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컨조인트 분석을 이용한 관여도에 따른 한식당 선택 속성
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Abstract

The purpose of this study was to analyze the key factors considered important by customers in the selection of a Korean restaurant through 

the use of conjoint analysis techniques. A total of 400 questionnaires were distributed over a 2-week period in October 2011, of which 354 

were completed (88.5%). Statistical analysis was then carried out using the Windows 18.0 Statistics package. The research was based on the 

analysis of two target areas - daily meals and special purpose meals. Responses were measured by using Zaichkowsky’s Personal Involvement 

Inventory (PII) and a 7-point Likert Scale. Overall it was found that in all areas of the results regarding the involvement related analyses, daily 

meals scored lower than special purpose meals. This implied that the choice of daily meals is more applicable to customers with a low level 

of involvement, whereas high-involvement customers were more likely to focus on special purpose meals. The analysis of high-involvement 

customers revealed that the quality of food, price, service quality and physical environment , in order of priority, were the most important 

factors in selecting a restaurant. The use of the optimum attribute combination revealed the following results: delicious food (0.601); friendly 

staff (0.170); clean restaurant (0.191); price of 20,000 won (-0.513). Furthermore, low-involvement customers considered the following factors 

as important when selecting a Korean restaurant: quality of food, followed by price, physical environment and service quality in that order. 

In this instance, the optimum attribute combination showed the following outcomes: tasty food (0.645); friendly staff (0.418); clean restaurant 

(0.365); price of 5,000 won (-0.847). These results indicated the importance of developing a marketing plan which was based specifically on 

a customer’s involvement level, focusing on their main selection criteria when choosing a Korean restaurant.
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I. 서 론 1)

한식은 유구한 역사와 함께 이루어진 문화유산 중의 하나

로서 자연환경, 역사적․문화적 변천에 영향을 받으면서 끊임
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없이 변화하여 오늘에 이르기까지 상당한 과정을 거쳐 고유

한 전통을 세워왔다(황혜성 등 2004, Jin YI 등 2008). 한식은 

최근에 불고 있는 한류열풍으로 일본, 중국 및 동남아시아로 

영향이 크게 미치고 있을 뿐만 아니라 전 세계로 퍼져나가고 

있는 추세이다. 자연히 한국을 찾는 외국 관광객이 증가하고

(Ha JY와 Jang SC 2010), 한국의 전반적인 문화와 더불어 한

국음식에 대한 관심이 증대되었다(농림식품수산부 2010). 또

한 세계적으로 건강 추구현상이 확산되면서 다른 국가의 음

식보다 영양학적 측면에서 우수한 한식의 중요성이 점차 대

두되고 있다(Lee YJ 2007). 

이러한 이유로 외식 시장에서 한식당의 관심을 받고 있지

만 경쟁이 심화되고 있는 외식시장에서 트렌드는 빠르고 다

양하게 변화하고 있으며, 소비자들의 삶의 방식 및 특정 서비
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스나 상품에 대하여 느끼는 감정이나 생각도 다르게 나타나

고 있다(Suh KY와 Kim DS 2011). 특히, 외식 소비자들의 행

동양식을 반영하지 않고 지각된 외식 상품을 일반적인 개념

으로 이해하려고 한다면 시대 변화에 따라 다양하게 변화하

는 소비자들의 다양성과 그에 따른 소비 형태를 설명하기 어

려울 것이다(Kim JY 2010). 

소비자들은 레스토랑의 평가기준으로서 맛, 영양, 청결, 종

업원의 친절 등의 속성들에 대하여 상대적으로 중요도를 구

별하여 선택하였다(Keller KL 1993). 이는 소비자들의 행동을 

설명하는 데에 있어 관여도의 개념으로 볼 수 있는데, 소비자

의 상품 선택에 큰 영향을 미치는 중요한 의사소통 과정이다

(MacKenzie S 1986). 따라서 관여도를 중심으로 한 소비자 행

동 관련 연구가 활발하게 진행되었고(Agarwal MK와 Green 

PE 1944, Grubliauskiene A 등 2012), 다양한 정의들이 제시됨

으로써 관여도의 개념이 재정립되었다(Green PE 1984, 

Costley CL 1988, Lockshin L 등 2006). 관여도가 소비자 행동

의 중요한 변수로 주목 받음으로써 국내의 외식 관련 연구에

서 관여도를 조절변수로 활발하게 이용되고 있다(Ahn SS와 

Lee HY 2009). 또한 소비자 행동의 의사결정을 돕는 주요한 

분석 수단으로 활용하고 있는 컨조인트 분석은 개별 속성에 

고객이 부여하는 효용을 추정함으로써, 고객이 선택할 제품을 

예측하기 위한 기법으로 신제품 개념평가, 경쟁구조분석, 시

장세분화, 포지셔닝, 가격설정, 위상의 재정립, 광고, 유통 등 

그 방법론적인 용이성과 활용의 다양성 때문에 광범위하게 

사용되어 왔다(Kim JS와 Lee EY 2005). 컨조인트 분석을 이용

하면 고객이 레스토랑 선택 시 고려하는 여러 효용들의 상대

적 중요성을 분석할 수 있고, 이를 토대로 가장 이상적인 조

합으로 이루어진 타당성 있는 레스토랑 유형을 도출해 낼 수 

있다. 또한 오늘날처럼 수많은 레스토랑이 시장에 창업되는 

가운데 고객이 선택하는 속성에 대한 수요를 예측함으로써, 

만족도와 충성도를 높일 수 있는 성공적인 레스토랑 유형을 

만들 수 있다(Heo YJ와 Ko JY 2012).

하지만 급변하는 외식 환경에서 한식당은 물론이고 대부분

의 레스토랑과 관련된 연구에서는 관여도를 고려하지 않고 

있으며(Yoo YJ 2010), 컨조인트 분석 기법을 활용한 연구 또

한 이루어지지 않고 있는 추세이다. 또한 패밀리 레스토랑 

및 호텔과 같은 탄탄한 자금력을 바탕으로 전문화되고 매뉴

얼화 된 시스템을 갖춘 기업형 외식업체에 대해서는 상당수

의 연구(Yoo DS와 Yoo KY 2001, Ahn SS 등 2005, Jeon YM 

2012)가 이루어졌지만 한식당에 관한 연구는 미흡한 실정이다. 

따라서 본 연구는 관여도에 따라 특화된 한식당에 경쟁력 있

는 차별화된 전략을 적용함으로써 소비자의 욕구를 충족시키

고자 수행되었다. 한식당을 선택할 때 일상적인 목적 및 특별

한 목적에 따라 선택이 달라진다고 전제하고, 이를 관여도에 

따라 저관여 및 고관여 군으로 분류하였다. 두 군의 선택 속

성 요인들의 상대적 중요도 및 부분가치를 분석함으로써 최적

의 한식당 속성조합을 도출하였다. 이를 통하여 중요속성을 

향상시키기 위해 어떠한 노력을 해야 하며, 한식당에서 고관

여 고객과 저관여 고객을 대상으로 한 마케팅 활동을 어떤 방

법으로 수행해야 할 것인지에 대한 방향을 제시하고자 한다.

Ⅱ. 연구방법

1. 연구모형

Fig. 1 Research model

2. 연구 조사를 위한 설계 및 자료수집 

1) 연구 대상 및 기간 

본 연구에서는 관여도에 따른 한식당의 선택 속성을 분석

하는 것으로 고관여 한식당·저관여 한식당의 경험이 있거나 

곧 경험을 할 계획이 있는 소비자를 대상으로 설문이 이루어

졌다. 2011년 10월 1일부터 2011년 10월 7일까지 서울과 수도

권에 거주하는 20세 이상 소비자를 대상으로 50부의 설문지

를 배포하여 예비조사를 실시한 뒤 편의표본추출 방법을 이

용하였다. 이러한 예비조사를 통해 문항에 대한 이해도와 사

전검정을 거쳐 일부 문항을 수정, 보완하였다. 최종 수정된 

문항으로 본 조사는 2011년 10월 10일부터 2011년 10월 23일

까지 2주간 편의 표본 추출 방법으로 총 400부의 설문지를 

배포하였다. 회수된 설문지는 360부였으며, 응답이 불충분하

여 분석에 부적합하다고 생각되는 6부를 제외하고 총 354부

를 최종 분석에 사용하였다.

2) 설문지의 구성

설문 내용은 선행연구를 기초로 관여도(Green PE와 

Srivivasan V 1990, Green PE와 Krieger AM 1992, Choi WS 등 

2012), 한식당 선택 속성(Jung YS 등 2012, Kim KJ 2010, 일

반적인 특성(Yoo Yj와 Ha DH 2006, Kim JY 2010)으로 나누

어 설문 문항을 구성하였다. 첫째 관여도는 5개 항목을 선정

하여 설문 문항을 구성하였고, 각 항목은 리커트 7점 척도(1-

매우 그렇지 않다, 4-보통이다, 7-매우 그렇다)를 사용하였다. 

이는 Zaichkowsky JL(1985)가 디자인한 측정도구를 기초로 이

루어져 있으며 타당성과 신뢰성이 높은 장점이 있다. 문항은 

‘중요하다 - 중요하지 않다’, ‘관심이 있다 - 관심이 없다’ 
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등과 같은 형식의 20개 항목으로 구성하였으며, 각 항목에 대

한 응답자의 점수를 PII로 측정, 개인별로 집계한 뒤 20~140

의 분포로 정리하였다. 이를 바탕으로 20에 가까울수록 저관

여 소비자, 140에 가까울수록 고관여 소비자로 분류하였다. 

둘째, 한식당 유형에 대한 선호도 측정하기 위해 음식의 품

질, 서비스 품질, 물리적 환경, 1인당 평균 희망 가격을 이용

하여 특별한 목적을 위한 식사형태 카드와 일상적인 식사형

태 카드를 서열 척도로 디자인하였다. 셋째, 연구 표본의 일

반적인 특성을 파악하기 위해 명목척도를 사용하여 성별, 나

이, 직업, 결혼 여부, 학력, 소득, 한 달 동안 한식당을 이용 

횟수 등 총 7문항으로 구성하였다.

3. 컨조인트 분석을 위한 변수의 선정

본 연구에서는 관여도에 따른 한식당의 선택 속성을 파악

하기 위하여 선행연구(Morgan SM. 1993, Yoo YJ와 Ha DH 

2006, Park YI 등 2010, Lee SH 2012)를 바탕으로 레스토랑의 

상위 선택 속성인 음식의 품질, 서비스 품질, 물리적 환경, 

가격으로 세분화하여 컨조인트 분석을 실시하였다. 컨조인트 

분석을 사용할 때 무엇보다 중요한 것은 분석에 이용될 상위 

속성과 하위 속성을 결정하는 것인데, 이는 FGI(Focus Group 

Interview), Pilot-Test, 문헌연구를 통해 파악할 수 있다. 본 연

구에서는 상위 선택 속성을 결정하기 위해 레스토랑에 관련

된 선행연구를 토대로 한 FGI를 한식학과 교수와 한식당 경

영자를 대상으로 실시하였다. 한식당을 선택할 때 가장 중요

하게 생각하는 속성은 음식의 품질, 서비스 품질, 물리적 환

경, 가격으로 선정하였으며, 하위선택 속성을 파악하기 위해 

한식당을 자주 방문한 45명의 소비자를 대상으로 예비 설문

조사를 실시하였다. 각각의 상위 선택속성에 대해 가장 영향

을 미치는 하위 선택 속성을 3가지씩 고르도록 하였다. 그 

중 순위가 높은 하위 선택속성을 선정하였으며, 가격의 속성 

수준은 응답자의 중위값으로 선정하였다. Table 1의 본 연구

에 사용될 상위 선택속성과 하위 선택속성을 도출하였다. 

Higher attributes Lower attributes

Quality of food

Delicious food

Health-oriented food

A variety of menu

Service quality

Friendly staff

Prompt and quick service

Easy reservation

Physical environment

Harmonious interiors

Clean restaurant

Convenient line of flow

Price of food
5,000 won, 10,000 won, 15,000 won

1)

20,000 won, 50,000 won, 100,000 won
2)

1)
 Price of food at situation that selecting daily meals

2)
 Price of food at situation that selecting special purpose meals

Table 1. Higher attributes and lower attributes of Korean restaurant

4. 프로파일 구성 및 분석 방법

관심이 많은 소비자가 어떤 제품군에서 선택할 상표를 결

정하기 위하여 제품정보를 탐색하고 평가할 때 그 제품군에 

대한 관여도가 높으면 관여도가 낮은 경우에 비하여 보다 많

은 노력을 하며 신중해진다(Lee HS등 2009). 이러한 고관여와 

저관여 관점의 행동적 차이를 이용하여 본 연구에서는 관여

도에 따른 고관여 한식당, 저관여 한식당 각각의 상황을 선정

하였다. 고관여 한식당은 가족, 연인, 친구들이 특별한 기념

일을 치르거나 중요한 손님을 대접하기 위하여 한식당으로 

초청하여 식사하는 형태로써 특별한 목적을 가지고 있다. 저

관여 한식당은 식사를 목적으로 근무 중 점심시간 또는 비어 

있는 수업 시간을 이용하여 주어진 시간 안에 식사하는 일상

적인 형태이다. 각각의 한식당은 상위 선택 속성 4개와 하위 

선택 속성 3개로 수립하였다. 모든 속성을 고려하는 Full 

profile method를 사용하여 카드를 디자인하였다. 하지만 이 

방식에서는 자극의 수가 많은 경우에는 직교설계(Orthogonal 

Design)을 이용하여 각 속성들 간의 상호작용을 최소화하면서 

추정에 필요한 자극의 수를 응답자가 다룰 수 있는 수준까지 

줄일 수 있다(Green PE 1984). Full profile method방식으로 

한식당 속성을 조합 가능한 유형의 수는 총 81개(고관여 한

식당 3×3×3×3=81개, 저관여 한식당 3×3×3×3=81개)이다. 

그러나 사람의 처리 능력상 81개의 프로파일을 선호도에 따

라 순서대로 정리한다는 것은 응답자로 하여금 과도한 부담

을 주기 때문에 현실적으로 불가능하다. 그러므로 직교설계를 

이용하여 저관여 한식당·고관여 한식당 별로 9개의 가상 프

로파일을 선정하였다. 부분요인 실험 설계는 선택된 프로파일 

간의 상관관계가 존재하지 않으며, 모든 선택 속성들을 다 포

함하고 있으므로 적은 수의 프로파일만으로도 적절하게 계수

를 추정할 수 있다(이학식 2012).

본 연구에서는 SPSS Windows 18.0 통계 패키지를 이용하

여 조사자의 특성을 파악하기 위해서 빈도분석(Frequency 

Analysis)을 실시하였으며, 기술통계(Descriptive Statistics)를 사

용하여 관여도에 따른 한식당을 분류하였다. 관여도 문항을 

Cronbach’s alpha값을 이용하여 문항의 신뢰성을 평가하였다. 

또한 컨조인트 분석을 통해 한식당의 선택속성에 대한 중요

도와 각 속성의 수준별 부분효용가치 값을 이용하여 최적속

성조합을 산출하였다.

Ⅲ. 결과 및 고찰

1. 조사대상자의 일반적 특성

본 연구를 수행하기 위해 총 354부의 설문지를 이용하여 

통계분석을 실시하였다. 성별로는 남성이 163명(46.0%), 여성

이 191명(54.0%)으로 유사한 분포를 보였다. 연령별로는 

20~29세가 126명(35.6%), 30~39세가 112명(31.6%)으로 20·30

대가 주를 이루었으며, 직업별로는 판매/서비스직 종사자가 

81명(22.9%)으로 가장 큰 비율을 나타났다. 한 달 평균 한식



한국식품조리과학회지 제29권 제5호(2013)

556  정상영·정라나

Characteristic N % Characteristic N %

Gender
Male 163 46.0

Education

High School 34 9.6

Female 191 54.0 College attending/graduate 112 31.6

Age

20~29 126 35.6 University attending/graduate 167 47.2

30~39 112 31.6 Graduate school attending/graduate 41 11.6

40~49 75 21.2

Average expenses 

per person(won)

~99 55 15.5

50~ 41 11.6 100~199 79 21.5

Occupation

Free/specialized worker 61 17.2 200~299 102 28.8

Self-employed 21 5.9 300~399 49 13.8

Office worker 70 19.8 400~499 35 9.9

Service/sales worker 81 22.9 500~ 37 10.5

Student 70 19.8

Frequency of 

restaurant visit

~3 122 34.5

House wife 21 5.9 3~5 106 29.9

Others 30 8.5 5~10 60 16.9

Marriage
Unmarried 190 53.7 10~15 33 9.3

married 163 46.3 15~ 33 9.3

Table 2. Demographic characteristics of the subjects        (N=354)

당을 방문하여 이용하는 횟수로는 3회 미만 122명(34.5%), 월 

3회 이상 월 5회 미만이 106명(29.9%)이 한식당을 이용하는 

비율이 가장 높게 나타났다. 이는 라이프 스타일에 따른 한

식당의 방문하는 횟수를 살펴본 결과 주 1회 이하(66.8%), 주 

2회(15.0%)와 같이 일주일에 한 번 꼴로 한식당을 이용한다는 

결과와 유사함을 알 수 있다(Kim KH 2010).

2. 한식당 분류에 따른 관여도 측정

관여도에 관한 문항들은 고객들이 한식당을 선택하는 전반

적인 중요도 및 선택하기 전에 관한 요인 2개와 선택 이후 

요인 2개가 포함된 총 5가지 항목에 대하여 Zaichkowsky 

JL(1985)의 PII(Personal Involvement Index)를 바탕으로 관여도

를 측정하였다. 이는 관심이 있다, 관심이 없다 등과 같은 의

미차별화 척도로, 1~7점의 분포를 나타내며 1에 가까울수록 

저관여, 7에 가까울수록 고관여를 의미한다. 

고객들이 한식당을 방문할 때 일상적인 식사 형태와 특별

한 목적을 위한 식사 형태로 나누어 리커트 7점 척도를 바탕

으로 기술분석을 실시하였으며 그 결과는 Table 3과 같다. 한

식당 선택에 관한 전반적인 중요도에서 특별한 목적을 위한 

식사를 선택할 경우(5.95) 일상적인 식사 형태(5.29)보다 높은 

값을 나타냈다. 한식당에서 식사하기 전 광고(TV, 인터넷, 신

문 등), 친구, 가족 등으로부터 많은 정보를 수집하는 문항에

서도 특별한 목적을 위한 식사 형태(5.68)가 일상적인 식사 

형태(4.54) 보다 높게 나타냈다. 또한 정보 수집 후 한식당의 

특성을 꼼꼼히 비교하는 문항에서도 특별한 목적을 위한 식

사 형태(5.33)가 일상적인 식사 형태(4.22) 보다 높은 값이 나

타냈다. 한식당을 최종 선택하는 문항에서는 특별한 목적을 

위한 식사 형태(4.97)가 일상적인 식사 형태(4.36) 보다 높게 

나타났으며, 한식당을 잘못 선택했을 경우 많은 손해를 볼 거

라고 생각하는 문항에서도 특별한 목적을 위한 식사 형태

(5.12)가 일상적인 식사 형태(4.42)보다 높게 나타냈다.

즉, 관여도를 묻는 모든 항목에서 일상적인 식사 형태가 

특별한 목적을 위한 식사 형태보다 상대적으로 낮게 나타났

다. 그러므로 관여도에 따라 한식당을 분류해 보면 관여도가 

상대적으로 낮은 일상적인 식사 형태는 저관여로, 특별한 목

적을 위한 식사 형태는 고관여로 적합함을 알 수 있었다. 신

뢰도 계수(Cronbach’s α : 0.730) 역시 기준값(0.600)보다 높

게 나타났으므로, 관여도에 따른 한식당의 분류는 신뢰할 수 

있는 것으로 사료되었다. Cho WJ(2009)의 연구에 따르면 관

여도가 레스토랑에서 믿음, 전환 비용의 인과 관계에 영향을 

미친다는 것이 확인되었고, Kwak DK와 Kim KD (1997), Yi 

YJ와 Lee SJ (2006), Seo DG와 Joo HS (2008)등의 연구 결과

에서도 관여도가 소비자 만족 과정에서 중요한 요인으로 밝혀

졌지만, 관여수준에 따른 연구 결과는 아직 미흡한 실정이다.

Involvement factor

Daily meals

Average ± standard 

deviation

Special purposed meals

Average ± standard 

deviation

Overall importance 5.29 ± 1.510 5.95 ± 1.303

Collection of information 4.54 ± 1.454 5.68 ± 1.431

Comparative Analysis 4.22 ± 1.395 5.33 ± 1.382

Final selection 4.36 ± 1.420 4.97 ± 1.522

Evaluation after selecting 4.42 ± 1.485 5.12 ± 1.652

Cronbach’s α 0.730
1)
 Scale score : 1(not very important) ~ 7(very important)

Table 3 Descriptive Statistics1) result of involvement according to 

the classification of a Korean restaurant
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이러한 결과는 Wang J와 Lee AY(2006), Nam MJ와 Cho 

MH(2012)의 선행연구의 결과와 일치하는 것으로 관여도 수준

에 따라서 한식당이 분식점이나 일반 한식당처럼 저관여적인 

상품에 가까우며, 고가의 한정식당처럼 고관여적인 성격을 지

녔다면 그보다 더 정교한 마케팅 접근방법이 필요할 것이다.

3. 컨조인트 분석 결과

1) 고관여 한식당 선택 속성의 상대적 중요도와 부

분가치를 통한 최적 속성 조합

일반적으로 컨조인트 모형의 적합성은 0.6 이상일 때 

Pearson의 상관관계가 높은 것으로 판단하는데(이훈영 2006), 

연구결과 Pearson의 R값은 0.942(p<0.001)로 나타나 모형 적합

성이 매우 높은 것으로 분석되었다. 또한 모형을 개발할 때 사

용된 계획 프로세서와 검정 프로파일 간의 상관계수인 Kendall

의 tau값은 0.611(p<0.01)로 분석되었으므로, 직교계획을 통해 

추출된 9개의 프로파일들이 타당성을 갖는 것으로 판단되었다. 

고객들이 여러 속성들을 고려하여 고관여 한식당을 선택할 

때 음식의 품질, 가격, 서비스 품질, 물리적 환경 등의 순으

로 중요하게 여기고 있었으며, 각각의 중요도는 음식의 품질

(31.36%), 가격(30.43%), 서비스 품질(20.04%), 물리적 환경

(18.17%)으로 나타났다. 즉, 고객들은 한식당을 선택할 때 음

식의 품질, 가격, 서비스 품질, 물리적 환경의 속성이 함께 

존재하는 상황에서 다른 속성보다도 음식의 품질과 가격을 

가장 중요하게 여기고 있음을 알 수 있었다. 이러한 결과는 

한식당의 관계 특성 중 가격 요인이 재방문율을 높이는 데에 

가장 큰 영향을 미친다는 선행 연구(Bae SI 등 2012)와 유사

한 것으로 사료되었다.

Higher 

attributes
Lower attributes

Utility 

value

Importance 

values

Utility 

combination

Quality of 

food

Delicious food 0.601

31.362

0.1884

Variety of menu -0.462 -0.1448

Health-oriented food -0.138 -0.0432

Service 

quality

Friendly staff 0.170

20.037

0.0340

Prompt and quick service -0.263 -0.0527

Easy reservation 0.092 0.0184

Physical 

environment

Clean restaurant 0.191

18.173

0.0347

Convenient line of flow -0.252 -0.0458

Harmonious interiors 0.061 0.0110

Price of food

20,000 won -0.513

30.428

-0.1561

50,000 won -1.026 -0.3121

100,000 won -1.540 -0.4685

Ideal combination total utility = 

Delicious food(0.1884) + Friendly staff(0.0340) + Clean restaurant(0.0347) + The 

price of 20,000 won = 0.1010

Table 4 Optimal attribute combination of the high-involving Korean restaurant

Table 4에 나타난 속성별 결합측정을 바탕으로 전체 응답

자들의 가장 선호되는 속성별 조합은 20,000원의 가격인 맛이 

있는 음식과 친절한 종업원이 있는 청결한 식당으로, 이에 대

한 총효용 값은 0.1010으로 나타났다. 

고객들이 고관여 한식당을 선택할 때 가장 중요하게 여기

는 상위 속성은 음식의 품질인 것으로 나타났다. 부분가치를 

살펴보면 제시된 하위 속성 중 맛이 있는 음식(0.601)을 가장 

높은 수준으로 선호하고 있었으며, 다음으로 건강 지향적 음

식(-0.138), 다양한 메뉴 구성(-0.462) 순이었다. 음식의 품질과 

비슷한 중요도를 보인 가격에 대한 부분가치에서는 20,000원

(-0.513), 50,000원(-1.026), 100,000원(-1.540)순으로, 가격이 높

아질수록 부분가치값이 낮아졌다. Yoo YJ와 Ha DH (2006)는 

레스토랑의 매출에 중대한 영향을 미치는 것은 메뉴의 가격

이기 때문에 메뉴 가격에 최대한 낮게 지각할 수 있도록 최

선을 다해야 한다는 연구 결과와 일치하게 나타났다. 서비스 

품질에 대한 부분가치는 친절한 종업원(0.170), 쉽고 편리한 

예약(0.092), 신속한 서비스 제공(-0.263) 순으로 높게 나타났

다. Yoo YJ (2010)은 고관여 고객들은 특별대우, 특성화된 서

비스를 제공받고 싶어 함을 확인 할 수 있었으므로 타 업체

와의 경쟁에서 선점하기 위해서는 고객의 특성을 파악하여 

속성별 우선순위를 선정해야 할 것이다. 상위 선택 속성 중 

중요도가 가장 낮게 나타난 물리적 환경의 부분가치에 대해

서는 청결한 식당(0.191)을 가장 선호하였으며, 조화로운 인테

리어(0.061), 편리한 동선(-0.252) 순으로 나타났다. 이와 같은 

결과는 한식업소의 선택속성 중 가장 중요한 요인은 서비스

나 매장 규모 보다는 메뉴와 가격이라는 선행 연구(Kim KJ와 

Park KY 2007)와 동일한 맥락인 것으로 사료되었다. 또한 

Kim KJ(2010)의 연구에서는 가장 우선적으로 음식의 품질에 

대한 경쟁력을 갖춘 뒤 적절한 가격 설정을 통해 고객 만족

을 실현할 수 있음을 확인할 수 있었으므로, 기존 선행연구에

서 보여준 서비스 품질과 물리적 환경을 향상시킴으로써 고

객을 만족시킬 수 있다는 막연한 기대감보다는 가격 경쟁력

과 음식의 품질로 수익성 개선에 노력을 기울여야 할 것으로 

사료된다. 고관여 한식당에 대한 상위 선택속성의 상대적 중

요도와 하위선택속성의 부분가치는 Fig. 2 및 Fig. 3과 같다. 

Fig. 2 Importance summary of high-involving Korean

restaurant
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Fig. 3 Individual summary utilities of high-involvement 

Korean restaurant

2) 저관여 한식당 선택 속성의 상대적 중요도와 부

분가치를 통한 최적 속성 조합

관측된 선호도와 추정된 선호도 간의 상관계수인 Pearson

의 R값은 0.986(p<0.001)으로 0.600보다 높게 나타났고, 

Kendall의 tau값은 0.944(p<0.001)였으므로, 설계한 컨조인트 

모형이 적합하며 그 신뢰도 또한 높은 것으로 판단되었다.

 고객들이 여러 속성들을 고려하여 저관여 한식당을 선택

할 때 음식의 품질(31.88%), 가격(29.21%), 물리적 환경

(19.78%), 서비스 품질(19.12%) 순으로 중요하게 여기는 것으

로 나타났다. 즉, 고객들은 저관여 한식당에서 식사를 할 때 

음식의 품질과 가격을 가장 중요하게 여기고 있음을 알 수 

있었다. Lee YJ (2007)은 전반적인 고객만족 및 가치에 미치

는 요소는 가격, 이미지, 서비스 접점, 서비스 증거 등 이며, 

그중 가장 큰 영향을 미치는 것이 가격이었다. 본 연구에서

도 가격이 중요한 요소이기 때문에 고객만족과 가치에 중대

한 영향을 미치는 것으로 사료된다. Table 5와 같이 전체 응

답자들이 가장 선호하는 속성의 조합은 고관여 한식당을 방

문하는 것과 같은 결과인 맛이 있는 음식과 친절한 종업원이 

있는 청결한 식당이었으며, 이에 대한 총효용값은 0.0578로 

나타났다. 다만 가격으로는 가장 낮은 5,000원을 선호하였다

는 점에서 고관여 군의 선호 속성과 차이를 보였다.

본 연구에서는 고관여 한식당과 저관여 한식당 모두 가격

이 싸고, 맛이 있는 음식과 친절한 종업원이 있는 청결한 식

당으로 최적 속성 조합이 같은 값을 나타냈다. 이에 반해 

Chong YK 등 (2007)의 연구에서는 레스토랑의 서비스와 음

식, 청결, 레스토랑 환경 및 메뉴의 질 등에 대한 관심도에 

있어 저관여 군과 고관여 군 간에 차이가 있는 것으로 나타

났다. 

Higher 

attributes
Lower attributes

Utility 

value

Importance 

values

Utility 

combination

Quality of 

food

Delicious food 0.645

31.885

0.2056

Variety of menu -0.587 -0.1871

Health-oriented food -0.058 -0.0184

Service 

quality

Friendly staff 0.143

19.121

0.0273

Prompt and quick service 0.129 0.0246

Easy reservation -0.272 -0.0520

Physical 

environment

Clean restaurant 0.365

19.786

0.0722

Convenient line of flow -0.152 -0.0300

Harmonious interiors -0.214 -0.0423

Price of food

5,000 won -0.847

29.208

-0.2473

10,000 won -1.695 -0.4950

15,000 won -2.542 -0.7424

Ideal combination total utility = 

Delicious food(0.2056) + Friendly staff(0.0273) + Clean restaurant(0.0722) + The 

price of 5,000 won(-0.2473) = 0.0578

Table 5 Optimal attribute combination of the low-involving Korean 

restaurant
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고객들이 저관여 한식당에서 선택할 때 가장 중요하게 여

기는 속성은 음식의 품질이었다. 부분가치를 보면 제시된 하

위 속성 중 맛이 있는 음식(0.645)을 가장 선호하였고, 다음

으로 건강 지향적 음식(-0.058), 다양한 메뉴 구성(-0.587)의 

순이었다. 음식의 품질과 비슷한 중요도를 보인 가격에 대한 

부분가치에서는 5,000원(-0.847)을 가장 높게 선호하였고, 그 

다음으로 10,000원(-1.695), 15,000원(-2.542)순으로, 가격이 높

아질수록 부분가치 값이 낮아졌다. Park JH와 Jang IH(2012)

은 자기 과시가 낮은 집단은 고객을 적극적으로 알아주고, 충

성도 높은 고객이라는 것을 인지시켜 줄 수 있는 심리적 측

면을 이용해야 한다고 했다. 따라서 저관여 한식당을 이용하

는 고객 또한 고객의 욕구를 정확히 파악하고, 이를 충족할 

수 있는 차별화된 정책을 통해 충성도 있는 고객으로 유지해

야 할 것이다. 

물리적 환경의 부분가치에 대해서는 청결한 식당(0.365)을 

가장 선호하였고, 다음으로 편리한 동선(-0.152), 조화로운 인

테리어(-0.214) 순으로 나타났다. 상위 선택 속성 중 가장 낮

게 나타난 서비스 품질에 대한 부분가치는 친절한 종업원

(0.143), 신속한 서비스 제공(0.129), 쉽고 편리한 예약(0.272)

순으로 나타남으로써 고관여 한식당에서의 결과와는 차이가 

있었다. 저관여 한식당에 대한 상위 선택속성의 상대적 중요

도와 하위 선택 속성의 부분가치는 Fig. 4와 Fig. 5와 같다.

Fig. 4 Importance summary of low-involving Korean restaurant

Fig. 5 Individual summary utilities of low-involvement 

Korean restaurant
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Ⅳ. 요약 및 결론

본 연구는 관여도에 따라 한식당을 선택할 때, 중요 속성을 

향상시키기 위해 어떠한 노력을 해야 하며, 한식당에서 고관

여 고객과 저관여 고객을 대상으로 한 마케팅 활동을 어떻게 

다르게 수행할 것인가 하는 실무적 시사점을 제공하고자 진행

하였다. 연구의 주요 결과를 다음과 같이 정리할 수 있다.

관여도를 묻는 모든 항목에서 일상적인 식사 형태가 특별

한 목적을 위한 식사 형태보다 상대적으로 낮게 나타났다. 

그러므로 관여도에 따라 한식당을 분류해 보면 관여도가 상

대적으로 낮은 일상적인 식사 형태는 저관여로, 특별한 목적

을 위한 식사 형태는 고관여로 적합함을 알 수 있었다.

고관여는 특별한 목적을 위한 식사형태로, 상위 선택속성

의 중요도는 음식의 품질(31.36%), 가격(30.43%), 서비스 품질

(20.04%), 물리적 환경(18.17%) 순으로 나타났으며, 다른 속성

보다도 음식의 품질과 가격을 가장 중요하게 여기고 있음을 

알 수 있었다. 최적의 속성 조합은 20000원의 가격(-0.513), 

맛이 있는 음식(0.601)과 친절한 종업원(0.170)이 있는 청결한 

식당(0.191)으로, 총효용의 값은 0.1010으로 나타났다.

저관여는 한식당에서 일상적인 목적의 식사형태로, 상위 

선택속성의 중요도는 음식의 품질(31.88%), 가격(29.21%), 물

리적 환경(19.78%), 서비스 품질(19.12%) 순으로 나타났다. 또

한 최적의 속성 조합은 고관여 한식당을 방문하는 것과 같은 

결과인 맛이 있는 음식(0.645)과 친절한 종업원(0.143)이 있는 

청결한 식당(0.365)으로 총효용값은 0.0578로 나타났다.

위의 결과로부터 고관여 군에서는 물리적 환경보다 서비스 

품질을 더 중요하게 여기며 저관여 군에서는 물리적 환경을 

더 우선적으로 고려하는 것으로 판단되었다. 또한 고관여 군

에서는 서비스 품질에서는 신속한 서비스보다 예약의 용이성

을, 물리적 환경에서는 편리한 동선보다 조화로운 인테리어를 

더 중요하게 생각하였고, 저관여 군에서는 신속한 서비스 및 

편리한 동선에 더 비중을 두는 것으로 나타났다. 따라서, 고

관여 군 및 저관여 군 모두에서 선택 속성에 있어 음식의 품

질, 가격, 물리적 환경, 서비스 품질을 중요하게 고려하는 것

으로 나타났으므로 두 군이 거의 유사하게 중요도를 평가하

는 것으로 판단되었다. 하지만 고관여 군에서는 주된 목적이 

손님을 대접하기 위한 것이므로 편리한 예약 과정 및 인테리

어의 조화로움에 비중을 두었고, 저관여 군에서는 일상 내에

서 점심, 저녁식사 시간 등 제한된 시간 내에 식사를 해야 

하는 경우에 해당하므로 신속한 서비스 및 동선의 편리 유무

를 중요하게 여기는 것으로 사료되었다. 

앞서 제시된 연구 결과들로부터의 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 고객들은 식사하기 전에 일반적으로 전반적인 중요

도를 파악하여 한식당을 방문하며, 식사하기 전에는 광고, 친

구, 가족으로부터 정보를 수집한 뒤 각각의 특성을 꼼꼼히 비

교하여 한식당을 선택하게 된다. 연구결과 일상적인 식사 형

태는 각 단계마다의 관여도가 중위값 4보다 높으므로 고관여

로 나타났다. 또한 특별한 기념일이나 중요한 손님을 대접하

기 위하여 한식당으로 방문하여 식사하는 경우에도 중위값 4

보다 높게 나타났으므로 고관여라고 할 수 있다. 이는 특별

한 목적을 위해 한식당을 방문하는 고객뿐만 아니라 일상적

으로 한식당을 방문하는 고객 또한 높은 관여도를 가지고 있

음을 알 수 있다. 하지만 관여도를 측정하는 모든 문항에서 

일상적인 식사 형태는 특별한 목적을 위한 식사 형태보다 낮

은 값을 나타냈으므로 상대적인 관점에서 저관여이며, 특별한 

목적을 위한 식사 형태는 상대적인 고관여로 사료된다. 즉, 

상대적인 저관여 고객이라 해도 단순히 끼니를 때우기 위해 

한식당을 방문하려는 목적이 아니므로 고관여 고객처럼 높은 

만족을 가질 수 있도록 노력이 필요할 것으로 판단된다. 

둘째, 한식당을 이용하는 고객들은 관여도에 따라 선택 속

성의 차이가 나타났지만 일관적으로 중요하다고 여기는 속성

은 음식의 품질과 가격이었다. 수익성을 향상시키기 위해서는 

서비스 품질과 물리적 환경에 중점적으로 사업을 추진하기보

다는 음식의 품질과 가격 경쟁력을 갖춤으로써 고객을 더 효

과적으로 만족시킬 수 있을 것으로 사료된다. 또한 한식당에

서는 업종을 불문하고 값이 저렴하면서 맛이 있는 음식과 친

절한 종업원이 있는 청결한 식당을 가장 선호하는 것으로 나

타났다. 그러므로 외식 창업자나 마케터들은 이와 같은 고객

들의 욕구에 민감하게 반응하고, 소비자 니즈에 맞는 한식당 

유형을 제시함으로써 고객에게 다가가도록 해야 할 것이다.

셋째, 관여도에 따른 한식당 상위 선택 속성의 중요도는 

비슷한 값을 나타냈지만 하위 선택 속성 수준을 살펴보면 각

기 다른 값을 나타냈으므로, 이에 따른 마케팅 활동은 각기 

다른 방향으로 진행되어야 할 것이다. 이러한 결론은 중국관

광객들의 한식당 이용 선택 속성을 분석한 결과, 남부지역관

광객은 식당 실내의 소음 속성을 중요하게 생각했으나 북부

지역관광객은 그렇지 않았으므로 이에 따라 별개의 마케팅 

방법이 적용되어야 한다는 선행연구(Ma R 2012) 및 주호텔식

당 관광자가 연령은 30·40대, 월수입은 300만원 정도, 직업

은 전문직과 회사원, 학력은 대졸의 기혼 남성이므로 이 집단

을 목표집단으로 하는 적극적인 마케팅과 메뉴개발이 이루어

져야 한다는 연구결과(Lee OJ 2007)와 같은 맥락인 것으로 사

료된다. 이처럼 다양한 변수를 고려하여 고객의 만족과 충성

도를 높이기 위한 깊이 있는 연구가 계속되어야 할 것이며, 

일률적인 마케팅 기법을 사용하는 것보다 각기 다른 속성을 

파악하여 마케팅 활동을 수행하는 추가적인 실무적 방안도 

더욱 활발히 모색되어야 할 것이다. 

넷째, 고객의 의사 결정 과정에서 매우 중요하게 받아들여

지고 있는 관여도의 개념은 일반적인 레스토랑 선택 속성의 

차원에서 더 나아가 한식당을 이용하는 고객의 행동에 대한 

연구에 도입되었다는 점에서 의의를 지니는데, 이는 주한 외

국인의 한식 수요모형을 추정함에 따라 고·저관여도 집단으

로 나누어 지각도를 분석한 선행연구(Kim YE 2010)와도 같은 

의미로 사료된다. 이러한 연구는 구체화한 실증적 연구로서, 

이로부터 도출된 결론은 한식당의 운영과 관리, 마케팅과 홍

보에 실질적이고 유용한 정보가 될 것이라 사료된다.

본 연구는 연구의 몇 가지 제약과 자료 수집 과정에서 나

타난 문제와 컨조인트 기법 자체의 성격으로 인하여 몇 가지 

한계점을 가지고 있다. 관여도는 제품에 관한 마케팅 기법으

로서 외식 업체에 적용한 연구가 미비한 실정이므로 자료 수
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집 및 분석에서 제한적인 분석 결과가 도출되었다. 또한 컨

조인트 분석의 특성 상 모든 한식당 선택 속성을 한정지어 

분석하였으므로 다른 속성과 속성 수준들의 중요도와 부분가

치를 알아볼 수 없었다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 속

성과 세분화 된 속성 수준을 통하여 더욱 심도 깊은 연구가 

진행되어야 할 것으로 사료된다.
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