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!"#서론

V/-+ )#8+ @""#WACDEX의 보고서에 따르면 올해 국내 외식 

시장의 규모는 DKY조 원에  이를  것으로 예상되고 있으 며=+

이는 ACDY년WDDU조 원X보다 DZ:K[로 성 장된 것이다:+ 또한=+

국내 외식프랜차이즈 시장은 전체 외식 시장의 약 AC[를 

차지하고 있으며=+ 그 규모는 AB조 K=CCC억 원에  이를  것으

로 추정하고 있다:+

외식프랜차이즈의 가 맹본부 수는 K=UAB개=+ 브랜드 수는 

Z=EBZ개에 달하며 빠른  성장세를 보이고 있다 :+ 그러나 시장

의 경쟁이 치열해지고=+여러 외부 영향으로 인해 가맹본부의 

증가율은 ACDA년 ZC개에서 ACDY년 KK개로 감소하고 있다 :+

이는 외식프랜차이즈 산업의 발전과 동시에  업체 간의 경쟁 

또한 높아지고 있음을 보여주고 있다 :+따라서 프랜차이즈 가

맹본부와 가맹점들은 높아지는 경쟁 속에서 다른 기업업과

의 차별화를 이루어야 함과 동시에  브랜드와  업체에  우호적

인 고객을 확보하는 것이 생존에 매우 중요한 요소라고 할 

수 있다 :

특히 제주도의 경우=+ 소상공인시장진흥공단의 상권정보시

스템에 따르면=+외식업소 숫자가 ACDB년 상반기에  DB=IBK개

에서 ACDB년 하반기  DY=UZB로 K:IY[+감소한 것으로 나타나

고 있다 :+그러나 매출통계를 살펴보면 ACDB년 상반기  월 평

균매출액이 A=BZC만 원에서 ACDB년 하반기  K=CDC만 원으로 

증가된 것으로 나타나고 있다:+이러한 통계치는 제주도 또한 

외식업의 경쟁이 심화되고 있는 것과=+ 제주도의 외식문화가 

발전하고 있음을 나타내는 것이라 할  수  있다:+

외식업의 특성상 직원과 고객 간의 관계는 고객이 입장하

는 시점부터=+주문과 정산하고 퇴장하는 시점까지의 모든 과

정 속에서 이루어지며=+ 직원과 고객 간의 관계는 상호 커뮤

니케이션으로 이루어지기 때문에 고객과 지속적으로 의사를 

주고 받는 과정은 매우 중요하다W\'/P+ ]+ ^').=+ DUUCX:+ 또한 

고객과의 커뮤니케이션은 고객과의 관계를 발전하거나 장기

적으로 유지할 수  있는 수단으로 고객의 행동과 태도에 영

향을 미치기도 한다WF#8&'4"#+ ]+ !)'.4=+ DUUCX:+따라서 고객

과 관계를 유지하고 고객을 확보하기 위해서는 직원들과 고

객 간의  커뮤니케이션이 중요하다T&&+ ]+ T&&=+ ACDZX:

이러한 커뮤니케이션은 언어적 커뮤니케이션과 비 언어적 

커뮤니케이션 두 가지로 구분할 수  있다 W_&*-"#1&=+ DUUDX:+

특히=+ 비언어적 커뮤니케이션은 언어적 커뮤니케이션보다 

상대방에게 전달하는 의미가 다양하고 느낌이나 감정이 더 

정확하게 전달되며=+이는 고객의 행동과 결정에 영향을 주기 

때문에 중요한 서비스 요소라 할  수  있다 W_&*-"#1&=+ DUUD`+

,3)#8"#=+ T&"+ ]+ ^3/*/55&=+ DUUBX:

따라서 외식업체 직원의 비언어적 커뮤니케이션은 고객을 

유지하고=+다른 경쟁 외식업체와 차별화를 할뿐만 아니라 충

성고객을 만들고 유지할 수 있는 중요한 수단이라고 할 수 

있다WT&&=+ ,3.#9=+ ]+ ,3.#9=+ ACDKX:

고객이 매장을 이용하면서 직원과의 커뮤니케이션 과정에

서 느끼는 마 음이나 기 분을 고객 감정이라 할  수  있다 :+ 즉=+

고객감정은 매장이나 직원과의 관계 속에서 지각하고 경험

하면서 느끼는 감정이라는 것이다Wa&41('""P=+ DUEBX:+고객이 

매장을 이용하면서 긍정적인 감정을 가지고 있다면=+그 고객

은 매장 또는  직원과 친밀함을 느끼게 되며=+ 이러한 친밀함

은 재방문 의도나 구전효과에도 영향을 미치게 된다:+

현재까지 외식업체 직원의 커뮤니케이션에 대한 연구는 

지속적으로 연구되어왔다:+ 하지만=+ 외식업체 직원의 비 언어

적 커뮤니케이션에 대한 연구는 미흡한 부분이 있어서 외식

업체 직원의 비언어적 커뮤니케이션이 고객에게 어떠한 영

향을 주는지 연구가 필요하다고 판단하였다:+

본 연구는 외식업체를 대상으로 서비스 직원의 비언어적 

커뮤니케이션의 능력을 측정하고 이러한 비언어적 커뮤니케

이션이 고객에게 어 떠한 영향을 미 치며 그 영향이 고객의 

만족=+ 신뢰=+ 재방문까지 미치는 영향에 대해 분석하고자 한

다:+ 그 결과를 참고하여 외식업체의 비언어적 커뮤니케이션

의 정책과 방향성을 제시하고자 한다:

$"#이론적 배경

!"#"$비언어적 커뮤니케이션

비언어적 커뮤니케이션이란 언어적 커뮤니케이션보다 직

원과 고객 간에 더  많은  의미와 감정들을 신속하고 정확하

게 전달할 수  있는 방법이다W_&*-"#1&=+ DUUDX:+ 또한 비언어

적 커뮤니케이션은 자신의 감정과 태도=+ 기분을 상대방에게 

전달하는 기능을 담당하고 있다 :+ \/'823/41&**WDUIAX은 그의 

연구에서 상대방과에게 의미를 전달함에 있어서 비 언어적 

커뮤니케이션이 YI[+ 이상=+ 언어적 커뮤니케이션이 KI[의 

역할을 한다고 하였다 :+즉=+비언어적 커뮤니케이션이 언어적 

커뮤니케이션보다 더 많은 의미와 감정을 표현하는데 더 효

과적이라고 할  수  있다WF'96*&=+ ACDKX:+따라서 외식 프랜차이

즈 가맹점에서 직원이 고객과의 관계에서 비언어적 커뮤니

케이션을 얼마나 효과적으로 활용하는가는 매우 중요하다고 

할 수  있다:

비언어적 커뮤니케이션은 크게 신체적 언어=+공간적 언어=+

의사적 언어=+ 외양적 언어로 나 누어 살펴볼 수  있다

WJ.#8)')-+ ]+a&(41&'=+ ACCCX:

먼저=+신체적 언어는 비언어적 커뮤니케이션에서 몸의 움

직임W("86+ -"%&-&#1X을 나타내며 이러한 움직임은 미소=+

시선 맞춤=+자세 등 외적인 모습을 말한다WF'96*&+ DUUZX:+즉=+

직원이 고객과의 눈 맞춤과 고개 끄덕이기 등의 호응=+손짓=+

몸짓 등을 말한다는 것이다:+ 이러한 비언어적 커뮤니케이션

은 고객에게 친밀성과 공손함을 전달할 수  있도록 도와준다:+

또한=+ 고객에게 편안하고 존중받고 있다라는 긍정적인 감정

을 가질 수 있도록  도와준다W\.'9""#+ =+ \'/P=+ ]+ ^7).=+ DUUCX:

둘째=+ 공간적 언어는 상대방과의 커뮤니케이션에서 적 당

한 공간 혹은 거리를 의미한다Wb)**=+ DUIUX:+즉=+직원이 고객

과의 대화를 위해 멀지도 않고  가깝지도 않은 적당한 거리

를 유지함으로써 상대방에게 신뢰와 경계심=+관심 등을 인지

하도록 하며=+소속감과 상호교감 등 다양한  긍정적인 효과가 

나타나 전반적으로 친 밀감을 높이는데 도움이 된다 W^'/0&=+

F'#"*8+ ]+ ;/&'#&6=+ DUUIX:+

셋째=+ 의사적 언어는 언어의 발 음=+ 목소리의 크기=+ 억양=+
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빠르기 등을 의미한다WT&&=+ ACCAX:+예를 들어 목소리의 크기

가 지나 치게 큰 경우 고객에게  불쾌감과 공 격적인 인상을 

주며 지나치게 작은 경 우 소심함과 자신 감이 없어 보이는 

인상을 주어 고객에게 부정적인 영향을 미 치게 된다

Wa)/#2'/931=+ DUUUM+ ,3.+ ]+ T&&=+ ACDDX:+따라서 적절한 의사

적 언어의 사용은 고객에게 신뢰와 안정감을 줄 수 있다 :

넷째=+ 외양적 언어는 상대방과의 상 호작용에서 나타나는 

신체상의 매력=+ 헤어스타일=+ 옷차림 등을 의미한다W,3)/P&#=+

DUBUX:+이러한 외양적 언어는 상대방에 대한 첫인상과 인식 

또는 선 입견까지도 영향을 주는 비 언어적 요소라고 할 수 

있다:+고객은 처음 매장을 방문하여 종업원의  옷차림이나 헤

어스타일 등의 외양적인 모습을 가지고 매장을 평가하기도 

하며=+자신의 태도와 식당에서의 행동도 결정하기도 하기 때

문에 중요한 비 언어적 커뮤니케이션이라고 할 수  있다

W\.9""#=+ \.**&'+ ]+a""8)*=+ DUUYX:+

이러한 비언어적 커뮤니케이션은 고객 점접에서 서비스를 

제공하는 외식업체의 특성상 고객과의 관계를 유지하고 발

전시키는데 중요하다고 할 수  있다 :+ 따라서 본 연구에서는 

외식업에서 종업원의 비언어적 커뮤니케이션이 고객의 감정

과 재방문 의도에 미치는 영향을 살펴보고자 한다 :+

!"!"$고객감정

고객 감정은 고객이 매장을 이용하면서 어떤 현상이나 일

에 대한 자극에서 일어나는 마음이나 느끼는 기분이라고 정

의 할  수 있다 Wc)H"#0=+ DUECX:+

이러한 고객감정은 두 가지  독립적인 형태로 분류할 수 

있는데 고객이 소비를 통해 느낄 수 있는  긍정적 감정W좋은 

느낌X과 부정적 감정W나쁜 느낌X으로 분류할 수 있다 WO+ */%&'=+

DUUKX:+ 고객이 외식업체에서 경 험한 감정을 바 탕으로 고객

의 행동의도가 달라질 수 있기 때문에  고객이  매장에서 느

끼는 긍정적인 감정은 기업의 목표인 고객만족과 재방문 =+고

객확보=+ 구전홍보와 같은 중요한 역할을 한다 WV2"#+ ]+ T&&=+

ACDI`+ V/-+ ]+ \&)0P=+ ACDCX:+

또 다른 차원의 고객감정은 경험적 차원에서의 감정으로 

살펴볼 수  있다:+즉=+매장과 직원들의 행동이나 분위기를 인

식하거나 지각하면서 경험하고 느낄 수  있는  정신적인  현상

이라는 것이다Wa&41('""P=+ DUEBX:

이러한 경 험적 감정은 직원의 비 언어적 커뮤니케이션을 

어떻게 인지하고 경험하는가에 따라 다르게 나타날 수  있다:+

고객이 경 험한 직원의 긍정적인 비 언어적 커뮤니케이션은 

고객의 긍정적인 감정W만족d행복d믿음d+ 즐거움d편안X을 불러 

일으켜 고객과 직원의  관계에 친밀감을 형성하는 좋은 요소

가 된다 W\.'9""#+ &1+ )*:=+ DUUCX:+반면에=+직원이 고객에게 주

는 부정적인 비언어적 커뮤니케이션은 고객에게 불만족스러

운 감정W짜증d불쾌d실망d후회d화남X을 불러 일으켜 고객과 직

원의 관계에 있어서 거리감이 생기고 회피하는 요인이 된다

W\/1#&'=+ \""-4=+ ]+ ;&1'&).*1=+ DUUCX:+ 결국 외식업체 직원을 

통해 전달되는 비언어적 커뮤니케이션은 고객의 감정과 경

험=+ 행동에 중요한 영향을 주게 된다는 것이다WJ"*"-)#+ &1+

)*:=+ DUEIX:+

본 연구에서 고객감정은 직원의 비언어적 커뮤니케이션이 

고객에게 어떠한 영향과 감정을 경험하게 되는지를 알아보

기 위하 여 직원이  서비스를  하는  상황에서 고객이 느끼는 

감정으로 정보처리 과정이 아닌 심리적e정서적인 의미가 있

는 경 험적 감정 상태로 정의하였다WV/-=+ ,3"/=+ ]+ V2"#=+

ACCUX:+

!"%"$고객신뢰

신뢰란 서로의  관계에서 의무를 다하고 상대방의 행동이

나 말을 믿는 것이라고 정의된다WJ03.''+ ]+ O<)##&=+ DUEIX:+

또 신뢰는 다양한 표현으로 믿음=+의지=+기대 등으로 정의할 

수 있다 W@/#+ ]+ ,3&"#=+ ACDCX:+

신뢰의 중요한 역할은 상대방과의 관계를 지속적으로 유

지하고 고객이 다른 외식업체를 이용하는 것을 감소시키는 

효과를 나타낸다고 할  수  있다WG/+ ]+ \6.#=+ ACDD`+ b2)#9=+ ]+

T&&=+ ACDZX:+ 불확실한 상황 속에서 고객은 직원과 지속적으

로 상호커뮤니케이션을 해야 하는데  불확실성을 줄일 수 있

는 가장 효과적인 방법이 신뢰이기 때문이다WJ&"=+ ACDAX:+특

히 비언어적 커뮤니케이션에 대한 신뢰는 고객과의 상호작

용에서 반 복적인 비 언어적 커뮤니케이션에서 발생하며=+ 발

생된 신뢰는 직원의 능력과 상관없이 고객의 기대와 의도에 

만족하게 함으로 직원에 대한 긍정적인 행동을 의미하게 된

다W@)6&'=+ _)%/4=+ ]+ J03""'-)#=+ DUUI`+ @/#+ ]+ ,3&"#=+

ACDCX:+

하지만 신뢰에는 잠재적인 위험이 있기 때문에 지속적인 

관계를 유지하기 위해서는 조심하고 꾸준히 노력해야 한다

WT.3-)##=+ DUBU`+ G.#9=+ ACCUX:+ 직원 또한 사람이기 때문에 

고객에게 행동을 할  때 피해와 실수를 할  수  있는 잠재적인 

위험이 있음에도 불구하고 고객은 직원이 자기를 만족 시켜

줄 것이라는 기대를 가지고 있기  때문이다W^)'P=+ ACCAX:+ 이

러한 신뢰는 위험과 기회의 불안정한 상황에서 상대방의 행

동을 믿으려는 의지에서 나타 났다Wa*/*)-4=+ ACCDX:+ 따라서 

직원은 고객의 신뢰를 형성해 상대방과의 효과적인 커뮤니

케이션을 통하여 서로의 문제와  요구 상황을 해결하는 역할

을 해야 한다W@"3'+ ]+ J5&P-)#=+ DUUZX:

!"&"$고객만족

,)'8"<"WDUYIX에 의해서 고객만 족W0.41"-&'+ 4)1/47)01/"#X

의 개념이 처음으로 제시되었다:+이후에 많은 연구주제로 진

행하면서 학자들에 따라  고객만족의 개념이 다양하게 정의

하고 있다 :

;4&+ )#8+ a/*1"#WDUEEX은 고객만족이란 고객이  제품  및  서

비스를 실제로 이용한 후 이용하기  전의 기대치와의 비교를 

통하여 감성적 반 응이라고 하였다:+ b)#=+ f)#9=+ )#8+ T&&+

WACDEX은 만족을 절차만족과 행동만족으로 나누어 살펴보았

다:+ 먼저 절차 만족은 고객의 과정을 중 심적으로 접근하는 

방식으로 고객이 소비를 통해 최소한으로 기대되었던 것 보

다 좋았다고 평가하는 것 이라고 정의하였고=+사전적으로 가

지고 있던 과정과 결과를 통해 둘 사이의  차이에 대해 보이
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는 고객의 반 응을 고객만족을 의미한다W;4&+ ]+ a/*1"#=+

DUEEX:+ 행동만족이란 고객의 결과를  중심적으로 접근하는 

방식으로 고객의 결과에 대해 적절하게 또는 부적절하게 보

상되었다고 느끼는 심리적 또는 정신적 상태를 의미한다:Wf/=+

ACCCX:

고객이 제품 및  서비스의 사용전과 사용 후의 기대 치의 

대한 감정상태가 일치하여야 고객감정의 충족상태를 나타내 

고객만족으로 이어져 기업의 이익을 창출하게 된다WV/-+ ]+

b)#=+ ACDA`+ T&&=+ ACDC`+ O*/%&'=+ DUUBX:+그리고 사용 전과  사

용 후의 기대치 비교의  대한  불만족스러운 감정 상태에 대

한 것은 고객의 욕구충족을 위해서 개선보완 해야 하는  기

업 활동이라고 할 수 있다WF#+ ]+ @""#=+ ACDDX:+하지만=+고객

만족은 고객이 개개인마다 느끼는 만족이나 경험의 차이가 

있으므로 동일한 제품과 동일한 직원의 서비스 제공을 하여

도 차이가 있고=+ 고객의 기대와 경 험에서 발생되는 제품에 

대한 만족과 불만족은 재방문과 구전효과에 밀접한 관계가 

있고 구전효과는 신규고객확보 등으로 나타나게 되어  중요

한 역할을 한다 Wa""+ &1+ )*:=+ ACCDX:

2.5. 재방문 의도

J1&%&#4=+ V#.14"#=+ )#8+ ^)11"#WDUUIX은 외식업 서비스에 

대한 연구에서 재방문 고객이 I[만 증가하여도 이익이 두 

배로 증가한다고 하였다:+직원에게 서비스를 충분히 받지 못

한 고객은 평 균적으로 EgU명에게 부정적인 영향을 준다고 

하였다:

재방문은 고객이 지속적으로 외식업체의 서비스를 이용할 

의도가 있고  서비스 이용을 위해 지속적인 방문의지가 보이

며 실제  행동을 실천하는 행위적 의도라고 정의할 수  있다

W\')86=+ S"(&'14"#=+ ]+ ,'"#/#=+ ACCDX:+ 또 재방문은 고객이 

외식업체가 제공하는 서비스를 이용한 후 만족하여 다시 구

매하는 행동이라고도 정의할 수  있다 W김현덕=+ ACDDX:

재방문에 있어서 고객만족은 고객태도에 영향을 주어 재

방문으로 이어지게 된다 WO*/%&'=+ DUECX:+ 고객이 긍정적인 만

족을 얻게 되면 재방문을 하 겠지만 부정적인 만 족을 얻게 

되면 재방문을 하지 않아  고객만족은 재방문에 결정적인 요

인이 된다고 할 수  있다 W^&)'0&=+ DUEEX:

따라서 고객이 외식업체를 재방문함으로써 외식업체는 고

정고객을 확보할 수  있고 외식업체의 성장과 큰 투자 없이

도 이윤을 창출할 수 있어 외식업체가 가장 핵심적으로 중

요하다고 생각하는 부분이라고 할 수  있다 :

%"#연구설계

%"#"$연구가설

K:D:D:+비언어적 커뮤니케이션과 고객감정 간의 관계

외식업 직원의 비언어적 커뮤니케이션이 고객감정을 형성

하는데 중요한 요인으로 외식업 직원의 표정과 미소가 고객

의 미소를 유발시키는 감염효과를 나타내며=+ 긴장감을 완화

시켜 편안함을 주는 역할을 한다Wb)#+ ]+ V/-=+ ACDCX:+ V/-+

WACCBX은 직원과 고객의 서비스상황에서 직원의 밝은 표정

과 미소 =+단정한 복장과 헤어스타일 등 비언어적 커뮤니케이

션을 통해 고객에게 편안함과 즐거움 등의 긍정적인 감정을 

경험하게 하고 감정들을 증가시킬 수 있는 중요한 역할을 

한다고 하였다 :+ ,3)WACDAX는 커뮤니케이션과 고객감정 간의 

관계를 일본인 관광객 대상으로 연구한 결과  비언어적 커뮤

니케이션의 신체적 언어와 의사적 언어가 고객에게 긍정적

인 감정에 영향을 하였다:+따라서 직원의 비언어적 커뮤니케

이션은 고객감정에 영향력이 있다고 볼 수 있다:+

이러한 연구 선행연구들을 바 탕으로 하 여=+ 다음과 같은 

연구 가설을 설정하였다:

<H1> 비언어적 커뮤니케이션은 고객감정에 영향을 미칠 것

이다.

K:D:A:+고객감정과 고객만족의 관계

V/-=+ ,3"/=+ )#8+ V2"#WACCUX은 호텔 레스토랑의 고객의 

감정과 만족간의 영향관계에 대한 연구로서 실증분석을 통

해 즐거움과 경각성의 고객감정이 고객만족에 긍정적인 영

향을 준다고 하였고=+ G.#9+ )#8+ f""#WACDCX의 패밀리 레스

토랑을 대상으로 한  연구에서도 고객의 긍정적인 감정은 고

객만족도에 영향을 준다고 하였다 :+ T&&WACDDX는 호텔 직원

의 비언어적 커뮤니케이션에 대한 연구에서 고객의 감정이 

고객만족에 긍정적으로는 정 WhX의 영향을 주고 부정적으로는 

부W$X의 영향을 준다고 하였다 :+선행연구를 보면 연구의 대상

의 차이는 있지만 긍정적인 고객감정은 고객만족을 충족시

켜줄 수 있는 매우 중요한 요인으로  살펴볼 수 있다:+

이러한 연구 선행연구들을 바 탕으로 하 여=+ 다음과 같은 

연구 가설을 설정하였다:

<H2> 긍정적 고객감정은 고객만족에 정( +)의 영향을 미 칠 

것이다.

3.1.3. 고객감정과 고객신뢰의 관계

신뢰는 상대방과의 관계에 대한 경험을 토대로 형성되고 

고객이 직원에 대해 느끼는 감정에 영향을 주게 된다 WV/-=+

T&&=+ ]+ f""#=+ ACDZX:+ T&&+ )#8+ V/-WACDDX은 고객이 레스토

랑을 이용하는 동 안에 느끼는 만 족=+ 행복=+ 즐거움=+ 편안함 

등 긍정적인 감정이 생겨날수록 직원에 대한  신뢰가 형성되

고 이는 효과적인 커뮤니케이션을 할  수  있는 매우 중요한 

요소라고 하였다:+ 그리고 a)*43+ )#8+ @/103&**WACDCX은 고객

이 외식업 직원의 서비스를 받는 과정에서 형성된 부정적인 

감정은 직원에 대한 고객의 신뢰도를 감소시킨다고 하였다:+

따라서 고객감정은 고객신뢰에 영향을 미 치는 것을 알 수 

있고 고객 감정은 고객신뢰를 형성할 수 있는 매 우 중요한 

요소라고 볼 수  있다:+

이러한 연구 선행연구들을 바 탕으로 하 여=+ 다음과 같은 

연구 가설을 설정하였다:
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<H3> 긍정적 고객 감정은 고객신뢰에 정( +)의 영향을 미칠 

것이다.

3.1.4. 고객만족과 재방문 의도와의 관계

O3WACCCX는 고객만 족도는 재방문에 중요한 요인이 된다

고 하였다:+ L"'#&**WDUUAX은 고객은 직원이 제공하는 서비스

에 대해  기대  이상으로 만족하게 되면 고객은 직원에 대한 

충성도가 향상되고 다른 기업으로 이탈하는 것을 방지를 할 

수 있고  타인에게 추천 의지가 높아져 구전효과를 가 져와 

신규고객을 창출하며 지속적으로 재방문을 하게 된다고 하

였다:+ 또한 O3WACCKX는 직원이 고객의 요구사항 이상으로 

서비스를 제공하면 고객만족으로 연결되어 이러한 과정을 

통해 고객은 재방문을 한다고 하였다:+고객의 재방문은 서비

스 기업의 경쟁에서 경쟁우위를 차지할 수  있는  중요한 요

인으로 볼 수 있다:+

이러한 연구 선행연구들을 바 탕으로 하 여=+ 다음과 같은 

연구 가설을 설정하였다:

<H4> 고객만족은 재방문 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.1.5. 고객신뢰와 재방문 의도와의 관계

,3).83.'/+ )#8+ b"*('""PWACCDX는 소비자가 브랜드에 대

한 신뢰가 높을수록 해당 브랜드를  자주 이용한다고 하였다:+

V/-+ )#8+ \)&WACCIX는 고객이 직원에 대한 신뢰가 높을수록 

외식업 기업의 충성도가 증가하여 재방문에  영향을  준다고 

하였다:+ V/-WACCIX도 고객의 신뢰와 재방문의 대한 관계에

서 신뢰는 재방문에 긍정적인 영향을 준다고 하고=+ J"#=+

)#8+ ^)'PWACCYX도 고객신뢰가 높을수록 재방문 의도가 높아

진다고 하였다:+따라서 신뢰는 고객과의 지속적인 관계를 유

지하기 위해서는 매우 중요하며 신뢰는  재방문에  중요한 요

인이다:+ 이러한 연구 선행연구들을 바 탕으로 하 여=+ 다음과 

같은 연구 가설을 설정하였다:

＜H5> 고객만족은 재방문 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

3.2. 표본설계

본 연구의 연구모형과 가설을 검증하기 위하여=+ 각 변수

에 대하여 문항을 작성하고 설문조사를 통하여 자료를 수집

하였다:+설문조사는 최근 식당을 방문한 제주도 내의 대학교 

학생 및 주변 도민들 중 동의한 사람들을 대하여 ACDE년 K

월 AB일부터 ACDE년 Z월 DB일까지 실시되었다:+ 총 DCC부 

중 IC명은 인터넷=+나머지 IC명은 오프라인으로 설문조사가 

실시되었다:+ 본 연구는 비 언어적 커뮤니케이션=+ 고객감정=+

고객만족=+재방문=+고객신뢰에 미치는 영향을 알아보기 위해 

J-)'15*4K+ 통계패키지 프로그램을 이용하여 분석이 실시되

었다:+조사대상자의 일반적 특성을 파악하기 위해 빈도분석=+

측정도구의 신뢰도와 타당도 측정을 위해 확인적 요인분석 

및 상관관계 분석이 실시되었으며=+ 제안된 연구모형 검증을 

위해 구조모형분석이 실시되었다:

3.3. 변수의 측정

본 연구의 연구모형과 설정된 가설을 검증하기 위하여 설

문지에 이용된 모든 항목들은 I점 리커트 척도로 측정되었

다:+ 먼저=+ 비언어적 커뮤니케이션은 언어적 보다 느낌이나 

감정을 전달하는 측면에서 정의되었으며=+ b"#9WACCBX이 이

용한 문항을 본 연구의 상황에 맞게 수정하여 I개 문항으로 

측정하였다:+ 고객감정은 고객이 직원의 서비스를 받는 과정

에서 느끼는 감정으로 긍정적인 감정과 부정적인 것을 뜻하

며=+ 지각적인 정보처리 과정이 아닌 정서적=+ 심리적 상태를 

의미로 정의되었으며=+ ^)'PWACCBX이 이용한 문항을 본 연구

의 상황에 맞게 수정하여 I개 문항으로 측정되었다:+고객만

족은 고객이 제품 및  서비스를 실제로 이용한 후와 이용하

기 전의 기대치를 비교를 통하여 평가하는  과정으로  정의되

었으며=+ T&&WACDYX가 이용한 문항을 본  연구의 상황에 맞게 

수정하여 I문항으로 측정되었다:+ 고객신뢰는 직원과 고객의 

관계에서 의무를 다하고 상대방의 행동이나 말을 믿는 것으

로 정의되었으며=+ V"WACDIX가 이용한 문항을 본 연구의 상

황에 맞게 수정하여 E문항으로 측정되었다:+ 재방문 의도는 

고객이 외식업체가 제공하는 제품 및  서비스를 이용한 후 

만족하여 다시  구매하는  활동으로  정의되었으며=+ ,3"/WACDIX

가 이용한 문항을 본 연구의 상황에 맞게 수정하여 I문항으

로 측정되었다:+

Constructs Division Frequency(n) Percentage(%)

Gender

Female 51 51

Male 49 49

Age

20-29 84 84

30-39 7 7

40-49 2 2

Over 50 7 7

Marriage

Single 85 85

Married 15 15

Job

Student 63 63

Employee 11 11

Self-Employed 6 6

Sales / Service 5 5

Business Owner 6 6

Homemaker 5 5

Etc 3 3

Frequency of 

eating out

(per week)

under 3 48 48

4-6 41 41

7-9 7 7

Over 10 4 4

Foodservice

Style

Korean 52 52

Eastern 24 24

Chinless 7 7

Japanese 11 11

Etc 6 6

<Table 1> Demographic Characteristics
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4.2. 측정항목의 타당성과 신뢰성 검증 

다항목으로 구성된 연구단위의 단일차원성은 J-)'1^*4+

K:C을 이용하여 분석되었다WF3#=+ T&&=+ ]+ V/-=+ ACDE`+ T&&=+

V/-=+ T&&=+ ]+ T&&=+ ACDE`+ b)#=+ T&&=+ ]+ T&&=+ ACDEX:+먼저=+신

뢰성 분석은 ,'"#()03i4+ α와 연구단위 신뢰도W0"-5"4/1&+

'&*/)(/*/16M+ ,SX를 이용하여 분석되었다:+ j;)(*&+ Ak와 같이 

비언어적 커뮤니케이션=+고객감정=+고객만족=+고객신뢰=+재방

문의도 연구단위에 대한 ,'"#()03i4+ α값은 :EYB+ $+ :UAK=+ ,S

값은 :UCI+ $+ :UZA의 값을 보이므로 척도의 신뢰도는 양호한 

것으로 나타났다:+

다음으로 수 렴타당성을 검 증한 결과 =+ j;)(*&+ Ak과 같이 

각 요인에  적재된  요인적재  값이 :BDZ+ 이상이며=+ FRN값이 

:YIY+이상으로 나타나 수렴타당성이 입증되었다:+

또한=+판별타당성을 검증하기 위해 L"'#&**$T)'0P&'+기준으

로 살펴본 결과 =+ j;)(*&+ Kk와 같이 FRN+ 값의 제곱근 값이 

상관관계 계수 값보다 크며=+ 쌍을 이룬 연구단위들  간의  상

관관계 값의 자승값이 FRN+ 값보다 작은 것으로 나타나 각 

연구단위들 간의 판별타당성이 입증되었다:

Constructs and items

Standardized 

factor 

loaadings

Cronbach's 

Alpha
rho_A

Composite 

reliability

Average 

variance 

extracted (AVE)

Non Verbal Communication .861 .878 .905 .656

The foodservice workers speak in a gentle, soft voice when speaking. .891

The foodservice workers nod and respond when I say. .868

The outfits of the foodservice workers are hygienic and clean to 

provide the service.
.798

The foodservice workers do not get stuck while providing me with 

services.
.744

The foodservice workers are always on the lookout with a bright look. .737

Customer Emotion .923 .924 .942 .764

I felt a good feeling when I saw a friendly employee. .902

I felt euphoric as I was looking at a bright employee. .897

I felt faith in the restaurant business by seeing the neat and neat 

employees.
.864

I felt comfortable when I saw a soft voice worker. .855

I felt pleasure in seeing the staff who provided the service. .851

Customer Satisfaction .902 .907 .928 .719

I am generally satisfied with the service provided by this restaurant 

business.
.882

I am satisfied with the courteous manners of this foodservice workers. .875

I am satisfied with the friendly response of this foodservice workers. .848

I have had a good experience using this restaurant business. .839

I used this restaurant business as a wise choice. .792

Customer Trust .907 .907 .930 .728

Foodservice workers said that the employees of this restaurant 

business made the restaurant business feel good because of the good 

service.

.867

The foodservice workers carefully handled my work and became 

confident in the work of the employees.
.855

There is no doubt about the service capabilities of employees. .849

I can talk freely with my staff about my problem, and the service 

provider wants to hear it.
.848

I do not have any doubts or worries about provide of the foodservice 

workers. 
.846

Revisit Intention .894 .906 .922 .704

We will continue to use this product even if the price of the food 

product is increased.
.879

I am willing to revisit this restaurant business. .869

There is an intention to recommend this restaurant to colleagues or 

acquaintances.
.864

This restaurant is intended to use more than other restaurants. .861

I will speak favorably about this restaurant business. .709

<Table 2> Reliability and Validity
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Non Verbal 

Communication
Customer Emotion

Customer 

Satisfaction
Customer Trust Revisit Intention

Non Verbal 

Communication
.828

Customer Emotion .814 .874 

Customer Satisfaction .798 .785 .848 

Customer Trust .809 .856 .814 .853

Revisit Intention .783 .816 .810 .829 .839

Note: Bold numbers indicate the square root of AVE.

<Table 3> Fornell-Larcker criterion and construct intercorrelations 
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<Table 4> Structural estimates (PLS)

!
4.3. 연구가설의 검증

비언어적 커뮤니케이션이 고객 감정=+ 고객 만족=+ 고객 신

뢰 그리고 재방문에 미치는 영향을 분석한 결과는 jL/9.'&+

Dk=+ j;)(*&+ Zk와 같이  나타났다:+

bD은 비언어적 커뮤니케이션이 고객 감정에 미치는 영향

력을 분석하기 위한 것으로 그 결과 비언어적 커뮤니케이션

이 고객감정Wβl:EDZ=+ 1lDU:IUZX으로 통계적으로 유의한 정 WhX

의 영향을 미치는 것으로 나타나 bD은 지지되었다:+ bA$bK

은 고객 감정이 고객 신뢰와 고객 만족에 미치는 영향력을 

분석하기 위한 것으로 그 결과 고객 감정이 고객  만 족Wβ

l:EIY=+ 1lKD:DDZX으로 통계적으로 유의한 정 WhX의 영향을 미

치는 것으로 나타나 bA는 지지되었으며=+ 고객 감정이 고객 

신뢰Wβl:EDY=+ 1lAD:DDAX에 통계적으로 유의한 정 WhX의 영향을 

미치는 것으로 나타나 bK은 지지되었다:+ bZ는 고객 만족이 

재방문의도에 미치는 영향을 본 것으로=+고객 만족이 재방문

의도Wβl:ZII=+ 1lI:KYZX에 통계적으로 유의한 정 WhX의 영향을 

미치는 것으로 나타났으며=+ bI는 고객 신뢰가 재방문의도에 

미치는 영향을 본 것으로=+ 고객 신뢰가 재방문의도Wβl:ZKK=+

1lZ:BEYX에 통계적으로 유의한 정 WhX의 영향을 미치는 것으

로 나타나 bZ와 bI는 지지되었다:

!"#$ %&'()*
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+,-."/&'

0/".1"#
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<Figure 1> Overall model

5. 결론

최근 외식산업의 경쟁이 심해지고 시장이 포화상태를 이

르는 가운데 경쟁에서 생존과 발전을 위한 차별화 전략으로 

외식업 직원의 서비스가 중요하다:+ 서비스 중에서 비언어적 

커뮤니케이션을 통한 서비스가 중요한데 비언어적 커뮤니케

이션은 언어적 커뮤니케이션보다 의사전달효과가 뛰어나며 

감정을 표현하는데 더 효과적이라고 할  수 있다:+즉 고객이 

외식업 직원의 비언어적 커뮤니케이션을 통해  경험하는 모
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든 것을 고객이 인지하고 형성하는 외식업 직원의 서비스에 

많은 영향을 줄 수  있다 :+

본 연구에서는 외식업 직원의 비 언어적 커뮤니케이션이 

고객감정을 통해 고객의 만족과 신뢰에 어떠한 영향을 미치

고=+그 영향들이 재방문에 어떠한 관계가 있는지 실증적으로 

알아보았다:

본 연구의 분석결과를 요약해 보면  다음과 같다:+첫째=+외

식업 직원의 비언어적 커뮤니케이션이 고객의 긍정적 감정 

반응에 높은 영향을 미치는 것으로 나타났다:+이러한 결과는 

V/-WACCBX의 연구결과와 일 치한다:+ 예의 바른 응대와 밝은 

표정=+ 미소와 바른  자세=+적당한 거리유지=+ 적절한 시선맞춤 

을 통하여 고객이  행복하고 즐겁고 흥미롭게 할 수 있도록 

비언어적 커뮤니케이션이 이루어질 수 있도록  해야 한다:+억

지 표정과 가식적인 행동 =+미소는 좋지 않은 첫인상을 줄 수 

있다=+ 따라서 외식업체는 직원들에 대한 지속적으로 비언어

적 커뮤니케이션의 교육을 실시하여 바른  자세와 밝은 미소

로 고객을 대응할 수  있도록 하여야 할  것이다:+ 또한=+ 직원

의 비언어적 커뮤니케이션을 통해 고객의 부정적 감정을 감

소시키고 외식업을 이용할 때  높은 긍정적인 감정을 경험할 

수 있는  노력이 중요하다:+이를 위해  고객 응대에 대한 정확

한 매뉴얼 개발 및  직원에 대한  서비스  교육이 필요할 것이

다:+특히=+외식 프랜차이즈의 경우 어느 곳에서나 동일한 서

비스를 고객에게 제공하기 위해서 =+고객 응대 매뉴얼을 제작

하고 이를 가맹점에 배포 할  뿐만  아니라  가맹 점주와 직원

들을 대상으로 하는 정기적인 교육프로그램을 운영하는 것

이 필요할 것이다:

둘째=+외식업 직원의 비언어적 커뮤니케이션을 통한 고객

감정이 고객만족=+ 고객신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다:+ 이러한 결과는 V/-=+ ,3"/=+ )#8+ V2"#WACCUX의 

연구와 T&&+ )#8+ V/-WACDDX의 연구 결과와 일치한다:+ 특히=+

외식업체 직원의 비언어적 커뮤니케이션이 고객만족에 긍정

적인 영향을 미친다는 것을 본  연구를 통해 알 수  있었다 :+

다시 말해 긍정적인 고객감정은 고객이 생각했던 기대를 충

족시켜주게 되며=+ 이를 통해 고객의 만족이 높아짐을 알 수 

있다:+ 따라서 고객이 기대했던 것보다 더  높은 경험을 비언

어적 커뮤니케이션을 통하여 제공하는  것이 중요하다는 것

이다:+

또한=+본 연구 결과를 통해 고객의 긍정적인 감정은 고객

이 매장을 이용하면서 생성되는 경험에 바탕을 한다:+이러한 

고객의 경험은 그  매장과 브랜드에 대한 신뢰에 영향을 미

치는 것을 알 수 있다 :+결국 외식업체와 직원들은 고객이 반

복적으로 매장을 이용하더라도 언제나 동일한 서비스가 제

공되도록 노력을 하여야 한다는  것을 알  수 있다 :+이러한 이

유는 만족과 신뢰는 일순간에 생기는 것이 아니라 반복적인 

관계 속에서 생성되는 것이기 때문이다:+

따라서 고객이 매장에 입장하면서부터 어떠한 경험을 간

직하고 매장을 떠나는가를 ,NO는 고민해야 할  것이다:+ 식

당이 더 이상 단순히 맛있는 음식만을 제공해서는 안 된다

는 것이다:+또한=+고객이 매장 또는  브랜드를  접하면서 경험

하게 되는 것이 무엇인지=+그리고 그  경험을 통해 어떠한 감

정을 형성하게 되는지를 끊임없이 살펴보아야 한다는  것이

다:+이러한 고객의 경험은 결국 매장의 차별화 전략과 연결

된다:+

셋째=+고객만족과 고객신뢰가 재방문에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다:+ 이러한 결과는 고객만족과 고객신뢰

는 재방문을 형성하는데 중요한 요소임을 나타낸다:+ 즉=+ 고

객만족과 고객신뢰가 높을수록 고객이 기업에 대한 충성도

가 높아져 재방문도  높아지는  결과를  볼 수 있다:+ 또한=+ 직

원의 서비스를 통해 만족이나 신뢰가 높은 고객일수록 외식

업의 충성도가 생겨 지속적인 재방문과 긍정적인 구전활동

을 할  가능성이 커지며=+ 반대로 고객이 타 경쟁업체로 이탈

할 확률이 적어지게 된다 :+따라서 고객만족과 고객신뢰를 높

여 재방문을  증가할 수  있게 하여야 한다:+고객만족과 신뢰

를 통해 재방문을 할 수  있게 하는 것은 다른 외식업의 경

쟁에서 경쟁우위를 차지할 수  있으므로 중요한 요소이다:+

끝으로=+본 연구에서는 한계점을 보완한 향후 연구방향은 

다음과 같다:+첫째=+본 연구 대상자는 제주도 도민으로 한정

되어 있으며=+ DCC명을 대상으로 설문하였기에 전체로의 확

대에 어려움이 있다 :+따라서 조금 더 다양한 지역과 더 많은 

연령과 인구를 대상으로 연구를 진행할 필요가 있다고 생각

된다:+ 둘째=+ 본 연구는 외식업체 직원이라는 폭넓게 대상을 

지정하여 연구하였지만  호텔=+패밀리 레스토랑 등 세분화 하

여 대상을  지정하여 연구를  하였음 아쉬움이 있다:+ 따라서=+

향후 연구에서는  이러한  연구대상을  구체화  하거나  관련업

체의 적극적인 협조를 바탕으로 관련 매장에 직접 방문하여 

현재 서비스를 경험하고 있는 고객을 대상으로 조사가 진행

된다면 보다 정확한 측정 및  일반화가 가능할 것으로 판단

되며 새로운 시사점을  기대할  수  있을   것이다:
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