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요    약

2020년 3월, 코로나바이러스 팬데믹으로 선포되면서, 다양한 방역 조치가 취해져 왔다. 이에 따라, 

관광 및 환대 산업 내의 많은 변화들이 야기되었다. 특히 레스토랑 산업에서는 비대면 서비스 및 

좌석 간 거리두기 등 방역 지침이 시행되었다. 전통적으로 레스토랑 선택속성에 대한 연구는 분위기, 

서비스 품질, 음식의 품질을 포함한 3가지 속성의 중요성이 강조해 온 데 반해, 코로나19 이후 레스토랑 

이용자를 대상으로 레스토랑 선택속성을 탐색한 연구는 미비한 실정이다. 이에 따라, 본 연구에서는 

코로나19라는 환대 산업 내의 환경적 변화에 대한 이해에 기반하여, 국내 온라인 리뷰 데이터 상에서 

새로운 레스토랑 경험적 속성을 확인하기 위한 탐색적인 접근을 시도하였다. 본 연구는 서울 을지로 

지역에 위치한 일반음식점 및 휴게음식점 475개로 네이버 플레이스에 등록된 총 31,115개의 온라인 

리뷰를 분석 단위로 고려하였다. 분석 방법은 단어 빈도와 역문서 빈도의 곱으로 산출된 TF-IDF와 

잠재적 토픽들을 추출하는 확률적 모델 알고리즘인 LDA 토픽모델링 기법을 통해 온라인 리뷰 내에서 

단어들의 군집화를 통해 레스토랑 선택속성을 재분류하고자 하였다. 분석 결과, 분위기, 서비스 품질, 

음식 품질과 함께 코로나19 이후 레스토랑의 새로운 속성으로 “감염병 예방”요인이 도출되었다. 본 

연구는 기존 레스토랑 선택속성에서 제시하는 세 가지 속성들을 범주화하고, 나아가 새로운 속성을 

제시하였다는 점에서 기존 레스토랑 선택속성 문헌을 확장하여 학술적 의의가 있다. 나아가, 분석 

결과에 기반하여 레스토랑 운영의 측면 및 정책적 관점에서의 실무적 제언을 시도하였다.

키워드 : 레스토랑 선택속성, 텍스트마이닝, 온라인 리뷰, 토픽모델링, 팬데믹
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Ⅰ. 서  론

코로나19가 팬데믹으로 선포된 이후, 바이러스

에 대한 대응으로 국가적 차원에서 다각도의 대책

들이 수립되어 왔다(Chen et al., 2021). 구체적으로 

단계별 거리두기 시행, 다중이용시설에 대한 영업

시간과 이용자 제한 등과 같은 정책 및 규제 변동

은 환대 산업 내에서의 서비스 방침 및 운영의 변

화를 만들었다(Voko and Pitter, 2020). 나아가, 대

면 서비스의 대안으로 인공지능 서비스 로봇의 도

입 및 배달 서비스의 증대는 인적 서비스가 중요

하게 여겨졌던 환대 산업 내에서의 비대면 소비 

행태를 설명하는 대표적인 예로 볼 수 있다(김옥현, 

2020). 한편, 코로나19가 세계적 대유행에서 풍토

병화(엔데믹)로 전환하는 상황에서 외식업의 매

출 규모 회복에 대한 낙관적 전망이 제기되고 있

다(채성숙, 2022). 즉, 코로나19 전파 초기 시점과 

다르게 바이러스의 완전한 종식이 불분명한 상황

에서 소비자의 외식 수요에 대한 욕구는 높아질 

수 있음을 시사한다.

이러한 사회적 변화에 따라, 관광 및 환대 산업 

내에서의 다양한 관점들의 연구가 수행되어왔다. 

먼저, 코로나19라는 위험 인식에 따라 레스토랑 

방문의 부정적인 반응 및 대안 행동(예: 배달 및 

포장 구매에 대한 의도)들의 연관성을 밝히는 연

구(Byrd et al., 2021; Foroudi et al., 2021; Kim et 

al., 2021), 코로나19로 인한 안전 욕구를 충족시키

는 요인들(예: 위생 요인)과 레스토랑 방문 의도에 

미치는 영향 관계를 고찰한 연구(Kostromitina et 

al., 2021; 안지영, 조미희, 2020)들이 수행되어왔

다. 이러한 연구들은 기존 문헌에서 도출된 요인

들을 토대로 설문조사 기반의 인식조사를 통해, 

인식-감정·태도-행동의 구조적 관계를 규명하기 

위한 계량적 분석의 시도로 볼 수 있다. 그러나, 

코로나19로 인해 산업 내 다양한 운영 및 환경적 

변화를 고려하면, 특정 지역 내에서 소비자의 실

제 경험을 기반으로 직접적인 인식을 확인하고 레

스토랑 선택속성을 재분류할 필요성이 제기되었

다(김영목, 김선철, 2022; 신서영, 이범준, 2021).

이와 관련하여, 최근 몇 년간 관광 및 환대 산업 

분야에서는 실시간으로 관광객의 경험을 공유하

는 온라인 리뷰 분석이 각광 받아왔다(Akhtar et 

al., 2019; Book et al., 2018; 한지연, 김홍범, 2017). 

온라인상에서 제공되는 대규모 질적 정보는 실제 

경험자가 생성하는 데이터로써 관광객의 행태의 

변화에 대한 심층적인 이해를 가능하게 한다

(Xiang et al., 2017). 구체적으로 온라인 리뷰에 대

한 질적자료 분석은 관광객의 경험에 대한 내재적 

차원을 파악할 수 있다는 측면에서 의의가 있다. 

따라서, 관광 및 환대 산업에서 코로나19가 새로

운 외부 환경적 변화를 야기하였다는 점을 고려할 

때, 기존의 문헌에서 도출된 속성 이외에 경험 데

이터에 근거한 새로운 속성 도출을 위한 연구가 

필요할 것으로 판단하였다. 이에 따라, 본 연구는 

기존의 문헌 및 이론에 대한 접근을 취하는 연역

적 방법이 아닌 탐색적인 접근으로 다음과 같은 

연구의 문제를 설정하였다.

연구 문제: 코로나19 이후, 레스토랑을 실제 방

문한 소비자들은 어떠한 레스토랑 

선택속성을 중요하게 고려하는가? 

이는 기존 문헌에서 다루어 온 레스

토랑 선택속성 분류와 차이가 있는

가? 

위와 같은 연구 문제를 고려하여, 본 연구는 1차

적으로 레스토랑 선택속성의 분류에 대한 이론적 

고찰을 시도하였다. 레스토랑 선택속성 분류 체계

는 연구자마다 상이한 관점을 취하지만, 큰 범주

로써 (1) 음식의 품질, (2) 서비스 품질, 그리고 (3) 

분위기와 같이 3가지 분류로 구성된다(Baker et 

al., 2002; Bujisic et al., 2014; Ha and Jang, 2013; 

Liu and Jang, 2009). 선행 연구에서 강조하는 3가

지의 분류에 기반하여, 본 연구는 코로나19 이후 

레스토랑 선택속성을 비교, 분석함으로서 코로나

19 이후의 레스토랑 선택속성의 분류를 재구성하
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고자 하였다. 기존의 선행 연구들은 잠재적 방문

자에 대한 인식조사 혹은 새로운 외식산업의 트렌

드 분석을 위한 온라인 리뷰 분석에 한정되는 데 

반해, 본 연구는 레스토랑 선택속성에 대한 문헌 

확장을 위한 이론적 접근을 함께 수행하였다는 데 

연구의 의의를 갖는다.

구체적인 연구 절차로 본 연구는 연구 대상지를 

을지로 지역 내 475개의 레스토랑을 선정하였으

며, 2020년 3월부터 2022년 4월까지의 26개월간의 

31,115개의 리뷰를 분석에 활용하였다. 온라인 리

뷰 내에서 중요 단어 도출을 위해 TF-IDF(Term 

Frequency-Inverse Document Frequency, 이하 

TF-IDF) 및 단어 간 토픽 추출을 위해 LDA(Latent 

Dirichlet Allocation, 이하 LDA) 토픽모델링 기법

을 활용하였다. 나아가, 온라인 리뷰에서 도출된 

결과를 바탕으로 기존 레스토랑 선택속성 문헌에

서 제시하는 전통적인 관점의 속성들과 비교, 분

석하는 과정을 거쳤다. 본 연구는 전통적인 레스

토랑 선택속성 문헌에서 제시하는 3가지 범위의 

속성들과 함께 코로나19와 관련한 변인으로 감염

병 예방 요인을 도출하였다. 본 연구는 새로운 변

인 도출에 대한 이해에 기반하여 레스토랑 관리자

와 정책적 관점에서의 실무적 제언을 시도하였다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 코로나19와 레스토랑 산업

2020년 3월, 세계보건기구(World Health Organization, 

이하 WHO)는 코로나19의 확산에 따라, 팬데믹

을 공표하였으며 대중 사이에서 코로나 감염으

로 인한 심리적 불안감은 사회적으로 많은 변화

를 초래하였다(Roy et al., 2020). 감염병의 확산 

방지를 위해, 국내외에서 이동 제한 및 철저한 

검역 등을 통한 대면 접촉의 제한이 제도화되어

왔다(McLafferty, 2010). 국내의 경우 단계별 사회

적 거리두기를 정책의 일환으로 시행했으며, 이러

한 국가적 조치는 관광 및 환대 산업 내 운영 관점

에서의 변화를 유도해 왔다(Voko and Pitter, 2020). 

특히, 외식업은 인적 자원 서비스가 주를 이루기 

때문에 코로나19로 인한 운영의 심각한 어려움을 

겪고 있다(제갈태환 등, 2020). 구체적으로, 송수

엽(2021)의 연구에 따르면 전국 외식업의 소비지

출 현황은 2019년 총액 대비 2020년은 15.11% 감

소하였으며, 특히 12월은 42.83%로 가장 크게 감

소한 것을 확인하였다. 또한 서울시 기준 외식 관

련 점포의 수는 2019년 9월 기준 132,425개에서 

2020년 9월 기준 128,789개로 3,636개의 점포가 감

소하였다(김재호, 김장영, 2021). 

운영에서의 어려움에 따라, 코로나19 이후 포

장, 배달, 드라이브 스루와 같은 방식의 비대면 서

비스의 이용이 급격하게 증가하였다(김옥현, 2020). 

또한 레스토랑 선택속성에서도 많은 변화가 나타

났다. 안지영, 조미희(2020)는 코로나19 이전의 연

구 결과와 비교하여 코로나19 이후 레스토랑 이용

자의 주요한 방문 요인이 위생 및 청결임을 강조

하였다. 또한, 레스토랑 종업원들의 관점에서 코

로나19로 인한 불안정, 정서적 피로와 스트레스로 

인해 정신적 건강에 부정적인 영향을 미치고, 이

러한 심리적인 불안감이 응대 서비스 태도에도 영

향을 미침을 실증하였다(Chen and Eyoun, 2021). 이

처럼, 코로나19로 인해 변화하는 환경에 따른 소

비자들의 반응을 분석하는 것은 레스토랑의 지속

적인 운영과 수익 창출을 위해 필요한 연구 접근

으로 볼 수 있다(Sigala, 2020).

Byrd et al.(2021)의 연구에서는 코로나19 동안 

식당에서 음식을 섭취하는 것이 소비자들 사이에

서 가장 걱정하는 것이라고 하였다. 이를 뒷받침

하여 Kim et al.(2021)은 배달 서비스를 제공하는 

것이 음식점 산업에 대한 고객의 불확실성을 최소

화하는 전략이라고 제안하였고, 이는 타인과의 접

촉에 의한 코로나19 감염을 우려하여 나타난 것으

로 추정하였다(Kostromitina et al., 2021). 한편, 

Gursoy et al.(2021)은 코로나19 이후로 레스토랑 

하위속성이 출입구에 손 세정제를 제공하는 것, 

마스크와 장갑을 착용한 직원, 테이블 간의 간격
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이 6피트 이상 떨어진 곳에 배치하는 것으로 나타

났다. 따라서 소비자들은 코로나19 감염에 대한 

불안으로 인해 개인의 안전에 더 큰 관심을 갖게 

되었음을 시사한다.

이러한 연구들은 코로나19 상황에서 변화된 레

스토랑 선택속성에 대한 인식을 조사하였다는 점

에서 의의가 있으나, 실제 레스토랑 경험자에 대

한 레스토랑 선택속성에 대한 인식과 반응을 확인

하는 탐색적 연구는 미비한 실정이다. 바이러스에 

대한 위협뿐만 아니라, 국가의 제도적 조치가 레

스토랑 이용자의 행동 반응에 영향을 미칠 수 있

음을 고려하면, 종단적인 관점에서 레스토랑 이용

자의 실제 행동 반응을 확인할 필요성이 제기되었

다. 이에 따라, 본 연구에서는 코로나19 이전의 기

존 연구에 기반하여, 코로나19 이후 온라인 리뷰 

상에서 위생(hygiene), 청결(cleanliness)과 같은 감

염병 예방 요인들이 실제 발견되는지에 대한 탐색

적인 접근을 시도하고자 한다.

2.2 레스토랑 선택속성

Reuland et al.(1985)은 환대 서비스는 상품의 재

료(material product) 직원의 행동(behaviour) 및 태

도(attitude), 환경(environment)의 세 가지 요소의 

중요성을 강조하였다. 비슷한 맥락에서, 레스토랑 

이용에 있어 Khan(1993)은 음식을 소비하는 데에

는 복합적이고 다양한 요소에 영향을 받아 의사결

정이 일어난다고 설명했다. 보다 구체적으로 

Lewis(1981)는 음식의 질, 메뉴의 다양성, 가격, 분

위기, 편의 요소 다섯 가지 요소를 고려했다. 

Auty(1992)의 연구에서는 음식의 종류, 음식의 품

질, 가격의 가치, 이미지와 분위기, 위치, 서비스 

속도, 추천, 새로운 경험, 영업시간, 시설 등 10가

지 범주로 분류하였다. 하지만 음식에 대한 선호

도는 여러 가지 요인들에 의하여 다양하게 영향을 

받고 매우 복잡하지만, 평가 및 계량시킬 방법론

이 부족하다는 문제점을 제기하였다(Khan, 1993). 

따라서, 레스토랑에 대한 하위속성은 연구자마다 

차이가 있다. 보다 최근 연구에 따르면 레스토랑

의 선택속성은 주로 음식의 품질, 서비스 품질, 분

위기로 구분하였다(Baker et al., 2002; Bujisic et al., 

2014; Ha and Jang, 2013; Liu and Jang, 2009). Ha 

and Jang(2013)은 식당의 특성이 음식, 서비스 및 

환경과 관련이 있다고 주장하였고, Bujisic et al. 

(2014)은 음식, 서비스 및 분위기가 세 가지 일반

적인 식당 선택속성이라고 제시했다. 본 연구는 

문헌 고찰을 통해 레스토랑의 선택속성이 주로 분

위기(ambiance), 서비스 품질(service quality), 음식

의 품질(food quality)로 구성됨을 확인하였다. 이

에 기반하여, 온라인 리뷰 데이터 내에서 코로나

19 상황을 반영한 새로운 레스토랑 선택속성에 대

한 변화를 탐색하고자 하였다. 레스토랑 선택속성

의 하위 범주에 대한 설명은 다음과 같다.

2.2.1 분위기(ambiance)

Kolter(1973)는 분위기를 관심 유발 매체(attention-

creating mediums), 메시지 생성 매체(message-cre-

ating mediums), 효과 창출 매체(effect-creating me-

diums) 세 가지 범주로 구분하였다. 관심 유발 매체

는 레스토랑을 경쟁업체와 차별화하는 데 중요한 

역할을 하며 메시지 생성 매체는 고객이 레스토랑

의 품질 수준을 추론할 수 있는 가시적인 정보를 

제공한다고 하였다. 마지막으로 효과 창출 매체는 

고객의 감정적 반응을 자극하는 역할을 한다. 

레스토랑의 주변 요인인 인테리어 디자인, 음

악, 조명, 향기 등은 고객의 감정에 큰 영향을 미치

며, 고객의 선호도에 영향을 미친다(Spangenberg 

et al., 1996). Wall and Berry(2007)는 물리적 환경

이 레스토랑 경험의 일부이며 품질에 대한 고객

의 인식과 긍정적인 관련이 있다고 주장했다. 

Namasivayam and Mattila(2007)은 레스토랑의 물

리적 환경이 고객의 감정에 영향을 미쳐 잠재 고

객의 사전 소비 욕구를 자극하는 데 중요한 역할

을 한다는 것과 식당 분위기가 또한 음식의 질에 

대한 인식에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 발견

했다. 결과적으로 분위기는 물리적 환경과 더불어 
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주변 요인들도 고객들의 호감도를 높여주기 때문

에 레스토랑 분위기는 구매 결정에 긍정적인 영향

을 미친다. 따라서 레스토랑 경험을 평가하는 중

요한 요소로 작용한다.

2.2.2 서비스 품질(service quality)

서비스 품질은 고객 만족도와 향후 행동에 영

향을 미치는 가장 중요한 요소로 서비스 마케팅 

분야에서 광범위한 연구가 진행되었다. 서비스 

품질은 일반적으로 서비스의 전반적인 우수성 또

는 우수성에 대한 고객의 판단으로 정의된다

(Parasuraman et al., 1985). 또한 기대치와 지각된 

성과를 비교함으로써 형성된 고객의 주관적 평가

이다(Bolton and Drew, 1991; Parasurman et al., 

1985, 1988). 또한 Hyun(2010)은 서비스 품질이 고

객 만족도, 고객 신뢰도, 고객 충성도에도 영향을 

미치는 것으로 나타난다고 하였다. 

서비스 품질을 측정함에 있어 연구자들마다 다

양한 척도를 개발해 왔다. 대표적으로 Parasuraman 

et al.(1988)에 의해 처음 제안된 SERVQUAL이 있

다. 이는 서비스의 품질을 5개의 차원(유형성, 신

뢰성, 대응성, 확신성, 공감성)으로 나누어 평가하

는 도구로서 서비스 품질에 관한 연구들에서 가장 

객관적인 측정 도구로 판단되고 있다(정효선 등, 

2009). 특히 레스토랑 산업에서 소비자에게 인지

된 서비스 품질은 타 기업과의 경쟁에서 유리하게 

작용하기 때문에, 경영주의 관점에서 수준 높은 

서비스 품질을 유지하고 관리하는 것이 고객의 반

응에 있어 긍정적인 측면으로 작용한다(Chow et 

al., 2007; Palmer, 2001). 따라서 서비스 품질은 전

반적인 경험에 대한 고객의 평가뿐만 아니라 고객 

충성도와 재방문 의도와 같은 구매 후 행동에도 

영향을 미친다. 따라서 서비스 품질 레스토랑 선

택속성으로서 중요한 역할을 한다.

2.2.3 음식의 품질(food quality)

음식의 품질은 근본적인 레스토랑 만족을 결정

하는 중요한 선택 요인이다(Namkung and Jang, 

2008; Sullek and Hensley, 2004). 음식의 품질에 관

한 선행연구에서는 맛, 표현, 온도 등 다양한 요인

이 조사되었다(Hyun, 2010; Namkung and Jang, 

2008; Sullek and Hensley, 2004). 맛있는 음식을 먹

는 것은 고객에게 긍정적인 경험과 정서적 만족을 

모두 제공하기 때문에 음식의 맛이 고객 식당 선

정에서 가장 중요한 기준 중 하나이다(Yi et al., 

2018). 또한 레스토랑 선택에 있어 음식에 대한 설

명은 고객 선호도를 발생시킨다는 것이 밝혀졌다

(Raajpoot, 2002; Sullek and Hensley, 2004). 최근 연

구에서는 라이프스타일에 대한 관심이 높아짐에 

따라, 음식의 품질에는 영양(nutrition)과 안전

(safety)에 대한 요소도 포함되게 되었다(Choi and 

Zhao, 2014; Knight et al., 2007). 이러한 경험적 결

과를 바탕으로, 앞서 언급한 음식의 품질은 레스

토랑의 신뢰와 재방문 의도를 높일 수 있어 많은 

레스토랑 분야의 연구자들이 음식의 품질을 전반

적인 레스토랑 품질과 고객 만족도의 핵심 기준으

로 삼고 있다(Knight et al., 2007).

2.2.4 코로나19 상황에서 레스토랑 선택속성

Foroudi et al.(2021)은 코로나19로 인한 사회적 

불확실성(social uncertainty)은 고객들에게 더 높은 

위험 판단력(risk judgement)을 갖게 하고 부정적

인 감정을 높인다고 주장했다. Kim and Lee(2020)

는 실험연구를 통하여 코로나19의 인지된 위협이 

타인에 대한 회피를 증가시키며, 개별공간이 갖춰진 

시설을 더 선호된다는 것을 실증하였다. 안지영, 

조미희(2020)의 연구에서는 코로나19 상황에서 

‘청결도’가 가장 중요하게 고려하는 요소라고 하

였으며, 코로나19 방지 전략도 레스토랑 선택속성

에 관한 연구에 적용되어야 할 중요 변수로 사용

되어야 한다고 시사하였다. Kostromitina et al. 

(2021)의 연구에서는 업장이 코로나19 관련 지침

을 준수하지 않을 때 낮은 등급의 리뷰를 남길 가

능성이 크다고 밝혔다. 박득희, 조미희(2022)는 코

로나19 발생 이전과 이후에 미국 뉴욕의 고급 레

스토랑의 온라인 리뷰를 분석하여 ‘COVID19’, 
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‘separation’이라는 단어가 새롭게 등장함을 밝혔

다. 이는 레스토랑의 청결도 및 위생 요인이 소비

자들에게 코로나19에 대한 예방적 차원의 서비스

를 제공해야 하며 이는 레스토랑 선택속성으로서 

작용할 것을 시사한다. 해당 연구는 Tripadvisor의 

뉴욕에 위치한 고급레스토랑 리뷰를 통해 탐색적 

접근을 시도하였다. 하지만 국가 간 차이가 사람

들이 제품과 서비스를 평가하는 방식에 유의한 영

향을 미치는 것으로 주장된다는 점과(Ko et al., 

2007) 국가의 문화가 개별 문화 위에 존재하며 궁

극적으로 그들에게 행동에 영향을 미친다는 점

(Tipton, 2009)을 고려하여 국내 상황에서도 레스

토랑 선택속성에 대한 재정립이 필요한 실정이다. 

코로나19로 인해 레스토랑 선택속성 또한 변화하

고 있지만 국내 상황에서 이를 심층적으로 조사한 

연구는 미비한 실정이다. 이에 본 연구에서는 국

내 온라인 리뷰를 통해 새로운 레스토랑 선택속성

에 대한 탐색적 접근을 시도하였다.

2.3 온라인 리뷰와 레스토랑 선택속성

온라인 리뷰의 원천인 소셜 미디어는 고객들과 

상호작용을 통해 고객이 생성한 콘텐츠를 심층적

으로 제공한다(Wang and Fesenmaier, 2004). Shiang 

et al.(2015)의 연구에서 소셜 미디어의 호텔 투숙

객 경험과 만족도에 대한 빅데이터를 조사하고 분

석하는 것이 경험에 대한 새로운 지식 창출을 하

는 데 중요한 역할을 한다고 강조하였다. 온라인 

리뷰는 정보탐색부터 소비에 이르기까지 의사 결

정 단계에서 e-WOM(electronic word of mouth, 이

하 e-WOM)이라고도 불리는 온라인 구전효과를 

통해 제품이나 서비스에 대한 정보, 후기 및 평점 

등을 토대로 소비자의 만족에 대한 경험을 온라인 

플랫폼 통해 정보 교환을 하며, 이는 소비자가 의

사결정을 함에 있어서 필수 정보원으로 역할을 한

다(Book et al., 2018; Xiang et al., 2017; 김도경, 

김인신, 2017; 심영석, 김홍범, 2016). 일반적으로 

소비자들은 위험과 불확실성을 줄이기 위해 온라

인 상에서 정보탐색을 하는 과정을 거친다(Park 

et al., 2007; 김도경, 김인신, 2017). 특히, 관광상품

은 무형성, 이질성, 상대성과 같은 특징을 갖고 있

고 구매 이전 상품의 품질을 예측하기 어렵다는 

특징이 있다. 이에 다른 소비자가 작성한 온라인 

리뷰를 통한 간접적인 경험은 소비자의 의사결정

에 지대한 영향을 미침이 검증되어 왔다(Akhtar 

et al., 2019; Litvin et al., 2008; Park and Nicolau, 

2015; Xiang et al., 2017). 즉, 온라인 리뷰가 주는 

정보성, 신뢰성, 유용성에 대한 인지는 잠재적 관

광객들에게 의사결정에 대한 확신을 주고 실질적

인 소비를 이끄는 중요한 정보 원천이라 정리할 

수 있다(Schuckert et al., 2015). 이러한 중요성에 

따라, 관광 및 환대 분야에서 온라인 리뷰 분석은 

주요 핵심적인 단어를 도출하고, 새로운 산업의 

변화들을 예측하기 위해 활용되어져 왔다(윤호민, 

최규완, 2021). 코로나19 이후, 김영목, 김선철

(2022)은 빅데이터 분석을 활용한 코로나19 전후 

외식 소비 변화를 분석하였는데, 코로나19 이후로 

배달 서비스와 관련된 단어들이 주를 이루고 있다

고 밝혔다. Kostromitina et al.(2021)은 코로나19 기

간 중 Yelp에 게시된 리뷰의 별점과 텍스트 리뷰

를 분석하였는데, 방역 지침(사회적 거리두기, 마

스크 착용 여부 등)을 준수하지 않을 경우 낮은 

별점을 부여하는 반면 포장(takeout) 또는 배달 서

비스를 제공하며 높은 품질의 음식과 전반적인 쾌

적한 경험을 제공하는 레스토랑에 대해서는 5점 

리뷰를 작성하는 경향이 있음을 발견하였다. 국내 

연구의 동향을 살펴보면 신서영, 이범준(2021)은 

빅데이터 분석을 통해 외식 활동이 코로나19 확산

에 따른 규제가 고객의 외식 소비에 영향을 미친

다고 하였다. 해당 연구들을 통해 코로나19 상황

에서 온라인 리뷰를 통하여 소비자의 패턴을 파악

함을 통해 새로운 행동적 특징을 발견하는 것에 

대한 중요성이 강조되어왔다. 또한, 코로나19 상

황에서 레스토랑 방문을 감염에 대한 고위험 활동

으로 인식될 수 있기 때문에 정보탐색에 더 큰 노

력을 기울인다(Byrd et al., 2021).
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<그림 1> 연구대상지 공간적 범위

이에, 코로나19와 관련된 레스토랑 선택속성을 

도출하고, 구체적으로 언급되는 단어들을 전통적

인 레스토랑 선택속성과 비교할 필요성이 제기된

다. 정리하면, 본 연구는 국내 온라인 리뷰를 분석

함으로써 실험적 효과를 얻고, 종식이 없다고 알려

진 코로나19가 레스토랑 선택속성에 어떠한 변화

를 주었는지 심층적인 분석을 통해 밝히고자 한다.

Ⅲ. 연구방법

3.1 연구대상지 선정

코로나19 상황이 지속되면서 해외여행은 제한

되었고, 정부의 방역지침에 따라 국내 여행에 대

해 더 완화된 규정이 적용되었다. 따라서 국내 여

행은 개인이 유일한 선택지가 되었다(Bradley, 

2020). 국내의 사례로 최근 젠트리피케이션 지역

으로 을지로는 2019년 ‘힙지로’로 불리며 MZ세대

들의 ‘핫플레이스’로 코로나19 기간 중에도 많은 

방문자가 모인 것으로 알려져 있다. 을지로는 공

구, 인쇄 거리를 중심으로 1960~1970년대 서울의 

산업 중심지로 거듭났다. 하지만 청계천 복원 이

후로 을지로 일대의 산업이 급격히 쇠락하기 시작

하였다(스카이데일리, 2019). 이후, 을지로3가역

을 중심으로 형성된 을지로 상권은 노후 지역이던 

인쇄소 골목 특유의 낡은 분위기를 고스란히 간직

해 인기를 누리고 있다. 옛 소품과 인테리어를 유

지한 식당, 와인바, 카페도 들어서기 시작했고, 

2015년부터 이색적인 레스토랑, 와인 바 등의 문

화 상업 공간이 새롭게 자리 잡으며, 을지로 지역

은 빠르게 활성화되었다(천휘원, 남경숙, 2019). 

한 사람이 겨우 들어가는 좁은 골목길 사이사이에 

자리 잡은 가게들은 대부분 간판이 없지만, 손님

들은 소셜미디어에 리뷰가 공유되며 방문하게 된

다(조선비즈, 2021). 이러한 낡은 건물과 오래된 

점포로 인한 을지로 특유의 분위기가 장점으로 작

용하고 이와 더불어 소셜 미디어의 영향력이 커지

며 을지로는 ‘힙플레이스’로 거듭났다(서울경제, 

2018). 김은택 등(2019)의 연구에서는 소셜 미디어 

빅데이터를 분석하여 을지로 3·4가의 해시태그가 

2013년 5건이었으나 2018년 16,971건으로 매우 큰 

폭으로 증가하여 도시 문화 트렌드와 공간 활성화 

전략에 대해 심층적으로 분석하였다. 이러한 을지

로의 부흥은 코로나19 기간에도 이어졌다. 2019년 

2월부터 4월과 2022년 2월부터 4월 을지로의 요식

업 및 편의점 이용고객을 비교하였을 때 2019년에 
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<그림 2> 연구 절차

비해 21% 증가하였지만, 같은 기간 서울 전체의 

증가율은 3%에 불과하다. 또한 을지로는 여전히 

새로운 음식점, 카페들이 들어서고 있고, 소셜미

디어에 게시하고 싶어 할만한 요소들을 갖춘 곳이 

많아 을지로의 긍정적인 전망이 예측되고 있다

(파이낸셜뉴스, 2022). 이에 따라 본 연구에서는 

코로나19 기간 중에도 요식업이 성행한 지역이고, 

충분한 리뷰데이터를 수집할 수 있다고 판단하여 

을지로 일대를 연구대상지로 선정하였다. 연구대

상지의 공간적 범위는 <그림 1>과 같다. 

3.2 연구 진행 과정 

본 연구의 개요는 <그림 2>와 같다. 첫째, 프로

그래밍 언어 Python의 Selenium과 Beautiful soup 

패키지를 이용하여 웹 크롤러를 개발하였다. 네이

버(naver)는 국내에서 가장 많은 이용자를 보유하

고 있으며, 네이버의 서비스의 일환인 네이버 플

레이스는 네이버 지도와 연계하여 업체의 상세정

보를 검색하고 확인할 수 있는 서비스이다. 또한 

업체에 직접 등록한 리뷰 뿐만 아니라 블로그 리

뷰 등에서 자동으로 정보를 수집하여 정보를 제공

해준다. 따라서 네이버 플레이스는 본 연구의 맥

락에서 데이터를 수집하기에 가장 적절한 국내 플

랫폼으로 판단되었다. 둘째, 데이터 수집 과정에

서는 필요한 데이터를 선택적으로 추출하였는데, 

연구자가 수집한 데이터는 리뷰 작성자의 프로필

(작성자 ID, 작성한 총 리뷰 수), 댓글, 텍스트 리

뷰, 평점, 키워드 리뷰, 방문일, 방문횟수, 리뷰 인

증 방법(영수증 혹은 예약) 이다. 셋째, 텍스트 데

이터 전처리 과정이다. 텍스트 리뷰는 비정형 문

자열 데이터이기 때문에 분석에 소요되는 시간을 

줄이고 정확도를 높이기 위해 전처리 작업을 수행

하였다. 문자열 데이터의 전처리 순서는 다음과 

같다. 첫째, Python의 KoNLPy 라이브러리에 포함

된 MeCab-ko 패키지를 사용하여 명사를 추출 토

큰화(tokenization)를 통해 명사를 추출하고 불용어

(stopwords)를 제거함으로써 불필요한 단어를 분

석에서 제거하였다. 넷째, 토큰화된 명사들을 텍

스트마이닝 기법인 TF-IDF와 LDA 토픽모델링을 

활용하여 분석하였다. 본 연구의 진행 과정은 <그

림 2>와 같다.

3.3 데이터 수집

본 연구에서 수집된 리뷰 데이터는 서울 열린데

이터 광장에서 공개하고 있는 서울시 종로구 일반

음식점 및 휴게음식점 인허가 정보에서 확인된 식

당 중 을지로에 위치한 식당을 선정하였고, 식당 

중에서 네이버 플레이스에 등록된 475개의 식당 

방문자들의 리뷰 데이터를 수집하였다. <그림 3>

에서 제시한 바와 같이, 네이버 플레이스 리뷰 내에 

포함된 정보는 리뷰어 프로필, 텍스트 리뷰, 단어 

리뷰, 방문 정보가 포함되어 있다. 네이버 플레이스

의 경우, 기존의 온라인 플랫폼과 다르게 실제 방문

자가 예약 내역 혹은 영수증을 인증 단계를 거쳐야 

리뷰 작성이 가능하기 때문에, 리뷰 조작에 대한 

위험성이 낮아 결과에 대한 신뢰성을 높일 수 있다

고 판단하였다. 데이터 수집 기간은 코로나19 기간

인 2020년 3월부터 2022년 4월까지의 26개월의 리

뷰 데이터를 수집하였다. 수집된 총 리뷰의 수는 

59,232개이며, 이 중 분석의 정확성을 높이기 위하
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<그림 3> 네이버 플레이스 리뷰 예시

유형 레스토랑 개수 리뷰 개수

한식 190 40.00% 9,165 29.46%

양식 21 4.42% 2,626 8.44%

중식 18 3.79% 2,230 4.49%

일식 24 5.05% 2,045 6.57%

아시안음식 16 3.37% 1,059 3.40%

카페 101 21.26% 7,341 23.59%

베이커리 8 1.68% 543 1.75%

주점 65 13.68% 3,016 9.69%

호텔 레스토랑 2 0.42% 2,725 8.76%

기타 30 6.32% 265 0.85%

합계 475 100% 31,115 100%

<표 1> 연구대상지 레스토랑 통계

<그림 4> 월별 수집된 리뷰 데이터 수

여 10글자 미만의 리뷰는 분석에서 제외하여 최종

적으로 31,115개의 리뷰를 분석에 사용하였다. 수

집된 레스토랑의 업종별 리뷰 통계량은 <표 1>과 

같다. 연구대상지 내에는 한식, 카페, 노포 주점의 

많은 수의 리뷰가 추출되었다. 월별 수집된 리뷰 

통계량은 <그림 4>와 같다. 2022년 4월에 수집된 

리뷰의 수가 1,777개로 가장 많은 반면, 2020년 3월

에 수집된 리뷰의 수가 428개로 가장 적었다. 
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3.4 데이터 전처리

텍스트 리뷰는 비정형 문자열 데이터이기 때문

에 분석에 걸리는 시간을 줄이고 정확도를 높이기 

위해 전처리 작업을 수행하였다. 문자열 데이터의 

전처리 순서는 다음과 같다. 첫째, 한국어 자연어

처리 라이브러리인 Python의 KoNLPy 라이브러리

를 사용하였다. KoNLPy 라이브러리에서 제공하

는 형태소 분석기는 Hannanum, Kkma, Komoran, 

Okt(twitter), Mecab으로 5개이다. 5개의 형태소 

분석기는 각각 다른 특징을 가지고 있기 때문에 

수집된 문서를 연구자가 적절한 형태소 분석기

를 이용하여 자연어처리를 해야 한다. 각각의 형

태소 분석기를 사용하여 결과를 확인하였다. 본 

연구에서는 부사, 조사 등은 분석에 적합하지 않

다고 준다고 판단하여 본 연구에서는 Mecab 형

태소 분석기를 통해 명사 위주의 단어를 추출하

여 수집된 리뷰를 토큰화하였다. Mecab 형태소 

분석기는 품사 구분이 세밀하며 분석 속도가 상

대적으로 빠르다는 특징을 가지고 있다(전병진 

등, 2018).

둘째, 불용어(stopwords)를 제거함으로써 불필

요한 단어를 분석에서 제외하였다. 한국어에서 불

용어를 제거하는 방법으로는 간단하게는 토큰화 

후에 조사, 접속사 등을 제거하는 방법이 있지만 

결국 연구자가 직접 불용어 사전을 만들게 되는 

경우가 많다. 본 연구에서는 추출된 단어 중 ‘다

만’, ‘오늘’, ‘내일’ 등 특징을 나타내지 않는 명사

들을 선정하여 불용어 사전을 만들어 사용하였다. 

데이터 전처리 과정에 대한 예시는 <표 2>에 나타

나 있다.

구분 텍스트 데이터

원본 친절해요다만음료는비싼편

명사 형태소 추출 친절/다만/음료/비싼

불용어 제거 친절/음료/비싼

<표 2> 텍스트 데이터 전처리 과정 예시

3.5 TF-IDF(Term Frequency-Inverse 

Document Frequency)

과거 단어 빈도를 분석하는 방법으로는 TF(Term 

Frequency) 값이 주로 이용되었다. 이는 특정 문서

에 단어의 출현 빈도를 나타내는 값이다. 하지만 

단순히 단어의 출현 빈도가 높다고 해서 그 단어가 

중요하다고 판단하기에는 어려움이 있다. 이러한 

한계점을 극복하기 위하여 TF-IDF 값이다. TF-IDF

의 수학적 정의는 단어 빈도(TF)와 역문서 빈도

(IDF)의 곱이라 할 수 있고 여러 문서가 있을 때, 

특정 문서 안에서 특정 단어가 어느 정도 중요한 

의미를 갖는지 수치를 보여준다(Salton and Buckley, 

1988). 결론적으로 TF-IDF 값은 TF 값의 한계점을 

극복하고 단어의 중요도를 보다 정확하게 설명할 

수 있는 방법이다. 따라서 본 연구에서는 아래와 

같은 공식에 의해 TF-IDF 값을 통하여 단어의 중요

도를 확인하고자 하였다. 

3.6 LDA(Latent Dirichlet Allocation) 

토픽모델링

LDA 토픽모델링은 텍스트마이닝 기법 중 하나

로, 비구조화된 문서 집합에서 잠재된 토픽들을 

추출하는 확률적 모델 알고리즘이다(Blei et al., 

2003). 토픽모델링은 문서 집합에서 토픽을 추출

하여 각 토픽에 대응되는 단어를 식별한다. 토픽

모델링은 하나의 문서가 하나의 토픽으로만 할당

되는 일반적인 군집화(clustering) 기법과 달리 하

나의 문서가 여러 토픽에 동시에 대응될 수 있기 

때문에 현실 세계의 모델링에 보다 적합한 기법으

로 평가받고 있다(김남규 외. 2017). 기존의 정성적 

분석 방법의 한계점을 극복하고 대량의 문서집합

에서 잠재된 토픽을 찾아내는 기법으로 주목받고 

있다. 

본 연구에서는 토픽모델링을 수행하기 위해 

Python에서 지원하는 Gensim 라이브러리를 활용

하였다. LDA 토픽모델링은 분석 이전에 적절한 
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순위 단어 값 순위 단어 값

1 친절 0.06257 11 시간 0.01291

2 음식 0.03461 12 사람 0.01205

3 분위기 0.03452 13 메뉴 0.01170

4 직원 0.02812 14 사장 0.01146

5 서비스 0.01925 15 맛집 0.01088

6 커피 0.01884 16 라떼 0.01073

7 방문 0.01839 17 고기 0.01024

8 가격 0.01683 18 점심 0.01005

9 만족 0.01463 19 감사 0.00984

10 최고 0.01408 20 매장 0.00957

<표 3> TF-IDF 결과

토픽 수를 설정해야 한다. 토픽 수를 결정하는 일

반적으로 가장 많이 사용되는 방법은 경험적 방법, 

주제 복잡도(perplexity), 주제 일관성(coherence) 등

이 있다(Wu et al., 2020). 본 연구에서는 주제 복잡

도를 활용하여 토픽 수를 설정하였다. 주제 복잡도

에 대한 그래프는 <그림 5>와 같다. 주제 복잡도는 

값이 낮을수록 주제에 복잡도가 높다는 것을 의미

한다. 점수가 급격하게 하강하는 지점인 14개

(-10.4758) 이내로 선정하는 게 적합하다고 판단하

였고, 토픽 수를 많이 설정하게 되면 토픽 간에 

중복되는 단어가 많아지고 무의미한 토픽이 추출

되고 토픽 수를 적게 설정하면 하나의 토픽이 너무 

많은 단어를 포함하게 되어 토픽을 구분하기 어렵

다(박준형, 오효정, 2017). 이에 본 연구에서는 토픽 

수를 5~14까지 설정한 후 각각 토픽모델링을 수행

한 결과, 토픽 수 7개가 각 토픽을 적절하게 표현하

는 것을 확인할 수 있었다. 

이후 Gensim의 토픽모델링 함수에 전처리 된 

문서 집합과 토픽수, 반복횟수를 설정하여 LDA 

토픽모델링을 수행하였다. 수행된 결과는 LDAvis 

라이브러리를 통해 각 토픽모델링 결과를 시각적

으로 표현하였다. LDAvis는 토픽모델링 결과를 

연구자가 html 형식으로 쉽게 확인할 수 있게 해준

다. 해당 결과는 <그림 5>와 같다.

<그림 5> 토픽 수의 따른 주제 복잡도 점수

Ⅳ. 분석결과

4.1 TF-IDF 결과

<표 3>은 TF-IDF의 결과를 표로 나타낸 것이다. 

‘친절’은 다른 단어들에 비해 높은 값을 갖는 것으

로 나타났다. 다음으로는 ‘음식’, ‘커피’, ‘메뉴’ 등 

음식에 대한 단어가 나타났으며 ‘분위기’가 많이 

등장한 것으로 나타났다. 이외에 ‘방문’, ‘가격’, 

‘만족’, ‘최고’, ‘감사’는 개인의 경험을 기반으로 

한 만족도와 평가를 나타내는 단어들이 단어가 추

출되었다. 반면, ‘코로나’ 등 코로나19와 관련된 

단어는 유의미한 결과를 보여주지 못하였다. 해당 
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<그림 6> LDAvis 결과

분석 결과를 기반으로, 전통적인 선택속성 측면인 

분위기, 서비스 품질, 음식의 품질에 대한 단어가 

주로 등장하는 것을 확인하였다. 또한 이는, 온라

인 리뷰 맥락에서 음식과 서비스는 코로나19 전후 

모두 레스토랑에 대한 고객의 평가에 영향을 미치

는 가장 중요한 두 가지 요인이라는 사실과 일관

된 결과를 보여준다(Bilgihan et al., 2018; Luo and 

Xu, 2021; Zhang et al., 2014; 박득희, 조미희, 2022).

4.2 토픽모델링 결과 및 선택속성 분류

<그림 6>은 전체 토픽을 2차원 척도로 표현한 

자료이다. 원의 크기는 개별 토픽들이 전체 문서

에서 차지하는 비율을 의미하는 것으로 원의 크기

가 커질수록 주요 토픽이라고 할 수 있으며 각 원 

사이의 거리는 토픽 간 연관성을 나타내는 것으로 

거리가 가까울수록 주제 연관성이 높고 멀수록 낮

다는 것을 의미한다(박준형, 오효정, 2017). 앞서 

산출한 주제 복잡도 점수와 해당 결과를 바탕으로 

보았을 때 7개는 적당한 토픽의 수로 확인되었다.

군집화는 알고리즘에 의해 자동으로 수행되었

지만, 각 토픽의 이름은 연구자가 포함된 단어에 

기반하여 직접 지정해야 한다(Büschken and Allenby, 

2016; Hao et al., 2017). 텍스트 데이터 특성상 같은 

단어가 여러 가지 토픽에 등장하는 현상이 나타날 

수 있고, 수집된 데이터의 형태에 따라 군집 된 

단어의 연관성을 판단하기 어려운 상황이 발생한

다(박지원, 이형룡, 2022). 본 연구에서는 Jia 

(2020)의 접근방법을 채택하여, 토픽들을 대표할 

수 있는 단어를 가중치를 고려하고 수집된 데이터

의 단어의 사용 맥락을 고려하여 각 토픽의 이름

을 설정하였다. 토픽 1은 ‘주문’, ‘식사’, ‘예약’, ‘추

천’으로 주로 서비스 이용 형태에 대한 단어들이 

포함되어 해당 토픽의 이름을 ‘음식 주문’으로 정

하였다. 토픽 3은 ‘친절’, ‘직원’, ‘사장’, ‘가격’, ‘설

명’으로 주로 서비스를 제공하는 직원의 태도에 

대한 단어들이 주를 이루고 있다. 이에 토픽 3의 

이름을 ‘인적 서비스’로 정하였다. 따라서 토픽 1
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토픽 번호 토픽 이름 선택속성 단어/가중치

Topic 4 매장 방문

분위기

방문 고기 사람 사진 추가 카페

0.126 0.056 0.048 0.032 0.022 0.019

Topic 7 분위기
분위기 감사 생각 와인 다음 기대

0.107 0.051 0.046 0.041 0.031 0.025

Topic 1 음식 주문

서비스 품질

주문 식사 예약 추천 시간 커피

0.058 0.057 0.045 0.033 0.033 0.031

Topic 3 인적 서비스
친절 직원 사장 가격 설명 응대

0.191 0.141 0.049 0.024 0.019 0.013

Topic 2 음식의 맛

음식의 품질

음식 서비스 테이블 맛집 최고 을지로

0.156 0.078 0.039 0.034 0.033 0.031

Topic 5 메뉴
메뉴 기분 정도 느낌 디저트 가족

0.062 0.045 0.037 0.027 0.023 0.018

Topic 6 코로나19 감염병 예방
자리 매장 포장 신경 코로나 공간

0.046 0.022 0.019 0.018 0.018 0.015

Coherence: 0.29135, Perplexity: -7.35472

<표 4> LDA 토픽모델링 결과

과 토픽 3은 레스토랑 선택속성 중 ‘서비스 품질’

에 대한 토픽으로 판단되었다. 토픽 2는 ‘음식’, 

‘테이블’, ‘맛집’, ‘최고’ 등으로 해당 단어들이 음

식의 맛을 평가하고 음식의 품질에 대한 내용을 

아우르고 있어 토픽의 이름을 ‘음식의 맛’으로 정

하였다. 토픽 5는 해당 토픽에 포함된 단어 중 ‘기

분’, ‘정도’ 등의 단어들은 특정 선택속성에 대한 

느낌을 표현하는 단어로써 선택속성을 나타내는 

단어로 판단되기 어렵다고 판단되었다. 따라서 해

당 토픽의 가중치가 높은 단어인 ‘메뉴’, ‘디저트’

를 통해 토픽의 이름을 ‘메뉴’로 지정하였다. 따라

서 토픽 2와 토픽 7은 레스토랑 선택속성 중 ‘서비

스 품질’에 대한 토픽으로 판단되었다. 토픽 4는 

‘방문’, ‘사람’, ‘사진’ 등의 단어가 물리적 환경과 

관련하여 실제 방문에 대한 단어들이 주를 이루고 

있다. 이에 해당 토픽의 이름을 ‘매장 방문’으로 

정하였다. 토픽 7은 분위기, 감사, 생각, 와인, 다

음, 기대로 매장의 분위기에 대한 평가와 재방문

을 암시하는 단어들이 추출되었다. 따라서 해당 

토픽의 이름을 ‘분위기’로 정하였다. 이에 토픽 4

와 토픽 7은 레스토랑 선택속성 중 ‘분위기’에 대

한 토픽으로 판단되었다. 한편, 토픽 6은 자리, 매

장, 포장, 신경, 코로나, 공간으로 코로나19 방역과 

관련된 단어들이 추출되어 연구문제로 제시한 새

로운 선택속성에 대한 토픽이 추가로 발견되었다. 

이에 해당 토픽의 이름을 ‘코로나19’로 정하였다. 

토픽모델링과 레스토랑 선택속성 구분에 따른 결

과는 <표 4>에 제시된 바와 같다.

4.3 레스토랑 선택속성과 토픽모델링 결과 

비교

기존 레스토랑 선택속성에 대한 선행 연구에서

는 음식의 맛, 메뉴의 다양성, 서비스 품질, 장소와 

분위기, 위생과 청결, 가격 등 다양한 속성을 발견

했다(Auty, 1992; Baker et al., 2002; Bujisic et al., 

2014; Ha and Jang, 2013; June and Smith, 1987; Liu 

and Jang, 2009). 선행 연구들을 토대로 본 연구에

서는 레스토랑 선택속성을 분위기, 서비스 품질, 

음식의 품질 3가지 요인으로 구분하고, 실제 온라

인 리뷰에서 해당 요인들이 나타나는지 확인하고 

코로나19 기간 중에 특징적으로 나타난 부분이 무
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<그림 7> 레스토랑 선택속성과 토픽모델링 결과 비교

엇인지 확인하고자 하였다. 앞서 언급한 것처럼 

본 연구는 토픽의 이름을 토픽을 대표할 수 있는 

단어의 가중치에 따라 설정하였다(Jia, 2020). 한편 

토픽 6은 본 연구에서 연구 문제로 제시하였던 새

로운 속성으로써 추출되었고, 이는 코로나19와 관

련된 단어들이 추출되었고 토픽 6을 감염병 예방

에 대한 토픽으로 판단하였다. 전통적으로 강조되

었던 레스토랑 선택속성인 분위기, 서비스 품질, 

음식의 품질의 토픽의 비중과 단어의 등장 비율은 

여전히 코로나19 기간 동안에도 중요한 요인으로 

작용하였고, 일부 연구자들에 의해 제안된 위생, 

청결 등 감염병과 관련된 토픽의 비중은 전통적인 

선택속성에 비해 작은 비중을 차지했지만, 하나의 

선택속성으로 작용함을 발견하였다. 본 연구결과

로써 추출된 레스토랑 선택속성에 대한 결과는 

<그림 7>과 같다.

4.4 감염병 예방 토픽 분석

코로나19 기간 중에는 감염병에 대한 토픽이 

추가될 것이라고 예상하여 해당 토픽을 확인하였

을 때 ‘자리’, ‘매장’, ‘포장’, ‘신경’, ‘코로나’, ‘이

용’, ‘공간’, ‘불편’, ‘위생’, ‘창가’ 등 전염병에 대

한 걱정이나 예방적 차원을 설명하는 단어들이 추

출되었다. 기존 문헌에서 나타난 위생과 청결 등 

코로나19 예방과 관련된 단어(Kostromitina et al., 

2021; 이상미, 2021), 포장 서비스를 제공하는지

(Kostromitina et al., 2021; 김영목, 김선철, 2022), 

테이블 배치나 공간에 대한 단어가 등장하며 전염

에 대한 위험성에 대해서 직접적으로 표현을 하고 

이는 하나의 선택속성으로써 작용한다는 것을 확

인하였다. 추가적으로, ‘신경’이라는 단어가 실제 

감염병 예방 맥락에서 사용된 것인지 파악하기 위

해 ‘신경이 포함된 리뷰의 표본을 검토한 결과, 

[방역을 위해 신경써주시면 좋을것 같아요], [방역

지침을 잘지켜 위생이 안심되고 청결 신경써서 좋

음.], [자리 신경 많이 써주셔서 좋았어요!] 등과 

같이 방역, 청결, 위생과 같은 코로나19에 대한 예

방적 차원에 대한 맥락에서 사용이 되었음이 확인

되었다. 쓰는 매장에 대해서 호의적인 리뷰를 게

시하는 것으로 확인되었다. 비교적 신경을 덜 쓰

는 업장에 대해서는 해당 불만족에 대한 평가를 

내리는 것으로 확인되었다.

V. 결론 및 시사점

5.1 결론

본 연구는 코로나19의 장기화가 대중들의 레스

토랑 선택속성에 어떠한 영향이 있는지 탐색적이

고 심도 있게 파악하고자 하였다. 따라서 코로나

19 기간에도 많은 방문자가 있었다고 알려진 서울 

을지로 지역에 위치한 레스토랑의 대상으로, 국내 

온라인 리뷰 플랫폼 중 가장 많은 사용자를 보유
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하고 있는 네이버 플레이스에서 온라인 리뷰를 수

집하였다. 분석 방법으로는 TF-IDF를 통한 단어

의 등장 빈도를 분석하고 이후로 LDA 토픽모델링

을 통해 7개의 토픽으로 분석을 시도하였다. 이후 

도출된 토픽들의 성격을 분류하여 선행 연구에서 

정의한 레스토랑 선택속성인 분위기, 서비스 품

질, 음식의 품질과 일치하는지 확인하고 새롭게 

등장한 ‘감염병 예방’에 관련된 신규 토픽을 확인

하였다.

TF-IDF의 결과를 살펴보면, 상위 결과 값을 갖

는 단어들은 주로 전통적인 레스토랑 선택속성인 

서비스 품질, 음식의 품질, 분위기가 등장한 것을 

확인하였다. 온라인 리뷰의 본질적인 특성인 사용

자 경험 공유이며(Yoo and Gretzel, 2008) 이는 정

보탐색과정에서 이가 선택요인으로 작용한다는 

관점에서 ‘친절’, ‘음식’, ‘분위기’, ‘직원’의 요인

은 경험적 평가에 있어 중요한 요인임을 시사한

다. 특히 을지로는 노포와 특유의 레트로 한 분위

기를 기반으로 한식, 카페, 주점이 주로 입점해 있

는 지역으로써 친절은 모든 단어 중 가장 큰 비중

을 차지하고 있으며 외에 서비스 품질에 대한 단

어들의 빈도가 많이 추출되어, 서비스 품질은 을

지로의 레스토랑을 선택함에 있어 중요한 속성임

을 시사한다. 또한 선행 연구에서 제시한 음식의 

품질과 서비스 품질은 레스토랑에 대한 고객의 평

가와 선택에 영향을 미치는 중요한 요인이라는 사

실을 지지한다(Bilgihan et al., 2018; Luo and Xu, 

2021; Zhang et al., 2014). 반면 감염병과 관련된 

단어들은 상대적으로 낮게 등장하였다. 레스토랑

의 안전한 식사 환경도 물론 중요한 선택속성이라

고 판단되었지만, 빈도분석 결과 측면에서는 크게 

대두되지 않았다.

LDA 토픽모델링의 결과로 군집 된 단어들을 

통해 각 토픽의 성격이 전통적인 레스토랑 선택속

성인 분위기, 서비스 품질, 음식의 품질 3가지 요

인으로 도출되는지 확인하였다. 분위기를 나타내

는 토픽은 토픽 4, 토픽 7로 전반적으로 매장과 

분위기에 대한 단어들이 군집화 된 결과를 확인하

였다. 서비스의 품질과 관련된 토픽은 토픽 1, 토

픽 3으로 음식 주문과 인적 서비스에 대한 단어들

이 군집 된 것을 확인하였다. 음식 주문을 나타내

는 토픽 1을 살펴보면, 음식의 품질을 나타내는 

토픽은 토픽 2와 토픽 5로 주로 음식의 맛과 메뉴

에 대한 단어들을 포함하고 있다. 이외에 추가로 

발견된 군집 결과로는 토픽 6으로, 포함된 단어는 

‘포장’, ‘신경’, ‘코로나’, ‘신경’, ‘공간’ 등 코로나

19와 관련된 키워드들이 토픽으로 도출되었다. 본 

연구에서는 LDA 토픽모델링을 통해 잠재 토픽을 

확인하여 보다 심층적으로 분석을 시도하였다. 결

과에서는 감염병 예방에 대한 토픽이 추가로 발견

되어 국내 온라인 리뷰에서도 감염병 예방이 선택

속성으로 작용하고 있는 것을 발견하였다. LDA 

토픽모델링 결과, 감염병 예방에 대한 토픽의 포

함된 주요 단어들은 ‘자리’, ‘신경’, ‘코로나’, ‘공

간’의 단어로 도출되었는데, 이는 소비자들이 내

부 시설에서의 좌석 배치와 같은 공간적 거리를 

중요한 요인으로 평가하고 있음이 발견되었다.

5.2 이론적 시사점

첫째, 본 연구의 결과를 기존 레스토랑 품질 문

헌에서 제시하는 세 가지의 선택속성들로 범주화

하고, 이론적으로 검증하였다는 데 의의가 있다. 

구체적으로, 본 연구는 레스토랑 선택속성에 관한 

이론적 고찰을 바탕으로, 본 연구에서 제시하는 

LDA 토픽모델링 결과를 기존 문헌에서 제시한 범

주에 맞게 비교하였으며, 문헌에서 제시하는 범주

로 군집화가 된 것을 확인하였다. 이러한 접근은 

새로운 사회현상을 기존 문헌에 기반하여 설명함

으로써 기존 문헌을 확장하는 데 연구의 의의를 

갖는다. 즉, 코로나19 상황에서도 전통적인 레스

토랑 선택속성은 유의하게 작용하고 있음을 재확

인함으로써 본 연구가 갖는 학술적 접근방법은 가

치가 있다고 고려된다.

둘째, 본 연구의 중요한 문헌적 가치로 코로나

19와 관련된 단어(포장, 신경, 코로나 등)들이 군
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집되어 하나의 토픽으로 추출되었다는 점이다. 빈

도를 기반으로 결과를 추출하는 TF-IDF의 결과에

선 확인하지 못하였던 감염병 예방 토픽이 추가로 

발견되었다. 본 연구는 코로나19 이후 진행된 인

식조사 연구와 다른 접근방법으로, 방문자의 실제 

경험을 기반으로 한 온라인 리뷰를 분석하였다. 

즉, 본 연구에서 제시하는 연구 결과는 보다 객관

적인 검증 과정을 거쳐 코로나19라는 새로운 환경

적 변화를 이해를 가능하게 하는 토픽을 도출하였

다는 점에서 의의가 있다. 이를 바탕으로 향후 연

구에서 레스토랑 선택속성 및 품질에 대한 사용자 

인식조사를 수행할 때, 본 연구에서 발견한 새로

운 변인을 고려할 필요성이 제기된다. 특히 각각

의 단어가 본 연구가 갖는 결과는 추후 레스토랑 

선택속성과 관련한 연구에서 새로운 변인에 대한 

문항 개발 혹은 각 변인에 대한 심층 자료 분석을 

가능하게 하는 기초 자료가 될 수 있다. 

셋째, 본 연구는 관광 및 환대 산업 맥락에서 

코로나19 이후 국내 온라인 리뷰를 LDA 토픽모델

링 기법을 이용한 연구로써 학술적 가치를 갖는

다. 방법론적으로 한국어로 작성된 온라인 리뷰는 

분석에 어려움을 가지고 있다. 대표적인 예로 유

행어 등과 같은 신조어들의 사용이 빈번하여 분석

에 어려움이 있다(허지욱, 2018). 본 연구는 기존

의 LDA 토픽모델링 연구와 비교하였을 때, 명사 

위주의 단어로 토큰화를 하여 이전의 문헌들이 갖

는 방법론적 문제점을 보완하였고 국내 코로나19 

상황에서 소비자의 의견에 대한 신뢰성과 타당성

을 높이기 위한 분석을 시도하였다. 이러한 방법

론적 접근은 기존 관광 문헌에서 시도해왔던 방법

론에 대한 확장으로, 연구 결과에 대한 정확성을 

높였다는 데 학술적 의의가 있다.

5.3 실무적 시사점

코로나19뿐만 아니라 향후 새로운 바이러스로 

인한 팬데믹이 발현될 수 있음을 고려하면 레스토

랑 경영주 및 정책적인 입장에서 유의미한 시사점

을 제공할 수 있다. 본 연구 결과에 기반한 실무적 

시사점은 다음과 같다. 

첫째, 레스토랑 경영주는 팬데믹 상황에서 운

영방침에 대한 세부 지침의 필요성이 제시된다. 

본 연구에서 추출된 코로나19에 대한 토픽에는 

‘자리’, ‘매장’, ‘포장’, ‘신경’, ‘코로나’, ‘공간’ 등 

실제 국내 팬데믹 상황에서 요식업 분야에서 예방

적 차원에서 주로 언급되었던 세부요인들이 도출

되었다. 이처럼, 좌석 간 충분한 공간의 확보는 바

이러스 감염 확산 방지를 넘어 레스토랑 이용에 

대한 신뢰성을 높일 수 있을 것으로 전망된다. 매

장의 물리적 공간이 제한적이기에 경영주들은 포

장, 배달, 가정간 편식 등 매장 외 식사에 대한 운

영전략을 수립하여 방문 매출에 대한 손실을 최소

화해야 한다. 나아가, 감염병 예방에 대한 세부 요

인 별 중요도는 코로나19의 전파 속도나 위험도 

인식에 따라 달라질 수 있다는 점을 고려하여, 단

계별 안전 및 방역과 관련한 지침 준수와 이에 대

응하는 레스토랑 운영이 필요할 것으로 사료된다. 

즉, 소비자의 관점에서 소비자들의 불안감을 낮추

고, 레스토랑 이용에 대한 만족감을 높일 수 있도

록 유연한 레스토랑 운영 체계 및 서비스의 필요

성이 요구된다. 

둘째, 정책적인 측면에서도 코로나19와 관련하

여 지속적인 관심이 요구된다. 본 연구에서 도출

된 주요한 결과로써 감염병 예방요인은 코로나19 

이후 소비자들의 레스토랑 주요 선택속성임을 고

려하였을 때, 소비자들의 안전 욕구를 충족시키는 

방역 정책은 중요하다고 볼 수 있다. 한편, 정책적

인 측면에서 소비자의 안전 욕구 뿐만 아니라 영

세 소상공인을 포함한 자영업자들의 입장을 고려

한 레스토랑 운영 정책에 대한 방향성도 고려할 

필요성이 제기된다. Brizek et al.(2021)의 연구에서 

사우스캐롤라이나의 약 60%의 레스토랑 경영주

가 정부 기관에서 건강 및 안전 지침을 제공하는 

것을 선호한다는 것을 밝혔다. 따라서 사우스캐롤

라이나에서는 정부 보건 기관들과 협력하여 감염

병 예방에 대한 신뢰성을 높이기 위한 인증제도를 
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시행하고 있는데, 권장되는 건강 안전 지침을 따

르는 식당들이 지정된 8인치 둥근 스티커를 창문

에 붙일 수 있도록 허용하는 Palmetto Priority라는 

프로그램을 운영하고 있다. 국내 레스토랑에서도 

단순히 방역 지침에 대한 안내 사항을 게시하는 

것을 넘어 정부 차원에서 관리 감독을 통한 인증

을 통해 소비자들의 안전 욕구를 충족시켜줄 필요

성을 시사한다. 

5.4 연구의 한계점

본 연구에서 한계점으로는, 먼저 네이버 플레

이스에 게시된 국내 서울 을지로 지역을 대상으로

만 진행하였기 때문에 전체적인 일반화에는 어려

움이 있다. 또한 리뷰를 게시하는 다양한 플랫폼

에 모든 정보를 포함하지 못한다는 점에서 한계점

을 갖는다. 하지만 본 연구는 국내에서 가장 많은 

사용자를 보유하고 있는 네이버의 서비스 중 하나

인, 네이버 플레이스의 리뷰를 분석하여 이를 최

대한 극복하고자 노력하였다. 향후 연구에서는 보

다 광범위한 데이터 분석을 통해 해당 한계점을 

극복할 수 있는 연구가 필요하다. 둘째, 본 연구에

서는 네이버 플레이스에서 제공하는 리뷰 데이터

의 특성상 리뷰 작성자들의 인구통계학적 특성을 

고려하지 못하였다. 예를 들어, 나이, 성별과 같은 

특성이나 학력, 소득수준과 같은 개인의 성향에 

따라, 레스토랑 선택속성에 대한 인식은 다르게 

나타날 수 있다. 따라서, 향후 연구에서는 이러한 

개인적 특성을 고려한 연구가 수행될 필요가 있

다. 본 연구는 한계점을 바탕으로 향후 관련 연구 

방향을 다음과 같이 제시하고자 한다. 향후 연구

에서는 혼합 연구(mixed method) 접근을 통해, 본 

연구에서 발견한 결과를 토대로 방문자의 레스토

랑 선택속성에 대한 보다 심층적인 이해가 필요할 

것으로 사료된다. 이러한 접근은 학술적, 실무적

으로 유의미한 시사점을 도출할 수 있을 것으로 

기대한다. 마지막으로 향후 연구에서는 코로나19 

발생 전, 중, 후에 따른 고객의 인식변화를 종단적

으로 측정함으로써, 방문자의 인식변화에 대한 체

계적인 분석이 필요하다.
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Abstract

In March 2020, as it was declared a COVID-19 pandemic, various quarantine measures were taken. 

Accordingly, many changes have occurred in the tourism and hospitality industries. In particular, quarantine 

guidelines, such as the introduction of non-face-to-face services and social distancing, were implemented 

in the restaurant industry. For decades, research on restaurant attributes has emphasized the importance 

of three attributes: atmosphere, service quality, and food quality. Nevertheless, to the best of our knowledge, 

research on restaurant attributes considering the COVID-19 situation is insufficient. To respond to this 

call, this study attempted an exploratory approach to classify new restaurant attributes based on understanding 

environmental changes. This study considered 31,115 online reviews registered in Naverplace as an analysis 

unit, with 475 general restaurants located in Euljiro, Seoul. Further, we attempted to classify restaurant 

attributes by clustering words within online reviews through TF-IDF and LDA topic modeling techniques. 

As a result of the analysis, the factors of “prevention of infectious diseases” were derived as new attributes 

of restaurants in the context of COVID-19 situations, along with the atmosphere, service quality, and 

food quality. This study is of academic significance by expanding the literature of existing restaurant 

attributes in that it categorized the three attributes presented by existing restaurant attributes and further 

presented new attributes. Moreover, the analysis results have led to the formulation of practical recom-

mendations, considering both the operational aspects of restaurants and policy implications.
2)
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