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1. 서론

현대사회는 과거에 비해 경제적으로는 풍요로워졌으나, 일과 

삶의 균형을 유지하는 것은 더욱 어려워지고, 스트레스와 과로 

등으로 번아웃, 공황장애 등의 정신적 질환과 만성질환은 증가하

고 있다. 현대인들은 건강한 삶, 삶의 질 측면에서는 좀처럼 개선

되기 어려운 환경에서 생활하고 있다고 할 수 있다(Golden, & 

Wiens-Tuers, 2006). 따라서 삶의 여유와 건강에 대한 현대인들

의 관심은 어느 때 보다 증가되고 있고, 치유관광에 대한 관심도 

높아지고 있다. 농촌은 일상에서 벗어나 자연친화적 환경 속에서 

일상의 회복을 할 수 있는 장소이며, 다양한 치유적 속성을 가진 

활동을 할 수 있어 농촌 치유관광이 확대되고 있다(김경희, & 
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황대용, 2019).

서비스품질은 지각된 서비스품질로 주어진 서비스에 대한 평

가이며, 이는 기대되는 서비스와 지각된 서비스와의 차이에서 

비롯된다(Gronroos, 1984). 일반적인 농촌체험과 달리 치유관

광은 참여하는 관광객의 기대가 다를 수 밖에 없다. 따라서 치유

관광객의 눈높이에 맞는 서비스 품질의 관리전략이 필요하며, 

이는 관광객의 만족으로 연결될 것이다. 그동안 마케팅과 관광분

야에서 만족과 행동의도의 관계는 많은 연구가 이루어져왔다. 

만족한 관광객은 재방문과 타인에게 추천할 확률이 높아지게 된

다. 관광 경험에서 만족의 결과는 재방문과 추천의향이 긍정적인 

척도가 되고 있다. 관광경험은 또한 관광객의 심리적 웰빙에 긍

정적인 영향을 주는 것으로 나타나고 있다(Milman, 1998).

관광에서 정서적 경험의 역할은 중요하게 인식되어 왔다. 선

행연구들은 축제(Grappi, & Montanari, 2011), 쇼핑(Yuksel, & 

Yuksel, 2007), 레스토랑(Han, & Jeong, 2013; Ladhari, 2009), 

테마파크(Bigné, Andreu, & Gnoth, 2005), 휴일(del Bosque, & 

San Martin, 2008) 어드벤쳐 관광(Faullant, Matzler, & Mooradian, 

2011)의 다양한 분야와 관련하여 정서적 경험에 주목했다. 이들

은 관광객의 정서적 반응이 사후 소비 행동에 영향을 미치는 중요

한 결정요인임을 제시하였다.

다양한 분야에서 선행연구들을 통해 서비스 품질의 중요성은 

증명되어 왔으며(Kozak, & Rimmington, 2000; Orel, & Kara, 

2014; Su, Swanson, & Chen, 2016; Su, Hsu, & Swanson, 2017), 

관광에서 정서적 경험의 역할(최훈, & 김수연, 2015; 황승미, 

2016)은 일부 연구가 이루어졌으나, 농촌 치유관광에서 서비스 

품질이나 정서적 경험의 중요성은 아직 많이 연구되지 않았다. 

지금까지 농촌 치유관광의 서비스 품질이 관광객의 행동의도와 

주관적 웰빙에 미치는 영향에 대한 연구는 거의 이루어지지 않았

으며, 정서적 경험이 서비스 품질과 만족 간의 관계에 미치는 

영향을 분석한 연구는 전무한 실정이다.

그동안 농촌관광에서도 서비스품질이 관광객의 의사결정과

정에 미치는 영향에 대한 연구들은 많이 이루어져왔다(박덕병, 

최영창, & 이민수, 2007; 김경희, & 이선민, 2015; 장경수, 2010; 

Osman, & Sentosa, 2013). 그러나 농촌 치유관광와 관련하여 

서비스 품질 뿐만 아니라 정서적인 측면의 중요성에 주목하여 

정서적 경험이 미치는 영향력을 규명하는 것은 본 연구가 기존 

연구와 차별화된 점이다.

본 연구의 목적은 농촌 치유관광의 서비스 품질이 관광객의 

행동의도와 주관적 웰빙에 미치는 영향을 분석하는 것이다. 또한 

정서적 경험이 서비스 품질과 만족의 관계에 매개효과를 나타내

는지를 분석하고자 한다. 본 연구의 결과는 농촌 치유관광의 서

비스 품질과 관광객의 의사결정과정을 이해하는데 도움이 될 것

이다. 또한 이러한 관계에서 정서적 경험이 미치는 영향을 규명

함으로써 농촌 치유관광에서의 서비스에 대한 관광객의 의사결

정과정을 보다 다양한 측면에서 파악할 수 있을 것이다. 이는 

농촌 치유관광의 서비스 품질 향상과 소비자의 만족을 증대시키

는 전략을 수립하는데 유용하게 활용될 수 있을 것이다.

2. 이론적 배경

2.1. 서비스 품질과 정서적 경험의 관계

Parasuraman, Zeithaml, & Berry(1988)는 서비스 품질에 대

해 서비스에 대한 소비자의 기대와 실제 서비스에 대한 인식 차이

로 정의하였다. 관광분야에서 학자들은 숙박 등 몇 가지 영역에 

대한 서비스 품질 척도를 개발하였다. 서비스 품질은 제품의 품질

처럼 객관적인 척도로 측정하기가 어렵기 때문에 고객의 인식을 

측정하여 평가하고 있다. Zeithaml, Berry, & Parasuraman(1996)

은 서비스 품질을 서비스의 전반적인 우수함에 대한 소비자의 

평가로 정의하고 서비스 품질의 평가는 주관적일 수 밖에 없다고 

하였다. 장명성, & 박상희(2016)는 국내 게스트하우스를 방문한 

외래관광객의 지각된 서비스 품질이 정서적 경험에 미치는 영향

관계를 제시하였다. 황승미(2016)는 한옥 게스트하우스를 이용

한 경험이 있는 외국인 관광객을 대상으로 분석하여 한옥 게스트

하우스의 서비스 품질이 부분적으로 정서적 경험에 영향을 미침

을 제시하였다. 서비스 품질은 관광객에게 서비스에 대한 인지적 

측면 뿐만 아니라 정서적 측면에도 영향을 미치고 있음을 알 

수 있다. 본 연구에서는 선행연구(장명성, & 박상희, 2016; 황승

미, 2016)를 바탕으로 농촌 치유관광의 서비스 품질과 정서적 

경험 간의 관계에 대해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1: 농촌 치유관광의 서비스 품질은 관광객의 정서적 경험에 

유의한 영향을 미칠 것이다.

2.2. 서비스 품질과 만족의 관계

Oliver(2014)는 소비자의 만족을 상품이나 서비스가 소비 관

련 만족을 제공한다는 판단에서 소비 평가에 대한 반응으로 개념

화하였다. 많은 연구를 통해 서비스 품질은 소비자의 만족에 영

향을 미치는 중요한 결정요인이 되고 있다(Kozak, & Rimmington, 
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2000; Orel, & Kara, 2014). 소비자의 만족은 서비스 품질과 행동

의도의 관계를 매개하는 것으로 나타나고 있다(Akter, D'Ambra, 

Ray, & Hani, 2013; Orel, & Kara, 2014; Walsh, & Bartikowski, 

2013). 관광분야의 다양한 영역에서도 서비스 품질이 만족에 영

향을 미치는 것으로 나타나고 있다. Su, Swanson, & Chen(2016)

은 웰빙관광객의 지각된 서비스 품질이 만족에 영향을 미침을 

제시하였다. Su, Hsu, & Swanson(2017)은 중국인 관광객들을 

대상으로 한 연구에서 목적지의 서비스 품질이 만족에 영향을 

미침을 제시하였다. 선행연구들을 통해 서비스품질은 관광객의 

만족에 영향을 미치는 중요한 선행요인임을 알 수 있다. 본 연구

에서는 선행연구(Su, Swanson, & Chen, 2016; Su, Hsu, & 

Swanson, 2017)를 바탕으로 농촌 치유관광의 서비스 품질과 만

족 간의 관계에 대해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2: 농촌 치유관광의 서비스 품질은 관광객의 만족에 유의한 

영향을 미칠 것이다.

2.3. 정서적 경험과 만족의 관계

소비 경험에서의 정서적 경험은 소비 후 만족도의 평가에서 

정서적인 기억을 가져온다(Westbrook, & Oliver, 1991). 관광연

구에서 만족은 소비에 대한 사후 평가로 여겨진다(Bigné, Andreu, 

& Gnoth, 2005). 만족은 소비 경험에 대한 호의적 평가에 의한 

긍정적 반응이다(장명성, & 박상희, 2016; Babin, & Griffin, 

1998). 관광분야와 마케팅 연구에서 정서적 경험과 만족의 관계

에 대해 이론적, 실증적으로 확인되었다(Ladhari, 2007; Yüksel, 

& Yüksel, 2007). Prayag, Hosany, & Odeh(2013)은 정서적 

경험이 문화유산관광객의 만족에 영향을 미침을 제시하였다. 정

서적 경험은 감정적 반응으로 볼 수 있으며, 관광에서의 경험을 

보다 더 특별하게 느끼고 기억할 수 있도록 하는 역할을 할 수 

있다. 본 연구에서는 선행연구(Ladhari, 2007; Prayag, Hosany, 

& Odeh, 2013; Sharma, & Nayak, 2018; Yüksel, & Yüksel, 

2007)를 바탕으로 농촌 치유관광의 정서적 경험과 만족 간의 

관계에 대해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3: 농촌 치유관광객의 정서적 경험은 만족에 유의한 영향을 

미칠 것이다.

2.4. 만족과 행동의도의 관계

관광분야의 선행연구들을 살펴보면 만족은 관광객의 행동의

도에 영향을 미치는 중요한 선행요인이 되고 있다(Chen, & 

Chen, 2010; Su, Hsu, & Swanson, 2017). 만족한 관광객은 

재방문하거나 목적지를 다른 사람에게 추천할 확률이 높아진다

(Chen, & Tsai, 2007). Prayag, & Ryan(2012)은 만족스러운 

경험이 관광객의 행동의도로 이어짐을 제시하였다. 본 연구에서

는 선행연구(Chen, & Chen, 2010; Prayag, & Ryan, 2012; 

Sharma, & Nayak, 2018; Su, Hsu, & Swanson, 2017)를 바탕

으로 농촌 치유관광객의 만족과 행동의도 간의 관계에 대해 다음

과 같은 가설을 설정하였다.

H4: 농촌 치유관광객의 만족은 행동의도에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

2.5. 만족과 주관적 웰빙의 관계

주관적 웰빙은 사람들이 자신의 삶을 평가하는 방법에 대한 

과학적 용어로 자신의 삶을 만족스럽게 평가하는 것을 말한다

(Diener, Suh, & Oishi, 1997). 개인의 삶에 대한 주관적 평가는 

순전히 인지적이거나 순전히 정서적인 것에 기초할 수 있으며, 

또한 두 가지의 조합에 기초할 수 있다(Diener, Emmons, Larsen, 

& Griffin, 1985). 주관적 웰빙은 직업, 소비, 관광 등 특정 

영역에서의 경험이나 개인의 현재 생활환경의 정점으로서 일

반적인 삶에 대한 만족을 바탕으로 개념화 될 수 있다(Dagger, 

& Sweeney, 2006). Kotler, Adam, Brown, & Armstrong(2003)

는 마케터는 고객에게 우수한 가치를 제공하는 방식으로 소비자

와 사회의 웰빙을 향상시켜야 한다고 하였다. 비교적 최근들어 

연구자들은 관광객의 삶의 질, 주관적 웰빙, 행복과 같은 관광개

발의 사회적 성과에 초점을 두기 시작했다(Filep, 2014). 주관적 

웰빙은 관광기반 서비스의 잠재적 영향에 대한 이해를 강화시킨

다. 마케터와 정책입안자들은 주관적 웰빙의 개념을 통해 관광객

의 삶에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다(Andereck, & Nyaupane, 

2011). 관광활동은 정서적, 지적, 정신적 및 물리적 측면으로 개

인의 삶과 전반적 웰빙에 영향을 미친다(Dolnicar, Yanamandram, 

& Cliff, 2012). Su, Swanson, & Chen(2016)은 웰빙관광객을 

대상으로 분석하여 만족이 주관적 웰빙에 영향을 미침을 제시하

였다. 관광활동은 관광객의 삶이 질에 영향을 미치게 되는데, 특

히 치유관광은 관광객의 정신적, 신체적 건강과 삶의 전반에 긍정

적인 영향을 미칠 수 있다. 본 연구에서는 선행연구(Su, Swanson, 

& Chen, 2016)를 바탕으로 농촌 치유관광객의 만족과 주관적 

웰빙 간의 관계에 대해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H5: 농촌 치유관광객의 만족은 주관적 웰빙에 유의한 영향을 

미칠 것이다.
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2.6. 정서적 경험의 매개효과

감정은 경험을 정의하고 소비자의 반응에 영향을 미치는 중요

한 역할을 하는 요인이다. 감정반응은 주관적 느낌을 측정하는 

척도라고 할 수 있다(황승미, 2016). 정서는 관광 경험의 전반에 

영향을 미친다. 감정은 관광의 이전 단계에서는 관광동기에도 

영향을 미치며, 관광 후에는 만족, 장소애착, 신뢰, 충성도 등 

관광객의 의사결정 전반에 영향을 미친다(Prayag, Hosany, & 

Odeh, 2013). 정서(emotion)는 감정(affect), 기분(mood) 등과 

연관이 있는데, 정서는 기분보다 지속되는 시간이 더 길며, 자극

에 의해 유발된 강한 느낌을 의미한다(최훈, & 김수연, 2015; 

Morris, 1992). 정서적 경험은 소비에 대해 소비자가 경험하게 

되는 감정이나 느낌의 주관적 반응으로 서비스에 대한 중요한 

소비자 평가요인으로 여겨지고 있다(Otto, & Ritchie, 1995). 따

라서 정서적 경험은 감정반응으로 볼 수 있으며, 상품이나 서비

스에 대해 감성적 차원의 경험으로 인지되며, 소비자의 체험 후

에 형성되는 상품 및 서비스에 대한 인식과 행동의도에 중요한 

영향을 미치는 변수이다(오동윤, & 이수범, 2013). 특히, 서비스

의 경쟁력이 중요시되는 시점에서 소비자들이 선호하는 상품과 

서비스가 되기 위헤서는 정서적 경험에 대한 관리가 더욱 필요하

다(인성호, 김미정, & 정경일, 2017). 최훈, & 김수연(2015)은 

어촌체험마을 체험축제의 서비스 속성이 방문객의 정서적 경험

을 통해 만족에 영향을 미침을 제시하였다. 황승미(2016)는 한옥 

게스트하우스의 서비스 품질이 정서적 반응을 통해 만족과 재방

문의도에 영향을 미침을 제시하였다. 본 연구에서는 선행연구

(최훈, & 김수연, 2015; 황승미, 2016)를 바탕으로 농촌 치유관

광객의 정서적 경험과 만족 간의 관계에 대해 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

H6: 농촌 치유관광객의 정서적 경험은 서비스 품질과 만족 

간의 관계를 매개할 것이다.

3. 연구방법

3.1. 연구모형

본 연구의 목적은 농촌 치유관광의 서비스 품질이 참여자의 

행동의도와 주관적 웰빙에 미치는 영향을 분석하고자 한다. 또

한, 이러한 영향관계에서 정서적 경험이 매개역할을 수행하는지

를 검증하고자 한다. 본 연구는 선행연구를 바탕으로 <그림 1>

과 같은 연구모형을 설정하였다.

<그림 1> 연구모형

주: 점선은 매개효과를 나타냄

3.2. 측정항목

본 연구의 측정항목은 농촌 치유관광객의 일반적 특성과 서비

스 품질, 정서적 경험, 만족, 행동의도, 주관적 웰빙으로 구성되

어 있다. 서비스 품질은 치유관광의 서비스 품질에 대한 선행연

구(Su, Swanson, & Chen, 2016)를 참고로 하여 본 연구에 맞게 

4개의 문항으로 측정하였다. 만족과 행동의도는 선행연구(Kim, 

Kim, & Kim, 2009)를 참고로 각각 3개의 문항으로 측정하였으

며, 주관적 웰빙은 선행연구(Su, Swanson, & Chen, 2016)를 

참고로 3개의 문항으로 측정하였다. 정서적 경험은 선행연구

(Prayag, Hosany, & Odeh, 2013; Sharma, & Nayak, 2018)을 

참고로 하여 본 연구에 맞게 3개의 문항으로 측정하였다.

도출된 서비스 품질, 정서적 경험, 만족, 행동의도, 주관적 웰

빙 문항은 모두 리커트 5점 척도(1=‘전혀 그렇지 않다’, 5=‘매우 

그렇다’)를 이용하여 측정하였다. 구성한 항목들은 관련 전문가

들을 대상으로 사전조사를 실시하여 통해 의미가 모호하거나 이

해하기 어려운 항목을 수정⋅보완하였다.

3.3. 자료수집

본 연구를 위한 설문조사는 전국의 치유관광마을에 방문한 

20세 이상의 치유관광객을 대상으로 조사를 실시하였다. 선정한 

치유관광마을은 전국 7 마을이며(충남 1, 전북 2, 전남 1, 경남 

2, 제주 1), 대상마을의 선정기준은 치유프로그램을 운영하고 

있는 마을이며, 이 중 대부분의 마을은 농촌진흥청의 치유 관련 

시범사업 대상지로 선정된 마을이다.

설문조사는 2019년 7월부터 9월 사이에 실시하였다. 조사방

법은 조사원이 조사대상자에게 연구의 취지를 설명하고 조사대
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상자가 직접 설문을 기입하는 자기기입식 설문조사 방법으로 조

사하였다. 설문조사에 앞서 도출된 설문 문항들이 구성개념을 

잘 나타내고 있는지, 표현이 정확한지, 충분히 의사전달이 되고 

있는지를 확인하고자 관련 전문가들을 대상으로 사전조사

(pre-test)를 실시하여 내용이 불명확하건 이해하기 어려운 항목

을 수정하였다. 전체 500명에게 설문지를 배부하였으며, 최종적

으로 433부를 실증분석에 이용하였다.

3.4. 분석방법

설문조사를 통해 얻은 자료는 SPSS 20.0과 AMOS 20.0을 

이용하여 분석하였다. 우선 응답자의 인구통계학적 특성을 파악

하기 위해 빈도분석을 실시하였다. 다음으로는 2단계 접근방법

을 이용하여 구조방정식모형 분석을 실시하였다(Anderson, & 

Gerbing, 1988). 우선 확인적 요인분석(CFA: Confirmatory Factor 

Analysis)을 실시하여 측정모형의 적합도를 확인하고, 집중타당성

(Convergent Validity)과 판별타당성(Discriminant Validity)을 

확인하였다. 그 다음 단계에서는 구조방정식모형(SEM: Structural 

Equational Modelling) 분석을 통해 적합도를 확인하고, 구성개

념 간 인과관계를 규명한 후 연구모형의 가설들을 검증하였다. 

마지막으로, 정서적 경험의 매개효과를 검증하기 위해 구성개념 

간의 직⋅간접 효과 및 총효과를 분석하고, 매개효과의 유의성을 

검증하였다.

4. 분석결과

4.1. 조사대상자의 특성

조사대상자의 일반적 특성은 <표 1>과 같다. 성별은 여성이 

228명(55.1%)으로 나타났으며, 연령은 50대가 142명(33.7%)으

로 가장 높게 나타났다. 학력은 대학교 재학/졸업이 182명

(43.6%)으로 가장 높았으며, 기혼자가 324명(81.2%)으로 나타

났다. 가구당 월평균 소득은 300~399만원이 112명(26.6%), 

200~299만원이 98명(23.3%) 순으로 나타났다. 직업은 자영업이 

76명(17.9%), 전문직과 주부가 각각 67명(15.8%)으로 나타났다.

4.2. 구성 개념에 대한 확인적 요인분석

본 연구에서는 측정도구의 요인구조와 측정모형의 타당성 검

토를 위해 확인적 요인분석(CFA)을 실시하였다. 구성개념내 측

정변수의 신뢰도 분석결과는 <표 2>와 같다. 본 연구에서는 판

별타당성을 확인하는 방법 중에서 우선 가장 엄격한 방법인 평균

분산추출값(AVE: Average Variance Extracted)과 잠재변수 간 

상관관계를 비교하는 방법을 이용하였다. 측정모형의 적합도는 

χ2(CMIN)=220.797, df=94, p<.001, CMIN/df=2.349, NFI=.963, 

NNFI=.973, CFI=.979, RMSEA=.056으로 전반적으로 적합한 

것으로 나타났다. 요인적재값은 .748~.915(≥.5), 평균분산추출

값(AVE: Average Variance Extracted)은 .966~.985으로 기준치

구분 빈도(%) 구분 빈도(%)

성별
(결측 :19)

남성 186(44.9)

직업
(결측 :9)

사무직 54(12.7)

전문직 67(15.8)여성 228(55.1)

연령
(결측 :12)

20대 38(9.0) 판매/서비스직 37(8.7)

30대 58(13.8) 학생 10(2.4)

공무원/교직원 54(12.7)40대 98(23.3)

생산직/기술직 12(2.8)50대 142(33.7)

60대 이상 85(20.2) 자영업 76(17.9)

최종학력
(결측 :16)

고등학교 졸업이하 107(25.7) 주부 67(15.8)

기타 47(11.1)전문대 재학/졸업 71(17.0)

대학교 재학/졸업 182(43.6)

가구당
월평균 소득
(결측 :12)

200만원 미만 56(13.3)

200~299만원 98(23.3)대학원 재학/졸업 57(13.7)

300~399만원 112(26.6)

결혼여부
(결측 :34)

미혼 74(18.5)

400~499만원 60(14.3)기혼 324(81.2)

500~599만원 44(10.5)
기타 1(0.3)

600만원 이상 51(12.1)

<표 1> 조사대상자의 일반적 특성 (N=433)
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(≥.5)를 상회하여 집중타당성은 확보되었고, 개념신뢰도(CR: 

construct reliability)는 .991~.995(≥.7)로 기준치를 상회하여 

구성개념의 신뢰성이 확보되었다(이충기, 2017).

또한 판별타당성을 확보하고 있는지를 파악하기 위해 잠재변

수 간 상관관계를 분석하였다. 각 요인별 평균분산추출값(AVE)

이 상관관계의 제곱값보다 크면 판별타당성을 확보한다고 할 수 

있다(이충기, 2017). <표 3>에서 보는 바와 같이 판별타당성을 

분석한 결과, 각 변수의 평균분산추출값(AVE)이 각 변수간 상

관관계의 제곱보다 큰 것으로 나타나 판별타당성은 확보되었다. 

상관관계 제곱값 중에서 가장 큰 값인 만족과 행동의도의 상관관

계 제곱은 .776이었으나, 만족의 평균분산추출값(.985)과 행동의

도의 평균분산추출값(.985)보다 낮아 판별타당성이 확보되었다.

4.3. 구조모형 분석 및 가설검증

연구모형에 대한 구조모형 분석결과 적합도는 χ2(CMIN)=415.323, 

df=198, p<.001, CMIN/df=2.098, NFI=.951, NNFI=.968, 

CFI=.973, GFI=.927, AGFI=.900, RMSEA=.041로 나타나 적

합한 것으로 나타났다(이충기, 2017). 연구가설에 대한 구체적인 

검증 결과는 다음과 같다. <표 4>, <그림 2>에서 보는 바와 같이 

서비스 품질은 정서적 경험에 정(+)의 영향(β=.733, t=13.671, 

p<.001)을 미치는 것으로 나타나 가설 H1은 채택되었다. 서비스 

품질은 만족에 유의한 영향(β=.607, t=10.014)을 미치는 것으

로 나타나 가설 H2는 채택되었다. 정서적 경험은 만족에 정(+)의 

개념 항목 요인적재값 C.R. 신뢰도(a)

서비스
품질

치유관광마을은 외형적으로 매력이 있었다. .748 17.153

.882
치유관광마을은 안전한 환경을 제공했다. .843 20.148

치유관광마을에서 지출된 비용은 명확하였다. .822 19.481

치유관광마을 운영자는 나의 요구 사항을 즉시 처리해 주었다. .819

만족

농촌 치유관광에 대해 전반적으로 만족한다. .892 25.912

.916농촌 치유관광을 하기로 한 나의 결정에 만족한다. .898 26.276

사전 기대에 비해 농촌 치유관광은 만족스럽다. .871

행동
의도

나는 치유관광마을에 재방문할 의향이 있다. .893 29.192

.932나는 치유관광마을에 재방문하기 위해 시간과 노력을 투자할 것이다. .910 30.522

나는 치유관광마을을 타인에게 추천할 것이다. .915

주관적
웰빙

일반적으로, 나는 나 자신을 매우 행복한 사람이라고 생각한다. .904 21.949

.903나는 대체로 나의 인생이 매우 행복하고 즐겁다고 생각한다. .888 21.617

대부분의 동료들과 비교해서 나는 내가 더 행복하다고 생각한다. .817

정서적 
경험

나는 농촌 치유관광에서 돌봄을 느꼈다. .800 21.561

.897나는 농촌 치유관광에서 친절함을 느꼈다. .897 26.328

나는 농촌 치유관광에서 따뜻함을 느꼈다. .902

χ2(CMIN)=220.797, df=94, p<.001, CMIN/df=2.349, NFI=.963, NNFI=.973, CFI=.979, RMSEA=.056

<표 2> 구성개념내 측정변수의 신뢰도 분석결과

구성
개념

서비스
품질

만족
행동
의도

주관적
웰빙

정서적
경험

서비스
품질

1

만족
.800

(.347)
1

행동
의도

.741
(.549)

.881*
(.776)

1

주관적
웰빙

.450
(.203)

.475
(.226)

.402
(.162)

1

정서적
경험

.733
(.537)

.716
(.513)

.641
(.411)

.462
(.213)

1

CR .991 .995 .995 .992 .991

AVE .966 .985 .985 .976 .975

주: 괄호 안은 상관관계 제곱값. *가장 높은 상관관계.

<표 3> 상관관계 행렬 및 판별타당성 분석결과

가설 가설경로
표준화
계수

C.R. p값
채택
여부

H1 서비스 품질 → 정서적 경험 .733 13.671 p<.001*** 채택

H2 서비스 품질 → 만족 .607 10.014 p<.001*** 채택

H3 정서적 경험 → 만족 .279 4.996 p<.001*** 채택

H4 만족 → 행동의도 .885 21.253 p<.001*** 채택

H5 만족 → 주관적 웰빙 .485 9.876 p<.001*** 채택

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

<표 4> 구조모형 분석 및 가설검증 결과
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영향(β=.279, t=4.996, p<.001)을 미치는 것으로 나타나 가설 

H3은 채택되었다. 만족은 행동의도에 정(+)의 영향(β=.885, 

t=21.253, p<.001)을 미치는 것으로 나타나 가설 H4는 채택되었

다. 만족은 주관적 웰빙에 정(+)의 영향(β=.485, t=9.876, 

p<.001)을 미치는 것으로 나타나 가설 H5는 채택되었다.

4.4. 매개효과 검증

본 연구에서는 서비스 품질과 정서적 경험 및 만족 간의 경로

에서 서비스 품질과 만족 간의 경로를 0으로 제약하는 조건과 

제약하지 않고 추정하는 조건에서 두 모델간의 χ²차이검증을 

실시하였다. 만일 모든 경로가 예측된 방향에서 모두 유의하고 

제약모델과 비제약모델의 χ²값의 차이가 유의하다면 부분매개

(Partial Mediation)가 된다(Holmbeck, 1997). 본 연구에서는 

서비스 품질과 정서적 경험, 정서적 경험과 만족 간의 경로가 모두 

유의하며, 비제약 모델(χ²(CMIN)=415.323, df=198, p<.001)과 

제약모델(χ²(CMIN)=457.975, df=200, p<.001) 간의 χ²값의 

차이가 df(2)=42.652로 유의하게 나타나 부분매개효과가 있는 

것으로 판단할 수 있다(배병렬, 2014). 정서적 경험의 매개효과 

검증결과는 <표 5>와 같다.

본 연구에서는 구조방정식 모형에서 많이 활용되고 있는 붓스

트래핑(Bootstrapping) 방법을 활용하여 간접효과의 유의성을 

확인하였다(배병렬, 2014; 우종필, 2012). 분석결과 서비스 품

질이 만족을 통해 정서적 경험에 미치는 간접효과는 통계적으

로 유의하게(β=.204, p<.05) 나타났으며, 신뢰구간(Confidence 

Interval)은 LLCI=.494, ULCI=.712로 나타나 0을 포함하지 않

는 것으로 나타났다(Alola, Olugbade, Avci, & Ozturen, 2019). 

따라서 <표 6>에서 보는 바와 같이 정서적 경험의 매개효과에 

대한 가설 H6은 채택되었다. 정서적 경험은 서비스 품질에 긍정

적인 영향을 받으며 방문객의 만족을 설명하는데 기여하는 중요

한 변수로서 역할을 한다고 판단할 수 있다.

5. 결론 및 시사점

최근들어 관광분야에서도 관광경험에서의 정서적인 영역에 

대한 연구에 대한 관심이 증가되고 있으며, 마케터들도 관광 서

비스의 상징적 가치와 경험의 질을 중요하게 고려하고 있다. 농

촌 치유관광은 농촌다움이 있는 치유자원, 농촌의 정서와 분위

기, 주민들과의 교류를 기반으로 이루어지기 때문에 정서적 경험

이 서비스의 중요한 요인으로 작용할 수 있다. 본 연구는 농촌 

치유관광마을에 방문한 20세 이상의 치유관광객 433명을 대상

으로 농촌 치유관광의 서비스 품질이 만족과 행동의도, 주관적 

웰빙에 미치는 영향을 분석하였으며, 서비스 품질과 만족 간의 

관계에서 정서적 경험의 매개효과를 분석하였다. 분석결과 농촌 

치유관광의 서비스 품질은 만족에 영향을 미치는 것으로 나타나 

선행연구(Su, Swanson, & Chen, 2016; Su, Hsu, & Swanson, 

2017)와 유사한 결과를 보이고 있다. 이는 농촌 치유관광의 서비

스 품질을 높게 인식할수록 만족도도 높아진다는 것을 의미한다. 

이러한 결과는 농촌 치유관광마을의 외형적 매력과 안전한 환경, 

합리적인 비용, 운영자의 반응성 등의 품질을 관리하고 관광객들

이 충분히 인식하게 함으로써 관광 만족을 높일 수 있다는 것을 

<그림 2> 구조모형 분석결과

주: ***p<.001, χ2(CMIN)=415.323, df=198, p<.001, CMIN/df=2.098, NFI=.951, NNFI=.968, CFI=.973, 
GFI=.927, AGFI=.900, RMSEA=.041

독립변수 종속변수 매개변수 직접효과 간접효과 총효과

서비스 품질 만족 정서적 경험 .607* .204* .811*

주: *p<0.05

<표 5> 정서적 경험의 매개효과 검증결과

가설 경로
간접
효과

신뢰구간
p

채택
여부LLCI ULCI

H6
서비스 품질 → 정서적 

경험 → 만족
.204* .494 .712 p<.01 채택

주: **p<0.01, LLCI=Lower-Level Confidence Interval; ULCI=Upper-Level 
Confidence Interval.

<표 6> 매개효과의 유의성 검증결과
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시사하고 있다. 만족은 행동의도에 영향을 미치는 것으로 나타나 

선행연구(Chen, & Chen, 2010; Prayag, & Ryan, 2012; Sharma, 

& Nayak, 2018; Su, Hsu, & Swanson, 2017)와 유사한 결과를 

보이고 있다. 이는 만족 수준이 높아질수록 치유관광마을에 대한 

재방문의사와 추천의향을 가질 확률이 높아진다는 것을 의미한

다. 이는 농촌 치유관광에서 관광객의 만족을 높이는 것이 매우 

중요함을 나타내고 있다. 만족은 주관적 웰빙에 영향을 미치는 

것으로 나타나 선행연구(Su, Swanson, & Chen, 2016)와 유사

한 결과를 보이고 있다. 이는 농촌 치유관광객이 만족수준이 높

아질수록 행복도에 대한 인식 등 주관적으로 느끼는 행복수준이 

높아짐을 의미한다. 이러한 결과는 만족이 중요한 선행요인이 

되고 있음을 나타낸다.

정서적 경험은 농촌 치유관광의 서비스 품질과 만족 간에 매

개효과가 있는 것으로 나타나 선행연구(최훈, & 김수연, 2015; 

황승미, 2016)와 유사한 결과를 보이고 있다. 이는 정서적 경험

이 서비스 품질에 영향을 받으며, 만족에 영향을 미치는 선행요

인이 되고 있다는 것을 의미한다. 이러한 결과는 정서적 경험이 

농촌 치유관광의 서비스 품질에 대한 관광객의 인식이 만족에 

미치는 영향에서 긍정적인 영향력을 증가시킴을 나타내고 있다.

본 연구의 분석결과를 바탕으로 농촌 치유관광에서 관광객의 

만족과 재방문율, 주관적 웰빙 인식을 높일 수 있는 시사점을 

제시하면 다음과 같다. 첫째, 농촌 치유관광의 서비스 품질이 

만족에 영향을 미치고 있어 치유관광의 서비스 품질에 대한 관리

와 서비스 품질을 높이기 위한 전략이 필요하다. 예를 들면, 목가

적이고 깨끗한 환경조성으로 치유적인 분위기를 높일 수 있도록 

하는 것도 효율적이며, 운영자의 정확하고 신뢰성 있는 서비스 

태도도 중요할 것이다. 둘째, 치유관광객의 만족은 행동의도와 

주관적 웰빙에 영향을 미치고 있어 서비스 경험에 대한 관광객의 

만족도를 높이는 것이 무엇보다 중요하다. 셋째, 농촌 치유관광

에서의 정서적 경험의 중요성을 고려하여 돌봄과 친절함, 따뜻함

을 전달할 수 있도록 하는 것이 필요하다. 이를 위해서는 주민들

이 치유관광의 대상과 특성 등 전반적인 이해를 바탕으로 관광객

들과 진정성 있는 소통과 서비스의 자세를 갖는 것이 중요할 

것이다. 특히, 농촌다움의 분위기와 농촌마을에서 느낄 수 있는 

푸근한 정서와 인심, 세심하고 편안한 서비스가 관광객의 만족에 

무엇보다도 중요한 요인으로 작용할 것이다.

본 연구는 농촌 치유관광객의 의사결정과정에서 서비스 품질

과 만족 간의 관계에 정서적 경험의 매개효과를 검증하였다는 

점에서 학술적 의의가 있다. 정책적으로 농촌 치유관광의 활성화

를 위해서는 치유프로그램을 운영하는 관광마을이 치유에 대한 

이해를 바탕으로 수요자의 요구와 눈높이에 맞는 서비스를 제공

할 수 있도록 해야 할 것이다. 이를 위해서는 농촌이 치유의 공간

으로서 국민들에게 인식될 수 있도록 홍보하고 이미지를 구축하

는 것이 필요하다. 이와 더불어 치유프로그램을 운영하는 관광마

을에서 치유라는 개념이 잘 접목되어 전문성 있게 운영될 수 

있도록 품질을 모니터링하고 관리하는 평가체계와 시스템이 필

요하다.

본 연구는 농촌 치유관광의 서비스 품질이 관광객의 의사결정

과정에 미치는 영향을 실증적으로 분석하였다는데 의의가 있다. 

또한 정서적 경험의 매개효과를 규명함으로써 농촌 치유관광에

서 정서적 경험을 고려한 마케팅 전략의 중요성을 제시하였다는

데 의의가 있다. 본 연구는 농촌 치유관광의 서비스 품질 관리에 

있어 정서적 경험에 대한 중요성을 규명하였다는 점에서 기존 

연구와 차별성을 갖고 있다. 본 연구의 결과는 농촌 치유관광 

운영자들이 정서적 측면을 고려한 서비스 품질 관리 전략을 수립

하는데 방향을 제시해 줄 수 있을 것이다.
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