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제 1장 서론

제 1절 문제제기 및 연구목적

1.문제제기

현대의 관광객들은 경제적인 여유와 여가 시간의 증대로 개인의 삶의

질 향상과 다양한 욕구 충족을 위해 축제,스포츠 경기,전시·컨벤션,문화

공연 이벤트 등과 같은 체험을 중심으로 한 참여형 관광 활동을 선호하고

있다.

국제적으로 지난 9·11테러와 대 이라크 전쟁,급성호흡기증후군의 영

향으로 기업 외부 환경에 대한 불안 요인과 경영 내부의 불안 요인으로 '

위기관리'라는 말이 다시금 주목을 끌기 시작했다.

국제관광산업은 테러,정치적 불안정,경제 공황,질병 위험,자연재해

등을 포함한 많은 위기와 재난을 겪고 있다.1) Faulkner(2001)는 자연에서

부터 인간에게 영향을 주는 사고까지 관광에 영향을 주는 재난과 위기들

이 급증하고 있다고 언급하였다.2)2003년 SARS와 이라크 전쟁,2004년

동남아시아 지진 해일 쓰나미,그리고 2005년 발리와 영국의 폭탄 테러,

지중해 지역에서 시작된 조류 독감,유가 급등,불확실한 세계정세의 변동

등은 국제 관광시장을 급격히 위축시키며 불황을 야기하였다(문화관광부,

2006).또한 2008년 연말부터 국내 경기불황과 더불어 환율의 급등,국내

증시의 폭락 등 경제적인 요인으로 인한 여행기업의 위축은 여러 가지로

힘들게 하고 있다.더불어 항공사의 수수료율의 폐지로 인한 여행업의 내

부적으로 수익구조의 개선을 위한 당면한 문제는 가장 큰 내부적인 위기

1)고승식,“관광호텔기업 위기관리 연구”,경기대학교 대학원 박사학위논문,2005,p.12.

2)B.Faulkner,Towardsaframefortourism disastermanagement,Tourism Management,

Vol.,22,2001,pp.143-144.
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라고 할 수 있다.

관광분야에 있어서 이러한 위기들은 단순히 관광객의 안전 및 안정에

위험을 주는 것으로 그치는 것이 아니라 관광목적지의 관광 관련 산업에

심각한 부정적인 영향을 미치게 됨은 많은 학자들에 의해 언급되었다.

자연재해의 경우,관광공급과 분배를 파괴시키며,전기,커뮤니케이션 등

의 중요한 기반시설을 붕괴시킨다.3) 그러나 이와 같은 위기와 재난은 관

광산업에 심각한 영향을 주고,또한 그것을 막을 수 없다하더라도,공공 ·

민간 분야의 위기관리에 의해서 그 영향을 줄일 수는 있다.

이에 따라 관광위기 변화에 대한 적절한 대응과 위기관리시스템,지역별

·국가별 관계개선에 대한 전략적 정책이 그 어느 때보다 절실히 요구되는

시기이다.4)

여행사의 운영은 갈수록 대·내외적인 변화에 의해 그 존립의 향방이 불

투명해지고 있다.대·내외적인 변화는 때로는 예측 가능한 일이 발생하기

도 하지만 전혀 예기치 않은 외부환경의 변화가 발생하여 그 존립에 심각

한 영향을 미치기도 하는 것이며,이러한 사안이 여행사의 위기라고 할 수

있다.여행사는 위기상황에 직면하여 어떻게 대응하는가에 의해 성공의 변

수로서 혹은 도산이라는 패배의 상황에 직면하게 되는 것이다.여행업에

진출하고 있는 대부분의 기업들은 자본의 규모도 영세 할 뿐만 아니라 업

무적인 노하우의 결여 및 업무의 전근대적인 처리라는 현실적인 문제점을

지니고 있으며,인적 의존도가 가장 심한 것이 업무의 특징으로 자리 잡고

있는 것이다.5)

본 연구는 위기관리의 필요성을 절감하고 여행기업의 위기의 요인을 분

석하고 여행사의 성공적인 경영을 위한 위기관리 방안을 제시하는 데 그

목적이 있다.

2.연구목적

3)유재흥,“여행업의 위기관리 연구”,경기대학교 대학원 박사학위논문,2006,p.22.

4)윤대순,“여행업계의 총제적위기국면 극복방안에 관한 연구",『관광경영연구 2호』,1998,p.7.

5)김재곤,“여행사의 위기관리에 과한 연구",『관광경영연구,창간호』,1997,p.36.
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본 연구는 앞에서 제시한 문제의식을 바탕으로 다음과 같은 목적을 제

시하고자 한다.본 연구의 궁극적 목적은 여행사의 위기요인에 따른 위기

극복을 위한 적절한 위기관리에 관한 방안을 제시하는데 있다.구체적 목

표는 다음과 같다.

첫째,여행업의 위기이론을 문헌연구를 통하여 이론을 체계화 하여 분석

의 근거로 삼는다.

둘째,문헌연구를 바탕으로 여행사의 위기요인에 관한 분석을 실시한다.

셋째,분석된 실증분석을 바탕으로 여행업의 위기의 여러 가지 요인을

효율적으로 관리할 수 있는 대안을 제시하고 성공적인 위기극복을 통한

경영성과에 긍정적인 영향을 미칠 수 있는 시사점을 제시하고자 한다.

제 2절 연구방법및 범위

1.연구방법

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 도입된 연구방법은 문헌적 연구방법

(documentarystudy)과 실증적 연구방법(empiricalstudy)이다.

문헌연구를 위해서는 서적,논문,기타 각종 간행물물 활용하여,위기의

개념과 특성,그리고 여행기업의 역할과 기능을 파악하였다. 또한 실증분

석에서 활용된 여행업의 위기를 줄 수 있는 연구변수를 추출하였다.

실증분석에서는 서울소재의 여행사를 대상으로 설문조사를 실시하였다.

수집된 자료에 대한 분석방법은 통계적 방법을 적용하였는데,통계처리는

SPSS/WIN15.0을 이용하였다.

자료 분석은 크게 빈도분석,측정도구의 신뢰성과 타당서 검증,분산분

석,회귀분석 등으로 분석하고자 한다.

2.연구범위

본 연구의 시간적 범위는 2009년 8월부터 9월까지로 설정하였다.연구의
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공간적 범위는 한국의 수도인 서울특별시로 한정하였다.연구의 대상적 범

위는 서울에 소재하고 있는 여행사를 대상으로 하였다.

본 논문은 전체의 내용을 5개의 장으로 구성하였으며,구체적인 장별 내

용은 다음과 같다.제1장에서는 문제의 제기,연구의 목적 그리고 연구의

범위 및 방법을 기술하였다.제2장에서는 연구의 이론적 배경으로서 위기

의 개념을 정립하고 여행기업의 위기요인을 분석하고 선행연구에 대하여

조사하였으며 이를 토대로 하여 연구의 실증분석을 위한 가설을 설정하였

다.제3장에서는 조사설계를 하였고,제4장에서는 실증분석결과와 종합토

의를 논의 하였다.제5장 결론에서는 앞에서 분석한 자료를 가지고 정리 ·

해석하여 결론을 구성하였다.
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제2장 이론적 고찰

제 1절 위기 이론

1.위기의 개념과 속성

1)위기의 개념

현대를 위기의 사회 또는 위기의 시대라고 한다6).이것은 위기가 어떤

한 분야에만 국한되어 나타나는 것이 아니라,개인과 사회와 국가에 심리

적,의학적으로는 나타나는 것은 물론이고,정치적,군사적,경제적,사회적

으로 다양한 형태로 나타나기 때문이다.이러한 위기는 여러 학문 분야에

서 그 시기와 연구자에 따라 다르게 해석되고 있으며,같은 학문분야에서

도 학자의 견해에 따라 차이를 나타내고 있다.7)

여행서비스 분야에서 일반적으로 수용 가능한 위기의 개념을 정립하기

위해서는 종합 학문적 관점에서 접근하여 경영학,사회학,공중관계학,산

업공학,관광학,국제회의학 등의 측면에서 연구되고 있는 위기 및 위기관

리의 이론에 대한 규명이 전제되어야 할 것이다.

우선,위기라는 용어는 사전적으로 정의할 경우 국어사전에서는 위기(危

機)를 ‘위험한 때나 고비’로 정의하고 있고(두산세계백과사전),영어사전의 경우에는 위

기(crisis)라는 용어와 함께 비상사태(emergency),재난(disaster),위험(harzard),위난

(danger),위협(threat),참사(catastrophe),우발사건(contingency),갈등(conflict)등

이 유사한 개념으로 사용되고 있다.8)

웹스터사전에서는 위기를 중요한 변화가 절박하게 요구되는 불안정한

상태이거나 또는 하나의 사건이나 행동과정이 계속 진행되어야 하는지 아

6)고승식,전게논문,p.9.

7) 박향일,"이벤트기업의 위기관리 차이 및 효과 연구“,경기대학교 대학원 박사학위논문,

2006,p.12.

8)유재흥,전게논문,p.7.
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니면 수정 또는 종결되어야 하는지의 여부가 결정되는 순간으로서의 전환

점으로 정의하고 있다.

위기에 대해서는 여러 학문분야에서도 견해에 따른 차이를 나타낸다.관

점별 위기에 관한 연구 중 기업 경영적 측면에서 관리의 대상으로 위기

(risk또는 crisis)에 대한 관심은 거시적으로는 기업의 존폐와 직결되고,

미시적으로는 기업매출과 기업이미지에 결정적인 영향을 가져오기 때문에

이에 대응하기 위한 전략적 접근이 연구과제로 대두되고 있다.

경영학적 관점에서도 위기라는 용어에 대해 일치된 의견에 도달하고자

학자들이 수년 동안 노력해 왔다.9)

Fink(1986),Pauchant와 Mitroff(1992),Lerbinnger(1997),Mitroff와 Anagnos(2001)

등의 연구가 활발하게 이루어졌는데,즉 기업의 입장에서 위기는 중요한

변화를 가져와야 하는 불안정한 시간이나 상태라고 정의하고 있다.10)또한

‘조직의 미래성장과 이익,생존에 위협을 가할 가능성이 있는 사건이다’라

고 이야기 하고 있다.11)또한 물질적 혹은 상징적 단계,부분 조직 혹은

전체 조직에 영향을 미치는가에 따라 사건,사고,갈등,위기로 분리

(Pauchant& Mitroff,1992)12)하였는데,여기서 위기는 전체 조직 영역에

서 신념체계가 흔들릴 수 있는 상징적 단계로 단순히 물질적인 피해를 주

는 것보다 훨씬 더 심각하다고 할 수 있다.

그리고 위기는 주로 인간이 초래한 인재로 보고 관리가 가능한 상태이며,

위기가 관리영역을 벗어나면 대재앙으로 연결될 수 있다고 (Mitroff&

Anagnos,2001)이처럼 경영학적인 관점에서는 위기를 조직 전체에 위협

을 가하는 조직의 성장과 이익,생존을 저해하는 것으로 관리가 가능한 상

태를 지칭하고 있다고 할 수 있다.

사회학적인 관점에서 Warner(1992),Douglas(1992)13),Jones와 Hood(1996)14),임

9)유종숙,“CEO의 leadership스타일이 위기관리 커뮤니케이션에 미치는 영향:한국의 대기업을

중심으로”,중앙대학교 대학원 박사학위논문,2001,pp.8-10.

10)S.Fink,CrisisManagement,New York;AMACOM,1986,p.56.

11)경제광보센터,『위기관리 실무 매뉴얼』,FKI미디어,2004,p.22.

12)Pauchant& Mitroff,Trasforming thecrisis-proneorganization:Preventing individual,

organizational,andenvironmentaltragedies,San Francisco:Jossey-Bass,1992.

13)Douglas,Mary,RiskandBlame:EssaysinCulturalTheory,London/NewYorkRoutledge,1992.

14)D.K.C.Jones& C.Hood,AccidentandDesighContemporaryDebatesinRiskManagement,
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현진외(2003)15)등은 위기를 사회적인 조화,사회질서,공유 가치의 붕괴,

상호규범의 이완 등으로 보았다.즉,위기는 인간사회나 환경에 손해나 위

해를 미칠 잠재력이 있는 것으로 이러한 현상이나 상황이 일정시기 동안

발생할 가능성 혹은 확률뿐만 아니라 그런 사건의 발생 결과 미치게 될

위해의 정도를 함께 내포하는 광의의 의미를 사용하였다.그리고 사회학적

인 관점에서 사회지도력의 개선,사회문화의 변화 등에 의해서만 위기 극

복이 가능하다고 주장하고 있다.

따라서,사회학에서의 위기는 인간사회에 손해나 위해를 미칠 잠재력이

있는 발생 가능성이며 이러한 위기를 극복 가능한 것으로 보고 있다고 할

수 있다.

공중관계학 즉 커뮤니케이션 관점에서는 Alfonso(1994),Coombs(1999),

김영욱(2002)등의 연구가 있다.이들은 위기를 공중과의 관계형성을 위한

핵심과제로 보고 조직의 일상 업무뿐만 아니라 미래 활동에 위협을 주며

주요 이해관계자와의 관계에 부정적인 영향을 주는 사건(김영욱,2002)16)

으로 보았다.또한 위기를 잘 관리 하지 않으면 조직,관련산업,관련 이해

관계자에게 부정적인 영향을 주는 것으로 (Coombs,1999)정의하고 있다.

따라서 ,공중관계학에서의 위기는 기업과 공중의 관계 개선을 필요로 하

는 것(Alfonso,1994)17)에 중점을 두고 있다고 할 수 있다.

산업공학적 연구에서는 위기가 기계적 또는 물리적으로 부적절한 환경,

지식이나 기능의 결여,부적절한 태도 등의 원인에 의하여 발생되는 것으

로 보고 테크놀로지와 구조적 요소들의 위협 에 초점이 맞추어 졌다.

이를 구체적으로 살펴보면 홍석진(2003)18)은 위기를 인간이 초래한 인

재와 인간의 힘으로 어쩔 수 없는 자연재난으로 지칭하고 있으나 주로 인

간이 초래한 인재를 의미하는 것으로 보았다.양성환 외(2002),한균원

(2005)등은 생산설비의 다양화,기계화,대형화 등으로 산업근로자의 안전

LondonUCLPress,1996

15)임현진외.『한국사회의 위험과 안전』,서울대학교출판부,2003,p.23.

16)김영욱.『위기관리의 이해』,책과 길,2002,p.23.

17)G.H.,Alfonso,A Modelin Crisis Communications Management,Michigan State

University,M.A.Thesis,1994.

18)홍석진.“국가차원의 항공안전 위기관리체계 구축방안 연구”.교통개발연구원,2003,pp.

24-38.
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을 저해하는 것으로 정의하고 있다.

따라서 산업공학적 측면에서의 위기는 기계화 및 인간에 의해 초래된

위협 상황으로 산업현장의 안전을 저해하는 것이라 할 수 있다.

관광․이벤트․국제회의학 측면에서는 이들 산업이 갖는 고유한 속성들

로부터 야기되는 불확실하고 비합리적 상황으로 위기를 개념화하고 있다.

Sternberg(1999)는 관광․이벤트․국제회의산업을 아̀이콘(icon)'을 사

용하여 위미(meaning)를 제조해내는 주̀제화된 산물(thematizedcommodit)'로

정의하였다.그리고 의미를 상업적으로 돋보이게 하여 부가가치를 얻는 산

업으로 관광객 혹은 이벤트 참가자의 경험에 첨부된 의미를 전달하는 일

련의 상황 하에서 위기가 나타나며,이들이 지불한 현실성에 대해 보상받

지 못할 때 발생하는 사건으로 정의하고 있다.

특히,관광부문에서 위기에 대한 연구는 Ritzer(1998)19)와 Faulkner(2001)등에

의해 활발히 이루어졌다.이들에 의하면 위기는 이용할 수 있는 가치의 유

효성이 끝나는 지점에서 시작되며,비용이 초과하거나 정해진 일정에 착오

가 생기는 경우 위기가 발생한다고 하였다.특히 조직원들은 비인간적 기

계에 의해 대체되고 있어 관광 및 이벤트의 비인간화는 기계가 멈추면 위

기가 발생할 수 있으며,이러한 위기를 합리화된 관광객의 경험 내에서 발

생하는 비합리적 순간,사건,사고로 정의하였다.20)

Faulkner(2001)는 관광재난관리(tourism disastermanagement)연구에서

재난 혹은 위기를 연쇄적인 사건,짧은 대응시간,고도의 위협적인 환경,

유동적이고 불안정하며 다양한 상황과 대응하는 전환점으로 보았다.

Morrow(1997)21)는 전시경영에서 위기를 한 명 혹은 그 이상의 행사 참

가자들의 만족과 안전을 위협할 수 있는 긴박하고 중대한 상황으로 정의

하고 있으며,IACVB(InternationalAssociation Convention & Visitors

Bureaus,2004)는 위기를 컨벤션,관광,환대산업에 잠재적으로 영향을 미

치는 부정적이고 바람직하지 못한 상황으로 CIC(Convention Industry

19)G.Ritzer,TheMcDonaldizationThesis,Sage,London,1998.

20)B. Faulkner, Towards a framework for tourism disaster management, Tourism

Management,Vol22,2001.

21)S.L.Morrow,Theartoftheshow,Dallas,Texas:IAEM Foundation,1997.
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Council,2000)는 위기를 다양하고 긴급한 상황으로 정의하고 있다.

<표 2-1>위기의 개념 연구

학문분야 학자명 위기의 개념

경영학

Fink

(1986)
중요한 변화를 가져와야 하는 불안정한 시간이나 상태

Pauchant

&Mitroff(1992)

전체 조직 차원에서 영향을 미치고 조직이 가지고 있는 신

념 체계를 뒤흔드는 비교적 큰 사건

Lerbinger

(1997)

조직의 미래 성장과 이익,생존에 위협을 가할 가능성이 있

는 사건

Mitroff&

Anagnos

(2001)

인간이 초래한 인재로 관리가 가능한 상태이며,관리영역을

벗어나면 대재앙으로 연결될 수 있음.

이윤호 외(2001)
사고 발생의 가능성 또는 불혹실성이며,사고발생을 조장하

는 요인,정보,사정,환경에 따라 그 빈도와 규모를 달리함.

사회학 임현진외(2003)
인간사회나 환경에 손해나 위해를 미칠 잠재력이 있는 것

으로 사회적인 조화의 붕괴에 의한 것

공중관계

학

Alfonso

(1994)

위기는 기업의 목적을 위협하거나 기업과 공중의 관계 개

선을 필요로 하며,그 갑작스런 성격 때문에 위기관리 실무

자들이 대처할 수 있는 시간을 제한하고 평상시에는 없던

엄청난 양의 스트레스를 발생시키는 것

Coombs

(1999)

위기는 잘 관리되지 않으면 조직,관련 산업,관련 이해관

계자에게 부정적인 영향을 주는 예측하기 힘든 중요한 위협

을 주는 사건

김영욱

(2002)

조직의 일상적인 업무를 뒤흔들고 조직의 미래 활동에 위

협을 주며 주요 이해관계자와의 관계에 부정적인 영향을 주

는 사건

산업공학

홍석진

(2003)

인간이 초래한 인재와 자연재난과 같이 인간의 힘으로 어

쩔 수 없는 상황

한균원

(2005)

생산설비의 다양화,기계화,대형화 등으로 인해 안전을 저

해하는 것

관광,이벤

트,국제회

의학

Stemberg

(1999)

관광객 혹은 이벤트 참가자의 경험에 첨부된 의미를 전달

하는 일련의 상황에서 발생하며,지불한 현실성에 대해 보상

받지 못할 때의 사건

Ritzer

(1998)

합리화된 관광객의 경험 내에서 발생하는 비합리적 순간,

사건,사고

Faulkner

(2001)

연쇄적인 사건,짧은 대응 시간,고도의 위협적인 환경,유

동적이고 불안정하며 다양한 상황과 그 상황에 대응하는 전

환점

Getz

(1997)
발생할 소지가 있는 비용,손실 혹은 다양한 문제들
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학문분야 학자명 위기의 개념

관광,이벤

트,국제회

의학

Morrow

(1997)

한명 혹은 그 이상의 행사 참가자들의 사건과 안전을 위협

할 수 있는 긴박하고 중대한 상황

CIC

(2000)
컨벤션 산업에서 발생되는 다양하고 긴급한 상황

IACVB

(2004)

컨벤션,관광,환대산업에 잠재적으로 영향을 미치는 부정

적이고 바람직하지 못한 상황

Silvers

(2004)

이벤트 목적에 긍정적 혹은 부정적 영향을 미칠 수 있는

불확실한 것

문성철 외

(2002)

잠재적으로 발생할 소지가 있는 비용,손실 혹은 다양한 문

제이며 동시에 한 명 혹은 그 이상의 행사 참가자의 만족과

안전을 위협할 수 있는 급박하고 중대한 상황

자료:선행연구를 중심으로 논자 재구성

2)위기의 속성

위기가 내포하고 있는 속성에 대해서는 선행학자들의 견해가 다음의 몇

가지 특성들로 일치되고 있다.

첫째, Pauchant(1988), Pearson과 Clair(1998), Coombs와 Holladay(1996),

Mitroff와 Silvers(2004)등의 연구에서 위기는 근본적으로 원인과 결과가 있다는

데 의견을 같이 한다.22)

위기는 독립적으로 갑자기 일어나거나 무작위로 일어나는 것이 아니라

어떠한 근원을 가지고 일어나며,처음에 작은 일로 시작하지만 그것이 차

곡차곡 쌓여 위기상황을 몰고 온다.이는 Coombs와 Holladay(1996)에 의

해 제기된 귀인이론(attributiontheory)에 근거하여 위기의 원인을 규명하

고 설명학자 하는 것과 상통한다.

따라서,모든 위기에는 원인이 있고 결과가 있으며(Silvers,2004),현대

사회의 복잡한 조직에 의해 서로 원인과 결과가 연결되어 위기는 복잡성,

연결성 등의 특성을 갖는다.이러한 위기의 특성은 조직이 만들어 내는 위

기 상황이 독립적으로 끝날 수 없도록 만들며,빠르게 대처하지 않으면 통

22)김영욱,전게서,pp.45-47.
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제할 수 없는 사태로 발전할 수 있게 만들 수 있다.23)

둘째,위기는 단계별로 발전하는 주기성을 가지고 있다. Fink(1986),

Mitroff와 Pearson(1993),Faulkner(2001),Tarlow(2002),이윤호 외(2001)

등에 의하면 위기는 징후단계,발생단계,진행단계,종결단계로 발전하며,

위기는 특정 요인과 '생애 주기(lifecycles)'를 갖고 있으므로 위기는 변하

기 쉽고 끊임없이 검토되어야 한다고 하였다.

따라서 위기는 대부분 다른 원인의 연쇄적인 반응의 한 부분을 이루므

로 위기를 잘못 처리하면 엄청난 사태를 초래할 수 있다.24)

셋째,위기는 반드시 부정적인 것만은 아니라는 것이다.현대의 모든 개

인과 조직은 위기와 함께 살고 있다고 해도 과언이 아니다.일반적으로 위

기상황이 발생하게 되면 개인이나 조직은 당황하게 되고 무조건 감추려는

속성을 보인다.

그러나 위기는 긍정적인 측면에서 관리될 수 있으며 위기를 어떻게 대

처하느냐에 따라 기회로 활용될 수 있고 긍정적인 동력으로 작용할 수 있

다.25)이러한 위기는 긍정적인 측면에서도 관리되어야 할 것이다.

따라서 앞서 전개한 여러 연구를 토대로 본 연구에서는 여행사의 위기

를 다음과 같은 공통적인 속성을 가진 것으로 정의하고자 한다.

첫째,위기는 전체 조직의 목표와 운영에 영향을 미칠 수 있는 잠재력을

가지고 있다.그리고 조직체 뿐 아니라 이해관계자 그리고 해당 산업계 등

다양한 대상을 위협할 소지가 있다.그리고 이러한 조직체들에 의해 위기

의 원인과 결과가 서로 복잡하게 연결되어 있다.

둘째,위기는 시간적으로 빠른 해결을 요하는 사건이다.위기는 '갑자기'

'불확실한 형태'로 엄청난 '시간적 압력'속에서 연쇄적으로 주기성을 갖

고 발전되어 온다.따라서 위기를 잘못 처리하면 연관 산업체에 연쇄적인

영향을 미칠 수 있다.

셋째,위기는 잠재적으로 또는 실제적으로 조직에 부정적이고 바람직하

23)김재곤,전게논문,p.22.

24)I.I.Mitoff,& G.Anagons,ManagingCrisisbeforetheyhappen:Whateveryexecutive

andmanagingneedstoknow aboutcrisismanagement.2001,pp.63-69.

25)정지연,“조직체의 위기발생시 공중관계성이 공중의 위기인식에 미치는 영향에 관한 연구:

귀인이론을 중심으로”,연세대학교 대학원 석사학위논문,2002,p.23-42.
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지 않은 결과를 초래할 수 있다는 점에서 조직에 피해를 가져올 수 있다.

그러나 위기에 대하여 예측하고 준비한 경우 위기를 긍정적으로 이용할

수 있는 기회는 더욱 많아질 것이다.따라서 위기는 반드시 부정적인 것만

이 아니라 어느 정도의 위험과 불확실성으로 구성된 것이다.

끝으로,위기는 피할 수 없다.그러나 위기는 관리할 수 있는 여지가 충

분히 있다.위기는 예측하지 못한 상태에서 발생한 사건으로 위기 자체가

예상하지 못한 사건이라는 뜻이 아니라 언제 닥칠지 예측할 수 없는 사건

이다.위기는 예측할 수는 없지만 예상은 가능하다.그러므로 위기는 조직

의 훈련과 노력을 통해 관리될 수 있다.

2.위기의 유형

현대사회에서는 사회가 복잡화·국제화되면서 다양한 가치관이나 생활

스타일이 생겨나고,거기에 따라 다종다양한 위기가 겉으로 드러나고 있는

데,일례로 환경위기나 자연재해우기,사회경제활동에 따른 위기,금융위

기,노동재해 위기,첨단기술위기 등을 들 수 있다.

특히 사회의 정치·경제제도,가치체계가 붕괴될 상태에 이르렀을 때 발

생하는 위기상태로서 사회적 위기(socialcrisis)에 대한 관심은 현대사회에

서 국가,기업,개인의 존폐에 막대한 영향을 미치기 때문에 과학적이고

체계적인 예방과 관리가 필요한 것이다.

<표 2-2>위기의 유형구분

구 분 기 준 위 기 유 형 주 장 학 자

사회경제에 미치는 영향 정태적 위기 -동태적 위기 Mehr& Hedges등

손해발생의 가능성 인식 주관적 위기 -객관적 위기 Green,Dorfman등

위기발생의 원인 자연적 위기 -인위적 위기 이재은 등

기업에 미치는 영향 내부적 위기 -외부적 위기 Newsom & Turk등

위기발생시간과 원인 시간적 위기 -원인적 위기 Linke등
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자료 :선행연구를 중심으로 논자 재구성.

1)정태적 위기와 동태적 위기

위기의 발생형태에 따라 정태적 위기(staticrisk)와 동태적 위기(dynamicrisk)

로 분류하는 방법은 Haynes,Wilet,Mehr& Hedges등에 의한 것이다.

이들 학자가 설명하는 바는 완전하게 일치하지는 앉지만 그 분류의 근거

는 유사하다.26)

정태적 위기는 사회경제의 정태적 상태(stationarystate)하의 위기인데

대하여,동태적 위기는 사회경제의 동태적 변동(dynamicchange)을 직접

의 원인으로 하는 위기이다.즉 낙뢰,냉해,지진,폭풍우,전염병 등과 같

이 자연적 원인으로 생기는 위기나 화재,파산,전염병,상해,조기사망,경

영파탄 등과 같이 부주의로부터 생기는 위기,그리고 방화,사기,채권회수

불능 등과 같이 도덕성의 결여에서 생기는 위기 등이 정태적 위기이다.

동태적 위기는 유행이나 수용의 변화등과 같이 소비자 측의 원인에 의해

생기는 위기 및 생산방식에 있어서의 변화나 새로운 기계의 발병과 같은

생산자 측에 의해 생성되는 위기 등이다.

기업의 위기(businessrisk)를 정태적 위기와 동태적 위기로 분류하고

있는 학자로는 Mehr& Hedges이다. 그들은 기업위기의 원천을 기업경

영의 사정내지 상태에 따라 동태적(투기적)인 것과 정태적(순수)인 것으로

구별하고,동태적 위기에는 관리위기(managementrisk:마케팅 위기(시

장위기),재무위기,생산위기),정치적 위기(politicalrisk),기술혁신 위기

(innovationrisk)가 있으며,정태적 위기는 자산의 물리적 손실,사기 및

범죄에 의한 손실,법의 잘못된 판단에 의한 손해(법률에 기인하는 손해배

상책임),수익력의 감소에 의한 재산상의 손해,경영자의 사망 또는 질병

이라는 위기 등으로 나누고 있다.27)

정태적 위기와 동태적 위기는 몇 가지 특징적인 차이를 나타내는데 다

26)김형렬,"효과적인 정책집행 모형에 관한 고찰."사회과학논집,제16집,연세대학교,1985,p.

577.

27)이윤심,[전게논문],p.4에서 재인용.
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음과 같이 요약할 수 있다.

첫째,정태적 위기는 대체로 자연적 사고를 원인으로 하는 재산의 물리

적 손해에 관한 위기이며,동태적 위기는 경제의 변동,특히 가격변동을

원인으로 하는 재산상의 가치상실의 위기이다.둘째로,정태적 위기는 일

정한 종류의 재산의 全단위에 대해서 동시에 작용한다.셋째로,정태적 위

기는 개별적으로 우연적이고 불규칙한 것이지만 이것을 집단적으로 관찰

하면 거기에서 일정한 규칙성을 발견할 수 있다.반면 동태적 위기는 어떠

한 경우에 있어서도 일정한 규칙성을 발견하기가 어렵다.다섯째,동태적

위기의 경우에는 불확실성의 결과가 이익을 초래할지 아니면 손해를 초래

할지가 문제이지만,정태적 위기의 경우 불확실성은 그 결과가 손해를 발

생시킬지 아닐지가 문제이다.여섯째,동태적 위기의 경우 기업은 사회가

이익을 얻음으로써 손실을 입는 경우도 있으나 정태적 위기의 경우 통상

기업이 손실을 입으면 사회도 또한 손실을 입게 된다.

2)주관적 위기와 객관적 위기

주관적 위기(subjectiverisk)와 객관적 위기(objectiverisk)의 분류는

Green과 Dorfman등이 도입한 방법이다.주관적 위기는 개인의 정신적

태도나 심리적 상태에서 생기는 위기로서 일반적으로 정확한 측정이 불가

능한 위기이다.이에 대하여 객관적 위기는 확률상의 손해에 대한 실제적

인 손해의 상관적 변동이라고 정의되는데,이것은 결국 우연이나 불가항력

에 의해 생기는 위기로 측정가능하고 대수의 법칙을 적용시킬 수 있는 위

기를 의미한다.

주관적 위기는 개인의 위기에 대한 인식과 관계가 있다.즉 두 사람이

화재에 의해 소질한 동일의 위기대상(exposure)을 가지고 있어도 한 사람

이 다른 사람보다 사고에 관한 불확실성을 보다 많이 느끼는 일이 있는

것이다.따라서 보다 많은 불확실성을 느끼는 사람은 다른 사람보다도 보

다 큰 주관적 위기를 가진다고 할 수 있다.

이에 대하여 객관적 위기는 손해발생의 가능성(chanceofloss)에 의해
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측정되는 자연적 상태 또는 현실적 위기(actualrisk)와 관계가 있다.객관

적 위기는 예상되는 손해발생의 가능성과 결과의 변동 폭을 의미하는 넓

은 개념이며,경우에 따라서는 객관적 위기와 손해발생의 가능성은 호환

적으로 사용이 가능한 개념이다.28)

3)자연적 위기와 인위적 위기

위기의 발생 원인에 따라서 자연적 위기와 인위적 위기로 분류하는 것

이 가능하다.이 분류기준은 어느 사고의 원인이 되는 위기가 자연적인 것

인가 아닌가에 따른 것으로,자연적 사고와 불가항력적 사고 등이 전자에

속하고 후자는 인간의 의도 또는 과실이 작용한 사고이다.바꾸어 말하면

이 분류는 인위적으로 야기된 사고인가 아닌가를 기준으로 하는 것이다.

위기의 유형은 전통적으로 자연재난(naturaldisaster)과 인위재난(man-made

disaster)으로 구별되기도 한다.29)

첫째,자연재난은 자연현상에 의해 발생하는 것으로 홍수,지진,태풍 가

뭄 등의 사건이나 상황이 여기에 해당한다.

둘째,인위재난은 인간의 부주의,무관심,실수,그리고 사후관리의 불충

분함 등으로 인해 발생하는 사건이나 상황으로서 가스폭발,유해 화학물질

의 유출,방사능 오염,대형 건축물의 붕괴 등의 예가 여기에 해당한다.

특별히,기업의 위기유형은 매우 다양하다.기업의 위기는 내부 원인으

로부터 발생하는 위기와 외부 원인으로부터 발생하는 위기가 있다. 또한

잠재적인 위기의 형태와 처음위기 상황이 보다 복잡하게 변형된 형태 등

그 유형은 헤아릴 수 없을 정도로 많다.따라서 모든 종류의 위기에 대해

미리 대비하기는 사실상 불가능하지만 위기를 다음의 몇 가지로 유형화하

여 이를 관리하는 것은 가능하다.30)

28)이준일·김요한,전게논문,

29)본 논문에서는 '위기'와 '재난'이라는 용어를 구분하지 않고 상호 교환적으로 사용하고 있

다.그러나 자연재난,인위재난,그리고 사회재난을 모두 함께 총칭하는 모두 함께 총칭하는

경우에는 '위기'라는 용어를,특정한 개별 재난이나 사건을 의미하는 경우에는 '재난'이라는

용어를 사용한다.그러나 이처럼 별도의 재난이라는 용어를 사용한다고 해서 각각의 재난을

관리하기 위한 별도의 법이 필요하다거나 또는 각 재난이 서로 질적으로 다르다는 것을 의

미하는 것은 아니다.
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비즈니스의 목표와 관련 산업의 속성을 고려할 때 특정의 조직체는 어

떤 유형의 위기에 대비해야 하는가?어떠한 사업을 하더라도 그 특성과

관계없이 모든 조직체가 위기관리 계획에 포함시켜야 하는 위기 유형은

무엇인가?한 조직체가 반드시 대비해야 할 위기와 무시해도 좋을 위기를

구분하는 확실한 기준은 있는가?

이재은31)은 위기관리정책 대상으로서의 위기를 자연재난과 인위재난,사

회 재난으로 유형화하였다.자연재난,인위재난,사회재난의 세 가지 위기

유형 모두는 다음과 같은 특징을 지니고 있다.

첫째,위기는 체계의 정상적인 능력으로 해결하기 어려운 상황을 가져온

다.둘째,위기는 사회 구성원 어느 누구도 원치 않는 상황인 것으로서 돌

발 사건적 성격과 사회 제반가치와 규범·문화 그리고 관계들을 변화시키

는 역할을 한다.32)셋째,위기의 대상은 한정되어 있지 않고 어떤 국가나

사회,기업,조직,가정,그리고 개인까지도 위기로부터 벗어날 수 없기 때

문에 지구상의 어느 곳도 위기로부터 자유로울 수 없다.33)넷째,위기는

반복적으로 발생한다는 점을 특징으로 한다.만일 철저하고도 지속적인 관

리가 없을 경우에는 동일 유형의 위기가 반복해서 나타난다.과거에 발생

했던 위기에 대한 학습과 관리가 미흡할 경우 동일 유형 위기의 발생은

당연한 것이며 동일 유형 위기가 재발한 기회를 제공하는 것과 같다.34)

다섯째,위기는 시·공간적 무 제약성을 특징으로 한다. 즉,위기는 언

제,어디서 발생할 것인지 예측할 수 없으며,시간과 장소에 관계없이 환

경적 요소와의 결합에 의해 나타날 수 있다.예컨대 지상·지하·해상·해저·

영공을 불문하고 발생 요건만 갖추게 되면 시·공간적 요소를 배제한 채

발생한다.

30) I.I.Mitroff& C.M.Pearson,CrisisManagement,SanFrancisco,CA :Jossey-bass

Inc,1993,p.132.

31)이재은,"한국의 위기관리 정책에 관한 연구 -집행구조의 다 조직적 관계분석을 중심으로,"

연세대학교 대학원,박사학위논문,2000,pp.59-64.

32)노화준,『 공공정책론』 ,법문사,1991,p.125.

33) I.Barton,CrisisinOrganizations:ManagingandCommunicatingintheHeatofChaos,

CincinnatiOH:South-WesternPublishingCo.Laurence.1993,p.3.

34)경남 고리 원자력 발전소에서 배출한 폐기물에서의 방사능 누출은 1988년에도 문제가 되었

으나 사후관리 소홀로 인해 1995년에 재발하였다([조선일보 ]1988,12월 14일,[중앙일

보 ]1995,7월 22일).
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여섯째 위기는 발생 원인이 복잡·다양하다.단일 원인에 의해 위기가

발생 한 경우에는 적시 적절하고 정확한 원인 치유를 통해 해결할 수도

있지만,대부분의 위기는 그 원인이 복잡하고 다양하기 때문에 준비,대응

등이 복합적이고 총체적일 수밖에 없다.

4)기업위기 :내부적 위기와 외부적 위기

Winner35)는 위기의 유형을 구분하는 기준으로 첫째,조직의 최우선적

가치를 위협하는 정도에 따라 강 ·약의 구분을 할 수 있고,둘째,발생한

위기 상황에 대처하기 위한 시간적 장 ·단에 따라 구분할 수 있으며 셋

째,발생할 수 있는 위기에 대한 예측 가능성이 있는지 없는지에 따라서 구분할 수

있고 넷째,위기가 조직 내부의 원인으로 발생하였는지 아니면 조직 외부의 원인으

로 발생하였는지에 따라 위기의 유형이 구분될 수 있다고 보았다.

<표 2-3>기업위기의 유형

주요요인 특별환경 위기의 유형 위기의 사례

외부요인

외부환경

자연재해
지진으로 인한 호텔건물파괴

화산폭발로 인한 관광객공포

기술실패
오일유출로 인한 리조트 오염

이로 인한 관광객 방문을 저해

인간 /사회 환경

대립
노동자파업으로 인한 경영분열 :

이해집단의 레스토랑 보이콧

적의
테러리스트 공격 /음식물 중독

해커에 의한 예약시스템 바이러스

내부요인 경영실패

왜곡된 가치 바다에 쓰레기 불법투기

사 기 레스토랑에서 고의로 부패된 음식제공

불법행위 회사경영진의 횡령 및 비자금수수

자료:Stafford,G.,Yu,L.& Armoo,A.K.,CrisisManagementandRecovery,Cornell

HotelRestaurantAdministrationQuarterly,2002.10.

Stafford,Yu& Armoo는 9·11테러발생 이후 워싱턴 소재 호텔들이

당시 이 위기에 어떻게 대응했었는지에 대하여 조사36)한 연구가 있었는데,

35)이윤심,전게논문,p.4.에서 재인용.

36) G.Yu.L.Stafford& A.K.Armo,"CrisisManagementandRecovery,"CornellHotel

RestaurantAdministrationQuarterly,2002.10.
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그들은 이 연구에서 호텔의 위기 발생요인을 외부적 요인과 내부적 요인

으로 구분하여 접근하고 있다.

Berge는 모든 위기는 다음 두 가지 중 하나라고 말한다.만성적 위기와

격렬한 위기이다.만성적 위기 상황에서는 모든 결정들이 전 단계의 잘못

된 생각에 의해서 내려지게 된다.기업은 잘못된 결정에 따라 이미 너무

많은 시행착오를 겪어 와서 다시 처음으로 돌아 갈 수는 없다.

따라서 만성적 위기 상황은 그 과정에서 모든 사람을 지치게 하면서 몇

년 이상 지속될 수도 있다.한편 격렬한 위기 상황에서는 손해가 발생하게

되는데 가장 높은 지위에 있는 사람이 직접 손해를 줄이기 위해 나서야

한다. 'CEO는 조치를 취해야만 하고,지금 당장 해야 한다.'고 Berge37)

는 지적하고 있다.

또한 Fischer는 기업위기를 여러 가지 각도에서 분류하고 있는데,그 중

에서도 중요한 것이 생산위기,판매위기,전반위기로의 분류이다.생산위기

는 다시 요소위기,노무위기 및 재무위기로 구성되어 있다.이 경우에 요

소위기란 경영의 특성에 기인하는 위기로 기업의 업종이나 내용에 따라

달라지는 위기를 의미한다.

그는 이 요소위기에 노무위기와 재무위기가 혼합되어 생산위기를 구성

한다고 생각하고,이에 대립하는 위기로서 판매위기를 분류해서 구별하고

있다.또 판매위기에는 가격위기,거래위기,신용위기가 포함된다.

이상과 같은 개별적 위기 위에 경영전체로서 인식되어지는 것이 전반위

기 이다.모든 기업은 시장경제의 영향을 받지만,기업의 바른 운영,자산

의 신중한 평가,생산 및 판매부분에 대한 자산의 바른 투입에 의해 전반

위기는 줄일 수 있다.전반위기의 극복에 성공하면 이윤을 얻을 수 있으

며,그 정도가 높을수록 이윤은 높아지게 된다.그러나 Fischer이러한 전

반위기의 개념은 반드시 명확하지는 않다.

기업위기를 경영관리에 관련지어 분류하면 크게 다섯 가지로 분류 할

수 있다 전반위기,생산위기,판매위기,재무위기,노무위기로 분류된다.이

를 다시 묶어서 분류해 보면,전반위기는 전반관리위기이고,나머지 네가

37)D.T.Berge,The Frist24 hours :A Comprehensive Guide to Successfulcrisis

Communications,Combridge,MA:BasilBlackwell,1990,pp.11-12.
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지 요인은 부문관리위기이다.

이들 위기는 각기 대상으로 하는 관리 분야와 경영환경의 내부적 위기

요인에 따라 사고발생의 가능성으로서 또는 불확실성으로서 기업경영에

영향을 미치게 된다.

경영환경의 해저드(hazard)는 경영외부위기와 경영 내부위기로 나누어진

다.전자는 기업을 둘러싼 정치·경제·사회적인 사정,조건,상황 등으로,말

하자면 외압이라고 말할 수 있다.후자는 환경적합성 유지를 위한 전략과

관리의 결함,부적합성이라는 경영내부에 감추어진 사전,조건 또는 상황

등이다.이 경우 양쪽 모두가 해저드라는 개념으로 파악되지만,편의상 전

자를 경영외부 위기,후자를 경영내부 위기라 말할 수 있다.38)

<표 2-4>경영외부위기와 경영내부위기

위 기 경영외부위기 경영내부위기

전반위기
수용동향변화,타사도산여파,경쟁조

건의 변화,정치 ·경제정세의 변화

경영부재,원맨경영,경영진내분,임

원교체,방만경영,2대 경영,유동성

상실

생산위기
원자재사정악화,과잉생산,결함 상

품생산

기술수준 열악,과대설비,기계정비불

량,품질관리 불량,제품개발력 결여

판매위기
매출부진,외상매출금 회수난,투매,

가격파괴

시장도향 예측실패,시장개발력결여,

가격경쟁력 결여,판매의 효율성 악

화,재고상태의 악화

재무위기
불량채권의 증가,자금조작실패,고

금리 등

과소자본,신용력 저하,설비투자 과

대,운전자금의 부족,금리부담 증가

노무위기
노종조합과격,일손부족,유능한 기

술자의 퇴사,인재난

근로의욕저하,급여에 대한 불만,안

전관리결여,위생 관리불량

자료 :이윤호 외,『기업경영과 리스크 매니지먼트』,아진,2001,p.27.

이것은 위기의 원천에 따라 경영내부위기와 경영 외부위기로 분류하는

것이 가능하다.경영외부위기는 경영환경이라는 경영의 해저드에 기초를

38)이상팔,"위기관리체계의 지능적 실패에 의한 학습효과 분석 :상품백화점 사고 전·후의 제

도변화를 중심으로,"『한국행정학보,제30권 2호』,1996,pp.113-127.
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두는 외부적인 압력이며,외래의 돌발사고(accident)의 가능성을 포함하는

사정인데 대하여,경영내부위기는 일정한 경영환경 하에서의 사람,금전,

물건을 조화시켜 기업이 환경에 적응하고 생존하기 위한 전략 내지 관리

가 부적절한 데서 오는 내재적 돌발사고의 가능성을 포함하는 사정으로서

양자는 상관관계가 없다.

경영환경에 관계되는 해저드와 경영관리에 수반되는 위기관계는 다음과

같다.즉 위기는 관리 분야에 따라 전반위기,생산위기,판매위기,재무위

기,노무위기로 취급되지만,이들 각 위기는 경영외부위기와 경영내부위기

라는 해저드에 의해 정리·구분 된다. 또,각 위기는 해저드의 영향을 받

아서 위기사고(preil)로 발전하고 손해를 발생시키게 된다.즉,전반위기 및

4종류의 부문위기는 순수위기이나 투기적 위기로도 분류될 수 있으나 손

해만을 야기하는 위기사고가 발생할 경우가 문제가 된다.어쨌든 이들 위

기가 거대화되면 기업도산에 직결되는 것으로,말하자면 기업 최대의 위기

는 도산위기일 것이다.39)

회사법인의 경우 발생할 수 있는 위기의 대부분은 크게 두 가지 범주로

분류된다.40)하나는 회사내부의 구조상의 조건들에 의해서 야기되는 위기

들,그리고 다른 하나는 회사 외부로부터 작용되는 외세에 의해 유발되는

위기들이다.두 가지 중에서 어떠한 경우에 해당되는 위기란 병적이고 그

에 따른 증후를 나타내고 있으므로 원인치료가 가능하다.두 가지 범주에

따라 위기상황을 다음과 같이 6가지 유형으로 세분화하였다.

첫째,제품상의 실패(productfailure)이다.경영진의 관리,통제가 허술하

여 성실하고 책임 있는 직무수행을 하지 못할 때 이러한 위기가 발생한다.

예를 들면,호텔의 화재사고(hotelfire),건물,구축물의 붕괴(building

collapse),그리고 경영진 측의 과실사고 등이 있다.신문지상에 크게 보도

된 대형 사고들이 여기에 해당된다.

39)G.J.Hoetmer,"IntroductiontoEmergencyManagement:PrinciplesandPracticefor

LocalGovermment",by Thomas,E.D.& Hoetmer,G.J.eds.Washing,DC :

InternationalCityManagementAssociation,1991.

40)R.J.Jackson,"crisisManagementandPolicy-Making:AnExplorationofTheoryand

Research,"inTheDynamicsPublicPolicy,ed.byRichardRose.ed.BeverlyHillsCA :

SagePublications,Inc,1976.p.210.
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대표적인 사례는 1986년 TheDupontPlazaHotel의 화재사고로 95명의

인명이 손실된 사고와,1985년 Coloradobar에서 미성년자에게 음주를 판

매,미성년자 고객이 음주운전 중 자동차사고를 내어 2살 된 유아를 식물

인간으로 만든 사고로 재판부는 가해자 및 관련업주로 하여금 1,540만 달

러의 배상금을 피해자에게 지불하도록 판결한 예가 있다.또한 1981년

Kansascity에 소재한 Hyatt호텔의 sky-walk이 붕괴되어 무너지는 사고

로 144명의 인명이 손실된 사례도 있다.

둘째,예상외의 시장변환(Unexpectedmarketshift)이다.사건의 발생 원

인이 정치적 이유든,경제적인 이유든,대부분의 고객들은 가장 값싸고,가

장 안전한 교통수단과 숙박시설을 이용하는 방향으로 급증하게 마련이다.

1974년,OPEC에서 취했던 오일 수출금지 조치는 가솔린 공급의 파동을

가져와 자동차 여행객들의 급속한 감소현상을 초래하였다.

주간고속도로(interstatehighways)노변에 입지한 호텔 ·모텔들은 가장

심각한 타격을 받게 되었다.그런가하면,대도시나 공항에 입지한 호텔들

은 계속적으로 영업이 번창하였다.이와 유사한 또 다른 사례를 들면 테러

사고가 계속 증가함에 따라 유럽을 여행하는 관광객들의 수가 감소하게

되었던 예를 들 수 있다.고객들은 어떤 외부 압력이나 영향에 좌우되어

구매결정을 하게 된다.정치적인 이유로 인한 불매운동(boycott)으로 예상

외의 시장 변환을 가져오기도 한다.

예를 들어 1987년 8월에 있었던 사건을 여기에 소개한다.Arezona주 Phoenix

에 소재한 호텔들은 33개 단체객들의 예약을 취소당해 무려 $2,000만의 예

상수익을 손실 당했다.이유는 MarinLutherking을 기념하는 행사를 실

시하지 못하도록 도지사가 취소시켰기 때문이다.Florida주에서는 주법에

의해서 광고했던 모든 계약을 취소하고 영업중지하기로 위협하면서 통과

된 법안의 철회를 요구했다.이로 인한 영업 손실은 $3,000만에 달한다.

셋째,정부의개입(Governmantinterference)이다.규제(regulation)와면허(licensing)라

는 2가지 수단에 의하여 정부는 제품 및 시설의 안전,각종 거래,그리고

가격 등을 규제하고 통제한다.불공정거래행위,또는 범죄조직과 손을 잡

고 있는 회사라고 폭로되면,당해 회사는 벌금형 또는 징역을 집행할 권력
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을 가진 사법·행정 기관에 의해 속박 당하지 않을 수 없을 것이다.기업의

윤리 또는 관례를 벗어나 세법·불법 행위는 정부의 통제와 규제를 면할

수 없는 것이다.

1986년 한 해 동안에 미국 연방 세법에 의해 부동산 경기를 활성화시킬

목적으로 부동산 투자액에 대하여 높은 비율의 감가상각(depreciation)에

낮은 세율을 부과시키는 세금혜택을 부여했다.그러나 최근에는 정부의 방

침이 그와 정반대로 돌변했다.특히 호텔산업에 있어서 요즈음 관심의 초

점은 안전사고 예방에 두고 있으며,이를 위해 방수설비 보강에 중점을 두

고 있다.41)

넷째,적대관계하의 양도·양수(Hostiletakeover)이다.어떤 회사의 자산

을 전체적으로 통합하여 집권 화하는 것보다 분권화하여 독립채산제(self

financing)를 실시하는 것이 더욱 유익하다는 견해를 가지고 외부 투자가

들이 접근하면,회사 경영진과 인수인 사이에 마찰이 생기게 됨은 당연하

다.경영진은 시세를 움직이게 하는 주식조작(stockmanipulations)에 대비

하는데 힘을 기울이고 기업경영에는 등한시하게 된다.최근에 이러한 위기를

맞이했던2개의대회사는HolidayCoporation과AllegisCoporation이다.

Holiday는 부채를 증가시켜 기업의 대차대조표(balancesheet)를 변경시

켜 회사를 외부의 침입으로부터 지키기 위해 필요한 각종 예방조치를 취

했다.한편 Allegis는 이와는 색다른 경영전략을 채택하였는데,비 항공자

산(nonairlineassets)을 매각하고 항공사 서비스의 질적 제고에 온갖 힘을

집중시켰다.오늘날까지 상기의 2개 회사는 외부로부터 인수를 물리치는데

성공하긴 했지만 살아남기 위해 그들의 재무구조(financialstructure)를 변

경하여 개선하지 않을 수 없게 되었다.

다섯째,악화된 노동관계(Laborrelations)이다.최근 미국전역에 걸쳐 노

조의 집단적 활동이 대국적으로 볼 때 그렇게 활발하게 전개되고 있지는

않지만 아직도 많은 근로자들은 그들의 권리주장을 위한 활발한 노조활동

의 필요성을 굳게 믿고 있다.대부분의 지역에서 노조활동이 잠시 휴면 상

태에 있는 것으로 인식하기 쉽지만,이것을 잘못 노조의 쟁의 행위가 조직

41)이재은,"한국의 위기관리 정책에 관한 연구 -집행구조의 다조직적 관계분석 중심으로,"연

세대학교 대학원,박사학위논문,2000pp.59-64.
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적으로 확대되기 쉽다.

관광산업분야의 회사에서 동맹파업(strike)은 대단한 재난을 가져오기

쉽다.제조회사들과는 달리,호텔과 레스토랑 회사들은 상품을 저장할 수

없다.관광산업 분야에서 노조활동은 커다란 문제로 부각되지는 않지만,

고립된 환경에서 경제적인 어려움을 유발하기 쉽다.

1985년 UnitedAirlines항공사와의 Pilot노조의 쟁의행위는 당해 회사

는 물론 하와이 주 전체에 많은 피해를 가져왔다.SanFrancisco시내에

있는 호텔마다 종사원들의 동맹파업이 만연하는 쓰라린 체험을 겪었다.

여섯째,불리한 국제환경의 변화(Adverseglobalevents)이다.이러한 종

류의 위기는,비록 다른 국가에서 비롯되어 발생한 사건이긴 하지만 귀사

에 매우 불리한 영향을 미치는 사건들을 말한다.지불능력이 없는 국

가)insolventcountries)에 계속 돈을 빌려 주었다가 자본회수가 되지 않아

금융의 위기를 맞이하는 경우도 있다.이상에서 언급한 것 이외에도 다른

유형의 위기상황들이 있겠지만 6가지 범주들이 가장 대표적인 것들이 될

것이다.이러한 위기상황들은 장소와 시간을 가지지 않고 언제나 그리고

어느 곳에서도 발생할 수 있는 성질의 것이므로 우리들의 예측을 불허한다.

국제 환율시세의 하락파동으로 인하여 외국에 지사를 두고 사업하는 회

사들에게는 기대한 만큼의 현금유입(cashinflows)이 되지 않아 커다란 혼

란을 가져온다.관광산업 분야의 회사들은 해외에 많은 지사망을 두고 현

지통화를 사용하면서 사업을 하기 때문이다.이러한 위기를 당했던 회사로

서 PanAmerican을 예로 들 수 있는데,동사가 NationalAirliness에 합병

되기 전에는 사업의 대부분이 외자를 통하여 창출되었으므로 환율변동에

민감한 영향을 받게 되었다.이와 유사한 위기상황의 예로서 테러사건 발

생으로 인한 입국관광객의 감소현상 등을 들 수 있다.42)

이상에서 언급한 것 이외에도 다른 유형의 위기상황들이 있겠지만 6가

지 범주들이 가장 대표적인 것들이 될 것이다.이러한 위기상황들은 장소

와 시간을 가리지 않고 언제나 그리고 어느 곳에서도 발생할 수 있는 성

질의 것이므로 항상 예측을 불허한다.

42)대한상공회의소,『한국대기업의 업종별 위기관리에 관한 연구』,2001.
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5)시간적 위기와 원인적 위기

CurtisG.Linke43)는 위기를 진행 상황과 이에 대처할 시간적인 여유에

따라 다음과 같이 네 가지로 유형화하였다.

첫째,폭발위기(explodingcrisis)로 이는 화재와 같이 확연히 비정상적이

고 즉각적인 영향을 끼치는 사태이다.

둘째,즉각적인 위기(immediatecrisis)로 이는 기업의 경영진들을 당황

스럽게 만들지만 이러한 종류의 위기는 대처할 수 있는 약간의 시간이 있

는 경우이다.예를 들면 환경 오염문제나 청문회 출석,고발성 내용의 언

론 보도 문제,특히 해당 기업과 관련된 문제에 대한 인터뷰 등이 이에 속

한다고 볼 수 있다.

셋째,점진적인 위기(buildingcrisis)이다.노사 간의 갈등과 같이 미리

예측할 수 있는 종류의 위기들이 이에 속한다고 볼 수 있다.마지막으로는

만성적인 위기(countingcrisis)이다.이는 만성적인 문제가 존재함에도 불

구하고 외면상으로 드러나지 않다가 시간이 지난 후 표면화되는 경우이다.

이런 경우의 위기는 대체로 복잡하게 얽혀 있고 쉽게 극복하기 어려운 유

형의 위기라고 할 수 있다.예를 들면 작업장의 환경으로 인해 발생하는

직업병 문제나 기업의 업종에 따른 환경 파괴 문제 등이 이에 해당된다고

볼 수 있다.

D.S.Newsom & J.V.Turk44)에 따르면 위기의 원인에 물리적으로 격

렬한 속성(physicallyviolent)이 있어 위기가 발생함과 동시에 즉각적으로

인명과 재산에 피해를 입히는 경우가 있을 수 있고,갑작스럽게 발생하기

는 하지만 그 위기로 인한 피해는 시간이 지난 다음(nonviolent)에 나타날

수도 있다.이와 같이 위기가 발생한 후 그 피해가 즉각적으로 나타나는

경우와 점진적으로 발생하는 경우로 시간의 흐름에 따라 구분할 수 있다.

43)C.G.Linke,"Crisis-DealingwiththeUnexpected",inBillCantor.(ed),ExpertinAction,

London:Longman,1989,p.167.

44)D.D.Newsom, & J.VTurk,ThisisPR:TheRealityofPublicRelations,Belmont:

WadworthPublishingCo,1989,pp.429-430
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또한 위기가 자연 발생적인지 누군가의 고의에 의한 것인지,자연 발생에

의한 것도 아니고 고의성도 없이 우연히 발생된 것인지 구분하기도 한다.

이러한 위기 유형을 사례와 함께 표로 구성해 보면 다음과 같다.

<표 2-5>뉴섬의 위기원인에 따른 유형구분

격렬(violent) 비격렬(nonviolent)

자연현상

(actsofnature)
지진,산불 가뭄,유행병

고의적 사고

(intentional)

테러행위,식품이나 의약품에

독극물 투입

폭파위협 또는 독극물

투입협박,인질극,내부자 거래,

악성루머,부정행위,독직 행위

우연한 사고

(unintentional)
폭발 화재,가스누출 증권 폭락,파산

자료 :D.S.Newsom&J.V.Turk,ThisisPR:TheRealityofPublicRelations,Belmont:

WadsworthPublishingCo.,1989,p.430.

3.위기의 인식

위기관리는 위기를 위기로 인식하는 것에서부터 시작된다.위기에 대한

인식의 차이는 궁극적으로 위기가 가져오는 결과에 영향을 주고,그에 따

라 위기관리 활동의 범주와 그 효과도 달라질 수 있다.즉,조직의 경영자

혹은 조직원들이 위기에 대해 어떻게 인식하는가는 위기관리를 계획하고

처리하는 과정 등 조직 전체 활동에 영향을 줄 수 있다.

과학기술 전문가들에 의한 과학기술적 위기분석은 위기 확인,평가 그리

고 관리를 위한 분석적 기준에 의해서 기대되는 물리적 손실의 추정에 도

움을 주고 논리적으로나 경험적으로 각 행위가능성과 연계된 실제적 손실

에 대한 이용 가능한 지식을 제공한다는 장점이 있다.그러나 이들은 조직

원의 위기 인식과 같은 심리적인 부분을 간과하고 있어 위기관리 정책결

정 과정에서의 중요한 부분을 배제하고 있다고 할 수 있다.45)

45)임현진 외.『한국사회의 위험과 안전』,서울대학교출판부,2003,pp.48-59.
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따라서 기술적 위기분석에서 무시되거나 다루어지지 않은 위기경험의

영역을 포착하기 위해서는 위기 인식과 같은 심리사회적 분석과 과학기술

적 분석의상호보완적 위기분석이 필수적으로 요구된다.이는 과학 기술적

위기관리의 한계를 극복하기 위해 그리고 위기관리에 있어서 단일차원의

위기지수 사용의 협소함을 탈피하기 위함이라고 할 수 있다.

Lerbinger(1997),Dutton(1986)과 Mitchell(1986),Sturges(1994),Coombs(1999)

등의 연구에 의하면 위기는 즉각성,불확실성,시간제약성,중요성의 속성

을 나타내며,특히 Coombs(1999)는 체계적으로 위기 인식을 위한 활동들

을 제시하면서 위기 인식과 관련된 기존의 이론들을 종합하여 인지된 중

요성,즉각성,불확실성 등으로 설명하고 있다.

Pearson과 Clair(1989)도 위기의 원인이 조직 구조나 기술적인 측면보다

는 상호작용하는 개인들의 행동과 인식의 한계를 의미하며,Getz(1997)는

위기에 대한 중요도 부여는 조직원 및 이해관계자간에 상당한 차이를 보

일 수 있다고 하였다.

따라서 조직원들의 행동과 인식에 따라 위기에 대한 중요성,즉각성,불

확실성으로 인식한다고 할 수 있다.

인식된 중요성은 일어날 확률이 얼마나 크며 어느 정도의 영향을 미칠

것인가에 달려 있다.즉각성은 시간제약성과 같은 맥락에서 얼마나 빨리

위기 상황이 올 것이며 얼마나 빨리 조직원들이 반응할 수 있는 위기인가

에 대한 것이다.따라서 경영층 및 조직원의 위기 인식의 속도 즉, 즉각

성에 따라 모든 것이 좌우될 수 있다.반면,이러한 시간제약성에도 불구

하고 위기의 심각성을 인식하지 못하고 위기를 모호하면서도 불확실하게

받아들인다면 위기관리를 위한 계획과 활동에서의 설득력을 잃게 될 수

있다.

따라서 본 연구에서의 위기 인식은 여행업에서 위기 요인별로 조직체가

그 위기를 어떻게 받아들이고 인지하는가를 말한다.이는 조직체에 발생한

위기 상황에 대하여 수용자가 받는 인상,또는 평가적 지각형태를 의미하

는 것이다.따라서 연구자는 상기 언급한 이론적 논의를 바탕으로 위기를

인식하는 요소를 중요성,즉각성,불확실성으로 구분하고자 한다.
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제 2절 여행업의 위기요인

위기요인과 관련된 연구로는 장영렬 외(2002)는 관광이벤트의 구상기획

및 기본계획 단계에서부터 실시 계획 및 제작시공,실시단계에 이르기까지

관광이벤트 운영에 관련된 위기 여인 16개 속성으로부터 3개 요인을 도출

하여 천재사고원인,인재사고 원인,특수사고원인에 의한 위기요인을 제시

하였다.46)

한덕수(2004)의 연구에서는 관광컨벤션의 위기요인으로 23개의 속성으로

부터 5개의 요인,즉 개최환경 요인,시설 및 인원요인,정보요인,위생요

인,비상상황 요인의 연구결과를 제시하였다.그러나 위기요인 간에 상호

독립적인 개념을 내포하기 보다는 중첩된 요인들로써 개념의 명확성이 다

소 결여되어 있다고 할 수 있다.47)

고승식(2005)은 관광호텔기업의 위기관리 연구에서 관광호텔의 위기 요

인별 발생정도,영향정도,통제정도에 대한 인식도를 측정하였다.특히,재

무적 비재무적 위기 요인으로 나누어 위기인식 정도에 따라 그리고 위기

단계인식에 따라 각 위기 요인별 관계를 분석하였다.그러나 관광호텔기업

에서의 위기를 재무적,비재무적 위기요인으로 양분시킴으로써,비재무적

위기에 포함된 성격이 다른 위기요인에 대해서는 모두 하나의 위기 집단

으로 묶어 통제됨으로써 이들 위기요인들의 특성을 간과하고 있다고 할

수 있다.48)

오현득은 국제행사에서 발생 될 수 있는 위협요인의 영향을 중심으로

델파이 조사기법을 사용하여 국정원,국방부,경찰청 등의 대테러 전문기

관의 전문가들에게 국제행사에 있어서 안전에 관한 현황 진단과 발전방향

등을 모색하였다.특히 테러,국가 안보 등의 국가적인 특수환경 위기에

초점이 맞추어져 있어 국제행사와 직접적으로 관련된 일반적인 위기를 다

46)장영렬,『이벤트기획실무』,커뮤니케이션북스,2002.pp.56-82.

47)한덕수,“컨벤션 안전대책 효율성 제고를 위한 방안:컨벤션기획가 측면에서”,경희대학교

관광대학원 석사학위논문,2004,pp.45-67.

48)고승식,“관광호텔기업의 위기관리 연구“,경기대학교대학원 박사학위논문,2005,pp.55-75.
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루지 못한데 한계가 있다고 할 수 있다.49)

유재흥(2006)은 여행업의 위기관리 연구에서 여행업의 위기요인을 외부

적,내부적 재무적,내부적 비재무적 요인으로 나누어 인구통계적으로 유

의한 차이가 있는가에 대해서 검증하였다.이 연구에서는 여행업의 위기인

식이 중요하며 그에 따른 여행업의 위기관리에 대안으로 위기관리 매뉴얼

작성에 대해서 언급하고 있다.50)

본 연구에서는 여행업의 위기요인을 외부적 위기와 여행사 내부의 위기

로 구분하고 내부적 위기는 다시 재무적 위기와 비재무적 위기로 나누어

살펴보고자 한다.

1.여행업의 외부적 위기요인

여행사의 외부적 위기요인은 경제 불황,전쟁이나 테러와 같은 정치적

원인,자연재해나 질병,운송업이나 숙박업의 사고 발생,사회적 분위기에

의한 판매저조 등이 있을 수 있다.이러한 외부적 위기요인은 발생의 장소

가 기업의 외부에서 발생한다는 것과 불가항력적인 측면이 강하고 위기발

생에 관련한 징후나 예고 없이 급작스럽게 발생하는 경향이 강하다.

(1)전쟁과 테러

전쟁이란 “둘 이상의 서로 대립하는 국가 또는 이에 준하는 집단 간에

군사력을 비롯한 각종 수단을 사용해서 상대의 의지를 강제하려고 하는

행위 또는 그 상태”51)를 말하며 가장 극단적이고 폭력적인 형태의 해결방

법인 것이다.전쟁 발발 시 해당 국가의 경제활동 물론 주변국가에게 까지

도 많은 경제적 손실을 초래한다.

2003년 11월말을 기점으로 세계에서 진행 중인 분쟁을 포함한 전쟁은

49)오현득,“국제행사 안전대책 방안에 관한 연구”,경희대학교 대학원 박사학위논문,2005,pp.

45-87.

50)유재흥,“여행업의 위기관리 연구”,경기대학교 대학원 박사학위논문,2006,pp.45-78.

51)두산세계대백과사전
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84개에 이르고 종료된 분쟁이 17개이다.최근의 가장 큰 규모의 전쟁으로

이라크전의 예를 들어보면 전쟁발생에 따른 영향은 유가의 급등을 가져왔

고,유가급등에 따른 부수효과로 기업들의 제조원가 상승으로 다시 소비가

침체됨으로써 경제적 불황을 초래하는 요인이 되었다.

이 밖에 전쟁관련 산업을 제외한 모든 분야의 산업경제의 전반적인 성

장둔화와 기업 활동의 위축,환율의 불안정으로 인한 수출입의 감소 등 그

피해는 산출하기가 어렵다.특히 여행업은 전쟁이 발생한 지역에서는 여행

상품의 생산조차 불가능한 점을 고려할 때 전쟁에 가장 큰 피해를 입는

업종 중의 하나라고 할 수 있다.

<표 2-6>세계의 전쟁 지역과 분포 수

지역 충돌분쟁 대립분쟁 잠재분쟁 종료분쟁

미주(9) 1 2 1 5

아프리카(34) 9 11 5 8

중동(13) 5 5 2 1

아시아(20) 9 10 - 1

CIS독립국가연합(10) 1 8 - 1

유럽(15) 2 4 8 1

전체(101) 27 41 16 17

자료:한국국방연구원 세계분쟁 데이타베이스

테러리즘이란 “테러리즘은 주권국가 또는 특정단체가 정치,사회,종교,

민족주의적인 목표달성을 위해 조직적이고 지속적인 폭력의 사용 혹은 폭

력의 사용에 대한 협박으로 광범위한 공포분위기를 조성함으로써 특정 개

인,단체,공동체 사회,그리고 정부의 인식변호와 정책의 변화를 유도하는

상징적,심리적 폭력행위의 총칭”이라고 할 수 있다.52)

1990년대 이후 냉전이념 종식으로 극좌 테러단체들의 활동이 크게 위축

된 반면 소수민족 분리독립 투쟁과 종교지역 간 갈등,이슬람 극단주의,

극좌․극우 등 다양한 동기에 비롯된 테러가 증가하고 있다.

최근의 테러양상은 수천명의 인명피해가 발생한 미국의 WTC 건물에

52)http://www.terrorism.or.kr/대테러정책 연구원
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대한 항공충돌테러사건(2001.9)및 러시아 아파트 폭탄테러(99.9),대한항

공기 858기 공중폭파사건(1987)에서와 같이 대형화․무차별화 되어가고 있

다.테러의 유형은 교통수단을 납치하는 방식의 항공,해상,육상 교통수단

에 대한 테러와 국가의 요인이나 VIP를 암살하는 방법의 테러,인질을 납

치하고 요구조건을 관철하려는 테러,무차별적인 폭탄테러나 생화학물질

테러와 각종 시설을 공격하는 테러등의 형태로 나누어진다.

최근 국가정보원이 발표한 과거 10년간 우리 국민의 해외테러피해사례

를 발표한 내용에 따르면,총 31건의 테러가 발생하여 14명이 사상하였으

며,그 중 기업 및 기업인의 피해가 15건으로 가장 많았으며,납치,살살,

공장 또는 사무실의 폭파,금품 강탈의 피해를 입은 것으로 나타났다.53)

이와 같은 테러사건은 언제 어디에서 발생할 것인지 극히 예측하기 곤

란하고 사전에 만전의 안전대책을 취하기에는 한계가 있다.특히 무차별테

러에 대한 방어는 불가능에 가깝다고 할 수 있다.54)

여행업의 경우사업의 범위가 세계 전 지역을 대상으로 하고 있으므로

시기나 장소에 대한 테러의 위협은 도처에 잠재되어 있다고 볼 수 있다.

특히 테러리스트에게 관광객이 위해를 입은 경우에는 해당 관광객이 생명

과 안전에 큰 영향을 미치고 여행사의 이미지나 차후 여행상품에 대한 판

매에까지 지대한 손해를 기칠 수 있으므로 이에 대한 대비책은 매우 중요

하다.이와 같이 전쟁/테러로 인한 위기상황의 대응에서는 중소규모 여행

사와 대형 여행사와의 위기관리와 취급하는 여행목적지의 여행상품에 따

라서 위기관리는 각각 다른 방안으로 수립되어야 할 것이다.

(2)자연 재해

자연재해는 크게 기상재해와 지변재해,그리고 동물재해의 세 가지로 나

누어 볼 수 있다.기상의 이변으로 인하여 생기는 기상재해는 태풍․홍수

등으로 인한 풍수해,큰 눈으로 인한 설해,오랜 가뭄으로 인한 한해(旱

53)HTTP://tiic.nis.go.kr/국가정보원

54)이원근,“기업테러․유괴에 대한 리스크 관리적 접근”,『대구대학교 사회과학연구 제9집 제

3호』,2001.
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害),서리로 농산물이 피해를 입는 상해(霜害),바닷물이 육지를 뒤덮는 해

일(海溢)등과 같이 추위․더위․우박․안개․낙뢰․습기․파도 등으로 입

는 피해이다.지변재해는 지진․화산폭발․산사태 등으로 입는 재난이며,

동물재해는 병충해․전염병․풍토병이 주로 꼽히는데,아프리카나 중국 등

지의 넓은 대륙에서는 개미와 메뚜기떼가 광활한 농작지를 순식간에 농작

물을 남김없이 먹어치우는 피해사례가 있다.

자연재해 중에서 인명 손실과 재산 손실을 많이 가져오게 하는 재해는

지진화산폭발풍수해 역시 그 피해는 막대하다55)

지구상에 존재하는 산업분야 가운데 70% 이상이 날씨로부터 상당한 정

도의 영향을 받고 있는 것으로 나타났다.여행업과 관련된 교통관련 항공

사 등 운송업체는 폭설,안개,황사 등이 발생하면 이착륙이 연기되거나

결항하게 되고 무리한 운항 시 대형사고로 이어질 위험성이 있다.선박은

바람,태풍,파고 등에 따라 운항여부가 좌우되며 운송업체들은 기상정보

를 활용하여 안전사고를 방지하고 스케줄 등 운항의 효율화를 도모해야

할 것이다.또한,야외에서 영업이 이루어지는 레저,놀이공원,엔터테인먼

트 등의 산업도 여행업과 밀접한 관련이 있으며,기온,강우 등 날씨에 따

라 입장객과 매출액이 변동한다.

최근에 자연재해로 여행업계에 큰 피해를 준 사례는 일명 쓰̀나미‘라고

불리 우는 지진해일이 있다.지난 2004년 12월 26일,인도네시아의 수마트

라섬 인군해저에서 발생한 지진은 스리랑카와 인도네시아 등 주변국 해안

지대에 18미터의 거대해일을 일으켰고 15만 명 이상이 목숨을 잃었다.

(3)경제 불황

경제 불황의 원인을 특정한 한 가지 사안으로 규명할 수 없는 것은 너

무나도 복잡하고 많은 고려요소가 포함되어 있기 때문이다.경제 불황이

초래된 우리 경제의 구조적 요인은 고비용․저효율구조로 요약할 수 있다.

기업의 재무구조 취약에 따른 높은 금융비용,부동산 중심의 자산운용에

55)두산세계대백과 사전
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사고 내용

① KAL기

괌 추락사고

1997년 8월 6일 새벽 2시 대한항공 보잉 747-300기종이 괌의 아가나 국제공

항 부근 니미츠 힐에 추락한 사건으로 사고당일 기상상태는 매우 안 좋았고

활주로의 계기착륙시설의 고장상태였다.이 사고로 승객 254명 중 229명이

사망하고 25명이 부상하였다.이로 인하여 남태평양 지역의 관광 수요 뿐 아

니라 동남아 지역의 관광수요를 급감시키는 결과를 빚었다.

②중국국제항공

공사 김해공항

2002년 4월 15일 중국국제 항공공사(CA)CA129편이 김해국제공항 인근 돗

대산에 추락해 한국인 사망자 111명 등 모두 166명의 사상자를 냈다.지난해

따른 높은 지가,높은 노동비용 뿐 아니라 우리 경제 특유의 높은 접대비

용이 고비용을 설명해 준다.나아가 비대해진 정부조직 및 정부투자기관

등의 비효율적인 운용,규제완화 이후 대기업의 과다한 과잉중복투자,고

지가에 따른 사회간접자본 비용으로 기반시설 구축 부진,갈수록 기업운영

에서 중요해진 생산기술개발 부진 등이 우리 경제의 저효율규조를 설명해

준다.56)경기의 불황은 대표적인 여행사 경영의 외부적 위기요인이며,장

기적인 경기침체로 인한 관광욕구의 저하,여행비 지출의 축소 등으로 인

하여 자기자본의 보유도가 낮은 소규모 여행사의 경우는 도산의 위험에

직면할 수 있다.

(4)관련업의 사고

교통은 관광루트와 관광코스를 결정짓는 가장 중요한 요소이다.57)여행

사와 연계된 산업인 운송 산업과 숙박업 등의 사고 발생은 여행상품을 구

성하는 핵심적인 요소로써 관련 산업의 사고는 여행사 위기발생의 직접적

인 영향을 끼친다고 볼 수 있다.교통과 관련된 항공사의 여객기 사고는

발생 비율은 600만분의 1로써 육상교통에 비하면 현저하게 낮으나 한번

사고가 발생하면 그 피해규모는 실로 엄청나다.항공사고의 몇 가지 사례

를 살펴보면 다음 표와 같다.

<표 2-7>항공사고의 사례

56)장봉규.̀우리경제의 위기와 대처방안‘,『산업경제 8권』,경상대 경영경제연구소,1998.

57)이장춘,̀최신관광자원학‘,서울:대왕사,2002.
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추락사고

정기편 항공사고로 인한 사망자가 2003년의 절반 이하로 줄어들어 60년 만에

최저를 기록했다고 유엔이 15일 밝혔다.국제민간항공기구(ICAO)에 따르면

지난해 정기편 항공사고 9건이 발생 203명이 숨졌다.2003년에는 7건의 사고

에서 466명이 사망했다.지난해 비정기편 운항 사고는 18건이 발생해 207명

이 숨졌다.2003년에는 사고 25건에 사망자 217명이었다.58)

③ 숙박업의

사고

호텔의 사고발생 또한 해당 호텔의 객실이 상품에 포함된 여행사의 경우 치

명적인 위기요인으로 작용 한다.우리나라에서 발생된 숙박업의 사고발생 중

에서 호텔의 화재 실태를 보면 1971년 12월25일 서울의 대연각 호텔이 주방

의 가스관리 소홀로 300여명의 사상자를 발생시켰다.호텔 건물이 일순간 불

에 휩싸여 전소됨과 동시에 그 손실은 이루 말할 수없는 참사였다.

자료:선행연구를 중심으로 논자 재작성

(5)질병,전염병

근래의 유행성 질병으로는 사스(SARS)와 조류독감은 동남아시아 지역

의 여행업계에 큰 피해를 주었다.중증급성호흡기증후군(SevereAcute

RespiratorySyndrom, SARS,사스)는 2002년 11월부터 중국 광동지역을

중심으로 발생하여 홍콩,싱가포르,캐나다 등 전 세계로 확산되고 있는

발열과 기침,호흡곤란,비정형 폐렴 등을 보이는 증후군이다.사스의 발생

지로 알려진 중국은 사스의 발생 당시 모든 여행사들의 여행상품이 대량

취소되는 사태를 겪었다.

동남아시아의 경우 사스보다 대만과 베트남 등지의 조류독감이 더 크게

부각되고 있다.아시아 지역 내 조류독감의 완전박멸은 거의 불가능하며

궁극적으로 인류생명을 위협할 신종 질병으로 광범위하게 확산될 위험마

저 있다고 과학자들이 경고하고 나섰다.지난 2000년에서 2004년 까지 매

월 중국 남부 3개성과 홍콩 가금류 시장에서 배설물을 채취,조류독감 바

이러스 유무를 조사해온 미국․중국 등 4개국 합동 연구 팀은 조̀류독감

이 일시적 유행병에 그치지 않고 중국 남부지방에 완전히 정착해 언제든

지 세계적 규모의 폭발적 전염병으로 번져나갈 가능성이 있다.‘는 내용의

보고서를 8일자 영국 과학전문지 네̀이처’에 발표했다.59)

58)중앙일보 사회면,2005.3.16일자

59)문화일보,2004.7.8.일자 사회면
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미국 뉴욕타임스도 이날 세계보건기구(WHO)관계자들의 분석을 인용,

“지난주 중구,태국,베트남 3개국에서 재발한 조류독감은 전염원인 야생

조류의 완전퇴치가 불가능하기 때문에 장기적인 질병으로 자리 잡을 가능

성이 매우 높으며,결구 세계적인 규모의 인간 감염으로 번질 수 있다,”고

보도했다.이러한 신종 전염병이 확산됨으로 인해서 관광요식업계,호텔업,

교통운수업 및 전시,회의,유통업계가 가장 직접적인 피해를 입고 있다.

중국의 여행시장은 사스의 발생으로 해당년도에 매출이 1/3로 감소되는

결과를 가져왔다.60)

2.여행업 내부의 재무적 위기요인

(1)여행사의 재무적 위기요인

중소기업은 대기업에 비해 자본,매출액,부가가치,종업원 수와 같은 규

모면에서는 작다고 할 수 있으나 사회경제의 구조적인 측면에서 중소규모

기업의 고용,생산,부가가치가 그 바탕을 이루고 있다.국내의 여행업계도

일부 대형 여행사를 제외한 대부분의 여행사는 소수의 인원으로 운영되는

소기업의 형태를 띠고 있으며 여행업계의 사업체수와 고용인원에서 많은

비중을 차지하고 있다.여행업에서 빈번하게 발생하는 재무적 위기의 요인

은 다음과 같다.

가.현금 유동성 위기

현금 유동성 위기는 일반기업의 경우와 마찬가지로 재무구조의 취약함에

서 비롯된다.현금의 흐름과 위험의 재무관리의 중요한 두 가지 개념이다.

즉 위험과 수익은 상반된 관계를 유지하고 있다.미래상황의 발생에 대한

위험의 크기가 증대 할수록 일반적으로 그에 대한 보상,즉 수익에 대한

요구도 증가하며 이것은 위험하여 모든 의사결정에 적용이 되는데 이를

위험과 수익의 상반관계라고 한다.61)

60)LG경제연구원,̀중국 SARS사태관련 비즈니스 대책방안‘,2003.6.
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자산과 부채 및 자본의 관계비율은 대차대조표 각 항목간의 관계를 설

명하는 정태비율로서 단기채무 지불능력인 유동성과 경기대응능력인 안정

성을 측정하는 지표이다.

여행사 지급능력의 안정성은 일반적으로 유동비율로 살핀다.유동비율은

단기 채무를 상환 할 수 있는 기업의 능력을 나타내는 것으로서 단기채무

지급능력비율이라고도 한다.유동성 비율의 대부분은 현금,유가증권,매출

채권,재고자산 등 1년 이내에 현금화가 가능한 유동성 자산을 1년 이내에

만기가 도래하는 유동부채로 나누어 계사하게 된다.유동성 분석에는 유동

비율과 당좌비율이 이용된다.그러나 여행사에서는 재고자산이 존재하지

않기 때문에 유동비율은 당좌비율과 동일한 성격을 갖게 된다.

국외관광의 채무는 주로 항공권의 발권,국외 여행사에 지불해야 하는

지상경비,국외 철도 승차권 및 선박승선권.관공사용권 등으로부터 발생

한다고 볼 수 있다.그 외에도 경영 자금이나 투자자금의 부족으로 인해

은행이나 사채업자로부터 빌려 쓴 부채도 포함된다고 할 수 있다.

여행사 매출수익의 주가 되는 항공권판매의 대금은 BSP제도에 의해 매

15일마다 은행에 지불하여야 하고 이를 지불하지 못할 경우 해당기업이

부도처리 되므로 반드시 지불일자를 지켜야 한다.또한 국외 지상경비의

경우에도 관공개시일 이후 지불되어 지므로 관광자로부터 관광개시일 이

전에 여행대금을 수금하는 여행업의 경우에는 적자가 발생한 경우에도 현

금보유량이 풍부한 현상이 생긴다.

현금의 흐름과 손익구조의 명확한 파악이 없이 즉 철저한 재무계획이

수립되지 않은 상태에서는 당장 여행사 고객으로부터 수금된 관광대금 등

을 이익으로 오해하여 자금상태가 양호한 것으로 판단하고 잘못된 비용을

집행하여 자금부족으로 도산하게 된다.62)

자금의 조달과 운영은 현금을 기준으로 하되 비용지출 등의 운영은 회

계 상의 이익분석에 의해서 그 범위 내에서 운영하여야 한다.기업의 손익

을 판단하기 위해서는 정확한 회계처리를 하여야 하며 그에 따라 수익성

을 분석하여야 한다.

61)오세경․김진호․이건호,̀위험관리론‘,서울:경문사,1995.

62)김근수.̀여행사 경영산책‘,서울 한국여행신문사,2000.
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나.공금 유용 및 착복

여행사 내부의 공금 횡령 및 도피는 해마다 지속적으로 반복되어 일어

나고 있는 여행업계의 고질적인 재무사고이다.O여행사 사장이 회사의 공

금을 가지고 해외로 도피하여 여행사가 영업이 중단되고 등록 취소된 사

실이나 여행사직원이 본인의 통장으로 여행대금을 수금하는 형식의 공금

횡령은 결국 여행사의 재무적 위기에 직접적인 영향을 미치게 된다.

국내 여행업계의 대다수를 차지하고 있는 중소규모 여행사의 경우 비용

의 지출과 여행경비의 수금에 있어서 업무의 영역이 명확하지 않아 직원

의 공금 횡령이나 착복을 통제 감독하는데 한계가 있다.횡령 등의 금융범

죄를 일으키는 데에는 요구,기회,양심의 상실 등의 3가지 환경적 요인이

있다.63)

욕구는 종사원의 정신적․경제적 결핍에서 나오게 되는 욕구는 금전에

대하여 잘못된 방향으로 행동하게 하므로 관리자는 종사원의 생활 형태나

경제적 생활수준을 살피는 것이 필요하다.횡령이나 착복을 막기 위한 최

선의 방법은 종사원이 그런 행동을 취할 수 있는 기회를 배제하는 것이다.

양심의 상실은 공금의 횡령이나 착복의 행실을 합리화하는 도구의 조건

으로 이용되어 진다.

서비스 산업 특히 여행업계에서는 이러한 공급의 횡령과 착복에 대하여

취약성을 크게 내포하고 있다.다량의 현금거래와 작은 영업장,비교적 낮

은 업무 숙련도,일반적 재화의 사용 등이 그 이유가 된다.64)

이러한 비도덕적인 재무위기의 극복을 위해서는 업무분담의 명확화와

그에 따른 각자 개인의 책임할당,자산 접근에 대한 종사원의 제한,현금

보유의 최소화,독립적 직원에 의한 현금 조사,비용에 대한 기록현황 유

지 등의 방법들을 적용하여야 한다.

다.광고비 과다지출

여행사의 광고란 매력적인 여행상품을 만들고 상품에 관한 정보를 미래

63)이천규․ 신문칠,『회계감사론』,서울:박영사,1989.

64)김근중․ 정종훈,『호텔실무개론』,서울:기문사,1994.
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의 여행자가 있는 시장에 널리 알려줌으로써 잠재 여행자로 하여금 여행

욕구를 불러일으키게 하여,여행사가 상품을 판매할 수 있도록 해주는 광

고활동이다.65)여행사가 공고매체로 가장 많이 이용하고 있는 분야는 신문

과 잡지,브로셔등의 인쇄 매체이며 향후 인터넷을 통한 광고의 범위가 점

차 확대되어 가고 있다.2004년 6월 여행사의 신문광고비 지출내역을 보면

성수기에 접어들면서 조선일보,중앙일보,동아일보,매일경제,한국경제신

문에 광고를 낼 패키지 여행사는 30개 업체정도이고 광고비용만도 무려

43억 7300만원에 달했다.1억원 이상을 조선,중앙,동아일보에 광고비로

지출한 여행사가 16개 여행사에 이른다.66)

국내 여행사중 빅3에 속하는 H여행사의 경우 2004년 23억원의 조선,중

앙,동아일보의 광고비로 지출하였고,이는 이전년도 17억원에 비해 35%

가 증액된 것이다.전체적으로 상위 30개 여행사의 신문광고비 지출내역은

조선,중앙,동아일보 기준으로 광고단수가 2만3천여 단에 이르러 연 330

억원을 투자해서 지난해 250억원에 비하여 31%가 증액된 것이다.

여행사의 수입의 50%이상이 광고비로 지출된다는 것은 일반적인 사실

이지만 여행사 자금경색의 가장 큰 원인 중 하나가 과도한 신문광고집행

이라는 사실을 근거해서 부도여행사의 사례를 보면 내실 있는 광고비 집

행이 얼마나 중요한지 확실히 나타난다.

라.미수금 관리

국내의 여행사의 재무구조에서 여행사 자산 중 가장 높은 비율을 차지

하는 것이 미수금은 매출채권의 비율이다.여행사의 매출채권은 여행사 자

금 압박의 원인이 된다.고객으로부터 받아야할 여행대금의 수금이 지연됨

을 의미하며,이 미수금은 다시 관광관련업체와 거래업체에 지불해야 할

대금을 포함하고 있다.

여행사의 지불의무 중 가장 많은 비율을 차지하는 항공권 대금의 경우

일반적으로 BSP정산제도에 의해서 지불되고 있으며 매월 15일을 기준으

로 정산하고 있으며 지불이 지연될 경우 3일 유예기간 후에 부도처리하게

65)박성규.“여행사의 광고효과에 과한 연구”.경기대학교 관광전문대학원 박사학위논문,2004.

66)세계여행신문,2005.7.4일자
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되므로 여행사는 기일 내에 항공요금을 지불하기 위하여 운영자금에 대한

과중한 부담이 된다.

국내 패키지 여행사들의 경우 현금 보유율과 자기자본비율이 타 업종에

비하여 상대적으로 낮아 고객으로부터 수금한 여행대금으로 광고비,인건

비,항공운임 등의 비용을 지출하고 해외 랜드사에 지불하여야 할 지상경

비를 다시 미수금으로 남기는 방식으로 운영을 하고 있다.

랜드사의 입장에서는 홀세일 업체와 브랜드 파워가 강한 몇몇의 대형

여행사를 빼놓고는 미수금의 회수방안이 불안정하고 이전의 미수금 지불

을 담보로 여행객을 송출하여 미수금이 지속적으로 불어나는 고질적인 병

폐에 빠져 있다고 볼 수 있다.서울 소재 C여행사의 경우에는 극심한 자

금난을 이기지 못하고 F랜드사에 사무실 집기와 에어컨까지 매각한 경우

도 있었다.

마.환율관리 문제

환리스크는 환율변동으로 인한 기업의 경제적 가치가 변동할 수 있는

가능성을 의미한다.이에 환리스크 관리란 외환의 리스크를 예측하고 사후

적인 인식을 통해 다양한 관리기법을 이용하여 환차손을 줄이거나 최소화

하고 환차익을 극대화함을 의미한다.67)전통적으로 환리스크의 관리는 예

상치 못한 외화가치의 변동에 대비한다는 것이었으나,금융의 국제화,세

계화가 진전되어 기업경쟁이 범세계화 되면서 환위험 관리의 성격도 변하

고 있다.우리나라는 변동 환율제를 실시하고 있어서 외국과의 거래를 우

리나라의 화폐기준으로 하지 않는 한 국외영업을 수행하는 우리나라의 모

든 기업들은 모두 환위험(currencyrisk)을 지니고 있다.

특히 국외관광을 취급하는 여행사의 경우,국내에서의 판매는 우리나라

의 화폐를 기준으로 거래하고 있으나,실제로는 원화로 수령한 금액의 대

부분을 외국의 화폐로 지불해야 하므로 예기치 못한 환차손이나 환차익을

갖게 된다.따라서 영업활동을 통해 판매된 모든 상품은 최초의 여업수익

기대치와 상관없이 환율변동에 따라 실제 수익치는 변하게 된다.68)국외관

67)지호준.『환위험관리』,서울 경문사,1997.

68)윤대순.『여행사 경영론』.서울:기문사,1997.
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공 여행사가 경제활동을 함에 있어서 외국환,즉 각국의 현금통화와 관광

자수표의 보유,지불,매각,혹은 해외 지사나 업체와의 거래에서 발생하는

대차 관계에 의한 채권,채무의 이행에 따른 외환으로 표시된 자산과 부채

또는 손익의 흐름에서 미래의 불확실한 환율 변동으로 인하여 수익성,순

현금흐름 및 시장가치 등 여행기업의 경제적 가치의 하락으로 재무구조에

위험을 할 수 있는 상황을 들 수 있다.69)

여행사에 있어서 경제적 환위험의 내부적 관리기법은 첫째,마케팅관리

(marketingmanagemet)기법으로 마케팅 믹스(marketingmix)전략을 도

입한 환위험관리기법이다.마케팅믹스 요소를 이용해 외환위험관리전략을

세부적으로 여행상품시장의 선택 및 세분화전략,여행상품가격조정전략,

판매촉진 전략,상품 전략을 수립할 수 있다.둘째,상품관리기법으로 여행

상품개발관리상의 변수를 이용하여 여행상품개발을 위하여 투입하는 항공

료 호텔숙박비 입장료 등 지상비 조정,여행지역의 효율적인 선택 등이다.

셋째,재무관리기법으로 환산,거래환위험에 있어서의 내부적 관리전략

인 통화별 자산,부채관리,리딩과 래깅,상계,그리고 결제통화조정 등이

있다.넷째,여행목적지 분산관리기법으로 여행목적지의 다양화와 같이 여

행상품개발,여행목적지판매를 국제적으로 분산시킴으로써 특정지역에서

발생할 수 있는 외환위험을 경감시킬 수 있다.70)

3.여행업 내부의 비재무적 위기요인

(1)관리자의 경영능력

일반적으로 중소기업은 소유와 경영이 분리되어 있지 않고 자본이 전적

으로 창업자의 개인조달능력에 의존하게 된다.기업경영자의 능력만큼 기

업규모가 정해진다고 볼 수 있다.자본 조달이 주로 창업자와 주변에 의존

69)온정희.“국외관광여행사의 외환위험관리방안에 관한 연구”,경기대학교 대학원 관광경영학

과,박사학위논문,2003.

70)온정희.“여행사의 외환위기 관리기법에 관한 연구”,『관광경영학 제6권 2호』,관광경영학

회,2002.6.
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되고,외부자본조달은 한계가 있으므로 자본조달규모가 중소에 머물게 되

어 경영 규모도 중소가 되는 것이다
71)

국내여행사의 자본규모는 일반 중소기업 수준에도 미치지 못하는 영세

성을 지니고 있음으로 인하여 종사원의 경우 10명 이하는 회사가 대부분

을 차지하고 있다.72)

Locke는 경영자의 특전을 종합적으로 정리하고 있으며,효과적인 리더

가 되기 위해서는 그에 걸맞은 동기와 기질,지식이나 기능,능력 등을 토

대로 비전의 수립 및 이를 실행해야 한다고 주장하고 있다.

Gardner는 성공적인 리더가 갖추어야 할 자질로 신체적 활력이나 스테

미너,지능과 행동 판단력,책임을 기꺼이 수용하려는 의도,직무수행능력,

부하에 대한 이해,사람을 다루는 기술,성취욕구,모티베이트를 시키는 능

력,관리 및 의사결정 능력을 향상시키는 능력,관리 및 의사결정능력,신

임,지배욕,적응력과 유연성 등을 들고 있다.또한 분석능력,설득력,언변

력,기억력,감정 등도 모든 리더에게 유용한 것으로 판단된다.73)

김병진의 중소기업의 성공과 실패 요인에 관한 연구에서 최고경영자의

미래를 내다보는 선견지명적 사업예측력,미래 경영환경에 대한 예지력을

바탕으로 상황의 적합한 판단이 기업을 성공으로 이끄는 첫번째 요인으로

밝혀졌다.74)

여행사는 고도의 전문지식이 필요한 관광분야의 벤처기업으로서 현장경

험이 없이 경험한다는 것은 매우 위험하다.여행사의 경영은 시설투자나

고정자본이 투자가 다른 기업에 비하여 현저하게 적게 들지만 고도의 지

식과 인간관계를 소중하게 생각하여야 할 위험성이 많은 관관산업 중의

벤처기업이다.

여행사의 경영자는 여행업의 성질을 정확히 파악하고 여행업에서 이루

어지는 모든 업무를 관장할 수 있어야 하며,여행업의 전문지식을 충분히

71)김병진,“한국 중소기업의 주요성공과 실패 요인에 관한 연구”,건국대학교 사회과학대학원,

석사학위 논문,2001.

72)정찬종,̀여행사 경영원론‘서울:백산출판사,1996.

73)J.W.Gardner."OnLeadership",New York:TheFreePress,1972

74)김병진,“한국 중소기업의 주요성공과 실패 요인에 관한 연구”,건국대학교 사회과학대학원,

석사학위논문,2001



- 40 -

갖추고 있어야 할 것이다.전문인에 의한 경영만이 건전한 업계의 발전을

도모하고,나아가 소비자를 보호할 수 있는 필요조건이기 때문이다.75)

(2)여행업의 신뢰도

고객의 불평행동은 기업의 관점에서 유리한 점과 불리한 점이 있다.소

비자가 기업에 불평행동을 한다는 것은 기업의 마케팅 과정상 어떤 문제

가 발생하고 있다는 것을 나타낸다고 볼 수 있다.즉,불평행동은 곧 기업

의 제품실패(ProductFailure)나 서비스 실패(ServiceFailure)를 의미하며,

기업이 위기에 처해 있다는 점을 보여준다고 할 수 있다.76)

그러나 소비자가 제기한 불평행동이 경영학적 관점에서 잠재적으로 마

케팅 전략상의 개선책에 대한 정보를 제공하는 것이기도 하기 때문에 불

평행동이 기업에 불리하다고 만은 할 수 없다.불만족을 느낀 소비자가 불

평을 하지 않는다면 기업의 입장에서는 그 고객의 불만족을 해고시킬 방

법을 찾지 못함으로써 그 고객을 잃을 우려가 있을 뿐만 아니라,시장에서

다른 소비자가 느낄 수 있는 유사한 형태의 불만족을 파악할 기회를 상실

하게 된다.따라서 소비자 불평이란 회사의 존속·성장을 위협하기도 하지

만,그렇지 않고 그것을 해소 내지 완화 시키게 되면 그에 상응하는 보상

을 부여받게 된다는 양면성을 띤 개념이다.77)

서비스 실패에 효과적으로 대응하는 것은 고객의 기업에 대한 평가에

큰 영향을 미친다는 수많은 증거들이 있다.효과적인 불평관리는 고객유지

에 상당히 큰 영향을 미치며,부정적인 구전의 확산을 방지하고 실질적인

기업의 성과를 향상시킬 수 있다.78)

기업과 고객의 갈등상황에서 기업의 우호적인 행동들은 신뢰성과 신용

을 증명하며,불평처리에서의 투자는 서비스 질의 평가를 개선시키고 고객

75)윤대순,전게논문,전게서 1998

76)박영봉,『소비자 행동론』,서울:박영사,2001.p.163.

77)최병용,『소비자 행동론의 이해와 적용』,서울:박영사,2000.

78)Kelly,W.Scott,K.Douglas,HoffmanandA.Mark,Davis,"A TypologyofRetrail

FailuresandRecoveries,"JournalofRetailing,69(4),1993:재인용 주현아,“여행사 고객 불

평처리에 관한 연구”안양대학교 석사학위논문,2002.



- 41 -

과의 관계를 강화하고 고객이 몰입을 구축할 수 있음을 의미한다.

(3)조직 내 갈등

갈등은 조직에서 보편적이고 필연적으로 나타나는 현상으로서 갈등이

조직에서 미치는 경향은 여행사 경영활동에 위기요인으로 인식될 수 있다.

갈등의 유형은 그 분류기준에 따라서 여러 가지 유형으로 분류할 수 있으

나 본 연구에서는 갈등의 주체를 조직 내의 개인 또는 집단 간의 갈등으

로 한정한다.

조직 내 갈등의 유형은 개인과 개인,집단과 집단,개인과 집단 간의 각

자 추구하는 목표가 다르고 상호간의 이해관계가 상반되는 경우 발생하며

여행사의 경우 부서의 기능에 따라서 서로간의 다른 견해와 마찰이 일어

나는 현상으로 볼 수 있고 선임경영자와 후임경영자와의 갈등,경영자와

종사원간 또는 종사원들 간의 계층적인 상하간의 갈등의 형태가 있다.

조직 내의 과다한 갈등은 개인 및 조직의 균형은 깨뜨리고 불안과 무질

서를 초래할 수 있다.기업 내에서 갈등이 미치는 영향은 직원의 사기저

하,위계질서 파괴,관리의 통제 불가,변화와 쇄신에 저항,조직의 결속력

약화,조직 내 의사소통의 감소 등의 결과를 가져오므로 관리자는 조직 내

갈등을 해소 할 수 있는 방안을 모색하여야한다.79)

(4)인적자원관리

여행업의 본질은 전적으로 서비스에 의존한다는 것이다.한 여행사의 성

패는 관리능력과 지식,프로근성,종사원의 전문적 기술에 달려 있으며 특

히 양질의 인사관리는 여행사 업무에서 매우 중요한 역할을 한다.80)

여행사의 서비스제공에서 똑같은 조건으로 객관성 있게 행하여졌다고

하여도 관광을 직접 행사하는 안내자나 사무실에서 전화를 받는 직원의

태도는 여행상품의 질적 판단에 있어 중요한 척도가 되므로 인적자원의

79)장동운,“갈등관리의 모형에 관한 연구”,경희대학교 박사학위논문,1986.

80)김성혁,『여행사 경영관리론』,서울 :형설출판사,2000.
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의존도가 높다는 특징을 지니며,여행사에 있어서 인적요소의 중요성은 여

행사 직원능력과 성실도에 따라서 가치를 달리한다.81)

인간위주의 경영으로 여행사에 있어서 인적요소의 중요성은 여행사에서

여행상품을 제조·판매·운용하는 주체가 사람이라는 것과 여행사의 제반 제

도나 기업을 운영하는 주체 또한 사람이라는 점에서 이의 중요성이 뒷받

침 되고 있다.여행사에서 인간위주의 경영에 대한 구체적 내용은 ①여행

사 구성원의 자질과 능력을 배양하고 보람 만족감을 가지고 의욕적으로

일할 수 있는 터전을 마련해 주는 것,②여행사의 구성원이 생활안정을 얻

을 수 있는 터전을 마련해 주는 것,③여행사 직원에게 관광에 참여할 수

있는 기회를 주어야 한다.82)

여행사에서의 인적자원관리도 일반 기업의 인사관리와 큰 차이점은 없

다.모집·선발·배치-교육훈련-인사평가-임금관리-복리후생-노사관리의 일

반적인 영역 내에서 수행된다.여행사 종사원 영업직·안내직·관리직으로

분류 할 수 있으며,여행사 종사원의 인적서비스는 지식에 의존하는 안내

서비스,대행서비스,판매서비스로 세분화 될 수 있다.83)

(5)동종업종간의 경쟁

기업의 경쟁우의는 기업이 선택한 전략의 결과이며 기업이 경쟁우위가

있다는 것은 기업 간의 경쟁에서 이길 수 있는 것이다.이러한 경쟁우위의

요소는 비용우위,차별화 우위,집중화 세 가지로 나누어 볼 수 있다.84)

일반적으로 여행상품의 판매방법에는 일반 상품의 판매방법과 마찬가지

로 인적판매와 비 인적판매가 있다.여행상품이나 여행사의 특성에 따라

적절한 판매촉진 방법 채택이 중요하다.본래 여행상품은 관광을 유발 할

수 있어야하고,그러한 관광을 촉진시킨다 함은 판매를 자극하는 것을 의

미한다.85)또한,온라인 여행사의 급성장도 기존의 여행사의 판매경쟁을

81)이주형 외,『관광사업론』,서울 :대왕사,2003.

82)윤대순,전게서,p.131

83)표성수·장혜숙,『여행사 경영론』,서울 :형설출판사,1994.

84)구본기,̀여행사의 비용우위와 차별화우위를 통한 경영성고 전략에 관한 연구‘,경기대학교

관광전문대학원 박사학위 논문,2003.
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심화 시키는 계기가 된다.여행업에 있어서 인터넷의 등장으로 국내 여행

업계는 다음과 같은 영향을 미치고 있다.

첫째,인터넷을 이용 대형 여행사의 상품을 저렴한 가격에 공급하고 있

다.둘째,예약의 편리함은 사이버 여행사가 기존 오프라인 여행사 보다

경쟁우위를 가지게 하는 요소가 되고 있다.셋째,월드와이드에서는 여행

정보 검색,항공권 구입,호텔과 렌터카 예약,날씨,환율의 확인 및 필요

하다면 여행 가방까지 살 수 있는 다양한 비스를 제공하고 있다.넷째,비

디오 투어 등 다양한 멀티미디어 요소들을 활용하여 여행상품 판매 촉진

을 할 수 있다는 점이다.다섯째,서울에서 뉴욕까지로 여행구간을 정해놓

으면 비행기 티켓의 가격이 바뀔 때마다 E메일로 결과를 알려주는‘요금감

시 시스템’등 다양한 고객 관계구축 시스템이 용이하다는 점이다.

제 3절 여행업의 위기관리 이론

1.여행업의 위기관리 개념

위기를 관̀리한다‘는 것은 관리하고자 하는 위기에 따라 다양할 수 있지

만 가장 일반적 수준에서 보면 관리하고자 하는 대상에 대한 통제 가능성

을 전제로 하고 있다.

경영학적인 관점에서는 조직 차원의 사전 혹은 사후 대응 계획을 마련

하는 종합적이고 효율적인 경영관리수법이라는 데 의견을 같이 한다.사회

학적인 관점에서는 위기대응과 관련한 규제조치 및 정책 개발과 집행과정

으로,공중관계학적인 관점에서는 조직이 능동적으로 대처할 수 있는 전략

적인 계획으로,산업 공학적 관점에서는 사고 상황을 규명하고 분석하여

전반적인 안전수준을 지속해 나가는 것에 중점을 두고 있다고 할 수 있다.

관광학 관점에서는 조직,협력자,참가자 등과 관련한 손실을 최소화하는

85)윤대순.전게서,p.528.
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과정으로 보고 있다.

그러나 위기관리 개념을 적용하고 있는 주요 관심 대상은 다르지만 위

기에 대한 사전 관리 활동과 사후 관리 활동으로 조직의 장기적이고 일관

성 있는 경영 관리 방법이라는 것에는 의견을 같이한다고 할 수 있다.

위기관리 이론을 학문별로 구분하여 표로 정리하면 다음 <표 2-8>와 같다.
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<표 2-8>위기관리의 개념

학문분야 학자명 위기관리의 개념

경영학

Littlejohn

(1983)

위기에 대비하여 계획하고 실행에 옮기는 다각적인 조직

차원의 노력

민승규 외

(1996)

기업경영의 인적․물적 자산에 악영향을 끼치는 위기를 합

리적으로 통제하기 위한 경영수단으로 사전․사후 대응관리

사회학

Jones& Hood

(1996)

위기의 전개와 그에 대한 대응에 영향을 미칠 목적으로

의도된 모든 규제 조치

임현진 외

(2003)

안전사고에 대한 대비계획,긴급대응,피해경감,복구 및

개선에 관한 정책의 개발과 집행과정

공중관계학

Feam-Banks

(1996)

조직에 부정적인 영향을 주는 사건들의 위험성과 불만 요

인을 감소하고 조직이 능동적으로 대처할 수 있도록 하는

전략적인 계획

Coombs

(1999)

위기상화에 대응하고 위기에 의한 실제적인 피해를 줄이

는 활동

유종숙

(2001)

위기의 확인,측정,통제를 통해 최소한의 비용으로 위험

에 따르는 불이익을 최소화하는 것

김영욱

(2002)

위기상황에 대해 체계적으로 대응하는 조직 전체 차원에

서의 장기적이고 일관성 있는 조직의 활동

산업공학
서울시정개발

연구원(1995)

실제 발생 또는 예상되는 사고 상황을 구명,분석하여 사

고예방을 위한 방안과 수단을 강구하는 체계

관광․이벤

트․국제회

의학

Getz

(1997)

이벤트,조직,협력자,참가자에 대한 비용,손실,문제점등

을 예상하고 방지하며 최소화하는 과정

Morrow

(1997)

발생하거나 발생할 수 있는 예기치 못한 비상사태에 대한

계획

CIC

(2000)

포괄적인 긴급대처계획을 위해 의료 및 응급처치 그리고

화재 및 폭탄위협 등에 대비한 일정한 절차를 수립하는 것

Santana

(2003)

조직이 효과적으로 위기를 이해하고 방지하며,이해관계자

의 관점에서 효과적으로 관리하고 기획하고 훈련하는 모든

단계에서 고려해야 하는 통합적이고 포괄적인 노력

Silvers

(2004)

뜻하지 않는 사건에 대비하기 위해 진행․통합․반복 되

는 과정으로 최악․최상의 시나리오를 준비하는 것

이경모

(2003)

이벤트와 개최 조직,스폰서,업무협력자 및 방문객에게

초래될 수 있는 위험요소를 미리 예측하고 이에 대한 대비

책을 수립하여 그 피해를 최소화하는 활동

자료:선행연구를 중심으로 논자 재구성.
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2.여행업의 위기관리의 단계모형

위기는 단계별로 발전하는 주기성이 있어 각 단계에 따른 관리활동이

필요하다.이벤트 위기관리 단계 모형의 정립을 위해서는 접근하는 학문분

야에 따라 상호 비교하며 종합적으로 검토하는 데 의의가 있을 것이다.

경영학적인 관점에서는 위기발전 단계별로 조직의 대응과 준비체계를

갖추는 활동에 중점을 두어 위기관리 단계모형을 제시하고 있으며 공중관

계학 관점에서는 위기 발전 단계와 커뮤니케이션 종류에 따른 효율적인

커뮤니케이션 전략을 위한 단계 모형으로 이해관계자와의 여론 형성에 중

점을 두었다.관광․이벤트․국제 회의학 관점에서는 위기단계에 따라 위

기를 파악하고 기획,관리,통제,순화하는 과정에서 조직의 다양한 활동들

을 제시하고 있다.위기관리 단계의 모형에 대한 연구를 표로 정리하면 다

름 <표 2-9>과 같다.

<표 2-9>위기관리 단계 모형에 대한 선행연구

학문

분야
학자명 단 계 내 용

경영학

Littlejohn

(1983)

조직구조의 재편성

팀 접근을 통한 이상적인 위기관리 실현

위기관리팀의 선정

위기관리팀의 교육 개발

위기감사의 개발/실행

비상 계획의 개발

위기관리 실행

Fink

(1986)

징후단계 사전 경고 단계

위기발생단계
시발 사건의 발생으로 피해를 가져오는

단계

만성적 위기 단계
위기 상황을 처리하기 위한 사후 처리

단계

해결단계 위기 상황이 완전히 종결된 단계
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학문

분야
학자명 단 계 내 용

경영학

Mitroff&

Pearson

(1993)

위기 감지 단계
위기를 방지하기 위해 위기의 징후들을

감지하는 단계

대비와 예방 단계

위기가 발생하지 않도록 위기요인을 파

악함과 동시에 위기가 발생했을 때 손실

을 줄일 수 있도록 준비하는 단계

위기 피해 억제 단계

위기가 발생했을 때 위기의 피해 최소한

으로 줄이고 위기 상황의 확산을 막는 단

계

회복단계
위기 후 가능한 한 빨리 정상적인 업무

로 회복하기 위한 단계

학습단계

위기 상황을 평가하고 배울 점을 찾는

단계,위기감지단계로 다시 연결될 수 있

으며 조직 차원에서 미비했던 점을 찾아

내고 예측하지 못한 위기를 찾아낼 수 있

는 단계

Pauchant

&

Mitroff

(1992)

조직원 성격,조직문화,

조직구조,조직전략 모형

위기관리의 핵심은 조직 내부에 의해 결

정

Mitroff&

Anagnos

(2001)

위기유형, 위기발전단계,

위기관리시스템, 위기관

련 이해관계자,시나리오

문화적․인간적․조직적․기술적 요인을

모두 고려하였고,조직 및 이해관계자들과

의 관계에 미치는 영향까지 관리

이윤호 외

(2001)

기획,조직,지도,통제 단계로부터 위기 통제(회피,제거),위기 재

무(전기,보유)

공중

관계학

Feam-

Banks

(1996)

위기징후파악,예방․준비단계,위기봉쇄단계,회복단계,학습단계

Sturges

(1994)
중요성,즉각성,불확실성으로부터 커뮤니케이션 메시지 전달

Coombs

(1999)

위기 전 단계
위기의 징후를 파악하고 준비 및 예방하

는 단계,위기감지,위기예방,위기준비

위기 단계 위기인식,위기봉쇄와 회복

위기 후 단계 학습단계와 평가단계

산업공학
송영재 외

(2003)
계획,통제,감시,감독
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학문

분야
학자명 내 용

관광․

이벤트․

국제회의

학

Faulkner

(2001)
전 단계,전조,응급,조정,장기회복단계

Ritchie

(2004)
사전단계,징후단계,비상단계,조정단계,장기회복,해결

Getz

(1997)

위기영역 파악,특정 위기와 결과 파악,발생 가능성 부여,영향측

정,위기관리 전략선택(회피,축소,분산,재배치 등),전략 및 결과

의 평가,피드백

Morrow

(1997)
예방,통제,인지,보고의 단계

Tarlow

(2002)
위기 평가,기획,관리,통제 단계

Silvers

(2004)
위기 수용,축소,회피

이경모

(2003)

위기식별,위기평가,위기관리(위기 제거,축소,분산,전가,대안선

택,행사취소),피드백

박향일 외

(2005)

계획,조직,실행,통제로부터 사전징후 탐지,인식,봉쇄,회복,평

가,학습

자료:선행연구를 중심으로 논자 재구성

선행연구의 위기관리 단계 및 모형에서 제시하고 있는 공통적인 특징은

위기 징후 파악과 준비 단계,회복 단계,학습 및 순화단계를 통해 위기

제거,회피,전가,보유 등과 같은 관리 활동을 취하는 것으로 볼 수 있다.

여행업의 위기관리는 조직 전체 차원에서 위기 상황에 대해 체계적으로

준비하고 대응하는 장기적이고 일관성 있는 조직의 활동이자 포괄적인 경

영수단이다.이러한 위기관리를 위해서 Getz(1997),Silvers(2004),민승규

외(1996),이윤호 외(2001),이경모(2003)등은 위기 회피,축소,제거,분산,

보유,전가 등의 위기관리 활동을 제시하고 있다.

위기관리를 위해서는 적절한 관리 활동을 결정해야 하는데 여기에는 위

기 회피,위기 축소,손실의 축소,위기 분산,위기 전가,보험 등이 있으

며,발생될 수 있는 위기에 대응하기 위해서는 위기 제거,축소,분산,전

가,대안 선택,행사 취소와 같은 관리 방법이 있다.86)이에 대해 구체적으

86)이경모.『이벤트학원론』,백산출판사,2003.
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로 설명하면 다음과 같다.

발생될 여행업 위기를 식별했으나 사전에 완전히 제거하지 못할 경우에

는 위기를 축소시켜야 한다.도난,범죄 발생등과 같은 사고는 여행상품의

진행이 현지에서 금속탐지기의 사용이라든가 경비요원의 행사장 주변 배

치,조직원의 지속적인 교육을 통한관리 등과 같은 방법을 사용하여 위기

를 축소시킬 수 있으며,정전을 대비해 예비 발전기를 준비하거나 다수의

동종업체간의 공동체를 형성해 스폰서쉽 취소에 대비하는 형태로 위기를

분산시키는 방법이 있다.보험이나 업체와의 재계약 등을 통해 위기를 이

전 혹은 전가시킬 수 있으며 장소의 변경과 같은 별도의 대안을 선택하는

것도 위기관리 방법 중 하나이다.여행행사의 취소는 매우 심각한 위기가

내재되어 극복하기가 어려운 경우 여행상품의 진행 전체 혹은 여행상품일

정의 일부를 취소하는 것이다.

민승규 외(1996)87)에 의하면 위기 회피,손실 통제,분산,결합,보험이외

의 전가와 같은 위기 통제 활동과 위기 발생 후의 자금 조정과 관련된 위

기 보유,위기 전가와 같은 위기 재무 활동이 있다고 하였다.

여기서 위기 통제는 위기 발생을 방지하기 위한 수단으로 이러한 위기

통제 수단 중 위기 회피는 예상되는 위기에 일체 관계를 갖지 않고 위기

가 따르는 활동을 중지하고 단념하는 것이다.이러한 위기 회피는 손실발

생 확률을 0으로 할 수 있다는 것이고 동시에 이익 획득 기회도 0이 된다

는 것을 의미한다.

손실 통제는 도난 방지를 위한 입퇴실관리,품질관리,안전관리,조직원

의 안전교육․훈련,도덕조사 등과 같은 손실 예방 활동과 스프링클러,자

동화재경보장치의 설치,소화설비 완비,불평처리 프로그램,사고발생 후의

구조 활동 등과 같은 손실경감 활동을 포함한다.

위기 분산은 사람,물자,활동을 보다 작은 독립단위 혹은 집단으로 분

리시켜 위기 분산을 꾀하는 것이다.즉 관련 협력 업체를 2개사에 수배하

도록 하거나 고객 의존도를 한 곳에 몰입하지 않게 하거나 단일의 스폰서

에게 거액을 의존하는 것을 피하는 경우,그리고 경영 임원진이나 특정 프

87)민승규․고현철,“기업의 위기관리:실천적,전략적 리스크 매니지먼트”,『삼성경제연구

소』,1996.
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로젝트팀이 이동할 때는 몇 개의 그룹으로 나누어 비행기에 탑승시키는

등의 위기 분산을 꾀하는 활동을 포함한다.

위기 결합은 위기 분산과는 대조적으로 집중에 의한 규모의 장점을 추

구,위기 발생 예지의 용이성,위기 중화를 목적으로 한다.기업 합병,가

격 협정,거래 협정 등 각종 협정 체결과 같은 결합을 통해 위기를 제거하

고자 하는 것이다.

보험 이외의 위기 전가는 계약을 통해 위기를 타사로 이전하는 방법이

다.이러한 위기 이전은 재무적인 손실뿐만 아니라 법적인 책임마저 이전

시키는 방법에 해당한다.수주공사 중 위험한 부분을 하청기업에 맡김으로

써 위기를 이전하는 활동과 같은 것으로 여러 법규 및 거래 관습에 의거

하여 계약조항을 신중히 확인하는 것을 전제로 한다.

위기 통제 노력에도 불구하고 발생하는 손실에 대해서는 사내외 자금을

이용하여 손실을 보충해야 하는데 이를 위기 재무라 하고 여기에는 보유,

보험 및 보험이외의 위기 전가의 방법이 있으며,실제로 발생한 손실의 자

금조달과 동시에 미래에 발생할지도 모르는 손실에 대한 계획도 포함되어

있다.위기 보유는 손실이 발생한 경우 자기자금 혹은 금융기관으로부터의

차입으로 보충하는 것을 말한다.

보험에 의한 위기 전가는 기업이 보험을 가입하는 것으로부터 행해진다.

모든 위기가 보험의 대상이 되지는 않지만 화재,손해배상 소송,도난,조

직원 재해보상 등 재산과 책임에 관한 위기가 대상이 되고 있다.보험은

자사의 이익계획에 중대한 영향을 줄 큰 손실에 대비하여 가입하는 것으

로 보유 및 이전에 대한 충분한 검토가 있은 후 의사결정이 이루어져야

한다.

보험 외 이전은 보험으로 처리할 수 없는 위기가 존재하며 기업 위기,

국가 위기,정치적 위기,환경 위기 등의 투기적 위기(speculativerisk)가

기업을 둘러싸고 피해갈 수 없는 상황들로 구성된다.보험 외 이전은 거래

상대 및 하청업자에 대해 재무적 부담 또는 법적 책임을 계약이라는 형식

으로 상대편에 이전하는 것으로 계약 조항에 면책조항을 삽입하거나 이행

보증계약을 요청함으로써 타사에 위기를 이전하는 방법이라고 할 수 있다.
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이러한 선행연구를 토대로 본 연구에서는 관계 및 활동 중지,행사 취소

와 같은 위기관리 활동을 위̀기 회피‘로 통칭하고자 한다.

그리고 도난방지를 위한 관리활동,품질관리,안전관리,조직원의 안전교

육 및 훈련,도덕 조사 등과 같은 손실경감활동을 포함하는 수단을 사용하

여 위기를 축소하기 위한 관리 활동을 위̀기 축소‘로 통칭하고자 한다.

한편,다수의 소액 스폰서나 다수의 거래 협력처를 확보하는 활동을 하

여 의존도를 한 곳에 몰입하지 않는 위기관리 활동을 위̀기 분산‘이라 하

고,보험 가입 및 타사로 재무적 손실뿐만 아니라 법적인 책임을 이전시키

는 관리 활동을 위̀기 전가’로 명명하고자 한다.그리고 장소 및 일정의

변경 등 별도의 대안을 마련하여 선택하는 관리 활동을 대̀안 선택‘등으로

규정하고자 한다.

그리고 여행업 위기가 발생했을 때 대응하는 전략으로 이해하는 경우가

있으나 위기관리에서 가장 바람직한 방향은 위기의 징후를 사전에 탐지하

여 위기가 발생하는 것을 예방하는 것으로부터 시작하는 사전예방과 사후

처리를 포함하는 기업 경영활동으로 이해되어야 할 것이다.

또한 위기관리를 단기적인 처방으로 가능하다고 보는 경우가 있으나 위

기관리는 조직체 및 조직 구성원 모두가 지속적이고 장기적인 관계에서

수정하고 보완하여 발전시켜 나가야 하는 조직의 핵심 경영전략 과제인

것이다.

3.여행업과 위기관리의 상관성

1990년 후반부터 기업환경이 급변함에 따라 기업의 위기 상황은 더욱

심각한 상황들을 초래하였고88)최근 세계 정치 경제의 불안정으로 위기도

래 가능성이 높아지는 가운데 국내기업의 위기관리수준은 극히 초보 단계

라는 조사가 발표 되었다.특히 대부분의 기업이 위기관리의 중요성은 인

식하고 있으나 위기관리 전담부서의 설치 등과 같은 실질적인 위기관리에

있어서는 소극적인 것으로 드러나 이에 대한 대비책이 시급한 것으로 드

88)유종숙,전게논문,pp.65-66.
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러났다.89)

성숙된 현대 사회에서 개개의 사회 구성원의 다양한 욕구에 맞게 여행

기업도 복잡하고 다각화되고 있다.여행업이 다양해질수록 관리도 어려워

지게 된다.

사람을 모이게 하는 것을 전제로 군중의 회합이 이루어지는 특정 장소,

항상 새로운 상황에 적응해야 하는 조직원,장비와 시설물의 이동,흥분과

감동이라는 여행기업의 특성은 위험한 상황으로 이끌 수 있는 충분한 요

인으로 작용하고 있다.90)

여행기업의 위기관리는 기능주의 이론(functionalism),갈등 이론(conflict

theory),아이콘 이론(iconictheory)에 의해 형성되었다(Tarlow,2002).

관광·회의·이벤트 산업들이 서로 맞물리어 연결되어 있는 이유에서 이러

한 기능주의와 같은 논리로 이벤트기업의 위기관리의 역할을 이해하는 것

이 필요하다.산업의 어떤 한 부분에서 문제 혹은 위기는 그 지역 전체 산

업에 문제를 야기한다는 것에 유의해야 한다.기능주의적 사고는 관광 구

성물들의 상호 연결을 이해하는데 중요한 도구가 된다.그러나 기능주의자

들은 위기의 강도를 측정하는 데 미진했다고 할 수 있다.위기관리의 역할

을 이해하기 위해서는 위기의 강도를 측정해야 한다.모든 위기는 같지 않

기 때문에 우선순위를 어디에 두어야 하는지를 결정할 필요가 있으며 어

떤 위기가 어느 부분에 가장 크게 영향을 미칠 것인지,위기의 시간 주기

는 어떠한지 등을 결정할 필요가 있다.

여행기업의 위기관리는 갈등 이론을 통해서도 고찰 할 수 있다.어떤 사

회 시스템 혹은 구성 중심의 산업은 갈등과 경쟁에 대한 높은 잠재성을

갖고 있다는 것이다.도시들은 더 많은 관광객을 유치하고자 한다.수많은

기업들과 호텔,레스토랑,관광명소는 관광객을 유치하는데 매우 중요한

요소들이다.그러나 관광객 유치는 도로의 교통 체증,범죄 등과 같은 사

회 문제의 증가를 겪게 될 지역민들로부터 반대가 일어날 수 있다.

이러한 상황에서 지역과 여행기업간의 공간,홍보,고객들에 대해 갈등

89)대한상공회의소,전게서,2002.

90)이경모,『관광이벤트학원론』,백산출판사,2003,p.76.
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과 경쟁을 일으키게 된다는 것이다.

여행기업의 위기관리의 또 다른 이론은 아이콘 이론에 의해서 이루어지

고 있다.이 이론은 현실에 존재하는 것과는 별도로 상징적인 의미를 가진

대상물에 의한 것으로 보안에 대한 하나의 상징이 될 수도 있다.

이러한 이론을 제시한 Sternberg(1999)와 같은 학자들은 관광,회의,스

페셜 이미지 창출에 대단히 민감하다고 주장했다.

이러한 여행 기업은 기억을 팔고 이미지를 창출해 내며,상징적인 상호

작용을 통해 수집된 기억의 묶음을 특정 시간에 특정 장소로 연결시켜 제

공한다.이렇게 연출된 상품이 고객에게 적시에 안전하게 전달되어야 하므

로 그 상황은 더욱 복잡하다 할 수 있다.이러한 상징적 상호작용과 복잡

성에 대한 논리로부터 여행기업의 위기는 상징적인 방법으로 해석되어야

한다고 주장한다.

따라서 여행기업의 조직원들은 과거의 경험으로부터 잠재적이고 상징적

인 위기를 가정하고 동일한 위기 요인에 대해서도 조직원에 따라 다르게

인식할 수 있음을 유념해야 한다.뿐만 아니라 조직원들은 위기관리에 있

어서 '젬바 카이젠(GembaKaizen)'을 실행해야 한다.젬바 카이젠은 작업

현장에 동참하는 것,여행 기업이 어떻게 진행되어 가고 있는지 알고 있는

것으로 위기관리 담당자는 여행에 직접적으로 참여하여 위기를 평가하고 통

제해야 한다는 것이다.

위기관리는 현장의 운영 실무를 담당하는 조직원들의 적극적인 동참에

의해서만 실현될 수 있으며,위기관리 담당자는 현장에서의 위기 평가와

과거 자료를 분석하여 이들의 전문가적인 직관적 통찰과 인식에 의하여

위기관리에 필요한 자료를 개발해야 한다.

여행기업의 효율적인 위기관리를 위해서는 기업의 특수성을 고려하여

여행기업의 위기요인을 파악하고 이러한 요인을 어떻게 인식하며,어떠한

위기 관리수단을 사용하는지 그리고 궁극적으로 위기관리를 함으로써 얻

게 되는 효과는 어떠한 것인지를 다각적인 차원에서 조사되어야 할 것이

며 이는 여행기업 조직 전체를 위한 위기관리 자료로 구축될 필요가 있다.
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제 4절 여행업의 경영성과

여행업의 경영성과는 크게 재무적 요인과 비재무적 요인으로 구분하여

성과를 측정하고 있다.따라서 본 연구에서는 일반적으로 평가하고 있는

재무성과에 의한 평가와 비재무적 평가에 의한 평가내용에 관하여 이론적

고찰을 수행하였다.

1.여행업의 재무성과에 의한 경영성과

여행업의 경우에도 회계자료에 의한 분석방법을 일반기업과 같은 전통

적인 방법을 적용하고 있는데,즉 회계자료(재무성과)에 의한 분석에는 일

반적으로 재무제표 등 회계자료를 분석대상으로 하여 실수분석법과 비율

분석 등이 적용된다91).이들 분석방법들은 실제 분석시 분석목적에 따라

각각 별도로,또는 조합에 의하여 함께 활용된다.즉 회계자료를 토대로

여행업의 과거 경영의 실태나 업적을 평가하고 현재 여행업의 재무상태를

파악하기 위해 대표적으로 유동성분석,레버리지분석,수익성분석,활동성

분석,성장성분석 등으로 구분할 수 있는데 이 방법들은 경영학 관점에서

일반기업들에 오랜 관행으로 전통적으로 적용해 온 방법과 일치한다.

첫째,유동성분석은 유동성(liquidity)이란 여행업에서의 경영을 통해 얻

은 수입의 현금화 될 수 있는 성질을 말한다.따라서 쉽게 현금화 시킬 수

있는 자산을 유동성이 높은 자산이라고 부른다.유동성비율(liquidity

ratio))은 여행업의 단기채무를 상환 할 수 있는 여행업의 능력을 나타내

는 것으로서 단기채무지급능력비율 이라고도 하며,이는 단기 신용제공자

(운전자금을 대출한 금융기관,혹은 신용으로 상품을 공급한 공급업자)가

많은 관심을 갖는 비율이라고 할 수 있다.유동성비율의 대부분은 현금,

매출채권,재고자산 등 1년 이내에 현금화가 가능한 유동성 자산을 1년 이

내에 만기가 도래하는 유동부채로 나누어 계산하게 된다.

91)도미경,“재무분석을 통한 여행사 경영혁신 방안”,『문화관광연구,6권』,2004,pp.

310-318.
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유동성비율은 일반기업과 같이 여행업이 단기채무를 상환할 수 있는 여

행업의 능력을 나타내는 것으로서 단기채무지급능력비율이라고도 하며,이

는 단기 신용제공자(운전자금을 대출한 금융기관,혹은 신용으로 상품을

공급한 공급업자)가 많은 관심을 갖는 비율이라고 할 수 있다.유동성비율

의 대부분은 현금,매출채권,재고자산 등 1년 이내에 현금화가 가능한 유

동성자산을 1년 이내에 만기가 도래하는 유동부채로 나누어 계산하게 된

다92).

둘째,레버지리분석으로 레버리지(leverage)는 원해 ‘지렛대 작용’을 의미

하는 것으로 비율분석에서 레버리지는 손익확대효과를 가져다주는 타인자

본의존도를 지칭한다.장기지급능력비율이라고도 하는 레버리지 비율은 여

행업의 소유자로부터 조달한 자본에 대하여 채권자로부터 조달한 자본이

얼마나 되는지,즉 여행업의 타인자본 의존도를 측정하는 지표로 극단적으

로 높은 레버리지는 도산의 원인이 될 수도 있다.

셋째,수익성분석으로 수익성이란 여행업 활동의 결과로 나타난 일정기

간 동안의 경영성과를 의미한다.수익성비율은 여행업의 총괄적인 경영성

과와 이익창출능력을 나타내주는 비율로 여행업의 주주와 채권자로부터

조달한 자본을 이용하여 어느 정도의 영업성과를 올렸는지,또 여행업이

생산,판매,자금조달 등의 활동을 얼마나 효율적으로 수행하였는지를 측

정하는 지표가 된다.경영자는 사업 확장이나 신규사업 참여시의 판단기준

으로 채권자는 장기적인 안정성의 판단기준으로,주주는 주식선택의 기준

으로,종사원은 임금교섭의 기준으로,세무당국은 담세능력평가의 기준으

로 수익성비율을 활용하고 있다93).

넷째,활동성분석으로 여행업의 재고자산,유동자산,고정자산 등의 자원

을 얼마나 효율적으로 이용하고 있느냐를 측정하는 비율로서 물리적 효용

성인 회전율을 표시하는 것이 보통이다.활동성비율은 현금,재고자산,매

출,외상매출금 회수,현금으로 이어지는 영업활동 순환과정의 각 단계에

얼마정도의 자금이 묶여 있는가에 대한 정보를 제공하며,투자된 자본 1단

위에 대하여 매출액이 얼마나 실현되었는가를 나타낸다.따라서 이 비율은

92)김혁수,『회계학원론』,을유문화사,1999.

93)조소윤,『호텔회계락』,학문사,1999,p.33.
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중요기업자산의 관리효율성에 관한 정보를 제공할 뿐만 아니라,동일 산업

내의 다른 여행정보가 비교시 자사의 특정자산에 대한 투자가 적정한지에

관한 정보를 제공한다.

다섯째,성장성분석으로 성장성분석(growthratio)은 여행업의 당해년도

경영규모 및 성과가 전년도에 비하여 얼마나 증가하였는가를 나타내는 지

표로서 여행업의 경쟁력이나 미래 수익창출능력을 간접적으로 나타내는

지표이다94).성장성분석을 통하여 특정 여행업의 외형이나 자산규모의 성

장률이 동일 산업내의 다른 여행업에 비하여 높은 경우 그 만큼 연구개발

및 마케팅전략 측면에서 강한 경쟁력을 가지고 있다는 것을 의미한다.

한편,여행업에서의 경영성과분석에 의한 방법을 정리해 보면 다음과 같

은 내용으로 범주화할 수 있다.

2.비재무적 경영성과 요인에 의한 분석

여행업에서의 경영성과분석은 여행업 자체 업무의 특성상 전통적인 경

영분석에 의한 재무 분석보다 비재무적 성과 요인에 의한 방법이 선호되

고 있는 점에서 차이를 갖는다.

즉 여행업 경영분석 방법 중의 하나인 비재무적 성과요인 분석방법은

회계자료를 제외한 모든 자료가 포함될 수 있는데,주된 자료로는 경영성

과의 원천이 되는 여행상품 및 영업분석과 여행업경영에서 매우 중요한

요소인 인적자원에 대한 인사관리 분석 그리고 마케팅의 주요 요소로 활

용되고 있는 효율적인 광보비분석 등이 그대표적이다.여기에는 회계자료

에 표시할 수 없으나 여행업만이 갖는 고유의 특성을 반영한 재무상태와

관련한 자료도 일부 포함된다95).

(1)여행상품 및 영업분석

94)하용규,『호텔회계실무』,기문사,2005,p.56.

95)윤대순,전게논문,전게서,1998.
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일반적으로 여행상품 판매에 따른 수익은 관광자 1인당 평균수익과 유

치관고아자의 수에 의해 결정된다. 따라서 유치 관광자 1인에 대해 여행

업 수익의 정도를 나타내는 관광자 1인당 평균 수익은 여행상품별 수익의

정도는 나타내는데 매우 유용한 자료이며 여행업 영업에 따른 성과는 수

익에 투하된 인적자원의 규모를 고려해야 하기 때문에 종사원 1인당 평균

수익으로 파악하고,국내관광,외래관광,국외관광으로 구분하여 분석하는

것이 바람직하다96).또한 경쟁업체의 상품가격,상품종류,상품품질비교,

판매방식비교,할인율 비교분석방법 등은 여행상품을 분석하는데 중요한

요소로 일반경영학에서 일반기업체에 적용되고 있는 방법과 차이를 갖는다.

(2)인사관리분석

여행업경영에 있어 가장 중요시되는 자원은 인적자원이라고 할 수 있다.

기계나 설비를 갖추어야 하는 제조기업과는 달리 여행업은 사람에 의해

상품이 기획되고 생산되어 판매된다.따라서 여행업의 인사관리는 여행업

경영에 있어 가장 중요한 경영자의 관리항목으로 여행업의 미래가치를 측

정하는 최우선의 자원이라 할 수 있다.여행업의 인사관리분석을 위해서는

종사원의 월평균 급여와 총인건비 중 관리부서에서 차지하는 인건비의 비

중,그리고 다른 업종에 비하여 비교적 높은 여행업의 이직률 등은 중요한

요소이다.이는 일반 경영학 관점에서 적용되고 있는 인건비 차원에서의

인사관리와 상이한 여행업만의 특성을 갖는다.

(3)광고비분석

1990년대에 들어서면서 비교적 대규모의 여행업들이 상품의 판매를 위

한 마케팅 활동 중 많은 부분을 언론매체를 통한 광고에 치중한 나머지

과도한 비용에 따른 수익의 감소로 인하여 굴지의 여행업들이 연쇄적으로

도산한 사례가 있다.이러한 무분별한 광고,소모적인 광고,비효율적인 광

96)조담,『현대재무관리』,무역경영사,2001,p.53.
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고 등은 여행업의 수익증대에 기여하지 못하고 마케팅비용의 증가만을 가

져 온 실정이다.최근에 들어서는 인터넷 여행업체는 물론 기존의 여행업

체들도 전통적인 언론 매체를 통한 광고를 통하여 영업이이기이 얼마나

증대되었는가를 측정할 수 있는 영업수익대비 광보비의 비중은 여행업경

영분석에 있어 광고가 효율적으로 집행되었는지는 반드시 점검해 보아야

할 사항으로 이는 일반 업체와 달리 그 만큼 광고의존도가 높은 여행업만

이 갖는 특성이며,이로 인한 경영분석방법까지 학문적으로 인용되어 사용

되고 있는 여행업만의 특징을 갖는 분석방법이라 할 수 있다.
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제 3장 조사설계

제 1절 연구모형 및 가설설정

1.연구모형

여행업의 위기관리는 관광자의 유치 및 관광자를 통한 관광기획 단계에

서부터 여행업과 관련된 위기 발생 가능성을 파악하여 일관성 있는 기준

에 따라 체계적으로 분석하여 여행업 조직원들의 위기 인식과 위기관리

활동이 경영성과에 영향을 미치는지에 대한 분석을 위해서 이론적 고찰을

통해서 연구의 모형을 설정하였다.연구모형을 설정한 이론적 근거로는 이

론연구에서 논의된 Lerbinger(1997)97),Sturges(1994)98),Coombs(1999)99),

Gets(1997)100),Silvers(2004)101),민승규 외(1996)102),이윤호 외(2001)103),

이경모(2003)104),유재흥(2006)105)의 연구로부터 여행업에 적용할 수 있는

연구의 준거로 삼았고,이를 바탕으로 가설을 도출하였다.

여행업의 경영성과는 크게 재무적 요인과 비재무적 요인으로 구분하여 성과

를 평가 할 수 있는데,본 연구에서는 정서적 측정요인인 비재무적 평가요인 보

다는 계량적으로 확인 가능한 재무적 요인을 중심으로 실증분석을 실시하였다.

97)Lerbinger,Otto."Thecrisismanager:Facingriskandresponsibility",Mahwah,NJ:Lawrence

ErlbaumAssociates.1997.

98) David,L.Sturges,CommunicatingthroughCrisis,ManagementCommunication Quartely,

1994.vol.7,pp.297~316

99)Coombs,On-goingcrisiscommunicationPlanning,managing,andresponding.ThousandOaks,

CA:Sage,1999.

100)D.Gets,EventManagement&EventTourism,CognizantCommunicationCooperation,1997.

101)J.R.Silvers,professionaleventcoordination,JohnWiley&Sons,Inc.,2004.pp.51-62.

102)민승규,고현철,“기업의 위기관리:실천적,전략적 리스크 매니지먼트”,삼성경제연구소,1996,pp.

8-17.

103)이윤호 외(2001),『기업경영과 리스크매니지먼트』,아진출판사,2001

104)이경모(2003),『이벤트학원론』,백산출판사,2003.

105)유재흥,여행업의 위기관리 연구,경기대학교 대학원 박사학위논문,2006.
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연구모형을 도식화하면 다음 <그림 3-1>과 같다.

<그림 3-1>연구모형

2.연구가설

여행업의 위기관리에 대한 이론적 고찰과 연구모형을 토대로 다음과 같

은 연구가설을 설정하였다.

연구가설은 크게 네 부분으로 구성되며,여행업의 위기요인의 발생빈도

에 따라 위기 인식에 미치는 차이를 검증하기 위한 가설,여행업의 위기요

인의 발생빈도에 따라 위기관리에 미치는 차이를 검증하기 위한 가설,위

기인식 수준에 따라 위기관리에 미치는 차이를 검증하기 위한 가설,위기

관리에 따른 위기관리 경영성과에 대한 영향을 검증하기 위한 연구가설을

설정하였다.

가설 1은 여행업의 위기요인의 발생빈도에 따라 위기인식에 유의한 차

이가 있는지를 규명하는 것이다.

Lerbinger(1997),106) Dutton(1986)107)과 Mitchell(1986)108), Gets(1997)109),



- 61 -

Sturges(1994)110),임현진 외(2003)111)등은 각 위기 요인의 발생빈도에 따라

중요성,즉각성,불확실성으로 위기를 인식하고 있음을 밝힌 바 있다.

가설 1.여행업의 위기요인의 발생빈도에 따라 위기인식에 유의한 차이

가 있을 것이다.

가설 2는 여행업의 위기요인의 발생빈도에 따라 위기관리에 유의한 차

이를 보이는지를 규명하는 것이다.이는 외부적,내부적(재무적,비재무적)

요인의 발생빈도에 따라 민승규(1996))112),Gets(1997))113),이경모(2003

)114)),이윤호 외(2001))115)등이 제시한 회피,축소,분산,전가,대안선택

관리와 같은 위기관리 활동을 취할 수 있음을 알아보고자 하여 가설을 설

정하였다.

가설 2.여행업의 위기요인의 발생빈도에 따라 위기관리에 유의한 차이

가 있을 것이다.

가설 3은 여행업의 위기인식 수준에 따라 위기관리에 유의한 차이가 있

는지를 규명하고자 하는 가설로 위기인식(중요성,즉각성,불확실성)의 수

준에 따라 회피,관리,축소,분산,전가,대안선택과 같은 위기관리 활동에

유의한 차이를 나타낼 것임을 알아보기 위하여 설정되었다.

106)Lerbinger,Otto."Thecrisismanager:Facingriskandresponsibility",Mahwah,NJ:Lawrence

ErlbaumAssociates.1997.

107)J.B.Duuton,Theprocessingofcrisisandnon-crisisstrategicissuea,Journalof

ManagementStudies,35(5),1986,pp.3501-3517.

108)T.H.Mitchell,Copingwithacorporatecrisis,CanadianBusinessReview,13,1986,

pp.17-20.

109)D.Gets,EventManagement&EventTourism,CognizantCommunicationCooperation,1997.

110) L.David,Sturges,op.cit.,,297-316

111)임현진외.『한국사회의 위험과 안전』,서울대학교출판부,2003,p.23.

112)민승규,고현철 『기업의 위기관리:실천적,전략적 리스크 메니지먼트』,삼성경제연구소,

1996,pp.8-17

113)D.Gets,op.cit.,1997

114)이경모『이벤트학원론』,백산출판사,2003
115)이윤호 외(2001),『기업경영과 리스크매니지먼트』,아진출판사,2001
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가설 3.여행업의 위기인식 수준에 따라 위기관리에 유의한 차이가 있

을 것이다.

가설 4는 위기관리는 경영성과에 유의한 영향을 미치는지를 규명하기

위한 가설로,즉 회피,축소,분산,전가관리 대안선택과 같은 위기관리는

이경모(2003),116)김영욱(2002)117),임현진 외(2003)118),문정철(2002)119),한

덕수(2004)120)등의 연구에서 도출된 수익성(재무적)의 경영성과에 유의한

영향을 미치는가를 규명하기 위한 가설을 설정하였다.

가설 4.여행업의 위기관리는 경영성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.변수의 조작적 정의

1)위기

여행업의 위기는 여행기업 및 조직에 부정적인 영향을 미칠 수 있는 불

확실한 사건 및 상황으로 정의한다.

2)위기요인

여행업의 위기요인을 외부요인과 재무요인과 비 재무요인으로 구분한다.

3)위기인식

위기인식은 위기요인들을 조직원들이 심리적,육체적으로 인지하고 인식

하고 있는 단계이다.여행사에서 발생 가능한 위기를 중요성,즉각성,불확

116)이경모『이벤트학원론』,백산출판사,2003.

117)김영욱,위기관리의 이해,서울:책과길,2002.

118)임현진외.『한국사회의 위험과 안전』,서울대학교출판부,2003,p.23.

119)문정철.국내 컨벤션산업의 위기관리 실태에 관한 연구,한림대학교 국제학대학원 석사학위논문,

2002.

120)한덕수,컨벤션 안전대책 효율성 제고를 위한 방안:컨벤션기획가 측면에서,경희대학교 관광대학

원 석사학위논문,2004.
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실성으로 인식하는 것으로 규정한다.

중요성은 일어날 확률이 얼마나 크며 어느 정도의 영향을 미칠 것인가

에 대한 인식이며,즉각성은 위기 요인들을 빠르게 그리고 즉시 인식할 수

있는지와 관련한 위기 인식의 속도이다.불확실성은 위기를 모호하고 불확

실한 것으로 인식하여 그 심각성을 그다지 크게 인식하지 못하는 단계이

다.

4)위기관리

여행업의 위기관리는 조직 전체 차원에서 위기 상황에 대한 체계적인 준비

와 대응을 위한 장기적이고 일관성 있는 조직의 활동이다 포괄적인 경영수단

으로 이러한 위기를 효율적으로 관리하기 위해서는 회피관리,축소관리,분산

관리,전가관리,대안선택 등과 같은 위기관리 활동을 하는 것으로 한정한다.

5)수익성

본 연구에서는 수익성을 이경모(2003)121),임현진 외(2003)122),한덕수

(2004)123)의 선행연구를 근거로 경영학 관점에서 일반기업들이 관행적으로

측정한 재무적 요인을 말한다.

제 2절 조사설계

1.조사목적

여행기업에서 발생할 수 있는 위기요인과 여행업 종사자들의 위기에 대

한 인식,위기관리 활동 등에 대한 실증조사를 동해 여행업의 질적 안전수

준을 향상시키기 위한 방안을 마련하는데 본 연구의 조사목적이 있다.이

를 위해 파일럿 서베이를 거쳐 본 연구에서 사용할 문항에 대한 문항과

121)이경모『이벤트학원론』,백산출판사,2003.

122)임현진외.전게서 p.23.

123)한덕수,전게논문.
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용어 등을 수정보완 하였다.

2.조사대상 및 방법

조사대상은 여행업의 형태에 있어서 서울에 소재하고 있는 도․소매여

행사와 지상수배업 여행사를 대상으로 종사자들을 대상으로 무작위추출에

의해서 조사가 이루어졌다.각 항목에 대한 사항은 응답형태에 제한을 가

하지 않고 자유롭게 표현하는 자유기술형의 형식으로 실시하였다.

총 350부를의 설문지를 2009년 8월 -9월까지 배포하여 328부가 회수되

었으며,이 중 응답 내용이 유효하지 않은 18부를 제외하고 310부를 최종

유효표본으로 실증분석에 사용하였다.

3.설문지의 구성

여행업의 위기관리 조사를 위한 본 설문은 총 6부분으로 구성하였으며,

Ⅰ의 부분에서는 위기요인의 발생빈도에 관련한 질문문항,Ⅱ의 부분은 위

기인식에 관련한 문항,Ⅲ의 부분은 위기관리에 관한 부분,Ⅳ의 부분은

위기인식에 따른 위기관리부분,Ⅴ의 부분은 위기관리현황 및 인식조사 Ⅵ

의 부분은 인구통계적인 사항의 질문문항으로 구성하였다.

이를 표로 구성하면 다음 <표 3-1>과 같다.
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<표 3-1>여행기업의 설문구성

설문내용 측정변수 문항수 척도

위기요인 외부적,재무적,비재무적 22 리커트 5점

위기인식 중요성,즉각성,불확실성 9 리커트 5점

위기관리 회피,축소,분산,전가,대안선택 15 리커트 5점

위기인식 및

위기관리

중요성,즉각성,불확실성에 따른

위기관리
15 리커트 5점

위기관리현황 및

인식조사
전담조직,대처방안,보고라인 등 16

명목,

리커트 5점

인구통계적 사항
성별,연령,결혼여부,교육수준,

근무연수,유통구조
6 명목

4.분석방법

본 연구에서는 실증분석을 위해서 통계패키지 SPSS/WIN 15.0등을 활

용하여 실증분석을 실시하고자 한다.

우선 본 연구의 조사대상자의 일반적 특성과 측정변수의 기초통계를 파

악하기 위하여 빈도분석을 하고,내용구성의 타당성과 문항간의 신뢰도를

검증하기 위하여 요인분석과 크론바하 알파 계수를 이용한 검증을 실시하

고자 한다.또한,인구통계학적 위기요인,위기인식,위기관리,위기관리효

과의 유의한 차이를 검증하기 위해서 일원배치 분산분석을 실시하고자 하

며,그리고 본 논문의 가설을 검증하기 위해서 위기요인의 발생빈도에 따

른 위기인식과 위기관리의 분산분석,회귀분석을 실시하고자 한다.
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제 4장 실증분석과 토의

제 1절 표본의 특성

1.조사대상자의 인구통계학적 특성

본 조사에 참여한 응답자의 인구통계학적 특성은 <표 4-1>과 같다.

총 310명의 조사대상자에 대한 남녀 성별 분포는 남성이 210명의

67.7%,여자가 100명의 32.3%로 나타났다.기혼자가 174명으로 56.1%로

나타났고,연령은 30대가 101명으로 32.5%로 가장 높게 나타났고,40대가

84명으로 27.1%,20대가 21.3%로 조사대상자 중 30-40대의 연령대가 가장

많은 것으로 나타났다.학력수준으로는 대졸이 268명 86.5%로 대다수의

조사대상자가 대졸인 것으로 나타났다.그러나 학력에서 전문대졸과 4년대

졸은 굳이 구분하지 않았다.

<표 4-1>인구통계학적 특성

구분 빈도 % 구분 빈도 %

성별
남 210 67.7

유통
구조

도매여행사 102 32.9

여 100 32.3 소매여행사 192 61.9

결혼
기혼 174 56.1 지상수배업 16 5.2

미혼 136 43.9

근무
년수

3년미만 16 5.2

연령

20세이하 16 5.2 3년-5년 89 28.7

20대 66 21.3 5년-8년 88 28.4

30대 101 32.6 8년-10년 41 13.2

40대 84 27.1 10년-15년 43 13.9

50대 43 13.9 15년이상 33 10.6

학력
고졸 42 13.5

대졸 268 86.5 합계 300 100.0
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여행사의 유통구조상의 유형에는 소매여행사에 근무하고 있는 응답자는

192명의 61.9%로 가장 많았다.도매여행사에서 근무하고 있는 응답자는

102명의 32.9%로 나타났다.조사대상자의 근무년수는 3년-5년이 89명으로

28.7%로 가장 많은 것으로 나타났다.5년-8년이 28.4%로 나타났다.10년

-15년도 43명으로 13.9%로 나타났다.8년-10년은 41명의 13.2%로 나타났

다.

2.위기관리 현황 및 인식 특성

본 조사에 참여한 응답자들의 현재 근무하고 있는 여행업의 위기관리

현황과 인식의 특성을 조사한

본 설문문항은 현재 서울 소재 여행사에서 근무하고 있는 조사응답자들이

위기에 대한 소속된 여행사의 위기와 관련된다고 생각하고 있는 위기인식

과 위기에 대한 현황 정도를 파악하기 위한 질문으로 그 결과는 다음 <표

4-2>와 같다.

여행사의 위기발생대비 매뉴얼의 유무에 대해서는 있다가 192명으로

61%로 높게 나타났다.조사응답자의 인구 통계적 특성에서 재직여행사의

유형을 보면 도소매근무자가 80% 이상이었던 것을 연계해서 보면 도소매

의 여행사는 위기매뉴얼을 가지고 있다고 유추 할 수 있다.

또한 위관련 전담조직의 유무와 함께 인원의 구성은 얼마나 되는지에

대한 질문에는 88명(28.4%)의 응답자가 위기관련전담부서가 있고 그 구성

인원은 3-4명으로 나타났다.다음으로는 문제 발생 시에만 결성된다가 82

명(26.5%)로 나타났다.전담반이 없다고 응답한 것은 55명의 17%로 나타

났다.위기발생시 보고라인 구축 유무에 대한 질문에서는 보고라인이 있다

라고 응답한 것은 246명의 79%로 나타났고,징후포착을 위한 예측활동은

얼마나 있는가에 대한 질문항목에서는 위기에 대한 징후 포착을 위한 예

측활동은 특별히 안한다가 128명의 41%로 가장 높게 나타났다.분기에 1

회정도 한다가 75명의 24.2%로 나타났고,월 1회 점검한다는 58명의
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구분 항목 빈도(명) 비율(%)

여행사의 위기발생대비

매뉴얼의 유무

유 192 61.9

무 118 38.1

위기관련 전담조직
유무와 인원구성

있다 5명 이상 10 3.2

있다 3-4명 88 28.4

있다 1-2명 75 24.2

문제발생시만 결성 82 26.5

없다 55 17.7

위기발생시
보고라인 구축 유무

있다 246 79.4

없다 64 20.7

징후포착 등의
예측활동

월1회 점검 58 18.7

분기에 1회 점검 75 24.2

연1회 점검 49 15.8

안한다 128 41.3

위기단계 중 어느
부분에 비중

축소 110 35.5

회피 58 18.7

대안선택 91 29.4

분산 51 16.5

전가 - -

외부와 내부의
위기요인의 대처방안

동일여부

동일하게 수립 63 20.3

각각 다르게 수립 247 79.7

위기발생시 주도적
해결은 누가

최고경영자 80 25.8

과장급 이상의 간부 132 42.5

문제발생부서 74 23.8

위기대책반 18 5.8

외부전문가의 협조요청 6 1.9

위기관리위한 준비투자
필요

매우 많이 필요 181 58.0

적절한 비용 집행 129 41.6

18.7%로 나타났다.년1회 점검한다가 49명의 15.8%로 가장 낮게 나타났

다.위기징후에 대한 예측활동은 거의 활동적인 부분이 미흡한 것으로 나

타났다.

<표 4-2>위기관리 현황 및 인식 특성
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필요성 인지/투자는 안함 - -

필요없다 - -

내부적 위기발생시
상황의 전달 범위

전직원 193 62.2

관리자 간부급만 117 37.7

위기전담부서만 - -

해당부서와 경영자만 - -

사전모의 위기사항
대처훈련 의견

전 직원 대상 주기적 182 58.7

관리자급 간부석 주기적 110 35.4

별도위기반 신설 그 팀만 11 3.5

훈련필요성 없다 7 2.2

귀사의 위기관리 실태

매우양호 33 10.6

양호 43 13.8

보통 146 47.1

미흡하다 88 28.3

매우 미흡하다 - -

위기단계 중 어느 부분에 가장 많은 신경을 쓰는가에 대해서는 축소단

계가 110명으로 35.5%로 나타났고,91명 29.4%가 대안선택을 한다의 응답

하였다.회피한다가 58명으로 18.7%로 나타났다.가장 낮은 위기단계는 전

가로 응답자가 없었으며,분산의 단계는 51명으로 16.5%로 나타났다.

외부요인과 내부요인의 위기요인의 대처방안은 동일해야 하는가에 대한

여부질문항목에서는 위기요인의 외부적요인과 내부적 요인의 대처방안은

각각 독립적으로 수립되어야 한다가 247명으로 79%이상으로 나타났다.

위기발생시 주도적인 해결은 누가 해야 하는가의 질문항목에서는 과장

급이상의 간부가 주도적이어야 한다가 132명의 42.5%로 나타났고,최고경

영자가 80명의 25.8%로 나타났다.외부전문가의 협조요청은 6명으로 가장

낮게 나타났다.

위기관리를 위한 준비나 투자에 대한 필요성에 많이 필요하다가 181명

으로 58%로 가장 높게 나타났다.다음으로는 적절한 비용집행을 129명의

41%로 필요 없다거나 인지는 하는데 투자는 안한다의 답변은 없는 것으

로 위기관리준비를 위한 투자의 필요성을 강조되어야 함을 알 수 있다.

내부적 위기발생시 상황의 전달 범위에 대한 질문항목에서는 전직원에
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게 알려야 한다가 193명으로 62%로 가장 높게 나타났다.관리자 간부급만

은 117명으로 37.7%로 나타났다.위기전담반만 알고 있다거나 해당부서와

경영자만 알아야 한다는 응답자가 없는 것으로 나타났다.내부적 위기발생

은 전 직원이 알아야 한다거나 적어도 관리자나 간부는 모두에게 알고 있

어야 하는 위기라고 인지하고 있는 것으로 나타났다.

위기에 대해서 사전에 모의적으로 대처훈련에 대한 질문항목에서는 182

명의 58.7%가 전 직원 대상으로 주기적으로 해야한다가 가장 높게 나타났

다.또한 그러한 훈련은 필요 없다고 대답한 응답자의 수는 7명으로 가장

낮게 나타났다.마지막으로 근무하고 있는 여행사의 현재 위기관리 실태에

대해서는 47%가 보통,미흡하다가 88명의 28.3%로 65%이상이 위기관리를

위한 실태가 낮은 것으로 나타났다.

3.측정도구의 타당성과 신뢰도 검증

타당성은 측정치가 의도한 것을 실제로 측정하고 있는 정도를 나타내는

것이다.즉 최대한 상이한 방법을 이용하여 시도한 동일한 속성에 대한 결

과의 일치 정도를 나타낸다.

본 연구에서의 타당성검증은 구성개념 타당성을 검증하기 위해 항목들

간의 상관관계가 높은 것끼리 하나의 요인으로 묶어 내어 요인들 간의 상

호 독립성을 유지하도록 하는 탐색적 요인 분석을 실시하였다.

요인분석에 공통요인수의 결정은 정보의 손실을 최대한 줄이면서 많은

수의 변수들을 가능한 한 적은 수의 공통요인으로 줄이기 위한 주성분 방

법(principalcomponentmethod)를 이용하였다.그리고 요인간 서로 직각

이 되도록 회전시키는 직각회전(Varimax)방법을 이용하였고 최종적인 문

항의 선택은 요인적재량이 0.5이상인 경우를 기준으로 하였다.

신뢰성은 유사한 측정도구 혹은 동일한 측정도구를 이용하여 동일한 개

념을 반복 측정했을 때 일관성 있는 결과를 얻기 위한 것이다.이러한 신

뢰성의 측정방법으로 크론바하 알파(Cronbach'salpha)계수를 이용하여

신뢰도를 저해하는 항목을 측정도구에서 제외시킴으로서 각 항목들의 내
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적 일관성을 높이는 방법을 사용하였다.여행업의 위기요인에 대한 결과는

다음과 <표 4-3>과 같다.

<표 4-3>여행업의 위기요인에 대한 타당성과 신뢰도 검증

요인명 항목 적재치 고유치 신뢰도

외부적위기

자연재해 .779

1.157

(5.787)
.728

경제불황 .828

정치적 불안 및 사회적 규제 .736

유가상승 .718

질병 및 전염병 .698

내부적

재무

현금유동성의 저하 .639

7.841

(5.205)
.872

광고비 과다 지출 .654

미수금관리 문제 .708

환율관리문제 .670

내부적

비재무

관리자의 경영능력 부재 .883

5.256

(8.046)
.825여행업의 신뢰성 상실 .804

동종업체와의 과다경쟁 .796

고유값이 1이상인 최종 3개의 공통요인이 추출되었고,요인 1은 자연재

해,경제불황,정치적 불안 및 사회적 규제,유가상승,질병 및 전염병이라

는 항목이 도출되어 요인명을 외부적위기라고 명명하였다.고유치가 1.157

로 설명변량이 57%로 나타났고,신뢰도는 72.8%로 나타났다.

요인 2는 고유치가 7.841로 설명변량이 52%로 나타났다.현금유동성의

저하,광고비 과다 지출,미수금 관리 문제,환율관리 문제 항목이 도출되

어 요인명은 내부적 재무요인이라고 명명하였다.신뢰도는 87%로 높게 나

타났다.

요인 3은 관리자의 경영능력 부재,여행업의 신뢰성 상실,동종업체와의

과다경쟁으로 도출되어 요인명을 내부적 비 재무라고 명명하였다.고유치

는 5.256으로 신뢰도는 82%로 높게 나타났다.

다음은 여행업의 위기 인식에 대한 요인분석 결과로 <표 4-4>와 같다.
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<표 4-4>여행업의 위기인식에 대한 타당성과 신뢰도 검증

요인명 항목 적재치 고유치 신뢰도

중요성

외부적 위기 .756
2.526

(6.214)
.692내부적 재무위기 .720

내부적 비재무위기 .690

즉각성
외부적 위기 .818 1.867

(4.376)
.738

내무적 재무위기 .776

볼확실성

외부적 위기 .806
3.216

(4.274)
.697내부적 재무위기 .822

내무적 비재무위기 .682

여행업의 위기인식에 대한 요인은 3개로 요인 1은 외부적위기,내부적

재무위기,내부적 비재무위기가 도출되어 이론을 근거로 중요성으로 명명

하였다.고유치는 2.526으로 신뢰도는 69%로 나타났다.

요인 2는 즉각성으로 명명하였고,고유치는 1.867과 신뢰도 73%로 나타

났다.요인 3은 불확실성으로 명명하였고,고유치는 3.216으로 신뢰도는

69%로 나타났다.

다음은 여행업의 위기관리에 대한 타당성과 신뢰도 검증 결과이다.<표

4-5>와 같다.
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<표 4-5>여행업의 위기관리 타당성과 신뢰도 검증

요인명 항목 적재치 고유치 신뢰도

회피관리

외부적 위기 .756
10.770

(12.255)
.743내부적 비재무위기 .656

불확실성 인식 .513

축소관리

외부적 위기 .703
1.277

(4.369)
.688내부적 재무위기 .586

내부적 비재무위기 .752

분산관리

중요성 인식 .630
2.881

(3.649)
.738내부적 재무위기 .664

내무적 비재무위기 .811

전가관리

외부적 위기 .569

1.664

(8.221)
.875

내부적 재무위기 .693

불확실성 인식 .630

중요성 인식 .621

내부적 비재무위기 .690

대안선택

외부적 위기 .818

2.224

(1.762)
.821

중요성 인식 .681

즉각성 인식 .771

내무적 재무위기 .726

여행업의 위기관리에 대한 타당성과 신뢰도 검증결과로는 요인명은 회

피관리,축소관리,분산관리,전가관리,대안선택으로 이론에 근거하여 명

명하였으며,신뢰도는 전체적으로 안정적으로 나타났다.

제 2절 가설 검증

1.가설 Ⅰ의 검증

가설 Ⅰ : 여행업의 위기요인의 발생빈도에 따라 위기인식에는 유의한 

차이가 있을 것이다. 

가설 Ⅰ의 여행업 위기요인의 발생빈도에 따른 위기 인식의 차이를 분

석하기 위한 분산분석의 결과는 다음 아래의 내용과 같다.
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<표 4-6>외부적 위기요인 발생 빈도에 따른 위기인식

외부적요인

발생빈도

집단간 평균값

F P저 중 고

N=87 N=98 N=125

중요성인식 3.93 4.02 3.82 1.751 .001
***

즉각성인식 3.15 3.21 3.35 1.972 .147

불확실성인식 2.97 2.85 3.14 4.152 .007
**

*p<.05,**p<.01,***p<.001

여행업의 외부적 위기요인의 발생빈도에 따른 중요성 인식,즉각성 인

식,불확실성 인식 중 중요성인식과 불확실성 인식이 통계적으로 유의한

것으로 나타났다.

중요성 인식에 대해서 발생빈도가 중간정도의 경우 평균값이 4.02로 가

자 중요하게 인식하는 것으로 나타났다.이는 외부적위기요인인 자연재해,

경제불황,정치적 불안 및 사회적 규제,질병 및 전염병에 대해서 가장 중

요하게 인식하고 있다고 할 수 있다.

또한 불확실성 인식에 대해서는 여행업의 외부위기요인의 발생빈도가

높은 경우가 평균값이 3.12로 가장 불확실하게 인식하는 것으로 나타났다.

여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생빈도에 따른 위기인식 분석에 대

한 결과는 <표 4-7>과 같다.

<표 4-7>내부적 재무적위기요인 발생 빈도에 따른 위기인식

내부적

재무요인

발생빈도

집단간 평균값

F P저 중 고

N=87 N=144 N=79

중요성인식 3.94 3.97 3.83 1.620 .042
*

즉각성인식 3.09 3.22 3.36 .232 .021
*

불확실성인식 2.95 2.93 3.12 3.212 .199

*p<.05,**p<.01,***p<.001

여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생빈도에 따른 중요성 인식,즉각성
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인식,불확실성 인식 중 중요성인식과 즉각성 인식이 통계적으로 유의한

것으로 나타났다.

중요성 인식에 대해서 발생빈도가 중간정도의 경우 평균값이 3.97로 가

자 중요하게 인식하는 것으로 나타났다.이는 내부적 재무위기 요인인 현

금유동성의 저하,광고비과다지출,미수금관리문제,환율관리의 문제 등의

요인을 가장 중요하게 인식하고 있다고 할 수 있다.

또한 즉각성 인식에 대해서는 여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생빈

도가 높은 경우가 평균값이 3.36으로 가장 즉각적으로 인식하는 것으로 나

타났다.

내부적 비재무적 위기요인의 발생빈도에 따른 위기인식에 관한 검증결

과는 다음 <표 4-8>과 같다.

<표 4-8>내부적 비재무적 위기요인 발생빈도에 따른 위기인식

외부적

비재무적요인

발생빈도

집단간 평균값

F P저 중 고

N=80 N=117 N=113

중요성인식 3.91 3.95 3.90 1.177 .032
*

즉각성인식 3.05 3.25 3.31 2.872 .182

불확실성인식 2.94 3.96 3.02 .152 .000
***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

여행업의 내부적 배재무적 위기요인의 발생빈도에 따른 위기인식의 분

산분석 결과는 중요성 인식과 불확실성 인식에서 통계적으로 유의한 것으

로 나타났다.

중요성 인식에 대해서는 발생빈도가 높은 경우 평균값이 3.90으로 가자

중요하게 인식하는 것으로 나타났다.이는 내부적 비재무위기 요인인 관리

자의 경영능력 부재,여행업의 신뢰성 상실,조직 내 갈등관리,동종업체와

의 과다경쟁 등에 대해서 가장 중요하게 인식하고 있는 것으로 나타났다.

또한 불확실성 인식에 대해서는 여행업의 내부적 비 재무 위기요인은
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발생빈도가 중간정도의 경우가 평균값이 3.96으로 가장 불확실하게 인식하

고 있는 것으로 나타났다.

2.가설 Ⅱ의 검증

가설 Ⅱ : 여행업의 위기요인의 발생빈도에 따라 위기관리에 유의한 차

이가 있을 것이다. 

가설 Ⅱ의 여행업 위기요인의 발생빈도에 따른 위기관리의 유의한 차이

를 분석하기 위한 분산분석의 결과는 다음 아래의 내용과 같다.

<표 4-9>외부적 위기요인 발생 빈도에 따른 위기관리

외부적

위기요인

발생빈도

집단간 평균값

F P저 중 고

N=128 N=114 N=68

회피관리 3.40 3.61 3.34 .575 .632

축소관리 3.05 3.62 3.61 2.872 .000
***

분산관리 3.37 3.48 3.79 1.058 .024
*

전가관리 3.17 3.35 3.50 .226 .161

대안선택 3.70 3.74 3.83 2.257 .006**

*p<.05,**p<.01,***p<.001

여행업의 외부적 위기요인의 발생빈도에 따라 위험관리 중에서 축소관

리와 분산관리,대안선택이 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.외부적

위기요인의 발생빈도가 보통일 경우 회피관리에 대한 선택이 높았고,외부

적 위기요인의 발생빈도가 높은 경우 분산관리의 선택이 높게 나타났다.

또한,대안선택의 경우에는 외부적 위기요인의 발생빈도가 높은 경우 평균

값이 3.83으로 가장 높게 나타났다.

이는 여행업의 외부적 위기요인인 자연재해,경제 불황,사회적,정치적

규제,유가상승,질병 및 전염병 등과 같이 인간의 통제 불가능한 외부적
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위기요인의 발생빈도가 높은 때 분산관리나 대안선택으로 위기를 관리하

는 것으로 즉 다수의 동종거래처를 확보해서 의존도를 한곳에 몰입하지

않거나,위기를 대비해 별도의 대안을 마련하는 것으로 위기를 관리는 것

으로 알 수 있다.

여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생빈도에 따른 결과는 <표 4-10>

과 같다.

<표 4-10>내부적 재무위기요인 발생 빈도에 따른 위기관리

내부적

재무위기요인

발생빈도

집단간 평균값

F P저 중 고

N=93 N=121 N=98

회피관리 3.33 3.54 3.38 .179 .528

축소관리 3.37 3.64 3.62 5.375 .023*

분산관리 3.28 3.49 3.42 6.265 .004
**

전가관리 3.06 3.35 3.85 .311 .232

대안선택 3.68 3.73 3.21 4.265 .001
***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생빈도에 따라 위험관리 중에서 축

소관리와 분산관리,대안선택이 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

내부적 재무적 위기요인의 발생빈도가 보통일 경우 축소관리에 대한 선

택이 높았고,외부적 위기요인의 발생빈도가 보통인 경우 축소관리,분산

관리의 선택이 높게 나타났다.또한,대안선택의 경우에는 외부적 위기요

인의 발생빈도가 보통인 경우가 평균값이 3.73으로 가장 높게 나타났다.

이는 여행업의 내부적 재무위기 요인인 현금유동성의 저하나,광고비 과

다지출,미수금관리 문제,환율관리문제 등의 재무적 위기에서는 위기관리

활동으로 축소,분산,대안선택을 실시한다는 것을 알 수 있다.

여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생빈도에 따른 결과는 <표 4-10>
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과 같다.

여행업의 내부적 비 재무위기 요인의 발생빈도에 따라 위험관리활동 중

에서 회피,축소,분산,전가,대안선택 활동이 통계적으로 모두 유의한 것

으로 나타났다.

회피관리의 경우에는 내부적 비 재무 위기요인의 발생빈도가 낮은 경우

평균값이 3.78로 가장 높은 것으로 나타났고,축소관리는 보통일 경우 평

균값이 3.72로 가장 높은 것으로 나타났다.내부적 비 재무 위기요인의 발

생빈도는 낮을 경우 평균값이 3.79로 높았고,전가관리는 발생의 빈도가

높을 경우에 3.83의 평균값으로 가장 높은 것으로 나타났다.대안선택의

경우에는 보통일 경우에 3.78의 평균값으로 대안선택의 위기관리활동을 가

장 많이 하는 것으로 나타났다.

이는 여행업의 내부적 비 재무 위기요인인 관지자의 경영능력의 부재

및 여행업의 신뢰성 상실,조직 내 갈등관리,여행기업의 이미지 관리 실

패,동종업체와의 과다경쟁 등의 비재무적 위기요인에서는 위기관리 활동

이 다양하게 전반적으로 모두 활동하는 것으로 나타났다.

<표 4-11>내부적 비재무위기요인 발생 빈도에 따른 위기관리

내부적

비재무요인

발생빈도

집단간 평균값

F P저 중 고

N=113 N=125 N=72

회피관리 3.78 3.57 3.22 5.281 .002
**

축소관리 3.38 3.72 3.46 5.375 .016*

분산관리 3.79 3.35 3.66 6.265 .032
*

전가관리 3.06 3.21 3.83 .311 .001
***

대안선택 3.64 3.78 3.61 4.265 .000
***

*p<.05,**p<.01,***p<.001
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3.가설 Ⅲ의 검증

가설 Ⅲ : 여행업의 위기인식 수준에 따라 위기관리에 유의한 차이가 

있을 것이다. 

가설 Ⅲ의 여행업의 위기인식 수준에 따라 위기관리에 유의한 차이를

분석학기 위한 분산분석의 결과는 다음 아래와 같다.

여행업의 중요성 위기인식의 수준에 따라 회피,축소,분산,전가,대안

관리에 대해서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.즉,위기를 매우 중요

하게 인식하는 경우 위기를 대비한 전체 혹은 일부의 일정을 취소하거나,

위기를 대비해 안정장치,안전교육 훈련 등의 활동과 손실경감 활동의 축

소관리활동과 다수의 동종 거래협력처를 확보해 의존도를 한곳에 몰입하

지 않는 분산활동,위기를 대비해 보험에 가입하거나 재무적 법적인 손실

을 타사로 이전시키는 전가활동과,위기를 대비해 별도의 대안을 마련하는

등의 대안선택 활동을 하는 것으로 나타났다.

회피관리는 중요성의 인식이 보통인 경우에 평균값이 3.57로 높게 나타

났고,축소관리는 중요성의 인식이 높은 경우에 평균값이 3.67로 가장 높

게 나타났다.분산관리도 위기관리의 중요성이 높은 경우가 높게 나타났

다.전가관리는 보통인 경우,대안선택의 활동은 인식의 중요서이 높은 경

우가 평균값 3.91로 높게 나타났다.

<표 4-12>중요성 위기인식 수준에 따른 위기관리 분석

중요성

위기인식수준

집단간 평균값

F P저 중 고

N=24 N=83 N=203

회피관리 3.27 3.57 3.42 4.980 .008
**

축소관리 3.37 3.62 3.67 4.302 .013
*

분산관리 3.28 3.48 3.52 11.452 .03
*

전가관리 3.04 3.36 3.34 3.629 .000
***

대안선택 3.67 3.71 3.91 5.291 .000
***

*p<.05,**p<.01,***p<.001



- 80 -

여행업의 즉각성 인식의 수준에 따른 위기관리 결과는 <표 4-13>과 같

다.

여행업의 즉각성 위기인식의 수준에 따라 축소,분산,전가,대안관리에

대해서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.즉,위기를 즉각적으로 인식

하는 정도가 높은 경우에는 축소,분산,전가,대안선택의 위기관리 활동을

하는 것으로 나타났다.

<표 4-13>즉각성 위기인식 수준에 따른 위기관리 분석

즉각성

위기인식수준

집단간 평균값

F P저 중 고

N=92 N=102 N=116

회피관리 3.33 3.35 3.47 .912 .329

축소관리 3.53 3.23 3.63 3.928 .022
*

분산관리 3.22 3.13 3.48 9.508 .001
***

전가관리 3.14 3.07 3.41 3.802 .012
**

대안선택 3.26 3.72 3.79 7.264 .000
***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

여행업의 불확실성 인식의 수준에 따른 위기관리 결과는 <표 4-13>과

같다.여행업의 불확실성 위기인식의 수준에 따라 회피,축소,분산,전가,

대안관리에 대해서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.즉,위기를 매우

중요하게 인식하는 경우 위기를 대비한 전체 혹은 일부의 일정을 취소하

거나,위기를 대비해 안정장치,안전교육 훈련 등의 활동과 손실경감 활동

의 축소관리활동과 다수의 동종 거래협력처를 확보해 의존도를 한곳에 몰

입하지 않는 분산활동,위기를 대비해 보험에 가입하거나 재무적 법적인

손실을 타사로 이전시키는 전가활동과,위기를 대비해 별도의 대안을 마련

하는 등의 대안선택 활동을 하는 것으로 나타났다.
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<표 4-14>불확실성 위기인식 수준에 따른 위기관리 분석

불확실성

위기인식수준

집단간 평균값

F P저 중 고

N=96 N=145 N=69

회피관리 3.34 3.46 3.48 3.298 .021
*

축소관리 3.36 3.62 3.64 9.752 .016*

분산관리 3.29 3.46 3.50 4.286 .011
*

전가관리 3.05 3.32 3.48 1.922 .001
***

대안선택 3.68 3.68 3.88 3.221 .000
***

*p<.05,**p<.01,***p<.001

또한,불확실성의 인식이 높은 경우에 회피,축소,분산,전가,대안선택

의 위기관리 홭동을 하는 것으로 나타났다.

4.가설 Ⅳ의 검증

가설 Ⅳ : 여행업의 위기관리는 경영성과 수익성에 유의한 영향을 미칠 

것이다.  

여행업의 위기관리는 경영성과에 유의한 영향을 미칠 것이다에 대해 회

귀분석을 한 결과는 다음 <표 4-15>와 같다.

<표 4-15>위기관리의 수익성 영향 분석

항목
비표준화계수

β T P
B 표준오차

수

익

성

상수 1.670 .196 8.443 .000

회피관리 .147 .043 .188 3.482 .021
*

축소관리 .006 .034 .008 .140 .001
***

분산관리 .030 .053 .038 .754 .452

전가관리 .056 .047 .082 1.380 .167

대안선택 .267 .051 .311 4.822 .000
***

R-square=.636, F=19.966,p-value=.000
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수익성에 미치는 영향에 대한 R-square값이 0.636으로 63.6%의 본 회

귀식의 설명력이 63.6%임을 나타내고 있다.또한,유의확률이 0.000으로

타나 상당히 유의함을 알 수 있다.

t값은 회피관리 3.482,축소관리 0.140,분산관리 0.754,전가관리 1.380,

대안선택이 4.822로 나타나 대안선택 변수가 다른 변수에 비하여 수익성에

미치는 영향정도가 큰 것으로 나타났다.그리고 대안선택,회피관리,축소

관리 순으로 위기관리의 수익성에 대해서 통계적으로 유의한 것으로 나타

나 본 가설을 부분적으로 채택할 수 있다.

제 3절 분석결과 요약 및 토의

1.분석결과 요약

본 연구에서는 여행업의 위기요인,위기인식,위기관리에 대한 실증분석

을 통해 여행업에서 가장 중요하게 고려해야 하는 위기요인들을 파악하여

그에 대한 대응 방안을 모색해 보고자 하였으며,전체적인 실증분석 결과

는 다음과 같이 요약할 수 있다.

첫째,조사대상자의 특성에 관한 결과로는 총 310명의 조사대상자에 대

한 남녀 성별 분포는 남성이 210명의 67.7% 많았고,기혼자가 174명으로

56.1%로 나타났고,연령은 30대가 101명으로 32.5%로 가장 높게 나타났

다.학력수준으로는 대졸이 268명 86.5%로 대다수의 조사대상자가 대졸인

것으로 나타났다.여행사의 유통구조상의 유형에는 소매여행사에 근무하고

있는 응답자는 192명의 61.9%로 가장 많았다.조사대상자의 근무년수는 3

년-5년이 89명으로 28.7%로 가장 많은 것으로 나타났다.

둘째,여행사의 위기관리 현활 및 인식에 대한 특성에 대한 결과로는

여행사의 위기발생대비 매뉴얼의 유무에 대해서는 있다가 192명으로 61%

로 높게 나타났다.또한 위기관련 전담조직의 유무와 함께 인원의 구성은

얼마나 되는지에 대한 질문에는 88명(28.4%)의 응답자가 위기관련전담부
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서가 있고 그 구성인원은 3-4명으로 나타났다.위기발생시 보고라인 구축

유무에 대한 질문에서는 보고라인이 있다라고 응답한 것은 246명의 79%

로 나타났고,징후포착을 위한 예측활동은 얼마나 있는가에 대한 질문항목

에서는 위기에 대한 징후 포착을 위한 예측활동은 특별히 안한다가 128명

의 41%로 가장 높게 나타났다.위기단계 중 어느 부분에 가장 많은 신경

을 쓰는가에 대해서는 축소단계가 110명으로 35.5%로 나타났고,외부요인

과 내부요인의 위기요인의 대처방안은 동일해야 하는가에 대한 여부질문

항목에서는 위기요인의 외부적요인과 내부적 요인의 대처방안은 각각 독

립적으로 수립되어야 한다가 247명으로 79%이상으로 나타났다.

위기발생시 주도적인 해결은 누가 해야 하는가의 질문항목에서는 과장

급이상의 간부가 주도적이어야 한다가 132명의 42.5%로 나타났고,위기관

리를 위한 준비나 투자에 대한 필요성에 많이 필요하다가 181명으로 58%

로 가장 높게 나타났다.내부적 위기발생시 상황의 전달 범위에 대한 질문

항목에서는 전 직원에게 알려야 한다가 193명으로 62%로 가장 높게 나타

났다.위기에 대해서 사전에 모의적으로 대처훈련에 대한 질문항목에서는

182명의 58.7%가 전 직원 대상으로 주기적으로 해야한다가 가장 높게 나

타났다.마지막으로 근무하고 있는 여행사의 현재 위기관리 실태에 대해서

는 47%가 보통,미흡하다가 88명의 28.3%로 65%이상이 위기관리를 위한

실태가 낮은 것으로 나타났다.

셋째,신뢰성과 타당성분석에 대한 결과로는 여행사의 위기의 요인으로

는 고유값이 1이상인 최종 3개의 공통요인이 추출되었고,외부적위기요인,

내부적 재무요인,내부적 비재무적요인으로 명명하였다. 여행업의 위기인

식에 대한 요인은 3개로 요인 1은 외부적위기,내부적 재무위기,내부적

비재무위기가 도출되어 이론을 근거로 중요성으로 명명하였다.여행업의

위기관리에 대한 타당성과 신뢰도 검증결과로는 요인명은 회피관리,축소

관리,분산관리,전가관리,대안선택으로 이론에 근거하여 명명하였으며,

신뢰도는 전체적으로 안정적으로 나타났다.

넷째,가설의 검증부분으로 가설 1의 검증결과로는 여행업의 외부적 위

기요인의 발생빈도에 따른 중요성 인식,즉각성 인식,불확실성 인식 중
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중요성인식과 불확실성 인식이 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생빈도에 따른 중요성 인식,즉각성

인식,불확실성 인식 중 중요성인식과 즉각성 인식이 통계적으로 유의한

것으로 나타났다.중요성 인식에 대해서 발생빈도가 중간정도의 경우 평균

값이 3.97로 가자 중요하게 인식하는 것으로 나타났다.이는 내부적 재무

위기 요인인 현금유동성의 저하,광고비과다지출,미수금관리문제,환율관

리의 문제 등의 요인을 가장 중요하게 인식하고 있다고 할 수 있다.

여행업의 내부적 배재무적 위기요인의 발생빈도에 따른 위기인식의 분

산분석 결과는 중요성 인식과 불확실성 인식에서 통계적으로 유의한 것으

로 나타났다.

다섯째, 가설 Ⅱ의 여행업 위기요인의 발생빈도에 따른 위기관리의 유

의한 차이를 분석하기 위한 분산분석의 결과는 여행업의 외부적 위기요인

의 발생빈도에 따라 위험관리 중에서 축소관리와 분산관리,대안선택이 통

계적으로 유의한 것으로 나타났다.여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생

빈도에 따라 위험관리 중에서 축소관리와 분산관리,대안선택이 통계적으

로 유의한 것으로 나타났다.여행업의 내부적 비재무위기 요인의 발생빈도

에 따라 위험관리활동 중에서 회피,축소,분산,전가,대안선택 활동이 통

계적으로 모두 유의한 것으로 나타났다.

여섯째, 가설 Ⅲ의 여행업의 위기인식 수준에 따라 위기관리에 유의한

차이를 분석학기 위한 분산분석의 결과는 여행업의 중요성 위기인식의 수

준에 따라 회피,축소,분산,전가,대안관리에 대해서 통계적으로 유의한

것으로 나타났다.즉,위기를 매우 중요하게 인식하는 경우 위기를 대비한

전체 혹은 일부의 일정을 취소하거나,위기를 대비해 안정장치,안전교육

훈련 등의 활동과 손실경감 활동의 축소관리활동과 다수의 동종 거래협력

처를 확보해 의존도를 한곳에 몰입하지 않는 분산활동,위기를 대비해 보

험에 가입하거나 재무적 법적인 손실을 타사로 이전시키는 전가활동과,위

기를 대비해 별도의 대안을 마련하는 등의 대안선택 활동을 하는 것으로

나타났다.여행업의 즉각성 위기인식의 수준에 따라 축소,분산,전가,대
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안관리에 대해서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.즉,위기를 즉각적

으로 인식하는 정도가 높은 경우에는 축소,분산,전가,대안선택의 위기관

리 활동을 하는 것으로 나타났다.여행업의 불확실성 위기인식의 수준에

따라 회피,축소,분산,전가,대안관리에 대해서 통계적으로 유의한 것으

로 나타났다.즉,위기를 매우 중요하게 인식하는 경우 위기를 대비한 전

체 혹은 일부의 일정을 취소하거나,위기를 대비해 안정장치,안전교육 훈

련 등의 활동과 손실경감 활동의 축소관리활동과 다수의 동종 거래협력처

를 확보해 의존도를 한곳에 몰입하지 않는 분산활동,위기를 대비해 보험

에 가입하거나 재무적 법적인 손실을 타사로 이전시키는 전가활동과,위기

를 대비해 별도의 대안을 마련하는 등의 대안선택 활동을 하는 것으로 나

타났다.

일곱째,여행업의 위기관리는 경영성과에 유의한 영향을 미칠 것이다에

대해 회귀분석을 한 결과는 수익성에 미치는 영향에 대한 R-square값이

0.636으로 63.6%의 본 회귀식의 설명력이 63.6%임을 나타내고 있다.또한,

유의확률이 0.000으로 타나 상당히 유의함을 알 수 있다.

t값은 회피관리 3.482,축소관리 0.140,분산관리 0.754,전가관리 1.380,

대안선택이 4.822로 나타나 대안선택 변수가 다른 변수에 비하여 수익성에

미치는 영향정도가 큰 것으로 나타났다.그리고 대안선택,회피관리,축소

관리 순으로 위기관리의 수익성에 대해서 통계적으로 유의한 것으로 나타

나 본 가설을 부분적으로 채택할 수 있는 것으로 나타났다.

2.토의

여행업의 위기관리에 대한 이론적 고찰과 실증분석을 바탕으로 본 연구

의 주요 함의에 대해 살펴보면 다음과 같다.

첫째,여행업에서 가장 빈번하게 발생 할 수 있는 위기요인들을 빈도에

따라 유형화 할 수 있었다.따라서 이들 위기요인들의 발생 가능성에 따라

우선적으로 고려하여 준비 및 대처를 만려하는데 기초자료로 활용할 수
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있다는데 의의가 있다고 하겠다.

둘째,현재 여행업시장은 신종인플루엔자의 전 세계의 확산으로 필수적

인 해외출장이 아닌 경우를 제외하고는 순수관광의 수요가 줄어들어 상당

한 위기를 맞고 있는 시점에서 여행업의 위기현황에 대한 업계의 실태를

파악해 본 것은 시의적절 했다고 여겨진다.즉,위기관리 매뉴얼의 유무의

관련된 사항에서 60%가 있다고 응답은 하고 있으나 앞으로의 위기준비를

위한 투자나 계획에 대해서는 미흡하게 대처하고 있는 것으로 나타났고,

여행사가 처한 위기에 대한 인식에 대해서도 전 직원이 알기를 원하며,주

기적으로 전 직원을 대상으로 대처훈련이나 교육을 받기를 희망하는 것으

로 나타났다.또한,외부적 위기요인과 내부적 위기요인에 대한 대처방안

에 대한 수립은 각각 이뤄져야 한다고 응답하면서 구체적인 위기사항에

대한 방안을 마련해야 하는 부분이 제기되었다.

셋째,여행업의 가설 검증 결과를 통해 얻어낸 것은 위기요인의 발생빈

도에 따른 위기관리 활동에는 차이가 있다는 실증분석 결과로부터 외부적

위기요인의 발생빈도가 높으면 축소관리와 분산관리,대안선택이 통계적으

로 유의한 것으로 나타났다.여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생빈도에

따라 위험관리 중에서 축소관리와 분산관리,대안선택이 통계적으로 유의

한 것으로 나타났다.여행업의 내부적 비재무위기 요인의 발생빈도에 따라

위험관리활동 중에서 회피,축소,분산,전가,대안선택 활동이 통계적으로

모두 유의한 것으로 나타났다.이는 발생빈도의 수준에 따른 위기관리의

유형을 알아봄으로써 적절한 위기관리 활동에 대한 대안을 마련하는데 기

준이 되는 부분으로 위기관리의 활동을 통해 결국 여행업의 경영상의 손

실이나 위기를 극복하는데 긍정적인 역할을 해낼 수 있을 것이다.

넷째,위기인식 즉 중요성인식,즉각성 인식,불확실성인식의 수준 정도

에 따라 위기관리활동 내용이 전개될 것이다.초자연적인 재앙이 아닌 이

상에야 여행업에서의 위기는 결국 소속된 일원이 모든 노력을 강구하여

위기를 극복하는 대안을 강구하는 것은 자명한 일이다 하겠다.결국 객관

적 위기를 측정할 때 배제될 수 있는 개인의 정신적 태도나 심리적 상태

에 따라 다르게 인식 할 수 있는 주관적 인식을 상호적으로 볼 수 있다는
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것을 고려할 수 있다.

마지막으로 여행업의 위기관리는 궁극적으로 경영성과 중 수익성에 영

향을 주는 것으로 나타나 여행업에서 경쟁우위를 확보하기 위한 일환으로

여행업의 위기관리는 필수불가결한 요소가 될 수 있음을 강조한다고 하겠

다.
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제 5장 결론

여행업의 위기관리는 최근의 여행업환경을 둘러싸고 있는 환경의 변화

가 빠르고,그 환경요인도 다양해서 여행사에서는 경영성과 개선을 위한

다각적인 노력을 기울이고 있다.최근의 여행업을 둘러싸고 있는 환경요인

은 크게 외부적인 요인으로 질병의 확산 및 경제 불안정 요소들이 산재하

고 있다는 것이다.국제유가의 변동이나,환율변동이나 정치적인 규제 등

이 있을 것이고,내부적으로는 동종 업체들간의 출혈경쟁이나 유사업종과

의 수익구조의 다변화를 예고하고 있는 항공수수료제의 폐지 등이 최근

여행업계가 맞이하고 있는 환경들이다.

이러한 시점에서의 위기관리 체계의 구축은 여행업의 경쟁우위 및 경영

성과에 직접적인 영향을 미칠 수 있다는 합의를 이끌어 내고자 실시되었

다.이러한 문제제기를 바탕으로 본 연구에서는 문헌연구와 실증연구를 병

행하여 진행하였고,이론 연구에서는 위기의 요인들을 정리해보고,위기관

리의 단계들을 정리하였다.정리된 이론을 바탕으로 실증분석은 서울 소재

의 여행사에 종사하고 있는 임직원들을 대상으로 하여 유효표본 총 310부

를 획득하였다.실증분석을 위해서 SPSS/WIN 15.0의 통계 프로그램을 활

용하여 빈도,요인,분산,회귀분석을 실시하여 다음과 같은 연구 결과를

얻을 수 있었다.

첫째,여행업에서 가장 빈번하게 발생 할 수 있는 위기요인들을 빈도에

따라 유형화 할 수 있었다.따라서 이들 위기요인들의 발생 가능성에 따라

우선적으로 고려하여 준비 및 대처를 만려하는데 기초자료로 활용할 수

있다는데 의의가 있다고 하겠다.

둘째,현재 여행업시장은 신종인플루엔자의 전 세계의 확산으로 필수적

인 해외출장이 아닌 경우를 제외하고는 순수관광의 수요가 줄어들어 상당

한 위기를 맞고 있는 시점에서 여행업의 위기현황에 대한 업계의 실태를

파악해 본 것은 시의적절 했다고 여겨진다.즉,위기관리 매뉴얼의 유무의

관련된 사항에서 60%가 있다고 응답은 하고 있으나 앞으로의 위기준비를

위한 투자나 계획에 대해서는 미흡하게 대처하고 있는 것으로 나타났고,
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여행사가 처한 위기에 대한 인식에 대해서도 전 직원이 알기를 원하며,주

기적으로 전 직원을 대상으로 대처훈련이나 교육을 받기를 희망하는 것으

로 나타났다.또한,외부적 위기요인과 내부적 위기요인에 대한 대처방안

에 대한 수립은 각각 이뤄져야 한다고 응답하면서 구체적인 위기사항에

대한 방안을 마련해야 하는 부분이 제기되었다.

셋째,여행업의 가설 검증 결과를 통해 얻어낸 것은 위기요인의 발생빈

도에 따른 위기관리 활동에는 차이가 있다는 실증분석 결과로부터 외부적

위기요인의 발생빈도가 높으면 축소관리와 분산관리,대안선택이 통계적으

로 유의한 것으로 나타났다.여행업의 내부적 재무위기 요인의 발생빈도에

따라 위험관리 중에서 축소관리와 분산관리,대안선택이 통계적으로 유의

한 것으로 나타났다.여행업의 내부적 비재무위기 요인의 발생빈도에 따라

위험관리활동 중에서 회피,축소,분산,전가,대안선택 활동이 통계적으로

모두 유의한 것으로 나타났다.이는 발생빈도의 수준에 따른 위기관리의

유형을 알아봄으로써 적절한 위기관리 활동에 대한 대안을 마련하는데 기

준이 되는 부분으로 위기관리의 활동을 통해 결국 여행업의 경영상의 손

실이나 위기를 극복하는데 긍정적인 역할을 해낼 수 있을 것이다.

넷째,위기인식 즉 중요성인식,즉각성 인식,불확실성인식의 수준 정도

에 따라 위기관리활동 내용이 전개될 것이다.초자연적인 재앙이 아닌 이

상에야 여행업에서의 위기는 결국 소속된 일원이 모든 노력을 강구하여

위기를 극복하는 대안을 강구하는 것은 자명한 일이다 하겠다.결국 객관

적 위기를 측정할 때 배제될 수 있는 개인의 정신적 태도나 심리적 상태

에 따라 다르게 인식 할 수 있는 주관적 인식을 상호적으로 볼 수 있다는

것을 고려할 수 있다.

마지막으로 여행업의 위기관리는 궁극적으로 경영성과 중 수익성에 영

향을 주는 것으로 나타나 여행업에서 경쟁우위를 확보하기 위한 일환으로

여행업의 위기관리는 필수불가결한 요소가 될 수 있음을 강조한다고 하겠

다.

본 연구의 한계점으로는 첫째,여행업 전체의 위기요인을 다룰 수 없는

한계로 인해 종합적이고도 위기관리 대안을 제시하지 못한 부분이다.
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둘째,위기요인에 대한 세부적인 후속연구가 필요하다고 본다.여행업 환

경이 끊임없이 변화되고 있는 상황에서 내부적 위기요인은 여러 유형으로

나타날 수 있다고 본다.이에 이러한 부분은 후속연구로 진행되어야 할 것

이다.셋째,여행업의 위기관리 관련한 국외적인 사례들을 통한 비교연구

및 극복사례에 대한 질적 연구가 필요할 것이다.

끝으로 본 연구는 최근의 여행업 시장이 너무도 위축되어 있어 극복할

수 있는 방안을 연구하고자 하는 문제에서 시작하였으나 연구를 진행하는

과정에서 유사 관련된 연구자료의 미흡과 관광서비스 관련 위기관리에 관

한 연구가 미흡한 실정이어서 충분한 이론연구를 바탕으로 실질적인 대안

을 제시하는 부분은 후속연구의 과제로 남겨두고자 한다.
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설 문 지

안녕하십니까?

바쁘신 일과에도 불구하고 본 설문조사에 응해 주셔서 대단히 감사

합니다.

본 설문지는 “여행업의 위기관리를 통한 경영성과 제고에 관한 연

구”를 목적으로 작성되었습니다.본 설문지는 연구목적으로만 사용될

것이며,또한 연구 이외의 다른 목적으로 사용되지 않을 것을 약속드

립니다.

설문조사에 대한 귀하의 정성어린 응답은 본 연구의 귀중한 자료로

써 활용된다는 점을 생각하시어 설문의 내용을 잘 읽으신 후 진지하

고 솔직하게 응답해 주시길 부탁드립니다.

좋은 자료가 되도록 설문조사에 응해 주신 점에 대해 다시 한 번

깊은 감사를 드립니다.

2009년 08월

한성대학교 경영대학원 호텔관광외식경영학과

지도교수 허 진

조 사 자 이 광석
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Ⅰ.위기요인의 발생빈도에 관한 질문입니다.다음의 위기요인에 대하여 귀하

의 의견과 일치하는 곳에 표시해주시기 바랍니다.

보기) 다음 사항에 대하여 귀하의 의견과 일치되는 란에 표시해 주시기 바랍니다. 

   1 - 매우 낮다    2 - 낮다     3  - 보통이다     4 - 높다     5 - 매우높다

위기요인문항  매우낮다        보통이다       매우높다

전쟁/테러    1     2      3      4      5

자연재해    1     2      3      4      5

경제불황    1     2      3      4      5

관련업계의 대형사고    1     2      3      4      5

악성루머    1     2      3      4      5

정치적 불안 및 사회적 규제    1     2      3      4      5

유가상승    1     2      3      4      5

질병/전염병    1     2      3      4      5

현금유동성 저하    1     2      3      4      5

공금유용 및 착복    1     2      3      4      5

광고비 과다 지출    1     2      3      4      5

미수금관리 문제    1     2      3      4      5

재무신용도하락    1     2      3      4      5

대출금리의 상승    1     2      3      4      5

환율관리의 문제    1     2      3      4      5

관리자 경영능력 부재    1     2      3      4      5

여행업의 신뢰성 상실    1     2      3      4      5

조직 내 갈등관리    1     2      3      4      5

인적자원의 관리실패    1     2      3      4      5

경영정보의 유출    1     2      3      4      5

기업이미지관리 실패    1     2      3      4      5

동종업체와의 과다경쟁    1     2      3      4      5

Ⅱ.아래의 설문조항은 위기를 어떻게 인식하는지에 관련한 질문 내용입니다.

귀하의 의견과 일치하는 곳에 √를 하시기 바랍니다.

외부적요인 내부의 재무적요인 내부의 비재무적요인

전쟁/테러

자연재해

경제불황

관련업계의 대형사고

악성루머

정치적불안 및 사회적 규제

유가상승

질병/전염병

현금유동성 저하

공금유용 및 착복

광고비 과다 지출

미수금관리 문제

재무신용도하락

대출금리의 상승

환율관리의 문제

관리자 경영능력 부재

여행업의 신뢰성 상실

조직 내 갈등관리

인적자원의 관리실패

경영정보의 유출

기업이미지관리 실패

동종업체와의 과다경쟁
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외부적요인
전혀 매우

그렇지않다 보통 그렇다

위기를 대비해 전체 혹은 일부의 일정을 

취소한다. 
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 안전장치, 안전교육 훈련 등

의 활동을 한다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 다수의 동종 거래협력처를 

확보해 의존도를 한곳에 몰입하지 않는다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 보험가입 등 재무적 법적인 

손실을 타사로 이전시킨다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 별도의 대안을 마련한다    1     2      3      4      5

내부의 재무적 요인
  전혀                           매우

그렇지않다         보통          그렇다

위기를 대비해 전체 혹은 일부의 일정을 

취소한다. 
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 안전장치, 안전교육 훈련 등

의 활동을 한다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 다수의 동종 거래협력처를 

확보해 의존도를 한곳에 몰입하지 않는다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 보험가입 등 재무적 법적인 

손실을 타사로 이전시킨다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 별도의 대안을 마련한다    1     2      3      4      5

내부의 비재무적 요인   전혀                             매우

외부적요인
  전혀                             매우

그렇지않다         보통           그렇다

위기의 영향은 중대하다    1     2      3      4      5

위기를 즉각적으로 알 수 있다    1     2      3      4      5

위기가 불확실하여 잘 인식하지 못한다    1     2      3      4      5

내부의 재무적 요인
  전혀                             매우

그렇지않다         보통           그렇다

위기의 영향은 중대하다    1     2      3      4      5

위기를 즉각적으로 알 수 있다    1     2      3      4      5

위기가 불확실하여 잘 인식하지 못한다    1     2      3      4      5

내부의 비재무적 요인
  전혀                             매우

그렇지않다         보통           그렇다

위기의 영향은 중대하다    1     2      3      4      5

위기를 즉각적으로 알 수 있다    1     2      3      4      5

위기가 불확실하여 잘 인식하지 못한다    1     2      3      4      5

Ⅲ.아래의 설문조항은 위기를 어떤 방법으로 관리하는지에 관한 질문입니다.

귀하의 의견과 일치하는 것에 √ 표시를 하시기 바랍니다.
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그렇지않다         보통           그렇다

위기를 대비해 전체 혹은 일부의 일정을 

취소한다. 
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 안전장치, 안전교육 훈련 등

의 활동을 한다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 다수의 동종 거래협력처를 

확보해 의존도를 한곳에 몰입하지 않는다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 보험가입 등 재무적 법적인 

손실을 타사로 이전시킨다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 별도의 대안을 마련한다    1     2      3      4      5

위기가 일어날 확률이 높은 경우
  전혀                           매우

그렇지않다         보통         그렇다

위기를 대비해 전체 혹은 일부의 일정을 취소

한다. 
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 안전장치, 안전교육 훈련 등의 

활동을 한다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 다수의 동종 거래협력처를 확

보해 의존도를 한곳에 몰입하지 않는다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 보험가입 등 재무적 법적인 손

실을 타사로 이전시킨다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 별도의 대안을 마련한다    1     2      3      4      5

위기를 빠르게 알 수 있는 경우
  전혀                           매우

그렇지않다         보통         그렇다

위기를 대비해 전체 혹은 일부의 일정을 취소

한다. 
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 안전장치, 안전교육 훈련 등의 

활동을 한다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 다수의 동종 거래협력처를 확

보해 의존도를 한곳에 몰입하지 않는다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 보험가입 등 재무적 법적인 손

실을 타사로 이전시킨다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 별도의 대안을 마련한다    1     2      3      4      5

위기가 모호하고 불확실한 경우
  전혀                           매우

그렇지않다         보통         그렇다

위기를 대비해 전체 혹은 일부의 일정을 취소

한다. 
   1     2      3      4      5

Ⅶ.아래의 설문조항은 위기인식에 따라 어떤 방법으로 위기를 관리하는지에 관한 질

문입니다.귀하의 의견과 일치하는 곳에 √표시를 하시기 바랍니다.
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위기를 대비해 안전장치, 안전교육 훈련 등의 

활동을 한다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 다수의 동종 거래협력처를 확

보해 의존도를 한곳에 몰입하지 않는다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 보험가입 등 재무적 법적인 손

실을 타사로 이전시킨다
   1     2      3      4      5

위기를 대비해 별도의 대안을 마련한다    1     2      3      4      5

Ⅴ.위기관리 관한 현황 및 인식 조사에 관한 질문입니다.귀하의 의견에 일치

하는 해당번호에(√)표시하여 주시기 바랍니다.

1.귀하의 여행사는 위기사항 발생에 대비한 대처 매뉴얼이 있습니까?

① 있다 ( ) ② 없다 ( )

2.귀사에 위기관련 전담조직이 있습니까?있으면 인원구성은 몇 명입니까?

① 있다 5명 이상 ② 있다 3-4명 ③ 있다 1-2명

④ 문제발생시만 결성 ⑤ 없다

3.귀사는 위기발생시 보고라인이 구축되어 있습니까?

① 있다 ② 없다

4.귀사는 위기발생에 대비한 징후포착 등의 예측활동이 있습니까?

① 월 1회 점검 한다 ② 분기에 1회 점검 한다

③ 연 1회 점검 한다 ④ 하지 않는다

5.다음의 위기단계 중 현재 귀사는 어느 부분에 비중을 두고 있습니까?

① 회피 ② 축소 ③ 분산 ④ 전가 ⑤ 대안선택

6.위기요인을 외부적 위기요인과 내부적 위기요인으로 구분했을 때 그에 대한

대처방안의 수립과 내용은?

① 동일하게 수립되어야 한다. ② 각각 다르게 수립되어야 한다.

7.귀하의 여행사에 위기요인 발생 시 주도적 해결은 누가해야 한다고 보십니까?
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① 최고경영자 ② 과장급 이상간부 ③ 문제발생 부서

④ 위기대책반(없을 시 신설) ⑤ 외부전문가의 협조요청

8.귀사의 위기관리를 위하여 준비와 투자가 필요하다고 보십니까?

① 매우 많이 필요하다. ② 적절한 비용을 집행하여야 한다.

③ 필요성은 인지하지만 투자는 안한다. ④ 필요 없다.

9.여행사의 내부적 위기발생시 상황의 공식적 전달은 어느 범위까지가 적절합니까?

① 전 직원이 알고 있어야 한다.

② 관리자급 간부급까지 알고 있으면 된다.

③ 위기관리 전담부서만 알고 있으면 된다.

④ 해당부서와 경영자만 알고 있으면 된다.

10.위기관리를 위한 사전에 모의위기상황 대처훈련에 대한 귀하의 의견은?

① 전 직원을 대상으로 주기적으로 실시하여야 한다.

② 관리자급 간부 선에서 주기적으로 실시하면 된다.

③ 별도 위기대책반을 신설하고 그 팀만 훈련한다.

④ 위기는 다양한 형태로 발생하므로 훈련 할 필요가 없다.

11.귀사의 위기관리 실태는 어느 정도라고 판단하십니까?

① 매우 양호하다.② 양호하다.③ 보통이다.④ 미흡하다.⑤ 매우 미흡하다.

Ⅵ.다음은 귀하의 위기관리가 수익성에 영향을 미치는 정도에 대한 질

문입니다.해당란에 표시하여 주시기 바랍니다.

1.귀하께서는 위기관리가 경영성과 중 수익성에 영향을 어느정도 미친다고

생각하십니까?

① 전혀 아니다 ② 약간 아니다 ③ 보통이다 ④ 조금 그렇다 ⑤ 매우 그렇다

다음은 인구통계적 사항에 관한 질문입니다.해당란에 표시해 주시기 바랍니

다.
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1.귀하의 성별은 ? ①남 ②여

2.귀하의 결혼여부는 무엇입니까? ①기혼 ②미혼

3.귀하의 연령은 몇입니까?

① 20세 이하 ② 20대 ③ 30대 ④ 40대 ⑤ 50대 ⑥ 60대 이상

4.귀하의 최종학력은 어떻게 되십니까?

① 중졸이하 ② 고졸 ③ 대졸 ④ 대학원 졸

5.귀하가 근무하시는 유통구조상 어디에 해당하십니까?

① 도매업 여행사 ② 소매업 여행사 ③ 지상수배업 전문여행사

6.귀하의 여행업 근무연수는?

① 3년 미만 ② 3년 -5년 ③ 5년 -8년 ④ 8년 -10년

⑤ 10년 -15년 ⑥ 15년 이상

♣ 끝까지 설문에 응답해 주셔서 대단히 감사합니다.♣
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ABSTRACT

A studyonmanageabilityandimprovementthrough

crisismanagementofthetouristindustry

LeeKwang-suk

MajorinConcentrationonTourism Management

Dept.,ofHotel,Tourism andRestaurant

Management

GraduateSchoolofBusinessAdministration

HansungUniversity

The environmental factors surrounding the recent tourist

industryarelargelyexternalfactors,whicharethespreadofdiseases

andeconomicinstability.Fluctuationsoftheinternationaloilpriceand

exchange rate,politicalregulations,etc could exist,and internally,

cutthroatcompetitionsamongcompaniesinthesamebusiness,abolition

of airlines’mileage system that gives diversification of earnings

structure with similar businesses,etc the environmentthe recent

touristindustryisfacing.

Atthispoint,establishmentofcrisismanagementsystem has

beenconductedinordertoderiveanagreementthatthesystem could

have directinfluences on competitive superiority and management

accomplishments ofthetouristindustry.Based on the issue being

suggested,this study conducted documentresearches and empirical
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researchessimultaneously,andonatheorystudy,crisisfactorsofthe

touristindustry and atheoreticalstageofcrisismanagementwere

arranged.

Based on a theoreticalinquiry,an empiricalanalysis was

conductedby acquiring 310copiesofvalidsamplesfrom employees

workingattravelagenciesinSeoul.Byconducingfrequency,factor,

dispersion,and regression analysis using a statistic program of

SPSS/WIN15.0,thefollowingresultswereobtained.

First,thecrisisfactorsthatcouldoccurmostfrequentlyinthe

touristindustry could be categorized according to the frequencies.

Thus,itismeaningfulthatthisstudycouldbeusedasbasicdatato

prepareand reactby preferentially considering possibilitiesofthese

crisisfactors’occurrences.

Second,atthis time,when the currenttouristindustry is

sufferingasignificantcrisisasthedemandforgenuinetourism has

beedecreasedexcludingmandatoryoverseasbusinesstripduetothe

spreadofNovelInfluenzaA,itisregardedthatgraspingthetourist

industry’scrisisstatueswastimely.Inotherwords,onanitem related

toexistenceornonexistenceofcrisismanagementmanuals,60% of

therespondentsrespondedthattherearecrisismanagementmanuals,

buttheyhandleinvestmentorplanstoprepareforthefuture’scrisis

insufficiently,andforcrisistravelagenciesface,allemployeeswantto

know aboutthem,andhopetohavetrainingsoreducationtohandle

the crisis regularly. Also, the respondents responded that

countermeasuresforexternaland internalcrisisfactorshaveto be

madeseparately,andpreparingconcreteplansforcrisissituationswas

alsosuggested.

Third,whatwereobtainedfrom hypothesisverificationofthe
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touristindustryare;ifexternalcrisisfactorsoccurfrequently,reduced

management,dispersedmanagement,andselectionofalternativeswere

statisticallysignificantfrom theempiricalanalysisresultthatthereare

differencesincrisismanagementactivitiesaccording tofrequencyof

crisis factor’s occurrences.For to the tourist industry’s internal

financial crisis factors’occurring frequency,reduced management,

dispersedmanagement,andselectionofalternativeswerestatistically

significant.For the tourist industry’s internal,non-financialcrisis

factors’occurring frequency,evasion,reduction,dispersion,transfer,

selection of alternatives activities were allsignificant statistically.

Thesewillbestandardsforpreparingalternativesforappropriatecrisis

management activities by examining types of crisis management

accordingtooccurringfrequency,andwilleventuallyplaypositiveroles

inovercomingthemanageriallossandcrisisofthetouristindustry.

Fourth,crisismanagementactivitieswillbedevelopedaccording

to the degrees ofcrisis awareness,in otherwords,awareness on

importance, awareness on immediateness, and awareness on

uncertainty.Exceptforsupernaturalcatastrophes,itisadeplorablefact

thatmembers ofthe touristindustry willtake allefforts to find

alternativestoovercomethecrisis.Intheend,itcanbeconsidered

thatsubjectiveawarenessthatcanbevieweddifferentlyaccordingto

individuals’mentalorpsychologicalstatesthatcanbeexcludedwhen

measuringobjectivecrisiscanbeviewedmutually.

Lastly,crisis management of the tourist industry ultimately has

influenceson manageability and profitability,which emphasizesthat

crisismanagementofthetouristindustrycanbeaprerequisitefactor

inordertosecurecompetitivesuperiorityinthetouristindustry.

Thelimitationsofthisstudyare:

First,thisstudycouldnotsuggestsyntheticcrisismanagement
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alternativesduetolimitationsofinabilitytohandleriskfactorsofthe

touristindustryasawhole.

Second,detailedfollow-upstudiesoncrisisfactorsarerequired.

Inthecurrentcircumstancewherethetouristindustry’senvironment

changes constantly,internalcrisis factors could emerge in various

forms.Thesewouldhavetobestudiedinfollow-upstudies.

Third,qualitativestudiesoncomparativestudiesandcasesof

overcoming through overseascasesrelated to thetouristindustry’s

crisismanagementwouldberequired.

Lastly,althoughthisstudywasstartedfrom anobjectiveof

studyingschemestoovercomeastherecenttouristindustryhasbeen

contracted too much,suggesting substantialalternatives based on

sufficienttheorystudieshadtobeleftforfollow-upstudiesdueto

lack of study data in the similar fields and studies on crisis

managementoftouristserviceintheprocessofthestudy.
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