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요  약 본 연구는 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이 무엇이며, 서비스스케이프 요인이 이용만족 간의 관계에서 음식

의 품질과 가격공정성이 어떠한 매개효과를 보이는지를 분석 하였다. 분석 결과 첫째, 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인

이 ‘공간성’, ‘청결성’, ‘심미성’, ‘쾌적성’으로 나타났다. 둘째, ‘청결성’과 ‘심미성’ 요인은 이용만족에 정(+)의 영향력을 갖는

것으로 나타났다. 셋째, ‘청결성’과 ‘심미성’ 요인은 음식 품질에 정(+)의 영향력을 갖는 것으로 나타났다. 넷째, 음식 품질은

서비스스케이프 요인과 이용만족의 영향관계에서 ‘청결성’ 요인은 완전매개효과를 보이며, ‘심미성’ 요인은 부분매개효과를

보였다. 다섯째, 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이 가격 공정성에 미치는 영향에 대한 결과 모든 요인에서 유의한

영향을 보이지 않았다. 여섯째, 가격 공정성은 서비스스케이프 요인과 이용만족도의 영향관계에서 매개역할을 하지 않은

것으로 나타났다. 본 연구는 대학 학생식당의 서비스스케이프가 이용만족 간의 관계에서 음식의 품질과 가격공정성의 매개

효과를 이해하는데 도움을 제공 할 것이다.

주제어 : 서비스스케이프, 음식의 품질, 가격공정성, 이용만족, 학생식당

Abstract This study analyzed what the Servicescape factor of the student cafeteria in university is, whether food 

quality and price fairness show any mediating effect in relation between Servicescape factor and user satisfaction. 

First, analysis shows that Servicescape factors of cafeteria for university students are ‘extensity’, ‘cleanness’, 

‘aesthetic’ and ‘agreeableness’. Second, ‘cleanness and ‘aesthetic’ factors are found to have positive(+) influences 

on user satisfaction. Third, ‘cleanness’, ‘aesthetic’ factors are found to have positive(+) influences on food quality. 

Fourth, ‘cleanness’ factors of food quality shows complete mediating effect in the influential relation between 

Servicescape factor and user satisfaction and ‘aesthetic’ factors shows partial mediating effect. Fifth, significant 

influence was not seen in all factors of price fairness by Servicescape factors of student cafeteria in university. Sixth, 

price fairness was found to play no mediating role in the influential relation between  Servicescape factor and user 

satisfaction. This study will help understand the mediating effect of food quality and price fairness in the relation 

between the Servicescape of student cafeteria in university and user satisfaction.
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1. 서론

2017년 국내 위탁급식시장 규모는 13조 5000억 원으

로 학교급식이 9조 3000억원, 병원치료식과 노인급식이

4조 2000억 원이며[1], 6개 대기업 계열사인웰스토리, 아

워홈, 현대그린푸드, 신세계푸드, CJ프레시웨이, 한화호

텔앤리조트가 전체 시장의 70%를 차지하고 있다[2]. 이

들 업체들은대형병원, 고속도로휴게소, 골프장뿐만아

니라 대학 학생식당의 위탁급식을 수주를 위해 치열한

경쟁을 벌이고 있다. 대기업 위탁급식 업체의 장점은 다

양한메뉴제공, 종업원의교육, 식당위생관리그리고쾌

적한 식당 인테리어 구축 등과 같은 원스톱 서비스 시스

템(One Stop Service System)을 제공하는 것이다[3]. 이

러한 대기업 원스톱 서비스 시스템으로 인해 향상된 대

학 학생식당의 환경은 단순히 음식을제공받는 공간에서

식사와 함께 휴식과 대화의 공간으로 변화되었다[4]. 일

반적으로 소비자들이 식당에서 지불하는 음식값은 음식

가격뿐만 아니라 음식점이 제공하는 서비스환경과 공간

의 분위기인 서비스스케이프(Servicescape)에 대한 비용

까지 함께 지불하는데, 특히 긍정적인 서비스스케이프는

고객들에게 좋은 인상과 기대감을 심어주어 식당 이용

만족에도 긍정적인 영향을 준다[5]. 이러한 이유로 식당

(커피전문점)은음식의품질 뿐만아니라 식당 내부 공간

의 분위기인 서비스스케이프 향상에 노력을기울이고 있

다. 선행 연구 또한 호텔 레스토랑의 서비스스케이프

[6,7], 패밀리 레스토랑의 서비스스케이프[8,9], 한식당의

서비스스케이프[10,11], 커피전문점(패스트푸드)의 서비

스스케이프[12-14] 등 고급 식당, 패밀리 레스토랑 그리

고 대기업 커피 전문점과 같이 상대적으로 가격이 고가

인 식당에서의 서비스스케이프 요인이 이용자의 태도와

이용만족에 미치는 영향에 관한 연구들이 많이 진행 되

었다. 그러나 상대적으로 음식 가격이 저가인 대학 학생

식당에서 어떤 서비스스케이프 요인이 이용자의 태도와

만족에 영향을 주는지에 대한 연구는상대적으로 미비한

실정이다. 이에 본 연구는 대학교내에 있는 학생식당의

경쟁력과 차별성 강화를 위해 학생을대상으로 학생식당

의 서비스스케이프 요인이 무엇이며, 어떠한 서비스스케

이프 요인이 이용만족에 영향을 주며, 음식의 품질과 가

격공정성이 서비스스케이프 요인과 이용만족간의 관계

에서 어떤 매개효과를 보이는지를 분석하고자 한다. 본

연구를 통하여 대학 학생식당의 경쟁력 제고와 더 나은

서비스 제공을 위한 방향과 시사점을 제시 하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 서비스스케이프와 연구문제

서비스스케이프는 서비스(Service)와 시각적으로 보

이는 것, 인테리어, 경치 등을 나타내는 접미사인 스케이

프(Scape)의 합성어로서 사람이 인위적으로 만든 서비스

공간에서의 물리적 환경 또는 공간을 의미하는데, 공간

또는 환경에서의 물리적 요소들을 지칭한다는 점에서 유

사한 면을 보이고 있으나, 구체적인 세부 요소들에 대해

서는 연구자마다 조금씩 다른 견해를 보이고 있다

[15-17]. 물리적 환경의 구성요소는 공간의 지리적 위치,

음악, 조명, 기후, 상품의 가시적 형태 또는 자극물을 둘

러싼 여타의 물질적 재료들을 포함한 시각, 청각, 후각의

세 차원을 포함한다[18]. 선행연구에서 식당의 서비스스

케이프 요인은 고객의 이용 만족에 영향을 주는 요인이

라 하였다[7,13,19,20]. 이러한 선행연구를 기초로본 연구

에서는 먼저 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이 무

엇인지를 알아보고자 하며, 어떤 서비스스케이프 요인이

이용자 이용만족에 영향을 미치는 지를 알아보고자 연구

문제 1과 2를 제시하였다.

연구문제 1: 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인은

무엇인가?

연구문제 2: 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이

이용만족에 미치는 영향은 어떠한가?

2.2 변수에 대한 논의와 연구문제

2.2.1 음식 품질과 연구문제 

음식에서의 품질은 음식의 맛으로 일반적으로 맛이

좋은 음식을 좋은 음식이라 인식한다. 좋은 음식은 음식

자체의 맛과 함께 음식을 어떻게 고객에게 제공하는가를

넘어 주방의 위생, 식당의 분위기 그리고가격 등 다양한

외적 요인에 영향을 받는다[21]. 선행 연구 또한 음식 품

질이 외적 환경에 영향을 받는다는 연구결과들을 제시하

고 있는데, 박기홍 외 2인(2009)[22]은 호텔 레스토랑의

서비스 중 유형성, 신뢰성, 확신성은 음식 품질에 유의한

영향을 주는 중요한 요인이라 하였으며, 박효진 외 1인

(2014)[23]은 패밀리 레스토랑에서 제공하는 종업원들의

편안한 분위기, 배려와 신뢰할 수 있는 서비스가 레스토
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랑을 이용하는 고객들의 가치, 만족, 충성도에 긍정적인

영향을 준다고 하였다. 이처럼 음식의 품질을 결정하는

데는 음식 자체의 맛과 함께 식당의 외부요인에도 영향

을 받기에 본 연구에서는 대학 학생식당의 서비스 스케

이프 요인이 음식의 품질에 어떠한 영향을 주는지를 알

아보고자 연구문제 3을 제시하였다.

연구문제 3: 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이

음식 품질에 미치는 영향은 어떠한가?

기존의 선행연구들은 식당의 서비스스케이프 요인과

이용자의 방문, 충성과 같은 이용만족에 관한 연구가 진

행되었으나, 음식 품질이 서비스스케이프 요인과 이용만

족도의 영향관계에서 어떠한 매개역할을 할것인가에 대

한 실증적인 연구가 없기에 이를 알아보고자 연구문제 4

를 제시하였다.

연구문제 4: 서비스스케이프 요인과 이용만족도의 영

향관계에서 음식 품질의 매개역할은 어

떠한가?

2.2.2 가격공정성과 연구문제

가격은 소비자들이 제품을 구매하기 위하여 지불하는

경제적 가치로 소비자들은 제품을 구매하면서일정한 수

준의 효용을 기대한다. 소비자들의 이러한 기대치를 충

족시키면 소비자들은 자신이 지불한 가격이 합리적이라

고 지각하는데 이를 가격 공정성이라 한다[24]. 가격 공

정성은 소비자의 감정이 포함된 것으로단순히 가격만을

통해 결정되는 것이 아니며, 소비자의 이전 구매 경험 등

을 통해 합리적인지에 대한 구매자의 인지적 판단과 그

와 관련한 복합 감정[25]으로 소비자가 인지하는 가격과

실제 거래된 가격 간의 차이로부터 발생되는 가격에 대

한 평가라 하겠다[26]. 또한 가격 공정성은 소비자들이

서비스를 제공 받는 제품, 기업, 장소에 영향을받는데이

와 관련한 선행 연구는 제품의 서비스품질[27], 기업의

서비스품질[28], 장소의 서비스품질[29,30] 등이 있다. 이

는 가격 공정성이 제품, 기업, 장소 서비스 품질에 따라

영향을 받는다는 것인데 이는 서비스스케이프와같이 공

간의 분위기도 가격 공정성에 영향을 줄 수 있을 것으로

판단하여 연구문제 5를 제시하였다.

연구문제 5: 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이

가격 공정성에 미치는 영향은 어떠한가?

기존의 선행연구들은 프랜차이즈 또는 고급 레스토랑

에서 제공하는 서비스 품질이 가격 공정성에 영향을 주

는 것을 규명하였으나 대학 학생식당과 같이 상대적으로

저가의 음식을 제공하는 장소의 서비스스케이프 요인이

이용자의 만족에 미치는 영향에 있어 가격 공정성이 매

개 효과를 할 것인가에 대한 실증적인 결과가 없기에 연

구문제 6을 제시하였다.

연구문제 6: 서비스스케이프 요인과 이용만족도의 영

향관계에서 가격 공정성의 매개역할은

어떠한가?

3. 연구 설계 

3.1 연구 대상, 자료 수집 및 자료 처리

본 연구를 위해 2018년 10월 22일부터 11월 21일까지

한 달간 경기도 소재 A대학교에서 학생식당 경험이 있

는 실험자를 대상으로 온라인 설문지를 배포하였고, 회

수된 설문지 172부 중, 불성실한 응답을 한 5부를 제외한

총 167부를 최종 결과에 사용하였다. 표본의 특성을 제외

한 서비스스케이프 요인, 이용만족, 음식의품질, 가격 공

정성에 관한 설문은 5점 척도로 “전혀아니다”부터 “매우

그렇다”까지 구성하였다. 자료 처리 방법은 SPSS 23 프

로그램을 사용하였으며, 먼저 대상자의 표본 특성을 알

아보기 위하여 빈도분석을 실시하였고, 연구도구의 타당

도와 신뢰도를 검증하기 위하여 탐색적 요인분석(EFA)

과 신뢰도 분석, 상관관계분석을 실시하였다. 마지막으로

주요 변수들 간 관계 분석을 위해 회귀분석을 실시하였다.

3.2 변인에 대한 조작적 정의 및 측정 항목

3.2.1 서비스스케이프에 대한 정의 및 측정 항목

본 연구에서의 서비스스케이프는 ‘학생 식당의물리적

환경과 분위기’로 정의하고, 유영진(2016)[5], 백종온

(2013)[31]과 이나래 외 1인(2013)[32]의 선행 연구에서

사용한 설문을 수정하여 15문항(s1. 좌석에 앉거나 나가

기가 쉽다, s2. 테이블간 간격이 충분하다, s3. 좌석은 편

안하다, s4. 식당 내부(테이블, 바닥 등)는 청결하다, s5.

조리장 내부는 청결하다, s6. 각종 집기(식판, 수저 등)는

청결하다, s7. 실내 조명밝기는 적당하다, s8. 실내 공기

는 쾌적하다, s9. 실내 온도/습도는 적당하다, s10. 메뉴

주문이 편리하다, s11. 식당 접근성이 편리하다, s12. 식

당의 시설물(배식, 화장실 등) 이용이 편리하다, s13. 식

당 인테리어가 매력적이다, s14. 식당 인테리어가 개성이
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있다, s15. 식당 인테리어가 전반적으로 조화를 이룬다)

으로 구성하였다.

3.2.2 이용만족에 대한 정의 및 측정 항목

본연구에서의이용만족은 ‘학생들이 학생식당을 이용

함에 있어 실․내외 환경을 포함하여전반적인 학생식당

선택에 대해 얼마나 만족하는지’로 이형주 외 1인

(2012)[33]과 백지영 외 2인(2014)[17]의 선행연구에 사용

한 문항을 수정하여 3문항(sf1. 학생식당 이용에 만족한

다, sf2. 학생식당 환경에 만족한다, sf3. 학생식당 선택에

만족한다)으로 구성하였다.

3.2.3 음식 품질에 대한 정의 및 측정 항목

본 연구에서의 음식 품질은 ‘학생식당에서 제공하는

음식 맛에 대한 학생들의 인식’으로 이환의 외 1인

(2012)[34]과 유영진(2016)[5]의 선행연구에 사용한 문항

을 수정하여 3문항(fq1. 학생식당에서 제공하는 음식은

맛이 있다, fq2. 학생식당에서 제공하는 음식은 먹음직스

럽다, fq3. 학생식당에서 제공하는 음식은 영양이 적절하

다)으로 구성하였다.

3.2.4 가격 공정성에 대한 정의 및 측정 항목

본연구에서의가격 공정성은 ‘학생들이 학생식당에서

음식을 사기 위해 지불하는 음식 값이 얼마나 합리적이

라고 생각하는 정도’로김경영 외 1인(2016)[35]과 양승진

외 2인(2017)[36]의 선행연구에 사용한 문항을 수정하여

3문항(pf1. 학생식당은 합리적인 가격을 제시하고 있다,

pf2. 학생식당에서 제공하는 음식 가격은 합리적이다,

pf3. 학생식당의 음식가격은 적당하다)으로 구성하였다.

4. 연구 결과

4.1 표본의 특성

실험자는 학생식당을 일주일 1회 이상 이용하며 전체

응답자 167명 중 남성이 47명으로 전체에서 28.1%를 차

지하였으며, 여성은 120명으로 전체의 71.9%로 여성이

높은분포를 보였다. 학년은 1학년 46명(27.5%), 2학년 61

명(36.5%), 3학년 34명(20.4%), 4학년 22명(13.2%) 그리

고 대학원생 4명(2.4%)으로 분포하였다.

4.2 측정변수의 타당성 및 신뢰성 분석

연구의 측정변인 음식 품질, 이용만족, 가격 공정성에

대한 타당성 및 신뢰도를 검증하기 위해 요인분석과 신

뢰도 분석을실시하였다. 본 연구에서는 고유값 1.00이상,

요인 적재량 .500이상, 공통성 .400이상으로 하였다. 추출

된 요인에 대한 신뢰도 결과Table 1과 같이 모든요인에

서 .900이상의 높은 신뢰도를 보였으며 KMO-Bartlett

검정과 .849로 통계적으로 유의한 타당도를 갖는 것으로

나타났다(p<.000).

Factors

Food
Quality

Satisfaction
Price

Fairness
Factor
loading

Cronbaha’α

fq1 .952 .140 .154 .840

.923fq3 .947 .137 .155 .798

fq2 .946 .136 .194 .897

sf1 .116 .862 .324 .862

.903sf2 .165 .859 .310 .861

sf3 .161 .851 .364 .882

pf2 .198 .342 .861 .952

.972pf3 .129 .317 .820 .939

pf1 .263 .398 .783 .949

Eigen
value

2.890 2.637 2.445
- -

% 32.108 29.304 27.167

KMO=.849, Bartlett test χ2=1545.775(df=36, p<.000)

fg(Food Quality), sf(Satisfaction), pf(Price Fairness)

Table 1. Results of EFA and Reliability Analysis

4.3 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인분석 및 

신뢰도 분석

대학 학생식당의 서비스스케이프 요인(연구문제 1)분

석 결과는 Table 2와 같이 4요인으로 나타났다. 본 연구

에서는 고유값 1.00이상, 요인 적재량 .500이상, 공통성

.400이상으로 하였다. 요인분석 결과를 바탕으로 설문내

용에 맞게 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인을 ‘공

간성’, ‘청결성’, ‘심미성’, ‘쾌적성’으로 연구자와 관련 전

문가와 논의를 통해 명명하였다. 서비스스케이프 요인에

대한 신뢰도결과 모든요인에서 .750이상의 높은 신뢰도

를 보였으며 KMO-Bartlett 검정과 .860로 통계적으로

유의한 타당도를 갖는 것으로 나타났다(p<.000).
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Factors

Spatiality
Cleanne

ss
Aesthetic Comfort

Factor
loading

Cronbaha
’α

s1 .878 .140 .026 .194 .828

.870s2 .865 .177 .090 .162 .814

s3 .741 .314 .213 .112 .705

s6 .243 .729 .224 .126 .656

.783

s4 .307 .720 .135 .036 .632

s5 .209 .687 .244 .209 .618

s12 .149 .572 .207 .416 .566

s11 -.070 .544 .107 .405 .476

s14 .050 .208 .879 .086 .825

.851s13 .148 .200 .866 .137 .830

s15 .095 .193 .736 .182 .622

s9 .285 .031 .297 .716 .683

.757
s10 -.069 .271 -.081 .702 .578

s8 .320 .161 .323 .670 .682

s7 .323 .213 .145 .630 .567

Eigen
value

2.617 2.560 2.521 2.285 - -

% 17.449 17.065 16.806 15.899 - -

KMO=.860, Bartlett test χ2=1192.429(df=105, p<.000)

s(Servicescape)

Table 2. Results of EFA and Reliability Analysis of 

University Student Cafeteria Servicescape

4.4 측정변인의 상관계수 분석

본 연구의 주요 측정변인에 대한 측정항목 간의 연관

성을 검증하기 위해 상관관계 분석을 실시하였다. 분석

결과 Table 3과 같이 공간성요인과 가격 공정성 간에 유

의하지 않은 것으로 나타났으며, 그 외 모든 변수 간에는

유의한 상관관계가 있는 것으로 나타났다(p<0.05).

Factors
Correlation coefficient analysis

1 2 3 4 5 6 7

Spatiality 1

Cleanness
.489
**

1

Aesthetic
.317
**

.491
**

1

Comfort
.470
**

.585
**

.423
**

1

Satisfaction
.403
**

.571
**

.531
**

.480
**

1

Food Quality
.281
**

.486
**

.423
**

.334
**

.709
**

1

Price Fairness .117
.206
**

.167
*

.196
*

.346
**

.420
**

1

*p<0.05, **p<0.01

Table 3. Discriminatory Feasibility Analysis

4.5 연구문제 분석

4.5.1 연구문제 2 결과

대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이 이용만족에

미치는 영향(연구문제 2)에 대한 분석 결과는 Table 4와

같다.

Dep
Var

Indep
Var

B S.E β t P

Satisfa
ction

Const .108 .309 　 .350 .727

Spatiality .101 .070 .101 1.437 .153

Cleanness .367 .099 .298 3.706 .000

Aesthetic .296 .070 .296 4.262 .000

Comfort .180 .104 .134 1.739 .084

R=.657, R²=.432, Adj. R²=.418,
F=30.784, P=.000, Durbin-Watson=1.970

Table 4. Research Question 2 results

독립변수인 ‘청결성(B=.367, p<.001)’, ‘심미성(B=.296,

p<.001)’ 요인은 이용만족에 정(+)의 영향력을 갖는 것으

로 확인되었으나 ‘공간성(B=.101, p>.05)’, ‘쾌적성

(B=.180, p>.05)’ 요인은 유의한 영향을 보이지 않았다.

그리고 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인들 중에서

‘청결(β=.298)’이 가장 높은 영향력을 보였다. 전체 연구

모형에 대한 적합성을 살펴본 결과R²값이 .432로 나타났

으며, 모형 적합성에 대한 유의성 검정 결과

F=30.784(p<.001)로 나타나 통계적으로 문제는 없는 모

형임이 확인되었다.

4.5.2 연구문제 3 결과

대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이 음식 품질에

미치는 영향(연구문제 3)에 대한 분석 결과는 Table 5와

같다. 독립변수인 ‘청결성(B=.486, p<.001)’, ‘심미성

(B=.272, p<.01)’ 요인은 음식 품질에 정(+)의 영향력을

갖는 것으로 확인되었으나 ‘공간성(B=.032, p>.05)’, ‘쾌적

성(B=.029, p>.05)’ 요인은 유의한 영향을 보이지 않았다.

그리고 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인들 중에서

‘청결성(β=.345)’이 가장 높은 영향력을 보였다. 전체 연

구 모형에 대한 적합성을 살펴본 결과 R²값이 .282로 나

타났으며, 모형 적합성에 대한 유의성 검정 결과

F=18.895(p<.001)로 나타나 통계적으로 문제는 없는 모

형임이 확인되었다.
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Dep
Var

Indep
Var

B S.E β t P

Food
Quality

Const .180 .398 　 .451 .652

Spatiality .032 .090 .028 .355 .723

Cleanness .486 .128 .345 3.814 .000

Aesthetic .272 .089 .237 3.038 .003

Comfort .029 .133 .019 .219 .827

R=.531, R²=.282, Adj. R²=.263,
F=15.895, P=.000, Durbin-Watson=1.823

Table 5. Research Question 3 results

4.5.3 연구문제 4 결과

음식 품질은 서비스스케이프 요인과 이용만족의 영향

관계에서 어떠한 매개역할(연구가설 4)을 할 것인지에

대한 분석 결과 Table 6과 같이, 1단계에서 독립변수인

‘청결성(B=.486, p<.001)’, ‘심미성(B=.272, p<.01)’ 요인은

유의한 영향, ‘공간성(B=.032, p>.05)’, ‘쾌적성(B=.029,

p>.05)’ 요인은 유의한 영향을 보이지 않았다. 1단계에서

유의한 영향을 보인 ‘청결성(B=.367, p<.001)’, ‘심미성

(B=.296, p<.001)’ 요인은 2단계에서도 유의한 영향을 보

였다. 3단계에서 매개변수인 음식품질이 종속변수인 이

용만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다

(B=.445, p<.001). 여기서 3단계의 독립변수의 ‘청결성(β

=.122)’, ‘심미성(β=.175)’ 요인의 표준화된 회귀계수값은

2단계의 ‘청결성(β=.298)’, ‘심미성(β=.296)’ 요인 보다 적

은 값으로 나타나 매개효과가 있는 것으로 확인되었다.

구체적으로 3단계의 ‘청결성(B=.150, p>01)’ 요인은 음식

품질에 유의한 영향을 미치지 않아 완전매개효과를 보이

며, ‘심미성(B=.175, p<.001)’ 요인은 음식 품질에 유의한

영향을 주어 부분매개효과가 있는 것으로 확인되었다.

또한 매개효과를 검증하는 Sobel Test 결과 ‘청결성

(Z=3.4923, p<.001)’, ‘심미성(Z=2.895, p<.01)’ 요인이 이

용만족 관계에서 음식 품질이 매개효과가 있는 것으로

최종 확인되었다. 설명력을 나타내는 R²값은 1단계에서

28.2%, 2단계 43.2%, 3단계 61.9%의 설명력을 나타내고

있고, 모든 단계별 F값을 보았을 때, 회귀선은 의미가 있

는 것으로 나타나고 있다.

4.5.4 연구문제 5 결과

대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이 가격 공정성

에 미치는 영향(연구문제 5)에 대한 분석 결과는 Table

7과 같이 모든 요인에서 유의한 영향을 보이지 않았다.

Dep
Var

Indep
Var

B S.E β t P

Price
Fairne
ss

Const 1.275 .475 　 2.681 .008

Spatiality -.012 .108 -.01 -.109 .913

Cleanness .170 .152 .116 1.115 .267

Aesthetic .083 .107 .069 .776 .439

Comfort .167 .159 .104 1.050 .295

R=.234, R²=.055, Adj. R²=.031,
F=2.339, P=.057, Durbin-Watson=1.997

Table 7. Research Question 5 results

4.5.5 연구문제 6 결과

가격 공정성은 서비스스케이프 요인과 이용만족도의

영향관계에서 어떠한 매개역할(연구가설 4)을 할 것인지

에 대한 분석 결과 Table 8과 같다.

1단계에서 독립변수 모두가 가격공정성에유의 한영

향을 보이지 않아 가격 공정성은 서비스스케이프 요인과

이용만족도의 영향관계에서 매개역할을 하지 않은 것으

로 나타났다.

5. 결론

본 연구는 대학 학생식당의 서비스스케이프가 이용만

족 간의 관계와 음식의 품질과 가격공정성의 매개효과를

보이는지를 연구하였다.

분석 결과 첫째, 대학 학생식당의 서비스스케이프 요

인(연구문제 1)은 ‘공간성’, ‘청결성’, ‘3심미성’, ‘쾌적성’으

Model
Step 1

Food Quality
Step 2

Satisfaction
Step 3

Satisfaction

Const .180 .108 .028

Spatiality
t(p)

.032(.028)
.355

.101(.101)
1.437

.086(.087)
1.500

Cleanness
t(p)

.486(.345)
3.814***

.367(.298)
3.706***

.150(.122)
1.771

Aesthetic
t(p)

.272(.237)
3.038**

.296(.296)
4.262***

.175(.175)
2.983**

Comfort
t(p)

.029(.019)
.219

.180(.134)
1.739

.167(.124)
1.963

Food Quality
t(p)

.445(.510)
8.881***

R² .282 .432 .619

Adjusted R² .264 .418 .607

F 15.895*** 30.784*** 52.240***

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

Table 6. Research Question 4 results
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로 나타났다. 이러한 결과는 기존 음식점과 관련한 서비

스스케이프관련 선행 연구와 유사한 결과를보였으며 나

아가 축제[37], 항공사[38], 한옥 게스트하우스의 서비스

스케이프)[39]와 같이 다양한 영역에서 나타나는 서비스

스케이프 요인과도 유사한 점을 보였다. 이는 서비스스

케이프 요인이 장소와 업종에 관계없이유사하다는 것을

보여주는 결과이다.

둘째, 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이이용만

족에 미치는 영향(연구문제 2)에 대한 분석 결과는 ‘청결

성’, ‘심미성’ 요인은 이용만족에 정(+)의 영향력을 갖는

것으로확인되었으나 ‘공간성’, ‘쾌적성’ 요인은유의한 영

향을 보이지 않았다. 이는 대학 학생이용에 있어 서비스

스케이프 요인 중 ‘청결성’, ‘심미성’ 요인이 높을수록 이

용만족 또한 높아지는 것을 알 수 있는데 이는 베이커리

의 서비스스케이프[35], 호텔 레스토랑의 서비스스케이

프[40], 한식당 서비스스케이프[10]), 커피전문점 서비스

스케이프[5]의 선행연구 결과와 유사한 결과를 보인 것

인데 식당 이용만족에 영향을 미치는서비스스케이프 요

인은 식당 업종에 관계없이 유사하다는 것을 보여준다.

셋째, 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이 음식

품질에 미치는 영향(연구문제 3)에 대한 분석 결과는 ‘청

결성’, ‘심미성’ 요인은 음식 품질에 정(+)의 영향력을 갖

는 것으로 확인되었으나 ‘공간성’, ‘쾌적성’ 요인은 유의한

영향을 보이지 않았다.

넷째, 음식 품질은서비스스케이프 요인과 이용만족의

영향관계에서 어떠한 매개역할(연구가설 4)을 할 것인지

에 대한 분석 결과 ‘청결성’ 요인은 음식 품질에 유의한

영향을 미치지 않아 완전매개효과를 보이며, ‘심미성’ 요

인은 음식 품질에 유의한 영향을 주어 부분매개효과를

보였다. 이러한 결과는 인간이 자신의 신념에 반하거나

자신이 좋아하지 않는 정보를 가려서 받아들이는 일련의

과정을 의미하는 선택적 지각[41] 현상에서 기인한 것으

로 판단된다. 여기서 청결성과 같이 식당의 기본적인 위

생과 관련한 요인은 이용만족에 필수적으로 충족되어야

식당 이용자의 이용만족에 완전한 영향을 주며 심미성과

같은 인테리어는 이용만족에 있어 부분적 매개효과를 보

인 것으로 판단된다.

다섯째, 대학학생식당의서비스스케이프 요인이가격

공정성에 미치는 영향(연구문제 5)에 대한 분석 결과 모

든 요인에서 유의한 영향을 보이지 않았다.

여섯째, 가격공정성은 서비스스케이프요인과 이용만

족도의 영향관계에서 어떠한 매개역할(연구가설 4)을 할

것인지에 대한 분석 결과 가격 공정성은 서비스스케이프

요인과 이용만족도의 영향관계에서 매개역할을 하지 않

은 것으로 나타났다. 이는 베이커리의 서비스스케이프와

점포이미지가 고객만족에 미치는 영향을 분석한 김경영

외 1인(2016)[35]의 결과와 유사한 결과를 보였다. 학생

식당 같은 저가 상품을 소비하는 공간에서는 학생식당의

서비스스케이프와 같은 공간의 분위기에 가격 공정성이

영향을 받지 않는 것을 보여준다. 즉 학생식당 이용자의

이용 만족을 얻기 위해서는 학생식당의 서비스스케이프

보다는 학생식당에서 제공하는 음식의 가격이 얼마나 공

정한지에 대한 논의가 이루어져야 할 것이다.

본 연구는 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인이

무엇이며, 서비스스케이프 요인들이 이용만족에 어떠한

영향을 미치며, 음식 품질과 가격 공정성이 서비스스케

이프와의 관계에서 어떤 매개역할을 하는지 분석하였다.

하지만 본 연구는 다음과같은 한계점을 가지고 있다. 첫

째, 연구방법론측면에서 볼 때 경기도특정 대학 이라는

한정된 장소에서 학생식당을 이용하는 학생을 대상으로

조사 했다는 한계점이 있다. 따라서 특정 대학 학생식당

에서 발생할 수 있는 이용경험에 중점을 두었다고 할 수

있다. 둘째, 학생식당을 이용빈도, 성별, 학년 차이를 구

분하여 분석하지 않았다는 점에서 한계가 있다. 향후 연

구에서는 많은 학생식당, 표본의 특성 등을 고려하여 연

구한다면보다많은시사점을얻을수있을것이라고본다.

Model
Step 1

Price Fairness
Step 2

Satisfaction
Step 3

Satisfaction

Const 1.275 .108 -.115

Spatiality
t(p)

-.012(-.010)
-.109

.101(.101)
1.437

.103.(103)
1.518

Cleanness
t(p)

.170(.116)
1.115

.367(.298)
3.706***

.337(.274)
3.512**

Aesthetic
t(p)

.083(.069)
.776

.296(.296)
4.262***

.282(.281)
4.188***

Comfort
t(p)

.167(.104)
1.050

.180(.134)
1.739

.151(.112)
1.503

Price Fairness
t(p)

.175(.209)
3.544**

R² .055 .432 .473

Adjusted R² .031 .418 .457

F 2.339 30.784*** 28.896**

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

Table 8. Research Question 6 results
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