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Abstract

The principal objective of this study was to determine the effects of service quality in a Korean restaurant in a Five Star 
Hotel in Metropolitan city causes on customers satisfaction, revisiting intentions and word of mouth communication. As 
a component of the study, 344 customers who had visited restaurants at 4 hotels were selected for our Q&A research, 
Our investigation was conducted largely frequency analysis, reliability analysis, factor analysis, and multiple regression 
analysis. First, as one of our study results, factors causing effects in service quality can be categorized into human 
service factors, physical service factors, and menu service factors. Second, the service quality of Korean restaurants has 
been found to exert effects on customer satisfaction, revisiting intentions, and word-of-mouth communication. Third, 
customer satisfaction has been determined to exert significant effects on revisiting intentions and word of mouth com-
munication. Fourth, customer revisiting intentions has been found have been shown to exert significant effects on word- 
of-mouth communication. As one of the limits of this study, some difficulties did occur when attempting to implement 
Q&A research on customers who enjoyed restaurant services, as there was not sufficient space to interview them. As 
another limit, this study was conducted only with test subjects who had visited Korean restaurants in Five Star Hotels 
the results of our study cannot, then, be considered represent active of all Korean restaurants. Consistent with this future 
studies will need to be conducted not only with Korean restaurants, but also with Japanese, Chinese, and Western 
restaurants.
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I. 서 론

서비스 산업이 우리나라 국가경제에서 차지하는 비중

은 60%를 넘을 정도로 오늘날 서비스업의 중요성은 그 

어느 때보다도 커지고 있으며 향후 서비스 산업에 대한 

학문적 관심 또한 지속적으로 증가할 것으로 예상된다

(Han SL 2004). 그러나 최근 우리나라의 대부분 특1급 호

텔에서는 양식, 중식, 일식당은 운영을 하고 있지만 한식

당은 인건비와 식재료비 등 유지비가 차지하고 있는 비율

이 높기 때문에 수익을 내기가 힘들다는 이유로 한식당

이 사라지고 있는 실정이다. 호텔들은 수 년 전부터 한식

당을 없애고 있는데, 서울 17개 특1급 호텔 중 한식당을 

운영하는 곳은 L호텔, R호텔, M호텔, S호텔 등 단 4곳이

다(조선일보 2008). 이것은 향후에도 특급호텔 및 중저가 
호텔들이 오픈을 하게 될 경우 쇠퇴하고 있는 한식당을 

만들기에는 더욱 어렵다는 말로 해석이 된다. 외국에서는 
한국 음식을 가져다 자기 것으로 마케팅을 잘 하여 판매

를 하고 있지만, 정통 한식을 맛보러 한국을 방문한 외국 
방문객들이 최고급 시설에서 정통 한식을 맛보기는 더욱 
어려워지고 있다.

호텔 레스토랑 경영에 있어서 주요한 영향을 미치는 것

으로는 점점 다양해지는 고객의 욕구와 기호, 선택의 다
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양성 등 고객의 변화를 들 수가 있다. 종사원은 기업의 

서비스 정신을 전달하는 입장에서 고객과 만나는 것이며 
또한 그들의 업무수행은 고객만족을 유도하며 궁극적으

로 호텔기업의 목표달성과 직접적으로 관련되어 있다(Oh 
HJ 2007). 호텔 레스토랑을 방문한 고객들에게 질 높은 

서비스를 제공하여 만족을 주고 재방문을 유도해야 하므

로, 호텔 레스토랑에 대한 서비스 만족을 고객들의 입에

서 입으로 전할 수 있는 구전커뮤니케이션에 대한 필요

성이 제기되고 있다. 특히 최근 들어 한국음식을 세계화

시키기 위해서 정부와 관련기관 및 학계에서는 많은 관

심 속에 연구가 활발하게 진행이 되고 있다. 호텔 레스토

랑 중에서 한식당은 동종 업계 간에 식음료 부분 중에

서 경제적인 불황이 지속되고 있는 관계로 인하여 매출

이 감소하고 있는 현실이다.
오늘날 여러 분야에서 이러한 시대적 배경에 따른 구

전 커뮤니케이션을 통해서 많은 사람들이 영향을 주기도 
하고 받기도 하며, 구전 커뮤니케이션에 의해 제공된 정

보는 흔히 권고에 순응하도록 하는 사회적 집단의 압력

으로 작용하는데(Assael H 1998), 구전 커뮤니케이션이란 
사람들이 자신의 상업적 이익과 무관하게 대화를 통하여 
직간접적으로 정보를 전달하고 획득하는 행위를 의미한

다. 연구자에 따라 정의를 조금은 달리하고 있지만 입에

서 입으로 전해지는 정보의 흐름이라는 측면에서 공통적

인 전제를 두고 있다(Kim HS 2007).
지금까지 서비스품질에 대한 고객만족도, 재방문의도, 

구전효과에 관한 연구는 여러 선행 연구자에 의해 다양

한 방법으로 연구가 진행되어 왔다. 그러나 연구 조사대

상이 수도권 지역의 특1급 호텔 한식당에 대한 서비스품

질과 구전 커뮤니케이션에 대한 연구는 거의 없었다. 이
러한 본 연구는 선행연구와 비교하여 차이점이 있다고 평

가되는데, 선행연구들의 내용을 살펴보면 다음과 같다.
뷔페레스토랑 이용객의 서비스품질에 대한 만족이 재

방문의도 및 구전효과 연구(Park JH와 Lee YJ 2007)에서

는 서비스품질 요인은 음식 및 메뉴, 이용편리성 및 외

관, 고객접점 서비스로 나타났으며, 음식의 맛이나 신선도, 
메뉴구성 등이 가장 중요하며, 고객만족은 재방문과 구전

효과에 매우 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다. 광
주권 패밀리레스토랑의 서비스품질이 고객만족 및 구전

효과에 미치는 영향 연구(Park KN와 Kim JK 2007)에서

는 서비스품질요인은 고객만족에 영향을 안 미치며, 고객

만족이 높을수록 재방문의도와 구전효과가 높은 것으로 

나타났다. 외식업체 서비스품질이 고객만족도와 재방문에 
미치는 영향(Min KH 2007)에서는 서비스품질 요인인 접

근성과 유형성이 만족도에 미치며, 음식점이미지와 지역

이미지가 좋아야 재방문을 한다고 하였다. 레스토랑의 서

비스품질이 고객유지와 구전에 미치는 영향 연구(Han SL 
2004)에서는 서비스품질인식은 고객유지와 구전효과에 미

치는 영향은 각각 큰 차이가 없는 것으로 나타났는데, 단
골고객을 확보하기 위해서는 무엇보다도 고객의 몰입을 

높이는 것이 가장 중요하다고 하였다. 외식업체의 서비스

품질이 구전의도에 미치는 영향(Lee AJ 등 2003)에서는 

메뉴는 고객만족도에 가장 영향을 미치는 요인이며, 고객

만족도가 높으면 구전의도에 긍정적인 영향을 미치는데 

재방문의도가 높은 사람일수록 구전의도가 높은 것으로 

나타났다. 구전 커뮤니케이션 유형에 따른 의료서비스 만

족도 연구(Park HJ와 Kang SJ 2000)에서는 연령, 성별, 
학력, 소득, 직업, 주거지가 비슷한 사람과 구전이 활발

하게 일어나며 만족한 경우보다는 불만족한 경우에 더욱 
구전을 수행하려는 의지가 강해진다는 결과가 나왔다.

그러므로 선행연구에서 보는 바와 같이 서비스품질에 

따른 고객 만족도와 구전 커뮤니케이션은 호텔 한식당을 
방문하거나 재방문을 하게 되는 고객들에게 한식당을 선

택하고 결정하는데 지대한 영향을 미칠 것으로 예상된다.
따라서 본 연구의 목적은 수도권 지역 특1급 호텔 한

식당의 서비스품질이 고객만족도, 재방문의도, 구전 커뮤

니케이션에 어떠한 영향을 미치는 가를 규명하여 호텔 

관련 경영자, 한식당에서 근무하는 종사원에게 실무에서 업

무를 하는데 도움이 되도록 기초자료로 제공하고자 한다.

II. 연구방법

1. 조사대상

호텔 한식당 이용객의 구전 커뮤니케이션에 관하여 조

사를 하기 위하여 서울 17개 특 1급 호텔 중 한식당을 운

영하는 L호텔, R호텔, M호텔, S호텔 한식당을 방문한 방

문객을 조사대상으로 설정하였다. 설문조사는 연구자 및 

사전에 교육을 받은 면접원을 통해서 직접 설문조사를 실

시하였다. 호텔의 영업 특성 상 점심 영업시간이 12:00부
터 14:30분까지 이므로 점심 식사를 하고 나온 방문객들

을 임의로 선정한 후 양해를 먼저 구하고 설문지를 응답

자들에게 배포한 후에 연구의 취지와 응답방법을 설명

하고 설문에 응답하도록 하였다. 조사기간은 2008년 2월 

12일부터 2월 22일까지 11일 동안 조사를 하였는데, 배
포된 설문지 수는 총 360부 중에서 360부를 모두 회수하

여 그 중에서 부정확한 응답지 16부를 제외하고 344부
만을 통계분석에 사용되었다. 회수율은 100%이고 유효 표

본은 95.5%이다.

2. 설문지 구성 및 조사내용

본 연구의 설문지는 크게 5개 항목으로 구성되었다. 설
문지 구성은 선행연구(Min KH 2007, Park JH 2007)에서 
사용된 설문을 근거로 설문지를 발췌하여, 본 연구자의 

연구목적에 적합하도록 수정․보완하여 문항을 작성하였

다. 첫째 항목은 인구통계학적인 일반적 사항에 관한 질
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문으로 성별, 연령, 최종학력, 직업, 월수입을 알고자 5문
항으로 구성하였다. 둘째 항목으로는 호텔 한식당의 서비

스품질을 측정하기 위해 기존 선행연구들의 평가항목을 

바탕으로 인적서비스, 물적서비스, 메뉴서비스에 관한 질

문으로 24문항으로 구성하였다. 측정에 사용된 변수의 조

작적 정의는 서비스품질의 특성을 고려하여 호텔 한식당

을 이용하는 고객에 대한 인적서비스, 물적서비스, 메뉴

서비스로 구분하였다. 인적서비스는 종사원들의 친절도, 
서비스 시간, 종사원의 메뉴지식, 종사원의 용모, 고객의 

불만처리 등을 측정하였다. 물적서비스는 주차시설, 교통

편리성, 인테리어, 위생청결도, 테이블세팅, 할인혜택, 분
위기 등을 측정하였다. 메뉴서비스는 음식의 맛과 온도, 
질, 신선도, 가격, 메뉴의 다양성 등을 측정하였다. 셋째 

항목으로는 고객만족도, 재방문의도, 구전커뮤니케이션에 
관한 질문으로 8문항 등 총 37문항으로 구성하였다. 설문

지 항목은 리커트 5점 척도를 기준으로 응답하도록 하였

는데, 각 척도의 기준으로 1점은 ‘전혀 아니다’ 3점은 ‘보
통이다’ 5점은 ‘매우 그렇다’로 응답 하였다.

3. 연구모형 및 가설의 설정

본 연구에서는 특1급 호텔 한식당의 서비스품질과 구

전 커뮤니케이션의 관계분석을 위해서 선행연구(Min KH 
2007, Lee AJ 등 2003)에서 사용한 모형을 근거로 하여 

연구모형과 가설을 다음과 같이 설정하였다.
가설1. 호텔 한식당의 서비스품질은 만족도에 유의적인 

영향을 미칠 것이다.
가설2. 호텔 한식당의 서비스품질은 재방문에 유의적인 

영향을 미칠 것이다.
가설3. 호텔 한식당의 서비스품질은 구전 커뮤니케이션

에 유의적인 영향을 미칠 것이다.
가설4. 호텔 한식당의 만족도는 재방문에 유의적인 영

향을 미칠 것이다.
가설5. 호텔 한식당의 만족도는 구전 커뮤니케이션에 

유의적인 영향을 미칠 것이다.
가설6. 호텔 한식당의 재방문은 구전 커뮤니케이션에 유

의적인 영향을 미칠 것이다.

Fig. 1. Research Model.

4. 분석방법

회수된 설문지 자료의 통계처리는 데이터 코딩 과정을 
거쳐, SPSS 12.0 Window 통계 패키지 프로그램을 이용

하여 통계분석을 실시하였다. 조사대상자들의 성별, 연령, 
최종학력, 직업, 월수입을 분석하기 위하여 빈도분석, 각 

설문 문항에 대한 변수들의 신뢰성을 검증하기 위하여 

신뢰도 분석, 타당성 검증을 위해 요인분석, 다중회귀분

석을 실시하였다. 모든 통계 분석을 위한 유의도는 p= 
0.001 수준으로 설정하였다.

III. 결과 및 고찰

1. 조사대상자의 일반적 특성

조사대상자의 일반적인 특성을 파악하기 위해 빈도분

석을 실시한 결과 성별, 연령, 최종학력, 월수입에 대한 

결과는 Table 1과 같다. 조사응답자의 성별 구성에 있어

서는 전체응답자 344명중 남성이 153으로 전체 응답자의 
44.5%이고, 여성은 191명으로 55.5%로 여성이 남성보다 

많았다. 연령별로는 30세 이하가 7명으로 2.0%로 가장 

적었으며, 31～35세가 75명으로 전체의 21.8%, 36～40세
가 63명으로 18.3%, 41～45세가 116명으로 33.7%로 가장 
많았다. 46세 이상이 82명으로 24.26%를 차지하였다. 월
수입은 250～300만원 미만이 112명(32.6%)으로 가장 많이 
나타났으며, 200～250만원 이하가 91명(26.5%), 300～
350만원 이하가 90명(26.2%)의 순으로 나타났다.

Table 1. Characteristics of respondents
Characteristics Categories Frequency(N) Percentage(%)

Gender
Male 153 44.5

Female 191 55.5

Age

30 years 7  2.0
 31～35 years 75 21.8
36～40 years 63 18.3
41～45 years 116 33.7
46 and over 83 24.2

Education

High school 34 9.9
Junior collage 81 23.5

University 186 54.1
Graduate 43 12.5

Monthly 
Income
(Won)

≤ 2,000,000 15 4.4
2,000,001～2,500,000 91 26.5
2,500,001～3,000,000 112 32.6
3,000,001～3,500,000 90 26.2

≥ 3,5000,000 36 10.5
Total 344 100.0
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Table 2. Results of Reliability test and factor analysis on service quality items

Factor Items M±SD Cronbach's 
alpha 

Dispersion 
ratio(%)

Accumulation 
ratio(%) Eigen-Values

Human 
service

Employee kindness 3.28±.797

.662 10.044 17.269 1.208
Time from ordering to serve 3.09±.876
Basic knowledge about menus of Employee 3.02±.791
Employee feature 3.74±.730
Complaints of customers 3.36±.807

Physical 
evidence 
service

Convenience of parking facilities 3.31±.752

.680 9.046 26.315 1.088

Convenience of transportation 3.16±.814
Interior of hotel 3.45±.751
Hygienic conditions of restaurant 3.53±.857
Table setting 3.24±.846
Discount benefits 2.60±.1.002
Atmosphere of the restaurants 3.10±.760

Menu 
service

Taste of foods 3.92±.678

.692 17.269 36.359 2.076

Temperature of food 3.39±.786
Quantity of food 3.97±.747
Freshness of food 3.61±.840
Menu Price 2.45±.989
Diversity of menus 3.79±.817
Standardized item alpha
KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)
Bartlett test of sphericity

.702

.712
χ2=1208.052(P<0.001)

1) 5-point Likert scale(1=disagree very much, 5=agree very much)

2. 설문지의 신뢰성 및 타당성 검증

설문지에 대한 타당성의 검증은 내적 일관성 신뢰도를 
검정하는 크론바흐의 알파계수를 이용하였다. 또한 각 요

인들이 요인분석에 적합한 내용인지를 확인하기 위하여 18
문항에 대해 바틀렛(Bartlett)의 구형성 검정과 KMO(Kaiser- 
Meyer-Olkin)측도의 표본 적합도 분석을 실시하였다. 요
인분석은 항목들 간의 상관관계를 바탕으로 저변에 내재

된 개념을 하나의 요인으로 추출해내는 분석방법이며, 데
이터 축소를 통하여 정보를 함축적으로 사용할 수 있게 

하는 동시에 측정된 항목들의 저변에 내재된 요인들 간

의 다른 구조를 파악할 수 있게 해 주는 방법이다(정영해 
2003).

본 연구의 서비스품질에 대한 신뢰도 및 구형성 검정

과 표본 적합도, 요인분석 결과는 Table 2와 같이 나타났

다. 18개의 변수의 신뢰도 검증결과 모든 변수들의 크론

바흐 알파계수의 값이 0.702로 값을 나타내고 있어 연구

에 이용된 18개의 변수는 신뢰도가 높은 것으로 나타났다. 
보통 사회과학에서는 α계수가 0.6 이상이 되면 신뢰도가 
높다고 볼 수 있으므로(채서일 2003), 설문문항들은 충분

한 신뢰성을 가지고 있다는 것을 알 수가 있다. 구형성 

검정 결과에 의하면 카이 제곱 값은 1208.052로 통계적으

로 유의하게 나타났고(p<0.001), 표본 적합도는 0.712로 

나타났다. 그러므로 본 연구의 설문문항들은 주성분 분석

에 적합한 내용이라는 것을 알 수가 있다. 요인분석에 대

한 결과는 서비스품질에 대한 요인추출 결과 3개의 요인

으로 나타났으며, 추출된 요인을 인적서비스 요인, 물리

적서비스 요인, 메뉴 서비스 요인으로 명명하였으며, 각
각의 아이젠 값이 1 이상이므로 타당성이 검증되었다고 

볼 수 있다.

3. 가설의 검증

1) 가설 H1 : 호텔 한식당의 서비스품질은 만족도에 

유의적인 영향을 미칠 것이다.
가설 H1은 호텔 한식당의 서비스품질이 만족도에 유

의적인 영향을 미치는가를 규명하기 위해 다중회귀분석

을 실시하였는데, 결과는 Table 3과 같다. 이러한 가설을 

검증하기 위하여 서비스품질 요인인 인적서비스 요인, 물
리적서비스 요인, 메뉴서비스 요인을 독립변수로 하고, 만
족도 의사를 종속 변수로 하여 회귀 분석을 실시하였다. 
서비스품질과 만족도의 유의적인 관계에서 종속변수인 만

족도에 대한 전체 설명력을 의미하는 결정계수 R2(R-square)
의 값이 0.354로 나타나 이상의 결과는 인적서비스와 물
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Table 3. Results of satisfaction on service quality

Divid
Variable

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta
Constant 2.148 .059 36.697 .000

Human service .152 .052 .301 4.129 .000***

Materials service .131 .013 .217 3.241 .026*

Menu service .219 .025 .395 4.728 .000***

1) R2 : 0.354, Adjusted R2 : 0.346
2) Sig: .000*** (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)
3) Dependent variable number : Satisfaction

리적서비스, 메뉴서비스의 세 독립변수를 포함하고 있는 

회귀식은 종속변수인 만족도 분산이 설명되어지는 비율

이 전체의 35.4%를 설명하고 있는 것을 의미한다. 또한 

유의확률이 0.000이므로 전체적인 통계에 대한 유의 확률

이 상당히 유의함을 알 수 있다. t 값의 유의도에 의해 

인적서비스, 메뉴서비스의 유의확률이 모두 0,000으로써 

유의수준 0.01보다 작다. 따라서 만족도 의사에 영향을 

미치는 요인은 인적서비스 요인과 메뉴서비스 요인으로 

나타났는데, 인적서비스가 잘 되어 있을수록, 메뉴서비스

가 좋아 질수록 한식당의 만족도는 증대된다는 것을 의

미한다. 표준화 회귀계수의 크기를 보면, β계수 값이 메

뉴서비스가 0.395로 나타났으며 그 다음이 인적서비스로 

0.301 순으로 나타나고 있다. 따라서 메뉴서비스가 만족도

에 가장 큰 영향을 미치고 있다는 것을 알 수 있다. 이
는 모든 음식점을 이용하는 고객들에게 종사원의 친절도

와 용모, 신속한 서비스와 불만대처, 고객들에게 판매되

고 있는 메뉴에 대한 철저한 준비와 관리가 이루어져야 

고객 만족도가 높아지는 것으로 생각된다.

2) 가설 H2 : 호텔 한식당의 서비스품질은 재방문에 유

의적인 영향을 미칠 것이다.
가설 H2는 호텔 한식당의 서비스품질이 재방문에 유의

적인 영향을 미치는가를 규명하기 위해 다중회귀분석을 

실시하였는데, 결과는 Table 4와 같다. 서비스품질 요인인 
인적서비스 요인, 물리적서비스 요인, 메뉴서비스 요인을 
독립변수로 하고, 재방문 의사를 종속 변수로 하여 회귀 

분석을 실시하였다. 서비스품질에 따른 재방문의 회귀분

석 결과 종속변수인 만족도에 대한 전체 설명력을 의미

하는 결정계수 R2(R-square)의 값이 0.362로 나타나 종속

변수가 설명되어지는 부분의 비율이 전체의 36.2를 설명

하고 있는 것으로 나타났다. 또한 유의확률이 0.000이므

로 전체적인 통계에 대한 유의 확률이 상당히 유의함을 

알 수 있다. t값의 유의도에 의해 재방문 의사에 영향을 
미치는 요인은 인적서비스 요인, 물리적서비스 요인, 메
뉴서비스 요인으로 나타났으며, β계수 값이 0.295로 크게

Table 4. Results of revisit on service quality

Divid
Variable

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta
Constant 2.148 1.059 36.697 .000

Human service .152 .047 .201 7.929 .000***

Materials service .131 .040 .217 2.241 .000***

Menu service .219 .089 .295 3.728 .000***

1) R2 : 0.362, Adjusted R2 : 0.354
2) Sig: .000*** (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)
3) Dependent variable number : Revisit

나타난 메뉴서비스가 가장 영향력이 큰 요인임을 알 수

가 있다. 이러한 결과는 선행연구인 호텔 뷔페레스토랑 

이용객의 서비스품질에 대한 만족이 재방문 및 구전효과

에 미치는 영향 연구(Park JH와 Lee YJ 2007), 부산지역 

외식업체의 서비스품질이 고객만족과 재방문의도 및 구

전의도에 관한 연구(Lee AJ 등 2003)에서 나타난 메뉴서

비스와 물리적서비스에서 서비스품질은 재방문과 인적 서

비스에서 유의하다는 결과와 일치한다.

3) 가설 H3 : 호텔 한식당의 서비스품질은 구전 커뮤니

케이션에 유의적인 영향을 미칠 것이다.
가설 H3은 호텔 한식당의 서비스품질이 구전 커뮤니

케이션에 유의적인 영향을 미치는가를 규명하기 위해 다

중회귀분석을 실시하였는데, 결과는 Table 5와 같다. 서비

스품질 요인인 인적서비스 요인, 물리적서비스 요인, 메
뉴서비스 요인을 독립변수로 하고, 구전 커뮤니케이션 의

사를 종속 변수로 하여 회귀분석을 실시하였다. 서비스품

질에 따른 구전 커뮤니케이션의 회귀분석 결과 종속변수

인 구전 커뮤니케이션에 대한 전체 설명력을 의미하는 

결정계수 R2(R-square)의 값이 0.661로 나타나 종속변수가 
설명되어지는 부분의 비율이 전체의 66.1%를 설명하고 

있는 것으로 나타났다. 또한 유의확률이 0.000이므로 전

체적인 통계에 대한 유의 확률이 상당히 유의함을 알 수 
있다. t값의 유의도에 의해 구전 커뮤니케이션에 영향을 
미치는 요인은 인적서비스 요인, 물리적서비스 요인, 메
뉴서비스 요인으로 나타났다. 영향력을 미치는 요인에서

는 β계수 값이 0.349로 크게 나타난 인적서비스가 가장 

영향력이 크며, 그 다음은 메뉴서비스 순으로 큰 요인임

을 알 수가 있다. 이러한 결과는 한식당을 이용하는 고객

들의 구전 커뮤니케이션은 만족도 및 재방문 등 영업 측

면에서 생각을 하면 막대한 영향을 미치는 것으로서 한

식당 재방문을 위한 감사의 편지 발송, 전화나 메일을 통

한 기념일 축하, 각종 프로모션 홍보 등 이에 대한 고객

관리가 필요하겠다.
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Table 5. Results from analysis of word of mouth communica-
tion on service quality

Divid
Variable

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta
Constant 3.465 .151 69.665 .000

Human service .247 .061 349 2.958 .000***

Materials service .204 .026 212 1.275 .000***

Menu service .218 .036 .313 2.357 .000***

1) R2 : 0.661, Adjusted R2 : 0.629
2) Sig: .000*** (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)
3) Dependent variable number : Word of mouth communication

Table 6. Results of revisit on satisfaction

Divid
Variable

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta
Constant 3.467 .182 6.442 .000
Revisit .639 .054 .241 7.929 .000***

1) R2 : 0.362, Adjusted R2 : 0.344
2) Sig: .000*** (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)
3) Dependent variable number : Revisit
4) Independent variable number : Satisfaction

4) 가설 H4 : 호텔 한식당의 만족도는 재방문에 유의

적인 영향을 미칠 것이다.
가설 H4는 호텔 한식당의 만족도가 재방문에 유의적인 

영향을 미치는가를 규명하기 위해 다중회귀분석을 실시하

였는데, 결과는 Table 6과 같다. 회귀식의 설명력은 36.2%
이고 t값은 7.929로 통계적으로 유의한 것으로 볼 수가 

있어 한식당 방문에 대한 만족도가 높을수록 재방문 의

도는 높아짐을 알 수 있다. 그러므로 한식당의 만족도는 

재방문에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 
선행연구(Park JH와 Lee YJ 2007, Ahn JS와 Park KK 
2007)와 내용이 일치하는 것으로 나타났는데, 고객만족

도가 높은 이용객은 재방문을 하게 되는데 이를 위해서는 
고객관리를 잘 하여야 한다. 따라서 종사원의 서비스교육

과 시설 및 음식의 질적 향상을 위해서 노력을 통해서 재

방문을 유지 할 수가 있다.

5) 가설 H5 : 호텔 한식당의 만족도는 구전 커뮤니케

이션에 유의적인 영향을 미칠 것이다.
가설 H5는 호텔 한식당의 만족도가 구전 커뮤니케이

션에 유의적인 영향을 미치는가를 규명하기 위해 다중회

귀분석을 실시하였는데, 결과는 Table 7과 같다. 회귀식

의 설명력은 0.67%이고 t값은 7.929로 통계적으로 유의한 
것으로 볼 수가 있어 한식당 방문에 대한 만족도가 높

을수록 구전 커뮤니케이션 의도는 높아짐을 알 수 있다.

Table 7. Results from analysis of word of mouth communica-
tion on satisfaction

Divid
Variable

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta
Constant 2.148 .163 36.697 .000

Word of mouth 
communication .152 .083 .201 7.929 .000***

1) R2 : 0.670, Adjusted R2 : 0.661
2) Sig: .000*** (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)
3) Subordination a variable number : Word of mouth communication
4) Independent variable number : Satisfaction

Table 8. Results from analysis of word of mouth communica-
tion on revisit

Divid
Variable

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig

B Std. Error Beta
Constant 3.644 .159 22.991 .000

Word of mouth 
communication .164 .054 .864 6.192 .000***

1) R2 : 0.697, Adjusted R2 : 0.675
2) Sig: .000*** (*p<.05, **p<.01, ***p<.001)
3) Subordination a variable number : Word of mouth communication
4) Independent variable number : Revisit

그러므로 한식당의 만족도는 재방문에 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이러한 결과는 선행연구(Min KH 2007)
에서 조사한 전주지역 한식당의 만족도와 호텔 한식당 

만족도와 비교하였을 때 만족도가 재방문에 영향을 미치

는 결과와는 일치는 하지만, 전주지역 한식당 만족도는 

음식점 만족과 지역 이미지로 인하여 전체적인 만족도에 
영향을 미치는 것으로 나타났다.

6) 가설 H6 : 호텔 한식당의 재방문은 구전 커뮤니케

이션에 유의적인 영향을 미칠 것이다.
가설 H6은 호텔 한식당의 재방문은 구전 커뮤니케이션

에 유의적인 영향을 미치는가를 규명하기 위해 다중회귀

분석을 실시하였는데, 결과는 Table 8과 같다. 회귀식의 

설명력은 69.7%이고 t값은 6.192로 통계적으로 유의한 것

으로 볼 수가 있어 한식당 방문에 대한 만족도가 높을수

록 재방문 의도는 높아짐을 알 수 있다. 그러므로 한식

당의 재방문이 구전 커뮤니케이션에 유의한 영향을 미치

는 것으로 설명이 된다.

IV. 결론 및 제언

본 연구는 사라지는 수도권 지역의 특1급 호텔 한식당

에 대한 서비스품질이 고객만족도와 재방문, 구전 커뮤니
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케이션에 어떠한 영향을 미치는지를 분석하는데 목적을 

두었다. 연구목적을 달성하기 위해 한식당을 이용한 고

객 344명을 대상으로 설문조사를 하고, 연구모형을 토대

로 가설을 설정하여 검증을 실시하였는데 분석한 결과를 
요약하면 다음과 같다.

첫째, 서비스품질 변수에 대한 신뢰도와 타당도 분석

은 신뢰성과 타당성이 있다고 입증이 되었으며, 서비스

품질에 대한 요인추출 결과는 3개의 요인으로 나타났는

데, 추출된 요인을 각각 인적서비스 요인, 물리적 서비

스 요인, 메뉴 서비스 요인으로 명명하였다.
둘째, 호텔 한식당의 서비스품질이 만족도에 미치는 영

향을 분석한 결과, 인적서비스 요인과 메뉴서비스 요인

에서 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러므로 
호텔 한식당의 서비스품질은 만족도에 정(＋)의 영향을 

미치는 것으로 나타나 가설 H1은 채택되었다. 이러한 결

과는 부산지역 외식업체의 서비스품질이 고객만족과 재

방문의도 및 구전의도에 관한 연구(Lee AJ 등 2003)에서 
나타난 인적 서비스에서 유의하다는 결과와 일치한다. 향
후 호텔 한식당 이용객들의 고객관리 측면에서 종사원에 
대한 서비스 교육훈련과 메뉴에 대한 지속적인 개발과 

관리가 필요하겠다.
셋째, 호텔 한식당의 서비스품질이 재방문에 미치는 영

향을 분석한 결과, 서비스품질은 재방문에 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 그 중에서 메뉴서비스가 가장 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 그러므로 호텔 한식당의 서

비스품질은 재방문에 정(＋)의 영향을 미치는 것으로 나타

나 가설 H2는 부분적으로 채택되었다. 선행연구(Park JH
와 Lee YJ 2007)인 호텔 뷔페레스토랑 이용객의 서비스

품질에 대한 만족이 재방문 및 구전효과에 미치는 영향 

연구 결과에서는 서비스품질에서 재방문 의도는 음식 및 
메뉴에 대한 메뉴서비스, 편리성과 음식점의 외관에 대한 
물리적서비스가 영향을 미친다고 했다.

넷째, 호텔 한식당의 서비스품질이 구전 커뮤니케이션

에 미치는 영향을 분석한 결과, 서비스품질은 구전 커뮤

니케이션에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 서비스

품질 요인 중에서 인적서비스 요인, 물리적서비스 요인, 
메뉴서비스 요인이 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그
러므로 호텔 한식당의 서비스품질은 구전 커뮤니케이션

에 정(＋)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 H3은 채

택되었다.
다섯째, 호텔 한식당의 만족도가 재방문에 영향을 미치

는가를 분석한 결과, 한식당의 만족도는 재방문에 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 그러므로 호텔 한식당의 만족도

는 재방문에 정(＋)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가

설 H4는 채택되었다.
여섯째, 호텔 한식당의 만족도가 구전 커뮤니케이션에 

영향을 미치는가를 분석한 결과, 한식당의 만족도는 재방

문에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러므로 호텔 한

식당의 만족도는 구전 커뮤니케이션에 정(＋)의 영향을 

미치는 것으로 나타나 가설 H5는 채택되었다. 이는 만족

도가 높으면 당연히 구전 커뮤니케이션을 통해 홍보가 

잘 된다는 것을 의미한다.
일곱째, 호텔 한식당의 재방문은 구전 커뮤니케이션에 

영향을 미치는가를 분석한 결과, 한식당의 재방문은 구

전 커뮤니케이션에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그
러므로 호텔 한식당의 재방문운 구전 커뮤니케이션에 정

(＋)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 H6은 채택되

었다. 이러한 결과는 선행연구(Lee AJ 등 2003)의 내용인 
재방문 의도가 높은 사람일수록 구전의도가 높다는 결과

와 일치하는 내용이다. 그러므로 재방문 의도가 높은 사

람일수록 구전 커뮤니케이션이 높다는 것을 의미한다. 본 
연구의 한계점으로는 설문조사 대상자들이 한식당에서 

식사를 하고 나오는 이용객들이라 설문지를 작성하는 장

소의 제한으로 인하여 불편이 많았다. 그리고 설문의 대

상을 특1급 호텔 한식당으로만 했기 때문에 표본이 전

체 한식당을 대표했다고 볼 수는 없다고 생각된다. 향후 

연구에서는 이러한 한계점을 보완하여 연구가 이루어져

야 하며 한식당뿐만 아니라 특급 호텔의 일식당, 중식당, 
양식당 등 레스토랑 전반적으로 연구가 활발하게 이루어

져야 하겠다.
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