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제1장 서론

우리나라 상당수의 사람들이 관광 또는 여행을 계획할 때 첫 번째로 하는 일

은 온라인 즉, 인터넷에서 관광에 관련된 정보를 검색하여 장소를 결정하고 날

짜, 일정 등의 계획을 세우는 것이다.

과거의 관광객들은 책이나 경험자들의 구전에 의존해 관광지에 대한 정보를

수집했으나 최근에는 정보통신기술(ICT, Information & Communication

Technology)의 발달로 모든 관광정보를 인터넷으로 손쉽게 얻을 수 있는 시대가

되었기 때문이다. 이처럼 관광객은 관광을 시작하기 전에 정보 수집을 시작으로

여정 작성, 사전 예약, 관광지 이동, 관광지 경험 등 일반적인 절차를 순차적으로

진행하여 관광을 경험한다. 관광정보는 도서, 지인, 온라인 등 다양한 루트를 통

하여 사전(事前)에 습득하는 것이 대부분의 사람들이 하는 일반적인 방법이었다.

그러나 최근 관광의 정보수집은 온라인을 통하여 실시간으로 습득할 수 있고, 얼

굴은 모르지만 온라인의 현지 관광객들에게도 정보를 제공 받을 수 있다. 최신

정보와 집단 평가된 정보를 바로 받을 수 있게 된 것이다(고길준, 2014).

제주관광공사의 2016년 제주특별자치도 방문관광객 실태조사 [그림 1-1 참조]

에 따르면 내국인 방문관광객의 제주여행 정보나 지식의 수집경로(1순위, 2순위,

2가지 선택)는 인터넷(57.7%)을 통해 가장 많이 얻으며, 그 다음으로 친지/친구/

동료(22.8%), 과거여행경험(8.1%), 관광안내책자(4.0%) 순이었다. 지난해 인터넷

정보검색(53.6%)과 비교해서는 4.1%가 상승한 수치다. 성별로 살펴보면 여성

(60.6%)이 남성(54.3%)보다 제주여행 정보수집에 '인터넷 정보검색'을 더 많이

하는 것으로 나타났으며, 연령별로는 20대가 ‘인터넷 정보검색’의 응답비율

(66.4%)이 가장 높고, 60대 이상의 경우에는 ‘친지/친구/동료’를 통한 정보(지식)

수집경로 응답비율이 31.9%로 가장 높게 나타났다.
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또한 인터넷 정보(지식)를 수집하는 경로[그림 1-2 참조]는 ‘포털사이트’가

75.4%로 가장 높게 나타났고, ‘SNS(Social Network Service/Sites)’가 18.4%, ‘관

광유관기관 사이트’ 2.2%, ‘공공기관 사이트’ 1.8% 순이었다. 성별로 살펴보면, 남

성(79.0%)이 여성(72.5%)보다 ‘포털사이트’ 이용 응답비율이 더 높았으며, 연령별

로는 40대가 ‘포털사이트’를 통한 정보수집 비율이 80.9%로 타 연령층에 비해 상

대적으로 높게 나타난 것으로 조사됐다.

자료 : 제주관광공사, ‘2016 제주특별자치도 방문관광객 실태조사’

[그림 1-1] 제주여행 관광정보 수집경로

자료 : 제주관광공사, ‘2016 제주특별자치도 방문관광객 실태조사’

[그림 1-2] 인터넷 관광정보 수집경로
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최근에는 이동성을 갖춘 스마트폰(smartphone), 개인정보단말기(PDA), 태블릿

(tablet) PC 등과 같은 모바일 기기의 확산으로 좀 더 편리하게 인터넷을 사용할

수 있는 형태로 발전하였다. 바꿔 말하면 관광객들이 온라인상에서 관광목적지와

관련된 정보를 검색하여 여행을 계획하고 관광상품을 구매할 수 있게 되었고, 이

와 함께 활발한 정보 교환 및 공유 활동도 이루어지고 있다(유서희, 2016).

그러나 관광정보는 시시각각 변한다. 어제의 관광지 입장료가 오늘 인상될 수

도 있으며, 맛집이 예고 없이 이사하거나 사라질 수도 있다. 과거의 정보는 일부

잘못된 정보일 수 있으며, 이 같은 잘못된 정보로 인해 관광객은 관광 만족도가

떨어질 수밖에 없다.

특히 현재 온라인 상에서는 정보 과잉으로 인해 정보에 대한 신뢰 문제가 발

생하고 있어서 온라인에서 정보를 효율적으로 검색하여 찾아내기 위한 과정은

매우 복잡하고 어려운 상황이다. 특히 관광분야의 상품은 그 내용이 폭넓고 다양

하며 각기 다른 정보원천에서 비롯된 차별화된 정보임에도 유사성이 많아 보이

는 특징으로 더욱 그 과정이 어렵다(조효진, 2006).

실제로 개별 관광객은 여행사의 안내를 받는 단체 관광객과 달리 인터넷 등에

서의 일부 잘못된 정보로 피해가 종종 발생하고 있다. 따라서 이들에게 신뢰할

수 있는 관광 정보를 제공할 수 있는 시스템 마련이 시급하다는 지적이 끊이지

않고 있다(동아일보 2017. 2. 28).

그럼에도 불구하고 관광정보원천으로서 온라인의 영향력은 점점 더 증대될 것

이다. 이에 따라 여행전문서적이나 잡지, TV 등 기존의 전통적인 매체의 관광정

보 연구에서 벗어나 온라인 관광정보에 대한 보다 자세한 연구가 필요하다.

이처럼 온라인으로 정보를 수집하는 패턴이 보편화되면서 온라인 관광정보 서

비스의 중요성이 부각되고 있지만 이에 대한 신뢰성은 많이 부족하다.

이에 따라 온라인 관광정보에 대한 신뢰성에 대해 검토해 볼 필요가 있고, 나

아가 관광정보 만족도와 관광객 행위의도에 어떤 영향을 미치는지 알아보려고

한다. 이는 관광기업 또는 지자체 등의 수익창출을 위하여 중요한 요소인 관광객

만족도와 재방문의도, 추천의도에 영향을 미치는 만큼 온라인 관광정보의 신뢰성

을 탐색해 본다는 점에서 매우 큰 의미를 부여한다고 여겨진다.

또한 본 연구를 통해서 관광객이 탐색하는 온라인 관광정보의 수집경로와 어
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떠한 유형의 관광정보를 수집하는지 연구함으로서 온라인에서의 마케팅 활동 계

획 등을 수립하는데 중요한 자료가 될 것이다.

전국의 16개 광역자치단체 모두 관광정보를 온라인서비스로 제공하고 있다. 제

주도 역시 비짓제주(www.visitjeju.net)를 통해 관광지를 비롯해 숙박, 음식점, 쇼

핑, 축제와 이동경로 서비스 등 다양한 정보를 제공함으로서 제주를 찾는 관광객

에게 편의를 제공하고 있다. 뿐만 아니라 타 지자체 역시 온라인 홍보에 열을 올

리고 있다.

인터넷 포털사이트에서 온라인 관광에 대해 검색해 보면 ‘2016년 온라인 관광

마케팅 축제, 충남도 전국 1위’, ‘관광1번지 임실군…온라인 홍보 대폭 강화’, ‘금

산·영동·무주 관광벨트로 한 몸…온라인 홍보 마케팅 활발’, ‘인천시, 섬관광 온라

인 통합 플랫폼 구축’, ‘한국관광공사, 온라인 서비스 강화’, ‘중국·싱가폴·일본 제

주 '관심'…온라인 집중 홍보 필요’ 등 지속적인 관광객 유치를 위해 온갖 노력

을 기울이고 있다.

관광은 정보 집약적 산업이라 할 수 있다. 현재의 관광객은 계획을 세우고, 목

적지에서 관광을 하는 모든 과정에서 보다 유용하고 간편한 형태의 관광정보가

끊임없이 필요하다. 바꿔 말해 다양한 상황에 따라 제공되는 정보의 품질과 신속

성은 관광객 만족에 큰 영향을 미친다고 할 수 있다(김조영, 2014).

관광 전이든 관광 중이든 관광정보를 얻고자 하는 관광객들은 날이 갈수록 늘

어가고 있다. 그런 만큼 관광기업이나 공공기관, 지자체들은 앞으로 지금보다 더

높은 품질의 관광정보를 제공할 필요가 있다.

그러나 최근 관광객들은 스마트폰, 컴퓨터, 노트북 등 다양한 공급채널을 통하

여 다양한 관광정보를 손쉽게 얻고 있음에도 해당 정보의 신뢰성 유무에 따라

관광을 경험한 관광객의 만족도와 관광객 행위의도가 달라지고 있다.

결국 관광 상품의 특징은 어디에 저장할 수 없는 만큼 적절한 시기에 소비되
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어야 한다. 시간과 장소의 제약을 받기 때문에 정해진 기한 내에 판매하지 않으

면 기업은 이익을 놓치게 되거나 손해를 보게 된다. 이에 공급자는 높은 위험부

담을 안게 되는데 이 과정에서 관광상품의 이용 가능성, 가격 및 할인, 예약과

같은 정보를 사전에 알 수 있다면 공급자, 중개인 및 소비자는 쉽게 혜택을 누릴

수 있다. 이렇듯 관광업에 있어 정보의 신뢰성은 곧 정보의 생명이라 할 수 있

다. 그러나 부정적인 이야기에 대한 높은 관심, 급속한 정보 확산, 충동 구매, 차

별 대우 등과 같은 부작용은 관광정보의 신뢰를 무너뜨린다. 그리고 검증되지 않

거나 악의적인 잘못된 정보가 빠르게 확산될 경우 관광객의 만족 및 지식 공유

에 직접적인 악영향을 주게 된다(김태경, 2013).

이처럼 최근에는 정보통신기술(ICT, Information & Communication

Technology)의 발달로 언제 어디에서나 인터넷의 편리한 검색기능을 활용한 관

광정보 검색과 그 신뢰성에 대한 관심이 커지고 있다.

이에 따라 본 연구는 어디서나 정보를 쉽게 얻을 수 있는 온라인 관광정보의

신뢰성이 관광정보에 대한 만족도와 관광객 행위의도에 중대한 영향을 미친다는

점을 인식하고 실증적인 연구를 통해서 인과관계를 파악하고자 한다.

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 온라인 관광정보의 신뢰성이 관광정보 만족도를 비롯해 관광객 행위의도

에 미치는 영향을 검증하고자 한다.

둘째, 관광객의 행위의도에 대한 선행변수로 온라인 정보에 대한 만족도가 제

온라인 관광정보의 신뢰성과의 영향관계에서 매개효과를 나타내는지도 분석하고

자 한다.

마지막으로 위 분석결과를 바탕으로 관광자의 관광만족도를 높일 수 있는 방

법에 대한 시사점을 도출하고자 한다.

본 연구는 제주도 관광을 마치고 제주국제공항을 통해 출도(出道)하는 내국인
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관광객을 대상으로 실시하였으며, 조사표본의 연령 범위는 20대 이하부터 50대

이상이다. 본 조사의 기간은 주중 4일, 주말 2일을 기본으로 설정하여 2017년 2

월 11일부터 24일까지 2주간 진행하였다. 내국인 관광객을 전체 모집단으로 하여

편의표본추출방법을 통해 본 연구조사에 설문에 수락의사를 표시한 대상자를 통

해 설문을 배포하고, 조사결과를 취합하였다.

총 400부의 설문을 배포하여 회수된 364부(회수율 91%) 중 응답이 누락되거나

불성실하다고 판단되는 설문 89부와 본 연구를 위해 설정한 구조모형에 적합하

지 않은 것으로 판명된 31부를 제외한 244부를 최종 분석에 사용하였다.

내용적 범위는 관광만족에 영향을 줄 수 있는 다양한 것들 중 정보 취득과 관

련하여 온라인기반의 관광정보로 한정하였다.

제1장 서론부터 제5장 결론까지 총5장으로 구성되어 있다.

제2장 이론적 배경에서는 온라인 관광정보의 개념과 신뢰성을 검토하고, 관광

정보의 신뢰성이 관광에 대한 만족도와 관광객 행위의도의 관계를 검토하여 측

정변수를 도출하였다. 이를 바탕으로 본 연구를 위하여 연구모형을 설계하고 설

계된 모형을 토대로 가설을 설정하였다.

제3장에서는 본 연구의 이론적 배경이 되는 선행연구를 토대로 본 연구 목적

에 맞는 연구 모형과 가설을 설정하였으며, 변수에 대한 조작적 정의와 연구 설

계와 관련된 내용을 다루고 있다.

제4장은 분석결과에 대한 데이터를 제공하고 가설을 검증한 뒤 이를 바탕으로

정책적 시사점을 제시하였다.

제5장은 연구된 내용을 토대로 결과를 요약하고 시사점을 통하여 제언과 연구

의 한계점, 향후 연구방향에 대해 제시하였다.

본 연구의 목적을 효율적으로 달성하기 위하여 문헌연구와 실증조사를 단계적

으로 실시하였다.

문헌연구를 통해 온라인 관광정보의 개념과 선행연구 사례를 검토하고 분석한

다음 연구논제에 따른 온라인 관광정보 신뢰성과 온라인 관광정보 만족도가 관

광만족에 미치는 영향에 규명하기 위하여 설문조사를 통하여 수집한 자료를 이

용한 통계분석을 실시하였다.

본 연구를 수행하기 위하여 [그림 1-3]과 같은 구조로 설정하였다.
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[그림 1-3] 연구의 구성 및 흐름도
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제2장 이론적 고찰

1. 온라인 관광정보 개념

관광은 현대인에게 있어 생활의 일부분이다. 소득 수준이 높아졌으며, 여가활

동에 대한 기대가 커지면서 관광의 욕구도 덩달아 높아졌다. 관광을 위해서는 일

반적인 정보가 필요하며, 습득된 관광정보는 관광지를 선택하는데 있어 중요한

역할을 한다. 관광정보는 관광상품에 대한 정보로서, 관광객이 관광과 관련된 의

사결정을 하는데 필요한 자료나 각종 정보 등을 말한다(오성수, 2013).

관광정보에 대한 개념은 학자마다 연구 분야에 따라 다소 다르게 정의할 수

있지만 큰 틀에서의 의미는 대동소이하다고 할 수 있다.

한국문화관광정책연구원(2005)은 관광객에게 관광자원을 소개하고, 관광편의

시설 등에 대한 정보를 제공하여 낯선 지역을 찾았을 때 오는 불안감이나 심리

적 위축감을 해소시킴으로서 편안하고 안전한 관광행위를 할 수 있도록 돕는 인

적서비스 행위를 관광정보라고 정의하였다.

또 표원정(2011)은 관광객과 관광대상을 연결하는 매체라며 관광객 입장과 사

업체 입장, 즉 관점 차이에 따라 달리 설명하였다. 관광객 입장에서 관광정보는

관광욕구와 관광동기를 불러일으키는 정보라고 하였으며, 관광대상 및 관광활동

을 제공하는 사업체의 입장에서 관광정보는 지역과 기업 이미지를 형성하는 도

구라고 정의하였다.

관광정보는 관광객의 목적지 선택과정에 영향을 미치고 관광객이 관광활동을

통하여 편리하고 유익함을 얻는데 도움이 되는, 특정 관광지와 관광조직 및 설

비, 이용수단 등에 관련한 일련의 사전 지식인 셈이다(강보성, 2003).

따라서 관광정보는 관광객이 관광활동을 위하여 수집하는 각종 자료와 관광

사업체가 관광객에게 홍보를 위하여 제공하는 각종 정보로서 관광지와 관광객을
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연결하는 매개이기도 하다(오성수, 2013).

선행연구들을 토대로 관광정보의 개념을 정리하면 [표 2-1]과 같다.

연구자 개 념

김천중(1998)
관광객에게 관광욕구를 충족시키고 관광행동 결정에 유익한 정보, 관광사업체와
관광기관에게 관광수요와 공급, 또한 관광객 행동에 관한 의미 있는 모든 정보

강보성(2003)
관광객의 목적지 선택과정에 영향을 미침.
관광객이 관광활동을 통하여 편리하고 유익함을 얻는데 도움이 되는, 특정 관광지와
관광조직 및 설비, 이용수단 등에 관련한 일련의 사전 지식

한국문화관광정책
연구원(2005)

관광객에게 관광자원을 소개하고 관광편의 시설 등에 대한 정보를 제공하여 낯선
지역을 찾았을 때 오는 불안감이나 심리적 위축감을 해소시킴으로서 편안하고
안전한 관광행위를 할 수 있도록 돕는 인적 서비스 행위

표원정(2011)
관광객의 입장에서는 관광욕구와 동기를 불러일으키는 체계화된 정보이며,
관광대상 및 관광활동을 제공하는 사업체 입장에서는 지역 및 기업 이미지를
형성하는 도구

오성수(2013)
관광객이 관광활동을 위하여 수집하는 각종 자료와 관광 사업체가 관광객에게 홍보
를 위하여 제공하는 각종 정보로서 관광지와 관광객을 연결하는 매개체.

자료 : 선행연구 토대로 연구자 정리

[표 2-1] 관광정보의 개념

한편, 소비자 관광의사결정 과정에서의 관광정보는 욕구의 인식으로부터 시작

하여 의사결정에 이르는 정보탐색과정에 있어 매우 중요한 역할과 결정적인 비

중을 차지한다. 이는 관광정보가 소비자의 필요한 내용을 효율적으로 탐색하고

습득함으로써 대안의 모색 후 의사결정과 소비행동(관광)에 매우 중대한 영향을

미치기 때문이다. 의사결정을 위한 과정상의 정보의 탐색은 크게 내적 탐색과 외

적 탐색으로 구분할 수 있는데 그 중 외적탐색 요소로는 온라인 정보, 구전정보,

인쇄매체에 의한 정보, 전파매체 등에 의한 다양한 관광정보가 필요하며 그중 온

라인 관광정보가 매우 중요한 위치를 차지한다. 이러한 소비자 의사결정 과정상

의 관광정보 필요성과 중요성은 오늘날의 관광 유형이 과거 대비 관광회사의 기

획 등을 통한 단체관광의 성격이 줄어들고 개인 또는 가족 중심의 개성 관광과

힐링 여행 등으로의 여행 특성의 변화와 개별 여행객들의 풍부한 사전정보의 수

집을 통한 확실성과 사전 만족감 등을 통한 심리적 안정과 온라인 기반의 전자
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기기의 발달과 보편화로 인한 사회적 욕구의 증가에 기인한다. [그림 2-1]은 소

비자 행동이론에 근거한 관광소비자의 의사결정 과정을 도식화 한 것이다.

[그림 2-1] 소비자 행동이론적 관광의사결정 과정

인터넷을 매개로 하는 온라인 관광정보는 실제 공간에서 일어나는 오프라인

관광정보와는 많은 측면에서 구별된다.

온라인 관광정보는 온라인 상에서 웹사이트를 통해 제공되는 정보라 할 수 있

다. 특히 IT의 발전과 함께 관광객들의 수요 욕구가 확대되면서 온라인 관광정보

는 시간이 지날수록 중요해 지고 있다(오성수, 2013).

이경희(2012)는 온라인 관광정보를 웹(web) 상에서 제공되는 관광정보로서 관

광객의 선택행동, 구매의사 결정, 만족, 행동의도에 도움을 주는 정보의 일체라고

정의하였다.

최현식(2009)은 언제, 어디에서나 무선단말기를 통하여 관광지 및 관광지 주변

교통, 음식, 숙박 등을 제공하는 것을 온라인 관광정보라고 하였으며, 양성수

(2008)는 인터넷을 활용한 관광정보로서 관광객 의사결정 과정 및 행동에 영향을

끼치는 일체의 정보라고 하였다.
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김나희(2001)는 네티즌들에게 제공하는 관광목적지와 관련된 일체정보와 관광

지 내 제반활동에 관한 정보로서, 네티즌들의 의사결정이나 행동, 활동에 도움을

주는 관광과 관련된 일체정보로 정의하였다. 특성으로는 정보의 다양성, 정보제

공의 상호작용성, 표적집단의 접근 용이성, 즉각적 효과측정 및 반응 평가, 상세

정보 제공 가능성, 기관별 특화된 정보제공, 정보제공 효과의 강화, 이용자 선택

성 확대, 경제성, 인터넷 정보 제공 대상의 무제한성, 정보제공의 무제한성 등을

제시하였다(김나희, 2001)

기존의 전통적인 관광정보가 관련 서적이나 지인을 통한 구전을 많이 이용한

것에 반해 인터넷을 통한 온라인에서의 관광정보는 기존 관광정보와 다른 점들

이 분명히 존재한다. 오프라인 관광정보는 한 번 생성되면 수정이나 업데이트에

적지 않은 비용과 노력이 들지만 온라인 관광정보는 실시간 업데이트가 가능하

다. 덧붙여 오프라인 관광정보의 경우 공간적, 기능적 제약으로 인해 한 번에 획

득할 수 있는 관광정보의 양이 한정되어 있지만 온라인 관광정보는 정보의 범위

와 폭이 무제한적이다. 오프라인 관광정보가 제공자 위주의 제한된 정보인데 비

해 온라인 관광정보는 이용자들이 필요한 정보만을 선택하여 접할 수 있는 이용

자 중심의 정보라고도 할 수 있다(김정미, 2010).

조효진(2006)은 온라인 관광정보를 관광객의 의사 결정과 즐거움을 위해 네트

워크 환경을 통하여 제공되는 디지털화된 콘텐츠라고 정의하였다. 그리고 그 특

성으로 업데이트가 용이한 최신성, 검색을 통한 사용의 편리성, 시간 및 공간의

제약이 없는 접근성, 멀티미디어에 의한 풍부함, 쌍방향 커뮤니케이션이 가능한

상호작용성 등이라고 설명하였다.

선행연구들을 토대로 온라인 관광정보의 개념과 특징을 정리하면 [표 2-2]와

같다.
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연구자 개념 및 특징

오성수(2013) 온라인 상에서 웹사이트를 통해 제공되는 정보

이경희(2012)
웹(web) 상에서 제공되는 관광정보
관광객의 선택행동, 구매의사 결정, 만족, 행동에 도움을 주는 정보의 일체

최현식(2009)
언제, 어디에서나 무선단말기를 통하여 관광지 및 관광지 주변 교통, 음식,
숙박 등을 제공하는 것

양성수(2008)
인터넷을 활용한 관광정보로서 관광객 의사결정 과정 및 행동에 영향을
끼치는 일체의 정보

김나희(2001)

인터넷 사용자들에게 제공되는 관광목적지 일체정보와 관광지 내
제반활동에 관한 정보
정보의 다양성, 정보제공의 상호 작용성, 표적 집단의 접근 용이성,
즉각적 효과측정 및 반응 평가, 기관별 특화된 정보제공, 상세정보 제공
가능성, 정보제공 효과의 강화, 이용자 선택성 확대, 경제성, 인터넷 정보
제공 대상의 무제한성, 정보제공의 무제한성

김정미(2010)
실시간 업데이트가 가능
정보의 범위와 폭이 무제한적, 이용자 중심의 정보

조효진(2006)

관광객의 구매의사 결정과 즐거움을 위해서 네트워크 환경을 통해 제공되는
디지털화된 콘텐츠
시·공간의 제약이 없는 접근성, 멀티미디어에 의한 풍부함, 업데이트가
용이한 최신성, 검색을 통한 사용의 편리성, 쌍방향의 커뮤니케이션이
가능한 상호작용성

자료 : 선행연구 토대로 연구자 정리

[표 2-2] 온라인 관광정보 개념과 특징

인터넷 관광정보 유형을 처음 분류한 전효재(2000)는 온라인 관광정보의 유형

을 예약정보를 비롯해 여행정보, 경험정보, 가격정보, 교통정보 등 5가지로 분류

하였다.[표 2-2 참조] 첫째, 예약정보는 숙박, 항공권, 렌터카, 기차표 등의 예약

및 구매에 관한 정보이며, 둘째 여행정보는 자연경관, 축제, 주변관광지, 문화재,

유적 등의 관광자원에 관한 정보다. 셋째, 경험정보는 여행을 직접 경험한 사람

들이 제공하는 다양한 형태의 정보다. 넷째, 가격정보는 여행상품가격이나 가격

할인 정보, 할인쿠폰 등에 관한 정보를 말하며, 마지막 교통정보는 교통요금이나

시간표와 같은 관광지까지의 교통편에 관한 정보를 말한다.
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대분류 소분류

예약정보 숙박, 항공권, 렌터카, 기차표 등 예약 및 구매

여행정보 자연경관, 축제, 주변관광지, 문화재, 유적 등 관광자원

경험정보 관광경험자가 제공하는 정보

가격정보 여행상품가격, 가격할인 정보, 할인쿠폰 등

교통정보 교통요금, 시간표 등 교통편에 관한 정보

자료 : 전효재(1999) 인터넷관광정보의 네티즌 인지도에 관한 연구, 한국레크리에이션교육학회지

[표 2-3] 온라인 관광정보 유형

황경성(2001)은 인터넷을 통하여 탐색하는 관광정보를 관광지 자체에 관한 정

보를 비롯해 관광지 주변 교통정보 및 숙박시설 정보, 부대시설 정보, 음식점 정

보, 관광뉴스나 이슈 등으로 분류하였다.

김진섭(2008)은 교통정보, 숙박정보, 목적지정보, 관광지정보, 쇼핑·레저·이벤트

정보로 분류하기도 하였다.

본 연구에서는 온라인 관광정보란 ‘사용자가 온라인을 통해 획득할 수 있는 관

광에 필요한 모든 정보’라고 요약하고자 한다.

2. 온라인 관광정보 신뢰성

일반적으로 신뢰에 대한 개념은 연구 분야나 연구자마다 다르게 표현하기도

하지만 개인 또는 조직 간에 일반적으로 많이 사용되고 있으며, 다양한 사회과학

분야에서는 중요한 개념으로 인식되고 있다. 일상생활에서도 많이 사용되는 신뢰

에 대해 경제적 관계와 같은 특수한 맥락에서 그 역할과 기능을 규정한다는 것

은 어렵다(신동엽, 1999).

신뢰에 관한 연구는 많은 연구자에 의하여 매우 활발하게 진행되고 있다.

신뢰는 타인의 미래 행동이 자신에게 호의적이거나 최소한 악의적이지 않을

가능성에 대한 기대와 믿음을 말할 수 있다. 즉 신뢰는 상대가 어떻게 행동할 것

이라는 믿음 하에 상대방의 협조를 기대하는 것이라고 볼 수 있다(홍재우, 2005).

Rotter(1967)는 신뢰를 타인이나 단체의 말, 언어, 글 등에 의해 예상할 수 있
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는 것에 대한 믿어도 될 것이라는 의지라고 정의하였고, Luchmann(1979)은 사건

의 복잡성을 줄이기 위한 기대에 따른 자신감과 긍정적 기대를 얻는 것이라고

의미를 부여하였다.

Mogan & Hunt(1994)는 신뢰를 상대방의 행동이 자신에게 선한 마음이나 악

한 마음이 들지 않을 것이라는 기대와 믿음이라고 정의하였다.

Gefen et al(2003)은 신뢰를 일반적인 믿음과 구체적 신념, 그리고 조합된 믿음

으로 구분하였는데, 일반적 믿음은 신뢰대상에 대한 일반적 믿음이고, 구체적 신

념은 신뢰의 대상이 가지는 특징으로 능력 또는 배려에 대하여 가지는 믿음이며,

조합된 믿음은 이같은 특징들의 조합이라고 설명하였다.

Dyer와 Chu(2003)는 신뢰를 두 가지 측면으로 구분하였다. 첫째는 상대가 자

신의 역할을 효과적이고 신뢰할 수 있게 수행할 수 있는 믿음이며, 둘째는 새로

운 어떤 상황이 일어나고 결속수준이 형성되기 전에 상대방이 다른 사람에게 이

익을 제공하려는 의도 또는 동기가 있을 것이라는데 밑바탕이 있다고 하였다.

서정모(2008)는 신뢰란 상대방의 말 또는 약속이 믿을 만하고 의무를 다할 것

이라는 믿음의 정도라고 하였으며, 정용균(2009)은 신뢰의 개념을 단순히 하나의

단일 개념으로 보고 연구를 진행하지 않고, 신뢰를 인간의 합리성에 근거하여 형

성되는 객관적 신뢰와 감정적 측면에 근거하여 형성되는 주관적 신뢰, 두 가지

개념으로 구분하여 연구를 진행하기도 하였다.

선행연구들을 토대로 신뢰의 개념을 정리하면 [표 2-4]와 같다.

연구자 개념

홍재우
(2016)

상대가 어떻게 행동할 것이라는 믿음을 바탕으로 상대방의 협조를 기대하는 것

서정모
(2008)

상대방의 말 또는 약속이 믿을 만하고 의무를 다할 것이라는 믿음의 정도

Gefen
et al
(2003)

신뢰를 일반적인 믿음, 구체적 신념, 그리고 조합된 믿음으로 구분.
일반적 믿음은 신뢰대상에 대한 일반적 믿음이고, 구체적 신념은 신뢰대상이 가지는 특징
으로 능력, 배려에 대하여 가지는 믿음이며, 조합된 믿음은 이러한 특징들의 조합

Luhmann
(1979)

사건의 복잡성을 줄이기 위한 기대에 따른 자신감과 긍정적 기대를 얻는 것

[표 2-4] 신뢰의 개념
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선행연구들을 종합해보면 신뢰성(Credibility)은 사람이 어떠한 대상에 대해서

믿을 수 있다고 인지한 정도를 의미하는 것으로, 일반적인 설득커뮤니케이션에서

사용자의 태도 및 행동을 변화시키는 것에 큰 영향을 주는 것으로 알려져 있다

(윤태정, 2013)

온라인관광정보의 신뢰성은 본질적으로 관광객의 정보이용 과정 중에 발생하

는 신뢰성을 포함한다. 관광객은 관광 전은 물론 관광 중에도 관광정보를 검색하

고 이용해야하기 때문이다.

결국 직접 만날 수 없는데다 잘 알지 못하는 온라인 환경에서의 신뢰는 오프

라인에서보다 더욱 중요하다. 왜냐하면 온라인에서의 정보탐색은 오프라인 환경

에 비해 불확실하기 때문이다.

김미라·이기춘(2004)은 서비스 분야에서 신뢰가 매우 중요하다면서 고객이 경

험하기 전에 구매를 결정해야 하기 때문이라고 하였다.

이는 관광 분야에서의 서비스는 고급화된 서비스를 판매하기 위해 존재한다고

말할 수 있는데 관광을 시작한 관광객들에게 더욱 즐겁고 유쾌한 관광이 될 수

있는 서포터 역할을 수행하기 때문이다.

신뢰는 기업과 소비자 사이에 있어서도 매우 중요하다.

높은 수준의 신뢰는 기업과 소비자 간의 관계 발달에 중요한 영향 요인이 되

는데 재구매나 타인에게 추천 등 소비자의 행동의도에 긍정적인 영향을 미칠 수

있다(Mogan & Hunt, 1994).

기업의 장기적인 이익은 고객과 높은 신뢰 수준을 바탕으로 관계적 교환을 통

하여 이뤄지기 때문인데 이들의 관계가 신뢰적이면 갈등이 발생한다고 하더라도

긍정적인 결과를 가져와서 장기적인 관계를 유지할 수 있게 된다(Ganesan,

1994). 그러므로 기업과 고객 사이의 높은 수준의 신뢰는 기업의 경쟁력을 강화

한다(김민수, 2012).

Mogan &
Hunt(1994)

상대방의 미래행동이 자신에게 호의적이거나 악의적이지 않을 것이라는 기대와 믿음

Rotter
(1967)

타인이나 단체의 말, 언어, 글 등에 의해 예상되는 것에 대해 믿어도
될 것이라는 의지

자료 : 선행연구 토대로 연구자 정리
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인터넷이 발달함에 따라 관광객은 관광정보를 웹사이트에서 찾기 시작했다. 직

접 관광을 하지 않더라도 관광지 모습을 비롯해 문화와 역사, 이벤트 등 관광지

에 거주하는 사람들의 삶의 모습까지 인터넷을 통해 간접 체험할 수 있게 됐다.

때문에 웹사이트 상의 관광정보는 관광객이 의사결정을 하는데 있어서 위험 요

인을 줄여줌으로서 올바른 판단을 내리게 한다(이경희, 2012).

그러나 다양한 관광정보 자원을 연결하는 거대한 공간이 구축되고 가상공간에

서 유통되는 정보의 양이 기하급수적으로 증가하면서 정보의 신뢰성에 대한 중

요성이 부각되고 있다. 특히 정보의 활용성과 중요성을 증대시켰지만 정보이용자

에게 무질서해 보이는 카오스적 혼란을 야기하였으며, 디지털 정보의 신뢰성에

대한 의문은 더욱 심화되고 있다(윤태정, 2013).

가령 특정 목적지에 대한 정보가 필요하여 검색해 보면 정말 다양한 정보가

존재하지만 어떤 정보가 맞는 것인지 혼동될 때가 매우 많다. 경제적 목적 때문

에 직접 경험하지도 않고 글을 올리는 경우가 있으며, 내용이 제목과는 다르게

사람들의 관심만 집중시키기만 하고 전혀 필요 없는 내용의 정보도 있다.

이 같은 이유로 인터넷은 정보의 바다라 불릴 정도로 상당히 많은 양의 정보

가 쌓여 있지만 어떤 정보를 클릭하고 받아 들이냐에 대한 2차 문제가 존재한다.

정보제공자들이 모두 정확한 정보만을 올리는 것이 아니기에 정보는 얼마든지

가공되고 조작될 수 있다.

이러한 이유로 관광객은 목적에 접합한 고급 관광정보를 선별하기 어려워졌다.

나아가 손쉽게 획득한 관광정보는 활용단계에서 목적 및 활용에 적합하지 않게

되어 쓸모없게 되는 경우가 빈번해 졌다(윤태정, 2013). 결국 유통되는 모든 관광

정보나 지식은 누구나 참여하고 생산하고 공유할 수 있다는 특성상 전문성과 신

뢰도의 문제가 뒤따르고 있다(최항섭·김희연·장종인, 2006).

정보의 신뢰도는 소비자의 탐색정보에 대한 수용 및 구매 결정에 영향을 미치

게 되는데 이는 정보원에 대한 높은 신뢰도가 형성될 때 소비자들은 그 정보를

덜 의심하게 되기 때문이다.

쉽게 설명하면 같은 소식을 접하더라도 어떠한 매체를 통하여 소식을 접하였

는지에 따라 다른 시각을 가지게 된다는 것이다.
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구분 신뢰하지 않는다 보통이다 신뢰한다

인터넷 61.2% 24.2% 14.2%

SNS 74% 17.9% 7.6%

TV 56.4% 29.3% 14%

신문 54.5% 27.9% 17.3%

자료 : 뉴스토마토, 2015.04.15

[표 2-5] 대학생들의 인터넷과 SNS 신뢰도

그렇다면 인터넷과 스마트폰 활용이 가장 활발한 20대는 정보원을 얼마나 신

뢰하고 있을까? 2014년 12월 지속가능한협동조합 ‘바람’ 소속 대학생 기자단

‘YeSS'가 대학생 2000여 명을 상대로 인터넷과 SNS(Social Network Service)에

대한 신뢰도를 조사한 결과, ’신뢰하지 않는다‘라는 답변이 각각 61.2%, 74%로

나타났다.[표 2-5 참조] 반면 ’신뢰한다‘는 답변은 14.2%, 7.6%로 ’신뢰하지 않는

다‘는 답변에 크게 못 미쳤다. 대학생들로부터 인터넷과 SNS가 신뢰를 받지 못

하는 것으로 밝혀진 것인데 스마트폰을 통해 가장 쉽게 접할 수 있는 것이 인터

넷과 SNS라는 점을 감안한다면 놀라운 결과가 아닐 수 없다. TV나 신문 역시

절반이 넘는 인원이 신뢰하지 않는다고 답했다. 결과적으로 가장 자주, 그리고

가장 쉽게 접하는 매체를 본인들 스스로 신뢰하지 못한다는 것인데 인터넷 상에

서의 정보는 그것을 확산시키는 사람의 시각에 맞게 변형되기 쉬우며, 사실관계

또한 확인하기 어렵기 때문이다. 즉 인터넷과 SNS에서는 기존 대중매체(TV나

신문)의 정보가 파생되어 나오면서 상당수 개인의 입맛에 맞게, 원래 내용보다

더욱 부풀려지거나, 반대로 축소되기 때문에 신뢰하기가 어렵다는 것이다. 특히

기존 대중매체마저 신뢰하기 어려운 상황에서 정보가 확대 재생산 되는 인터넷

과 SNS의 정보는 더더욱 신뢰하기가 어렵다. 신문과 TV, 인터넷, SNS를 신뢰

하지 못하는 중요한 이유는 정보원이 제공하는 정보를 믿기 어렵기 때문이다. 즉

신문과 TV에서 나오는 정보는 정보를 제공하는 매체의 시각에서 한차례 걸러진

뒤 다시 제공되기에 이를 곧이곧대로 받아들이기엔 무리가 있다는 것이 설문에

참가한 대학생들의 공통된 의견이다. 인터넷과 SNS에 대한 신뢰도가 낮은 이유

도 비슷하다. 익명성과 더불어 정보가 확대 재생산되는 특징 때문에 이들이 제공



- 18 -

하는 정보를 신뢰하기 어렵다. 그런 이유로 인터넷과 SNS라는 정보원을 신뢰할

수 없다는 것이다. 결국 인터넷과 SNS 정보에 대한 신뢰도를 높이기 위해 정보

원이 제공하는 정보의 질적 향상과 더불어 높은 신뢰성을 갖춰야 할 것이다(뉴

스토마토, 2015. 04. 15).

이처럼 21세기 IT 정보화시대의 현 시점에서, 정보에 대한 신뢰는 현저하게 떨

어져 있는 상태다. 관광정보 역시 온라인에서는 많은 양의 정보가 검색된다. 정

보의 홍수에 휩쓸려 익사할 정도다. 그러나 그 수많은 정보 모두를 신뢰하지는

않는다.

김동원(2004)은 온라인 상에서 신뢰를 구축하기 위해서는 3요소가 필요하다고

하였다. 첫째 사이트에 대한 신뢰, 둘째 사이트에서 보이는 정보에 대한 신뢰, 셋

째 해당 사이트의 서비스에 대한 신뢰다.

정보에 대한 신뢰는 사이트가 신뢰되지 않으면 구축될 수 없으며, 실행에 대한

신뢰가 형성되기 위해서는 사이트와 그곳에서 제공되는 정보에 대한 신뢰가 먼

저 필요하다. 사이트에 대한 신뢰는 이 모든 3요소가 잘 실행되지 않고서는 구축

되지 않는다(조효진, 2006).

바꿔 설명하면 웹사이트의 정보는 믿을 수 있어야 하고, 최신 정보여야 하며,

이해하기 쉬워야 사용자에게 신뢰를 줄 수 있다.

온라인 정보 서비스 품질 향상을 위한 구성요인으로 Johnson과 Misic(1999)은

정확성, 사이트 접근성, 시스템 검색 속도, 정보성, 창의성, 용이성, 홈페이지 색

상과 디자인 등이 높은 점수를 받아야 한다고 하였다.

김나은·김민화(2010)는 동의성, 생생함, 정확성, 적시성, 유희성 등이 포함되어

야 관광정보 서비스품질이 향상되며, 박현지 외 3명(2014)은 온라인 관광정보서

비스품질을 신뢰성을 비롯해 적시성, 간결성, 유희성으로 구분하여 연구하기도

하였다.

소비자 관점에서 볼 경우 신뢰는 3단계를 거쳐 이루어지는데 첫 단계는 혼돈

단계이다. 특정 사이트를 처음 접하게 되면 정보의 안전성에 대한 불안과 불확실

한 서비스 품질 등으로 인해 혼돈에 빠지게 된다. 이때에는 신뢰가 존재하지 않

거나 외재적인 단서에 의존하여 시험구매를 하게 된다. 둘째는 신뢰를 확인하는

단계로서, 이용자의 통제력을 보장해 주는 안전성을 재확인하는 과정이다. 여기
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서 방문자는 외재적 신뢰와 내재적 신뢰에 동시에 의존하여 구매하게 된다. 셋째

단계는 신뢰를 유지하는 단계로, 안전성이 확보되었을 때 브랜드, 검색 만족, 기

술력과 같은 것에 주의를 기울이고 이는 다시 사용 경험을 통하여 안전성을 강

화하는 역할을 한다(이경희, 2012).

본 연구에서는 선행연구들을 토대로 관광정보 신뢰성을 ‘관광정보 이용목적에

부합하고 활용에 적합한 위험요인과 오류가 적은 정보의 특성’으로 정의하였다.

3. 신뢰성에 관한 선행연구

조효진(2006)은 ‘온라인 관광정보 신뢰와 관계지속 연구’에서 관광정보의 신뢰

구축에 영향을 주는 요인으로 정보의 생생함, 전문성, 사용의 편리성을 선정하였

다. 이는 관광정보 사이트를 구축할 경우 사이트의 편리성과 전문성, 정보의 생

생함이 신뢰성을 높이는 우선 요소라는 결과를 보여주고 있다. 그는 정보의 생생

함을 위해 관광정보 내용은 보다 구체적이어야 하는데 최근 활성화된 UCC(User

Created Content)와 같은 동영상을 이용한 정보나 여행블로그를 통한 경험정보를

이용하는 것이 생생한 정보를 전달하는데 많은 도움이 될 것이라고 언급하였다.

이상기(2011)는 ‘온라인 여행정보 탐색에서 정보신뢰와 태도가 수용의도에 미

치는 영향’ 연구에서 태도 형성에 영향을 미치는 신뢰를 확보할 수 있는 정보 제

공이 필요하다며, 이 때 정보제공자는 편견 없는 생각 또는 의견 등을 솔직하게

제시하여야 한다고 주장하였다.

윤태정(2013)은 ‘관광목적지에 대한 모바일관광정보의 신뢰성이 관광목적지만

족과 재방문 의도에 미치는 영향’ 연구에서 모바일관광정보의 신뢰성이 관광객의

행위의도에 유의한 영향이 있음을 규명하여 모바일 환경에 따른 신뢰할 만한 관

광정보가 실질적으로 관광객의 행동에 영향을 줄 수 있다고 강조하였다.

김태경(2013)은 ‘SNS 정보 품질 특성이 관광정보 신뢰, 만족 및 관광 지식 공

유에 미치는 영향’을 연구하면서 관광정보 신뢰는 관광정보 만족에 정(+)의 영향

관계를 보이고 있었다며, 이용자는 정보의 홍수 시대에 놓여 있기 때문에 검증되

지 않은 정보의 빠른 확산은 결국 이용자의 만족에 직접적인 영향을 주게 된다

고 하였다. 이에 따라 믿을 수 있는 정보를 제공하기 위해 관리자의 역할이 더욱
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중요하다고 주장하였다.

Rieh & Belkin(1998)은 온라인 정보의 신뢰성에 영향을 미치는 7가지 요인으로

정보원을 비롯하여 정보의 내용, 제시, 형태, 즉시성, 정확성, 그리고 업로드의 속

도 등을 언급하면서 온라인 정보의 인지적 권위와 신뢰성을 오프라인과는 다르

게 판단되어 진다고 하였다.

이경희(2013)는 ‘Web 2.0 환경에서 온라인관광정보 속성이 관광객의 만족, 신

뢰 및 행동의도에 미치는 영향’ 연구에서 온라인관광정보속성과 신뢰의 영향관

계, 만족과 신뢰의 영향관계, 신뢰와 행동의도와의 영향관계를 규명하였다.

김화룡(2010)은 ‘레저스포츠관광 웹사이트 속성이 지각요인, 신뢰, 행동의도에

미치는 영향’에 관한 연구에서 간결하면서 편리한 사이트의 속성보다는 좋은 정

보가 이용자들에게 높이 평가되는 것으로 나타났다고 하였다. 또한 정보의 유용

성이 신뢰에 영향을 미치는 것으로 조사되었고, 신뢰가 행동의도에 영향을 미치

는 것을 검증하였다.

온라인 관광정보 신뢰성에 관한 선행연구들을 요약하면 [표 2-7]과 같다.

연구자 연구 주제 연구 요약

조효진
(2006)

신뢰와 관계지속
관광정보 신뢰 구축에 영향을 미치는 정보요인으로 정보의 생
생함, 전문성, 사용의 편리성을 선정

이상기
(2011)

수용의도에 미치는 영향 태도 형성에영향을미치는 신뢰를확보할수있는정보제공필요

윤태정
(2013)

관광목적지 만족과
재방문 의도에
미치는 영향

신뢰할 만한 관광정보가 실질적으로 관광객의 행동에 영향을
줄 수 있음을 증명

김태경
(2013)

관광정보 신뢰,
만족 및 관광 지식
공유에 미치는 영향

관광정보 신뢰는 관광정보 만족에 정(+)의 영향관계를 보임

Rieh
&

Belkin
(1998)

신뢰성에 영향을
미치는 7가지 요인

정보원, 정보의 내용, 형태, 제시, 즉시성, 정확성, 그리고 업로
드의 속도 등을 제시

이경희
(2013)

관광객의 만족, 신뢰
및 행동의도에
미치는 영향

온라인관광정보속성과 신뢰의 영향관계, 만족과 신뢰의 영향관
계, 신뢰와 행동의도와의 영향관계를 규명

김화룡
(2010)

행동의도에 미치는
영향

관광정보 신뢰가 행동의도에 영향을 미치는 것을 검증

자료 : 선행연구 토대로 연구자 정리

[표 2-6] 온라인 관광정보 신뢰성에 관한 선행연구 요약
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1. 만족도

일반적으로 심리학에서 말하는 만족도란 주어진 상황에서 그 상황에 영향을

미치는 여러 가지 요인들에 대한 감정 혹은 태도의 합이라고 한다(박기영, 2001).

Treacy(1985)는 정보에 대한 만족도를 이용자들이 자신의 정보욕구를 충족시

키는데 있어서 정보시스템이 유용하다고 믿는 정도라고 하였다. 즉 이용자가 정

보시스템을 활용함으로서 얻게 되는 이익을 통하여 만족을 얻게 되는 것이다.

박휘정(2002)은 관광정보 만족도를 관광객이 관광 목적지 방문 전에 이용했던

정보 매체에 대한 기대와 실제 관광 목적지 방문 후 얻은 경험을 통한 상호반응

작용에 의해 얻은 결과로 평가되는 정보매체 이용 후의 만족도라고 정의하였다.

관광객은 관광의 모든 과정에서 지속적으로 다양한 관광정보가 필요하다. 때문

에 관광정보 만족도는 일반적으로 관광만족도에 직접적인 영향을 주며, 재방문의

도 및 추천의도에도 유의적인 영향을 미친다.

따라서 관광객을 유치하고 정보를 제공하는 모든 프로그램과 물리적 개발 사

항들은 관광체계에서 매우 중요한 요소가 될 수 있다(Gunn, 1979). 즉 관광객이

관광루트, 관광대상, 서비스, 가격 및 시설들에 대해 잘 알지 못한다면 이는 관광

객뿐만 아니라 관광사업자에게도 만족을 주지 못하게 된다(조효진, 2006).

인터넷과 스마트폰으로 관광객들은 점점 더 똑똑해 지고 있다. 다양한 매체에

서 제공하는, 다양한 관광정보에 대해 비교, 분석이 가능해 졌기 때문이다. 일반

적으로 관광경험이 풍부하고 지적 욕구가 강한 관광객들은 여행하고자 하는 관

광목적지에 대해 보다 정확하고 상세한 관광정보를 알고 싶어 한다.

때문에 관광정보 만족도가 향상되기 위해서는 관광지에서의 행사참가 가능 여

부, 활동, 위락 공간, 부대시설 등 광범위하고 상세한 정보가 필요하다.

결국 관광정보는 관광목적지를 선택하기 이전은 물론 관광활동을 영위하기 전

과 영위 과정에서 중요한 역할을 담당하는데 잠재관광객이 기대하는 관광정보와

실제 관광활동 중 그 기대치가 일치하거나 지각된 가치가 기대보다 클 경우 관
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광정보에 만족하게 된다.

그러나 불행하게도 지자체, 공공기관 등 관광 관련 단체에서 제공하는 정보는

관광객을 만족시키지 못하고 있다.

국민권익위원회가 2012년 1월부터 2년 간 국민신문고로 접수된 국내여행 관련

민원 1,000여건을 분석한 결과, 부실한 여행정보 제공과 함께 관광지 안내 미흡

으로 인한 불만이 301건(27.7%)으로 가장 많았다.[그림 2-2 참조]

이는 국내 여행이 대중화되고 국민들이 원하는 정보의 수준이 높아졌지만 지

방자치단체나 관광 관련 공공기관이 제공하는 정보나 관광지 안내는 이에 미치

지 못하고 있기 때문이다.

주요 민원내용으로는 관광 홈페이지에 잘못된 정보 게재를 비롯해 업데이트

미흡, 관광정보 부실, 관광지 안내도·표지판 부실, 관광안내소 운영 부실 등으로

나타났다. 관광정보가 직접적이든 간접적이든 관광객의 관광만족도에 영향을 미

칠 수 있지만 공공기관이 제공하는 관광정보는 아직까지 국민들의 욕구를 채워

주지 못하고 있는 게 사실이다.

자료 : 국민권익위원회(2014)

[그림 2-2] 2012∼2013년 국민신문고 접수 국내여행 관련 민원 분석 결과

반면 정확하고 상세한 고품질의 관광정보만큼 중요한 게 그것을 탐색할 수 있

는 관광객의 능력이다.

컴퓨터, 스마트폰, 관광 안내책자, 지도 등 여러 매체를 통하여 수많은 관광정
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보가 제공되고 있지만 관광객의 입장에서 볼 때 관광정보의 수집이 쉽지 않다

(손수진, 2015).

모든 관광정보는 효율적으로 탐색하고 습득할 때 정보로서 가치를 갖게 된다.

즉 다양한 관광정보가 온라인이나 오프라인에 존재하지만 관광객이 이를 제대로

이해하고 활용할 때 의미가 있다. 이는 관광정보가 무형의 서비스 상품으로 구성

돼 있기 때문인데 정보 그 자체만으로도 중요하지만 정보를 제대로 탐색하는 것

도 매우 중요하다. 그래야만 불확실성을 최소화하고, 올바른 의사결정을 할 수

있다.(오성수, 2013).

선행연구들을 토대로 본 연구에서는 관광정보에 대한 만족도를 심리학에서 정

의내린 만족과 같은 맥락으로 ‘관광객이 관광활동 영위를 위한 사전․사후 수집

정보와 관련하여 관광활동 영위과정에서 얻은 경험적 결과의 상호반응을 통한

총체적인 감정 혹은 태도 수준’으로 정의하였다.

2. 재사용의도

재사용의도 또는 재구매의도는 제품에 대한 신념과 태도가 행동화될 때의 주

관적 가능성이라 정의할 수 있다. 이는 소비자들의 만족이냐 불만족이냐에 따라

큰 영향을 미친다(Engel, 1982).

소비자는 제품을 이용하거나 서비스를 경험한 후에 제품의 성과와 이용 전 기

대를 비교하고 평가를 통하여 만족 또는 불만족 느낌이 형성된다. 그 결과 소비

자는 그 제품이나 서비스를 다시 이용하려는 재이용의도를 가지게 되거나 불만

족을 느낀 고객은 더 이상 제품이나 서비스를 이용하지 않게 된다(강성범, 2008).

재구매의도는 일반적으로 고객만족과 연계되는데 고객이 느끼는 불만족과 만

족은 결국 고객의 재구매의도에 영향을 끼치게 된다. 즉 구매를 통하여 만족감을

느끼게 되면 충성도가 높아지고, 이에 따라 재구매의도도 덩달아 높아지는 것이

다.

이처럼 고객은 제품이나 서비스 구매 후 태도뿐 아니라 재구매의도에 긍정적

인 영향을 미친다는 것은 기존 많은 연구들에서 증명된 일반적인 사실이다. 고객

들의 제품이나 서비스 구매 이후 만족한 고객이 재구매를 한다면 기업은 지속적



- 24 -

인 매출 을 기대할 수 있다. 특히 고정 고객이 증가할 가능성이 높기에 기업으로

서는 장기적 운영에 큰 도움이 될 것이다. 반대로 불만족한 고객이 부정적 구전

커뮤니케이션을 일으킨다면 해당 기업은 이미지뿐만 아니라 매출에도 커다란 타

격을 입게 된다. 이에 따라 고객 만족도가 높아짐에 따라 재구매의도에 긍정적인

영향을 주는 만큼 고객만족을 위한 서비스 전략이 우선시 되어야 한다. 그러나

전적으로 고객만족과 재구매의도가 반드시 일치하는 것은 아니다(Anderson,

1993). 그 이유는 만족과 재구매의도는 질적으로 완전히 다른 개념으로서, 만족은

인지의 영향요인이며, 재구매는 행동적인 요인이기 때문이다(장지훈, 2011).

본 연구에서는 온라인 관광정보가 관광만족에 미치는 결과로 관광객 만족도가

재사용의도에 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하였다. 관광객이 온라인을 통해

획득한 정보에 대하여 만족했을 경우 다음에도 온라인 관광정보를 이용할 가능

성이 높지만 반대인 경우에는 높지 않기 때문이다. 또한 온라인 관광정보 만족도

와 재사용의도에 영향을 미치는 요인을 알아보기 위하여 ‘다음에도 온라인을 통

한 관광정보를 이용할 것이다’, ‘타인에게 온라인 관광정보 이용을 추천하겠다’,

‘시간이 걸리더라도 온라인 정보를 이용할 것이다’의 3개 문항을 제시하였다.

3. 만족도에 관한 선행연구

온라인 관광정보 만족도에 관한 선행연구들을 살펴보면 사용자, 즉 관광객 만

족도가 높을수록 재방문의도나 추천의도에 긍정적인 영향을 미친다.

먼저 장려운(2010)은 ‘온라인 관광정보 신뢰성이 정보검색 만족도와 재방문 의

사에 미치는 영향’ 연구에서 관광정보의 신뢰성이 관광정보검색의 만족도에 영향

을 미치는 것으로 나타났으며, 관광정보검색 만족도는 관광정보 사이트의 재방문

의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이경희(2013)는 ‘Web 2.0 환경에서 온라인관광정보 속성이 관광객의 만족, 신

뢰 및 행동의도에 미치는 영향’ 연구에서 온라인관광정보 사용자 만족은 행동의

도에 유의한 영향을 미친다고 검증하였다.

김정만·임성택(2004)은 ‘호텔 웹 서비스의 품질이 고객만족, 구전과 방문에 미

치는 영향’에 대한 연구에서 웹 서비스의 품질을 정보 제공성, 거래의 용이성, 디
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자인, 의사소통, 시스템 응답성요인으로 구분하였는데 정보 제공성, 디자인, 의사

소통이 고객만족에 영향을 미치며, 고객만족은 행위의도에 영향을 미친다고 하였

다.

김희진(2014)의 ‘관광정보 특성에 따른 평가요인 만족도 및 신뢰, 행동의도에

관한 연구’에서는 관광정보의 특성(유용성, 이용편리성, 오락성, 정확성)이 관광정

보 만족도에 영향을 미치며, 웹사이트의 만족도가 높을수록 행동의도에 더 강하

게 영향을 미친다고 언급하였다.

차국려(2016)는 ‘온라인 관광정보 서비스품질이 관광만족도와 재이용의도에 미

치는 영향’ 연구에서 온라인관광정보 서비스품질(정보적 품질, 시스템적 품질, 서

비스적 품질)은 관광만족도와 재이용의도에 유의한 영향을 미친다고 검증하였다.

이에 따라 관광정보서비스를 도입하고자 하는 사업체는 관광객이 지각한 관광정

보 서비스품질을 높이기 위하여 정보적·시스템적·서비스적 품질 등의 3가지 측면

을 모두 고려하여 이들을 향상시키기 위해 노력하고, 관련 정책을 마련하여 정보

전달 매체로서의 가치를 극대화할 수 있는 방안을 찾아내야 한다고 조언하였다.

유서희(2016)는 온라인 관광정보 만족이 행동의도에 미치는 영향의 검증결과,

정보만족이 클수록 행동으로 옮기려는 의도도 커지는 것으로 나타났다고 설명하

였다.

송은경(2009)은 ‘관광정보 웹사이트 만족도가 관광목적지 이미지에 미치는 영

향’ 연구에서 웹사이트 만족도(편리성, 다양성, 구체성, 신뢰성)가 관광의사결정

(의사결정영향, 타인추천)에 미치는 영향을 검증한 결과, 웹사이트 만족도가 관광

의사결정에 모든 면에서 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다고 설명하였다.

이에 따라 관광객을 유치하는데 있어 웹사이트를 통한 정보 제공과 홍보가 매우

중요함을 확인할 수 있었고, 웹사이트의 정보에 대한 신뢰성을 확보하는데 가장

큰 비중을 두어야 할 것으로 보인다고 언급하였다.

다만 최현식(2009)은 ‘모바일 관광정보 서비스 및 소비자 특성이 관광만족과

재사용 의도에 미치는 영향’ 연구에서 관광정보 정확성과 관광만족도 관계를 분

석하였는데 관광정보 정확성은 목적지를 선택할 만큼 매우 중요하기 때문에 정

확해야 하지만 분석결과 정확성은 관광만족도와 유의한 결과를 얻지 못하였다.

그는 이러한 결과가 관광 활동 중에 지속적으로 정보를 검색하게 되는데, 정보에
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대해 관광객은 만족을 하지 못하기 때문이라고 분석하였다. 이에 따라 모바일 관

광정보서비스는 정확성을 높이기 위해 지속적으로 최신 관광정보를 업데이트하

고, 정확한 관광정보로 관광객에게 신뢰를 받을 수 있도록 노력해야 할 것이라고

하였다.

온라인 관광정보 만족도에 관한 선행연구들을 요약하면 [표 2-7]과 같다.

연구자 연구 주제 연구 요약

장려운
(2010)

정보의 신뢰성이
관광정보검색
만족도에 영향

관광정보검색의 만족도는 관광정보사이트의 재방문의도에
영향을 미침

이경희
(2013)

정보 속성이
관광객의 만족, 신뢰
및 행동의도에
미치는 영향

온라인관광정보 사용자 만족은 행동의도에 유의한 영향을
미침

김정만
임성택
(2004)

호텔 웹 서비스의
품질이 고객만족,
구전과 방문에
미치는 영향

정보 제공성, 디자인, 의사소통이 고객만족에 영향을 미치며,
고객만족은 행위의도에 영향을 미침

김희진
(2014)

평가요인 만족도 및
신뢰, 행동의도에
관한 연구

관광정보의 특성(유용성, 이용편리성, 오락성, 정확성)이 관
광정보 만족도에 영향을 미치며, 웹사이트의 만족도가 높을
수록 행동의도에 더 강하게 영향을 줌

차국려
(2016)

서비스품질이
관광만족도와
재이용의도에
미치는 영향

서비스품질(시스템적·정보적·서비스적 품질)은 관광만족도와
재이용의도에 유의한 영향을 미침

유서희
(2016)

관광정보 만족이
행동의도에 미치는

영향
정보만족이 클수록 행동으로 이행하려는 의도도 커짐

송은경
(2009)

웹사이트 만족도가
관광목적지 이미지에

미치는 영향

웹사이트 만족도(편리성, 다양성, 구체성, 신뢰성)가 관광의
사결정(의사결정영향,타인추천)에 모든 면에서 긍정적인 영
향을 미침

자료 : 선행연구 토대로 연구자 정리

[표 2-7] 온라인 관광정보 만족도에 관한 선행연구 요약
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관광객들은 관광경험을 통해 만족, 불만족의 결과에 따라 재방문하거나 다른

관광지로 목적지를 바꾼다. 바꿔 말해, 어떤 관광지에 긍정적인 결과를 가진 관

광객은 추후 재방문하거나 다른 관광객들에게 추천하거나 호의적인 설명으로 표

현하지만 그렇지 않은 관광객들은 재방문을 하지 않으며 다른 사람에게도 추천

하지 않고 부정적으로 설명하게 된다(이초혜, 2003).

행위의도는 재방문의도와 추천의도의 개념으로 많이 논의 되어 왔는데 관광에

있어 행위의도는 관광지를 찾았던 경험을 바탕으로 그 곳을 다시 방문할 욕구를

말하는 것이며, 직접 방문의도와 간접 방문의도가 있다. 직접 방문의도는 만족한

관광지를 다시 방문하는 것이며, 간접 방문의도는 지인 등 타인에게 추천하는 구

전 의도를 의미한다(Fridgen, 1991). 때문에 재방문의도와 추천의도는 관광지 관

련 체험에 대한 평가라고 할 수 있다(김영곤, 2009).

때문에 의도가 형성된 이후에 이를 행동으로 나타나게 되며, 대부분의 행동이

개인의 자발적 통제를 통해 제한되기에 행동에 직접적으로 선행하는 변수는 행

위의도라고 할 수 있다(이학식·안광호·하영원, 2010).

이처럼 행위의도는 소비자가 어떤 대상에 대한 태도를 형성한 후에 특정한 행

동을 수행하고자 하는 의지와 신념으로서, 소비자의 행동을 예측할 수 있는 중요

한 요인으로 작용하며, 우호적인 행위의도에는 긍정적인 구전, 타인에게 추천, 애

호도 증진, 재이용 등이 포함된다고 하였다.(Boulding, et al, 1993)

때문에 긍정적인 측면에서의 구전, 타인 추천 등 지속적인 애호도를 유지하기

위해서는 긍정적인 행위의도를 형성해야만 한다.(손희영, 2012)

소비자들이 행위의도를 가지는 이유는 소비자가 특정 상품을 구매한 후 구매

평가과정을 통해 자신이 선택에 대한 불확실성이나 의문을 해소시키고자 노력하

며, 이러한 행위로서 소비자들은 구매 후 인지적 부조화를 감소시키기 위해 구매

행동을 정당화시키거나 자신의 구매가 현명했음을 재확인하려는 경향이 있기 때

문이다(이정실·박명주, 2005).

행위의도는 이처럼 마케팅 분야에서 소비행동을 예측할 수 있다는 이유로, 소
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비자를 대상으로 활발하게 연구되어 왔으며, 관광학에서도 비슷한 이유로 끊임없

이 연구가 지속되고 있다. 관광지를 대상으로 관광객 만족과 행위의도는 매우 긍

정적인 상관관계를 갖고 있기 때문이다.

예컨대 만족한 고객은 다시 구매를 하며, 고정고객이 될 뿐만 아니라 만족한

고객이 전하는 구전효과로 인하여 신규 고객을 만들 수 있기 때문에 고객과 소

비자 만족의 효과는 서비스 기업 입장에서 지속적인 성장과 수익성에 매우 중요

한 부분이다. 기업경영에 있어 서비스 기업도 일반 기업과 마찬가지로 고객이 자

사의 상품이나 서비스에 만족함으로서 재구매와 긍정적인 구전을 하는 것이므로

소비자들의 재구매(재방문)와 구전 등 차후 행동은 관광지에 있어 매우 중요한

개념이다(이유재, 1994).

즉 현대사회에 있어서 관광객들이 요구하는 욕구를 파악하여 만족시키고 노력

하는 것이 매우 중요한 목표가 된다. 반면, 행위의도의 측정요소에 대해 연구자

들 간에 다소 견해 차이를 보이는데 김주연(2007)은 재방문의사, 긍정적 추천의

사, 불평행동, 지불의사 등으로 측정하였으며, 강현수(2013)는 재이용의도, 추천의

도, 긍정적 구전을 측정요소로, 박상훈(2008)은 관광활동만족을 통한 행위의도를

재관광활동(재방문의도)과 활동추천(추천의도)으로 구분하여 사용하였다.

본 연구에서는 행위의도를 장문(2011)이 연구한 측정요소와 동일하게 만족도,

재방문의도, 추천의도를 사용하였다.

1. 관광목적지 만족도

만족(Satisfaction)의 사전적 의미는 ‘모자람 없이 마음에 흐뭇하거나 흡족함 정

도’로 정의된다.

만족은 자신과 자신이 관여하고 있는 대상 자체에서 느끼는 게 대부분이며, 주

위나 타인들과의 비교가 큰 힘을 발휘하지 못해 만족의 정도 차이는 인간에 따

라 다르게 나타난다.

진평(2015)은 관광만족을 관광활동 및 선택, 경험의 결과로 개인이 일반적인

관광경험과 상황에 대하요 전반적으로 만족하거나 기뻐하는 느낌으로 정의하였

다.
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관광객 만족은 개념적인 입장에서는 관광객이 기대하였던 관광지와 방문 후

이용에 대한 투자비용과 편익을 비교한 경우라 할 수 있으며, 조작적으로는 여러

가지 속성에 대한 편익의 합으로 측정될 수 있는 태도라고 할 수 있다(박시사·노

경국·홍성화(2009).

박창규·엄서호(1998)는 관광객의 만족을 관광객의 방문하기 전 기대치와 방문

후 성과의 일치 여부 과정에서 형성되는 태도라고 정의하면서, 서비스 만족과 가

격, 접근성, 이용성의 개념을 포괄하는 비용만족으로 구성된다고 주장하였다.

이처럼 관광에서 만족은 매우 중요하다. 관광활동의 궁극적인 목표가 관광객의

만족 때문이다. 관광객은 일련의 과정을 통해 만족에 대한 욕구를 갈망하지만 때

로는 기대치와 만족도 사이에 간극(間隙)이 발생하곤 한다. 즉 관광에 나선 관광

객들은 계획에서부터 관광지에서의 느낌이나 행동, 체험 등을 통하여 만족을 느

끼거나 실망을 하게 된다(오성수, 2013).

바꿔 설명하자면, 특정 지역의 관광이 발전하는 과정에서 가장 중요한 것이 관

광객 만족이다. 관광객이 방문해야 관광산업이 발전할 수 있기 때문인데 관광객

이 만족하지 않으면 관광객은 그 지역을 다시 찾지 않을 것이며, 잠재 관광객 역

시 찾지 않게 된다. 결국 관광객이 오지 않는다면 수많은 관광자원, 관광시설들

은 존재 가치가 없어진다. 이에 따라 항상 관광객에게 초점을 맞추고 어떻게 만

족시킬 수 있을까를 고민해야 한다. 그래야만 더 많은 관광객이 지역을 찾을 것

이며 그 지역의 관광산업은 활성화될 수 있다.

Lounsbury & Polik(1992)은 관광만족이란 관광 경험에 대한 전반적인 이미지

를 종합적으로 평가, 관광객 감정상태의 긍정적인 표현이라고 설명하였다.

관광목적지는 지역생활 공간이자 관광객들이 찾아가는 목적지로 쉽게 설명할

수 있다. 관광객들이 관광목적지를 찾아가는 이유는 매우 다양하며, 관광목적지

는 관광객들을 유인하기 위해 치열한 경쟁을 하고 있다(강성호, 2015).

관광만족은 관광객이 관광을 위한 계획 단계에서부터 관광지에서의 관광활동

및 관광상품 구매, 관광 후 이에 대하여 느끼는 긍정적인 감정이다(오성수,

2013).

관광객 만족은 관광객의 관광활동 참여의 본질적인 목표라고 할 정도로 중요

한 개념인데, 관광 체험 후 나타나는 심리적 구성 개념이라 할 수 있다(김종성,
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2014).

이에 따라 관광객의 관광지에 대한 만족은 관광지를 방문한 경험에 의한 평가

적 반응을 통해 형성된다고 할 수 있으며, 이를 통해 재방문 의사와 긍정적인 구

전에도 영향을 미친다(윤태정, 2013).

김대언(2010)은 관광목적지 만족도를 관광 전 관광정보로 인하여 가지고 있던

기대와 실제 관광 경험 간 상호작용의 결과로서, 관광객이 관광경험의 평가를 통

하여 지각하는 만족이라고 설명하였다.

또 관광 만족도란 관광활동을 통하여 여러 욕구가 충족된 정도를 의미하는 것

으로 방문했던 경험에 대한 관광객 자신의 종합적이며 총체적인 긍정적 평가라

고 정의하고, 관광 전에 갖고 있던 기대보다 관광 후 기대이상의 만족 또는 성취

를 얻었을 때의 느낌이라 할 수 있다(김이향, 2007).

또 김효윤(2015)은 관광 만족도를 관광객의 관광활동 중 서비스 접점에서 일어

나는 경험에 대한 평가로 사전 기대와 사후 느끼는 감정 상태를 말하며, 긍정적

일치는 만족으로 나타나며, 부정적 불일치는 불만족으로 나타난다고 하였다.

즉 관광객 만족이란 관광객이 목적지(장소뿐만 아니라 그곳에 포함된 모든 시

설과 서비스)에 대하여 갖는 기대와 실제 그곳에서 얻은 경험과의 상호작용에 의

한 결과라고 정의할 수 있다. 목적지가 관광객의 기대와 일치하거나 기대보다 크

면 관광객은 만족하고, 반대로 기대보다 이하이면 불만족을 느끼게 된다(곡건국,

2012).

때문에 관광목적지가 제공하는 총체적인 상품이 관광객들의 만족을 충족하게

하기 때문에(김효윤, 2015), 관광만족은 차후 관광목적지 선택과 재방문 결정과

같은 충성도를 형성하는데 매우 중요한 역할을 한다(Kozak & Rimmington,

2000).

이에 따라 관광목적지에 대한 충성도는 방문경험이 있으면서 만족한 관광객의

재방문이나 긍정적인 구전 효과로 인한 신규 고객을 확보하는데 무엇보다 중요

하다(Oppermann, 2000).

그런데 관광객의 만족은 어떤 이들에게는 허용 가능한 최저수준을 의미할 수

있지만 어떤 이들에게는 최저수준을 넘어선 완전함에 가까움을 의미할 수도 있

다. 특히 동일한 관광객에게 있어서도 만족의 의미가 시간이 지남에 따라 달라질
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수 있으며, 관광지의 여러 요인과 관광객이 느끼는 관광지 특성에 따라 변할 수

도 있다(녕수연, 2012).

만족의 결과 요인으로 긍정적인 구전은 타인에게 추천이나 권유 등의 형태로

나타나며, 관광목적지나 서비스에 대한 사전 지식이 부족한 잠재 관광객에게 긍

정적인 영향을 미치게 된다(고동우, 1998).

특정 관광목적지를 방문한 후 느끼는 관광객의 만족 또는 불만족은 관광객의

미래 재방문 행동에 영향을 미친다(윤태정, 2013).

일반적으로 만족한 관광객의 경우 재방문 의사가 높을 것으로 예상할 수 있다.

선행연구들을 종합해 보면, 관광객들은 관광경험 후 만족 또는 불만족을 형성

하게 된다. 그에 따라 만족한 관광객은 긍정적인 반응을 보이는 반면 불만족한

관광객은 다양한 유형의 불평행동을 한다. 결국 관광목적지 만족도를 높이고 성

공적인 관광목적지가 되기 위해 관광목적지는 현재 방문하고 있는 관광객을 만

족시킬 수 있도록 만족의 결과요인을 발생시킬 수 있도록 해야 하며, 이를 끊임

없이 개발하고 실행해야 한다(양필수, 2009).

이에 본 연구는 관광목적지에 대한 만족도를 심리학에서 정의내린 만족과 같

은 맥락으로 ‘관광객이 특정 관광목적지를 방문과 함께 체험 등의 관광활동을 영

위함으로써 얻게 되는 사전․사후적인 심리 및 태도 수준으로 총체적인 효용수

준의 합’이라 정의하였다.

2. 재방문의도

재방문은 고객이 미래에도 다시 방문하고자 하는 행위로 볼 수 있다.

재방문의도는 소비자가 제품 또는 서비스를 다시 이용하거나 타인에게 추천

또는 권장하려는 의도와 가능성을 말하며(Kotler, 1990), 기업의 이윤이나 성과를

지속적으로 창출시키는 요인인 고객유지와 밀접한 관련이 있어 마케팅 부문에서

는 가장 핵심적인 개념으로 인식되고 있다(박선희, 2005).

Brady(2001)는 재방문의도를 과거 방문 경험을 토대로 고객 또는 관광객이 미

래에도 반복적으로 방문하고자 하는 생각 또는 태도가 행동으로 옮겨질 행위적

의도라고 하였다.



- 32 -

제한된 시장의 경우에서는 새로운 고객 확보를 위해 찾아 나서기 보다는 기존

의 고객을 계속 재방문하도록 동기를 부여함으로서 질적 측면에서 시장규모를

지켜야 하기 때문에 재방문의도는 매우 중요하다고 할 수 있다(김영구·김준국,

2004).

신동주(2010)는 관광지 재방문에 대해 관광지를 구성하고 있는 하위속성에 대

한 경험을 바탕으로 그곳을 다시 방문할 욕구를 의미한다고 하였으며, 양길승

(2011)은 관광객이 관광지를 방문한 뒤 경험이나 체험활동을 통하여 지각된 만족

감과 매력도에 따라 결정된다고 하였다.

결국 관광객의 재방문의도는 관광 후 평가와 밀접한 관련성을 갖는데 관광 후

평가란 관광객의 의사결정과정 중 한 단계로서 관광목적지를 방문한 후 만족 또

는 불만족의 결과로 나타나게 된다(한상겸, 2011).

윤준·임근욱(2009)은 관광객 재방문의도는 관광지의 순이익과 장기성, 고객충성

도에 중요한 요인으로 작용하므로 관광지 마케팅에 있어 중요한 개념이라고 설

명하였다.

재방문의도에 관한 선행연구들을 요약하면 [표 2-8]과 같다.

연구자 개념

Kotler
(1990)

소비자가 제품이나 서비스를 다시 이용하거나 타인에게 추천 또는
권장하려는 의도와 가능성

Brady
(2001)

재방문의도를 과거의 방문 경험을 바탕으로 고객이 미래에도 반복적으로
방문하고자 하는 생각 또는 태도가 행동으로 옮겨질 행위적 의도

신동주
(2010)

관광지를 구성하고 있는 하위속성에 대한 경험을 바탕으로 그 관광지를
다시 방문할 욕구

양길승
(2011)

관광객이 관광지를 방문한 후 경험 및 체험활동을 통해 지각된 만족감과
매력도에 따라 결정

윤준·임근욱
(2009)

관광지의 순이익과 장기성, 고객충성도에 중요 요인으로 작용

자료 : 선행연구 토대로 연구자 정리

[표 2-8] 재방문의도의 개념
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결국 관광 만족은 재방문의도에 많은 영향을 받게 되는데, 관광객들이 관광지

를 방문했을 때 만족할수록 다시 재방문할 가능성이 높은 것은 기존 선행연구들

의 일반적인 결과다. 이에 따라 보다 많은 관광객 유치를 위해서는 관광객들의

만족이 반드시 동반되어야 한다는 것을 시사해 주고 있다.

본 연구에서는 재방문의도를 ‘미래에 대해서도 지속적인 관련 상품이나 활동을

영위할 의지 혹은 신념의 정도로서 다시 방문하고자 하는 행위적 의도’로 정의하

고자 한다.

3. 추천의도

추천의도는 구전효과가 집단 내 구성원들과 같은 둘 이상의 사이에서 일어난

대인간 커뮤니케이션이다(Stokes & Lomax, 2002).

때문에 관광마케터들은 여행객들에게 여행 상품에 대한 애호수준을 높이거나

유지하기 위한 상업적인 광고보다는 친구 또는 이웃, 가족 등 인적 정보원에 의

한 커뮤니케이션으로부터 입수된 정보를 더 신뢰하는 경향이 있다(Binter, 1990).

또 다른 의미로, 사람들 사이의 대면을 통한 구전 커뮤니케이션으로서 소비자

들 간의 개인적으로 직·간접 경험에 대해 긍정적 내용의 정보를 타인에게 추천하

는 과정을 말하며(양성준, 2010), 관광활동의 경험에 근거하여 타인에게 긍정적으

로 구전할 의향의 정도라고 정의할 수 있다(장경수. 2010).

추천의도는 선행요소가 고객 만족 또는 불만족이기 때문에 많은 연구자들이

추천을 소비경험에 대한 고객 만족의 결과로서 연구해 왔는데 특히 사후 행동

결과에 해당하는 추천의도는 타인에게 자신이 좋았던 것을 권유하는 심리적 행

동이라고 할 수 있다.(김낙현, 2008)

추천정보가 중요시되고 영향력 있는 이유는 정보원천의 신뢰성이 매우 높기

때문이다. 일반적으로 가족이나 친구 등 가까운 지인들과 우호적인 분위기에서

대화가 이루어지기 때문에 신뢰감이 높아진다. 또한 추천 정보는 일방적인 커뮤

니케이션과 달리 쌍방적이기 때문이며, 자신의 경험이 직접 상대방에게 전달되기

에 다른 정보원천보다 더 생생하다고 할 수 있다(하아, 2014).

추천의도에 관한 선행연구들을 요약하면 [표 2-9]와 같다.
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이처럼 추천의도는 사람들에게 자연스럽게 브랜드를 전도하는 전도사 역할을

하는 만큼 지구상에서 가장 강력한 미디어라고 볼 수 있다(정혜진, 2016).

선행연구들을 토대로 본 연구에서 추천의도는 집단 내 구성원 혹은 둘 이상의

소통관계에서 형성되는 대인간 커뮤니케이션으로 정의하고자 한다.

4. 행위의도에 관한 선행연구

김명희(2005)는 ‘한류가 한국관광지 이미지, 관광객 만족과 행동의도에 미치는

영향’ 연구를 통하여 일본인 관광객을 대상으로 한 관광객 만족의 구성요소를 숙

박시설를 비롯해 통역안내서비스, 음식, 편리한 교통, 쇼핑 다양성, 주민 친절도,

이벤트 또는 공연 참가, 한국문화에 대한 체험 등 8가지 문항으로 구성하여 행동

의도와의 영향관계를 규명하였는데 분석결과, 음식과 주민의 친절도는 재방문의

도에 유의한 영향을 미치는 것으로, 한국문화체험은 추천의도에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다.

이수범 외 2명(2007)은 외국인 관광객의 한류관광상품 만족도에 관한 연구를

통하여 일본인 관광객을 대상으로 만족도와의 영향관계를 분석하였는데, 한류관

광상품 선택속성의 모든 요인을 한류관련 요인(한류관광프로그램, 한국대중문화

연구자 개념

Stokes
&

Lomax
(2002)

구전효과가 집단 내 구성원들과 같은 둘 이상의 사이에서 일어난
대인간 커뮤니케이션

양성준
(2010)

사람들 사이의 대면을 통한 구전 커뮤니케이션으로서 소비자들 간의
개인적으로 직·간접 경험에 대해 긍정적 내용의 정보를 타인에게
추천하는 과정

장경수
(2010)

관광활동의 경험에 근거하여 타인에게 긍정적으로 구전할 의향의 정도

김낙현
(2008)

타인에게 자신이 좋았던 것을 권유하는 심리적 행동

자료 : 선행연구 토대로 연구자 정리

[표 2-9] 추천의도의 개념
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관심도)과 여행관련 요인(관광지 매력성, 쇼핑만족도, 음식서비스, 숙박서비스, 가

이드서비스)으로 구분하여 만족도와의 영향관계를 분석한 결과, 2가지 모든 요인

에서 한류관광상품 만족도에 유의적인 영향을 미쳤으며, 이들 요인 중 한류관광

프로그램이 가장 높은 영향을 미치는 것으로 연구되었다.

이광길(2014)은 패키지여행상품 선택속성이 관광만족도와 행동의도에 미치는

영향 연구에서 패키지여행상품 선택속성 요인(상품가격/매력성, 호텔/음식, 가이

드, 편의성) 중 호텔/음식, 가이드, 편의성 요인이 재방문의도에 유의적인 영향을

미치는 것으로 나타났으며 가이드, 편의성, 호텔/음식 순으로 영향을 많이 미치는

것으로 조사됐다. 추천의도는 패키지여행상품 선택속성의 모든 요인이 유의적인

영향을 미치는 것으로 나타났고, 영향력은 편의성, 호텔/음식, 상품가격/매력성,

가이드 순이었다.

조방현 외 2명(2008)은 테마파크의 서비스 품질과 고객만족에 관한 연구를 통

하여 고객만족은 추후 행동의도인 재방문과 추천 의사에 긍정적인 영향을 미친

다고 하였다.

Szivas(2003)은 관광마케팅 연구에서 관광지에 만족한 관광객은 그 관광지를

더욱 재방문하고 싶어 하고, 구전 효과 등으로 잠재적 관광객을 더욱 많이 발생

시킨다고 하였다.

김동훈(2005)은 관광지 속성 지각된 관광가치와 관광객 만족 및 재방문의도에

미치는 영향을 연구하였는데, 관광지 속성 가운데 자연적 요인, 사회적 요인, 쇼

핑 요인, 오락적 요인들이 재방문의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

그리고 그 요인들에 대하여 만족할수록 재방문 의도는 높아진다는 결과를 도출

하였다.

장문(2011)은 중국 여성 관광객의 라이프스타일에 따른 한국 의료관광 선택속

성에 관한 연구에서 의료관광 선택속성이 전체 만족도에 미치는 것은 우수성 요

인과 안전편리성 요인, 인지도 요인이 전체 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났고, 재방문의도에 미치는 것은 우수성·안전편리성·매력성 요인으로 분

석되었다. 또한 우수성·안전편리성·매력성 요인은 추천의도에 영향을 끼치는 것

으로 나타났다.

이처럼 관광 만족은 재방문의도나 추천의도 등 행위의도에 많은 영향을 받게
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되는데, 긍정적인 만족의 결과를 갖는 관광객은 재방문하거나 타인에게 그 관광

지를 권유하는 것이 기존 선행연구들의 일반적인 결과다.

안영면(2000)의 연구에서는 관광객이 구매 또는 방문한 기업에 대한 만족의 결

과는 더욱 호의적인 구매 태도를 보이거나 상품충성의 원천이라고 하였다. 즉 유

사한 구매상황에서 높은 구매행동이 일어날 것이며 그로 인한 긍정적인 강화가

일어남에 따라 관광객은 지속적으로 같은 관광기업 또는 관광목적지, 관광 상품

을 구매할 것이라는 얘기다. 그러나 이러한 관계가 반드시 동일 시 될 수 있느냐

에 하는 논란도 있는데 실제 관광행동연구에서 관광행동에 만족한다 하더라도

재방문의도와 추천의도는 낮아질 수 있다(고동우, 1998). 그렇다 하더라도 확실한

것은 불만족한 관광객은 절대 재방문하지 않거나 부정적인 추천으로 해당 관광

지의 평판에 크게 손해를 입힐 수 있다.

행위의도에 관한 선행연구들을 요약하면 [표 2-10]과 같다.

연구자 연구 주제 연구 요약

김명희
강인호
(2007)

한류가 한국관광지이미지,
관광객 만족과 행동의도에

미치는 영향

숙박, 통역, 음식, 교통, 친절도, 쇼핑, 이벤트, 문화체험 등
8가지 문항 중 음식과 친절도는 재방문의도에 유의한
영향을, 문화체험은 추천의도에 유의한 영향을 미침

이수범
외 2명
(2007)

방한 외국인관광객의
한류관광상품 만족도에 관한

연구

한류관련 요인(한류관광프로그램, 한국대중문화관심도)과
여행관련 요인(관광지매력성, 쇼핑만족도, 음식서비스, 숙박

서비스, 가이드서비스)으로 구분하여 만족도와의
영향관계를 분석한 결과, 2가지 모든 요인에서
한류관광상품 만족도에 유의적인 영향을 미침

이광길
(2014)

패키지여행상품 선택속성이
관광만족도와 행동의도에

미치는 영향

선택속성 요인(상품가격/매력성, 호텔/음식, 가이드, 편의성)
중 호텔/음식, 가이드, 편의성 요인이 재방문의도에
유의적인 영향을, 추천의도는 선택속성의 모든 요인이

유의적인 영향을 미침

김동훈
(2005)

관광지 속성 지각된
관광가치와 관광객만족 및
재방문의도에 미치는 영향

관광지 속성 중 자연적 요인, 쇼핑 요인, 사회적 요인,
오락적 요인들이 재방문 의도에 유의한 영향을 미침

장문
(2011)

중국 여성 관광객의
라이프스타일에 따른 한국
의료관광 선택속성에 관한

연구

전체 만족도는 우수성 요인, 안전편리성 요인,
인지도 요인이, 재방문의도에 미치는 요인은
우수성 요인, 안전편리성 요인, 매력성 요인이

유의한 영향을 미침. 또 우수성 요인, 안전편리성
요인, 매력성 요인은 추천의도에 영향을 미침

조방현외2명
(2008)

테마파크의 서비스품질과
고객만족에 관한 연구

고객만족은 추후 행동의도인 재방문과 추천 의사에
긍정적인 영향을 미침

자료 : 선행연구 토대로 연구자 정리

[표 2-10] 행위의도에 관한 선행연구 요약
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3장 연구의 설계

1. 연구모형

본 연구는 온라인 관광정보의 신뢰성 수준이 관광객이 인식한 정보에 대한 만

족도와 행위의도 간 전체적인 영향관계를 검증하고자 한다. 구체적으로 관광객의

관광활동을 영위하기 전 혹은 영위활동 과정에서 온라인을 통해 얻게 되는 관광

정보의 신뢰수준의 형성이 해당 정보에 대한 만족도 및 재사용의도, 그리고, 만

족수준이 관광객의 행위의도에 영향관계를 살펴본 후, 추가적으로 관광객 행위의

도에 대해 만족수준이 어떠한 매개관계를 갖는지 살펴보고자 한다. 이에 선행연

구와 이론적 배경을 바탕으로 온라인 관광정보의 신뢰성이 온라인 정보에 대한

만족도와 행위의도 간 유의한 영향관계를 가질 것으로 보고 [그림 3-1]과 같은

연구모형을 설정하였다.

[그림 3-1] 연구모형
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2. 연구가설의 설정

1) 온라인 관광정보 신뢰성과 온라인 관광정보 만족도

관광정보의 신뢰수준과 만족도 간의 관계에 관한 선행연구(Rieh & Belkin,

1998; 조효진, 2006; 이상기, 2011; 김태경, 2013; 이경희, 2013)들에서 관광정보의

질적 특성을 통한 만족수준과의 관계를 논의한데에 기인하여 관광정보의 범위를

온라인 관광정보로 한정하였다. 또한 특성 측면에서는 신뢰수준을 구성하고, 만

족도에서는 온라인 관광정보에 대한 만족수준과 재사용의도로 구성하여 각 요인

간의 영향관계를 검증하고자 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1. 온라인 관광정보의 신뢰성은 관광정보 만족도 수준에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

2) 온라인 관광정보 신뢰성과 관광객 행위의도

관광정보의 신뢰수준과 관광객 행위의도에 관한 선행연구(Moscardo et al.,

1998; Rieh & Belkin, 1998; Szivas et al., 2003; 김동훈, 2005; 조효진, 2006; 조

방현 외, 2008; 이상기, 2011; 김태경, 2013; 이광길, 2014, 이경희, 2013; 이송희,

2016)들에서 관광객의 행위의도를 차원을 구분하여 논의한데 기인하여 관광정보

의 신뢰성을 통해 형성되는 관광객의 행위의도 간의 관계를 검증하고자 한다. 구

체적으로 관광객의 행위의도는 전반적인 만족수준과 함께 형성되는 재방문의도,

타인 추천의향의 하위 차원으로 구성하였으며, 이에 대해 다음과 같은 가설을 설

정하였다.

가설 2. 온라인 관광정보의 신뢰성은 관광객의 행위의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
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1. 변수의 조작적 정의

1) 관광정보 신뢰성

관광정보에 대한 신뢰수준은 이용목적에 부합하는 정보의 취득과정을 통해 수

집된 정보의 오류 혹은 기타 위험요인에 따라 그 정도가 형성된다. 정보의 신뢰

성은 수용 및 행위 결정 과정에 영향을 미치며 신뢰수준이 높을수록 정보이용자

들은 정보에 의존하게 되며 구매동기로 이어지게 된다. 이에 본 연구는 김동원

(2003) 등이 제시하고 있는 신뢰 구축의 요소를 토대로 접근하였으며, 정보이용

목적에 부합하고 활용에 적합한 위험요인과 오류가 적은 정보의 특성으로 정의

하였다.

측정 문항 선행연구

수집한 관광정보는 비교적 최근 정보였다

김동원(2003)
온라인 관광정보는 실제와 일치했다

온라인 관광정보는 신뢰할 수 있는 정보였다

온라인 관광정보는 투입시간에 비해 가치 있었다

[표 3-1] 온라인 관광정보 신뢰성 변수측정 항목

2) 관광정보 만족도

만족의 개념은 객체 스스로 간에 관여하고 있는 대상 자체에서 느끼는 기대수

준과의 효용수준과의 차이를 의미한다. 만족은 ‘주어진 상황 하에서 그 상황에

영향을 미치는 여러 요인들에 대한 감정 혹은 태도의 합’(박기영, 2001)으로 정의

하고 있다. 이에 본 연구는 관광정보에 대한 만족도를 심리학에서 정의내린 만족
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과 같은 맥락으로 ‘관광객이 관광활동 영위를 위한 사전․사후 수집 정보와 관련

하여 관광활동 영위과정에서 얻은 경험적 결과의 상호반응을 통한 총체적인 감

정 혹은 태도 수준으로 정의하였다.

한편 관광정보 만족 수준을 측정하기 위해, 관광정보의 효율적 탐색과 습득한

정보의 가치를 기반으로 한 측정요소와 정보에 대한 신념과 태도가 행동화될 주

관적 가능성인 재사용의도를 포함하여 측정하였다. 측정문항은 강성범(2008) 등

의 실증 연구를 통해 제시된 문항을 재구성하여 검증된 질문항목을 중심으로 사

용하였다.

측정 문항 선행연구

온라인을 통해 획득한 정보에 대하여 만족한다

강성범(2008)

온라인 관광정보를 통한 관광활동에 만족한다

온라인을 통해 원하는 정보를 얻었다

다음에도 온라인을 통한 관광정보를 이용할 것이다

타인에게 온라인 관광정보 이용을 추천하겠다

시간이 걸리더라도 온라인 정보를 이용할 것이다

[표 3-2] 온라인 관광정보 만족도 변수측정 항목

3) 관광객 행위의도

관광객의 행위의도는 관광활동을 영위하기 이전의 사전적 기대심리 수준과 영

위 후의 사후적 심리 및 태도 등으로 형성될 수 있다. 즉 기대심리와 효용 간의

차이로 해석되는 만족수준을 통해 관광객의 태도가 형성되므로 본 연구에서는

관광객의 행위의도를 포괄적으로 정의하기보다 차원별로 접근하였다.

첫째, 전반적 만족도는 모든 활동이 마무리된 시점으로 형성되는 만족수준으로

정의하고자 한다. 둘째, 재방문의도는 기대되는 미래에 대해서도 지속적인 관련

상품이나 활동을 영위할 의지 혹은 신념의 정도로서 다시 방문하고자 하는 행위

적 의도로 정의하고자 한다. 셋째, 타인추천의도는 집단 내 구성원 혹은 둘 이상

의 소통관계에서 형성되는 대인간 커뮤니케이션으로 정의하고자 한다.
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2. 설문구성 및 자료의 수집

본 연구에서는 관광정보의 신뢰성, 관광정보의 만족도 및 관광목적지 만족도,

관광객의 행위의도를 측정하기 위해 제주를 방문한 내국인 관광객을 대상으로

자기보고식 설문조사를 실시하였다. 설문조사에서 고려하고 있는 모든 측정문항

은 기존 선행연구 등을 통해 검증된 조사항목을 활용하였으며, Likert 5점 척도

의 공통 응답척도로 구성되었다. 응답자들의 응답결과에 대한 보다 수준 높은 신

뢰수준의 확보와 측정에 필요한 분석대상이 다소 상이하므로 구체적인 질문을

통해 응답자들의 온라인 관광정보에 관한 경험여부를 판별하고, 사전에 응답자들

의 주의를 환기하기 위해 설문조사자들의 설명을 활용하여 응답에 대한 정확성

을 확보하고자 하였다.

본 조사의 기간은 주중 4일, 주말 2일을 기본으로 설정하여 2017년 2월 11일

부터 24일까지 2주간 진행하였다. 설문조사를 위해 제주를 방문하고 관광활동을

영위한 후, 출도(出道)하는 내국인 관광객을 전체 모집단으로 하여 편의표본추출

방법을 통해 본 연구조사에 설문에 수락의사를 표시한 대상자를 통해 설문을

배포하고, 조사결과를 취합하였다. 총 400부의 설문을 배포하여 회수된 364부(회

수율 91%) 중 응답이 누락되거나 불성실하다고 판단되는 설문 89부와 본 연구를

위해 설정한 구조모형에 적합하지 않은 것으로 판명된 31부를 제외한 244부를

최종 분석에 사용하였다. 수집된 자료는 에디팅과 데이터 코딩과정을 거치고 기

초 데이터에 대해 2차적으로 오류 및 이상치 여부를 확인한 후 실증분석을 실시

하였다. 또한 본 연구의 모형에 대한 통계적 유의수준은 사회과학에서 보편적으

로 사용되는 95%와 99% 신뢰수준을 기준으로 활용하였다.

3. 분석방법

본 연구의 통계적 분석을 위해서는 SPSS 22.0와 AMOS 22.0의 통계분석 소프

트웨어를 사용하였다. 측정도구의 타당성 검토를 위해 탐색적 요인분석과 확인적

요인분석을 실시하였으며, 연구모형을 검증하기 위하여 연구가설에서 설정된 변

수 간 경로계수를 확인하였다.
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제4장 분석결과

1. 인구통계학적 특성

표본의 인구통계학적 특성은 [표 4-1]과 같이 나타났다. 전체 응답자는 244명

으로 관광활동을 영위한 자를 대상으로 조사가 수행되었다. 구체적으로 살펴보

면, 거주 지역별로는 서울이 56명으로 23.0%, 경기도는 47명으로 19.3%로 응답자

의 상당비중을 차지하는 것으로 나타났으며, 경상도 24명으로 9.8%, 부산광역시

19명으로 7.8%, 인천광역시는 18명으로 7.4%, 대구광역시 13명으로 5.3% 등의

순으로 나타났다. 성별로는 남성이 104명으로 42.6%, 여성이 140명으로 57.4%의

비중을 차지하였고, 연령대는 20대 이하가 119명으로 48.8%로 가장 높았고, 30대

는 65명으로 26.6%, 50대 이상이 34명으로 13.9%, 40대는 26명으로 10.7%의 순

으로 나타났다. 응답자의 교육수준을 살펴보면, 대학졸업 이상이 130명으로

53.3%로 나타나 가장 높은 응답비중을 보였으며, 대학생(휴학생 포함)이 75명으

로 30.7%, 고졸이하가 23명으로 9.4%, 대학원 졸업이상이 16명으로 6.6%의 순으

로 나타났다.

응답자의 직업군을 살펴보면, 학생(휴학생 포함)이 가장 높은 27.0%의 비중으

로 66명이 응답한 것으로 분석되었으며, 전문직 종사자가 56명(23.0%), 사무종사

자는 45명(18.4%)으로 높은 응답비중을 차지하고 있었으며, 기타의 경우도 42명

(17.2%)로 비교적 높은 응답비중을 차지하였으나, 세부적으로는 프리랜서, 작가

등 다양한 직업군을 포함하고 있는 것으로 분석되었다. 이 외에도 관리자(자영업

포함)은 20명(8.2%), 군인 및 공무원은 14명(5.7%), 농림어업종사자는 1명(0.4%)

이 응답한 것으로 확인되었다.

응답자들의 (월 평균)가구소득 수준을 살펴보면, 500만 원 이상이라고 응답한
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비중이 26.6%(65명)으로 가장 높았고, 200만 원 이상 250만 원 미만의 경우가

13.9%(34명)로 나타났다. 다음으로는 150만 원 이상 200만 원 미만이 11.5%(28

명), 300만 원 이상 350만 원 미만 10.2%(25명) 등의 순으로 나타났다.

구분 집단 빈도 비중(%) 표본 수

거주 지역

서울특별시 56 23.0

244

인천광역시 18 7.4

대구광역시 13 5.3

대전광역시 7 2.9

울산광역시 2 0.8

부산광역시 19 7.8

광주광역시 9 3.7

세종특별자치시 4 1.6

강원도 10 4.1

경기도 47 19.3

충청도 16 6.6

경상도 24 9.8

전라도 16 6.6

국외 3 1.2

성별
남성 104 42.6

244
여성 140 57.4

학력

고졸이하 23 9.4

244
대학생(휴학생포함) 75 30.7

대학졸업 130 53.3

대학원졸업 이상 16 6.6

연령

20대 이하 119 48.8

244
30대 65 26.6

40대 26 10.7

50대 이상 34 13.9

[표 4-1] 표본의 인구통계적 특성
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본 연구의 조사대상에서 파악된 온라인 기반의 관광정보 수집채널 형태는 [표

4-2]와 같이 나타났다. 성별과 연령별 모두 동일하게 ‘포털사이트’를 통한 정보수

집이 가장 높은 비중을 차지하는 것으로 나타났으며, 그 다음으로는 ‘SNS’의 순

으로 나타났다. 특히, 연령별에서 젊은 연령층이 ‘SNS’를 통한 정보수집이 활발

하게 이루어지는 것으로 나타난 점은 주목할 만하다. ‘SNS(Social Network

Service/Sites)’는 특정한 관심 혹은 활동을 공유함으로써 정보공유자 간의 관계

망이 구축되고 정보가 재생산되기도 하는 특성을 지니고 있다. 이러한 시스템 관

계망을 통해 전달되거나 공유되는 파급효과는 폭발적이라 할 수 있다.

한편, ‘공공기관 사이트’나 ‘관광 유관기관 사이트’를 통한 정보수집은 다소 미

미한 수준으로 나타났다. 이는 최근에 공공 및 유관기관 등이 나서서 신뢰수준이

높은 콘텐츠 등의 정보구축관련 정책, 사업을 추진하는 것에 반하여 대조적인 현

상을 나타내고 있다.

직업

전문직종사자 56 23.0

244

관리자(자영업 포함) 20 8.2

농림어업종사자 1 0.4

군인/공무원 14 5.7

사무종사자 45 18.4

학생(휴학생 포함) 66 27.0

기타 42 17.2

가구소득

(월 평균)

100만원 미만 28 11.5

244

100만원 이상∼150만원 미만 14 5.7

150만원 이상∼200만원 미만 28 11.5

200만원 이상∼250만원 미만 34 13.9

250만원 이상∼300만원 미만 18 7.4

300만원 이상∼350만원 미만 25 10.2

350만원 이상∼400만원 미만 15 6.1

400만원 이상∼450만원 미만 6 2.5

450만원 이상∼500만원 미만 11 4.5

500만 이상 65 26.6
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구분
포털
사이트

공공기관
사이트

관광
유관기관
사이트

SNS
여행사
홈페이지

관광지 및
관광시설
홈페이지

기타

성
별

남
77명
(31.6%)

2명
(0.8%)

2명
(0.8%)

15명
(6.1%)

6명
(2.5%)

1명
(0.4%)

1명
(0.4%)

여
91명
(37.3%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)

46명
(18.9%)

1명
(0.4%)

2명
(0.8%)

0명
(0.0%)

연
령

20대 이하
75명
(30.7%)

1명
(0.4%)

0명
(0.0%)

39명
(16.0%)

2명
(0.8%)

1명
(0.4%)

1명
(0.4%)

30대
44명
(18.0%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)

18명
(7.4%)

2명
(0.8%)

1명
(0.4%)

0명
(0.0%)

40대
22명
(9.0%)

1명
(0.4%)

0명
(0.0%)

3명
(1.2%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)

50대 이상
27명
(11.0%)

0명
(0.0%)

2명
(0.8%)

1명
(0.4%)

3명
(1.2%)

1명
(0.4%)

0명
(0.0%)

[표 4-2] 성별 및 연령에 따른 온라인 정보수집채널 형태

[표 4-3]은 성별과 연령별에 따라 온라인 관광 이용정보의 유형을 요약한 것이

다. 대부분 ‘관광상품’ 혹은 ‘관광지’, ‘식도락’에 관한 정보에 치중된 것으로 나타

났다. 구체적으로 남성의 경우에는 ‘관광상품’과 ‘관광지’에 관한 정보가 높은 비

중을 차지하고 있는 것으로 나타난 반면, 여성의 경우에는 ‘관광상품’과 ‘식도락’

에 관한 정보를 주로 이용하고 있는 것으로 나타났다. 또한 연령별 역시, ‘관광상

품’에 관한 정보를 주로 이용하고 있는 것으로 나타났으나, 연령대가 젊어질수록

‘식도락’에 관한 정보를 주로 수집하고 있는 것으로 나타났다.

관광정보의 이용형태는 관광객이 영위하는 관광활동가 매우 밀접한 관계를 형

성하고 있다. 이는 수집된 정보를 통해 관광활동에 직결됨을 의미하며, 집단 간

의 관광활동영위 행태가 다르게 나타나고 있음을 알 수 있다.

구분
관광상품
가격/예약
정보

레포츠 등
관광활동
정보

관광지
정보

식도락
(맛집여행)
정보

축제/이벤트
/공연
정보

기타

성
별

남
54명
(22.1%)

9명
(3.7%)

25명
(10.2%)

16명
(6.6%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)

여
59명
(24.2%)

4명
(1.6%)

35명
(14.3%)

42명
(17.2%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)

[표 4-3] 성별 및 연령에 따른 온라인 관광 이용정보 형태
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2. 분석과정

본 연구의 이론적 연구모형을 검증하기 위해 전체적인 분석과정을 측정도구의

타당성․신뢰도분석과 가설검증단계로 크게 구분하고 세부적으로는 [그림4-1]과

같이 4단계의 과정을 거쳐 분석을 진행하였다.

첫째 단계에서는 탐색적 요인분석을 통해 요인분석을 실시함으로써 측정도구

의 타당성을 검증하였다. 또한 문항들의 척도순화 과정을 통해 적재된 요인들을

대상으로 고유값 및 신뢰도 분석을 통해 분석결과에 대한 기본적 검증을 실시하

였다. 둘째 단계에서는 확인적 요인분석을 실시하였다. 탐색적 요인분석을 통해

얻어진 요인들에 대한 개념신뢰도와 판별타당성 여부를 판별하고, 연구 모형에

대한 적합도를 검토하였다. 마지막 단계는 구조방정식 모형을 통한 분석과정을

거침으로써 연구가설에 대한 검증을 진행하였다.

[그림 4-1] 연구의 분석과정

연
령

20대 이하
48명
(19.7%)

7명
(2.9%)

33명
(13.5%)

31명
(12.7%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)

30대
36명
(14.8%)

1명
(0.4%)

9명
(3.7%)

19명
(7.8%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)

40대
13명
(5.3%)

1명
(0.4%)

9명
(3.7%)

3명
(1.2%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)

50대 이상
16명
(6.5%)

4명
(1.6%)

9명
(3.7%)

5명
(2.0%)

0명
(0.0%)

0명
(0.0%)
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본 연구의 설문조사에서 사용된 문항이나 척도수준이 측정대상과 개념에 대해

적정 신뢰수준으로 정확하게 측정되는지의 여부와 측정 결과를 통한 통계적 분

석을 진행하기 위해 요인의 개념적 신뢰수준과 요인 간 판별타당성을 검증하기

위해 신뢰성 및 타당성 분석을 실시하였다. 신뢰성은 개별적으로 이뤄지는 독립

된 측정방법을 실시할 경우에도 결과에 대한 동일성을 확보할 수 있는 정도를

의미하며, 타당성은 측정 대상과 개념을 정확히 측정해 내는 정도를 의미한다.

이와 같은 검증은 탐색적 요인분석(exploratory factor analysis)결과를 토대로 확

인적 요인분석(confirmatory factor analysis)을 수행함으로써 신뢰성 및 타당성

확보를 위한 보다 정밀하고 엄격한 검증방법이라 할 수 있다.

1. 탐색적 요인분석

요인분석은 그 목적에 따라 두 가지로 대별되는데, 측정 모형 내의 요인에 대

한 사전적 가정 없이 주어진 자료가 몇 가지의 주요인으로 적재될 수 있는가에

대해 중점을 두는 탐색적 요인분석과 기존의 선행연구 등을 통해 유추된 요인모

형에 대한 기본적 가정을 토대로 이를 실증 자료에 견주어 검증하는 경우를 확

인적 요인분석으로 나눌 수 있다(이순묵, 2000).

기존 선행연구를 통해 검증된 관측변수와 이를 토대로 진행된 측정문항 및

가설적 요인모형을 설정함으로써 진행된 본 연구에서는 본원적인 탐색적 요인분

석(exploratory factor analysis)에 큰 의미를 부여할 수 없다. 하지만 사회과학분

야의 연구특성은 기존 선행연구와 조사환경에 대한 차이가 발생가능성이 있고,

이를 고려할 필요가 있으므로 측정모형을 통한 연구 가설의 검증에 앞서 측정도

구의 신뢰수준과 타당성을 확인하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였다.

탐색적 요인분석은 크게 공통요인(common factor)모형과 주성분(principle

component)모형으로 구분할 수 있다. 공통요인모형은 측정변수 간 상관관계를

설명하는 공통요인 추출모형이고, 주성분모형은 각 측정변수들의 분산을 설명하
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는 선형결합을 통해 주성분을 추출하는 모형이다.

본 연구에서의 탐색적 요인분석은 기존 선행연구와 가설적 연구모형을 통해

설정된 요인모형으로서 요인모형과 측정변수의 구조가 알려져 있으며, 해당 측정

요인이 연구의 가설 검증에 앞서 동일한 요인구조를 확보함과 동시에 가용이 가

능한지를 검토하고자 하는 목적이므로 측정변수 간 상관관계보다는 가시적 분산

에 중점을 둔 주성분모형(principle component)을 활용하여 실시하였다.

분석을 위한 통계 소프트웨어는 SPSS 22.0을 활용하였고, 질적 차원에서의 제

약을 존재하고 있으나, 수리적으로 보다 가시적이고 명확한 주성분 분석

(principle component analysis)을 사용하였다. 요인적재량의 계수 도출을 위해

요인별 구조공간에서 큰 값을 가지는 요인계수는 보다 큰 값으로, 작은 값의 계

수는 ‘0’에 가깝게 수렴시킴으로써 요인구조를 더 명확하게 나타내는 요인회전을

적용하였다. 이를 위해 이론상 간명하고 해석이 용이한 직각회전을 적용하였다.

요인회전을 위한 직각회전 기준은 Quartimax와 Varimax가 보편적으로 활용되는

데, Quartimax의 경우에는 첫 번째 Column의 계수를 극대화하는 특성으로 인해

잠재변수가 1요인으로 추정될 때 사용되는 반면, Varimax의 경우 잠재변수가 2

개 이상인 경우 사용된다. 본 연구에서는 이러한 상기의 특징을 고려하여

Varimax 회전 기준을 적용하였으며, 그 결과는 [표 4-4]와 같다.

구분
요인 적재량 항목삭제시

Cronbach’ α
Cronbach’ α

1 2 3

온라인 관광정보 재사용의도3 0.801 0.884

0.902

온라인 관광정보 재사용의도1 0.780 0.886

온라인 관광정보 재사용의도2 0.774 0.881

온라인 관광정보 만족도3 0.771 0.888

온라인 관광정보 만족도1 0.755 0.882

온라인 관광정보 만족도2 0.697 0.888

[표 4-4] 탐색적 요인분석 결과
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[표 4-4]는 척도 순화과정을 거친 최종 선정 변수들을 대상으로 분석된 결과를

제시하고 있다. 각 관측변수들 중 요인적재량이 0.4 이상인 관측변수만을 사용하

여 [표 4-4]와 같이 잠재변수를 도출할 수 있었으며, 요인별 고유값은 모두 기준

치인 1 이상의 값이 관측되었다. 탐색적 요인분석 결과에서 총 분산은 70.083%

수준으로 측정도구의 판별타당성이 확보되었다고 볼 수 있다. 추가적으로 각 변

수들 간 관계분석을 통해 측정문항들의 문항 간 신뢰도를 확인하였다. 분석결과,

Cronbach’s 가 모두 0.6이상으로 기준치를 상회하는 수준을 보임으로써 신뢰도

도 확보한 것으로 분석되었다.

2. 확인적 요인분석

확인적 요인분석은 탐색적 요인분석을 통해 적재된 공통요인모형을 확인적 목

적 하에서 사용하는 방법론이라 할 수 있다(이순묵, 2000). 즉 탐색적 요인분석을

통해 요인들의 최종 구조를 도출했다면, 확인적 요인분석에서는 고유 요인 간의

공분산이 계수로 포함됨으로써 요인구조를 설명하며, 연구자의 이론적 근거를 토

대로 측정변수들을 정의한다. 또한 실제 측정 자료의 검증이라는 관점에서 구조

방정식 모형의 측정모형에 대한 검증을 확인적 요인분석이라 한다.

본 연구에서는 연구모형과 가설을 토대로 구조화된 측정모형(measurement

model)에 대한 검증을 AMOS 22.0 통계 패키지 프로그램을 활용하여 검증하였

온라인관광정보신뢰성3 0.884 0.752

0.794
온라인관광정보신뢰성2 0.824 0.707

온라인관광정보신뢰성4 0.674 0.684

온라인관광정보신뢰성1 0.546 0.815

관광객 행위의도2 0.918 0.918

0.881관광객 행위의도3 0.910 0.793

관광객 행위의도1 0.728 0.760

고유값 3.913 2.657 2.496 -

분산(%) 29.633 20.707 19.743 70.083
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고, 해당 제안모형에 대한 적합도(model fit)지수를 확인하였다. 모형에 대한 적

합도 지수는 크게 3가지 종류로 구분되는데, 첫째 모형의 전반적인 적합수준을

평가할 수 있는 절대적합지수(absolute fit index), 둘째 기초모형에 대한 제안모

형의 적합수준을 평가하는 증분적합지수(incremental fit index)와 마지막으로 모

형의 간명수준을 설명하는 간명적합지수(parsimonious fit index)로 구분된다.

모형적합도 지수를 선택할 때 주의해야 할 부분은 표본의 크기이다. 예를 들

어,  값은 표본크기의 함수로 표현되므로 표본이 과하게 클 경우에는 근소한

차이에 대해서도 심각한 차이(significant poor fit)에 대한 신호를 보낸다. 또한

일반적으로 사용하는 절대적합지수 중 GFI(goodness of fit index)의 경우에는

표본의 크기가 200이 넘는 경우에 사용하는 것이 적합하며, 표본의 크기가 이보

다 작은 경우에는 상대적으로 표본의 크기에 영향이 덜한 지수의 적용이 필요하

다(이순묵, 1990).

본 연구에서는 이러한 모형지수의 특성을 고려하여 와 , RMR, GFI,

NFI, TLI(NNFI), CFI, RMSEA의 적합도 지수를 활용하였다. 본 연구에 적용된

모형적합도 지수와 판단기준 및 수준을 아래의 [표 4-5]에 정리하였다.

주요 활용지표 개념
모형적합도
최상위수준

모형적합도
판단수준

(normed  )
정규분포의 가정과 모형 간
통계적 차이(비적합도)

< 3 ○

RMR
재생산 공변량과 분석자료 공변량 차이

(척도차이에 민감)
< 0.05 ○

GFI
전체 변량 중 오차변량을 제외

( 와 유사한 개념)
≥ 0.90 △

NFI
기초자료와 연구 자료와의 부합함수

최소치의 차이
≥ 0.90 △

TLI(NNFI)
Model fit이 가장 좋은 모형과
안 좋은 모형 간의 통계적 거리

≥ 0.90 ○

CFI 가설모형과 영 모형 간 적합도 평가 ≥ 0.90 ○

RMSEA 모형과 모집단 간 일치도 평가 < 0.10 ○

[표 4-5] 모형적합도 지수 및 적용
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모형에 적합수준의 판단은 절대적 기준을 적용하는 것보다 적합도 지수 전반

에 대한 종합적 판단을 통한 적합수준을 판별하는 것이 오히려 타당하다고 할

수 있으며, 앞에서 언급한 바와 같이 연구의 맥락에 대한 검토는 물론, 표본의

크기 등을 고려한 종합적인 검토가 병행된 해석이 필요하다. [표 4-5]의 모형 적

합수준에 대한 판단기준을 간단히 요약하면 표준 는 3이하, GFI, NFI, TFI,

CFI는 0.9이상, RMR은 0.05이하, 그리고 RMSEA는 작을수록 좋은데 0.05∼0.08

사이면 적합하고 0.10이하면 수용 가능한 것으로 간주한다(배병렬, 2009).

이론변수 측정변수
regression
weights

standardized
regression
weights

standard
error

C.R. AVE

관광정보
신뢰성

정보신뢰성1 0.576 0.488 0.432

0.879 0.652
정보신뢰성2 0.999 0.789 0.246

정보신뢰성3 1.000 0.850 0.156

정보신뢰성4 0.774 0.692 0.265

관광정보
만족도

정보만족도1 1.060 0.801 0.166

0.950 0.760

정보만족도2 1.015 0.769 0.189

정보만족도3 1.000 0.747 0.210

재사용의도1 0.996 0.767 0.183

재사용의도2 1.289 0.822 0.212

재사용의도3 1.087 0.782 0.199

관광객
행위의도

행위의도1 0.673 0.701 0.208

0.946 0.855행위의도2 0.956 0.886 0.111

행위의도3 1.000 0.947 0.051

모형적합도
   ,    ,    ,   

RMR=0.040, GFI=0.890, NFI=0.898, TLI(NNFI)=0.903, CFI=0.925,
RMSEA=0.098

[표 4-6] 확인적 요인분석 결과

확인적 요인분석을 통해 도출된 표준회귀계수는 해당 측정변수의 요인 적재량

과 동일한 개념으로 해당 계수가 유의한 경우에 측정변수의 개념타당성이 확보
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되었다고 판단할 수 있다. [표 4-6]에서는 측정모형의 적합수준에 대한 결과를

확인할 수 있는데, 모든 측정변수의 표준화 회귀계수(요인 적재량, 표준 적재치)

는 모두 통계적으로 유의한 수준으로 기준치인 0.4를 상회하는 것으로 나타났으

며, 개념적 신뢰도(C.R.)의 수치 또한 기준치인 0.7을 상회하는 것으로 나타남으

로써 잠재변수의 신뢰도를 확보한 것으로 분석되었다. 또한, 적재된 요인의 분산

추출지수(AVE)도 기준치인 0.5 이상으로 나타났다. 모형의 통계적 유의수준은

p<0.01 수준(양측)에서 유의하다고 판단되며, 측정모형의 적합도 수준의 경우에

는 대부분의 지수에서 적합한 수준을 보이고 있어, 전반적인 모형 적합도는 우수

한 것으로 판단된다.

[표 4-7]은 확인적 요인분석결과 단일차원성이 입증된 각 요인들 간의 판별타

당성의 충족수준과 요인 간 방향과 관련성 정도를 확인하기 위해 각 요인 간 분

산 및 공분산 구조를 통해 상관관계를 분석한 결과이다. 각 요인별 기준치는 각

요인에 속하는 정제된 문항들의 평균치인 종합척도를 사용하였다. 이는 측정 오

차를 줄이고 단일 차원으로 구성된 개념의 대표성을 확보하는데 있다.

온라인 관광정보 신뢰성 온라인 관광정보 만족도 관광객 행위의도

온라인 관광정보 신뢰성 0.652

온라인 관광정보 만족도 0.372*** 0.760

관광객 행위의도 0.100*** 0.247*** 0.855

주 1: *, **, *** : 각각 10%, 5%, 1% 내에서의 유의수준을 의미
주 2: 대각행렬은 AVE값을 기준으로 하여 각 요인 간 상관계수 값을 통해 행렬을 구성함

[표 4-7] 변수들 간의 상관계수 행렬

분석결과, 각 구성개념들 간의 상관관계를 통해 요인 간 기준타당성과 판별타

당성이 동시에 충족된다고 볼 수 있다. 분산추출지수(AVE) 값을 기초로 적재된

요인 간 판별타당성을 확보된 것으로 나타났으며, 잠재변수 간 서로 독립적인 요

인으로 구분되는 것으로 확인되었다.
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본 연구는 관광 만족수준이 관광객의 행위의도에 미치는 유효성 연구가 최근

활발하게 이루어지고 있는 점을 토대로 기존의 전통적인 정보수집 방식에서 벗

어나 최근 IT, CT 등의 기술발전으로 실시간 모니터링 및 정보수집이 가능하다

는 점에서 투입요소와 과정요소를 검토하였다. 구체적으로는 스마트 관광정보의

신뢰성이 관광정보 만족수준과 관광객의 행위의도에 긍정적 영향을 미칠 것이라

는 연구가설을 검증하고 있다. 그리고 분석 결과, 다음과 같은 연구모형에 대한

표준화 경로계수 및 표준오차를 도출하였다.

주 1: *, **, *** : 각각 10%, 5%, 1% 내에서의 유의수준을 의미
주 2: a는 표준화 경로계수, b는 표준오차를 의미

[그림 4-2] 경로분석 결과

본 연구의 목적을 달성하기 위해 설정된 연구가설의 검증결과를 살펴보면 다

음 [표 4-8]과 같다.

가설 1은 ‘온라인 관광정보의 신뢰성이 온라인 관광정보의 만족도에 유의한 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.’이며, 가설이 지지되는 것으로 나타났다. 즉 유의확률

  수준 하에서 C.R.(critical ratio)는 8.374로   이므로 가설이 채택된

것으로 분석되었다. 또한 관광정보의 신뢰성이 관광정보 만족도에 정(+)의 유의

한 영향을 미치며, 경로계수는 0.644인 것으로 나타났다.
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가설 2는 ‘온라인 관광정보의 신뢰성이 관광객 행위의도에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.’이며, 가설이 지지되는 것으로 나타났다. 구체적으로 유의확률

  수준 하에서 C.R.(critical ratio)는 5.225로   이므로 가설이 채택된

것으로 분석되었다. 즉 관광정보의 신뢰성이 관광목적지 만족도에 정(+)의 유의

한 영향을 미치며, 경로계수는 0.369인 것으로 나타났다.

경로(가설)
path

coefficient
standard
error

critical ratio
지지
여부

온라인 관광정보 신뢰성 → 온라인 관광정보
만족도

0.644*** 0.064 8.374 지지

온라인 관광정보 신뢰성 → 관광객 행위의도 0.369*** 0.075 5.225 지지

주: *, **, *** : 각각 10%, 5%, 1% 내에서의 유의수준을 의미

[표 4-8] 연구가설의 검증결과

종합적으로 살펴보면, 기본 연구가설의 검증 결과, 변수들 간에 직접적인 영향

관계를 형성하는 것으로 확인되었으며, 통계적으로도 유의하게 나타나고 있음을

규명하였다. 또한 기존의 선행연구에서 주장하고 있는 인과관계를 재규명하고 일

정부분에 대해 기존과 다른 관점에서 접근함으로써 새로운 이론적 관계를 착안

할 수 있는 수준의 기여가 있었다고 판단된다.
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제5장 결론

본 연구는 관광정보에 대한 특성이 정보의 질적 측면의 신뢰수준에 관한 관계

를 규명한 연구를 확대하여 온라인 관광정보의 신뢰수준에 따른 차원별 만족도

와 관광객의 행위의도에 관한 관계를 규명하고자 하였다. 또한 기존 연구들의 한

계점과 제언을 바탕으로 온라인 관광정보의 신뢰수준에 따라 어떠한 요인에 관

광객들이 만족수준을 보이는지, 관광객은 이를 통해 미래에 기대되는 활동을 영

위하기 위해 어떠한 심리 및 태도를 형성하는지를 구체화하여 다차원적으로 접

근함으로써 실증적으로 검증하였다. 보다 구체적으로 온라인 관광정보의 신뢰수

준을 수집 정보의 시기성, 실제와의 일치성, 그리고 정보이용자의 충성도 및 효

익을 통해 태도적 측면에서 구성하였으며 이를 온라인 관광정보의 만족도 간의

관계를 확인하였으며, 신뢰수준이 관광정보의 만족수준에 선행적 영향을 미치는

지 검증하였다. 본 연구의 결과는 관광정보의 신뢰수준이 통해 관광자의 행동에

영향을 줄 수 있음을 증명한 윤태정(2013), 김태경(2013) 등의 연구결과와도 일치

하는 결과를 보여주고 있다. 이에 본 연구는 기존의 선행연구들을 종합적으로 판

단하여 관광정보의 특성으로 귀결되는 종속요인으로 신뢰수준을 선행요인으로

구성하고 복합적인 개념체계를 가진 만족도를 다차원으로 측정하여 관광객의 심

리․태도에 미치는 관계를 정량적으로 검증한 점은 이론적․실증적으로 시사 하

는바가 있을 것으로 판단된다.

첫째, 온라인 관광정보의 신뢰수준을 형성하는 데에는 정보의 질적 측면은 물

론, 정보사용을 위한 시기적 특성도 반영된다는 사실을 파악했으며, 관광객이 인

식한 정보의 신뢰수준과 만족도 간의 영향관계는 기존의 연구와 같이 신뢰성에

서 만족수준으로의 경로가 적합한 구조임을 확인하였다. 또한 정보에 대한 신뢰

수준이 관광객의 주관에 의해 형성되는 만족수준에 직접적인 인과관계를 형성한
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다는 사실을 입증하였다. 이는 기존의 연구들의 결과를 재검증함과 동시에 세부

적으로는 어떠한 만족요인이 만족수준을 결정하고 이에 대해 유의미한 영향을

미치는 것을 확인하였다. 즉, 기존의 연구를 확대하여 접근함으로써 관광정보의

특성자체가 만족수준을 결정하는 것이 아니라, 이를 기반으로 형성된 신뢰수준이

만족수준에 투영되고 긍정적인 역할을 한 것으로 판단된다.

둘째, 기존의 연구에서는 크게 다루지 않았던 온라인 관광정보의 신뢰수준이

관광객의 행위의도에 어떠한 영향을 미치는지에 관하여 규명하였다. 온라인 관광

정보에 대한 신뢰수준은 관광객 행위의도와의 관계에서 인과관계를 형성하는 것

으로 나타났으며, 이들 관계에서는 유의미한 긍정적인 영향을 미치는 것으로 분

석되었다. 이는 관광정보에 대한 신뢰수준의 형성을 통해 관광객에게 긍정적인

태도변화가 발생하고 이에 따라 심리 및 태도의 긍정적 강화반응이 일어날 수

있음을 의미한다. 다만, 온라인 관광정보의 신뢰수준이 관광객의 행위의도 직결

되는 선행요인으로 판단하기에는 구조적으로 한계가 있는 것이 사실이다. 따라서

관광목적지에 대한 유인요인으로서 작용하기 위해서는 정보원형에 대한 관리가

필요할 것으로 판단되며 이에 대한 심층적인 학술적 분석이 진행되어야 할 것으

로 생각한다.

본 연구는 관광정보의 신뢰성 개념을 바탕으로 관광객의 기대효용수준과 심리

및 태도 형성과정을 이해하고 사회문화적 측면에서 살펴볼 수 있는 시각을 제공

했을 것으로 판단된다. 실제로 최근 관광소비자들은 다양한 경로를 통해 여러 형

태의 정보를 탐색 혹은 공유함으로써 사회적 관계를 형성하고 있다. 또한 이들의

행위자체가 개인의 효용수준에 그치는 것이 아니라, 사회적 관계망을 통해 확산

됨으로써 다른 정보 수용자들에게 영향을 미치며 정서적 반응도 이끌어내고 있

다. 이는 ICT기술 발전과 함께 정보원에 대한 규모가 확장됨으로써 가속화되었

다고 할 수 있다. 최근 세계 각국은 물론, 국내 주요 기관 및 지자체에서도 관광

산업 육성을 위한 전략으로 스마트 관광 플랫폼들을 개발에 역량을 집중하는 모

습에서도 알 수 있는 부분이다.

이처럼 과거와 같이 정보가 갖는 단순한 특질을 벗어나 새로운 사회적 자본으

로서 관광산업에 영향을 미치고 있는 것이 사실이다. 이에 관광정보라는 포괄적

측면에서의 범위를 보다 한정적이고 범위를 축소하여 기술의 발전과 트렌드를
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반영한 온라인 관광정보의 신뢰성에 대한 개념적 접근은 학술적으로나 실무적으

로 매우 유의미한 시도였다고 판단된다. 또한 본 연구의 성과가 이에 그치는 것

이 아니라 관광객의 만족수준의 제고와 지속가능한 목적관광지로서의 활성화 및

전략적 접근을 위해 유용한 기초자료로 활용되기를 기대한다.

본 연구의 몇 가지 한계점과 향후 연구에 대한 제언을 하고자 한다.

첫째, 제주를 방문하는 내국인 관광객을 대상으로 한 표본의 구성은 공간적 범

위와 대상의 범위를 제한함에 따른 표본이 갖는 대표성의 한계와 함께 외래관광

객을 포함한 관광대상의 전범위에 대한 일반화에 한계가 있다. 향후 연구에서는

공간과 연구대상의 범위를 확대하여 보다 다양한 지역이란 공간적 범위는 물론

내․외국인을 포함함으로써 일반적인 관광객의 행태 및 질적 특성을 살펴 볼 필

요가 있다.

둘째, 본 연구는 시간적 범위가 한정한 일정 시점의 횡단적 연구이므로 이를

확대·보완함으로써 계절이 갖는 특이성과 시기성을 고려가능한 시계열 패널 데

이터 연구를 통해 일반화를 위한 노력이 필요하다고 판단된다.

향후 연구의 질적수준의 제고를 위해서는 앞서 제시한 연구의 한계점을 극복

하고 일반화에 근접할 수 있도록 심도있는 연구의 필요성이 제기되며, ICT가 발

전되고 이를 기반으로 4차 산업혁명이 언급되는 현시점에서 보다 다양한 차원에

서의 접근과 함께 시도가 이루어지기를 기대한다. 아울러 온라인 기반의 스마트

기기 등을 활용한 스마트 관광정보의 형태와 질적 특성은 기술의 발전과 더불어

다른 양상을 보일 가능성도 배제할 수 없으므로 이에 따른 기술변화와 관광라이

프 스타일을 적용한 관광지의 인프라, 관광객의 행태 등의 변화양상도 주목할 필

요가 있으리라 판단된다.

본 연구를 통해 고찰한 선행연구들과 측정 항목 등은 지속적으로 검토·평가가

이루어져야 함은 물론, 부족한 부분이 수정․보완되고 지속적인 검토가 이루어진
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다면 보다 합리적이고 정밀한 일반화된 척도가 마련될 수 있으리라 기대된다.

이와 같은 한계점의 극복과 향후 연구방향을 위한 제언을 통해 보다 더 발전된

논의의 기회가 마련될 것이며, 폭넓고 관광학의 저변확대를 기대할 수 있는 새로

운 연구주제의 시발점이 될 수 있으리라 생각한다. 마지막으로 향후 연구에서는

보다 다양한 관점에서의 논의와 언급된 제한적 사항을 극복한 연구의 수행을 통

해 이론적․실질적 측면의 기여를 기대한다.
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제주 방문 관광객 스마트 관광정보 이용실태 및 영향조사

안녕하십니까? 본 설문지는 제주를 방문하는 관광객을 대상으로 스마트 관광정보의 이용행태와 만족

도 및 관광행동의도에 관한 연구를 수행하기 위한 설문조사입니다. 귀하의 응답내용은 오직 학문연

구목적으로만 사용되며, 응답내용은 통계법에 의거하여 보장됩니다. 바쁘시더라도 잠시 시간을 내시

어 응답해주시면 감사하겠습니다.

2017년 제주대학교 경영대학원 관광개발학과

조사주관
지도교수 : 제주대학교 관광개발학과 교수 송 재 호

연 구 자 : 제주대학교 경영대학원 관광개발학과 석사과정 김 상 현

Ⅰ. 스마트 관광정보 이용실태

1. 귀하께서는 관광(여행)활동 시 온라인 관광정보를 이용하신 경험이 있습니까?

① 예 ② 아니오 (7번부터 응답하여 주십시오.)

2. 온라인 정보검색을 통해 제주여행에 대한 정보(지식) 수집 시, 주로 어디서 입수하셨습니까?

① 포털사이트 (네이버, 구글, 다음 등)

③ 관광유관기관사이트 (관광공사, 관광협회 등)

⑤ 여행사 홈페이지

⑦ 기타 : (                               )

② 공공기관사이트 (문화체육관광부, 제주특별자치도 등)

④ SNS (블로그, 페이스북, 카페 등)

⑥ 개별관광지 및 관광시설 홈페이지

3. 귀하께서 이용하신 주된 온라인 관광정보는 어떤 것입니까? 

① 관광상품(항공, 숙박 등)의 가격/예약정보

③ 관광지 정보

⑤ 축제/이벤트/공연 정보

② 레포츠 등의 관광활동정보

④ 식도락(맛집여행) 정보

⑥ 기타 : (                                    )

Ⅱ. 스마트 관광정보 이용성향

4. 귀하께서 이용하신 온라인 관광정보에 대하여 평가하여 주십시오.

관광정보 이용성향
전혀

그렇지
않다

그렇지 
않다

보통이다 그렇다
매우 

그렇다

1. 수집한 관광정보는 비교적 최근정보였다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 온라인 관광정보는 실제와 일치했다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 온라인 관광정보는 신뢰할 수 있는 정보였다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 온라인 관광정보는 투입시간에 비해 가치 있었다. ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅲ. 만족도

5. 온라인 관광정보 이용에 대한 만족도를 평가하여 주십시오.

관광정보 이용성향
전혀

그렇지
않다

그렇지 
않다

보통이다 그렇다
매우 

그렇다

1. 온라인을 통해 획득한 정보에 대하여 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 온라인 관광정보를 통한 관광활동에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 온라인을 통해 원하는 정보를 얻었다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 다음에도 온라인을 통한 관광정보를 이용할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 타인에게 온라인 관광정보 이용을 추천하겠다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 시간이 걸리더라도 온라인 정보를 이용할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 이번 제주여행에 대하여 평가하여 주십시오.

제주여행 평가
전혀

그렇지
않다

그렇지    
 않다

보통이다 그렇다 매우 
그렇다

1. 제주여행이 전반적으로 만족스러웠다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 제주를 다시 방문 하고 싶다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 제주여행을 다른 사람에게 추천할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 이번 여행으로 제주도에 대한 이미지가 좋아졌다. ① ② ③ ④ ⑤

Ⅳ. 일반사항

7. 귀하의 현재 거주 지역은 어디십니까? (시/도 :                   )

8. 귀하의 성별은?  ① 남자 ② 여자

9. 귀하의 학력은?  ① 고졸이하     ② 대학생(휴학생포함)     ③ 대학졸업     ④ 대학원졸업 이상

10. 귀하의 연령은?  ① 20대 이하   ② 30대     ③ 40대     ④ 50대 이상

11. 귀하의 직업은?  

① 전문직 종사자 ② 관리자(자영업 포함)

③ 농림어업종사자 ④ 군인/공무원

⑤ 사무종사자 ⑥ 학생(휴학생 포함)

⑦ 기타 (                           )
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12. 귀 가구의 월 평균 소득은 얼마입니까? 

① 100만원 미만 ② 100만원이상~150만원미만 ③ 150만원이상~200만원미만 ④ 200만원이상~250만원미만

⑤ 250만원이상~300만원미만 ⑥ 300만원이상~350만원미만 ⑦ 350만원이상~400만원미만 ⑧ 400만원이상~450만원미만

⑨ 450만원이상~500만원미만 ⑩ 500만원 이상

☞ 조사에 협조해주셔서 대단히 감사합니다. ☜
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ABSTRACT

The Effect of Online Tourism Information Reliability on

Satisfaction of Tourist Information and Tourist Behavior Intention

By Sang-Hyun, Kim

Department of Tourism Development

The Graduate School of Business Administration

Jeju National University

Whether you are tourists or tourists, the desire to obtain diverse and

accurate tourist information is increasing day by day. As such, tourism

companies, public institutions and local governments will need to provide

higher quality tourist information in the future.

However, recently, tourists easily obtain various tourist information through

various supply channels such as smartphone, computer, and laptop. However,

satisfaction of tourists and intention of tourists is changing depending on the

reliability of the information. In other words, tourist information changes

every moment. Admission to yesterday's attractions may be increased today,

and restaurants may move or disappear without notice. Past information may

be some wrong information, and such misinformation will inevitably lower

tourism satisfaction.

The purpose of this study is to grasp causal relationships through empirical

studies, recognizing that the reliability of the online tourism information,
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which can easily obtain information anywhere, significantly affects the

satisfaction of tourist information and the intention of tourist behavior.

The questionnaire survey was conducted for domestic tourists visiting Jeju

International Airport after the tour of Jeju Island. The survey period was 4

days on weekdays and 2 days on weekends, and from February 11, 2017 It

was conducted for two weeks until 24th. The questionnaire was distributed to

the whole population and the survey results were collected through the

sample of the participants who indicated their willingness to accept the

questionnaire through the convenience sampling method.

The results of this study are summarized as follows.

First, we found that the formation of the trust level of online tourism

information reflects not only the quality of information, but also the timing

characteristics for information use. The path from the reliability to the

satisfaction level is a suitable structure. It also proved that the level of trust

in information forms a direct causal relationship with satisfaction levels

formed by tourists' subjectivity. It also proved that the level of trust in

information forms a direct causal relationship with satisfaction levels formed

by tourists' subjectivity. The results of previous studies are re - verified. In

other words, it is considered that the characteristics of tourism information do

not determine the level of satisfaction, but the trust level formed based on it

is reflected in satisfaction level and played a positive role.

Second, it is clarified how the trust level of online tourism information,

which has not been widely discussed in previous research, affects the

intention of tourists. The level of trust in online tourism information was

found to be causal in relation to the tactic of tourists' behavior, and it was

analyzed that they had a significant positive effect on these relationships.

This means that a positive attitude change occurs to tourists through the

formation of the trust level in tourism information, and thus positive

reinforcement of psychology and attitude can occur.
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This study confirms that the level of trust in tourist information positively

affects the intention of tourists. Therefore, the influence of online tourism

information will be greater in a series of decision making processes such as

selection of tourist sites. Indeed, recent tourism consumers are forming social

relationships by exploring or sharing various types of information through

various channels. In addition, these activities themselves are not limited to the

level of individual utility, but spread through social networks, affecting other

information audiences and generating emotional responses.

This study suggests that the conceptual approach to the reliability of on -

line tourism information reflecting the development and trend of technology is

more meaningful in terms of both academic and practical aspects. The results

of this study are expected to be useful not only as a result, but also as a

useful resource for enhancing tourist satisfaction level, activating as a

sustainable tourism destination and strategically approaching it.
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