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Abstrac t

The concept of visitor satisfaction and service quality are notably tw o im portant concepts in  m arketing. Tw o concepts

are  im p ortan t in  ad dressin g  th eoretical as w ell as p ractical issue for m arketers an d con su m er research ers. Th e stud y

aim s to  identify the factors influencing visitor satisfaction in  local folk festival. D ata w ere collected from  432 residents

o f festiva l v isito rs th ro u g h  stru ctu re d  su rvey q u e stio n n aires. R esu lts sh o w ed  th at w h ere as p ro g ram  co n ten ts an d  

staff w ere  m o re like  p o sitively to  affect visito r satisfactio n , acco m m o d atio n  an d  am en ity affe cted  visito r satisfactio n

n e g atively . Th e refo re , in  o rd er to  visito rs' satisfactio n , p ractitio n e rs an d  p o licy m akers n e ed  to  d evelo p   p ro g ram

co n te n ts an d  staff ab ility . 

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

1. 서론

서비스품질과 방문객 만족은 성공적인 축제나 이벤트를 위해

서 가장 중요한 두 가지 개념이다(Ayob, & Said, 2010; Baker, & 

Crompton, 2000; Beaven, & Laws, 2007; Cole, & Illum, 2006; 

Childress, & Crompton, 1997; Crompton, & Love, 1995; Getz, 2002; 

Lee, & Beeler, 2007; Park, Daniels, Brayley, & Harmon, 2008; 

Thrane, 2002). 지역축제는 관광시즌 연장 및 지역홍보 강화를 통

한 지역경제 활성화를 위한 핵심정책으로 간주되고 있다(김철원, 

서현숙, & 이태숙, 2013; Getz, 2005; Getz, Anderson, & Larson, 

2006; Huang, Li, & Cai, 2010). 뿐만 아니라 지역축제는 지역문화

전승과 지역주민의 유대증진과 지역정체성 형성에 매우 중요한 

기여를 하고 있다(Getz, 1997). 지역축제는 지역이미지 제고(김성

조, 임재문, & 유창근, 2014; 정연정, 2009; Wilson, Arshed, Shaw, 

& Pret, 2017) 혹은 지역경제발전의 전략(문성종, & 손대현, 2007; 

오순환, 2017; 손해경, & 윤유식, 2013; Getz, 1997; Getz, Anderson, 

& Carlson, 2010)을 위한 중요한 정책 수단으로 간주하고 있다.

우리나라 축제는 지방자치제가 도입된 1995년 이후 양적으로 

급격한 성장을 하고 있다(허문경, 2013). 문화체육관광부(2018)의 

분석에 의하면, 지역축제의 개최 수는 2016년 693개에서 2017년 

733개로 5.8% 증가하였는데, 이는 각 지자체당 4개 이상이며, 전

국적으로는 1,000개 이상의 축제가 개최되고 있는 것을 알 수 있
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다. 지역축제가 지속가능한 축제로 성장하기 위해서는 매력적인 

축제콘텐츠 개발, 지역주민의 자발적인 축제참여, 축제서비스 품

질 향상, 축제 재정자립도 향상, 민간주도형 축제를 위한 축제 

전문가 육성이 필요하다.

일반적으로 서비스 품질 만족은 축제 목적지의 속성과 관련되

어 있는 것으로 축제 서비스 제공자가 방문객에게 부여하는 기회

로 프로그램, 시설, 서비스, 활동 등과 같은 것이다. 이러한 서비

스의 품질은 축제 기획자나 운영자의 통제 하에 있는 속성을 의

미한다. 반면에 전반적 만족은 이러한 속성과 방문객과의 상호작

용의 결과로서 방문객이 경험을 통하여 획득할 수 있는 것으로 

축제 기획자나 운영자가 통제할 수 없는 영역이다. 특히, Churchill, 

& Suprenant (1982)은 서비스에 대한 만족은 방문객의 최초의 경

험에 의해서 영향을 받고 있음을 제시하였다. 방문객 만족에 대

한 연구에서 주목해야 할 점은 방문객 만족에 따라서 방문객의 

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

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

Uysal, 2005)에서 방문객의 전반적 만족은 재방문에 중요한 영향

을 미치고 있음을 나타내고 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 충성도

와 만족과의 구조적 영향관계를 분석한 연구(Cole, & Illum, 2006; 

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

식 모형을 이용하여 서비스 품질을 속성별로 구분하여 전반적 만

족에 영향을 미치는 서비스 품질 요소를 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 요소를 도출하고, 서비스 품질 요소가 만족에 미

치는 영향을 밝히는 연구는 축제 운영자나 기획자가 효과적인 

축제 운영 및 관리를 위해서 매우 중요하다. 도시축제를 대상으

로는 서비스 품질에 대한 연구가 활발하게 이루어져 왔으나, 국

내 농촌지역에서 개최되는 축제를 대상으로 서비스 만족과 품질

과의 관계를 분석한 연구는 거의 없다. 농촌지역에서 이루어지고 

있는 축제의 규모는 도시에 비해 적지만, 주제나 프로그램이 매

우 다양하다(Choo, Ahn, & Petrick, 2016). 하지만 지역축제가 아

무리 지역사회와 경제에 다양한 편익과 도움을 준다고 해도, 모

든 지역축제가 다 해당되는 것이 아니라 전략적으로 잘 관리된 

지역축제만이 지역경제에 긍정적인 영향을 미칠 것이다(Ritchie, 

1996). 따라서 지역축제 서비스 품질 개선을 위해서는 지역축제

를 대상으로 서비스 만족과 품질과의 관계에 대한 차별화된 연구

가 활발히 이루어질 필요가 있다.

특히 민속축제와 같이 오랜 기간 동안 전통적으로 이루어져 

오고 있는 지역축제는 점점 더 그 중요성이 강조되고 있다. 많은 

관광목적지에서 지역축제는 방문객의 경험을 풍부하게 하고, 방

문객에게 보다 더 많은 관광 매력물을 제공하기 위한 마케팅 전

략 차원에서 중요한 방법 중의 하나로 중시되고 있다. 그럼에도 

불구하고, 새로운 축제나 이벤트를 도입하는 것이 보다 더 많은 

관광객을 유치하고 축제를 성공적으로 개최할 수 있을 것이라는 

단순한 신념을 갖게 되는 경우가 많다(Park, Lee, & Park, 2009). 

그러나 축제의 성공은 방문객의 서비스품질 평가와 방문객 만족 

영향요인을 고려하는 세밀한 분석 없이는 이루어질 수 없다.

본 연구는 이런 상황에서 국내의 대표적인 민속축제인 기지시 

줄다리기 축제를 연구대상으로 하여 지역축제 발전을 위한 방안

을 모색하고자 수행하였으며 그 세부내용으로는 지역축제 서비

스 품질이 방문객 만족에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 연구를 

수행하였다. 이를 위해서 본 연구는 첫째, 선행연구를 통해 지역

축제의 서비스 품질 요소를 도출하고 분석한다. 둘째, 축제에 참

가한 방문객의 인구통계적 특성과 관광행동 특성을 통해 그 실태

를 파악한다. 셋째, 요인분석을 통해 도출된 서비스 품질 요인들

의 구조를 밝힌다. 넷째, 지역축제 서비스 품질 구조요인과 전반

적인 만족도의 관계를 규명한다. 이를 통해 지역축제를 개최하는 

지자체의 기획자와 운영자가 축제경험을 확장시키고, 만족도를 

높이기 위한 중요변수로서 축제 서비스 품질의 속성을 관리하는 

방안을 제시하고자 한다.

2. 문헌고찰

2.1. 기지시 줄다리기 축제의 역사와 현황

기지시 줄다리기 민속축제는 충청남도 당진시 기지시리에서 

매년 거행되고 있는데 축제가 언제부터 시작된 것인지에 관한 

확실한 문헌기록이나 고증은 없으나 약 400 여 년 전부터 시작되

었을 것으로 추정(안이영노, & 김광욱, 2004; 이인화, 2009; 정형

기, & 이길호 2013)하고 있다. 이 지역주민들은 음력으로 윤년이 

있는 해마다 마을을 물위 동네와 물아래 동네로 편을 갈라 줄다

리기뿐만 아니라 씨름, 농악 등 다양한 행사를 함께 개최한다. 

기지시 줄다리기 축제는 한해의 풍요와 평안을 기원하고 마을사

람들의 화합을 위해 시작된 전통적인 마을의 잔치였다.
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기지시 줄다리기는 1982년 중요무형문화제 제75호로 지정되었

다. 2015년에 캄보디아, 필리핀, 베트남의 줄다리기 등 4개국이 함

께 ‘줄다리기 의례와 놀이’ 라는 이름으로 유네스코 인류무형문화 

유산에 공동으로 등재되었다(기지시 줄다리기 홈페이지, 2018).

기지시 줄다리기 축제는 500여명이 두 줄을 제작하고, 6,000여

명이 두 줄을 나누어 이동하며 행사에는 70,000명 가량 까지 줄다

리기에 직접 참여할 수 있다(안이영노, & 김광욱, 2004; 이인화, 

2009). 이것은 사람들의 협동과 공동 작업만으로도 체험적 오락과 

볼거리 양자를 제공하는 축제 콘텐츠의 장치를 마련하는 것으로 

볼 수 있다.

2018년도 기지시 줄다리기 축제의 통계를 살펴보면 총 방문객 

수는 약 40,000명으로 직접적 경제효과는 외래 관광객과 지역주

민 방문객을 합하여 약 18억2천백만원으로 나타났다(기지시 줄

다리기 민속축제 평가보고서, 2018). 기지시 줄다리기 축제는 

2015년 유네스코 인류무형문화유산으로 등재된 이후 역사 유산

적 의미와 가치를 가진 축제로서 당진시의 지역경제 활성화에도 

그 효과가 매우 큰 민속축제로 발전하고 있다.

2.2. 선행연구

Herzberg, Mausner, & Snyderman(1959)의 동기위생이론에 따

르면, 만족을 느끼게 하는 요인은 동기부여요인이라고 하고, 불만

족을 느끼게 하는 요인은 이러한 불만족을 느끼게 하는 상황을 제

거하여 좋은 환경을 유지하는 요인이므로 이를 위생요인(hygiene 

factor) 혹은 환경요인(environmental factor)이라고 부른다. 적극

적 만족을 느끼게 하는 요인이 불만족을 느끼는 요인이 되지 않는 

경향이 있다는 것이다. 즉 만족감을 느끼게 하는 요인은 불만족을 

느끼게 하는 요인과 관계가 없다는 것이다. Herzberg의 동기위생

이론을 서비스품질과 만족에 적용한 연구가 거의 없지만, 본 연구

는 이 이론을 적용해 보고자 한다.

서비스 품질과 방문객 만족도에 대한 연구는 서비스 마케팅 

분야에서 많은 주목을 받아왔으며 체계적으로 분석되어 왔다. 축

제 및 이벤트 분야에서 서비스품질과 만족에 관한 연구는 Brown 

(1989)에 의해 시작되었다. 이후 Crompton, & Love (1995)와 

Childress, & Crompton (1997), Cole, & Illum (2006), Hong (2003), 

Thrane (2002), Tomas, Scott, & Crompton (2002), Baker, & 

Crompton (2000)의 후속연구에 의해서 발전되었다. 서비스 품질

은 가변성과 무형성으로 인해 상품에 대한 품질보다 더 복잡한 

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

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

모델은 서비스 분1959)야와 관광에 널리 도입되고 있다(Atilgen 

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

최근 축제의 연구에서는 서비스 품질 속성을 분석하여 어떤 

속성이 충성도와 만족도에 영향을 미치고 있는지를 제시하고 있

다. 축제와 관련된 연구에서 서비스 만족과 품질과의 관계를 분

석한 연구를 살펴보면 다음과 같다<표 1>.

고호석(2009)은 경북고령 대가야체험축제 방문객 466명을 분

석한 결과, 지역축제 서비스 품질을 축제프로그램, 축제장 시설, 

축제 안내서비스, 축제 매력성, 축제 상품성 등의 5가지 요인으로 

분류하였는데 축제 상품성 요인을 제외한 나머지 요인에서 통계

적으로 유의한 정의 영향을 주는 것으로 나타났으며 지역축제 

방문객의 만족도는 방문객 충성도(추천의사, 재방문의사)에 정의 

영향을 미치는 것으로 나타났다.

심규원, & 이주희(2010)는 대구 약령시 한방축제 방문객 400

명을 분석한 결과, 축제의 서비스 품질을 구성하는 요인 중 축제

경험과 축제서비스 요인은 방문객 만족에 정의 영향을 주는 것으

로 나타났으며 영향을 주는 크기는 축제의 경험이 축제 서비스보

다 높게 나타났다. 또한 방문객 만족도는 재방문이나 긍정적 구

전을 전파할 의향과 같은 방문객 충성도에 정의 영향을 미치는 

것으로 나타났다.

심상화(2010)는 강릉 단오제 방문객 342명을 분석한 결과, 기

능적 품질, 사회적 품질, 기술적 품질의 요소들은 시설여건과 접

근성을 제외하고 전반적 서비스 품질에 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 또한 전반적 서비스 품질이 방문자 만족에 정의 방향

으로 영향을 미치는 것으로 나타났으며 방문자 만족은 행동의도

인 재방문의사에 정의 방향으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

김홍철(2012)은 익산시 전국돌문화축제 방문객 228명을 대상

으로 서비스 품질과 방문객의 축제 만족도와의 관계를 분석한 

결과, 축제서비스품질에서는 하드웨어적 품질요소만이 축제 만

족도에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.

최화식, & 김현욱(2012)은 화천군 산천어 축제 방문객 417명

을 분석한 결과, 서비스 질과 서비스만족은 체험 전에 비해 체험 

후의 평가가 모든 항목에서 높게 나타났으며 서브퀄의 5가지 요

소들은 모두 서비스 만족도에 정의 영향이 있는 것으로 나타나 

축제의 서비스 질은 서비스 만족도에 직접적으로 유의미한 영향

을 주는 것으로 나타났다.

Özdemir, & Çulha (2009)는 터키 에베소서 낙타 레슬링 축제 

방문객을 분석한 결과, 편리성, 운영자, 기념품, 음식과 같은 속성

들은 방문객 충성도나 만족이 간접적인 영향을 미치고 있는 반면

에, 축제 프로그램은 방문객 충성도나 만족이 직접적인 영향을 
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연구자 대상
분석
방법

연구결과

고호석(2009) 경북고령
대가야체험축제
방문객 466명

공변량
구조분석

축제프로그램, 축제장시설, 축제안내서비스, 축제의 매력성 요인에서 방문객 만
족도에 통계적으로 유의한 정의 영향을 주는 것으로 나타났으나 축제의 상품성 
요인은 통계적으로 유의적인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타남

심규원, & 이주희(2010) 대구 약령시 
한방축제

방문객 400명

공분산
구조분석

축제의 서비스 품질을 구성하는 요인 중 축제경험과 축제서비스 요인은 방문객 
만족에 정의 영향을 주는 것으로 나타났으며 영향을 주는 크기는 축제의 경험이 
축제서비스보다 높게 나타남

심상화(2010) 강릉 단오제 
방문객 342명

회귀분석 서비스품질이 방문자 만족에 정의 방향으로 영향을 미치는 것으로 나타났으며 
방문자 만족은 행동의도인 재방문 의사에 정의 방향으로 영향을 미침

김홍철(2012) 익산
전국돌문화축제
방문객 288명

공변량
구조분석

축제서비스품질에서는 하드웨어적 품질요소만이 축제만족도에 유의한 영향을 
주는 것으로 나타남

최화식, & 김현욱(2012) 화천
산천어 축제
방문객 417명

회귀분석 서비스 질과 서비스만족은 체험전에 비해 체험 후의 평가가 모든 항목에서 높게 
나타났으며 서브퀄의 5가지 요인들은 모두 서비스 만족도에 정(+)의 영향이 있
는 것으로 나타나 축제의 서비스 질은 서비스 만족도에 직접적으로 유의미한 영
향을 주는 것으로 나타남

박덕병, 이민수, 김소윤, 
& 신현배(2017)

예산향토사과축제 
방문객 206명

회귀분석 프로그램 및 축제상품, 진행요원이 방문객 만족에 정적인 영향을 미치는 것으로 
나타남.

Özdemir, & Çulha 
(2009)

터키 에베소서 
낙타 레슬링 축제 방문객

구조
방정식

편리성, 운영자, 기념품, 음식과 같은 속성들은 방문객 충성도나 만족에 간접적
인 영향을 미치고 있는 반면에, 축제 프로그램은 방문객 충성도와 만족에 직접
적인 영향을 미침

Papadimitriou (2013) 그리스 
파트라스 축제
방문객 452명

구조
방정식

만족에 정적인 영향을 미치는 요인은 축제경험, 축제고유활동이었으며, 축제어
메니티는 영향을 미치지 않음

Bruwer (2014) 호주 
포도주 축제 
방문객 358명

상관관계
분석

축제 일반적 특징⋅서비스 진행요원, 축제배너 및 정보, 오락 및 식음료, 편안한 
어메니티 요인이 축제의 전반적 만족과 정적인 상관관계가 있음

Yoon, Lee, & Lee 
(2010)

한국
풍기인삼축제
방문객 1,129명

구조
방정식

정보서비스, 프로그램, 기념품, 음식, 시설 중에서 프로그램, 기념품, 음식, 시설
이 축제가치와 방문객 만족에 영향을 줌

Lee, Lee, Lee, & Babin
(2008)

한국
안동탈춤축제
방문객 472명

구조
방정식

편의성, 운영자, 정보, 프로그램, 시설, 기념품, 음식 중에서 프로그램, 시설, 음
식이 방문객 만족에 영향을 줌

Lee, Sung, Suh, & 
Zhao (2017)

미국 플로리다 
마이애미 음식⋅와인축제 

방문객 450명

구조
방정식

최고의 서비스, 투자수익, 현실도피, 미적 감각이 전반적 만족에 정적이 영향

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

중국 상하이 
해양문화 및 지속가능한 

관광 방문객 301명

회귀
분석

음식 맛⋅모양, 교통시설, 관광상품, 자연경관, 문화경관이 전반적 만족에 정적
인 영향

<표 1> 선행연구

미치고 있다는 것으로 나타났다.

Papadimitriou (2013)는 그리스 파트라스 축제 방문객 452명을 

대상으로 서비스 만족과 충성도, 품질의 구조관계를 분석한 결과, 

축제경험과 고유활동은 만족에 정적인 영향을 미치고 있는 반면

에, 축제 어메니티는 만족에 정적인 영향을 미치지 않았다. 

Bruwer (2014)는 호주 포도주 축제 방문객 358명을 대상으로 

서비스 만족과 품질과의 관계를 상관관계를 분석한 결과, 오락 

및 식음료, 축제 일반적 특징⋅서비스 진행요원, 축제배너 및 정

보 요인, 편안한 어메니티가 축제의 전반적 만족과 정적인 상관

관계가 나타났다

Lee, Sung, Suh, & Zhao (2017)는 미국 플로리다 마이애미 음

식와인축제 방문객 450명을 대상으로 축제의 서비스 품질과 만족

과의 관계를 구조방정식 분석을 실시한 결과, 최고의서비스, 투자

수익, 미적 감각이 전반적 만족에 정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다.

Zheng et al., (2017)는 중국 상하이 해양문화 및 지속가능성 

관광 방문객 301명을 분석한 결과, 축제 서비스 품질로 도출된 

문화경관, 자연경관, 교통시설, 음식 맛⋅모양, 관광상품 특징이 

전반적으로 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

선행연구를 요약하면 다음과 같다. 방문자 만족에 영향을 미

치는 요인은 두 가지로 나눌 수 있는데 첫째, 축제 기획자가 통제 

가능한 서비스품질과 통제가 가능하지 않는 서비스 품질이며. 둘

째, 통제 가능한 서비스 품질은 시설중심의 서비스품질, 활동중심 

서비스 품질로 구분해 볼 수 있다.
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그리하여 시설중심의 서비스 품질이 방문자 만족에 영향을 미

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

향을 미치는 것으로 제시된 연구(김홍철, 2012; 심규원, & 이주희, 

2010; 심상화, 2010; 최화식, & 김현욱, 2012; Bruwer, 2014; Lee, 

Sung, Suh, & Zhao, 2017; Özdemir, & Çulha, 2009; Papadimitriou, 

2013)가 있다.

그리고 시설과 활동중심 서비스 품질 모두가 만족에 영향을 

미치는 것으로 제시된 연구(고호석, 2009)가 있다. 특이한 연구결

과로 제시된 것은 시설적인 요소가 만족에 부정적인 영향을 미치

는 것으로 제시된 연구(Zheng, Wang, Tsai, Li, & Wang, 2017)가 

있다. 특히 어메니티나 경관이 방문자 만족에 영향을 미치는 것

으로 제시된 연구(Bruwer, 2014)가 있다. 이러한 요인은 축제 기

획자나 운영자가 통제할 수 있는 서비스 품질로서 축제 스케이프

(festivalscape)(Bruwer, & Kelley, 2015; Lee, Lee, Lee, & Babin, 

2008)나 서비스 스케이프(Bitner, 1992; Siu, Wan, & Dong, 2012)

라는 개념으로 최근 새롭게 연구가 시도되고 있다.

3. 연구방법

3.1. 자료수집

자료 수집은 충청남도 당진시의 ‘기지시 줄다리기 축제’ 방문

객들을 대상으로 편의 표본추출방법을 통해 이루어졌다. 설문지

는 자기기입식 설문지를 이용하였으며, 조사 시기는 2018년 4월 

14일부터 15일까지 2일간에 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

을 높이기 위해 응답자들에게는 답례품이 지급되었다. 최종적으

로 수집된 설문지는 432부이며, 이 중에서 무응답이 높아 신뢰성

이 떨어지는 32부를 제외한 400부가 본 연구의 최종 분석에 사용

되었다.

3.2. 측정도구

본 연구에서는 서비스 품질 측정을 위해서 지역축제 서비스 

품질에 대한 가장 대표적인 국내외 선행연구(Cole, & Illum, 2006; 

Papadimitriou, 2013)에서 제시된 측정도구를 토대로 34개의 척도

를 구성하였다. 그리고 전문가와 축제방문객을 대상으로 사전 검

증을 통해 최종 30개의 지역축제 서비스 품질 척도를 도출하였다.

각 문항의 타당성에 대한 검증은 4명의 관광학 분야 전문가를 

통해 이루어졌으며, 부적절하다고 1명 이상이 응답한 문항은 삭

제 혹은 수정되었다. 이와 함께 축제 참여 경험이 있는 학생 4명

을 대상으로 측정항목의 ‘적절성’ 여부를 평가하도록 요청하였으

며, 응답자들이 명확하게 이해하지 못하는 문항을 수정하였다. 이

를 통하여 최종적으로 20개 서비스 품질 측정 항목이 선정되었다. 

또한 개발된 서비스 품질 측정 문항의 신뢰도를 확인하기 위해서 

최근 지역축제에 방문한 경험이 있는 25명의 축제 방문객을 대상

으로 예비조사를 실시하였다. 예비조사를 실시한 결과, 내적신뢰

도가 0.91로 높게 나타났다.

전반적 만족도는 Olive (1981)와 van Raaij, & Frenchen (1984), 

Baker, & Crompton (2000), Yoon, & Uysal (2005)의 연구를 참고

하여 축제 방문객 전반적 만족에 대해 4개 문항을 5점 리커트 적

도로 측정하였다. 4개 문항은 “기지시 줄다리기 축제는 내가 즐길 

수 있는 좋은 관광지였다”, “축제장을 방문하기로 한 나의 결정에 

대하여 만족한다”, “이 축제에 대하여 나의 느낌은 좋다”, “나는 

축제 프로그램과 운영에 대하여 전반적으로 만족한다”이다.

3.3. 분석

수집된 자료는 SPSS 25 프로그램을 통해 두 단계로 분석되었

다. 첫 번째는 서비스 품질 기저에 존재하는 차원을 도출하기 위

해서 요인분석을 실시하였다. 요인분석 방법으로는 주성분 분석

법(principal component analysis)이 사용되었다. 요인분석의 중요

한 목적이 다수의 변인을 상관관계가 없는 소수의 요인으로 축약

하는 것이다. 이를 위해 본 연구에서는 직교회전 방식의 하나인 

베리맥스(varimax) 회전법을 적용하였다. 베리맥스 회전법은 요

인들의 직교회전 방식의 하나로 요인들을 명확하게 분리하는 분

석방법으로 알려져 있다(Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 

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

에 의해 제시된 요인부하량(factor loading) 값 0.5 이상, 고유치

(eigenvalues) 1 이상, 원 변량의 60% 이상 설명력의 기준이 적용

되었다.

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.
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4. 연구결과

4.1. 응답자의 특성

응답자의 사회 인구학적 특성은 아래 <표 2>에 나타나 있다. 

응답자의 성별에 따른 비율은 여성이 53.0%로 남성의 41.3%에 

비해 높았다. 연령별 비율을 살펴보면 ‘41∼50세’가 24.5%로 가장 

높은 비율을 나타내었으며, 그 다음으로는 ‘61세 이상’ 22.5%, ‘51

∼60세’ 21.3%, ‘31∼40세’ 11.3%, ‘21∼30세’ 7.3%의 순으로 나타

났다. 교육수준의 경우 고졸의 비율이 31.5%로 가장 높았고, 그 

다음으로는 대졸 26.8%, 전문대졸 15.3%, 중졸 12.5%의 순으로 

나타났다.

직업의 경우는 주부가 21.3%로 가장 많았고, 전문직 12.8%, 자

영업 12%, 사무행정직 11.3%, 학생 10%의 순으로 나타났다. 월 

소득별 비율을 살펴보면, 가구 월 소득이 ‘301∼400만원’이 19%

로 가장 높은 비율을 나타내었으며, 그 다음으로는 ‘201∼300만

원’ 18.5%, ‘101∼200만원’ 17.3%, ‘100만원 이하’ 14.5%, ‘401∼

500만원’ 8.8%의 순으로 나타났다.

 구 분 빈도(%)  구 분 빈도(%)

성별
남성
여성

165(41.3)
212(53.0)

직업

농림수산업
자영업
사무행정직
생산기술직
판매서비스직
전문직
주부
학생
기타

34(8.5)
48(12.0)
45(11.3)
22(5.5)
16(4.0)
51(12.8)
85(21.3)
40(10.0)
33(8.3)

연령

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

31(7.8)
29(7.3)
45(11.3)
98(24.5)
85(21.3)
90(22.5) 

교육
수준

초졸 이하
중학교
고등학교
전문대
대학교
대학원 이상

26(6.5)
50(12.5)
126(31.5)
61(15.3)

107(26.8)
10(2.5)

월소득

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

58(14.5)
69(17.3)
74(18.5)
76(19.0)
35(8.8)
31(7.8)

<표 2> 응답자의 사회 인구학적 특징

응답자의 관광행동 특성을 살펴보면 <표 3>과 같다. 축제장 

방문이 주목적인 경우가 89.8%로 대다수로 나타났으며, 동행인의 

경우 혼자(7.5%)보다는 일행과 동행한 경우(91.8%)가 대부분이었

다. 동행인이 동료인 경우의 비율이 35.8%로 가장 높았으며, 그 

다음으로는 가족이 32.8%, 친구가 18.5%의 순으로 나타났다. 

현재 거주 지역을 살펴보면, 축제의 개최지역인 당진시가 

61.2%로 가장 높은 비율을 나타내었으며, 그 다음으로는 충남⋅

대전이 18.8%, 수도권이 17%의 순으로 나타났다. 축제기간 동안

의 1인당 총 지출비용은 ‘1∼5만원’의 비율이 35.6%로 가장 높았

으며, 그 다음으로는 ‘6∼10만원’ 22.8%, ‘11만원∼30만원’ 15.9%

의 순으로 나타났다.

구분 내 용 빈도(%) 구분 내 용 빈도(%)

축제장 
방문이 
주목적

예
아니오

359(89.8)
36(9.0) 거주

지역

당진시
충남⋅대전일원
수도권
기타

241(61.2)
74(18.8)
67(17.0)
12(3.0)동행인

혼자 왔다
일행이 있다

30(7.5)
367(91.8)

동행인

가족
친구
동료
기타

131(32.8)
74(18.5)

143(35.8)
23(5.8)

총
여행
비용

1만원 미만
1∼5만원
6∼10만원
11∼30만원
31만원 이상

38(9.6)
137(35.6)
91(22.8)
62(15.9)

8(2.1)

<표 3> 응답자의 관광행동 특성

4.2. 서비스 품질 요인분석

기지시 줄다리기 축제 방문객의 서비스품질 차원을 분석하기 

위해서 20개의 선택 속성 변인을 대상으로 요인분석을 실시하였

다. 분석 결과, 20개의 변인 모두가 분석에 포함되었으며, 총 3개

의 요인이 생성되었다<표 4>.

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

(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 0.947로 

나타나 원자료가 요인분석에 적절함을 보여준다.

3개 요인은 총 분산의 62.8%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). 3개 요인의 Cronbach α값은 

모두 0.8 이상으로 높은 내적일관성을 가지고 있는 것으로 나타

났다.

요인 1은 ‘행사가 조직적으로 운영’, 행사 내용 구성이 잘 됨’, 

‘행사내용을 통한 지역문화를 이해함’, ‘사전홍보 인지’ 등 9개 변

인을 포함 하고 있으며, 전체변량의 25.0%를 설명하고 있다. 이들 

변인들은 축제 운영 내용과 축제 홍보 안내와 관련된 변인들이다. 

따라서 요인 1은 ‘행사내용 및 홍보’ 요인으로 명명되었다.
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서비스 품질
요인
적재값

Eigen
값

분산
설명력

신뢰도 평균

요인 1. 행사내용 및 홍보 9.952 25.013 .903 3.95

행사가 조직적으로 잘 운영되었다 .800 3.91

행사내용의 구성이 잘 되어있다 .742 3.93

행사내용을 통해 이 지역의 문화를 잘 알게 되었다 .734 4.03

사전홍보로 알고 있었다 .692 3.97

안내시설이 잘 되어 있었다 .655 3.91

행사내용이 다양하다 .645 3.94

직접 참여하는 체험프로그램에 만족한다 .630 3.98

팜플렛이 잘 구비되어 있었다 .575 3.90

직원들의 안내서비스에 만족한다 .556 3.95

요인 2. 진행요원 1.516 19,132 .827 3.38

참가자들은 대체로 친절했다 .818 3.93

직원들의 안내가 도움이 되었다 .808 3.94

관련 직원들과 안내요원들은 친절했다 .794 3.99

참가자들은 질서와 규칙을 잘 지켰다 .707 3.92

요인 3. 편의시설 및 자연환경 1.106 18,725 .907 3.57

벤치나 시설물이 잘 되어있다 .725 3.29

주변 자연경관이 훌륭하다 .714 3.63

주변 지역에 아름다운 환경이 조성되어있다 .674 3.73

지역내 자연시설물을 잘 활용했다 .646 3.73

화장실이 청결하다 .612 3.71

주차시설이 편리하다 .603 3.07

민속축제체험에 필요한 시설이 잘 되어있다 .587 3.81

Total variance extracted = 61.870%, KMO = 0.947
Bartlett's test of sphericity χ

2
=4963.447 (df=253, p<.000)　

1 = 매우 낮다, 3=보통, 5 = 매우 높다

<표 4> 서비스 품질에 대한 탐색적 요인분석

요인 2는 ‘축제 참가자들이 친절’, ‘직원들의 안내가 도움’, ‘안

내요원들이 친절’, ‘참가자들 질서 잘 지킴’ 등 4개의 변인을 포함

하고 있으며, 전체 변량의 19.1%를 설명하고 있다. 이들 변인들은 

축제 참가자와 안내직원들과의 친절도와 관련된 변인들이다. 따

라서 요인 2는 ‘진행요원’ 요인으로 명명되었다. 

요인 3은 ‘ 벤치나 시설물이 잘 되어 있음’, ‘주변지역 경관 훌

륭’, ‘주변지역 경관 훌륭’, ‘지역 내 자연시설물 잘 활용’, ‘화장실 

청결’, ‘주차 시설 편리’ ‘축제 체험 시설 잘되어 있음’ 등 7개의 

변인을 포함하고 있으며, 전체 변량의 18.7%를 설명하고 있다. 

이들 변인은 편의시설 및 체험시설과 관련되어 있어 ‘편의시설 

및 자연환경’ 요인으로 명명되었다.

4.3. 전반적 만족도 영향 요인에 대한 회귀분석

지역축제의 서비스 품질이 축제 방문객의 전반적 만족에 미치

는 영향을 파악하기 위해 다중회귀분석(Multiple Regression 

Model)을 실시하였다. 종속변수로는 ‘축제 방문객의 전반적 만족

도’를 설정하였으며, 독립변수로는 요인분석을 통해 도출된 서비

스 품질 3개의 요인(‘행사내용 및 홍보’, ‘진행요원’, ‘편의시설 및 

자연환경요인’)으로 설정하였다. 회귀분석 결과는 <표 5>에 나타

나 있다.

서비스 품질 3개 변인들은 방문객 만족도 전체 변량의 약 

57.2%(R²=0.572)를 설명해주고 있다. 이와 함께 F값은 167.495 

(p<0.001)로 나타나 도출된 회귀식은 회귀분석 모형 전체에 대해 

통계 적으로 1% 수준에서 유의한 것으로 나타났다. 더빈 왓슨

(Durbin-Watson) 계수값은 1.952로 나타나 자기상관을 무시해도 

문제가 없는 1.5∼2.5 사이의 값으로 나타났다. 독립변수간의 다

중공선성이 있는지를 확인하기 위하여 VIF(변량팽창계수) 값을 

도출한 결과 VIF값은 2.044∼2.088로 독립변수간의 다중공선성 

문제는 없는 것으로 나타났다.
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각 독립변수의 회귀계수 값에 대한 유의성 검정결과는 다음과 

같다. 선택 속성 3개의 요인 가운데 ‘행사내용 및 홍보’, ‘진행요원’, 

‘편의시설 및 자연환경’ 의 3개 요인은 1% 수준에서 방문객 만족

도에 통계적으로 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

또한 영향력의 크기를 살펴보면 ‘행사내용 및 홍보(ß=.647)’, 

‘진행요원(ß=.209)’, ‘편의시설 및 자연환경(ß=-.065)’ 요인의 순서

로 나타났다. 이 같은 결과는 지역축제 방문객의 만족도에 영향

을 미치는 변인은 축제 내용 및 축제 홍보, 축제 요원들의 서비스

와 친절도가 중요하다는 것을 나타내 주고 있다. 특히 주목해야 

할 사항은 편의시설 및 자연환경 요인은 만족도에 부정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다.

B ß t

상수 .665 4.473

행사내용 및 홍보
진행요원
편의시설 및 자연환경

.693
.182
-.047

.647

.209
-.065

13.274
**

4.302
**

-1.354
**

R
2
=0.572, F=167.495 (p< 0.001), Durbin-Watson=1.952, * p<.05 ** p<.01

종속변인: 전반적 만족도, 변수투입: enter

<표 5> 축제 방문객의 전반적 만족도에 대한 회귀분석

5. 결론

지역축제는 관광목적지에서 관광객의 경험을 촉진하기 위한 

중요한 수단 중에 하나이다. 관광목적지에서는 지역축제를 통한 

지역관광 매력물을 다양화하는 장점을 인식하고 있어, 최근 지자

체를 중심으로 연간 1,000여개의 지역축제가 개최되고 있다. 

본 연구는 지역경제 활성화 및 지역홍보 등 지역사회에 다양

한 편익을 주며 중요시 되고 있는 축제를 대상으로, 축제의 서비

스 품질과 방문객의 만족과의 관계를 분석하였다. 특히, 지역의 

민속축제 중 하나인 충남 당진시의 ‘기지시 줄다리기 축제’를 중

심으로 축제 방문객을 대상으로 설문조사를 실시하여 축제 목적

지에 대한 서비스 품질 중 어떤 요소가 방문객 만족에 영향을 

미치는지를 확인하였다. 

연구결과 지역축제의 서비스 품질을 구성하는 ‘행사내용 홍

보’, ‘진행요원’, ‘편의시설 및 자연환경요인’의 총 3개의 요인이 

도출되었다. 이것은 기존 선행연구(Childress, Crompton, 1997)에

서 도출된 일반적 요인, 특별한 오락요인, 정보원천 요인, 편안한 

분위기 요인과는 다소 차이가 있었지만, Cole, & Illum (2006)에

서 도출된 활동요인, 어메니티 요인, 오락요인과는 유사한 차원이 

도출되었다.

지역축제의 서비스 품질이 방문객 만족에 미치는 영향을 알아

보기 위한 회귀분석 결과에서는 3개 요인 모두가 전반적인 만족

도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 영향력의 크기를 

살펴보면 ‘행사내용 및 홍보’, ‘진행요원’, ‘편의시설 및 자연환경’

의 순으로 확인되었다. 따라서 축제 내용 및 축제 홍보, 축제 요원

들의 서비스와 친절도, 팜플렛 등 행사내용을 홍보하는 노력이 

가장 중요할 것이며 이외에도 행사장 안내요원들의 서비스와 친

절도, 행사장 편의시설의 상태 등에 대한 부분이 방문객의 만족

을 높이는데 영향을 미치는 결정적인 요소라고 할 수 있다.

이러한 분석결과는 서비스 품질 중에서 ‘행사내용’과 ‘프로그

램 및 축제상품’과 ‘진행요원’과 같이 방문객의 활동과 관련된 서

비스 품질이 방문객 만족에 정적인 영향을 미친다는 선행연구

(Bruwer, 2014; Lee, Sung, Suh, & Zhao, 2017; Özdemir, & Çulha, 

2009; Papadimitriou, 2013)와 일치된 결과이다. 본 연구에서 특이

한 점은 편의시설은 만족에 부정적인 영향을 미치고 있는 점이다. 

이는 편의시설이 방문객 만족에 긍정적인 영향을 미치고 있다는 

선행연구(이경모, & 손선미 2009; Bruwer, 2014; Choo, Ahn, & 

Petrick, 2016; Lee, Sung, Suh, & Zhao, 2017; Song, Bae, & Lee, 

2017; Papadimitriou, 2013)와 일치하지 않는 결과이다. 그리고 본 

연구에서 자연경관이나 자연환경 또한 방문객 만족에 부정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이것은 선행연구(Bruwer, 2014; 

Cho, Byun, & Shin, 2014; Son& Lee, 2011)와 일치하지 않는 연구

결과이다.

특히 ‘편의시설이나 자연환경’ 요인은 만족에 부정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났는데, 이는 Herzberg et al.(1959)의 동기-위

생이론에 의하면 축제 자체의 속성인 ‘행사내용 및 홍보’ 요인은 

방문객 만족에 영향을 미치는 동기요인(motivator/satisfier)이고, 

축제의 환경적 특성과 관련된 ‘편의시설이나 자연환경’ 요인은 방

문객의 불만족에 영향을 미치는 위생요인(hygiene/dissatisfier)이

기 때문에 만족과 불만족이 별개로 존재하고 있다고 해석할 수 

있다. 줄다리기 행사 당일 비가 오는 등 날씨가 좋지 않아서 여러 

가지 편의시설이나 주변 자연환경에 만족하지 못하더라도 행사

의 주된 이벤트였던 줄다리기 축제에는 상당히 만족하는 것으로 

나타났다. Crompton, & Love (1995)에 따르면, 서비스품질은 수

행된 정도에 의하여 반응하는 ‘수행품질’(performance quality)이

고 만족은 방문객에 얻는 ‘심리적인 편익’ (psychological benefits)

이다. 그리하여 축제방문객들은 서비스품질에 대하여서는 속성

에 기반에 두고 있어 인지적 평가를 하는데 반하여, 만족은 이러

한 인지적 평가를 향한 정서적 반응이다. 그르므로, 축제행사 당

일 날씨 등 일기관계로 개별적인 서비스품질 속성에 대해서 만족
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하지 못하더라도, 줄다리기 이벤트 행사에 참여하면서 방문객들

은 정서적으로 만족하는 경향을 보인 것으로 생각된다.

축제 기획자나 운영자가 통제 가능한 서비스 품질 중에서 만

족에 영향을 미치는 요인은 행사내용홍보 요인과, 진행요원요인 

인 것을 본 연구에서 제시하고 있다. 일반적인 상품이나 서비스

와 달리, 축제는 감정이나 정서와 복잡한 시스템적 요소로 구성

된 ‘체험 쾌락적 상품(experiential hedonistic products)이다. 그리

하여 축제경험은 축제 조직체에 의하여 전적으로 만들어지지 않

는 측면이 있기 때문에, 축제 기획자나 운영자들은 축제에서 방

문객들의 만족이 여러 가지 복합적인 요소에 의해서 만들어짐을 

잘 이해하고 있어야 할 것이다.

그리고 편의시설이나 자연환경 요인은 축제 기획자나 운영자

가 통제 가능하지 않는 요인들이다. 프로그램이나 행사내용은 축

제를 준비하고 진행하는 단계에서부터 고려될 수 있지만, 경관이

나 편의시설과 같은 요인들은 지역축제를 처음 기획하는 단계부

터 장기적인 계획을 가지고 준비해 나가야 할 것이다.

최근 지역축제에 관심과 중요성이 부각되면서 지역축제는 행

사규모와 수를 늘리는 등 큰 폭의 양적성장을 이루었고 전국 지

역에서 개최되고 있지만 실질적으로 지역에 미치는 경제적, 사회

적 효과는 미비한 상황이다. 지역사회나 기초지자체의 축제 주최

자는 지역민속축제를 지역관광을 촉진하기 위한 수단으로 인식

하고 있지만, 지배적인 관점은 여전히 지역민속축제를 문화 활동

으로 간주한다. 

만약 공급자인 지역축제 기획자나 운영자가 통제 가능한 서비

스 품질을 관리⋅운영할 수 있다면 보다 나은 서비스 제공을 통

해서 방문객의 만족도를 높일 수 있고 이를 통해 기지시 줄다리

기 축제는 다른 지역의 민속 축제에 대한 경쟁우위를 얻는데 보

다 더 효과적일 수 있다. 더욱이 농촌지역에서 개최되는 축제는 

도시에 비해 규모가 작아 개최 지역의 주민들을 주요 타깃으로 

프로그램이나 주제가 다양하다는 특징을 가지고 있다. 누구를 주

요 타깃으로 설정할 것인지는 축제 기획이나 마케팅에서 방문객

들의 요구하는 서비스품질을 만족시키고 목표고객을 향한 보다 

효과적인 전략을 수립하는데 있어서 중요하다. 따라서 지역 축제

의 기획자나 운영자가 전략적으로 축제 서비스 품질 속성에 노력

과 관심을 집중하여 전략적으로 서비스 품질을 관리⋅운영할 수 

있다면 지역 발전적 측면과 연계되어 지역 경제 활성화에도 긍정

적인 영향을 미칠 수 있을 것이다.

본 연구의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 방문객 만족

에 있어서 기능적인 요소를 중점에 둔 한계를 가지고 있다. 방문

객 만족은 기능적인 차원뿐만 아니라, 정서적인 차원의 만족도 

고려할 필요가 있다. 기능적인 요소는 방문객들이 깨끗하고 안락

한 장소를 찾는 기본적인 물리적 욕구이기 때문에 이를 잘 충족

시켜주는 것이 방문객 만족을 증가(Morgan, 2008)시키는데 있어

서 일차적으로 중요하다. 그러나 일상탈출, 오락, 신기성과 같은 

정서적인 요소 또한 방문동기의 대부분을 차지(Crompton, & 

McKay, 1997; Gardi, 2014; Nicholson, & Pearce, 2001)하고 있어

서 지역축제에서 매우 중요시 하여야 할 것이다. 둘째, 지역축제

가 전국적으로 개최되고 있다는 점을 볼 때, 보다 다양한 지역과 

축제 유형을 대상으로 연구가 이루어지지 못했기 때문에 연구결

과를 일반화하기 어렵다는 점이다. 따라서 향후 연구에서는 농촌

지역에서 이루어지고 있는 다양한 축제를 연구대상으로, 지역축

제 고유의 축제 서비스 품질 속성에 대한 폭넓은 연구를 지속한

다면 지역 축제 기획자 및 운영자에게 큰 도움이 될 것이다. 셋째, 

축제의 핵심적인 프로그램이 운영되는 주말에 우천관계로 방문

객들의 서비스품질에 대한 평가가 다소 편의가 발생되었을 것으

로 예상하고 있다. 2019년에 개최되는 본 축제의 방문객 조사를 

추가로 하여 응답자의 편의를 줄이는 노력이 필요할 것으로 생각

된다.
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