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ABSTRACT

ThepurposeofthisresearchistopracticallyfigureouttherelationshipbetweenNaturalForestservicequalityonuser’s

satisfactionanddemandtorevisit.Theresultsareasfollows:

First,theagentservicequality,facility,accessibility,andcostasfactorsoftheNaturalForestservicequality.These

areallinfluencedpositivelyforvisitor’ssatisfactionbypriorityofagentservice>accessibility>facility>cost.

Second,theagentservicequality,facility,accessibilityareallinfluencedpositivelyonvisitor’sdemandonrevisitby

priorityofagentservice>accessibility>facility.Butthecostdoesn’tmakeaninfluenceonrevisiting.

Third,thevisitor’ssatisfactionmadeitasaninfluenceonrevisitingdemandpositively.Thesearetheresultsforthe

researchonservicequality,user’ssatisfaction,facility,accessibility,andcostofthe5NaturalForestovertheKyung-buk

Province.

WefinallyfiguredouttheagentservicequalityisthemostimportantfactortoimprovethequalityofNaturalForest

facility.Wearesureabouttheimprovementoftheagentservicequalitywhichwillmakeitsuccessful.
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국문초록

본연구에서는국내자연휴양림이용자들이지각하는서비스품질과이용자의특정방문휴양림에대한이용자만족도
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및 추후 재방문 의도 간의 상관관계와 인과관계를 실증적으로 검증해 보는 것을 주요한 목적으로 하고 있다.연구의

결과를 요약하면 다음과 같다.

우선자연휴양림서비스품질요인인직원서비스요인과시설,접근성,그리고비용요인모두이용자만족도에유의미

한 정(+)의 영향을미치는 것으로 분석되었다.이용자 만족도에대한 상대적 영향력은직원 서비스,접근성,시설,비용의

순으로 나타났다.다음으로 자연휴양림서비스품질요인이자연휴양림의 재방문의도에유의미한정(+)의 영향을미치는

지 파악해 보기 위하여 회귀분석을 수행한 결과,직원 서비스와 시설,접근성 등의 요인이 자연휴양림의 재방문 의도에

유의미한 정(+)적 영향을 미치는 것으로 분석되었다.그러나 비용은 유의한 영향을 미치지 않았다.

마지막으로자연휴양림에대한 이용자만족도가재방문의도에 미치는영향을알아보기위해단순회귀분석을수행한

결과,이용자 만족도는 재방문 의도에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며,자연휴양림에 대한 이용자

만족도를 높이게 되면 추후 재방문 의도를 높일 수 있음을 알 수 있었다.

이상의 결과를 종합해 보면 자연휴양림 이용자 만족도를 높이기 위해서는 서비스 품질 요인에 속하는 4가지 요인

즉,직원 서비스,시설,접근성,비용의 개선이 필요하며,특히 직원 서비스 요인이 이용자 만족도에 미치는 영향력이

가장크다는것을 확인할 수있었다.또한이용자들의 추후 재방문의도를높이기위해서는비용요인보다는직원 서비스,

시설,접근성 요인의 개선이 중점적으로 이루어져야 할 것으로 사료된다.

주제어:직원 서비스,접근성,시설,만족도,상관관계

Ⅰ.서론

1.연구배경 및 목적

자연휴양림은도시지역이나도시근교등 휴양가치의우수성

이높은 지역에입지하는 녹지유형으로서,이용자지향형 도시

공원이나유원지와는다른입지특성을가진다.즉,이용자에게

다양한 경험을 제공하기 위한 접근성이 전제됨으로써 일반 산

림이갖는폐쇄성보다는다소유연한개방성을갖는중간형태

의 녹지공간이라 할 수 있다(김세천,1993;김종은과 양덕희,

2000;이혁진,1998).

이러한 자연휴양림은 경제의 급속한 성장과 생활수준의 향

상 등으로부터 야기되는 자연휴양에 대한 욕구를 충족시켜 줄

수 있는 중요한 시설로 인식되고 있으며,국내의 경우 1988년

유명산 자연휴양림을 시작으로 2010년 현재 123개소까지 지속

적으로증가하고있다(산림청,2010).또한웰빙과건강을추구

하는 현대인들의 수요로 인해 자연휴양림을 방문하는 이용자

수도 매년 증가하고 있다.

최근에는 복잡한 도심으로부터 벗어나 자연 속에서 휴식을

취하고자 하는 요구가 증대되면서 자연휴양림의 중요성이 더

욱 부각되었으며,이에 관한 연구도 활발하게 진행되고 있다

(송형섭과 곽경호,1993;이창헌 등,2004;한상열 등,2008).

특히자연휴양림이용객형태및만족도와관련된연구를살펴

보면,우선 하경량(2002)은 전라남도에 분포하는 대표적인 자

연휴양림 6개소를 대상으로 이용자의 행태 패턴을 조사․분석

하고,이를 토대로새로운 형태의 관광지 이용 패턴에 대한함

의 및 시사점을 도출하였다.

이와는 또다른 측면에서 자연휴양림의 휴양자원 특성과 만

족도에 관한연구도 일부 진행되었던 바,장병문(2000)은 국․

공유휴양림7개소,민간휴양림 3개소를연구대상지로선정하

여,이용자를 대상으로 자연휴양자원의 이용 만족도를 조사하

고,물리적자원인 계곡 또는 물이 휴양림전체 이용 만족도에

어느 정도 영향을 미치고 있는지를 분석한 바 있었다.

또한자연휴양림시설과이용만족도와의관계에있어서,윤

지환과 김수진(2003)은 유명산,청대산 휴양림 이용자들의 설

문분석을 통해,시설의 만족도를높이기 위해서는청결성과 관

리자의 친절성이 우선적으로 개선되어야 할 요인이라 역설하

였다.더불어 전경수 등(2000)은 자연휴양림의 만족도를 높이

고 재방문을 유도하기 위해서는 이용자들을 대상으로 하는 체

험 프로그램 도입이 우선시 되어야 하며,이용자의 정보를 지

속적으로 조사․수집하여 체계적인 마케팅 전략을 도입한 필

요성이 있다고 주장하였다.

그러나 이러한 다양한 연구에도 불구하고 지금까지의 자연

휴양림에관한선행연구는주로이용행태및이용만족도에관

한 연구로 국한되어 있는 실정이다.즉,자연 휴양림 이용자들

이지각하는서비스품질이특정방문휴양림에대한만족도와

추후재방문의도에어떤양향을미치고있는지에대한연구는

다소 부족한 것으로 사료된다.

따라서본연구에서는특정자연휴양림에이용자만족에미치

는요인과이용자만족이재방문의도에미치는영향을규명해보

기위해자연휴양림서비스품질,이용자만족도,재방문의도간

의상관관계를실증적으로검증해보는데가장큰의의를두었다.
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Ⅱ.서비스 품질 및 이용자 만족의의미해석

1.서비스 품질

미국 마케팅학회(AMA)에 따르면 서비스란 ‘판매 목적으로

제공되거나 또는 상품 판매와 연계하여 제공되는 활동,편익,

만족이다’라고정의하고있다.따라서서비스품질은이러한서

비스의수준을의미한다고볼수있다.Gronroos(1984)은‘서비

스품질은지각된서비스의질을외부적요인인구전,이념,마

케팅 활동 등 과거 경험에 의해 기대된 서비스와 이용자 간의

상호작용에서발생하여소비자에게지각되는것’이라정의하면

서 서비스 품질은 이용자의 기대,기술적,기능적특성,이미지

와 같은여러 변수와 유기적인 상관관계가있다고 역설하였다.

또한 Parasuramanetal.(1988)은 ‘서비스 품질이란 서비스에

대한 소비자의 기대와 지각 사이의 불일치 정도와 그 방향이

다.’라고 정의하고 있다.

이상에서 살펴본 바와 같이 서비스 품질은 여러 분야 및 연

구자에 따라 다소 상이하게 정의되고 있다.그러나 이들의 내

용을종합해 보면,서비스 품질은 객관적인개념보다는주관적

인“지각된서비스품질(PerceivedServiceQuality)"이라는의

미로사용되어지고 있으며,평가에 있어서도단지서비스 결과

에 대해서만이 아니라,서비스 제공 과정에 대한 평가까지도

포함된다고 할 수 있다.따라서 본 연구에서의 자연휴양림 서

비스 품질은 ‘자연휴양림을 방문하는 이용자들의 평가에 의해

결정되어지는 기대 혹은 욕구’로 규정하였다.

2.이용자 만족

이용자 만족은 소비자 구매의사 결정과정의 결과변수로서,

마케팅 전략상 중요한 의미를 가지는 개념이라 할 수 있다.

WestbrookandReilly(1983)는 ‘이용자 만족이란 어떤 특정한

제품이나서비스의구매또는소비경험에대한이용자의주관

적인평가반응이다.’라고정의하면서이러한평가반응은느낌이

나감정뿐만아니라판단적신념을모두포함하고있다고설명

하였다.즉,평가의기초는이용자마다다양할수있으며,각개

자연휴양림 운영주체 위치 면적(ha) 개장년도
수용인원

(최대/최적)
주요시설

운문산 국가 청도군 운면면 신원리 1,961 2000 1,000/500명
숲속의 집 5실,연립동 5실,산림문화 휴양관 30실,숲속 수련장,물놀이

장,운동장,야생식물 관찰원 1개소,야영데크

대야산 국가 문경시 가은읍 완장리 820 2009 1,000/500명 숲속의 집 5실,산림문화휴양관 8실,숲 체험로

청송 지자체 청송군 부남면 대전리 211 1997 1,000/500명 숲속의 집 14실,연수의 집 1실,족구장,야영데크

구수곡 지자체 울진군 북면 십이령로 200 2001 1,500/950명 숲속의 집 20실,야영장,물놀이장,목교,야생화단지,표고재배장

성주봉 지자체 상주시 은척면 남곡리 200 2001 1,000/500명 숲속의 집7실,한방산림휴양관 11실,야영데크,캠프화이어장,산림교육장

표 1.조사 대상지 위치 및 주요시설

인이기대하는비교의기준이나제품속성,혜택,소비결과에따

라 상이하게 나타날 수 있다고 역설하였다.

또한 HuntandThomas(1997)는 ‘이용자 만족은 소비 경험

이 최소한 이용자가 기대했던 만큼 훌륭했다고 명시적으로 나

타낸 평가’라고 정의하였으며,우양호와 홍미영(2004)은 ‘제품

과 서비스의사용결과로나타나는감정적반응’을이용자 만족

의 의미로 파악하였다.

이러한 이용자 만족에 대한 여러 개념 정의는 연구자의 관점

에 따라 다양하게 해석되고있다.그러나초기연구에서는 대체

로정서적반응또는인지적판단의단일차원으로정의하는것이

보편적이었으나,후속연구들에서는정서적반응과인지적반응이

결합된 다차원의 개념으로이해하는추세이다(Richard,2000).

따라서 본 연구에서 ‘자연휴양림 이용자들이 자연 휴양림의

서비스를 이용함에 있어서 경험하는 인지적인 판단과 정서적

반응이 누적되어 이용자의 기대한 바를 충족되었다고 판단하

는상태’를이용자만족이라정의하였으며,이러한이용자의기

대와 서비스 이용만족과의 일치 정도에 따른 총체적인 만족도

를 측정해 보고자 한다.

Ⅲ.연구내용 및 방법

1.조사 대상지 선정 및 현황

본 연구는 경북지역에 소재하는 총 20개소의 자연휴양림 중

국가가 운영하는 휴양림 2개소와 지자체가 운영하는 휴양림 3

개소 등 총 5개소를 조사 대상지로 선정하였다(표 1참조).

각조사대상지별현황을살펴보면,일례로운문산자연휴양

림의 경우,경상남․북도와 울산광역시의 경계부에 위치하고

있으며,면적은약1,961ha정도이다.개장년도는2000년이며,1

일 최대 수용인원은 1,000명으로 조사되었다.특히 이 지역은

700여 종의 동․식물이 분포하고 있으며,다른 지역에서 흔히

찾아보기힘든노각나무,고로쇠나무,사람주나무등이다수자

생하고 있었다.주요 시설로는숲속의 집,산림문화 휴양관,숲

속 수련장,야생식물 관찰원,야영데크 등으로 타 휴양림에 비

해 다양하게 분포하고 있는 것으로 나타났다.
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또한 구수곡 자연휴양림의 경우 경상북도 울진군 북면에 위

치하고 있으며,면적은 약 200ha정도로 타 휴양림에 비해 소

규모로 조성되어 있었다.그러나 숙박시설의 규모가 커 최대

수용인원은 1,500명으로 조사 대상 자연휴양림 중 가장 높은

수치를 보였다.특히 이 지역은 10km에달하는 계곡부를 따라

200년 이상의 울진 소나무 군락지와 산양 등의 희귀 동․식물

들이 서식하고 있었으며,크고 작은 소와 폭포가 형성되어 있

어 자연경관의 미․시각적 가치가 매우 높은 것으로 분석되었

다.주요시설로는숲속의집,야영장,물놀이장,주차장,화장실,

출렁다리 및 목교,야생화단지 등이며,교육․체육시설로 야생

화단지,표고재배장,야외무대 및 운동장이 설치되어 있었다.

2.연구모형과 가설의 설정

본 연구는 자연휴양림 이용자들이 지각하는 서비스 품질이

이용자만족도및재방문의도에어떠한영향을미치는지를규

명해 보려는 것으로서,서비스 품질 및이용 만족도의 선행연

구결과(Parasuramanetal.,1988)를 비교․검토하여 연구모형

을 설정하였다(그림 1참조).먼저 독립변수는 자연휴양림 서

비스품질로설정하였으며,직원서비스,시설,접근성,비용등

총 4개의 하위변인으로 요인화 하였다.또한종속변수는 이용

자 만족도 및 재방문 의도 변인을 각각 설정하였다.

이상과같은모형을토대로본연구에서는다음과같은가설

을 설정하였다.

가설1:자연휴양림서비스품질은이용자만족도에정(+)의

영향을 미칠 것이다.

가설 1-1:자연휴양림 직원서비스는 이용자만족도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2:자연휴양림 시설은 이용자만족도에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

가설 1-3:자연휴양림 접근성은 이용자만족도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4:자연휴양림 비용은 이용자만족도에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

가설3

가설1

가설2

이용자만족도
자연휴양림

서비스 품질

-직원서비스

-시설

-접근성

-비용 재방문의도

그림 1.연구모형

가설 2:자연휴양림 서비스 품질은 재방문의도에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

가설2-1:자연휴양림직원서비스는재방문의도에정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2:자연휴양림 시설은 재방문의도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

가설 2-3:자연휴양림 접근성은 재방문의도에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

가설 2-4:자연휴양림 비용은 재방문의도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

가설 3:자연휴양림 이용자만족도는 재방문의도에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

3.설문지 설계 및 자료수집

본 연구는 구조화된 연구모형을 활용한 실증연구로,설문지

는 자연휴양림 방문에 관한 일반적 내용,서비스 품질,자연휴

양림 만족도,재방문 의도 등 총 3개 부분으로 구성하였다.인

구통계학적 특성에 관한 사항은 성별,연령,직업,거주지 등 4

개 문항으로 구성하였다.

서비스품질및만족도,재방문의도에관한측정은5점리커

트척도를기본으로 사용하였으며,매우그렇다는 5점,전혀그

렇지않다는1점으로측정한후연전하여분석하였다.설문조사

는 상기와 같이 경북지역 5개소 자연휴양림으로 제한하였으며,

2011년6월한달동안총5차례에걸쳐각휴양림매표소를지

나는 이용자들을 대상으로 진행되었다.특히 설문조사에서는

만 20세 이상의 방문객을 대상으로 하였으며,총 325부를 배부

및회수하여,이중불성실한응답을제외하고최종적으로300부

를 설문분석에 활용하였다.설문조사 과정은 매표소 앞을 지나

는 이용자를 대상으로 설문 참여 희망자에 한하여 수행되었다.

4.통계분석 방법

본 연구를 위해 수집된 자료의 통계처리는 SPSS17.0프로

그램을 이용하였으며,우선 자연휴양림방문에 관한 일반적 내

용과 인구통계학적 특성을 알아보기 위해 빈도분석을 실시하

였다.또한조사대상 자연휴양림에 따라 자연휴양림 서비스 품

질 요인인 직원서비스,시설,접근성,비용에대한 인식과 이용

자 만족도,재방문 의도 등에 차이가 있는지를 알아보기 위해

일원배치 분산분석(one-wayANOVA)을 실시하였다.

더불어자연휴양림서비스품질요인과이용자만족도,재방

문의도간의관계를파악하기위해서피어슨의상관관계분석

(Pearsoncorrelationanalysis)을실시하였으며,각변수간인과

관계를검증하는연구가설의검증을위해서회귀분석(Regression

Analysis)을 수행하였다.
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5.응답자의 인구 통계학적 특성

본 연구의 조사 대상지인 5개소 자연휴양림 이용자 300명에

대한인구통계학적특성은표2와같다.먼저성별분포를살펴

보면,남성50.7%,여성49.3%로거의비슷한구성비를보이고

있었다.연령층 분포는 50대 이상이 29.0%로 가장 많았으며,

다음으로 40대 28.7%,30대 25.0%,20대 17.3% 순으로 나타났

다.전반적으로보면,모든연령층에서비교적고르게방문하고

있는 것을 알 수 있었다.

직업에 따른 구성 분포는 회사원이 31.0%로 가장 많았으며,

다음으로 주부 24.0%,공무원과 자영업 17.3%,학생 6.7%,기

타 3.7% 순으로 나타났다.거주지역에 따른 분포의 경우,경

북․대구지역 거주자가 68.7%로 가장 많았고,서울․경기․인

천지역이 14.3%,경남․부산․울산지역이 11.0%,전라도와 충

청도 등 기타지역 거주자가 6.0% 순으로 조사되었다.이는 경

북지역에 위치한 자연휴양림을 조사하였기 때문으로 접근성을

고려해 볼 때 경북․대구지역의 이용자가 방문하기에 유리하

기 때문인 것으로 사료된다.

Ⅳ.결과 및 고찰

1.자연휴양림 방문에 관한 일반적 특성

자연휴양림방문에관한일반적특성분석결과,먼저자연휴

구분 빈도(명) 구성비(%)

성별
남 152 50.7

여 148 49.3

연령

20대 52 17.3

30대 75 25.0

40대 86 28.7

50대 이상 87 29.0

직업

학생 20 6.7

주부 72 24.0

공무원 52 17.3

회사원 93 31.0

자영업 52 17.3

기타 11 3.7

거주지역

경북/대구 206 68.7

경남/부산/울산 33 11.0

서울/경기/인천 43 14.3

기타 지역 18 6.0

계 300 100.0

표 2.이용자의 인구통계학적 특성

양림 연간 방문횟수는 5회 이상이 28.0%로 가장 많았고,다음

으로2회25.3%,1회23.0%,3회15.0%,4회8.7%순으로분석

되었다.또한 동반자는 가족 및 친지와 함께 방문한 이용자가

33.3%로가장많았고,다음으로친구및연인24.0%,직장동료

23.0%,단체 18.7%,기타 1.0% 순으로 나타났다.선행연구(전

승현,2011)에서도가족단위휴가를목적으로자연휴양림을이

용하는 사례가 가장 많다고 언급하고 있는 바,본 연구결과를

뒷받침하고 있다고 볼 수 있다.

자연휴양림의 방문 목적을 살펴보면,산책이나 삼림욕이 위

해서가 25.8%로 가장 높았고,다음으로 직원들과의 단합대회

나 연수 19.1%,일상탈출 18.9%,등산과 같은 산악활동 11.4%,

스트레스 해소 8.2%,새로운 곳에 대한 호기심과 비용이 저렴

해서 6.7%,주위의 관광자원과 연계가 가능 1.9%,기타 1.3%

은 순으로 나타났다.자연휴양림까지의 교통수단은 자가용 이

용자가 82.0%로 가장 높은 비율을 보였으며,다음으로 대중교

통15.3%,미니밴2.7%순으로나타났다.이는조사대상지자

연휴양림들의 지리적 입지 유형이 대부분 산간오지형이라 대

중교통의 이용이 불편하며,소규모 가족단위 중심의 이용자들

이 대부분을 차지하고 있는 바,자가용의 이용이가장 높게 나

타난 것으로 사료된다.

자연휴양림의 재방문의사를 나타낸 이용자는 총 300명 중

292명으로 약 97.3%가 재방문 의향이 있는 것으로 나타났고,

재방문희망이유로는조용하고휴식을취하기적합해서가28.7%

로 가장 높았으며,자연경관이 좋아서 22.7%,등산이나 야영

등 야외활동을 하기에 접합해서 16.5%,가격이 다른 휴양림에

비해싸서8.5%,자연에대한지식을확충하기에적합해서6.6%,

새소리를듣거나야생동물을관찰하기에적합해서6.3%,편의

시설및휴식공간이잘되어있어서6.0%,접근성이다른휴양

림에 비해 유리해서 4.7% 순으로 나타났다.

즉,조사대상지자연휴양림들의경우정적인활동의비율이

높음을 알 수 있다.이는 기존 관광지에서 나타났던 단순하게

먹고 즐기는 위주의 이용형태가 아니라 휴식과 안정을 도모하

는 이용형태로 변화되고 있음을 나타내고 있음을 알 수 있고,

또한,자연휴양림에서의 여가에 대한 이용자들의 인식 변화를

단적으로 보여주는 것이라 할 수 있다.

2.측정도구의 신뢰도

자연휴양림 서비스 품질과 이용자 만족도 및 재방문 의도를

측정하기 위한 설문도구의 신뢰도 검증을 위해 요인분석을 실

시하였다.먼저 자연휴양림 서비스 품질 항목들을 주성분분석

방법을 이용한 Varimax회전에 의해 요인분석을 수행한 결과,

요인적재량이 낮거나 연구개념이 상이한 요인에 높은 적재량

을 보이는 3개 항목을 제거하고 4개의 요인이 도출되었으며,
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항목
요인적재량 신뢰도

(Conbach'sα)요인 1 요인 2 요인 3 요인 4

직원

서비스

안내원의 지식과 설명 태도 0.819 0.210 0.068 0.123

0.909

직원의 자발적 도움 의지 0.808 0.221 0.063 0.078

이용자의 욕구 반영 0.800 0.242 0.123 0.190

프로그램에 대한 전문적 지식 0.772 0.218 0.134 0.129

불편,불만사항에 대한 신속한 처리 0.748 0.162 0.248 0.138

직원 친절성 0.710 0.057 0.310 0.134

시설

주차시설 －0.001 0.720 －0.103 0.129

0.813

산책로 및 휴식공간 0.240 0.661 0.361 0.082

화장실 0.268 0.617 0.319 0.097

안내표지판 0.222 0.564 0.102 0.429

주변 시설 및 경관 0.340 0.540 0.132 －0.056

숙박시설 0.222 0.528 0.518 0.203

놀이 및 체육시설 0.179 0.460 0.291 0.069

비용

숙박비 0.142 0.254 0.801 0.159

0.783
매점 및 식사비 0.176 0.267 0.766 0.198

교통비 0.136 0.178 0.648 0.390

입장료 0.379 －0.116 0.460 0.132

접근성

자가용 이용 편리성 0.213 0.132 0.115 0.840

0.819소요시간 0.199 －0.049 0.315 0.782

도로 포장상태 0.081 0.352 0.281 0.705

고유치 7.897 2.065 1.515 1.116

분산비율(%) 39.487 10.327 7.577 5.580

누적분산비율(%) 39.487 49.814 57.391 62.972

표 3.자연휴양림 서비스 품질 측정항목의 요인분석과 신뢰도

요인들의 분산설명력은 62.972%로 나타났다(표 3참조).

요인분석 결과로 요인 1은 자연휴양림 직원서비스 관련 요

인으로확인되었고,고유치는7.897이며,분산설명비율은39.486%

로 나타났다.구성 항목들 간의 신뢰도는 Cronbach'sα값이

0.909로높게나타났다.요인2는자연휴양림시설관련요인으

로 확인되었고,고유치는 2.065,분산설명비율은 10.327%로 나

타났으며,구성항목들 간의신뢰도는Cronbach'sα값이0.813

으로비교적높게나타났다.또한요인3의경우자연휴양림비

용관련요인으로확인되었고,고유치는1.515,분산설명비율은

7.577%로 나타났으며,구성 항목들간의 신뢰도는 Cronbach's

α값이 0.783로 분석되었다.마지막으로 요인 4는 자연휴양림

접근성관련요인으로명명하였으며,고유치는1.116,분산설명

비율은 5.580%,Cronbach'sα값이 0.819로 나타났다.

다음으로 자연휴양림 이용자 만족도와 재방문 의도 측정항

목에대한요인분석과신뢰도검증결과는표4와같다.요인분

석 결과,고유치가 1이상인 2개의 요인을 도출하였으며,요인

들의 분산설명력은 67.617%로 나타났다.요인 1은 자연휴양림

이용자만족도 요인으로 확인되었고,고유치는 4.637,분산설명

비율은 51.521%,Cronbach'sα값은 0.874로 비교적 높게 나타

났다.또한 요인2는 자연휴양림 재방문의도관련 요인으로확

인되었으며,고유치는1.449,분산설명비율은16.097%,Cronbach's

α값은 0.830으로 분석되었다.

3.각 조사 대상지별 서비스 품질,이용 만족도,재

방문 의도의 차이

1)조사 대상 자연휴양림별 서비스 품질 분석

우선각휴양림별직원서비스에대한분산분석결과,p<0.001

의 수준에서유의한 차이가있는 것으로분석되었으며,대야산

자연휴양림이 3.68로 가장 높은 값을 보였다.반면,성주봉 자

연휴양림은 2.66으로 보통 이하의 결과값을 나타내었다.이는

대야산 자연휴양림의 경우 무료 숲해설 프로그램을 2시간마다

운영하고 있으며,직원의 친절교육을 주기적으로 실시하고 있

기 때문인것으로사료되며,성주봉자연휴양림의경우직원의

부족으로많은숙박및체험시설을관리하기어렵기때문인것

으로 판단된다.

또한 각 휴양림별 시설에 대한 분산분석 결과,역시 p<0.001

의 수준에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.평균값을
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항목
요인적재량 신뢰도

(Conbach'sα)요인 1 요인 2

이용자만족도

비용 만족도 0.855 0.101

0.874

시설 만족도 0.828 0.205

접근성 만족도 0.773 0.259

직원서비스 만족도 0.757 0.188

전반적 만족도 0.712 0.372

재방문의도

같은 서비스 품질 및 비용 지불시 현 자연휴양림 재방문 0.200 0.840

0.830
타 지역민에게 추천의사 0.248 0.814

타 자연휴양림보다 비용이 다소 비싸더라도 현 자연휴양림 재방문 0.093 0.770

가족,친구에게 추천의사 0.373 0.701

고유치 4.637 1.449

분산비율(%) 51.521 16.097

누적분산비율(%) 51.521 67.617

표 4.자연휴양림 이용자 만족도와 재방문 의도 측정항목의 요인분석과 신뢰도

비교해 보면,대야산 자연휴양림이 4.41로 가장 높았으며,운문

산 자연휴양림(3.94),구수곡 자연휴양림(3.80),청송 자연휴양

림(3.61),성주봉 자연휴양림(3.17)순으로 분석되었다.즉,대

체적으로 모든 자연휴양림에서 보통 이상의 시설 만족도를 보

이고 있었다.

접근성에 대한 평가에서도 p<0.001의 수준에서 유의한 차이

를보였으며,운문산자연휴양림이3.91로가장높은값을나타

내었다.반면,구수곡 자연휴양림은 2.64로 가장 낮은 값을 보

였는데,이는타자연휴양림에비해진입로포장상태가불량하

며,주요국도와의이격거리가크기때문인것으로사료된다.마

지막으로 비용에 따른 각 자연휴양림별 분산분석 결과,p<0.001

의수준에서 유의한 차이가있는것으로분석되었으며,평균값

의 경우,성주봉 자연휴양림을 제외하고는 3점 이상으로 높은

값을 보였다.

2)조사대상자연휴양림별이용자만족도및재방문의도의

차이

먼저각조사대상자연휴양림별이용자만족도의차이를분

석해 보기 위해 분산분석을 수행한 결과,p<0.001의 수준에서

유의한 차이가 있는 것으로나타났다.만족도 평균값을비교해

보면,대야산자연휴양림(3.96)과운문산자연휴양림(3.78)이가

장높은 만족도를보였으며,청송 자연휴양림(3.51),구수곡자

연휴양림(3.32),성주봉자연휴양림(2.90)순으로평가되었다.서

비스 품질의 결과값과 연계시켜 볼 때,성주봉 자연휴양림의

경우접근성을제외하고모든항목에서가장낮은값을보였던

바,전체 만족도에 부정적인 영향을 미치고 있는 것으로 사료

되며,이는서비스품질이이용자만족도에정(+)의영향을미

칠 것이라는 가설을 뒷받침한다고 볼 수 있다.

자연휴양림별 재방문 의도의 경우,모든 대상지에서 3.40이

항목 평균 표준편차 F값
유의확

률

Duncan

test

직원 서비스

(a)운문산 3.34 0.72

21.139 0.000* e<a,c,d<b

(b)대야산 3.68 0.60

(c)청송 3.31 0.70

(d)구수곡 3.39 0.71

(e)성주봉 2.66 0.33

시설

(a)운문산 3.94 0.53

34.628 0.000* e<c<a,d<b

(b)대야산 4.14 0.53

(c)청송 3.61 0.56

(d)구수곡 3.80 0.50

(e)성주봉 3.17 0.23

접근성

(a)운문산 3.91 0.66

48.123 0.000* d,e<a.b,c

(b)대야산 3.85 0.62

(c)청송 3.66 0.77

(d)구수곡 2.64 0.81

(e)성주봉 2.79 0.47

비용

(a)운문산 3.68 0.67

20.302 0.000* d<e<a.b.c

(b)대야산 3.65 0.54

(c)청송 3.60 0.59

(d)구수곡 3.34 0.47

(e)성주봉 2.96 0.18

*:p<0.001

표 5.각 조사대상지별 서비스 품질에 대한 분산분석 결과

상으로 높은 평균값을 나타내었다.분선분석 결과,p<0.01의

수준에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났으며,사후검증

결과,운문산 자연휴양림(3.74)과 대야산 자연휴양림(3.78)이

타 자연휴양림에 비해 높은 재방문 의도가 있는 것으로 분석

되었다.
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항목 평균 표준편차 F값 유의확률
Duncan

test

이용자

만족도

(a)운문산 3.78 0.63

32.247 0.000* e<c,d<b,a

(b)대야산 3.96 0.62

(c)청송 3.51 0.67

(d)구수곡 3.32 0.54

(e)성주봉 2.90 0.27

재방문

의도

(a)운문산 3.74 0.65

4.379 0.002** c,d,e<a,b

(b)대야산 3.78 0.57

(c)청송 3.47 0.61

(d)구수곡 3.41 0.73

(e)성주봉 3.51 0.51

*:p<0.001,**:p<0.01

표 6.각 조사대상지별 이용자 만족도 및 재방문 의도에 대한 분산

분석 결과

4.가설의 검증

1)상관관계 분석

상기설정한연구모형및가설을검증하기에앞서변인들간

의 어떠한 관련성이 있는지 살펴보기 위해 상관관계분석을 실

시하였다.분석 결과,자연휴양림 서비스 품질 요인과 이용자

만족도간에는직원서비스,시설,접근성,비용요인모두유의

미한정(+)의상관관계가있는것으로나타났다.특히직원서

비스와 이용자 만족도 간의 상관계수는 0.709로 가장 높은 상

관성을 나타내고 있는 것으로 분석되었다.

또한자연휴양림서비스품질요인과재방문의도간에도서

비스품질요인모두 재방문의도와유의미한 정(+)의 상관관

계가있는것으로분석되었다.더불어이용자 만족도와재방문

의도 역시 유의미한 정(+)의 상관관계가 있는 것으로 나타났

다(표7참조).따라서자연휴양림 서비스 품질 요인과 이용자

만족도,재방문의도서로간에는 모두밀접한 관련성이있음을

알수 있으며,이용자들이 인지하는서비스품질이 높아질수록

구분

서비스 품질
이용자

만족도

재방문

의도직원

서비스
시설 접근성 비용

서비스

품질

직원 서비스 1.000 - - - - -

시설 0.562* 1.000 - - - -

접근성 0.409* 0.491* 1.000 - - -

비용 0.495* 0.590* 0.544* 1.000 - -

이용자 만족도 0.709* 0.663* 0.646* 0.646* 1.000 -

재방문 의도 0.430* 0.411* 0.406* 0.349* 0.520* 1.000

*:p<0.001

표 7.자연휴양림 서비스 품질과 이용자만족도 및 재방문의도간의

상관관계

이용자만족도와추후재방문의도가높아질수있음을유추해

볼 수 있다.

2)자연휴양림 서비스 품질이 이용자 만족도에 미치는 영향

자연휴양림 서비스 품질 요인이 이용자 만족도에 정(+)의

영향을 미칠 것으로 예측한 연구가설 1을 검증하기 위하여 다

중회귀분석을 실시한 결과,자연휴양림 서비스 품질 요인들의

이용자 만족도에 대한 분산 설명력은 71.1%로 높게 나타났고,

회귀모형은 통계적으로 유의미하였다(F=181.310,p<0.001).

표 8과 같이 자연휴양림 서비스 품질 요인인 직원서비스와

시설,접근성,그리고 비용 요인 모두 이용자 만족도에 유의미

한 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났으며,표준화 계수에

의한 상대적 영향력은직원서비스,접근성,시설,비용 등의순

으로 이용자 만족도에 미치는 영향력이 큰 것으로 나타났다.

결과적으로자연휴양림의직원서비스,접근성,시설,비용등

에 대해 긍정적으로 평가할수록 이용자 만족도가 높은 것으로

분석되었던바,이러한 요인들이이용자 만족도를높이는 중요

예측 요인임을 파악할 수 있었다.따라서 가설 1-1.“자연휴양

림 직원서비스는 이용자만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.”,가설 1-2.“자연휴양림 시설은 이용자만족도에 정(+)의

영향을 미칠것이다.”,가설1-3.“자연휴양림 접근성은이용자

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”,가설 1-4.“자연휴양

림비용은이용자만족도에정(+)의영향을미칠것이다.”는모

두 채택되었다.

3)자연휴양림 서비스 품질이 재방문 의도에 미치는 영향

자연휴양림서비스품질요인이재방문의도에정(+)의영향

을 미칠 것으로 예측한 연구가설 2를 검증하기 위하여 다중회

귀분석을 실시한 결과,분산설명력은 26.4%로 나타났으며,회

귀식이 통계적으로 유의한지를 파악해 본 결과,F값이 26.471

이고,유의확률0.000으로나타나통계적으로유의한것으로분

석되었다.

표9에서보는바와같이자연휴양림서비스품질요인인직

원서비스와시설,접근성등의요인이자연휴양림의 재방문 의

독립변인
비표준화 계수 표준화계수

t-값 유의확률
B SE β

(상수) －0.024 0.147 - －0.165 0.869

직원서비스 0.369 0.037 0.391 9.964 0.000*

시설 0.223 0.049 0.194 4.524 0.000*

접근성 0.228 0.030 0.293 7.569 0.000*

비용 0.206 0.049 0.178 4.211 0.000*

R2=0.711,AdjustedR2=0.707,F=181.310(p=0.000*)

*:p<0.001

표 8.자연휴양림 서비스 품질 요인이 이용자 만족도에 미치는 영향
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독립변인
비표준화 계수 표준화 계수

t-값 유의확률
B SE β

(상수) 1.637 0.222 - 7.376 0.000

직원서비스 0.218 0.056 0.245 3.909 0.000**

시설 0.168 0.074 0.155 2.272 0.024*

접근성 0.162 0.045 0.220 3.561 0.000**

비용 0.018 0.074 0.016 0.238 0.812

R2=0.264,AdjustedR2=0.254,F=26.471(p=0.000***)

*:p<0.05,**:p<0.001

표 9.자연휴양림 서비스 품질 요인이 재방문 의도에 미치는 영향

도에 유의미한 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났으며,비

용은 유의미한 영향력은 나타나지 않았다.이들 서비스 품질

요인들의 상대적 영향력은 직원 서비스,접근성,시설 등의 순

으로재방문의도에미치는영향력이큰것으로분석되었다.즉,

자연휴양림의 재방문 의도를 높이기 위해서는 이용 시 소요되

는비용보다는직원서비스,접근성,시설등의서비스품질요

인을 우선적으로 개선할 필요가 있을 것으로 판단된다.

따라서 가설 2-1.“자연휴양림 직원서비스는 이용자 재방문

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”,가설 2-2.“자연휴양림

시설은이용자재방문의도에정(+)의영향을미칠것이다.”그

리고 가설 2-3.“자연휴양림 접근성은 이용자 재방문 의도에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 모두 채택되었다.그러나 가

설 2-4.“자연휴양림 비용은 이용자 재방문의도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.”는 기각되었다.

4)자연휴양림 이용자 만족도가 재방문 의도에 미치는 영향

자연휴양림에 대한 이용자만족도가 재방문의도에 정(+)의

영향을 미칠 것으로 예측한 연구가설 3을 검증하기 위하여 단

순회귀분석을 실시하였다.분석 결과,먼저 자연휴양림의 이용

자 만족도 변인의 재방문의도에 대한 분산설명력은 27.1%로

나타났고,회귀모형은 통계적으로 유의미하였으며(F=110.644,

p<0.001),자연휴양림에 대한 이용자 만족도가 높을수록 재방

문 의도가 높아지는것을 알수 있었다.선행연구(전문장과심

규원,2010)에서도 이용자 만족도가 높을수록 재방문 의향 및

이용자 충성도가 높은 것으로 나타나고 있는 바,본 연구의결

과를 뒷받침해 줄 수 있다고 볼 수 있다.

독립변인
비표준화 계수 표준화계수

t-값 유의확률
B SE β

(상수) 1.869 0.166 - 11.255 0.000*

이용자 만족도 0.491 0.047 0.520 10.519 0.000*

R2=0.271,AdjustedR2=0.268,F=110.644(p=0.000*)

*:p<0.001

표 10.자연휴양림의 이용자만족도가 재방문 의도에 미치는 영향

따라서가설3.“자연휴양림이용자만족도는재방문의도에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 채택되었다.특히 표준화 계

수는 0.520으로 비교적 높은 값을 보였던 바,이용자 만족도가

재방문 의도에 미치는 영향은 매우 큰 것으로 사료된다.

Ⅴ.결론

본 연구에서는 국내 자연휴양림 이용자들이 지각하는 서비

스 품질과 이용자의 특정 방문 휴양림에 대한 이용자 만족도,

그리고추후재방문의도간의상관관계및인과관계를실증적

으로 검증해 보는데 가장 큰 의의를 두었다.연구의 결과를 요

약하면 다음과 같다.

첫째,자연휴양림서비스품질요인인직원서비스요인과시

설,접근성,그리고 비용 요인 모두 이용자 만족도에 유의미한

정(+)의영향을미치는것으로나타났다.이들요인간의상대

적 영향력은 직원 서비스,접근성,시설,비용의 순으로 이용자

만족도에 미치는 영향력이 큰 것으로 분석되었다.

둘째 자연휴양림 서비스 품질 요인이 자연휴양림의 재방문

의도에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는지 파악해 보기 위하

여 회귀분석을 수행한 결과,직원 서비스와 시설,접근성 등의

요인이자연휴양림의재방문의도에유의미한정(+)적영향을

미치는 것으로 나타났다.비용은 유의한 영향을 미치지 않는

것으로 분석되었다.

셋째,자연휴양림에대한이용자만족도가재방문의도에미

치는영향을알아보기위해단순회귀분석을 수행한 결과,이용

자 만족도는 재방문 의도에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는

것으로 나타났으며,자연휴양림에 대한 이용자 만족도를 높이

게 되면 추후 재방문 의도를 높일 수 있음을 알 수 있었다.

이상의 결과를 종합해 보면 자연휴양림 이용자 만족도를 높

이기위해서는서비스품질요인에속하는4가지요인즉,직원

서비스,시설,접근성,비용의개선이필요하며,특히직원서비

스요인이이용자만족도에미치는영향력이가장크다는것을

확인할 수 있었다.

또한 이용자들의 추후 재방문 의도를 높이기 위해서는 비용

요인보다는직원서비스,시설,접근성요인의개선이중점적으

로 이루어져야 할 것으로 사료된다.더불어 앞서 이용자 만족

도의경우와마찬가지로재방문의도에가장많은영향을미치

는 요인은직원서비스로 나타났던바,자연휴양림의 긍정적인

개선을 위해서는 무엇보다 철저한 직원교육을 통한 직원 서비

스의 개선이 필요할 것으로 판단된다.

마지막으로본연구의한계점으로우선,경북지역일부자연

휴양림 이용자들을대상으로하였던바,차후 연구에서는 전국

적 분포의 사례지 설정이 필요할 것으로 사료된다.또한 조사

일자를 6월로한정하여 수행하였던바,각 계절별 조사가 추가
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로 이루어져야 할 것으로 판단된다.
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