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            Abstract
          
        

        
          웰빙과 힐링의 욕구가 커지고 삶의 질이 향상되면서 웰니스 관광에 대한 국내외의 관심과 수요가 증가하고 있다. 본 연구는 웰니스 관광에 대한 기대와 지각된 성과, 기대불일치, 그리고 긍정적 정서가 웰니스 관광 경험의 만족 형성과정에 어떠한 인과관계가 있는지를 규명하기 위해 기대불일치 모형을 적용하여 검증하였다. 보다 구체적으로 웰니스 관광 전의 기대, 관광 후의 지각된 성과, 기대와 성과를 비교하는 기대불일치가 만족에 영향을 미치며, 만족이 긍정적 정서에 영향을 미친다는 연구문제를 설정하였다. 이를 위하여 충북 웰니스 관광상품에 참여한 관광객을 대상으로 사전, 사후 설문조사를 실시하였고, 데이터 정제를 통해 SPSS와 AMOS를 이용한 탐색적 요인분석, 확인적 요인분석, 구조방정식 모형분석을 진행하였다. 연구 결과, 지각된 성과→만족의 직접 관계를 제외한 기대→지각된 성과, 기대→기대불일치, 지각된 성과→기대불일치, 기대→만족, 기대불일치→만족, 만족→긍정적 정서의 인과관계가 유의한 것으로 나타났다. 마지막으로 연구내용을 요약하고 다양한 한계점들을 논의하면서 이러한 한계점들을 극복하고 연구결과를 확장하기 위한 미래 연구방향들을 제시하였다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          The interest and demand for wellness tourism are increasing domestically and internationally as people have increased desire for well-being and healing with improved quality of life. This study verified by applying the expectation disconfirmation model to investigate which causal relationships exist and how expectation before a tour, perceived performance after the tour, the expectation disconfirmation, and positive emotion affect satisfaction formation on the experience of wellness tourism. In detail, the problem of the study was established as “satisfaction is affected by expectation before a tour, perceived performance after the tour, and expectation disconfirmation comparing expectation and performance, and satisfaction affects positive emotion”. To this end, a survey was conducted to participants on Chungbuk wellness tourism programs before and after the participation. Through data cleaning, exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis, and structural equation model were done using SPSS and AMOS. Excluding the direct relationship of perceived performance→satisfaction, the study found out that the following casual relationships are significant: expectation→perceived performance, expectation→expectation disconfirmation, perceived performance→expectation disconfirmation, expectation→satisfaction, expectation disconfirmation→satisfaction, and satisfaction→positive emotion. Lastly, a summary of the study and the limitations were discussed. The study also provides directions to future studies to overcome such limitations and expand the study results.
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      Ⅰ. 서 론
      통계청 발표에 따르면 세계의 고령인구 구성비는 2019년 9.1%에서 2067년 18.6%로 증가하고, 한국의 65세 이상 구성비는 지난 1970년 3.1%, 2019년 14.9%에서 2067년 46.5%로 꾸준히 증가하는 것으로 전망되었다. 같은 기간 세계 인구 중 65세 이상 구성비 18.6%와 비교해보면 두 배 이상 높은 수치로 우리나라 전체 인구 중 절반이 노인이 된다는 것을 의미한다(통계청, 2019). 이와 같은 심각한 인구 고령화 문제는 신체적 기능 저하, 만성질병의 확산, 정신적인 문제(고독, 우울, 불안, 분노, 스트레스 등)를 가져왔고, 신체적 힐링뿐만 아니라 정신적 힐링에 대한 인식을 증가시켰다. 또한 기대수명 증가와 더불어 저성장과 고용불안 등 불확실한 사회환경은 심신 안정과 치유 관리에 관심을 불러왔고, 생존 경쟁에 내몰린 이들을 중심으로 공감, 위로에 대한 욕구로 이어져 삶의 질을 추구하는 기제로 작용하고 있다. 이러한 변화는 신체적·정신적·감정적·사회적·환경적 영역으로 확장되는 다차원적 개념인 웰니스(Wellness)에 관심을 갖게 하였다(Galvin, 2002; Koncul, 2012).

      최근에는 건강하게 오래 사는 것을 추구하는 방향으로 소비행태가 변화하면서 소비자들은 육체적·심리적·정서적 웰니스를 체험할 수 있는 웰니스 관광 활동에 높은 관심을 가지게 되었다. 웰니스 관광은 신체적, 정신적 건강의 증진 및 회복을 위해서 자신의 거주환경을 벗어나 떠나는 여행이고(Carrera & Bridges, 2006), 건강과 웰빙을 유지하거나 증진하기 위해 신체적·정신적·사회적 건강을 증진시킬 수 있는 시설에 체류하는 것과 관련된 활동들의 총체라고 볼 수 있다(Voigt et al., 2010). 이처럼 소비자의 본질적인 욕구 변화 및 사회적·경제적·환경적 변화에 힘입어 글로벌 웰니스 관광산업은 2017년 6,394억 달러 규모로 연평균 성장률 7.5%를 보이며 빠른 속도로 성장, 2022년 9,194억 달러 규모로 확대될 것으로 추정되고 있다(GWI, 2018). 이는 글로벌 관광산업(8조 8천억 달러, 2018년 기준)의 약 7.27%, 세계 웰니스 산업(4조 2천억 달러, 2017년 기준)의 약 15.22%에 달하는 수치이다. 고부가가치 융·복합 관광산업이라고 볼 수 있는 웰니스 관광은 웰니스와 관광이 결합된 개념으로 건강증진과 삶의 질 향상을 추구하는 관광의 새로운 트렌드라고 할 수 있다(유지윤, 2018).

      이러한 흐름 속에서 정부와 지자체는 새로운 관광 활성화 방안으로 웰니스 산업에 집중하는 분위기인데, 실제로 문화체육관광부는 2016년 웰니스 관광 국제포럼 개최 등을 통해 치료 중심의 의료관광을 넘어 건강과 힐링(치유)을 핵심으로 하는 웰니스 관광을 육성하겠다는 정책 방향을 제시한 바 있다. 또한 웰니스 관광을 육성하기 위해 2017년 ‘웰니스 관광 25선’을 선정했고, 2018년에는 웰니스 관광명소 8개소를 추가로 발굴해 ‘웰니스 관광 33선’으로 확대했으며, 2019년 ‘추천 웰니스 관광지 40선’을 선정해 관광상품 개발, 해외 홍보, 수용태세 개선 등을 지원해 왔다. 그 결과 2019년 ‘추천 웰니스 관광지 40선’을 방문한 외국인 관광객은 24만 5천 명으로, 2018년 12만 7천 명(31선)에 비해 93% 증가하는 등 웰니스 관광지에 대한 국내외 관광객들의 관심이 높아지고 있다(문화체육관광부, 2020).

      또한 세계적인 웰니스 관광 산업의 성장세를 반영하여 한국형 웰니스 관광 산업을 육성하고 지역관광에 적용하고자 ‘웰니스 관광 클러스터 모델’을 개발하였는데, 웰니스 관광 클러스터는 휴양 관광지와 치유 시설 등에서 체험할 수 있는 거점을 구축하고 웰니스 관광 중장기 발전전략, 프로그램 개발, 홍보, 전문가 양성 등 웰니스 관광을 발전시킨다는 취지로 계획된 사업이다(문화체육관광부, 2018). 그 결과 2018년도 경남(산청, 함양, 합천, 거창, 통영, 거제, 고성), 2019년도 충북(제천, 충주), 2020년도 강원(평창, 정선, 동해)이 웰니스 관광 클러스터로 선정되어 지역의 우수한 관광자원과 웰니스 콘텐츠를 연계하여 국내외 관광객을 유치하고 있다. 웰니스 관광 클러스터 모델은 지역의 관광자원과 웰니스 관광자원을 결합하고 새로운 관광상품의 서비스 통합 모델을 수립하여 지속적인 발전과 자생적 발전을 이루어 내고 있다. 나아가 사업추진과정에서 운영상의 개선사항을 발굴하고 웰니스 관광의 성과환류체계를 구축하여 사업성과가 효과적으로 공유되고 개선될 수 있는 순환구조를 정립하는 과정을 거치고 있다.

      이러한 상황을 고려해볼 때 성공적인 웰니스 관광 클러스터를 확립하고 관광상품의 경쟁력을 확보하기 위해서는 웰니스 관광객들의 동기와 특성을 파악하고 이를 바탕으로 성과를 환류하여 추진전략에 반영하는 것이 필수적이다. 아무리 유용한 관광상품이더라도 웰니스 관광객의 기대 수준에 미치지 못한다면 만족도가 낮아질 수 있고, 결과적으로 실망하는 부정적인 결과를 가져올 수 있기 때문이다. 대부분의 웰니스 관광객은 자신들의 신체적·정신적 상태의 최적화를 웰니스 관광의 동기로 두고 있으며, 각자의 상황에 따라 스트레스로부터의 도피, 휴식, 자연에서의 정신적 경험 체험, 자존감 회복 등의 가치를 추구하고자 한다. 따라서 웰니스 관광객들이 추구하는 핵심 가치는 웰니스 관광 활동을 추진하는 가장 중요한 요인이기 때문에 웰니스 관광객의 기대와 그들이 웰니스 관광을 통해 얻고자 하는 성과를 이해하는 것은 무엇보다 중요하다.

      이에 본 연구는 실제 웰니스 관광객들을 대상으로 웰니스 관광상품의 서비스를 기대불일치 이론의 관점에서 평가함으로써 소비자 만족 모델을 실증적으로 제시하고자 한다. 기대불일치 이론은 소비자 만족의 형성과정을 설명하는데 가장 대표적인 모형으로 받아들여지고 있는데, 제품 또는 서비스에 대한 성과에 대해 기대했던 것과 비교할 때 지각된 성과가 기대보다 크면 만족 수준이 올라가고, 지각된 성과가 기대보다 낮으면 실망 효과에 의해 불만족하게 된다는 것이 주요 내용이다(Oliver, 1980). 웰니스 관광은 소비자가 지향하는 가치가 다양해짐에 따라 제품과 서비스를 통한 다양한 체험과 소비, 효용을 모두 포함하는 영역으로 확장되고 있다. 특히 무형성(Intangibility), 비분리성(Inseparability), 이질성(Heterogeneity), 소멸성(Perishability)과 같은 고유 특성을 갖는 서비스 속성을 지니고 있어 전통적인 소비자 만족 형성과정과는 다른 양상을 보일 것이다(이유재, 1994). 따라서 본 연구는 웰니스 관광 후 행동 중 소비자 만족에 초점을 맞추고 Oliver(1980)의 모델을 확장하여 관광 전의 기대, 관광 후의 지각된 성과, 기대불일치가 만족에 영향을 미치며, 만족이 긍정적 정서에 영향을 미친다는 연구문제를 설정하고 이를 밝히고자 한다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경
      
        1. 웰니스 관광
        1970년대 웰니스라는 키워드가 주목을 받은 이래 세계보건기구(WHO)는 웰니스를 개인과 집단의 최적 건강 상태로 정의하였지만(Smith. et. al., 2006), 대부분의 소비자들은 그 개념을 막연하게 이해하고 있으며 건강과 관련된 모든 것에 적용시키고 있다(한국관광공사, 2018b). 웰니스 관련 선행 연구들을 종합해보면 웰니스의 개념은 외형 요소에서 점차 내면 요소를 강조하는 것으로 확장되는데, 초기에는 신체적·육체적 건강을 유지하는 측면이었다가 점차 정신적, 심리적, 사회적, 지적 등 내면적인 치유 및 균형적 개념으로 변화하고 있다(Dunn, 1961; Travis, 1978; Ardell, 1986; Conrad, 1994; Harari et al., 2005). 이는 각종 사회 전반적인 문제로 인해 인간의 내면 치유에 대한 필요성이 증대되고 그에 따른 건강한 삶에 대한 욕구가 표출된 것으로 보이는데, 웰니스는 인간이 건강을 추구하는 최적의 상태로 도달하기 위한 행위 및 노력 등을 포괄하는 개념으로 이해할 수 있다(한국관광공사, 2018a). 그리고 웰니스를 구성하는 하위차원은 연구자에 따라 다르게 제시되고 있지만(Roscoe, 2003), 선행 연구에서는 공통적으로 웰니스의 하위차원을 신체적(Physical), 정서적(Emotional), 사회적(Social), 지적(Intellectual), 영적(Spiritual) 웰니스 등 다섯 가지로 제시하고 있다(유숙희·이훈, 2018).

        Ardell(1977)은 높은 수준의 웰니스에 도달하기 위한 개인의 웰니스 영역을 자기책임을 중심으로 하여 신체, 영양, 스트레스 관리, 환경적 민감성 등 다섯 가지 영역으로 제안하였다. 이후 Mueller & Kaufmann(2001)은 Ardell(1977)이 제안한 웰니스 영역을 확장하여 관광 분야로 발전시켰으며, 웰니스 관광을 ‘건강을 향상시키고자 여행을 떠나고 체류하는 것과 관련된 모든 활동’으로 건강증진을 통한 삶의 질을 높이는 관광 활동으로 정의하였다. 웰니스 관광에 대한 선행연구들의 개념적 정의를 정리해보면 건강을 유지하거나 증진하고자 여행을 떠나고 체류하는 것으로부터 비롯된 모든 관계와 현상의 총합(Mueller & Kaufmann, 2001), 일반적으로 건강한 사람이 자신의 건강을 유지하기 위해 치료를 찾는 형태의 관광(Smith & Puczkó, 2008), 육체적, 정신적 또는 영적 활동을 통해 건강과 안녕을 증진하기 위한 여행(Dimon, 2013), 개인의 웰빙을 유지하거나 향상하고자 하는 목적과 관련된 여행(Global Wellness Institute, 2014)이라고 볼 수 있다. 국내에서는 2014년 한국관광공사가 웰니스와 관광이 결합된 개념으로 건강증진과 삶의 질 향상을 추구하는 관광의 새로운 트렌드라고 규정하였으며, 2017년 문화체육관광부는 건강과 힐링을 목적으로 관광을 떠나 스파와 휴양, 뷰티, 건강관리 등을 즐기는 것으로 정의하였다.

      

      
        2. 소비자 만족 형성과정 
        소비자 만족 형성과정을 설명하는 연구들에서 가장 많이 적용되는 Oliver(1980)의 기대불일치 패러다임(Expectation Disconfirmation Paradigm)은 만족이 지각된 성과에 대한 사전기대와 구매 후 지각된 성과에 대한 평가 간의 일치 정도에 영향을 받는다는 이론이다. 다시 말해 소비자 만족이란 소비 경험을 통해 소비한 제품이나 서비스에 대한 사전기대와 지각된 성과 간 비교 과정의 결과로 볼 수 있는데, 지각된 성과가 사전기대보다 높으면 긍정적 불일치로 만족은 높아지고, 사전기대에 미치지 못하면 부정적 불일치로 만족은 감소한다는 논리이다. 이 모형에 따르면 기대/성과의 일치와 불일치가 만족을 결정하는 직접적인 요인으로 제시되었는데, Churchill & Suprenant(1982) 등은 기대나 지각된 성과도 기대불일치를 통한 간접효과뿐만 아니라 직접효과도 가질 수 있음을 보여주었다.

        이후 많은 소비자 만족 관련 연구들이 이 패러다임을 받아들이고 있지만, 기대와 지각된 성과, 그리고 기대불일치의 역할에 대해 연구자들마다 서로 상반되는 결과를 보여주고 있어서 상황에 따라 기대나 성과 그리고 불일치의 효과들이 다르게 나타나고 있다(구순이, 1999). Churchill & Surprenant(1982), Oliver & Desarbo(1988) 등의 연구에서는 지각된 성과가 소비자 만족에 직접적인 영향을 미치고 있는 반면, Cadott et al(1987), Oliver(1980) 등의 연구에서는 지각된 성과의 직접효과가 유의하지 않게 나타나고 있다. 또한 Swan & Trawick(1981), Tse & Wilton(1988) 등의 연구에서는 기대가 소비자 만족에 불일치를 통한 간접효과 뿐만 아니라 직접효과를 미치고 있는 반면, Cadotte et al(1987), Oliver & Bearden(1983) 등의 연구에서는 기대와 소비자 만족 간의 직접경로가 유의하지 않게 나타나고 있다. 한편 이유재(2000)는 기대불일치 패러다임을 사용한 국내 연구들을 종합하여 기대, 성과, 기대불일치, 만족 간 경로 관계를 요약하였는데, 각 변수들 간 효과에 대한 선행연구가 일치된 결과를 보이지 못하고 있다.

        이와 같이 소비자 만족 형성과정에 관한 연구 간에는 혼재된 결과들이 존재하고 있는데, Yi(1993)는 기존의 전통적 모델이 제시했던 기대나 지각된 성과가 고객만족에 미치는 효과가 존재하는가라는 질문(Is-question)에서 언제 존재하는가라는 질문(When-question)으로 바뀌어야 한다고 질문을 제기하였다. 사실 제품과는 달리 서비스는 소비과정이나 평가과정 등 여러 가지 면에서 다른 특성을 가지는 것으로 예상할 수 있다. 서비스는 무형적이고 일회적인 특성을 가지며, 객관적 평가 기준보다는 주관적 인식에 따라 좌우되기 때문이다. 다시 말해 서비스의 평가가 제품의 평가보다 애매모호한 경향이 있다는 것이다. Yi(1993)는 고객만족 형성과정이 제품의 애매모호성(Ambiguity)에 따라 달라진다는 것을 보인 바 있다. 일반적으로 객관적 기준이 없고 주관적 속성으로 구성되어 평가가 곤란하며 품질인식이 사람에 따라 크게 차이가 나는 경우 제품의 애매모호성이 높다고 볼 수 있다. 따라서 이런 특성상 차이로 인해 제품과 서비스의 고객만족 형성과정이 달라질 수 있다(이유재, 1997).

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구설계
      
        1. 연구모형
        본 연구는 기대불일치 패러다임(Oliver, 1980)에 근거하여 기대와 지각된 성과, 기대불일치, 만족으로 구분하여 주요 결정변수 간 구조적인 관계를 연구하고자 한다. 이 때 다양한 상황에 따라 기대와 성과, 불일치, 만족에 이르는 경로의 방향성과 인과관계가 다르게 나타날 수 있다는 연구(Yi, 1993)를 토대로 모든 가능성에 초점을 두었다. 다시 말해 기대가 지각된 성과와 기대불일치, 그리고 만족에 직접적인 영향을 미칠 수 있다는 가정과 지각된 성과 역시 기대불일치 및 만족에 직접적으로 영향을 미칠 수 있도록 모형을 설정하였다. 또한 소비자 만족에 영향을 주는 결정변수를 밝힌 전통적인 기대불일치 모형을 확장하여 소비자 만족이 긍정적 정서에 영향을 미친다는 것을 포함하였는데, 이것은 관광 경험에 대한 만족이 행복 및 삶의 질에 영향을 미치는 것으로 보고한 선행연구들(Chen et al., 2016; Kim et al., 2015; Neal et al., 1999)에 근거한다. 선행연구를 바탕으로 Oliver(1980)의 기대불일치 모형을 확장한 연구모형은 다음 <그림 1>과 같다.

        
          
          

          <그림 1> 
				
          

          
            연구모형
          
          

          

        

      

      
        2. 변수의 조작적 정의
        본 연구모형의 주요 구성개념은 기대, 지각된 성과, 기대불일치, 만족, 긍정적 정서인데, Anderson(1973), Churchill & Suprenant(1982), Oliver(1977), Oliver(1980), Swan & Trawick(1981), Westbrook & Reilly(1983) 등의 선행 연구를 바탕으로 개념적 정의를 도출하였고, Churchill(1979), Nunnally(1978)가 권고한대로 각 구성개념은 2개 이상의 복수 항목으로 측정하였다. 먼저 기대는 예측적 기대로서 ‘관광객들이 웰니스 관광 전에 가지는 실현될 것으로 예상되는 성과의 예측’으로 정의하고, 관광지 매력 속성 중 자연경관, 관광지 음식, 색다른 경험 및 체험, 교통 편리성에 대해 5점 척도로 구성된 4개 문항으로 측정하였다. 관광지 매력 속성은 관광지 내 관광객이 보고, 느끼고, 경험하는 것으로 관광과 관련된 물리적, 사회적 및 행동적 특성을 의미하는데(Yokoyama, 1991), 선행 연구를 고려하여 연구자들이 충북 웰니스 관광의 구성 요인을 대표할 수 있는 항목으로 적용하였다(한국문화관광연구원, 2018).

        지각된 성과는 ‘관광객들이 웰니스 관광 후 느끼는 주관적 성과’로 정의하고, 기대의 측정과 동일한 방식의 5점 척도로 측정하였다. 기대불일치는 ‘관광객들이 웰니스 관광 후 느끼는 지각된 성과와 기대 사이의 차이에 대한 주관적 평가’로 정의하고, ‘이번 웰니스 여행을 통해’, ‘이번 웰니스 체험을 통해’라는 단서를 추가하였으며, 5점 척도로 구성된 3개 문항으로 구성하였다. 만족은 ‘관광객이 웰니스 관광에 대해 사전적으로 가지고 있던 기대와 관광 이후 지각된 성과 간 차이에 대해 보이는 반응’으로 정의하고, 5점 척도로 구성된 3개 문항으로 측정하였다. 마지막으로 긍정적 정서는 서은국·구재선(2011)이 개발한 단축형 행복 척도에서 본 연구에서 필요한 3가지 문항을 선택하여 사용하였다. 단축형 행복 척도는 주관적 안녕감의 핵심 요소인 삶의 만족 3문항, 긍정적 정서 3문항, 부정적 정서 3문항, 총 9문항으로 구성되는데, 당일과 1박 2일로 진행되는 웰니스 관광상품의 속성상 삶의 만족(자신의 개인적 측면에 대한 만족 외에 대인관계와 소속집단에 대한 만족도를 측정하는 문항으로 구성)까지 확인하기에는 무리가 있다고 판단했다. 따라서 ‘이번 웰니스 여행으로’라는 단서를 추가하여 즐거움, 행복함, 편안함을 느꼈는지 5점 척도로 구성된 3개 문항으로 측정하였다.

      

      
        3. 자료수집
        본 연구는 2019년 웰니스 관광 클러스터로 선정된 충북 웰니스 관광에 참여한 웰니스 관광객을 대상으로 설문조사를 실시하였는데, 충북 웰니스 관광상품은 2019년 12월부터 2020년 1월까지 당일형(제천), 숙박형(1박 2일, 제천), 연계형(2박 3일, 제천+충주)으로 구분되어 진행되었다. 조사는 충북 웰니스 관광상품에 참여한 관광객들의 객관적이고 유의미한 답변을 도출하기 위해 관광객 전체를 설문 대상으로 선정하였는데, 웰니스 여행 참여 전 사전 설문지를 통해 웰니스 관광에 대한 기대 및 여행목적 등을 파악하였고, 웰니스 여행 참여 후 사후 설문지를 통해 성과 및 만족도 등을 평가하여 정교성을 높였다. 그리고 모든 설문을 진행하기에 앞서 숙련된 전문 조사원은 응답자들에게 설문의 취지를 설명하고 이들의 동의를 얻었으며, 관광객들은 자기 기입식으로 서면답변을 수행하였다. 회수된 설문지는 총 492부(집합형 293부, 체류형 97부, 연계형 102부)였으나, 연계형 설문지와 불성실 응답, 그리고 사전-사후조사가 동일 대상으로 매칭되지 않은 설문지를 제외한 총 305부를 본 연구의 최종 분석대상으로 삼았다. 연계형 설문지를 제외한 이유는 2박 3일간 제천과 충주지역을 방문했기 때문에 세부 일정에서 공통되지 않은 장소가 있었고, 같은 지역(제천) 이외의 장소를 방문한 지역적 편향(Bias)을 고려했기 때문이다. 구체적인 응답자의 인구통계학적 특성은 다음 <표 1>과 같다.

        
          <표 1> 
				
          

          
            응답자의 인구통계학적 특성
          
          

        

        
          
            
              	구분
              	빈도
              	퍼센트
            

          
          
            	성별
            	남
            	65
            	21.3%
          

          
            	여
            	240
            	78.7%
          

          
            	연령
            	40대 이하
            	14
            	4.6%
          

          
            	50대
            	106
            	34.8%
          

          
            	60대 이상
            	185
            	60.7%
          

          
            	결혼
            	미혼
            	5
            	1.6%
          

          
            	기혼
            	286
            	93.8%
          

          
            	기타
            	14
            	4.6%
          

          
            	직업
            	사무/기술

								/전문직
            	54
            	17.7%
          

          
            	서비스/

								자영업
            	60
            	19.7%
          

          
            	주부
            	119
            	39.0%
          

          
            	기타
            	72
            	23.6%
          

          
            	웰니스

								의미
            	알고 있음
            	124
            	40.7%
          

          
            	들어본 적 있음
            	125
            	41.0%
          

          
            	전혀 모름
            	56
            	18.4%
          

          
            	웰니스

								관심
            	관심 있음
            	246
            	80.7%
          

          
            	관심 없음
            	8
            	2.6%
          

          
            	잘 모름
            	51
            	16.7%
          

          
            	웰니스

								프로그램

								참여경험
            	있음
            	84
            	27.5%
          

          
            	없음
            	200
            	65.6%
          

          
            	잘 모름
            	21
            	6.9%
          

          
            	웰니스

								관광목적
            	정신적 휴식
            	131
            	43.0%
          

          
            	육체적 휴식
            	86
            	28.2%
          

          
            	친목
            	48
            	15.7%
          

          
            	기타
            	40
            	13.1%
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구결과
      
        1. 측정 모형의 검증
        본 연구는 기대불일치 모델의 각 잠재요인의 타당성과 신뢰성을 검증하기 위해 SPSS 24.0을 이용하여 탐색적 요인분석(Exploratory Factor Analysis)을 실시하였다. 요인추출방법은 요인의 수를 최소한으로 산출하고 초기 변수들이 지닌 정보를 극대화하기 위해 주성분 분석법(Principle Component Analysis)을 사용하였고, 요인의 회전은 추출된 요인들이 서로 독립적이라고 가정할 수 있으므로 직각회전인 베리멕스(Varimax) 방법을 사용하였다(양병화, 2006). 먼저 표본의 적절성을 측정하는 KMO(Kaiser Meyer Olkin)를 이용하여 표본의 상관계수가 적합한지 알아보았다. 보통 KMO 값이 0.9 이상이면 매우 좋고, 0.8 정도이면 양호하며, 0.6이나 0.7 정도이면 보통이고, 0.5 이하이면 부적절한 것으로 판단하는데(Kaiser, 1974), 분석 결과 KMO는 0.848로 나타나 적합한 것으로 나타났다. 또한 Bartlett의 구형성 검정(Sphericity Test) 결과 3331.503(df=136, p<0.000)으로 나타나 요인분석이 가능한 공통요인이 존재하는 것으로 확인되었다. 탐색적 요인분석 결과 <표 2>와 같이 5개 요인으로 구분되었고, 이들의 전체 설명변량은 75.596%로 나타났다. 그리고 요인별 내적 신뢰도는 Cronbach’s	Alpha를 사용하여 검증하였는데, 각각의 요인 모두 0.733 이상의 만족할만한 결과를 나타냈다(Cronbach, 1951).

        
          <표 2> 
				
          

          
            탐색적 요인분석 결과
          
          

        

        
          
            
              	
              	지각된 성과
              	만족
              	긍정적 정서
              	기대
              	기대불일치
              	Cronbach’s Alpha
            

          
          
            	지각된 성과1
            	0.856
            	
            	
            	
            	
            	0.864
          

          
            	지각된 성과4
            	0.835
            	
            	
            	
            	
          

          
            	지각된 성과3
            	0.829
            	
            	
            	
            	
          

          
            	지각된 성과2
            	0.783
            	
            	
            	
            	
          

          
            	만족2
            	
            	0.872
            	
            	
            	
            	0.909
          

          
            	만족3
            	
            	0.843
            	
            	
            	
          

          
            	만족1
            	
            	0.811
            	
            	
            	
          

          
            	긍정적 정서2
            	
            	
            	0.910
            	
            	
            	0.947
          

          
            	긍정적 정서1
            	
            	
            	0.906
            	
            	
          

          
            	긍정적 정서3
            	
            	
            	0.869
            	
            	
          

          
            	기대3
            	
            	
            	
            	0.758
            	
            	0.733
          

          
            	기대1
            	
            	
            	
            	0.756
            	
          

          
            	기대4
            	
            	
            	
            	0.695
            	
          

          
            	기대2
            	
            	
            	
            	0.664
            	
          

          
            	기대불일치1
            	
            	
            	
            	
            	0.882
            	0.836
          

          
            	기대불일치2
            	
            	
            	
            	
            	0.760
          

          
            	기대불일치3
            	
            	
            	
            	
            	0.602
          

        

        

        탐색적 요인분석을 통해 측정한 요인구조가 적절한지 논리적 근거를 재확인하고 잠재요인의 타당성과 신뢰성을 검증하기 위하여 AMOS 24.0을 사용하여 확인적 요인분석(Confirmatory Factor Analysis)을 실시하였다. 측정모형의 평가 방법에는 χ2검증을 이용하는 방법과 적합도 지수를 이용하는 방법이 있는데, χ2검증은 표본크기에 민감하고 영가설이 상당히 엄격하므로 χ2검증에 전적으로 의존하여 모형을 평가하지는 않는다(김민규·김주환·홍세희, 2009). 이에 본 연구에서는 표본크기에 민감하지 않고, 모형의 간명성을 고려한 적합도 평가지수의 기준이 확립된 RMSEA, TLI, CFI를 통해 모형의 적합도를 평가하였다. Browne & Cudeck(1992)에 의하면 RMSEA 값은 0.05 이하이면 좋은 적합도, 0.05에서 0.08 이하이면 적합한 적합도, 0.10 이상이면 부적절한 적합도이다. 그리고 TLI와 CFI의 경우 0.90 이상이면 적합도가 좋다고 할 수 있다(Tucker & Lewis, 1973). 분석 결과 χ2=201.462(df=107), RMSEA=0.054, TLI=0.963, CFI=0.971로 나타나 측정모형의 적합도는 만족할만한 수준인 것으로 나타났다. 또한 <표 3>과 같이 기대, 지각된 성과, 기대불일치, 만족, 긍정적 정서 잠재요인에서 측정변수에 이르는 경로는 유의수준 0.001에서 모두 유의한 것으로 나타났다.

        
          <표 3> 
				
          

          
            확인적 요인분석 결과
          
          

        

        
          
            
              	잠재요인
              	측정변수
              	요인부하량
              	표준화 요인부하량
              	표준오차
              	t
              	AVE
              	C.R.
            

          
          
            	기대
            	기대1
            	1
            	0.698
            	-
            	　-
            	0.544
            	0.826
          

          
            	기대2
            	1.055
            	0.58
            	0.128
            	8.258
          

          
            	기대3
            	1.176
            	0.675
            	0.13
            	9.076
          

          
            	기대4
            	0.978
            	0.58
            	0.121
            	8.051
          

          
            	지각된 성과
            	지각된 성과1
            	1
            	0.825
            	　-
            	-
            	0.752
            	0.924
          

          
            	지각된 성과2
            	1.059
            	0.738
            	0.076
            	13.919
          

          
            	지각된 성과3
            	1.236
            	0.818
            	0.08
            	15.53
          

          
            	지각된 성과4
            	0.988
            	0.758
            	0.07
            	14.029
          

          
            	기대

								불일치
            	기대불일치1
            	1
            	0.695
            	-
            	　-
            	0.809
            	0.926
          

          
            	기대불일치2
            	1.113
            	0.839
            	0.088
            	12.714
          

          
            	기대불일치3
            	1.114
            	0.84
            	0.088
            	12.724
          

          
            	만족
            	만족1
            	1
            	0.815
            	　-
            	　-
            	0.879
            	0.956
          

          
            	만족2
            	1.014
            	0.94
            	0.05
            	20.153
          

          
            	만족3
            	1.002
            	0.897
            	0.052
            	19.104
          

          
            	긍정적 정서
            	긍정적 정서1
            	1
            	0.93
            	　-
            	　-
            	0.930
            	0.976
          

          
            	긍정적 정서2
            	1.106
            	0.97
            	0.033
            	33.319
          

          
            	긍정적 정서3
            	1.029
            	0.881
            	0.041
            	25.383
          

        

        

        모형의 전반적 적합도를 평가한 후 잠재변수를 구성하는 측정변수가 잠재변수를 얼마나 잘 설명하는지 확인하는 집중타당도(Convergent Validity)를 평가하는데 이는 표준화 요인부하량의 크기, 평균분산추출(AVE), 개념신뢰도(Construct reliability)로 확인할 수 있다(Hair et al., 2006; 이학식·임지훈, 2011). 첫째, 요인에 대한 표준화 요인부하량은 0.5 이상이어야 하고 통계적으로 유의해야 하는데(Anderson & Gerbing, 1988), 표준화 요인부하량은 모두 0.58 이상으로 나타났고, 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 둘째, 잠재요인에 대해 관측변수들이 설명할 수 있는 분산의 크기를 나타내는 평균분산추출은 0.5 이상이면 집중타당성을 갖는 것으로 볼 수 있는데(Fornell & Lacker, 1981), 분석 결과 0.544 이상으로 나타났다. 셋째, 잠재변수를 구성하는 관측변수들의 내적 일치도를 나타내는 잠재요인 신뢰도는 0.7 이상이면 기준을 충족하는데(Fornell & Lacker, 1981), 계산 결과 0.826 이상으로 나타나 측정변수들 간에는 집중타당성이 있다고 할 수 있다.

        또한 판별타당성(Discriminant Validity)은 한 개념이 실제로 다른 개념과 얼마나 다른가에 관한 것인데, 평가대상이 되는 두 개념 각각의 AVE와 그 두 개념 간의 상관관계 제곱을 비교하여 두 AVE가 모두 상관관계 제곱보다 큰가를 확인하여 평가할 수 있다(Fornell & Larcker, 1981). 이 때 각각의 AVE가 모두 상관관계 제곱보다 크면 판별타당성이 있다고 할 수 있다. <표 4>의 결과와 같이 모든 개념 간 상관관계 제곱의 크기는 0.094~0.536으로 나타났다. 이는 개념 중 가장 작은 AVE 값을 갖는 기대의 0.544보다 작은 것이다. 따라서 모든 개념은 판별타당성을 갖는 것으로 볼 수 있다. 지금까지 분석결과로 미루어보아 각각의 요인들은 분석에 필요한 타당성과 신뢰성을 확보한 것으로 판단된다.

        
          <표 4> 
				
          

          
            판별 타당성 결과
          
          

        

        
          
            
              	개념간 상관
              	AVE
              	개념 간 상관(r)
              	
                r
                2
              
            

          
          
            	기대불일치 ↔ 만족
            	기대불일치 = 0.809

								만족 = 0.879
            	0.732
            	0.536
          

          
            	만족 ↔ 지각된 성과
            	만족 = 0.879

								지각된 성과 = 0.752
            	0.307
            	0.094
          

          
            	기대 ↔ 만족
            	기대 = 0.544

								만족 = 0.879
            	0.436
            	0.190
          

          
            	기대불일치 ↔ 지각된 성과
            	기대불일치 = 0.809

								지각된 성과 = 0.752
            	0.274
            	0.075
          

          
            	기대 ↔ 기대불일치
            	기대 = 0.544

								기대불일치 = 0.809
            	0.426
            	0.181
          

          
            	기대 ↔ 지각된 성과
            	기대 = 0.544

								지각된 성과 = 0.752
            	0.362
            	0.131
          

          
            	기대 ↔ 긍정적 정서
            	기대 = 0.544

								긍정적 정서 = 0.930
            	0.385
            	0.148
          

          
            	지각된 성과 ↔ 긍정적 정서
            	지각된 성과 = 0.752

								긍정적 정서 = 0.930
            	0.253
            	0.064
          

          
            	기대불일치 ↔ 긍정적 정서
            	기대불일치 = 0.809

								긍정적 정서 = 0.930
            	0.53
            	0.281
          

          
            	만족 ↔ 긍정적 정서
            	만족 = 0.879

								긍정적 정서 = 0.930
            	0.535
            	0.286
          

        

        

      

      
        2. 구조모형의 검증
        구조모형의 적합도는 χ2=219.27(df=110), CFI=0.967, TLI=0.959, RMSEA=0.057로 나타나 만족할만한 수준 인 것으로 확인되었다.

        구조모형 분석 결과, 첫째, 기대는 지각된 성과에 정(+)적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 기대가 높을수록 지각된 성과가 높아지는 것으로 나타났다(β=0.36, p<0.000). 둘째, 기대는 기대불일치에 정(+)적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 기대가 높을수록 기대불일치가 높아지는 것으로 나타났다(β=0376, p<0.000). 셋째, 지각된 성과는 기대불일치에 정(+)적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 지각된 성과가 높을수록 기대불일치가 높아지는 것으로 나타났다(β=0138, p<0.05). 넷째, 기대는 만족에 정(+)적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 기대가 높을수록 만족이 높아지는 것으로 나타났다(β=0133, p<0.05). 다섯째, 지각된 성과는 만족에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다(β=0085, p>0.05). 여섯째, 기대불일치는 만족에 정(+)적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 기대불일치가 높을수록 만족이 높아지는 것으로 나타났다(β=066, p<0.000). 일곱째, 만족은 긍정적 정서에 정(+)적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 만족이 높을수록 긍정적 정서가 높아지는 것으로 나타났다(β=0552, p<0.000). 이를 종합해보면 지각된 성과→만족의 직접적인 관계를 제외한 기대→지각된 성과, 기대→기대불일치, 지각된 성과→기대불일치, 기대→만족, 기대불일치→만족, 만족→긍정적 정서의 인과관계가 유의한 것으로 나타났다.

        
          <표 5> 
				
          

          
            구조모형 결과
          
          

        

        
          
            
              	경로
              	요인부하량
              	표준화 요인부하량
              	표준오차
              	t
              	p-value
            

          
          
            	기대 → 지각된 성과
            	0.429
            	0.36
            	0.088
            	4.873***
            	0.000
          

          
            	기대 → 기대불일치
            	0.389
            	0.376
            	0.084
            	4.634***
            	0.000
          

          
            	지각된 성과 → 기대불일치
            	0.12
            	0.138
            	0.06
            	2.013*
            	0.044
          

          
            	기대 → 만족
            	0.18
            	0.133
            	0.084
            	2.141*
            	0.032
          

          
            	지각된 성과 → 만족
            	0.097
            	0.085
            	0.059
            	1.64
            	0.101
          

          
            	기대불일치 → 만족
            	0.866
            	0.66
            	0.096
            	9.004***
            	0.000
          

          
            	만족 → 긍정적 정서
            	0.547
            	0.552
            	0.057
            	9.625***
            	0.000
          

        

        
          
            *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결론 및 시사점
      본 연구는 Oliver(1980)가 제시한 기대불일치 모형을 바탕으로 웰니스 관광의 경험 후 행동을 밝히고자 하였다. 보다 구체적으로 전통적인 기대불일치 모형을 확장하여 만족에 대한 기대와 성과만족의 직접효과를 적용하였고, 만족이 긍정적 정서에 미치는 영향을 포함하여 선행연구와 차별성을 가졌다. 즉, 웰니스 여행의 체험 전 기대, 체험 후 지각된 성과, 기대불일치가 만족에 미치는 영향과 함께 만족이 긍정적 정서에 미치는 영향을 밝히고자 하였다. 연구결과에 의한 주요 내용은 다음과 같다.

      첫째, 웰니스 관광객의 사전기대는 지각된 성과에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 웰니스 관광객이 인식하는 웰니스 관광의 사전기대는 경험 이후 지각된 성과를 높게 인식하는데 긍정적 영향을 미친 것을 알 수 있다. 기대는 서비스에 대한 소비자 만족의 형성과정에서 하나의 준거의 틀로서 역할을 하며(구순이, 1999), 성과지각에 직접적인 효과를 가진다. 또한 기대는 불일치나 만족에 매우 유의적인 간접효과를 가지는 것으로 나타났다. 웰니스 여행에서 결정적인 역할을 하는 기대는 관광객의 직접·간접 경험, 주변으로부터 들은 이야기, 유사 서비스에 대한 경험 등 많은 요소들을 중심으로 형성될 수 있으므로 적절한 수준의 기대를 관리해야 할 필요가 있다(Swan & Martin, 1981).

      둘째, 웰니스 관광객의 사전기대는 기대불일치에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 기대가 기대불일치에 부적인 영향력을 밝힌 Spreng et al(1996), Westbrook & Reilly(1983)의 결과와는 다르게 나타나 기대가 높을수록 기대불일치 및 만족도가 낮아진다는 종전의 일률적인 가정이 상황에 따라 달라져야 함을 시사한다. 대조 동화 이론에서 이들의 차이가 너무 크면 동화 대신 대조가 일어나고 차이가 적으면 동화가 일어난다고 볼 수 있는데(예종석·장경혜, 1999), 웰니스 관광에 대한 호의적 기대는 소비자들의 긍정적 기대 형성을 유발하고 이는 기대일치와 긍정적으로 연관되었을 것으로 보인다.

      셋째, 웰니스 관광객의 지각된 성과는 기대불일치에 정적인 영향을 미치지만 만족에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 기대불일치 패러다임은 기대에 비해 성과가 높으면 소비자는 긍정적 불일치를 경험하게 되어 보다 만족하게 되는 것으로 제안하는데, 이러한 주장은 국내외 많은 연구들에 의해 지지되었다(이학식·임지훈·백형조, 2003). 한편 자기지각이론(self-perception theory)에서도 애매모호한 정보를 접한 소비자는 성과라는 외부적 단서보다는 사전기대와 같은 내부적 단서에 의존한다고 본다. 그리고 서비스의 경우 지각된 성과가 애매하기 때문에 성과를 평가하는 객관적 방법이나 기준이 부족하여 소비자들은 사전기대에 근거해 주관적으로 평가한다고 볼 수 있겠다(이유재, 1997).

      넷째, 만족은 긍정적 정서에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 관광객의 행복에 관한 연구에 따르면 관광만족은 행복에 영향을 미치고(Neal et al., 1999), 삶의 만족도에도 유의한 영향을 미칠 수 있다(Chen et al., 2016). 따라서 웰니스 여행의 최종 목표는 육체적 건강과 정신적 건강은 물론 행복한 삶을 추구하는 것이므로 만족과 긍정적 정서의 인과관계를 강화해볼 필요가 있다. 한편 축제 서비스 참가자를 대상으로 만족과 행복의 관점으로 구분하여 실제 재방문의도와 구전의도에 어떠한 차이가 있는지 검증한 결과, 행복을 높게 지각할수록 재방문 및 구전의도가 높아졌다(하승범, 2015). 경험적 가치가 중요한 웰니스 관광에서 만족보다 행복이 더욱 설명력이 높은 예측변수로 작용할 수 있으므로 소비자들이 중요하게 생각하는 핵심가치에 따라 평가하는 성과의 개념을 차별화하여 탐구해볼 가치가 있다.

      마지막으로 연구의 한계 및 향후 연구 방향은 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 기대불일치 패러다임 관점에서 구성개념 간 구조적 관계를 실증분석하기 위해 충북 웰니스 관광상품 중 제천을 여행한 관광객들을 대상으로 자료를 수집하였다. 연구 결과의 일반화를 위한 외적 타당성을 위해 다른 지역의 웰니스 관광상품 및 다양한 유형의 웰니스 관광산업(건강증진, 뷰티·미용, 명상 및 정신수양 등)에도 적용해 보는 것이 필요하다. 둘째, 본 연구의 응답자들은 상대적으로 높은 연령대가 대부분이었는데, 청소년, 중장년층, 노년층 등 다양한 연령대, 정신적·신체적으로 장애가 있거나 허약한 고령자 등을 대상으로 자료를 수집하여 결과를 비교하는 것도 의미 있을 것이다. 셋째, 사전, 사후 설문의 개방형 응답을 통해 웰니스 관광 경험의 다양한 의견을 수집했지만, 향후 연구에서는 연구자가 연구 대상과 함께 장시간 경험하는 참여관찰을 하거나 심층 면접을 통해 다양한 상황의 만족 형성과정을 탐색해 보는 것도 고려해볼 수 있겠다.
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