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The Effects of Service Quality and Relational

BenefitsonEmployeeSatisfactionandCustomerin

Large-scaleIndependentRestaurants.

Hyun,KyungHo

MajorinTourism Management

GraduateSchoolofBusinessAdministration

PukyongNationalUniversity

Abstract

Objectives ofthis study is to examine the effects ofservice

qualityandrelationalbenefitsoncustomersatisfactioninlarge-scale

independentrestaurants.

Thedatawerecollectedfrom 200customeroffivelargerestaurants

andanalyzedwithSPSS12.0.Inordertoidentifyfactorstructureof

servicequalityandrelationalbenefits,theprinciplecomponentfactor

analysiswithvarimaxrotationwasperformed.

The dimensions ofservice quality were responsiveness/reliability,

food quality, empathy, tangibility and assurance, while the

dimensions of relationalbenefits were customerization,economic
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benefit,socialbenefitandpsychologicalbenefit.

Theconceptofcustomersatisfactionisdividedintwo;satisfaction

toemployeesandrestaurantsatisfaction.

Theresultsofmultipleregressionanalysisindicatedthatrelational

benefitshad asignificanteffecton satisfaction toemployees,and

servicequalityhadsignificantinfluenceonrestaurantsatisfactionin

largeindependentrestaurants.

Thetheoreticalimplicationsofthesefindingswerediscussed.
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Ⅰ.서 론

우리나라의 외식산업의 규모를 살펴보면,1990년 18조원,2000년 35조원,

2003년 40조원 등 연 평균 8.4%로 양적인 성장이 지속적으로 이루어 지고

있다.그러나 개별 음식점의 현주소를 살펴보면,전반적으로 생계의존형의

영세한 음식점이 대부분을 차지하고 있는 현실이다.30평 미만의 규모를 가

진 음식점이 전체 음식점의 72.4%를 차지하고 있으며,4명 미만의 종사자를

고용하는 음식점이 전체의 음식점의 95.3%를 차지하고 있는 실정이다(김광

지․박기용,2007).

그러나 2000년 이후 이러한 소규모 경영에서 탈피하여 고급화,대형화를

시도하는 움직임이 외식업계에 나타나고 있다.통계청이 전국 228만7389개

업체를 대상으로 조사한 결과에 따르면 2001년부터 2005년까지 50명 이상

종업원을 고용한 음식점의 증가율은 27.6%(388개소)이고,10-49명은

10.9%(9,995개소),5-9명은 14.2%(4만5,200개소),1-4명은 4.4%(47만 6,346

개소)로 나타나고 있다.50명이상 종업원을 고용한 업체의 증가율이 상대적

으로 높게 나타나 국내 외식업계가 대형화 추세에 있는 것으로 볼 수 있다

(장유진,2007).

이러한 흐름을 반영하여 일반 독립레스토랑에서도 대규모 투자에 의한

대형화하는 경향이 나타나고 있다.외식업계의 대형화로의 흐름에서 대형

독립레스토랑이 나름대로의 자리매김하기 위해 많은 노력을 경주하고 있

다.그동안 학계에서도 체인 레스토랑을 대상으로 한 서비스품질을 평가하

기 위한 많은 연구가 축적되어 왔으나,이제 출발단계에 있는 대형 독립레

스토랑을 대상으로 한 서비스품질에 대한 수준을 평가함으로써 체인 레스

토랑에 버금가는 경영수준을 담보하고 있는지를 파악하고자 한다.또한 기

존 서비스품질 연구의 상당부분이 외식산업의 핵심적인 특징인 음식을 간
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과하는 경향이 있어(유정림․김영국,2004),본 연구에서는 이를 포함한 서

비스품질을 측정하고자 한다.

한편 외식분야에서의 관계마케팅에 대한 중요성에도 불구하고 관계혜택

에 관한 연구는 상대적으로 다른 분야에 비해 저조한 실정이다.오늘날 치

열한 업체 간의 경쟁속에서 강력한 고객확보의 수단으로 관계마케팅을 각

업체마다 도입하고 있는 실정이다.이는 신규고객을 확보하는 비용이 기존

고객을 유지하는 비용에 비해 몇 배 이상이 드는 현실을 감안하면 관계마케

팅의 중요성은 더욱 더 강조되고 있는 현실이다(Rosenburg& Czepiel,

1984).

다른 서비스분야에 비해 많은 서비스접점이 발생하는 외식분야에서 관계

마케팅이 고객에게 어떠한 혜택을 제공하는 가를 파악하고,고객이 이를 어

떻게 지각하는 지를 분석하는 것이 필요할 것이다(이용기․최병호․문형

남,2002).또한 본 연구를 통해 향후 외식분야에서의 관계혜택에 관한 연구

가 보다 활성화되길 기대하며,아울러 대형 독립레스토랑에 관한 학계의 관

심도 필요하리라 사료된다.

본 연구는 고객만족의 주요 선행변수인 서비스품질과 관계혜택의 영향관

계를 동시에 분석함으로써 두 변수에 대한 상대적 중요성에 대한 비교를 시

도하고 이에 대한 의미를 파악하며,대형 독립레스토랑에 이를 적용함으로

써 기존 연구의 범위를 확장하는 의미를 가진다고 볼 수 있다.

또한 대형 독립레스토랑의 고객만족은 어떤 요인이 더 영향을 미치는가

를 알아보기 위해 종업원 만족과 레스토랑 만족으로 구분하여 영향관계를

분석하고자 한다.
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Ⅱ.이론적 배경

1.대형 독립레스토랑의 개념

대형 독립레스토랑이란 일반적으로 개인이 대규모 시설 투자를 통해 기

업형으로 경영하는 레스토랑이라 할 수 있다.대규모 투자가 필수적이므로

독립점포를 개설하여 단일자본에 의한 직영점형태로 점포를 확대하는 경향

이 많은데,경우에 따라서는 다수의 투자자가 펀드형태로 공동출자하여 전

문경영인에 운영을 맡겨,그 운영 수익을 공동 분배하는 경영형태를 취하기

도 한다.이는 다소의 투자 위험성을 내포하고 있기 때문에,운영상의 투명

성 확보를 통해 투자가간의 신뢰성을 확보하는 것이 필요하다.

대형 독립레스토랑의 장점은 고객의 편리성을 제공하기 위해 넓은 주차

공간의 확보,놀이방 시설의 고급화,규모의 경쟁력,샵인샵(shopinshop)

으로 인한 매출증대 그리고 마케팅 개발과 투자에 집중함으로서 중,소규모

레스토랑들과는 비교가 되지 않을 만큼 경쟁력을 보유하고 있다.또한 많은

고객을 유치함으로써 규모의 경제를 지향할 수 있기 때문에 생산비를 낮추

는 효과를 거둘 수 있다.

그러나 대형독립레스토랑의 기준과 개념을 객관적으로 측정하는 것은 쉽

지 않으며,이와 관련된 명확한 기준이 없는 실정이라 선행 연구를 참조하

여 제시하면 다음과 같다.매장 직원 수에 따라 구분하면,4명 이하는 소형

및 생계형 레스토랑이라 할 수 있고,5-19명은 중형레스토랑,직원 수가 20

명 이상인 경우 대형 독립레스토랑이라 할 수 있을 것이다.평수를 기준으

로 하면,165.29㎡ 미만,165.29-495.87㎡ 미만,495.87㎡ 이상으로 분류할

수 있다.투자비를 기준할 때,2억 미만,2억에서 10억 미만,10억 이상으로

구분할 수 있다.따라서 대형 독립레스토랑은 임대기준으로 10억 이상이 투



- 4 -

자되고,매장 평수가 495.87㎡ 이상이며,직원 수가 20명 이상의 규모를 갖

춘 레스토랑이라 할 수 있으며,규모에 따른 레스토랑의 분류는 <표 1>

과 같다(현경호,2006).

본 연구에서는 대형독립레스토랑의 서비스 품질과 관계혜택에 관한 연구

가 전무한 현실에서 외식업체의 경영성과의 주요 기준이 되는 두 변수에 대

한 연구는 시사점이 매우 크다고 생각된다.

<표 1>규모에 따른 레스토랑 분류

구분 소형 레스토랑 중형 레스토랑 대형 레스토랑

매장 직원 수 1-4명 5-19명 20명 이상

매장평수 165.29㎡ 미만
165.29-495.87㎡

미만
495.87㎡ 이상

투자금액(임대료기준) 2억 미만 2-10억 미만 10억 이상

주:현경호(2006).외식프랜차이즈 성공사례,『울산소상공인지원센터
특강자료』.

2.서비스품질

외식산업의 치열한 환경 속에서 업계의 생존전략은 고객의 서비스욕구를

충족시키는 서비스품질 향상에 몰입할 수밖에 없다.외식업계의 경쟁우위

전략은 높은 수준의 서비스품질을 일관성 있게 제공함으로써 고객만족을

창출하는 것이다(서창적,2003).서비스품질에 만족한 고객은 재방문을 통

한 단골 고객이 되거나 구전을 통한 충성고객으로 업체의 안정적 수입원이

되기도 한다.

외식분야에서의 서비스품질에 대한 연구는 매우 광범위하게 진행되어 왔
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다.최근 연구동향을 살펴보면,호텔레스토랑(김현룡,2008;박종화․이연

정,2007;안장수․박경곤,2007),배상욱․전재균․전창현(2006)패밀리레스

토랑(김학재,2007;박가나․김진강,2007;박정영,2007;설훈구․서건교,

2007), 한식당(김순진․신재영․김은희, 2004; 김태희․이묘숙․최동주,

2004;전병길․최수근,2002;강명숙,2002),와인(고재윤․박종우․조민,

2008;서원석․심영국․백주아,2007;조우제,2004)등 다수의 논문이 발표

되었다.대형 독립레스토랑에 대한 연구는 상대적으로 부족하기 때문에 본

연구의 필요성이 제기될 수 있다고 본다.

서비스품질에 관한 대표적인 연구를 살펴보면,Gronroos(1984)는 서비스

품질을 기대된 서비스와 지각된 서비스와의 차이로 보았으며,기대된 서비

스는 기업의 약속,전통과 사상,과거 경험,구전 커뮤니케이션,개인적 욕구

의 영향을 받으며,지각된 서비스는 물리적 및 기술적 자원,고객접객 종업

원,참여고객에 의해 영향을 받는다고 하였다.이러한 연구를 기초로

Parasuraman,Zeithaml& Berry(이하 PZB,1985)는 서비스품질을 고객이

기대하는 정도와 실제적 수행된 서비스 성과의 차이에 의해서 결정된다는

Gap이론을 제시하였으며,서비스품질을 측정하기 위한 측정항목으로

SERVQUAL을 개발하여 오늘날 많은 연구에서 적용하게 되었다.

서비스품질은 유형성,신뢰성,반응성,보증성,공감성의 5개 요인으로 개

발되었는데(PZB,1988),이를 모든 서비스분야에 그대로 적용하기에는 무리

가 있으며,특정 서비스분야에 따라 서비스품질의 구성요인은 다소 달라질

수가 있으며,또한 서비스업체가 속한 문화적 배경을 고려해야 할 것이다

(장대성․신충섭․김민수,2004).이에 따라 외식분야에서 서비스품질의 구

성요인은 다른 서비스분야와는 달리 음식에 관련된 내용이 포함되는데,대

표적인 예를 들면,전병길․최수근(2002)은 한식당을 대상으로 서비스품질

연구에서,음식의 맛과 질,메뉴의 다양성 정도,메뉴의 가격 등을 포함시켰
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다.박유라(2001)는 레스토랑 서비스품질 구성요인 속에 메뉴의 다양성,음

식의 양,음식의 질 등을 포함시켰다.안장수․박경곤(2007)은 호텔 뷔페레

스토랑의 서비스품질 측정을 위해 음식의 맛과 질,음식의 위생,음식의 특

성,음식의 온도,색상과 향기 등을 추가하였다.이용기․박경희․김우곤․

권용주(1999)는 한식당을 대상으로 한 연구에서 음식양의 적절성,보기 좋

음,음식의 신선함과 고유의 향기 등을 서비스품질에 포함하였다.장대성․

박시숙․신충섭(2000)은 패스트푸드 업체에 서비스품질을 적용하였는데,음

식과 관련해서 식사품질을 포함시켜 음식에 대한 맛과 양,영양상태,메뉴

에 대한 다양성과 독창성,다양한 소스의 제공 등을 측정하고자 하였다.

한편 서비스품질 연구에서 SERVQUAL측정도구에 대한 논란도 지속적

으로 제기되었다.대표적인 예로 Cronin&Taylor(1992)는 SERVQUAL을

통한 조작화에 문제가 있다고 보았으며 실제 동일한 고객을 대상으로 기대

와 성과를 측정하는 것은 부적절하다고 주장하였다.이에 대한 대안으로

‘서비스품질=성과’의 형태로 SERVPERF를 제안하였는데,서비스품질을 서

비스기대를 제외하고 서비스성과만으로 측정하는 것이 바람직하다고 보았

다.외식분야에 SERVPERF를 적용한 연구는 장대성․안효주(2006),한상

린(2004),김기영(1999),이용기 외(1999)등을 들 수 있다.

따라서 대형 독립레스토랑을 대상으로 하는 본 연구에서는 성과만으로

서비스품질을 측정하는 SERVPERF를 이용하였고,또한 독립레스토랑의

주요 산물(장대성 외,2004)인 음식에 관련된 내용을 서비스품질 측정에 포

함하였다.

3.관계혜택

관계혜택은 기업이 관계마케팅 차원에서 고객에게 제공하는 혜택이라 할
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수 있는데,Gwinneretal.(1998)에 의하면 사회적,심리적,경제적,고객화

혜택 등 네 가지로 구분할 수 있다.구체적으로 보면,고객이 받는 사회적

혜택(socialbenefits)은 서비스제공자로부터 갖게 되는 친밀성,개인적 인

지,우정 등을 들 수 있으며,심리적 혜택(psychologicalbenefits)은 고객이

갖는 편안함이나 안전하다는 느낌을 말하는 것으로(이용기 외,2002),불안

감 감소와 신뢰를 갖게 되며,경제적 혜택(economicbenefits)은 서비스제공

자로부터 받는 금전적 이점으로 할인과 가격 파괴와 같은 특별한 가격 혜택

을 받게 되며,마지막으로 고객화 혜택(customizationbenefits)은 우선적 대

우,부가적 서비스,서비스제공자가 고객의 니즈를 파악하여 필요한 혜택을

제공하는 것을 말한다(Gwinner,etal.,1998).

4.고객만족

외식업계에서 고객만족을 실천하기 위해 다양한 노력을 기울이고 있다.

이는 치열한 경영환경 속에서 고객의 마음을 사로잡지 않고는 생존하기가

어렵기 때문이다.만족은 통상 고객이 기대하는 바에 일치하는 정도로서 지

각된 성과가 기대에 부합되는 경우 만족이 발생하고,지각된 성과가 기대에

부합되지 않는 경우 불만족이 발생한다(이유재,1993).이러한 기대-성과 일

치/불일치 모형(confirmation/ disconfirmation model)을 적용한

Oliver(1980)에 의하면,지각된 성과가 기대보다 초과하는 긍정적 일치가 발

생하는 경우 고객만족은 증가하고 반대로 지각된 성과가 기대에 못 미치는

부정적 일치가 발생하는 경우 고객만족이 감소하는 것으로 나타났다.따라

서 기대-성과 불일치는 고객만족을 결정하는 요인으로 볼 수 있다.오늘날

이 이론에 기초한 많은 연구가 외식분야에서도 적용되어 왔다(김홍길․김
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정만,2006;임현철,2006).

고객만족의 중요성은 Fornell(1992)이 지적한 바와 같이 고객만족이 높으

면 고객충성도가 높아져 가격에 대해서 덜 민감해지고,신규고객에 대한 마

케팅 비용을 낮추고,기업의 이미지를 높이게 된다.이는 외식분야에서도

마찬가지로 적용된다.그동안 많은 연구결과는 고객만족이 높은 고객은 같

은 레스토랑을 재이용할 가능성이 높으며,주변 친구나 친지에게 긍정적 구

전을 전파할 가능성이 높다고 밝히고 있다(Fornell1992;Fornell&

Westlund,1993;이유재,2000).

한편 소매점에서 고객이 만족을 판단할 때는 구분하는 대상으로 점포와

종업원이 있으며,이때 소비자는 점포와 종업원 각각을 분리하여 기대에 대

한 성과를 평가하게 되는 것이다(Reynolds&Beatty,1999).Singh(1991)에

의하면,병원서비스를 평가할 때 환자는 의사,간호사,병원,그리고 보험회

사 등으로 구분하여 평가한다고 주장하였다.

따라서 본 연구에서는 이용기 외(2002)의 연구에 의거하여 종업원의 만족

과 레스토랑에 대한 만족을 구분하여 측정하고자 한다.관계혜택의 주요 제

공자는 종업원이기 때문에 종업원과 고객간의 관계에 결과에 따라 고객만

족이 좌우될 가능성이 높다고 볼 수 있다.이는 Reynolds&Beatty(1999)에

서도 나타난 바와 같이 백화점 고객을 대상으로 한 관계혜택과 고객만족의

관계에 대한 연구에서 사회적 및 기능적 혜택이 종업원에 대한 만족에 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났다.



- 9 -

Ⅲ.연구모형 및 연구가설

1.연구모형

본 연구는 대형 독립레스토랑을 대상으로 서비스품질과 관계혜택이 만족

에 미치는 영향관계를 파악하고자 한다.서비스품질은 장대성 등(2004)이

제시한 바와 같이 신뢰성,반응성,보증성,공감성,유형성,음식의 품질의 6

개로 구분하고,관계혜택은 Gwinneretal.(1998)이 주장한 것처럼 사회적,

심리적,경제적,고객화 혜택의 4개로 구분하고자 한다.이들 서비스품질과

관계혜택이 종업원 및 레스토랑의 만족에 영향을 미친다는 전제에 의거하

여 <그림 1>과 같은 연구모형을 설정한다.

서비스품질

관계혜택

종업원

만족

레스토랑

만족

H1

H2

H3

H4

<그림 1>연구모형
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2.가설의 설정

1)대형 독립레스토랑의 서비스품질과 고객만족의 관계

서비스품질과 고객만족간의 관계에 관한 연구는 대체로 서비스품질이 고

객만족의 선행변수로 보는 견해가 지배적이다.특히 성과만으로 서비스품

질을 측정하는 SERVPERF모형에서는 보다 분명하게 이러한 인과관계가

나타난다(Brady,Cronin&Brand,2002).외식분야에서 SERVPERF모형을

이용한 선행연구를 살펴보면 다음과 같다.

김순진․신재영․김은희(2004)의 연구는 한식당 고객을 대상으로 서비스

품질과 고객만족간의 관계에 대한 연구에서 서비스품질 각 요인과 고객만

족간의 회귀분석 결과,서비스품질 가운데 유형성,확신성,반응성만이 고객

만족에 유의한 영향을 미치며,신뢰성과 공감성은 유의하지 않는 것으로 나

타났다.반면 패밀리레스토랑을 대상으로 한 신재영․유동수․이상희․박

수현(2005)의 연구는 서비스품질의 요인으로 공감성,반응성,유형성,신뢰

성의 4개 요인이 도출되었고,이들 모두 고객만족에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다.장대성 외(2004)는 패스트푸드점을 대상으로 한 연구에서

서비스품질 요인으로 매장의 품질,음식의 품질,신뢰성,반응성,보증성,공

감성 등 모두 6개의 요인이 추출되었으며,유형의 서비스품질인 매장의 품

질과 음식의 품질의 2개 요인만이 고객만족에 영향을 미치는 것으로 나타

났다.전병길․조우제(2000)의 연구 또한 패밀리레스토랑을 대상으로 하였

으나 서비스품질 요인으로 서비스성,유형성,음식의 질과 다양성의 요인이

도출되었으며,서비스품질 요인 가운데 서비스성이 고객만족에 가장 큰 영

향을 미치며,그 다음으로 유형성,음식의 질과 다양성의 순으로 나타났다.

한편 Westbrook(1981)은 만족의 대상으로 종업원의 역할을 강조하였는데
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고객은 점포와 종업원과의 총괄적인 경험으로부터 만족을 경험할 수 있다

고 주장하였다.종업원에 대한 만족은 기업의 만족에도 영향을 미치는데,

Coff,Boles,BellengerandStojack(1997)은 제품구매의 다른 측면인 종업

원 또는 딜러에 대한 만족은 구체적 제품 또는 제조업자에 대한 만족으로

이어진다고 주장하였고,Beatty등(1996)도 고객들의 종업원에 대한 긍정적

감정은 기업에게도 전이된다고 하였다.

본 연구에서는 위의 연구결과를 반영하여 서비스품질이 고객만족에 영향

을 미치는 것으로 가설을 설정하되,앞서 언급한 것처럼 고객만족을 종업원

만족과 레스토랑 만족으로 구분하여 그 각각에 미치는 영향 관계를 살펴보

고자 한다.

H1:고객들의 서비스품질에 대한 지각이 높을수록 종업원에 대한 만족도

는 높을 것이다.

H2:고객들의 서비스품질에 대한 지각이 높을수록 레스토랑에 대한 만족

도는 높을 것이다.

2)대형독립레스토랑의 관계혜택과 고객만족의 관계

관계혜택과 만족에 관련된 연구는 최근에 많이 이루어지고 있는데,관광

분야에 국한해서 살펴보면 다음과 같다.이용기 외(2002)는 호텔 식음료업

장을 이용하는 고객을 대상으로 연구하였는데,Gwinneretal.(1998)의 연구

와는 달리 사회적,심리적,고객화의 3개 요인만 도출되었으며,경제적 혜택

요인은 제거되었다.관계혜택 가운데 심리적 및 고객화 혜택은 종업원과 식

음료업장에 대한 만족에 유의한 영향을 미쳤으며,그 결과 고객충성도를 높

이는 것으로 나타났다.또한 장기적인 관계를 유지하는 고객일수록 사회적
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및 심리적 혜택,종업원 만족,식음료업장에 대한 만족,그리고 고객충성도

등이 높은 것으로 나타났다.

이용기 외(2002)의 연구와 유사하나 관계혜택이 종업원 및 호텔에 대한

신뢰에 영향을 미치는 지를 분석한 하헌국․정완철(2004)의 연구에서는 관

계혜택은 종업원 및 호텔에 대한 신뢰에 유의한 영향을 미치며,또한 신뢰

를 매개로 고객충성도에도 영향을 미치는 것으로 나타났다.

한편 관계혜택이 이탈의도에 매개역할을 하는 지를 연구한 배상욱․전재

균․전창현(2006)은 호텔 고객을 대상으로 서비스실패에 대한 호텔의 회복

공정성 노력과 관계혜택이 고객만족과 이탈의도에 미치는 영향을 분석하였

는데,호텔고객이 지각하는 관계혜택이 높을수록 호텔에 전반적 만족을 높

이며,이를 매개로 이탈의도에도 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

따라서 기존고객 유지 및 관계 제고를 위해서는 호텔측이 고객에게 다양한

혜택을 제공하는 것이 필요함을 역설하였다.

우성근․이규숙․김현주(2004)는 호텔 고객을 대상으로 고객만족과 불평

행동간의 관계에서 관계혜택의 조절효과를 연구하였다.연구결과 관계혜택

중 심리적 및 고객화 혜택이 조절역할을 하는 것으로 나타나 호텔기업에서

는 이들 혜택이 반영되는 서비스를 제공해야 함을 강조하였다.

기존의 연구 성과를 바탕으로 충성도 이외에 참여 및 협조를 포함하는 고

객의 자발적 성과와 관계효익(혜택)및 고객만족(종업원 및 레스토랑 만족)

의 구조적 관계를 분석한 최병호․김성혁․이용기(2007)의 연구가 있다.연

구결과,모든 효익이 종업원에 대한 만족을 높이나,특히 심리적 효익이 가

장 높게 나타났으며,심리적 및 특별대우 효익은 레스토랑에 대한 만족을

높이는 것으로 나타났다.또한 사회적 효익은 레스토랑 만족에는 영향을 미

치지 않으나 종업원에 대한 만족에는 영향을 미치는 것으로 나타났다.이상

의 연구성과를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정한다.
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H3:고객들의 관계혜택에 대한 지각이 높을수록 종업원에 대한 만족도는

높을 것이다.

H4:고객들의 관계혜택에 대한 지각이 높을수록 레스토랑에 대한 만족도

는 높을 것이다.

3.설문구성

설문 문항 작성을 위해 서비스품질은 PZB(1988)와 장대성(2004)의 선행

연구를 참조하였으며,서비스품질은 모두 6개 요인으로 구성하며,신뢰성이

3개,반응성이 4개,보증성이 4개,공감성이 3개,유형성이 6개,음식 품질이

4개로 총 24개 측정항목이 사용되었다.예를 들면,신뢰성의 항목은 “주문한

음식을 정확하게 제공한다”등이며,반응성은 “종사원이 신속하게 서비스를

제공한다”등이며,보증성은 “메뉴에 대해서 잘 설명한다”등이며,공감성은

“사전에 고객이 원하는 것을 대처한다”등이며,유형성요인은 “주차시설이

잘 되어 있다”등이며,음식품질은 “음식 맛이 좋다”등으로 구성되어 있다.

관계혜택 및 고객만족은 이용기 외(2002)의 연구를 기초로 설문지를 구성

하였는데,관계혜택은 4개 요인으로 구성되며,사회적 혜택 6개,심리적 혜

택이 5개,경제적 혜택이 4개,고객화 혜택이 5개로 총 20개 측정문항으로

구성되었다.예를 들면,사회적 혜택은 “종업원은 나를 알아본다”등이며,

심리적 혜택은 “종업원으로부터 받은 서비스가 편안하다”등이며,경제적

혜택은 “종업원 매번 내가 ‘원하는 바’를 잘 알고 있다”등이며,고객화 혜택

은 “이 식당을 급한 경우 외상을 해줄 것 같다”등이다.종업원만족은 “이

식당의 종업원을 알게 된 것에 대하여 만족한다”등이며,식당만족은 “이

식당의 이용 결정에 대해 만족한다”등이다.각 문항에 대한 응답은 리커트

7점 척도를 이용하였다.
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4.표본추출 및 분석방법

현재 대형 독립레스토랑을 대상으로 하는 연구가 부족하기 때문에 대형

독립레스토랑 관계자를 대상으로 사전 인터뷰조사를 실시하였다.우선 부

산지역에서의 대형 독립레스토랑을 선별하기 위하여 일반외식경영자,해운

대구 요식조합회원들을 대상으로 설문 대상의 대형 독립레스토랑을 선정하

였다.그 다음 이들 외식전문가를 대상으로 기초 설문지를 검토하여 독립레

스토랑의 현실에 맞게 문항을 새롭게 수정하거나 추가하였다.

우선 레스토랑 한곳을 대상으로 예비조사를 실시하여 최종 설문지를 완

료하였으며,2008년 10월 6일부터 10월 17일까지 12일간에 걸쳐 5개의 대형

독립레스토랑 고객을 대상으로 설문을 실시하였다.설문의 응답을 높이기

위해 식사 후 고객을 대상으로 소정의 선물을 전달하고 일대일 면접방식으

로 설문을 수집하였다.총 250부를 배포하여 221부를 회수하여 이중 불성실

한 설문지 21부를 제외하고 최종 200부를 분석에 이용하였다.

본 연구에 이용된 자료는 SPSS12.0을 이용하여 우선 표본의 일반적 특

성을 알아보기 위해 빈도분석을 실시하고,신뢰성 검증을 위해 항목-전체

상관관계(item-to-totalcorrelation)와 Cronbachα의 신뢰성 계수를 분석하

였다.서비스품질 및 관계혜택에 대한 요인구조를 파악하기 위해 요인분석

을 실시하였으며,가설을 검증하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다.
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Ⅳ.실증분석

1.표본의 일반적 특성

설문응답자의 인구 통계적 특성을 <표 2>과 같다.여성의 비율이 62.4%

로 남성의 37.6%에 비해 보다 많은 것으로 나타났으며,연령대는 20대가

40.4%로 가장 많고 그 다음으로 30대(20.0%),40대(19.2%)의 순으로 나타났

다.직업은 학생이 29.6%로 가장 많고,전문/자유직이 17.2%,판매/서비스

직이 13.6%,사무/기술직이 12.4%,가정주부가 12.0%로 나타났다.이는 설

문응답자에 20대가 많은 관계로 학생 직업이 많은 비중을 차지하는 것으로

보인다.동반형태로는 가족과 함께하는 경우가 50.4%로 가장 많이 차지하

였으며,그 다음으로 친구/친척(29.2%),연인(10.8%),직장동료(7.6%)의 순

으로 나타났다.대형 독립레스토랑을 이용시 가족과 친구 및 주변 친지들과

함께 하는 경우가 대부분인 것으로 판단된다.월평균 외식 횟수는 5회이상

이 49.2%로 가장 많았고,일인당 지출비용은 1만원-2만원이 42.8%,3만원

이상이 24.4%,2만원-3만원이 22.4%로 나타났다.식당에 관한 정보는 친구/

직장동료가 46.4%,가족/친척이 20.4%로 대부분이 주변 사람에 의한 구전

으로 이루어짐을 알 수 있다.
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<표 2>인구 통계학적 특성

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별
남

여

94

156

37.6

62.4

연령

20세 미만

20-29세

30-39세

40-49세

50세 이상

29

101

50

48

22

11.6

40.4

20.0

19.2

8.8

직업별

전문/자유직

경영/관리직

사무/기술직

판매/서비스직

기능/숙련직

자영업

가정주부

학생

기타

43

12

31

34

2

9

30

74

15

17.2

4.8

12.4

13.6

0.8

3.6

12.0

29.6

6.0

동반형태

친구/친척

연인

가족

직장동료

기타

73

27

126

19

5

29.2

10.8

50.4

7.6

2.0

외식횟수

1-2회

3-4회

5회이상

45

81

123

18.0

32.4

49.2

일인당

지출비용

1만원 미만

1만원-1만5천원 미만

1만5천원-2만원 미만

2만원-2만5천원 미만

2만5천원-3만원 미만

3만원 이상

26

54

53

36

20

61

10.4

21.6

21.2

14.4

8.0

24.4

정보획득

가족/친척

친구/직장동료

신문/잡지광고

과거의 방문경험

TV/라디오

인터넷/PC통신

홍보전단

기타

51

116

3

31

6

29

7

7

20.4

46.4

1.2

12.4

2.4

11.6

2.8

2.8
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2.측정도구의 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구에서는 신뢰성 분석을 위해 항목-전체 상관관계를 분석하였다.분

석결과 서비스품질의 각 측정항목의 값은 0.471에서 0.720까지로 나타났고,

관계혜택의 경우는 0.396에서 0.649까지이며,만족도는 0.419에서 0.751로

나타나,모든 항목에서 기준치인 0.3을 초과하는 것으로 나타났다.또한 각

변수에 대한 요인의 Cronbachα계수는 0.749에서 0.878로 나타나 기준값

0.6을 초과하여 신뢰성이 확보된 것으로 판단할 수 있다.타당성 분석을 위

해 요인분석을 실시하였는데,주성분분석에 의한 직각회전 방식을 이용하

였으며,요인의 수는 고유값 1(eigenvalue)이상을 기준으로 하였으며,0.4이

상의 요인적재량이 2개 요인이상에 나타나는 항목은 제거하였다(이용기 외,

2002).이러한 타당성 검증과정을 통해 서비스품질은 3개의 문항이 제거되

었다.서비스품질의 경우,저자가 원래 의도한 바와 달리 5개의 요인이 도출

되었으며,이 과정에서 반응성과 신뢰성 요인이 하나의 요인으로 합치게 됨

으로써 ‘반응성/신뢰성’요인으로 명명하게 되었다(<표 3>참조).
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<표 3>서비스품질요인분석

요인명

(고유값,

분산설명력)

측정 항목 요인적재값 Cronbachα

반응성/신뢰성

(3.265,15.548%)

종업원이 신속하게 서비스를 제공함

고객의 요구에 즉각적으로 대응함

약속된 시간에 음식을 제공함

주문한 음식을 정확하게 제공함

음식값의 계산이 정확함

.790

.741

.740

.709

.655

.836

음식품질

(3.101,14.769%)

음식 맛이 좋음

음식이 신선함

음식이 보기에 먹음직스러움

메뉴가 다양함

.784

.772

.772

.742

.866

공감성

(3.011,14.338%)

고객을 특별한 사람으로 대하고 있음

사전에 고객이 원하는 것을 대처함

개별 고객에 대해 주의를 기울임

.837

.829

.787

.860

유형성

(2.759,13.138%)

내부 실내장식이 조화를 이룸

건물외관이 매력이 있음

주차시설이 잘 되어 있음

메뉴판이 보기 쉽고,디자인이 좋음

식당이 전반적으로 청결함

.789

.776

.683

.621

.499

.818

보증성

(2.129,10.136%)

메뉴에 대해서 잘 설명함

종업원이 숙련되고 유능함

단체회식이 요인해 보임

고객의 질문에 정확하게 답변함

.721

.610

.609

.580

.761
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관계혜택의 경우 요인분석 결과 3개의 문항이 제거되었으며,요인은 3개

의 요인이 도출되었으며,이 과정에서 고객화 혜택과 경제적 혜택이 하나의

요인으로 합치게 됨으로써 ‘고객화/경제적 혜택’요인으로 명명하게 되었다

(<표 4>참조).

<표 4>관계혜택 요인분석

요인명

(고유값,

분산설명력)

측정 항목 요인적재값
Cronbach

α

고객화/

경제적 혜택

(3.821,

23.881%)

종업원의 나의 취향에 따라 서비스를 제공함

다른 고객들에 비해 신속한 서비스를

제공받음

종업원은 얘기하지 않아도 식음료 무료

서비스를 제공함

종업원은 ‘내가 원하는 바’를 잘 알고 있음

다른 고객들에 비해 할인서비스를 제공받음

내가 선호하는 좌석으로 안내해줌

이 식당은 급한 경우 외상을 해줄 것 같음

.827

.806

.748

.747

.677

.642

.509

.860

사회적 혜택

(3.338,

20.865%)

나는 종업원과 친하게 지냄

나는 종업원과 우정과 같은 관계를 유지함

종업원은 나를 알아봄

이 식당에서 새로운 사람을 사귀는 데

도움이 됨

이 식당이용은 나의 품위유지에 도움이 됨

.886

.882

.762

.722

.541

.855

심리적 혜택

(3.187,

19.922%)

이 식당에서는 서비스가 정확하게 수행될

것이라는 확신을 가질 수 있음

이 식당은 소형식당에 비해 신뢰가 감

종업원으로부터 받는 서비스가 편안함

나는 종업원을 신뢰할 수 있다고 확신함

.862

.844

.837

.814

.878
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고객만족에 대한 요인분석 결과는 <표 5>과 같다.종업원 만족과 레스토

랑 만족으로 구분되었으며,타당성을 확보한 것으로 판단할 수 있다.

<표 5>고객만족 요인분석

요인명

(고유값,

분산설명력)

측정 항목 요인적재값 Cronbachα

종업원 만족

(3.338,

20.865%)

이 식당의 종업원을 알게 된 것에 대하여

만족함

이 식당의 종업원의 서비스에 대해서

좋게 생각함

이 식당의 종업원의 서비스에 대하여

전반적으로 만족함

.850

.726

.613

.749

레스토랑

만족

(3.821,

23.881%)

이 식당의 음식에 만족함

이 식당의 이용결정에 만족함

이 식당에서 제공받은 서비스에 대하여

전반적으로 만족함

.879

.860

.754
.848
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3.회귀분석

가설을 검증하기 위해 서비스품질 및 관계혜택을 독립변수로 하고,종업

원 만족을 종속변수로 사용하여 다중회귀분석을 실시하였다.분석결과 회

귀모형의 설명력은 24.2%이고,회귀식은 F값 39.505이고,p<.001로 통계적

으로 유의한 것으로 나타났다(<표 6>참조).표준화계수인 β값을 보면 관

계혜택은 .432로서 종업원 만족에 유의한 영향을 미치나,서비스품질은 유

의하지 않는 것으로 나타났다.가설 1은 기각되고 가설 2는 채택되었다.

<표 6>서비스품질 및 관계혜택이 종업원 만족에 미치는 영향 분석

구분

비표준화계수
표준화계수

β
t값 p값

VIF

(공차한계)
B 표준오차

(상수) -2.123 .327 -6.494 .000
**

서비스품질 .133 .071 .114 1.859 .064
1.228

(.814)

관계혜택 .458 .065 .432 7.041 .000**
1.228

(.814)

R
2
=.242,AdjustedR

2
=.236,F=39.505,p=.000

**
p<.01,

*
p<.05

위의 회귀분석결과 관계혜택만이 종업원 만족에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났기 때문에 관계혜택 요인가운데 종업원 만족에 영향을 미치
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는 요인들을 살펴보기 위해 관계혜택 3개의 요인을 독립변수로 하고,종업

원 만족을 종속변수로 하는 다중회귀분석을 실시하였다(<표 7>참조).분

석결과 회귀모형의 설명력은 24.3%이고 회귀식은 유의한 것으로 나타났다.

3개 요인 모두 종업원 만족에 유의한 영향을 미치며,사회적 혜택이 가장

큰 영향을 미치고,그 다음으로 고객화/경제적 혜택과 심리적 혜택이 비슷

하게 영향을 미치는 것으로 나타났다.

<표 7>관계혜택 요인이 종업원 만족에 미치는 영향 분석

구분

비표준화계수
표준화계수

β
t값 p값

VIF

(공차한계)
B 표준오차

(상수) -.003 .057 -.053 .958

고객화/경제적

혜택
.262 .057 .265 4.624 .000**

1.000

(1.000)

사회적 혜택 .326 .057 .329 5.754 .000
**

1.000

(1.000)

심리적 혜택 .251 .057 .254 4.429 .000
**

1.000

(1.000)

R
2
=.243,AdjustedR

2
=.233,F=24.703,p=.000

**
p<.01,

*
p<.05

서비스품질 및 관계혜택을 독립변수로 하고,레스토랑 만족을 종속변수로
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사용하여 다중회귀분석을 실시한 결과,회귀모형의 설명력은 29.9%이고,회

귀식은 F값 52.576이고,p<.001로 통계적으로 유의한 것으로 나타났다(<표

8>참조).표준화계수인 β값을 보면 위의 종업원 만족에 대한 회귀분석 결

과와는 달리 서비스품질은 .547로서 레스토랑 만족에 유의한 영향을 미치

나,관계혜택은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

<표 8>서비스품질 및 관계혜택이 레스토랑 만족에 미치는 영향 분석

구분

비표준화계수
표준화계수

β
t값 p값

VIF

(공차한계)
B 표준오차

(상수) -3.127 .315 -9.940 .000
**

서비스품질 .636 .069 .547 9.268 .000
**

1.228

(.814)

관계혜택 -.002 .063 -.002 -.037 .971
1.228

(.814)

R
2
=.299,AdjustedR

2
=.293,F=52.576,p=.000

**
p<.01,

*
p<.05

위의 회귀분석결과 서비스품질만이 레스토랑 만족에 유의한 영향을 미치

기 때문에 서비스품질 5개의 요인을 독립변수로 하고,레스토랑 만족을 종

속변수로 하는 다중회귀분석을 실시하였다(<표 9>참조).분석결과 회귀모

형의 설명력은 37.6%이고 회귀식은 유의한 것으로 나타났다.5개 요인 가운
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데 보증성을 제외하고는 모두 레스토랑 만족에 유의한 영향을 미치며,음식

품질이 가장 큰 영향을 미치고,그 다음으로 반응성/신뢰성,유형성,공감성

의 순으로 나타났다.

<표 9>서비스품질 요인이 레스토랑 만족에 미치는 영향 분석

구분

비표준화계수
표준화계수

β
t값 p값

VIF

(공차한계)
B 표준오차

(상수) -.007 .053 -.133 .894

반응성/신뢰성 .388 .053 .385 7.300 .000
**

1.000

(1.000)

음식품질 .397 .053 .394 7.468 .000
**

1.000

(1.000)

공감성 .137 .053 .136 2.582 .010
*

1.000

(1.000)

유형성 .212 .053 .210 3.988 .000
**

1.000

(1.000)

보증성 .100 .053 .099 1.872 .063
1.000

(1.000)

R
2
=.376,AdjustedR

2
=.362,F=27.027,p=.000

**
p<.01,

*
p<.05
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Ⅴ.결 론

본 연구는 대형 독립레스토랑을 대상으로 서비스품질과 관계혜택이 종업

원 만족과 레스토랑 만족에 미치는 영향에 대해 분석하였다.분석결과에 대

한 요약과 이에 따른 시사점을 살펴보면 다음과 같다.

첫째,서비스품질의 요인은 장대성 외(2004)의 연구에서 제시한 것과는

달리 5개 요인인 음식품질,반응성/신뢰성,공감성,유형성,보증성으로 나

타났으며,반응성과 신뢰성이 1개의 요인으로 통합되어 도출되었다.음식품

질 요인을 제외한 기존의 연구결과를 살펴보면,김순진 외(2004)의 연구에

서는 5개의 요인이,신재영(2005)의 연구는 4개의 요인이 각각 도출됨에 따

라,연구대상에 따라 요인구조가 다르게 나타나 향후 이에 대한 보다 철저

한 검증이 필요할 것으로 판단된다.

둘째,관계혜택의 요인은 고객화/경제적 혜택,사회적 혜택,심리적 혜택

의 3개로 도출되었는데,이는 Gwinneretal.(1998)이 제시한 고객화 혜택과

경제적 혜택이 분리된 4개의 요인구조와 다르나,3개의 요인구조가 도출된

Gwinneretal.(1998)와 이용기 외(2002)의 연구결과와 일치한다고 볼 수 있

다.다만 경제적 혜택이 제거된 이용기 외(2002)의 연구결과와는 달리,본

연구는 경제적 혜택이 고객화 혜택과 1개의 요인으로 통합되어 나타났다.

이러한 요인구조와 관련된 추후연구가 필요함을 의미한다.

셋째,가설과는 달리 서비스품질을 제외한 관계혜택만이 종업원 만족에

영향을 미치는 것으로 나타났으며,관계혜택의 3개 요인 모두 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다.이러한 연구결과는 최병호 외(2007),이용기 외

(2002)의 연구결과와 대체로 일치하는 것으로 나타났다.이는 대형 독립레

스토랑에서 제공하는 관계혜택은 종업원에 대해서 만족하는 결과를 가져오
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는 것으로 재구매의도나 구전과 같은 고객충성도로 이어질 가능성이 높음

을 말해주는 것이다.따라서 고객관리를 위해서는 입구에서 고객의 이름을

입력하면 그동안의 거래 내역을 모두 파악할 수 있는 고객관리 데이터 베이

스를 구축하는 것이 필요할 것이다.이는 다른 서비스기업에서는 이미 보편

적으로 적용하는 예가 많이 있다.이러한 구매내역을 토대로 적절한 혜택을

제공할 때 종업원에 대한 만족을 높아질 것이다.

넷째,레스토랑 만족은 위의 분석결과와는 반대로 관계혜택을 제외한 서

비스품질만이 영향을 미치는 것으로 나타났다.이와 같은 결과는 이용기 외

(2002)의 연구에서 1개 요인만이 식음료업장 만족에 영향을 미치는 결과와

는 다르게 나타나고 있으나,종업원 만족에 보다 더 많은 영향을 미치는 연

구결과와는 대체로 일치한다고 볼 수 있다.또한 서비스품질의 경우,본 연

구와는 달리 종업원 만족과 레스토랑 만족으로 구분 없이 전반적인 고객만

족과의 관계에 대한 연구인 장대성 외(2004)와 신재영 외(2005)의 분석결과

와 전반적으로 일치한다고 볼 수 있다.서비스품질 요인이 레스토랑 만족에

미치는 영향을 살펴보면,보증성을 제외하고는 4개 요인 모두 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타나,서비스품질에 대한 중요성을 재차 확인시켜주는

결과로 볼 수 있다.

다섯째,고객만족의 2개 요인인 종업원 만족과 레스토랑 만족은 모두 독

립레스토랑의 성공적인 운영을 위해 필수적이다.본 연구결과에서 나타난

것처럼,관계혜택은 종업원 만족에,서비스품질은 레스토랑 만족에 각각 영

향을 미치는 것으로 나타났기 때문에,대형 독립레스토랑 경영자는 고객만

족을 위해서 관계혜택을 높이기 위한 고객관계관리가 필요하며,동시에 서

비스품질을 품질을 높이기 위한 제반 노력이 필요함을 알 수 있다.
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I.다음은 대형 식당 이용을 통해 경험하는 관계혜택에 관련된 질문입

니다.다음의 문항들에 대해 어느 정도 동의하시는지를 해당란에 √표

하여 주시기 바랍니다.

관계혜택

전혀

그렇지

않다

보통

이다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
나는종업원과우정과같은관계를유지하고있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
나는종업원(들)과친하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 이 업장에서 새로운 사람을 사귀는 등의 특

정한사회적관계를즐길수있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

종업원들은나를알아본다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
이식당의이용은나의품위유지에도움이된다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
이식당은비즈니스접대에적합한편이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 이 식당에서 모든 일이 잘될 것이라고 믿고

있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

종업원으로부터받은서비스가편안하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
나는종업원을신뢰할수있다고확신한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
이식당은소형음식점에비해신뢰가간다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이 식당에서 서비스가 정확하게 수행될 것이라는

확신을가지고있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

내가 서비스를 원할 때,종업원을찾는 시간이 오

래걸리지않는다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 종업원으로부터 대부분의 고객들이 받지 못

하는할인과같은대우를받는편이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

종업원은매번내가‘원하는바’를잘알고있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

종업원은 내가 얘기 하지 않아도 식음료 무료 서

비스를해준다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 다른 고객들에 비하여 신속한 서비스를 제

공받는다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

내가 이 식당에 오면,종업원은내가 선호하는 좌

석으로안내해준다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

종업원 나의 식음료에 대한 취향에 따라 서비스

를제공한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

종업원은내가좋아하는음악을선곡하여준다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
이식당은급한경우외상을해줄것같다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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II.다음은 대형 식당 이용을 통해 경험하는 서비스품질에 관련된 질문

입니다.다음 문항에 대해 동의하시는 정도에 따라 해당번호에 √

표하여 주시기 바랍니다.

서비스 품질

전혀

그렇

지

않다

보통

이다

매우

그렇

다

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
주문한 음식을 정확하게 제공한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

음식값의 계산이 정확하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
약속된 시간에 음식을 제공한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

종업원이 신속하게 서비스를 제공한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
고객의 요구사항에 대해 즉각적으로 대응한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

신속한 서비스 제공을 위한 충분한 종업원을

확보하고 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

단체회식이 용이해 보인다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
메뉴에 대해서 잘 설명한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

종업원이 숙련되고 유능하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
고객의 질문에 대해서 정확하게 답변한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

고객을 항상 친절하게 대한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
사전에 고객이 원하는 것을 대처한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

고객을 특별한 사람으로 대하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
개별 고객에 대해 주의를 기울인다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

주차시설이 잘 되어 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

내부 실내장식이 조화를 이룬다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

건물외관이 매력이 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

메뉴판이 보기 쉽고,디자인이 좋다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

식당이 전반적으로 청결하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

종업원의 복장상태가 양호하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

음식 맛이 좋다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

음식이 신선하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

메뉴가 다양하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

음식이 보기에 먹음직스럽다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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III.다음은 대형 식당의 만족도에 관한 질문입니다.다음 문항에 대해

동의하시는 정도에 따라 해당 번호에 √표하여 주시기 바랍니다.

종업원 만족

전혀

그렇지

않다

보통

이다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이식당의종업원을알게된것에대하여만족한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이식당의종업원의서비스에대하여좋게생각한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이식당의종업원의서비스에대하여전반적으로만족한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

레스토랑 만족

전혀

그렇지

않다

보통

이다

매우

그렇다

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이식당의이용결정에대해만족한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이식당의음식에대하여만족한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이식당에서제공받은서비스에대하여전반적으로만족한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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IV.다음의 문항은 귀하의 일반적 사항과 식당 이용 특성을 알기 위한

문항입니다.문항을 읽고 해당번호에 √표하여 주시기 바랍니다.

1. 귀하의 성별은? ① 남 ② 여

2. 귀하의 연령은(만으로)?
① 20세미만 ② 20～29세 ③ 30～39세
④ 40～49세 ⑤ 50세 이상

3. 귀하의 직업은?

① 전문/자유직 ② 경영/관리직
③ 사무/기술직 ④ 판매/서비스직
⑤ 기능/숙련직 ⑥ 자영업
⑦ 가정주부 ⑧ 학생 ⑨기타

4. 이 식당을 이용하실 
때 주로 누구와 함께 
방문하십니까?

① 혼자 ② 친구/친척 ③ 연인
④ 가족 ⑤ 직장동료 ⑥ 기타_______

5. 귀하께서는 한 달에 몇 
회 정도 외식을 하십니까?

① 1회 ② 2회 ③ 3회
④ 4회 ⑤ 5회 ⑥ 6회 이상
⑦ 없음

6. 한번 외식하실 때 
일인당 지출비용은 어느 
정도 됩니까?

① 1만원 미만 ② 1만원～1만5천원
미만
③ 1만5천원～2만원 미만 ④ 2만원～2만5천원
미만
⑤ 2만5천원～3만원 미만 ⑥ 3만원 이상

7. 대형 식당에 관한 
정보는 주로 어디에서 
얻으십니까?

① 가족/친척 ② 친구/직장동료
③ 신문/잡지광고 ④ 과거의 방문경험
⑤ TV/라디오 ⑥ 인터넷/PC통신
⑦ 홍보전단 ⑧ 기타
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<감사의 글>

어느 듯 석사과정을 마치고 그 동안의 대학원생활을 돌이켜 보면,길었

던 시간이라 생각되지만 빠르게 지나간 것 같습니다.지금까지 많은 분들

의 도움이 없었더라면 지금의 결실을 가지지 못하였을 것입니다.

이 글을 통해 부족한 저에게 관심을 가지고 아낌없는 도움과 배려를 주

신 많은 분들께 감사의 인사를 올리고 싶습니다.

먼저 석사과정을 마칠 수 있도록 헌신적인 지도와 논문의 완성도를 높

여주신 전재균교수님께 진심으로 감사를 드립니다.그리고 마지막까지 관

심과 조언을 아끼지 않고 지도해 주신 설훈구교수님,양위주교수님께도

감사의 말씀을 전하고 싶습니다.

특히 지속적으로 관심을 가져주시고 지켜봐주신 김하균교수님,배상욱

교수님,정형찬교수님,그리고 경제학과 홍장표교수님께 진심으로 감사를

드립니다.또한 논문 작성을 위해 아낌없는 지도를 해주신 동의대학교 박

기용교수님,조용범교수님께도 감사드리며,그리고 많은 관심으로 항상 격

려해주신 이동철교수님,윤태환교수님,우문호교수님께도 늘 감사함을 간

직하고 있습니다.

지금의 행복한 순간이 있도록 도와주신 많은 분들게 진심으로 감사를

드리며,친형님처럼 보살펴주신 박재욱사장님과 2년이란 기간을 함께 해

준 동기 이찬수,노정수,김훈사장에게도 감사를 드립니다.

무엇보다도 저를 키워주시고 이 자리에 설 수 있도록 변함없는 사랑과

정성으로 기도해주시는 어머니께 머리 숙여 감사를 드리며,늘 나의 곁에

서 힘이 되어주고 변함없이 가정을 지켜주며 격려해 주는 아내와 항상 든

든한 사랑하는 아들 성욱이 그리고 늘 사랑스러운 딸 성경이에게도 고마

운 마음을 전합니다.
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