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1. 서론

쇼핑은 기본적인 관광자 활동 중 하나로 인식되고 있을 뿐만 아니라(Cohen, 1995), 홍콩이나 

뉴욕 등과 같이 쇼핑 자체가 관광매력물로서 기능을 하기도 한다. 관광객들은 쇼핑을 통해 

한정된 시간동안 지역문화를 가장 빠르고 효율적으로 경험할 수 있으며(Yuksel & Yuksel, 

2007), 관광기념품의 구입은 고유한 생활문화의 표집, 세계관의 확대, 타인과 자아의 구분 

및 통합 등을 돕는 역할을 한다(Anderson & Littrell, 1995). 또한, 관광지에서 구입한 물품은 

선물용 기능을 통해 관광자가 자연스럽게 일상으로 귀환할 수 있도록 돕기도 하고, 관광자 

자신을 위한 경험의 편린을 회상하는 매체로서의 기능을 수행하기도 함으로써(Anderson & 

Littrell, 1995), 관광경험을 완성시켜준다. 즉, 관광자에게 있어 쇼핑활동이나 기념품 구입은 

일상에서의 단순한 구매활동과는 다른 다층적 의미를 가진 필수불가결한 활동인 것이다.

  * 제주국제대학교 호텔경영학과 조교수
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한편, 관광목적지의 입장에서 볼 때 쇼핑은 명백한 외화수입 창출원으로서, 지역 경제에 

매우 중요한 존재로 인식된다(Reisinger & Turner, 2002). 관광자들은 총 관광비용의 30-33%를 

평균적으로 쇼핑에 지출하는 것으로 조사되고 있으며(Littrell et al, 1994), 타 영역과는 달리 

환경이나 상황에 따라 소비액의 증감이 탄력적으로 변화할 수 있는 영역이라는 점에서 국가 

및 지방자치단체들의 관심이 모아지는 부분이기도 하다.

한편, 제주지역의 경우 제주를 방문한 외래관광객의 만족도는 전반적으로 높게 나타났으나, 

쇼핑과 관련해서는 상대적으로 가장 낮은 만족도를 보이고 있어(제주관광공사, 2013)1), 제주

지역 쇼핑 환경 개선과 이를 위한 심도 있는 연구의 필요성이 대두되고 있다. 특히, 최근들어 

급증하고 있는 관광객 추이로 인해 한정된 쇼핑수용태세들은 증가하는 수요를 따라가지 못하

여 서비스 품질 저하로 이어질 우려가 있다는 점에서 더욱 더 연구의 필요성이 제기된다. 

한편, 그동안 제주지역을 대상으로 쇼핑을 다룬 선행연구가 다수 존재해 왔으나(고미영·양

필수·고계성, 2011; 서용건·고광희, 2006, 오상훈·고미영·강성일·양필수, 2008; 제주관광공사, 

2013), 이들 연구 대부분이 인지적 측면에서 구조화된 설문항목을 통해 쇼핑행동을 파악하려

는 시도에 한정되었다는 점에서 외래관광객들의 변화하는 실재적인 욕구를 반영하는 데는 

한계가 있어 왔다.

본 연구는 CIT(Critical Incident Technique)를 적용해 제주의 제1외래관광시장인 중국인과 

제2외래관광객 시장인 일본인을 대상으로 이들의 쇼핑활동을 통해서 경험하는 감정과 그 

배경원인을 탐색적으로 밝혀내는 것을 목적으로 한다. 감정은 관광객의 쇼핑활동시 물품의 

구매여부는 물론, 지출 금액, 만족도 및 향후 행동의도에도 영향을 미치는 주요한 감성적 

요인이라는 점에서 외래관광객의 쇼핑행동 및 만족도를 이해하는 하나의 실마리라고 할 수 

있다. 구체적으로 본 연구에서는 외래관광객이 쇼핑활동에서 경험한 감정과 그 원인을 밝혀내

고, 국가별 관광객의 감정경험과 원인의 차이를 비교 분석함으로써, 제주지역 쇼핑 수용태세 

개선을 위한 시사점을 제언하는 것을 목적으로 한다.

 1) 제주여행 만족도 조사 결과(5점척도), 자연경관(4.16)이 가장 높은 만족도를 보였으며, 관광지(3.97), 
숙박시설(3.83), 음식 및 여행비용(3.66), 쇼핑(3.57)순인 것으로 나타났다.
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2. 이론적 배경

2.1 관광자 감정과 쇼핑활동  

감정이란 개인이 놓여있는 상황에 대해 주관적으로 느끼는 일반적인 정신상태를 말하며, 

소비 감정을 주제로 한 연구에서는 감정(emotion), 정서(affect), 기분(mood), 느낌(feeling) 등이 

동의어로 혼용되기도 한다. 인지론적 관점(cognitive theories)에서 볼 때 감정은 심리적인 것이

며 사적이고 개인적 수준의 현상이지만, 사회심리학 혹은 환경심리학적 관점에서 볼 때 감정

은 전달적이고(communicative), 상호작용적 과정(interactional process)이다. 즉, 감정은 사회적 

배경에 의해 발생하는 것으로서, 현재 진행적이고 역동적 측면의 역할이 강조된다(Wong & 

Law, 2003).

대면서비스의 집결체이자 감성적 활동의 하나인 관광분야도 감정연구의 중요성을 인식되

고 있으며, 감정이 관광자행동에 미치는 영향(Yuksel & Yuksel, 2007; Oliver, 1993; 조미나, 

2006; 이정실·박명주,2005), 긍정적 감정 형성 영향 요인(Weinberg & Bottwald, 1982;) 등 다수의 

연구가 수행되어 왔다.

관광자가 느끼는 긍정적 혹은 부정적인 감정은 관광자 만족과 직결되며, 이는 구매 및 

재구매의도, 구전, 충성도 등 관광자 행동의 다양한 측면에 영향을 미친다. Donnvan 과 

Rossister(1982)는 점포내에서 경험한 긍정적 반응이 쇼핑만족은 물론 쇼핑시간, 판매원과 이야

기하려는 의도, 원래 의도했던 것보다 더 많은 돈을 소비하려는 경향, 향후 해당 점포에 대한 

충성행동 등에 긍정적인 영향을 미친다고 밝혔다. O'Guinn & Faber(1989)는 각성과 감정적 

고양이 점포의 단골과 반복구매를 낳으며, 의류제품에 대한 태도 형성과정에서 감정적 반응이 

인지적 반응보다 의류제품 구매의도에 큰 영향력을 미치는 것으로 나타났다. Reisinger & 

Waryszak(1994)는 판매원과 쇼핑객 사이의 상호관계(interaction)는 제품의 판매에 핵심적인 

요소이며, 쇼핑객의 소비동기와 만족에 영향을 주게 된다고 주장하였다(Yuksel, 2004). 친절하

고 도움을 주는 판매원은 쇼핑경험을 즐겁게 만들지만, Jones(1999)이 보고하였듯이, 불만족스

러운 서비스를 제공하는 거만한 판매직원은 쇼핑 경험에서 즐거움을 빼앗아 가버린다(Chang, 

Yang & Yu, 2006). 즉, 긍정적인 감정은 구매 및 재방문, 긍정적 구전, 서비스 충성도 등과 

같은 긍정적인 방향으로 영향을 미치는 반면, 부정적인 감정은 서비스 이탈, 불평, 부정적 

구전 등과 같은 부정적인 방향으로 영향을 미친다는 것을 의미한다.

한편, 소비자의 감정은 크게 1차원설과 2차원설로 구분할 수 있는데, Oliver(1993)가 대표적
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인 예로서, Oliver(1993)는 interest, joy를 긍정적인 감정으로, anger, disgust, contempt, shame, 

guilt, fear, sadness를 부정적인 감정으로 구분한 바 있다. 호텔 및 레스토랑 등을 중심으로 

한 관광서비스산업 분야의 연구에서도 유사한 경향을 보이고 있으며(이정실･박명주, 2005; 

김현철, 2006; 조미나, 2006), 본 연구에서도 2차원설을 기준으로 감정을 분류하였다.

2.2 쇼핑경험과 관광자 만족

쇼핑은 상품, 서비스, 장소에 대한 인식의 혼합체이며, 쇼핑경험은 구매한 상품이나 서비스

의 개별적 속성에서 부터 얻어진 관광자의 만족 혹은 불만족의 총합이다(Pizam & Ellis, 1999). 

관광자의 쇼핑경험 및 만족에는 다양한 요소가 영향을 미치는데, 상품 품질, 서비스품질, 

가격, 인지된 위험, 쇼핑환경, 관광자의 라이프스타일, 시간 노력(Lloyd et al. 2011)을 비롯해, 

관광자의 국적 및 문화적요인(Wong & Law, 2003)등이 영향을 미친다. 

매장에 구비된 상품 및 품질은 쇼핑객들의 상품 품질인식에 영향을 미치며, 긍정적으로 

인지된 품질은 긍정적인 인식을 창출한다(Baker, Parasuman, Grewal, & Voss, 2002; Dodds, 

Monroe, & Grewal, 1991). 또한 품질인식은 매장의 명성을 결정하고, 소비자 충성행동 의사결

정에 영향을 미친다(Pan & Zinkhan, 2006). 서비스 품질은 쇼핑만족과 관련해서 빈번히 다루어

져 온 주제이다. 서비스품질에서 쇼핑객들이 영향을 받는 가장 기본적인 요소는 종사원과의 

상호작용의 질이다(Baker et al., 2002). 고객과 종사원간 상호작용은 소비자의 서비스품질인식

에 영향을 미치며(Dabholkar et al., 1996; Hartline & Ferrell, 1996), 종사원의 태도 혹은 감정적 

반응은 소비자의 서비스품질 인식에 긍정적 혹은 부정적으로 영향을 미친다(Bitner, 1990).

가격은 일반적으로 소비자들이 지불한 금전적인 희생이며, 쇼핑객들의 구매한 물품에 대한 

가치인식을 형성하는데 중요한 외적 수단이다. 가격과 쇼핑객 만족간 관계에 대해서는 상반되

는 연구결과가 있으며, 긍정적인 가격이 품질인식에 영향을 미칠 뿐만 아니라 관광객의 쇼핑

동기가 될 수도 있으나(Monroe, 1973; Hobson & Christensen, 2001), 국가간 상대적으로 낮은 

가격차이가 관광객들의 구매의사 결정에 중요한 영향요소로 작용하지 않는 경우도 있다

(Tosun et al., 2007)

매장 환경은 쇼핑객의 쇼핑경험에 대한 평가를 용이하게 해 주는 또 하나의 요소이다. 

다른 서비스 요소들에 비해 매장 디자인, 매장분위기 등 매장환경과 관련한 요소는 소비자의 

매장 선택, 품질 및 쇼핑비용 인식에 지배적인 영향을 미치며, 전반적인 쇼핑경험이나 매장에 

대한 충성 행동에도 영향을 미친다(Baker et al, 2002). 매장환경의 특성, 예를 들면, 레이아웃, 

매장 내에서의 이동편의성, 매장 분위기 등은 고객이 매장을 평가하는 중요한 요소(Dabholkar 
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et al., 1996)라고 할 수 있다. 

즉 관광객의 쇼핑경험 및 만족도 평가에는 인적, 물리적, 환경적 요인을 포함한 복합적인 

요소가 영향을 미친다는 것을 알 수 있다.

2.3 쇼핑과 비교문화연구

서로 다른 국적이나 문화적 배경을 가진 관광객 사이의 차이를 비교하는 연구는 관광학 

연구의 주요한 소재 중 하나이다. 이는 사회문화적으로 다른 배경을 가진 집단간에는 가치관, 

선호도 및 기대, 행동패턴에 차이가 존재한다는 즉, 문화가 소비의 변화양태를 설명하는 주요

한 요인이라는 인식 하에 소비자 행동을 이해하려는 시도이다. 그간 관광학 분야의 많은 

연구에서 이러한 차이를 밝혀왔는데, 예를 들어, 관광목적지 선택행동(Kim & Lee, 2000; You, 

O'Leary, Morrison & Hong, 2000), 정보탐색행동(Chen & Gursoy, 2000; Sussmann & Rashcovsky, 

1997), 서비스 기대치(Mok & Armstrong, 1998; Reisinger & Turner, 1998), 서비스 인식과 평가

(Mattila, 2000; Yuksel, 2004) 등에서 문화권에 따라 중요한 차이가 있는 것으로 나타났다. 

Mok & Armstrong(1998)은 영국, 미국, 호주, 일본, 대만, 관광객들간 호텔 서비스에 대한 

기대치에는 차이를 있다고 밝혔다. 연구진들은 응답자 그룹들이 유용성과 감정이입이라는 

두개의 서비스 차원에서 큰 차이를 보이고 있다고 설명하고, 서로 다른 문화권 소비자의 

특정 요구를 만족시키기 위해서는 특별한 서비스의 제공이 필요하다고 주장하고 있다. 

즉, 서로 다른 문화를 가진 관광객들은 서비스 경험에 대한 평가에서 서로 다른 측면에 

가치를 둔다고 할 수 있다. 예를 들어, 대부분의 아시아 문화의 경우 비언어적 모드의 커뮤니케

이션인 high-text communication을 선호하는 반면, 서구문화에서는 명확하고 직접적인 

low-context communication을 선호한다(Mattila, 1999). 

한편, 쇼핑과 관련한 연구에서 Wong & Law(2003)는 홍콩을 방문한 서구지역 관광객과 

아시아권 관광객 사이에는 서비스품질, 상품품질, 상품의 다양성과 가격 등에 대한 기대와 

인식, 추천가능성에서 차이가 있으며, 서구권 관광객이 대부분의 개별속성에서 아시아권 관광

객보다 만족도가 높은 것으로 나타났다.

Lloyd, Yip & Luk(2011)은 홍콩지역 주민과 관광객간 쇼핑 소매점 서비스에 대한 평가를 

비교분석한 결과 두 집단간에는 품질, 서비스 질, 인지된 위험, 쇼핑환경, 가격 등 인지된 

가치에서 차이가 있다는 것을 밝혔다. Choi & Chu(2000), Kozak(2001) 또한 국적과 인구통계적 

특성이 관광자의 만족수준에 영향을 미칠수 있다고 설명하고 있으며, 문화적 차이에 따라 

구매상품, 소비금액, 즐기는 정도의 차이를 보이는 것으로 나타났다(Moeran, 1983; Mok & 
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Lam, 1997; Thompson & Cutler, 1997; Wong & Law, 2003). 이외에도 Wang & Ryan(1999)는 

국제적 관광 쇼핑객 사이에 보여지는 문화적인 차이, 특히 구매협상 태도에서 명백하게 차이

가 있다고 밝힌 바 있다. 

국적이나 문화적 배경이 차이는 집단간 인식과 가치관의 차이로 연결된다는 것을 의미하며, 

따라서 쇼핑환경에서도 국적별 외래관광객 집단의 차이를 명확히 인식한 후에 서비스 제공을 

위한 노력이 수반되어야 할 것이다. 

3. 연구방법

3.1 주요사건기법( CIT; Cr i t i c al In c i de n t  Te c h n i qu e )

본 연구에서는 외래관광객들이 쇼핑활동 및 쇼핑서비스 접점에서 느끼는 다양한 감정과 

그 원인을 탐색적으로 파악하기 위해 주요사건분석(Critical Incident Technique, 이하 CIT)을 

활용하였다. CIT는 직무수행에서 결정적으로 중대한 인간행동의 필요조건을 밝히기 위해 

Flanagan(1954)에 의해 개발되었다. 이후 Bitner et al(1990)에 의해 서비스 접점 연구에 적용됨

으로써 서비스 접점에서 발생할 수 있는 만족 혹은 불만족의 원천을 가장 적절하게 밝혀내는 

질적 연구 방법의 하나로 활용되고 있다(Bitner et al, 1990). 실용적인 문제에 대처하기 위해 

수집 관찰된 인간행동에 관한 자료를 새로이 정의하고 분류한 세트로 구성되는 CIT는, 요인분

석이나 군집분석, 다차원척도법 등 양적자료를 귀납적으로 분류하는 통계방법과 마찬가지로 

질적 자료를 카테고리화하는 방법이다(Bitner et al, 1990). 또한 응답자가 과거에 직접 경험한 

사건 중 인상적인 사건을 개방식으로 기술하게 함으로써, 구체적인 상황, 처리결과, 만족 

및 불만족의 원인, 향후 의도 등에 대해 기존의 설문조사 방법보다 훨씬 심층적이고 자세한 

결과를 보여주기 때문에 서비스 마케팅 분야에서 널리 사용되고 있다.

3.2 조사설계 및 자료수집

외국인 관광객이 쇼핑활동에서 경험한 긍정적 혹은 부정적 감정과 관련한 원인을 파악하기 

위해 본 연구에서는 설문조사를 실시했다. 특히, 분석대상인 주요사건을 수집하기 위해 개방

형 설문 형식을 취했는데,  이러한 방식은 Bitner, Booms & Tetreault(1990), 편효범·이대용(2004) 
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등 많은 연구에서 활용되고 있는 표집 방법이다. 편효범·이대용(2004)의 연구에서도 거론했듯

이 개방형 설문지의 경우 응답자들이 상세한 내용을 기술하지 못한다는 문제점을 해결하기 

위해, 본 연구에서는 설문 내용을 보다 단계적이고 체계적으로 구성하였다. 관광객이 쇼핑시

에 경험한 감정과 관련한 사건을 상세히 회상토록 하는 설명문을 제시한 후, 경험한 감정을 

선택하고, 이에 대해 언제, 어디서, 왜 경험하게 되었는지 사건을 기술하도록 체계화된 개방형 

설문을 구성하였다. 

본 조사에 앞서 응답자의 설문 응답 용이성 및 설문 내용구성의 적정성 등을 알아보기 

위해 대학생 및 일반인을 대상으로 예비조사(100명)를 실시하였다. 조사결과 응답자들이 설문

지에 제시된 예를 그대로 기술하는 등 문제점은 발견되었으나, 자신의 경험을 구체적으로 

기술하고 있다고 사료되어 설문 구성이 적정성이 인정되었다. 본조사에서는 예시를 삭제하였

다. 설문지는 인구통계적 변수 및 관광행태(7문항)와 쇼핑활동시 경험한 긍정적·부정적 감정

과 배경(4문항)으로 구성하였다. 

본조사는 제주관광을 마치고 출국장에 대기 중인 일본인과 중국인 관광객을 대상으로 실시

하였으며, 2013년 5월 2일부터 5월 6일까지 5일간에 걸쳐 실시되었다. 조사취지 및 자료수집 

방법에 대한 사전교육을 마친 조사요원에 의해 일대일 면접방식으로 조사되었고, 자기기입식

으로 실시되었다. 각 국가별로 220부의 설문을 배포하였으며, 이 중 응답이 불성실한 설문을 

제외하고 일본인은 191부, 중국인은 195부를 분석에 활용하였다. 분석은 일본어가 가능한 

필자와 중국인 박사과정생 1명의 도움을 받아 감정 원인 기술 내용을 분류하였으며, 두 연구자

에 의해 데이터 카테고리화 및 분석을 위한 코딩이 이루어졌다. SPSS 15.0을 이용해 빈도분석 

및 카이제곱분석을 실시하였다.  

4. 실증분석

4.1 응답자 개요

응답자 개요를 정리하면 <표1>과 같다.

일본인 응답자의 경우 성별로는 여성이 55%로 다소 많았고, 평균연령은 43.18세로 30대 

이하가 가장 많았다. 전문대 및 대졸이 전체 응답자의 68.9%를 차지해 비교적 학력이 높았으

며, 기혼자가 과반수 이상을 차지했다. 제주는 첫방문인 응답자가 123명으로 전체 65.1%였으
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며 친구를 동반한 경우가 가장 많았고(42.6%), 관광 및 휴양목적의 방문이 대다수(70.7%)였다.

한편, 중국인 관광객 응답자 또한 여성(52.3%) 및 30대이하(54.4%), 전문대 및 대졸(80.0%), 

기혼(83.1%)의 비율이 높았다. 다만, 응답자 평균 연령이 37.25세로 일본인 응답자에 비해 

낮은 것으로 나타났다. 제주방문을 처음 방문한 관광객이 대다수(82.2%)였으며, 가족 및 친족

을 동반(46.4%)한 경우가 가장 많았고, 관광 및 휴양목적(57.9%)이 가장 많았다. 

<표 1> 설문응답자 개요 

일 본 인 중 국 인 

구 분 빈도 비율 구 분 빈도 비율

성별
여성 105 55.0

성별
여성 102 52.3 

남성 86 45.0 남성 93 47.7 

연령

30대이하 79 41.4 

연령

30대이하 105 54.4 
40대 42 22.0 40대 62 32.1 
50대 50 26.2 50대 24 12.4 

60대 이상 20 10.5 60대 이상 2 1.0 

학력

고졸 42 22.1

학력

고졸 8 4.1 
전문대 및 대졸 131 68.9 전문대 및 대졸 156 80.0
대학원 이상 2 1.1 대학원 이상 27 13.8 

기타 15 7.9 기타 4 2.1 

결혼여부
기혼 64 34.0 

결혼여부
기혼 162 83.1

미혼 124 66.0 미혼 33 16.9

제주

방문횟수

첫방문 123 65.1 제주

방문횟수

첫방문 157 82.2 

재방문 66 34.9 재방문 34 17.8 

동반자

혼자 14 7.4 

동반자

혼자 7 3.6 
가족/친족 39 20.5 가족/친족 90 46.4 

친구/친목모임 81 42.6 친구/친목모임 49 25.3 
직장동료 53 27.9 직장동료 44 22.7 

기타 3 1.6 기타 4 2.1 

제주방문 

목적

레저스포츠 31 16.2 

제주방문 

목적

레저스포츠 64 32.8 
업무/회의 17 8.9 업무/회의 12 6.2 
관광/휴양 135 70.7 관광/휴양 113 57.9 
지인 방문 3 1.6 지인 방문 3 1.5 

기타 5 2.6 기타 3 1.5 
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4.2 긍정적 감정경험과 원인 

일본인과 중국인 관광객이 쇼핑시 경험한 긍정적 감정의 원인에 대해 국적별차이가 있는지 

여부를 확인하기 위해 카이제급 검정을 실시한 결과 5%이하의 수준에서 두 집단간에는 통계

적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다(χ2=11.954, p<0.05). 

일본인 관광객의 경우 면세점을 비롯한 이마트, 지하상가 등 다양한 쇼핑공간에서 저렴하게 

물건을 구입할 수 있다는 점과 커뮤니케이션에 문제가 없다는 점에서 상대적으로 중국인에 

비해 만족감이나 즐거움을 더 경험한 것으로 나타났다. 반면, 중국인 관광객의 경우, 종사원 

서비스를 비롯해 매장환경 및 설비시설면에서 일본인 보다 더 만족감과 즐거움을 경험한 

것으로 나타났다.

<표 2> 일본인 관광객의 긍정적 감정과 원인

국적 감정 카테고리 대표적 응답 사례
만족감

(%)
즐거움

(%)
흥미

(%)
과시욕

(%)
소계

일본

저렴한 가격
가격이 싸다/저렴하다

가격이 만족스럽다

5 4 1 - 10
(5.2%) (4.1%) (1.0%) (0.0%) (10.3%) 

상품 종류의 

다양성 

일본에는 없는 물건이 많다

한국적인 것이 있다

특이한 것이 많았다

원하는 물건이 있다

흥미로운 물건이 많았다

10 9 10 - 29

(10.3%) (9.3%) (10.3%) (0.0%) (29.9%) 

직원서비스

직원이 친절했다

적극적으로 응대해 주었다

직언이 잘해 줬다

29 5 6 - 40

(29.9%) (5.2%) (6.2%) (0.0%) (41.2%) 

원활한 

커뮤니케이션

일본어가 능숙해 트러블이 

없었다

4 2 1 - 7
(4.1%) (2.1%) (1.0%) (0.0%) (7.2%) 

쾌적한 매장 

환경 및 설비
매장이 깨끗했다

- 3 - - 3
(0.0%) (3.1%) (0.0%) (0.0%) (3.1%) 

기타 
물건이 좋았다

빵집에서 서비스를 많이 줬다

3 1 3 1 (3.1%) 
(3.1%) (1.0%) (3.1%) (1.0%) (8.2%) 

합  계
51 24 21 1 97

(52.6%) (24.7%) (21.6%) (1.0%) (100.0%) 
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<표 3> 중국인 관광객의 긍정적 감정과 원인

국적 감정 카테고리 대표적 응답 사례
만족감

(%)
즐거움

(%)
흥미

(%)
과시욕

(%)
소계

중국

저렴한 가격 가격이 적절하다
3 1 - - 4

2.6 (0.9%) (0.0%) (0.0%) (3.5%) 

상품 종류의 

다양성 

상품종류가 많다

지역특색/최신유행이 있다

사고 싶은 물건이 있다 

13 11 6 - 30

11.4 9.6 5.3 (0.0%) 26.3 

직원서비스

직원태도가 좋다

친절하다/열정적이다

서비스가 좋다

35 13 10 4 62

30.7 11.4 8.8 (3.5%) 54.4 

쾌적한 

매장환경 및 

설비

매장이 깨끗하다

분위기가 좋다

5 6 - - 11

4.4 5.3 (0.0%) (0.0%) 9.6 

기타 
교통이 편리하다

품질이 좋다

6 1 - - 7
5.3 (0.9%) (0.0%) (0.0%) 6.1 

합계
62 32 16 4 114

54.4 28.1 14.0 (3.5%) 100.0 

4.3 부정적 감정경험과 원인

일본인과 중국인 관광객이 쇼핑시 경험한 부정적 감정의 원인을 비교한 결과 1%이하

의 수준에서 두 집단간에는 통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다(χ2=30.463, 

p<0.001). 

일본인 관광객의 경우 불쾌감을 가장 많이 경험했으며, 실망감이 그 뒤를 이었다. 감정의 

원인으로는 직원의 지나친 권유나 응대, 불친절과 같은 인적서비스가 불쾌감을 일으킨 것으로 

나타났으며, 구매하고자 하는 상품의 종류가 한정되어 있는데서 실망감을 경험한 것으로 

나타났다.

반면, 중국인 관광객은 불쾌감과 더불어 불안/위축감을 가장 많이 경험했고, 실망감 또한 

많이 경험한 것으로 나타났다. 그 원인으로는 커뮤니케이션이 원활하지 못한 데에서 오는 

불안 및 위축감이 가장 컸으며, 가격에 대한 부담감도 불안이나 위축감으로 작용한 것으로 

나타났다. 또한, 기대했던 것 보다 상품가격이 저렴하지 않은 것에 대해 실망감을 더 많이 

경험한 것으로 나타났다.   
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<표 4> 일본인 관광객의 부정적 감정과 원인

국적 감정 카테고리 대표적 응답 사례
무시감

(%)
실망감

(%)

불안

/위축감

(%)

불쾌감

(%) 소 계

일본

비싼 가격 가격이 비싸서 놀랐다
0 1 1 4 6

0.0 1.5 1.5 5.9 8.8 
구매물품이 

단조로움

살만한 물건이 없었다

상품종류가 적다

0 15 1 0 16
0.0 22.1 1.5 0.0 23.5 

직원 불친절
직원응대가 불친절했다

직원들의 사적인 대화

1 0 1 6 8
1.5 0.0 1.5 8.8 11.8 

원활하지 못한 

커뮤니케이션

말이 통하지 않았다

실례되는 표현을 썼다

0 2 4 2 8
0.0 2.9 5.9 2.9 11.8 

지나친 권유나 

응대

직원이 계속 따라다녔다

구매를 강요했다

구입을 재촉했다

0 1 3 17 21

0.0 1.5 4.4 25.0 30.9 

기타 
시장에서 위치를 알기 

어려웠다

0 2 4 3 9
0.0 2.9 5.9 4.4 13.2 

합계
1 21 14 32 68

1.5 30.9 20.6 47.1 100.0 

<표 5> 중국인 관광객의 부정적 감정과 원인

국적 감정 카테고리 대표적 응답 사례
무시감

(%)
실망감

(%)

불안

/위축감

(%)

불쾌감

(%) 소 계

중국

비싼 가격 가격이 비싸다
2 10 4 3 19

2.5 12.7 5.1 3.8 24.1 

구매물품이 

단조로움

사고 싶은 물건이 없다

상품종류가 적다

지역특색이 없다

0 7 0 9 16

0.0 8.9 0.0 11.4 20.3 

직원 불친절 직원태도가 나쁘다
5 0 0 6 11

6.3 0.0 0.0 7.6 13.9 

원활하지 못한 

커뮤니케이션

시내 옷가게에서 의사소통이 

안됐다

중국어 표기가 없었다

0 0 21 5 26

0.0 0.0 26.6 6.3 32.9 

지나친 권유나 

응대
직원이 계속 설명해 귀찮았다

0 0 0 1 1
0.0 0.0 0.0 1.3 1.3 

기타 가게에 직원이 아무도 없었다
1 1 1 3 6

1.3 1.3 1.3 3.8 7.6 

합계
8 18 26 27 79

10.1 22.8 32.9 34.2 100.0 
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5. 결론 및 시사점

본 연구는 제주를 방문한 외국인 관광객을 대상으로 쇼핑활동과 관련하여 경험했던 감정과 

그 원인을 밝히는데 목적이 있다. 세부적으로는 CIT(Critical Incident Technique)를 적용해 감정

원인을 탐색적으로 파악함과 동시에, 일본인과 중국인 관광객에 대한 비교분석을 통해 문화적 

배경이 다른 집단간 쇼핑경험 인식의 차이를 명확히 하는데 있다. 또한 이를 통해 집단간 

차이에 대응한 제주지역 쇼핑환경 개선을 위한 실무적인 시사점을 제시하는데 목적이 있다.

이를 위해 본 연구에서는 제주의 주요 외래관광객 시장인 일본인 및 중국인 관광객을 대상

으로 개방적 항목으로 구성된 설문조사를 실시하였으며, 출국장에서 대기 중인 관광객을 

대상으로 조사를 실시한 결과 각각 191부 및 195부의 유효표본을 얻었다.

분석결과, 일본인과 중국인 관광객의 쇼핑활동에서 경험한 긍정적 감정과 부정적 감정의 

배경원인에는 통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다. 

긍정적 감정의 경우, 일본인 관광객은 저렴한 가격이나 원활한 커뮤니케이션에서 중국인보

다 더 긍정적 감정을 경험한 반면, 중국인의 경우 직원의 서비스태도 및 매장환경과 관련하여 

상대적으로 긍정적인 감정을 더 많이 경험한 것으로 나타났다. 

한편, 부정적인 감정의 경우, 일본인 관광객이 더 불쾌감을 경험한 비율이 높은 것으로 

나타났으며, 그 원인으로는 직원의 지나친 권유나 응대와 같이 인적서비스에 기인하고 있었다. 

불안 및 위축감의 경우 중국이 관광객이 더 많이 경험한 것으로 나타났으며, 그 원인으로는 

원활하지 못한 커뮤니케이션에 기인한 경향이 높았다. 한편, 실망감의 경우 두 집단 모두 

높게 나타났으나 그 원인을 살펴보면 일본인 관광객들은 구매하고자 하는 물품이 없었던 

데 대한 실망감이 컸던 반면 중국인 관광객의 경우 가격이 기대보다 저렴하지 않은 데 대한 

실망감을 경험한 것으로 나타났다.

연구결과를 요약해 보면, 쇼핑경험 만족요인이라는 측면에서 볼 때 가격, 서비스품질은 

긍정적인 감정을 초래하는 요인임과 동시에 부정적 감정을 초래하는 요인으로서, 국적간 

차이를 보이고 있는 것이 밝혀졌다. 이는 Tosun et al.(2007)이 연구결과와는 상이한 결과로 

환율 및 물가차이로 인한 국가간 상대적으로 낮은 가격 혹은 기대가격은 관광객의 쇼핑경험에 

영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 그리고, 종사원과의 대면접촉에 기인한 서비스품질이 관광

객 쇼핑만족에 영향을 미친다는 기존의 연구를 지지하고 있으며(Bitner, 1990; Dabholkar et 

al., 1996), 매장환경 및 상품품질 또한 쇼핑경험에 영향을 미치는 요인이라는 기존연구 결과를 

지지하고 있다(Baker et al, 2002; Baker, Parasuman, Grewal, & Voss, 2002; Dodds, Monroe, 

& Grewal, 1991).
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연구결과를 토대로 제주지역 쇼핑인프라 개선을 위한 제언을 하면 다음과 같다. 첫째, 인적

서비스, 특히 커뮤니케이션을 강화를 위한 시책 마련이 필요하다. 본 연구에서 중국인 관광객

은 의사소통의 어려움으로 인해 위축감이나 불안감을 느낀 것으로 나타났으며, 일본인 관광객 

또한 부정적인 감정을 느낀 것으로 나타났다. 특히 이러한 결과는 직원들의 예의바르지 못하

거나 부적절한 언어사용을 지적했던 일본인 관광객의 사례에서도 알 수 있듯이 커뮤니케이션 

그 자체는 물론 문화적 배경을 내포한 커뮤니케이션 질과 관련한 요인을 지적하고 있다는데 

주목할 필요가 있다. 일본인 관광객에게는 이미 한국이 국내여행으로 방문할 수 있는 해외지

역(安, 近, 短)으로 인식된지 오래이며, 중국 또한 가까운 장래에 유사한 상황에 놓이게 될 

것이라는 점을 고려할 때, 가까운 장래에 외래관광객들은 한국에서 자국에서와 근접한 서비스 

수준을 요구하게 될 것이라는 것을 의미한다. 특히, 이들의 쇼핑장소가 면세점이나 관광기념

품 판매점 등과 같이 훈련된 전문요원이 존재하는 공간이 아닌 일상적인 생활공간에서의 

영역이 확장되어 가고 있다2)는 점에서 향후 불완전한 외국어 사용에 대한 부정적 감정경험이 

증가할 잠재적 가능성이 있는 것이다. 따라서, 이에 대한 보완책이 요구되며, 통역 전문요원의 

양성은 물론 지역상인을 대상으로 한 외국어 안내책자나 교육이 필요하며, 간단하지만 정확한 

외국어의 보급 노력이 요구된다.

둘째, 쇼핑 종사원들이 관광객 문화에 대한 이해도를 높일 필요가 있다. 손님을 계속 따라다

닌다거나 구매를 재촉한다거나, 손님이 있음에도 불구하고 사적인 대화를 하는 등의 행위에 

대해 일본인 관광객들은 부정적인 감정을 경험한 반면 중국인 관광객들은 일반적인 서비스 

수준으로 인식했다는 점을 고려할 때, 각 국가별로 관광객들이 요구하는 호스피탤리티에는 

차이가 있다는 것을 알 수 있다. 따라서 각 국가별 관광객 문화에 대한 기초적인 이해도를 

높이기 위한 정책적인 노력이 요구되며, 언어권별로 요구하는 서비스 표준에 대한 체계적인 

종사원 교육이 필요하다.

셋째, 상품종류의 단조로움을 향상시키기 위해 쇼핑품목 및 장소를 확대시키기 위한 노력이 

요구된다. 쇼핑활동은 단순히 물품을 구매하는 행위가 아니라 지역의 문화와 정체성을 경험하

는 관광활동이라는 점에서 쇼핑시설의 추가적인 확대가 시급하다. 또한, 이러한 쇼핑시설은 

지역주민들의 생활공간과 접목시킴으로써 관광객들로 하여금 지역문화를 경험하는 함과 동

시에 지역상권 활성화로도 이어질 것이다. 

마지막으로 본 연구는 개방식 설문조사를 통해 CIT분석을 실시하였으나, 설문조사만으로

는 관광객의 쇼핑 감정과 그 원인을 심층적으로 파악하는 데는 제약이 있다는 한계점이 드러

 2) 제주관광공사(2013)에 따르면 외래관광객들의 쇼핑장소는 토산품판매점이 가장 많고, 재래시장, 소형마

트, 대형할인점, 면세점 순으로 나타났다.
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났다. 향후 Focus Group Interview와 같은 질적 연구방식의 병행을 통해 보다 심도있는 배경원

인 분석이 필요할 것으로 사료된다.
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<要旨>

제주지역 외래관광객 쇼핑활동 경험감정과 원인에 관한 비교 연구

‒ CIT분석을 중심으로‒
본 연구는 제주를 방문한 외국인 관광객들이 쇼핑활동에서 경험한 감정과 그 원인을 CIT분석을 통해 밝히고, 비교문화적 

차이를 분석하는데 목적이 있다. 이를 위해 제주 여행을 마친 일본인관광객과 중국인 관광객을 대상으로 개방형 설문조사
를 실시했으며, 각각 191부와 195부의 유효표본을 얻었다. 분석결과, 두 집단간에는 긍정적 감정 및 부정적 감정 경험 
원인에서 차이가 있는 것으로 나타나, 문화적 배경이 관광자의 쇼핑 경험감정에 영향을 미치고 있음이 밝혀졌다. 결론에서 
제주지역 쇼핑환경 개선을 개선을 위한 비교문화적 관점의 시사점이 기술되었다.     

A Comparative Study on foreign tourist's shopping emotion

‒ using the Critical Incident Technique ‒
The purpose of this study is to find how foreign tourists feel about their shopping experiences and figure out what causes 

the feelings through the CIT(Critical Incident Technique). Also, it is intended to analyze the cultural differences between japanese 
and chinese being compared. For the research, the public-open questionnaire was distributed to Japanese and Chinese tourists 
who already finished their itineraries at the Jeju international airport. The finding of the research is that the two foreign groups 
show different emotions and recognitions. In the summary, the practical implications for the enhancement of Jeju shopping 
environments are discussed.
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