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<세종대 관광산업연구소∙컨슈머인사이트 공동기획>

해외여행 만족도, 패키지는 한진관광 ․ 개별은 여행박사가 1위
 - 한진관광은 패키지여행 전부문에서 최상위 성적

 - 여행박사는 하위권 탈출해 개별여행 1위, 패키지 2위로

  종합여행사들이 흔들리고 있다. 해외여행 시장은 커지고 있으나 새로운 경쟁자의 약진, 

패키지여행 감소, 가격경쟁 심화의 내우외환에 시달리고 있다. 이런 힘겨운 상황에서도 한

진관광과 여행박사의 선전은 눈부시다. 한진관광은 패키지여행 만족도의 거의 전 영역에서 

1위를 차지했고, 여행박사는 개별여행 상품 판매에서는 1위, 패키지 판매에서 2위에 올랐

다. 유력한 경쟁전략의 하나로 고객만족을 다시 점검해 볼 필요가 있다. 

  세종대학교 관광산업연구소와 여행리서치 전문회사 컨슈머인사이트가 지난 1년간(’17년 9

월~’18년 8월) 종합여행사를 이용해 해외여행을 다녀 온 적이 있는 9천180명에게 해당 여

행사의 판매서비스와 패키지상품의 만족도를 조사했다. 패키지여행의 만족도는 패키지 상품 

구입시 경험한 판매서비스 만족도와 실제 여행하면서 체험한 품질만족도로 나뉜다. 해외여

행 패키지 판매서비스와 품질만족도 모두에서 한진관광이 1위를 차지했다<표1>. 

▨ 패키지여행 품질만족도

  최근 1년 내 가이드가 동행하는 패키지 상품으로 해외여행을 다녀온 4천878명을 조사했

다. 60사례 이상의 표본 수가 확보된 종합여행사는 총 15개였다. 그 중 1위는 689점(1,000

점 만점)을 얻은 한진관광이 차지했고, 2위는 여행박사(660점), 3위 롯데관광(654점)의 순

이었다. 한진관광은 작년 보다 33점이 향상되며, 2위에서 1위로 올라섰다. 여행박사는 작년 

12위로 하위권에 속했으나, 무려 45점이 오르며 2위에 오르는 쾌거를 이뤘다. 

  

  한진관광은 패키지 품질만족도를 구성하는 4개 부문(여행일정, 쇼핑, 옵션, 가이드) 중 가

이드를 제외한 3개에서 2위인 여행박사를 적지 않은 차이로 앞섰으나, 가이드 부문에서 미

세한 차이(0.1점)로 뒤져 전 부문 석권을 이루지 못했다. 전체적으로 일정, 쇼핑, 옵션 등 

상품기획에 신경 썼음을 알 수 있지만 옵션에서의 성과는 특히 주목할 만하다. 70.2점(100

점 만점)으로 15개 회사의 4개 부분 점수 중 유일하게 70점을 상회했을 뿐 아니라 전년 대



- 2 -

비 향상도도 최고 수준이었다. 상품구성시 옵션 설계에 각별한 공을 들였음을 알 수 있다.

  여행박사 역시 전 부문에서 괄목할 성장이 있었지만 가이드에 대한 만족도는 특별했다. 

작년 대비 6.2점이 올라, 최하위권 13위에서 1위로 수직 상승하며 한진관광의 전부문 석권

을 막아냈다. 가이드는 전체만족도에 가장 큰 영향을 주는 핵심요소다. 여행박사의 약진은 

벤치마킹할 만하다. 

<표1> 종합여행사 해외여행 만족도

    

▨ 패키지여행 판매서비스 만족도

  패키지 상품을 구매하며 경험한 서비스에 대한 만족도 1위는 665점(1,000점 만점)을 얻

은 한진관광이었고, 2위는 여행박사(648점), 3위 참좋은여행(640점) 순이었다. 한진관광은 

작년 대비 38점이 향상되며, 5위에서 1위로 올랐다. 2위 여행박사는 작년도 10위로 중하위

권에 속했으나, 30점이 오르며 최상위권에 진입했다. 작년도 1위 참좋은여행은 2점 하락하

며 3위로 밀렸다.  

  

  한진관광은 판매서비스 만족도를 구성하는 7개 부문(가격대비 가치; 이하 가성비, 고객서

비스, 상품 다양성, 사전 정보제공, 검색/예약 편리성, 웹사이트 및 앱, 마일리지/포인트) 중 

가성비를 제외한 6개 부문 모두에서 1위를 차지해 판매서비스 전반에 큰 향상이 있었음을 

알 수 있다. 부문별로 작년과 비교하면 마일리지/포인트(+6.0점), 고객 서비스(+5.1점), 검
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색예약편리성(+4.7점), 상품다양성(+4.5점)에서 큰폭으로 상승하며 1위를 차지했다. 가성비

에서만 1위를 놓쳤는데(3위), 이는 비교적 고가 상품 중심인 상품전략상 어쩔 수 없는 부분

으로 보인다. 

  여행박사 역시 10위에서 2위로 수직상승했고, 전 부문에서 상위권 성적을 거뒀다. 가성비

와 검색예약 편리성, 웹사이트 및 앱, 고객 서비스 등 4개 부문에서는 2위로 최상위 수준이

었다. 

▨ 개별여행 판매서비스 만족도

  종합여행사의 개별여행 만족도는 판매서비스에 대한 것일 수밖에 없다. 단품(항공, 숙박) 

및 에어텔패키지를 구입한 4천302명이 받은 판매서비스만을 다룬다. 응답자 수가 적정 규

모(60사례) 이상인 종합여행사 13개 중 만족도 1위는 674점(1,000점 만점)을 얻은 여행박

사였고, 그 다음은 참좋은여행(657점)이였다. 작년도 1, 2위가 자리바꿈을 했다. 그 다음은 

인터파크투어(3위, 647점), 하나투어(4위, 642점)가 따랐고 전체 평균은 630점으로 작년보

다 12점 낮았다.

  

  여행박사는 판매서비스 만족도를 구성하는 7개 부문 중 5개에서 1위를 차지했고, 작년과 

비교하면 점수에는 큰 변화가 없었다. 반면 작년 1위 참좋은여행은 마일리지/포인트를 제외

하고 모두 하락했으나, 거의 전부문에서 여전히 최상위에 속했다.

  한진관광과 여행박사의 약진이 눈부시다. 한진관광은 사회적 물의로 최악의 시기를 보냈

고, 여행박사는 M&A를 통해 대박을 터트렸다. 공통점은 두 회사 모두 결정적으로 중요한 

시기를 고객만족을 통해 헤쳐 나가려 노력했고, 성공했다. 고객만족은 확실히 유용한 전략

으로 보인다.

--------------------------------------------------------------------------------------------

∙ 연구 및 조사방법

세종대 관광산업연구소∙컨슈머인사이트가 공동기획하여 지난 6~8월 사이에 다녀온 1박이상의 여름

휴가 여행에 대한 경험과 평가를 조사했다. 컨슈머인사이트의 80만 IBP(Invitation Based Panel)를 표

본틀로 하여 2만7천241명을 조사했으며, 표본추출은 인구구성비에 따라 성∙연령∙지역을 비례할당

했다. 자료수집은 이메일과 모바일을 사용했다.

--------------------------------------------------------------------------------------------
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