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A b strac t

Service q uality in  local festivals is a  crucial for visitors satisfaction . Th e study aim s to  identify the factors to in fluence

visito rs satisfactio n  in  lo cal festiva l. A  fie ld  su rvey w as u sed  to  co lle ct d ata  fro m  206 visito rs to  th e Ye san  A p p le

Festiva l in  So u th  Ko re a. Th e resu lts sh o w ed  th at th e p ro g ram  an d  p ro d u cts, staff, an d  lan d scap e facto rs co u ld  sig -

n ifican tly h as a  sig n ifican t o n  visitors’ o ve rall satisfactio n , w h ereas facility facto r d o n  n ot in flu en ce sig n ifican tly. Th e

stu d y su g g e ste d  th at festiva l m an ag e rs sh o u ld  allo cate  th eir m arketin g  reso u rces fo r th e p ro g ram  an d  p ro d u cts,

staff, and landscape factors to  in crease the visitors’ perception  of service q uality. This study encourages festival m an -

agers to  p rovide high  level of festival q uality to  consider extension effects of the festival experiences from  lon g-term

p e rsp e ctives.

Ke y w o rd s: local festival, festival satisfaction, service quality

1. 서론

지역축제는 지역관광 홍보, 지역경제 활성화, 관광 시즌 연장 

등을 위한 핵심정책 수단으로 활용되고 있으며, 이를 통해 지역

사회에 다양한 편익을 제공한다(김철원, 서현숙 & 이태숙, 2013; 

김홍길 & 구정대, 2014; 문화체육관광부, 2016, 2017; 전대희 & 

김창수, 2011; Boo & Busser, 2006; Getz, 1997, 2005; Getz, Anderson, 

& Larson, 2006; Grunwell & Ha, 2007; Huang, Li, & Cai, 2010; 

Quinn, 2006; Waterman, 1998). Getz(1997)는 축제의 중요성을 

경제적, 사회적, 문화적, 환경적 관점에서 논의하였고, 지역축제

는 지역경제발전의 전략(문성종 & 손대현, 2007; 오순환, 2017; 

손해경 & 윤유식, 2013; Getz, Anderson, & Carlson, 2010) 혹은 

지역이미지 제고(김성조, 임재문 & 유창근, 2014; 정연정, 2009; 

Wilson, Arshed, Shaw, & Pret, 2017)에 매우 중요한 정책수단이다.

우리나라 축제는 지방자치제가 도입된 1995년 이후 양적으로 

급격한 성장을 하고 있다(허문경, 2013). 문화체육관광부(2017)의 
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조사에 의하면 전국적으로 축제는 1,000개가 넘고 그 중 3일 이상 

열리는 축제가 555개로, 지자체당 4개 이상의 축제가 진행되고 

있다. 그리고 2015년의 경우 전국에서 664개의 지역축제가 개최

되었으며, 2016년에는 693개가 개최되었다. 지역축제가 지속가능

한 축제로 성장하기 위해서는 축제 재정자립도 향상, 민간주도형 

축제를 위한 축제 전문가 육성, 매력적인 축제콘텐츠 개발, 지역

주민의 자발적인 축제참여, 축제서비스 품질 향상이 필요하다(문

화체육관광부, 2016a, 2016b, 2017).

지금까지 축제에 관한 연구는 경제적 효과(오순환, 1999; Kim, 

Borges, & Chon, 2006; Litvin et al., 2006; Mahadevan, 2017; Rao, 

2001), 축제의 사회적 효과(Getz & Frisby, 1988; Gursoy et al., 

2004), 방문객의 특성분석(Prentice & Andersen, 2003; Song et al., 

2012), 축제운영과 경영측면 분석(Frisby & Getz, 1989; Frost & 

Laing, 2015), 축제성과 혹은 축제과정 영향요소 분석(한상현, 2016; 

Gursoy, Kim & Uysal, 2004; Wilson et al., 2017), 축제 서비스 

품질에 관한 연구(오수진 & 이정희, 2007; 이경모 & 손선미, 2009; 

이훈, 2006; Ayob & Said, 2010; Childress & Crompton, 1997; Cole 

& Illum, 2006; Crompton & Love, 1995; Mason, & Nassivera, 2012)

가 주류를 이루고 있다.

방문객 만족은 목적지 그 자체나 목적지의 경치뿐만 아니라 

방문객이 체류기간동안 매일 일상적으로 경험하게 되는 서비스

나 시설에 영향을 받는다. 그리하여 마케팅 연구에서 서비스 품

질과 만족과의 관계는 오늘날 비즈니스의 경쟁적인 편익을 위해

서 매우 중시되고 있다(문화체육관광부, 2017; 이훈, 2006; O’Neill 

& Palmer, 2001). 특히 Baker & Crompton (2000)은 서비스 품질

이 방문객의 재방문에 만족보다 더 강하게 영향을 미치고 있음을 

제시하여 서비스 품질의 중요성을 강조하였다.

그리하여 방문객 만족에 관한 선행연구들은 크게 두 가지로 대

별된다. 첫째는 목적지에 대한 기대와 경험을 비교하여 분석한 연

구(손해경 & 윤유식, 2013; Baker & Draper, 2013; Papadimitriou, 

2013; Pizam, Neumann, & Reichel, 1978)가 있다. 둘째, 방문객의 

전반적인 만족도에 영향을 미치는 서비스 품질을 분석한 연구(오

수진 & 이정희, 2007; 정승환, 최영재 & 정혜진, 2017; Ayob & 

Said, 2010; Cronin & Taylor, 1992; Mason & Nassivera, 2012)가 

있다. 서비스 품질과 방문객 만족은 기대불일치 이론(expectancy 

disconfirmation theory)이라는 같은 이론에서 동일한 구성변인으

로 존재하여 혼란을 야기해 왔다(Ayob & Said, 2010). 그러나 서

비스 품질은 ‘실행의 질’(quality of performance)로서 만족의 선행

변인으로 간주된다(Cole, & Crompton, 2003; Oliver, 1997). 일반

적으로 서비스 품질 만족은 축제 목적지의 속성과 관련되어 있는 

것으로 축제 서비스 제공자가 방문객에게 부여하는 기회로서 서

비스, 활동, 프로그램, 시설 등과 같은 것이다. 이러한 서비스의 

품질은 축제 운영자나 기획자의 통제 하에 있는 속성을 의미한다. 

반면에 전반적 만족은 이러한 속성과 방문객과의 상호작용의 결

과로서 방문객이 경험을 통하여 획득할 수 있는 것으로서 축제 

운영자나 기획자가 통제할 수 없는 영역이다. 특히, Churchill & 

Suprenant (1982)은 서비스에 대한 만족은 방문객의 최초의 경험

에 의해서 영향을 받고 있음을 제시하였다. 방문객 만족에 대한 

연구에서 주목해야 할 점은 방문객 만족에 따라서 방문객의 행동

이 달라진다는 점이다. 많은 연구(Anderson, 1998; Hui, Wan, & 

Ho, 2007; Kozak & Rimmington, 2000; Ross, 1993; Yoon & Uysal, 

2005)에서 방문객의 전반적 만족은 재방문에 중요한 영향을 미치

고 있음을 제시하고 있다. 

축제 서비스 품질에 대한 연구는 크게 세 가지로 구분할 수 있

다. 첫째, 서비스 품질 그 자체를 분석한 연구(Crompton & Love, 

1995)이다. 둘째, 서비스 품질을 하나의 구성변인으로 하여 만족

과 충성도와의 구조적 영향관계를 분석한 연구(Cole & Illum, 

2006; Lee & Beeler, 2009; Yuan & Jang, 2008)이다. 셋째, 주로 

구조방정식 모형을 활용하여 서비스 품질을 속성별로 구분하여 

전반적 만족에 영향을 미치는 서비스 품질 요인을 분석한 연구

(Cho, Byun, & Shin, 2014; Cole & Illum, 2006; Özdemir & Çulha, 

2009; Song, Bae, & Lee, 2017; Lee, Sung, Suh, & Zhao, 2017; Zheng, 

Wang, Tsai, Li, & Wang, 2017)가 있다.

서비스 품질 요인을 도출하고, 서비스 품질 요인이 만족에 미

치는 영향을 규명하는 연구는 축제 기획자나 운영자가 효과적인 

축제운영을 위해서 매우 중요하다. 도시축제를 대상으로는 서비

스 품질에 대한 연구가 활발하게 이루어져 왔으나, 국내 농촌지

역에서 개최되는 축제를 대상으로 서비스 품질과 만족과의 관계

를 분석한 연구는 거의 없다. 농촌지역에서 이루어지고 있는 축

제의 규모는 도시에 비해 적지만, 주제나 프로그램이 매우 다양

하다(Choo, Ahn, & Petrick, 2016). 하지만 지역축제가 아무리 지

역사회와 경제에 다양한 편익과 도움을 준다고 해도, 모든 지역

축제가 다 해당되는 것이 아니라 전략적으로 잘 관리된 지역축제

만이 지역경제에 긍정적인 영향을 미칠 것이다(Ritchie, 1996). 따

라서 농촌축제 서비스 품질 개선을 위해서는 농촌축제를 대상으

로 서비스 품질과 만족과의 관계에 대한 연구가 활발히 이루어질 

필요가 있다.

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다. 첫째, 선행연구를 통

해 농촌축제의 서비스 품질 요인을 도출하고 평가하고, 둘째, 요

인분석을 통해 도출된 서비스 품질 요인들의 구조를 규명한다. 
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셋째, 지역축제 서비스 품질 구조요인과 전반적인 만족도의 관계

를 규명한다. 이를 통해 지역축제를 개최하는 지자체의 운영자와 

기획자가 축제경험을 확장시키고, 만족도를 높이기 위한 중요변

수로서 축제 서비스 품질의 속성을 관리하는 방안을 제시하고자 

한다.

2. 선행연구

서비스 품질에 대한 연구는 15년 전부터 서비스 마케팅 분야

에서 많은 주목을 받아왔으며, 체계적으로 분석해왔다. 서비스 품

질은 높은 가변성과 무형성으로 인해 상품에 대한 품질보다 더 

복잡한 특성을 보이고 있다(O’Neil et al., 1999). 파라슈라만에 의

해서 (Parasuraman et al., 1988) 처음 SERVQUAL이 도입된 이후, 

이 모델은 관광과 서비스 분야에 널리 도입되고 있다(Atilgen et 

al., 2003; DeMoranville & Bienstock, 2003; Hsieh et al., 2008).

축제의 서비스 품질에 대한 연구는 SERVQUAL의 맥락 하에서 

이루어졌다. 그리하여 축제 서비스 품질은 신뢰성, 유형성, 반응

성, 보장성, 감정이입의 다섯 가지 요소를 중시하였다. Crompton 

& Love (1995)는 미국 텍사스주에서 빅토리안 크리스마스 축제의 

서비스 품질 요인을 환경/분위기, 정보원천, 편안한 어메니티, 주

차장, 판매자와의 상호작용으로 제시하였다. Childress & Crompton 

(1997)은 축제 서비스 품질을 포괄적 특징, 특별한 오락적 요소, 

정보원천, 편안한 어메니티로 제시하였다. Cole & Illum (2006)은 

활동, 어메니티, 오락의 세 요인을 제시하였다.

최근의 축제연구에서는 서비스 품질 속성을 분석하여 어떤 속

성이 만족과 충성도에 영향을 미치고 있는지를 제시하고 있다. 

축제와 연관된 연구에서 서비스 품질과 만족과의 관계를 분석한 

연구를 살펴보면 다음과 같다. 

홍경완과 김현철(2005)은 서비스 품질의 구성을 경험, 시설, 

서비스의 세 가지 요소로 보았는데, 이 가운데 축제의 경험과 시

설의 두 요인이 방문객의 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 

제시하였다. 

오수진 & 이정희(2007)는 지역축제의 서비스 품질을 5가지 요

인으로 도출하였는데, 이 가운데 편의성을 제외한 내용성, 쾌적

성, 정보성, 특산물의 상품성 등 4가지 요인이 방문객의 만족도에 

영향을 미치는 것으로 제시하였다.

이경모 & 손선미(2007)는 축제의 서비스 품질을 기념품과 음

식, 행사안내, 프로그램, 시설, 접근성 요인으로 구성된다고 보았

는데, 이들 요인 모두 방문자 만족에 유의한 영향을 미치며, 이 

중에서 프로그램 요인이 가장 큰 영향력을 가진다고 제시하였다. 

손해경 & 윤유식(2013)은 축제 서비스 품질이 행사내용, 축제

상품, 홍보안내, 편의시설, 접근성 요인으로 구성되며, 축제품질

은 지각된 가치와 만족에 유의한 영향을 미치고 있음을 나타냈다.

정승환, 최영재 & 정혜진(2017)은 축제 서비스 품질로 도출된 

축제프로그램, 사전홍보, 안전성 요인 가운데 축제 프로그램 요소

만 방문객 만족도에 유의한 영향을 미치며, 또한 서비스 품질이 

만족도 및 행동의도에 긍정적인 영향을 나타낸다고 제시하였다.

손선미(2017)는 충남 홍성군의 광천토굴새우젓⋅광천김축제 

방문객을 대상으로 한 연구에서 축제품질에 대한 16개 항목의 

요인분석 결과 내용성과 편의성 2개의 요인으로 구분하였다. 만

족에 영향을 미치는 변수에 대한 회귀분석 결과에서는 내용성이 

가장 강력한 영향을 미치는 변수임을 제시하였다.

Lee, Petrick, & Crompton (2007)은 축제의 서비스 품질을 평

가하는 10개의 척도를 개발하였다. 이러한 척도는 포괄적 특성

(generic features), 특별한 오락거리(specific entertainment features), 

정보원천(information sources), 편안함(comfort amenities)의 4개

의 차원으로 구성되어 있다.

Song, Bae, & Lee (2017)에 따르면, 충북 오송에서 개최된 미용

화장품 엑스포 방문객을 대상으로 서비스 품질과 만족과의 관계

를 구조방정식 분석을 실시하였다. 분석결과 접객(hospitality)과 

상품(product) 요인이 만족에 영향을 미치고 있음을 제시하였다. 

또한 이 연구는 만족이 신뢰 주제자각에 정적인 영향을 미치고 

있으며, 신뢰가 만족과 축제지지에 매개효과가 있을 것을 제시하

였다.

Lee et al., (2017)에 따르면, 미국 플로리다 마이애미에서 개최

된 음식과 와인축제 방문객 450명을 대상으로 구조방정식 분석을 

하였다. 분석결과, 투자수익, 현실도피, 최고의 서비스, 미적 감각

이 전반적 만족에 정적이 영향을 미치고 있음을 제시하였다. 그

리고 ‘경험중심 방문객’(experiential-oriented attendee)이 ‘반응적

인 가치’(reactive value)보다 ‘활동적인 경험가치’(active experiential 

value)에 유의적인 관계를 가지고 있는 반면에, ‘목적중심 방문

객’(goal-oriented attendee)은 ‘활동적인 가치’(active value)보다 

‘반응적인 경험가치’(reactive experiential value)와 더 강한 관계를 

가지고 있음을 제시하였다.

Cho, Byun, & Shin (2014)에 의하면, 2012년 매트로 서울지역 

주민 322명을 대상으로 목적지 속성에 대한 만족이 전반적 만족 

및 재방문과 추천의사에 미치는 영향관계를 구조방정식을 통하

여 분석하였다. 분석결과, 물리적 인프라, 서비스 품질, 생태/문화

적 매력물, 휴식/활동이 전반적 만족에 영향을 미치고 있음을 제
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연구자 대상
분석
방법

연구결과

홍경완 & 김현철
(2005)

경북 청도 
소싸움 축제 방문객 303명

구조
방정식

서비스 품질의 구성을 경험, 시설, 서비스의 세 가지 요소를 도출하여, 이 가운
데 축제의 경험과 시설의 두 요인이 방문객의 만족에 유의한 영향

이경모 & 손선미
(2007)

경북 안동 국제탈춤페스티벌 
방문객 236명

회귀분석
기념품과 음식, 행사안내, 프로그램, 접근성 요인 모두 방문자 만족에 유의한 
영향을 미치며, 프로그램 요인이 가장 큰 영향력을 가짐

오수진 & 이정희
(2007)

경북 경주 
한국의 술과 떡잔치 축제

방문객 268명
회귀분석

축제 서비스 품질 중 만족도에 유의한 영향을 미치는 요인은 내용성, 쾌적성, 
정보성, 특산물의 상품성이며, 편의성은 영향을 미치지 않음 

손해경 & 윤유식
(2013)

경북 영덕군
영덕대게 축제 방문객 465명

구조
방정식

서비스 품질은 행사내용, 축제상품, 홍보안내, 편의시설, 접근성 요인으로 도
출

정승환, 최영재 & 정혜진
(2017)

경기 안산 국제거리극축제
방문객 217명

회귀분석
축제 서비스 품질 중 축제 프로그램만 만족에 유의한 영향을 미치며, 사전홍
보, 안전성은 영향을 미치지 않음

손선미(2017)
충남 홍성군

광천토굴새우젓⋅광천김축제
방문객 267부

회귀분석
축제품질은 내용성과 편의성이며, 이 가운데 내용성의 품질이 만족에 가장 큰 
영향력을 나타냄

Özdemir, & Çulha (2009)
터키 에베소서 

낙타 레슬링 축제 방문객
구조
방정식

기념품, 음식, 편리성, 운영자와 같은 속성들은 방문객 만족이나 충성도에 간
접적인 영향을 미치고 있는 반면에, 축제 프로그램은 방문객 만족과 충성도 
직접적인 영향을 미침

Yoon, Lee, & Lee 
(2010)

경북 풍기인삼축제 
방문객 477명

구조
방정식

프로그램, 기념품, 음식, 시설은 축제가치를 매개변수로 하여 축제만족에 정적
인 영향을 미치고 있는 반면에, 정보서비스는 영향을 미치지 않음

Son & Lee
(2011)

한국의 전시축제 방문객 회귀분석
축제품질 중에서 일반적 특징, 편안한 어메티니, 사회화가 만족에 영향을 미치
고 있음

Papadimitriou (2013)
그리스 파트라스 축제 

방문객 452명
구조
방정식

만족에 정적인 영향을 미치는 요인은 축제고유활동, 축제경험이었으며, 축제
어메니티는 영향을 미치지 않음

Bruwer
(2014)

호주 
포도주 축제 방문객 358명

상관관계
분석

축제 일반적 특징/서비스 진행요원, 오락 및 식음료, 편안한 어메니티, 축제배
너 및 정보 요인이 축제의 전반적 만족과 정적인 상관관계가 있음

Cho, Byun, & Shin
(2014)

매트로 서울지역 주민 322명
구조
방정식

물리적 인프라, 서비스 품질, 생태/문화적 매력물, 휴식/활동이 전반적 만족에 
영향

Choo, Ahn, & Petrick
(2016)

충남 논산 
딸기 축제 방문객 407명

구조방정식
만족에 정적인 영향을 미치는 요인은 프로그램, 기념품/음식, 환경인 반면, 시
설은 부적인 영향을 미치는 것으로 나타남

Lee, Sung, Suh, & Zhao
(2017)

미국 플로리다 마이애미 
음식/와인축제 방문객 450명

구조
방정식

투자수익, 현실도피, 최고의 서비스, 미적감각이 전반적 만족에 정적이 영향

Song, Bae, & Lee 
(2017)

한국 충청북도 오송
미용화장품 엑스포 방문객

구조
방정식

접객(hospitality)과 상품(product) 요인이 만족에 영향

Zheng, Wang, Tsai, Li, & Wang
(2017)

중국 상하이 해양문화 및 
지속가능한 관광 방문객 301명

회귀
분석

자연경관, 문화경관, 음식맛/모양, 교통시설, 관광상품이 전반적 만족에 정적
인 영향

<표 1> 선행연구

시하였다. 그러나 서비스 품질만이 재방문 의사와 추천의사에 영

향을 미치고, 물리적 인프라, 생태/문화적 매력물, 휴식/활동은 재

방문 의사와 추천의사에 영향을 미치지 않았다. 그리고 전반적 

만족은 재방문의사와 추천의사에 정적인 영향을 미치고 있었다. 

Zheng et al., (2017)에 의하면, 중국 상하이 해양문화 및 지속

가능한 관광 사례에서 방문객 301명을 대상으로 회귀분석을 실시

한 결과, 자연경관, 문화경관, 음식 맛/모양, 교통시설, 관광상품 

특징이 전반적 만족에 영향을 미치고 있음을 제시하였다. Özdemir 

& Çulha (2009)에 의하면, 터키, 에베소서 낙타 레슬링 축제에서 

기념품, 음식, 편리성, 운영자와 같은 속성들은 방문객 만족이나 

충성도에 간접적인 영향을 미치고 있는 반면에, 축제 프로그램은 

방문객 만족과 충성도 직접적인 영향을 미치고 있다는 것을 제시

하였다.

Papadimitriou (2013)에 의하면, 그리스 파트라스 축제방문객 

452명을 대상으로 서비스 품질과 만족, 충성도의 구조관계를 분

석한 결과, 축제 고유활동과 축제경험은 만족에 정적인 영향을 

미치고 있는 반면에, 축제 어메니티는 만족에 정적인 영향을 미

치지 않았다. 그리고 축제경험은 충성도에 정적인 영향을 미치고 

있었지만, 축제 어메니티는 충성도에 부적인 영향을 미치고 있음

을 제시하였다.

Choo, Ahn, & Petrick (2016)에 의하면, 충남 논산 딸기 축제 

방문객 407명을 대상으로 서비스 품질, 만족, 인지된 행동통제, 

주관적 규범, 집단규범, 사회적 정체성, 재방문 의도간의 구조관

계를 분석하였다. 분석결과, 프로그램, 기념품/음식, 환경은 만족

에 정적인 영향을 미치고 있는 반면에, 시설은 부적인 영향을 미

치고 있는 것으로 나타났다. 그리고 만족, 주관적 규범, 집단적 
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규범, 사회적 정체성이 재방문 의도에 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

Yoon, Lee, & Lee (2010)에 의하면, 풍기인삼축제 방문객 477

명을 대상으로 서비스 품질, 가치, 만족, 충성도의 구조관계를 분

석한 결과, 프로그램, 기념품, 음식, 시설은 축제가치를 매개변수

로 하여 축제만족에 정적인 영향을 미치고 있는 반면에, 정보서

비스는 영향을 미치지 않음을 제시하였다.

Son & Lee (2011)에 의하면, 전시축제방문객을 대상으로 축제

품질, 만족, 충성도의 관계를 분석한 결과, 일반적 특징, 편안한 

어메니티, 사회화가 만족에 영향을 주는 것으로 나타났다. 

Bruwer (2014)에 의하면, 오스트리아 포도주 축제에서 방문객 

358명을 대상으로 서비스 품질과 만족과의 관계를 상관관계 분석

을 통하여 분석한 결과, 축제 일반적 특징/서비스 진행요원, 오락 

및 식음료, 편안한 어메니티, 축제배너 및 정보 요인이 축제의 

전반적 만족과 정적인 상관관계를 나타내었다.

선행연구를 요약하면 다음과 같다. 방문객 만족에 영향을 미

치는 요소는 크게 보아 두 가지로 나눌 수 있다. 첫째는 축제 기획

자가 통제 가능한 서비스품질과 통제가 가능하지 않는 서비스 

품질이다. 그리고 통제 가능한 서비스 품질은 시설중심의 서비스

품질, 활동중심 서비스 품질로 구분해 볼 수 있다. 

그리하여 시설중심의 서비스 품질이 방문객 만족에 영향을 미

치는 연구(Cho, Byun, & Shin, 2014)와 활동이 방문객 만족에 영

향을 미치는 것으로 제시된 연구(이경모 & 손선미; Bruwer, 2014; 

Choo, Ahn, & Petrick, 2016; Lee, Sung, Suh, & Zhao, 2017; Song, 

Bae, & Lee, 2017; Özdemir, & Çulha, 2009; Papadimitriou, 2013)

가 있다. 그리고 시설과 활동중심 서비스 품질 모두가 만족에 영

향을 미치는 것으로 제시된 연구(손선미, 2017; 손해경 & 윤유식, 

2013; 정승환, 최영재, & 정혜진, 2017; 홍경완 & 김현철, 2005; 

Yoon, Lee, & Lee, 2010)가 있다. 특이한 연구결과로 제시된 것은 

시설적인 요소가 만족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 제시된 

연구(Choo, Ahn, & Petrick, 2016; Zheng, Wang, Tsai, Li, & 

Wang, 2017)가 있다.

특히 경관이나 어메니티가 방문객 만족에 영향을 미치는 것으

로 제시된 연구(Bruwer, 2014; Cho, Byun, & Shin, 2014; Son & 

Lee, 2011)가 있다. 이러한 요인은 축제 기획자나 운영자가 통제

할 수 있는 서비스 품질로서 서비스스케이프(Bitner, 1992; Siu, 

Wan, & Dong, 2012)나 축제스케이프(festivalscape)(Bruwer, & 

Kelley, 2015; Lee, Lee, Lee, & Babin, 2008)라는 개념으로 최근 

새롭게 연구가 시도되고 있다. 

3. 연구방법

3.1 자료수집

자료 수집은 충청남도 예산군의 ‘예산향토사과축제’ 방문객들

을 대상으로 편의표본추출방법을 통해 이루어졌다. 설문지는 자

기기입식 설문지를 이용하였으며, 조사 시기는 2016년 9월 19일

부터 21일까지 3일간에 걸쳐 실시되었다. 

조사요원은 공주대학교 지역개발학부 학생 7명으로 구성되었

으며, 사전에 조사목적, 조사방법, 조사내용에 대한 충분한 사전 

교육을 받았고, 축제 현장에서 전문가의 조사 시연을 거친 후 설

문조사를 시행하였다. 유효성 있는 설문응답을 위해 조사요원들

은 방문객들이 설문지에 응답하는 동안 보완설명을 하였고, 응답

율을 높이기 위해 응답자들에게는 답례품이 지급되었다. 

최종적으로 수집된 설문지는 234부이며, 이 중에서 무응답율

이 높아 신뢰성이 떨어지는 28부를 제외한 206부가 본 연구의 

최종 분석자료로 사용되었다.

3.2 조사도구

본 연구에서는 서비스 품질 측정을 위해서 지역축제 서비스 

품질에 대한 가장 대표적인 국내외 선행연구(Papadimitriou, 2013; 

Lee, Lee, & Choi, 2011; Yoon, Lee, & Lee, 2010)에서 제시된 30개

의 척도를 토대로, 전문가와 축제방문객을 대상으로 검증과정을 

거쳐 최종적인 도사도구가 개발되었다.

각 문항의 타당성에 대한 검증은 4명의 관광학 분야 전문가를 

통해 이루어졌으며, 1명 이상이 부적절하다고 응답한 문항은 삭

제 혹은 수정되었다. 이와 함께 축제 참여 경험이 있는 학생 5명

을 대상으로 측정항목의 ‘적절성’ 여부를 평가하도록 하였으며, 

응답자들이 명확하게 이해하지 못하는 문항을 수정하였다. 이를 

통하여 최종적으로 23개 서비스 품질 측정 항목이 선정되었다

<표 4>. 또한 개발된 서비스 품질 측정 문항의 신뢰도를 확인하기 

위해서 최근 지역축제에 방문한 경험이 있는 25명의 축제 방문객

을 대상으로 예비조사를 실시하였다. 예비조사를 실시한 결과 내

적신뢰도가 0.91로 높게 나타났다.

3.3 분석

수집된 자료는 두 단계로 분석되었다. 첫 번째는 서비스 품질 

기저에 존재하는 차원을 도출하기 위해서 요인분석을 실시하였
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 구 분 빈도(%)  구 분 빈도(%)

성별
남성
여성

95(46.1)
106(51.5)

직업

농림수산업
자영업
사무행정직
생산기술직
판매서비스직
전문직
주부
학생
기타

19( 9.2)
30(14.6)
19( 9.2)
12( 5.8)
2( 1.0)

20( 9.7)
55(26.7)
35(17.0)
14( 6.8)

연령

20세 이하
21 ～ 30세
31 ～ 40세
41 ～ 50세
51 ～ 60세
61세 이상

 8( 3.9)
35(17.0)

 34(16.5)
 50(24.3)
48(23.3)
28(13.6)

교육
수준

초졸 이하
중학교
고등학교
전문대
대학교
대학원 이상

 7( 3.4)
21(10.2)
74(35.6)
 24(11.7)
67(32.5)
11( 5.3)

월소득

100만원 이하
101～200만원
201～300만원
301～400만원
401～500만원
501만원 이상

 64(31.1)
23(11.2)
53(25.7)
33(16.0)
 14( 6.8)
 14( 6.8)

<표 2> 응답자의 사회인구학적 특징

구분 내 용 빈도(%) 구분 내 용 빈도(%)

축제장 
방문이 
주목적

예
아니오

164(79.6)
42(20.4) 거주

지역

예산군
충남⋅대전일원
수도권
기타

123(59.7)
 56(27.2)
 23(11.2)
4( 1.9)

동행인
혼자 왔다
일행이 있다

13( 6.3)
192(93.2)

총
여행
비용

1만원 이하
1-5만원
6-10만원
10 -30만원
30만원 이상

 25(16.8)
 56(37.6)
 18(12.1)
 33(22.1)
 17(11.4)

동행인

가족
친구
동료
기타

102(49.5)
47(22.8)
38(18.4)
7( 3.4)

<표 3> 응답자의 관광행동 특성다. 요인분석 방법으로는 주성분 분석법(principal component 

analysis)이 사용되었다. 요인분석의 중요한 목적이 다수의 변인

을 상관관계가 없는 소수의 요인으로 축약하는 것이다. 이를 위

해 본 연구에서는 직교회전 방식의 하나인 베리맥스(varimax) 회

전법을 적용하였다. 베리맥스 회전법은 요인들의 직교회전 방식

의 하나로 요인들을 명확하게 분리하는 분석방법으로 알려져 있

다(Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006). 

요인분석 시 변수와 요인수의 선택에는 Hair et al. (2006)에 

의해 제시된 다음과 같은 기준이 적용되었다. i) 요인부하량(factor 

loading)은 0.5 이상이어야 한다. ii) 요인의 고유치(eigenvalues)는 

1 이상이어야 한다. iii) 요인분석 결과는 원 변량의 60%이상을 

설명해야 한다.

두 번째 단계에서는 서비스 품질과 축제에 대한 전반적인 만

족도와의 관계를 규명하기 위해서 회귀분석을 실시하였다. 요인

분석을 통해 규명된 서비스 품질 차원을 독립변인으로 설정하고, 

‘전반적인 만족도’를 종속변인으로 하여 회귀분석을 실시하였다.

4. 연구결과

4.1 응답자의 특성

응답자의 사회인구학적 특성은 아래 <표 2>에 나타나 있다. 

응답자의 성별에 따른 비율은 여성이 51.5%로 남성의 46.1%에 

비해 다소 높았다. 연령별 비율을 살펴보면 ‘41~50세’가 24.3%로 

가장 높은 비율을 나타내었으며, 그 다음으로는 ‘51~60세’가 

23.3%, ‘21~30세’가 17.0%, ‘31~40세’가 16.5%의 순으로 나타났다. 

교육수준의 경우 고졸의 비율이 35.6%로 가장 높았고, 그 다음으

로는 대졸이 32.5%, 전문대졸이 11.7%, 중졸이 10.2%의 순으로 

나타났다.

직업의 경우는 주부가 26.7%로 가장 많았고, 학생이 17.0%, 자

영업이 14.6%, 전문직 9.7%의 순으로 나타났다. 월 소득별 비율을 

살펴보면, 가구 월 소득이 100만원 이하인 경우가 31.1%로 가장 

높은 비율을 나타내었으며, 그 다음으로는 ‘201~300만원’이 

25.7%, ‘301~400만원’이 16.0%, ‘101~200만원’이 11.2%의 순으로 

나타났다

응답자의 관광행동 특성을 살펴보면 <표 3>과 같다. 축제장 

방문이 주목적인 경우가 79.6%로 대다수로 나타났으며, 동행인의 

경우 혼자(6.3%)보다는 일행과 동행한 경우(93.2%)가 대부분이었

다. 동행인이 가족인 경우의 비율이 49.5%로 가장 높았으며, 그 

다음으로는 친구가 22.8%, 동료가 18.4%의 순으로 나타났다. 

현재 거주 지역을 살펴보면, 축제의 개최지역인 예산군이 

59.7%로 가장 높은 비율을 나타내었으며, 그 다음으로는 충남⋅

대전이 27.2%, 수도권이 11.2%의 순으로 나타났다. 축제기간 동

안의 1인당 총 지출비용은 ‘1~5만원’의 비율이 37.6%로 가장 높았

으며, 그 다음으로는 ‘6~10만원’이 22.1%, ‘1만원 이하’가 16.8%의 

순으로 나타났다.

4.2 서비스 품질 요인분석

예산황토사과축제 방문객의 서비스 품질 차원을 규명하기 위

해서 23개의 서비스 품질 변인을 대상으로 요인분석을 실시하였

다. 연구방법에서 논의한 Hair et al. (2006)의 기준을 적용한 결과, 

23개의 변인 모두가 분석에 포함되었으며, 분석결과 4개의 요인

이 생성되었다.

우선 요인분석이 적절한지를 판단하기 위하여 Bartlett의 구형

검사(Bartlett test of sphericity)와 Kaiser-Meyer-Olkin의 표본적절

성 검사(measure of sampling adequacy)를 실시하였다. Bartlett의 

구형검사(Bartlett test of sphericity)는 상관계수 행렬이 영행렬
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서비스 품질 요인 적재값 Eigen 값 분산 설명력 신뢰도 평균

요인 1. 프로그램 및 축제상품(program and souvenir) 11.367 22.915 .912 3.55

행사가 조직적으로 잘 운영 되었다 .792 3.61

직접 참여 프로그램에 만족한다 .775 3.65

행사내용이 다양하다 .768 3.57

행사 내용의 구성이 잘 되어 있다 .748 3.64

행사를 통해 지역문화를 잘 알게 되었다 .715 3.54

행사내용이 재미있다 .660 3.50

축제관련 상품과 기념품의 종류가 다양하다 .597 3.57

축제관련 상품과 기념품의 품질이 좋다 .574 3.44

사전홍보를 통해 행사 내용/일정을 잘 알고 있다 .554 3.47

요인 2. 진행요원(staff) 1.831 17.758 .911 3.62

행사장내 직원들의 안내서비스에 만족한다 .715 3.50

축제 참가자들은 대체로 친절하다 .704 3.55

행사장 내 팜플렛이 잘 구비되어 있다 .678 3.60

축제 참가자들은 질서와 규칙을 지켰다 .674 3.68

축제관련 직원과 안내요원의 안내가 도움이 되었다 .628 3.70

축제관련 직원들과 안내요원은 친절하였다 .627 3.70

행사장 내 안내시설이 잘되어 있다 .542 3.64

요인 3. 편의시설(facilities) 1.369 15.338 .819 3.49

휴식공간(벤치,휴게실)이 잘되어 있다 .871 3.56

주차시설 이용이 편리하다 .789 3.48

화장실이 청결하다 .636 3.46

사과축제 체험에 필요한 시설이 잘되어 있다 .577 3.49

요인 4. 경관(landscape) 1.089 12.062 .853 3.48

축제장소의 주변자연경관이 훌륭하다 .790 3.40

사과관련 자연자원을 잘 활용하였다 .762 3.54

주변에 아름다운 사과농장이 있다 .516 3.52

Total varience extracted = 68.073 %, KMO = 0.927

Bartlett's test of sphericity =3906.918 (df=253, p<.000)　

* 1 = 매우 낮다, 5 = 매우 높다

<표 4> 서비스 품질에 대한 탐색적 요인분석

(zero matrix)인지에 대한 검정이다. 분석결과 상관계수행렬이 영

행렬이라는 가설은 1% 수준에서 기각되었다. Kaiser-Meyer-Olkin

의 표본적절성 검사(measure of sampling adequacy)도 주어진 자

료가 요인분석에 적합한지를 판단하는 도구로서 0에서 1사이의 

값을 가지는 지수이다. 일반적으로 이 지수의 값이 0.7 이상일 

경우 요인분석에 적합한 것으로 간주된다. 본 연구에서는 0.927로 

나타나 원자료가 요인분석에 적절함을 보여준다.

4개 요인은 총 분산의 68.1%를 설명하고 있으며, 각 요인부하

량은 0.5 이상으로 나타나 요인분석이 적절함을 보여준다. 일반적

으로 사회과학연구에서는 총 분산의 60%를 설명하면 좋은 결과

로 받아들여진다(Hair et al., 2006). 4개 요인의 Cronbach α값은 

모두 0.8 이상으로 높은 내적일관성을 가지고 있는 것으로 나타

났다.

요인 1은 ‘행사가 조직적으로 운영’, ‘직접 참여 프로그램에 만

족’, ‘행사내용 다양’, ‘행사 내용 구성이 잘 됨’ 등 9개 변인을 포함

하고 있으며, 전체변량의 22.9%를 설명하고 있다. 이들 변인들은 

행사운영⋅내용과 축제 상품과 관련된 변인들이다. 따라서 요인 

1은 ‘프로그램 및 축제상품’으로 명명되었다. 요인 2는 ‘직원 안내

서비스에 만족’, ‘축제 참가자들이 친절’, ‘팜플렛 잘 구비’, ‘참가자

들 질서 잘 지킴’, ‘안내요원 안내가 도움’ 등 7개의 변인을 포함하

고 있으며, 전체 변량의 17.8%를 설명하고 있다. 이들 변인들은 

안내직원들과 참가자의 친절도와 관련된 변인들이다. 따라서 요

인 2는 ‘진행요원’으로 명명되었다. 

요인 3은 ‘휴식 공간 잘되어 있음’, ‘주차시설 편리’, ‘화장실 

청결’, ‘체험 시설 잘되어 있음’ 등 4개의 변인을 포함하고 있으며, 

전체 변량의 15.3%를 설명하고 있다. 이들 변인은 편의시설 및 
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체험시설과 관련되어 있어 ‘편의시설’로 명명되었다. 요인 4는 ‘주

변 자연경관이 휼륭’, ‘사과관련 자연자원 잘 활용’, ‘아름다운 사

과농장 존재’ 등 3개의 변인을 포함하고 있으며, 전체 변량의 

12.1%를 설명하고 있다. 이들 변인들은 축제 장소의 자연 및 경관

과 관련되어 있어 ‘경관’으로 명명되었다.

4.3 전반적 만족도에 대한 회귀분석

지역축제의 서비스 품질이 축제 방문객의 전반적 만족에 미치

는 영향을 파악하기 위해 다중회귀분석(Multiple Regression Model)

을 실시하였다. 종속변수로는 ‘축제 방문객의 전반적 만족도’를 

설정하였으며, 독립변수로는 요인분석을 통해 도출된 서비스 품

질 4개의 요인(‘프로그램 및 축제상품’, ‘진행요원’, ‘편의시설’, ‘경

관’)으로 설정하였다. 회귀분석 결과는 <표 5>에 나타나 있다.

서비스 품질 4개 변인들은 방문객 만족도 전체 변량의 약 

43.8%(R²=0.438)를 설명해주고 있다. 이와 함께 F값은 38.939(p< 

0.001)로 나타나 도출된 회귀식은 회귀분석 모형 전체에 대해 통계

적으로 1% 수준에서 유의한 것으로 나타났다. 더빈 왓슨(Durbin- 

Watson) 계수값은 2.038로 나타나 자기상관을 무시해도 문제가 

없는 1.5 ~ 2.5사이의 값으로 나타났다.

각 독립변수의 회귀계수 값에 대한 유의성 검정결과는 다음과 

같다. 서비스 품질 4개의 요인 가운데 ‘프로그램 및 축제상품’, 

‘진행요원’, ‘경관’ 의 3개 요인은 1% 수준에서 방문객 만족도에 

통계적으로 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

또한 영향력의 크기를 살펴보면 ‘진행요원(ß=.493)’, ‘프로그램 

및 축제상품(ß=.324)’, ‘경관(ß=.266)’ 요인의 순서로 나타났다. 이

같은 결과는 지역축제 방문객의 만족도에 영향을 미치는 변인은 

행사장 안내요원들의 서비스와 친절도, 행사 프로그램이나 행사

내용에 대한 다양한 구성, 축제 장소의 주변 자연경관임을 보여

준다.

변수 B ß t VIF

상수 3.527 74.577

프로그램 및 축제상품
진행요원
편의시설
경관

.290
.441
.122
.238

.324

.493
.137
.266

6.111
**

9.300
**

2.580
5.027

**

1.000
1.000
1.000
1.000

주: R
2
=0.438, F=38.939 (p< 0.001), Durbin-Watson=2.038, ** p<.001

<표 5> 축제 방문객의 전반적 만족도에 대한 회귀분석

5. 결론

본 연구는 최근 지역경제 활성화 및 지역사회에 다양한 편익

을 주며 중요시 되고 있는 축제를 대상으로, 축제의 서비스 품질

과 방문객의 만족과의 관계를 분석하였다. 특히, 농촌지역에서 이

루어지는 지역축제 중 하나인 충남 예산군의 ‘예산향토사과축제’

를 중심으로 축제를 방문한 참가자들을 대상으로 설문조사를 실

시하여 축제 목적지에 대한 서비스 품질 중 어떤 요인이 방문객 

만족에 영향을 미치는지를 확인하였다. 

연구결과 지역축제의 서비스 품질을 구성하는 ‘프로그램 및 축

제상품’, ‘진행요원’, ‘편의시설’, ‘경관’ 등 총 4개의 요인이 도출되

었다. 지역축제의 서비스 품질이 방문객 만족에 미치는 영향을 알

아보기 위한 회귀분석 결과에서는 편의시설 요인을 제외한 3개 

요인에서 전반적인 만족도에 유의미한 정적인 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 영향력의 크기를 살펴보면 ‘진행요원’, ‘프로그램 

및 축제상품’, ‘경관’ 요인의 순으로 확인되었다. 따라서 행사장 안

내요원들의 서비스와 친절도 및 행사장 시설의 상태, 팜플렛 등 

진행요원에 대한 서비스 품질을 관리하는 노력이 가장 중요할 것

이며, 이 외에도 체험프로그램 등의 다양한 행사내용과 기념품/상

품 등의 종류나 품질 등에 대한 부분이 방문객의 만족을 높이는데 

가장 긍정적인 영향을 미치는 결정적인 요소라고 할 수 있다.

이러한 분석결과는 서비스 품질 중에서 ‘프로그램 및 축제상

품’과 ‘진행요원’과 같이 방문객의 활동과 관련된 서비스 품질이 

방문객 만족에 정적인 영향을 미친다는 선행연구(이경모 & 손선

미; Bruwer, 2014; Choo, Ahn, & Petrick, 2016; Lee, Sung, Suh, 

& Zhao, 2017; Song, Bae, & Lee, 2017; Özdemir, & Çulha, 2009; 

Papadimitriou, 2013)와 일치된 결과이다. 하지만 편의시설은 방

문객 만족에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이것은 시설

중심의 서비스 품질이 방문객 만족에 영향을 미친다는 선행연구

(손선미, 2017; 손해경, & 윤유식, 2013; 정승환, 최영재, & 정혜진, 

2017; 홍경완 & 김현철, 2005; Cho, Byun, & Shin, 2014; Yoon, 

Lee, & Lee, 2010)와 일치하지 않는 연구결과이다.

본 연구에서 특이하게 도출된 연구결과는 경관이 방문객 만족

에 정적인 영향을 미친다는 연구결과이다. 이것은 선행연구

(Bruwer, 2014; Cho, Byun, & Shin, 2014; Son & Lee, 2011)와 일치

된 연구결과이다. 경관과 같이 환경과 관련된 서비스 품질은 서

비스스케이프(servicescape) 혹은 축제스케이프(festivalscape)라는 

개념으로 새롭게 조망되고 있는 서비스 품질에서 제기되고 있는 

개념이다.

하지만 이들 가운데, ‘프로그램 및 축제상품’, ‘진행요원’에 대
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한 요인들은 축제 운영자나 기획자가 통제 가능한 서비스 품질인 

반면, ‘경관’ 관련 요인은 지역의 자연 경관자원이기 때문에 사실

상 통제할 수 없는 서비스 품질이다. 따라서 ‘경관’ 관련 요인은 

지역축제를 처음 기획하는 단계에서부터 고려되어져야 하며, ‘프

로그램 및 축제상품’, ‘진행요원’ 관련 요인은 축제를 실제 개최하

는 진행 단계에서 고려되어져야 한다는 점에서 차이가 있다. 

본 연구의 학술적 시사점은 다음과 같다. 축제 서비스 품질은 만

족간의 영향관계를 분석하는 것 보다, 축제스케이프(festivalscape)와 

만족간의 영향관계 분석이 중시된다(Bruwer, & Kelley, 2015; Lee, 

Lee, Lee, & Babin, 2008). 이 같은 이유는 서비스 제공자나 고객이 

서로 반응하고, 서비스의 실행이나 커뮤니케이션을 촉진하는 가

시적인 것과 결합되고, 환경적인 요소에 영향을 많이 받기 때문

이다. 특히 축제는 숙박이나 식음료와 달리, 지역에서의 경관적인 

요소가 만족에 영향을 많이 주기 때문이다. 향후 물리적인 환경

요소가 서비스품질이나 만족에 영향을 많이 주게 되므로, 축제스

케이프에 의한 만족 영향관계를 분석할 필요가 있다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 일반적으로 마케팅 

연구에서 서비스 품질과 만족과의 관계는 비즈니스의 경쟁적인 

편익을 위해 매우 중시되고 있는데(문화체육관광부, 2017; 이훈, 

2006; O‘Neill, 2005), 특히 서비스 품질이 방문객의 만족에 더 강

하게 영향을 미치기 때문에 중요하게 다루어져야한다(Baker & 

Crompton, 2000). 본 연구결과와 선행연구들을 종합해 볼 때 축

제 운영자나 기획자가 통제 가능한 서비스 품질 중에서 만족에 

영향을 미치는 요인은 프로그램과 운영요원이며, 편의시설은 영

향을 미치지 못하고 있는 것을 알 수 있다. 그리고 경관은 만족에 

영향을 주지만, 축제 운영자가 기획자가 통제 가능한 서비스 품

질은 아니다. 일반적인 다른 분야(레스토랑, 이벤트, 스포츠 등) 

분야에서는 통제 가능한 서비스 품질이 만족에 영향을 미치고 

있는 것에 반하여 본 연구에서는 경관이 만족에 영향을 미치고 

있는 것이 특징적인 연구결과이다. 그러나 경관은 축제 운영자나 

기획자가 통제가 가능한 서비스품질에 포함되지 않는다. 지역축

제의 특성상 축제 운영자나 기획자가 통제가 가능한 서비스품질

은 아니지만, 경관이 만족에 영향을 미치고 있으므로, 지역축제에

서는 장기적인 계획을 가지고 축제의 기획단계에서부터 지역의 

경관 형성을 중시해야 할 것이다.

최근 지역축제에 대한 중요성이 부각되며, 지역축제는 양적으

로 성장하여 해마다 많은 지역에서 개최되고 있지만, 실질적으로 

지역에 미치는 사회적, 경제적 효과는 미비한 실정이다. 만약 공

급자인 지역축제 운영자나 기획자가 통제 가능한 서비스 품질을 

관리할 수 있다면 보다 나은 서비스 제공을 통해 방문객의 만족

도를 향상 시킬 수 있고, 이를 통해 경쟁우위를 얻는데 매우 효과

적일 수 있다. 게다가 농촌지역에서 이루어지고 있는 축제는 도

시에 비해 규모는 작지만, 개최 지역의 주민들을 주요 타깃으로 

주제나 프로그램이 매우 다양하다는 특징이 있다. 따라서 지역 

축제의 운영자나 기획자가 전략적으로 축제 서비스 품질 속성에 

관심과 노력을 집중하여, 전략적으로 서비스 품질 관리할 수 있

다면 지역 발전적 측면과 연계되어 지역 경제에도 긍정적인 영향

을 미칠 수 있을 것이다.

본 연구의 한계점은 다음과 같다. 지역축제가 전국적 규모에

서 개최되고 있다는 점을 감안할 때, 보다 다양한 축제유형과 지

역을 대상으로 조사가 이루어지지 못했기 때문에 연구결과를 일

반화하기 어렵다는 점이다. 향후 연구에서는 농촌지역에서 개최

되는 다양한 축제를 대상으로, 지역축제의 고유의 축제 서비스 

품질 속성에 대한 폭넓은 조사연구 및 국내외 농촌지역 축제에 

대한 연구동향과의 비교분석을 통한 연구가 지속한다면 지역 축

제 운영자 및 기획자에게 큰 도움이 될 것이다. 
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