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요  약  본 연구는 외식업 점포 선택요인이 신뢰도와 재방문 의도에 미치는 영향에 관한 연구이다. 선행연구를 통해 연구모
형과 연구가설을 설정하여 실증분석을 한 결과 첫째, 외식업 점포 선택요인은 재방문 의도에 영향을 미치는 것으로 외식업 
점포선택요인인 물리적 환경, 서비스, 가격, 위치, 명성, 청결도, 친절, 맛 등을 고려하여 일반 소비자는 선택함으로 이에 
대한 만족이 높으면 재방문 의도도 높아지는 확인 되었다. 둘째, 신뢰는 재방문 의도에 영향을 미치는 것으로 확인 되었으
며, 점포에 대한 믿음은 소비자의 신념을 통해 재방문을 적극적으로 고려 하는 것으로 판단해볼 수 있다. 셋째, 외식업 
점포 선택요인은 신뢰에 따라 재방문 의도에 영향을 미치는 것으로 확인 되었으며, 외식업 점포 기준에 따라 소비자는 선택
하게 되고 만족을 하게 되면 신뢰가 생성되어 재방문 의도를 높인 다고 볼 수 있다. 따라서 본 연구는 외식업 점포 선택요인
과 신뢰는 재방문 의도에 영향이 있는 것으로 확인 되었으며, 외식업 점포 선택 요인은 신뢰에 따라 재방문 의도에 영향을 
미치는 것으로 확인하여 이론과 전략적 시사점을 제공하는데 의의가 있다.
주제어 : 외식업, 점포속성, 선택, 신뢰, 재방문의도
Abstract  The purpose of this study is to investigate the effect of restaurant selection factors on reliability and 
revisit intention. The results of empirical analysis were as follows: First, the factors influencing the intention to 
visit the restaurant were the physical environment, service, price, location, reputation, cleanliness, It is 
confirmed that consumers are willing to visit again if their satisfaction is high because they choose general 
consumers considering kindness and taste. Second, trust is found to affect re - visit intention and it can be 
judged that store faith is actively considering return visit through consumer 's belief. Third, it was found that 
the factor of selecting the restaurant business influenced the intention to visit again according to the trust. 
When the customer chooses according to the restaurant business standard and satisfies the trust, it intends to 
increase the intention to visit again. The results of this study are as follows. First, it is found that the factors 
of restaurant selection and trust affect the revisit intention of restaurants, and it is meaningful to provide 
theoretical and strategic implications .
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1. 서론 
국내 외식업 시장은 여성들의 사회 참여에 따른 가사

노동력감소및식자재비용상승을적용한객단가인상,

창업수요및증가에따른점포확장기조, 대기업의외식

업확대등에힘입어점차적으로성장해왔다. 하지만국

내의 장기적인 불황, 업종간 경쟁심화, 산업구조 후진성,

장기적인외식업불황등으로전반적인외식경기가어려

운모습을보이고있다. 이에따라부진한업황을타개하

고자 외식업계에서는 트렌드에 맞춰 새로운 메뉴 및 브

랜드출시등마케팅강화노력을이어가고있다. 1인 가

구 증가 기조에 따른 ‘혼밥족’, ‘혼술족’을 겨냥한 1인 세

트, 테이크아웃메뉴/브랜드출시를하는업체가다수등

장하였으며, 다양한메뉴를선호하는소비자들의선호를

반영하여 메뉴개발주기 단축, 브랜드 제휴 등의 노력도

이어지고 있다. 업계 외형이 침체된 가운데 경쟁이 심화

되고 있어, 소비 트렌드 대응 및 마케팅 확대에 따른 비

용부담이개별업체수익성에부담요인으로작용하고있다.

이러한 측면으로 볼 때 많은 연구에서 전반적인 식당

에 대한 재방문 의도에 대한 조사와 연구가 이루어지고

있으나 외식업의 점포 선택과 신뢰, 재방문과의 관계는

정확히 규명하고 있지 못하다.

따라서 본 연구에서는 외식업의 점포선택 속성과 신

뢰, 재방문 의도에 대해 전체적인 연관성 확인하여 전략

적 접근법을 제시하고자 한다.

2. 이론적 고찰
2.1 점포 속성의 개념 및 선행연구
소비자 행동에 대한 기존 연구자들은 개인의 소비자

정보 처리 관점과 상품, 상표 선택 행동의 구매 행동에

관심을 두고 연구해 왔고, 이러한 측면에서 점포를 소비

자가 선택하는 상황에서 점포에 대하여 우호적이나 혹

비우호적인이미지를만드는데영향을주는요인이점포

선택속성으로볼수있으며, 박효현 · 정강옥(2010)은 점

포선택속성의선택기준은소비자가점포선택에따라작

용하게 되며 그 중요도는 소비자의 특성과 점포의 유형

에 따라 평가된다고 보았다[1].

또한 권유진 · 홍병숙(2006)은 점포이미지 속성, 점포

선택기준등은점포속성이란의미로도사용되며소비자가

점포를평가하거나선택할때기준이되는여러형태의

속성을의미하며, 점포이미지와점포속성이연관이있으

며 이는서로영향을미치는관계로소비자는점포를내

점하는 기간 동안 많은 경험을 통해 우호적이거나 비우

호적인 부분을 형성하고, 관심점포에 대한 이미지가 클

수록재방문가능성이크기때문에점포속성은점포선택

행동과 구매행동에 결정적인 역할을 한다고 보았다[2].

그리고점포선택속성의구성요소로는 Zikmund(1997)

은 소비자들이 외식할 때 점포를 선택하며 고려하는 선

택속성은소비자들의개인특성, 메뉴의종류, 내외부환

경 등에 따라 선택하며, 이러한 이유로 현재까지 진행된

점포 선택속성에 관한 많은 부분들을 보면 연구자 마다

다양한점포선택속성을제시하고있으며[3], 최병창· 김

경민(2015)은 고객만족과의영향관계에서한식전문점선

택 속성을 서비스, 물리적 환경, 음식 맛의 결과 등의 세

부요인으로분석한결과, 고객만족에서비스, 물리적환

경, 음식 맛의 결과 세부 요인 모두 유의한 영향을 미치

는 것으로 연구 하였으며[4], 유희정(2012)은 고객 만족

과의 영향관계를 한식당 선택속성인 음식, 메뉴, 서비스,

물리적 환경 등의 세부 하위 요인으로 구분하여 분석한

결과 세부 요인 모두 고객만족에 유의한 영향을 미치는

것으로 확인하였다[5].

따라서 소비자가 다양한 점포 중 주로 이용하는 점포

에대한속성에의해선택되어있고, 점포를운영하는사

업자는 소비자의 점포 선택 속성이 소비자 만족에 매우

중요한 것으로 볼 수 있다.

2.2 신뢰의 개념 및 선행연구
윤성준(2000)은 신뢰라는 것은 사물의 질, 사물의 속

성에대한확신또는그이상의것을의미하며증거나조

사가 없더라도그대상을인정하는것, 그 대상에대한

확신적인 기대감, 신뢰적 속성의 가치 등으로 정의하고

있는데[6], 이는 우선적으로서비스는유무형성을지니고

있고소비자들이유무형서비스에대한정보를탐색하는

데많은어려움이있기때문에위험의지각수준은더높

다고 하였다. 또한 서비스는 생산과 소비가 동시에 일어

나는비분리성(inseparability)이라는특징으로인해서비

스제공자와서비스받는자간의관계가매우중요한하

는 것으로 보았다. 즉, 구매환경에서 신뢰는 위험적인을
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상승시키는 역할을 하게 되며 상호 거래의 불확실성을

줄이고거래비용을아끼고협력을증대하는효과를나타

낸다고 볼 수 있다, 또한 이는 관계 마케팅의 핵심인 고

객과의관계를만들고유지하며그것을강화하는데서이

익을 확보하고 이를 위해 거래에 대한 판매자와 구매자

간 상호 이익이 되는데서 신뢰가 핵심적인 부분으로 볼

수 있는 것이다.

그리고 신뢰와 관련 된 기존 연구들을 살펴보면 신뢰

의개념은마케팅의유통관련연구나심리한이론, 사회

교환의 이론에서 연구가 진행되고 있는데, Anderson &

Narus(1990)의 연구에의해면고객신뢰가고객만족에영

향을미친다고주장하였으며[7], 신뢰가구축되면상호관

계에 높은 가치가 형성되고 관계의 질을 향상시키며, 이

런 신뢰는 고객과의 소통의 기반으로서 관계의 몰입과

지속성을증가시켜, 고객만족에영향을미친다고주장하

였는데, 결국 기업은 마케팅의 성과와 고객 충성도를 높

이고 고객과의 짧은 거래가 아니라 장기적인 거래를 만

들고 그것을 지속적으로 유지하는데 노력하게 되는데,

마케팅 부분에서는 제품과 판매원, 기업에 대한 신뢰는

고객과의 장기적인 관계형성과 고객의 충성도, 재구매

및구전효과와같은성과에매우중요한영향을주는요

소로 많은 학자들에 의해 연구되고 있다.

또한 신뢰의 통상적인 개념은 교환 상대방의 말이나

약속을제시하고행동이믿을만하다고확신하는정도라

는 것에 동의하며, 신뢰는 관계의 유지 및 형성을 위한

상위핵심개념으로이해되면서여러분야와수많은학문

연구자들에의한다양한부분에서접근하고있다고주장

하였다. 즉, 신뢰는 형성관계에서 세가지로 다음과 같이

볼수있다. 첫번째종업원과소비자의신뢰이다. 두번째

구매자와 공급자 간의 신뢰이다. 세번째 구성원조직 신

뢰 등으로 볼 수 있으며, 이는 신뢰라는 것은 어떤 것을

막론하고당사자간에믿음과확신을제공함으로써충성

도를높게하여고객과의지속적인관계를유지시키는데

중요한 역할을 하는 것으로 볼 수 있다.

2.3 재방문 의도의 개념 및 선행연구
재방문의 개념은 고객이 향후에도 서비스를 제공 받

기위해지속적으로방문및이용할의도가있는것을의

미하며관계마케팅에서자장중요한핵심적인개념은고

객을지속적으로유지하거나재방문하도록의도하는개

념으로 볼 수 있다. 고객의 재방문을 통해 재구매 의사

행동을판단할수있는요인으로서마케팅관계의핵심적

이며 고객에 대하여 태도를 형성하고, 미래의 행동을 결

정짓는중요한개인의신념과의지를볼수있다. 이러한

측면에서 기업의 서비스와 상품을 이용한 고객들이 한

기업의 서비스와 상품을 이용할 경우 고객 본인이 이용

중인 현재 기업의 서비스와 상품은 미래에 재이용하기

위한의사표현 정도로 나타난다고김진영(2003)은 보았

으며[8], 서현(2006)은 고객의입장에서바라보면고객이

이미지불한부분에 고객은만족하면재방문및구전효

과를 통한 소개 의사를 가져오며 고객이 이후에도 서비

스를 제공한 기업을 지속적으로 이용할 가능성 및 고객

유지와 밀접하게 있다고 보았다[9].

그리고 박현규(2010)는 재구매의도는 고객이 구매한

상품 및서비스를 재구매할가능성이 크거나고객이 구매

이후사용한상품및서비스의효용가치를주변인들에게

추천할 확률이 높은 것을 의미하며[10], Assael(1998)은

고객이 재구매시 상품에 깊이 관여한 상품일 때와 깊이

관여하지않을상품일때가다르다고표현하였는데전자

는 상표의 충성도에 따라 신념->평가->행동의 순서로

구매가 이루어지고, 후자는 상품의 충성도에 따라 신념

->행동->평가 순서로 구매가 이루어진다고 하였다[11].

Oliver(1997)는 재구매 의사는 고객 충성심을 형성하는

하위개념으로고객이선호하는서비스및상품을 지속

적으로 계속 구매하려는 의지로 볼 수 있다 하였다[12].

즉, 고객의재구매의사는기업의차원에서보면 지속적

인성과를만들어내고, 이익및창출확보하는면에서매

우중요하게생각할사항이며고객의재구매의사행위

는 기업에 있어서 충성 고객화 및 고정 고객화 할 수 있

는 매우 중요한 기초가 되는 것이다.

이러한측면에서 Reicheld(1993)는 기업에있어서 충

성도가 매우 높은 고객은 상품을 자주 구매하며, 경쟁사

의가격에민감하지않고, 기업상품가격이높아도지속

적으로재구매를하며주변지인들에게긍정적인부분을

전달하여 신규 고객을 내점시킨다. 이렇듯 충성고객은

기업에있어이익창출및좋은이미지증대에큰역할을

하기때문에매우중요한부분으로인식되어진다고보았

다[13].
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3. 연구모형과 연구 가설
3.1 연구 모형
본 연구는 외식업 점포 선택 요인이 신뢰와 재방문에

미치는 영향에 관한 연구로써, 외식업 점포 선택 요인은

최병창· 김경민(2015), 유희정(2012)의 연구를 중심으로

살펴보았으며, 신뢰는 윤성준(2000)과 Anderson &

Narus(1990)의 연구를 중심으로 살펴보았다. 또한 재방

문의도는 Oliver(1997)와 박현규(2010) 등의연구를중심

으로살펴보고다음과같은연구모형을설정하여외식업

점포선택요인이신뢰와재방문의도에어떠한관계가있

는지를 규명하고자 한다.

[Fig. 1] Research Model

3.2 연구 가설
3.2.1 외식업 점포선택요인과 재방문의도
외식업 점포선택요인은 재방문의도에 영향을 미치는

것으로 볼 수 있는데, 기존 연구에서도 점포선택요인에

따라 고객만족이 다르고, 그에 따른 재방문 의도도 다를

것이라고 보고 있다. 따라서 본 연구에서는 외식업 점포

선택요인을기능적요인과경험적요인, 상징적요인등

을변수로활용하여재방문의도에어떠한관계가있는지

를 규명하고자 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

H1: 외식업점포선택요인은재방문의도에정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

3.2.2 신뢰와 재방문의도
기존 연구에 의하면 신뢰가 높으면 재방문 의도도 높

을 것이라는 결과를 확인했는데, 본 연구에서도 점포 신

뢰와 관련된 부분을 확인하고자 점포 신뢰와 관련된 측

정 변수를 활용하여 재방문 의도에 어떠한 영향이 있는

지 규명하고자 한다.

H2: 신뢰는 재방문의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 신뢰의 조절 효과
기존 재방문 의도와 관련해서 외식업 점포 선택 요인

과신뢰는모두재방문의도와관련이있다고보고있다.

그러나 외식업창업자 특성과 마케팅 역량은 모두 창업

성과에 영향이 있는 것으로 보고 있다. 그러나 점포선택

요인과 재방문 의도와의 관계에 있어 신뢰가 조절 효과

가있을것으로보고이를규명하고자다음과같은가설

을 설정하였다.

H3: 점포선택요인은신뢰에따라재방문의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

4. 연구방법
4.1 조사 대상
본 연구는 외식업 점포선택요인이 신뢰와 재방문 의

도에 어떠한 영향이 있는지 확인하기 위해 외식업을 이

용해본 일반 소비자를 대상으로 2017년 6월 20일부터

2017년 6월 26일까지 설문조사를 실시하였으며, 총 120

명을대상으로설문을진행하였으나최종분석에는 87부

를 활용하였다.

4.2 변수의 조작적 정의
점포선택요인은 “일반 식당을 이용하는 이용자가 식

당을 선택할 때 고려하는 요인”으로 정의하고, 측정변수

로는기능적요인, 경험적요인, 상징적 요인등 8개 측정

항목을통해확인하였으며, 신뢰는 “식당이용후만족을

통한 점포에 대한 믿음”으로 약속준수여부, 기대감 등을

3개의측정항목을통해확인해보고자한다. 또한재방문

의도는 “점포이용 고객이 특정 점포를 이용 한 후 현재

이용중인점포를미래에다시이용할것인가에대한의

사정도”로 정의하고, 지속적 재방문 의사, 추천 의사, 강

한 재방문 의사 등 3개의 측정 항목으로 측정하였다. 변

수의 조작적 정의는 선행 연구를 통해서 본 연구특성에

맞게재조명하였으며, 설문문항은 7점척도를사용해측

정하였다.

4.3 표본의 특성
본 연구 조사 대상자들을 사회적 특성과 인구학적 특
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성으로살펴본결과남성 26명(29.9%), 여성 61명(70.1%)

로 확인되었으며, 연령대는 40∼49세가 28명(32.2%), 30

∼39세가 22명(25.3%), 20∼29세가 19명(21.8%), 50∼59

세가 16명(18.4%), 10~19세가 2명(2.3%)로 확인 되었다.

또한 직업군으로는 가정주부가 32명(36.8%), 학생이 29

명(33.4%)로 한달에식당을이용하는회수는 1∼4회가

53명(60.9%)로 가장 많은 분포를 보였다.

Construct
Factor
loading

KMO
Bartlett. Test
of Sphericity

Cronbach’s
Alpha

Restaurant
store
selection

1 .856

.924 6534.228 .884

2 .847
3 .833
4 .831
5 .829
6 .820
7 .803
8 .789

Trust
1 .833

.889 2841.591 .8152 .801
3 .762

Intent to
Revist

1 .884
.790 870.180 .8012 .822

3 .794

<Table 1> Characteristics of Sample

4.4 분석방법
본연구는 IBM SPSS 19.0을활용하여기술통계, 빈도

분석, 신뢰성검증및타당성검증과요인분석, 위계적회

귀분석을 통해 조절 효과를 검증하였다.

5. 연구 결과
5.1 신뢰도 및 타당성 검증
본연구는 Cronbach’s Alpha 계수를 측정하여신뢰도

검증을했으며, 사용된항목들은모두 0.8 이상으로측정

항목들은 모두 신뢰할 만한 수준에 있었다.

또한각각의설문문항의변수들이적정하게구성되어

있는가를 확인하고자 탐색적 요인분석을 수행하였으며.

상관관계 행력분석 및 KMO 측도, Bartlett의 구형성 검

정을통해세부요인이타당성있게구성되어있는가를

확인해 본 결과 통계적으로 유의한 수준으로 타당성이

확인되었다.

Categories Frequency(%)

Gender
Male 61(70.1%)
Female 26(29.9%)

Age

10∼19 2(2.3%)
20∼29 19(21.8%)
30∼39 22(25.3%)
40∼49 28(32.2%)
50∼59 16(18.4%)

Job

Students 29(33.4%)
General office Worker 21(24.1%)
Business Person 5(5.7%)
Homemaker 32(36.8%)

Use
Count

1∼4 53(60.9%)
5∼9 26(29.9%)
10∼14 8(9.2%)
15 over 0(0%)

Total 87(100%)

<Table 2> Exploratory Factor Analysis and Reliability 
Analysis

5.2 가설 검증
본연구에서는외식점포선택요인이신뢰와재방문의

도에 어떠한 영향이 있는지 확인해보기 위해 SPSS19.0

을 활용하여 회귀분석을 하였으며, 조절변수 확인을 위

한 위계적 회귀분석을 실시하였으며 다음과 같다.

5.2.1 H 1의 검증
H 1은 외식업점포선택요인은재방문의도에정(+)의

영향을미치는가를확인해보고자한것으로가설검증결

과 외식업 점포 선택요인은 재방문의도에 있어 유의 확

률이 .000으로유의수준내에있다고볼수있었으며, 회

귀계수는 .393으로 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로

확인되었다. 즉, 외식업점포선택요인은재방문의도에

변화가 오는 것으로 볼 수 있어 H1은 채택되었다.

dependent
variables

non-Standard
regession weight

Standard
regession
weight

t P

B SEM B
Constant .004 0.28 .152 .000***

Restaurant
store selection

.393 0.24 .403 16.582 .000***

F=42.148 R2= .148 Adjusted R2= .153
*** P<0.001

<Table 3> Multiple Regression Analysis of H1

5.2.2 H 2의 검증
H 2는 신뢰가 재방문의도에 정(+)의 영향을 미치는r
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가를확인한결과신뢰는재방문의도에있어유의확률

이 .000으로 신뢰할 만한유의 수준내에 있었으며, 회귀

계수는 .304로 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 확인

되었다. 즉, 마케팅역량에따라창업성과에변화가오는

것으로 볼 수 있어 H2는 채택되었다.

dependent
variables

non-Standard
regession weight

Standard
regession
weight

t P

B SEM B
Constant 7.334 0.27 1.344 .000***

Trust .304 0.44 .212 7.247 .000***

F=39.184 R2= .143 Adjusted R2= .162
*** P<0.001

<Table 4> Multiple Regression Analysis of H2

5.2.3 H 3의 검증
H 3은 외식점포선택요인은신뢰에따라재방문의도

에 정(+)의 영향을 미치는가를 확인해 본 것으로 가설검

증 결과 1단계에서 외식업 점포선택요인은 유의확률이

.000으로 재방문의도에 영향이 있는 것으로 확인되었고,

2단계에서도 유의확률이 .000으로 신뢰에 영향이 있는

것으로 확인되었다. 또한 3단계에서 신뢰를 조절효과로

측정한결과유의확률이 .000으로 외식업점포선택요인

과재방문의도에있어신뢰가조절역할을할경우재방

문 의도에 영향이 있는 것으로 확인되었으며 H3는 채택

되었다. 즉, 외식업 점포 선택요인은 신뢰가 높아질수록

재방문 의도도 높아진다고 볼 수 있다.

5. 결론 및 시사점
본연구는외식업점포선택요인이신뢰와재방문의

도에 어떤 영향이 있는지 살펴보고자 이론적 고찰을 통

해 가설을 설정하였으며, 실증분석을 통해 가설을 검증

한 결과는 다음과 같다.

첫째, 외식업 점포 선택요인은 재방문의도에 정(+)의

영향이 있는 것으로 나타났다. 이는 외식업 점포선택요

인인 물리적 환경, 서비스, 가격, 위치, 명성, 청결도, 친

절, 맛등을고려하여일반소비자는선택함으로이에대

한만족이높으면재방문의도도높아지는것으로볼수

있다. 둘째, 신뢰는 재방문 의도에 정(+)의 영향이 있는

것으로나타났다. 즉, 점포에대한믿음은소비자의신념

을 통해 재방문을 적극적으로 고려 하는 것으로 판단해

볼 수 있다. 셋째, 외식업 점포선택 요인은 신뢰에 따라

재방문 의도에도 정(+)의 영향을 미치는 것으로확인되

었다. 이는 외식업 점포 기준에 따라 소비자는 선택하게

되고 만족을 하게 되면 신뢰가 생성되어 재방문 의도를

높인 다고 볼 수 있다.

따라서 외식업을 하는 기업 및 자영업자는 외식업 점

폰선택요인인물리적환경, 서비스, 가격, 위치, 명성, 청

결도, 친절, 맛 등 을 중심으로 하는 점포 강화도 중요하

지만 고객과의 약속을 지키는 모습을 보여 만족을 통한

신뢰강화를위한전략을실행해야하여, 이를통해지소

적인 재방문 의도를 확보함으로써 점포에 대한 차별적

경쟁력을 확보 할 수 있을 것이다.

dependent variables
non-Standard regession

weight
Standard regession

weight t F R2 P
B SEM B

1
Constant .003 .033 .104

146.586 .155
.000***

Restaurant store
selsction

.395 .033 .394 12.107 .000***

2

Constant .003 .032 0.91

91.193 .186

.000***

Restaurant store
selsction

.330 .034 .329 9.659 .000***

Trust .189 .034 .188 5.515 .000***

3

Constant .029 .033 .884

63.858 .194

.000***

Restaurant store
selection

.340 .034 .338 9.931 .000***

Trust .173 .035 .171 4.983 .000***

Restaurant store
selection * Trust

.077 .035
.08
9

2.769 .000***

*** P<0.001

<Table 5> Multiple Regression Analysis of H3
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마지막으로 본 연구의 한계점으로는 첫째, 외식업 전

반에 대한 연구를 진행하여 보다 세분화된 결과를 확보

하지 못하였다. 따라서 향후에는, 사업형태별, 지역별 등

으로구분하여설문조사를실시하고, 이를위한실증연

구를통해결론도출을위한연구를진행하고자한다. 둘

째, 향후 연구에는 연구 모형에 만족이라는 개념을 추가

하여 보다 심층적인 연구를 진행하고자 하는데, 만족과

신뢰는 분명 인과 관계가 존재하고 만족이라는 개념에

따라재방문의도가어떠한변화가오는지를실제적으로

규명하여, 본 연구의 확장성을 확보하고자 한다.
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