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Abstract

The purpose of this study was to evaluate the service quality attributes of Korean restaurants by North American and Chinese residents 

in Korea based on the Kano model. This survey was performed from September to December 2010. The subjects consisted of 135 North 

Americans and 165 Chinese in Seoul. The service quality attributes of Korean restaurants were composed of twenty three items in the 

categories of ‘food quality’, ‘employee's service quality’, ‘sanitation quality’, ‘facility quality’, and ‘convenience quality'. For North 

Americans, there were five ‘attractive quality’ items, eleven ‘one-dimensional quality’ items and six ‘indifferent quality’ items, and one 

item had the same frequency on both ‘attractive quality’ and ‘one-dimensional quality'. For the Chinese, there were twelve ‘attractive 

quality’ items, and ten ‘one-dimensional quality’ items, and one item had the same frequency on ‘attractive quality’ and 

‘one-dimensional quality'. According to the customer satisfaction coefficient developed by Timko, ‘taste of the ‘food (0.80)’ for North 

Americans and ‘freshness of the ingredients (0.94)’ for Chinese were highest scores in the ‘Better coefficient'. On the other hand, within 

the ‘Worse coefficient’, ‘sanitation of the food’ had the lowest score for both North Americans (-0.89) and Chinese (-0.90).
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Ⅰ. 서 론

국내 거주 외국인은 2015년 현재 174만명으로 2006년 조

사를 시작한 이후 10년 동안 3배 이상 증가하였다(Ministry 

of the Interior 2015). 국적별로는 중국이 54.7%(95만명), 

베트남이 11.5%(20만명), 미국이 4.2%(7만명), 필리핀이 

4.1%(7만명) 순으로 조사되었고, 지역별로는 경기도가 31.8% 

(55만명), 서울이 26.3%(46만명)로 수도권에 전체 외국이 

집중 거주하고 있었다. 국내 거주 외국인은 전체 인구의 

약 3.4%로 나타났으며 2050년에는 9.2%로 급증할 것으

로 예상하고 있다(Ministry of the Interior 2015). 한류열

풍, 거주 외국인 및 유학생 증가, 관광객 증가 등(Higher 

Education in Korea 2015, Korea Tourism Organization 

2016)으로 외국인들의 한식에 대한 관심이 점차 높아지

고 있고, 한식당을 방문하는 외국인도 꾸준히 증가하고 

있는 추세이다. 그러나 한식당은 대부분 개인 소형업체로 

운영되는 비중이 높아(Kim JS 등 2012) 외국인 고객 확

보를 위한 전략 및 체계적인 서비스품질 관리가 어려운 

실정이다. 정부는 2008년 한식세계화 비전과 전략에서 

2017년까지 한식을 세계 5대 음식의 하나로 만들기 위한 

방안의 하나로 국내 한식당에 대한 재검토 및 한식당의 

해외진출 등과 같은 다양한 전략을 세워 추진하고 있다

(Korea Food Foundation 2015). 한식당 국외진출 가이드

북과 국외 우수 한식당 가이드북 발간 등의 다양한 사업

을 진행하고 있으나, 한식세계화를 성공적으로 이끌기 위

한 한식당 역량 강화 및 서비스품질 향상을 통한 한식당 

활성화 전략은 여전히 미흡하다.

한식세계화 정책과 발맞추어 외국인들의 한식 인지도 

및 기호도와 관련한 연구가 활발하게 진행되고 있다

(Chang HJ 등 2010, Kim HS & Lyu ES 2012, Lee SE 등 
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2014). 또한 한식당과 관련한 연구는 외국인들의 한식당 

선택속성, 서비스품질 및 만족도 평가(Lee MA & Kim 

SA 2006, Lee KA & Lyu ES 2012), 또는 서비스품질과 

고객만족 및 고객행동과의 선형관계를 주로 다루고 있다

(Yoo YJ 등 2009, Im HJ 2010, Jung HS & Yoon HH 

2011, Lee IS 등 2011, Cheon DH & Kim MJ 2013). 이러

한 선행연구는 일원적 품질 인식방법을 기본으로 하여 

서비스품질 충족 시에는 만족하고 충족되지 못했을 경우

에는 불만족한다고 가정한다. 그러나 고객들은 한식당의 

어떤 서비스품질에 대해 충족하지만 당연하다고 느낄 뿐 

만족감을 가지지 않고, 어떤 서비스품질에 대해서는 충족

되지 않아도 불만을 갖진 않지만 충족된다면 만족도를 

높게 인식하는 경우도 있다. 어떤 경우에는 만족보다 불

만족 요인이 재방문 의도에 미치는 영향이 더 크다고 한

다(Alegre J & Garau J 2010). Kano N 등(1984)은 이러한 

현상을 체계적으로 설명하기 위하여 Herzberg F(1966)의 

이요인(two-factor theory)을 기반으로 만족에 영향을 미치

는 요인과 불만족에 영향을 미치는 요인은 서로 다르다

는 이원적 품질인식방법을 제시하였다.

Kano 모델의 이원적 품질 인식방법은 ‘만족‧불만족’의 

주관적 측면과 요구조건 일치에 대한 ‘충족‧불충족’ 이

라는 객관적인 측면을 대응시켜, 매력적 품질(attractive 

quality), 당연적 품질(must-be quality), 일원적 품질(one 

dimensional quality), 무관심 품질(Indifference quality, 역 

품질(reverse quality)로 품질을 구분한다(Kano N 등 1984, 

Matzler K & Hinterhuver HH 1998). ‘매력적 품질’은 요

구상황이 충족된 경우 만족을 주지만 충족되지 못했더라

도 불만족을 일으키지 않는 요소이다. ‘일원적 품질’은 

요구상황 충족 여부에 따라 만족과 불만족이 결정되고, 

‘당연적 품질’은 요구상황 충족이 당연한 것으로 인식되

어 충족되더라도 만족을 주지 못하지만 충족되지 않을 

경우 불만을 일으킨다. ‘무관심 품질’은 만족과 불만족 

모두에 영향을 미치지 않는 품질 속성이고, ‘역 품질’은 

요구상황이 충족되었을 경우 불만을 야기하고 충족되지 

못했을 경우에 오히려 만족을 주는 품질요소이다.

Kano가 제시한 모델은 만족과 불만족이 양극단에 놓여

있다고 생각하는 기존의 관점과는 달리, 서로 독립적인 

개념이다(Kim TH 등 2015). Kano 모델은 만족에 영향을 

미치는 요인과 불만족에 영향을 미치는 요인은 다르기 

때문에 불만족에 강한 영향을 미치는 요인의 품질관리를 

아무리 극대화 하더라도 고객에게 만족을 주기 힘들고, 

만족에만 영향을 미치는 요인은 불충족 되더라도 불만족

을 일으키지 않는다는 것이다. Kano 모델은 기존의 만족‧

불만족의 일원적 관점의 인식방법과 이원적 관점을 모두 

고려하기 때문에 다양한 관점의 세분화된 속성을 제시할 

수 있고(Lee SK 2015), 한식당 경영자 입장에서 한정된 

자원을 효율적으로 활용하여 서비스품질의 속성별 선택

과 집중을 가능하게 한다.

Yoon HC & Lee SB(2006)는 Kano 모형을 기반으로 패

밀리레스토랑의 서비스품질을 평가함으로서 세분화된 시

장 고객의 needs를 충족시키기 위한 차별화 요인을 발견

하였다. 한식당 관련 연구에서는 Lee BS(2010)은 전주한

옥마을에 방문한 고객을 대상으로 DINESERV를 적용한 

Kano 모델의 품질요소를 분류하였고, Kim TH 등(2015)

은 한식당 품질속성과 부가서비스를 Kano 모형에 따라 

분류하여 마케팅 차별화 요소를 제시하였다. Kang BN & 

Moon SS(2015)는 Kano 모형을 기반으로 한식당의 고객

접점에서 고객 인구통계학적 특성에 따른 요구품질 차이

를 분석하였다.

이러한 연구는 외식산업에서 일원적 품질만 존재하는 

것이 아니고, 다양한 품질요소가 있음을 보여준다. 그러

나 Kano 모델 한식당 관련 연구는 내국인을 대상으로 한 

소수의 연구가 이루어졌을 뿐 외국인을 대상으로 한 연

구는 이루어지지 않았다. 또한 외국인의 한식당 서비스품

질에 대한 인식은 내국인과 차이가 있을 것으로 예상되

므로 외국인 고객만족 향상을 위해서 다양한 관점의 서

비스품질 분석이 필요하다. 따라서 본 연구에서는 Kano 

모델(Kano N 1984)과 Timko의 고객만족계수(Timko M 

1993)를 이용하여 북미인과 중국인이 인식하는 한식당 

서비스품질 속성을 평가 및 비교 분석하고자 한다. 또한 

서비스품질 요소들이 고객 만족과 불만족에 미치는 상대

적 영향력을 분석하여 북미 및 중국고객을 위한 효과적

이고 차별화된 한식당 서비스품질 개선방안의 기초자료

를 제공하고자 한다.

Ⅱ. 연구내용 및 방법

1. 조사대상 및 방법

Kano 모델을 통한 한식당 서비스품질 평가를 위하여 

국내 거주 북미인과 중국인을 대상으로 편의표본추출법

을 이용하여 설문을 실시하였다. 설문은 2010년 9-12월에 

실시되었고, 서울지역 대학교의 5개 어학당과 외국인이 

비교적 많은 이태원에서 설문 대상자를 확보하였다. 설문

은 영어와 중국어가 가능한 2인 1조 조사원이 응답자에

게 직접 설문내용을 설명하였고, 한식당을 이용해 본 경

험이 있는 북미인과 중국인을 대상으로 자가 기입방식을 

통하여 설문을 실시하였다. 설문지는 한글, 영어, 중국어 

3종류로 작성되었고, 응답자가 원하는 설문지에 응답할 

수 있도록 하였다. 북미인 200명, 중국인 250명에게 설문

지를 배포하였고, 북미인 157명, 중국인 212명, 총 369부

가 회수되었다(회수율 82.0%). 회수된 설문지 중 불안전

하게 응답된 설문지를 제외하고 300부를 자료 분석에 이

용하였다(분석율 81.3%).
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Negative question

1. Like it 2. Must be 3. Neutral 4. Live with 5. Dislike

Positive

question

1. Like it Q A A A O

2. Must be R I I I M

3. Neutral R I I I M

4. Live with R I I I M

5. Dislike R R R R Q

A: Attractive quality

M: Must-be quality

R: Revers quality

O: One-dimension quality

I: Indifferent quality

Q: Questionable quality

Customer satisfaction-coefficient

Better coefficient =
 A+O

A+M+O+I

Worse coefficient =
M+O

× (-1)
A+M+O+I

Table 1. Kano-evaluation table for categorizing and customer satisfaction-coefficient

2. 설문지 구성

한글, 영어, 중국어 3종류로 작성된 설문지는 내국인, 

북미인, 중국인 30명을 대상으로 예비조사를 실시하여 수

정‧보완하였다. 설문내용은 기존 문헌을 참고로 한식당 

서비스품질 속성(Seo KH 등 2003, Kim TH 등 2004, Cho 

YB & Park JH 2005, Lee MA & Kim SA 2006, Seo KH 

& Shin MJ 2006, Jeon IS 등 2007, Yoo YJ 등 2009) 평

가를 위한 23개 항목을 도출하였다. 도출된 한식당 서비

스품질 속성은 음식품질 8문항, 직원서비스품질 3문항, 

위생품질 4문항, 시설품질 5문항, 편의성품질 3문항으로 

구성되었다. 서비스품질 속성 23개 항목을 Kano형 품질

측정 설문기법에 적용하여, 긍정적 질문(23개)과 부정적 

질문(23개)을 쌍으로 대응시켜 응답할 수 있도록 설계하

였으며, Kano 모델의 이원적 5점 척도를 사용하여 평가

하도록 하였다. 또한 북미인과 중국인의 인구통계학적 특

성 8문항, 한식당 이용에 관한 일반사항 4문항으로 구성

하였다.

3. 자료분석

본 연구에서는 Kano 분석을 이용하여 한식당 서비스품

질 속성을 각 항목별로 ‘매력적 품질’, ‘당연적 품질’, ‘일

원적 품질’, ‘무관심 품질’, ‘역 품질’ 속성으로 분류하였

다. 긍정과 부정 질문을 쌍으로 구성한 설문에 대한 응

답을 Kano 평가표에 의해 분류하였다(Table 1). 각 23개 

문항 당 최빈값이 나온 품질속성으로 각 문항의 품질의 

유형을 분류하였다. Kano의 분석법은 품질속성 분류가 

최빈값에 의해 결정되는데 그 값의 차이가 미미한 경우

에는 다른 품질요소가 반영되지 못한다는 문제가 있다

(Timko M 1993). 따라서 이러한 한계점을 보완하기 위해

서 Timko가 제시한 고객만족계수(Customer Satisfaction-  

Coefficient)인 Better 및 Worse 지수를 함께 산출하였다

(Timko M 1993). Kano에서 분석된 매력적 품질, 일원적 

품질, 당연적 품질, 무관심 품질의 빈도수를 이용하여 

Better 지수와 Worse 지수를 구할 수 있다(Table 1). Better 

지수는 특정 서비스가 고객의 욕구를 충족시킬 때, 고객

만족을 증가시킬 수 있는 잠재력 혹은 기대수준을 말하

며 ‘0-1’까지의 범위를 갖는다. Worse 지수는 고객욕구

를 충족시키지 못했을 경우 불만이 얼마나 발생할 수 

있는지를 파악하기 위한 것으로 ‘-1-0’까지의 범위를 갖

는다.

Ⅲ. 결과 및 고찰

1. 조사대상 일반사항

설문 응답자의 일반사항은 Table 2에 제시하였다. 전체 

응답자는 북미인 45.0%(135명), 중국인 55.0%(165명)로 

조사되었고, 남자 39.3%(118명), 여자 60.7%(182명)로 나

타났다. 북미인은 남자 58.5%(79명), 미혼 74.8%(101명), 

연령은 20대가 68.1%(92명)로 가장 많았다. 직업은 학생

이 44.4%(60명)로 가장 많았고, 교사 24.4%(33명), 군인 

17.8%(24명)로 조사되었다. 학력은 대학교 재학 및 졸업 

38.5%(52명), 고졸이하 26.7%(36명)였다. 한국 방문목적

은 직업 관련이 48.9%(66명), 학업 때문이 40.7%(55명)로 

나타났고, 한국에서의 거주기간은 3개월 미만이 27.4%(37

명)로 가장 높은 비율을 차지하였고, 다음으로는 13개월

-24개월 20.7%(28명), 7개월-12개월 20.0%(27명) 순으로 

나타났다.

중국인은 여자 76.4%(126명), 미혼 87.3%(144명), 연령

은 20대가 83.0%(137명)로 가장 많았고, 다음으로는 30대 

6.7%(11명)로 조사되었다. 직업은 학생이 80.0%(132명)로 

가장 많았고, 사무직 4.2%(7명), 교사 3.6%(6명)로 조사

되었다. 학력은 대학교 재학 및 졸업 58.8%(97명), 대학

원 이상 28.5%(47명)였고, 한국 방문목적은 학업 때문이 

87.3%(144명), 직업 관련이 7.9%(13명)로 조사되었다. 한
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Variables

North 

American

(n=135)

Chinese

(n=165)

Total

(n=300)

Gender
Male 79(58.5) 39(23.6) 118(39.3)

Female 56(41.5) 126(76.4) 182(60.7)

Marital 

Status

Single 101(74.8) 144(87.3) 245(81.7)

Married 29(21.5) 20(12.1) 49(16.3)

Age

(yr)

18-19 12(8.9) 8(4.8) 20(6.7)

20-29 92(68.1) 137(83.0) 229(76.3)

30-39 19(14.1) 11(6.7) 30(10.0)

40-49 7(5.2) 8(4.8) 15(5.0)

≧50 5(3.7) 1(0.6) 6(2.0)

Occupation

Student 60(44.4) 133(80.6) 193(64.3)

Teacher 33(24.4) 6(3.6) 39(13.0)

Soldier 24(17.8) 0(0) 24(8.0)

Office worker 8(5.9) 7(4.2) 15(5.0)

Specialized 4(3.0) 3(1.8) 7(2.3)

Service-related 1(0.7) 2(1.2) 3(1.0)

Technician 0(0) 3(1.8) 3(1.0)

General worker 1(0.7) 1(0.6) 2(0.7)

Housewife 0(0) 4(2.4) 4(1.3)

Other 4(3.0) 4(2.4) 8(2.7)

Education

High school 36(26.7) 5(3.0) 41(13.7)

College 22(16.3) 15(9.1) 37(12.3)

University 52(38.5) 97(58.8) 149(49.7)

Graduate school 24(17.8) 47(28.5) 71(23.7)

Purpose of

visit Korea

Education 55(40.7) 144(87.3) 199(66.3)

Job related 66(48.9) 13(7.9) 79(26.3)

Visit a relative/friend 4(3.0) 0(0) 4(1.3)

Marriage 0(0) 4(2.4) 4(1.3)

Other 7(5.2) 3(1.8) 10(3.3)

Duration of 

residence

(mon)

<3 37(27.4) 18(10.9) 55(18.3)

3-6 13(9.6) 18(10.9) 31(10.3)

7-12 27(20.0) 30(18.2) 57(19.0)

13-24 28(20.7) 28(17.0) 56(18.7)

25-36 8(5.9) 37(22.4) 45(15.0)

≧37 20(14.8) 34(20.6) 54(18.0)

Table 2. General characteristics of respondents n(%)

국에서의 거주기간은 25개월-36개월 22.4%(37명), 37개

월 이상 20.6%(34명), 7개월-12개월 20.7%(28명) 순으로 

나타났다. 국내 거주 외국인 응답자를 찾기 위하여 대

학교 내 어학원과 이태원에서 주로 조사가 이루어졌기 

때문에 응답자 중 학생, 교사, 군인의 비율이 높게 나타

났다.

2. 한식당 이용에 대한 일반적 특징

북미인과 중국인의 한식당 이용에 대한 일반적 특성

은 Table 3에 제시하였다. 북미인의 일주일 평균 한식당 

이용 빈도는 3-4회가 31.9%(43명)로 가장 높았고, 다음

으로 1-2회 28.9%(39명), 5-6회 20.7%(28명)로 조사되었

다. 부산거주 외국인들의 한식당 방문 조사에서는 1-2회

가 29.6%, 3-4회가 28.1%로 나타났다(Lee KA & Lyu ES 

2012). 주된 한식당 방문목적의 1순위로는 일상식이 53.3%  

(72명), 친구들과의 모임이라고 응답한 사람은 34.1%(46

명)로 나타났고, 2순위로는 친구들과의 모임 49.6%(67명), 

일상식 21.5%(29명)로 나타났다. 한식당에 관한 정보를 얻

게 되는 경로는 주변사람 68.1%(92명), 인터넷/SNS 12.6%  

(17명)로 나타났고, 한식당에서 일인당 평균 지출비용은 

1만원-2만원 미만 28.9%(39명), 3만원-5만원 미만 19.3%  

(26명), 5만원 이상이 19.3%(26명)로 나타났다.

중국인의 일주일 평균 한식당 이용 빈도는 1-2회가 

38.2%(63명)으로 가장 높았고, 다음으로 3-4회 30.9%(51

명), 5-6회 17.6%(29명)로 조사되었다. 주된 한식당 방문

목적의 1순위로는 일상식 61.2%(101명), 친구들과의 모임

이라고 응답한 사람은 32.7%(54명)로 나타났고, 2순위로

는 친구들과의 모임 53.9%(89명), 일상식 24.2%(40명)로 

나타났다. Lee SM 등(2013)의 국내거주 중국인을 대상으

로 한 연구에서는 한식당 방문목적이 모임 48.0%, 친구와 

시간 보내기 23.5%, 특별한 음식 즐기기 19.4%로 응답하

였다. 한식당에 관한 정보를 얻게 되는 경로는 주변사람 

46.7%(77명), 인터넷/SNS 9.1%(15명), TV 6.1%(10명)로 

나타났고, 일인당 지출비용은 2만원-3만원 미만 33.3%(55

명), 1만원-2만원 미만 30.3%(50명), 3만원-5만원 미만 

23.6%(39명)으로 조사되었다. Lee SM 등(2013)의 한국거

주 중국인들을 대상으로 한 연구에서는 한식당 일인당 

지출비용이 1만원-1만5천원 미만 36.7%, 2만원-3만원 미

만 23.5%, 1만원-1만5천원 미만 20.4%로 조사되었다.

3. Kano를 이용한 북미인의 한식당 서비스품질 평가

북미인이 인식하는 한식당 서비스품질 속성의 각 문항

을 Kano 모델을 이용하여 평가하였다(Table 4). 북미인의 

Kano에 따른 품질 평가 결과, ‘일원적 품질’ 11개, ‘무관

심 품질’ 6개, ‘매력적 품질’ 5개, ‘매력적 품질’과 ‘일원

적 품질’이 같은 빈도로 평가된 항목이 1개로 분류되었

고, ‘당연적 품질’과 ‘역 품질’은 나타나지 않았다. ‘일원

적 품질’이 11개로 가장 많은 서비스품질 특성을 보였는

데, 이는 충족되면 만족하지만 충족되지 않았을 경우 불

만족이 발생할 수 있는 서비스품질 요소이다. Kim TH 

등(2015)의 내국인을 대상으로 한 한식당 서비스품질 분

류에서는 26개 항목 중 ‘매력적 품질’ 17개, ‘당연적 품

질’ 9개, ‘일원적 품질’은 나타나지 않았다. 조사 서비스
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Variables
North American

(n=135)

Chinese

(n=165)

Total

(n=300)

Frequency of usage

(a week)

Hardly use 0(0) 3(1.8) 3(1.0)

1-2 39(28.9) 63(38.2) 102(34.0)

3-4 43(31.9) 51(30.9) 94(31.3)

5-6 28(20.7) 29(17.6) 57(19.0)

Every day 24(17.8) 19(11.5) 43(14.3)

Purpose of visit

First purpose

 Anytime when I need to eat 72(53.3) 101(61.2) 173(57.7)

 When I meet friends 46(34.1) 54(32.7) 100(33.3)

 When I take my family out 7(5.2) 0(0) 7(2.3)

 Special occasions 4(3.0) 3(1.8) 7(2.3)

 For business 3(2.2) 1(0.6) 4(1.3)

 Other 2(1.5) 2(1.2) 4(1.3)

Second purpose

 When I meet friends 67(49.6) 89(53.9) 156(52.0)

 Anytime when I need to eat 29(21.5) 40(24.2) 69(23.0)

 When I take my family out 8(5.9) 13(7.9) 21(7.0)

 For business 12(8.9) 9(5.5) 21(7.0)

 Special occasions 6(4.4) 3(1.8) 9(3.0)

 Other 9(6.7) 11(6.7) 20(6.7)

Information source

People 92(68.1) 77(46.7) 169(56.3)

Internet/SNS 17(12.6) 15(9.1) 32(10.7)

TV 1(0.7) 10(6.1) 11(3.7)

Boards 1(0.7) 8(4.8) 9(3.0)

Newspapers 2(1.5) 6(3.6) 8(2.7)

Average personal spending

(won)

<10,000 18(13.3) 11(6.7) 29(9.7)

10,000-<20,000 39(28.9) 50(30.3) 89(29.7)

20,000-<30,000 25(18.5) 55(33.3) 80(26.7)

30,000-<50,000 26(19.3) 39(23.6) 65(21.7)

≧50,000 26(19.3) 9(5.5) 35(11.7)

Table 3. Korean Restaurant visiting experience n(%)

품질의 종류가 모두 같지는 않지만 본 연구와는 차이가 

있는 것으로 나타났는데, 가장 큰 차이는 ‘당연적 품질’

과 ‘일원적 품질’의 유무이다. 이는 북미인에게는 아직까

지는 당연하게 인식되는 한식당 서비스품질이 없기 때

문에 ‘당연적 품질’이 나타나지 않은 것으로 생각된다. 

‘일원적 품질’의 경우는 시간이 지남에 따라 진부화 현상

이 나타나 당연하게 인식되는 품질로 바뀔 수 있는데

(Matzler K & Hinterhuver HH 1998), 모든 항목에서 진부

화 현상이 나타나는 것은 아니지만, 전반적인 한식당 서

비스품질 향상이 이루어진다면 북미인의 조사에서도 ‘당

연적 품질’로 평가되는 항목이 증가될 것으로 생각된다.

음식품질에 대한 항목에서는 ‘메뉴의 다양성’, ‘무료 반

찬 제공’의 2가지 항목은 ‘매력적 품질’, ‘음식 온도’, ‘음

식 맛’, ‘음식 양’, ‘음식 가격’, ‘재료 신선도’의 5가지 항

목은 ‘일원적 품질’, ‘영양가’의 항목에 대해서는 ‘무관심 

품질’로 분류되었다. 직원서비스품질에 관한 항목에서는 

‘종사원 친절’, ‘고객요청에 대한 즉각적인 대응’의 2가지 

항목이 ‘일원적 품질’, ‘서비스 신속성’이 ‘매력적 품질/일

원적 품질’로 분석되었다. Lee BS(2010)의 내국인을 대상

으로 한 전주한옥마을 한식당 연구에서는 ‘고객요구에 대

한 신속한 대응’과 ‘즉각적 빠른 서비스’는 ‘당연적 품질’

로 분류되어 내국인과 외국인의 서비스품질 속성 평가는 

차이가 있는 것으로 나타났다. 위생품질에 관한 항목에서

는 ‘음식 위생’, ‘화장실 위생’, ‘테이블과 식기 위생’ 3가
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Factor Variables
Service quality

Kano
A M R O I Q

Food quality

Variety of the menu 45 13 3 38 34 1 A

Temperature of the food 12 38 0 61 18 1 O

Taste of the food 23 16 0 83 10 2 O

Portion size of the food 28 18 0 57 30 1 O

Price of the food 26 13 1 75 18 0 O

Served additional side dishes 53 9 0 37 34 0 A

Nutritional value 44 4 0 37 50 0 I

Freshness of the ingredients 26 18 1 75 14 1 O

Employee's 

service

quality

Employee's kindness 26 24 0 68 16 0 O

Speed of service 41 14 1 41 36 0 A/O

Employee's immediate response for customers 25 26 1 60 22 0 O

Sanitation

quality

Sanitation of the food 6 32 0 89 7 0 O

Cleanliness of the bathroom 17 25 0 78 15 0 O

Cleanliness of Employee's dress 31 15 0 34 54 0 I

Cleanliness of the tables and tableware 11 37 1 72 13 0 O

Facility quality

Interior decoration 44 7 1 33 50 0 I

Comfort and arrangement of the seats 48 12 1 34 39 0 A

Comfortable facilities 37 9 1 53 35 0 O

Korean style interior 59 3 1 16 55 1 A

Exterior design 53 3 0 22 56 0 I

Convenience

quality

Easy access 54 2 0 32 46 1 A

Parking 29 3 1 23 79 0 I

Reservation system 36 5 0 31 63 0 I

 A: Attractive quality

 M: Must-be quality

 R: Reverse quality

 O: One-dimensional quality

 I : Indifferent quality

 Q: Questionable quality

Table 4. Kano evaluation of perceived service quality attributes by North Americans

지 항목은 ‘일원적 품질’, ‘종사원 복장 청결’의 항목은 

‘무관심 품질’로 분류되었다. 시설품질에 관한 항목에서

는 ‘좌석의 편안함과 배치’, ‘한국식 인테리어’ 2가지 항

목은 ‘매력적 품질’, ‘편안한 이용시설’의 항목은 ‘일원적 

품질’로 분류되었고 ‘식당 내부장식’, ‘식당외관’ 2가지 

항목이 ‘무관심 품질’로 분류되었다. 편의성품질에 관한 

항목에서는 ‘교통 편리성’이 ‘매력적 품질’로 ‘주차시설’, 

‘예약시스템’ 항목이 ‘무관심 품질’로 나타났다. Kim TH 

등(2015)의 내국인 대상 연구에서는 한식당의 주차시설이 

‘매력적 품질’로 조사되었으나, 북미인 고객에게 한식당

의 주차시설은 관심사항이 아닌 것으로 나타나 외국인과 

내국인에게 요구되는 서비스품질 인식에는 차이가 있는 

것으로 생각된다.

한식당의 다양한 메뉴와 무료 반찬 제공, 편안하게 앉

을 수 있는 좌석과 한국적 인테리어는 북미인에게 가장 

만족을 줄 수 있는 서비스품질이다. 이러한 품질 요소는 

충족이 되지 않는다고 불만족을 일으키지는 않지만, 북미

인 고객의 기대를 훨씬 초과하는 만족을 주는 품질요소

로 고객 감동(customer delight)의 원천이 될 수 있다. 따

라서 한식당 경영자가 이러한 ‘매력적 품질’ 요소를 이해

하고, 북미인 고객에게 소구할 수 있도록 ‘매력적 품질’

을 개발 및 향상시킨다면, 북미인 고객을 확보할 수 있는 

경쟁우위 차별화 전략을 마련할 수 있다.

4. Kano를 이용한 중국인의 한식당 서비스품질 평가

Kano 모델을 이용하여 중국인이 인식하는 한식당 서비

스품질 속성을 분석하였다(Table 5). 중국인의 경우, ‘일원

적 품질’ 10개, ‘매력적 품질’ 12개, ‘매력적 품질’과 ‘일

원적 품질’이 같은 빈도로 평가된 항목이 1개로 분류되었

고, ‘무관심 품질’, ‘당연적 품질’, ‘역 품질’로 평가된 항

목은 없었다. 중국인의 Kano에 따른 서비스품질 분류 결
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Factor Variables
Service quality

Kano
A M R O I Q

Food quality

Variety of the menu 74 6 2 46 36 1 A

Temperature of the food 34 19 2 72 36 0 O

Taste of the food 39 11 4 97 12 1 O

Portion size of the food 55 7 0 55 44 2 A/O

Price of the food 50 7 2 86 18 0 O

Served additional side dishes 101 1 0 25 37 1 A

Nutritional value 68 3 0 60 33 0 A

Freshness of the ingredients 27 5 0 126 5 0 O

Employee's 

service

quality

Employee's kindness 29 8 1 115 10 0 O

Speed of service 61 9 0 68 25 0 O

Employee's immediate response for customers 63 7 2 74 19 0 O

Sanitation

quality

Sanitation of the food 12 8 2 137 6 0 O

Cleanliness of the bathroom 27 7 0 122 9 0 O

Cleanliness of Employee's dress 40 10 0 82 31 1 O

Cleanliness of the tables and tableware 23 11 1 115 15 0 O

Facility quality

Interior decoration 101 6 1 25 31 0 A

Comfort and arrangement of the seats 88 5 0 39 33 0 A

Comfortable facilities 62 6 0 68 29 0 O

Korean style interior 101 2 0 8 51 0 A

Exterior design 103 2 2 22 36 0 A

Convenience

quality

Easy access 74 2 1 62 26 0 A

Parking 75 1 1 28 60 0 A

Reservation system  64 6 0 56 38 1 A

 A: Attractive quality

 M: Must-be quality

 R: Reverse quality

 O: One-dimensional quality

 I : Indifferent quality

 Q: Questionable quality

Table 5. Kano evaluation of perceived service quality attributes by Chinese

과, 시설품질과 편의성품질에 관련한 항목의 대부분이 

‘매력적 품질’로 인식되고 북미인에 비해 ‘매력적 품질’ 

요소가 훨씬 많은 것으로 분류되었다. 이는 북미인에 비

하여 중국인들은 한식당의 서비스품질 중 충족되면 만족

하지만 충족되지 않더라도 불만을 야기하지 않는 요소들

이 많다는 의미이다. 10개의 ‘일원적 품질’ 요소들은 충

족되지 못하면 불만이 제기되기 때문에 우선적으로 집중 

관리되어야 한다.

음식품질에 관한 8가지 항목에서 ‘메뉴 다양성’, ‘무료 

반찬 제공’, ‘영양가’ 3가지 항목은 ‘매력적 품질’, ‘음식 

온도’, ‘음식 맛’, ‘음식 가격’, ‘재료 신선도’의 4가지 항

목은 ‘일원적 품질’, ‘음식 양’은 ‘매력적 품질’과 ‘일원적 

품질’의 빈도수 같았다. Lee SM 등(2013) 연구의 한국거

주 중국인들은 한식당 선택속성에서 가장 중요한 항목을 

음식의 맛과 품질로 인식하였고, 다음으로 주방/식당의 

위생 및 청결 순으로 응답하였다. 직원서비스품질의 ‘종

사원 친절’, ‘서비스 신속성’, ‘고객요청에 대한 즉각적인 

대응’ 3가지 항목 모두는 ‘일원적 품질’로 분류되었다. 위

생품질에 관한 4가지 항목 ‘음식 위생’, ‘화장실 위생’, 

‘종사원 복장 청결’, ‘테이블과 식기 위생’은 모두 ‘일원

적 품질’로 분류되었다. 시설품질에 관한 항목에서는 ‘식

당 내부장식’, ‘좌석의 편안함과 배치’, ‘한국식 인테리

어’, ‘식당외관’의 4가지 항목은 ‘매력적 품질’, ‘편안한 

이용시설’ 항목은 ‘일원적 품질’로 분류되었다. 내국인을 

대상으로 한 Lee BS(2010) 연구에서는 한식당의 ‘실내장

식’은 ‘당연적 품질’로, ‘건물외관’은 ‘일원적 품질’로 분

류되었고, Kang BN & Moon SS(2015)연구에서는 ‘인테

리어가 예쁨’에 대한 항목은 ‘매력적 품질’로 인식하고 

있었다. 편의성품질에 관한 항목에서는 ‘교통 편리성’, 

‘주차시설’, ‘예약시스템’ 3가지 항목 모두 ‘매력적 품질’

로 나타났다. Kang BN & Moon SS(2015)의 내국인 연령

에 따른 한식당 품질 분석에서는 연령에 관계없이 ‘예약 
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시스템’ 관련 사항들은 모두 ‘일원적 품질’에 속하는 것

으로 조사되었고 ‘대중교통 이용 접근성’은 40대 미만에

서는 ‘매력적 품질’로 40대 이상에서는 ‘일원적 품질’로 

인식하였다.

중국인은 ‘무관심 품질’과 ‘당연적 품질’이 분류되지 

않았고, ‘매력적 품질’과 ‘일원적 품질’로만 구분되었다. 

직원 친절, 신속한 서비스, 화장실과 시설 위생 등 직원

서비스품질과 위생품질은 모두 ‘일원적 품질’에 해당하므

로, 가장 먼저 집중 관리해야 할 항목들이다. 이러한 항

목들이 충족되지 못하면, 중국인 고객들의 불만이 제기 

될 가능성이 크므로 한식당 경영자들은 직원들의 친절, 

신속한 서비스, 즉각적인 고객응대에 대한 철저한 교육을 

실시해야 한다. 또한 친절 서비스, 즉각적인 응대 등은 

의사소통이 원활하게 이루어져야 가능하므로 중국인 

고객을 응대할 수 있는 직원을 배치하는 노력도 필요

하겠다.

5. 북미인과 중국인의 한식당 서비스품질 고객만족

계수

Kano 모델을 활용한 북미인과 중국인의 한식당 서비스

품질 분류에는 차이가 있는 것으로 나타났고, 특이한 점

은 내국인을 대상으로 한 한식당 관련 Kano 연구와는 다

르게 ‘당연적 품질’ 요소가 없는 것으로 나타났다(Lee BS 

2010, Kim TH 등 2015)(Table 6). 이는 한식당의 품질요

소 중 외국인인 북미인과 중국인이 당연하게 인식하는 

서비스품질은 아직까지 없다는 의미로 해석된다. 북미인

은 음식품질의 ‘영양가’를 ‘무관심 품질’로 인식한 반면, 

중국인은 ‘매력적 품질’로 인식하였다. 또한 북미인은 위

생품질의 ‘종사원 복장 청결’ 항목을 ‘무관심 품질’로 인

식하였고, 중국인은 ‘일원적 품질’로 인식하였다. 시설품

질의 ‘식당 내부장식’과 ‘식당외관’, 편의성품질의 ‘주차

시설’, ‘예약시스템’ 항목에 대해 북미인은 ‘무관심 품질’

로 인식하고 있었고, 중국인은 ‘매력적 품질’요로 인식하

고 있는 것으로 나타나, 북미인과 중국인의 인식에 차이

가 있는 것으로 분석되었다. 현 시점에서 매력적 품질로 

분류되었던 특성도 일정기간 시장에 노출하게 되면 일원

적 성격을 거쳐 당연적 품질로 변화한다. 따라서 한식당 

운영자는 각 서비스품질의 명확한 특성을 파악하여 각 

서비스특성에 따라 적합한 관리 전략을 구축하는 것이 

바람직하고 시기별로 지속적인 서비스품질 관리를 해야 

한다.

Kano의 분석법은 품질속성 분류가 최빈값에 의해 결정

되었는데 몇 개의 항목들은 그 값의 차이가 미미하여 다

른 품질요소가 반영되지 못한 경우도 있었다. 이러한 한

계점을 보완하기 위해서 Kano 모델을 이용하여 분류한 

결과를 토대로 Timko가 제시한 고객만족계수인 Better 및 

Worse 지수를 함께 산출하였다(Timko M 1993). Better 지

수가 높으면 서비스품질이 만족스럽게 제공될 경우 만족

도가 크게 향상될 가능성이 있음을 예측할 수 있는 항목

이고, Worse 지수가 높은 경우는 서비스가 부족할 경우 

불만에 대한 정도가 높은 항목이 될 수 있음을 예측할 수 

있다. 이러한 결과를 활용하여 품질의 경쟁우위를 확보하

기 위한 방법을 모색할 수 있다.

북미인과 중국인 Better 지수를 비교해 보면, 북미인 보

다 중국인의 지수가 높은 것으로 나타났고 상위에 있는 

지수를 비교해보면 순서는 다르지만 항목이 거의 같은 

것으로 조사되었다. 북미인의 경우 Better 지수가 가장 

높은 항목은 ‘음식 맛(0.80)’으로 나타났고, 다음으로 ‘음

식 가격(0.77)’, ‘재료 신선도(0.76)’ ‘음식 위생(0.71)’, ‘종

사원 친절(0.70)’, ‘화장실 위생(0.70)’ 순으로 나타났고, 

Kano 분류에서 모두 ‘일원적 품질’로 조사되었다. 중국의 

경우 Better 지수가 가장 높은 항목이 ‘재료 신선도(0.94)’

로 조사되었고, 다음으로 ‘음식 위생(0.91)’, ‘화장실 위생

(0.90)’, ‘종사원 친절(0.89)’, ‘음식 맛(0.86)’ ‘음식 가격

(0.84)’, ‘고객요청에 대한 즉각적인 대응(0.84)’ 순으로 나

타났고, 모두 ‘일원적 품질’로 분석되었다. 이 항목들은 

모두 Worse 지수도 높은 것으로 나타나 고객만족계수를 

고려하여도 모두 일원적 품질 특성이 강한 것으로 볼 수 

있다. Better와 Worse 지수가 모두 높은 항목들은 충족시 

만족도가 높아지고, 충족되지 못한 경우 불만족을 강하게 

야기하므로 체계적으로 관리해야 할 품질요소이다.

북미인의 경우 Worse 지수가 가장 높은 항목은 ‘음식 

위생(-0.90)’, 다음으로는 ‘테이블과 식기 위생(-0.82)’, ‘음

식 온도(-0.77)’, ‘화장실 위생(-0.76)’으로 조사되었다. 중

국인은 Worse 지수가 가장 높은 항목은 ‘음식의 위생

(-0.89)’, ‘재료의 신선도(-0.80)’, ‘화장실 위생(-0.76)’, ‘테

이블과 식기 위생(-0.77)’, ‘종사자 친절(-0.76)’로 조사되

었고 모두 ‘일원적 품질’에 속하는 항목들이다. ‘일원적 

품질’에 속하는 항목들 중 ‘당연적 품질’로 분류되지 않

았더라도 Worse 지수가 높으면 시간이 경과함에 따라 

‘당연적 품질’로 변경될 가능성이 높다. 북미인과 중국인 

모두 위생품질 3개 항목이 Worse 지수가 높았다. Kim 

TH 등(2015)의 연구에서도 Worse 지수가 가장 높게 나타

난 항목은 ‘화장실 위생’으로 조사되었다. 북미와 중국 

고객들은 위생품질이 제대로 충족되지 못하고, 음식의 온

도와 신선도가 적절하지 못하거나 종사원들이 불친절하

다고 인식될 경우 불만에 대한 정도가 매우 높아질 수 있

다. 이렇게 Worse 지수가 높은 항목들은 강한 불만족을 

일으킬 수 있으므로 우선적으로 개선시켜 불만족을 야기

할 수 있는 요소들을 적극적으로 충족시키려는 노력을 

기울여야 하겠다.

Better 지수가 1에 가깝고, Worse가 0에 가까울수록 매

력적 품질 특성, Better 지수가 0에 가깝고 Worse 지수가 
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Factor Variables
North American Chinese

Kano Better Worse Kano Better Worse

Food quality

Variety of the menu A 0.64 -0.39 A 0.74 -0.32

Temperature of the food O 0.57 -0.77 O 0.66 -0.57

Taste of the food O 0.80 -0.75 O 0.86 -0.68

Portion size of the food O 0.64 -0.56 A/O 0.68 -0.39

Price of the food O 0.77 -0.67 O 0.84 -0.58

Served additional side dishes A 0.68 -0.35 A 0.77 -0.16

Nutritional value I 0.60 -0.30 A 0.78 -0.38

Freshness of the ingredients O 0.76 -0.70 O 0.94 -0.80

Employee's 

service

quality

Employee's kindness O 0.70 -0.69 O 0.89 -0.76

Speed of service A/O 0.62 -0.42 O 0.79 -0.47

Employee's immediate response for customers O 0.64 -0.65 O 0.84 -0.50

Sanitation

quality

Sanitation of the food O 0.71 -0.90 O 0.91 -0.89

Cleanliness of the bathroom O 0.70 -0.76 O 0.90 -0.78

Cleanliness of Employee's dress I 0.49 -0.37 O 0.75 -0.56

Cleanliness of the tables and tableware O 0.62 -0.82 O 0.84 -0.77

Facility quality

Interior decoration I 0.57 -0.30 A 0.77 -0.19

Comfort and arrangement of the seats A 0.62 -0.35 A 0.77 -0.27

Comfortable facilities O 0.67 -0.46 O 0.79 -0.45

Korean style interior A 0.56 -0.14 A 0.67 -0.06

Exterior design I 0.56 -0.19 A 0.77 -0.15

Convenience

quality

Easy access A 0.64 -0.25 A 0.83 -0.39

Parking I 0.39 -0.19 A 0.63 -0.18

Reservation system I 0.50 -0.27 A 0.73 -0.38

 A: Attractive quality

 M: Must-be quality

 R: Reverse quality

 O: One-dimensional quality

 I : Indifferent quality

 Q: Questionable quality

Better coefficient =
 A+O

A+M+O+I

Worse coefficient =
M+O

× (-1)
A+M+O+I

Table 6. Comparison of customer satisfaction coefficient of North Americans and Chinese

-1에 가까울수록 당연적 품질 특성을 강하게 갖는다고 해

석할 수 있다. 북미인의 경우 Kano 모델에 의해 매력적 

품질로 분류된 항목들을 살펴보면, ‘메뉴의 다양성(Better: 

0.64, Worse: -0.39)’, ‘무료 반찬 제공(Better: 0.68, Worse: 

-0.35)’, ‘서비스 신속성(Better: 0.62, Worse: -0.42)’, ‘좌석

의 편안함과 배치(Better: 0.62, Worse: -0.35)’, ‘한국식 인

테리어(Better: 0.56, Worse: -0.19)’, ‘교통 편리성(Better: 

0.64, Worse: -0.25)’의 항목들은 고객만족계수를 고려하

면 매력적 품질 성격이 매우 강하다고 보기 힘들다. 중

국인의 경우 매력적 품질로 분류된 11개 항목 중 ‘무료 

반찬 제공(Better: 0.77, Worse: -0.16)’, ‘식당내부 장식

(Better: 0.77, Worse: -0.19)’, ‘좌석의 편안함과 배치(Better: 

0.77, Worse: -0.27)’, ‘한국식 인테리어(Better: 0.67, Worse: 

-0.06)’, ‘식당외관(Better: 0.77, Worse: -0.15)’, 6개 항목은 

Better 지수에 반하여, Worse 지수가 매우 낮은 것으로 평

가되어 매력적 품질 성격이 매우 강하다고 볼 수 있다. 

해당 서비스에 대한 서비스품질이 낮게 인식된다하더라

도 불만족을 일으키지는 않고 고객만족에만 큰 영향을 

끼친다. 따라서 Kano의 분류에 의해 평가된 품질 속성을 

고객만족계수를 고려하여 세분화된 품질속성 관리 전략

을 세울 수 있다.

Ⅳ. 요약 및 결론

본 연구에서는 Kano 모델과 Timko의 고객만족계수를 

이용하여 북미인과 중국인이 인식하는 한식당 서비스품
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질 속성을 평가 및 비교 분석하였다. 설문은 국내 거주 

북미인과 중국인을 대상으로 편의표본추출법을 이용하여 

실시하였다. 북미인 200명, 중국인 250명에게 설문지를 

배포하였고, 북미인 135명, 중국인 165명 응답자의 설문

을 분석에 이용하였다(분석율 81.3%). Kano 모델을 통한 

서비스품질 분류는 북미인과 중국인에서 차이가 있었다. 

북미인은 ‘매력적 품질’ 5개, ‘일원적 품질’ 11개, ‘무관심 

품질’ 6개, ‘매력적 품질’/‘일원적 품질’이 1개였다. 중국

은 ‘매력적 품질’ 10개, ‘일원적 품질’ 12개, ‘매력적 품

질’/‘일원적 품질’이 1개로 나타나, 북미인과 다르게 ‘무

관심 품질’요소는 나타나지 않았다. Better 지수의 경우 

북미인 보다 중국인의 지수가 전반적으로 높은 것으로 

나타났고 상위 지수를 비교해 보면 순서는 다르지만 대

부분의 항목이 같은 것으로 조사되었다. Better 지수가 공

통으로 높은 항목들은 ‘음식 맛(북미: 0.80, 중국: 0.86)’, 

‘음식 가격(북미: 0.77, 중국: 0.84))’, ‘재료 신선도(북미: 

0.76, 중국: 0.94)’ ‘음식 위생(북미: 0.71, 중국: 0.91)’, ‘종

사원 친절(북미: 0.70, 중국: 0.89)’, ‘화장실 위생(북미: 

0.70, 중국: 0.90)’이 높은 것으로 조사되었다. Worse 지수

가 높은 항목의 경우 북미와 중국 고객 모두 위생품질 관

련 항목인 ‘음식 위생(북미: -0.90, 중국: -0.89)’, ‘테이블

과 식기 위생(북미: -0.82, 중국: -0.77)’, ‘화장실 위생(북

미: -0.76, 중국: -0.78)’가 높았다. 이외에 중국 고객은 ‘재

료의 신선도(-0.80)’, ‘종사자의 친절(-0.76)’, 북미 고객은 

‘음식 온도(-0.77)’가 Worse 지수가 높았다.

이상의 결과를 종합해 볼 때, 북미인과 중국인 공통으

로 Worse 지수가 높은 항목들은 음식, 화장실, 테이블 및 

식시 위생관련 항목이었다. Worse 지수가 높은 항목들은 

충족되지 못할 경우 고객 불만족을 크게 증가시킬 수 있

으므로 우선적으로 집중 관리해야 한다. 한식당에서 기본

이 되는 위생품질이 충족되지 않는다면 북미와 중국 고

객 모두에게서 불만족이 야기될 수 있다. 또한 중국 고객

은 음식 재료가 신선하지 못하고 종사자가 불친절할 경

우, 북미 고객은 음식의 온도가 적절하게 제공되지 못했

을 경우 불만이 야기될 수 있으므로 관련 서비스들을 집

중적으로 관리해야 하겠다. Better 지수에 따라 북미와 중

국 고객들은 합리적인 가격에 신선한 재료로 위생적이고 

맛있는 음식을 제공하고, 종업원의 친절 및 즉각적인 대

응 서비스와 관련한 품질들을 체계적으로 관리 한다면 

고객 만족도를 크게 증가시킬 수 있다.

한식당 서비스품질 관리에서는 Worse 지수가 높아 불

만족에 강한 영향을 미치는 속성들을 가장 우선적으로 개

선하고, 그 이후에 Better 지수가 높아 만족에 강한 영향

을 주는 속성들에 투자함으로써 효율적인 선택과 집중 관

리가 가능하다. 본 연구는 기존 만족과 불만족 인식방법

인 일원적 관점을 벗어나 이원적 관점을 통하여 좀 더 효

율적이고 효과적인 서비스품질 관리방안을 제시하고자 하

였다. 그러나 조사방법의 편의상 표본추출을 사용하여 모

든 북미인과 중국인의 응답으로 일반화하는데 다소 한계

가 있다. 향후 연구에서는 외국인들의 인구통계학적인 특

성과 한식당을 세분화하여 조사를 실시한다면, 세분시장

별로 차별화된 전략을 제시할 수 있을 것으로 생각된다.
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