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해외 패키지여행에서 추가비용과 재구매의 관계

- 인적서비스와 브랜드 역할을 중심으로
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요  약  이 연구는 해외 패키지여행 상품으로 여행할 때 발생되는 추가비용과 재구매의 관계를 분석하였다. 더불어 
추가비용과 재구매 관계에서 인적서비스와 여행사 브랜드의 역할을 밝히는 것이 연구목적이다. 연구결과 추가비용은 
재구매에 영향을 주지 않는 것으로 분석되었다. 특히 여행자에게 추가비용과 재구매 관계에서 인적서비스 역할이 크
지 않음을 알 수 있었다. 반면 여행사 브랜드는 여행자의 재구매에 영향을 주는 것으로 분석되었다. 따라서 해외 패
키지여행 상품으로 여행할 때 발생되는 추가비용과 재구매 관계에서 여행사 브랜드는 매개역할을 하는 것으로 분석
되었다. 향후 여행시장이 성장함에 따라 여행사에서는 인적서비스 품질향상 뿐만 아니라 브랜드 이미지 형성과 유지
에 더 많은 관심을 기울여야 한다.   

Abstract  This article is focused to examine the influence of relationship between additional costs and 
repurchase in the outbound package tourists regard to the role of the personal service and brand. It is analysed 
that the additional costs don’t have an effect on the repurchase. And also there is no relationship between 
repurchase and personal service for the tourists. However the role of the brand plays a mediated effect in 
repurchase in the outbound markets. Nonetheless the manager and contact employee of travel agents have an 
attention to the personal service quality and brand as well.
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1. 서 론

최근 5년간 국외여행자 수는 1천만 명을 꾸준히 넘고 
있고[23], 앞으로도 이러한 추세는 계속 될 것으로 예측
된다. 해외여행의 증가함에 따라 내국인이 외국에서 지출
하는 관광지출도 2011년에는 150억 달러에 이르고 있다
[22]. 해외 여행객의 양적 증가와 더불어 여행자 불만 사
례도 증가되고 있다. 국외여행 불만 유형 중 쇼핑과 선택
관광 등과 같은 추가비용 발생으로 인한 불만이 야기되

어 온지 이미 오래 되었다[25]. 추가비용 발생은 여행상
품의 저가 판매에 근본 원인이 있고 경쟁이 심화 되면서 
저가판매가 일반화됨에 따라 여행사의 수익성이 갈수록 
악화되고 있다. 반면 여행사는 해외여행 중에 쇼핑과 선
택관광에 의한 수익성 제고를 도모하고 있다.

국외여행에서 쇼핑품목은 기념품24.2%, 향수·화장품 
19.1%, 식품류 15.4%, 주류 14.3%, 담배 11.9%, 의류 
8.9%, 건강식품 6.3% 등 주를 이룬다[29]. 쇼핑장소도  
면세점 외에 기념품점, 잡화점 등 다양한 곳에서 이루어



해외 패키지여행에서 추가비용과 재구매의 관계 - 인적서비스와 브랜드 역할을 중심으로

689

지고 있다. 선택관광은 해양스포츠, 스파, 공연관람, 테마
파크 등이며 패키지여행 일정에 포함되지 않았던 것들이 
판매되고 있다. 선택관광 상품도 지역, 상품 품질에 따라 
다양하다. 

쇼핑과 선택관광에서 발생되는 추가비용은 여행자에
게 부담이 되기도 하고, 여행의 즐거움과 다양성을 경험
할 수 있는 기회가 되기도 한다. 최근 언론에서는 과대한 
쇼핑이나 선택관광으로 인해 여행 출발 전에 지불한 비
용 이외 추가비용이 발생하고 그에 따른 여행자 불만이 
보도되는 사례가 빈번하다. 따라서 여행자의 추가비용은 
가장 빈번하게 언급되는 이슈로 여행자와 경영자 모두에
게 우선적으로 해결해야할 과제로 부각되고 있다.

최근까지 해외 패키지여행 상품에 대한 연구결과 여행
자의 여행상품 선택, 만족과 불만족, 서비스품질, 행위의
도 등의 개념 간 인과관계는 소비자 연구와 유사한 결과
를 보여주고 있다[12,14,15,26,31,32]. 그러나 해외여행 중
에 발생되는 추가비용과 같은 새로운 이슈는 여행자에게 
새로운 기회를 제공하기도 하고 혼란과 당황스러움을 동
시에 제공한다. 이러한 점에서 기존 개념 간 인과관계에
서와 다른 여행자 연구의 필요성이 제기된다. 끊임없이 
제기되는 불만족의 사례는 보다 세부적인 고객 불만 상
황에 대한 대처 방법과 개별적 차원에서의 연구[7,16,35]
가 요구된다. 

본 연구에서는 이와 같은 배경을 바탕으로 여행자의 
해외 패키지여행에서 발생되고 있는 추가비용과 재구매
의 관계를 밝히는 것에 그 주된 연구목적이 있다. 더불어 
여행사 패키지여행상품 브랜드와 인적서비스, 재구매와 
관계를 밝히고자 한다. 

연구 방법은 연구모형을 설정하기 위하여 관련 개념간 
관계를 밝히는 문헌연구를 수행하였으며 연구모형을 검
증하기 위하여 실증연구를 수행하였다. 

2. 문헌연구

2.1 패키지여행에서 추가비용

해외 패키지여행은 내국인 대상 국외여행으로 고객에
게 필요한 2개 이상의 여행 요소를 여행사가 조합한 상품
이다. 관광진흥법(제12조)에서는 ‘기획여행’이라고 한다. 
기획여행은 여행사에서 상품을 개발하여 고객에게 판매
하는 모든 상품으로 다양한 요인으로 구성되어 있다 . 즉 
여행자가 이동하는 수단인 항공, 철도, 선박과 같은 교통
시스템을 포함하여 호텔, 현지관광, 현지교통, 현지여행
가이드와 국외여행인솔자인 등에 의한 인적서비스가 포
함된다[36]. 여행사에서 사전에 일괄 구매하게 됨에 따라 

가격의 저렴화가 가능해져 여행시장 확대를 가져왔고, 여
행의 대중화에 기여한 상품이다. 

패키지여행상품에서 발생되는 추가비용은 여행출발 
전 결제되는 비용과 별도로 여행 중 현지에서 추가적으
로 발생하는 비용을 의미한다. 추가비용은 개인적 비용과 
팁 또는 천재지변, 항공편 결항 등에 의해 발생된다. 여행 
중 필연적으로 발생되는 비용 외에도 추가비용이 발생된
다. 대Fig. 적인 예가 쇼핑관광과 선택관광 등에 의한 추
가비용 발생이다. 두 요인에 대한 고객 반응은 긍정적 면
에서 정형화된 패키지여행의 변화를 가져와 여행자 필요
와 욕구에 융통성 있게 부응할 수 있다는 평가와 부정적 
면에서 여행자 불만족 요인을 가져오는 주요 요인이라는 
평가로 구분된다. 여행사 관련 불편신고 내용에 따르면 
쇼핑과 선택관광에 의한 여행자 불만은 21.9%에 이르고 
있다[25]. 즉 추가비용은 대표적인 고객 불만 요인 중 하
나이다. 

국외여행자의 63%가 여행 중 쇼핑을 경험하는 것으로 
조사되지만 쇼핑 그 자체가 여행의 주된 여행 동기는 아
니다[16]. 쇼핑은 여행활동에서 나타나는 다양한 활동 중 
하나이다. 해외여행에 참가하는 주요 원인 중에서 쇼핑이 
첫 번째 원인이라고 하는 경우는 0.8%이고 첫 번째와 두 
번째 원인이라고 하는 경우를 합해도 3.4%로 낮게 나타
난다. 그럼에도 불구하고 해외여행에서의 쇼핑에 참가한 
응답자의 비율은 76.1%에 달하고 있다[24]. 

여행에서 쇼핑은 여행과 밀접한 관계에 있고[10], 긍정
적인 면과 부정적인 면을 내포하고 있다. 긍정적인 면에
서 쇼핑은 여행지에서만 구입할 수 있는 眞品을 구매할 
수 있는 기쁨, 여행의 기억을 간직할 수 있는 기념품의 
구매, 가족이나 친구 등에게 주는 선물 구매 등이다. 부정
적인 면에서 쇼핑은 고가품의 구입, 과다 여행비용 지출 
등이 있다.

선택관광(optional tour)은 여행사의 공식일정에 포함
되지 않은 상품으로 현지여행 중이나 자유 시간에 여행
가이드 권유나 고객 요청에 의하여 판매되는 상품이다. 
선택관광은 현지에서 비용을 지불하고 상품을 구매하기 
때문에 추가비용이 발생되며 일부 목적지에서는 주요 일
정을 선택관광으로 상품화하여 판매하는 경우도 있다[19]. 

선택관광은 여행목적지의 특색에 맞추어 다양하게 개
발되고 있다. 국내의 경우 동대문, 판문점, 테마타크 등이 
선택관광으로 판매되고 있다. 반면 내국인이 국외여행을 
하는 경우에도 여행사도 다양한 선택관광 상품을 판매한
다. 선택관광은 여행사 관점에서는 수익의 증가를 가져오
는 방편이지만 여행자 관점에서는 여행의 다양성을 가져
오는 새로운 가능성으로 봐야 한다. 즉 선택관광 판매에 
따른 판매 수수료는 쇼핑 수수료와 함께 여행사 수익원 
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중의 하나이지만 선택관광은 여행자 만족에 가져오는 중
요한 수단으로도 평가되어야 한다[32].

여행불편 신고에 의하면 선택관광에 의한 불편사례 비
율이 2009년 5.3%, 2010년 10.3%로 증가하고 있다[25]. 
비록 ‘여행사 부도’, ‘계약 위반’, ‘취소 수수료’ 등과 같
이 여행사 귀책 사유가 분명하지 않은 경우도 있지만 선
택관광도 여행사의 책임 아래 발생되는 것이므로 보다 
새로운 접근이 필요하다.

2.2 인적서비스

여행상품은 일반상품과 다른 무형성, 비저장성, 동시
성, 이질성의 특징을 갖고 있다. 이 중 이질성은 서비스가 
제공되는 장소, 시간, 사람에 따라 서비스 자체에 차이가 
발생된다는 점을 말한다. 따라서 여행상품은 여행서비스
를 제공하는 국외여행인솔자와 현지여행가이드에 따라 
서비스 품질과 여행자 만족에 차이가 있다. 해외 패키지
여행에서 인적 서비스는 여행 출발 전, 여행 중 그리고 
여행 후로 구분된다. 본 연구에서 논의해야 할 서비스는 
여행 중 발생되는 인적서비스에 초점이 있으므로 국외여
행인솔자와 현지가이드의 서비스에 한정한다. 

국외여행인솔자는 여행사가 내국인의 국외여행을 실
시할 경우 여행자의 안전과 편의제공을 위하여 그 여행
을 인솔하는 자를 말한다(관광진흥법 제13조). 법률적으
로 자격요건을 정하고 있다(관광진흥법 시행규칙 제22
조). 여행이 장거리화되고 여행기간이 길어질 경우 국외
여행인솔자의 역할은 확대되며 반면 단순왕복여행인 경
우 그 역할을 감소되고 있다. 국외여행인솔자의 역할이 
보다 강조되는 것은 여행기간이나 여행거리와 관계없이 
여행이 생소한 문화를 접하고 새로운 경험을 추구하면서 
단순한 여행의 인솔에서 사회, 문화적 해설자로 그 역할
이 복잡해지고 있기 때문이다[37].

국외여행인솔자에 관한 연구에서 국외여행인솔자 전
문성이 여행상품과 여행사 추천의도에 영향을 준다는 연
구[14], 국외여행인솔자 업무지식·능력, 업무태도에 대한 
여행자 만족이 여행사 재구매에 영향을 미친다는 연구
[37]가 있다. 이외 국외여행인솔자의 자질과 관련하여 여
행자 만족과 서비스 전환에 영향을 준다는 연구[11]가 있다.

현지여행가이드는 외국인 관광자를 대상으로 자국의 
문화유산 등을 현장에서 상세하게 설명·해설하는 자이다. 
국내인 경우 관광통역안내사 제도가 한 예이다[8]. 현지
여행가이드는 해외 패키지여행을 기획한 여행사의 직원
이 아니고 현지 여행상품을 만들어 공급하는 현지 여행
사 직원이다. 이 경우 현지 여행사와 고용인에 대한 권리·
의무는 국내에서 해외 패키지여행 상품을 기획·판매한 여
행사에 있으므로(국외여행표준약관 제8조), 현지여행가

이드는 해외 패키지여행 상품을 기획한 여행사의 관리에 
있어야 한다. 

현지 여행가이드에 관한 연구에 따르면 현지 여행가이
드의 안내와 해설, 설명 등은 여행자 만족에 큰 영향을 
주었다는 연구[32]가 있다. 반면 현지 여행가이드의 친절
한 안내와 설명은 고령층 여행자 만족에 많은 영향을 미
치지 않았다는 연구[12]도 있다. 결국 현지 여행가이드에 
대한 여행자 반응은 다양함을 알 수 있다.

2.3 브랜드

브랜드(brand)는 다른 제품과 구별하기 위한 단순한 
개념에서 발전하기 시작했지만 수많은 브랜드가 시장에 
등장하면서 복잡한 개념으로 확장되고 있다[18]. 특히 경
쟁이 심한 시장에서 기업 차별화와 소비자 감성적 요인
과 연계된 커뮤니케이션의 한 방법으로 브랜드 구축이 
필요하다[20]. 소비자도 브랜드 선호를 핵심적 개념으로 
받아들이고 있으며[4], 특정 상품에 대하여 긍정적·부정
적 감정을 갖게 하는 요인으로 파악한다[2]. 

여행시장은 무엇보다 무형적 상품을 구매하기 때문에 
브랜드와 여행사의 신뢰성이 여행자 구매의사를 결정하
는데 큰 영향을 미친다[17]. 여행자는 국외여행 경험이 
적었을 때 여행사의 브랜드 보다 해외여행 자체에 더 많
은 관심이 있었다. 그러나 2000년 이후 새롭게 등장한  
여행사는 여행시장에서도 브랜드에 대한 새로운 관점에
서 조명을 요구받고 있다[28]. 특히 국외여행 1,000만 명
이 넘어서면서 수많은 해외 패키지 등장과 여행사간 판
매망 구축과 같은 국외여행시장의 경쟁이 심화됨에 따라 
해외 패키지상품 브랜드도 시장점유율을 결정하는 중요
한 수단으로 취급된다[21].

특별히 정보화가 급격히 진행되어 여행자는 수많은 여
행정보를 접하고 해외 패키지여행상품의 비교가 수월해 
지고 있다. 더불어 여행자의 여행사 선택은 브랜드 선호
도에 따라 영향을 받게 된다[28]. 결국 여행사 정보화 이
후에도 브랜드는 오프라인과 다르지 않음이 입증되었고
[1], 여행상품의 브랜드는 여행자의 재구매에 영향을 미
치는 것으로 조사되었다[30]. 브랜드와 관련된 구체적 요
인은 브랜드 선호[27], 브랜드 지각[18], 브랜드 친숙도와 
이미지[34]가 구매에 영향을 주는 것으로 나타났다. 

2.4 재구매

최근 기업의 마케팅전략은 고객과 관계를 유지하는 관
계마케팅이 강조되고 있다. 즉 기존 고객유지를 통하여 
고객과 기업의 이점을 살리려는 노력이 우선된다. 더불어 
기업의 경영 방식도 규모의 경제에서 범위의 경제로 전
환되면서 한 고객에게 다양한 제품을 판매하고, 거래기간
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도 장기간 유지하려는 전략이 요구된다. 따라서 한번 구
매한 고객의 재구매는 장기거래로 이어지는 요소로 중요
하게 평가되고 있다. 재구매는 상품 구매 후 고객태도를 
나타내는 행동으로[5,12,13,33], 특정 상품에 충성를 나타
내며, 반복적 구매를 말한다. 

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 가설설정

이론적 배경을 여행사의 쇼핑과 선택관광에 의해 발생
되는 추가비용, 인적서비스, 브랜드, 재구매의 관계에 대
한 연구모형은 다음 [Fig. 1]과 같고 이를 바탕으로 가설
이 설정되었다. 

H1: 패키지여행의 추가비용은 재구매에 영향을 미칠 
것이다.

H2: 패키지여행의 추가비용은 인적서비스에 영향을 
미칠 것이다.

H3: 패키지여행의 추가비용은 브랜드에 영향을 미칠 
것이다.

H4: 패키지여행의 인적서비스는 재구매에 영향을 미
칠 것이다.

H5: 패키지상품 브랜드는 재구매에 영향을 미칠 것이
다.

H6: 패키지여행의 추가비용과 재구매의 관계에서 패
키지상품 브랜드는 매개효과 역할을 할 것이다. 

H7: 패키지 여행의 추가비용과 재구매의 관계에서 인
적서비스는 매개효과 역할을 할 것이다.

추가비용

선택관광
재구매

쇼핑

브랜드

인적서비스

[Fig. 1] Research Model

3.2 설문지 구성

연구 진행을 위한 설문조사는 응답자가 직접 응답에 
기입하는 ‘자기기입식 설문지기법’을 이용하였다. 설문문
항은 선행연구를 바탕으로 추가비용(쇼핑과 선택관광)에 
대한 질문  7문항[14,26,32], 인적서비스에 대한 질문 7문
항[14,26,32], 브랜드에 대한 질문 3문항[6], 재구매에 대

한 질문 4문항[3,9]을 리커트 타입 7점 척도로 측정하였
다. 인구통계학적 질문과 일반적 특징 5문항은 명목척도
로 측정하였다.

3.3 자료수집과 분석방법

본 연구의 설문조사는 해외 패키지여행을 통해 1회 이
상의 여행경험을 한 자를 대상으로 2012년 6월 1일부터 
12일까지 12일간 이루어졌다. 조사장소는 국외여행을 마
치고 인천공항에 도착하는 여행자를 대상으로 실시되었
다. 설문지는 400매가 배포되었으며 263매의 설문지가 
수집되었고, 불성실한 응답의 설문지를 제외하고 모두 
246매의 설문지가 유효표본으로 확정되었다. 분석방법은 
설정된 연구가설 관계를 검증하기 위하여 SPSS 11.0과 
AMOS 6.0 통계프로그램을 이용하여 빈도분석, 신뢰성분
석, 요인분석, 상관분석, 구조모형분석 등이 이용되었다.

4. 실증분석

4.1 응답자 특징

인구통계학적 분석결과 여자가 148명(60.2%), 남자가 
98명(39.84%)로 나타났다. 연령은 20대 75명(30.5%), 30
대 57명(23.2%), 40대 57명(23.2%), 순으로 나타났다. 학
력은 대졸 123명(50.0%), 월평균 소득은 251-400만원 71
명(28.9%), 550만원이상이 53명(21.5%)로 높게 나타났다. 
조사대상자의 주요 목적지는 서유럽 95명(38.6%)으로 가
장 많이 나타났다. 

4.2 요인분석과 신뢰도 검증

범주 내에서 속성 간 내적 일관성을 갖고 있는지를 확
인하기 위하여 탐색적 요인분석을 실시하였고 신뢰도 분
석을 실시하였다. 분석결과 내적일관성은 문제가 없는 것
으로 평가되었다(Table 1,Table 2,Table 3).

[Table 1] Exploratory Factor Analysis and Reliability Test

요인 측정변수 요인
적재량

고유값
분산
신뢰도

선택
관광

 레크레이션
 레저스포츠 참가
 공연관람

.882

.878

.801

2.970

49.506

.841

쇼핑
관광

 경제적 구매가능성
 쇼핑아이템의 다양성
 특산품 쇼핑가능성

.831

.786

.779

1.307

21.776

.747

누적분산: 71.282, 공통성:(최소).635, (최대).803
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잠재
요인

요인
부하량

표준요인
부하량 t p AVE CR

선택
관광

1.00 

1.04 

0.78

.832

.860

.713

13.18

11.48

.000

.000

.65 .70

쇼핑
관광

1.00 

0.93 

1.10 

.708

.658

.452

8.071

8.422

.000

.000

.50 .62

인적
서비스

1.00 

0.97 

0.85 

0.75 

.790

.866

.811

.659

14.05

13.22

10.41

.000

.000

.000

.62 .81

브랜드
1.00 

0.90 

0.73 

.946

.880

.691

20.56

13.26

.000

.000

.72 .87

재구매
1.00 

1.04 

1.07 

1.09 

.837

.790

.906

.861

14.59

18.02

16.67

.000

.000

.000

.72 .88

경로　 표준화
계수

표준
오차 t p 검증

H1

선택관광
→재구매 -.033 .042 -.541 .588 기각

쇼핑관광
→재구매 .053 .065 .827 .408 기각

[Table 2] Exploratory Factor Analysis and Reliability Test

요인 측정변수 요인
적재량

고유값
분산
신뢰도

인적
서비스

 *인솔자의 친절한 서비스
 *인솔자의 전문성
  현지가이드의 전문성
  현지가이드의 친절한 설명
 *인솔자의 일정진행 능력
 *현지가이드의 일정진행 능력
  국외여행인솔자 동행

.842

.841

.823

.820

.780

.740

.629

5.356

53.562

.903

브랜드
 브랜드에 대한 전반적 중요도
 브랜드 서비스 품질의 중요도
 브랜드 가격 중요도

.888

.881

.829

1.634

16.342

.872

 누적분산: 69.904, 공통성:(최소).442, (최대).861

[Table 3] Exploratory Factor Analysis and Reliability Test

요인 측정변수 요인
적재량

고유값
분산
신뢰도

재구매
 추천
 재구매의도
 정기구매

.894

.888

.866

 3.167

79.177

  .911

누적분산: 79.177, 공통성:(최소).749, (최대).830

탐색적 요인분석 후 확인적 요인분석을 실시하였다. 
이 과정에서 모형의 적합도를 개선하기 위하여 수정지수
가 높은 항목을 제거하여 적합도를 높였다[Table 4]. 분석
결과 모든 요인에서 집중타당성을 평가하는 평균분산추
출값(AVE)이 .50 이상으로 나타났다. 잠재요인 신뢰도
(CR)는 쇼핑관광이 .62로 기준치 .70 보다 낮게 평가 되
었다. 하지만 확인적 요인분석의 적합도가 연구를 진행하
는데 문제가 없는 것으로 판단되었다. 

[Table 4] Confirmatory Factor Analysis

주)적합도: x²=190.761, df=109, p=.000, q=1.750,

RMR=.097, GFI=.914, AGFI=.879, CFI=.966, RMSEA=.097

인적서비스요인 분석 후 사용 된 문항[Table 2] *표시함

4.3 가설검증

가설검증을 목적으로 개념 간 인과관계를 파악하기 위
해 상관관계 분석을 실시하였다. 분석결과는 [Table 5]와 
같이 쇼핑관광과 선택관광을 제외한 상관계수 값이 양(+)
의 값이 나타났다.

[Table 5] Correlation Analysis Result

요 인 명 선택
관광

쇼핑
관광

인적
서비스
만족

브랜드
만족 재구매

선택관광
쇼핑관광
인적서비스
브랜드
재구매

1

.385**

.085

.276**

.206**

1

.134*

.258**

.209**

　

1

.445**

.401**

　

　

1

.691**

　

　

　

1

평    균 4.33 4.49 5.70 5.21 5.20

표준편차 1.36 1.11 1.01 .94 1.05

연구모형에 대한 가설검증 결과 [Table 6]과 같다. 가
설 H1은 기각되었다. 선행연구[24]과 같이 선택관광과 
쇼핑관광은 해외여행의 파생수요로서 직접적인 영향은 
없는 것으로 나타났다. H2는 기각되었다. 선택관광과 쇼
핑관광은 인적서비스에 영향을 주지 않는 것으로 나타났
다. H3은 채택되었다. 선택관광과 쇼핑관광은 브랜드와
는 관계가 있는 것으로 나타났다. 따라서 상품기획단계에
서부터 추가비용 발생요인에 대하여 충분히 고려해야 할 
것이다. H4는 기각되었다. 이 결과는 선행연구[28]와 같
이 다양한 시장세분화 후 반응이 기대된다. H5는 채택되
었다. 선행연구[2,17,28]와 같이 브랜드는 재구매에 영향
을 주었다. 

[Table 6] Hypothesis1-5 Test
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H2

선택관광
→인적서비스 .046 .067 .540 .589 기각

쇼핑관광
→인적서비스 .042 .106 .465 .642 기각

H3

선택관광
→브랜드 .198 .060 2.494 .013 채택

쇼핑관광
→브랜드 .192 .093 2.262 .024 채택

H4
인적서비스
→재구매 .097 .053 1.610 .108 기각

H5
브랜드
→재구매 .703 .067 9.644 .000 채택

주)적합도: x²=154.972, df=106, p=.001 q=1.462,

RMR=.093, GFI=.930, AGFI=.899, CFI=.979, MSEA=.043;

유의수준 p<0.05에서, t>1.96에서 가설채택

[Table 7] Hypothesis 6-7 Test

경로 매개요인 총효과 직접효과 간접효과

H6

선택관광
-재구매 인적

서비스

- - -

쇼핑관광
-재구매 - - -

H7

선택관광
-재구매

브랜드
.111 -.033 .144

쇼핑관광
-재구매 .192 .053 .139

H6은 기각되었다. 인적서비스의 매개효과를 입증하기 
위해서는 선택관광과 쇼핑관광이 인적서비스에 유의한 
영향을 미쳐야 하지만 H2와 같이 긍정적 영향을 미치지 
않았다. 따라서 매개효과의 입증은 불가능하다. 

H7은 채택되었다. 선택관광과 쇼핑관광이 재구매에 
직접적인 영향을 미치지는 않지만 간접효과가 있는 것으
로 나타났다. 즉 브랜드는 추가비용과 재구매의 관계에서 
매개효과가 있는 것으로 나타났다[Table 7]. 

5. 결론 및 시사점

해외 패키지여행을 구매하며 이들 중 상당수가 다양한 
형태의 불만을 제기하고 있다. 그 중 쇼핑과 선택관광은 
불만족한 경우 귀책을 명확히 밝히기 어려운 경우가 많
다. 그럼에도 불구하고 고객만족과 수익창출이라는 명제 
하에서 여행자의 추가비용 지출은 주요 화두로 떠오르고 
있다. 본 연구에서는 이와 같은 인식을 바탕으로 추가비

용과 재구매의 관계에 대하여 연구하였고, 이 관계에서 
여행상품 브랜드와 인적서비스의 매개효과에 대하여 연
구하였다.

연구결과 추가비용은 재구매에 영향을 미치지 않았으
며, 추가비용은 인적서비스에 영향을 미치지 않는 것으로 
밝혀졌다. 반면 브랜드는 재구매에 영향을 미치는 것으로 
조사되었다. 따라서 추가비용과 재구매의 관계에서 브랜
드는 매개효과가 있다. 

연구결과를 바탕으로 다음과 같은 시사점을 도출하였
다. 첫째, 재구매를 위한 사후관리가 필요하다. 쇼핑과 선
택관광은 여행목적 달성과정에서 발생하는 파생수요 중
의 하나이다. 이에 대한 불만 발생도 현지보다는 여행 후 
발생하는 경우가 많다. 따라서 쇼핑과 선택관광의 정보를 
처음부터 명확하게 설명하고, 귀국 후 고객 불만에 대하
여 적극 대처가 요구된다. 소비자보호원에서도 고객위주
의 중재가 많은 편이어서 여행사 스스로 사후관리에 비
중을 높아져야 한다. 

둘째, 인적서비스의 한계에 대한 인식이 요구된다. 선
택관광과 쇼핑에 중요성을 높게 평가한 응답자는 인적서
비스의 중요성에 영향을 미치지 않았으며, 재구매에도 영
향을 주지 않았다. 결국 국외여행인솔자와 현지여행가이
드의 서비스만으로는 선택관광과 쇼핑에서 발생되는 고
객 불만족 요인을 모두 해결할 수 없다. 따라서 해외 여
행패키지 상품에서 인적서비스는 상품의 한 부분이지만 
상품 전체를 의미하는 요인이 될 수 없음을 여행사가 인
식해야 한다. 인적서비스에 의해서만 해외 여행패키지의 
모든 것이 해결될 수 없다는 인식이 요구된다.

셋째, 해외 패키지여행에서 브랜드의 중요성이 강조된
다. 여행자의 여행사 선택은 브랜드에 의해 좌우되고 있
다. 본  연구에서도 브랜드는 선택관광과 쇼핑을 패키지 
상품의 한 부분으로 재구매에 영향을 주는 매개효과가 
있는 것으로 나타났다. 따라서 브랜드 선호도를 비롯한 
여행자의 충성도 유지가 여행사에서도 기존 기업과 마찬
가지로 새로운 화두로 등장한다. 결국 목표 시장에 적합
한 브랜드를 제공하고 서비스품질을 유지함으로써 재구
매와 추가비용 발생에 대한 해결책을 마련할 수 있을 것
이다.

본 연구에서는 인적서비스가 포함된 해외 패키지여행
을 대상으로 한 결과 전국민 여행시대에 적당한 표본이 
추출되지 않은 한계점을 가지고 있다. 그러나 무엇보다 
추가비용 발생 요인이라는 여행상품의 세부요인에 대한 
연구라는데 의의를 두며 국외 여행자 증가에 따라 다양
한 세부요인을 반영한 연구를 기대한다.
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