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Abstract

This study, which took place in an Italian restaurant in Seoul, investigated the impact of meal duration on the evaluation

of satisfaction and service quality, according to the service stages (order, cook, check) of a restaurant. Research procedures

included two phases: during the first phase, data on expected-perceived meal duration, and service quality and satisfaction

were collected by surveys, which were distributed at the restaurant. The second phase investigated the relationships among

meal duration, customers’ satisfaction, and service quality. T-tests and regression analyses were used to examine

relationships between these variables. Results indicate that both failing to meet customers’ expected meal duration, as well

as the perceived meal duration could negatively impact the satisfaction and evaluation of service quality. The study

confirmed that meal duration is indeed related to the responsiveness aspect of service quality. The important aspect of meal

duration management is to improve service quality and satisfaction, which can lead to a restaurant’s success. Therefore,

understanding the relationships among meal duration, satisfaction, and service quality is a part of a good foundation for

effective meal duration management.
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I. 서 론

국내·외 외식업계는 최근 경제 침체, 업체 간 경쟁 심화

등의 어려움을 극복하고자 여러 가지 방안들을 모색하고 있

으며 레스토랑의 수익 향상을 위하여 한정된 자원을 효율적

으로 이용하고자 하는 다양한 연구가 이루어지고 있다(Han

등 2004).

레스토랑 수익관리 전략은 피크타임에 집중되었던 고객을

분산시킴으로써 소멸성자산에 대한 편중된 수요로 인하여

잃을 수 있었던 고객을 수용하는 수요관리 측면에서의 수익

관리방법과 한정된 자원의 효율적 할당과 조절을 하는 공급

능력관리 측면에서의 수익관리방법으로 크게 구분할 수 있

다(Sasser 1976; Lovelock 1992; Ng 등 1999).

레스토랑의 수요관리방안은 고객 수요의 패턴에 따라 한

가한 시간대를 위한 저렴한 메뉴를 개발하여 제공하거나 기

존 메뉴에 대한 가격을 할인하여 주기도 하고, 특정한 요일

을 정하여 저렴한 가격에 제공하는 요일한정가격과 주중한

정가격 등을 이용하는 것이다(Quain 등 1998).

그리고 공급능력관리방안은 고객이 식사하기 위해 레스토

랑에서 테이블에 착석하여 식사를 마치고 떠난 후 그 테이

블을 다음 고객에게 제공할 때까지 소요되는 시간을 의미하

는 meal duration(Kimes 등 1999)조절을 통해 피크타임

에서 가능한 고객을 많이 수용하는 공급능력을 관리하는 것

이다. 따라서 meal duration에는 고객이 레스토랑에 도착

한 순간부터 테이블로 안내되어 주문 받기까지 소요되는 시

간, 주문한 음식이 조리 후 서비스될 때까지 시간, 고객이

식사를 하는 시간, 식사 후 계산에 소요되는 시간 및 고객

이 떠난 후 테이블을 정리하는 시간 등이 모두 포함된다고

할 수 있다.

Kimes(2004)는 이런 meal duration을 레스토랑의 서비

스 단계별 5단계로 구분하였으며 첫째, 테이블 안내, 메뉴

주문 등의 식사 전 단계(preprocess), 둘째, 주문한 음식을

조리하는 과정(production), 셋째, 주문한 음식을 먹는 과

정(in-process), 넷째, 계산서 요구 및 지불과 레스토랑을
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떠나는 단계, 다섯째, 테이블 정리 및 세팅(turnover)과정

으로 나누어 실제 레스토랑을 대상으로 각 단계별 서비스 소

요시간을 측정하여 그 레스토랑 운영상 문제점을 도출하기

도 하였다.

보통의 경우 고객의 meal duration은 고객마다 다양하고

예측하기 힘들어 수익관리를 어렵게 하기 때문에 보다 나은

수익관리를 위하여 이러한 다양성을 감소시키고 meal

duration의 길이를 줄일 수 있는 방안에 대해 활발한 연구

가 이루어지고 있다. 그러므로 많은 레스토랑에서는 테이블

의 신속한 정리, 주차대행 서비스, 새로운 메뉴의 개발 등

을 통하여 내부적으로 고객 만족에 영향을 미치지 않는 한

도 내에서 meal duration의 다양성 및 길이를 감소시키려

고 노력하고 있다(Kimes & Thompson 2004). 그러나 이

렇게 식사 서비스 속도를 빠르게 하여 meal duration을 감

소시키려고 하는 공급능력관리기법의 적용은 고객에게 서두

르게 하는듯한 느낌을 주게 되어 고객이 불편을 느끼며, 이

로 인하여 레스토랑을 방문하지 않게 될 수도 있으므로 고

객 인식과 반응을 파악하는 등의 신중한 검토가 이루어져야

할 것이다(Bhatia 2002; Szuchman & Tesoriero 2004).

또한 Noone 등(2007)은 식사에 소요되는 시간에 대한 고

객 반응을 알아보기 위해 식사 제공서비스를 3단계(식사

전, 식사, 식사 후 단계)로 구분하여 각 단계별 서비스 속

도가 고객만족에 미치는 영향을 조사한 결과에서 고객은 식

사 전 단계와 식사 후 단계에서의 소요되는 시간이 길어지

면 불만을 느끼는 것으로 나타났으며, 반대로 서비스 지연

으로 인한 과도한 식사시간의 연장도 고객만족과 서비스 품

질에 대해 부정적인 영향을 미친다는 연구가 많이 보고되고

있으므로(Dubé-Rioux 등 1989; Carmon 등 1995; Tom

& Lucey 1995), 식사 서비스 속도에 관한 고객의 서비스품

질 평가와 만족에 대하여 좀 더 명확한 이해가 필요하다고

할 수 있다.

서비스 품질은 서비스의 우수성과 관련한 전반적인 판단

이나 태도로 정의할 수 있으며 이에 대한 절대적인 개념뿐

만 아니라 고객의 지각에 따라 결정되는 상대적인 개념으로

(Parasuraman 등 1988), 서비스 제공자의 서비스 제공행

위 과정마다 서비스 품질이 지각되기 때문에 서비스 제공자

와 고객의 만남, 즉, 서비스 접점(service encounter)에서

고객이 느끼는 서비스 품질이 무엇보다 중요하다고 할 수 있

다(Sherden 1988).

Westbrook & Oliver(1991)는 고객만족이란 특정한 제품

이나 서비스를 선택하여 구매한 후에 평가하게 되는 판단으

로, 특히 소비자가 서비스를 경험하고 난 후에 제공 받은 품

질과 성과에 대한 주관적인 감정적 결과라고 하였다. 따라

서 고객은 서비스를 제공 받기 전에 기대한 수준과 실제 느

낀 지각된 서비스와의 비교를 통해 고객의 기대에 잘 부합

하는 서비스를 제공받게 되면 만족하게 되며 그렇지 못할 경

우 불만족하게 된다고 하였다.

고객기대(customer expectation)란 서비스 성과판단에

이용되는 표준 및 준거로서 어떤 고객이 서비스를 제공받기

전에 그 성과에 대해서 가지고 있는 신념이라고 정의할 수

있다(Olson & Dover 1976). Westbrook & Oliver(1991)에

따르면 일반적으로 소비자들은 구매 이전에 제품성과에 대

한 기대를 형성하고, 제품 구매 및 사용을 통하여 경험한 실

제 제품성과를 자신의 기대수준과 비교하게 되는데 전통적

기대 불일치 모델에 의하면 소비자들은 제품이나 서비스 성

과에 대한 기대에 의하여 만족여부의 결정을 내리며, 이러

한 기대와 성과를 비교하였을 때 성과가 기대를 상회하면 긍

정적 불일치가 발생하므로 만족이 증가되고, 반대로 제품성

과가 기대에 못 미치게 되어 부정적 불일치가 야기되면 불

만족이 증가될 것으로 예측되기 때문에 고객만족에 직접적

인 영향을 미치는 요인은 기대와 성과의 불일치라고 하였다.

따라서 서비스 제공자는 고객이 원하는 서비스 수준 즉,

고객기대에 맞는 품질의 서비스를 제공하기 위해 고객의 기

대 수준을 바르게 파악하는 것이 필수적이라 할 수 있다.

1990년대 접어들면서 기업들은 경영에 있어 서비스 품질

과 고객만족을 매우 중요한 요소로 인식하게 되었고, 고객

만족 수준을 높이게 되면 고객 충성도가 높아지게 되어 경

쟁적 상황에서 기존 고객을 유지하고, 신규고객의 유치비용

을 감소시켜 기업의 수익에 매우 긍정적 결과를 가져올 수

있다고 하였다(Fornell 1992). 특히 레스토랑 경영에 있어

고객이 서비스나 음식에 대해 만족했다면 우호적이고 호감

이 가는 구전효과를 나타내고, 이는 재방문으로 이어져 매

출 증대에 기여할 것이기 때문에 고객만족의 중요성을 아무

리 강조해도 지나치지 않을 것이다.

갈수록 경쟁이 심화되고 빠르게 변화하는 외식산업 분야

에서 경쟁력을 갖추기 위해서는 수익성과 관계있는 고객의

meal duration에 대한 기대와 서비스 품질에 대한 평가 및

고객만족사이의 관계를 바르게 파악하여(Hauser &

Clausing 1988), 레스토랑 운영방법에 신중하게 의사결정

을 해야 할 것으로 사료된다.

이에 본 연구에서는 테이블 서비스를 제공하는 레스토랑

의 고객을 대상으로 피크타임에서 서비스제공 단계별 고객

이 기대하는 meal duration과 인지하는 meal duration사

이에 차이가 있는지 조사하여 그 차이가 서비스 품질 평가

및 고객만족에 어떠한 영향을 미치는 지에 대해 분석하고자

하였다.

II. 연구내용 및 방법

1. 연구가설

본 연구에서는 고객이 레스토랑에서 식사하는 과정을 고

객의 의지와 직접적으로 관련이 있는 식사단계를 제외하고

주문, 조리, 계산단계로 구분하여 각 단계별 고객이 기대한

meal duration과 인지한 meal duration간의 차이를 조사
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하였다. 기대한 시간이 인지한 시간보다 길었으면 긍정적 불

일치, 인지한 시간이 기대한 시간보다 길었으면 부정적 불

일치로 구분하여 이런 불일치가 서비스 품질 평가와 고객만

족에 미치는 영향을 알아보며, 또한 고객이 느끼는 meal

duration의 길이가 서비스품질 평가와 고객만족에 미치는

영향을 알아보기 위해 연구가설을 수립하였다.

1) 서비스제공 단계에 따른 고객 기대-인지사이의 meal

duration 불일치와 서비스품질 평가

Grönroos(1984)은 서비스 품질을 고객들이 서비스로부터

얻는 ‘결과품질’인 기술적 품질(technical quality)과 고객

들이 서비스 상품을 얻는 ‘과정품질’인 기능적 품질(functional

quality)로 구분하고 전반적인 서비스 품질을 평가하기 위

해서는 이 두 가지 서비스 품질을 고려해야만 한다고 하였

다. 또한 Parasuraman 등(1988)의 SERVQUAL은 서비스

품질을 신뢰성, 응답성, 공감성, 확신성, 유형성 5가지 차

원으로 구별하였으며 이중 신뢰성 차원이 결과 품질에 속하

고 다른 4개의 차원은 과정 품질에 해당하여 결과품질보다

는 과정품질에 더 비중을 둔 측정도구라고 할 수 있다. 이

는 서비스가 본질적으로 과정 중심적이며 대부분 사람에 의

해 수행되기 때문에 직원의 전문성, 짧은 대기시간, 신속한

업무처리 및 대기시간을 즐겁게 해두는 활동, 직원의 친절

성 등이 과정품질로서 평가되기도 한다는 것이다(Yi & Lee

2001).

고객이 서비스를 제공받기 전에 기다리게 되는 기대-인지

한 대기시간은 서비스품질 평가에 매우 중요한 역할을 하게

되는데(Tom & Lucey 1995), 만약 고객이 기대하는 대기

시간과 인지한 대기시간의 불일치가 생겼다면 서비스 품질

평가에 영향을 미치게 되고, 이때 인지한 대기시간이 기대

한 대기시간보다 짧으면 고객은 더욱 만족할 것이며 서비스

품질을 높게 평가하게 될 것이라고 하였다(Pruyn & Smidts

1998). Lee & Lambert(2005)의 연구에서는 셀프서비스를

제공하는 학교 내 카페테리아 고객을 대상으로 기대-인지

한 대기시간의 불일치 그룹(긍정적, 부정적)들의 서비스 품

질에 대한 평가를 조사한 결과 서비스 품질 속성 5차원 중

신뢰성에 유의한 차이를 나타내었다.

따라서 서비스제공 단계별 고객이 기대-인지한 meal

duration의 불일치(긍정적, 부정적)에 따라 서비스 품질의

5가지 차원 평가에 유의한 차이가 있으리라 사료되어 다음

과 같이 연구가설 1을 설정하였다.

연구가설 1: 주문단계(H1a), 조리단계(H1b), 계산단계

(H1c)에서 고객 기대-인지 사이의 meal duration 불일치

에 따라 서비스 품질 각 차원(응답성, 유형성, 공감성, 확신

성, 신뢰성)의 평가에 유의한 차이가 있을 것이다.

이에 대한 세부가설은 다음과 같다.

(1) H1a: 주문단계에서의 meal duration의 부정적 불일

치 그룹과 긍정적 불일치 그룹은 서비스 품질차원 중 응답성

(H1a-1), 유형성(H1a-2), 공감성(H1a-3), 확신성(H1a-

4), 신뢰성(H1a-5) 평가에 유의한 차이가 있을 것이다.

(2) H1b: 조리단계에서의 meal duration의 부정적 불일

치 그룹과 긍정적 불일치 그룹은 서비스 품질차원 중 응답성

(H1b-1), 유형성(H1b-2), 공감성(H1b-3), 확신성(H1b-

4), 신뢰성(H1b-5) 평가에 유의한 차이가 있을 것이다.

(3) H1c: 계산단계에서의 meal duration의 부정적 불일

치 그룹과 긍정적 불일치 그룹은 서비스 품질차원 중 응답

성(H1c-1), 유형성(H1c-2), 공감성(H1c-3), 확신성(H1c-

4), 신뢰성(H1c-5) 평가에 유의한 차이가 있을 것이다.

2) 서비스제공 단계에 따른 고객 기대-인지사이의 meal

duration 불일치와 고객만족

서비스 품질과 고객만족은 흔히 혼용되어 사용되어 왔지

만 이 두 개념의 독립성에 대한 이슈를 제기한 연구자들이

등장하였고(Oliver 1993; Iacobucci 등 1995), 두 개념의

독립성에 대한 논란은 정의를 명확히 함으로써 풀어갈 수 있

다고 하였다. 서비스 품질은 ‘서비스 제공기간이나 그 제공

되는 서비스의 상대적 우수성 또는 열등성에 대한 전반적 인

상(PZB 1988)’으로 정의할 수 있으며, 고객만족은 ‘불일치

된 기대와 소비자가 소비경험에 대해 사전적으로 가지고 있

던 감정이 복합적으로 결합하여 발생한 종합적 심리상태

(Oliver 1981)’라고 정의되어 개념의 차이를 알 수 있다

(Jeong 2006). Iacobucci 등(1995)에 따르면 서비스 품질

은 가격, 후방활동(back-stage), 전문성에 의해 결정되고,

고객만족은 신속성, 서비스 회복, 물리적 환경에 의해 결정

된다고 하였고, Yi & Lee(2001)은 서비스 품질에서의 고객

의 기대는 어떤 서비스가 제공되어야만 하는지에 대한 소비

자의 믿음(규범적 기준)이며, 고객만족의 기대는 서비스 제

공자가 제공할 것이라고 소비자가 느끼고 있는 예측적 기준

이라고 하여 서비스 품질과 고객만족을 구별하였다.

Oliver(1981)는 기대와 인지된 성과간의 일치여부에 따라

인지된 성과가 높을 경우를 만족, 반대의 경우를 불만족이

라 하였으며 실제적으로 느낀 인지된 서비스를 기대수준으

로 제공한다면 고객은 항상 만족할 것이라 하였다. Pruyn

& Smidts(1998)도 서비스를 기다리는 시간에서 고객이 인

지한 대기시간이 기대한 대기시간보다 짧으면 고객은 더욱

만족할 것이라고 하였으므로 이를 바탕으로 연구가설 2를

다음과 같이 수립하였다.

연구가설 2: 주문단계(H2a), 조리단계(H2b), 계산단계

(H2c)에서 고객 기대-인지 사이의 meal duration 불일치

에 따라 고객만족에 유의한 차이가 있을 것이다.

이에 대한 세부가설은 다음과 같다.

(1) H2a: 주문단계에서 meal duration의 부정적 불일치

그룹과 긍정적 불일치 그룹은 고객만족에 유의한 차이가 있

을 것이다.

(2) H2b: 조리단계에서 meal duration의 부정적 불일치
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그룹과 긍정적 불일치 그룹은 고객만족에 유의한 차이가 있

을 것이다.

(3) H2c: 계산단계에서 meal duration의 부정적 불일치

그룹과 긍정적 불일치 그룹은 고객만족에 유의한 차이가 있

을 것이다.

3) 고객이 느끼는 meal duration의 길이와 서비스 품질

평가

고객이 인지하는 대기시간은 같은 시간이라고 해도 고객

에 따라 주관적으로 다르게 느깔 수 있으며 대기시간이 기

대한 시간보다 길다고 느낄 경우 막연한 기다림에 대한 불

만을 갖게 된다. 따라서 이를 해소하기 위하여 서비스 절차

를 개선하거나 첨단기기를 사용하면 빠른 서비스를 제공할

수 있다(Sill 1991; Davis & Maggard 1994). 그러나

Szuchman & Tesoriero(2004)는 빠른 서비스가 반드시 고

객에게 바람직한 영향을 주는 것은 아니며, 특히 파인 다이

닝 레스토랑(fine dinning restaurant)일수록 고객은 너무

빠른 서비스는 서두르는 듯한 느낌을 받게 되어 파인 다이

닝 레스토랑 업장에 대한 서비스 품질을 나쁘게 평가할 수

도 있으므로 서비스 속도에 신중해야 할 것이라고 하였다.

Lee & Lambert(2005)의 연구에서도 고객이 느낀 서비

스 대기시간이 길수록 서비스 품질 차원 중 신뢰성에 유의

하게 음의 영향을 미치는 것으로 보고되어 이를 기초로 다

음과 같이 연구가설 3을 수립하였다.

연구가설 3: 주문, 조리, 계산단계에서 고객이 느끼는

meal duration의 길이는 각 서비스품질 차원인 응답성, 유

형성, 공감성, 확신성, 신뢰성의 평가에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

세부가설은 다음과 같다.

(1) H3a: 주문, 조리, 계산단계에서 고객이 느끼는 meal

duration 길이는 서비스 품질차원 중 응답성 평가에 유의한

영향을 미칠 것이다.

(2) H3b: 주문, 조리, 계산단계에서 고객이 느끼는 meal

duration 길이는 서비스 품질차원 중 유형성 평가에 유의한

영향을 미칠 것이다.

(3) H3c: 주문, 조리, 계산단계에서 고객이 느끼는 meal

duration 길이는 서비스 품질차원 중 공감성 평가에 유의한

영향을 미칠 것이다.

(4) H3d: 주문, 조리, 계산단계에서 고객이 느끼는 meal

duration 길이는 서비스 품질차원 중 확신성 평가에 유의한

영향을 미칠 것이다.

(5) H3e: 주문, 조리, 계산단계에서 고객이 느끼는 meal

duration 길이는 서비스 품질차원 중 신뢰성 평가에 유의한

영향을 미칠 것이다.

4) Meal duration에 대한 서비스 품질 평가와 고객만족

서비스 품질과 고객만족은 서로 다른 개념이지만 두 사이

의 인과관계가 존재한다는 데는 비교적 동의하고 있으며 최

근 연구들을 보면 서비스 품질을 고객만족의 선행변수로 보

는 것이 타당한 것으로 보여 진다(Anderson & Sullivan

1993; Oliver 1993; Yi 등 1996; Lee 등 1999). 특히

service quality(SERVQUAL)의 차이(gap based) 척도가 아

닌 성과만으로 서비스 품질을 측정하는 service performance

(SERVPERF) 모형에서 고객만족에 대한 서비스 품질의 선

행관계가 매우 잘 나타나는 것이 발견되었다(Brady 등

2002).

서비스 품질과 고객만족의 선후 인과관계가 실증되고 제

기된 행동의도에 대한 영향을 조사하게 되면서, 많은 연구

들이 서비스 품질이 향상되면 고객만족이 증가하고, 증가하

는 요인은 재구매 의도와 구전의도로 연결되어 기업의 성과

를 향상 시키는 것을 입증하고 있다(Yi & Lee 2001;

Caruana 2002). 따라서 meal duration에 대한 서비스 품

질의 각 차원에 대한 평가는 고객만족에 유의한 영향을 미

칠 것이라 사료되어 연구가설 4를 수립하였다.

연구가설 4 (H4): meal duration에 대한 서비스 품질의

각 차원(응답성, 유형성, 공감성, 확신성, 신뢰성)의 평가는

고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2. 조사 방법

본 연구의 목적에 적합한 레스토랑은 테이블 서비스(table

service)를 정중하게 제공하고, 일정 조리시간이 소요되며

좌석 회전율이 높지 않아 피크타임에 고객이 한꺼번에 많이

몰렸을 경우 대기고객이 발생하는 캐주얼 다이닝(casual-

dining) 스타일의 레스토랑이다. 따라서 본 연구를 위한 모

델 레스토랑은 이런 조건을 모두 갖춘 서울 소재 이탈리안

레스토랑(Italian restaurant)으로 선정하였다.

구체적인 피크타임 시간대를 파악하고 조사방법을 논의하

기 위해 사전에 수 회 방문하여 운영 상태를 관찰하고 관리

자와의 면담을 통해 조사내용과 방법을 결정하였다. 조사는

2009년 8월에 일주일(월요일~일요일)간 피크타임인 점심

(11:30~13:30)과 저녁시간(18:00~20:30)에 실시하였으며

식사를 모두 마치고 계산을 완료한 고객 총 202명을 대상

으로 설문조사하였다.

서비스제공 단계 중 주문, 조리, 계산단계에서 고객이 기

대한 meal duration과 인지한 meal duration은 직접 적

도록 하였으며, 고객이 느낀 meal duration의 길이는 7점

척도를 이용하여 ‘매우 짧다’를 1점으로 ‘매우 길다’를 7점

으로 조사하였다. 또한 meal duration에 대한 만족도는 ‘매

우 불만족’을 1점으로, ‘매우 만족’은 7점으로 하였다. 서비

스품질 평가에 대해서는 Parasuraman 등(1985)의 서비스

품질 속성인 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성을 측

정하는 SERVQUAL 22문항을 이용하여 ‘매우 그렇지 않다’

는 1점으로 ‘매우 그렇다’는 7점으로 응답하도록 하였다.
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3. 통계처리

수집된 자료는 SPSS(V 16.0) 프로그램을 사용하여 분석

하였으며, 고객이 기대-인지한 meal duration의 차이유무

와 연구가설 1, 2의 검증을 위해 독립표본 t-test를 실시하

였으며, 연구가설 3, 4의 검증은 다중회귀분석을 실시하였다.

III. 결과 및 고찰

1. 표본의 일반적 특성

표본의 일반적인 특성은 <Table 1>과 같으며, 조사대상

총 202명 중 남자가 50명(24.8%), 여자가 152명(75.2%)

로 여자가 많았으며, 연령대는 20대가 124명(61.4%), 30대

가 60명(29.7%), 40대가 10명(5%), 50대가 4명(2%), 60

대 이상이 2명(1%)으로 대부분의 고객이 20~30대의 젊은

층이었다.

식사시기는 점심이 57명(28.2%), 저녁이 145명(71.8%)

이였고, 외식목적은 주로 친목상(93명, 46%), 일상적 식사

(73명, 36.1%), 특별한 기념일(30명, 14.9%)이었으며, 그

외는 낮은 비율을 나타냈다. 또한 식사할 때의 동반인은 친

구(79명, 39.1%), 직장동료(57명, 28.2%), 연인(37명,

18.3%), 가족(23명, 11.4%)의 순으로 나타났다.

2. 서비스제공 단계별 고객의 기대-인지 meal duration 차

이분석

레스토랑에서 서비스제공 단계 중 주문, 조리, 계산단계

의 meal duration에 대해 고객이 기대한 시간과 인지한 시

간을 조사하였고 이 두 시간의 평균 차이를 분석한 결과는

<Table 2>와 같았다.

고객이 기대하는 평균시간은 주문단계는 5분 9초, 조리단

계는 12분 44초, 계산단계는 3분 12초로 조사되었으며, 실

제로 레스토랑에서 식사를 하면서 고객이 인지한 평균시간

은 주문단계는 6분 25초, 조리단계는 14분 16초, 계산단계

는 2분 33초로 나타났다. 주문과 조리 단계는 고객이 인지

한 시간이 기대한 시간보다 길었으며, 계산단계는 고객이 인

지한 시간이 기대 시간이 더욱 짧은 것으로 조사되었다. 또

한, 고객이 기대한 시간과 인지한 평균 시간의 차이검증 결

과 모두 유의적으로 차이가 있는 것으로 나타났다.

3. 서비스 품질 측정항목의 신뢰도 검증

레스토랑에 대한 서비스품질 평가를 위해 SERVQUAL 22

문항으로 설문조사하여 요인분석을 실시한 결과 아이겐 값

이 1 이상인 서비스 품질의 5가지 차원으로 분류되었고 누

적설명력은 93.2%이었으며 각 요인들의 신뢰성을 분석한

결과는 <Table 3>과 같았다.

<Table 1> Demographic and dining characteristics of respondents

Characteristic N %

Demographic

Gender Male 50 24.8
Female 152 75.2

Age (yr)

~19 2  1.0
20~29 124 61.4
30~39 60 29.7
40~49 10  5.0
50~59 4  2.0
60~ 2  1.0

 Dining

Meal period Lunch 57 28.2
Dinner 145 71.8

Dining 
occasion

Social 93 46.0
Regular meal 73 36.1
Celebration 30 14.9

Business 4  2.0
Other 2  1.0

Dining 
companion

Friend(s) 79 39.1
Business other 57 28.2

Significant other 37 18.3
Family 23 11.4
Other 6  3.0

Total 202 100.0

<Table 2> Customers' expected-perceived meal duration according to service stages

Service stages Mean±SD t Sig.

Order
 Expected  5 min 09 sec±3 min 08 sec -2.447 0.015* Perceived  6 min 25 sec±6 min 04 sec

Cook
 Expected  12 min 44 sec±4 min 51 sec0 -2.672 0.008** Perceived  14 min 16 sec±4 min 58 sec0

Check
 Expected  3 min 12 sec±2 min 04 sec -3.407 0.001** Perceived  2 min 33 sec±1 min 49 sec

*p<0.05, **p<0.01

<Table 3> Factor analysis and reliability analysis for respondents

of restaurant survey on service quality

Service
quality

Number of 
Items

Cronbach’s 
Alpha N

Responsiveness 4 0.920 202
Tangibility 5 0.891 202
Empathy 3 0.780 202
Assurance 5 0.694 202
Reliability 4 0.734 202
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4. 가설 검증

레스토랑의 서비스제공 단계별로 고객이 기대-인지한

meal duration의 불일치 그룹에 대하여 조사한 결과 주문

단계에서는 긍정적 불일치가 64명, 부정적 불일치가 138명

이었고, 조리단계는 긍정적이 75명, 부정적 불일치가 127명,

계산단계는 긍정적이 80명, 부정적 불일치가 122명으로 나

타났다.

1) Meal duration의 불일치와 서비스 품질 평가

연구가설 1은 주문, 조리, 계산단계의 고객의 기대-인지

한 meal duration사이의 긍정적, 부정적 불일치가 고객 서

비스 품질 5가지 차원 평가에 미치는 영향을 알아보고자

H1a-1~5, H1b-1~5, H1c-1~5를 설정하였다.

고객이 기대한 meal duration과 인지한 meal duration

의 불일치에 따라 기대한 시간이 더욱 길었을 때를 긍정적

불일치, 인지한 시간이 길었을 때를 부정적 불일치라 정의

하고, 이 두 종류의 불일치에 따라 레스토랑 서비스품질 평

가에 대한 차이유무를 분석한 결과는 <Table 4>와 같았다.

그 결과 조리단계에서만 고객이 기대-인지하는 meal

duration의 긍정적, 부정적 불일치가 서비스품질 평가에 차

이가 나타나는 것으로 조사되었으며, 또한 서비스 품질 5가

지 차원 중 응답성에서만 차이를 보여 가설 H1b-1만이 채

택되었다. 이는 Lee & Lambert(2005)에서 수행한 연구에

서 카페테리아 고객을 대상으로 기대-인지사이의 대기시간

의 차이는 서비스 품질 차원 중 신뢰성에 영향을 미친다고

보고하였는데, 카페테리아는 셀프서비스를 제공하는 레스토

랑이고 본 연구의 레스토랑은 테이블 서비스를 제공하기 때

문에 서비스 타입에 따라 서비스 품질 차원에 차이가 있었

으며 카페테리아 보다 조리시간이 길기 때문에 meal

duration의 긍적적-부정적 불일치 그룹 사이에 응답성에 차

이가 있었던 것으로 생각되었다.

2) Meal duration의 불일치와 고객만족

연구가설 2는 주문, 조리, 계산단계에서 고객의 기대-인

지 meal duration사이의 긍정적, 부정적 불일치가 고객만

족에 미치는 영향을 알아보고자 가설 H2a, H2b, H2c을 설

정하여 긍정적 불일치 그룹과 부정적 불일치 그룹사이의 고

객만족에 대한 차이를 분석한 결과는 <Table 5>와 같았다.

주문, 조리, 계산단계 모두에서 고객이 기대-인지한 meal

duration의 긍정적 불일치 그룹이 부정적 불일치 그룹보다

고객 만족도가 유의적으로 더 높은 것으로 나타나 가설 H2a,

H2b, H2c는 모두 채택되었다.

Noone 등(2007)의 연구에서는 레스토랑 고객들은 주문

및 식사 후 계산단계의 서비스 속도에는 민감하게 반응하여

지체가 되면 불만족하게 되지만, 음식이 만들어지는 조리단

계에는 비교적 관대하게 때문에 주문 및 계산단계의 서비스

속도에 주의를 기울어야 한다고 주장하였다.

그러나 본 연구의 결과에서는 주문 및 계산단계뿐만 아니

라 조리단계에서도 고객의 기대 수준에 적합한 meal

duration이 될 수 있도록 서비스가 되어야만 고객만족이 이

룰 수 있다는 결과를 나타내어 Noone 등의 연구결과와는

상반된 것으로 나타났다.

3) 고객이 느끼는 meal duration 길이와 서비스 품질 평가

 연구가설 3은 주문, 조리, 계산단계에서의 고객이 느끼

는 meal duration길이가 서비스 품질 5가지 차원의 평가

에 미치는 영향을 알아보고자 가설 H3a~e를 설정하여 각

단계에서 고객의 meal duration에 대한 인식을 독립변수

로, 서비스 품질 평가를 종속변수로 하여 다중회귀분석을 실

시한 결과는 <Table 6>과 같았다. 서비스 품질 차원 중 응

답성은 주문, 조리, 계산단계 모두 고객이 느낀 meal

<Table 4> Differences in aspects of service quality based on ‘the expected-perceived’ discrepancy for restaurant customers 

Service
quality

Discrepancy
Order stage Cook stage Check stage

P1)

(n=64)
N2)

(n=138) t-value P
(n=75)

N
(n=127) t-value P

(n=80)
N

(n=122) t-value

Responsiveness 5.05 4.85 1.206 5.16 4.78 *2.400* 5.04 4.84 1.266
Tangibility 5.57 5.52 0.231 5.55 5.52 0.182 5.64 5.47 0.999
Empathy 4.32 4.28 0.229 4.50 4.18 1.822 4.36 4.25 0.599
Assurance 4.86 4.81 0.322 4.93 4.80 0.765 4.94 4.79 0.847
Reliability 5.75 5.55 1.035 5.66 5.58 0.419 5.73 5.54 1.066

1)P (Positive), 2)N (Negative)
*p<0.05

<Table 5> Differences in aspects of customers’ satisfaction based

on ‘the expected-perceived’ discrepancy

Service stage
Customers’ satisfaction

t-valuePositive 
discrepancy

Negative 
discrepancy

Order 5.39±1.47
(n=64)

4.58±1.59
(n=138) 3.437**

Cook 5.13±1.46
(n=75)

4.43±1.38
(n=127) 3.431**

Check 5.66±1.46
(n=80)

5.20±1.67
(n=122) 2.051**

*p<0.05, **p<0.01
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duration이 길수록 유의하게 음의 영향을 받는 것으로 나타

났으며 영향력은 조리, 주문, 계산단계 순이었고, 공감성은

주문, 조리단계에서, 신뢰성은 계산단계에서만 유의한 영향

을 받는 것으로 분석되었다. 유형성과 확신성에 대한 평가

는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 즉각

적인 서비스 제공과 고객을 자발적으로 돕고자 하는 태도와

행위로 정의 되는 응답성과 레스토랑의 직원들이 고객에게

기울이는 개별적인 관심과 주의 정도를 나타내는 공감성이

meal duration과 관련이 있는 서비스 품질이기 때문이라

생각되며, 신뢰성은 정확성이 요구되는 계산단계에서는 유

의한 영향을 나타낸 것이라 생각되었다. 따라서 가설 H3a

는 채택, H3c, H3e는 부분 채택, H3b, H3d는 기각되었다.

4) Meal duration에 대한 서비스품질 평가와 고객만족의

관계

서비스 품질의 5가지 차원에 대한 평가가 고객만족에 미

치는 영향을 분석한 결과는 <Table 7>과 같았으며 서비스

품질 중 응답성만이 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이는 선행되었던 Rosen & Karwan(1997)의

연구에서 서비스 산업의 유형에 따라 서비스 품질 5가지 차

원이 고객만족 측면에서 업종에 따라 상대적 중요성이 다를

수 있다고 하였는데 고객과 종사원과의 상호작용이 제한적

이고 고객요구가 낮은 서비스 업종의 경우에는 유형성이 상

대적으로 중요해지며, 상호작용성이 높고 고객요구가 높은

서비스 업종의 경우 신뢰성이 상대적으로 중요한 요소로 부

각된다고 주장하였던 결과와는 차이가 있었다.

IV. 요약 및 결론

레스토랑의 서비스제공 단계를 주문, 조리, 계산단계로 구

분하여 각 단계별로 고객이 기대한 meal duration과 인지

한 meal duration의 불일치(긍정적, 부정적)가 서비스품질

평가와 고객만족에 미치는 영향을 알아보고 서비스 품질평

가가 고객만족에 미치는 영향을 알아보기 위해 연구가설을

설정하여 검증하였으며 그 결과는 다음과 같았다.

첫째, 레스토랑의 주문, 조리단계에서의 meal duration

<Table 6> Multiple regression analysis for perceived meal duration and service quality

Dependent variable Independent 
variable

Coefficients
t F R2 Unstandardized Standardized 

B Std. Error Beta

Service
quality

Responsiveness
Order -0.165 0.054 -0.211 -3.032**

12.726** 0.162Cook -0.207 0.065 -0.214 -3.170**
Check -0.124 0.056 -0.150 -2.210**

Tangibility
Order -0.075 0.063 -0.090 -1.188**

0.763** 0.011Cook -0.001 0.076 -0.000 0.007*
Check -0.034 0.065 -0.039 -0.523*-

Empathy
Order -0.175 0.062 -0.204 -2.822**

7.067** 0.097Cook -0.149 0.074 -0.140 -2.005**
Check -0.080 0.064 -0.088 -1.252**

Assurance
Order -0.112 0.062 -0.135 -1.805**

2.428** 0.035Cook -0.040 0.074 -0.039 -0.535**
Check -0.070 0.064 -0.080 -1.097**

Reliability
Order -0.095 0.062 -0.112 -1.531**

5.705** 0.080Cook -0.056 0.074 -0.053 -0.750**
Check -0.191 0.064 -0.212 -2.982**

*p<0.05, **p<0.01

<Table 7> Multiple regression analysis for service quality and customer's satisfaction

DV1) IV2)

Coefficients
t F  R2 Unstandardized Standardized 

B Std. Err Beta

Customer’s 
satisfaction

Service
quality

Responsiveness 0.581 0.156 0.452 **3.727**

9.018** 0.187
Tangibility 0.033 0.102 0.028 0.326
Empathy -0.111- 0.114 -0.095- -0.973-
Assurance -0.052- 0.112 -0.043- -0.466-
Reliability 0.096 0.102 0.081 0.943

1)DV (dependent variable), 2)IV (independent variable)
**p<0.01
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은 고객이 인지한 시간이 기대한 시간보다 길었고, 계산단

계에서는 고객이 인지한 시간이 기대한 시간보다 짧았으며

모두 유의적인 차이를 나타냈다.

둘째, 서비스제공 단계별로 긍정적, 부정적 불일치 그룹

간의 서비스 품질 평가의 차이유무를 분석한 결과 조리단계

에서 응답성에 대한 평가에 유의적인 차이를 나타내었다.

셋째, 서비스 제공단계별 긍정적, 부정적 불일치 그룹간

의 고객만족에 대한 차이유무를 분석한 결과 고객만족은 주

문, 조리, 계산 단계 모두에서 긍정적, 부정적 불일치에 유

의적인 차이가 있는 것으로 조사되었고, 또한 긍정적 불일

치 그룹이 부정적 불일치 그룹보다 모두 고객만족이 높은 것

으로 나타났다.

넷째, 고객이 느낀 meal duration의 길이가 서비스 품질

평가에 미치는 영향을 분석한 결과 주문, 조리, 계산단계 모

두에서 meal duration을 고객이 길게 인식할수록 응답성에

유의한 음의 영향을 미치며, 공감성은 주문 및 조리단계에,

신뢰성은 계산단계에서만 영향을 받는 것으로 분석되었다.

다섯째, 고객의 meal duration에 대한 서비스 품질 평가

가 고객만족에 미치는 영향을 분석한 결과 응답성에 대한 평

가만이 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

결과를 종합하면 본 연구의 조사대상 레스토랑은 테이블

서비스를 제공하고 있기 때문에 종사원에 의해 수행되는 즉

각적인 서비스, 고객을 위한 자발적 태도와 행위여부를 판

단하게 되는 응답성이 서비스제공 단계에 모두 영향을 받을

정도로 meal duration과 관련된 가장 중요한 서비스품질

속성이란 것을 알 수 있었으며, 레스토랑 운영자들은 서비

스제공 단계별 meal duration에 의한 서비스 품질 평가와

고객만족과의 관계를 명확히 하고 고객의 기대를 정확히 파

악함으로써 이에 해당하는 적절한 meal duration이 될 수

있도록 서비스제공 단계별 합리적인 운영 방안을 세워야 할

것으로 사료되었다.
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