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온라인 리뷰는 호텔 이용자들이 신뢰하는 정보원이며, 호텔선택과 관련된 불확실성을 줄여주는 역할을 

한다. 하지만 온라인 구전 정보가 너무 많으면, 호텔 이용자가 정보 과부하를 겪거나 상반된 리뷰로 인해 

혼란을 겪기도 한다. 그래서 최근에는 리뷰의 유용성이 호텔선택과 관련하여 중요한 단서로 떠오르고 있

으며, 호텔의 온라인 리뷰 효과를 결정하는 중요한 요인이 되고 있다. 그러나 기존의 온라인 리뷰 유용성 

연구들은 리뷰와 리뷰어 요인에 주로 초점을 맞추었을 뿐, 기업요인 또는 문화요인에 대해서는 충분한 연

구 결과가 보고되지 않았다. 이러한 배경에서 본 연구는 호텔산업을 대상으로 리뷰 유용성에 영향을 미치

는 요인에 대해 문화, 호텔, 리뷰 수준으로 구분하여 분석하였다. 트립어드바이저에 올라와 있는 9개 국

가의 225개 호텔 온라인 리뷰 10,611개 수집하여, 다수준(multi-level) 음이항(Negative binomial) 회

귀분석으로 문화, 호텔, 리뷰 수준의 요인들이 리뷰 유용성에 미치는 영향을 분석하였다. 분석결과 문화 

및 기업요인에 따라 리뷰 유용성에 체계적인 차이가 있는 것으로 나타났다. 

 

<그림 1> 연구모형 


