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Ⅰ.서 론

1.문제의 제기

오늘날 부분의 국가에서는 서비스 산업을 국가의 요산업으로 여기고 있다.

그리고 국경 없는 무한경쟁 시 가 도래되자 여러 산업 분야에서 경쟁우 창출

수단으로서,고객 지향 기업 경 에 의한 고객만족을 해 서비스의 요성을

더욱 강조하고 있는 실정이다.즉,국가 경쟁력의 요원천임과 동시에 서비스

교역의 세계 인 확 ,더욱 다양해지고 있는 고객들의 서비스에 한 요구에 부

응하고자 많은 노력을 다하고 있으며,특히 서비스품질의 향상에 더욱 박차를 가

하고 있다.서비스 역시 주요한 서비스 산업의 한 분야로서 서비스품질의 향상을

통한 경쟁력 제고에 노력을 다하고 있다.

서비스품질에 한 연구는 통 인 제품 주의 마 에서 서비스를 이용하

여 시장에서 경쟁우 를 차지하고자 하는 개념으로 1985년

Parasuraman·Zeithaml·Berry1)가 10개의 서비스 품질 차원을 제안하고 1988년

SERVQUAL모형을 이용하여 소비자의 서비스품질에 한 기 와 지각된 성과

의 차이를 측정하여 신뢰성,반응성,유형성,확신성,공감성 등의 5가지의 차원

을 발표하 다.이후 서비스품질을 연구하기 하여 다른 연구로서 Cronin과

Taylor의 SERVPERPAH형과 Teas의 EP모형 등이 소비자들의 서비스 품질 지

각을 효과 으로 측정하고자 하 다.2)

Parasuraman·Zeithaml·Berry(1988)에 의해서 SERVQUAL이론이 제기된

이후에 서비스 품질에 한 연구는 항공운항 서비스뿐만 아니라 호텔을 비롯한

스토랑 등 여러 서비스 산업분야에서 고객들이 평가하는 서비스 품질에 한

1)Parasuraman A.,ZeithamlV.A.,and Berry L.L.(1985):PZB:A ConceptualModelof

ServiceQualityandIt'sImplicationsforFutureResearch",JournalofMarketing,49(Fall),

pp.44

2)조우제(2003),“외식소비자의 물리 환경지각이 서비스품질 평가와 만족에 미치는 향- 스토랑의

물리 환경변수를 심으로-”,경기 학학교 학원 박사학 논문.
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많은 연구가 이루어지고 있으며,그 요성은 더 강조되고 있다.이는 서비

스품질이 고객만족과 재구매라는 결과물을 얻을 수 있는 요인이기 때문이다.

불평행동 정도에 향을 주는 요인들로 불만의 정도,개인 특성 등이 있다

(안 호 ․ 이학식 ․ 하 원,2008).이는 불만의 정도에 따라 객 불평행동

의 유형이 단계 으로 나타날 것이지만,개인 특성 그 외 여러 요인들에 의

해 불평행동이 다르게 나타날 수 있음을 시사하고 있다.불만요인과 불평행동에

한 많은 연구가 선행되었는데,불만요인에 따른 불평행동 연구,3) 객의 인

구통계학 요인 성격에 따른 불만요인과 불평행동 연구(박철호,2000;이재섭,

2005)등 불평행동 연구의 요성을 제시하 다.

불평행동 자체가 기업에 많은 향을 미치며 불평행동에 한 기업의 반응에

따라 서비스품질에 한 객의 태도와 행동에 많은 향을 미치게 된다.4)

이러한 에서 불평행동에 한 연구와 그 결과는 객의 재방문 의도와

서비스 품질에 한 설명과 측에 있어서 결정 인 기 이 된다.그러므로

시장에서의 불만족을 해석하고 객 만족을 증 시키기 한 서비스 품질개선

이 서비스에서 가장 요하게 여겨지는 부분이다.

국인 객의 불평행동에 한 연구가 미흡한 실정이다.방도 국인

객의 수요가 늘고 있는 시 에서 방도 국인 객의 실증 인 분석을 통해

불평행동의 유형을 규명하는 일은 요한 사항이라고 할 수 있겠다. 국인

객이 받은 서비스 품질에 따라 불평행동을 연구하고 더욱 경쟁력 있는 산업으로

서 국내 산업을 도모하도록 하는데 그 요성을 두고 있다.

따라서 본 연구는 서비스 품질의 만족도를 분석하고 국인 객 불평행동

을 악하여 서비스 품질의 만족도에 따라 불평행동 사후행동 의도에 해

실증 으로 분석하고 불평행동에 따른 사후행동 의도에 해서 실증 으로 연구

해 보고자 한다.

3)고재윤·윤승 ·한진 (2005), 시별 서비스품질의 기 불일치가 시참 객 만족에 미치는 향『호텔

경 학연구』,14(3),pp.339-354.

김완석·김정식·이성수 (2005).자기해석의 에서 소비자 불평 의도와 행동에 한 이해.『한국심리학

회지』,6(1),pp.19-42.

유소이·허경옥(2001),제품과 서비스의 소비자불만 소비자불평행동 결정요인 분석:이단계 추정방법

응용『소비문화연구』,4(2),pp.57-67.

조 행(2000),기업에 한 소비자 불평의도의 결정요인에 한 연구『마 연구』,15(1),pp.125-142.

4)최계 (1999), 자 불평행동에 한 기업 응천략에 한 연구.경기 학교.
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2.연구의 목

본 연구의 세부 인 목 은 다음과 같이 제시하 다.

첫째,문헌연구와 선행연구를 통하여 서비스 품질에 한 이론 으로 연구한

다.

둘째,제주방문 국인 객들의 불평행동을 구분하고,서비스 품질의 만족

도에 따라 객 불평행동에 미치는 향을 조사한다.

셋째,불평행동에 따라 재방문 의도와 추천의도에 미치는 향을 조사한다.

넷째,제주방문 국인 객의 개인특성과 행태와 사회,문화,경제,환경

에 따라 불평행동에 미치는 향을 조사한다.

다섯째, 와 같은 분석과정 차를 걸쳐 제주방문 국인 객들의 인구 통

계 특성에 따라 실제로 그들이 서비스 불평행동이 무엇인가를 악하고,이

들의 불평행동과 재방문 의도 추천의도의 계를 악한다. 한 제주도 서비

스 품질의 문제 과 개선방안을 제시하고 동시에 제주도에 다시 찾아온 객

들에게 한 에 도움을 주는 기 자료로 활용하는데 그 목 이 있다.

3.연구의 방법 연구의 구성

본 연구에서는 연구 목 을 달성하기 해 문헌고 방법과 경험 연구방법

인 설문지법을 병행한다.

연구 모형에서 설정된 가설 검증을 해 설문지를 작성하고,설문지 배포

회수하여 분석한다.조사된 실증자료는 데이트 코딩(DateCoding)을 거쳐 통계패

키지인 SPSS(StatisticPackageforSocialScience)12.0을 사용하여 분석을 실

시한다.

본 연구는 체 5개의 장으로 구성되고,그 구성은 다음과 같다.

제 1장은 문헌조사를 통하여 서비스 품질과 외국인 객의 불평의도에
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한 문제를 제기하고 연구의 목 ,방법 구성을 설명한다.

제 2장은 연구에 한 이론 배경으로 문헌조사를 통하여 서비스 품질,불평

행동에 한 개념을 정리하여 연구를 한 근거를 제시하 으며 본 연구의 이해

를 돕고자 변수들에 한 이론을 서술한다.이와 함께 선행연구 조사를 통해

동 연구의 목 에 합한 근거와 과제의 객 성을 갖기 해 노력한다.

제 3장은 연구모형을 통해 연구 과제를 설명하고 조사 방법,조사 시기 조

사 상이 포함된 조사 설계와 통계분석방법이 제시된다.

제 4장은 설문지를 통한 실증분석으로 얻어진 통계분석 방법과 분석 결과를

제시한다.

제 5장은 연구 결과를 요약하고,이와 함께 본 연구의 시사 과 한계 을 설

명한다.
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                                 Ⅰ. 론

      문       연     연    

                                 Ⅱ . 론  경

비  질에 

한 론  고찰

객  평행동에 

한 론  고찰 

객 평행동에 

향  미치는 

객 사후행동 도에 

한 론  고찰

                               Ⅲ. 연  계

연   연 가  연 사 계

                                  Ⅳ. 실

본  특  신뢰 과 타당도 검
연 과  검   

결과 해

                                   Ⅴ. 결론  언

연  약  시사 연  한계   안

<그림 1-1>연구의 흐름
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Ⅱ.이론 배경

1.서비스 품질에 한 이론 고찰

1)서비스 품질의 정의 개념

최근 서비스 산업의 발달에 따라 서비스 품질에 한 심이 높아지고 있다.

이는 서비스 산업에서 서비스의 질이 핵심 인 역을 차지하고 있고 서비스 질

의 강화는 매우 요하며 필수 인 요소라고 사료된다.

특히 외국인 객이 주로 방문하는 문 호텔,식당, 지 그리고 교통의

이용 경우 서비스 품질에 한 강화는 산업의 경제력 강화에 매우 요한

요소이다.호텔이나 식당, 지의 교통 서비스 품질에 한 개념은 아직 정

확하게 정의된 것이 없는바 기존의 서비스품질에 한 많은 학자의 연구를 토

로 하고자 한다.

지 까지 서비스 품질에 한 다양한 연구가 이루어지고 있지만 명확한 개념

을 정의하기가 힘들다.이는 서비스의 특성인 무형성·이질성·비분리성·소멸성으

로 인하여 서비스 품질을 연구하는 방법이나 목 에 따라 각기 다르게 해석되기

때문이다.

일반 으로 서비스 품질에 한 정의는 지각(perception),기 (expectation),그

리고 만족(satisfaction)과 련지어 설명하는 것이 일반화 되어 있다.5)다시 말한

다면 기 된 서비스와 지식된 서비스간의 비교로 설명할 수 있다.

서비스 품질에 한 연구자들이 정의한 개념을 살펴보면 다음과 같다.

그뢴루스(Gronroos)의 정의에서 처음 발견할 수 있다.그는 서비스 품질을 소

비자에 의해 서비스가 주 으로 지각되는 것이라고 설명하고,서비스 품질을

고객의 기 된 서비스와 지각된 서비스의 비교로 정의하 다.

5)Lewis,RobertC.(1987)."TheMeasurementofGapsin theQuality ofHotelServices,"

InternationalJournalofHospitalityResearch,6(2),pp.83-88.
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서비스 품질에 한 개념정리도 과 근방법에 따라 상이하고,서비스는

유형 인 제품과는 달리 간 인 단서를 통하여 품질을 평가할 수밖에 없으며

서비스의 품질이 제공자,소비자와 시간에 따라 다양하게 변화함으로 표 화가

곤란하고 소비자 자신의 행동이 서비스 생산과정 자체에 향을 미칠 수도 있다.

서비스 품질에 한 연구는 1980년 이후 많은 학자들에 의해 연구되어 왔지만

서비스가 제품과는 달리 본질 인 특수성으로 인하여 개념의 정의가 쉽지 않고

한 품질을 객 으로 측정하기 어려운 이 있다.6)

서비스 품질에 한 연구는 1980년 이후 많은 학자들에 의해 연구되어 왔다.

그러나 서비스는 제품과 달리 서비스가 지니고 있는 무형성,비분리성,이질성

소멸성의 본질 인 특성으로 인하여 서비스 품질에 한 정의가 쉽지 않고,

한 품질을 객 으로 측정하기 힘들다.7)학자들의 공통된 의견에 의하면 서

비스품질은 객 ․획일 으로 규명될 수 있는 성질이 아니며,고객이 서비스를

제공받는 모든 과정에 걸쳐서 평가가 이루어지고,서비스의 소비 후에 인식하게

되는 경험 ․주 평가라고 정의할 수 있다.서비스 품질은 개념이 아

닌 상 개념으로 고객에 의해 행해지는 주 단이고 서비스를 제공받는

모든 과정에서 연속 으로 평가가 이루어진다.

Gronroos(1984)는 서비스 품질은 소비자의 지각된 서비스와 기 서비스의 비

교평가라고 정의하고 서비스품질은 소비자 기 ,기술 ․기능 특성,이미지와

같은 제 변수들에 의해 향을 받아 결정된다고 하 다.8)

루이스(Lewis)와 붐스(Booms)는 서비스 품질을 인도된 서비스가 고객의 기

와 얼마나 일치하는가 척도하고 정의하 다.즉 서비스 품질은 고객의 기 에 일

치되도록 일 성 있게 서비스를 제공하는 것을 의미하다고 하 다.9)

본 연구에서는 사용자 심 근방법에 따른 학자들의 서비스 품질 정의를

6)Carman,J.M,(1990),"CustomerPerceptionofServiceQuality:AnAssessmentofSERVQUAL

Dimensions",JournalofRetailing,Vol.69,No.1,Spring.

7)J.M.Carman(1990),CustomerPerceptionofServiceQuality:AnAssessmentofSERVQUAL

Dimension,JournalofRetailing,69(1)pp.33.

8)C.Gronroos(1984),A ServiceQuanlityModelandItsMarketingImplication,EuropeanJournalof

Marketing,18(4),pp.36-44.

9)Lewis,c.,RovertandBooms,H,Bernarnd(1983),TheMarketingofServiceQualityinEmerging

PerspectivesonServiceMarketing,eds.,L.Berry,G.ShostockandG.Upah.AmericanMarketing

Association,Chicago,pp.100-107.
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연구자 서비스품질의 정의

Lewis&Booms

(1983)

제공된 서비스가 소비자들의 기 를 얼마나 만족시키는지를 측정하는

것으로 소비자의 기 와 일치하도록 일 성 있는 서비스를 제공하는

것이라고 정의하 다.

Gröonroos(1984)
소비자가 기 한 서비스와 지각된 서비스를 비교 평가한 결과이라고

정의하 다.

Parasuraman,

Zeithaml&Berry

(1985)

소비자들은 기 한 서비스와 실제로 제공된 서비스를 지각한 것과의

차이라고 정의하 다.

Holbrook&Corfman

(1985)

서비스품질을 기계 품질과 인간 품질로 구별하 으며,기계 품질은

사물이나 사건의 객 인 면이나 특징을 포함하는 것이며,인간

품질은 객체에 한 사람들의 주 인 반응이라고 주장하 다.

Zeithaml(1988)

객 서비스품질은 실제로 존재하지 않으며 품질의 평가는 주 일

수밖에 없고,서비스품질은 서비스의 반 인 우수함이나 우월함에 한

소비자의 평가로 정의하 다.

Cronin&Taylor(1992)

지각된 서비스품질이란 특정 서비스에 한 장기 이며, 체 인 평가를

의미하는 태도로 개념화되고 측정되어야 한다고 주장하며 서비스 품질은

소비자만족의 선행요인이라고 하 다.

Castleberry&Mcintyre

(1993)
지각된 서비스품질을 서비스 우수성 정도에 한 신념이라고 하 다.

살펴보고자 한다. 표 연구들이 다음의 <표 2-1>과 같다.

<표 2-1>서비스 품질에 한 연구자의 정의

자료:선행연구를 기 로 연구자가 작성

Parasuraman·Zeithaml·Berry는 1985년 에서,지각된 서비스 품질의 개

념을 “서비스의 우수성과 련된 반 인 단이나 태도로”정의하 다.10) 한

이들이 1988년에 발표한 에서는 다음과 같이 정의하 다.서비스 품질은 고

객들이 평가하기에 제품의 질보다 더 어렵고,서비스 품질의 지각은 실제서비스

성과에 한 고객이 가지는 기 와 비교 후 결정 될 뿐만 아니라 서비스 달

과정도 함께 포함한다고 하 다.11)

10)ParasuramanA.,ZeithamlV.A.,andBerryL.L.(1985):PZB,"A ConceptualModelofService

QualityandIt'sImplicationsforFutureResearch",JournalofMarketing,49(Fall),pp.44.

11) _________________________________________________________ " SERVQUAL:A Multiple-Item

ScaleforMeasuringConsumerPerceptionofServiceQuality,"JournalofRetailingVol.64(1),

pp.12-40.
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Zeithaml은 서비스 품질의 개념을 서비스의 체 인 우월성에 한 고객의 평

가로 정의하면서,지각된 서비스 품질의 성격을 다음의 네 가지로 규정하고 있

다.12)첫째,서비스 품질은 객 는 실제 인 질과는 다르다.둘째,서비스

품질은 서비스의 구체 인 속성이라기보다는 추상 인 개념이고,태도와 유사한

개념으로 반 인 평가의 개념이다.끝으로 서비스품질은 고객의 환기세트 내에

서 행해지는 평가이다.

Cronin과 Taylor는 특성 서비스에 하서는 장기 이고 체 인 평가를 의미

하는 태도로 개념화 되고 측정되어야 한다고 주장하고 있다.13)

주형은 서비스의 생산과 소비가 동시에 발생하기 때문에 종사원과 고객의

잠정 인 계에 한 평가라고 정의하 다.14)

Castleberry& Mclntyre(1993)는 지각된 서비스 품질을 서비스의 우수성 정도

에 한 신념 는 태도라고 하 다.

뿐만 아니라 고객들이 제품이나 서비스에 해서 우수하거나 경쟁 우 으로

단하는 것을 의미하기 때문에,다양한 시장에서 이윤성과 시장 유율에 해

요한 결정을 하는 것으로 보는 (Hays,1999,Caponetal.,1990;Buzzell

& Gale,1987;Phillipsetal,1983),고객의 에서 호텔기업이 제공해야 한다

고 느끼는 서비스 측면,고객이 호텔의 서비스 공정 결과에 해 지각한 성과

의 차이로 보는 도 있다.(박동균,2002).

김 권(1994)은 서비스 품질이란 서비스 기업에 제공하는 물리 ․인 ․시스

템 인 종합 인 서비스에 한 소비자의 지각,기 의 불일치 차이의 정도와 방

향으로 정의하 다.

서비스 품질은 객 인 품질(제품 심의 정의)보다는 주 품질(사용자

심의 정의)의 개념으로서 일반 으로 소비자의 지각된 품질을 의미한다.이러한

서비스의 지각된 품질에 한 본질 의미를 살펴보면 다음과 같다.

첫째,서비스의 지각된 품질은 객 는 실제 품질과는 다르다.즉 지각

12)Zeithaml,ValarieA.(1988),"ConsumerPerceptionsofPrice,Quality,andValue:A Means-End

ModelandSynthesisofEvidence",JournalofMarketing,52(July),pp.2-22.

13)Cronin,J.J& Taylor,S.T.(1992),"Ameasuringservicequality:A reexaminationandextension",

Journalofmarketing,56(2),pp.55-68.

14) 주형(1996),“여행업의 서비스 품질 평가에 한 연구”,경기 학교 박사학 논문,pp.7-9.
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된 품질은 사 에 결정된 몇 가지 이상 이 기 에 해 측정 가능하고 입증할

수 있는 우수성을 나타내는 객 인 품질과는 다르다.동일한 제품이라도 소비

자들이 각기 다른 평가에 의해서 여럿으로 구분할 수 있기 때문에 지각된 품질

은 그 특수한 성격을 가진다.따라서 객 인 서비스 품질이란 실제로 존재하지

않는다고 볼 수 있다.15)그러나 기업의 고객 지향 인 서비스 품질 리를 해서

는 소비자의 주 인 지각된 서비스 품질에 한 객 인 척도가 필요하다.

둘째,서비스의 지각된 품질은 특정한 속성이라기보다는 높은 수 의 추상 인

개념이다.소비자의 인지구조를 악하기 한 수단-목 연쇄 근방법은 제품

정보가 여러 가지 추상 수 으로 소비자의 기억에 보유된다고 본다.즉 소비자

는 단순한 제품속성으로부터 복잡한 개인 가치에 이르기까지 다양한 추상

수 으로 정보를 조직하고 있다는 것이다.

셋째,서비스의 지각된 품질은 태도와 유사한 체 인평가이다.Olshavsky는

품질을 여러 가지 면에서 태도와 유사한 제품에 한 반 인 평가의 한 형태

라고 정의했고,Steenkamp는 지각된 품질은 개인 상황 변수에 배경 하에서

한 품질 속성과 련된 품질의 단서의 의식 는 무의식 처리과정에 기

한 소비에 있어서 합성의 에서 특유의 가치 단이라고 주장하 다.16)

넷째,서비스의 지각된 품질은 환기된 집합 내에서 비교해서 평가된다.즉 소

비자는 자신의 환기된 집합 속에 있는 제품이나 서비스의 상 우월성 혹은

우수성에 따라 품질을 높게 는 낮게 평가한다.

이와 같이 서비스의 품질은 사용자 심 근방법에 기반을 두고 서비스의

본질 특수성으로 인해 소비자의 기 서비스(기 )와 지각된 서비스(성과)차이

로서 결정되는 소비자의 만족과 련된 소비자의 지각된 서비스 품질로서 정의

되고 있음을 알 수 있다.17)

지 까지 살펴본 여러 개념들로부터 서비스 품질은 기 와 성과의 비교에 의

해 결정된다고 설명하고 있다.즉 고객들은 여러 가지 향요소에 의해 서비스의

15)Sproles,G.B,(1986),"TheConceptofQuality and theEfficiency ofMarkets:Issuesand

Comments,"JournalofMarketing,Vol.13,Jun.

16)Steenkamp,Jan-BenedicE.M.(1990),"ConceptualModeloftheQualityPerceptionPerception

Process,"JournalofBusinessResearch,Vol.21.

17)김태명(1996),서비스 품질과 소비자만족에 한 이론 고찰,인문사회과학연구 제3집,세명 학교.
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구매 이 에 그것에 한 기 를 가지게 되며,이러한 기 와 고객이 실제로 제

공받은 서비스와의 성과를 비교하여 서비스 품질을 인식함을 의미한다.

서비스 품질에 한 선행 연구자들의 개념을 바탕으로 호텔,식당,교통과

지 서비스 품질을 본 연구자는 다음과 같이 정의하고자 한다.호텔,식당,교통과

지 서비스품질이란 호텔,식당,교통과 지를 이용한 객이 기 한 서

비스와 지각한 지각차이에 의한 만족여부와 련된다고 할 수 있다.

2) 서비스의 분류

서비스의 유형 한 산업 범 에 속해 있는 모든 역을 상으로

개념을 살펴보아야 하지만,여기는 객을 안내하고 객과 련업자

(principal)를 하여 상호알선하고 객을 하여 기타 필요한 서비스를 행하

는 여행서비스, 객이 행동을 하면서 숙박 부 시설을 이용토록 서비

스하는 호텔서비스,다양한 교통서비스 가운데 장거리 여행을 가능 하며

교통업에 있어 표 인 항공서비스 그리고 식당서비스로 불리어지는 식음료서

비스에 하여 알아본다. 한 각 부문별 고객인 객을 한 다양한 인

심의 서비스에는 어떠한 것들이 있는지 핵심서비스와 부가서비스로 나 어 고찰

해보면 다음과 같다.18)

(1)여행서비스

국내 진흥법에 의해 규정된 여행업은 “여행자 는 운송시설․숙박시설

기타 여행에 부수되는 시설의 경 자들을 하여 당해 시설이용의 알선이나 계

약체결의 리,여행에 한 안내와 기타 여행의 편의를 제공하는 업”으로 정의

하고 있다.결국 고객에 따른 여행서비스란 여행상품을 생산․ 매하고, 객

을 안내하며 객과 련 업자를 해 상호알선하고, 련 사업자의

사용권을 매매함과 동시에 기타 에 필요한 업무를 수행하는 여행사 내의 서

비스이다.19)

18)권 률(2002), 서비스의 체계 유형,『 서비스론』2(3),pp.57-91.

19)김 규(2001),『여행사경 과 실무』,3(2),pp.55.
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(2)호텔서비스

국내 진흥법에서의 호텔은 “ 객의 숙박과 체재에 합한 시설을

갖추어 이를 이용하게 하고 식음료를 제공하는 업”으로 규정하고 있다.이와 같

이 호텔이라는 존재는 고객을 한 숙박과 음식에 따른 제반 서비스가 주류를

이룬다.이밖에 부 시설 이용에 따른 서비스가 있을 수 있다.호텔서비스의 특

성은 일반서비스의 특성 이외에 서비스 구매시간의 단기화로 고객에 의한 서비

스 평가시간이 짧고,호텔서비스의 구매는 객요원,장식품 등에 따라 달라지며,

호텔서비스는 독립 이면서도 상호보완 인 조직이 필요하다.호텔은 그 자체가

소비스로 구성된 것이다.

(3)항공서비스

항공법에서 규정하는 항공운송사업이란 “타인의 수요에 응해서 항공기를 사용

하여 유상으로 여객 는 화물을 운송하는 사업”으로 정의한다. 한 항공운송

사업의 분류를 보면 운항의 장기성 여부,수송객체,수송지역 등으로 구분할 수

있다.

항공운송서비스의 특성으로는 타 운송교통보다 빠른 고속성(시간 단축성),

인 안 을 요구하는 안 성,공표된 스 (schedule)에 따라 운항하는 정시

성,타 운송교통보다 빠른 시간단축에 의한 운임의 경제성,객실내의 시설 기

내서비스 등에 의한 쾌 성,비교 자유로이 노선을 개설할 수 있는 용이성,그

리고 국제간의 항공 정에 의해 자유롭게 활동할 수 있는 국제성 등이 있다.20)

항공서비스는 고객과의 성의 에서 항공여객 약․발권서비스,공항여

객서비스,객실서비스,기타부문 서비스 등으로 구분된다고 할 수 있다.

(4)식음료서비스

식음료서비스 한 서비스 하나이므로 본 연구에서는 객의 활동에

서 식음료를 제공받는,즉 과 련된 음식 업으로 한정하 다.그러나 고객

에게 단순히 음식만을 제공하는 식당에서의 제반서비스 개념이 포함된 식음료서

비스를 의미한다.

20)이용구(1999),『항공업무총론』,2(2),pp.35.
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2. 객의 불평행동에 한 이론 고찰

1) 객 불평행동의 개념

불평행동에 한 정의는 다양하고 복잡한 개념으로 완벽하게 기술되었거나 정

의된 이 없으나21)자코비와 자카드(JacobyandJaccard)는 소비자 불평이란

‘개인이 제품이나 서비스에 해 어떤 부정 인 것으로 제품이나 서비스를 제조

매한 기업 그리고 제3자인 조직실체(정부,지방의 소비자 련 단체)에게 커뮤

니 이션 하는 행 ’라고 정의하 다.22)

소비자 불평행동(consumer complaining behavior. CCB)에 해 The

AmericanHeritageDictionary는 불평행동을 “고통,불만족 는 분노의 표 ”

으로 정의 하고 있다.23)

소비자 불평행동(ConsumerComplainingBehavior)은 소비자가 느끼는 불만족

의 표 으로서24),소비자가 불만족했을 때 나타나는 행동,무행동을 포함하고 다

양한 행동유형으로 나타난다.25)신과 하우웰(Singh＆ Howell)은 소비자의 불평

행동은 구매 에피소드에 하여 어떤 부정 인 것을 커뮤니 이션 하는데 참여

하는 모든 행동 ,비행동 반응들의 집단(set)으로 정의하 다.26)이후에 다시

신(Singh)은 소비자 불평행동 구조의 개념 의미로서,① 불평행동은 인식된 불

만족으로 인한 어떤 느낌이나 감정에 의해 시작되는 것이며,② 불평행동은 일반

으로 두 개의 넓은 범주 즉,행동과 무행동으로 구분된다고 제하고, 통

21)Landon,E.L.(1977),The Direction ofConsumerComplaintResearch.in J.C.O lsoned.,

『AdvancesinConsumerResearch』 Vol.7,AnnArbor,Mich.,pp.335-338.

22)Jacoby,J.＆ J.Jaccard(1981),TheSource,Meaning and Validity ofConsumerComplaint

Behavior:APsychologicalAnalysis.『JournalofRetailing』,Vol.57(Fall),pp.6-7.

23)Landon,E.L.(1980),TheDirectionofConsumerComplaintResearch.AdvancesinConsumer

ResearchVol.7.

24)SinghJ.(1988),Consumercomplaintintentionsandbehavior:Definitionalandtaxonomicalissues.

TheJournalofMarketing』,52,pp.93-107.

25)김 석·김윤진(2008),SinghJ.(1988).Consumercomplaintintentionsandbehavior:Definitionaland

taxonomicissues.『TheJournalofMarketing』,52,pp.93-107.

26)Singh,J.＆ R.D.Howell(1985),ConsumerComplainingBehavior:AReview andProspectus.inH.

KeithHuntandRalphL.Day,eds.,ConsumerSatisfaction,DissatisfactionandComplaining

Behavior,pp.41-49.
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으로 불평의 은 ‘불만족의 표 ’을 달하는 모든 소비자 행동과 련된다고

하 다.27)그 외 선행연구에서는 불평행동을 ‘소비자 불만호소행동’이라는 용어를

사용하 으며,이에 한 정의로 ‘소비자가 서비스의 구매후 발생하는 불만족에

한 의사결정과 정의결과로서 불만을 표출하는 행동’이라고 하 다.28)불만족

시 보상을 기 하고,여러 가지 불만족과 련된 행동을 하는 것이라고 하

다.29)Landon(1977)에 의하면 불만족의 책임이 있는 상에게 소비자가 불만의

표 을 행동으로 하는 것이라고 하고,불평행동은 소비자의 소비상황에서 발생한

불만족을 합법 인 방법으로 해소하는 소비자행동이라고 설명하 다.30)불평행동

은 소비자가 구매한 서비스나 상품의 이용에서 불만족을 느껴 자신의 불만족을

다양하고 합법 인 행동으로 표 ·표출하는 소비자행동이라고 정의할 수 있다.

Jacob& James(1981)의 정의에 따르면 “제품이나 서비스에 한 부정 인 무엇

인가를 그 제품이나 서비스를 제조하거나 매한 기업이나 제3기 에 개인이 표

하는 행동”이라고 하 으며,불만족의 지각으로 인하여 불평행동이 나타난다고

하 다.고객 문제에 하여 정의를 내리고 있는 의의 정의에 따르면,“고객의

문제란 재화나 서비스 구입 사용 과정에서 일어나는 소비자 피해 는 불이익으

로 발생하는 문제”이라고 정의 내렸다.31)

최근,불평행동에 해 불만(discontent),불만족(dissatisfaction),항의(protest),

불쾌감(resentment), 는 유감(regret)으로 표 이라고 정의하 다.32)

불평행동에 한 부 한 정의나 각기 다른 개념 체계는 불평행동에 한

측정상의 오류 불일치,불평행동과정에 한 각기 다른 모텔 설정 등을 래

하게 되어 결과 으로 서로 다른 연구결과나 서로 상반되는 결과를 래하

다.33)

27)Singh,J.(1988),ConsumerComplaintIntentionsand Behavior:Definitionaland Taxonomical

Issues.『JournalofMarketing』,Vol.52,January,pp.93-107.

28)Goodwin,C.&Ross,I.(1990),Consumerevaluationsofresponsestocomplaints:What'sfairand

why.『JournalofServicesMarketing』,4(3),pp.53-61.

Pandya,S.& Singh,J.(1991),Exploring the effectsofconsumers'dissatisfaction levelon

complaintbehaviours.『EuropeanJournalofMarketing』,25(9),pp.7-21.

29)지진호(1997),여행자의 개성과 불평행동과의 상 성에 한 연구『여행학연구』,6,pp.311-333.

30)공태식·이유재(2005).고객시민 행동과 고객불량행동이 서비스 품질지각과 고객만족 재구매 의도

에 미치는 향『한국마 』,7(3),pp.1-27.

31)김 신․이기춘(1990),“소비자문제 경험과 그 응행동에 한 연구”.

32)Alicke,M.D.etal.(1992),PersonalityandSocialPsychology,Bulletin,Vol.18,No.3,June.

33)Bearden,W.O.and Teel,J.E.(1983),Selected DeterminantofConsumerSatisfaction and
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따라서 불평행동에 한 개념 정의 는 개념 체계에 한 충분한 이해를

가지고 연구 결과 해석에 유의하여야 한다. 사회가 복잡해지면서 만족

복지는 단순히 제품의 질이나 제품으로 인한 만족뿐만 아니라,시장구조

시장 환경에 따라 크게 좌우되므로,앞으로의 연구에서는 단순히 상품에 을

둔 불평행동 외에도 포 인 정의에 기 하여 불평행동에 한 연구가 축 되

어야한다.

소비자들의 불평행동은 제품․서비스에 한 만족․불만족 경험이후 는 구

매과정에서 나타나는 소비자들의 행동으로 불평행동에 한 개념은 선행연구자

들에 의해 다양하게 정의된다.

이외에도 손 화(2008)의 불평행동의 유형에 향을 미치는 것으로 복합 인

요인을 들 수 있다.불평행동이 불만족의 향이외에 불만의 원인과 고객의 특성

등에 의해 불평행동 여부가 결정된다고 하 다.따라서 불평행동에 불만족이

향을 미치거나 소비자가 처한 상황에 따라 다양하고 복잡하게 나타나므로 소비

자의 불평요인과 불만족의 심각성에 따라 불평행동의 유형이 다르게 나타날 것

이다.

다음의 <표 2-2>는 선행연구를 토 로 불평행동 개념을 연구자별로 정리한다.

                    

                 

ComplaintReport,JournalofMarketingResearch.Vol.20,Februarypp.88-100.
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연구자 정 의

AmericanHeritage

Dictionary
고통,불만족 는 분노의 표

Day(1984)
불평행동은 소비자 문제 는 불만족을 래한 책임이 있는 자에게

소비자가 보이는 불만의 표

Formell＆ Westbrook

(1979)

불공정한 매 행에 직면했을 때,제품에 실망하 을 때,기업의 행동에

한 불만이 있을 때 그런 사람의 감정을 알 수 있게 하는 수단

Landon(1980)
소비자의 불평행동을 소비자의 이익에 책임이 있는 해당자에 한

불만족의 표

Jacoby＆ Jaccard

(1981)

제품이나 서비스를 생산하는 기업과 마 회사의 제품이나 서비스에

하여 다른 사람들에게 부정 인 구 을 하거나 소비자 보호 단체와

같은 제3의 단체를 통하여 불만족한 사항의 시장을 요구 하는 것을 포함

하는 개인 인 행동

AmericanHeritage

Dictionary
고통,불만족 는 분노의 표

Day(1984)
불평행동은 소비자 문제 는 불만족을 래한 책임이 있는 자에게

소비자가 보이는 불만의 표

Formell&

Westbrook(1979)

불공정한 매 행에 직면했을 때,제품에 실망하 을 때,기업의 행동에

한 불만이 있을 때 그런 사람의 감정을 알 수 있게 하는 수단

Landon(1980)
소비자의 불평행동을 소비자의 이익에 책임이 있는 해당자에 한

불만족의 표

Jacoby&Jaccard

(1981)

제품이나 서비스를 생산하는 기업과 마 회사의 제품이나 서비스에

하여 다른 사람들에게 부정 인 구 을 하거나 소비자 보호 단체와

같은 제3의 단체를 통하여 불만족한 사항의 시정을 요구 하는 것을

포함 하는 개인 인 행동

Singh&Howell

(1985)

구매 에피소드에 한 부정 인 의사소통을 포함하고,그 에피소드에서

지각된 불만족으로 야기된 모든 행동 비행동 반응들

Mowen(1990)
소비자의 제품이나 서비스에 한 불만족에 의해 야기되는 공개 인

행동

김 신,이기춘

(1990)

의의 정의:고객의 문제란 재화나 서비스 구입 사용 과정에서 일어나는

소비자 피해 는 불이익으로 발생하는 문제

의의 정의:고객이 생활인으로서 문제라고 인식되는 여러 가지 문제들

Mowen(1990) 소비자 불평행동은 제품 서비스에 한 불만족한 반응

진양호(2004)
소비자가 제품과 서비스에 한 소비 이 의 기 와 제품에 해 소비

이후에 인지된 실제 성능과의 인지 차이에 한 소비자의 반응

백종득(2004) 불만족에 하여 고객이 기업에 직 의사소통 하는 것

<표 2-2>연구자별 불평행동 개념

자료:Day(1984),Formell& Westbrook(1979),Landon(1980),Jacoby& Jaccard(1981),Singh&

Howell(1985),Mowen(1990),진양호(2004),백종득(2004)의 선행연구를 토 로 연구자 재작성
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2) 객 불평행동의 유형

객의 불평행동을 이해하기 해서는 다양하게 나타나고 있는 객들의

불만족한 반응을 어떻게 악할 것인가에 한 제가 필요하다.그러므로

객 불평행동분류는 다양한 이해의 거 틀을 제공하고 있다.특히 다른 변수들과

의 계 속에서 불평행동의 강도를 악하기 해서는 불평행동을 하나의 구성

개념으로 악하고 이를 개념화하는 것이 필요하다.

Singh(1988)의 불평행동의 연구에 따라 불평행동 유형은 직 반응(voice),사

반응(private),제3자 반응(thethirdpartyresponse)으로 나 어진다.직 반

응(voice)으로는 기업에 해 직 인 행동을 취하거나 아무런 행동도 취하지

않는 행동으로 구성된다.‘무행동’이라고 해석되어 지기도 한다.사 반응

(private)은 다른 고객이나 주변사람 는 친지에게 부정 인 구 을 하거나 상

품 서비스 제공자에게 불만사항을 직 것으로 이야기하는 행동을 말한다.제

3자 반응(thethirdpartyresponse)은 소비자가 고소를 통한 법소송이나 제3기

인 소비자 기 인터넷에 불평행동을 하는 것으로서 상품 서비스 제공자에게

직 불만사항을 이야기하지 않고 다른 경로를 통하여 불평행동을 하는 것이

다.34)

국외 여행서비스 소비자의 불만족요인과 불평행동에 한 연구에서 불평행동

유형을 토로형,보상추구형,공 행동형, 환형과 무행동형으로 나타내고 있

다.35)

국제선 항공사 기내서비스에 한 불만족과 불평행동에 한 연구에서 무행동,

이용 단,불만제기,불만신고와 부정 구 으로 나타나고 있다.36)

외식 소비자 불만족요인 불평행동에 한 연구에서 공 행동,사 행동과

무행동으로 분류한 후 공 행동을 직 행동과 간 행동으로 분류하 다.37)

소비자의 가치 과 태도가 구매 후 불평행동에 미치는 향의 지역 간 차이를

34)SinghJ.(1988),Consumercomplaintintentionsandbehavior:Definitionalandtaxonomicalissues.

TheJournalofMarketing,52,pp.93-107.

35)박철호(2001),‘국외 여행자의 불평행동에 한 연구’,경기 학교 학원,박사학 논문.

36)양 주(2003),국제선 항공사 기내서비스에 한 불만족과 불평행동 유형에 한 연구, 정책학연

구.

37)진양호․ 진화(2005),‘외식 소비자 불만족의 요인 불평행동에 한 연구’한국조리학회지.
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통해 불평행동 유형을 구매 단,부정 구 과 보상추구 등으로 분류하 다.38)

최 ·황진웅(2007)의 항공서비스 불만족요인과 불평행동이 불평행동 유형에

미치는 향에 한 연구에서 불평행동 유형을 구매 단,부정 인구 ,보상추

구와 제3의 단체를 통한불평등으로 분류하 다.

Singh(1988)의 불평행동 유형 Bearden& Teel(1983)의 불평행동 유형을 바

탕으로 무행동 회피 환행동 부정 구 행동,직 인 불만토로 제3기 호

소형 법 응의 6가지 유형에서 다음과 같이 설명할 수 있다.

(1)무행동형

무행동형은 아무런 반응도 보이지 않는 반응행동으로서39),불만사항이 있으나

아무런 행동을 취하지 않는 행동이며,불만족이 나타난 사건 상황을 잊거나

불평을 할 상을 몰라서,귀찮아서 어떤 행동도 취하지 않는 행동(김 석·김윤

진2008)으로 정의된다.따라서 무행동형은 불만사항이 있으나 상황조건 개인

성향에 의해 아무런 반응이나 행동을 취하지 않는 행동이라고 정의 할 수 있다.

(2)회피 환행동형

회피 환행동형은 불만 후 이용 랜드 포 이용을 단하고 타 랜

드 는 타 포이용을 함으로써 이용 업체와의 계를 종결하며,다른 서비스로

바꾸거나 같은 상표와 서비스를 재구매 하지 않는 행동을40)의미한다. 에서

의 회피 환행동형은 다른 서비스 장 으로의 선택 안을 찾는 행동으

로 설명되며,같은 장소를 다시 방문하지 않는 것이라고 하 다41). 한 여행사

의 이용 후 불만족을 느 을 때,앞으로 그 여행사의 상품을 구입하지 않겠다는

행동으로 여행사의 환이 있다42).

38)정경애(1998),‘소비자 불평행동의 통합모형’,계명 학교 학원,박사학 논문.

39)김완석·김정식·이성수(2005),자기해석의 에서 소비자 불평 의도와 행동에 한 이해『한국심리

학회지』,6(1),pp.19-42.

40)Pandya,S.& Singh,J.(1991),Exploring theeffectsofconsumers'dissatisfaction levelon

complaintbehaviours.EuropeanJournalofMarketing,25(9),pp.7-21.

41)Kozak,M.& Tasci,A.D.A.(2006),Intentionsandconsequencesoftouristcomplaints.Tourism

Analysis,11(4),pp.231-239.

42)김천 (1994),여행상품소비자 불평행동 피해규제에 한 연구.미간행박사학 논문,경기 학교 학원.
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(3)부정 구 행동형

부정 인 구 행동형은 다른 고객 는 가족,친구 등 소비자의 주 사람들에

게 부정 인 구 을 하거나 불특정 다수에게 불만을 토로하는 행동이라고 할 수

있다.다른 고객에게 가족 친구에게 사 불만을 호소하거나 부정 인 구 을

하는 행동이며43),“사 행동”이라고 정의할 수 있다.이러한 사 행동 이외에 소

비자 자신과의 개인 인 계에 속하지 않는 불특정 다수에게 인터넷으로 불만

을 토로하는 공 에 행동 불특정 다수에게 온라인 거래기업의 게시 댓 ,

상품평란 등을 이용하거나 자신의 가상공간 는 자신이 가입한 커뮤니티를 이

용하여 불만사항을 표 하는 행동이 있다44).

(4)직 불만 토로형

직 불만 토로형은 제조자에게 보상을 요구하는 불만토로행동45), 매자에게

보상을 요구하는 보상 추구의 행동46),불만을 유발한 거래상 에게 직 불만을

토로하여 불만을 감소시키려는 행동이다47).Hirschman(1970)에 따르면 회사의

역 경 진에게 직 으로 문제를 말하는 행동을 말한다.48)

(5)제3기 호소형

제3기 호소형은 소비자 센터와 같은 제3자를 통해 불만을 표 하는 행동(이

기춘ㆍ조희경1997),소비자가 제3기 인 소비자기 에 불평행동을 하는 것으로

상품 서비스 제공자에게 직 불만사항을 이야기하지 않고 다른 경로를 통하

여 불평행동 하는 것을 말한다49).정부기 등을 통한 고발의 극 인 공 행

43)Pandya,S.& Singh,J.(1991),Exploring theeffectsofconsumers'dissatisfaction levelon

complaintbehaviors.EuropeanJournalofMarketing,25(9),pp.7-21.

44)문희철·박지훈·이장로(2008).온라인을 통한 소비자불평행동 결정요인에 한 실증연구:소비자의 지각

· 계 특성을 심으로『e-비즈니스연구』,9(4),pp.105-146.

45)Bearden,W.O.&Teel,J.E.(1983),Selecteddeterminantsofconsumersatisfactionandcomplaint

reports.JournalofMarketingResearch,20(1),pp.21-28.

46)Arnold,M.J.,Ferris,M.E.,Fisher,J.E.,& Garrett,D.E.(1999),Dissatisfiedconsumerswho

complaintothebetterbusinessbureau.JournalofConsumerMarketing,16(6),pp.576-589.

47)김완석·김정식·이성수(2005).자기해석의 에서 소비자 불평 의도와 행동에 한 이해『한국심리학

회지』,6(1),pp.19-42.

48)황종호(2003), 스토랑 고객의 불평태도,불평의도,불평행동에 한 연구『 · 연구』,14(3),

pp.409-428.

49)Pandya,S.& Singh,J.(1991),Exploring theeffectsofconsumers'dissatisfaction levelon

complaintbehaviours.EuropeanJournalofMarketing,25(9),pp.7-21.
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동이라고 정의할 수 있다50).

(6)법 응형

법 응 제3기 호소형은 정부에 호소하고 법 행동을 하거나51),소비자

가 고소를 통한 보상을 얻고자 하는 행동으로 법 경로를 통하여 불평행동 하

는 것을 말한다.52)지진호(1997)와 박철호(2000)는 정부기 등을 통한 고발의

극 인 공 행동이라고 정의하 다.이에 법 응행동은 소비자가 법 차와

경로를 통하여 상품 서비스 제공자에 응하여 자신의 불평을 호소하고 보상

처리를 요구하는 불평행동을 말한다.

이 주(1997)는 불평행동을 표형행동,사 행동과 공 행동으로 구분된다.이와

같이 선행연구에서는 나타난 불평행동을 유형별로 살펴보면 다음과 같다.

첫째,표 행동(voiceaction):고객이 호텔에 직 불평을 제기하여 보상,수선,

교환과 환불을 받기를 원하는 행동으로 볼 수 있다.Oliver(1987)은 불평행동이

해결될 수 있는 경우 제구매 의도가 높아질 것이며,고객의 이탈을 방지할 수 있

을 것이라고 주장하 다.

둘째,사 행동(privatization).:고객이 불만족에 한 표 을 친구나 친척 등에

게 부정 인 구 을 하게 되고 구매를 지시키거나 고객자신의 재구매 활동을

하지 않으면, 포나 성표를 변정하며, 랜드에 한 인지도를 낮게 평가하여

주 의 사람들에게 부정 인 인식을 제공하는 것을 의미한다.

셋째,공 행동 (publication):불만족한 고객이 언론이나 정부 소비자 련단

체 는 사법기 등 제3기 을 통하여 직 으로 함으로써 자신의 불만족

경험을 해결하는 것을 의미한다,근래에 공 행동에 따른 불평행동 추세는 소비

자들에게 강력하게 제기되고 있다,

넷째,무행동 (nonaction):고객이 불만족하여도 아무런 행동을 취하지 않는 것

50)지진호(1997),여행자의 개성과 불평행동과의 상 성에 한 연구『여행학연구』6,pp.311-333.

박철호(2000),국외 여행서비스 소비자의 불만족 요인과 불평행동에 한 연구『여행학연구』12,

pp.79-103.

51)SinghJ.(1988),Consumercomplaintintentionsandbehavior:Definitionalandtaxonomicalissues.

『TheJournalofMarketing』,52,pp.93-107.

52)Bearden,W.O.&Teel,J.E.(1983),Selecteddeterminantsofconsumersatisfactionandcomplaint

reports.JournalofMarketingResearch,20(1),pp.21-28.
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으로 고객자신의 심 에 불만족을 간직하고 이를 외부로 표출하지 않는 행동을

의미한다.

Rogers(1992)는 고객 불평행동을 아무거도 하지 않는 비행동(donothing), 련

상표를 구매하지 않는 미래 행동변화(changefuturebehavior),가족과 친구에게

경고하는 사 불평(privatecomplaining),제조업자에게 불평하는 직 불평(voice

complaining)소비자 단체에 불평,신문에 투고하고 법 행동을 취하는 제 3자에

게 불평(complaintothirdparty)의 5가지로 구분하 다.

3) 객 불평행동에 한 선행연구

한국 공사에서는 외래 객의 불만을 해소하고 불편사항에 한 처리를

하여 불편신고센터를 설치하고 각종 불편사항 불만사항을 수받아 해

당 지자체나 련 기 으로 이첩해서 개선되도록 하고 있다.한국 공사에서는

불평행동 불평행동을 야기하는 개념으로 “불편”,“불편사항”이라는 용어를 사

용하고 있다.한국 공사는 외래 객의 불만사항을 개선하고 해결하기 하

여 노력하고 있다.한국 공사에서 사용되는 불편사항은 이 연구에서 불평요인

과 동일한 개념으로 볼 수 있다.한국 공사에서 2008년도 외래 객 실태조

사에서 방한 외국인의 한국 시 불편사항을 조사하 는데,한국 여행 겪

었던 어려움이나 불편했던 으로 언어소통,비싼 물가,교통 혼잡,안내표지

불명함,음식이 입에 맞지 않음,상품 구입 강요,택시기사의 서비스,공항 출입

국 수속, 교통 이용,음식 서비스 등으로 나타났다.53)

기의 불평행동 연구는 불평행동의 발생률 정도와 인구 통계 특성을 밝히

는 정도 으나 이후에 불평행동 요인에 한 연구가 진행되었는데,고객이 불만

족을 느낄 때 불만족 수 이 높을수록 불평행동의 의향은 높아지는 것으로 나타

났다. 한 불만족의 수 에 따라 불평행동의 유형도 다르게 나타나는 것으로 실

증되었다.54)

53)한국 공사,2009. 실태조사,재인용.

54)Prakash,V.(1991),IntensityofDissatisfactionandConsumerComplaintBehaviors,Journalof

ConsumerSatisfaction,DissatisfactionandComplainingBehavior,4,pp.109-122.

송한택(2001),소비자의 불만족과 불평행동 유형요인에 한 연구,한성 학교 박사학 논문.
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불평고객에 한 처리결과의 정도는 성과평가 하도록 담당자들에게 설명한 결

과는 친 하게 달되었을 때 높은 평가가 나타났는데 고객과의 충분한 화가

상호작용에 미치는 요한 요인이라 할 수 있다.55)

항공서비스 품질에 한 연구에서 항공서비스 품질의 불만족 요인을 약

발권서비스,기내서비스,공항서비스,기타 서비스 요인 등의 4개로 도출하

다.56)

국제선항공사 기내서비스에 한 불만족과 불평행동 유형에 한 연구에서 불

만족 요인을 인 문성,물 다양성,공간 편리성,환경 쾌 성 등의 4개

요인으로 불만족 요인을 도출하 다.57)

한,교통기 에 하여 교통기 선택의 폭이 넓지 않은 사실을 학생들은 인

식하고 있는 것으로 나타났으며 일반 인 음식 선정과 숙박시설의 지정에 의

해 학생들이 불만족 하게 느끼고 있는 것으로 나타났다.자유시간의 부족과 안내

원의 설명부족에 해 다소 불만족하는 것으로 나타났다.

객의 불평요인을 요인분석을 통해 사 리 불만족,여행소재 불만족,상

품 운 불만족의 세 가지 요인이 있음을 확인하 다.사 리 불만족은

의 소비가 이루어지기 에 가격,설명 부족,후속서비스 등에 한 리 등의

만족스럽지 못함을 말한다.여행 소재 불만족 이란 지 선택,속박시설,음식,

자유 시간,교통 등의 여행의 반 인 요인이 불만족스러웠음을 말한다.상품

운 불만족은 반 인 서비스의 운 인 요인으로 일정 변경,쇼핑의 강

요 사료의 강요에 따른 불만족이다.58)경주 에서의 불평요인을 지역주

민의 친 성,붐비고 혼잡함,숙박시설,음식 ,입장료,주차시설, 안내소/안

내표지 /안내원,휴게시설, 지 내 이동의 편리성,환경 청결,미 등의 요인

으로 구분하 다.59)그 외에도 지 매력, 객 매력물 시설,언어( 어의

55)Greenberg,J.andMcCarty,C.(1990),TheInterpersonalAspectsofProceduralJustice:A New

PerspectiveinPayFairness,LaborLaw Journal,41(August):pp.580-585.

56)김문성․권문호․이 림(2000),‘항공서비스 품질이 고객 만족에 미치는 향에 한 연구’,여행학연

구.

57)양 주(2003),국제선 항공사 기내서비스에 한 불만족과 불평행동유형에 한 연구, 정책학연

구.

58)김천 (1994).여행상품소비자 불평행동 피해규제에 한 연구 미간행 박사학 논문,경기 학교,

학원.

59)심재명·최정자(2007)Herzberg의 Two-Factor이론의 지 용사례 연구:경주 방문객을 심으

로『 연구,22(1),pp.155-175.
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이용 가능성), 지 공항의 시설 서비스의 네 가지 요인으로 구분하 다.60)

객의 불평요인을 숙박시설 서비스,운송수단 서비스, 생상태 청결함,친

고객 서비스,시설 활동,높은 물가,언어소통과 공항서비스로 구분하

다.

주장한 비용,이익,성공가능성과 같은 불평행동 요인을 심으로 요인을 분류

한 이 연구에서는 불평행동고객의 불평요인에 한 고객의 인식의 차이를 연구

목 으로 하고 있으므로 호텔에서 일어난 불평행동요인에 한 사례조사를 심

으로 연구하 다.61)

서울시내 특1 호텔을 심으로 서비스 제공자 에서 고객 불만족요인을

연구하 는데 그는 연구에서 불만족요인을 다양한 서비스,직원의태도,시설의

편의성,고객 불만의 처리 등 불만족요인을 4개 요인으로 도출하 다.62)

서비스의 연구에서도 불평행동은 인구통계학 요인의 차이 외에도 불만족 요

인에 따라 다르게 나타난다.불평요인이 가격,서비스 내용, 의 구성요인에

있는지 는 인 서비스 수 상품 운 에 있는지에 따라 불평행동이 다르

게 나타난다.63)여행서비스에 한 불만족을 요인분석을 통하여 핵심 서비스와

서비스 종업원의 태도로 구분하 다.핵심 서비스는 숙박 서비스,항공 서비

스,증명서류 서비스,출발 의 약 서비스, 코스 계획,기타 서비스(수화물

등)의 불만족으로 나타났으며,서비스 종업원의 태도로는 호텔종업원의 태도,인

솔자의 태도,여행사 직원 태도의 불만족으로 나타났다.

이러한 연구들은 불평행동에 향을 주는 요인이 될 수 있으나,64)한국 공

사(2009)에서 조사된 것과 같이 불평요인들이 모두 불평행동으로 연결되는 것은

아님을 말해주며,선행연구에서 연구되었듯이 각각의 요인에 따라 불평행동 유형

60)Kozak,M.& Rimmington,M.(2000),Touristsatisfactionwithmallorca,spain,asanoff-season

holidaydestination.JournalofTravelResearch,38,pp.260-269.

61)Oliver,RichardL.(1997),Satisfaction:A BehavioralPerspectiveConsumer,McGraw -Hill.New

York.

62)홍지은(2005),서0비스 제공자 에서 고객 불만족요인에 한 연구-서울시내 특1 호텔을 심으

로,경희 학교 학원 석사학 논문.

63)박철호(2000),국외여행서비스 소비자의 불만족 요인과 불평행동에 한 연구『여행학연구』,12,

pp.79-103.

64) Fornell,C.& Wernerfelt,B.(1987),Defensive marketing strategy by customer complaint

management : A theoreticalanalysis.Journalof Marketing Research,XXIV(November),

pp.337-346.
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이 다르게 나타남을 알 수 있다.이를 통하여 살펴 볼 때, 소비자의 불만족

한 불평요인에 따라 소비자의 불평행동은 다르게 나타나며 이러한 불평요인은

불평행동 유형에 향을 미치는 요한 속성이라고 할 수 있다.65)

불평행동의 향요인으로 소비사건의 요성,고객의 지식과 경험불평행동에

한 지각된 비용,주 인 불평행동의 성공 확률 등을 들면서,불만족 정도와

불평 행동 간의 련성에 한 증거는 빈약하다고 주장하 다.66)그러나 이처럼

불만족 정도와 불평행동이 련이 없는 것으로 나타나는 이유는 경험 연구에

서 불만족을 독립변수로 사용하려고 하지 않고 불평행동 과정에서 나타나는 여

러 매개변수들 가운데 사용하려고 했기 때문일 수 있다.

호텔을 이용하는 고객의 불만족과 불평행동유형에 하여 연구하 는데,연구

결과에 의하면 불평행동 반응은 불만족을 그 로 받아들이는 수용과 호텔이용을

그만두는 이용포기의 소극 불평행동 혹은 종업원이나 리자에 한 이의제기,

주변인에 한 나쁜 구 ,호텔 기물 손과 같은 물리 인 응의 극 인 불

평행동으로 나타났다.67)

자의 불평행동은 인구통계학 특성(연령,교육수 등)보다 사회 심리

변수인 귀인변수(불만족의 원인 책임에 한 귀인)에 의해 더 잘 설명될 수

있다는 것을 밝혔다.이 연구는 인구통계학 특성과 불만족의 원인 책임 유

형에 따른 불평행동의 차이를 분석함으로써 그러한 행동에 한 다양한 설명을

제시하고 있다.68)

한 趙平(2001, 국 청화 학교)은 국 생활용품사업의 고객 불평행동에

한 실증연구를 실시하 다.69)고객개인특성과 제품특성이 고객 불평행동에 미치

는 향에 해 연구하 다.范秀成(2002.국 남 학교)은 서비스 기업이 불평

처리 시스템에 향을 미치는 요인에 한 실증연구를 하 다.70)曾志民(1997)은

65)한국 공사(2009), 실태조사,재인용.

66)Day,R.and Landon,E.Jr.(1977),Toward a Theory ofConsumerComplaining Behavior,

Consumer and Industrial Buying BehaviorIn Woodside, Sheth and Bennett, Eds, NY

:North-Hoolland.

67)김미경(1997),‘호텔서비스질에 한 고객의 불평행동에 한 연구’,동아 학교 학원 박사학 논문,

pp.96.

68)박진 ․문숙재(1990),‘소비자 불평행동에 한 연구’,한국가정 리학회,한국가정 리학회 지제8권

제1호.

69)赵平(2001),中国耐用消费品行业顾客抱怨行为研究，清华大学学报，第2期，第32-39页.

70)范秀称(2002),价值取向对服务业顾客抱怨倾向的影响，南 管理评论,第 5期，第11-16页.
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행동 유형 행동 방식 연구자

고객

불평

행동

극 행동

호텔지배인, 리자에게 항의보상

등을 요구.

소비자보호단체 등에 항의함

제3기 에 신고함.

Day(1980)

박 기,윤지환(2004)

허경옥(1998)

Day&landon(1977)

李宜玲（2000)

소극 행동
가족,친구 타인에게 말함

MaweandForrester(1993)

李宜玲（2000)

사 으로 기업에게 반응 赖其勋（1997）

무행동 아무 행동 없이 마음속으로 불평함
WarlandetDoal(1975)

曾志民（1997

고객 불평행동에 향을 미치는 요인을 세 가지로 구분하 다고 제시하 다:(1)

고객 개인특성 요인 (2)환경요인 (3)감정요인.71)赖其勋(1997)은 고객 불평행동에

향을 미치는 요인을 환경요인,고객 특성 요인,산업 특성요인과 특정 감정요

인 네 가지로 제시하 다.

불평행동와 련된 연구는 1980년 반까지의 연구들에 하여 신과 하우웰

(Singh＆ Howell)에 의해 정리가 이루어졌다.72)그러나 그 이후의 불평행동에

한 최근 연구에 한 정리는 이루어지지 않았다.따라서 미약하나마 1980년

반 이후의 불평행동연구를 정리하여 살펴보면 다음의 <표 2-3>와 같다.

<표 2-3>고객 불평행동에 한 연구

71)曾志民(1997),影响顾客抱怨行为因素研究.第 7期，第17-26页.

72)Singh,J.＆ R.D.Howell(1984),ConsumerComplainingBehavior,A Review andProspectus.

JournalofConsumerSatisfactionandDissatisfactionandComplainingBehavior,pp.41-44.
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연구자 연구 상 연구내용 연구결과

1
Fornell

Wernerfelt

(1987)73)

서비스,

고객

고객의 불만족,불평,

구매행동을

조사함으로써 방어

마 략 수립

＊머물기로 설득되어진 불만족 고객은 보다

충성하고 보다 더 가치 있다.

＊후한 불평 리는 정 구 을

발생시킴

2

Clark,

Kaminski

Rink

(1992)74)

불평편지,

일반소비자

기업이미지와 고객의

불평편지에 한

기업의

반응유형사이의

계분석

＊불평편지:편지와 무료상품으로 응답한

경우 →시간과 계없이 정 이미지 형성

＊단지 편지만의 응답→기업의 반응이

신속했을 경우 반응이 늦었을 때 보다는

정 이었으나,단지 ‘편지’만으로 응답했을

경우 기업의 이미지는 처음과 비슷하 다.

＊무응답→모든 측면에서 이 의 이미지보다

매우 부정 인 이미지를 형성하 다.

＊무료상품을 제공하여도 가능한 빨리

응답하는 것이 바람직하다.

＊단지 편지만으로 응답하는 경우,

즉,각 반응

3

Bloemer,

Hans

Kasper

(1994)75)

정해진제품

없음,

일반소비자

만족의 양과

상표충성도와의 계

＊만족의 양은 상표충성도와 정 으로

계되어진다.

＊진정한 만족은 상표충성도와 정 으로

계되어진다.

＊가짜 만족은 불평행 는 랜드 환과

련된어진다.

4
김문정

(1994)76)

남녀

소비자

소비자의 불평행동이

재구매의도에 미치는

향조사

＊불만족 정도,비난의 귀인,성공의 가능성,

불평에 한 태도는 불평행동에 한 향이

크다.

＊불평처리 시간은 불만족과 재구매 행동에

향을 미침

＊결함제품 교환,품질개선 소비자보호,

무상수리, 보상과 처리시간은 모두

최종만족 /불만족에 향미침

<표 2-4> 불평행동에 한 선행연구 요약

73)Fornell,C.＆ B.Wernerfelt(1987),Defensive Marketing Strategy by CustomerComplaint

Management:A TheoreticalAnalysis.JournalofMarketing Research,Vol.24,November,

pp.337-346.

74)Gary,G.L.,P.F.Kaminski＆ D.R.Rink(1992),ConsumerComplaints:AdviceonHow Complaines

ShouldRespondBasedonAnEmpiricalStudy.JournalofConsumerMarketing,Vol.9,No.3,

Summer,pp.5-13.
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3. 객 불평행동에 향을 미치는 요인

1)개인특성 행태

불평행동이란 불만족을 래한 책임이 있는 측에 소비자가 행하는 불만족의

표 이다.그러므로 불평행동의 가장 기본 인 향요인은 불만족의 강도이지만

불평행동은 단순한 불만족의 함수라기보다는 고객의 특성, 행동특성,귀인사

유에 한 소비자의 인식,결과에 한 기 등 다양한 요인들의 복합 결과물

이다.

은 복합 이고 다면 인 상이다.따라서 으로 인하여 지에는 경

제 ,사회․문화 ,환경 측면에서 다양하고 상당한 크기의 변화가 래된다.

만일 개발의 수 이 낮은 상태이거나 객의 수가 거나 객이 잘 분

산되어 있을 경우에는 변화가 느리고 진 이지만, 개발이 속하고 객

의 수가 규모이거나 객과 주민의 이 빈번할 때에는 그 변화는 속하

고 규모 이다. 한 의 향은 지의 수용력(carryingcapacity)에 따

라서 정 일 수도 부정 일 수도 있다.77)

의 향은 지의 수용력을 과하지 않으면 정 이지만 한계수 을

과하면 부정 으로 나타난다.수용력의 크기는 객의 수,체재기간,인종

특성,경제 수 , 활동의 형태와 같은 객 특성과,78) 지의 경제 수

, 개발의 공간 특성,지역문화의 생존력과 같은 지 특성과, 개발

의 역사 등에 의하여 향을 받는다.

기의 소비자불평행동 연구에서는 몇몇의 인구통계 변수가 소비자불평행동을

75)Bloemer,J.M.,D.Hans＆ P.Kasper(1994),TheImpactofSatisfactiononBrandLoyalty:Urging

onClassifyingSatisfactionandBrandLoyalty.JournalofConsumerSatisfaction,Dissatisfaction

andComplainingBehavior,Vol7,pp.153-159.

76)김문정(1994),소비자 불평행동이 재구매 의도에 미치는 향:서울지역 자동차 구매자를 심으로.

세종 학교 학원 박사학 논문.

77)이 숙(1991),“ 이 지역주민에게 미치는 향연구:이태원 지역주민을 상으로,”석사학 논문,경

회 학교 경 학원,pp.11.

78)R.W.Butler(1974),"TheSocialImplicationsofTouristDevelopment,"AnnalsofTourism

Research.Vol.Ⅱ,No.2,pp.107.
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측하는데 있어서 유용한 것으로 제시되었다.특히 학력,소득,나이,직업 등이

다.연구 결과에 따르면 교육수 이 높고,소득이 많으며, 고, 문직에 종사할

수록,사업에 해서 더 정 인 태도를 취하고,불평을 더 많이 경험한 것으로

나타났다.79)

불평행동 유형을 결정하는 요소로서 불평요인에 해 선행연구가 진행되어왔

다.박지훈․이장로․문희철(2008)에 따르면 소비자가 처한 상황에 따라 불만족

경험 이후에 불평행동이 다르게 나타나고,불평요인을 소비자의 상황의 차이에

두었다.Day(1984)에 따르면 불평행동을 불만족으로부터 유발한 감정이나 느낌이

라고 정의하 으며, 불평행동은 소비자의 태도(attitudes), 소비자의 지식

(knowledge),불평행동에 따른 이익과 비용(benefits/costs),그리고 불만족의 강

도뿐만 아니라 개인 ,상황 요인에 의해 향을 받는다고 하 다(Singh,

1988).Singh(1988)는 불만족의 지각에 의해 야기된 불평행동은 여러 가지 향

요인에 의해 다르게 나타난다고 하 다.Oliver(1997)는 비용,이익,성공 가능성

에 한 고객 인식의 차이에 따라 불평요인을 분류하 다(공효순․박 기․윤지

환,2004재인용).Barnes,Blodgett& Wakefield(1995)는 불평의 성공 가능성,

불평행동에 한 태도,제품의 요성을 불평요인으로 분류하 으며 이에 따라

불평행동의 유형이 다르게 나타나며 더욱 극 으로 나타난다고 하 다.

소비자들의 불평행동을 유발하는 요인들은 선행연구자들의 연구를 종합하여

볼 때 크게 5가지 요인으로 구분 할 수 있다.

첫 번째 요인으로 인구통계학 변수이다.교육수 이 높고,연소득 $8,000이

상,결혼자 보다 이혼자,별거자가 문직 리직의 불평행동 경험이 상

으로 높게 나타났다.

두 번째 요인은 태도인데,일반 으로 태도는 구체 으로 행동을 측하기는

어렵지만 반 으로 반응의 종류에 향을 미친다.이러한 맥락에서 불평행동에

한 태도를 조작하여 이를 불평행동의 측요인으로 증명하고자 하는 연구가

행해 졌다.이들의 연구결과 태도와 불평행동의도의 계는 매우 강력한 것으로

밝 졌으나 태도와 행동의 계는 미약한 것으로 드러났다.이것은 태도와 행동

사이에 개입되는 많은 상황변수 때문일 것이다.즉,소비자는 불평행동을 하기

79)L.M.Robinson,op.cit.,pp.41-50.
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에 불평행동을 한다는 것이다.

세 번째 요인은 비용으로 경제 비용은 제품의 가격,문제의 심각성,보상을

한 비용에 한 평가이며,심리 비용은 남과 다투는 것을 꺼림,불평행동 자

체의 거북함,불평행동에 한 죄의식 등을 의미한다.이러한 경제 비용과 심

리 비용에 한 안 평가와 불평행동과의 계에 하여는 여러 연구가 시도

되었으나 불만족 반응 종류와의 계는 아직 충분히 밝 지지 않았다.

네 번째 요인은 귀인 변수 인데,소비자가 지각한 불만족의 원인을 소비자 자

신에게 책임이 있다고 보는가,혹은 기업이나 매자와 같은 외부에게 책임을 돌

리는가에 따라 불평행동은 다르게 나타난다.외 귀인이 높을수록,귀인을 통제

할 수 있을수록 불평을 토로할 가능성이 높아진다.

다섯 번째 요인은 구조 변수로서 시장의 성격이 독 시장인가 경쟁 시

장인가에 따라서 불평행동 표 이 다르게 나타난다.즉,독 시장 상황에서는

소비자 이탈행동 보다는 불만족한 기업에 표 행동을 취하기 쉽다.

Day는 “불평행동은 논리 으로 불만족에 의해 야기되는 것이지만 불만족정도

와 련이 없는 젓으로 개인 는 상황 요소에 의해 향 받는 행동”이라고

하 다.80)Singh은 불평행동유형과 불평행동소비자유형에 한 연구에서 소비자

소외감,이 경험,불평에 한 태도,불평비용(제3자 반응결과에 한 평가,사

행동반응결과에 한 평가,직 행동결과에 한 평가),인구 통계 변수 등을

불평행동유형을 결정하는 요인으로 보고,‘결정요인 → 불평행동의도 → 불평행

동소비자유형’과 같은 모형을 검정하 다.81)

그러나 많은 불평행동연구에서 불만족한 소비자들이 선택한 불평행동에서의

차이 을 사회-인구 통계 변수와 기 인 개인특성에 근거하여 설명하 으나

거의 설명력이 높은 개인 ․상황 변수에 을 두고 있다.

Day와 Landon, Jacoby와 Jaccard의 이론 이외에도 Hirshnan, Richins,

Bearden과 Mason등의 이론에서도 불평행동의 주요 결정 요인에 한 연구가 많

이 이루어져 왔다.불평행동에 향을 미치는 요인들을 요약해보면 <표 2-5>과

80)Day(1984), 게서.

81)Singh(1990),ATypologyofConsumerDissatisfactionResponseStyles,JournalofRestailing,Vol.

66(spring).pp.57-99.
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연구자 불평행동 향요인

Hirschnan(1970)
․ 선호도(preference)

․ 체안의 이용 가능성

M.L.Richins(1982)

․ 불평할 때 경험한 부정 인 경험

․ 상황 변수

․ 불평에 한 개인 기

․ 기업의 반응

․ 사회 편익에 한 기

W.O.Bearden과 J.B.

Mason(1984)

․ 태도

․ 소비자의 특성

․ 개성

․ 비용

․ 구조 인 제약

․ 인구통계학 변수

Jacoby&Jaccard

․ 상황의 요성

․ 제품 불만족

․ 소비자의 개성

․ 불평에 따르는 비용과 편의

․ 불평채 에의 근용이성

․ 기업의 평

․ 보상에 한 기업의 태도

․ 지배 인 사회규범

․ 사회졍제 인 요인

같다.

            

<표 2-5>학자별 소비자 불평행동의 향요인 요약

Claes Fornell,Nicholas M.Didow,"Economic Constraints on Consumer Complaining

Behavior",AdvancesinConsumerResearch,Vol.7.1980,p.319.

MarshaL.Richins,1982,p.503.

Williamo.Bearden,J.BarryMason,1984,pp.490-492.

불평행동에 향을 주는 개인특성으로 경제 이익,결혼 여부와 연령,지식수

(유소이ㆍ허경옥2001)이 있다고 연구되었으며,인구통계학 요인인 성별에 따

라 여성이 남성보다,연령이 낮을수록 학력이 낮을수록 불평행동을 하는 것으로

나타나며(유소이,2002;이재섭,2005;Heung& Lam,2003;Pandya & Singh,
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1991),개인의 성격에 따라 무엇보다 자신의 일을 우선시하며 직 이고 솔직하

게 말하고 비 인 사고를 가진 내향 사고형의 경우 불평행동을 더 많이 취

하는 것으로 나타났다(이재섭,2005). 서비스에서의 불평행동에 한 선행연

구를 살펴보면,많은 연구에서 인구통계학 요인이 불평행동의 향요인으로 나

타났으며,개인의 개성 성격,서비스실패의 원인의 귀인에 의하여 불평행동이

향을 받는다고 하 다(이재섭,2005;Heung& Lam,2003;Pandya& Singh,

1991).Jaccard& Jacoby(1981)에 의하면 불평행동은 서비스와 기업에 한 불만

족,소비자의 개별 특성 태도, 요성 등 다양한 요인들의 향을 받는 상

이라고 주장하면서 소비자의 특성 태도에 향을 받는다고 설명하 다(유소

이,2002재인용).

한편,김천 (1994)은 여행경험에 따라 불평행동의 유형이 다르게 나타남을 확

인하 다.여행경험은 1년 평균 해외여행 횟수로 측정되며,여행경험이 많은

객일수록 공 사 불평행동을 취하는 것으로 나타났다.

2)문화차이

국가의 문화는 인간의 행동에 향을 미치는 요한 요소 의 하나이며(장미·

조민호ㆍ최인호,2004),소비자 행동에 많은 향을 미쳐 소비자의 구매행동에도

향을 미친다(배기철ㆍ정재민ㆍ황윤용,2008).선행연구들에서는 국가의 문화를

비교하여 국가 간의 차이를 연구하는 비교연구가 이루어졌다(박경환,2001;조민

호ㆍ최인호,1999;이노미,2005;Kim & Lee,2009).서로 다른 문화 특성은 태

도 행동에 향을 미치며,문화 특성이 다름으로써 국가 집단 간에는 소

비자의 행동이 다르게 나타난다고 할 수 있겠다(정고운,2002;Chan,Heung,Ngai

& Wong,2007;Raymond,2001).

3)사회,환경,경제

의 향은 경제,사회,문화,환경 등 모든 분야에서 정 ․부정 요인

을 수반하지만 지를 개발하려는 것은 일반 으로 경제 으로 정 향을
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고려하는 것이고 지 개발로 인한 지연훼손 등 역기능뿐만 아니라 객이

많이 찾아오게 됨으로 인한 소비 지향 태도,물가상승,교통 혼잡 등과 같은

부정 요인도 있다.

소비자 불평행동과 련이 있는 환경 요인은 산업특성,경제 풍토,소비자

거주 지역의 사업조건의 유형 등이 있다.그리고 산업특성(경쟁기업의 수 등)과

분배의 푹(넓은가 좁은가)이 소비자의 불평반응에 향을 미치는 것으로 밝 졌

다.82)

4. 객 사후헹동 의도에 한 이론 고찰

1) 객 사후행동 의도

(1) 객 반 만족도

만족은 연구에 있어서 요한 연구주제 하나이다.“ 에 가

지고 있던 기 와 실제 경험 간의 차이로 볼 수 있으며 객이 기 했던 느낌

이상의 성취 반응으로 객의 기 를 충족시키는 것”83)으로 정의할 수 있다.

이러한 만족에 향을 주는 요인들은 다양하다. 렴한 숙박,맛있는 음식,

편리한 교통, 지의 매력도 등 다양한 요인들이 객의 반 인 만족에

향을 수 있다.

(2)재방문의도

재방문 의도는 객이 어떠한 서비스가 제공되었을 때 그러한 서비스를 반

복 으로 계속하여 재방문할 가능성이라고 볼 수 있으며,생각과 태도가 행동으

로 옮겨질 수 있는 행 의도를 의미한다.

82)C.FornellandW.T.Robinson,op.cit,pp.49-54.

83)박 기(2009),“ 게논문,”pp.227.
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재방문 의도는 지를 구성하고 있는 하 속성에 한 경험을 바탕으로

객이 방문하 던 지를 다시 방문하고 싶은 욕구를 느끼는 정도를 의미하

으며,소비자 행동 분야에서 재구매 의도는 서비스 는 제품에 하여 재구매

가능성이 있거나 계속 이용할 가능성이 높다는 것을 의미하지만, 분야에서의

재구매는 객이 지를 다시 방문하거나 계속해서 방문할 가능성을 재구매

의도가 형성된 것으로 간주할 수 있다.마 분야에서 고객만족과 재구매 의도

와의 계는 많은 연구를 통해 유의한 인과 계가 있는 것으로 밝 지고 있으며,

이러한 인과 계는 분야에서도 동일한 결과가 제시되고 있다.

서비스품질과 객 만족간의 계에 한 많은 연구들은 객 행동과

련된다.가장 일반 인 연구결과는 객 만족이 자의 행동의도에 상당한

향을 미친다는 것이다(Brady,CroninandBrand,2002). 객 만족은 서비스

품질과 객 행동 간의 매개 역할을 하기 때문에,만족은 객의 미래 충

성도 혹은 환의도에 해 보다 더 한 측력을 보여 다.(Fullertonand

Taylor,2002).사실 Taylor와 Baker(1994)의 연구에 따르면, 객 행동의도에

한 만족의 향은 서비스품질의 향보다 더욱 더 요하다고 하 다.한편

객 행동 의도는 객유지,구 ,재방문 의도 등을 의미하며,이 분야 연구의

부분은 재방문 의도에 을 두고(Bradyetal.,2002;CroninandTaylor,

1992;TaylorandBaker,1994)있으나 반면에 오늘날 서비스 기업은 만족한 고

객들을 유지하기 해 잠재 환자, 객의 거래 빈도 규모 축소, 환자

등에 리를 철 히 해야 한다(Ganeshetal.,2000).

부분의 연구에서는 만족과 재방문 의도 추천의사 간에 정 인 계가

있다는 것이 밝 지고 있는데 GervaandGoldman(1991)의 연구에 의하면 “재방

문의도”와 "추천의도"가 '만족'과 다른 개념이라는 을 경험 으로 보여주었으

며,만족도를 단순히 기 를 충족하는 정도로만 이해할 수는 없다.즉, 객들

이 만족한다고 하여도 재방문 의도나 추천의도가 낮을 수 있다는 것을 의미한다

(서철 2001).

이러한 상황은 객의 경험이 인지 부조화를 경험한 후 합리화 과정을 거치

기 때문에 만족을 충족하지 못한 경우라도 의식 으로 체험에 근거하여 합리

으로 단하기 때문에 발생한다고 해설하 다(고동우1998).



- 34 -

이러한 선행연구를 바탕으로 본 연구에서 재방문 의도는 “ 객이 지를

다시 방문하거나 계속 방문할 가능성”으로 정의하 으며,만족과는 다른 개념으

로 간주하여 독립된 요소로서 재방문 의도의 향요인을 악하고자 한다.

(3)추천의도

추천의도는 소비자행동 연구에서 구 상으로 연구되어 왔는데 권해도(1990)

의 연구에 의하면,추천의도는 경험에 한 총체 인 평가인 만족과는 달라 "개

인의 직ㆍ간 경험을 통한 정 흑은 부정 내용의 정보를 소비자들 사이에

서 비공식 으로 교환하는 커뮤니 이션 행 는 과정"으로 정의된다. 한 김

두하(1999)의 연구에서는 추천은 정 인 구 의 한 종류이며,추천의도는 ‘소비

자가 자신의 정 인 경험을 근거로 구체 인 상품 서비스의 정보를 타인에

게 알려주고자 하는 정도’라고 하 다.

이에 따라서 분 연구에서 추천의도는 지의 여러 속성과 련된 체험에 근

거하여 그 개인이 타인에게 정 으로 구 할 가능성으로 정의한다.

2)서비스 품질, 객 만족, 객 불평행동,재방문,추천의도와의 계

Taylor& Baker(1994)의 연구에 의하면,서비스 품질과 불평이 상호작용을 통

해 재방문의도와 추천의도에 향을 미치는 것을 검증하 으며 서비스 품질과

불평은 負(-)의 상 계를 갖는다는 것을 확인하 다.즉,서비스 품질과 높으면

재방문의도와 추천의도가 높아진다는 것을 확인하 다.따라서 만족은

마 과 직 으로 연계될 수 있으며,만족한 객은 목 지에 더욱더

재방문하고 싶어 하고 잠재 객을 더 많이 발생시킨다고 할 수 있다.

특정 서비스 품질에 한 연구보다 일반 인 서비스 품질에 한 연구들이 많

지 않아 서비스 품질과 방문자 만족 그리고 재방문 의도에 한 연구들이 많이

이루어지지 않는데 다른 산업에서 용된 서비스 품질과 고객만족,그리고 행동

의도(재 방문의도)에 한 선행연구들을 같이 살펴보면,이에 한 연구는 다음

과 같다.

Bitner(1990)는 국제공항 이용자들을 상으로 서비스품질과 재이용의도,만족
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도와 재이용 의도와의 계를 검증하 고,서비스품질과 재이용의도 만족도와 재

이용 의도 간에는 통계 으로 유의한 계가 있다는 결론이 내렸다.Brady&

Robertson(2001)의 연구에 의해 서비스품질과 고객만족,행동의도 간에 향을

미친다는 것을 밝혔다. 는 김성국(2003)은 국제해상여객운송서비스를 상으로

서비스 품질과 고객만족,고객반응간의 향 계에 한 연구를 실시하 으며,

연구결과에서는 서비스 품질은 고객만족과 고객반응에 향을 미치는 것으로 나

타났다.2002년 정경수와 송호철의 연구에서는 사찰 지를 상으로 연구하

고 서비스품질은 방문자문족과 재방문의도에 유의한 향을 미치며 방문자만족

은 재방문의도에 향을 미친다고 주장한다.권유홍 등(2002)은 주제공원 이용자

들을 상으로 서비스품질,방문자 만족,행동의도와의 계를 규명하 고 서비

스 품질은 방문자 만족과 재 방문의도에 정 인 유의한 향을 미치며, 한

방문자 만족은 재 방문의도에 정 으로 향을 미치다는 결론을 내렸다.

지 서비스품질에 한 연구로 Baker & Crompton(2000)은 Crompton &

Love(1995)가 축제개최지의 서비스품질을 측정하기 해 개발된 22개 항목을 이

용하여 축제의 서비스품질,만족,행동의도간의 계를 연구하 고,김 근․장경

수(2001)의 문화유산 지를 상으로의 한 연구에서는 지 서비스품질이 방

문자 만족과 재방문의도에 향을 미치는 것으로 나타났다.

만족과 재방문 의도 그리고 추천의도 사이에는 강한 인과 계가 있음을

여러 연구에서 증명해주고 있다.Chi& QU의 연구84)에서는 목 지 이미지,

세부 만족, 반 인 만족 그리고 목 지의 충성도의 인과 계를 규명하 다.

연구결과 목 지 이미지는 직 으로 세부 만족에 향을 주고 목 지 이

미지와 세부 만족은 반 만족의 직 인 선행변수임을 밝혔다. 한

반 인 만족과 세부만족은 목 지 충성도에 직 이고 정 인 향을 주는

것으로 분석되었다.김기호․정기한․신재익85)은 통 지를 심으로 지

이미지,고객만족과 고객충성도 간의 인과 계를 검증하 는데,분석 결과

지 이미지는 고객 만족과 충성도에 정(正)의 향을 미치고 고객만족은 고객충성

84)ChristinaG-Q.ChiandHailinQu(2008),op.cit.

85)김기호․정기한․신재익(2010),“ 지 이미지,고객만족,고객충성도 간의 계에 한 연구-

통 지 심으로-”『 연구』제24권 6호,pp.151-172.
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도(추천,구재방문 추천의도와의 계를 연구86)한 서태양․부숙진은 방문객

만족이 재방문의도 추천의도에 향을 미치고 있음을 증명하 고 이경모․손

선미도 방문자 만족이 행동의도에 유의한 향을 미치고 있어 축제 서비스 품질

을 통한 만족도 향상의 요성을 제기하고 있다.

이처럼 반 만족과 재방문 의도와 추천의도에 한 강한 인과 계는

사업자나 정책 입안자들에게 만족도 제고를 한 당 성을 제공한

다. 국인 객의 만족도를 높이기 해서 어떠한 항목들이 만족도에

향을 미치는지에 해 분석한 본 연구는 향후 재방문과 추천의도를 제고하는

데 기여할 수 있을 것으로 단된다.

                        

86)서태양․부숙진(2007),“축제 서비스품질이 방문객 만족과 재방문 추천의도에 미치는 향,”

『호텔 연구』제9권 2호 pp.114-130.

이경모․손선미(2009),“축제 품질이 방문자 만족과 행동의도에 미치는 향,”『이벤트컨벤션

연구』제5권 1호,pp.55-69.
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Ⅲ.연구 설계

1.연구의 모형

연구모형은 상에 련된 개념들 사이의 가정된 명제를 체계 으로 설정하여

기존 연구들의 흐름을 악하고 새로운 가설을 도출하는데 이용되는 것으로,구

체 인 과학 연구 는 설명을 한 분석 도구로서 매우 필요한 연구과정이다.

선행연구 고찰을 통하여 서비스 품질의 의미, 객의 불평행동과 객 불

평행동에 향을 미치는 요인 객 사후행동 반응의 련성을 이론 으로

규명하고,이를 토 로 서비스 품질에 용 가능한 모형을 설계하 다.

연구의 모형은 PZB87)(1988),Cronin․Taylor(1992)의 서비스품질 측정모형을

기 로 하여 Bitner(1992),Donovanetal.(1994),이유재․김우철(1998),김장하

(2000),송호철․장경수(2002)의 서비스 품질 모형 등을 이용하여 개발하 다.

선행연구에서 분야의 서비스 품질과 객 만족 객 반응 간에 유

의한 인간 계가 있는 것으로 나타났다.그러나 호텔과 항공,여행업,교통 음

식 등에서는 다양한 연구가 진행되어 오고 있다.

본 연구는 선행연구들을 바탕으로 각 개념간의 계와 연구모형의 설계를 통

해 다음과 같은 모형을 설정하 다.제주방문 국인 객들이 불평행동 유형

을 구분하고 서비스 품질에 따라 객 불평행동에 미치는 향을 조사하고,서

비스품질, 객 불평행동,사후행동의도(재방문,추천의도)와의 계를 분석하

고자 한다.

따라서 본 연구는 와 같은 목 을 달성하기 해 <그림 Ⅲ-1>과 같은 연구

모형을 도출하 다.

87)Parasuraman,A.,ZeithamlV.A.and Berry L.L(1985),PZB,"A ConceptualModelof

ServiceQualityandIt'sImplicationsforFutrueResearch",JournalofMarketing,49(Fall),

pp.44
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<그림 Ⅲ-1>연구모형

2.연구가설의 설정

ParasuramanㆍZeithamlㆍBerry88)(1985,1988,1991)는 서비스품질을 고객만족

의 선행요인으로 정의하여 5개 차원의 서비스 품질을 심으로 고객만족과의

계를 실증 분석하 다.Cronin․Taylor(1992)는 서비스 품질은 고객만족에 유의

한 향을 미치지만 고객만족이 서비스 품질에 미치는 향은 유의하지 않다고

주장하 다.더욱이 최근의 많은 연구에서 서비스 품질은 고객의 만족에 상당한

향을 미친다고 주장하고 있다.(Anderson,1994;Ferrell․Lehmen,1994;Spren

g․Mackoy,1996;박 환,1999;송호철․장경수,2002;이유재,1995;정강환,

1998).

본 연구에서는 서비스 품질, 객의 불평행동,재방문 의도 간의 향 계를

악하기 해 2장에서 고찰한 선행연구와 개념간의 계를 바탕으로 도출된 여

러 가지 요인들과 연구모형을 토 로 다음과 같은 연구가설을 설정한다.

88)Parasuraman,A.,ZeithamlV.A.andBerryL.L(1985),PZB,":A ConceptualModelof

ServiceQualityandIt'sImplicationsforFutrueResearch",JournalofMarketing,49(Fall),

pp.44 
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가설Ⅰ:서비스 품질은 국인 객들의 불평행동에 향을 미칠 것이다.

가설Ⅰ-1:서비스 품질은 국인 객들의 무행행동에 향을 미칠 것이

다.

가설Ⅰ-2:서비스 품질은 국인 객들의 소극 불평행동에 향을 미

칠 것이다.

가설Ⅰ-3:서비스 품질은 국인 객들의 극 불평행동에 향을 미

칠 것이다.

가설Ⅱ:불평행동은 국인 객들의 사후행동의도에 향을 미칠 것이다.

가설Ⅱ-1:불평행동은 국인 객들이 재방문 의도에 향을 미칠

것이다.

가설Ⅱ-2:불평행동은 국인 객들이 추천의도에 향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ:서비스 품질은 국인 객들의 사후행동의도에 향을 미칠 것이

다.

가설Ⅲ-1:서비스 품질은 국인 객들이 재방문의도에 향을 미칠 것

이다.

가설Ⅲ-2:서비스 품질은 국인 객들이 추천의도에 향을 미칠 것이

다.

가설Ⅳ:개인특성과 행태에 따라 서비스 품질,불평행동,사후행동의도에

차이가 있을 것이다.

가설Ⅳ-1:개인특성과 행태에 따라 서비스 품질에 차이가 있을 것이다.

가설Ⅳ-2:개인특성과 행태에 따라 불평행동에 차이가 있을 것이다.

가설Ⅳ-3:개인특성과 행태에 따라 사후행동의도에 차이가 있을 것이다.



- 40 -

3.변수의 조작 정의

변수의 조작 정의는 연구에서 개념 인 정의를 실제 상에서 측정 가능하도

록 찰 가능한 형태로 정의해 높은 것을 의미하며,측정을 한 조작 인 정의

와 연구자가 어떻게 실험변수를 조작할 것인가를 규명해주는 실험 ․조작 정

의로 구분된다.본 연구에서는 변수의 의미와 측정변수를 다음과 같이 정의하기

로 한다.

(1)서비스 품질

본 연구에서는 연구의 상이 제주방문 국인 객이므로 객들이 생각

하는 서비스 품질의 정의를 포함한다.따라서 서비스 품질이란 객 인 품질

(제품 심의 정의)보다는 주 품질(사용자 심의 정의)의 개념으로서 일반

으로 소비자의 지각된 품질을 의미한다.

본 연구에서는 한국 공사에서 실시하고 있는 외국인 객 실태 조사

에서 사용한 서비스 품질과 서비스 유행으로 호텔서비스, 지서비스,교통서

비스,음식서비스 등의 4가지의 역으로 분류하여 서비스 품질을 살펴본다.

(2)불평행동 유형

본 연구에서는 소비자 불평행동(ConsumerComplainingBehavior)은 소비자가

느끼는 불만족의 표 으로서,소비자가 불만족했을 때 나타나는 행동과 무행동을

포함하며 다양한 행동유형으로 나타난다.신(Singh)은 소비자 불평행동 구조의

개념 인 의미로서,① 불평행동은 인식된 불만족으로 인한 어떤 느낌이나 감정

에 의해 시작되는 첫이며,② 불평행동은 일반 으로 두 개의 넓은 범주 즉,행

동과 무행동으로 구분된다.Singh(1988)의 불평행동 유형 Bearden &

Teel(1983)의 불평행동 유형을 바탕으로 무행동 회피 환행동 부정 인 구

행동 직 불만토로 형 제3기 호소형 법 응의 6가지 유행으로 구성되어 있
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다.89)불평행동은 서비스품질에 한 경험을 바탕으로 하여 호텔이나 식당이나

교통이나 지를 다시 이용하고자 하는 욕구를 의미한다.

본 연구에서는 불평행동 유형은 무행동 소극 불평행동, 극 불평행동

총 3개 유형으로 창출된다.

(3)개인특성, 행태

불평행동의 가장 기본 인 향요인은 불만족의 강도이지만 불평행동은 단순

한 불만족의 함수라기보다는 고객의 특성, 행동특성,귀인사유에 한 소비

자의 인식,결과에 한 기 등 다양한 요인들의 복합 결과물이다.

본 연구에서는 인구통계 변수가 객 불평행동을 측함으로써 유용한 것으

로 제시되며,특히 학력,소득,나이,직업 등이다.연구 결과에 따르면 교육수

이 높으면,소득이 많고, 문직에 종사할수록,사회․문화,경제,환경에 해 더

정 인 태도를 취하며,불평행동을 더 많이 경험한 것으로 구성한다.

(4)사후행동 의도

본 연구에서는 행동은 재방문의도,추천의도 2가지 형태로 구분된다.

재방문은 제주 방문한 후 다음에도 다시 제주를 방문할 가능성가 있는가를 측

정하 으며 추천의사는 제주 의 여러 속성과 련된 체험에 근거하여 주변

사람들에게 정 으로 구 할 가능성으로 정의하 다.

4.실증조사 방법

1)설문지의 구성과 측정방법

89)SinghJ.(1988),Consumercomplaintintentionsandbehavior:Definitionalandtaxonomicissues.

TheJournalofMarketing,52,pp.93-107.
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(1)설문지의 구성

설문지는 조사목 에 맞는 유용한 자료를 수집하기 해 실시하는 것으로서,

이를 통해 얻어진 자료를 분석 연구의 목 을 달성하는데 목 을 둔다(채서일,

2000).

본 연구의 목 을 달성하기 해 자료의 수집과 측정을 한 조사방법으로 설

문지를 활용한 실증 연구방법을 채택하 다.설문의 구성은 연구의 목 과 사

용처를 설명하고,서비스 품질의 개념과 의 불평행동 후의 불평

행동 의도를 설명하여 설문에 응하도록 하 다.

본 연구에서 이용된 설문지는 크게 4개 부분으로 제주방문 정보,서비스

품질,경험한 서비스 품질종류(호텔,식당,교통, 지)에 해서 후 불평

행동 유형 사후행동의도,그리고 인구 통계 특성 부분으로 구성된다.첫째,

제주방문 정보 련 문항은 총 6개 문항으로 구성된다.둘째,서비스 품질에

한 질문으로서 총 20개 문항으로 구성한다.셋째,경험한 서비스 품질종류(호

텔,식당,교통, 지)에 해서 후 불평행동에 한 8개 문항으로 구성된

다.넷째,사후행동에 한 질문으로서 총 3개 문항으로 구성한다.다섯째,

객의 인구통계학 특성을 밝히기 해서는 명목,서열,등간 척도로 질문된다.

서비스 품질 련 문항은 총 20개 문항이며 “①매우 만족하다”에서부터 “⑤

만족하지 않다”로 5 Likert척도로 구성된다.

불평행동 문항은 총 8개 문항이며 “①매우 그 다”에서부터 “⑤매우 그 지 않

다”로 5 Likert척도로 구성된다.

사후행동 문항은 총 2개 문항이며 “①매우 그 다”에서부터 “⑤매우 그 지 않

다”로 5 Likert척도로 구성된다.

인구 통계 특성과 련해서는 성별,소득,학력,나이,직업,혼인상황,총 6개

문항으로 구성된다.
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       내 문항            척 도

문행태  6 척도, 비 척도

비  질  20 5  Likert 척도

평행동  8 5  Likert 척도

재 문 도, 천 도  2 5  Likert 척도

 통계  특  6 척도, 역척도, 비 척도

<표 3-1>설문지의 구성

2)자료수집 분석방법

(1)자료수집

본 연구의 목 을 달성하고자 실증분석을 한 모집단은 제주방문 국인

객을 상으로 된다.본 연구의 목 에 따라 불평행동 유형을 측정하기 해

제주국제공항 출국장을 통해 한국에서의 을 모두 마치고 국으로 돌아가는

국인 객을 상으로 편의표본을 추출하 다.2011년 03월 25일부터 04월

08일 날마다 걸쳐 타당성을 높이고자 하고,총300부의 설문지를 배포하며,응답

이 불성실한 표본 32부를 제거하여 본 연구에서는 총 268부의 유효 표본을 활용

하여 실증분석에 이용한다.

(2)분석방법

본 연구에서의 자료 분석은 설문지의 응답결과를 기업한 자료를 회수한 후 응

답내용이 부실하거나 신뢰성이 떨어진다고 단되는 자료와 이 기업 자료 등을

분석 상에서 제외시켜지고,실증분석은 유의수 p<0.05에서 검증되었다.통계

처리는 SPSS12.0 로그램을 활용하여 분석한다.
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Ⅳ.실증분석

1.표본의 특성

1)인구통계학 특성

본 연구의 목 을 달성하기 하여 제주방문 국인 객 300명을 상으로

설문조사를 실시하 다.응답이 불성실한 응답 32명을 제거하여 본 연구에서는

총 268명의 유효 응답을 활용하여 실증분석을 이용하 다.응답자의 일반 인 특

성을 악하기 해 빈도분석을 실시하며 그 결과는 <4-1>과 같다.

구체 으로 살펴보면,응답자의 설별은 남성이 130명(48.5%),여성이 138명

(51.5%)로 나타났으며,남성보다는 여성이 약간 많았다.연령은 20 가 122명

(45.5%)으로 가강 많았고,30 가 90명(33.6%),40 가 38명(14.2%),50 가 12명

(4.5%),60 이상이 6명(2.2%)으로서 은 층인 20 와 30 는 약 212명(79.1%)

을 차지하고 있는 것을 알 수 있다.

결혼 여부로서는 결혼 206명(76.9%),미혼 62명(23.1%)으로 조사되었으며,미혼

자보다는 기혼자의 비율이 높은 것으로 나타났다.학력구분으로서는 졸 140명

(52.2.0%), 문 졸 74명(27.6%),고졸 이하 42명(15.7%), 학원졸업 이상 12명

(4.5%)의 순으로 나타났다.일반 으로 제주방문 국인 객들의 교육수 이

상당히 높은 편을 알 수 있다.직업구분으로서는 리직 50명(18.7%),공무원 18

명(6.7%),사업가(자 업)42명(15.7%), 매/서비스업 20명(7.5%), 문직(교수,

의사,법률가 등)30명(11.2%),주부 18명(6.7%),학생 26명(9.7%),군인 2명

(0.7%),사무기술직 52명(19.4%),퇴직자 6명(2.2%),기타 4명(1.5%)으로 나타났

다.

한 가정 체의 월평균소득은 5000원 미만이 52명(19.4%),5000원-8000원 미

만이 70명(26.1%),8000원-10000원 미만이 54명(20.1%),10000원-15000원 미만이
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                   빈 도 (n=268) 비  (%)

별
남

여

130

138

48.5

51.5

연령

20

30

40

50

60  상

122

90

38

12

6

45.5

33.6

14.2

4.5

2.2

결 여
결

미

206

62

76.9

23.1

학력

고 하

문 학 

학 업

학원 업 상

42

74

140

12

15.7

27.6

52.2

4.5

직업

리직

공무원

사업가( 업)

매/ 비 업

문직( , 사, 가 )

주

학생

사무 직

퇴직

타

50

18

42

20

30

18

26

2

52

6

4

18.7

6.7

15.7

7.5

11.2

6.7

9.7

0.7

19.4

2.2

1.5

가  

월평균     

득

100만 미만

100 상~150미만

150 상~200미만

200 상~250미만

250 상~300미만

300만 상

52

70

54

32

12

48

19.4

26.1

20.1

11.9

4.5

17.9

32명(11.9%),15000원-20000원 미만이 12명(4.5%),20000원 이상이 48명(17.9%)

으로 조사하 다.본 연구의 상자들은 가정 월평균소득이 5000元-8000元 미만

8000元-10000元 미만에 속하는 응답자의 비율은 약 46.2%에 달해 고소득층보

다는 일반 서민들의 비 이 많은 것을 알 수 있다.

<표 4-1>표본의 인구 통계 인 특성
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주 문 빈도 ( ) 트 (%)

1 1 218 81.3

2 2 20 7.5

3 3  상 18 6.7

4 3 12 4.5

합계 268 100.0

동 빈도 ( ) 트 (%)

1 4 1.5

2 가 72 26.9

3 친 68 25.4

4 직 동료 88 32.8

5 연 36 13.4

합계 268 100.0

2) 객 행동 특성

<표 4-2>와 같이 국인 객들의 제주방문에 한 행동 특성으로서 제

주방문의 횟수,동반자, 여행형태,제주방문의 목 ,체류 기간과 정보획득 분석

결과이다.

첫째로,방문 횟수에서 처음으로 방문하는 응답자는 218명(81.3%)으로 높은 비

율을 차지하고 있었다.두 번째이라는 응답자는 20명(7.5%),셋 번째 이상이라는

응답자가 18명(6.7%),셋 번째라는 응답자가 12명(4.5%)의 순으로 나타났다.

<표 4-2>응답자의 여행 제주 방문 횟수

둘째로,동반자를 살펴보면,직장동료이랑 같이 방문하는 응답자가 88명(32.8%)

으로 가장 많았고,친구가 72명(26.9%),가족이 68명(25.4%),연인가 36명(13.4%),

혼자서 방문하는 경우가 4명(1.5%)으로 나타나고 조사하 다.

<표 4-3>응답자의 동반자
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여행 태 빈도 ( ) 트 (%)

1 단체여행 218 81.3

2 개별여행 46 17.2

3 타 4 1.5

합계 268 100.0

여행 빈도 ( ) 트 (%)

1 / 양 186 69.4

2 가 여행 38 14.2

3 쇼핑 24 9.0

4 친지/친  문 6 2.2

5 6 2.2

6 4 1.5

7 식 탐 4 1.5

합계 268 100.0

셋째로,여행형태를 살펴보면,단체여행 218명(81.3%),개별여행이 46명(17.2%)

기타 4명(1.5%),패키지여행의 문항이 있었지만 한명도 선택하지 않았다.

<표 4-4>응답자의 유형

넷째로,방도의 목 을 살펴보면, /휴양이 186명(69.4%)으로 가장 많았고,

가족여행을 목 으로 하는 응답자가 38명(14.2%),쇼핑 24명(9.0%),친지/친구방

문 출장 각 6명(2.2%),교육 음식탐방 각 4명(1.5%)의 순으로 나타났다.

<표 4-5>응답자의 여행 목

다섯째로,이번 여행에서 제주에 체류한 기간을 묻는 질문에는 3일～4일이 135

명(50.3%)로 제일 높게 나타났으며 5일～6일이 80명(29.9%),1일～2일이 30명

(11.2%),1주일～2주일 미만이 18명(6.7%)순으로 나타났다.이로 보아 응답자
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체  간 빈도 ( ) 트 (%)

1 3 ~4 135 50.3

2 5 ~6 80 29.9

3 1 ~2 30 11.2

4 1주 ~2주  미만 18 6.7

합계 268 100.0

보원천 탐색 도 빈도 ( ) 트 (%)

1 여행사 132 49.3

2 주변사람(가 , 친 , 동료) 66 24.6

3 40 14.9

4 안내 20 7.5

5 매체(TV, 신문, 지, 등) 6 2.2

6 한 ( 공사, 사  등) 4 1.5

합계 268 100.0

2주일 미만의 단기 여행자가 많다는 것을 알 수 있다.

<표 4-6>응답자의 여행의 제주 체류 기간

여섯째로,정보획득을 살펴보면,주로 여행사를 통해서 정보를 얻은 응답자가

132명(49.3%)이고, 그 다음으로는 주변사람이 66명(24.6%), 인터넷이 40명

(14.9%), 매체가 20명(7.5%), 안내 서직이 6명(2.2%),한국기 이 4명

(1.5%)으로 나타났다.따라서 국인 객들에 한 직 홍보 인터넷을 통

한 사이버 홍보가 요한 역할을 한다는 것을 알 수 있다.

<표 4-7>정보원천 탐색 정도
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2.측정항목의 신뢰성과 타당도 분석

본 연구의 설문조사에서 사용된 항목이나 척도가 어느 정도 측정하고자 하는

상을 정확하게 측정하고,그 측정결과가 추가 인 통계 분석을 진행하기에

합한 것인가를 확인하기 하여 우선 신뢰도 검증을 실시한다.

신뢰성이란 둘 이상의 찰자가 각기 찰해서 동일한 결과를 얻을 수 있는

정도로,즉 비교 가능한 독립된 측정방법에 의해 상을 측정하는 경우 결과가

비슷하게 되는 것을 의미한다.이는 측정 결과에 오차가 들어있지 않은 정도로,

변량에 한 체계 정보를 반 하는 정도를 나타냈다.이러한 신뢰성 측정은 측

정의 정확성과 결과의 일 성이 요하다.보통 동일한 개념을 측정하기 하여

여러 가지의 항목을 이용하는 경우 신뢰도를 높이기 해 크론바흐 알 계수

(Chronbach'sAlpha)를 이용한 내 일 성 검증을 한다.90)본 연구에서는 내

일 성에 의한 신뢰도 검증을 이용하여 알 계수(신뢰성 계수)를 측정하 다.따

라서 알 계수는 0과 1사이의 값을 가지는데 사회과학 자료의 경우 0.6이상이

면 측정도구의 신뢰성에 큰 문제가 없다고 보고 있고 0.8이상이면 신뢰도가 매

우 높은 것으로 단한다.

타당성이란 측정하고자 하는 것을 실제로 측정해 내는 정도를 나타내는 것으

로 그 평가방법에 따라 내용 타당성,기 에 의한 타당성,개념 타당성 등 3가지

로 나 어진다.내용 타당성이란 측정도구 자체가 측정하고자 하는 속성이나 개

념을 어느 정도나 측정할 수 있는가를 보여주는 것으로서 측정하고자 하는 구성

개념의 조작 정의의 성 여부를 단하는 근거자료가 된다.기 에 의한 타

당성은 하나의 속성이나 개념의 상태에 한 측정이 미래 시 에 있어서의 다

른 속성이나 다른 개념과 구별되는 정도를 설명하는 것으로 요인분석을 통해 설

문 자체의 타당성을 양 으로 평가할 수 있다.91)

신뢰성은 측정한 다변량 변수 사이의 일 된 정도를 의미한다.동일한 개념에

해서 반복 으로 측정했을 때 나타나는 측정값들의 분산을 의미하는 것이다.

90)채서일(2005),사회과학조사방법론,서울:비엔엠북스,pp.175.

91)정충 ·최이규(2006),SPSSWIN을 이용한 통계분석.서울:무역경 사.
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본 연구에서는 알 계수를 통해 신뢰도 분석을 실시한다.

알 계수를 통한 신뢰도 분석을 하나의 개념에 하여 여러 개의 항목으로 구

성된 척도를 이용할 경우 해당 문항을 가지고 가능한 모든 split-halfreliabiltiy

를 구하고 이들의 평균치를 산출한 크론바흐 알 계수를 통해 신뢰도를 평가하

는 것이다.알 계수가 0.6이상이면 신뢰성에는 이상이 없는 것으로 악하고,

0.8이상이면 신뢰도가 매우 높은 것으로 단한다.서비스 품질의 만족도,

객들이 불평행동에 한 신뢰도계수를 살펴보면 모두 0.6이상으로 신뢰도에는

이상이 없는 것을 확인할 수 있다.

1)서비스 품질에 한 요인분석과 신뢰성 타당성 분석

서비스 품질에 한 신뢰성 타당성을 검증한 결과 총 4개의 요인이 추출되

고 각 요인에 한 신뢰도계수를 살펴보면 0.830,0.785,0.715,0.769로 모두 0.7

이상이어서 신뢰성이 양호한 것을 확인할 수 있다. 한 요인분석에 한 합성

을 살펴보면 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)의 값이 0.861로 나타나 0.05이상으로 요

인분석이 합함을 확인할 수 있다.

고유치는 1을 기 으로 하여 요인을 추출한 결과 4개 요인의 총 분산 설명력

은 69.705로 나타나고 각 변수에 한 공통성을 살펴보면 모두 0.4이상으로 공

통성에서도 양호한 값을 나타낸다. 한 각 요인에 한 요인 명을 살펴보면 요

인1은 “ 지”,요인2는 “식당”,요인3은 “교통”,요인4는 “호텔”로 요인의 면을

정한다.
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요

인

명

변수

성분

공통성
항목제거시

신뢰도계수

신뢰도

계수
지 식당 교통 호텔

지

지 안내서비스 .807 .764 .799

.830지의 활동 .790 .765 .795

지 공공 화장실의 청결 .683 .650 .798

식

당

음식가격의 정성 .825 .747 .738

.785식당 종업원의 친 .803 .678 .724

입맛에 맞은 음식 .737 .634 .665

교

통

운 기사의 태도 .866 .782 .686

.715
버스들은 시간을 잘

지킴
.663 .683 .612

안 한 버스 .659 .666 .574

호

텔

호텔환경의 청결 .829 .783 .658

.769안 한 호텔시설 .819 .783 .611

편리한 호텔시설 .764 .607 .791

고유치 5.606 1.383 1.060 1.013

분산설명력(%) 43.12 53.76 61.91 69.71

KMO=.861 Bartlett의 구형성검증 X²=1528.080 유의확률=.000

<표 4-8>서비스 품질에 한 요인분석과 신뢰도 타당성 분석
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2)불평행동에 한 요인분석과 신뢰성 타당성 분석

호텔,식당과 지 내에서,그리고 교통수단을 이용 시 불평의도의 타당성을

검증하기 한 요인분석에서는 체 8개의 문항이 3개의 요인으로 구분된다.요

인분석에서,1요인은 4개 문항((i.e.,‘제3기 에게 신고함’,‘보상을 해 해당업체

에 법 조치를 취함’,‘해당업체에게 보상을 요구함’,‘다른 업체로 변경함’)으로

구성되고,이는 극 으로 업체나 기 에 행동을 취하는 유형으로서 “

극 행동”이라고 명명하 다.2요인으로 2개 문항(i.e.,‘동반자에게 불만 경험

을 이야기함’,‘이용을 단함’,)으로 구성되었고,이는 업체에게 직 으로 행동

을 취하기보다는 소극 인 행동을 취하는 것으로 보여 “ 소극 행동”이

라고 명명하 다.3요인은 2개의 문항(i.e.,‘아무런 행동도 취하지 않음’,‘사소

하게 생각하고 지나침’)으로 구성되었고,“ 무행동”이라고 명명하 다.

Barlett의 구상성 검증치는 요인분석 사용의 합성과 공통성요인의 존재여

부를 확인하는 값인데,표에서 보는 바와 같이 극 행동,소극 행동,무행동

의 평가 척도는 모두 유의수 0.00으로 유의수 1% 수 에 유의한 것으로 나

타났다.KMO값은 변수들 간의 상 계가 다른 변수에 의해 잘 설명되는 정도

를 나타내는 것으로,본 연구에서의 KMO 값은 0.756로 변수의 선정이 좋은 것

으로 나타난다(0.5이상).Bartlett의 구형 성검증 근사카이제곱 값은 X²=974.248

이면 이에 한 유의확률 값도 유의한 것으로 나타난다. 한 고유치

(Eigen-Value)은 ‘극 행동’이 3.577,‘소극 행동’이 1.802,‘무행동’이 1.065로

모두 하다. 한 각 변수에 한 공통성을 살펴보면 모두 0.4이상으로 공통

성에서도 양호한 값을 나타낸다.

불평행동의 신뢰성 타당성 분석을 실시한 결과 3개의 요인이 추출되고 각

요인에 한 신뢰도계수를 살펴보면 0.865,0.765,0.705로 모두 양호한 신뢰도계

수 값을 나타내고 있음을 확인할 수 있다.나타난 신뢰성이 높은 것으로 나타난

다.
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요인명 요인변수

성분

공통성
항목제거시

신뢰도계수

신뢰도

계수
극

불평행동

소극

불평행동
무행동

극

불평행동

제3기 에게 신고함 .873 .786 .765

.865

해당업체에게 보상을

요구함
.859 .813 .846

보상을 해

해당업체에

법 조취를 취함

.846 .706 .813

다른 업체로 변경함 .904 .837 .831

.765소극

불평행동

이용을 단함 .781 .697 .884

동반자에게

불만경험을 이야기함
.712 .696 .740

무행동

사소하게 생각하고

지나침
.869 .807 .752

.705

아무런 행동도 취하지

않음
.850 .740 .756

고유치(Eigen-Value) 3.577 1.802 1.065

분산설명력(%) 39.74 59.76 71.60

KMO:.756 Bartlett의 구형성 검정 X²=974.248 유의확률:.000

<표 4-9>불평행동에 한 요인분석과 신뢰도 타당성 분석
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변수

성분

공통성
항목이 삭제된

신뢰도계수
신뢰도계수

재방문의도 추천의도

재방문 의도 .925 .830 .823

.883

추천의도 .911 .756 .883

고유치 2.441 2.213

분산설명력(%) 81.38 78.21

KMO=.727 Bartlett의 구형성 검정 X²=461.186 유의확률:.000

3)사후행동의도에 한 요인분석과 신뢰성 타당성 분석

<표 4-10>사후행동의도에 한 요인분석과 신뢰도 타당성 분석

재방문 의도와 추천의도에 한 신뢰성 타당성 분석을 실시한 결과 1개의

요인이 추출되고 각 요인에 한 신뢰도계수를 살펴보면 0.883로 모두 양호한 신

뢰도계수 값을 나타내는 것을 확인할 수 있다.KMO값은 0.727로 0.5이상의 값

을 나타내었고,Bartlett의 구형성검증 근사카이제곱 값은 X²=461.186이면 이에

한 유의확률 값도 유의한 것으로 나타난다.

고유치를 1을 기 으로 하여 요인을 추출한 결과 1개의 요인의 총 분산 설명

력은 81.38로 나타나고 변수에 한 공통성을 살펴보면 모두 0.4이상으로 공통

성에서도 양호한 값을 나타낸다.
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변인
비표 화 계수 표 화계수

t 유의확률
B 표 오차 베타

상수 2.790 .068 .000 1.000

호텔 -.117 .068 -.105 -1.732 .085

식당 -.128 .068 -.114 -1.886 .060

교통 -.267 .068 -.228 -2.461 .006**

지 -.098 .068 -.087 -1.438 .152

R²=.180 F=2.209**

3.가설의 검증

1)가설1.서비스 품질은 불평행동에 향을 미칠 것이다.

본 연구의 가설을 검증하기 하여 요인분석을 통해 추출한 서비스 품질의 만

족도 4개 요인을 독립변수로 하여 종속변수로 설정한 무행동,소극 불평행동,

극 불평행동 3개요인 각각에 하여 회귀분석을 실시한다.

다 회귀분석은 변수들 하나를 종속변수로 나머지를 독립변수로 하여 변수

들 간의 상호 계 본질을 규명하는 통계기법이며 독립변수가 종속변수에 미치는

향력을 분석하거나 독립변수의 변화에 따라 종속변수 변화를 측하기 해

사용하는 통계기법을 의미한다.따라서 본 연구에서는 서비스 품질의 만족도 요

인을 독립변수로 불평행동 의도 요인을 종속변수로 다 회귀분석을 실시한다.

가설1-1:서비스 품질은 무행동에 미치는 향

제주를 방문 국인 객의 서비스 품질의 만족이 불평행동에 한 무행동

에 미치는 향에 하여 알아보기 하여 다 회귀분석을 실시한 결과는 <표

4-11>과 같다.

<표 4-11>서비스 품질은 무행동에 미치는 향에 한 다 회귀분석

*p<0.05,**p<0.01,***p<0.001
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변인
비표 화 계수 표 화계수

t 유의확률
B 표 오차 베타

상수 2.637 .067 .000 1.000

호텔 -.280 .067 -.246 -2.232 .012*

식당 -.319 .067 -.291 -3.030 .002**

교통 -.266 .067 -.248 -2.168 .014*

지 -.072 .067 -.065 -1.076 .283

R²=.225 F=3.502**

<표 4-11>분석결과를 보면, 국인 객들이 서비스 품질 만족도에 따라 불

평행동 의 무행동에는 교통(t=-2.461,p<0.01)통계 으로 유의한 향을 미쳤

으며,이러한 변인의 측 설명력은 18.0%(R²=0.180)인 것으로 나타난다.

본 분석 결과 다 회귀식은 다음과 같다.

Y₁=2.790-0.267X₁(교통)

가설1-2:서비스 품질은 소극 불평행동에 미칠 것이다.

서비스 품질의 만족에 한 소극 불평행동을 종속변수로 회귀분석을 실시하

고 분석결과는 다음 <표 4-12>과 같다.

<표 4-12>서비스 품질은 소극 불평행동에 미치는 향에 한

다 회귀분석

*p<.005,**p<0.01,***p<0.001

분석결과를 보면,서비스 품질의 만족도에 한 소극 불평행동은 호텔

(t=-2.232,p<.005)식당(t=-3.030,p<0.01),교통(t=-2.168,p<0.01)모두에서 통계

으로 유의한 향을 미치고,이러한 변인의 측 설명력은 22.5%(R²=0.225)

인 것으로 나타난다.즉, 국인 객들이 만약 불만족 시 지보다 호텔,식

당 교통은 더 소극 불평행동을 나타낸다.

본 분석 결과 다 회귀식은 다음과 같다.

Y₂=2.637-0.280X₁(호텔)-0.319X₂(식당)-0.266X(₃교통)
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변인
비표 화 계수 표 화계수

t 유의확률
B 표 오차 베타

상수 2.036 .067 .000 1.000

호텔 -.113 .067 -.101 -1.685 .093

식당 -.227 .067 -.207 -2.597 .006**

교통 -.074 .067 -.066 -1.105 .270

지 -.242 .067 -.227 -2.026 .034*

R²=.242 F=4.102**

가설1-3:서비스 품질은 극 불평행동에 향을 미칠 것이다.

마지막으로 서비스 품질의 만족에 한 극 불평행동을 종속변수로 회귀분

석을 실시하 고 분석결과는 다음 <표 4-13>과 같다.

<표 4-13>서비스 품질은 극 불평의도에 미치는 향에 한

다 회귀분석

*p<0.05,**p<0.01,***p<0.001

서비스 품질의 만족에 한 극 불평행동에는 식당((t=-2.597,p<0.01),

지(t=-2.026,p<0.05)모두에서 통계 으로 유의한 향을 미치고,이러한 변인의

측 설명력은 24.2%(R²=0.242)인 것으로 나타난다.즉, 국인 객들이 만

약 불만족 시 교통 호텔보다 지 식당은 더 극 불평행동을 나타낸

다.

본 분석 결과 다 회귀식은 다음과 같다.

Y₃=2.136-0.227X₁(식당)-0.242X₂( 지)
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변인
비표 화 계수 표 화계수

t 유의확률
B 표 오차 베타

(상수) 1.761 .054 .000 1.000

무행동 -.136 .054 -.052 -1.507 .113

소극 행동 -.287 .054 -.277 -2.303 .010*

극 행동 -.017 .054 -.018 -.305 .660

R²=.181 F=2.982*

2)가설2.불평행동은 사후행동의도에 향을 미칠 것이다.

가설2-1:불평행동은 재방문 의도에 미치는 향

<표 4-14>불평행동은 재방문 의도에 미치는 향에 한 다 회귀분석

*p<0.05,**p<0.01,***p<0.001

  제주 방문 국인 객의 불평행동이 재방문 의도에 미치는 향에 하여

알아보기 하여 다 회귀분석을 실시한 결과는 <표 4-14>와 같다.<표 4-14>

에서 보는 바와 같이 사후행동의도에는 소극 불평행동(t=-2.303,p<0.05)에서

통계 으로 유의한 향을 미치고,이러한 변인의 측 설명력은 18.1%(R²=

0.181)인 것으로 나타난다.즉, 국인 객들이 사후행동 의도는 무행동

극 불평행동보다 무행동로 더 나타난다.소극 불평행동은 부(-)로 나타나는

뜻이 국인 객들이 소극 불평행동을 해 지만 제주에 다시 재방문할 것

이다.

본 분석 결과 다 회귀식은 다음과 같다.

Y=1.761-0.287X₁(소극 불평행동)
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변인
비표 화 계수 표 화계수

t 유의확률
B 표 오차 베타

(상수) 1.871 0.60 .000 1.000

무행동 -.125 .054 -.037 -1.309 .121

소극 행동 -.265 .054 -.231 -3.012 .014*

극 행동 -.023 .054 -.010 -.513 .760

R²=.201 F=3.681*

가설2-2:불평행동은 추천의도에 미치는 향

<표 4-15>불평행동은 추천의도에 미치는 향에 한 다 회귀분석

*p<0.05,**p<0.01,***p<0.001

제주 방문 국인 객의 불평행동이 추천의도에 미치는 향에 하여 알

아보기 하여 다 회귀분석을 실시한 결과는 <표 4-15>와 같다.<표 4-15>에

서 보는 바와 같이 사후행동에는 소극 불평행동(t=-3.012,p<0.05)에서 통계

으로 유의한 향을 미치고,이러한 변인의 측 설명력은 20.1%(R²=0.201)인

것으로 나타난다.즉, 국인 객들이 사후행동 의도는 무행동 극 불

평행동보다 무행동로 더 나타난다.소극 불평행동은 負로 나타나는 뜻이 국

인 객들이 소극 불평행동을 해 지만 제주에 다른 사람한테 추천할 것이

다.

본 분석 결과 다 회귀식은 다음과 같다.

Y=1.871-0.265X₁(소극 불평행동)
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변인
비표 화 계수 표 화계수

t 유의확률
B 표 오차 베타

(상수) 2.498 .061 .000 1.000

호텔 .389 .067 .307 4.662 .000***

식당 .260 .042 .231 2.046 .018*

교통 .326 .014 .303 6.071 .000***

지 .234 .031 .207 3.189 .008**

R²=.289 F=6.113***

3)가설3:서비스 품질은 사후행동의도에 향을 미칠 것이다.

가설3-1:서비스 품질은 재방문 의도에 미치는 향

<표 4-16>서비스 품질은 재방문 의도에 미치는 향에 한 다 회귀분석

*p<0.05,**p<0.01,***p<0.001

제주 방문 국인 객의 서비스 품질이 재방문 의도에 미치는 향에 하

여 알아보기 하여 다 회귀분석을 실시한 결과는 <표 4-16>와 같다.<표

4-16>에서 보는 바와 같이 사후행동에는 호텔(t=4.662,p<0.001),식당(t=2.046,

p<0.05),교통(t=6.076,p<0.001), 지(t=3.189,p<.01)모두에서 통계 으로 유

의한 향을 미치고,이러한 변인의 측 설명력은 28.9%(R²=0.289)인 것으로

나타난다.즉, 국인 객들이 호텔,식당,교통, 지는 제주에 재방문할 것

이다.

본 분석 결과 다 회귀식은 다음과 같다.

Y=2.498+0.389X₁(호텔)+0.260X₂(식당)+0.326X₃(교통)+0.234X₄( 지)
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변인
비표 화 계수 표 화계수

t 유의확률
B 표 오차 베타

(상수) 1.589 .061 .000 1.000

호텔 .298 .067 .219 2.761 .002**

식당 .191 .042 .192 2.206 .016*

교통 .235 .014 .205 4.161 .000***

지 .224 .031 .201 5.079 .000***

R²=.269 F=5.272***

가설3-2:서비스 품질은 추천의도에 미치는 향

<표 4-17>서비스 품질은 추천의도에 미치는 향에 한 다 회귀분석

*p<0.05,**p<0.01,***p<0.001

제주 방문 국인 객의 서비스 품질이 추천의도에 미치는 향에 하여

알아보기 하여 다 회귀분석을 실시한 결과는 <표 4-17>와 같다.<표 4-17>

에서 보는 바와 같이 사후행동에는 호텔(t=2.761,p<0.01),식당(t=2.206,p<0.05),

교통(t=4.161,p<0.001), 지(t=5.079,p<0.001)모두에서 통계 으로 유의한

향을 미치고,이러한 변인의 측 설명력은 26.9%(R²=0.269)인 것으로 나타난

다.즉, 국인 객들이 호텔,식당,교통, 지는 제주에 다른 사람한데 추

천할 것이다.

본 분석 결과 다 회귀식은 다음과 같다.

Y=1.589+0.298X₁(호텔)+0.191X₂(식당)+0.235X₃(교통)+0.224X₄( 지)
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구 분
속변수

호텔 식당 교통 지

특성 항목 n
평

균
t/p 평균 t/p 평균 t/p 평균 t/p

성별
남

녀

130

138

2.33

2.33
1.736

2.73

2.72
1.820

3.11

3.10
1.785

3.21

3.20
1.715

결혼
미혼

기혼

62

206

2.31

2.34
1.465

2.37

2.74

2.426

**

3.34

3.10
1.233

3.34

3.30
1.780

연령

20

30

40

50

60 이상

120

90

38

12

6

3.48

3.42

3.45

3.47

3.40

1.519

2.37

2.36

2.37

2.46

2.49

.063

3.20

3.12

3.21

3.18

3.19

1.455

3.78(b)

3.65(ab)

3.28(ab)

3.68(ab)

2.89(a)

2.432

**

가구

월

소득

100만 미만

100이상~150미만

150이상~200미만

200이상~250미만

250이상~300미만

300만 이상미만

52

70

54

32

12

48

3.39

3.40

3.33

3.26

3.35

3.32

1.566

2.19(a)

2.35(ab)

2.45(ab)

2.25(ab)

2.38(ab)

2.60(b)

2.455

**

2.75

2.74

2.78

2.76

2.75

2.71

1.321

2.55(ab)

2.74(ab)

2.88(b)

2.86(ab)

2.45(a)

2.78(ab)

1.988

*

방문

횟수

1횟

2횟

3횟

6횟

238

14

14

2

3.30

3.32

3.32

3.30

1.667

3.87(b)

3.43(a)

3.67(ab)

3.76(ab)

2.978*

*

2.12

2.10

2.16

2.13

1.445

.

3.02

3.03

3.03

3.09

1.262

체류

기간

1일~2일

3일~4일

5일~6일

1주일~2주일

39

134

80

18

2.51

2.61

2.61

2.62

1.567

1.65(a)

2.67(ab)

2.61(ab)

2.75(b)

2.245*

3.42

3.50

3.51

3.54

1.346

3.62

3.70

3.71

3.74

1.321

4)가설4:개인특성과 행태에 따라 서비스 품질,불평행동,사후행동의

도에 차이가 있을 것이다.

가설4-1:개인특성과 행태에 따라 서비스 품질에 차이가 있을 것이다.

제주를 방문 국인 객의 서비스에 따른 개인특성, 행태의 차이를 검

증하기 해 일원변량분석을 실시하고 그 결과는 <표 4-18>과 같다.

<표 4-18>개인특성과 행태에 따라 서비스 품질 차이 분석

*p<0.05,**p<0.01,***p<0.001사후검정은 Duncan's다 검증방법을 이용함(a<b)
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<표 4-18>를 살펴보면,유의수 0.05이내에서 개인특성, 행태에서 통계

으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타난다.첫 번째 단계에서 개인특성인 성별,

결혼여부,교육수 ,연령과 가구 월 소득을 투입하 는데,두 번째 단계에서는

행태인 제주 체류 기간,제주를 방문한 횟수를 투입한다.

서비스 품질검정은 Duncan's다 검정방법을 이용함(a<b)의 각 부 집단은 유

의수 0.05이내에서 유의한 차이가 있음을 알 수 있다.더 구체 으로 살펴보면

식당에 향을 미치는 요인으로는 결혼(t=2.426,p<0.01) 지에 향을 미

치는 요인으로는 연령(t=2.432,p<0.01)이 향을 미치는 변수로 나타난다. 한

식당 지에 향을 미치는 요인으로는 가구 월 소득 높을수록 유의한다.

식당에 향을 미치는 요인으로는 방문횟수(t=2.978,p<0.01) 체류시간

(t=2.245,p<0.05)이 향을 미치는 변수로 나타난다.

가설4-2:개인특성과 행태에 따라 불평행동에 차이가 있을 것이다.

제주를 방문 국인 객의 불평행동에 따른 개인특성, 행태의 차이를

검증하기 해 일원변량분석을 실시하고 그 결과는 <표 4-19>과 같다.
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구 분

속변수

무행동 소극 불평행동
극

불평행동

특성 항목 n 평균 t/p 평균 t/p
평

균
t/p

성별
남

녀

130

138

2.33

2.33
-.293

2.52

2.73

-2.696

**

3.21

3.20

-1.239

결혼
미혼

기혼

62

206

2.31

2.34
-.046

2.57

2.74

-.2.874

**

3.34

3.30

-.425

연령

20

30

40

50

60 이상

120

90

38

12

6

1.00(a)

2.12(ab)

1.82(ab)

1.67(ab)

2.76(b)

-2.968

**

2.95(b)

2.65(ab)

2.86(ab)

1.95(a)

2.28(ab)

-2.997

**

3.80

3.92

3.88

3.78

3.89

-1.344

가구

월

소득

100만 미만

100이상~150미만

150이상~200미난

200이상~250미만

250이상~300미만

300만 이상

52

70

54

32

12

48

3.19(ab)

3.23(ab)

3.01(a)

3.15(ab)

3.51(b)

3.25(ab)

-2.746

**

2.59

2.40

2.43

2.40

2.38

2.43

-.665

2.85

2.74

2.78

2.86

2.85

2.71

-.701

방문

횟수

1횟

2횟

3횟

6횟

238

14

14

2

3.44

3.42

3.42

3.40

-.649

2.67(a)

3.33(ab)

3.76(b)

3.75(ab)

-2.665

**

3.01

3.00

3.00

3.09

-1.344

체류

기간

1일~2일

3일~4일

5일~6일

1주일~2주일

39

134

80

18

2.50

2.60

2.60

2.55

1.604

1.75(a)

2.57(ab)

2.40(ab)

2.70(b)

-2.992

**

3.62

3.70

3.71

3.74

-1.258

<표 4-19>개인특성과 행태에 따라 불평행동 차이 분석

*p<.05,**p<.01,***p<0.001사후검정은 Duncan's다 검증방법을 이용함(a<b)

<표 4-19>를 살펴보면,유의수 0.05이내에서 개인특성, 행태에서 통계

으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타난다.첫 번째 단계에서 개인특성인 성별,

결혼여부,교육수 ,연령과 가구 월 소득을 투입하 는데,두 번째 단계에서는

형태인 제주 체류 기간,제주를 방문한 횟수를 투입하 다.
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사후검정은 Duncan's다 검정방법을 이용함(a<b)의 각 부 집단은 유의수

0.05이내에서 유의한 차이가 있음을 알 수 있다.더 구체 으로 살펴보면 무행동

에 향을 미치는 요인으로는 연령(t=2.968,p<0.01),가구 월 소득(t=2.746,

p<0.01)이 향을 미치는 변수로 나타난다.즉,가구 월 소득이 높을수록 후

무행동을 보이며,연령이 높을수록 후 무행동을 보이는 것으로 나타난다.

소극 불평행동에 향을 미치는 요인으로는 성별(t=2.696,p<.01),결혼

(t=2.874,p<0.01),연령(t=2.997,p<0.01)이 후 소극 불평행동에 향을 미

치는 변수로 나타난다.

극 불평행동에는 통계 으로 유의한 향을 미치지 않는다.

특성에 한 후 소극 불평행동에 향을 미치는 요인으로는 방문

회수(t=2.665,p<0.01),체류 기간(t=2.992,p<0.01)이 후 소극 불평행동에

향을 미치는 변수로 나타난다.즉,제주 방문 횟수가 많을수록 후 소극

불평행동을 보이는 것으로 나타난다.

가설4-3:개인특성과 행태에 따라 사후행동의도에 차이가 있을 것이다.

제주를 방문 국인 객의 사후행동 의도에 따른 개인특성, 행태의 차

이를 검증하기 해 일원변량분석을 실시하고 그 결과는 <표 4-20>과 같다.
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구 분
속변수

재방문 의도,추천의도

특성 항목 n 평균 t/p

개인특성

성별
남

녀

130

138

3.22

3.23
1.266

결혼
미혼

기혼

62

206

3.35

3.02
2.521**

연령

20

30

40

50

60 이상

120

90

38

12

6

3.12(ab)

3.92(b)

3.38(ab)

3.56(ab)

2.87(a)

2.667**

가구 월

소득

100만 미만

100~150미만

150~200미난

200~250미만

250~300미만

300만 이상

52

70

54

32

12

48

2.35(a)

2.65(ab)

2.63(ab)

2.67(ab)

2.55(ab)

2.88(b)

4.352***

행태

방문 횟수

1횟

2횟

3횟

6횟

238

14

14

2

3.12(a)

3.23(ab)

3.90(b)

3.19(ab)

2.714**

체류 기간

1일~2일

3일~4일

5일~6일

1주일~2주일 미만

39

134

80

18

3.52(a)

3.67(ab)

3.83(b)

3.76(ab)

2.535**

<표 4-20>개인특성과 행태에 따라 사후행동의도 차이 분석

*p<.05,*8p<.01,***p<.001사후검정은 Duncan's다 검증방법을 이용함(a<b)

4.분석결과의 요약

본 연구는 제주를 방문 국인 객을 상으로 서비스 품질의 만족도에

한 검증을 하고, 후 불평행동을 유형별로 구분하여 사후행동 의도에 해

검증한다. 한 서비스 품질의 만족도와 불평행동 어떠한 향을 미치는가를 알
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아보기 해서 선형 회귀분석을 실시한다.

먼 분서에 이용된 표본의 특성을 살펴보면,남성과 여성의 비율이 거의 비슷

한 것으로 나타나고,지역벽로 보면 남방 지역이 제일 많은 것을 알 수 있다.

이상의 분석결과의 내용을 요약하면 다음과 같다.

첫째,제주를 방문 국인 객의 재 참여하고 있는 후 불평행동을

유형별로 나 것은 한국 공사가 실시하는 국인 객실태조사에서 나온

것과 동일 한 분류법을 사용한다.

둘째,요인분석을 통해 추출된 서비스 품질에서는 ‘호텔’,‘식당’,‘교통’,‘ 지’

와 같은 4개의 요인을 도출하고,불평행동에서는 ‘무행동,소극 불평행동, 극

불평행동’이라는 각 3개의 요인을 도출하며 사후행동 의도는 ‘반 만족도,

재방문,추천의도’,3개의 요인인 ‘사후행동’으로 도출한다.

셋째,서비스 품질에 따라서 후 불평행동에 미치는 향을 부분만 향을

미치는 것으로 볼 수 있기 때문에 가설 Ⅰ는 부분을 채택한다.즉,가설 Ⅰ-1

<표 4-11>검정 분석의 결과에 따르면,교통의 국인 객이 호텔,식당,

지의 객보가 더 무행동 의도를 지니고 있다고 나타난다.가설Ⅰ-2 <표

4-12>검정 분석의 결과에 따르면,호텔,식당의 국인 객이 지,교통의

객보다 더 소극 불평행동을 지니고 있다고 나타난다.가설Ⅰ-3<표 4-13>

검정 분석의 결과에 따르면,식당, 지의 국인 객이 호텔,교통의

객보다 더 극 불평행동 의도를 지니고 있다고 나타났다.이를 통하여 불 때

에 국인 객이 후 무행동보다 소극 으로나 극 으로 불평행동을

취할 의도를 지닌 것을 알 수 있다고 할 수 있겠다.

넷째,불평행동이 사후행동 의도에 향을 미치는 것으로 볼 수 있기 때문에

가설 Ⅱ는 하나를 채택한다.즉,불평행동에 따라 사후행동 의도검정 분석의 결

과에 따르면, 국인 객이 무행동 극 불평행동보다 더 소극 불평행

동 의도를 지니고 있다고 나타난다.<표 4-14>,<표 4-15>에서 소극 불평행

동에 미치는 향을 負(-)로 나타나는 뜻이 객이 소극 불평행동을 하 지

만 다시 제주에 재방문으로나 다른 사람한데 추천으로 사후행동을 취한 의도를

지닌 것을 알 수 있다고 할 수 있겠다.

다섯째,가설 Ⅲ은 채택된다.즉,서비스 품질 만족에 따라 사후행동 의도<표
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4-16>,<표 4-17>검정 분석의 결과에 따르면,호텔,식당,교통, 지의 국

인 객이 만족 시 제주에 다시 재방문이나 다른 사람한테 추천하지 않는 것

이다.

여섯째,가설 Ⅳ-1은 서비스 품질에 향을 미치는 개인특성 요인으로는 기혼

자가 미혼자보다 식당의 품질을 더 유의한다.연령이 어릴수록 지의 품질을

더 유의한다.가구 월 소득이 높을수록 지의 품질을 더 유의한다.그리고 제

주 방문 횟수 체류시간이 많을수록 식당의 품질을 더 유의한다.

일곱째,가설 Ⅳ-2는 무행동에 향을 미치는 개인특성 요인으로는 가구 월 소

득이 높을수록 무행동을 보이며,연령이 높을수록 무행동을 보이다 것으로 나타

난다.소극 불평행동에 향을 미치는 개인특성 형태 요인으로는 연령

이 어릴수록 소극 불평행동 보인다고 할 수 있다.미혼자가 기혼자보다 더 소

극 불평행동을 나타낸다.그리고 제주 방문 횟수가 많을수록 소극 불평행동

을 보이는 것으로 나타났다.

여덟째,가설 Ⅳ-3은 사후행동의도에 미치는 개인특성 행태 요인으로는

결혼여부,나이별,가구 월 소득별,방문횟수별과 체류시간별을 모두 유의한다.
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구분 내용 채택 여부

극

불평행동

소극

불평행동
무행동

부분

채택
가설1

호텔 채택(-)

식당 채택(-) 채택(-)

교통 채택(-) 채택(-)

지 채택(-)

가설2

사후행동

부분

채택

극 불평행동

소극 불평행동 채택(-):재방문 의도,추천의도

무행동

가설3

사후행동

채택

호텔 만족 채택(+):재방문 의도,추천의도

식당 만족 채택(+):재방문 의도,추천의도

교통만족 채택(+):재방문 의도,추천의도

지 만족 채택(+):재방문 의도,추천의도

가설4-1

서비스 품질

부분

채택
개인특성 채택:결혼,연령,가구 월 소득

행태 채택:방문횟수,체류기간

가설4-2

불평행동

부분

채택
개인특성 채택:성별,결혼,연령,가구 월 소득

행태 채택:방문횟수,체류기간

가설4-3

사후행동

채택
개인특성 채택:결혼,연령,가구 월 소득

행태 채택:방문횟수,체류기간

<표 4-21>결과의 요약
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Ⅴ.결론

1.연구의 요약 시사

1)연구결과의 요약

본 연구는 꾸 히 증가하고 있는 제주 방문 국인 객의 불평행동에 하

여 서비스 품질의 만족도, 후 불평행동,사후행동 의도를 조사한다. 한 제

주 방문 국인 객을 상으로 제주에서 제공되는 서비스 품질의 만족도에

따라 후 불평행동 사후행동의도를 연구하 다. 후 불평행동에 따라

사후행동의도를 연구하 다.

실증분석을 하여 2010년 3월 25일부터 4월 8일 날마다 걸쳐 제주국제공항

출국장을 통해 제주에서의 을 모두 마치고 국으로 돌아가는 20세 이상 남

녀 성인 객을 상으로 총 300부의 설문지를 배포하 고,응답이 불성실한

표본 32부를 제거하여 본 연구에서는 총 268부를 분석에 사용하 다.실증분석을

하여 먼 연구 상자의 인구통계학 특성 빈도 분석하 다.연구의 타당도

신뢰도를 측정하기 해서 서비스 품질, 후 불평행동,사후행동의 요인

분석 신뢰도를 분석하 다.연구 과제를 분석하기 해서는 다 회귀분석,계

층 회귀분석,동일표본 t-test를 실시하 다.

분석 결과 첫째,인구통계학 인 측면에서는 연령은 20～29세(45.5%),4년제

학교 졸업이 140명 (52.2%),가구당 월 소득은 5000～8000만원 70명 (26.1%)의

비율로 나타났다. 특성으로는 제주 방문 횟수로 1회 방문자가 218명(81.3%)

로 가장 많았으며 그 뒤를 따랐다.여행의 목 으로는 /휴양이 186명(69.4%)

로 가장 높게 나타났으며,여행 기간으로는 3일～4일이 135명(50.3%),5일～6일

이 80명(29.9%)으로 나타났다. 유형으로는 단체여행이 218명(81.4%)로 가장

높게 나타났으며 직장동료는 88명(32.8%)으로 가장 높게 나타났다. 보탐색 원
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천으로는 여행사와 가족/친구/동료로부터의 정보를 가장 많이 이용한 것으로 나

타났다.

둘째,서비스 품질의 만족도, 후 불평행동,사후행동 의도에 한 요인 화

와 신뢰도 측정의 분석 결과에 따르면,서비스 만족은 호텔,식당,교통, 지

로 분류되고 내 일치도가 나타났다. 후 불평행동의 무행동,소극 불평

행동, 극 불평행동 사후해동 의도로 나눠지며 내 일치도가 잘 설명되었

다.

셋째,연구 가설 1인 서비스 품질의 만족이 불평행동에 어떻게 향을 미치는

가에 하여 알아보기 해 다 회귀분석을 실시한 결과 교통이 불평행동은 무

행동에 유의한 향을 주었으며,식당 호텔이 불평행동은 소극 불평행동에

유의한 향을 주었으며,식당 지가 불평행동은 극 불평행동에 유의

한 향을 주었다.즉,다른 불평행동보다 식당에 한 극 불평행동으로 연

결되는 데에 큰 향을 미친다고 볼 수 있다.

넷째,연구 가설 2인 후 불평행동이 사후행동의 재방문의도,추천의도에

어떠한 향을 미치는가에 하여 알라보기 해 다 회귀분석을 실시하 다.분

석 결과 소극 불평행동은 사후행동에 유의한 향을 주었다.즉,다른 불평행

동보다 소극 불평행동이 사후행동으로 연결되는 데에 큰 향을 미친다고 볼

수 있다.

다섯째,연구 가설 3인 서비스 품질의 만족이 사후행동 의도에 어떠한 향을

미치는가에 하여 알라보기 해 다 회귀분석을 실시하 다.분석결과 호텔,

식당,교통 지는 사후행동 의도에 유의한 향을 주었다.

여섯째,연구 가설 4-1인 개인특성, 형태가 서비스 품질에 어떠한 향을

미치는가에 하여 알라보기 해 일원배치 분산분석을 실시하 다.분석 결과

결혼여부,나이별,가구 월 소득별 방문횟수,체류기간은 서비스 품질에 유의

한 향을 주었다.

일곱째,연구 가설 4-2인 개인특성, 행태가 후 불평행동에 어떠한

향을 미치는가에 하여 알라보기 해 일원배치 분산분석을 실시하 다.분석

결과 성별,결혼여부 방문횟수,체류기간은 후 소극 불평행동이 더 보

이고,가구 월 소득 나이 높을수록 후 무행동으로 연결되는 데에 큰
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향을 미친다고 볼 수 있다.

여덟째,연구 가설 4-3인 개인특성, 행태가 사후행동 의도에 어떠한 향

을 미치는가에 하여 알라보기 해 일원배치 분산분석을 실시하 다.분석 결

과 성별,결혼,나이,가구 월 소득 방문횟수,체류기간은 사후행동 의도로 연

결되는 데에 큰 향을 미친다고 볼 수 있다.

2)연구의 시사

에 요약한 분석결과를 토 로 본 연구의 시사 을 제시하면 다음과 같다.

첫째,서비스 품질의 분류는 한국 공사 실시하는 외국인 실태조사에서

나온 분류와 같이 분류하 다.즉,호텔,식당,교통, 지 등의 4가지의 역

으로 분류하여 서비스 품질을 살펴보았다.

둘째,불평행동은 ‘극 불평행동,소극 불평행동,무행동’요인으로 3개 요

인을 도출하 다.그리고 사후행동으로 요인을 도출하 다.

셋째,서비스 품질, 후 불평행동,사후행동에 이르는 단계를 역별로 측

정하여 심층 인 불평행동의 단계별 과정에 따른 차이 을 제시하 다.즉,무행

동에서는 교통과 호텔,식당과 지의 나타나는 무행동이 차이가 있을 것이다.

소극 불평행동에서는 식당,호텔과 지와 교통의 나타나는 소극 불평행동

이 차이가 있을 것이다. 극 불평행동에서는 식당, 지와 호텔,교통의 나

타나는 극 불평행동이 차이가 있을 것으로 결과가 나타났다.

넷째,서비스 품질,불평행동 사후행동 의도를 조사하여 불평행동의 체계

인 모형을 제시하 다.

다섯째, 국인 객의 불평행동에 미치는 향력은 개인특성의 성별과 연

령,결혼,교육수 ,가구 월 소득, 형태의 방문 횟수 그리고 체류 기간의 차

이로의 단계가 조사되었다. 국인 객의 불평행동에 미치는 향력의 단계와

표<4-20>인 국인 객의 불평행동 의도에 미치는 향력의 단계가 어떻게

나타나는지 살펴본 결과, 국인 객들의 생에 한 심도가 높아지고 있

는 상황으로 단할 수 있고 그래서 호텔환경,식당의 맛이 등의 유지 개선을

한 노력이 필요할 것이다. 한 국인 객의 경우 무행동의 불평행동을 보이
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며 소극 , 극 불평행동을 극 으로 취하는 것으로 나타났다.이를 통하여

불 때에, 국인 객이 불평행동을 취할 경우와 개선할 수 있는 방안을 찾을

수 있도록 극 인자세로 불평사항을 말할 수 있는 기회를 제공해야 할 것이다.

그리고 불평행동 소극 불평행동에 미치는 향력에는 연력과 성별이 유의

하게 나타났다.따라서 연령이 많은 객과 여성 객이 불편한 사항을 알릴

수 있는 경로의 개발이 시 하다.

본 연구는 제주 방문 국인 객을 상으로 이들의 지각된 서비스 품질이

후 불평행동에 미치는 향에 한 연구를 목 으로 수행되었다.설정된 모

형을 통해서 추정된 연구 결과는 여행사를 포함한 한국 련업에 종사하는

마 리자들을 한 유용한 정보자료로서는 활동유형에 따른 세분화된

시장별 잠재고객의 효용을 극 화하기 정책 안마련에 큰 역할을 할 것으로 기

한다.

2.연구의 한계 향후 연구 방향

1)연구의 한계

본 연구는 서비스 품질, 후 불평행동,사후행동의도에 미치는 향을 확인

하고 단계별 연 성을 알아보고자 하 으나 다음과 같은 연구의 한계 을 가지

고 있다.

첫째,연구의 포 성을 지 할 수 있다.본 연구는 제주국제공항 출국장을 선

택하여 그 곳에서 출국하는 국인 객들을 상으로 제주 방문 국인

객들을 표한다고 할 수 없다.

둘째,본 연구는 이 막 끝난 객의 후 불평행동에 해 조사하기

하여 공항 출국장에서 조사가 이루어지면서,몇몇 응답자는 시간에 쫓기어 응

답을 하는 경우가 있다.이러한 은 좀 더 신 하게 응답할 수 없었던 요소로

작용하게 되는 한계 이 있다.
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셋째,서비스 품질이 후 불평행동에 미치는 향을 분석하고자 하 는데

서비스 품질을 측정함에 있어 기 의 측정척도를 용하면서 선행연구 결과를

바탕으로 객들의 불만사항을 설문지에서 포함시켜 이들은 후 불평행동

에 미치는 요인을 분석하 다.

넷째,서비스 품질을 호텔,식당,교통과 지로 분류하여 조사하 으나 이는

혹 있을지 모르는 객들의 다른 불평요인을 조사하지 않아 불평요인을 좀 더

세분화 하지 못한 한계 이 있다.

2)향후 연구 방향

국인 객들이 한국 서비스 품질에 한 평가를 정확하게 악하기 해

서는 한국 의 특성을 포함시키고 서비스 품질 측정척도 개발에 한 연구가

필요할 것으로 사료된다.

향후 연구에서는 에서 제시한 한계 들을 포함하는 더 세분화된 연구가 있

어야 할 것이다.불평행동은 다분히 심리 인 요소를 가지고 행해지는 특성을 가

지고 있기 때문에 심리학 인 근으로의 구체 인 연구가 필요하다.따라서 개

인특성 행태의 심리학 인 근뿐만 아니라 상황 인 요소와 기 불일치

와 같은 심리학 인 요소에 의한 불평행동을 살펴보는 것도 요한 연구가 될

수 있을 것이다.
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안녕하십니까?

바쁘신 에도 설문에 응해 주셔서 진심으로 감사드립니다.

는 제주 하교 일반 학원 경 학과 석사과정에 재학 이며,제주방문

국인 객의 불평행동을 심으로 “서비스 품질이 객 인식에 미치는

향에 한 연구”라는 주제로 석사학 논문을 비하고 있습니다.

본 설문에 한 귀하의 응답은 정책에 유익한 도움을 수 있습니다.

귀하가 응답하신 내용은 무기명으로 처리되며,통계 연구 자료만 사용하게 됨을

약속드립니다.

바쁘시더라도 시간을 내에 솔직한 답변을 주실 것을 부탁드립니다.

귀하의 무궁한 발 과 건강을 빕니다.

지도교수:제주 학교 학원 경 학과 조문수 교수님

조 사 자:제주 학교 학원 경 학과 석사과정 최홍릉

연 락 처:010-4952-8409

E-mail:cuihongling@nate.com

                                                                  

설 문 지

Ⅰ.다음은 방문행태에 한 사항입니다.해당 항목에 표시해 주시기 바랍니

다.

1.귀하는 이번 제주여행 몇 번째입니까?_____________회

2.귀하는 이번 여행에 구와 함께 방문하셨습니까?

① 혼자 ② 가족 ③ 친구 ④ 직장동료 ⑤ 연인 ⑥ 기타( )

3.귀하의 유형은 어떻게 되십니까?

① 단체 ② 개별 ③ AirtelPackage ④기타( )

4.귀하의 이번 여행의 목 은 무엇입니까?

① /휴양 ② 친지/친구 방문 ③ 교육 ④ 출장 ⑤ 가족여행

⑥ 쇼핑 ⑦ 음식 탐방 ⑧기타( )

5.이번 여행에서 제주에 체류한 기간은 며칠 입니까? _______________일

6.제주를 여행하기 에 제주여행정보나 지식은 어떻게 획득 하셨습니까?

① 여행사 ② 주변사람(가족,친구,동료) ③ 인터넷

④ 안내서 ⑤ 매체(TV,신문,잡지 등)

⑥ 한국기 ( 공사, 사 등) ⑦ 기타( )
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Ⅱ.다음은 서비스 품질에 한 만족도에 한 내용입니다.귀하께서 생각하

시는 한 곳에 “√”로 표시하여 주십시오.

문 항

만족도

매우 만족

하다

만족

하다

보통

이다

만족

하지

않다

만족하지

않다

경  청결 ① ② ③ ④ ⑤

안 한 시 ① ② ③ ④ ⑤

편리한 시 ① ② ③ ④ ⑤

시  업원  친 ① ② ③ ④ ⑤

 가격  ① ② ③ ④ ⑤

맛에 맞는 식 ① ② ③ ④ ⑤

식당 업원  친 ① ② ③ ④ ⑤

식가격  ① ② ③ ④ ⑤

식당  생 ① ② ③ ④ ⑤

식당  식  편안하다 ① ② ③ ④ ⑤

안 한 ① ② ③ ④ ⑤

운 사  태도 ① ② ③ ④ ⑤

들  시간   

지킴
① ② ③ ④ ⑤

문 시   안내지도 ① ② ③ ④ ⑤

편리한 통 단 ① ② ③ ④ ⑤

지 공공 실  청결 ① ② ③ ④ ⑤

지  동

(공연, 람, 체험 등)
① ② ③ ④ ⑤

지  청결 ① ② ③ ④ ⑤

지  안 ① ② ③ ④ ⑤

지 안내 비 ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅲ.다음은 제주를 경험하신 행동들 불편에 해서 귀하는 후 어떻게

행동할 것인지 귀하의 의견이 해당되는 곳에 체크(√)하여 주십시오.

 불평행동

후

매우

그 다
그 다

보통

이다

그 지

않다
구 지

않다

1 아무런 행동도 취하지 않는다. ① ② ③ ④ ⑤

2 사소하게 생각하고 지난다. ① ② ③ ④ ⑤

3 이용을 단한다. ① ② ③ ④ ⑤

4 다른 업체로 변경한다. ① ② ③ ④ ⑤

5
동반자에게 불만경험을 이야기

한다.
① ② ③ ④ ⑤

6 해당업체에게 보상을 요구한다. ① ② ③ ④ ⑤

7
제3기 에 신고한다(ex. 공

사, 회,소비자보호원)
① ② ③ ④ ⑤

8
보상을 해 해당업체에 항하

여 법 조치를 취한다.
① ② ③ ④ ⑤

Ⅳ.다음 제주여행 사후행동 의도에 한 질문입니다.

1.향후 3년 내에 목 으로 제주를 다시 방문할 의사가 있으십니까?

① 매우 그 다 ② 그 다 ③ 보통 ④ 그 지 않다 ⑤ 매우 그 지 않다

2.제주를 다른 사람들에게 추천하시겠습니까?

① 매우 그 다 ② 그 다 ③ 보통 ④ 그 지 않다 ⑤ 매우 그 지 않다.
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Ⅴ.다음의 문항은 귀하의 인구 통계학 사항에 한 질문입니다.귀하께서

생각하시는 한 곳에 “√”로 표시하여 주십시오.

1.귀하의 성별은

① 남성 ② 여성

2.귀하의 연령은 _______________세

3.귀하의 혼인상황은

① 결혼 ② 미혼

4.귀하의 학력은

① 고등학교 졸업 이하 ② 문 학 재학 ③ 문 학 졸업 ④ 4년재

학교 재학 ⑤ 4년재 학교 졸업 ⑥ 학원 재학 ⑦ 학원 졸업 이상

5.귀하의 직업은

① 사무직 ② 공무원 ③ 사업가(자 업) ④ 매/서비스업 ⑤ 문직(교

수,의사,법률가 등) ⑥ 주부 ⑦ 학생 ⑧ 군인 ⑨ 사무,기술직

⑩ 연 퇴직자 ⑪ 기타( )

6.귀하의 가구당 월 평균 소득은

①5,000元이하 ②5,000~8,000元 ③8,000~10,000元

④10,000~15,000元 ⑤15,000~20,000元 ⑥20,000元 이상

***설문에 응답해 주셔서 감사드립니다.***



- 86 -

关于来济州岛的观光客对观光服务品质以及观光客不平行动的研究

(问卷 查)

您好!

谢谢您在百忙之中抽出时间来进行问卷 查。我是韩国国立济州大学观光经营学科

的研究生，现在正在为硕士论文"服务品质对观光客的认识造成影响的研究"为主题

并以来济州访问的中国人观光客的不平行动为中心而进行的问卷 查。

您的回答 会对中韩两国的观光政策作出很大的帮助，此次的问卷 查严格遵守相

关的法律规定，并以无记名的形式来进行统计研究。如果涉及到您的个人信息，我们

给以绝对保密。祝您身体健康!

谢谢!

2011年 3月

指导教授:济州大学 大学院 观光经营学科 赵文秀 教授

研 究 :济州大学 大学院 观光经营学科 崔红凌

联系方式:010-4952-8409邮箱:cuihongling@nate.com

Ⅰ.下面是关于您访问状 的问题，请您在下面的选项中用"“√”标出您的选择.

1.到目前为止您一共来济洲旅游过几次? ___________次

2.您这次旅游的同行 是 ？

① 自己 ② 家人 ③ 朋友 ④ 团体 ⑤ 爱人 ⑥ 其他( )

3.您的本次济洲旅游的状 属于下面状 中的哪一项 ？

① 团体观光 ② 个人观光 ③ 背囊旅行 ④其他( )

4.请在下面的选项中选出您本次济洲旅游的目的?

① 观光／休养 ② 探亲访友 ③ 教育 ④ 出差 ⑤ 家庭旅游

⑥ 购物 ⑦ 美食品尝 ⑧其他( )

5.您本次济州旅游一共几天几夜？ （ )天（ ）夜

6.您这次访问济州之前是通过下面的哪一项得到的观光信息？

① 旅行社 ② 周边的人(家人,朋友,同事) ③ 电脑

④ 观光服务手册 ⑤ 大众媒体(TV,新闻,杂志 等)

⑥ 韩国机构(观光 发部,大使馆 等) ⑦ 其他( )
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Ⅱ.下面是对服务品质的满足度的 查，请从①~⑤中选择 合您得一项并用"

“√”标出.

项 目

满足度

非常

满足
满足 一般 不满足

非常不

满足

酒店环境的清 性 ① ② ③ ④ ⑤

酒店设施的安全性 ① ② ③ ④ ⑤

酒店设施的便利性 ① ② ③ ④ ⑤

酒店职员的亲切度 ① ② ③ ④ ⑤

酒店价格的合理性 ① ② ③ ④ ⑤

合胃口的饮食 ① ② ③ ④ ⑤

饭店服务员的亲切性 ① ② ③ ④ ⑤

饮食价格的合理性 ① ② ③ ④ ⑤

饭店的卫生 ① ② ③ ④ ⑤

饭店的座位舒 度 ① ② ③ ④ ⑤

观光车的安全性 ① ② ③ ④ ⑤

司机的亲切性 ① ② ③ ④ ⑤

观光车准时性 ① ② ③ ④ ⑤

中文的标示和观光地图 ① ② ③ ④ ⑤

便利的交通手段 ① ② ③ ④ ⑤

观光地公共卫生间的清 性 ① ② ③ ④ ⑤

观光地的活动(公演，观览，

体验等)
① ② ③ ④ ⑤

观光地的清 性 ① ② ③ ④ ⑤

观光地的安全性 ① ② ③ ④ ⑤

观光地的向导服务 ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅲ.在您所感受的服务的品质中有不平时在观光后您会作出什么样的举动，请从

①~⑤中选择 合您得一项并用“√”标出.

 不满行动

观光后

一定

会
会

一般

会
不会

完全

不会

1 不会采取任何行动. ① ② ③ ④ ⑤

2 不会太介意. ① ② ③ ④ ⑤

3 (下次旅游)不会在利用. ① ② ③ ④ ⑤

4 (下次旅游)会利用其他观光车. ① ② ③ ④ ⑤

5 向朋友／亲戚／同伴 讲述不满之处. ① ② ③ ④ ⑤

6 向有关部门要求补偿. ① ② ③ ④ ⑤

7
向第三机关投诉 (如观光公社 观光协

会 消费 保护院).
① ② ③ ④ ⑤

8
为了得到补偿向有关部门对抗并采取

法律措施.
① ② ③ ④ ⑤

Ⅳ.下面是对济州旅游的评价，请选择 符合您的内容并用“√”标出.

1.今后三年内您是否还想到济州来旅游?

① 非常想 ② 想 ③ 一般想 ④ 不想 ⑤ 非常不想

2.您是否会向其他人推荐济州旅游?

① 一定会 ② 会 ③ 也许会 ④ 不会 ⑤ 一定不会
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Ⅴ.下面是关于人口统计性 查，请选择 符合您的内容并用“√”标出.

1.您的性别是?

① 男 ② 女

2.您的年龄是 _______________岁

3.您的婚姻状况是?

① 已婚 ② 未婚

4.您的学历是?

① 高中毕业以下 ② 大专在学 ③ 大专毕业 ④ 大学本科在学

⑤ 大学本科毕业 ⑥ 在学研究生 ⑦ 研究生毕业以上

5.您的职业是?

① 管理业 ② 公务员 ③ 个体户(自营业)④ 服务业 ⑤ 专门职业( 师,医生,

法律 等) ⑥ 家庭主妇 ⑦ 学生 ⑧ 军人 ⑨ 生产,技术业 ⑩ 休人

员 ⑪ 其他( )

6.您的家庭月收入?

①5,000元 以下 ②5,000~8,000元 ③8,000~10,000元

④10,000~15,000元 ⑤15,000~20,000元 ⑥20,000元 以上

♣ 再次感谢您的真诚合作!♣
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ABSTRACT
 

A StudyonAffectingtheTourists'Recognizeof

ServiceQuality

-FocusedontheChineseTourists'ComplaintBehaviorinJEJU-

                                                       

byHong-LingCui

TheGraduateSchoolofJejuNationalUniversity

DepartmentofTourism Management

Undertheaffectionofvariousfactors,therewouldbesomeexpectations

aboutthetourism servicesbytouristsbeforetheypurchasetheservices.The

comparisonoftheseexpectationsandtheserviceseachcustomerreceivedin

practiceleadtodissatisfactionandcomplainsbytourists.

Complaining behavioris a kind ofdenialto the individualproductor

service which was offered by some company orotherkinds ofentities

(government,localorganizationsofconsumers).

Therefore,thisstudyanalyzedthequalityoftourism service,satisfaction

and complaining behavior of Chinese tourists, and the quality of

post-processing ofthe complaints based on the evaluation by empirical

analysisofbehavioralintentionfortouriststopostcomplaints.

Thepurposeofthisstudywastoinvestigatethecomplaining behavior,

tourism service quality,satisfaction of Chinese tourists and effects of

post-processing ofthecomplaints,which werebased on thebehaviorand
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intentionofcomplaintregarding thevisitofJejuIslandhotels,attractions,

restaurantsandpublictransportationswithinthecity.

Apartfrom the Complaining behaviorand intentions according to the

post-impact behavior,the personal characteristics,tourist types,social,

cultural,economic,environmentalaction,thetypeofcomplaintsofthetourists

werealsoinvestigated.

Inthisthesis,someoftheproblemsregardingqualityoftourism services

inJejuwerepointedoutandscenariostoimprovethepointedoutproblems

wereproposed,thiswouldbehelpfulforthetouristswhowillvisitJejuin

thefuture.

For the empirical study,questionnaire survey was conducted at Jeju

International Airport from 25 March to April 8, 2011. Totally 300

questionnairesweredistributedtoChinesetouristswhovisitedJejuand268

questionnaireswereusedfortheanalysis.Asfortheanalysismethodsofthis

study, frequency analysis, factor analysis, T-test, cluster analysis,

discrimination analysis,correlation analysis and regression analysis were

performedforthestatisticanalysisbyusingSPSS12.0.

Themajorfindingsofthisstudycanbesummarizedasfollows:

ByHypothesis1,itwasmainlyaboutcomplainingbehavioranalysis.It

wasfoundthattransportationhadasignificanteffecttocomplainingbehavior,

besidesthis,restaurantand hotelstaffsconstituted themajority ofbeing

complainedbytourists.Inotherwords,exceptedforthecomplaintaboutthe

restaurants,thetransportation hadthegreatestimpacton thecomplaining

behavioroftourists.

ByHypothesis2,itwasfoundoutthatnegativecomplainingbehaviorhad

asignificantimpacton thepost-processing.In otherwords,compared to

otherkindsofcomplainingbehavior,thepost-processingdependsuponthe

negativecomplainingbehaviors.

ByHypothesis3,wefoundthathotels,restaurants,transportationswhich
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involvedinthetourism hadasignificantimpactonthepost-processingof

complaints.

By Hypothesis4,itwasfoundthat,toagreatextent,thequality of

tourism servicesdepend upon thetourists’maritalstatus,age,household

income,visitingtimesanddurationofstay.

By Hypothesis5,wefoundthatcomplaining behaviorwasaffectedby

severalfactorsofthetourist,including sex,maritalstatus,visiting times,

durationofstayafterthetourandsoon,inwhichhouseholdmonthlyincome

andagehadthegreatestimpactoncomplainingbehavior.

By Hypothesis 6,itwas found thatthe tourists’maritalstatus,age,

householdincome,visitingtimesanddurationofstayhadasignificanteffect

onthepost-processingofcomplaints.

Astothelimitationofthisstudy,theresearchareaoftourism needsmore

academicandempiricalstudy.Thefuturestudywillincludethelimitations

whichwerepointedoutinthisthesisandthedetailsrelatedtotheproposed

problems.Also,since complaining behavior is involved with kinds of

psychologyfactors,theparticularpsychologyanalysisisneededinthefurther

studies.
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