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제 장 서 론1

제 절 문제의 제기와 연구의 목적1

문제의 제기1.

지난 세기 산업의 고도화는 인간에게 물질적 풍요를 가져다 준 반20

면 정신적 여유와 안정을 빼앗아 갔다 이는 현대 산업사회에서 사람들, .

이 물질적 부의 중요성에 대한 과도한 인식이라는 구조적인 성격을 가지

고 있기 때문이다 또한 의학발달에 따른 꾸준한 인간의 평균수명 연장.

과는 달리 건강한 삶을 방해하는 환경오염 각종 성인병 등 삶의 질에,

대한 부작용들이 나타나기 시작하였다 김헌식 장미화( , 2004; , 2005).

이러한 부작용으로 인해 외적인 성장뿐만 아니라 삶의 질에 대한 관심이

중요한 화두로 자리매김하고 있다.

세기 소비트렌드의 주류적 방향은 량 의 시대에서 질 의 시21 ( ) ( )量 質

대라는 변화로 개인소비자의 삶의 질 문제와 컨슈머리(quality of life)

즘 의 확대로 패러다임이 바뀌어져 가고 있다 이제는 단(consumerism) .

순히 오래 사는 문제가 아니라 늘어난 기대수명 만큼의 기간 동안을 어

떻게 인간의 존엄성을 지키며 건강하게 살아가느냐 하는 것이 주된 관심

의 대상이 되었고 사람들은 자신의 건강한 삶을 인생의 가장 우선순위,

에 두게 된다고 하였다 백영숙 따라서 자신의 건강에 이로운( , 2004).

것과 해로운 것에 대한 관심은 소비자들을 환기시켜 건강하고 건전한,

삶에 대한 소비자들의 관심이 어느 때보다 높은 수준인 것으로 나타나고

있다 이러한 추세에 부응하여 건강의 중요성이 의식주 전반에 걸쳐 강.

조되면서 지난 몇 년 동안 웰빙 이라는 신조어가 널리‘ (well-being)’

회자되어 왔다.

최근 한창 유행하고 있는 라이프스타일로서 웰빙은 건강과 가족 나,
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자신을 중시하는 현대인의 기본적인 욕구로 치부되며 기존의 소비트렌드

에 비해 폭넓게 대중화되고 있다 삼성경제연구소가 년 대 트렌. 2004 10

드로 웰빙소비 확산 을 꼽은 사실에서 알 수 있듯이 건강과 평안에 대‘ ’

한 인간의 소망은 보다 자연에 가까운 것을 찾는 현상으로 나타나고 있

으며 사회전반의 웰빙열풍은 날로 높아지고 있다, .

그러나 문제는 이러한 웰빙이 개인의 건강과 삶의 질만 너무 추구하는

것이 아니냐는 의문이 제기되고 있다는 점이다 이런 식으로 자신만의.

건강과 행복추구는 타인에게 피해를 주기 때문이다 그래서 이러한 문제.

점을 해결하기 위해 나타난 새로운 문화로써 로하스 라는 새로(LOHAS)

운 라이프스타일이 부상하고 있다 김민주( , 2006).

란 의LOHAS “Lifestyles Of Health And Sustainability(LOHAS)”

약자로 이를 그대로 직역하면 건강과 지속가능성을 추구하는 라이프스“

타일 이라 할 수 있다 이는 개인의 행복과 건강에서 나아가 후세와 지” .

구의 환경까지 고려하는 진정한 웰빙의 의미로 건강한 삶을 추구한다는

측면에서 웰빙과 비슷하지만 로하스는 자신의 건강뿐 아니라 후손의 건,

강까지 함축된 개념이다 웰빙이 개인의 행복에 대한 소비에 초점을 맞.

춘 트렌드라면 로하스는 웰빙에서 한 단계 더 성숙한 이타적이고 범사,

회적 운동이라고 할 수 있다 원천석( , 2006).

따라서 웰빙 보다 진화된 의미인 로하스 는 자신의 건강뿐만(LOHAS)

아니라 후대에 물려줄 지속가능 한 소비기반을 생각하는(sustainability)

소비패턴으로 사회 경제 환경적 토대를 위태롭게 하지 않으면서 다음, , ,

세대가 건강하고 풍요로운 삶을 누릴 수 있도록 배려하는 현명한 소비자

들의 라이프스타일을 의미한다 해외조사팀 이러한 개(KOTRA , 2005).

념의 로하스는 점차 그 영향을 넓혀가고 있는 추세이다.

선진국의 로하스족들은 다음세대의 건강하고 풍요로운 삶에 높은 관심

을 가지고 있고 이러한 수요를 충족시키는 상품에 대해 더 비싼 값을 지

불하고도 기꺼이 구입할 의사와 용의가 있는 것으로 나타났다(KOTRA

해외조사팀 주현식 이러한 사회적 추세와 변화에 대응, 2005; , 2007).
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하여 항상 새로운 제품으로 소비자들에게 만족을 주어야 하는 기업의 입

장에서 호텔레스토랑도 소비자들의 구매트렌드에 발 빠르게 대처해야 한

다 왜냐하면 고객은 호텔레스토랑 선택 시 레스토랑의 개성 또는 이미.

지 속성을 레스토랑 선택기준으로 삼기 때문이다.

최근 외식업계에서는 모호하고 광범위한 웰빙추세를 단순히 건강과 고

급제품에 치중하고 권용주 송흥규 변광인 정작 소비자들로부( · · , 2006),

터 선호되는 메뉴와 로하스를 지향하는 레스토랑을 경영하는 것은 상당

히 제한적인 실정이다.

따라서 요즘같이 소비트렌드까지 변화 하고 있는 시점에 개인의 건강

뿐 만 아니라 후손까지 행복한 삶을 살 수 있도록 하는 로하스의 중요성

에도 불구하고 우리나라 호텔기업의 로하스 관련연구는 아직도 미흡한

실정으로 다양한 연구가 절실히 요구된다.

본 연구는 이러한 문제제기를 바탕으로 호텔레스토랑의 로하스 이미지

와 관여도 고객만족 고객충성도와의 영향관계를 고찰하여 향후 로하스, ,

를 도입하고자 하는 호텔레스토랑에게 폭넓은 실무적 학문적 시사점을,

제공하고자 한다.

연구의 목적2.

년 월 약 개월간 메트릭스 코퍼레이션 주 에서 한국의 로하스2006 5 2 ( )

소비자 실태를 조사한 결과 로하스소비자 비율은 남성보다 여성이 연, ,

령대가 높을수록 지역은 서울 수도권 강원권이 소득이 높은 계층일수, · ,

록 직업별로는 경영전문직 전업주부의 로하스소비자 비율이 높게 나타, ·

났다 또한 우리나라 소비자들이 가장 많이 고려하는 요소는 건강으로.

년 조사에 비해 건강성을 고려하는 비율 년 년2005 (2005 41.4%, 2006

이 더욱 높아졌으며 향후 건강관련 상품 및 서비스 구매의향이48.0%) ,

있다는 응답이 로 매우 높게 나타났다 년부터 년까지75.5% . 2004 2006

연도별 추이도 매년 정도 높아지는 것으로 조사되었다 박휘섭7% ( , 2006).
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따라서 향후 각종 환경규제 시민의식 고양 노령화에 따른 복지수요 증, ,

가 등 기업의 외적요인 아닌 내적요인 즉 기업의 사회적 책임 지속가, , ,

능경영 등에 대한 사회적 관심이 급증하면서 로하스 소비에 대한 관심도

동반 상승할 것으로 판단되며 향후 로하스산업은 상당히 확대될 것으로

전망하고 있다.

최근 호텔 및 외식산업의 발달은 고객의 음식에 대한 새로운 차원의

욕구를 생기게 했다 조미료가 사용된 음식보다는 담백한 맛을 추구하게.

되었고 가공음식 보다는 자연식품을 농약이나 공해의 영향을 받은 식품,

보다는 무공해 식품을 선호하는 경향이 나타나고 있다 박병렬 김대경( · ,

또한 소비자들은 깨끗하고 아늑한 분위기와 위생적이고 건강을1994).

위한 음식에 높은 가격이라도 지불하겠다는 소비의사를 보이고 있다 이.

는 개인의 정신적 육체적 건강 웰빙 뿐 아니라 환경까지 생각하는 친환, ( )

경적인 소비형태를 말하며 또한 자신의 건강 외에도 후대에게 물려줄,

미래의 소비기반의 지속가능성까지 고려하는 로하스 지향적인(LOHAS)

소비자가 증가하고 있다는 것을 의미한다.

미국에서는 이미 년대부터 로하스적 소비트렌드가 등장했고 국1980 ,

내에서는 웰빙사업에서 성공한 기업들을 중심으로 로하스를 마케팅에 적

용하려는 움직임이 나타나 유기농 식품업계 건설 건자재업계 화학업, · ,

종 등이 특히 활발하며 모두 친환경적인 제품이 선호 받는 업종이라는,

공통점이 있다 또한 차세대의 미래와 환경을 고려한 무공해 유기농 친. ,

환경 제품 구매하는 소비자들이 증가하고 있으며 최근에 개최된 자연건,

강박람회에서는 친환경 건강식품 부스에 많은 방문객들로 인기를 끌었던

적도 있었다 엄경희 정인희 이는 시장 환경의 변화와 함께 소( · , 2006).

비자 또한 많은 변화를 보이고 있으며 소비자의 의식수준이 높아짐에 따

라 양질의 제품과 서비스를 제공한다는 기준이 기업의 판단이 아니라 고

객의 판단으로 바뀌어 진 것을 말한다고 볼 수 있다.

따라서 본 연구에서는 미국의 내추럴마케팅연구소가 발간하는 로하스

저널에서 제시한 로하스소비자를 특징짓는 주요변수 내추럴비즈니스연구(
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소 를 토대로 서울 부산 경주지역 특 급 호텔 및 대구지-KNBI, 2006) , , 1

역 특 급 특 급 호텔레스토랑 고객들을 대상으로 로하스 이미지와 관1 , 2

여도 고객만족 고객충성도와의 영향관계를 분석하고자 한다, , .

이를 위해 설정한 본 연구의 구체적인 연구목적은 다음과 같다.

첫째 호텔레스토랑의 로하스 이미지 관여도 고객만족 및 고객충성도, , ,

에 대한 기존문헌들을 토대로 개념을 정립하고자 한다.

둘째 호텔레스토랑 로하스 이미지의 새로운 측정변수 도입을 시도함,

으로서 향후 로하스 관련 연구의 기반을 마련하고자 한다.

셋째 선행연구를 바탕으로 호텔레스토랑의 로하스 이미지가 관여도, ,

고객만족 및 고객충성도와의 영향관계를 규명하고자 한다.

넷째 관여도가 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향 및 고객만족이,

고객충성도에 미치는 영향을 규명하고자 한다.

다섯째 호텔레스토랑의 로하스 이미지를 통한 시장세분화 레스토랑, ,

포지셔닝 전략수립 마케팅믹스 등 정책수립을 위한 이론적인 시사점을,

제공하고자 한다.

여섯째 이러한 연구결과를 토대로 향후 로하스를 도입하고자 하는 호,

텔레스토랑에게 폭넓은 실무적인 시사점을 제공하고자 한다.

제 절 연구의 방법 및 범위2

연구의 방법1.

본 연구에서는 연구목적의 달성을 위하여 객관성 경험성(objectivity),

보편성 을 중시하는 측면에서 문헌연구와 실(empiricism), (generality)

증연구를 병행하고자 한다 문헌연구에서는 호텔레스토랑의 로하스 이미.

지 관여도 고객만족 및 고객충성도에 관한 개념을 고찰하였으며 변수, ,

간의 영향관계를 검증하였다 실증연구에서는 문헌연구에 근거한 측정척.
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도를 활용하여 설문을 구성한 후 자료를 수집하고 이를 분석하는데 초점

을 두었다.

본 연구의 조사대상은 서울 부산 경주지역 특 급 호텔 및 대구지역, , 1

특 급 특 급 호텔레스토랑 고객들을 대상으로 년 월 일부터1 , 2 2007 8 5 8

월 일까지 부의 설문지를 배포하여 그 중 부를 회수하였으며25 580 508

부적합한 설문지를 제외한 부를 최종분석에 사용하였다470 .

자료의 통계분석은 과 가설검정을 위하여SPSS/PC Version 14.0

을 이용하였으며 구체적인LISREL(Linear Structure Relation) 8.30

통계분석 기법은 다음과 같다.

첫째 실증연구를 위한 분석기법은 빈도분석과 실증조사 자료의 타당,

성 검증을 위해 탐색적 요인분석 확인적 요인분석을 실시하였다, .

둘째 각 요인별 설문의 신뢰성을 검증하기 위하여 크론바하 알파계수,

를 사용하였다(Cronbach´s alpha coefficient) .

셋째 설문지를 통해 얻어진 자료의 코딩은 를 통하여 처리하였, Text

으며 설문응답자의 특성을 파악하기 위하여 기술통계, (descriptive

및 빈도분석을 사용하였다statistic) .

넷째 개별요소와 전체구조간의 직접 간접효과를 동시에 알아볼 수 있, ,

는 공분산 구조분석 을 실시하였(LISREL: Linear Structure Relation)

다.

연구의 범위2.

본 연구의 내용구성은 총 장으로 구성되어 있으며 이를 구체적으로5

기술하면 다음과 같다.

제 장은 서론으로 연구목적 연구방법 및 체계를 제시하여 본 연구의1 ,

의도를 밝혔으며 연구목적 달성을 위하여 실증연구에 활용된 통계적 분,

석방법을 제시하였다.

제 장은 이론적 고찰 부분으로 호텔레스토랑의 로하스 이미지 관여2 ,
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도 고객만족 및 고객충성도에 대한 문헌고찰을 정리하여 서술하였다, .

제 장은 이론적 배경을 바탕으로 관련변수들 간의 연구모형 설계 연3 ,

구가설의 설정 조사설계 및 검증방법으로 구성되어 있다, .

제 장은 연구의 실증분석 및 가설검정으로 변수의 설정 표본의 설계4 ,

및 자료수집 설문지의 설계 표본대상의 일반적인 특성을 제시하였으며, , ,

연구가설의 검정결과 해석으로 분석결과를 요약 및 논의하였다.

제 장은 결론으로 실증분석에서 얻어진 연구결과의 요약과 연구의 의5

미 연구의 한계 및 앞으로의 연구방향을 제시하였다, .

이상의 연구체계도를 도시화하면 그림 과 같다< 1-1> .
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서 론.Ⅰ

문제의 제기 연구의 목적 연구의 방법 및 범위

이론적 고찰.Ⅱ

레스토랑에 대한

이론적 고찰

로하스 개념 및

산업현황
측정요인

연구 설계.Ⅲ

연구모형 연구가설의 설정 연구조사의 설계

실증분석 및 가설의 검증.Ⅳ

기초자료 분석
신뢰도 및 타당도

분석
연구가설의 검증

결 론.Ⅴ

연구결과의 요약 및 시사점 연구의 한계점 및 향후 연구방향

그림 연구의 체계도< 1-1>
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제 장 이론적 고찰2

제 절 레스토랑에 대한 이론적 고찰1

호텔레스토랑의 정의1.

호텔이란 일정한 지불능력이 있는 사람에게 숙박과 식사를 제공할 수“

있는 제반시설을 갖추고 예의 바르고 훈련이 잘 이루어진 직원이 조직적

으로 서비스하여 그 대가를 받는 곳 이라 정의하고 있다” (Kotas, 1986).

호텔레스토랑은 식음료를 제공받을 수 있는 집회 및 오락적 기능뿐만 아

니라 그에 따른 부가가치 기능을 포함하고 있다고 한다 김의근( , 2000).

또한 호텔 식음료영업은 고객의 단순한 변화에 따라 생리적 욕구의 단순

충족차원을 넘어 복합적인 고객의 욕구로 인한 공공장소로 변모하고 있

으며 시대적 지역적 사회성을 반영하는 장소로 인식되어지는 등 그 의, ,

미가 크게 확대되고 있다 김장하 이상구 구경현( · · , 1999).

레스토랑이란 영리 또는 비영리를 목적으로 일정한 장소와 시설을 갖

추어 인적 서비스와 물적 서비스를 동반하여 음식물을 제공하고 휴식을

취하게 하는 곳이다 또한 호텔레스토랑은 객실경영과 함께 호텔의 최대.

수익발생 부문이며 숙박산업의 발전초기와는 달리 예식장 기능을 포함, ,

한 연회부문의 중요성이 점차 높아지고 있는 실정이다 함형만( , 2004).

레스토랑에 대한 사전적 의미는 국가에 따라 다소 다르게 표현되는데,

프랑스 대백과 사전 에 의하면 레스토랑이란Larouse Duxxe Siecle『 』

“Etablissement public ou l'on peut manger: Restaurant a prix

라고 설명되어 있다 즉 사람들에게 음식fixe: Restaurant a la carte” . ,

물을 제공하는 공중시설 정가판매점 일품요리점이라고 표현하고 있듯, ,

이 레스토랑이란 음식물과 휴식장소를 제공하고 원기를 회복시키는 장소

라고 하였다 김영준( , 또한 미국의 웹스터 사전에서는1998). (Webster)

“An establishment where refreshments or meals may be
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라고 하여서 대중procured by the public : a public eating house” “

에게 음식이나 식료를 제공하는 시설물 즉 대중들이 식사할 수 있는 시,

설 로 정의하고 있다 김영준 장종훈 최풍운 조” ( , 1998; , 1998; , 2001;

춘봉 영국의 옥스퍼드 사전에서는, 2002), (Oxford) “An establishment

라고 하여 식사와where refreshments or meals may be obtained” “

음료를 제공하는 시설 로 기록되어 있다 일본은 식사하는 방 요리를” . “ ,

만들어 식사를 하게하는 가게 등으로 그 의미를 표현하고 있다 변태수” ( ,

우리나라의 국어사전에 나오는 식당의 뜻은 식사하기에 편리하2000). “

도록 갖추어 놓은 방 혹은 식사 요리 등 식사를 주로 만들어 손님에게·

파는 집 이라고 표현하고 있다 박병렬 김대경 오정환” ( · , 1994; , 1995).

관광법규의 호텔레스토랑의 개념은 관광진흥법에서 관광숙박업으로“

분류되는 호텔과 호텔의 여타시설을 이용하는 자를 위한 부대시설로서가

아닌 호텔의 독립시설에서의 생리적인 목적과 동시에 겸 목적인 의식을

충족시키려는 의지를 가진 관광객이나 식도락가를 위하여 관광진흥법의

법적 기준의 음식과 시설을 갖추어 음식과 휴식행위에 부수되는 것을 제

공 이용하게 하는 업 이라 하여 외식산업의 측면까지 고려한 개념으로, ”

정의 하고 있다 진양호 또한 오늘날 호텔레스토랑은 단순히 식( , 1997).

사와 휴식장소의 제공뿐만 아니라 맛과 영양이 풍부한 음식 깨끗하고,

위생적인 시설 분위기나 시설 등의 물적 서비스 친절하고 세련된 인적, ,

서비스 등이 복합적으로 이루어진 상품을 판매하는 곳으로 인식되고 있

다고 한다 최풍운( , 2001).

현대적 추세에 맞추어 최근 선진국에서는 식당을 상품으로 명명EAST

하기도 한다 여기서 란 인적서비스를 통한 환대. EAST (entertainment),

물적 서비스의 분위기 요리의 맛 청결한 위생(atmospheres), (taste),

을 말한다 이는 식당을 음식장소라는 단순한 의미로서 인식(sanitation) .

하지 않고 서비스 분위기 맛 위생 등의 요소가 결합된 총체적인 상품, , ,

을 판매하는 공공장소로 인식하는 것이다 변태수 도미경( · , 2000).

따라서 본 연구에서는 선행연구자들의 호텔레스토랑의 정의를 종합하
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여 다음과 같이 호텔레스토랑을 정의하였다 즉 호텔레스토랑이란 영리. ,

또는 비영리를 목적으로 유 무형의 식사와 음료 휴식의 공간 인적서· , ,

비스 등의 제공시설을 갖추고 자신의 피로회복 원기 및 기력회복을 위,

해 잘 훈련되고 예절 바른 종사원이 인적서비스와 식음료를 제공하고 그

대가가 지불되는 곳으로 정의하고자 한다.

레스토랑고객의 특성2.

과거 호텔 식음료업장은 호텔경영의 측면에서 호텔 특성과 부합된 업

장을 만들어 관리했지만 최근 호텔 식음료업장은 호텔운영자의 철학보다

는 고객의 기본적 욕구 와 차적 욕구 에 따라 변화하고(needs) 2 (wants)

있다 이런 고객의 변화에 맞추어 호텔 내 레스토랑은 고객의 취향을 고.

려하여 조금씩 변화하고 있는 실정이다.

서경미 한경수 의 연구에 의하면 한국인들은 육류 중에서 돼지· (2003)

고기를 가장 선호하였으며 야채조리법으로는 조리하지 않고 생으로 먹,

는 것을 선호하였다 또한 외식 빈도는 주 회 정도로 외식은 주로. 2~3

저녁과 평일 저녁에 가족과 많이 하고 외식 시에 주로 먹는 음식은 한,

식 패스트푸드점 일식이나 중식 순으로 나타났다, , .

김인섭 김세환 의 연구에서는 레스토랑 선택에 있어 인구통계· (2004)

학적 특성으로 남성은 맛 가격 접근 용이성 순으로 여성은 맛 브랜드, , , , ,

접객태도 분위기 순으로 중요시 했으며 연령별 차이는 없는 것으로 나, ,

타났다.

세기의 기업환경은 예측할 수 없을 정도로 빠르게 변화하고 있어21

이러한 환경변화에 직면한 대다수 기업의 빠른 의사결정과 변화에 대한

조직전체의 순발력 있는 대응이 무엇보다도 중요하다고 하겠다(Lashley,

또한 호텔의 식음료상품에 대한 기능적인 측면보다는 고객의 욕1999).

구를 중시하는 상품들이 개발되고 공간적 거리적 제한을 뛰어넘어 고, ·

객에게 가까이 가려는 노력의 일환으로 식음료업장을 호텔 외부로 확장
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하여 외식업체를 경영하고 있는 추세이다 그리고 주 일제 근무제의 도. 5

입이 실시되어 여가중심의 가치관 형성 여가시간의 증가 등의 환경변화,

와 고객들의 건강과 다이어트에 대한 높은 관심으로 호텔에서는 저지방,

저열량 저염분 등 건강을 위한 보양식도 개발되고 있다 송기옥, ( , 2005).

이에 따라 호텔레스토랑을 이용하는 고객들의 형태도 다양하며 고객의

식생활이 변화하면서 식음료상품에 대한 욕구는 더욱 다양하게 나타나고

있다.

호텔레스토랑을 선택할 때 레스토랑의 개성 또는 이미지가 이용고객의

기대에 부합되어야 선택이 이루어지는데 레스토랑이 가진 속성은 이용고

객의 레스토랑선택에 있어서 선택기준으로 작용하게 되며 레스토랑 유

형 이용고객의 특성에 따라 그 중요도가 다르게 나타나게 된다, .

호텔레스토랑을 선택함에 있어 소비자들이 중요시하는 속성으로는 음

식유형에 대한 구분 음식의 질과 일관성 친절성 고품질 서비스 분위, , , ,

기 독특한 메뉴 계절메뉴 훌륭한 가치 등이 있다 이연정 정우석 김, , , ( · ·

현룡 최수근 이방식 이원옥 이와 관련된 선행연구 중· , 2005; · , 2001).

에서 김홍범 허창 은 종업원 레스토랑의 위생 및 청결성 메뉴· (1998) , ,

선택의 다양성 및 볼거리 제공 외양 이미지 및 분위기 음식의 맛과 영, , ,

양 특수고객을 위한 메뉴 및 흡연석 구분 접근 편리성 및 주차시설 신, , ,

속한 서비스 가격 양 및 수용능력 친절하며 세심한 서비스 등의 요인, , ,

을 추출하여 이러한 요인이 외식동기와 목적에 따라 달라진다고 하였다.

또한 손일락 은 음식의 질 서비스의 질 청결한 위생상태 위치(1993) , , , ,

교통의 편리성 분위기 건물의 외양 실내장식 가격 주차의 편리성 평, , , , , ,

판 그리고 이미지가 호텔레스토랑의 선택기준이 되며 이를 실증적 연구,

방법을 통하여 분석하였다 조문수 윤혁수 는 전반적으로 서비스. · (1998)

수준과 수준 높은 주류확보가 레스토랑 선택에 가장 큰 영향을 미치고

있으며 다음으로는 가격 음식의 질 분위기 순으로 레스토랑을 선택할, ,

때 영향을 미친다고 하였다.

의 연구에서는 레스토랑 마케팅에서 성공하기 위해서Swinyard(1986)
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는 자신들이 어떤 고객층을 상대로 경영하고 있는지 자사시장을 완벽하,

게 파악하는 것이 일차적 조건임을 강조하고 있다.

과 는 일반화를 통하여 지각 이미지 태도 평Spiggle Murphy(1987) , , ,

가기준 등의 이용고객의 심리적 변수가 직접적으로 점포의 선택에 영향

을 미치며 이용고객의 생활스타일 쇼핑 오리엔테이션 인구 통계적 변, , ,

수 등으로 선택에 영향을 미치고 또한 거리 제품의 구색 등 점포의 특, ,

성변수 역시 영향을 미치는 것으로 요약되었다.

이와 같이 호텔레스토랑 선택에 결정요인에 중요한 부분을 차지하고

있는 선택속성들이 지금까지는 크게 음식과 관련된 상황과 레스토랑의

분위기 및 부대시설 그리고 서비스와 관련된 속성연구에 보편적으로 진,

행되어 왔다 그러나 최근에는 이 분야의 연구가 심층적이고 과학적인.

시스템적 접근으로의 분석이 보다 요구되고 있으며 다양한 고객층을 세,

분시장으로 하는 고객의 심리학적 내면적 변수의 측정이 보다 선행되어

야함을 제시하고 있다.

따라서 본 연구에서는 호텔레스토랑의 고객특성을 고려한 로하스 이미

지 관여도 고객만족 고객충성도와의 관계를 살펴보고자 한다, , , .

제 절 로하스의 개념 및 산업현황2

로하스의 개념1.

몇 년 전부터 우리사회엔 건강한 인생 을 살자 는 의“ (well) (being) ”

미를 가진 웰빙 열풍이 불어 닥쳤다 사회의 모든 현상이 웰빙으로 설명.

될 수 있을 정도로 웰빙은 큰 트렌드였다(KOTRA, 2005).

웰빙 의 어원은 웰니스 에서 찾을 수 있으며(well-being) (wellness)

한영호 사회학에서 웰빙의 개념을 처음 도입하였다 이정순( , 2004), ( ·

전원배 사전적 의미로는 행복과 안녕을 뜻하며, 2005). , Packa(1989)
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는 웰빙을 삶의 질로 오가실 은 웰빙이란 자신의 삶이 얼마나 좋, (1997)

은지에 대한 개인적 평가로서 신체 정신 사회적 편안함을 뜻한다고 하, ,

였다 이정순 재인용 국내에 웰빙 개념이 언급되기 시작한 것은( , 2004. ).

대략 년 말부터인 것으로 파악되고 있으며 외국의 여성잡지들이2002 ,

미국 등지에서 불고 있는 이 라이프스타일을 소개하면서 다른 언론매체

를 통해서도 알려지기 시작했다 매일경제( , 2003. 12).

자신의 건강에 이로운 것 해로운 것에 대한 관심은 소비자들의 기본,

적인 속성이라 할 수 있으며 특히 건강에 대한 관심과 건강한 삶에 대,

한 욕구 및 건강의 중요성이 의식주 전반에 걸쳐 강조되면서 지난 몇 년

동안 웰빙 은 마케팅 분야의 중요한 화두가 되기도 하였다(well-being)

이화선( , 2005). 또한 생활의 전 영역에 걸쳐서 웰빙에 대한 소비자들의

관심이 폭넓게 확산 적용되어 웰빙 라이프스타일, (well-being lifestyle)

에 이어 웰빙 소비문화 현상이라는 용어를 사용하기에 이르렀다 김병숙( ,

이와 더불어 다양한 분야에서 폭넓게 웰빙과 관련된 많은 학문2006).

적 연구가 이루어져 왔으며 그 내용은 표 과 같다, < 2-1> .

표 웰빙 관련 선행연구< 2-1>

연구자 연도( ) 연구주제 내 용

Homer &

Kahie

(1988)

Natural

Food Shopping

식품가게를 자주 방문Natural Food ,

양보다 질 추구 소량으로 자주 구매, ,

식품첨가물에 대한 높은 인지도 식품,

의 맛보다는 영양가를 더욱 중요시함

Thompson &

Hirschman

(1995)

Wellness oriented

self-care practice

다이어트 저지방식품 신선한 야채와, ,

과일 정기적 건강 체크 저지방육류, ,

섭취 건강식품과 장수식품 섭취 등,

양진향

(1998)
건강증진행위 유형

긍정적인 사고방식 좋은 인간관계, ,

감정을 솔직히 표현 정기적인 건강,

검진 정기적 운동 명상 단전호흡, , ·

등의 정신훈련 규칙적 식사와 수면,

표 계속< >
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연구자 연도( ) 연구주제 내 용

Tighe

(2000)

The secrets of

everyday wellbeing

긴장 이완 성취목표 설정 자신이 즐, ,

거워하는 일 건강한 식사 일과 여가, ,

의 균형 스트레스 및 분노와 감정의,

조절

Ray

(2000)

Who is the

LOHAS Consumer?

유기농 천연식품 구매 건강케어 상,

품 생태관광 대체의학과 천연식품, , ,

마음과 신체를 단일화 시키는 전체론

적인 관점

Thompson &

Troester

(2002)

The Natural Health

Microculture

커피 담배 알콜 가공식품 섭취금지, , , ,

허브차 건강기능성 식품섭취 유기농, ,

식품 환경에 대한 책임의식 등,

이정순

(2004)

관광행동이 웰빙지각에

미치는 영향

웰빙관광 아로마테라피 스파 산림욕( , , ,

맛 기행 녹색관광 가족휴양촌, , 등)

박상희

(2004)

웰빙트렌드에 따른 영양,

건강메뉴 선택속성

호텔외식 구매 시 영양 건강메뉴를 선,

택함 유기농재료 식품 자연적 조리법( , )

고은지

(2004)

산업전반의 자연주의

바람

유기농 식품 건강보조식품 유산균식, ,

품 마사지 아로마테라피 스파, , ,

최의목

(2004)
왜 웰빙시대인가?

먹거리의 안전성 정서적 안정성 자, ,

연과의 조화

서남미

(2004)

웰빙트렌드가 건강지향적

소비행동에 미치는 영향

적극적 여가추구 건강추구 친환경, ,

추구 활동성 추구 유행 추구, ,

이장환

(2004)
장기적인 사조 웰빙

건강 쾌적함 고정적이지 않음 아름, , ,

다움 즐거움,

김민정 김병숙·

(2005)

웰빙에 대한 척도개발과

웰빙지향 소비행동

식생활 관련 웰빙지향 친환경농산물( ,

건강메뉴 비식생활 웰빙지향 여가), ( ,

명상 등)

유소이

(2005)
건강관리 행동 식품관리 피로회복 관리 운동 등, ,

유현정 남수정·

(2006)

웰빙트렌드에 대한 소비

자 의식 및 웰빙행동

유기농산물 구입 식이요법 규칙적인, ,

운동 등

자료 김병숙 웰빙지향 행동의 영향요인과 웰빙소비자 유형 계명대: (2006). ,

학교 대학원 박사학위 논문 인용 연구자가 요약함, .
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년 인재파견 회사에서 세대 남녀 직장인들을 대상으로 실시2004 2030

된 직장인식 조사결과에서는 직장생활을 통해 얻고 싶은 최우선 목표에

대한 질문에서 경제적 부 나 자기가치실현 보다 개인생(28.1%) (17.9%)

활과 사회생활의 적절한 조화 가 가장 높은 점수로 나타났다 김(41.9%) (

헌식 이는 고소득이나 명예보다 개인생활의 건강지향적인 생활, 2004).

관의 중시경향을 시사하고 있다 또한 삼성경제 연구소가 발표한. 2004

년 국내 대 트렌드로 웰빙 소비확산 을 꼽았으며 소비가 위축되는10 ‘ ’ ,

경제환경 속에서도 건강과 환경에 대한 관심이 커질 것으로 전망하였다.

사회 전반에 부는 웰빙열풍은 전체적인 수준이 높아지고 주 일 근무5

제 실시 환경오염의 심화 고령화 사회의 진입 등 사회적 환경과 더불, ,

어 건강과 삶의 질이라는 생명과 직결된 가치로서 건강하게 오래 살고,

싶은 인간의 욕망에 따른 웰빙트렌드로 생활의 일부로 흡수되었다 또한.

건강에 대한 인간의 소망은 보다 자연에 가까운 것을 찾는 현상으로까지

나타나고 있다 그러나 문제는 이러한 웰빙이 개인의 건강과 삶의 질만.

너무 추구하는 것이 아니냐는 의문이 든다는 점이다 이런 식으로 자신.

만의 건강과 행복을 추구하다 보면 다른 사람에게 피해를 끼칠 수 있기

때문이다 김민주 따라서 사회전반에 불었던 웰빙열풍으로 전체( , 2006).

적인 수준이 높아지고 있음에도 불구하고 최근에는 로하스에 대한 관심

이 높아지고 있고 웰빙문화에서 로하스문화로 점차 변경되고 있는 모습

을 보이고 있다.

로하스는 건강한 삶을 추구한다는 측면에서 웰빙과 비슷하지만, 로하

스는 자신의 건강뿐 아니라 후손의 건강 까지 챙긴다는 차이를 보인다‘ . 

즉 같은 유기농을 대할 때에도 당장 내 입에 들어갈 유기농 식품 구입만,

을 생각하는 것이 아니라 무너진 생태계의 질서를 회복시키는 방편으로

서 유기농 재배법을 바라보는 것이 로하스적인 삶이다 김민주( , 2006).

미국의 내추럴마케팅연구소가 년 처음 발표한 개념인 로하스는2000

건강과 지속가능성을 추구하는 라이프스타일(Lifestyles Of Health And

의 약자로 친환경적이고 합리적인 소비패턴을Sustainability, LOHAS)
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지향하는 사람들이 여기 포함된다 여기서 지속가능성이란 사회의 지속.

성으로 현재 동시대에 사는 개인의 욕구가 미래세대를 침해하면서까지

충족되어서는 안 되며 미래세대에도 현재의 세대와 같은 수준의 자연환,

경 이용과 혜택 및 욕구를 누릴 수 있는 통제적 개발에 의한 전략적 패

러다임으로 현존하는 자연환경과 문화유산을 잘 유지 보존하여 후손들, ·

에게 훼손 없이 물려줄 수 있는 형태를 말한다 강규선 따라서( , 2006).

웰빙 개념의 진화된 모습으로 보고 있는 로하스 는 자신의 건(LOHAS)

강뿐만 아니라 후대에 물려 줄 지속가능 한 소비기반을(sustainability)

생각하는 소비패턴으로 사회 경제 환경적 토대를 위태롭게 하지 않는, , ,

범위에서 소비함으로써 다음 세대가 건강하고 풍요로운 삶을 누릴 수 있

도록 배려하는 현명한 소비자들의 라이프스타일을 의미한다 해(KOTRA

외조사팀, 2005).

표 는 웰빙과 로하스를 비교한 내용으로 웰빙과 로하스의 라이< 2-2>

프스타일 에 관한 기본적인 개념과 의미는 동일하지만 로하(lifestyles) ,

스는 건강 평안 만족 미래지향적인 지속가능성 사회기여 등이 포함된, , , ,

개념으로 웰빙과 로하스의 차이점을 잘 설명해 주고 있다.

표 웰빙과 로하스의 비교< 2-2>

구분 Well-Being LOHAS

내

용

Well Being Lifestyles Lifestyles Health Sustainability

평안한·

건강한·

만족한·

·고급스러운

·좋은 멋진,

·..etc

삶·

생활·

존재·

·..etc

소비·

생활·

생산·

여가·

투자·

·..etc

소비·

생활·

생산·

소신·

여가·

투자·

·..etc

건강하고·

평안하고·

만족하고·

·내가만족하고

·..etc

미래를·

지향하는

·환경을 지키는

사회에·

기여하는

에너지·

절약형의

·..etc

자료: 내추럴비즈니스연구소- KNBI(2006). Preparing the 4th LOHAS

인용 논Revolution, The Natural Marketing Strategy Conference ,

자 재작성.
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전문가들은 웰빙 다음의 트랜드로 로하스를 예상하고 있다 로하스는.

건강과 환경이 결합된 소비자들의 생활패턴을 뜻하며 건강과 환경을 심,

각하게 생각하는 소비로 웰빙과 유사하다 이러한 로하스는 개인의 정신.

적 육체적 건강 웰빙 뿐 아니라 환경까지 생각하는 친환경적인 소비 형, ( )

태를 보인다 또한 자신의 건강 외에도 후대에게 물려줄 미래 소비기반.

의 지속가능성까지 고려한다 이러한 생활방식을 하는 사람들은 로하스.

족 이라고 한다 머니투데이( ) ( , 2005. 10).族

웰빙족과 로하스족은 건강과 행복을 추구한다는 점에서 비슷하다 그.

러나 로하스는 자신뿐만 아니라 동시대를 살고 있는 이웃 사회 더 나, ,

아가 후손까지 고려한다는 면에서 차이를 보인다 비환경적 소비자는 환.

경의식이 매우 낮아 가격을 무조건적으로 좋아하는 경향이 있다 웰빙족.

은 환경의 중요성은 잘 알고 있지만 실제로는 친환경제품 구매까지는 연

결시키지 못하고 있으나 로하스족은 친환경을 위해서는 생활의 불편을,

감수할 뿐 아니라 더 비싼 가격까지도 감수한다 세계일보( , 2007. 1).

로하스족은 사회적 웰빙까지 소비패턴이 확장돼 있다 예를 들어 웰빙.

족이 자기 집의 실내공기를 깨끗이 하기 위해 공기청정기를 구입한다면,

로하스족은 재생 가능한 원료를 사용했는지 또는 환경파괴 성분을 배출

하지 않는지 등의 여부를 고려해 제품을 구입하는 식이다 즉 로하스는.

단순 웰빙을 넘어 삶과 환경이 조화를 이뤄야 한다는 한 단계 높은 개념

의 용어이다 이러한 로하스소비자들은 정보에 밝고 상품광고에 현혹되. ,

지 않으며 독자적이고 비판적인 시각을 갖고 있는 것이 특징이다 이에, .

따라 그동안 대중시장에만 역점을 두어온 미국의 대기업들은 로하스소비

자층 공략방안에 부심하고 있다 우리나라도 이러한 흐름에 예외일 수.

없어서 로하스가 웰빙의 차세대 코드로 부상하고 있는 실정이다 장혜(

진 김윤성· , 2004).
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표 웰빙과 로하스의 소비특성< 2-3>

구 분 웰빙 소비 로하스 소비

소비성향 자신과 가족을 위한 실속형 소비 자신과 미래를 위한 이타적 소비

주요소비품목 의식주 전반 의식주 및 환경 안전관련 전반,

주요 소비층
소득 연령에 관계없는 소비계층,

전반

소비문화를 리드하는 수준 있는

소비계층

소비스타일 브랜드 무관 소신에 맞는 브랜드

추구성향 육체와 정신의 조화 중시 현재와 미래의 조화 증시

자료: 내추럴비즈니스연구소- KNBI(2006). Preparing the 4th LOHAS

인용 논Revolution, The Natural Marketing Strategy Conference ,

자 재작성.

미국에서는 웰빙 자체가 곧 로하스를 의미하지만 한국에서는 웰빙 개,

념이 들어올 때부터 개인이나 가족 단위의 건강한 삶을 쫓는 것으로 유

기농산물 소비 등의 상업적 물질만족과 관계된 것으로 이해되었다. 이러

한 물질만능주의에 대한 반성으로 로하스는 정신적이고 정서적인 생활양

식을 쫓는 사회적 단위의 웰빙 개념을 받아들이게 되었다 김민주( , 2006).

따라서 현재 국내에 통용되고 있는 로하스의 개념은 환경적으로 미래에

도 지속가능한 발전을 고려하는 사회적 웰빙 이라는 점에서 개인을 중‘ ’

심으로 잘 먹고 잘 살기를 추구하는 웰빙과는 개념의 차이가 있다 예를.

들어 가족의 건강을 위하여 집안의 벽지를 친환경 소재로 바꾸는 것은

웰빙이다 그러나 벽지의 원료가 재생이 가능한 것인지 폐기할 때 환경. ,

파괴 성분이 나오지 않는지 등을 따지는 것은 로하스이다 주창윤( , 2004).

또한 로하스는 개인 중심적이라는 점에서 사회참여운동의 일환인 친환경

주의와도 차이가 있다 친환경주의자와 로하스소비자와의 다른 점은 로.

하스소비자들은 친환경적인 개념에 건강이라는 가치가 더해진다는 점이

다 따라서 윤리적 도덕적인 면이 강했던 친환경주의자와는 다르게 자. ,

신의 건강을 유지하기 위해서 자발적으로 행하는 소비자가 로하스소비자

라 할 수 있다 이러한 로하스소비자의 소비 특징과 카테고리를 살펴보.

면 다음과 같다.



- 20 -

표 로하스족의 소비특징과 라이프스타일< 2-4>

로하스족의

특징

친환경제품을 선택한다- .

환경보호에 적극적이다- .

주변에 친환경제품을 적극 홍보한다- .

환경에 미칠 영향을 고려해 구매를 결정한다- .

친환경성

재생원료를 사용한 제품을 구입한다- .

지속가능한 재료 및 기법을 사용한 제품을 선호한다- .

지속가능성을 고려해 만든 제품에 의 추가비용을 지불할- 20%

용의가 있다.

재생 가능한 원료를 이용한다- .

지속가능한 농법으로 생산된 제품을 선호한다- .

지 속

가능성

사회전체를 생각하는 의식 있는 삶을 영위한다- .

로하스소비자의 가치를 공유하는 기업의 제품을 선호한다- .

전체사회를 생각하는 의식 있는 삶을 영위한다- .

사회성

로하스족의

소비특징

자신의 건강과 행복만이 아니라 이웃의 안녕 나아가 후세에- ,

물려 줄 소비기반까지 생각하며 친환경적이고 합리적인 소비,

패턴을 지향한다.

- 가격이 상대적으로 비싸더라도 환경 친화적 생태학적 에너지, ,

효율적인 제품을 소비한다 가격보다는 성능이 좋은 제품 독. ,

성물질을 배출하지 않는 제품 지구온난화를 부추기는 성분이,

포함 되지 않은 제품을 선호한다.

친환경성

식품구매는 유기농 상품으로 한다 또한 식품 첨가물 표백제- . , ,

산화 방지제 항생제 방부제 등이 들어가지 않은 제품을 선, ,

택한다.

에너지 효율적인 제품을 소비한다- .

포장 용기 등이 재생가능한지 살펴본다- .

지속가능한 제품 즉 사용과정에서 제품의 수명을 연장할 수-

있고 리필이 가능한 물품을 구매한다.

지 속

가능성

자신들이 추구하는 가치에 맞는 상품만을 찾는다- . 사회성

자료: 내추럴비즈니스연구소- KNBI(2006). Preparing the 4th LOHAS

인용 논Revolution, The Natural Marketing Strategy Conference ,

자 재작성.



- 21 -

로하스산업의 소비자2.

년부터 소비자들은 웰빙을 넘어 로하스에 관심을 가지기 시작했2006

다 웰빙이 건강중심 키워드였다면 로하스는 건강과 더불어 살아가는 방.

식이 친환경적인 것까지 따지는 꼼꼼한 생활습관을 의미한다 내일신문( ,

2007. 1).

자신의 건강을 지키는 것 해로운 것에 대한 회피는 소비자들의 기본,

적인 속성이라 할 수 있으며 사람에겐 누구에게나 자신을 돋보이고 싶,

어 하는 욕구가 존재한다 이런 욕구를 지니고 있다는 것은 부끄럽거나.

주제넘은 일이 아니며 오히려 건강하게 살아있는 인간임에 대한 방증이,

라 할 수 있다 최근 연이은 소비이슈들은 단편적으로 건강하고 건전한.

삶에 대한 소비자들의 관심을 전에 없이 높은 수준으로 올려놓았다 심.

각한 환경오염 각종 성인병 등 급속한 산업화와 경제적 성장이 가져온,

부정적인 측면들이 부각되면서 외적인 성장뿐만 아니라 삶의 질에 대한

관심이 중요한 화두로 자리매김하고 있다 이에 따라 건강의 중요성이.

의식주 전반에 걸쳐 강조되면서 우리는 지난 한 해 동안 웰빙 이라는‘ ’

단어를 수도 없이 들어야만 했다 머니투데이( , 2006. 2).

현대 소비자들의 기본적인 속성은 자신의 건강에 이로운 것 해로운,

것에 대한 관심으로 년에 발생한 신용불량자 문제 각종 성2002~2003 ,

인병 광우병 조류독감 등 삼성경제연구소 의 소비이슈들을, , ( , 2005. 5)

거치며 건강하고 건전한 삶에 대한 소비자들의 관심이 무분별하고 성취

지향적인 삶을 재고하게 만들었다 사회 구성원들의 근본적인 라이프스.

타일 변화에서도 웰빙열풍의 동기를 읽을 수 있다 얼마 전 통계청이 발.

표한 년 한국의 사회지표조사에서 건강에 대한 관심은 년2003 1998

에서 년 로 증가한 반면 경제 문제는 년36.7% 2002 44.9% 8.2% , 1998

에서 년 로 오히려 감소하였다 내추럴비즈니스연30.5% 2002 24.5% 6% (

구소-KNBI, 2006).

웰빙의 진화된 개념인 로하스 는 자신의 건강뿐만 아니라 후(LOHAS)
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대에 물려줄 지속가능한 소비기반을 생각하는 소비패턴이며 년대1990

말부터 웰빙트랜드에서 발전된 라이프스타일 중 하나로 미국에서는 우,

리의 웰빙 소비자들처럼 로하스 소비자들이 자리 잡고 있다 미국의 로.

하스는 우리보다 엄격한 기준을 적용함에도 불구하고 전체 인구의 약

에 해당되며 이 수치는 갈수록 증가하는 추세라고 한다70% (Nancy,

전영옥2005; , 2005).

미국의 내추럴마케팅연구소 가 발간하는 로하스저널에 따르면(NMI) ,

년부터 매년 천 명을 대상으로 미국 로하스소비자에 대한 마켓리2002 8

서치를 실시하였다 이 조사를 통해 축척된 로하스소비자 트렌드 데이터.

베이스 에 의하면 년에는(LOHAS Consumer Trends Database) 2003

미국전체 소비자의 를 웃도는 만 명이 로하스소비자로 분류되32% 6,800

어 억 달러에 달하는 시장규모를 형성하였으며 년에는 미국2,268 , 2005

전체 소비자의 가 로하스소비자로 조사되었다 또한 성별에서는 여23% .

성이 로 다수를 차지하고 있는 것으로 나타났다 김민주61% ( , 2006).

로하스가 세계적으로 널리 알려지게 된 것은 미국의 사회학자 폴 레이

가 년 만 명의 미국소비자들을 대상으로 년에(Paul H, Ray) 1998 15 15

걸쳐 실시한 가치관조사의 결과를 발표한 것이 계기가 되었다 그는 저.

서 를 통해 미국인 가운데 만 명 인구The Cultural Creatives 5,000 (『 』

의 이 라는 새로운 가치관을 가지고 있다고 주26%) Cultural Creatives

장하였다 엄경희 정인희( · , 2006).

이와 같은 로하스소비자의 최대 특징은 가격이 조금 비싸더라도 자신

들의 가치에 부합되는 제품에 대해서는 기꺼이 지갑을 연다는 사실이다.

그러므로 제품하나를 선택하더라도 친환경적인 방식으로 재배되었는지,

재생원료를 사용했는지 로하스소비자의 가치를 공유하는 기업이 생산했,

는지와 같은 지속가능성의 평가기준을 우선시 하는 것으로 나타나고 있

다 표< 2-5>. 또한 이들은 자신이 추구하는 가치에 배치되는 제품은 구

매하지 않을 뿐만 아니라 다른 사람들이 구매하지 못하도록 안티캠페인

(anti campaign)을 벌이는 적극성도 보이고 있는 것으로 나타났다.
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표 로하스소비자를 특징짓는 개의 주요변수< 2-5> 12

구 분 로하스 소비 행태

1 친환경적인 제품을 선택

2 환경보호에 적극적

3 재생원료를 사용한 제품 구매

4 지속가능성을 고려해 만든 제품에 의 추가비용을 지불 할 용의가 있음20%

5 주변에 친환경 제품의 기대효과를 적극 홍보

6 지구환경에 미칠 영향을 고려해 구매 결정

7 재생가능한 원료 이용

8 타성적 소비를 지양하고 지속가능한 재료를 이용한 제품 선호

9 전체 사회를 생각하는 의식 있는 삶을 영위

10 지속가능한 기법으로 생산된 제품 선호

11 지속가능한 농법으로 생산된 제품 선호

12 로하스소비자의 가치를 공유하는 기업의 제품 선호

자료 장미화 미래를 생각하는 똑똑한 소비자 로하스 신한월간 리: (2005). ,

뷰 월호 인용 논4 (Natural Business Communication, Economy 21) ,

자 재작성.

미국 텍사스 오스틴에서 작은 식품가게로 출발한 홀푸지 마켓은 년26

만에 연매출 억 달러의 대형 슈퍼마켓 체인으로 성장했다 한국경제신39 (

문 미국에서는 로하스족을 겨냥한 관련 산업규모가 이미, 2005. 5).

년 기준 약 억 달러를 상회했고 전체 소비자의 에 달하2004 2,200 , 27%

는 만 명 정도가 로하스족의 특성을 띠고 있는 것으로 알려졌다5,500 .

미국인 가운데 년 기준 에 해당하는 만 명이 로하스족2005 23% 5000

이며 향후 년 이내에 소비자의 이상으로 늘어날 것으로 예상하, 10 50%

고 있다 일본의 경우 약 가 로하스소비자인 것으로 나타났다 또한. 30% .

로하스소비 집단이 성장하면서 이들을 겨냥한 기업도 눈부신 성장세를

보이고 있다 한국경제신문( , 2005. 10).
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년 처음으로 실시한 조사에서는 미국 마케팅 조사기관인2006 NMI

와 손잡고 국내 로하스소비자 현황(The Natural Marketing Institute)

을 조사한 결과 한국의 로하스소비자는 로 미국의 에 비해, 26.6% 30%

낮은 것으로 나타났다 매일경제신문 표준협회컨설팅 리서치( , 2006. 9).

센터의 조사에서는 전체 소비자의 가 향후 웰빙과 관련된 상품이68.4%

나 서비스를 구입할 의향이 있다고 답했다.

국내 소비자들의 소비패턴도 많은 변화가 있어 왔다 무조건 싼 물건.

을 찾던 생존소비 에서 가격과 품질을 중요시 하는 생활소비 로 다‘ ’ ‘ ’ ,

시 브랜드와 가치를 중시하는 명품소비 로 이어져 왔는데‘ ’ , 이제는 웰‘

빙 및 로하스 소비 시대가 오고 있다고 한다 한국경제신문’ ( , 2005. 10).

따라서 로하스는 한때의 유행이 아닌 산업발전과 소비자 의식수준 제고

에 따른 필연적인 트렌드가 되어야 한다 하나뿐인 지구를 지금과 같은.

속도로 파괴하고 소모해서는 모두가 공멸할 수밖에 없다는 데는 누구나

공감하기 때문이다 그러므로 비록 속도는 느려도 우리의 소비 및 생활.

문화가 잘 먹고 잘 살자는 웰빙에서 공동체와 미래세대를 생각하는 로하

스로 진화되어 나갈 것은 필연적인 귀결이라고 할 것이다 따라서 이와.

같은 소비자들의 의식변화에 대응하여 개별기업 및 업종의 특성에 맞는

다양한 프로그램의 개발이 요구된다고 할 수 있다.

로하스산업 현황3.

가 로하스를 주도하는 시장 환경.

사회적 요인1)

현재 세계는 환경을 보존하기 위한 대책이 매우 시급한 실정이다 무.

리한 환경오염물질 사용으로 오존층이 파괴되어 가고 심지어 공기와 물,

을 사서 마셔야 하는 상태에 이르게 되었다 그래서 우리는 우리의 후손.
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들에게 깨끗하고 맑은 환경을 물려주기 위한 노력이 시급한 상태이다.

특히 중국에서 불어오는 황사는 밖에 나가기가 두려울 정도로 우리에게

나쁜 영향을 미치고 있다 이는 자연환경이 나와 동떨어진 문제가 아님.

을 시사하는 것으로 제대로 먹고 제대로 사는 웰빙 뿐만이 아니라 깨끗,

한 환경을 가꾸어야 한다는 것은 이제 당위가 아니라 현실이 됐다는 것

을 의미한다 지금 살고 있는 우리를 위해 또한 앞으로 후손을 위해 지.

구 환경을 보호해야 하는 것이다 로하스마케팅 전략연구( , 2006).

국내에서는 아직까지 로하스 제품이 생활용품 일부에만 제한적으로 생

산되고 있어 정보를 얻기도 어려울 뿐만 아니라 우리나라에서 실천하는

것 또한 쉬운 일은 아니다 그러나 로하스와 관련하여 국내에서는 환경.

운동연합과 녹색소비자 연대 등 환경단체들의 움직임이 가장 적극적이라

고 할 수 있다 그 활동을 살펴보면 서울 환경연합의 프린터 카트리지.

재활용 캠페인 불교공동체 정토회의 쓰레기 제로운동 생태 공동체적, ,

삶을 지향하는 자발적 모임인 다음 카페의 귀농을 원하는 사람들의 모임

즉 귀농사모 등을 들 수 있다 또한 앞서가는, (cafe.daum.net/refarm) .

기업체들은 로하스족을 겨냥해 이미 자연친화 경영을 선언하고 브랜드 컨

셉을 일치시키는 등 발 빠른 행보를 보이고 있다 이코노미( 21, 2004. 6).

미국에서 로하스의 시작은 곧 웰빙의 시작 그 자체라 할 수 있지만,

우리나라의 경우에는 이미 소개된 웰빙 개념의 한계점을 극복하고자 하

는 대안으로 로하스가 논의되었기 때문에 현재 우리나라 로하스족 대다

수는 실질적으로 친환경론자와 거의 구분할 수 없음을 의미한다고 하겠

다.

따라서 개인적 가족적 차원의 행복추구를 위한 소비행위로의 웰빙이·

아닌 친환경적 차원의 사회적 책임과 운동이 동반되는 웰빙적 소비가 바

로 우리나라 로하스족의 특징인 것이다 자신과 가족은 물론 지구의 지.

속가능성과 사회의 미래에 대해 걱정하는 사람들의 라이프스타일을 말하

는 것으로 기업과 지속가능경영을 하는 게 아니라 소비자도 지속가능소

비를 추구하는 것이다 한국경제신문( , 2005. 10).
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로하스족은 경제적 차원을 뛰어넘어 이성적 소비를 전제로 한다는 것

이다 이제까지의 웰빙족이 명품지향과 같은 물질적 만족에 충실한 보보.

스 중심의 잘 먹고 잘 살자를 모토로 삼았다면 로하스족은 나아가 현재,

의 너가 아닌 미래의 너도 고려하여 한계에 이른 지구환경을 보호하자는

데 가치를 두는 사람들인 것이다(KOTRA, 2006).

문화적 요인2)

최근 환경문제가 세계적으로 공론화되고 지진 해일 폭설 폭염 등 지, , ,

구의 앞날에 대한 좋지 않은 조짐을 보이는 이상기후가 계속되면서 기업

들이 친환경기업의 이미지를 제고하기 위해 총력전을 펼치고 있다 이러.

한 분위기에 편승하여 소비자들의 건강과 환경문제까지 고민하는 기업들

에 대해 친근감을 느끼는 분위기가 확산되고 있기 때문이다 이러한 소.

비자들의 의식 변화에 힘입어 다양한 형태의 친환경 광고들이 봇물을 이

루고 있는 실정이다.

도심을 가로지르는 동물들을 등장시킨 친환경페인트를 표방하는 KCC

는 숲으로 라는 광고에서 코끼리 기린 홍학 등 광고에서 좀처럼 보‘ ’ , ,

기 힘든 동물들을 대거 등장시켰다 이를 통해 야생 동물들이 본능에 의.

해 숲으로 가듯 친환경페인트를 적극적으로 고르도록 경쾌하게 유도하는

것이다 시청자들은 동물들의 등장을 통해 자연스럽게 환경을 떠올리게.

된다 로하스마케팅 전략연구( , 2006).

이와 맥락을 같이하는 경우로 친환경아파트를 추구하며 자연과 하나

됨을 강조하는 대림 편한세상 이 대표적인 경우라 할 수 있다 최‘e- ’ .

근 전파를 탄 맑은 물 놀이터 편은 아빠와 아이가 연못에서 물장구치‘  

며 즐겁게 노는 모습을 맨발 산책편 은 푸른 잔디 위에서 엄마와 앙,‘ ’

증맞은 여자 아이가 맨발로 걸음마 연습을 하고 있는 모습을 통해 친환

경아파트의 이미지를 표현하고 있다 그리고 포스코의 새로운 기업광고.

편은 재활용을 소재로 하고 있다 무심하게 버려진 스틸 캔을‘FINE . 
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아이들이 주워 서툰 손으로 이름을 붙이고 꽃을 심어 소중하게 가꾼다는

내용으로 그 순간 캔은 철이 아니라 아이들의 꿈과 작은 생명을 담는 그

릇이 된다 이는 포스코의 전 임직원이 참여하고 있는 캔 수거활동을 표.

현하는 것으로 포스코가 자원 재활용과 깨끗한 환경 맑은 세상을 가꾸, ,

어가는 사회적 기업 구실을 수행하고 있음을 전달하고 있다 이렇게 친.

환경적인 광고들을 통한 시청자들의 이목을 통해 환경에 대한 접근을 강

화하고 관심을 끌 수 있도록 하고 있으며 경향신문 이에 따( , 2006. 6),

라 환경을 소중히 여기는 마음으로 이기적이라고 할 수 있는 웰빙의 개

념을 넘어선 로하스가 등장하게 되었다 김민주( , 2006).

경제적 요인3)

소비형태가 가장 고도화되어 있고 또한 전 세계에서 가장 큰 시장인

미국에서는 이미 지난 년대부터 로하스가 소비트렌드로 형성되기1980

시작했으며 년대부터 그들의 웰빙문화인 로하스의 소비특성에 대, 1990

해 비교적 자세하고 객관적으로 시장조사를 해오고 있다.

년 펜실베니아주 할리빌에 소재한 로하스 전문조사기관 미2005 NMI(

국 내추럴마케팅연구소 가 미국 내 로하:Natural Marketing Institute)

스소비자의 현황에서 만 명 미국 성인의 이 로하스소비자로5000 ( 23%)

보고 있으며 로하스상품과 기업에 대한 관심이 만 명 로 조, 8100 (38%)

사되었다 또한 관련시장 규모가 년 억 달러에 이르며 그 시. 2005 2,268

장 성장 또한 매년 두 자릿수 이상이라는 사실에 기인하여 우리나라에,

서도 그 시작이 늦었을 뿐 전 세계적 관점에서 보면 이미 대세적인 생

활양식이라 할 수 있다 김민주( , 2006).

미국 로하스족의 인구 통계적 프로파일을 살펴보면 여성이 로 다, 61%

수를 차지하고 있고 연령과 학력이 평균 이상이지만 소득은 평균수준이,

라는 특징을 가지고 있다 여기에는 몇 가지 중요한 마케팅적 의의가 담.

겨져 있다 내추럴비즈니스연구소 우선 현대로 다가 올( -KNBI, 2006).
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수록 대다수 제품들의 구매주체는 여자들이며 로하스족의 다수가 여성,

이라는 점은 마케팅차원에서 던지는 무게가 상당하다고 할 수 있다 또.

한 평균수준의 소득은 그 해당자 규모면에서 향후 시장잠재력이 가장 크

다고 볼 수 있는 단서이고 이는 평균 이상의 연령이라는 특징과 맞물려,

이제 막 고령화 사회에 진입한 우리나라에서는 향후 가능성을 더 크게

볼 수 있는 단서라는 점이다 김민주 그리고 평균이상의 학력이( , 2006).

라는 특징 또한 로하스족의 정치적 사회적 영향력의 정도가 만만치 않음/

을 의미하는 것으로 실제 로하스족은 자신의 이념에 부합하는 상품을,

적극 구매하고 이념에 상반되는 제품은 구매하지 않을 뿐만 아니라 다른

사람들이 구매하지 못하도록 보이콧캠페인을 벌이는 사회 참여적 적극성

을 겸비하고 있어 경우에 따라서는 관련 결성을 주도하기도 한다고NGO

알려져 있다 로하스마케팅 전략연구( , 2006).

이렇게 미국의 경우를 예로 본 것과 같이 연령 학력 소득수준이 평균, ,

이상인 로하스족은 앞으로의 로하스족의 이념에 어긋나는 행위에 대해서

캠페인 등을 통한 사회참여를 높이고 나아가서 로하스의 발전과 홍보에

많은 도움과 역할을 할 것이라고 판단해도 될 것이다.

나 로하스산업 현황.

국내 현황1)

우리나라의 경우 로하스개념은 초기 웰빙과 동일어로 사용되는 듯 하

다가 웰빙 이후를 대변하는 새로운 소비트렌드로 그 의미가 진화되고 있

는 모습을 보이고 있다 송흥규 국내 로하스 성장배경으로는 시( , 2007).

민의식의 성숙과 소비자 지식총량의 증가 환경파괴에 의한 환경수요 증,

가 고령화사회 진전에 따른 건강식품 서비스 수요 증가 각종 국내외 환, / ,

경규제의 강화 소득수준 향상에 따른 오가닉 수요 증가 사회적인 지속, ,

가능사회 기업 필요성인식 확산을 들 수 있다 내추럴비즈니스연구소( ) ( -
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KNBI, 2006).

년 월 약 개월간 메트릭스 코퍼레이션 주 에서 한국의 로하스2006 5 2 ( )

소비자 실태를 파악하고자 실시한 조사결과 표 과 같이 국내 로, < 2-6>

하스소비자는 노마딕스형의 소비자는 로 나타나 이미 우26.6%, 41.1%

리나라에도 로하스소비에 대한 산업적 기반이 갖추어져 있다고 볼 수 있

다 또한 고객 유형별로는 로하스형 고객집단의 이용 의향율이 높으며. ,

남성보다는 여성이 연령대가 높을수록 향후 관련 상품 또는 서비스의향,

이 높게 나타났다 표< 2-7>.

표 국내 로하스소비자 분포율< 2-6>

구 분 비율(%) 비 고

무관심형

(Indifferents)
4

그날그날의 이벤트에 따르며 미래에 대해

별로 고민하지 않는 무관심한 소비자

중도형 약간의 관심-

(Centrists)
28

건강과 지속가능성이 가장 마지막 구매결

정요인이 되는 소비자

노마딕스형 상당한 관심-

(Nomadics)
41

지속가능성과 개인의 연관성에 따라 의지,

이상 환경적 기조 등이 일관되지 않는 소,

비자

로하스형

(Lohas)
27

가족의 건강 환경 자기계발 및 사회의 미, ,

래에 대한 걱정이 구매결정에 중요한 영향

을 미치는 소비자

자료: 내추럴비즈니스연구소- KNBI(2006). Preparing the 4th LOHAS

인용 논Revolution, The Natural Marketing Strategy Conference ,

자 재작성.
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표 국내 로하스소비자 유형별 분석< 2-7>

응답자 특성별 부정 보통 긍정 평균 점( )

성 별
남성 1.7 23.9 74.5 72.44

여성 1.3 22.6 76.2 73.93

연 령

대10 1.5 31.8 67.1 70.84

대20 2.2 28.9 69.0 71.25

대30 0.6 19.4 80.1 75.11

대40 0.9 9.3 89.8 76.88

대50 0.2 6.6 93.2 78.23

로하스

유형별

무관심형 5.4 53.2 41.7 60.72

중 도 형 2.0 41.3 56.9 64.99

노마딕스형 1.5 18.9 79.6 73.91

로하스형 0.2 5.9 93.9 83.11

자료: 내추럴비즈니스연구소- KNBI(2006). Preparing the 4th LOHAS

인용Revolution, The Natural Marketing Strategy Conference .

웰빙에 이어 최근에는 로하스 에 대한 관심이 조금씩 높아지(LOHAS)

고 있는 실정이긴 하지만 웰빙과 로하스의 명확한 개념 구분이 혼재한

상황에서 다소 진부해진 웰빙의 뒤를 이을 마땅한 후계자를 물색 중이던

기업에게 있어 로하스는 안성맞춤의 마케팅 요소가 되고 있다 경제연(LG

구소 얼마 전까지는 웰빙으로 포장돼 불티나듯 팔려나갔다면, 2005).

요즘엔 로하스의 이름으로 재포장되고 있는 실정이다 송흥규( , 2007).

특히 특허청의 로하스상표 서비스표 포함 현황을 살펴보면 년( ) 2004 2

월 처음으로 출원한 이래 년 건 년에는 배 늘어난2004 51 , 2005 2.5 128

건 년 월말까지 건이 출원되었다 이와 같이 로하스 상표출, 2006 4 253 .

원이 급증하게 된 것은 사회와 환경을 고려하면서 개인의 행복을 추구하

는 소비형태의 흐름에 따라 기업이 마케팅전략의 일환으로서 상표출원을

서두르고 있기 때문인 것으로 보인다 통계청( , 2006).

년 한해 소비자들의 특징을 보면 누구에게나 좋은 제품에는 눈길2006

을 주지 않는 경향을 보이고 있으며 대신 꼭 사야 하는 제품 살 수 밖, ,
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에 없는 제품에는 지갑을 아낌없이 열었다고 한다 특히 개인 중심의 웰.

빙추구 소비자들에게 사회적 웰빙도 함께 촉구하는 로하스 제(LOHAS)

품들과 특정 부류의 소비자를 겨냥하는 저격형 맞춤상품이 인기를 끌었

다 또한 이 것 저 것 주요 기능을 합치는 컨버전스는 이제 제조업을 넘.

어 금융과 서비스부문으로까지 확산되고 있는 것으로 나타났다 경향신(

문, 2006. 6).

최근 이러한 로하스의 확산과 함께 경주 세계문화엑스포 에서‘ 2007’

는 체험 참여부문에 체험관 캐릭터 판타지· CT(Culture Technology) ,

월드와 함께 신라 왕경 숲 로하스축제가 개최되기도 하였으며 한국일보( ,

경북 울진군은 년 월 한국표준협회로부터 친환경농산2007. 8), 2007 5

물 부문의 대한민국 로하스 인증서 를 받았다 이는 친환경‘ (LOHAS) ’ .

농산물로는 전국에서 처음이라 그 의미가 더욱 크다고 할 수 있다 이번.

인증에는 울진군과 코오롱건설의 하늘채 아파트 등 개 기업과 단체가13

선정되었다 서울신문( , 2007. 5).

또한 국내에서는 환경단체 등이 주축이 되어 로하스운동을 전개하고

있다 환경운동연합과 녹색소비자연대 등 환경 단체들이 벌이는 일회용.

품 줄이기 장바구니 들기 천 기저귀나 대안생리대 쓰기 그리고 프린트, ,

카트리지 재활용캠페인 등이 대표적이다 음식물 쓰레기를 지렁이의 먹.

이로 주는 불교 정토회의 쓰레기 제로운동도 있다 다음 카페를 비롯하.

여 로하스적 라이프스타일을 추구하는 사람들의 모임도 늘어나고 있고,

기업들이 최근 들어 친환경 천연세제를 속속 출시하고 있는 것 또한 국

내에서 불고 있는 로하스 열풍을 말해 준다 하지만 로하스의 국내 상륙.

을 점치는 것은 아직 시기상조가 아니겠느냐는 지적도 일각에서는 나오

고 있다.

이러한 목소리에는 우리가 언제 이타적 공익적인 소비를 한번 해본,

적이 있느냐는 냉소가 묻어 있다 일각에선 경제적 난황을 겪고 있는 국.

민소득 만 달러의 한국이 국민소득 만 달러가 넘는 미국의 라이프스1 3

타일을 쫓아가는 것은 무리가 아니냐는 시각도 있지만 앞으로 사회 전,
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체가 환경파괴로 인해 감당해야 할 사회적비용을 무리가 되더라도 미리

미리 줄여나가는 것이 바람직할 것으로 사료된다.

로하스와 관련된 국내 현황을 살펴보면 다음과 같다.

관광업계에서는 국내여행 휘닉스파크에서 년 월 까지 저렴2007 10 31

한 가격에 이용할 수 있는 로하스 아쿠아패키지 일명 로하스패키지 콘· , (

도 혹은 호텔 객실 박에 조식 인이 주중 만 원 를 내 놓고 늦1 2 10 4000 )

여름 휴가상품을 출시하여 판매하였으며 한국일보 조선호텔( , 2007. 8),

은 이탈리안 레스토랑인 베키아 앤 누보를 년 월 오픈했다 신세2006 8 .

계 본점 신관 지하 층에 자리한 이곳은 건강과 환경을 고려한 로하스1

족에 맞춰 메뉴를 구성했다 건강 식재료를 이용한 샐러드 파스타 라자. , ,

니아 오므라이스 샐러드 샌드위치 케이크 빵 등 여 가지 메뉴를, , , , , 70

즐길 수 있고 테이크아웃도 가능하다 또 이곳 메뉴를 직접 만들 수 있.

도록 재료도 판매하고 있는 것으로 나타났다 매일경제신문( , 2005. 11).

서울 롯데백화점에서는 실내공기 질 관리 친환경상품 판매 친환경 편, ,

의시설 지구환경 보전활동 친환경전단 등의 활동을 통해 고객의 신뢰, ,

성 구축 및 미래지향적인 경영을 시행하고 있다 내추럴비즈니스연구소( -

KNBI, 2006).

국내 외식업계 중 친환경식자재 우선주의와 건강마케팅에서 성공한 주( )

아모제마르쉐 사업부는 년 월부터 최초로 유기농식자재를 사용2000 10

하였고 식자재의 당일 구입 당일 사용 원칙과 함께 다른 레스토랑과는, ,

달리 반 조리 상태의 제품이나 수입품 사용을 거부하고 현지구매를 통하

여 식재료의 맛과 그 영양을 그대로 전달하고자 하였다 그 결과 친환경.

식자재 기업으로 높은 이미지와 건강 영양마케팅 개발로 인해 성공을,

거둔 외식기업으로 좋은 명성을 가지고 있다 송흥규 그리고 만( , 2007).

두업체에서 외식문화기업으로 변신하고 있는 취영루는 년부터 로하2005

스 카운티 친환경기업으로 변신하고 있다 취영루를 찾(Lohas County) .

는 소비자들이 단순히 만두를 생산하는 공장철골 구조물의 딱딱한 이미

지에서 벗어나 만두박물관 미술관 게스트하우스 카페 공원 등에서 자, , , ,
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연과 어우러져 삶의 풍요를 느낄 수 있도록 테마파크 조성작업을 진행하

고 있다 식품음료신문( , 2006. 12)

매일유업은 년 월부터 로하스개념을 도입시킨 외식브랜드 사업2007 1

에 나선다고 밝혔다 회사 관계자는 웰빙 개념을 넘어선 로하스를 접목.

시킨 외식업체를 새롭게 런칭 할 계획이라며 기존의 프랜차이즈들과는

차별화된 아이템을 선보이겠다고 말했다 업계에 따르면 매일유업은 풀.

무원과 등 유기농제품을 표방하는 업체들의 제품으로부터 아이디어CJ

를 얻어 상품을 만드는 방안이 논의되고 있다고 한다 또 최근 푸드. CJ

빌을 비롯해 신세계푸드 제너시스 등 기존 프랜차이즈 업체들이 경쟁적,

으로 뛰어들고 있는 씨푸드 형태도 접목할 것으로 알려졌다 머니투데이( ,

2006 10).

식탁에서도 친환경 유기농식품에 대한 요구는 커지고 있다 이런 경· .

향을 반영해 대상 청정원 오푸드는 유기농 순창고추장과 유기농 순창된

장을 출시했고 샘표에서는 샘표 유기농간장을 내놓았다 또한 풀무원은, .

유기농 축산품인 유기농 로하스 유정란을 출시하기도 했다 조선일보( ,

2006. 6).

풀무원과 여성환경연대에서는 서울 신구로초등학교와 아토피 어린이

지원 및 로하스텃밭 조성사업 협약식을 가졌고 아토피피부염을 앓고 있

는 어린이 명을 대상으로 인당 월 만원 상당의 친환경 먹거리를30 1 30

지원하고 여성환경연대와 함께 어린이와 부모를 대상으로 철저한 식생활

교육을 실시하기도 하였다 내일신문( , 2007. 5).

냉 난방기 템피아는 대표적인 로하스제품이라 할 수 있다 여름과 겨· .

울철 쾌적한 삶을 보장하는 냉 난방 시스템이지만 화석연료나 전기를·

사용하지 않고 제 의 에너지인 공기를 이용했다 화석에너지 사용 때 보3 .

다 이상의 에너지 절감효과가 있다 실내 공기를 청청하게 하는 샤10% .

프전자 주 의 공기청정기도 마찬가지이다 세균과 유해물질 미세먼지를( ) . ,

강력하게 정화하면서도 초절전 인버터시스템을 사용해 한 달 전기료가

원에 불과하다500 .
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대우 일렉트로닉스는 세계최초로 무세제세탁기 마이더스를 개발하였

다 무세제 세탁기술은 기존세탁기와 달리 세탁기에 전기분해 장치를 부.

착하고 전해질 재료인 탄산나트늄을 넣어 전기분해를 촉진시킴으로써 세

탁이 잘되는 알카리이온수를 만드는 기술을 말한다 또한 전자의 스팀. LG

트롬세탁기는 강력한 자체 원심력을 갖는 모터를 통해 세탁 탈수력을,

향상시켰고 전기료 부담도 줄였다 매일경제신문( , 2005. 11).

대의 실외기에 실내기 대를 장착한 삼성전자의 수퍼 서라운드 홈멀1 2

티하우젠 에어컨도 로하스제품이다 냉방속도를 향상시키고 실내기를 위.

한 독립적 제어장치를 넣어 기존 제품보다 냉방력이 향상시켰다38% .

주 의 고급휘발유 솔룩스도 로하스를 전면에 내세웠다 승용차의SK( ) .

가속성능을 개선시킨 것은 물론 황 함량 이하 을 법적 기준보, (30PPM )

다 이상 낮춘 친환경제품이다75% .

애경의 액체세제 퍼펙트쿨워시도 건강과 환경을 동시에 챙긴 제품이

다 강력한 세척력 어성초 추출 성분의 피부보호 기능 외에 별도의 섬. ,

유유연제를 사용하지 않아도 돼 환경보호까지 고려했으며 특정계층과,

소비자의 기호를 저격수가 저격하듯 골라내 제품에 반영한 저격형 맞춤

이라 할 수 있다.

이과수 얼음정수기는 냉수·온수와 얼음을 함께 이용하고자 하는 주부

들의 욕구를 반영했다 냉장고 냉동실을 열지 않고도 정수기에서 얼음을.

얻을 수 있는 편의성이 돋보이는 상품이다 웅진의 녹차정수기는 녹차를.

좋아하는 이들에게 안성맞춤이다 정수기능에다 차를 가장 맛있게 마실.

수 있는 온도 를 유지하는 기능을 추가했고 버튼을 누르면(70~80 ) ,℃

차 맛이 가장 좋다는 한 컵 분량 가량 의 물이 나온다(120cc ) .

경기 용인에 위치한 표면보호필름 제조업체인 제이에스는 시간 기24

계를 돌려야 하기 때문에 야근이 불가피한 직원들의 근무환경을 향상시

키기 위해 토지 평 중 공장은 평에 불과하고 나머지는 잔디밭2400 300

정원으로 꾸몄다 또한 다음 커뮤니케이션의 경우는 제주도로 본사 이전.

을 추진했다 직원들은 자연친화적 환경이 조성된 공간에서의 업무활동.



- 35 -

으로 업무능력이 향상됐다고 평가하고 있다.

로하스가 생소한 영역인 패션에도 친환경열풍이 불고 있다 압소바 프. ,

리미에쥬르 베비라 쇼콜라 등 유아동복 브랜드는 황토 대나무 옥수수, , , ,

등에서 추출한 친환경섬유를 옷 뿐 만 아니라 용품에까지 활용하고 있으

며 이를 마케팅으로 연계함으로써 기업에 대한 신뢰도 향상 효과를 거두

고 있다 제일모직의 아스트라에서는 비타민 알로에 대나무 등이 들. C, ,

어 있는 섬유소재를 사용했다 비타민 배합섬유인 은 피부에 닿. C V-UP

으면 비타민으로 변하는 프로비타민제를 사용해 피부에 비타민을 공급한

다 비타민 는 체내의 멜라닌 발생을 억제하고 콜라겐 합성을 촉진해 피. C

부건강을 지켜주는 효과가 있다 또한 알로에를 첨가해 보습성을 강화한.

아로마블 소재로 향균 방취 기능을 높인 니트와 대나무 펄프를 사용해·

습기를 빨아들이고 땀을 방출하는 기능을 높인 니트제품도 내놓았다 그.

뿐만 아니라 롯데 알루미늄의 지케임 유한양행의 암 앤 헤머 그린 케, ,

미칼의 슈가버블 등의 친환경 천연세제들이 출시되고 있는 것으로 볼

때 우리나라 소비자들도 로하스족이 증가하고 있다고 할 수 있다 매일, (

경제신문, 2006. 9).

이렇듯 국내 로하스소비자의 주요 성장배경으로는 첫째 시민의식의,

성숙과 소비자 지식총량의 증가 둘째 환경파괴에 의한 환경수요 증가, , ,

셋째 고령화 사회에 따른 건강 상품과 서비스 넷째 각종 국내외 환경, , ,

규제의 강화 다섯째 소득수준 향상에 따른 오가닉 수요증가 여섯째, , , ,

사회적인 지속가능사회 기업 의 필요성 인식 확산을 들 수 있다 내추럴( ) (

비지니스연구소 송흥규 재인용-KNBI, 2006; , 2007. ).
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표 국내 로하스산업 현황< 2-8>

기 업 내 용 구 분

주 아모제마르쉐( )

사 업 부

년 월부터 최초로 유기농 식자재를 사용2000 10

식자재의 당일 및 현지 구매 당일 사용 원칙, ,

반 조리 상태의 제품이나 수입품 사용을 거부

식음료

취영루

년부터 로하스 카운티 친환2005 (Lohas County)

경기업으로 변신 만두박물관 미술관 게스트하우, , ,

스 카페 공원 등 자연과의 조화 삶의 풍요를 느, , ,

낄 수 있도록 테마파크 조성

조선호텔

베키아 앤 누보
건강과 환경을 고려한 로하스족에 맞춰 메뉴 구성

청정원 오푸드 유기농 순창고추장과 유기농 순창된장을 출시

샘 표 샘표 유기농간장

풀무원 유기농 축산품인 유기농 로하스 유정란을 출시

풀무원과

여성환경연대

아토피 어린이 지원 및 로하스 텃밭 조성사업 협

약식을 통한 친환경 먹거리 지원

국내여행

휘닉스파크

저렴한 가격에 이용할 수 있는 로하스 아쿠아패·

키지 일명 로하스패키지 판매 조식 객실, ( + )

서울 롯데백화점
실내 공기 질 관리 친환경상품 판매 친환경 편의, ,

시설 지구환경 보전활동 친환경전단 등의 활동, ,

친환경

대우일렉트로닉스 세계최초로 무세제세탁기 마이더스를 개발

냉 난방기.

템피아

화석연료나 전기를 사용하지 않고 제 의 에너지인3

공기를 이용

애경 액체세제

퍼펙트 쿨워시

어성초 추출 성분의 피부 보호 기능,

환경보호까지 고려

압소바 리미에쥬르, ,

베비라 쇼콜라,

황토 대나무 옥수수 등에서 추출한 친환경섬유, ,

용품 이를 마케팅으로 연계,

제일모직

아스트라

비타민 알로에 대나무 등이 들어 있는 섬유소C, ,

재를 사용

제일모직
알로에를 첨가해 보습성을 강화한 아로마블 소재로

향균 방취기능을 높인 니트와 대나무펄프를 사용·

롯데 알미늄 지케임

유한양행 암앤해머

그린케미칼 슈가버블

친환경 천연세제 출시

경주세계문화엑스포

2007

체험 참여부문에 체험· CT(Culture Technology)

관 캐릭터 판타지월드와 함께 신라 왕경 숲 로하,

스축제 실시

체 험

자료 매일경제신문 경향신문 내추럴비즈니스연구소: (2005), (2006), -KNBI(2006),

서울신문(2007), 송흥규 등을 참조하여 연구자가 요약함(2007) .
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국외현황2)

년 의 로하스마켓의 이해2000 The Natural Marketing Institute

이라는 보고서는 로하스시장을(Understanding the LOHAS Market)

지속가능한 경제 건강한 라이프스타일(sustainable economy), (healthy

lifestyles), 대체건강요법 개인발전(alternative healthcare), (person

친환경 라이프스타일 의 범주로development), (ecological lifestyles) 5

보고 있다 그림< 2-1>.

LOHAS

친 환 경

라이프스타일

지속가능한

경 제
개인발전

대 체

건강요법
건강한

라이프스타일

그림 로하스시장의 범주< 2-1> 5

자료: The Natural Marketing Institute(2000). Understanding the

인용 논자 재작성LOHAS Market , .

그림 의 다섯 가지 범주를 통해 분류한 내용들을 정리해 보면< 2-1>

다음과 같다.
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표 로하스시장의 범주 핵심내용< 2-9> 5

주 제 내 용 구 분

지속가능한경제

(sustainable

economy)

자연친화적인 건물과 산업 자원․

재활용 가능한 에너지․

재원을 효율적으로 이용하는 상품․

사회적으로 책임 있는 투자․

대인적 교통수단․

환경적 제어․

그린하우스 빌딩,

대체교통수단

재생에너지

고효율 전기제품

건강한

라이프스타일

(healthy

lifestyles)

자연적 유기농 영양을 고려한 제품,․

(Natural Organic & Nutritional)

음식과 음료수․

건강을 고려한 식약품․

자연적 퍼스널 케어 제품․

유기농산물

다이어트 제품

식품 음료,

자연친화요법

대체건강요법

(alternative

healthcare)

건강과 복지 시스템․

침술 동종요법 자연요법,․

전체적 질병예방․

신체 보완 약품․

건강관련상품

침술 홍채학 등,

심리적 영적치료,

대체 의약품

개인발전

(personal

development)

마음과 몸 정신을 위한 제품 음반 책 세미나, : , ,․

요가 피트니스 체중조절, ,․

정신적 테라피를 위한 상품과 서비스․

정신수양상품

책 비디오( , , CD)

자아실현상품

친환경

라이프스타일

(ecological

lifestyles)

생태학적 집과 사무실 환경․

유기농 및 재활용 섬유를 이용한 제품․

환경친화 가구 가전제품,․

자연을 찾아 나서는 여행․

가정 사무용품,

친환경 가전제품

재생가능용품

생태관광

자료: LCTD(2005). NMI's LOHAS Consumer Trends DatabaseTM

(LCTD), Can Provides a Wealth of Insight for Companies in

인용 논자 재작성Health and Wellness Marketplace , .

해외 선진국의 경우 우선 그린빌딩 친환경제품 재활용 노력 등을 계, ,

속해서 사용할 수 있는 제품개발에 관련된 지속가능 경제(Sustainable

시장으로 선두기업과 민간단체의 노력이 두드러지고 있다Economy) .

그린빌딩의 예로 미국의 캐주얼 의류회사인 은 최근 사무실 설계Gap

시 저 독성 및 재활용 가능한 환경 친화적인 건축자재를 사용하고 천장,

과 외벽을 창으로 설계하여 최대한 일광을 활용 이상의 에너지 효, 30%
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율을 높이고 있다 또한 사무실 바닥에 환기시스템을 도입하여. , 100%

맑은 공기를 제공하는 등 직원의 웰빙에도 애쓰고 있다 상점 설계 시에.

도 이러한 개념이 응용되고 있다 는 오래. REI Denver Flagship Store

된 박물관을 환경 친화적인 방법으로 개조하여 성공한 또 다른 그린빌딩

의 사례이다 화석연료 사용이 적은 냉난방 조명 시스템으로 전기사용. ,

을 줄였고 피트의 암벽등반25~30% , Bike Trails, Kayak Course, 55

벽 등 실내에 호환시설 을 갖추어 매출이 예년보(interactive elements)

다 증가하였으며 또한 환경기업으로 인증을 받았다 그린209% , LEED .

빌딩 인증제도인 LEED(Leadership in Energy and Environmental

는 미국 그린빌딩 위원회 가 개발Design) (US Green Building Council)

하여 운영하는 것으로 건축가 인테리어 디자이너 건축자재 회사 등의, ,

전문진으로 구성되어 평가되고 있으며 환경 친화적이면서도 운영비용을,

절감할 수 있고 종사자의 건강까지 고려한 건물 보급에 앞장서고 있다

해외조사팀(KOTRA , 2005).

는 환경보호 프로젝트의 일환으로 북미시장을 대상으로 잉크 및 토HP

너제품 포장의 리디자인 을 단행하였으며 이 결정으로 온실가(redesign)

스 천 백만 킬로그램 분량의 감축을 기대하고 있다 또한 의 새로1 6 . HP

운 패키지 디자인은 재활용이 가능한 소재의 사용을 확대하고 환경 친화

적인 재활용 플라스틱과 판지 를 사용 할 예정으로 이를 통(boardpaper)

해 기업 이미지 증대에 적극 활용하고 있다.

년 국제환경단체 그린피스에서 실시한 전자기업 친환경성 평가에2006

서 위를 받은 핀란드기업 노키아 는 특정 유해물질 관리 전자1 (Nokia) ,

제품 회수와 재활용 소비자에 대한 제품 환경 정보제공 등에 초점을 맞,

추고 친환경적인 수명주기를 가진 제품개발 적극적이고 윤리적인 환경,

보존정책 선정 환경을 지속 발전시키는데 목표를 두고 있다, .

일본의 후지쯔는 노트북 본체 외관을 옥수수녹말 에서 추(cornstarch)

출한 재생 플라스틱으로 만든 노트북을 처음으로 선보였다 이 노트북은.

기름 석탄 가스와 같은 재생할 수 없는 플라스틱 대신에 분해가 가능· ·
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한 친환경소재로 외관을 설계했다고 한다 전자신문 인터넷 또( , 2007).

한 도요다 는 친환경차인 하이브리드 프리우스 를 개(TOYOTA) (Prius)

발 세계최고의 연비효율 리터당 로 상용화에 성공하여 시장을, , 35.5km

리드하고 친환경 기업이미지 제고 및 새로운 마켓개발에 성공하였다 환.

경경영으로 비용절감 차별화 신규사업 창출기회로의 활용 등 이점을, ,

얻고 있다 특히 세계 최고의 고령화 사회인 만큼 건강 웰빙에 대한 관. ,

심이 높고 건강지향성 소비로 이미 몇 년 동안 주목받고 있는 일본은

년 로하스가 히트상품 반열에 오른데 이어 년에는 히트상품2005 2006

과 년에는 유망상품 중 무려 개가 고령화TOP 10 2007 TOP 10 7 ·건

강관련 상품으로 조사되었다 건강 프로그램과 로하스잡지에서는 앞 다.

투어 어떤 식단이 가장 좋은지 어떤 유기농제품이 가장 인기 있는지 순,

위를 발표하고 있으며 동북아팀 최근 로하스잡지사의(KOTRA , 2007),

보고에 따르면 일본의 주부들은 밥상을 보다 건강하게 보다 더 자연에‘ ,

가깝게 하는데 온 신경을 집중하고 있다고 한다 그 중 일본 주부들의’ .

높은 관심을 받고 있는 것이 바로 음식 맛을 좌우하는 조미료이며 여러

매체에서 인공조미료의 위해성을 대대적으로 보도한 이후 주부들의 시장

바구니에 순위가 되었으며 슈퍼마켓과 대형마트에서는 천연조미료 코1 ,

너를 따로 마련해 놓았을 정도로 보고하고 있다 송흥규( , 2007).

스웨덴의 다국적 가구회사인 는 아이의 성장에 따라 계속 늘려IKEA

서 사용할 수 있는 침대를 개발하여 판매하고 가구조립에 나사못 대신,

나무못을 사용하고 최대한 포장 재료를 줄이는 등 기업이념 자체가 환,

경보호에 앞장서고 있다 은 자체적으로 의 쓰레기를 재활용. Target 77%

하고 있으며 서류 없는 결재시스템을 도입하고 집기는 버리지 않고 비, ,

영리 단체에 기증하고 있다 동북아팀(KOTRA , 2007).

현재 미국의 경우 로하스시장은 매년 두 자릿수의 성장률을 나타내고

있다 전체 시장 규모는 년 현재 억 달러에 달한다 이 가운. 2003 2,268 .

데 환경 친화적인 생활용품 유기농식품 및 재생섬유 생태관광 등이 포, ,

함되는 생태적 라이프스타일 관련시장이 억 달러로 가장 비중이 크812
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다 재활용에너지 자원효율 상품 친환경적 건물 및 산업재 등이 포함되. , ,

는 지속가능한 경제 관련시장도 억 달러로 높은 비중을 차지하고 있765

다 표< 2-10>.

표 년 미국의 로하스시장< 2-10> 2003

구 분 시장규모 억 달러( )

지속가능한 경제(sustainable economy) 765

건강한 라이프스타일(healthy lifestyles) 275

대체건강요법(alternative healthcare) 307

개인발전(personal development) 105

친환경 라이프스타일(ecological lifestyles) 812

자료 인용 논자 재작성: The Natural Marketing Institute 2003 , .

표 미국의 식품 및 유기농식품시장 현황< 2-11>

구 분
유기농식품시장

규모 백만달러( )

유기농식품시장

성장률(%)

전체 식품시장

규모 백만 달러( )

유기농식품의

비중(%)

1997 3,566 n/a 443,724 0.8

1998 4,272 19.8 454,071 0.9

1999 5,043 18.1 474,678 1.1

2000 6,104 21.0 498,379 1.2

2001 7,359 20.6 521,831 1.4

2002 8,624 17.2 538,033 1.6.

2003 10,381 20.4 554,830 1.9

자료: Organic Trade Association(2004). The OTA Manufacture Survey

Overview.

미국의 비만소비자는 천 백만 명에 이르며 비만으로 사망한 사람이6 5 ,

년 기준 만 명이고 비만이 사망원인 위에 육박할 정도로 심각2000 40 , 2

한 사회문제가 되고 있다 따라서 이에 따른 상품개발 및 법률제정이 증.

가하고 있다 현재 미국은 모든 제품에서 저지방 저칼로리 열풍이 불고. ,
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있고 저칼로리 콜라 저칼로리 케찹이 판매되고 있으며 저지방 저칼로, ,

리 제품시장이 확대되고 있다 내추럴비즈니스연구소 특( -KNBI, 2006).

히 맥도날드와 같은 패스트푸드점에서는 메뉴에 야채와 비 탄산음료 생(

수 등 비중을 확대하고 있으며 을 시행) , 3R(Reduce, Recycle, Reuse)

하여 환경행동대 라는 프로그램을 제공하(Environmental Action Pack)

여 연간 억 달러의 재활용제품을 구입하고 있는 것으로 보도되었다 내1 (

추럴비즈니스연구소 송흥규 재인용-KNBI, 2006; , 2007. ).

이러한 추세에 맞물려 와 같은 자연Whole Food Market, Wild Oat ·

유기농제품 전문체인이 급속히 성장하고 있다 은. Whole Food Market

년에 출범하여 현재 미국 내 개의 매장이 있으며 년 순1980 143 , 2002

이익만 조원에 이른다 이 매장에는 유기농초코렛 유기농커피 등 너무3 . ,

나 다양한 자연 유기농 식품과 편리함과 건강식품을 매치한 유기농 반·

냉동 및 캔 식품이 판매되고 있다 비만에 대한 정부차원의 대응 또한.

구체적이고 현실적이다 김민주 미국에는 모든 식품 레이블에( , 2006).

영양성분 분석표 제시는 기본이며 최근에는 함량은 물론, Trans Fat ,

알러지물질 계란 땅콩버터 등 함량 표기도 의무화되어 있다 또한 어( , ) .

린이 대상 스낵광고 규제 학교자동판매기에 영양가 있는 스낵판매TV ,

및 이를 모니터하고 레스토랑의 모든 음식메뉴에 칼로리를 표기하는 등,

관련법규 등이 꾸준히 추진되고 있다 년간 세전 이익의 를 비영. 25 10%

리 환경운동단체에 기부하고 유기농 면사만을 사용하는 의료업체 파타고

니아 전 세계 여 개국에 개 이상의 프랜차이즈를 운영하는 보, 50 1800

디 숍 친환경세제와 치약만을 생산하는 통즈오브메인 등이 대표적이다, .

이러한 추세로 로하스시장은 매년 두 자릿수의 성장률을 보이고 있다고

한다 한국경제신문( , 2005. 5).



- 43 -

표 국외 로하스산업 현황< 2-12>

국 가 기 업 내 용 구 분

미 국

Whole Food

Market

유기농초코렛 유기농커피 등 다양한 자연 유기, ,

농식품과 유기농 반 냉동 및 캔 식품 판매

식음료Wild Oat 자연 유기농제품 전문체인,

맥도날드 메뉴에 채소와 비 탄산음료 생수 등 비중을 확대( )

통즈오브메인 친환경세제와 치약만을 생산

친환경

캐주얼

의류회사 Gap

설계 시 저독성 및 재활용 가능한 환경 친화적

인 건축자재 사용

REI Denver

Flagship

Store

오래된 박물관을 환경 친화적인 방법으로 개조,

화석연료 사용이 적은 냉난방 조명 시스템,

파타고니아

유기농 면사만을 사용하는 의료업체

년간 세전 이익의 를 비영리 환경운동단체25 10%

에 기부

H P
잉크 및 토너포장 리디자인

재활용가능 한 소재 사용 플라스틱 판지( , )

핀란드 노키아(Nokia)
특정 유해물질 관리 전자제품 회수와 재활용, ,

친환경적 수명주기를 가진 제품 개발

일 본

TOYOTA
친환경차인 하이브리드 프리우스 를 개발(Prius)

친환경 기업이미지 제고 및 새로운 마켓개발

후지쯔 노트북

플라스틱 대신 분해가 가능한 친환경소재로 외

관 설계본체 외관을 옥수수녹말(Cornstarch)

에서 추출한 재생 플라스틱으로 만든 노트북

스웨덴

IKEA

다국적

가구회사

가구조립에 나사못 대신 나무못을 사용

기업이념 자체가 환경보호 지향

Target

자체적으로 의 쓰레기를 재활용 서류 없77% ,

는 결재시스템 도입 집기는 버리지 않고 비영,

리 단체에 기증

자료: 해외조사팀 김민주 송흥규 등의 연구를KOTRA (2005), (2006), (2007)

참조하여 연구자가 요약함.
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제 절 측정요인3

레스토랑의 로하스 이미지의 개념 및 측정요인1.

가 로하스 이미지의 개념)

이미지란 단편적으로 생성되는 것이 아니라 심리적 사회적 문화적, , ,

역사적 과정의 지속적이고 복합적인 산물로서 사람들이 어떤 사물이나

대상에 대해 지니게 되는 심상 으로 이러한 이미지는(mental picture) ,

마케팅 커뮤니케이션의 한 수단으로서 뿐만 아니라 지속적인 이윤확보의

주요 결정요인으로서 그 중요성이 더해 가고 있다 류경민( , 2002). 근래에

마케팅 분야는 물론 기업경영 전반과 사회단체 개인에 이르기까지 광, ,

범위하게 사용되고 있는 이미지란 용어는 관광분야에서 뿐만 아니라 사

회심리학 마케팅 분야 등 여러 분야에서 이루어져 왔으나 이미지에 대, ,

한 공통적인 개념은 규명되지 않고 있는 실정이다.

이미지란 용어는 이 에서 인간이 자극Lippman(1992) Public Opinion

대상에 대해 가지는 상 이란 의미로 사용하면서부터 구체화되었으며( ) ,像

는 이미지란 한 개인이 특정대상에 대하여 가지는 신념Kotler(1988) ,

아이디어 인상의 총체라고 하였다 와 는 이미지란, . Aaker Myers(1982)

특정사물에 의미를 부여하는 평가기준이며 이것을 통하여 사람들은 표,

현하고 기억하며 사물과 관련을 짓는다고 하였다 이들은 즉 이미지를. ,

특정한 사물과 한 사람의 신념 사고 및 인식 등이 상호작용하여 만들어,

지는 결정체로 정의하고 있다 또한 는 이미지란 심리적. Murphy(1985)

인 개념작용 지각 또는 관념의 결과물이라고 정의하였으며, , Assael

은 시간의 흐름에 의해 여러 가지 근거로부터 얻어진 절차적인(1984)

정보에 따라서 형성된 전반적인 인식이라고 정의하였다.

김원수 는 이미지란 어떤 대상이나 이에 부수하는 어떤 것의 경(1983)

험에서 생기는 것으로 연상에 의해 생기는 것으로 보았으며 심인보,
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는 자극과는 관계없이 과거의 경험으로부터 구체적인 감각으로(1999)

마음속에서 재생되는 삶이라고 하였고, 이정실 김의근 은 고객이· (2003)

레스토랑에 가지는 주관적인 지각 인상 신념의 총체라고 정의 하였으, ,

며 단순히 꼭 그렇다는 믿음 또는 실상에 대한 허상 시장에 투영된 그, , ,

림자 개인이 특정대상에 대해 가지는 주관적인 신념 생각 인상의 총체, , ,

로서 그 대상에 대한 개인의 태도와 행동을 지배 하는 것 하봉준( , 1999)

등 다양하게 정의 되고 있다.

이러한 제 학자들의 정의에서 볼 수 있듯이 이미지가 반드시 대상의

객관적 실체 혹은 대상과 일치하는 것은 아니며 오히려 실체적 진실과는

일정한 괴리를 가지고 있다고 볼 수 있다 또한 이미지란 특정대상에 대.

하여 개개인 각자의 신념과 생각 그리고 인식 등이 상호작용하여 형성되

어지는 평가기준이라고 볼 때 이미지는 지극히 주관적이라고 정의 될 수

있다 이미란( , 2003).

레스토랑에 대한 이미지는 일반적으로 레스토랑에 대한 전반적인 인식

으로 간주되고 있으며 때로는 레스토랑의 인지적 평가의 개념으로 사용,

되어 왔다 최창권 또한 레스토랑의 이미지는 마케팅의 관점에( , 2003).

서 고객의 세분시장에 따라 표적고객을 완벽하게 파악하는 것이 제 요1

소임을 강조하고 있다 소비자에 의해 지각된 레스토(Swinyard, 1986).

랑의 전반적 인상을 레스토랑 이미지라고 하는데 레스토랑이미지는 레스

토랑의 객관적 속성과 주관적 속성의 상호작용으로 형성된다고 하였다.

객관적 속성은 상품구색 가격과 신용정책 등 관찰 가능한 기능적 특성,

이며 주관적 속성은 쾌적한 분위기 레스토랑에서 느끼게 되는 즐거움이, ,

나 편안함과 같은 소비자의 심리와 관련된 것을 말한다 류경민( , 2002).

레스토랑에 있어서 이미지 관리의 목적은 레스토랑의 실체를 한 단계

더 높은 차원으로 끌어올리는데 있다 그러기 위해서는 가장 합리적이고.

이상적인 레스토랑의 이미지와 레스토랑을 둘러싸고 있는 내 외집단과·

의 의사소통을 통해 정해 놓아야 하고 이렇게 설정된 이미지에 레스토,

랑이라는 기업 실체를 접근시키기 위한 노력을 기울여야 하며 노력의,
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결과에 대한 변화를 계속 추구하며 레스토랑의 실체를 정보화시키는 계

속적 평가 시스템이 요청되고 있다(Gray, 1986).

레스토랑이미지의 개념적 정의는 특정 레스토랑이 가지고 있는 특성들

이 고객의 기억 속에 남아 복합적으로 작용하여 레스토랑에 대한 하나의

인상으로 자리 잡게 된 것을 의미한다고 정의할 수 있다 또한 레스토랑.

의 이미지는 하나의 속성으로 이루어지는 것이 아니라 개별적인 속성들

이 복합적으로 작용하여 이루어지므로 다 차원성을 가지고 있다고 할 수

있다 염진철 그러므로 이제는 레스토랑의 기능적 속성만으로는( , 2004).

더 이상 경쟁이 치열한 외식시장의 차별적인 우위를 점할 수가 없게 되

었으며 호텔레스토랑의 이미지도 레스토랑 이용자가 특정 레스토랑에 대

해 가지는 주관적인 지각 인상 신념의 총체라고 할 수 있고 이것은· · ,

또한 어떤 특정한 사항에서만 국한되어 생기는 것이 아니라 레스토랑의

전반적인 사항에 대하여 이용자의 모든 감각이 동원되어 그 결과로 얻어

지는 인상으로 논리적이기 보다는 다분히 감정적인 것이라 할 수 있다

강무근 따라서 소비자의 욕구가 다양화 개성화 되어가고 있( , 2005). ·

는 현재의 소비자 욕구를 충족시켜 주기 위해서는 무엇보다도 레스토랑

을 찾는 소비자의 라이프스타일이나 개성의 차원에 맞는 레스토랑의 이

미지를 개발할 필요가 있다고 할 수 있으며 레스토랑이미지의 개념은,

새로운 전략적 대안으로 제시되고 있다.

그러므로 이미지란 한 개인이 특정대상에 대하여 가지는 신념 아이디,

어 인상의 총체 및 고객에게 지각되고 있는 주관적인 현상을 의미한다, .

호텔레스토랑의 이미지는 특정레스토랑이 가지고 있는 특성들이 고객의

기억 속에 남아 복합적으로 작용하는 다 차원성을 가지고 있다고 할 수

있으며 하나의 속성으로 이루어지는 것이 아니라 개별적인 속성들이 복,

합적으로 작용한다고 할 수 있다.

이에 따라 본 연구에서는 미국의 내추럴마케팅연구소가 발간하는 로하

스저널에서 제시한 로하스소비자를 특징짓는 주요변수 개의 측정변수12

를 이용하여 호텔레스토랑을 이용한 경험이 있는 고객을 대상으로 로하
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스 이미지를 측정하고자 한다 또한 호텔레스토랑의 로하스 이미지를 친.

환경제품 및 식자재 사용 건강관련 메뉴 및 식단 환경시스템 지속가능, , ,

시설 질적 수준 지원성 접근성 동시이용성 등의 속성으로 감정적인, , , ,

인상이나 총체적인 느낌으로 정의하고자 한다.

표 이미지에 대한 제 학자의 정의< 2-13>

연구자 연도( ) 정 의 구 분

Aaker & Myers

(1982)
특정사물에 의미를 부여하는 평가기준

일반적

이미지

김원수

(1983)

어떤 대상이나 이에 부수하는 어떤 것의 경험에서

생기는 것으로 연상에 의해 생기는 것

Assael

(1984)

시간의 흐름에 의해 여러 가지 근거로부터 얻어진

절차적인 정보에 따라서 형성된 전반적인 인식

Murphy

(1985)

심리적인 개념작용 지각 또는 관념의 결과물이라고,

정의

Kotler

(1988)

한 개인이 특정대상에 대하여 가지는 신념 아이디,

어 인상의 총체,

심인보

(1999)

자극과는 관계없이 과거의 경험으로부터 구체적 감,

각적으로 마음속에서 재생되는 상

하봉준

(1999)

단순히 꼭 그렇다는 믿음 또는 개인이 특정대상에,

대해 가지는 주관적인 신념 생각 인상의 총체로서, ,

그 대상에 대한 개인의 태도와 행동을 지배 하는 것

이장주 조현상·

(2000)

이용성 유희성 신기성 향토성 전통성 체험성 교, , , , , ,

육성과 같은 개 차원7

목적지

이미지

서철현

(2001)

관광지를 방문하기 전에 획득한 여러 형태의 정보

나 관광지에서의 실제 경험을 통해 형성된 관광지

에 대한 전체적인 인상

관광지

이미지

이정실 김의근·

(2003)

고객이 레스토랑에 가지는 주관적인 지각 인상 신, ,

념의 총체 호 텔

레스토랑

이미지
염진철

(2004)

특정레스토랑이 가지고 있는 특성들이 고객의 기억

속에 남아 복합적으로 작용하여 레스토랑에 대한

하나의 인상으로 자리 잡게 된 것을 의미

신종국 공혜경·

(2005)

점포이미지룰 특정점포의 속성에 대한 주관적 지각,

인상 또는 신념의 총체적 평가

점 포

이미지

자료 선행연구를 참조하여 연구자가 요약함: .
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나 레스토랑 로하스 이미지의 측정요인)

인간이 가지고 있는 이미지는 특정대상에 대하여 지각을 하는데 중대

한 영향을 미친다 따라서 이미지는 지극히 주관적이며 인간이 외부세. ,

계를 지각하는 척도의 역할을 한다 이미란 이미지가 주관적이( , 2003).

라는 것은 그만큼 어떤 대상에 대한 인간의 인식이 불완전하다는 것을

의미하고 이 불완전이란 다름 아닌 선입견이나 왜곡의 가능성이 크다는

것을 말한다 일반적으로 이미지란 심리적인 개념작용 지각 또는 관념. ,

의 결과물로써 임의의 물건이나 장소에 대해 개인 또는 집단이 지니고

있는 주관적인 지식 인상 상상력 감정 등 모든 것의 표출로 볼 수 있, , ,

기 때문이다 박중환 민웅기 그러므로 호텔레스토랑의 이미지( · , 2002).

에 대한 개념은 이미지가 갖고 있는 본질을 훼손시키지 않고 호텔레스토

랑의 특성을 잘 표현할 수 있는 방법으로 정의 되어져야 한다.

레스토랑의 선택 시 중요하게 평가되는 요인들을 파악하기 위해 현재까

지 레스토랑의 이미지의 속성을 연구한 선행연구를 살펴보면 Filliatrault

와 는 레스토랑 선택속성의 차이를 분석한 연구에서 레Ritcher(1988)

스토랑 선택 시 가격 요리의 종류 서비스의 질 분위기 음식의 질 등, , , ,

개의 중요속성으로 제시하고 있으며 그들은 각각 친구 친척과의 식5 , ·

사 사업목적의 식사 그리고 주말의 가족외식 등 가지의 상황요인에, , 3

따라 유의적인 차이가 있음을 실증적으로 분석하였다.

은 특정 레스토랑에 대해 단골고객의 행동은 특정 레스Osman(1993)

토랑에 대하여 가지는 그들의 이미지에 의존한다고 하였다 따라서 특정.

레스토랑에 대하여 보다 호의적인 이미지를 가지며 그 레스토랑에 대하

여 보다 많은 방문을 할 것이라고 하였다 의 연. Kunnkel Berry(1993)

구에서는 레스토랑 내의 어떤 느낌이 분위기이며 이러한 분위기가 이미,

지를 결정한다고 주장하였고 과 은 분위기나, Dickerson Gentry(1983)

입지 등의 물리적 환경을 변화시킴으로써 어느 정도 그 레스토랑의 전반

적인 이미지 개선을 유도할 수 있다고 제시하였다.
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한편 와 은 음식의 평가 서비스 메뉴 장소Swinyard Struman(1986) , , ,

와 분위기 가격의 가지 차원으로 레스토랑의 이미지를 측정한 것으로, 5

나타났으며 은 음식의 평가 서비스 메뉴 장소와 분위기, Khan(1991) , , ,

등 가지 속성으로4 , 는 패스트푸드 패밀리레스토랑 스페Toshio(1992) , ,

셜레스토랑 고급레스토랑과 같이 다양한 레스토랑을 대상으로 레스토랑,

이미지 결정요인을 연구한 것으로 나타났다 또한. Schroeder(1985)는

레스토랑을 평가하는 중요 요소로서 음식의 질 서비스의 질 분위기 가, , ,

격 메뉴의 다양성 위생 건물의 외양 음식의 영양 및 양 등 가지의, , , , 9

척도를 제시하였고 은 레스토랑을 대상으로 한 편익세분, Morgan(1993)

화와 척도에 관한 조사를 수행하여 음식 서비스의 품질 음식의 맛 메, ( ,

뉴선택의 용이성 종업원의 친절성과 지식 즐거움 저소음 정도 재미, , , , ,

청결성 가족의 가치 가격 수용력 지불된 가격에 대한 가치 가격 시), , ( , , ),

간의 편리성 좌석안내와 서비스의 신속성 등 개의 이미지요인과( ), 3 12

개의 이미지속성들을 편익척도의 구성요소로서 제시하였다.

와 은 기존의 이미지 구성요소 중 제품차Baker Parasuraman(1994)

원의 구성요소를 제외하고 점포자체의 이미지만을 연구대상으로 하여 이

미지를 고급이미지와 할인이미지만으로 분류하였다 고급이미지에는 부.

드러운 조명 분위기 있는 음악 카페트 바닥 깨끗하고 큰 탈의실 넓은, , , ,

복도 잘 차려 입은 판매원 등을 상징적으로 평가했고 할인이미지는 불, ,

쾌한 조명 음악이 없는 상태 리놀륨 바닥 더럽고 작은 탈의실 좁은, , , ,

복도 너저분한 차림새의 판매원 등을 상징한다고 예로 들고 있다, .

국내의 연구로서 김지영 은 레스토랑이미지 결정요인으로 음식(2000)

의 질 서비스 품질 메뉴의 다양성 가격 청결과 위생 정도와 같은 속, , , ,

성들에 의해 형성되어지고 결정되어 진다고 하였으며 민계홍 의, (2004)

음식점이미지에 관한 연구에서는 내부 환경요인과 외부 환경요인의 영향

으로 이미지가 형성화 된다고 하였다 내부 환경요인으로 음식 음식의. ,

가격 위생상태 종사원의 서비스 종사원의 친절도 등이고 외부 환경요, , , ,

인으로 조사대상자의 특성 주변 경쟁 음식점이라고 하였다 또한 김익, .
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중 은 이미지를 상징적 이미지와 기능적 이미지로 구분하여 만족(1993)

에 미치는 영향에 관해 실증분석을 하였으며 최창권 은 서비스스, (2004)

케이프 품질이 이미지 고객만족 애호도에 미치는 연구에서 서비스스케, ,

이프 품질 척도로써 청결성 심미성 좌석의 안락성 공조환경 접근성의, , , ,

개 항목으로 측정척도로 활용하였고 이상건 은 패밀리레스토랑5 , (2006)

의 점포이미지를 이용한 시장세분화와 고객만족에 관한 연구에서 점포이

미지를 위생 인적서비스 분위기 맛과 가격 개의 요인으로 구분하여, , , 4

연구를 수행하고 실증분석 하였다.

이와 같이 레스토랑이미지에 관한 연구는 지금까지 많은 학자들에 의

해 이루어져 왔으나 호텔레스토랑의 로하스 이미지에 대한 연구는 거의

없거나 미흡한 실정으로 이미 레스토랑의 이미지 연구에서 논의 되었던

분위기 입지 등의 물리적 환경 음식 음식의 가격 위생상태 종사원의, , , , ,

서비스 종사원의 친절도 레스토랑 선택 시 가격 요리의 종류 서비스, , , ,

의 질 음식의 질 및 주변 경쟁 음식점 점포 자체의 이미지 등에 관한,

선행연구와 호텔레스토랑 이미지에 영향을 미치는 속성들을 바탕으로 본

연구에서는 다음과 같은 내용으로 호텔레스토랑의 로하스 이미지를 구성

하였다.

본 연구에서는 미국의 내추럴마케팅연구소가 발간하는 로하스저널에서

제시한 로하스소비자를 특징짓는 주요변수 개의 측정변수를 이용하였12

으며 내추럴비즈니스연구소 그 내용을 살펴보면 호텔레( -KNBI, 2006),

스토랑에서는 친환경적인 제품을 선택하는지 환경보호에 적극적인지, ,

재생원료를 사용한 린넨류 및 용품을 사용하고 있는지 호텔레스토랑에,

서 건강을 고려해 만든 식단에 의 추가비용을 지불할 의사가 있는20%

지 친환경적인 식자재를 사용하는지 건강을 고려한 메뉴가 많은 곳인, ,

지 지속가능한 시설 오폐수 하수처리시설 공기정화 시스템 친환경 시, ( , , ,

설 등 이 잘 갖추어져 있는 곳인지 환경에 대한 질적 수준이 높은 곳인) ,

지 환경시스템 분리수거 잔밥 처리 에너지절약 시스템 직원교육 오폐, ( , , , ,

수정화 등 이 잘 갖추어져 있는 곳인지 호텔레스토랑은 전체사회를 생) ,
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각하는 지속가능한 기법으로 고객지향성을 추구하는 곳인지 지속가능한,

농법으로 생산된 재료를 사용하는 곳인지 호텔레스토랑은 로하스소비자,

의 가치를 공유하고 있는 곳이라 생각 하는지 등의 개념으로 측정하고자

한다.

따라서 본 연구에서는 레스토랑의 로하스 이미지를 이용자가 느끼게

되는 호텔레스토랑에 대한 모든 신념 지각 그리고 지식의 총체로 감정, ,

적인 인상이나 느낌으로 보고자하며 미국의 내추럴마케팅연구소에서 제,

시한 로하스소비자를 특징짓는 개 변수를 레스토랑에 적용하여 이미12

지 변수로 활용하고자 한다.

표 레스토랑의 로하스 이미지 측정요인< 2-14>

연구자 연도( ) 레스토랑 이미지 측정요인
로하스 이미지

측정요인

Schroeder

(1985)

음식의 질 서비스의 질 분위기 가격 메뉴, , , ,

의 다양성 위생 건물의 외양 음식의 영양, , ,

및 양 등 가지의 척도를 제시9

음식의 질 가격, ,

분위기 위생, ,

메뉴의 다양성,

음식의 영양

Swinyard &

Struman(1986)

음식의 평가 서비스 메뉴 장소와 분위기 가격, , , ,

의 가지 차원으로 레스토랑의 이미지를 측정5

장소와 분위기,

메뉴 가격,

Filliatrault &

Ritcher(1988)

레스토랑 선택속성의 차이를 분석한 연구에서

레스토랑 선택 시 가격 요리의 종류 서비스, ,

의 질 분위기 음식의 질 등 개의 중요속성, , 5

으로 제시

가격 분위기, ,

요리의 종류,

음식의 질

Cadotte &

Turgeon(1988)

음식의 평가 서비스 메뉴 장소와 분위기 가격, , , , ,

위생 및 청결의 가지 요인으로 레스토랑의 이미6

지를 측정

메뉴 가격, ,

장소와 분위기,

위생 및 청결

Khan

(1991)

음식의 평가 서비스 메뉴 장소와 분위기 등, , ,

가지 속성으로 평가4

메 뉴,

장소와 분위기

Kunnkel Berry

(1993)

레스토랑의 느낌이 분위기이며 이런 분위기,

가 이미지를 결정
분위기

Osman

(1993)

특정 레스토랑에 대해 단골고객의 행동은 특

정 레스토랑에 대하여 가지는 그들의 이미지

에 의존 함

고객행동

표 계속< >
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연구자 연도( ) 레스토랑 이미지 측정요인
로하스 이미지

측정요인

Morgan

(1993)

음식 서비스의 품질 음식의 맛 메뉴선택의, ( ,

용이성 종업원의 친절성과 지식 즐거움 저, , ,

소음 정도 재미 청결성 가족의 가치 가격, , ), ,

수용력 지불된 가격에 대한 가치 시간의( , ),

편리성 좌석안내와 서비스의 신속성 등 개( ) 3

의 이미지요인과 개의 이미지속성들을 편12

익척도의 구성요소로서 제시

음식의 맛,

메뉴선택,

음식 가격, ,

가격의 가치

Baker &

Parasuraman

(1994)

레스토랑 자체의 분위기 분위기

김지영

(2000)

음식의 질 서비스 품질 메뉴의 다양성 가, , ,

격 청결과 위생 정도,

음식의 질 가격, ,

메뉴의 다양성,

청결과 위생

이정실 김의근·

(2003)

우호성 친근감 좋은 인상 신뢰감: , ,

현대성 전반적인 이미지 현대적인 느낌: ,

좋은 인상,

신뢰감

민계홍

(2004)

내부 환경요인 음식 가격 위생상태 종사- , , ,

원의 서비스 친절도 등,

외부 환경요인 조사대상자의 특성 주변 경- ,

쟁 음식점 등

가 격,

위생상태,

대상자 특성

최창권

(2004)

서비스스케이프 품질 척도로써 청결성 심미,

성 좌석의 안락성 공조환경 접근성의 개, , , 5

항목을 측정척도로 활용

청결성,

공조환경

이상건

(2006)

점포이미지를 위생 인적서비스 분위기 맛과, , ,

가격 개의 요인4

위생 분위기, ,

맛과 가격

내추럴비즈니스

연구소(2006)

친환경적인 제품선택 환경보호에 적극적 친, ,

환경제품 적극 홍보 환경에 미칠 영향을 고려,

구매결정 재생원료 사용제품 구매 지속가능, ,

한 재료 및 기법을 사용한 제품 선호 건강을,

고려한 식단에 의 추가비용 지불의사 재20% ,

생 가능한 원료 이용 지속가능한 농법으로 생,

산된 제품 선호 재생원료를 사용한 제품구매, ,

사회전체를 생각하는 의식 있는 삶 영위 로하,

스소비자의 가치 공유

전체 해당

본 연 구

친환경적인 재료 사용 친환경제품 및 식자재,

사용 로하스소비자의 가치 공유 건강을 고려한, ,

메뉴 구성 환경시스템 지속가능한 시설 등, ,

개 측정변수12

적 용

자료 선행연구를 참조하여 연구자가 요약함: .
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관여도의 개념 및 측정요인2.

가 관여도의 개념.

관여도 란 사회적 판단이론(involvement) (social judgement theory)

의 자아관여 에 두고 있으며 이 소(ego-involvement) , Krugman(1965)

비자 행동분야로 도입하여 광고효과 연구에 처음으로 사용한 이래 많은

연구가 이루어져 온 것으로 나타나고 있다.

소비자들은 구매행동을 함에 있어 어떤 제품은 선택에 많은 관심을 기

울이거나 정보탐색에 많은 시간을 투입하는 반면에 다른 어떤 유형의 제

품을 구입할 때에는 여러 대안들 간의 차이에 대한 심각한 고민 없이 빠

르게 결정을 내리기도 한다 또한 같은 유형의 제품군이라 하더라도 내.

가 사용할 것인지 선물할 것인지 등 구매목적에 따라 그런 사전 정보탐

색 시간에 차이가 생길 수 있다고 하였다 서정원( , 2005).

이러한 차이를 설명해 주는 개념을 관여도 로 볼 수 있(involvement)

다 관여도는 주어진 상황에서 특정대상에 대한 개인의 중요성 지각정.

도 관심도 혹은 개인의 관련성 지각정도라고 정의 될 수 있다 즉 한, . ,

개인에게 있어서 관여의 정도는 대상에 따라 다르고 한 대상에 대한 관,

여는 개인에 따라 다르며 또한 한 대상에 대한 개인의 관여는 상황에,

따라 달라지기 때문이다 그러므로 관여는 개인 대상 및 상황의 함수라. ,

고 할 수 있다 관여도에 대한 개념은 사회심리학 분야와 소비자행동론.

분야에서 다양하게 제시되고 있다.

관여도에 대한 제학자의 정의를 살펴보면 는 관여도Rothschild(1984)

를 특별한 자극이나 상황에 의하여 발생하는 동기나 관심의 상태라고 정

의 하였으며 은 관여도를 정보탐색의 양에 따라 고 관여, Stone(1985)

와 저 관여로 분류하였다 은 관여도를 특별한 자극이나. Mitchell(1979)

상태에 의해서 고취된 관심과 양을 나타내는 내적인 상태로 정의하고 있

고, 은 관여도를Chandraskhkaran(2004) 광고된 제품에 대한 소비자의
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관심과 지각된 중요성 또는 관련성이라고 정의하였다.

한편 와 는 관여도를 어떤 대상에 대한 관심의Day Wensley(1988)

일반적 수준 또는 개인의 자아연구에서 대상이 지니는 중심성이라고 하

였다 또한 하봉준 은 특정 상황에 있어 자극에 의해 유발되어 지. (1999)

각된 개인적인 중요성이나 관심의 수준을 의미하고 차유철 은 제, (2003)

품에 대한 개인의 중요성 지각정도와 흥미정도라고 정의 내렸다.

이러한 정의들을 몇 가지 관점에서 살펴보면 다음과 같다 관여개념은.

상대적이며 연속적인 개념이지만 은 제품에 관한 소, Robertson(1976)

비자의 관여수준에 따라 고 관여 와 저 관여(high involvement) (low

로 구분하고 각 유형에 대하여 다른 학습과정과 반응이 생involvement)

긴다고 주장하였으며 과 은 관여의 고저에 따라, Engel Blackwell(1982)

소비자 구매의사결정 과정에 차이가 있으며 차이에 따라 다른 마케팅전,

략이 적용되어야 하는 것으로 전제하였다 일반적으로 고 관여는 소비자.

가 높은 관심도 를 가지고 있으며 구매의사결정을(personal relevancy) ,

잘못 내렸을 경우 지각된 위험 이 높고 여타 대안들 사(perceived risk) ,

이에 많은 차이가 있으며 일반적으로 가격이 높고 복잡한 특성을 가지,

고 있는 경우가 많아서 강한 브랜드충성도 와 브랜드선(brand loyalty)

호도를 형성하게 되는 자동차 컴퓨터 주택 등의 제품을 말한다 저 관, , .

여란 구매자들이 자아개념이나 자아가치와는 무관하게 구매행위가 일어

나는 상황 즉 개인적 관심도가 별로 없고 구매결정을 잘못 내리더라도,

지각된 위험이 거의 없으며 구매결과에 대해서 불안감이 없고 구매제품,

과 자아개념 사이의 관계가 매우 희박한 경우에 해당하는 음료수 라면, ,

초코렛 같은 제품이 이에 속한다.

소비자가 어떤 제품에 대해 고 관여 수준을 보인다(high involvement)

는 것은 제품에 대해 일어나는 각성 관심 감정적 집착의 정도가 높은 내, ,

면의 상태이고 소비자가 어떤 제품에 대해 저 관여, (low involvement)

수준을 보인다는 것은 그 정도가 낮은 내면의 상태로서 고 관여 수준에,

서는 제품에 대한 정보탐색과 대안평가에 적극성과 신중성을 보이는 반
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면에 저 관여 수준에서는 정보탐색과 대안평가에 소극성과 수동성을 보

인다(Mitchell, 1979).

은 위와 같이 관여를 고 관여와 저 관여로 구분하는 양분Antil(1984)

사고에 대하여 부정적인 견해를 밝히고 관여개념은 양분변수로서가 아,

니라 연속변수로서 정립되어야 한다고 주장하기도 하였다.

한편 과 은 관여도를 상황적 관여도 지속, Houston Rothschild(1978) ,

적 관여도 반응적 관여도의 가지 관점에서 파악을 하였다 먼저 상황, 3 .

적 관여도는 개인이 특정상황하에서 자신의 행동에 관심을 가지는 상황

적 능력이라고 하였으며 지속적 관여도는 개인적으로 행동이 야기되는,

원인과 사람의 마음속에 내재하고 있는 관련성의 정도를 말한다 한편.

반응적 관여도는 전반적인 소비자 의사결정과정의 복잡성 또는 광범위성

으로 주장한바 있다.

는 관여도를 인적 특성 물리적 특성 그리고 상Zaichkowsky(1986) , ,

황적 특성 등과 같은 세 가지 범주로 분류하였다 인적 특성이란 동일한.

제품에 대해 사람마다 다르게 인식하고 상이한 관여 수준을 갖는 것을

말하며 욕구 중요도 흥미 가치체계 등과 같은 개인적 성향 등을 의미, , , ,

한다 물리적 특성이란 제품군 내의 제품차이와 관련이 있는 것으로 자.

극의 특성이나 매체 형태의 차별성 커뮤니케이션 정보원 등을 포함한,

다 상황적 특성이란 구매결정 구매용도 사전 구매경험에서 나타난 다. , ,

양한 상황이 관여도에 영향을 주게 되는 것을 의미한다.

또한 과 는 구매 관여도란 구Kassarjian(1981) Zaichkowsky(1986)

매 행위에 대해서 각 개인이 갖는 자기 관련성 이라고(self-relevance)

하여 관여도를 구매에 한정시켜 정의 내렸으며 이러한 구매 관여도는, ,

개인에 따라 차이가 있으며 이런 차이로 말미암아 각 개인의 태도와 행

동이 다르게 표현된다고 말하고 있다 관여도의 개념을 시대와 학자들의.

관점에 따라서 각각 다르게 정의되고 있으며 개념적 특성을 살펴보면,

표 과 같다< 2-15> .

관여의 결정변수는 제품이나 상황의 특성 소비자의 위험부담 등에 의,
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하여 결정되는 상황적 관여 소비자 자신의 과거(situation involvement),

경험이나 제품에 대한 관심도에 의하여 결정되는 지속적 관여(enduring

이 두 가지 관여간의 상호작용에 의하여 결정되는 반응적involvement),

관여 등 세 가지로 분류되고 있다(response involvement) (Rothschild,

1979).

첫째 상황적 관여란 특정한 상황에서 주어진 자극에 의하여 발생한,

관심도로 정의되고 있다 둘째 지속적 관여란 상황과 무(Antil, 1984). ,

관한 제품에 대한 장기적 관심으로서 그 강도는 제품이 개인의 욕구와

가치관에 얼마나 관련이 있는가에 의하여 결정되며 구매(Bloch, 1984),

결정이 개인의 기본 가치관 목적 자아개념 등과 관련된 정도, , (Engel &

로 정의되고 있다 이상에서 설명한 관여의 개념적 정Blackwell, 1982) .

의와 관련된 제 연구들을 종합하면 다음과 같이 결론지을 수 있다.

첫째 관여개념은 관여를 야기 시키는 세 가지 원인변수 즉 개인 제품, ,

및 상황 사이의 상호관련성으로 정의하여야 한다.

둘째 관여는 과정이 아닌 내적 상태로 정의되어야 한다, .

셋째 관여의 정의는 목표지향적인 에너지활성화와 에너지활성화의 원,

인인 심리적 동기와 가치표현 동기를 포함하여야 한다 서헌( , 2006).

따라서 본 연구에서는 관여도를 주어진 상황에서 특정대상에 대한 개

인의 중요성 지각정도 관심도 혹은 주어진 상황에서 특정 대상에 대한,

개인의 관련성 지각정도 그리고 특별한 자극이나 상황에 의하여 발생하,

는 동기나 관심의 상태로 정의하고자 한다.
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표 관여도의 개념< 2-15>

연구자 정 의 구성요소

Krugman

(1966)

응답자가 자신의 생활과 메시지 내용 간의 분 동안에 형성1

시키는 연결 관계의 수(the number of connections)
개인 메시지/

Robertson

(1976)

소비자의 관여수준에 따라 고 관여와 저 관여로 구분 각 유,

형에 대하여 다른 학습과정과 반응이 생긴다고 주장
개인 반응/

Mitchell

(1979)

특정자극이나 상황에 의해 야기되는 에너지의 활성화(arousal)

및 관심(internal state variable)

개인 상황/ /

대상

Houston &

Rothschild

(1978)

상황적 관여도 지속적 관여도 반응적 관여도의 가지 관점, , 3

에서 파악
개 인

Engel &

Blackwell

(1982)

관여의 고저에 따라 소비자 구매의사결정 과정에 차이가 있

으며 차이에 따라 다른 마케팅전략이 적용되어야 하는 것으,

로 전제

개인 대상/

Antil

(1984)

특정상황 하에서 특정자극에 의해 야기되는 지각된 개인적

중요도 혹은 관심수준(importance)

개인 상황/ /

대상

Rothschild

(1984)

특별한 자극이나 상황에 의하여 발생하는 동기나 관심의 상

태라고 정의
개인 대상/

Zaichkowsky

(1986)

관여도를 인적 특성 물리적 특성 그리고 상황적 특성 등과, ,

같은 세 가지 범주로 분류
개인 상황/

Day &

Wensley

(1988)

어떤 대상에 대한 관심의 일반적 수준 또는 개인의 자아연구

에서 대상이 지니는 중심성
개인 대상/

임종원김재일․

홍성태이유재․

(1994)

특정상황에 있어 자극에 의해 유발되어 지각된 개인적인 중

요성이나 관심도
개 인

하봉준

(1999)

특정상황에 있어 자극에 의해 유발되어 지각된 개인적인 중

요성이나 관심의 수준
개 인

차유철

(2003)
제품에 대한 개인의 중요성 지각정도와 흥미정도 개 인

Chandrask-

-hkaran

(2004)

광고된 제품에 대한 소비자의 관심과 지각된 중요성 또는 관

련성
개인 대상/

자료 선행연구를 참조하여 연구자가 요약함: .
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나 관여도의 측정요인)

관여도 는 소비자 행동에 영향을 미치는 변수로서 주어(Involvement)

진 상황 하에서의 특정 대상에 대한 개인의 중요성에 대한 지각정도를

의미한다 소비자는 관여도에 따라 의사결정과정 정보처리과정 태도형. , ,

성과정 등의 소비자 행동이 달라진다 따라서 소비자 행동을 연구하기.

위해서는 소비자의 관여도를 측정하여야 한다.

관여도 의 측정도구로서 소비자 행동분야에서 대표적인(Involvement)

것은 와 가 개발한 과Laurent Kapferer(1985) Involvement Profile(IP)

가 개발한Zaichkowsky(1985) Personal Involvement Inventory(PII)

가 있다 윤기호 재인용( , 2006. ).

와 는 관여도의 측정에 있어서 기존의 중요Laurent Kapferer(1985)

성 척도 하나만 가지고는 다양한 관여도 개념을 모두 표현할 수 없다고

주장하고 관여도를 부정적 결과의 중요성 잘못 구입할 가능성 즐거움, ,

의 가치와 상징적 가치 등 이 네 가지 차원을 측정할 수 있는 개의20

항목들을 제시하였다 그리고 각 항목에 대한 응답자의 동의정도를 각.

차원별로 측정한 후 합계점수를 응답자의 관여도로 계산하는 방식으로,

관여도를 네 가지 차원으로 측정할 수 있다고 하였다.

는 연구자에 따라서 관여연구의 결과가 상이한Zaichkowsky(1985)

것에 대하여 측정방법이 표준화되어 있지 않기 때문에 그 원인이 측정방

법의 차이 때문인지 그렇지 않으면 소비자 행동의 차이 때문인지 알 수

없다고 지적하였으며 개인의 적합성을 근거로 사람 대상 상황에 따라, , ,

차이를 포괄하는 항목으로 된 점의 의미미분척도인 개인적 관여 목20 7

록 을 개발하여 관여수준을 측정(Person Involvement Inventory: PII)

하였다.

은 이제까지 제안되어 온 관여의 측정방법들에 대하여Mittal(1979)

관여를 일으키는 원인요소들 간의 건전한 개념적 관련성을 밝히지 않고

임기응변적 문항으로 관여를 측정한 것과 개념적 관련성에 기초하여 문
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항들을 개발할 경우일지라도 신뢰성과 타당성의 검증절차를 거치지 않고

측정한 것에는 비판을 하였다.

이와 같은 문제점들을 해소하고 건전한 측정방법의 개발을 위해 다양

한 연구가 이루어져 왔으며 은 관여 연구에서 시급하게, Mitchell(1979)

요청되고 있는 과제는 건전한 관여척도를 개발하는 일이며 새로운 관여

척도를 개발하기 위해서는 내적 일관성 신뢰성 및 타당성 등의 평가과,

정을 거쳐야 한다고 주장하였다.

과 는 관여도의 측정의 구성요인을 쾌락 흥미Selin Howard(1988) /

즐거움 생활양식의 중심(pleasure/interest), (enjoyment), (centrality

인지된 중요성 자기표현to life style), (perceived importance), (self

이 포함된다고 하였으며 와 는 중expression) , Havitz Dimanche(1997)

요성 즐거움성 상징성 위험가능성 위험결과성을 구성요인으로 소비자, , , ,

관여도 특성을 측정한 것으로 나타났다 와 은. Jamrozy Backman(1996)

즐거움성 관심성 상징성 위험가능성 위험결과성을 구성요인으로 소비/ , , ,

자 관여도 특성 을 측정하였으며 와(CIP) , Kim, Scott Crompton(1997)

은 중요성 즐거움성 위험성 상징성을 구성요인으로 소비자 관여도 특성/ , ,

을 측정하였다 반면 는 관여도를 상태변수로 보고. , Zaichkowsky(1985)

동기유발적 상태를 진술하고 있는 여러 문항들을 관여도 측정의 척도로

제시하였다 윤기호 재인용( , 2006. ).

한편 관여도는 학자에 따라 개 또는 개의 하위차원으로 측정하고3 4

있는 것으로 나타났는데 이는 중요성과 즐거움 자기표현 그리고 생활, , ,

양식에 의한 중심점이 지속적으로 연구되고 있는 것으로 나타났다

(Havitz & Dimanche, 1997; Jang et al., 2000).

이상에서 설명한 여러 연구자들의 견해를 종합하여 관여 척도가 갖추

어야 할 제 요건을 요약하면 다음과 같다.

첫째 관여척도는 동기유발적인 내적상태 그 자체를 측정하여야 한다, .

둘째 관여를 측정하는 문항은 지각된 위험을 측정하는 문항뿐만 아니,

라 편익이나 보상 등을 측정할 수 있는 문항도 포함하여야 한다.



- 60 -

셋째 관여척도는 이러한 여러 가지 개념을 포착할 수 있는 다문항 척,

도이어야 하며 신뢰성과 타당성 등의 평가과정을 거쳐야 한다 서헌( ,

2006).

관여도에 대한 선행 연구자들의 연구를 기초로 본 연구에서는 관여도

를 저 관여 고 관여로 구분한 과 의 연, Robertson(1976) Stone(1985)

구 및 인적 특성 물리적 특성 그리고 상황적 특성의 세 가지 범주로 분류,

한 의 연구의 접근이 아닌 과Zaichkowsky(1985) Selin Howard(1988),

와 와 의 연구에서Jamrozy Backman(1996), Havitz Dimanche(1997)

사용한 인지적 관여의 개념으로 접근하고자 한다.

따라서 등 와 등Dimanche (1991), Havitz Dimanche(1997), Jang

의 척도 및 강무근 윤기호 의 연구에서 사용한 측(2000) (2005), (2006)

정항목을 토대로 호텔레스토랑의 관여도 구성을 호텔이용의 편안함 행,

복과 즐거움 이용의 즐거움 종사원의 고객인지도 이용목적과 기준 명, , ,

확성 주변 호텔레스토랑의 인지도 등 개의 항목으로 관여도 변수를, 13

구성하였다.
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표 관여도의 측정요인< 2-16>

연구자 연도( ) 측정요인

Mitchell

(1979)

새로운 관여척도를 개발하기 위해서는 내적 일관성,

신뢰성 및 타당성 등의 평가과정을 거쳐야 함

Zaichkowsky

(1985)

사람 대상 상황에 따라 차이를 포괄하는 항목으, , 20

로 된 점의 의미미분척도인 개인적 관여 목록7

을 개발(Person Involvement Inventory: PII)

Laurent & Kapferer

(1985)

관여도를 네 가지 차원으로 측정할 수 있는 개의20

항목들을 제시

Selin & Howard

(1988)

관여도의 측정요인에 쾌락 흥미/ (pleasure/ interest),

즐거움 생활양식의 중심(enjoyment), (centrality to

인지된 중요성life style), (perceived importance),

자기표현 이 포함 됨(self expression)

Jamrozy & Backman

(1996)

즐거움성 관심성 상징성 위험가능성 위험 결과성을/ , , ,

구성요인으로 소비자 관여도 특성 을 측정(CIP)

Kim, Scott & Crompton

(1997)

중요성 즐거움성 위험성 상징성을 구성요인으로 소/ , ,

비자 관여도 특성을 측정

Havitz & Dimanche

(1997)

Jang et al.,(2000)

중요성과 즐거움 자기표현 그리고 생활양식, ,

Chandraskhkaran &

Growal(2003)

소비자의 개인적인 관련성 관심의 정도 주관적으로, ,

느끼는 중요성의 정도

본 연 구

호텔이용의 편안함 행복과 즐거움 이용의 즐거움, , ,

종사원의 고객인지도 이용목적과 기준 명확성 주변, ,

호텔레스토랑의 인지도 등

자료 선행연구를 참조하여 연구자가 요약함: .
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고객만족의 개념 및 측정요인3.

가 고객만족의 개념)

풍요로운 시대의 도래와 함께 시장이 성숙하고 포화상태가 되어 경쟁

은 더욱 치열해 지고 있다 지금까지 판매자 측에 있던 시장의 주도권이.

구매자인 고객에게도 이행되고 고객이 판매자를 선택하는 시대가 되었

다 즉 고객에게 만족을 파는 것이 기업의 최고 목적이자 세기에 살. , 21

아남을 수 있는 절대적인 조건이 되고 있는 것이다 조광익 안현영 노( · ·

윤구, 2006).

고객만족 이란 소비자들이 제품이나 서비스를(customer satisfaction)

구매 비교 평가 선택하는 과정에서 그들이 어느 정도 호의적 혹은 비, , ,

호의적 감정을 경험하느냐 하는 것이라고도 하며 또한 상품이나 서비스,

에 대한 사전기대보다 이용 후 만족도가 크거나 높은 것이라고도 한다.

고객만족의 중요한 개념은 기대라고 할 수 있으며 과, Olson Dover

에 의하면 기대는 제품에 대한 사용 전의 신념(1979) (Trial) (Beliefs)

이라 하며 이것은 인간의 활동을 설명하고 이해하는데 중요한 요소로 생

각하였다.

고객만족은 결과를 강조하느냐 아니면 과정을 중시하느냐에 따라 정의

가 달라질 수 있다 소비경험의 결과로 나타나는 산출물로서 고객만족을.

보면 구매자가 느끼는 투여비용과 비교하여 보상의 적절함이나 부적절함

에 대한 이지적 형태 가 불일치된 기대로 인(Howard & Sheth, 1969)

한 감정이 그 소비경험에 대한 소비자의 이전 느낌에 의해 중복될 때 나

타나는 총체적인 심리형태 등으로 정의될 수 있다 또한(Oliver, 1980) .

평가과정으로서의 요소를 강조하여 선택한 대안이 이전의 신념과 일치되

는지에 대한 평가 사전기대와 사용 후 지(Engel & Blackwell, 1982),

각되는 실제 제품성과간의 지각된 불일치에 대한 소비자의 평가적 반응

구매 전 기대에 근거한 구매 후의 제품 품질에(Tse & Wilton, 1988),
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대한 평가 특정한 구매선택과 관련된 선(Anderson & Sullivan, 1993),

택 후의 평가적 판단 이라고 정의되기도(Westbrook & Oliver, 1991)

한다.

한편 다른 관점에서 는 만족이란 고객의 기대와 실제경Oliver(1981)

험 간의 불일치로 인해 발생하게 되는 감정을 의미하는 것으로 주장하였

다 일반적으로 기업들은 년대로 접어들면서 고객만족을 기업경영. 1990

에 있어서 매우 중요한 것으로 인식하게 되었는데 기업경영자가 그들이,

제공하는 제품이나 서비스를 고객 지향적으로 구성하게 된다면 고객만족

은 좋아질 수 있는 것으로 나타났기 때문이다 의 주장과. Oliver(1981)

마찬가지로 만족의 개념은 기대와 경험 간의 비교로 평가할 수 있으며,

지각된 실제 경험과 사전에 기대했던 것과의 일치 정도로 표현하기도 한

다 는 만족이란 경험에 대한 만족감이(Pertrick, 1999). Hunt(1977) ,

아니라 경험이 보다 좋게 될 것으로 추측하는 평가의 관점과 제품이나

소비자에 대하여 인식적인 감정의 평가관점으로 밝히고 있다.

는 또 다른 연구에서 불일치된 기대를 둘러싸고 있는 감Oliver(1993)

정이 소비경험에 대한 소비자의 사전 느낌과 연계될 때 생기는 요약된

심리상태라고 정의하였으며 소비자만족 연구자인 과, Westbrook Oliver

는 특정한 것을 선택하여 구매한 후에 평가하게 되는 판단으로(1991)

보았다 또한 그는 고객만족을 소비자가 서비스를 경험하고 난 후에 제.

공받은 품질과 성과에 대한 주관적인 감정적 결과로 특정거래에 대해,

선택을 한 후 내리는 지각된 성과를 기대와 비교하여 평가하게 되는 판

단으로 정의하면서 고객만족 개념에 대한 또 다른 관점은 누적적 고객,

만족으로 거래에 대한 고객의 지각된 경험들이 모여서 브랜드 또는 점포

에 대한 전체적인 평가 결과로서 고객만족이 결정된다고 주장하였다 조(

광행 또한 과 은 불일치와 지각된 성과 등, 1999). Barbin Griffin(1998)

을 포함한 일련의 경험에 대한 평가결과에 따라 유발되는 정서라고 고객

만족을 정의하기도 하였다.

다른 관점으로서 는 사전 기대와 소비 후 지각된 제품의Day(1984)
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실제 간의 지각된 불일치의 평가에 대한 소비자의 반응을 만족으로 보고

있으며 과 는 개념적인 측면에서는 고객이, Churchill Supenant(1982)

구매나 사용하는데 따른 구매비용과 실제 보상에 대한 구매자의 비교에

서 발생하게 된다고 하였으며 실천적인 측면에서는 제품과 서비스의 다,

양한 속성에 대한 만족의 합으로 평가하게 된다고 주장하고 있다.

최근의 연구에서 등 은 고객만족을 고객들의 기대와 욕Hellier (2003)

구를 충족시키기 위한 서비스 수행의 결과로부터 고객들이 느끼는 전반

적인 즐거움 또는 흡족함의 정도로 정의하였으며 의 경우, Kotler(2003)

기대와의 관계에서 제품의 지각된 성과의 비교결과 지각된 기쁨 혹은,

실망에 대한 한사람의 느낌으로 정의하였다 김준호 이동진 은. · (2004)

고객만족을 소비자가 경험한 회생에 대해 적절하게 혹은 부적절하게 보

상 받았다고 느끼는 인지적 상태이거나 제공받은 서비스에 대한 감정적

반응으로 정의하였다 이런 이유로 인해 고객만족이란 기대와 지각된 성.

과간의 일치여부에 따라서 접근하는 관점이 있는데 지각된 성과가 기대,

된 성과보다 높을 경우는 만족 지각된 성과가 기대된 성과보다 낮을 경,

우는 불만족 지각된 성과가 기대된 성과와 일치될 경우에는 중립으로,

표현하기도 한다.

고객의 만족과 불만족 문헌에서는 고객들이 이용하는 경험 전 비교기

준에 대하여 다음과 같은 세 가지 관념적 접근법이 제시되고 있다.

첫째 공정성과는 공정성 이론에서 유래된 것으로 성과에 대한 규범적,

기준을 의미하는데 이는 개인이 투자한 비용과 예측되는 보상 간에 존재

하는 암시적 관계에 근거를 둔다. 즉 주어진 지각비용 하에서 고객이 받

아야 마땅한 당위성과 기준을 의미한다(Churchill & Surprenant, 1979).

이러한 개념의 기준은 지불가격 투자된 노력 및, (Jacoby et al., 1978)

과거의 제품경험 에서 비롯되고 있다(Woodruff et al., 1983) .

둘째 이상적 제품성과는 고객 선호 및 선택에 대한 이상적 모형,

에서 유래된 것으로 고객이 이상적으(Holbrook & Hischaman, 1982)

로 희망하는 최적 제품성과를 의미한다 이러한 기준은 광고 또는 구전.
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을 통해 형성된 사전 제품경험에 기초된 것이라 할 수 있다.

셋째 기대제품 성과는 기대이론에서 유래된 것으로 제품이 가질 수,

있는 가장 가능한 성과를 의미한다 이는 고객만족과 불만족 문헌에서.

가장 보편적으로 이용되는 소비 전 비교기준으로 주로 평균 제품성과나

광고효과 의 영향을 받는 것으로 알려지고 있다(Miller, 1977) .

따라서 고객만족이란 고객의 니즈 와 기대에 부응하여 그 결과(Needs)

로써 상품 서비스의 재구입이 이루어지고 아울러 고객의 신뢰감이 연속,

된 상태라고 할 수 있다 또한 고객이 상품 또는 서비스에서 원하는 것.

을 기대 이상으로 충족시켜 감동시킴으로써 고객의 재 구매 의도를 높이

고 그 상품 또는 서비스에 대한 충성도가 지속되도록 하는 상태를 의미

한다 박시숙( , 2006).

본 연구에서는 고객만족의 개념을 고객의 기대와 욕구에 최대한 부응

하여 그 결과로서 상품의 재 구입이 이루어지고 또한 고객의 신뢰가 연

속적으로 지속되는 상태로 정의하고자 하며 과, Churchill Surprenant

의 연구와 이미란 의 선행연구를 토대로 활용하여 개의(1979) (2003) 7

항목으로 고객만족 변수로 본 연구에 적용하고자 한다.
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표 고객만족의 개념< 2-17>

연구자 정 의 구 분

Oliver

(1980)

불일치된 기대로 인한 감정이 그 소비경험에 대

한 소비자의 이전 느낌에 의해 중복될 때 나타나

는 총체적인 심리형태
전반적

만 족
Engel & Blackwell

(1982)

선택한 대안이 이전의 신념과 일치되는지에 대한

평가

Churchill &

Surprenant

(1982)

개념적인 측면: 고객이 구매나 사용하는데 따른 구

매비용과 실제 보상에 대한 구매자의 비교에서 발생

실천적인 측면 제품과 서비스의 다양한 속성에:

대한 만족의 합으로 평가

가 치

만 족

Day

(1984)

사전 기대와 소비 후 지각된 제품의 실제 성능간

의 지각된 불일치의 평가에 대한 소비자의 반응

지 각

불일치

Tse & Wilton

(1988)

사전기대와 사용 후 지각되는 실제 제품성과간의

지각된 불일치에 대한 소비자의 평가적 반응

Westbrook &

Oliver(1991)

특정한 구매선택과 관련된 선택 후의 평가적 판단

이라고 정의

Anderson &

Sullivan(1993)

구매 전 기대에 근거한 구매 후의 제품품질에 대

한 평가

Oliver

(1993)

불일치된 기대를 둘러싸고 있는 감정이 소비경험

에 대한 소비자의 사전 느낌과 연계될 때 생기는

요약된 심리상태

Barbin & Griffin

(1998)

불일치와 지각된 성과 등을 포함한 일련의 경험에

대한 평가 결과에 따라 유발되는 정서

지각된

성 과

Pertrick

(1999)

지각된 실제 경험과 사전에 기대했던 것과의 일치

정도

Hellier et al

(2003)

고객들의 기대와 욕구를 충족시키기 위한 서비스

수행의 결과로부터 고객들이 느끼는 전반적인 즐

거움 또는 흡족함의 정도로 정의

Kotler

(2003)

기대와의 관계에서 제품의 지각된 성과의 비교 결

과 지각된 기쁨 혹은 실망에 대한 한사람의 느낌

으로 정의

김준호 이동진,

(2004)

소비자가 경험한 회생에 대해 적절하게 혹은 부적

절 하게 보상 받았다고 느끼는 인지적 상태이거나

제공받은 서비스에 대한 감정적 반응

감 정

만 족

자료 선행연구를 참조하여 연구자가 요약함: .
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나 고객만족의 측정요인)

일반적으로 만족이라 함은 구체적 거래에 관련된 고객의 만족으로서

특정기업과 관련된 가장 최근 거래경험에 대한 즉각적인 구매 후 평가

및 판단 혹은 감정반응으로 통상적으로 만족에는 두 가(Oliver, 1993),

지 종류가 있는데 하나는 전반적 만족이며 다른 하나는 누적만족이다.

전반적 만족은 일정기간 제품과 서비스에 대한 총체적인 구매 및 소비

경험에 의거한 전반적인 평가이고 누적만족은(Anderson et al., 1994),

이러한 전반적인 만족을 구성하는 물리적 시설 등과 같은 다양한 기업의

측면과 특정 조직의 구체적인 제품과 서비스에 대한 만족들을 포함하는

누적변수이다 만족은 고객들로 하여금 행동측면에서의 결과를 가져오.

며 이 분야에서의 선행연구는 재 구매의도와 구전에 대한 고객의 만족,

을 직접적인 영향에 초점을 맞추고 있는데 만족은 재 구매의도와 구전,

에 정 의 방향으로 영향을 준다고 밝히고 있다(+) (Bearden & Teel,

1983; Oliver, 1989; Anderson & Sullivan 1993; Maute & Forrester,

1993).

는 고객들이 사전기대를 제품소비 후 제품성과를Westbrook(1987)

평가하는 기준으로 사용한다는 주장은 이론적으로도 거의 정당화될 수

없는 것이라고 논박하였다 즉 고객의 만족과 불만족은 고객이 그 제품. ,

을 사용해 가면서 그 제품이 얼마나 자신의 필요와 욕구를 충족시켜 주

는가에 달려있고 이러한 욕구충족의 정도에 따라 제품성과를 지각한다는

것이다 따라서 사전기대와 제품의 욕구충족 간에는 관련성이 없다는 것.

을 말한다 그러므로 고객들이 제품소비 후 제품을 평가하는 기준으로.

삼는 것은 사전의 기대수준이 아니라 별도의 다른 기준이 존재할 가능성

이 높다는 것이다.

또한 고객의 기대와 실제 혹은 객관적인 제품성과간의 불일치 및 불일

치가 제품평가와 고객만족에 미치는 문제를 다루는 여러 가지 심리학적

이론이 있다 즉 제품성과가 기대보다 높다면 긍정적 불일치로서 만족. ,
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하게 되고 반대로 제품성과가 기대보다 낮다면 부정적 불일치가 일어남,

으로서 고객은 불만족하게 된다는 것이다 긍정적(Westbrook, 1987).

불일치가 지속되면서 구매자와 판매자 상호의존의 단계로 진입하면 비슷

한 혜택을 제공 할 수도 있는 다른 기업들과의 기본적인 교류를 미리 배

제하고 구매자와 판매자 형태의 두 파트너는 상당한 만족을 얻는다

게다가 높은 품질의 관계를 맺고 있는 구성원들(Dwyer et al., 1987).

이 수행하는 역할 구성원들의 높은 품질 관계 질 높은 서비스 에 대해( , , )

서 대단히 만족하며 양자 모두다 그들의 관계에 대해 몰입한다고 할 수,

있다 즉 결과적으로 고객들은 인증된 공급자들(Crosby et al., 1990). ,

로부터 동등하게 만족되지 않으며 차라리 인증된 공급자로부터 느끼는,

고객만족도와 공급자에게 할당된 지위 위신과는 일치하게 된다, (Dorsch

et al., 2000).

고객만족의 주요 결정요인은 지각된 품질과 성과이며 만족은 제품이,

고객의 필요와 욕구에 부합하는 정도로서 결정된다고 할 수 있다

이와 관련하여 고객만족과 관련된 선행연구(Anderson et al., 1994).

들을 살펴보면 우선 는 기업의 주요 업무가 서비스를 판매Lewis(1989)

하는 서비스 업종인 경우에는 서비스를 판매하는 회사 측과 서비스를 구

입하는 고객 측과의 상호관계는 다른 업무보다 최우선적으로 중요시해야

하고 객실의 규모 가구배치상태 분위기 그리고 음식의 맛까지도 상호, , ,

인간적인 관계가 우호적으로 유지되는 한 크게 문제되지 않는다고 지적

하였으며 이는 서비스에서의 구매자와 판매자 간의 상호작용 관계라고,

말할 수 있다 또한 등 은 질 높은 서비스는 판매원의 성. Crosby (1990)

실성에 의존한다고 하였는데 이는 과거의 행위수준에 끊임없이 만족했기

때문에 판매원의 미래행동에 확신을 가지고 있다는 것을 의미하며 이는,

관계의 질은 판매원에 대한 신뢰 와 만족 의 두 가지(trust) (satisfaction)

범위로 구성된다고 하였다.

이외에도 과 은 식음료 서비스속성에 대한 고Cadone Turgeon(1988)

객의 불만족 만족속성을 조사하여 비교하였는데 고객들이 가장 만족하, ,
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고 있는 속성으로는 서비스품질 음식의 질 종사원의 태도 등의 순으로, ,

나타났으며 가장 불만족하고 있는 속성으로는 주차가능 정도 레스토랑, ,

주변의 교통 혼잡도 서비스 품질의 순으로 나타났다, .

과 는 음식의 질 메뉴의 다양성 분위Dube·Renaghan Miller(1994) , ,

기 음식의 질에 대한 일관성 대기시간 종사원의 친절성 종사원의 도, , , ,

움 등 가지 선택속성을 분석에 이용하였으며 와7 , Taylor Baker(1994)

는 서비스 품질과 고객만족 그리고 구매의도의 관계에 대한 연구에서,

고객만족을 서비스에 대한 만족 전반적으로 서비스에 대한 즐거움 즐, ,

거운 경험 만족에 대한 느낌 등 개의 항목으로 측정하였다 또한 김성, 4 .

혁 고호석 의 연구에서는 가격 음식의 질 및 메뉴의 다양성과· (1998) ,

시설 건물 직원으로부터 느끼는 분위기 등의 순으로 만족을 받는 것으, ,

로 조사되었다.

최근의 연구에서 김광근 김형섭 장경수 는 호텔레스토랑의 서· · (2002)

비스스케이프가 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구에서 호텔레스토랑

의 물적 서비스 환경을 측정하는 서비스스케이프의 실내공조환경 실내,

인테리어 청결성 좌석의 안락성 공간배치기능 등의 개 요인이 고객만, , , 5

족에 유의한 영향을 미치는 것으로 조사되었으며 이정실 김의근, · (2003)

의 연구에서는 레스토랑의 이미지가 고객만족의 선행변수로써 고객만족

에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 또한. 와Homburg Rudolph

는 고급 이태리레스토랑의 음식 분위기 서비스에 대한 고객만(2001) , ,

족을 측정하였는데 서비스 접점 단일거래보다 서비스나 제품의 가격인,

상에 대한 지불의도가 고객만족에 영향을 더 크게 미치는 것으로 나타나

기업의 가격전략에 대한 시사점을 제시하였다.

따라서 본 연구에서는 이미지가 품질 성과 에 매개하여 만족에 영향을( )

미친다는 와 이미지는 품질 성과 과 만족에 동시에 영향Kotler(1996) ( )

을 미치는 관계를 검증한 등 의 연구 관여는 만족을 이끄Bigne (2001) ,

는 과정의 특징에 영향을 미친다는 과 의 선행Bolfing Woodruff(1988)

연구와 더불어 앞서 언급한 Lewis(1989), 등Crosby (1990), Dube·



- 70 -

과 및 김성혁 고호석 김광근 김형Renaghan Miller(1994) · (1998), ·

섭 장경수 등의 연구를 참조하였으며 이미란 의 연구에· (2002) , (2003)

서 사용한 고객만족의 변수 즉 서비스의 만족 시설만족 음식의 맛과, , ,

질 메뉴 내용 적절한 비용 부대시설 적절한 홍보 및 정보제공의 개, , , , 7

항목을 토대로 호텔레스토랑의 로하스 이미지와 관여도가 고객만족에 미

치는 영향관계를 규명하고자 한다.

표 고객만족의 측정요인< 2-18>

연구자 측정요인

Cadone & Turgeon

(1988)

고객들이 가장 만족하고 있는 속성으로 서비스품질,

음식의 질 종사원의 태도 등이 있음,

Lewis

(1989)
객실의 규모 가구 배치상태 분위기 그리고 음식의 맛, ,

Crosby et al.

(1990)
구성원들과의 높은 품질관계 질 높은 서비스 등,

Dube·Renaghan &

Miller(1994)

음식의 질 메뉴의 다양성 분위기 음식의 질에 대한, , ,

일관성 대기시간 종사원의 친절성 종사원의 도움 등, , ,

가지 선택속성을 분석에 이용7

Taylor & Baker

(1994)

고객만족을 서비스에 대한 만족 전반적으로 서비스에,

대한 즐거움 즐거운 경험 만족에 대한 느낌 등 개, , 4

의 항목으로 측정

Westbrook

(1987)
제품성과의 결과로 만족 불만족 결정,

김성혁 고호석·

(1998)

가격 음식의 질 및 메뉴의 다양성과 시설 건물 직원, , ,

으로부터 느끼는 분위기 등

김광근 김형섭 장경수· ·

(2002)

실내공조환경 실내인테리어 청결성 좌석의 안락성, , , ,

공간배치기능 등의 개요인5

Homburg &

Rudolph(2001)
서비스나 제품의 가격인상에 대한 지불의도

본 연 구

서비스의 만족 시설만족 음식의 맛과 질 메뉴 내용, , , ,

적절한 비용 부대시설 적절한 홍보 및 정보제공의, , 7

개 항목

자료 선행연구를 참조하여 연구자가 요약함: .
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고객 충성도의 개념 및 측정요인4.

가 고객충성도의 개념)

충성도 는 경쟁자들의 다양한 마케팅 노력에도 불구하고 미래(loyalty)

에도 지속적으로 선호하는 브랜드를 반복구매하려는 몰입이라 할 수 있

으며 높은 반복구매의 정도와 브랜드에 대한 애착과 애정의 호의적 감,

정 상태로 재 구매 등의 강한 애착을 나타내는 고객의 지각된 반응의 정

도라고 할 수 있다 이영남 박선희 이유양 또한 고객충성도는( · · , 2006).

최근 몇 년간 특정기업의 서비스에 대한 반복구매행동을 나타내는 정도

로 정의되고 있다(Hellier et al., 2003).

고객충성도 가 높아지는 경우 구매빈도 및 구매량(customer loyalty)

의 증가 비용의 감소 호의적인 구전효과 등의 이득을 기대할 수 있다, ,

따라서 고객충성도는 급속히 변화하는 경(Zeithaml & Bitner 1996).

영환경과 브랜드간의 치열한 경쟁 속에서 기업이 생존할 수 있는 핵심

성공요소의 하나라고 할 수 있다 조광행(Garbarino & Johnson, 1999; ,

특히 서비스분야에서는 서비스가 지니는 특성들로 인하여 일반1999).

제품에서 보다 충성도의 형성이 높고 서비스 확장으로 인한 서비스 기,

업들 간의 치열한 경쟁 속에서 기업들의 생존과 성장을 위한 전략의 하

나로 그 중요성이 더욱 강조되어 진다 박진영 석미란( · , 2004).

기업의 입장에서는 충성도가 높은 소비자들을 우선적으로 분석할 필요

가 있다 고객충성도가 높아지는 경우 기업이 얻을 수 있는 이득으로는.

구매빈도 및 구매량의 증가 비용의 감소 호의적인 구전효과 등을 기대, ,

할 수 있으며 또 주요 고객층의 욕구를 더 잘 이해하고 보다 적합한 마,

케팅전략을 수립할 수 있고 두 세 가지의 상표만을 고집하는 고객에 대,

한 분석을 통하여 경쟁사가 누구인지를 알 수 있다 따라서 경쟁사와의.

효과적인 경쟁전략을 세움으로서 시장점유율을 확대하고 수익성을 높일

수 있다 이영자( , 2004).
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는 마케팅 활동에 있어서 새로운 고객 확보보다 기존 고Berry(1983)

객의 관리가 더욱 중요한 과제임을 지적하였으며 와, Rosenberg Czepiel

는 신규고객을 확보하는 비용이 관계마케팅 전략을 통해서 기존(1984)

고객을 유지하는 비용보다 배 이상이 든다고 하였다 또한5 . Reichheld

와 는 고객충성도가 증가 할 경우 업종에 따라서Sasser(1990) 5%

의 수익신장을 가져오기 때문에 기존고객에 대한 충성도를 높25~85%

이는 것이 기업의 주요한 전략적 과제가 되고 있다.

이처럼 신규고객을 유치하는 데는 많은 비용이 들어 거래 초기에는 기

업에 수익을 가져다주지 못하지만 장기거래 고객은 거래기간이 길어지면

서 서비스비용이 감소하는 반면 구매규모가 늘어나 기업수익에 크게 기,

여하게 된다 또한 충성도가 높은 고객의 입을 통해 다른 사람에게 전해.

지는 구전효과도 중요하다 구전을 통해 확보된 고객은 일반적인 신규고.

객에 비해 유치비용이나 서비스비용이 낮아 거래 초기부터 기업이익에

기여하는 경우가 많기 때문이다 윤남수 충성도가 높은 고객은( , 2003).

가격인상에 비교적 덜 민감하고 유지 관리하는데 비용이 적게 소요되, ·

며 타인에 대해 긍정적 구전활동을 전개하기 때문에 마케팅성과에 큰 영

향을 미친다 이문규 이런 측면에서 기업들은 비용을 줄이고 기( , 1999).

업 이익을 증대시키기 위해 고객충성도를 높이는데 관심을 기울이고 있

다.

고객충성도에 관한 개념은 지난 수십 년 동안 그 개념에 대한 논의가

계속 되고 있으나 아직까지 명확한 정의는 내려지지 않고 있으며 이는,

충성도에 관한 연구에서 각 업종별 특성과 학자들의 연구목표가 상이함

에 따른 결과라 할 수 있다 이미란( , 2003).

고객충성도에 대한 정의는 많은 연구자들에 의해 다양하게 제시되어

왔으며 선행연구자들의 정의를 살펴보면 는 고객충성도를, Oliver(1997)

소비자가 제품 구매상황에 대해 깊이 관여되어 미래에도 지속적으로 선

호된 상품이나 서비스를 다시 구매 또는 이용하는 것이라고 설명하였으

며 과 는 충성도를 특정한 상황에서 역동적인, Czepiel Gilmore(1987)
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심리적 가정의 결과를 나타내는 태도로 보고 충성도를 몰입 긍정적 태,

도 사전지식 일치감 신뢰에 의해 뒷받침되는 성향이라고 정의하였다, , , .

또한 는 충성도를 상품 혹은 서비스와 관련된 의도적인Selnes(1993)

행동 미래의 구매 혹은 서비스 계약의 갱신 가능성 혹은 이와 반대로, ,

그 고객이 다른 상표나 서비스 공급자로 전환할 가능성으로 정의하였으

며 과 는 충성도를 태도와 행동의 복합적인 관점에서, Dick Basu(1994)

정의하였는데 충성도란 서비스에 대한 상대적 태도와 재 구매 행위 간,

관계의 강도라고 하였다.

국내의 연구로 조광행 은 소비자가 특정점포에 대해 일정기간(1999)

보이는 호의적 태도 및 그에 따른 반복구매행동을 보이는 성향이라고 정

의 하였고 이문규 는 고객충성도는 고객이 과거의 경험과 미래에, (1999)

대한 기대에 기초하여 현재의 서비스 제공자를 다음번에도 다시 이용하

고자 하는 의도로 보고 있다.

따라서 고객충성도는 고객가치와 관련이 있으며 고객가치가 고객이,

얻는 혜택과 고객이 지불한 희생이라고 볼 때 고객의 혜택을 증가시키,

고 고객의 희생을 감소시킴으로써 기업은 고객의 가치를 크게 할 수 있

다고 할 수 있다 고객충성도에 관한 제 학자들의 정의는 표 과. < 2-19>

같다.

본 연구에서는 호텔레스토랑을 이용한 경험이 있는 고객을 대상으로

제공받는 품질에 대한 전반적인 충성도를 측정하고자 한다 또한 고객충.

성도를 특정대상에 대한 호의적인 감정이나 행동의 표출의 의미로 경쟁,

자들의 다양한 마케팅 노력에도 불구하고 미래에도 지속적으로 선호하는

브랜드를 반복구매하려는 몰입이라 할 수 있으며 높은 반복구매의 정도,

와 브랜드에 대한 애착과 애정의 호의적 감정 상태로 재 구매 등의 강한

애착을 나타내는 고객의 지각된 반응의 정도라고 정의하고자 한다.
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표 고객 충성도의 개념< 2-19>

연구자 정 의 구 분

Czepiel & Gilmore

(1987)

특정상황 하에서 개발되는 태도로서 특정 심리

적 과정의 결과
심리적

Prabhu

(1991)

여러 대안들 가운데 하나의 회사가 제공하는 서

비스를 선택하는 선호
선호도

Pritchard & Howard

(1993)

서비스나 제품을 반복적으로 구매하려고 지각하

는 것 그리고 강한 애착 혹은 태도
태 도

Selnes

(1993)

충성도를 상품 혹은 서비스와 관련된 의도적인

행동 미래의 구매 혹은 서비스 계약의 갱신 가,

능성 혹은 이와 반대로 그 고객이 다른 상표나,

서비스 공급자로 전환할 가능성으로 정의

전환장벽

Dick & Basu

(1994)
대상에 대한 상대적 태도와 재 구매 행위 간 관계

태 도
Gremler & Brown

(1998)

고객이 일정기간 동안 일관성을 가지고 특정 서

비스 제공자를 이용하는 행동적 태도적 인지적, ,

반응

Lee & Cunningham

(1996)

과거 경험이나 미래의 기회에 의해서 그들의 현

재 서비스 제공자를 재이용 하려는 고객의 의도
재이용

의 도Oliver

(1997)

고객충성도를 소비자가 제품 구매상황에 대해

깊이 관여되어 미래에도 지속적으로 선호된 상

품이나 서비스를 다시 구매 또는 이용하는 것

조광행

(1999)

소비자가 특정점포에 대해 일정기간 보이는 호

의적 태도 및 그에 따른 반복구매행동을 보이는

성향이라고 정의

반 복

구 매

Chaudhuri &

Holbrook

(2001)

행동적 충성도 와 태도적(behavioral loyalty)

충성도 로 구분 행동적 충(attitudinal loyalty) .

성도는 상품에 대한 계속적인 구매를 의미하며

태도적 충성도는 상품의 독특한 가치에 대한 몰

입성향의 정도라고 주장

행 동

태 도

Hellier et al.

(2003)

최근 몇 년간 특정기업의 서비스에 대한 반복구

매행동을 나타내는 정도

반 복

구 매

자료 선행연구를 참조하여 연구자가 요약함: .
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나 고객충성도의 측정요인)

고객충성도 개념과 측정방법에 관한 연구는 지난 수십 년 동안 학자들

의 많은 관심을 끌어왔고 다양하게 연구되어 왔으나 고객충성도에 관한,

연구에서 각 업종별 특성과 학자들의 연구 목표가 상이함에 따라 서로

다른 정의와 측정방법의 사용으로 기존의 수많은 연구가 있었음에도 불

구하고 아직까지 명확하게 통일되고 합의된 개념적 정의가 내려지지 않

고 있다 그러나 그 동안의 연구들을 정리해 보면 충성도의 정의는 크게.

세 가지의 관점에서 살펴볼 수 있다 첫째 특정대상에 대해 소비자가. ,

지니는 호의적 태도의 관점에서 둘째 특정대상을 지속적으로 구매하는,

소비자들의 행동적 관점에서 그리고 셋째는 태도적 관점과 행동적 관점,

의 복합적 관점에서 충성도를 정의할 수 있다 다시 말해 지난 연구들은.

이들 세 가지의 관점에서 충성도를 측정하고 평가하였다.

행동적 관점은 고객충성도를 특정 소매점에 대해 소비자가 일정기간

동안 반복적으로 구매하려는 경향으로 보고 이를 반복구매 비율 구매,

빈도 등으로 측정할 수 있다고 보는 견해이다 행동주의적 관점에서 고.

객 충성도는 재 구매 행동 예를 들어 특정 범주 내에서 고객이 구매하,

는 전체 횟수 중 동일한 상품이나 서비스를 구매하는 비율로 정의되며

지속적인 구매 빈번한 구매 관계의 범위 타인에 대한(Neal, 1999), , , ,

추천으로 측정된다 그러나 이러한 방법은 객관적 측(Hallowell, 1996).

정 및 여러 소매점에 대한 충성도 비교가 가능하다는 장점을 가지고 있

는 반면 어떻게 고객충성도가 형성되고 변화하는지에 대한 설명은 어렵

다는 단점이 있다 이장우 김현경 이(Enis & Paul, 1970; Raj, 1982; · ·

문규 또한 행동적 접근방법은 소비자들이 새로운 서비스 제공, 2002).

자를 찾는데 따르는 심리적 비용 위험부담 및 불확실성 때문에 현재의,

서비스 제공자와의 관계를 유지하는 현상을 잘 설명해 주지 못한다 김상(

현 오상현· , 2002).

태도적 관점에서 고객충성도는 서비스 공급자와 지속적인 관계를 유지
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하려는 특정태도 로 간주된다 즉 한 개인(Czepiel & Gilmore, 1987) . ,

의 다양한 감정이 특정 상품이나 서비스 기업에 대한 총체적 애호를 형,

성하고 이것이 충성도의 강도를 결정한다고 보는 것이다, .

행동적 측정과 비교할 때 태도적인 측정은 고객 충성도의 결정요소와,

중재 요소를 이해하는데 있어 보다 효과적인 방법을 제시하였다(Jacoby

고객이 특정 제품이나 서비스에 대해 우호적인 태& Chestnut, 1978).

도를 갖더라도 실제구매에는 다양한 상황이 존재하기 때문에 항상 그것

을 구매하는 것은 아니다 하지만 태도는 행동에 많은 영향을 미친다. .

그렇기 때문에 여러 연구에서 태도를 고려한 접근방법으로 고객충성도를

정의하였다 한편 태도적 접근방법은 고객충성도가 어떻게 형성되고 변. ,

화하는지에 대한 설명은 가능한 대신 미래에 있어서 실제 구매행동으로

옮겨질지는 단언하지 못한다는 단점이 있다고 주장하기도 하였다(Oh,

1995).

는 현재 일반적으로 사용되는 충성도를 두 가지 즉Caruana(2002) ,

태도적 차원과 행위적 차원으로 구성된다고 하였다 이는 충성도의 행위.

적 측면은 특정상표의 구매비율에 관한 측정에 중점을 두는 반면에 태도

적 충성도차원은 목표대상에 관한 심리학적인 관여에 의해 측정되는 것

을 말한다 오재신( , 2006).

표 에서와 같이 는 충성도의 개념 틀은 인지< 2-20> Oliver(1997)

감성 의도 형태를 따르고 있으며 행(cognition), (affect), (connotation) ,

동 으로 이어진다고 하였다 그는 소비자들이 태도발전 구조의(action) .

다른 요인에 관계되는 각 태도측면에서는 충성적으로 되어 진다고 주장

하였다 즉 인지적 측면은 브랜드의 기능 관점에 초점을 두고 있으며. , ,

감성적 측면은 브랜드의 선호도에 의도는 브랜드를 재구매하기를 원하,

는 것에 초점을 두었다 그리고 행동적 충성도는 재 구매에 대한 결속으.

로 파악하였다.
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표 충성도의 태도적 관점 구조< 2-20>

단 계 특 성 사 례 공격받기 쉬운 약점

인지적

(cognitive)

정보에 대한

충성도

가격 외부적,

특징 등

커뮤니케이션을 통한 더 나은 경쟁적 특성

또는 가격 대리적 혹은 개인적 경험에 의한,

실제 혹은 이미지 다양한 탐색과 임의적 시험,

감정적

(affective)

선호하는 것에

대한 충성도

좋아하기

때문에 구매

인지적으로 발생된 불만족

이미지와 연상을 통해 전달된 브랜드에 대한

증가된 선호

다양한 탐색과 임의적 시험

저하된 성능

의 욕

(conative)

의도에 대한

충성도

구매할 것을

약 속

경쟁적 메시지의 설득적 반박주장

판촉을 통해 유인된 시험

저하된 성능

행 동

(action)

행동에 대한

충성도

장애를

극복함

비 유용성의 야기

일반적으로 증가된 장애들

저하된 성능

자료 윤지현 여행업 서비스 품질과 고객충성도 연구 경기대학교: (2003). E- .

대학원 박사학위논문, 82.

복합적 관점에서는 충성도의 행동적 측면과 태도적 측면을 병행하여 종

합적으로 충성도를 측정하는 것으로서 과 는 행동적 접, Dick Basu(1994)

근방법과 태도적 접근방법을 종합하여 충성도를 호의적 태도와 반복구매

행동으로 정의하였다 한편 와 은. , Chaudhuri Holbrook(2001) 충성도를

행동적 충성도 와 태도적 충성도(behavioral loyalty) (attitudinal loyalty)

로 구분하면서 행동적 충성도는 상품에 대한 계속적인 구매를 의미하,

며 태도적 충성도는 상품의 독특한 가치에 대한 몰입성향의 정도라고,

주장하였다.

관광에서의 충성도 연구는 몇몇 연구자에 의해 이루어져 왔는데 안영,

면 의 연구는 서비스 기업인 호텔업과 고객과의 관계마케팅 연구(2000)

에 대한 관계강화를 하기 위한 전략적인 연구모형을 구축한 것으로 고객

의 서비스품질 인식과 고객과의 관계강화에 영향을 미치는 요소 영향요(

인 를 서비스품질 인식 신뢰성 고객만족 관계강화 영향요인을 이론적) , , ,



- 78 -

으로 규명하고 성과변수로 충성도의 요인을 설명하여 서비스품질과 고,

객만족 충성도간의 관계를 설명하였다, .

조광행 은 기존 충성도 연구에서 결정변수로 주장되어온 점포이(1999)

미지 외에 고객만족 및 전환 장벽과 이들의 선행변수를 도입하여 고객충

성도의 결정요인에 관한 연구모형을 설정하고 이를 실증 분석하여 호텔

에 대한 고객충성도에 영향을 미치는 중요변수들을 파악함으로 호텔업에

서의 고객충성도 결정요인을 규명하고자 하였다.

박진영 신도길 은 고객만족과 고객충성도에 영향을 미치는 항· (2001)

공사속성 요인을 파악하여 항공사 선택속성과 고객만족을 포함한 고객충

성도 형성에 개념적인 모형을 개발하고 실증분석 하였다.

홍성권 의 연구는 충성도 개념을 주제공원 연구에 도입하여 충(1998)

성도가 관광연구에서 사용할 수 있는 유용한 시장세분 변수임을 밝혔다.

최낙환 전월순 은 기존 연구의 주요 변수를 바탕으로 여행상품· (2001)

구매과정별로 추구편익을 탐색하여 추구편익 충족정도를 탐색하고 여행

사의 차별화 정도를 탐색하여 설명변수를 도입하였다 변수로는 전환 장.

벽과 여행사 충성도 여행사 이미지와 고객만족 추구편익 충족정도와, ,

차별화정도 변수에 각각의 세부항목을 측정하여 여행사 충성도에 영향을

미치는 제 요인을 분석 파악하고 여행사 충성도와 제 요인들 간의 관계,

를 규명하였다.

따라서 본 연구에서는 이미지가 고객충성도 형성에 가장 중요한 요인

이라는 등 의 연구와 이미지가 고객만족 및 고객충성Kristensen (2000)

도에 유의한 정 의 영향을 미친다는 과(+) Anderassen Lanseng(1977)

의 연구 이미지는 충성도에 직접적 혹은 간접적으로 영향을 미친다는,

과 의 연구 관여수준에 따라 고객충성도에 유의Cavusgil Nevin(1981) ,

한 차이가 있다고 연구한 정의권 최영진 의 선행연구 및 이미란· (2004)

의 연구에서 사용한 변수 즉 재이용 의도 레스토랑에 대한 충(2003) , ,

성도 레스토랑에 대한 긍정적 평가 추천 의도 등의 개 항목을 토대로, , 6

호텔레스토랑의 로하스 이미지와 관여도가 고객충성도에 미치는 영향 및
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고객만족이 고객충성도에 미치는 영향관계를 규명하고자 한다.

표 고객충성도의 측정요인< 2-21>

연구자 측정요인

Czepiel & Gilmore

(1987)
특정태도 지속적인 관계유지 태도적 관점- ,

Hallowell

(1996)

지속적인 구매 빈번한 구매 관계의 범위 타인에 대한, , ,

추천

Oliver

(1997)

인지 감성 의도 행동(cognition), (affect), (connotation),

가격 선호대상 충성도 판촉홍보 등(action), , ,

Neal

(1999)
재 구매 행동 동일한 상품이나 서비스를 구매하는 비율-

조광행

(1999)

기존 충성도 연구에서 결정변수로 주장되어온 점포이미지

외에 고객만족 및 전환 장벽과 이들의 선행변수를 도입하

여 고객충성도의 결정요인에 관한 연구모형을 설정

안영면

(2000)

고객의 서비스품질 인식과 고객과의 관계강화에 영향을

미치는 요소 영향요인 를 서비스품질 인식 신뢰성 고객( ) , ,

만족 관계강화 영향요인을 이론적으로 규명,

성과변수로 충성도의 요인을 설명하여 서비스품질과 고객

만족 충성도 간의 관계를 설명,

Chaudhuri &

Holbrook

(2001)

행동적 충성도 상품에 대한 계속적인 구매 재이용의도- :

태도적 충성도 상품의 독특한 가치에 대한 몰입성향의-

정도 상품 충성도:

Caruana

(2002)

태도적 차원 긍정적 평가 추천의도 이용권유- , ,

행위적 차원 지속적 구매 제품충성도 구전홍보- , ,

본 연 구

레스토랑에 대한 충성도 재이용 의도 레스토랑에 대한, ,

긍정적 평가 타인에게 레스토랑의 좋은 점 홍보 이용권, ,

유 추천 의도 등의 개 항목, 6

자료 선행연구를 참조하여 연구자가 요약함: .
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제 장 연구설계3

제 절1 연구모형 및 가설의 설정

연구모형1.

본 연구는 호텔레스토랑을 이용하는 고객을 대상으로 호텔레스토랑의

로하스 이미지와 관여도 고객만족 고객충성도와의 영향관계를 분석하, ,

여 향후 로하스를 도입하고자 하는 호텔기업에게 실무적인 시사점을 제

공하기 위해 다음과 같은 연구모형을 구성하였다.

호텔레스토랑의 이미지와 관련된 연구는 등Bitner(1990), Smith

와 최창권 이미란 주현식(1992), Nguyen Leblanc(2001), (2004), ·

이상건 등의 연구를 참고로 하였으며 그동안 많은 학(2005), (2006) ,

자들에 의해 다양한 방향에서 이미지 및 레스토랑이미지에 관한 연구가

진행되어 왔으나 로하스 이미지와 관련된 연구는 매우 빈약한 실정이다.

레스토랑에 대한 이미지는 일반적으로 레스토랑에 대한 전반적인 인식

으로 간주되고 있으며 때로는 레스토랑의 인지적 평가의 개념으로 사용,

되어 왔다 손일락 은 호텔레스토랑의 선택기준에 대한 실증분석. (1993)

에서 레스토랑의 전반적인 이미지는 고객만족 고객충성도에 영향을 미, ,

치는 변수로써 관심도나 중요성 재미와 즐거움 편안함 즉 레스토랑의, , ,

물리적 환경 및 분위기 음식의 질 종사원의 친절성 음식재료의 친환경, , ,

성에 따라 개개인들에게 다르게 나타난다고 하였으며 이상건 은, (2006)

패밀리레스토랑의 점포이미지가 고객만족에 지대한 영향을 미치는 점을

실증하였고 또한 이미지 강화가 고객의 만족을 증진할 수 있다는 점을,

강조하였다.

따라서 자신의 건강과 미래의 후손까지 건강하고 풍요로운 삶을 누릴

수 있도록 배려하는 현명한 로하스소비자들은 로하스 지향적인 호텔레스
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토랑에 대해 좋은 이미지를 갖게 될 것이고 로하스 이미지에 따라 고객,

의 소비욕구나 만족도 충성도에 영향을 미친다고 볼 수 있으며 또한, ,

관여도에도 영향을 미친다고 볼 수 있다.

관여도는 개인적인 중요성 또는 관심이 크면 클수록 재미와 흥미를 갖

게 될 것이고 고객만족의 선행변수로 만족의 정도에 영향을 미치게 되므

로 관여의 정도에 따라 고객만족은 차이가 날 수 있다 또한 고객만족은.

고객충성도의 선행요인이며 따라서 고객만족의 증가는 고객충성도를 증,

가시켜 기업의 이윤을 높여주게 된다 이미란 이는 고객만족은( , 2003).

고객의 충성도에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 알 수 있으며 만족, ·

충성도간의 연결 관계에 대한 회의에도 불구하고 충성도와 고객만족은

떼어 놓을 수 없는 관계인 것만은 분명해 보인다 등 은. Heskett (1994)

충성도를 고객만족의 직접적인 결과라고 가정하였고 이학식 장경란, · ·

이용기 도 호텔에 대한 연구를 통해 고객만족이 높을수록 고객 충(1999)

성도가 높아진다는 점을 실증하였다.

이러한 측면에서 본 연구에서는 제 장에서 설명한 이론적 고찰을 근2

거로 고객만족 고객충성도에 영향을 미치는 로하스 이미지를 독립변수,

로 종속변수로서는 고객충성도를 연구모델로 설정하였으며 또한 관여, ,

도와 고객만족을 매개변수로 설정하여 상관관계를 규명하고자 하였다.

이를 통해 본 연구는 기존의 문헌과 선행연구를 기초로 새로운 모형과

가설을 도출하였으며 그 내용은 다음과 같다.

첫째 로하스 이미지와 관여도 고객만족 고객충성도와의 영향관계를, , ,

규명하고자 한다.

둘째 관여도가 고객만족 고객충성도에 미치는 영향을 규명하고자 한, ,

다.

셋째 고객만족이 고객충성도에 미치는 영향을 분석을 통해 규명하고,

자 한다.

따라서 이러한 내용을 종합하여 그림 과 같은 연구모형을 설정< 3-1>

하였다.
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그림 연구모형< 3-1>

가설의 설정2.

본 연구의 가설은 기존의 선행연구를 토대로 설계된 연구모형을 근거

로 호텔레스토랑의 로하스 이미지와 관여도 고객만족 고객충성도와의, ,

영향관계를 분석하기 위하여 다음과 같이 연구가설을 설정하였다.

로하스 이미지와 관여도 고객만족 고객충성도와의 관계1) , ,

보통 학자들은 고객만족의 형성과정에서 기대에는 관심을 보이고 이것

이 핵심임을 강조하고는 있지만 이미지의 역할에 대해선 명백한 논의를

한 경우는 거의 없다 구매자는 품질의 지표로써 가치를 사용하지만 소.

비자가 실제 제품이나 서비스를 구매하기 전에 품질에 대한 완벽한 정보

를 갖지 못하기 때문에 소비자들은 제품이나 서비스에 대한 편리한 지표

로써 이미지를 이용하게 된다 이미란( , 2003).

서비스에서 관여는 특정한 서비스나 행위에 참여하도록 요구되는 고객
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들에 의해 인지되는 참여의 총량 혹은 특정상황에서 유발되어 지각된 자

극에 대한 개인적인 중요성 또는 관심이라 할 수 있다 호텔레스토랑의.

이미지는 초창기에는 서비스와 기업의 전반적인 평가의 중요한 요인으로

사용되어져 왔다 시간이(Bitner, 1990; Nguyen & Leblanc, 2001).

지남에 따라 그러한 이미지와는 별도로 대부분의 기업들은 새로운 사용

자를 유인하고 유지하기 위해 복잡한 정보환경을 제공하게 된다 호텔레.

스토랑 서비스에 참여하는 사람들이 호텔레스토랑을 이용하면서 느끼게

되는 편안함 휴식과 재미 즐거움 중요성 관심 등이 호텔레스토랑에, , , ,

대한 관여도라 할 수 있다(Grö 따라서 호텔레스토랑을nroos, 1990).

이용하는 고객이 그 호텔레스토랑에 대해서 좋은 이미지를 갖고 있으면

자연적으로 그 이미지에 따라 호텔레스토랑에 대한 관심도나 중요성 재,

미와 즐거움 편안함을 갖게 된다고 할 수 있다 즉 호텔레스토랑의 이, . ,

미지가 호텔레스토랑에 대한 관여도에 영향을 미치게 되는 것이다.

또한 소비자들은 자신의 관점에서 서비스를 평가하고 이렇게 평가된

서비스는 개인에게는 상징적 이미지를 갖게 되어 평가결과에 따라 만족

에 영향을 줄 수 있으며 이를 통해 다음번에도 그 서비스 제공자를 이,

용하려는 충성도로 이어질 수 있다 박중환 이정실( · , 2002).

이미란 주현식 은 컨벤션의 이미지와 지각된 서비스 질 관여· (2005) ,

도 지각된 가치가 고객만족 및 고객충성도에 미치는 영향관계 연구에서,

관여는 물질적인 상품과 관련하여 구매행동에 영향을 미치는 중요한 선

행 요소로써 컨벤션에 참가하는 소비자가 그 컨벤션에 대해서 좋은 이미

지를 갖고 있으면 자연적으로 그 이미지에 따라 컨벤션의 관심도나 중요

성 재미와 즐거움 자신감을 갖게 되어 컨벤션 이미지가 컨벤션의 관여, ,

도에 영향을 미친다고 하였다.

고객만족에 관한 선행연구로서 는 이미지가 품질 성과Kotler(2003) ( )

에 매개하여 만족에 영향을 미친다고 하였으며 모형 에서는, ECSI (1998)

제품이나 서비스의 이미지가 고객만족 지수에 직접적으로 영향을 미치는

관계를 설정하였다 등 은 이미지는 품질 성과 과 만족에. Bigne (2001) ( )
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동시에 영향을 미치는 관계를 검증하기도 하였다 강무근 또한( , 2005).

이용기 박경희 김우곤 권용주· · · (1999)도 한식당을 대상으로 한 연구에

서 상징적 속성으로 구성된 이미지가 고객만족의 선행변수임을 재확인

했다.

호텔레스토랑의 이미지는 이용자를 위한 외재적 정보실마리가 될 수

있으며 고객의 충성도에도 영향을 미친다고 하였다 이는 호텔레스토랑.

의 이미지가 고객만족 판단에 영향을 미치는 후광효과 를(halo effect)

만들어 내기 때문이다 이미란 등 은 이미지( , 2003). Kristensen (2000)

가 고객충성도 형성에 가장 중요한 요인이며 특히 충성도에 영향을 준,

다고 하였고 과 은 이미지가 고객만족 및, Anderassen Lanseng(1977)

고객충성도에 유의한 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다 또한(+) .

과 의 연구에서는 이미지가 충성도에 직접적 혹은Cavusgil Nevin(1981)

간접적으로 영향을 미친다고 하였다.

따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구자의 연구결과를 바탕으로 다음

과 같은 가설을 설정하였다.

가설 로하스 이미지는 관여도에 정 의 영향을 미칠 것이다1: (+) .

가설 로하스 이미지는 고객만족에 정 의 영향을 미칠 것이다2: (+) .

가설 로하스 이미지는 고객충성도에 정 의 영향을 미칠 것이다3: (+) .

관여도와 고객만족 고객충성도와의 관계2) ,

관여도는 소비자행동에 영향을 미치는 변수로서 주어진 상황 하에서의

특정대상에 대한 개인의 중요성에 대한 지각정도를 의미한다 즉 어떠한.

제품이나 서비스에 대한 소비자들의 관심정도를 나타내는 것이다 정의(

권 최영진· , 2004).
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소비자행동 연구에서 중요하게 다뤄진 심리적 개념은 관여 몰입 만, ,

족 충성 기대 신뢰 친밀성 즐거움 위험인지 등이 있다 이 중에서, , , , , , .

소비의 대상에 대한 개인의 심리적 관심정도인 관여도와 소비 전 기대와

나타난 성과에 대한 소비자의 평가적 반응으로 이해되는 만족의 개념은

소비자의 구매행동에 영향을 미치는 중요한 변수로 간주된다 또한 이러.

한 심리적 요인들이 다양한 경로를 통해 소비자행동 구매 재구매 재방( , ,

문 호의적 구전 상표전환 등 에 영향을 미친다고 가정할 때 고객충성, , )

도는 심리적 요인뿐만 아니라 행동적 결과와도 관련된다고 할 수 있다

서원재( , 2002).

과 는 관여는 만족을 이끄는 과정의 특징에Bolfing Woodruff(1988)

영향을 미친다고 하였고 곽동성 김규동 은 제품평가 용이성에, · (1997)

관여도 개념을 조절상황으로 도입하여 제품평가가 어려운 상황에서는 지

각된 성과만이 만족에 유의한 효과를 갖는 반면 제품평가가 용이한 상,

황에서는 불일치와 지각된 성과가 만족에 대해 유의한 직접효과를 갖는

것을 실증하였다 또한 관여도가 만족에 있어서 조절변수가 될 수 있음.

을 시사하는 연구들도 있다 는 소비자가 만족여부를 판단하. Day(1977)

는데 필요한 과정들은 내구재와 비 내구재에 따라 다를 것이라고 주장한

바 있으며 과 는 연구를 통하여 이를 실증, Churchill Surprenant(1982)

하기도 하였다.

한편 한경희 조재립 의 연구에서는 관여도가 고객만족에 유의· (2002)

적인 영향을 제공하고 고객만족을 측정하는 변수라는 것을 증명하였으

며 정의권 최영진 은 실내수영장 소비자의 관여도와 서비스만족, · (2004)

및 고객충성도와의 관계 연구에서 관여수준에 따라 고객충성도에 유의한

차이가 있음을 밝혀낸 것으로 나타났다.

호텔레스토랑과 같이 식음료 및 서비스를 구매하는 고객의 경우 관심

도나 중요도 고객과의 가치공유 행복과 즐거움을 갖게 될수록 그만큼, ,

고객만족에서 기대에 영향을 미치게 되므로 관여도의 정도에 따라 고객

만족은 차이가 나며 강무근 고객충성도라는 행동적 결과로 나( , 2005),
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타날 것이다.

이상과 같은 논의를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 관여도는 고객만족에 정 의 영향을 미칠 것이다4: (+) .

가설 관여도는 고객충성도에 정 의 영향을 미칠 것이다5: (+) .

고객만족과 고객충성도와의 관계3)

고객만족은 년대 이후 많은 연구자들에 있어서 관심의 대상이자1980

주된 연구의 주제였다 이유재 최근(Yi, 1990; Oliver, 1997; , 2000).

고객만족에 관한 연구에서는 고객만족의 결과 측면에서 고객충성도 재,

구매 의도에도 긍정적인 관계를 가지며 기업이익에도 영향을 미치기 때

문이다.

많은 연구자들은 기업과 고객 간의 관계가 고객충성도에 상당한 기여

를 한다는 것을 인식하고 있으며(Grö 고객관계와 충성도nroos, 1990),

에 관한 이론적 연구를 해온 것으로 나타났다 고객만족은 고객충성도의.

선행요인이다 따라서 고객만족의 증가는 고객충성도를 증가시켜 기업의.

이윤을 높여주게 된다 등 에 의해서 개발된 미국 소비자. Fornell (1996)

만족지수 모형에서 제시하고(American Customer Satisfaction Index)

있듯이 전체적인 고객만족은 고객의 충성도에 긍정적인 영향을 미치고

있음을 알 수 있다 이 연구에 의하면 고객만족 서비스 질 지각 고객. , , ,

충성도 등의 개념은 직접 측정이 어려운 태도변수들이기 때문에 복수변

수들로부터 잠재변수 로 추정해야 한다고 하였다 즉(latent variables) . ,

진정한 고객만족도는 구매 전 기대의 충족도 전반적 고객만족도 및 이,

상적 서비스에의 근접도 등 여러 관측수치로부터 측정오차를 제거하고

남는 관측치의 공통분모라는 것이다.

에서는 기업의 소비자 불평행동에 대한 적절한 대응은TARP(1979)
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불평하는 고객을 충성스러운 고객으로 전환시킬 수 있다는 점을 제시하

였다 즉 고객의 불평관리가 매우 중요하다는 점과 불평하는 고객은 그. ,

렇지 않은 고객보다 강한 상표충성도를 보이며 기업의 불평관리에 의해

서 보다 충성도가 강화될 수 있다는 것이다 도 소비. Hirschman(1974)

자 불평행동에 대한 적절한 대응은 불평고객을 오히려 충성고객으로 전

환 할 수 있다고 주장하였다.

한편 는 고객이탈과 고객유지가 기업의 재무적 성과에 미, PZB(1996)

치는 영향에 대한 분석을 통해 고객만족을 통한 고객충성도 관리의 중요

성을 시사하였다 장기적인 고객은 추가적인 서비스에 대해서는 구매할.

확률이 높고 긍정적인 구전효과가 있으며 높은 가격수준도 수용하고, , ,

어느 정도 시간이 지나면 고객유치 비용이 회수되므로 보다 효율적인 서

비스 제공이 가능하게 된다 이에 반해 기존고객이 이탈하게 되면 그 자.

리를 대체할 새로운 고객을 유치해야 한다 또한 은 고객. Anton(1996)

만족은 고객들의 필요 욕구 그리고 기대가 제품이나 서비스 활동을 통,

해서 충족되어지거나 또는 그 수준을 초과하여 충족되어질 때 재 구매와

충성도가 형성되어지는 마음상태라고 주장하였으며 등, Heskett (1994)

은 충성도는 고객만족의 직접적인 결과라고 가정하였다.

국내 연구들 중에서도 고객만족의 결과변수로 고객충성도나 재 구매의

도를 다루고 있는 연구들이 많다.

이유재 김주영 김재일 은 고객만족이 재 구매 의도에 유의한· · (1996)

영향을 미치는 것을 밝혀냈으며 이학식 장경란 이용기 도 호텔, · · (1999)

에 대한 연구를 통해 고객만족이 높을수록 고객충성도가 높아진다는 점

을 실증하였다.

이영재 는 서비스지향성이 종업원만족과 서비스 질에 미치는 영(1999)

향검증 및 종업원만족과 서비스 질이 고객만족에 미치는 영향 그리고,

고객만족이 고객충성도에 미치는 영향을 검증한 결과 고객만족은 고객,

충성도에 긍정적인 영향을 미치게 되는 것으로 나타났다.

조광행 은 기존 충성도 연구에서 결정변수로 주장되어온 점포이(1999)
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미지 외에 고객만족 및 전환 장벽과 이들의 선행변수를 도입하여 고객충

성도의 결정요인에 관한 연구모형을 설정하고 이를 실증 분석하여 호텔

에 대한 고객충성도에 영향을 미치는 중요변수들을 파악함으로 호텔업에

서의 고객충성도 결정요인을 규명하고자 하였다.

박진영 신도길 은 고객만족과 고객충성도에 영향을 미치는 항· (1999)

공사 속성 요인을 파악하여 항공사 선택속성과 고객만족을 포함한 고객

충성도 형성의 개념적인 모형을 개발하고 실증분석 하였다.

그러나 최근 연구들은 만족도와 충성도간에 관계분석에 있어서 뒤섞인

결과들을 제시하고 있다 실제로 충성도를 결정하는 선행요인으로 만족.

도를 제시하기도 하고(Oliver & Linda, 1981; Pritchard & Howard,

만족고객은 충성고객으로 설명하1993; Anderson & Fomell, 1994),

기에 충분하지 않다는 주장도 제시되고 있다(Oliver et al., 1988;

이러한 연구들은Cronin & Taylor, 1992; Fornell, 1992). Reichheld

의 주장 즉 고객만족은 고객충성도를 위한 대리변수는 아니며(1993) , ,

제품 서비스 또는 조직에 고객충성도 증가를 선도하는 필수요인이 아니,

라는 주장을 지지하기도 한다 만족 충성도간의 연결 관계에 대한 회의. ·

에도 불구하고 충성도와 고객만족은 떼어 놓을 수 없는 관계인 것만은

분명해 보인다(Fornell, 1992; Oliver, 1993; Lee et al., 2001).

이상과 같은 논의를 바탕으로 하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 고객만족은 고객충성도에 정 의 영향을 미칠 것이다6: (+) .

변수의 조작적 정의3.

변수들 간에 인과관계가 있다는 가설은 검증이라는 과정을 거쳐야 한

다 변수의 조작적 정의는 연구에서 개념적 정의를 실제 현장에서 측정.

가능하며 관찰 가능한 형태로 정의해 놓은 것을 의미하며 측정을 위한,
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조작적 정의와 연구자가 어떻게 실험변수를 조작할 것인가를 규명해 주

는 실험적 조작적 정의로 구분된다 채서일 본 연구에서는 기· ( , 1999).

존 연구들에서 사용된 측정변수들을 사용하였으며 기존의 측정변수들이,

없거나 부적절한 경우에는 가능한 한 기존 연구들을 근거로 개념을 가장

잘 측정할 수 있는 측정변수를 개발하였다 모든 이론변수는 복수의 측.

정변수로 측정하여 단일항목으로 측정할 경우에 발생할 수 있는 측정오,

차에 의한 희석현상 을 예방(attenuation due to measurement error)

하였다.

본 연구에서 사용되는 변수들의 조작적 정의를 다음과 같다.

가 호텔레스토랑의 로하스 이미지)

이미지란 한 개인이 특정대상에 대하여 가지는 신념 아이디어 인상의, ,

총체 및 고객에게 지각되고 있는 주관적인 현상을 의미(Kotler, 1988)

하며 이정실 김의근 호텔레스토랑의 이미지는 특정레스토랑이( · , 2003),

가지고 있는 특성들이 고객의 기억 속에 남아 복합적으로 작용하는 다

차원성을 가지고 있다고 할 수 있으며 하나의 속성으로 이루어지는 것,

이 아니라 개별적인 속성들이 복합적으로 작용한다고 할 수 있다 염진(

철, 2004).

본 연구에서는 호텔레스토랑의 로하스 이미지를 친환경적인 재료 사

용 지속가능한 농법의 식재료 사용 로하스소비자의 가치 공유 건강을, , ,

고려한 메뉴 구성 레스토랑의 환경시스템 지속가능한 시설 지속가능한, , ,

기법으로 고객지향성 추구 건강을 고려한 식단에 추가 지불의사, 20%

등의 속성으로 감정적인 인상이나 총체적인 느낌으로 정의하고자 하며,

미국의 내추럴마케팅연구소가 발간하는 로하스저널에서 제시한 로하스소

비자를 특징짓는 개의 주요 측정변수 내추럴비즈니스연구소12 ( -KNBI,

에 대하여 각 항목별로 이용자의 레스토랑 이용을 경험 한 후 평2006)

가를 점 척도를 사용하여 매우 그렇다 점 보통이다Likert 5 ‘ ’5 ,‘ ’3
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점 매우 그렇지 않다 점 등으로 측정하고자 한다,‘ ’1 .

나 관여도)

본 연구에서는 관여도를 주어진 상황에서 특정대상에 대한 개인의 중

요성 지각정도 관심도 혹은 관련성 지각정도 그리고 특별한 자극이나, ,

상황에 의하여 발생하는 동기나 관심의 상태라고 정의한다 측정변수로.

는 총 개의 항목에 대하여 각 항목별로 이용자의 레스토랑 이용을 경13

험 후 평가를 점 척도를 사용하여 매우 그렇다 점 보통이Likert 5 ‘ ’5 ,‘

다 점 매우 그렇지 않다 점 등으로 측정하고자 한다’3 ,‘ ’1 .

다 고객만족)

고객만족이란 제공받는 품질에 대해 긍정적인 감정 상태를 의미하며,

고객의 기대와 욕구에 최대한 부응하여 그 결과로서 상품의 재 구입이

이루어지고 또한 고객의 신뢰가 연속적으로 지속되는 상태로 정의한다.

본 연구에서는 개의 측정변수에 대하여 각 항목별로 이용자의 레스토7

랑 이용을 경험 후 평가를 점 척도를 사용하여 매우 그렇Likert 5 ‘

다 점 보통이다 점 매우 그렇지 않다 점 등으로 측정하고자’5 ,‘ ’3 ,‘ ’1

한다.

라 고객충성도)

고객충성도란 특정대상에 대한 호의적인 감정이나 행동의 표출의 의미

로 사용되어지며 경쟁자들의 다양한 마케팅 노력에도 불구하고 미래에,

도 지속적으로 선호하는 브랜드를 반복구매하려는 몰입이라 할 수 있으

며 높은 반복구매의 정도와 브랜드에 대한 애착과 애정의 호의적 감정,

상태로 재 구매 등의 강한 애착을 나타내는 고객의 지각된 반응의 정도
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라고 정의한다.

본 연구에서는 개의 측정변수에 대하여 각 항목별로 이용자의 레스6

토랑 이용을 경험 후 평가를 점 척도를 사용하여 매우 그렇Likert 5 ‘

다 점 보통이다 점 매우 그렇지 않다 점 등으로 측정하고자’5 ,‘ ’3 ,‘ ’1

한다.

측정항목 개발 및 설문지 구성4.

호텔레스토랑에 대한 로하스 이미지 관여도 고객만족 및 고객충성도, ,

의 항목은 다음과 같은 절차를 거쳐 완성하였다.

우선 로하스 이미지 관여도 고객만족 및 고객충성도에 대한 선행연구, ,

를 검토하여 서로의 인과성을 검증하기 위한 근거를 확보하고 나아가 측

정도구의 개발을 위한 측정항목을 수집하였다.

본 연구에서는 미국의 내추럴마케팅연구소가 발간하는 로하스 저널에

서 제시한 로하스소비자를 특징짓는 개의 주요 측정변수 내추럴비즈12 (

니스연구소 를 이용하였으며 또한 년 메트릭스 코-KNBI, 2006) , 2006

퍼레이션 주 에서 서울 및 대 광역시를 포함한 전국 시도의 개 상( ) 6 149

품군의 개 상품브랜드 사용 경험자를 대상으로 한국의 로하스소비자577

를 조사한 결과를 참조하여 서울 수도권지역 거주자 및 향후 건강관련

상품 및 서비스 구매의향이 있고 건강성을 고려할 때 가장 관심도가 높

을 것으로 판단되는 서울 부산 경주지역 특 급 호텔 및 대구지역 특, , 1 1

급 특 급 호텔레스토랑을 이용하는 고객들을 대상으로 하였으며 상황, 2 ,

에 맞는 측정항목을 구성하고 전문교수에게 의뢰하여 변수를 정제 수정·

하였고 특 급 호텔 이용객을 대상으로 예비조사를 실시하였다 예비조, 1 .

사 결과 다소 혼돈이 예상되는 항목들을 수정하여 최종설문지를 완성하

였다.
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표 설문문항 및 척도< 3-1>

측정변수 문 항 수 척 도 출 처

로하스 이미지 개 항목12 점 척도Likert 5

미국의 내추럴마케팅연구소가 발

간하는 로하스 저널에서 제시한

로하스소비자를 특징짓는 개의12

주요 측정변수를 토대로 작성

(KNBI, 2006)

관 여 도 개 항목13 점 척도Likert 5

Dimanche et al.(1991), Havitz

& Dimanche(1997), Jang et

의 선행연구를 토대로al.,(2000)

개 항목으로 구성13

고객만족 개 항목7 점 척도Likert 5

`Churchill & Surprenant(1979)

의 선행연구를 토대로 개 항목7

으로 본 연구에 적용

고객충성도 개 항목6 점 척도Likert 5

이용기 등PZB(1996), (1999) 및

이미란 의 선행연구를 토(2003)

대로 개 항목으로 본 연구에 적6

용

인구통계적

특 성
개 항목9 명목척도 -



- 93 -

제 절 연구조사의 설계2

자료의 수집1.

가 예비조사)

본 조사에서는 명확하고 정확한 측정을 위해 예비조사를 실시하였다.

예비조사는 년 월 일부터 월 일까지 경주지역 특 급 호텔2007 3 2 3 12 1

이용객을 대상으로 총 부의 자료를 배포하여 실시하였다 예비조사100 .

결과 명확하지 않는 부분에 있어서 이를 전문가와 논의하여 수정하였으

며 실증분석 방법을 위한 자료 수집의 방법으로 설문지를 이용하였다, .

나 본 조사)

본 연구의 목적을 달성하기 위해 연구대상의 범위를 서울 부산 경주, ,

지역 특 급 호텔 및 대구지역 특 급 특 급 호텔레스토랑을 이용하는1 1 , 2

고객을 대상으로 한정하였다 자료수집방법은 설문지법을 적용하여 설문.

항목에 대해 개인적으로 기입하는 자기기입방법을 사용하였다.

설문형태는 다지 선다형 으로 의(multiple choice questions) Likert 5

점 척도법을 적용하였으며 최종 설문지를 완성하기 위해 예비조사를 실

시하여 명확하지 않는 부분에 있어서 이를 전문교수와 논의하여 수정하

였다.

각 연구의 개념과 관련된 설문문항은 선행연구에서 중요하게 고려되고

있는 요인을 중심으로 본 연구에 맞게 조사를 시행하였다 설문지는. 서

울 부산 경주 및 대구지역 특급호텔 레스토랑을 이용하는 고객을 대상, ,

으로 설문은 호텔경영학과에 재학 중인 대학원생을 선발하여 설문지 작,

성에 대한 간단한 교육을 실시한 후 면접법에 의한 설문조사를 실시하였

으며 총 부의 설문지를 배부하여 미회수 부 응답불량 부를 제, 580 72 , 38
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외한 부를 분석에 활용하였다 설문지 회수율은 였다470 . 88% . 구체적인

설문지 배부 및 회수현황을 살펴보면 표 과 같다< 3-3> .

표 설문지 작성 절차< 3-2>

자료수집방법의

결 정

조사자들을 이용하여 응답자들을 대상으로 개인적 자기기

입법을 사용

개별항목의 내용

결 정

호텔레스토랑의 로하스 이미지 개 항목 관여도 개12 , 13

항목 고객만족 개 항목 고객충성도 개 항목 인구 통, 7 , 6 ,

계적 특성 개 항목으로 구성9

질문형태의 결정 다지 선다형으로 의 점 척도법을 적용Likert 5

설문지의 완성

호텔레스토랑의 로하스 이미지 개 항목 관여도 개12 , 13

항목 고객만족 개 항목 고객충성도 개 항목 인구 통, 7 , 6 ,

계적 특성 개 항목으로 구성하여 최종설문지 완성 및9

인쇄

표 설문지 배부처 및 회수율< 3-3>

지 역 호텔명 배부한 수 회수한 수 사용한 수 합 계

서 울

호텔A 50 48 46

135호텔B 50 45 43

호텔C 50 49 46

부 산

호텔A 50 38 35

116호텔B 50 41 38

호텔C 50 44 43

경 주

호텔A 60 46 42

141호텔B 60 55 52

호텔C 60 52 47

대 구
호텔A 50 44 37

78
호텔B 50 46 41

합 계 580 508 470
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설문의 구성 및 내용2.

본 연구에서 사용된 설문의 구성을 보면 표 에서 제시한 바와< 3-4>

같이 크게 일곱 부분으로 구성되어 있으며 인구 통계적 특성을 제외하,

고는 모두 매우 그렇다 점 보통이다 점 매우 그렇지 않다 점‘ ’5 ,‘ ’3 ,‘ ’1

으로 하는 점 척도로 설계되었다Likert 5 .

첫째 부분은 호텔레스토랑 로하스 이미지에 관한 사항으로 호텔레스,

토랑은 환경보호에 적극적이라고 생각하는지 호텔레스토랑에서 건강을,

고려해 만든 식단에 의 추가비용을 지불할 의사가 있는지 호텔레스20% ,

토랑은 건강을 고려한 메뉴가 많은 곳인지 호텔레스토랑은 전체사회를,

생각하는 지속가능한 기법으로 고객지향성을 추구하는 곳인지에 대한 내

용 등 총 개의 문항으로 구성되어 있다12 .

둘째 부분은 호텔레스토랑의 관여도에 관한 사항으로 호텔레스토랑을,

이용하는 것이 나에게 편안한지 호텔레스토랑에서 기회가 있을 때마다,

자주 이용하는지 호텔레스토랑에서 행복과 즐거움을 느끼는지 나에게, ,

편안함을 느끼게 하는지 호텔레스토랑을 이용하는 목적과 기준이 분명,

한지 주변에 어떤 호텔레스토랑이 있는지 아는지에 대한 내용 등 총,

개의 문항으로 구성되어 있다13 .

셋째 부분은 호텔레스토랑의 고객만족에 관한 사항으로 내가 이용한,

다른 레스토랑에 비해 이 레스토랑 시설에 만족하는지 이 레스토랑을,

선택한 것은 음식의 맛과 질이 만족 할 만 한 수준이기 때문인지 내가,

기대했던 수준과 비교할 때 호텔레스토랑의 홍보 및 정보제공이 적절했

는지 내가 기대했던 수준과 비교할 때 비용이 적절했는지에 대한 내용,

등 총 개의 문항으로 구성되어 있다7 .

넷째 부분은 호텔레스토랑의 고객충성도에 관한 사항으로 다음에 이,

지역에 올 기회가 있으면 이 레스토랑을 이용할 것인지 전반적으로 이,

레스토랑에 매우 충성적인지 친구나 친지 동료에게 이 레스토랑 이용, ,

을 권할 의향이 있는지에 대한 내용 등 총 개의 문항으로 구성되어 있6
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다.

다섯째 부분은 인구 통계적 특성으로 성별 연령 결혼유무 학력 직, , , ,

업 월평균 소득 호텔 이용동기 호텔 이용을 하게 된 정보원천 호텔, , , ,

이용빈도 등 총 문항으로 구성되어 있다9 .

표 설문구성< 3-4>

구 성 내 용 측 정 항 목 총문항수

로하스이미지.Ⅰ

로하스소비자를 특징짓는 주요변수 개 항목 구성12

친환경적인 재료 사용

적극적인 환경보호 재생원료 사용,

건강을 고려해 만든 식단에 의 추가 지불 의사20%

친환경적인 식자재 사용 관련

건강을 고려한 메뉴 구성

지속가능한 시설 구비

레스토랑의 환경 시스템

지속가능한 기법으로 고객지향성 추구 하는지

지속가능한 농법으로 생산된 재료 사용 여부

로하스소비자의 가치를 공유하고 있는 곳인지 등

개12

관여도.Ⅱ

편안함 휴식과 재미,

행복과 즐거움 중요성,

레스토랑의 높은 이용의 빈도 관심의 정도,

이용목적과 기준의 명확 등

개13

고객만족.Ⅲ

서비스만족 시설만족,

음식의 맛과 질

레스토랑의 메뉴 내용과 서비스 수준

부대시설 홍보 및 정보제공의 적절성 등,

개7

고객충성도.Ⅳ

재이용 의도

레스토랑에 대한 충성도

레스토랑에 대한 긍정적 평가

추천 의도 등

개6

.Ⅴ 인구 통계적

특 성

성별 연령 학력 직업 월평균 소득 이용동기, , , , ,

정보원천 레스토랑 이용 정도 거주지, ,
개9

총 문 항 수 개47
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자료분석 방법3.

본 연구는 연구결과를 도출하기 위하여 변수의 수 분석의 성격 척도, ,

의 종류 등 표본의 전반적인 성격을 고려한 후 이에 적합한 통계기법을

활용하였다.

먼저 설문지를 통해 얻어진 자료의 코딩은 를 통하여 처리하였으Text

며 자료의 통계적 분석은 과, SPSS/PC Version 14.0 LISREL(Linear

을 이용하여 분석하였다 주된 분석기법은 빈Structure Relation) 8.30 .

도분석과 실증조사의 자료의 타당성 검증을 위한 탐색적 요인분석 확인,

적 요인분석을 실시하였으며 각 요인별 설문의 신뢰성을 검증하기 위하,

여 를 이용하였다 또한 개별요소와 전체 구조간의 직Cronbach's . ·α

간접효과를 동시에 알아볼 수 있는 공분산 구조분석을 실시하였으며 경,

로계수를 이용한 직접효과 간접효과 및 전체적인 총 효과를 통하여 가,

설검증의 결과로 분석하였다.
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제 장4 실증분석 및 해석

제 절 기초자료 분석1

인구 통계적 특성1.

본 연구에서는 총 부의 설문지를 배부하여 부를 회수하였다580 508 .

이중에서 응답이 불성실하거나 부적합한 설문지 부를 제외한 총38 470

부를 최종분석에 사용하였으며 구체적인 표본의 인구 통계적 특성은,

표 과 같다< 4-1> .

먼저 성별 분포로는 남성은 명 여성은 명 으273 (58.1%), 197 (41.9%)

로 남성의 비율이 높은 것으로 나타났다 이는 호텔레스토랑의 이용자가.

여자보다는 남자가 많다는 것을 의미하는 것으로 남자가 업무적으로 호

텔레스토랑을 많이 이용하는 것으로 판단된다.

연령대별로는 세 이하는 명 세는 명20 5 (1.1%), 21~29 107 (22.8%),

세는 명 세는 명 세는30~39 181 (38.5%), 40~49 117 (24.9%), 50~59

명 세 이상은 명 으로 나타나 응답자 중 대부분이54 (11.5%), 60 6 (1.3%)

대인 것으로 나타났다 이는 대는 업무적으로 대는 업무 및30~40 . 30 , 40

사업상의 이유로 호텔레스토랑의 이용 빈도가 높은 것으로 해석할 수가

있으며 대의 이용률이 인 것은 호텔의 문턱이 과거에 비해 많, 20 22.8%

이 낮아져 호텔을 이용하는 것과 호텔 외 고급 패밀리레스토랑을 이용하

는 것을 비교 해 볼 때 금전적인 부담의 차이가 적고 상대적으로 고급스

런 호텔레스토랑을 이용하고자 하는 의도가 있는 것으로 해석할 수 있

다.

학력별로는 고졸 이하가 명 전문대 재학 졸업이 명35 (7.4%), / 170

대학교 재학 졸업이 명 대학원 재학 졸업이(36.2%), / 214 (45.5%), / 51

명 으로 나타나 전문대 재학 졸업과 대학교 재학 졸업이 가장 많(10.9%) / /



- 99 -

은 것으로 나타났다 이는 대는 주로 전문대졸 이상 대는 대. 40~50 , 30

학교 졸업자가 많은 것으로 해석할 수 있겠다.

직업별로는 기업경영자가 명 회사원 은행원은 명35 (7.4%), / 104 (22.1%),

공무원은 명 전문 기술직은 명 상업은 명27 (5.7%), / 59 (12.6%), 21 (4.5%),

판매 서비스직은 명 학생이 명 주부는 명/ 143 (30.4%), 14 (3.0%), 51

(10.9%), 기타는 명 으로 나타나 회사원과 서비스 업종 전문16 (3.4%) ,

직 주부가 호텔레스토랑을 주로 이용하는 것으로 볼 수 있으며 또한, ,

전체적으로 고른 분포를 보이고 있는 것으로 나타났다.

월평균 소득에 있어서는 만원 이하가 명 만100 49 (10.4%), 101`~200

원이 명 만원이 명 만원109 (23.2%), 201~300 112 (23.8%), 301~400

이 명 만원이 명 만원 이상이87 (18.5%), 401~500 63 (13.4%), 500 49

명 으로 나타나 대부분의 응답자 중 만원에서 만원 사(10.4%) , 201 400

이에 해당되는 것으로 나타났다 특히 만원이 명. 101`~200 109 (23.2%)

으로 나타난 것은 대의 이용 빈도 높게 나타났기 때문으로 판단되며20 ,

만원 이상이 전체의 로 나타나 상대적으로 고소득자도 많이400 23.8%

호텔레스토랑을 이용하는 것으로 보여진다.

이용동기에 있어서는 업무상 접대가 명으로 각종모임이121 25.7%

명으로 순으로 나타났으며 정보원천에 있어서는 주변의 평114 24.3% ,

판이 명으로 본인의 체험이 명으로 순으로 나타185 39.4%, 155 33.0%

났다 이는 이용동기에 있어서 업무상 접대와 각종모임이 높은 것은 전.

문직 서비스업 회사원이 많을 뿐만 아니라 기업경영자나 주부들도 많, ,

이 이용하기 때문으로 판단되어지며 정보원천에서 보여 지듯이 이용자,

의 대부분은 호텔레스토랑을 이용 시 주변 평판과 본인의 경험을 통해서

이용하는 것이 메뉴의 질이나 맛에 대한 검증이 어느 정도 이루어져 편

안하게 이용할 수 있기 때문으로 판단된다.

이용회수에 있어서는 대부분의 응답자인 명 이 회로287 (61.1%) 1~2

나타나 문턱은 낮아졌지만 호텔레스토랑을 자주 이용하기에는 아직까지

경제적인 부담이 다소 있는 듯이 보인다.
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표 표본의 인구 통계적 특성< 4-1>

변 수 명 항 목 빈 도 명( ) 비 율(%)

성 별
남 자

여 자

273

197

58.1

41.9

연 령

세21~29

세30~39

세40~49

세50~59

세 이상60

107

181

117

54

6

22.8

38.5

24.9

11.5

1.3

학 력

고졸 이하

전문대 재학 졸업/

대학교 재학 졸업/

대학원 재학 졸업 이상/

35

170

214

51

7.4

36.2

45.5

10.9

직 업

기업경영

회사원 은행원/

공무원 군인 교사 포함( , )

전문 기술직/

상업 도 소매업( / )

판매 서비스직/

학 생

주 부

기 타

35

104

27

59

21

143

14

51

16

7.4

22.1

5.7

12.6

4.5

30.4

3.0

10.9

3.4

소 득

만원 이하100

만원101~200

만원201~300

만원301~400

만원401~500

만원 이상501

49

109

112

87

64

49

10.4

23.2

23.9

18.5

13.6

10.4

이용동기

친구나 지인을 만나기 위해

가족 친지와의 식사,

각종모임

업무상 고객접대

기 타

91

113

114

121

31

19.4

24.0

24.3

25.7

6.6

정보원천

주변의 평판

본인의 체험

지인의 추천

이용 편리

기 타

185

155

16

79

35

39.4

33.0

3.4

16.8

7.4

이용정도

회1~2

회3~4

회 이상5

287

128

55

61.1

27.2

11.7

거 주 지

서 울

부 산

경 주

대 구

135

116

141

78

28.7

24.7

30.0

16.6

계 470 100.0
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제 절 신뢰도 및 타당도 분석2

모든 측정치는 갖추어야 할 두 가지의 중요한 특성이 있으며 이는 측

정결과에 오차가 들어 있지 않은 신뢰도 와 측정치가 의도한(reliability)

것을 실제로 측정하고 있는 정도를 나타내는 타당도 를 말한다(validity) .

즉 신뢰도는 진실 값이 변화하지 않는다고 가정 했을 때 반복되는 측정,

에서 어느 정도 일관성이 있게 동일한 결과를 가져올 것인가를 뜻하고,

타당도는 측정도구가 조사자가 측정하고자 하는 특정대상을 개념이나 속

성을 정확히 제대로 잘 측정한 정도를 의미한다.

신뢰도 분석1.

신뢰도 란 동일한 개념에 대해 측정을 반복했을 때 동일한 측(reliability)

정값을 얻을 가능성을 말하는 것으로 측정된 결과치의 안정성(stability),

일관성 예측가능성 정확성(consistency), (predictability), (accuracy)

등과 관련된 개념이다 신뢰성을 검증하기 위한 방법으로서는 재검사법.

다중양식법 반분(test-retest method), (multiple forms technique),

법 값 등 여러 가지가 있으나 본 연(split-half method), Cronbach's α

구에서는 신뢰도 개념 중에서 널리 인정하고 있는 값을Cronbach's α

구하는 방법을 시행하였다 값은 에서 까지 변하며. Cronbach's 0 1 1α

에 가까울수록 신뢰도가 높다는 것을 의미한다 또한 일반적인 사회과학.

연구에서 탐색적인 연구단계에서는 값이 이상이면 신Cronbach's .60α

뢰도가 높다고 보고 있다 채서일( , 1999).

본 연구에서는 개념들을 다 항목 으로 측정하였다 따라(Multi-items) .

서 연구 개념을 구성하고 있는 측정항목들이 해당 연구 개념을 적절하게

반영하고 있는 가를 평가하기 위해서는 신뢰도를 평가할 필요성이 있다.

본 연구의 측정항목들에 대해 계수를 검토해 보았다 그Cronbach's .α

결과 신뢰도 계수가 표 와 같이 나타나고 있다< 4-2> . Nunnally(1978)
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에 의하면 계수는 일반적으로 이상을 요구하고 있으나 탐색적 연.70α

구 분야에서는 을 기준치로 활용하고 있다고 한다.60 .

로하스 이미지에 대한 신뢰도 분석결과 개 차원은 신뢰도의 계수인2

값이 최소 에서 최대 로 나타나 측정변수들은Cronbach's .757 .812α

전반적으로 높은 내적 일관성을 가지고 있는 것으로 평가될 수 있으며

척도들의 신뢰도는 모두 인정된다고 할 수 있다 그리고 관여도에 대한.

신뢰도 분석결과 개 차원은 값 최소 에서 최대2 Cronbach's .797α

로 나타나 전반적으로 기준치를 충족하고 있어 내적 일관성을 가지.852

고 있는 것으로 나타났다.

또한 고객만족은 값이 고객충성도는 로 나Cronbach's .844, .869α

타나 전반적으로 신뢰도가 높다고 할 수 있으며 가 제, Nunnally(1978)

시한 이상으로 다소 신뢰도가 높은 것으로 나타나 내적일관성이 높.70

으며 신뢰도에는 문제가 없는 것으로 나타났다, .

이러한 결과는 설문조사를 비교적 안정적인 직업을 가지고 있는 특급

호텔을 대상으로 잘 교육된 조사원을 활용하여 수행하였기 때문이며 또,

한 검증된 설문지를 활용하였기 때문인 것으로 판단된다.

표 측정척도 구성개념에 대한 신뢰도 검증< 4-2>

항 목

측 정 항 목 수

Cronbach's α최 초

항목수

제 거

항목수

최 종

항목수

로하스 이미지
친환경성 7 0 7 .812

로하스시스템 5 0 5 .757

관 여 도
흥미 중요성/ 9 0 9 .852

안 락 성 4 0 4 .797

고객만족 만 족 7 0 7 .844

충 성 도 6 0 6 .869고객충성도
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타당도 분석2.

타당성은 연구자가 조사하고자 하는 개념을 정확히 측정하고 있는가의

문제로 설문지 작성단계에서 주로 고려된다 요인분석이라 함은 변수들, .

간의 관계를 찾아내어 변수를 단순화하고자 할 때 사용되는데 본 논문,

에서는 항목들 간의 상관관계가 높은 변수들끼리 하나의 요인으로 통일

시켜 요인들 간에 상호독립성을 유지하도록 하는 것을 말한다 이러한.

요인분석은 도출된 새로운 요인이 요인점수를 바탕으로 추가적인 분석에

이용할 수 있는 장점이 있는 반면 변수제거로 인한 정보손실을 가져올

수 있는 양면성을 지닌다.

본 연구에서 사용된 요인분석 방법은 요인의 수를 최소한으로 산출하

고 최초 변인들이 지닌 정보를 극대화하고자 할 때 사용되는 주성분분석

을 사용하였으며 요인의 회전방법에 있어서는 직각회전방법인 베리멕스,

회전법 을 실시하였다 요인부하 량(Varimax Rotating Method) . (factor

은 이상이며 유의한 변수로 판단하였다loading) 0.4 .

표 은 로하스 이미지에 대한 요인분석의 결과를 제시하고 있으< 4-3>

며 로하스 이미지 항목 중 고유치 가 이상인 개의 요, (eigenvalue) 1.0 2

인으로 추출되었는데 이는 총 분산 설명력이 를 설명하고 있50.126%

다.

요인분석은 기본적으로 동일 요인 내 항목 간의 높은 상관관계를 가정

하고 있으며 이 가정이 깨질 경우 요인분석은 의미가 없다고 할 수 있,

다 따라서 이러한 가정을 검정하기 위하여 값과 검정 값. KMO Bartlett

을 분석한 결과 값과 검정의 유의수준 또한 모두 으KMO Bartlett .000

로 나타나 요인분석을 위한 기본가정은 만족되었다고 할 수 있다 각 요.

인을 구성하고 있는 항목들에 대한 요인적재량이 이상으로 모두.43

이상을 상회하고 있어 타당성이 확보되었다고 할 수 있다0.4 .
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표 로하스 이미지에 타당도 분석< 4-3>

요인추출 방법 주성분 분석 회전 방법 정규화가 있는 베리멕스임a: : . : Kaiser .

요인 적재량이 이상인 변수들을 나타냄b: 0.4 .

표 는 관여도에 대한 요인분석의 결과를 제시하고 있으며< 4-4> , 13

개 항목 중 고유치 가 이상인 개의 요인으로 추출되었(eigenvalue) 1.0 2

는데 이는 전체분산 설명력이 를 설명하고 있다51.989% .

요인분석은 기본적으로 동일 요인 내 항목 간의 높은 상관관계를 가정

하고 있으며 이 가정이 깨질 경우 요인분석은 의미가 없다고 할 수 있,

다 따라서 이러한 가정을 검정하기 위하여 값과 검정 값. KMO Bartlett

을 분석한 결과 값과 검정의 유의수준 또한 모두 으KMO Bartlett 0.000

로 나타나 요인분석을 위한 기본가정은 만족되었다고 할 수 있다 따라.

구 분
(Factor)

요인변수
(Variables)

성 분 Eigen-

value 분 산1 2

친환경성

친환경적인 재료 사용 .70 .24

4.872 40.600

재생원료 린넨류 및 용품 사용 .68 .01

적극적인 환경보호 .66 .34

지속가능한 농법으로 생산된 재료사용 .64 .23

친환경적인 식자재 사용 .62 .36

로하스소비자의 가치를 공유하는 곳 .59 .27

건강을 고려 한 메뉴 구성 .52 .43

로 하 스

시 스 템

잘 갖춰진 레스토랑의 환경시스템 .18 .82

1.143 9.525

환경에 대한 질적 수준이 높은 곳 .22 .79

지속가능한 시설 .18 .76

지속가능한 기법으로 고객지향성 추구 .33 .53

건강 식단에 추가 지불의사20% .18 .43

KMO .904

총 분 산 50.126검정Bartlett 1793.58

유의도 .000
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서 표 에서 보여주는 바와 같이 집중타당성과 판별타당성이 확보< 4-4>

된 것으로 나타났다.

표 관여도에 대한 타당도 분석< 4-4>

요인추출 방법 주성분 분석 회전 방법 정규화가 있는 베리멕스임a: : . : Kaiser .

요인 적재량이 이상인 변수들을 나타냄b: 0.4 .

표 는 고객만족에 대한 요인분석의 결과를 제시하고 있으며< 4-5> , 7

개 항목 중 고유치 가 이상인 개의 요인으로 추출되었(eigenvalue) 1.0 1

는데 이는 전체분산 설명력이 을 설명하고 있다51.848 .

요인분석은 기본적으로 동일 요인 내 항목 간의 높은 상관관계를 가정

하고 있으며 이 가정이 깨질 경우 요인분석은 의미가 없다고 할 수 있,

다 따라서 이러한 가정을 검정하기 위하여 값과 검정 값. KMO Bartlett

구 분
(Factor)

요인변수
(Variables)

성 분 Eigen-

value 분 산
1 2

흥 미/

중요성

주위사람들과 레스토랑에 대한 빈번한 대화 .77 .12

5.402 41.556

레스토랑 신문 인터넷기사에 대한 관심, .75 .12

레스토랑의 자료 기사 스크랩, .70 .10

레스토랑은 나에게 중요함 .66 .36

주변 호텔레스토랑의 인식 .64 .22

호텔레스토랑의 높은 이용 빈도 .60 .35

이용의 즐거움 .57 .45

레스토랑 관련 대화의 즐거움 .52 .29

이용목적과 기준의 명확 .45 .26

안락성

행복과 즐거움 .15 .80

1.356 10.433
휴식과 재미 .23 .79

편안함을 느끼게 함 .25 .76

나에 대한 사회적인 지위 인식 .21 .65

KMO .912

총 분 산 51.989검정Bartlett 2205.49

유의도 .000
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을 분석한 결과 값과 검정의 유의수준 또한 모두 으KMO Bartlett 0.000

로 나타나 요인분석을 위한 기본가정은 만족되었다고 할 수 있다 따라.

서 표 에서 보여주는 바와 같이 집중타당성과 판별타당성이 확보< 4-5>

된 것으로 나타났다.

표 고객만족에 대한 타당도 분석< 4-5>

요인추출 방법 주성분 분석 회전 방법 정규화가 있는 베리멕스임a: : . : Kaiser .

요인 적재량이 이상인 변수들을 나타냄b: 0.4 .

표 은 고객충성도에 대한 요인분석의 결과를 제시하고 있으며< 4-6> ,

개 항목 중 고유치 가 이상인 개의 요인으로 추출되6 (eigenvalue) 1.0 1

었는데 이는 전체분산 설명력이 를 설명하고 있다60.674% .

요인분석은 기본적으로 동일 요인 내 항목 간의 높은 상관관계를 가정

하고 있으며 이 가정이 깨질 경우 요인분석은 의미가 없다고 할 수 있,

다 따라서 이러한 가정을 검정하기 위하여 값과 검정 값. KMO Bartlett

을 분석한 결과 값과 검정의 유의수준 또한 모두 으KMO Bartlett 0.000

로 나타나 요인분석을 위한 기본가정은 만족되었다고 할 수 있다 따라.

구 분
(Factor)

요인변수
(Variables)

성 분 Eigen-

value 분 산
1

고객만족

메뉴 내용과 서비스 수준의 적절성 .75

3.629 51.848

레스토랑 시설의 만족 .74

음식의 맛과 질의 만족 .74

기대 수준에 대한 부대시설의 적절성 .72

서비스 관련 의 만족(Guest history ) .71

기대수준에 대한 홍보와 정보제공의 적절성 .69

기대수준에 대한 비용의 적절성 .69

KMO .891

총분산 51.848검정Bartlett 1052.46

유의도 .000
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서 표 에서 보여주는 바와 같이 집중타당성과 판별타당성이 확보< 4-6>

된 것으로 나타났다.

표 고객충성도에 대한 타당도 분석< 4-6>

요인추출 방법 주성분 분석 회전 방법 정규화가 있는 베리멕스임a: : . : Kaiser .

요인 적재량이 이상인 변수들을 나타냄b: 0.4 .

측정척도 확인적 요인분석3.

확인적 요인분석은 개 이상의 측정항목으로 구성된 로하스 이미지 관4 ,

여도 고객만족 고객충성도에 대하여 실시하였다 분석과정에서 단일 차, , .

원성을 저해시키는 항목들은 제거되었다 각 단계별로 항목구성의 최적상.

태를 도출하기 위한 적합도를 평가하기 위하여 GFI(Goodness-of-Fit

이 바람직Index; .90 ), AGFI(Adjusted Goodness-of-Fit Index;≥ ≥

이 바람직 보다 작을수록.90 ), RMR(Root Mean Square Residual; .05

바람직), RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation; .05 ~

이 바람직 이 바람직 작을수.08 ), NFI(Normed Fit Index; .90 ), ²(≥ χ

록 바람직 에 대한 값 가 바람직 등을 이용하였다), ² p ( .05 ) (Hair etχ ≥

구 분
(Factor)

요인변수
(Variables)

성분 Eigen-

value 분 산
1

고 객

충성도

나에게 조언 시 이용한 레스토랑의 추천 .82

3.640 60.674

친구 친지 동료에게 이용 권유, , .80

타인에게 긍정적으로 평가 .79

재이용 의도 .79

타인에게 레스토랑의 좋은 점 홍보 .77

레스토랑에 대해 매우 충성적임 .70

KMO .897

총분산 60.674검정Bartlett 1182.72

유의도 .000
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al., 1998, Chapter 11).

가 호텔레스토랑의 로하스 이미지 외생변수) ( )

로하스 이미지 대한 확인적 요인분석은 로하스 이미지가 탐색적 요인분

석에서 친환경성 로하스 이미지의 두 가지 차원으로 구성된다고 하였으므,

로 두 가지 하위차원이 로하스 이미지를 구성하는 가를 보기 위하여 고차

원 분석 을 실시하였다(high-order factor analysis) .

분석 결과 표 에서와 같이 차 분석에서 제시되었던 개 문항, < 4-7> 1 12

중 개 문항 건강을 고려 한 메뉴구성 레스토랑의 환경시스템 지속가능3 ( , ,

한 기법으로 고객지향성 추구 이 제외되어 개 문항이 로하스 이미지를) 9

구성하는 것으로 나타났다 두 가지 하위차원에 개 문항으로 구성된 로. 9

하스 이미지에 대한 적합도 지수들은 자유도²= 72.58, (d.f) = 26, pχ

= 0.000, GFI = .97, AGFI = .94, RMR = .041, RMSEA = .062,

인 것으로 나타나 전반적으로 적합한 것으로 나타NFI = .94, CFI = .96

났다.

표 로하스 이미지 확인적 요인분석< 4-7>

구 분

(Factor)

요인변수

(Variables)
경로계수 값t

친환경성

친환경적인 재료 사용 .70 15.91

적극적인 환경보호 .71 16.06

재생원료 린넨류 및 용품 사용 .48 10.17

친환경적인 식자재 사용 .68 15.37

지속가능한 농법으로 생산된 재료 사용 .59 12.81

로하스소비자의 가치를 공유하고 있는 곳 .56 12.06

로하스

시스템

건강 식단에 추가 지불 의사20% .35 6.89

지속가능한 시설 .70 14.57

환경에 대한 질적 수준이 높은 곳 .75 15.58

자유도²= 72.58, (d.f) = 26, p = 0.000, GFI = .97, AGFI = .94,χ

RMR = .041, RMSEA = .062, NFI = .94, CFI = .96
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경 로 계 수 값t

친환경성친환경성

로하스
시스템

로하스
시스템

LI 2

LI 1

LI 3

LI 4

LI 5

LI 7

LI 8

LI 11

LI 12

0.70

0.71

0.48

0.68

0.59

0.56

0.35

0.70

0.75

1.00

1.00

0.73

친환경성친환경성

로하스
시스템

로하스
시스템

LI 2

LI 1

LI 3

LI 4

LI 5

LI 7

LI 8

LI 11

LI 12

15.91

16.06

10.17

15.37

12.81

12.06

6.89

14.57

15.58

0.00

0.00

18.68

그림 로하스 이미지 확인적 요인분석< 4-1>

나 관여도 내생변수) ( )

관여도에 대한 확인적 요인분석은 관여도가 탐색적 요인분석에서 흥미/

중요성 안락성의 두 가지 차원으로 구성된다고 하였으므로 두 가지 하위,

차원이 관여도를 구성하는 가를 보기 위하여 고차원분석(high-order

을 실시하였다factor analysis) .

분석 결과 표 에서와 같이 차 분석에서 제시되었던 개 문항, < 4-8> 1 13

중 개 문항 이용의 즐거움 주위사람들과 레스토랑에 대한 빈번한 대화2 ( , )

이 제외되어 개 문항이 관여도를 구성하는 것으로 나타났다 두 가지11 .

하위차원에 개 문항으로 구성된 관여도에 대한 적합도 지수들은11 ²=χ

자유도126.38, (d.f) = 43, p = 0.000, GFI = .95, AGFI = .93, RMR

인 것으로 나타나 전반= .044, RMSEA = .064, NFI = .93, CFI = .95

적으로 적합한 것으로 나타났다.
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표 관여도 확인적 요인분석< 4-8>

구 분

(Factor)

요인변수

(Variables)
경로계수 값t

흥 미/

중요성

레스토랑 관련 대화의 즐거움 .54 11.64

레스토랑은 나에게 중요함 .70 16.11

호텔레스토랑의 높은 이용 빈도 .62 13.76

레스토랑 관련 신문 인터넷 기사에 대한 관심, .67 15.23

레스토랑의 자료 기사 스크랩, .60 13.13

주변 호텔레스토랑의 인식 .64 14.29

이용목적과 기준 명확 .49 10.46

안락성

편안함을 느끼게 함 .75 17.36

나에 대한 사회적인 지위 인식 .60 13.05

휴식과 재미 .77 18.06

행복과 즐거움 .71 16.33

자유도²= 126.38, (d.f) = 43, p = 0.000, GFI = .95, AGFI = .93,χ

RMR = .044, RMSEA = .064, NFI = .93, CFI = .95

경 로 계 수 값t

안락성안락성

흥 미/
중요성

흥 미/
중요성

IV 2

IV 1

IV 3

IV 5

IV 8

IV 10

IV 11

IV 12

IV 13

0.75

0.60

0.71

0.54

0. 49

0.64

0.70

0.62

0.60

1.00

1.00

0.70

IV 4

IV 6

0.77

0.67

안락성안락성

흥 미/
중요성

흥 미/
중요성

IV 2

IV 1

IV 3

IV 5

IV 8

IV 10

IV 11

IV 12

IV 13

17.36

13.35

16.33

11.64

10.46

14.29

16.11

13.76

13.13

0.00

0.00

20.09

IV 4

IV 6

18.06

15.23

그림 관여도 확인적 요인분석< 4-2>
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다 고객만족 내생변수) ( )

고객만족에 대한 확인적 요인분석 결과 개 항목에서 개 항목이 제거7 2

가 되었다 표 에서와 같이 차 분석에서 제시되었던 개 문항 중. < 4-9> 1 7

개 문항 서비스의 만족 기대수준에 대한 홍보와 정보제공의 적절성 이2 ( , )

제외되어 개 문항이 고객만족을 구성하는 것으로 나타났다 고객만족에5 .

대한 적합도 지수들은 자유도²= 20.13, (d.f) = 5, p = 0.0012, GFIχ

= .98, AGFI = .95, RMR = .029, RMSEA = .080, NFI = .97, CFI

인 것으로 나타나 전반적으로 적합한 것으로 나타났다= .98 .

표 고객만족 확인적 요인분석< 4-9>

구 분
(Factor)

요인변수
(Variables)

경로계수 값t

고객만족

레스토랑 시설의 만족 .68 15.02

음식의 맛과 질의 만족 .69 15.18

메뉴 내용과 서비스 수준의 적절성 .62 13.26

기대수준에 대한 비용의 적절성 .69 15.20

기대 수준에 대한 부대시설의 적절성 .63 13.71

자유도²= 20.13, (d.f) = 5, p = 0.0012, GFI = .98, AGFI = .95,χ

RMR = .029, RMSEA = .080, NFI = .97, CFI = .98

경 로 계 수 값t

고객만족고객만족

SA 3

SA 2

SA 4

SA 6

0.69

0.68

0.63

1.00

SA 5

0.62

0.69

고객만족고객만족

SA 3

SA 2

SA 4

SA 6

15.28

15.02

13.71

0.00

SA 5

13.26

15.20

그림 고객만족 확인적 요인분석< 4-3>
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라 고객충성도 내생변수) ( )

고객충성도에 대한 확인적 요인분석 결과 개 항목에서 개 항목이 제6 2

거가 되었다 표 에서와 같이 차 분석에서 제시되었던 개 문항. < 4-10> 1 6

중 개 문항 재이용 의도 나에게 조언 시 이용한 레스토랑의 추천 이 제2 ( , )

외되어 개 문항이 고객충성도를 구성하는 것으로 나타났다 고객충성도4 .

에 대한 적합도 지수들은 자유도²= 4.64, (d.f) = 2, p = 0.098, GFIχ

= 1.00, AGFI = .98, RMR = .014, RMSEA = .053, NFI = .99, CFI

인 것으로 나타나 전반적으로 적합한 것으로 나타났다= 1.00 .

표 고객충성도 확인적 요인분석< 4-10>

구 분
(Factor)

요인변수
(Variables)

경로계수 값t

고 객

충성도

레스토랑에 매우 충성적임 .73 16.95

타인에게 긍정적으로 평가 .72 16.63

타인에게 레스토랑의 좋은 점 홍보 .77 18.14

친구 친지 동료에게 이용 권유, , .78 18.60

자유도²= 4.64, (d.f) = 2, p = 0.098, GFI = 1.00, AGFI = .98,χ

RMR = .014, RMSEA = .053, NFI = .99, CFI = 1.00

경 로 계 수 값t

고 객
충성도

고 객
충성도

LY 3

LY 2

LY 4

LY 5

0.72

0.73

0.78

1.00

0.77

고 객
충성도

고 객
충성도

LY 3

LY 2

LY 4

LY 5

16.63

16.95

18.60

0.00

18.14

그림 고객충성도 확인적 요인분석< 4-4>
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측정척도의 타당도 평가4.

탐색적 요인분석과 확인적 요인분석을 통해 확정된 측정척도의 측정모

형 을 분석한 결과 표 에서와 같이 적합도(measurement model) , < 4-11>

지수는 ²= 54.18, d.f = 59, p = .065, GFI = .96, AGFI = .93,χ

의 값을 갖는RMR = .033, RMSEA = .038, NFI = .95, CFI = 1.00

것으로 나타나 구조모형을 분석하는데 큰 무리가 없는 것으로 나타났다.

그리고 측정모형에 이용된 구성개념들의 는 일반적으로 요Cronbach's α

구되어지는 수준인 이상보다 높은 의 값을 갖는 것으로.60 .757 ~ .869

나타났다. 또한 척도분산 중 특성 에 설명되는 비율을 뜻하는 평균(trait)

분산 추출 값 도(Average Variance Extracted; AVE) 의 값을.51 ~ .65

갖는 것으로 나타났다 이와 같은 결과는 구성개념 신뢰도의 과 의. .7 AVE

의 기준 값보다 높은 것이다 따라서 이 항목들은 해당 구성 개념들에.5 .

대한 대표성을 가지고 있으며 이 항목들을 이용하여 구성 개념들 간의 관,

련성을 분석하는 것이 적절한 것으로 보인다.

한편 척도의 판별타당성 은 가지 방법으로 평가(discriminant validity) 2

하였다. 먼저 변수들 간의 성격이 서로 다른가를 알아보기 위하여 상관계

수 값의 절대 값이 보다 작은가를 살펴보았다1 (Anderson & Gerbing,

1988). 분석 결과 표 에서와 같이 로하스 이미지 관여도 고객, < 4-11> , ,

만족과 고객충성도의 변수들 간의 상관관계는 로 나타났다 또.00 ~ .74 .

한 판별 타당성의 정교한 분석을 위하여 값이 구성개념간의 상관계AVE

수의 제곱 값을 상회하는 여부를 검토하였다(Fronell & Larcker, 1981).

즉 두 구성개념들에 대한 변수들 간의 값이 그 구성개념간의 상관, AVE

계수 자승 값 보다 크면 판별 타당성이 있는 것이다 검토 결과 표. , <

에서와 같이 구성개념들의 값은 인 반면에 상관계4-11> AVE .51 ~ .65

수 자승 값은 로 나타나 본 연구모형에 이용된 구성개념들의 척.09 ~ .55

도들은 판별 타당성을 확보하고 있는 것을 알 수 있다.
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표 측정척도의 신뢰성과 타당성 분석 결과< 4-11>

척 도 평 균
표 준
편 차

구성개념 간 상관관계 a

1 2 3 4 5 6

친환경성1. 3.41 .561 1.000

로하스시스템2. 3.61 .593 .625 1.000

흥미 중요성3. / 3.18 .638 .401 .331 1.000

안락성4. 3.49 .642 .424 .417 .581 1.000

고객만족5. 3.43 .568 .481 .469 .542 .595 1.000

고객충성도6. 3.49 .607 .467 .402 .540 .527 .742 1.000

Cronbach's α .812 .757 .852 .797 .844 .869

구성개념 신뢰성 .79 .69 .72 .80 .80 .84

AVE b .51 .52 .65 .60 .54 .57

모델적합도 :

²= 54.18, d.f = 59, p = .065, GFI = .96,χ

AGFI = .93, RMR = .033, RMSEA = .038,

NFI = .95, CFI = 1.00

* p < .05

a. 상관계수의 표준오차 추정구간(two standard-error interval estimate)

이 을 포함하지 않음1 .

b. AVE(Average Variance Extracted)
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제 절 연구가설의 검증3

가설 검증1.

가 연구모형의 평가)

그림 는 본 연구에서 제안된 가설 에서 가설 까지를 검증하기< 4-5> 1 6

위한 연구모형의 구조방정식 모델이다.

을 이용한 분석 결과 그림 에 제시된 바와 같이 전체 모LISREL , < 4-5>

델의 적합도는 자료를 잘 설명하는 것으로 나타났다( ²= 54.18, d.f =χ

59, p = .065, GFI = .96, AGFI = .93, RMR = .033, RMSEA =

또한 연구모형 분석 결과의 적합도 지수.038, NFI = .95, CFI = 1.00).

는 모두 적합한 것으로 판단되어 분석에 이용하였다.

그림 에서 볼 수 있듯이 본 연구모형에서 제시한 총 개의 가설< 4-5> , 6

가운데 수준에서 개의 가설이 통계적으로 유의하고 개의 가설p < .05 4 2

이 기각되는 연구모형이 도출되었다 한편 외생변수인 로하스 이미지와. ,

내생변수인 관여도 고객만족 고객충성도와의 영향관계를 살펴보면 로하, , ,

스 이미지가 관여도에 미치는 영향은 로하스 이미지가 고객(R²= 0.43),

만족에 미치는 영향은 로하스 이미지가 고객충성도에 미치(R²= 0.43),

는 영향은 의 높은 설명력이 있는 것으로 나타났다(R²= 0.35) .
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로하스

이미지

로하스

이미지

관여도관여도

고객만족고객만족
고 객

충성도

고 객

충성도

0.82
(11.21)

0.76
(10.46)

0.73

0.80
(8.68)

0.66

0.79

0.70
(8.25)

0.63
(7.51)

0.65
(7.71)

0.65
(6.62)

0.69
(9.49)

0.73
(10.05)

0.62
(8.45)

0.73
(8.50)

0.25
(2.13)

0.61
(4.51)

0.07
(0.48)

-0.02
(-0.24)

0.88
(5.29)

LOH 2

LOH 1

INV 1

INV 2

SA 2 SA 3 SA 4 SA 5 SA 6

LY 2

LY 3

LY 4

LY 5

실선 유의적 관계 점선 비유의적 관계 의 값은 값임: , : , t .（ ）

²= 54.18, d.f = 59, p = .065, GFI = .96, AGFI = .93,χ

RMR = .033, RMSEA = .038, NFI = .95, CFI = 1.00

그림 연구모형의 검증 결과< 4-5>

이를 통해 연구가설을 검증해 보면 아래와 같다.

나 연구가설의 검증)

본 연구에 이용된 로하스 이미지 관여도 고객만족 그리고 고객충성도, , ,

등 구성개념들 간의 관계에 대한 가설을 검증하기 위하여 구조모형 분석

을 실시하였다.

구조모형 검증1)

먼저 각 구성개념들 간의 직접효과를 보여주는 구조모형분석 결과는,

표 와 같으며 이를 통해 검증한 결과는 다음과 같다< 4-12> , .
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로하스 이미지와 관여도와의 관계①

로하스 이미지는 관여도에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설(+) 1

을 검증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에서 유, .65, t 6.62 p < .001

의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 따라서 가설 은 채택되었다. 1 .

로하스 이미지와 고객만족과의 관계②

로하스 이미지는 고객만족에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설(+)

를 검증한 결과 경로계수 값은 값은 으로 수준에서2 , .25, t 2.13 p < .001

유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 따라서 가설 는 채택되었다. 2 .

로하스 이미지와 고객충성도와의 관계③

로하스 이미지는 고객충성도에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가(+)

설 을 검증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에3 , -.02, t -0.24 p < .05

서 유의적인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다 따라서 가설 은 기. 3

각되었다.

관여도와 고객만족과의 관계④

관여도는 고객만족에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설 를 검(+) 4

증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에서 유의적인, .61, t 4.51 p < .001

영향을 미치는 것으로 나타났다 따라서 가설 는 채택되었다. 4 .

관여도와 고객만족과의 관계⑤

관여도는 고객충성도에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설 를(+) 5

검증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에서 유의적, .07, t 0.48 p < .05

인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다 따라서 가설 는 기각되었다. 5 .

고객만족과 고객충성도와의 관계⑥

고객만족이 고객충성도에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설 을(+) 6
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검증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에서 유의적, .88, t 5.29 p < .001

인 영향을 미치는 것으로 나타났다 따라서 가설 은 채택되었다. 6 .

구성개념들 간의 관계 및 직 간접 효과2) ·

직접효과를 통한 구성개념들 간의 관계 분석결과 각 구성개념들 간의

관계는 표 와 같이 나타났다 총 개의 가설 중 로하스 이미지< 4-12> . 6

와 고객충성도 관여도와 고객충성도 간의 관계 개의 가설이 기각되는, 2

것으로 나타났다.

표 직접효과를 통한 구성개념들 간의 관계 분석 결과< 4-12>

가 설 경 로

직접효과
검 증

결 과
경 로
계 수

값t

가설 1 로하스 이미지 → 관 여 도 .65 6.62 채 택

가설 2 로하스 이미지 → 고객만족 .25 2.13 채 택

가설 3 로하스 이미지 → 고객충성도 -.02 -0.24 기 각

가설 4 관 여 도 → 고객만족 .61 4.51 채 택

가설 5 관 여 도 → 고객충성도 .07 0.48 기 각

가설 6 고객만족 → 고객충성도 .88 5.29 채 택

모 형

적합도

²= 54.18, d.f = 59, p = .065, GFI = .96, AGFI = .93,χ

RMR = .033, RMSEA = .038, NFI = .95, CFI = 1.00

각 경로간의 총 효과는 아래의 표 에서 보는 바와 같이 로하스< 4-13>

이미지와 관여도 로하스 이미지와 고객충성도 로하스 이미지와 고객만, ,

족 고객만족과 고객충성도의 순으로 나타났다 또한 로하스 이미지와 고, .

객충성도 관여도와 고객충성도 간의 관계는 직접효과에서는 영향을 미치,

지 않은 것으로 나타났으나 직 간접효과를 통한 총 효과에서는 유의한·

것으로 나타났다 특히 로하스 이미지와 관여도는 간접효과는 없는 것으로.

나타났으나 직접효과와 총 효과에서는 가장 높은 것으로 나타났다.
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본 연구에 대한 공분산 구조분석의 결과 가설의 검증에서는 로하스 이미

지와 고객충성도 관여도와 고객충성도 간의 영향관계에 대한 가설 개가, 2

기각이 되었으나 직 간접효과를 통한 총 효과를 분석한 결과 관여도와·

고객충성도를 제외한 개의 가설이 채택되는 효과가 있는 것으로 나타났5

다 따라서 본 연구에서는 개의 가설이 유의적인 영향관계를 미치는 것. 5

으로 나타났고 개의 가설이 유의적이지 못하는 것으로 나타나 다음과 같1

은 분석결과를 도출하였다.

표 구성개념간의 관계 분석 결과< 4-13>

가 설 경 로

직접효과 간접효과 총효과 총효과

검 증

결 과
경로

계수
값t

경로

계수
값t

경로

계수
값t

가설 1 로하스 이미지 → 관 여 도 .65 6.62 - - .65 6.62 채택

가설 2 로하스 이미지 → 고객만족 .25 2.13 .40 4.00 .65 6.60 채택

가설 3 로하스 이미지 → 고객충성도 -.02 -0.24 .62 5.59 .59 6.58 채택

가설 4 관 여 도 → 고객만족 .61 4.51 - - .61 4.51 채택

가설 5 관 여 도 → 고객충성도 .07 0.48 - - .07 0.48 기각

가설 6 고객만족 → 고객충성도 .88 5.29 - - .88 5.29 채택

모 형

적합도

²= 54.18, d.f = 59, p = .065, GFI = .96, AGFI = .93,χ

RMR = .033, RMSEA = .038, NFI = .95, CFI = 1.00

분석결과의 요약2.

연구모형에서 제시된 가설을 구성개념들 간의 관계분석으로 직 간접효·

과를 통한 총 효과를 분석해 보았으며 다음과 같은 결과를 도출하였다, .

로하스 이미지는 관여도에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설(+) 1

을 검증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에서 유, .65, t 6.62 p < .001

의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 따라서 가설 은 채택되었다. 1 .

로하스 이미지는 고객만족에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설(+)



- 120 -

를 검증한 결과 경로계수 값은 값은 으로 수준에서2 , .25, t 2.13 p < .001

유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 따라서 가설 는 채택되었다. 2 .

로하스 이미지는 고객충성도에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가(+)

설 을 검증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에3 , -.02, t -0.24 p < .05

서 유의적인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다 그러나 직 간접효과. ·

를 통한 총 효과를 분석해 본 결과 경로계수 값은 값은 로.59, t 6.58 p <

수준에서 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 은 채택되었.001 3

다.

관여도는 고객만족에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설 를 검(+) 4

증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에서 유의적인, .61, t 4.51 p < .001

영향을 미치는 것으로 나타났다 따라서 가설 는 채택되었다. 4 .

관여도는 고객충성도에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설 를(+) 5

검증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에서 유의적, .07, t 0.48 p < .05

인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타나 가설 는 기각되었다5 .

고객만족이 고객충성도에 정 의 영향을 미칠 것이라는 연구가설 을(+) 6

검증한 결과 경로계수 값은 값은 로 수준에서 유의적, .88, t 5.29 p < .001

인 영향을 미치는 것으로 나타났다 따라서 가설 은 채택되었다. 6 .

가설의 검증 결과를 요약하면 표 와 같다< 4-14> .

표 가설검증 결과의 요약< 4-14>

가 설 경 로 직접효과 총 효 과

가설 1 로하스 이미지 → 관 여 도 채 택 채 택

가설 2 로하스 이미지 → 고객만족 채 택 채 택

가설 3 로하스 이미지 → 고객충성도 기 각 채 택

가설 4 관 여 도 → 고객만족 채 택 채 택

가설 5 관 여 도 → 고객충성도 기 각 기 각

가설 6 고객만족 → 고객충성도 채 택 채 택
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분석결과의 논의3.

로하스 이미지는 관여도에 영향을 미칠 것이라는 가설 을 검증한 결1

과 분석에서 로하스 이미지는 관여도에 유의적인 수준에서 정, LISREL

의 영향을 미치는 것으로 나타났다 이는 호텔레스토랑 로하스 이미(+) .

지의 친환경성 요인과 로하스시스템 요인 즉 친환경적인 재료 사용 적, ,

극적인 환경보호 재생원료 린넨류 및 용품 사용 친환경적인 식자재 사, ,

용 지속가능한 농법으로 생산된 재료 사용 로하스소비자의 가치를 공, ,

유하고 있는 곳 건강을 고려한 식단에 추가 지불 할 의사 지속가, 20% ,

능한 시설 환경에 대한 질적 수준이 높은 곳 등의 변수가 관여도의 레,

스토랑 관련 대화의 즐거움 레스토랑은 나에게 중요함 레스토랑의 높, ,

은 이용빈도 레스토랑 관련 신문 인터넷 기사에 대한 관심 레스토랑의, , ,

자료 기사 스크랩 주변 호텔레스토랑의 인식 이용목적과 기준의 명확, , , ,

편안함 나에 대한 사회적인 인식 휴식과 재미 행복과 즐거움의 변수에, , ,

영향을 미치는 것으로 나타났다 따라서 로하스 이미지는 호텔레스토랑.

을 이용하는 고객들의 관여도에 긍정적인 영향을 미치는 것을 의미 한다

고 할 수 있다 또한 호텔레스토랑 이용하는 고객들은 대부분 학력이 높.

고 경제적 사회적으로 안정된 계층이라고 볼 때 나 자신의 건강과 다, ,

음세대의 풍요로운 삶으로 미래의 후손까지 배려하는 로하스적인 소비에

긍정적이라고 볼 수 있으며 이를 바탕으로 관여에도 중요한 영향을 미,

친다는 것을 알 수 있다.

로하스 이미지는 고객만족에 영향을 미칠 것이라는 가설 를 검증한2

결과 분석에서 로하스 이미지는 고객만족에 유의적인 수준에서, LISREL

정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다 이는 앞서 언급한 로하스 이(+) .

미지의 친환경성 요인과 로하스시스템 요인이 고객만족 변수인 레스토랑

시설의 만족 음식의 맛과 질의 만족 기대수준에 대한 부대시설의 적절, ,

성 등에 대해 긍정적인 영향을 미친다는 것을 의미한다고 볼 수 있다.

이는 로하스 이미지에 대한 고객들의 인식과 로하스적 소비에 대한 만족
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을 통해 계속적인 반복구매가 이루어질 것으로 기대할 수 있으며 나아,

가 다른 사람들에게도 구전 및 추천을 통해 이를 적극적으로 홍보 할 것

이고 관여도와의 상관관계 또한 매우 높다고 볼 수 있다 따라서 호텔, .

기업에서는 이러한 분석의 결과를 관리적 차원에서 전략적으로 도입할

필요성이 있다고 판단된다.

또한 로하스 이미지는 고객충성도에 영향을 미칠 것이라는 가설 을3

검증한 결과 로하스 이미지는 고객충성도에 유의적인 수준에서 정, (+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 고객충성도 역시 타인에게 레스토,

랑에 대해 매우 충성적 타인에게 긍정적으로 평가 레스토랑 홍보 지인, , ,

들에게 이용 권유 등의 변수에도 영향을 미친다는 것을 의미한다고 할

수 있다 그러나 로하스 이미지와 고객충성도와의 분석에서 구. LISREL

성개념들 간의 직접효과에서는 긍정적이지 못하는 것으로 나타났다 이.

는 고객만족이 충족되지 않는 상태에서 바로 고객충성도로 이어지지 않

는다는 것을 의미하는 것으로 고객충성도는 고객만족이라는 매개변수를

통해 간접적인 영향관계가 있다고 볼 수 있다 즉 로하스 이미지는 고. ,

객충성도에 직접적으로 영향을 미치지는 않는 것으로 추론 할 수 있으

며 로하스에 대한 고객의 만족이 우선적으로 이루어져야 고객충성도로,

이어질 수 있다는 점을 시사한다고 할 수 있다 따라서 호텔기업은 고객.

이 만족 할 수 있도록 로하스에 대한 다양한 실무적인 적용이 우선되어

야 할 것이고 이를 통해 고객충성도를 높이는 전략을 추진해야 할 것이

다.

관여도는 고객만족에 영향을 미칠 것이라는 가설 를 검증한 결과4 ,

분석에서 관여도는 고객만족에 유의적인 수준에서 정 의 영LISREL (+)

향을 미치는 것으로 나타났다 이는 관여도의 흥미 중요성 요인과 안락. /

성 요인 즉 레스토랑에 대한 주위사람들과의 대화 레스토랑 자료 스크, ,

랩 이용의 즐거움 높은 이용빈도 행복과 즐거움 편안함 사회적인 지, , , , ,

위 등의 변수가 고객만족의 변수인 레스토랑 시설의 만족 음식의 맛과,

질의 만족 기대수준에 대한 부대시설의 적절성 등에 긍정적인 영향을,
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미치는 것을 의미한다고 할 수 있다 그러나 관여도는 고객충성도에 영.

향을 미칠 것이라는 가설 를 검증한 결과 관여도는 고객충성도에 유의5 ,

적인 수준에서 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다 따라서 관여도의.

흥미 중요성 요인과 안락성 요인이 고객충성도의 변수인 타인에게 레스/

토랑에 대해 매우 충성적 타인에게 긍정적으로 평가 레스토랑 홍보 지, , ,

인들에게 이용 권유 등의 변수에는 긍정적인 영향을 미치지 않는 것을

의미한다 이는 고객이 만족하면 다른 사람들에게도 긍정적인 관여가 이.

루어지는 것으로 볼 수 있으나 고객만족은 단기적 개념으로서 특정한,

소비행위가 나타나는데 비해 고객충성도는 소비대상에 대한 장기적인 선

호감정으로 나타나기 때문에 관여도가 고객충성도에는 유의적이지 못하

는 결과로 나타난 것으로 해석 할 수 있다.

특히 외생변수인 로하스 이미지라는 선행변수로 인해 자신의 건강과

다음세대의 풍요로운 삶으로 미래의 후손까지 배려하는 로하스적인 소비

에는 개인의 건강한 삶을 영위하고 합리적인 소비를 위한 목적으로 적극

적이라 할 수 있으나 타인에게는 비용의 추가지불과 같은 경제적인 요,

인들이 복합적으로 작용하여 장기적인 고객충성도로 이어질 만큼 관여는

이루어지기 어려운 것으로 판단 할 수 있다 또한 아직까지 우리나라 일.

반적인 소비자에게는 로하스적인 소비에 의미를 부여하기에는 아직 사회

적인 수준과 경제적인 차이로 인해 긍정적인 영향을 미치지 못하는 것으

로 해석된다.

고객만족은 고객충성도에 영향을 미칠 것이라는 가설 을 검증한 결6

과 분석에서 고객만족이 고객충성도에 유의적인 수준에서 정, LISREL

의 영향을 미치는 것으로 나타났다 이는 앞서 언급한 고객만족의(+) .

변수들이 고객충성도 변수에도 긍정적인 영향을 미친다는 것을 의미한다

고 할 수 있다 따라서 호텔기업은 고객충성도를 높이기 위해서 고객만.

족을 높여야 한다는 것을 알 수 있으며 서비스 질과 메뉴의 개선 고객, ,

의 기대수준에 부합하여 고객지향적인 정책으로 고객만족을 높여 레스토

랑 이미지의 증대 및 기업의 이익증대에 기여 하도록 해야 할 것이다.
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제 장5 결 론

제 절 연구결과 요약 및 시사점1

세기로 접어들면서 현대인들은 웰빙 에서 건강과 가족 그리고 나21 ‘ ’ ,

자신을 중시하는 라이프스타일 로하스 소비개념으로의 패러다임 변화‘ ’

를 경험하고 있다 본 논문은 이러한 과정을 중시하여 메가트렌드 관점.

에서 로하스 개념을 학술적으로 정립하고 이를 바탕으로 호텔산업에 어,

떻게 전략적으로 적용할 것인가를 중심으로 실증연구를 하였다.

본 연구는 실증조사를 통해 호텔레스토랑의 로하스 이미지와 관여도,

고객만족 고객충성도 간의 개념적 구조와 영향관계를 검증하고 나아가, ,

호텔산업 특히 레스토랑의 로하스개념 도입의 당위성과 전략적 응용모,

형을 제시하였다 또한 개념적 연구모형에서 제시된 개념들을 바탕으로.

서울 부산 경주 및 대구지역 특급호텔 레스토랑을 이용하는 고객을 대, ,

상으로 실증분석을 실시하였다.

이를 위하여 본 연구는 먼저 선행연구들을 고찰하여 내용타당성이 확

보된 개념적 연구모형을 구축하였고 이를 바탕으로 연구문제를 해결하,

기 위한 연구가설을 설정하였다 설계된 연구모형과 연구가설을 검증하.

기 위하여 실증분석이 이루어졌으며 실증분석을 위한 자료수집 도구로,

는 자기기입방법에 의한 설문조사방법이 이용되었다.

분석결과 로하스 이미지는 친환경성 요인 친환경적인 재료 사용 재생, ( ,

원료 사용 건강을 고려한 메뉴 등 과 로하스시스템 요인 잘 갖춰진 레, ) (

스토랑의 환경시스템 지속가능한 시설 등 으로 나타났으며 호텔레스토, ) ,

랑 이용고객의 관여도는 흥미 중요성 요인 레스토랑에 대한 관심 이용/ ( ,

목적과 기준의 명확성 등 과 안락성 요인 행복과 즐거움 휴식과 재미) ( ,

등 으로 구성되는 것으로 나타났다 또한 호텔레스토랑 이용고객의 만족) .

요인은 메뉴 내용과 서비스 수준의 적절성 시설 만족 음식의 맛과 질, ,

만족 등으로 구성되었으며 고객충성도 요인은 이용한 레스토랑 추천, ,
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이용권유 재이용 의도 등으로 구성되는 것으로 분석되었다, .

이미 조사 설계 및 실증분석에서 이들 변수들 간의 영향관계에 대한

가설검증과 모형적용은 적합한 것으로 분석되어 졌으며 몇 가지 논의를,

통한 연구결과를 요약해 보면 다음과 같다.

첫째 로하스 이미지는 관여도에 영향을 미칠 것이라는 가설 을 검증, 1

한 결과 분석에서 로하스 이미지는 관여도에 유의적인 수준에, LISREL

서 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다 또한 로하스 이미지는 고(+) .

객만족에 영향을 미칠 것이라는 가설 및 로하스 이미지는 고객충성도2

에 영향을 미칠 것이라는 가설 을 검증한 결과 로하스 이미지가 고객3

만족 및 고객충성도의 유의적인 수준에서 정 의 영향을 미치는 것으(+)

로 나타났다 그러나 로하스 이미지와 고객충성도와의 구성개념들 간의.

직접효과에서는 긍정적이지 못하는 것으로 나타났다 이는 고객만족이.

충족되지 않는 상태에서 바로 충성도로 이어지지 않는다는 것을 의미하

는 것으로 고객충성도는 고객만족이라는 매개변수를 통해 간접적인 영향

관계가 있다고 볼 수 있다 즉 로하스 이미지는 고객충성도에 직접적으. ,

로 영향을 미치지는 않는 것으로 추론 할 수 있으며 로하스에 대한 고,

객의 만족이 우선적으로 이루어져야 고객충성도로 이어질 수 있다는 점

을 시사한다고 할 수 있다 또한 호텔기업은 고객이 만족 할 수 있도록.

로하스에 대한 다양한 실무적인 적용이 우선되어야 할 것이고 이를 통해

고객충성도를 높이는 전략을 추진해야 할 것이다.

따라서 호텔레스토랑의 로하스 이미지는 관여도 고객만족 및 고객충성,

도에 유의적인 영향을 미친다고 할 수 있으며 앞서 이론적 고찰을 통해,

살펴보았던 이미지가 관여도에 영향을 미친다는 이미란 주현식· (2005)

의 연구 이미지가 고객만족에 영향을 미친다는 선행연구 김익중, ( , 1993;

조광행 조광행 박봉규 이정실 김의근 최창권, 1997; · , 1999; · , 2003, ,

이상건 와 일치하며 이미지가 고객충성도 형성에 가장 중2004; , 2006) ,

요한 요인이며 특히 충성도에 영향을 준다고 한 등, Kristensen (2000)

의 연구 이미지가 고객만족 및 고객충성도에 유의한 정 의 영향을, (+)
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미치는 것으로 나타난 과 의 연구 및 이미지Anderassen Lanseng(1977)

는 충성도에 직접적 혹은 간접적으로 영향을 미친다는 과Cavusgil Nevin

의 연구를 지지하고 있다(1981) .

둘째 관여도는 고객만족에 영향을 미칠 것이라는 가설 를 검증한 결, 4

과 분석에서 관여도가 고객만족에 유의적인 수준에서 정 의, LISREL (+)

영향을 미치는 것으로 나타났다 그러나 관여도는 고객충성도에 영향을.

미칠 것이라는 가설 를 검증한 결과 관여도가 고객충성도에 영향을 미5 ,

치지 못하는 것으로 나타났다 이는 고객이 만족하면 다른 사람들에게도.

긍정적인 관여가 이루어지는 것으로 볼 수 있으나 고객만족은 단기적,

개념으로서 특정한 소비행위가 나타나는데 비해 고객충성도는 소비대상

에 대한 장기적인 선호감정으로 나타나기 때문에 관여도가 고객충성도에

는 유의적이지 못하는 결과로 나타난 것으로 해석 할 수 있다 특히 외.

생변수인 로하스 이미지라는 선행변수로 인해 자신의 건강과 다음세대의

풍요로운 삶으로 미래의 후손까지 배려하는 로하스적인 소비에 대해서

개인에게는 건강한 삶을 영위하고 합리적인 소비를 위한 목적으로 적극

적이라 할 수 있으나 비용의 추가 지불 환경보호 로하스 가치공유 등, , ,

과 같은 경제적인 요인 및 개인의 주관적인 요인들이 복합적으로 작용하

여 타인에게는 장기적인 고객충성도로 이어질 만큼 관여는 이루어지기

어려운 것으로 판단 할 수 있다 또한 아직까지 우리나라 일반적인 소비.

자에게는 로하스적인 소비에 의미를 부여하기에는 아직 사회적인 수준과

경제적인 차이로 인해 긍정적인 영향을 미치지 못하는 것으로 해석된다.

따라서 본 연구에서는 관여도가 고객만족에는 유의적인 영향을 미친다

고 할 수 있으나 고객충성도에는 유의적인 영향을 미치지 않는 결과가,

도출되었다 이는 관여는 만족을 이끄는 과정의 특징에 영향을 미친다는.

과 의 선행연구와 관여도 개념을 조절상황으로Bolfing Woodruff(1988)

도입하여 고객만족에 유의한 직접효과를 갖는다고 실증한 곽동성 김규·

동 의 연구 관여도가 고객만족에 유의적인 영향을 제공하고 고객(1997) ,

만족을 측정하는 변수라는 것을 증명한 한경희 조재립 의 연구를· (2002)
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지지하고 있다 그러나 관여수준에 따라 고객충성도에 유의한 차이가 있.

다고 연구한 정의권 최영진 의 연구와는 상반된 결과로 나타났· (2004)

다 또한 고객만족은 단기적 개념이며 고객충성도는 장기적인 선호 감. ,

정으로 여러 번의 만족경험을 통해 제품에 대한 우호적인 태도로서 충성

도를 형성한다고 한 과 의 주장과 동일한 연구Westbrook Oliver(1991)

결과라 할 수 있다.

셋째 고객만족이 고객충성도에 영향을 미칠 것이라는 가설 을 검증, 6

한 결과 고객만족이 고객충성도에 유의적인 수준에서 정 의 영향을, (+)

미치는 것으로 나타났다 이는 앞서 이론적 고찰을 통해 살펴보았던 충.

성도는 고객만족의 직접적인 결과라고 실증한 등 의 연Heskett (1994)

구 전체적인 고객만족은 고객의 충성도에 긍정적인 영향을 미치고 있다,

고 주장한 등 의 연구 고객만족이 재 구매 의도에 유의Fornell (1996) ,

한 영향을 미치는 것을 밝혀낸 이유재 김주영 김재일 의 연구· · (1996)

및 호텔에 대한 연구를 통해 고객만족이 높을수록 고객 충성도가 높아진

다는 점을 실증한 이학식 장경란 이용기 의 연구를 지지하고 하· · (1999)

고 있다.

따라서 호텔기업은 고객충성도를 높이기 위해서 고객만족을 높여야 한

다는 것을 알 수 있으며 서비스 질과 메뉴의 개선 고객의 기대수준에, ,

부합하여 고객 지향적인 정책으로 고객만족을 높여 레스토랑 이미지의

증대 및 기업의 이익증대에 기여하도록 해야 할 것이다.

이러한 분석결과를 바탕으로 본 연구의 이론적인 시사점은 다음과 같

다.

첫째 본 연구에서는 로하스 이미지와 관여도 고객만족 고객충성도와, , ,

의 영향관계를 실증적으로 분석함으로써 호텔기업의 관여도 고객만족, ,

고객충성도 관련 연구의 이론적인 기초를 보다 체계화하였다.

둘째 호텔레스토랑의 로하스 이미지는 환대산업인 호텔기업의 시장세,

분화 마케팅믹스 시장목표 레스토랑의 포지셔닝 전략수립 시 고객에, , ,

대한 다양한 영향관계를 통해 보다 나은 전략을 수립할 수가 있을 것이
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다.

셋째 기존의 방대하고 다양한 이미지에 관한 선행연구와는 달리 본,

연구는 호텔레스토랑의 로하스 이미지라는 새로운 접근을 시도함으로써

좀 더 세분화 전문화된 연구로 기존연구와 차별화된 특징이 있다고 할,

수 있다.

이론적인 시사점과 더불어 본 연구의 실무적인 시사점은 다음과 같다.

첫째 본 연구에서는 호텔레스토랑의 로하스 이미지와 관여도가 고객,

만족과 고객충성도에 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 향후 로하

스를 도입하고자 하는 호텔기업에게 실무적인 시사점을 제공하였다.

둘째 이론적 시사점에서 나타난 바와 같이 로하스 이미지 변수들을,

바탕으로 새로운 메뉴개발 및 범사회적인 추세와 방향의 정책결정 로하,

스에 대한 계몽과 교육 레스토랑의 홍보 등에 대한 새로운 자료로 활용,

할 수 있을 것으로 판단된다.

셋째 고객만족은 고객충성도의 유의적인 수준에서 긍정적인 영향을,

미치는 것으로 나타났다 이러한 결과는 환대산업인 호텔기업이 궁극적.

으로 나아가야 할 방향을 시사한다고 할 수 있으며 고객만족이 고객충,

성도의 선행변수임을 보여주는 것이다 기업의 입장에서는 충성도가 높.

은 소비자들을 우선적으로 분석할 필요가 있으며 고객 충성도가 높아지,

는 경우 기업의 입장에서는 구매빈도 및 구매량의 증가 비용의 감소, ,

호의적인 구전효과 등의 이득을 기대할 수 있다 또한 주요 고객층의 욕.

구를 더 잘 이해하고 고객 분석의 심화를 통해 보다 합리적인 마케팅전

략을 수립할 수 있다.

따라서 기업에서는 경쟁사와의 효과적인 경쟁전략을 수립함으로써 시

장점유율을 확대하고 수익성을 높일 수 있기 때문에 고객충성도를 제고

시키기 위해서 고객만족 및 고객충성도를 위한 전략적인 시스템을 갖출

필요성이 있다고 판단된다.
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제 절 연구의 한계점 및 향후 연구방향2

본 연구에서는 서울 부산 경주 및 대구지역 특급호텔 레스토랑을 이, ,

용하는 고객들을 대상으로 로하스 이미지와 관여도 고객만족 고객충성, ,

도와의 영향관계를 분석하고자 문헌연구와 실증분석을 통해 수행되었으

나 다음과 같은 몇 가지 한계점을 가진다.

첫째 로하스 와 관련된 연구는 몇몇 학자들에 의해 있어 왔, (LOHAS)

지만 아직 이론적 체계가 미흡하다고 판단된다 특히 로하스 이미지와.

관련된 연구의 중요성은 인식하고 있지만 아직 이론적 체계가 미흡한 실

정이다 따라서 향후 연구에서는 로하스 이미지에 대해 다른 기업에도.

적용할 수 있는 표준화된 척도개발이 필요하며 로하스가 사회전반에 미,

치는 영향에 대한 보다 많은 연구 및 심도 있는 연구가 필요하다고 사료

된다.

둘째 조사대상인 모집단을 서울 부산 경주지역 특 급 호텔 및 대구, , , 1

지역 특 급 특 급 호텔레스토랑을 이용한 고객들로 한정하였기 때문에1 , 2

본 연구에서는 위의 개 지역을 제외한 지역과 특 급 및 특 급 호텔 이4 1 2

외의 관광호텔 이용객이 제외되었다 따라서 이를 전국적인 범위와 전국.

의 관광호텔 이용객을 포함하여 광범위하고 일관성 있는 연구가 이루어

져야 한다고 판단된다.

셋째 본 연구에서는 미국의 내추럴마케팅연구소가 발간하는 로하스,

저널에서 제시한 로하스소비자를 특징짓는 개의 주요 측정변수를 이12

용하여 호텔레스토랑을 이용한 경험이 있는 고객을 대상으로 로하스 이

미지를 측정하고자 하였다 그러나 각계 전문가들을 활용하여 변수에 대.

한 다양하고 폭넓은 척도개발 필요성이 있다고 사료되나 아직 이에 따,

른 연구가 미흡한 실정으로 로하스와 관련된 다양한 연구가 이루어져 할

것이다.
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※ 로하스란(LOHAS)?

건강과 지속가능성을 추구하는 라이프스타일(Lifestyles Of Health And Sustainability)

의 약자로 자신의 건강뿐만 아니라 후대에 물려 줄 지속가능한 소비기반을 생각하는

소비패턴으로 나의 행복과 건강에서 나아가 후세와 지구의 환경까지 고려하는 진정,

한 웰빙의 의미이며 로하스는 건강한 삶을 추구한다는 측면에서 웰빙과 비슷하지만,

로하스는 자신의 건강뿐 아니라 후손의 건강 까지 챙긴다는 차이를 보입니다 웰빙.  

이 개인의 행복에 대한 소비에 초점을 맞춘 트렌드라면 로하스는, 개인뿐 만 아니라

사회와 후세의 건강과 행복한 삶을 추구하는 것 즉 사회적 웰빙을 말합니다, .

※ 지속가능성이란?

사회지속성으로 현재 동시대에 사는 개인의 욕구가 미래세대를 침해하면서까지 충

족되어서는 안 된다는 것을 말하며 미래세대에도 현재의 세대와 같은 수준의 자연환,

경 이용과 혜택 및 욕구를 누릴 수 있도록 현존하는 자연환경과 문화유산을 잘 유지․

보존하여 후손들에게 훼손 없이 물려줄 수 있는 형태를 말합니다 나의 자녀 즉 후. ,

손까지 행복한 삶을 살 수 있도록 하는 로하스의 지속가능을 의미합니다.

다음은▣ 호텔레스토랑의 로하스 이미지에 관한 사항입니다 각 항목에 대한 귀하의.

생각을 해당란에 표시 해 주십시오(V) .

항 목
매 우

그렇다
그렇다

보 통

이 다

그렇지

않 다

전 혀

그렇지

않 다

호텔레스토랑은 친환경적인 재료를 사용하는 곳이다1. . ⑤ ④ ③ ② ①

호텔레스토랑은 환경보호에 적극적이라고 생각한다2. . ⑤ ④ ③ ② ①

호텔레스토랑은 재생원료를 사용한 린넨류 및 용품을 사용하3.

고 있는 곳이다.
⑤ ④ ③ ② ①

호텔레스토랑에서 건강을 고려해 만든 식단에 의 추가비용4. 20%

을 지불할 의사가 있다.
⑤ ④ ③ ② ①

호텔레스토랑은 친환경적인 식자재를 사용한다고 생각한다5. . ⑤ ④ ③ ② ①

호텔레스토랑은 건강을 고려한 메뉴가 많은 곳이다6. . ⑤ ④ ③ ② ①

7. 호텔레스토랑은 지속가능한시설이 잘갖추어져 있는곳이다.

오폐수 하수처리시설 공기정화 시스템 친환경시설등( , , , )
⑤ ④ ③ ② ①

8. 호텔레스토랑의 환경에 대한 질적 수준이 높은 곳이다. ⑤ ④ ③ ② ①

9. 호텔레스토랑은 환경 시스템이 잘 갖추어져 있는 곳이다.

분리수거 잔밥처리 에너지절약시스템 직원교육 오폐수정화등( , , , , )
⑤ ④ ③ ② ①

10. 호텔레스토랑은 전체사회를 생각하는 지속가능한 기법으로

고객지향성을 추구하는 곳이다.
⑤ ④ ③ ② ①

호텔레스토랑은 지속가능한 농법으로 생산된 재료를 사용하는11.

곳이다.
⑤ ④ ③ ② ①

호텔레스토랑은 로하스소비자의 가치를 공유하고 있는 곳이라12.

생각한다.
⑤ ④ ③ ② ①
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다음은▣ 호텔레스토랑의 관여도 레스토랑의 관여도란 레스토랑을 이용하면서(

느끼게 되는 편안함 휴식과 재미 즐거움 중요성 관심의 정도를 묻는 내, , , ,

용입니다 에 관한 사항입니다 각 항목에 대한 귀하의 견해를 해당란에.) . V

표 해 주십시오.

항 목
매 우

그렇다
그렇다

보 통

이 다

그렇지

않 다

전 혀

그렇지

않 다

호텔레스토랑을 이용하는 것이 나에게 편안함을 느끼게 한다1. . ⑤ ④ ③ ② ①

호텔레스토랑을 이용하는 것은 내가 어떤 사람인가를 잘 나타2.

내 준다.
⑤ ④ ③ ② ①

3 호텔레스토랑은 나에게 휴식과 재미를 준다. . ⑤ ④ ③ ② ①

나는 호텔레스토랑에서 행복과 즐거움을 느낀다4. . ⑤ ④ ③ ② ①

나는 다른 사람들이 호텔레스토랑에 대해 얘기를 할 때 지루5.

함을 느끼지 않는다.
⑤ ④ ③ ② ①

호텔레스토랑은 나에게 중요하다6. . ⑤ ④ ③ ② ①

나는호텔레스토랑을이용하는것이 즐거운일중의하나이다7. . ⑤ ④ ③ ② ①

나는 기회가 있을 때마다 호텔레스토랑을 자주 이용한다8. . ⑤ ④ ③ ② ①

나는 주위 사람들과 함께 있을 때 자주 호텔레스토랑에 대해9. ,

얘기한다.
⑤ ④ ③ ② ①

나는 호텔레스토랑에 관한 신문기사와 인터넷 기사를 관심10.

있게 읽는다.
⑤ ④ ③ ② ①

나는 호텔레스토랑에 대한 자료를 모아놓거나 기록해 둔다11. . ⑤ ④ ③ ② ①

나는 주변에서 어떤 호텔레스토랑이 있는지 안다12. . ⑤ ④ ③ ② ①

나는 호텔레스토랑을 이용하는 목적과 기준이 분명하다13. . ⑤ ④ ③ ② ①



- 156 -

다음은▣ 호텔레스토랑의 고객만족 레스토랑 이용후의 귀하께서 느끼신 전반(

적인 만족 사전기대와 사후만족에 관한 정도를 질문하는 항목입니다 에, .)

관한 사항입니다. 각 항목에 대한 귀하의 견해를 해당란에 표 해 주십시오V .

항 목
매 우

그렇다
그렇다

보 통

이 다

그렇지

않 다

전 혀

그렇지

않 다

내가 이용한 다른 레스토랑에 비해 나는 이 레스토랑의 서비1.

스 나의 이름과 직함 나와 가족의 생일 취미 좋아하는 음( , , ,

식과 와인의 기억 에 만족한다) .

⑤ ④ ③ ② ①

내가 이용한 다른 레스토랑에 비해 나는 이 레스토랑 시설에2.

만족한다.
⑤ ④ ③ ② ①

내가 이 레스토랑을 선택한 것은 음식의 맛과 질이 만족 할3.

만 한 수준이기 때문이다.
⑤ ④ ③ ② ①

내가 기대했던 수준과 비교할 때 레스토랑의 메뉴 내용과 서4.

비스 수준이 적절했다.
⑤ ④ ③ ② ①

내가 기대했던 수준과 비교할 때 비용이 적절했다5. . ⑤ ④ ③ ② ①

내가 기대했던 수준과 비교할 때 주변의 부대시설 등이 적절6.

했다.
⑤ ④ ③ ② ①

내가 기대했던 수준과 비교할 때 호텔레스토랑의 홍보 및 정7.

보제공이 적절했다.
⑤ ④ ③ ② ①

다음은▣ 호텔레스토랑의 고객충성도 레스토랑의 고객충성도는 레스토랑에 재(

방문 가능성과 타인에게 추천하고 긍정적으로 말하려는 의도가 있는지를 묻

는 항목입니다 에 관한 사항입니다 각 항목에 대한 귀하의 견해를 해당란.) .

에 표 해 주십시오V .

항 목
매 우

그렇다
그렇다

보 통

이 다

그렇지

않 다

전 혀

그렇지

않 다

나는 다음에 이 지역에 올 기회가 있으면 이 레스토랑을 이용1.

할 것 이다.
⑤ ④ ③ ② ①

전반적으로 나는 이 레스토랑에 매우 충성적이다2. . ⑤ ④ ③ ② ①

3. 나는 다른 사람에게 이 레스토랑을 긍정적으로 말할 것이다. ⑤ ④ ③ ② ①

4. 나는다른사람에게이레스토랑의좋은점에대하여말할것이다. ⑤ ④ ③ ② ①

나는친구나친지 동료에게 이레스토랑 이용을 권할 것이다5. , . ⑤ ④ ③ ② ①

나는 이 레스토랑에 대하여 다른 사람들이 나에게 조언을 구6.

한다면 이 레스토랑을 추천할 것이다.
⑤ ④ ③ ② ①
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다음은▣ 인구통계학적 특성에 관한 사항입니다 해당되는 한곳에 표시 해. V

주시기 바랍니다.

귀하의 성별은1. ?

남 여① ②

귀하의 연령은2. ?

세 이하 세 세20 21-29 30-39① ② ③

세 세 세 이상40-49 50-59 60④ ⑤ ⑥

귀하의 학력은3. ?

고졸이하 전문대 재학 졸업/① ②

대학교 재학 졸업 대학원 재학 졸업이상/ /③ ④

귀하의 직업은4. ?

기업경영 회사원 은행원 공무원 군인 교사포함/ ( , )① ② ③

전문 기술직 상업 도 소매업 판매 서비스직/ ( / ) /④ ⑤ ⑥

학 생 주 부 기 타⑦ ⑧ ⑨

귀하의 보너스를 포함한 월평균 소득은5. ?

만원 이하 만원 만원100 101-200 201-300① ② ③

만원 만원 만원 이상301-400 401-500 501④ ⑤ ⑥

호텔레스토랑 이용동기는 어떠하십니까6. ?

친구나 지인를 만나기 위해 가족이나 친지와 식사를 위해① ②

각종 모임을 위해 업무상 주요 고객접대을 위해③ ④

기 타⑤

호텔레스토랑을 이용하게 된 정보원천은7. ?

주변의 평판을 듣고 본인의 체험으로① ②

지인의 추천으로 이용하기 편리하므로③ ④

기 타⑤

귀하는 호텔레스토랑을 한달에 몇 번 정도 이용을 한다고 생각 하십니까8. ?

회 회 회1-2 3-4 5-6① ② ③

회 회 회 이상7-8 9-10 10④ ⑤ ⑥

귀하의 거주지는9. ?( )

장시간 동안의 설문 응답에 다시 한번 더 깊이 감사드립니다.※
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Impacts of LOHAS Image and Involvement

to Customer Satisfaction and Loyalty Perceived

by Hotel Restaurant Customers

Seo, Dong Gu

Department of Tourism

The Graduate School

Gyeongju University

Supervised by Professor Joo, Hyun Sik

(Abstract)

In recent years, we have experienced a conceptual shift from

‘WELL-BEING' to‘LOHAS’that prioritizes health, family and self

orientation over anything. This paper has made a progress in the

empirical research on LOHAS conception and in finding alternatives to

apply strategically this conception to the hotel industry.

This empirical research examined the conceptual structure on LOHAS

and the impact of LOHAS image and involvement to customer

satisfaction and loyalty in perceived by hotel restaurant customers. In

addition, this paper has also explored the acceptance legitimacy of the

LOHAS conception by hospitality industry and proposed its strategic

application model.

Some hypotheses were formulated to achieve the study purpose

using the research model drawn from the past research results, and

the empirical survey results from 580 restaurant customers in the

deluxe class hotels in Seoul, Busan, Gyeongju and Daegu were used to
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test the hypotheses.

The analysis methods include the frequency analysis, the exploratory

factor analysis to see validity of factors in the study model, and the

confirmative factor analysis was also used for double check of the

validity. To verify credibility of each item and factor in the model

using Cronbach´s alpha coefficient. Also was employed the LISREL

(Linear Structure Relation) enabling to see the relationships of

individual items and factors to direct and indirect effects within the

entire structure. As for statistical analysis instrument, SPSS/PC

Version 14.0, and for hypothesis examination, LISREL(Linear Structure

Relation) 8.30 was used.

The study results can be summarized as follows:

First, the hypothesis 1 saying that the LOHAS image will have a

significant impact to the involvement was found to be true with a

positive(+) one at the significance level at p < 0.05. The hypotheses 2

and 3 expressing that the LOHAS image will have a significant impact

to customer satisfaction and customer loyalty were also found to be

true(positively at the significant level p < 0.05).

Second, the hypothesis 4 saying that the involvement will have a

significant impact to customer satisfaction was also proved to be true

at a positive(+) significant level(p < 0.05). However, the hypothesis 5

meaning that the involvement will have a significant impact to customer

loyalty was proven to be false.

Third, the hypothesis 6 saying that customer satisfaction will have a

significant impact to customer loyalty was found to be true with a

positive(+) one at the significant level(p < 0.05).

The analyses above provide some theoretical implications as follows:

First, the study results have contributed to the progress of the

theoretical foundation and its further generalization related to the

involvement of hotel business, customer satisfaction and customer

loyalty.
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Second, tourist hotel's market segmentation, marketing mix, market

goal, and restaurant's positioning strategy, the LOHAS image of hotel

restaurants will be instrumental in building a better strategy through a

variety of interactive relationships with customers.

Third, apart from the existing many image-related research methods,

this study has provided a more specific and specialized research

method by approaching the LOHAS image of hotel restaurants.

Along with theoretical implications, this study has also practical

implications as follows:

First, with the hypothesis saying that the LOHAS image and its

involvement have some significant impact to customer satisfaction and

customer loyalty has provided some practical implications for potential

hotel business owners who are willing to introduce the LOHAS in the

near future.

Second, as seen in theoretical implications, this study results will be

used as foundations to create new menu and will be resources on

which to determine the policy for LOHAS's social trend and orientation.

Finally, it will be useful to broaden the horizon of LOHAS concept and

to promote hotel restaurants as well.

Third, this study has shown that customer satisfaction has a positive

and significant impact to customer loyalty. This cites that for better

business of a hotel, customer satisfaction should be an antecedent

variable to customer loyalty. In addition, this study implies that loyal

customer should be the most important target that needs in-depth

analysis to improve business. In terms of customer loyalty, useful are

the items such as the rise in purchase frequency and amount, the

reduction of expense, the favorable-word-of-mouth effect and such.

More understanding and reinforcing customer demand analysis based

on the study results will be valuable resources to establish more

reasonable marketing strategies. Hopefully, the study results will be

useful to the academies and practitioners for hospitality industry.
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