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Ⅰ.서 론

1.연구의 배경

사회가 풍족해 지고 개개인의 여가시간이 늘어남으로써 어떻게 하면 삶의 질을 높일 수 있

는가에 관심이 모아지게 되고,다양한 차원의 정보에 쉽게 접근할 수 있는 사회에 접하게 되

면서 삶의 질을 높이고자 하는 욕구가 더욱 커지게 되었다.

이러한 인간의 기본욕구를 충족시킬 수 있는 가장 이상적인 대안 가운데 하나가 바로 관광

이다.일상생활의 단조로움과 업무로 인한 스트레스를 해소해 주고 자신만의 세계를 가질 수

있으며,삶의 에너지를재충전 할 수 있는 수단으로서 관광은현대인의 여가활동 가운데 가장

중요한 요소의 하나가 되고 있다(오명규,2004).

이러한 관광은 주 5일 근무제의 도입과 고속도로 확충 그리고 고속철도의 개통으로 인한

관광ㆍ여가기회의 확대 등 국내여행 수요를 급속도로 증가시키면서 추가적인 여행숙박시설

의 공급을 부추기고 있다(조병국,2007).

숙박시설은 관광의 목적이 어떤 이유이던지 간에 관광목적지에서 자고 먹는 인간의 최소한

의 기본욕구를 해결해주는 곳으로관광을 계획할 때 가장 먼저 고려되는요소 중의 하나이다

(이주형 외 10인,2002).

우리나라의 경우 관광진흥법상에서 분류되는 관광숙박업을 살펴보면 호텔,콘도미니엄,유

스호스텔,가족호텔 등 대부분 대규모 사업을 중점으로 하고 있었지만 최근 농어촌정비법과

관광진흥법 등을 통하여 펜션을 제도화 하였다.펜션의 경우 콘도미니엄 등 타 숙박시설에 비

해 비교적 짧은 시간과 소규모자본으로도 사업이 가능한 반면 이용자로부터 고급 숙박시설을

이용한다는 만족을 느끼게 한다는 장점이 있다(김성규,2007).

현재 우리나라에서의 펜션업은 민박이나 콘도형 숙박시설의 틈새시장에서 새로운 개념의

고급숙박시설로 등장하여 관광수요의 지방분산을 촉진시키고,지방자치단체,특히 제조업 여

건이 미흡한 지역에서 관광산업을 지역발전의 중요한 수단으로 인식하여 관광산업발전에 많

은 노력을 기울이고 있어 지방자치단체의 정책적 관심사로 급부상하고 있다(조병국,2007).
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2007년 한국관광공사에서 발표한 「2006국민여행실태조사」에 따르면 2006년 1년간 우리

나라 국민들의 국내여행 경험율은 전년도에 비해 1.0% 증가된 95.3%였으며,그 중 숙박여행

은 80.5%에 달하는 것으로 나타났다.또한 1인 기준으로 국내 숙박여행 참가일 수는 2.94회로

2000년 이후 꾸준히 증가하고 있는 것으로 나타났다.

이렇듯 관광객의 욕구가 증가하고 국내관광자들의 다양해진 욕구처럼 숙박시설에 대한 선

택 욕구도 매우 다양해지고 있다.과거의 천편일률적인 숙박시설의 선택이 아니라 관광의 목

적이나 동반자,체재일수,경제적인 사정에 따라 여러 가지 형태의 숙박시설을 선택할 수 있

다.즉,숙박시설의 형태가 매우 다양해지고 있다는 것이다(김문선,2006).이에 기존의 숙박시

설인 호텔,휴양콘도미니엄,리조트 등의 숙박시설 뿐 아니라 최근 들어 자연친화형의 레저문

화를 즐기기 위한 숙박시설로 펜션의 수가 크게 늘어나고 있다(이수현,2007).

펜션은 본래 유럽등지에 위치하고 있는 소규모 별장식 고급민박으로 우리나라에서는 2000

년도 제주도개발특별법에 펜션의 개념 및 법적 등록기준을 명시함으로써 우리나라 펜션사업

이 본격화되기 시작하였다.

제주지역의 경우 제주도종합개발계획과 제주국제자유도시종합계획에 따라 숙박시설의 개

발이계속적으로 이루어지고있으며,국내 및국외환경변화에 따라 국내관광객의유입이 많아

지면서 민박,펜션 등이 우후죽순 들어서고 있는 실정이다(신기철,2004)).

펜션은 제주지역에 도입되어 2000년 제주도개발특별법에 펜션업이 명문화 되었고,도내 일

반민박에서 펜션이란 용어를 마구 사용하자 2002년 1월부터 제주도개발특별법이 제주국제자

유도시특별법으로 바뀌는 시점에 일반 민박시설과 차별화하자는 의미에서 펜션업의 명칭을

휴양펜션업으로 개칭되었다(송성진,2002).

휴양펜션을 찾아오는 사람들의 성향은 자연환경에서 정신적ㆍ육체적 피로 회복,친구ㆍ친

척ㆍ가족단위의 농ㆍ어촌체험관광을 통한 친목활동,무공해 농ㆍ수ㆍ축ㆍ임산물의 재배나 수

확 등 체험학습,자녀들의 자연학습 및 심신수련과 같은 다양한 레크레이션 활동으로 기존의

숙박수요와는 새로운 것이다(이진희,2000).

휴양펜션은 가족단위에 적합한 유럽풍의 건전한 레저 숙박시설 뿐 아니라 자신의 별장과

같은 편안한 분위기와 다양한 자연체험이 가능한 공간으로 급증하는 가족단위 관광객들을 수

용하는 숙박시설로 정착할 것으로 예상된다.또한 주변의 레포츠 시설과 연계할 수 있는 입지

적 조건으로 인하여체험관광을 추구하는여행객들에게적합하고,대부분 전원 등지에입지하

고 있으므로 도심생활환경으로부터 일탈하고자 하는 도시인들에게는 자연친화적인 레저문화
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를 즐기기 위한 매력적인 숙박시설이라 할 수 있다(이정학,2003).

펜션이 일반화된 외국의 경우를 볼 때,국민소득이 10,000불을 넘어 서면서 문화와 자연친

화적인 욕구가 늘어났다.특히,프랑스,독일 등 유럽에서는 펜션이 지방에 있는 숙박시설의

60%를 점유하고 있어 국내 펜션사업에 대한 더 많은 연구가 필요하다는 것을 뒷받침해준다

(이심,2003).

휴양펜션은 주 5일제,가족단위 휴가여행의 증대,도시탈출 및 전원주택선호 경향에 힘입어

휴양펜션의 수요는지속적으로 증대될것으로 예상된다.하지만이처럼 휴양펜션에 대한 많은

관심에도 불구하고 휴양펜션에 대한 연구는 기존의 숙박시설에 대한 연구에 비해 지극히 미

진한 실정이다.전문펜션업체나 투자자들을 대상으로 몇 개의 비학술적 책자가 발간되어 있

고,한국관광학회,한국관광레저학회,한국부동산학회,한국도시행정학회 등 부동산학이나 관

광학계에서 펜션 이용자 분석,펜션의 환경분석 등 몇 개의 논문을 발표한 정도에 그치고 있

다(조병국,2007).이에휴양펜션을 방문하는관광객들이 휴양펜션을선택할 때 어떠한속성을

중요시하며 또한 그 요인에 따른 만족도는 어떠한지에 대한 연구의 필요성이 제기되고 있다.

따라서 본 연구에서는 이러한 배경을 바탕으로 제주지역 휴양펜션 이용객들이 휴양펜션을

방문하는데 있어 중요하게 인식하는 선택속성과 그 선택속성이 만족도에 영향을 미치는지에

대해 알아보고 나아가 휴양펜션 이용객들의 특징 및 관광형태가 휴양펜션의 선택속성에 어떠

한 영향을 미치는지를 분석하고자 한다.

또한 휴양펜션의 입지에 따라 제주시 지역과 서귀포시 지역 휴양펜션의 선택속성이 어떠한

차이를 보이는지를 규명하여 이를 통해 향후 펜션 공급자들의 효과적인 마케팅 대응전략을

제시하고자 연구의 필요성을 제기할 수 있다.

2.연구의 목적

본연구에서는 다음과같이연구의 목적을설정하였다.제주지역 휴양펜션 이용객의 휴양펜

션 선택속성과 만족도와의 관계를 고찰하고,이용객들의 특징 및 관광형태에 따라 중요하게

인식하는선택속성에 차이가있는지를규명하려고 한다.또한 휴양펜션의 입지에따라제주시

와 서귀포시에 위치한 휴양펜션들의 이용객들이 중요하게 인식하는 선택속성에 어떠한 차이
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가 있는지를 비교해 봄으로서 펜션 공급자의 서비스 및 마케팅 전략을 수립하는 데에 제공될

수 있을 것으로 평가된다.

이러한 연구목적을 위한 세부적인 목표는 다음과 같다.

첫째,문헌고찰을 통해펜션에 대한 정의를명확히 하고,실증적방법을 통하여효율적인휴

양펜션 운영을 위한 기초 자료를 제공한다.

둘째,선행연구를 통하여 휴양펜션의 선택속성을 도출하고,도출된 요인을 바탕으로 휴양펜

션 이용객을 중심으로 한 실증연구를 통하여 휴양펜션의 선택속성이 만족에 미치는 영향을

규명한다.

셋째,실증조사를 통하여 휴양펜션의 입지에 따라 이용객들이 중요하게 인식하는 선택속성

에는 어떠한 차이가 있는지를 파악한다.

넷째,검증된 분석결과를 통하여 각 유형별 시장의 특성을 펜션 공급자에게 제공하여 시장

세분화를 통한 마케팅 전략수립 시,적용가능한 시사점을 제시한다.

3.연구의 범위 및 방법

본 연구는 국내ㆍ외 서적과 논문 및 관련자료 등을 통하여 이론적 고찰 및 이를 토대로 설

정한 연구 과제를 정립한 뒤,설문조사를 실시하여 통계분석을 통해 연구과제를 수행하는 실

증연구 방식으로 전개를 한다.

본 연구의 범위는 우리나라의 대표적인 관광지인 제주지역을 방문한 내국인 관광객을 대상

으로 하였으며,문헌연구로 펜션의 선택속성과 이용자의 만족 등에 관한 기존 연구를 참고로

한다.

문헌연구에서 관련 문헌조사 및 선행연구 검토를 통하여 펜션의 이론적 개념을 정립하고,

언론사 보도,펜션포탈사이트,한국관광공사,문화관광부,제주특별자치도청 등 펜션과 관계된

각종 인터넷 사이트에서 수집된 조사자료와 통계 등을 통해 펜션의 현황을 추가 정리한다.

본 연구는 연구방법에 따라 총 6장으로 구성할 것이며,이를 구체적으로 기술하면 다음과

같다.

제1장은 서론부분으로 연구의 배경과 연구의 목적,연구의 범위 및 방법을 제시하여연구의

개략적인 흐름을 제시한다.

제2장에서는 이론적 고찰을 하여 각 개념들에 대한 정의를 명확히 하고,선행연구들을 통해
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각 요인들을 도출하며 변수들간의 관계를 정립한다.

제3장에서는 펜션에 대한 사례분석 부분으로 국내외 펜션현황과 제주지역 휴양펜션사례를

설명하여 휴양펜션에 대한 이해를 도모한다.

제4장에서는연구를 위한 설계부분으로,제2장의이론적 고찰을바탕으로연구의 모형을제

시하고 가설을 설정하며,실증조사 설계와 변수의 조작적 정의 및 실증분석에 사용될 설문지

에 대해 서술한다.

제5장에서는 실증분석의 결과를 도출하고 표본의 특성,측정도구의 평가,연구과제의 실증

분석,분석결과와 해석을 제시한다.

마지막으로 제 6장은 결론부분으로서 연구의 요약과 시사점을 제시하고,나아가 본 연구의

한계점 및 후속연구를 위한 제언 등을 제시한다.

본 연구의 전체적인 흐름을 제시하면 다음 [그림 1-1]과 같다.

1.펜션 이용객에 대한 일반적 특성

2.펜션 이용객의 펜션 선택속성

3.펜션 이용객의 만족도

4.조사대상자의 인구통계적 특성

1.펜션에 대한 이론적 고찰

2.펜션 선택속성에 대한 이론적 고찰

3.펜션 이용객의 만족

이론적 배경

조사설계

분석결과와 종합토의

결 론

문제제기

연구범위 및 방법연구목적 연구설계

[그림 1-1]연구의 흐름도
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Ⅱ.이론적 고찰

1.펜션에 대한 이론적 고찰

1)펜션의 개념

펜션의사전적의미로써경제용어사전에의하면“호텔정도의 시설을 갖추고 가족적인 분위

기를 살린 소규모 숙박시설”이라고 기록되어 있으며 일반적으로 pension은 “연금”,“생활보조

금”,“연금을 주어 퇴직시키다”,“(유럽에서 식사를 제공하는)하숙집”과 같이 정의되어 있어

pension의 원뜻이 연금에서부터 출발하였음을 알 수 있다(문혁,2004).

펜션이란 유럽풍 고급민박의 한 형태로 목재나 통나무 등으로 지어진 소규모 고급 민박시

설을 말하는데,개인 별장과 같은 아늑함과 가족적인 분위기의 새로운 스타일의 레저용 숙박

시설(이진희,2000)로 주로 4～10개 정도의 소규모로 운영된다(방수길,2004).

오동훈,박선영,이재순(2003)은 펜션이 고대 그리스의 여러 도시국가에서 여행자에게 빵과

와인을 무료로 제공하는 ‘간이식당’형태의 민박에서 유래되었다고 하였다.최초의 간이식당

형태의 민박은 호혜를 베푸는 환대정신에서 출발하였으나 6세기경 화폐가 출현하고 상업무역

이 발달하면서 경제생활이 활기를 띄기 시작하자 언제부터인가 하나의 간이 숙소영업으로 변

질되었다고 한다.이후 유럽에서 퇴직노인들이 여생을연금과 민박경영으로 보내게 되면서원

래 연금(年金),은급(恩給)의 뜻인 펜션이라는 이름으로 확대,발전하게 되었다고 한다.

이창석,이희국(2002)에의하면프랑스에서는이러한 펜션을팡숀(PenSion),영국에서는인

(Inn),독일에서는 게스트하우스(Gesthous)라 부르며,미국이나 캐나다의 B & B(Bed&

Breakfast),호주나 뉴질랜드의 로지(Lodge)가 펜션과 유사한 형태이고,이 밖에 펜션은 특히

이탈리아(팽쇼네),포르투갈,스페인에 발달해 있다고 하였다.

‘제주도개발특별법’에서 ‘휴양펜션업이란 관광객의 숙박ㆍ취사와 어떤 체험관광에 적합한

시설을 갖추어 이를 해당시설의 회원,공유자 기타 관광객에게 제공하거나 숙박 등에 이용하

게 하는 일’이라고 규정했고,제주국제자유도시 특별법 시행령에서 펜션의 건축물규모 및 객

실구비 요건은 ‘층수 및 객실 수는 2층 이하 10실 이하,객실당 면적은 25㎡이상에서 100㎡이

하,객실당 구비요건은 숙박과취사에 적합한거실ㆍ욕실ㆍ화장실ㆍ현관 및취사시설을 갖추

는 것’으로 규정하고 있다(제주도,2002).
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문화관광부의 관광진흥법시행령 및 시행규칙에는 ‘관광펜션업은 숙박시설을 운영하고 있는

자로서 자연ㆍ문화체험관광에 적합한 시설을갖추어 이를 관광객에게 이용하게 하는 업’로 규

정하고 있다.

유럽의 경우 중세시대부터 관광지를 중심으로 이탈리아,스페인,포르투갈 등지에서 발달했

으며 현재는 유럽 전체에서 호텔 총 객실 수 보다 펜션의 총 객실 수가 3배나 많을 정도로 대

중적인 인기를 누리고 있다(김후태,2007).

일본의 경우 1970년대 초에 처음으로 유럽으로부터 도입된 이후 일본 전역에 알려진 리조

트 지역에서 많이 볼 수 있으며,당시 일본의 사회ㆍ경제적 배경과 맞물리면서,불과 10면 만

에 전국에 약 4,000여 곳이 생겨날 정도로 폭발적인 성장을 했다(김경래,2002).

국 가 펜션의 개념

프랑스
중세때부터이어져온관광지주변이나경치가좋은곳에별장,시골집과같은분위기에가족단

위여행객이즐기는10～20실정도객실수의관광호텔과같은시설을갖춘고급민박으로인식

영 국
민간인이자기집에서여행자에게숙박과영국의 전통아침식사를제공하고대가를받는B&

B(Bed& Breakfast)형태의 숙박시설로 운영

독 일 대부분의 펜션은 조그마한 호텔과 식사가 곁들인 농촌의 전원생활에 기반을 둠

일 본
유럽식,즉영국의B&B(Bed&Breakfast)형식의시스템을처음도입하였기때문에일반인들

에게는 가족경영의 소규모 서양식 호텔,즉 ‘서양식 민박’이라는 개념으로 받아 들여짐

<표 2-1>주요 국가의 펜션에 대한 개념

자료:김학길(2004),펜션선택속성에대한이용객의인식에관한연구,한림대학교국제대학원컨벤션학과석

사학위논문.

펜션에 관한 정의를 내린 연구들을 살펴보면,Latin(1995)은 ‘장기 투숙객(longtermguest)

에게 아침식사를 제공하는 숙박형태인 아메리칸 플랜(AP)형태로 운영되는 소규모 숙박업체’

를 펜션으로 설명했고,Gee(1997)은 고객(guest)에게 아침식사(breakfast)를 제공하는 소규모

가족형태의 숙박시설이라고 말했다(이상태,2007).

이정학(2003)은 외국 문헌상의 펜션의 정의들이 우리나라의 실정과 맞지 않음을 들어 국ㆍ

내외학자들의정의를 보완하여 “전원풍의 분위기에 야외및 체험 활동을 위한 시설을갖추고

가정적인 서비스를 제공하는 소규모 레저용 숙박시설”로 정의 했고,강창수(2003)는 “고급 민
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박의 새로운 형태로 개인 별장과 같은 아늑함과 가족적인 분위기를 갖춪 소규모 콘도형 민박

시설”이라고 정의하였다.

문혁(2004)은 “펜션은 관광지 주변이나 특별한 문화적 테마가 있는 곳이나,경관이 우수한

곳에자리하며운영자가 직접 고급의서비스를 제공하는 서양식고급민박”이라고 정의하였다.

또한,양창용(2005)은 “저렴한 가격으로 호텔 정도의 시설을 갖추고 서비스를 제공하는 가족

적인 분위기를 갖춘 소규모의 콘도형 숙박시설”이라고 하였으며,이수현(2007)은 “호텔수준의

시설과 서비스를 갖추고 관광객들로 하여금 저렴한 가격에 취사ㆍ숙박과 동시에 자연ㆍ문화

체험을 제공하는 소규모 레저용 숙박시설”이라고 정의하였다.

저 자 년 도 논 문 명 펜션의 정의

Latin 1995 -

장기투숙객(longtermguest)에게아침식사를제공하는

숙박형태인 아메리칸 플랜(AP)형태로 운영되는 소규모

숙박업체

Gee 1997 -
고객(guest)에게아침식사(breakfast)를제공하는소규모

가족형태의 숙박시설

이정학 2003
관광펜션 이용자의 관여,

선택속성 평가

전원풍의분위기에야외및 체험활동을위한시설을갖추

고 가정적인 서비스를 제공하는 소규모 레저용 숙박시설

강창수 2003
펜션이용자의 선택속성에

관한 연구

고급민박의새로운형태로 개인별장과같은아늑함과가

족적인 분위기를 갖춘 소규모 콘도형 민박시설

문혁 2004
국내 펜션의 현황분석 및

개선방향에 관한 연구

펜션은 관광지 주변이나 특별한 문화적 테마가 있는 곳이

나,경관이우수한곳에자리하며운영자가직접고급의서

비스를 제공하는 서양식 고급민박

양창용 2004
제주방문 관광객의 펜션

이용 특성에 관한 연구

저렴한 가격으로 호텔 정도의 시설을 갖추고 서비스를 제

공하는가족적인분위기를갖춘소규모의콘도형숙박시설

이수현 2007

관광동기 유형별 펜션

선택속성이 만족도 및

충성도에 미치는 영향

호텔수준의시설과서비스를갖추고관광객들로하여금저

렴한 가격에 취사ㆍ숙박과 동시에 자연ㆍ문화체험을 제공

하는 소규모 레저용 숙박시설

<표 2-2>국내연구별 펜션의 정의

자료 :각 연구자별 연구자료 인용 저자작성
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국내외의 선행연구를 정리하여 본 연구에서는 펜션을 ‘전원풍의 분위기에 취사를 할 수 있

는 시설과 야외 및 체험활동을 위한 프로그램 또는 간단한 편의시설을 겸비한 가정적인 서비

스를 제공하는 소규모 관광레저용 숙박시설’로 정의한다.

2)펜션의 유형

펜션을분류함에있어 국내의경우법ㆍ제도적 절차와 공식적인 협회의 부재로 아직은 체

계적으로 갖추어지지 못한 상태로 일정한 기준이나 원칙이 없는 실정이다.

오동훈 외(2003)는 국내 운영중인 펜션의 분석을 통해 3가지 분류기준을 단지의 규모,건물

의 형태,경영방식에 따라 제시하고 있다.

김수동(2003)과 이학순(2002)에 의하면 펜션의 운영형태는 크게 전원형,농원형,별장형,콘

도형,카페형,방갈로형,절충형펜션 등으로 나누어 볼 수 있는데,대부분이 전원주택의 형태

를 띄고 있으며,농원형과 카페형은 펜션 부대시설로의 의미가 더 크기 때문에 실제로는 정확

한 형태를 구분하기 어렵다(최준봉,2004).

그리고 이시은(2003)은 펜션의 규모에 따라 단지형과 단독형 펜션으로 구분하고,건축양식

에 따라 목조 주택형 펜션,황토주택형 펜션,스틸하우스 펜션,조적식 주택형 펜션,철근콘크

리트 펜션으로 구분하였다.

본 연구에서는 위의 선행연구를 바탕으로 단지의 규모,경영방식,건물형태,운영형태,건축

양식 5가지로 유형을 살펴보았다.

(1)펜션 규모에 따른 분류

펜션은 규모에 따라 단독형과 단지형 펜션으로 구분할 수 있다.

단독형펜션은 주로 퇴직자나 은퇴자들,전원생활을 꿈꾸는사람들이도시를 벗어나전원생

활과취미생활을 하며수익을 얻기위해 집을 짓고자신들의 거주공간 외에 4～5개 정도의 방

을 관광객들에게 빌려주는 형태로,단독형 펜션의경우는 대부분 가족중심의경영을 목적으로

지어지는 경우가 대부분이다(방수길,2004).주인이 직접 거주하면서 운영하는 경우 이용객과

관계형성으로 인한 재방문 유도,운영비 절감 등의 효과가 높게 나타날 수 있다.

단지형 펜션은 관광지나 레저시설이 가까운 곳에 대규모 용지를 택지로 개발하고 개인투자

자를모집하여분양하고,일정세대이상의 펜션단지를 개발하는 유형(양창용,2005)으로 보통

펜션전문개발업체가 개발하여 분양하는 형태가대부분이다.단지형펜션은 단독형 펜션과달

리 단지내에 다양한 테마와 위락시설 및 생활편의시설을 갖추고 있으며,조경 및 주변경관도
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단독형 펜션에 비해 잘 조성된 편이다.단지형 펜션의 경우 대부분 분양받은 펜션은 전문관리

회사에 위탁하고,연중 일정기간은 콘도처럼 본인이 사용할 수 있어,수익뿐 아니라 주말주택

으로도 활용이 가능하여 투자자들에게 많은 관심을 끌고 있다(방수길,2004).

(2)경영방식에 따른 분류

펜션은 경영방식에 따라 가족중심의 자가경영형과 위탁관리형으로 나눌 수 있다.

자가경영형은 주인이 직접 살면서 운영을 함께 하는 방식으로,주인과 가족들이 손수 손님

을 맞아들이고 서비스를 해야 하는 경우로서 현재 많은 펜션들이 자가운영형으로 운영되고

있는데,대부분이 단독형 개별펜션들이다(방수길,2004).주로 은퇴자나 영농후계자,예술가,

전문직업을 가진 자가 주류를 이룬다(김후태,2007).

위탁관리형은 전문관리회사에서 예약,운영,홍보까지 모든 경영을 전문적으로 해주기 때문

에 자가경영형에 비해 편리하게 일정한 수입을 보장 받을 수 있는 장점이 있고,수익은 관리

회사가 전체 수익의 30～50%를 갖고 투자자에게 일정액으로 주는 것이 일반적인데,경영이

잘 되는 곳은 수익률이 연 15%도 나오지만 평균10～12% 정도가 일반적이다(방수길,2004).

보편적으로 대형의 단지형 펜션들이 위탁관리 방식을 채택하고 있다(김후태,2007).

한편,자가운영형의경우에 펜션 주인들이 도시에거주하면서 친척이나 아는 사람에게 관리

를 맡기는 경우도 있고,전문회사에 운영을 맡겨 회사에서 파견한 관리인이 운영하는 경우도

있다.전자의 경우는 위탁관리형이라 보기 어렵다(방수길,2004).

(3)건물형태에 따른 분류

펜션을 건물형태에 따라 크게 일체형과 별채(방갈로)형,혼합형으로 분류 할 수 있다.

일체형은 주인집과 모든 객실이 건물 한동에 함께 있는 형태를 말하는데,2층 정도의 규모

에 아래층에 4～8개의 객실이 있고,2층에는 주인가구의 살림집이 있는 형태가 일반적이다.

별채형은 방갈로형 펜션이라고도 하는데 한동에 여러개의 객실이 배치되는 것이 아니고 주

인가구는 독립공간에 거주하며 객실은 적은 평수의 방갈로를 그 주변에 배치하는 형태로 일

체형 보다 더 독립된 공간으로 프라이버시가 보장된는 것이 특징이다.따라서 프라이버시를

보장 받고자 하는 젊은층이나 다른 이용객들을 배려하는 어린이 동반 가족 및 애완동물 동반

이용자들에게 인기가 있다(김후태,2007).

혼합형은 일체형과 별채형의 형태를 동시에 갖고 있는 펜션을 말한다.
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(4)운영형태에 따른 분류

펜션의 운영형태에 따라 크게 전원형,농원형,별장형,콘도형,방갈로형,카페형 펜션으로

분류할 수 있다(김후태,2007).

전원형펜션은가장일반적인형태의 펜션으로대개300평이상의 대지에60평 안팎의건물

을 지어 노후를즐기려는사람들에게 적당하다.여분의방을 여행객들에게 잠자리로 제공하는

전형적인 펜션이다.이용자들은 텃밭과 자연 경치를 만끽하면서 고향의 포근함과 집 주인의

섬세한 손길과 다정한 사랑을 느낄 수 있어 좋다.

농원형 펜션은 약 1천평 이상의 관광농원이나 수목원,과수원 등과 같이 특화된 농촌 상품

이 있는 펜션이다.여행자가 농촌을 직접 체험할 수 있고 운영자는 생업을 그대로 유지해서

좋다.건축규모는 전원형과 비슷한 수준이라고 할 수 있다.이 경우,지역적 특성을 고려하여

특산물을 재배하면 관심을 끌 수 있고 지역 홍보에도 도움이 된다.최근에는 산채 등 야생식

물 재배 판매와 더불어 고소득을 올리는 형태의 펜션도 늘고 있다.

별장형 펜션은 단지처럼 여러 채의 펜션이 들어선 형태로 소유자들은 상주하지 않고 주말

별장으로 사용하는 펜션이다.따라서 관리인을 별도로 두어 사용하지 않을 경우 타인에게 이

용할 수 있도록 하여 수익을 창출한다.이 경우는 개인이 운영하기 보다는 관리업체에 임대

또는 위탁하는 것이 좋다.

콘도형 펜션은 1천평 이상의 대지에 300평 이상의 건축물과 부속 건물을 두고 다양한 형태

의 사업을 동반할 수 있다.가족호텔(30실 이상)이나 콘도미니엄(50실 이상)으로 허가를 받아

서 분양이나 회원제로 운영하는 대형 펜션사업이다.건축양식은펜션의 분위기를살려서 목조

로 짓는 것이 많고,운영은 호텔이나 콘도 방식을 따른다.이 경우 관련법규에 따라 허가여부

를 고려해야 한다.초기 투자 규모로 보아 기업형 사업이다.

방갈로형 펜션은 말 그대로 방갈로형의 이동 형 소규모 건축물을 이용한 펜션이다.우선 운

영자는 건축비의 부담이나 건축허가의 문제를 덜 수 있어 좋고,이용자는 작지만 독립된 공간

에서 휴식을 취할 수 있어 좋다.특히 어린이를 동반한 가족의 경우 간섭 받지 않아서 좋다.

방갈로는 일정한 규격으로 주문 제작이 가능하고 그 비용도 일반 건축비의 절반 수준이다.

카페형펜션은500평이상의 대지에주변 환경과어울리는적정 규모의카페나레스토랑같

은 사업장을 가지고 펜션을 함께 운영하는 형태이다.사업장과 함께 고수익을 올릴 수 있는

장점이 있다.이 사업은 교통이 편리하고 유동인구가 많은 입지조건을 고려하여야 한다.고객

위주의 서비스 사업이 되도록 인테리어나 음식 등에 특히 신경을 써야 한다.활동능력이 있는

젋은 사업가에게 어울리는 펜션이다.
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(5)건축양식에 따른 분류

펜션의건축양식에따라목조주택형펜션,황토주택형펜션,스틸하우스 펜션,조적식주택형

펜션,철근콘크리트 펜션으로 구분할 수 있는데,대부분의 경우 목조주택이나 통나무 주택을

선호하고 있다.그 이유는 친환경적인 소재를 택함으로써 자연과의 조하를 통해 인체에 무해

하고 쾌적한 환경으로의 풍요한 삶의 질을 찾고자 하기 때문이다.

3)국내 펜션의 특징

우리나라에서 펜션은보통 목조주택이나 통나무집과같이 깨끗하고 아름다운외관에 주로

서양식 설비와 구조를 갖추고 있다(정완호,2007).

국내 펜션의 특징을 살펴보면,유럽의 펜션 개념이나 발생과정과는 달리 투자와 수익의 개

념을 중시하는 부동산투자의 형태로 정착해 가고 있다.오히려 순수한 펜션의 의미와 부합되

는 것은 기존의 ‘민박’이라고 할 수 있다.

국내 펜션 대다수가 소규모 부업형으로 건축 및 운영하여 자금 및 재무구조가 취약하며,바

닷가,산,호수주변,계곡 등 전망이 좋은 관광지역에 집중되어 있으나 점차 테마를 갖춘 테마

형 펜션이 등장하면서 관광지가 아닌 농ㆍ어촌지역에서도 새롭게 등장하여 고르게 분포할 것

으로 전망된다(조대휘,2005).

2.펜션 선택속성에 대한 이론적 고찰

1)선택속성의 개념

속성(attribute)이란 대상에 속하는 성질을 말하는 것이며,선택속성은 선택에 미치는 영향

요인으로서 비교 그룹에 대한 응답자의서로 다른 선택의 결과 요소를 추출한 것을 뜻한다(이

정학,2003).

속성의 성격에 대하여 Heller등은 통제 가능한 객관적 상품의 특성을 반영하는 것이라고

주장하였으며,Seth등은 마케팅관리자가통제가능하고측정이 가능한상품의 객관적인 특성

보다는소비자의지각적 차원을반영하는것이어야한다고 주장하였고,Myer와 Shocker는속
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성의 종류를 상품이나 서비스를 기술하는데 이용되는 상품의 물리적 특성으로 구성된 준거상

품 속성과 상품이나 서비스를 사용하는데 사용함으로써 지각된 경과,즉 과업 또는 준거결과

속성 및 상품의 표현적 속성,즉 이미지를 반영하는 사용자준거 속성으로 구분하고 각 유형에

따라 적용하는 다속성 모형이 달라야 한다고 주장하였다.

상품이란 이러한 속성들의묶음으로 볼 수 있다(Kotler,P.,J.Browen&Makens,1996).고

객은 이러한 속성들의 묶음을 구매하며 만족과 불만족은 고객의 사전기대와 구매 후 지각된

성과간의 차이에 의해 결정된다.즉 상품의 성과가 고객의 기대에 부합하면 고객은 만족하지

만,반대로 상품성과가 기대에 미치지 못하면 고객은 불만족을 경험하게 된다.따라서 속성은

상품의 선택여부를 결정하는 중요한 요소로서 작용한다(공기열,2003).

사물에대한 사람들의 태도는그 사물의 여러 속성에 대한 신념과속성에 관련된 내재적평

가로이루어지게 되며,속성평가란 각 속성이소비자들의 욕구충족에 얼마나기여하는가를나

타나게 된다.따라서 선택속성은,이용고객의 선호와 구매하는데 차이를 일으키는 상품의 속

성에 대한 태도가 형성되며,이러한 상품속성이 다른 속성들과 어떻게 구별될 수 있는가에 대

한 것이라 할 수 있다(이수현,2007).

상품속성은상품선택에 있어서구매자의언급된 중요도에 의해 측정된다.숙박시설을선택

하게 되는 것도 상품 선택행위와 같고 투숙객들이 숙박시설을 선택하여 객실을 구매하는데

있어서 숙박시설의 안전성,즉,도난ㆍ화재 등은 중요한 요소 및 속성이라 평가하고 있으나,

실제로 투숙객들이 한 숙박시설을 선택할 때 안전성이라는 속성이 구매결정에 크게 영향을

미치지 않는다(신기철,2004).

선택속성은 고객의 선호와 구매에서 차이를 보이는 상품속성에 대한 태도가 어떻게 형성되

며 이러한 상품속성이 다른 속성들과 어떻게 구별되는가에 대한 것을 의미하기도 하고,속성

은 그 대상에 속하는 고유한 특성을 나타내며 선택속성은 선택과정에 미치는 영향요인으로서

비교대상에 대한 응답자의 서로 다른 선택의 결과에 따른 요소를 말하기도 하는데,일반적으

로 제품이나 서비스에 내재한 유무형의 성질을 말한다고 할 수 있다.
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2)펜션 선택속성의 개념

숙박시설이란,관광자가 관광목적지에서 수면을 취하고,기타 제반사항(세면,휴식,기타 부

대시설 이용 등)에 대한 욕구를 충족시켜 줄 수 있는 시설을 말한다.

숙박시설 선택속성이란,관광자가 관광목적지에서의 숙박시설을 선택하고자 할 경우,숙박

시설의 대안들 가운데서 최종결정을 내리기까지 고려하게 되는 항목을 말하며(신기철,2004),

고객이 펜션을선택하는펜션선택과정도 일반제품의 경우와마찬가지로,문제인식,정보탐색,

대안선택,구매,구매 후 평가의 5단계로 대별되는 구매의사결정과정을 거쳐서 결정된다

(Burton,S.,andL.A.Bobin,1989).

효용극대화의 추구는 소비자 행동의 목표가 되는 것으로,자신의 시간과 돈 등의 노력을 펜

션을 이용하는 데 배분하여 극대의 효용을 얻고자 하는 것이 펜션이용자의 선택의 문제이다.

소비자는 이러한 선택에 있어 그들의 태도를 보이게 되는데,소비자 태도 분석은 소비자의 욕

구를 중요시하는 마케팅 환경으로 인하여 마케팅 활동은 더욱 복잡하고 어려워져 펜션의 판

매를 촉진하기 위해서는 단순한 판매자료 이외에도 소비자 행동에 관한 정확한 분석과 정보

를 필요로 하게 되었다.이러한 측면에서 속성중요도는 상당한 의미를 가지다고 할 수 있다

(이재곤,1998).

펜션 선택속성이란 펜션을 이용하는 고객들이 펜션을 선택할 시 우선적으로 어떠한 속성을

중요시 여기는중요도와선택 후지각하는만족도를의미하며,구매의사에 중요하고 결정적인

영향을 제공하는 요소가된다.즉,펜션 선택속성은이용자들이 펜션을이용할 경우에누릴수

있는 대상으로서 이용자의 펜션 선택에 커다란 영향을 미치게 되며,이러한 부분이 결여된 펜

션은 불만요소로서 이용자들의 선택대상에서 제외되기 쉽다.반면,이것이 충족된다 하더라도

그 펜션은 반드시 선택하거나 선호하지 않을 수 있다.왜냐하면,다른 펜션도 같은 속성을 동

일하게 갖고 있다고 생각할 수 있기 때문이다.따라서 펜션이 보유하고 있는 속성 중에서 선

택에 영향을 미칠 수 있는 것과 그렇지 못한 것이 있으므로,효과적인 마케팅 수립에 있어서

는 선택에 결정적인 영향을 미칠 수 있는 속성을 파악하는 것이 중요하다(김진탁ㆍ김계섭ㆍ

공기열,2002).

펜션 선택속성은 일반제품에 비하면 그 특성이 아주 다양한데,그것은 펜션의 유형이나 고

객의 욕구가 아주 다양함에 기인한다.또한 펜션은 일반 제조업의 시설이라는 유형의 상품뿐
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만 아니라 무형의 인적서비스라는 독특한 상품이 추가적으로 결합되어 판매되어야만 제 기능

이 발휘되는 특수한 상품이다.고객의 취향에 따라 펜션선택에 큰 영향을 미치는 속성들이 아

주 다양하다(이상태,2007).

따라서 펜션의 선택속성은 일반 상품의 경우와 달리 고객의 의사결정에 미치는 영향이 매

우 크다고 볼 수 있다.

3)펜션 선택속성에 대한 선행연구

펜션의 선택속성에 대한 학술적 선행연구는 아주 미미한 편이다.이것은 펜션업의 성장이

최근의 일이며,펜션업의 빠른 발전 속도에 비해 학계의 연구가 이에 미처 따라가지 못하고

있기 때문이다.

본 연구에서는이정학(2004),신기철(2004),강창수(2004),김세운(2004),김인호 외(2004),김

학길(2004),이상태(2007)의 선행연구를 검토하여 각 선행연구에서 도출된 펜션의 선택속성을

중심으로 살펴보았다.

이정학(2004)은 펜션의 정의,전문가 인터뷰,이용자 인터뷰,펜션 유통업체 설문,호텔 선택

속성을 바탕으로 1단계 50개의 관광펜션 선택속성을 도출한 후,2단계 5개 집단별 속성 비교

를 통하여 둘 이상의 공통성이 있는 항목을 추출한 결과 26개의 측정항목을 도출하였다.이

후 유사성이 있는 항목을 정리하여 최종 20개의 측정항목을 도출하여 실증연구를 통해 가족

성,체험성,편의성,연계성 등 4가지 항목으로 명명하였다.

신기철(2004)은 제주 관광자의 펜션 선택속성을 측정하기 위하여 기존의 선행연구를 토대

로 주변경관 수려,출발지에서 접근용이,전원적 분위기 연출,교통편리,목재 등 자연친화적

외관,바비큐장 등 다양한 부대편의시설,쾌적한 냉난방시설,취사가능,객실의 청결과 안락,

관광지가 인근에 위치,다양한 체험프로그램,인근 다양한 레포츠 활동,예약용이,저렴한 비

용 펜션이용,친절서비스,불편사항 신속처리,이전 사용자의 평판,조용한 휴식공간,가족단위

여행에 적합 등 19개 선택속성을 도출하여 측정결과 최종적으로 입지,체험,서비스,시설,편

의성 등 5가지로 구분하였다.

강창수(2004)는 위생 및 청결,합리적 가격,친절한서비스,안전성,위치 및환경,다양한 부

대시설,예약의 용이성,교통의 편리성,건물의 외관미,객실 분위기,주변관광지와 연계,불편
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사항 신속처리,주위의 소개 및 인지도 13가지 펜션 이용 요인을 추출하였다.연구결과 위생

및 청결요인이 가장 중요하며 합리적인 가격,친절한 서비스,안전성 순으로 분석되었다.주위

의 소개 및 펜션의 인지도는 가장 낮게 나타났다.

김세준(2004)의연구에서는 소비자들의펜션 이용 행태를파악하기위해이용요금,위치,주

변환경과의 조화,토속음식,실내 인테리어,취사도구,편의시설,주변 관광지 유무,친절한 서

비스,이전 이용자의 평가,지역문화 체험여부,깨끗한 주변환경,휴식공간 및 시설 등 13개 펜

션 선택요인을 도출하였다.

김인호,김신원,허준(2004)은 교통,시설관련,펜션환경,부대시설 관련 등 4가지 요소들로

구분하여 세부요인을 조사하였다.교통요소에 속한 항목으로는 위치,교통의 편리성,소요시

간이고,시설관련요소의 항목은 객실상태,프라이버시 보장,화장실 및 세면시설,주방 및 취

사,냉ㆍ난방시설,객실 배치상태이고,주변 및 실내환경 요소의 항목으로는 조용함,조망지점,

수경요소,수목의 종류,정원상태,휴식공간이고,부대시설 관련요소에 속한 항목으로는 편의

시설,바비큐시설,놀이시설,동선체계 및 배치,주변과의 조화를 도출하였다.

김학길(2004)은 펜션의 선택속성을 매력성,서비스 질,위험 및 청결요인,시설요인,입지요

인,접근성 요인 등으로 구분하였다.선택속성으로는 입퇴실 절차,예약,건물외관 형태,주변

의 조용함,주변 자연경관,펜션의 내부구조,테마형 이벤트,주변 먹거리,전화 및 인터넷 이

용,편의용품 확보 용이성,관광지 안내,객실 이용료,화재안전대책,주방시설 및 취사도구,도

난위험 방지,침실 및 침구류,각종 안전사고 예방책,해충 보호장치,시설이용안내,부대시설

구비,화장실 및 욕실 상태,주위 환경과 조화,주변 관광지의 접근성,레저시설 접근성,펜션

시설까지 접근성으로 구성하였다.

이상태(2007)는 펜션 선택속성을 도출하기 위해 1단계로 다양한 자료들을 활용하여 총 203

개 항의 펜션 선택속성을 도출하였고,2단계로 203개 항목에 대하여 중복이나 동일개념 활용

여부를 검토해 총 60개 항목을 추출하였다.마지막으로 2단계에서 추출된 60개 문항은 측정상

어려움이 많아 전문가 의견 등을 토대로 다시 31개 문항으로 축소하였다.

이상과같이각연구자들이도출한펜션선택속성에대해정리해보면다음<표2-3>과같다.
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저 자 년 도 펜션 선택속성

이정학 2004

1.취사시설
2.바비큐시설
3.운동시설
4.캠프화이어시설
5.가정적인 분위기
6.주변 관광지 연계
7.주변 레포츠활동 연계

8.가족동반 오붓한 시간
9.산책
10.자연관찰 신기성
11.영농체험
12.전원적인 분위기
13.냉난방 쾌적성
14.주인의 환대

15.주인과의 대화
16.객실의 청결
17.객실의 안락
18.예약의 편리
19.접근의 용이
20.상대적 가격가치

신기철 2004

1.주변경관 수려
2.출발지에서 접근용이
3.전원적 분위기 연출
4.교통편리
5.목재 등 자연친화적 외관
6.바비큐장 등 다양한 부대
편의시설

7.쾌적한 냉난방시설
8.취사가능
9.객실의 청결과 안락
10.관광지가 인근에 위치
11.다양한 체험프로그램
12.인근다양한레포츠활동
13.예약용이

14.저렴한 비용 펜션이용
15.친절서비스
16.불편사항 신속처리
17.이전 사용자의 평판
18.조용한 휴식공간
19.가족단위여행에 적합

강창수 2004

1.위생 및 청결
2.합리적 가격
3.친절한 서비스
4.안전성
5.위치 및 환경

6.다양한 부대시설
7.예약의 용이성
8.교통의 편리성
9.건물의 외관미
10.객실 분위기

11.주변관광지와 연계
12.불편사항 신속처리
13.주위의 소개 및 인지도

김세준 2004

1.이용요금
2.위치
3.주변환경과의 조화
4.토속음식
5.실내 인테리어

6.취사도구
7.편의시설
8.주변 관광지 유무
9.친절한 서비스
10.이전 이용자의 평가

11.지역문화 체험여부
12.깨끗한 주변환경
13.휴식공간 및 시설

김인호
김신원
허 준

2004

1.위치
2.교통의 편리성
3.소요시간
4.객실관리상태
5.프라이버시 보장
6.화장실 및 세면시설
7.주방 및 취사

8.냉ㆍ난방시설
9.객실 배치상태
10.조용함
11.조망지점
12.수경요소
13.수목종류
14.정원상태

15.휴식공간
16.편의시설
17.바비큐 시설
18.놀이시설
19.동선체계 및 배치
20.주변과의 조화

김학길 2004

1.입퇴실 절차
2.예약
3.건물외관 형태
4.주변의 조용함
5.주변 자연경관
6.펜션의 내부구조
7.테마형 이벤트
8.주변 먹거리
9.전화 및 인터넷 이용

10.편의용품 확보 용이성
11.관광지 안내
12.객실 이용료
13.화재안전대책
14.주방시설 및 취사도구
15.도난위험 방지
16.침실 및 침구류
17.각종 안전사고 예방책
18.해충 보호장치

19.시설이용안내
20.부대시설 구비
21.화장실 및 욕실 상태
22.주위 환경과 조화
23.주변 관광지의 접근성
24.레저시설 접근성
25.펜션시설까지 접근성

이상태 2007

1.예약이 편리
2.불편사항 신속처리
3.객실이 청결
4.휴식공간이 있음
5.손님맞이가 친절
6.인근 다양한 레포츠 활동
7.산책하기 좋다
8.다양한 체험 프로그램

9.저렴한 비용 펜션이용
10.가격부담이 적음
11.숙박시설의 가격이 적절
12.비용 이상의 서비스
13.부대시설 구비
14.건물 외관의 아름다움
15.이국적인 분위기
16.객실이 안락

17.바비큐시설이나 수영장
갖추고 있음

18.위생적
19.주변 관광지 연계
20.렌트카로 접근용이
21.진입도로 찾기 쉬움
22.주변경관이 수려함

<표 2-3>펜션 선택속성에 대한 선행연구

자료:이정학(2004),신기철(2004),강찬수(2004),김세준(2004),김인호외(2004),김학길(2004),이상태(2007)참조
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4.펜션 이용객의 만족

1)펜션 이용객 만족의 개념

고객만족이란마케팅사고의중심적개념으로써1970년대 이후 학계와 업계의 주목을 받아

왔다(이정학,2003).고객만족이란 개념에 대해서는 학자나혹은연구기관에 따라다양하게정

의를 내리고 있기 때문에 이에 대한 명확한 정의를 내리는 것은 쉽지 않다.미국마케팅협회

(AMA:AmericanMarketingAssociation)의 정이에 따르면 ‘고객만족은 필요나 욕구에 의해

생겨난 기대를 충족시키거나 초과할 때 발생하게 되고,반대로 기대에 미치지 못할 때에는 불

만족이 발생한다’라고 하고 있다(백미영ㆍ한상림,2007).즉,고객만족은 고객의 욕구와 기대

에 최대한 부응하여 그 결과로 상품,서비스의 재구입이 이루어지고 고객의 신뢰감을 지속하

게 하는 것이라 할 수 있다(이수현,2007).

만족의개념은 학자들마다그관점을 달리 하고 있으며,연구대상에따라 소비자만족,고객

만족,관광자 만족 등 여러 가지로 만족에 관한 용어를 사용하고 있다.

만족은 상대적 척도로 보통 기대와 실제상황 사이의 차이로 정의되며,기대치에 못 미치면

불만족을 갖게 되고,기대와 유사하거나 더 나을 경우에는 만족하게 된다.

만족은 대체로 기대불일치의 관점,감정 혹은 정서적 반응의 관점,관광성과의 관점,공정성

등 다양한 관점에서 논의 되고 있는데 이러한 관점들은 만족의 이론에 근거하여 논의되고 있

다(조승행,2005).

관광자 만족은 관광활동의 궁극적 목적이라고 할 정도로 중요한 개념이다.관광자 만족의

개념은 ‘동기(motive)','선호(preferences)','심리적 결과(psychologicaloutcomes)',그리고 ’

경험기대(experince expectations)'와 같은 다양한 용어들로 다루어져 왔다(Manning,

1986:80).이러한 접근방법은 관광자들이 요구에 부합하여 만족하게 될 관광에 대한 요구

(needs)와 동기(motivation),경험의 유형(kindsofexperience)등을 인지하는 것으로 가정하

고 있으며,관광객들은 만족,충족된 심리적 산출 등을 정확히 판단할 수 있다는 것을 의미한

다(MennellandIso-Ahola,1987)

관광자 만족은 개념적으로 관광자가 기대했던 관광지와 방문 후 성과 측면에서 이용에 대

한 투자비용과 편익을 비교한 결과라 할 수 있으며,조작적으로는 여러 가지 속성에 대한 편

익의 합으로 측정될 수 있는 태도라 할 수 있다.즉,관광자 만족은 관광자가 방문 전 기대와



- 19 -

방문 성과와의 일치여부 과정에서 형성되는 소비자 태도라 할 수 있다(신기철,2004).

이러한 만족을 정의하는데 있어 관광자 만족을 크게 두 가지로 구분하여 접근할 수 있다.

하나는 관광소비경험에서 발생한 결과(outcome)와 평가과정(process)에 초점을 두고 정의하

는 것이다.

전자의관점으로본 만족은관광자들이 달성한동기와 목적의정도를 검토하는 것(Stankey,

1972),대가에 대해 적절히 혹은 부적절하게 보상되었다고 느끼는 인지적 상태(Howard&

Sheth,1969),구매한 특정제품이나 서비스,쇼핑이나 구매행동 같은 형태와 관련된 또는 이들

에의해야기되는경험에 대한 감정적반응(Westbrook&Reilly,1983),불일치된기대와 소비

자가 소비경험에 대해 사전적으로 가지고 있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된 종합적

심리상태(Oliver,1981),제품에 대한 구매 후 실제성과와의 지각차이 평가에 따른 고객의 반

응(Tse&Wilton,1988),관광을 하는 동안 또는 하고 난 다음에 관광자 자신이 관광경험에

대해 개인이 내리는 전반적 평가로 관광경험 총체에 대한 일종의 태도(Lounsbury&Poilik,

1992),관광지에 대해 관광자가 가졌던 기대와 관광자 경험과의 상호작용의 결과(Pizam &

Reichel.1978),기대에 대해 불일치를 경험하는 경우의 감정과 관광소비경험에 대해 사전적으

로 관광자가 갖는 감정이 복합적으로 야기시키는 전체적인 심리상태(Dann,1978),위락이나

관광활동의 참여로부터 나타나는 심리적 결과인 관광자의 경험품질(Crompton&Love,1995)

등으로 정의할 수 있다.

후자의 관점에서 보면 만족은 소비경험이 최소한 기대되었던 것보다는 좋았다는 평가

(Hunt,1977),선택된 대안이 그 대안에 대한 사전적 신념과 일치되었다는 주관적인 평가

(Geva&Goldman,1991),사전 기대와 소비 후 지각된 성과 사이의 차이에 대한 소비자의 반

응(VanRaaij&Francken,1984),선택된대안이 그 대안에 대한 사전신념과 일치되었는가에

대한 평가(J.F.Engel&D.Blackwell,1982),만족은 기회에 노출된 이후에 생성되는 관광객의

정서적 상태(Baker&Crompton,2000)등으로 규정할 수 있다(김수진,2007).

학자들마다 제각기 다른 관점에서 만족에 대한 개념을 규명하고 있으나 몇가지 공통점을

도출할 수 있다.

첫째,만족은 서비스 또는 관광을 하고 체험하는 과정에서 발생하는 관광의 결과에 대해서

지니게 되는 인식상태이자 총체적 평가라는 점이다.

둘째,만족은 관광자 개인적인 차원의 주관적인 평가라는 점이다.

셋째,이 평가는 기대,태도,정서ㆍ감정이 개입된 심리적 차원의 평가라는 점이다.
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따라서 관광자 만족이란 서비스 또는 관광의 이용,관광의 과정에서 경험하게 되는 관광의

결과에 대한 관광자 개인적 차원에서의 총체적이고 주관적 평가라고 할 수 있다.

이상과같이 요약정리 해보면소비자인 펜션 이용 관광객의 만족은 펜션 시설 또는이에대

한 서비스를 고객의 기대 이상으로 충족시켜 재방문율을 높이고 그 선호도가 지속적으로 유

지되는 상태’라고 말할 수 있다(이상태,2007).

구 분 연 구 자 년 도 만족의 정의

결과지향적

Howard& Sheth 1969
대가에대해적절히혹은부적절하게보상되었다고느끼는

인지적 상태

Stankey 1972 관광자들이 달성한 동기와 목적의 정도를 검토하는 것

Pizam & Reichel 1978
관광지에 대해 관광자가 가졌던 기대와 관광자 경험과의

상호작용의 결과

Dann 1978

기대에대해불일치를경험하는경우의감정과관광소비경

험에 대해 사전적으로 관광자가 갖는 감정이 복합적으로

야기시키는 전체적인 심리상태

Oliver 1981

불일치된기대와소비자가소비경험에대해사전적으로가

지고 있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된 종합적 심

리상태

Westbrook

& Reilly
1983

구매한특정제품이나서비스,쇼핑이나구매행동같은형태

와관련된 또는이들에 의해 야기되는경험에 대한감정적

반응

Tse& Wilton 1988
제품에 대한 구매 후 실제성과와의 지각차이 평가에 따른

고객의 반응

Lounsbury

& Poilik
1992

관광을하는동안또는하고난다음에관광자자신이관광

경험에 대해 개인이 내리는 전반적 평가로 관광경험 총체

에 대한 일종의 태도

Crompton& Love 1995
위락이나 관광활동의 참여로부터 나타나는 심리적 결과인

관광자의 경험품질

과정지향적

Hunt 1977 소비경험이 최소한 기대되었던 것보다는 좋았다는 평가

J.F.Engel

& D.Blackwell
1982

선택된 대안이 그 대안에 대한 사전 신념과 일치되었는가

에 대한 평가

VanRaaij

& Francken
1984

사전기대와소비후지각된성과사이의차이에대한소비

자의 반응

Geva& Goldman 1991
선택된 대안이 그 대안에 대한 사전적 신념과 일치되었다

는 주관적인 평가

Baker

& Crompton
2000

만족은 기회에 노출된 이후에 생성되는 관광객의 정서적

상태

<표 2-4>연구자별 만족의 정의

자료 :김수진(2007),신기철(2004)참조
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2)펜션 이용객 만족의 측정

만족에 대한 조사는 시장조사의 일환으로 고객 만족도를 높여 고정 고객층의 이탈방지를

통해재구매를높이고안정적인이익을확보하는데있다.즉,만족도의측정은 자사의제품또

는 서비스를 평가함으로써 향후 마케팅 전략을 위하여 객관적인 진단을 가능하게 한다.

만족의 측정은 만족을 보는 관점의 시각에 따라 연구자들마다 다양한 측정방법으로 접근하

고 있다.

만족을 측정하는 대표적인 방법으로는 기대불일치(disconfirmation)이론을 들 수 있는데,

이 이론은 ParasuramanㆍBerry&Zeithaml(1985)이 SERVQAL을 개발함으로서 정형화되기

시작하였으며,이후 서비스 마케팅 분야에서 가장 영향력이 큰 연구 패러다임이 되었다(이정

학,2003).

LawtonㆍWeaver&Faulkner(1998)는 고객만족을 전체 만족도와 속성별 만족도로 분리하

여 측정한바 있고,Bolton&Drew(1991)등의 학자는 만족은 좋고 나쁨의 범주에서 고객이

측정하는 것으로 지각된 경험과 연관하여 측정하고 있다.

특히 Noe(1987)는 고객만족의 연구 틀을 동기모델,쾌락모델,기대-불일치 모델 등으로 구

분하여 조사하였고,Fummito(1991)는 총체적 경험과 기대를 구성변수로 하여 만족도를 제시

하고 있다(이상태,2007).

전반적 만족도 측정에 있어서는 국내의 만족도 관련 연구에서 오정학과 김유일(2001)이 주

제공원 이용자의 만족도 측정을 위하여 Morscardo&Pearch(1986)의 포괄적 측정방식을 택

하여 전반적 만족도,추천의도,재방문 의도 등의 항목을 포함시켜 복수항목으로 된 만족개념

을 측정한 후 합산평점으로 만족지수를 도출하였다(박석희ㆍ부소영,2002).

Geva&Goldman(1991)은 전반적인 만족도를 측정하기 위하여 3개의 항목 즉,‘전반적으로

만족했습니까?’,‘기회가 되면 재방문 하겠습니까?’,‘이곳을 다른 사람에게 추천하시겠습니

까?’등을 Likert5점 척도로 측정(A.GevaandA.Goldman,1991)하였고,박창규(1997)는 만

족 측정 변수로 3개의 항목 즉,‘나는 이곳 방문에 만족한다’,‘나는 이 곳 방문으로 행복하다’.

‘나는 이 곳을 잘 선택했다고 생각한다’등을 Likert7점 척도로 측정(박창규,1997)한 바 있다.

또,이정학(2003)은 펜션 이용 후 만족도 측정 변수로 ‘전반적으로 만족하였다’,‘이용 후 기

분이 좋아졌다’,‘이용 후 즐거웠다’등 3개 항목을 Likert5점 척도로 측정하였고,이상태

(2007)는 펜션 이용 후 만족도 측정 변수로 ‘전반적으로 만족스러웠다’,‘이용이 유쾌하였다’,

‘이용이 기분 좋은 경험이었다’등 3개 항목을 Likert5점 척도로 측정하였다.
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신기철(2004)은 전반적인 만족도를 측정하기 위하여 3개의 항목 즉,‘전반적으로 만족하셨습

니까?’,‘다음 기회에 귀하께서 이용한 숙박시설을 다시 방문 하시겠습니까?’,‘주변에 귀하께서

이용한 숙박시설에대하여 말씀하시겠습니까?’등을Likert5점 척도로측정(신기철,2004)하였

고,이수현(2007)은 펜션에 대한 만족도 측정 변수로 ‘펜션의 전반적인 시설과 규모에 대한 만

족정도’,‘펜션 운영자의서비스에 대한만족정도’,‘방문 전기대와비교했을 때와방문 후의만

족정도’,‘방문 후 펜션에 대한 전반적인 만족정도’등 4개 항목을 Likert5점 척도로 측정(이수

현,2007)하였다.

이와 같이 많은 학자들이 펜션 이용객 만족도를 측정하기 위하여 다양한 변수를 사용하고

있는데 1980년대 이후 주요 고객만족의 측정을 위한 구성요인은 다음 <표 2-5>과 같다.

연구자 년도 펜션 이용객의 만족 변수

Oliver 1983 만족/불만족 기대불일치

Noe 1987 동기모델,쾌락모델,기대불일치 모델

Tse& Wilton 1988 지각된 경험

Fummitto 1991 경험의 총체,기대

Bolton& Drew 1991 지각된 경험

Geva& Goldman 1991 전반적인 만족,재방문,타인추천

Lounsbury& Polk 1992 경험의 평가,긍정적인 감정의 상태로서 주관적인 평가

박창규 1997 전반적인 만족,행복,선택만족

오정학ㆍ김유일 2001 전반적 만족도,추천 의도,재방문 의도

이정학 2003 전반적인 만족,기분여부,즐거움 여부

신기철 2004 전반적 만족,재방문 의도,추천 의도

이상태 2007 만족,유쾌함 여부,기분여부

이수현 2007
시설과규모에대한만족,운영자의서비스에대한만족,방문후의만족,

전반적인 만족

<표 2-5>펜션 이용객 만족 측정 구성요인

자료 :이정학(2003)참조

본 연구에서는 펜션 이용객의 만족을 선택속성의 각 요인에 따른 전반적인 만족으로 조사

하고자 한다.
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Ⅲ.펜션 사례분석

1.해외 펜션현황1)

1)프랑스의 펜션

프랑스펜션은일반적으로지트(Gite)로지칭되고있다.지트는 집전체나 가옥의독립된 일

부분을 빌려주는 대가민박(貸家民泊,GiteRural)과 침실만을 제공하는 대실민박(貸室民泊,

Chambred'hte)이 있으며,어린이민박(LeGited'enfants)과 농가캠프(LeCamping ala

Ferme),단체체류민박(LeGited'etapeDtdeS'ejour),휴가용 오두막(LeChalet-loisir)등이 있

다.대실민박에서 제공되는 주택은 민가,농가,중세의 성,수도원 등 다양하며 침실과 화장실

이외에 민박자 전용시설(거실,주방 등)을 갖추고 있는 곳도 있다.

프랑스에서는 제2차 세계대전 이후 바캉스 문화가 정착되었는데 주로 귀족들이 농촌과 농

가에서 휴가를보내는 풍조가유행하였다.그후 1936년,연간15일의 법정 연차 유급휴가제도

가 제정되어 일년에 적어도 5주 이상 휴가를 갖도록 정해져 값싼 숙박지로 농가들이 주목을

끌게 되면서 농촌체류관광이 대중적으로 보급되었다(유지윤,2004).

지트는 프랑스어로 ‘집‘을 의미하며 오늘날 일반적으로 농가에서 관광객들에게 임대하는 집

을 의미한다.1951년 알프스 지역에서 마을의 민가를 관광객에게 빌려주면서 시작되었는데,

이는 농촌의 자구노력과 장기휴가에 따른 저비용 숙박시설의 필요성에서 출발했다.

지트 드 프랑스(GitedeFrance)」전국연맹의 민박사업국은 프랑스 최대의 민박 조직이며,

1955년에 정부의 보조를 받아 전국의 농촌 민박을 체계화하고 단일 조직망으로 연결하였다.

지트 연맹이 체계화한 민박 유형은 전체 5가지 유형으로 독채대여형과 객실 대여형,아동 민

박,농가 캠핑,간이 민박 등이 있다.

이들 민박 농가는 지트 연맹이 정한 등급 기준에 따라 최저 1등급에서최고4등급까지 등급

을 보리의 수로 표시하는데,등급심사는 지트 연맹 도협회위원회가 맡고 있으며,유효기간은

5년,등급 인정은 각 위원별로 환경과 옥외설비,건물의 상태,실내설비 및 실내장식을 평가하

1) 제주대학교 관광과경영경제연구소(2004)의 ‘제주지역 민박형 펜션 이용객의 이용성향 분석’과 양창용

(2005), 제주방문 관광객의 펜션 이용 특성에 관한 연구, 제주대학교 관광경영학과 석사학위논문 참조
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여 기준 점수에도달할 경우에만부여하고있으며,농업회의소에서 운영하는농촌관광프로그

램은 지트연맹의 민박사업에 비해 훨씬 내용이 다양하다.

이 사업은 1981년부터「농가에 오신 것을 환영합니다(BienvenueaLaFerme)」라는 공동

상표운동으로시작되었는데,여기에서는 농업회의소가 별도로정한등급 기준을적용하고있

다.프로그램은 농가 민박과 레스토랑,레저 등 3종류로 구분되며,농가별로 다양한 세부 프로

그램이 운영되고 있다.

프랑스에서는 농촌민박을 더욱 활성화하기 위하여 향후 추진 사업으로 정보서비스와 예약

시스템을 개선하고,민박 이용자를 위한 도로표지판을 확충하는 한편,이용객의 욕구(needs)

에 부응하는 레저형 민박 개발에 주력하고 있다.

정보서비스와 예약시스템은 가정에서 안내서를 받아보고 전화 이용을 통해 신용카드로 예

약 및 대금결제를 할 수 있도록 개선하고 있고,또한 관광객의 민박 이용을 증대시키고 이용

자의편의를 돕기 위해,주요도로변에표지판을세우고,아스팔트도로위에도 민박 지역을 알

리는 표시를 할 수 있도록 추진 중이며,이용객의 욕구 변화에 따라 민박도 새로운 유형으로

발전을 모색하고 있는데,최근에는 민박을 하면서스포츠나레저를 즐기려는이용객이늘어나

낚시,승마,스키 등 다양한 레저형 민박을 개발하고 있다.

2)독일의 펜션

독일의경우펜션에해당하는게스트하우스(Gasthaus)를 들수 있다.우리나라여관과 비슷

한 형태로운영되며가정적인 분위기를 제공한다.객실은싱글룸과더블룸이일반적이다(유지

윤,2004).

독일에서의 전원관광(ruraltourism)또는 농업관광(agri-tourism)은 ‘전원에게 보내는 휴가’

와 ‘농가에서 보내는 휴가’로 나누어져 있다.‘전원에서의 휴가’란 작은 호텔이나 식사가 나오

는 가족용 펜션 등에서 1주일 정도를 보내는 바캉스를 의미한다.

독일에서는1960년대 이전에농촌에서 휴가를보내는 일은 있었지만,이는농가가 관광객을

위해 객실을 별도로 마련한 것이 아니고,가족적인 분위기에서 며칠동안 재워주는 형태이다.

1960년대 후반에 이르러 독일의 남부지역인 바이에른 주에서 농업을 관광에 접목시킨「바이

에른의 길」이라는 정책이 처음 시도되었는데,여기에서 독일의 농촌관광이 시작되었다.바이

에른주는오스트리아에인접한 알프스의산악지역으로서,농업조건이 불리한 인구 과소 지역

이었다.따라서 바이에른 주 정부에서는 소규모 가족농을 중심으로 농업을 유지할 수 있는 정
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책을 구상하게 되었고,그 결과 산비탈의 낙농축산과 관광을 연계하는 방안이 모색되기 시작

했다.

이와같이농업조건이불리한지역에서농업과관광을접목시키려는독일의농촌관광구상은

인접한 바덴 주,뷔르템베르크 주 등으로 확산되고,많은 농가가 참여하게 되어 오늘날 ‘농가에

서 휴가를’이라는 농촌관광 운동으로 발전하였는데,독일의 농촌관광 관련 조직으로는 독일 농

업협회(DLG)와 식량농업부 정보서비스협회(AID),독일 농민연맹,농업신용은행 등이 있다.

독일 농업협회는 1965년부터 농가의 민박사업에 관심을 갖고 민박 상품의 규격과 품질을

통일시켜 오늘날의 DLG인증 민박을 육성해 왔고,식량농업부의 정보서비스협회는 민박 경

영 농가를 위해 연수프로그램을 운영하고,정부의 보조정책 등 정보서비스를 제공하며 민박

농가를 지원하여 왔다.독일 정부는 농가의 민박 사업을 지원하기 위해 농가가 민박을 경영하

는 경우 보조금과 저리 융자금을 지원하고 있다.보조금은 개별농가(사업체)투자촉진보조정

책(EIP)과 농업 융자 정책(AKP),구 동독주에 대한 정책 등의 일환으로 지급하고 있다.

저리 융자금은 농업신용은행의 특별 융자 프로그램에 따라 받을 수 있는데,융자 대상으로

는 농가의 겸업 촉진 투자와 지역 경관의 보전이미지 향상,농촌 후계자,젊은 층의 활동 공간

건설 등이 포함되어 있고,이 밖에도 민박농가를 지원하는 정책은 EC의 장려 조치와 유럽부

흥 프로그램 특별 대출,연방주 정부의 장려책,기타 사업 상담 등이 있다.

독일의 농촌관광은 프랑스에 비해 소박하며 농가에서 조용하게 휴가를 보내려는 이용객을

위주로 숙박과 레저형이 발달되어 있는 특징을 보이는데,농촌의 숙박시설로는 객실형 민박

(privatzimmer)과 별채형 민박(ferienwohnungen),여관(gastehaus),하숙(pension),간이특급

호텔,유스 호스텔,야영장 등이 제공됨.레저시설로는 공공시설인 다목적 온천시설(cure

house)과 향토박물관,음악당 등이 있으며,농가의 사유 시설로 승마장,자동차 야영장

(campingcar)등이 있다.

한편,독일농업협회(DLG)와 식량농업부 정보서비스협회(AID)는「농가에서 휴가를」보내

자는 농촌 민박 프로그램을 운영하고 있는데,이 프로그램은 이용객에게 양질의 서비스를 제

공하고자 협회가 품질을 인증한 농가만이 사업에 참여할 수 있도록 하고,DLG의 품질보증마

크는 국립특허기관(RAL)이 인정한 ‘DLG점수’마크에 관한 기본 규칙에 따라,각 지역의 담당

위원회의 심사를 거쳐 부여되며 유효기간은 3년으로 되어 있다.심사위원회는 농업상담소,농

업종사자,농협,지방자치단체,지역진흥단체,관광협회,금융기관,호텔,음식점협회,소비자단

체의대표들로서 최고 9명의 위원으로 구성되며,그중1명은반드시 여성으로 정하고있다.품
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질 보증은 5가지 민박 시설을 대상으로 하며,각 시설의 용도에 따라 평가기준이 조금씩 다르

다.독일은 관광객에 대한 조사연구를 토대로 농촌관광의 활성화 방안을 모색하고 있다.독일

관광연구협회의조사 결과,농가에서 휴가를 보내는 사람들은 가족적인 유대관계와 시골의 조

용함,어린이의 놀이터,스포츠 장소,영농 체험,인적 교류,동물 동행 등을 원하는 것으로 나

타나고 있다.

독일에서 민박이 발달하게된 큰 계기는 ‘농촌에서 휴가를(UraubanddemBauernhof)’사업

의 추진이다.보통 독일 농민들은 빈방을 2개 이상 보유(보유율 70%이상)하고 있다.1970년

대 들어 ‘농촌에서 휴가’를 사업 추진이본격화 되면서각 방내부에 화장실,목욕탕설치가 확

대되기 시작했고,이 사업으로 인해 B&B스타일의 민박형태가 자리 잡게 되었다.독일 정부

는 7실 이하까지 비과세 처리하였으며 현재 15시 이하로 크게 완화하였다(유지윤,2004).

3)영국의 펜션

영국은 소규모 민박을 중심으로 숙박형과 식사형이 발달되어 있다.대부분의 민박 농가는

건물을 신축하지 않고,있는 그대로 시골의 생활이나 문화,역사적 유산,풍경,마을 주민의환

대 등을 관광 상품화하고,민박의 운영형태는 농가 일손을 줄이기 위해 침대(bed)와 아침식사

(breakfast)만을 제공하는 B&B형 민박이 주류를 이루고 있다.

영국은 1970년대 유럽대륙에서 농촌관광을 받아들여,영국 고유의 농촌다움을 보전하려는

농촌관광으로 발전시켰다.당시 유럽에서는 리조트형 관광개발의 폐해가 알려지면서,대형으

로 상업화된 관광개발을지양하고 지역의생활이나환경을 배려하는 관광이 모색하였고,이는

1947년부터 ‘도시농촌계획법’을 제정하고,‘농촌다움의 보호’를 중시해온 영국의 전통에 일치

되는것으로 영국에서는농촌다움을 해치는 리조트형 농촌관광을전혀 시도하지 않았으며,농

가의 민박 사업은 1960년대부터 당시 농산물의 과잉으로 농가 소득이 줄어들게 되자 일부 농

가에서 경영을 다각화하기 위한 방편으로 모색되기 시작했다.

1970년대 후반에 이르러 영국에서는 이른바 ‘휴가 사업(holidaybusiness)’이라는 이름으로

농촌관광이 활성화되었는데,이때 농촌관광 추진 조직으로 농장휴가국(FarmHolidayBureau)

과 관련 정부기관이참여하게되었다.농장휴가협회는종전의 자발적인 농가민박을 전국적인

네트워크로 연결하고,공동 마케팅 활동을 벌이기 위해 1983년에 설립되었다.이 협회는 1989

년에협동조합으로독립하여활동하고 있으며,회원들의 회비와안내서 판매수입등으로 운영

되고 있다.주요 활동으로 회원에 대한 자문이나 정보제공,마케팅전시회 기획,연수회 개최,
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안내서 발행 등을 수행하고 있다.

한편 영국은 농촌휴양지계획(countryaccessscheme)과 농촌경관 관리인제도(country

stewardshipscheme)를 시행하여 농촌관광 사업에 참여하는 농가에게 농촌경관을 보전한다

는 명목으로 보조금을 지급하고 있으며,농촌휴양지계획은 의무적으로 휴경되는 농지에 산책

로 등을 조성하는 경우 국가가 농가에게 보상하는 제도로서 1994년에 도입되었다.

즉,농촌경관 관리인제도는 전통적인 농촌경관 6가지를 복원 또는 보전하여 휴양시설로이

용하고자 농가와 계약을 맺고 보조금을 지급하는 제도로서 1991년부터 시행되고 있는데,이

제도에 따라 영국은 역사적 경관,석회암지대의 초지경관,저지대의 평화로운 경관,수변의 경

관,해안선의 경관,구릉지 경관을 농촌의 전통적인 경관으로 선정하여 관리하고 있다.

한편,영국에서도 1983년에 설립된 농장휴가협회가 전국 민박 농가를 공동네트워크로 조직

하고 공동 상표를 사용하며 민박 프로그램을 제공하고 있는데,영국은 민박 농가의 등급 판정

을 정부관광국에서 담당하고 있는 점이 특징이다.민박 농가의 등급은 왕관(crown)으로 표시

하며,최저 등록(listed)에서 최고 5관(fivecrown)까지 6등급으로 구분하고 있다.일반적으로

영국의 민박농가는 등록에서 3관까지의 등급에 포함할 수 있다.

보통 등급판정은 침실,욕실,화장실,기타 부수적 서비스를 기준으로 이루어지며,불시에

관광국 직원이 방문하여 점검한다.이와 같이 영국에서는 최근 농가의 민박 사업이 발전됨에

따라 민박과 병행하여 농가에서 제공할 수 있는 다양한 농장 관광상품 개발에 주력하게 되었

는데,이러한 경향은 농어업식량부가 1980년대 후반부터 농업경영 다각화사업을 장려함에 따

라 촉진되었다.

이밖에도 농장의 관광자원을 개발하기 위해 1991년에는 ‘전국 농장매력물 네트워크

(nationalfarmattractionnetworkUK)’설립되어 농장 내 공예센터,농장박물관,경관박물관,

클레이사격 등 다양한 프로그램을 개발추진하고 있다.

4)일본의 펜션

일본에는열개정도의객실이있는서양식구조의숙박시설이있는데이를펜션이라고한

다.이 숙박시설은 대부분 가족이 경영하는 경우가 많으며 가족처럼 편안한 분위기를 연출 한

다.펜션의 위치는 주로 산이나 호수,해변의 리조트 지역에서 찾아볼 수 있고 이러한 측면은

우리나라의 펜션과 크게 다르지 않다(김성규,2007).

일본의 경우는 민박과 팡숑이 여관업법의 적용을 받으며,간이숙박업으로 분류된다.일본관
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광협회의 분류에서는 민박과 팡숑을 호텔,여관과 더불어 민영숙박시설로 분류하고,비교적

저렴한 요금으로,가정적인 서비스를 받을 수 있기 때문에 많은 사람들이 선호하고 있다.

민박과팡숑중펜션과 유사한것은팡숑이다.팡숑은서양의 펜션을모방한 것으로‘가족이

경영하는소규모 서양식호텔’이라 할수 있는데,저렴한가격으로수준높은서양식 숙박시설

을 이용하고자 하는 일본인들의 수요에 부응하기 위하여 개발되었으며,주로 젊은 세대에게

인기가 있는 실정이다.

팡숑은 1970년에 제1호가 개업한 이래 민박시장과 경쟁하면서 그 수가 점점 증가해왔고,

1975년 이후 1990년대 초까지 20%의 성장을 보였으나 1992년 2,766개를 정점으로 감소하기

시작했다.이는 일본경제의 거품이 거친 이후 숙박자수 감소와 숙박단가의 저하에 따라 시장

규모가 다소 축소되었기 때문이다.

1973년에 팡숑시스템 개발(pensionsystemdevelopment)이라는 회사가 설립되어 융자알선

까지 담당하는 일종의 프랜차이즈 방식 경영시스템을 구축한 바 있는데,일본의 팡숑은 대부

분 5～10실 정도로 도시생활에 염증을 느낀 중년부부와 정년퇴직이후 노후사업으로 부부가

경영하고 있으며,객실은 대부분 2인 1실로 되어 있고 식당,욕실 및 화장실을 갖추고 있다(김

성규,2007).특히 욕실은 온천을 이용하여 실내의 농촌에 시설되는 경우가 많다.일본지역에

서도 나가노현 지역에 가장 많은 펜션이 개발되어 있고,시즈오카현 이토고원 지역에는 약

167개소가 밀집되어 있는 실정이다.

인허가 및 사후관리는 팡숑업도 호텔,여관,간이숙소,하숙시설 등과 마찬가지로 여관업법

(旅館業法)의 적용을 받고 후생성(厚生省)이 관장하며 주변에 유치원,교회 등이 없어야 하며,

영업허가는 도도부현지사(都道府縣知事)의 허가를 받아야 하고,영업시설에 대한 관리감독은

현(縣)산하보건소가담당하며,허가관청에서는비정기적으로 위생 점검을실시하고있다.주

로 소독,냄새,환기 등 청결 유지와 식품류의 냉장 보관상태 등을 점검하고 있다.

펜션시설의 요금은 조금씩 차이는 있으나 1박기준 7천엔에서 9천엔 정도이며 주 고객은 연

인,명절 때가족,테니스그룹등이며이러한 인연으로 다시 찾아오는 고객이많다.일본의대

부분의 펜션에서는 손님들이 직접취사행위는 할 수 없다는 특징이 우리나라와의 차이점이다.

일본의 경우 지역단위,전국단위로 펜션업협회가 구성되어 있으며,회원간의 친목도모와 이

벤트행사 추진,관광관련 잡지 등 펜션 홍보를 하고 있으며,예약업무는 펜션업자가 인터넷을

통하여 직접 홍보하고 있다.이처럼 펜션상품의 품질 유지를 위해 신규 가맹자들에 대해서 매

우 엄격하게 심사되며,펜션 경영자 단체는 펜션 상품을 홍보해 줌으로써 농가의 홍보비용을
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줄이고 이용객에게는 신뢰감을 주고 있다.특히,서비스의 질을 높이고 사업을 다각화하기 위

한 훈련과 새로운 펜션 경영자를 육성하기 위한 교육을 강화하여.펜션상품을 다각화면서 레

크레이션,농가의 생산 및 생활 체험을 위한 새로운 상품도 꾸준하게 개발되고 있다는 특징이

있다.

2.우리나라 펜션현황

우리나라의 펜션은 ‘88서울올림픽’의 개최와 함께 외국 관광객의 유치가 범국민적인 과제

가되었다.따라서지금까지의 국내 숙박시설로는 그수요를 충족하기어려웠다.그 시기에맞

춰 이제까지와는 다른 새로운 형태의 숙박시설이 선보이기 시작했는데 그것이 파로 펜션이다

(김수동,2003).

우리나라 펜션의 경우는 ‘고급민박개념’에 속하나 민박과는 차별성이 있는 새로운 숙박형태

이다.펜션이 우리나라에 도입된 것은 2000년 1월 28일 ‘제주도개발특별법 및 동법 시행령’에

농어촌 휴양펜션업의 등록 및 사업계획에 관한 사항 등을 포함시키면서 부터이다(김후태,

2007).

우리나라 펜션의분포적특성은 강원도,제주도,경기도지역에 많은수 의펜션들이집중되

어 분포하고 있다는 것이다.한국관광펜션협회의 자료에 의하면 2004년 6월 기준으로 우리나

라 펜션은 전국적으로 약 600여개가 운영 중에 있다.이 중 강원도가 203개로 전체의 35%이

고,경기도가 175개로 전체의 30%,제주도가 109개로 전체의 19%를 차지하고 있다.즉,이 세

지역에 입지한 펜션이 전체의 84%를 차지하고 있고,나머지 지역에 입지한 펜션이 16%를 점

하고 있어 펜션의 입지가 매우 편향적이고 선택적으로 나타났다(박희정,2004).

최근 주 5일제 근무 도입에 따라 관광객 수가 증가하면서 신설되고 있는 펜션의 수는 급증

하고있는추세를 보이고 있으며기존의 일반민박주택을개축하거나 증축,보완하여 고급화하

고 있는 숙박시설도 있다(문혁,2004).

펜션이압도적으로집중한 강원,제주,경기지역이외에도충청남도에 42개로 전체의7%에

해당하는펜션이 분포하고 있고,경상남도는 16개,경상북도는20개로 각각 전체의3%의분포

를 보이고 있다.전라남도는 5개로 전체의 1%,전라북도는 7개로 전체의 1%를 차지하고 있으
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며,충청북도는 6개로 전체의 1% 점유율을 나타내고 있다.또한 서울특별시와 6개의 광역시

(인천,대전,대구,울산,부산,광주)에는 펜션이 전혀 분포하지 않고 있는데,이는 도시의 환

경에서 벗어나 자연과 호흡하는 기회를 가지려는 사람들의 욕구를 반영한 것으로,관광지나

경관이 좋은 곳에 입지하는 펜션의 특성을 나타내는 것이다(박희정,2004).

이를 종합해 보면,펜션의 시도별 분포는 경기권과 강원권,제주권에 집중하고 있으며,충청

권,영남권,호남권에는 그 수가 매우 적고,서울과 6개 광역시에는 펜션이 전혀 분포하지 않

고 있다.

지 역 경기 강원 충남 충북 경남 경북 전남 전북 제주 전국

펜션수

(개)
175 203 42 6 16 20 5 7 109 583

<표 3-1>지역별 펜션의 분포

자료 :한국관광펜션협회,2004년 6월 기준

1)경기도

경기도중펜션이주로밀집되어있는지역은가평,양평,포천 등이다.이들은 경기 북서부

에 해당하는 지역으로,강원도와의 접경 지역에 위치하고 있다.또한 서울과는 비교적 근거리

로써 접근성도 용이하고 자연환경도 매우 수려한 지역이다(박희정,2004).특히 주5일 근무제

본격실시에 따른 단거리 여행의 수혜지역 가운데 가장 유망한 지역이며 수도권 광역도로망

확충과 함께 레저인구의 증가 등에의해 직접적인 영향을 받을 것으로 보여 가평ㆍ청평 등북

한강 수계지역이 테마형 펜션 입지가 좋은 지역으로 알려져 있다(이근춘,2006).가평 지역의

펜션은 61개로 전체의 33%,양평은 46개로 전체의 26%,포천은 28개로 전체의 16%를 차지하

고 있어,이 세 지역에 경기도 전체 펜션의 71%에 해당하는 펜션이 분포하고 있음을 알 수 있

다.가평 지역의 펜션은 주로 외서면과 상면,가평읍에 위치하고 있는데,이들 지역은 북한강,

축령산 휴양림,아침고요수목원,용추계곡 등의 자연 자원이 풍부한 지역들이다.양평 지역의

펜션은 양서면,서종면 등의 남한강과 북한강 인접 지역과 용문면,옥천면 등 유명산,용문산

자락에 주로 입지하고 있다.포천 지역은 영중면,일동면,이동면에 주로 펜션이 분포하고 있

는데 이들 지역 역시 청계산,산정호수,온천 등의 자연 자원에 수려한 지역들이다.이러한 지

역 이외에도 최근 용인(7%)과 남양주(6%),여주(2%)에도 점차펜션이 증가하고 있으며,안산,

화성,연천 등은 그 수가 극히 적어 펜션발달이 미약한 편이다(박희정,2004).
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경기도 지역은 수도권에 위치해 비교적 서울에서 접근이 쉽고 북한강에 접해 있어 각종 수

상레저 및 대형리조트 시설들이 많아 사계절 수요 창출이 가능하다는 장점이 있다(이근춘,

2006).

지 역 포천 안성 가평 양평 화성 용인 연천 여주 강화 광주 남양주 고양 안산

펜션수

(개)
28 4 61 46 1 13 1 4 1 2 10 3 1

<표 3-2>경기도 펜션의 분포 현황

자료 :한국관광펜션협회,2004년 6월 기준

2)강원도

강원도지역의경우산과계곡,바다와 호수를 모두 갖추고 있는 우리나라 최고의 관광지이

다.아직,미개발지가 많아 펜션의 가장 유망한 지역으로 꼽을 수 있다(문혁,2004).

강원도에는 평창,횡성,홍천 순으로 펜션이 발달하고 있다.이 지역들은 영동고속국도의 확

장 개통으로 인해 강원도 지역중 교통이 편리한 지역이라 할 수 있다.평창은 81개로 전체의

40%로강원도 펜션의1/3이상을 차지하고 있다.횡성은 30개로 전체의 15%를 차지하고 있으

며,홍천은 27개로 전체의 13%의 펜션이 분포하고 있다.평창군은 주로 봉평면,용평면,진부

면 등에 펜션이 집중 분포하고 있는데,이들 지역은 흥정계곡,금당계곡 등 산과 계곡이 어우

러져 휴식공간을 제공하면서 여름철 관광객이 많이 찾고 있으며,주변에 대형 스키 리조트들

이 입지하고 있어 겨울철 관광객들도 많이 찾는 곳이다(박희정,2004).

반면,지역주민의 민박업증가와 함께 일부 전문 고급민박업자들이 마구잡이식개발을 서두

르고 있어 지가가 큰 폭으로 상승하고 경관이 훼손되는 기미를 보임에 따라 난개발의 우려와

함께 경쟁이 치열할 것으로 예상된다(문혁,2004).

횡성군은 둔내면,갑천면 등지에 펜션이 주로 분포하는데 이들 지역도 휴양림과 산악 지역

의 특징,스키리조트의입지로 인해 펜션의집중을 보이고있는지역이다.홍천군은 북방면과

서면등지에 펜션이집중하고있으며 평창,횡성과 같이 스키 리조트주변에 펜션이많고,홍천

강,노일갈 등의 강가에도 펜션이 위치하고 있다.그 외 지역으로는 춘천,양양,강릉이 각각

9%,7%,4%를 차지하며 펜션이 분포하고 있고,철원,양구,원주 등지에는 펜션이 거의 분포

하지 않고 있는 실정이다(박희정,2004).
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지 역 양구 양양 평창 홍천 영월 춘천 속초 횡성 철원 정선 인제 원주 고성 강릉

펜션수

(개)
1 14 81 27 2 19 4 30 1 3 6 2 5 8

<표 3-3>강원도 펜션의 분포 현황

자료 :한국관광펜션협회,2004년 6월 기준

3)충청남도

충첨남도의경우대부분의펜션이태안(81%)에 집중하고 있다.이렇게 태안 지역에 펜션이

많이 분포하고 있는 이유는 서해안 고속도로의 건설과 ‘2002안면도 국제 꽃 박람회’등 지역

축제의 성공적 개최로 인한 안면도 지역의 관광지로써의 이미지 증대에 의한 것으로 풀이된

다(박희정,2004).

태안국립공원지역을 중심으로 펜션이 활발하게 개발되면서,지가가 대폭적으로 상승했을

뿐만아니라 고급의숙박시설이 신축되고있는상황이여서 인근지역인 당진,서산지역의 개발

에 관심을 가질 필요가 있다.당진이나 서산의 경우 태안 해안국립공원지역과 멀지 않고 서해

안 고속도로 건설로 수도권 지역에서 2시간 이내로 근접성이 개선되어 입지여건이 매우 좋아

졌다.또 서해바다와 아산만 유원지,덕산 도립공원을 연계하고 바다낚시,온천투어 행사를 테

마로 전원생활과 함께 할 수 있는 전원형 펜션 개발이 가능한 유망지역이다(문혁,2004).

이 지역의 테마는 사계절 바다를 볼 수 있다는 점,또한 싱싱한 횟감과 바닷가 포장마차에

서 맛보는ㄴ 일품 조개구이와 대하,맛 등 대부분바다를 주제로 하고 있으며 또한 썰물 때 가

족과 함께 조개를 캐는 갯벌 체험 이벤트를 상시 개최해 또 다른 재미를 느낄 수 있다는 것이

장점이다(이근춘,2006)

지 역 태안 공주 홍성 서산 당진 보령

펜션수(개) 34 1 2 2 2 1

<표 3-4>충청남도 펜션의 분포 현황

자료 :한국관광펜션협회,2004년 6월 기준

4)기타지역

이상의세지역과제주지역을제외한나머지지역은펜션의분포가매우적은지역들로기
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타 지역으로 분류하였다.경상남도 거제와 경상북도 경주,문경,전라북도 무주 지역에 소규모

로 펜션이 분포하고 있다.경상남도 거제는 해안 지역이라는 휴양지로써의 매력과 섬이 가지

는 독특한 자연 경관으로 인해 일찍부터 펜션이 발달하였다.경상북도 경주는 신라문화권의

중심지로써 명승고적과 수많은 문화 자원을 바탕으로 하여 서서히 펜션이 증가해가고 있는

지역이다.전라북도의 무주 지역의 펜션은 무주리조트 주변에 집중하고 있다.이것은 종합리

조트시설이 펜션을 발달시키는 주요한 요인임을 다시 한번 확인해 주는 것이라 하겠다.그 외

충청북도와 전라남도는 펜션이 거의 분포하고 있지 않은데,이러한 지역들도 펜션의 성장이

계속될수록 점차 그 수가 늘어날 것으로 보인다(박희정,2004).

경상남도 경상북도 전라남도 전라북도 충청북도

지역 펜션수(개) 지역 펜션수(개) 지역 펜션수(개) 지역 펜션수(개) 지역 펜션수(개)

양산

거제

마산

밀양

하동

통영

남해

4

6

1

2

1

1

2

울진

울릉

부산

문경

경주

예천

영양

안동

2

1

1

3

8

3

1

1

여수

진도

구례

양평

1

1

2

1

전주

임실

부안

무주

남원

1

1

1

3

1

진천

제천

영동

단양

1

2

1

2

<표 3-5>기타 지역 펜션의 분포 현황

자료 :한국관광펜션협회,2004년 6월 기준

3.제주지역 펜션 사례분석

제주지역에서 펜션이 다른지역에 비해 일찍 관심대상이 된 이유는 관광객의 편의를 증진

시키고,주민소득증대사업의 일환으로 중소자본을 가진 도내 농ㆍ어민도 직접 관광개발에참

여할 수 있는 방안으로서의 역할과 관련되어 있다.이에 따라 제주도개발특별법(제37조)에서

펜션업을 숙박ㆍ취사와 체험관광에 적합한 시설을 갖추고 이를 당해 시설의 공유자ㆍ회원ㆍ

기타관광객에게 제공하거나숙박 등에 이용하게 하는 업으로 정의 하였고,제주국제자유도시

특별법이 제정되면서 휴양펜션업 조항이 신설되는 등 펜션업이 공식적으로 새로운 숙박시설
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로 자리를 잡아갔다(양창용,2005).

즉,펜션이 제주지역에 도입되어 2000년 제주도개발특별법에 펜션업이 명문화 되었고,도내

일반민박에서 펜션이란 용어를 마구 사용하자 2002년 1월부터 제주도개발특별법이 제주국제

자유도시특별법으로 바뀌는 시접에일반 민박시설과차별화하자는 의미에서 펜션업의명칭을

휴양펜션업으로 개칭한 것이다(송성진,2002).

제주특별자치도 설치 및 국제자유도시 조성을 위한 특별법 제174조에 의한 휴양펜션업으로

등록된 휴양펜션업 현황을 살펴보면 <표 3-6>과 같다.

상 호 소 재 지 성 명
규 모

(객실수)

등 록 일

(등록번호)
비고

라파도휴양펜션 서귀포시 안덕면 사계리 2880-1 이상주
1동

(10실)

02.03.07

(제1호)

제주해안휴양펜션 서귀포시 안덕면 사계리 2172외1 김송희
1동

(10실)

02.06.04

(제2호)

나폴리휴양펜션 서귀포시 대포동 2065 오창기
3동

(10실)

02.11.02

(제3호)

해찬들리조트 서귀포시 안덕면 상천리 732외1 김종순외1
7동

(10실)

02.11.25

(제4호)

선린지휴양펜션 제주시 조천읍 선흘리 137 양원영
1동

(10실)

03.01.16

(제5호)

바다마을휴양펜션 제주시 조천읍 북촌리 1419-4 김춘남
4동

(9실)

03.02.07

(제6호)

다려도휴양펜션 제주시 조천읍 북촌리 382 이휴성
1동

(10실)

03.03.07

(제7호)

불루베이휴양펜션 제주시 내도동 333-1 송재덕
1동

(10실)

03.06.30

(제8호)

신신휴양펜션 서귀포시 안덕면 덕수리 1476 이영자
3동

(10실)

03.07.05

(제9호)

솔바람풍경소리

휴양펜션
서귀포시 남원읍 태흥리1936-6 김금순

10동

(10실)

03.08.11

(제10호)

노블렛휴양펜션 서귀포시 남원읍 수망리 974-1외7 김동하
7동

(10실)

03.08.18

(제11호)

예다움휴양펜션 제주시 이호1동 350-1 김평정
1동

(10실)

03.09.22

(제12호)

그린제주우도

휴양폔션
제주시.우도면 연평리 2471-1 고계추

1동

(10실)

03.10.20

(제13호)

제주오션빌

휴양펜션
제주시 용담3동 1020-4 장경이

1동

(10실)

03.10.30

(제14호)

폐업

‘08.1.21

제주스카이

휴양펜션
서귀.포시 표선면 세화리 1002-2 김창웅

1동

(9실)

03.11.27

(제15호)

신라휴양펜션 서귀포시.남원읍 남원리 2362 허순주
2동

(8실)

04.01.20

(제16호)

<표 3-6>제주지역 휴양펜션 현황

〈2008. 3.30.기준〉
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상 호 소 재 지 성 명
규 모

(객실수)

등 록 일

(등록번호)
비고

돌과바람휴양펜션 제주시 해안동 1961 김용삼
1동

(9실)

04.06.21

(제17호)

산방산휴양펜션 서귀포시 안덕면 사계리 1125-1 조정순
7동

(9실)

04.06.28

(제18호)
0

제주목화휴양펜션 서귀포시 남원읍 남원리 2452 고동익
2동

(10실)

04.08.03

(제19호)

제주허브휴양펜션 제주시 한림읍 귀덕리 2731 양인순
1동

(10실)

04.09.16

(제20호)

가자바다전망

아라포레휴양펜션
제주시 한림읍 귀덕리 2723 강정실

1동

(10실)

04.09.21

(제21호)
07.5.14
(지위승계)

섬풍경리조트

휴양펜션
제주시 한경면 고산리 3585외1 박재영

3동

(10실)

04.10.08

(제22호)

제주통나무

휴양펜션
서귀포시 표선면 하천리 1583-1외1 고미숙

5동

(6실)

05.03.08

(제24호)

샤뜰레휴양펜션 서귀포시 서호동 5 김병수
1동

(10실)

05.04.28

(제25호)

에이츠산장 서귀포시 남원읍 하례리 산21-1 정광윤
4동

(10실)

05.06.20

(제26호)

모던나폴리

휴양펜션
서귀포시 대포동 2062 김병섭

1동

(6실)

05.06.28

(제27호)

샘터휴양펜션 제주 조천읍 교래리 471 박명옥
1동

(8실)

05.11.09

(제28호)
분양

하이랜드골프시티 제주시 조천읍 교래리 188-3 정영자
2동

(10실)

05.11.14

(제29호)

그린벨리빌

휴양펜션
제주시.노형동 310-2 고계순

5동

(10실)

05.11.18

(제30호)

그린벨리휴양펜션 제주시.노형동 310-3 진찬송
6동

(10실)

05.11.18

(제31호)

햇빛

휴양펜션
제주시 조천읍 교래리 471-5 김희수

1동

(8실)

05.11.21

(제32호)
분양

에버그린빌 서귀포시 토평동 408 정혜석
4동

(8실)

‘06.7.19

(제33호)

우도브릿지 제주시 애월읍 봉성리 876외 3 변전호
6동

(10실)

‘06.7.25

(제34호)

허니문빌리지 서귀포시 토평동 362-2외 2 정태완
2동

(10실)

‘06.9.7

(제35호)

올레리조트 제주시 애월읍 신엄리 2867-5 양창훈
4동

(9실)

‘06.9.29

(제36호)

올레리조트Ⅱ 제주시 애월읍 신엄리 2867-4 양복선
1동

(10실)

‘06.9.29

(제37호)

재즈마을 서귀포시 상예동 2852-2 손태원
2동

(10실)

‘06.11.27

(제38호)

포유펜션 서귀포시 남원읍 남원리 398-2외 1 반길수
1동

(7실)

‘07.1.3

(제39호)

산호펜션 제주시 우도면 연평리 2473 정희정
2동

(9실)

‘07.3.27

(제40호)

썸머뷰펜션 제주시 우도면 연평리 2384 정은이
2동

(8실)

‘07.3.29

(제41호)

스웨덴펜션 제주시 한림읍 협재리 12-1 임화숙
10동

(10실)

‘07.4.25

(제42호)
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상 호 소 재 지 성 명
규 모

(객실수)

등 록 일

(등록번호)
비고

중문통나무

휴양펜션
서귀포시 대포동 342-2번지 하동주

10동

(10실)

‘07.10.18

(제43호)

한라산웰빙

휴양펜션
제주시 해안동 36-15번지외 3필지 박한철

3동

(6실)

‘07.11.20

(제44호)

길섶나그네

휴양펜션

제주시 조천읍 와산리 1303-7번지

외 1필지
송정훈

1동

(9실)

‘08.1.7

(제45호)

※ 폐업 1동(10실)-제주 오션빌휴양펜션

자료 :제주특별자치도청 관광정책과

본 연구에서는 제주지역의 휴양펜션 중 4개 펜션을 분석하여 제주지역의 펜션의 특성 및

실태를 파악해 보았다.

펜션 사례는 제주특별자치도 설치 및 국제자유도시 조성을 위한 특별법 제174조에 의한 휴

양펜션업으로 등록되어 있는 펜션들 중에서 관광우수 숙박업소로 소개된 펜션과 제주특별자

치도청 홈페이지 관광정보에서 ‘추천 숙박지’로 소개되고 있는 펜션들을 제주시권과 서귀포시

권으로 구분하여 각각 2개씩 선정하였다.

본 연구에서 선정된 펜션으로는 제주시권에 블루베이 휴양펜션,올레리조트 휴양펜션과 서

귀포시권에 제주해안휴양펜션,샤뜰레 휴양펜션 4곳이다.

1)제주시권

(1)블루베이 휴양펜션2)

가)개요

블루베이 휴양펜션은 신제주와 공항에서 승용차로 10분 거리에 위치하고,2008년 4월 ‘관광

분야별 우수 관광업소’에 지정되었다.

해안으로부터 100m정도 떨어진 곳에 있어 해안경관이 빼어나다.블루베이 펜션은 미국에

서 직수입한 자재를 사용하여 주변 풍경과 잘 어울리도록 지어진 아름다운 목조주택으로,격

조 있는 인테리어ㆍ1,600평의 넓은 잔디 정원ㆍ주변으로 펼쳐진 들판,그리고 이어지는 푸른

바다 풍경이 아름다운 경관을 연출한다.산채코스로 100m정도 떨어진 바닷가에서 이호 해수

욕장까지 걸어서 왕복 약 40분 거리로,이 코스에는 제주 유일의 알작지(자갈)해안ㆍ푸들바

2) 제주특별자치도청 관광정보(http://www.jejutour.go.kr/contents) 및 블루베이 휴양펜션 홈페이지

(http://www.bluebay.co.kr) 참조
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위와 공룡바위ㆍ앙아지게 만(灣)등이 있는데,이곳은 유명한 낚시터인 동시에 돌고래들의 이

동 길목이기도 하다.또한 이호해수욕장 옆 덕지담 포구에서는 미리 예약하여 배를 타고 나가

는 바다낚시를 즐길 수도 있고,저녁시간에는 인근 신제주 또는 바다가 보이는 탑동의 횟집이

나 어영의 까페거리 등에서 식사와 음료를 즐길 수도 있다.

[그림 3-1]블루베이 위치도

교통은 렌트카 및 자가용으로 공항에서 약7분(6.7㎞)거리이고,서귀포에서 약47분(46.7㎞)

정도 소요된다.

[그림 3-2]블루베이 펜션 내부
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[그림 3-3]블루베이 펜션 외부

나)시설현황

블루베이는 각 객실마다 싱크대와 식기 등 취사 시설 일체를 구비하고 있으며,아침식사로

제주의 명물 전복죽을 정성껏 마련하여 1실당 2인까지 무료로 제공해 드리고 있다.

또한 현지에서 비지니스가 필요하신 분들을 위하여 모든 객실에 무선인터넷서비스가 제공

되며,컴퓨터,팩스,프린터,복사기 등 O/A기기를 자유롭게 사용할 수 있는 비지니스룸이 마

련되어 있고,그 밖에도 미니편의점,체험농장,바비큐장,자판기 등의 편의시설을 두루 갖추

고 있다.

① 아침식당

제주도 특산 전복죽이 아침 식사로 1실 2인까지 무료로 제공되며,실당 2인 초과시 1인당 5

천원 추가(초등학생이상)된다.아침식사 시간은 08:00～10:00까지 이다.
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② 비즈니스 룸

여행 중 업무 처리나 이메일 확인 등이 필요한 이용객들을 위하여 비지니스룸이 마련되어

있다.컴퓨터와 인터넷 사용,프린터,스캐너,복사,팩스 서비스 등이 제공되고,초고속 무선

인터넷 서비스(잔디 정원에서도 무선 인터넷이 가능하다)를 제공하고 있다.카드리더기,

CD-RW 등도 사용이 가능하다.

③ 잔디정원

푸른 잔디와 돌담이 어우러진 6600㎡의 넓은 잔디정원이 있어 산책을 즐길 수 있으며,흔들

그네에 앉아 제주 특유의 돌담 너머로 펼쳐진 바다를 바라보거나,예쁜 야생화를 배경으로 사

진을 찍을 수도 있다.또한 밤이면 야간 조명이 잔디 정원을 한층 더 아름답게 꾸며준다.

④ 바비큐장

야외 바비큐장이 구비되어 있다.

이용시간은 18:00～24:00까지 당일 17시 이전 예약시 가능하며,야외 바비큐장인 관계로 날

씨로 인해 이용이 불가능 할 수도 있다.이용료는 4인 기준 10,000원(바비큐 그릴 및 도구 일

체)이고,바로 옆 텃밭에서 고추,상추,깻잎 등 무공해 채소를 마음껏 따 먹을 수 있다.

⑤ 체험농장

체험농장에는 청정한 제주 환경의 보호 아래 무공해 채소를 재배하고 있다.

바비큐 파티나 식사 시 고추,상추,깻잎,배추 등의 채소를 마음껏 따서 먹을 수 있다..

다)이용요금

구분 크기
객실요금

기준인원 최대인원 주요시설
비수기 성수기

스탠다드룸 39.6 8만원 11만원

2인 1실 4인

욕실,침대,러브체어,

화장대,싱크대,

식기류일체

디럭스룸 49.5 10만원 13만원

로얄룸 52.8 12만원 15만원

욕실,화장대,싱크대,

교자상,식기류일체한실 39.6 8만원 11만원

※ 성수기는 7월 18일 ～ 8월 20일까지 이다.
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(2)올레리조트3)

가)개요

올레란 제주방언으로써 마을 안길에서 집 앞 입구까지 구불구불 이어진 돌담길을 말한다.

올레리조트는 인테리어부터 식기 하나하나까지세심하게선정하여이색적인 분위기와 아름

다운경관을 연출한다.수영장 및레스토랑,편의점등 다양한부대시설을 갖추고있고직원들

의 친절한 서비스로 인해 많은 관광객이 찾고 있는 곳으로,많은 연예인들이 화보촬영 및 숙

박장소로 이용하고 있다.

최근에는비만클리닉센터를유치하면서의료관광을도입하여새로운프로그램을제공하고있다.

[그림 3-4]올레리조트 위치도

올레리조트는공항에서약16분(16.2㎞)거리,서귀포에서약49분(48.5km)거리에위치하고있다.

[그림 3-5]올레리조트 전경

3) 제주특별자치도청 관광정보(http://www.jejutour.go.kr/contents) 및 올레리조트 홈페이지(http://www.olle.co.kr) 

참조
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[그림 3-6]올레리조트 내부

나)시설현황

올레리조트의 주요 객실은 라온빌,뜨레빌,이든빌,모아빌 4개로구성되며라온빌은 개인풀

장과 자쿠지,뜨레빌은 엔틱풍 원룸형 객실과 개인정원(1층),자쿠지로,이든빌은 컨트리풍 복

층형 객실과 자쿠지,모아빌은 대형룸의 객실로 구성되어 있다.

자쿠지란 일종의 스파테라피 효과가 있는 것으로 물방울이 온몸의 피로를 풀어주는 역할을

하는 기능성 욕조를 말한다.

부대시설로는 야외수영장,바베큐장,레스토랑,편의점,올레갤러리,세미나실,스파테라피,

DVD,도서대여점,노트북대여실 등이 있다.
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① 야외수영장

-개장기간 :2007.7.1～ 8.31

-개장시간 :09:00～ 20:00

-수용인원 :100명

-위치 :리조트내 뜨레빌 앞

-크기 :가로 25m,세로 10m,수심 1.4m

-요금 :투숙객에 한해 무료 (외부인 입장 불가)

-음식물 반입금지

② 바비큐장

-라온빌 :개인정원

-뜨레빌 :1층 개인정원,2층 레스토랑 테라스

-이든빌 :레스토랑 테라스

-모아빌 :레스토랑 테라스

-허브(로즈마리)와 쌈야채 재배

-1인 3만원(2인이상 주문 가능).단,우천시 야외바비큐 이용 불가

③ 레스토랑

올레리조트레스토랑에서는 파스타와 샌드위치류와한식아시안 제주 특선요리를 제공하고

있으며,가격은 8,000원에서부터 40,000원까지 다양하다.

④ 편의점 ‘오렌지’

숙박객의 불편을 해소하고자 올레리조트 내 편의점을 운영하고 있다.

-기 간 :2007.7.14～ 8.20

-영업시간 :오전 09시～오후 22시까지

-판매상품 :주류 및 음료,담배,과자,아이스크림,제주특산물,일회용품,생활용품 등

⑤ 올레갤러리

-개장시간 :09:00～ 19:00

-위치 :리조트내 이든빌 1층
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⑥ 세미나실

-개장시간 :09:00～ 22:00

-위치 :리조트내 뜨레빌 지하 1층

-요금 :투숙객에 한해 무료(단,5일전 예약 고객에 한함)

⑦ 스파테라피 ‘바릇’

올레리조트에서는 특별한 효능과효과가 있는페퍼민트,쟈스민,라벤다,장미,로즈마리,로

즈우드,레몬,오렌지,카모마일,후랑킨세스,티츄리,바질,마죠람,센달우드,싸이프러스,크

라리세이지 등 수백가지 식물들의 꽃과 잎,열매,줄기 뿌리 등에서 엑기스만을 추출한 100%

의 에센셜(순수정제)향오일을 이용한 아로마테라피를 즐길 수 있다.

⑧ DVD,도서 대여점

-위치 :모아빌 1층 프론트 옆

-요금 :투숙객에 한해 무료

-이용시간 :연중 이용 가능

⑨ 노트북 대여실

노트북이 필요한 숙박객을 위하여 노트북 대여실을 운영하고 있다.

-가격 :1회 대여시 20,000원

다)이용요금

객 실 객실타입
비수기

성수기
주중 주말

라온빌
풀빌라 550,000원 650,000원 650,000원

로얄스위트 650,000원 750,000원 750,000원

뜨레빌

가족룸 230,000원 280,000원 350,000원

허니문룸 270,000원 320,000원 370,000원

허니문스위트 300,000원 350,000원 390,000원

이든빌
허니문룸 270,000원 320,000원 370,000원

가족룸 230,000원 280,000원 350,000원

모아빌
70평형 400,000원 600,000원

75평형 450,000원 650,000원

서비스
2인 조식포함(뷔페식),인터넷 사용가능,야외수영장,바비큐장,레스토랑,

세미나실(DVD-도서대여점,자전거 대여 무료)

※ 주중 :화,수,목,금 주말 :토,일,월

※ 성수기 :7월 15일 ～ 8월 15일
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라)주변 관광지

올레리조트 휴양펜션은 제주특별자치도 제주시 애월읍 신엄리 2867-5에 위치하고 있고,그

주변으로 해안도로가 있으며 승용차로 약 20분 거리에 한라수목원,항몽유적지,한림공원,금

릉식물원 등이 위치하고 있다.

[그림 3-7]주변 관광지 현황

2)서귀포시권

(1)제주해안휴양펜션

가)개요

제주해안휴양펜션은 서귀포시 안덕면 사계리 2172-1에 위치하고 있고,2008년 4월 ‘관광분

야별 우수 관광업소’에 지정되었다.

제주국제자유도시 특별법 지정 국제적 수준의 다양한 객실과 부대시설을 완비한 비즈니스

및 소회의를 위한 휴양펜션이다.

제주의 청정해변을 안고 있고 아름다운 최남단 마을 사계리에 위치한 제주해안휴양펜션은

한라산,산방산,군산,단산,송악산,5대산이 모두 보이고,마라도,가파도,형제도,범섬,문섬

5개섬이 모두 보이는 곳이다.또한,파라다이스,핀크스,중문,나인브리지,스카이힐스 등 5개

골프장 및 승마장 등이 모두 20분 거리에 있으며,산방산,산방굴사,단산,송악산,용머리해안,
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하멜기념비,제주조각공원,소인국테마파크,대정향교,형제도가 있는 마을인 사계리에 위치하

고 있다.태평양전쟁 전적지(잔디비행장,격납고),제일훈련소 자리,추사 김정희 적거지가 바

로 이웃에 있고,생활체육장,야영장,유어선등 마을 시설이용이 항시 가능하다.마라도,가파

도 뱃길 포구가 바로 3분 거리에 있고,밭과 논,농장체험을 할 수 있으며 마을안의 늪지와 해

안 간조대의 식생관찰은자녀들에게 한번밖에 없는 학습의 기회이다.펜션 야외수영장에서수

영복 차림으로(100m)바다로 나갈 수도 있다.펜션앞 제주잠수함관광을 즐길 수 있다.

[그림 3-8]제주해안휴양펜션 위치도

제주 어느 곳에서나 네비게이션 L-CODE4904번이나 상호 제주해안펜션을 입력하면 찾아

올 수 있고,공항에서 35분,제주시외버스터미널에서 50분,한림에서 25분,서귀포에서 25분,중

문관광단지에서 15분,대정에서 10분 거리에 위치하고 있다.
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[그림 3-9]제주해안휴양펜션 내부

[그림 3-10]제주해안휴양펜션 외부
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나)시설형황

제주해안휴양펜션은13평형 객실이 6실,18평형 객실이4실(최대 수용인원80명 성인기준)이

운영준이며 각 객실에는 취사시설 및 냉ㆍ난방시설,욕실 및 전자식 비대,초고속 인터넷,인

터넷망 컴퓨터,공용 세탁실 등이 있다.

부대시설로는 야외 풀장,탈의실,샤워실,스킨스쿠버 교육장,인공폭포,분수대,야외 골프

연습장,전망대(관측,천체용,망원경),새 조류 사육장(공작새,은개,오리,백한,파리쉬),체험

농장,바비큐장,스카이라운지(커피숍,소회의실,관측망원경),자전거 무료대여(해안도로 자전

거 하이킹)등을 갖추고 있다.또한 시설소유자 배상책임보험 가입 1인당1억원/대물 1사고당

1억원 보험에 가입되어 있다.

주차시설은 소형 10대,대형 5대가 주차 가능하다.

다)이용요금

객실
객실

타입

기준

인원

가격
시설

비수기 성수기

가족형

한실

(13평)
2인 80,000원 13,000원

객 실 :옷장,화장대,TV,에어컨,테이블 등

주 방 :냉장고,싱크대,가스렌지,식탁,전기밥솥,

냄비·조리기구세트,식기류 등

구비시설 :에어컨,TV,인터넷,식탁,장식장 등

샤 워 실 :비누,샴푸,화장지,타올,샤워기

한실

(18평)
4인 120,000원 180,000원

객 실 :옷장,화장대,TV,에어컨,테이블 등

주 방 :냉장고,싱크대,가스렌지,식탁,전기밥솥,

냄비·조리기구세트,식기류 등

구비시설 :에어컨,TV,인터넷,식탁,장식장 등

샤 워 실 :비누,샴푸,화장지,타올,샤워기

양실

(13평)
2인 90,000원 130,000원

객 실 :옷장,화장대,TV,에어컨,테이블 등

주 방 :냉장고,싱크대,가스렌지,식탁,전기밥솥,

냄비·조리기구세트,식기류 등

구비시설 :에어컨,TV,인터넷,식탁,장식장 등

샤 워 실 :비누,샴푸,화장지,타올,샤워기

양실

투룸

(18평)

4인 120,000원 180,000원

객 실 :옷장,화장대,TV,에어컨,테이블 등

주 방 :냉장고,싱크대,가스렌지,식탁,전기밥솥,

냄비·조리기구세트,식기류 등

구비시설 :에어컨,TV,인터넷,식탁,장식장 등

샤 워 실 :비누,샴푸,화장지,타올,샤워기

※ 성수기 :7월 20일 ～ 8월 20일
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라)주변 관광지

제주해안휴양펜션 주변 관광지로는 한라산,산방산,군산,단산,송악산,5대산과 마라도,가

파도,형제도,범섬,문섬5개섬이모두 인접해 있다.또한,파라다이스,핀크스,중문,나인브리

지,스카이힐스 등 5개 골프장 및 승마장 등이 모두 20분 거리에 있으며,산방산,산방굴사,단

산,송악산,용머리해안,하멜기념비,제주조각공원,소인국테마파크,대정향교,형제도가 있는

마을인 사계리에 위치하고 있다.태평양전쟁 전적지(잔디비행장,격납고),제일훈련소 자리,

추사 김정희 적거지가 바로 이웃에 있고,생활체육장,야영장,유어선등 마을 시설이용이 항시

가능하다.마라도,가파도 뱃길 포구가 바로 3분 거리에 있고,펜션앞 제주잠수함관광이 있다.

[그림 3-11]제주해안휴양펜션 주변 관광지 현황
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(2)샤뜰레 휴양펜션4)

가)개요

샤뜰레 펜션은 제주도 공인 휴양펜션 25호 로서 제주특별자치도 특별법에 의거 다양한 부

대시설을 고루고루 갖추고 있으며 샤뜰레 휴양펜션과 함께운영되는 메르블루 스킨스쿠버 센

타에서의 제주바다의 스킨스쿠버 체험을 동시에 즐길 수 있다.

샤뜰레 휴양펜션은 일반적인 문화 관광을 떠나서 다양한 체험형 관광을 손님들에게 보여주

고 즐길 수 있도록 만들어진 다목적 휴양펜션이다.또한 중문관광단지 및 주변 관광지와의 접

근성이 용의하여 제주도 대표 관광지와의 거리가 불과 10분 내외의 거리에 있어 쇼핑및 관광

의 접근성이 상당이 용이하다.

[그림 3-12]샤뜰레 휴양펜션 위치도

제주 월드컵경기장을 기준으로 12번 도로를 이용하셔서 서귀포 방면으로 오다보면 동천가

스(LPG)지나서 약 200미터 정도 진행하면,도로변 좌측으로 샤뜰레 펜션이 보인다

4) 샤뜰레 홈페이지(http://www.chatelet.co.kr/) 참조
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[그림 3-13]샤뜰레 휴양펜션 외부

[그림 3-14]샤뜰레 휴양펜션 내부

나)시설현황

객실은 허니문(18평),스텐다드(18평),스위트(28평),로얄스위트(30평)가 있으며 부대시설로

야외수영장,야외골프연습장,야외바비큐장,스킨스쿠버 체험,체험농장 등을 갖추고 있다.

-야외 수영장(스킨스쿠버 잠수풀 포함),규모:37평

-야외 골프연습시설

-넓은 야외 바베큐 시설
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-‘메르블루’스킨스쿠버 체험관광과 스킨스쿠버 교육

-남녀 락카룸 및 샤워시설 보유

-싱그러운 감귤 체험농장

주차시설로는 소형 10대가 주차 가능하다.

다)이용요금

구분 기준이원
가 격

기본구조 특징
비수기 성수기

허니문(18평) 2명 150,000 180,000 원룸

(원룸형 침실

+주방+욕실)

공주풍 인테리어

스탠다드(18평) 4명 120,000 160,000 넓은 원룸

스위트(28평) 8명 200,000 270,000
방2+거실

+주방+욕실1
2가족 이용가능

로얄스위트(30평) 8명 230,000 300,000
방2+거실

+주방+욕실1
2가족 이용가능

부대시설및 대여용품 :야외수영장,바비큐장,스쿠버체험,감귤농장,골프연습장,잔디정원,공용샤워실,야

외 샤워실,PC룸,냉온정수기



- 52 -

펜션 선택속성 척도유형 선행연구

1.주변경관이 수려한 곳에 위치하고 있다.

2.교통이 편리하다.

3.펜션이 찾기 쉬운 곳에 위치하고 있다.

4.펜션까지 이동시간이 적절하다.

5.건물의 외관미가 좋다.

6.주변 환경이 깨끗하다.

7.객실이 청결하고 안락하다.

8.가족단위 여행에 적합하다.

9.편리한 주차시설을 갖추고 있다.

10.취사시설이 갖추어져 있다.

11.바비큐시설 등 다양한 부대편의시설이 있다.

12.냉난방 시설이 잘 되어 있다.

13.인근지역에서 다양한 레포츠 활동을 즐길 수 있다.

14.인근지역에 관광지가 위치하고 있다.

15.다양한 체험프로그램을 갖추고 있다.

16.다양한 이벤트를 제공한다.

17.객실요금이 적절하다.

18.부대시설 이용요금이 적절하다.

19.서비스에 대한 요금이 적절하다.

20.할인가격이 다양하다.

21.예약이 용이하다.

22.입/퇴실처리가 신속하다.

23.불편사항처리가 신속하다.

24.손님맞이 및 안내가 친절하다.

25.펜션 브랜드(펜션 이름)의 이미지가 좋다.

26.펜션 이용객의 수준 및 이미지가 좋다.

리커드

5점 척도

이정학(2004),

신기철(2004),

강창수(2004),

김세준(2004),

김인호ㆍ김신원ㆍ허준(2004),

김학길(2004),

이상태(2007)

Ⅳ.연구설계

1.연구모형과 가설설정

본 연구는 펜션의 선택속성과 만족의 관계에 대한 선행연구를 중심으로 연구모형을 설계하

였다.연구대상은 우리나라의 대표적인 관광지인 제주지역을 방문한 내국인 관광객을 대상으

로 하였으며,각 변수들과의 관계를 살펴보면 펜션 선택속성을 독립변수로,펜션 이용객의 만

족도를 종속변수로 설정하여 상호 연관성을 규명하고자 하였다.즉,펜션의 선택속성이 만족

도에 어떠한 영향을 미치는지를 살펴보기로 한다.

펜션의 선택속성은 이정학(2004),신기철(2004),강창수(2004),김세준(2004),김인호ㆍ김신

원ㆍ허준(2004),김학길(2004),이상태(2007)등의 펜션 선택속성에 대한 선행연구를 참조하여

구성하였다.
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27.종사원의 이미지가 좋다.

28.명성 및 인지도가 높다.

29.주위에서 추천하는 사람이 많다.

30.이전 사용자들이 좋게 평가한다.

31.정보제공사이트의 소개 및 평가가 좋다.

펜션 이용객의 만족은 Oliver(1983),Noe(1987),Tse& Wilton(1988),Fummitto(1991),

Bolton&Drew(1991),Geva&Goldman(1991),Lounsbury&Polk(1992),박창규(1997),오정

학ㆍ김유일(2001),이정학(2003),신기철(2004),이상태(2007),이수현(2007)등의 선행연구를

참조하여 전반적인 만족도에 관한 항목을 도출하였다.

이와 같은 선행연구들을 토대로 펜션의 선택속성과 만족에 관한 연구모형을 다음 [그림

4-1]과 같이 설정하였다.

[그림 4-1]연구모형

관광객들이 펜션을 선택할 때 중요하게 고려되는 중요속성과 펜션의 선택시 중요시 되는

선택속성이 펜션의이용후 만족에 어떠한영향을 미치는지,그리고 관광객의인구통계적 특성

에 따라 펜션의 선택속성과 만족은 어떠한 차이를 보이는지를 파악하기 위해 본 연구에서는

위의 모형을 토대로 연구가설을 설정하였다.

가설 1은 펜션의 위치에 따라 펜션을 선택할 때 중요시되는 선택속성 및 만족에 어떠한 차

이가 있는지를 검증하기 위한 가설이다.펜션의 위치는 제주시 지역과 서귀포시 지역으로 구

분하여 독립표본 T검정을 실시하여 검증한다.
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가설 2는 펜션의 선택속성이 전반적인 만족도에 어떠한 영향을 미치는지를 검증하기 위한

가설로,펜션의 선택속성은 선행연구에서 도출한31개의 변수를 요인분석한후 검증을 실시하

였다.

가설3은펜션이용객의관광행태에따라펜션을선택할때중요시하는속성에는어떠한차

이가있는지를 검증하기위해 설정한가설이다.펜션이용객의 관광행태는방문횟수,방문동기,

동반자,방문인원,정보수집,교통수단,숙박일수,관광비용 8가지 변수로 설정하였다.

가설 4는 휴양펜션 이용객의 인구통계적 특성에 따라 펜션의 선택속성에는 어떠한 차이가

있는지를 검증하기 위해 설정한 가설이다.인구통계학적 특성은 성별,연령,직업,월평균 가

구소득,거주지역 등 5가지 변수로 설정하였다.

[가설 1]펜션의 위치에 따라 펜션의 선택속성과 만족에는 유의한 차이가 있을 것이다.

[가설 2]펜션의 선택속성은 펜션 이용객의 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

[가설 3]펜션 이용객의 관광행태에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 4]펜션 이용객의 인구통계적 특성에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

2.조사설계 및 분석방법

1)표본설계 및 자료수집

본연구의목적은휴양펜션의위치에따른휴양펜션이용객의펜션의선택속성과선택속성

에따른펜션이용객의만족도의관계를알아보기위한것으로이러한연구의목적을달성하

기위해서는모집단과표본의선정이중요하다.따라서 본 연구의 대상과 표본의 단위,범위,

시간과 같은 요소 등은 다음과 같이 선정하였다.

조사대상 모집단은 제주지역의 휴양펜션에서 숙박하고 돌아가는 관광객들로 하였다.조사
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시점은 2008년 08월23일부터2008년 09월 07일까지 16일간 제주국제공항에서 실시되었다.설

문지는 조사대상자에게 휴양펜션업으로 등록되어 있는 펜션업체 목록을 통한 펜션 숙박여부

확인한 후,등록된 휴양펜션업체에서 숙박한 관광객을 대상으로 자기기입식 설문조사로 실시

하였다.제주시 지역 휴양펜션 숙박객과 서귀포시 지역 휴양펜션 숙박객 각각 160부씩 총 320

부를배포하여,제주시지역휴양펜션숙박객 154부,서귀포시 지역 휴양펜션 숙박객159부 총

313부를 휘수하였고,이 가운데 응답이 부실하거나 신뢰성이 떨어지는 제주시 지역 휴양펜션

숙박객 12부와 서귀포시 지역 휴양펜션 숙박객 1부를 제외한 총 300부를 최종 유효표본으로

선정하였다.

2)변수의 조작적 정의

연구에포함되어있는 주요 용어들은 연구자에 따라 다양한 의미로사용되거나 해석될 수

있다.따라서 본 연구의 목적을 달성하기 위하여 다음과 같은 주요 용어들에 대하여 조작적

정의를 하였다.

(1)펜션

펜션이란 유럽풍고급민박의 한 형태로목재나 통나무 등으로지어진 소규모고급 민박시

설을말하는데,개인 별장과 같은 아늑함과 가족적인 분위기의 새로운 스타일의 레저용 숙박

시설로 주로 4～10개 정도의 소규모로 운영된다.

본연구에서는 선행연구Latin(1995),Gee(1997),이정학(2003),강창수(2003),문혁(2004),양

창용(2004),이수현(2007)등을 통해 펜션을 ‘전원풍의 분위기에 취사를 할 수 있는 시설과 야

외 및 체험활동을 위한 프로그램 또는 간단한 편의시설을 겸비한 가정적인 서비스를 제공하

는 소규모 관광레저용 숙박시설’로 정의하였고,제주특별자치도 설치 및 국제자유도시 조성을

위한 특별법 제174조에 의한 휴양펜션업을 대상으로 하였다.

(2)펜션 선택속성

펜션선택속성이란펜션을이용하는고객들이펜션을선택할시우선적으로어떠한속성을

중요시여기는중요도와선택후지각하는만족도를의미하며,구매의사에 중요하고 결정적인

영향을 제공하는 요소가 된다.

본 연구에서는이정학(2004),신기철(2004),강창수(2004),김세운(2004),김인호 외(2004),김

학길(2004),이상태(2007)의 선행연구를 바탕으로 펜션을 선택할 때 적용할 수 있는 속성들을

제시하여 측정하였다.
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(3)만족도

만족에 대한 조사는 시장조사의 일환으로 고객 만족도를 높여 고정 고객층의 이탈방지를

통해재구매를높이고안정적인이익을확보하는데있다.즉,만족도의측정은 자사의제품또

는 서비스를 평가함으로써 향후 마케팅 전략을 위하여 객관적인 진단을 가능하게 한다.

만족의 측정은 만족을 보는 관점의 시각에 따라 연구자들마다 다양한 측정방법으로 접근하

고 있는데,본 연구에서는 Geva&Goldman(1991),박창규(1997),오정학ㆍ김유일(2001),이정

학(2003),신기철(2004),이수현(2007)의 선행연구를 바탕으로 펜션의 선택속성에 따른 전반적

인 만족도를 측정하였다.

3)설문지 구성

설문지구성은기존의선행연구결과와이론을근거로구성하였으며,설문문항은 크게 5부

분으로,이용한펜션의 위치를묻는1개 항목,관광의 일반적특성을 묻는 8개항목,펜션 선택

속성을 묻는 31개 항목,펜션 이용에 대한 전반적 만족에 관한 질문 1문항,인구통계적 특성

항목 5개 항목으로 구성하였다.

이용한 펜션의 위치는 총 1문항으로,‘제주시’와 ‘서귀포시’로 구분된 명목척도로 구성하였다.

관광의 일반적인 특성은 총 8문항으로,방문횟수,방문동기,동반자,방문인원,정보수집,교

통수단,숙박일수,관광비용에 대하여 묻는 명목척도로 구성하였다.

펜션 선택속성은 총 31문항으로,‘매우 중요하다’를 5점으로 하는 리커드 5점 척도로 구성하

였다.

전반적인 만족도는 ‘매우 만족한다’를 5점으로 하는 리커드 5점 척도로 구성하였으며,인구

통계적 특성은성별,연령,직업,월평균 가구소득,거주지역 등총 5문항으로 명목척도로 구성

하였다.
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연구영역 설문문항 항목수 척도유형

숙박펜션

위 치
1.펜션위치 1문항 명묙척도

방문행태
1.방문횟수 2.방문동기 3.동반자 4.방문인원

5.정보수집 6.교통수단 7.숙박일수 8.관광비용
8문항 명목척도

펜 션

선택속성

1.주변경관이 수려한 곳에 위치하고 있다.

2.교통이 편리하다.

3.펜션이 찾기 쉬운 곳에 위치하고 있다.

4.펜션까지 이동시간이 적절하다.

5.건물의 외관미가 좋다.

6.주변 환경이 깨끗하다.

7.객실이 청결하고 안락하다.

8.가족단위 여행에 적합하다.

9.편리한 주차시설을 갖추고 있다.

10.취사시설이 갖추어져 있다.

11.바비큐시설 등 다양한 부대편의시설이 있다.

12.냉난방 시설이 잘 되어 있다.

13.인근지역에서 다양한 레포츠 활동을 즐길 수 있다.

14.인근지역에 관광지가 위치하고 있다.

15.다양한 체험프로그램을 갖추고 있다.

16.다양한 이벤트를 제공한다.

17.객실요금이 적절하다.

18.부대시설 이용요금이 적절하다.

19.서비스에 대한 요금이 적절하다.

20.할인가격이 다양하다.

21.예약이 용이하다.

22.입/퇴실처리가 신속하다.

23.불편사항처리가 신속하다.

24.손님맞이 및 안내가 친절하다.

25.펜션 브랜드(펜션 이름)의 이미지가 좋다.

26.펜션 이용객의 수준 및 이미지가 좋다.

27.종사원의 이미지가 좋다.

28.명성 및 인지도가 높다.

29.주위에서 추천하는 사람이 많다.

30.이전 사용자들이 좋게 평가한다.

31.정보제공사이트의 소개 및 평가가 좋다.

31문항
리커드

5점 척도

펜션 이용에 대한 전반적 만족도 1문항
리커드

5점 척도

인구통계적

특 성

1.성별 2.연령 3.직업 4.월평균 가구소득 5.

거주지역
5문항 명목척도

<표 4-1>설문지 구성
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3)분석방법

연구 목적에 따라 펜션 이용객의 이용행태에 대한 분석,선택속성과 선택속성별 만족도의

관계에 대한 분석,이용객의 인구통계학적 특성에 따라 선택속성의 중요도 및 만족도의 차이

에 대한 분석이 이루어졌다.

통계처리는 통계프로그램인 SPSS12.0을 이용하였으며,조사도구의 신뢰성 확보와 타당성

검증을 위해 각각 크론바하 알파계수를 이용한 신뢰도 검증과 요인 분석을 실시하였다.관광

객의 관광행태와 인구통계적 특성,중요 속성에 대한 평가와 전체 만족도의 특성을 알아보기

위한 방법으로는 빈도 분석을 이용하였으며,가설1을 검정하기 위해서 독립표본 T검정을,가

설2를 검정하기 위해서는 입력선택 방법을 사용한 회귀분석을,가설 3과 4를 검정하기 위해서

는 ANOVA를 실시하였다.
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Ⅴ.분석결과

1.신뢰도 및 타당성 검증

신뢰성이란 동일한 대상에 대해 어떤 측정도구(설문)를 반복하여 적용했을 때,그때마다 동

일한 결과가 나오는지의 여부에 관한 문제이다.

우리가 사용하는 측정도구(설문지)가 알아내려고 하는 개념을 얼마나 믿을만하게 측정하는

지 알아보는 방법은 여러 가지가 있다.신뢰성 측정방법으로는 동일한 측정대상에 대해,동일

한 상황하에서,동일한 측정도구를 사용하여 측정하였을 때,두 측정값 사이의 차이를 분석하

는 재검사법(test-retestmethod),대등한 두가지 형태의 측정도구를 사용하여 각각 동일한 표

본에 차례로 적용하여 봄으로써 신뢰도를 측정하는 복수양식법(multipleformstechnique),다

수의측정항목을 서로대등한 두 개의 그룹으로나누고 두 그룹의 항목별측정치 사이의 상관

관계를 조사하여 신뢰도를 측정하는 반분법(split-halfmethod),동일한 개념을 측정하기 위해

여러개의 항목을 이용하는 경우,신뢰도를 저해하는 항목을 찾아내어 측정도구에서 제외시킴

으로써 측정도구의 신뢰도를 높이기 위한 방법 내적일관도(internalconsistencyreliability)가

있다.

본 연구에서는 이중 가장 널리 사용되는 방법으로 응답자들에게 동일한 개념을 묻는 비슷

한 질문들을 해서 응답자들이 비슷하게 대답하였는지를 측정하는 내적일관도를 사용하여,내

적 일관성의 Cronbach'salpha계수를 이용하여 신뢰성을 평가한다.Nunnally(1978:225)에

의하면 일반적으로 탐색적인 연구분야에서는 Cronbach'salpha계수가 0.60이상이면 충분하

고,기초연구분야에서는 0.80이상이면 충분하며,0.90이상이어야 한다고 주장했다.

본 연구에 사용된 펜션 선택속성 문항들의 신뢰성을 검정할 결과 Cronbach'salpha계수가

0.915로 신뢰성을 확보한 것으로 나타났다.
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문항 전체의 신뢰도 .915

설문문항

항목이

삭제된

경우 척도

평균

항목이

삭제된

경우 척도

분산

수정된

항목-전체

상관관계

항목이

삭제된 경우

Cronbach

알파

1.주변경관이 수려한 곳에 위치하고 있다. 115.38 188.236 .419 .914

2.교통이 편리하다. 115.39 188.659 .368 .915

3.펜션이 찾기 쉬운 곳에 위치하고 있다. 115.35 187.780 .443 .913

4.펜션까지 이동시간이 적절하다. 115.42 188.058 .434 .914

5.건물의 외관미가 좋다. 115.67 188.771 .391 .914

6.주변 환경이 깨끗하다. 115.22 186.087 .555 .912

7.객실이 청결하고 안락하다. 114.99 186.348 .574 .912

8.가족단위 여행에 적합하다. 115.60 188.715 .390 .914

9.편리한 주차시설을 갖추고 있다. 115.48 185.401 .510 .912

10.취사시설이 갖추어져 있다. 115.64 186.459 .459 .913

11.바비큐시설 등 다양한 부대편의시설이 있다. 115.95 184.763 .500 .913

12.냉난방 시설이 잘 되어 있다. 115.13 186.682 .510 .912

13.인근지역에서 다양한 레포츠 활동을 즐길 수 있다. 115.79 185.391 .533 .912

14.인근지역에 관광지가 위치하고 있다. 115.60 186.763 .484 .913

15.다양한 체험프로그램을 갖추고 있다. 115.89 188.484 .371 .915

16.다양한 이벤트를 제공한다. 115.88 186.844 .438 .914

17.객실요금이 적절하다. 115.13 185.690 .555 .912

18.부대시설 이용요금이 적절하다. 115.21 186.142 .527 .912

19.서비스에 대한 요금이 적절하다. 115.18 187.553 .476 .913

20.할인가격이 다양하다. 115.21 186.093 .552 .912

21.예약이 용이하다. 115.18 186.998 .527 .912

22.입/퇴실처리가 신속하다. 115.28 184.335 .583 .911

23.불편사항처리가 신속하다. 115.22 184.373 .568 .912

24.손님맞이 및 안내가 친절하다. 115.25 184.722 .590 .911

25.펜션 브랜드(펜션 이름)의 이미지가 좋다. 115.80 186.219 .435 .914

26.펜션 이용객의 수준 및 이미지가 좋다. 115.69 186.141 .481 .913

27.종사원의 이미지가 좋다. 115.54 185.935 .519 .912

28.명성 및 인지도가 높다. 115.73 186.012 .456 .913

29.주위에서 추천하는 사람이 많다. 115.53 185.715 .484 .913

30.이전 사용자들이 좋게 평가한다. 115.34 184.893 .582 .911

31.정보제공사이트의 소개 및 평가가 좋다. 115.55 188.041 .445 .913

<표 5-1>펜션 선택속성 신뢰도 분석 결과

본 연구에서는 위와 같이 문항 전체의 신뢰도를 검정한 후 이후의 분석이 진행되었다.

요인분석(FactorAnalysis)은 많은변수들의 상호 관련성을 소수의 요인(factor)으로추출하
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여 전체변수들의 공통요인을 찾아내 각 변수가 받는 영향의 정도와 그 집단의 특성을 규명하

는 통계분석방법이다.즉,실제결과를 초래하게 되는 요인을 찾아냄으로써 목표로 하는 명제

를 설명하는 다변량 통계분석방법이다.

요인분석의 목적은여러개의변수들에내재된정보를 이용하여보다적은수의요인으로압

축,요약하는 데 있다.요인분석에서 요인을 추출할 때에는 이론적 연구나,분석결과 나타나는

공통성을 기준으로 하는 경우,그리고 총분산 등을 고려하여 결정하며,일반적으로 사회과학분

야에서 공통성은 0.4이상이고,고유치는 1이상이며,분산이 높을수록 정보손실은 적게 된다.

본 연구에서 선택속성의 요인들을 분석한 결과는 <표 5-2>과 같다.

요인분석의 방법으로는 주성분 분석의 방법으로 베리맥스 회전을 사용하여 고유치

(eigenvalue)1을 기준으로 하였으며,그 결과 7개 요인으로 차원화 되었다.모든 요인은

Crobach'salpha계수가 0.749이상으로 매우 높았으며,제1요인에서 제7요인으로 순서로 각

각 29.022%,9.575%,7.389%,5.425%,4.972%,4.76%,4.268%로 주어진 자료에 대한 설명력을

가지고 있었다.KMO측도(Kaiser-Meyer-olkimmeasureofsamplingadequancy)는 .855의

결과를 도출 하였다.

KMO측도는ㄴ변수쌍들간의상관관계가다른변수에 의해잘 설명되는 정도를나타내는

것으로 이 측도의 값이 작으면 요인분석을 위한 변수들의 선정이 좋지 않음을 말한다.일반적

으로 KMO의 값이 .90이상이면 아주 좋은 것,.80이상이면 상당히 좋은 것,.70이상이면 적당

한 것,.60이상이면평범한 것,.50이상이면 바람직하지못한 것이며,.50이하면 받아들일 수 없

는 것으로 판정한다.따라서 펜션 선택속성의 요인분석 결과에서 KMO=.855로 상당히 좋다고

할 수 있다.

선택속성의 제 1요인은 ‘이미지’로 고유치(eigenvalue)는 8.997,분산율은 29.022%로 나타났

으며,신뢰도 분석을 통한 Crobach'salpha계수가 .854로 나타났다.제 1요인은 “펜션 브랜드

의 이미지가 좋다.”,“펜션 이용객의 수준 및이미지가좋다.”,“명성및 인지도가 높다.”,“종사

원의 이미지가 좋다.”,“주위에서 추천하는 사람이 많다.”가 하나로 묶였으며,이 항목들은 브

랜드,이용객의 수준 및 이미지,명성 및 인지도,종사원 이미지,주위의 추천 등의 속성들로

구성되어 있다.

선택속성의 제 2요인은 ‘서비스’로 고유치(eigenvalue)는 2.968,분산율은 9.575%로 나타났

으며,신뢰도 분석을 통한 Crobach'salpha계수가 .826으로 나타났다.제 2요인은 “불편사항

처리가 신속하다.”,“입/퇴실처리가 신속하다.”,“손님맞이 및 안내가 친절하다.”,“예약이 용

이하다.”,“냉난방 시설이 잘 되어 있다.”가 하나로 묶였으며,이 항목들은 불편사항 처리,입/
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퇴실처리,손님맞이 및 안내,예약의 용이성,냉난방 시설 등의 속성들로 구성되어 있다.

요인구성문항
1 2 3 4 5 6 7

공통성
0.854 0.8260.8470.8870.7730.772 0.749

25.펜션 브랜드(펜션이름)의 이미지가 좋다. 0.814 0.727

26.펜션 이용객의 수준 및 이미지가 좋다. 0.811 0.736

28.명성 및 인지도가 높다. 0.767 0.711

27.종사원의 이미지가 좋다. 0.698 0.613

29.주위에서 추천하는 사람이 많다. 0.574 0.647

23.불편사항처리가 신속하다. 0.824 0.762

22.입/퇴실처리가 신속하다. 0.807 0.768

24.손님맞이 및 안내가 친절하다. 0.698 0.641

21.예약이 용이하다. 0.634 0.531

12.냉난방 시설이 잘 되어 있다. 0.430 0.446

10.취사시설이 갖추어져 있다. 0.728 0.610

8.가족단위 여행에 적합하다. 0.657 0.461

5.건물의 외관미가 좋다. 0.624 0.632

11.바비큐시설 등 다양한 부대편의시설이 있다. 0.587 0.545

7.객실이 청결하고 안락하다. 0.528 0.546

9.편리한 주차시설을 갖추고 있다. 0.508 0.555

6.주변 환경이 깨끗하다. 0.506 0.649

18.부대시설 이용요금이 적절하다. 0.878 0.866

19.서비스에 대한 요금이 적절하다. 0.847 0.774

17.객실요금이 적절하다. 0.833 0.824

20.할인가격이 다양하다. 0.628 0.647

3.펜션이 찾기 쉬운 곳에 위치하고 있다. 0.843 0.796

4.펜션까지 이동시간이 적절하다. 0.778 0.676

2.교통이 편리하다. 0.766 0.670

1.주변경관이 수려한 곳에 위치하고 있다. 0.417 0.526

15.다양한 체험프로그램을 갖추고 있다. 0.831 0.726

16.다양한 이벤트를 제공한다. 0.776 0.700

13.인근지역에서다양한레포츠활동을즐길수있다. 0.607 0.638

14.인근지역에 관광지가 위치하고 있다. 0.589 0.533

30.이전 사용자들이 좋게 평가한다. 0.666 0.713

31.정보제공사이트의 소개 및 평가가 좋다. 0.644 0.607

고 유 치 8.997 2.968 2.29 1.6821.5411.476 1.323 　

분 산 29.022 9.575 7.389 5.425 4.972 4.76 4.268 　

KMOandBartlett'sTest KMO=0.855,

카이제곱=4856.738(d.f.=465, p=0.000)

<표 5-2>펜션 선택속성 요인분석 결과
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선택속성의 제 3요인은 ‘시설’로 고유치(eigenvalue)는 2.29,분산율은 7.389%로 나타났으며,

신뢰도 분석을통한Crobach'salpha계수가.847로 나타났다.제3요인은“취사시설이갖추어

져 있다.”,“가족단위 여행에 적합하다.”,“건물의 외관미가 좋다.”,“바비큐시설 등 다양한 부

대편의시설이 있다.”,“객실이 청결하고 안락하다.”,“편리한 주차시설을 갖추고 있다.”,“주변

환경이 깨끗하다.”가 하나로 묶였으며,이 항목들은 취사시설,가족단위 여행과 적합성,건물

의 외관미,바비큐시설 등 다양한 부대편의시설,객실의 청결 및 안락성,주차시설의 편의성,

주변환경의 깨끗함 등의 속성들로 구성되어 있다.

선택속성의 제 4요인은 ‘가격’으로 고유치(eigenvalue)는 1.682,분산율은 5.425%로 나타났

으며,신뢰도 분석을 통한 Crobach'salpha계수가 .887로 나타났다.제 4요인은 “부대시설 이

용요금이적절하다.”,“서비스에 대한 요금이적절하다.”,“객실요금이적절하다.”,“할인가격이

다양하다.”가 하나로 묶였으며,이 항목들은 부대시설 이용요금의 적절성,서비스 요금의 적절

성,객실요금의 적절성,할인가격의 다양성 등의 속성들로 구성되어 있다.

선택속성의 제 5요인은 ‘접근성’으로 고유치(eigenvalue)는 1.541,분산율은 4.972%로 나타

났으며,신뢰도 분석을 통한 Crobach'salpha계수가 .773으로 나타났다.제 5요인은 “펜션이

찾기 쉬운 곳에 위치하고 있다.”,“펜션까지 이동시간이 적절하다.”,“교통이 편리하다.”,“주변

경관이 수려한 곳에 위치하고 있다.”가 하나로 묶였으며,이 항목들은 펜션의 입지,이동시간,

교통의 편리성,주변경관 등의 속성들로 구성되어 있다.

선택속성의 제 6요인은 ‘체험프로그램’으로 고유치(eigenvalue)는 1.476,분산율은 4.76%로

나타났으며,신뢰도 분석을 통한 Crobach'salpha계수가 .772로 나타났다.제 6요인은 “다양

한 체험프로그램을 갖추고 있다.”,“다양한 이벤트를 제공한다.”,“인근지역에서 다양한 레포

츠 활동을 즐길 수 있다.”,“인근지역에 관광지가 위치하고 있다.”가 하나로 묶였으며,이 항목

들은 다양한 이벤트,다양한 레포츠활동과 연계성,관광지와 연계성 등의 속성들로 구성되어

있다.

선택속성의 제 7요인은 ‘평가’로 고유치(eigenvalue)는 1.323,분산율은 4.268%로 나타났으

며,신뢰도 분석을 통한 Crobach'salpha계수가 .749로 나타났다.제 7요인은 “이전 사용자들

이 좋게 평가한다.”,“정보제공사이트의 소개 및 평가가 좋다.”가 하나로 묶였으며,이 항목들

은 이전 사용자의 평가,정보제공사이트의 소개 및 평가 등의 속성들로 구성되어 있다.
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2.표본 일반적 특성

1)인구통계적 특성

펜션이용객의인구통계적특성을파악하기위해빈도분석을실시하였으며,그 결과는 다

음 <표 5-3>과 같다.

구 분 빈 도 퍼센트

성 별
남성 174 58.0

여성 126 42.0

연 령

10대 11 3.7

20대 124 41.3

30대 99 33.0

40대 40 13.3

50대 26 8.7

직 업

생산업 12 4.0

사무직 37 12.3

공무원 19 6.3

자영업 29 9.7

판매/서비스직 41 13.7

주부 12 4.0

학생 117 39.0

전문직 25 8.3

기타 8 2.7

월 가구소득

100만원 미만 24 8.0

100-200만원 58 19.3

200-300만원 99 33.0

300-400만원 56 18.7

400-500만원 31 10.3

500만원 이상 32 10.7

거 주 지

서울 74 24.7

경기도 60 20.0

경상도 90 30.0

강원도 16 5.3

전라도 24 8.0

충청도 22 7.3

기타 14 4.7

<표 5-3>펜션 이용객의 인구통계적 특성
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성별로는 남성이 174명(58.0%)으로 여성 126명(42.0%)보다 많았으며,연령대별로는 20대가

124명(41.3%)으로 가장 많았으며,다음은 30대가 99명(33.0%)으로 20,30대가 전체 방문객의

70% 이상을 차지했다.

직업은 크게 학생이 117명(39.0%)으로 가장 많았고,다음이 사무직과 공무원이 56명

(18.6%),판매/서비스직이41명(13.7%),자영업과생산업이41명(13.7%),전문직이25명(8.3%),

주부가 12명(4.0%),기타가 8명(2.7%)으로 나타났다.

월평균 가구소득은 200-300만원이 99명(33.0%)으로 가장 높게 나타났고,다음으로 100-200

만원이 58명(19.3%),300-400만원이 56명(18.7%),500만원 이상이 32명(10.7%),400-500만원

이 31명(10.3%),100만원 미만이 24명(8.0%)으로 나타났다.

거주지는 경상도가 90명(30.0%)으로 가장 높게 나타났고,서울이 74명(24.7%),경기도가 60

명(20.0%),전라도가 24명(8.0%),충청도가 22명(7.3%),강원도가 16명(5.3%)으로 나타났다.

2)펜션 이용객의 관광행태

조사대상자의펜션이용객의관광행태특성을 파악하기위해서빈도분석(Frequency)를 한

결과 다음 <표 5-4>와 같다.

연구의 목적상 제주시와 서귀포시 지역 펜션을 이용한 관광객 비율을 거의 유사하게 유지

하였다.

방문횟수는 보통 5회 이상 방문한 관광객이 78명(26.0%)으로 가장 많았으며,2회가 77명

(25.7%),3회가68명(22.7),처음이 46명(15.3%),4회가 31명(10.3%)으로 나타났다.펜션이용객

의 경우 제주를 어느정도 방문한 경험이 있는 관광객이 많이 이용한다고 추측된다.

방문동기를 보면 153명(51.0%)이 관광을 목적으로 방문하였으며,다음으로는 사업 및 업무,

학문 및 연구가 각각 53명(17.7%),친척 및 친구방문이 33명(11.0%)을 차지하였다.

같이 동행한 동반자는 친구(90명,30.0%)와 함께 또는 혼자(60명,20.0%)제주도를 방문문

한 방문객이 절반을 차지했다.다음으로 가족과 같이 온 방문객이 58명(19.3%),직장동료 및

모임에서 온 방문객이 46명(15.3%)으로 나타났다.
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구 분 빈도 퍼센트

숙박지역

제주시 142 47.3

서귀포시 158 52.7

합계 300 100.0

방문횟수

1번 46 15.3

2번 77 25.7

3번 68 22.7

4번 31 10.3

5번 이상 78 26.0

방문동기

관광 153 51.0

친척/친구방문 33 11.0

사업/업무 53 17.7

학문/연구 53 17.7

기타 8 2.7

동행

혼자 60 20.0

가족 58 19.3

연인 40 13.3

친구 90 30.0

직장동료 37 12.3

모임 9 3.0

기타 4 2..0

인원

1 60 20.0

2 78 26.0

3 55 18.3

4 55 18.3

5명이상 52 17.3

정보출처

인터넷 185 61.7

여행사 22 7.3

주변사람 56 18.7

신문잡지 9 3.0

TV 8 2.7

기타 20 6.7

교통수단

렌트카 160 53.3

관광버스 38 12.7

개인택시 17 5.7

택시 및 시내외버스 57 19.0

자가용 20 6.7

기타 8 2.7

<표 5-4>펜션 이용객의 관광행태 특성
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숙박일

1박 53 17.7

2박 122 40.7

3박 58 19.3

4박 이상 67 22.3

방문비용

50만원 미만 112 37.3

50-99만원 106 35.3

100-149만원 50 16.7

150-199만원 13 4.3

200-249만원 5 1.7

250-299만원 2 0.7

300만원 이상 12 4.0

동행인원은 2명이 78명(26.0%)으로 가장 많았으며,혼자 온 방문객이 60명(20.0%),3명과 4

명이 각각 55명(18.3%),5명 이상이 52명(17.3%)으로 나타났다.

제주관광에 대한 정보수집처로는 인터넷이 185명(61.7%)으로 가장 많았으며,주변사람으로

부터정보를 얻은 사람이56명(18.7%),여행사가 22명(7.3%),신문잡지 및TV가17명(5.7%)으

로 나타났다.

교통수단으로는 렌트카를 이용한 방문객이 160명(53.3%)으로 가장 많았으며,택시 및 시내·

외버스와 같은 대중교통수단을 이용한 방문객이 57명(19.0%),관광버스가 38명(12.7%),자가

용이 20명(6.7%),개인택시를 대절하여 이용한 방문객이 17명(5.7%)으로 나타났다.

숙박일은 2박이 122명(40.7%)으로 가장 많았으며,다음으로 4박 이상이 67명(22.3%),3박이

58명(19.3%),1박이 53명(13.7%)으로 나타났다.

방문비용은 100만원 미만이 218명(72.6%)으로 가장 많았으며,100-200만원이 63명(21.0%),

200-300만원이 7명(2.4%),300만원 이상이 12명(4.0%)으로 나타났다.

펜션 이용객의 관광행태를 간략히 종합하여 보면,방문횟수는 보통 2-3회이며,절반 이상이

관광을 목적으로 방문 하였으며,친구 또는 혼자서 제주도를 방문하는 방문객이 절반을 차지

했다.보통 인터넷을 통해 관광에 대한 정보를 얻었으며,100만원 미만의 관광비용을 지출한

관광객이 많고,렌트카를 주로 사용하였고,대개 2박 정도 일정으로 제주도를 방문했다.

3)선택속성 요인별 특성

펜션을선택할때 방문객들이중요하게여기는선택속성들이무엇인지를살펴보기위해서

각 선택속성 및 요인별로 평균과 표준편차를 계산하였다.결과는 <표 5-5>와 같다.
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요인 선택 속성 평균 표준편차

이미지

25.펜션 브랜드(펜션 이름)의 이미지가 좋다. 3.503 0.9660

26.펜션 이용객의 수준 및 이미지가 좋다. 3.617 0.8901

28.명성 및 인지도가 높다. 3.580 0.9416

27.종사원의 이미지가 좋다. 3.770 0.8443

29.주위에서 추천하는 사람이 많다. 3.780 0.9134

평 균 3.650 0.911

서비스

23.불편사항처리가 신속하다. 4.087 0.8728

22.입/퇴실처리가 신속하다. 4.030 0.8553

24.손님맞이 및 안내가 친절하다. 4.060 0.8238

21.예약이 용이하다. 4.127 0.7654

12.냉난방 시설이 잘 되어 있다. 4.177 0.8089

평 균 4.096 0.825

시설

10.취사시설이 갖추어져 있다. 3.667 0.9046

8.가족단위 여행에 적합하다. 3.703 0.8550

5.건물의 외관미가 좋다. 3.640 0.8482

11.바비큐시설 등 다양한 부대편의시설이 있다. 3.357 0.9517

7.객실이 청결하고 안락하다. 4.313 0.7463

9.편리한 주차시설을 갖추고 있다. 3.830 0.8928

6.주변 환경이 깨끗하다. 4.083 0.7864

평 균 3.799 0.855

가격

18.부대시설 이용요금이 적절하다. 4.093 0.8207

19.서비스에 대한 요금이 적절하다. 4.127 0.7996

17.객실요금이 적절하다. 4.180 0.8102

20.할인가격이 다양하다. 4.097 0.7891

평 균 4.124 0.805

접근성

3.펜션이 찾기 쉬운 곳에 위치하고 있다. 3.957 0.8349

4.펜션까지 이동시간이 적절하다. 3.883 0.8279

2.교통이 편리하다. 3.920 0.9035

1.주변경관이 수려한 곳에 위치하고 있다. 3.930 0.8411

평 균 3.923 0.852

체 험

프로그램

15.다양한 체험프로그램을 갖추고 있다. 3.413 0.9121

16.다양한 이벤트를 제공한다. 3.430 0.9135

13.인근지역에서 다양한 레포츠 활동을 즐길 수 있다. 3.517 0.8596

14.인근지역에 관광지가 위치하고 있다. 3.710 0.8416

평 균 3.518 0.882

평가

30.이전 사용자들이 좋게 평가한다. 3.970 0.8234

31.정보제공사이트의 소개 및 평가가 좋다. 3.757 0.8122

평 균 3.863 0.818

<표 5-5>펜션의 선택속성 빈도분석
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분석 결과 가격이 4.124점으로 가장 중요한 선택속성이라고 평가하였으며,서비스가 4.096

점,접근성이 3.923점의 순서로 중요한 선택속성이라고 평가하였다.나머지 요인들에 대해서

는 모두 보통(3점)이상으로 중요하다고 평가했다.

이미지는 ‘주위에서추천하는사람이 많다.’와‘종사원의 이미지가 좋다’가 각각 3.780,3.770

으로 중요하다고 평가되었으며,나머지 항목들 역시 보통 이상으로 중요하게 평가되었다.

서비스는 모든 항목에서 4.030이상으로 나왔으며,각 선택속성 항목에 대해서 대체적으로

중요하다고 평가하였다.

시설은 ‘객실이 청결하고 안락하다.’와 ‘주변 환경이 깨끗하다.’가 각각 4.313,4.083으로 중요

하다고 평가되었으며,나머지 항목들 역시 보통 이상으로 중요하게 평가되었다.

가격은모든항목에서4.093이상으로 나와 각선택속성항목에 대해서대체적으로 중요하다

고 평가하였다.이중 ‘객실요금이 적절하다.’가 4.180점으로 가장 높게 나타났다.

접근성은 모든 항목에서 3.883이상으로 나타나 보통 이상으로 중요하게 평가되었고,‘펜션

이 찾기 쉬운 곳에 위치하고 있다.’가 3.957점으로 가장 높게 나타났다.

체험프로그램 또한 모든 항목에서 3.413이상으로 평점 3점 보다 높게 나타나 보통 이상으로

중요하게평가되었으며,‘인근지역에관광지가위치하고 있다.’가3.710으로가장 높게 나타났다.

평가는 ‘이전 사용자들이 좋게 평가한다.’가 3.970,‘정보제공사이트의 소개 및 평가가 좋다.’

가 3.757로 보통 이상으로 중요하다고 평가되었다.

따라서펜션이용객들은 가격과서비스를우선적으로 중요하게 고려하고 있으며,특히 불편

사항 처리,입퇴실 처리,손님맞이 및 안내,예약의 용이성,냉난방 시설,객실의 청결 및 안락

성,깨끗한 주변환경,가격의 적절성과 다양한할인가격등을중요하게인식하고있음을 알 수

있다.
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3.연구가설의 검증

1)펜션의 위치에 따른 펜션의 선택속성과 만족 차이분석

펜션의위치에따라펜션의선택속성과만족에는차이가있을것이라는 [가설 1]을 검정하

기 위해 다음과 같이 하위가설을 설정하였다.

[가설 1-1]펜션의 위치에 따라 펜션의 선택속성에는 차이가 있을 것이다.

[가설 1-2]펜션의 위치에 따라 전반적 만족에는 차이가 있을 것이다.

위의 가설을 검증하기 위하여 독립표본 T-분석을 실시한 결과는 <표 5-6>과 같다.

숙박지역 N 평균 표준편차 t 유의확률

이미지
제주시 142 3.659 0.738

0.207 0.435
서귀포시 158 3.642 0.715

서비스
제주시 142 4.114 0.643

0.468 0.682
서귀포시 158 4.080 0.628

시설
제주시 142 3.812 0.569

0.361 0.809
서귀포시 158 3.788 0.597

가격
제주시 142 4.160 0.669

0.851 0.592
서귀포시 158 4.092 0.718

접근성
제주시 142 3.915 0.624

-0.175 0.148
서귀포시 158 3.929 0.688

체 험

프로그램

제주시 142 3.498 0.725
-0.465 0.339

서귀포시 158 3.535 0.638

평가
제주시 142 3.887 0.749

0.538 0.942
서귀포시 158 3.842 0.716

전반적

만족도

제주시 142 3.768 0.670
0.022 0.305

서귀포시 158 3.766 0.733

<표 5-6>펜션의 위치에 따른 선택속성과 만족 차이검정



- 71 -

분석결과 선택속성의 7개 요인이나 전반적 만족도에서 유의한 차이가 나타나지 않았다.즉,

제주지역을 방문한 관광객이 어디에 숙박하는가에 따라서 펜션의 선택속성 중 무엇을 더 중

시하는가에 대해서차이가 나지 않았다.뿐만 아니라,전반적인 만족도역시펜션의 위치에따

라 달라지지 않았다.

결론적으로 [가설 1]은 기각되었지만,숙박지역이 펜션의 선택속성이나 전체 만족도에 영향

을 미치지 않는 것으로 밝혀졌기 때문에 이후의 가설에 대한 분석은 숙박지역에 따른 구분은

배재한 상태에서 이루어졌다.

2)펜션의 선택속성이 만족에 미치는 영향 분석

펜션의선택속성이펜션이용객의만족에영향을미칠것이라는[가설 2]를 검증하기 위해

먼저 각 선택속성 요인과 전반적 만족도간의 상관을 살펴본 후,단계별 입력 방식을 사용한

회귀분석을 실시하였다.

펜션 선택속성 요인과 전반적 만족도 간의 관계를 보면,<표 5-7>과 같이 선택속성 요인

모두 전반적 만족도와 유의한 정적 관계가 있는 것으로 나타났다.

　구 분 이미지 서비스 시설 가격 접근성
체험

프로그램
평가

전반적

만족도

Pearson상관 0.31 0.29 0.27 0.24 0.22 0.19 0.32

유의확률

(단측)
0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

N 300 300 300 300 300 300 300

<표 5-7>펜션 선택속성 요인과 전반적 만족도와의 관계

모 형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

회귀분석 22.140 3 7.380

17.403 0.000
**

잔 차 125.526 296 0.424

합 계 147.667 299 -

예측값 :(상수),평가,이미지,접근성

종속변수:전반적 만족도

<표 5-8>펜션 선택속성 요인과 전반적 만족도의 회귀분석 결과
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이에 따라 선택속성의 모든 요인들을 독립변수로 하고 전반적 만족도를 종속변수로 하여

회귀 분석한 결과 검정 통계량 F=17.403으로,유의수준 0.01에서 유의미한 것으로 나타났으며,

결정계수 R제곱=0.150으로 회귀식이 전체 만족도의 15%이상을 예측할 수 있는 것으로 나타

났다.

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률

B 표준오차 베타

(상수) 1.78 0.29 　- 6.12 0.00**

평 가 0.18 0.06 0.19 2.87 0.00**

이미지 0.17 0.06 0.18 2.74 0.01**

접근성 0.17 0.06 0.16 2.87 0.00**

종속변수:전반적 만족도

R=0.387,R제곱=0.150,F=17.403,p=0.000

<표 5-9>펜션 선택속성이 전반적 만족도에 미치는 영향

따라서 평가,서비스,접근성만이 선택속성 요인 중 펜션 이용객의 만족도에 유의미한 영향

을 미쳤으며,각각의 점수가 1점 상승할 때마다 만족도가 0.19,0.18,0.16만큼 상승함을 알 수

있다.

3)펜션 이용객의 관광행태에 따른 펜션 선택속성 차이분석

[가설 3]과 [가설 4]는 모두 일원변량분석을 사용하여 각 선택속성이 관광행태(가설3),인구

통계적 특성(가설4)에 따라 차이가 있는지를 알아보았다.이미지,서비스,시설,가격,접근성,

체험프로그램,평가 속성 각각을구분하여변량분석을 실시하였으며,유의수준p<0.05,p<0.01

수준 모두에서 통계적 유의성을 검정하였다.변량분석결과 유의한 경우에 한해서만,사후 검

정의 방법으로 Duncan의 방법으로 집단을 구분하였으며,이러한 사후 분석 결과 역시 유의미

한 경우에는 a,b기호를 사용하여 집단을 구분지었다.

또한,전체 가설 3,4에 해당하는 하위 가설에 대한 검정 결과의 기술은 다음과 같은 방법을

사용하였다.
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완전히 채택:변량 분석 결과도 유의미하며,사후 분석의 결과 집단의 구분도 통계적으

로 유의미한 선택 속성

부분적 채택 :변량분석의결과는 유의미하지만,사후분석의 결과집단의 구분이 통계적

으로 유의미하지 않는 선택 속성

기각 :변량 분석의 결과 유의미하지 않은 선택 속성

펜션 이용객의 관광행태에 따른 펜션 선택속성은 차이는 요인분석에서 선택된 7가지 요인

에 대하여 제주지역 방문횟수,방문동기,동행의 유형,인원수,제주관광에 대한 정보의 출처,

교통수단,숙박일수,방문비용 각각의 독립변인으로 하여 분석되었다.즉,[가설3]을 검정하기

위해 설문에 포함된 8개의 관광행태에 관한 내용 모두에 대한 하위가설을 설정하고,이에 대

한 분석을 실시하였다.[가설 3]의 하위가설은 다음과 같다.

[가설 3-1]펜션 이용객의 방문횟수에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 3-2]펜션 이용객의 방문동기에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 3-3]펜션 이용객의 동행의 유형에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 3-4]펜션 이용객의 인원수에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 3-5]펜션 이용객의 정보의 출처에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 3-6]펜션 이용객의 교통수단에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 3-7]펜션 이용객의 숙박일수에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 3-8]펜션 이용객의 방문비용에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설을검정하기 위해 펜션 이용객의 관광행태에 따라평균차이분석을 실시하였다.

(1)펜션 이용객의 방문횟수에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 3-1]을 검증하기 위해 평균차이분석을 실시한 결과는 다음 <표 5-9>

와 같다.
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요인
방문횟수

F 유의확률
1∼2번 3∼4번 5번 이상 전체평균

이미지 3.704b 3.737b 3.454a 3.650 4.001 0.019*

서비스 4.080 4.071 4.154 4.096 0.442 0.643

시설 3.778 3.786 3.848 3.799 0.375 0.687

가격 4.122 4.114 4.141 4.124 0.035 0.966

접근성 3.970 3.907 3.869 3.923 0.605 0.547

체 험

프로그램
3.549 3.573 3.397 3.518 1.388 0.178

평가 3.817 3.889 3.904 3.863 0.425 0.654

<표 5-10>펜션 이용객의 방문횟수에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b *p<0.05,**p<0.01

분석 결과 이미지요인에서만 방문 횟수에 따라서 유의수준 0.05에서 유의미한 차이를 보였

다.즉,방문횟수가 5회 이상인 이용객들만 펜션의 이미지에 대하여 상대적으로 중요하지 않

았다고 평가했다면,방문 횟수가 1회에서 4회에 해당하는 이용객들은 펜션의 이미지 속성을

중요하게 평가하였다.사후분석 결과 역시 방문 횟수가 5회 이상이 집단과 5회 이하인 집단으

로 명확히 구분되었다.따라서 [가설 3-1]은 이미지 요인의 경우에는 완전히 채택되었다.

(2)펜션 이용객의 방문동기에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 3-2]를검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-11>

과 같다.

펜션 선택속성 중 시설,가격 요인은 모두 유의수준 0.05에서 방문 동기에 따라 유의한 차이

를 보였다.시설 요인에서는 전반적으로 보통 이상으로 펜션의 시설이 중요한 선택 속성이라

고 평가했지만,사후 분석 결과 유의미한 차이를보이지 않았다.그러나가격요인에서는 방문

동기에 따라 속성의 중요도에 대한 평가가 명확한 차이를 보였다.관광이 목적인 경우 펜션의

가격이 중요한 선택 속성이라고 평가한데 반해(4.232),사업/업무 및 기타의 목적으로 펜션을

이용한 관광객은 펜션의 가격에 대해서 덜 중요하다고 평가하였다(3.978).
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요인

방문동기

F 유의확률
관광 친척/친구 방문

사업/업무 및

학문/연구
전체평균

이미지 3.720 3.630 3.561 3.650 1.591 0.205

서비스 4.115 4.036 4.088 4.096 0.223 0.800

시설 3.888 3.714 3.704 3.799 3.701 0.026*

가격 4.232a 4.129ab 3.978b 4.124 4.459 0.012*

접근성 3.948 3.773 3.932 3.923 0.981 0.376

체 험

프로그램
3.562 3.432 3.482 3.518 0.742 0.477

평가 3.902 3.970 3.781 3.863 1.293 0.276

<표 5-11>펜션 이용객의 방문동기에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b *p<0.05,**p<0.01

그러므로 [가설 3-2]는 7개의 선택속성 요인 중 시설 요인에서는 부분적으로 채택되었지만,

가격 요인에서는 완전히 채택되었다.나머지 요인에서는 기각되었다.

(3)펜션 이용객의 동행이 누구인지에 따라 펜션 선택 속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 3-3]을검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-12>

과 같다.

요인

동 행

F 유의확률
혼자 가족 및 연인

친구 및

직장동료
전체평균

이미지 3.503 3.637 3.724 3.650 2.039 0.132

서비스 4.081 4.061 4.127 4.096 0.333 0.717

시설 3.650a 3.939b 3.767a 3.799 5.197 0.006**

가격 3.980 4.219 4.121 4.124 2.275 0.105

접근성 3.847 3.992 3.907 3.923 1.003 0.368

체 험

프로그램
3.403 3.543 3.550 3.518 1.108 0.331

평가 3.734 3.974 3.843 3.863 2.176 0.115

<표 5-12>펜션 이용객의 동행에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b *p<0.05,**p<0.01
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동행 유형에따라서는시설요인에서만 유의미한 차이를보이고,나머지 요인에서는유의한

차이를 보이지않았다.동행이없거나(3.650)친구및 직장동료가 동행일경우(3.767)에는 시설

이 펜션 선택 시 보통 정도로 중요하다고 평가했다면,가족 및 연인이 동행인 이용객은(3.939)

이들보다 더 시설이 중요한 선택 속성이라고 평가하였다.사후분석 결과 역시 이러한 차이를

명확히 보여주었다.그러므로 [가설 3-3]은 시설 요인에서 완전히 채택되었다.

(4)펜션 이용객의 인원수 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 3-4]를검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-13>

와 같다.

요인
인원

F 유의확률
1-2명 3-4명 5명 이상 전체평균

이미지 3.571 3.749 3.677 3.655 1.908 0.150

서비스 4.009 4.162 4.181 4.095 2.368 0.095

시설 3.708 3.884 3.854 3.798 3.118 0.046*

가격 4.015 4.223 4.202 4.124 3.166 0.044*

접근성 3.896 3.914 4.014 3.923 0.627 0.535

체 험

프로그램
3.482 3.523 3.615 3.520 0.729 0.483

평가 3.832 3.982 3.702 3.865 2.863 0.059

<표 5-13>펜션 이용객의 인원수에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b *p<0.05,**p<0.01

시설 및 가격 속성에 대한 중요도 평가에서 유의수준 0.05에서 인원수에 따라 유의미한 차

이를보였다.즉,시설요인에서방문인원수가증가할수록 시설이보통이상으로중요하다고

평가했으며,가격도 유사하게 인원이 적을 때보다 많은 경우에 더 중요하다고 평가하였다.그

러나 사후 분석 결과 이러한 양상만 보였을 뿐 통계적으로 유의한 차이를 보이지는 않았다.

따라서 [가설 3-4]는 시설과 가격 속성에서 부분적으로 채택되었다.

(5)펜션 이용객의 제주관광에대한정보출처에 따라 펜션 선택속성은차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 3-5]를검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-14>

과 같다.
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요인

정보출처

F 유의확률

인터넷 여행사

기타

(주변사람,TV,

신문잡지,기타)

전체평균

이미지 3.678 3.564 3.615 3.650 0.400 0.671

서비스 4.116 3.909 4.101 4.096 1.048 0.352

시설 3.832 3.792 3.736 3.799 0.838 0.434

가격 4.157 4.227 4.035 4.124 1.212 0.299

접근성 3.903 4.114 3.917 3.923 1.018 0.363

체 험

프로그램
3.523 3.386 3.538 3.518 0.455 0.635

평가 3.868 3.977 3.828 3.863 0.377 0.686

<표 5-14>펜션 이용객의 정보출처에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

통계적검증결과,정보출처가인터넷이냐,여행사냐,또는기타매체이냐에따라서어떤요인

도 유의미한 차이를 보이지 않았다.그러므로 [가설 3-5]는 모든 요인에서 완전 기각되었다.

(6)펜션 이용객의 교통수단에 따라 펜션 선택 속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 3-6]을검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-15>

와 같다.

교통수단의 종류에 따라서 각 선택속성이 대한 중요도 평가의 차이를 확인한 결과,서비스,

시설,가격 및 평가 속성에서 유의미하다고 확인되었다.평가 속성은 유의수준 0.05수준에서

유의미하다고 평가되었다면,서비스,시설,가격 속성은 모두 유의수준 0.01수준에서 매우 유

의미하다고 확인되었다.사후 분석 결과에서는 유의미한 차이를 보인 4가지 속성이 서로 다른

경향으로 집단이 나뉘어졌다.

자가용을 교통수단으로 사용한 이용객들이 서비스 요인의 중요도를 가장 낮게 평가했다면,

렌트카를 교통수단으로 사용한 이용객들은 서비스 요인이 가장 중요하다고 평가하였으며,다

른 교통수단을 사용한 이용객들은 두 집단의 사이에서 점이적으로 분포하였다.



- 78 -

요인

교통수단

F 유의확률
렌트가 자가용

관광버스

또는

택시대절

대중교통 및

기타
전체평균

이미지 3.734 3.650 3.487 3.582 3.650 1.847 0.139

서비스 4.203c 3.810a 3.884ab 4.102bc 4.096 5.120 0.002**

시설 3.918b 3.579a 3.655a 3.697ab 3.799 5.171 0.002**

가격 4.266b 4.000ab 3.814a 4.077ab 4.124 6.518 0.000**

접근성 3.927 3.813 3.836 4.019 3.923 0.973 0.406

체 험

프로그램
3.523 3.325 3.386 3.673 3.518 2.390 0.069

평가 3.934ab 3.675ab 3.618a 3.954b 3.863 3.419 0.018*

<표 5-15>펜션 이용객의 교통수단에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b<c *p<0.05,**p<0.01

이에 반해,자가용이나 관광버스 또는 택시를 대절한 펜션 이용객이 시설 요인에 대하여 덜

중요하다고 평가했다면,렌트카를 이용한 펜션 이용객은 시설 요인이 가장 중요하다고 평가하

였으며,대중교통 및기타 교통수단을 이용한 이용객은두 집단 사이에 점이적으로 분포하였다.

가격 요인에 대해서는 관광버스 또는 택시를 대절한 이용객이 가장 덜 중요하다고 평가했

다면,렌트카를 이용한 이용객들은 가장 중요하다고 평가하였으며,그 외의 교통수단을 사용

한 이용객들은 둘 사이의 점이 지대에 분포하였다.

마지막으로,평가 요인에 대해서는 관광버스 또는 택시를 대절한 이용객이 가장 덜 중요하

다고 평가한데 반해,대중교통 및 기타 교통수단을 이용한 펜션 이용객들이 타인들의 평가가

가장 중요하다고 평가하였다.

또한 전체적으로는 가격 요인에 대한 평가 점수가 가장 높았으며(4.124),시설 요인에 대한

평가가 가장 낮게 나타났다(3.799).특히,유의미하게 구분된 집단 중에서 렌트카를 이용한 펜

션 이용객들이 가격 요인에 대해서 가장 중요하다고 평가한데 반해,자가용을 이용한 펜션 이

용객은 시설 요인이 가장 덜 중요하다고 평가하였다.

그러므로 [가설 3-6]에 대한검정 결과 서비스,시설,가격,평가 속성 모두에서가설이 완전

히 채택되었으며,각 속성 요인에따라집단들의중요도가구분되는양상을 보이고있다.전체
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적으로 렌트카를 이용한 펜션 이용객들이 서비스,시설,가격,평가 속성 모두가 중요하다고

평가했다면,관광버스 또는 택시를 대절한 펜션 이용객들은 4가지 속성 요인에 대해 전반적으

로 덜 중요하다고 평가하였다.

(7)펜션 이용객의 숙박일수에 따라 펜션 선택 속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 3-7]을검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-16>

와 같다.

펜션 숙박일수에 따라 펜션의 7가지 선택속성의 중요도에 대한 평가에서는 이미지 요인과

가격요인에서만 통계적으로유의한 차이를보였다.전체적으로는 가격 요인을 이미지요인보

다 더 중요시 평가하는 경향이 보였으며,이미지 요인 내에서는 숙박일이 짧을 수록 펜션의

이미지가 더 중요하다고 평가하였다.가격 역시 이미지 요인보다 상대적으로 높은 중요도 평

가를 했을 뿐만 아니라,1박 이하인 이용객들이 2박 이상인 이용객들에 비해서 가격이 더 중

요하다고 평가하였다.사후 분석의 결과 역시 이를 입증하였다.

요인

숙박일

F 유의확률
1박 이하 2∼3박 4박 이상 전체평균

이미지 3.845b 3.690b 3.388a 3.650 6.838 0.001**

서비스 4.204 4.096 4.012 4.096 1.357 0.259

시설 3.827 3.828 3.699 3.799 1.264 0.284

가격 4.335b 4.107a 4.004a 4.124 3.554 0.030*

접근성 4.066 3.911 3.840 3.923 1.835 0.161

체 험

프로그램
3.642 3.489 3.496 3.518 1.075 0.343

평가 4.000 3.886 3.694 3.863 2.843 0.060

<표 5-16>펜션 이용객의 숙박일수에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b *p<0.05,**p<0.01

그러므로 [가설 3-7]은 이미지 요인과 가격 요인 모두에서 완전히 채택되었으며,나머지 요

인에서는 모두 기각되었다.또한,이미지와 가격의 중요도에 대해서는 숙박일이 짧을수록 더

중요하게 평가하였다.
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(8)펜션 이용객의 방문비용에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 3-8]을검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-17>

과 같다.

방문비용에 따라 각 선택속성 요인이 차이가 있는지를 살펴본 결과,시설 요인에서만 유의

한 차이를 확인하였다.방문 비용이 많아질 수록 시설 요인에 대하여 더 중요하다고 평가하였

으며,사후분석의 결과 50만원 미만인방문객과100만원이상인 방문객이 명확히구분되었다.

그러므로 [가설 3-8]은 시설 요인에서 완전히 채택되었다.

요인
방문비용

F 유의확률
50만원 미만 50∼99만원 100만원 이상 전체평균

이미지 3.598 3.613 3.768 3.650 1.522 0.220

서비스 4.014 4.089 4.217 4.096 2.454 0.088

시설 3.700a 3.788a,b 3.948b 3.799 4.391 0.013*

가격 4.103 4.127 4.149 4.124 0.108 0.898

접근성 3.940 3.821 4.030
3.923

2.439 0.089

체 험

프로그램
3.422 3.533 3.628

3.518
2.240 0.108

평가 3.737 3.953 3.921
3.863

2.760 0.065

<표 5-17>펜션 이용객의 방문비용에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b *p<0.05,**p<0.01

4)펜션 이용객의 인구통계적 특성에 따른 펜션 선택속성 차이분석

펜션의선택속성은인구통계적특성에따라차이가있을것이라는 [가설 4]역시 인구통계

적 특성 각각(성별,연령,직업,소득,거주지)에 따라 7가지의 펜션 선택속성 요인에 대한 중

요도 평가가 차이가 있는지를 검정하였다.[가설 4]를 검정하기 위해 설문에 포함된 5개의 인

구통계적 특성에 관한 내용 모두에 대한 하위가설을 설정하고,이에 대한 분석을 실시하였다.

[가설 4]의 하위가설은 다음과 같다.
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[가설 4-1]펜션 이용객의 성별에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 4-2]펜션 이용객의 연령에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 4-3]펜션 이용객의 직업에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 4-4]펜션 이용객의 월평균 가구소득에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

[가설 4-5]펜션 이용객의 거주지에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

(1)펜션 이용객의 성별에 따라 펜션선택 속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 4-1]을검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-18>

과 같다.

요인
성별

t 유의확률
남성 여성 전체평균

이미지 3.667 3.627 3.650 .468 .640

서비스 4.110 4.076 4.096 .460 .646

시설 3.828 3.759 3.799 1.025 .306

가격 4.194 4.028 4.124 2.095 .037*

접근성 3.989 3.831 3.923 2.055 .041*

체 험

프로그램
3.491 3.554 3.518 -.782 .435

평가 3.865 3.861 3.863 .045 .964

<표 5-18>펜션 이용객의 성별에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

*p<0.05,**p<0.01

인구통계적 특성 중 성별에 따라서는 가격 요인 및 접근성 요인에서만 유의미한 차이를 보

였다.가격 요인은전체평균이 4.124로 다른 요인들에 비해 상대적으로더 중요하다고평가했

을 뿐만 아니라 남성(3.828)이 여성(3.759)에 비해 시설이 좀 더 중요하다고 평가하였다.접근

성 요인에대해서도마찬가지로 남성이여성이 비해 가격을더 중요하게 평가하였다.즉,가격

의 선택 중요도에 대한 평가와 접근성의 선택 중요도에 대한 평가에서 유의미한 차이를 보였

다.그러므로 [가설 4-1]은 가격,접근성 속성에서만 완전히 채택되었다.
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(2)펜션 이용객의 연령에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 4-2]를검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-19>

과 같다.

요인
연령

F 유의확률
20대 미만 30대 40대 50대 이상 전체평균

이미지 3.621 3.661 3.645 3.769 3.650 0.314 0.815

서비스 4.040 4.129 4.105 4.246 4.096 0.930 0.427

시설 3.785 3.755 3.779 4.071 3.799 2.150 0.094

가격 4.128 4.136 4.006 4.240 4.124 0.635 0.593

접근성 3.883 3.987 3.906 3.904 3.923 0.494 0.687

체 험

프로그램
3.537 3.417 3.538 3.769 3.518 1.984 0.116

평가 3.844 3.854 3.775 4.135 3.863 1.429 0.234

<표 5-19>펜션 이용객의 연령에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

펜션 이용객의 연령에 따라 선택속성에 대한 평가는 어떤 속성 요인에서도 유의한 차이를

보이지 않았다.그러므로 [가설 4-2]는 모든 속성 요인에서 완전히 기각되었다.

(3)펜션 이용객의 직업에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 4-3]을검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-20>

와 같다.

펜션 선택 속성 중 이미지,서비스,가격 속성에서 통계적으로 유의한 차이를 보였으며,이

미지와 서비스 속성이 유의수준 p<0.05수준에서 유의했다면,가격 속성은 p<0.01수준에서

유의했다.사후분석 결과 변량 분석의 차이 역이 유의미하게 나타났다.전체적으로 자영업,판

매/서비스 직에 속하는관광객들이 펜션의 이미지,시설,가격에 대해 덜 중요하다고평가했다

면,사무직,전문직,그리고 공무원이 직업인 관광객들은 이들 세 속성 모두를 매우 중요하다고

평가했다.특히,또한,직업이 생산직,학생,주부 등에 해당하는 관광객들은 자영업,판매/서비

스직인 관광객과 이미지나 서비스의 중요도에대한 평가에서는 유사한 정도의평가를 했지만,

가격 요인은 상대적으로 더 중요하다고 평가하였다.
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요인

직업

F
유의

확률사무직,전문직,

공무원

자영업,

판매/서비스직

기타

(생산직,학생,주부등)

전체

평균

이미지 3.800b 3.731a,b 3.530a 3.650 4.310 0.014*

서비스 4.257b 4.034a 4.038a 4.096 3.629 0.028*

시설 3.861 3.755 3.786 3.799 0.686 0.504

가격 4.333b 3.829a 4.149b 4.124 10.745 0.000**

접근성 3.972 3.875 3.918 3.923 0.417 0.659

체 험

프로그램
3.583 3.418 3.529 3.518 1.153 0.317

평가 3.914 3.943 3.799 3.863 1.189 0.306

<표 5-20>펜션 이용객의 직업에 따른 펜션 선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b *p<0.05,**p<0.01

그러므로 [가설 4-3]은 이미지,서비스,가격 속성에서 모두 완전히 채택되었다.또한,특정

한 직업군에 따라서 펜션의 어떤 선택 속성을 중요하게 평가하는가도 명확히 구분되었다.

(4)펜션 이용객의 월평균 가구소득에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 4-4]를검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-21>

과 같다.

서비스 속성과 시설 속성에 대한 중요도 평가에서만 펜션 이용객의 월평균 가구소득에 따

라 구분된 집단간에 차이를 보였으며,서비스 속성은 유의수준 p<0.01수준에서 유의한 차이

를 보였다면,시설속성은 유의수준 p<0.05수준에서 유의한차이를 보였다.월평균 가구 소득

이 200만원 미만인 펜션 이용객은 서비스나 시설 요인 모두에 대해서 다른 집단에 비해 보통

수준으로 중요하다고 평가하였으며,300-400만원인 펜션 이용객은 두 요인 모두 매우 중요하

다고 평가한데 반해,다른 집단들은 월평균 가구소득에 따라 서비스나 시설의 중요도에 대한

평가가 다른 양상을 보였다.월평균 가구소득이 200-300만원인 집단은 300-400만원 집단과

마찬가지로 서비스 속성이 매우 중요한 선택 속성이라고 평가했다면,월평균 가구소득이 400

만원 이상인 집단은 시설 요인에 대해서 다른 집단보다 더 중요하다고 평가하였다.
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요인
월평균 가구소득

F 유의확률
200만원미만 200-300만원 300-400만원 400만원이상 전체평균

이미지 3.590 3.782 3.614 3.552 3.650 1.718 0.163

서비스 3.917a 4.139b 4.275b 4.102ab 4.096 3.931 0.009**

시설 3.671a 3.768ab 3.921b 3.907b 3.799 3.016 0.030*

가격 3.994 4.212 4.183 4.103 4.124 1.651 0.178

접근성 3.841 4.003 3.888 3.933 3.923 0.960 0.412

체 험

프로그램
3.439 3.530 3.558 3.563 3.518 0.536 0.658

평가 3.762 3.975 3.813 3.865 3.863 1.384 0.248

<표 5-21>펜션 이용객의 월평균 가구소득에 따른 펜션선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b *p<0.05,**p<0.01

정리하면,[가설 4-4]는 서비스,시설 속성에서 완전히 채택되었으며,월평균 가구 소득이

가장 낮은 집단이 두 속성에 대하여 덜 중요하게 평가한데 비해,300-400만원 집단이 두 선택

속성이 매우 중요하다고 평가하였다.

(5)펜션 이용객의 거주지에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이다.

위의 하위가설 [가설 4-5]를검증하기 위해 평균차이분석을 실시한결과는 다음<표 5-22>

과 같다.

요인

거주지

F
유의

확률서울 경기도
경상도

전라도

강원도

충청도 기타

전체

평균

이미지 3.700 3.703 3.572 3.688 3.650 0.714 0.544

서비스 4.124 4.043 4.084 4.142 4.096 0.291 0.832

시설 3.807 3.807 3.826 3.720 3.799 0.407 0.748

가격 4.139 4.063 4.169 4.077 4.124 0.402 0.751

접근성 3.916 3.917 3.998 3.774 3.923 1.393 0.245

체 험

프로그램
3.581 3.504 3.447 3.596 3.518 0.859 0.463

평가 3.899 3.767 3.860 3.933 3.863 0.561 0.641

<표 5-22>펜션 이용객의 거주지에 따른 펜션선택속성의 차이검정

Duncan의 사후분석결과 :a<b *p<0.05,**p<0.01
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마지막으로 펜션 이용객의 거주지에 따른 속성 중요도 평가에서는 어떤 요인에 대해서도

유의미한 차이를 보이지 않았다.그러므로 [가설 4-5]는 완전히 기각되었다.

4.분석결과 요약 및 제언

1)연구가설 검증결과 요약

가설검증 결과를 요약하면 다음 <표 5-23>와 같다.

가설
하위

가설
독립변수 → 종속변수

하위가설 검증결과

이미지 서비스 시 설 가 격 접근성 체 험 평 가

가설 1
1-1 펜션의 위치 → 펜션 선택속성 X X X X X X X

1-2 펜션의 위치 → 전반적 만족 X X X X X X X

가설 2 - 펜션 선택속성 → 전반적 만족 X ⃝ X X ⃝ X ⃝

가설 3

3-1 방문횟수 → 펜션 선택속성 ⃝ X ◐ X X X X

3-2 방문동기 → 펜션 선택속성 X X ◐ ⃝ X X X

3-3 동행의 유형 → 펜션 선택속성 X X ⃝ X X X X

3-4 인원수 → 펜션 선택속성 X X ◐ ◐ X X X

3-5 정보출처 → 펜션 선택속성 X X X X X X X

3-6 교통수단 → 펜션 선택속성 X ⃝ ⃝ ⃝ X X ⃝

3-7 숙박일수 → 펜션 선택속성 ⃝ X X ⃝ X X X

3-8 방문비용 → 펜션 선택속성 X X ⃝ X X X X

가설 4

4-1 성별 → 펜션 선택속성 X X X ⃝ ⃝ X X

4-2 연령 → 펜션 선택속성 X X X X X X X

4-3 직업 → 펜션 선택속성 ⃝ ⃝ X ⃝ X X X

4-4 월병균 가구소득 → 펜션 선택속성 X ⃝ ⃝ X X X X

4-5 거주지 → 펜션 선택속성 X X X X X X X

⃝ :완전히 채택,◐ :부분적으로 채택,X:기각

<표 5-23>연구가설 검증 요약

펜션의 위치에 따라 펜션의 선택속성과 만족에는 차이가 있을 것이라는 [가설 1]은 펜션 선

택속성과만족모두차이가 없는 것으로나타나 기각되었다.또한,펜션의 선택속성은펜션이

용객의 만족에 영향을 미칠 것이라는 [가설 2]는 펜션의 선택속성 요인 중 평가,서비스,접근

성만이 펜션 이용객의 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 부분채택되었다.
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펜션 이용객의 관광행태에 따라 펜션 선택속성은 차이가 있을 것이라는 [가설 3]은 각 독립

변수에 따라 [가설 3-1]부터 [가설 3-8]까지 총 8개의 세부가설을 세워 검증하였으며,각 세부

가설에서 [가설 3-5]를 제외하고는 종속변수인 펜션의 선택속성 중 몇몇 요인이 완전히 채택

됨에따라모든세부가설이 부분적으로채택되었다.그리고펜션 이용객의 인구통계적특성에

따라 펜션의 선택속성은 차이가 있을 것이라는 [가설 4]는 성별,연령,직업,월병균 가구소득,

거주지를독립변수로 하고,펜션의 선택속성을 종속변수로하여세부가설을 세운후 검증하였

으며,연령과 거주지에 대해서 모든 펜션 선택속성이 차이가 없는 것으로 나타나 부분적으로

채택되었다.

2)분석결과 요약

본 연구의 결과를 요약하면 크게 2가지로 정리할 수 있다.

첫째,펜션의 선택속성을 요인분석한 결과 펜션의 선택속성은 이미지,서비스,시설,가격,

접근성,체험프로그램,평가 7가지 요인으로 분류되었으며,중요도는 평점 3점 이상으로 모든

속성의 중요도가 높은 것으로 나타났고,특히 가격과 서비스가 평점 4점 이상으로 매우 중요

하게 인식되고 있으며,접근성이,평가와 나머지 요인들도 모두 중요하게 인식되고 있음을 알

수 있다.

둘째,가설검증 결과 펜션의 위치에 따라 펜션의 선택속성과 만족도는 유의한 차이가 없는

것으로 나타났으며,펜션의 선택속성은 평가,서비스,접근성 요인만 전반적인 만족에 부분적

으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.펜션 이용객의 관광행태에 따른 펜션 선택속성

의 차이는 부분적으로 차이가 있다고 나타났으며,특히 교통수단에 따른 펜션의 선택속성은

서비스,시설,가격,평가요인에서 매우 뚜렷하게 차이가 보였다.펜션 이용객의 인구통계적

특성에 따른 펜션 선택속성의 차이는 연령과 거주지를 제외하고는 부분적으로 유의한 차이를

보였다.

3)제주지역 펜션 활성화를 위한 제언

우리나라의 펜션산업은 2001년 제주도에서 제도화되어 활성화되었다.그러나 유럽이나 일

본에 비해 역사가 짧고,유럽을 비롯한 여러 나라에서 펜션이 숙박업의 기능을 포함한 하나의

문화로써의 기능을 하고 있는 반면에 우리나라에서는 펜션이 민박의 대체수단으로써의 역할

만 담당하고 있는 실정이다.
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펜션산업의 활성화 및 건전한 전원형 숙박시설로써의 정착을 위해 여러 가지 방안이 필요

하다고 할 수 있다.여기에서는 앞에서 살펴본 여러 실태들을 기초로 제주지역 펜션산업의 활

성화를 위한 발전방안을 제시하고자 한다.

(1)차별화된 테마 도입

제주지역은 몇 년 전부터 펜션산업 붐으로 인해 펜션들의 수가 급격히 늘어났다.그 배경을

보면 해안도로의 개발로 일부 토지보상비를 펜션을 짓는 건축비로 전환하여 많은 농ㆍ어민들

이 펜션산업에참여하게되었다.그당시 펜션의질은조금더 나은전망과 조금 더 나은 설계

와 옆집보다 조금 더 나은 건축비가 펜션 사업의 관건이었다.펜션산업의 문외한이던 농ㆍ어

민과건축가,인테리어업자등이서민아파트나원룸,싸루려콘도수준으로펜션을 저급화 시

켜 버렸다.제주지역의 펜션의 활성화를 위해서는 각각의 펜션들의 다른 지방뿐만이 아니라

옆동네 옆집과는 뭔가 다른 차별화된 정책이 필요하다.예를 들면 지금까지 보지 못했던 새로

운 건축물,또는 콘도나 호텔객실과는 확연히 다른 객실,펜션전체에 물이 흘러 다닌다거나,

각각의 펜션마다 제각기 다른 색깔이 있어야 한다.그렇게 함으로써 제주를 찾는 관광객들에

게 호기심과 아쉬움을 남길 수 있는 펜션이어야 한다.

또한 펜션은단순한 숙박업자가운영하여서는안된다.운영자스스로 문화와예술전반에 대

안 깊은 안목과 세련된 기호를 가지고,이용객들에게 지역의 고유문화만이 아니라 타지역의

문화를 소개하여 적극적으로 관광객들과 체험하고 함께 공유할 수 있는 능력을 지니고 있어

야한다.

(2)단골고객 확보 및 지속적인 관리

수도권에서성공한 펜션의경우를 보면 객실점유율의 절반 이상이단골고객이다.시솔외갓

집 같은 가족적인분위기를 찾는 고객들이 펜션의 주 수요층이라는 점을 생각하면왜 단골관

리가 중요한지를 알 수 있다.따라서 단골을 고정적으로 확보하기 위한 독특한 이벤트와 서비

스가 필수요건이다.

제주지역에서 1차 허가된 상당수의 펜션들은 사실 명의만 빌린 외지인의 것이 많다고 볼

수 있다.펜션산업의 특성이나 관리 노하우에 대한 경험이 없는 농어민들이 전문 업자들에게

는 역부족이라 할 수 있다.

그러나펜션산업은 일종의분위기 마케팅이 중요관건인것이다.서울이나 수도권에서맛 볼

수 있는 서비스도 중요하지만 제주 토착민 특유의 자산을 잘 활용해 제주도만의 분위기를 확
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실하게 보여주면 경쟁력을 키울 수 있다고 판단된다.

(3)기존무허가 숙박시설 제도권 흡수

제주지역에는 휴양펜션업으로 등록된 펜션은 현재 42개소 정도이고,순수 민박이라기 보다

는 하나의 전문 숙박기능을 갖춘 다세대형 숙박시설들이 법적인 규제를 전혀 받지 않고 설립,

운영되고 있으며 마케팅 또한 여행사 및 인터넷을 통해 휴양펜션업과 구분없이 관광객들에게

홍보하고 있다.실제로 관광객들은 휴양펜션과 무허가 다대세형 숙박시설들을 똑같이 휴양펜

션으로 알고 있다.무허가 다세대형 숙박시설은 휴양펜션과는 달리 소방 및 안전관리 시설을

갖추지 않았을 뿐더러 제주특별자치도에서 관리감독 대상에서도 제외된다.따라서 무허가 다

대세형 숙박시설을 제도권 안으로 흡수하여 휴양펜션업을 등급화 하는 방안도 고려될 수 있

다.기존 휴양펜션업을 하는 사업자에게는 제주특별자치도에서 운영자금을 대폭 지원해주어

서 다른 지방이나,기존 무허가 숙박시설과는 다른 특화된 상품을 관광객들에게 제공할 수 있

도록하여야한다.또한 기존 다세대형 숙박시설들도 제도권안에흡수하여 제주도에서관리감

독을 할 수 있어야하며,더 이상의 불법숙박업자로 죄인 아닌 죄인을 만들지 말아야 한다.

그리고 펜션산업에 대한 참여허가를 특정지역 현지 농ㆍ어민으로만 국한하지 말아야하고

회원권 분양제도를 없애고 현재의 낡고 불편한 민박과는 차별화해 한차원 고급화된 시설을

갖추도록 하고 이에 대한 내ㆍ외부시설 기준에 대한 지침을 만들어야 한다.

(4)계절적 요인과 비수기의 탄력적인 정책유지

우리나라 국민들의 휴가 특징은 최근 주5일제 근무로 약간의 변화는 있지만 계절적 영향으

로 가족단위 휴가는 여름시즌(7～8월)에 집중되고,3～4월과 9월은 비수기로 접어들게 된다.

이렇게 계절적 고객편중은 일부 기업체의 연중휴가 장려제도 실시에도 불구하고 아직도 해결

해야 할 숙제로 남겨져 있다.

1년을 성수기와 비수기로 세분화하고 비수기인 3～4월,9월에는 수학여행,단체,유아캠프,

종교 행사 등을 유치하여야 한다.

숙박산업에서 객실판매 상품은재고 발생이 없다는 사실을 반영하듯이 계절별,요일별,일자

별,시간별로 탄력적인 가격정책 적용이 필수적이다.투숙객이 집중되는 성수기에는 할증된 객

실료를 적용하고,비수기에는 객실료를 할인적용 하여 고객의 성향에 적극 대응하여야 한다.

주5일 근무시행은 요일별 객실 점유율에 차이를 가져오게 했고,따라서 요일별 가격정책도
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다양하게 시행되어야 한다.

(5)휴양펜션업의 집단지구 설정

기존 법령을 교묘히 이용한 휴양펜션업과 유사한 민박시설이 난립되고 더욱이 제주국제자

유도시특별법에 의한 휴양펜션업의설립이 더욱용이하여짐으로써 도내 수려한 자연경관지역

이 상당히 망가지고 있다.

따라서 자연경관이 수려한 지역을 보호하는 차원에서 휴양펜션업의 설립을 개별단위에서

집단지구에서만 설립할 수 있도록 휴양펜션업 건립에 대한 법령을 개정하여야 한다.현재 도

내 휴양펜션업을 비롯하여 이와 유사한 민박시설들이 대체로 단지 건물만 짖어 있을 뿐 체험

농장,산책로,편의시설 등은 매우 취약하다.집단지구의 설립된 휴양펜션업에서는 지역의 전

통문화체험의 프로그램을 강화하는 한편 밤낚시,바비큐파티,농산물 수확 등 다양한 소규모

의 이벤트를 개최하는 등 휴양펜션업에 알맞은 프로그램을 개발하여야 할 것이다.

이렇게 함으로써 공동홍보ㆍ공동구매ㆍ공동예약관리 등이 이루어져 경영의 합리화를 도모

하는데 큰 도움이 될 것이다.그리고 유사 민박시설과 차별화를 시도할 수 있다.

(6)마케팅 능력의 배양

최근 제주지역 펜션시장은 성수기 7월 중순부터 8월 20일 약 40일을 제외하고는 수요보다

공급이 초과되는 과잉공급 상황이다.그로 인해 기존 숙박시설들이 경영에 많은 어려움을 겪

고 있다.그런 와중에도 자본이 영세하고 경영미숙,마케팅 경험이 부족한 제주도민들이 휴양

펜션산업에 정확한 사전 시장조사 없이 투자를 실시하는 것은 대단히 위험하다.

펜션산업은 타 산업보다 자본회전율이 매우 낮고 경기 부진에 민감하다.또한 너무나 많은

펜션이 난립하기 때문에 관광객들에게 알려지고 활성화되기까지는 대단히 어렵다고 볼 수 있

다.제주도내 여행사는 온라인 50여개 오프라인 50여개 총 100여개 여행사가 있다.이중 10개

여행사는 월 3천만원 정도의 홍보비를 지출한다.펜션들은 전적으로 이와 같은 온라인 여행사

에의존하는편이다.펜션은영세하기때문에 마케팅에 투자할여력이있을수가없다.따라서

기존 여행사들이 펜션홍보를 대행해주고 있는 상황이다.그에 비해 시내호텔 중 객실수 100개

정도를 갖춘 호텔이나 골프텔은 자체적으로 회사 내에 마케팅 팀을 운영하고,대부분 서울에

도 마케팅 팀을 운영하고 있다.펜션으로서 가장 취약한 마케팅을 배양시키려면 여러개의 펜

션이 하나의 마케팅 팀을 공동운영하는 방법이 있고,특정 마케팅회사에 일임시키는 것도 하
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나의 방법이 아닐까 제안한다.홍보는 광고매체 활용측면에서도 텔레비전 등 방송매체와 신

문,관광관련 월간지 또는 인터넷 등에 합동으로 유료광고를 게재하는 것도 효과가 클 것으로

판단된다.우리나라의 IT인프라 구축은 선진국 수준이므로 인터넷 여행사이트나 기업체에

홍보를 강화해야 한다.

(7)관광서비스교육의 강화

현재 순수 민박을 운영하는 도민들에 대한 관광서비스 교육이 전혀 이루어지지 않고 있는

현실이다.관광상품의 질은 유형적이고 물적인 시설보다는 무형적인 서비스에 의하여 결정되

고 있음을 볼 때 서비스의 교육의 강화는 아무리 강조하여도 지나치지 않다.

관광종사원은 관광진흥법 제37조의 규정에 의하여 모든 관광종사원으로 하여금 소정의 보

수교육을 받도록 제도화되어 있다.교육대상자는 관광호텔 종사자(접객종사원,지배인)와 여

행업종사원(국내여행안내원,국외여행인솔자,관광통역안내원)및 기타 관광객이용 시설 종사

원들이다.교육내용은 보다 나은 서비스를 제공할 수 있도록 친절ㆍ예의에 대한 실기 중심의

서비스전문교육과 외국어교육 및 정신교육 등에 역점을 두고 있다.

휴양펜션업의 경우는 국제자유도시 특별법에 의해서 설비된 숙박시설이므로 관광숙박종사

원의 준하는 서비스 교육을 실시하여야 할 것이다.서비스 교육에는 기능적ㆍ업무적 서비스

교육과 태도적ㆍ정신적 서비스 교육으로 극복 될 수 있는데 무엇보다도 서비스직에 종사하는

사람으로는 정신교육을 중점을 두어 실시하되,고객에 대한 접객 서비스 교육은 여러 펜션업

체들이 연계하여 실시하고,그 내용은현관서비스,식음료 접객 서비스등 체험토록 하는 교육

내용이어야 한다.
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Ⅵ.결 론

1.연구결과의 요약 및 시사점

본 연구는 최근 주5일 근무제 시행,가족단위 휴가여행의 증대,KTX개통과 고속도로 확충

에 따른 교통의 발달,전원에서의 여가선호 경향 등에 따라 신개념의 숙박시설로 각광을 받고

있는 펜션에 대하여 제주지역 휴양펜션 선택속성과 만족도간의 영향관계를 규명하였다.

이를 위해 펜션과 펜션의 선택속성에 대한 선행연구의 검토를 통해 이론적 배경을 구축하

였으며,설문지를 통한 실증분석으로 연구과제의 적합여부를 검증하였다.

본 연구의 목적에 따라 연구결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,휴양펜션 선택속성에 대한 요인분석을 한 결과 31개 측정항목이 7개의 요인으로 도출

되었다.

그 요인들은 선행연구를 바탕으로 ‘이미지’,‘서비스’,‘시설’,‘가격’,‘접근성’,‘체험 프로그램’,

‘평가’로 명명하였다.

둘째,휴양펜션의 위치에 따른 펜션 선택속성의 차이를 검증한 결과,휴양펜션의 위치에 따

른 이용객의 휴양펜션 선택속성은 차이가 없는 것으로 나타났다.

셋째,휴양펜션 선택속성이 만족도에 미치는 영향관계를 규명한 결과 평가,서비스,접근성

3가지 요인이 전반적인 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째,휴양펜션이용객의관광행태에 따른 펜션 선택속성의차이는 부분적으로차이가 있다

고 나타났으며,특히 교통수단에 따른 펜션의 선택속성은 서비스,시설,가격,평가요인에서

매우 뚜렷하게 차이가 보였다.

다섯째,휴양펜션 이용객의 인구통계적특성에 따른 펜션 선택속성의차이는 연령과거주지

를 제외하고는 각 각 요인별로 부분적으로 유의한 차이를 보였다.

조사결과를 바탕으로 제주지역 펜션산업의 활성화를 위한 발전방안으로서 차별화된 테마

도입,단골고객 확보 및 지속적인 관리,기존무허가 숙박시설 제도권 흡수,계절적 요인과 비

수기의 탄력적인 정책유지,휴양펜션업의 집단지구 설정,마케팅 능력의 배양,관광서비스교
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육의 강화를 제시하였다.

이제 우리나라도 삶의 질 향상에 따라 여가를 즐기고자 하는 관광객이 증가하면서 쾌적하

고 건전한 숙박문화가 요구되고 있으며,이에 따라 휴양펜션의 역할이 커지고 있으며,관광ㆍ

휴양ㆍ레저산업이 21세기 주목받는 산업으로 부각되면서 숙박시설로서의 휴양펜션은 중요한

위치를 차지하고 있다.

따라서휴양펜션산업의 활성화를 위한 연구를꾸준히 시행하여야하고,부족한부분에 대한

추가적인실증연구를 수행한다면 제주관광객의 제주지역휴양펜션의 선택속성과 만족에 대한

폭넓은 이해가 가능할 것이며 실무적으로도 휴양펜션 관계자 및 정책 수립자에게 유용한 정

보를 제공하게 될 것이다.또한 추가적인 이론적 연구와 측정도구 및 분석방법에 대한 개선이

있어야 하겠지만 이러한 연구의 틀을 펜션사업과 기타 숙박업에 적용할 경우에도 실무적으로

마케팅 전략수립에 상당한 도움이 될 것이다.

2.연구의 한계 및 향후 연구방향

본연구를 통해서휴양펜션의 선택속성과만족도간의 관계에대해서 알아보았다.하지만 실

무적인 마케팅에 있어서 휴양펜션의 선택속성 7요인을 각 표적시장에 따라 어떻게 찾아서 공

략하는가는 본 연구에서는 다루어지지 않았다.따라서 현실 속에서 이들 집단을 어떻게 찾을

수 있는가에 대해서 많은 실증연구가 이루어져야 할 것이다.

본 연구의 한계로는 연구의 대상이 되는 제주지역의 휴양펜션으로 한정하였기 때문에 지역

적인 편중성이 있고,또한 설문조사 기간이 2008년 8～9월 기간에만 이루어져 휴양펜션 이용

객들의 정확한 실태와 욕구를 파악하기 어려웠으며,추석연휴 기간이 포함되어 일반화하기에

어려움이 있다.또한 고객만족에 있어 전반적인 만족에 대한 검증만 이루어진 점 등은 연구의

한계라 할 수 있다.따라서 향후의 연구에서는 제주지역의 관광특성에 맞춘 일년 4계절 관광

객을 대상으로 한 조사와 함께 휴양펜션의 새로운 선택속성을 추가한 체계적인 연구가 이루

어 졌으면 한다.
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펜션의 선택속성과 만족에 관한 연구

안녕하십니까?

본 설문지는 ‘펜션의 선택속성과 만족’을 파악하는 자료를 얻기 위한 것입니다.본

설문지는 정답이 없으므로 자유롭게 평소에 생각하시고 있는 점에 대해 응답해 주시

기 바랍니다.

응답하신 자료는 학술연구의 소중한 기초자료로 활용될 것이며 조사내용은 연구목

적 이외에는 절대로 사용되지 않습니다.

바쁘시더라도 잠깐만 시간을 내어 제주관광발전을 위한 소중한 의견을 들려주시면

고맙겠습니다.

응답이 빠진 문항이 있으면 선생님의 소중한 모든 의견이 소용없게 되므로 빠짐없

이 기록해 주시기 바랍니다.

감사합니다.

2008년 9월

제주대학교 경영대학원 관광개발학과

지도교수 :이 진 희 교수

연 구 자 :양 창 훈

E-mail:gagaych@hanmail.net

▣ 다음은 귀하의 제주관광에 대한 일반적 특성에 대한 질문입니다.해당되는 곳에

√를 표시해 주십시오.

1.귀하께서 숙박하신 펜션은 어느 지역에 있는 펜션입니까?

① 제주시 ② 서귀포시

2.이번 제주관광을 포함하여 몇 번째 제주방문입니까?

① 첫번째 ② 2번째 ③ 3번째 ④ 4번째 ⑤ 5번째 이상

3.귀하의 제주방문 동기는 무엇입니까?

① 관광 ② 친척/친구방문 ③ 사업/업무 ④ 학문/연구 ⑤ 기타( )

4.이번 제주방문에 누구와 함께 오셨습니까?모두 표시해주십시오.

① 혼자 ② 가족 ③ 연인 ④ 친구 ⑤ 직장동료 ⑥ 모임 ⑦ 기타( )
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5.귀하를 포함해서 총 몇 분이 함께 오셨습니까?( 명)

6.이번 관광을 계획할 때 가장 많은 정보를 얻으신 것에 대해 하나만 표시해주십시오.

① 인터넷 ② 여행사 ③ 주변사람 ④ 신문이나 잡지 ⑤ TV ⑥ 기타( )

7.제주 방문 시 주로 이용한 교통수단 하나만 표시해주십시오.

① 렌트카 ② 관광버스 ③ 개인택시 대절 ④ 택시,시내외버스 ⑤ 자가용

⑥ 기타( )

8.이번 제주관광에서 숙박하신 날은 몇 일입니까?

① 1박 ② 2박 ③ 3박 ④ 4박 ⑤ 5박 이상

9.이번 제주관광에서 귀하께서 사용하신 금액은 어느 것입니까?

① 50만원 미만 ② 50～99만원 ③ 100～149만원 ④ 150-199만원 ⑤ 200～249만원

⑥ 250～299만원 ⑦ 300만원 이상

▣ 다음은 펜션의 선택속성에 대한 질문입니다.해당되는 곳에 √를 표시해 주십시오.

10.다음의 내용은 펜션의 선택에 영향을 미치는 중요요인들 입니다.귀하께서 중요하

다고 생각하시는 곳에 √를 표시해 주십시오.

펜션의 선택속성
전혀중요

하지않다

중요

하지않다

보통

이다

중요

하다

매우

중요하다

1.주변경관이 수려한 곳에 위치하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2.교통이 편리하다. ① ② ③ ④ ⑤

3.펜션이 찾기 쉬운 곳에 위치하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

4.펜션까지 이동시간이 적절하다. ① ② ③ ④ ⑤

5.건물의 외관미가 좋다. ① ② ③ ④ ⑤

6.주변 환경이 깨끗하다. ① ② ③ ④ ⑤

7.객실이 청결하고 안락하다. ① ② ③ ④ ⑤

8.가족단위 여행에 적합하다. ① ② ③ ④ ⑤

9.편리한 주차시설을 갖추고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

10.취사시설이 갖추어져 있다. ① ② ③ ④ ⑤
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펜션에 대한 전반적인 만족도
매 우

불만족

한다

불만족

한 다

그 저

그렇다

대체로

만족한

다

매 우

만족한다

선생님께서 숙박하신 펜션에 대해 전반적으로

만족하셨습니까?
① ② ③ ④ ⑤

펜션의 선택속성
전혀중요

하지않다

중 요

하지않다

보통

이다

중요

하다

매 우

중요하다

11.바비큐시설 등 다양한 부대편의시설이 있다. ① ② ③ ④ ⑤

12.냉난방 시설이 잘 되어 있다. ① ② ③ ④ ⑤

13.인근지역에서 다양한 레포츠 활동을 즐길 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

14.인근지역에 관광지가 위치하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

15.다양한 체험프로그램을 갖추고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

16.다양한 이벤트를 제공한다. ① ② ③ ④ ⑤

17.객실요금이 적절하다. ① ② ③ ④ ⑤

18.부대시설 이용요금이 적절하다. ① ② ③ ④ ⑤

19.서비스에 대한 요금이 적절하다. ① ② ③ ④ ⑤

20.할인가격이 다양하다. ① ② ③ ④ ⑤

21.예약이 용이하다. ① ② ③ ④ ⑤

22.입/퇴실처리가 신속하다. ① ② ③ ④ ⑤

23.불편사항처리가 신속하다. ① ② ③ ④ ⑤

24.손님맞이 및 안내가 친절하다. ① ② ③ ④ ⑤

25.펜션 브랜드(펜션 이름)의 이미지가 좋다. ① ② ③ ④ ⑤

26.펜션 이용객의 수준 및 이미지가 좋다. ① ② ③ ④ ⑤

27.종사원의 이미지가 좋다. ① ② ③ ④ ⑤

28.명성 및 인지도가 높다. ① ② ③ ④ ⑤

29.주위에서 추천하는 사람이 많다. ① ② ③ ④ ⑤

30.이전 사용자들이 좋게 평가한다. ① ② ③ ④ ⑤

31.정보제공사이트의 소개 및 평가가 좋다. ① ② ③ ④ ⑤

▣ 다음은 펜션이용 후 만족에 대한 질문입니다.해당되는 곳에 √를 표시해 주십시오.

11.다음은 선생님께서 숙박하신 펜션에 대한 전반적 만족도에 관한 질문입니다.
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▣ 다음은 인구통계적 특성에 대한 질문입니다.빠짐없이 기입해주시기 바랍니다.

13.귀하의 성별은?

① 남성 ② 여성

14.귀하의 연령은?

① 10대 ② 20대 ③ 30대 ④ 40대 ⑤ 50대 ⑥ 60대 이상

15.귀하의 직업은?

① 생산업(1차산업 및 제조업) ② 사무직 ③ 공무원 ④ 자영업 ⑤ 판매직/서비스직

⑥ 주부 ⑦ 학생 ⑧ 전문직(의사,변호사,교수,회계사 등) ⑨ 기타( )

16.선생님 가족의 월평균 가구소득은?

① 100만원미만 ② 100-200만원 ③ 200-300만원 ④ 300-400만원

⑤ 400-500만원 ⑥ 500만원 이상

17.선생님의 거주지는?

① 서울 ② 경기도(인천포함) ③ 경상도(부산,대구,울산포함) ④ 강원도

⑤ 전라도(광주포함) ⑥ 충청도(대전포함) ⑦ 기타 ( )

*설문에 응답해주셔서 대단히 감사합니다 *
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ABSTRACT

A StudyonSelectiveAttributionsandSatisfactionofPension

-FocusedonResortPensioninJejuRegion-

Chang-HoonYang

DepartmentofTourismDevelopment

TheGraduateSchoolofBusinessAdminstration

ChejuNationalUniversity

Thetheoreticalstudy,presentconditionsofoverseapensions,presentconditionsof

domesticpensionsandthecaseofJejuIslandareapensions,etchavebeenresearched

systematicallybyselectingpensionwhichisrapidlygrowingasanewtourismcultureas

wellasaformofaccommodations.

Alsobasedonthesethings,thetheoreticalframeworkonthestudyofpensionswhich

hadbeenlackingisprovidedwhilethebeneficialinformationhasbeenattemptedtobe

providedtopensionmanagersandthepeoplewhoareplanningtoenterthemarketinthe

futurebyfindingouttheselectionattributesthatJejuIslandarearecreationalpension

usersacknowledgeasbeingimportant,whethersuchselectionattributeshaveeffectonthe

degreeofsatisfactionandfurthermore,analyzingwhateffectsthecharacteristicsof

recreationalpensionusersandtheform oftourhaveontheselectionattributesof

recreationalpensionsthroughanempiricalstudy.

Incaseoftheempiricalstudy,thesurveyhasbeenperformedbyextractingasampleon

thetouristswhohaveusedtherecreationalpensionofJejuIslandarea.Theperiodof

surveyhasbeensetas16daysfromAugust23,2008toSeptember7,2008,conductedas

onetooneinterview surveymethodtargetingonlythetouristswhohavestayedat
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recreationalpensionsamongthetouristswhoareleavingtheislandafterfinishingtheJeju

IslandtourintheJejuInternationalAirportlobbyandthesamplinghasbeenperformed

usingrandomsamplingwhichisoneofnonprobabilitysamplingmethods.

ThecollecteddatahavebeenanalyzedusingSPSS12.0whichisastatisticalprogram

whileperformingthereliabilitytestandfactoranalysis.Thefrequencyanalysishasbeen

usedforthemethodtofindouttheform oftour,characteristicsofpopulationstatistics,

evaluationonimportantattributesandoveralldegreeofsatisfactionwhileperformingthe

independentsamplet-test,regressionanalysisandANOVA inordertovalidatethe

hypothesis.Theanalyzedresultsofthissurveyaresummarizedasfollows.

First,the31itemsofsurveyhavebeenderivedas7factorsasaresultofperforminga

factoranalysisonselectionattributesofrecreationalpensions.Thesefactorshavebeen

namedas'image','service','facility','price','accessibility','experienceprogram'and

'evaluation'basedonformerstudies.

Second,theselectionattributesofrecreationalpensionbyusersfollowedbythelocation

wasshownashavingnodifferenceasaresultofverifyingthedifferenceofpension

selectionattributesfollowedbythelocationofrecreationalpension.

Third,the3factorsofevaluation,serviceandaccessibilitywereshownashaving

significanteffectontheoverallsatisfactionasaresultofclarifyingtheeffectrelation

whichtheselectionattributesofrecreationalpensionshaveonthedegreeofsatisfaction.

Fourth,thedifferenceofpensionselectionattributesfollowedbytheform oftourby

recreationalpensionuserswasshownashavingapartialdifferencewhiletheselection

attributesofpensionsfollowedbymeansoftransportationhasshownaveryclear

differenceintheservice,facility,priceandevaluationfactors.

Fifth,thedifferenceofpensionselectionattributesfollowedbythecharacteristicsof

populationstatisticsbyrecreationalpensionusershasshownapartialsignificantdifference

foreachfactorexceptfortheagegroupandplaceofresidence.

Thisstudyhassignificanceinthatithasmadeanapproachthroughanempiricalmethod

aswellasatheoreticestablishmentofacademicsonrecreationalpensionswhilepresenting

the introduction ofdistinctive theme,securing regularcustomers and sustainable
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management,assimilationofexistingunauthorizedaccommodationsystem,maintenanceof

flexiblepolicyforseasonalfactorsandoff-season,setupofagroupedzoneforrecreational

pensions,cultivationofmarketingabilityandimprovementoftourservicetrainingas

developmentplansforthepromotionofpensionindustryinJejuIslandareabasedonthe

resultsofsurvey.

Nowadays,ourcountryalsorequiresapleasantandsoundlodgingcultureasthetourists

whowishtoenjoytheirleisuretimehaveincreasedasthequalityoflifehasimproved.

Accordingly,theroleofrecreationalpensionsisgettinggreaterandtherecreationalpension

asaformofaccommodationsistakingupanimportantpositionasthetourㆍrecreationㆍ

leisureindustriesarebeinghighlightedasindustriesthataregettingattentioninthe21st

century.

Therefore,thestudyformakinganactiverecreationalpensionindustryhastobe

performedsteadilyandifanadditionalempiricalstudyisperformedonthelackingparts,a

broaderrangeofunderstandingonselectionattributesandsatisfactionofrecreational

pensionsinJejuIslandbytouristswillbecomepossiblewhilealsoprovidinguseful

informationtotherecreationalpensionofficialsandpolicymakersintheirpractical

businessaffairs.Althoughtherewouldalsohavetobeadditionaltheoreticstudiesaswell

asanimprovementonsurveytoolsandanalysismethods,itwouldalsobecomea

considerableamountofhelpinestablishingthemarketingstrategyinpracticalbusiness

affairsevenincaseofapplyingsuchframeworkofthestudyonpensionbusinessesand

otherlodgingindustriesoftheland.
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