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Abstract
This study utilized importance and performance analysis (IPA) in order to improve and plan tangible (menu) and

intangible (service) products at dumpling shops. Menu attributes for tangible products were classified into sensory factor,

health factor, hygiene factor, and external factor. Attributes for intangible products were classified into response factor, visual

factor, spatial factor, package factor, and promotion factor. In IPA analysis of tangible products, sensory factor and hygiene

factor were located in Quadrant I (Keep up the good work). Health factor was located in Quadrant III (Low priority for

management) and the external factor was located in Quadrant II (Possible overkill). In IPA analysis of intangible products,

response factor and visual factor were located in Quadrant I, whereas promotion factor was located in Quadrant III. The

attributes related to kindness of staff and space for customers in the store were more important, but due to their low

performance level, they were located in Quadrant IV (Concentrate management here). Thus, the product planner should

improve attributes of the related product immediately. As a result, the development of competitive products within the

market is possible
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I. 서 론

외식업은 제조업과 법률, 교육, 의료 등의 서비스업과 달

리 가시적으로 보이는 유형적 상품인 메뉴와 종사원들의 서

비스, 인테리어, 분위기 등 물리적 환경 요소 즉 무형적 상

품인 서비스를 통합적으로 판매하는 독특한 상품 구조를 가

진 산업이다(Lee & Yoon 2006; Kim et al. 2008; Yi &

Lee 2014). 또한 유형적 상품인 메뉴는 거래와 동시에 소유

권이 생산자에서 소비자로 즉시 이동되고 서비스는 메뉴와

함께 소비자에게 수시로 제공되는 특징이 있다. 그러므로 외

식상품 기획 시에는 고객의 소리를 통해 상품의 유무형성이

모두 고려되어야 하며 향후 상품 기획, 생산, 제공에 적용하

는 것이 바람직하다(Lovelock & Gummesson 2004).

유형적 상품인 메뉴는 경영자와 소비자를 연결시켜 주고

외식 시스템의 모든 구성 요소들과 직·간접적으로 영향을

주고받는 핵심요소인 동시에 기획, 구매, 생산, 판매, 분석 등

의 일련의 관리 과정 중 조직의 내적 통제 도구와 마케팅의

도구로도 활용된다(Na 2004; Gregoire & Spears 2009). 메

뉴는 음식 자체의 속성과 음식 외적 속성으로 나뉘어 평가

될 수 있으며 음식 자체의 속성은 맛, 온도, 질감, 향미, 재

료의 신선도, 영양가 등이 이에 해당된다. 음식 외적 속성으

로는 외형적 모양, 색깔, 디스플레이(display), 다양성, 독창성

등이 있으며, 오늘날 음식 자체 속성과 더불어 메뉴 선택에

중요 요소로 인지되고 있다(Kahn 1993; Ophuis & Trijp

1995; Lee & Oh 2005).

무형적 상품인 서비스는 어느 한쪽이 다른 한쪽에게 제공

하는 경제적 행위로 유형적 상품과 달리 거래 중 소비자에

게 소유권이 이전되지 않은 채 관련된 편익만이 제공되는 특

징이 있다(Parasuraman et al. 1985; Metters et al. 2006;

Yi 2007). 또한 서비스는 소비자와의 긴밀한 상호작용을 통

해 제공되는 인적 의존도가 매우 높은 상품이며, 속성의 평

가 역시 유형적 상품과 달리 고객에 의해 거래와 동시에 주
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관적으로 이루어지는 것이 또 다른 특징이다(Parasuraman et

al. 1988; Stevens et al. 1995; Yi & Lee 2014). 현재 지

속적으로 국내 외식 시장에서는 에스닉, 글로벌화 상품. 개

성이 강조된 상품들이 늘어나면서 유형적 상품뿐만 아니라

눈에 보이지 않은 무형적 상품 즉 서비스가 주요한 경쟁 요

인으로 부각되고 있다(Kwon 2011).

하지만 기존의 외식 상품 관련 연구는 대부분 외식의 유

무형적 상품 특성을 고려하지 못하고 메뉴 혹은 서비스 즉

상품의 한 부분을 대상으로 고객 만족, 품질 평가, 구매 태

도 및 의도, 상품 기획 및 전략 수립을 위한 연구만이 수행

되었다(Kim 2005; Lee & Yoon 2006; Jung & Yoon

2008; Kim et al. 2008; Woo 2010; Ahn et al. 2011;

Kang et al. 2011; Kwon 2011; Lee & Ryoo 2011; Kim

2013). 호텔, 관광분야에서는 유무형적 상품 요소가 고객 만

족에 미치는 영향에 관한 연구들(Dwyer et al. 2000;

Albayrak et al. 2010; Lee & Seo 2013)이 다수 수행되었

으나, 외식분야에서는 유무형적 상품 속성을 동시에 고려한

연구는 미비한 실정이다.

IPA (Importance-Performance Analysis)는 소비자들의 기

대감과 활용도가 제품에 대한 소비자들의 만족도와 매출에

영향을 미친다는 분석에서 시작된 소비자들의 의견에 기반

한 다속성 모델(Multi-attitude Model) 경영진단기법이다

(Martilla & James 1977). 즉 유무형 상품 속성에 대해 소비

자들의 만족도를 측정하기 위해 이용 전에는 기대감을 이용

후에는 활용도를 소비자가 스스로 평가함으로써 각 속성별

상대적인 중요도와 성취도를 동시에 비교, 분석하는 방법이

다(Hammit 1996; Lee & Seo 2013). 최초 IPA 분석은 자

동차 산업의 성취도 분석에서 시작되어 교육(Kitcharoen

2004; OíNeill & Palmer 2004; Mourkani & Shohoodi

2013), 금융(Ennew et al 1933; Joseph et al. 2005), 스포

츠(Hsu et al. 2011), 관광(Duke & Persia 1996; Chu &

Choi 2000; Beldona & Cobanoglu 2007; Blesic et al.

2014)등 여러 분야에서 폭넓게 활용되고 있으며 외식, 급식

분야에서는 서비스 평가 및 개선점 도출 연구에서 주로 활

용되고 있다(Lee & Jung 2010; Choi & Kim 2012; Joung

et al. 2014; Sohn & Kim 2014). 외식 분야에서 IPA을 활

용한 선행 연구로는 외식 기업의 사회적 책임활동에 대한 대

학생들이 인식하는 중요 속성 평가 연구(Jung & Yoon

2008), 미국 내 중식당 이용객들의 만족도와 행동 의도 분석

연구(Liu & Jang 2009), 외식 업체의 모바일 콘텐츠 인식

차이 연구(Kim et al. 2012), 레스토랑 선택 시 고려되는 우

선 요소 분석 연구(Kim 2013) 등 대부분은 서비스 품질 향

상, 인식도 측정에 관련된 연구들이 주로 수행되었다.

외식 산업은 낮은 진입장벽, 시장의 불확실성, 과도한 경

쟁 등으로 지속적으로 대내외적 위협에 노출되어 있다. 이러

한 불확실성을 극복하기 위해서 외식 현장에서도 경쟁력 있

는 외식 상품 기획, 생산을 위한 방안을 모색해야 한다. 특

히 시장내 경쟁이 심화되면서 주상품인 메뉴뿐만 아니라 부

수상품인 서비스의 중요도가 강조되기에 반드시 성공적인 상

품 기획의 첫 단계에는 고객들이 인지하는 유무형 상품 속

성을 분리하여 파악해야 한다(Lovelock & Gummesson

2004,; Yi 2007; Sohn & Lee 2014). 이에 본 연구에서는

대표적인 균형식, 편의식인 만두(Bok 2008; Seo 2013) 상품

만을 주로 판매하는 만두 전문점 이용 고객을 대상으로 유무

형 상품 속성의 중요도와 성취도를 조사하고, IPA (Importance-

Performance Analysis)분석을 실시하였다. 본 연구의 결과는

향후 만두를 비롯한 경쟁력 있는 유무형 외식 상품 개발을

위한 기초 자료로 활용될 수 있을 것으로 생각된다.

II. 연구 내용 및 방법

1. 조사 대상 및 자료 수집

본 조사 이전에 예비조사를 2013년 5월 10일부터 2013년

5월 19일까지 10일간 서울, 경기에 거주하는 성인남녀 100

명을 대상으로 실시하였으며, 조사 결과를 통해 설문지를 수

정, 보완하였다. 본 조사는 외식 만두 전문 업체를 방문해본

경험이 있는 서울, 경기 지역에 거주하는 성인 남녀를 대상

으로 편의 표본 추출 방식으로 선정하였으며, 대상자들 스스

로 자기 보고식(self report) 방식으로 조사에 응답하였다. 자

료의 수집은 2013년 6월 3일부터 2013년 7월 2일까지 30일

간 실시되었고 총 540부의 설문지 중 미회수, 부실 설문지를

제외한 최종 500부(92.6%)의 설문지를 유효 표본으로 분석

하였다.

2. 조사 내용

본 연구에 사용된 설문지는 선행연구와 예비조사를 토대

로 연구 목적에 맞게 수정, 보완되었다. 유형적 상품인 메뉴

는 21개 문항, 무형적 상품인 서비스는 30개 문항으로 각각

의 중요도와 성취도를 평가하도록 하였다. 메뉴의 속성은 선

행연구(Kim 2005; Lee & Jung 2010; Kang et al. 2011;

Lee & Ryoo 2011)를 바탕으로 맛, 향미, 질감 등의 감각적

속성, 도구 및 식재료 관리의 위생 속성, 영양적 가치, 건강

지향성 등의 건강, 영양 속성, 담음새, 분량 등의 음식 외적

속성으로 구성하였다. 서비스는 무형적 특성으로 측정하기

힘든 단점이 있어 서비스 과정, 참여자, 물리적 증거 등의 유

형적 단서 제공을 통해 속성을 측정, 평가하는 것이 일반적

이므로(Snoj et al. 2004; Lee & Yoon 2006; Zeithaml et

al. 2013) 본 연구에서 서비스 속성은 고객과 직원간의 인적

상호작용 속성과 시각적, 공간적 요소인 물리적 환경, 이벤

트, 프로모션 등 촉진적 요소를 평가 항목으로 구성하였다

(Tan & Pawitra 2001; Liu & Chang 2009). 중요도와 성취

도 수준은 7점 척도 Likert Scale을 사용하여 측정하였으며,

1점은 ‘전혀 그렇지 않다’, 4점은 ‘보통이다’, 7점은 ‘매우 그

렇다’로 제시하였다.
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3. 조사 분석

본 연구에서는 SPSS 18.0 통계 패키지를 사용하여 수집된

자료를 분석하였으며, 응답자의 일반사항(인구통계학적 특

성)은 빈도분석과 기술통계분석을 실시하였고, 외식 상품인

메뉴와 서비스 각각의 속성들을 요인화하기 위하여 요인분

석(Factor analysis)을 실시하였다. 이때 요인수를 최소화하면

서 정보의 손실을 최대한 막고 측정의 타당성을 저해하는 변

수들을 추출하기 위해서 주성분 분석(Principle component

analysis)을 사용하였으며 각 요인들의 타당성은 요인별

Cronbach's a를 통해 신뢰성을 검증하였다. 외식 만두 전문

점 이용 고객들의 유무형 상품의 속성에 대한 중요도, 성취

도의 차이는 대응표본 t-test(paired sample t-test)로 유의성을

검증하였으며, 평가 속성의 평균값과 매트릭스를 이용하여

IPA를 실시하였다.

III. 결과 및 고찰

I. 조사 대상자들의 인구통계학적 특성

본 연구의 인구통계학적 특성은 <Table 1>과 같다. 본 연

구 응답자들의 성별 구분은 남성이 250명(50%), 여성이 250

명(50%)이었고, 연령은 20대 259명(51.8%), 30대 119명

(23.8%), 40대 이상은 112명(24.4%)로 20대가 주를 이루었

다. 결혼 상태는 기혼자가 224명(44.8%), 미혼자가 276명

(55.2%)로 조사되었고 조사 대상자들의 직업은 학생 245명

(49%), 사무 관리직이 99명(19.8%), 주부 52명(10.4%), 전문

직 48명(9.6%), 서비스직 34명(4.8%), 기타 22명(4.4%)순으

로 조사되었다. 교육수준은 대학 졸업 308명(61.6%), 대학원

졸업 137명(27.4%), 고등학교 졸업 이하 31명(6.2%), 전문대

졸업 24명(4.8%) 순으로 조사되었다. 응답자들의 월평균 가

계 총 소득은 500만원 이상 175명(35%), 300만원 이상~500

만원 미만 188명(37.6%), 100만원 이상~300만원 미만 90명

(18.0%), 100만원 미만 47명(9.4%)으로 조사되었다.

2. 유무형 상품의 속성 분석

유무형 상품 속성 요소들에 대하여 타당도를 검증하기 위

해 탐색적 요인분석을 실시하였다. 모든 측정 변수들의 요인

을 추출하기 위해 주성분 분석(Principal Component Analysis)

을 실시하였으며, 요인 적재치의 단순화를 위하여 직교회전

방식(Varimax Rotation)을 이용하였다.

1) 유형적 상품 속성의 탐색적 요인분석

유형적 상품인 메뉴의 품질에 대한 탐색적 요인분석을 실

시한 결과 고유 값이 1 이상인 4개 요인이 추출되었으며, 설

명된 총 분산은 68.67%으로 나타났다<Table 2>. 요인분석

결과 근사 카이제곱은 7241.964(df 0.210, p<0.001)로 유의

적으로 나타났으며, Kaiser-Meyer-Olkin (이하 KMO)는

0.921로 나타났다. KMO는 요인분석의 적합성을 판단하는

도구로서 0에서 1 사이의 값을 가지는 지수이며 1에 가까울

수록 바람직하며 최소 0.5 이상이면 요인분석에 적합하다 할

수 있다(Carmines & Zelter 1979). 각 요인별 변수들의 신

뢰도 계수인 크론바하 알파값(Cronbach’s alpha)을 측정한 결

과 요인 1은 0.923, 요인 2는 0.889, 요인 3은 0.915, 요인

4는 0.738로 요인의 집합된 측정 항목들 사이에 내적 일관성

에는 문제가 없음을 알 수 있었다.

4개의 요인의 특성을 구체적으로 살펴보면 요인 1은 9개

의 속성으로 구성되었고, ‘만두 피의 질감이 좋다’, ‘만두 속

의 질감이 좋다’, ‘만두의 향이 좋다’, ‘만두의 피와 속은 조

화롭다’, ‘만두의 맛이 좋다’, ‘만두의 품질(맛, 질감)은 일정

하다’, ‘만두피는 마르지 않고 촉촉하다’, ‘만두의 제공 온도

는 일정하다’, ‘만두의 재료는 신선하다’으로 이루어져 감각

적 요인으로 명명하였으며, eigenvalue는 5.258, 설명 변량은

25.037%로 나타났다. 요인 2는 6개 속성으로 구성되었고, ‘만

두는 균형 잡힌 음식이다’, ‘계절별 특성화된 만두가 있다’,

‘만두는 영양가가 높은 음식이다’, ‘만두는 건강에 도움이 되

는 음식이다’, ‘독창적인 만두가 있다’, ‘만두의 종류가 다양

하다’로 건강 요인으로 명명했으며, eigenvalue는 4.018, 설

명 변량은 19.134%로 나타났다. 요인 3은 3개의 속성이 포

함되었고, ‘식재료는 위생적으로 보관, 처리 된다’, ‘만두는

위생적으로 제공 된다’, ‘조리도구는 위생적이다’로 위생 요인

으로 명명했으며, eigenvalue는 2.904, 설명 변량은 13.831%로

나타났다. 요인 4는 3개의 속성이 포함되었고, ‘만두의 크기

<Table 1> Demographic characteristics of respondents (N=500)

Characteristics Frequency %

Gender
Male 250 50.0

Female 250 50.0

Age

20~29 259 51.8

30~39 119 23.8

>40 112 24.4

Marital

Status

Married 224 44.8

Single 276 55.2

Occupation

Office worker 99 19.8

Profession 48 9.6

Service worker 34 6.8

Student 245 49.0

House wife 52 10.4

others 22 4.4

Education

Highschool 31 6.2

College 24 4.8

University 308 61.6

Graduate school 137 27.4

Monthly 

Household 

Income

Less than 1,000,000won 47 9.4

1,000 000~2,999,999won 90 18.0

3,000,000~4,999,999won 188 37.6

Above 5,000,000won 175 35.0

Total 500 100%
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가 적당하다’, ‘만두의 담음새가 좋다’, ‘주문된 메뉴는 제품

사진과 유사하게 제공 된다’로 외적 요인으로 명명했으며,

eigenvalue는 2.24, 설명 변량은 10.664%로 나타났다.

연구 결과 메뉴의 속성은 감각적 요인, 건강 요인, 위생적

요인, 외적 요인으로 분석되었으며, 이는 메뉴 속성이 감각

적, 영양, 편의, 위생, 풍미로 분석된 선행 연구 결과와 유사

하였다(Monar 1995; Gilmore et al. 1998; Kim 2005; Lee

& Cranage 2007; Jeong et al. 2012). 메뉴의 경우 음식 자

체의 속성, 음식 외적 속성으로 나뉘고 음식 자체의 속성은

메뉴의 종류에 따라 달라지지 않는 근본적 요소이며, 음식

외적 요소 역시 일정한 운영형태, 방식에서는 같은 시스템에

적용을 받기 때문에 메뉴의 종류별 속성에서는 큰 차이가 없

었던 것으로 생각된다.

2) 무형적 상품 속성의 탐색적 요인분석

무형적 상품인 서비스에 대한 요인분석을 실시한 결과 공

통성이 0.4 이하로 낮은 항목을 1개 제외한 후 고유값이 1

이상인 요인 5개로 요인이 추출되었으며, 설명된 총분산은

67.892%로 나타났다<Table 3>. 요인분석 결과 근사 카이제

곱은 11669.337 (df 0.406, p<0.001)로 유의적으로 나타났으

며, KMO는 0.931로 나타났다. 각 변수들 간의 크론바하 알

파값(Cronbach’s alpha)을 측정한 결과 요인 1은 0.952, 요

인 2는 0.855, 요인 3은 0.916, 요인 4는 0.772, 요인 5는

0.831로 나타났으며, 요인의 집합된 측정 항목들 사이에 내

적 일관성에는 문제가 없음을 알 수 있었다.

5가지 요인의 특성을 살펴본 결과 요인 1은 15개의 속성

으로 구성되었고, ‘종업원들은 모든 고객들에게 일관된 서비

스를 제공한다’, ‘종업원들은 고객의 요구에 신속하게 대응

한다’, ‘종업원들은 고객의 불만에 신속하게 대응한다’, ‘종

업원들은 고객들이 주문한 음식을 정확하게 제공한다’, ‘종

업원들은 고객들이 주문한 음식을 정확하게 제공한다’, ‘종

업원들은 고객에게 친절하다’, ‘종업원들은 정확한 주문금액

및 계산서를 제시한다’, ‘식기는 청결하다’, ‘종업원들의 복

장은 청결하다’ 등으로 응대 요인으로 명명하였으며, eigenvalue

는 8.854, 설명 변량은 30.532%로 나타났다. 요인 2는 4개

속성이 포함되었고, ‘매장에 멤버십, 쿠폰, 포인트 제도 등이

있다’, ‘매장에 프로모션 및 이벤트가 있다’, ‘고객과의 접촉

을 위해 다양한 매체가 활용된다’, ‘제품 컨셉에 맞는 인테

리어가 되어 있다’로 촉진 요인으로 명명했으며, eigenvalue

는 3.415, 설명 변량은 11.777%로 조사되었다. 요인 3은 3

개 속성이 포함되었고, ‘포장 용기는 안전하다’, ‘포장 용기

는 제품 포장에 적합하다’, ‘포장 용기는 이동하기 편리하다’

로 포장 요인으로 명명했으며, eigenvalue는 2.943, 설명 변

량은 10.146%로 나타났다. 요인 4는 4개의 속성이 포함되었

<Table 2> Factor structure and item-reliability of important factor for tangible product (Menu) (N=500)

Factor Variable Mean SD
Factor 

Loading
Eigen value

Persuasive 

power of 

variance

Persuasive 

power of 

comulative 

variance

Cronbach 

α

F1

Sensory

factor

The texture of dumpling shells 05.601) 1.17 0.827 

5.258 25.037 25.037 0.923

The texture of dumpling stuffing 5.60 1.17 0.793 

Aroma of dumplings 5.38 1.26 0.742 

Harmony of dumpling stuffing & Shells 5.56 1.21 0.742 

The taste of dumplings 5.93 1.08 0.722 

Consistency of quality 5.53 1.14 0.679 

Moisture of dumpling shells 5.64 1.19 0.656 

Consistency of temperature 5.35 1.26 0.600 

Freshness of ingredients 5.76 1.23 0.590 

F2

Health

factor

Balanced diet 4.79 1.45 0.802 

4.018 19.134 44.171 0.889

Seasonal specialized products 4.20 1.77 0.795 

Nutritional value 4.91 1.40 0.794 

Healthy food 4.64 1.48 0.779 

Unique product 4.38 1.73 0.711 

Diversity of products 4.41 1.48 0.665 

Hygiene

 factor

Hygienic food storage 5.67 1.30 0.804 

2.904 13.831 58.002 0.915Sanitary Services 5.77 1.22 0.802 

Sanitary utensils 5.58 1.29 0.798 

F4

External

factor

The size of dumpling 4.99 1.20 0.776 

2.24 10.664 68.666 0.738Appearance of the product 4.79 1.30 0.773 

Similarity with menu photo 4.97 1.31 0.670 

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of sampling Adequacy)=0.921/Bartlett’s Test of Sphericity Chi-square=7241.964 (df=0.210, sig. = .000)
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고, ‘매장 간판(상호표지판)은 눈에 잘 띄는 곳에 설치되어

있다’, ‘매장은 찾기 쉬운 곳에 위치해 있다’, ‘조명의 밝기가

적당하다’, ‘메뉴판(보드)는 눈에 잘 보이게 설치되어 있다’

로 시각적 요인으로 명명했으며, eigenvalue는 2.931, 설명

변량은 10.105%로 나타났다. 마지막으로 요인 5는 3개의 속

성이 포함되었고, ‘매장 내 식사용 테이블과 의자가 있다’, ‘화

장실, 주차장 등 편의시설이 있다’, ‘매장 내 고객들이 섭취,

대기할 수 있는 공간이 있다’로 시각적 요인으로 명명했으

며, eigenvalue는 1.546, 설명 변량은 5.332%로 나타났다.

도출된 요인 중 포장요인의 경우 만두 상품의 경우 간편식

으로 포장 이용 고객이 많기 때문에 포장의 용이성, 적합성

이 고객들에게 인지되는 주요 속성 요인화 된 것으로 생각

된다. 물리적 환경인 시각적, 공간적 요인이 별도의 서비스

요인으로 각각 요인화 된 것 역시 매장 내 취식 고객과 포장

고객이 공존하므로 메뉴를 쉽게 선택, 주문할 수 있는 간판,

메뉴판 등의 시각적 서비스 요소와 매장 내 취식이 가능한

공간, 주문 후 대기 공간 등 공간적 서비스 요소가 모두 중

요한 요인으로 소비자들에게 인지되었기 때문으로 생각된다.

3. 유무형 외식상품의 중요도와 성취도의 분석

1) 유형적 상품인 메뉴의 중요도와 성취도

유형적 상품 속성의 중요도와 성취도를 분석한 결과는

<Table 4>와 같다. 유형적 상품 속성의 중요도 전체 평균은

5.21인데 반해 성취도의 평균은 4.89로 유의적인 차이가 있

음을 확인할 수 있었다(p<0.05). 각 속성별로 살펴본 결과

21개 속성 중 ‘독창적인 만두가 있다’, ‘계절별 특성화된 만

두가 있다’, ‘만두의 종류가 다양하다’, ‘만두의 담음새가 좋

다’, ‘주문된 메뉴는 제품 사진과 유사하게 제공 된다’ 5가지

를 제외하고 16개 속성에서 유의적인 차이가 나타남을 확인

할 수 있었다(p<0.05). 메뉴의 속성 중 만두의 맛, 향, 질감

<Table 3> Factor structure and item-reliability of important factor for intangible product (Service) (N=500)

Factor Variable Mean SD
Factor 

Loading
Eigen value

Persuasive 

power of 

variance

Persuasive 

power of 

comulative 

variance

Cronbach 

α

F1

Response

factor

Consistent service 5.65 1.20 0.809 

8.854 30.532 30.532 0.952

Rapid response to customer needs 5.55 1.24 0.801 

Rapid response to customer complaints 5.57 1.31 0.794 

Providing accurate ordering food 5.75 1.17 0.788 

Friendliness of employees 5.49 1.31 0.779 

Providing accurate bill 5.70 1.19 0.759 

Cleanliness of the container 5.71 1.23 0.738 

Cleanliness of uniforms 5.59 1.29 0.732 

Sequential Service 5.69 1.25 0.727 

Cleanliness of the store 5.66 1.22 0.694 

The similarity of offered menu with menus 5.50 1.26 0.685 

Menu description listed on the menu 5.46 1.23 0.660 

Minimizing waiting time 5.42 1.31 0.657 

Knowledge of the menu 5.13 1.39 0.622 

Cleanliness of menus 5.27 1.39 0.580 

F2

Promotion 

factor

Memberships, coupons, point system. 4.12 1.60 0.875 

3.415 11.777 42.310 0.855
Promotions and Events 4.15 1.56 0.872 

Marketing using various media 4.03 1.49 0.830 

The adequacy of the Interior 4.75 1.26 0.511 

F3

Package

factor

Safety of packaging 5.03 1.24 0.931 

2.943 10.146 52.456 0.916Appropriateness of packaging 5.05 1.24 0.930 

Convenience packaging 5.28 1.11 0.734 

F4

Visual

factor

Installation location of the sign 5.25 1.26 0.763 

2.931 10.105 62.561 0.772
Easily accessible location 5.25 1.19 0.724 

Brightness of the light 4.86 1.26 0.568 

Installation location of Menu board 5.23 1.17 0.500 

F5

Spatial

factor

Furniture for customers 5.30 1.24 0.596 

1.546 5.332 67.893 0.831Guest Amenities 4.91 1.49 0.539 

Waiting and catering space. 5.22 1.20 0.517 

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of sampling Adequacy)=0.931/Bartlett’s Test of Sphericity Chi-square=11669.337 (df=0.406, sig. = .000)
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등의 감각적 요소, 위생적 요소에서 특히 차이가 큰 것으로

조사되었고 메뉴의 종류, 독창성, 담음새 등 속성의 중요도

는 다른 속성에 비해 상대적으로 낮음을 확인할 수 있었다.

즉 만두전문점 이용 고객들은 현재 상품의 다양성, 독창성,

담은새 보다 맛, 향, 질감, 위생 요인을 중요시 여기기 때문

에 상품 기획자는 신상품을 출시할 경우 적극적 홍보 마케

팅이 함께 동반되어야 하겠다. 또한 소비자들은 상품 구매

후 상품에 대한 중요도와 성취도간의 차이로 불만족을 경험

하게 되므로 외식 경영자들은 항상 고객이 중요하게 인식하

고 있는 요소들을 사전에 파악하고 관리함으로서 고객 만족

및 재구매를 촉진하여 기업이 추구하는 목표를 달성해야 하

겠다(Yoon 2008; Lee & Jung 2010).

2) 무형적 상품인 서비스의 중요도와 성취도

무형적 상품의 속성의 중요도와 성취도를 분석한 결과는

<Table 5>와 같다. 무형적 상품 의 중요도 총 평균은 5.22이

며, 성취도는 4.77로 유의적인 차이가 있었고(p<0.001), 30개

품질 요소 중 ‘조명의 밝기가 적당하다’ 1가지를 제외하고

모든 요인에서 유의적인 차이가 있음 알 수 있었다(p<0.001).

커피 전문점 선택 속성에 관한 연구(Kim et al. 2012)와 대

형 푸드 코드 이용 고객들의 서비스 인카운터 중요도-성취도

연구(Yoon 2008)에서도 본 연구와 같이 속성의 중요도와 성

취도간에 차이가 큰 것으로 조사되었다. 이는 외식 서비스의

경우 제공자와 고객 간의 인적 상호작용 많고, 속성 평가 역

시 고객에 따라 주관적이며 즉각적으로 이루어지기 때문에

중요도-성취도 간의 차이가 크게 조사된 것으로 생각된다. 더

욱이 무형적 상품인 서비스의 경우 무형성, 이질성, 비분리

성, 소멸성 등과 같은 서비스 고유의 특성으로 객관적인 평

가가 어렵고 다양한 상황 변수, 사전 지식 정도, 경험 등에

영향을 많이 받기 때문에 외식 경영자들은 반드시 서비스 매

뉴얼을 통해 소비자들에게 지속적이고 일관된 서비스를 제

공해야 하겠다.

4. 유무형 외식 상품의 IPA분석

1) 유형적 외식 상품의 IPA 분석 메뉴의 중요도와 성취도

를 IPA 격자도에 제시하였다<Figure 1>. 도형의 X축은 유형

적 상품 품질의 중요도의 평균값(5.21)으로 X축의 분할선으

로 하였고, Y축은 성취도의 평균값(4.89)을 분할선으로 표시

하였다. 각 구간별 속성의 분포를 정리하면 다음과 같다. (1)

사분면에 해당하는 속성들은 중요도, 성취도가 모두 높은 강

점 속성으로 만두의 맛, 만두의 향, 만두피와 속의 좋은 질

감, 만두피와 속의 조화, 만두 재료의 신선함, 만두 품질의

일정함, 일정한 제공 온도, 조리도구의 위생 상태, 식재료의

위생적 보관, 처리, 위생적인 상품 제공이 이에 속했다. 이

구역에 속한 속성은 현재의 좋은 상태를 유지하기 위해 지

속적인 노력을 기울여야하겠다. Lee & Kwan(2001)의 연구

<Table 4> Comparison of mean values between the importance and performance attributes of tangible product (Menu) (N=500)

No. Variable Importance Performance Difference
Ranking of 

Difference
t-value p

1 The taste of dumplings 5.93±1.081 5.37±1.054 0.56 5 12.281 0.000***1)

2 Aroma of dumplings 5.38±1.255 5.15±1.088 0.23 12 4.347 0.000***

3 The texture of dumpling stuffing 5.60±1.165 5.27±1.079 0.33 10 6.602 0.000***

4 The texture of dumpling shells 5.60±1.173 5.15±1.102 0.45 8 8.181 0.000***

5 Harmony of dumpling stuffing & Shells 5.56±1.211 5.16±1.103 0.4 9 7.576 0.000***

6 Freshness of ingredients 5.76±1.233 5.08±1.141 0.68 3 11.979 0.000***

7 Moisture 5.64±1.189 5.16±1.125 0.48 6 9.135 0.000***

8 Consistency of quality 5.53±1.142 5.08±1.131 0.45 7 7.395 0.000***

9 Providing consistency of temperature 5.35±1.263 5.20±1.235 0.15 14 2.837 0.005**

10 Unique product 4.38±1.733 4.35±1.664 0.03 19 0.443 0.658

11 Seasonal specialized products 4.20±1.765 4.10±1.701 0.1 17 1.615 0.107

12 Diversity of products 4.41±1.482 4.29±1.455 0.12 16 1.888 0.060

13 Nutritional value 4.91±1.395 4.68±1.250 0.23 11 4.250 0.000***

14 Balanced diet 4.79±1.451 4.59±1.258 0.2 13 3.848 0.000***

15 Healthy food 4.64±1.478 4.49±1.268 0.15 14 2.839 0.005**

16 Sanitary utensils 5.58±1.294 4.93±1.296 0.65 4 11.516 0.000***

17 Hygienic food storage 5.67±1.297 4.89±1.131 0.78 1 14.195 0.000***

18 Sanitary Services 5.77±1.222 4.99±1.170 0.78 2 14.340 0.000***

19 The size of dumpling 4.99±1.199 5.17±1.292 -0.18 21 -2.765 0.006**

20 Appearance of the product 4.79±1.300 4.76±1.175 0.03 19 0.475 0.635

21 Similarity with menu photo 4.97±1.312 4.89±1.247 0.08 18 1.279 0.202

Average 5.21 4.89

1)*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
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에서도 본 연구 결과와 같이 메뉴의 맛, 위생상태가 외식 상

품 선택시 중요 속성으로 조사되었으며, 맛과 위생은 외식

상품에서 가장 근본이 되는 핵심 요소임을 확인 할 수 있었

다. (2) 사분면은 중요도는 낮으나 현재 성취도가 높은 속성

들의 영역으로 크기의 적절함, 사진과의 유사성이 이에 속했

다. 이 구역에 속한 속성은 과도한 노력을 지양하거나 소비

자들에게 지속적인 홍보를 통해 중요한 속성으로 인식시키

는 방안을 고려할 수 있겠다. (3) 사분면은 중요도와 성취도

가 모두 낮은 영역으로 만두의 담음새, 만두의 영양가, 균형

식, 건강 기여도, 독창적인 만두, 만두의 다양화, 계절별 특

성화 만두 속성이 이에 속한 것으로 나타났다. Yoon(2008)

의 푸드 코트 서비스 인카운터 연구에서에서도 음식의 외관,

영양가, 새로운 메뉴 등이 본 연구 결과와 같이 (3) 사분면

에 해당된 만큼 현재까지 간편 편의적 성격이 강한 외식 상

품 구매 고객들은 이와 같은 속성은 중요하게 인식하지 않

음을 확인할 수 있었다. 그러므로 외식 경영자는 과도한 신

제품 개발, 외적 변화에 지나친 경제적 자원을 투입하지 않

고 제한적인 자원만으로 시장을 조망해 보는 것이 좋은 것

으로 생각된다(Ryu & Park 2006). (4) 사분면은 중요도에

비해 실행도가 낮은 약점 속성으로 노력의 집중화가 필요한

속성들이나 본 조사에서는 해당되는 속성이 없는 것으로 조

사되었다.

메뉴의 요인과 IPA 분석 결과를 통합적으로 살펴본 결과

감각적 요인과 위생 요인은 (1) 사분면에 위치해 있었고, 비

교적 중요도, 성취도가 평균 이상으로 유지되고 있음을 알

수 있었다. 하지만 ‘식재료는 위생적으로 보관 처리된다’, ‘만

두는 위생적으로 제공된다’, ‘만두의 재료는 신선하다’ 속성

은 중요도와 성취도 간의 차이가 가장 큰 속성으로 현재 (1)

사분면에 속해 있긴 하나 조사 대상자들은 성취도가 기대치

인 중요도에 가장 못 미치는 요인이므로 기존 상태 유지만

이 아닌 개선 및 보완 전략 수립이 함께 수행되어야 함을 알

수 있었다. 이외 메뉴 속성 중 감각적 요인인 재료의 신선

<Table 5> Comparison of mean values between the importance and performance attributes of intangible product (Service) (N=500)

No. Variable Importance Performance Difference
Ranking of 

Difference
t-value p

1 Easily accessible location 5.25±1.189 4.90±1.138 0.35 21 6.526 0.000*** 

2 Installation location of the sign 5.25±1.256 4.87±1.133 0.38 19 5.964 0.000*** 

3 Waiting and catering space. 5.22±1.198 4.64±1.354 0.58 10 9.040 0.000*** 

4 Furniture for customers 5.30±1.243 5.02±1.354 0.28 25 5.453 0.000*** 

5 Guest Amenities 4.91±1.495 4.29±1.541 0.62 9 8.635 0.000*** 

6 The adequacy of the Interior 4.75±1.265 4.57±1.362 0.18 29 2.817 0.005**

7 Brightness of the light 4.86±1.263 4.89±1.263 -0.03 30 -.516 0.606 

8 Cleanliness of the store 5.66±1.216 5.01±1.194 0.65 8 10.886 0.000*** 

9 Cleanliness of the container 5.71±1.234 5.02±1.184 0.69 5 11.913 0.000*** 

10 Cleanliness of uniforms 5.59±1.289 4.91±1.273 0.68 6 10.912 0.000*** 

11 Cleanliness of menus 5.27±1.393 4.81±1.242 0.46 15 7.101 0.000*** 

12 Installation location of Menu board 5.23±1.171 4.99±1.177 0.24 26 4.024 0.000***

13 Menu description listed on the menu 5.46±1.229 5.01±1.180 0.45 16 7.650 0.000*** 

14 The similarity of offered menu with menus 5.50±1.261 5.03±1.167 0.47 13 8.374 0.000*** 

15 Friendliness of employees 5.49±1.306 4.74±1.198 0.75 2 11.917 0.000*** 

16 Providing accurate ordering food 5.75±1.167 5.28±1.173 0.47 13 9.987 0.000*** 

17 providing accurate bill 5.70±1.194 5.36±1.250 0.34 22 7.014 0.000***

18 Consistent service 5.65±1.195 5.14±1.214 0.51 11 9.636 0.000***

19 Knowledge of the menu 5.13±1.393 4.42±1.184 0.71 4 10.634 0.000***

20 Rapid response to customer needs 5.55±1.240 4.81±1.182 0.74 3 12.783 0.000*** 

21 Rapid response to customer complaints 5.57±1.306 4.72±1.267 0.85 1 14.140 0.000***

22 Sequential Service 5.69±1.250 5.19±1.231 0.5 12 8.671 0.000*** 

23 Provide customer perceived service 5.14±1.341 4.95±1.278 0.19 28 3.448 0.001**

24 Minimizing waiting time 5.42±1.309 4.76±1.227 0.66 7 10.638 0.000*** 

25 Appropriateness of packaging 5.05±1.237 4.85±1.114 0.2 27 3.582 0.000*** 

26 Convenience packaging 5.28±1.109 4.93±1.146 0.35 20 7.354 0.000*** 

27 Safety of packaging 5.03±1.242 4.73±1.218 0.3 24 4.505 0.000*** 

28 Promotions and Events 4.15±1.559 3.71±1.461 0.44 18 6.506 0.000*** 

29 Memberships, coupons, point system 4.12±1.600 3.67±1.504 0.45 16 6.227 0.000*** 

30 Marketing using various media 4.03±1.492 3.73±1.453 0.3 23 4.387 0.000***

Average 5.22 4.77

1)*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
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함, 맛, 만두피의 상태, 품질의 일정함, 피의 질감, 피와 속의

조화 등의 속성 역시 (1) 사분면에 속해 있긴 하나 이용 고

객들이 중요도와 성취도간의 차이가 큰 속성이므로 관리가

시급한 것으로 조사되었다. 건강 요인은 (3) 사분면에 위치

해 있으며, 현재는 중요성, 성취도가 모두 낮지만 소비자들

은 지속적으로 건강에 대한 관심이 증가되고, 다양성에 대한

요구 역시 늘어나고 있기 때문에 중장기적인 상품 기획 시

이를 고려하는 것이 좋을 것으로 생각된다. 외적 요소는 중

요도에 비해 성취도가 비교적 높은 (2) 사분면과 중요도, 성

취도가 모두 낮은 (3) 사분면에 위치해 있다. 이 역시 기존

의 역량 강화보다 현재 수준을 유지하거나, 지속적인 홍보,

마케팅으로 고객들의 인식을 변화시켜 강점 속성으로 재편

시키는 것을 기대할 수 있겠다.

2) 무형적 외식 상품의 IPA 분석

무형적 상품인 서비스의 중요도와 실행도를 IPA 격자도에

제시하였다<Figure 2>. 도형의 X축은 서비스 속성의 중요도

의 평균값(5.22)으로 X축의 분할선으로 하였고, Y축은 성취

도의 평균값(4.77)을 분할선으로 표시하였다. 각 구간별 속성

의 분포를 정리하면 다음과 같다. (1) 사분면에 해당하는 속

성들은 중요도와 성취도가 모두 높은 강점 속성으로 매장의

위치, 사인물의 위치, 실내 테이블, 의자, 매장, 식기, 종업원

복장의 청결상태, 메뉴판 청결, 위치, 동일성, 종업원들의 주

문, 제공이 이에 속했다. 이 구역에 속한 속성들은 현재 상태

를 지속적으로 유지하기 위해 지속적인 노력을 기울여야 하

겠다. (2) 사분면은 중요도 점수는 낮으나, 성취도가 높게 조

사된 영역으로 조명의 밝기, 포장 용기의 적합성이 이에 속했

M1 The taste of dumplings M12 Diversity of products

M2 Aroma of dumplings M13 Nutritional value

M3 The texture of dumpling stuffing M14 Balanced diet

M4 The texture of dumpling shells M15 Healthy food

M5 Harmony of dumpling stuffing & Shells M16 Sanitary utensils

M6 Freshness of ingredients M17 Hygienic food storage

M7 Moisture M18 Sanitary Services

M8 Consistency of quality M19 The size of dumpling

M9 Providing consistency of temperature M20 Appearance of the product

M10 Unique product
M21 Similarity with menu photo

M11 Seasonal specialized products

<Figure 1> Importance-performance analysis (IPA) matrix of tangible product (Menu)
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다. (3) 사분면은 중요도와 성취도가 모두 낮은 속성들이며,

내부의 편의시설, 내부 인테리어, 메뉴에 대한 전문 지식, 포

장 용기의 안전성, 매장 프로모션 및 이벤트, 쿠폰, 포인트, 다

양한 홍보가 이에 포함되었다. 이에 속한 속성들에는 한정된

자원 투입 방식으로 관리하는 것이 바람직하겠다. Morgan

(1993)의 연구에서는 본 연구 결과와 달리 외식 상품 선택 시

직원의 메뉴에 대한 지식, 고객을 위한 편의시설 확보 등이

중요 요인으로 평가되었으나, 만두의 경우 소비자들에 친근하

고, 매장 내 취식 혹은 테이크 아웃이 가능한 제품 회전율이

빠른 상품이기 때문에 이와 같은 차이가 나타난 것으로 생각

된다. (4) 사분면은 중요도에 비해 실행도가 낮은 약점 속성

으로 노력의 집중화가 필요시 된다. 매장 내 고객 섭취, 대기

공간과 직원의 친절도, 불만에 대한 신속한 대응이 이에 해당

되므로 빠른 시간 내에 최우선적으로 개선되어야 하겠다.

서비스 요인별 IPA 분석 결과를 비교해본 결과 응대 요인

과 시각적 요인의 대부분 속성은 (1) 사분면에 위치해 있었

으나 이들 중 중요도와 성취도 간의 차이가 큰 요소들이 있

기 때문에 단순한 현상 유지만으로는 고객들의 만족도를 높

S1 Easily accessible location S16 Providing accurate ordering food

S2 Installation location of the sign S17 providing accurate bill 

S3 Waiting and catering space. S18 Consistent service

S4 Furniture for customers S19 Knowledge of the menu

S5 Guest Amenities S20 Rapid response to customer needs

S6 The adequacy of the Interior S21 Rapid response to customer complaints

S7 Brightness of the light S22 Sequential Service

S8 Cleanliness of the store S23 Provide customer perceived service

S9 Cleanliness of the container S24 Minimizing waiting time

S10 Cleanliness of uniforms S25 Appropriateness of packaging

S11 Cleanliness of menus S26 Convenience packaging

S12 Installation location of Menu board S27 Safety of packaging

S13 Menu description listed on the menu S28 Promotions and Events

S14 The similarity of offered menu with menus S29 Memberships, coupons, point system

S15 Friendliness of employees S30 Marketing using various media

<Figure 2> Importance-performance analysis (IPA) matrix of intangible product (Service)
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일 수 없다. 특히 중요도와 성취도간의 차이가 큰 ‘종업원들

은 고객의 불만에 신속하게 대응한다’, ‘종업원들은 고객에

게 친절하다’, ‘종업원들은 고객의 요구에 신속하게 대응한

다’ 요인은 현재 (1) 사분면에 속해 있지만 지속적인 경쟁 우

위 및 고객 만족도 향상을 위해서는 보완과 개선이 필요하

다. 촉진 요인은 (3) 사분면에 모두 위치해 있으며, 현재 중

요성과 성취도가 모두 낮은 것으로 평가되었으나 경쟁이 심

화될 경우 보조 상품에 대한 중요성이 커지므로 중장기적인

관점에서 촉진 전략을 수립하고 실행해야 할 것이다. 포장

요인의 용기 적합성, 시각적 요인 중 조명의 밝기는 (2) 사

분면에 위치되어 있으며 현재 상태보다는 한 단계 낮춰 역

량을 발휘하거나 혹은 홍보 강화를 통해 중요도를 상승시켜

야 할 것이다. 만두 전문점의 경우 테이크 아웃을 중심으로

대부분 소규모 점포로 운영되면서 고객들의 취식공간이 좁

고, 대기 공간 역시 마련되지 않은 경우가 많다. 또한 적은

인원으로 매장을 운영하기 때문에 고객들의 요구를 신속하

게 대응하지 못하기 경우가 많다. 그러므로 만두 전문점 경

영자는 점포 운영 방식을 개선, 고객 중심적인 매장 설계를

통해 고객 불만이 해소되도록 노력해야 한다<Figure 2>.

결과적으로 만두 전문점 이용 고객들은 메뉴의 감각적 요

인, 위생 요인과 서비스의 고객 응답 요인, 시각적 요인을 중

요 속성으로 인지하고 있었고 이는 패밀리레스토랑 이용 고

객들이 음식의 맛, 종업원들의 미소, 전체적인 청결을 중요

하게 여긴다는 연구 결과와 유사한 것으로 조사되었다(Lee

& Oh 2012). 즉 외식 상품의 경우 주요 상품의 종류, 업태

에 상관없이 기본적으로 고객들은 위생, 맛, 친절함을 중요

속성으로 인지하고 있고 상품별, 운영형태별로 포장, 촉진,

건강, 외적 속성들은 경쟁상품과의 차별화를 위한 부수적인

상품 속성으로 인지되고 있음을 확인할 수 있었다.

IV. 요약 및 결론

오늘날 외식 산업 뿐만 아니라 많은 기업들은 치열한 경

쟁 속에서 생존하기 위해 시장에 대한 환경 분석 및 고객의

요구 파악의 중요성을 인식하고 있으며 특히 인적 상호작용

이 많은 외식업의 경우 지속적으로 고객의 요구를 파악하는

데 많은 노력을 기울이고 있다. 이에 본 연구에서는 간편식

으로 다양한 소비자들이게 소비되고 있는 만두 전문점 이용

고객을 대상으로 유무형 상품 속성의 중요도와 성취도를 조

사하고, IPA (Importance-Performance Analysis)분석을 실시

하였다. 자료 수집은 2013년 6월 3일부터 2013년 7월 2일까

지 30일간 수도권에 거주하는 성인 남녀를 대상으로 실시하

였고 총 540부 중 500부(92.6%)를 유효 표본으로 분석하였

으며, 자료 분석은 SPSS 18.0 통계 패키지를 사용하였다.

본 연구의 결과 유형적 상품인 메뉴는 감각적 요인, 건강

요인, 위생 요인, 외적 요인 4가지로 요인이 추출되었고. 무

형적 상품인 서비스의 속성은 응대 요인, 촉진 요인, 포장 요

인, 시각적 요인, 공간적 요인 5가지로 요인이 추출되었다.

메뉴 및 서비스의 속성의 요인분석 결과 모두 선행 연구와

유사하였고 메뉴와 서비스 속성은 메뉴의 종류 및 운영형태

에 따라 차이가 있는 것이 아닌 일반적인 상품 속성으로 요

인화 됨을 알 수 있었다.

유무형 상품의 속성에 대한 중요도와 성취도의 차이를 대

응표본 t-검정으로 살펴본 결과 메뉴의 중요도 평균은 5.21,

성취도 평균은 4.89이며, 21가지 품질 항목 중 5개를 제외한

항목에서 중요도와 성취도 간에 유의적인 차이(p<0.01)가 있

었다. 무형적 상품인 서비스의 중요도 평균은 5.22, 성취도

평균은 4.77로 30개 항목 중 1개 항목을 제외하고 중요도,

성취도간에 유의적인 차이가 있었다(p<0.01).

유무형 상품의 중요도와 성취도를 분석한 결과 메뉴의 감

각적 요인, 위생 요인은 (1) 사분면(유지)에 포함되었고, 건

강 요인은 (3) 사분면(저순위), 외적 요인은 (2) 사분면(과잉),

(3) 사분면(저순위)에 위치해 있었다. 메뉴 속성별 중요도-성

취도 차이 정도를 살펴본 결과 현재 I.사분면(유지)에 위치해

있는 많은 속성들의 중요도와 성취도 간에 유의적인 차이가

있는 것으로 조사되었으므로 현재 메뉴의 속성이 (1) 사분면

(유지)에 속했다 할지라도 단순 유지가 아닌 개선이 함께 진

행되어야 하겠다. 무형적 상품인 서비스의 경우 응대 요인과

시각적 요인은 대부분 (1) 사분면(유지)에 포함되었으며, 촉

진요인은 모두 (2) 사분면(저순위), 포장요인과 공간적 요인

은 다양하게 배치되었다. 다만 종업원들의 친절도, 매장 내

섭취, 대기 장소 품질 항목은 (4) 사분면(집중)에 위치한 만

큼 신속한 문제 해결이 추진되어야 하겠다. 메뉴의 IPA 분석

결과와 같이 서비스도 현재 (1) 사분면(유지)에 위치된 많은

속성들이 중요도, 성취도간의 차이 크므로 현재 수준의 유지

가 아닌 개선이 함께 진행되어야 한다.

본 연구를 통해 고객들이 인지하는 유무형 외식 상품의 속

성을 IPA로 분석하여, 현재 상태를 파악하고 최우선적으로

개선해야 하는 상품 속성과 과잉으로 투자되는 속성을 시각

적으로 간편하게 파악할 수 있었다. 또한 단순히 IPA 좌표에

나타난 속성만을 분석하지 않고 속성별 중요도 성취도 간의

차이 정도를 함께 고려하여 종합적인 개선 방안을 제시하였

기에 한정된 인적, 물적 자원을 효율적으로 활용할 수 있을

것으로 생각된다. 무엇보다 기존의 연구들과 달리 유무형 상

품을 동시에 분석하였기 때문에 향후 외식업에서 실질적인

상품개발을 위한 자료로 활용될 수 있을 것으로 생각된다.

다만 본 연구에서는 외식 만두 전문점 이용 고객들을 대상

으로 한정적인 연구를 수행되었기에 동일한 아이템을 주력

상품으로 판매한다 하더라도 업체별 운영방식이 상이하고,

주요 고객 및 입지가 상이하여 고객들의 요구는 다를 수 있

다는 점이 연구 결과에 반영되지 못했다. 그러므로 향후 다

향한 타입별(프랜차이즈, 일반매장 등) 추가 조사가 필요하

며, 이러한 지속적인 연구를 현장에 적용한다면 경쟁력 있는

상품 개발과 매출 향상을 기대할 수 있겠다.
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