
Journal of Digital Convergence❙ 147

http://dx.doi.org/10.14400/JDC.2016.14.10.147

관광옴니채널상의 관광정보탐색 동기가 만족도에 미치는 
영향관계 분석 

-관광경험과 위험지각의 조절효과를 고려하여-

박현지*, 박중환*, 오암석**, 김영하***, 박봉규****

동명대학교 관광경영학과 교수*, 동명대학교 미디어공학과 교수**,

동명대학교 U-관광컨벤션연구소 학술연구교수***, 동의대학교 호텔컨벤션학과 교수***

Analysis of Relationship between Tourism Information Search 
Motivation, Tourism Omni-Channel Satisfaction: Considering the 

Moderator Effects of Tourism Experience and Perceived Risk

Hyun-Jee Park*, Jung-Hwan Park**, Am-Suk Oh*, Young-Ha Kim***, Bong-Kyu Park****

Professor, Dept. of Tourism Management, Tongmyong University*

Professor, Dept. of Media Engineering, Tongmyong University**

Professor, Dept. of U-Tourism and Convention Institute, Tongmyong University***

Professor, Dept. of Hotel and Convention, Dongeui University****

요  약 본 연구는 옴니채널에서의 관광정보탐색과 만족도간의 관계와 관광경험과 위험지각간의 조절 영향관계를 

규명하고자 하였다. 첫째, 관광정보탐색동기의 편리성과 신뢰성은 모두 만족도에 유의한 영향관계가 있는 것으로 나

타났다. 둘째, 관광정보탐색동기인 편리성과 신뢰성이 만족도와의 관계에서 관광경험의 조절효과는 유의적이 않은 것

으로 나타났다. 셋째, 관광정보탐색동기인 편리성과 신뢰성이 만족도와의 관계에서 위험지각의 조절효과는 재무위험

의 경우 유의적인 것으로 나타났고, 심리위험은 유의적이지 않은 것으로 나타났다. 재무적인 위험의 지각은 만족을 

저해한다는 점에서 재무위험을 줄이기 위해 이용하기전 보다 많은 탐색을 통해 정보를 얻으려는 경향이 강하므로,

좀 더 실용적이고 정확한 형태로 정보가 제공되어야 할 것이다.
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Abstract The purpose of this study is to define determinants of tourists’ behavior focused on tourism omni-channel

and to verify the relationship between tourism information search motivation, tourism omni-channel satisfaction, 
tourism experience and perceived risk. We presented the hypotheses including ease of use, trust and satisfaction 
and also analyzed the moderator effects of tourism experience and perceived risk(financial risk, psychological 
risk) variables. For an accuracy of expected results, we focused on survey with 298 respondents. Based upon 
prior studies, it is meaningful that this study verified 1) the positive relationship between tourism information 
search motivation and tourism omni-channel satisfaction and 2) the significant moderating effect of financial 
risk on the relationship between tourism information search motivation and tourism omni-channel satisfaction. 
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1. 서론 

고객으로서 관광객은 상품 구매의사결정의 각 단계에

서 자신의 취향에 맞게 다양한 채널중 특정채널을 선택

하는[1] 멀티채널시대에서 스마트폰과 인터넷의 발전으

로 인하여 현재는 옴니채널(Omni-Channel)이라는 새로

운 시대를 맞이하게 되었다. 옴니채널이란 온라인, 모바

일, 오프라인, 카타로그 등 모든 채널을 하나의채널로통

합하여 고객으로 하여금 끊이지 않는 정보를 제공하는

것을 의미한다[2]. 즉, 각채널간의 경계가 없어지며 모든

채널이 통합되어 고객에게 일원화된 정보를끊임없이 제

공하는 서비스가 옴니채널인 것이다.

따라서 관광객은 오프라인 공간에서 온라인 및 모바

일을 통한 정보를 제공받고 정보검색에서부터 구매완료

까지 소비행위를 할 수 있는 것이다. 특히 구매의사결정

과정에 있어 정보검색과 구매단계에서의 채널의 다양화

와 편의성 증진에 대한 요구는 더욱 강력하게 나타나고

있다.

한편, 고객은 특정 상품을 구매하는 과정에서 상품구

매시 발생하는 관련 위험을 지각할 경우 정보탐색을 통

해 그것을 감소시키고자 한다[3,4,5]. 관광경험은 관광행

위에 있어서 일련의 심리적 과정 단계로 구분됨으로 관

광정보탐색과정과의 관련성은 높을 것으로 사료된다.

이와 같이 관광상품에 대한 정보검색은 곧 사전의 관

광경험 및 위험의 인지 등과 관련되어지며, 이러한 과정

은 정보 이용자에게 심리적으로 복합적인 영향을 주게

된다. 즉, 정보이용자로서관광객의 만족도나 이용하려는

의사결정에까지 연결되므로 사전정보탐색은 곧 정보탐

색의동기와연관됨으로써그영향은크다고볼수있겠다.

정보탐색은 경험적인 것을 기초로 하게 되는 관광분

야에서의 주요 연구 대상이 된다[6]. 반면, 정보탐색 후

그 정보를 이용하여 이루어지는 관광에 대한 연구는 다

소 미약한 현시점에서 데이터의 중요성을강조하는 관광

옴니채널상의 정보탐색과 관련된 일련의 연구는 시급할

것이다. 단순히 많은 채널을 운영하는 것이 아니라 고객

이 궁극적으로 원하는 고객지향적인 채널측면에 구축하

고 운영되기 위한 채널 중요성은 더욱 커지고 있다.

이에 본 연구에서는 관광옴니채널을 통한 관광정보탐

색 동기와 만족간의 관계 그리고 이들 관계에 있어서 관

광경험과 위험지각의 조절효과를 규명하고자 한다. 이와

같은 연구의 결과는 초기 단계인 관광옴니채널의 관광산

업에서의 적용에 대한 학문적 단초를 제공할 것으로 예

상된다.

2. 이론적 배경

2.1 관광정보탐색 동기

정보탐색의 개념은 Copeland에 의해 처음 연구되기

시작하였으며, 의사결정을 용이하게 하기 위한 활동 과

정으로 보고 제품에 대한 정보를 얻기 위해가 행하는 모

든 노력으로 정의할 수 있다[7]. 관광정보탐색이란 관광

객이 필요로 하는 교통, 숙박, 음식, 쇼핑 등에 대하여 더

많은 것을 알고자 하는 의도적 노력으로 볼 수 있다.

정보탐색의 동기는 학자별로 다양하게 분류하고 있는

데, [8]은 신뢰성, 편리성, 적합성, 유용성 등으로 분류하

였으며, 신뢰성은 제공되는 정보가 편견이 없는 객관적

인 정보를 제공해 줄 것이라고 인식하는 정도이다[9].

소비자가 인식하는 사용의 편리성은 사용자가 원하는

정보를 최소한의 시간과 노력으로 찾아낼 수 있는 효과

적인 탐색기능과 효율적인 인터페이스 구조를 말한다[10].

[11]은 검색엔진의 정확성, 정보함유량, 싸이트이미지,

신뢰성, 편리성 등으로구분하여 연구하였다. 관광정보탐

색의 경우 정보탐색의 행동을 고려하는데 있어 정보원천

의 활용의 편의성과 정보의 신뢰성을 동시에 고려하는

것이 매우 중요할 것으로 판단되었다. 따라서 본 연구에

서는 [8]의 연구에서 제시한 선행연구를 바탕으로 사용

의 편리성, 신뢰성 등 두가지 차원으로 관광정보탐색 동

기를 측정하고자 한다.

2.2 관광경험

관광경험이란 관광을 하는 동안 여러 물리적, 추상적

사물이나 현상을 접할 때 나타나는 심리적 반응으로서

참여자가 지각하는 인지적 판단 및 정서적 느낌과 행동

으로 볼 수 있다[12].

관광경험은 관광후의 평가단계로 전반적으로 관광경

험은 만족에 유의한 영향관계가 있으며, 관광행동에 영

향을 주게된다[13]. 또한 관광객은 다양한 관광경험을 통

해 관광목적지에 대한 이미지를 형성하게 되고 이것은

향후의 관광객 행동에 영향을 주게 되는 것이다[14].



Analysis of Relationship between Tourism Information Search Motivation, Tourism Omni-Channel Satisfaction: Considering the Moderator Effects of Tourism Experience and Perceived Risk

Journal of Digital Convergence❙ 149

2.3 위험지각

위험지각이란 고객이 상표선택, 점포선택, 구매방식

선택 등의 상황에서 지각하는 주관적 그리고 심리적 위

험의 정도로[15], 구매의사결정을 하는데 있어 인식하는

위험의 본질과 양으로 정의할 수 있다[16].

위험지각의 구성요소로서 [17]은 금전적 위험, 기능적

위험, 신체적 위험, 심리적 위험, 사회적 위험, 시간손실

위험, 미래기회 상실 등 7가지 유형으로 분류하였다. 이

를 기초로 관광분야에서 연구되어진 위험지각의 유형은

[18]이 구분한 기능적 위험(functional risk)과 사회․심

리적 위험(psychosocial risk)으로 분류할 수 있다.

[19]는 위험지각을 사회적위험, 심리적 위험으로 구분

하고, 동기, 구매의도를 파악하였으며, [20]은 관광객의

위험지각을 재무, 기능, 사회, 심리위험의 4가지로 구분

하여 신뢰, 만족, 재이용의도에 관한 연구를 하였다.

이러한 선행연구를 기초로 하여 본 연구에서는 관광

정보탐색단계에서의 위험지각요소를 심리적 위험과 재

무적 위험으로 구분하여 연구하고자 한다.

2.4 만족도 

[21]은 만족을 불일치된 기대와 고객이 소비경험에 대

해 사전적으로 가지고 있던 감정이복합적으로 결합하여

발생된 심리상태로 정의하였다. 만족은 기대와 욕구를

충족시키기 위한 서비스 수행의 결과로고객들이 느끼는

전반적인 즐거움 또는 흡족함 정도라고 할 수 있다[22].

[23]은 온라인에서의 관광정보에 대한 연구에서 관광

정보의 속성과 신뢰, 만족도에 대한 인과관계를 연구하

였으며, 유용성, 편리성, 상호작용성 등의 요인들이 유의

적인 관계가 있음을 입증하였다.

[24]는 온라인 여행커뮤니티에서 여행정보를 탐색하

고 공유하는데 있어 개인의 혁신성, 혁신저항, 지각된 전

문성 등을 정보공유 만족의 결정요인으로 간주하였다.

또한 지각된 가치와 여행정보 공유의만족도간의 긍정적

인 영향관계를 확인하였다.

2.5 관광옴니채널 

옴니채널이란 ‘모든 것, 모든 방식’을 의미하는 접두사

옴니(omni)와 유통경로를 의미하는 채널(channel)의 합

성어로, 온·오프라인 매장을 결합하여 소비자가 언제 어

디서든 구매할 수 있도록 한 쇼핑체계를 의미한다[2]. 본

연구에서 관광옴니채널이란 관광객이 관광정보탐색과

구매단계에서 구매의사결정을 지원하는 서비스로서 온

라인, 오프라인, 모바일, 카타로그 등의 채널들이 통합하

여 일원화된 정보를 제공하는 것을 의미한다. 다채널중

에서 하나의 채널을 선택하는 멀티채널과 달리 옴니채널

은 다채널을 통합하여 하나의 채널로 제공되는 것이다.

따라서 다채널을 일원화한 옴니채널은 고객차원에서

는 구매의사결정의 편의성 증진, 경험 증진, 고객맞춤형

서비스 제공 등을 가능하게 하며, 기업차원에서는 브랜

드 인지도증진과 충성도증진을 기함으로써 시장확장, 판

매기회확대, 매출증진 등의 기회를가질 수 있게 한다[2].

기업은 빅데이터, 증강현실, LBS 등과 같은 ICT 기술

들을 관광옴니채널에 적용함으로써 고객 맞춤형 마케팅

전략을 구사할 수 있으며, 구매 과정에서 발생하는 비효

율성도 해소할 수 있다. 또한 오프라인 매장의 모바일 솔

루션 도입 확대로 관광사물인터넷(IOT), BLE비콘 등을

활용한 소비자의 매장 경험이 극대화되고, 핀테크(Fin

Tech)로 지불결제 수단이 결합되면서 구매과정의 편의

성이 증대되어 옴니채널에서의 활용도는 더욱 높아질 것

이다[25,26,27].

일본의 경우, 2013년도 옴니채널로서 가장 많이 나타

나는 분야는 여행, 교통 분야이며, 그 다음이 음식업종인

것으로 나타났다. 국내에서의 관광관련 옴니채널에 대한

연구는 아직 미흡한 반면 부산에 위치한 컨벤션센터로서

BEXCO 시설내부에 전시 및 컨벤션을 위한 관광 옴니채

널의 시범사업이 진행되고 있으므로 관광분야에서의 옴

니채널 발전이 예견된다.

3. 연구 설계 및 방법

3.1 연구모형

[Fig. 1] Research Model
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본 연구는 관광정보탐색 동기와 만족도간의 관계와

관광경험과 위험지각간의 조절 영향관계를 분석하기 위

한 것으로 이론적 배경에서 논의된선행연구들을 바탕으

로 [Fig. 1]과 같이 연구모형을 구성하였다.

3.2 가설설정

3.2.1 관광정보탐색 동기와 만족도

온라인의 경우 신뢰도가 고객의 만족과 구매의도에

영향을 주게 된다[28]. [29]은 포털 뉴스의 신뢰성이 만

족도에 유의한 영향관계가 있음을 확인하였고, [30]는 거

래안정성 및 개인정보보호 등의 신뢰성이만족도의 영향

요인임을 확인하였다. [31]는 스마트폰 정보탐색의 신뢰

성과 편리성이 만족에 유의한 영향을 주고 있음을 입증

하였으며, [32]의 연구에서도 신뢰성, 편의성이 만족도에

유의한 영향변인임이 확인되었다. 따라서 다음과 같은

가설의 설정이 가능할 것이다.

H1: 관광정보탐색 동기는 만족도에유의한 정(+)의영

향을 미칠 것이다.

H1-1: 관광정보탐색의 편의성은 만족도에 유의한 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2: 관광정보탐색의 신뢰성은 만족도에 유의한 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 관광경험의 조절효과

오픈마켓에서의웹사이트 평판, 인지도와 방문자의 과

거경험 등이 고객의 만족과 구매의향에 유의한 영향을

주게되며[33], 쇼핑몰 이용자들은 제품에 대한 지식 경험

을 바탕으로 긍정적 및 부정적 메시지를 처리할 가능성

이 높다[34]. 관광경험은 만족에 유의한 영향관계가 있으

며[35], 관광 SNS를 이용하려는 의도에 긍정적인 영향을

주고 있음이 확인되었다[36]. 따라서 다음과 같은 가설의

설정이 가능할 것이다.

H2: 관광정보탐색 동기는 만족도의 영향관계에 있어

관광경험은 조절작용을 할 것이다.

H2-1: 관광정보탐색의 편의성은 만족도의 영향관계

에 있어 관광경험은 조절작용을 할 것이다.

H2-2: 관광정보탐색의 신뢰성은 만족도의 영향관계

에 있어 관광경험은 조절작용을 할 것이다.

3.2.3 위험지각의 조절효과

고객은 상품관련 정보를 탐색하여 구매에 대한 위험

을 줄이려는 성향을 보이게 된다[37]. 다양한 채널로 인

하여 정보탐색에서 구매행동에 이르는 의사결정에서 위

험지각은 영향을 주게 된다[38]. 문제해결의 과정에서 정

보탐색을 통한 적합한 정보를 추구하게 되고 제품에 대

한 사전지식과 위험지각은 정보탐색에 영향을 줄 수 있

다[39]. 따라서 다음과 같은 가설의 설정이 가능할 것이

다.

H3: 관광정보탐색 동기는 만족도의 영향관계에 있어

위험지각은 조절작용을 할 것이다.

H3-1: 관광정보탐색의 편의성은 만족도의 영향관계

에 있어 재무적 위험지각은 조절작용을 할 것

이다.

H3-2: 관광정보탐색의 신뢰성은 만족도의 영향관계

에 있어 재무적 위험지각은 조절작용을 할 것

이다.

H3-3: 관광정보탐색의 편의성은 만족도의 영향관계

에 있어 심리적 위험지각은 조절작용을 할 것

이다.

H3-4: 관광정보탐색의 신뢰성은 만족도의 영향관계

에 있어 심리적 위험지각은 조절작용을 할 것

이다.

3.3 변수의 조작적 정의

설문지 구성을 위한 측정변수로서 관광정보탐색 동기

의 편리성은 정보검색을 함으로써 원하는 정보를 얻기에

편리한 정도이며, 신뢰성은 정보검색을 통해 얻게 되는

정보의 신뢰할 수 있는 정도로 [8,30]등이 사용한 문항을

수정 보완하여 8개의 항목을 사용하였다. 관광경험은 관

광하면서 보고, 듣고, 느끼면서 겪는 경험으로 [34]의 문

항을 수정보완하여 4개의 항목을 사용하였다. 위험지각

의 재무위험은 정보검색을 하면서 느끼는 금전적 부담감

의 위험 정도이며, 심리위험은 정보검색을 하면서 느끼

는 심리적 부담감의 위험 정도로 [19]에서사용한 문항을

수정 보완하여 8개의 항목을 사용하였다. 만족도는 정보

검색후 느끼는 전반적인 평가수준으로 [40]에서 사용한

문항을 수정 보완하여 4개의 항목을 사용하였다. 설문지

의 각 문항은리커트(Likert) 7점척도(① 전혀 아니다∼

⑦ 매우 그렇다)로 측정하였다.
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3.4 자료 수집 및 측정 방법

본 연구의 가설검증에 필요한 데이터 수집을 위해

2016년 3월부터 4월까지 부산 백스코 방문객을 대상으로

설문조사를 실시하였다. 총 330부를 배포하여 315부를

회수하였으며, 회수된 설문지 중 응답이 불성실하거나

다수의 문항에 응답하지 않은 17부를 제외한 총 298부의

설문지를 최종분석에 사용하였다.

수집된 자료는 IBM SPSS 23.0을 이용하여 상관관계

분석과 요인분석을 실시하였고, 신뢰성과 타당성을 검증

하였다. 본 연구의 연구모형에서 제시된 구성개념들간의

구조관계를 검증은 IBM AMOS 23.0을 이용하였다.

4. 분석결과

4.1 표본의 인구통계학적 특성

Section N(=298) %

Sex
male

female

124

174

41.6

58.4

Age

Less than 20

20-30

31-40

41-50

More than 51

22

87

82

61

46

7.4

29.2

27.5

20.5

15.4

Academic

ability

Less than High School

University Graduation

More than Graduate school

55

179

64

18.5

60.1

21.5

Occupation

Student

Specialized job

Office job

Production employee

Sales and service

Civil servant

Housewife

Others

83

44

56

34

21

11

34

15

27.9

14.8

18.8

11.4

7.0

3.7

11.4

5.0

Frequency

Used SNS

Facebook

Band

Kakao Story

Instargram

Twitter

Blog

Naver/Daum Cafe

Others

104

35

47

38

9

34

25

6

34.9

11.7

15.8

12.8

3.0

11.4

8.4

2.0

Information

of Tourism

SNS

Tourism Information

Food Information

Hotel Information

Weather Information

Shopping Information

Transportation Information

Event Information

History/Culture Information

Others

119

66

36

6

28

10

21

8

4

39.9

22.1

12.1

2.0

9.4

3.4

7.0

2.7

1.3

<Table 1> Demographic Characteristics of Samples

본 연구의 설문에 응답한 표본의 인구통계학적 특성

을 분석한결과 <Table 1>에 제시된 바와같다. 성별, 연

령, 학력 등의 전반적인 분포가 큰 무리가 없어 비교적

모집단의 특성을 적절히 반영하고 있다고 생각된다.

4.2 신뢰성 및 타당성

변수들간의 관계에 대한 검증을 위하여 사전에 각 구

성개념에 대한 타당성을 검증하였다. 본 연구에서는 측

정도구의 타당성을 검정하기 위해 요인분석을 실시하였

다. 요인분석은 SPSS를 이용하여 주성분분석을 실시하

였고, 요인적재치의 단순화를 위해 직각회전 중 베리맥

스(varimax)회전을 실시하였다. 분석결과는 <Table 2>

에 제시된 바와 같다.

Variable Name Question
Comp

onent

Comm

unity

Eigenvalue

(Variation)

Tourism

Information

Search

Motivation

Convenie

nce

Convenience1 .762 .803

8.337

(37.896)

Convenience2 .811 .795

Convenience3 .809 .814

Convenience4 .809 .804

Reliability

Reliability1 .837 .739

3.401

(15.458)

Reliability2 .872 .799

Reliability3 .823 .768

Reliability4 .780 .761

Tourism Experience

Tourism Exp1 .683 .705

2.124

(9.655)

Tourism Exp2 .754 .790

Tourism Exp3 .754 .776

Tourism Exp4 .771 .748

Perceived

risk

Finances

risk

F. Risk1 .863 .790
1.491

(6.776)
F. Risk2 .831 .771

F. Risk3 .781 .723

Psycholo

gical risk

P. Risk1 .920 .894
1.160

(5.271)
P. Risk2 .943 .917

P. Risk3 .884 .828

Satisfaction

Satisfaction1 .699 .748

1.006

(4.572)

Satisfaction2 .779 .831

Satisfaction3 .811 .860

Satisfaction4 .751 .814

<Table 2> Analysis of Validity

본 연구에서는 신뢰성 검정을 위해 내적 일관성을 측

정하는 방법인 크론바하알파(Cronbach’s Alpha)를 측정

하였다. 분석결과는 모두 .8이상의 수치를 보이고 있어

신뢰도를 확보하고 있음을 알 수 있다.

연구에서 설정된 변수의 신뢰도 및 상관관계는

<Table 3>에 제시된바 와 같이 모두 p<0.01 수준에서

유의한 관계가 확인 되었다.
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4.3 확인적 요인분석

측정항목들이 각 요인의 구성개념을 잘 반영하고 있

는지 분석하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하였다.

분석결과, <Table 4>에 제시된 바와 같이 적합성 추

천기준치를 대체로 충족시키고 있어 적합도의검정은 양

호하다고 볼 수있다. 따라서 각 요인에 대한 집중타당성

이 입증되었다고 볼 수 있다.

Variable Name Question S.E t S.R.W ICR AVE

Tourism

informati

on

Research

Convenie

nce

Con1

Con2

Con3

Con4

.048

.048

.052

-

19.642

19.680

18.115

-

.887

.882

.838

.838

.921 .742

Reliability

Reli1

Reli2

Reli3

Reli4

.072

.067

.064

-

11.929

14.825

15.057

-

.718

.816

.853

.891

.895 .676

Tourism

Experience

T.E1

T.E2

T.E3

T.E4

.064

.065

.066

-

14.880

16.000

15.518

-

.796

.859

.825

.777

.880 .664

Risk

Percepti

on

Financial

Risk

F.R1

F.R2

F.R3

.091

.092

-

12.388

12.220

-

.788

.770

.773

.808 .604

P. Risk

P.R1

P.R2

P.R3

.065

.051

-

22.834

24.057

-

.927

.963

.839

.901 .830

Satisfaction

Sati1

Sati2

Sati3

Sati4

.065

.046

.045

-

16.228

20.287

20.791

-

.772

.904

.892

.932 .754

x2=370.730(p=.000), df=176, GFI=.901, AFGI=.858, NFI=.903, CFI=.962,

RMR=.056, RMSEA=.061

<Table 4> Confirmatory Factor Analysis

4.4 가설검증

4.4.1 가설1의 검증

정보탐색동기와 만족도간의 구조적인 인과관계를 살

펴보고자 구조방정식모형에 의한 분석을 실시하였다. 연

구모형의 적합도는 x2=86.592(p=.000), df=42, GFI=.958,

AFGI=.923, NFI=.969, CFI=.984, RMR=.036, RMSEA=.060

으로 나타나 수용 가능 수준으로 판단된다.

정보탐색동기가 만족도에 유의한 영향관계가 있을것

으로 예측한 가설 1의 검증결과, 다음 <Table 5> 와 같

이 도출되었다. 가설 1-1인 정보탐색동기중 편리성이 만

족도에 유의한 영향을 미칠것이라는 가설의 검증 결과,

표준화 경로계수 .533(t=8.65, p<.01)으로 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 가설 1-2인 정보탐색동기중 신

뢰성이 만족도에 유의한 영향을 미칠것이라는 가설의 검

증결과, 표준화 경로계수 .276(t=4.54, p<.01)으로 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서가설 1-1과 가설

1-2는 채택되었다.

Hypoth

esis
Path R.W S.R.W S.E C.R.

H1-1
Convenience→

Satisfaction
.533 .515 .062 8.650**

H1-2
Reliability→

Satisfaction
.276 .247 .061 4.544**

<Table 5> Hypothesis Test 

4.4.2 조절효과 검증

정보탐색동기와 만족도 간의 관계에 있어 관광경험

수준에 따른 조절효과를 분석하기 위해 구조방정식모형

분석을 통한 다중집단분석(multiple group analysis)을

실시하였다. 다중집단분석은 둘 이상의 집단을 분석하여

모델 간 경로계수가 통계적으로 유의한 차이가 있는지

없는지를 판단할 때 사용되는 분석기법으로써 모집단으

로부터 얻어진 서로 다른 표본들을 비교할 때 주로 사용

된다. 또한 집단분류를 위해서는 조절변수의 평균(mean)

이나 중앙값(median) 등을 사용할 수 있다[39].

본 연구에서는 관광경험 수준을 평균값(5.1971)을 기

준으로 관광경험이높은집단(n=146)과 관광경험이 낮은

집단(n=152)으로 분류하여 조절효과의 유의한 의미가 있

는지를 고찰하였다.

가설 2를 검증하기 위하여 정보탐색동기와 만족도 간

의 관계에서 관광경험의 조절효과를 확인하기 위해서는

조절효과의 방향성과 χ2 차이검증을 실시하였다. 가설 2

는 정보탐색동기가 만족도에 미치는 영향력의 크기가 관

광경험이 높을수록 더 클 것으로 예상된다. 따라서 관광

V. Name Average SD
Construct of Correlation

1 2 3 4 5 6

1 5.42 0.89 1

2 4.46 0.84 0.34** 1

3 5.19 0.89 0.62** 0.40** 1

4 3.18 0.85 -0.28** -0.15** -0.28** 1

5 4.16 1.14 0.23** -0.16** 0.11 0.29** 1

6 4.94 0.84 0.57** 0.40** 0.66** -0.25** 0.10 1

Cronbach‘s a - - .920 .887 .888 .819 .937 .912

1: Convenience, 2: Reliability 3: Tourism Experience 4: Finances risk,

5: Psychological risk, 6: Satisfaction

** p<.01

<Table 3> Variable Correlations and Cronbach's α 
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경험이 높은 집단에서의 정보탐색동기가 만족도간의 경

로계수가 관광경험이 낮은 집단의 경로계수보다커야 한

다. 자유모형의 분석결과, <Table 6>과 같이 관광경험이

높은 집단에서의 편리성과 신뢰성과 만족도간의 경로계

수값이 경험관광이 낮은 집단에서의 경로계수값보다 높

게 나타났다. 따라서 가설 2와 방향적으로 일치하였다.

Hypothesis Path
Tourism Experience low(n=152)

S.R.W C.R. p

H2-1
Convenience

→Satisfaction

.337 4.122 ***

Tourism Experience high(n=146)

S.R.W C.R. p

.346 3.515 ***

Hypothesis Path
Tourism Experience low(n=152)

S.R.W C.R. p

H2-2
Reliability

→Satisfaction

.187 2.485 .013

Tourism Experience high(n=146)

S.R.W C.R. p

.244 3.030 .002

<Table 6> Tourism Experience Free Model

다음으로 자유모형과 제약모형에 대해 χ2 차이검증을

실시하였다. 다중집단분석에서 자유모형은 조절효과가

있음을 제약모형은 조절효과가 없음을 대변하는 모형이

라 할 수 있다. 따라서 자유모형이 지지되면 조절효과가

있다고 판단할 수 있는 반면 제약모형이 더 좋은 모형으

로 판단되면 조절효과가 없다고 판단할 수 있다[41].

가설이 채택되기 위해서는 자유모형이 제약모형보다

우수한 것으로 나타나야 한다. 가설들의 χ2 적합도는

<Table 7>과 같다.

χ2 df Δχ2 Δd.f.

free model 235.768 84

constrainted model

H2-1. Convenience

→Satisfaction
236.417 85 .649 1

H2-2. Reliability

→Satisfaction
235.788 85 .020 1

<Table 7> Moderating Effect by Tourism Experience

자유모형의 분석결과, χ2=235.768, d.f.=84, p=.000으로

나타났다. 관광경험이 높은 집단과 낮은 집단의 편리성

과 만족도 간의 경로계수가 동일하다는 가설 2-1에서 제

약모형의 분석결과, χ2=236.417, d.f.=85, p=.000으로 나타

났다. 제약모형의 경우자유모형에비해 자유도가 1이 큰

데 이는 높은 집단과 낮은 집단의 편리성과 만족도 간의

경로계수가 동일하다는 제약을 설정하였기 때문이다.

자유모형과 제약모형을 비교해 보면 자유모형의 경우

제약모형보다 χ2 값이 .649 작지만 자유도가 1이 작다. 그

러나 자유모형의 경우 자유도 감소를 만회할 만큼 χ2 값

이 충분히 감소하지 않았기 때문에 자유모형보다는 제약

모형이 보다 우수한것으로 볼 수 없다(Δχ2=.649 < χ2 ﹒₀₅

₍₁₎=3.84). 따라서 가설 2-1에서 관광경험의 조절효과는

유의적이지 않았다. 가설 2-2의 경우 Δχ2=.020 < χ2 ﹒₀₅₍

₁₎=3.84로 나타나 관광경험의 조절효과는 유의적이지

않았다. 따라서 가설 2-1과 가설 2-2는 기각되었다.

Hypothesis Path
Finances Risk low(n=150)

S.R.W C.R. p

H3-1
Convenience

→Satisfaction

.330 4.064 ***

Finances Risk high(n=148)

S.R.W C.R. p

.686 7.955 ***

Hypothesis Path
Finances Risk low(n=150)

S.R.W C.R. p

H3-2
Reliability

→Satisfaction

.014 .212 .832

Finances Risk high(n=148)

S.R.W C.R. p

.392 4.790 ***

<Table 8> Finances Risk Free Model

자유모형의 분석결과, χ2=201.739, d.f.=84, p=.000으로

나타났다. 재무위험이 높은 집단과 낮은 집단의 편리성

과 만족도간의 경로계수가 동일하다는 가설 3-1에서 제

약모형의 분석결과, χ2=210.706, d.f.=85, p=.000으로 나타

났다. Δχ2=8.967 > χ2 ﹒₀₅₍₁₎=3.84로 나타나 편리성과 만

족도 간의 재무위험의 조절효과는 유의적으로 나타났다.

가설 3-2에서 Δχ2=11.042 > χ2 ﹒₀₅₍₁₎=3.84로 나타나 신

뢰성과 만족도 간의 재무위험의 조절효과는 유의적으로

나타났다. 따라서 가설 3-1과 가설 3-2는 채택되었다.

χ2 df Δχ2 Δd.f.

free model 201.739 84

constrainted model

H3-1. Convenience

→Satisfaction
210.706 85 8.967 1

H3-2. Reliability

→Satisfaction
212.781 85 11.042 1

<Table 9> Moderating Effect by Finances Risk
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Hypothesis Path
Psychological Risk low(n=154)

S.R.W C.R. p

H3-3
Convenience

→Satisfaction

.436 5.042 ***

Psychological Risk high(n=144)

S.R.W C.R. p

.498 5.552 ***

Hypothesis Path
Psychological Risk low(n=154)

S.R.W C.R. p

H3-4
Reliability

→Satisfaction

.263 3.309 ***

Psychological Risk high(n=144)

S.R.W C.R. p

.323 4.164 ***

<Table 10> Psychological Risk high Free Model

자유모형의 분석결과, χ2=190.676, d.f.=84, p=.000으로

나타났다. 심리위험이 높은 집단과 낮은 집단의 편리성

과 만족도 간의 경로계수가 동일하다는 가설 3-3에서 제

약모형의 분석결과, χ2=190.753, d.f.=85, p=.000으로 나타

났다. Δχ2=.077 < χ2 ﹒₀₅₍₁₎=3.84로 나타나 편리성과 만

족도 간의 심리위험의 조절효과는 유의적이지않은 것으

로 나타났다. 가설 3-4에서 Δχ2=.006 < χ2 ﹒₀₅₍₁₎=3.84로

나타나 신뢰성과 만족도 간의 심리위험의조절효과는 유

의적이지 않은것으로나타났다. 따라서 가설 3-3과 가설

3-4는 기각되었다.

χ2 df Δχ2 Δd.f.

free model 190.676 84

constrainted model

H3-3. Convenience

→Satisfaction
190.753 85 .077 1

H3-4. Reliability

→Satisfaction
190.682 85 .006 1

<Table 11> Moderating Effect by Psychological 

Risk

5. 결론

본 연구는 관광정보탐색 동기와 만족도간의 관계 그

리고 이들 관계에 있어서 관광경험과위험지각간의 조절

영향관계를 규명하고자 하였다.

첫째, 관광정보탐색 동기의 편리성과 신뢰성은 모두

만족도에 유의한 영향관계가 있는 것으로 나타났다. 가

설 1의 결과는 다수의 선행연구의 결과와도 일치한다.

정보탐색의 관점에서 융복합 기기와 서비스를 통해

예전보다 소비자들의 더 높은 정보욕구 수준을 충족해

줄수 있다[42]. 정보의 탐색을 하는데 있어 옴니채널은

PC 앞에 앉아 있지 않아도 언제 어디서나 접근이가능하

고 시간과 장소의 구애를 받지 않고 시장과 관광객을 연

결하며 탐색 및 구매할 수 있는 시간을 더욱 증가시키고

있다.

둘째, 관광정보탐색 동기인 편리성과신뢰성이 만족도

와의 관계에서 관광경험의 조절효과는 유의적이 않은 것

으로 나타났다.

[43]은 구매경험이 많을수록 제품에 대한 자신감이 형

성되어 더 활발한 외부정보탐색활동을 하게 된다고 하였

으나, 반면. 과거 관련 구매경험이 많을수록 정보탐색활

동은 오히려 줄어들게 될 수도 있다고 하였다[44]. 관광

경험을 통해 자신의 신념에 따라 정보를 처리할 능력이

커지기 때문에 정보탐색을 통한 자신의 경험과 일치하는

정보를 얻기 보다는 탐색을 통해 유용하지만 새로운 정

보를 획득하고자 할 것이다. 시간이 흐를수록 더욱 스마

트해지는 고객들에게 온라인의 저렴한 가격만이 강점이

아니라 상품의 정보검색에 있어서도 포털, 오픈마켓, 소

셜커머스 등 다양한 경험을 제공할 수 있도록 준비해야

할 것이다.

셋째, 관광정보탐색 동기인 편리성과신뢰성이 만족도

와의 관계에서 위험지각의 조절효과는 재무위험의 경우

유의적인 것으로 나타났고, 심리위험은 유의적이지 않은

것으로 나타났다.

정보탐색과정에서의 재무적인 위험지각이 높을수록

만족도를 감소시키는 것으로 나타났으며, 정보탐색의 과

정에서 만족도에 영향을 주는 요인임을 확인할 수 있다.

재무적인 위험의 지각은 만족을 저해한다는 점에서 재무

위험을 줄이기 위해 구매하기 전에 보다 많은 탐색을 통

해 정보를 얻으려는 경향이 강함을 알 수 있다. 따라서

좀 더 실용적이고 정확한 형태로 관광정보가 제공되어야

할 것이다.

심리적인 위험지각은 만족도에 영향력이 없는 것으로

나타났다. 이는 필요한 정보는 정보탐색을 하는데 있어

부정적인 영향을 미치지 않는다는 의미이다. 오늘날의

관광객들은 온라인 오프라인 모바일을 거의 동시에 이용

하기 때문에 다양한 채널을 동시에 활용하는 관광객들을

만족시키기 위한 전략이 필요한 것이다.

관광옴니채널은 관광객에게 경험과 다양성을 제공하

며, 관련산업에게는 수익성을 증진시킨다는 점에서 관광
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객이 필요로 하는 정보가 무엇인지에 대한 연구가 향후

이루어져야 할 것이다.
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