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I. 서 론

단골은 18세기부터 사용된 한국의 고유어이다. Encyclopedia

of Korean Folk Beliefs (2009)에 따르면 단골이란 ‘특정한

무당과 신도관계를 맺고 있는 신도들’이라는 뜻으로 정의 되

며 단골고객, 단골식당 등의 단골이 포함된 많은 일상어가

파생되었다. 단골은 뉴스 기사 등 다양한 언론매체를 비롯한

실생활에서 자주 사용되며, 최근에는 경영학, 관광학, 심리학,

가정의학 등 많은 분야에서 학술적인 연구 주제로 다뤄지기

도 한다. 이처럼 일상생활의 언어가 전문적인 학술용어로서

쓰일 경우에는 명확한 의미 파악의 절차가 선행되어야 한다

(Ryu & Kwon 2014). 만약 개념정립이 모호한 학술어의 경

우 이를 대체하는 용어나 유사한 개념의 학술어로 혼재되어

사용되는 경우가 많다. 문헌 연구 내에서 단골에 대한 영문

표현은 충성의 의미인 Loyalty나 지속적 사용가능성 의미의

Patronage 등으로 나타난다(Kim et al. 2011). 외국의 관련

이론이나 선행연구를 인용할 때 연구자 기술에 따라 상이한

언어로 번역되어지기도 하는데, 학술 전문 술어를 번역할 때

에는 공급되는 언어와 수용어의 의미에 차이가 발생할 수 있

음을 인지하여야 한다(Lee 2017). 문헌에서 유사한 의미의

용어가 혼재되어 사용되는 문제는 각 용어에 대한 학술적인

정의나 개념 정립의 부재로 인해 발생하게 된다. 단골은 현

대에 와서 재화나 서비스를 제공하는 공급자와 이를 구매하
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는 고객과의 관계마케팅에 있어 흔히 사용되는 용어이기도

하다. 새로운 고객을 창출하기 위한 노력 뿐 아니라 기존고

객을 유지하며 증진 시키는 것이 더 효과적이고 경제적이다

(Berry 1983). 따라서 기업은 고객을 파악하고 유지하여 상

호 이익을 증진할 수 있도록 관계를 강화해가는 관계마케팅

(Shani & Chalasani 1992; Kim & Lee 2004)을 위해 고객

관리, 즉 단골고객 관리에 주력해야 한다. 이러한 단골에 대

한 개념은 실제로 외식산업 관련 연구 뿐 아니라, 많은 소비

자 마케팅 연구에서 키워드 및 용어로서 자주 등장하지만,

단골 개념을 표현함에 있어 로열티, 브랜드 로열티, 충성, 충

성도, 충성고객, 단골고객, 충성도, 단골의도, 점포충성 등 다

양한 용어가 혼효되고 있다. 심지어 단일 연구 내에서도 단

골과 충성, 로열티가 혼효되어 그에 대한 명확한 개념정립이

부재된 경우가 많다. 따라서 본 연구의 목적은 단골에 관한

국내 연구 중 단골, 충성, 로열티로 혼재되어 사용되고 있는

연구의 주제를 파악하고, 국내 단골 연구의 내용분석을 통해

향후 단골연구에 대한 방향성을 제시하고자 한다.

II. 연구내용 및 방법

1. 자료수집 및 방법

연구에서는 크게 두 가지 방법으로 접근하여 분석하였다.

첫째는 국내 학회지에 게재된 논문 중 단골, 충성, 로열티에

관한 연구의 제목 분석을 통한 연구주제를 파악하고, 다음으

로 단골에 관한 연구의 주제 및 내용분석을 통해 단골에 관

한 연구 동향을 파악하고자 하였다.

단골과 관련한 연구의 주제를 파악하기 위해 ‘구글스칼라

(Google Scholor)’ 검색엔진을 사용하였다. 구글스칼라는

2004년 처음 상업적인 웹 엔진 서비스를 기반으로 등장하여

많은 연구자 및 연구기관에서 이를 사용하고 있는데, 실제

미국 113개 대학도서관 및 많은 연구기관들이 홈페이지를 통

해 전자학술정보원 및 검색엔진, 리서치 가이드 등에 구글스

칼라를 수용하여 서비스하고 있었다(Mullen & Hartman

2006; Neuhaus & Asher 2008). 또한 전 세계 많은 연구자

들이 새로운 정보원으로서의 구글스칼라의 정보처리 속도와

정확성, 학술자료 탐색에 있어서의 기능을 확인하고자 연구

한 결과 충분한 인용정보의 가치를 지님을 확인하였다

(Bakkalbasi et al. 2006; Nam & Yang 2010).

단골 및 단골과 유사한 개념으로 연구되는 주제의 파악을

위해 분석된 과정은 <Table 1>과 같다. 검색 키워드는 ‘단골’,

‘충성’과 ‘로열티’를 보았는데, 외래어 특성상 ‘로얄티’를 추

가하였다. 검색된 결과 중에서 고객과의 관계마케팅 용어로

서 통상적으로 사용 되어지는 로열티의 의미가 아닌 충성,

로열티(로얄티), 단골 등의 단어가 포함된 의학, 자연과학, 회

계학 용어로 검색되어진 경우는 결과에서 제외시켰다. 단골

에 관한 연구의 주제 및 내용분석을 통해 단골의 연구동향

을 파악하기 위한 방법으로는 검색어 위치를 ‘논문/자료 제

목에서의 검색’이 아닌 논문/자료 전체에서의 검색‘조건으로

변경하였다. 또한 제목에 단골, 충성, 로열티 키워드가 반드

시 포함되어 있지 않더라도 연구 성격상 본 연구의 취지와

부합하는 경우에는 적용하여 분석하였다. 구글스칼라에서

1970년부터 2020년까지 키워드 ‘단골’, ‘충성’, ‘로열티’ 검색

결과 총 515건이며 이 중 조건에 부합하는 219건의 연구가

분석되었다. ‘단골’로 검색된 연구는 총 50건 중 22건이 유

효, ‘충성’으로 검색된 연구는 총 246건 중 98건이 유효, ‘로

열티(로얄티)’는 총 219건 중 99건이 유효하였다.

결과 도출을 위해 단골에 관한 국내 많은 연구 중 단골,

충성, 로열티로 혼재되어 사용되는 연구의 실태를 확인하고

자 통합적 문헌 고찰(integrative literature review)방법에 따

랐다. 통합적 문헌고찰은 오랜 시간 논의되어지고 그 주제가

확장되어 발전된 연구주제를 새로운 관점으로 살펴보고자 할

때, 또는 비평적인 접근으로 잠재적인 새로운 개념을 이끌어

내야 할 때 적용될 수 있다(Torraco 2005). 통합적 문헌 고

찰을 위하여 분석되는 자료들은 질적인 측면이 우수하여야

하여 연구에서는 분석대상을 학위논문이거나 학술지 게재 논

문으로 제한하는 경우가 많다(Lee & Park 2013; Kim et

al. 2021). 특정 주제에 관한 연구 동향을 파악하여 향 후 후

속연구의 방향성을 제시하기 위한 문헌 고찰에서는 특정 기

간을 설정하여 그 주제에 대한 연구의 대상, 연구 분야, 관

련한 용어의 사용, 각 연구의 적용된 방법론 등의 내용과 빈

도를 분석한다(Lee & Park 2020; Kim & Park 2021).

Table 1. Search Condition

 No. Division Search Condition

1 Search engine Google Scholar

2 Search keyword Dangol, Choongsung, Loyalty

3 Search scope Search in titles

4 Search year 1990-2020

5 Search condition per keyword Not including bibliographic information

6 Reason for exclusion Keywords in accounting, medicine, and natural sciences
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III. 결과 및 고찰

1. 단골 연구 주제 분석

1990년도부터 2020년까지의 학회지에 게재된 논문의 제목

중 ‘단골’이라는 키워드가 포함된 논문 전체를 검색한 결과

서지정보를 제외한 총 50건이 검색되었다. 이 중 의학 및 생

명과학, 민속학의 다른 의미로 쓰인 단골 연구와, 기고문 형

식의 문헌을 제외하니 총 22건의 연구가 검색되었다. 최초로

관계적인 의미의 ‘단골’이 쓰여진 연구는 가정의학회지에 게

재된 ‘부모가 소아의 단골의사를 결정하는데 영향을 미치는

요인’이라는 연구(Lee et al. 2000)로서 의사를 고를 때 어떤

요소를 고려하여 단골이 되는지와, 단골의사가 있다고 응답

한 사람들이 생각하는 단골의사의 특성을 분석하였다. 관계

마케팅적인 관점으로의 단골인 경우 단골신앙 이라는 민속

학적인 연구도 유효하다 하였다. 연구결과 ‘단골’과 관련한

총 8개의 키워드가 도출되었는데, 단골, 단골고객, 단골의도,

단골관계, 단골점포, 단골의사, 단골신앙, 단골화 현상이었고,

유사어의 경우, 예를 들어 단골 레스토랑은 단골점포로 변환

하였다. 총 22개의 유효 연구 중 ‘단골의도’와 ‘단골의사’,

‘단골신앙’이 각각 18.2%(4건)로 가장 많았고, 다음으로는

‘단골고객’(3건)’, ‘단골관계’(3건), 각각 13.6%, ‘단골점포’

9.1% (2건) ‘단골’과 ‘단골화 현상’이 각 4.5% (1건)씩 도출

되었다.

2. 로열티(Loyalty) 연구 주제 분석

1990년도부터 2020년까지의 학회지에 게재된 논문의 제목

중 ‘Loyalty’라는 키워드가 포함된 논문 전체를 검색한 결과

서지정보를 제외한 총 219건이 검색되었다. 이 중 회계학 및

저작권 등과 관련하여 리베이트 로열티의 의미를 제외하고,

학술대회 발표논문 및 기고문 등의 문헌은 제외하여 총 99

건의 유효한 연구를 분석하였다. 분석결과 유사어는 비슷한

의미의 단어 중 가장 많이 검색되어진 키워드로 변환하였는

데 예를 들어 로열티 제도는 로열티 프로그램으로 변환하였

다. 연구결과 총 9개의 키워드가 도출되었는데, 전체 99건 중

로열티프로그램이 46% (45건)로 가장 큰 비율을 차지했고,

로열티 20% (20건), 브랜드로열티 14% (14건), 고객로열티

9% (9건), 가맹점로열티 3% (3건), e-로열티 4% (4건), 로열

티시스템 2% (2건), L-로열티 1% (1건), m-로열티 1% (1

건)를 차지했다.

3. 충성 연구 주제 분석

관계마케팅에 근거한 충성이라는 개념이 처음 언급된 연

구는 1970년 한국문헌정보학회지 1호(Volume 1)에 개재된

[도서관 관계 전문직과 관계학문의 재규정]이라는 연구에서

전문직의 경우 소속 전문 기관과 전문직의 사이에는 충성관

계가 존재한다는 의미로 사용되었다(Kim 1970). 1990년도부

터 2020년까지의 학회지에 게재된 논문의 제목 중 ‘충성’이

라는 키워드가 포함된 논문 전체를 검색한 결과 서지정보를

제외한 총 246건이 검색되었다. 이 중 연구 내 ‘충성’의 의

미가 자연과학, 의학, 약학, 환경농학, 수의과학 등의 용어로
Fig. 1. Research keywords related to Dangol

Fig. 2. Research keywords related to Loyalty

Fig. 3. Research keywords related to Choongsung
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서 검색되어진 경우와, 학술대회 발표논문을 제외한 결과, 총

98건의 연구가 유효하였다. 연구의 결과도출을 위하여 유사

어는 동일하게 간주하였는데, 예를 들어 브랜드 충성은 상표

충성으로, 소비자 충성은 고객충성, 고객충성행위는 고객충

성행동, 고객충성프로그램은 고객충성제도로 변환하여 분석

하였다. 결과 내 총 7편의 연구에서 한 연구내의 ‘점포충성

및 상표충성’의 두 가지 핵심 키워드가 제시되어 이는 모두

취합하여 총 98건의 연구 중 105건의 키워드가 도출되었다.

연구결과 ‘충성’과 관련된 키워드는 총 22개가 도출되었다.

고객충성이 28% (29건)로 가장 많았고, 상표충성 14% (15

건), 충성행동이 10% (10건), 충성 10% (10건), 충성의도

7% (7건), 점포충성 5% (5건), 조직충성 5% (5건), 고객충

성제도 5% (5건), 고객충성도 3% (3건), 충성할인 2% (2건),

조직충성행동 2% (2건), 그 외 상표충성행동, 충성형성과정,

충성고객구축, 충성관계, 충성성향, 충성요인, 인적충성, 충성

행동의도가 각각 1% (1건)를 차지하였다.

4. 단골 연구에 관한 내용분석

단골 연구에 관한 내용분석은 두 가지의 관점으로 조사하

였는데, 첫째로 제목 내 단골이 포함된 연구를 중심으로 그

에 대한 관련 키워드에 대한 설명을 개념으로 요약하여 정

리하였으며 결과는 <Table 2>와 같다. 내용분석 결과 단골

과 관련한 개념으로는 단골, 단골고객, 단골의도, 단골식당이

제시되었다.

단골의 개념으로는 ‘늘 정해 두고 거래하는 관계, 또는 그

런 사람으로, 충성고객 이상으로 부가적 마케팅을 기대할 수

있는 고정고객’(Sohn 2020)이라 하였다. 단골고객에 대한 개

념으로는 ‘특정식당에 재방문 또는 구전행동과 같이 충성도

를 보이는 고객’(Kim & Guo 2020)이라 하였고, 단골의도는

Bloemer & Kasper (1995)의 이론을 참고한 연구가 많았는

데(Koo 2006; Kim, et al. 2010; Kim et al. 2011) ‘소비

자의 미래행동을 예측할 수 있는 구매행동의 대체지표’라는

개념으로 함축되었다. Kim & Guo (2020)는 단골식당에 대

하여 심리적 소유감이 높아 그 대상이 성공하는데 도움이 되

는 행동을 하고자 하는 동기부여를 일으키는 곳이라고 하였

다. 앞서 연구제목을 분석한 결과 제목에 단골이 포함된 연

구임에도 불구하고 내용에 단골에 대한 개념 및 이론이 부

재한 경우가 많았다. 단골의 범위나 그에 대한 선정 기준에

Table 2. Content Analysis of Dangol Research

Author keyword Concept References Approach/ Theory

Kim & Lee

(2004)

Dangol 

customer

An especially important asset for a company to sustain a 

competitive edge

Chang et al.

(2005)

Dangol 

intention

Repurchase intention and the likelihood of revisiting by 

consumers who have made a purchase

Mehrabian & Russell 

(1974); Baker et al. 

(2002); Kim (2002)

Koo

(2006)

Dangol 

intention

A prerequisite for the purchasing behavior and the 

consumer’s disposition manifested according to 

preferences or temperament

Bloemer & Kasper 

(1995)

Choongsung level

Psychological commitment

Personal value

Store association

Dangol intention

Kim et al.

(2010)

Dangol

intention

An alternative indicator of purchasing behavior that can 

predict the consumer’s future behavior 

Bloemer & Kasper 

(1995)

Choongsung level

Psychological commitment

Kim et al.

(2011)

Dangol

intention

A prerequisite for purchasing behavior and the 

consumer’s disposition manifested according to 

preferences or intentions, an important indicator that 

predicts the consumer’s future behavior

Bloemer & Kasper 

(1995)

Park

(2013)
Dangol

The relationship between the seller and the customer 

(consumer) when a single transactional relationship is 

established continuously

Kim (1980)

Sohn

(2020)
Dangol

A designated relationship or person for business translation 

and a steady customer from whom marketing that exceeds 

that from Choongsung customers can be expected

Perceived value

Choongsung level

Repurchase behavior

Kim & Guo

(2020)

Dangol

Restaurant

A restaurant to which the customer has a high level of 

psychological ownership, which motivates the customer 

to engage in a behavior that helps its success

Pierce et al.

(1992)

Psychological ownership

Familiarity with place 

Place identity

Satisfaction 

Dangol

customer

Customers who show Choongsung for a specific 

restaurant as represented by revisiting or word of mouth 
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대해 Kim & Lee (2004)는 특정 서비스점포를 애호하는 단

골고객의 애호도 형성과정을 분석하는 연구에서 단골고객과

일시적인 거래고객을 구분함에 있어 지난 6개월 기간 동안

특정 서비스점포를 50% 이상, 즉 10회 방문 중 5회 이상

같은 곳에 방문한 집단을 단골고객, 나머지 집단을 일시적인

거래고객으로 구분하였다. 그 밖에 단골의 범위, 단골관계 지

속 기간 등에서는 조사 대상자의 임의적인 판단에 의존하였

다. 이는 단골, 단골고객, 단골의도, 단골관계 등에 관한 연

구를 진행함에 있어 명확한 개념 및 정의 뿐 아니라 단골의

범주, 관계지속기간에 있어서의 구분 등 기준이 필요함을 시

사한다.

단골 연구에 관한 내용분석의 두 번째 조사는 연구 제목

내 단골, 충성, 로열티가 포함된 연구 중에 결과도출을 위한

연구 모형 및 방법에 제 내용에 있어 위 세 키워드가 혼재되

어 진행된 연구를 파악하였다. Kong & Rhee (2007)는 금융

산업의 충성고객이 서비스실패 상황에서 경험하는 부정적 감

정에 관한 연구에서 단골고객이 신규고객에 비해 차별적인

서비스를 받고 있다는 것을 인지한 후에 보이는 부정적인 감

정과 행동반응을 실증적으로 연구하였다. 제목에 기재된 충

성고객은 실제 연구내용의 의미에 있어서는 단골고객이라 표

현하고 연구를 진행하였다. Chong & Yoo (2019)는 로열티

프로그램에서 고객이 자발적으로 단골점포를 등록한 경우의

구매액과 구매횟수 등의 점포 로열티에 영향을 미치는지 분

석하는 연구를 진행하였는데 연구 제목에 있어서 ‘단골점포

등록에 대한 고객의 자발적 참여가 점포 내 구매행동에 미

치는 영향에 관한 연구’로 나타냈다. 이처럼 단골, 충성, 로

열티는 유사한 개념을 바탕으로 연구내에서 혼효되는 경우

가 있음을 확인하였다<Table 3>.

IV. 요약 및 결론

단골이란 실생활 뿐 아니라 고객을 대상으로 이윤을 창출

하는 모든 기업의 마케팅에 있어 자주 사용되는 용어이다.

특히 개인 고객의 소비가 주된 소득으로 이어지는 외식산업

에서는 단골 고객의 중요성이 더욱 크다. 단골은 다양한 연

구 분야에서 마케팅과 관련한 주제로서 자주 등장하지만, 단

골 개념을 표현함에 있어 로열티, 충성, 충성도, 충성고객, 단

골고객, 충성도, 단골의도 등 다양한 용어가 혼효되고 있다.

심지어 하나의 연구에서 주제와 연구내용에 있어 단골과 충

성, 로열티가 혼효되는 경우가 많았다. 따라서 본 연구에서

는 단골에 관한 국내 연구 중 단골, 충성, 로열티로 혼재되

어 사용되고 있는 연구의 주제키워드를 파악하여, 연구동향

을 살펴보고, 국내 단골 연구의 내용분석을 통해 향후 단골

연구에 대한 방향성을 제시하고자 하였다.

충성은 영어로 loyalty로 번역된다(Oxford Advanced

Learner’s Dictionary English/Korean). 하지만 충성에 관한

국내 연구 주제는 단골, 로열티에 비해 고객의 행동 및 그의

과정을 분석하는 주제가 많이 도출되었다. 충성행동 및 충성

형성과정 등 고객의 행동을 분석하고, 이를 파악하는 귀인론

적 관점으로 연구되어 졌는데, 로열티 관련 키워드는 로열티

자체에 관한 키워드 비율이 많았다는 차이점을 확인할 수 있

었다. 본 연구의 한계점으로는 단골에 관한 탐색적 연구로서

자료수집에 있어 외식산업 관련 연구 뿐 아니라 다른 연구

분야도 함께 결과에 적용하였다. 또한 한국 고유어로서의 특

성 상 번역의 오류를 최소화하기 위해 단골은 국내 선행연

구를 중심으로 참고하여 분석하였다.

레스토랑 경영주와 고객은 사회적 환경과 심리적 환경의

Table 3. Dangol-Related Terms Used Interchangeably in the Titles and Content of Studies

Author Journal Study Title Study Content

Kim & Guo 

(2021)

International Journal of 

Tourism management

and service

“A Study of the Moderating Role of 

Psychological Ownership on the Relationships 

among Customer Satisfaction, Place 

Commitment, Selective Matchmaking, and 

Active Voice”

Investigated whether Dangol customers’ 

psychological ownership regarding a specific 

restaurant serves as a moderator in the 

relationship between satisfaction and Choongsung 

level

Kong &Rhee 

(2007)

Journal of 

Consumer

Studies

“Loyal Customers and Their Experiences of 

Negative Emotions in Case of Service 

Failures: Findings in the Financial Industries”

Empirically studied the negative emotions and 

behavioral reactions seen in customers after they 

perceive that Dangol customers are receiving 

differentiated services compared to new customers

Chong & Yoo

(2019)

The Korean

Journal of

Advertising

“Effects of Customers’ Voluntary Participation 

in Patron Store Registration on the Purchase 

Behaviors”

Analyzed whether the customer’s voluntary 

registration in loyalty programs affected store 

loyalty, such as the purchase amount and number 

of purchases

Kim & Lee

(2004)

The Academy 

of Customer

Satisfaction

Management

“The roles of satisfaction, trust and switching 

cost in customer loyalty: An examination of 

the relational customer group”

Identified the determinants of Dangol customers 

with a high level of Choongsung to stores in the 

beauty service industry and analyzed the 

relationships between these determinants
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영향을 받는 상호적인 관계이며 이는 단순히 물품을 사고파

는 상거래의 개념과는 차이가 있다. 즉, 외식업에 있어 고객

과 경영주 모두 서로 필요한 존재로서 경영주는 단골고객을

만들고 다양한 방법과 노하우를 통해 이를 유지하기 위해 노

력하고, 고객 또한 단골식당의 서비스와 운영이 지속되기를

원한다는 것이다. 이는 고객의 심리적 소유감이나 장소애착

등의 특성과 연관 지어 나타난다(Hong & Kim 2019; Kim

& Guo 2020). 이처럼 단골은 외식산업에서 중요한 개념임에

도 불구하고, 보편적이고 일상적인 개념으로는 누구나 알고

있지만 학술적인 접근으로의 단골 자체에 관한 깊이 있는 연

구는 매우 부족한 실정이다. 다수의 연구자들은 이러한 문제

를 제시하고 한계로서 지적하였으며 단골의 범위, 단골관계

지속 기간 등에서는 조사 대상자의 임의적인 판단에 의존하

였다. 향 후 단골에 관한 정성적, 정량적인 연구를 통해 단

골의 명확한 개념 및 정의를 기대한다. 뿐만 아니라 단골의

범주, 관계지속기간의 구분 등 시간에 따른 수평적인 관점과,

단골이라고 일컫는 관계깊이의 수직적인 관점으로의 보다 깊

이 있는 연구가 요구된다.
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