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Abstract 

Purpose: NBS (Natural-based Solutions) characteristics as eco-friendly hotels were divided into eco-friendly indoor and outdoor to 

structurally verify the relationship between customers' perceived eco-friendly value, psychological well-being, customer satisfaction, 

and pro-environmental behavioral intention. Research design, data and methodology: This survey conducted responses to customers 

who had experience using eco-friendly hotels for the past two years. SPSS 22.0 and AMOS 22.0 statistical programs were used for the 

collected questionnaire data. First, frequency analysis and confirmatory factor analysis (CFA) were verified, and structural correlation 

between variables was verified by covariance matrix structural equation (CB-SEM). Result: First, NBS was found to have a significant 

positive (+) effect on perceived eco-friendly value and psychological well-being. Second, psychological well-being was found to have a 

significant positive (+) effect on customer satisfaction and eco-friendly behavioral intention. Finally, Hypothesis 3 was accepted as 

perceived eco-value showed a significant positive (+) effect on eco-friendly behavioral intention, but Hypothesis 2 was rejected because 

it did not have a significant effect on customer satisfaction. Conclusions: theoretical and practical implications for the impact of NBS 

as an eco-friendly hotel on customers' eco-friendly behavior can be provided, as well as basic evidence for establishing efficient 

management strategies for hotel companies. 
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검사 키트 등) 부분 모두 1 회용품 사용의 증가로 

플라스틱 폐기물이 증가하는 문제로 어려움을 겪고 

있다 (Khoo et al., 2021). 건강과 안전을 이유로 

일회용품을 선호하는 소비자가 부활하면서 

플라스틱으로 인한 세계 경문제를 악화시켰기 때문이다 

(Benson et al., 2021). 세계경제포럼 (WEF)이 발간한 

'글로벌 리스크 보고서 2020'에 따르면 세계 최대 

위험요인은 환경문제다 (Yun & Kim, 2022). 이러한 

이유로 2021 년 전 세계 기업의 39%는 친환경 저탄소 

제품 개발에 투자할 계획을 발표했으며, 전 세계 

소비자의 35%는 탄소배출량을 줄이기 위해 다양한 

노력하고 있다 (Yun & Kim, 2022; Euromonitor 

International, 2022). 세계적인 흐름에 따라 한국정부는 

선도적 그리고 선제적 변화를 이끌고자 디지털 뉴딜과 

그린 뉴딜을 추진하기 위한 친환경 저탄소 

전환가속화의 목표로 한국판 그린 뉴딜 정책을 

발표했다 (Science and Technology Policy Institute, 2020).  

특히, 환대산업분야에서 주요한 이슈로 다뤄지면서 

1 회용품 사용, 음식물 쓰레기 줄이기, 플라스틱 사용 

제한 등 여러 가지 노력을 기울이고 있는 반면, 정작 

이러한 움직임에 동참하면서 지속가능 소비를 실천하는 

소비자들은 소수에 불과하다. 하지만, 여러 국내 

호텔기업에서도 환경부와 한국환경산업기술원의 

주관으로 시행된 ‘2020 친환경 호텔 캠페인’에 참여하여, 

지속가능경영을 구축하고 호텔 이용객의 친환경 인식을 

제고하는데 성공하였다 (Seoul Economic, 2021). 특히, 

친환경 인증 표시가 있는 호텔이용에는 고객이 훨씬 더 

선호할 것이라고 2019 년 기준 여행객의 62% 정도가 

대답했으며, 세대 기준으로는 z 세대의 56%가 친환경 

호텔을 특별히 선호하며, 이러한 호텔을 선택한 

여행객들은 평균적으로 일반 여행객들보다 3 일정도 

길게 투숙하고 47%는 친환경 제품에 더 많은 지출을 

할 예정이라는 결과가 나왔다 (Hotel & Restaurant, 2022). 

호텔은 경험 소비가 이뤄지는 공간으로써, 호텔에서 

친환경 소비를 경험하고 긍정적인 기억을 남기는 것이 

소비자들의 일상으로 이어질 수 있다. 즉, 자연스럽게 

친환경 호텔이라는 이미지를 각인시키 수 있고, 

지속적인 브랜딩이 이어진다면 단순히 친환경 호텔 

측면에서 나아가 전 세계적으로 화두인 지속가능한 

사회 구축을 선도해 나가는 호텔로 이미지 선점도 

가능하다 (Hotel & Restaurant, 2023). 

이처럼 코로나 19 로 환경적·사회적·경제적 문제에 

기인한 기업의 지속가능경영 및 친환경 활동이 미치는 

영향력에 대한 관심이 높아지고 있으며, 이를 

1980 년대부터 다양한 국제기구 및 단체에서 인류의 

성장과 자연의 후퇴가 주는 경고를 인식하고 자연의 

회복을 위한 국제사회의 공동 노력을 강조하였는데, 

이렇게 직면한 문제들을 혁신적인 기회로 전환하는 

것을 자연기반해법 (NBS: Nature-based Solution)이라 

한다. 즉, NBS 의 개념은 지속 가능한 관리, 생태계 보호, 

복원된 기후변화, 식량, 건강, 물 재해위험, 생물 다양성 

등 사회문제를 효과적으로 해결하고 동시에 인류복지와 

생물 다양성 혜택을 얻는 것을 의미한다 (IUCN, 2022).  

호텔을 지속 가능한 경영을 할 수 있는 주최의 

측면에서 인간과 함께 자연을 관리하고 복원하는 

NBS 을 받아들이게 된 것은 오래되지 않았다 (Yun & 

Kim, 2022). 호텔 리조트 기업의 물리적인 환경을 

내적과 외적 환경으로 구분하여 사람들의 정신건강과 

웰빙 그리고 긍정적 행동이 상승하는지를 검증하기 

위해 한국 소재의 대도시에 위치한 호텔 고객을 

대상으로 한 Han and Hyun (2019)의 연구에서 시작된 

것으로 추정된다. 이후, NBS 의 목표 중 인간의 건강 및 

웰빙 (well-being)을 높이고자 지속 가능한 노력의 

일환으로 다수의 해외 선행연구들 (Sohaib et al., 2022; 

Yun & Kim, 2022; Kim & Yun, 2022)에서 진행되었으나, 

친환경 호텔기업을 대상으로 한 국내연구는 Yun and 

Kim (2022)의 연구를 제외한 거의 찾아볼 수가 없다. 

기존 선행연구에서 친환경 호텔 및 리조트가 

포함하고 있는 특성들이 고객들의 인식 및 행동에 

미치는 영향력 검증을 진행해 왔으나, 코로나 19 이후, 
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세계적인 흐름에 맞춰 기후변화, 인간의 행복 및 

웰빙을 초점으로 NBS 를 한 학술적 연구는 매우 미비한 

실정이기에 본 연구의 친환경 호텔 이용객을 대상으로 

사람들의 인식과 미래행동의도를 검증하는 것은 매우 

의미 있는 것으로 사료된다. 더불어, 여전히 진행 중인 

코로나 19 팬데믹의 극복이 우리 모두 앞에 놓여 있는 

최우선 과제이지만, 이 극복 경험을 통해서 새롭게 

등장하게 될 신흥감염병에 보다 신속하고 효과적으로 

대응할 수 있도록 모색해야 할 시점이다. 따라서, 본 

연구의 목적으로 5 성급 친환경 호텔 이용객이 

지각하는 친환경 호텔의 NBS 의 특성이 친환경 가치 및 

심리적 웰빙과의 영향관계를 검증하고자 하며, 게다가 

고객만족 및 친환경 행동의도로의 영향력에 대한 

유의성을 살펴보고자 한다. 이를 통해, 친환경 

호텔기업의 경영전략수립에 기초 근거자료를 

제공하고자 한다. 

 

 

2. 이론적 고찰 

 

2.1. NBS 

 

자연기반해법 (NBS: Nature-based Solution)의 개념은 

생태계를 보호, 지속가능하게 관리, 복원하여 기후변화, 

식량, 물, 재해위험, 건강, 생물다양성 등 사회 문제를 

효과적, 적응적으로 해결하고 동시에 인류복지와 

생물다양성 혜택을 얻는 것을 의미한다 (IUCN, 2022). 

NBS 는 특히 자연을 다양한 사회 및 환경 문제를 

해결하는데 있어 해법을 제공하는 수단으로 활용하면서 

사회적 또는 환경적 결과를 함께 유도하기 위해 개발된 

개념이다 (Van den Bosch & Sang, 2017). 

NBS 는 지난 2008 년 세계은행이 처음으로 

제시하였고, 2000 년대 이후 생물다양성 손실이 

심해지고 지구온난화가 가속화되면서 기후위기 해결을 

위한 국제사회의 논의가 활발하게 이루어졌는데, 

2008 년 세계은행은 NBS 을 다룬 첫 공식 보고서 

‘Biodiversity, Climate Change and Adaptation: Nature-

Based Solutions from the World Bank Portfolio’를 

발간하였다. 나아가 2018 년 열렸던 제 8 차 세계물포럼 

기간에 UN-Water 가 ‘2018 년 세계 물 개발 보고서’의 

주제로 NBS 을 발표하면서, 자연기반해법은 국제적으로 

더욱 주목받는 아젠다가 되었다. 이런 문제를 해결하기 

위해 사회 인프라 구축 시 자연적 작용과 공정을 

이용해 생태계의 물질 순환과 에너지 흐름이 

원활하도록 조성하는 NBS 을 강조하게 된 것이다. 

최근 환대 기업들도 다양한 전략으로 고객들로부터 

증가하는 친환경 상품에 대한 수요를 충족시키려 하고 

있고, 친환경 호텔기업들은 일반적인 생태계를 

보존하고 고객의 건강을 장기적으로 개선하는 것에 

중점을 두기 시작하였다 (Han & Hyun, 2019; Sohaib et al., 

2022). 호텔고객은 환경에 책임이 있는 기업의 관점에서 

친환경 서비스를 선택하고 미래에 지속적인 소비 

의지를 보인다 (Yu, 2020). NBS 의 해외적용 사례는 

다음과 같다. 첫째, 스웨덴 스톡홀름의 

‘그린웨지전략’으로 도시 내에 대규모의 연속적 숲과 

녹지를 조성하고 증가시키기 위한 전략으로 NBS 의 

야생성을 활용하여 대기오염 감소, 미세기후 조절, 

지표수 및 토양 유지 등 환경적 문제를 해결하였고, 

대규모 그린웨지는 ‘스폰지 도시’의 형태로서 풍부한 

동식물 다양성을 수용하고 생물다양성에 기여할 수 

있는 생물적 능력을 가지며 소규모 포켓 공원과 

연속적인 녹지에 기여하였다 (Kim, 2022).  

둘째, 싱가포르의 ‘정원 도시 전략’으로 1967 년부터 

시작된 ‘정원 도시’ 전략을 통해 나무 식재, 숲 보전, 

여가 공원 조성 등을 추진하여 도시의 자연 수준을 

높이고 있으며, 최근에는 ‘정원 속의 도시’ 전략으로 

업그레이드하여 다양한 NBS 계획을 포함해 더 높은 

수준의 녹화를 추구하고 있고, 또한, 싱가포르의 NBS 

프로젝트는 대부분 생태적 보전지역으로서 원시림을 

보호하는 등의 ‘야생’ 유형이며 이러한 자연 공간의 
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최우선 기능은 자연과 생물다양성의 보존한다는 것이다 

(Kim, 2022).  

셋째, 쿠알라룸푸르의 ‘River of Life’는 도시 중심에 

있는 강의 범람을 막기 위해서 직선화, 카널화 공사를 

진행하면서 홍수의 위험은 감소했지만 강의 여가, 관광 

기능은 퇴색하여, NBS 전략을 포함한 강변 재개발 

사업을 추진하고 인식 개선을 위해 ‘River of Life’라고 

명명하여, 인간의 높은 개입과 관리를 요구하는 ‘유사 

자연’ NBS 프로젝트로서 시원한 그늘 확충, 오염요소 

저감 등 관광객들의 사회적 요구를 고려하여 

추진한다는 것이다 (Kim, 2022). 

이렇듯, NBS 는 친환경 행동과 공중보건 분야에서 

부상하고 있으나, 환대 및 관광산업의 고객 행동을 

설명하는 역할에 대한 검증은 매우 제한적이다. 특히, 

NBS 로써 친환경 물리적 환경에 대한 지식과 고객 확보 

프로세싱에 미치는 영향에 대한 연구는 거의 없습니다. 

또한, 전 세계적으로 환경 악화에 대한 우려가 

증가함에 따라 소비자 행동에서 환경 가치의 중요성이 

반복적으로 강조되고 있다 (Nguyen et al., 2016). 

 

2.2. NBS와 지각된 친환경 가치, 심리적 웰빙, 

고객만족 및 친환경 행동의도  

 

숙박산업은 일반적으로 다양한 환대/관광업 중 오염 

및 생태 악화의 주요 원인으로 간주되는데 (Han & 

Hyun, 2018), 호텔은 상당한 양의 오염수, 온실 가스, 

음식 쓰레기를 발생시킴으로써 천연 자원을 소비한다 

(Han, 2018), 환경에 부정적인 영향을 미칠 수 있는 

요소를 최소화하는 것은 호텔기업의 주요 관심분야가 

되었다 (Han & Hyun, 2018) 최근 소비자들의 가치 

의식이 높아짐에 따라 마케팅뿐만 아니라 관광 및 환대 

산업 등에서도 고객들이 지각하는 가치가 주요하게 

다뤄지고 있고 (Abdou et al., 2022), 가격/가치와 경제적 

수익성 모두에 직접적인 영향을 미치기 때문에 지각된 

가치는 기업과 소비자 모두에게 중요한 고려 사항이다 

(Román-Augusto et al., 2022). 특히 친환경 제품을 

소비할 때, 고객은 지각된 가치를 제품 및 서비스에 

대해 고려하는 중요한 요소 중 하나로 여긴다 (Danish 

et al., 2019). 결과적으로 환경에 대한 지각된 가치는 

환경의 품질과 관련하여, 특히 기업에서 제공하는 

친환경적 특성 및 이미지가 구매의도에 집중하는 

것으로 알려졌다 (Syarifuddin et al., 2017). 

친환경 내부 분위기의 구성 요소로는 친환경 실내 

장식, 생목·화, 친환경 화분, 친환경 휴식 공간, 신선한 

공기, 자연광, 신선한/자연의 향, 환기, 친환경 벽 등으로 

구성되어 있다 (Han et al., 2018; Pietilä et al., 2015). 호텔 

내·외부에서 고객들의 긍정적인 경험을 증진시키기 

위한 새로운 수단으로 호텔의 친환경적이고 건강한 

분위기 조성이 중요하게 고려되고 있고 (Han et al., 2018; 

Trang et al., 2019), 친환경의 다양한 측면을 포괄하는 

자연에 접근하는 것은 개인의 정신적 웰빙/건강과 

직관적으로 관련이 있다 (Wood et al., 2017). 즉, 호텔의 

친환경적 실내 분위기는 정신 건강과 웰빙을 창출하는 

긍정적인 정신 상태에 영향을 미치는 것이다 (Han & 

Hyun, 2019). 

기존 많은 선행연구들 (Han & Hyun, 2018; Pietilä et al., 

2015; Trang et al., 2018)에서 NBS 은 정신 건강, 심리적 

웰빙과 같은 친환경 분야와의 관계를 강조하였다. 그 

중, 레저 관광 분야에서 Pietilä et al. (2015)은 NBS 로써 

친환경적 환경을 제공하는 것이 개인의 신체 활동과 

정신건강 인식을 증가시킨다는 것을 발견했고, 또한 

도시와 교외 지역의 녹지 공간이 레저 여행객들의 

정서적/육체적 행복을 위한 근본적인 자원을 

제공한다고 주장하였다. 호텔 맥락에서 Trang et al. 

(2018)은 투숙객의 의사결정 과정에서 친환경 호텔 

속성의 역할을 파악하였고, 실증분석 결과, 호텔의 

친환경적인 분위기 및 경영 노력이 투숙객들의 인식, 

긍정적인 정서적 반응, 그리고 호텔기업에 호의적인 

행동 의도를 증가시킨다는 것을 확인하였다. 한국의 

도심에 위치한 upscale 호텔 이용객과 근무 종사원을 
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대상으로 한 Han and Hyun (2018)의 연구에서 NBS 을 

친환경 내부와 외부로 구분하여 웰빙과 만족 및 

충성도와의 구조적 관계에 대한 유의성을 검증하였다. 

분석결과, 친환경 내부와 외부 모두 고객과 종사원의 

정신건강과 정서적 웰빙에 유의미한 정 (+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났으며, 친환경 내부는 종사원의 

충성도에 유의미한 정 (+)의 영향관계를 보였지만, 

외부는 유의미한 영향이 없는 것으로 나타났다.  

따라서, 앞서 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 

가설들이 설정되었다. 

 

H1: NBS 은 고객의 지각된 친환경 가치에 유의한 정 

(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H2: 지각된 친환경 가치는 고객만족에 유의한 정 (+)의 

영향을 미칠 것이다. 

H3: 지각된 친환경 가치는 친환경 행동의도에 유의한 

정 (+)의 영향을 미칠 것이다. 

H4: NBS 은 심리적 웰빙에 유의한 정 (+)의 영향을 미칠 

것이다. 

H5: 심리적 웰빙은 고객만족에 유의한 정 (+)의 영향을 

미칠 것이다. 

H6: 심리적 웰빙은 친환경 행동의도에 유의한 정 (+)의 

영향을 미칠 것이다. 

H7: 고객만족은 친환경 행동의도에 유의한 정 (+)의 

영향을 미칠 것이다. 

 

본 연구의 연구모형은 Figure 1 과 같다. 

 

 
 

Figure 1: Proposed model 

3. 연구설계 

 

3.1. 측정도구 

 

자연기반해법은 사회적 또는 환경적 결과를 연계하여 

유도하는 동시에 다양한 사회 및 환경적 도전에 대한 

해결책을 제공하기 위한 수단으로 자연을 활용하기 

위해 특별히 개발된 개념이라 정의되었고, Pietilä et al. 

(2015)의 연구를 바탕으로 Han et al. (2020)이 사용한 

내부 4 문항, 외부 4 문항의 총 8 문항으로 측정되었다. 

지각된 친환경 가치는 친환경 호텔에서 제공하는 

서비스의 환경적 가치에 대한 인식으로 정의되었고, 

Han et al. (2019)과 Kim and Yun (2019)의 연구에서 

사용한 3 문항을 사용하였다. 심리적 웰빙은 친환경 

호텔에 머무는 동안 건강하고 행복한 정도로 정의하고, 

Kim and Yun (2022)의 연구에서 사용한 5 문항으로 

측정되었다. 

고객만족은 경험에 대한 고객의 만족감이 아니라 

더욱더 좋게 될 것으로 생각하는 평가와 서비스에 대한 

인지적인 감정 평가라 정의되었으며, Oliver (1997)의 

연구를 바탕으로 Han et al. (2020)의 연구에서 사용한 

3 문항으로 측정되었다. 친환경 행동의도는 친환경 

호텔의 활동에 적극적으로 참여 및 호응하는 정도로 

정의하고 Kim and Yun (2022)의 연구에서 사용한 

4 문항을 사용하였다. 마지막으로, 인구통계학적 특성은 

성별, 연령 교육수준, 결혼여부, 직업으로 측정되었다. 

 

3.2. 자료수집 및 분석방법 

 

본 연구의 연구대상으로 지난 2 년 동안 친환경 호텔 

이용 경험이 있는 고객을 대상으로 응답을 실시하였다. 

설문시작 전에, 자발적인 설문참여와 성실한 응답을 할 

것에 대해 리커트 5 점 척도 (1 = 전혀 그렇지 않다, 5 = 

매우 그렇다)를 기준으로 4 점 이상을 응답만 분석에 

사용되었다. 예비조사로 2023 년 03 월 23 일부터 일주일 
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동안 호텔관광경영학전공 박사급 이상 4 명과 문항의 

적절성을 검토 후 수정·보완되었고, 본 조사는 2023 년 

04 월 한달 동안 진행되었다. 총 350 부가 배포되어 

회수되었으며, 불성실한 응답 30 부를 제외한 총 

320 부가 최종 분석에 사용되었다. 수집된 설문자료는 

SPSS 22.0 과 AMOS 18.0 통계프로그램을 사용하여 

분석되었다. 먼저, 인구통계적 특성은 빈도분석을 

이용하여 분석되었다. 변수들에 대한 타당성과 

신뢰성은 확인적 요인분석 (CFA)을 이용하여 

분석되었다. 변수 간의 구조적인 관련성 검증은 공분산 

행렬 구조방정식 (CB-SEM)으로 분석되었다. 연구모형의 

적합도 검증은 Anderson and Gerbing (1988)의 제안에 

따라 측정모형의 적합도 검증과 구조모형의 적합도 

검증의 2 단계에 걸쳐서 진행되었다.  

 

 

4. 실증분석 

 

4.1. 표본의 일반적인 특성 

 

표본의 인구통계학적 특성을 살펴보면 Table 1 과 

같다. 우선, 성별은 여자 (67.2%)가 남자 (32.8%)에 보다 

많은 것으로 나타났다. 결혼 상태는 기혼 (58.1%)이 

미혼 (40.9%)에 비하여 많은 것을 알 수 있다. 또한, 

연령은 40 대 (41.8%)가 가장 많았으며, 다음으로 30 대 

(39.7%)와 20 대 (13.8%)의 순으로 나타났다. 교육수준은 

전문대/대학 졸업 (59.1%)이 가장 많은 비중을 차지하고 

있다. 직업은 직장인 (40.3%)로 가장 높게 나타났으며, 

다음으로 전문직 (20.3%)과 가정주부 (12.2%)의 순으로 

나타났다.  

 

 

Table 1: Demographic profiles (n = 320) 

Category Frequency % 

Gender 
Male 105 32.8 

Female 215 76.2 

Age 

20-29 44 13.8 

30-39 127 39.7 

40-49 134 41.8 

50 and more 15 4.7 

Education 
Level 

High school 46 14.4 

College/University 189 59.1 

Graduate school 
and more 

85 25.6 

Married 
states 

Single 186 58.1 

Married 131 40.9 

Other 3 .9 

Job 

Student 31 9.7 

Employee 129 40.3 

Profession 65 20.3 

Housewife 39 12.2 

Business 46 14.4 

Other 10 3.1 

 

 

4.2. 측정모형의 신뢰성 및 타당성 검증 

 

측정문항들에 대한 신뢰도 및 타당성을 분석하기 

위하여 확인적 요인분석과 신뢰도 분석이 실시되었다 

(See Appendix 1). 우선, NBS 를 측정하기 위해 8 문항을 

주성분분석과 베리맥스 회전방식을 이용하여 요인분석 

결과, 1 개의 요인으로 도출되었다. 또한 지각된 친환경 

가치 3 문항, 고객만족 3 문항, 그리고 친환경 행동의도 

4 문항은 모두 단일 요인으로 나타났다. 모든 변수의 

Cronbach’s α값이 .6 이상으로 나타나 신뢰성이 있는 

것으로 나타났다. 그리고 평균분산 추출 값 

(AVE)은 .631 ~ 885 사이의 값으로 나타나 모든 

변수의 .5 이상으로 기준보다 높게 나타나 

수렴타당성인 있는 것으로 확인하였으며, 개념 신뢰도 

(CR)는 .771 ~ .957 사이의 값으로 나타나 모든 변수가 .7 

이상으로 기준 보다 높게 충족시키고 있어 

판별타당성이 확보되었다 (Fornell & Larcker, 1981)  

 

4.3. 확인적 요인분석과 상관관계 분석 
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본 연구에서는 탐색적 요인분석을 거쳐 신뢰도분석을 

실시한 후 집중타당성을 검증하기 위해 AMOS 18.0 을 

이용하여 구성개념들에 대한 확인적 요인분석을 

실시하였으며, 연구의 측정모델의 적합도 지수는 

(Goodness-of-fit statistics for the structural model: χ² = 

89.546, df = 67, p < .000, χ²/df = 1.337, CFI = .983, GFI 

= .881, IFI = .984, TLI = .978, RMSEA = .056) 전체적으로 

양호하게 나타났다. 그러므로 변수들의 집중타당성 

결과는 다음과 같다 (See Appendix 1). 상관관계분석은 

판별 타당성을 검토하기 위해 사용되었으며, 피어슨 

상관관계 분석 결과, 친환경 호텔로서 NBS, 심리적 

웰빙, 지각된 가치, 고객만족, 그리고 친환경 

행동의도에서 모든 변수가 p < .001 의 유의수준에서 정 

(+)의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났다 (See 

Appendix 2). 

 

4.4. 가설검증 

 

구조방정식 모형 분석을 이용하여 연구모형과 가설 

검증이 실시되었다. 연구모형의 적합도 (Goodness-of-fit 

statistics for the measurement model: χ² = 106.314, df = 

70, p < .001, χ²/df = 1.519, RMSEA = .069, CFI = .973, GFI 

= 973, IFI = .974, TLI = .965.)는 전반적으로 적합하게 

나타났으며, 세부 상황은 다음과 같다 (See Appendix 3). 

우선, NBS 는 지각된 친환경 가치 (β = .779, t-value = 

7.625, p < .001)에 신뢰수준에서 정 (+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 또한 지각된 친환경 가치는 친환경 

행동의도에 신뢰수준에서 정 (+)의 영향을 미치지만 (β 

= .287, t-value = 3.139, p < .01), 고객만족에는 영향을 

미치지 않는 것으로 나타났다. 따라서, 가설 1 과 

가설 3 은 채택되었으나, 가설 2 는 기각되었다.  

둘째, NBS 는 심리적 웰빙 (β = .867, t-value = 8.522, p 

< .001)에 신뢰수준에서 정 (+)의 영향을 미치고, 심리적 

웰빙은 고객만족 (β = .673,  t-value = 6.729, p < .001)과 

친환경 행동의도 (β = .399, t-value = 3.188, p < .01)에 

신뢰수준에서 정 (+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

따라서, 가설 4, 가설 5, 그리고 가설 6 은 채택되었다.  

끝으로, 고객만족은 친환경 행동의도 (β = .295, t-value 

= 2.612, p < .01)에 신뢰수준에서 정 (+)의 영향을 

미치는 것으로 나타나 가설 7 은 채택되었다. 

 

 

5. 논의 및 결론 

 

코로나 19 팬데믹 이후, 사람들은 환경에 대한 관심이 

높아지고 있으며, 친환경 호텔에서의 휴식과 힐링을 

원하고 있다. 따라서 코로나19 발병 이후, 친환경호텔을 

방문해본 경험이 있는 고객을 대상으로 친환경호텔이 

갖추고 있는 유무형의 자원들을 통해 만족하고 

긍정적인 행동의도를 보이는가에 대한 연구의 필요성이 

나타났다. 따라서, 본 연구에서는 5 성급 친환경 호텔 

이용객을 대상으로 NBS 가 고객의 지각된 친환경 가치, 

심리적 웰빙, 고객만족 및 친환경 행동의도와의 

영향관계를 검증하였다. 연구결과는 첫째, NBS 은 

지각된 친환경 가치와 심리적 웰빙에 유의미한 정 

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나, 가설 1 과 4 는 

채택되었다. 이러한 결과는 Pietilä et al. (2015)과 Trang et 

al. (2018)의 연구 결과를 지지하고 있다. 둘째, 심리적 

웰빙은 고객만족 및 친환경 행동의도에 유의미한 정 

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나, 가설 5 와 6 은 

채택되었다. 이러한 결과는 NBS 을 토대로 연구한 Yun 

and Kim (2022)의 연구를 지지하고 있다. 끝으로, 지각된 

친환경 가치는 친환경 행동의도에는 유의미한 정 (+)의 

영향을 나타냄으로써 가설 3 은 채택되었으나, 

고객만족에는 유의미한 영향을 미치지 못하였으므로 

가설 2 는 기각되었다.  

가설분석 결과에 따른 학술적과 실무적 시사점은 

다음과 같다. 첫째, 인간의 건강 및 웰빙을 추구하는 

NBS 의 특징을 친환경 호텔을 통해 실증분석 하여 

분석결과를 제시하는 것은 기존 해외연구 (Han & Hyun, 
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2019; Han et al., 2020; Kim & Yun, 2022; Oliver, 1997, Pietilä 

et al., 2015)등과 국내연구 (윤선미·김태욱, 2022)의 분석 

결과에 학술적 의미를 확장하였고, 또한 추후 연구에서 

제시될 수 있는 기초 근거자료를 제시할 수 있을 거라 

사료된다.   

둘째, 친환경 호텔의 NBS 가 지각된 친환경 가치와 

심리적 웰빙에 많은 긍정적 영향을 미치는 것을 알 수 

있다. 이러한 결과는 코로나 19 의 원인으로 1 회용품 

사용량이 늘어나는 등 지구환경이 나빠지면서 지구 

온난화가 가속되어 기후변화가 나타나고 있어서 

자연보호와 지속가능한 사회를 만들기 위한 사람들의 

관심이 늘어나고 있어서 친환경 또는 대체소비에 대한 

관심이 늘어나고 있다 (Kim & Yun, 2022; News Medical 

Life Science, 2021). 또한, 코로나 19 발병 이후, 사람들은 

지친 심리상태를 자연에서 얻기 위해 도심 보다는 

자연을 찾아 떠나는 여행을 선호하고 있다 (Gyeonggi 

Research Institute, 2020.05.26). 이러한 이유로, 

코로나 19 팬데믹으로 국경이 닫혀 있는 사이 전 세계의 

호텔과 리조트들은 지속가능한 여행을 위한 친환경 

호텔과 리조트를 오픈하고 있다. 예를 들면, 2021년 2월 

브라질 만티케이라 (Mantiqueira) 산맥에 새롭게 오픈한 

식스 센스 보타니크 호텔은 미네랄 워터를 활용한 야외 

수영장과 스파 등을 운영하는 등 자연의 혜택을 

올바르게 누리되 이를 훼손하지 않고 보존하기 위해 

노력하고 있다. 또한, 친환경 자재를 사용한 건축, 

패시브 쿨링을 이용한 에너지 효율성 증대, 생분해성 

세제 사용, 수익금의 일부를 친환경 프로젝트에 

기부하는 등 다양한 방식으로 자연 친화적인 경영을 

하고 있다 (The neighbor, 2022). 따라서, 호텔기업의 

지속가능한 경영을 위해서는 호텔의 NBS 바탕으로 

경영이 필요하다.  

셋째, 최근 친환경에 대한 관심이 높아지면서 친환경 

호텔의 NBS 경영은 고객의 지각된 친환경 가치에 높은 

영향을 미치는 것을 알 수 있다. 또한, 지각된 친환경 

가치는 고객의 친환경 행동의도에 영향을 미치는 것을 

알 수 있다. 하지만, 고객만족에는 아무런 영향을 

미치지 않는다고 나타났다. 이러한 현상은 호텔의 

친환경 트렌드 영향이 크다. 호텔의 새로운 소비 

주류층으로 떠오른 MZ 세대의 미닝아웃 (meaning out) 

(소비 행위 등을 통해 개인의 정치적·사회적 신념이나 

가치관, 취향, 성향, 주장 등을 표출하는 것) 성향을 

반영하면서, 호텔들은 다양한 친환경 프로모션 (예: 

노보텔 앰버서더 동대문 스프링 그리니티, 그랜드 

워커힐 서울 비긴 비건 (Begin Vegan), 롯데호텔 제주 

세이브 더 얼스 등)을 선보이고 있다 (Hotel Inside, 2022). 

이처럼 호텔의 친환경 마케팅은 당연한 것이기 때문에 

이로 인한 고객만족에는 영향을 미치지 못하지만 

고객의 친환경 행동의도에는 영향을 미친다.  

끝으로, 심리적 웰빙은 고객만족과 친환경 

행동의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 

친환경 호텔에서 고객의 만족과 친환경 행동의도를 

높이기 위해서는 고객의 심리적 웰빙을 높이기 위해 

노력해야 한다. 이러한 결과는 Moon and Park (2022)의 

연구를 지지하고 있다. 심리적 웰빙을 높일 수 있도록 

고객이 자연을 느끼고 즐길 수 있는 숲 체험, 요가 등의 

프로그램을 제공하며, 호텔의 부대시설 (레스토랑, 

카지노, 수영장, 테니스장 등)에서 자연을 느낄 수 

있도록 조성하여 고객이 호텔 어디에서도 웰빙을 느낄 

수 있도록 도움을 줄 수 있어야 한다. 예를 들면, 서울 

신라호텔은 운동, 식단, 미술, 요가 등과 같은 

취미생활을 하나로 엮은 ‘어번 웰니스’ 패키지를 

개발하였으며, 치열한 일상에 코로나 19 로 인한 

스트레스까지 가중되면서 이러한 콘텐츠의 인기는 

나날이 높아지고 있다 (Women's Consumer Newspaper, 

2021). 

앞서 언급한 학술적·실무적 시사점에도 불구하고 

다음의 한계점을 제시하고자 한다. 조사대상으로 지난 

2 년 동안 친환경 호텔 이용한 경험이 있는 고객을 

대상으로 한정하였는데, 코로나 19 의 전과 같이 안정된 

시기에 친환경 호텔의 투숙경험에 대한 응답과 코로나 
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감염 위험이 만연한 시기의 투숙경험은 차이가 있을 수 

있다. 추후 연구에서는 코로나 19 가 안정된 시기에 

조사가 이루어질 필요가 있다.  
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Appendixes 

 
Appendix 1: Confirmatory factor analysis (N=320) 

Constructs and items 
Standardized 

factor 
loadings 

α C.R AVE 

NBS  .899 .771 .631 

I see green interior decoration and diverse plants in the lobby area of 
green hotels. 

.835    

I see various green item and light through glass windows in green 
hotels’ restaurant 

.821    

I see mixed flowers, trees, and potted plants in green hotels’ coffee 
lounges. 

.803    

Green space can easily be seen everywhere in green hotels .753    

Green hotels have easy access to the natural environment. .784    

The green hotels region has good weather. .846    

The region surrounding green hotels has excellent and fresh quality air. .870    

The region around green hotels are safe from natural disasters.  .658    

Psychological well-being  .848 .927 .863 

I feel healthy and happy during stay in green hotel. .809    

I feel emotionally secure during my stay at the green hotel. .797    

Green hotels play an important role in making my mind calm and 
peaceful. 

.808    

Thank your green hotels, I was able to relax comfortably.  .740    

Thank your green hotels, I was able to reflash my mood. .819    

Pro-environmental perceived value  .902 .910 .773 

Visiting the green hotels was worth the money paid.  .878    

Visiting the green hotels was a pleasant experience. .898    

Visiting the green hotels was improve self-esteem. .753    

Customer satisfaction  .933 .957 .885 

Overall, I am satisfied with my experience at green hotels. .912    

My decision to stay at green hotels was a wise one. .882    

As a whole, I have enjoyed myself at green hotels as expected.  .863    

Pro-environmental behavior intention  .931 .902 .700 

I performed all the task were required. .839    

I adequately completed all the expected behaviors. .842    

I fulfilled responsibilities to the service provider. .844    

I followed the restaurant’s rules and regulations.  .792    

α: Cronbach's Alpha; CR: Composite Reliability; AVE: Average variance extracted 

  



60                               Tae Uk KIM, Sun Mi YUN / Korean Journal of Franchise Management 14-2 (2023) 49-60         

Appendix 2: Correlation analysis 

Constructs 
Mean 
(SD) 

1 2 3 4 5 

1 NBS 
4.230 
(.608) 

.631 .558 .437 .531 .419 

2 Psychological well-being 
4.252 

(.699) 
.747*** .863 .552 .630 .545 

3 Pro-environmental perceived value 
4.172 

(.715) 
.661*** .743*** .773 .429 .584 

4 Customer satisfaction 
4.462 

(.625) 
.729*** .794** .655*** .885 .634 

5 Pro-environmental behavior intention 
4.162 

(.676) 
.647*** .738*** .764*** .796*** .700 

Diagonal elements (bold) are AVE. 

 

Appendix 3: The structural model results and hypotheses testing (N=320) 

Hypothesized paths Coefficients t-value Results 

H1 NBS 
→ 

Pro-environmental perceived value .779 7.625*** Supported 

H2 Pro-environmental perceived value 
→ 

Customer satisfaction .179 1.879 Non-supported 

H3 Pro-environmental perceived value 
→ Pro-environmental behavior 

intention 
.287 3.139** Supported 

H4 NBS 
→ 

Psychological well-being .867 8.522*** Supported 

H5 Psychological well-being 
→ 

Customer satisfaction .673 6.729*** Supported 

H6 Psychological well-being 
→ Pro-environmental behavior 

intention 
.399 3.188** Supported 

H7 Customer satisfaction 
→ Pro-environmental behavior 

intention 
.295 2.612** Supported 

Variable R² 

Psychological well-being .752 

Pro-environmental perceived value .607 

Customer satisfaction .648 

Pro-environmental behavior intention .776 

(χ² = 106.314, df = 70, p < .001, χ²/df = 1.519, RMSEA = .069, CFI = .973, GFI = 973, IFI = .974, TLI = .965.) 
 


