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Ⅰ. 서   론
커피는 현대인의 기호품으로 확실

히 자리 잡고 있다. 관세청에 따르면,

국내 커피 수입량이 2007년 9만 1천

톤에서 2011년 13만 톤으로 무려

44%나 증가하였고, 같은 기간 동안

수입액은 2억 3천 100만 불에서 7억

1천 700만 불로 무려 211% 증가한

것으로 나타났다. 1인당 커피 소비량

도 늘어나, 2011년 20세 이상 성인 1

인당 소비한 커피 소비량은 338잔으

로 집계되었다 (한국NGO신문, 2012).

커피에 대한 수요 증가에 따라 대

형 프랜차이즈로부터 개인이 운영하

는 매장까지 커피전문점 시장 또한

급속히 성장하고 있다. 커피전문점의

시장 규모는 주요 커피전문점 매출

기준, 1999년 2,660억원에서 2011년 2

조8천억원으로 연평균 21.6% 성장해

왔다 (KB금융지주 경영연구소, 2011).

또한, 2006년말 1,500여개에 불과했던

커피전문점 수가 5년만인 2010년말 6

배 이상 증가한 9,400여개에 이르고

있다. 그러나, 커피전문점 수의 급격한

증가는 업종 수익성에 부담을 주고 있

으며, 평균 매출액 증가율이 점차 둔화

되고 있어 커피전문점의 수익성이 점차

감소하고 있는 것으로 추정된다 (KB금

융지주 경영연구소, 2011). 이에 따라,

각 커피전문점은 커피 맛뿐 아니라 인

테리어, 서브메뉴에도 차별화를 주어 시

장에서 경쟁우위를 점하기 위해 노력할

필요성이 증대되고 있다. 최근 설문조사

에 따르면, 소비자가 커피전문점을 선택

할 때 커피의 맛뿐만 아니라 분위기, 사

이드메뉴도 고려사항에 영향을 준다

(WKT, 2012). 그러나, 커피전문점 입장

에서 경영자의 의례 짐작으로 단순히

제품의 구색을 확장한다거나 무리한 인

테리어에 투자하는 것은 수익창출로 이

어지기 어렵다. 기업이 성공하기 위하여

가장 우선시해야 하는 요소가 고객 만

족이므로, 소비자의 입장에서 원하는 요

구를 파악하고 이를 매장에 적용시켜

개선해나가는 과정이 필요하다.

커피전문점 시장 규모가 증가하고 커

피에 대한 소비자의 수요가 확대되어

감에 따라 커피전문점과 관련한 연구도

등장하였다. 이병원과 한삭명(2009)은

실증 분석을 통해 커피전문점의 방문

목적이 선택 속성과 고객 만족에 미치

는 영향을 분석하였다. 채규진(2010)은

커피전문점의 서비스 품질 요인을 파악

하고, 이들이 고객만족이나 고객 충성도

에 영향을 끼치는지, 고객만족이 충성도

에 영향을 미치는지를 규명하였다. 권동

극(2011)은 커피전문점에 대한 만족도,

재이용, 추천의도에 유의한 영향을 끼치

는 변수들을 규명하고, 서비스 품질 만

족이 재이용 및 추천의도에 미치는 영

향을 파악하였다. 석미란과 박진영

(2012)은 실증분석을 통해 전국 규모의

테이크아웃 커피전문점과 지역 기반 테

이크아웃 커피전문점의 속성이 고객 충

성도와 만족도에 어떠한 영향을 끼치는
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지 파악하였다. 이들 연구들은 주로 커

피전문점의 고객 만족도와 관련한 변수

들을 파악하고, 이들 변수들 사이의 관

계를 파악하는데 중점을 두고 있다. 따

라서, 커피전문점의 현 상황을 진단하

고, 그에 따른 개선방안을 제시하는 데

에는 한계가 있다.

본 연구는 품질기능전개(Quality

Function Deployment: QFD)를 이용하여

사례 연구를 통해 커피전문점의 제품

및 서비스 품질개선 방안을 제시하고자

한다. 사례 연구에서는 커피전문점 3개

를 선정하고, 그 중에서 특히 커피전문

점 하나를 중심으로 연구를 진행한다.

본 연구는 사례 연구를 통해 선정된 3

개의 커피전문점에 대한 시장 경쟁력을

먼저 파악하고, 품질기능전개를 이용하

여 현 상황 진단 결과에 따른 품질개선

방안을 도출해내고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 품질기능전개 (Quality 
   Function Deployment)

QFD(Quality Function Deploy-

ment)는 1972년 미쯔비시 중공업의

고베 조선소에서 원양어선 제작을 위

해 처음 개발하였다. 설계 과정에서

정부의 엄격한 규제와 고객 요구사항

을 동시에 고려하기 위해 사용했던

행렬 형태의 도표가 QFD의 기원이

되었다 (조익천 등, 2012). QFD는 고

객 요구사항을 먼저 제품의 설계 특

성으로 변환하고, 이를 다시 부품 특

성, 공정 계획, 생산 계획으로 순차적

으로 전개해 나감으로써, 고객 요구사

항이 최종 제품에 충실히 반영되도록

한다. 각 단계에서는 품질의 집

(House of Quality; HOQ)이라는 특

수한 형태의 방법론이 사용된다.

HOQ는 고객 요구 사항을 제품 설계

특성으로 변환하는 과정을 시각적으

로 표현할 수 있다.

HOQ를 구축할 때 가장 첫 번째

단계는 고객의 소리(Voice of the

Customer; VOC)라고 불리는 고객 요

구사항을 도출하는 것이다. 이를 위하

여 설문조사, 실험, 개별면담 등 여러

가지 방법이 사용된다. 수집된 VOC

는 고객이 사용하는 언어로 표현되기

때문에 모호하고 정성적인 경우가 많

다 (안상형 등, 2008). VOC를 도출한

후에는 고객 요구사항 간의 상대적인

중요도를 파악해야 한다. 다음 단계로

는 VOC별 만족도 조사를 통해 타 경

쟁사와 시장경쟁력을 비교, 평가한다.

VOC에 대한 조사가 끝난 이후에

는 설계 특성을 도출한다. 설계 특성

은 제품 생산을 위한 설계 및 공학

특성으로 적어도 하나 이상의 VOC에

영향을 미치게 된다 (조익천 등,

2012). 설계 특성은 VOC와는 달리

정량적으로 측정 가능해야하고, 제품
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을 사용하는 고객의 인식에 직접적으

로 영향을 줄 수 있어야 한다. 설계특

성 항목이 결정되고 나면 설계 특성

간의 상호관계를 조사하여야 한다. 이

는 VOC를 충족시키기 위해 어떤 설

계 특성을 변경하였을 경우, 다른 설

계 특성에 긍정적 혹은 부정적 영향

을 줄 수 있기 때문이다.

다음 단계로는 VOC와 설계 특성

간의 상호관계를 파악하는 작업이 필

요하다. 이 단계에서는 VOC와 설계

특성과의 관련성 정도를 기호나 숫자

로 표기한다. 이 단계는 VOC와 설계　

특성의 설정이 적절한지 점검하는 기

회도 제공한다. 그 후에는 앞서 도출

한 VOC의 중요도와 VOC - 설계 특

성간 관계를 이용하여 설계 특성의

중요도를 계산한다.

QFD를 이용함으로써, 고객 요구사

항을 기반으로 한 제품개발을 통해

소비자 만족도를 크게 향상 시킬 수

있다 (안상형 등, 2008; 조익천 등,

2012). 이 과정에서 고객이 미처 인지

하지 못한 보이지 않는 요구도 찾아

낼 수 있다. 또한, QFD를 통해 전통

적인 순차적 제품 개발 방식에서 탈

피함으로써 설계변경 감소효과를 누

릴 수 있다. 즉, 전통적인 순차적 제

품 개발 방식에서 나타나는 기능 부

서 간 의사소통의 미비로 인한 설계

변경이 크게 줄어들게 된다. 이에 따

라, 제품 개발 기간의 단축효과도 거

둘 수 있다. QFD를 이용하여 제품

개발을 할 경우에는 제품 개념 정립

과 기초 설계 단계에서 많은 시간이

소요되나, 그 이후 단계에서 설계 변

경이 감소됨으로써 총 개발 기간은

오히려 단축되는 효과가 있다.

2. SERVQUAL
서비스 품질은 이윤, 비용, 고객 만

족, 고객 이탈 등과 연관되기 때문에

매우 중요한 연구 주제이다 (Buttle,

1996). 그러나, 서비스 품질을 측정하

는 것은 쉽지 않다. SERVQUAL은

이러한 서비스 품질을 측정하기 위해

사용되어 온 설문 도구이다 (Sahney

et al., 2004). SERVQUAL은 아래의

다섯가지 차원으로 구성된다 (Buttle,

1996; 정이상 등, 2009; 이만기 2011):

• 유형성: 물리적인 시설, 설비, 인

력의 외양

• 신뢰성: 약속된 서비스를 정확하

고 믿을 수 있게 수행하는 능력

• 반응성: 신속한 서비스를 기꺼이

제공하고 고객을 도우려는 자세

• 확신성: 직원들의 지식과 예절 및

확신과 신뢰를 주는 능력

• 공감성: 고객 개개인에 대한 배려

와 관심

SERVQUAL은 5가지 차원의 22가

지 항목으로 시작되었다 (Buttle

1996). 한 차원당 통상 4~5개의 항목

이 사용된다. 설문 결과가 수집되면
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이 다섯가지 차원으로 분류되게 된다.

특정 문제에 적용하고자 할 때,

SERVQUAL은 그 문제에 맞게 수정

되어야만 한다 (Paryani et al., 2010).

Parasuraman et al.(1988)은 특정 서

비스를 대상으로 연구를 진행할 때

SERVQUAL을 수정하는 것이 바람직

하다고 제안하고 있다. 

3. Kano 모형
Kano 모형은 제품이나 서비스의

품질 속성에 대해 그 속성의 성능과

고객만족 사이의 관계를 이해하는 체

계로 알려져 있다 (김경미, 2007; 오

창호 등, 2011). 카노 모형은 고객이

기대하는 제품이나 서비스의 속성을

매력적 속성, 일원적 속성, 당연적 속

성의 세 가지로 구분하였다.

첫째, 매력적 속성은 제공되면 고객

만족을 주지만 제공되지 않아도 크게

고객의 불만을 야기하지 않는 속성을

의미한다. 이는 고객이 미처 기대하지

못했거나 기대했더라도 그 기대를 초

과하는 만족을 주는 속성으로서 고객

감동의 원천이 된다. 따라서, 이러한

속성을 확보하면 경쟁사보다 뛰어난

경쟁우위를 갖출 수 있다. 둘째, 일원

적 속성은 충족이 되면 만족, 그렇지

않으면 불만을 야기하는 속성으로서,

일반적으로 인식되는 품질 속성이다.

셋째, 당연적 속성은 매우 기본적인

속성으로서, 제공이 되어도 당연한 것

으로 여기고 만족하지 않으나, 제공되

지 않을 경우에는 고객이 불만을 갖

게 된다.

Ⅲ. 사례 연구
본 연구에서는 사례 연구 대상으로

서 부산 특정 지역에 위치하고 있는

커피전문점 A, C, J, 3개를 선택하였

다. 커피전문점 A는 전국 규모로 운

영이 이루어지는 대형 브랜드의 프랜

차이즈점이다. 커피전문점 C는 지역

을 기반으로 하는 로컬 커피전문점으

로 몇 개의 체인을 소유하고 있다. 커

피전문점 J는 개인이 운영하는 영세

소규모 커피전문점이다. 본 연구는 시

장에서 중간정도의 포지션을 갖고 있

는 커피전문점 C를 중심으로 진행되

었다.

설문은 커피전문점 주변 소비자들

을 대상으로 2012년 7월 12일부터 7

월 28일까지 총 17일 동안 진행되었

고, 회수된 200부중에서 불성실한 응

답 30부를 제외한 170부를 최종 분석

대상으로 선택하였다.

설문을 통해 먼저 소비자의 커피전

문점 C에 대한 기본적 만족도와 이용

이유를 조사하였다. 커피전문점 C에

대한 소비자의 일반적 만족도는 ‘보통

이다(53%)’란 답변이 가장 많았으며,
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‘그렇지 않다(20%)’로 약간 부정적인

쪽으로 치우쳐 있음을 알 수 있다. 커

피전문점 C를 이용하는 가장 큰 이유

는 ‘가깝다(75%)’이며, 그 뒤로 ‘싸다

(15%),’ ‘기타(9%)’ 순으로 나타났다.

이는 커피전문점 C가 특정 기관의 구

내에 위치한 지리적 특성을 반영한

것으로 보인다. <그림 1>과 <그림

2>는 커피전문점 C에 대한 기본 선

호도 조사 결과를 간단히 요약한 것

이다.

Ⅳ. 연구 결과
본 연구에서는 VOC를 6가지 차원

으로 나눈다. 6가지 차원은 경제성,

성능성, 유형성, 반응성, 확신성, 공감

성이다. 유형성, 반응성, 확신성, 공감

성은 기존 SERVQUAL의 차원이며

(Parasuraman et al. 1985, 1988), 나

머지 경제성 및 성능성은 커피라는

제품의 품질을 측정하기 위한 차원이

다. 각 차원에 대한 설명은 <표 1>에

<그림 1> 커피전문점 C에 대한 만족도

<그림 2> 커피전문점 C를 이용하는 이유
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<표 1> VOC의 6가지 차원

나타나 있다. 커피전문점의 특성상 제

품과 서비스가 동시에 제공되기 때문

에 ‘약속된 서비스를 정확하고 믿을

수 있게 수행하는 능력’을 뜻하는 기

존 SERVQUAL의 신뢰성 차원은 제

품과 서비스로 나누어 성능성과 확신

성으로 포함시켰다.

VOC는 FGI(Focus Group Inter-

view: 표적 집단 면접법)를 통해 6가

지 차원을 고려하여 세부 항목으로

총 23 항목을 설정하였다. FGI의 대

상은 본 연구의 사례 연구 대상인 커

피전문점 A, C, J를 모두 이용해 본

6명의 소비자로 구성하였다. 이렇게

도출해 낸 VOC 23개 각 항목에 대해

서는 본 설문조사를 통해 커피전문점

을 이용하면서 소비자로서 느끼는 중

요도 점수와 커피전문점 A, C, J에

대한 만족도 2가지를 조사하였다.

VOC 23개 세부항목의 중요도와 커피

전문점 A, C, J에 대한 만족도는 <그

림 3>에 나타난다.

VOC 23개 세부항목 각각에 대한

중요도의 평균은 HOQ에서 해당 설계

특성과의 관계 값에 곱해져서 설계특

성의 중요도를 산출하게 된다. 본 연

구의 설문조사에서는 VOC 각 항목의

중요성을 1점에서 10점 사이로 평가

하게 하였고, 중요하다고 생각할수록

10점에 가깝게 점수를 매기도록 하였

다. 조사 결과에 따르면, 소비자들은

커피전문점을 선택할 때 ‘가격이 합리

적인가(8.3),’ ‘맛이 좋은가(8.2),’ ‘직원

의 태도가 공손한가(8.0)’의 순으로 중

요하다고 생각하였다.

VOC 각 항목별로 커피전문점 A,

C, J에 대한 만족도는 0점에서 10점

사이로 평가하였고, 10점을 만점으로

하였다. 커피전문점 A, C, J 각각에

대한 만족도는 해당 커피전문점을 방

경제성(Economic
Feasibility)

자원, 노력, 시간 등이 적게 들어 이득이 되는
성질

성능성
(Performance)

제품의 효익 및 제품이 지니고 있는 성질

유형성(Tangibility) 물리적 장비, 시설, 직원, 자료의 외양

반응성
(Responsiveness)

고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하려는 의도 및
고객의 요구, 질문, 불만, 문제 등을 처리하려는
배려

확신성(Assurance)
직원의 신뢰와 자신감을 전달하는 능력,
기술과 지식, 운영의 안정성

공감성(Empathy) 고객에 대한 회사의 개별적 배려와 관심
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<그림 3> VOC 항목의 중요도 및 만족도

문한 경험이 있는 경우에만 하도록

하였다. <그림 3>에 나타나는 X는

주 연구 대상인 커피전문점 C를 뜻하

고, Y는 커피전문점 J, Z는 커피전문

점 A를 가리킨다. 전국 규모 프랜차

이즈인 커피전문점 A는 ‘가격이 합리

적인가’라는 항목을 제외하고는 대체

적으로 만족도가 높은 것으로 나타났

다. 이는 커피전문점 A가 전국 규모

의 프랜차이즈로서 제품 및 서비스에

서 표준화된 품질을 제공하기 때문인

것으로 풀이된다. 높은 품질에 대한

반대급부와 프랜차이즈 로열티를 감

안하여 가격은 상대적으로 높은 것으

로 보인다. 커피전문점 C와 J는 대부

분 J가 우월하거나 비슷하며, ‘흡연

구역이 제대로 되어 있는가?’ 항목에

서만 C가 J에 대해 확실한 비교우위

를 보이고 있다.

예를 들면, 주 연구 대상인 커피전

문점 C는 ‘원재료가 괜찮은가’ 항목에

서 다른 두 커피전문점보다 뚜렷히

낮은 점수를 받고 있는 반면, ‘맛이

좋은가’와 ‘제품의 맛과 품질이 일관

세부 항목
중요도 

평균

1. 가격이 합리적인가? 8.3

2. 리필이 가능한가? 4.5

3. 제휴할인이 가능한가? 5.6

4. 원재료가 괜찮은가? 6.2

5. 맛이 좋은가? 8.2

6. 제품의 맛과 품질이 일관성 유지가 되는가? 7.5

7. 메뉴는 다양한가? 5.9

8. 인테리어의 분위기가 좋은가? 6.9

9. 흡연구역이 제대로 되어 있는가? 6.3

10. 다른 커피숍과 차별 되어 있는가? 5.2

11. 화장실은 청결한가? 7.2

12. 결제 수단의 다양성 6.7

13. 고객이 원자재와 직원에 대한 정보를 쉽게 확인 할 수 있는가? 5.3

14. 고객의 요구사항을 잘 받아들이는가? 7.6

15. 주문내용과 제품이 일치하는가? 7.8

16. 정확한 시간에 제품이 나오는가? 7.4

17. 직원의 커피에 대한 지식이 충분한가? 5.9

18. 직원의 태도가 공손한가? 8.0

19. 직원들은 기꺼이 고객을 돕고자 하는가? 7.5

20. 유니폼이 있는가? 4.3

21. 고객에게 가장 양질의 제품을 제공하고자 하는가? 7.7

22. 고객이 가장 원하는 시간대에 영업하는가? 7.6

23. 자연 환경을 고려하여 제품을 만드는가? 5.9

경쟁 커피점과의 
만족도 비교

2 4 6 8 10

Z XY
YXZ
YX Z

X ZY
XZY
XYZ
XY Z

X Y Z
Y X Z

X ZY
X Y Z

XY Z
XY Z

XYZ
YXZ
YXZ

X ZY
XY Z
XY Z
XY Z
XYZ
X YZ

X YZ
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☆ 약한 긍정적 관계

■ 강한 부정적 관계

□ 약한 부정적 관계
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<그림 4> 커피전문점 설계 특성 및 설계　특성간의 상관 관계

성 유지가 되는가’ 두 항목에서는 상

대적으로 근소한 차이를 보이고 있다.

이는 커피전문점 C가 원두의 원산지

를 따로 표기하지 않아, 원재료에 대

해 고객의 신뢰를 얻지 못하고 있는

것으로 보인다. 커피전문점 C는 또한

‘직원의 커피에 대한 지식이 충분한

가’의 항목에서도 다른 두 커피전문점

보다 뚜렷이 낮은 만족도를 보이고

있다. 이는 커피전문점 C가 공인된

바리스타를 고용하는 전국 규모 커피

전문점 A나 바리스타가 직접 운영하

는 커피전문점 J와는 달리, 직원을 뽑

는 과정도 직원의 전문성도 확실하지

않은 애매한 특성을 가지고 있기 때

문인 것으로 풀이된다.

HOQ의 또 다른 구성요소인 커피

전문점 설계특성은 세부 항목으로 12

항목을 두었다. 설계특성 간의 관계

정도는 강한 긍정적 관계를 ★, 약한

긍정적 관계를 ☆, 강한 부정적 관계

를 ■, 약한 부정적 관계를 □로 표시

한다. 커피전문점 설계 특성과 설계　

특성간의 상관 관계는 <그림 4>에

제시되어 있다. 설계특성 항목의 도출

및 설계특성 항목 간 상관 관계는 커

피 업계 전문가 2명의 자문을 통해

측정하였다.

예를 들어, 커피전문점 C의 경우

카드 결제가 되지 않아 현금으로만

커피를 구매해야 한다. 설계　특성중

‘결제수단의 편리성’은 이러한 카드

결제 및 다양한 결제 수단을 제공하

는 것을 의미한다. 설계 특성들 간의

상관관계를 살펴보면, ‘메뉴의 다양성’

은 ‘종업원의 전문성’과 약한 양의 상

관관계를 가진다. 이는 커피전문점에

서 커피뿐만 아니라 다른 여러 가지

종
업
원
의
친
절
성

메
뉴
식
별
의
용
이
성

결
제
수
단
의
편
리
성

메
뉴
의 
다
양
성

가
게
의
청
결
성

종
업
원
의
전
문
성

주
문
처
리
의
신
속
도

커
피
품
질
의
일
정
성

커
피
원
재
료
의
품
질

커
피
의
맛

V
O
C
의 
수
용
정
도

공
간
의
활
용
성



282 경영과 정보연구 제32권 제1호

<그림 5> VOC - 설계특성 간의 관계　및 설계특성의 중요성

세부 항목

중

요

도
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1. 가격이 합리적인가? 8.3 △ ○ △ △ ○ ○ ◎ ○
2. 리필이 가능한가? 4.5 ○ △
3. 제휴할인이 가능한가? 5.6 ◎ △
4. 원재료가 괜찮은가? 6.2 ◎ ◎ ○
5. 맛이 좋은가? 8.2 ◎ ◎ ◎ ◎ ○

6. 제품의 맛과 품질이 일관성 유지가
되는가?

7.5 ◎ ◎ ◎ ◎ △

7. 메뉴는 다양한가? 5.9 ○ ◎ ○ ○

8. 인테리어의 분위기가 좋은가? 6.9 △ △ ◎

9. 흡연구역이 제대로 되어 있는가? 6.3 ○ ○ ◎

10. 다른 커피전문점과 차별 되어
있는가?

5.2 △ △ △

11. 화장실은 청결한가? 7.2 ◎ ○

12. 결제 수단의 다양성 6.7 ◎

13. 고객이원자재와직원에대한정보를쉽게확인
할수있는가?

5.3 ○ ○ ○

14. 고객의 요구사항을 잘 받아들이는가? 7.6 ◎

15. 주문내용과 제품이 일치하는가? 7.8 △ △

16. 정확한 시간에 제품이 나오는가? 7.4 ◎

17. 직원의 커피에 대한 지식이
충분한가?

5.9 ◎

18. 직원의 태도가 공손한가? 8.0 ◎

19. 직원들은 기꺼이 고객을 돕고자
하는가?

7.5 ◎

20. 유니폼이 있는가? 4.3 △ △

21. 고객에게 가장 양질의 제품을
제공하고자 하는가?

7.7 ◎ ◎ ◎

22. 고객이 가장 원하는 시간대에
영업하는가?

7.6 ◎

23. 자연 환경을 고려하여 제품을
만드는가?

5.9 △

설계속성의 중요도
우선 순위
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메뉴를 준비하기 위하여 요리분야에

서 전문성이 확보되어야 한다는 뜻이

다. 그 외에도, 고객 요구사항을 잘

수용 할수록 메뉴의 다양성이 커지기

때문에, ‘VOC의 수용 정도’와 ‘메뉴의

다양성’은 약한 양의 상관관계가 있

다. 메뉴를 다양하게 할수록 주문 처

리는 복잡해지기 때문에, ‘메뉴의 다

양성’과 ‘주문 처리의 신속도’와는 약

한 음의 상관관계에 있다.

<그림 5>는 VOC와 설계특성 항

목 간의 관계 정도와 설계 특성의 중

요도를 나타낸다. VOC와 설계특성

항목 간의 관계 역시 커피 업계 전문

가 2명의 자문을 통해 측정하였다.

VOC와 설계특성 항목 간의 관계 정

도에서는 강한 관련성(◎)을 9점, 중

간정도의 관련성(○)을 3점, 약한 관

련성(△)을 1점으로 표시한다. 예를

들면, VOC에서 첫 번째 항목인 가격

의 합리성은 단순히 저렴한 것을 이

야기 하는 것이 아니라 ‘품질에 합당

한 가격’을 뜻하는 것이다. 제품과 서

비스에서 품질이 보장되면 소비자들

은 가격이 다소 높더라도 합리적이라

고 판단할 것이다. 따라서, ‘가격이 합

리적인가?’라는 항목은 제품 측면에서

커피의 맛, 커피 원재료의 품질, 제공

되는 커피 품질의 일정성과 연관성이

있고, 서비스 측면에서 메뉴의 다양

성, 공간의 활용성, 종업원의 친절성,

종업원의 전문성, 가게의 청결성과 연

관성이 있다.

<그림 5>에서 나타난 VOC와 설계

특성 항목 사이의 관계 및 VOC의 중

요도를 이용하여 커피전문점 설계특

성의 중요도를 산출할 수 있다. 설계

특성의 중요도 결과에서 ‘커피의 맛’

이 346.3점으로 가장 높은 점수를 얻

었으며 이는 커피전문점이 갖추어야

할 가장 중요한 요소가 역시 ‘커피의

맛‘임을 재확인시키고 있다. 앞서 제

시된 커피전문점 A, C, J의 만족도

조사 결과를 볼 때, 커피전문점 C가

‘커피가 맛있는가’라는 VOC 항목에서

미세하나마 가장 낮은 점수를 갖고

있음을 알 수 있다. ‘커피의 맛’을 이

어, ‘커피 원재료의 품질(307.2),’

‘VOC의 수용 정도(277.1)’등이 그 뒤

를 잇고 있다. 오히려, ‘메뉴 식별의

용이성(17.7),’ ‘주문 처리의 신속도

(74.4)’등은 커피 소비자들의 품질개선

니즈가 적은 편이다.

Ⅴ. 결  론

QFD는 고객의 요구사항을 체계적

으로 제품의 설계에 반영하는 방법론

을 제시한다. 본 연구에서는 제품의

생산과 서비스 제공이 동시에 이루어

지는 커피전문점의 특성을 반영하여,

QFD에 SERVQUAL를 결합하여

HOQ를 전개하였다. 고객 요구 사항

을 크게 경제성, 성능성, 유형성, 확실
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성, 반응성, 공감성의 6개 차원으로

나누고, FGI를 통해 각 차원을 고려

하여 세부항목을 도출하였다. 그리고

커피업계 전문가의 자문을 통하여 설

계특성을 도출하고, 설계 특성 사이의

상관관계, 고객요구사항 - 설계 특성

간의 관계를 파악하였다. 이를 통하여

궁극적으로 품질을 우선적으로 개선

해야 할 설계특성을 파악하였다.

QFD를 이용한 분석 결과, 높은 중

요도를 가진 고객 요구사항은 ‘가격의

합리성’과 ‘커피의 맛,’ ‘직원의 공손한

태도’ 등의 순으로 나타났다. 커피전

문점 C는 고객들의 이용 이유의 75%

가 ‘가깝다’일 정도로 지리적으로 강

력한 이점을 지니고 있다. 그럼에도

불구하고, 가격이 훨씬 비싼 전국 규

모 프랜차이즈 커피전문점 A보다, 특

히 가격이 비슷하지만 거리상으로 불

리한 개인 커피전문점 J보다도 상대

적으로 떨어지는 만족도를 보이고 있

다. 커피전문점 C에 있어서 한가지

다행스러운 점은 중요도가 매우 높은

VOC들에 대해서는 만족도가 크게 떨

어지지 않는다는 것이다. 다만, ‘고객

이 가장 원하는 시간대에 영업하는

가?’ 라는 항목에서는 상대적으로 높

은 중요도에도 불구하고 경쟁 커피전

문점과 비교하여 만족도에서 상당한

차이를 보이고 있다. 커피전문점 C의

경영자 입장에서는 영업 시간대를 좀

더 탄력적으로 운영하는 것을 우선적

으로 고려할 만 하다.

QFD 분석 결과 도출된 가장 중요한

설계 특성으로는 ‘커피의 맛,’ ‘커피

원재료의 품질,’ ‘고객요구 수용 정도’

순으로 나타났다. 한 가지 특이한 점

은 가게의 청결도가 매우 낮은 중요

도를 나타내었다는 것이다. 이는

Kano 모형 이론에 따라 해석해볼 수

있는데, 청결도는 고객들이 커피전문

점으로서 당연히 갖추어야 할 요소로

여기고 있어 고객 만족도를 높이는데

중요한 역할을 하지 않는 것으로 해

석된다.

결론적으로, 커피전문점은 많은 고

객이 커피의 맛을 가장 중요하게 여

긴다는 점을 고려하여 커피 원두의

품질을 개선하고 고객 요구사항을 적

극적으로 반영하는 방안을 시행해야

할 것이다.
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Abstract

Quality Improvement

in Products and Services of Coffee Shops

Jang, John*ㆍChoi, Eun Song**ㆍKwak, Choonjong***

Increased over time are the market size of coffee shops and customer

demands for coffee. This paper aims to provide solutions for quality

improvement in products and services of coffee shops through a case study.

SERVQUAL is adopted and modified for the given problem to identify

customer requirements for services of coffee shops. Quality Function

Deployment (QFD) is introduced as an effort to reflect customer

requirements in engineering characteristics for products and services. This

paper compares the market competitiveness of three coffee shops in a case

study. This study also draws solutions for quality improvement in

engineering characteristics for products and services by using QFD.

Key Words: Coffee shops, Quality Fuction Deployment(QFD), SERVQUAL
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