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 요약

본 연구는 뷔페레스토랑의 브랜드 자산과 고객만족, 충성도와의 관계를 연구하고자 한다. 따라서 다음과 

같은 연구 과제를 두었다. 첫째, 뷔페레스토랑 고객이 지각하고 있는 레스토랑의 브랜드 자산을 측정한다. 

둘째, 측정된 변수인 브랜드 자산, 고객만족, 충성도를 요인분석 한다. 셋째, 브랜드 자산이 고객만족, 충성

도에 미치는 영향을 연구한다. 넷째, 고객만족이 충성도에 미치는 영향을 연구한다. 

본 연구를 위한 모집단은 경기 남부 지역 뷔페레스토랑을 이용하고 있는 고객들을 대상으로 하였고, 레

스토랑에서 일대일 면접형식으로 진행하였으며, 250부를 배포하여 최종적으로 221부를 SPSS 18.0과 

AMOS 18.0을 활용, 분석 자료로 사용하였다. 

연구결과는 첫째, 뷔페레스토랑의 브랜드 자산은 고객만족에 부분적으로 정(+)의 영향을 미쳤다. 둘째, 

뷔페레스토랑의 브랜드 자산은 충성도에 어떠한 영향도 끼치지 않았다. 셋째, 뷔페레스토랑의 고객만족은 

충성도에 정(+)의 영향을 미쳤다. 

■ 중심어 :∣뷔페레스토랑∣브랜드 자산∣고객만족∣충성도∣

Abstract

The purpose of this study is to investigate the effect of the brand equity on the guest 

satisfaction and the loyalty in buffet restaurant. To achieve the purpose, this study, firstly, 

identifies the brand equity of buffet restaurant guests. Secondly, to explore the factors of brand 

equity, guest satisfaction and loyalty. Thirdly, to research the effect of brand equity on guest 

satisfaction and loyalty. Fourthly, to research the effect of guest satisfaction on loyalty. 

Data were collected from individuals by face-to-face interview who visited the buffet 

restaurants located in the region of southern gyeonggi. The questionnaire was distributed of the 

250 copies and used 221 in the analysis by using SPSS 18.0 and AMOS 18.0 programs. 

The results of this study were as followed that the brand equity of buffet restaurants had 

partially positive effect on the guest satisfaction, that the brand equity did not influence on the 

loyalty at all and that the guest satisfaction had a positive effect on the loyalty.
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I. 서 론

1980년대 이후 기업에서는 브랜드를 중심으로 마케

팅 전략을 수행하면서 브랜드 자산(Brand Equity)의 구

축 및 강화 등에 관심이 높아지고 있다[1]. 특히 브랜드 

자산은 그 브랜드의 가치와 직결되며, 기업은 그 브랜

드의 특허만을 갖고서도 엄청난 부를 축척할 수 있다

[2]는 점에서 각 기업들의 브랜드 가치와 자산 등의 브

랜드 전략은 기업의 운명을 좌우한다. 

기업들은 브랜드 전략의 일환으로 CI(corporate 

identity), BI(brand identity)구축을 위해 많은 시간과 

비용을 지불하기도 하며, 이러한 기업의 활동이 브랜드 

자산의 가치로 나타난다. 따라서 호텔을 비롯한 레스토

랑과 같은 고객서비스 산업에 있어서 브랜드 자산의 구

축 및 관리에 초점을 두는 것은 기업의 성공요인이며, 

많은 기업들은 브랜드의 가치에 사활을 걸고 있다[3].

Kim & Kim[4]의 연구에 의하면 좋은 브랜드 이미지

는 다른 브랜드에 비해 브랜드 이미지의 강점을 보여주

며 긍정적인 이미지를 함께 가지고 있다고 하였다. 특

히 환대산업(hospitality industry)에서는 생산과 소비

가 고객 서비스접점에서 발생하고, 상품의 비이월성, 비

재고성, 무형성, 노동집약성 등의 특성, 그리고 구전

(word of mouth)에 의한 기업의 이미지가 좌우되기 때

문에 더욱 브랜드의 가치가 중요하게 인식되고 있다. 

학자들의 브랜드 자산에 관한 연구는 Aaker의 ‘브랜

드자산 관리’가 효시로 보며, 이후 국내에서도 1990년대 

초부터 활발하게 진행되었다. 브랜드 자산에 관련한 연

구의 경우, 브랜드 자산과 고객만족[3][5-18] 등의 연구

가 학문의 분야를 넘어 활발하게 진행되고 있다.

특히 브랜드 자산 연구와 더불어 브랜드 자산의 원천

은 소비자들의 브랜드에 관한 인지도, 친근성, 호의성, 

그리고 제품 및 서비스군에 있는 경쟁사의 브랜드들과

의 차별성이라고 할 수 있고[2], 브랜드 자산의 연구를 

통해 기업의 브랜드가치를 높이는데 주안점을 두고 있

다. 이러한 선행연구의 고찰을 통해 본 연구에서는 뷔

페레스토랑의 브랜드 자산이 고객 만족과 충성도와의 

관계에 어떠한 영향을 미치는지 연구하고자 한다. 

구체적인 연구과제와 목적은 다음과 같다. 첫째, 뷔페

레스토랑 이용고객이 지각하는 레스토랑의 브랜드 자

산을 측정한다. 둘째, 측정된 변수인 브랜드 자산, 고객

만족, 충성도를 요인분석 한다. 셋째, 브랜드 자산이 고

객만족, 충성도에 미치는 영향을 연구한다. 그리고 설정

된 가설의 검증을 통해 레스토랑의 경영자에게는 레스

토랑의 브랜드 가치를 높이고자하며, 고객만족 경영을 

할 수 있는 방안을 도출하고, 궁극적으로 뷔페레스토랑

의 경쟁력을 높이고자한다. 또한 학계에는 브랜드 자산

과 가치를 연구하는 후속 연구자들을 위해서 선행연구

로서의 가치와 의의를 두고자 한다. 

II. 이론적 배경

1. 브랜드 자산
브랜드 자산(Brand Equity)에 관한 연구는 1992년 

Aaker의 ‘브랜드자산 관리’라는 연구로부터 브랜드자

산에 대한 관심이 높아지기 시작하였으며, 이후 많은 

학자들은 브랜드자산에 대한 연구를 진행하였다.  

Keller[19]에 의하면 브랜드자산은 소비자의 관점에서 

비롯되었으며, 브랜드의 힘은 소비자가 브랜드를 인지

하는 것에 달려있다고 하였다. 언급한 연구자들은 브랜

드 자산에 관한 초기 연구를 진행한 학자들로서 브랜드 

자산의 구성요소를 다음과 같이 정의하였다.

Aaker[20]는 브랜드 자산의 구성요소를 브랜드 충성

도, 브랜드 인지, 지각된 품질, 브랜드 연상, 브랜드 이

미지, 기타 독점적 브랜드 자산으로 구성된다고 하였고, 

Keller[21]는 브랜드 인지, 브랜드 이미지, 브랜드 연상

의 호감, 브랜드 연상의 강도, 브랜드 연상의 독특함, 브

랜드 연상의 응집성의 중요도 등이 브랜드 자산의 구성

요소라 하였다. 브랜드 자산에 관한 여러 학자들의 연

구 및 정의는 다양하게 의견들이 전개되었는데, 이는 

브랜드 자산이 무형적이면서 유형적인 성격을 동시에 

내포하고 있기 때문이다[22].  

브랜드 자산에 관한 학자들의 접근 방법은 첫째, 재

무적인 접근법으로 브랜드 자산을 보는 견해, 둘째, 브

랜드 자산을 브랜드 강도로 보는 견해, 셋째, 브랜드 자

산의 개념에 브랜드 이미지와 같은 브랜드 기술요소를 
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포함하는 견해가 있다[5].

김은영․조성표[23]의 연구에 의하면 브랜드 자산은 

기업의 이익과 기업의 가치에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났고, 결과적으로 기업의 브랜드 자산과 연

구개발 자산은 기업이익에 관한 정보와 기업의 미래초

과이익에 관한 정보라고 하였다. 그리고 김영규․이시

후[24]는 호텔레스토랑의 브랜드 자산에 관한 연구에서 

브랜드 자산 자체가 다양한 구성요소로 이루어졌다고 

하였다. 또한 조현수․백영란․박광용[25]은 레스토랑

의 브랜드 자산 요인을 브랜드 이미지, 브랜드 인식의  

2가지 요인으로 측정하였으며, 연구결과 브랜드 이미지

는 지각가치에 정(+)의 영향을 미쳤고, 지각가치는 구

매의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 연구하였다.  

특히 패밀리 레스토랑 브랜드 자산의 구성요인에 관

한 연구에서 브랜드 자산을 브랜드 개성, 브랜드 인지

도, 브랜드 충성도 및 리더십, 지각된 품질의 4개 요인

으로 연구하였고, 이용객의 교육수준과 소득이 높을 수 

록 브랜드 인지도가 높게 나타났다[26].    

본 연구에서는 브랜드 자산에 관한 선행연구의 고찰

을 통해 국내 뷔페레스토랑 중 매장수 1위와 2위 브랜

드인 Ashley와 VIPS의 브랜드 자산 연구이며, 레스토

랑의 브랜드 자산을 브랜드 인지, 브랜드 이미지, 지각

된 품질 그리고 브랜드 연상으로 분류하여 연구하고자 

한다. 

2. 고객만족 
일반적으로 고객만족(customer satisfaction)은 고객

이 기업으로부터 제품이나 서비스를 제공받고 대가를 

지불한 후 받게 되는 주관적인 감정상태 라고 말하며, 

만족, 불만족 등으로 나타난다. 이러한 고객들의 심리상

태를 긍정적으로 유지하려는 기업의 활동이 점차 중요

해 지고 있다. 

고객만족의 개념을 고객의 기대와 만족의 관계에 기

초한 거래특유적 고객만족(transaction-specific customer 

satisfaction)과 고객들이 기업의 상품과 서비스에 대한 

누적된 만족의 경험이 나타난 누적적 고객만족으로 구

분하였다[27][28]. 김지혜․김상현[29]은 외식프랜차이

즈 고객만족에 관한 연구에서 프랜차이즈 기업을 이용

하는 고객들의 개별만족이 누적된 결과에 의한 누적적 

고객만족으로 판단하여 측정하고 연구하였다. 

본 연구는 이러한 고객만족의 관점에서 유추해보면,  

특정지역의 뷔페 레스토랑을 이용한 직후 레스토랑에

서 실시한 고객만족의 결과이며, 고객이 레스토랑 방문

전 갖게 되는 기대와 이용 후 받게 되는 만족간의 비교

이기에 거래특유적 고객만족(transaction-specific 

customer satisfaction)에 근거한 평가라 할 수 있다.  

3. 충성도
고객의 충성도는 만족도와 더불어 기업의 마케팅활

동에 있어서 중요한 개념이며, 충성도 높은 다수의 고

객의 확보는 불황을 이겨낼 수 있는 원동력이며, 기업

의 성장에 필수요소이다[30]. 따라서 기업에서는 충성

도 높은 만족고객을 유지하기 위한 다양한 마케팅적 접

근이 필요하리라 판단된다. 최웅․이재선․조원길[31]

은 브랜드 충성도의 정의를 특정 제품이나 서비스에 대

해서 구매하는 횟수, 구매의 일관성, 서비스에 대한 호

의적 태도를 전달하는 정도라고 정의하였다. 

학자들은 충성도에 관련한 연구를 각 방면에서 다양

하게 진행하고 있으며, Dick & Basu[32]는 충성도 연구

에서 행동적 접근 방법과 태도적 접근방법으로 충성도

를 측정하고 평가하였고, Oliver[33]는 고객의 충성도가 

인지적 충성도, 감정적 충성도, 의도적 충성도, 행동적 

충성도 등으로 진전 된다고 연구하였다. 또한 Tellis[34]

는 브랜드 충성도를 행동적 충성도(behavioral loyalty), 

태도적 충성도(attitudinal loyalty), 통합적 충성도

(integrative loyalty)로 구분하였다. 

Ⅲ. 연구 설계 및 방법

1. 조사방법
1.1 표본선정 및 자료수집
뷔페레스토랑의 브랜드 자산 연구를 위해 매장 수 기

준 국내 1, 2위를 다투는 Ashley, VIPS를 대상으로, 수

원, 분당, 용인 등의 경기 남부 도시에 소재하고 있는 6

개 매장을 중심으로 연구를 진행하였다. 
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설문조사는 2013년 9월 초부터 9월 말까지 대략 1달

간 실시되었으며, 편의 표본 추출 방법을 사용하였다. 

총 250부의 설문지중 240부가 회수되었으며, 유효 표본  

221부(92.0%의 유효 응답률; VIPS(100부),  Ashley(121

부))를 분석 자료로 사용하였다.

통계분석은 SPSS 18.0, AMOS 18.0을 이용하여, 표

본의 인구통계적 특성분석을 위한 빈도분석(Frequency 

Analysis), 측정변수들의 상관관계를 이용한 확인 요인

분석(Confirmatory Factor Analysis), 개념의 측정 신뢰

도를 검증하고자 신뢰도분석(Reliability Analysis), 가

설의 검증을 위해 구조방정식모델(Structural Equation 

Modeling)을 이용하여 분석하였다.  

1.2 설문지 구성
본 연구의 설문지는 선행연구를 바탕으로 하여 크게 

네 부분으로 구성되었다. 설문지의 구성은 첫째, 인구통

계학적 특성에 관한 항목 5문항, 둘째, 레스토랑의 브랜

드 자산에 관한 항목은 레스토랑의 로고와 심볼, 독특

한 이미지, 브랜드의 편안함, 직원의 친절, 대표적인 브

랜드, 브랜드 회상 등의 20문항이 구성되었고

[1][16][19][20][31], 셋째, 고객만족에 관한 항목은 음식

의 품질, 직원의 서비스 만족 등 4문항[35], 넷째, 고객

의 충성도는 지속방문예정 등 3문항[31][32] 등으로 구

성하였으며, 설문 문항의 척도는 리커트 5점 척도로 측

정하였다. 

2. 연구모형과 가설설정 
2.1 연구모형
본 연구에서는 선행연구의 검토를 토대로 하여 다음

의 [그림 1]과 같은 연구모형을 설정하였다. 

그림 1. 연구모형

2.2 가설설정
2.2.1 브랜드 자산과 만족도와의 관계 

브랜드 자산과 구매의도와의 관계를 연구한 조중

일․하규수[5]의 연구 결과에 의하면 브랜드 인지도와 

브랜드 애호도 그리고 브랜드 이미지는 고객의 만족도

와 재구매 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났으며, 브랜드 자산과 구매의도간의 관계에 밀

접한 상관관계가 있는 것으로 연구하였다. 

조용찬․남재준[36]은 소비자의 브랜드 자산은 고객

만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고, 고객만

족은 재구매 의도에 유의한 영향을 미쳤고, 또한 브랜

드 자산은 브랜드 태도와 재구매 의도에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 또한 기업의 브랜드 이미지는 

고객만족과 관계가 있는 것으로 연구하였고(Baker & 

Parasuraman[37]), 이성각[38]은 브랜드 인지는 고객만

족에 정(+)의 영향을 미쳤지만, 브랜드 이미지는 고객

만족에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.   

위와 같은 선행연구의 고찰을 통해 다음과 같은 가설

을 설정하여 검증하고자한다.

H1: 뷔페레스토랑의 브랜드 자산은 고객만족에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H1-1: 뷔페레스토랑의 브랜드 인지는 고객만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2: 뷔페레스토랑의 브랜드 이미지는 고객만족에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3: 뷔페레스토랑의 지각된 품질은 고객만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4: 뷔페레스토랑의 브랜드 연상은 고객만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.2.2 브랜드 자산과 충성도의 관계 

김동준[16]은 호텔 브랜드 자산 연구에서 호텔 브랜

드의 인지도, 브랜드 이미지와 브랜드자산은 지각된 가

치와 충성도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 연구하

였다.  

강양․곽용섭[3]의 연구에 의하면 모회사의 브랜드 

자산은 자회사의 브랜드 자산에 직접적인 영향을 끼쳤

으며, 고객의 재구매 의사에도 긍정적인 영향을 미치는 



 한국콘텐츠학회논문지 '14 Vol. 14 No. 9488

구성
개념

측정항목
표준화
적재값

오차 C.R 신뢰도 AVE

브랜드
인지

인지1 1.000 .042 -

.820 .812
인지2 .983 .026 9.806
인지3 .896 .028 9.210
인지4 .893 .030 9.035
인지5 .703 .033 7.582

브랜드
이미지

이미지1 1.000 .034 - .746 .928이미지2 .935 .041 7.352

것으로 나타났다. 그리고 고객의 지각된 가치는 기업의 

단골고객을 유지하는데 가장 중요한 요인이라고 하였

다. 또한 백남섭․이춘택[17], 임기태[39], 원구현[40], 

서원석․김미경[41], 고동우[42] 등의 연구에서 브랜드 

자산의 요인 중 브랜드 이미지와 브랜드 인지도 등이 

충성도에 유의한 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 반면

에 전정아 외[1]의 브랜드 자산 연구에서는 브랜드 인

지도는 충성도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.  

위와 같은 선행연구를 바탕으로 하여 다음과 같이 가

설을 설정하였다.

H2: 뷔페레스토랑의 브랜드 자산은 충성도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H2-1: 뷔페레스토랑의 브랜드 인지는 충성도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H2-2: 뷔페레스토랑의 브랜드 이미지는 충성도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3: 뷔페레스토랑의 지각된 품질은 충성도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H2-4: 뷔페레스토랑의 브랜드 연상은 충성도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

2.2.3 고객만족과 충성도와의 관계

김지연․박상희[43]에 의하면 뷔페레스토랑을 이용

하는 고객의 만족은 충성도에 긍정적인 영향을 끼치고 

있었으며, 정명보․김성혁․김용일[44]은 호텔 뷔페레

스토랑을 이용한 고객의 만족도는 고객의 충성도에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 박재호[45]

의 연구에서도 패밀리레스토랑의 고객만족은 충성도에 

긍정적인 영항을 미치는 것으로 나타났다.  

따라서 본 연구에서는 선행연구의 고찰을 통해 다음

과 같은 가설의 검증을 하고자 한다.

H3: 뷔페레스토랑의 고객만족은 충성도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

 

Ⅳ. 기초분석 및 가설검정

1. 조사 대상자의 인구통계학적 특성

표본의 인구통계학적 특성은 여성이 130명(58.8%)으

로 남성(91명, 41.2%)보다 높게 나타났으며, 기혼과 미

혼의 비율은 비슷했고, 20대의 방문율이 가장 높게 나

타났다. 자세한 특성은 [표 1]과 같다. 

표 1. 표본의 일반적인 특성(n=221)
 변            수 빈 도(%) 비  고

성별 남성 91(41.2)
여성 130(58.8)

결혼
여부

미혼 115(52.0)
기혼 106(48.0)

연령

10대 45(20.4)
20대 77(34.8)
30대 36(16.3)
40대 42(19.0)
50대 21(9.5)

학력

고졸이하 45(20.4)
고졸 42(19.0)

대학재학 47(21.3)
대학졸업 73(33.0)
대학원 14(6.3)

소득

200이하 119(53.8)
200-300 49(22.2)
300-400 42(19.0)
400-500 10(4.5)
500이상   1(0.5)

2. 측정변수의 요인분석 및 신뢰도분석
2.1 브랜드 자산의 요인분석
레스토랑의 브랜드 자산과 고객만족, 충성도에 관해 

확인적 요인분석을 실시한 결과는 [표 2]와 같이 나타

났다. X
2 값은 529.266, df는 215, p값은 .000으로 모형의 

적합도를 충족시겼으며, GFI, IFI, CFI, TLI 값 등이 0.9

에 가깝고, RMR 값과 RMSEA 값이 모두 적합도가 충

분한 것으로 나타났다. 따라서 본 연구에 사용된 척도

들은 모두 타당성이 있는 것으로 확인되었다. 자세한 

요인분석과 신뢰도분석의 내용은 [표 2]와 같다.

표 2. 확인적 요인분석의 타당성 및 신뢰성
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이미지3 .916 .032 7.848
이미지4 1.000 .032 8.288

브랜드
품질

품질1 1.117 .028 -
.807 1.080품질2 1.073 .027 9.736

품질3 .961 .029 9.440
품질4 1.000 .033 8.522

브랜드
연상

연상1 1.299 .029 -
.793 1.484연상2 1.329 .026 9.612

연상3 1.000 .035 9.284

고객
만족

만족1 1.095 .023 -
.824 3.808만족2 .988 .019 12.312

만족3 .796 .024 10.937
만족4 1.000 .033 8.413

충성도
충성도1 1.024 .029 -

.780 0.971충성도2 .905 .024 10.986
충성도3 1.024 .036 9.095

fit index: Chi-square = 529.266, df=215, p=.000, 
RMR=0.035, GFI=0.830, IFI=0.862, CFI=0.859, TLI=0.834, 

RMSEA=0.082

그리고 판별타당성(discriminant validity)과 요인간

의 관련성을 확인하기 위해 구성개념간의 상관관계분

석을 실시하였고, [표 3]과 같이 판별타당성이 입증된 

것으로 확인 할 수 있다.  

표 3. 구성개념간의 상관관계분석

연구개념
브랜드
인지

브랜드
이미지

지각된
품질

브랜드
연상

고객
만족

충성도

브랜드인지 1
브랜드
이미지 .479** 1

지각된품질 .378** .500** 1
브랜드연상 .366** .457** .320** 1
고객만족 .462** .437** .419** .466** 1
충성도 .418** .445** .465** .452** .576** 1
평균 3.744 3.92 3.94 3.81 4.05 3.95

표준편차 .558 .542 .561 .605 .546 .597
주) **, 상관계수는 0.01 수준(양쪽)에서 유의.

3. 가설검증
3.1 가설검증의 결과
본 연구는 뷔페레스토랑을 방문하는 고객이 지각하

는 브랜드 자산에 관한 연구로써 설정된 가설의 검증을 

위해 AMOS 18.0을 이용하여 공분산구조분석을 실시

하였다. 

분석결과 X
2 값은 335.417, df=122, p=.000이고, 

RMR=0.034, GFI=0.854, IFI=0.871, CFI=0.868, 

TLI=0.835, RMSEA=0.089 으로 대부분의 값들이 모형 

적합성 기준에 충족시키고 있어 모형분석을 통해 가설

을 검증하는데 적합하다고 판단된다. 

가설 1의 “뷔페레스토랑의 브랜드 자산은 고객만족

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.” 라는 가설의 검증결과 

브랜드 인지 요인과 브랜드 연상 요인이 고객만족에 미

치는 영향이 각각 정(+)의 영향(.264(3.343), .259(3.529))

을 미치는 것으로 나타났다. 반면에 브랜드 이미지와 

지각된 품질 요인은 고객만족에 유의적인 영향을 미치

지 않는 것으로 나타나 가설 1은 부분채택 되었다. 

이러한 결과는 이성각[38]의 연구결과와 동일하며, 

고객이 지각하는 레스토랑의 브랜드는 연상 과정을 통

해 브랜드의 인지를 확실하게 하는 경우가 만족에 유의

한 영향을 미치는 것을 확인할 수 있다. 반면에 뷔페 레

스토랑은 셀프서비스 형태로 운영되기 때문에 직원의 

서비스 품질과 브랜드 이미지는 상대적으로 고객만족

에 유의하지 않은 영향을 미친 것으로 파악된다.     

그리고 가설 2의 “뷔페레스토랑의 브랜드 자산은 충

성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.” 라는 가설의 검증 

결과 브랜드 인지, 브랜드 이미지, 지각된 품질 그리고 

브랜드 연상 변수 모두 충성도에 어떠한 영향도 끼치지 

않았다. 따라서 가설 2는 기각되었다. 

이러한 연구결과는 선행연구에서 살펴본 연구들과는 

상반되는 결과여서 주목이 되는 내용이며, 업계에서는 

이러한 점에 주안점을 두고 영업운영계획을 마련해야

한다. 국내 외식시장은 1990년대 초반 외국계 대형 프

랜차이즈 레스토랑이 국내에 첫 선을 보인이후 유명 브

랜드에 대한 선호도가 높았으며, 브랜드에 대한 고객의 

충성도가 높게 나타났지만, 근래에는 레스토랑의 서비

스와 품질의 수준이 평준화 되면서 대형 브랜드에 대한 

의존도가 다소 하락되는 추세로 받아들일 수 있다.   

마지막 가설인 “뷔페레스토랑의 고객만족은 충성도

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.” 라는 가설을 검증한 

결과, 고객만족요인은 충성도에 정(+)의 영향(.336( 

4.515))을 미치는 것으로 나타났다. 이는 대부분의 선행

연구의 결과를 지지하는 내용이며, 따라서 가설 3은 채

택되었다.  
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표 4. 만족도에 대한 요인분석의 타당성 및 신뢰성 

가설 경로
표준화
계수

C.R값
검증
결과

1-1 브랜드 인지⇒고객만족 .264 3.343*** 채택
1-2 브랜드 이미지⇒고객만족 .074 .513 기각
1-3 지각된 품질⇒고객만족 .221 2.231 기각
1-4 브랜드 연상⇒고객만족 .259 3.529*** 채택
2-1 브랜드 인지⇒충성도 .112 1.355 기각
2-2 브랜드 이미지⇒충성도 .074 .500 기각
2-3 지각된 품질⇒충성도 .267 2.549 기각
2-4 브랜드 연상⇒충성도 .179 2.284 기각
3 고객만족⇒충성도 .336 4.515*** 채택
Chi-square = 335.417, df=122, p=.000, RMR=0.034, 

GFI=0.854, IFI=0.871, CFI=0.868, TLI=0.835, RMSEA=0.089

보다 더 자세한 구조방정식검증의 결과를 그림으로 

도식화 하면 아래의 [그림 2]와 같으며, 점선은 가설의 

기각을 나타내고, 실선은 가설의 채택을 나타내는 정

(+)의 영향을 미치는 것이다.  

  

     주) ***는 1% 유의수준을 나타냄. 

그림 2. 구조방정식 모형 결과

V. 결론 및 제언

1. 연구의 요약
외식업 전반에 걸쳐 음식의 맛과 서비스, 분위기, 가

격 등의 선택속성 요인이 고객을 끌어 모으기도 하지만 

업체의 브랜드 인지도와 이미지 또는 브랜드 파워는 고

객에게 긍정적인 영향을 끼치기에 충분하다. 본 연구는 

이러한 관점에서 뷔페레스토랑의 브랜드 자산과 고객

만족 그리고 충성도와의 관계를 연구하였다. 

본 연구는 가설 검증을 토대로 다음과 같은 결론과 

시사점을 도출하였다. 첫째, “뷔페레스토랑의 브랜드 

자산은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.” 라는 

가설의 검증결과 가설 1-1의 브랜드 인지는 고객만족

에 유의수준 범위 내에서 정(+)의 영향을 미쳤고, 가설 

1-2의 브랜드 이미지는 고객만족에 영향을 미치지 않

아 기각되었으며, 가설 1-3의 지각된 품질도 고객만족

에 어떠한 영향을 미치지 않아 역시 기각되었다. 그리

고 가설 1-4의 브랜드 연상은 고객만족에 유의수준 내

에서 정(+)의 영향을 미쳤다. 따라서 가설 1은 부분채택 

되었다고 할 수 있다. 

이러한 결과는 선행연구의 결과와는 다소 차이가 있

다. 예를 들어 조중일 외[5]의 연구에서는 브랜드 인지

와 브랜드 이미지가 유의한 정(+)의 영향을 끼쳤는데 

반해, 본 연구는 브랜드 이미지 요인은 기각되었다. 그

리고 Baker et al.[37]의 연구결과와는 반대의 결과이며, 

이성각[38]의 연구와는 동일한 결과로 나타났다. 

이러한 결과로 해석되는 내용은 해당 레스토랑의 브

랜드 인지는 고객들에게 높이 각인되어있지만, 실제적

으로 살펴보면 경쟁 레스토랑과의 차별성과 독특한 이

미지가 형성되어있지 않아 고객만족에 긍정적인 영향

을 미치지 않는 것으로 파악된다. 또한 레스토랑 직원 

의 서비스와 친절, 품질 등이 고객의 눈높이에 비해 낮

게 평가되는 것도 하나의 이유로 파악된다. 

따라서 레스토랑의 브랜드 이미지를 높일 수 있는 방

안이 마련되어야 하며, 직원의 서비스 수준과 더불어 

전반적인 친절도를 높이는 방안의 서비스 교육을 지속

적으로 실시하여야 한다.      

둘째, “뷔페레스토랑의 브랜드 자산은 충성도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.” 라는 가설을 검증한 결과 

가설 2-1, 2-2, 2-3, 2-4의 브랜드 인지, 브랜드 이미지, 

지각된 품질 그리고 브랜드 연상 요인 모두 충성도에 

어떠한 영향도 끼치지 않았다. 따라서 가설 2는 기각되

었다. 이러한 연구결과는 선행연구인 김동준[16], 강양  

외[3], 고동우[42], 원구현[40] 등의 연구와는 다른 결과

를 나타내고 있다.
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이러한 결과로 설명할 수 있는 내용은 모집단과 해당

레스토랑의 관계가 지속적이지 않고 충성적이지 않은 

것으로 파악 할 수 있다. 또한 과거의 브랜드 레스토랑

이나 외국계 대형 프랜차이즈 레스토랑들의 이미지가 

좋고 서비스와 음식의 맛, 인테리어 등이 국내의 브랜

드와는 차별성이 있게 훌륭하여 고가(高價)임에도 불구

하고 고객들의 호평을 받았다면, 현재는 대형 브랜드와 

외국계 브랜드에 대항하는 자생적인 뷔페레스토랑의 

등장이 과거의 외국계 대형 레스토랑과 비교하여 손색

없을 만큼 좋은 서비스와 가격, 맛, 인테리어 등을 제공

하고 있기 때문에 본 연구의 대상이었던 모집단의 레스

토랑들이 그러한 효과를 보지 못하는 것으로 파악된다. 

또한 Ashley,  VIPS 등의 브랜드 레스토랑이 무조건

적으로 인기를 얻는 시대로부터 탈피하여 이제는 가격

과 맛, 서비스 등이 평준화되어 꼭 브랜드 레스토랑을 

선호하지 않는 고객들의 기호와도 관련성이 있다. 따라

서 고객들이 지각하는 브랜드자산이 충성도에 긍정적

인 영향을 미치지 않은 것으로 파악된다.   

셋째, “뷔페레스토랑의 고객만족은 충성도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.” 라는 가설의 검증결과 유의한 정

(+)의 수준에서 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 이러한 연구결과는 김지연․박상희[43], 정명보․

김성혁․김용일[44], 박재호[45]의 연구결과와 동일한 

결과이다. 

따라서 레스토랑에서는 고객의 만족도를 높이는 방

안마련이 절실하다고 판단되며, 이는 기술한 바와 같이 

레스토랑의 브랜드 이미지와 더불어 인지도를 높이는 

방안이 마련되어야 하고, 더불어 고객서비스 품질을 제

고할 수 있는 서비스와 가격, 품질, 이미지 등의 경쟁력

을 강화해야 한다.     

2. 연구의 한계점 및 향후 연구방향
본 연구의 한계점은 자료 수집을 위한 공간상의 범위

가 경기 남부 지역의 레스토랑을 범위로 했다는 점은 

아쉬움이다. 이러한 한계점은 보다 더 다양한 지역의 

레스토랑을 대상으로 하고 대형 브랜드 레스토랑과 국

내 토종 레스토랑 등의 비교연구가 이루어져야 할 것으

로 사료된다. 
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