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Abstract
While integrated resorts (IR) are notable for the variety of amenities and 

facilities offered, the revenue distribution of IRs in Asia is heavily weighted 
towards the casino division. As such, this paper analyzes the impact of 
attribute-level satisfaction of the IR from the perspective of the game patrons in 
terms of overall satisfaction and behavioral intentions. In particular, considering 
the unique nature of gambling, we incorporate the role of credibility of the 
casino operator into the model. The results show that the satisfaction with the 
gaming service significantly affects the overall satisfaction and subsequently the 
behavioral intentions. Interestingly, unlike other studies, the other attributes, i.e., 
operating environment, amenities, and location factors, do not directly affect 
overall satisfaction, but affect behavioral intention through the perceived 
credibility of the operator.  

Keywords : Integrated Resorts; Attribute-level Satisfaction; Behavioral 
Intentions 

I. 서 론
2006년 마카오의 카지노 매출액이 라스베이거스를 넘어서는 등 최근 10년간 글로

벌 카지노 시장을 이끄는 동력은 아시아의 복합리조트가 담당해왔다(McCartney, 
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2008). 싱가포르 또한 2010년 개장한 2개의 복합리조트가 관광객 유치에 상당히 기
여한 것으로 평가 받고 있다. 복합리조트(Integrated Resort, IR)라는 용어는 1990년
대부터 관광지 개발에 사용되어 왔고(예. Inskeep & Kallenberger, 1992) 카지노리
조트에 있어서는 미국에서 사용되었던 메가리조트나 테마리조트와 비슷한 의미로 사
용되었다. 복합리조트에 대한 정의는 다양한데, 2004년 카지노를 합법화 한 싱가포르
의 경우 복합리조트를 디럭스 호텔, 고급 쇼핑몰 및 레스토랑, 컨벤션센터, 대규모 공
연장 및 카지노 등을 제공하되 카지노의 면적이 리조트 전체 면적의 3-5%를 넘지 
않도록 구성된 복합적인 개념의 리조트로 정의한 바 있다(Lim, 2005). 

복합리조트의 다양한 부대시설들은 카지노 이용객 뿐 아니라 일반 관광객을 유치하
는 것을 그 목적으로 하고 있다. 그러나 카지노 부문의 매출이 전체 매출의 50% 이
하인 미국 네바다 주에 비하여 아시아 지역 복합리조트들의 매출은 상당 부분이 카지
노에서 창출되고 있다. 이에 본 연구에서는 카지노 이용객의 입장에서 복합리조트의 
구성 요소들을 살펴보고, 고객만족과 재방문/추천의도에 대한 역할을 평가하였다. 기
존 카지노 연구에서는 loss leader1) 측면에서 카지노의 부대시설과 카지노 게이밍 규
모와의 관계를 고찰한 바 있으나(Suh, Tanford, & Singh, 2012), 복합리조트를 대상
으로 한 것이 아닌 보다 전통적인 단일 카지노 환경에서 연구가 이루어졌다. 

이론적 측면에서 본 연구는 기존의 만족도 연구에 카지노 게이밍의 특성을 고려하
여 지각된 신뢰를 추가하였다. 카지노 게임의 경우, 고객만족이 게임의 결과에 크게 
영향을 받게 된다(Lam, Chan, Fong, & Lo, 2011). 게임의 결과가 좋다면 고객은 만
족를 느끼고, 재방문이나 추천 의도 또한 높게 나타날 것이다. 그러나, 게임의 결과가 
나쁘다면 고객의 만족도는 낮을 수 있으나, 해당 카지노에 대한 신뢰가 있다면 만족
도와 별개로 재방문이나 추천의도는 높을 수 있다 (Prentice, King, & Ohtsuka, 
2012). 그러므로, 이러한 행동 의도를 보다 정확하게 파악하기 위하여 본 연구에서는 
지각된 신뢰도를 기존의 만족-행동의도 모형에 추가하였다. 

본 연구 논문은 다음과 같이 구성되었다. 다음 장은 선행 연구를 소개하고, 이어 방
법론과 연구결과를 제시한다. 끝으로 토론 및 시사점을 제안하였다. 

II. 이론적 배경
제품 속성에 대한 만족이 전체적인 만족도에 영향을 준다는 연구는 여러 분야에서 

이루어져 왔다(예 Baker & Crompton, 2000; Chen & Tsai, 2007; Gregory & 
Parsa, 2013; Kano et al., 1984; Kim, Ma, & Kim, 2006; Mittal, Kumar, & 
Tsiros, 1999). 또한, 만족도는 고객의 재구매나 추천의도에 영향을 미칠 때 보다 의
1) Loss leader는 판매자의 한계 비용 또는 그 이하로 가격이 책정되어 판매될수록 손해를 발생시키는 상품으로, 고객들

이 쇼핑을 하도록 독려하는 역할을 함 (Lal & Matutes, 1994)
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미를 가지게 되므로 이에 대한 연관관계에 대한 연구도 상당수 이루어졌다(Mittal & 
Kamakura,  2001).  환대서비스 분야에 있어서는 Ladhari(2009)가 호텔의 모든 품
질 속성이 고객의 행동 의도에 영향을 미침을 보고하였고, 체인 레스토랑에 있어 
Hyun(2010)은 음식의 질, 서비스의 질, 가격, 위치, 환경요인이 만족에 영향을 미치
며, 이 가운데 음식의 질은 신뢰에도 영향을 미친다는 점을 보였다. 

카지노 부문에 있어 미시시피 카지노를 대상으로 한 Richard & Adrian(1996)의 연
구에서는 카지노의 모든 속성이 재방문의도에 영향을 미치며, 그 중 게임의 종류, 위
치, 부대시설이 특히 중요한 것으로 나타났다. 라스베이거스의 머신게임 참여자를 대
상으로 한 연구(Yi & Busser, 2008)에서는 게이밍 가치 및 환경, 고객 서비스, 안전
이 행동 의도에 있어 중요한 영향 요인으로 나타났다. 

그러나, 이러한 연구들의 대상이었던 카지노들은 복합리조트가 아니었으며 조사 대
상도 머신게임 참여자에 한정되었다. 또한, 이들 카지노 연구는 다양한 속성과 재방문 
의도의 관계를 살펴보았기 때문에 각각의 속성이 만족과 신뢰도에 어떻게 영향을 미
쳐 재방문 의도에 영향을 주는지는 알기 어려웠다. 이에 본 연구에서는 이러한 선행
연구를 바탕으로 이와 같은 메커니즘을 보다 상세하게 살펴보았다. 

III. 연구모델과 가설 수립
본 연구는 기존의 속성-만족-행동의도 모델에 지각된 신뢰를 추가하여 

구성하였다. 특히, 아시아의 복합리조트는 중국인이 주요 고객인데, 이들은 특히 단순 
오락적 목적보다는 금전적인 성과를 동기로 하여 게임에 참여한다고 알려져 
있다(Wong, Fong & Liu, 2011). 그러므로, 게임의 결과에 따라 만족도가 크게 
좌우될 수 있으나, 카지노를 신뢰할 수 있다면 재방문 및 추천에 대한 의도를 가지게 
될 것이다. 이에, <그림 1>과 같은 연구 모형을 제시하며, 모형에 사용된 4개의 
구성요인은 다음과 같이 정의한다.  
· 속성 만족: 복합리조트가 효용을 제공하는 카지노 게임, 카지노 환경, 부대시설, 

입지 등의 요소로부터 소비자가 느끼는 만족 
· 전체 만족: 소비자가 복합리조트를 이용함으로써 느끼는 전체적인 만족 (Chen & 

Tsai, 2007)
· 지각된 신뢰: 소비자가 카지노 브랜드에 대하여 인지하는 믿음과 운영자의 

정직성의 정도(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)
· 행동의도: 카지노 고객의 해당 사이트에 대한 향후 재방문 및 타인에 대한 추천 

의향의 정도 (Chen & Tsai, 2007) 
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<그림 1> 연구 모형

3.1 속성 만족과 전체 만족
특정 속성에 대한 만족과 전체적인 만족은 질적으로 서로 다른 개념이며(Mittal, 

Ross, & Baldasare, 1998; Pizam & Ellis, 1999), 전체적인 만족보다는 특정 속성에 
대해 평가하는 경우가 많다는 점은 널리 보고되어 왔다. 호텔 리뷰의 경우 “Good 
room but poor service” 또는 “Good location but poor breakfast service”와 같은 
사례를 흔히 접하게 된다. 복합리조트 연구에서는(예. Richard & Adrian, 1996; 
Wong & Fong, 2012) 카지노 게임(승률 전망, 게임의 종류), 카지노 환경, 부대시설 
다양성, 서비스 및 입지 등이 주요 속성으로 사용되었다. 각각의 속성에 대한 만족은 
소비자들이 느끼는 전체적인 만족도에 영향을 미치게 되며(Oliver, 1992) 이는 실증 
연구를 통하여 입증되어왔다(Anderson, Pearo, & Widener, 2008; Butcher, 2005; 
Butcher, Sparks, &  O’Callaghan, 2003). 이에 본 연구는 가설 1을 다음과 같이 
제시한다. 

가설 1: 복합리조트의 개별 속성에 대한 만족도는 전체적인 만족도에 영향을 미친다. 

3.2 속성 만족과 지각된 신뢰
거래에 있어 신뢰는 중요한 요인으로 작용하며, 무형적인 서비스에 있어서 신뢰의 

중요성은 다방면에서 연구되었다(Hennig-Thurau, Gwinner, & Grembler, 2002; 
Moorman, Zaltman, & Deshpande, 1992). 불확실성을 내재하는 게이밍과 연계된 
카지노에 있어 신뢰는 더더욱 그 중요성이 크다 하겠다. 신뢰성은 거래 상대방을 
얼마나 믿고 신용할 수 있는지, 얼마나 약속을 지키는지에 대한 고객의 평가를 
나타낸다(Parasuraman et al., 1985; Herbig & Milewicz, 1995). 기업이 신뢰성을 
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구축하기 위해서는 우선 품질을 인정받고 평판을 쌓아야 된다(Herbig &  Milewicz,  
1995; Hennig-Thurau & Klee, 1997). 이는 개별 속성에 대한 만족도가 신뢰에 
영향을 줄 수 있음을 암시하며, Johnson & Grayson(2005)는 이러한 관계를 
실증적으로 입증하였다. 이에 본 연구에서는 가설 2를 다음과 같이 수립한다. 

가설 2: 복합리조트의 속성 만족도는 지각된 신뢰에 영향을 미친다. 

3.3 지각된 신뢰와 행동 의도
신뢰와 긍정적인 행동 의도와의 관계는 널리 정립되어 왔다(예. Morgan & Hunt, 

1994; Hennig-Thurau, Gwinner & Gremler, 2002). 고객들은 신뢰하는 기업과 
장기적인 거래 관계를 유지하는 경향이 있다(Keh & Xie, 2009). 카지노 산업에 있어 
Prentice et al.(2012)는  카지노 직원에 대한 신뢰성이 재방문에 영향을 미친다는 
점을 보고하였고, Baek & King(2011)은 브랜드에 대한 신뢰도가 구매의도에 영향을 
미치는 요인이라는 점을 보고하였다. 이를 토대로 다음의 가설을 제시한다. 

가설 3: 카지노에 대한 지각된 신뢰는 재방문/추천 행동의도에 영향을 미친다. 

3.4 전체 만족과 행동의도
무형성, 소멸성, 비분리성의 특징을 가지는 서비스에 있어 구전효과 

(words-of-mouth)에 의한 추천의도 및 재방문 의도는 매우 중요하며, 고객만족 
추천 및 재방문 의도와의 관계는 일반적으로, 그리고, 관광, 호텔, 외식 소비에 있어서 
실증적으로 입증되어 왔다(Chen & Tsai, 2007; Chi & Qu, 2008; Oh, 1999; Ryu, 
Han, & Kim, 2008). 이러한 선행연구에 기반하여 다음과 같이 가설 4를 제시한다. 

가설 4: 전체적 만족도는 행동의도에 영향을 미친다. 

IV. 연구 방법
4.1 설문 조사

설문조사는 싱가포르, 서울, 마카오에 소재한 카지노들의 외부 공공장소에서 자발적 
참여 의사 확인 후 자기기입식으로 이루어졌다. 카지노 게임 참여자에 한하여 
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구 분 % 구 분 %
국적 일본 30.2% 성별 남성 62%

중국 42.1% 여성 38%
기타 22.7% 주로 참여한 게임

년간 가구소득 below U$29,999 18.8% 머신 게임 6.8%
U$30,000~49,999 17.9% 테이블 게임 93.2%
U$50,000~69,999 27.4% - Baccarat 48.4%
U$70,000~90,000 19.2% - Black Jack 32.3%
Above U$90,000 16.7% 샘플 사이즈 (N) 250

설문조사가 이루어져 미성년자는 조사대상에 포함되지 않았다. 설문지는 카지노의 
속성 만족, 지각된 신뢰도, 전체 만족 및 행동 의도에 대하여 리커트 7점 척도로 
구성되었다. 312부의 설문지가 회수되었으며, 이상치를 제외한 250부가 분석에 
사용되었다. 

표본의 인구통계학적 구성은 <표 1>에 제시된 바와 같이 중국인과 일본인이 
72.3%를 차지하였고, 남성이 62%, 가구 소득은 대부분 U$30,000과 U$90,000 
사이로 나타났다. 주로 참여하는 게임의 종류는 테이블 게임이 압도적으로 높게 
나타났다 (93.2%). 

<표 1> 응답자의 특성

주: 주로 참여한 게임의 경우 복수 응답 가능

4.2 측정 항목
설문 항목은 기존 문헌(예. Jeon & Hyun, 2012; Richard & Arian, 1996; Yi & 

Busser, 2008)을 토대로 구성하였으나, 이들 연구가 복합리조트를 대상으로 한 것이 
아님에 따라 속성에 대한 탐색적 요인분석을 우선 시행하였다. <표 2>에 제시된 
바와 같이 요인분석 결과는 기존의 연구와는 다소 상이한 점을 나타냈다. 예를 들어 
기존의 연구는 서비스가 승률 전망과 별도의 구성요소로 파악되거나(Yi & Busser, 
2008), 서비스가 부대시설과 함께 파악되었다(Jeon & Hyun, 2012). 그러나, 본 
연구에서는 서비스 요소(고객 서비스, 마케팅 직원 서비스, 숙련된 딜러)가 게임과 
관련된 금전적인 요소(승률, 입장료, 베팅금액)과 하나의 요인으로 파악되었고, 이를 
Casino Game으로 명명하였다. 이러한 결과는 머신 게임 보다는 게임과 테이블 
게임의 비중이 압도적으로 높고, 베팅액이 높은 아시아 지역 카지노 게임 특성이 
반영된 것으로 해석된다. 
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Focal constructs Meana SD (1) (2) (3) (4)
(1) Casino game 4.46 0.81 0.562 0.834 0.635 0.631
(2) Casino environment 4.37 0.81 0.696 0.600 0.540 0.499
(3) Variety of amenities 4.49 0.86 0.403 0.292 0.631 0.691
(4) Location 4.62 1.02 0.398 0.249 0.477 0.793

<표 2> 신뢰도 및 타당성 검증 결과
요인 및
측정항목

Eigen-
value

Variance
explained
(%)

Cronbach’s
alpha

Factor
loadings

Commu-
nalities C.R. AVE

Casino Game
높은 승률
높지 않은 입장료
높지 않은 최저 베팅금액
마일리지 프로그램
고객 서비스
숙련된 딜러
마케팅 직원 서비스

9.89 49.43 .91

.77

.73

.85

.50

.72

.75

.70

.64

.64

.67

.75

.68

.72

.66

.90 .56

Casino Environment
다양한 테이블 게임
다양한 머신 게임
넉넉한 테이블 공간
카지노 규모
내외관 디자인
게임 구성

2.10 10.49 .88

.81

.78

.74

.76

.73

.80

.76

.65

.60

.64

.64

.69

.90 .60

Variety of Amenities
다양한 식음업장
다양한 쇼핑센터
다양한 공연과 이벤트
다양한 숙박시설

1.20 5.99 .87
.84
.90
.78
.64

.79

.81

.70

.60

.87 .63

Location
외부 쇼핑시설 근접성
외부 컨벤션/비즈니스
접근성
외부 카지노 접근성

1.03 5.13 .92
.90
.90
.92

.85

.87

.85

.92 .79

Total cumulative variance explained (%) : 71.031 Kaiser-Meyer-Olkin: .931  χ2=3,647.99 p = .00
Note. All loadings are significant at p<0.05; no standardized regression weight below .50.

<표 3> 상관관계, 평균 및 표준 편차 

a.These statistics are computed from the average of each person’s responses for each construct. Note. Correlations below the diagonal; Average variance extracted (AVE) on the diagonal; Squared correlation above the diagonal. All correlation coefficients are significant at p < 0.05.

이 외의 복합리조트 속성으로 Casino Environment, Variety of Amenities, 
Location이 추출되었다. <표 3>과 같이 이들 요인들에 대한 판별 타당성 또한 
확인되었다. 위에서 파악된 카지노의 4가지 속성과 함께 전체적인 만족, 지각된 신뢰 
(브랜드에 대한 신뢰도 및 운영자에 대한 신뢰도의 2개 항목으로 측정), 행동의도 
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(추천의도 및 재방문 의도)를 측정하여, 구조방정식 모형을 이용하여 연구모형을 
검증하였다.

V. 검증 결과
검증 결과는 <표 4> 및 <그림 2>에 제시되었다. 전체적인 모형의 적합도(IFI, 

CFI, TLI)는 0.9 이상을 나타냈으며, RMSEA 또한 허용 가능한 수준을 나타냈다. 
우선 모형(1)을 살펴보면 전체적인 만족에 영향을 주는 속성으로 Casino Game만이 
유의한 결과를 나타냈으며, 다른 속성은 지각된 신뢰도에만 영향을 주었다. 또한, 
전체적인 만족과 지각된 신뢰는 행동 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
또한, 간접효과의 유의성을 알아보기 위하여 Bootstrapping을 시행한 결과(sample 
size = 5,000), Casino Game을 제외한 여타 속성의 간접효과는 통계적으로 유의하지 
않은 결과를 나타냈다. 

결론적으로 카지노 이용객의 입장에서 만족에 가장 큰 영향을 미치는 항목은 
게임과 관련된 금전적 항목 및 서비스 항목으로 구성된 Casino Game이며, 여타 
항목은 보조적인 역할만을 담당하는 것으로 확인되었다. 그러므로, 모델 (1)에 따르면 
수립한 가설 가운데 가설 1은 Casino Game에 대해서만 채택되며, 나머지 속성에 
대해서는 채택되지 않는다. 나머지 가설들은 모두 채택되었다. 

모형(2)는 모형(1)에서 유의하지 않았던 속성들을 제거한 후 다시 측정하였다. 
전체적인 결과는 모형(1)과 유사했으나, 차이점은 모형 (2)에서는 Casino Game을 
제외한 여타 복합리조트 속성이 지각된 신뢰를 통하여 행동의도에 미치는 간접효과가 
모두 유의하게 나타났다. 그러므로, (1)과 (2)를 종합적으로 파악할 때, 아시아 
복합리조트에 있어서 가장 중요한 속성은 Casino Game이며, 다른 속성이 최종적으로 
행동 의도에 미치는 영향은 만족도 보다는 카지노의 신뢰도를 통하여 이루어질 수 
있고, 그 영향이 크지 않은 것으로 해석할 수 있을 것이다. 

대안모형 (1)과 (2)는 만족과 신뢰성 사이의 인과 관계를 추가로 설정하였다. 본 
연구에서는 전체 만족과 지각된 신뢰도 사이에 어떠한 인과관계도 설정하지 않았다. 
그러나, 선행연구에는 연관성을 다양하게 설정하고 있는 바 추가적으로 대안 모형을  
검증하였는데, 만족과 신뢰성의 관계는 모두 유의하지 않게 나타났다. 이같은 결과는 
카지노에 있어 만족은 게임의 결과에 크게 영향을 받게 되며, 신뢰성은 만족과는 
독립적인 성격을 가진다는 본 연구의 가설을 지지하는 결과로 볼 수 있겠다. 
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<표 4> 연구 모형 분석 결과
 모형 1 모형 2 대안모형1 대안모형2
 Std.Coeff.

t-stat. Std.Coeff. t-stat.  Std.Coeff. t-stat.  Std.Coeff. t-stat.  
가설 1: Attribute satisfaction →   Overall satisfactionAttributes
Casino game .43 2.87 ** .58 8.65 *** .43 2.87 ** .43 2.78 **

Casino environment .03 .22     .03 .22  .02 .14  

Variety of amenities .06 .62     .06 .54  .05 .56  

Location .12 1.42     .12 .16  .12 1.31  

가설 2: Attribute satisfaction →   CredibilityAttributes
Casino game .25 2.05 * .26 2.07 * .24 1.9†  .25 2.02 *

Casino environment .37 3.52 *** .37 3.48 *** .37 3.53 *** .37 3.53 ***

Variety of amenities .16 2.13 * .16 2.07 * .16 2.12 * .16 2.13 *

Location .20 2.69 ** .19 2.61 ** .20 2.67 ** .20 2.69 **

가설 3: Credibility → Behavioral intentions
 .14 2.10 * .14 2.12 * .14 2.09 * .14 2.09 *

가설 4: Overall Satisfaction → Behavioral intentions
 .71 11.07 *** .71 11.18 *** .71 11.02 *** .71 11.02 ***

Added paths              

Overall satisfaction → Credibility
        .01 .18     

Credibility → Overall satisfaction
           .02 .18  

Indirect Effects to Behavioral Intentions
Casino  game .34**

Casino game .45**
Casino 
environment  .05*
Varieties of 
amenities   .02†  
Location    .03*

 Casino game .34**

Model Fit Statistics 

χ2/d.f  2.01 IFI .94 CFI .94 TLI .93 RMR .06 sRMR .059 RMSEA .06BCC 669.05 BIC 899.23CAIC 969.23

χ2/d.f  2.00 IFI .94 CFI .94 TLI .93 RMR .06 sRMR .059 RMSEA .06BCC 666.57BIC 886.88CAIC 953.88

χ2/d.f  2.02 IFI .94 CFI .94 TLI .93 RMR .06 sRMR .059 RMSEA .06BCC 671.25 BIC 904.72CAIC 975.7

χ2/d.f  2.02 IFI .94 CFI .94 TLI .93 RMR .06 sRMR .059 RMSEA .06BCC 671.25 BIC 904.72CAIC 975.72
Squared ultiple Correlation   (SMC)

Satisfaction=.34         Credibility =.71    Intention=.61
Satisfaction=.34 Credibility =.71    Intention=.61

Satisfaction=.34    Credibility =.71    Intention=.61
Satisfaction=.34 Credibility =.71    Intention=.61

Note. IFI = Incremental fit index, CFI = Comparative fit index, TLI = Tucker-Lewis index, RMR = Root mean square residual, sRMR = Standardized RMR, RMSEA = Root mean square error of approximation, BIC = Bayesian information criterion, BCC = Browne-Cudeck Criterion, CAIC = Consistent Akaike information criterion, SMC = Squared Multiple Correlations*** p<0.001, ** p<0.01, * p<0.05 , † p < 0.10 (two-tailed tests for unstandardized coefficients).
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<그림 2> 연구 모형 분석 결과

Notes:  (1) Standardized coefficients are denoted. (2) Only significant coefficients are denoted. *** p<0.001, ** p<0.01, * p<0.05 , † p < 0.10 (two-tailed tests for unstandardized coefficients).(3) The dotted lines indicate insignificant links. 
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VI. 결론 및 시사점
본 연구에서 분석의 주요 결과는 다음과 같다. 첫째, 카지노 이용객의 측면에서 

아시아 복합리조트에 있어 가장 중요한 속성은 게이밍과 직접적으로 관련된 Casino 
Game으로 파악되었다. 둘째, 여타 속성은 카지노 이용객의 만족에 직접적인 영향을 
미치지는 않지만, 지각된 신뢰성에 영향을 주고, 신뢰성이 다시 행동 의도에 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 모형 (1)과 (2)를 종합적으로 파악할 때 간접 효과는 일부 
확인되었다고 보는 것이 타당할 것이다.

이러한 결과를 연구의 동기였던 복합리조트의 쇼핑몰, 레스토랑, 테마파크, 공연장 
등 부대 시설의 타당성이라는 측면에서 분석하면 상당한 실무적 시사점을 도출할 수 
있다. 우선, 매출액의 상당부분이 카지노로부터 창출되는 아시아의 복합리조트에 있어 
여러 부대시설이 카지노 이용객들의 직접적인 만족에 영향을 미치지 못하며, 
보조적인 역할만 하는 것으로 나타남에 따라 복합리조트 운영에 있어 카지노 외 
시설에 대해 보다 적극적으로 수요를 창출할 필요성이 제기된다. 많은 아시아 
국가들이 싱가포르나 마카오의 모델을 따라 대규모 복합리조트 건설을 고려하고 
있다. 네바다의 경우 카지노리조트의 매출에서 카지노가 차지하는 비중이 50% 
미만이며 점차 줄어드는 추세를 나타내고 있으나, 아시아 지역은 대중 이용객의 
비중이 상대적으로 작은 것으로 분석되고 있다. 대중 이용객을 대상으로 한 마케팅이 
실패할 경우, 복합리조트에 설립된 고급 쇼핑몰, 호텔, 레스토랑, 테마파크 등의 Loss 
Leader의 역할 또는 간접적인 역할을 통한 재방문률 제고 등 존재 당위성은 상당히 
취약해 질 수 있음을 연구 결과는 시사하고 있다. 이에 카지노 운영자는 대중 
이용객을 대상으로 수요를 다각화 하고 매력적인 시설과 콘텐츠를 제공함으로써 
경쟁력을 확보해야 할 것이다.

또한, 보조적인 역할이기는 하나, 지각된 신뢰성의 역할이 확인되었다. 그러므로, 
복합리조트를 계획하는 경우 사업자의 평판도를 고려할 필요성 또한 제기된다. 입지 
측면에서도 본 연구의 결과는 시사점을 제시한다. 카지노 리조트는 여전히 도박 중독 
등 사회적인 비용 측면에서 계속적으로 논란이 제기되고 있다. 이에 대해 폐광지역 
등 산업 기반이 매우 취약한 지역의 경제를 활성화시키는 목적으로 인구 
밀집지역에서 멀리 떨어진 장소에 카지노를 설립하는 것이 대안이 될 수 있다. 
그러나, 본 연구에서는 입지 조건이 지각된 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 카지노 시장의 경쟁이 격화되는 상황에서 마카오나 싱가포르의 카지노가 
사실상 도심에 입지하는 점 또한 카지노를 고려하는 국가들의 의사 결정에 영향을 줄 
수 있을 것이다. 그러나, 카지노의 입지가 어디가 되든 보다 중요한 점은 
복합리조트를 설립함에 있어 반드시 카지노가 투명하게 운영될 수 있도록 관련 법과 
규정을 정비하고, 도박 중독을 예방할 수 있는 시스템을 먼저 갖추는 일이다.

본 연구는 아시아 지역의 카지노 이용객, 특히 테이블게임 참여자를 주 대상으로 
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이루어졌다. 향후 연구로는 카지노 이용객의 특성(일반 대중 이용객 vs. VIP 이용객) 
및 조사 대상자의 문화적 배경 등이 복합리조트의 부대시설 역할에 있어 어떠한 조절 
효과를 하는지 등을 수행할 수 있을 것이다. 또한, 복합리조트에 있어 부대시설은 
만족을 제고하는 역할이라기 보다는 결여되었을 때 불만족을 야기하는 요인일 
가능성도 있다(Herzberg, 1968). 이러한 점은 향후 연구를 통하여 추가로 검증될 수 
있을 것이다. 본 연구가 학문적, 실무적으로 유용한 시사점을 제공하기를 기대한다. 
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