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농어촌 체험 고객 만족에 영향을 미치는 요인

국 문 요 약

 
  본 연구의 목적은 농어촌 체험에 영향을 미치는 요인을 통합된 PPM모델(unified push-pull-mooring 
model)을 적용하여 탐색하는 것이다. 이론적인 모델은 PPM을 근간으로 하여 새로운 변수들을 도입한 통합된 
PPM모델이다. 새롭게 도입된 변수 중 pull 요인은 체험이론과 ServQual 모형을 바탕으로 재구성하였다. 종속변
수는 고객 만족을 설정하였다. 가설은 다음과 같이 설정하였다. Push 요인은 체험 만족에 부(-)의 영향을 미치고, 
Pull 요인인 체험요소와 체험품질은 체험 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 또한, mooring 요인은 체험 만족
에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 본 연구의 연구 모형을 314개 설문데이터를 기반으로 하여 구조방정식으로 검정
하였다. 연구 결과 Pull 요인인 체험품질은 체험 만족에 정(+)의 영향을 미쳤다. Mooring 요인은 체험의도에 부
(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 하지만, push 요인과 체험 만족 간, 체험요소와 체험 만족 간에는 유의한 
영향 관계가 검정되지 않았다. 이러한 연구 결과는 이론적으로는 농어촌 체험에 있어서 기존의 pull, push 요인 
위주의 분석에서 나아가 심리적인 mooring 요인도 체험에 중요한 영향을 미친다는 것을 검정하였다. Pull 요인
으로 도입된 체험요소와 체험품질을 바탕으로 제안된 통합된 PPM모델이 유용한 분석의 틀이 될 수 있음을 검정
하였다. 실무적으로는 농어촌 체험을 활성화시키기 위해 어떠한 요소에 전략적으로나 마케팅적으로 집중해야 하
는지에 대한 시사점을 제공할 수 있었다
 

■ 중심어: 농어촌 체험, 통합된 PPM모델, 체험이론, ServQual, Push 요인, Pull 요인, 체험요소, 체험품질, Mooring 요인

Ⅰ. 서 론

  농어촌 체험이란 농어촌의 어메니티(amenities)를 활용하여 다양한 체험프로그램이 개발되고 운영되는 것을 
말한다. 여기에는 농어촌이라는 어메니티를 근간으로 하고 있다는 점, 도시의 디자인적인 감각이 접목된다는 
점, 체계적인 볼거리, 먹거리, 즐길 거리에 대한 프로그램이 개발되고 운영이 된다는 점이 내포되어있는 개념으
로 볼 수 있다(최양애, 정병규, 2019). 한국에서는 이러한 농어촌에 있어서 체험(이하 ‘농어촌 체험’이라 한다)
이 몇 가지 사회적 변화에 의해 더욱 촉진되고 있다. 첫째, work life balance 추구와 52시간제 도입에 따른 
여가 활동의 증가이다. 둘째, 4차 산업혁명에 의해 촉발된 디지털화의 급속한 진전에 따른 디지털 피로감에 대
한 반동으로 아날로그적인 감성의 추구이다. 셋째, 미래를 위한 가치 유보보다는 현재에 충실하면서 현재를 향
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유하고자 하는 세대의 본격적인 사회 진출이다. 넷째, 최근 들어 귀농, 귀촌 등이 활성화되면서 이들을 중심으
로 농어촌 체험의 주 고객인 도시인들이 좋아할 만한 도시의 감각을 접목하고자 하는 노력들이 많아지고 있다. 
다섯째, 국가나 지방자체단체에서도 고령화로 인한 지역쇠퇴를 만회하기 위한 방안의 하나로 지역의 활성화에 
매진하고 있으며, 이중 농어촌 체험 프로그램은 핵심 정책 중의 하나가 되었다. 이러한 농어촌 체험이 지속적으
로 성장하기 위해서는 체험에 대한 만족이 있어야 하고 나가아 체험객들이 지속적으로 이용하고, 타인에게 적
극적으로 추천하는 일들이 필요하다. 농어촌 체험에 대해 체험 마케팅의 관점에서 체험 의도 내지 만족에 영향
을 미치는 요인들을 분석하기 위한 몇몇 연구들은 있어왔다(윤설민, 이충기 2017 ; 최해용 외 2014 ; 한광식, 
조성호 2016). 하지만, 이러한 연구들은 농어촌 체험 활성화를 위한 정책 대안 제시에 유용하였고 대부분 활성
화 요인에 치중된 경향이 있었다. 정작 체험을 하고 비용을 기꺼이 지불하고자 하는 고객의 입장에서 체험을 
하지 못하게 하는 방해요인(push factors)과 내재적 동기(mooring fators)에 대한 심도 있는 연구는 거의 이
루어지지 않고 있다(정병규, 최양애, 2019). 따라서 첫째, 농어촌 체험에 영향을 미치는 요인에 대한 이해는 매
우 제한적이며, 특히 심리적인 영향 요인에 대해서는 더 많이 연구해야 하는 영역으로 남겨져 있다. 둘째, 농어
촌 체험에 영향을 미치는 요인을 분석하기 위한 분석의 틀 내지 모형에 대한 합의점이 존재하지 않고 있다. 셋
째, 아직까지는 본격적인 연구가 이루어지지 않고 있기 때문에 연구 결과가 일관되게 나오고 있지 않다는 점이
다.
  이에 본 연구의 목적은 이러한 간격을 좁히기 위해 농어촌 체험에 미치는 영향 요인 분석을 위한 통합적 연
구 모형을 제시하고 이를 실증적인 분석을 통해 검정하고자 했다. 본 연구의 모형은 서비스 품질에서 고객 만
족, 충성도, 성과로 이어지는 Heskett et al.(1994)의 SPC(Service Profit Chain)을 토대로 고객 만족의 선행 
변수로 이주 이론 (migration theory)에서 출발한 PPM (Push –Pull –Mooring)을 기반으로 하여 만들어졌다. 
특히, Pull 요인의 경우 Schmitt(1999)의 체험이론과 Parasuraman et al.(1985, 1988)의 서비스 품질 측정 
도구인 ServQual 이론을 접목하였다. Schmitt의 체험이론은 체험객의 입장에서 도입되었으며, Parasuraman 
et al은 서비스 제공자의 입장 도입하여 변수를 선정하였다. 종속변수는 고객 만족을 채택하였다. 본 연구에서
는 이를 Unified PPM model이라 부르고자 한다. 이러한 연구 결과는 학문적으로는 농어촌 체험에 영향을 미
치는 물리적 요소뿐만 아니라 심리적 요소까지 포함한 포괄적이면서도 새로운 관점을 제시하는 하나의 연구 모
델이 될 것으로 사료된다. 실무적으로는 국가나 지방자치단체, 농어촌 체험 제공자, 운영자들에게 농어촌 체험 
분야에서 경쟁력을 제고할 수 있는 가이드라인을 제시할 수 있을 것으로 생각된다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 연구모형 개발

 2.1 SPC(Service Profit Chain)모형

  본 연구는 농어촌 체험의 서비스 품질로부터 고객 만족, 고객 충성도에 이르는 일련의 과정상에서 체험 고객
의 영향도를 분석하는 것이므로 먼저 이러한 일련의 과정을 이론화한 Service Profit Chain 모형을 살펴보면 
다음과 같다. 1994년 Heskett et al.은 Harvard Business Review에 서비스 품질(Service Quality: SQ), 고객 
만족(Customer Satisfaction: CS), 고객 충성(CustomerLoyalty: CL)과 기업의 재무 성과(Profitability)의 관
계를 Service Profit Chain(SPC) 모형으로 정립한바 있다(Heskett et al., 1994).

   [그림1] Service Profit Chain(SPC)모형
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그림1에서 보는 바와 같이 Service Profit Chain(SPC) 모형은 서비스 품질을 높이면 고객 만족도가 높아지고, 고
객 만족도는 고객 충성도를 높이고 궁극적으로 충성도는 기업의 이윤을 높인다는 가정을 내포하고 있다. 이후 많
은 학자들이 각각 구성 요소 간의 다양한 관계 규명을 위한 연구를 해왔고 이들의 관계를 검정해오고 있다
(Kasiria, et al., 2017; Chuah et al., 2017). 구성 요소 중 고객 만족에 대해 간략히 살펴보면 다음과 같다. 만족
을 다양하게 정의할 수 있지만 본 연구에서는 Oliver의 정의에 따라 인지적 요소 및 정서적 요소를 포함한 사용 
후 평가의 결과(Satisfaction is the result of a postconsumption or postusage evaluation, containing both 
cognitive and affective elements)라고 정의하고자 한다(Oliver, 1997). 고객 만족을 측정하는 방법은 2가지가 
있는데 하나는 특정 거래단위 만족 (transaction-specific satisfaction)이다. 특정 거래단위 만족은 특정 상품 거
래나 에피소드, 서비스와 연계한 고객의 평가이다. 또 다른 하나는 총체적 만족(cumulative satisfaction)이다. 총
체적 만족은 지금까지 제공된 서비스나 상품에 대한 전반적인 평가이다(Oliver, 1997). 본 연구에서는 총체적인 만
족으로 고객 만족도를 측정하였다.

                 
2.2 Unified PPM(Push-Pull-Mooring) 모형

  2.2.1 PPM 모형 

  PPM은 인구통계학분야에서 사람들이 한 지역에서 다른 지역으로 이동하는 요인을 설명하는 이주 이론
(migration theory)에 나온 것이다. 즉, PPM은 Push-Pull-Mooring의 약어로 우선 push 요인은 사람들이 기존
에 살던 거주지를 떠나게 하는 요인이다. 또한, 원 거주지에서의 삶의 질에 부정적인 영향을 주는 요인들을 말한다
(Moon, 1995). Pull 요인은 잠재적 이주자들을 원래 살고 있는 곳으로 유인하게 하는 도착지역의 긍정적인 요소로 
이주자를 끌어들일 수 있는 높은 고용률과 교육여건, 환경과 주거요건, 새로운 삶에 대한 기회, 주변 사람들 등이 
있고 소비자의 입장에서 봤을땐 기존의 서비스나 제품의 매력적인 요소라고 정의할 수 있다(Bansal and Taylor 
2002; Moon, 1995 ; 김용희, 2019). 그러나, 이 두 가지 요인으로는 이주 현상을 충분히 설명을 하지 못한다는 
비판이 있어 왔다(Hou et al. 2011). Push-pull 요인들이 이주를 부추기는 요소와 정착을 지지하는 요소를 모두 
반영할지라도 이러한 요소 외에 개인의 상황이나 여건 때문에 이주를 하지 않을 수도 있는 것이다(Lee, 1966).  
이러한 이주의 장애물의 역할을 하는 mooring 개념의 변수들은 전환비용(switching cost), 주관적 규범
(subjective norms), 사회적 영향력(social influences), 전환에 대한 태도(attitudes toward switching), 과거 행
동(past behavior), 다양성 추구 성향(variety-seeking tendencies)을 들 수 있다(Bansal et al., 2005). 
Moon(1995)은 mooring 개념을 추가하여 PPM 모델을 제안했다. 즉, 개인 및 사회적 차원에서의 심리적인 요인을 
포함한 계류(mooring) 요인도 중요한 설명 변수이므로 이를 추가하여 기존의 PP에 M을 추가하여 PPM 모델을  
제시한 것이다. 
  비록 PPM이 인구통계학 분야의 이주 이론에서 나온 것이기는 하지만, 최근에는 이 개념을 다양한 분야에서 적
용하여 연구에 활용하고 있다. Bansal et al.(2005)이 이를 서비스 분야에 적용한 이래 정보통신분야에 있어서 고
객 전환 의도를 설명하는데 많이 활용되고 있다(Cheng et al. 2019 ; Hsieh et al. 2012 ; Hou et al. 2011 ; 
Zhang et al. 2008). 한편, 관광 분야에서도 이를 활용하고 있다. Jung et al. (2017)은 항공 산업의 고객의 전환 
의도를 연구하였다. Kozak(2002)은 관광객 대상 여행지로 유출을 유발시키는 push효과의 구성개념으로 일상탈출, 
휴식, 모험, 건강, 위신을 제시하였다. 행선지로 유입시키는 pull효과의 구성개념으로 해변, 숙박 시설, 오락 시설, 
문화와 역사유산을 제시하였다.

  2.2.2 Pull요인으로서 Schmitt의 체험이론

  Schmitt(1999)는 체험을 마케팅에 의해 제공되는 구매 전·후의 어떤 자극에 대한 반응으로 나타나는 개인적 
사건들로 정의하였다. 이러한 체험은 살아있는 모든 존재(living being)들에게 수반되는 것이라 하였다. 
Schmitt는 체험을 크게 감각(Sense), 감성(Feel), 인지(Think), 행동(Act), 관계(Relate)체험 5개로 구분하였다. 
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감각(Sense) 체험은 시각, 청각, 후각, 미각, 촉각이라는 5가지 감각에 호소하며, 감각 체험의 목적은 감각적 
자극을 통해서 미학적 즐거움, 흥분, 아름다움, 만족감 등을 얻는 것이다. 감성(Feel) 체험은 브랜드와 연관된 
다소 긍정적인 감정에서부터 즐거움과 자부심 같은 강한 감정에 이르기까지 감성적 체험 창출이라는 목적을 가
지고 사람들의 느낌과 감정에 호소하는 활동이다. 인지(Think) 체험은 창조적으로 고객을 사로잡는 인지적이고 
문제 해결적인 체험의 창출이라는 목적을 갖고 고객의 지성에 호소하고, 놀라움, 흥미, 도발을 통해 고객의 수
렴적 사고와 확산적 사고를 호소하는 활동이다. 행동(Act) 체험은 다른 사람과 상호작용한 결과로 발생하는 체
험뿐만 아니라 신체적, 장기적인 행동 패턴, 그리고 라이프 스타일과 관련된 고객 체험을 창출하는 것을 목표로 
하며 다른 사람에게 보여지게 되며, 고객은 자신의 자아개념과 가치관을 드러내기 위해 라이프 스타일 같은 그
들의 행동을 널리 사용하게 된다. 관계(Relate) 체험은 감각, 감성, 인지, 행동 측면을 포함하며, 개인적이고 사
적인 감정을 뛰어넘어 개인적 체험을 증가시키고 개인을 자신의 이상적인 자아나 타인, 문화들과 연결시키는 
활동이다. 

  2.2.3 Pull요인으로서 SERVQUAL이론

  Zeithaml et al.,(1996a)는 서비스란 물리적(physical)인 형태를 가지지 않는 모든 경제적 활동을 포함하는 
개념이며, 일반적으로 생산과 동시에 소비가 이루어지는 특성을 지니고 있으며, 또한 편안함, 편리함, 즐거움 
등과 같이 만질 수 없는 형태의 가치를 제공하는 어떤 것이라고 정의하였다. 서비스는 무형적인 특징을 가지고 
있어 유형적인 특징을 가지고 있는 제품과는 달리 무형성, 동시성, 이질성, 소멸성이라는 특성을 지니고 있다. 
서비스 품질에 대한 개념적 모델을 제시한 Parasuraman et al.(1985)의 연구 이후, 이와 관련하여 서비스 품
질의 측정에 관한 연구가 주목을 받아오고 있다. Parasuraman et al.(1988)는 서비스 품질을 특정 서비스의 
우수성에 관한 개인의 전반적인 판단이라고 정의하였다. 이는 객관적인 품질(objective quality)과는 구별되는 
태도와 관계된 개념이다. 그리고 기대와 실제 성과와의 비교 결과에서 나온 결과이므로 고객 만족과 관련은 있
지만 반드시 일치하지는 않는다. Parasuraman et al.(1985, 1988)의 서비스 품질 측정 도구인 SERVQUAL의 
개념적 토대는 Oliver(1980)가 제안한 기대-성과 불일치 모델(expectation–performance disconfirmation 
model)이다. 만족을 개념화하기 위해 제시된 성과-기대 개념이 기초가 된 것이다. 이때의 기대 수준은 소비자
가 특정 행동을 수행할 때 원하는 성과 수준을 의미한다. 1985년 Parasuraman et al.에 의해 처음으로 개발
된 서비스 품질 척도는 10개 차원 97개 항목으로 구성되었다. 이후 1988년에 실증적인 연구를 통하여 5개 차
원-유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성- 22개 항목으로 재정리하였다. 이후에도 계속적인 수정 보완을 거
쳐 수정 SERVQUAL을 제시하였다(Parasuraman et al., 1991). 설문 문항에서는 보다 완화된 should에서 
will로 표현이 바뀌었고, 부정적인 표현이 긍정적인 표현으로 수정되었다. 아울러 개념적으로도 기대 수준의 의
미를 특정 서비스산업의 우수기업들이 실현 가능한 수준으로 변경되었다.
일반적으로 이러한 품질은 GAP모델을 활용하여 측정하는데, 기대한 것과 실제와의 차이에 의해 실제가 기대를 
초과할 때 지각된 품질이 좋은 것 혹은 높게 나타난다. 다양한 품질 관련 연구에도 불구하고 본 연구에서는 서
비스 품질 측정에 있어서 학문적으로나 실무적으로 가장 보편적으로 사용(Ali and Raza, 2017 ; Zeithaml et 
al., 1996b)되고 있는 Parasuman et al.(1988)의 SERVQUAL모형을 토대로 PPM의 pull의 한축을 구성하였다. 
이 모형은 앞에서도 언급했듯이 1985년 제안된 이래 1988년, 1991년과 1994년 저자들에 의해 서비스 품질 진
단기능의 현실성이 높고 이에 따른 실무적인 시사점을 잘 제공할 수 있음이 실증적으로 검정되었다
(Parasuraman et al., 1985, 1988, 1991, 1994). SERVQUAL모형은 조직 차원의 유형성(Tangibles), 신뢰성
(Reliability) 요소와 개인 차원의 반응성(Responsiveness), 확신성(Assurance), 공감성(Empathy) 요소로 총 5
개의 차원으로 구성되어 있다. 이들에 대한 내용을 정리하면 <표1>과 같다.
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<표 1> SERVQUAL모형의 구성 요소 정의

구성 요소  정 의
반응성

(Responsiveness)
서비스가 이루어지는 동안 고객들을 잘 가이딩하고 전적으로 그 프로세스에 관여하고자 하는 직원
의 자발성 

공감성
(Empathy) 서비스가 이루어지는 동안 직원이 고객에게 관심을 가지고 배려하면서 주의를 기울이는 것

확신성
(Assurance) 고객에게 신뢰와 확신을 줄 수 있는 직원의 정확한 업무지식과 바른태도

신뢰성
(Reliability) 서비스에 대한 약속을 믿을수 있고, 정확하게 실행할 수 있는 능력

유형성
(Tangibles) 서비스를 제공하는 환경으로서 물리적 설비, 장비, 직원 및 의사소통 자료 등의 외형 

2.3 농어촌체험

  농어촌 체험은 농어촌의 유.무형자원(1차산업)을 활용하고, 식품, 지역 특산품 제조가공 등의 2차산업, 3차산
업인 서비스산업이 복합적으로 이루어진 산업으로서, 생산 및 가공, 관광이 접목된 산업이라고 할 수 있다(고호
석, 2018). 기존 농어촌 체험과 관련된 연구들은 농어촌 체험 관광 선택속성과 관련되어 자연경관, 농촌시설 및 
프로그램 등 농어촌지역의 체험 관광을 둘러싼 여러 가지 요소들이 농어촌 체험 관광객 만족과 충성도에 미치
는 인과 관계를 밝히는 연구가 주로 이루어지고 있는 것으로 나타나고 있다(고석호 2018 : 민양기, 이윤섭 
2012 ; 윤유식 외 2013 : 한광식, 조성호 2016 : Lo et al. 2011). 최해용 외(2014)는 농어촌 체험 관광을 선
택할 때 중요 요인은 관광 장소에 대한 상품 속성 뿐만 아니라 관광객의 지각을 통해 이루어지고 있다고 하였
다. 농어촌 체험 관광지는 자연적 관광자원, 인문(인위)적 관광자원, 복합적 관광자원 중 최소 1가지 이상을 포
함하고 있어야 하고, 또한 이러한 숙박 및 식음 시설 뿐만 아니라 편의시설을 갖추어 관광객들에게 제공하여야 
한다고 하였다. 이와 같은 다차원적 속성들 중 그들의 욕구를 충족할 수 있는 선택적 요소와 중요하게 생각하
는 선택요인을 토대로 선택의지를 형성하며, 형성된 태도를 바탕으로 최종 목적지를 선택하게 된다(김기현 외 
2015). Choo and Petrick(2014)은 농촌관광의 서비스접점에서 상호작용대상(서비스제공자, 동행자, 다른 고객) 
및 거래자원 유형(호의, 금전, 서비스, 정보, 사회적 지위)에 따른 만족도의 차이를 실증적으로 분석하였다. 농
촌 체험 관광은 친환경적인 휴식과 레저의 체험공간이라는 점에서 관광지의 성격과 유사하며 농촌 체험 관광을 
통해 도시민은 자연 친화의 욕구 및 흙에 대한 향수 등의 동심과 과거 회상에서 발현하는 심리적 욕구를 충족
시킬 수 있다(백윤기 외 2013). 농촌 체험 관광에 대한 측정 항목으로 체험 프로그램 정보, 접근성, 숙박시설, 
음식의 질, 예약시스템, 서비스 품질, 객실 가격, 어린이 학습프로그램, 자연환경, 주민친절, 화장실시설, 농산품 
품질 및 종류, 객실 및 욕실 시설, 성실성, 주방위생, 농촌 생활, 문화생활, 농산물 생산체험, 주변 관광지와의 
연계, 마당 및 캠프장, 자료관, 박물관 유무, 특산품 판매장, 체육놀이시설, 산책로, 음식 메뉴 등의 변수를 사
용하였다(한광식, 조성호 2016). 이러한 접근법은 공급자의 관점에서 이루어지고 있는 것이다. 소비자 관점에서
는 체험을 하고자 함에 있어서 훨씬 복잡한 요인들이 작용하고 있으며 특히 심리적인 요인도 매우 중요함에도 
불구하고 이러한 부분들이 간과된채 논의가 이루어져 오고 있다. 

Ⅲ. 연구모형 및 가설설정  

 3.1 연구모형

  본 연구는 기존의 SPC 모델을 기반으로 체험 만족의 선행 요인으로 PPM 모델 접목하였다. 즉, push 요인
과 mooring 요인은 6차 산업 체험 맥락에 맞게 변수를 구성하였으며, Pull 요인은 Schmitt(1999)의 체험이론
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[그림 1] 연구 모형

과 Parasuraman et al.(1985, 1988)의 ServQual 이론을 재구성하여 접목하였다. [그림1]과 같이 최종 연구 
모델(본 연구에서는 이를 Unified PPM Model이라 함)을 도출하고 이를 본 연구의 모형으로 삼았다.

 3.2 가설설정

  체험요인과 체험 만족 간 영향 관계에 대한 선행 연구를 살펴보면 다음과 같다. Push 요인은 현재 장소 특
성과 연관이 있는 것으로 현재 장소가 삶의 질에 부정적인 영향을 미치고 있는 것이다(Moon, 2005). 서비스 
분야에서의 push요인은 고객을 이탈하게 하는 요인이 된다. 선행 연구들에 의하면 push 요인은 고객 이탈 의
도와 정(+)의 영향 관계에 있다고 한다(Cheng et al. 2019 ; Jung et al. 2017). Mooring 요인 역시 개인적 
특성과 사회적 요인을 내포하고 있다. Mooring 요인은 현재의 상태에 머물게 하는 요인으로 작용하므로 새로
운 시도를 하지 않게 한다(Moon, 2005). 체험을 하러 간다는 것은 새로운 시도를 하는 것이므로 mooring 요
인은 이를 방해하는 요인으로 작용할 것이다. 한편, Pull 요인은 체험을 유인하는 요인으로 본 연구에서는 체험
이론과 ServQual 요소를 재정립한 것으로 대체로 체험의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 연구되고 있다. 이
에 본 연구에서는 선행 연구와 이상의 논의를 바탕으로 가설을 다음과 같이 설정하였다.

  가설1. Push 요인은 체험 만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다
  가설2. Pull 요인 중 체험요소는 체험 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다
  가설3. Pull 요인 중 체험품질은 체험 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다
  가설4. Mooring 요인은 체험 만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다

Ⅳ. 연구결과

 4.1 연구설계

  본 연구를 위한 실증적 데이터를 수집하기 위해 자기기입식 설문지를 사용하였다. 설문은 크게 체험의도에 
영향을 미치는 요인을 묻는 부분과 인구통계학적인 부분을 묻는 부분으로 나누었다. 체험의도에 영향을 미치는 
부분에 대해서는 기존의 문헌을 검토한 후 이를 농어촌 체험 맥락에 맞게 수정하였다. 최종 채택된 측정변수와 
원출처는 <표 2>와 같다. 모든 항목은 Likert 방식의 5점 척도를 활용하였다. 즉, 매우그렇지않다(=1)부터 매우
그렇다(=5)까지이다. 이렇게 구성된 실문지를 <표 5>와 같이 과거 3년동안 연 평균 1회 이상 체험 경험이 있는 
사람을 대상으로 온라인과 오프라인 조사를 병행하여 조사하였다. 그중 유효한 197부를 본 연구의 분석대상으
로 활용하였다.
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<표 2> 측정변수 및 출처

요인 변수 측정 항목 출처

 Push요인
Push1 시간적인 이유로 체험을 하러 가지 못하는 경우가 있다

곽재현, 홍경완(2016)
최양애, 정병규(2019)Push2 경제적인 이유로 체험을 하러 가지 못하는 경우가 있다

Push3 거리상의 이유로 체험을 하러 가지 못하는 경우가 있다

체험요인

cog1 체험활동은 나의 흥미를 자극할 것이다.

Schmitt(1999)
cog2 체험활동은 나의 호기심을 자극할 것이다.
cog3 체험활동을 통해 다양한 경험을 할 수 있을 것이다.
em4 체험활동을 통해 일상의 스트레스가 해소될 것이다 

품질요인

Pull1 체험 운영자들은 나의 요구에 대해서 신속하게 대응해 줄 것이다.

Parasuraman et al.
(1988) 

Pull2 체험 운영자들은 나와 공감하려고 노력할 것이다 
Pull3 체험 운영자들은 문제 발생 시 확실하게 해결해 줄 것이다
Pull4 체험 운영자들을 신뢰할 수 있을것이다

Mooring요인
Moor1 다른 사람이나 조직에서 결정하고 따르라고 하는 경우가 싫다

Li and Ku(2018) ;
Sun et al.(2017)Moor2 개인적인 성향이 체험을 선호하지 않는다

Moor3 체험보다는 다른 활동에 우선 순위가 있다
체험만족 Sat 나는 체험 활동에 만족한다 최양애, 정병규(2019)

<표 3> 응답자 특성

구분 빈도 퍼센트

 성별
남성 95 48.2
여성 102 51.8
전체 197 100

 연령

20대 20 10.2
30대 65 33.0
40대 55 27.9

50대이상 57 28.9
전체 197 100.0

 학력

고졸이하 11 5.6
대학재학 16 8.1

대졸 82 41.6
대학원 이상 88 44.7

전체 197 100.0

가구구성

단독가구 49 24.9
부부가구 39 19.8
부모+자녀 79 40.1
기타가구 30 15.2
전체 197 100.0

 4.2 응답자 특성

  <표3>은 본 연구에 활용된 응답자의 인구통계학적 특성이다.
  남성과 여성이 거의 비슷한 분포를 보였고, 연령도 30대, 40대, 50대 이상이 각각33.0%, 27.9%, 28.9%로 
비슷한 분포를 보였다. 학력은 대졸이 41.6%로 가장 많았다. 가구 구성은 부모와 고등학교 이하 자녀 1인 이상
인 가구가 40.1%로 가장 많았다.
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<표 4> 측정 모형 적합도 평가

적합도 평가지수 권고값 확인요인 분석 구조방정식모형

χ²/DF 2내외 1.577 2.011

GFI .9이상 .972 .889

AGFI .8이상 .891 .842

CFI .9이상 .955 .911

RMR .05이하 .045 .051

RMSEA .08이하 .054 .072

χ²/DF = Normed χ²,  GFI = Goodness of Fit Index,  AGFI= Adjusted Goodness of Fit Index,   CFI = Comparative Fit Index, 
RMR = Root Mean-squared Residual, RMSEA = Root Mean-squared Error of Approximation

 4.3 확인적 요인분석 및 구조방정식 모델 적합도 검정기준

  설문 문항의 구성 타당성을 검정하기 위해 확인적 요인 분석을 실시하였다. 구성 타당성은 모델 적합도 지수
가 요구되는 기준을 만족시킬 때 구성 타당성이 있다고 본다. 본 연구에서는 우종필(2017), 조철호(2017), 송지
준(2016), Hair et al.(1998)이 제시한 기준을 바탕으로  χ²/DF( Normed χ²),  GFI(Goodness of Fit Index),  
AGFI(Adjusted Goodness of Fit Index), CFI(Comparative Fit Index), RMR(Root Mean-squared 
Residual), RMSEA(Root Mean-squared Error of Approximation) 지수를 활용하였다. 대체로 GFI, CFI는 
.9이상, RMSEA는 .08이하일 때 적합한 것으로 본다. 집중 타당도는 여러 변수들이 동일 구성요소에 일치되어
지는 정도를 평가하는 것이다. 집중 타당도가 있다고 판단하기 위해서는 factor loading값은 .5이상, 
AVE(Average Variance Extracted) .5이상을 기준으로 한다. 한편, 판별 타당도는 구성요소 상호 간 차이 정
도를 의미하며, Fornell and Larcker(1981)에 의하면 AVE의 제곱근 값이 각각의 상관 계수보다 클 때 판별 
타당도가 있다고 본다. 구성요소 간 내적 일관성은 Cronbach’s α값과 CR(Composite Reliability)을 기준으로 
삼고 있는데 모두  .7이상때 내적 일관성이 좋은 것으로 판단한다. 본 연구에서는 인과 관계 검정을 위해서 구
조방정식 모형을 사용하였으며 이 모형의 적합도 기준도 위에서 언급한 확인적 요인 분석과 동일하다. 가설검
정을 위해서 AMOS 23을 활용하였다.

4.4 확인적 요인 및 구조방정식 모델 적합도 검정 결과

가설검정에 앞서 본 연구에 활용한 측정모형(확인적 요인 분석) 및 구조방정식 모형의 적합도를 검정한 결과 
<표 4>에서 보는 바와 같이 모든 적합도 평가지수가 기준치를 충족하고 있다. 
  또한, 집중 타당성의 검정값의 기준은 표준화된 요인부하량이 최소 .5이상 .95이하이며, .7이상이면 바람직하
다. 유의성에서 t값이 1.965이상, 개념 신뢰성(CR) .7이상, AVE(평균분산추출) .5이상으로 삼고 있다(우종필, 
2017). 이 기준에 비추어 보았을 때 변수별로 측정 항목들의 요인부하량은 모두 유의한 0.5 이상을 보였고 개
념 신뢰성은 모두 0.8 이상을 나타내고 있다. 

평균분산추출(AVE)은 모두 0.8 이상의 값을 나타냈다. 따라서 요인적재량과 개념 신뢰성을 나타내는 지표들이 
모두 기준치를 충족하고 있으므로 집중 타당성에는 큰 문제가 없을 것으로 판단된다(Hair et al., 1998). 한편, 
Cronbach’s α값과 CR (Composite Reliability)값이 각각 모든 요인에서 .7이상으로 나타나 내적일관성도 있
는 것으로 분석되었다.  
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<표 5> 확인적 요인 분석 결과 

요인 변수 Factor Loading CR AVE Cronbach’s α

 Push요인

push1 .640

.939 .839 .700push2 .596

push3 .793

Pull요
인

체험요소

cog1 .804

.986 .946 .835
cog2 .890

cog3 .767

em4 .547

품질요소

qua1 .725

.990 .960 .867
qua2 .762

qua3 .806

qua4 .857

Mooring 요인

moor1 .534

.877 .886 .761moor2 .681

moor4 .540

<표 6> 판별 타당성 분석결과

Push 체험요소 품질요소 Mooring 체험만족

Push요인 .916

 체험요소 -.241** .973

품질요소 -.077 .313** .980

Mooring 요인 -.211** -.189** .012 .941

체험만족 -.087 .303** .453** -.140 1

  
  이어서 <표6>에 보는바와 같이 판별 타당도를 분석한 결과 AVE의 제곱근값(음영표시값)이 각각의 상관 계수
보다 높게 나타나 판별 타당도도 확보되었다. 따라서 본 연구에서 사용된 모델은 신뢰도 및 타당도가 확보되었
으므로 이후 가설검정에 사용하여도 적합한 것으로 판단되었다.

4.5 구조 방정식에 의한 인과관계 검정

  가설 검정 결과는 <표7>과 같다. Push 요인은 체험 만족에 부(-)의 영향을 미치지 않았다(β = -.109, p > 
.05). 따라서 가설1. Push 요인은 체험 만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다는 기각되었다. Pull 요인 중 체험요
소는 체험 만족에 정(+)의 영향을 미치지 않았다(β = .015, p > .05). 가설2. Pull 요인 중 체험요소는 체험 만
족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 기각되었다. 반면, Pull 요인 중 체험품질은 체험 만족에 정(+)의 영향을 미
쳤다(β = .481, p < .05). 가설3. Pull 요인 중 체험품질은 체험 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다는 채택되었
다. Mooring 요인은 체험 만족에 부(-)의 영향을 미쳤다(β =  -.243, p < .05). 가설4. Mooring 요인은 체험 
만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다는 채택되었다. 
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<표 7> 가설검정 결과 

가설 및 경로 β S.E. C.R. P 검정결과

H1 Push --> 체험만족 -.109 .102 -1.223 .221 기각

H2 체험요소 --> 체험만족 .015 .174 .168 .886 기각

H3 품질요소 --> 체험만족 .481 .107 6.189 *** 채택

H4 Mooring --> 체험만족 -.243 .157 -2/267 .023 채택

4.6 논의

  이러한 가설검정 결과에 대해 살펴보면 다음과 같다. 먼저 전체적으로 보면 농어촌 체험 만족에 영향을 미치
는 요인은 본 연구에서 설정한 unified PPM 모델과 같이 mooring 요인은 부(-)의 영향을 미쳤고, pull 요인인 
체험품질은 정(+) 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 체험 만족은 지속이용과 추천의향에 정(+)의 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 따라서 본 연구에서 설정한 연구 모델이 농어촌 체험 만족, 지속이용, 추천의향을 분석
하는데 유용함을 검정할 수 있었다. Unified PPM모델에는 pull 요인(촉진하는 요인)으로 체험요소는 흥미, 호
기심, 다양한 경험, 스트레스 해소이었으며, 체험품질은 신뢰성, 확신성, 반응성, 공감성이었다. push 요인(방해
하는 요인)으로 시간적 요인, 경제적 요인, 거리적 요인이 있었다. Mooring 요인으로 체험 의사결정의 주체성 
상실, 기질적으로 체험을 선호하지 않는 점, 다른 우선순위가 있는 것 등 심리적인 요인들이었다. 체험 의도에 
영향을 미치는 요인으로 위와 같이 pull, push, mooring 요인이 정(+)의 영향과 부(-)의 영향을 미치면서 복합
적으로 작용하고 있음을 알 수 있었다. 이러한 연구 결과는 기존의 농어촌 체험 만족에 미치는 영향 연구들이 
대부분 광의의 pull 요인에 치중한데 비해 push 요인과 mooring 요인을 동시에 고려한 모델을 설정하고 이를 
실증적으로 검정하여 유효함을 확인했다. 각각에 대해 세부적으로 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 체험 
경험이 있는 사람을 대상으로 하였으며, push 요인은 체험 경험이 있는 집단의 경우 체험 만족에 부(-)의 영향 
관계가 검정되지 않았다. 농어촌 체험 장소가 대부분 도심에서 떨어져 있기 때문에 거리의 요인도 변수로 작용
할 수 있을것이며, 근본적으로 시간과 돈의 문제로 인해 체험을 하지 못하는 경우가 있을것으로 사료되었으나 
기존의 경험들로 인하여 이러한 요소는 유의한 영향을 미치지 않았다. 둘째, pull 요인 중 체험요소는 
Schmitt(1999)의 체험요소를 재구성하여 접목하였는데 이 요인이 체험 만족에 유의한 영향을 미치지 않았다. 
체험객 입장에서 체험의 목적이 새로운것에 대한 흥미와 호기심, 다양한 경험 추구, 스트레스 해소 등이므로 체
험 의사결정의 선행 요인은 되었지만 체험 만족과 직접적인 인과 관계는 검정되지 않았다. 셋째, pull 요인 중 
체험품질은 Parasuraman et al.(1985, 1988)의 ServQual 모형을 재구성하여 접목하였는데 이 요인이 체험 
만족에 미치는 요인들중에 가장 강한 영향력이 있는 것으로 나타났다. 서비스에서 중요한 신뢰성, 확신성, 반응
성, 공감성으로 구성된 체험품질이 가장 큰 영향력을 보인다는 점은 농어촌 체험에도 서비스적인 요소가 매우 
중요하다는 것을 알 수 있었다. 넷째, Mooring 요인은 체험의도에 부(-)의 영향을 미쳤다. Mooring 요인을 구
성하는 변수 중 내가 주체적으로 체험을 할지 말지를 결정하는 것이 아니라 타인에 의해 결정된 것을 마지 못
해 따라서 가는 경우, 기질적으로 야외 활동 등을 선호하지 않는 경우, 하고는 싶지만 다른 우선순위 일에 밀리
는 경우 등은 체험의도에 부(-)의 영향을 미쳤다. 기존의 연구들이 이러한 심리적, 내면적인 요소에 관심이 적
었는데 본 연구를 통해 mooring 요인이 push 요인보다 더 강하게 체험 만족에 부(-)의 영향을 미치고 있음을 
밝혔다는 점에서 의미가 있다.
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Ⅴ. 결론

 5.1 연구결과 요약

  본 연구는 기존의 SPC 모델을 기반으로 체험 만족의 선행 요인으로 PPM 모델을 접목하였다. 즉, push 요
인과 mooring 요인은 6차 산업 체험 맥락에 맞게 변수를 구성하였으며, pull 요인은 Schmitt(1999)의 체험이
론과 Parasuraman et al.(1985, 1988)의 ServQual 이론을 재구성하여 접목하였다. 이 모델은 농어촌의 체험 
만족에 영향을 미치는 요인이 무엇인지를 규명하는데 매우 유용하였음을 실증적인 분석을 통해 검정하였다. 
Mooring 요인은 체험 만족에 부(-)의 영향을 미쳤고, pull 요인 중 체험품질은 체험의도에 정(+)의 영향을 미
쳤다. 이러한 결과를 토대로 이론적인 시사점과 실무적인 시사점을 살펴보면 다음과 같다.

 5.2 이론적 및 실무적 시사점

  이론적 측면에서 본 연구는 첫째, 본 연구에서 제시된 unified PPM 모델은 농어촌 체험 만족에 영향을 미치
는 요인분석에 있어서 매우 유용한 모델이었다. Mooring 요인은 체험 만족에 부(-)의 영향을 미쳤고, pull 요
인 중 체험품질은 정(+)의 영향을 미쳤다. 기존의 PPM 모델에 체험이론과 ServQual이론 접목을 근간으로 한 
본 연구의 unified PPM 모델은 농어촌 체험에서도 실증적으로 유효함이 검정되었다. 이는 기존의 PPM 모델의 
적용 분야를 확대한 것으로 이론적인 차원에서 의미가 있다. 그리고 나름 농어촌의 체험에 영향을 미치는 요인
을 분석하기 위한 새로운 틀로써의 역할도 할 수 있을 것으로 사료된다. 둘째, 본 연구는 농어촌 체험에 있어서 
영향을 미치는 요인 중에 심리적인 요인들이 고려되었다는 점이다. 즉, Mooring 요인이 체험의도에 부(-)의 영
향을 미치는 것으로 분석되었다. 연구자들이 아는 한 농어촌 체험에 있어서 이러한 요소가 고려되어 연구된 것
은 한국에서는 최양애, 정병규(2019), 정병규, 최양애(2019)를 제외하고 아직까지 없는 것으로 추정된다. 실무적 
측면에서 본 연구를 통해 도출된 결과는 정책당국자, 체험장 소유주, 운영자 모두에게 체험장의 구성이나 운영
에 있어서 보다 나은 인사이트를 제공할 것이다. 농어촌 체험이 성공을 하기 위해서는 체험객의 입장과 체험 
제공자의 입장 모두가 고려되어야 한다. 본 연구에서 제시한 체험요소는 체험객 입장이 강하고, 품질요소는 제
공자측 요소가 강하다. 고객에게 신뢰성, 확신성, 반응성, 공감성을 적극적으로 제공함과 동시에 물리적 방해요
인인 push 요소(경제적 문제, 시간적 문제, 거리문제) 해소방안과 심리적 방해요소를 제거할 수 있는 방안에 
대해 창의적인 해법을 끊임없이 모색해야할 것으로 사료된다.

 5.3 연구 한계 및 향후 연구 방향

 본 연구 결과를 해석 적용함에 있어서 다음과 같은 한계가 있다.
첫째, 종속변수인 고객 만족에 대해 단일 문항으로 설문을 하였는데 응답자에 따라 다르게 해석할 가능성도 있
을 것이다. 향후 연구에서는 복수의 문항으로 설문을 할 필요가 있을것으로 사료된다. 둘째, 본 연구의 일반화
를 위해서는 보다 다양한 후속 연구들이 있을 필요가 있다. 비록 본 연구에서 개발한 연구 모형이 유용하였음
에도 불구하고 이를 일반화하기 위해서는 보다 다양한 실증적인 연구들이 뒷받침될 필요가 있다.
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Factors Affecting the Customer Satisfaction 

of Rural Experience 

-Applying Unified PPM Model-

Choi, Yang-ae1)

Chung, Byoung-gyu2)

Abstract

The purpose of this study is to explore the factors affecting rural experience by applying the unified 
push-pull-mooring model. The theoretical model is an unified PPM model that introduces new variables based on 
PPM. The pull factor of the newly introduced variables were reconstructed based on the Schmitt’s Experience 
model and ServQual model. The hypothesis is set as follows. The push factor will have a negative effect on 
experience satisfaction and the pull factor(experience attributes, service quality)will have a positive effect on 
experience satisfaction. Also, mooring factors will have a negative effect on experience satisfaction. The research 
model of this study was tested by structural equation model based on 314 effective questionnaire data. Service 
quality had a positive effect on experience satisfaction. Mooring factors have a negative effect on experience 
satisfaction. Push factor and experience attributes factor were analyzed to have a no significance effect on 
experience satisfaction. These results theoretically test that the mooring factors also have an important effect on the 
experience satisfaction in the rural experience. Based on the Schmitt’s Experience model and  ServQual model 
introduced as a pull factor, the proposed unified PPM model proved to be a useful analysis framework. In practice, 
it was able to provide implications on what factors should be strategically and marketingly focused to activate the 
6th industry experience.

Keywords: Experience Model, ServQual Model, Rural Experience, Unified PPM Model, Push Factors, Pull Factors, Mooring 
Factors
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