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요 약：장애인 관광자들은 여행사슬을 통해 제공되는 각종 인적․비인적 요소들의 서비스 실패에 직면할 가능성

이 매우 높다. 이를 관광자의 신체적 모습 별로 고찰하는 것은 접근가능한 관광의 활성화를 위해 필수불가결한 과

제이다. 본 연구는 주요 사건 기법을 활용하여 장애인 관광자들의 신체적 모습 별(예: 지체, 청각, 시각)로 인지하

는 서비스 실패요인을 여행사슬 단계에 따라 도출하고 이를 체계적으로 분류할 목적으로 실행되었다. 이를 위해

다양한 신체적 모습을 가진 장애인 관광자 33명을 대상으로 개별 혹은 집단인터뷰를 실시하였다. 분석 결과 첫째,

응답자들이 언급한 서비스 실패 사례는 총 93건 이었으며 이는 6개 차원 15개 범주로 유형화되었다. 둘째, 서비

스 실패사례는 여행사슬상 현지경험 단계에서가장 빈번하게언급되었으며, 관광 환경의 구조적여건, 종사자들

과의 상호작용, 상품/서비스 여건 순으로 많이 언급되었다. 셋째, 각각의 신체적 모습에 따라 여행사슬 단계 별로

가장 빈번하게 언급된 서비스 실패 차원은 상이한 것으로 나타났다. 또한 이론적․실무적 시사점과 향후 연구방향

에 대해 논의하였다.

핵심용어：장애인 관광자, 신체적 모습, 여행사슬, 서비스 실패, 주요 사건 기법

ABSTRACT : Tourists with disabilities would have a high propensity of confronting service

failures of human and non-human elements provided along the travel chain. This research was

conducted, using the Critical Incident Technique, to extract service failures perceived by disabled

tourists across the chain from the point of view of disabled tourists’ embodiment conditions and to

systematically categorize them. Data were collected via individual or group interviews from 33

disabled tourists with diverse embodiment conditions. The Result revealed that 93 service failure

cases mentioned by the informants could be grouped into six dimensions and 15 categories.

Frequently mentioned service failures were associated with the ‘on-site experience’ stage.

Structural conditions of the tourism environment, interactions with employees, and conditions of

tourism products/services were the most busily mentioned dimensions. In addition different

service failure dimensions were frequently mentioned by differently embodied tourists. Theoretical

and practical implications were discussed for future research direction.
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Ⅰ. 서 론

사회적 정의(social justice)는 21세기 관광

현상과 관련한 핵심 화두 중 하나이다(Cohen

& Cohen, 2012). Ateljevic, Hollinshead

and Ali(2009)는 “관광은 전 세계에 거쳐 사회

적 정의와 형평성(equality)을 촉진하는 아젠다

를 추구하여야 한다(p. 549).”라고 주장하면서

관광분야의 윤리적․도덕적 의무를 강조하였다.

이러한 맥락에서 최근 사회적 소외계층, 특히 장

애인의 관광권에 대한 논의가 장애(disability)

는 사회적으로 조성된 환경(비장애인의 태도 및

정보․물리적 시설에 대한 비접근성)에 의해 결

정됨을 강조하는 사회적 모델(Aitchison,

2003)에 근거하여 증가하고 있다. 즉 장애인들

이 관광 참여와 관련하여 당면하는 관광자원/시

설 및 서비스와 정보에의 접근성 결핍, 종사원

및 타 관광객의 장애인에 대한 이해 부족 또는

부정적 태도 등은 사회적 산물의 일환이라는 것

이다(이봉구, 2011, 2012; Burnett &

Baker, 2001; Daniels, Rodgers &

Wiggins, 2005; Daruwalla & Darcy,

2005; Israli, 2002; Lee, Argrwal & Kim,

2012; McKercher, Packer, Yau & Lam,

2003; Ray & Ryder, 2003; Richards,

Pritchard & Morgan, 2010; Shaw &

Coles, 2004; Stumbo & Pegg, 2005; Yau,

McKercher & Packer, 2004). 이러한 제약

요인들은 다양한 정보수집 및 예약 → 관광지로

의 이동 → 현지 경험 → 귀가로 이어지는 여행

사슬(travel chain, Darcy, 2012; WHO,

2011) 속에서 발견되어지며, 이는 결국 장애인

관광자들이 여행사슬 속에서 제공되는 인적․비

인적 요소들에 의한 서비스 실패에 직면할 가능

성이 높다는 것을 의미한다. 일반적으로 서비스

실패는 “서비스의 전달 과정에서 발생한 실수,

문제 혹은 오류(Colgate & Norris, 2001)”로

정의되며, 이는 관광 수요자와 공급자 모두에게

부정적인 영향을 미치는 요인이다

(Hirschman, 1980; Keaveney, 1995).

한편 관광경험은 ‘상업화된 즐거움’으로서 오

감(五感)을 통해 형성(Shakespeare &

Watson, 2001; Urry, 2002)된다. 관광경험

이 신체에 의해 형성됨을 고려할 때 신체의 일부

분 또는 기관이 손상/손실된 신체적 모습

(embodiment)은 여행사슬 단계에서 조우하는

관광 환경에 대한 인식에 있어서의 차이를 야기

한다(Small & Darcy, 2011). 따라서 신체적

관점에서 장애인 관광자가여행사슬 속에서 제공

되는 요소들과관련하여 인지하는서비스 실패에

어떤 차이가 있는지 고찰하는 것은 우리나라 관

광산업의 지속적 성장과 발전을 위해 고려해야

할 중요한 문제이다. 그러나 현재 국내에서 제공

되고 있는 여행사슬 구성 요소들이 장애인 관광

자들의 신체적 모습에 따라 적합하게 제공되고

있는지(또는 신체적․감각적으로 구조화된 모습

에 따라 발생하는 서비스 실패 요소는 무엇인

가?)와 관련한 연구는 전무한 실정이다.

이에 본 연구는 주요 사건 기법(CIT:

critical incident technique, Flanagan,

1954)을 활용하여 장애인 관광자들이 인지하는

서비스 실패 사례를 도출한 다음 체계적으로 분

류하고, 이를 신체적 모습 별(예: 지체, 청각, 시

각)로 고찰할 목적으로 실행되었다. 구체적으로

본 연구는 첫째, 장애인 관광자들이 여행사슬 내

에 존재한다고 인지하는 서비스 실패 요소와 요

인은 무엇인가? 둘째, 장애인 관광자들이 인지

하는 서비스 실패 요인은 여행사슬의 어느 단계

에서 두드러지게 나타나며, 이러한 측면은 신체

적 모습 별로 상이한가? 셋째, 연구 결과가 장애

인관광 활성화 측면에서 가지는 이론적․실무적

시사점은 무엇인가? 등에 대한 답을 얻고자 하

였다. 주요 사건 기법은 질적 연구방법의 일종으

로 소비자들이 기억하고 있는 긍정적/부정적 측



장애인 관광객의 신체적 모습에 따른 여행 사슬 내 관광 서비스 실패 도출 69

면에서의 인상적인서비스속성을소비자들의언

어를 통해 수집․분류․분석하기 위해 사용되는

기법(Bitner, Booms & Tetreault, 1990)으

로 장애인관광자들의 관점에서 여행사슬에 존재

하고 있는 서비스 실패 요인을 편견 없이 탐색하

는데 적합하다고 할 수 있다.

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 관광경험과 신체적 모습

관광경험은 상업화된 즐거움으로 이는 신체의

일부 혹은 감각기관을 통해 형성된다는 본질을

가진다(Shakespeare & Watson, 2001;

Urry, 2002). 즉 관광은 명확하게 구분되어지

는 공간에서이루어지는 신체(몸)의 이동이며관

광경험은 이 과정에서 신체(몸)의 부분 또는 감

각기관을 활용해 보고, 맛보고, 듣고, 만지고, 냄

새 맡고, 근육을 움직이는 행위로부터 형성되는

신체의 경험이다(Small & Darcy, 2011). 따

라서 신체적 모습은 관광 활동 참여를 통해 형성

하는 경험에 영향을 미친다. 예를 들어 특정 감

각기관(예: 청각)을 상실한 관광자가 얻는 경험

과 다른 감각기관(예: 시각)을 상실한 관광자가

얻는 경험은 각각의 신체적 모습과 연계된 외부

자극에 대한 수용/이해 능력의 차이로 인해 상이

하다. 때로는 신체적 모습에 따라 특정 관광활동

에의 참여가 용인 혹은 배제되며, 이는 결국 경

험의 차이를 야기하기도 한다. 한편 외형상으로

동일한 신체적 모습을 가지고 있을지라도 여러

가지 정황(예: 동반자 유무, 보조도구 사용, 종

사원의 응대 방식 등)의 차이 역시 관광경험의

상이성을 야기한다. 예를 들어 심각한 외상으로

신체의일부분이 손실된 지체장애인의경우 보조

도구 사용의 익숙함 정도에 따라 자신과 환경을

상이한방식으로 인식하고반응하며, 결과적으로

상이한 경험을 가진다. 뿐 만 아니라 사회는 신

체적 모습에 따라 상이한 이미지, 의미, 가치 등

을 구조화(Osborne, 2000; Small & Darcy,

2011; Small, Darcy & Packer, 2012) 하는

성향이 있는데, 관광분야에서도 쉽게 찾아볼 수

있는 특정 신체적 모습(예: 젊고, 잘 생긴, 그리

고 건강한 남자의 모습)에 대한 선호 현상 혹은

그렇지 않은 신체적 모습에 대한 비선호 현상이

그 대표적인 예이다. 자기충족적 예언(self-

fulfilling prophecy, Merton, 1948)에 의하

면 이렇듯 사회적으로 구조화된이미지는 불완전

한 신체적 모습을 가진 장애인들로 하여금 사회

적으로구조화된 이미지를내재화하여그에 상응

하는 행동을유도하여 결과적으로경험에 영향을

미친다.

결국 신체(몸)는 관광활동 또는 관광경험에

있어서 가장 본질적인 시발점으로써 관광경험의

이해에 있어서 중요성을 가진다. 일부 학자들(문

상정ㆍ박상훈ㆍ이연숙, 2015; 배만규ㆍ박상훈,

2008; 이명철ㆍ강인호, 2012; Darcy, 2012;

Hersh, in print; Poria, Reichel &

Brandt, 2011; Small & Darcy, 2011;

Small et al., 2012)이 신체적 모습과 연계된

장애인 관광자의 관광경험에 대해 고찰하였다.

예를 들어 Small et al.(2012)은 시각장애인

40명을 대상으로 신체적 모습과 사회적 환경의

상호작용을 통해 형성된 관광경험을 탐색한 연구

에서 시각장애인들의 관광경험은 시각적 응시

(visual gaze)와는 관련이 없다는 것과 이들이

관광활동을 통해 얻은 기쁨, 실망, 당혹함에 대

한 서술을 통해 관광자의 신체(몸)가 어떻게 휴

가 여행을 경험하는지 그리고 사회는 신체적 손

상 혹은 손실에 대해 어떻게 이해하고 반응하는

지에 대해 분석하였다. Darcy(2012)는 항공기

이용과연관된이동성장애인들의경험분석을통

해 이들이 여행사슬의 모든 단계에서 차별을 받

고 있음을 제시하였다. Poria et al.(2011)은
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호텔, 레스토랑, 항공기, 박물관 이용에 있어서

의 시각장애인들의경험을살펴본연구에서 시각

장애인들은 물리적이고 사회적인 측면에서 다양

한 장애물에 직면하고 있음을 제시하였다.

Hersh(in print)는 청각장애와 시각장애를 동

시에 가지고있는 관광자들에 대한 심층인터뷰를

통해 이들의 관광활동 참여 과정에서 형성된 생

생한 경험을 살펴보았다. 국내의 경우 문상정 외

(2015)는 지체장애인의 관광기대가 관광 컨텐

츠 품질과 개인적 가치에 미치는 조절효과에 대

해, 이명철ㆍ강인호(2012)는 지체장애인을 대

상으로 관광활동 참여가 삶의 질에 미치는 영향

을 고찰하였다. 배만규ㆍ박상훈(2008)은 청각

장애인을 중심으로 관광활동 만족이 삶의 질에

미치는 영향에 대해 살펴본 바 있다.

신체적 모습 관점에서 수행된 일부 연구를 포

함한 장애인관광과관련한연구들에 의하면 장애

인들은 신체적 모습에 따라 다른 형태의 물리적

사회적 장애물에 직면하고 있다. 이러한 장애물

은 장애인 관광자들의 관점에서 볼 때 관광 참여

나 관광만족을 저해하는 서비스 실패에 해당된

다. 따라서 여행사슬 내에서 장애인들이 신체

(몸)와 관련하여 겪는 어려움이무엇인지 고찰하

는 것은 장애인들이 인지하는 서비스 실패 요인

을 도출하고 이를 해소하기 위한 방안을 마련함

에 있어 필수불가결한 과제라 할 것이다.

2. 여행사슬과 서비스 실패

일찍이 Clawson and Knetsch(1966)는 관

광경험 단계를 5단계(기대 → 관광지로의 이동

→ 현지경험 → 관광지로부터의 이동 → 평가 및

회상)로 구분할 것을 제시하였다. “정보수집 및

예약, 관광지로의 이동, 현지 경험, 귀가로 이어

지는 과정”으로 정의되는 여행사슬 역시 이와 유

사한 개념이다. 이 과정에서 관광자들은 예약서

비스, 관광지/관광시설/관광정보의 유형 및 질,

접근성, 관광기업 종사원의 서비스, 타 관광자

및 관광지 주민의 태도 등 다양한 관광 스케이프

(tourism scape) 혹은 서비스 스케이프

(service scape) 구성 요소들(Dong & Siu,

in press; Mehrabian & Russell, 1974;

van der Duim, 2007)과 조우한다. 연구자들

(Arnould, Price & Tierney, 1998; Berry,

Wall & Carbone, 2006; Bitner, 1992)에

의하면서비스스케이프는상업적교환이 이루어

지는 공간이며 물리적인 속성(예: 공간적 배치,

시설물 자체, 표시판 등)과 서비스 환경이 제시

ㆍ해석되는 과정(예: 종사원의 행동 및 태도, 문

화 특성 반영 등)을 포함하며, 소비자의 인지적

ㆍ정서적 반응에 영향을 미친다. 따라서 여행사

슬 개념은 관광경험의 내용적 측면에 영향을 미

치는 인적ㆍ비인적요소들의 역할고찰에 중점을

두고 있다.

여행사슬 내 존재하는 요소들은 관광자의 신

체적 경험을 위해 제공된다. 그러나 관광환경은

전반적으로 특정 신체적 모습(예: 비장애인)을

중심으로 형성되어 있을 뿐 아니라 특정 신체적

모습(예: 건강하고매력적이며 아름다운여성혹

은 젊고, 잘 생긴, 그리고 건장한 남자의 모습

등)을 선호하고 있다. 결국 장애인들은 여행 시

현실적으로 각종 장애물에 직면할 수밖에 없을

뿐 아니라 비장애인에 비해근본적으로여행사슬

내에서 이루어지는 신체적 경험에 있어 불완전

성, 즉 서비스 실패에 직면할 높은 가능성을 가

지고 있다. 일반적으로 서비스 실패는 “고객관점

에서 불만족한 서비스 접점을 초래하는 특정 사

건(Bitner et al., 1990)”, “서비스의 전달 과

정에서 발생한 실수, 문제 또는 오류(Colgate

& Norris, 2001)” 혹은 “충분하거나 적절하지

않은 서비스/제품의 제공(Kim & Lehto,

2012)” 등으로 정의되며, 이의 발생 원인으로는

문제성 고객, 의사소통의 비효율성, 접점의 종사

원, 장비 및 정보 시스템의 결함 등이 주로 언급
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되고 있어 관광자 외부 환경과 관련되어 있음을

알 수 있다.

많은 학자들이 서비스 실패를 유형화하였는

데, Bitner et al.(1990)과 Kim and

Lehto(2012)는 서비스 실패를 서비스 전달 시

스템 실패(예: 서비스 이용 불가능성, 서비스 지

연, 기타 핵심 서비스 부재 등), 고객 욕구 및 요

청 대응 실패(예: 개별 고객의 욕구와 특별 요구

사항 미충족 등), 권장되지 않거나 요청되지 않

은 종사원 행동(예: 차별, 무시, 문화적 규범 위

반)으로 분류하였다. Keaveney(1995)는 서비

스 실패의 첫째 유형으로 ‘핵심 서비스 실패’를

들었는데 이는 서비스 자체와 관련된 실수 혹은

기술적 문제에 의해 발생한 모든 중요한 사건

(예: 요금 청구 오류, 약속한 서비스/상품 미제

공 등)과 기업이 약속한 핵심 서비스의 미제공

등이 포함된다. 둘째 유형은 서비스 전달 방법과

관련(예: 종업원의 무반응)되며, 셋째는 종사원

의 부적절한 행동(예: 무례함, 불손함 등)에 의

한 실패이다. 넷째는 느린 서비스이며, 마지막

유형은 불법, 부도덕성, 부정직함, 위험하거나

건강을 위협하는 비윤리적 행동을 제시하였다.

다른 학자들(윤성욱ㆍ황경미, 2004; Gregoire

& Fisher, 2008; Smith & Bolton, 2002)

은 분배적 공정성 훼손에 의한 결과 실패와
절차적공정성과 상호작용공정성의 훼손으로인

한 과정 실패로 분류하였다.
요약하면 서비스 실패는 “관광/서비스 환경을

구성하는 요소들 전부 혹은일부가 불충분하거나

부적절하게 관광자에게 전달된 상태”로 정의할

수 있다. 이는 여행사슬 중 어떤 단계에서도 발

생 가능하며 관광자 만족에 부정적인 영향을 미

치는 것으로 알려져 있다. 따라서 이는 관광분야

의 주요 연구 분야 중 하나이지만 지금까지 연구

의 대부분이비장애인을 대상으로수행되어져왔

으며(박은경ㆍ양용호ㆍ최병길, 2010; 박진우ㆍ

이애주, 2012; Sanchez-Garcia & Curras-

Perez, 2011) 장애인 관광자에게 제공되고 있

는 관광상품/서비스가 충분한지에 대한 측면, 즉

여행사슬 틀 속에서 장애인의 신체적 모습별로

서비스 실패를 고찰한 연구는 미흡한 실정이다.

따라서 본 연구는 주요 사건 기법을 활용하여 장

애인의관광활동 참여와 관련해존재하는 서비스

전달과정에 있어서의 갭(gap)에 대해 신체적 모

습별로 살펴보고자 한다.

3. 주요 사건 기법(CIT: critical

incident technique)

CIT는 Flanagan(1954)에 의해 제시된 질

적 연구방법으로 특정 사건 혹은 자극에 대해 수

용자가 어떤 식으로 해석 대응하는지를 밝히는

데 유용하며소비행동을 포함한다양한분야에서

활용되어 왔다. 연구자는 당사자들의 관점에서

사건(이야기 혹은에피소드)을 수집한후 내용분

석을 통해 이를 분류하고 체계화하여 당면 문제

해결 방안을 도출하는 과정을 거친다. 특히 CIT

는 소비자들이 소비와 관련하여 회상한 사건을

검토하는 과정에서 주요 요인을 도출할 수 있다

는 가정에 기반을 두고 인지적ㆍ정서적ㆍ행동적

요소를고려하면서특정 사건을소비자관점에서

이해하는데 그 활용 목적이 있다(Chell &

Pittaway 1998). 따라서 CIT는 주요 사건의

식별, 사건들의 관리 방식, 그리고 사건들의 결

과에 대한 이해를 촉진한다. 여기서 주요 사건이

란 긍정적 혹은 부정적인 측면에서 특정 소비 행

동 혹은 현상에 유의미한 영향을 미치는 모든 정

황을 포함(Flanagan, 1954)한다. 일반적으로

CIT는 ① 실제 사건을 수집하기 위한 계획 수립

과 구체화, ② 관찰 혹은 기타 실행 가능한 방법

(예: 인터뷰)을 통한 관련 당사자로부터의 주요

사건/에피소드 수집, ③ 주요 사건들을 주제에

따라 범주화(categories), ④ 주요 사건들의 상

위 차원(dimensions) 도출 및 범주를 해당되는
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차원에 분류, ⑤ 결과의 해석과 보고 등의 절차

를 거친다.

CIT를 통한 인간 행동의 완벽한 이해는 불가

능하지만 CIT는 무엇보다 양적 연구방법론이 가

지고 있는 여러 문제점들을 보완할 수 있는 대안

적 방법이라는 장점을 가지고 있다(Bitner et

al., 1990; Gremler, 2004). 즉 소비경험과

관련한 다양한 반응을 연구자에 의해 개발된 특

정한 틀(예: 설문지)에 의존하여 자료를 수집하

는 것이 아니라 소비자의 언어로 수집한다는 특

성이 있다. 따라서 풍부한 자료의 수집 및 체계

적 분석을 통해 소비자가중요하다고 판단하거나

가치평가 시 가중치를 두는 요소들의 파악이 가

능하다. 둘째, CIT는 소비자에게 자신이 직접

경험한 바를 상세히 설명하는 기회를 제공하기

때문에 관리자는 문제 해결에 필요한 매우 정확

하고 확실한 정보를 확보할 수 있다. 셋째, CIT

는 본질적으로 소비자의 반응을 보여주는 사건

(이야기 혹은 에피소드)로부터 유형을 도출하는

귀납적(deductive) 추론에초점을둔다. 따라서

CIT는 그동안 연구가 미흡했던 주제 혹은 사회

현상에 대한 탐색적 연구에 유용하다. 넷째,

CIT는 특정 사례보다는 현상 그 자체에 집중할

수 있고, 여러 소비자가 언급한 사건을 수치화할

수 있으므로 기존의 질적 연구방법론에 대한 비

판(즉, 대표성 문제와 일반화 가능성)을 보완하

기도 한다. 반면에 CIT의 단점으로는 소비자가

경험을 회상하는 과정에서 발생할 수 있는 오류

로부터 자유롭지 못하다는 점과 사건(이야기/에

피소드)의 해석 혹은 이해, 주제 도출 및 범주화

과정에서 연구자의 주관적 판단에 의한 오류가

발생할 수 있다는 점을 들 수 있다(Gremler,

2004).

한편 관광 분야 연구에서도 CIT를 활용한 연

구가 수행되어져 왔다(강숙영, 2013; 윤성욱ㆍ

서미옥, 2005; 이혜련ㆍ윤유식, 2009; 차성미

ㆍ이혜원, 2014; Bitner et al., 1990; Kim

& Lehto, 2012; Lee & Shin, 2014; Park,

Lehto & Park, 2008; Smith & Bolton,

2002; Swanson, Huang & Wang, 2014).

이를 요약하면 <표 1>과 같다.

한편 Baker, Holland and Kaufman-

Scarborough(2005)는 장애인 소비자들이 소

매점에서의 상호작용과정에서 환영받고있다혹

은 환영받지못하고있다고인지하는데작용하는

단서들을 도출하기 위해 CIT를 사용한 바 있다.

Kim and Lehto(2012)는 고객 불평 웹사이트

에 게시된 불평사항들을 CIT를 활용해 분석한

결과 장애인 관광자들이 인지하는 서비스 실패

요인은 서비스 전달 실패, 특별 요구 미충족, 요

청되지 않은 종업원 행동으로 범주화되며, 관광

기업 유형과 회복 유형에 따라 서비스 실패 요인

연구자 적용분야 연구 내용

Bitner et al.(1990)
항공사, 호텔,

레스토랑

다양한 서비스접점에서의 소비자경험을 수집하여 소비자의 만족과

불만족에 영향을 미치는 주요 사건 유형화

Smith & Bolton(2002) 외식, 관광 소비자가 겪은 서비스 실패의 원인과 서비스회복 관계

윤성욱ㆍ서미옥(2005) 호텔 고객 불평과 복구전략 고찰

Park et al.(2008) 관광 공정이론에 근거하여 가족관광시장에서 인지하는 서비스 실패 고찰

이혜련ㆍ윤유식(2009) 전시컨벤션 전시주최자의 서비스 실패와 회복 노력 고찰

강숙영(2013) 쇼핑 제주지역 외래관광자의 쇼핑활동 경험 감정과 원인에 관한 비교연구

차성미ㆍ이혜원(2014) 외식
외식정보를 제공하는 3개 매체를 이용하는 과정에서 가지게 된

긍정적ㆍ부정적 경험을 매체별 비교

Lee & Shin(2014) 레스토랑 레스토랑 이용 고객의 구전 계기와 선행요인 도출

Swanson et al.(2014) 관광
주요 사건과 회복 노력이 미치는 영향의 국적(미국과 중국)에 따른

상이성 도출

<표 1> CIT를 활용한 관광 분야 연구
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이 상이하다는 결과를 제시하였다.

요약하면 CIT는 소비자들의 만족/불만족에

영향을 미치는 주요 사건을 소비자 관점에서 도

출하는데 유용함을 알 수 있다. 장애인 관광자의

만족/불만족 관련 연구가 아직 활성화되지 못한

시점에서(Kim & Lehto, 2012) 본 연구는

CIT를 활용하여 여행사슬 단계에서 장애인 관광

자들이 신체적 모습 별로 인지하는 서비스 실패

요인을 도출하였다. 일반적으로 CIT는 긍정적

혹은 부정적인 주요 사건 모두를 도출하는데 사

용되지만 본 연구에서는 Kim and Lehto

(2012)와 Park et al.(2008) 등의 연구에서

와 같이 부정적인 사건을 도출하는 것에 초점을

두었다.

Ⅲ. 연구 방법

1. 자료수집

CIT에서 자료(주요 사건)를 수집하는 방법은

다양하나(예: 개별 인터뷰, 집단 인터뷰, 대상자

가 직접 수기 작성, 설문지 등) 본 연구에서는

다양한 신체적 모습을 가지고 있는 장애인의 특

성과 회상된 자료의 수집에 있어서의 효과성

(Flanagan, 1954)을 고려하여 개별 인터뷰를

실행하였으며, 피인터뷰자의 사정(예: 시간적제

약)에 따라 일부의 경우는 집단 인터뷰를 실행하

였다. CIT에 필요한 정확하고 효과적인 자료수

집을 위해서는 사건을 상기할 수 있는 정황을 명

확하게 제시하여야 한다(Schluter, Seaton &

Chaboyer, 2008). 따라서 본 연구에서는 응답

자의 적절한 진술 유도를 위해 반구조화된 질문

문항(“귀하께서 최근 관광활동에 참여하셨을 때

관광지/관광시설/관광정보 등을 이용하는 과정

에서 특별히 불쾌하였거나 당혹스러웠던 상황에

대해 생각해보고, 언제 그런 상황이 일어났는지,

그리고 그 상황은 구체적으로 어떤 것이었는지

말씀해 주십시오.”)을 마련하였다.

연구내용 및 방법에 대해 연구책임자가 재직

하고 있는 대학교 생명윤리위원회의 승인을 받은

후 연구책임자와 연구 목적 및 방법에 대한 상세

한 교육과 가상 인터뷰(simulated interview)

를 거친 연구보조원 2명이 주요 사건을 수집하

였다. 응답자(informants)는 최근 1년 이내에

관광활동 참여 경험을 가지고 있는 다양한 신체

적 모습(지체, 청각, 시각)의 장애인들로 구성되

었으며, 이들은 눈덩이 표집법과 장애인단체(예:

장애인협회, 장애인자립생활센터, 수화통역센터

등)의 추천에 의해 소개받았다. 개별 혹은 집단

인터뷰는 사전 접촉을 통해 미리 정한 장소(예:

장애인자립생활센터, 수화통역센터, 장애인협회

사무실, 연구책임자 연구실 등)와 시각에 실시하

였다. 상술한 반구조화된 문항은 모든 응답자에

게 동일하게 사용하였으며, 만일 관련이 없는 사

건을 언급하거나 어떤 사건을 언급해야 할지 어

려워하는 경우에는상황에따라추가적인 질문을

하였다. 청각장애인의 경우 전문 수화통역사를

함께 배석하여 인터뷰를 실시하였다.

자료는 2015년 1월 12일~2월 16일 사이에

수집하였고, 응답자들의 적극적 진술 유도를 위

해 성실히 응답한 경우 소정의 사례품을 제공하

였다. 총 32명에 대한 인터뷰를 실시(개별인터

뷰 26명, 집단인터뷰 6명)하였으며, 인터뷰 내

용은 응답자의 동의를 얻은 후 녹음하였고, 추후

분석을 위해 전사하였다. 전사된 내용을 반복하

여 숙독하는 과정을 거쳐 총 443건의 주요 사건

(서비스 실패)을 도출하였으며 이는 본 연구의

분석 단위로 활용하였다. 한편 응답자의 일반적

특징으로는 남성이 66.7%, 여성이 33.3%를

차지하였으며, 연령별로는 50대가 36.4%로 가

장 많았고, 다음으로 40대(27.3%), 30대

(12.1%), 60대(12.1%) 순이었다. 한편 신체

적 모습별로는 지체장애(39.2%), 시각장애와
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청각장애가 각각 29.4%이었다.

2. 자료의 분석

CIT는 자료 수집 후 자료의 상세함과 포괄성

은 가능한 한 유지하면서 연구 목적에 적합하게

활용하기 위해 사건 분류 체계를 활용하여 유형

화한다. 즉 사건(이야기/에피소드)을 주의 깊게

읽는 과정을반복하면서 제시된사건(경험)의 유

사성에 근거하여 사건들을 범주(categories)와

차원(dimensions)으로 점증적으로 분류하는

해석에 의한 귀납적 분석 과정(analytic

inductive process)을 거친다(Flanagan,

1954; Gremler, 2004).

자료 분류 첫 번째 단계에서는 응답자들이 서

비스 실패라고 서술한 내용을 모두 추출하였다.

응답자들은 자신들이관광활동 참여 과정에서조

우한 사건(서비스실패)을 비교적상세하게 서술

하였기 때문에, 한 사례 당 중심문구를 하나로

제한하지 않고, 제시된 모든 내용을 추출하여 중

심문구로 코딩하였다. 이 과정에서 두 명의 연구

자가 주요 사건 내용을 독립적으로 읽으면서 각

내용에 대한 중심문구를 도출한 후 코딩된 중심

문구 중 반복적으로 제시된 것들은 하나로 묶고

차별화하였다. 독립적으로이루어진 두연구자의

분류 결과를 비교하였고, 비교 결과 의견이 상이

한 경우 해당 사건 내용을 각자 주의 깊게 다시

읽은 후 논의를 통해 합의점을 도출하였다. 이런

과정을 통해 최종적으로 93개의 주요 사건(서비

스 실패)이 추출되었다.

두 번째 단계는 연구자의 통찰력, 경험, 그리

고 판단에 의거하여 각 사건이 가진 유사성을 바

탕으로 범주화(categorized)하는 것으로 이를

위해 두 명의 연구자들이 1단계 결과인 주요 사

건을 독립적으로 읽으면서 동일한 범주 내에 분

류된 사건들 사이에 동질성을 유지하면서 다른

범주에 분류된 사건들과는 상이성을 유지할 수

있도록 범주화하였다. 이후 두 연구자가 결과를

비교하였으며상이점이 발견되었을 경우해당사

건 내용을 각각 주의 깊게 다시 읽으면서 논의를

통해 사건을 재분류하였다. 이런 과정을 통해 총

15개의 범주를 도출하였고, 각 범주에 대한 명

칭을 부여하였다.

마지막 단계는 범주화된 내용들을 보다 상위

의 일반적인차원으로 유형화하는단계로 각각의

주요 사건들은 도출된 차원 중 어느 한 차원에

속해야 하고, “장애인 관광자들이 여행사슬 단계

에 존재한다고 인지하는 서비스 실패는 무엇인

가?”라는 연구의 기본적인 질문에 답을 제공할

수 있어야 한다(Flanagan, 1954). 이를 위해

연구자 두 명이 두 번째 단계에서 유형화된 각각

의 범주를 독립적으로 검토한 후 상위 차원을 제

시하는 추상화과정을 거쳤다. 도출된 결과를 비

교 검토한 결과 발견된 상이점은 해당 사건 내용

을 주의 깊게 다시 읽으면서 논의를 거쳐 최종적

으로 여섯 개의 서비스 실패 차원을 도출하였고,

각 차원에 대해 명명한 후 <그림 1>과 같은 과정

(a tree diagram)을 통해 15개의 범주를 부합

되는 차원에 따라 분류하였다.

CIT에서 타당성은 자료수집의 충분성을 측정

하는 내용타당성을 통해 살펴보는데(Pyun &

Lee, 2004), 모든 주요 사건의 75% 이상이 도

출된 범주에 포함되면 만족스럽다고 할 수 있다

(Andersson & Nilsson, 1964). 본 연구에서

는 수집한 주요 사건이 유형화된 범주에 따라 모

두 분류되었으므로타당성은 확보되었다고 할수

있다. 한편 신뢰성은 분석자간 신뢰도(inter-

judge reliability)와 분석자 내 신뢰도(intra-

judge reliability)로 평가된다. 분석자간 신뢰

도는 분석자 사이에 존재하는 분류 결과의 일치

정도를 의미하며, 분석자 내 신뢰도는 특정 분석

자가 분석한 결과를 동일 분석자가 일정한 시간

차(예: 4주)를 두고 다시 분석하였을 때 그 결과

에 있어서의 일치 정도를 의미한다. 이 때 일치
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도 계수가 80%를 상회하면 결과는 신뢰할 수

있는 것으로 판단한다(Keaveney, 1995). 본

연구에서 주요 사건을 분류한 두 연구자 사이의

일치도 계수는 88.5%인 것으로 나타났으며, 2

주간의 시간차를 두고 각 연구자가 재분류한 결

과의 일치도는 95.4%인 것으로 나타나 분류 결

과는 신뢰할 수 있는 것으로 사료된다.

Ⅳ. 연구결과

1. 주요 사건 분류 결과

CIT는 응답자 자신들의 경험에 대한 보고에

근거하기 때문에 특정 사건의 분류 결과는 사건

에 대한 응답자의 기술 또는 설명에 따라 상이하

게 나타난다. 본 연구의 첫 번째 연구 문제인 “장

애인 관광자들이 여행사슬내에존재한다고 인지

하는 서비스 실패 요소와 요인은 무엇인가?”에

대한 체계적인 분석 결과(<그림 1> 참조) 전술

하였듯이 6개의 차원과 15개의 범주로 분류되었

으며, 차원 당 평균 2.5개의 범주가 포함되었다

(<표 2> 참조). 언급된 총 443건의 주요 사건

(서비스 실패 사례) 중 29.2%(129건)는 장애

인 접근성 관련 디자인, 필요시설, 규제 등과 같

은 ‘관광환경의 구조적 여건’, 26.9%(119건)는

종사원들의 의사소통, 행동, 태도, 인식/이해 등

이 포함된 ‘종사자들과의 상호작용’, 17.2%(76

건)는 제공된 정보의 질적 측면과 예약/문의 방

법이 포함된 ‘정보수집/예약/문의’, 14.3%(64

건)는 관광 상품/서비스의 이용가능성 및 질을

포함한 ‘관광 상품/서비스 여건’, 9.9%(44건)는

장애유형을 고려하지 않은 ‘안내/해설 서비스’,

나머지 2.2%(10건)는 타 관광자들의 태도/행

동을 포함하는 ‘타인과의 상호작용’과 관련된 것

으로 나타났다.

2. 여행사슬단계 및신체적모습 별서비스

실패 차원

본 연구의 두 번째 연구 문제인 “장애인 관광

자들이인지하는 서비스 실패 요인은 여행사슬의

<그림 1> 주요 사건 분류 과정
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어느 단계에서 두드러지게 나타나며, 이러한 측

면은 신체적 모습 별로 상이한가?”에 대한 분석

결과 장애인 관광자들이 인식하고 있는 주요 사

건(서비스 실패)은 현지 경험 단계(72%, 319

건)에서 가장 많이 발생하였으며, 특히 ‘관광 환

경의 구조적 여건’, ‘종사자들과의 상호작용’, ‘상

품/서비스 여건’ 측면에서의 언급이 많은 것으로

나타났다(<표 3> 참조). 다음은 정보수집/예약

단계에서 전체 주요 사건의 14.7%(65건)가 언

급되었는데 특히 ‘정보수집/예약/문의(47건)’단

계에 대한 사례가 많이 언급되었다. 현지로의/현

지로부터의 이동 단계와 관련된 주요 사건은 전

체의 13.3%(59건)로 이는 주로 ‘관광환경의 구

조적 여건(20건)’과 ‘종사자들과의 상호작용(14

건)’ 측면과 관련된 것으로 나타났다.

CIT 분석 결과에 의하면 응답자의 신체적 모

습에 따라 인지한 여행사슬 단계 별 서비스 실패

발생 빈도는 상이한 것으로 나타났다(<표 3> 참

조). 지체장애 관광자의 경우는 현지 경험 단계,

이동 단계, 정보수집 예약 단계 순으로 서비스

실패가 많이 존재한다고 인지하고 있는 것으로

나타났다. 구체적으로 이들에게있어 정보수집ㆍ

예약 단계와 관련된 주요 사건은 전체 141건 중

14건(9.9%)에 불과하였으나, 이는 대부분 정보

수집/예약/문의(13건)와 관련된 것으로 나타났

다. 이동 단계와 관련하여 20건(14.2%)의 주요

사건이 언급되었으며, 이는 대부분 ‘관광환경(특

히 교통수단 및 관련 시설)의 구조적 여건(19

건)’과 관련된 것으로 나타났다. 마지막으로 현

지 경험 단계에서 언급된 주요 사건은 107건

(75.9%)이었으며, 특히 ‘관광 환경의 구조적 여

건(83건)’에 대해 가장 많이 언급되었다.

청각장애 관광자들은 총 189건의 주요 사건

을 언급하였는데, 그 빈도는 지체장애 관광자들

과 동일하게 현지 경험 단계, 이동 단계, 정보수

집ㆍ예약 단계 순인 것으로 나타났다. 그러나 구

차원 범주 주요 사건 수 빈도 차원 내 % 전체 %

종사자들과의

상호작용

의사소통 1 3 2.5 .7

행동 7 21 17.7 4.7

태도 7 21 17.7 4.7

인식/이해 4 74 62.2 16.8

소계 19 119 100.0 26.9

타인과의 상호작용

행동 5 5 50.0 1.1

태도 4 5 50.0 1.1

소계 9 10 100.0 2.2

관광환경

(교통수단, 숙소, 식당,

시설, 관광지 등)의

구조적 여건

장애인 접근성 관련 디자인 18 89 68.5 20.1

필요시설 10 33 25.4 7.4

규제 2 8 6.1 1.8

소계 30 130 100.0 29.3

관광 상품/

서비스 여건

이용가능성 16 63 98.4 14.3

질 1 1 1.6 .00

소계 17 64 100.0 14.3

안내/해설

서비스

장애유형을 고려한 안내서비스 5 31 70.5 7.0

장애유형을 고려한 해설 체계 4 13 29.5 2.9

소계 9 44 100.0 9.9

정보수집/

예약/문의

제공된 정보의 질 7 61 80.3 13.8

예약/문의 방법 2 15 19.7 3.4

소계 9 76 100.0 17.2

합 계 93 443 100.0

<표 2> 주요 사건의 분류 결과
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단

계
차원 범주

전 체 지 체 청 각 시 각

빈도 % 빈도 % 빈도 % 빈도 %

정

보

수

집

예

약

종사자들과의

상호작용

인식/이해 8 1.8 1 .7 6 3.2 1 .9

소 계 8 1.8 1 .7 6 3.2 1 .9

상품/서비스 여건
이용가능성 5 1.1 - - - - 5 4.4

소 계 5 1.1 - - - - 5 4.4

안내/해설 서비스

장애유형을 고려한

안내 서비스
5 1.1 - - 5 2.6 - -

소 계 5 1.1 - - 5 2.6 -

정보수집/예약/

문의

제공된 정보의 질 40 9.0 13 9.2 8 4.2 19 16.8

예약/문의방법 7 1.6 - - 7 3.7 - -

소 계 47 10.6 13 9.2 15 7.9 19 16.8

합 계 65 14.7 14 9.9 26 13.8 25 22.1

현

지

로

의

/

현

지

로

부

터

의

이

동

종사자들과의

상호작용

행동 5 1.1 - - 4 2.1 1 .9

태도 1 .2 - - 1 .5 - -

인식/이해 8 1.8 - - 8 4.2 - -

소 계 14 3.2 - - 13 6.9 1 .9

타인(관광객)과의

상호작용

행동 2 .5 - - 2 1.1 - -

태도 - - - - - - - -

소 계 2 .5 - - 2 1.1 - -

관광환경(교통수단

및 관련 시설)의

구조적 여건

장애인 접근성 관련

디자인
3 .7 3 2.1 - - - -

필요시설 17 3.8 16 11.3 - - 1 .9

소 계 20 4.5 19 13.5 - - 1 .9

상품/서비스 여건
이용가능성 7 1.6 1 .7 5 2.6 1 .9

소 계 7 1.6 1 .7 5 2.6 1 .9

안내/해설 서비스

장애유형을 고려한

안내 서비스
11 2.5 - - 8 4.2 3 2.7

소 계 11 2.5 - - 8 4.2 3 2.7

정보수집/예약/

문의

제공된 정보의 질 5 1.1 - - 5 2.6 - -

소 계 5 1.1 - - 5 2.6 - -

합 계 59 13.3 20 14.2 33 17.5 6 5.3

현

지

경

험

종사자들과의

상호작용

의사소통 3 .7 - - 3 1.6 - -

행동 16 3.6 6 4.3 7 3.7 3 2.7

태도 20 4.5 3 2.1 16 8.5 1 .9

인식/이해 58 13.1 10 7.1 33 17.5 15 13.3

소 계 97 21.9 19 13.5 59 31.2 19 16.8

타인(관광객)과의

상호작용

행동 3 .7 - - 2 1.1 1 .9

태도 5 1.1 - - 5 2.6 - -

소 계 8 1.8 - - 7 3.7 1 .9

관광환경(교통수단,

숙소, 식당, 시설,

관광지 등)의

구조적 여건

장애인 접근성 관련

디자인
86 19.4 69 48.9 1 .5 16 14.2

필요시설 16 3.6 9 6.4 2 1.1 5 4.4

규제 8 1.8 5 3.5 - - 3 2.7

소 계 110 24.8 83 58.9 3 1.6 24 21.2

상품/서비스 여건

이용가능성 51 11.5 4 2.8 17 9.0 30 26.5

질 1 .2 1 .7 - - - -

소 계 52 11.7 5 3.5 17 9.0 30 26.5

안내/해설 서비스
장애유형을 고려한

안내 서비스
15 3.4 - - 15 7.9 - -

<표 3> 여행사슬 및 신체적 모습 별 주요 사건 빈도
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체적인 서비스 실패 유형별 발생 빈도는 두 집단

간에 상이한 것으로 나타났다. 즉 청각장애 관광

자들은정보수집ㆍ예약 단계와 관련된서비스실

패 사례를 전체 198건 중 13.8%(26건) 언급하

였는데, 이중 과반수(15건) 정도가 ‘정보수집/예

약/문의’와 관련된 것이었다. 이들이 언급한 이

동 단계에 있어서의 서비스 실패 사례는 17.5%

(33건)이었는데, 이 중 약 1/3(13건)이 ‘종사자

들과의 상호작용’과 관련되었으며, 8건은 ‘안내/

해설 서비스’와 관련된것으로나타났다. 현지 경

험 단계와 관련된 주요 사건의 비율은 전체 언급

된 주요 사건 중 가장 높은 68.8%(130건)인

것으로 나타났으며, 이 중 ‘종사자들과의 상호작

용’과 관련된 것이 59건, ‘안내/해설 서비스’와

관련된 것이 25건 언급되었다.

한편 시각장애 관광자들은 다른 두 집단과는

달리 현지 경험 단계, 정보수집ㆍ예약 단계, 이

동 단계 순으로 서비스 실패 사례를 많이 언급하

였다. 이들이 언급한 총 113건의 주요 사건 중

정보수집ㆍ예약 단계와 관련된 것은 22.1%(25

건)이었으며, 대부분은 ‘정보수집/예약/문의(19

건)’와 관련된 것으로 나타났다. 이동 단계와 관

련해서는 5.3%(6건) 만이 언급되었는데, 그 중

에서도 ‘안내/해설 서비스(3건)’와 관련하여 많

이 언급하였다. 현지 경험 단계와 관련된 주요

사건은 전체 언급된 주요 사건 중 71.9%(82건)

이었으며, 특히 ‘관광 상품/서비스의 여건(30

건)’, ‘관광 환경의 구조적 여건(24건)’, ‘종사자

들과의 상호작용(19건)’과 관련하여 상대적으로

많이 언급하였다. 여행사슬 단계 별 신체적 모습

을 달리한 응답자들이 언급한 주요 사건(서비스

실패) 사례를 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

1) 정보수집ㆍ예약 단계

CIT 분석 결과에 의하면 신체적 모습에 관계

없이 장애인 관광자들이 주로 언급한 정보수집

예약 단계에서의 서비스 실패 사례는 제공되고

있는 관광정보의 질적 측면(예: 접근성 관련 정

보 미흡, 제공된 관광정보의 부정확성, 한정성,

상세하지 못함 등)과 관련되어 있으나 질적 측면

의 구체적 내용은 상이한 것으로 나타났다.

우리가 답사를 안 해보고 가잖아요. 인터넷 상

에 좋게 되어 있다고 해도 막상 가보면 그게 아

니야. 그거 하고 진짜 계단도 있고 없다고 해놨

는데 그런 적도 있었고... (남성, 50세, 지체장

애인)

인터넷을 봤을 때 저희는 충분하게 [정보를]

얻는다고 생각을 하는데 인터넷에틀린정보들이

많더라고요. 업데이트가 바로바로 되는 게 아니

라서... (여성, 45, 청각장애인)

스마트폰 어플리케이션 있잖습니까? 앱으로

여행 정보들이 제공되는데 그게 너무 제한 적인

거죠. 그러니까 [무슨] 말인가 하면 [제공되는

정보가] 몇 군데 안 되는 거죠. 우리가 엄청 나

게 좋은 값비싼 그런 시설에는 갈 수도 없고...

(남성, 40세, 시각장애인)

장애유형을 고려한

해설 체계
13 2.9 - - 10 5.3 3 2.7

소 계 28 6.3 - - 25 13.2 3 2.7

정보수집/예약/

문의

제공된 정보의 질 16 3.6 - - 11 5.8 5 4.4

예약/문의방법 8 1.8 - - 8 4.2 - -

소 계 24 5.4 - - 19 10.1 5 4.4

합 계 319 72.0 107 75.9 130 68.8 82 72.6

총 계 443 100.0 141 100.0 189 100.0 113 100.0
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특히 시각장애인 관광자는 제공되고 있는 관

광정보가 이미지 파일로 되어 있거나 읽기 프로

그램과의 호환성 부족 등으로 전혀 이용할 수 없

는 서비스 실패 사례에 대해 언급하였다.

정보에 접근 할 수가 있어야 하는데 정보에의

접근 자체가 차단되어 있어요. 예를 들면 이미지

인데 설명이 없는 경우도 있고... 사진이나 그림

그런 거는 이해합니다. 그런데 심지어 글자로 된

걸 다시 캡쳐해서 이미지로 만들어가지고 갖다

붙인 거예요. 왜 그런 식으로 하는지 모르겠어

요. 그게 제일 이해가 안 됩니다... 또 모든 홈페

이지나 이런 게 우리가 다 접근할 수 있는 게 아

니기 때문에 큰 제목만 보이고 세부 내용을 보고

싶은데 시각장애인용 소프트웨어인 읽기 프로그

램이 잘 적용이 안 되는 부분도 있고... (남성,

36세, 시각장애인)

여행사슬 첫 번째 단계에서 자신의 욕구를 충

족시킬수 있는 정보수집이이루어지면관광자들

은 여행 상품, 교통편, 숙소 등에 대한 문의ㆍ예

약을 하게 되는데, 특히 청각장애 관광자들은 이

과정에서 한정된 문의/예약 수단 및 종사자들의

장애인 응대 방식 미숙 등과 같은 서비스 실패에

직면하고 있는 것으로 나타났다.

여행을 한다고 결정을 하고 [상담을 위해] 여

행사에 가면 일하는 사람들이 있잖아요. 거기서

얘기를하게되면 [직원분들이] 수화를모르시니

까 잘 안 통해요. 또한 아까 얘기했듯이 정보들

은 청각장애인들이 더 찾기가 어렵거든요. 비장

애인들은 그냥 간단 간단한 설명을 해줘도 잘 이

해하겠지만 저희 같은 경우는 좀 더 꼼꼼하게 설

명도 하고 사진도 보여줘야 하는데... (남성, 32

세, 청각장애인)

2) 현지로의/현지로부터의 이동 단계

이동 단계에서 관광자들은 교통수단과 관련

시설(예: 공항, 역, 터미널, 항만 등), 종사자,

타 관광자 등과 같은 속성과 조우하게 된다. 이

와 관련하여 장애인 관광자들은 다양한 형태의

서비스 실패 사례를 언급하였는데, CIT 분석 결

과에 의하면 신체적 모습에 따라 인지하는 측면

은 상이한 것으로 나타났다. 예를 들어 지체장애

관광자들은 이 단계에 존재하는 서비스 실패의

대부분이 관광환경(교통수단 및 관련시설)의 구

조적 여건(예: 리프트 장착 차량 부족, 장애인용

화장실 부족 등)과 관련되어 있음을 언급하였다.

관광버스가 많잖아요. 근데 그런 거는 진짜 장

애인을 위한 차가 없는 거 같아요. 차를 보면 문

도 좀 넓고 우리가 [다른 시기에 여행을 할 때]

이용했던 [리프트가 장착된] 버스처럼 휠체어가

올라가고 그러면 봉사자들이 덜 힘들건데...[봉

사자들이 나를] 업어서 올리고 내리고 할 때 정

말 불편하더라고요. (여성, 49세, 지체장애인)

동해남부선을 한번 탔을 때는 휠체어 좌석이

별도로 없고 한 쪽에 의자만 없다는 그거뿐이고

사람들 다니고 좀 그렇더라고요. 또 기차를 이용

하면 소변과 같은 이런 신변처리가 제일 어려운

문제인데 기차에서 화장실 사용하는 건 힘들어

요. (여성, 47세, 지체장애인)

반면 청각장애 관광자들은 교통수단 관련 시

설에서근무하고 있는 종사자들의장애인에 대한

인식/이해 부족 혹은 장애인 응대방식의 미숙,

그리고교통수단 관련 시설의 장애유형을 고려하

지 않은 안내서비스(예: 음성 중심 안내)에 의해

발생하는 문제를 서비스 실패로 언급하였다.
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항공사의 서비스 같은 거는 불량스럽다고 생

각이 들기 때문에 좀 예민한 사람들은 기분이 나

쁠 거예요. 차별 당하는 기분을 느끼고. 예를 들

어 [카운터에서] 필담을 시작하게되면직원들의

표정이 싹 변해요. 좀 건성으로 서비스를 하는

그런... 좀 웃으면서 다른 사람이랑 똑같이 서비

스 해주면 되겠는데 확 변하니깐 저도 좀 미안

한... 저한테 화를 내요. ‘미안합니다!’ 이러면서

화를 내요. (여성, 35세, 청각장애인)

중간에 비행기가 연착이 되는 경우가 있어요.

그러면 방송으로만 이야기를 해주고 다른 어떤

시각적인 걸로 전혀 정보 전달이 안돼요. 어떤

문제점이 생겼을 때, 예를 들어 연착이 됐을 때

연착 된 이유가 비 때문이다 그런 내용들을 필담

으로 좀 정확하게 전달해주면 좋은데... (여성,

40세, 청각장애인)

한편 시각장애 관광자들은 장애 특성 상 보호

자가 동행하는 경우가 많은 관계로 이동 단계에

서 경험한 서비스 실패에 대한 언급이 별로 없었

지만 전맹이 아닌 응답자는 이동 중 장애유형을

고려하지 않은 안내 서비스와 관련하여 다음과

같은 서비스 실패 사례를 언급하였다.

[단체로] 여러 대의 버스로 [여행을] 갈 때

[휴게소나관광지의] 주차장에서내가탔던 버스

가 어느 것인지 찾는 것이 제일 힘듭니다. 어느

차가 어느 차인지 구별 좀 하게끔 [큰 글씨로 써

서] 앞에 좀 붙여 놓는다던지... (남성, 70세,

시각장애인)

뿐만 아니라 관광지로/관광지로부터 이동을

위해 교통수단을 이용할 때 조우하는 종사자의

직무 태만 혹은 타 승객들의 이기적이며 무례한

행동은시각장애 관광자와청각장애 관광자가각

각 언급하였듯이 서비스 실패라 할 것이다.

서울에서 [KTX를 탈 때] 내가 혼자 탄다고

[직원에게] 알려 [도움을 받고] 탔는데 부산에

도착 했는데 사람[도우미 직원]이 안 오는 거예

요. [다른 승객들이] 다 내렸는데 아무도 안 오

는 거예요. (여성, 37세, 시각장애인)

항공편을 이용할 때 제가 원하는 것들을 [사

전에] 얘기를 해서 예약을 합니다. 그날도 제가

예약한 자리에 앉아 있는데 옆 자리의 승객이 저

를 보고 자리를 옮기라고하는거예요 그래서 ‘왜

그러냐?’하고 물어보니깐 내가 막 많이 움직이고

손으로 얘기를 하니깐 자기가 불편하다는 거예

요. 그래서 제가 원래 예약했던 자리가 아닌 다

른 자리로 쫓겨나서 앉았는데... (남성, 57세,

청각장애인)

3) 현지 경험 단계

관광자들은 현지 경험 단계에서 자신의 신체

(몸)의 일부 또는 감각기관을 활용하는 행위를

가장 많이 하게 된다(Darcy, 2012; Shake-

speare & Watson, 2001; Urry, 2002). 따

라서 이러한 행위들에 참가할 수 있는 여건 존재

여부는관광자들의 (불)만족에 영향을미치게된

다. CIT 분석 결과에 의하면 장애인 관광자들은

이 단계에서 서비스 실패 사례를 가장 많이 언급

하였으나, 주요 내용은 신체적 모습에 따라 조금

다른 것으로 나타났다.

관광자원/시설에의 접근성 부족은 장애인 관

광자들이 당면하는 주요 제약요인이다(Daniels

et al., 2005; Eichhorn & Buhalis, 2011;

Israeli, 2002, McKercher et al., 2003;

Richards et al., 2010; Shaw & Coles,

2004; Smith, 1987). CIT 분석 결과에 의하

면 이와 관련된 서비스 실패 사례는 특히 청각장

애를 제외한 장애인 관광자들에 의해 언급되고

있다. 즉 이들은 관광지 및 관광 편의시설에서의

접근성 관련 디자인 문제(예: 턱, 계단, 협소한
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공간, 비연속적인 선형 블록 등) 및 필요시설

(예: 장애인 전용화장실, 표준화된 시설 등)의

미제공과 관련하여많은 서비스실패를경험하고

있는 것으로 나타났다.

[숙박시설] 안에 들어가도, 화장실하고 방 사

이에 턱도 이만치 있어. 그러면 우리가 들어가서

이용하기가 좀... 그리고 [근육]장애인들은 몸을

움직이는 반경이 커야 되는데 [객실이] 일반인에

맞추다 보니까 딱 일반인 기준으로 하다보니까

작은 거야. 그리고 우리가 휠체어를 안타더라도

우리가몸을돌리려면 일반사람들은 그냥 앉아서

다리 돌리면 되지만 우리는 걸음을 뗀 후 이렇게

돌려야 되는... 그만큼 행동반경이 넓어야 되는

데 그게 그런 거는... (남성, 59세, 지체장애인)

우리나라를 보면 유도 블록이 점형 블록만 되

어 있고 선형 블록은 최소 기준만 설치만 되어

있어가지고... 형식상으로 문 앞에 점형 블록만

있는 거지 실제 시각장애인들이 혼자 이동 할 수

있는 점자 블록이 안 되어 있습니다. 관광지 안

에서 조차도혼자다닐 수 가없어요. 또 호텔같

은 경우는 카펫이 깔려 있기 때문에 아예 점자

블록 설치했다고 해도 덮여 있어서 우리가 다닐

수 있는 입지가 안 되고 ... 점자표기 호수 같은

경우는 만약에 301호실 그거를 좀 입체적으로

3.0.1을 튀어 나올 수 있으면 우리가 만져보면

알 수있거든요... 또 화장실을 [보면] 이용한후

물 내리는 데가 다 달라요. 찾지를 못해요. 온만

변기를 손으로 다 더듬습니다. 벽도 다 더듬고

변기도... 어떤 거는 위에 있는 것도 있고 벽에

붙은 것도 있고 어떤 거는 옆에 붙은 것도 있고

물 내리는 게 다 다르고 표준형이 안 되어 있어

서 ... (여성, 37세, 시각장애인)

일반적으로 관광 상품/서비스는 고객과의 접

점에 위치하는인적자원에의해제공되기 때문에

이들은고객들의 소비 경험에 직접적이면서도강

력한 영향을 미친다. 특히 종사원들의 장애인에

대한 이해, 우호적인 태도, 긍정적인 행동, 혹은

적절한 응대방식은 관광자원/시설/정보에의 접

근성 결핍으로 인한 장애물을 경감시키는데 큰

역할을 할 수 있다(Murray & Sproats,

1990). 반면 종사원이 노골적으로 표현하는 부

정적 태도 혹은 무례한 행동 뿐 만 아니라 무의

식적으로 이루어지는 미세한 몸짓들조차 장애인

관광자들을 당황스럽게 만들 수도 있다. CIT 분

석 결과에 의하면 장애인 관광자들의 경우 신체

적 모습에 관계없이종사자들과의상호작용 과정

에서 적지 않은 서비스 실패를 경험하고 있는 것

으로 나타났다.

사람들이 인식이 어떤가 하면 장애인 판단을

자기가 하는 거야, 일반인들은. 사람들이 장애인

하면은 자기 몸으로 움직이고 걸어 다닐 수 있고

지팡이 짚고 다닐 수 있을 정도의 그런 사람들을

기준으로 [판단]하는 거야. (남성, 59세, 지체장

애인)

[주인이] 투덜대고 던지고 그래서 “왜 그러

냐?”고 그 사람을 불러서 물었어. “사장님 장애

인이 와서 기분이 나쁜 거냐?”고 하니깐 그렇다

는 거야. 정상적으로 딱 이야기하는 거야. (남

성, 54세, 지체장애인)

항상 메뉴판을 보고, 시선을 맞추고, 음식을

[손으로] 짚은 다음에 ‘하나 주세요.’ 이런식으로

의사소통을 합니다. 그러면 눈으로 확실히 확인

이 되는데... 어떤 종업원이음식을 잘못 갖다줬

습니다. 그래서 다시 설명을 드렸습니다. 메뉴판

을 보고 이게 아니라 이거였다 라고 이야기를 했

는데, [종업원이] ‘모르겠다, 그런 적 없습니다,

그렇게 이야기한 적이 없고 주문한 대로 갖다 줬

다’고 말해서 주인한테가서이 상황에대해설명
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을 했는데 겉으로는 죄송하다고 말을 하는데 진

심이 느껴지지 않는 말이었습니다. (여성, 29세,

청각장애인)

가끔 가이드의 배려 없는 행동. 그게 뭐냐 하

면 어느 곳에 가이드를 따라 갔는데 그 가이드가

자유 시간을 주는데 그걸 자세하게 알려주지 않

고 그냥 말해버리고 흩어집디다. [이럴 경우] 나

를 포함한 농인들은 어디로 갈 수도 없고 있을

수도 없는 상황입니다. 어디 갔다 오자니 불안하

고 그렇다고 그 자리에 있으려니 시간이 아깝

고... 제가 처음에 분명히 농인이라고 말씀을 드

렸고 어디로 가고 무엇을 하게 되면 꼭 글로 써

달라고 말씀드렸는데도 불구하고 무의식중에 그

렇게 하는 것 같아요. (여성, 58세, 청각장애인)

숙박시설에 있어서는 직원들이 아주 친절하고

시각장애인들을 어떻게 대해야 할지를잘 숙지해

서 시각장애인들이예약을하고 [도착하면] 입구

에서부터 체크인에서부터 방 안내까지, 방안의

여러 가지 설명들, ‘여기는 점자가 되어 있다 안

되어 있다.’이런 설명을 해 주고... 3분에서 5분

정도면 되거든요. 그 정도만 누군가가 [객실] 안

의 구조를 설명해주면 상당히 훨씬 편하겠죠...

또 저희를 안내할 때는 저희를 잡아서 안내를 하

는 게 아니라 팔만 살짝 주면 되는데, 그런 부분

도 그런 서비스업에 종사하시는 분들도 아직 모

르시는분들이너무많고그리고시각장애인들한

테 어떻게 도와줘야될지를 몰라서 ... 일일이설

명하기에는 여러 가지 한계가 있고 그냥 넘어갈

때가 많은데... (남성, 36세, 시각장애인)

어쨌든 보호자와 같이 가잖아요. 그런데 뭔가

저한테 물어 보는 게 아니라 보호자한테 항상 물

어봐요. 저는 아예 무시하고. 예를 들어서 음식

같은 것 주문 받을 때도 내거를 주문 받아도 옆

에 보호자를쳐다보고 보호자와이야기하고 나를

제외시키고 그런 경우는 많이 있습니다. (여성,

37세, 시각장애인)

한편 관광기업은 기본적으로 관광자의 욕구에

부합되는 상품/서비스를 제공해야 한다. 그러나

CIT 분석 결과 지체장애 혹은 시각장애 관광자

의 욕구를 충족시킬 수 있는 상품/서비스가 전무

하거나 불합리하게 차단되어 이용할 수 없는 경

우도 존재하는 것으로 나타났다.

우리에게 맞는 여행상품을 판매하는 여행사들

이 없고... (남성, 58세, 지체장애인)

전동휠체어는 충전을 해야 되는데 중간 중간

에 충전할 수 있는 시설이 없어서... (남성, 64

세, 지체장애인)

전문 여행도우미가 딱 있으면 운전부터 시작

해서 계획 짤 때도 같이 짜고 이렇게 해서 가면

좋을 것 같아요. 설명도계속해 줄수 있고 어떤

음성 설명이라는 건 한계가 있잖아요. 근데 사람

이 붙으면 모든 설명이 다 가능하니깐... 아니면

유명한여행지마다교육이잘 된 [전문]안내자가

배치되어 있었으면... 우리가 요구를 하면 안내

를 해줄 수 있는... (여성, 37세, 시각장애인)

시각장애인이라는 이유만으로 어떤 곳에의 입

장이 거부당하거나, 놀이공원에서청룡열차와같

이 탈 수 있는, 시각장애와는 상관이 없는, 그런

놀이기구도 장애인이 이용하기에 위험하다고 이

용이 거부당하는... (남성, 36세, 시각장애인)

관광자들은 다른 단계에서와 마찬가지로 현지

경험 단계에서도 보다 풍요로운 경험을 위해 정

보를 얻거나 안내/해설 서비스를 필요로 하는 경

우가 빈번히 발생한다. 이러한 서비스의 제공은

특히 감각(시각, 청각) 장애를 가진 관광자들의
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풍요로운 현지 경험을 가지는데 중요한 요소로

작용하지만 이들이 가진 장애를 고려한 안내/해

설 서비스 부재(예: 음성중심 안내/해설 서비스

등) 및 정보제공 미흡(예: 음성중심 혹은 문자중

심 안내)은 도처에 존재하는 것으로 나타났다.

[2015년] 1월에 서울 국립 중앙박물관에 폼

페이전이 보고 싶어서 갔었거든요. 그런데 다 음

성으로되어있고 [다른관람객들은] 이어폰으로

끼고 [설명을] 듣고 있거든요. 거기에서 안내해

준다고 하던데 저는 아무 필요가 없었죠. 편리하

다고 이야기 하는데 그냥 눈만 멀뚱멀뚱 뜨고 자

세히 알고 싶은데 방법이 없더라고요. (여성, 35

세, 청각장애인)

여행지의 호텔이나 숙소에서 급하게 필요한

것이 있거나 묻거나 할 때 프런트에 전화를 해야

되는데 안 되는 거예요. 그것 때문에 좀 당황하

고 직접 내려갔다가 또 올라왔다가 다시 내려갔

다가 설명하고... (여성, 58세, 청각장애인)

시각장애인을 위해서는 음성신호기라던지 음

성안내기라던지, 이런 음성을 이용한 관광지 안

내가 되어야 하는데 그런 부분이... 점자로 이루

어진 안내지도라던가이런부분이갖추어지지않

은 관광지가 대다수이기 때문에, 독립적으로 관

광을 하기에는 어려움이 있는 것 같습니다. (남

성, 36세, 시각장애인)

한편 현지 경험 단계에서 발생하는 타인의 무

관심 혹은 무례한 행동과 이에 대한 관광지/관광

기업 관리자의소극적인 대처는관광자들의 관광

경험을 부정적으로 만드는데 기여하는데, 이에

대해 청각장애를 가진 응답자는 다음과 같이 언

급하였다.

중간에 새치기하는 사람도 있어요. 제 앞 쪽에

서 새치기를 한다고 해도 말을 못해요. 종업원이

보고 그것들을 제지를 해줘야 하는데... 새치기

를 하는데도 제가 말을 못하니깐 바로바로 말을

못하니깐 그냥 기다리고 참는 수밖에 없고... 유

명한 관광지 같은 경우에 차라리 번호표를 제공

해 주면... (여성, 40세, 청각장애인)

Ⅴ. 논의 및 결론

최근 들어 많은 국가나 국제기구에서 모든 시

민의 관광 향유권을주창하고 있으나 장애인들의

관광, 스포츠, 여가, 예술 등을 포함하는 문화생

활에의 참여는 비장애인에 비해 월등히 낮은 수

준이다(Darcy & Taylor, 2009). 2014년 장

애인 실태조사결과에 의하면 우리나라장애인의

84.3%가 혼자 외출할 수 있는 조건을 가지고

있음에도 불구하고 여행 참가 비율은 9.8%, 지

난 1년간 해외여행 참가 비율은 3.9%에 불과

(보건복지부ㆍ한국보건사회연구원, 2014)하다

는 점을 이를 잘 보여준다. 이런 측면에서

Ateljevic et al.(2009)이 “관광은 전 세계에

거쳐 사회적정의와형평성을 촉진하는아젠다를

추구하여야 한다(p. 549)”라고 한 제언은 정부,

학계, 업계가 추구해야 할 방향성(즉 모든 관광

자의 평등성, 존엄성, 독립성 보장)에 근본적인

지침이 되어야 할 것이다.

일반적으로 관광활동에의 참여는 몸(신체)의

공간적이동을의미하며 몸(신체)을 활용하여오

래 기억되는 생생한 경험을 얻는 행위이다

(Shakespeare & Watson, 2001; Small &

Darcy, 2011; Urry, 2002). 따라서 신체적

모습은관광경험에있어서또는관광환경에 대한

인식에 있어서 많은 영향을 미치는 중요한 요소

이다. 본 연구는 관광활동 참여와 관련하여 개인

의 신체적 손실로 인해 고착화된 모습

(embodiment)에 따른 관광경험의 질적 차이
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(서비스 실패 인식)를 CIT를 활용해 살펴 볼 목

적으로 수행되었다. 연구의 주요 결과와 이에 대

한 논의는 다음과 같다.

첫째, CIT 분석 결과 응답자들이 언급한 서비

스 실패 사례 443건은 15개 범주로 유형화되었

으며, 이는 다시 ‘종사자들과의 상호작용(4개 범

주)’, ‘타인(관광객)과의 상호작용(2개 범주)’,

‘관광환경의 구조적 여건(3개 범주)’, ‘상품/서비

스 여건(2개 범주)’, ‘안내/해설 서비스(2개 범

주)’, ‘정보수집/예약/문의(2개 범주)’ 등 6개 차

원으로 분류되었다. 이와 같은 결과는 관광기업

의 인적 서비스에 초점을 두고 서비스 실패를 도

출한 선행 연구(Bitner et al., 1990; Kim &

Lehto, 2012)와 차이가 있는데, 이는 본 연구

가 보다 광범위한 관광환경(관광지, 관광편의시

설, 교통수단 및 관련 시설, 타 관광객 등)을 대

상으로서비스실패요인을도출하였기때문이다.

둘째, 여행사슬 단계 별로 살펴보았을 때 장애

인 관광자들은 현지 경험 단계에서의 서비스 실

패를 가장 빈번하게 언급하였으며, 이 단계에서

는 특히 ‘관광 환경(관광지, 관광편의시설)의 구

조적 여건’, ‘종사자들과의 상호작용’, ‘상품/서비

스 여건’ 등에 집중되었다. 다음은 정보수집ㆍ예

약 단계인데 이 단계에서는 ‘정보수집/예약/문의’

측면에 대한 사례가 많이 언급되었다. 이동 단계

에서는 서비스 실패는 가장 적게 언급되었지만,

이 단계에서 ‘관광환경(교통수단 및 관련 시설)

의 구조적 여건’ 및 ‘종사자들과의 상호작용’ 관련

사례는 상대적으로 많이 언급되었다. 이와 같은

결과는 장애인 관광자들은 관광활동 참여 전 과

정에 거쳐 서비스 실패를 경험한다는 Small

and Darcy(2011)의 주장과 동일하며, 특히 현

지 경험 단계에서의 서비스 실패에 대한 언급이

많은 것은 이 단계에서 몸(신체)을 이용한 관광

환경과의 다양한 접촉상황이 장시간에걸쳐 연속

적으로 이루어지기 때문인 것으로 사료된다.

셋째, CIT 분석 결과에 의하면 신체적 모습에

따라 응답자들이 빈번하게언급한여행사슬 단계

별 서비스 실패 사례는 상이한 것으로 나타났다.

지체장애 관광자의경우 정보수집ㆍ예약단계관

련 서비스 실패 사례는 전체의 9.9%에 불과하

였으나, 이의 대부분이 제공된 정보의 질(예: 접

근성 관련 정보 부족, 부정확한 정보, 불충분한

내용)에 집중된 것으로 나타났다. 이동 단계에서

는 대부분 필요시설(예: 경사로, 특수차량 등)의

미제공과 관련되었으며, 현지 경험 단계의 경우

는 주로 관광환경의 장애인 접근성 관련 디자인

(턱, 계단, 협소한 객실 등)에 집중되었다. 청각

장애 관광자들이 언급한 정보수집․예약단계관

련 서비스 실패 사례는 13.8%이었는데, 특히

음성 중심으로 이루어지는 정보수집․예약․문

의와 관련된 것이었다. 이동 단계 관련 사례

(17.5%) 역시 음성 중심으로 이루어지는 종사

자들과의 상호작용혹은 안내 서비스에서의 서비

스 실패가 높은 비중을 차지하였다. 그 중에서도

현지 경험 단계 관련 서비스 실패 사례가 가장

많았으며(68.8%), 언급된 사례들은 주로 청각

장애인에 대한이해가 부족한 종사자들과의 상호

작용 혹은 현지 제공 안내/해설 서비스와 관련된

것이었다. 한편 시각장애 관광자들의 경우 다른

두 집단과는 달리 정보수집 예약 단계에서의 서

비스 실패 빈도가 상대적으로 높으며(22.1%),

이는 대부분 제공된 정보의 질(예: 이미지 중심

의 정보, 소프트웨어와의 호환성 미흡 등)과 관

련되었다. 이동 단계와 관련해서는시각장애들의

경우 독립적 이동 보다는 대부분 보호자와 함께

이동하는 특성으로 인해 서비스 실패 사례가 많

지 않았지만(5.3%) 문자 중심의 안내 서비스가

문제인 것으로 나타났다. 현지 경험 단계 관련

서비스 실패 사례는 전체의 71.9%이었으며, 특

히 ‘관광 상품/서비스의 여건(예: 이용기회 박

탈, 전문 안내요원 부재 등)’, ‘관광환경의 구조

적 여건(예: 불연속적인 선형 블록 설치)’, ‘종사

자들과의 상호작용(예: 시설 이용 방법 미설명,
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안내방법 미숙지, 무시 등)’ 등과 관련된 사례가

상대적으로 많았다.

본 연구는 장애인 관광자들이 관광활동 참여

과정에서 직면하는장애물을 특정장애유형 관점

에서 식별하고자 하였던 선행 연구들(예: 문상정

외, 2015; 배만규ㆍ박상훈, 2008; 이명철ㆍ강

인호, 2012; 이훈․이영진, 2010; Burnett

& Baker, 2001; Daniels et al., 2005;

Daruwalla & Darcy, 2005; de Faria, da

Silva & Ferreira, 2012; Israli, 2002;

McKercher et al, 2003; Murray &

Sproats, 1990; Ray & Ryder, 2003;

Richards et al., 2010; Shaw & Cole,

2004; Stumbo & Pegg, 2005; Yau et al.,

2004)과는 달리 관광경험에 부정적 영향력을

미치는 서비스 실패 요인을 장애인 당사자의 언

어를 통해 상세하고 폭넓게 도출한 후 6개 차원

15개 범주로 유형화하여 여행사슬 단계 별, 장

애인 관광자의신체적 모습별로구분하여 살펴보

았다. 이런 점에서 본 연구는 관련 분야의 지식

기반을확충하여 후속 연구의 기틀을 마련하였다

는 점에서 의의가 있다. 따라서 본 연구 결과는

여행사슬 단계 별로 장애인 관광자들의 신체적

모습을 고려한 서비스 실패 제거 방안을 마련하

는데 효과적인 시사점을 제공하며, 이에 대한 논

의는 다음과 같다.

일반적으로 관광정보는 관광자가 “충분한 정

보를 가지고 의사결정(informed decision)”을

하는데 있어 절대적인 필요 요소로서 개인의 욕

구/필요를 충족시킬 수 있는 최적 대안을 선택하

도록 도울 뿐 아니라(Eichhorn, Miller,

Michopoulou & Buhalis, 2008; Hersh, in

print) 관광자가 여행 중 직면할 수 있는 불확실

성과 위험을 감소시키는 역할을 담당한다(Vogt

& Fesenmaier, 1998). 따라서 다양한 원천을

통해 관광과 관련한 필요 정보를 적시에 획득하

는 것은 모든 관광자, 특히 장애인 관광자에게

있어 매우 중요하다(이봉구, 2011, 2012;

Eichhorn et al., 2008; Stumbo & Pegg,

2005). 그러나 연구 결과에 의하면 신체적 모습

에 관계없이 장애인 관광자들은 여행사슬 단계

전반에 거쳐 현재 제공되고 있는 정보의 질적 측

면에 존재하는서비스 실패를 공통적으로 언급하

고 있다. 특히 오늘날 인터넷 혹은 스마트폰 어

플리케이션을 통해 제공되고 있는 정보는 정확

성, 상세함, 포괄성 측면에서 문제를 가지고 있

을 뿐 아니라 일부 정보는 이미지 형태로 제공되

거나 소프트웨어와의호환성이 떨어져특정 신체

적 모습(시각 상실)을 가진 관광자들은 이용할

수 없는 것이 현실이다. 한편 다른 신체적 모습

(청각 손실)을 가진 관광자들은 음성 중심으로

제공되고 있는 정보로 인해 자신들의 필요를 충

족시키지 못하고 있는 것으로 나타났다. 따라서

개별 관광지/관광편의시설/관광시설 관리운영자

들은 장애유형에 부합되는 정보 콘텐츠 및 제공

방식(예: 시청각 장애인을 위해 W3C의 web

content accessibility guideline 준수)을 마

련하여야 할 것이고, 정부는 이를 기초자치단체

→ 광역자치단체 →전국으로 통합하는접근가능

한 관광정보시스템(ATIS: accessible tourism

information system)을 구축해야 할 것이다.

또한 청각장애 관광자들이 정보수집/예약/문의

단계에서 언급한 서비스 실패를제거하기 위해서

는 영상전화기 혹은 문자서비스를 활용한 예약/

문의 통로를 구축하여야 할 것이다.

종사자와의 상호작용에서 발생하는 서비스 실

패 사례는 현지 경험 단계에서 가장 빈번하게 나

타났으나 장애인 관광자의신체적모습에 관계없

이 여행사슬 전 단계에서 볼 수 있는 현상이다

(Small et al., 2012). 이를 제거하기 위해 관

광 상품/서비스 제공 주체는 강력한 서비스 지향

성을 가진 종업원을 채용하는 한편 on-/off-line

교육ㆍ훈련 매뉴얼(예: 장애인의 신체적 모습에

따른 특성, 욕구, 응대방법, 장애인 관련 법, 장
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애체험 등 포함)을 개발하고 주기적인 교육ㆍ훈

련을 실시하여종사자들이장애인에 대한 올바른

이해/인식/응대 방식을 숙지하게하고이를 바탕

으로 신체적모습에부합되는 서비스(예: 휠체어

다루기, 수화, 필담, 안내견 다루기, 시각장애인

안내방법등)를제공하도록유도하여야할것이다.

한편 다른 서비스 실패 차원(관광환경의 구조

적 여건, 상품/서비스 여건, 안내/해설 서비스)

에 대한 언급 빈도는 여행사슬 단계 및 장애인관

광자의 신체적 모습에 따라 상이하므로 이에 대

한 고려가 필요하다. 이동 단계에서 지체장애 관

광자들이 빈번하게언급하는 서비스 실패는 접근

가능한 관광교통 수단(예: 리프트 장착 전세버

스)의 부족과 관련되므로 관광버스회사에 대한

재정적 지원을 통해 그 수를 확대해야 할 것이

다. 반면 청각 및 시각 장애 관광자들은 교통수

단 혹은 관련 시설(예: 공항, 역, 터미널, 항만

등)에서 제공되는 음성 혹은 문자 중심의 안내

서비스를 언급하고 있는데, 이는 ‘교통약자의 이

동편의 증진법[법률 7382호, 2005.01.27. 제

정]’에서 정한 규정(예: 스마트 폰으로 안내 문

자 전송, 점자 안내판, 모니터 혹은 스크린을 통

한 시각화된 정보 제공 등)을 의무화하도록 유도

해야 할 것이다.

지체장애와 시각장애 관광자들은 현지 경험

단계에서 접하는 관광환경(숙소, 식당, 관광지,

관광시설)에 존재하는 접근성 관련 디자인 문제

를 주로 언급하였지만 구체적 내용에 있어서의

차이를 고려하여야 할 것이다. 즉 지체장애 관광

자들은 관광편의시설/관광 매력물에 대한 접근

을 저해하는턱, 계단, 경사로 미설치, 협소한공

간, 도로 표면의 울퉁불퉁함 등을, 반면에 시각

장애 관광자들은 규격에 부합되지 않는 블록, 점

자 안내판 미설치 등을 주된 사례로 언급하였다.

이러한 문제는 현재 우리나라 장애인․노인․임

산부 등의 편의증진 보장에 관한 법률[법률 제

5332호, 1997.04.10. 제정] 및 장애인 차별금

지 및 권리구제 등에 관한 법률[법률 제8341호,

2007.04.10. 제정] 등에서 정한 공공건물 및

공중이용시설이 갖추어야할 기준의 적용 범위를

확대․적용함으로써 상당 부분 해소할 수 있을

것이다. 또한 관광환경의 접근성 정도에 대한 주

기적인모니터링을통해 접근성을향상시키는한

편 모니터링을 통해 얻은 접근성 관련 정보를 상

기 서술한 접근가능한 관광정보시스템(ATIS)을

통해 제공해야 할 것이다.

현지 경험 단계에서 청각 혹은 시각을 상실한

관광자는 주변환경을 이해하거나즐기는데 한계

를 가진다. 따라서 현지에서 다양한 상품/서비스

를 제공하는 주체들은 관광자의 신체적 모습을

고려하여 적절한 해설 또는 안내 서비스를 제공

해야 하는데특히 청각장애관광자들을위해서는

음성 이외의 수단(예: 수화통역, QR 코드를 활

용한 시각적 해설 등)을, 시각장애 관광자들을

위해서는 문자 이외의 수단(예: 음성 혹은 촉각

중심 등)을 활용하여 해설/안내서비스를 제공해

야 할 것이다. 뿐 만 아니라 장애인 관광자들은

관광상품/관광시설을 이용하는데 있어 신체적

모습과는 관계없이 이용할 수 있는 경우에도 이

용기회가 차단(예: 시각장애 관광자의 놀이기구

이용, 차량통행금지 등)되거나 꼭 필요한 서비스

(예: 청각장애 관광자를 위한 수화 해설/안내원,

시각장애 관광자를 위한 전문 안내원, 장애인 전

용 화장실 등) 이용기회가 원천적으로 존재하지

않는 사례를 언급하였는데, 관광기업은 시설의

이용과 관련한 명확한 지침을 수립하고 이를 당

사자들에게 적극적으로 홍보하여 이해를 구해야

할 것이며, 지방 정부는 관광지 마다 장애인 전

용 화장실 설치 및 전문 인력 배치에 필요한 노

력을 강구하여야 할 것이다.

정책적 시사점에 대한 상기 논의를 종합하면

장애인관광활성화를 위해서는다양한이해당사

자들의협조와노력이 요구되어지지만특히 관할

지역 관광 매력물의 개발과 홍보, 각종 관광편의
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시설에대한관리ㆍ감독 주체인지방정부의 역할

이 무엇보다 중요하다, 현재 제주특별자치도는

‘관광약자의 접근가능한 관광환경 조성 조례[조

례 제1033호, 2013.05.15. 제정]’를 제정하고

다양한 시책(예: 접근가능한 관광환경 대상시설

확충 및 연차별 확대 방안, 관광약자 관광체험

프로그램 개발, 접근가능한 관광환경 조성 전문

인력 양성 및 교육사업, 접근가능한 관광환경 조

성 모니터링 및 평가 등)을 강구하고 있는데 이

는 지방정부가 지향하여야 할 우수 사례라 할 것

이다.

본 연구는 다음과 같은 한계를 가지고 있다.

첫째, 본 연구는 장애인 관광자들이 관광활동참

여 과정에서 인지한 서비스 실패 사례를 차원

(dimensions)과 범주(categories)로 유형화하

고 각각에 대한 빈도를 중심으로 살펴보았다. 그

러나 빈도가 높다고 해서 이들의 경험(만족 혹은

불만족)에 미치는 영향력(또는 중요도) 역시 높

다고 할 수 없다. 따라서 본 연구의 결과는 여행

사슬 단계에 존재하는 서비스 실패 차원과 범주

도출 측면에서만 이해되는 것이 바람직하며, 향

후에는 이러한 서비스 실패 사례가 관광경험에

대해 가지는 중요도에 대한 연구, 즉 다른 변수

들(예: 불만족, 불평행동, 충성도 등)의 선행변

수로서의 역할에 대한 연구가 수행되어야 할 필

요가 있다. 둘째, 관광환경에 대한 인식과 이해,

그리고 협상(negotiation)은 개인의 신체적 모

습 뿐 아니라 다양한 특성(예: 성격, 관광경험

등)에 의해 영향을 받는다. 본 연구는 신체적 모

습 이외에 다른 변수들이 서비스 실패를 인지하

는데 미치는 영향을 고려하지 않았다는 한계를

가지며, 이러한 측면은 향후 후속 연구를 통해

규명되어야 할 것이다. 셋째, 본 연구는 장애인

관광자들이 인지한서비스실패사례를살펴보았

는데, 관광지/관광기업 관리자와 종사원들이 자

신들이 제공하는 상품/서비스/정보를 이용하는

과정에서 장애인 관광자들이 어떤서비스 실패에

직면하고 있다고 생각하는가를 고찰하는것은서

비스 실패를 해소하기 위한 상품/서비스 공급업

자들의 적극적인 노력을 유도하는데 효과적이라

할 것이다. 따라서 이에 대한 후속 연구가 요구

된다.

사회 전반 혹은 관광기업 전반에 거쳐 팽배해

있는 장애인들의 욕구와 필요사항에 대한 이해

부족은장애인관광기반의취약이라는현실적인

모습을 초래하게 되었고, 이에 따라 장애인들은

관광 활동 참여와 관련하여 각종 장애물에 직면

하고 있으며, 결국 장애인 관광자들은 몸(신체)

을 통해 얻는 관광경험 과정에서 협상과 수용 사

이의 갈등을 내포할 수밖에 없다(Thomas,

2002). 실무적 논의가 시사하고 있는 바와 같이

관광 상품/서비스 공급 주체들은 모든 장애인 관

광자들을 동질집단으로 간주하여 하나의 해결책

(one-size solution)을 모색하여서는 장애인

관광시장이 가진 다양한 욕구를 충족시킬 수 없

음을 인지하고 신체적 모습의 결핍을 보완할 수

있는 상품/서비스의 제공을 통해 누구나 평등함,

존엄성, 독립성을 보장받을 수 있는 관광환경을

조성하여 서비스 실패 상황을 제거해 나갈 수 있

도록 노력해야 할 것이다.
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