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 요약

본 연구는 경제적인 가격에 간단하고 신속한 음식을 제공함으로써 전략적으로 포지션닝하고 있는 패스트

푸드 유형의 레스토랑에서도 고급레스토랑이나 패밀리 레스토랑의 경우와 마찬가지로 서비스 환경이 고객

들의 품질인지에 유사한 영향을 미치는지 알아보고자 하였다. 또한 종업원의 외재적 속성인 복장과 청결의 

정도와 서비스 대기시간이 품질인지에 어떤 영향을 미치는지 파악하고자 하였다. 연구의 방법은 SPSS 18.0

을 이용하여 요인분석, 신뢰분석을 통하여 연구의 타당성을 입증하였고, 영향정도를 파악하기 위해서는 다

중회귀분석을 이용하였다. 연구 결과 서비스 환경과 종업원의 복장 및 청결, 그리고 대기 시간은 서비스 

품질인지에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 파악되었으며, 종업원들의 복장 및 청결성이 패스트푸드 

레스토랑에서 중요한 요인으로 알려져 있는 시간적 요인보다 품질인지에 더 많은 영향을 미치는 것으로 

파악되었다.
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Abstract

Service environments are known to have effects on quality recognition in fine-dining and 

family type restaurants. The current study explores that the effects are also likely in the 

fast-food type ones. To verify the research method factor and reliability analysis of SPSS 

version 18.0 are applied. The program is also used to test the influences among variables. With 

multiple regression analysis the study finds that there is a significant effect of service 

environment on quality recognition in fast-food type restaurants. The study also finds that 

employees' uniform and cleanliness are more influential than waiting time which is generally 

known as a key factor in fast food service restaurants.
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I. 문제 인식과 연구목적

서비스 상품의 무형성은 고객들이 구매 이전의 상황

에서 해당 상품의 품질을 평가하는데 어려움을 가중시

킨다. 따라서 서비스 상품을 구매하는 고객들은 무형의 

서비스 품질을 평가하기 보다는 그들이 용이하게 평가 
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할 수 있는 서비스가 전달되는 과정을 둘러싸고 있는 

서비스 환경을 토대로 기대를 형성하기도 하고 서비스 

품질을 평가하고자 하는 의도를 보인다. 서비스는 생산

과 동시에 소비되는 동시성을 갖고 있으므로 서비스 생

산과정에 고객이 참여하게 되는 경우가 많다. 따라서 

서비스 환경은 고객들에게 대부분 노출될 수밖에 없으

므로 고객들의 서비스 품질인지, 나아가 구매행동에 중

요한 요소로 작용한다[1]. 

현대인들은 단지 배고픔을 해결하기 위하여 레스토

랑을 찾지는 않는다. 오히려 현대인들은 생리적 욕구인 

배고픔을 해결하기 보다는 사회적 욕구, 즉 여러 유형

의 사람들과의 만남과 소통을 위하여 레스토랑을 방문

하는 경우가 많아지고 있다. 그러므로 레스토랑의 서비

스 환경은 경우에 따라서 레스토랑 본연의 기능인 음식

물 제공보다 더 중요한 의미를 가질 수도 있을 것이다. 

특히 패밀리 레스토랑과 패스트푸드 레스토랑의 고객

들은 음식 자체보다는 레스토랑에서 제공하는 쾌락적 

요소들(hedonic factors)에 더 많은 영향을 받는다[2-4].

많은 학자들이 서비스 환경에 대하여 다양한 분야를 

통하여 연구를 진행 하였다. Newman[5]은 국제공항의 

서비스 환경에 대하여 연구를 하였고, Wakefield와 

Blodgett[6][7]는 레저스포츠 분야의 서비스 환경이 관

람객들의 서비스 품질인지에 미치는 영향을 연구하기 

위해 야구경기장, 극장, 가족위락센터 등을 이용하였고, 

Ryu와 Jang[8]은 고급 레스토랑을 이용하여 서비스 환

경에 대하여 연구를 하였다. 이와 같이 다양한 분야에

서의 서비스 환경에 대한 연구가 진행되어 왔으나 간단

하고 빠른 음식 서비스를 제공하는 패스트푸드 레스토

랑에서의 서비스 환경이 고객들의 서비스 품질인지와 

태도 및 행동의도에 미치는 영향에 대한 연구는 매우 

미흡한 편이다. 이는 패스트푸드 레스토랑의 서비스 환

경은 종업과 고객, 또는 시설 및 장비와 고객 간의 상호

작용이 일어나는 시간이 상대적으로 짧기 때문에 다른 

유형의 레스토랑이나 레저 및 레크레이션 서비스 분야

의 서비스 환경보다 중요성이 덜하다는 인식에서 기인

된 것으로 생각된다. 그러나 최근의 패스트푸드 레스토

랑에서의 경쟁도 날로 심화되어 가고 있기 때문에 전략

적 차원으로써 고객들의 관심을 이끌 수 있고 태도에 

영향을 미칠 수 있는 서비스 환경에 대하여 간과할 수 

없게 되었다. 

따라서 기존의 여러 서비스 분야에서와 마찬가지로 

패스트푸드의 서비스 환경에 대한 연구도 매우 중요하

다는 인식에서 본 연구를 진행 하고자 한다.  본 연구의 

목적은 패스트푸드 레스토랑을 토대로 서비스 환경 요

인들과 패스트푸드 서비스에서 중요한 영향을 미치는 

것으로 알려져 있는 시간적 요인이 고객들의 서비스 품

질인지에 어떤 영향을 미치는지 알아보고자 하는데 있다.

II. 이론적 고찰과 가설설정

1. 서비스 환경요소
서비스 환경은 무형의 서비스 상품을 가시적으로 표

현 하는 패키지 역할을 한다. 또한 고객 및 종업원의 인

식 및 행동에 영향을 미치며, 나아가 경쟁자와 차별화

를 가능케 하기도 하고 고객들의 시장 세분화를 자연스

럽게 하는 역할도 한다[9].   Bitner[1]는 서비스 환경에 

영향을 미치는 요소들을- 감각적(ambient) 요소, 공간

배치(spatial layout) 요소, 그리고 장식, 상징, 표시

(decor, symbol, sign)요소로 분류하였다. Wakefield와 

Blodgett[6]의 연구에서는 서비스 환경요소들을 공간의 

접근성(layout accessability), 시설의 심미성(facility 

aesthetics), 좌석의 편리함(seating comfort), 전기 기기 

및 디스플레이(Electric equipment and displays), 청결

함(cleanliness)으로 제시 하였다. Lucas[10]는 카지노

를 대상으로 서비스 환경에 대한 연구를 하였는데 이들

은 서비스 환경에 영향을 미치는 요소들을 가구 및 시

설의 배치(layout navigation), 청결(cleanliness), 좌석

의 편안함(seating comfort), 실내장식(interior decor), 

공간분위기(ambience) 5가지로 분류하였다. 또한 

Newman[5]은 국제공항을 모델로 서비스 환경에 미치

는 요소를 공간(space)과 길 찾기(way-finding)로 단순

화하기도 하였다. 

위 기존 연구자들의 연구 내용을 종합해보면 대체로 

서비스 환경을 감각적요소(실내온도, 공기청결, 소음정

도, 전기조명 등), 공간배치요소(시설물 배치, 좌석공간, 
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복도 및 로비의 편리성 등), 그리고 표식 및 인테리어 

요소(디스플레이, 싸인, 벽지 및 실내 페인팅 등) 3가지

로 구분하고 있다. 그러나 공간배치요인과 표식 및 인

테리어 요소는 유사하게 서비스 공간의 시설물의 설치 

및 배치에 관한 것으로 본 연구에서는 하나의 차원으로 

통합하고자 하였다. 대신 기존의 연구에서 제시하지 않

았던 환경요소 중 서비스 기업에서 물리적 증거

(physical evidence)로서 중요한 역할을 하는[9] 종업원

의 외향과 관련된 요소가 고객의 품질인지에 중요한 역

할을 하다고 판단되어 이를 추가 하였다. 본 연구에서

는 이렇게 제시된 3가지의 서비스 환경 요소들과 패스

트푸드에서 핵심적인 시간요소를 추가하여 4가지 요소

들이 패스트푸드 고객들의 품질인지에 각각 어느 정도

의 영향을 미치는지 파악하고자 한다.  

2. 서비스 환경요소와 품질인지
1) 서비스 환경의 감각적 요소
감각적 요소는 종업원과 고객 간의 상호작용이 일어

나는 환경을 형성하는 배경으로 온도, 조명, 음악, 공기, 

냄새 등을 들 수 있다. Milliman[11]의 레스토랑을 대상

으로 한 연구에 따르면 음악의 템포는 고객들의 주문 

속도, 레스토랑에 머무는 시간, 지출하는 금액에 영향을 

미치는 것으로 나타난다. 패스트푸드 레스토랑에서는 

고객들의 회전율은 수익에 직접적인 영향을 미칠 것이

기 때문에 서비스 기업은 서비스 환경을 인위적으로 조

작하여 고객들의 구매 및 소비 행동의 속도를 높이고자 

할 것이다. 따라서 고객들이 인지하는 패스트푸드점의 

음악, 실내온도, 공기의 청정함, 소음, 조명과 같은 감각

적 요소들은 고객들의 서비스 품질인지에 영향을 미칠 

것으로 여겨진다.

H1: 패스트푸드 서비스 환경의 감각적 요소는 고

객의 서비스품질 인지에 영향을 미칠 것이다.

2) 서비스 시설 및 공간과 품질인지
시설 및 공간은 서비스 환경에 설치 및 진열되어 있

는 장비, 설비, 가구 등의 정렬 및 배치, 그리고 그들 간

의 상호관계를 말한다. 또한 고객들이 출입하는 통로의 

적정한 공간, 통행의 편리함, 테이블과 의자의 편리함 

등도 공간배치 요소에 포함된다. Lucas[10]의 연구에 

따르면 카지노 고객들은 카지노 슬롯머신 공간에 대한 

만족도 평가에 슬롯머신 기계의 배치, 청결함, 좌석의 

편리함, 분위기, 실내장식에 영향을 미치는 것으로 나타

난다. 패스트푸드점은 패밀리 레스토랑이나 고급레스

토랑과는 다른 측면에서 공간배치에 대한 서비스 환경

전략으로 접근한다. 퀵서비스를 추구하는 패스트푸드

에서는 빠른 회전율을 중요시하기 때문에 공간의 배치

도 안락함 및 편안함 보다는 효율성을 추구할 것이다. 

따라서 고객들이 인지하는 패스트푸드점의 공간 배치

에 대한 핵심은 빠르고 효율적인 서비스를 제공할 수 

있는 정도에 관련된 것이며 이들은 고객의 서비스 품질

인지에 영향을 미칠 것으로 여겨진다.

인테리어와 표식은 고객들로 하여금 어떤 품질의 서

비스를 제공 받을 수 있을 것인지 기대를 형성하게 하

고, 그 서비스 환경에 합당한 행동 유형이 무엇인지를 

암시해 주는 단서(cue)의 역할을 한다. Wakefield와 

Blodgett[6]는 메이저 리그 스포츠 시설을 이용한 서비

스 환경 연구에서 관람객들에게 이해하기 쉽고 눈에 잘 

띄는 표식 및 상징들은 서비스 기업이 희망하는 방향으

로 관객들의 행동을 유도 할 수 있으며, 관람객들에게

도 복잡한 시설 내에서 편의성을 제공하므로 서비스 품

질에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타난다. 그러므

로 종업원의 수가 많지 않고 매우 제한적인 서비스를 

제공하는 패스트푸드 업장에서의 적절하고 명확한 표

시 및 상징물들은 고객들의 편리함을 증가 시킬 것이며 

서비스 품질인지에도 긍정적인 영향을 미칠 것이라 생

각된다. 

H2: 패스트푸드 서비스 환경의 시설 및 공간은 고

객의 서비스품질 인지에 영향을 미칠 것이다.

3) 종업원의 복장 및 청결성과 품질인지
과거 서비스업에 종사하는 종업원들의 복장은 대체

적으로 업무의 효율성을 강조한 면이 있다. 그러나 현

대에 들어 서비스업 종업원들의 복장은 물리적 환경요

소 중의 하나로 중요한 역할을 하고 있다. 무형의 서비
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스 품질을 구매하는 고객들에게, 특히 경험이 없거나 

품질 평가에 자신이 없는 고객들에게 구매단계에서의 

종업원 유니폼은 구매의사결정에 영향을 미치는 단서

(cue)로써 가격이나 광고와 유사한 비중으로 영향을 미

친다[12]. 이형룡 등[13]의 연구에서 호텔 종업원의 유

니폼은 고객들의 서비스 품질에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 그리고 Solomom 등[14]은 서비스 

기업의 종업원 복장은 고객이 기대하는 서비스 품질의 

이미지 및 신뢰성과 독특성에 영향을 미친다고 하였다. 

따라서 패스트푸드 종업원의 복장과 종업원들의 청결

성 요소는 고객들의 서비스 품질인지에 영향을 미칠 것

이다.

H3: 패스트푸드 종업원 복장 및 청결성은 고객의 

서비스품질 인지에 영향을 미칠 것이다.

3. 서비스 대기 시간과 품질인지
패스트푸드 서비스에서 환경만큼이나 고객들의 서비

스 품질인지에 영향을 미치는 것이 시간이다. 서비스 

환경과 서비스 시간을 변수로 하여 이들 중 어떤 변수

가 고객들의 서비스 품질인지에 더 많은 영향을 미치는

지에 대한 연구는 드물다. 특히 패스트푸드 서비스의 

경우 퀵서비스라는 특성으로 볼 때 시간적 요소는 서비

스 환경 요소들 보다 품질인지에 더 많은 영향을 미칠 

것으로 예상된다. 대기 열에서 오랜 시간 기다려야 하

거나 서비스가 지연되는 경우 상품, 종업원과의 상호작

용, 다른 물리적 환경등과 상관없이 접점에서의 서비스 

품질은 부정적인 영향을 받는다[15].  Parasuraman 등

[16]은 gap 이론을 통하여 시간요인과 서비스 품질간의 

유의한 상관관계가 있다고 설명하고 있다. Katz 등[17]

과 Houston 등[18]은 은행고객들을 대상으로 한 연구에

서 대기시간과 서비스 품질 간의 유의한 상관성이 있음

을 실증적으로 밝히고 있다. Taylor와 Claxton[19]은 항

공사 고객을 대상으로 한 연구에서 이와 유사한 관계가 

있음을 확인 하였다. 따라서 패스트푸드 서비스에서 대

기시간은 고객들의 서비스 품질인지에 영향을 미칠 것

으로 판단된다.

H4: 패스트푸드 서비스 대기시간은 고객의 서비스

품질 인지에 영향을 미칠 것이다.

기존 학자들의 연구와 이론적 배경을 통하여 본 연구

에서는 다음과 같이 4 개의 연구가설을 제시하였고 변

수들 간의 인과관계를 파악하기 위한 연구 모형을 다음

과 같이 설정 하였다.

         

감각요소

시설&공간

종업원복장

대기시간

품질인지

H1

H2

H3

H4

그림1. 연구의 모형

III. 연구 설계와 조사방법

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 연구 목적에 적합

한 대상 중에서 무작위 표본추출 방법을 이용하여 조사 

대상자들을 선정 하였다. 조사 대상자는 조사 시점을 

기준으로 최근 한 달 이내에 국내의 패스트푸드 음식점

을 이용한 경험이 있는 고객들로 정하였다. 현대인들은 

패스트푸드에 대하여 잘 인지하고 있으므로 표본으로 

선정된 조사 대상자들도 패스트푸드와 외식업에서 정

의하고 있는 패스트푸드점에 대하여 대체적으로 잘 이

해하고 있었다. 그러나 위 개념을 이해하지 못하는 조

사대상자가 있을 것을 예상하여 본 연구를 위한 조작적 

정의로써의 패스트푸드점에 대하여 조사자들에게 설명

하고 현장에서 질문이 있는 경우 조사 대상자들에게 설

명 할 수 있도록 하였다. 

조사의 도구로는 설문지를 이용하였다. 본 연구의 설

문문항은 총 26문항으로 구성되어 있으며 16개의  문항

은  독립 변수들을 측정하기 위한 문항으로 종업원의 

복장 및 청결성, 서비스 공간에 대한 감각적 차원을 측

정하기 위한 문항들, 시설 및 공간에 대한 만족도, 그리
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고 서비스 대기 시간에 대한 적정성을 측정 할 수 있도

록 하였다. 결과 변수를 측정하기 위한 변수는 4 문항으

로 패스트푸드점의 서비스 품질 인지도를 측정하기 위

한 문항들이다. 독립 변수와 결과변수를 측정하기 위한 

문항들 외에도 표본들의 인구 통계적 특성을 파악하기 

위하여 6문항이 추기 되었다. 서비스 환경, 대기시간을 

측정하는 문항들은 리커트 7점 척도(1=전혀 그렇지 않

다, 7=매우 그렇다)를 이용하였고, 인구 통계적 특성을 

파악하기 위한 문항들은 명목 척도를 이용 하였다.

조사 기간은 2011년 5월 16일부터 30일 까지 2주에 

걸쳐 이루어 졌다. 조사를 실시하기 위하여 서비스 마

케팅을 수강하는 대학생들 중 참여를 희망하는  50명을 

선발하였고 이들에게 연구의 목적과 조사의 방법, 조사

기간을 설명하고 자신들이 원하는 지역의 패스트푸드

점을 방문하여 연령별로 조사 대상자를 선택한 후 조사

의 취지를 설명하고 표본들에게 자기기입법을 이용하

여 설문 문항에 답하게 하였다. 답변이 완성된 설문지

는 조사원이 현장에서 대기하고 있다가 직접 수거하여 

연구자에게 제출하도록 하였다.

설문지는 총 400부가 배부 되었고 이 중 불성실한 설

문지와 조사 시기를 초과하여 수거된 설문지를 제외하

고 390부(98%)의 설문지가 연구에 이용되었다.

표 1. 표본의 인구통계적 특성

 구  분 빈 도 백분율

성    별 남
여

171
219

 43.8
56.2

연    령
10대
20대
30대
40대

71
151
118
50

18.2
38.7
30.3
12.8

거주지
특별시
광역시
중소도시
군지역

89
69
212
20

22.8
17.7
54.4
5.1

패스트푸드
구매빈도(월)

1회
2회
3회

4회 이상

166
152
54
17

42.6
39.2
13.8
4.4

패스트푸드점 
이용 이유

편리해서
시간절약
저렴한가격
영양고려
기타

161
111
60
2
56

41.3
28.5
15.4
.5

14.4

학    력
초등학교
중학교
고등학교
대학이상

1
2
97
290

0.3
0.5
24.9
74.4

합         계 390 100.0

조사 대상자들은 남(43.8%), 여(56.2%)로 성별로 고

루 분포 되어있음을 알 수 있다. 연령별로는 20대와 30

대가 주요 조사 대상자로 파악 되었다.  본 연구에서는 

10세 이하와 50대 이상은 조사 대상에서 제외 하였는데 

10세 이하는 설문의 내용을 파악하기가 용이하지 않고 

50세 이상의 대상자는 패스트푸드점 이용이 극히 제한

적일 것이라는 이유 때문 이었다. 조사 대상자들의 대

부분은 패스트푸드점을 월 1-2회 정도 이용하는 것으

로 나타났으며, 이용하는 주된 이유는 편리해서(41.3%)

가 가장 많았고, 시간을 절약하기 위하여(28.5)가 두 번

째 이유로 나타났다. 그 외에 값이 저렴해서(15.4%), 영

양정도가 좋아서(0.5%), 기타 이유(14.4%) 순 이었다. 

수거된 설문지를 분석하기 위해서는 통계패키지 

SPSS version 18을 이용하였고, 빈도분석, 요인분석, 

신뢰도분석, 변량분석 및 다중회귀분석 방법을 이용하

였다.

IV. 자료의 분석과 가설 검증

1. 측정도구의 타당성 및 신뢰도 분석
패스트푸드점에 대한 서비스 품질에 영향을 미칠 것

으로 예상되는 서비스 환경요인, 물리적 증거로써의 종

업원의 복장과 청결성, 그리고 퀵서비스에서 매우 중요

하다고 여겨지는 대기 시간에 대한 변수들은 16 문항으

로 이루어 졌으며 이들에 대한 요인분석과 신뢰도 분석

을 통하여 타당성을 검증하고자 하였다. 요인추출 방법

은 주성분분석 방법을 이용하였고, 회전은 직각회전

(varimax) 방법을 이용 하였다. 요인 추출을 위해서는 

아이겐 값이 1이상인 요인을 유효한 요인으로 결정하

였으며 추출 기준을 충족하는 4개의 요인이 파악 되었

다. 설명된 분산 값으로 본 결과 아이겐 값이 1 이상인 

요인은 4개이며, 추출된 4개의 요인으로 설명되는 누적 

분산이 57.98%로 나타났다. 요인 분석에 대한 타당성을 

검증하는 KMO와 Bartlett 검정에서 KMO 값이 0.824, 

구형성 검정의 근사 카이제곱 값이 1981.506, 그리고 

p=<0.01로 나타나 16개의 변수를 갖고 요인분석 하는

데 타당성이 있음이 검증 되었다.
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표 2. 독립변수항목의 설명된 총분산

성분
초기고유값 회전제곱합 적재값

합계 누적분산 합계 분산% 누적분산%
1 4.582 28.64 2.806 17.536 17.54
2 2.045 41.42 2.675 16.717 34.25
3 1.630 51.61 2.109 13.180 47.43
4 1.017 57.96 1.685 10.529 57.96
5 .935 63.81
6 .905 69.46

7 .834 74.68
8 .661 78.81
9 .607 82.60
10 .502 85.74
11 .467 88.66
12 .460 91.53
13 .428 94.21
14 .368 96.51
15 .329 98.56
16 .230 100.0

표 3. 독립변수항목의 회전된 성분행렬

성분

1 2 3 4
v1 .129 .725 .181 .170
v2 .042 .816 .003 .166
v3 .186 .743 .191 .018
v4 .040 .801 .149 .069
v5 .026 .041 .683 .292
v6 .040 .016 .668 .369
v7 .048 .359 .498 -.016
v8 .084 .116 .591 .125
v9 .109 .170 -.011 .720
v10 .097 .050 .340 .676
v11 .170 .104 .202 .544
v12 .249 .230 .540 -.108
v13 .829 .081 .172 -.015
v14 .877 .025 .171 .057
v15 .831 .107 .037 .221
v16 .695 .180 -.006 .227

KMO=> 0.824
Bartlett 근사 카이제곱 값=> 1981.506, P<0.01

[표 1][표 2][표 3]을 보면 16개의 문항들은 4개의 성

분들로 축약되었다. 제 1 성분으로 분류된 문항들은 고

객들에게 음식을 주문하고 서비스되기까지 걸리는 시

간을 묻는 문항들로 이루어져 있으므로 제 1요인을 ‘대

기시간’으로 명명 하였다. 

제 2 성분으로 이루어진 문항들은 종업원들의 복장에 

대한 인상 및 청결정도를 묻는 문항들로 이루어져 있으

며 이들을 제 2요인 ‘종업원복장 및 청결도’라고 명명하

였다. 

제 3 성분은 매장의 온도, 공기, 조명, 소음 등을 측정

하기 위한 문항들로 이루어져 있으므로 본 연구에서는 

제 3 성분으로 축약된 요인을 ‘감각적 요소’ 라고 명명 

하였다. 

제 4성분은 매장의 냉난방 시설, 출입구 공간, 화장실 

및 안내 표지판 등에 대한 문항으로 제 4요인을 ‘시설 

및 공간’ 요인으로 명명 하였다.

표 4. 독립변수의 요인분석 및 신뢰도분석 결과

요인명 Cronbach‘s α 설문항목

대기시간 0.851
- 주문에 걸리는 시간은 적정했다
- 기다리는 시간은 지루하지 않았다
- 대기열은 참을만한 시간이었다
- 기대한 시간 내에 서빙 음식이 나왔다

종업원복장
&청결성 0.819

- 종업원 복장이 깔끔하다
- 종업원 두발이 청결하다
- 유니폼이 업무에 적절해 보인다
- 모자나 구두가 깔끔하다

감각적 요소 0.897

- 조명이 적절하다
- 쾌적한 온도를 유지한다.
- 소음정도는 적정하다
- 인테리어가 세련되었다
- 좌석은 편안했다

시설 및 
공간 0.876

- 화장실이 청결하다
- 냉난방 시설이 잘되어 있다
- 출입구 및 내부 안내 표지판은  쉽게 이

해되었다

종속 변수 ‘서비스 품질인지’에 대한 항목들이 동일한 

내용을 측정하고 응답자들로 하여금 혼동을 일으키지 

않고 일관성을 유지하고 있는지 확인하기 위하여 신뢰

도 분석을 하였다. 

표 5. 종속변수의 회전된 성분행렬

성분
초기고유값 회전제곱합 적재값

합계 누적분산% 합계 분산% 누적분산%

17 2.691 67.269 2.691 67.27 67.27
18 .557 81.195
19 .429 91.910
20 .324 100.00

KMO=> 0.806
Bartlett 근사 카이제곱 값=> 607.622, P<0.01
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모형
비표준화 계수 표준화계수

t 값 유의확률
공선성통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF
(상수)

감각적 요소
시설 및 공간

종업원
대기시간

.163

.188

.369

.266

.044

.044

.044

.044

.163

.188

.369

.266

3.733
4.311
8.457
6.113

0.00
0.00
0.00
0.00

1.000
1.000
1.000
1.000

1.000
1.000
1.000
1.000

종속변수: 품질인지

표 9. 다중회귀분석 결과

표 6. 종속변수의 요인 분석 및 신뢰도 분석 결과

요인명 Cronbach‘s α 설문항목

품질인지 0.832
- 내가 이용한 업장의 품질이 높다
- 다른 영업점과 비교해 품질이 좋다
- 전반적인 품질이 양호하다
- 가격대비 우수한 품질을 제공한다.

[표 5][표 6]에서 보면 서비스 품질을 측정하기 위한 

4개의 설문문항은 요인분석결과 KMO 값이 0.808, 카이

제곱 값이 607.622(p<0)로 하나의 동일한 개념을 묻는 

것으로 나타나 그 요인을 품질인지라고  명명하였다. 

또한 신뢰도 분석결과도 0.832로써 비교적 양호 값을 

보여 동일한 질문으로 이해됨을 알 수 있다.

표 7. 변수간의 상관관계 분석

시간 종업원 감각 시설 품질

시간 -
종업원 .270 -
감각 .298 .397** -
시설 .323** .302** .456** -
품질 .320** .439** .440** .309** -

 **P<.01

2. 가설의 검증
연구가설로 제시된 4개의 가설을 검증하기 위하여 

SPSS 통계패키지 ver. 18.0을 이용하여 다중 회귀분석

을 실시하였다. 첫 번째로 제시된 4개의 독립변수와 하

나의 결과변수를 갖고 다중회귀 분석을 하여도 문제가 

없는지 타당성을 입증하기 위하여 분산분석을 통하여 

모형의 검증을 하였다. 

우선 모형의 요약을 통하여 독립변수들과 결과변수

간의 상관관계를 보여주는 상관계수 R 값과, 독립변수

들이 선형회귀 방정식을 통하여 결과변수를 얼마나 설

명할 수 있는지를 알 수 있는 셜명계수 R2 값을 파악하

였다. R 값은 0.518로 독립변수들과 결과 변수간의 상

관관계는 중간 정도로 파악되었다. 또한 R
2 값은 0.269

로 설명력이 보통 이하로 파악 되었다. 이를 통하여 알 

수 있는 것은 패스트푸드점의 서비스 품질인지는 본 연

구에서 제시된 서비스 환경 및 물리적 증거와 시간적 

요인 외에 다른 요인들에 의하여 설명되는 부분이 많다

는 것이다. 이는 미리 예견된 것으로 서비스 환경과 물

리적 증거, 그리고 시간적 요인 외에도 가격, 종업원의 

친절, 제공되는 음실물의 품질, 기업의 이미지 등 많은 

요인들이 고객들의 품질인지에 영향을 미치는 것으로 

보고되었기 때문이다[20].

회귀분석 모형이 타당성이 있는지 확인하는 방법으

로 4개의 독립변수와 결과변수간의 분산분석을 통하여 

파악하게 되는데 결과는 다음과 같다.

표 8. 회귀모형 타당성을 위한 분산분석

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F P

회귀모형
잔차
합계

104.5
284.5
389.0

4
385
389

26.12
.739 35.352 .00

* 예측값: 시설공간, 감각요소, 종업원복장, 대기시간
* 결과변수: 품질인지

위의 표에서 제시된 F 값이 35.352이고 유의 확률이 

p<0.01 이므로 회귀모형에 대한 타당성이 입증 되었다. 

이를 토대로 연구 가설을 검증하기 위하여 다중 회귀분

석을 통하여 변수들 간의 영향관계를 파악하였다. 또한 

다중회귀분석 과정에서 문제가 될 수 있는 독립변수들 

간의 상호작용이 일어나는지 파악하기 위하여 다중공

선성을 진단하였다. 다중공선성 진단에 의하면 공선성 

통계량을 나타내는 공차 값이 1.00으로 나타나 변수들 
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간의 상호작용이 일어나지 않음을 확인 하였다. 공선성 

진단 표에서 아이겐 값이 0.30 이상이면 공선성의 문제

가 없는 것으로 파악된다[21].

[표 8]에서 보는 것처럼 독립변수 각각은 종속변수 

품질인지에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 영

향을 미치는 정도로 보면 종업원의 복장 및 청결도가 

가장 높고(t=8.457, p<0.01), 서비스 대기시간(t=6.113, 

p<0.01), 시설 및 공간(t=4.311, p<0.01), 감각적 요소

(t=3.733, p<0.01) 순이다.  영향의 정도를 파악할 수 있

는 표준화된 베타 값으로 보면 0.40 이하의 영향 정도를 

보여 패스트푸드점의 서비스 환경, 종업원의 외적인 요

인, 그리고 서비스 대기 시간은 고객들의 서비스 품질

인지에 높은 영향을 미친다고 보기는 어렵다. 이는 앞

에서도 거론 한 것처럼 서비스 품질을 인지하는데 환경

요인, 종업원 외적요인, 그리고 시간적 요인 보다 다른 

요인들에 의하여 영향을 많이 받는다는 것으로 이해 될 

수 있다.

1) 가설 1의 검증
서비스 환경의 감각적 요소는 고객의 서비스 품질인

지에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(t=3.733, 

p<0.01). 영향의 정도는 낮은 편이나(β=0.163) 고급레

스토랑이나 패밀리 레스토랑과 마찬가지로 서비스 교

환이 이루어지는 환경의 감각적 요소는 패스트푸드 서

비스에 있어서도 유의한 영향을 미치는 것을 알 수 있

다. 따라서 연구 가설 1은 지지 되었다.

2) 가설 2의 검증
시설 및 공간 요소가 고객의 서비스 품질인지에 영향

을 미치는 정도는 역시 분위기 요소와 마찬가지로 영향

의 정도는 크다고 볼 수 없으나 유의한 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 파악 되었다(t=4.311, p<0.01, β=0.188). 

일반적으로 고급레스토랑의 경우 시설의 편리함, 공간

의 여유로움 등이 품질인지에 높은 영향을 미치는 것으

로 인식되고 있는 것과는 다르게 패스트 푸드점의 시설 

및 공간 요인은 품질인지에 낮은 정도의 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 파악되었다. 그러므로 연구 가설 2도 

지지 되었다.

3) 가설 3의 검증
종업원의 복장 및 청결은 고객들의 서비스 품질인지

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(t=8.457, 

p<0.01, β=0.369). 특이한 사항은 종업원의 복장 및 청

결성 정도가 서비스 환경의 감각적 차원과 시설 및 공

간 요인보다 서비스 품질에 더 큰 영향을 미친다는 것

이다. 이는 패스트푸드 레스토랑의 서비스 속성을 보여

주는 것으로 퀵서비스를 이용하는 고객들의 니즈가 빠

르고 저렴한 가격에 간단하게 식사를 할 수 있는 것이

기 때문에 음악, 실내의 분위기, 조명 및 좌석은 배치 및 

안락성 정도 보다는 직접 고객과 접촉하여 상호작용을 

일으키는 종업원의 외향, 복장, 청결성 정도가 더 중요

한 요소임을 알 수 있다. 따라서 연구 가설 3도 지지 되

었다.

4) 가설 4의 검증
독립변수 서비스 대기 시간은 고객들의 품질인지에 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(t=6.113, 

p<0.01, β=0.266). 이는 패스트푸드점을 이용하는 고객

들의 중요한 니즈(needs) 중의 하나가 신속한 서비스임

을 고려 할 때 실증적인 연구를 통해서도 서비스에 걸

리는 시간에 대하여 만족하는 정도가 높아질수록 고객

들의 품질인지 정도가 높아지는 것은 자연스런 현상으

로 보인다. 그러나 시간적 요인이 종업원의 외형적 요

인보다 품질인지에 미치는 영향력 정도가 낮은 것은 패

스트푸드에서 대기시간이 짧다는 것은 당연하게 인지

되는 당연한 요인(Hygiene factor)으로 고객들이 인지

하고 있기 때문으로 보인다. 따라서 연구 가설 4도 지지 

되었다.

표 10. 가설검증 요약 

가설 요약 비고

H1 패스트푸드 서비스 환경의 감각적 요소는 고객
들의 서비스품질 인지에 영향을 미칠 것이다. 지지

H2 패스트푸드 서비스 환경의 시설 및 공간은 고객
들의 서비스품질 인지에 영향을 미칠 것이다. 지지

H3 패스트푸드 종업원 복장 및 청결성은 고객들의 
서비스품질 인지에 영향을 미칠 것이다. 지지

H4 패스트푸드 서비스 대기시간은 고객들의 서비스
품질 인지에 영향을 미칠 것이다. 지지
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감각요소

시설&공간

종업원복장

대기시간

품질인지
.163

.188

.369
.266

그림2. 가설 검증결과 값 

V. 연구 결과 및 시사점

연구결과 종업원과 고객 간의 상호작용에 영향을 미

치는 서비스 환경은 품질인지에 유의한 영향을 미치는 

것으로 파악 되었다. 그러나 영향의 정도는 고급레스토

랑의 서비스 환경에 대한 영향력 정도보다는 낮게 나타

났다(e.g.[7]). 이는 고급레스토랑이나 패밀리 레스토랑 

유형과는 다르게 패스트푸드 형태의 레스토랑은 고객

과 종업원, 그리고 유형의 환경과 상호작용하는 시간이 

상대적으로 매우 짧고, 상호작용에 대한 질(quality)에 

기대하는 정도가 낮기 때문에 이들에 대한 관여도의 정

도가 대체적으로 비교대상의 레스토랑보다 낮기 때문

으로 보인다. 그러나 영향력 정도가 낮다하더라도 서비

스 품질에 유의한 정도의 영향을 미치는 것으로 나타났

기 때문에 패스트푸드 레스토랑은 시간뿐만 아니라 서

비스 환경 및 종업원 복장이나 청결성에 적절한 관심을 

기울여야 할 필요가 있다.

또 다른 특이점은 패스트푸드 레스토랑에서 핵심적

인 요소라고 일반적으로 인지되는 대기 시간이 종업원

의 복장 및 청결도 보다 품질인지에 미치는 영향이 낮

게 파악된 점이다. 이는 패스트푸드 유형의 서비스에서 

신속한 서비스는 당연한 속성(hygiene factor)으로 고

객들에게 인지되기 때문에 기능적 차원의 품질인지에 

기여하는 정도가 낮게 나타나는 것으로 파악된다. 이에 

비하여  인적 서비스가 제한적인 패스트푸드 서비스 환

경에서 종업원들의 복장 및 청결성은 짧은 시간 내에 

서비스 품질을 평가 할 수 있는 MOT 요소로 파악하기 

때문에 영향력 정도가 다른 환경적 요소들 보다 높게 

나타나는 것으로 보인다. 따라서 패스트푸드의 매니지

먼트는 대기시간을 줄이려는 노력과 함께 고객들로부

터 호의적인 인상을 줄 수 있는 종업원 유니폼의 색상, 

스타일, 디자인 등에 관심을 가져야 할 필요성이 있으

며 종업원들의 위생 교육에 신경을 써야 할 것으로 보

인다.

본 연구에서는 기존의 연구자들의 서비스 환경의 요

인으로 간과했던 종업원의 외적요소(복장 및 청결성)를 

추가하여 연구를 진행하였고, 서비스 환경요인들과 시

간적 요인이 품질인지에 미치는 영향력 정도를 패스트

푸드 서비스 환경을 통하여 비교함으로써 상대적 중요

성을 제시했다는 점에서 의미가 있다. 그리고 본 연구 

결과 패스트푸드 서비스에서 시간적인 요인 보다 물리

적 환경요소 중 하나인 종업원의 복장 및 청결도가 상

대적으로 고객의 품질인지에 더 큰 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이는 패스트푸드 레스토랑에서는 빠른 서

비스를 제공하는 것도 중요하지만 신속한 서비스는 대

부분의 패스트푸드 업체에서 당연히 제공하는 서비스 

속성으로 인지되므로 차별화 전략으로 이용하기엔 한

계가 있으며 오히려 종업원의 깔끔하고 세련된 복장을 

통하여 더욱 효과적인 차별화를 이룰 수 있음을 시사하

고 있다.

연구의 한계점으로는 본 연구의 독립변수로 선정된 

서비스 환경, 물리적 증거, 시간적 요소가 고객들의 품

질인지를 설명하는 정도가 낮게 나타난 것인데(27% 정

도), 이는 기존의 많은 연구에서 밝혀진 것처럼 품질인

지에 대한 영향 요인들이 가격, 서비스, 친절, 기업이미

지 등 다양한 요인들이 존재하기 때문일 것으로 판단된

다. 향후 연구 과제로는 패스트푸드 유형의 레스토랑뿐

만 아니라 고급레스토랑과 패밀리 레스토랑의 서비스 

환경요인들을 비교하여 연구하면 더 의미 있는 연구가 

될 수 있을 것으로 판단된다.
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