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요약

본 연구는 “여주 오곡나루축제”를 방문한 참여자를 대상으로 축제 서비스 품질이 축제만족,구전의도에

미치는영향관계를분석하였다.여주오곡나루축제에참여한177명을대상으로연구를진행하였고,설문조

사는축제가개최되고있는장소에서무작위방식으로진행되었다.구조방정식모형을통하여가설을검증

하고 분석하였다.분석 결과를 보면,물리적 서비스는 축제만족,구전의도에 유의한 영향관계가 없는 것으

로 분석되었고,프로그램 서비스와 인적 서비스는 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.특히

축제 서비스품질 중 프로그램 서비스가 축제만족과구전의도에 가장 영향력이 높은 변수인 것으로 나타났

다.그리고 축제만족이 높은 관광객일수록 축제에 대한 긍정적 구전과 추천 행위를 하는 것으로 분석되었

다.분석결과를바탕으로한논의에서는축제기획단계에서프로그램의강화가우선되어야함을제시하였

다.이를 통해서 참여자의 만족도를 향상시킬 수 있으며,축제만족은 재방문 등의 효과를 이끌어 냄으로써

축제를 보다 풍성하게 할 수 있을 것으로 판단된다.

■ 중심어 : 축제 축제 서비스품질 축제만족 구전의도

Abstract

Thepurposeofthisstudyistoanalyzethefestivaltouristsfor“YeojuOgoknaruFestival”.

Thereisalsoeffectsanalysisofservicequalityonperceivedsatisfactionforbehavioralintention.

ThisstudyusedquestionnairestoYeojuOgoknaruFestivalfestivalparticipant,adoptedthe

designatedrandomsamplingintheactivesite,atotalof177validquestionnaires.Thedatawere

descriptivestatisticsandStructureEquationmodelinganalysis.Thisstudyfoundthat;Physical

servicefactorwasnoteffectontouristsatisfactionandpositivewordofmouth.Programme

serviceandPersonalservicequalitydirectlypositiveeffectonperceivedsatisfactionandWOM.

Theprogrammeservicevariableofthefestivalhadthegreatestimpactonoverallsatisfaction

offestivaltourists.Themoresatisfiedtouristsarewiththefestivalthemorelikelytheyareto

recommendinsubsequentfestivals.Basedontheseresults,studycanoffersomevaluable

insightsforfestivalplannersandorganizerstobettermanagetheirfestivalprogrammeand

volunteerservicetosuchanextentthattheexperiencesoffestivalvisitorsaremaximized,

perceivedsatisfactionsareenhanced,andrevisitstofuturefestivalsfacilitated.
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I. 서론 

축제는 전반적으로 다양한 관계,여러 가지 의미와

경험이나타나고되풀이되어지는대형이벤트이며,사

람들에 의해 이질적인 방식으로 인식되어지는 복합적

인 것이다[1].이러한 축제는 문화이해,편의시설 등의

발전,지역민의 자긍심 고취,고용기회 확대,소비확대

등 다양한 효과를 유발한다[17][22].또한 제공된 프로

그램,음식그리고체험활동요소등을통해서참여자

경험을강화하고,즐거움을선사하며,축제개최지의이

미지 향상에 기여한다[21].

기존축제서비스품질과관련된연구를살펴보면,외

생변수인 축제 서비스품질이나 서비스 스케이프가 참

여자의 감정,만족,브랜드 인지도 등의 매개변수와 재

방문 의사,긍정적 구전,충성도 등과 결과변수와의 영

향관계를분석하고,실무적인방안을제시하고있다.실

무적인 방안과 학술적인 가치를 인정받고있음에도 불

구하고,선행연구들의축제서비스품질을측정하는도

구로 사용하는 변수들이 대부분 문화관광축제의 측정

항목(18개 문항)을 이용해서 측정하는 등의 한계를 갖

기도 한다.

축제 참여자들이 인지하는 축제 서비스품질은 축제

공간연출및시설물(주차장,음식시설),제공된프로그

램의 유희성 및 체험성,관광 매력물 그리고 자원봉사

자(지역주민)와의 교류 등에 의해 영향을 받는다

[21][22].따라서축제참여자가지각하는속성을토대로

하는 축제 서비스품질의 측정이 필요하다.

선행연구 결과를 볼 때,축제 서비스품질의 측정 변

수가 많아짐으로 인해서 결과변수와의 영향관계를 분

석함에 있어서 오히려 설명력이 떨어지는결과를보이

기도한다.이는조사대상축제특성에따라변수를압

축시킴으로써 축제 참여자가 인식하는 품질 속성과의

괴리를줄일수있을것이다.또한축제실무현장에서

보다 용이하게 이해할 수 있는 측면도 가능하다.

이번 연구에서는 이러한 연구의 필요성을 감안하여

축제 서비스품질의 측정도구에 대한 논의를 살펴보고,

여주오곡나루 축제의 서비스 품질변수들과 축제참여

자만족,구전과의영향관계를분석하고자한다.그리고

실증분석 결과를 바탕으로 오곡나루축제에 대한 시사

점을 제시하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 축제 서비스품질

축제도최근그성격이상품화되어서비스산업의한

부분으로 인식되면서 축제 서비스품질에 관한 연구도

축제참여자나지역주민의만족,경제효과등의연구가

진행되고 있다[11].축제 서비스품질이란 축제 참여자

가지각하는품질로서,“축제행사주최기관이고객들

에게 제공하는다양한서비스에 대해고객들이 지각하

는 서비스 품질의 성과 수준으로 규정”할 수 있다[4].

축제관련 선행연구를 살펴보면 SERVQUAL을 기반

으로 하고,SERVPERF방식을 채택하여 지각된 축제

서비스품질을 측정했다는 공통점을 갖는다.

표 1. 축제 서비스품질 요인

연구자 축제 서비스품질 요인
Crompton et 

al.[20]
환경적 요인, 정보 제공력, 응대, 주차시설, 지역주
민과의 교류(관계)

Lee et al.[18]
입장권 가격, 테마파크의 시설, 안내요원의 서비스, 
무대 프로그램

Escu & 
Arrey[17]

마케팅활동, 시설과 음식, 안정성, 쇼핑, 지역민과의 
교류 및 관계

Hsieh[26]
편의시설 및 관리체계, 공간 및 인적 서비스, 프로그
램 운영

Mensah [19]
보조적 서비스, 축제참여자, 축제정보, 축제활동, 안
정성과 축제기간

강순화, 문경주[1] 축제시설, 홍보 및 안내, 행사내용

김주연, 안경모[5] 음식체험, 문화공연, 교육성, 시설 ㆍ환경, 편의성

정철, 김봉석[14] 기념품, 프로그램, 시설, 안내, 음식

김경희[2]
유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성, 내용성, 전
문성

김연형[4] 시설/편의성, 홍보안내, 프로그램, 접근성

오정학 외 2인[9]
축제프로그램, 기념품과 음식, 관광지 연계, 편의시
설, 접근성

이청호, 윤광심[12] 확신성, 공감성, 신뢰성, 유형성, 반응성

이용철, 김건[10]
체험프로그램성, 가격 및 구매성, 인적서비스성, 화
합성, 안내성

현용호, 홍경완[16] 대응성, 유형성, 공감성, 신뢰성

김문명 외 2인[3] 음식체험, 상품성, 편의성, 행사시설

김홍철[7] 하드웨어, 소프트웨어, 휴먼웨어

허용덕[15] 내용ㆍ체험, 신뢰성, 반응성, 유형성, 공감성

자료: 선행연구를 대상으로 논자 구성

하지만 현재까지 척도 개발이 일관성을 갖지 못하고
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있다.이러한 이유로는 각 축제의 성격이 다르며,공간

구성및프로그램구성등에서의차이가발생하기때문

이다[2].또한축제서비스품질은연구자의주관과축제

특성에 따라 구성항목이 다를 수밖에 없으며,측정 상

의 한계가 존재한다[9].

선행 연구결과및연구자들의논의를볼때,축제서

비스품질의측정은축제의성격 등을 고려하여 연구자

가 측정요소를 선별하여 측정하는 것이 타당하다.

본 연구에서는 선행연구들이 제시한 측정요인을 바

탕으로하며,축제참여자의지각된성과로서의측정이

라는개념을근거로SERVPERF을이용하여축제서비

스품질을측정하고자한다.본연구에서는축제서비스

품질의구성요소를물리적서비스(축제공간및무대연

출,편의시설등),프로그램서비스(주제,프로그램운영

및관리등)그리고인적서비스(자원봉사자등의친절,

우호감 등)로 구분하여 측정하였다.

2. 축제 서비스품질과 만족, 구전의도와의 관계

소비자 만족의 측정은 다양한 방식이 이용되데,이

중에서 기대불일치 모형이 보편적으로 사용되고 있다

[19].축제만족의경우에는지각된성과모형이보다유

용하며,기대불일치모형을대처할수있다.즉,지각된

성과 모형(perceivedperformance-onlymodel)이 축제

만족을측정하기에보다적절하다는것이다[19][25].축

제만족과 관련한 대부분의 선행연구가 축제 참여자의

지각된 성과 모형을 이용하여 측정하고 있다.

축제만족은 “축제장소를 방문하고,제공된 프로그램,

체험활동,지역주민과의교류,자원봉사자의환대등의

경험에 대한 축제 참여자 평가”라고 정의하고,축제만

족을 지각된 성과 모형을 이용하여 측정하였다.

축제참여자의긍정적구전의도(WordsofMouth)는

‘축제의 전반적인 여러 속성과 체험에 근거하여 축제

참여자가 가족이나지인 등의 타인에게 긍정적 추천이

나 전달을 제공할 의사’를 의미한다[6][7][18].

축제참여자의 만족 및 구전의도를 이끌어 내는 축제

서비스품질의 영향 요인으로는 첫째,제공된 프로그램

(행사내용)의질[1][6][19][23-25],둘째,편의시설,주차

장,음식 등의 물리적 요소[2][5][7][8],셋째,축제 자원

봉사자의안내및주차관리서비스등을포함한인적서

비스[10][13][14]를 대상으로 연구가 진행되고 있다.선

행연구를종합해볼때,서비스품질은축제만족및구

전의도의 선행요인으로 작용할 수 있다.

[가설1]축제서비스품질은축제참여자만족에유의

한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1.물적 SVC는 참여자 만족에 유의한 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

가설1-2.프로그램SVC는참여자만족에유의한정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3.인적 SVC는 참여자 만족에 유의한 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

[가설 2]축제 서비스품질은 축제참여자 구전의도에

유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1.물적 SVC는 참여자 구전의도에 유의한

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2.프로그램 SVC는 참여자 구전의도에 유의

한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설1-3.인적SVC는참여자구전의도에유의한정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

Hsieh[26]은 축제 서비스품질이 지각된 가치와 재방

문 및 추천 의사에 영향을 미치는 것을 실증 분석하였

다.Yan,Zhang&Li[24]는 BeijingShichahaiCultural

andTourismFestival의축제참여자를대상으로축제

프로그램만족과지각된가치는긍정적구전등의행위

의도를 유도한다고 하였다.또한 이외의 선행연구들

[3][4][11][18][19]에서도 만족한 축제 참여자는 가족이

나지인들에게긍정적구전행위를제공하기도하며,재

방문하고자 하는 의사가 높은 것으로 나타났다.

[가설 3]축제만족은 참여자의 긍정적 구전 (WOM)

에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Ⅲ. 조사 설계

1. 자료수집
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조사 대상은 “제15회 여주 오곡나루축제”를 방문한

관광객을 대상으로 실시하였다.축제기간은 2013년 11

월 8일부터 11일까지 진행되었다.축제기간 동안에 축

제 현장을 방문하여조사요원들과함께 축제 참여자들

에게무작위로 설문을 배포하고 수집하는형태를취하

였다.배포된 200부의 설문지 중 189부가 회수되었다.

불성실한설문지를제외한177부를최종분석에이용하

게 되었다.

표 2. 조사대상 분포

구 분 N %
남성
여성

70
107

39.5
60.5

혼자서
가족

친구/연인
단체

13
83
54
27

7.3
46.9
30.5
15.3

구 분 N %
20세이하
21-30세
31-40세
41-50세
51세이상

7
55
68
35
12

3.1
31.1
38.4
19.8
6.8

계 177 100.0

2. 연구모형과 설문 구성

축제서비스품질의구성변수인물리적서비스(SVC)

와축제만족과의영향관계[2][5][7][8],프로그램서비스

와만족과의관계[1][6][19][23-25],그리고인적서비스

와만족과의영향관계[10][13][14]에서유의한영향관계

를갖는다는가정을설정하였다.또한축제만족은긍정

적 구전의도에 정(+)의 영향을 미친다는 선행연구

[3][4][11][18][19][24][26]의결과를바탕으로가설을수

립하였고 축제만족을 매개로 하여 구전의도에 영향을

미칠 것이라는 가정을 바탕으로 [그림 1]과 같은 연구

모형을 제시하였다.

그림 1. 연구모형

본연구에서의사용된용어로서물리적서비스는“축

제공간구성,이미지연출,주차장,음식시설등의물리

적 요소를 기반으로 하는 축제 서비스”이며,프로그램

서비스는 “축제 주제와 연관된 다양한 체험 및 볼거리

등의 프로그램 운영과 관련된 서비스”이다.그리고 인

적서비스는“축제자원봉사자및음식점,판매부스등

의 인적 서비스”를 의미한다.

설문 문항은 선행연구[표 2]를 바탕으로 작성되었다.

설문 척도는 7점 척도를 활용하여 “1=전혀 그렇지 않

다”와 “7=매우 그렇다”의 문구를 사용하였다.

표 3. 설문 구성

설문문항 문항수 인용문헌

축제 
서비스 품질

물리적 SVC
프로그램 SVC
인적 SVC

4
3
4

Hsieh[26], 김홍철[7], 
김경희[2]

축제 만족 3 김문영 외 2인[3]

 긍정적 구전 2 Mensah[19]

Ⅳ. 실증분석 결과

1. 신뢰도와 요인분석

축제서비스품질의요인분석은SPSS17을이용하였

으며,eigen값1로지정하고Varimax회전기법을적용

하여 분석하였다.총 문항은 11개 문항을 분석한 결과

에서 3개의 요인으로 분석되었다.앞서 논의된 선행연

구결과와동일하게분류되었다.모든항목의적재량이

0.6이상의수치를나타났고,공통성등에서도사회과학

에서 요구되는 수치에 적합하게 분석되었다.

표 4. 축제 서비스품질의 신뢰도ㆍ요인분석

요인 및 문항 적재량 공통성 eigen값 분산 α

물리적 서비스
 공간의 구성과 활용
 무대 이미지 연출
 주차장의 편리성
 음식시설의 편리성

.762

.853

.744

.648

.633

.740

.668

.680

2.723 24.751 .867

프로그램 서비스
 프로그램 진행 일치
 체험 프로그램의 재미
 프로그램 오락성

.624

.792

.772

.617

.672

.719

2.623 23.849 .894

인적 서비스
 안내원의 언행
 안내원의 태도
 안내원의 자세
 안내원의 응대성

.622

.834

.817

.842

.590

.798

.726

.771

2.267 20.606 .901

KMO = .832, Bartlett의 구성형성 검정치=574.216(.000)
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축제만족과 긍정적 구전의도의 요인분석은 주성분

분석을하였고,Varimax회전기법을적용하여분석하

였다.요인적재량이 0.6이상의 수치를 나타내어 내적

일관성을 갖는 것으로 분석되었다.

표 5. 축제만족, 구전 의도의 신뢰도ㆍ요인분석

요인 및 문항 적재량 공통성 eigen값 분산 α

축제만족
 만족스럽다
 유쾌하였다
 즐거웠다

.836

.891

.827

.698

.794

.684

2.176 72.517 .897

KMO= .690, Bartlett의 구성형성 검정치= 181.440(.000)

요인 및 문항 적재량 공통성 eigen값 분산 α

긍정적 구전
 다른 사람에 권유
 긍정적 경험 전달

.910

.910
.828
.828

1.657 82.846 .902

KMO= .500, Bartlett의 구성형성 검정치= 98.561(.000)

2. 타당성 분석

타당성검증을위해AMOS18프로그램을이용하여

확인적 요인분석을 실시하였다.모형 적합지수는 Yan

etal.[24]이이용한SEM의적합도지수를바탕으로하

였다.이들이 제시한 모형 적합지수는 기준치는 p≥

0.05,RMSEA≤0.05,GFI,NFI,CFI,IFI등의 지수(≥

0.90)등을 제시하였다.

이번 연구의 구조모형을 분석한 결과를 살펴보면,

p=0.198(≥0.05),RMSEA=0.028(≤0.05),GFI=0.946(≥

0.90),NFI=0.944(≥0.90)그리고IFI=0.993(≥0.90)등으

로나타나전반적으로높은개념적타당성을갖는것으

로 나타났다.하지만 분석 결과에서 물리적 서비스의

문항 중 물2인 “무대 이미지 연출이 적절하였다”의 문

항은 SMC값이 0.4이하가 되어 최종분석에서 제외하

였다.물2문항을제외한확인적요인분석결과는아래

의 [표 6]과 같다.

표 6. 확인적 요인분석 결과

문항
계수

SMC SE CR
비표준 표준화

물리적
SVC

물1 0.681 0.645 0.531 0.082 8.274

물3 1 0.863 0.519 - -

물4 0.831 0.748 0.376 0.089 9.39

프로그램
SVC

프1 0.945 0.613 0.559 0.132 7.18

프2 1 0.701 0.587 - -

프3 1.256 0.766 0.491 0.146 8.586

인적
SVC

인1 0.881 0.743 0.517 0.099 8.921

인2 1.014 0.825 0.695 0.087 11.664

인3 1 0.824 0.622 - -

인4 0.880 0.729 0.416 0.087 10.148

축제만족

만1 0.998 0.788 0.679 0.115 8.672

만2 1 0.834 0.680 　- 　-

만3 0.816 0.719 0.553 0.083 9.773

구전의도
구1 1 0.863 0.745 - -

구2 0.802 0.721 0.745 0.082 9.787

적합지수 : Chi-square= 76.567(p=.198), RMR= .041, GFI= .946,
 AGFI= .903,  NFI= .944, IFI= .993, CFI= .992, RMSEA= .028

주 ; p<0.05에서 모든 문항이 유의하게 채택됨

3. 가설검증 결과

3.1 가설 검증 

AMOS18프로그램을 이용하여 가설을 검증하였다.

모형 적합지수는 p≥0.05,RMSEA≤0.05,GFI,NFI,

CFI,IFI등의지수(≥0.90)등의기준치[24]를충족함으

로 모형 적합성을 갖는 것으로 나타났다.

가설 검증에 대한 분석 결과는 다음과 같다.

가설 1인 “축제 서비스 품질(물리적 SVC,프로그램

SVC그리고 인적 SVC)과 축제만족과의 영향관계”에

서는 “물리적 SVC→ 축제만족”의 경로를 제외한 “프

로그램 SVC→ 축제만족”경로와 “인적 SVC→ 축제

만족”의 경로는 유의수준(p<0.05)에서 유의한 영향을

갖는 것으로 분석되었다.

가설 2인 “프로그램 서비스(물리적 SVC,프로그램

SVC그리고 인적 SVC)와 구전의도와의 영향관계”에

서는 “인적 SVC → 구전의도”의 경로는 유의수준

(p<0.10)에서 유의한 것으로 분석되었으며,“프로그램

SVC→ 구전의도”의 경로는 유의수준(p<0.05)에서 유

의한 정(+)의 영향관계를 갖는 것으로 분석되었다.그

리고 “물리적 SVC→ 구전의도”의 경로는 통계적으로

유의하지 않은 것으로 분석되었다.

가설 3인 “축제만족은 긍정적 구전의도에 유의한 정

(+)의영향을미칠것이다”라는“축제만족→구전의도

(WOM)”의 경로는 유의한 정(+)의 영향을 미치며,이

러한결과는인용된선행연구결과와동일하게나타났다.

축제참여자의만족도가높아지게되면,가족이나지

인들에게 자신의 축제경험 중에서 즐거웠고재밌었던

부분을 이야기하고자 하며,향후 방문 권유 등의 긍정

적 구전 의도를 갖는 것으로 분석되었다.
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표 7. 가설검증 결과

가설 및 경로
계수

SE CR 비고
비표준 표준화

가설1

물리적 → 축제만족 0.005 0.006 0.088 0.062 기각

프로그램 → 축제만족 0.784 0.616 0.162 4.852* 채택

인적 → 축제만족 0.268 0.224 0.117 2.292* 채택

가설2

물리적 → 구전의도 0.156 0.138 0.117 1.339 기각

프로그램 → 구전의도 0.483 0.402 0.188 2.573* 채택

인적 → 구전의도 0.155 0.169 0.090 1.728** 채택

가설3 축제만족 → 구전의도 0.697 0.662 0.082 8.454* 채택

적합지수 : Chi-square= 87.695(p=.054), RMR= .046, GFI= .940,
AGFI= .893,  NFI= .936, IFI= .985, CFI= .984, RMSEA= .041

주 ; *. p<0.05, **. p<0.10에서 유의함.

3.2 축제만족의 매개효과 분석

매개효과가 부분적인 것인지 완전한 것인지를 검증

하기 위해 부분매개모형(축제 서비스품질 → 구전의도

의경로가있는모형)과완전매개모형(축제서비스품질

→구전의도의경로가없는모형)을대안모형으로비교

하였다.서로 내재된 모형의 경우 x2차이검증을 통해

비교하게되는데[표8]과같이x2의차이값이1.069이

고자유도차이값이2로나타났다.x2의차이값이3.84

미만이기 때문에 완전매개모형이 선택되었다.

표 8. 부분매개모형과 완전매개모형 비교

매개효과
검증단계

x
2

df x
2
(df) 매개효과

연구모형
(부분매개)

87.655 68

1.069(2) 완전매개
대안모형
(완전매개)

86.586 70

대안모형의 적합지수 : Chi-square= 86.586(p=.087), RMR= 
.047, GFI= .939, AGFI= .895, NFI= .936, CFI= .987, 
RMSEA= .037

Ⅴ. 시사점 및 결론

이번 연구는 여주 오곡나루축제 참여자는 축제 현장

에서지각된서비스품질을통하여해당축제를평가하

며,이로 인해서 축제만족이나 불만족을 느낄 것이고,

순차적으로 만족한 축제 참여자는 지인들에게 긍정적

인 구전 행위를 할 것이라는 가정을 토대로 연구를 진

행하였다.축제 서비스 품질,축제만족,구전의도 등의

관련 문헌을 검토하였으며,이들 변수간의 영향관계를

근거로 가설을 설정하고,연구모형을 제시하였다.

분석 결과를 요약해 보면,여주오곡나루축제의 서비

스 품질 요인 중에서 물리적 서비스는 축제만족 및 구

전의도에 영향을 미치지 않았으며,프로그램 서비스와

인적 서비스는 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로

분석되었다.특히,프로그램서비스가축제만족및구전

의도를유도하는주요변수인것으로나타났다.그리고

축제 관광객의 만족은 긍정적 구전에 유의한 정(+)의

영향을 미치는 것으로 분석되었다.

물리적 서비스 요인의 기각과 관련해서는 몇몇의 선

행연구[1][3][4][7]에서는 물리적 속성(주차장,무대시

설,편의시설등)이유의한결과를보이지만,다른연구

들[2][8][15]에서는 유의한 영향력이 없는 것으로 분석

되기도한다.이러한결과는축제의성격,장소등에따

라서달라지며,제공되는프로그램의성격등에의해서

도 달라지기는 것으로 판단된다.또한 본 연구자가 축

제현장에서축제참여자를대상으로한모니터링등의

현장 조사 결과에서 축제 참여자들은 축제의 재미 및

오락성등을동기로축제장을방문했기때문에시설등

의 물리적 서비스가 다소 불편하더라도 축제만족을결

정하는 주요 요소가 아니라는 의견을 얻기도 하였다.

이러한 분석 결과를 바탕으로 여주 오곡나루 축제에

대한 실무적 시사점을 제시하면 다음과 같다.

첫째,축제 테마를 중심으로 한 프로그램의 선정 및

운영관리등과관련한중요성을인식하여야한다.축제

프로그램의구성은오록나루축제의브랜드와일치되어

야 하며,프로그램의 다양성 확보 등을 통해서 축제만

족을 이끌 수 있다.

둘째,인적 서비스는 만족 및 구전을 유도하는 긍정

적요소이기에자원봉사자(주차장및안내소등)및음

식제공자들교육을통한인적서비스향상이필요하다.

셋째,프로그램 서비스는 축제만족뿐만 아니라 구전

의도에도 강한 영향력을 미쳤다.따라서 축제의 Killer

Content의 강화,프로그램 운영의 정시성,프로그램의

일치성등을바탕으로관광객만족을유도하여야한다.

향후연구의제안과연구한계점은다음과같다.첫째,
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본 연구는 단일축제를 대상으로 연구를 진행한 한계점

을 갖는다.후속 연구에서는 산업판매형ㆍ문화예술형

ㆍ체험형 축제 등의 유형별 분류에 따라 관련 축제 대

상을넓혀서연구함으로써유형별통합 모형을 제시하

는것도보다적절할것으로판단된다.둘째,이번연구

에서유의한영향관계를가졌던인적SVC의중요성을

감안할때,인적SVC의속성에관한탐색적연구를진

행하는 것도 유의미할 것으로 판단된다.
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