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요  약 본 연구는 서울 내 관광안내소를 객관적인 기준을 통해 평가하기 위해서 해외의 관광안내소 평가지표를 분석하

여 국내실정에 맞는 관광안내소 요소를 도출하고 각 기준에 포함되는 안내소 필수요구사항을 제시하고 있다. 관광객이 

많이 모이는 지역으로 이태원을 선정하고, 안내소에 필요한 요구사항을 중점으로 평가를 시행하였다. 평가내용 중심으

로 안내소 현황을 살펴본 결과, 비체계적인 서가분류에 대한 개선과 직원의 친절도를 포함한 전반적인 서비스에 대한 

솔루션이 요구됨을 파악했다. 한국에 맞는 관광안내소 평가요소로서 ‘지도’, ‘다국적언어’, ‘직원친절도’, ‘다양한 디지털/

지류정보’, ‘휴게공간’, ‘지역 활동 조연’을 도출하였고 그 결과, 지역특색과 관광객 성향을 반영하지 못한 안내소의 요소

들을 평가항목에 추가시킴으로써 사용자 만족도를 개선시킬 수 있었다 . 추후 연구에서는 정보디자인 분야에 특화된 

평가모델을 구축하여, 디자인과 서비스를 포함한 서울 관광안내소 평가를 위한 세부 가이드라인 제시가 필요하다.

주제어 : 관광안내소, 평가지표, 사용자 경험, 서비스 경험, 정보 디자인

Abstract  The purpose of this study is to suggest the Assessment model for tourist information center 

in Seoul. As a research method, we analyzed international guideline and interview with tourism experts 

in order to rate the tourist centers in Seoul. Secondly, we renamed the international rating model to 

Itaewon information center as a typical landmark in Seoul. The assessment factors for T.I.C is 

assembled through researching of the centers’ status in terms of overall service satisfaction. Via in - 

depth interview with 9 visitors , as a result, we were able to derive the possibility that new-designed 

rating model is able to be applied to the Tourist centers in Seoul. It is significant that this study 

suggests ways to improve domestic tourist center service. It is expected that the follow - up study will 

help improve the factors to Seoul T.I.C, not only Itaewon, with much more specific rating method.
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1. 서론

1.1 연구배경

문화체육관광부가 조사한 외국인에게 선호도가 높은 

서울 10대 방문 장소에 따르면 관광객은 크게 쇼핑, 문

화, 체험이라는 3대 니즈를 가지고 서울을 방문하는 것으

로 파악되었다. 본 연구는 글로벌 서울을 대표할 수 있는 

장소로 이태원을 선정하고, 해외 관광안내소평가사례와 

외국인 방한객과의 심층 면담을 토대로 서울 내 관광안

내소가 필요한 역할과 요소를 구체화하는 데 목적이 있

다. 따라서 본 연구는 우선 서울 대표 관광지의 방문유형

을 나누고 있다. 관광정보란 관광객들의 관광목적에 부합

되는 정보로 관광객과 관광대상을 연결하는 매개체라 할 

수 있다[1.2]. 따라서 본 연구는 해외의 관광안내소 평가

지표를 국내의 실정에 맞게 재정립하고, 이를 기반으로 국내 

관광안내소 운영과 현황을 평가할 수 있도록 지표를 제안한다. 

국내에 맞게 재정리된 평가요소는 이태원뿐만 아니라 

서울시 관광안내소의 운영실태를 평가하고 개선점을 찾

도록 할 것이다. 또한, 후속연구를 통하여 서울뿐 아니라 국

내에 설치된 관광안내소의 미진한 부분은 보완할 수 있다.

1.2 연구 방법과 범위

연구는 1차 적으로 서울을 관광안내소를 이용해 본 외

국인 9명과의 심층 면접 인터뷰를 통해 기존 운영되고 

있는 관광안내소의 서비스에 대한 만족도 및 인식을 분

석한 뒤 문제점을 유형화한다. 그리고 2차 연구에서 인터

뷰를 토대로 추려낸 문제점을 국제적 평가지표에 맞게 

재정립하여 사용자가 관광안내소의 이용 경험을 정량화

하고 개선 방안에 대해 고찰하였다. 

2. 관광안내소 이용자 사례

2.1 나이대별 이용자현황 

20~30대 관광안내소 이용자는 이태원의 다국적 음식

문화와 늦게까지 운영하는 가게에 대한 정보를 원하고 

있었다. 하지만 관광안내소 내부 서가에서 관광 정보는 

국가별 언어로 분류가 되어있지 않고 면세점과 호텔, 홍

보목적의 브로슈어가 대다수여서 다양한 민족을 고려한 

정보에 대해 아쉬움이 있었다. 안내소직원과의 문의에서 언어

소통에 원활함을 느끼지 못했으며, 거리에 대한 설명이충분하지 

않다고 응답했다(몇 개의 가게를 지나가라 또는 멀지않다 등). 

모든 연령대에서 전반적인 이태원의 이미지에 대해서

는 다양한 문화권의 분위기를 향유할 수 있는 이국적이

고 매력있는 장소라 여기고 있었다[3].캐릭터와 소품 및 

의류구매를 포함한 쇼핑을 목적으로 한 관광객은 20대부

터 60대까지 고르게 분포하였다[5]. 

로이발렌타인(Roy Valentyne)의 ‘호주 관광안내소에 

필요한 역할과 기능’ 저널에서 정리된 국제적 평가지표에

서 유의한 상위 개념은 ‘지도, 직원 서비스, 지식이 많은 

직원과의 접근성, 지역 체험과 활동이 포함된 브로슈어, 지

역에 대한 조언, 휴식공간’이다. 이를 국내 관광안내소의 평균

적인 내부크기, 인력, 대중교통과의 연계성을 고려해볼 때 다

음 Fig. 1과 같이 재정립할 수 있다.

Fig. 1. Importance of Visitor Information center 

Features/Services

다음 Fig. 2는 로이 발렌타인의 평가지에서 유의한 값

이라고 판단되는 4점 이상의 요소를 도출한 후, 서울시 

관광 안내소 운영에 적용할 수 있도록 정리하였다.

Fig. 2. Important facts of Korea T.I.C 
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안내소는 관광객의 여행 중 행동 경험에 있어 현지에

서의 구매 및 활동 결정에 영향을 끼치는 단계에 해당하

므로 안내소 내부에 대한 개선뿐만 아니라 운영관리 측

면에서도 지속해서 정기적인 관리가 이루어져야 한다[6].

3. 실험 방법 및 분석

3.1 실험방법

실험은 서울의 대표 관광지로 이태원을 선정하였다. 

제이콥 닐슨(Jakob Nielsen)의 연구 Fig. 3에 따르면 사

용자 경험 연구의 실험에 있어 5명의 실험자를 확보했을 

때, 그 실험은 유효한 결과를 가질 수 있다. 이에 근거하

여, 이 연구에서는 국내(서울시 10대 관광지) 관광안내소

를 이용한 경험이 있는 외국인 20~40대 9명을 대상으로 

인터뷰를 시행하였다.

Fig. 3. Jakob Nielsen's Curve[7]

3.2 실험결과 및 분석

3.2.1 관광안내소 이용목적 분류

이태원 방문목적에 대한 심층 면담을 분석한 결과 관

광안내소를 이용하는 목적을 Table 1과 같이 분류할 수 있다.

Interviewee Age Job Need

A 35 Graduate school student Fashion

B 35 Cosmetic salesman Surrounding

C 23 Student Event

D 23 Student Map

E 32 Graduate school student Fashion

F 31 Designer Map for pubs

G 26 Student Shopping

H 40 House wife Language/Map

Table 1. Purpose of visiting T.I.C in Iteawon

그 결과, 이태원역을 중심으로 녹사평역 방향으로는 

한국에 정착한 외국인이나 교포가 운영하는 음식점이 주

를 이루어 외국 현지의 느낌을 원하는 관광객이 주로 방

문한다고 응답하였다. 이들은 관광안내소를 방문하는 목

적이 다양한 정보를 얻기 위함이었고, 다양한 문화권에서 

방문하기 때문에 안내소의 언어적인 서비스에 대해서는 

부족함을 느끼고 있었다. 이태원역에서 한강진역 방향으

로는 모던하고 고급화된 레스토랑, 쇼룸, 카페가 형성되

어 젊고 감각적인 한국의 고급문화와 캐릭터 상품 구입

을 원하는 관광객이 주로 방문하였다. 이들은 한국의 젊

은이들이 즐기는 감각적인 공간에 대한 정보를 원하고 

있었으며, 모바일에서 얻을 수 있는 정보뿐만 아니라 지

도와 같은 물리적인 정보서비스에 니즈를 가지고 있었다. 

방문객의 과반수는 한강진과 녹사평역 일대의 다민족 및 

고급문화까지를 이태원 문화라고 생각하는 경향이 있었

으며, 집약적으로 지구촌문화를 체험할 수 있는 것을 긍

정적으로 생각하고 있었다. 이태원 관광안내소는 역사 내

에 있는 위치의 특성상 해밀톤 호텔과 호텔 뒤편 글로벌 

레스토랑과 선술집에 대한 지도와 브로슈어를 얻으려는 

이용자가 50% 이상 이였다. 원하는 정보를 서가에서 얻

지 못하는 경우가 많아서 직접 직원들에게 문의하게 된

다는 응답이 전체 인터뷰 응답자 중 80%였다. 이는 관광

안내소의 만족도를 개선하기 위해서 보이는 서비스뿐만 

아니라 직원의 언어적 능숙함이나 친절도가 이용객의 만

족도에 영향을 끼침을 알 수 있다. 해당 지역구가 전략 주

체로써 문화관광 축제를 지정하는 문화관광부, 교통통제

와 관광 안내 서비스를 구축하는 서울시, 지역상인, 사립

기관 및 시민단체와 함께 관광 정보를 제공하는 데 힘써야 한다.

3.2.2 연구모형 

본 연구의 모형을 설정하기 위하여 해외 선행연구를 

바탕으로 국내 관광안내소 특성과 실정에 맞는 요소를 

추출하고 로이 발렌타인(Roy Ballantyne)이 제시했던 

관광안내소 필수요소 모형을 바탕으로 다음과 같은 모형

으로 정리하였다. 본 연구는 서울에 적용 가능한 축약형 

모형을 6가지 기준과 그에 상응하는 요소로 정의했다.

3.2.3 관광안내소 이용목적에 의한 필수 6요소

관광객에게 선호도가 높은 관광시설은 다문화를 향유

할 수 있는 녹사평역 인근 지역, 현지인과 외국인이 동시

에 선호하는 로데오거리와 한남동, 할로윈과 크리스마스 

같은 연중행사에 특히 인구가 많이 몰리는 해밀턴호텔 앞과
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뒷골목으로 크게 세 가지로 나타났다. 관광객 9명을 대상

으로 서울의 대표 관광지로서의 이태원 관광안내소 만족

도와 개선사항에 대한 심층 면담을 실시한 결과, 안내소

를 이루는 요소는 기본적으로 6가지 기준을 중점으로 각

각 서비스에 대한 필수요소를 발견할 수 있었다. 이태원 

관광안내소 직원의 서비스를 포함한 6가지 기준과 그에 

포함되는 세부요소를 Fig. 4에 나타내었다. 이태원을 방

문하는 패턴과 목적을 고려한 평가요소를 토대로 해당 

지역의 부족한 부분을 직관적으로 알아볼 수 있게 하여 

향후 개선사항에 도움이 되게 하였다.

Fig. 4. Important facts of Itaewon T.I.C  

‘정보 및 언어적인 다양성, 로컬활동에 대해 직원과 디

지털기기를 이용한 추천과 조언, 휴게공간과 화장실의 유

무, 다양한 성향을 반영한 안내 책자, 직원의 친절도와 인

근 지역 정보를 포함한 지도구비‘이다. 특히 ’직원의 친절

도‘에서 관광객은 기본적인 문의 사항에 대한 답변과 응

대를 넘어서 사람만이 할 수 있는 인적인 상호작용과 커

뮤니케이션에 만족도를 판단하고 있음을 알 수 있다. 이

는 로이 발렌타인의 18가지 관광안내소 중요요소 중 필

수요소를 이태원 관광안내소에 맞게 재정립한 것이다. 다

양한 종류의 안내 책자에 대한 니즈가 6가지 요소 중 이

태원이라는 지역의 특성상 가장 만족도에 크게 영향을 

끼치는 요소로 해석되었다. 이러한 관광객의 니즈를 만족

시키기에는 이태원 관광안내 배포용 관광 정보는 아쉬움

으로 남는다. 리플렛과 카탈로그의 경우, 홍보목적용 판촉

물에 그쳤으며, 한국어 안내서를 그대로 배치하는 경우도 

종종 볼 수 있었다. 서가 배치는 관광객이 안내소 이용 

시 가장 시선이 오래 머무는 서비스이고 관광 정보 습득 

시 필수적인 사항이므로 차후 개선이 필요한 부분이다. 

관광 정보의 1차 목적은 관광객의 관광목적에 부합해야 

하므로 서가의 체계적인 분류와 함께 정보 그 자체도 관

광객을 관광대상 및 지역에 연결될 수 있게 제작되어야 

한다. 이를 위해선 다국적 언어제공은 인력서비스로 한계

가 있으므로 디지털 콘텐츠 활용이 동반되어야 한다. 디

지털 콘텐츠는 이용객의 관광정보 접근성을 높이는데 기

여할 뿐만 아니라 운영시간 외에 관광지에 대한 정보 및 

문의에 대한 수요측면에서 인력 문제를 해결할 수 있다. 

디지털 콘텐츠는 아이디어 단계, 제작단계, 퍼블리싱 단

계로 제작된다. 그러므로 디지털 콘텐츠 제작 유통 사이

클이 고려된 기술평가를 활용한 금융지원 정책이 필요하

다[8].

3.2.4 전문가 인터뷰

ASTA(American Society of Travel Advisors)의 총

리 제인 컬비(Zane Kerby)는 관광안내소는 지역관광 정

보를 제공할 때 해당 지역에 위치한 상업성 랜드마크와 

지역의 아이덴티티를 고려한 정보, 카달로그를 배치해야 

한다고 언급했다[9]. 관광 정보는 다양성이 요구될 뿐만 

아니라, 지역방문객의 나이, 성별, 취향, 여행 기간을 파악

하여 다양한 관광 정보를 제공하는 플랫폼으로서의 안내

소 역할도 고려해야 한다. Western New York Welcome 

Center의 담당자 패트릭 칼러(Patrick Kaler)는 안내소의 역

할은 ‘끊임없는 흥미를 제공하여 관광객이 지역을 다각도에서 

경험할 수 있도록 관광 정보와 서비스를 주는 것’이라 언

급하며, 이를 위해 지역의 로컬푸드와 시장의 마케팅과 

관련이 있는 접근이 필요하다고 하였다[10]. 이는 관광의 

1차 목적을 넘어서 인근 지역을 다각적으로 체험하고 싶

어 하는 최근 관광객의 성향을 나타낸다. 이를 통해 안내

소 이용객의 선호는 쉼터 제공의 니즈(Needs)보다 경험

제공의 욕구가 크다는 것을 보여준다. 실제로 관광객의 

지역만족도는 지역 자체의 특성을 비롯해 연휴행사, 지리

적인 특성, 숙소, 물가 등을 고려한 전반적인 만족도를 포

함하고 있다[11]. 지역의 중소상인을 고려한 지역 연계성 

서비스구축을 위하여 스마트 컨슈머들의 소비트렌드와 

비즈니스 트렌드의 변화를 중심으로 소비자와 매자 간의 

상생계를 제시하고 이를 해서는 모바일 결제서비스를 기

반으로 한 서비스 플랫폼의 구축이 필요함을 확인할 수 

있다[12]. 
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4. 결과

서울 내 관광안내소 이용률이 높은 지역으로 이태원을 

선정한 뒤, 관광객의 안내소 사용 경험을 조사하기 위하

여 심층 인터뷰를 진행하였고, 그 결과 로이발렌타인의 

선행연구[13]를 토대로 이태원이라는 지역이 특성을 반

영하여 관광안내소를 평가할 수 있는 6가지 기준과 이에 

상응하는 요소를 도출할 수 있었다. 각각의 기준과 요소

들은 지역의 랜드마크(Landmark)가 지닌 성격과 밀접

한 연관이 있다는 것을 파악할 수 있었다[14]. 이태원을 

방문하는 방문목적을 패턴별로 쇼핑, 체험, 문화로 유형

화시켰을 때, 해당 지역의 관광안내소에 필수적인 요소가 

무엇인지 확인하기 수월하였다. 이를 토대로 향후 관광안

내소 문제점 개선 시에 결과 값을 활용할 수 있다. 

5. 결론

이 연구는 관광안내소 사용자 경험을 조사하고, 국외

의 선행연구를 분석한 뒤 한국에 맞게 재해석하였다. 그

에 대한 결론으로 각 지역 관광안내소를 이용하는 관광

객은 관광을 넘어서 그 지역 고유의 특징과 액티비티를 

체험하고자 하는 로컬니즈를 가지고 있으므로 이를 반영

하여 객관적인 기준을 통한 안내소평가가 필요하다. 이러

한 최근 관광객 의 요구를 만족시키기 위해서 이태원사

례를 중심으로 관광안내소의 평가요소에 대한 문제점을 

보완하는 재정립된 평가요소를 제시했다는 점에 의의가 

있다. 고정형 안내소뿐만 아니라, 이동형, 간이형 안내소 

운영과 실태와 관련된 후속연구가 진행되어 관광정보서

비스의 활성화에 응용하거나 산업·정책적 가이드라인을 

제시하는데 실증적인 지표로 활용되길 기대한다[15].
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