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서 론1. 
  1) 

연구의 배경1) 

지역 는  지역사  브랜드 미지 향상과 

지역경  견 차역할  한다 각규( , 2011). 

산  돌  비 하여 동 보, 

미  등  심  과거  리, 4

역 폭 사고 등  지역 미지  탈피하고 

새 운  동 원  용하고  지역 에 

한 과 실행에 어  그 어느 보다도 

 가하고 다 산 재단 돌( , 2011). 

는 도  째  산 2011 14

 하  지역 특산  재  재  4

**   도 원 보건 학  학술연 지원에 해 수행 었2012 .

** 원 보건 학  과 수(professor, Department of Hotel and Tourism Management, Wonkwang Health 

Science University)(hckim@wu.ac.kr)

지역축제의 서비스품질과 축제만족도,

사후행동의도 간의 구조관계에 관한 연구*
－익산 전국돌문화축제를 사례로－

김  홍  철**

A Study on Structual Relationship among Service Quality,

Festival Satisfaction, After Behavioral Intention in Regional Festival

- A Case of Iksan National Stone Culture Festival -*

Kim, Hong Chul**

요약 본 연  목  참여 가 지역 에 해 지각하는 비스 질  하고 러한 비스 질  , ：

만 도  사후행 도   계  검 하는  다 연 목  달  해 비스 질에 한 . 
행연  개  비스 질항목  도 하   통해 개  비스 질  하 다  가13 , 3 . 3

지 비스 질  하드웨어  과 프트웨어   그리고 웨어  었다   통해 . 

들  타 과 신뢰  검 한 결과  수  하에  채택 었다 본 연 에 는 개  연 가  . 5
하 는 첫째는 하드웨어  과 만 도  계 고 째는 프트웨어  과 만 도 째는 , , , 

웨어  과 만 도  계에 한 가 다  째는 만 도  재 도  계 고 다 째는 만. , 

도  천 도  계에 한 가 었다 가 검 결과 하드웨어  과 만 도가 한 계  타났고. , 
만 도  재 도 천 도  계도 통계  한 결과  가 다 본 연 결과가 시사하는  산 , . 

돌 는 재가 재  계  하드웨어   만 도에 향  주는 한  타  공  

 리  해 재산업 과 같  과 시  시해 하 만 도  사후행 도에도 향  주는 , 
것  타  지 가능하고 공   착근  해 는 하드웨어  에 한  만 도 고가 

행 어  한다는 것 다.

주요어 비스 질 만 도 사후행 도 하드웨어 프트웨어 웨어, , , , , ：

Abstract The purpose of this study id to identify service quality of national stone culture festival, to find ：

relationship service quality to festival satisfaction and after behavioral intention of festival participants. To achieve 
the purpose of this study, 13 elements of service quality was chosen through previous literature study. And 3 

factors were extracted by 1st factor analysis, these are hardware, software, and humanware factor. And second 

factor analysis was performed to identify validity and reliability these factors. And 5th hypothesis was established 
and adopted in three hypothesis. That is Hardware service quality factor have a influence to festival satisfaction of 

participants, festival satisfaction of participants have a influence to revisitation and recommendation intention. This 

paper indicates that results of this study is useful to regional festival planning to settle down as a sustainable 
events, necessary to retain service quality and satisfaction as a precedent condition.

Key Words service quality, festival satisfaction, after behavioral intention, hardware factor, software factor, ：

humanware factor
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한   돌  주  한 다 보. 

 어 지역 내에  산업   

리매 하고 는 상 다   본 행. 

사 행사 트 그리고 체험행사 등  , , 

뉘 프 그램 는 돌 산업, , 

재 사진 그러  돌 가 , , 

지역  재산업  견 할 수 도  하  

해 는 하드웨어  프트웨어 에  다 한 

 욱 필 한 실 다 돌  (

원 그동  돌 프 트  비 해, 2011). 

 돌  상  강 하  한 산시  

에  다 한 책  가 어  것도 사

실 다 그러  실상 한 지역  리  . 

해 는 들  과 공  비스

질 그리고 들  만 도  사후행동에 한 , 

한 해  천착없 는 는 한낱 낭비  

행사에 그 고 말 것 다.  

본 연 는 돌  재  한  독창  

가지고 는 지역  산업   돌

 상  주 가 공하는 각  비스

에 한  지각 질과 만 도 그리고 , 

가  재 도  주변에 천 도에 어 한 

 계가 는 지  검 하고  탕  

지 가능한  리  수 는  

시하  해 실행 었다 그동  비스 질. 

과 만 도 사후행동간  계에 한 연 민병, ( , 

지원 원2000; , 2003; , 2004; , 2006; 

 등 주연 등 는 다수가 , 2008; , 2009)

다 들 연  시사  체  비스 질. 

과 만 도 그리고 사후행동 도 간에 한 , 

계가 는 것  타났다 본 연 는 지역특. 

산 가운  하드웨어  재  재  용한 지

역   연  비 검 가 가능한 연

가 리라고 본다.

본 연  수행하  해  지역 에 한 

 검  지역 비스 질에 행연

  통해 연 과 항목  도 하

다 그리고 차   통해 공통  . 1

고   통해 연  하

다 그 다   연 가  비스 질과 . 

만 도 그리고 사후행동  재 도  , 

천 도    검 하  해 

 경  사용하 다AMOS 16 .

전국돌문화축제의 개요2) 

돌 는  산시   향

  재 째 진행 고 는 지2011 14

역 다 는 다  변경  었지만 . 

 보  산시 공원 에  월말에 10

개 다 산시 재  연합 가 주 하고 . 

돌 원 가 주 하는  특산

재  라 할 수 다.

 개 목  돌 산업  산업   

우  수 는 수   산업 과 체험  

여함  재산업  한 차원 어 릴 수 

는 새 운 틀  마 하는  주목  고 

 통해 고 가가   창 하고 , 

가  지역경  견 차 역할  하는  다.

 해 원  산시에 는 -石 多多

라는 주  산 돌 도시  꿈  펼益山

다라는 슬 건  걸고 매  행재  지원과 

 가하고 다. 

주  프 그램 는 본행사  개폐 식과 

 돌 산업 그리고  돌 산업공, 

 행사   다 또한 , . 

트  체험행사 는 재  돌 사진 과 지

돌 걷 돌 리  체험 사랑  돌편지 쓰, , , 

돌도  만들 당산탑 원  쓰 탁본 체험 등, , 

 다. 

돌 가 산지역  돌 체  보

하고 지역  경  도 하  한 지만 

직도 객비  볼  지역 행사에 

고 는 실  한 돌  , 

과 프 그램  다  보하고 지 못하

는 상 다 산 재단 는 돌( , 2011). 

 주   향후 어  할 과  것 , 

본 연  수행도 러한 맥락에  수행 었다.

이론적 논의2. 

축제서비스품질1) 

비스 질  에는 연 에 라 다 하게 
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비스 질   행  연  

하드웨어

비스 질

시시  매
W 건실 한주 경icks & Fesenmaier(1993), (2004), (2004), (2005), 

원 재 미라(2006), (2010)ㆍ

행사  시 내
주 민병 월Crompton(1995), (1999), (2000), (2002), ㆍ

한주 원 란(2004), (2004), (2006), (2009)

편 시 주차( /

실 게실/ )

민병Wicks & Fesenmaier(1993), Crompton & Love(1995), (2000), 

월 수진 건실 경 원(2002), (2003), (2004), (2005), (2006), 

란(2009)

 민병 원(2000), (2006)

프트웨어

비스 질

차별 독특/ 주 수진 건실 원(1999), (2003), (2004), (2006)ㆍ

식 비스/

가격 질/

민병Wicks & Fesenmaier(1993), Crompton & Love(1995), (2000), 

월 재 미라 주연 경(2002), (2010), (2009)ㆍ ㆍ

다 가격/

월Wicks & Fesenmaier(1993), Crompton & Love(1995), (2002), 

원 재 미라(2006), (2010)ㆍ

주  합 수진 건실 원 재 미라(2003), (2004), (2006), (2010)ㆍ

프 그램  미
원Wicks & Fesenmaier(1993), (2006), 

재 미라 재(2010), (2007)ㆍ ㆍ

웨어

비스 질

보 공
월Crompton & Love(1995), (2002), 

원 란(2006), (2009)

원 사  헌신 월 건실 경(2002), (2004), (2005)

행사 원  도
민병Wicks & Fesenmaier(1993), Crompton & Love(1995), (2000), 

월 란(2002), (2009)

객 도 수진Wicks & Fesenmaier(1993), (2003)

표 연구에 사용한 축제서비스품질의 분류와 측정항목1. 

료 원 * : (2006, 47)

그림 서비스품질의 분류1. 
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가 가능하지만 다 과 같  가지 태가 가3

능하다 첫째 하드웨어차원  질 다 는 . , . 

술  질 비스  리  (Gronroos, 1984), 

에 해당하는 리  질(Lehtinen and Lehtinen, 

그리고 결과 질1991), (Parasuraman et al., 1985)

에 해당하는 것 에 는 행사  리, 

시  차원  질  행사  시 근, ㆍ

시    편리 내 지  등  해, , 

당 다.

째는 비 하드웨어  차원  질  능( )非  

질 과  질(Gronroos, 1984), (Parasuraman

차  질  프 그, 1985), (Martin, 1986)

램  독창 과 같  프트웨어차원과 행사 간 

에 비스 공  객  간 계에  타

는 비스 질  웨어   질  

다 들  합하  다  그림과 같다. .

여  웨어  질 란 가 공하고  

하는 핵심  비스는 니지만 비스 달  

근  경험과  또는 그 후에 타 는 고객

과 비스 공  사  간 계  동  뜻한

다 는  상 용. Lehtinen and Lehtinen(1991)

 질에 해당한다고 볼 수 다  능  . 

질 가운  원  원 사  , , 

해결  등  해당 다고 볼 수 다.

본 연 에 는 러한 가지 차원  비스3

질  차   통해 연 프  1

하 다 본 연 에  비스 질  항목   . 

개 항목  하드웨어   질  항목13 4 , 

프트웨어  질  개 항목 마지막 웨어5 , 

 질  항목   개 항목  4 13

항목  행연 는 다   과 같다< 1> .

축제만족도2) 

만 도는 주   개  감 과 가

단에 해 평가 다 재( , 2008). ㆍ

그리고 비스 질  만 과  계에 어  

행  용하고 충(Cronin & Taylor, 1992) 

도  행동 도 등과  매개역할  한다(Woodside 

et al 객만 에 한  연 는 사., 1989). 

동   심리  차원  만 차원과 

한다는 가 하에 사 동  충  만 과 

동 시하는 동 과 객  지닌  실

 지에  하는 평가  차 에 해 만

 타 다는 비 만  주(Noe, 1987)

 검  용 었다 과  연 에. 

는 주  비 만  실  주  

한 연  비스 질 평가  통한 만 도  

하는 연 가 주  루고 다 원( , 2006).

연   과  Pizam(1978) -

비 만  객만 에 용시  개 32

항목  리커트척도  통해 만 수  사함

 만 수  결 하는 개  경험변수 숙 시8 (

식 료시 근 매 비용 청결, , , , , , 

신 지역  상업 도 들  한  , )

다 그리고 체만 도는 들 간  평균값  . 

용하 다. 

그러  근 연 경향  든 경험에   

 수  만  만 도  하 는 

경향 란 등  특  만 도  ( , 2009) , 

사후행동 도 충 도  계  다루는 연 가 다, 

수 다 재 란 등 재 ( , 2000; , 2009; 

등, 2010).

사후행위의도3) 

근 들어 고객만  사후행 도에 한 

역할  하는 것  지  연  심  

고 고 다 지원 사후행 도  ( , 2003). 

 재 사 천 도 보 재 매 사, ( ), , 

체 사 과경비지 평행동 등  볼 , , 

수 들  연 단  용 고 는 , 

상 다 원( , 2006).

러한 사후행 도는 객만  결과변수

 타 는 것  많  연 가  뒷 하

고 다 객 만 과 재 도  천. 

도  계에 해 다  가지  가능한

 만 란 동  통해 여러 가지 , ‘ ’

가 충  도  미하 객 신  , 

체  경험에 한 평가  뜻한다 재. ‘

도 란 하 과  체험들에 근거하여 ’

객  해당  다시 할  뜻하

고 보 란   여러 과 , ‘ ’

 체험에 근거하여 객 개  타 에게 
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 해당 에 하여 천할 향  뜻한

다( , 2004). 

라   만  경험에 한 ‘ ’

 평가라 재 도  보 는 , ‘ ’ ‘ ’

체험에 한 평가  차 에 한 미래

지향  사 시라고 볼 수 다 원( , 2006). 

러한  동  재고객과  계

  연결시 주는 역할  한다 란( , 

2008).

연구설계3. 

연구모형과 연구가설1) 

본 연 는 비스 질과 만 도 그리, 

고 사후행동 도  재 도  천 도  

계  하고  그림  같  연< 2>

 하고 연 가  하 다.

 가  비스 질과 만 도1,2,3

에 한 가  비스 질  하는 하

드웨어  과 프트웨어  그리고 , 

웨어  과 만 도  계  가  

하 다 또한 가   는 만 도  사후. 4 5

행동 도  계  재 도  천 도

 계  가  하 다.

비스 질가운  하드웨어   H1：

만 도에 한 향  미  것 다.

H2： 비스 질가운  프트웨어   

만 도에 한 향  미  것 다.

비스 질가운  웨어   H3：

만 도에 한 향  미  것 다.

비스만 도는 객  재 도H4：

에 한 향  미  것 다.

비스만 도는 객  천 도에 H5：

한 향  미  것 다.

조사설계2) 

본    료수집(1) 

본 연  집단   월  2011 10 28 11

월 지 간 진행  산 돌 에 3 8

참여한 만  상   객  18 ㆍ

상  하 료수집   지, 

 사원  하여  포하여  1 1

 식 식  실시 었다 지는  . 

 수하 고  심 경향  짙고 누300 , 

요인분석 확인  요인분석   경로분석                          경로분석/

그림 연구모형2. 
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락 등  실한 답변  지  한 12

 실 에 사용하 다288 . 

변수     (2) 

본 연  한 지는 지역 비스 질에 

한 항목과 만 도 그리고 사후행동에 해당, , 

하는 재 도  천 도 마지막  답, 

  사항  하 다.

비스 질  과  질(Parasuraman, 1985; 

과 결과  질Martin, 1986; Gronroos, 1984)

과 (Gronroos, 1984; Lehtinen & Lehtinen, 1991)

 수 변  용 원 하여 하드웨( , 2006)ㆍ

어  질  개항목 프트웨어  질  4 , 5

개 항목 그리고 웨어  질  개 항목 , 4

등  개 항목  하  리커트척13 , 5

도  하 다.

또한  만 도는 에 한 주  만

재  근  연 경향( , 2008)ㆍ

란 등 연택 우( , 2009; , 2006)ㆍ ㆍ

 고 하여 체 만 도  가지고  척도  5

하 다.

그리고 사후행동 도는 체  만 행 (

 결과변수  타 는 여러 가지 , 2004) , 

변수가운  보편  연 들 원( , 2006; 

란 주 식 승우, 2009; , 2007; , 2008)ㆍ

 해  재 도  천 도  가지고  5

척도  하 다.

답   특  별 연 별 득별, , , 

학 별 직업별 동 태별 거주지별  누어 , , , 

목척도  사용해 하 다.

통계   (3) 

수집  료는 프 그램과 SPSS Win/PC 16.0

프 그램  사용하여 통계처리  AMOS 16.0

 하여 가  검 하 다 본   특. 

 술하  하여 술통계  하 고, 

비스 질  단 차원  검 하  해 차1

 과   통해 신뢰 과 

타당  보하 고 연 단  계  검, 

하  하여 경  실시하여  

합 과 변수들 간  계에 한 가  검 하

다.

    
답 수

( )

비

(%)
    

답 수

( )

비

(%)

별
여

123

165

42.7

57.3
거주지별

산

주 산/

/

타 울 경( , )

155

58

23

47

54.8

20.5

8.1

16.6

연 별

10

20

30

40

상50

82

71

47

56

34

28.3

24.5

16.2

19.3

11.7

직업별

학생

사 직 리직/

업

주

직

재가공업

타

129

43

26

30

16

14

29

44.9

15

9

10.5

5.6

4.9

10.1

월 득별

만원 하150

만원151-300

만원301-500

만원 상500

87

100

66

21

31.7

36.5

24.1

7.7

동 태별

가

지/

연

단체견학

사업동료

81

143

30

12

28

49.5

10.5

4.1

학 별
고

상

29

50

64

145

10.1

17.4

22.2

50.3

표 응답자의 일반  특성2. 
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실증분석4. 

응답자의 일반적 특성1) 

본 연 에 용  본   특   < 2>

 같  비 에 어 는 여 가  다57,3%

 많 연 과 직업별 는  학생  , 

상  차지하 다 특  거주지별  보  50% . 80%

상  산  비 한  객 어  

  어지는  다 는 . 

향후  돌  주  에  극복해 할 과

라고 할 수 다.

타당성 및 신뢰성 검증2) 

연 에 사용  비스 질  개 에 

변      수
CFA

CR
Estimate S.E. C.R.

비스

질

하드웨어

질

시시  매 0.535

0.81
행사  시 내 0.745 0.218 7.72***

편 시 주차 실 게실( / / ) 0.669 0.209 7.41***

 0.565 0.172 6.74***

프트웨어

질

차별 독특/ 0.588

0.80
식 비스 가격 질/ / 0.756 0.156 8.384***

 다 가격/ 0.645 0.13 7.803***

주  합 0.561 0.117 7.124***

웨어

질

보 공 0.614

0.81원 사  헌신 0.709 0.14 8.431***

행사 원  도 0.743 0.14 8.563***

 =101.29, df=41, p=0.000,  값  /df=2.47, RMSEA=0.05, NFI=0.91, IFI=0.93, CFI=0.93 a ,

 ***p<0.001

* 주: 비스 질 에  프트웨어 질  프 그램  미 과 웨어   행사  도  

차 결과 어  개 항목에  개 항목  수 었다1 13 11 . 

표 확인  요인분석 및 타당성 검증4. 

변      수 값Cronbach 

하드웨어  

시시  매

0.763
행사  시 내

편 시 주차 실 게실( / / )

 

프트웨어  

차별 독특/

0.728
식 비스 가격 질/ /

 다 가격/

주  합

웨어  

보 공

0.761원 사  헌신

행사 원  도

표 차 요인분석결과3. 1
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한 타당  보하  해 차   통1

해 얻  하드웨어  질 프트웨어  질, 

웨어  질  비스 질 , 

에 해   실행하 다 결. 

과 RMSEA=0.05( 0.05), NFI=0.91( 0.90), IFI= ≤ ≥

 타  0.93( 0.90), CFI=0.93( 0.90)≥ ≥

  개  타당  갖는 것  타났

다 또한 비스 질 개  신뢰도  보. 

 해 개 신뢰도  한 결과 값  하드CR

웨어 질  프트웨어 질  0.81, 0.80, 

웨어 질  등  타   개0.81 

 신뢰도  갖는 것 강병  등  타( 2005)

 체   타당 과 신뢰도  보 다.

연구모형 적합성과 가설 검증3) 

본 연 목  달 하  해 가지 가  5

한  다 가 검 에 한  경. AMOS

 해 합도  한 결과, RMSEA= 

0.05( 0.05), NFI=0.90( 0.90), IFI=0.93( 0.90), ≤ ≥ ≥

 타   연 에  시한 CFI=0.91( 0.90)≥ 평

가   충 시키는 것  연  개

들  향 계  하는  합한 수  

타났다.

연 가  검 결과  보   가  에1

는  하드웨어   만 도에 향

 주는 것  주어진 수 하에  (p<0.01)

가  채택 었다 는  돌 는 . 

재  재  하여 건 목 경  비 한 ㆍ ㆍ

각 공 웰빙생 용 상 같  , , ㆍ

돌 산업  하드웨어  가 만 도에 

향  주는 것  다   비 해  특징

 라 할 수 다 가    프트웨어. 2 3

 과 웨어   는 만

도  향 계가 통계   보 지 

 각 었다 가  는 만 도  재. 4

도  향 계  주어진 수 (p<0.001)

하에  한 계가 는 것  타났다 또. 

한 가  는 만 도  천 도  계  5

주어진 수 하에  한 계가 (p<0.001)

는 것  타났다 만 도  재 도. , 

천 도  계는  연 민병( , 2000; 

지원 원  , 2003; , 2004; , 2006; 

등 주연 등  비슷한 결과  , 2008; , 2009)

 돌 에  만 도는 사후행 도

 재 도  주변에 천 도  한 계

가 는 것  었다. 

결 론5. 

지 시 가 착  지역 는 지역경

 체  보하  한 한 수단  

리 가고 다 산시도 보 과 재 등 지역. 

특산  재  한 지역 가 지역  견

차역할  하고 다 차 에 돌  또한 . 

지역에 실상 한   뿌리

내리  해 에 한 심 과 에  

다각   필 한 상 다 재 산  . 

재산업과 가 병행 는 비엔  식  돌

 하고 실시한  다 는 단순. 

한 에  어  술 각 시  재 산

업   동시에 우 는 프 트  것

가  경      
직 과

가 채택
Estimate S.E. C.R.

가  1 하드웨어  만 도- 0.36 0.20 3.25** 채택

가  2 프트웨어  만 도- 0.09 0.12 0.91 각

가  3 웨어  만 도- 0.03 0.15 0.26 각

가  4 만 도 재 도- 0.50 0.05 9.87*** 채택

가  5 만 도 천 도- 0.46 0.06 8.75*** 채택

 =229.68, df=72, p=0.000,  값  /df=3.19, RMSEA=0.05, NFI=0.90, IFI=0.93, CFI=0.91  a ,
 **p<0.01, ***p<0.001

표 연구가설의 검증결과5. 
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다 철 러한  업  재산업 ( , 2011). 

심지  담보하는 한 업 에 틀림없다.

본 연 는 돌 가 공하는 다 한 비

스 질과 객  만 도  계  검 하

다 또한 만 도  사후행  재 도. 

 천 도  계 또한 경  통해 통계

  검 하 다 우  비스 질에. 

는 타  달리 하드웨어  질 만  

만 도에 한 향  주는 것  타  돌

에 시 매 는 각 공 과 돌ㆍ ㆍ

산업   견할 수 었다 는 . 

다  연 결과 원( , 2004; , 2006; 

 등 주연 등 는 다  차 가 , 2008; , 2009)

는 본 연  차별  결과  향후 각  돌

산업  과 시시  등 하드웨어  

에 보다 심  울여  한다는  시사해

다 라  향후 산시  돌 원  . 

같  주  에 는 여타 재   달리 돌

에 는 재산업 그리고 , , 

재생 용 편 시 그리고 시  등과 같, , 

 하드웨어  비스 질  등에 보다 차별

 가지고 향후 운 에 해  할 것 다. 

또한 만 도  재 도 천 도  , 

계는  한 계  타  향후 돌

가 지 가능한  리  해 는 

객  만 도에 한 책  행 어  한

다는 사실   연 민병 지원( , 2000; , 2003; 

원  등, 2004; , 2006; , 2008; 

주연 등  비슷한 결과  본 연 에, 2009)

도 었다 단 비스 질가운  본 . 

에  통계  하지 못한 결과  타  

프트웨어 과 웨어   하거  

시해 는  다는 도 다.

본 연 가 가지는 한계는 돌 가 하드웨

어  특산  재  한   갖는

 한계가 다는 다 향후 하드웨어  . 

가 강 는 비슷한  에 한 비 연

 후 연 가 어 지  연  보  필

하다는  한다.
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