
( ) 8 2.2

2 0.6

10 2.8

4 1.1

14 3.9

326 90.6

4 1.1

4 1.1

2 0.6

4 2.8

350 97.2

( ) (%)

230 63.9

116 32.2

14 3.9

180 50.0

122 33.9

28 7.8

14 3.9

16 4.4

30 8.3

242 67.3

72 20.0

16 4.4

<표 5> 이용행태적 특성 (n=360)

1) 요인분석 및 신뢰성 분석

 본 연구에서는 보편적으로 활용되는 기법인 주성분 요인분석( Principle Component Analysis)를 

실시 하였다. 요인적재량을 단순화하기 위해 직각회전방식(Orthogonal Rotation)중에서 베리멕스

회전(Varimax Rotation)방식을 적용해 요인분석을 실시하였다. 요인분석을 수행한 결과, 라이프스

타일에 대한 11개 항목을 요인 분석 하였으며 요인적재량이 모두 0.4이상을 상회하고 있고, 분산

에 의한 설명력 정도도 59.407%로 나타났다. 분석결과 2개 차원이 추출 되었으며, 브랜드 지향과 

미각 지향으로 명명 하였다. 브랜드 지향은 4개 항목으로 구성 되었고, 신뢰도계수는 0,839이고,  

미각 지향은7개 항목으로 구성 되었고, 신뢰도계수는0.861이다. 그리고 <표7>,<표8>의 베이커리 

선택속성과 구매 행동변수에서도 아이겐값, 크론바흐알파계수, 요인적재치 값에서 기준치를 상

회하여 분석에 문제가 없음을 확인 하였다.



(%)

.770

.763

.745

.720

.572

3.216 18.915 .839

.751

.740

.721

.648

2.579 15.278 .768

.774

.672

.642

.566

.505

2.355 13.852 .724

.859

.802

.654

2.184 12.849 .803

<표 6> 라이프스타일 요인분석 및 신뢰성 분석

(%)

.839

.765

.565

.637

3.396 30.877 .838

.625

.439

.469

.413

.512

.616

.654

3.138 28.530 .861

주: a Varimax 회전 후 아이겐값이 1을 넘는 요인들을 추출함. b 설명분산비(%)로 총분산비는 59.407%임. c 요인적재량이 .40 이상인 
값을 나타냄. KMO = .827; Approx. 

2
 = 1833.545 df = 55, p < .000.

<표 7> 베이커리카페 선택속성 요인분석 및 신뢰성 분석

주: a Varimax 회전 후 아이겐값이 1을 넘는 요인들을 추출함. b 설명분산비(%)로 총분산비는 60.894%임. c 요인적재량이 .40 이상인 
값을 나타냄. KMO = .848 ; Approx. 

2
 = 2417.713 df = 136, p < .000.



(%)

.898

.846

.826

2.591 17.275 .851

.784

.755

.741

.554

.502

2.574 17.161 .782

.791

.781

.641

.632

2.281 15.203 .727

.804

.759

.739

1.970 13.131 .710

t p
ß

1-1 -> .116 .053 .116 2.204 0.28

1-2 -> .029 .053 .029 .554 .580

- R² = 0.014, R² = 0.009, F= 2.589, p=0.076

1-3 -> .224 .052 .224 4.339 .000***

<표 8> 구매행동 요인분석 및 신뢰성 분석

주: a Varimax 회전 후 아이겐값이 1을 넘는 요인들을 추출함. b 설명분산비(%)로 총분산비는 602.774%임. c 요인적재량이 .40 이상인 

값을 나타냄. KMO = .791 ; Approx. 
2
 = 1906.715 df = 105, p < .000.

 1) 라이프스타일과 베이커리선택속성과의 관계

 라이프스타일요인별로 베이커리카페 선택속성에 미치는 영향을 분석하기 위하여 회귀분석을 실시 한 결과 

<표 9>과 같이 나타났다.

 라이프스타일의 브랜드 지향에 대한 제품의 특성은 영향을 받지 않는 것으로 나타났지만, 브랜드나 맛을 선

호 하는 사람들은 가격판매 촉진에 대한 전체 설명력(수정된 R²)은 0.113으로 11.3%를 나타났으며, 미각지향

이 가격판매 촉진이 ( 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 브랜드는 베이커리카페의 

환경이나 이미지에  ( 정(+)의 영향을 미치  (

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

 <표 9> 라이프스타일이 베이커리 선택속성에 미치는 영향



1-4 -> -.056 .052 -.056 -1.086 .278

- R² = 0.053, R² = 0.048, F= 9.976, p=0.000

1-5 -> .161 .050 .162 3.243 .001**

1-6 -> .304 .050 .302 6.068 .000***

- R² = 0.118, R² = 0.113, F= 23.785, p=0.000

1-7 -> .209 .052 .209 4.042 .000***

1-8 -> -.093 0.052 -0.92 -1.785 .075

- R² = 0.052 R² = 0.047, F= 9.721, p=0.000

t p
ß

2-1 -> .156 .052 .156 2.983 .003**

2-2 -> .025 .052 .025 .475 .635

- R² = 0.025 R² = 0.019, F= 4.536, p=0.011

2-3 -> .292 .049 .292 5.923 .000***

2-4 -> .214 .049 .214 4.335 .000***

- R² = 0.131, R² = 0.126, F= 26.934, p=0.000

2-5 -> .160 .051 .160 3.164 .002**

2-6 -> .246 .051 .246 4.867 .000***

- R² = 0.086 R² = 0.081, F= 16.848, p=0.000

2-7 -> .036 .052 .036 .691 .490

2-8 -> .191 ,052 .191 3.675 .000***

- R² = 0.038 R² = 0.032, F= 6.991, p=0.001

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

2) 라이프스타일과 구매행동과의 관계

 라이프스타일과 구매 행동 관계에서는 종속변수 이용형태에 관해서 전체 설명력(수정된 R²)은 0.126

으로 12.6%로 나타났으며, 미각지향이 이용형태에 (  정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 브랜드는 이용형태에  ( 정(+)의 영향을 미치고  

(  (  (

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

 

 <표 10> 라이프스타일이 구매행동에 미치는 영향

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



t p
ß

3-1 -> .097 .052 .097 1.973 .062

3-2 -> .152 .052 .152 2.947 .003**

3-3 -> .085 .052 .085 1.640 .102

3-4 -> -.140 .052 -.140 -2.719 .007**

- R² = 0.059 R² = 0.049, F= 5.562, p=0.000

3-5 -> .119 .049 .199 4.087 .000***

3-6 -> .124 .049 .124 2.550 .011*

3-7 -> .332 .049 .331 6.810 .000***

3-8 -> .017 .049 .017 .357 .721

- R² = 0.165 R² = 0.155, F= 17.426, p=0.000

3-9 -> .097 .052 .097 1.973 .062

3-10 -> .152 .052 .152 2.942 .003**

3-11 -> .085 .052 .085 1.640 .102

3-12 -> -.140 .052 -.140 -2.719 .007*

- R² = 0.052 R² = 0.047, F= 9.721, p=0.000

3-13 -> .168 .051 .168 3.279 .001**

3-14 -> .061 .051 .061 1.191 .234

3-15 -> .120 .051 .120 2.338 .020*

3-16 -> .167 .051 .167 3.270 .067

- R² = 0.074 R² = 0.064, F= 7.084, p=0.000

 3) 베이커리카페 선택속성과 구매행동과의 관계

 베이커리카페의 선택속성과 구매행동의 관계에서는 종속변수 이용형태에 관해서 전체 설명력(수정

된 R²)은 0.155으로 15.5%를 나타났으며, 가격 판매촉진이 이용형태에 (  정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났고, 제품특성이 이용형태에 ( 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. ( (

 ( 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

 

<표 11> 베이커리카페 선택속성이 구매행동에 미치는 영향

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



Ⅴ. 결  론

 본 연구는 라이프스타일의 변화에 따라 복합문화공간인 베이커리 카페가 생겨나게 되었고, 베이커리카페의 

선택속성과 구매행동에 관한 선행연구를 통해 이론적 배경을 살펴보고 설정된 연구모형에 따라 영향관계를 

검증하여 베이커리카페 이용자들의 라이프스타일이 선택속성과 구매행동에 미치는 영향을 알아봄으로써 최

근 점차 증가하게 되는 베이커리카페의 상권에 유용한 마케팅 전략을 수립하여 서비스나 질 좋은 제품생산

의 방향을 모색하고, 발전 방향을 제시 하고자 한다.

 본 연구는 최근 급변화하는 라이프스타일에 민감하게 반응하고 베이커리 카페를 자주 이용하는 대학생을 

대상으로 연구 하였다.

 분석결과, 첫째 인구통계학 특성에서 여성54.4%,남성 45.6%로 나타났으며, 연령대로는 대학생 위주로 조사 

하였으므로 20대 85.6%이며, 20대 미만(대학교 1학년)이 9.4%로 나타났고, 대학교 재학 중인 비율은 87.8%이

며, 고졸이상은 10.0%로 나타났다. 

 프랜차이즈 베이커리를 이용이 63.9%로 개인베이커리이용 32.2%로 프랜차이즈를 이용하는 고객이 배로 차

이 났으며, 모임 또는 만남을 위해 이용50.0%이며, 다음으로 휴식을 취하기 위해 이용이 33.9%, 그 외 식사, 

공부, 사업 순으로 나타났다. 같이 이용하는 동반자는 친구 또는 선후배가 66.7%로 가장 높게 나타났고, 다

음으로 연인과 함께 이용이 20.0%, 혼자, 가족, 직장동료 순으로 나타났다.

 가설 1. ‘라이프스타일이 베이커리카페 선택속성에 영향을 미칠 것이다.‘의 검증결과 라이프스타일의 미각

지향과 브랜드지각요인과 베이커리카페 선택속성의 제품특성, 환경 및 이미지, 가격 및 판매촉진, 종업원 서

비스의 요인 중 미각지향 요소가 가격 및 판매촉진에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 브랜드는 베이커리카

페의 환경과 이미지와 종업원의 서비스에 영향을 미치는 것으로 나타났다.  

 가설2. ‘라이프스타일이 구매행동에 영향을 미칠 것이다.’의 검증결과 라이프스타일 미각지향과 브랜드지향 

요인과 구매행동 접근성, 이용형태, 구매유형, 구매동기 요인 중 미각지향과 브랜드 지향이 이용행태에 영향

을 주는 것으로 나타났고, 브랜드가 구매 동기나 구매 유형에 영향을 치는 것으로 나타났다. 

 가설3. ‘베이커리카페 선택속성이 구매행동에 영향을 미칠 것이다.’의 검증결과 베이커리선택속성의 제품특

성, 환경 및 이미지, 가격 및 판매촉진, 종업원 서비스과 구매행동의 접근성, 이용형태, 구매유형, 구매동기 

요인 중 베이커리카페의 제품특성과 가격 및 판매촉진이 구매행동에 영향을 주는 것으로 나타났다. 다음으

로는 환경이나 이미지가 구매 행동에 영향을 준다고 나타났다.

 연구결과가 나타내는 시사점은 다음과 같다. 

 첫째, 베이커리카페의 주이용 목적은 친구나 선후배 간의 모임이나 만남이 주목적이며, 모임장소로 이용되

기 때문에 인근지역의 알고 있는 브랜드의 프랜차이즈 베이커리 카페를 주로 선택하는 것으로 판단된다.

 따라서 브랜드의 인지도가 가장 중요한 요소로 작용함을 알 수 있다.

  둘째, 라이프스타일에 따라 이용형태가 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 이용시간에 구애 받지 않고, 언

제든지 식사대용이나 간식거리를 먹을 수 있는 것이 중요하게 나타났고, 베이커리선택속성에 대한 구매행동

으로 질 좋고, 믿을 수 있는 음식에 적절한 가격이나 프로모션 등이 영향을 미치는 요인으로 나타났다.

 결과적으로 소비자들은 베이커리카페를 구매 할 때, 언제든지 이용 가능한 브랜드의 인지도가 있으며, 맛과 

가격이 적절하게 이루어지며, 프로모션을 하고 있는 것에 영향을 미치고 있다. 

 따라서 개인 베이커리 카페는 소비자들이 인실 할 수 있도록 개인 브랜드를 소비자들에게 인식 시키고, 영

업시간을 언제든지 이용 가능 하게 하며, 소비자들이 신뢰 할 수 있도록 좋은 재료와 제품에 맞는 적절한 가

격을 유지 하고, 경쟁 베이커리카페 업체의 비교 분석이 뒤따라야 한다. 차별화 된 베이커리 카페의 서비스

를 구성하여 고객들에게 이미지를 알려야 하며, 인지도를 쌓아가도록 노력해야 한다.



 한편, 브랜드나 맛이 제품의 특성에 영향을 미치지 않는 것으로 기존의 선행연구에서 분석되어진 결과와는 

다소 다른 결과를 나타냈는데 본 연구의 20대의 대학생 고객의 특성을 보여 준다하겠다. 

 본 연구의 한계는 첫째, 조사의 공간적 범위가 부산에 국한되어 표본의 일반화에 제한이 있고, 둘째, 조사 

대상이 베이커리카페를 이용하는 20대의 대학생 중심으로 이루어 졌기 때문에 다른 연령의 소비 고객들과의 

일반화가 어렵다. 셋째, 부산지역의 베이커리 카페 위주로 연구가 진행되어 타 지역의 베이커리 카페와 비교

연구가 이루어 지지 않은 점이다.

 향후 연구에서는 베이커리카페 이용 고객에 대한 일반화된 조사를 통해 마케팅이나 서비스 방향 개선 등에 

관한 조사가 이루어져야 할 것이다. 
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 The According to the materials on 2013 actual condition of public travel, released currently by the 

Korean Tourist Service, objectives and visiting activities of domestic travelers were mainly on 

accomodations with culinary tourism and regional restaurant known for deliciousness gradually 

increasing. Food and beverage expense ranked No.1 among travel expenses.

   The objectives of this research is to help boost marketing and create more customers for domestic 

tourist spot restaurants by grasping restaurant selecting behavior during travel, analyzing Lifestyle of 

domestic individual travelers. 

   This research used 584 people out of 600 samples, aiming at FIT(Free Independent traveler) within 

1 year lately. I ran reliability analysis and exploratory factor analysis on Lifestyle and factors 

contributing to the selection of restaurants during tour, introducing cluster analysis to bind groups with 

similar lifestyles. To comprehend group differences i conducted one way ANOVA analysis and cross 

analysis to verify independency of groups respectively. 

  This paper deducted the newest Lifestyle when compared to other researches on Lifestyles and is 

meaningful in that we verified differences on restaurant selecting characteristics under the condition of 

traveling among numerous previous researches on versatile selection characteristics of restaurants.
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본 연구의 목적은 국내 개별 여행객의 라이프스타일 분석을 통해서 여행 중 음식점 선택 행동을 하악하여 

국내 관광지 음식점의 더 많은 고객 창출과 마케팅에 도움이 되고자 함이다. 이에 따라 국내 개별 여행객의 

라이프스타일 유형에 따른 여행 중 음식점 선택속성에 대한 유의한 차이를 알아보기 위해 최근 1년 국내 개

별 여행객을 한 내국인을 대상으로 라이프스타일 유형에 따라 여행 중 음식점 선택 행동에 있어서 어떠한 

차이가 있는지 알아보기 위하여 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H 국내 개별 여행객의 라이프스타일 유형에 따라 여행 중 음식점 선택속성에는 유의한 차이가 있다.
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Ⅳ. 실증분석 

1

<

1> . 

334 (57.2%), 250 (42.8%) , 20~29 251

(43.0%) , 50 59 104 (17.8%), 30~39 98 (16.8%), 40~49 82 (13.9%), 19

49 (8.3%) . 305 (52.2%) , 

138 (23.6%), 105 (17.7%), 36 (6.2%) . 

259 (44.3%) , 82 (14.0%), 68 (11.6%), 49

(8.4%), / 36 (6.2%), 24 (4.1%), / 16 (2.7%) .  

400 ~ 600 197 (33.7%) , 200 ~ 400 143

(24.5%), 200 74 (12.7), 600 ~ 800 58 (9.9%), 800 ~ 1000

58 (9.9%), 1000 54 (9.2%) . 



(%)

334 57.2

250 42.8

19 49 8.3

20~29 251 43

30~39 98 16.8

40~49 82 13.9

50~59 104 17.8

105 17.7

36 6.2

305 52.2

138 23.6

584 100

(%)

82 14

49 8.4

, 16 2.7

68 11.6

, 36 6.2

50 8.6

259 44.3

24 4.1

200 74 12.7

200 ~

400
143 24.5

400 ~

600
197 33.7

600 ~

800
58 9.9

800 ~

1000
58 9.9

1000 54 9.2

584 100

<표 1> 표본의 일반적 특성

1) 라이프스타일의 탐색적 요인분석 및 신뢰성 분석

< 2> . 

45 .

45

0.5 , 1.0 10 .

KMO 0.828, Bartlett x²=19844.687 , 

p=0.000, 73.3% . 

Cronbach's= 0.931, 0.902, SNS 0.885, 

0.910, 0.901, 0.835, 0.795, 0.855, 0.809, 

0.782 . , , SNS , , 

, , , , , .



b a

0.855

9.579 21.287 0.931

0.841

0.838

0.822

0.797

0.770

0.707

0.617

0.835

5.289 11.759 0.902

0.831

0.815

0.781

0.723

0.694

SNS 

SNS 0.854

3.579 7.953 0.885

SNS 0.850

SNS 0.826

SNS 0.783

SNS 0.760

0.901

3.016 6.702 0.910
0.875

0.811

0.804

0.915

2.742 6.093 0.901
0.866

0.848

0.793

<표 2> 라이프스타일 탐색적 요인분석 및 신뢰성 분석



0.781

2.570 5.712 0.835

0.776

0.748

0.641

0.564

0.788

1.751 3.891 0.795

0.724

0.719

0.696

0.832

1.675 3.722 0.8550.821

0.809

0.884

1.551 3.446 0.8090.777

0.774

0.806

1.225 2.203 0.7820.711

0.709

16 varimax 
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1 , , ( ) , 

4 ‘ ’ , 2 , , 



3 ‘ ’ , 3 , 

, 3 ‘ ’ , 4

, ( ) 2 ‘ ’ , 5 , 

2 ‘ ’ , 6 , 

2 ‘ ’ .

1.0 6 , KMO=0.652, Bartlett's 

x²=2998.714 , =120, p=0.000 . 69.674%

. 0.4 

6 . ‘ ’

Cronbach's =0.612, ‘ ’ Cronbach's =0.654, ‘ ’ Cronbach's =0.722, ‘ ’ Cronbach's 

=0.0.598, ‘ ’ Cronbach's =0.609, ‘ ’ Cronbach's =0.881

.

<표 3> 여행 중 음식점 선택속성 요인분석 및  신뢰도 분석 

a
b

0.853

3.502 21.890 0.612
0.676

( ) 0.662

0.462

0.763

2.333 14.579 0.6540.728

0.654

0.862

1.688 10.553 0.7220.828

0.624

0.878
1.095 6.847 0.598

( ) 0.588

0.798
1.059 6.618 0.609

0.771

0.876
1.470 9.189 0.881

0.808

(Cluster Analysis) . 584 10% 58

, 3

, K-means 3

. 
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1 (n=159)

M.R.T
**

2 (n=140)

M.R.T

3 (n=285)

M.R.T

F P

1
3.1855

M

2.5589

L

3.5996

H
11.136 0.000

*

2 2.6656

L

2.7024

L

3.8064

H
128.112 0.000

*

3

SNS 
2.9245

M

2.6971

L

3.1411

H
220.784 0.000

*

4 3.5393

H

2.3571

L

3.3333

M
82.132 0.000

*

5 3.6588

H

2.1000

L

2.3561

M
69.062 0.000

*

6 3.6906

H

2.7171

L

3.5923

H
70.127 0.000

*

7 3.6509

H

2.6179

L

3.3781

M
114.124 0.000

*

8 1.9769

L

2.4810

M

3.5497

H
169.814 0.000

*

9
3.6457

H

3.0762

L

3.9310

M
44.211 0.000

*

10 3.9790

H

3.0286

L

3.8023

M
73.494 0.000

*

(One-Way Anova) Duncan's multiple range test 

H(High)> M(Middle)> L(Low) . 

10 p=0.000 

. , 3 1 159 , 2 140 , 3

285 .

< 4> .

<표 4> 라이프스타일 요인에 따른 군집분석

. , 

chi-square .

, , , , 

.



1 

(%)

2 

(%)

3

(%) (%) Pearson

107(67.3) 64(45.7) 163(57.2) 334(57.2)
0.001*

52(32.7) 76(54.3) 122(42.8) 250(42.8)

19 17(10.7) 0 32(11.2) 49(8.4)

0.000*

20~29 82(51.6) 56(40.0) 113(39.6) 251(43.0)

30~39 40(25.2) 14(10.0) 44(15.4) 98(16.8)

40~49 12(7.5) 28(20.0) 42(14.7) 82(14.0)

50~59 8(5.0) 42(30.0) 54(18.9) 104(17.8)

25(15.7) 32(22.9) 48(16.8) 105(18.0)

0.342
6(3.8) 12(8.6) 18(6.3) 36(6.2)

88(55.3) 66(47.1) 151(53.0) 151(53.0)

40(25.2) 30(21.4) 68(23.9) 68(23.9)

6(3.8) 30(21.4) 46(16.1) 82(14.0)

0.000*

16(10.1) 10(7.1) 23(8.1) 49(8.4)

, 2(1.3) 8(5.7) 6(2.1) 16(2.7)

30(18.9) 12(8.6) 26(9.1) 68(11.6)

, 6(3.8) 4(2.9) 26(9.1) 36(6.2)

2(1.3) 12(8.6) 36(12.6) 50(8.6)

93(58.5) 48(34.3) 118(41.4) 259(44.3)

4(2.5) 16(11.4) 4(1.4) 24(4.1)

200 18(11.3) 18(12.9) 38(13.3) 74(12.7)

0.121200~400 36(22.6) 36(25.7) 71(24.9) 143(24.5)

400~600 41(25.8) 50(35.7) 106(37.2) 197(33.7)

, 1 107 (67.3%), 52 (32.7%)

, 2 76 (54.3%), 64 (45.7)%

. 3 163 (57.2)%, 122 (42.8)% .

, 1 20 82 (51.6%) , 30 40

(25.2%), 10 17 (10.7%), 40 12 (7.5%), 50 8 (5.0%) . 2 20 56

(40.0%) , 50 42 (30.0%), 40 28 (20.0%), 30 14 (10.0%) , 10

. 3 20 113 (39.6%) , 50 54 (18.9%), 30 44 (15.4%), 

40 42 (14.7%), 10 32 (11.2%) . 

, 1 93 (58.5%) , 30 (18.9%), 

16 (10.1%) . 2 48 (34.3%) , 30 (21.4%), 16

(11.4%) . 3 118 (41.4%) , 46 (16.1%), 36

(12.6%) . < 5> .

<표 5> 인구통계학적 특성에 따른 독립성 검증



600~800 20(12.6) 14(10.0) 24(8.4) 58(9.9)

800~1000 24(15.1) 10(7.1) 24(8.4) 58(9.9)

1000 20(12.6) 12(8.6) 22(7.7) 54(9.2)

1

(n=159)

2
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(n=285)

,

,
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,

,

,

SNS ,

,

,

20~30

, , 

,

40~50 ,

10

, , 

,

30

, , 

　

.

584 1 159 , ‘ ’, ‘ ’, ‘

’, ‘ ’, ‘ ’, ‘ ’ . 107

(67.3%) , 20~30 . 

. 1 ‘ ’ . 

2 140 , ‘ ’ . 76

(54.3%) , 50 10

. . 2 ‘ ’ . 

3 285 , ‘ ’, ‘ ’, ‘SNS ’, ‘ ’, ‘ ’

. 163 (57.2%) , 

. . 3 ‘ ’

. 

< 6> .

<표 6> 독립성 검증에 따른 군집 특성



3 (One-Way Anova) Duncan's multiple range test 

H(High)> M(Middle)> L(Low) 

. ‘ ’(F 24.597, p .000),  ‘ ’(F 8.209, p .000), 

‘ ’(F 24.731, p .000) p<.01 , ‘ ’(F 5.672, p .004), ‘ ’(F 3.557, p

.029) p<0.05

. ‘ ’(F 1.498, p .225) .
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M.R.T
***
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M.R.T
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M.R.T

F P

1 3.5842

H
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*

, 2 ‘ ’, ‘ ’ .  

< 7> .

<표 7> 여행 중 음식점 선택속성 요인에 따른 라이프스타일 군집간의 차이검증
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Ⅱ. 우리나라 프랜차이즈본사의 현황과 정보공개서 등록 현황

19 3867 .

( 1) .

                <표1>프랜차이즈브랜드수 및 프랜차이즈본사업체수

2012 2678 , 176,788 . 

2,149 .

2011 95 , 124 .



( %) ( %)
( %)

1 17 (8.02%) 69 (7.93%) 86 (7.95%)

2 7 (3.30%) 21 (2.41%) 28 (2.59%)

3 / 17 (8.02%) 32 (3.68%) 49 (4.53%)

4 1 (0.47%) 13 (1.49%) 14 (1.29%)

5 170 (80.19%) 735 (84.49%) 905 (83.64)

212 (19.59%) 870 (80.41%) 1,082 (100%)

Ⅲ. 표본기업의 선정

, , , /

1,448 2012 2011 1,082

. 1,448 74.72% . 

2,149 67.41% . 

, .

< 2> . 69 , 

21 , / 32 , 13 , 735 870

. 

      

                <표2>표본기업의 자본잠식에 따른 분류

Ⅳ. 재무구조에 관한 연구

. 

.

.

: /

: /

212 870

.

5 870 , 1,685%

139.14% . 200% 

200% 200%

. 39 , 30 ,  18 , 

3 , / 14 , 18 , 7 , 6

, 471 , 264 , 549 (63.10%), 321



(%) (%)
(%)

%
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69

(80.23)
86
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(56.52)

30

(43.48)
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(25.00)

21

(75.00)
28 96.53 61.20
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(85.71)
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(14.29)

3
/ 17

(34.69)

32

(65.31)
49 880.37 283.85
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(43.75)
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(56.25)
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1

(7.14)

13

(92.86)
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7

(53.85)

6

(46.15)

5
170

(18.78)

735

(81.22)
905 593.79 139.34

471

(64.08)

264

(35.92)

212

(19.59)

870

(80.41)
1,082 1,685.94 139.14

549

(63.10)

321

(36.90)

(36.90%) . 212 1,082

549 (50.74%) 212 (19.59%)

533(49.26%) .

       <도표3>자본잠식하지 아니한 5개 업종의 부채비율 현황표

Ⅴ. 수익성에 관한 연구
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: /

: /
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. 870
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39 , 30 , 18 , 3 , 
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(%)

(%) (%) (%)

1
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(19.77)

69

(80.23)
86 201.16 6.42

32

(46.38)

37

(53.62)

2 7(25.00)
21

(75.00)
28 98.82 -4.26

7

(33.33)

14

(66.67)

              <도표4>자본잠식하지 아니한 5개 업종의 수익성 표

Ⅵ. 성장성에 관한 연구

, 

.

.

(2012 ): (2012 -2011 )/2011 *100%

(2012 ): (2012 -2011 )/2011 *100%

(2012 ): (2012 -2011 )/2011 *100%

, 5.82% 10%

. , 32 , 37 , 

7 , 14 , / 17 15 , 5

, 8 , 329 , 406 ,

870 390 (44.83%), 480 (55.17%)

     <도표5>자본 잠식하지 아니한 5개 업종의 성장성 표
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870

(100.0)

Ⅶ. 종합적인 재무 상태에 관한 연구

, 3

. 

.

     <도표6>재무구조(좋음: 재0, 나쁨: 재x )와 수익성(좋음: 수0, 나쁨: 수x) 및 성장성(좋음: 성0, 나쁨: 성x) 

지표 종합 표

17 , 2 , 



50 , 69 .. 

7 , 0, 14 , 21 , /

10 , 1 , 21 , 32

.

4 , 1 , 

8 , 13 , 

258 , 32 , 445 735 .

296 (34.02%), 36

(4.14%), 538 (61.84%), 870 .

212 36 248 (22.92%%), 3

296(27.36%) , 538(49.72%) , 1,082 .

Ⅷ. 결론
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. ,  200% , 
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212 533(49.26%) .

5 roe 17.95% , 
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321 (36.90%) .
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, 870 390 (44.83%), 480

(55.17%) .
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I. 서론

서비스품질 개념은 많은 분야에서 쓰이며 특히 마케팅 분야와 관광서비스 분야에서 많이 쓰였지만 관광산업과 

떨어질 수 없는 중요한 분야인 대중교통분야에는 그동안 별로 주목받지 못했었다. 이에 본 연구에서는  그 중요

성에서 서민 생활과 밀접한 관계를 자지고 있는 대중교통 수단의 서비스품질에 대해 논하고자 하며 그중에서도 

도시철도  수요자의 기대수준에 부응하는 최상의 서비스품질 제공을 통해 고객만족도를 충족시키고 경영성과 

향상에 미치는 영향에 대해 알아보고자 한다.  특히 도시철도분야는 공공분야 교통운송기관으로서 수요자들에

게 공공의 서비스를 제공하는여 고객만족도를 높임으로서 다른 교통수단과 비교하여 도시철도이용고객들의 충

성도를 높일 수 있고. 국가의 경제적 발전정도에 따라 빠르게 발전하고 있으며,  다른 교통수단과 차별화 할 수 

있는 출퇴근 시간대에  도심지를 정해진 시간에 맞추어 대량 수송할 수 있는 장점을 가졌음에도 불구하고 그동

안 관광분야와 교통분야, 행정분야에서 별로 주목을 받지 못하고 당연히 따로 마케팅 활성화나 내부고객, 외부

고객 만족도 같은 연구분야 에서도 활발한 연구가 진행되지 못했다. 특히 부산지역은 해마다 개최되는  부산국

제영화제, 불꽃축제, 벡스코를 중심으로 하는 mice 산업유치 등, 국내외 행사들을 개최하고 있으며 지난 2013년 

부산을 찾은 외국인 관광객의 수는 모두 280만명으로 전년대비 7.2%증가했으며. 일본과 태국, 독일을 제외한 거

의 모든 국적의 외국인 관광객의 부산 방문이 증가한 것으로 집계됐다.

이처럼 도시철도를 중심으로  급증하는 수요에 따라 공급자 측면에서 도시철도 이용자의 만족도를 알아보고

자 하며 수요자 측면에서도 도시철도에 대한 일반적인 인식과 도시철도 이용에 대한 실태를 알아보고 개선점을 

분석 모색한는데 연구의 목적이 있다.



Ⅱ. 이론적 고찰 

J.J.Cronin & S.A.Tayler(1992)는 서비스품질을 지각된 품질이가 정의하였으며 지각된 서비스 품질이란 특정 

서비스에 대한 장기적 이며 전체적인 평가를 의도하는 태도로써 개념화 되고 측정 되어야 하며, 서비스 품질은 

소비자 만족의 선행요인이라고 정의 하였으며 Parasuraman(1988)은 “서비스 품질 이란 서비스의 우수한 탁월

성 이나 성과에 관련된 전반적인 판단 혹은 태도로서 소비자의 지각과 기대 사이의 방향과 정도” 라고 주장했

다. 서비스 품질의 특징으로는 첫째,  고객들이 평가하기가 제품의 품질보다 더 어렵고 둘째, 품질의 지각은 실

제 서비스 성과에 대하여 고객이 기대와 비교 후에  결정되며, 셋째, 품질의 평가는 서비스의 결과만으로 이루어

지는 것이 아니라 서비스의 전달과정도 포함된다 .그러므로 서비스 기대와 서비스 지각을 비교한 결과로 인하여 

서비스 품질이 인식되는데,이것은 소비자의 기대와 지각 사이에 있는 불일치 정도와 방향 이라고 볼 수 있다. 

Gronroos(1984)는 서비스품질을 결과적으로 무엇(What)이 고객에게 제공되는가 하는 기술적 품질(Technical 

Quality)과 서비스가 고객에게 어떻게(How) 제공되는가 하는 기능적 품질(Functional Quality)로 구분하였으며, 

이 2가지 품질이 기업이미지를 형성 한다고 하였다. 또한 Parasuraman, Zeithaml, Berry(1985)는 서비스품질을 

특정 서비스의 우수성 또는 탁월함에 대한 고객의 태도 또는 판단으로 정의하고, 서비스 품질에 대한 고객의 기

대와 인지의 차이 정도와 방향이라고 하였으며 서비스품질은 일반적으로 객관적 품질이 아니라 주관적 품질의 

개념으로서 고객에 의해 지각된 서비스품질(perceived service quality)이라는 의미로 정의하였다. 지각된 서비

스품질이란 소비자의 기대와 지각간의 불일치 정도라고 하였으며 서비스에 대한 소비자의 경험은 서비스품질에 

대한 소비 후 평가, 즉 지각된 서비스품질에 영향을 미친다고 보았다. 이에 대해 이유재,(2003)는 소비자 행동분

야에서 서비스 품질 연구에 대하여 주로 지각된 서비스 품질(perceivedservicequality)개념을 사용하고 있으나 

다음의 세가지로 정의하였다.

첫째, 서비스 품질은 고객의 지각과 관련된 고객지향적인 개념이라고 하였다.

둘째, 서비스 품질은 태도와 유사한 개념이다. 서비스 품질은 만족이라는 개념보다는 지속적이고 장기적인 상태

로서 대상에 대한 전반적인 판단이며, 시간이 지남에 따라 동적으로 변화하는 누적적 구성개념 이라고 하였다.

셋째, 서비스 품질은 서비스의 결과뿐만 아니라 과정에 대한 평가이고, 서비스 품질은 단지 서비스 결과뿐만 아

니라 서비스가 제공되는 과정까지 고려되는 개념이라고 하였다.

또한 서비스품질은 기대(expectation)와 성과(performance)의 비교에 의해 결정된다. 즉 소비자들은 여러 가지 

영향요인에 의하여 서비스의 구매 이전에 그것에 대한 기대를 가지며, 이러한 기대와 소비자들이 실제로 제공받

는 서비스의 성과를 비교하여 서비스의 품질을 결정한다. 

서비스 품질에 관한 정의는 다음과 같이 다섯 가지 서비스 품질의 개념적 특성으로 나뉜다.(이유재·라선아, 2005)

첫째 서비스 품질은 고객의 지각과 관련된 고객 지향적인 개념이다. 서비스품질을 평가하는 객관적 측정치가 

존재하지 않는 상황에서 서비스 품질을 측정하는 적절한 방법으로 품질에 대한 고객의 지각을 측정하는 것을 

들 수 있다. 둘째 서비스 품질은 태도와 유사한 개념이다. 서비스 품질은 서비스에 대한 전반적인 우월성과 우수

성을 나타내는 개념으로 만족과 다른 개념이지만 태도와 유사한 개념으로 구체적인 속성이라기 보다는 추상적

이고 다차원적인 개념이며,시간이 지남에 따라 동적으로 변화하는 누적적 구성개념이다. 셋째 서비스 품질은 서

비스의 결과 뿐 만 아니라 과정에 대한 평가이다. 서비스 품질은 단지 서비스의 결과뿐만 아니라 서비스가 제공



되는 과정까지도 고려되는 개념이다. 넷째 서비스 품질은 구매 전에 미리 평가 할 수 있는 탐색적 품질보다는 

제품구매나 소비과정에서 평가하는 경험적 품질의 특성이 더욱 강하다. 서비스는 무형성, 비분리성, 이질성, 소

멸성 등의 특징을 갖고 있기 때문에 서비스에 대한 선험적인 탐색이 어렵고, 그 평가는 서비스 제공 시점의 상

호작용과 구매 후 평가로서 이루어지는 인지적 품질이라 할 수 있다. 다섯째 서비스 품질은 기대와 성과의 비교

에 의해 결정된다. 고객들이 서비스 품질을 기대와 성과의 비교를 통해 인식한다는 데에는 대부분의 학자들에 

의해 동의가 이루어져 왔다. 즉 기대된 서비스와 지각된 서비스를 비교한 결과 서비스 품질이 인식되는데, 이것

은 고객의 기대와 지각 사이에 있는 불일치의 정도와 방향이라고 볼 수 있다. 여기서 지각이란 제공받은 서비스 

혹은 경험한 서비스에 대한 고객의 믿음으로 정의된다. 그리고 기대란 소비자들의 바람이나 욕구, 즉 고객이 서

비스 기업이 제공할 것이 아니라 제공해야만 한다고 느끼는 것으로 정의된다. 이 때 서비스 품질연구에서 사용

하는 기대와 고객만족 연구에서 시용되는 기대의 개념은 서로 차이점을 가지고 있다. 고객만족의 연구에서는 기

대가 거래를 할때 일어날 것 같은 고객의 예측을 의미한다. 즉 기대는 고객이 어떤 행동을 할 때 발생하는 사건

에 대해 고객이 정한 확률을 의미한다. 이와는 대조적으로 서비스 품질 연구에서는 기대를 고객의 바람이나 욕

망, 즉 서비스 생산자가 제공해야만 하는 것을 의미하고 있다. 서비스품질은 일반적으로 고객에게 지각되어지는 

품질을 의미한다. 이를 넓은 의미로 해석하면 품질은 지각된 제품/서비스의 전반적인 우월성 내지 탁월성에 대

한 고객의 판단으로서 ① 객관적 혹은 실제 품질과는 상이하며,② 제품의 구체적 속성이라기보다는 추상적 개념

이며,③ 일부 태도와 유사한 전반적인 평가이며 ④ 항상 고객의 환기된 집합 내에서 이루어지는 판단이라고 할 

수 있다(Zeithaml,1987).주형근(1999)은 “품질의 문제는 제조업의 제품에서만 일어나는 것으로 여기기 쉬운데 최

근에 와서는 서비스업 에서도 품질이있다. 단지 그품질을 평가하는 속성등에 차이가 있을 수 있는데 제조업에서

는 품질을 객관적이 고유형적인 물리적속성을 가지고 평가하지만 서비스 품질은 고객마다의 주관적인 기준으로 

무형적인 것을 평가하게 된다.” 라고 정의하였다. 

고객만족도란 오늘날 많은 기업에서 중요시 하는 마케팅개념의 용어로서 소비자들의 취향과 라이프스타일에 

따라 기업에서 서비스를 하는 것이다. Kotler(1991)는 고객만족에 대하여 “소비자들이 제품이나 서비스를 구매,

비교,평가,선택하는 과정에서 그들이 얼마만큼 호의적 혹은 비호의적 감정을 경험하느냐” 하는 것으로 그것은 

지극히 다차원적이고 포괄적인 개념이라고 정의하였다. 

소비자 만족이 마케팅 관리자에게 있어서 중요한 이유는 그것이 소비자의 태도변화,반복 구매행동, 그리고 소

비자 불평행동으로 나타나 다른 소비자의 선택행동에 영향을 미치기 때문이다.(김용만,1996) 또한 소비자만족은 

개인이 제품이나 서비스를 구매하는 과정에서 경험하게 되는 모든 요인과 그 제품이나 서비스를 구매 후 느끼

는 감정 즉 소비,처분,사용의 각 단체 및 사회시스템의 제반 측면에 대해 일반적으로 지니고 있는 태도가 모두 

포함되고 어떤 제품에 대한 사용전 기대와 사용 후 성과가 일치하거나 사용 후의 성과가 높을 경우 발생한다. 

즉 개인이 제품이나 서비스를 구매하는 과정에서 경험하게 되는 모든 측면은 물론 그 제품이나 서비스의 구매 

후 느끼는 감정이 고객만족 이다(정남주,2002). 일반적으로 고객만족은 고객의 성취반응을 의미하는 것으로 고

객의 기대를 충족시키는 것을 의미한다(최영진,2007). Churchill and Surprenant(1982)는 “구매자의 기대된 성과

와 구매비용의 비교를 통해 나타나는 구매와 소비의 결과”로 정의하였고, Fornell(1992)은 “시간에 걸쳐 제품이

나 서비스에 대한 모든 구매와 소비경험에 바탕을 둔 전반적인 구매 후 평가”라고 하였다.



일반적인 소비자만족의 개념에는 소비자만족이 소비자 행동변화에 어떠한 영향을 미친다는 개념과 소비자 만

족이 소비자의 복지수준을 나타내며, 사회지표로서 의미를 가질뿐 아니라 소비자의 태도변화, 반복구매 행동에 

영향을 미친다는 개념의 두 가지 측면으로 구분할 수 있다(서용석,1996). 고객만족은 구매 후 구매자의 만족정도

에서 구매자의 기대치에 대비된 제공물의 성능에 따라서 결정되며 고객들은 성과가 기대수준에 미치지 못하면 

불만족하고 성과가 기대에 일치하면 만족하고 즐거워한다. 하지만 기업은 높은수준의 고객만족을 만들려고 하

지만 반드시 고객만족의 극대화가 주요 목표는 아니다.(예종석,1995). 소비자 만족 즉, 고객만족이 형성되는 이유

를 설명하기 위한 연구는 주로 만족의 이론적 결정요인에 초점을 맞추어 발전하게 되었고,그러한 대부분의 연구

들은 주로 70년대 후반부터 제시된 기대-불일치 패러다임(expectation discontinuation paradigm)을 통해 이루어

졌다(임종남,2007). Westbrock(1984)은 고객만족을 ‘다양한 산출에 대한 개인적 선호의 주관적인 평가’라고 하였

다.고객만족은 제품과 서비스의 구매과정에서 가장 많은 영향을 받게 되므로,기업 활동의 평가기준은 기업이 아

니라 고객이란 인식 아래 고객우위의 경영전략이 필요하다고 하였다.

Oliver(1997)는 기존의 고객만족에 대한 인지적 반응과 정서적 반응을 통합한 관점에서 고객만족을 정의하였다. 

“고객만족이란 소비관련 충족에 대한 만족스러운 수준을 제공하는 상품 또는 서비스의 형태, 상품 또는 서비스 

그 자체에 대한 평가”라고 하였다.

Homburg, Koschate, and Hoyer(2005)는 “고객만족을 소비 전 기대한 품질에 대한 성과에 대응하여 지각된 품

질에 대한 소비 후 평가”로 정의하였다

Gustafsson,Johnson과 Ross(2005)는 고객만족이 높을수록 고객의 이탈이 낮아짐을 규명하였다. 이유재 와 이청

림은(2007).고객의 이탈이 낮아진다는 것은 그만큼 계속적으로 고객의 지위를 유지하여 구매행위를 반복한다는 

것이고 결국 재구매에 긍정적인 영향을 미친다는 것이다. 

경영성과란 기업활동의 결과가 생기는 총 수익에서 비용을 차감한 금액을 의미하며 기업의 경영활동을 통해 실

현된 성과는 어느 하나의 요인에 의하여 결정되기 보다는 환경, 전략, 조직 등 다양한 요인들이 종합적으로 작용

하여 나타나는 결과이며, 이는 곧 기업경쟁력의 원천으로 인식되어진다(장재혁, 2010). 경제학에서는 경영성과 

또는 소득과 이윤을 구별하고 있으나, 일반적으로 회계학에서는 이를 구별하지 않고 사용하는 경향이 있다

(Otley, 1999). 또한 자산의 가치는 그 자산이 얼마만큼의 경영성과를 창출할 수 있는가 하는 요인과 그러한 경

영성과 획득의 가능성이 얼마나 확실한가 하는 두 요인에 의해서 결정된다(McMann and Nanni, 1994). 또한 이

계원, 최동열(2004)은 기업의 경영성과를 총자산 순 이익률(ROI). 자기자본 순 이익률(ROE), 총자본 영업이익률

(ROTA)로 나누었으며 재무적 지표와 비재무적 지표로 나눌 수 있다. 재무적 성과의 측정은 계량화한 수치로서 

기업의 운영상태를 한눈에 알아볼 수 있는 반면 이미 지나간 과거의 수치를 가지고 통계를 낸 것이기 때문에 계

량화가 어려운 지표들은 알아보기가 어렵다. 따라서 오늘날의 기업들은 재무적 지표와 더불어 비재부적 지표를 

가지고 계량화가 어려운 지표들을 측정하는 방벙으로 사용하였으며 이에 본 논문에서는 경영성과를 측정하는 

방법으로 정량화가 가능한 재무적 지표와 정량화가 쉽지 않은 비재무적 지표로 나누어 알아보았다.  



가. 재무적성과

박정아(2001)는 전통적인 성과측정으로서 기업의 이익 달성에 얼마나 기여했는가를 나타내는 측정지표를 재무

적성과라 하였다. 기업의 단기성과 측정을 위해 주로 사용되는 재무적 경영성과 지표는 수익성으로 표시되며, 

이는 기업의 경영성과를 판단하기 위한 중요한 기준이 된다.

 객관적인 수치를 이용하여 판단하는 방식 외에도 최고경영자나 임직원들의 주관적인 판단에 따라 측정하는 

방식이 있는데, 특히 Gupta(1987), Govindarajan & Fisher(1990) 등은 최고경영자가 자사의 전반적 경영성과를 

유사한 업종의 다른 경쟁기업과 비교하여 판단함으로써 기업의 경영성과를 측정할 수 있다고 하였다 .

 일반적으로 주관적 재무성과를 파악하기 위해 이용되는 요인들은 기업의 매출액, 자본 및 투자, 자산, 마진이

나 이익률, 시장점유율, 전반적인 경영성과 등에 대한 것들이 있다.(성백영, 2011).

기업의 성과측정시스템이 과거에는 투자수익률,운영예산,현금예산과 같은 재무적 측정지표가 중요한 역할을 담

당 하였으나, 재무적 측정지표의 사용은 고객 및 경쟁적 측면을 경시하고 조직의 운영 수준과도 연계성이 부족

하므로 기업에서는 연구개발과 종사원 교육훈련 등의 지출을 억제함으로써 궁극적으로 미래의 경쟁력을 저하시

키는 결과를 초래하기도 한다. 또한 매출액, 영업이익,시장점유율,현금흐름,사원들의 복지 등의 척도를 이용하기

도 하며, 수익성,성장성,생산성,총매출액 등은 경제적 성과의 대표적인 지표로 재무적 성과를 파악할 수 있다.  

경영성과의 측정은 경영활동의 효과성과 효율성을 측정해가는 과정으로 정의되고,성과측정척도는 활동의 효과

성과 효율성을 측정하기 위한 잣대들의 집합 이라고 할 수 있다. (Neely,1995) 국내의 연구에서도 조원섭·손삼호

(2007)는 경영성과를 기업 활동의 결과로 얻은 종합적인 성과물이며,경제적 자원의 사용과 조직의 활동이 얼마

나 효율적으로 이루어져 왔는가를 평가하는 수단으로 정의하였다.

실제로 많은 기업에서 목표를 설정하거나 실적을 분석할 경우 매출액,수익,시장점유율 등 계량화된 재무적 경

영성과의 수치를 이용하는 경우가 대부분이다.(서범석,2009), 김태구(2005)는 경영성과 측정에 관한 연구는 대부

분 매출액,순이익,시장점유율,신상품 및 서비스 개발과 성공, 고객만족도, 기업이미지 등을 이용하여 조직구성원

들의 주관적인 인식정도를 이용하여 측정 하였으며, 만족할 만한 연구결과를 가져왔다고 하였다. 재무성과란 어

떠한 시스템 내에서 유무형의 자원을 사용한 후 나타난 결과물의 총체를 말한다(정연도, 박정대 2001) Hansen 

& Wernerfelt(1989)에 의하면 조직의 경영성과를 나타내는 요소에 관한 연구에는 두 가지의 주요 흐름이 있다. 

그 하나는 조직의 성공을 결정하는 데 있어서 외부시장 요인들의 중요성을 강조하는 경제적 전통성에기초를 둔 

경영성과에 대한 경제모델이며, 두 번째 연구의 흐름은 행동과학 및 사회학적인 패러다임으로 조직의 주요 성공

요인을 조직요소들과 환경과의 조화에서 찾는 경영성과 조직모델이 있다. 경영성과의 평가에 관한 경제모델에

서는 연구에 따라 다양한 개념과 변수들을 활용하고 있는데, 대표적으로 많이 활용하고 있는 개념들을 보면, 매

출액, 자본 및 투자, 자산, 마진(margin)이나 이익률, 시장점유율, 전반적인 성과 등을 들고 있다. 또한 Kaplan 

& Norton(1996)  기업의 재무적 성과지표를 4가지로 구별했는데 이는  재무적성과로 투자 수익률, 영업이익, 매

출신장률, 순이익 증가율 등이다

기업의 궁극적인 경영성과는 손익계산서에 의해 쉽게 알 수 있다. 그러나 교통운송 산업에서 경영성과를 측정

하는 고유한 방식이 있다. 수송증가율과 운수수입금 증가율을 가지고 측정하는 방식으로 전국에 있는 10개의 도

시철도운송 기관에서 사용하고 있다.



나. 비재무적 성과

 재무적 지표만을 이용하는 방법은 단기적인 재무적 성과가 급변하는 최근의 경쟁환경 하에서 미래경쟁력을 

평가하는 데에는 부적절하다는 지적을 받으면서 비재무적 지표를 함께 이용해야 한다는 주장이 지속적으로 제

기되어 왔다(Roure & Keeley, 1990). 

비재무적 경영성과는 그 중요성이 인정되고 있으나 객관화하기 쉽지 않을뿐만 아니라, 측정의 범위가 광범위하

여 단기적인 경영성과를 나타내기에는 부적합한 것으로 인식되고 있며  종합적이고 포괄적으로 조직성과의 많

은 부분을 설명할 수 있는 장점이 있다(장재혁, 2010). Beard & Dess(1981)는 기업의 경영성과는 복합적인 현상

으로서 다차원적인 측면에서 측정되어야 하며, 이러한 다차원적인 측정을 위해서는 조직구조, 동기유발, 집단역

학, 직무충실화, 의사결정, 리더십, 목표설정, 계획수립 등과 같은 요인들에 대하여 종합적으로 측정하고 평가해

야 한다고 주장하였다. 

이러한 측면들을 고려하여 Venkatraman & Ramanujam(1986)은 기업의 경영성과를 크게 재무적 경영성과와 

비재무적 경영성과로 나누면서 비재무적 경영성과가 더 중요하다고 강조하였다. 

1) 기업 경영성과 측정 사례

기업의 경영성과를 측정하기 위해 국내외의 많은 학자들이 다양한 연구를 시도하였다. Venkatraman & 

Ramanujam(1986)은 사업성과 측정에 대한 연구에서 재무적 지표로서 재무적 성과(ROI, ROA, ROS, ROE)와 

함께 비재무적 지표로서 사업성과(시장점유율, 성장률, 다각화 및 제품혁신), 그리고 주관적 지표로서 조직유효

성(만족도, 근로생활의 질, 사회적 책임)의 세 가지 수준에서 성과를 측정하였다. Tsai 등(1991)은 전략과 환경이 

산업시장에서 벤처기업의 성공에 미치는 영향에 대한 연구에서 성과측정의 정확성을 기하기 위해서는 객관적 

지표와 주관적 지표 두 가지를 함께 사용하는 것이 바람직하다고 주장하였다. 이들은 객관적 지표는 절대적 기

간 또는 산업이나 주요한 경쟁자들에 대한 상대적인 벤처기업의 성과를 평가하는데 도움이 되고, 주관적 지표는 

소유주나 경영자의 벤처성과에 대한 만족기준에 의해 측정된 객관적 지표를 증대시키는데 도움을 주거나 또는 

재무적 비율에 의해 쉽게 포착할 수 없는 차원에서의 성과를 평가하는데 도움을 줄 수 있다고 하였다.

Stuart and Abetti(1987)는 신생벤처기업의 초기 성공 예측 방향에 대한 연구에서 중소기업의 성공을 주관적 

성공과 객관적 성공의 다양한 개념으로 표현할 수 있다고 주장하고 재무적 성공에 병행하여 종업원의 증가, 사

회적 기여, 기업의 학습과정 등 비재무적 성공에 대한 측정을 제안하였다. 이에 따라 경영성과를 매출액, 고용성

장율, 수익성 자기자본 수익률, 종업원대비 매출액과 자산대비 매출액 등의 계량적 성과와 기대목표의 달성정도, 

생존확률, 외부자본 조달능력, 종업원 만족도, 사회에서의 기여 등 주관적 성공을 측정한 실증적 연구를 실시하

였다. Lumpkin and Dess(1996)는 기업가적 지향과 경영성과와의 관계모형 연구에서 경영성과지표로 매출액, 시

장점유율, 수익성, 전반적 성과, 이해관계자 만족도 등 다양한 개념을 도입하였으며, Baum 등(2001)은 벤처성장

의 다변량 모델에 대한 연구에서 매출액, 이익, 종업원의 성장률을 성과 지표로 사용하였다. 또한 Kaplan & 

Norton(1996) 비재무적성과로는 시장점유율, 신규 고객창출, 고객만족지수로 하였다.  



III. 연구 설계

 서비스품질이 고객만족도 제고와 경영성과 향상에 미치는 영향에 대한 각 변수들 간의 구조적 관계를 모형으

로 제시하면 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구모형

연구모형에서 연구의 가설은 3가지로 제시하였다. 첫째 서비스품질 개선이 고객만족도에 영향을 주는가를 결정

한다. 둘째, 서비스품질 개선이 경영성과 개선에 영향을 주는가를 결정한다. 셋째 서비스품질과 고객만족도가 경

영성과 개선에 영향을 주는가를  검증한다.

 가설1: 서비스품질 개선이 고객만족도에 유의한 영향을 줄 것이다.

 가설2: 서비스품질 개선이 경영성과 개선에 유의한 영향을 줄 것이다.

 가설3: 서비스품질과 고객만족도가 경영성과 개선에 유의한 영향을 줄 것이다.

가. 서비스품질

서비스품질의 많은 분야중에서 도시철도를 대상으로 서비스품질을 보다 세부적으로 살펴보면, 도시철도를 이

용함에 있어서 고객은 직원을 접하게 되는데 직원의 깔끔하고 단정한 용모, 고객을 대하는 태도, 전문지식을 갖

추고 고객의 요구를 즉각적이며 신속하게 처리하는 전문성, 자발적인 서비스 제공 의지 등을 이용고객의 만족도

에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 보고 사용하였다. 개별운송수단과 달리 도시철도를 이용하기 위한 고객은 역사

시설물을 이용하게 된다. 따라서 역사시설물의 환경 및 편리성, 쾌적성, 안전성 등은 고객이 지각하는 서비스품

질에 지대한 영향을 미친다 하겠다. 즉 도시철도 역사의 전반적인 환경과 미관, 역사시설의 청결 및 정리정돈, 

이동편의시설의 설치 여부, 대합실 및 승강장의 냉난방 상태 및 쾌적성, 안전시설 설치 여부, 승차권의 발매 및 

탑승 관련 편리성 등을 서비스품질의 측정 요소로 사용하였으며,  기업 운영서비스는 기업이미지를 향상시키는 

서비스로서 도시철도의 이용고객 및 비이용객에게도 제공되는 서비스라 하겠다. 이는 도시철도 서비스가 단순

한 교통수송서비스가 아닌 공익을 위한 공공교통으로서의 서비스를 제공하는 것으로, 전동차 및 역사 내 동영상 

방송 및 공익 홍보영상 방영, 인터넷 홈페이지를 통한 도시철도 관련 정보 제공, 전동차 지연 등 고객불만 사항



의 신속한 안내와 처리, 역사내 문화공간 활용을 통한 친근감 제공, 분실물 발생 등에 대한 적극적인 대처 등이 

시철도운영서비스에 속한다고 할 수 있겠다. 이러한 운영서비스는 고객의 만족도를 높여 도시철도의 이용을 활

성화 시킬 수 있으므로 이에 대한 서비스품질로 설정하였다.

전동차서비스품질은 전동차탑승 시 접하게 되는 서비스로서 전동차의 미관과 환경, 청결함, 전동차 내 냉난방 

등의 쾌적성, 노선안내도 및 출입문 방향표시, 적절한 안내방송, 안전시설 설치 여부, 편리한 손잡이 등 전동차 

이용에 있어서 고객이 편리성을  서비스품질의 측정요소로 사용하였다. 이 밖에 전동차의 적절한 배차간격, 정

해진 시간을 지키는 정시 운행, 첫차 및 막차 이용시간의 적절성 등이 있다

나. 고객만족도

고객만족도는 고객을 상대해야 하는 모든 서비스 기업에 적용되고 기업의 이윤과도 직결되며  공공성이 강조되

는 특징이 있다. 이종열·이원희(2009)는 인천 지하철 이용자의 서비스 요인에 관한 연구에서 역무원의 친절도, 열

차운행, 역사환경, 시설이용 편이, 안전 등 제시하였고 연구결과 종합만족도에서 좋은 평가를 보였다. 평균값으로 

볼 때 역무원의 친절도의 만족도가 가장 높았으며 안전, 열차운행, 시설이용편이, 역사 환경 순으로 나타났다.

오미영(2010)의 서울 도시철도  환승역의 통행구간별 고객만족도 평가의 연구결과, 역사접근과 환승통로가 가

중치면에서 상대적으로 높게 나타났으며, 동일한 서비스라고 이더라도 통행구간에 따라 서비스의 가중치는 다

르게 나타났다. 만족도는 승강장에서의 안락도, 환승통로에서의 혼잡도, 역입구-승강장의 타수단의 환승정보 제

공정도 순으로 낮게 나타났다. 

 이창욱(2011)은 서울지하철 이용고객의 고객만족도 결정요인에 관한 연구결과, 쾌적성, 편리성, 친절성으로 고

객만족 결정요인으로 제시하였다. 

 부산도시철도의 경우에는 공공품질 요소를 포함시켜 도시철도 서비스의 특성을 반영하고 있으며 공공품질 요

소에는 공익성, 안정성 등  6개 질문으로 조사하고 있다. 지방 공기업 경영평가의 고객만족도 조사는 서비스 환

경, 서비스 과정, 서비스 결과, 사회적 만족, 전반적 만족 등으로 차원을 구성하고 있다.(행정안전부, 2009) 

도시철도 서비스의 평가기준 선행연구 고찰의 내용을 정리하면 아래표와 같다.



<표1> 연구자 재정리

다. 경영 성과

일반 기업들은 재무적 성과지표로서 매출액, 당기순이익, 경상이익, 현금흐름표와 수익성, 유동성, 활동성 등을 

나타내는 재무비율 등이 있다. 하지만 도시철도라는 특성상  본 연구에서는 승차인원, 운수수입금(매출액)으로 

나누었다. 

본 연구는 부산도시철도를 이용하는 외부고객과 내부에서 근무하고 있는 직원들을 대상으로 하였으며 조사기

간은 2014년 4월16일부터 4월 24일까지로 하였고 설문지 200부를 배포하여 각자의 연령대와 조사장소를 달리하

여 자기입식으로 조사하게 한 후, 불성실하게 조사하거회수하지 못한 설문지 50부를 제외한 150부를 유효표본으

로 통계에 사용하였다. 각 측정항목별로 리커트5점 척도로 측정하였으며 설문조사를 통하여 얻어진 결과는 통

계프로그램 SPSS 18.0을 이용하여 데이터 코팅작업을 거친 후 빈도분석, 요인분석, 신뢰도분석, 회귀분석을 사

용하였으며 회귀분석시 매개효과분석 기법을 사용하였다.



Ⅳ. 실증분석

<표2> 인구통계학적 특성(n=150)

본연구의 측정변수는 척도 순화과정을 거쳐서 일부 항목을 제거하였다. 먼저 타당도 검증을 위하여 탐색적 

요인분석을 실시하였다. 모든 측정변수는 구성요인을 추출하기 위하여 주성분 분석을 사용하였으며, 요인 

적재치의 단순화를 위하여 직교회전방식을 채택하였다. 그 결과 고유값이 1인 이상인 요인들만 추출하였으며 

요인분석의 결과는 <표2>와 같다. 



<표2> 회전된성분행렬a

　
성분 　

1 2 3 4 공통성

민족도9 .795 　 　 　 .663

만족도5 .791 　 　 　 .655

만족도1 .671 　 　 　 .629

만족도7 .474 　 　 　 .408

민족도17 　 .788 　 　 .645

민족도15 　 .698 　 　 .581

민족도10 　 .616 　 　 .480

만족도6 　 　 .782 　 .634

만족도2 　 　 .659 　 .634

만족도4 　 　 .610 　 .440

민족도14 　 　 　 .770 .440

민족도11 　 　 　 .594 .468

민족도16 　 　 　 .592 .430

서비스품질3 .800 　 　 　 　

서비스품질5 .675 　 　 　 　

서비스품질2 .663 　 　 　 　

서비스품질4 　 .766 　 　 　

서비스품질1 　 .684 　 　 　

경영성과4 .828 　 　 　 .697

경영성과5 .765 　 　 　 .633

경영성과10 　 .860 　 　 .764

경영성과11 　 .737 　 　 .665

각 요인별로 분석한 신뢰도분석의 결과는  <표3>과 같다. 



<표3> 신뢰도분석결과

　  Cronbach 알파 항목이 삭제된 경우 Cronbach 알파

서비스품질2

0.52 

.509

서비스품질3 .285
서비스품질5 .451
만족도1

0.65 

.630

만족도5 .548
만족도7 .638
민족도9 .471
만족도2

0.50 

.415

만족도4 .431
만족도6 .344
민족도10

0.56 

.524

민족도15 .418
민족도17 .426
경영성과11

0.43 
　

경영성과10 　
경영성과4

0.48 
　

경영성과5 　

1단계: 서비스품질〉고객만족도(T:4.352, P: 0.00 )  유의하고 베타값: 0.337 (가설1) “서비스 품질 개선이 고객만

족도에 유의한 영향을  줄것이다”는 가설1은 채택

 2단계: 서비스품질〉경영성과 ( T: 3.761, P: 0.00 )  유의하고 베타값: 0.295

   (가설2) “서비스품질 개선이 경영성과 개선에 유의한 영향을 줄 것이다”는 가설2은 채택

 3단계:  서비스품질, 고객만족도 〉경영성과

       서비스품질〉 경영성과   ( T: 0.987, P: 0.325 )  유의하지 않고 베타값: 0.06

       고객만족도 〉경영성과   ( T: 11.530, P: 0.00 )  유의하고 베타값: 0.699

(가설3) “서비스품질과 고객만족도가 경영성과 개선에 유의한 영향을 줄 것이다”는 가설3은 서비스품질과 고객

만족도가 함께 경합을 미칠 때 에는 서비스품질보다 고객만족도가 더많은 영향을 미치므로 가설3은 부분 채택

되었다.

   4단계: 1단계 및 2단계의 유의 확률값이 유의하고 2단계 독립변수인 서비스품질의 베타값이 3단계 독립변수

인 서비스품질의 베타값보다 크므로 완전매개효과로서 고객만족도라는 매개변수의 완전매개 효과가 검증되었다.

<표4>

0.337 4.352 * 0.00 

0.295 3.761 * 0.00 

0.06 0.987   0.325  

0.699 11.530 * 0.00 

*
P<0.05   



Ⅳ. 결론 

현대 산업사회에서 경제적 발전의 일익을 담당하고 있으며 서민들에게 없어서는 안될 중요한 대중교통 수단인 

도시철도가 공기업의 사회적 책임을 다하면서 이용자들에게 더 좋은 서비스를 제공하고 사랑받은 교통수단으로

서의 기능을 발전시킬려면 고객서비스품질의 구체화를 통하여 고객만족도와 경영성과에 미치는 영향을 분석하

려는 움직임이 있었으면 하며, 본연구에서의 검증방법은 Baron. B.M.. & Kenny. D.A.(1986)이 제시한 3단계 분

석기법(Three -Step mediated regression analysis)을 이용하였으며 (가설3)의 결과에서 알 수 있듯이  서비스품

질과 고객만족도가 함께 경영성과 향상에 영향을 줄때 에는 물적서비스 system라고 할 수 있는 서비스품질보다 

인적서비스 system인 고객만족도가 더많은 영향을 끼치므로 고객들에게 최신의 시설물을 갖추고 서비스를 제

공하는 것 보다 내부종사자들의 마음에서 우러나오는 service를 제공하는 것이 더 중요하다고 할 수 있다. 본 연

구의 한계점은 일정시간대인 점심시간을 이용하여 설문조사를 실시하므로 더 많은 연령층과 다양한 장소에서 

정보취득이 이루어지지 않았으며 짧은 시간내에 제한된 원고의 양으로는 충분한 연구가 이루어지기 어려웠다.
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The conflicts exists in any organization or society, and it can occur at any time in our life(Donovan, 

1993; Marion, 1995). In franchise industry, the conflicts also can be existed in the relationship between 

franchisor and franchisee, because their diverse needs and goals do not fulfilled. If they can not solve 

their conflicts, their relationship would be terminated. Therefore, we need identify causes and 

consequences of conflicts. For these purposes, we identify conflict resolution strategies and how those 

activities affect s procedure and behavior trust, and dissolution intention
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Ⅲ. 연구설계 및 조사방법 
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<그림 1> 연구모형



1) 갈등해결행동과 관계신뢰 그리고 해지의도 간의 관계
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2) 관계신뢰(절차신뢰와 행동신뢰) 간의 관계
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(McKnight & Chervany, 1996). 
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3) 관계신뢰와 해지의도와의 관계
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(Morgan & Hunt, 1994). , 

(Tortosa-Edo, López-Navarro, Callarisa-Fiol & Moliner-Tena, 2013). 
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Ⅳ. 실증분석 

398 , < 1> . 

, 245 (61.6%) 153 (38.4%) . 40-49

128 (31.7%) , 30-39 124 (31.2%), 30 97 (24.4%), 

50 47 (11.8%) . 144 (36.2%)

, 99 (24.9%), 9 (2.3%)

. 157 (39.4%) , 109

(27.4%), 73 (18.3%), 59 (14.9%) . 

87 (21.9%) , / 52 (13.1%), / 46

(11.6%), 45 (11.3%), 42 (13.1%), / 41 (10.3%), 37

(9.3%), 29 (11.5%), 19 (4.7%) . 



( ) (%) ( ) (%)

254 61.6 59 14.9

153 38.4 / 157 39.4

30 97 24.4 73 18.3

30-39 124 31.2 / 109 27.4

40-49 128 31.7 87 21.9

50 47 11.8 37 9.3

144 36.2 / 46 11.6

99 24.9 29 7.3

144 36.2 19 4.7

9 2.3 42 10.6

3 0.5 / 41 10.3

/ 52 13.1

45 11.3

<표1> 표본의 일반적 특성

　 t- CCR
b

AVE
a

.
0.785 0.845 15.480

0.855 0.730
.

0.863 0.944 18.577

.
0.863 0.906 18.590

.* 0.902 1

<표 2> 확인적 요인분석 및 신뢰도 분석

. 

, 1 , 

1 , 2 . < 2>

, 
2
=251.657, df=160, p=.000, GFI=.906, AGFI=.876, 

NFI=.954, CFI=.983, RFI=.945, RMR=.058, RMSEA=.050 

(Anderson 

& Gerbing, 1992). , , (standardized 

loadings) . 



. 0.911 1

0.779 0.695
. 0.791 0.785 14.797

0.794 0.819 14.891

.*

.*
- - -

0.934 0.879

.
0.914 0.947 26.416

.
0.954 0.981 31.624

.
0.945 1

. 0.936 0.994 28.957

. 0.921 0.934 22.647

0.918 0.824
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.*
- - -

.
0.870 0.833 19.636
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.
0.894 1

.*
- - -

0.881 0.822

. 0.844 0.854 20.319

.
0.947 0.972 29.372

.* - - -

. 0.887 0.921 23.413

.
0.944 1 　

2
=251.657, df=160, p=.000, GFI=.906, AGFI=.876, NFI=.954, CFI=.983, RFI=.945, RMR=.058, RMSEA=.050

a: AVE : Average Variance Extracted ( ) 

b: CCR : Composite Construct Reliability ( )
* .

단일차원성이 입증된 각 연구단위에 대하여 서로의 관계가 어떤 방향이며, 어느 정도의 관계를 갖는지 알아

보기 위해 <표 3>과 같이, 상관관계 분석이 실시되었다. 분석 결과, 연구모형과 연구가설에서 제시한 변수들 간

의 방향은 일치하는 것으로 나타났다. 



<표 3> 평균, 표준편차, 그리고 상관관계행렬

　

1 　 　 　 　

-.539** 1 　 　 　

.701** -.562** 1 　 　

.687** -.569** .755** 1 　

-.544** .617** -.618** -.607** 1

4.287 3.227 3.805 4.115 2.946

1.212 1.258 1.239 1.365 1.477

**. p<.01(양쪽)

　 C.R. P

H1 → 0.516 6.869 ***

H2 → 0.240 4.182 ***

H3 → -0.409 -5.807 ***

H4 → 0.031 .596 .551

H5 → 0.474 5.682 ***

H6 → 0.735 12.222 ***

H7 → -0.342 -2.446 0.014

H8 → -0.104 -0.788 0.431

(%)

0.586

0.815

0.559

2 253.543

d.f 160

p .000

²=253.543, df=161, p=.000, GFI=.905, AGFI=.876, RMSEA=.050, NFI=.953, CFI=.982, TLI=.979

*** p < 0.01, ** p < 0.05,  * p<0.1

<표 4> 연구단위 간의 가설검증 결과

1) 연구모형의 분석

. , 

²=253.543, df=161, p=.000, GFI=.905, AGFI=.876, RMSEA=.050, NFI=.953, CFI=.982, TLI=.979

, (Hair et al., 2006). 

(R2) , R2 .586(58.6%), 

.815(81.5%), .559(55.9%) .



2) 연구가설의 검증

, , 

< 4> .

H1~H2 , . , 

(+) H1 , 0.516, t 6.869

(p<.01), H1 . , (+)

H2 , 0.240(t = 4.182)

(p<.01). H2 . 

H3~H4 . , 

(-) H3 , -0.409, t 5.807

(p>.10), H3 . (-)

H4 , 0.031, t 0.596

(p<.01). H4 . 

H5 (+) . 

0.474(t=5.682) (p<.01), H5 .

H6 (+) . , 

0.735, t 12.222 (p<.01), H6 .

H7 H8 . , (-)

H7 , -342, t 2.446

(p<.01). H7 . 

, (-) H8 , -0.104, t

0.788 (p>.10), H8 . 

Ⅴ. 결  론

본 연구는 갈등해결전략과 관계신뢰 그리고 해지의도 간의 영향관계를 분석하여 프랜차이즈 산업에서 이

러한 요인들이 어떠한 관계에 대하여 이론적, 실무적 시사점을 제시하기 위해 수행되었다. 이러한 연구목적

을 통해 나타난 구체적인 연구결과는 다음과 같다. 

첫째, 협동전략은 절차신뢰와 행동신뢰에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이

러한 결과는 본사와 가맹점 사이에 갈등을 해결하기 위한 전략이 본사로부터 가맹점에 이르는 일방적인 전

략이 아닌 가맹점과 어떠한 커뮤니케이션 채널과 절차를 거쳐 해결할 것인가를 고민해야 한다는 것을 의미

한다. , 
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The Relationships Among Convention Center's Communication, Convention Center's 

Reputation, participant's Perceived Uniqueness and Word-of-Mouth Intention. 

- The moderating role of Motivational Orientation -

최윤석**
ㆍ현성협**

Choe, Yun-SeokㆍHyun, Sunghyup

 

 

 The purpose of this study was to investigate the relationships among convention center's communication, convention 

center's reputation, convention participants' perceived uniqueness and word-of-mouth intention, and test the 

moderating role of motivational orientation in inducing the convention participants' word-of mouth intentions. 

Based on a thorough review of the literature, theoretical relationships among study variables were proposed. In 

addition, a structural model involving these proposed relationships was formulated. The proposed model was tested 

using the data collected from 279 convention participants in BEXCO(Busan Exhibition and Convention Center), Busan, 

South Korea. 

Results from structural equation modeling analysis indicate that communication activities have significant effects on 

convention center's reputation, and three of five reputation factors influence on participant's perceived uniqueness, and 

perceived uniqueness has impact on word-of-mouth intention respectively. In addition, communication has a strong 

influence on word-of mouth directly. Also, motivational orientation plays a significant moderating role in the 

relationship between perceived uniqueness and word-of-mouth intention.

Findings from the structural equation modeling showed that ten hypotheses among twelve were statistically 

significant, and thus supported. Our results also indicated that perceived uniqueness has stronger impact on customer 

satisfaction among participants who have recreational motivation. Theoretical/practical implications of this study were 

discussed and further research was provided through this study. 
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123 44.1 50 17.9
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40 24 8.6 ( ) 72 25.8
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70 2 0.7

( )
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(2 ) 18 6.5 300~400 62 22.2

(4 ) 157 56.3 400~500 14 5.0

54 19.4 500 41 14.7

(Likert Scale: 5= , 1= ) .   

<표 1> 측정변수의 출처

(corporate communication) 3 Swoboda et al(2013) 

(corporate reputation) 15 Swoboda et al(2013); Walsh & Beatty(2007)

(perceived uniqueness) 3 Albrecht et al(2011)

(word of mouth) 3 Gremler & Gwinner(2000)

(convention motivation) 9 Sever et al(2007); ․ (2012)

, 

(self-administered) . 2014 4

(BEXCO) 300 , 

279 . 

(Descriptive Analysis) . , 

, . 

SPSS 18.0 AMOS 6.0 .  

Ⅳ. 실증분석 

<표 2> 표본의 일반적 특성

SPSS 18.0 

(Cronbach's alpha) . 0.7



. , (uni-dimensionality)

(CFA: Confirmatory factor analysis) . 

< 3> ²=472.746 (df=223, p<.001), 

²/df=2.120, CFI=.937, IFI=.938, TLI=.922 .9 , RMSEA=.029 .08

(Byrne, 2001). , .653 p<.001 

. 

<표 3> 확인적 요인분석결과

S.E. C.R. P

 

 ( ) .

 .

 . 

.722

.653

.745

-

.079

.079

-

10.256

11.741

-

<.001
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.658

-

.089
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-
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<.001

_
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.744

.807

-
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.097

-

11.376
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-
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<.001

 .
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 . 
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-

.064
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-

14.853

14.628

-

<.001

<.001

 .
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 .
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.940

-
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.078

-

15.799

16.626

-
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<.001

주: S.E.(Standardized Error)=표준화된 오차, C.R.(Critical Ratio)=t value, P: 유의수준.

(CR: composite reliability) .7 , 

(AVE: average variance extracted) .5

(Hair et al., 2010). Fornell & Larcker(1981)가 

AVE 

. < 4> AVE

. AVE



<표 4> 상관관계 행렬

AVE CR (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)

 (1) .501 .859 1.00

(2) _ .604 .878
.656

(.430)
1.00

(3) _ .565 .888
.675

(.455)

.766

(.587)
1.00

(4) _
.532 .849

.794

(.630)

.593

(.351)

.824

(.678)
1.00

(5) _ .503 .846
.823

(.677)

.615

(.378)

.752

(.566)

.825

(.681)
1.00

(6) _ / .570 .967
.952

(.906)

.576

(.331)

.596

(.355)

.798

(.637)

.757

(.573)
1.00

(7) .669 .960
.712

(.506)

.541

(.292)

.713

(.508)

.772

(.595)

.756

(.571)

.597

(.356)
1.00

(8) .746 .938
.623

(.388)

.367

(.134)

.513

(.263)

.629

(.395)

.596

(.355)

.572

(.327)

.597

(.356)
1.00

Note. 괄호 안은 상관계수의 제곱 값을 나타냄.

Bagozzi & Yi(1988) ² 

. , /

² . 

/ Anderson & Gerbing(1988) 1 fix

. (composite reliability values) .7 

(Hair et al., 2010) .  

(SEM: 

structural equation modeling) . , ²=560.817 (df=239, p<.001), 

²/df=2.347, CFI=.919, IFI=.920, TLI=.906 .9 , RMSEA .032 .08 

. < 5> . 

5 , 3

. , ‘

’ ( =.934, 

CR=10.065), ( =.572, CR=2.918). 

‘ ( =-.030, CR=-.138)’ ‘ / ( =-.222, 

CR=-1.367)’ . , 

( =.220, CR=2.679), 

( =.489, CR=4.369).   



<표 5> 구조방정식모형 분석결과

CR(t)

 H1a: → _ .732 8.198**

 H1b: → _ .904 .9554**

 H1c: → _ .934 10.065**

 H1d: → _ .953 9.687**

 H1e: → _ / .967 10.048**

 H2a: _ → -.030 -.138

 H2b: _ → .259 2.276*

 H2c: _ → .572 2.918**

 H2d: _ → .478 2.701**

 H2e: _ / → -.222 -1.367

 H3: → .220 2.679**

 H4: → .489 4.369**

주: **p<.01, *p<.05.

, (1) task-oriented motivation 

orientation group( ) (2) recreational motivation orientation 

group( ) (multiple group analysis)

(Byrne, 2001). 9 (recreational motivation) 

(reverse coding) moderator score median 

. 

(Anderson & Gerbing, 1988). , 3a

. 4.773 1 3.84

. , 

.

<표 5> 조절변수의 효과 검정결과

a ² 

H3a

→ ²(478)=972.162 ²(479)=976.935
²(1)=4.773, p<.05 

(Significant)

(N=109) (N=131)

CR(t) CR(t)

.577  4.145** .200  1.787

Ⅴ. 결  론
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Consideration on the Resident Participation of the Geopark Concept 
 

�* 

Fukami,Satoshi 
 

ABSTRACT 
Geotourism is a new form of tourism, and the potential of constructing a geopark was 
examined with respect to a small-sized community facing with aging and 
depopulation the Mishima village in Kagoshima Prefecture, Japan. Among the 
associate members of the Japanese Geoparks Network aiming at the authorization of 
geoparks, only the Mishima village consists of islands as of September 2013. 
Qualitative action research by a hearing investigation was conducted to collect views 
about the Mishima village geopark concept from Mishima village office staff and 
Satsuma Iojima residents. 
 

Key words � (Geopark) � (Geotourism)  
(Sustainable Regional Development) � (Mishima-mura Geopark 

Project) ��(Resident Participation) 
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�

Changing Patterns in the Social Characteristics of Foreign Visitors to Unzen  
during the 1920s and 1930s  

S�

 Unzen, a hill station, was founded on Kyushu Island in the 1870s by Westerners of Nagasaki City. In the early 20th 

century, a number of foreign summer visitors stayed at Unzen; they played an important role in the inter-settlement 

trade in East Asia. This study investigates the changing patterns in the attributions of foreign visitors and the 

positioning of Unzen in the summer resorts of East Asia in light of Chinese social conditions and exchange 

fluctuations. The data on visitor characteristics, such as occupations, residential areas, and nationalities, were 

collected from register books of the Unzen Hotel, a representative international tourist hotel.  

During the 1920s to 1930s, the number of summer visitors to Unzen increased, influenced by yen rates and the 

risks of living in Shanghai in a time of civil war, riots, and the spread of cholera. With this increase, many public 

employees and engineers visited Unzen, and the class of visitors broadened to a certain extent. In addition, Unzen 

invited many foreign visitors in order to make it as the most famous summer resort in the western part of Japan. By 

raising its competitiveness as a hill station, bustling Unzen thus promoted the formation of neighboring satellite 

summer resorts.�

                                                  
��� � � � �jungokhee@rikkyo.ac.jp � ��

��  ( )  motoshimaruyama0103@gmail.com 

����
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Abstract 

Significant improvement in processing speed of computers and facilitation of high-speed 

internet access has subverted the presence of academic publishing system based on paper. Although 

the rapid growth of open access e-journals played an important role in replacing the previous 

system through their lightweight peer-review policy which enables to shorten the length of peer 

review period and to gather manuscripts interdisciplinary (mega-journals), their author billing 

system called Article Processing Charges widens the economic disparity - rich get richer and the 

poor get poorer (Matthew effect) - in the science field. In this paper, we introduce our attempt to 

issue and maintain a repository-based e-journal, JIRCL: Journal for Interdisciplinary Research on 

Community Life. By utilizing the institutional repository as an e-space to store data as well as a 

tool to publish journals, JIRCL accomplished a totally free-of-charge-publication. By selecting 

professionals from the university faculty as editorial board members, JIRCL enables to cover a 

broad field of studies like mega-journals do. Even the issue of Matthew effect in e-journal 

publications is too wide and deep for a regional national university to deal with, we believe that 

JIRCL will provide one way of scholarly and economic equality in electronic publication. 
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Introduction 

Informal Learning, when we learn in a non-formal setting, is tied to tourism in many ways.  
Exploring a new area is learning in itself, and we instinctively look for information about our 
new surroundings.  Travelers often look to museums, art galleries, and nature parks to find 
out more information about the culture and history of an area.  These locations house a 
variety of informal learning environments where visitors can explore what interests them 
and engage in exhibits that capture their attention.  Augmented reality has been used in 
these settings in the past to illustrate ideas and enhance the world around participants for 
learning and enjoyment. (Hawkinson, 2013) In recent years in great part due to 
advancements in mobile technologies we are seeing use of augmented reality come more 
into the main stream as processing power in smartphones increase.  Augmented reality 
incorporates the world around the user and thus lends itself to applications related to 
tourism and navigation.  In this paper I will explore past use in augmented reality in tourism, 
introduce concepts of augmented reality in the tourism context and compare types of 
augmented reality and their application in tourism promotion and informal learning 
environments. 
 
Defining Augmented Reality 

Augmented reality (AR) takes elements from the real-world environment and augments or 
enhances them in some way.  Because some aspect of the physical world around you must 
be incorporated in order to be classified as AR a sensor or sensors must be employed to take 
in information about the surrounding area.  This could be in the form of location coordinates 
using a GPS sensor or possibly using information taken in by a camera.  That information is 
then processed and displayed in some way.  AR is sometimes mistaken with virtual reality 
(VR) where there is no requirement to use elements from the real world and creates a 
completely new synthetic environment. Augmented reality (AR) is a live direct or indirect 
view of a physical, real-world environment whose elements are augmented (or 
supplemented) by computer-generated sensory input such as sound, video, graphics or GPS 
data. (“Augmented reality,” 2014). 
 
Types of Augmented Reality 

There are many different ways to classify the many types of augmented reality.  They can be 
separated by function, hardware and software requirements, sensors used and type of real 
world information used to augment.  For example, one way to classify augmented reality is 
into real time versus recorded video augmentation.  Another might be to separate user point 
of view and non-user point of view.  Since augmented reality is dependent on using some 
external information I have created a classification table based on how that information is 
processed for enhancement. 
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Especially in mobile devices, there are a variety of sensors and information that can be drawn 
upon to create an augmented reality environment.  They can include the following: 

� Camera sensors 
� GPS receivers 
� Motion accelerometers 
� Position tracking 

 
All of these are available in most smartphones and can be used by themselves or in 
combination with other instruments.  First, I created three main categories that separate how 
information is consumed to be augmented from the real world.  This is important for tourism 
applications because it dictates between functions such as navigation versus object 
recognition.  The three categories include camera tracking, non-camera tracking and a 
combination of camera and non-camera tracking.  Camera tracking uses a camera sensor 
such as a camera on a phone or a webcam on a laptop.  The device then uses algorithms to 
extrapolate objects, shapes, movement and even faces from the real world.  Next, tracking 
without using a camera and includes using motion and positioning sensors such as GPS.  This 
allows information to be presented only if present in a particular area and is critical when 
used in area guides on mobile devices.  Both of these categories can be further broken down 
according to if the data being used is in real time and from the point of view of the user.  The 
last category uses any combination or camera and non-camera tracking sensors. 
 
Camera Tracking Non-Camera Tracking Combination

Marker tracking Non-marker 
tracking 

GPS data Motion and 
position 
tracking 

Camera and 
non-camera 
sensors used 
together 

Real time Recorded Real time Recorded Real time
Recorded 
Personal 
tracking 
Remote or 
collective 
tracking. 

First person 
view 

Other viewpoint Personal 
tracking 

Remote or 
collective 
tracking 

Table 1.  Types of Augmented Reality in Tourism 
 
Past use of Augmented Reality in Tourism 

A great majority of the mobile software and applications that use augmented reality are 
related to travel and tourism.  This has been for two main reasons, one is that the act of travel 
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is essentially an interaction with a new real-world environment and augmented reality in 
essence is the same activity.  The second how the commercial nature of both destination 
promotion and multimedia development combined interests and quickly sought to develop 
viable applications for AR in travel.  Some of the earliest well known uses of AR is in 
commercial and military aircraft cockpits with a heads up display (HUD) where information 
on location, airspeed and altitude are overlayed onto a flightdeck window.  Most 
applications in AR for travel are based on navigation and interactive area guides.  They 
mostly use GPS data to give the user their position and display information about nearby 
points of interest. 
 
There are also several studies done on the use of AR for tourism promotion and travel.  Some 
of these studies are looking at some very interesting uses of AR above and beyond simple 
navigation and informational guides.  Because AR can utilize information from past users and 
locals there are many useful ways that these technologies can connect tourists to an area 
and the local history, culture and people.  Using AR tourists can get a better idea of how 
locals live by experiencing the area threw their eyes and words as they travel. (Fritz et. al 
2005). 
 
Visitors can also use AR enhanced devices and media to add historical information on to 
what or where they are exploring.  Imagine you could hold up your phone and look at a 
building you standing in front of as it looked twenty, fifty, or even a hundred years as it was 
before. (Vlahakis et. al 2001)  Perhaps you are taking a tour of the Coliseum in Rome and sit 
down to watch gladiator fight as they once did in the actual spot a spectator might have 
long ago. 
 
Museums have used this technology to allow visitors to access to areas of sensitive or in-
hospitable areas via AR application.  Parts of a tomb that have been closed of to visitors can 
be walked through or experienced as if they were there.  Or perhaps use AR to look through 
parts of wall or rock that don’t allow the average person access to. 
 
Navigation 

The most common use of AR today is for navigation.  Using the various sensors on a mobile 
device and accessing information available on the internet, AR can display real time 
information relevant to where the user is or what they are looking at and if they are not in 
the correct place it can guide there as if you had a local person telling you the way.  Many of 
these applications use a combination of position gyros and GPS sensors in a mobile device to 
detect where the user is and what direction he or she is facing.  The application then takes 
information from the internet which could be the location of businesses or points or scenic 
interest. 
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One of the leading location-based AR mobile applications is known as Wikitude.  It was first 
publish in October of 2008 and it displays information from public sources of information 
from the internet such as Wikipedia or Foursquare in mobile camera view. 
Figure 1. Wikipedia camera guide using Wikipedia data of Fukuchiyama, Japan 

 
The above figure is a demonstration of how most applications of this type work.  
They display nearby locations over information take in by the camera and overlay 
relative position and distance. 
 
Social Integration 

The next evolution in this technology is adding relevant information from not only popular 
nearby location but information from those connected to the user via social media.  So not 
only can the user be shown and guided to areas of interest they can know where their 
friends have been and where they have rated places highly for visitation. This incorporates 
electronic word-of-mouth (eWOM) into AR application and is being shown as an important 



Informal Learning Environments in Tourism: Augmented Reality 

 
519 

part of any tourism marketing package. Word-of-mouth consumer to consumer 
communication has proven to be more trusted and effective than normal advertising 
mediums (Katz & Lararfeld, 1955).  Negative word-of-mouth from dissatisfied customers can 
have devastating effects (Richins, 1983).  Social networks and other mediums on the internet 
are allowing people to extend traditional word-of-mouth to larger audiences over greater 
distances (Hennig-Thurau et al., 2004).  This use of the internet as a tool to spread 
C2C(consumer to consumer) communication is now known as eWOM. 
 
There are an increasing number of avenues for eWOM in social media.  This movement of 
social interaction on the internet is a direct effect from the Web 2.0.  Web 2.0 is the 
democratization of content creation on the internet and has become a collaborative medium 
rather than just a place to post static information.  Consumer review sites and other social 
media content related to travel and tourism is sometimes referred to as Travel 2.0 (Xiang & 
Gretzel, 2010).  These avenues for Travel 2.0 can include any media related to travel or 
tourism transmitted publicly on the web and encourages user interaction. 
 
Augmented Reality as the 8th Mass Medium 
There have been 7 mass mediums in human history that have contributed to the 
advancement of information dissemination.  How information is disseminated has had big 
ramifications for tourism promotion.  Those mass mediums started with books and print and 
end with mobile technologies in the last 10 years.  There is some argument that augmented 
reality is the next mass medium and it will become ubiquitous in our everyday lives in the 
next decades.  The time scale between the adoptions of the mass mediums have shrunk with 
each new advancement.  There is only roughly 10-15 years between the introduction and 
wide scale adoption of internet and mobile technologies.  By this pattern we are already due 
for the next mass medium and I will argue that it is augmented and virtual reality. 
 
Travel Gaming 

Mobile and social gaming has been growing in popularity as the use of mobile technologies 
have become more widely used.  Augmented reality has also took to gaming as well, the 
latest in gaming consoles such as the Microsoft: Xbox One and the Sony: PS4 employ 
sophisticated cameras and software that track the player’s physical movement and add 
gameplay elements.  Gaming has also crossed over into the travel world in a variety of games 
that use mobile technologies and augmented reality software. 
 
One of the most popular travel applications for the iOS platform which is used by all Apple 
products including iPhones and iPads is called Geocaching.  This is a social game that plays a 
lot like a game of hide-and-seek on a large scale and the players are using their mobile 
devices using GPS to place and find containers called “geocaches”.  It is usually a logbook of 
people who have found the geocache and the user locates it using their mobile device and 
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adds their name to the log.   When added to tourist destinations these caches can add a fun 
and interesting way for visitors to explore and learn the area. 
 
Another popular AR game platform that is popular in the education and informal learning 
environment fields is Aris.  Aris in an open-source platform that allows users to create quests, 
tours and interactive adventures.  The users then use their GPS enabled mobile device to 
play the game.  These game are varied and have many applications in destination travel.  
Imagine instead of a tour you are given a story and character role to play and must find 
landmarks and people in the area to complete your quest.  These games are not possible 
without AR technologies and their popularity is growing. 
 

Future Research 

Augmented reality (AR) and virtual reality (VR) are not very new technologies.  Jetliners have 
been using AR in heads-up-displays to allow pilots to overlay information on to the 
windshield such as altitude, pitch, speed, and distance to target.  They have been in use for 
about 40 years.  Overlaying images using external information onto a live environment takes 
a considerable amount of processing power.  There was room for that on a big jumbo jet but 
not really made for the classroom or training room.  Now there AR processing chips 
specifically designed for this task just as graphic processors are made to compute and 
display virtual environments. Not only are these chips getting smaller, faster and cheaper, 
but we are starting to see a whole new array of products that integrate mobile technologies 
into our clothes and on our bodies.  They are known as wearables and they include things 
like smart watches to heads up displays like Google Glass that are expected to become 
prevalent starting this year. 
 
AR and Future Tends in tourism promotion 
Mobile is already changing how we design learning is big ways.  Now learning can be just-in-
time like efficient factory operational logistics.  It can be tailored to fit where you are, what 
your friends are doing and it’s given in bite size pieces so we can consume between the 
goings on in our day.  AR is going to exaggerate that in many ways and drive the learning 
process even further in and past the direction we see in mobile learning today. 
I see three major trends that this next mass medium will transform 
• Area/Game/Content centered versus visitor/group centered 
• Content versus process 
• Automation 
 
Conclusions 

While it is still unclear whether augmented reality will be the next mass medium.  It is already 
clear that this technology will have deep and long lasting impacts on how travelers interact 
with new surroundings and learn about their chosen destination.  As our mobile devices start 
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to move from our pockets and onto our bodies such as on our glasses and in our watches it 
will become more important to the tourism marketer to be able to tailor promotional 
materials to utilize these technologies.  There also will be more opportunities to gather and 
curate user generated content for use in eWOM inclusive marketing strategies as these 
technologies move forward. 
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