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요약

A Comparative Study on Service Quality, Customer Satisfaction and 

Loyalty between Korean and Chinese Hotel's Website

ABSTRACT

By investigating visitors of Shanghai Expo in 2010, Chinese and Japanese would be very popular to participate in Yeosu 
Expo, 2012. In this paper, we aim at taking place Yeosu Expo successfully. So, we study the service quality of hotel 
website for Korean and Chinese respectively. We build a research model for difference of recognition to service quality, 
customer satisfaction and loyalty of hotel web service among the two nation people. We propose five service quality factors 
(information, transaction, design, communication and security) affecting customer satisfaction and loyalty of hotel web service 
with literature review. The research hypotheses are proved by actual analysis to the user of hotel website. The results of 
this paper will provide strategic data successfully for management of hotel web site in Yeosu Expo and other convention 
events.
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➀ 원하는 정보를 다양하게 잦추고 있다➁ 최신 호텔 룸 가격을 제공하고 있다➂ 호텔 룸에 관한 충분한 정보를 제공하고 있다.➃ 웹 사이트에서 정확한 정보를 제공하고 있다.➄ 내가 원하는 정보를 쉽게 찾을 수 있다.

➀ 호텔 예약의 가격이 만족스럽다.➁ 호텔 예약의 결제 방법이 다양하다.➂ 원하는 룸 검색부터 결제할 때 까지 시간이 오래 걸리지 않는다.➃ 호텔 정보, 광고의 내용과 일치한다.

➀ 웹 사이트 구조가 사용하기 편리하게 잘 짜여져 있다.➁ 웹 사이트를 이용하는 데 있어서 전체적인 사이트의 구조를 쉽게 파악할 수 있다.➂ 호텔 웹 사이트를 사용하는 방법은 초보자도 쉽게 배울 수 있다➃ 글자나 아이콘의 디자인이 조화를 잘 이룬다.➄ 웹 사이트의 화면구성이 통일감과 일체감을 갖고 있다.➅ 시각적으로 보기에 깔끔하고 멋있다.➆ 화면의 디자인이 사이트의 특징을 잘 반영하고 있다.

➀ 이용자가 회사랑 쉽게 교류할 수 있다.➁ 이용자가 문제가 생겼을 때 회사는 신속하게 해결 할 수 있다. ➂ 웹 사이트 이용자들 간에 정보를 쉽게 교류할 수 있다.➃ 이용자의 의결과 불만에 회사가 신속하게 응답해준다.

➀ 웹 사이트 시스템이 안정적으로 운영되고 있다.➁ 초기화면을 전송받는데 소요되는 시간은 길지 않다. ➂ 이용자의 개인정보를 잘 보호하고 있다.➃ 보안(개인의 거래 기록, 해커 침입)에 대해서 크게 걱정하지 않아도 된다.➄ 어떠한 상황에서도 이곳과의 거래를 믿을 수 있다.

➀ 웹 사이트를 방문하여 보낸 시간은 기대했던 것만큼 즐거웠다.➁ 웹 사이트를 방문하는 동안 지속적으로 흥미가 유발 되었다.➂ 웹 사이트 전반적인 서비스에 만족하다.➃ 웹 사이트 이용은 대체로 나의 기대를 충족시킬 만한 것이었다.

➀ 웹 사이트가 마음에 든다.➁ 웹 사이트를 주위사람들에게 추천할 의향이 있다.➂ 귀하의 충고를 들고자 하는 사람에게 이 사이트를 추천한다.➃ 앞으로 이 사이트를 계속 이용할 것이다.
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20세 미만 

20세-25세 미만

26세-30세 미만

31세-35세 미만

36세-40세 미만

40세 이상

합계

고출 이하

대학 재학

전문대 졸

대졸

대학원 재학

대학원 졸업 이상

합계

학생

사무직

전문직

자영업

판매/서비스 직

기능/생산직

주부

기타

합계

하루에 평균 인터넷 
사용시간

1시간 이하

1-2시간

2-3시간

3-4시간

4시간 이상

합계
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인터넷으로 통해서 호텔을 

예약한 경험

귀하께서 2010상해/2012여

수 엑스포(Expo)에 참석할 

기회가 주어진다면 인터넷

으로 호텔을 예약할 것입니

까?

귀하께서 출장 및 여행할 

경우에 호텔 예약은 주로 

어떤 사이트를 이용하십니

까?

호텔 웹 사이트

여행사 웹 사이트

합계

귀하께서 엑스포를 참석하

시면 엑스포사이트에서 제

공한 호텔사이트 신뢰합니

까?

예

인터넷으로 호텔 예약하시

는 주요영향 요인이 무엇입

니까? (3개 문항 선택하세

요)

인터넷에서 선택 종류 많다.

가격이 싸다.

거래 편하다.

웹 사이트 제공한 호텔의 이미

지

인터넷이 이용하는 편하다.

호텔 브랜드 신뢰성이 높다.
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