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국 문 요 약

본 연구의 목적은 농촌관광의 관계마케팅 활동요인들과 고객만족 간의 관계를 검증하는 것이다. 관계마케팅은 장기적 시각에서 고

객요구 및 필요를 충족시킬 수 있는 제품 및 서비스를 제공하고 고객과의 관계를 강화시키는 것에 초점을 맞추고 있는 개념이다. 

국가의 지원에 의존하던 과거 프레임을 벗어나 농촌관광이 경쟁력을 갖추기 위해 관계마케팅의 강화가 무엇보다 필요하다고 하겠

다.

본 연구는 농촌관광 방문고객을 대상으로 설문한 자료를 기초로 관계마케팅 활동요인들과 고객만족 간의 인과관계를 살펴보고자 

한다.  본 연구를 통해 확인한 결과는 다음과 같다. 첫째, 농촌관광의 실행요인들 중 고객화, 전문성, 커뮤니케이션, 유대는 고객만

족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.  둘째, 표준화계수의 크기를 기초로 판단할 때 유대, 커뮤니케이션, 고객화, 

전문성 순으로 중요한 것으로 나타났다.
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Ⅰ. 서론

1980년대부터 도시와 농촌의 경제적 격차를 해소시키기 

위해 농촌관광은 정부지원에 의존해 지속적으로 추진되었

다. 최근 농촌관광 방문객의 숫자가 증가하고 이들의 만족

도 또한 상승추세에 있다는 조사결과가 나오고 있다(손호

기 외, 2017). 하지만, 대부분의 농촌관광 프로그램은 시장

경쟁력을 확보할 수 있는 수준에는 미치지 못하고 있다고 

보고되고 있다(심상오 외, 2016).

관계마케팅은 장기적 시각에서 고객요구 및 필요를 충족

시킬 수 있는 제품 및 서비스를 제공하고 고객과의 관계

를 강화시키는 것에 초점을 맞추고 있는 개념이다(Fornell, 

1992). 신규고객을 유치하기보다 기존 고객의 충성도를 도

모하는 것이 더욱 효율적이라는 자각에서 시작된 것이 관

계마케팅이다. 농촌관광이 시장 내 경쟁력을 갖추기 위해

서는 고객과 상호이익이 되는 관계마케팅의 강화가 무엇

보다 필요하다고 하겠다(Naidu et al., 1999). 충성도 확보를 

위해서는 고객의 욕구와 필요를 파악하고 고객만족을 이

끌어내는 것이 필요하다(Sirdeshmukh, et al., 2002). 본 연구

의 목적은 농촌관광의 관계마케팅 활동요인들과 고객만족 

간의 관계를 검증하는 것이다. 

Ⅱ. 연구 배경

2.1. 농촌관광

농촌관광은 농가소득의 정체와 농촌인구의 감소로 인한 

도시와 농촌의 격차를 감소시키기 위해 추진한 정책이다. 

우루과이라운드 협정으로 농산물 수입자유화, 관세철폐, 

농가보조금 감축 등으로 농업소득이 지속적으로 감축되는 

결과를 초래했다. 또, 교육, 문화, 복지의 도농간 격차는 

농촌주민의 이주를 촉진했고 농촌마을의 공동화가 빠르게 

진행되었다. 농촌관광은 농촌자원을 효율적으로 활용하여 

농가소득 향상에 기여할 뿐만 아니라 농촌주민들에게 공

동체 의식과 자부심을 부여하는 긍정적 기능이 있는 것으

로 밝혀졌다(이상훈·최성준, 2018). 농촌관광 방문자들은 
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농촌의 자연경관을 즐기면서 전통문화, 농촌생활을 체험하

면서 여가활동을 즐기는 것으로 알려져 있다. 코로나로 인

해 최근 많이 감소했지만 학교 등 단체 관광객과 가족단

위의 소규모 관광객이 주류를 이루고 있는 것으로 나타났

다(유동숙·홍경완, 2017).     

농촌관광의 경쟁력은 농촌만이 제공하는 다양한 자원으

로부터 발생한다고 할 수 있다. 농촌은 깨끗한 공기와 수

질을 제공할 수 있을 뿐만 아니라 저수지 및 하천, 논과 

밭, 산과 숲 등과 같이 도시에서 접하기 힘든 자연경관을 

제공할 수 있다. 또, 기와집, 돌담, 정자, 사당 등의 전통주

택, 문화재 및 사적 등을 보유하고 있는 경우가 많아 전통

문화와 역사 등을 체험할 수 있도록 해줄 수 있다. 논과 

밭, 과수원 등과 같은 농업관련 시설과 농기구, 특산물 가

공 및 특용작물 재배시설 등도 도시민들에게는 색다른 체

험을 제공할 수 있는 기반이 될 수 있다. 최근 늘어나는 

캠핑 및 레포츠 수요의 증가는 농촌이 보유하고 있는 숲, 

계곡, 하천 등을 활용한 농촌관광의 경쟁력을 높이는 요소

가 될 것이다. 전통적 농업(1차 산업), 농특산품 가공(2차 

산업)에 부가해 판매와 체험요소를 부가한 농촌관광은 농

촌의 경쟁력 제고를 위해 다양하게 추진되고 있다. 

농촌관광은 이제까지 관광농원사업, 농촌체험마을, 농촌

융복합산업 등 정부주도의 농촌지역 활성화 사업에 의존

했기 때문에 차별화되고 전문화된 관광 프로그램은 아직 

준비되지 못했다(최찬원·최재문, 2021). 따라서, 선행 연구

를 살펴보면 농촌관광의 방문객의 만족도는 아직 충분히 

높지 않은 것으로 조사되었다(송춘호 외, 2021). 

2.2. 관계마케팅 실행요인

관계마케팅은 단기적 시각에서 접근하는 판매 및 마케팅

과는 달리 장기적 시각에서 고객과의 상생관계를 형성, 유

지, 발전시키는 것에 초점을 둔 접근이다(Morgan & Hunt, 

1994). 오늘날 시장수요가 포화되고 경쟁이 심화된 시장에

서 신규 고객을 새롭게 유치하는 것은 기존 고객을 유지, 

관리하는 것에 비해 훨씬 높은 비용이 소요된다고 한다

(Berry, 1995). 관계마케팅은 고객의 가치를 인식하고 지속

적인 관계마케팅 활동을 통해 고객만족과 재구매 및 타인 

추천을 이끌어내는 전략이다(Gummeson, 1994). 따라서, 관

계마케팅의 목적은 단순히 이익극대화에만 있는 것이 아

니라 고객만족과 충성도를 이끌어낼 수 있는 높은 수준의 

서비스를 제공하는 것에 있다.    

Grönroos(1990)는 관계마케팅 실행요인으로 고객지향성, 

응답성, 약속이행, 정보취득 및 이용, 응답성, 유인성, 마케

팅활동의 활용을 제시하였다. 후속 실증연구에서는 마케팅 

실행요인으로 3-4개만을 확인한 연구가 가장 많다. 최진철·

전정수(2011)는 대형할인점 관계마케팅 실행요인으로 고객

관계지향성, 커뮤니케이션, 전문성, 유대관계를 도출해 신

뢰, 관계몰입에 대한 영향을 분석하였다. 설영미·최민섭

(2013)은 탐색적 요인분석을 통해 공인중개사의 관계마케

팅 실행요인으로 고객지향성, 전문성, 커뮤니케이션, 유대

관계를 도출하였다. 강선아 외(2018)는 관계마케팅 실행요

인으로 고객관계지향성, 커뮤니케이션, 전문성, 유대관계로 

두고 확인적 요인분석, 내적일관성, 집중타당성, 판별타당

성을 모두 검증하였는데 양호하거나 문제가 없음을 확인

하였다. 김진기·정경회(2020)은 태권도장 수련생과 학부모

를 대상으로 한 설문연구를 통해 관계마케팅 실행요인으

로 장기고객지향성, 커뮤니케이션, 유인성, 전문성을 탐색

적 요인분석을 통해 도출하였다.

Ⅲ. 연구방법

3.1. 연구모형

선행연구를 살펴보면 농촌관광에 대한 단순 조사는 많이 

이루어진 편이지만 관계마케팅 실행요인에 대한 연구가 

아직 부족한 편이다. 본 연구는 농촌관광의 관계마케팅 실

행요인들의 고객만족에 미치는 영향에 대해 실증분석에 

초점을 맞추고 진행되었다. 소매업, 외식업, 학원 등 산업

을 대상으로 수행한 선행연구를 참조해 <그림 1>과 같은 

연구모형을 설정하였다. 최근 선행연구를 살펴보면 관계마

케팅 실행요인으로 고객화, 커뮤니케이션, 전문성, 유대로 

설정한 연구가 많다. 

<그림 1> 연구모형
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본 연구에서 검증하고자 하는 연구가설은 다음과 같다.

가설1: 농촌관광의 고객화는 고객만족에 유의한 영향을 

미칠 것이다. 

가설2: 농촌관광의 커뮤니케이션은 고객만족에 유의한 영

향을 미칠 것이다. 

가설3: 농촌관광의 전문성은 고객만족에 유의한 영향을 

미칠 것이다. 

가설4: 농촌관광의 유대는 고객만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 

3.2. 연구대상 및 설문문항

연구표본은 농촌관광에 대해 방문경험이 있는 220명의 

성인들을 대상으로 하였다. 연구 자료는 온라인 설문을 통

해 수집되었고 실증분석은 SPSS 26을 사용하여 진행하였

다. 선행연구에 기초해 다른 산업에 적용된 관계마케팅 설

문문항을 참조해서 농촌관광에 적합하게 수정하여 설문지

를 만들었다. 

탐색적 요인분석을 통해 분석한 결과 크게 4개 요인으로 

구성되었고 이들을 고객화, 커뮤니케이션, 전문성, 유대로 

명명하였다. 고객화는 고객의 중요성을 인식하고 고객과의 

관계유지를 위한 노력을 말한다. 커뮤니케이션은 고객의 

의견을 반영하고 요구에 신속히 대처함과 동시에 적절한 

고객이 원하는 이벤트 등을 제공하는 것으로 정의되었다. 

전문성은 직원의 충분한 지식에 기반한 서비스의 숙련도

를 측정한 것이다. 유대는 직원의 친밀도, 친절성과 예의

바름과 연관된 개념이다.  

IV. 실증분석결과

설문에 응답한 농촌관광 방문객의 인구통계학적 특성은 

다음과 같다. 설문고객들 중 남성은 61.3%(136명)이고 여

성은 38.2%(84명)이고 기혼자는 83.2%(183명), 미혼자는 

16.8%(37명)로 나타났다. 학력은 고졸 7.,3%(16명), 대재 

4.0%(9명), 대졸 66.4%(146명), 대학원 22.3%(49명)으로 분

포되었다. 

농촌관광에 대한 관계마케팅 실행요인에 대한 연구가 거

의 없는 편이기 때문에 탐색적 요인분석을 통해 다른 산

업과 비슷한 잠재요인이 존재하는지 파악하고자 하였다. 

베리맥스 직교회전방식을 통한 탐색적 요인분석을 실시하

였고 관계마케팅 실행요인들을 추출한 결과는 <표 1>에 

제시하였다. 

측정항목

요인부하량

공통성

크론

바흐

알파
고객화 커뮤니케이션 전문성 유대

고객1

고객2

고객3

고객4

..799

.843

.787

.706

.725

.797

.760

.639

.870

커뮤1

커뮤2

커뮤3

커뮤4

커뮤5

.622

.720

.757

.684

.655

.565

.671

.655

.602

.542

.818

전문1

전문2

전문3

전문4

.733

.751

.760

.692

.683

.730

.781

.600

.855

유대1

유대2

유대3

유대4

.749

.724

.708

.702

.698

.736

.705

.623

.841

고유 값

누적

분산(%)

7.524

44.256

1.703

54.274

1.328

62.087

0.957

67.718

KMO =.891, Bartlett 구형성 검정=2036.665(.000)

<표 1> 탐색적 요인분석 결과

Bartlett 구형성 검정 카이제곱이 2036.665(p<.000)로 요인

분석 모형이 양호한 것으로 나타났고 KMO 값도 0.891로 

기준 값보다 높기 때문에 문제가 없는 것으로 판정되었다. 

탐색적 요인분석 결과 농촌관광의 관계마케팅 실행요인으

로 고객화, 커뮤니케이션, 전문성, 유대의 4개가 추출되었

다. 신뢰도와 타당도와 관련된 변수를 살펴볼 때 특별한 

문제가 없는 것으로 나타났다(Nunnally, 1978; Hair, et al., 

2010). 

농촌관광 관계마케팅 실행요인들의 고객만족에 대한 영

향을 분석하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다. 종속변수

인 고객만족에 미치는 영향을 탐색적 요인분석에서 확인

한 고객화, 커뮤니케이션, 전문성, 유대를 투입하고 회귀분

석을 실시하였다. 성별, 학력, 나이는 통제변수로 관계마케

팅 실행요인들과 함께 투입되었는데 결과는 <표 2>에 제

시하였다. 

<표 2> 가설검증 결과

종속변수:

고객만족

비표준화 

계수
표준화

계수 t
유의

확률

공선성 통계량

B
표준

오차
베타

공차

한계
VIF

(상수) .032 .292 .111 .912

고객화 .129 .053 .142 2.423** .016 .613 1.631
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다중회귀분석 모형은 F값이 33.017로 통계수준 1% 수준

에서 유의한 것으로 나타났고 Durbin-Watson 검정값은 

1.562이고 VIF값도 10에 근접한 값이 없는 것으로 나타나 

문제가 없는 것으로 판단하였다(김판수·한장협, 2011; 양준

환, 2015). 다중회귀분석 모형의 설명력(R2)은 55.8%이다. 

통제변수로 투입한 성별, 나이, 학력은 모두 통계적으로 

유의미한 영향은 미치지 않는 것으로 나타났다. 

가설과 관련된 변수들을 살펴보면 다음과 같다. 고객화는 

5% 수준에서 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 표준화계수 베타가 .142로 고객화가 1단

위가 증가할 때 고객만족이 14.2% 증가하는 것으로 해석

될 수 있다. 커뮤니케이션은 1% 수준에서 고객만족에 유

의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 커뮤니케이

션의 표준화계수 베타는 .193으로 커뮤니케이션 1단위가 

증가할 때마다 고객만족이 19.3%씩 증가한다는 것을 알 

수 있다. 전문성은 유의수준 10%에서 고객만족에 정(+)의 

영향을 미치는 것을 확인할 수 있다. 전문성의 표준화계수 

베타는 .115로 전문성 1단위가 증가할 때 고객만족이 

11.5% 증가하는 것으로 해석될 수 있다. 마지막으로 유대

는 통계수준 1%에서 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 유대의 표준화계수 베타는 .445로 관계마케

팅 실행요인들 중 가장 큰 것으로 나타났는데 이는 유대 

1단위가 증가할 때마다 고객만족이 44.5%씩 증가함을 의

미한다. 상기의 논의와 같이 유의수준 10% 하에서는 가설 

1, 가설 2, 가설 3, 가설 4 모두가 채택되는 것을 확인할 

수 있다. 

V. 결론

1980년대부터 도농간 격차를 해소시키기 위해 농촌관광

은 정부지원에 의존해 추진되었다. 하지만, 대부분의 농촌

관광은 시장경쟁력을 확보하지 못하고 있다. 국가의 지원

에 의존하던 과거 프레임을 벗어나 농촌관광이 경쟁력을 

갖추기 위해 관계마케팅의 강화가 무엇보다 필요하다고 

하겠다.

관계마케팅은 장기적 시각에서 고객요구 및 필요를 충족

시킬 수 있는 제품 및 서비스를 제공하고 고객과의 관계

를 강화시키는 것에 초점을 맞추고 있는 개념이다. 충성도 

확보를 위해서는 고객의 욕구와 필요를 파악하고 고객만

족을 이끌어내는 것이 필요하다. 본 연구의 목적은 농촌관

광의 관계마케팅 활동요인들과 고객만족 간의 관계를 검

증하는 것이다. 

농촌관광에 대한 관계마케팅 실행요인에 대한 연구가 거

의 없는 편이기 때문에 탐색적 요인분석을 통해 관계마케

팅 실행요인을 도출하였고 고객화, 커뮤니케이션, 전문성, 

유대의 4개가 추출되었다. 또, 신뢰도와 타당도를 검증한 

결과 특별한 문제가 없는 것으로 나타났다.  

본 연구를 통해 확인한 결과는 다음과 같다.  첫째, 통계

수준 10% 하에서 판단할 때 고객화, 커뮤니케이션, 전문

성, 유대 모두는 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 즉, 가설 1, 가설 2, 가설 3, 가설 4는 

모두 채택되었다. 둘째, 표준화계수의 크기로 판단할 때 

고객만족에 중요한 요인은 유대, 커뮤니케이션, 고객화, 전

문성 순인 것으로 나타났다. 
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