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요 약

소비자들이 이용하는 정보채널에 따라 소비자가 중요하게 평가하는 여행사 서비스품질 속성에는 차이가 있

을 것이라는 문제의식을 가지고 본 연구를 진행하였으며 선행연구를 통해서 여행상품 구매자들은 무형의 서비

스상품을 구매하기 위해서 다양한 정보채널을 활용해 여행사의 서비스품질을 평가하고 있으며 일반적으로 정

보탐색에 이용되는 채널(인적채널, 영업장방문채널, 미디어 채널)을 통한 정보탐색 활동의 노력에 따라서 서비

스품질속성에 대한 중요도 평가에는 유의한 차이가 있음이 나타났다.

ABSTRACT

The purpose of this study is to find the important travel agency service quality factors in relation to the amount of information search efforts through 

major information channels of customers such as interpersonal source, retailer source, and external media source. Factor analysis using varimax rotation 

was performed and 20 service attributes of travel agent was reduced to 6 factors; convenience system, personal service , customer maintaining service, 

reputation, atmosphere and accessibility. According to MANOVA analysis there are significant differences in the service quality factor due to the type of 

source and amount of efforts of information search.
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Ⅰ. 서  론

각 여행이 대중화된 시대에 여행사는 여전히 수익

구조의 대외의존성으로 말미암아 막대한 광고비를 감

당하기에는 힘든 상황에 있다고 할 수 있겠다. 이런 

상황에서 인터넷 및 모바일 기기를 통한 여행상품 광

고 및 홍보는 여행사에게 새로운 가능성을 열어주고 

있는 상황이다. 아직은 소비자의 저가 상품 중심의 정

보탐색 활동이 주를 이루고 있으나 점점 다양한 관점

에서 개인에게 맞는 여행상품을 탐색하고 있는 것도 

사실이다. 그러나 여전히 여행사의 광고만으로 여행사

를 선택하지 못하고 있으며 다양한 정보를 탐색하는 

상황에서 또한 여러 여행사의 여행상품이 고객에게 

차별적으로 인식되지 못하고 있는 상황에서 그리고 
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치열한 경쟁으로 인해 신규 고객은 물론이고 단골고

객 확보가 점점 더 어려워지고 있는 상황에서 여행사

이용고객의 정보탐색행동에 대한 이해가 필요한 시점

이다. 특히 여행사 선택에 영향을 미치는 여행사서비

스품질에 대한 소비자들의 정보탐색활동을 이해하는 

것이 필요하다고 판단된다. 즉, 다양한 정보탐색 채널

을 활용한 소비자들의 여행사서비스품질속성에 정보

탐색활동을 이해하기 위해서 보다 구체적으로 정보탐

색유형을 인적 정보탐색과 업장방문 정보탐색 그리고 

온라인 정보탐색으로 나누어 탐색유형별로 중요시하

는 여행사서비스품질속성을 파악하고 이해함으로서 

소비자의 정보채널별 정보탐색활동에 따른 여행사서

비스품질속성에 대한 인식의 차이를 알아보자 한다. 

다시 말하면 인적정보원을 통해 얻고자하는 여행사서

비스품질속성 관련 정보내용과 여행사 방문시 얻고자

하는 정보내용 그리고 온라인 및 각종 미디어를 통해

서 얻고자 하는 여행사서비스품질속성 관련 정보와의 

차이를 비교․검토한 연구가 부족하다는 문제인식을 

가지고 본 연구를 시작하였다. 

Ⅱ. 본  론

2.1 소비자 정보탐색행동의 유형별 차이

소비자의 정보탐색행동에 관한 연구에서 정보원천

에 관한 연구는 일반적으로 정보원천을 내부정보탐색

과 외부정보탐색으로 나누어 진행되어왔다. 정보탐색

이란 “소비자가 제품 및 제품구매처에 관한 정보를 

획득하기 위하여 소비자가 취하는 정신적이며, 육체적

인 활동”이라고 정의되며 소비자가 정보탐색을 하는 

방식은 각각 다르다고 할 수 있다. 외부 정보탐색행동 

영향요인에 관한 선행연구에서는 대체로 관여도(Reid 

and Crompton, 1993), 지각된 위험(Cheron and 

Ritchie, 1982) 등과 같은 개인의 심리적 특성과 제품

경험(Cooper-Martin, 1992), 비용과 효용의 문제(Punj 

and Staelin, 1983), 가격, 정보원에 대한 신뢰성 및 

정보내용(Furse, Punj and Stewart, 1984) 등의 상황

적 특성과 제품의 특성으로 구분되어 연구되어왔으며

[1-5] 특히, Price and Feick(1984)의 연구에서는 외부

정보탐색의 한 구성요소로서 대인영향력의 중요성을  

전반적인 제품수준에서의 인정하기도 하였으며 후에 

Feick and Price(1987)은 여러 제품과 시장 차원에서 

소비자의 정보욕구에 부응하여 영향력을 행사하는 시

장통달자을 제시하기도 하였다[6-7]. 자동차 구매자의 

정보탐색활동을 조사한 Furse 등(1984)의 또 다른 연

구에서도 정보다량탐색자와 정보소량탐색자로 구분하

여 각 집단의 인구․통계적, 정보태도, 정보원천의 차

이를 비교하였는데 수입이 많은 사람들에 비해, 수입

이 비교적 낮은 사람들의 정보탐색력이 높고, 교육수

준은 정보탐색력이 높은 집단에서 보다 높게 나타났

다고 한다. Punj와 Staelin(1983)의 연구에서는 정보탐

색량의 차이는 왜 발생하는가를 연구하면서 소비자특

성, 외부정보 탐색력, 비용 및 혜택의 4가지 차원으로 

나누어 분석하였는데 그 결과 정보탐색행동은 소비자

만족과 비용절감에 의해서 영향관계를 받는 것으로 

분석하면서 외부정보 탐색량에 영향을 미치는 요인은 

주로 비용절감을 위한 것이고 외부정보탐색정도가 소

비자만족에 직접적인 영향을 주고 있다고 주장하였다. 

특히 최근 들어 위치기반 서비스를 이용한 스마트 단

말기를 활용하는 여행정보의 이용방식을 제시하고 있

으며 지도, 위치 및 여행정보를 동시에 제공하는 서비

스가 확산 되고 있는 추세이다[8].  

2.2 소비자 정보탐색행동과 서비스상품 

Murray(1991)는 서비스속성이 높은 제품일수록 소

비자의 정보탐색행동에 있어서 인적정보원의 영향력

이 높다고 하였으며 Cooper-Martin(1992)은 제품의 

주요혜택이 쾌락적 소비 그 자체에 있는 물리적 혹은 

서비스적 상품에 있어서 소비자는 소비경험이 있는 

인적정보원을 신뢰성의 차원에서 보다 높이 평가하고 

있다고 하였다[9]. 즉, 제품의 이용이 개인의 취향과 

개성을 반영하는 경우가 많은 쾌락적 소비의 대상인 

서비스제품에 있어서는 구체적 제품속성 정보보다는 

이미지와 감성적 판단을 보다 중요시한다는 것이다. 

여행상품 구매에 있어서 정보원천의 영향력에 관한 

Giltelson과 Crompton(1994)의 연구는 정보원천을 보

다 신뢰하고 있다고 하였고 Ananth, DeMicco, Moreo 

및 Howey(1992)의 연구에서도 호텔이나 여행상품을 

구매할 때 인적정보원천이 결정적인 영향요인으로 작

용한다고 하였다[10-11]. Fodness와 Murray(1999)는 

여행자의 정보탐색활동은 상황적 특성과 개인적 특성, 

그리고 여행형태에 의해 영향을 받을 것으로 가정하
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여 연구를 진행하였고 여행자의 정보탐색행동유형을 

7가지로 나누었는데 이때 사용한 정보탐색형태는 정

보원천의 위치(내부정보원천․외부정보원천), 정보이

용의 시간적 구분(구매 전 탐색․지속적 탐색), 그리

고 정보운영의 특성(기본적인 정보원천․필수적이며 

보다 결정적인 정보원천) 등으로 구분하고 여행자들

은 매우 다양한 형태의 정보탐색을 한다고 주장하였

다[12]. 또한 여행과 같은 경험상품을 구매하기 전 소

비자들은 SNS를 통해 여행정보를 탐색하는데 이는 

편리성과 이용자와의 관계성 구축 및 친밀성 등이 중

요 영향요인인 것으로 나타났다[13]. 이와 같이 서비

스 속성이 많이 포함된 무형의 서비스 상품일수록 소

비자들은 인적정보원천에 대해 보다 높은 신뢰도를 

갖는다는 선행연구를 종합하면 구매 전 평가 단서를 

찾기가 어려운 무형의 서비스 상품인 경우에 소비자

가 인적정보원을 보다 신뢰하는 이유에 대해서 지각

된 위험(perceived risk)과 관련이 있음을 제시하였다.

2.3 여행사 서비스 품질 속성 

Kendall, 과 Booms(1989)은 여행사속성을 물리적 

속성과 정보속성으로 구분하고 차이분석(ANOVA)을 

통해서 여행사이용고객은 일반적으로 물리적 속성보

다는 정보속성에 대한 기대가 더 높다고 하였다. 또한 

여행사이용고객들은 광고를 한 여행사에 관계없이 여

전히 단골여행사를 이용하므로 광고에 의한 고객유치

는 장기적으로 효과적이지 못하다고 하였다[14]. 또한 

LeBlanc(1992)은 PZB(1985)의 연구는 여행사 서비스

품질 속성 50개를 9개 요인으로 재구성하여 상용여행

객과 순수여행객을 대상으로 여행사 서비스 품질에 

대한 고객지각을 연구하였다. 이 연구에서는 전반적으

로 여행사이용객들은 여행사이미지, 경쟁력, 예절성, 

응답성, 접근성, 능력 요인들을 중요시한다고 하였다. 

여행사의 인적서비스에 관한 연구들에서는 인적서비

스는 고객의 서비스 만족과 밀접한 관계를 지니고 있

고 이는 직접적으로 여행사의 이미지를 제고시키고, 

재구매를 창출하고, 잠재고객에 대한 호의적인 영향을 

미친다는 점에서 매우 중요하다고 하였으며[15]. 또한 

SNS와 핸드폰 등 정보기술이 발달한 환경 속에서 고

객과 상담하는 직원이 전문성, 신뢰성 등을 바탕으로 

상담서비스의 질적 차별을 가지는 것이 보다 중요해

진다고도 하였다[16].

Ⅲ. 연구방법 

3.1 자료의 수집과 분석방법 

본 연구는 2016년 4월 한 달간 국내 패키지 여행상

품을 판매하는 서울시내 10개 여행사를 상대로 여행

사를 방문하여 여행상품을 상담하거나 문의한 고객들

을 모집단으로 하였으며 여행사 직원은 설문지를 보

여주고 연구목적을 밝히고 응답한 설문지를 수거 후 

보관하였다. 2016년 4월4일부터 4주간 매주 월요일부

터 금요일간 실시된 설문조사를 매주 금요일 수거하

여 총 350부가 수거되었으며 통계처리에 부적합한 50

부를 제외한 300부를 통계분석에 이용하였다. 여행사 

서비스품질속성으로 선택된 20여개의 문항에 대한 설

문 응답지는 요인분석(Factor analysis)을 실시하였으

며 3가지의 정보원천별 정보탐색력을 측정하기 위해

서는 문항들간의 신뢰도 분석을 통해서 내적일관성을 

검토하였으며 정보원천별 정보탐색력이 높은 집단과 

낮은 집단의 여행사 서비스품질속성 중요도의 차이점

을 분석하기 위해 분산분석을 실시하였다. 

3.2 연구모형 및 연구가설의 설정 

선행연구를 토대로 고객들의 여행사에 대한 정보탐

색행동에 활용되는 정보탐색원천을 인적탐색, 업장방

문탐색, 그리고 미디어 탐색으로 구분하여 각각의 정

보탐색원천별 탐색정도(고·저)에 영향을 미치는 여행

사 서비스품질속성에는 차이가 있음을 밝히는 것을 

통해서 여행사의 서비스품질 집중관리 방향과 정보원

천별 정보탐색력의 차이와의 관계성을 구체적으로 제

시함으로서 여행사의 통합된 마케팅커뮤니케이션 전

략을 정보원천별로 차별적으로 실천할 수 있는 효과

적 방향을 제시하고자 하였으며 이를 위해 다음과 같

은 연구가설을 설정하였다. 

[가설] 여행사 서비스품질속성에 대한 정보원천별 

정탐색력의 차이에 의한 중요도에는 차이가 있을 것

이다

또한 연구가설을 검증하기 위해 서비스품질속성의 

요인분석값을 종속 변수로 하고 서비스품질속성요인들

이 정보탐색방법별 수준에 따라 차이가 나는지를 파악

하기위해 다음의 연구모형을 통해 실증분석 하였다.
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그림 1. 연구모형 
Fig. 1 Research Model

여행사의 서비스품질속성에 대한 선행연구 검토를 

통해서 추출한 20개의 문항을 그리고 정보탐색원천으

로는 인적탐색과 업장방문탐색 및 미디어 탐색을 선

정하였다. 인적탐색은 3개 문항, 업장탐색도 3개 문항 

그리고 미디어탐색은 포괄적인 형태로 상업적 원천과 

비상업적원천으로 나누어 2개 문항을 최종 선정하였

다. 독립변수로서 역할을 하는 정보원천별 정보탐색력 

수준은 각 문항의 전체 평균값을 기준으로 정보탐색

력을 고·저로 구분하였으며 이들 독립변수들의 정보

탐색력에 따른 여행사 서비스품질속성에 대한 중요도

에는 차이가 있는지를 검증하기 위해 요인분석과 분

산분석이 실시되었다. 먼저, 요인분석은 주성분분석

(Principle Component Analysis)법 이용하였는데 주성

분분석방법은 측정변수들 사이의 복잡한 상호의존관

계를 쉽게 설명할 수 있는 방법으로 상호의존적인 여

러 측정변수들을 서로 독립인 몇 개의 새로운 변수

(주성분)로 간단하게 만드는 것이다(그림 1 참조). 서

비스품질 속성에 대한 집단 간의 차이를 알아보기 위

해서 t-test로 확인하였고, t-test 산출  식은 (1)과 같

으며, t는 검정통계량을 의미한다.

 

 
 (1)

그림 2. 주성분분석 모형
Fig. 2 Principle component analysis

서비스품질속성에 따른 정보탐색채널간의 서비스품

질속성에 대한 평가의 차이를 확인하기 위해 일원 배

치 분산 분석(one-way ANOVA) 후, 사후분석으로 

세 집단 중 어느 집단들 간에 평균점수의 차이가 있

는지를 알아보기 위하여 Scheffe 검정을 실시하였다. 

또한 서비스품질속성에 대한 정보탐색 집단 간 평가 

차이는 Pearson’s correlation으로 분석하였으며 상관

분석은 변수 간의 관계를 탐색하기 위한 방법으로 상

관분석 산출식은 식(2)와 같으며, 여기 서 r은 상관계
수이다[11].






   

   







  





  
   (2)

Ⅳ. 실증분석 결과

선행연구를 통해 선정된 20개 문항의 여행사 서비

스품질속성에 대한 신뢰성과 내적 일관성을 파악하기 

위해 크론바 알파(Cronbach's α) 테스트와 요인분석

을 실시하였다. Bartlett의 구상성 검증치는 요인분석 

사용의 적합성과 공통요인의 존재여부를 확인하는 값

이며 검증식의 값이 유의해야 요인분석 모델을 사용

할 수가 있다. 표 1에서 1%수준에서 유의함을 알 수

가 있다. KMO(Kaise-Meyer-Olkin) 값은 변수 쌍들

간의 상관관계가 다른 변수에 의해 잘 설명되는 정도

를 나타내는 값이므로 이 값이 적으면 요인분석을 위

한 변수들의 선정이 좋지 못함을 나타낸다. KMO값은 

0.9이면 상당히 좋은 것이고 0.8이상은 꽤 좋고 0.7이

상이면 적절하다. 이번 요인분석은 위의 기준을 통과

하였으므로 요인추출은 주성분분석법(PCA)을 요인회

전은 직교회전법(Varimax)을 이용했으며 공통성은 일

반적 기중인 0.5이상을 각 문항의 요인적재값 또한 

0.5 이상을 기준으로 하였다.
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표 1. 여행사 서비스품질속성 요인분석
Table 1. The factor analysis for service quality

Factor Loading
C r o n b a c h ‘ s 
Alpha 

Factor 1 
Convenience 
System 
(31.4%)a

0.77180
0.74989
0.68219
0.65893
0.60908

0.8425 

Factor 2 
Personal Service

(9.1%)

0.78389 
0.73817
0.60562 
0.51958 

0.8247  

Factor 3 
Customer 
Maintaining 
Service(7.0%)

0.85661
0.67002
0.60874

0.7626

Factor 4
Reputation (6.3%)

0.82773
0.77615
0.52028

0.7429

Factor 5
Atmosphere
(5.6%)

0.84791
0.76209
0.54136

0.7320

Factor 6 
Accessibility
(3.8%)

0.80851
0.57872

0.5883 

KMO: 0.865

Bartlett: 3562.537 유의확률: 0.000 

도출된 6개의 요인을 살펴보면 다음과 같다. 먼저 

요인1은 다양한 지불방법, 편리한 예약시스템, 다양한 

정보제공 등으로 편리한 시스템으로 명명하였고 요인

2는 여행상품에 대한 깊이 있는 지식, 수준 높은 개인

적 서비스, 신뢰감이 가는 직원, 고객에게 정중한 직

원 등으로 인적 서비스 요인으로 정하였고 요인3은 

고객비밀유지, 여행 후 고객접촉과 관리, 편리한 예약

변경과 취소 등으로 고객관리서비스로 요인4는 여행

사의 명성과 규모 및 정보력으로 구성되어 여행사의 

명성으로 이름 붙였고  요인5는 사무실 분위기, 환영

의 태도, 방문시 빠른 응대 등으로 사무실 분위기로 

마지막으로 요인6은 사무실 영업시간 및 교통이 편리

한 위치로 접근성으로 이름을 정하였다(<표1> 요인

분석의 결과표 참조). 

표 2. 인적정보 탐색력에 따른 중요 여행사 
서비스품질요인에 대한 차이 분석

Table 2. Information search on personal source for 
travel agents quality attributes 

Factor

Personal 

source F p

Low High

Factor1 Convenience 

System
-0.212 0.106 9.273 0.002

Factor2 Personal 

Service
-0.478 0.240 51.967 0.000

Factor3 Customer 

Maintaining Service
-0.443 0.223 43.986 0.000

Factor5 Atmosphere -0.200 0.100 8.225 0.004

  Wilks Lambda (0.2153). P<0.01 

다음으로는 [가설]을 검증하기 위하여 각 정보원천

별 탐색력이 높은 집단과 낮은 집단에 따라서 중요시

하는 여행사 서비스품질속성에는 차이가 있는지를 검

토하기 위해서 분산분석을 실시하였다. 먼저, 인적정

보원천에 대한 정보탐색활동이 활발한 집단과 그렇지 

않은 집단 간에 있어서 4개의 서비스품질요인에 있어

서 차이가 나타났다(<표2> 참조). 유의수준 0.01에서 

4개 서비스품질요인이 차이를 나타냈으며 인적 정보

원에 대한 정보탐색력이 높은 집단은 그렇지 않은 집

단에 비해 종사원의 서비스에 대해 가장 높은 중요성

을 두고 있으며 그 외에도 고객관리 서비스 및 편리

한 여러 서비스 시스템과 분위기 등에서도 높은 중요

성을 두고 있는 것으로 나타났다. 또한 여행사의 영업

장을 주로 찾아가서 여행정보를 탐색하는 집단과 그

렇지 않는 집단 간의 여행사 서비스품질요인에 대한 

차이를 보면 접근성 요인이 가장 중요한 것으로 다음

으로는 고객관리서비스, 여행사의 명성과 규모 등의 

서비스품질요인을 더 중요시하는 것으로 나타났다

(<표3> 참조). 

끝으로 표 4에서는 인터넷 및 다양한 미디어를 통

한 정보탐색집단의 경우 미디어 탐색력이 높은 집단

은 그렇지 않은 집단에 비해서 여행사 서비스품질요

인 중에서 편리한 서비스 시스템, 종사원의 서비스, 

고객관리 서비스 등에 더 많은 중요성을 두는 것으로 

나타났다(<표4> 참조). 
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표 3. 업장방문 정보탐색력에 따른 중요 여행사 
서비스품질요인에 대한 차이 분석  

Table 3. Information search on business place source 
for travel agents quality attributes 

Factor
On-site

F p
Low High

Factor1 Convenience 

System
-0.188 0.153 11.877 0.001

Factor3 Customer 

Maintaining Service
-0.322 0.261 36.662 0.000

Factor 4 Reputation 0.291 -0.236 29.489 0.000

Factor 6 Accessibility -0.397 0.322 58.683 0.000

  Wilks Lambda (0.1823). P<0.01 

표 4. 온라인정보 탐색력에 따른 중요 여행사 
서비스품질요인에 대한 차이 분석 

Table 4. Information search on on-line & media 
source for travel agents quality attributes 

Factor 
On-line

F p
low high

Factor1 Convenience 

System
-0.369 0.290 47.999 0.000

a

Factor 2 Personal 

Service
-0.253 0.199 21.265 0.000

a

Factor 5 Atmosphere -0.119 0.094 4.561 0.033
b

Factor 3 Customer 

Maintaining Service
-0.198 0.155 12.738 0.000a

  Wilks Lambda (0.6583). a P<0.01  bP<0.05

Ⅳ. 결  론

본 연구에서는 무형의 서비스 상품의 소비에 있어

서 소비자들은 정보탐색원으로서 인적 정보원을 더 

선호한다는 선행연구들을 검증하기 위한 한 가지 접

근법으로서 여행사를 이용하는 소비자들의 정보원천

에 따른 여행사서비스품질속성의 중요도 인식차이를 

검토하고자 시작하였으며 그 결과로 다음과 같은 결

론을 얻을 수가 있었다. 첫째, 인적정보원을 통한 정

보탐색집단에서 인적정보원에 대한 정보탐색활동을 

더 활발하게 하는 집단은 그렇지 못한 집단에 비해

서 여행사의 인적서비스 수준에 대한 정보, 판매후 

고객관리 및 다양한 고객편의 서비스에 더 많은 관

심을 갖는 것으로 나타났다. 둘째, 여행사를 직접 방

문해서 정보를 얻고자하는 경우 업장에서의 정보탐

색활동이 활발한 집단은 그렇치 않은 집단에 비해 

접근성 및 영업시간에 관한 정보에 관심을 갖으며 

그 외 판매 후 고객관리, 여행사의 명성과 규모에 대

해서 더 많은 정보를 탐색하는 것으로 나타났다. 셋

째, 온라인 및 미디어를 통해 여행사서비스품질에 관

한 정보탐색을 활발히 하는 집단은 그렇지 않은 집

단에 비해 다양한 고객편의 서비스와 여행사의 인적

서비스 수준에 대한 정보 그리고 판매 후 고객관리

에 관한 정보를 더욱 중요시하는 것으로 나타났다.
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