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제제제111장장장 서서서 론론론

제1절 문제제기

오늘날 현대사회는 소득수준의 향상,여가에 대한 인식의 증대,정보산업의
발달,주5일근무제 확대실시와 고속철도 개통 등과 같은 국내 관광환경 변화에
따라 관광수요가 급속하게 증가하고 있다(문화관광부,2005).또한 삶의 가치가
여가·문화·관광 등 체험 및 감성소비를 중요시하는 패러다임으로 변화함에 따
라 관광행태도 피상적인 경관감상 위주의 소극적이고 정적인 관광활동으로부
터 자연지역에서 스포츠 활동이나 모험활동 등 동적인 활동에 적극적으로 참여
함으로써 즐거움과 성취감을 얻고자 하는 성향으로 변하고 있다(한국관광공사,
2004).
지난날 시간적·경제적 여유가 충분치 못했던 시절에는 여가활동이 단지 소수
의 유한 계층만이 참여하는 형태였으며,또한 그들의 활동 자체가 명승지 탐방,
자연경관 감상 등 정적인 위락행위였으므로 오늘날과 같은 혼잡이나 자연훼손
현상은 크게 문제시 되지 않았다.하지만 현재와 같은 여가 지향사회에서는 활
동적이고 소비 지향적인 대량관광으로 관광객간 갈등표출과 제한된 공간으로
인한 혼잡 및 관광객의 서비스 질 저하문제가 발생하고 있다.이처럼 제한된
위락공간에서 이용자 증가로 인한 시간적·계절적 피크 시간 혼잡(crowding)은
대기(waiting)를 발생 시킨다(김난희,2004).
혼잡은 이용밀도가 증가할 경우 발생하는 야외위락공간에 대한 부정적인 평
가로,이용밀도 증가로 인해 개인의 목적 또는 가치가 방해받고 있다고 지각되
는 상태를 뜻하며(Manning,1986),대기는 고객이 서비스를 받을 준비가 완료
된 시점에서부터 서비스가 시작 될 때까지의 고객의 기다림을 의미한다.또한
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고객이 기다리는 동안 느끼게 되는 준비 상태를 말하기도 하며,서비스가 제공
되는 곳이면 어디에서나 볼 수 있어 인간에게 아주 보편화된 생활의 일부로서
여겨지고 있다(안학식,2000).
한편 현대사회에서 고객들은 시간에 대해 더욱 민감해지고,서비스 속도는
점점 중요한 서비스 속성이 되고 있다(Katzetal.,1991).소득이 점차 증가함
에 따라 사람은 시간을 더욱 중요시하고 있으며,한정된 시간을 더욱더 효율적
으로 이용하려고 한다.이러한 사례는 미국인이 연평균 150시간을 불안과 초조
한 대기상태에서 보내고 있으며,이로 인해 기회비용은 점차 증가하고 있으므
로 바쁘게 살아가고 있는 현대인에게는 시간이 매우 중요한 자원이라는 것을
보여주고 있다(윤성욱,김수배,2002).대기시간은 서비스 평가에 있어 중요한
속성으로 평가되고 있다.따라서 서비스업에서 대기시간 관리는 서비스 평가를
개선시키는데 있어서 중요한 과제로 부각되고 있다.왜냐하면 소비자에게 있어
서 이러한 서비스 질의 일반적 측면도 중요하지만,서비스 속도 및 서비스 시
간도 서비스 질 평가에 있어서 중요 요소이기 때문이다.이러한 노력의 일환으
로 기업들은 시설배치, 종업원 훈련, 예약 등의 관리활동(operation
management)을 통해 대기시간을 줄이려고 노력하고 있다.그 외에도 지각된
대기시간을 줄이기 위해 대기하는 동안 즐길 거리,즉 TV이나 인터넷,음악,
잡지 등을 제공하거나 매력적인 대기공간을 구성함으로써 지루함을 덜 느끼게
하기위한 노력도 기울이고 있다.하지만 이러한 노력에도 불구하고 서비스는
생산과 소비의 동시성,비 저장성 등에 의해 필연적으로 기다리는 상황이 발생
되며 대기를 완전히 제거할 수는 없다.그래서 서비스 관리자는 시간흐름에 대
한 지각을 방해하거나 주의를 분산시켜 대기상황에서 발생하는 부정적 반응을
완화하려고 노력하기도 한다(박유식.2000).
서비스 대기시간에 관한 그동안의 연구 성과는 주로 물리적 대기시간의 단축
에 많은 관심을 보이고 있다.특히 은행이나 병원,고속도로 톨게이트 등과 같
은 서비스 기업들은 대기 고객수와 고객 1인당 평균 대기시간을 줄이기 위하여
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많은 노력을 기울이고 있다.이렇듯 제한된 최대수용 능력 관리에 따라 수입에
영향을 받을 수 있는 서비스 기업의 대기시간과 관련된 선행연구들은 테마파크
내 대기시간과 관련하여 고객들의 인지된 대기시간과 실제 대기시간의 차이를
분석한 연구(권완우,2001),의료서비스 접점에서의 지각된 대기시간이 서비스
품질평가와 재이용 의도에 미치는 영향(윤성욱,김수배,2002),지각된 대기시간
과 지각된 서비스시간이 감정반응에 영향을 끼쳐 서비스 평가와 이탈성향에 미
치는 영향(박유식,2000)등 주로 대기시간과 서비스 만족에 관한 연구가 주를
이루고 있다.
이처럼 선행연구에서 보듯이 대기시간과 혼잡지각은 우리주변에서 서비스가
제공되는 곳이면 어디서든지 일어날 수 있는 현상으로 아주 보편화된 생활의
일부처럼 받아 들여 지고 있다.그러나 대기현상이나 혼잡이 발생하면 서비스
를 받는 방문객은 대부분 짜증이나 화 같은 부정적인 반응을 일으키고,전체적
인 서비스 만족도에 영향을 끼쳐 방문객의 재방문 의도를 좌우하게 된다.따라
서 계절적 변화에 따라 방문객의 이용 집중형태가 나타나고,이용시설의 매력
도에 따라 이용시설의 대기시간 및 혼잡에 많은 차이가 나타나는 테마파크를
중심으로 원활한 운영과 방문객 만족을 위해 대기시간 및 혼잡 관리 방안을 제
시하기 위한 연구가 필요하다.이상의 논의를 바탕으로 본 논문에서 파악하고
자 하는 문제제기를 정리하면 다음과 같다.
첫째,테마파크 이용서비스에서 발생하는 대기시간과 혼잡지각은 방문객 만
족에 어떤 영향을 미치는가?이는 대기현상이나 혼잡이 발생할 때 방문객은 부
정적인 감정을 가지며,이러한 반응은 방문객 만족에 연결되기 때문이다.
둘째,테마파크 방문객 만족에 영향을 미치는 대기시간과 혼잡지각은 어떠한
관계가 있는가?이는 대기시간에 따라 방문객이 느끼는 혼잡지각은 달라지며
상호 어떠한 관계에서 영향을 미치는지 파악할 필요가 있기 때문이다.
셋째,테마파크 대기시간 및 혼잡지각이 방문객 만족에 영향을 미친다면 어
떠한 요인이 가장 많은 영향을 미치는가?이는 선행연구를 통해 측정한 대기시
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간과 혼잡지각 요인들은 만족에 미치는 영향이 다르기 때문에 어떤 요인이 얼
마나 큰 영향을 미치는지 파악할 필요가 있기 때문이다.
따라서 본 논문에서는 위와 같은 문제를 제기하고 이에 대한 연구를 추진하
고자 한다.

제2절 연구목적

테마파크와 같은 서비스업에서 방문객만족은 서비스 평가로 나타나며,기존
의 연구나 실무적인 방문객만족 조사 결과를 보면 여러 가지 서비스 평가 항목
중 대기시간과 혼잡지각은 중요한 속성으로 평가되고 있으며(박유식,1999),매
력적인 대기 공간 구성,친절교육,수용확대,시설배치,예약 등의 관리활동을
통해 실제 대기시간 및 혼잡을 줄이려고 노력하고 있다.그러나 이런 노력에도
불구하고 서비스는 필연적으로 대기와 혼잡을 발생하며,이러한 대기와 혼잡은
방문객 만족에 중요한 영향을 미친다.
이에 따라 본 연구에서는 앞에서 제시한 문제제기를 바탕으로 테마파크 대기
시간과 혼잡지각이 방문객 만족에 미치는 영향을 파악하는데 그 목적이 있다.
이의 상기목적에 따라 본 연구의 목적을 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.
첫째,방문객이 느끼는 대기시간 및 혼잡지각의 관계를 살펴보고,상호 어떠
한 영향을 미치는지 파악하여 대기시간 및 혼잡지각을 줄이기 위한 방법을 모
색하고,
둘째,대기시간과 혼잡지각이 방문객 만족에 미치는 영향을 알아보고 만족도
를 높이기 위하여 복합적인 평가 항목에 따라 연관성을 분석하며,
셋째,대기시간과 혼잡지각,만족의 결과에 따라 지속적인 테마파크 이용과
운영을 위한 합리적인 지침과 방안을 제공 하고자 한다.
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제3절 연구 방법 및 범위

1.연구방법

본 연구의 목적을 달성하기 위해서 문헌연구와 실증연구방법을 병행하여 실
시하였다.먼저 문헌연구에서는 테마파크 환경,혼잡지각,대기시간,감정요인,
수용의도 등에 관한 내용을 국내외 관련서적 및 학술지,선행 연구논문 등을
중심으로 이론적 고찰을 하였으며,관련내용들을 검토 분석하여 이를 토대로
가설을 설정하였다.
실증연구에서는 테마파크를 방문한 방문객들을 대상으로 기존 선행연구에서
선정한 측정항목을 가지고 설문조사를 실시하였다.통계적인 분석방법은 통계
패키지 SPSS-WIN 12.0을 이용하여 테마파크 방문객들에 대한 인구통계학적
특성 및 방문 행태적 특성 파악을 위해 빈도분석(frequencyanalysis)을 실시하
였으며,실증자료의 신뢰성과 타당성 검증을 위해 신뢰성분석과 요인분석을 실
시하였다.또한 다중회귀분석을 통해 변수들 간의 영향관계를 파악하였고,테마
파크 대기시간 및 혼잡지각이 만족에 미치는 직․간접효과를 파악하기 위하여
경로분석을 실시하였다.

2.연구 범위

연구의 목적을 달성하기 위하여 연구의 범위를 시간적 범위와 공간적 범위,
그리고 내용적 범위의 세 가지로 구분하여 연구를 수행하였다.
본 연구의 시간적 범위는 연구의 목적을 효과적으로 달성하기 위해서 벚꽃이
피는 봄철 주말 조사를 하여 연구의 유용성을 높이고자 하였다.또한 공간적
범위는 영남지역 최초의 테마파크이자 경주지역에서 오랫동안 사랑을 받아온
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경주월드를 대상지로 한다.
본 연구의 내용적 범위는 테마파크의 대기시간 및 혼잡지각,그리고 만족에
대한 관련 이론 검토에서부터 대기시간 및 혼잡지각에 대한 측정 변수 추출을
통해 이들 간의 관계 규명을 위한 실증분석을 중심으로 한다.또한 범위 전체
를 5개의 장으로 구성하였으며,각 장의 내용은 다음과 같다
제1장은 서론 부분으로 연구의 필요성과 문제의 제기,연구의 목적,연구의
방법 및 범위를 기술하였다.제2장은 연구의 이론적 고찰부분으로 대기시간,혼
잡지각,만족에 대하여 알아보고 이들 선행연구를 바탕으로 설문 문항을 추출
하였다.제3장은 실증조사를 위한 준비부분으로서 조사대상지의 개요와 연구모
형의 설정,조사 설계 부분으로 나누어 기술하였다.제4장은 실증조사 결과의
분석 부분으로서 실증분석을 위한 연구 개념에 대한 연구가설의 검증 및 검증
결과에 대한 요약을 제시하였다.제5장에서는 결론부분으로 연구의 요약과 시
사점 및 한계점을 제시하였다.
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3.연구 흐름도

<그림 1>연구 흐름도

서 론

• 문제 제기
• 연구 목적
• 연구 방법 및 범위

이론적 배경

대기시간 혼잡지각 만족

연구설계

• 조사 설계 및 검증

실증분석 및 결과해석

결론 및 시사점
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제제제222장장장 이이이론론론적적적 배배배경경경

제1절 대기시간에 관한 이론적 고찰

1.대기시간의 개념과 종류

1)대기 시간의 개념

소비자들은 상품과 서비스를 구매하는데 있어 그들이 사용하는 시간에 대한
비용도 함께 고려하여 결정하므로 소비자 행동을 이해하는데 시간은 가장 중요
한 요인으로 사용되어지고 있다(Greenleaf& Lehmann,1995;Hornik,1984).
특히 서비스 산업에서는 고객이 서비스를 받기위해 기다리는 현상,즉 대기현
상을 자주 볼 수 있으며,서비스 고객 중 70% 이상이 대기시간에 상당한 관심
을 보이고 있다(Jones& Dent,1994).이런 대기현상을 이해하기 위해서는 대
기시간의 의미를 우선 이해해야 한다.일반적으로 대기시간(waitingtime)은 고
객이 서비스를 받을 준비가 되어 있는 시간부터 서비스가 시작될 때까지를 말
하며,고객이 기다리는 동안 느끼는 준비상태를 의미한다(Taylor,1994).대부
분의 서비스 경험에 있어서 대기는 일상적으로 발생하며,제한된 자원의 사용
에 따른 자연스러운 현상이라고 볼 수 있다.그러나 고객의 입장에서 대기시간
의 길이로 서비스 만족을 판단하며,과도한 대기는 고객에게 서비스에 대한 부
정적인 인상을 심어주게 된다.왜냐하면 고객의 대기는 경제적 비용뿐만 아니
라 정신적·심리적 문제를 유발하고 서비스 만족과 직결되는 문제이기 때문이다
(김난희,2004).
또한 대기는 현대를 살아가는 사람들에게 피할 수 없는 생활의 일부분으로서
중요한 요소로 자리 잡고 있다.대기는 일반적으로 시간의 길이에 따라 부정적
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인 감정으로 인식하는 경우가 대부분이지만 특별한 경우에는 대기를 원하기도
한다.예를 들면 식당에서 음식을 주문하기 전에 메뉴를 비교하고,식사 중에
여유를 찾기 위해서 대기를 원하는 경우도 있고,유명한 의사는 서비스의 가치
를 높이기 위해 대기를 사용하기도 한다.또한 상점의 대기행렬은 사람들을 불
러 모으고 구매를 촉진시키는 역할을 한다.결국 대기를 어떻게 관리할 것인가
에 따라 소비자 만족과 기업이미지에 영향을 주는 중요한 요인이 된다.
이와 같이 서비스 기업에서의 대기시간의 의미는 고객의 서비스 만족과 더불
어 경제적 효용을 가하는 서비스 생산시스템 하에서 대기가 발생하기 때문에
피할 수 없는 불가피성을 안고 있는 것이다(권완우,2001).하지만 고객이 서비
스를 받기 위하여 대기시간의 길이가 길다고 하더라도 고객이 대기시간을 유효
적절하게 활용한다면 대기시간으로 인해 발생되는 부정적인 감정을 어느 정도
줄일 수 있다.
Maister(1985)는 소비자들이 서비스 제공 중의 대기보다는 서비스 제공 전과
후에 발생하는 대기에 더 지루해하고 불만족스러워 하였으며,
Dube-Rioux(1989)는 서비스 제공 전의 대기시간에 대한 만족도는 서비스 제공
후의 대기시간에 대한 만족의 정도와 차이가 없는 것으로 나타남에 따라,서비
스 제공 전 단계에서 발생하는 대기시간에 대한 마케팅관리가 중요한 핵심이라
고 지적된 바 있다(Davis& Vollmann,1990;Hui& Tse,1996).
또한 실제 대기시간과 소비자 만족은 직접적인 상관관계가 있고,소비자 만
족에 결정적인 영향을 주는 것은 지각된 대기시간임을 알 수 있다(김건수,
2004).지각된 대기시간은 고객이 기다리는 동안 유용하게 사용하는 정도에 따
라 주관적으로 인지하는 시간을 말하는 것으로,대기상황에서는 실제 대기시간
보다 지각된 대기시간이 더욱 부정적 요인으로 강한 영향을 미치는 것으로 나
타났다(Hornik,1984).
이와 같은 선행연구 결과들을 기초로 본 연구에서는 대기상황이 일반적인 서
비스 기업과는 다른 위락시설중의 하나인 테마파크를 대상지로 하고,놀이시설
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이용 시 필연적으로 대기가 발생한다는 점에서 대기시간의 개념을 “방문객에
의해 지각된 대기시간,기다리는 동안 직원들의 서비스,친절,사전정보제공 등
의 대기시간 배려,기다리는 동안 경치나 이벤트,행사를 보고 즐기는 대기시간
활용,방문객이 기다리는 동안 느끼는 감정반응,다음에도 받아들일 수 있는 수
용가능성”으로 정의 한다.

<표 1>대기시간 발생 사례

상상상황황황 도도도착착착자자자 서서서비비비스스스제제제공공공자자자 서서서비비비스스스과과과정정정
테마파크 방문객 매표,놀이기구 테켓,놀이기구 이용
식당 고객 자리 식사
병원 환자 의사 진료

극장매표소 관람객 매표점원 관람권구입
슈퍼마켓 고객 점원 계산
공항 비행기 활주로 이착륙
교차로 자동차 신호기 통제 및 통과
주유소 자동차 stand 급유
공장 조립부품 조립공 조립작업
전화 발신자 전화회선(안내) 통화

자료출처 :김선희(1992).“은행창구의 대기행렬에 관한 연구”;이성웅(1980).“대기행렬
이론에 의거한 터미널의 적정규모 연구”;권완우(2001).“주제공원 내 대기행렬에
관한 연구”에 의거 논자 재구성

2)대기 종류

테마파크를 방문하는 고객이 경험하게 되는 대기란 고객이 서비스를 제공받
을 준비가 된 시점부터 서비스가 제공되는 시점까지의 과정을 뜻하며,그 과정
은 사전대기,진행 중 대기,사후 대기로 구분한다(Dube-Rioux,Schmitt&
Leclerc,1989;Taylor,1994).사전대기는 서비스를 받기 전에 기다리는 것을
의미하며,서비스를 받는 중에 기다리는 것을 진행 중 대기,서비스를 받고 난
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후에 기다리는 것을 사후 대기라고 하였다.이 세 가지 유형의 대기 중에서 고
객은 사전대기가 진행 중 대기보다 더욱 심한 불만을 나타낸다고 밝히고 있다.
그러므로 사전대기는 다른 종류의 대기보다 더욱 중요하다고 말할 수 있다.
사전대기는 다시 예약시간 전 대기,예약시간 후 대기 그리고 줄서기로 나눌
수 있다.예약시간 전 대기는 서비스 예약시간보다 고객이 일찍 도착했기 때문
에 발생하는 대기 상황을 뜻한다.예약시간 후 대기는 서비스 예약 시간보다
서비스제공이 지체된 시간을 뜻한다.줄서기는 예약시간을 정하지 않고 도착한
순서대로 서비스가 제공되는 상황에서의 대기를 뜻한다(Katzetal.,1991)

<표 2>테마파크 내 대기의 종류

분분분류류류차차차원원원 종종종류류류 예예예

서비스 제공과정 분류
사전 대기 매표나 시설물에 탑승하기 전까지의 대기
진행 중 대기 시설물 탑승 후 출발하기 전까지의 대기
사후 대기 시설물 정지 후 내리기 전까지의 대기

제공시간의
사전결정여부
(예약여부)

제공시간이
결정된 경우

예약시간 전
대기 예약시간 전 도착에 따른 대기

예약시간 후
대기(지연) 예약시간 경과 후 대기

제공시간이
결정되지 않은

경우
기다림 미 예약 상태에서 기다리는 대기

자료출처 :윤성욱,김수배(2002).“의료서비스 접점에서 대기시간이 서비스품질평가와
애호도에 미치는 영향”에 의거.논자 재구성

2.실제 대기시간과 지각된 대기시간

대기시간은 소비자 만족과 직접적인 상관관계가 있는 실제 대기시간
(objectivewaitingtime)과 소비자 만족에 결정적인 영향을 주는 지각된 대기
시간(perceivedwaitingtime)으로 구분한다(Hornik,1984).실제 대기시간은 분
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명하고 명확한 시간개념에 따라 절대적인 값을 갖고 항상 일정하지만,지각된
대기시간은 “고객이 주관적으로 느끼는 유동적인 시간”으로써,대기하는 상황
에 따라 다르기도 하다.실제 대기시간이 변하지 않더라도 지각된 시간은 주변
환경과 시간흐름에 대한 주의 정도에 따라 달라진다(Zakay,1991).이와 같이
고객의 대기시간에 대한 서비스 평가는 실제대기시간을 줄이는 것이 가장 크게
작용되나 기업에 서비스 시설을 넓히거나 서비스 제공자를 충원하는 방법은 과
대비용의 문제점으로 한계가 있다.또한 실제 대기시간보다 지각된 대기시간이
부정적 요인으로서 더 강하게 작용하는 것으로 알려져 있다.특히 대기상황에
서의 확실하지 못함으로 인한 불안감은 지각된 대기시간에 영향을 미칠 수 있
음이 조사된 바 있다(김권수,2005).
하지만 실제 기다린 대기시간과 주관적으로 인지하는 지각된 대기시간은 대
기공간의 매력성과 고객의 대기시간 활용 정도에 따라 서로 다르게 나타난다
(윤성욱,김수배,2002).즉 고객이 대기시간을 적절하게 활용한다면,대기시간
의 연장으로 인해서 발생되는 부정적인 감정을 줄일 수 있다.또한,고객이 대
기시간을 어떻게 활용하는지는 대기시간에 대한 서비스 제공자의 배려요인과
함께 향후 제공되는 서비스를 평가하는데 영향을 끼치게 된다.그래서 서비스
기업에서는 고객들의 지각된 대기시간을 좀 더 짧게 인식하도록 시설배치,종
업원 훈련,예약 등의 관리활동(operationmanagement)을 통해 대기시간을 줄
이려고 노력하고 있다.그 외에도 지각된 대기시간을 줄이기 위해 TV나 인터
넷,음악,잡지 등을 제공하거나 매력적인 대기공간을 구성함으로써 지루함을
덜 느끼게 하기위한 노력도 기울이고 있다(박유식,1999)
한편 대기시간에 대한 수학적인 이론을 접목시킨 이전 연구와는 다르게
Maister(1985)는 지각된 대기의 중요성을 인지와 기대관리에 초점을 맞춘 대기
심리학의 이론으로 발전시켰다.Maister(1985)는 고객 대기시간 서비스의 첫
번째 법칙으로 인식된 서비스 경험에서 기대한 서비스 경험을 뺀 것과 같다고
하였다.만일 고객이 기대했던 서비스 수준보다 인식된 서비스 수준이 높다면
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당신은 만족한 고객이 되며,고객이 전과 같은 수준의 서비스를 받는다면 더
높은 서비스 수준을 기대했던 고객은 실망을 할 것이고 불만족을 하게 된다.
이 점은 인식되어진 것과 기대되어진 것 모두 심리적인 현상이며,실제로 존재
하는 것은 아니다(권완우,2001).
고객 대기시간 서비스의 시사점에 대해 Maister(1985)는 다음과 같이 밝히고
있다.대기시간과 고객이 느끼는 심리적 시간의 관계는 매우 흥미로우며,대기
행렬이 불가피한 개인 서비스업은 이를 역이용하여 대기의 심리적 비용을 최소
화 하여 기업간의 경쟁에서 입지 우의를 점할 수 있다고 하였다.
한편 Maister(1985)가 밝힌 연구에서 대기의 중요성을 서비스 요원의 충원,
대기원칙의 변화,서비스 시간단축 등의 객관적인 사실에 대한 관심 이외에 소
비자 경험의 중요성을 언급하고,실제 대기시간뿐만 아니라 지각된 대기시간도
관심을 가져야 한다고 주장하면서 생활 속의 예를 통해 지각된 대기시간에 영
향을 미치는 8가지 원칙을 다음과 같이 제시하였다(문명원,2005).
원칙 1.기다리는 시간이 소비자에게 유익한 경우가 그렇지 못한 경우보다 짧

게 느껴진다.
원칙 2.서비스 제공 전 대기는 서비스 제공 중 대기보다 더 길게 느껴진다.
원칙 3.대기 중에 발생하는 소비자의 불안은 대기시간을 더 길게 느끼게 한다.
원칙 4.불확실한 대기는 확실한 대기보다 더 길게 느껴진다.
원칙 5.설명되지 않는 대기는 설명된 대기보다 더 길게 느껴진다.
원칙 6.불공정한 대기는 공정한 대기보다 더 길게 느껴진다.
원칙 7.서비스가 고객에게 더 가치 있는 서비스 일수록 고객은 더 길게 대기

한다.
원칙 8.혼자서 대기하는 것은 집단으로 대기하는 것보다 길게 느껴진다.
Maister(1985)가 언급한 8가지 원칙은 대기의 특성에 따라 점유,대기단계,
불안,확실성,설명,공정성,대기가치,대기단위로 구분할 수 있으며,이러한 분
류는 그 후 많은 학자들의 연구에 동일하게 적용되었다(Davis& Heineke,
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1994;Taylor,1994).Maister의 8가지 원칙에 Davis& Heineke(1994)는 편안
함,소비자 가치시스템,소비자 태도를 덧붙여 지각된 대기시간에 영향을 미치
는 요인을 통제 요인으로 분류하였다.통제요인을 세 가지로 분류한다면,기업
의 완전통제요인은 공정성,편안함,설명,확실성,대기단계이며,기업의 부분통
제요인으로는 점유와 불안으로 나뉘며,소비자 통제로는 대기단위,대기가치,
가치시스템,태도로 분류할 수 있다(Davis& Heineke,1994).

3.대기의 수용가능성

소비자들은 짧은 대기시간을 선호한다.따라서 짧은 대기시간은 대기에 대한
수용의도를 높일 것이고,긴 대기시간은 대기에 대한 수용의도를 낮출 것이다.
여기에는 대기로 인한 기회비용도 함께 작용한다.수용가능성(acceptability)이
란 고객이 주어진 대기시간을 받아들일 수 있는 정도를 말하는 것이다(Hui&
Tse,1996;Pruyn& Smidts,1998).따라서 지각된 대기시간은 고객의 수용가
능성에 직접적 영향을 미치고,고객의 대기시간에 대한 기대와 실제 지각된 대
기시간과의 차이,즉 기대 불일치는 여기에 조절역할을 하게 된다.또한 고객이
서비스를 통해 얻고자 하는 혜택이 클수록 대기를 수용하고자 하는 경향이 클
것이며,대기로 인해 생기는 심리적,물질적 비용이 클수록 대기에 대한 수용을
회피 하려고 할 것이다.끝으로 대기를 하는데 있어서 통제력이 자신에게 있다
면 대기에 대한 수용확률은 높아질 것이고,통제력이 외부에 존재한다면 대기
를 수용할 확률은 낮아질 것이다(조정은,2005)
사회 판단 이론에 의하면 주어진 자극은 수용,거부 및 무관의 세 가지 영역
중의 하나에 속한다.수용영역이란 의견이 속하는 위치를 뜻할 뿐만 아니라,받
아들일만하다고 생각하는 의견의 범위이다.또한 거부의 영역은 받아들일 수
없는 의견의 범위를 의미하며,무관의 영역(latitudeofnon-commitment)은 받
아들일 수도 있고,받아들이지 않을 수도 있는 영역을 말한다(홍성태,1992).자
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극이 소비자들의 수용영역 내에 있는 경우에는 동화현상이 생겨 자극을 받아들
일 가능성이 높아지지만,거부영역에 있는 경우 대조현상이 생겨 자극을 거부
할 가능성이 커진다.따라서 대기시간이 길어질수록 수용영역에서 벗어나므로
대기의 수용가능성은 낮아진다.
고객은 서비스지연과 기다림에 따라 부정적인 감정이 발생하게 된다.그러나
대기가 어쩔 수 없이 발생되는 경우 고객은 대기시간과 대기 순번에 대한 정보
가 인지적 재평가를 통해 대기에 대한 수용가능성을 증가시킬 수 있다(Hui
andTse,1996).즉 대기의 수용가능성은 인지적 재평가 과정에서 대기를 받아
들일 수 있는지를 판단하는 것이므로,받아들일 수 있는 정도의 대기에서는 더
이상 부정적 감정 반응을 나타내지 않거나 완화할 수 있다.따라서 인지적 재
평가를 통해 대기의 수용가능성이 증가하면 이탈성향은 낮아지고 서비스 품질
은 덜 부정적이 된다(박유식,1999).예를 들면 어떤 환자가 대기상태에서 의사
가 30분 늦을 것이라는 말을 듣는다면 처음에는 화가 나겠지만 곧 기다리는 것
이 불가피하다는 사실을 받아들이고 편안해질 수 있다는 것이다.이처럼 혼잡
이나 어쩔 수 없는 대기와 같은 상황은 인간의 심리에 영향을 미치게 되고 어
떤 환경에 대해 통제력을 갖게 된다.

4.대기와 감정반응

1)감정반응

서비스는 고유한 특성으로 말미암아 객관적으로 평가하기가 어렵고 고객들은
지각된 위험을 회피하기 위해 자신의 주관적 판단에 의한 사용자 중심적인 판
단을 할 수 밖에 없다.하지만 서비스를 통해 무엇을 기다린다는 것은 소비자
에게 기쁨을 주거나 화를 부르거나,불확실성으로 인한 여러 가지 감정을 형성
하며,감정반응을 거쳐 자극을 평가하거나 자극에 대응한 행동을 한다.감정
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(affect)이란 ‘개인이 놓여있는 상황에 대하여 주관적으로 느끼는 일반적인 정
신 상태이다(이두희,1997).또한 감정은 사건 또는 한 사람의 생각에 대한 인
지적 평가로부터 발생하는 준비가 되어있는 정신적인 상태라고 이야기할 수 있
고,즐겁거나 즐겁지 않은 기분을 말하며,그 기분과 함께 의식적,무의식적으
로 일어나는 생각도 포함하는 개념’이라 할 수 있다(Bruner,1990).이러한 감
정은 긍정적인 감정과 부정적인 감정들이 혼합되어 형성되며 대부분의 사람들
은 부정적인 상황이나 대상에 대해서 짜증,화,불쾌와 같은 부정적인 감정반응
을 타나내며,긍정적인 상황에서는 행복,기쁨과 같은 긍정적인 감정반응 나타
낸다.
서비스를 구매할 때 생기는 대기 또는 혼잡은 소비자를 화나게 하고,재구매
의도를 낮추는 역할을 할뿐만 아니라,교환,환불과 같은 부정적인 행동 반응을
하게 된다.즉 대기하는 동안 나타내는 감정반응은 매우 다양하여 대기시간이
길어짐에 따라 소비자들은 화,짜증,불확실성,불안 등과 같은 부정적인 감정
반응을 나타낸다(Folkes,Koletsky,& Graham,1987).그래서 서비스 관리자는
시간흐름에 대한 소비자의 지각을 방해거나 주의를 분산시켜 대기상황에서 발
생하는 부정적 반응을 완화하려고 노력한다(Katzetal.,1991)
과거 선행연구에 의하면 일반적으로 객관적 대기시간 또는 지각된 대기시간
에 관계없이 실제 대기시간이 길어지면 화를 더 많이 내며,화는 서비스 품질
을 낮게 평가하는 원인이 된다(박유식,2000).즉 부정적인 감정이 제품에 대하
여 부정적인 평가를 유발시키는 것은 매우 당연한 사실이다.또한 긴 대기시간
은 서비스 소비에 있어서 가장 중요한 장애물이 되며,이러한 장애물이 욕구
만족을 방해하여 당황이나 분노와 같은 감정들은 유발시키기도 한다(Becker,
1965).이러한 감정반응은 화,짜증과 함께 만족/불만족,행복/불행 등을 포함하
는 보다 광범위한 개념으로 사용하고 있다(Huiand Tse,1996).그러나
Taylor(1994)는 비행기 지연에 관한 연구에서 불확실성과 화(anger)에 직접적
인 영향을 미친다는 것을 실증적으로 확인하여 대기에서 나타나는 감정반응을
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화와 불확실성으로 구분하여 서로 다른 개념으로 사용하고 있으며,이러한 감
정반응은 전반적인 서비스 평가에 영향을 미친다는 것을 증명하였다.
한편 감정적 반응이 지연기간과 서비스 평가 간의 연관성에 있어서 중요한
조절요소가 됨에도 불구하고 다른 지연관련 변인들과 서비스 평가의 연관성을
조절하는 것으로도 역시 간주되어 진다.고객이 지연요인이라고 믿는 것과 지
연되는 동안 고객이 행하는 행동은 노여움과 불확실성에 영향을 미치는 것으로
나타났다.이러한 연관성을 이해하는 것은 대기를 경험하면서 인지하게 될 방
향을 제시하게 된다.

(1)불확실성(uncertainty)
스케줄 이전의 대기가 없이는 고객은 그들이 얼마나 오래 기다려야 하는지,
그리고 대기의 결과가 무엇인지를 모른다.그리하여 많은 고객들은 불확실성을
경험하고 불쾌와 분노를 경험하게 된다.기다림이 오래 지속될수록 얼마나 더
기다려야 하는지에 대한 불확신과 객인적인 중요성이 증가한다.예를 들어 탑
승을 기다리는 비행기 승객에게 10분의 지연은 개인적인 중요성이 묵과될 수
있다.그러나 30분 가까이 지연이 연장되면 승객은 다음번 비행기를 탈 것인지
아닌지,그에게 어떤 일이 일어날 것인지 등에 대해서 점점 더 불확실성을 느
끼게 된다.게다가 그 기다리고 있는 승객은 지연되고 있는 이유에 대해 궁금
해 하게 된다.지연되는 기간이 늘어날수록,지연에 대해 유추할 수 있는 이유
들 역시,불확실성과 함께 늘어나게 된다.지연된 항공기의 승객은 10분 지연된
문제를 수화물이 늦게 처리되어서라고 생각해버릴 수도 있다.그러나 30분의
지연에 대한 책임은 훨씬 더 심각하다(Folkes,1984)

(2)노여움(anger)
노여움과 분노,사기저하,짜증은 지연으로 인한 불필요한 결과이다.지연은
서비스에 대한 장애물이고 이 장애물은 필요의 만족을 방해한다(조태영,1995).
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노여움의 원인은 다양하다.지연에 의해 유발된 노여움은 대기가 포함하고
있는 불확실성에 기인한다.Maister(1985)는 불확실성이 대기상태에 근심의 가
장 심오한 근원을 창조한다고 주장한다.역으로 고객들이 그들의 대기시간을
평가할 수 있는 정보를 제공받을 떼어서야 비로소 만족하게 된다고 주장한다
(Larson,1987).지연시간의 정도를 모르면 고객은 지연될 때를 대비해 계획을
세운다는 것이 불가능해지고 고객이 지연되는 상황을 다를 수 있는 능력을 가
질 수 없기 때문에 고객의 사기는 저하된다.그리하여 불확실성이 더해갈수록
이상의 상황은 계속되게 한다.이 결과 노여움은 증가하게 된다.
지연은 또 다른 요인들에 대한 노여움을 유발시킨다.고객들은 단지 서비스
공급자가 약속시간에 맞추어 배달을 하지 못했다는 이유로 노여움을 느낄 수
있다.또한 먼저 도착한 사람이 먼저 서비스를 제공받는 원칙 하에서 대기하고
있는 경우 불평 등을 느끼고 노여움 또한 느끼게 된다.지연되는 기간이 길어
질수록 불평등을 느끼고 정도도 역시 커지고 그 결과 노여움이 커진다.노여움
과 불확실성이 서비스의 지연효과에 대한 평가로 인하여 발생하는 것이다(김난
희,2004).
한편 지연되는 동안의 분위기는 인지된 서비스의 질에 영향을 줄 수 있다.
긍정적이거나 부정적인 분위기는 자극에 대한 사람의 평가를 한 쪽으로 치우치
도록 한다.예를 들어 성공한 사람과 실패한 사람들에 대한 연구에서 좋은 분
위기의 사람들이 좋지 않은 분위기의 사람들보다 훨씬 더 성공한 사람이 많았
다(Isen& Shalker,1982).또한 이와 유사하게 상품에 대한 광고를 보는 동안
좋은 분위기에 있는 사람들이 훨씬 그 상품들에 대해 우호적으로 평가한다는
것을 발견했다(Srull,1983).

2)대기와 감정 반응과의 관계

일반적으로 서비스 기업에 있어서 대기시간은 불가피한 것으로 인식되고 있
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으며,고객의 충성도와 만족에도 많은 영향을 미치고 있다(Pruyn& Smidts,
1998).대기시간은 시간개념이 일정한 실제 대기시간과 고객이 주관적으로 느
끼는 유동적인 시간인 지각적 대기시간으로 구분한다(박유식,1999).이와 같이
실제 대기시간과 인지된 대기시간은 대기공간의 매력성과 고객의 대기시간 활
용 정도에 따라 서로 다르게 나타나게 된다.대기시간이 길어질수록 고객들은
불확실성과 분노,초조함,걱정,거북함,스트레스 등부정적인 감정을 유발시켜
서비스 만족을 낮게 평가하는 것으로 선행연구에서 나타난다.부정적 감정을
발생시키는 이유들은 다양하지만 부정적 감정은 결국 대기에 대한 불확실성에
서 발생된다.또한 부정적 감정은 서비스 제공자가 약속한 서비스를 제공하지
못했기 때문에 발생할 수 도 있으며,대기시간 때문에 발생하는 재무적 손실이
나,불편 때문에 발생하기도 한다(Becker,1965).
따라서 고객이 대기시간을 유효적절하게 활용한다면 대기시간의 연장으로

인해서 발생되는 불확실성이나 분노,그리고 단조로움 등 부정적인 감정을 줄
일 수 있다.즉 고객은 대기시간을 활용함으로써 대기시간의 연장에 대해서 주
의를 덜 기울일 것이고,부정적인 감정을 발생시키는 요인들에 대해서도 주의
를 덜 기울이기 될 것이다(Hornik,1984;Pruyn& Smidts,1998).
지각된 대기시간에 있어서 Larson(1987)과 Maister(1985)에 연구에 따르면
대기시간 중에 고객이 아무것도 하지 못한다면 지루함을 느낄 것이며,대기와
관련된 경험이 부정적인 감정이 발생하게 된다고 밝히고 있다.또한 개인이 지
루함을 느낀다는 것은 흥미 있는 정보에 노출되지 못했기 때문이라고 하였다
(Klapp,1986).따라서 소비자는 상호작용을 할 수 있는 자극이 적을수록 지루
함을 느끼게 되는 것이다.결국 긴 대기시간으로 인한 부정적 감정을 줄이기
위하여 대기공간에 주의를 분산시킬 수 TV,책 등을 비치하여 대기시간을 유
용하게 활용할 수 있게 도움을 주어 대기시간을 줄일 수 있다고 밝히고 있다.
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5.대기시간 선행연구

시간에 대한 전통적인 속담 중에 “시간은 돈이다”라는 말은 시간이 인간 삶
에 있어 가장 중요한 자원으로 일컫는 말이기도 하다.이는 우리에게 시간에
대한 경제적 부가가치를 일깨워주는 중요한 속담으로 기억된다.서비스에 있어
시간은 오늘날 기업의 승패를 좌지우지 할 만큼 중요하게 거론되는 말이기도
하며,소비자 행동을 이해하는데 가장 중요한 요인으로 사용되고 있다.일반적
으로 시간에 관한 일반적인 연구들은 상당히 진행되어 왔으나,대기시간에 관
한 연구는 상대적으로 미비한 실정이다.
서비스 활동에 관한 책에서 Maister(1985)는 대기가 방문객만족에 영향을 미
치는 요인들을 최초로 제시함으로써 본격적인 서비스 기업의 대기에 관한 연구
가 이루어지기 시작했다.Maister가 제안한 대기의 영향요인은 상황 및 환경에
따라 대기가 긍정적으로 인지되거나 또한 부정적으로 인지된다는 것을 보여주
고 있으며,Maister의 모델은 구조화된 경험적 연구라기보다는 개념적인 연구
임에도 불구하고,높은 타당성 때문에 폭넓게 받아들여지고 있다(Davis&
Heineke,1998).
현재까지 대기시간과 관련된 선행연구는 크게 두 가지로 구분된다.하나는
서비스 제공 단계별로 발생하는 대기가 소비자 만족에 미치는 영향에 관한 연
구이다.일반적으로 서비스제공 단계에 관계없이 대기시간이 길어지면 서비스
평가는 부정적이다(Scotland,1991).그러나 소비자들은 서비스 제공 중의 대기
보다 서비스 제공 전과 서비스 제공 후에 발생하는 대기에서 더 지루해하고 불
만스러워 한다.이러한 차이는 소비자의 서비스 구매 욕구에 따라 영향을 받는
데,서비스 구매 욕구가 높은 소비자는 구매 전 대기에 관대한 반면 구매욕구
가 낮은 소비자는 구매 전 대기에 매우 부정적으로 반응한다.그리고 일방적인
상황에서 서비스 제공 전과 후의 차이는 없는 것으로 나타남(Dube-Rioex,
Schmitt& Leclerc,1989)에 따라 서비스 제공 전 단계에서 발생하는 대기시간
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에 대한 마케팅 관리가 중요한 핵심이라고 지적하고 있다.
또 다른 연구는 서비스 제공 전 단계에서 대기가 서비스 평가에 미치는 영향
에 대하여 연구한 것으로서,Taylor(1994)의 연구에 의하면 지연의 원인귀인과
대기 시간에 대한 소비자들의 시간 채움(filled-time)이 화와 불확실성에 미치
는 영향에 대한 연구 결과,서비스 제공자가 지연의 원인을 통제할 수 있다고
생각할수록 소비자들은 더 화를 내고 불확실해하며,이는 서비스 품질을 낮게
평가하는 원인으로 작용한다고 하였다.또한 대학의 수강신청 과정에서 고객에
게 대기시간에 대한 정보가 주어질 경우,이것이 지각된 대기시간에 대한 고객
의 감정반응과 수용가능성에 어떤 영향을 미치는가에 대해 Hui&Tse(1996)는
연구 결과,예상되는 대기시간에 대한 정보는 대기시간의 지각에는 영향을 미
치지 못하지만 부정적 감정을 완화하는 데에는 효과가 있는 것으로 나타났으
며,기다려야 할 대기시간에 대한 정보는 대기행렬에서의 위치에 관한 정보보
다는 중간 길이의 대기상황에서 더 큰 영향을 미치고,긴 시간의 대기상황에서
는 더 적은 영향을 미치는 것으로 나타났다(Hui& Tse,1996).
또한 패스트푸드점의 소비자를 대상으로 조사하여 소비자가 경험한 실제 대
기시간과 소비자 만족수준을 측정한 Davis& Vollmann(1990)의 연구에서는
두 요인 사이에 직접적인 상관관계가 있다는 것을 발견하였고,소비자 만족은
시각,요일,가게의 위치,바쁜 정도에 따라 달라질 수 있으며,실제 대기시간보
다는 지각된 대기시간이 더 결정적인 영향을 끼치는 것으로 나타났다.
그러나 은행소비자를 대상으로 비디오 카메라와 인터뷰를 통해 현장자료를
모으고 실제 대기시간과 지각된 대기시간의 차이를 연구한 경우에는 지각된 대
기시간은 실제 대기시간보다 25% 더 길게 나타났으며,실제 대기시간은 소비
자의 만족과 상관관계가 있으나 지각된 대기시간은 소비자 만족에 유의한 영향
을 미치지 않음을 밝히고 있다(Katzetal.,1991).또한 여러 선행연구(Davis&
Maggard,1990;Davis&Vollmann,1990)데이터를 사용하여 지각된 대기시간
과 실제 대기시간에 기대 대기시간과 지각된 대기시간의 차이인 불일치 대기시
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간을 추가 연구한 결과 시간적 여유가 없을 때 지각된 대기시간은 실제 대기시
간보다 소비자 만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다.또 이들 3요인들은 모
두 대기에 대한 소비자 만족에 영향을 주나 실제 대기시간의 영향이 지각된 대
기시간과 불일치 대기시간보다 더 크게 나타났다(Davis& Heineke,1998)

<표 3>대기시간 선행연구

연구자 대기시점 변수 연구대상 연구내용 및 결과

Maister
(1985) 서비스 제공

단계별 대기

불확실성
개인적 욕구
지연시간의 지각

식당
-서비스 제공 전/후의 대기가 서비스 제공 중 대기보
다 더 부정적
-지연에 대한 불확실성과 개인적 욕구상태가 품질평
가에 영향을 미침

Katzetal.
(1991)

기대/실제
대기시간
만족

학생 -기대대개시간은 대기 전 측정한 만족에 영향을 줌
-시간보증은 대기 전/후,대기 중 만족에 영향을 줌

Folkes
etal(1987)

서비스 제공 전
지연

귀인이론
재구매의도
화

항공여행 -화가 클수록 불평증가,재이용의도 감소
-원인의 안정성→화(유의적),통제가능성→화(유의적)

Taylor
(1994)

통제가능성
불확실성
화

항공여행
-화가 클수록 불평증가,재의용의도 감소
-통제가능성,점유정도는 소비자 감정반응을 통해 서
비스 평가에 영향

Hui&Tse
(1996)

지각된 대기시간
감정반응
수용가능성

대학강좌
수강신청

-짧은 대기상황의 대기시간정보,대기순번정보는 모
두 대기시간지각에 영향을 미치지 않음
-대기정보는 감정반응 완화

Pruyn&
Smidts
(1998)

지각된대기시간
수용가능성
대기환경

병원 -대기환경의 매력도와 TV존재여부는 서비스 품질에
긍정적 영향을 미침

박유식
(1999)

지각된대기시간
감정반응
수용가능성
화

병원
-지각된 대기시간은 소비자를 더 화나게 하고 대기의
수용가능성을 낮춤
-수용가능성은 감정반응의 선행변수가 아니라 품질평
가에 직접 영향을 미침

윤성욱과
김수배
(2003)

대기시간 배려
대기시간활용
수용가능성
감정반응

병원
-대기시간 배려는 서비스접점의 부정적 감정을 줄이
고 수용가능성은 낮춤
-고객의 대기시간 활용은 부정적 감정과 수용가능성
에 영향을 미치지 않음

자료출처 :조정은(2005).“대기시간이 서비스 품질평가 및 재 구매 의도에 미치는 영향과
그 조절변수에 관한 연구”에 의거.논자 재구성
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대기공간의 매력성과 대기시간의 지각의 관계에 관한 Pruyn&Smidts(1998)
의 연구에서 대기환경의 매력도는 고객의 부정적 감정을 완화시키고 수용 가능
한 대기시간에도 영향을 미치는 것으로 조사되었다.서비스 제공전의 줄서기가
서비스 품질평가에 영향을 미치는 과정에 대한 Houston(1998)의 연구는 대기
에 대한 부정적 감정과 수용가능성이 매개적인 역할을 하며,이러한 매개 변수
들에 대하여 대기비용,대기시간에 대한 기대불일치,거래중요도 등이 직접적인
연관을 맺고 있는 것으로 분석되었다.
지각된 대기시간과 실제서비스 시간에 대한 서비스 제공자의 통제가능성과
대기원인의 안정성에 대한 고객의 서비스품질 평가와 이탈성향에 대한 박유식
(1999)의 연구는 통제가능성은 고객의 감정반응과 대기에 대한 수용가능성에
유의미한 영향을 미침으로서 간접적으로나마 서비스 품질평가 및 고객의 이탈
의도에 영향을 미치나,안정성의 경우에는 감정반응과 수용가능성에 별다른 영
향을 미치지 못한다고 하였다.또한 의료서비스에 있어서 대기시간이 서비스
품질평가와 애호도에 미치는 영향에 대한 윤성욱과 김수배(2002)의 연구에서
대기시간에 대한 서비스 제공자의 배려는 서비스 접점의 부정적 감정을 완화하
고 수용가능성을 높이지만 고객의 대기시간의 활용은 부정적인 감정과 수용가
능성에 영향을 미치지 못한다고 분석하였다(조정은,2005)
이와 같이 초기의 대기시간 선행연구는 서비스 제공 단계별로 발생하는 대기
가 소비자 만족에 미치는 영향에 관한 연구가 주를 이루고 있었으나 소비자들
은 서비스 제공 중의 대기보다 서비스 제공 전과 후에 발생하는 대기에서 더
지루해하고 불만스러워 한다.이런 경우 서비스 제공 전의 대기시간에 대한 만
족도는 서비스 제공 후의 대기시간에 대한 만족의 정도와 차이가 없는 것으로
나타남(Dube-Rioex,1989)에 따라 서비스 제공 전 단계에서 발생하는 대기시
간에 대한 마케팅 관리가 중요한 핵심이라고 지적할 수 있다.
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제2절 혼잡지각 이론

1.혼잡지각의 개념 및 밀도와의 관계

관광위락 수용력 연구에 있어서 ‘혼잡’은 ‘이용밀도’가 증가할 경우 발생하는
야외위락공간에 대한 부정적인 평가로,이용밀도의 증가로 인해 개인의 목적
또는 가치가 방해받고 있다고 지각되는 상태를 뜻한다(Manning,1985).이와는
반대로 ‘밀도’는 단지 ‘단위 면적당 사람의 수’를 일컫는 기술적인 용어일 뿐이
며,물리적 밀도와 사회적 밀도로 구분된다.물리적 밀도는 ‘일정면적 당 거주
하는 사람 수’를 의미하며,사회적 밀도는 ‘사람 수에 관계없이 얼마나 많은 사
회적 접촉이 이루어졌느냐’에 의미를 부여한다.그러나 이용밀도가 증가했다고
해서 혼잡지각의 증가로 단순히 연결되지 않는다.혼잡은 특정 공간에 있는 사
람 수에 대한 개인적인 가치 판단,밀도나 상호작용 등과 같은 객관적인 상황
적 특성,그리고 주관적인 심리적 요소들을 포함한 개념(Shelbyetal.,1986)이
기 때문에 단순히 이용 밀도가 증가했다고 해서 이용자의 지각하는 혼잡지각은
높아지지 않는다(김재서,2001).예를 들어 사람들은 낮은 밀도에서조차 혼잡함
을 느끼는데,그 이유는 방문객이 가진 개인적,사회적 규범에 의해 현재의 밀
도보다도 더 높은 혼잡지각을 느끼게 되므로 혼잡지각이 낮아지기를 기대하기
때문이다(Graefeetal.,1984;Shelbyetal.,1986).즉 혼잡은 단순히 밀도에 관
한 문제만은 아니라,특별한 활동·환경과 적절한 이용수준에 대한 가상적인 평
가를 뜻한다(Kuentel& Heberlein,1992).
이러한 측면에서 대부분의 학자들은 혼잡과 밀도를 구분하고 있다.대부분의
연구자들은 공간적 기준을 이용하여 혼잡을 정의(Stokols,1978)하려 하고 있으
며,혼잡의 공간적 측면과 이로 인한 인간행동의 상호작용 사이에서 일어나는
개인의 경험을 무시하고 있다고 역설하면서 개념적으로 밀도와 혼잡이 구별되



- xxx -

어야 한다고 하였다.그에 따르면 밀도는 물리적·공간적 측면에서 장소와 관련
하여 이용되는 용어로서 ‘공간당 사람의 수’등으로 표현하였고,혼잡은 심리적·
주관적 요인에 의해 개인이 지각하는 공간적 제약성을 말한다(최은영,2005).
또한 “밀도는 일정공간에서의 사람의 수와 관련된 물리적 상황인데 반하여,혼
잡은 물리적 조건,상황적 변수,개인적 특성,대응자산 등을 통한 평가의 결과
로서 개인의 경험과 연관되어 있다”고 하였다.따라서 사람들은 동일한 밀도에
서도 혼잡은 서로 다르게 지각될 수 있음을 지적하고 있다(Baum & Paulus,
1987).
결국 밀도와 혼잡과의 관계에서 밀도가 낮아지게 되면 타 이용자들의 행동에
의해 방해를 덜 받게 되고 혼잡을 느끼는 정도도 낮아지게 된다.그러나 테마
파크 이용객들이 느끼는 실제 밀도와 지각밀도,실제밀도와 혼잡지각 사이가
비례한다고 단언할 수 없다.전체 밀도를 낮추는 것이 혼잡도를 완화하는데 효
과적이라기보다는 주관적,심리적으로 느끼는 혼잡지각을 낮추는 것이 필요하
다.
한편 혼잡지각(perceivedcrowding)은 ‘혼잡(crowding)’이라는 개념의 평가적
인 또는 주관적인 본질을 강조할 때 사용되어 지는 것으로 바로 개인의 마음속
에 존재하는 심리학적인 특질이며(Vaske,etal.,1994),물리적 밀도에 대한 부
정적인 심리적 평가를 의미한다.또한 혼잡지각은 특정밀도나 조우수준(level
ofencounter)에 대한 부정적인 평가로 정의되며,사회심리적인 변인들이 이용
수준이나 조우횟수와 같은 물리적 숫자보다 더 많은 설명력을 가지고 있음이
논의되고 있다(Shelbyetal.,1986).이에 대해 이훈(2000a)은 혼잡지각은 심리
학적 구조를 가지고 있고,이는 개인적 ·사회적 기준들에 의해 영향을 받는다
고 하였다.야생휴양지의 수용력에 대한 연구에서 Stankey(1973)는 혼잡지각의
정의를 쓰레기에 관련된 사항,이용수준의 초과,그리고 가축들에 의한 훼손 사
항들까지 포함하여 거시적으로 규명해야 한다고 주장하였다.
혼잡지각과 만족의 관계에 관한 연구에서 대부분의 학자들은 혼잡지각과 방
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문객들의 만족이 부정적 방향으로 관련되어 있음을 제시하고 있다(Manning,
1985;Shelbyetal.,1986).그러나 Graefe(1984)는 사회적 수용력에 관한 20년
간의 연구를 종합한 결과 혼잡지각과 전반적인 만족간의 상관관계는 대부분 약
하게 나타난 것으로 밝히고 있다.다른 실증적인 연구 결과에서도 혼잡과 방문
객 만족은 상관관계를 가지고 있지만 그 정도에 있어서는 미약함을 보이고 있
다(Manning& Ciali1980;Bultenaetal.,1981).이 결과를 설명하기 위해 학
자들은 혼잡지각과는 상관없이 시간과 비용을 들여 스스로 선택한 휴양활동을
만족스러운 것으로 평가하려는 심리적 경향 때문에 상관관계가 약하게 나온다
고 설명하였다.
그러나 Williams(1998)의 경우 혼잡,목표달성,특이성,자원이 만족과 불만족
의 원천이라고 주장하며,혼잡지각이 직접적으로 만족에 영향을 미치는 요인은
아님을 제시하였다.그는 혼잡지각 그 자체보다는 혼잡이 여가 활동의 목표 달
성에 장애가 될 때 혼잡지각과 상관없이 만족도에 영향을 미칠 수 있다고 주장
하였다.혼잡으로 인한 목표달성에의 영향은 밀도가 개인의 여가 활동이나 의
사결정에 방해가 된다고 지각하는 수준까지 증가해야 나타나는 것으로 밀도가
증가하여도 자신의 목표나 가치를 방해하거나 간섭한다고 지각되기 전 까지는
혼잡이 부정적으로 해석되지 않을 수 있다는 것이다.즉,사람이 많아 자기가
하려던 여가활동을 하지 못하고 장시간 대기하느라 시간을 허비해야 하는 상황
에서는 단지 혼잡지각에 그치는 상황에 비하여 만족도에 강한 영향을 미칠 것
으로 예상된다는 것이다(김난희,2004).
야외휴양활동에 초점을 맞췄던 선행연구들에서는 혼잡으로 인해 여가활동을
하기 어려운 상황이 발생할 가능성은 낮았으나,테마파크와 같은 위락시설의
경우 혼잡으로 인하여 원하는 놀이기구를 이용하지 못하거나,전시물을 충분히
감상하지 못하는 경우가 종종 발생한다.따라서 본 연구에서는 테마파크를 방
문하기 전부터 퇴장하기 전까지 혼잡함,놀이기구 이용이나 대기 시,편의시설
이용,개인특성의 변화에 따라 나타나는 혼잡과 그 결과로서 방문객 만족과 재
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방문,추천의도에 영향을 받는 것을 테마파크의 혼잡지각이라고 정의한다.

2.혼잡지각 요인

혼잡지각은 부정적인 심리상태로서 그 정도는 개인에 따라 차이가 난다.이
러한 차이는 여러 가지 영향요인에 의해서 결정되며,지각된 혼잡은 스트레스
나 공격과 같은 행동반응을 유발하는 것으로 밝혀져 왔다.이렇듯 혼잡지각에
영향을 미치는 변수들에 대한 탐구는 다양하게 연구되어 왔다(김재서,2001).
혼잡지각에 영향을 미치는 요인에 대한 연구의 시발은 만족도에 바탕을 둔
연구로,그 영향요인으로 방문자의 이용수준과 밀도를 들고 있다.전통적인 혼
잡이론은 이용수준이 이용자들 간의 접촉 횟수가 혼잡지각에 영향을 미치는 것
으로 이용자의 접촉 변수가 기대,취향,혹은 편견,이전의 경험,활동 참가와
같은 타의 측정 변수와 상호 협력되어질 때 비로소 보다 정확히 예산되어 진
다.즉 이는 혼잡지각이 참가밀도에 의해 영향을 받지만 이들의 관계가 다양한
다른 상황적 변수에 의해 성립되는 것으로 볼 수 있다(Graefe,1984).이러한
연구에서 이용수준의 증가는 방문자들 사이의 접촉 및 조우횟수를 증가시키고,
이러한 접촉 및 조우횟수는 혼잡지각에 영향을 미치는 것으로 나타난다.
혼잡지각 원인으로 Kruse(1985)는 여러 가지를 제시하고 있는데 공간 부족을
지각한 심리적 상태,과도한 자극의 결과,원하지 않는 행동제약의 경험,더 많
은 프라이버시에 대한 욕구, 통제 상실 등을 제시하고 있다. 또한
Manning(1985)은 선행연구에 대한 고찰을 통하여 혼잡지각에 영향을 주는 요
인들을 방문자 특성,조우자 특성,상황적 변수 등의 범주로 구분하였다.각각
의 요소들을 살펴보면 방문자의 특성에서는 야외위락 참여 동기와 접촉에 대한
선호와 기대,경험,태도,나이 성별,교육수준 등과 같은 인구통계학적 요소가
있으며,조우자 특성에는 방문자 집단의 종류와 크기,행태,다른 방문 집단에
대한 동질성 지각이 있으며,상황적 변수들은 방문지의 종류,방문지의 위치,
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환경적 요소 등으로 구분하였다.한편 이훈(2000a)은 혼잡을 설명하는 요인으
로 크게 성,연령,개인적 경험과 같은 개인특성 요인과 밀도,접촉과 같은 사
회적·상황적 요인으로 설명이 이루어져 왔다.

1)심리적 변수

기대감은 어떤 결과에 의해 어떠한 행위가 발생될 것이라는 일시적 개념으로
다양한 수준에서 위락 이용자의 레크레이션 경험의 지각에 영향을 미치기 때문
에 사회적 수용력에서 매우 중요한 개념이다(홍성도,2003).이러한 기대는 일
반적으로 스트레스 해소,자율성,성취,학습 등과 같은 심리학적 구조를 포함
하고 있으며,이전 경험 또는 사전정보에 의하여 각 개인이 예상하는 결과를
반영하고 있다(Stankey,1973).
기대이론(expectancytheory)에 따르면 사람들은 행동을 함에 있어서 특별한
보상을 기대하게 되고,이러한 기대와 실제와의 불일치가 야외위락경험의 질에
영향을 미치게 된다(Graefe,1984).이러한 측면에서 개인의 혼잡에 대한 기대
가 실제 지각된 혼잡보다 덜 하면 방문객들은 현재 혼잡에 대하여 덜 지각하게
되고,실제 혼잡지각이 기대한 혼잡보다 더할 경우에는 방문객들은 더 혼잡하
게 느끼게 된다.따라서 방문객의 혼잡에 대한 기대치와 실제 경험인지에 대한
차이가 만족에 영향을 미칠 수 있게 된다(유경주,1993).이러한 결과는 선행연
구에서도 검증되었는데,사람들은 실제 현장에서의 경험보다 더 적은 사람들을
기대하고 야외 위락공간을 방문한 사람들이 더 많은 혼잡을 느끼는 것으로 측
정되었으며(Shelbyetal,1986),Stankey& McCool(1984)은 위락이용자의 실
제접촉과 위락만족간의 관계 규명에 실패한 많은 연구들을 지적하며,이러한
관계에 개입할 수 있는 많은 변수 가운데 선호와 기대를 포함시켜야 한다고 주
장하였다.
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2)방문자 특성

방문자는 혼잡지각의 주체로서 주변 환경에 대한 정보를 받아들이고,이를
평가하여 지각과정을 통해 의사결정을 내리는 중요한 변수로서,방문자 특성
변수로서는 개인성향,선호,경험 등을 들 수 있다.
Gramann& Budge(1984)는 일리노이주 중부에 위치한 Shelbyville호수 이
용자를 대상으로 하여 개인의 이용자의 특성이 이용밀도와 혼잡지각의 관계에
어떠한 매개체로 작용하였는가하는 문제에 있어서 이용자의 연령에 따라 혼잡
지각에 차이가 있음을 연구하였다.즉 연령층이 높은 이용자보다 연령이 낮을
수록 호수의 혼잡지각에 대해 더욱 민감하게 반응한다는 것을 경험적 연구를
통해 밝혔다.
도시공원의 혼잡지각에 대한 연구에서 김규원(1989)은 저밀도에서는 남자가
여자보다 더욱 혼잡함을 지각하고,평소생활에서 스트레스가 없는 사람이 혼잡
을 더욱 크게 지각함을 나타낸다고 지적하였다.이는 스트레스가 없는 사람은
혼잡 그 자체에 상당한 불만을 느끼는 반면 스트레스가 있는 사람은 스트레스
에 관심을 두기 때문에 혼잡을 크게 느끼지 않는 것으로 사료된다고 밝히고 있
다.
또한 혼잡지각에 있어서 개인적인 경험이나 대상지에 대한 친숙성은 중요한
영향요인으로 작용한다.대상지에 방문한 경험이 있거나 친숙한 사람들은 대상
지의 특성에 대해 좀 더 실질적인 기대를 가지고 있을 것이다.따라서 그들이
이미 혼잡을 예상하고 있었다면,기대보다 더 많은 사람과 접촉하게 되더라도
혼잡을 덜 지각하게 될 것이다(Shelbyetal.,1986).
Ditton(1983)은 경험과 혼잡에 대한 민감도의 차이에는 양의 상관관계가 있
었으며,Heberrein& Dunwiddle(1979)은 경험이 많은 야영객 일수록 다른 야
영객들과 멀리 떨어진 장소를 선택하는 경향이 있다고 하였다.그러나 Absher
& Lee(1981)는 등산객들의 연구에서 야영경험과 지각된 혼잡수준에는 거의 관
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계가 없다고 하였다.

3)조우횟수

환경과 개인적 특성이 혼잡지각에 영향을 주는 것과 마찬가지로 대상지에서
마주치는 사람의 수뿐만 아니라 다른 사람의 특성과 행태도 영향을 준다(홍재
선,1997).
밀도 또는 조우가 증가함에 따라 이용가능한 자원이 감소하게 되며,따라서
사람들은 혼잡을 지각하게 된다.또한 밀도가 증가할수록 개인 또는 단체 간의
상호작용을 야기 시키고,방문자 상호작용 비율이 증가함으로서 사람들은 더욱
혼잡을 느낀다.대상지의 이용밀도의 증가는 타인과의 접촉을 가져오게 되고
이러한 접촉으로 인하여 이용자가 기대했던 활동에 영향을 받게 된다(Manning
& Ciali,1980).
또한 방문자 사이의 사회적인 상호작용 또는 동질성이 기대를 초과하거나 타
인의 행동이 기대규범을 초과했을 경우 혼잡이 지각된다.특히 다른 사람의 존
재가 위협적으로 보이거나 강제적인 물리적인 행동의 가능성이 있는 경우,혼
잡의 지각에 매우 큰 영향력을 준다고 말하고 있어 방문자 상호간의 접촉은 혼
잡지각에 영향을 미친다는 것을 알 수 있다(Grnmann& Burdge,1984).

4)테마파크 환경

개인적 특성과 마찬가지로 대상지의 상황은 이용객의 혼잡지각에 영향을 미
친다.특히 개인적인 특성과 경험은 대상지 특성에서 느껴지는 상황을 개인적
인 차원에서 다시 조정하는 것이기 때문에 대상지의 특성은 매우 중요하다.대
상지의 특성은 자연적인 특성과 이용상의 특성으로 구분할 수 있는데,대상지
의 자연적인 특성에는 기후,위치,날씨 등이 있고,이용상의 특성에는 밀도와
같은 요인이 있다(홍재선,1997).
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이러한 혼잡지각요인에 대한 Manning과 Ciali(1980)의 연구에 의하면 위치와
날씨는 혼잡지각에 중요한 역할을 한다.특히 날씨가 좋을 때에는 많은 이용자
들이 몰리게 되고 또한 혼잡 지각을 완화 시킨다.또한 대상지의 밀도와 같은
이용상의 특성도 혼잡지각에 영향을 미치게 된다.김규원(1989)은 도시공원의
혼잡요인을 규명하면서 고밀도가 되어감에 따라 혼잡에 영향을 미친다고 지적
하였다.또한 방문자들은 활동 장소가 협소하거나,이용시설에서 줄을 서서 기
다리거나,또는 원하는 장소를 이용할 수 없을 때 이용목적이 좌절되고 혼잡을
지각하기 때문에 제한된 공간과 같은 물리적인 요인도 위락을 가로막고 혼잡을
유발시킨다(Shelbyetal.,1986).
특히 테마파크는 수익증대와 관광객의 만족을 극대화해야 하는 입장이고,심
리적인 요인으로 인한 사회적 수용력의 관점에서 접근해야하기 때문에 기존 선
행연구와 비슷한 요인들을 추출할 수 있다.하지만 테마파크는 연출적인 분위
기와 테마성,주변의 볼거리 등은 새로운 요인을 이끌어 내는 계기가 된다.기
존에 혼잡을 설명하는 요인으로 성,연령 등의 개인적인 특성 요인과 밀도 접
촉과 같은 사회적인 요인을 들 수 있으나 테마파크 혼잡요인으로 이와 더불어
연출성,테마성을 고려해야 한다.
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<그림 2>혼잡지각과정
자료출처 :김재서(2001).“국립공원 방문자의 혼잡지각 및 만족도에 대한 영향요인”.경

기대학교 대학원 석사학위청구논문.p.7에서 재인용

3.혼잡지각 선행연구

혼잡지각은 야외휴양지역의 수용력의 연구에서부터 시작되었다.구체적으로
살펴보면,야생동물 혹은 자연생태계의 관리개념으로 시작된 수용력 연구는
Wagar(1964)가 수림지를 야외휴양목적으로 이용하는데 따른 혼잡지각과 휴양
경험의 질(QualityofRecreationExperience)과의 관계를 언급함으로써 시작되
었다.그 이후 1970년대에는 관광객의 혼잡도 지각 및 만족도에 근거한 사회·
심리적 수용력에 대한 연구가 활발하게 이루어지게 되었으며,1980년대와 1990
년대를 거치면서 초기의 이용수준(uselevel)과 만족(satisfaction)과의 관계 규
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명을 뛰어넘어 기대이론(expectancy theory), 혼잡지각, 영역회피
(displacement),위락 활동간의 갈등(conflict)등과 같은 연구영역으로 그 논의
가 부단히 이루어지고 있다(김남조,1998).
이들 연구를 종합하여 보면,사회적 수용력의 연구에서 방문객의 혼잡은 특
정 상황에 많은 사람들이 집중된 것이라는 주관적 판단을 바탕으로 하는 규범
적인 개념이다(Stokols,1972).혼잡지각은 혼잡이라는 개념의 평가적인 또는
주관적인 본질을 강조할 때 사용되어지는 것으로 바로 개인의 마음속에 존재하
는 심리적인 특질이며(Vaske,etal.,1994),물리적 밀도에 대한 부정적인 심리
적 평가를 의미한다.따라서 야외 휴양지 이용객은 공간적 이용밀도 보다는 다
른 이용자들과의 관계에 의해 사회·심리적으로 영향을 받아 혼잡지각을 하는
것으로 밝혀지고 있다(엄붕훈·한성미,1993).
한편 사회적 수용력의 관광학적 접근은 주로 혼잡지각과 만족에 영향을 미치
는 요인들과의 관계 규명에 노력해 왔으며,연구도 비교적 활발하게 이루어지
고 있다.하지만 사회적 수용력에 관한 20년간의 연구를 종합한 결과 혼잡지각
과 전반적인 만족간의 상관관계는 대부분 낮게 나타난 것으로 밝히고 있다
(Graefe,1984).즉 방문자는 다양한 기대를 가지고 위락활동에 참여하고 있으
며 이용수준에 따라 적절하게 자신의 기대들을 충족시키게 되므로 이용수준이
나 혼잡지각이 증가하더라도 만족도는 유지될 수 있다는 것이다.이러한 결과
는 Heberlein & Shelby(1977)가 제기했던 ‘인식부조화이론(cognitive
dissonancetheory)을 뒷받침하는 것으로 판단되며,혼잡지각과는 상관없이 시
간과 비용을 들여 스스로 선택한 위락활동을 만족스러운 것으로 평가하려는 심
리적 경향을 나타낸다고 볼 수 있다.대구를 중심으로 한 근린도시공원의 혼잡
지각과 만족도의 상관관계를 도출한 이현택(1989)의 연구는 고밀도 지역에서
이용자수의 증가는 저밀도 지역에서 추가될 때보다 혼잡으로 인한 만족도에 더
큰 영향을 주지 못하며 대체로 1인당 이용면적이 10㎡ 이하가 되면 그 이상의
이용자 증가는 혼잡에 큰 영향을 주지 못한다고 했다.또한 공간 집약적 관광
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지인 광주비엔날레를 대상으로 혼잡기대,혼잡지각,전체만족도의 관계규명에
초점을 맞추어 연구를 진행한 김진선·정성태(2003)의 연구결과도 상관관계가
매우 낮거나 유의하지 않을 것으로 나타났다.
이와는 달리 혼잡지각에 따른 대응행태로 이용자회피가설을 밝힌 한범수
(1986)는 설악산 및 해운대 지역 이용자를 중심으로 하여 적정이용수준의 모색
을 위한 이론적 근거가 될 수 있는 혼잡지각을 관광위락지에 대한 예상혼잡과
실제혼잡지각으로 구분하여 관련변수간의 관계를 검정하고자 하였다.뿐만 아
니라 혼잡지각과 만족도에 대한 관계를 검증하고 혼잡지각 및 만족도에 영향을
미치는 변수들의 영향정도를 파악하고자 하였다.연구결과 혼잡지각의 정도가
클수록 이용자의 만족도는 떨어지고 실제혼잡지각의 정도는 이용자 행동조정
을 거치기 때문에 예상혼잡지각보다 낮게 나타났다.또한 순수 야외위락자원과
는 성격이 다른 역사·문화적자원의 성격이 높은 경주 남산과 같은 국립공원지
역에서 방문자의 개인적 변수 및 관광지의 상황변수가 혼잡지각과 방문자 만족
에 어떠한 영향을 주는가 하는 문제를 규명한 정윤미(2001)는 경주 남산의 이
용자들이 혼잡을 지각했음에도 불구하고 높은 만족도를 나타내는데 이것은 경
주 남산이 문화유산의 학습·체험의 장소로서 단체 방문자가 자주 찾는 장소이
고,문화재에 대한 다양한 정보를 조우자들과 공유할 수 있기 때문에 조우횟수
가 많을수록 만족도는 높게 나타난다고 볼 수 있다고 하였다(최은영,2005).한
편 김재서(2001)는 야외위락자원의 관리정책 수립을 위해서는 방문자의 행위적
측면과 인지적 측면을 동시에 고려해야 함을 밝히고 방문자의 만족에 영향을
미치는 요인은 위락 목적 달성이라는 측면과 인지적 측면인 프라이버시가 확보
될 수 있어야 함을 시사하고 있다.
지금까지 선행연구에서는 혼잡지각과 만족의 상관관계를 살펴보았다.연구
초기에서는 일정지역의 방문객의 증가로 인해 높은 이용밀도는 심리적 혼잡지
각을 유발시키고 이것은 결국 불만족으로 이어지는 주장이 지배적이었으나,혼
잡지각과 만족도를 설명해줄 수 있는 새로운 변수가 나타나면서 연구결과 또한
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다양하게 나타남을 알 수 있다.

<표 4>혼잡지각 선행연구

연구자 연구내용 및 결과

Alldredge
(1972)

-이용밀도와 만족도 사이의 상관성이 반비례
-방문객의 이용밀도가 증가하면 만족의 수준은 혼잡 때문에 최대이하로 감소

한범수
(1986)

-혼잡지각의 정도가 클수록 이용자의 만족도는 떨어지고 실제혼잡지각의 정도는 이용자 행
동조정을 거치기 때문에 예상 혼잡지각보다 낮게 나타남

유경주
(1992)

-혼잡지각의 적정수준이 고밀도 상황을 접하게 되면 이용자의 만족도는 감소하게 되는 역의
관계 증명

Manning&
Ciali(1980)

-이용밀도가 개인의 동기 또는 목적을 제한하거나 위협할 수준에 도달하면 사람들은 혼잡을
느끼게 되고 이러한 혼잡은 불만족의 원인이 되는 가상적 상황을 제시
-연구결과 혼잡지각이 방문객 만족에 미치는 영향은 적음

Graefe.
(1984) -혼잡지각과 전반적인 만족간의 상관관계는 낮음

김남조 외
(2000)

-공간집약적 관광지의 혼잡기대,혼잡지각,만족도간의 관계
-연구결과 혼잡지각이 만족과 재방문에 그다지 영향을 미치지 않음

정윤미
(2001)

-경주 남산의 이용자들은 높은 혼잡을 지각함에도 불구하고 높은 만족도를 나타남
-경주남산이 문화유산의 학습·체험의 장소로서,문화재에 대한 다양한 정보를 조우자들과 공
유할 수 있기 때문

자료출처 :양태석(2005).“외식기업 고객의 혼잡지각과 행동분석”.경기대학교 대학원 박
사학위 청구논문.논자 재구성



- xli -

제3절 만족이론

1.방문객 만족의 개념

만족이라는 것은 인간 활동에 있어 궁극적인 목적이라고 할 정도로 중요한
개념이라 할 수가 있다.소비자 행동 가운데 하나인 만족은 인간의 행동을 이
해하며 이를 설명하고 예측하는데 있어 필수적인 개념으로써 사회․경제․심
리․경영학 등 여러 학문분야에서 끊임없는 연구대상이 되고 있다(장영남,
2006).만족에 대한 초기 연구는 경제이론,특히 한계효용이론(marginalutility
theory)에 바탕을 두고 이용수준의 증가와 만족에 미치는 영향을 계량적으로
파악코자 하였다(Manning,1985).특히 Clanson& kentch(1966)와 Fisher&
Krutilla(1972)등의 연구에 의해 시작된 만족이론은 위락지역 방문을 독립변수
로,방문자 만족을 종속변수로 하여 방문객이 증가를 할수록 방문자 총 만족

<그림 3>관광지 방문자 증가와 만족수준간의 관계
자료출처 :김사헌 (2003).「관광경제학 개정신판」,백산출판사,p272재인용
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도는 증가하지만,각 개개인의 한계 만족도는 점점 감소한다고 하였다(김사헌,
1993).이처럼 이용자 밀도와 만족 간에는 역관계가 존재한다는 가설을 바탕으
로 이루어진 개념체계를 학자들은 만족도 모형(satisfactionmodel)이라 부른다
(HeberleinandShelby,1997;Manning,1986).

<그림 4>만족도 모형
자료출처 :김사헌 (2003).「관광경제학 개정신판」,백산출판사,p272재인용

방문객 만족에 대한 개념은 마케팅개념의 핵심적 요소로서 수많은 연구들이
수행되어 괄목할만한 연구 성과들을 제시하고 있으나,학자들의 접근방식이나
관점에 따라 다소간의 차이를 보이고 있다.방문객 만족에 대한 접근방법은 두
가지 측면으로 나타나고 있는데,하나는 이용경험에서 발생한 결과에 중점을
두 는 것이며,다른 하나는 평가과정에 초점을 두고 있는 것이라고 할 수 있다
(권정택,2000).
먼저,이용경험의 발생 결과로 보는 측면에서 Lounsbury& Poilk(1992)은 방
문객 만족을 “관광객이 여행경험 전체에 대해서 사후에 그 이미지를 평가하는
것으로서 전체 경험에 대한 일종의 태도”라고 하였고,Dann(1979)은 “기대불일
치를 경험했을 경우에 나타나는 감정과 여행경험에 대해서 관광객이 미리 보유
했던 감정 때문에 복합적으로 야기될 수 있는 전체적인 심리적 상태”로 설명하
고 있다.다음으로 평가과정이라는 측면에서 Hunt(1977)는 방문객 만족을 “소
비경험의 즐거움을 의미하는 것이 아니라 최소한 생각했던 만큼은 좋았다는 것
에 대해 부여되는 평가”라고 주장하였으며,Geva& Goldman(1991)은 “최소한
으로 기대했던 것보다는 경험이 좋았다는 평가”라 하였다.또한 Asker&
Day(1978)는 “제품의 질적 수준보다는 고객의 기대수준에 달려있어서 특정제
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품이나 제품구매 경험에만 의존하는 단순한 제품구매의 평가가 아닌 총체적 평
가”로 파악하고 있다.이처럼 평가 과정별로 관광객 만족을 이해하는 접근방법
은 결과 지향적 방식과는 달리 여러 가지 이점을 가지고 있는데,관광지의 전
체적인 관광경험을 연구대상으로 하면서 각 단계별로 중요한 역할을 하는 각
요소들에 대해서 측정함으로써 중요한 과정을 확인할 수 있으며,방문자 만족
을 구성하고 있는 모든 과정 즉,지각적․평가적․심리적 과정에 대해서 검토
할 수 있으므로 많은 연구들이 이 과정 지향적 관점을 채택하고 있다(박창규,
1998).
방문객 만족의 개념적 정의에 대한 일련의 통합적 노력들은 Westbrook&
Oliver의 연구에서 잘 보여 지고 있다.Westbrook(1978)은 방문객 만족을 “고
객들이 제품이나 서비스를 구매,비교,평가,선택하는 과정에서 얼마만큼 호의
적 또는 비호의적 감정을 경험하느냐 하는 것”이라고 주장하면서 극히 다차원
적이고 포괄적인 개념으로서 사전에 기대한 수준과 실제로 경험한 결과와의 비
교를 통해 갖게 되는 감정의 표현,즉 제품 및 서비스의 사용결과 및 경험에 따
른 개인의 주관적 평가로 보았다.Oliver(1981)는 또한 방문객 만족을 “불일치
된 기대와 소비자가 소비경험에 의해 사전적으로 가지고 있던 감정이 복합적으
로 결합하여 발생된 종합적 심리상태”라 하였다.
이와 같이 기존 마케팅 문헌에서 만족의 정의에 관한 가장 지배적인 패러다
임은 인지적 측면에 입각한 기대-불일치 모델과 관련되어 진다.이러한 불일치
패러다임은 소비자들의 기대와 성과의 비교과정을 통해 만족여부를 결정한다.
즉 지각된 성과가 기대했던 것보다 나으면,긍정적인 불일치가 발생하여 만족
하고,성과가 기대보다 못하면 부정적 불일치가 발생하여 불만족하게 된다(최
성은,2003).
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<표 5>만족에 대한 연구자의 개념

연구자 개 념
Howard&
Sheth(1969)

방문자가 경험한 희생에 대한 보상이 적절하게 혹은 부적절하게 이루어졌는지에 관한
인지적 상태

Hunt(1977) 소비경험이 최소한 소비자가 기대했던 것만큼 훌륭했다고 명시적으로 나타낸 평가
Dann(1979) 방문자가 여행경험 전체에 대해서 사후에 그 이미지를 평가하는 것으로서

전체 경험에 대한 일종의 태도
Oliver(1981) 소비경험에 대해 소비자가 사전에 가지고 있던 느낌이 소비 경험 후 발생한 반박된 기

대로 인한 감정과 비교됨으로서 발생하는 총체적인 심리상태
Churchill&

Surprenant(1982)
기대불일치의 효과가 지각된 성과에 어떠한 영향을 미치는가에 대한 검증을 위하여 지
각된 성과를 이용

VanRaaij&
Francken(1984) 사전 기대와 이용을 통해 느낀 성과 간에 지각된 불일치 평가
Noe(1987) 관광만족에 있어 동기모델,쾌락모델,기대-불일치의 모델로 나누어 설명
Tse&

Wilton(1988)
소비자의 사전 기대와 소비 후 느낀 제품의 실제적 성과 사이의 지각된 불일치 평가에
대한 고객의 반응

Lounsbury&
Polik(1992)

방문자가 여행경험 전체에 대해서 사후에 그 이미지를 평가하는 것으로서 전체 경험에
대한 일종의 태도

윤태연(2003) 방문자 만족은 이용자의 자신의 관광활동에 대한 사후 이미지를 평가를 하는 과정에서
형성되는 소비자의 태도

자료출처 :장영남(2006).“농촌관광 방문동기와 선택속성이 관광객 만족에 미치는 영
향”.경주대학교 대학원 석사학위청구논문.p.42에서 재인용

이상의 제 학자들의 연구접근에서 알 수 있듯이 방문객 만족은 ‘만족’이 가지
고 있는 함축성만큼이나 다양하게 나타나고 있다.즉,만족은 어떤 방문객에게
는 허용 가능한 최소수준을 의미할 수 있지만 다른 사람에게는 거의 완벽한 수
준을 의미할 수도 있는 것이다.그러나 방문객 만족에 있어서 특정 요인(서비
스,비용,접근성,이용성 등)에 대한 방문객 만족과 총체적 경험에 대한 만족은
다르다고 볼 수 있기에 방문객 만족 측정에 있어 이러한 사항들을 고려하여야
한다(박창규,1998).
왜냐하면,방문 경험 전체에 대한 총체적 만족의 평가는 야외위락활동에 있
어서 경험하게 되는 서비스,비용,접근성,이용성 등 다양한 요소들의 각각에
대한 만족 여부를 종합적이고 복합적인 의사결정을 통해 최종적으로 총체적 만
족 여부와 재방문 의도,추천 의도를 결정하게 된다.
이에 본 연구에서의 만족에 대한 측정은 방문객 만족을 구성요소들에 대한
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평가에 근거한 전체적인 개념으로써 이해하는 것이므로,방문객 만족을 “전반
적인 서비스 만족(직원,편의시설,놀이기구,프로그램 등),비용만족(매표,식
당,기념품 등)에 대한 방문객 만족과 그리고 방문객 자신의 관광경험 총체에
대한 평가를 내리는 전반적 만족 여부와 함께 재방문의도와 추천의도”로 정의
하고자 한다.

2.만족에 관한 제이론

만족은 상대적 척도로 보통 기대와 실제상황 사이의 차이로 정의되며,기대
치에 못 미치면 불만족을 갖게 되고,기대와 유사하거나 더 나을 경우에는 만
족하게 된다.만족에 관련된 제이론들은 채택하는 평가기준에 따라 여러 이론
들이 제시되었다(Oliver& DeSarbo,1988).만족과 관련된 이론으로는 기대불
일치이론,공정성이론,귀인이론 등이 있는데,이 이론들은 서로 대립되는 개념
이 아니라 소비자만족을 이해하고 설명하며 예측하는데 각각의 이론들이 상호
보완적인 관련성을 가지고 있는 이론이다.

1)기대불일치 이론

알려져 있는 바와 같이 만족에 관련된 연구에서 이론의 핵심을 이루는 초점
은 제품이나 서비스의 지각된 성과에 초점을 맞추는 이론과 만족 그 자체에 초
점을 맞추는 이론으로 대별할 수 있다.Cardozo(1965)의 연구 이래로 소비자만
족 연구는 주로 만족의 이론적 결정요인에 초점을 맞추어 발전되었고 그러한
대부분의 연구들은 주로 Oliver(1980)가 제시한 기대불일치이론을 따라왔다.기
대불일치이론은 소비자만족을 주로 기대와 불일치의 양(+)의(positive)함수로
가정하는 것으로 소비자만족 연구에서 가장 지배적으로 받아들여져 온 이론이
다(심상화,2002).
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또한 기대불일치 이론은 주로 기대와 불일치의 소비자만족에 미치는 영향을
규명하고자 하는 이론으로서 소비자만족을 예측되는 제품성과에 대한 구매 후
신념 즉 기대(expectation)와 제품성과가 기대와 일치하는 정도에 대한 구매 후
신념인 불일치(disconfirmation)의 긍정적 함수로 제안하는 이론구조이다.기대
불일치이론에서 소비자의 기대는 소비자가 비교,판단하는 데 준거의 틀이나
기준(standardofframeorreference)으로 작용한다고 볼 수 있다.즉,제품성
과가 기대보다 좋다면 긍정적 불일치가 일어나고 제품성과가 기대 보다 나쁘다
면 부정적 불일치가 일어나게 되는데 전자의 경우에는 소비자를 만족으로 이끌
고 소비자의 신념이나 태도 그리고 미래의 구매의도를 강화시키게 된다.그러
나 후자의 경우에는 소비자를 불만족으로 이끌고,이는 미래의 구매에 나쁜 영
향을 미치며 다른 제품들을 탐색하게 할 수 있다.만약 제품성과가 기대수준과
일치한다면 소비자의 평가는 단순한 일치감으로 나타나 중립적인 상태가 된다.

2)공정성이론

사회심리학자인 Adams의 공정성이론(equitytheory)은 보통 어떤 사회적 교
환에서의 공정성 또는 불공정성을 다룬다.따라서 공정성이론의 근저에는 사회
적 교환이론이 있다(곽원일,1995).공정성이론은 일반적으로 인지된 공정성
(fairness)으로 정의되며,이 이론의 초점은 교환(exchange)이므로 공정성에 대
한관심은 교환이 일어난 후에 가장 현저해 진다.소비자의 상품구매행동도 하
나의 교환행동이라고 볼 수 있기 때문에 소비자행동론에 공정성이론의 적용이
가능하다.공정성 이론은 개인이 거래에 지불했던 비용과 기대되어지는 보상과
의 관계에 기초한다는 점에서 소비자만족의 다른 이론과는 다르다.소비자의
구매행동이 하나의 교환행동이라면 소비자들은 제품선택 후에 그 교환의 공정
성을 평가하게 되며,이 평가의 결과가 소비자의 만족/불만족이라는 현상으로
나타날 수 있다.공정성이론은 사람들의 상호관계를 설명하는 개인 상호간의
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이론인 동시에 사람들의 심리적 과정을 설명해 주는 개인내부이론이기도 하다.
따라서 사람들은 공정성을 회복함으로써 심리적 긴장을 감소시키려는 경향이
있다(심상화,2002).
서비스산업 즉 항공서비스에 적용시켜 불공정성이 소비자 만족,불만족에 미
치는 영향을 실증 분석한 Fisk& Coney(1982)는 항공서비스에서 소비자가 투
자해야 하는 투입(input)은 대기시간과 가격으로 보고 불공정성을 분석한 결과
불공평한 대기시간과 불공평한 가격은 항공서비스에 대한 소비자의 불만족을
급속하게 증가시켰으며,대기시간과 가격은 그 항공회사의 미래의 서비스 질에
대한 기대를 감소시킨다는 것을 발견하였다.이 연구에서 불공정한 대기시간과
불공정한 가격이 불만족으로 이끈다는 가설을 입증하였다(권해도,1990).

3)귀인이론

귀인이론(attributiontheory)은 소비자들이 어떤 과정으로 인과적 추론에 도
달하며 그들은 어떤 형태의 추론을 도출하고,이끌어 낸 추론들의 결과는 무엇
인가에 대해 관심을 갖는 이론으로서 소비자들의 구매 후 행동을 설명하는 데
유용한 이론이다.이 이론은 소비자 행동의 여러 현상을 연구하는 하나의 이론
적 기반으로 활용될 수 있으며 소비자 행동의 여러 측면을 이해,설명,예측하
는 데 활용할 수 있다.귀인과정의 접근방법 중의 하나는 어떻게 사람들이 그
들의 성공과 실패를 그들 자신에게 혹은 다른 사람들에게 귀인 시키느냐에 대
한 연구이다.따라서 만족 이론들에서 보다는 불만/불평행동 이론에서 더 이용
되어 왔다(권해도,1990).
이 이론에서는 인과관계의 위치(locusofcasualty)와 안정성(stability)의 두
가지 차원에 의해 소비자만족이 설명되지만,이 중 구매의 성공과 실패라는 지
각된 성과가 자신에게 내부 귀인 하는지 혹은 환경,시간이나 상황 등에 의해
외부 귀인 하는지의 인과관계의 위치가 중요한 변수로서 소비자만족에 미치는
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영향은 크다(Kelly,1972).즉,불만족의 원인이 누구에게 있느냐,다시 말해 소
비자 자신에게 있느냐,아니면,제조업자 또는 소매업자에게 있느냐에 따라 불
만족 후의 소비자행동,특히 불평행동이 달라진다는 것이다.
Folkes(1984)는 인과관계의 위치가 만족판단을 지배하며 외적귀인 보다는 내
적귀인이 만족에 더 관련이 되어있다고 주장하였다.즉,외부귀인을 아는 소비
자들이 더 불평성향이 높았다.이 주장은 Oliver& Desarbo(1988)에 의해 지지
되었는데 이들은 만족의 결정요인인 기대,지각된 성과,불일치,공평성과 귀인
의 효과들을 비교한 결과 귀인차원이 모든 효과 중에서 가장 낮게 관련되어 있
다는 것을 검증하여 제시하고 있다.귀인이론을 소비자만족 과정에 적용시켜보
면 제품구매상황도 하나의 성취상황이므로 먼저 소비자의 제품구매행동이 성
공이었느냐 실패였느냐를 먼저 판단하고 그 다음에 성공의 원인이 소비자 자신
에게 있느냐 아니면 마케터에게 있느냐 즉 통제 위치를 결정하며 이것에 의해
만족이 영향을 받는다.따라서 제품성과가 구매의 성공과 실패여부를 판단하는
중요한 변수가 된다(심상화,2002).

3.만족에 관한 선행연구

만족에 관한 연구는 소비자연구에서 있어서 매우 강조되어 왔으나,그 개념
에 대해서는 아직 학자들 간에 의견의 일치를 보지 못하고 있다.만족은 결과
에 강조를 둔 결과지향적인 정의와 과정에 강조를 둔 과정지향적인 정의로 구
분하여 볼 수 있는데,과정 지향적 접근은 소비자의 전체 소비경험을 다루고
있어 고객만족을 형성하는 지각적,평가적,심리적 과정 모두에 대한 검토가 가
능하기 때문에 대부분의 만족연구는 이 과정 지향적 접근을 채택하고 있다(이
유재,1994).
초기 테마파크에 관한 연구는 대부분 공원입지에 대한 연구로서 수요자보다
는 공급자의 관점에서 시행되어 공원이용자들의 욕구나 편익은 중요하게 생각
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하지 않았다.즉 테마파크 방문자 만족은 주로 공원의 지리적인 거리나 매력성
에 의해 좌우된다고 생각하였기 때문이다.1980년대 이후 테마파크에 대한 연
구에서 비로소 방문자의 방문동기와 만족에 대해 관심을 가지기 시작하였고,
주로 공원선택에 영향을 미치는 매력요소인 서비스 항목으로 이용자 만족을 측
정하였다(김두하,1998).
테마파크 이용자의 방문경험 전체에 대한 만족의 연구에서 김두하(1998)는
테마파크에서 제공하는 편익인 서비스와 이용성,그리고 이를 위해 이용자가
지불한 비용에 대한 이용자의 종합적 평가에 의해 이루어진다고 보았다.또한
엄서호(1994)는 주제공원 서비스질의 측정척도 개발에 관한 연구에서 테마파크
서비스 질의 구성영역에는 기능적 차원의 질과 동시에 기술적 차원의 질도 포
함되어야 한다고 주장하고 있다.
한편 Cronin과 Taylor(1992)의 연구에서 테마파크 이용자들의 방문을 결정하
는 매력요인으로서 공원의 특별한 선호도,편의성,활동성,시설물의 제공,경제
적 요소와 이용 가능한 여가시간이라고 밝혔다.또한 방문 경험 전체에 대한
총체적인 소비자 만족은 주제공원의 서비스 질,가격,접근성,이용성 등에 좌
우될 수 있음을 발견했다.또한 Cronin과 Taylor의 연구를 바탕으로 20개 항목
의 다항목 척도를 도출하여 테마파크 이용자의 총체적 만족도를 조사한 엄서호
(1994)는 20개 항목의 구성영역은 종업원 친절성,시설,행사내용의 매력성,관
리 및 운영의 신뢰성,서비스의 효용성으로 나타났으며,주제공원 이용자의 전
반적인 서비스 만족에 가장 영향을 미치는 영역은 관리 및 운영의 신뢰성으로
조사되었다.
주제공원 이용자들의 기대,지각된 성과 그리고 기대불일치가 만족에 어떠한
영향을 미치는가를 분석한 김상희·이상건(2001)의 연구에서는 주제공원 이용자
들의 기대와 지각된 성과에 대한 요인 분석 결과,기대 요인 중에서는 휴게시
설 요인과 안내 및 질서 요인이,지각된 성과 요인 중에서는 시설 및 프로그램
요인과 이용의 편의성 요인이 만족에 가장 많은 영향 을 주고 있는 것으로 분
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석되었다.
주제공원의 이용자가 지각하는 인지적 요인과 감정적 반응간의 상호 관계성
및 감정적 반응이 만족도에 미치는 영향을 구조적으로 분석한 오정학·김유일
(2001)의 연구에서는 공원 이용자의 감정적 반응과 체류시간 및 소비금액과 같
은 이용자의 태도와는 상관계수가 매우 낮아 별다른 상관성을 발견하지 못하였
다.
박창규(1998)는 방문자의 만족을 정의함에 있어서는 크게 두 가지로 대별하
여 접근하였는데 하나는 관광소비경험에서 발생한 결과와 또 다른 하나는 평가
과정에 초점을 두고 관광자 만족에 대한 개념을 정의하였다.‘총체적인 만족’은
서비스만족,가격,접근성,이용성의 개념을 포괄하는 ‘비용만족’으로 구성된다
고 정의하면서 서비스만족과 비용만족이 테마파크 방문자의 총체적 만족을 결
정한다고 하였으며,불일치가 소비자 만족에 가장 큰 영향을 미친다는 기존의
소비자 연구와는 달리 테마파크 방문자의 총체적 만족에 미치는 효과는 지각된
성과,기대,불일치의 순으로 나타난다고 하였다.
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제제제333장장장 연연연구구구방방방법법법의의의 설설설계계계

제1절 조사대상지 개요

1.테마파크의 개요

테마파크는 현대인을 위해 가장 중요한 비중을 차지하고 있는 여가문화공간
으로써 각광을 받고 있으며,주로 당일 또는 짧은 시간으로 관광이 가능한 장
소로 가족단위로 즐길 수 있는 공원을 말한다(GeryKyriazi,1998).또한 일정
한 주제로 전체 환경을 만들면서 쇼와 이벤트로 공간 전체를 연출하는 레저시
설이라고 할 수 있다.일본 경제산업성에서는 테마파크는 ‘입장료를 받아 특정
한 非일상적인 테마에 시설 전체의 환경을 만들어 공간전체를 연출해서 고객에
게 오락을 제공하고 있는 사업체중 상설 또한 유료의 탑승물(ride)과 관람물
(attraction)을 갖춘 사업체’라고 정의하고 있다(서천범,2006).
한편 테마파크는 계절 변동성이 높고 기후에 좌우된다는 점에서 1차 산업적
인 특성을 갖고 있다.또한 초기 투자비가 막대하고,시설유지비 및 추가 투자
비가 막대하다는 점에서 장치산업적인 요소가 있는 2차 산업적인 특성을 갖고
있다.또한 개장 후에는 많은 인력을 필요로 하면서 인건비가 많아지는 3차 산
업적인 성격도 가지고 있다.따라서 테마파크는 1차,2차,3차 산업이 함께 공
존하는 복합산업이라고 할 수 있다(이주한,2000).
테마파크는 지역별,국가별로 다양하게 진행되어 발전되었다.유럽의 테마파
크는 1760년에 나타난 영국과 프랑스의 플레저 랜드에서 출발하며,이후 산업
의 발달에 의해 각종의 유희시설이 발명되면서 테마파크는 급속한 성장을 이루
었다.
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미국의 테마파크도 사람들이 많이 모이는 유원지에서 출발하였다.미국의 초
기 테마파크는 유럽과 마찬가지로 위락시설 위주로 발전하였으며,대표적인 것
으로 존스의 숲(뉴욕),유니아랜드 등이 있다.미국은 1955년 디즈니랜드가 출
현함에 따라 본격적인 테마파크의 시대를 열었다고 할 수 있는데 디즈니랜드는
사람들에게 일상성을 탈피한 꿈을 제공하게 되었으며,이후 다양한 테마파크가
건설되어 40개에 달하고 있다.한편 일본은 박람회를 중심으로 테마파크가 발
달하였고,1950년대에는 테마파크의 전성기를 맞아 위락 및 오락 중심의 테마
파크가 발달하였다.이후 1975년에 개발된 도쿄 디즈니랜드를 중심으로 본격적
인 테마파크 시대를 열었고,네덜란드를 주제로 한 하우스텐보스 등 다양한 테
마파크가 설치되어 국민들의 관심을 받게 되었다(박호표,1997).
국내 테마파크의 역사는 지난 1973년 어린이대공원이 개장하면서 시작되었
고,3년 뒤 1976년 동물원과 놀이시설을 갖춘 용인자연농원(에버랜드)이 등장
하여 테마파크의 밑그림이 그려졌다.1980년대에는 레저수요의 급증으로 놀이
시설 중심의 테마파크인 드림랜드가 1987년에,서울랜드가 1988년에,도심형 테
마파크인 롯데월드가 1989년에 개장하면서 테마파크가 기업과 정부의 본격적
인 관심을 끌게 되면서 활성화하기 시작했다.1990년대에는 대전에 첨단과학을
주제로 한 박람회가 개최된 후 대전의 엑스포 과학공원이 1994년에 개장하였
고,대구 우방타워도 이듬해인 1995년에 개장해 수도권 외 지역주민들의 놀이
장소로 제공되고 있다.후에는 에버랜드에서 실내 워터파크를 신설하고 리조트,
호텔,콘도,대중 골프장 등을 건설을 추진하는 등 복잡,다양화,종합화된 테마
파크로 진행되고 있다(서천범,2006).
현재 우리나라의 대표적인 테마파크로는 삼성에버랜드,롯데월드,우방타워랜
드,경주월드,서울랜드,한국민속촌 등을 꼽을 수 있다.2005년 12개의 테마파
크의 입장객수는 경기침체 등으로 전년보다 2.2% 감소한 2,572만 7천명이었지
만 여전히 가족단위 레저시설로 각광받고 있다.
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<표 6>우리나라 테마파크 현황(2005년기준)
테테테마마마파파파크크크명명명 개개개장장장년년년도도도 면면면적적적(((만만만평평평))) 투투투자자자비비비(((억억억원원원))) 입입입장장장객객객수수수(((천천천명명명))) 지지지역역역
에버랜드 1976 450 500 8,650 용인
롯데월드 1989 4 1000 5,062 서울
서울랜드 1988 25 450 1,896 과천
한국민속촌 1974 260 500 1,387 용인

서울어린이대공원 1973 22 300 1,955 서울
우방타워랜드 1995 12 1156 1,911 대구
엑스포과학공원 1994 169 385 1,052 대전
경주월드 1985 7.6 70 918 경주

금호패밀리랜드 1991 5.2 200 917 광주
부곡하와이랜드 1986 12.4 70 772 창녕

자료출처 :이봉석(2003).관광사업론.대왕사.논자 재구성

2.조사대상지 개요

1)경주월드

<표 7>경주월드현황

구구구 분분분 주주주 요요요 내내내 용용용
-위 치
-사업주체
-면 적
-개 장 일

경북 경주시 천군동 191-5번지
㈜아진건업
7만 6천평(250,243㎡)
1985년 5월

시설현황

놀이시설 -메가드롭 외 29종

수영장 -약 7,260평(24,000㎡):정규풀,유수풀,키디풀,슬라이드풀

눈썰매장
-250m스키썰매장
-130m일반썰매장
-60m 어린이썰매장

운동시설 -축구장(정규구장 2면)
-배구장

숙박시설 -청소년수련원
-방갈로

자료출처 :http://www.kjw.co.kr/를 참고로 논자 재구성
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본 연구의 대상인 경주월드는 영남 지역 최초의 테마파크로,1985년 5월 약
7만 6천평(250,243㎡)부지 위에 10여종의 놀이기구와 방갈로타운,운동장 등을
갖추고 ‘도투락월드’라는 이름으로 개장했다.1992년에 현재의 이름인 ‘경주월
드’로 새롭게 태어났으며,현재 약 30종의 놀이시설이 설치된 유희시설지구와
수영장지구,방갈로타운,영남 최대 규모의 눈썰매장지구로 구성되어 시·도민의
일상 문화·휴식공간으로서 그 역할을 수행하고 있다.
경주월드의 연간 입장객수는 2005년에 91만 8천명으로 전년보다 4.3% 증가
했으며,월별 입장객수를 보면 1월에는 17만명으로 연간 입장객수의 19.8%가
찾았고 다음이 4월로 12.0%에 달했으며,9월,6월의 입장객수가 상대적으로 낮
은 비중을 보였다(서천범,2006).
한편 경주월드는 내년까지 총456억원 투자를 통해 공원전체를 단계적으로 리
뉴얼하는 사업이 한창 진행되고 있으며,새로운 놀이문화와 레저 문화의 트렌
드변화에 적극 부응하고,영남권 레저관광분야의 선두로 자리 매김하고자 변신
을 꾀하고 있다.그중에서도 2007년 6월 오픈을 목표로 지금 기초공사가 한창
인데,단일 기종으로서 국내에서도 유래가 드문 150억원을 투입한 초대형 블록
버스터 급 롤러코스터 “파에톤(Phaeton,가칭)을 선보이며,워터파크 사업부분
을 확장해 총 300억 이상의 시설투자를 진행하고 있다.특히 워터파크의 경우
컨셉 설계에서 천년 신라의 설화를 바탕으로 동해의 웅장한 바다를 담아낼 계
획이며,단순히 물놀이 공원에서 벗어나 물을 매개로 한 최첨단 물놀이시설로
서 웅장함속에서 옛 신라의 낭만을 표현하여,국내 난무하고 있는 국적불명의
테마와는 확실한 차별성을 부여할 계획이다
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제2절 연구모형의 설정

1.연구모형

본 연구의 목적은 테마파크 대기시간과 혼잡지각이 방문객 만족에 미치는 영
향을 파악하고,지속적인 테마파크 이용과 운영에 합리적인 지침을 제공하기
위하여 이 연구의 초점을 맞추었다.따라서 본 연구의 목적을 달성하기 위해서
는 앞에서 논의된 대기시간,혼잡지각,만족의 선행연구에 근거하여,이들 연구
관계를 검증하기 위한 연구모형을 <그림 5>와 같이 구성하였다.

<그림 5>연구모형

2.가설설정

1)대기시간과 혼잡지각과의 관계

테마파크와 같은 공간집약적인 관광위락시설의 경우 물리적 규모가 제한되어
있어 이를 이용하는 방문객의 입장에서는 혼잡을 느끼게 되며,이러한 혼잡은
대기를 발생시킨다.혼잡은 이용밀도가 증가할 경우 발생하는 야외위락공간에
대한 부정적인 평가로,개인의 목적 또는 가치가 방해받고 있다고 지각되는 상
태를 의미한다(Manning,1985).이런 혼잡은 테마파크를 찾는 방문객에게 부정
적인 심리적 영향을 미치며,테마파크 이용 시 나타나는 대기시간에도 부정적
인 영향을 미치게 된다.그러나 Williams(1998)는 혼잡지각 그 자체보다는 혼잡
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함이 테마파크 놀이시설 이용에 장애가 될 때 혼잡지각과 상관없이 대기시간에
영향을 미칠 수 있다고 주장하였다.이와 같이 테마파크에서 발생되는 혼잡이
당연하다고 느낀다면 방문객이 기다려야 할 대기시간에도 영향을 미치게 된다.
따라서 이런 선행연구를 바탕으로 혼잡함이 대기시간에 영향을 주는지 알아보
기 위하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설1.테마파크 대기시간은 방문자 혼잡지각에 영향을 미칠 것이다.

2)대기시간과 만족의 관계

일반적으로 서비스제공 단계에 관계없이 대기시간이 길어지면 서비스 평가는
부정적이며(Scotland,1991),고객들은 화,짜증,불확실성,불안 등과 같은 부정
적인 감정반응을 나타낸다(Folkesetal.,1987).또한 Davis& Vollmann(1990)
은 패스트푸드점의 소비자를 대상으로 한 연구에서 경험한 대기시간과 소비자
만족수준을 측정한 결과 대기시간이 길수록 소비자만족은 떨어지는 직접적인
상관관계가 있다는 것을 발견했다.그러나 Hui& Tse(1996)의 연구에서는 고
객이 대기시간을 유효적절하게 활용하거나,인지적 재평가를 통해 대기에 대한
수용가능성을 증가시킨다면 대기시간의 연장으로 인해서 발생되는 부정적인
감정을 줄일 수 있다고 하였으며,Pruyn& Smidts(1998)의 연구에서도 대기환
경의 매력도는 고객의 부정적 감정을 완화시키고 대기시간에도 긍정적 영향을
미치는 것으로 조사되었다.이런 선행연구를 통하여 테마파크에서 필연적으로
발생하는 대기시간이 만족에 부정적인 반응을 나타나는지를 알아보기 위하여
다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설2.방문자 대기시간이 길수록 만족도는 떨어질 것이다.
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3)혼잡지각과 만족의 관계

혼잡지각과 만족의 관계에 관한 연구에서 대부분의 학자들은 혼잡지각과 방
문객들의 만족이 부정적 방향으로 관련되어 있음을 제시하고 있다(Manning,
1996;Shelbyetal.,1986).그러나 Graefe(1984)는 사회적 수용력에 관한 20년
간의 연구를 종합한 결과 혼잡지각과 전반적인 만족간의 상관관계는 대부분 약
하게 나타난 것으로 밝히고 있다.다른 실증적인 연구 결과에서도 혼잡과 방문
객 만족은 상관관계를 가지고 있지만 그 정도에 있어서는 미약함을 보이고 있
다.이 결과를 설명하기 위해 학자들은 혼잡지각과는 상관없이 시간과 비용을
들여 스스로 선택한 위락활동을 만족스러운 것으로 평가하려는 심리적 경향 때
문에 상관관계가 약하게 나온다고 설명하였다.이러한 결과가 테마파크에서도
적용되는지 알아보기 위하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3.방문자가 혼잡함을 느낄수록 만족도는 떨어질 것이다.

제3절 조사 설계

1.조사방법

본 연구의 목적을 달성하기 위한 설문조사는 경상북도 경주시에 소재한 테마
파크를 방문한 방문객을 대상으로 하였으며 설문 조사 기간은 방문객의 방문
빈도가 높은 2007년 3월17일 일요일과 4월 15일 일요일에 설문조사를 실시하였
다.
본 설문조사에 참여한 조사원은 본인을 비롯하여 설문조사 경험이 풍부한 경
주대학교 대학원 석사과정 재학생 1명과 학부생 6명이 사전 교육을 통해 설문
조사를 실시하였다.총 조사 대상자는 450명으로 하였으며,설문대상자들에게
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는 자기기입식 방법(self-administerdquestionnairesurveymothed)을 사용하
였고,조사원이 직접 설문문항에 대한 설명을 한 후 설문조사를 실시하였다.
작성된 설문지는 조사원들에게 회수되었으며,이를 통해 436부의 설문지를
수거하여 불성실하거나 다수의 문항에 응답을 하지 않은 36부를 제외하여 400
부의 유효 표본을 분석에 사용하였다.

2.설문지 구성

본 연구를 위해 사용된 설문지의 구성은 연구목적에 따라 기존 선행연구를
토대로 총 6개 항목(56문항)으로 작성되었다.구체적인 세부사항을 살펴보면
표 8과 같다.혼잡지각과 관련하여 17개 문항,대기시간과 관련하여 21개 문항,
만족도와 관련하여 6개 문항,전반적 만족 수준에 대해 100점 만점 기준으로
점수를 기입하도록 한 1문항,방문 형태적 특징에 관한 7개 문항,마지막으로
인구 통계적 특성과 관련한 4개 문항으로 이루어져 있다.
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<표 8>설문지 구성

구구구분분분 변변변수수수설설설명명명 척척척도도도 문문문항항항수수수 출출출처처처

혼잡지각
-이동시혼잡정도
-놀이기구 이용이나 대기 시 혼잡정도
-편의시설 이용 시 혼잡정도
-전반적인 혼잡도

리커트 5점
척도 17문항

이훈(2000)
황영아(2004)
김란희(2005)

대기시간

-지각된 대기시간
-대기시간 활용
-대기시간 배려
-감정반응
-수용가능성

리커트 5점
척도 21문항

Hui&Tse,(1996)
박유식(1999)

오현환·변경원(2003)
문명원(2005)

만족도

-서비스만족
-비용만족
-전반적인 만족
-재방문
-추천의도

리커트 5점
척도 7문항

박유식(1999)
윤성욱·김수배(2002)
문명원(2005)

방문 형태적
특징

-동반자 유형
-총 몇 명
-방문 횟수
-교통편
-입장권 종류
-정보획득 및 지출 비용

자유응답 7문항 -

인구통계학적
특성

-성별
-연령
-직업
-소득

명목척도 4문항 -

3.분석방법

본 연구의 수행을 위하여 통계분석 프로그램인 SPSS12.0을 사용하여 빈도
분석(frequencyanalysis)을 실시하였다.
그리고 변수의 신뢰성을 파악하기 위한 신뢰성분석은 본 연구의 이론고찰 부
분에서 살펴본 테마파크 대시간과 혼잡지각,만족으로 구성된 설문문항의 신뢰
성을 검증하기 위해 Cronbach'sα 계수를 이용하여 신뢰성을 파악하였으며,대
기시간 21개 항목과 혼잡지각 17개 항목,그리고 만족 6개 항목의 Cronbach's
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α 계수를 살펴보고,전체 신뢰성 계수를 현저히 떨어뜨리는 변수가 있는지를
살펴보았다.
설문문항의 타당성(validity)을 검증하기 위해 탐색적 요인분석(exploratory
factoranalysis)을 실시하여 요인들을 추출하고,설문문항으로 구성한 변수들의
개념․구성 타당성을 검증하였다.요인추출모델로서는 주성분분석법(principal
componentsanalysis)방식을 이용하였고,요인회전 방법으로는 직교회전방법
(orthogonalrotation)중 하나인 배리맥스(varimax)를 선택하였으며,요인추출
기준으로는 고유치(eigenvalue)의 값이 1보다 큰 값을 기준으로 사용하였다.
그리고 연구가설의 검증을 위해 단계별 선택법(stepwiseprocedure)의 다중
회귀분석(multipleregressionanalysis)을 실시를 하여 대기시간 및 혼잡지각,
그리고 만족에 미치는 영향관계를 측정하고,다중회귀분석을 통해 도출된 표준
화계수(β)값을 이용한 경로분석을 통해 각 변수간의 직․간접효과를 파악하였
다.

4.변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구에 포함되어 있는 주요 용어들은 연구자에 따라 다양한 의미로 사용
되거나 해석될 수 있다.따라서 연구의 목적을 달성하기 위하여 이들 용어에
대한 개념을 명확히 할 필요가 있으며,본 연구에서는 변수를 측정하고 검정하
기 위하여 다음과 같이 용어에 대해 개념을 정의하고자 한다.

1)대기시간

대기시간(waitingtime)은 고객이 서비스를 받을 준비가 되어 있는 시간부터
서비스가 시작될 때까지를 말하며,고객이 기다리는 동안 느끼는 준비상태를
의미한다(Taylor,1994).또한 대기시간은 실제 대기시간과 지각된 대기시간으
로 구분한다.여기서는 테마파크를 방문하는 방문객이 원하는 서비스 기회를
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갖기 위해 기다리는 시간을 말하며 지각된 대기시간이라 할 수 있다.대기시간
을 측정하기 위해서 선행연구(Taylor,1994;Hui& Tse,1996;Pruyn &
Smidts,1998;박유식,1999,윤성욱 &김수배,2002;문명원,2005)를 토대로 대
기시간의 배려,대기시간의 활용,지각된 대기시간에 관한 항목을 수정·보완하
여 “전혀 그렇지 않다.”를 1점으로,“매우 그렇다.”를 5점으로,그리고 “보통이
다.”를 3점으로 하는 Likert5점 척도를 사용하여 측정하였다.

2)혼잡지각

혼잡(crowding)이라는 개념의 평가적인 또는 주관적인 본질을 강조할 때 사
용되어 지는 것으로 바로 개인의 마음속에 존재하는 심리학적인 특질이며,물
리적 밀도에 대한 부정적인 심리적 평가를 의미한다(Shelby,Vaske &
Heberlein,1998;Vaske,etal.,1994).본 연구에서는 테마파크를 이용하는 방
문객이 놀이시설을 이용하는데 있어 이용밀도가 높아 관광경험의 질을 떨어뜨
리는 심리적인 작용을 의미한다.혼잡지각을 측정하기 위해서 선행연구(Graefe,
1984;이훈;2000;황영아,2004;박청인,2005)를 토대로 테마파크 이용 시 느끼
는 혼잡정도에 대한 항목을 분석하여 “전혀 그렇지 않다.”를 1점으로,“매우 그
렇다.”를 5점으로,그리고 “보통이다.”를 3점으로 하는 Likert5점 척도를 사용
하여 측정하였다.

3)수용가능성

수용가능성(acceptability)이란 고객이 주어진 대기시간을 받아들일 수 있는
정도를 말하는 것이다(Hui& Tse,1996;Pruyn& Smidts,1998).사회 판단이
론에 의하면 주어진 자극은 수용,거부 및 무관의 세 가지 영역중의 하나에 속
한다.수용영역이란 의견이 속하는 위치를 뜻할 뿐만 아니라 받아들일 만하다
고 생각하는 의견의 범위이다.따라서 테마파크 내에서 수용가능성이란 방문객
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의 판단에 서비스를 받아들일 수 있는 것이라고 정의 내릴 수 있다.수용가능
성을 측정하기 위해 선행연구(Taylor,1994;문명원,2005;박유식,2000)를 참
고하여 본 연구에서는 설문항목을 ① 기다리는 것은 어쩔 수 없다.② 기다리
는 것은 다음에도 받아들일 수 있다.③ 어쩔 수 없이 기다리게 할 수 있다.의
3개 문항에 대하여 “전혀 그렇지 않다.”를 1점으로,“매우 그렇다.”를 5점으로,
그리고 “보통이다.”를 3점으로 하는 Likert5점 척도를 사용하여 측정하였다.

4)감정반응

감정은 긍정적인 감정과 부정적인 감정들이 혼합되어 형성된다.
Taylor(1994)는 감정반응을 화와 불확실성으로 구분하여 사용하고 있으나,Hui
&Tse(1996)는 감정반응을 측정하면서 화,짜증과 함께 두 가지 감정상태 만족
/불만족,행복/불행,짜증/편안도 함께 측정하여 보다 폭넓게 감정반응을 측정
하고 있다.따라서 본 연구에서 이용되는 감정반응으로 권오준(1995)의 연구(짜
증,조급,갑갑,귀찮음,혼란,노여움,불안,마음 졸임,불확실한 느낌,즐거움,
유익함,무료함,흥미로움)와 오현환·변경원(2003)의 연구(화,짜증,불쾌,초조,
불확실성)을 참조하여 유사한 개념들을 정리하여 6가지 문항 ①기대 ②흥미롭
움 ③지루 ④짜증 ⑤불쾌 ⑥초조에 대하여 “전혀 그렇지 않다.”를 1점으로,“매
우 그렇다.”를 5점으로,그리고 “보통이다.”를 3점으로 하는 Likert5점 척도를
사용하여 측정하였다.

5)만족

고객이 서비스 시설을 이용하기 위해 지불한 경제적,심리적,사회적 전체비
용에 비해 서비스경험으로부터 얻은 주관적 효용 또는 편익의 정도를 만족으로
정의 한다.전반적인 방문객 만족도에 대한 측정은 선행연구(Taylor,1994;Hui
& Tse,1996; 박유식,1999,윤성욱 & 김수배,2002;문명원,2005)의 항목을
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참고로 하여 방문결정에 대한 만족도와 전체적인 보낸 시간에 대한 만족도,전
반적인 서비스 만족도,비용만족도,재방문,추천의도의 6개 항목에 대해서 “매
우 불만이다.”를 1점으로,“매우 만족한다.”를 5점으로,그리고 “보통이다.”를 3
점으로 하는 Likert5점 척도를 사용하여 측정하였다.
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제1절 자료의 분석

1.표본의 일반적 특성

본 연구를 수행하기 위해 실시한 방문객 450명에 대한 설문을 분석할 결과
불성실한 응답내용으로 판단되는 설문지 50부를 제외한 400부를 최종 연구에
사용하였으며,최종 유효 표본에 대한 인구통계학적 특성과 방문 행태적 특성
은 다음과 같다.

1)인구통계학적 특성

조사표본의 특성을 알아보기 위해 성별,연령,직업,소득수준의 특성을 보면
<표 9>와 같다.성별 구성비를 보면 남자가 193명(48.3%),여자가 207명
(51.7%)로 나타나 남자에 비해 여자들의 비율이 약간 높게 나타났으며,연령대
는 20대가 185명(46.3%)으로 가장 높게 나타났고,30대가 122명(30.5%),40대가
47명(11.8%),10대가 40명(10%),50대가 6명(1.5%)으로 나타나 20대와 30대가
전체의 307명(76.8%)을 차지하고 있다.
직업은 학생이 116명(29%),주부가 61명(15.3%),사무행정직 58명(14.5%),전
문직 54명(13.5%),자영업 44명(11%),생산기술직 34명(8.5%),판매서비스직 31
명(7.8%)등의 순으로 나타났다.소득수준은 100만원 미만이 135명(33.8%)로 가
장 높게 나타났으며,100～200만원 미만이 88명(22%),200～300만원 미만도 88
명(22%),300～399만원 미만이 59명(14.8%),400～499만원 미만이 22명(5.5%)
의 순으로 나타났으며,500만원 이상도 8명(2.2%)으로 조사되었다.
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방문자의 인구 통계학적 특성으로 볼 때 남자와 여자의 성별 구분은 크게 차
이나지 않으나,대상지의 특성상 20～30대의 연령비율이 높고,직업 역시 학생
의 비율이 높아 소득 수준도 100만원 미만이 가장 높은 것을 알 수 있다.

<표 9>인구통계학적 특성

변수명 구분 표본의 수(명) 표본의 비율(%)

성별 남성
여성

193
207

48.3
51.7

연령

20대 미만
20～ 29세 이하
30～ 39세 이하
40～ 49세 이하
50대 이상

40
185
122
47
6

22.0
40.5
34.9
2.6

직업

농림수산업
자영업
사무행정직
생산기술직
판매서비스직
전문직
주부
학생

2
44
58
34
31
54
61
116

0.5
11.0
14.5
8.5
7.8
13.5
15.3
29.0

소득수준

100만원 미만
100～ 199만원 이하
200～ 299만원 이하
300～ 399만원 이하
400～ 499만원 이하
500만원 이상

135
88
88
59
22
8

33.8
22.0
22.0
14.8
5.5
2.0

2)방문 행태적 특성

방문 행태적 특성은 동반형태,동반자수,테마파크 방문횟수,교통편,티켓종
류,정보획득에 관한 변수들로 조사하였으며,<표 10>과 같은 구성비를 나타내
고 있다.
동반 형태는 가족/친지가 152명(38%)로 가장 높고,친구가 121명(30.3%),연
인이 98명(24.5%),직장동료가 29명(7.3%)으로 나타난 것으로 보이고 있다.동
반자 수는 5명이상이 131명(32.8%)으로 가장 높고,4명이 129명(32.3),2명이 70
명(17.5%),3명이 56명(14%),1명이 14명(3.5%)으로 나타났다.테마파크 방문횟



- lxvi -

수는 1회가 184명(46%)로 가장 많고,2회가 108명(27%),3회가 59명(14.8%),5
회 이상이 31명(7.8%),4회가 18명(4.5%)으로 나타났다.교통편은 자가용이 295
명(73.8%)으로 가장 높게 나타났고,택시/버스를 포함한 대중교통이 81명
(20.3%),봉고차를 비롯한 전세버스가 14명(3.5%),기차가 10명(2.5%)으로 나타
났다.테마파크 티켓이용은 자유이용권이 337명(84.3%)로 대부분을 차지하고
있으며,입장권 45명(11.3%),연간회원권이 13명(3.3%),가족회원권이 5명
(1.3%)으로 나타났다.테마파크에 관한 정보 획득은 친구나 연인관계에서 162
명(40.5%)으로 가장 높게 나타났고,가족/친지에서는 101명(25.3%),인터넷은
73명(18.3%),TV/라디오는 20명(5%)등의 순으로 나타나고 있다.

<표 10>방문 행태적 특성

변수명 구분 빈도(명) 비율(%)

동반형태
친구
연인
가족/친지
직장동료

121
98
152
29

30.3
24.5
38.0
7.2

동반자수

1명
2명
3명
4명
5명이상

14
70
56
129
131

3.5
17.5
14.0
32.2
32.8

테마파크
방문횟수

1회
2회
3회
4회
5회이상

184
108
59
18
31

46.0
27.0
14.8
4.4
7.8

교통편
자가용
대중교통(택시포함)
전세/관광버스(봉고차포함)
기차

295
81
14
10

73.8
20.2
3.5
2.5

이용티켓종류
입장권
자유이용권
가족회원권
연간회원권

45
337
5
13

11.2
84.2
1.3
3.3

테마파크 방문동기
(정보원천)

가족/친지
친구/연인
여행사
TV/라디오
신문/잡지
홍보책자(팜플렛)
인터넷
현수막/광고탑

101
162
11
20
12
8
73
13

25.3
40.4
2.7
5.0
3.0
2.0
18.3
3.3
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방문 행태적 특성으로 볼 때 가족이나 친구,연인들이 주로 테마파크를 찾고
있으며,이들 대부분은 4명이상의 동반자와 방문하며,년 1회 정도 자가용을 이
용하여 테마파크를 찾고 있었다.이들 대부분은 자유이용권을 사용하고,테마파
크에 관한 소식들도 친구나 가족,인터넷을 통해 파악하고 있다.

2.신뢰도 및 타당성 검증

신뢰성(reliability)이란 유사한 측정도구 혹은 동일한 측정도구를 사용하여 동
일한 개념을 반복 측정했을 때 일관성 있는 결과를 얻는 것을 말한다.신뢰성
은 안정성(stability),일관성(consistency),예측가능성(predictability),정확성
(accuracy),의존성(dependability)등으로 표현될 수 있는 개념이다.일반적으로
신뢰성을 측정하기 위한 방법으로는 동일한 측정도구를 이용하여 일정 시간 간
격을 두고 2회 측정하여 측정 값간 차이를 분석하는 재측정법과 동등한 측정도
구를 이용하여 측정치의 상관관계를 분석하는 대안적 형태법,다수의 측정 항
목을 두 그룹으로 나눈 후 측정치간의 상관관계를 분석하는 항목 이분할법,크
론바 알파(Cronbach'sα)계수를 이용하여 신뢰도를 저해하는 항목을 찾아내어
제거시키는 내적일관성 분석방법 등이 있다.본 연구에서는 독립변수로 사용된
문항들의 신뢰성을 검증하기 위한 방법으로 Cronbach's α계수를 이용한 내적
일관성 분석방법(internal consistency reliability)을 이용하였다. 그리고
Cronbach'sα계수는 0에서 1까지 변하며,1에 가까울수록 신뢰도가 높다는 것
을 의미한다.일반적으로 집단을 측정대상으로 할 때는 α계수가 0.6이상일 때
신뢰도가 높다고 할 수 있다(채서일,2006).
또한 측정 도구의 타당성을 검증하기 위해서는 요인분석(factoranalysis)을
사용하는데 하나의 특성을 측정하기 위해 관측된 변수들을 하나의 요인으로 묶
는다.본 연구에서의 요인분석은 주성분 분석법(principalcomponentsanalysis)
을 사용하였으며,요인 적재치의 단순화를 위하여 각 요인에 대한 특성을 파악
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하기 위한 방법으로써 직각회전방법(orthogonalrotation)중 하나인 배리맥스
(varimax)를 실시하였다.요인의 수는 각 요인이 얼마나 많은 설명력을 가지는
가를 나타내주는 고유치(eigenvalue)의 값이 1보다 큰 요인만을 사용한다.이
는 하나의 요인이 설명하는 양이 최소한 한 변수의 변량인 1이상을 설명하여
야 한다는 의미인데,본 연구 역시 고유값(eigenvalue)이 1보다 큰 요인만을
채택하였다(채서일,2006).

1)대기시간의 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구의 대기시간 항목의 신뢰성검증에서 신뢰성 Cronbach's α계수는
0.654으로 신뢰도가 높은 것으로 나타났다.총 21개의 문항으로 측정된 대기시
간 변수의 요인을 추출하기에 앞서 측정척도가 요인분석 사용에 적합한지를 알
아보기 위해 KMO와 Bartlett의 구형성 검증을 실시하였다.본 연구에서는 <표
11>과 같이 KMO 측도의 값은 0.656,Bartlett의 구형성 검증 통계치는
1667.798이며,이 값은 유의수준 0.000으로서 본 측정척도가 요인분석에 사용될
수 있음을 보여주고 있다.

<표 11>대기시간 측정척도의 KMO와 Bartlett의 구형성검증

표표표준준준형형형성성성 적적적절절절성성성의의의 KKKaaaiiissseeerrr---MMMeeeyyyeeerrr---OOOlllkkkiiinnn측측측도도도 0.656

BBBaaarrrtttllleeetttttt
근사 카이제곱 1667.798
자유도 105
유의확률 0.000

대기시간과 관련된 21개의 변수를 주성분분석방법(principalcomponents
analysis)으로 요인분석하고 이를 다시 배리맥스(varimax)회전방식으로 직각회
전을 실시한 결과 5개의 요인이 추출되었다.고유값(eingenvalue)이 1이상인
최종요인은 총 5개로 추출되었으며,5개 요인이 설명하는 총 분산 설명력은
71.170%로 나타났다.이들 요인은 대기시간배려,감정반응,수용가능성,지각된
대기시간,대기시간활용으로 명명하였다.
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<표 12>대기시간 측정변수의 신뢰성 및 타당성 검증

변수명 대기시간
배려

감정
반응

수용
가능성

대기시간
활용

지각된
대기시간 공통치 Cronbach's

α

예상대기시간
약속된 시간에 서비스제공
대기시간에 대한 미안한태도
대기시간을 줄이기 위해노력

0.831
0.795
0.791
0.755

0.702
0.645
0.663
0.590

0.815

짜증난다
불쾌하다
지루하다

0.945
0.847
0.832

0.897
0.727
0.721

0.851

다음에도 받아들임
기다리는 것은 어쩔 수 없음
방문객을 기다리게 할 수 있음

0.884
0.833
0.827

0.792
0.721
0.695

0.809

주위 경치나 풍경을 봄
친구/가족과 이야기
이벤트/행사 봄

0.901
0.743
0.641

0.828
0.567
0.521

0.662

대기시간은 기대한 것보다 짧음
대기시간이 짧음

0.897
0.891

0.798
0.808 0.766

EigenValue 3.070 2.329 2.704 1.659 1.542
분산(%) 20.467 15.528 13.830 11.063 10.282

누적 분산(%) 20.467 35.995 49.825 60.888 71.170

대기시간배려요인은 고유값 3.070이며, 전체에 대한 요인의 설명력은
20.467%로 나타났다.대기시간배려요인을 구성하는 공통성을 살펴보면 예상되
는 대기시간은 0.702,약속된 시간에 서비스 제공은 0.645,미안한 태도는 0.663,
대기시간을 줄이기 위한 노력은 0.590으로 나타났다.감정반응요인에 대한 고
유값은 2.329이며,전체에 대한 요인 설명력은 15.528%로 나타났다.감정반응요
인을 구성하는 공통성을 살펴보면 짜증남에 0.897,불쾌함에 0.727,지루함에
0.832으로 나타났다.수용가능성요인에 대한 고유값은 2.074이며,전체에 대한
요인의 설명력은 13.830%로 나타났다.수용가능성요인을 구성하는 공통성을 살
펴보면 다음에도 받아들임에 0.792,기다리는 것은 어쩔 수 없음에 0.721,방문
객을 기다리게 할 수 있음에 0.695으로 나타났다.대기시간 활용요인에 대한 고
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유값은 1.659이며,전체에 대한 요인의 설명력은 11.063%로 나타났다.대기시간
활용요인을 구성하는 공통성을 살펴보면 주위 경치는 봄에 0.828,가족이나 친
구와 이야기함에 0.567,이벤트 행사를 봄에 0.521로 나타났다.지각된 대기시간
요인은 고유값이 1.542이며,전체에 대한 요인의 설명력은 10.282%로 나타났다.
지각된 대기시간요인을 구성하는 공통성을 살펴보면 기대한 것 보다 짧음이
0.798,기다린 시간이 짧음이 0.808로 나타났다.각 변수의 공통치는 최소 0.4
이상으로 요인과 변수간의 관계구조가 타당한 것으로 평가 되었다.
요인분석에 의해 추출된 대기시간요인 다섯 개 항목에 대한 신뢰도 분석의
결과는 대기시간배려요인은 Cronbach's α계수가 0.815, 감정반응요인은
Cronbach's α계수가 0.851,수용가능성요인은 Cronbach's α계수가 0.809,대기
시간활용요인은 Cronbach'sα계수가 0.662,지각된 대기시간요인은 Cronbach's
α계수가 0.766으로 비교적 높은 신뢰도를 나타내고 있다.

2)혼잡지각의 신뢰성 및 타당성 검증
본 연구의 혼잡지각 항목의 신뢰성검증에서 신뢰성 Cronbach's α계수는
0.791으로 신뢰도가 높은 것으로 나타났다.총 17개의 문항으로 측정된 대기시
간 변수의 요인을 추출하기에 앞서 측정척도가 요인분석 사용에 적합한지를 알
아보기 위해 KMO와 Bartlett의 구형성검증을 실시하였다.본 연구에서는 <표
13>과 같이 KMO 측도의 값은 0.791,Bartlett의 구형성 검증 통계치는
1091.497이며,이 값은 유의수준 0.000으로서 본 측정척도가 요인분석에 사용될
수 있음을 보여주고 있다.

<표 13>혼잡지각 측정척도의 KMO와 Bartlett의 구형성검증

표표표준준준형형형성성성 적적적절절절성성성의의의 KKKaaaiiissseeerrr---MMMeeeyyyeeerrr---OOOlllkkkiiinnn측측측도도도 0.791

BBBaaarrrtttllleeetttttt
근사 카이제곱 1091.497
자유도 78
유의확률 0.000
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혼잡지각과 관련된 17개 변수를 주성분분석방법(principal components
analysis)으로 요인분석하고 이를 다시 배리맥스(varimax)회전방식으로 직각회
전을 실시한 결과 4개의 요인이 추출되었다.고유값(eingenvalue)이 1이상인
최종요인은 총 4개로 추출되었으며,4개 요인이 설명하는 총 분산 설명력은
61.970%로 나타났다.이들 요인은 이동 및 이용요인,놀이기구요인,편의시설요
인,혼잡요인으로 명명하였다.

<표 14>혼잡지각 측정변수의 신뢰성 및 타당성 검증

변수명 이동 및
이용 놀이기구 편의시설 혼잡 공통치 Cronbach'sα

공원 내 이동
이벤트·행사 관람
입구 광장 이용
차량 주차 및 차량 이동

0.817
0.786
0.702
0.592

0.694
0.649
0.610
0.458

0.752

현재 혼잡정도
방문하기전 혼잡예상
놀이기구 이용
놀이기구 대기

0.756
0.733
0.696
0.637

0.615
0.564
0.694
0.655

0.749

식당가 및 식음료시설 이용
쇼핑상점에서 물건을 구매
편의시설 이용

0.861
0.836
0.692

0.748
0.718
0.573

0.744

입장권 구입 시 혼잡
사진 찍을 때 혼잡

0.723
0.669

0.574
0.504 0.615

EigenValue 3.947 1.795 1.300 1.015
분산(%) 30.358 13.807 9.997 7.808

누적 분산(%) 30.358 44.165 54.162 61.970

이동 및 이용요인은 고유값 3.947이며,전체에 대한 요인의 설명력은
30.358%로 나타났다.이동 및 이용요인을 구성하는 공통성을 살펴보면 공원 내
이동 시 혼잡정도는 0.694,입구광장 이용 시 혼잡정도는 0.649,이벤트 행사 관
람 시 혼잡정도는 0.610,차량 주차 및 이동시 혼잡정도는 0.458로 나타났다.놀
이기구요인에 대한 고유값은 1.795이며,전체에 대한 요인 설명력은 13.807%로
나타났다.놀이기구요인을 구성하는 공통성을 살펴보면 현재 혼잡정도는 0.615,
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방문하기 전 혼잡예상은 0.564,놀이기구 이용 시 혼잡정도는 0.694,놀이기구
대기 시 혼잡정도는 0.655로 나타났다.편의시설요인에 대한 고유값은 1.300이
며,전체에 대한 요인 설명력은 9.997%로 나타났다.편의시설요인을 구성하는
공통성을 살펴보면 식당가 및 식음료 시설은 0.748,쇼핑 상점에서 물건을 구매
는 0.718,편의시설 이용은 0.573으로 나타났다.혼잡요인에 대한 고유값은
1.015이며,전체에 대한 요인 설명력은 7.808%로 나타났다.혼잡요인을 구성하
는 공통성을 살펴보면 입장권 구입시 혼잡은 0.574,사진을 찍을 때 혼잡은
0.504로 나타났다.각 변수의 공통치는 최소 0.4이상으로 요인과 변수간의 관
계구조가 타당한 것으로 평가 되었다.
요인분석에 의해 추출된 혼잡지각요인 네 개 항목에 대한 신뢰도 분석의 결
과는 이동 및 이용요인은 Cronbach's α계수가 0.752, 놀이기구요인은
Cronbach's α계수가 0.749,편의시설요인은 Cronbach's α계수가 0.744,혼잡요
인은 Cronbach'sα계수가 0.615로 비교적 높은 신뢰도를 나타내고 있다.

3)만족도의 신뢰성 및 타당성 검증
본 연구의 만족도 항목의 신뢰성검증에서 신뢰성 Cronbach's α계수는 0.842
로 신뢰도가 높은 것으로 나타났다.총 6개의 문항으로 측정된 대기시간 변수
의 요인을 추출하기에 앞서 측정척도가 요인분석 사용에 적합한지를 알아보기
위해 KMO와 Bartlett의 구형성 검증을 실시하였다.본 연구에서는 <표 15>와
같이 KMO 측도의 값은 0.795,Bartlett의 구형성 검증 통계치는 753.432이며,
이 값은 유의수준 0.000으로서 본 측정척도가 요인분석에 사용될 수 있음을 보
여주고 있다.

<표 15>만족도 측정척도의 KMO와 Bartlett의 구형성검증
표표표준준준형형형성성성 적적적절절절성성성의의의 KKKaaaiiissseeerrr---MMMeeeyyyeeerrr---OOOlllkkkiiinnn측측측도도도 0.795

BBBaaarrrtttllleeetttttt
근사 카이제곱 753.432
자유도 15
유의확률 0.000
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만족도와 관련된 6개 변수를 주성분분석방법(principalcomponentsanalysis)
으로 요인분석하고 이를 다시 배리맥스(varimax)회전방식으로 직각회전을 실
시한 결과 1개의 요인이 추출되었다.고유값(eingenvalue)이 1이상인 최종요
인도 1개로 추출되었으며,1개 요인이 설명하는 총 분산 설명력은 56.024%로
나타났다.이 요인을 만족요인으로 명명하였다.

<표 16>만족도 측정변수의 신뢰성 및 타당성 검증

변수명 이동 및 이용 공통치 Cronbach'sα

방문결정만족
재방문
보낸시간만족
추천의도
서비스만족
비용만족

0.828
0.803
0.777
0.769
0.665
0.628

0.686
0.644
0.604
0.591
0.442
0.414

0.842

EigenValue 3.361
분산(%) 56.024

누적 분산(%) 56.024

만족요인은 고유값 3.361이며,전체에 대한 요인의 설명력은 56.024%로 나타
났다.만족요인을 구성하는 공통성을 살펴보면 방문결정은 0.686,재방문은
0.644,보낸 시간은 0.604,추천 의도는 0.591,전반적인 서비스는 0.442,전반적
인 비용은 0.414로 나타났다.각 변수의 공통치는 최소 0.4이상으로 요인과 변
수간의 관계구조가 타당한 것으로 평가 되었다.요인분석에 의해 추출된 만족
요인항목에 대한 신뢰도 분석의 결과는 Cronbach'sα계수가 0.842로 비교적 높
은 신뢰도를 나타내고 있다.
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제 2절 실증분석 및 결과 해석

1.연구가설 검증 및 결과 해석

본 연구에서는 제안된 가설을 검증하기 위하여 대기시간과 혼잡지각,대기시
간과 만족도,혼잡지각과 만족도를 대상으로 다중회귀분석을 실시하였다.

(1)가설1.테마파크 대기시간은 방문자 혼잡지각에 영향을 미칠 것이다.
테마파크 대기시간이 방문객 혼잡지각에 영향을 미칠 것이라는 가설1을 검증
하기 위하여 테마파크 대기시간요인을 독립변수로 혼잡지각요인을 종속변수로
설정하고 다중회귀분석을 실시하여 <표 17>과 같은 결과를 얻었다.
먼저 테마파크 대기시간과 이동 및 이용 혼잡지각요인에 대한 결정계수 회귀
식은 F값 8.392,설명력 5.2%(R2=0.052)로 적합한 회귀식이 산출된 것으로 나타
났다.총 5개의 요인 중에서 지각된 대기시간요인이 테마파크 이동이나 이용
시 혼잡함에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.놀이기구요인에 대한 결
정계수 회귀식은 F값 28.687,설명력 8.8%(R2=0.088)로 적합한 회귀식이 산출된
것으로 나타났다.총 5개의 요인 중에서 통계적으로 유의한 지각된 대기시간요
인이 음(-)의 영향관계를 나타내고 있고,놀이기구요인에 있어서도 가장 큰 영
향을 미치는 것으로 나타났다.편의시설요인에 대한 결정계수 회귀식은 F값
5.247,설명력 1.7%(R2=0.017)로 설명하고 있는 것으로 나타났다.편의시설요인
에서는 지각된 대기시간요인이 음(-)의 관계로서 가장 영향을 많이 미치는 것
으로 나타나고 있다.마지막으로 혼잡요인에 대한 결정계수 회귀식은 F값
10.662,설명력 9.8%(R2=0.098)로 나타내고 있다.대기시간 배려요인과 지각된
대기시간요인,수용가능성요인이 가장 큰 영향을 미치고 있으며 모두다 음(-)
의 영향을 미치고 있다.
따라서 테마파크 대기시간은 혼잡지각에 영향을 미칠 것이라는 가설1을 검증
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한 결과 대기시간 요인 중 지각된 대기시간요인이 혼잡지각에 가장 영향을 많
이 미치는 것으로 나타났으며,혼잡요인에서 대기시간배려나 수용가능성요인이
일부 영향을 미치는 것으로 나타났다.박유식(1999)은 연구에 따르면 지각된 대
기시간을 고객이 기다리는 동안 유용하게 사용하는 정도에 따라 주관적으로 인
지하는 시간으로,실제대기시간과 지각된 대기시간은 대기공간의 매력성과 고
객의 대기시간활용 정도에 따라 서로 다르게 나타나게 된다.즉 고객은 실제대
기시간보다 지각된 대기시간이 부정적 요인에 더욱 강한 영향을 미치게 된다.
또한 Katzetal.,(1991)는 실제 대기시간은 소비자 만족에 긍정적 영향을 미치
나 지각된 대기시간은 소비자 만족에 부정적인 영향을 미친다고 하였다.이는
방문객이 불만족으로 지각된 상태에서는 놀이시설 이용이나 대기 시 혼잡지각
을 더 느끼게 되며 결국 방문자 만족까지 부정적으로 작용하고 있음을 알 수
있으며,방문객이 테마파크를 방문하기 전에 느꼈던 혼잡과 방문 후 경험하게
되는 혼잡이 서로 다르듯이 지각된 대기시간도 방문객의 정서적인 기대심리와
크게 관련이 있는 것이다.
하지만 대기시간배려요인이나,감정반응요인,수용가능성요인,대기시간활용
요인은 혼잡지각에 영향을 미치지 않는 것으로 나타난다.Taylor(1994)의 연구
에서는 대기시간배려나 대기시간활용은 방문객에게 지연 자체의 인식을 줄일
수 있고 기다리는 시간을 짧게 인식할 수 있으므로 혼잡에 대한 부정적인 인식
또한 낮아진다고 하였다.또한 Maister(1985)는 수용가능성에 대해 “고객이 기
다려야 하는 상황에 처했을 때 기다림을 받아들일 것인가를 나타내는 정도”로
정의 하였으며,대기가 어쩔 수 없이 발생되는 경우 방문객은 인지적 재평가를
통해 대기를 받아들일 수 있다고 하였다.예를 들어 어떤 방문객이 놀이시설을
이용하기 위해 대기상태에서 30분을 기다려야 한다고 말을 듣는다면 처음에는
화가 나겠지만 곧 기다리는 것이 불가피하다는 사실을 받아들인다면 편안해질
수 있다는 것이다.이처럼 혼잡이나 어쩔 수 없는 대기와 같은 상황은 인간의
심리에 영향을 미치게 되고 환경에 대한 통제력을 갖게 된다.이러한 연구결과
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로 보아 놀이시설 대기 중 직원들의 예상대기시간 이나 대기인원 등 대기시간
을 짧게 인식하도록 하기위한 배려나,기다리는 시간이 지루하지 않고 유용하
게 쓰일 수 있는 대기시간활용,서비스 접점에서 대기시간에 대한 수용가능성
이나 감정반응은 혼잡지각에 영향을 미치지 않으나 방문객에 의해 부정적으로
지각된 대기경험은 혼잡지각에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
따라서 테마파크 대기시간은 혼잡지각에 영향을 미칠 것이라는 가설은 부분
채택될 수 있다.

<표 17>테마파크 대기시간과 혼잡지각에 대한 영향분석

구분 변수명
비표준화계수 표준화계수

t p
B 표준오차 β

이동 및
이용

상수 8.424E-18 .057 .000 1.000

지각된대기시간 -.165 .057 -.165 -2.897 .004*

R2=.052 R*2=.043 F=8.392 p=.004

놀이기구

상수 -8.8E-17 .055 .000 1.000

지각된대기시간 -.296 .055 -.296 -5.356 .000**

R2=.088 R*2=.085 F=28.687 p=.000

편의시설

상수 5.852E-17 .057 .000 1.000

지각된대기시간 -.132 .057 -.132 -2.291 .023*

R2=.017 R*2=.014 F=5.247 p=.023

혼잡

상수 1.687E-16 .055 .000 1.000

대기시간배려 -.206 .055 -.206 -3.740 .000**

수용가능성 -.117 .055 -.117 -2.122 .035*

지각된대기시간 -.203 .055 -.203 -3.674 .000**

R2=.098 R*2=.088 F=10.662 p=.000

*p<0.05,**p<0.01
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(2)가설2.방문자 대기시간이 길수록 만족도는 떨어질 것이다.
테마파크 대기시간요인이 방문객 만족에 미치는 영향을 파악하기 위한 가설2
를 검증하기 위해 다중회귀분석을 실시하여 <표 18>과 같은 결과를 얻었다.
만족요인에 대한 결정계수 회귀식은 F값 9.609설명력 11%(R2=0.110)로 나타
내고 있다.만족요인에서는 대기시간활용요인과 대기시간배려요인이 양(+)의
영향력이 미치는 것으로 나타났으며,감정반응요인과 지각된 대기시간요인은
음(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.또한 대기시간활용요인이 t값 3.799로
가장 큰 영향을 미치며,감정반응요인은 t값이 -3.522로 2번째로 영향을 미치고
있으며,이밖에도 대기시간배려요인,지각된 대기시간요인 순으로 영향력이 나
타나고 있다.
테마파크 대기시간이 길수록 방문자 만족은 떨어질 것이라는 가설 2를 검증
한 결과 대기시간요인 전체가 만족도에 부정적인 영향을 미치는 것은 아니었
다.대기시간요인 중에서 전반적인 만족도에 긍정적인 영향을 미친 요인으로는
대기시간활용요인,대기시간배려요인이 있으며,부정적인 영향을 미친 요인으
로는 감정반응요인과 지각된 대기시간요인이 영향을 미치는 것으로 나타났다.
즉 대기시간활용요인과 대기시간배려요인이 방문객 만족도를 떨어뜨리지 않
고 높일 수 있었던 이유는 방문객이 기다리는 동안 테마파크 내에서 최대한 지
루하지 않게 다양한 이벤트와 행사로 방문객을 즐겁게 했고,직원들도 대기시
간을 알려줌으로써 오히려 대기시간을 인지하지 못하도록 했기 때문이다.이는
“기다리는 시간이 소비자에게 유익한 경우가 그렇지 못한 경우보다 짧게 느껴
진다라”는 Maister(1985)의 대기 원칙 1번과 같은 경우라 할 수 있다.즉 적절
한 대기시간활용은 일상 지루하거나 부정적 반응을 불러올 대기시간을 완화시
켜주는 역할을 하여 만족을 높일 수 있다는 것을 의미한다.
그러나 이와는 반대로 감정반응요인이나 지각된 대기시간요인이 방문객 만족
에 부정적인 영향을 미치고 있다.박유식(2000)의 선행연구에 따르면 객관적 대
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기시간 또는 지각된 대기시간에 관계없이 대기시간이 길어지면 화를 더 많이
내며, 화는 서비스 품질을 낮게 평가하는 원인이 된다고 하였으며,
Scotland(1991)는 서비스제공 단계에 관계없이 대기시간이 길어지면 서비스 평
가는 부정적이라고 하였다.결국 대기시간이 길어질수록 고객들은 불확실성과
분노,초조함,걱정,거북함,스트레스 등부정적인 감정을 유발시키며,부정적인
감정이 방문객 만족에 대하여 부정적인 평가를 내리는 것은 매우 당연한 사실
이라고 할 수 있다.
따라서 테마파크 대기시간이 길수록 방문자 만족이 떨어질 것이라는 가설은
부분 채택될 수 있다.

<표 18>테마파크 대기시간요인이 방문객 만족에 미치는 영향

구분 변수명 비표준화계수 표준화계수 t pB 표준오차 β

만족요인

상수 3.396E-17 .055 .000 1.000
대기시간배려 .121 .055 .121 2.206 .028*
감정반응 -.185 .055 -.185 -3.522 .000**
대기시간활용 .199 .055 .199 3.799 .000**
지각된대기시간 -.117 .055 -.117 -2.137 .033*

R2=.110 R*2=.097 F=9.069 p=.000
*p<0.05,**p<0.01

(3)가설3.방문객이 혼잡지각을 느낄수록 만족도는 떨어질 것이다.
테마파크 혼잡지각요인이 방문객 만족에 미치는 영향을 파악하기 위한 가설3
을 검증하기 위해 다중회귀분석을 실시하여 <표 19>와 같은 결과를 얻었다.
만족요인에 대한 결정계수 회귀식은 F값 11.520,설명력 7.2%(R2=0.072)로 나
타내고 있다.만족요인에서 가장 큰 영향을 미치는 요인으로서는 양(+)의 영향
관계를 나타내고 있는 놀이기구요인이 t값 3.853으로 가장 큰 영향을 미치며,
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음(-)의 영향관계를 나타나고 있는 혼잡요인은 t값 -2.862로 두 번째로 영향을
미치는 것으로 나타났다.
따라서 테마파크 방문자가 혼잡지각을 느낄수록 만족도는 떨어질 것이라는
가설3을 검증하기 위해 네 가지 혼잡지각 요인과 만족요인의 관계를 검증한 결
과 놀이기구요인은 혼잡지각을 느낄수록 만족도는 떨어지지 않고 만족하게 되
는 양(+)의 영향관계를 보였으나,혼잡요인은 혼잡지각을 느낄수록 만족도가
떨어지는 음(-)의 관계를 보이고 있다.나머지 이동 및 이용요인이나 편의시설
요인은 만족도에는 거의 영향을 미치지 않거나 영향력이 약한 것으로 나타났
다.
이는 방문객들이 방문 시 기대한 목적에 대한 기대심리로 인해 주요 놀이 시
설 이용 시 혼잡지각을 하게 되더라도 만족도가 낮아지지 않는다는 것을 의미
한다.테마파크 방문객은 놀이시설 대기나 이용 시,입구광장이용과 같은 공간
적 밀도에 대한 혼잡지각이 높지만 테마파크를 찾는 방문객들이 어떤 목적에
대한 기대를 가지고 방문하였기 때문에 혼잡지각으로 나타난 불만족을 만족으
로 재조정하는 사회·심리적 인지요인이 작용한다고 볼 수 있다. 이는
Becker(1981)가 주장한 ‘이용자 행동 조정설’즉,이용자가 방문밀도의 부정적
영향을 줄이거나 제거하기 위한 극복책으로써 고밀도 상황에 처한 방문자들이
스스로 자신의 선호도나 기대감을 현재에 맞게 재조정시킴으로써 결국 이용수
준에 상관없이 만족수준을 높게 유지된다는 이론을 뒷받침해주는 결과로 볼 수
있다.이런 주요시설을 이용할 때 높은 혼잡지각을 하면서도 만족도는 낮아지
지 않는다는 것이다.반면에 주요시설이 아닌 편익시설이나 서비스시설,식음료
시설 등의 부대시설 이용 시에는 혼잡지각이 높아질수록 만족도는 낮아지는 경
향은 당연한 귀결이라 할 수 있다.
따라서 테마파크 방문자가 혼잡지각을 느낄수록 만족도는 떨어질 것이라는
가설은 부분 채택될 수 있다.
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<표 19>테마파크 혼잡지각요인이 방문객 만족에 미치는 영향

구분 변수명 비표준화계수 표준화계수 t pB 표준오차 β

만족요인

상수 4.190E-17 .056 .000 1.000
놀이기구 .186 .056 .186 3.853 .000**
혼잡 -.172 .056 -.172 -2.862 .005*

R2=.072 R*2=.066 F=11.520 p=.000

*p<0.05,**p<0.01

2.대기시간,혼잡지각과 만족의 관계

테마파크 대기시간과 혼잡지각이 방문객 만족에 미치는 영향은 효과분석을
통해서도 알 수가 있다.이러한 효과를 분석하기 위한 모형은 <그림 5>연구
모형과 같다.
분석방법은 테마파크 대기시간과 혼잡지각에 대한 만족의 관계를 다중회귀식
을 통해 파악하여 경로분석을 실시하였으며,변수들 간의 영향관계를 파악하기
위한 다중회귀식을 함수관계로 표현하면 다음과 같다.

S= f( W, C )                            (1)
C = f( W )                              (2)

단,S:만족,W :대기시간,C:혼잡지각

그리고 경로분석에 의해 테마파크 대기시간과 혼잡지각이 방문객 만족에 미
치는 직․간접효과를 알아보기 위해 위의 식(1)을 전미분하여 전도함수(total
derivate)을 구하면 식(3)과 같고,이것을 대기시간(W)으로 미분하면 식(4)와
같다.식(4)에서 대기시간(W)이 만족(S)에 미치는 영향을 혼잡지각(C)에 의한
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직․간접효과를 구할 수가 있다.
   ×    ×  (3)





×



×
 (4)

위의 식을 통해 테마파크 만족에 영향을 미치는 대기시간과 혼잡지각의 중요
도를 분석하였다.또한 테마파크 대기시간과 혼잡지각이 방문자 만족에 미치는
직․간접효과를 알아보기 위해 단계별 선택법을 이용한 다중회귀분석을 통해
<표 20>과 같은 결과가 도출되었다.

<표 20>테마파크 대기시간과 혼잡지각의 만족에 대한 영향분석

구분 변수명
비표준화계수 표준화계수

t p
B 표준오차 β

만족

상수 -2.0E-18 .054 .000 1.000
놀이기구 .186 .054 .186 3.425 .001*

대기시간활용 .199 .054 .199 3.684 .000**

감정반응 -.185 .054 -.185 -3.422 .001*

혼잡 -.172 .054 -.172 -3.187 .002*
R2=.145 R*2=.133 F=12.484 p=.000

*p<0.05,**p<0.01
그리고 테마파크 대기시간과 혼잡지각의 다중회귀분석 결과 경로분석을 위한
변수들 간 유의한 영향이 있는 요인들의 중요도는 <표 21>과 같다.

<표 21>테마파크 대기시간이 놀이기구 및 혼잡 요인에 미치는 영향

구분 변수명 회귀계수 표준오차 β t p

놀이기구 지각된 대기시간 -.296 .055 -.296 -5.356 .000**

혼잡
대기시간배려 -.206 .055 -.206 -3.740 .000**
수용가능성 -.117 .055 -.117 -2.122 .035*
지각된대기시간 -.203 .055 -.203 -3.674 .000**

*p<0.05,**p<0.01
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이상의 다중회귀분석 결과를 가지고 테마파크 대기시간과 혼잡지각이 만족에
미치는 직․간접효과 분석한 결과는 <표 22>과 같다.

<표 22>테마파크 대기시간과 혼잡지각이 만족에 미치는 직․간접효과
직접효과

(대기시간→만족)
간접효과

(대기시간 → 혼잡지각 → 만족) 총효과

W5→ S -0.117
W1→ S 0.121
W3→ S 0.095
W5→ S -0.117

W5→ C2 → S -0.055
W1→ C4 → S 0.035
W3→ C4 → S 0.020
W5→ C4 → S 0.034

-0.172
0.156
0.115
-0.083

주 :S(만족)
W1(대기시간배려),W2(감정반응),W3(수용가능성),W4(대기시간활용),
W5(지각된 대기시간)
C1(이동 및 이용),C2(놀이기구),C3(편의시설),C4(혼잡)

주 :간접효과 직접효과

<그림 6>테마파크 대기시간 및 혼잡지각이 만족에 미치는 영향

테마파크 대기시간과 혼잡지각이 만족에 미치는 직·간접효과를 알아보기 위
해 단계별 선택법을 이용한 다중회귀분석을 통해 <표 20>과 같은 결과가 도출
되었다.만족에 영향을 미치는 요인들로는 대시기간활용요인과 놀이기구요인이
양(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며,감정반응과 혼잡요인은 음(-)의 영
향을 미치는 것으로 나타났다.특히 대기시간활용요인이 방문객 만족에 가장
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큰 영향을 미치는 것으로 나타난 것은 테마파크에서 놀이시설 이용이나 대기
시 필연적으로 발생하는 대기시간을 부정적인 반응으로 보지 않고 테마파크만
이 가지고 있는 다양한 볼거리와 주변 매력물을 활용하여 만족도를 높일 수 있
다는 것을 의미한다.다시 말해 고객이 대기시간을 유효적절하게 활용한다면
대기시간의 연장으로 인해서 발생되는 부정적인 감정을 줄일 수 있으며,대기
중인 고객이 무엇을 하고 있는가 하는 사실이 고객의 대기에 대한 감정적인 반
응이 어떤 방향으로 발생하는가에 대단한 영향을 미치게 된다.Gilliland,
Hofeld,&Eckstrand(1976)에 연구에 의하면 대기시간을 적절히 활용하면 고객
은 다른 일에 정신적으로 몰두하게 되고 따라서 대기 그 자체에 대해서 주의를
기울이지 않게 되기 때문이라고 주장하였다.또한 Maister(1985)가 밝힌 연구
에 의하면 고객의 대기 상황을 열거한 대기 원칙 8가지에서 원칙 1인 ‘기다리
는 시간이 소비자에게 유익한 경우가 그렇지 못한 경우보다 짧게 느껴진다’는
가정과 같은 경우이다.즉 대기시간의 활용은 고객이 대기 중에 경험할 수 있
는 불확실성이나 분노,그리고 단조로움 등을 줄일 수 있다.고객은 대기시간을
활용함으로써 대기시간의 연장에 대해서 주의를 덜 기울일 것이고,부정적 반
응을 발생시키는 요인들에 대해서도 주의를 덜 기울이는 역할을 하여 만족을
높일 수 있다.
또한 놀이기구요인이 방문객 만족에 긍정적인 영향이 미치는 것으로 나타난
것은 테마파크 방문객은 놀이시설 대기나 이용 시,입구광장이용과 같은 공간
적 밀도에 대한 혼잡지각이 높지만 테마파크를 찾는 방문객들이 어떤 목적에
대한 기대를 가지고 방문하였기 때문에 혼잡지각으로 나타난 불만족을 만족으
로 재조정하는 사회·심리적 인지요인이 작용한다고 볼 수 있다.이는 이용자가
방문밀도의 부정적 영향을 줄이거나 제거하기 위한 극복책으로 고밀도 상황에
처한 이용자들 스스로 자신의 선호도나 기대감을 현재에 맞게 재조정시킴으로
결국 이용수준에 상관없이 만족수준은 높게 유지된다는 Becker(1981)의 ‘이용
자 행동 조정설’과 같은 의미이다.
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한편 위의 경로모델을 통해서 만족에 대한 직․간접효과는 대기시간배려,수
용가능성,지각된 대기시간,놀이기구,혼잡이 관계가 있는 것으로 나타났다.대
기시간과 만족간의 직접효과는 대기시간배려요인이 0.121로 가장 큰 영향을 미
치는 것으로 나타났고,그 뒤로 지각된 대기시간요인이 -0.117,수용가능성요인
이 0.095로 나타났다.하지만 매개변수인 혼잡지각의 영향에 따라 방문객 만족
에 미치는 총 효과는 -0.172로 지각된 대기시간요인과 놀이기구요인이 가장 큰
영향을 미치는 것으로 나타났다.Hornik(1984)에 따르면 실제 대기시간보다는
지각된 대기시간이 소비자의 심리적 상태와 향후 행동을 보다 잘 예측하고 설
명할 수 있으며,지각된 대기시간이 길어지는 경우 소비자의 부정적 감정이 높
아질 것이라고 하였다.또한 Katzetal.,(1991)는 실제 대기시간은 소비자 만족
에 긍정적 영향을 미치나 지각된 대기시간은 소비자 만족에 부정적인 영향을
미친다고 하였다.방문객이 불만족으로 지각된 상태에서는 놀이시설 이용이나
대기 시 혼잡지각을 더 느끼게 되며 결국 방문자 만족까지 부정적으로 작용하
고 있음을 알 수 있으며,마찬가지로 방문객 만족에 미치는 총 효과가 음(-)의
영향을 나타내는 혼잡요인 역시 불만족으로 지각된 대기시간으로 인하여 만족
도 또한 부정적으로 나타나고 있다.따라서 대기시간이나 혼잡지각에 대한 방
문객의 지각 상태를 긍정적인 측면으로 받아들일 수 있도록 테마파크 내에서는
다양한 테마를 구성하고 친절서비스 교육을 강화하여 대기시간 및 혼잡지각을
줄이도록 해야 할 것이다.
한편 직접효과가 가장 큰 대기시간배려요인은 혼잡지각에 의해 총효과는
0.156로 2번째로 영향을 미치는 것으로 나타났다.윤성욱·김수배(2002)의 연구
에 따르면 방문객에 대한 관련 종업원들이 예상대기시간이나 대기인원,미안한
태도 등 고객이 대기시간을 짧게 인식하도록 하기 위한 배려는 서비스 접점에
서 부정적 감정을 줄여주고 방문객 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나
타났으며,Hui& Tse(1996)는 대기시간에 대한 정보를 제공했을 때가 그렇지
않을 때보다 대기시간을 더 짧게 느끼는 것을 확인하였다.또한 Maister(1985)
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의 대기의 8대원칙 중에서 불확실한 대기는 예정된 대기보다 더 길게 느껴지
고,설명되지 않는 대기는 설명된 대기보다 더 길게 느껴 질수 있다는 연구 결
과는 서비스 접점에서 대기시간배려의 중요함을 강조하고 있다.결국 방문객이
기다리는 동안 테마파크 내에서 최대한 지루하지 않게 다양한 이벤트와 행사로
방문객을 즐겁게 했고,직원들도 신속하게 대기시간을 알려줌으로써 오히려 대
기시간을 짧게 인지하도록 하였기 때문에 만족도에 미치는 효과는 크다고 볼
수 있다.또한 수용가능성요인과 혼잡요인이 방문객 만족에 미치는 총 효과 역
시 0.115로 긍정적인 영향을 미치는 것을 알 수 있다.Hui& Tse(1996)의 연구
에 의하면 대기시간정보나 혼잡정보는 인지적 재평가를 통해 대기의 수용가능
성을 증가시킬 수 있다고 주장하였다.즉 대기의 수용가능성은 인지적 재평가
과정에서 대기를 받아들일 수 있는지를 판단하는 것이므로 받아들일 수 있는
정도의 대기에서는 더 이상 부정적 감정반응을 나타내지 않거나 완화될 수 있
다.따라서 인지적 재평가를 통해 대기의 수용가능성이 증가하면 방문객 만족
도는 긍정적으로 된다.결국 방문객이 사전에 대기정도를 받아들이는 것이 당
연하다고 생각한다면 인지된 대기 개념으로 인해 만족평가에 긍정적으로 작용
하고 있음을 알 수 있다.
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제제제555장장장 결결결론론론 및및및 시시시사사사점점점

제1절 연구결과의 요약 및 시사점

1.연구결과의 요약

현대사회는 소득수준의 향상,여가에 대한 인식의 증대,정보산업의 발달,주
5일근무제 확대실시와 고속철도 개통 등에 따라 국내 관광환경의 변화와 관광
수요의 급속한 증가를 가져왔다.그러나 관광위락시설 및 관광자원은 이러한
수요에 대해 탄력적으로 대처하지 못하며,시설의 부족과 과밀에 따른 제한적
이용은 위락경험의 질적인 저하를 초래하였다.
따라서 제한된 자원 하에서 이용효율 및 만족의 극대화를 위해서 대기시간
및 혼잡지각을 어떻게 대응하는가에 하는 부분에 대한 관심이 증대되고 있다.
특히 테마파크와 같은 관광위락시설에서 고객만족은 서비스 평가로 나타나며,
기존의 연구나 실무적인 고객만족 조사 결과를 보면 여러 가지 서비스 평가 항
목 중 대기시간과 혼잡은 중요한 속성으로 평가되고 있다.또한 서비스 기업에
서는 대기관리의 중요성을 인식하고 시설배치,예약 등의 관리활동을 통해 실
제 대기시간을 줄이려고 노력하고 있다.그러나 이런 노력에도 불구하고 서비
스는 필연적으로 대기와 혼잡을 발생하며,이러한 대기시간과 혼잡은 방문자
만족에 중요한 영향을 미치기 때문에 혼잡과 대기시간과 만족 간의 관계에 대
한 연구의 필요성이 존재하여 다음과 같은 문제제기를 하였다.
첫째,테마파크 방문자 만족에 대기시간 및 혼잡지각은 어떠한 영향을 미치
는가?
둘째,테마파크 방문자 만족에 영향을 미치는 대기시간과 혼잡지각은 상호
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어떠한 관계가 있는가?
셋째,테마파크 대기시간 및 혼잡지각이 방문자 만족에 영향을 미친다면 어
떠한 요인이 가장 많은 영향을 미치는가?
또한 문제제기를 바탕으로 본 연구의 목적을 달성하기 위해 선행이론을 통한
대기시간 및 혼잡지각,만족도의 개념을 정립하고 연구문제를 해결하기 위해
가설을 설정하여 이를 실증 분석하였다.
실증연구에서는 문헌연구를 바탕으로 추출한 설문항목을 통해 경주월드를 방
문한 방문객을 대상으로 총 400부의 설문지를 조사하여 빈도분석을 통해 인구
통계학적 특성 및 방문 행태적 특성을 파악하였으며,요인분석을 바탕으로 설
문문항의 신뢰성 및 타당성 평가를 하였고,다중회귀분석을 통해 가설을 검증
하였다.마지막으로 테마파크 대기시간 및 혼잡지각이 만족에 미치는 직․간접
효과를 분석하기 위하여 다중 회귀식을 통해 파악된 표준회귀계수를 이용한 경
로분석을 실시하여 다음과 같은 연구 결과를 얻었다.
첫째,테마파크 대기시간은 혼잡지각에 영향을 미칠 것이라는 가설 1을 검증
하기 위해 대기시간과 혼잡지각의 영향관계를 다중회귀분석을 통해 알아본 결
과,지각된 대기시간요인이 혼잡지각에 가장 영향을 많이 미치는 것으로 나타
나 유의한 상관관계가 있음이 도출되었다.이는 테마파크를 방문하기 전에 지
각했던 혼잡과 방문 후 경험하고 나서 지각했던 혼잡이 서로 다르다는 것을 의
미하며,방문객이 느끼는 기대 심리의 영향이 큼을 알 수 있다.또한 테마파크
만이 가지고 있는 매력물의 영향도 무시할 수 없다.결국 대기시간과 혼잡지각
의 관계는 대기시간이 길더라도 혼잡함에는 아무런 영향을 미치지 않으나 지각
된 대기시간으로 인한 부정적 반응은 혼잡지각을 느끼게 되는 영향을 초래하기
도 한다.
둘째,방문자 대기시간이 길수록 만족도는 떨어질 것이라는 가설2를 검증하
기 위해 대기시간과 만족의 관계를 다중회귀분석을 통해 알아본 결과 대기시간
활용요인과 대기시간배려요인이 양(+)의 영향력이 미치는 것으로 나타났으며,
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감정반응요인과 지각된 대기시간요인은 음(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났
다.즉 대기시간활용요인과 대기시간배려요인이 방문객 만족도를 떨어뜨리지
않고 높일 수 있었던 이유는 방문객이 기다리는 동안 테마파크 내에서 최대한
지루하지 않게 다양한 이벤트와 행사로 방문객을 즐겁게 했고,직원들도 대기
시간을 알려줌으로써 오히려 대기시간을 인지하지 못하도록 했기 때문이다.이
는 기다리는 시간이 소비자에게 유익한 경우가 그렇지 못한 경우보다 짧게 느
껴진다라는 대기 원칙 1번과 같은 경우라 할 수 있다.즉 적절한 대기시간활용
은 일상 지루하거나 부정적 반응을 불러올 대기시간을 완화시켜주는 역할을 하
여 만족을 높일 수 있다는 것을 의미한다.
셋째,방문자가 혼잡지각을 느낄수록 만족도는 떨어질 것이라는 가설3을 검
증하기 위해 혼잡지각과 만족의 관계를 다중회귀분석을 통해 알아본 결과 놀이
기구요인은 양(+)의 영향력을 혼잡요인은 음(-)의 영향력이 미치는 것으로 나
타났다.이는 방문객들이 방문 시 기대한 목적에 대한 기대심리로 인해 주요
놀이 시설 이용 시 혼잡지각을 하게 되더라도 만족도가 낮아지지 않는다는 것
을 의미한다.즉 테마파크 방문객은 놀이시설 대기나 이용 시,입구광장이용과
같은 공간적 밀도에 대한 혼잡지각이 높지만 테마파크를 찾는 방문객들이 어떤
목적에 대한 기대를 가지고 방문하였기 때문에 혼잡지각으로 나타난 불만족을
만족으로 재조정하는 사회·심리적 인지요인이 작용한다고 볼 수 있다.이는 백
커가 주장한 ‘이용자 행동 조정설’즉,이용자가 방문밀도의 부정적 영향을 줄
이거나 제거하기 위한 극복책으로써 고밀도 상황에 처한 방문자들이 스스로 자
신의 선호도나 기대감을 현재에 맞게 재조정시킴으로써 결국 이용수준에 상관
없이 만족수준을 높게 유지된다는 이론을 뒷받침해주는 결과로 볼 수 있다.이
런 주요시설을 이용할 때 높은 혼잡지각을 하면서도 만족도는 낮아지지 않는다
는 것이다.
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2.시사점 및 연구의 한계

제한된 자원 하에서 이용효율 및 만족의 극대화를 위해서 대기시간 및 혼잡
지각을 어떻게 대응하는가에 하는 부분에 대한 관심이 증대되고 있기 때문에
대기시간 및 혼잡지각에 대한 관리가 중요하다고 할 수 있다.
본 연구의 실증분석 결과에 따른 시사점은 다음과 같이 제시할 수 있다.
첫째,테마파크 대기시간이 혼잡지각에 미치는 영향으로 지각된 대기시간 요
인이 가장 영향력이 큰 것으로 나타났다.이는 테마파크 방문객의 정서적,심리
적 요인이 작용한 것으로 말할 수 있으며,지각된 대기시간으로 인하여 테마파
크를 방문하기 전 혼잡지각과 방문 후 실제 혼잡지각이 다르다는 것을 보여준
다.이에 테마파크에서는 지각된 대기시간을 통해 혼잡지각을 낮출 수 있도록
다양한 테마를 보여 주고 대기시간을 배려하거나 활용하여 방문객이 가진 부정
적인 감정을 완화시킬 수 있도록 해야 할 것이다.
둘째,테마파크 대기시간이 방문객 만족도에 미치는 영향으로 대기시간활용
요인,감정반응요인,대기시간배려요인이 가장 영향력이 큰 것으로 나타났다.
이는 고객이 느끼는 대기시간은 부정적인 감정에 많은 영향을 주나 대기시간의
활용과 배려로 인하여 방문객 만족에 긍정적인 영향을 준다.즉 적절한 대기시
간활용은 일상 지루하거나 부정적 반응을 불러올 대기시간을 완화시켜주는 역
할을 하여 만족을 높일 수 있다는 것을 의미한다.이에 따라 테마파크에서는
대기시간이 길어도 방문객 만족을 높일 수 있도록 다양한 테마와 이벤트로 일
반 유원지나 단순한 놀이공원을 넘어선 각각의 독특한 주제로 환상적 분위기,
모험적 분위기 조성이 필요하며,주변 경관을 화려하게 조성하여 대기시간을
인지 할 수 없도록 해야 한다.또한 종사원들의 친절 서비스를 강화하여 방문
객들의 행동에 긍정적인 반응을 유도하도록 노력해야 할 것이다.
셋째,테마파크 혼잡지각이 방문객 만족도에 미치는 영향으로 놀이기구요인
과 혼잡요인이 가장 영향력이 큰 것으로 나타났다.이는 방문객들이 느끼는 물
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리적 혼잡지각은 테마파크 방문 시 기대한 목적에 대한 기대심리로 인해 주요
놀이 시설 이용 시 혼잡지각을 하게 되더라도 만족도가 낮아지지 않는다는 것
을 의미한다.이처럼 테마파크 방문객들은 독특하고 다양하고 종합적인 테마를
즐기면서 놀이시설과 테마파크를 찾는 것이 주요 목적으로 볼 수 있다.방문객
들은 그들의 목적을 달성하기위해 그들의 목적에 부응하는 혼잡지각을 만족도
에 부정적인 영향을 미치지 않게 하는데 재조정하는 것을 알 수 있었으나 서비
스 및 편의시설 확충과 재점검이 필요하다는 것을 알 수 있다.이에 따라 테마
파크에서는 방문객들의 목적을 최대한 극대화하기 위해서는 다양하고 독특한
테마파크 구성도 중요하지만 편익시설(유모차 대여,짐 보관소,의무실 등)이
나 서비스시설(안내소,화장실 등),식당가 및 식음료시설의 확충과 재점검은
필수적이라 할 수 있으며,다양한 탑승시설 개발과 관리는 방문객의 혼잡도를
분산시키는 역할을 하므로 방문객의 만족도를 극대화 할 수 있도록 지속적인
관리 및 개발이 필요하다.
한편 본 연구의 한계는 테마파크에 대한 대기시간 및 혼잡지각의 기존 선행
연구 부재로 인하여 설문항목을 측정하는데 어려움이 많았고,현실적인 여건의
제약으로 인해 실제대기시간을 측정할 수 없어 지각된 대기시간과 실제대기시
간 사이의 차이를 규명하지 못한 점에서 아쉬움이 있다.
그리고 공간적인 한계로 조사대상의 선정에서 보다 많은 시설들을 조사하고,
규모,입지,특성 등을 고려하여 결과 값을 보다 일반화시킬 수 있도록 하여야
하는데,조사대상을 경주월드로만 한정하여 조사를 실시함으로써 연구 결과를
테마파크 전체로 일반화하기에는 무리가 있다.또한 조사시점 및 조사대상에서
도 한계를 가지고 있다.조사시점에서는 요일별,공휴일,휴가철 등을 고르게
분포시켜 조사하여야 보다 정확한 결과를 가져올 수 있었으나 본 연구에서는
주말 2회에 걸쳐 설문조사를 함으로서 이에 대한 한계를 가지고 있었으며,조
사대상에서는 응답자의 상당수가 20～30대를 차지하고 있는데 이는 설문조사
요청 시 연령이 많을수록 거부가 많음을 기인한 한계점이다.
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따라서 향후 다른 테마파크를 대상으로 하는 연구가 진행되어야 할 것이며,
충분한 표본을 얻기 위해서는 조사기간을 월별,일별로 차이를 두어 실증적인
연구를 통해 유의한 결과를 얻도록 해야 할 것이다.
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 설    문     조    사    서 

안녕하십니까?

  본 조사는 “테마파크 테마파크 테마파크 테마파크 대기시간과 대기시간과 대기시간과 대기시간과 혼잡지각이 혼잡지각이 혼잡지각이 혼잡지각이 방문객 방문객 방문객 방문객 만족에 만족에 만족에 만족에 미치는 미치는 미치는 미치는 영향영향영향영향”

에 관한 석사학위 논문자료를 수집하기 위하여 작성된 것입니다. 조사결과는 

익명으로 처리되며 학위논문 작성을 위한 기초자료로만 활용될 것입니다. 

  귀하께서 답변해주신 내용들은 모두가 귀중한 연구 자료로 활용될 것이오니 

여러 가지 일로 바쁘시더라도 성심껏 응답해 주시면 감사드리겠습니다.  

2007년 4월

연 구 자 : 이규복(경주대학교 대학원 관광학과)

지도교수 : 김규호(경주대학교 관광개발학전공 교수)

※ 다음은 귀하의 테마파크 방문 행태적 특성에 관한 내용입니다. 다음 중 가장 관련

이 있다고 생각하는 한 항목에 표시(V)하여 주시기 바랍니다. 

1. 귀하는 누구와 누구와 누구와 누구와 함께함께함께함께 이곳을 방문 하셨습니까?

① 혼자   ② 친구   ③ 연인   ④ 가족·친지   ⑤ 직장동료   ⑥ 기타

2. 귀하의 동반자 수는 본인을 포함하여 모두 모두 모두 모두 몇 몇 몇 몇 명명명명입니까?

① 1명   ② 2명   ③ 3명   ④ 4명   ⑤ 5명이상

3. 귀하는 1년에 테마파크를 몇 몇 몇 몇 번이나 번이나 번이나 번이나 방문방문방문방문하셨습니까?

① 1회   ② 2회   ③ 3회   ④ 4회   ⑤ 5회이상

4. 테마파크에 도착하기 위해 귀하가    이용한 이용한 이용한 이용한 교통편교통편교통편교통편은 무엇입니까?

① 자가용   ② 대중교통(택시포함)   ③ 전세·관광버스   ④ 기차   ⑤ 기타
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5. 귀하는 어떤 어떤 어떤 어떤 종류의 종류의 종류의 종류의 티켓티켓티켓티켓을 이용하십니까?

① 입장권   ② 자유이용권   ③ 가족회원권   ④ 연간회원권

6. 본 테마파크에 관한 정보정보정보정보는 어떻게 얻으셨습니까?

① 가족/친지  ② 친구·연인  ③ 여행사  ④ TV·라디오  ⑤ 신문·잡지  ⑥ 홍보책자  

⑦ 인터넷  ⑧ 현수막·광고탑  ⑨ 기타

7. 다음은 본 테마파크 방문으로 지출한 비용에 대한 질문입니다. 개략적인 금액을 

기입해 주시기 바랍니다. 

항     목 금    액

1. 이번 테마파크 방문에 소요된 총 여행경비(예상경비포함) 원

  1) 숙박비(숙박시설에서 지출한 비용) 원(100%)

  2) 입장료(테마파크 이용료) 원

  3) 식음료비(식당에서 지출한 식대, 술값, 음료 및 기타) 원

  4) 쇼핑비(기념품, 특산물 등에 지출한 비용) 원

  5) 교통비(택시비, 버스비, 주차비, 기름값 포함) 원

  6) 기타(위에서 언급되지 않은 비용) 원

※ 다음은 테마파크 이용 시 혼잡지각에 관한 내용입니다. 다음 중 가장 관련이 있다

고 생각하는 한 항목에 표시(V)하여 주시기 바랍니다. 

혼잡지각이란 “특정지역에서 방문객수가 증가함에 따라 개인이 자신의 활동이나 

활동의도에 방해를 받는 것에 대한 지각상황”을 의미한다.

질문항목질문항목질문항목질문항목
혼잡지각혼잡지각혼잡지각혼잡지각

전혀혼잡하지않다전혀혼잡하지않다전혀혼잡하지않다전혀혼잡하지않다←←←←보통보통보통보통→→→→매우혼잡하다매우혼잡하다매우혼잡하다매우혼잡하다

8. 테마파크 내에서 차량 주차 및 차량 이동 시 혼잡정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

9. 입구 광장 이용 시 혼잡정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

10. 공원 내 이동 시 혼잡정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

11. 테마파크 이벤트·행사 관람 시 혼잡 정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

12. 공원 내 경치 및 주변경관이 혼잡도를 완화했다고 생각하십니까? ① ② ③ ④ ⑤

13. 공원 내에서 사진을 찍을 때 혼잡정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

14. 입장권 구입시 혼잡정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

15. 놀이기구 이용 시 혼잡 정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

16. 놀이기구 대기시 혼잡정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

17. 안내방송이나 음악 등이 혼잡정도를 완화한다고 생각하십니까? ① ② ③ ④ ⑤
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질문항목질문항목질문항목질문항목
혼잡지각혼잡지각혼잡지각혼잡지각

전혀혼잡하지않다전혀혼잡하지않다전혀혼잡하지않다전혀혼잡하지않다←←←←보통보통보통보통→→→→매우혼잡하다매우혼잡하다매우혼잡하다매우혼잡하다

18. 쇼핑상점에서 물건을 구매하거나 이용 시 혼잡정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

19. 식당가 등 식음료시설을 이용 시 혼잡정도는 어떻습니까? ① ② ③ ④ ⑤

20. 편의시설(유모차대여, 짐보관소, 화장실, 안내소) 이용 시 혼잡정도는 

    어떻습니까?
① ② ③ ④ ⑤

21. 휴식공간(벤치, 파고라 등)이 혼잡도를 완화했다고 생각하십니까? ① ② ③ ④ ⑤

22. 직원들의 신속한 일처리와 친절이 혼잡도를 완화했다고 생각하십니

    까?
① ② ③ ④ ⑤

23. 오늘 방문하시기 전에 어느 정도 혼잡할 것이라고 예상하셨습니까? ① ② ③ ④ ⑤

24. 현재 이곳이 얼마나 혼잡하다고 생각하십니까?  ① ② ③ ④ ⑤

※ 다음은 테마파크 이용 시 발생하는 대기시간에 관한 내용입니다. 다음 중 가장 관

련이 있다고 생각하는 한 항목에 표시(V)하여 주시기 바랍니다. 

대기시간이란 “고객이 서비스를 받을 준비가 되어 있는 시간부터 서비스가 시작될 

때까지”를 의미한다.

질문항목질문항목질문항목질문항목
대기시간대기시간대기시간대기시간

전혀그렇지않다전혀그렇지않다전혀그렇지않다전혀그렇지않다←←←←보통보통보통보통→→→→매우그렇다매우그렇다매우그렇다매우그렇다

25. 놀이시설을 이용하기 위해 기다린 시간은 짧았다. ① ② ③ ④ ⑤

26. 놀이시설을 이용하기 위해 기다린 시간은 기대한 것 보다 짧았다. ① ② ③ ④ ⑤

27. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 동안 나는 아무것도 하지 않았다. ① ② ③ ④ ⑤

28. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 동안 나는 음악을 듣는다. ① ② ③ ④ ⑤

29. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 동안 나는 신문/잡지를 본다 ① ② ③ ④ ⑤

30. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 동안 나는 친구/가족과 이야기를 한다. ① ② ③ ④ ⑤

31. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 동안 나는 주위 경치나 풍경을 본다. ① ② ③ ④ ⑤

32. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 동안 나는 이벤트·행사를 본다 ① ② ③ ④ ⑤

33. 테마파크 직원들은 대기시간을 줄이기 위해 노력하는 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

34. 테마파크 직원들은 예상되는 대기시간을 미리 알도록 해 주었다. ① ② ③ ④ ⑤

35. 테마파크 직원들은 약속된 시간에 서비스를 제공하려고 노력하였다. ① ② ③ ④ ⑤

36. 테마파크 직원들은 기다리는 시간에 대해 미안한 태도를 가지고 있었다. ① ② ③ ④ ⑤

37. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 시간은 기대된다. ① ② ③ ④ ⑤

38. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 시간은 흥미롭다 ① ② ③ ④ ⑤

39. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 시간은 지루하다 ① ② ③ ④ ⑤



- ci -

질문항목질문항목질문항목질문항목
대기시간대기시간대기시간대기시간

전혀그렇지않다전혀그렇지않다전혀그렇지않다전혀그렇지않다←←←←보통보통보통보통→→→→매우그렇다매우그렇다매우그렇다매우그렇다

40. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 시간은 짜증난다. ① ② ③ ④ ⑤

41. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 시간은 불쾌하다. ① ② ③ ④ ⑤

42. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 시간은 초조하다. ① ② ③ ④ ⑤

43. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 것은 어쩔 수 없다. ① ② ③ ④ ⑤

44. 놀이시설을 이용하기 위해 기다리는 것은 다음에도 받아들일 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

45. 테마파크는 어쩔 수 없이 방문객을 기다리게 할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

※ 다음은 귀하가 방문한 테마파크의 전반적인 만족도에 관한 질문입니다. 다음 중 

가장 관련이 있다고 생각하는 한 항목에 표시(V)하여 주시기 바랍니다.  

질문항목질문항목질문항목질문항목
만족도만족도만족도만족도

매우불만이다매우불만이다매우불만이다매우불만이다←←←←보통보통보통보통→→→→매우만족한다매우만족한다매우만족한다매우만족한다

46. 귀하는 이곳의 전반적인 서비스(직원, 편의시설, 프로그램)에 만족하

    십니까?
① ② ③ ④ ⑤

47. 귀하는 이곳의 전반적인 비용(매표, 식당, 기념품)에 대해 만족하십

    니까?
① ② ③ ④ ⑤

48. 귀하는 오늘 이곳에서 보낸 시간에 만족하십니까? ① ② ③ ④ ⑤

49. 귀하가 방문한 테마파크의 방문결정에 대하여 만족하십니까? ① ② ③ ④ ⑤

50. 귀하는 이곳을 다시 방문하겠습니까? ① ② ③ ④ ⑤

51. 귀하는 이곳을 다른 사람에게 추천하겠습니까? ① ② ③ ④ ⑤

52. 귀하께서 이곳을 방문하여 얻은 전체적인 만족도를 100점 만점의 점수로 표현한

다면 몇 점 정도를 주시겠습니까?                (                       점)

 ※※※※ 다음은 귀하의 일반사항일반사항일반사항일반사항에 관한 질문입니다.

성성성 별별별 연연연 령령령 직직직 업업업 월월월소소소득득득수수수준준준(((만만만원원원)))
 남

 여

 20미만
 20～29
 30～39
 40～49
 50～59
 60이상

 농림수산업  자영업
 사무행정직  생산기술직
 판매서비스직  전문직
 주부  학생
 기타( )

 100만원미만
 100～199
 200～299
 300～399
 400～499
 500만원이상
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Lee,Gyu-Bok

DepartmentofTourism Major
TheGraduateSchoolofGyeongjuUniversity

(SupervisedbyProfessorKim,Kyu-Ho)

(Abstract)
Today’sthemeparkorothertourism sitesaremeasuredbythesatisfactionrate

ofvisitors.Accordingtoexistingresearchandvisitorssatisfactionsurvey,among
lots ofservice categories waiting time and perceived crowing are the most
importantfactors.Therefore,in thisresearch sincewaiting timeand perceived
crowingisthemostcriticalfactorsinvisitorssatisfactionrate,itisnecessaryto
ask following questionsaboutrelationship between waiting timeand perceived
crowingandvisitorssatisfactionrate.
First,whataretheeffectsofwaitingtimeandperceivedcrowingtosatisfaction

ofvisitorsinathemepark?
Second,two majorfactors ofvisitorsatisfaction rate are waiting time and

perceivedcrowing,isthereanymutualrelationshipbetweenthosetwo?
Third,ifwaiting timeand perceived crowing effectvisitorssatisfaction rate,

whichoneofthem hasthemosteffect?
Inaddition,basedonthisquestion,wecreatedahypothesisabouttherelationship



- ciii -

between waiting timeandperceived crowing and visitorssatisfaction rate,and
basedonthiswewillanalyzetherelationship.
Intheactualexperiment,basedonthetheory-researchwegaveout400surveys

to visitors who visited Gyeong Ju World,and through a factoranalysis we
assessedreliabilityandvalidityofthesurveys,andthroughextensiveanalysiswe
proofedourhypothesis.Atlast,inordertoanalyze thedirectandindirecteffects
ofwaiting time and perceived crowing on visitors satisfaction rate,multiple
regressionanalysiswasusedtofindoutthestandardregressioncoefficientwhich
isusedtodoapathanalysisandweachievedfollowingresults.
First,toproofthefirsthypothesisthatwaitingtimeandperceivedcrowingwill

affectthevisitorssatisfactionrate,weranamultipleregressionanalysisonthe
relationship between waiting time and perceived crowing.And we found out
waitingtimehadthemosteffectontheperceivedcrowing,concludingbothhaving
amutualrelationship.Thistellsthatvisitorsfeelmoreofperceivedcrowingafter
comingtotheamusementparkthanwhentheyfeltitbeforecomingtothepark.
Webelievethisisduetoexpectationpsychologicaleffect.Inconclusion,inreallife
waitingtimedoesnoteffecttheperceivedcrowdingbutduetohuman’snegative
psychologicaleffectvisitorsfeelperceivedcrowdingduetowaitingtime.
Second,toproofthesecondhypothesisthatlongerwaitingtimewilldecreasethe

visitorssatisfactionrate,weranamultipleregressionanalysisontherelationship
betweenwaitingtimeandvisitorssatisfactionrate.Astheresulttherewaspositive
relationshipsbetweenwaitingutilizefactorandwaitingtimemeaningfulfactor,and
therewasnegativerelationshipbetweenemotionreactionfactorandwaitingtime
meaningfulfactor.Thereasonforthepositiverelationshipbetweenwaitingutilize
factorandwaitingtimemeaningfulfactoristhat"unoccopiedtimefeelslongerthan
occupiedtime"(Maister,1985).Inconclusion,bysoothingtheboringandnegative
waitingtimeitispossibletoincreasethesatisfactionrate.
Third,toproofthethirdhypothesisthatperceivedcrowdingwilldecreasethe



- civ -

visitorssatisfactionrate,weranamultipleregressionanalysisontherelationship
betweenperceivedcrowdingandvisitorssatisfactionrate.Astheresulttherewas
positiveeffectby amusementmachinefactorandtherewasnegativeeffectby
perceivedcrowdingfactor.Thismeansthatvisitorssatisfactionratedoesnotgo
downduetoperceivedcrowdingfactorduetotheirexpectationpsychologyeffect.
Inconclusionperceivedcrowdingcouldbefactorinanormalparkoraplaza,butin
aplacelikeanthemeparkwithcertainexpectationsvisitorswilltransform their
un-satisfaction feeling ofperceived crowding tosatisfaction feeling duetothe
expectationpsychologyeffect.
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