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Abstract 

The purpose of this study is to study academic tendency in the researches on the service quality of 
Korean restaurants by analyzing the studies related to the service quality of Korean restaurants. As a 
result of this study, the studies related to the service quality of Korean restaurants, included in 7 
academic journals selected, are totally 26 articles. Among them, there are 14 researches targeting 
medium-large size Korean restaurants with more than 100 seats. In the methodological aspect, the 
scales, which were used most frequently in measuring the service quality of Korean restaurants, were 
indicated to be SERVQUAL in Parasuraman et al.(1988), DINESERV in Stevens et al.(1995) and Brady 
& Cronin(2001)'s scale. Also, as a result of examining the tendency of researches related to the service 
quality in Korean restaurants in the contextual aspect, the interaction quality between employees and 
customers out of customers' perceived service quality was surveyed to have greater influence upon 
customers' behavioral reaction than the physical quality or technical quality. Consequently, in order to 
conduct an institutional research through examining the service quality in Korean restaurants, under-
standing the customers' perceived service quality needs to be implemented preferentially with a system-
atically verified scale. Moreover, such researches on the service quality of Korean restaurants appear 
to focus on specific subjects. Thus, in order to escape from this tendency, it is necessary to explore 
creative research subjects and design diversely and scientifically analytical methods.
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Ⅰ. 서 론

음식 문화의 수출 및 발전은 외화 획득, 고용

창출, 연관 산업의 발전 등을 도모할 수 있는 높

은 부가가치를 지닌 경제 영역으로써(이규진 등

2007), 세계 각국은 정부의 주도로 자국 음식의

세계화를 위한 국가적인 전략을 수립․실천하고

있으며, 이러한 시점에서 고유한 전통음식을 개
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발하고 경제적 성과를 증대함을 물론 국가 이미

지를 제고하는 것은 매우 중요한 국가적 과제라

고 판단된다(김재수 2005).
그러나 한국음식은 오랜 전통과 역사를 가지고

있으며, 균형적인 영양성분을 포함하고 있는 우

수한 식품임에도 불구하고 세계 시장에서 여전히

아시아 음식의 주류에 포함되지 못하는 등 한국

음식에 대한 국내ㆍ외적인 관심은 그동안 매우 미

흡한 실정이었다고 할 수 있겠다(이규진 등 2007). 
하지만 최근에는 식품을 하나의 문화적인 자산으

로 인식하며 새로운 음식문화로써 음식에 대한

선호 패턴이 과거의 패스트푸드(fast food)에서 슬

로우푸드(slow food)로 전환되고 유기농, 건강식, 
자연식등이인기를끌게 되면서, 이러한 세계적인

흐름이 한국음식을 국제화하기에 매우 좋은 여건

으로 자리매김하고 있다(이경란 등 2008). 이러한

추세에 부응하기 위해 정부는 2009년 4월 한식을

세계 5대 음식을 육성하기 위한「한식 세계화 추

진 전략(안)」을 통해 2017년까지 해외 한식당 4
만개와 세계적인 한식 브랜드 100개를 육성하기

위한 대규모 프로젝트를 발표하면서 국가적인 차

원에서 육성 정책을 수행하고 있는 상황이다(농
수산물유통공사 2009). 

이러한 시점에서 국내 한식당 업계에 대한 통

계청(2008)의 자료에 의하면 국내 일반 음식점

중 한식당이 차지하는 비율은 89.5%로 매우 높은

점유율을 차지하고 있지만(김선정 등 2008), 이러

한 높은 비중에 비하여 전반적인 경영 수준에 있

어서는 타 업종에 비해 매우 영세한 실정이다. 이
러한 결과는 그동안 한국음식이 자국민의 음식이

라는 장점을 통해서 꾸준히 많은 고객을 유치하

고 있었음에도 불구하고, 체계적인 고객 관리 및

차별화된 내부 시설, 전문화된 인력 확보 등 경영

의 전반적인 측면에서 체계화가 미흡하였기 때문

이며(김순진 등 2004), 따라서 국내 한식당의 서

비스 품질의 향상 및 차별화를 통한 경쟁 우위 확

보를 위해서는 체계적인 도구를 이용하여 한식당

의 객관적인 서비스 품질에 대한 평가가 선행될

필요가 있을 것으로 판단하였다. 
이러한 필요성에 기인하여 2000년 이후 한식

당의 서비스 품질에 관한 연구들이 이뤄지고 있

기는 하지만 아직까지 국내 한식당의 서비스 품

질과 관련된 연구 논문은 많지 않으며, 보다 다

양한 차원에서 학문적 구조를 분석하려는 시도

가 부족한 실정이라고 할 수 있다. 또한, 한식당

을 대상으로 한 연구의 동향 및 분석에 관한 연

구는 거의 전무하며, 이의 연구 동향을 분석하는

것은 지난 연구 문헌들의 흐름과 동향을 고찰함

으로써 과거와 현재의 이론적인 발전이나 미래

의 추세를 예측할 수 있을 뿐만 아니라 주제 및

연구방법 등의 특징을 파악함으로써 향후 연구

의 체계화 및 기여 측면에서도 유익할 것으로 판

단된다. 더불어 각 분야가 균형이 있고 체계적으

로 발전되기 위해서는 연구 활동도 중요하지만

결과물에 대한 동향을 파악하는 것도 역시 필수

적인 단계라고 여겨지므로 주요 학술지 분석을

통해 한식당의 서비스 품질을 고찰하는 것은 글

로벌화 시대에 한국음식 세계화를 위한 전략 수

립에 필수적인 일로 사료되며 이는 국내 한식당

서비스 품질 연구가 더욱 발전하기 위해 발돋움

하는 현 시점에서 매우 시기 적절한 연구 과정이

라고 여겨진다.
따라서 본 연구에서는 최근 급성장하고 있는

한식당의 서비스 품질 논문을 중심으로 학문적

지적 구조를 파악하고 점검하며, 이를 바탕으로

국내 식품, 조리, 외식, 관광 관련 대표 학술지에

게재된 한식당의 서비스 품질 관련 논문 분석을

통해서 한식당 서비스 품질 연구의 학문적 경향

을 분석하였다. 세부적으로는 첫째, 한식당의 서

비스 품질 측정에 사용된 척도의 유형을 비교․

고찰하고, 둘째, 국외의 대표 학술지에 게재된 호

텔․레스토랑서비스 품질을 측정한 연구 결과와

비교하여 이를 통해 나타난 특성을살펴봄으로써

최근 한식당 서비스 품질 연구의 흐름과 특징, 그
리고 시사점 등의 파악을 통해 한국음식 세계화

연구를 위한 기초 자료를 제공하고자 하였다.
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Ⅱ. 연구 방법

1. 자료 수집(분석 대상 논문의 선정)

한식당 서비스 품질(이하에 언급된 서비스 품

질은 한식당의 메뉴 품질과 선택 속성을 포함한

개념임) 연구의 학문적 구조를 파악하기 위한 본

연구의 분석 대상은 국내 학술지에 게재된 한식

당 서비스 품질 관련 논문을 기준으로 하였다. 그
이유는 기초 과학을 비롯한 사회 과학 학문에서

도 학문적 발전 과정에 있어서 학술지가 매우 중

요한 역할을 수행하고 있으며, 어떤 학문 분야의

연구 경향을 분석할 때 분석 과정에서 객관성과

일관성을 유지할 수 있는 가장 일반적인 방법은

일정 기간 전문 학술 단체에서 정기적으로 발행

하는 관련 분야의 학술지를 분석하는 것이기 때

문이다. 이에 본 연구에서 다루고 있는 한식당의

서비스 품질과 관련된 연구 주제는 식품학, 조리

학, 외식경영학, 관광학 등의 분야에서 관련된 연

구가 이루어지고 있는 실정이므로, 분석할 논문

이 게재된 국내 학술지로 전국 규모의 식품, 조
리, 외식, 관광 관련 전문 학술지 중 한국학술진

흥재단에 등재된 7개의 학술지를〈Table 1〉과 같
이 선정하였다. 따라서 지역학회에서 발간되는

학술지나 대학 연구소에서 발행하는 논문, 그리

고 석․박사 학위논문도 분석 대상에서 제외시켰

다. 또한 이러한 선정 기준에 따라 각종 학술 대

회에서 발표된 논문이나 정기적으로 발간되는 학

술지가 아닌, 학회에서 특별호와 같이 간헐적으

로 발행되는 논문들도 본 연구에서 제외시켰다. 

<Table 1> List of domestic academic journals in the analytical subjects

Publishing institution of domestic academic journals Frequency of publication

동아시아식생활학회 The East Asian Society of Dietary Life Bimonthly

한국관광학회 The Tourism Sciences Society of Korea Bimonthly

한국식생활문화학회 The Korean Society of Food Culture Bimonthly

한국식품조리과학회 The Korean Society of Food and Cookery Science Bimonthly

한국외식경영학회 The Foodservice Management Society of Korea Quarterly

한국조리학회 The Culinary Society of Korean Academy Quarterly

한국호텔외식경영학회 Korean Academic Society of Hospitality Adminstration Bimonthly

해당 학술지에 게재된 모든 논문에서 본 연구에

서 분석 대상으로 사용할 한식당 서비스 품질과

관련된 논문을 선정하기 위해 직접 해당 학회의

인터넷 사이트를 검색하여 한식당, 서비스 품질, 
한국음식 전문점, 한식당 서비스 등의 키워드로

논문의 제목과 초록(키워드 포함)을 검색하여 분

석 대상 논문을 선별하였다. 

2. 자료 분석

국내 한식당 서비스 품질 연구 분야의 동향을

살펴보기 위해 먼저 분석 대상 학술지의 2000～
2008년에 게재된 총 논문수를 측정한 후 그 중

한식당 서비스 품질 관련 논문 수를 조사하였으

며, 해당 기간 동안의 연도별빈도를 고찰하였다. 
더불어 선별된 한식당 서비스 품질 관련 논문을

응답 대상(내ㆍ외국인)과 한식당의 종류를 기준

으로 구분하였으며, 한식당의 서비스 품질을 측정

하기 위해 사용된척도의 유형을 조사하고레스토

랑서비스 품질과 관련된 국외 SSCI급 학술지 중

International Journal of Hospitality Management를 
선정하여 레스토랑 서비스 품질 측정에 사용된

척도를 조사하고 연구 결과를 비교하였다.

Ⅲ. 분석 결과

1. 연구 대상 분석

분석 대상 학술지에 게재된 2000～2008년 한

식당 서비스 품질 관련 논문을 학술지별로 살펴

보면〈Table 2〉와 같다. 2000～2008년에 발행된
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<Table 2> Present status of reported studies on the service quality(including quality of menu, concept of 
selection attribute) of Korean restaurants by academic journal in the analytical subjects

Publishing institution 
of academic journals

Total number of studies 
from 2000 to 2008 (N)

Number of studies on 
researches related to 

Korean food (%)

Number of studies related 
to service quality in 

Korean restaurants (%)

The East Asian Society 
of Dietary Life 

670 16(0.02) 2(0.002)

The Tourism Sciences Society 
of Korea

618  5(0.008) 1(0.001)

The Korean Society 
of Food Culture

651 29(0.04) 7(0.01 )

The Korean Society 
of Food and Cookery Science

850 19(0.02) 3(0.003)

The Foodservice Management Society 
of Korea

357 18(0.05) 6(0.02 )

The Culinary Society 
of Korean Academy

521 22(0.04) 5(0.009)

Korean Academic Society 
of Hospitality Adminstration

495  5(0.01) 2(0.004)

총논문 수 대비 한식당 서비스 품질과 관련된 논

문이 가장 많이 게재된 학술지는 학술지의 편집

지침과 성격에 따라 약간의 비율 차이를 보이고

있었지만, 한국외식경영학회(357편 중 6편)와 한

국식생활문화학회(651편 중 7편)로 나타났다. 분

<Table 3> Frequency by year in the studies on the service quality in Korean restaurants by academic 
journal in the analytical subjects (2000～2008)

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 Total

The East Asian Society 
of Dietary Life 

0 0 0 0 0 0 1 1 0  2

The Tourism Sciences Society 
of Korea

0 0 0 0 0 0 1 0 0  1

The Korean Society 
of Food Culture

0 0 0 0 0 3 1 1 2  7

The Korean Society 
of Food and Cookery Science

0 0 0 0 0 0 1 1 1  3

The Foodservice Management Society 
of Korea

0 1 2 0 2 1 0 0 0  6

The Culinary Society 
of Korean Academy

0 0 1 0 3 0 0 0 1  5

Korean Academic Society 
of Hospitality Adminstration

0 0 0 0 0 0 1 1 0  2

Total 0 1 3 0 5 4 5 4 4 26

석 대상 학술지에서 한식당 서비스 품질과 관련

된 논문으로 선정된 총 26편의 연도별빈도를 조

사한 결과는〈Table 3〉과같다. 분석 결과 2000년
대 초반에 분석 대상 7개의 학술지에서 1～2편에

불과하던 한식당 서비스 품질과 관련된 논문은
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<Table 4> Type of research subjects in the studies on the service quality in Korean restaurants reported 
in academic journal as analytical subjects

No. Research subjects
Sample subjects

Total
Domestic people Foreigners

1
Specialized Korean restaurants 
in metropolitan area

Park YR (2001)
Park DS & Kim YH (2002)
Kim et al. (2004)
Kim et al. (2004)
Jung YJ & Choi DJ (2004)
Kim MH (2005)

Seo KH & Shin MJ (2006)
Lee MA & Kim SA (2006) 
Won et al. (2006)
Jeon et al. (2007)

10

2
Specialized Korean restaurants 
except metropolitan area

Lee et al (2005)
Sung TJ & Lee SA (2004)
Chun BG & Choi SK (2002)
Min KH (2007)

 4

3
Korean restaurants in 
deluxe hotels

Lee HJ (2004)
Min KH (2008)

Lee et al. (2005)  3

4
General restaurants
(selling Korean food)

Han KS (2002)
Cho YB & Park JH (2005)
Lee et al. (2006)
Kim et al. (2006) 
Kang JH & Ko BS (2007a)
Kang JH & Ko BS (2007b)
Kang JH & Ko BS (2008)
Cho et al. (2008)

Lee SJ & Chae IS (2008)  9

2004년 이후부터 뚜렷한 증가세를 보이는 것으

로 나타났다.
또한, 한식당 서비스 품질과 관련된 연구의 연

구 대상 유형은〈Table 4〉와같았는데, 수도권지

역의 100석 이상 중․대형 규모의 전문 한식당을

대상으로 한 연구는총 10편으로 이 중 내국인을

대상으로 한 연구는 6편, 외국인 대상 연구는 4편
이었으며, 수도권 이외 지역의 100석 이상 중․

대형 규모 한식당을 대상으로 한 연구는 내국인

을 대상으로 한 연구만 4편이었다. 또한, 특급 호

텔 한식당을 대상으로 한 연구는 내국인 대상 2
편, 외국인 대상 1편이었으며, 다양한 종류의 한

식을 판매하는 일반 소규모 한식당을 대상으로

한 연구로 내국인 대상은 8편, 외국인 대상은 1편
인 것으로 조사되었다.

2. 서비스 품질 측정 척도 분석

국내 분석 대상 학술지에 게재된 논문으로 한

식당 서비스 품질을 측정하기 위해 사용된 척도

유형은〈Table 5〉와 같다. 한식당 서비스 품질을

고찰하기 위해 게재된총 15편의 논문 중에서 가

장 높은 빈도를 기록한 측정 척도는 Parasuraman 
et al.(1988)의 SERVQUAL로 총 3편이 사용하였

는데, 그 중에서도 Parasuraman et al.(1988)이 제

안한 5개 요인(유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공
감성)의 22개 차원으로 측정한 연구는 김순진 등

(2004)의 연구가 유일하였으며, 박유라(2001), 민
계홍(2008) 등의 연구에서는 SERVQUAL을 기초

로 하여 각각 5개 요인과 3개 요인으로변형하여

한식당의 서비스 품질을 측정하였다. 그 다음으

로는 SERVQUAL을 기본으로 하여레스토랑에 적

합하도록설계된 Stevens et al.(1995)의 DINESERV
로 총 2편이었으며, 김태희 등(2004)은 Stevens et 
al.(1995)이 제안한 5개 요인(유형성, 신뢰성, 반
응성, 확신성, 공감성)의 29개 차원을 그대로 차

용하여 측정하였지만, 전인순 등(2007)은 이 중
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<Table 5> Type of scales used in measuring the service quality in Korean restaurants in academic 
journals as domestic analytical subjects

No
Scale of 

measurement
Author

No. of items
(adopted items)

Factors(items) Total

1
Parasuraman et al.
(1988)
SERVQUAL

Park YR 
(2001)

34
Human service(10), atmosphere(9), priceㆍreliability(6), 
additional service(4), conditions of location(5)

3
Kim et al.
(2004)

22
(21)

Tangibility(4), reliability(4), responsiveness(4), assurance 
(4), empathy(5)

Min KH 
(2008)

24
(18)

Human service(5), physical evidence service(7), menu 
service(6)

2
Stevens et al.
(1995)
DINESERV

Kim et al.
(2004)

27
Tangibility(9), reliability(4), responsiveness(4), assurance 
(6), empathy(4)

2
Jeon et al.
(2007)

24
(18)

Tangibility(5), reliability(6), responsiveness(3), assurance 
(4)

3
Brady & Cronin 
(2001) 

Chun BG & 
Choi SK (2002)

20
Human service(7), cleannessㆍfunction(6), food quality 
(4), atmosphere(3)

1

4
Baker et al.
(1994)

Lee et al.
(2005)

 7 Employee quality(4), menu quality(3) 1

5
Cronin & Taylor 
(1992)

Lee et al.
(2006)

24
Information(5), service․sanitation(5), convenience(5), 
conditions of location(5), responsiveness(4)

1

6
Others
(No mention 
of a scale)

Park DS & 
Kim YH (2002)

44
Product(9), physical evidence(6), participant(7), promotion 
(4), price(3), place(7), process(7)

7

Sung TJ &
Lee SA (2004)

19 Service(8), food quality(4), design(3), atmosphere(4)

Cho YB &
Park JH (2005)

27 No result of the factor analysis

Seo KH &
Shin MJ (2006)

20
(19)

Food quality(9), sanitation(4), interior environment(3), 
service(3)

Kim et al.
(2006)

25
Employee(5), food(5), sanitation(5), physical evidence 
(5), convenience(5)

Lee MA &
Kim SA (2006)

29
(28)

Sanitation(5), food(8), atmosphere(9), service(6)

Won et al.
(2006)

11 No result of the factor analysis

공감성을 삭제한 4개 요인(24개 차원)으로 측정

하였다. 그 외 한식당 서비스 품질 측정에 사용된

척도로 전병길과 최수근(2002)은 Brady & Cronin 
(2001)의 연구를 바탕으로 4개 요인(인적 서비스, 
기능적 서비스, 식품 품질, 대기 환경)의 20개 차

원으로 측정하였으며, 이금례 등(2005)은 Baker 
et al.(1994) 등의 연구를 바탕으로 2개 요인(인적

품질, 메뉴 품질의 7개 차원으로 측정하였고, 이
봉구 등(2006)은 Cronin & Taylor(1992)의 연구

를 바탕으로 5개 요인(정보, 서비스, 편의성, 입지

성, 반응성)의 24개 차원을 사용하여 연구하였다. 
기타에 언급된 7편의 연구에서는 명확하게 서비

스 품질의 측정 척도를 언급하지 않고 다양한 선

행 연구를 통해 도출된 척도를 혼합하여 한식당

의 서비스 품질을 측정한 것으로 나타났다.
한식당의 서비스 품질을 측정하기 위해 사용된

측정 척도의 유형을 조사하고 비교하기 위해 환

대산업과 관련된 SSCI급 학술지 중 International 
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Journal of Hospitality Management를 선정하였으

며, 해당 학술지에 게재된 호텔ㆍ레스토랑의 서

비스 품질 측정에 사용된 척도를 조사한 결과는

〈Table 6〉과 같다. 
조사결과, 1990년이후서비스품질과관련되어

게재된 총 13편의 논문 중 7편이 Parasuraman et 
al.(1988)의 SERVQUAL을사용하였는데, Armstrong 

<Table 6> Type of scales used in measuring the service quality of hotels & restaurants in academic 
journals as foreign analytical subjects*

No
Scale of 

measurement
Author

No. of items
(adopted items)

Factors(items) Total

1
Parasuraman et al.
(1985; 1988; 1994)
SERVQUAL

Wilkins et al.
(2007)

63
(30)

Stylish comfort(5), quality staff(5), personalization(4), 
room quality(4), speedy service(4), added extras(4), 
quality food and beverage(4)

6

Akbaba
(2006)

29
(25)

Tangibles(6), adequacy in service quality supply(7), 
understanding/caring(5), assurance(4), convenience(3)

Ekinci et al.
(2003)

15
(13)

Intangibles(8), tangibles(5)

Oh
(1999)

 8

Guestroom cleanliness, check-in speed, knowledgeable 
employees, cleanliness of lobby areas, guestroom quietness, 
security and safety, employee friendliness, guestroom 
items in working order

Armstrong et al.
(1997)

22
Tangibles(4), reliability(5), responsiveness(4), assurance 
(4), empathy(5)

Callan
(1990)

25
Reliability(5), responsiveness(4), competence(4), access(4), 
courtesy(5)

2
Stevens et al.
(1995)
DINESERV

Kim et al.
(2009)

18
Food quality(4), service quality(5), price value(4), atmosphere 
(3), convenience(2)

2
Ladhari et al.
(2008)

29
Tangibles(10), reliability(5), responsiveness(3), assurance 
(6), empathy(5)

3
Brady & Cronin
(2001)

Chow et al.
(2007)

 6
Interaction quality(2), physical quality(2), technical 
quality(2)

2
McCain et al.
(2005)

16 Functional quality(5), technical quality(11)

4 Others

Liu & Jang
(2009)

 7

Employees are friendly and helpful, employees are 
attentive, employees have knowledge of the menu, 
service is prompt, service is dependable and consist, 
employees serve food exactly as ordered, employees 
provided an accurate guest check 2

Kim & Moon
(2009)

 3

The overall quality of this restaurant is poor-excellent 
this restaurant is much worse than I expected-much 
better than I expected this restaurant is much not at 
all what it should be just what it should be

*International Journal of Hospitality Management

et al.(1997)의 연구에서는 SERVQUAL의 5개 요

인(유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성)의 22
개 차원을 그대로 차용하여 측정하였고, Wilkins et 
al.(2007)은 Parasuraman et al.(1994)의 SERVQUAL
에 Cronin & Taylor(1994)와 Teas(1994)의 연구에

서 사용된 척도를 보완하여 7개 요인(편리성, 인
적 서비스, 개인화, 룸서비스, 신속한 서비스, 부
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가 서비스, 식음료 품질)의 30개 차원으로 서비스

품질을 고찰하였다. Callan(1999)과 Akbaba(2006)
은 Parasuraman et al.(1988)의 연구를 종합하여 5
개 요인(25개 차원)으로 측정하였고, Ekinci et al. 
(2003)의 연구에서는 Cronin & Taylor(1992)와
Spreng & Mackoy(1996)에서 사용된척도를 보완

하여 2개 요인(유형성, 무형성)의 13개 차원으로

구성된 수정된 SERVQUAL을 적용하였으며, Oh 
(1999)의 연구에서도 Parasuraman et al.(1994)의
SERVQUAL에 Hartline & Ferrell(1996)과 Knuston 
(1988)의 연구에서 사용된 척도를 보완하여 8개
차원으로 서비스 품질을 측정하였다.

그 다음으로 Stevens et al.(1995)의 DINESERV
를사용하여이뤄진연구는총 2편이었는데, Ladhari 
et al.(2008)의 연구에서는 5개 요인(유형성, 신뢰
성, 반응성, 확신성, 공감성)의 DINESERV 원형

그대로 29개 차원으로레스토랑서비스 품질을 측

정하였으며, 가장 최근의 연구로 Kim et al.(2009)
은 DINESERV를 기본으로 Shoemaker's(1998), 
Kivela et al.(1999), Yuksel & Yuksel(2002)의 연

구에서 사용된 척도를 보완하여 5개 요인(식품

품질, 인적 서비스, 가격 가치, 물리적 환경, 편의

성)의 18개 차원으로 측정하였다. 또한 Brady & 
Cronin(2001)의 연구에서 사용된 척도로 이뤄진

연구도 2편이 있었는데, Chow et al.(2007)은 3개
요인(상호작용 품질, 물리적 품질, 제도적 품질)의
6개 차원으로 측정하였으며, McCain et al.(2005)
은 Brady & Cronin(2001)의 척도에 Murgulets et 
al.(2002)의 연구를 보완하여 2개 요인(기능적 품

질, 제도적 품질)의 16개 차원으로 측정하였다. 그 
외 서비스 품질과 관련된 연구로 Liu & Jang(2009)
은 Service-related attribute 측정을 위해 Kivela et 
al.(1999)과 Andaleeb & Conway(2006)의 연구를

보완하여 7개 차원으로 측정하였으며, Kim & 
Moon(2009)은 Wakefield & Blodgett(1996)의 연

구를 인용하면서 3개 차원으로 인지된 서비스 품

질을 측정하였다.
이러한 결과를 통해 국내 연구에서와같이 국외

연구에서도서비스품질의측정을위해 Parasuraman 
et al.(1985; 1988; 1994)의 SERVQUAL을 사용하

여 이뤄진 연구가 다수를 차지하였으나, 2005년
이후 비교적 최근의 연구들의 경우에는 서비스

품질의 측정을 위해 SERVQUAL에만 국한하여

사용하지 않고 다양한 선행 연구를 통해 레스토

랑의 특징적인 성향이 반영된 변형-척도를 이용

하여 연구가 이뤄지고 있는 것으로 나타났다.

3. 서비스 품질 관련 연구 결과 분석을 통한

연구 동향 고찰

국내 분석 대상 학술지의 한식당 서비스 품질

관련되어 이뤄진 대부분의 연구들이 한식당 방문

객의 인지된 서비스 품질이 만족도 및 재방문 의

도 등 해당 레스토랑에 대한 고객의 반응에 미치

는 영향에 대해 고찰하였는데, 내국인을 대상으

로 한 연구 중 박유라(2001)는 서울 지역 중저가

한식당을 대상으로 한식당의 서비스 품질이 만족

도에 미치는 영향을 고찰한 결과, 종사원에 의한

서비스가 만족도 형성에 가장 크게 기여한다고

하였으며, 한경수(2002)는 수도권지역 한식 프랜

차이즈 음식점의 서비스 속성 중 영양적 균형과

가격이 만족에 가장큰영향을 준다고 하였다. 또
한, 전병길과 최수근(2002)의 연구에서는 경주 지

역 한식당의 서비스 품질 중 상품성이 만족도와

재방문 의도에 가장 큰 영향을 준다고 하였으며, 
김순진 등(2004)은 서울 지역 100석 이상 전문 한

식당 방문 고객의 서비스 품질을 측정한 결과 유

형성, 반응성, 확신성이 고객 만족도에 유의한 영

향을 주었으며 이 중 고객을돕고 신속한 서비스

를 제공하려는 의지와 관련된 반응성이 가장 큰

영향력을 지닌다고 하였다. 김태희 등(2004)도 수

도권 지역 한식당 고객의 인지된 서비스 품질 중

유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성 등이 모

두고객 만족도에 유의한 영향을 주었지만, 그 중

고객에 대한 세심한 배려 및 관심과 관련된 공감

성과 직원의 지식과 친절을 전달할 수 있는 확신

성이 고객 만족도에 가장 큰영향을 준다고 하였
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고, 성태종과 이순애(2004)는 경주 지역 한식당의

서비스 품질 중 서비스성과 상품성이 만족도에

가장 큰 영향력을 가진다고 하였다. 정영주와 최

덕주(2004)의 연구에서는 서울 지역 한식 레스토

랑을 대상으로 음식의 본질성, 고객 이해 등의 요

인이레스토랑 선택에 가장큰 영향을 주는 요인

이라고 하였으며, 김명희(2005)는 서울 지역 한식

레스토랑을 대상으로 한식 메뉴의 품질 속성 중

영양 요인이 고객 만족도에 가장큰영향을 주고, 
이금례등(2005)은 경북지역 한식당의 인지된 서

비스 품질 중 종사원 품질과 식음료 품질이 재방

문에 유의한 영향을 주었지만, 식음료 품질이 더

큰 영향력을 지닌다고 하였다. 이봉구 등(2006)도 
한식당 고객의 인지된 서비스 품질 중 정보 획득, 
서비스 및 청결, 신속한 종업원 응대가 만족도에

유의한 영향을 주었지만, 신속한 종업원 응대가

가장 큰 영향을 주었으며, 민계홍(2007)은 전주

지역 한식당을 대상으로 서비스 품질 중 접근성, 
유형성이 만족도에 유의한 영향을 준다고 하였다. 
특급 호텔 한식당 방문 고객을 대상으로 한 민계

홍(2008)의 연구에서도 인적 서비스와 메뉴 서비

스가 만족도에 유의한 영향을 주었는데, 재방문

에 영향을 주는 요소로는 메뉴 서비스라고 하였

으며, 조성호 등(2008)은 경기북부 지역 일반 한

식당의 서비스 선택속성 중메뉴, 서비스, 편리성

이 고객 만족도에 가장큰영향을 준다고 하였다. 
그 외 일반적인 특성에 따른차이에 관한 연구

로 박대섭과 김영환(2002), 이현주(2004), 조용범

과 박종훈(2005), 김태형(2006) 등의 연구에서는

응답자의 일반적인 특성에 따라 인지된 서비스

품질의 유형과 메뉴 선택 행동에는 상이한 차이

를 고찰하였으며, 강종헌과 고범석(2007a; 2007b; 
2008)은남해안 지역 관광지 한식당의 서비스 품

질, 만족도, 충성도와의 인과관계를 검증하였다. 
외국인을 대상으로 서비스 품질과 고객 반응

과의 인과관계를 고찰한 연구로 서경화와신민자

(2006)는 일본 및 중국 유학생이 인지하는 한식

당 서비스 품질 중 음식 품질이 만족도에 가장큰

영향을 주었으며, 전인순 등(2007)은 수도권지역

관광전문 한식당을 방문한 외국인을 대상으로 한

연구에서 인지된 서비스 품질 중 유형성, 신뢰성, 
친절성, 확신성 등의 요인이 고객 만족도에 유의

한 영향을 주었는데, 특히 확신성과 신뢰성이 가

장 높은 영향력을 지닌다고 하였다. 그 외 일반적

인 특성에 따른 차이 연구로 경주ㆍ부산 지역의

특급 호텔 한식당을 방문한 일본인 관광객을 대

상으로 한 이연정 등(2005), 중국인 관광객을 대

상으로 한 원대영 등(2006), 미국ㆍ일본ㆍ중국인

관광객을 대상으로 한 이민아와 김선아(2006), 재
미 한식당의 외국인 고객을 대상으로 한 이소정

과 채인숙(2008) 등의 연구에서 응답자의 일반적

인 특성에 따라 한식당의 서비스 품질에 대한 차

이를 고찰하였다. 
이와같이 국내 분석 대상 학술지에 게재된 한

식당 서비스 품질 관련 연구 중총 15편이 한식당

방문객의 인지된 서비스 품질과 만족도 및 재방

문 의도 등 해당 레스토랑에 대한 고객의 반응에

대한 인과관계를 고찰하였으며, 일반적인 특성에

따른 차이와 관련된 연구는 7편, 기타의 연구가

3편 인 것으로 조사되었다.
국외 분석 대상 학술지(International Journal of 

Hospitality Management)의 호텔ㆍ레스토랑 서비

스 품질 관련 논문의 연구를 고찰한 결과, 대부분

의 연구들이 호텔ㆍ레스토랑 고객의 인지된 서비

스 품질과 만족도 및 재방문 의도와의 인과관계

를 고찰한 연구로, Oh(1999)는 미국 북동부의 특

급 호텔 방문객으로 대상으로 측정한 결과, 방문

객의 인지된 서비스 품질은 고객 만족도 및 고객

가치에 유의한 영향을 준다고 하였으며, Ekinci et 
al.(2003)은 그리스 크레타섬의 숙박시설을 방문

한 방문객의 인지된 서비스 품질 중 무형적인 서

비스 품질이 유형적인 요소보다 만족도에 더 크

게 기여한다고 하였다. 또한, 미국 라스베이거스

의 카지노 호텔을 대상으로 한 McCain et al. 
(2005)의 연구에서는 고객과 직원의 상호작용을

의미하는 기능적 품질이 제도적 품질보다 고객충
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성도와 더욱밀접한 관련이 있다고 하였고, Chow 
et al.(2007)은 중국광저우의 풀-서비스 레스토랑

고객을 대상으로 한 연구에서 인지된 서비스 품

질 중 상호작용 품질과 물리적 품질이 고객 만족

도 및 재방문 빈도에 긍정적인 영향을 준다고 하

였다. Kim et al.(2009)의 연구에서도 미국 내 대

학에 존재하는 대학 레스토랑 시설의 인지된 서

비스 품질 중 식품 품질, 환경, 서비스 품질, 편의

성, 가격과 가치 등의 요인이 고객 만족도와 재방

문 의도에 유의한 영향을 준다고 하였으며, Liu 
& Jang(2009)도 미국 내 중국레스토랑의 서비스

품질 중에서 음식의 맛, 서비스 신뢰성과 환경적

<Table 7> Type of elements related to the service quality that has influence upon customer reaction 
(customer satisfaction, value, revisit intention) reported in academic journals as the analytical subjects at 
home and abroad

No
Research 
subjects

Author 
Physical 
quality

Interaction 
quality

Technical 
quality

Others

1

Studies 
related to 
domestic 
Korean 

restaurants

Park YR(2001) Human service

2 Han KS(2002) Nutrition Price

3 Chun BG & Choi SK(2002) Food quality

4 Kim et al.(2004) Tangibility Responsiveness, assurance

5 Kim et al.(2004) Tangibility
Reliability, responsiveness, 
assurance, empathy

6 Sung TJ & Lee SA(2004) Service Food quality

7 Jung YJ & Choi DJ(2004) Empathy Food quality

8 Kim MH(2005) Nutrition

9 Lee GR et al.(2005) Employee quality Menu quality

10 Seo KH & Shin MJ(2006) Food quality

11 Lee et al.(2006) Sanitation Responsiveness Information

12 Jeon et al.(2007) Tangibility
Reliability, responsiveness, 
assurance

13 Min KH(2007)
Tangibility conditions 
of location

14 Min KH(2008) Human service Menu service

15 Cho et al.(2008) Convenience Human service Menu service

16 Studies 
related to 

foreign 
hotels and 
restaurants

Ekinci et al.(2003) Intangibility

17 McCain et al.(2005) Interaction quality

18 Chow et al.(2007) Physical quality Interaction quality

19 Kim et al.(2009) Convenience Service quality Food quality Price value

20 Liu & Jang(2009) Sanitation Reliability Food taste

청결성이 고객 만족도 및 행동 의도에 유의한 영

향을 주는 요소라고 하였다. 한편, 서비스 품질과

행동 의도와의 직접적인 인과관계를 고찰한 연구

는 아니지만 Ladhari et al.(2008)의 연구에서는

미국 내 다이닝 레스토랑을 대상으로 인지된 서

비스 품질과 만족도에 미치는 영향을 고찰한 결

과, 서비스 품질과 만족도의 인과관계는 감정의

조절효과에서 기인된다고 하였고, Kim & Moon 
(2009)은 캐나다테마 레스토랑의 물리적 환경이

긍정적인 서비스 품질을 초래하며, 이는 결과적

으로 만족도와 재방문 의도에 유의한 영향을 준

다고 하였다. 
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그 외 연구로 홍콩 내 특급 호텔 방문객을 대

상으로 한 Callan(1990), 호주 론서스톤의 다이닝

레스토랑을 대상으로 한 Armstrong et al.(1997), 
터키 비즈니스 호텔을 대상으로 한 Akbaba(2006)
의 연구에서는 서비스 품질의 인지도와 기대도에

대한 IPA를 통해 응답자의 기대와 만족의 차이점

을 고찰하면서 호텔과레스토랑의 서비스 품질에

대한 시사점을 제공하였으며, Wilkins et al.(2007)
은 호주 퀸즈랜드 내 특급 호텔의 서비스 품질을

측정하여 물리적 제품, 서비스 경험, 메뉴 품질

의 3가지 차원으로 요인화하였다.
이와 같이 International Journal of Hospitality 

Management에 게재된 호텔ㆍ레스토랑서비스 품

질 관련 연구 중 총 6편이 방문객의 인지된 서비

스 품질과 만족도 및 재방문 의도 등 해당 기업에

대한 고객의 반응에 대한 인과관계를 고찰하였으

며, IPA 관련 연구가 3편, 기타의 연구가 3편인

것으로 조사되었다.
또한 분석 대상 학술지에 게재된 고객 행동(고

객 만족도, 가치, 재방문 의도)에 영향을 주는 서

비스 품질 요인을 나열한 결과는〈Table 7〉과 같
다. Brady & Cronin(2001)의 서비스 품질을 근거

로 하여 국내 한식당의 서비스 품질을 측정한 연

구들을 물리적 품질(physical quality), 상호작용 품

질(interaction quality), 전문적 품질(technical qual-
ity)로 구분하였으며, 고객 만족도나 재방문 의도

에 가장 긍정적인 영향을 미치는 한식당의 서비

스 품질로 국내 연구들은 직원과 고객 간의 상호

작용 품질, 전반적인 메뉴의 품질을 포함하고 있

는 전문적 품질, 유형성을 포함한 물리적 환경 등

의 순으로 영향을 미친다는 결과를 도출하였고, 
국외 호텔ㆍ레스토랑을 대상으로 한 연구들에서

도 상호작용 품질이 고객 반응을 좌우하는 가장

중요한 요소로 언급하고 있었다.

Ⅳ. 결론 및 제언

본 연구에서는 2000～2008년 국내 주요 학술

지에 게재된 한식당 서비스 품질 관련 연구 논문

을 분석하였으며, 국외 학술지에 게재된 호텔․

레스토랑 서비스 품질을 측정한 연구 결과와 비

교하고 이를 통해 나타난 특성을 살펴봄으로써

최근 한식당 서비스 품질 연구의 흐름과 특징을

파악하고자 하였다. 
결론은 다음과 같다. 
첫째, 전국 규모의 식품, 조리, 외식, 관광관련

전문 학술지 중 선정된 7개의 등재 학술지에 게

재된 한식당 서비스 품질 관련 연구는 2000～
2008년 동안 총 26편이었으며, 2004년 이후 꾸준

히 증가하고 있는 것으로 나타났다. 이는 2000년
이후 학술지의 발간횟수가 증가함으로써 게재된

논문의 수가 많아진 원인도 있겠지만, 한국음식

과 관련되어 대두된 국가적이고 학문적인 관심이

반영된 결과라고 할 수 있으며, 학술지별로는 한

국식생활문화학회(7편)와 한국외식경영학회(6편)
가 가장 많았다. 연구 대상 유형으로는 100석 이

상 중․대형 규모의 전문 한식당을 대상으로 한

연구 14편, 특급 호텔한식당을 대상으로 한 연구

3편, 일반소규모 한식당을 대상으로 한 연구 9편
등으로 나타났는데, 연구 대상의 경향성을 살펴

보면 총 14편의 연구가 100석 이상 중․대형 규

모의 한식당을 대상으로 한 것으로 조사되어 최

근 한식당의 프랜차이즈화를 통한 중․대형화 추

세가 반영된 것으로 판단할 수 있겠다. 
둘째, 방법론적인 측면에서 한식당의 서비스 품

질 측정에 사용된척도 유형을 조사한 결과, 가장

빈번하게 사용된척도는 Parasuraman et al.(1988)
의 SERVQUAL로총 3편의 연구에서 사용되었으

며, 그 다음으로 Stevens et al.(1995)의 DINESERV 
2편, Brady & Cronin(2001)의 척도 1편, Baker et 
al.(1994)의 척도 1편, Cronin & Taylor(1992)의
척도 1편등의 순으로 조사되었고, 기타 7편의 연

구들은 서비스 품질 측정에 사용된 척도를 명확

하게언급하지 않은 것으로 나타났다. 또한, 한식

당의 서비스 품질 측정에 사용된 측정척도의 유

형을비교하기위해 SSCI급학술지중 International 
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Journal of Hospitality Management를 선정하여 해

당 학술지에 게재된 호텔ㆍ레스토랑의 서비스 품

질 측정에 사용된척도를 고찰한 결과, 1990년 이

후 서비스 품질과 관련되어 게재된 총 13편의 논

문중 7편이 Parasuraman et al.(1988)의 SERVQUAL
을 사용하였고, Stevens et al.(1995)의 DINESERV 
2편, Brady & Cronin(2001)의 척도 2편, 기타 2편
등의 순으로 조사되었다. 이러한 결과를 통해 국

내 연구에서와마찬가지로 국외 연구에서도 서비

스 품질의 측정을 위해 SERVQUAL을 사용하여

이뤄진 연구가 가장 많은 빈도를 차지하였으나, 
2005년 이후 비교적 최근의 연구들의 경우에는

국내․외를 불문하고 서비스 품질의 측정을 위한

척도가 SERVQUAL에만 국한되지 않고, 다양한

선행 연구를 통해레스토랑의 특징적인 요소들이

반영되어 수정된척도를 이용한 연구가 이뤄지고

있는 것으로 나타났다.
셋째, 내용적인 측면에서 한식당의 서비스 품

질과 관련된 연구 결과를 통해 연구 동향을 고찰

한 결과, 국내 분석 대상 학술지에 게재된 한식당

서비스 품질 관련 연구 중총 15편이 한식당 방문

객의 인지된 서비스 품질과 만족도 및 재방문 의

도 등 해당 레스토랑에 대한 고객의 행동 반응과

의 인과관계를 고찰하였으며, 일반적인 특성에

따른차이와 관련된 연구는 7편, 기타의 연구가 3
편인 것으로 나타났다. 분석 결과, 한식당의 서비

스 품질과 고객 반응과의 인과관계를 고찰한 국

내 연구들은 직원과 고객간의 상호작용 품질, 전
반적인 메뉴의 품질을 포함하고 있는 전문적 품

질, 유형성을 포함한 물리적 환경 등의 순으로 고

객 만족도나 재방문 의도에긍정적인 영향을 준다

고 하여 한식당의 방문객은 일반적으로 인지된 서

비스 품질로 직원과 고객 간의 상호작용 품질을

가장 중요하게 인식하는 것으로 조사되었다. 한편, 
International Journal of Hospitality Management에
게재된 호텔ㆍ레스토랑 서비스 품질 관련 연구

중 총 6편이 방문객의 인지된 서비스 품질과 만

족도 및 재방문 의도 등 해당 기업에 대한 고객의

반응에 대한 인과관계를 고찰하였으며, IPA 관련

연구가 3편, 기타의 연구가 3편등이었다. 더불어

국외 호텔ㆍ레스토랑을 대상으로 한 연구들에서

도 상호작용 품질을 가장 중요한 요소라고 하였

으며, 그 다음으로는 편의성과 청결성을 포함한

물리적 품질과 전문적 품질 등의 순이라고 하여, 
국내 한식당을 대상으로 한 선행 연구에서 응답

자에게 인지되는 중요한 서비스 품질로 상호작용

품질을언급함으로써 유사한 결과를 보이는 것으

로 나타났다.
결과적으로분석대상 7개학술지에게재된 2000～

2008년간 한식당의 서비스 품질과 관련된 26편
의연구중 Parasuraman et al.(1988)의 SERVQUAL을 
사용한 3편, Stevens et al.(1995)의 DINESERV를

사용한 2편, Brady & Cronin(2001)의 척도를 사

용한 1편, Baker et al.(1994)의 척도를 사용한 1
편, Cronin & Taylor(1992)의 연구를 바탕으로 한

1편 등을 포함하여 오직 8편(30.7%)만이 명확한

척도의 적용을 통해 연구를 진행하였으며, 나머
지 연구들에서는복합적인 개념으로 다양한 출처

를 통해 인용된 척도로써 서비스 품질을 측정한

것으로 조사되었다. 특히 본 연구를 수행하면서

연구 방법에 대해 분명하게 기술되지 않는 논문

들을 자주접할 수 있었고, 이러한 점이 연구를 진

행하는데있어서 어려운 점의 하나로작용하였다. 
이러한 문제점은 연구의 결과뿐만 아니라 연구

방법이 전파되고 또한 명확한 정보 교환을 통해

연구 결과가축적되어야 학문 분야가 체계적으로

발전할 수 있다는 점을 고려할 때 향후 시급히 개

선되어야 할 점으로 판단된다. 따라서 한식당 서

비스 품질 고찰을 통한 제도적 연구를 위해서는

선행 연구를 통해 체계적으로 검증된 척도로써

고객의 인지된 서비스 품질을 파악하는 것이 우

선적으로 시행되어야 하며, 2005년 이후 최근 국

외에서 수행되고 있는 서비스 품질과 관련된 연

구들에서 서비스 품질의 측정을 위해 SERVQUAL
과 DINESERV에만 국한하여 사용하지 않고, 메
뉴품질과 관련된 요소및 물리적 환경 등레스토
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랑의 특징적인 성향이 반영된변형된척도를 이용

하여 연구가 이뤄지고 있는 점을 감안할 때 연구

방법적인 측면에서도 다양성을 모색하고, 연구 주

제와 성격에 적합한 연구 방법을 시도해야 할 것

으로 사료된다. 또한, 국내 한식당 서비스 품질과

관련된 대부분의 연구들이 고객의 인지된 서비스

품질과 만족도, 행동 의도의 인과관계 고찰과 같

은 특정 주제에집중된 경향을 보이고 있었으므로, 
International Journal of Hospitality Management
에서 최근 발표된 Ladhari et al.(2008)의 연구와

같이 고객의 인지된 서비스 품질과 만족도, 행동

의도간의 직접적인 관계를 검증하기보다는 두

변수 사이에서 조절 역할이나 매개 역할을 수행

하는 변수들을 추가적으로 고찰하거나, Kim & 
Moon(2009)의 연구처럼, 긍정적인 서비스 품질을 
초래하는 선행변수를 검증함으로써 창의적인 연

구주제를 통해 한식당의 세계화를 위한 보다 실

질적인 연구들이 필요할 것으로 여겨진다. 
본 연구는 연구 제목및키워드에 한식당, 서비

스 품질을 포함하고 있는 연구를 분석 대상으로

선정하였기 때문에 비록 한식당, 서비스 품질이

라는변인명이 드러나지 않았더라도 연구의 대상

으로 한식당을 선정한 연구가 수행되었을 가능성

을배제할 수없다. 또한, 전국 규모의 식품, 조리, 
외식, 관광 관련 전문학술지 7개를 대상으로 논

문을 선별하였으므로 본 연구에서 선정하지 않았

던 학술지 분야나 학술지에서 한식당 서비스 품

질 관련 연구가 발표되었을 경우 포함되지 못했

던 점이 본 연구의 한계점으로 사료된다. 더불어

한식당 서비스 품질과 관련되어 이뤄진 연구 논

문의 발표(게재) 건수가 타 주제들에 비해 적고

10년이라는짧은 분석 기간으로말미암아뚜렷한

연구 경향을 찾을 수 없었던 부분 역시 한계점으

로작용할 수 있겠다. 또한 식품, 조리, 외식, 관광
관련 학술지가 아닌 다른 학문 분야의 학술지에

도 찾을 수 없었던 주제를 다룬 논문들이 발표되

었을 가능성도 존재하며, 그런 논문도 포함되어

분석되면찾을 수없었던분야에 대해좀더 정확

한 정보를 제공할 수 있었을 것으로 판단된다. 그
러나 이와 같은 연구의 제한점에도 불구하고 본

연구는 한식당의 서비스 품질이라는 특정한변인

에 초점을 두고, 우리나라의 주요 학술지에 게재

된 한식당 서비스 품질 관련 연구들을 선정하여

그 연구의 내용과 방법론적 측면에서 연구 경향

을 분석하였으며, 이를 통해 추후 한식당의 서비

스 품질 관련 연구가좀더 체계적이고 학문적 정

체성을 확립하기 위한 기초 작업이라는 점에서

의의를 찾을 수 있을 것으로 여겨진다.

한글초록

본 연구에서는 국내 식품, 조리, 외식, 관광 관

련 대표 학술지에 게재된 한식당의 서비스 품질

관련 논문 분석을 통해서 한식당 서비스 품질 연

구의 학문적 경향을 고찰하고자 하였다. 연구 결

과, 선정된 7개의 학술지에 게재된 한식당 서비

스 품질 관련 연구는 2000～2008년 동안총 26편
이었으며, 그 중 100석 이상 규모의 중ㆍ대형 전문

한식당을 대상으로 한 연구가 14편을 차지하였다. 
방법론적인 측면에서 한식당의 서비스 품질 측정

에 가장 빈번하게 사용된 척도는 Parasuraman et 
al.(1988)의 SERVQUAL, Stevens et al.(1995)의
DINESERV, Brady & Cronin(2001) 등의 척도로

나타났다. 내용적인 측면에서 한식당의 서비스 품

질과 관련된 연구 동향을 고찰한 결과, 고객의 인

지된 서비스 품질 중 직원과 고객 간의 상호작용

품질이 물리적 품질이나 전문적 품질보다 고객의

행동 반응에 더 큰영향력을 지니는 것으로 조사

되었다. 이러한 결과를 통해, 한식당 서비스 품질

고찰을 통한 제도적 연구를 위해서는 체계적으로

검증된 척도로써 고객의 인지된 서비스 품질을

파악하는 것이 우선적으로 시행되어야 하며, 연
구 방법론에 있어서도 다양성을 모색하고, 연구

주제에 적합한 연구 방법을 시도해야 할 것으로

판단된다. 또한, 국내 한식당 서비스 품질과 관련

된 대부분의 연구들이 고객의 인지된 서비스 품
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질과 만족도, 행동 의도의 인과관계 고찰과 같은

특정 주제에 집중된 경향을 보이고 있었으므로, 
이러한 경향에서벗어나기 위해서는 창의적인 연

구 주제를 발굴하고 다양하고 과학적인 분석방법

을 설계하는 것이 필요할 것으로 여겨진다.
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