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Ⅰ. 서 론

1. 문제의 제기

현대인들의 삶에 대한 가치가 물질 충족에서 생활 전반의 질적 향상으로

전통적인 음식보다는 점차 개성과 감성을 중시하는 소비로 변화되면서 외식시

장은 빠르게 성장하고 있다(이은준ㆍ김동수, 2014). 2019년도 식품외식산업통

계 자료에 따르면 2018년 월평균 도시가구의 외식비는 35.3만원으로 식료품비

중 49.1%를 지출하고 있다. 오늘날 한식의 세계화로 많은 외국인들이 한식에

대한 좋은 이미지가 형성되고 있으며 최근에는 세계적으로 채식주의에 대한

관심도 지속적인 증가추세로 건강에 좋은 식품영양학적 특성도 지니고 있어

성인병을 예방하는 바람직한 식단으로 평가되고 있다(김영수ㆍ임혜미, 2012).

또한 외식시장은 치열한 경쟁 속에서 고객의 만족도를 높일 수 있는 차별화된

서비스를 업종별 전략을 실시하고 있으며 간편식 위주의 식생활 패턴, 새로운

소비계층 등장, 먹방, 쿡방 사회적 분위기, 건강식에 대한 욕구 등에 맞추어

특히 한식당 경영자들은 서비스품질을 중심으로 효율적인 점포를 운영하기 위

한 경쟁우위를 선점하는 것이 절실히 요구되고 있는 실정이다. 식품산업통계

정보에 따르면 국내 외식 산업은 2016년 119조원으로 전년대비 10.2% 성장하

였으며 최근 외식 시장의 동향을 볼 때 다 업종 다 브랜드로 규모의 경제를

추구하며 가성비, 가심비를 추구하는 소비트랜드 영향과 레트로트 감성, HMR

시장 급성장, 혼밥족 등 시장이 점차 세분화로 빠르게 변화하고 있다(월간식
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당, 2019). 고객들의 욕구 변화를 파악하고 충족할 수 있는 국내 한식의 우수

성을 극대화 할 수 있는 한식당의 서비스 경쟁력을 강화하여 점포이미지를 극

대화 할 수 있는 체계적인 경영 전략이 필요한 시점이라 생각된다(서동환ㆍ유

영진, 2017). 그동안 한식당에서는 서비스품질의 우수성보다는 맛, 가격, 음식

의 양에 따라 좋은 음식이라고 평가되어 왔다. 이에 한식당을 이용하는 고객

의 서비스 품질 요인에 대한 구체적인 연구가 필요한 시점이다. 2019년 자영

업 546만 시대의 현재는 장기 불황과 식재료비 상승, 인건비 상승, 임대료 인

상 등 소비 심리 위축으로 외식업은 점점 더 어려워지는 상황에 놓이고 있다.

이런 사회적 현상과 어려운 환경 속에서 한식당의 경쟁력을 높이기 위해서는

고객의 욕구를 충족시킬 수 있는 최상의 음식품질과 최고의 서비스를 제공하

고 극대화 할 수 있는 마케팅 전략이 필요하다(김영국ㆍ서보원ㆍ안태홍,

2011). 또한 한국을 방문하는 외국인 관광객들에게 한식에 대한 올바른 이미

지를 제시하고 우리의 문화와 감성을 반영한 메뉴개발과 쾌적한 환경조성, 서

비스품질을 강화한 시스템 구축이 필요하다. 따라서 한식당이 성공적으로 운

영되기 위해서는 점점 다양해지고 복잡해지는 고객의 욕구를 파악하여 장기적

인 경쟁력을 위한 기존 한식당과 차별화된 각 점포만의 전략으로 고객만족 및

고객충성도가 높은 고객을 확보해야 할 것이다. 빠르게 변화하는 무한 경쟁시

대에 한식당의 성공적인 운영을 위해서는 어떤 서비스 품질이 고객만족과 고

객충성도에 영향을 미치는지를 구체적으로 파악하는 것이 무엇보다 중요한 시

점이라 할 수 있다. 이에 본 연구에서는 한식당 이용고객의 서비스품질이 고

객만족, 고객충성도에 미치는 영향에 대한 연구를 통하여 향후 외식 산업 업

계 발전의 기초 자료로 활용을 하고자 한다.



- 3 -

2. 연구의 목적

한식은 우리나라 고유의 음식이며 우리 선조들의 식문화를 느낄 수 있는

다양한 식재료를 이용하여 만든 음식으로 영양의 균형과 맛에 대한 선호도가

높은 것으로 나타나고 있다(이연정, 2010). 한식당 이용 고객의 심리적 요소와

소비 트랜드에 맞춘 점포별 차별화된 서비스 제공으로 다양한 고객의 서비스

적 요인을 접목시키기 위해 본 연구에서는 한식당을 이용한 고객들을 대상으

로 서비스품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향을 파악하고자 한다.

특히 진입 장벽이 낮은 한식당 업종은 장기간의 침체로 인해 고객확보를 위

한 경쟁이 치열해졌으며 한식당의 매출향상과 성공적인 매장을 운영하기 위한

유용한 정보 제공으로 발전 방안과 방향을 제시하고자 하는 것이 본 연구의

목적이다. 한식당 이용 고객의 서비스품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는

영향을 파악하기 위하여 다음과 같은 연구 목적을 제시하고자 한다.

첫째, 한식당 이용 고객의 서비스품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영

향에 대해 중요하게 생각하는 요인을 파악한다.

둘째, 한식당 이용 고객의 서비스품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영

향 관계를 분석한다.

셋째, 한식당 이용 고객의 서비스품질이 어떻게 다른지를 파악하고 고객만족

과 고객충성도에 영향을 미치는 요인을 연구하고자 한다. 본 연구를 통해 이

론적 체계를 제시하고 연구의 결과를 바탕으로 한식당을 이용하는 고객들에게

외식 업계의 효율적인 경영전략 수립을 위한 기초자료 제공 및 향후 한식당

의 경쟁력 강화 및 마케팅 연구 자료로 제시하고자 한다.
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3. 연구의 방법 및 범위

1) 연구의 방법

한식당 업계의 경쟁력을 위한 서비스품질이 고객만족과, 고객충성도에 대

한 이론적 배경을 수립하고 실증분석을 통하여 가설에 대한 검증을 제시하고

설계하였으며 마케팅 전략의 기초자료를 제공하고자 한다.

문헌연구를 통해 연구의 주제와 주요 변인들과 관련된 학술지, 논문, 각종 통

계자료 및 보고서, 기타 자료, 전문서적 등의 고찰을 통하여 이론적 개념을 정

립하였으며 실증분석에서는 본 연구의 목적에 맞게 설계된 설문지를 활용하여

조사를 실시하고 통계분석을 실시하였다.

이를 통해 실증연구를 위한 연구 모형과 가설을 설계한 후 서울, 경기(인천

포함)에 거주하는 한식당 이용 고객을 대상으로 설문지법을 통한 연구를 실시

하고자 한다. 설문조사를 통해 확보된 자료는 통계분석프로그램인 SPSS 26.0

을 통한 설계된 가설을 검증하고자 한다.

분석을 위한 분석기법으로는 빈도분석, 탐색적 요인분석 및 신뢰성 검증

(Cronbach's Alpha 계수), 상관분석, 다중회귀 분석 을 실시하였다.

분석결과를 통해 시사점을 도출하고 연구의 한계점과 향후 연구발전 방향을

제시하고자 한다.
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2) 연구의 범위

본 연구의 시간적 범위는 2019년 12월 1일∼2020년 1월 10일을 기준으로

하고 공간적 범위는 서울, 경기(인천포함) 지역 한식당 이용 고객을 대상으로

한정하였다.

연구목적을 달성하기 위한 연구의 범위는 다음과 같다.

첫째, 제1장 문제의 제기, 연구의 목적, 연구의 방법 및 범위를 제시한다.

둘째, 제2장 한식, 서비스품질, 고객만족, 고객충성도에 대한 이론적 배경과

각 변수들 간의 연관성을 도출하기 위한 선행연구를 실시한다.

셋째, 제3장 실증연구를 위한 연구 모형을 설계한 후 가설을 설정하고, 선행

연구를 통해 설문지를 구성하는 측정문항을 설계하고, 표본설계의 범위를 정

한다. 또한 실증연구를 위한 분석방법을 제시한다.

넷째, 제4장 통계 패키지 프로그램인 SPSS 26.0을 통해 도출된 분석 결과를

제시한다.

다섯째, 제5장 분석 결과에 대한 논의와 시사점을 제시한다.

이러한 연구의 흐름은 다음 <그림 1-1>과 같다.
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제 1 장 서 론

문제의 제기 연구의 목적 연구의 방법 및 범위 연구의 구성도

제 2 장 이론적 배경

한식당 서비스품질 고객만족 고객충성도

제 3 장 연구 설계

연구의 모형 및
가설의 설정

설문지의 구성 및 변수의 조작적
정의

표본설계 및 분석방법

제 4 장 실증분석

빈도분석 탐색적 요인분석 상관관계 다중회귀분석

제 5 장 결론

연구의 요약 및 시사점 연구 한계 및 향후 연구방향

<그림 1-1> 연구의 흐름도
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 한식당

1) 한식당의 개념

한식은 대한민국의 대표 음식으로 우리나라 사람들이 과거부터 현재에 이

르기까지 먹고 즐기는 역사와 전통을 가지고 있는 우리의 문화가 깃들여 있는

음식이다. 복잡한 궁중, 반가 요리, 지방의 특색 요리, 현대적 퓨전 요리에 이

르기 까지 재료와 조리법이 매우 다양하다. 또한 한국에서 생산되는 식재료를

가지고 옛날부터 전해 내려오는 전통의 조리방법을 이용해서 만든 음식 또는

이와 유사한 식자재를 가지고 우리 조상고유의 방식으로 만든 음식이라고 구

체화 하였다(한국외식연감, 2013). 한국인들의 전통적인 정식으로는 다양한 반

찬들과 함께 밥, 국을 포함하여 거의 모든 음식에서 김치가 제공되며 지역별

향토음식은 인근 지역의 식재료를 기본으로 특산물을 더해 고유의 맛을 지키

면서 이어져 가고 있다. 식당의 개념은 어원적으로 Derestaurant에서 시작되

었으며 피로한 심신을 원상으로 회복시킨다는 의미를 지니고 있으며 삶을 위

한 기본적인 에너지를 공급한다는 어원적 의미를 지니고 있다(이호준, 2006).

현재의 식당은 고객의 욕구와 필요에 따라 음식 및 서비스를 제공하는 문화의

장소로 인식되어 가고 있다. 한식은 우리나라의 고유한 문화와 함께 사계절

다양한 재료와 양념으로 이루어진 자연식에 가장 가까운 음식으로 세계적으로
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인정을 받고 있다(신봉규, 2009). 또한 이인권(2010)은 한식의 식재료 및 조리

법에 대하여 영양적인 측면을 지키면서 다양한 방법으로 한국적인 특성을 살

린 것 이라고 정의하였다.

한식에서 기본이 되는 김치, 장류, 인삼, 비빔밥은 슬로푸드이며, 약식동원

(藥食同原)사상이 발달되어 있어 웰빙과 로하스 관계를 잘 설명 하고 있다(이

연정, 2010). 손재근(2011)은 한식은 전통적인 식자재의 시각과 미각에서 오색

오미, 약식동원 사상 등에 대한 올바른 이해와 한국의 특징적 사상이 반영된

음식이라고 정의하였다. 외식 문화가 정착하면서 한식당에서는 음식, 서비스,

환경, 분위기 등 다양한 요소들이 복합적으로 형성된 식사와 문화의 공간으로

발전하고 있다(김윤아ㆍ신경주, 2013). 김영희(2014)는 한식당을 우리 고유의

전통음식과 한국적인 맛, 분위기, 서비스를 제공하는 식당이라 하였다. 또한

궁중음식, 약선요리, 일품요리, 찌개류, 분식, 비빔밥 등을 판매하는 한식레스

토랑까지 메뉴와 가격에 따라 폭넓게 한국적 분위기를 나타낼 수 있다(정명

희, 2015). 한식당은 한국 전통음식의 특성을 일정한 공간에서 한국의 전통적

인 맛과 문화를 곁들인 곳으로서 한식의 유형은 궁중음식, 향토음식, 사찰 음

식, 반가음식, 한국인이 기본적으로 먹는 음식 등 매우 다양한 메뉴의 유형이

존재하고 있다(최웅ㆍ조민ㆍ김영구, 2015). 표준산업분류에 의한 한식당은 일

반 대중을 대상으로 운영하는 한국식 음식점을 말하며 찌개류, 한정식류, 탕

류, 고기류 등의 전통음식 내지는 오랫동안 전해져 내려오는 습관화된 음식을

취급하는 일반대중 음식점을 의미한다(임혜미ㆍ김영수, 2015).

특히 우리나라의 음식을 판매하는 식당인 한식당에 대하여 살펴보면 한식

당, 한식레스토랑, 한국 음식점과 같이 여러 명칭으로 혼용되어 불리고 있으며
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위키 백과사전에서는 한식레스토랑이란 한국요리를 기본으로 하는 레스토랑으

로 정의 하고 있으며 강윤구(1995)는 대중을 상대로 하는 한국식 음식점이며

한정식류, 찌개류, 고기류, 보쌈, 족발류, 탕류 등 전통음식이나 오랫동안 습관

화된 음식을 취급하고 있는 일반대중 음식점을 한식당이라 정의 하였다. 이에

그 정의를 보면<표 2-1>과 같다.

연구자 개념

강윤구(1995) - 한국식 음식점, 일반대중 음식점

김윤아ㆍ신경주(2013) - 복합적으로 형성된 식사와 문화의 공간

김영희(2014) - 한국적인 맛, 분위기, 서비스를 제공하는 식당

정명희(2015) - 메뉴와 가격에 따라 폭넓게 한국적 분위기

최웅ㆍ조민ㆍ김영구
(2015)

- 한국의 전통적인 맛과 문화를 곁들인 곳

임혜미ㆍ김영수(2015) - 찌개류, 한정식류, 탕류, 고기류 등 일반대중음식점

<표 2-1> 한식당의 정의

출처: 선행연구를 바탕으로 논자 재구성

2) 한식당의 유형

최고급 한식당은 음식의 맛에 중점을 두고 정교한 서비스, 우아한 분위기,

좋은 장소에 위치하여 전통과 분위기에 중점을 둔 격식 있는 레스토랑으로 정

의하였으며, 테마 레스토랑은 테마의 재구성으로 정형화된 레스토랑은 아니지
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만 격조 있는 분위기로 한국의 미를 알리는 퍼포먼스 또는 이벤트를 가지고

있는 레스토랑으로 정의하였다. 대중 레스토랑은 편안한 좌석과 분위기 및 활

기차고 비정형화된 분위기의 레스토랑이며, 편의 레스토랑은 일반 분식점을

포함한 쉽게 접하고 빠른 서비스로 어디서든지 쉽게 먹을 수 있는 한국음식

을 제공하는 레스토랑으로 정의하였다. 업종을 기준으로 자국의 전통음식인

한식을 제공하는 한식당의 유형을 살펴보면 국내 한식당 유형의 정립이 미흡

하므로 사전조사로 전문가 및 외국인 고객을 대상으로 FGI(Focus Gorup

Interview)를 통해 국내 한식당 유형을 분류한 결과, 최고급 레스토랑(fine

dining/gourmet restaurant), 테마 레스토랑(theme/ambience restaurant), 대중

레스토랑(popular/family restaurant), 편의 레스토랑(convenience/fast food

restaurant)으로 분류하였다(이민아, 2007). 한국식품연구원(2008)은 연구를 기

초로 레스토랑의 유형을 최고급, 고급, 품격, 테마, 뷔페, 단일메뉴전문, 대중,

분식판매, 간이식당으로 구분하여 분류 하였다. Accenture(2009)는 해외에 소

재한 한식당을 대상으로 객단가, 메뉴의 종류, 범위를(단순, 다양) 기준으로 한

식당의 유형을 패스트푸드, 간이 한식당, 전문 한식당, 일반 한식당, 고급 한정

식, 고급 한식당 6가지로 구분하였다. 고급 한식당은 메뉴가 다양하면서 고가,

고급한정식은 메뉴가 단순하면서 고가, 일반 한식당은 메뉴가 다양하면서 중

가, 간이 한식당은 메뉴가 다양하면서 저가, 패스트푸드는 메뉴가 단순하면서

저가의 레스토랑으로 정의하였다. 한식재단(2012)에서는 해외에 진출한 한식당

을 고급 한정식은 한국적인 전통 한식을 객단가 30달러 이상에 제공하는 레스

토랑, 다양한 메뉴와 고급 서비스를 기반으로 객단가 30달러 정도의 고급 한

식레스토랑, 전문 한식은 7가지 이상의 전문메뉴로 구성된 객단가 20-30달러
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중가의 레스토랑, 일반 한식은 7가지 이하의 일반적인 한식 메뉴를 객단가

10-20달러 수준의 레스토랑, 패스트푸드는 저렴한 가격, 전문메뉴를 객단가 10

달러 정도 제공하는 레스토랑, 간이한식은 다양한 메뉴의 분식집형으로 객단

가 10달러 이하의 메뉴를 제공하는 레스토랑으로 정의 하였다

연구자 개념

이민아(2007) - 최고급, 테마, 대중, 편의 레스토랑.

한국식품연구원(2008)
- 최고급, 고급, 품격, 테마, 뷔페, 단일메뉴전문, 대중, 분
식 판매, 간이식당

Accenture(2009)
- 패스트푸드, 간이 한식당, 전문 한식당, 일반 한식당, 고
급 한정식, 고급 한식당

한식재단(2012)
- 고급한정식, 고급한식, 전문한식, 일반한식, 패스트푸드,
간이한식

<표 2-2> 한식당의 유형

출처: 선행연구를 바탕으로 논자 재구성

3) 한식당의 분류

한식은 학문으로 아직 명확히 정의되거나 개념화 되어 있지 않아 연구하

는 학자들에 의해 다르게 정의되고 있다. 천호현(2011)은 지역의 향토음식을

포함하여 조상들이 오래부터 먹어 온 한식, 혼인음식, 제사음식, 절식, 궁중음

식 등을 총칭한다고 하였고, 한국전통음식연구소(2006)는 한국에서 생산되는

식품을 주재료로 하여 예로부터 전해 내려오는 조상 고유의 조리방법으로 만

든 음식과 이와 유사한 식자재를 가지고 우리 조상 고유의 방식 혹은 이와 비
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슷한 방법으로 요리한 음식을 한식으로 정의하였다(한국외식정보, 2009). 한국

음식의 특징을 살펴보면 한국만의 독특한 식문화가 나타난다. 곡류 중심의 문

화, 반찬문화, 발효문화, 온식문화, 습식문화로서 지리, 사회, 문화 적 환경에

따라 우리 민족의 생활 여건에 가장 알맞게 창안되어 발전 시켜왔다. 한식은

한국의 전통 음식으로서 복잡한 궁중음식에서부터 지방의 특색 음식과 현대의

퓨전 음식에 이르기까지 모두 포함하는 말로 쓰인다(최은경, 2003). 또한 한국

음식은 다양한 재료를 사용하여 풍부한 영양과 맛을 주며, 이러한 한국음식에

서 가장 특이한 점은 바로 발효음식이라는 것이다. 날 것으로 먹는 경우는 드

물며 숙성된 장류를 이용하여 음식을 만들었기 때문에 발효의 풍미를 더하며,

맛뿐만 아니라 계절에 한정된 채소류를 오래 먹을 수 있도록 저장하기 위한

방법으로 사용된 음식이다(이나래 2008).

그러나 한식 레스토랑의 경우에는 뚜렷한 기준을 바탕으로 분류가 되어

있지 않으며, 고가의 메뉴를 판매한 레스토랑에서 초저가의 메뉴를 판매하는

레스토랑에 이르기까지 모두 한식당 또는 한식 레스토랑으로 불리고 있는 실

정이다. 그러나 한식은 궁중음식, 향토음식, 사찰 음식, 반가 음식 등 한국인이

기본으로 먹는 음식이 매우 다양한 메뉴의 유형이 존재하고 있으며, 이러한

메뉴 유형들을 중심으로 운영되고 있는 한식 레스토랑 또한 모두 같은 단어로

서 설명한다는 것은 어려움이 따른다.

한국식품연구원(2008)은 ‘한식 마케팅 모형 개발 연구’를 통해 메뉴, 서비

스 수준, 가격, 메뉴, 서비스 타입, 가격․업태별 식사형태, 경영 기준, 전문 식

당, 알라카트 식당, 전통음식점, 정찬을 기준으로 <표 2-3>과 같이 한식당을

분류하였다.
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<표 2-3> 한식당의 분류

분류 기준 한식당의 분류

menu
- 한정식 전문점, 고기요리 전문점, 저가 식사전문점( 된장
찌개, 육개장 등 현재의 분식점), 기타 단품요리 전문점(
삼계탕, 설렁탕, 보쌈, 비빔밥, 칼국수 등).

서비스 수준
- Gourmet restaurant, Family restaurant, Quick-servic
e restaurant.

가격, 메뉴, 서비스
타입

- Finedining(우래옥, 수라온), Casualdining(놀부), Fastc
asualdining(카페소반), Fast food

가격, 업태별, 식사형태 - Fast food, Take–out, Self–service, Table service.
경영기준 프랜차이즈 - 공중식당, 대중식당, 토속식당.
전문식당, 알라카트

식당
- 두부 전문점, 비빔밥 전문점, 잡채(누름)전문점, 돌솥 비
빔밥 전문점, 정통 한정식 식당.

전통음식점 - 한정식 전문점, 일품요리 전문점.

정찬 - 품격, 맛있는 음식, 다양한 색다른.

출처: 한국식품연구원(2008)의 선행연구를 바탕으로 논자 재구성

4) 한식당의 선행연구

김유희(2012)는 한식당을 중심으로 한 로하스 이미지와 메뉴선택 속성이

고객만족, 고객충성도에 미치는 영향 연구에서 한식당의 로하스 이미지와 메

뉴선택 속성, 고객만족, 고객충성도 등의 구조관계를 파악하고자 하였으며, 로

하스 이미지가 메뉴선택 속성에 일부 영향을 미치는 것으로 나타나 로하스 이

미지와 메뉴선택 속성은 고객만족과 고객충성도에 영향을 주는 것으로 파악되

었다. 이에 따라 한식당은 고객의 건강은 물론 환경까지 고려한 시스템을 구

축하고, 로하스이미지가 반영된 메뉴를 개발하는 등 고객만족과 충성도를 높
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이기 위한 노력을 할 필요가 있다는 것을 설명하고 있다. 박영선ㆍ정영숙

(2004)은 외식 소비 성향이라는 단어를 처음으로 사용하였는데, 이 연구에서는

외식 소비 유형을 다양성, 차별화, 편의성, 간편성, 전통성을 지향, 이국적인

취향, 건강과 질 추구, 감각적인 맛과 분위기를 소비성향과 사회의 경제 변동

에 기초하여 제시하고 분류하였다.

임지현(2012)은 중국, 일본인 관광객을 대상으로 한식의 로하스, 지각된

가치, 한식당 이용 만족과 자국 내 한식당에 대한 행동의도 간의 관계에서

한식의 로하스는 지각된 가치와 한식당 만족을 통해 형성되는 것으로 나타났

다. 특히, 일본인은 한식의 친환경 이미지와 지속 가능성 이미지가 자국 내 행

동의도에 높은 영향을 미치고 있으며, 중국인은 이와 달리 한식의 건강성 이

미지에 기인하여 자국 내 한식당의 행동의도가 형성되는 것으로 나타났다. 중

국관광객을 대상으로 한 한식 세계화를 고려하여 건강식으로 알려진 한식의

로하스이미지를 분석하여 이미지가 한식에 대한 만족도와 행동의도에 영향을

미치는지를 살펴보았다. 한식 레스토랑은 한국 전통음식의 특성을 일정한 공

간에서 한국의 전통적인맛과 문화를 곁들인 곳으로서 한식의 유형은 궁중음

식, 향토음식, 사찰 음식, 반가음식, 한국인이 기본적으로 먹는 음식 등 매우

다양한 메뉴의 유형이 존재하고 있다(최웅ㆍ조민ㆍ김영구, 2015). 한식은 우리

나라의 고유한 문화와 함께 사계절 다양한 재료와 양념으로 이루어진 자연식

에 가장 가까운 음식으로 세계적으로 인정을 받고 있다(신봉규, 2009).

문안나ㆍ정규선ㆍ최웅(2018)은 한식당을 운영하는 경영자들이 개선해 나

가야할 부분이 청결이라고 시사하였고 브랜드이미지가 가지는 쾌적성, 심미성,

청결성부분에 비중을 두고 운영해야 경쟁력이 있다고 제시하였다 한식당의 선
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행연구를 바탕으로 정리하면 다음 <표 2-4>과 같다.

연구자 선행연구 요인

박영선ㆍ정영숙
(2004)

- 다양성, 차별화, 편의성, 간편성, 전통성을 지향, 이국적인
취향, 건강과 질 추구, 감각적인 맛과 분위기를 소비성향
과 사회의 경제 변동에 기초하여 제시.

신봉규(2009)
- 한식은 우리나라의 고유한 문화와 함께 사계절 다양한 재
료와 양념으로 이루어진 자연식에 가장 가까운 음식으로
세계적으로 인정을 받고 있다

이애자(2010)

- 지각된 품질이 고객만족에 미치는 영향에 대한 가설 검증
결과, 메뉴 다양성 및 가치가 고객만족에 부(-)의 영향을
미치고 있는 것으로 분석되었고 그 외 변수는 영향 관계
가 있는 것으로 나타났다.

김유희(2012)

- 한식 레스토랑의 로하스이미지와 메뉴선택 속성, 고객만
족, 고객충성도 등의 구조관계를 파악하고자 하였으며,
로 하스이미지가 메뉴선택속성에 일부 영향을 미치는 것
으로 나타나 로하스이미지와 메뉴선택 속성은 고객만족과
고객 충성도에 영향을 주는 것으로 파악되었다.

임지현(2012)
- 방한 외국인 관광객들의 자국 내 한식당에 대한 행동의
도는 한식의 로하스는 지각된 가치와 한식당 만족을 통해
형성되는 것으로 나타났다.

최웅ㆍ조민ㆍ김영구
(2015)

- 한식의 유형은 궁중음식, 향토음식, 사찰 음식, 반가음식,
한국인이 기본적으로 먹는 음식 등 매우 다양한 메뉴의
유형이 존재하고 있다.

문안나ㆍ정규선ㆍ
최웅(2018)

- 한식당을 운영하는 경영자들이 개선할 부분이 청결이라고
시사하였으며 브랜드이미지가 가지는 쾌적성, 심미성,청결
성 부분에 비중을 두고 운영해야 경쟁력이 있다고 제시

<표 2-4> 한식당에 관한 선행연구

출처: 선행연구를 바탕으로 논자 재구성
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2. 서비스 품질

1)서비스 품질의 개념

서비스 품질은 두 가지 방법으로 측정 할 수 있다. 기대 불일치에 대한

만족도를 토대로 서비스 품질을 측정하고 기대치와 인식 사이의 차이 점수를

사용하는 SERVQUAL 모형과 성능에만 초점을 둔 비 차원 점수를 평가하는

SERVPERF 모형이 가장 일반적으로 사용되고 있다(김영진, 2012). 이에 과거

품질에 대한 정의를 내릴 때에는 주로 제품의 상태에 대한 것이었으나 근래에

는 중요한 전략적, 경쟁력을 이슈로 하여 인식되었으며 품질의 정의가 고객의

요구를 만족 시킬 수 있는 것으로 바뀌어 가고 있다(김생순, 2008).

서비스 품질은 기대(Expectation)와 성과(Performance)의 비교에 의해 결정

된다. 고객들이 인식하는 서비스 품질은 호텔이 제공해야한다고 느끼는 고객

들의 기대와 호텔이용 후의 경험에 대한 고객들의 인식비교에서 나오는 것이

다. 그러나 서비스 인식과 서비스 기대를 비교함으로써 서비스품질을 인식하

게 되는데, 이는 고객의 기대와 인식 사이에 있는 불일치의 정도와 방향으로

볼 수 있다. 그러므로 고객들은 여러 가지 영향요소에 의하여 서비스의 구매

이전에 서비스에 대한 기대를 가지며, 이러한 기대와 고객들이 실제로 제공받

는 서비스에 대한 성과를 비교하여 서비스품질을 인식하게 된다(채신석․신철

호, 2012). 윤선미․정규엽․한희섭(2015)은 서비스품질의 유형으로 제품의 특
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성을 제시하였는데 그것은 경험속성, 탐색속성, 지각된 위험, 신뢰속성을 의미

한다. 또한 불평표현의 자유, 기술적 품질, 사회적 품질, 기능적 품질, 정서적

품질, 서비스 환경 등을 제시하였다.

이러한 서비스품질에 대한 정의는 학자들의 연구하는 관점에 따라 다양하

게 나타나고 있으며 그 중에서도 Parasuraman․Zeithaml․Berry(1985)는

SERVQUAL Model을 제시하면서 서비스품질에 관련된 논의를 시작하였다.

고객만족을 위해서는 서비스품질이 유지되어야 한다(Anderson․Fomell․

Lehmann, 1994). 이에 고객에 의한 서비스 품질 평가가 고객만족으로 이어지

며, 이는 재 구매의사와 같은 행동의도와 연결될 것이다(Oliver, 1999). 국내의

연구로 변광인․이지연․김기진(2013)은 외식업체 직원의 직무만족이 서비스

품질에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 서비스 품질은 서비스의 본질적 특

수성으로 인해 측정과 개념 규정이 어려운 편이다. 서비스 품질은 그 용어자

체의 활용범위가 매우 다양할 뿐 아니라 광범위하기 때문에 여러 의미가 내포

되어 있다. 서비스를 구성하고 있는 것에 대한 본질적인 정의가 부정확하여

서비스에 대한 획일적인 정의를 내리는 것은 용이 하지 않다. 다만 서비스 품

질에 대한 공통적인 부분만 본다면 서비스 품질이란 객관적으로나 획일적으로

규명할 수 있는 것이 아니라 고객에 의해 인식되고 판단되는 주관적인 평가라

는 점이며, 그 평가과정이 결과로 나타나는 것이 아니라 서비스를 받는 전 과

정에 걸쳐 이루어진다는 점이다(박경식, 2012). 일반적으로 품질의 개념과 측

정에 대한 노력은 대부분 제품에 대한 것에서 시작되었지만 서비스가 발전하

게 됨에 따라 서비스 영역에 있어서도 품질의 중요성은 강조되고 있다. 서비

스는 만질 수 없고 고유한 특성을 가지고 있어서 그 품질을 정의하고 측정하
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기가 쉽지 않고, 고객들은 서비스에 대한 기대와 지각한 서비스의 결과에 따

라 서비스 제공자를 선택하기 때문에 기업은 고객의 기대를 서비스품질을 통

해 밝힐 필요가 있다(김미경, 2006). 이에 한식당에서의 서비스품질은 고객이

이용하고 있는 한식당에 대한 전반적인 느낌으로서 이는 주관적인 요소와 객

관적인 요소 모두를 포함하고 있다.

따라서 본 연구에서는 서비스품질을 선행연구에서 제시한 결과뿐만 아니

라 과정에 대한 평가까지 포함한 전반적인 서비스품질 수준으로 정의하며, 한

식당의 유형적 요소인 식당의 외관, 집기, 시설, 비품, 소모품 등과 무형적 요

소인 분위기, 이미지등과 인적요소인 인적서비스 등을 포함한 모든 품질을 서

비스품질이라고 정의한다.

2) 서비스 품질의 선행연구

Lewis(1983)는 서비스 품질을 인도된 서비스가 고객의 기대와 얼마나 일

치하는가의 척도라고 정의 하였다. 즉 서비스품질은 고객의 기대에 일치되도

록 일관성 있게 서비스를 제공하는 것을 의미한다고 하였다. Gronroos(1984)

의 정의에서 처음 발견할 수 있다. 그는 서비스 품질을 소비자에 의해 서비스

가 주관적으로 지각되는 것이라고 설명하고, 서비스품질을 고객의 기대된 서

비스와 지각된 서비스 비교로 정의하였다. 박유라(2001)의 한식당의 서비스품

질 만족도 분석에 관한 연구에서 보면 한식당의 서비스 품질은 종사원의 서비

스, 시설 및 분위기, 가격, 신뢰성, 부가서비스, 공감성, 접근성과 편리성의 5개

요인으로 나타났으며, 이 중에서 종사원에 의해 제공되는 다양한 서비스가 고
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객의 가치형성에 큰 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이는 고객을 직접 응

대하는 종사원의 응대 태도에 따라 서비스 가치인식은 달라진다는 것을 시사

한다. 전병길․최수근(2002)의 한식당 서비스 품질 결정요인에 관한 연구에서

는 한식당의 특성상 제공되는 음식과 같은 결과품질, 서비스를 제공하는 서비

스 접점요원의태도, 행동, 전문지식, 그리고 유형적 단서로서 물리적 환경품질,

즉, 청결도, 공간의 안락함, 그리고 내부 인테리어의 심미성 등이 한식당의 서

비스 품질지각에 결정요인이 된다는 사실을 제시했다. 김순진․신재영․김은

희(2004)의 외식산업 서비스 품질이 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구에서

는 한식당의 서비스 품질 요소 중 유형성(시설 및 분위기, 건물의 시각적인

매력, 직원의 유니폼과 용모, 식당 내의 청결성), 확신성(종사원의 친절성, 종

사원의 전문지식, 종사원의 신뢰성, 가격의 적정성), 반응성만(종사원의 서비스

자세, 종사원의 정성, 종사원의 대처능력, 종사원의 자발성)이 고객만족에 유의

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 한식당을 이용하는 고객

들은 외형적으로 보이는 시설물이나 직원들의 용모와 같은 유형적인 요소와

종사원들의 친절성, 서비스 자세, 정성, 고객을 도우려는 자세 및 고객문제의

해결 등과 같은 요소들에 만족했을 때 전반적인 만족도가 높게 나타남을 알

수 있었다. Lariviere(2008)는 인지적 행동적 고객 매트릭스와 다중 고객이익에

대한 접근에서 재무서비스기업의 내부 자료를 활용하여 전반적인 서비스품질

은 고객만족에 영향을 미친다고 하였으며, 만족도 또한 고객충성도에 영향을

미치는 것으로 나타났다. 변광인․이지연․김기진(2013)의 수정IPA를 이용한

한식당의 서비스품질에 관한 연구에서는 고객들이 중요하게 생각하고, 전반적

인 만족도에 유의한 영향을 미치는 실행요소(중요)는 음식의 맛, 신뢰가 가는
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메뉴품질, 다양한 밑반찬, 위생적인 실내, 친절한 종사원, 단정한 용모의 종사

원, 정중하고 예의바른 종사원, 종업원의 신속한 서비스, 적절한 서비스를 제

공하는 종업원, 고객의 요구사항을 잘 이해함, 적절한 가격, 정확한 계산서, 편

리하고 찾기 쉬운 위치 등의 14개 항목으로 나타났다, 이들 요소들이 고객의

만족도를 높이는데 가장 중요한 서비스품질 속성임을 확인할 수 있었다. 또한

고객들이 중요하게 생각하지는 않지만, 전반적인 만족도에 유의한 영향을 미

치는 매력요소는 ‘고객의 질문에 답변할 지식’으로 나타났으며, 고객들이 지각

하는 중요도도 낮고, 전반적인 만족에 미치는 영향정도가 낮은 실행요소(비

중요)는 시각적으로 매력적인 음식모양, 다양한 밑반찬, 한눈에 보기 편한 메

뉴판, 매력적인 건물외관, 식당과 잘 어울리는 인테리어, 편리한 시설물, 고객

에게 개별적 관심, 고객을 위한 메뉴를 제안, 영업시간 준수 등의 9개 항목으

로 이 실행요인은 충족이 되면, 전반적 만족도에 긍정적 영향을 미치고 충족

되지 못하면, 전반적 만족도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 고객

들이 지각하는 중요도 수준은 높은 반면에, 전반적인 만족도에 미치는 영향이

낮은 요소는 적절한 음식의 양, 청결한 화장실, 편리하고 찾기 쉬운 위치 등의

3개 항목으로 나타났다. Lai(2015)는 홍콩 스타일의 Tea 레스토랑 고객들을

조사하여 서비스품질이 고객충성도에 미치는 영향에서 가치, 만족, 그리고 몰

입의 역할을 연구하였다. 연구결과 서비스품질은 고객만족에 영향을 미치며

이에 고객충성도에도 영향을 미친다고 하였다. Su․Swanson․Chen(2016)은

중국 관광호텔이용 관광객들의 지각된 서비스품질이 재 구매의도 및 주관적

Well-Being에 미치는 영향에서 관계의 질의 매개 효과를 검증하였다. 서상원

ㆍ류을순(2016)은 한식뷔페 식당에서 서비스품질과 음식품질이 지각 된 가치,
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고객만족, 고객충성도에 영향을 미치는지 살펴보았다. 한식뷔페의 서 비스 품

질과 음식 품질은 모두 고객의 지각된 가치에 정의 영향을 미치고, 음식 품질

이 통계적으로 더 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 또한 지각 된 가

치는 고객만족도 및 고객충성도에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는

결국 서비스와 음식의 품질을 높여 고객이 지불하는 비용보다 더 나은 가치를

느끼게 함으로써 고객이 만족하고 나아가 재방문도 이루어짐을 확인한 것 이

다. 백종온(2017)은 한식뷔페식당에서 물리적 환경이 고객가치와 행동의도에

미치는 영향에 대해 연구하였다. 한식뷔페의 물리적 환경 중 공간성(의자 간

넓이, 테이블간의 간격, 테이블과 의자의 편함, 시설물이용 편리, 안내표지판

식별), 매력성(실내인테리어와 매장과의 어울림, 바닥의 색상, 재질, 시각적인

즐거움, 유행 감각), 청결성(통로와 출입구의 청결함, 실내가 전반적으로 청결

함, 집기, 화장실의 청결)이 고객가치에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 또한 물리 적 환경 중 매력성과 쾌적성, 청결성이 높을수록 행동의도가 높

아지는 것으로 나타났다. 따라서 한식뷔페 식당의 쾌적한 실내온도 및 습도와

식사하기 편안한 실내조명과 식당 내부를 매력적으로 나타낼 수 있는 색채와

인테리어 등을 통해 일반 한식뷔페 식당에서 경험할 수 없는 독특함과 특별함

을 제공할 수 있도록 물리적 환경을 조성해야 할 것을 제시하였다. 선행연구

를 바탕으로 서비스품질의 선행연구를 정리하면 다음 <표 2-5>과 같다
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연구자 선행연구 요인

NRA(1983)
- 소비자들의 태도와 속성을 음식, 서비스, 분위기 등 조사
하였다

Schroeder(1985)
- 신문, 잡지를 통해 레스토랑 선택 시 영향을 미친다고
하였으며 요인으로는 음식의 질 및 영양, 메뉴의 다양
성, 위생상태, 건물의 외양 등 제시하였다.

이재우(1989)
- 식당 선택 시 맛보다는 위생, 청결에 주안점을 두고
기업의 광고 효과보다 구전에 의한 광고를 강조함.

박유라(2001)
- 종사원에 의해 제공되는 다양한 서비스가 고객의 가치
형성에 큰 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

전병길ㆍ최수근
(2002)

- 한식당의 특성상 제공되는 음식과 같은 결과품질, 서비
스를 제공하는 서비스 접점요원의태도, 행동, 전문지식,
그리고 유형적 단서로서 물리적 환경품질, 즉, 청결도,
공간의 안락함, 그리고 내부 인테리어의 심미성 등이
한식당의 서비스 품질지각에 결정요인이 된다는 사실을
제시했다.

변광인․이지연․
김기진(2013)

- 고객들이 지각하는 중요도 수준은 높은 반면에, 전반적
인 만족도에 미치는 영향이 낮은 요소는 적절한 음식의
양, 청결한 화장실, 편리하고 찾기 쉬운 위치 등의 3개
항목으로 나타났다.

백종온(2017)

- 한식뷔페 식당의 쾌적한 실내온도 및 습도와 식사 하
기 편안한 실내조명과 레스토랑 내부를 매력적으로 나타
낼 수 있는 색채와 인테리어 등을 통해 일반 한식뷔페
레스토랑에서 경험할 수 없는 독특함과 특별함을 제공할
수 있도록 물리적 환경을 조성해야 할 것을 제시하였다.

< 표 2-5> 서비스품질에 관한 선행연구

출처: 선행연구를 바탕으로 논자 재구성
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3. 고객만족

1) 고객만족의 개념

Ravichandran․Tamil․Prabhakaran(2010)은 고객만족의 이론은 1970년

대 초 미국 농무성의 고객만족지수가 발표되면서 처음으로 등장하였다. 고객

만족이란 고객이 갖는 기대감에 충족을 시켜 그 결과 상품과 서비스의 재구매

가 이루어지고 상호 신뢰감이 지속적으로 이어지는 관계를 말할 수 있다. 따

라서 고객의 주관적 반응이므로 일정 수준 이상 고객들의 기대를 충족하는 것

을 의미한다. 또한 Verhoef․Lemon․Parasuraman․Roggeveen․Tsiros․

Schlesinger(2009)은 고객만족을 고객들의 욕구와 기대를 충족시키기 위하여

서비스 수행의 결과로부터 고객이 느끼는 전반적인 흡족함 또는 즐거움의 정

도라 하였다. 이 같은 고객만족은 다음과 같은 등식으로 표시할 수 있다. 고객

만족 평가는 고객이 구매 과정을 통해 처음에 예상한 결과에 대한 성과로 얻

어지는 구매결과라고 할 수 있으며, 구매자들은 성과 불일치는 서비스에 대한

만족, 불만족이 되고 지속적으로 제공되는 서비스 성과로 평가가 가능하다고

한다(Swan․Oliver, 1989). Oliver(1999)는 기대와 기대 불일치로 구매의 변화

와 방문 의사에 영향을 미친다고 정의하였으며, 또한 구매자들의 처음 기대치

와 관련 구입한 제품에 대해 지각하고 결과를 비교함으로 생각하는 느끼는 감

정을 말한다(Kotler, 2000). 특히 만족이란 소비 경험으로부터 얻어진 결과물로

혹은 평가의 과정으로 정의하였으며(강기두, 1997) 개념적으로 정의하면 구매

전 제품에 대한 기대와 구매 후 제품 성과에 대한 고객의 평가를 일컬으며,
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제품 속성에 대한 만족으로 측정될 수 있는 태도라고 할 수 있다(이은준․채

병숙, 2009). 또한 서명선(2012)은 고객의 욕구와 기대에 최대한으로 부응한

결과의 서비스와 제품에 대한 고객의 신뢰감이 연속되어가는 상태를 가리킨다

고 주장하였으며 고객만족은 다양한 관점에서 이루어지는데, 일반적으로 고객

기대치와 관련되어 사용 전 인지되어진 기대와 일치하며 사용 후에 개인이 느

끼는 즐거움과 실망감으로 정의된다. 김화진․한진수(2012)는 고객만족을 서비

스에 대하여 사전적인 기대와 경험 후 지각되어진 성과를 비교한 총체적인 심

리상태로 정의하였으며 또한 고객의 만족을 서비스 특성(물리적 환경, 가격,

서비스품질) 등에 영향을 받으며, 재 구매 또는 실망에 대한 느낌이라 하였다.

고객은 기대와 성과가 일치하거나 긍정적인 불일치를 느낄 때에 만족을 경험

하게 되며 만족은 결과뿐 아니라 과정 중에도 인지되어 진다. 이지현․오현경

(2008)은 퓨전 한식당을 대상으로 음식, 린넨, 테이블 웨어, 데코레이션으로 분

류하여 분석하였다. 정선미․김영훈(2014)은 소비자들의 기대감과 제품 이용

후 지각하는 결과를 비교를 통해 형성되는 즐거움 또는 실망감으로 정의하였

다. 그 결과 고객만족에 대한 개념은 더욱 학문적으로 발전되어 왔으며, 고객

이 상품을 구매하거나 서비스를 제공 받을 때 기대하는 것 보다 제공받은 것

에 만족을 하면 동일 상품 또는 서비스를 구매 시 재 방문의도가 나타날 것이

다. 이렇듯이 재방문하려는 고객의 행동은 지속적으로 기업의 이윤을 창출시

키는 마케팅의 중요한 요소임을 알 수 있었다. 특히 패스트푸드점 외식 업계

의 이윤을 높이기 위해서는 새로운 아이템과 신규 고객을 위한 적극적인 마케

팅 활동으로 고객이 원하는 기대 이상으로 충족 시켜 만족시킴으로써 고객의

구매의도를 높여야 할 것이다. 라선아․이유재(2015)는 만족에 대하여 일반적
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으로 인간의 기본적인 욕구나 필요에 의거하여 동기 또는 목표를 달성하는 정

도로 나타냈으며 복합적인 개념이라고 할 수 있다. 즉, 고객만족(Customer

Satisfaction)은 고객들의 성취와 반응이므로 정하여진 수준 이상으로 고객이

기대하는 것을 충족하는 것을 의미한다. 특히 고객만족은 서비스 산업분야에

서 매우 주목 받고 있으며 고객만족은 많은 연구자들에 의해 연구가 되어 왔

다.

즉 본 연구에서는 고객만족을 고객들이 한식당을 이용한 후 느끼는 전반

적인 평가라고 하고자 한다. 선행연구를 바탕으로 고객만족의 개념을 정리하

면 다음 <표 2-5>과 같다.

연구자 개 념

Westbrook․Reilly(1983)
- 고객이 서비스나 제품을 사용하거나 경험 후
주관적으로 지각하고 느끼는 감정반응

Oliver(1999)
- 기대와 불일치로 구매 변화와 방문의사에 영향을
미친다고 정의함.

Kotler(2000)
- 구매자들의 처음 기대치와 관련 구입한 제품에
대해 지각하고 결과를 비교함으로 느끼는 감정.

강병서(2010)
- 고객이 서비스나 제품을 구매하고 얻어진 결과로
재 구매 하려는 마음이 드는 즐거운 경험 상태.

라선아․이유재(2015)
- 만족에 대하여 일반적으로 인간의 기본적인 욕구나
필요에 의거하여 동기 또는 목표를 달성하는 정도로
나타냈으며 복합적인 개념으로 나타냄.

<표 2-5> 고객만족의 개념

출처: 선행연구를 바탕으로 논자 재구성
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2) 고객만족의 선행연구

고객들이 한식 전문식당을 방문 후 느끼는 지각된 서비스와 수행 전 고객

이 기대한 수준과의 비교가 고객만족이다. 그러므로 불만족은 고객들이 불평

의 원인 제공과 고객의 이탈로 결국 식당의 매출 감소로 이어진다. 1980년

Oliver(1980)가 고객만족(Customer Satisfaction) 형성모형으로 기대-불일치 패

러다임을 제안한 이후 세계적으로 고객만족에 대한 학계의 연구가 활성화되었

고, 산업계에서는 한동안 일명 ‘고객만족경영’ 패러다임이 한 시대를 풍미했다.

고객만족 주제 연구의 인과관계 경로연구들은 대부분 구조방정식모형(SEM:

Structural Equation Model)을 사용하고 있으며, 일부는 회귀분석이나 특정한

함수식을 설정한 계량모델을 적용하여 인과관계 분석을 수행하고 있기도 하

다. 정유지(2010)는 베이커리 제품의 영양성분 표기가 소비자만족도에 미치는

영향을 살펴보는 연구를 통해 베이커리 제품의 영양성분의 요인인 정보의 신

뢰성, 정보의 유용성, 정보획득의 용이성은 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을

미치며, 이러한 만족은 고객들의 재 구매 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미친

다고 하였다.

이유재(1994)는 한식당의 고객만족은 비교 기준을 초과하는 제품성과는

만족을 야기하고 반대로 해당기준에 못 미치는 제품 성과는 불만족을 야기한

다고 하였다. 박기홍ㆍ최수근ㆍ최용규(2009)는 제시한 이론에 근거 ‘ 한식당의

메뉴품질에 대한 전반적인 만족과 가격, 맛에 대한 레스토랑 방문 전과 후에

대한 평가’로 고객만족을 나타내고자 하였으며. 김경자(2014)는 약선 음식의
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지각된 가치와 위험지각이 고객만족과 충성도에 미치는 영향 연구에서 지각된

가치와 위험지각은 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

김유희(2012)는 한식당 로하스이미지와 관련하여 고객만족을 고객의 욕구

와 기대에 최대로 부응한 결과 제품과 서비스에 대한 고객의 신뢰감이 연속되

어 가는 상태이며 소비경험으로부터 얻어진 결과물로서 혹은 평가의 과정으로

서 정의하고 고객들의 기대와 욕구를 충족시키기 위한 서비스 수행의 결과로

서 고객들이 느끼는 전반적인 즐거움 또는 흡족함의 정도로 지각된 기쁨과 실

망에 대한 느낌으로 정의된다고 하였다.

김명희ㆍ김원ㆍ정문채(2009)은 한식당을 중심으로 한 소비자의 서비스품

질 지각수준이 외식업체와의 관계 지향성에 미치는 효과를 파악하기 위해 한

식당 종사원과의 관계형성이 소비자의 관계몰입과 장기관계지 향상에 미치는

영향에 대하여 실증적으로 검증하고자 하였으며 연구결과 한식당 종사원이 제

공하는 서비스품질(공감성, 신뢰성, 반응성, 유형성, 보장성)은 외식업체와의

관계몰입 및 장기관계 지향성의 관계에서 보장성, 공감성은 통계적으로 유의

한 정(+)의 효과를 미치는 것으로 나타났다. 이는 서비스품질 지각요인 중 보

장성, 공감성에 초점을 맞추어야 하며, 이를 달성하기 위해서는 서비스 품질에

대한 소비자의 기대수준을 높일 수 있는 전략과 소비자 이용 상의 특성 중 월

평균 외식비 지출 정도 항목에 대한 차별화 전략이 필수이라고 시사했다. 이

에 유룡ㆍ이은준ㆍ전영호(2010)는 한식당 메뉴선택 속성과 고객만족 수준을

연구하였는데, 고객만족을 한식당을 이용 후 어느 정도의 만족으로 하여 각

메뉴 선택 요인의 영향력을 파악하였다. 이용 후 만족은 심리적인 요인, 음식

의 맛과 질, 분위기, 합리적인 가격, 경험과 추천에 영향을 미치는 것으로 나
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타났다. 장병주ㆍ윤선희(2012)는 사찰음식의 로하스이미지는 고객만족과 신규

고객 창출을 위해 사찰음식 관계자는 이용고객으로부터 사찰음식의 우수성을

홍보하여 고객으로부터 지속해서 재이용할 수 있는 고객충성도를 도모해야 한

다고 했다. 그리고 그의 연구에서 사찰음식의 로하스이미지 요인이 고객만족

요인에 유의한 영향을 미치고 있었으며, 구매의도에는 정(+)의 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다. 이는 대중화와 관련된 문제로 일반인들이 사찰음식을

접하기에는 다소 접근성의 문제와 현대인의 서구화된 입맛으로 판단된다고 하

였다. 또한 전유명(2013)은 고객만족은 소비경험으로부터 얻어진 결과와 평가

의 과정이라는 두 가지 관여에 따라 다르게 정의할 수 있다고 하였다. 이상과

같이 선행연구들을 통해 지각된 품질이 행동의도, 만족도, 충성도, 재방문의도

에 유의한 향을 미친다는 것을 알 수 있었다.

고객만족과 관련된 자료는 외식업계 전반적으로 선행연구가 많기에 이용

속성을 살펴보고자 한다. Cronin․Steven(1992)는 선택속성과 고객만족을 서

로 밀접한 연관성을 갖지만 분리된 개념으로, 선택속성이 고객만족의 선행변

수라고 주장하였다. 최근 외식업계의 상황을 보면 식생활 트랜드 변화, 효율

성, 가성비, 가심비 등 새로운 소비 트랜드로 떠오르면서 구매자들을 사로잡을

수 있는 메뉴 또는 제품, 신뢰를 얻을 수 있고 영양적으로 안전한 것을 제공

받기를 원하고 있는 실정이다. 그러므로 기업이 제공하는 서비스나 제품에 대

한 고객의 눈높이와 기대치를 충족시켜야만 고객만족을 달성할 수 있다

(Kotler․Keller․Lane, 2000). 따라서 기업 활동에 있어 고객 만족은 중요한

목표이며, 향후에도 고객 만족에 대한 중요성은 증가할 전망이다. 이에 본 연

구에서는 선행연구를 바탕으로 한식당 이용고객의 전반적인 만족 요인을 기반
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으로 하여 서비스 과정과 소비 과정에서 느끼고 기대하는 수준 차이에 대한

주관적인 만족 정도로 고객 만족을 정의하고 설정하여 연구하고자 한다. 선행

연구를 바탕으로 본 연구에서 한식당의 고객만족에 관한 선행연구는 다음

<표 2-6>와 같다.

연구자 선행연구 측정 구성요인

Oliver(1980) - 기대 불일치 관점에서 충족되는 수준과 비교되는 것.

Cronin․Steven(1992)
- 선택속성과 고객만족을 서로 밀접한 연관성을 갖지만
분리된 개념으로, 선택속성이 고객만족의 선행변수

Oyewole(1999)
- 고객만족을 위한 특징적 요소를 음식의 질, 편리성, 가
격, 가치, 청결성, 서비스 속도, 분위기, 메뉴 다양성
등9가지의 요인을 제시

Kotler․Keller
․Lane(2000)

- 기업이 제공하는 서비스나 제품에 대한 고객의 눈높이
와 기대치를 충족시켜야만 고객만족을 달성할 수 있다.

유룡ㆍ이은준ㆍ전영호
(2010)

- 이용 후 만족은 심리적인 요인, 음식의 맛과 질, 분위
기, 합리적인가격, 경험과 추천에 영향을 미치는 것
으로 나타났다.

김유희(2012)
- 소비 경험으로 부터 얻어진 결과물로서 혹은 평가의
과정.

전유명(2013)
- 소비경험으로부터 얻어진 결과와 평가의 과정이라는
두 가지 관점에 따라 다르게 정의.

<표 2-6> 고객만족에 관한 선행연구

출처: 선행연구를 바탕으로 논자 재구성
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5. 고객충성도

1) 고객충성도의 개념

Griffin(1996)은 고객충성도란 ‘일정 기간’이라는 조건을 내포하고 있으며,

‘두 번 이상의 구매’를 조건으로 하며, 기업이 충성도를 확보하게 되면 마케

팅 비용의 절감, 거래비용의 절감, 고객유인 비용의 감소, 상호 판매 성공의

증가, 긍정정인 구전효과, 실패비용의 감소 등 6가지 이익이 있다고 말하고 있

다. Oliver(1997)는 고객충성도란 전환 행동을 일으키는 잠재적인 상황적 영향

과 마케팅 노력에도 불구하고 미래에 지속해서 선호하는 제품 혹은 서비스를

다시 구매하거나 다시 후원하는 깊은 결속이라고 정의하였다.

그리고 기업의 마케팅적인 관점에서 충성도는 중요한 전략목표 중 하나

며, 기업의 시장점유율을 확대와 경쟁우위를 달성하기 위한 중요한 수단으로

활용하고 있기 때문에 많은 학자가 관심을 가지고 연구하여 왔다(김유희,

2012). 특히 IT 기술의 발달은 문화, 정치, 경제 산업 전반에 걸쳐 우리에게

수많은 정보를 제공하고 있다. 이러한 수많은 정보는 고객의 니즈(needs)를 과

거와는 달리 한 차원 더 발전시켰다. 기업에서 고객의 니즈는 경영 성과에 중

요한 요인일 것이며, 고객과의 지속인 관계를 충족시키면서 기존의 고객을 유

지와 신규고객창출을 위해 전략적으로 충성도를 파악하고 있다.

이형룡․김득문․김영화(2004)은 태도적충성도는 브랜드와의 일체감에 근

거한 정서적 몰입(affective commitment), 이해타산에 근거한 계산적 몰입

(calculative commitment), 그리고 계약이나 주변의 기대 등 주관적 규범에 근
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거한 규범 몰입(normative commitment)으로 구분 지어 볼 수 있다고 하였다.

정서 몰입은 브랜드와의 정서적 일체감, 정서적인 애착에 근거한 충성도를 의

미한다고 하였다. 계산적 몰입은 이해 타산적인 평가에 근거한 몰입을 의미하

며 편익의 증대 혹은 시간, 노력, 금전적 비용의 감소에 근거한 몰입을 의미

하며, 규범적 몰입은 기업과 고객 간의 계약 주관적 규범에 의한 몰입이라고

하였다. 그리고 태도적 접근방법은 고객충성도를 특정점포 또는 상표에 대한

선호 및 심리적 몰입으로 해석했고, 고객충성도를 특정점포 또는 상표에 대한

호의적인 태도로 보며 구매의도 즉, 미래의 구매 가능성으로 파악할 수 있다

고 했다. 그밖에 행동 충성도와 태도적충성도 외에도 어느 특정한 제품이 더

나은 제품이라 믿는 인지적 충성도(cognitive loyalty)라는 개념을 사용하여 충

성도를 구분 짓기도 한다고 했다. 윤훈현(2005)은 새로운 기술발전과 더불어

시장이 점차 분열화 됨으로써 기업의 마케팅은 점차 개별 소비자들, 즉 ‘일대

일’ 접근방법 또는 미시 마케팅에 집중할 수 있게 되었고 개별 소비자들에게

미시적으로 도입하고 접근할 수 있는 역량은 상표충성심에 대한 개념을 변화

시키고 있다. 이러한 표적 화 된 마케팅의 이점은 고객권리를 증가시킬 뿐만

아니라 구전 커뮤니케이션을 통한 추천과 권고를 증가시킨다고 하였다. 그는

소비자 충성심이란 시간이 지남에 따라 상표와 기업에 대해 개별고객들의 충

성심을 유지하기 위해 수립된 전략을 실행하는 것이며 구매 후에 마케팅 기업

에 대한 관심을 유지할 수 있는 여러 다양한 전략을 통해서 고객과의 관계를

유지하고자 한다고 했다. 이러한 구매 후 전략은 관계 마케팅(relationship

marketing)이며 상호작용인 관계에 기초하여 상표와 기업에 대한 장기적인 몰

입으로 전환된다는 것을 의미한다고 하였다. 이동진(2007)에 의하면 일반적으
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로 충성도는 행동적 충성도(conative＆action loyalty)와 태도적 충성도

(attitudinal loyalty)로 나뉘며, 행동 충성도는 구매의향 이나 실제 행동을 통

해 제품이나 서비스에 몰입하게 되는데 충성 브랜드가 되기 위해서는 무엇보

다도 고객에게 자부심(self esteem)을 제공할 수 있어야 한다. 고객이 느끼기

에 브랜드가 자신의 가치와 일치하고 본인에게 적합해야만 그 브랜드를 가짐

으로써 자신이 특별하다는 느낌을 받을 수 있어야만 한다. Jacobyㆍ

Chestnut(1978)은 행동적인 충성도는 어떤 구매의사 결정의 주체가 여러 브랜

드 중에 하나 혹은 몇 개의 브랜드에 대하여 지속해서 보이는 무작위적이 아

닌 행동적 반응으로써 그 브랜드에 대한 강한 선호도라고 하였다. Engel․

Blackwell․Miniard(1995)은 장기적으로 계속 거래함으로써 하나의 브랜드 혹

은 몇 개의 브랜드에 대해 선호, 태도, 행동반응이라고 정의하였다. 이렇듯 태

도적 충성도는 제품이나 서비스에 대해 긍정정인 태도 또는 선호도를 가지고

계속 사용하겠다는 의지를 보이는 것을 말하며 파트너와의 관계에 대한 중요

성을 인지함과 동시에 그 관계를 지속시키고자 하는 의지를 보이는 것을 뜻한

다. 선행연구를 바탕으로 고객충성도의 개념을 정리하면 다음 <표 2-7>와 같

다.
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연구자 개 념

Griffin(1996)

- 일정기간 이라는 조건을 내포하고 있으며, ‘두 번 이
상의 구매’를 조건으로 하며, 마케팅 비용의 절감, 거
래 비용의 절감, 고객유인 비용의 감소, 상호 판매
성공의 증가, 긍정적인 구전효과, 실패비용의 감소
등 6가지 이익이 있다.

Oliver(1997)

- 전환 행동을 일으키는 잠재적인 상황적 영향과 마케
팅 노력에도 불구하고 미래에 지속해서 선호하는 제
품 혹은 서비스를 다시 구매하거나 다시 후원하는
깊은 결속이라고 정의.

이형룡․김득문․
김영화(2004)

- 특정점포 또는 상표에 대한 선호 및 심리적 몰입 으
로 해석

윤훈현(2005)
- 시간이 지남에 따라 상표와 기업에 대해 개별고객들
의 충성심을 유지하기 위해 수립된 전략을 실행하는
것.

이동진(2007) - 행동적 충성도와 태도적충성도로 나뉜다.

허종현(2015)
- 행동, 태도, 무엇인가의 몰입 등의 심리적 정도의 표
현.

<표 2-7> 고객충성도의 개념

출처: 선행연구를 바탕으로 논자 재구성

이에 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 고객충성도를 고객이 식당 방문

후 지각하고 느끼는 만족에 대한 평가로 고객충성도를 설정하고, 한식당 이용

고객이 고객충성도에 미치는 영향을 연구하고자 한다.

2) 고객충성도의 선행연구

현재 많은 기업은 CRM(Customer Relationship Management) 프로그램에

기반을 두고 고객충성도를 관리하고 있다(이현정, 2006). 즉, 기업들은 고객의

브랜드에 대한 애착이나 신뢰와 같은 고객충성도를 제고시키기 위한 태도적인

요건들을 고려해서 체계적인 고객충성도 관리 전략을 수행하는 것이 바람직하
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며 애착을 높이기 위해서 독창적인 문화와 고객과의 직접 접촉 등을 늘리며

신뢰를 높이기 위해서는 객관적 서비스, 고객 맞춤형 서비스 등을 제공하는

노력을 아끼지 말아야 한다고 지적하고 있다.

이유재․김우철(1998)는 서비스 충성도는 서비스제공자 또는 서비스기업

들의 지속적 경쟁 우위의 원천이라고 하였으며, 충성도가 높은 고객은 가격

인상에 대해 다소 덜 민감하고, 고객유지와 관리의 비용 절감과 기존 고객은

그들과 가까운 사람들에게 긍정적 구전 활동을 전개하기 때문에 수익성에 영

향을 미친다고 찾아볼 수 있으며 서비스 마케팅 전략에 가지는 의미를 시사하

고 있다. JonesㆍSasser(1995)의 연구에서는 고객만족이 제품이나 서비스에 대

한 소비자의 태도를 나타내는 반면 충성도는 제품이나 서비스에 대한 고객의

행동을 보이는 것으로 설명하였다. 만족도가 높은 고객은 구매 빈도나 구매량

또한 많아지게 되며 경쟁사의 가격유인 정책에도 덜 민감하여 지속적으로 재

구매를 하게 될 뿐만 아니라 긍정적인 구전효과로 새로운 신규 고객을 확보하

는데 효과가 있다(Reichheld, 2001). 또한 고객 만족도가 높을수록 기업에 대

한 고객충성도를 제고시키며 가격민감도를 낮추고 기존 고객의 이탈을 방지하

면서 기업의 이미지 향상 등의 이점을 가진 다라고 하였다(Fornell, 1992).

DickㆍBasu(1994)는 고객 만족도는 고객의 제품, 서비스에 대해 다른 소

비자의 추천과 구전의도 등의 행동을 이끈다고 제시하기도 하였다. 이렇듯 많

은 연구자들에 의해 고객 만족도와 고객충성도 간에는 긍정적인 영향관계가

성립되며 고객만족이 높을수록 해당 기업에 대한 충성도가 증가됨을 알 수 있

다. 장나영(2016)은 해당 기업의 사람, 제품 및 서비스에 대한 애착이나 애정

을 고객충성도로 정의하면서 충성도를 재방문 의도와 추천권유 등으로 측정하
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였다. 이현정(2006)은 고객충성도를 경영성과로 연결하기 위해서는 고객을 획

득하고 이들을 만족하게 해 반복구매를 유도함으로써 경영 성과를 향상하는

하나의 고객 관리망(customer management chain)을 구축하고, 이를 통해 고

객충성도를 높이는 활동이 전략적으로 수행되어야 한다고 하였다.

이자재(2009)는 원래 충성도는 마케팅에서 주로 논의되던 것으로서 고객

들이 특정 상표, 점포, 기업들에 대하여 애착을 가지는 경향이라고 하였다. 윤

성혜(2014)는 커피전문점 선택속성 중 충성도에 영향을 미치는 요인으로는 브

랜드가 가장 높은 영향을 미치는 것으로 나타났고, 다음으로 커피요인과 종사

원 서비스요인이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 황태호(2014)는 프랜

차이즈 베이커리 선택속성의 매력과 고객 충성도에 미치는 영향 연구에서 한

국 소비자와 중국 소비자를 비교 분석하면서 상황적 매력으로 제품특성, 물리

적 환경, 촉진, 접근성, 청결성 등이 충성도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였

다. 이재동(2013)은 천연발효 빵 전문점 선택속성의 충성도와 재방문에 미치는

영향 연구에서 가격, 입지, 마케팅 전략, 위생 및 청결, 서비스, 건강, 영양에

대한 가치는 충성도에 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 제품은 유

의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 또한 천연 발효빵 전문점의 충

성도는 재방문의도에 영향을 미쳤으며, 충성도가 높을수록 재방문의도가 높아

지는 것으로 나타나 충성도가 높은 소비자 집단에게 집중적인 마케팅 전략 구

사가 필요함을 제시했다. 선행연구를 바탕으로 고객충성도에 관한 선행연구를

정리하면 다음 <표 2-8>과 같다.
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연구자 선행연구 요인

DickㆍBasu(1994) - 구전의도, 추천의도

이현정(2006) - 반복구매 유도, 경영성과.

이자재(2009) - 특정 상표, 점포, 기업들에 대하여 애착.

황태호(2014) - 추천의도, 앞으로 계속 이용의도

장나영(2016) - 추천의도, 앞으로 계속 이용의도.

이한나(2016)
- 구전의도, 추천의도, 이용 빈도 앞으로 계속 이용의도,
신뢰감.

<표 2-8> 고객충성도에 관한 선행연구

출처: 선행연구를 바탕으로 논자 재구성



- 37 -

Ⅲ. 연구 설계

1. 연구모형 및 가설의 설정

1) 연구모형

한식당을 이용해 본 경험이 있는 고객들을 대상으로 서비스품질 중 중요

하게 생각하는 속성을 파악하고 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향관계와

고객만족이 고객충성도에 미치는 연구를 하려고 한다. 선택 속성은 한식당에

대한 이미지와 기대감을 형성하는데 있어 매우 중요하며 점포에 대해 고객들

이 어떻게 선택하는지를 보여주고 있다. 이에 선행연구의 측정 개념에 대한

정의 및 특징을 바탕으로 논리적으로 살펴본 결과 변수 간 선행연구 (이승익,

2011: 천호현, 2011: 장형심, 2013: 전혜경, 2013: 짠티타인호아, 2018)를 기초로

연구모형을 설계하였으며 본 연구에서는 서비스품질 요인을 물리적 환경, 음

식의 품질, 직원 서비스로 구분하여 이러한 요인 중 고객만족과 고객충성도에

미치는 영향을 분석하고자 하는 것이다. 앞에서 살펴본 선행연구들을 토대로

각 변수들 간의 영향 관계를 규명하고자 다음 <그림 3-1>과 같은 연구모형을

설계하였다.
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<그림 3-1> 연구모형

2) 가설의 설정

연구 모형에 근거하여 실증분석을 통해서 검증해야 할 한식당 이용 고객

들의 어떠한 서비스 품질이 유의한 영향을 미치는지와 고객만족 및 고객충성

도에 미치는 영향관계를 알아보기 위하여 다음과 같은 연구 가설을 설정하였

다.

(1) 서비스품질과 고객만족과의 관계

천호현(2011)은 한식 레스토랑의 고객만족에 영향을 주는 서비스 품질 요

인은 확신성(신용도, 안정성, 능력)으로 파악하였으며, 짠티타인호아(2018)은

한식 레스토랑을 선택시 메뉴 품질 요인이 고객을 재방문하게 만들고 긍정적

인 구전을 통해 확보하는 중요한 요인이라고 하였다. 이러한 연구들은 어떤
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속성이 고객만족에 더 큰 영향을 미치는 지를 밝혀냄으로서 이와 같은 선행연

구를 바탕으로 한식당 이용 고객의 서비스 품질 속성을 물리적 환경, 음식의

품질, 직원서비스로 구성하고 이 요인들이 고객만족에 영향을 미치는 것으로

보아 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H 1. 한식당의 서비스품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

H 1-1. 한식당의 물리적 환경은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

H 1-2. 한식당의 음식의 품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

H 1-3. 한식당의 직원 서비스는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

(2) 서비스품질과 고객충성도와의 관계

박현숙(2018)은 음식품질의 모든 요인과 고객충성도 간에 있어서 만족요

인, 신뢰 요인은 부분 매개효과가 있는 것으로 확인되었다. 윤성환(2015)는 한

식당 프랜차이즈의 서비스품질이 고객충성도에 미치는 영향에서 서비스 품질

속성이 고객충성도에 유의적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이와 같은

선행연구를 바탕으로 한식당 이용 고객의 선택속성이 고객충성도에 영향을 미

치는 것으로 보아 다음과 같은 가설을 설정 하였다.
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H 2. 한식당의 서비스품질은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

H 2-1. 한식당의 물리적 환경은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

H 2-2. 한식당의 음식의 품질은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

H 2-3. 한식당의 직원 서비스는 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

(3) 고객만족과 고객충성도와의 관계

류아란(2015)은 만족도가 높은 고객일수록 더 자주 방문을 하여 제품을

구매하고 경쟁기업의 가격전략과 높은 가격에도 지속적으로 재방문 한다고 하

였으며 전혜경(2013)는 고객들의 만족도 향상은 충성도 향상에도. 긍정적인 역

할을 하게 된다는 것을 시사하였으며 이처럼 고객만족은 고객충성도와 연결되

어 추후에 연쇄반응을 일으키는 중요한 요소임을 알게 되었으며 이와 같은 선

행연구를 바탕으로 고객만족이 고객충성도에 영향을 미치는 것으로 보아 다음

과 같은 가설을 설정하였다.

H 3. 한식당의 고객만족은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.
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2. 설문지의 구성 및 변수의 조작적 정의 

1) 설문지의 구성

본 연구에 필요한 설문지의 구성은 서두에서 논술한 이론적인 연구를 토

대로 추출한 변수들로 크게 5가지로 나누어 설계 구성하였다. 우선 조사대상

자의 일반적 사항에 관한 6개의 문항으로 구성하였으며, 서비스품질(물리적

환경, 음식의 품질, 직원 서비스)에 관한 27가지 문항, 고객만족에 관한 5개 문

항, 고객충성도에 관한 3가지 문항, 인구통계학 특성에 관한 6개 문항을 포함

총 47문항으로 구성되었다. 설문지는 응답자가 한 가지 질문에 대하여 여러

가지 응답 가운데서 선택하는 한정식(Closed-End Questionnaire)을 사용하였

다. 설문지의 구체적인 항목과 척도는 다음 <표 3-1>과 같다
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<표 3-1> 설문지 구성

분류 요인 문항수 선행연구 척도

일반적 사항 6 - 명목척도

서비스품질

물리적 환경 9
이승익(2011), 김정수(2014)
정승건(2014), 윤성환(2015)
짠티타인호아(2018)
김동균(2018)

5점
리커트
척도

음식의 품질 9

직원 서비스 9

고객만족 5
전우명(2013)
김소신(2014)
염정수(2014)

5점
리커트
척도

고객충성도 3
양판(2012)

홍지혜ㆍ배신영ㆍ김민수(2014)
서상원ㆍ류을순(2016)

5점
리커트
척도

인구 통계학적 특성 6 - 명목척도

총 문항수 47
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2) 변수의 조작적 정의

연구 모형을 검증하기 위하여 각 변수들에 대한 조작적 정의가 필요하다.

변수의 조작적 정의는(Operational definition) 측정 대상이 되는 어떤 개념에

대해 응답자가 구체적인 수치를 부여할 수 있는 형태로 정의를 내린 것을 말

한다. 이는 변수의 사전적 정의로서 개념적 정의를 보다 관찰 가능한 형태로

표현해 놓은 것으로 따라서 하나의 변수를 측정하거나 조작을 하는데 있어서

연구자의 행동 명시를 뜻한다. 이런 조작적 정의 과정을 통해 연구자는 변수

를 측정하고 조작할 수 있는 방법을 규정할 수 있다. 본 연구에서는 한식당

이용고객의 서비스품질에 관한 선행 연구를 통해 속성 요인으로 물리적 환경,

음식의 품질, 직원 서비스를 독립변수로 사용하였으며, 고객만족과 고객충성도

를 종속변수로 설정하였다. 이들에 대한 구체적인 조작적 정의는 다음과 같다.

(1) 서비스품질

① 물리적 환경

선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 이승익(2011), 김정수(2014)의 이론적

고찰을 통해 물리적 환경이란 종사원과 고객의 인지적·정서적 반응을 매개로

하여 고객과 종사원의 지각과 행동에 영향을 미치는 것으로 정의 하였다. 측
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정을 위하여 주차공간, 실내온도, 인테리어, 이벤트, 편의시설, 매장동선, 안내,

위생, 청결 등 총 9항목을 Likert scale식 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

② 음식의 품질

선행연구를 바탕으로 본 연구에서 정승건(2014), 윤성환(2015)의 이론적

고찰을 통해 음식의 품질이란 고객이 소비하는 음식 제품에 관한 전반적인 느

낌, 태도를 말하며 제품의 객관적 요인과 더불어 소비욕구를 충족시킬 수 있

는 메뉴를 선택하고 자신이 경험한 메뉴의 질을 정의하였다. 측정을 위하여

가격, 맛, 음식의 온도, 음식의 양, 건강적 메뉴, 원산지 표시, 종류, 식재표 등

총 9항목을 Likert scale식 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

③ 직원 서비스

선행연구를 바탕으로 짠티타인호아(2018), 김동균(2018)의 이론적 고찰을

통해 직원서비스를 상품 및 제품의 판매와 함께 수반되는 모든 활동으로 정의

하며 소비자에게 즐거움, 편안함 등 무형적인 형태의 부가가치를 제공하는 경

제적 활동으로 정의하였다. 측정을 위하여 최고의 고객, 직원서비스, 컴플레인

처리 능력, 예약시스템, 메뉴 설명, 직원 복장, 방문 시 응대, 직원 즉각적 응

대, 음식 제공시간 등 총 9항목을 Likert scale식 5점 척도를 이용하여 측정하

였다.
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(2) 고객만족

선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 전우명(2013), 김소신(2014), 염정수

(2014)의 이론적 고찰을 통해 고객만족(Customer Satisfaction)은 소비자의 성

취반응이므로 고객의 행동을 예측하는데 있어 중요성이 더욱 커지고 있으며

성과의 기대가 만족의 증가로 이어져 고객의 기대를 충족하는 것으로 정의하

였다. 측정을 위하여 점포위치, 음식의 가격, 직원 서비스, 음식의 맛, 실내외

인테리어 등 총 5항목을 Likert scale식 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

(3) 고객충성도

선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 양판(2012), 홍지혜ㆍ배신영ㆍ김민수

(2014), 서상원ㆍ류을순(2016)의 이론적 고찰을 통해 제품이나 서비스에 대한

고객의 지속적 구매의도와 구매태도로 정의 하고자 하였다. 측정을 위하여 재

방문의도, 추천의도, 권유의도 등 총 3항목을 Likert scale식 5점 척도를 이용

하여 측정하였다.
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3. 표본설계 및 분석방법

1) 표본설계

본 연구는 한식당 이용고객의 서비스품질이 고객만족, 고객충성도에 어떠

한 영향을 미치는가에 대한 영향관계를 파악하고자 하는데 있다. 따라서 본연

구의 실증분석을 위하여 모집단을 구성하고 모집단을 대표할 수 있는 표본을

선정하였다. 모집단이란 연구의 대상이 되는 집단으로 연구자가 직접적인 방

법이나 통계적 추정에 의해 정보를 얻으려 하는 집단을 의미한다. 모집단을

정확히 규정하기 위해서 연구의 대상, 범위, 조사기간과 같은 요소들을 명확히

확정하도록 하였다.

본 연구의 모집단은 본 연구자가 서울 경기 지격 근무하여 서울, 경기지

역(인천포함)에 있는 한식당을 이용한 남자, 여자로 한정하였으며 모집단을 추

정하기 위한 표본은 서울과 경기지역(인천포함) 한식당을 이용한 고객을 대상

으로 2019년 12월 1일부터 2020년 1월 10일까지 약 6주간 실시하였다.

설문조사의 진행방법은 사전에 설문조사에 대하여 교육을 받은 조사원을

통하여 설문 응답자가 설문지에 직접 기입하는 방식을 채택하였다. 설문지는

총 260부를 배포하여 246부가 회수되었으며, 회수된 설문지 중 응답이 충실하

지 않은 4부를 제외한 242부를 실증분석에 사용하였다.
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<표 3-2> 표본설계

구분 공간적 범위 시간적 범위

본조사
서울과 경기(인천포함)지역에
있는 한식당을 이용한 남, 여

대상으로 260명

2019년 12월 1일∼2019년1월10일
(6주간)

2) 분석 방법

본 연구는 변수의 타당성 및 신뢰성 검증, 가설검증 등 실증연구를 위해

활용된 통계프로그램 SPSS 26.0 을 활용하여 분석하였다. 구체적으로 다음과

같은 분석을 실시하였다.

첫째, 표본의 일반적 특성을 알아보기 위하여 빈도분석을 실시하였다

둘째, 연구가설의 분석을 위한 사전 단계로서 선행연구를 검토하여 추출한

측정변수에 대하여 측정문항의 타당성과 신뢰도 검증을 위해 탐색적 요인분석

을 실시한 후 각 요인에 대해 신뢰성 검증을 위해 Cronbach's a값을 산출하

였다.

셋째, 연구변인들의 상관성을 살펴보기 위해 상관분석(Correlation Analysis)

을 실시하였다.

넷째, 연구가설 검증을 위해 다중회귀분석(Multiple Regression Analysis)을

실시하였다.
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Ⅳ. 실증분석

1. 한식당의 이용형태

조사대상자 한식당 이용 고객들의 이용형태를 살펴본 결과는 <표 4-1>와

같다. 먼저 한식당 선택 시 중요 고려 요인으로는 ‘음식의 맛’을 중요하게 고

려하는 고객이 81명(33.5%)으로 가장 많았고, 다음으로 ‘편안한 분위기’ 50명

(20.7%), ‘직원 서비스’ 34명(14.0%), ‘이용 접근성’ 33명(13.6%), ‘음식의 가격’

23명(9.5%), ‘위생상태’ 18명(7.4%) 등의 순으로 중요하게 여기는 것으로 나타

났다. 다음으로 한식당 이용 횟수는 ‘월 1-2회’ 정도 이용 고객이 107명

(44.2%)으로 가장 많았고, 다음으로 ‘주 1-2회’ 68명(28.1%), ‘2-3개월 1-2회’

55명(22.7%), ‘6개월 1-2회’ 9명(3.7%), ‘연 1-2회’ 3명(1.2%) 등의 순으로 나타

났다. 한식당 방문 목적은 ‘식사’를 하기 위해서가 123명(50.8%)으로 가장 많

았고, 다음으로 ‘가족모임’ 53명(21.9%), ‘친목도모’ 33명(13.6%), ‘특별한 날 기

념’ 17명(7.0%), ‘사업목적’ 16명(6.6%) 등의 순으로 많았다. 한식당 이용 시 1

인당 평균 이용 금액은 ‘1만원-3만원 미만’이 122명(50.4%)으로 가장 많았고,

다음으로 ‘3만원-5만원 미만’ 59명(24.4%), ‘1만원 이하’ 42명(17.4%), ‘5만원-7

만원 미만’ 10명(4.1%), ‘7만원 이상’ 9명(3.7%) 순으로 나타났다. 한식당 관련

정보획득 경로는 ‘주변사람의 소개’를 통해서 알게되었다는 응답자가 90명

(37.2%)으로 가장 많았고, 다음으로 ‘인터넷(블로그)’ 76명(31.4%), ‘이용 경험’

59명(24.4%), ‘TV,잡지 등 언론매체’ 11명(4.5%), ‘기타’ 6명(2.5%) 순으로 많은

것으로 나타났다. 한식당 주요 이용 시간대는 ‘저녁시간’ 이용자가 109명
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(45.0%)으로 가장 많았고, 다음으로 ‘점심시간’ 93명(38.4%), ‘오후’ 40명

(16.5%) 순으로 이용자가 많은 것으로 나타났다.

<표 4-1> 한식당의 이용형태
(n=242)

구분 빈도 퍼센트

한식당 선택 시
중요 고려 요인

음식의 가격 23 9.5
직원 서비스 34 14.0
위생상태 18 7.4
이용 접근성 33 13.6
편안한 분위기 50 20.7
음식의 맛 81 33.5
기타 3 1.2

한식당
이용 횟수

주 1-2회 68 28.1
월 1-2회 107 44.2

2-3개월 1-2회 55 22.7
6개월 1-2회 9 3.7
연 1-2회 3 1.2

한식당
방문 목적

식사 123 50.8
가족모임 53 21.9
친목도모 33 13.6

특별한 날 기념 17 7.0
사업목적 16 6.6

한식당
1인당

이용 금액

1만원 이하 42 17.4
1만원-3만원 미만 122 50.4
3만원-5만원 미만 59 24.4
5만원-7만원 미만 10 4.1
7만원 이상 9 3.7

한식당
정보획득
경로

주변사람의 소개 90 37.2
이용 경험 59 24.4

TV,잡지 등 언론매체 11 4.5
인터넷(블로그) 76 31.4

기타 6 2.5

한식당 주요
이용시간대

점심시간 93 38.4
오후 40 16.5

저녁시간 109 45.0
합계 242 100.0
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 2. 조사대상자의 인구통계학적 특성

조사대상 한식당 이용 고객들의 인구통계학적 특성은 <표 4-2>에서와 같

다. 먼저 성별은 남성 104명(43.0%), 여성 138명(57.0%)으로 구성되었고, 연령

층은30대와 50대 이상이 각각 60명(24.8%)으로 가장 많았으며, 40대 52명

(21.5%), 20대 51명(21.1%), 10대 19명(7.9%) 순으로 나타났다. 직업은 학생이

61명(25.2%)으로 가장 많았으며, 다음으로 회사원 43명(17.8%), 전문직/기술직

42명(17.4%), 개인사업 38명(15.7%), 판매/서비스직 25명(10.3%), 주부 9.5%,

공무원 10명(4.1%) 등의 순으로 많은 분포를 보였다. 결혼 여부는 미혼자가

111명(45.9%), 기혼자 131명(54.1%)으로 구성되었고, 학력은 전문대학교 졸업

81명(33.5%)으로 가장 많았으며, 고등학교 졸업 이하 78명(32.2%), 대학교 졸

업 67명(27.7%), 대학원 졸업(석/박사) 16명(6.6%) 순으로 나타났다. 월 평균

소득은 200만원 미만이 87명(36.0%)으로 가장 많았으며, 다음으로 300만원 미

만 67명(27.7%), 400만원 미만 50명(20.7%), 500만원 미만 25명(10.3%), 500만

원 이상 13명(5.4%) 순으로 나타났다.
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<표 4-2> 조사대상자의 인구통계학적 특성
(n=242)

구분 빈도 퍼센트

성별
남성 104 43.0
여성 138 57.0

연령

10대 19 7.9
20대 51 21.1
30대 60 24.8
40대 52 21.5

50대 이상 60 24.8

직업

회사원 43 17.8
공무원 10 4.1
개인사업 38 15.7

전문직/기술직 42 17.4
판매/서비스직 25 10.3

학생 61 25.2
주부 23 9.5

결혼 여부
미혼 111 45.9
기혼 131 54.1

학력

고등학교 졸업이하 78 32.2
전문대학교 졸업 81 33.5
대학교 졸업 67 27.7

대학원 졸업(석/박사) 16 6.6

월 평균 소득

200만원 미만 87 36.0
300만원 미만 67 27.7
400만원 미만 50 20.7
500만원 미만 25 10.3
500만원 이상 13 5.4

합계 242 100.0

3. 측정도구의 타당성 및 신뢰성 검증

본 연구에서 사용된 서비스품질이 고객만족, 고객충성도 변수들을 측정하

는 개별 항목들은 대부분 선행연구를 기반으로 하고 있다. 이러한 선행연구에
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서는 각 변수를 측정하는 설문항목들을 제시하고 있으며, 본 연구에서는 이를

바탕으로 구성된 것이기에 측정항목 자체가 측정하고자 하는 속성 또는 개념

을 측정할 수 있는가를 평가하는 내용타당성(content validity)은 확보하였다

고 볼 수 있다. 본 연구에서는 SPSS 26.0을 사용하여 탐색적 요인분석(EFA:

Exploratory Factor Analysis)과 신뢰성 분석을 실시하였다.

1) 탐색적 요인분석 및 신뢰성 검증

본 연구에서 요인분석은 각 구성 개념별로 주성분 분석을 통하여 실시하

였으며, 요인회전은 베리맥스(varimax) 회전법을 사용하였다. 그리고 요인추출

의 판단기준은 회전된 요인 혹은 단일요인에 대한 고유치가 1.0 이상으로 나

타나는지를 평가하였다. 또한 본 연구에서의 요인분석은 다음과 같은 기준으

로 변수를 정제하여 타당성과 신뢰성을 확보하고자 하였다.

첫째, 본 연구에서는 요인분석 결과 요인적재량이 0.5 이하인 문항들은 타당

성이 결여된 항목으로 판단하고 이를 제거하였다.

둘째, 요인적재량이 0.5 이상의 이 두 개 이상의 요인에 적재된 경우 개념적

으로 불투명하고 판별타당성을 저해하는 항목으로 판단하고 이러한 항목들은

제거하였다.

셋째, 각 요인의 신뢰성을 판단하기 위한 Cronbach's α계수는 0.6 이상을 기

준으로 하였다.

넷째, 적재된 요인의 항목들이 이론적으로 정당성이 확보될 수 있는지를 검

토한 후 이론적으로 정당성이 결여되고 적합하지 않은 항목들은 제거시킨다.
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본 연구에서는 이러한 기준을 적용하여 측정항목을 정제하고 개념타당성

과 신뢰성을 확보하고자 하였다. 먼저 본 연구에 사용된 독립변수인 한식당

이용 고객의 서비스품질에 대한 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석을 실시한 결

과는 <표 4-3>과 같다. 요인분석 결과 연구 개념이 상이한 요인에 높은 적재

량을 보이거나 요인적재량이 0.5이하, 두 개 이상의 요인 0.5 이상의 높은 적

재량을 보이는 7개의 측정항목(물리적 환경 1번과 6번, 음식의 품질 7번과 8

번 9번, 직원 서비스 4번과 5번)을 제거하고 3개의 요인으로 도출되었다. 표

본 적합도를 판단하는 KMO 측도는 .872로 나타났으며, 요인분석을 위한 측정

항목간의 상관행렬에 대한 단위행렬여부를 검증하는 Bartlett의 구형성 검정

결과 Approximated χ2=1852.507(df=190, p<.001)로 나타나 수집된 데이터와

측정항목은 요인분석을 수행하기에 적합한 것으로 나타났다. 도출된 3개 요인

의 총 분산 설명력은 50.130%로 나타났으며, 요인 1은 한식당의 ‘직원 서비

스’ 관련 요인으로 분산 설명력은 18.388%였고, 요인 2는 ‘음식의 품질’ 관련

요인로 분산 설명력은 16.125%였으며, 요인 3은 ‘물리적 환경’로 분산 설명력

은 16.617%로 각각 나타나 본 연구 구성변수 항목에 대한 개념타당성이 확보

되었다. 다음으로 도출된 요인들을 구성하고 있는 측정항목의 신뢰도 검증을

위해 Cronbach's α계수를 산출하였는데 ‘직원 서비스’ 요인의 Cronbach’s α

=.850, ‘음식의 품질’ 요인의 Cronbach's α=.759, ‘물리적 환경’ 요인의

Cronbach’s α=.788로 각각 나타나 한식당 이용 고객의 서비스품질 요인들이

내적 일관성 있는 측정항목으로 구성되어 신뢰성이 확보되었다.
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<표 4-3> 한식당 이용 고객의 서비스품질 측정항목의 요인분석 및 신뢰도

요인 측정항목
요인
적재량

고유
치

분산
(%)

항목제거
시

Cronbach
's α

전체
Cronbac
h's α

물리
적환
경

계절별 프로모션(이벤트)을 잘한다. .780

3.123 15.617

.764

.788

실내,외 인테리어가 레스토랑과 잘
어울린다.

.605 .769

실내온도는 적절하다. .604 .754

어린이를 위한 편의시설이 잘
되어있다.

.598 .786

화장실은 청결하다. .553 .749
고객이 쉽게 찾을 수 있도록
안내가 잘되어 있다

.548 .755

시설 및 관련 기물은 위생적이다. .530 .749

음식
의
품질

음식의 온도가 적당하다. .711

3.225 16.125

.700

.759

음식에 대한 설명이 이해하기 쉽게
잘 되어 있다.

.668 .725

음식이 건강에 효과적 이다. .651 .745
음식의 맛이 좋다. .637 .706

음식의 양이 적당하다. .585 .735
음식의 가격이 적당하다. .529 .728

직원
서비
스

직원은 고객의 요구사항에 대하여
즉각적으로 응대한다.

.814

3.678 18.388

.817

.850

방문 시 직원 응대가 빠르게 잘
되어 있다.

.755 .822

주문한 음식이 손님에게 적당한
시간에 맞춰 제공된다

.681 .838

직원은 고객의 컴플레인을
신속하게 처리한다.

.665 .824

직원은 밝은 표정과 미소로
서비스를 제공한다.

.612 .827

직원의 복장은 위생적으로
단정하다

.539 .845

직원은 당신을 최고의 고객으로
생각 한다.

.527 .833

KMO=.872, Approximated χ2=1852.507, df=190, p=.000, 총분산설명력=50.130%
요인추출방법 : 주성분 분석, 회전방법 : 베리맥스
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다음으로 한식당 이용 고객의 고객만족 측정항목에 대한 탐색적 요인분석 및

신뢰도 분석을 실시한 결과는 <표 4-4>와 같다. 요인분석 결과 모든 측정항

목의 요인적재량이 0.5이상으로 나타났고, 제거되는 항목 없이 단일요인으로

도출되었다. 표본 적합도를 판단하는 KMO 측도는 .853으로 나타났으며,

Bartlett의 구형성 검정 결과 Approximated χ2=273.466(df=10, p<.001)으로 나

타나 요인분석을 수행하기에 적합한 것으로 나타났으며, 총 분산 설명력은

50.234%로 나타났다. 고객만족 측정항목의 신뢰도 검증 결과, Cronbach’s α

=.749로 나타나 내적 일관성 있는 측정항목으로 구성되어 신뢰성이 확보되었

다.

<표 4-4> 한식당 이용 고객의 고객만족 측정항목의 요인분석 및 신뢰도

요인 측정항목
요인

적재량
고유치

분산

(%)

항목제거시

Cronbach's

α

전체

Cronbach'

s α

고객
만족

방문하는 한식당 직원
서비스에 대해 만족 한다

.773

2.512 50.234

.676

.749

방문하는 한식당 음식의
맛에 대하여 만족 한다.

.761 .685

방문하는 한식당 점포 실내외
인테리어 및 위생관리 대하여

만족 한다.
.712 .707

방문하는 한식당 음식의
가격에 대하여 만족 한다.

.669 .717

방문하는 한식당의 점포
위치에 대하여 만족 한다.

.616 .732

KMO=.853, Approximated χ2=273.466 df=10, p=.000, 총분산설명력=50.234%
요인추출방법 : 주성분 분석, 회전방법 : 베리맥스
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마지막으로 다음으로 한식당 이용 고객의 고객충성도 측정항목에 대한 탐

색적 요인분석 및 신뢰도 분석을 실시한 결과는 <표 4-5>와 같다. 요인분석

결과 모든 측정항목의 요인적재량이 0.5이상으로 나타났고, 제거되는 항목 없

이 단일요인이 도출되었다. 표본 적합도를 판단하는 KMO 측도는 .802로 나타

났으며, Bartlett의 구형성 검정 결과 Approximated χ2=300.216(df=3,

p<.001)으로 나타나 요인분석을 수행하기에 적합하였으며, 총 분산 설명력은

75.603%로 나타났다. 고객충성도 측정항목의 신뢰도 검증 결과 Cronbach’s α

=.837로 나타나 내적일관성 있는 측정항목으로 구성되어 신뢰성이 확보되었

다.

<표 4-5> 한식당 이용 고객의 고객충성도 측정항목의 요인분석 및 신뢰도

요인 측정항목
요인
적재량

고유치
분산
(%)

항목제거
시

Cronbach
's α

전체
Cronbach
's α

고객
충성도

주위사람들에게 방문하는
한식당을 긍정적으로 권유 할

것이다.
.904

2.268 75.603

.706

.837방문하는 한식당을 타인에게
추천 할 것이다.

.872 .771

방문하는 한식당을 다시 선택
할 것이다.

.831 .831

KMO=.802, Approximated χ2=300.216, df=3, p=.000, 총분산설명력=75.603%
요인추출방법 : 주성분 분석, 회전방법 : 베리맥스
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4. 연구변인들 간의 상관관계

본 연구변인인 한식당의 서비스품질과 고객만족, 고객충성도 간의 상관성

을 살펴보기 위해 상관분석을 실시한 결과는 <표 4-6>와 같다. 먼저 한식당

서비스품질과 고객만족 간의 관계를 살펴보면, 한식당의 물리적 환경(r=.489,

p<.001), 음식의 품질(r=.504, p<.001), 직원 서비스(r=.633, p<.001) 등의 서비

스품질 요인은 고객만족과 모두 유의미한 정(+)적 상관을 보이는 것으로 나

타났다. 다음으로 한식당 서비스품질과 고객충성도 간의 관계를 살펴보면, 한

식당의 물리적 환경(r=.396, p<.001), 음식의 품질(r=.517, p<.001), 직원 서비

스(r=.511, p<.001) 등의 서비스품질 요인은 고객충성도와 모두 유의미한 정

(+)적 상관을 보이는 것으로 나타났다. 마지막으로 한식당 이용 고객의 고객

만족과 고객충성도 간에도 유의미한 정적 상관(r=.566, p<.001)을 보였다. 본

연구변인들의 상관분석 결과 연구변인들 간에는 모두 유의미한 정적 상관을

보여, 연구가설과 일치되는 방향성을 보였다.

<표 4-6> 연구변인들 간의 상관관계

구 분 평균
표준
편차

선택속성
고객
만족

고객
충성도물리적

환경
음식의
품질

직원
서비스

서비스
품질

물리적 환경 3.68 .49 1

음식의 품질 3.79 .49 .485*** 1

직원 서비스 3.90 .49 .560*** .550*** 1

고객만족 3.92 .45 .489*** .504*** .633*** 1

고객충성도 4.04 .55 .396*** .517*** .511*** .566*** 1

***p<.001
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5. 연구가설 검증

한식당의 서비스품질과 고객만족, 고객충성도 등 연구변인들 간의 인과관

계를 살펴보기 위해 다중회귀분석을 실시하였다. 먼저 독립변인인 한식당 이

용 고객의 서비스품질 간의 다중공선성을 검토한 결과 분산팽창인자(VIF)는

1.535～1.711로 낮게 분포하여 독립변인들 간의 다중공선성 문제는 없는 것으

로 나타났다.

1) 한식당 이용 고객의 선택속성과 고객만족의 관계

H 1. 한식당의 서비스품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H 1-1. 한식당의 물리적 환경은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H 1-2. 한식당의 음식의 품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H 1-3. 한식당의 직원 서비스는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다

한식당의 서비스품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것으로 예측한

연구가설 1을 검증한 결과는 다음 <표 4-7>과 같다. 먼저 한식당의 서비스품

질 요인들은 고객만족 변인을 44.9% 정도 설명하고 있었으며, 회귀모형은 통

계적으로 유의미한 것으로 나타났다(F=64.718, p<.001). 분석결과 한식당의 서

비스품질 요인인 물리적 환경(B=.136, t=2.470, p<.05), 음식의 품질(B=.170,

t=3.123, p<.01), 직원 서비스(B=.409, t=7.107, p<.001) 요인 모두 고객만족에

유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 고객만족에 대한 상대적

영향력은 직원 서비스(β=.447), 음식의 품질(β=.186), 물리적 환경(β=.148) 요

인 순으로 영향력이 큰 것으로 예측되었다.
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이와 같은 결과는 한식당 이용 고객들이 한식당의 직원 서비스와 음식의

품질, 그리고 물리적 환경 등을 긍정적으로 높게 인식할수록 고객만족은 높아

지는 것을 의미하므로 한식당의 물리적 환경, 음식의 품질, 직원 서비스 요인

모두 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 주요 예측 요인임을 알 수 있다. 따

라서 연구가설 1-1, 1-2, 1-3은 모두 채택되었다.

<표 4-7> 한식당 이용 고객의 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향

구 분
비표준화 계수

표준화
계수

t p
공선성 통계량

B SE β
공차
한계

VIF

(상수) 1.177 .203 5.812 .000

선택
속성

물리적 환경 .136 .055 .148 2.470 .014 .641 1.559

음식의 품질 .170 .054 .186 3.123 .002 .652 1.535

직원 서비스 .409 .058 .447 7.107 .000 .585 1.711

R2=.449, Adjusted R2=.442, F=64.718, p=.000

2) 한식당 이용 고객의 서비스품질과 고객충성도의 관계

H 2. 한식당의 서비스품질은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H 2-1. 한식당의 물리적 환경은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H 2-2. 한식당의 음식의 품질은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H 2-3. 한식당의 직원 서비스는 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

한식당의 서비스품질은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것으로 예측한

연구가설 2를 검증한 결과는 다음 <표 4-8>과 같다.



- 60 -

<표 4-8> 한식당 이용 고객의 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향

구 분
비표준화 계수

표준화
계수

t p
공선성 통계량

B SE β
공차
한계

VIF

(상수) 1.057 .273 3.865 .000

선택
속성

물리적 환경 .088 .074 .078 1.190 .235 .641 1.559

음식의 품질 .361 .074 .319 4.906 .000 .652 1.535

직원 서비스 .330 .078 .292 4.251 .000 .585 1.711

R2=.345, Adjusted R2=.337, F=41.768, p=.000

먼저 한식당의 서비스품질 요인들은 고객충성도 변인을 34.5% 정도 설명

하고 있었으며, 회귀모형은 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다(F=41.768,

p<.001). 분석결과 한식당의 서비스품질 요인 중 음식의 품질(B=.361, t=4.906,

p<.001)과 직원 서비스(B=.330, t=4.251, p<.001) 요인은 고객충성도에 유의미

한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 물리적 환경 요인은 고객충성도

에 직접적으로 유의미한 영향은 미치지 않았다. 고객충성도에 대한 상대적 영

향력은 음식의 품질(β=.319) 요인이 직원 서비스(β=.292) 요인에 비해 큰 것으

로 예측되었다.

이와 같은 결과는 한식당 이용 고객들이 한식당 음식의 품질과 직원 서비

스 등을 긍정적으로 높게 인식할수록 고객충성도는 높아지는 것을 의미하므로

한식당의 물리적 환경보다는 음식의 품질과 직원 서비스 요인이 고객충성도에

긍정적인 영향을 미치는 주요 예측 요인임을 알 수 있다. 따라서 연구가설

2-2, 2-3은 채택되었으나 2-1은 기각되었다.
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3) 한식당 이용 고객의 고객만족과 고객충성도의 관계

H 3. 한식당의 고객만족은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다

한식당의 고객만족은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것으로 예측한

연구가설 3을 검증한 결과는 다음 <표 4-9>와 같다. 먼저 한식당의 고객만족

은 고객충성도 변인을 32.0% 정도 설명하였고, 회귀모형은 통계적으로 유의미

한 것으로 나타났다(F=113.007, p<.001). 분석결과 한식당의 고객만족은 고객

충성도에 유의미한 정(+)의 영향(B=.700, t=10.630, p<.001)을 미치는 것으로

나타났다. 이와 같은 결과는 한식당에 대한 고객만족도가 높을수록 재이용의

사나 타인추천의도 등의 한식당에 대한 고객충성도는 높아지는 것을 의미하므

로 한식당에 대한 고객만족은 고객충성도에 긍정적인 영향을 미치는 것을 알

수 있다. 따라서 연구가설 3은 채택되었다.

<표 4-9> 한식당 이용 고객의 고객만족이 고객충성도에 미치는 영향

구 분
비표준화 계수

표준화
계수

t p
공선성 통계량

B SE β
공차
한계

VIF

(상수) 1.296 .260 4.985 .000

고객만족 .700 .066 .566 10.630 .000 1.000 1.000

R2=.320, Adjusted R2=.317, F=113.007, p=.000
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<표 4-10> 연구가설 검증 결과

가설
가설
검증
결과

H 1 한식당의 서비스품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H 1-1 한식당의 물리적 환경은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H 1-2 한식당의 음식의 품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H 1-3 한식당의 직원 서비스는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H 2
한식당의 서비스품질은 고객충성도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.
부부
채택

H 2-1 한식당의 물리적 환경은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

H 2-2 한식당의 음식의 품질은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H 2-3 한식당의 직원 서비스는 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H 3
한식당 이용 고객의 고객만족은 고객충성도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다
채택
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Ⅴ. 결 론

1. 연구의 요약 및 시사점

본 연구의 목적은 한식당 이용 고객의 한식당에 대한 서비스품질이 고객

만족과 고객충성도에 미치는 영향을 파악하고자 하였으며 고객을 만족시키는

것이 한식당 업계가 발전 할 수 있다는 생각으로 한식당 이용 경험이 있는 고

객들을 대상으로 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향에 대해 살펴보고자 하

였다. 서비스품질을 통해 국내 한식당 업계의 유용한 정보 제공과 향후 나아

갈 방향을 제시하고 기업이 실천해야할 바람직한 발전 방안을 제시 하고자 하

는 목적으로 연구를 실시하였으며 문헌연구를 통해 한식당의 서비스품질, 고

객만족, 고객충성도에 대한 이론적 배경을 검토하여 개념을 정의하고 각 변수

들 간의 연관성을 살펴보았다. 또한 실증연구를 위한 연구모형과 가설을 설계

한 후 설문 문항을 도출하여 분석을 통해 그 영향관계를 규명하였으며, 이를

위해 2019년 12월 1일부터 6주간 서울과 경기권(인천포함)에 위치한 한식당

이용 고객을 대상으로 설문지법을 통한 조사를 실시하였다. 설문 조사를 통하

여 총 246부를 회수하였고, 불성실하게 응답한 설문지 4부를 제외하고 총 242

부를 실증분석에 이용하였다.

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 한식당 이용 고객의 한식당 서

비스품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것으로 예측한 가설 1의 검증

결과를 살펴보면, 한식당 서비스품질 요인인 물리적 환경, 음식의 품질, 직원
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서비스 요인은 고객만족에 모두 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타나 한식당의 음식의 품질, 직원 서비스, 물리적 환경에 대한 순으로 인식이

긍정적일수록 고객만족은 높아지므로 한식당의 물리적 환경, 음식의 품질, 직

원 서비스 요인이 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 주요 예측 요인임을 알

수 있었다. 따라서 연구가설 ‘한식당의 물리적 환경은 고객만족에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다’라는 가설 1-1과 ‘한식당의 음식의 품질은 고객만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다’ 가설 1-2, ‘ 한식당의 직원 서비스는 고객만족에

정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설 1-3 모두 채택되었다.

가설 2의 검증 결과를 살펴보면, 한식당 이용 고객의 서비스품질은 고객

충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것으로 예측한 가설 2의 검증 결과를 살펴보

면, 한식당의 음식의 품질, 직원 서비스에 대한 인식이 긍정적일수록 고객만족

은 높아지지는 것으로 나타나 한식당의 물리적 환경보다는 음식의 품질, 직원

서비스가 고객충성도에 긍정적인 영향을 미치는 주요 예측 요인임을 알 수 있

었다. 따라서 연구가설 ‘한식당의 물리적 환경은 고객충성도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다’라는 가설 2-1은 기각되었고, ‘한식당의 음식의 품질은 고객충

성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’ 가설 2-2와 ‘한식당의 직원 서비스는 고

객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설 2-3은 채택되었다.

한식당 이용 고객의 고객만족은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것으

로 예측한 가설 3의 검증 결과, 한식당 이용 고객의 고객만족이 높을수록 고

객충성도는 높아지는 것으로 나타나 한식당 이용 고객의 고객만족은 고객충성

도에 긍정적인 영향을 미치는 것을 알 수 있어, 연구가설 3은 채택되었다.
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이에 한식당 이용 고객들의 기대치에 부응하는 서비스품질과 환경을 개선

하고 소비자를 만족시키는 것이 향후 한식당이 앞으로 나아갈 방향이며 차별

화된 방안을 모색해야 할 것이다. 실증분석 결과를 통해 다음과 같은 시사점

을 제시하고자 한다. 이론적 시사점으로는 한식당 이용 고객의 선택속성을 물

리적 환경, 음식의 품질, 직원 서비스를 변수로 분석을 통해 고객만족과 고객

충성도에 미치는 영향 관계를 분석을 통해 입증함으로써 향후 다양한 외식 분

야의 관련 연구에 토대를 마련하였다는 점이다.

본 연구의 결과에 따라 실무적 시사점으로는 한식당 이용 고객에 대한 물

리적 환경, 음식의 품질, 직원 서비스에 대한 관리가 우선시 되어야 할 것이지

만 특히 음식의 품질, 직원 서비스 부분을 더욱 철저히 관리해야 하는 요소임

을 제시하였다. 또한 즉석냉동식품, 가정간편식, 퓨전요리, 서양요리 전문점 등

다양한 유형의 점포와 수많은 음식들이 공존하는 시장에서 한식은 우리 고유

의 전통으로 남아야 할 가치 있는 음식이지만 한식당의 우위적인 위치를 선점

하기 위해서는 지역적 특색을 고려한 식재료, 채식주의자를 위한 메뉴, 와인과

어울리는 음식, 자연재료에 맛을 살린 전통 한식, 다양한 건강음식 등 점포별

차별화된 쾌적한 환경, 고품질의 음식, 직원 서비스 개선을 위한 노력과 고객

들의 만족도를 향상시켜 지속적으로 이용을 할 수 있도록 신뢰도 향상에 힘써

야 할 것이다.

본 연구를 통해 한식당 이용 고객들의 만족도와 고객충성도를 높일 수

있는 전략으로 소비행태에 맞춘 가격이 저렴하면서도 음식의 품질이 우수한

한식 대표 메뉴를 구성하고 체계적인 서비스를 기반으로 한식당 점포에 맞게

끊임없는 친환경, 천연재료를 활용한 다양한 메뉴 개발과 보다 편안한 체계적
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인 서비스 노력은 더욱더 지속적으로 필요하며 물리적 환경 또한 고객의 만족

을 위한 개선이 시급한 실정이다. 한식당의 경쟁력을 가진다는 것은 소비성향

의 변화에 잘 대처하고 고객들의 소비자 동기파악이 무엇보다 중요하며 향후

새로운 표적시장과 마케팅 전략 수립에 기여 할 수 있을 것이다.

2. 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구에서는 한식당 이용 고객의 서비스품질이 고객만족과 고객충성도

에 미치는 영향을 연구한 것으로 설문조사 대상을 서울, 경기지역(인천포함)

에 있는 남, 여로 한정하였다. 다양한 한식당을 대상으로 하다 보니 선택속성

분석에 한계점이 나타났다. 첫째, 본 연구에서 한식당 서비스품질을 독립변수

로 선정하였지만 이외에도 다른 변수가 많음에도 이를 간과하였으나 추후 서

비스품질에 대한 하위 변수를 확대시키고 변인들 간의 연관성을 연구해야 할

것이다. 둘째, 한식당들의 점포별 운영형태가 다름에도 불구하고 조사대상을

서울, 경기(인천포함)으로 제한하였지만 향후 연구에서는 전국에 거주하는 고

객을 대상으로 연구 및 지역별 차이에 대한 조사는 이루어 져야 할 것이다.

이러한 논제의 연구를 통해 지속적으로 보완하고 세부적인 요인들로 진행

되어야 할 것이며 빠르게 급성장을 하고 있는 한식당 외식업계에 기여할 것으

로 사료된다.
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부록

설 문 지

안녕하십니까?

바쁘신 중에도 귀한 시간을 내주셔서 대단히 감사합니다.

저는 경주대학교 석사학위과정에 재학 중인 성선경입니다.

본 설문지는 한식당의 서비스품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향 연

구 -서울, 경기 한식당을 중심으로- 에 관한 석사학위논문을 위해 작성된 것 입

니다.

여러분이 작성해 주신 설문지는 본 연구를 위해 기초자료로 사용될

것이며, 오직 학술적인 목적으로만 사용될 것입니다.

바쁘시더라도 여러분의 귀한 시간을 내주시어 정확한 연구결과를 위한

적극적인 협조를 부탁드립니다.

대단히 감사합니다.

2019년12월1일

지도교수: 경주대학교 외식조리학부 김 보 성 kbs@gu.ac.kr

조사자 : 경주대학교 대학원 석사과정 성 선 경 skjjang2@naver.com　　　　　
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Ⅰ. 다음은 귀하의 일반적인 질문입니다. 다음 문항을 읽으시고 귀하의 생각

과 일치하는 곳에 (√)해 주시기 바랍니다.

1. 귀하의 성별은 무엇입니까?

① 남성 ② 여성

2. 귀하의 연령은?

① 10대( ) ② 20대( ) ③ 30대( )

④ 40대( ) ⑤ 50대( ) ⑥ 50대 이상( )

3. 귀하의 직업은 어떻게 되십니까?

① 회사원 ② 공무원 ③ 개인사업 ④ 전문직/기술직 ⑤ 판매 /서비스직

⑥ 학생 ⑦ 주부 ⑧ 기타

4. 귀하의 결혼 여부는?

① 미혼 ② 기혼

5. 귀하의 학력은 어떻게 되십니까?

① 고등학교 졸업 ② 전문대학교 졸업 ③ 대학교 졸업 ④ 대학원(석사) 졸업

⑤ 대학원(박사) 졸업

6. 귀하의 월 평균 소득은 어느 정도입니까?

① 200만 원대 미만 ② 300만 원대 미만 ③ 400만 원대 미만

④ 500만 원대 미만 ⑤ 500만 원대 이상
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Ⅱ. 다음은 한식당 “서비스품질”에 관한 항목입니다. 서비스품질 요인에 대

해 귀하께서 중요하게 생각하시는 품목에 표시(√)해 주시기 바랍니다.

속

성

문

항
설 문 내 용

매우

그렇

다

그렇

다

보통

이다

그렇

지않

다

전혀

그렇

지

않다

물

리

적

환

경

1 주차 공간은 이용하기에 편리하다. ⑤ ④ ③ ② ①

2 실내온도는 적절하다. ⑤ ④ ③ ② ①

3
실내,외 인테리어가 레스토랑과 잘

어울린다.
⑤ ④ ③ ② ①

4 계절별 프로모션(이벤트)을 잘한다. ⑤ ④ ③ ② ①

5
어린이를 위한 편의시설이 잘

되어있다.
⑤ ④ ③ ② ①

6
매장 내 쉽게 이동할 수 있도록

동선이 편리하게 되어있다.
⑤ ④ ③ ② ①

7
고객이 쉽게 찾을 수 있도록 안내가

잘되어 있다
⑤ ④ ③ ② ①

8 시설및 관련 기물은 위생적이다. ⑤ ④ ③ ② ①

9 화장실은 청결하다. ⑤ ④ ③ ② ①

음

식

의

품

질

1 음식의 가격이 적당하다. ⑤ ④ ③ ② ①

2 음식의 맛이 좋다. ⑤ ④ ③ ② ①

3 음식의 온도가 적당하다. ⑤ ④ ③ ② ①

4 음식의 양이 적당하다. ⑤ ④ ③ ② ①

5
음식에 대한 설명이 이해하기 쉽게 잘

되어 있다.
⑤ ④ ③ ② ①
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6 음식이 건강에 효과적 이다. ⑤ ④ ③ ② ①

7 재료의 원산지 표시가 잘 되어 있다. ⑤ ④ ③ ② ①

8 음식의 종류가 다양하다. ⑤ ④ ③ ② ①

9 신선한 계절별 식재료 사용한다. ⑤ ④ ③ ② ①

직

원

서

비

스

1
직원은 당신을 최고의 고객으로 생각

한다.
⑤ ④ ③ ② ①

2
직원은 밝은 표정과 미소로 서비스를

제공한다.
⑤ ④ ③ ② ①

3
직원은 고객의 컴플레인을 신속하게

처리한다.
⑤ ④ ③ ② ①

4 예약시스템이 잘 관리 되고 있다. ⑤ ④ ③ ② ①

5
직원은 메뉴에 대한 설명을 명확하게

설명해준다.
⑤ ④ ③ ② ①

6 직원의 복장은 위생적으로 단정하다 ⑤ ④ ③ ② ①

7
방문 시 직원 응대가 빠르게 잘 되어

있다.
⑤ ④ ③ ② ①

8
직원은 고객의 요구사항에 대하여

즉각적으로 응대한다.
⑤ ④ ③ ② ①

9
주문한 음식이 손님에게 적당한

시간에 맞춰 제공된다
⑤ ④ ③ ② ①
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Ⅲ. 다음은 귀하께서 이용하신 한식당의 “고객만족” 에 관한 질문입니다. 귀

하께서 이용하신 의견을 표시(√)해 주시기 바랍니다.

Ⅳ. 다음은 귀하께서 이용하신 한식당의 “ 고객충성도”에 관한 질문입니다.

귀하께서 이용하신 의견을 표시(√)해 주시기 바랍니다.

문

항
설 문 내 용

매우

그렇다

그렇

다

보통

이다

그렇

지않

다

전혀

그렇

지

않다

1
방문하는 한식당의 점포 위치에 대하여

만족 한다.
⑤ ④ ③ ② ①

2
방문하는 한식당 음식의 가격에 대하여

만족 한다.
⑤ ④ ③ ② ①

3
방문하는 한식당 직원 서비스에 대해

만족 한다
⑤ ④ ③ ② ①

4
방문하는 한식당 음식의 맛에 대하여

만족 한다.
⑤ ④ ③ ② ①

5
방문하는 한식당 점포 실내외 인테리어

및 위생관리 대하여 만족 한다.
⑤ ④ ③ ② ①

문

항
설 문 내 용

매우

그렇

다

그렇

다

보통

이다

그렇

지않

다

전혀

그렇

지

않다

1 방문하는 한식당을 다시 선택 할 것이다. ⑤ ④ ③ ② ①

2
방문하는 한식당을 타인에게 추천 할

것이다.
⑤ ④ ③ ② ①

3
주위사람들에게 방문하는 한식당을

긍정적으로 권유 할 것이다.
⑤ ④ ③ ② ①
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Ⅴ. 다음 설문지는 한식당 이용 행태에 관한 질문입니다.

해당하는 곳에 (√)해 주시기 바랍니다.

1. 한식당을 선택하는 가장 중요한 요인은 무엇입니까?

① 음식의 가격 ② 직원 서비스 ③ 위생상태

④ 이용 접근성 ⑤ 편안한 분위기 ⑥ 음식의 맛 ⑦ 기타 ( )

2. 한식당을 얼마나 자주 이용하십니까?

① 주1-2회 ② 월1-2회 ③ 2-3개월 1-2회 ④ 6개월 1-2회 ⑤ 연 1-2회

3. 한식당을 방문하는 주된 목적은 무엇입니까?

① 식사를 목적으로.

② 가족모임을 위해.

③ 친목도모를 목적으로.

④ 특별한 날을 기념하기 위해.

⑤ 사업목적을 위해.

⑥ 기타 ( )

4. 한식당 이용시 1인당 사용금액은 얼마입니까?

① 1만원 이하 ② 1만원 이상-3만원 미만 ③ 3만원 이상-5만원 미만

④ 5만원 이상-7만원 미만 ⑤ 7만원 이상-10만원 미만 ⑥ 10만원 이상

5. 한식당에 대한 정보를 주로 어디에서 얻으십니까?

① 주변사람의 소개 ② 이용경험 ③ TV,잡지 등 언론매체 ④ 인터넷(블로그) ⑤ 기

타( )

6. 한식당을 주로 이용하는 시간대는 언제 입니까?

① 오전(12시이전) ② 점심시간 ③ 오후 ④ 저녁시간 ⑤ 밤10시 이후

♥ 설문에 끝까지 응해 주셔서 대단히 감사합니다. ♥
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A Study on the Effect of Korean Restaurant Service
Quality on Customer Satisfaction and Loyalty

-Centering on Korean Restaurants Located in Seoul and Gyeonggi-do

sung sun kyeung

Department of Tourism

The Graduate School

Gyeongju University

Supervised by Professor Kim, Bo Seoung

(Abstract)

The purpose of this study is to identify how the service quality effects on

customer satisfaction and customer loyalty who are using Korean

restaurants. Accordingly, I intend to figure out which service factors that

can be incorporated into the operation of Korean restaurants. In addition, I

would like to present development plans such as improvement in sales of

Korean restaurants and providing necessary information for the successful

operation of stores. The temporal scope of this study was from December
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1, 2019 to January 10, 2020, and the spatial-personal scope was limited to

customers visiting Korean restaurants in Seoul and Gyeonggi-do (including

Incheon). Meanwhile, the results of this study through the hypothesis test

are as follows. In hypothesis (1), it was predicted that the quality of

service (food quality, employee service, physical environment) will have a

positive (+) effect on customer satisfaction. In other words, It is shown

that the higher the quality of the service, the higher the customer

satisfaction. Analyzing this by factor, food quality had the greatest

influence on customer satisfaction, followed by employee service and

physical environment. Therefore, I found that the service quality of Korean

restaurant is a major predictor having a positive effects on customer

satisfaction. Hypothesis (2) predicted that the quality of service (food

quality, employee service, physical environment) will have a positive (+)

effect on customer loyalty. As a result of verifying this, the customer's

satisfaction increased as the quality of food and the service of the staff

were better, and the physical environment had a relatively small effect.

Therefore, it was found that the quality of food or the service of

employees, rather than the physical environment of the Korean restaurant,

is a major predictor of customer loyalty. Hypothesis (3) predicted that

customer satisfaction will have a positive (+) effect on customer loyalty.

As a result of verifying this, it is shown that the higher the customer

satisfaction, the higher the customer loyalty. In other words, I found that
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satisfaction of customer visiting Korean restaurants has a positive effect

on customer loyalty. Therefore, to meet their customer satisfaction, Korean

restaurants need to find a way to satisfy their customers by improving

their services and environment. In order to improve the satisfaction of

customers visiting Korean restaurant, managing the physical environment,

food quality, and staff service is necessary. In particular, it is important to

thoroughly manage food quality and staff service. In order for the Korean

restaurant to have a dominant position, different strategies such as

selection of ingredients considering local characteristics and development of

a menu for vegetarians are needed. In addition, they should try to develop

foods that go well with wine, traditional Korean foods that take advantage

of natural ingredients, and various healthy foods. They should improve

customer’s satisfaction by providing high-quality food and environment,

and friendly service of employee by each store. Through this study, I had

a strategy to increase customer satisfaction and loyalty. First, it is

necessary to compose a representative menu of Korean food that is cheap

but has good quality by understanding the consumer's consumption

tendency. Next, systematic service training, development of menus using

eco-friendly materials, and improvement of the physical environment should

be continuously practiced. Also, in order for Korean restaurants to be

competitive, it is important to cope well with customers' changing

consumption tendencies and accurately understand their consumption needs.
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The results of the above study are thought to contribute to the

establishment of new target markets and marketing strategies.




