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Abstract

This study is conducted to investigate the relationships among service quality, satisfaction, and revisit inten-
tion of franchise snack bars customers located in Busan. The quality of franchise Korean snack bars' service 
was estimated by examining three sub-dimensions: service environment factors, interaction factors, and outcome 
quality factors, which are classified from Brady & Cronin’s third-dimensional model. The survey was perform-
ed from March 9th to March 13th in 2015. Total 300 questionnaires were distributed and 272 questionnaires 
were employed for final analysis. SPSS 21.0 program was used to derive the following: factor analysis, reliabi-
lity analysis, correlation, simple regression and multiple regression analysis. In results, the approachableness 
such as convenience for access was the most important reason when people choose a franchise Korean snack 
bar company followed by food taste and reasonable price. In addition, the results indicate that service environ-
ment quality, interaction quality, and outcome quality have all positive impact on the customers' satisfaction 
as well as revisit intention. Specifically, outcome quality have the greatest influence on the satisfaction and 
revisit intention among three service quality factors. This outcome proves that Korean snack bar franchise 
companies need to investigate more to improve their outcome quality such as food quality and serving time 
to satisfy customers. In conclusion, current study confirmed the relationships among service quality, satisfact-
ion, and revisit intention in context of franchise snack bar stores. These results will suggest the snack bar 
foodservice segmentation as valuable marketing strategic, and that it can be utilized as a fundamental data to 
establish an efficient business plan in the industry.   
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Ⅰ. 서 론

경제성장과 더불어 고도의 산업화와 국제화로

인하여외식시장은점차서구화형태도변화하고

있으며, 이러한 현상은 일반 소비자들이 쉽게 방
문하던 분식점에도 영향을 주어 분식점의 메뉴
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및 시설의 고급화와 서비스의 차별화 등 다양한

변화를 초래하였다(한국외식연감, 2015; Cha SB, 
2013). 국내 외식사업이 성장함과 동시에 분식업
계의 성장도 꾸준히증가하고 있다(공정거래위원
회, 2015). 통계청의자료에 의하면 2014년 3/4분
기 가구당 1인 평균 소득은 1,619,715원으로써
2012년 1,464,626원보다높아졌다. 현대분식점은
내부시스템은패스트푸드점형식으로, 외부형태
는 프랜차이즈점으로 변화하고있는데, 패스트푸
드점은반가공된식자재를매장에서간단히조리

하여신속하게고객에게제공하는모든외식사업

소를 통칭하는 말이다(Park KY․Shin JY, 1999). 
2010년 이후 국내 다양한 프랜차이즈 분식점이
외식시장에새롭게자리매김하게되었고, 앞으로
도 이러한 분식점의 프랜차이즈화는 가속화 될

것으로 전망하고 있다(통계청, 2015). 한국외식연
감(2015)에 따르면, 2014년 분식 프랜차이즈업계
의특징은본격적인프리미엄화의시작이다. 건강
식에대한소비자들의요구가커지면서분식업계

요리의 품질이 업그레이드되었고, 메뉴뿐아니라
인테리어도 프리미엄 분식에 맞도록 카페형으로

꾸며져서 다양한 연령층으로 소비자가 확대되었

다. 또한, 저렴한 가격에 한 끼 식사를 하던 기존
의 이미지와는 달리 차별화된 맛과 고급화된 메

뉴, 콘셉트에 맞게 꾸며진 매장의 인테리어 등의
프리미엄화는지속될것이며, 백화점과쇼핑몰위
주의 입점이 두드러질 것이라는 전망이다.
다양한 외식업체 중 분식점도 새로운 변화에

부응하고 다양한 소비층을 겨냥하여 다양화되고

전문화되고있다(Kim MJ 2008; Yang SK & Shin 
JH, 2013). Kim MJ(2008)은 분식점을 찾는 선택
기준이 학생들은 가격과 양, 일반인은 음식의 맛
과 분위기, 여성들은 이미지와 분위기가 중요한
반면에, 장년층은편의성을중요시하며, 분식점을
방문하는 목적에 따라 선택 기준이 달라지므로

입지 조건과 상권에 따라 차별화된 경영 전략이

필요하다고 하였다. Yang SK & Shin JH(2013)은
한국소비자의외식가치와패스트푸드속성의중

요성에관한연구에서현대소비자들이패스트푸

드 식당을 선택하는 기준이 효용가치가 아닌 서

비스나 위치, 맛, 친절함, 시설과 여러 종류의 메
뉴 등 다양한 쾌락적 요소가고객들의 이용 횟수

에직접적인영향을미친다는결과를발표하였다. 
Parasuraman A․Zeithaml VA & Berry LL(1988)

는 서비스 품질을 특정한 서비스의 우수성에 대

하여 개인이 갖는 전체적인 판단이나 태도라고

정의하고, 기업에서제공되는서비스의품질을측
정하기 위하여 SERVQUAL 모형을 개발하여 측
정하였다. 이후 Brady MK & Cronin J(2001)은기
존 서비스 품질의 측정이 과정 중심이라는 한계

점을 지적하고, 서비스의 결과 품질을 측정할 수
있도록 상호작용 품질과 물리적 환경 품질, 그리
고결과품질로이루어진 3-차원모형을개발하였
다. 이러한서비스품질측정도구들을통하여외
식업체에서는 서비스 품질이 고객만족과 재방문

에 미치는 영향을 측정하였는데, Park YH(2014)
는 SERVQUAL 모형을이용하여서비스품질중
유연성과 반응성, 공감성, 확신성등이고객 만족
도에영향을끼치는것으로분석하였고, Choi YK 
(2008)는 Knutson et al(1995)이 개발한 DINE-
SERV를 통해 특1급 호텔 레스토랑을 이용하는
고객들이지각된서비스품질요인중유인성, 신
뢰성, 확신성이고객만족과재방문에영향을끼친
다는 결과를 얻게 되었다. 이외에도 레스토랑

(Kim SH, 2000․Lee HG, 2014․Lee HY et al 
2010․Yoon SS, 1999)이나 프랜차이즈(Bang HI, 
2013․Kim TW, 2011․Park KI, 2008) 등에서는
서비스품질과고객의만족과재방문의인과관계

에 대한 연구가 많이 수행되었고, 외식산업에서
서비스품질의중요성을 입증하였으나, 분식점을
대상으로 한 연구는 매우 미흡한 실정이다. 
외식산업에서분식점이중추적역할을하고있

는시점이어서프랜차이즈분식점의서비스품질

이 만족과 재방문에 끼치는 영향을 연구하는 것

은학문적으로큰의의를가진다고하겠다. 본연
구자는 프랜차이즈 분식점을 이용하는 소비자들

을 대상으로 서비스 품질의 과정과 결과를 모두

측정할 수 있도록 설계된 Brady MK & Cronin 
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J(2001)이 개발한 3차원 모형을 사용하여 프랜차
이즈분식점의서비스품질을물리적환경품질, 상
호작용 품질, 결과 품질의 요인으로 측정하고자
한다. 본연구의연구목적은첫째, 서비스품질의
척도를분식업에최초로적용하여여러외식업체

에서의연구결과들과중요성과영향력이동일한

지를알고자하며, 둘째서비스품질의요인을만
족과재방문에대하여각각다중회귀분석을실시

하여 요인별 영향의 미치는 정도를 분석하여 향

후 마케팅의 방향성을 제시하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 분식점

분식의 사전적정의는 ‘밀가루 따위로만든음
식이라는 뜻’이며, ‘가루로 만든 음식을 먹는다’
의 의미도 있다. 분식(分食)의 한문 뜻은 ‘가루음
식’이라고 정의할 수 있는데, 주영하(2013)는 단
순한가루음식뿐만아니라, 다양한소비층이즐기
며 비교적 간단하고 빠르게 먹을수 있는길거리

음식 중 하나의 형태로 국수나 김밥, 튀김, 만두
등과 같은 음식을 파는 식당이라 설명하였다. 21
세기에경제의성장으로인해국민소득이증가하

면서 사회구조는맞벌이와 1인가구 등이많아지
고, 전반적인사회가치관의변화와더불어식생활
에 변화를 가져왔다. 편의성을 추구함에 따라 식
사의 장소와 식사의 종류에 변화가 생겼으며, 현
대인들은 가능한 간편하고 빠르게 식사를 하는

것을 원하게 되었다. 보다 간편하고 빠르게 먹고
자 하는 시대적인 요구에 의하여 이전보다 많은

외식과 다양한 종류의 음식을 먹게 되었다(Hw-
ang YS, 2005․Kim MJ, 2006․Woo KO, 1990).
저렴한가격에끼니를해결했던기존분식점과

는 다르게 프랜차이즈 분식점은한 끼 식사로 손

색이 없는 비빕밥, 볶음밥 등의 다양한 일품요리
등을판매하고있다. 현대분식점은독립또는프
랜차이즈 시스템으로 구분되며, 분식점 체인화의
증가는 주택가에 독립 분식점 영업에 영향을 끼

치고 있다(서근하, 2009). 통계청(2015)의 자료에
의하면 2011년 이후 프랜차이즈 분식점 사업체
수는 지속적으로 증가하고 있으며, 현재 외식 시
장에서 큰 비중을 차지하고 있다고 한다. 프랜차
이즈분식점은본사의관리하에규격화된식재료

로 음식의 맛뿐만 아니라, 실외와 실내 디자인의
차별화 등 물리적 환경이 전문화되고 있는 추세

이며, 메뉴의종류는김밥, 라면, 떡볶이, 우동, 만
두, 포크커틀릿, 김치라이스, 된장찌개 등 분식, 
한식, 양식 모두를 취급하는 경우가 대부분이다
(Kim MJ, 2008). 현대사회의 소비문화는매년증
가하고 있으며, 음식 문화에도 영향을 끼쳐서 기
존음식의평가기준은전문적으로바뀌게되었다. 
과거에는영양과맛이음식선택의기준이었으나, 
현대는음식점의차별화된서비스나물리적인환

경이 점차 중요시 되고 있다(조혜영, 2003). Kim 
MJ(2008)은 분식점을 찾는 고객들의 선택기준에
대하여여성은분위기와이미지를중시하고있는

반면, 장년층은이용의편의성을, 학생은양과가
격, 일반인은 맛과 분위기를 중시한다고 하였다.

2. 서비스 품질

1982년 미국의 마케팅학회에서는 서비스를 판
매를위한제품과관련하여이루어지는제반활동

으로소비자에게제공하는행위나만족, 편익이라
정의하였고, Grönroos C(1984)는 서비스 품질을
고객이 서비스현장에서 기대했던 서비스와 실제

로 지각된서비스간의 비교와 평가로 인한 결과

라고 정의하고, 고객의 기대, 이미지, 기술적, 기
능적 품질과 같은 변수와 함수관계에 있다고 주

장하였다. Turley LW(1990)는 서비스 품질이란
서비스의생산과소비가동시에발생하는현장에

서의종사원과고객의감정적인관계의평가라고

하였으며, Parasuraman A․Zeithaml VA & Berry 
LL(1988)는서비스품질을특정서비스의우수성
에 따라갖게 되는개인의판단이나태도라고정

의하였다. Murdrick RG․Render B & Russell RS 
(1990)은고객들의 기대에 따라구성되어지는 서
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<Fig. 1> The third-order factor model (Brady MK & Cronin J 2001).

비스의 속성과 이 속성들이 괜찮은 수준으로 이

루어졌다고고객들이지각하는정도를서비스품

질이라고하였으며, 다른학자들이서비스품질에
대하여 내리는 정의의 공통 내용은 서비스 품질

이란 품질에 대한 기대치와 품질을 지각하는 차

이 정도라 할 수 있다. 

1) The Third-Order Factor Model

Brady MK & Cronin J(2001)은 기존 서비스품
질 연구 중 Rust RT & Oliver RL(1994)의 Three- 
Component Model과 Dabholkar PA, Thorpe DI & 
Rentz JO(1995)의 구조모형인 The Multi Level 
Model을통합적으로고찰하여 <Fig. 1>의 The Th-
ird-Order Factor Model을 개발하였다. 
서비스품질을상호작용품질, 물리적환경품질, 

결과품질로 구분하여 각기 3개의 하위차원을 두
었다. 상호작용품질의하위차원은종사원의태도, 
행동, 전문성으로구성하였고, 물리적환경품질은
주변조건, 디자인, 시설내부의 사회적 정황의 차
원들을, 마지막결과품질은대기시간과유형적인
증거와 유인가를 하위 차원으로 구성하였다.

2) RESQUAL Model

외식업체의서비스품질의평가를위해물리적

환경, 음식, 인적서비스등모두고려되어야하며, 
어디서, 어떻게, 무엇을 서비스를 받았는지에 대
한 조사과정이 필요하다. RESQUAL은 Grönroos 
C(1984), Brady MK & Cronin J(2001)의 서비스

차원에대한선행연구와과거서비스품질의측정

도구를 개발한 Parasuraman A et al(1988)와 Cro-
nin & Taylor(1992)의 연구를 참조하여 레스토랑
의 서비스품질을 측정하기 위해 SERVQUAL과
Saxe & Weitz(1982)등이사용한척도개발절차를
바탕으로 Kim KJ(2011)가 개발하였다. RESQ-
UAL의측정항목은물리적환경품질, 상호작용품
질, 결과품질의 3가지상위요인과그아래각 3개
의하위요인으로구성되어있다. 물리적환경품질
은 주변환경, 디자인, 사회적 요인의 하위요인으
로 구성되어 있고, 상호작용품질은 태도, 전문성, 
행동의하위요인, 그리고결과품질의하위요인은
대기시간, 유형성, 고객감정으로 이루어져 있다. 
본 연구에선 외식업체에서 중요한 서비스 품질

요소인물리적환경을비롯하여상호작용품질과

결과품질을 측정요인으로 설계한 RESQUAL 측
정도구문항들과서비스품질측정을위해서비스

품질을결과품질과과정품질로분류할수있다는

선행연구들, 그리고 Brady MK & Cronin J(2001)
의 서비스품질 측정 문항들을 분식점에 맞게수

정, 보완하여 서비스품질을 평가하였다.

3. 만족도

Lee YJ et al(1998)는 고객만족이란 상품이나
서비스의 재구매와 신뢰감이 계속해서 유지되는

상태이며, 고객이 요구하고 기대한 것에 대하여
충족이이루어지는것이라고하였고, 이명식(1992)
은고객이상품의구매전느낀필요와기대가충
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족이 되지 못한 상황에서는 불만족이 생기지만, 

충족될때에고객만족이일어난다고하였다. Park 

MH & Cho HC(2000)는고객만족이란네가지개

념, 즉 고객의 평가, 인지적인 상태, 정서적인 반

응, 그리고 인지적인 판단과 정서적인 반응이 합

하여져내려진판단이라고하였고, 소비자의구매

전 지각했던 기대와 상품의 사용후 지각하는 기

대의불일치에대한반응이불만족이라고하였다. 

Oliver RL(1981)는서비스품질의관리는곧고객

만족을 의미하는 것이므로 결국 더 나은 서비스

품질로이어진다고하였으며, 제품구매에대한태

도인 고객만족의 경험은 시간이 흐름에 따라 지

각이된 서비스품질에포함이 될것이라고하였

다.

4. 재방문 의도

Parasurman A et al(1988)은 재방문 의도는 실

제적인 구매 행위로 옮겨질 확률이 높아서 마케

팅 활동에서 그 중요도가 크다고 하였는데, 이는

고객이만족 또는 불만족을 경험한 후에 미래 행

동을계획하기때문이라고하였고, Oliver RL (1999)

는 재방문 의도는 선호하는 서비스나 제품에 만

족하여다시구매하고자하는행동이며, 고객충성

도를구성하는하위차원중하나라고정의하였다. 

Park JE(1998)은재방문이란, 고객이 만족했을때

인과적으로 만족을 따라서 실천되는 행동이라고

정의하였으며, Joung WS(2005)은 모든 기업들은

재방문을위하여각각의고객들에대하여똑같이

대하지 않고 차별적인 마케팅 관리를 해야 한다

고 제안하였고, 이것은 기업의 전략이 아니라 모

든기업들의필수적인마케팅방안이라고하였다. 

Newman JW & Werbel RA(1973)은 불만족한 고

객이재구매할가능성은만족한고객보다적다는

것을연구를통해 증명하였고, Oliver RL(1981)는

고객의만족이고객태도에영향을주어서반복적

인 재구매 의도에 중요한 영향을 끼친다는 것을

입증하였다.

Ⅲ. 연구방법

1. 조사설계

프랜차이즈 분식점의 서비스는 일반적인 무형

적서비스와음식과같은유형적서비스의특징을 
동시에가지고있다. 프랜차이즈분식점의서비스
품질이란 고객이 물리적 환경과 인적 서비스 그

리고 결과 품질을 통해 지각한 감정으로 서비스

를평가하는것이라고할수있다. 본연구에서는
이러한 서비스 품질을 측정하기 위하여 이미 신

뢰성과 타당성이 검증된 Brady MK & Cronin J 
(2001)이 개발한 측정도구를 사용하였다. 물리적
품질 11문항, 상호작용품질 9문항, 결과품질 12
문항등총 32문항을본연구의목적에맞게수정, 
보완하여 리커트식 7점 척도로 측정하였다.
본연구는프랜차이즈분식점의서비스품질을

Brady MK & Cronin J(2001)의 3차원모형의변수
인 물리적 품질, 상호 작용적 품질, 결과 품질을
통해고객의만족도와재방문간의영향관계를실

증분석을 통해 밝히고자 한다. 부산에 거주하는
프랜차이즈 분식점을 이용한 고객을 조사대상으

로 선정하여 설문을 실시하였다. 70부의 예비조
사를통하여설문문항의유의한결과를확인하고, 
300부의 설문을배포하여그중분식점을마지막
으로 이용한 시기가 두 달이넘은 응답자와 부분

적인무응답 28부를제외한총 272부를최종분석
에사용하였다. 수집된설문지는코딩과정을거쳐
SPSS Statistic 21을통해빈도분석을실시하여인
구통계적인 특성과 분식점을 이용하는 일반적인

특성을알아보았고, 설문항목의타당성및신뢰성
검증을 위하여 요인분석을 실시하고, Cronbach’s 
α계수를 찾아내었다. 그리고 서비스 품질 요인이
만족도와재방문에영향을끼친다는가설을검증

하기위하여상관관계분석및다중회귀분석을이

용하였다.

2. 연구가설 및 연구모형

1) 연구가설
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<Fig. 2> Research model.

Hong JI(2011)은고객만족을서비스를 받기전
에 고객이 가졌던 감정과기대가구매 후상품이

나 서비스에 대하여 내리는 평가와 고객의 기대

가충족되었을때나타나는감정이라고정의하였

다. 김성혁․고현석(1998)은 패밀리 레스토랑의

소비자의 서비스 품질 기대와 결과에 따른 불만

족을연구한결과, 음식의질과가격, 메뉴의다양
성, 건물, 직원이소비자를대하는감정등이영향
을 미친다는 것을 입증하였다. 따라서 본 연구에
서는프랜차이즈분식점의서비스품질이고객만

족에영향을미치는지를확인하기위하여다음과

같이 가설을 설정하였다.

H1 : 프랜차이즈 분식점의 서비스 품질은 고
객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Jin YH & Yoo BJ(2002)는 해외 패스트푸드점
과 패밀리 레스토랑 고객들의 선택속성에 따른

재방문의도를연구하여위생과청결, 맛, 영양가, 
이미지, 음식의 가격에 따라 재방문 의도가 달라
진다는 것을 검증하였다. Chon HH(2011)은 Pa-
rasuraman A et al(1988)이 개발한 SERVQUAL차
원을 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성의
요인들을 요소로 하여 서비스 품질이 한식 레스

토랑의 재방문 의도에 영향을 미치는 것을 입증

하였다. 따라서본연구에서는프랜차이즈분식점
의 서비스 품질이 재방문 의도에 영향을 미치는

지를 확인하기 위하여 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

H2 : 프랜차이즈 분식점의 서비스 품질은 재
방문 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이
다.

외식기업이나 운영자에게 직접적인 영향을 미

치는 요소로서 단순히 고객 만족만을 측정하는

것이아닌고객만족을통해나타날수있는긍정

적 구전효과나 행동의도와 같은 재방문 의도가

중요한 변수로 고려되어져 왔다. Lee JH(2014)는
커피전문점을대상으로고객만족이재방문에직

접적인 영향을 미친다는 것을 밝혀내었고, Yoon 
SM(2015)은 프랜차이즈베이커리 고객을대상으
로고객만족과재방문의도의관계를입증하였다. 
이에본연구에서도프랜차이즈분식점에대하여

만족하는고객들은재방문의도가높아질것이란

가설을 수립하였다. 

H3 : 고객만족은 재방문 의도에 정(+)의영향
을 미칠 것이다.

2) 연구모형

본연구는프랜차이즈분식점의서비스품질을

Brady MK & Cronin J(2001)의 The Third-Order 
Factor Model의변수인물리적품질, 상호작용적
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Characteristic Frequency(n) Percentage(%)

Gender
Male 94 34.6

Female 178 65.4

Age

18～29 145 53.3

30～39 59 21.7

40～49 57 21.0

50～59 9 3.3

60≤ 2 0.7

Marital status
Single 158 58.1

Married 114 41.9

Occupation

Office worker 34 12.5

Government employee 9 3.3

Self-employed 17 6.3

Professional 11 4.0

Retired/non-employed 4 1.5

Housewife 39 14.3

Student 131 48.2

Others 27 9.9

Education

High school 14 5.1

College(student) graduate 87 32.0

University(student) graduate 149 54.8

Graduate(student) 22 8.1

Monthly income
(ten thousand won)

≤100 143 52.6

101～200 37 13.6

201～300 40 14.7

301～400 19 7.0

401≤ 33 12.1

Total 272 100

<Table 1> Demographic features of the subjects (n=272)

품질, 결과 품질을 통해 고객의 만족도와 재방문
의도간의 영향관계를 실증분석을 통해 밝히고자

한다.

Ⅳ. 실증분석

1. 조사대상자의 인구통계적 특성

조사대상자의 인구통계학적 특성을 분석한 결

과남자 34.6%, 여자 65.4%로나타났으며, 연령은
20대가 52.6%로가장높게나타났다. 결혼여부는 
미혼이 58.1%로 분석되었다. 최종학력은 4년제
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Characteristic Frequency(n) Percentage(%)

Average monthly
visit

None 17 6.3
1～2 times 144 52.9
3～4 times 70 25.7
5～6 times 15 5.5

Over 7 times 26 9.6

Recently visit

Within 1 week 116 42.6
Within 2 weeks 64 23.5
Within 3 weeks 29 10.7
Within 1 month 46 16.9
Within 2 months 17 6.3

Companion

Family 68 25.0
Couple 19 7.0
Friend 128 47.1

Colleague 15 5.5
Alone 39 14.3
Others 3 1.1

Average payment
per visit

Under 3,000 9 3.3
3,001～5,000 54 19.9
5,001～10,000 158 58.1
10,001～20,000 46 16.9

Over 20,000 5 1.8

Visited franchise 
snack bar

Gobongmin 82 30.1
Kimbam Chunguk 50 18.3
Jaws Ddockbokgi 46 16.9

A Ddal 18 6.6
Ppalbong 17 6.2

Bong-Gus Babberger 10 3.6
Nam-Chun Halmae Ddockbokgi 9 3.3

Kuk-Dae Ddockbokgi 8 2.9
Yeup-Gi Ddockbokgi 8 2.9

Bul Odange 5 1.8
Kimganae 5 1.8

Baruda Kimsunsang 5 1.8
Kunsu Maeul 5 1.8

Etc 4 1.4
Total 272 100

Reasons to visit
(multiple responses)

Food tastes 72 20.3
Price 77 21.7

Accessibility 99 27.9
Food quantity 4 1.1
Various menu 35 9.9

Cleanliness 24 6.8
Convenient package 27 7.7

Others 16 4.6
 Total(multiple responses) 354 100

<Table 2> General characteristics of the subjects (n=272)
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Factors Measurement items
Eigen
value

Factors
loading

Commo- 
nality

Variance
(%)

Cronbach 
α

Physical 
environment

quality(6)

Background music

4.247

.720 .609

16.336 .870

Toilet cleanliness .692 .611

Attractive space .689 .675

Interior atmosphere .458 .560

Upholstery .623 .647

Adequate lighting .613 .648

Interaction 
quality(7)

Anticipated customer needs

6.589

.802 .713

25.343 .936

Best customer care .786 .742

Passion .783 .804

Competent employees trained .771 .732

Employees with specialized knowledge .746 .697

Affectionate attitude .696 .721

Modify the wrong right .649 .605

Outcome
quality(9)

Provide customer order

6.781

.811 .674

26.080 .935

Suitable food temperature .798 .716

Food quantities are adequate .770 .687

Good food taste .768 .736

Same food quality .745 .695

Superb food .719 .748

Service time is appropriate .704 .643

Minimize latency .423 .667

Good food containing shape .599 .639
*** p<0.001.

<Table 3> Result of the factor analysis on service quality

대졸또는 재학이 4.8%로 가장 높았고, 전문대재
학또는졸업이 32%로두번째로높았다. 직업은
학생이 48.2%로가장높게나타났다. 월평균소득
은 100만원미만이 52.6%로가장많았으며, 200～
300만원미만 14.7%, 100～200만원미만 13.6%의
순으로 분석되었다.
이용자들의 일반적 특징으로는 일주일 평균이

용은 1～2회가 52.9%로가장많았고, 최근마지막
방문은 1주일 이내가 42.6%로 가장 높게 나타났
다. 분식점의방문이유로는접근의편의성이 36.4 

%, 가격이적당하다 28.3%, 음식맛 26.5% 순으로
분석되었다. 함께 동행하는 이는 친구가 47.1%, 
방문시일회지출비용은 5천원～1만원미만이 58.1 
%로 가장 많았다.

2. 측정변수의 타당성 및 신뢰도 분석 결과

1) 서비스 품질 척도의 타당성 및 신뢰도

분석 결과

척도의신뢰도와타당성검증을위하여요인분
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Measurement item Mean
Standard 
deviation

Inter-construct correlations

1 2 3 4 5

Physical environment quality 3.44 ±1.706 1.00

Interaction quality 4.02 ±1.503 .689** 1.00

Outcome quality 3.91 ±1.469 .641** .664** 1.00

Satisfaction 4.85 ±1.358 .650** .702** .827** 1.00

Revisit intention 4.64 ±1.413 .624** .645** .810** .890** 1.00
** p<0.01.

<Table 4> Correlation coefficients between the variables

Dependent
variable

Independent 
variable

Sampling
error

Standardized
coefficients(β)

t-value p
 Multicollinearity 

Tolerance VIF

Customer
satisfaction

Physical 
environment

.048 .103 2.221 .027* .460 2.154

Interaction .049 .224 4.691 .000*** .441 2.260

Outcome .053 .613 13.601 .000*** .490 2.020

R=.855, R2=.731, Adjusted R2=.728, 
F=242.635, p=.000, Durbin-Watson=2.033

* p<0.05, *** p<0.001.

<Table 5> Effect of service quality on satisfaction

석 및신뢰도 분석을 실행한 결과는 <Table 3>과

같다. 주성분분석과베리맥스회전에의한요인분
석을 통하여 고유값 1이상의 3개 요인이 추출되
었으며, 3개의요인이설명하는총분산력은 67.759 
%였다. 측정항목의 신뢰성 검증을 위해 이용된
각각의 크론바하 알파값은 모두 .80 이상으로 모
든 항목들이 각요인에대하여 높은 내적일관성

을 가지고 있는 것으로 나타났다.
고객만족의요인분석과신뢰도결과로모두타

당도와신뢰도가검증되었으며, 재방문의도의요
인분석과 신뢰도 결과로 누적분산은 87.97%, 신
뢰도 .90 이상으로나타나신뢰할수있는수준인
것으로 나타났다. 또한, 변수들간의 상관관계를
검토한결과에서는 <Table 4>에서와 같이유의한

상관관계가있는것으로나타났으며, 특히재방문
의도가 만족과 가장 상관관계가 높은 것으로 나

타났다(r=.890**).

3. 가설검증

1) 가설 1, 2의 검증

서비스 품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다라는가설 1을검증하기 위하여 물리적
환경품질, 상호작용품질, 결과품질을독립변수로
놓고, 고객만족을종속변수로다중회귀분석을 실
시한 결과는 <Table 5>와 같이 나타났다.

F값은 242.635, t-값이물리적환경이 2.221, 상
호작용이 4.691, 결과품질이 13.601로 모두 ±1.96 
이상이고, 유의확률인 p값이물리적환경은 0.027 
(p<0.05), 상호작용과 결과품질은 모두 0.000(p< 
0.001)이므로 통계적으로 유의한 결과로 분석되
어서 <가설 1>은 채택되었다. Durbin-Watson의
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Independent 
variable

Dependent
variable

Sampling
error

Standardized
coefficients(β)

t-value p
 Multicollinearity 

Tolerance VIF

Satisfaction
Revisit

Intention

.151 1.447 .149

.030 .890 32.006 .000*** 1.000 1.000

R=.890, R2=.791, Adjusted R2=.791,
F=1,024.358, p=.000

*** p<0.001.

<Table 7> Effect of satisfaction on revisit intention 

Dependent
variable

Independent 
variable

Sampling
error

Standardized
coefficients(β)

t-value p
 Multicollinearity 

Tolerance VIF

Revisit
intention

Physical 
environment

.057 .116 2.298 .022* .464 2.154

Interaction .058 .136 2.627 .009** .441 2.270

Outcome .063 .646 13.216  .000*** .500 2.020

R=.827, R2=.683, Adjusted R =.680, 
F=192.694, p=.000, Durbin-Watson=2.030

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001.

<Table 6> Effect of service quality on revisit intention

값은 2.033으로 2에가까운값을가지므로잔차에
대한상관관계가없음을알수있다. 물리적환경, 
상호작용, 결과품질독립변수모두가고객만족에
유의한정(+)의영향을미치고있다. '서비스품질
은재방문 의도에정(+)의영향을 미칠 것이다'라
는 <가설 2>를검증 결과는 <Table 6>과같이나
타났다.
독립변수와 종속변수 간의 0.827로 높은 상관

관계를 보이고, 독립변수는 종속변수에 대하여

68.3%의 설명력을 보이고 있다. 유의확률이 p< 
.05 이고, t-값이 ±1.96의결과가나와서독립변수
가 재방문에 모두 유의한 영향을 끼친다는 것이

증명되었다. Durbin-Watson의 값은 2.030으로 잔
차에 대한 상관관계가 없으며, 서비스 품질 속성
인물리적환경, 상호작용, 결과품질모두재방문
의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있음을 알
수 있다.

2) 가설 3의 검증

고객만족은 재방문 의도에 정(+)의 영향을 미
칠것이다를검증하기위해단순회귀분석을실시

하였는데, 결과는 <Table 7>과 같다.
회귀모형은 F값이 1024.358의 수치를 보이고

있으며 79.1%의 설명력을 보이고 있다. t값은
32.006으로서 ±1.96 이상이며, 유의확률은 0.000 
(p<0.001)로 통계적 유의 수준 하에서 영향을 미
치는 것으로 나타나, 고객만족은 재방문 의도에
정(+)의 영향을 미칠 것이라는 <가설 3>의 검정

결과 가설은 채택되었다. 즉, 고객만족이 높아질
수록재방문의도도높아진다는것을알수있다. 
고객만족은재방문에정(+)의영향을미칠것이라
는 <가설 3>의검정결과 t값은 32.006 (p=.000)로
통계적유의수준하에서영향을미치는것으로나

타나 가설은 채택되었다. 즉, 만족도가 높아질수
록재방문도높아진다는것을알수있다. 회귀모
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형은 F값이 p=.000에서 1,024.358의 수치를 보이
고있으며, 79.1%의설명력으로 나타나 고객만족
은 재방문 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는
<가설 3>의 검정결과가설은채택되었다. 즉, 고
객만족이 높아질수록 재방문 의도도 높아진다는

것을 알 수 있다. 

Ⅴ. 결 론

본연구는프랜차이즈분식점을이용하는고객

들이 중요시 여기는 서비스 품질을 파악하여 서

비스품질의 요인 중 고객의 만족도와 재방문 의

도에 영향을 미치는 요인을 고찰한 것으로 결과

를요약하면다음과같다. 첫째, 서비스품질의세
가지 요인인 물리적 환경, 상호작용품질, 결과품
질과 고객만족간의 관계는 모두 유의한 영향을

미치는 것으로 분석되었다. 구체적으로는고객의
만족도에 가장 큰 영향을 미치는 서비스 품질은

결과품질로나타났으며, 이러한 결과는 소비자들
이 프랜차이즈 분식점을 이용할 때 다른 요인들

도 중요하지만, 제공되는 음식 자체의 내용과 품
질을가장중요하게고려한다는것을알수있다. 
둘째, 서비스 품질은 재방문 의도에 유의한 영향
을 미치는 것으로 검증되었으며, 첫 번째 만족도
검증과 마찬가지로 재방문 의도에 가장 영향을

미치는요인은결과품질인것으로나타나, 프랜차
이즈분식점에서고객의만족도와재방문의도가

높아지기위해서는무엇보다도음식자체의품질

이 가장 중요함이 입증되었다. 셋째, 고객만족은
재방문 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타나 만족한 고객은 다시 그 프랜차이즈 분식점

을 재방문하거나, 주변사람들에게긍정적인 추천
할의향이있다는것을알수있다. 이러한연구결
과에근거하여본 연구의이론적및 실무적시사

점을 제시하면 다음과 같다. 
첫째, 프랜차이즈분식점들의정보공개서(2015)

에 의하면 분식점의 매출과 점포수는 꾸준히 늘

어나고있으나, 분식점에대한선행연구와자료는

극히 미비한 실정이다. 따라서 분식점의 개념을
정리하고, 현재의분식점의대표적인모습인프랜
차이즈분식점의상황과통계적인자료를도출하

고, 서비스 품질과의 영향관계를 검증한 것에 의
의가있다. 본연구를통해소비자들의현재프랜
차이즈 분식점의 서비스 품질에 대한 만족도와

재방문에 영향을 미치는 서비스 품질의 속성을

도출하였다.
둘째, Brady MK & Cronin J(2001)의서비스품

질 척도를 기반으로 분식점에 맞도록 보완하여

적용하였다. 서비스 품질을 외식업에적용하여서
연구한결과들이많이있으나, 프랜차이즈분식점
을 대상으로 서비스 품질을 측정한 문헌 연구는

본연구가처음이다. Brady MK & Cronin J(2001)
의 The Third-Order Factor Model을 기반으로 프
랜차이즈 분식점의 서비스품질을 물리적 환경품

질, 상호작용품질, 결과품질의요인으로측정하
였으며, 이러한요인들이고객만족과재방문의도
에 어떠한 영향을 미치는지 그 관계를 입증하였

다. 이 연구를 통하여 프랜차이즈 분식점도 서비
스품질측정이가능한것을증명하였고, 이로인
하여 앞으로 보다 많은 연구들이 이어질 것이라

판단된다.
셋째, 프랜차이즈 분식점 소비자의 만족도와

재방문 의도에 가장 많은 영향을 미치는 서비스

품질 요인은 결과 품질로 나타났다. 분식점을 방
문하는소비자가가장중요하게생각하는부분이

고객의 대기시간의 최소화, 서비스 시간의 적절
함, 고객 순서대로의 서비스 제공, 훌륭한 음식, 
적절한음식온도, 일정한음식품질, 음식의담은
모양, 좋은 음식의 맛, 적절한 음식 양인 것을 알
수있다. 만일결과품질의요인들에대하여만족
되지않는다면다른요인들이충족되더라도소비

자가분식점을이용하지않을수있다. 따라서프
랜차이즈분식점은소비자의입맛과요구에맞는

음식을 계속적으로 연구하고, 일정한 시간 안에
훌륭한 맛을 지속적으로 제공할 수 있도록 경력

이있는종업원을채용하며, 직원이더발전할수
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있도록 교육의 기회를 제공하는 것이 분식점의

중요한 성공 전략임을 알 수 있다. 또한, 고객 대
기시간의최소화와고객순서대로의서비스제공

을위해번호표와진동벨을이용해서대기시간을

예측하고, 고객의기대대로순서대로진행하는것
이중요하다. 또한, 현대외식업의가장큰트랜드
중하나는건강한음식이다. 한끼를가볍게해결
하는 음식으로 분식점 음식이 머무르지 않고, 소
비자들의 건강을 위한 식자재를 이용한 메뉴를

개발하여제공한다면보다많은소비자들이분식

점 음식 품질에 만족할 것으로 기대된다. 
넷째, 소비자가 프랜차이즈 분식점을 찾는 가

장 큰이유를 묻는 질문에 접근이편리하다는 답

이 가장 많이 나왔다. 소비자들이 프랜차이즈 분
식점을 이용할 때에는 시간을 절약하고, 쉽게 다
가갈 수 있는 편의성을 중요하게 여긴다는 결과

는 향후 창업을 계획하거나, 위치의 이전을 생각
하는 점주들이 고려해야 할 사항으로 여겨진다.
마지막으로 연구의 한계점 및 향후과제로서, 

본연구는부산에거주하는소비자들을대상으로

하여프랜차이즈분식점의서비스품질을측정하

였기 때문에 지역적인 한계점을 갖고 있다. 향후
연구에서는지역을확장하여연구하고자료를비

교, 통합하는후속연구가중요하다고할수있다. 
현재 분식점에 관한 연구는 부진한 실정이어서

분식점에 대한 기존 선행연구가 매우 미비한 실

정->상황이다. 따라서 향후에는 일반적인 분식점
과 프랜차이즈 분식점에 대한 연구를 통하여 이

론적인체계를정립하고, 다양하게서비스품질을
측정하는 후속 연구가 필요하다고 생각된다.

한글 초록

본연구는프랜차이즈분식점을소비자들을대

상으로 프랜차이즈 분식점 방문 시 지각된 서비

스 품질을 측정하고, 이러한 요인이 고객의 만족
과 재방문 의도에 어떠한 영향을 미치는지 파악

하고자 수행되었다. 연구가설 검증을 위하여 총

300부의설문지를프랜차이즈이용고객들을대상
으로배포하였으며, 이중 272부의설문지가최종
분석에 사용되었다. 사용된 통계방법은 SPSS21.0
을 사용하여 기술통계, 요인분석 및 신뢰도검증, 
상관관계분석그리고단순및다중회귀분석을실

시하였다. 지각된서비스품질은 Brady & Cronin
의 3차원모델을기반으로물리적환경품질, 상호
작용품질, 그리고결과품질로구성되었으며, 고객
만족과재방문의도와의인과관계결과는다음과

같다. 서비스품질의세가지요인인물리적환경, 
상호작용품질, 결과품질과 고객만족간그리고 재
방문 의도와의 관계는 모두 유의한 영향을 미치

는 것으로 분석되었다. 또한, 결과품질요인이 세
가지 서비스품질요인 중 가장 높은영향을 미치

는것으로나타났다. 따라서프랜차이즈분식점에
서 고객의 만족도와 재방문 의도를 높이기 위해

서는무엇보다도결과품질의주요측정항목인음

식 자체의 품질이 가장 중요함이 입증되었다. 마
지막으로고객만족은재방문의도에유의한영향

을미치는것으로나타나, 만족한고객은다시그
프랜차이즈 분식점을 재방문하거나 주변사람들

에게 긍정적인 추천할 의향이 있다는것을 알수

있다. 이러한 연구결과는 기존에 이미 여러 선행
연구를통해검증되었던서비스품질척도를프랜

차이즈분식점이란영역에적용시켜그인과관계

를 검증하였다는 것에 학술적 의의를 가지며, 또
한, 외식산업에서 중추적 역할을 하고 있는 분식
점산업을 위한 현실적이고 실증적 제언을 해 줄

수 있을 것으로 사료된다. 

키워드: 프랜차이즈 분식점, 서비스품질, 고객

만족, 재방문 의도
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