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Abstract 

This paper analyzes how the service quality affects customer satisfaction and loyalty, focusing on a 
franchise restaurant company 'Wonhalmoney Bossam'. The result shows that store locations and food 
cost of the menu, as an additional quality formation factor, influence customer satisfaction and loyalty 
rather than the main quality formation factors. This study strongly suggests the marketing preparation 
of menu price and the choice of locations are most significant as an additional factor. Therefore, Korean 
food restaurants should develop their marketing strategies from the customer's point of view, and 
reasonable price setting and menu selection with appropriate location will create customer satisfaction 
and revisit.
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Ⅰ. 서  론

우리나라에 프랜차이즈 사업이 최초로 도입된 

것은 지난 1979년 서울 소공동 롯데리아 1호점이

다. 이후 지금까지 짧은 역사에도 불구하고 프랜

차이즈 사업은 국내 시장에서 급성장하는 추세를 

보이고 있다. 프랜차이즈 사업은 가맹 본부가 터

득한 노하우를 가맹점을 통하여 비교적 자금 부

담이 적은 상황에서 그것도 짧은 기간에 시장에 

확산시킬 수 있다는 특징이 있다(김근종 207). 프
랜차이즈 사업이 이른바 ‘복제사업’으로 지칭되

는 이유도 여기에 있다.
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외식업의 경우, 메뉴 개발, 매장 인테리어, 주
방설비 등 하드웨어는 물론이고 종업원 운용, 서
비스 매뉴얼 개발 등 소프트웨어에 이르기까지 

자신이 직접 해야 할 것을 가맹 본부가 대신해 주

기 때문이다. 
그런데 준비가 안 된 사업자의 무조건적인 프

랜차이즈 사업 참여는 이제 우리 사회의 심각한 

사회문제로 대두되고 있다. 각종 보도나 통계에 

의하며 실제로 IMF 환란 이후 양산된 프랜차이

즈 사업 가맹점주 가운데 생계를 유지하는 데 지

장이 없을 만큼 정상적인 운영이 가능한 점포가 

신규 점포의 20%가 채 안 되고 있으며, 나머지 

80%는 점포 입지를 옮기거나, 업종을 바꾸거나, 
재취업을 하는 등으로 자영업 정착에 실패하고 

있다, 심지어 상황이 악화된 프랜차이즈 가맹점

주들이 결국 점포를 처분하고 빈곤층으로 몰락하

는 경우도 드문 사례가 아니다. 
따라서 프랜차이즈 시스템이 법적․제도적인 하

자 없이 관련 산업에 잘 정착된다면 고용 창출, 
산업 발전 등 사회적 기반 조성에 기여할 수 있

을 것이고, 궁극적으로 국가 경제 발전에 큰 역할

을 할 수 있을 것이다.
특히 본 연구에 있어서는 1997년 IMF 환란 이

후 현재까지의 국내 외식시장은 ‘놀부’나 ‘원할머

니 보쌈’과 같은 한식 프랜차이즈 레스토랑이 주

도하여 성장하고 있다. 따라서 본 논문은 국내 한

식 프랜차이즈 레스토랑의 현황 및 실태를 연구

하고, 점포 입지에 관한 고찰과 서비스 품질 및 

고객 만족에 관한 연구를 진행함으로써 한식 프

랜차이즈 레스토랑의 경영 극대화를 위한 전략적 

대안을 제시하는데 그 목적을 두고 있다.
본 논문의 연구 방법은 국내․외 관계 서적과 

기존의 논문을 중심으로 하는 문헌 연구와 연구 

기관의 연구 보고서 및 정기 간행물을 통한 각종 

자료와 통계를 이용하여 문헌적 고찰을 하였다. 
아울러, 2006년 현재 외식 프랜차이즈 사업에 참

여하고 있는 1,200여개 업체(전체 프랜차이즈업

체의 54%) 중 사업 성과와 대내외적 인지도 그리

고 경영자의 명망 면에서 높은 평가(2005년도 ‘기
억혁신대상’ 국무총리상 수상, 2005년도 ‘한국프

랜차이즈대상’ 산업자원부장관상 수상)를 받고 있

는 ‘원할머니 보쌈(원앤원주식회사)’ 이용자들에 

대한 설문 조사를 통하여 상권별 ‘원할머니 보쌈’ 
이용자의 서비스 품질 구성 요인과 고객 만족, 재
방문 의도의 영향 관계에 대해 실증 분석하였다. 

또한, 권역별 점포의 위치에 따른 영향 관계를 

알아보기 위해 ‘원할머니 보쌈’ 점포를 상업 지

역, 주거 지역, 다운타운, 업무 지역으로 상권별

로 나누어 1개 권역에 1개의 점포를 기준으로 하

여 4개 점포를 설정하여 설문을 실시하였다.

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 서비스 품질에 관한 이론적 고찰

측정하기 어려운 서비스 품질에 대해 Parasuraman 
& Zeithaml & Berry(1988)는 SERVQUAL이라는 

서비스 측정 방법을 고안하게 되었다. 이들은 12
개의 표적집단 면접(focus group interview)을 통

해〈표 1〉과 같은 10가지 서비스 품질 차원을 만

들었다.

<표 1> 서비스 품질의 10가지 차원

차원 정의

유형성 물리적 시설, 장비, 종업원, 자료의 외양

신뢰성
약속한 서비스를 정확하고 믿을 수 있

게 수행하는 능력

반응성
고객을 기꺼이 돕고 신속한 서비스를 

제고하려 하는 것

능력
필요한 기술 소유 여부와 서비스를 수

행할 지식 소유 여부

예절
고객과 접촉하는 종업원의 정중함, 존
경, 배려, 친근함

신용성 서비스 제공자의 신뢰성, 정직성

안전성 위험, 의심의 가능성이 없는 것

접근 가능성 접촉 가능성과 쉬운 접촉

커뮤니케이션
고객들이 이해하기 쉬운 말로 이야기

하고, 고객의 말에 귀를 기울이는 것

고객 이해 고객의 욕구를 알기 위해 노력하는 것



한국조리학회지 제 14권 제 4호(2008)458

서비스 품질 10개의 차원은 상당히 포괄적이기 
때문에 서비스 업종에 관계없이 품질을 평가하는 

데 충분히 적합할 것이다. 서비스 종류에 따라 특

정 평가 기준에서 다소간의 차이가 있을 수 있겠

지만 이런 기준의 밑바탕을 이루는 일반적 차원

은 이 10개의 서비스 품질 차원으로 충분히 파악

할 수 있다.
이러한 탐색적인 연구를 통해서 서비스 품질

을 고객의 기대와 지각 간의 차이라고 정의할 수 

있으며, 고객의 기대 형성에 영향을 미치는 핵심

적인 요인이 구전, 개인적 욕구, 과거 경험, 외부 

커뮤니케이션 등임을 확인할 수 있었다. 그리고 

서비스 품질을 평가하기 위해 고객이 사용하는 평

가 기준은 10개의 일반적인 차원으로 구성되어 있

음을 확인할 수 있다.
이러한 10가지 품질 차원을 이용하여 기대한 서

비스(ES)와 인지한 서비스(PS)를 비교함으로써 서
비스 품질을 판단한다. 서비스 받기 전 기대와 실

제 인지한 서비스를 비교한 결과, 기대 초과 시는 

품질 감동으로, 미 충족 시는 수용 불가 품질로 

인지한다. 
그러나 Parasuraman & Zeithaml & Berry의 측

정 방법은 서비스 품질 차원의 중요성을 고려하

지 않았을 뿐 아니라, 기대된 서비스와 인지된 서

비스에 대한 질문 항목의 차이를 피측정자의 입

장에서 구분하여 인식하기는 쉽지 않아 오류가 

있을 수 있다. 이는 실증적인 연구 결과에서도 그 

설명력은 28% 정도에 그치고 있다는 점에서도 알 

수 있다.
반면에 Cronin & Taylor(1992)는 서비스 품질

의 측정에서 성과만이 중요하다는 SERVPERF를 개

발하고 SERVQUAL을 반박하였다. 성과 중심의 

SERVPERF가 기대-성과 불일치 측정인 SERVQUAL
보다 좋다고 보았는데, 이는 기대-성과 불일치에 의

한 서비스 품질의 측정이 산술적으로는 계산이 가

능할지는 몰라도 측정이 어렵고 관련된 성과 차원

을 계량화시키기가 어려우며, 품질 지각은 만족과

의 인과관계에 매개체이므로 지각된 불일치 판단

만으로도 충분하다고 보았다. 따라서 본 논문에서

는 서비스 품질의 측정을 위하여 SERVPERF의 방

법을 따르도록 한다.

2. 외식산업의 서비스 품질에 관한 이론적 

고찰

Swinyard & Struman(1986)은 식당을 이용한 고

객에 대한 실태 조사를 통하여 고객이 식당을 선

정할 때 미치는 가시적 속성을 확인하고 이것으

로 인적 서비스 품질을 포함한 여러 가지 서비스 

품질을 측정 평가하였다. 이들은 고객이 식당을 

선정할 때 영향을 미치는 속성을 메뉴의 다양성 

여부, 음식의 질, 친절한 서비스, 충분한 식사량, 
신속한 서비스, 편리한 입지 등의 순으로 밝혔다.

Cadotte & Turgeon(1988)는 NRA(National Res-
taurant Association)의 기업관리자와 AH & MA 
(America Hotel & Motel Association)의 관리자들

로부터 레스토랑 음식-서비스 속성의 만족 요인

과 불만족 요인 순위를 밝힘으로써 경영자가 고

객 만족을 증진시키는데 도움이 될 수 있는 시사

점을 제시하고 있다. 
Khan(1992)의 연구에서는 레스토랑 경영에서

의 전반적인 흐름과 동시에 외식산업에 있어서의 

고객의 필요와 욕구에 의해 서술하고 있다.
Fillatrault & Ritche(1988)는 이용 상황별 레스

토랑 속성의 차이를 연구하기 위하여 802명의 남

성으로부터 자료를 수집하였다. 이들은 레스토랑

의 속성으로서 요리의 종류, 가격, 서비스의 질, 
레스토랑의 분위기, 음식의 질 등 다섯 가지 속성

을 제시하였다. 그리고 패밀리 레스토랑의 이용 

상황에 있어서 고려되는 속성의 차이를 분석하기 

위하여 CM(Conjoint Measurement), SE(Self-Explicated 
Model), RF(Refornulated Fisbein) 등의 세 가지 모

델을 사용한 결과, 이용 상황에 따라 속성의 중요

성에 있어서 유의적인 차이가 있는 것으로 나타

났다.
Yun Lok Lee & Hing(!995)의 연구에서는 레스

토랑을 이용하는 고객들이 그 레스토랑의 질을 평
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가하고 어떻게 최상의 품질로 개선시킬 수 있는

지의 기준에 대하여 품질을 비교, 측정하는 데 있

어 SERVQUAL의 적용과 유효성을 평가하고 있

다. 또한, 고객의 기대를 만족시키기 위한 경영자

들의 마케팅 노력을 재조명하고 서비스의 약점들

을 개선할 수 있도록 각 레스토랑의 강점과 약점

들을 파악하는데 있어 어떻게 하면 쉽게 그 도구

들을 이용할 수 있는지 논증하고 있다. 
윤민영(1999)의 연구에서는 패밀리 레스토랑

의 서비스 품질에 관한 속성에 대하여 요인 분석

을 실시한 결과, 서비스 수준 및 다양성 요인, 예
약 및 부대시설 요인, 종사원으로부터 느끼는 분

위기 요인, 접근성 및 정확성 요인, 가격 요인의 

5개 요인이 나타났다. 

3. 서비스 품질의 측정 방법

1) SERVQUAL 모형

PZB 연구팀(1985)은 서비스 품질이란 “서비스에 
대한 고객의 기대와 지각 사이의 불일치 정도와 

그 방향이다”라고 주장하였다. 그에 의하면 실제

로 제공받은 서비스에 대해 고객들이 주관적으로 

느끼는 정도가 그 서비스를 제공받기 전에 기대

했던 정도에 미치지 못한다면 서비스 품질이 낮

게 인식된다는 것이다.
PZB 연구팀(1985)은 12개의 표적집단면접(focus 

group interview)을 통해 10가지 서비스 품질 차

원을 제시하였다. 
후에 그들은 이상의 10개 차원이 모두 독립적

인 것이 아니라 다소 중복되는 것이 있으므로 정

량적, 실증적인 방법을 통해 다시 간추려 10개의 

차원은〈표 2〉와 같은 5개 차원으로 수정하여, 서
비스 품질에 대한 고객의 인지를 측정하기 위한 

모형인 SERVQUAL을 고안하였다(PZB 1988).
〈표 2〉의 5가지 차원은 모두다 서비스 품질의 

과정 차원과 관련된 것으로 볼 수 있다. 따라서 

그들은 품질의 과정적 측면, 즉 기능적 품질을 중

요시한 사실을 확인할 수 있다.

<표 2> 서비스 품질의 5가지 차원

차원 내용

유형성

(Tangible)
물리적 시설, 장비, 사람, 의사소통 

도구의 외형

신뢰성

(Reliability)
약속된 서비스를 정확하게 수행하는 

능력

확신성

(Assurance)

기업의 능력, 고객에 대한 예절, 운영

의 안전성, 여러 가지 위험으로부터

의 안전성

반응성

(Responsiveness)

고객을 돕고 즉각적으로 서비스를 제

공하려는 의지, 고객의 불만, 질문, 
요구를 처리하는 배려

공감성

(Empathy)
고객 개개인에 제공하는 주의, 보살핌

서비스 품질은 위에서 전개되어온 것과 같이 

기대한 서비스와 경험한 서비스의 차이에서 발생

된다는 것을 알 수 있다. 
그러나 그 후 여러 학자들이 SERVQUAL에 대한 

검증 결과, 이 방법은 일부 불안정하여 각 구성 차

원에 대한 가중치를 부여할 것을 제안하였다. 따라

서 PZB는 다시 그 후속 연구를 통해 각 차원들의 

상대적 중요성을 감안한 보완된 가중 SERVQUAL
을 다시 개발하였다.

2) SERVPERF 모형

PZB(1988)가 서비스 품질을 평가하기 위해 개

발한 SERVQUAL의 타당성에 대한 비판은 Cronin 
& Taylor(1992)에 의해 제기되었다. 기존의 태도

와 만족에 관한 선행 연구에 따라 서비스 품질의 

측정에 있어서 기대와 성과간의 불일치보다는 성

과 중심의 측정이 고객의 태도를 보다 잘 평가한

다고 주장하면서 ‘서비스 품질=성과’라는 공식을 

수립하고 SERVPERF라 명명함으로써 서비스의 품

질을 서비스의 성과로 측정하고자 했다. Cronin & 
Taylor(1992)는 단순 성과만의 측정 방법(SERVPERF) 
외에 가중된 성과의 측정 방법(weighted SERVPERF)
을 제시하고 있다. 그러나 Cronin & Taylor의 설

문지는 SERVQUAL의 중요성 항목이 추가되어 있

다. 그들은 성과 항목으로 품질 수준을 측정하는 
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SERVPERF을 수행하였고, 성과 항목에 중요성 항

목을 곱하여 가중된 성과의 측정도 수행하였다.
이들은 단계적 상관관계 분석 결과를 통하여 

SERVPERF가 SERVQUAL에 비해 우수하다는 결

론을 내리고 있다. 또한, 그들의 연구 결과는 가

중된 성과의 측정이 단순 성과만의 측정에 비해 

효과적으로 서비스 품질을 측정하는 못하는 것으

로 나타났다.

4. 고객 만족(Customer Satisfaction)

고객 만족(customer satisfaction)은 고객의 요구

와 기대에 부응하여 그 결과로서 상품 및 서비스

의 재구입이 이루어지고 아울러 고객의 신뢰감이 

연속되는 상태라고 할 수 있다. 즉, 고객이 무엇

을 원하고 있으며, 무엇이 불만인지 알아내서 고

객의 기대에 부응하는 우수한 제품과 서비스를 

제공함으로써 제품 구입의 연속성을 창출해 나가

는 것이라고 할 수 있다(최호규 2008).
고객 만족은 사전에 기대한 수준과 실제로 경

험한 결과와의 비교를 통해 갖게 되는 감정의 표

현, 즉 제품 및 서비스의 사용 결과 및 경험에 따

른 개인의 주관적 평가이다(Westbrook & Newman 
1978). Tse & Wilton(1988)은 사전적 기대와 소비 

후 지각된 제품 성과 사이의 차이에 대해 보이는 

고객의 반응이라 하였으며, Oliver(1997)는 제품/
서비스에 대한 처리 과정, 불일치 형성 과정 또는 

단순한 감정 상태인 행복감과는 다른 것으로 만

족이란 소비자의 충족 상태에 대한 반응으로써 

제품/서비스의 특성(feature) 또는 소비에 대한 충

족상태에 대한 충족 상태를 유쾌한 수준에서 제

공하거나 제공하였는가에 대한 판단으로 정의하

였다. 
만족한 고객은 재 구매를 하며 고정 고객이 되

고 만족한 고객이 전하는 구전 효과는 신규 고객

을 만들고, 반면 불만족한 고객은 본인뿐만 아니

라 주위의 잠재고객도 잃게 만든다(이유재 2005). 
Fornell(1992)은 고객 만족도가 높은 기업이 얻

을 수 있는 주요 혜택은 기존 고객의 충성도 향

상, 가격 민감도의 감소, 기존 고객의 이탈 방지, 
마케팅 실패 비용의 감소, 신규 고객 창출 비용의 

감소와 기업 명성도의 향상 등이 있다고 하였다.

5. 원할머니 보쌈의 현황

‘원할머니보쌈’은 서울 청계8가에 1984년 7월
부터 자영업 한식당 형태로 운영되고 있던 ‘할머

니보쌈집’을 그 출발점으로 한다. ‘할머니보쌈집’
으로 인근 지역에서 유명한 식당이었으나, ‘할머

니’라는 일반 명사가 상표등록이 불가능했던 관

계로 유사 경쟁 점포들이 상표명을 모방하여 사

용함으로 식당의 독점적 지위가 확보되지 못하였

다. 이에 기존 상호에 ‘원조(元祖)’라는 의미의 ‘원
(元)’자를 붙여 상표 등록함으로써 기존의 ‘원할머

니 보쌈’이라는 새로운 브랜드가 탄생하게 되었

다. 1991년부터 가맹점을 모집하기 시작하여 지

금까지 프랜차이즈 사업을 운영하고 있는 원할머

니 보쌈은 1998년 ‘원앤원주식회사’로 법인화되었

다. 회사는 2001년 11월에 중앙공급식 주방인 C.K. 
(Central kitchen)를 준공하여 전 가맹점에 동일한 

제품 공급과 맛의 표준화를 가능하게 하였다. 또
한, 외식업계 최초로 ‘PDA를 통한 무선인터넷 주

문 시스템’을 2002년 3월에 도입하였고, 2004년 9
월에는 PDA시스템을 한층 업그레이드한 전사적 

자원관리시스템(ERP)을 자체적으로 개발하여 외

식업계의 정보화를 선도하는 기업으로 인정받고 

있다. 
특히 한국의 전통적인 맛을 계승하기 위하여 기

업 부설 ‘식품개발연구소’를 설립, 연구 개발(R&D)
에 많은 투자를 하고 있으며, 2004년 12월에는 보

쌈김치에 대한 특허권 획득과 이노비즈(INNO-BIZ) 
기업 선정, 벤처 기업 인증이라는 성과를 내기도 

했다. 2005년에는 상공회의소 주체 기업혁신대상

에서 중소기업부문 국무총리상과 한국프랜차이

즈협회에서 주최한 한국프랜차이즈대상 시상에서 
정보화 부문 대상인 산업자원부장관상을 수상하

였다. 2006년 3월에는 본사를 천안으로 이전, 총 

공사비 200여 억 원을 들이는 대대적 시설 재투
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자로 신사옥 및 공장 기공식을 가져 새로운 도약

을 도모하고 있다. 
현재 원할머니 보쌈의 출점 현황(2006년 기준)

은 수도권 177개점, 대전과 충청권에 23개점, 호
남권 3개점, 강원 6개점, 대구/경북 14개점 및 부

산/울산/경남권 7개점으로 전국적으로 230개점이 

출점되어 있다.

Ⅲ. 실증 연구

1. 실증적 연구의 설계

본 연구는 고객이 지각하는 서비스 품질과 고

객 만족, 재방문 의도와의 관련성에 대한 연구이

다. 이론적 고찰에서 밝힌 바와 같이 서비스 품질

은 PZB가 제시한 서비스 품질의 5가지 차원과 

본 연구에서 부가적으로 추가한 3개의 차원으로 구

성되어 있다. 이러한 요인들은 고객 만족도과 고객 

충성도에 영향을 미친다고 할 수 있다(Dabholkar et 
al. 2000). 이러한 이론적 근거를 토대로〈그림 1〉
과 같이 이론적 연구 모형을 설정하였다. 

원할머니 보쌈 이용자의 서비스 품질 구성 차

원과 고객 만족, 재방문 의도의 영향 관계를 분석

하여 연구 모형의 구성과 설문 문항의 조정이 이

루어졌다. 조사는 요인 분석 등의 통계적 분석과

정을 거쳐 분석 결과에 이용되었다. 
본 연구는 연구의 목적을 달성하기 위해 원할

머니 보쌈 이용 고객을 모집단으로 편의표본추출

법을 이용하여 표본을 추출하였다. 본 조사는 정

리된 설문지를 이용하여 2008년 5월부터 7월까

지 2개월 간에 걸쳐 상권별 점포 4곳의 이용자를 

<그림 1> 이론적 연구 모형.

대상으로 일대일 면접 방식에 의해 설문지를 회

수하였다.
회수된 설문지 346부 중 불성실하게 응답된 것

을 제외하고 상업 지역 71부, 주거 지역 94부, 다
운타운 78부, 업무 지역 72부 등 315부를 실제 분

석에 사용하였다.
설문지는 고객의 서비스 품질에 대한 지각과 

서비스 품질에 대한 고객 만족, 그리고 고객 충성

도를 알아보기 위한 문항들로 구성되었다. 이와 

같은 문항들은 선행 연구에서 설문의 신뢰성과 

타당성이 입증된 문항들을 기준으로 본 연구에 

맞게 약간의 수정 과정을 거친 문항들로 구성되

었다. 특히 서비스 품질의 측정과 관련해서는 이

론적 연구에서 언급한 바와 같이 서비스 품질 측

정에 대한 정리 과정을 거쳐 마련된 품질 측정 문

항을 이용하였고, 고객 만족에 대해서는 일반적

으로 크게 단일항목척도와 다항목척도로 구분하

여 사용되는데, 본 연구에서는 보다 정확하게 표

현하기 위해 다 항목 척도를 이용하여 사용하였다.
본 연구의 설문 문항은 9부분으로 구성되어 있

으며, 인구통계적 특성과 이용자 특성을 제외한 

나머지 문항은 리커트 5점 척도법에 의해 구성되

어 있다. 첫째, 서비스 품질은 성과 문항 22문항

과 부가적 품질 요인 14문항으로 구성되어 있다. 
둘째, 고객 만족은 이용에 대한 만족, 종사원 서

비스에 대한 만족, 음식에 대한 만족, 점포 위치

에 대한 만족, 가격에 대한 만족 등 총 5문항으로 

구성되어 있다. 셋째, 재방문 의도는 계속 이용, 타
인에게 권유 등 총 4문항으로 구성되어 있다. 그
리고 인구통계적 특성 5문항으로 구성되어 있다.

2. 빈도 분석 결과

본 논문의 표본의 인구 통계적 특성은 다음과 

같다. 빈도 분석 결과 성별로는 남성이 134명(42.5 
%)이고, 여성이 181명(57.5%)으로 남자보다는 여

자의 비중이 높은 것으로 나타났다. 
연령별로는 10대가 7명(2.2%), 20대가 129명(41.0 

%), 30대가 130명(41.3%), 40대가 35명(11.1%), 
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50대 이상이 14명(4.4%)으로 20～30대가 많은 분

포를 보이고 있다. 
직업별로는 학생이 60명(19.0%), 회사원이 140

명(44.4%), 공무원이 14명(4.4%), 교직원이 10명
(3.2%), 전문직업인이 25명(7.9%), 자영업이 21명
(6.7%), 주부가 22명(7.0%), 기타가 23명(7.3%)으
로 나타났다. 

결혼 여부는 미혼이 183명(58.1%), 기혼이 132
명(41.9%)으로 나타났으며, 응답자들의 월평균 가

구 소득은 200만원 이하가 78명(24.8%), 200～300
만원이 99명(31.4%), 300～400만원이 49명(15.6%), 
400～500만원이 27명(8.6%), 500～600만원이 25
명(7.9%), 600～700만원이 20명(6.3%), 700～800

<표 3> 서비스 품질에 대한 요인 분석과 신뢰도 분석 결과

Component
신뢰도

1 2 3 4

요인명 : 공감성과 확신성

믿고 식사를 할 수 있는 점포

편리한 영업시간

고객 질문 이해

확신을 주는 점포

고객 최대 관심

자상한 관심

충분한 업무 지식

.719

.717

.676

.674

.618

.617

.590

α=0.873

요인명 : 반응성

대기시간 알림

요구사항 대응

신속한 서비스

도우려는 의지

고객의 깊은 관심

정중한 예의

.679

.658

.645

.631

.511

.499

α=0.655

요인명 : 신뢰성

문제 해결

약속 제때 수행

약속 지키는 의지

약속 서비스 지킴

고객 자료 기록

.749

.729

.716

.633

.342

α=0.535

요인명 : 유형성

점포 외관

인테리어

간판

용모 단정

.863

.857

.833

.431

α=0.833

설명된 총분산=60.152     KMO 검증=0.837     Bartlett's Test=0.000

만원이 10명(3.2%), 900만원 이상이 7명(2.2%)으
로 나타나 200～300만원의 월평균 가구 소득을 

갖는 응답자들이 가장 많았다. 

3. 요인 분석 결과

연구 모형에서 제시한 바와 같이 서비스 품질

의 구성 요인과 고객 만족, 재방문 의도 등 각각

의 이론변수들을 측정하기 위해 요인 분석을 실

시하였으며, 추출된 요인별로 적재된 평균값을 

이용하여 더미변수를 측정변수로 사용하였다. 
이는 측정문항을 요인 분석한 후 요인으로 적

재된 문항들의 평균값을 측정변수로 사용한 것

과 유사한 방법으로서 다수의 설문 문항을 소
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수의 차원으로 축약할 필요가 있을 경우에 일반

적으로 요인점수나 요인평균값을 사용하여 분

석에 활용하는 경우와 같은 원리이다(Price et al. 
1995).

서비스 품질에 대한 요인 분석 결과, 공감성과 

확신성, 반응성, 신뢰성, 유형성의 4가지 서비스 

품질 요인이 추출되었으며, KMO 검증값이 0.837, 
Bartlett 검증값은 0.000으로 나타나 요인 분석 결

과는 타당한 것으로 나타났다. 또한, 각 요인을 

구성하는 변수들에 대한 신뢰도 분석 결과도 타

당한 것으로 나타났다.
부가적 품질 차원에 대한 요인 분석 결과, 음식

의 품질, 가격, 위치 요인이 추출되었으며, KMO 
검증값이 0.880, Bartlett 검증값은 0.000으로 나타

나 요인 분석 결과는 타당한 것으로 나타났다. 또
한, 각 요인을 구성하는 변수들에 대한 신뢰도 분

석 결과도 타당한 것으로 나타났다.
고객 만족에 대한 요인 분석 결과, 고객 만족도 

요인 하나만이 추출되었으며, KMO 검증값이 0.830, 
Bartlett 검증값은 0.000으로 나타나 요인 분석 결

<표 4> 부가적 품질 차원에 대한 요인 분석과 신뢰도 분석 결과

Component
신뢰도

1 2 3

요인명 : 음식의 품질 

신선한 음식

음식의 모양

음식의 맛

메뉴 다양

음식의 양

음식의 모양

.814

.765

.708

.690

.630

.589

α=0.839

요인명 : 가격 

전반적인 지불 가격

음식의 지불 가격

서비스의 지불 가격

.894

.885

.871

α=0.924

요인명 : 위치 

점포의 혼잡성

교통의 편리성

시설의 청결

점포 분위기

주차 시설

.767

.723

.708

.668

.487

α=0.790

설명된 총분산=63.865    KMO 검증=0.880     Bartlett's Test=0.000

<표 5> 고객 만족에 대한 요인 분석과 신뢰도 분

석 결과

Component
신뢰도

1

요인명 : 고객 만족도

직원 서비스 만족도

이용 전반적 만족도

음식 전반적 만족도

가격 만족도

점포 위치 만족도

.848

.818

.811

.754

.732

α=0.850

설명된 총분산=62.999    KMO 검증=0.830
Bartlett's Test=0.000

과는 타당한 것으로 나타났다. 또한, 고객 만족 요

인을 구성하는 변수들에 대한 신뢰도 분석 결과

도 타당한 것으로 나타났다.
재방문 의도에 대한 요인 분석 결과, 재방문 의

도 요인 하나만이 추출되었으며, KMO 검증값이 

0.825, Bartlett 검증값은 0.000으로 나타나 요인 

분석 결과는 타당한 것으로 나타났다. 또한, 재방

문 의도 요인을 구성하는 변수들에 대한 신뢰도 

분석 결과도 타당한 것으로 나타났다.
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<표 6> 재방문 의도에 대한 요인 분석과 신뢰도 

분석 결과

Component
신뢰도

1

요인명 : 재방문 의도

타인과 계속 이용

가족과 계속 이용

주위 권유

계속 이용

.900

.889

.885

.841

α=0.902

설명된 총분산=77.301   KMO 검증=0.825
Bartlett's Test=0.000

4. 회귀분석 결과 

서비스 품질 구성 요소 중 5가지 차원과 부가

적 품질 차원인 3가지 차원이 고객 만족에 미치

는 영향을 회귀분석을 통해 분석하였다. 이 분석

모형에 사용된 독립변수들은 공감확신성, 반응

성, 신뢰성, 유형성, 음식의 품질, 가격, 위치 등

이다. 회귀분석 결과는〈표 7〉에서와 같이 종속

변수에 대한 전체 설명력(R square)은 64.7%로 나

타났다. 또한, 회귀식에 대한 통계적 유의성을 검

증하는 F값은 83.235이고 이에 대하여 유의수준 

5%에서 유의하다. 따라서 이 회귀식은 통계적으

로 유의성이 있는 것으로 볼 수 있다.
서비스 품질 요인 및 부가적 품질 요인들이 고

객 만족도 요인에 미치는 영향을 90% 수준에서 

<표 7> 고객 만족에 대한 서비스 품질/부가적 

품질 차원의 회귀분석 결과

회귀분석 결과

변수

회귀계수

(n=315)
t Sig

종속변수

고객 만족도

독립변수

요인1 공감성과 확신성

요인2 반응성

요인3 신뢰성

요인4 유형성

요인5 음식의 품질 

요인6 가격

요인7 위치

0.152
0.078
0.070
0.106
0.353
0.383
0.396

4.016
2.159
1.958
2.794
9.184
10.266
10.378

0.000
0.032
0.051
0.006
0.000
0.000
0.000

F값=83.235   Sig=0.000   수정된 R square=0.647

살펴보면 7가지 요인이 모두 통계적으로 유의한 

영향을 미치고 있다. 특히 위치 요인이 0.396으로 

가장 큰 영향을 미치고 있는 것으로 나타났으며, 
가격 요인은 0.383, 음식의 품질 요인은 0.353으
로 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

회귀분석을 통해 서비스 품질 차원과 부가적 품

질 차원의 재방문 의도에 대한 영향을 분석하였

다. 회귀분석 결과는〈표 8〉에서와 같이 전체 설

명력(R square)은 53.6%로 나타났다. 또한, 회귀식

에 대한 통계적 유의성을 검증하는 F값은 52.871
이며, 이에 대하여 유의수준 5%에서 유의하다. 따
라서 이 회귀식은 통계적으로 유의성이 있다. 

또한, 가격의 β계수 값이 0.458, 음식의 품질

은 0.372, 위치는 0.229로 나타나 세 변수가 의미

있는 영향을 미치는 것으로 분석되며, 가격 요인

이 재방문 의도에 높은 영향을 미치는 것으로 분

석된다. 

5. 입지별 비교를 위한 분산분석 결과

점포 입지별 서비스 이용자에 따른 서비스 품

질 요인, 부가적 품질 요인과 성과 요인인 고객 

만족, 재방문 의도 요인에 대한 차이를 분석한 결

과, 서비스 품질의 반응성과 신뢰성 요인, 부가적 

품질의 가격 요인에 대해서만 10% 유의수준에서 

통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.

<표 8> 재방문 의도에 대한 서비스 품질/부가적 

품질 차원의 회귀분석 결과

회귀분석 결과

변수

회귀계수

(n=315)
t Sig

종속변수

재방문 의도

독립변수

요인1 공감성과 확신성

요인2 반응성

요인3 신뢰성

요인4 유형성

요인5 음식의 품질 

요인6 가격

요인7 위치

0.081
0.049
0.073
0.097
0.372
0.458
0.229

1.866
1.179
1.770
2.241
8.455
10.690
5.240

0.063
0.239
0.078
0.026
0.000
0.000
0.000

F값=52.871    Sig=0.000   수정된 R square=0.536
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<표 9> 점포 입지별 서비스 품질에 대한 분산분석 결과

집단

차원

상업 지역

(n=71)
주거 지역

(n=94)
다운타운

(n=78)
업무 지역

(n=72)
F값 유의확률

서비스

품질

공감성과

확신성

3.1771
(0.54664)

3.0927
(0.56862)

3.2344
(0.53501)

3.2222
(0.53928)

1.187 0.315

반응성
3.0516

(0.56032)
2.9876

(0.55209)
3.1346

(0.56794)
3.3032

(1.07625)
2.889 0.036

신뢰성
3.1070

(0.54911)
3.1532

(0.46691)
3.1846

(0.60883)
3.4056

(1.18439)
2.360 0.072

유형성
3.3134

(0.48682)
3.2128

(0.56196)
3.2051

(0.59727)
3.2500

(0.61810)
0.570 0.635

1) n은 각 집단에서 표본의 수를 나타낸다.
2) 괄호 내의 숫자는 표준편차를 의미한다.

서비스 품질의 경우, 평균값이 반응성 요인에

서 업무 지역이 가장 높고 주거 지역에서 가장 낮

게 나타났으며, 신뢰성 요인도 다른 지역에 비해 

업무 지역에서 상대적으로 높게 나타나고 있는 

것을 알 수 있었다. 이중 반응성, 신뢰성 요인만

이 통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타

났다. 
부가적 품질 요인의 경우, 가격이 업무 지역에

서 가장 높고 주거 지역에서 가장 낮게 나타났다. 
이 중 가격 요인만이 통계적으로 유의한 차이가 

있는 것으로 나타났다.

Ⅳ. 결  론

외식산업은 인간의 기본적인 욕구를 충족시켜

주는 대표적인 서비스 산업으로 우리나라의 경우

<표 10> 점포 입지별 부가적 품질에 대한 분산분석 결과

집단

차원

상업 지역

(n=71)
주거 지역

(n=94)
다운타운

(n=78)
업무 지역

(n=72)
F값 유의확률

부가적 

품질 요인

음식의 품질
3.3216

(0.58711)
3.2890

(0.57847)
3.3803

(0.54713)
3.3958

(0.55273)
0.639 0.590

가격
2.7089

(0.73231)
2.6986

(0.70001)
2.8932

(0.75687)
2.9583

(0.73784)
2.509 0.059

위치
3.1211

(0.57815)
3.1489

(0.48277)
3.2667

(0.58967)
3.2139

(0.55088)
1.100 0.349

1) n은 각 집단에서 표본의 수를 나타낸다.
2) 괄호 내의 숫자는 표준편차를 의미한다.

사회 구조가 점차 개인 위주의 편리성 추구 방향

으로 변화되고 가처분 소득이 늘어가고 있으며, 
가계 구조의 변화 등은 앞으로 외식 시장에 직․

간접으로 영향을 미칠 것으로 보인다. 특히, 외식

산업은 소비자 개개인의 현상과 공복을 채우기 

위한 외식행위가 아니라 식당을 문화적 공간으로 

활용하고자 하는 개념의 변화에서 질적인 변화로

의 전환을 하고 있다.
이와 같이 이제는 외식산업이 고객 중심에서 고

객의 기대에 맞추어 고객에게 최선의 서비스를 제

공하는 기업만이 21세기 경쟁시대에서 기업을 경

영해 나아갈 수 있고, 매출의 향상과 경쟁사와의 

우위를 가늠하게 하며, 고객 감동을 기업 경영의 

목적으로 여기는 계기를 가져야 한다.
본 연구를 통해 나타난 결과들은 다음과 같다.
첫째, 서비스 품질 구성 요인보다 부가적 품질 
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구성 요인이 고객 만족에 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 부가적 품질 구성 요소 중 위치, 가격, 
음식의 품질이 의미 있는 영향을 보이고 있다. 

둘째, 역시 서비스 품질 구성 요인보다 부가적 

품질 구성 요인이 재방문 의도에 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 부가적 품질 구성 요소 중 가

격, 음식의 품질, 위치가 의미 있는 변수로 밝혀

졌다. 
셋째, 서비스 품질 요인, 부가적 품질 요인, 그

리고 만족 요인과 재방문 의도 요인에 대한 점포 

입지별 서비스 이용자간의 차이에 관한 부분은 

서비스 품질의 경우 반응성과 신뢰성만이 점포 

입지별 서비스 이용자간에 많은 차이를 보이고 

있는 것으로 나타났다. 또한, 부가적 품질 요인의 

경우 가격만이 점포 입지별 서비스 이용자간에 

많은 차이를 보이고 있는 것으로 나타났다. 그리

고 성과 요인인 고객 만족과 재방문 의도의 경우

는 유의한 차이를 보이지 않는 것으로 나타났다.
입지에 따른 서비스 품질 요인 중 주목해야 할 

것은 기존의 서비스 품질보다는 부가적 품질 요

인인 음식의 품질, 가격, 위치가 매우 중요하다는 

것을 알 수 있다. 고객 만족도 요인에서는 위치가 

가장 큰 영향을 주며, 가격, 음식의 품질 순으로 

영향을 주고 있음을 알 수 있고, 재방문 의도요인

에서는 가격이 가장 큰 영향을 주며, 음식의 품질

과 위치순으로 영향을 주고 있다.
또한, 점포 입지별 부가적 품질 요인 중 가격에 

대해 높게 나타난 업무 지역의 고객에게는 더 나

은 음식 품질이 이루어지도록 하여야 할 것이며, 
가격에 대해 낮게 나타난 주거 지역의 점포들은 

주부들을 대상으로 한 쿠폰제나 메뉴 할인을 통

한 가격 저항을 줄여야 할 것이라는 것을 알 수 

있다. 
음식의 품질, 가격, 위치 등과 같은 부가적 품

질 요인이 한식 프랜차이즈 레스토랑의 서비스 

품질 구성 요인으로 간주될 수 있음을 실증적으

로 보여주고 있다. 
따라서 고객이 원하는 바를 예측하고 부응하

여 인지된 서비스 품질에 대한 고객 만족을 높여 

줌으로써 외식기업의 고객에 대한 신뢰감 형성이 

매출 증대로 한식 프랜차이즈 레스토랑 경영 발

전에 이바지할 수 있을 것이다.
본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다.
첫째, 서비스 품질을 측정함에 있어서 고객의 

서비스 품질 인식 및 내부 고객의 서비스 품질도 

비교 분석할 수 있으나, 제반 제약 사정으로 고객

에 대해 실제 시행된 서비스의 품질을 측정함으

로써 이 연구의 한계가 있다.
둘째, 앞으로의 연구에서는 위에 제시된 품질 

측정 시 내부 고객의 내적인 서비스 품질 요인의 

동시 측정과 국내 브랜드와 국외 브랜드의 비교 

분석을 통해 한식 프랜차이즈 레스토랑 분야에 

대한 체계적이고 실증적인 연구가 이루어져 좀더 

구체적이고 세부적인 대안이 제시되어야 할 것이

다.
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