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 요약

본연구의목적은업종간경쟁이심화되고있는뷔페레스토랑의물리적환경에대한중요성을입증하고

물리적 환경의 다양한 요인별 고객만족에 미치는 영향관계를 고찰하여,관리자로 하여금 경영전략을 수립

하는데 있어 도움을 주는데 있다.이를 위해 2013년 10월1일부터 31일까지경기남부지역 뷔페레스토랑을

방문한 고객들을 대상으로 설문조사를 실시하였으며,전체 250부 중 242부를 수거,다수의 결측값이 존재

하거나 불성실하게 응답한 설문지 21부를 제외한 221부를 본 연구의 분석자료로 활용하였다.

이에따른본연구의결과첫째,뷔페레스토랑의물리적환경요인중청결성이고객만족에가장큰영향

을 미쳤으며,그 다음 오락성,심미성,편의성의 순으로 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로

나타났다.둘째,물리적 환경을 통해 형성된 고객만족은 재방문의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다.이러한 연구결과를 바탕으로 시사점과 연구의 한계점 및 향후 연구방향을 제시하였다.

■ 중심어 : 뷔페레스토랑 물리적환경 고객만족 재방문의도

Abstract

Thepurposeofthisstudyistoidentifytheeffectofphysicalenvironmentoncustomer

satisfactionandrevisitintention.ThequestionnairewasdistributedfromOctober1stto31st,of

the250distributedquestionnaire221copieswereusedintheanalysistogivearesponserate

of88.4%.Theresultsofthestudywereasfollowed;Firstly,itwasfoundthatperceptionof

customersregardingphysicalenvironmentofabuffetrestaurantarecleanliness,entertainment,

aesthetics,convenience and comfort.Secondly,itappeared thatcleanliness ofphysical

environmentofbuffetrestauranthadthemostinfluenceoncustomersatisfaction.Thirdly,italso

indicatedthatcustomersatisfactionhadainfluenceonrevisitintention.Basedonthesefindings,

thispapersuggestsimplicationsandlimitationoftheresearchaswellasfuturedirectionsfor

thestudy.
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I. 서 론

최근뷔페레스토랑시장의동향은국내경제상황을반

영하듯 고급 레스토랑과 저가형 레스토랑으로 양분화

되는 추세에 있다[1].2008년 미국 리먼브라더스 파산

이후촉발된세계경제위기의 여파는 국내생산 및소비

시장에 지속적으로영향을미쳐 체감경기및 소비심리

는지속적으로악화되고있다.그렇지만외식업체간경

쟁은더욱 활발해져외식업체에서취급하는 상품에 대

한 차별화는 더욱 요구되고 실정이다.그 대안으로 여

러 가지 방안들이 강구되고있지만레스토랑의 물리적

환경이 고객만족과 재방문에 미치는 영향은 절대적이

다[2-4].

생산과 판매가 동시에 이루어지는 외식산업의 특성

상 레스토랑의 물리적환경은 소비자들로 하여금 구매

와 소비활동을 하는 동안 자신의 선택한 결과에 대한

만족도를 향상시키고 이는또다시이 레스토랑에대한

재방문의사를 강화하는 계기가 된다[5][6].우리나라에

서는 90년대 패밀리 레스토랑이 국내에 소개되면서

TGIF등 상당수 외식업체들이 독특한 어닝,실내분위

기를 자아내는 음악과 인테리어,톡톡 튀는 직원 유니

폼,청결한화장실등을기본적으로제공함으로써고객

몰이를 하면서 조기에 새로운 외식업태로서 자리매김

할 수 있었다.또한 Kotler(2004)는 물리적환경이 패밀

리레스토랑과같은서비스기업에서고객들이서비스업

체를선택하는데 아주 중요한 요소가 된다고 주장하였

다[7].그리고고객들의소비행태가서비스기업에서제

공한 물리적환경내에서 진행이 되기 때문에 서비스업

체의 물리적환경은 고객들의 소비행태에 중요한 영향

력을미치게된다[8].특히지속적인경기악화와물가상

승으로인한고객들의외식소비가많이위축이되고있

는상황에서,많은경쟁속에서영업을하는뷔페레스토

랑들은 물리적환경의 어떠한 변수들이 고객만족,재방

문의도와 같은 고객감정반응에 상대적으로 영향을 미

치는지를 조사하여 마케팅활동에 활용하여 경쟁력을

강화하는 방안을 마련해야 할 것이다.

하지만 최근까지의 레스토랑 관련 물리적 환경 연구

는 호텔 레스토랑[3][8][9]과 일반 레스토랑

[4][5][10][11]을 주축으로 해서 진행되어 왔으며,최근

에서야 점차 그 연구영역을 넓혀가고 있는 추세[6][12]

이다.

따라서 본 연구에서는 장기 경기침체와 실질소득감

소에 따른 소비자 외식행태가 고급단품식사 선호에서

상대적으로 저렴한 가격대의 다양한 메뉴와 서비스를

제공하는 뷔페식당으로 선택이 변화하고 있다고 판단

을하여,뷔페레스토랑이호텔레스토랑이나일반레스

토랑과의 영업경쟁에서 우위를 차지하는 활성화 방안

제공측면에서 다음과 같은 구체적인 연구목적을 설정

하였다.

첫째,일반뷔페레스토랑물리적환경의변수중어떠

한 요인이 고객만족에영향을미치는지를 파악하고비

교해 보고자 한다.

둘째,일반 뷔페레스토랑에 대한 고객만족이 결과적

으로고객의재방문의도에영향을미치는지를파악한다.

셋째,분석결과를토대로시사점을도출하여일반뷔

페레스토랑의영업활성화에발전적방안을제시하고자

한다.

Ⅱ. 연구배경

1. 물리적 환경

외식산업에서의물리적환경은매장을방문한소비자

가 실질적인 소비의 결과를 통한 만족관계를평가하기

이전부터 본인의 선택결과에대한 만족도를가늠할수

있는 척도라고 할 수 있다.즉,소비자는 외식업체의

내․외부 인테리어,실내분위기 및 색상(심미적 측면),

음향,냄새,독특한 유니폼(오락적 측면),넓은 의탁자

공간,편안한 통로(쾌적성 측면),안내 서비스(편의적

측면),깨끗한청소및청결상태(청결성측면)등매장

을방문하면서받는느낌을상당히중요하게생각을한

다.Kotler(2004)는물리적환경은서비스기업의분위기

를나타내며시각,청각,후각,촉각과같은사람의감정

을 자극하도록 실내분위기를 표현하고 소비자에게 영

향을미치도록인위적으로공간을만드는것이며,이는

소비자의 지각과 행동에 긍정적 영향을 줄 수 있다고
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하였다.남외자(2007)는패밀리레스토랑의물리적환경

을 공간 접근성,심미성,청결성,편의성,쾌적성의 5가

지요인으로구분하고연구한결과공간접근성을제외

하고는 모두긍정적인 감정반응에대하여영향을미치

는것으로나타났다[13].김성혁외2명(2009)은호텔레

스토랑의 물리적환경과 감정반응(즐거움,각성,지배)

간의 영향관계를 검증한 결과 청결성,편의성,오락성

등의물리적환경은즐거움의 감정반응에긍정적인 영

향을 미쳤으며,청결성과 오락성은 각성의 감정반응에

긍정적인 영향을 미쳤다.이를 통해 물리적 환경은 서

비스가 일어나는 현장에서소비자의 감각적인 면에 영

향을주는 인공적이고 계획적인 환경으로서비스상품

을가시화하는데있어매우중요한전략적요소임을주

장하였다[3][29].

2. 고객 만족

고객 만족이란 제공된 제품 또는 서비스를 획득하거

나 소비함으로써 유발되는욕구 및요구를충족시키는

정도에 대한 소비자의 주관적인 평가(Czepiel,

Resenbeng&AdebayoAkerele,1974)이며,“충족상태

(인지적판단)가유쾌한수준(정서적판단)에서제공되

거나,제공되었는가에 대한 고객 판단(satisfaction

judgement)"이라 정의(Oliver,1980)함으로써 고객 만

족이란 구성개념의속성을보다 구체적인수준에서 제

시하고 고객만족을소비경험의 결과로 판단하느냐 아

니면소비경험과그과정에대한소비자의평가로판단

하는것이냐에따라개념적정의의차이를나타내고있

다[14].

또한 고객 만족은 성과에 대한 반응으로,정해진 수

준이상으로고객의기대를충족시키는것을의미하고,

고객의 기대에 얼마나 잘 부응하는서비스를 하느냐에

따라다르게나타난다.즉,고객만족은나쁜고객서비

스와 단기적,장기적인 비용과 유의한 관련성이 있기

때문에중요하다.이는단기적인불만족은고객불평의

원인이되고,장기적인불만족은고객이탈을초래한다

[18].

3. 재방문 의도

의도(intention)란 개인의 예기되거나 계획된 미래행

동에 대한 의지를 나타내는 것으로써,자신의 신념 및

태도가 행위로 나타날 확률을 말한다.따라서 재방문

의도란특정상품의과거구매경험에대한평가를바탕

으로 재구매하려는 자신의 신념이라 할 수 있다

[19][28].또한고객의재방문의도는서비스또는제품

의재구매가능성이있거나다른사람에게서비스또는

제품의우수성을 자발적으로추천할가능성이 높은상

태를의미한다.즉,서비스이용자의재이용가능성과다

른사람들에게권유가능성등은특정서비스업체에대

한구매의도형성으로간주할수있다[22].재방문의도

와 관련된 기존연구를 살펴보면 이승익․고재윤(2010)

은 레스토랑의 물리적환경과 메뉴품질에 관한 연구에

서만족한고객은재방문의도에유의한영향을미치고

있으며,남외자(2007)는 패밀리레스토랑에서의 물리적

환경은재방문의도와추천의도와같은행동의도에직

접적인 효과를 나타낸다고 하였다[5].

4. 일반 뷔페레스토랑

일반 뷔페레스토랑은 미리 준비해 놓은 다양한 요리

를정해진균일한요금을지불하고자기의기호에따라

먹고 싶은 음식을 양껏 먹을 수 있는 오픈 뷔페(open

buffet)의 형태를 취하며 상설 뷔페로 영업을 한다.그

렇지만다양한음식에따른 식재료 원가와 인력운영의

인건비 등 구조적 비용이 많이 발생하는 단점이 있다.

따라서경영의다양성과 수익구조 개선의 차원에서클

로스 뷔페(closedbuffet)형식으로 돌잔치,회갑,피로

연,연회 등을 운영하는 뷔페레스토랑들이 늘고 있는

추세이다.

Ⅲ. 연구 설계

1. 연구모형 및 가설설정

1.1 연구모형

본연구에서는외식업체에서의선행연구를바탕으로

뷔페레스토랑의물리적환경이고객만족에영향을미치
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고재방문의도에미치는영향관계를검증하여,이를통

해 전략적 활용방안을 제시하고자 다음의 [그림 1]과

같은 연구모형을 설정하였다.

그림 1. 연구모형

1.2 가설설정

1.2.1물리적 환경과 고객만족

본 연구에서는 물리적 환경과 고객만족에 대한 다양

한 선행연구[3-6][8][10][12][13][18][19]의 이론적 근거

와 연구결과를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였

다.

H1:물리적 환경은 고객만족에 영향을 미칠 것이다.

H1-1:편의성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다.

H1-2:심미성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다.

H1-3:청결성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다.

H1-4:쾌적성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다.

H1-5:오락성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다.

1.2.2고객만족과 재방문의도

제공된 제품과 서비스를 획득하거나 소비함으로써

유발되는 만족은 레스토랑 재방문의도에 상당히 높은

유의한 영향관계를나타내고 있음은 물론다른 사람에

게서비스또는제품의우수성을자발적으로추천할가

능성이 높은 상태를 의미한다[4-6][8][22].

이러한 선행연구들의 이론적 근거와 연구결과를 바

탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2:고객만족은 재방문의도에 영향을 미칠 것이다.

2. 조사 설계 및 분석 방법

2.1 조사 설계 및 조사 기간

본 연구에 이용된 조사 대상의 표본은 경기남부지역

뷔페레스토랑두개업체(A,V)각3개매장씩을선정,

이용고객을대상으로자기기입식설문조사법을채택하

였고,설문지구성은물리적환경,고객만족,재방문의

도와 관련된선행연구를준거로재구성하였다.설문조

사는2013년10월1일부터10월31일까지한달에걸쳐

실행하였다.배포된설문지250부중에서242부가회수

되었으며,이중 불완전하거나 불성실하여 통계적으로

활용이 불가능한 설문 21부를 제외하고 총 221부의 설

문지를 분석 자료로 활용하였다.

2.2 분석 방법

본 연구를 위하여 수집된 자료는 SPSS18.0을 사용

하여 분석하였다.측정항목의 타당성과 신뢰성을 검증

하기위해탐색적요인분석,신뢰도분석을실시하였고,

도출된 요인 간 연관성 측정을 위해 상관분석을 하였

다.연구가설을 토대로 다중회귀분석과 단순회귀분석

을 실시하였다.

3. 변수의 조작적 정의 및 측정

3.1 물리적 환경

외식산업에서의물리적환경은매장을방문한소비자

가 실질적인 소비의 결과를 통한 만족관계를평가하기

이전부터 본인의 선택결과에대한 만족도를가늠할수

있는척도라고할수있다.본연구에서는호텔레스토

랑의 물리적 환경 관련 선행연구 김성혁․최승만․권

상미[8],정명보․김성혁․김용일[3]에서 사용된 척도

를 참조 후 수정,보완하여 편의성,심미성,청결성,쾌

적성,오락성등 5개의 요인에 대해 25개의 문항으로1

점은 ‘그렇지 않다’,5점은 ‘그렇다’로 측정하였다.

3.2 고객 만족

본 연구에서의 만족(satisfaction)이란 제공된 제품

또는 서비스를 획득하거나 소비함으로써 자신의 기대

에 얼마나 부합되었는지에 대해 판단하는 반응의 정도
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로 정의한다.오왕규․정강국[23]의 연구에서 사용된

척도를 수정,보완하여 직원 서비스에 만족,음식의 품

질에 만족,레스토랑 방문에 만족,레스토랑 전반적 만

족등4가지항목으로구성하여,1점은‘그렇지않다’,5

점은 ‘그렇다’로 측정하였다.

3.3 재방문 의도

재방문 의도는 고객이 뷔페레스토랑의 제품이나 서

비스에 만족하여 서비스 또는 제품의 재구매 가능성이

있거나다른사람에게서비스또는제품의우수성을자

발적으로추천할가능성이높은상태정의하며,선행연

구[6]에서사용된척도를수정,보완하여앞으로도자주

이용한다,레스토랑이용을주변에권유한다,레스토랑

선택 시 제일 먼저 고려할 것이다 등 3가지 항목으로

구성하여,1점은 ‘그렇지 않다’,5점은 ‘그렇다’로 리커

트 척도로 측정하였다.

표 1. 설문지의 구성과 내용

변수명 문항수 출처 척도

물리적
 환경

편의성
심미성
청결성
쾌적성
오락성

1-5[5]
6-10[5]
11-15[5]
16-20[5]
21-25[5]

김성혁,
최승만,

권상미(2009)
정명보,
김성혁,

김용일(2011)

등간
척도

고객
만족

1-4[4]
오왕규,
정강국
(2011)

등간
척도

재방문
의도

1-3[3]
이형주,
서지연
(2012)

등간
척도

인구
통계

성별,
연령,
학력,
결혼
여부,
월소득

명목
척도

Ⅳ. 연구결과

1. 표본의 특성

본연구의표본에대한일반적인특성을살펴보면성

별 분포는 남성이 91명(41.23%),여성이 130명(58.8%)

으로 여성이 높은 비율을 차지하는 것으로 나타났다.

연령대별로는 20대가 77명(34.8%)으로 가장 많은 것으

로 나타났으며 10대부터 40대까지 비교적 전체 연령대

가 고르게 분포하고 있는 것을 알 수 있었다.그 밖의

인구통계적 특성은 [표 2]과 같다.

표 2. 표본의 인구 통계적 특성

구 분 측정항목
빈 도
(명)

퍼센트
(%)

성 별
남 91 41.2

여 130 58.8

연 령

10대 45 20.4

20대 77 34.8

30대 36 16.3

40대 42 19.0

50대 이상 21 9.5

학 력

고졸 이하 45 20.4

고졸 42 19.0

대학 재학 47 21.3

대학 졸업 73 33.0

대학원 이상 14 6.3

결혼여부
미혼 115 52.0

기혼 106 48.0

월 소득

200만원 미만 119 53.8

200만원~
300만원 미만

49 22.2

300만원~
500만원 미만

42 19.0

500만원~
700만원 미만

10 4.5

700만원 이상 1 0.5

2. 연구변수들의 신뢰성과 타당성

2.1 신뢰성 및 타당성 검증

2.1.1물리적 환경의 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구에서는 측정항목의 선정과 측정개념의 정의

에있어서타당성및신뢰성을입증하기위하여탐색적

요인분석과 요인의 내적일관성을 평가하기 위하여

Cronbach'sα 값을사용하였다.탐색적요인분석은아

직 체계화되지않은 구성개념의 방향성과 차원성을추

정하는것을목적으로하고있으며,구성개념의사전확

인 절차로써[24]주성분 분석을 통한 직각회전의

Varimax방법을 사용하였다.각 변수와 요인간의 상

관관계를나타내는요인적재치값0.4이상,요인추출과

정은 고유치기준을 적용하여 1.0보다 큰 요인에 대해

요인화 하였다[25].
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표 3. 물리적 환경의 신뢰성 및 타당성 검증*

요인명 측 정 항 목
요 인
적재치

아이겐값
(분산률)

오락성

(0.836a)

청각적 즐거움 .782(b)

6.876(c)

(38.201%)

후각적 즐거움 .765

식사의 즐거움 .729

시각적 즐거움 .649

방문의 즐거움 .635

쾌적성

(0.837)

여유로운 분위기 .809

1.576

(8.754%)

여유로운 좌석공간 .796

온화한 조명 .749

친근한 색채 .592

심미성

(0.804)

매력있는 건물외관 .738

1.362

(7.565%)

개성있는 외부시설물 .734

매력있는 내부시설물 .731

감각적인 내부시설물 .702

편의성

(0.733)

통행로의 편리 .828
1.289

(7,160%)
화장실 이동편리 .804

시설배치의 편리 .651

청결성

(0.782)

통로의 청결 .845 1.090

(6,056%)집기류의 청결 .811

*탐색적 요인분석 및 신뢰도분석 후 7문항 제거

a:신뢰계수, b:요인적재치 0.4이상, c:아이겐값 1.0 이상

 KMO=.865       X2=1809.258        p=.000

[표3]에서보는바와같이,물리적환경에대한요인

분석 결과 고유값(eigenvalue)이 1이상인 최종요인 5

개가 추출되었으며,요인별 신뢰도 지수는 모두 최소

0.7이상으로측정항목들의내적일관성을확보하였다

고 할 수 있다.Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)는 변수들

간의상관관계가다른변수에의해잘설명되는정도를

나타내는 값이다.이 값이 적으면 요인분석을 위한 변

수들의선정이좋지못함을나타내는것이다.일반적으

로 KMO값이 0.90이상이면 상당히 좋은 것이고,

0.80-0.89면 꽤 좋은 수치로 판단한다[26].여기서는

KMO값이 0.865로 매우 높은 수치로서 요인분석을 위

한 변수들의 선정이 상당히 좋은 편으로 나타났다.

2.1.2고객만족과 재방문의도의 신뢰성 및 타당성

검증

[표4][표5]에서보는바와같이,고객만족과재방문

의도에대한요인분석결과요인별신뢰도지수는모두

최소 0.7이상으로 측정 항목들의 내적 일관성을 확보

하였다고 할 수 있다.

표 4. 고객만족의 신뢰성 및 타당성 검증

요인명 측 정 항 목
요 인
적재치

아이겐값
(분산률)

고객

만족

(0.824a)

음식품질에 만족 .870(b)

2.637

(65.918%)

방문에 대한 만족 .850

서비스에 만족 .798

선택에 대한 만족 .722

a:신뢰계수, b:요인적재치 0.4이상, c:아이겐값 1.0 이상

 KMO=.712        X2=381.283        p=.000

표 5. 재방문의도의 신뢰성 및 타당성 검증

요인명 측 정 항 목
요 인
적재치

아이겐값
(분산률)

재방문
의 도

(0.780a)

주변에 이용 권유 .890(b)
2.105

(70.155%)
앞으로 자주 이용 .852

방문시 먼저 고려 .766

a:신뢰계수, b:요인적재치 0.4이상, c:아이겐값 1.0 이상

 KMO=.660        X2=209.872         p=.000

2.2 상관관계분석

상관관계 분석은 변수들 사이의 상호관계 여부를 분

석하는 것을 의미한다.본 연구에서는 측정 변수들 간

의 관련성을 분석하기 위하여 변수 사이의 상관 또는

공분산의계산에의해가장폭넓게사용되는피어슨상

관계수를사용하여분석하였다.[표6]에서제시된바와

같이 전반적으로 변수들 간의높은 상관관계는 발견되

지 않았다.

표 6. 측정 변수들 간의 상관관계 분석결과 

 평균 표준편차 편의성 심미성 청결성 쾌적성 오락성

편의성 3.6833 .64450 1

심미성 3.9265 .58966 .383** 1

청결성 3.9683 .62805 .319** .443** 1

쾌적성 4.0090 .61091 .318** .504** .442** 1

오락성 3.8833 .56692 .407** .529** .406** .567** 1

 ** p<.01

3. 가설검증

3.1 물리적 환경과 고객만족 간의 회귀분석 결과

뷔페 레스토랑의 물리적 환경(편의성,심미성,청결

성,쾌적성,오락성)이 고객만족에 미치는 영향을 검증

하기 위하여 다중회귀 분석을 실시한 결과 다음 [표 7]

와 같이 나타났다.
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표 7. 물리적 환경과 고객만족 간의 다중회귀분석 결과

종속
변수

독립
변수

표준
오차

β t
유의
확률

공차
한계

VIF

고객
만족

편의성 .050 .120 2.019 .045** .781 1.280

심미성 .062 .193 2.866 .005* .607 1.647

청결성 .054 .241 3.895 .000* .717 1.394

쾌적성 .061 .090 1.328 .186 .592 1.690

오락성 .067 .210 3.014 .003* .566 1.768

R=.640, R2=.409, 수정된 R2=.395,
F=29.768, p=0.000, Durbin-Watson=1.698

** p<.05, * p<.01

물리적환경과고객만족간의상관관계는0.640의다

소 높은 상관관계를 보이고 있다.그리고 수정된

R2=.395(39.5%)로나타났는데,이는독립변수인편의성,

심미성,청결성,쾌적성,오락성이종속변수인고객만족

에 대한 전체 설명력을 나타내는 것이다.

Durbin-Watson은1.698의수치로나타났는데,그수치

가 2에 가깝고 0또는 4와 가깝지 않으므로 잔차들 간

에 상관관계가 없어회귀모형이 적합하다고 해석할 수

있다[27].F값은29.768,유의확률은.000(p<.05)으로나

타났으므로,회귀선이 모델에 적합한것으로 나타났다.

편의성이고객만족에미치는영향관계는t값이2.019으

로±1.96이상이고,유의확률(p)이.045으로p<.05이므로

가설1-1은채택되었다.심미성은t값이2.866으로가설

1-2가 채택되었으며,청결성은 t값이 3.895,오락성은 t

값이3.014로가설1-3과가설1-5도채택되었다.그러나

쾌적성은 t값이 1.328으로 고객만족에 유의한 영향을

미치지않는것으로나타났다.따라서가설1은부분채

택되었다.뷔페레스토랑의물리적환경5가지요인중

청결성(β=0.210,p<0.01)이고객만족에가장큰영향을

미쳤으며,그 다음 오락성(β=0.202,p<0.01),심미성(β

=0.179,p<0.01),편의성(β=0.101,p<0.05)의 순으로 나

타났다.

3.2 고객만족과 재방문의도 간의 회귀분석 결과

고객만족이 재방문의도에 미치는 영향을 검증하기

위하여 단순회귀 분석을 실시하였으며,고객만족은 재

방문의도에 영향을 미칠 것이라는 가설 2의 분석결과

는[표8]과같다.t값은10.422(p=.000)로통계적유의수

준하에서영향을미치는것으로나타나가설2는채택

되었다.즉,고객만족은 재방문의도와 정(+)의 관계가

있는 것으로 나타났다.회귀모형은 F값이 p=.000에서

108.612의 수치를 보이고 있으며,회귀식에 대한

R2=.332로 33.2%의 설명력을 보이고 있다.

표 8. 고객만족과 재방문의도 간의 단순회귀분석 결과

종속
변수

독립변수
표준
오차

β t
유의
확률

통계량

재방문
의도

(상수) .247 - 5.669 .000 R=.576,
R2=.332,

수정된 R2=.328,
F=108.612, 
p=0.000

고객만족 .060 .576 10.422 .000**

** p<.01

Ⅴ. 결론 및 시사점

오늘날 외식업체의 경쟁이 가속화되면서 업태간의

구분이모호해지고있으며,메뉴역시특정업체에서만

즐길수있었던예전과는달리메뉴의독창성이사라지

고상호모방메뉴를취급하면서레스토랑사업장내의

물리적환경의중요성은더욱강조되어지고있다.이에

본 연구에서는뷔페레스토랑의 다양한 물리적 환경요

인 중 어떠한 요인들이고객만족에 영향을 미치는지를

고찰하며,이를 통해 고객만족이 재방문의도에 미치는

영향을 알아보고자 하였다.

이에 뷔페레스토랑의 물리적 환경과 고객만족 및 재

방문의도와의 영향관계를 고찰한 결과 연구결과는 다

음과 같이 나타났다.

첫째,가설1을 검증한 결과 뷔페레스토랑의 물리적

환경과 고객만족간의 관계에서는 물리적 환경의 청결

성이고객만족에가장큰영향을미쳤으며,그다음오

락성과 심미성,편의성 등의 순으로 고객만족과 정(+)

의 영향관계가 있는 것으로 나타났다.이는 호텔 뷔페

레스토랑의물리적환경요인중오락성과심미성이고

객만족과 정(+)의 영향관계가 있는 연구[3]와 유사한

연구결과로서본연구에서가설1의채택을지지해준다.

둘째,가설2를검증한결과고객만족과재방문의도와의

관계에서는 정(+)의 영향관계가 있는 것으로 나타났으
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며,이러한 결과는 레스토랑에서의 고객만족이 재방문

의도에 높은 유의한 영향관계를 나타냈던 선행연구의

결과[4-6]와도 일치한다고 하겠다.

이상과 같은 본 연구에서의 분석결과를 바탕으로 다

음과 같은 시사점을 제시하고자 한다.

첫째,뷔페레스토랑의물리적환경요인중에서청결

성이고객만족에가장큰영향을미치는것으로나타났

다.이에매장관리자는상설뷔페의특성상고객이매

일 매시간 매장을 방문한다는 점을 직시하고,고객이

제일먼저접하게되는바닥이나통로의청결유지에신

경을 써야할 것이며,고객에게 제공되는 각종 집기류,

특히실버웨어와접시류및컵류등의청결상태와보관

상태를 지속적으로 관리하여 고객이 식사하는 과정에

서불쾌감을느끼지않도록최선의노력을다하여야할

것이다.

둘째,호텔의 운영방침을 준수해야하는 호텔 뷔페레

스토랑과는 달리,일반 뷔페레스토랑의 경쟁력은 매장

을 운영함에 있어서 다양한 변화와 시도를 줄 수 있다

는 것이다.따라서,뷔페레스토랑의 물리적 환경 요인

중에서오락성,심미성,편의성순으로고객만족에유의

한 영향을 미침으로,고객의 오락성을 증대하기 위해

레스토랑에서의 시각․청각․후각적 즐거움을 제공할

수있도록BGM관리및음식을조리하는과정을오픈

키친시스템을 활용하여 고객에게보는 즐거움과음식

조리에 따른후각적마케팅을 활용하는 다양한 방안을

준비하여야 하겠다.고객의 심미성 측면에서는 레스토

랑을방문하였을때가장먼저고객에게레스토랑에대

한 인상을 결정짓는실내․외 인테리어에대한 레스토

랑만의독창적인개성과감각적매력을제공할수있어

야하겠다.또한편의성을증대하기위하여뷔페레스토

랑내의음식코너안내설명,음식코너와고객테이블간

의 통행 편리성을 위한 시설배치,그리고 화장실로의

접근성 등을 높여 편의성을 증대시켜야 할 것이다.

셋째,뷔페레스토랑의 물리적 환경을 통한 고객만족

의 제고는 고객의 재방문의도를 강화하는 결정요인으

로써,경영자적 관점에서 고객의 긍정적인 감정유발이

기업으로 하여금 더욱 의미 있는 결과를 도출해줄 수

있음을인식하고,경쟁시장의흐름과고객의필요를빠

르게습득하고분석할수있는경영능력강화에노력해

야 할 것이다.

현재 뷔페레스토랑 형태로 영업을 곳은 호텔 뷔페레

스토랑,일반뷔페레스토랑,웨딩뷔페레스토랑,씨푸드

뷔페레스토랑,한식 뷔페레스토랑 등으로 다양하게 시

장을 형성하고 있다.그렇지만 뷔페레스토랑간의 경계

는점점모호해지고있으며서로고객을공유하면서경

쟁의정도를심화시키고있다고할수있다.따라서본

연구의한계점으로인식될수있는뷔페레스토랑별이

용고객을비교분석하여시장에서의선의의경쟁구도를

수립할 수 있도록 하는 방안마련이 필요할 것이며,지

역별 뷔페레스토랑에대한 선별적 조사도 진행이 되어

야 할 것이다.

또한 추후 후속연구를 통해서는 본 연구에서 다루지

못한 다양한 관련변수들을 고려한 연구를 더욱 발전시

켜,레스토랑 업계의 지속적 성장에 자그마한 도움이

되었으면 한다.
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