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국내 한식당의 서비스 품질에 대한 고찰Ⅱ:

한식당의 인지된 서비스 품질이 만족도에 미치는 영향
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Abstract

The purposes of this study were to understand the influence of perceived service quality in Korean restaurants on customer 
satisfaction and to empirically analyze whether or not nationality (foreigner vs. Korean) plays a moderating role in the relationship 
between perceived service quality and customer satisfaction. Based on a total of 2,812 samples obtained from empirical research, 
the hypothesized relationships in the model were tested simultaneously using a structural equation model (SEM). The SEM results 
showed that menu quality, value & price, employee service, and physical environment among customers' perceived service quality 
had significant positive effects on customer satisfaction. In addition, the effect of perceived service quality in Korean restaurants 
on customer satisfaction was found to be partially moderated by nationality (foreigner and Korean). Limitations and future 
research directions are also discussed. 
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서 론

고객만족도는 기업의 재무적 성과를 향상시킨다는 점에서

모든 기업의 가장 중요한 관심사이며, 이러한 이유 때문에
고객의구매행동을 고찰하기위한중요한 연구 주제로 활용

되고 있다(Yuksel et al 2010). 고객만족도와 관련된 초기적
인 연구로, Oliver RL(1980)는 기대불일치론을 역설하면서
고객의 사전 기대와 사후 성과의 차이가 만족도를 결정한다

고 하였으며, 이 후 많은 연구자들은 소비자가 주관적으로
지각하는 성과가 만족도를 결정하는 중요한 변수라고 하였

다. 결과적으로 레스토랑의 서비스 접점에서 고객이 제공받
은 서비스 품질에대한인지적성과는 고객의만족도와 직접

적인 관계를 지니기 때문에, 최근 국제적인 한류 열풍에 힘
입어 국제 사회에서 인지도가 높아지고 한국음식과 한국음

식을 판매하는 한식당의 서비스 품질과 만족도를 고찰하는

것은 매우 의미 있는 결과를 시사해줄 수 있을 것으로 여겨

진다. 그러나 한식당 고객을 대상으로 서비스 품질과 만족도
를 규명한 많은 연구들(Lee et al 2005, Min KH 2008, Cho 
et al 2009, Jung et al 2009, Kim & Lee 2009, Kim & Byun 
2010)이 급속한 진전을이루면서한식당의 서비스품질향상
을 위한 이론적 토대를 제공하고 있음에도 불구하고, 고객이
만족하는 과정에서 고객의 문화적인 차이에 따라 어떤 상이

한 결과가 도출되는지에 대한 연구는 매우 미흡한 실정이라

고 할 수 있겠다. 
특히 한국 음식은 영양학적으로 매우 우수하며, 대표적인

한국음식이라고 할 수 있는 김치가 세계 5대 건강식에도 소
개되면서, 다수의 사람들이 한국음식을 일상식이 아니라 특
별한 건강식으로 인식하고 있는 실정이다(Seo & Ryu 2009). 
그러나 이와 같은 건강적인 측면에서의 우수성에도 불구하

고젊은층을중심으로 편의성과 간편성을추구하는소비 트

렌드로 인해 한국음식 선호도가 저하되고, 대중화에 어려움
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을 겪고 있는 상황이라고 할 수 있겠다(Kang & Kim 2009). 
이러한 시점에서 외국인에게 인지된 한국음식이나 외국인이

한식당을 선택하는데 있어서 고려하는 요인들과 같은 실질

적인 연구들이 다수 수행되고 있으며, 한국음식에 대한 외국
인의 인식 평가와 관련된 최근 연구로 Park et al(2009)은 외
국인은한국음식에 대해무엇보다건강에 좋을것 같은 이미

지를 갖고 있다고 하였다. 또한 Yang et al(2009)은 메뉴와
접근성이 한식당을 선택하는데 있어서 가장 중요한 품질적

인 속성이라고 하면서, 새로운 문화를 경험하고, 한국에 대
해 더 많이 알 수 있기 때문에 한식당을 선택한다고 하였다. 
더불어 Choi & Lee(2010)는 뉴욕의 음식 전문가를 대상으로
한국음식을 평가한 결과, 한국음식이 매우 전통적이고 가정
적인 음식이라는 이미지를 가지고 있었는데, 응답자의 70%
가 한국음식으로 김치와 한국식 바비큐가 가장 먼저 떠오르

는 음식이라고 하였다. 이러한 결과를 통해, 최근 음식의 트
랜드가건강적인가정식이라는측면에서, 외국인이인식하고 
있는 한국음식의 우수성 측면과 일치하고 있다는 사실이 검

증되고있는상황이지만, 메뉴품질을포함한좀더구체적인
서비스 품질의 하위 측면에서 외국인에게 인지된 한식당의

서비스 품질에 대한 포괄적인 고찰이 필요함이 관찰되었다. 
결과적으로, 국내 한식당의 서비스 품질과 만족도의 인과

관계를 규명한 연구들은 많지만, 이러한 인과관계에서 내․
외국인의 구분에따른상이한조절효과를 검증한 연구는전

무하며, 선행된 연구들의 대부분이 외국인 고객의 만족도나
선호도에 그쳤을 뿐 내국인과의 비교 문화적인 측면에서 체

계적인 인식이나 시사점 제공과 관련된 부분의 성과는 미약

하다고 할 수 있겠다. 특히, 국적에 따른 차이를 고찰하는데
있어서는 문화의 차이를 인식할 필요가 있는데, 문화는 선천
적으로 타고 나는 것이 아니라, 한 사회의 구성원으로서 학
습되는 것으로(Jun JW 2010), 개인의 가치가 결과적으로 문
화를 형성하는 바탕이 되기 때문에(Hofstede G 1991), 한 사
회의 문화는 개인에게 내재된 가치로 표출되는 것이다. 여러
가지 문화의 측면 가운데서도 특히, 음식 문화는 학습과 전
통을 통해 전해 내려오는데, 환경적인 요소로 인해 자연스럽
게 체득되는 것이기 때문에, 개인의 음식과 관련된 습관과
기호는 자신이 접한 문화적 경험을 통해 변화될 수 있는 것

으로 여겨진다(Skinner et al 2002). 이러한 이유로 동일한 서
비스 접점에서 일어난 상황이라고 하더라도, 고객의 반응하
는 정도는 국가적문화차이에따라상이할 것으로연구자는

판단하였다. 결과적으로 외국인으로 하여금 한식당의 인지
된 서비스 품질을 고찰하는 것은 외국인이 한식을 선택함으

로써 궁극적으로 원하는 가치나 품질을 파악하여, 세계 시장
에서 한식의 경쟁적 우위를 달성하는데 있어서 매우 중요한

역할(Yang et al 2009)을 수행할 수 있을 것으로 여겨진다. 

따라서 본 연구에서는 국내 한식당 고객의 인지된 서비스

품질을 메뉴 품질, 직원 서비스, 가격 및 가치, 물리적 환경
등 4가지로 구분하여 고찰하고자 하였으며, 각각의 서비스
품질 하위 요소가 고객만족도에 미치는 영향을 파악하고, 이
러한 인과관계에서 내국인과 외국인에 따른 상이한 조절 효

과가 존재하는지에 대해 실증적으로 규명하고자 하였다. 

연구 방법

1. 연구 가설
본 연구에서는선행연구를통해제시된한식당고객의인지

된 서비스 품질과 고객만족도의 인과관계에 대한 가설을 설

정하였으며, 연구 가설은 한식당에 대한 고객의 인지된 서비
스 품질로 구성된 외생변수와, 내생변수인 고객만족도, 조절
변수로써 내․외국인으로 구분된 표본의 국적을 포함하였다.

1) 한식당의 서비스 품질과 고객만족도
한식당의 서비스 품질과 고객만족도와 관련된 내국인 대

상 연구로써, Lee et al(2005)은 한식당의 환경적 특성 중 메
뉴, 서비스, 이벤트 등의 순으로 만족도에 중요한 영향을 주
며, Min KH(2008)도 호텔 한식당의 인지된 서비스 품질을
인적, 물리적, 메뉴 서비스로 구분하여 만족도와의 인과관계
를 규명하였는데, 메뉴 서비스, 인적 서비스, 물리적 서비스
등의 순으로 만족도에 유의한 영향을 준다고 하였다. 또한
Cho et al(2009)은 한식당 방문 고객의 인지된 서비스 품질
중 인적 서비스와 물적 서비스가 고객만족도에 유의한 영향

을 주며, Jung et al(2009)도 한식당의 인지된 서비스 품질이
고객만족도에 유의한 영향을 준다고 하였다. 전주 지역 한식
당을 대상으로한 Kim & Lee(2009)의 연구에서도 인지된 서
비스 품질 중메뉴 품질, 서비스 접점, 대기 환경은 만족도에
유의한 영향을 주었다고 하였으며, Kim & Byun(2010)도 한
식당 신규 고객과 재방문고객의 서비스 품질과만족도의 인

과관계를 규명하였는데, 신규 고객과 재방문 고객 모두 음식
품질, 서비스 접점 요인, 분위기가 고객만족도에 유의한 영
향을 주었으나, 편의성과 신뢰성은 유의한 영향을 주지 않았
다고하였다. 외국인을대상으로한연구로, Lee & Kim(2006)
은한식당의 서비스수행수준에 대한외국인의평가로 한국

음식에대한평가가전반적으로가장높았고, 시설분위기측
면의 만족도가 가장 낮았다고 하였으며, Jeon et al(2007)도
방한 외국인 관광객의 한식당 서비스 품질은 유형성과 확신

성 측면에서 고객만족도에 유의한 영향을 준다고 하였다. 또
한 Lee & Chae(2008)도 미국 지역 한식당에 대한 외국인의
서비스 품질 중 유형적인 서비스, 종업원 서비스가 만족도에
유의한 영향을 준다고 하였고, Jeon et al(2009)도 중국인 소
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비자의 한식당 선택 속성을 고찰하였는데, 메뉴와 인테리어
가 가장 중요한 속성적 특성을 보인다고 하였으며, 상대적으
로 비용과 시간은 낮은 중요도를 보인다고 하였다. 국내 거
주 외국인의 한식당 선택 속성을 고찰한 Lee & Chung(2009)
의 연구에서도 선택 속성 중 서비스 요인, 음식, 위생 및 청
결 요인이 만족도에 유의한 영향을 준다고 하였으며, Im 
HJ(2010)도 한국을방문한 일본, 중국, 대만관광객으로 하여
금 인지된 한식당의 서비스 품질이 만족도에 미치는 영향력

을 고찰한 결과, 외식의 가치 및 품질, 메뉴 선택, 종업원 서
비스 능력, 주변 환경 등 4가지 요인이 모두 고객만족도에
유의한 영향을 준다고 하였다. 이와 같은 선행연구를 바탕으
로 본 연구에서는 다음과 같은 연구가설을 설정하였다. 

H1 : 국내한식당에대한 고객의인지된서비스품질(메뉴
품질, 직원 서비스, 가격 및 가치, 물리적 환경)은 고객만족
도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

2) 표본의 국적에 따른 조절 효과
서두에 언급한 바와 같이 한식당 고객의 인지된 서비스

품질과 고객만족도와의 인과관계에 있어서 국적과 같은 고

객의 일반적인 특성이지니고있는조절효과를 검증한 연구

는 전무한 상황이다. 유사한 연구로, Yoon HR(2005)은 외국
인이 자국의 음식이 아니라 타국의 음식을 선택하는 것은, 
새로운 맛에 대한 호기심, 문화, 전통 등의 이유 때문이며, 
표본의 국적에 따라 음식을 선택하는 속성이나 인식 정도에

는 유의한 차이가있다고 하면서 조절적역할이 존재함을암

시적으로 시사하였다. 또한 Hong et al(2008)도 한식에 대한
UCLA dining 전문가의 인지도 조사를 통해 한국음식에 대
한 전반적인 인지도는 매우 우수하였지만, 인종별로 상이한
차이가 존재한다고 하였고, Jang & Seo(2009)도 국적에 따른
한국음식에 대한 태도 연구를 통해 미국ㆍ캐나다인이 아시

아계 외국인보다 한국음식에 더욱 만족하고 있다고 하면서, 
표본의 국적에 따른 차별적인 인식을 고찰하였으며, Lee & 
Chung(2009)도 같은 서비스 상황이라도 이용자의 반응하는
정도는 국가 간에 차이가 있을 것이라고 하였다. 더불어 미
국, 일본, 중국 관광객의 한식 브랜드 이미지를 고찰한 Park 
et al(2009)의 연구에서도 미국인이 일본인이나 중국인에 비
해 한국음식과 관련된 브랜드 이미지를 높게 인식하고 있는

것으로 나타났다고 하면서, 국적별 상이한 차이를 언급하였
다. 또한 Yang et al(2009)은 레더링 기법을 이용하여 한식당
을 이용하는 미국, 중국, 일본인들을 대상으로 한 심층 인터
뷰를 통해 한식당을 선택하는데 있어서 외국인이 고려하는

주요 속성에 대해 고찰하였는데, 좋은 음식과 접근성이 한식
당 선택 속성의 중요한 품질적인 측면이라고 하였다. 이와

같은 선행연구를 바탕으로 추론할 때, 한식당 고객의 인지된
서비스 품질이 고객 만족도에 미치는 영향력은 한식당을 방

문한 고객이 내국인인지 또는 외국인인지에 따라 상이한 효

과를 지닐 것으로 판단하였으며, 방문 고객의 국적이 서비스
품질과 고객만족도 사이에서 조절 역할을 할 것으로 가정하

여 다음과 같은 연구가설을 설정하였다. 

H2: 국내 한식당에 대한 고객의 인지된 서비스 품질이 고
객만족도에 미치는 영향력은 내국인과 외국인에 따라 차이

가 있을 것이다.

2. 연구 설계

1) 연구 모형
본 연구에서는 국내 한식당 고객의 인지된 서비스 품질이

고객만족도에 미치는 영향을 파악하고, 이러한 인과관계에
있어서 고객의 국적(외국인 vs. 내국인)에 따른 조절 효과가
존재하는지에 대해 실증적으로 분석하고자 하였으며, 연구
모형은 Fig. 1과 같다.

2) 변수의 조작적 정의 및 설문지 구성
본 연구에 사용된 변수의 조작적 정의 및 설문지 구성은

다음과 같다. 외생변수로 사용된 한식당 고객의 인지된 서비
스 품질은 서비스 제공 전 기대한 서비스와 제공 후 실제로

받은 서비스를 비교한 결과로써(Grönroos C 1984), 고객이
실제로 제공 받은 서비스에 대한 전체적인 평가로 정의하였

으며(Anderson CH 1984), 본 연구에서는 Kivela et al(1999), 
Yuksel & Yuksel(2002), Kim & Moon(2009), Jung et al(2009)
의 연구에서 사용된 척도를 한식당의 서비스 상황에 알맞은

용어로 일부 수정하고 보완하여 총 17문항으로 측정하였다
(리커드 7점 척도, 1점: 매우그렇지 않다↔ 7 점: 매우그렇
다; 이하 동일). 내생변수로 사용된 고객만족도는 소비 상황
에서 자신의 경험이 소비에 대한 충족 상태를 만족할 만한

수준에서 제공하였는지에 대한 판단(Oliver RL 1996)으로고
객이 자신이 치룬 대가에 대해 충분히 보상받았다고 인지하

Fig. 1. Summary of hypothesized relationships.
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는상태로정의하였으며(Anderson et al 1994), 본연구에서는
Anderson et al(1994), Spreng et al(1996), Andaleeb & Conway 
(2006) 등의 연구에서 사용된 척도를 보완하여 총 4문항으로
측정하였다.

3) 연구방법
본 연구를위해 내국인을대상으로한 1차설문조사와외

국인을 대상으로 한 2차 설문 조사를 실시하였다. 연구 대상
이 되는 한식당은 한상차림으로 제공되는 한정식을 판매하

는 한식당으로 한정하였고, 이러한 한정식당을 이용해본 경
험이 있는표본을대상으로하였다. 특히, 본연구에서는내․
외국인을 대상으로 충분한 표본을 확보하기 위해 6개월의
시차를 두고 설문 조사를 진행하였다. 1차 설문 조사는 2009
년 8월 20일부터 9월 30일까지 총 40일간 1,600명의 표본을
대상으로 실시하였으며, 전국 8개 주요 도시에 위치한 대학
교를 중심으로 하여 대학생, 대학원생 및 대학교 주변 지역
거주자에게 조사원이 직접 설문지를 배포하였다. 총 1,552부
가 회수되었고, 이 중 통계 분석이 가능한 1,494부(93.3%)가
최종분석에 사용되었다. 2차 설문조사는 외국인을 대상으로
하여 2010년 4월 10일부터 6월 10일까지 총 60일간 실시되
었고, 국내에 체류 중인 외국인을 체류 목적에 따라 세분화
하여 표본을수집하였다. 체류목적은 유학, 결혼, 사업, 관광
의 4가지 카테고리로 분류하였는데, 유학생은 서울 지역 K, 
Y 대학교에 재학 중인 대학생 및 대학원생을 표본으로 선정
하였고, 결혼으로 인한 거주자는 경기도 안산시 및 고양시
지역 결혼 이주민센터의 협조를 받아 동남아시아 지역 결혼

이주민자를 중심으로 표본을 수집하였다. 사업 목적의 거주
자는강남 O 레지던스호텔장기투숙객과종로지역영어학
원 강사를 표본으로 선정하였으며, 관광 목적의 방문객은 M, 
H 여행사를 통해 한국을 방문한 관광객을 대상으로 이동 시
간에 가이드의 협조를 얻어 설문을 진행하였다. 총 1,500부
의 설문지를 배포하여 1,421부가 수거되었으며, 이 중 1,318
부(87.9%)가 분석에 사용되었다. 
총 2,812부의 분석 자료는 SPSS(V 12.0)와 Amos(V 5.0)프

로그램을 사용하여 분석하였다. 측정 항목의 타당성과 신뢰
성을 검증하기 위해 탐색적 요인분석, 신뢰도 분석 및 확인
적 요인분석을 실시하였으며, 집중타당성을 고찰하기 위해
합성신뢰도와평균분산추출값을계산하였다. 도출된 요인간
연관성 측정을 위해 상관분석을 하였으며, 연구가설을 토대
로 구조방정식 모형 검증을 실시하였고, 한식당 고객의 인지
된 서비스 품질이고객만족도에 미치는영향에 있어서 응답

자의 국적에 따른 조절 효과를 확인하기 위해, 최종 모형과
접합 모형을 구성하여, 이들 간 χ2

를 비교하면서 이들 변수

의 조절 역할에 대해 고찰하였다. 

결과 및 고찰

1. 표본의 일반적인 특성
조사대상자의 일반적인 특성을 파악하기 위하여빈도분석

을 실시한 결과는 Table 1과 같다.  외국인의 경우에 있어서
는 남성 39.2%, 여성 60.8%이었으며, 연령대는 20대 47.1%, 
30대 29.8%, 40대 이상 23.1% 등의 순으로 나타났다. 내국인
의 경우는 남성 42.4%, 여성 57.6%이었으며, 연령대는 20대
가 47.9%로가장많았고, 30대 27.3%, 40대이상 24.8% 등의
순으로 나타났다.

2. 측정 항목의 타당도 및 신뢰도 검정
본 연구를 위해 사용된 항목들의 단일차원성, 신뢰성, 타

당성을 검증하기 위해 구조방정식 모형을 측정하기에 앞서

탐색적 요인분석, 신뢰도분석, 확인적 요인분석을 통해 항목
을 평가하였으며, 측정 항목에 대한 탐색적 요인분석 및 신
뢰도분석 결과는 Table 2와 같다. 
탐색적 요인분석 결과, 고객만족도 및한식당 고객의인지

된 서비스 품질로 메뉴 품질, 직원 서비스, 가격 및 가치, 물
리적환경 등 4개 하위 요인을 포함하여 총 5개 요인이 도출
되었으며 누적 설명력은 75.310%로 조사되었다. 요인 1은
직원 서비스로 직원의 용모는 단정하다(S5), 직원은 세심하
고 친절하다(S6), 직원은 우수한 서비스를 제공한다(S7), 직
원은메뉴에 대한충분한지식을가지고 있다(S8), 직원은 식
사 제공시 호의적이다(S9)의 5개 문항으로 구성되었으며, 요
인 2는 고객만족도로 이곳(자신이 방문한 한식당을 의미; 이
하 동일)을 방문한 내 결정에 만족한다(C1), 이곳의 인상은
매우 만족스럽다(C2), 이곳은 나의 기대에 부응한다(C3), 전
체적으로 이곳에 만족한다(C4)의 4개 문항으로 구성되었다. 
요인 3은 메뉴 품질로 이곳의 음식은 품질이 우수하다(S1), 
이곳의 음식은 맛이 좋다(S2), 이곳의 음식은 훌륭하다(S3), 
이곳의 음식은 신선하다(S4)의 4개 문항으로 구성되었고, 요
인 4는 가격 및 가치로 이곳은 가격 대비 가치가 뛰어나다

Table 1. Demographic characteristics of samples

Characteristic
Foreigner(N=1,318) Korean(N=1,494)

N % N %

Gender
Male 516 39.2 633 42.4

Female 802 60.8 862 57.6

Age
(yr)

20～29 621 47.1 716 47.9

30～39 396 29.8 408 27.3

40～ 304 23.1 370 24.8
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Table 2. Exploratory factor analysis and reliability analysis of service quality and customer satisfaction

Items Communalities
Factor loading Cronbach's

αFactor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5

Menu quality 

0.892

S1 0.796 0.231 0.260 0.769 0.249 0.151

S2 0.787 0.177 0.260 0.761 0.293 0.153

S3 0.723 0.263 0.206 0.747 0.107 0.207

S4 0.727 0.281 0.208 0.730 0.211 0.163

Employee service 

0.893

S5 0.685 0.695 0.124 0.361 0.045 0.233

S6 0.797 0.808 0.177 0.234 0.171 0.169

S7 0.787 0.807 0.202 0.208 0.157 0.161

S8 0.614 0.678 0.221 0.131 0.251 0.159

S9 0.673 0.727 0.238 0.129 0.245 0.103

Prices and value 

0.873

S10 0.731 0.200 0.219 0.247 0.753 0.123

S11 0.731 0.177 0.137 0.214 0.779 0.171

S12 0.813 0.143 0.186 0.086 0.859 0.109

S13 0.685 0.318 0.288 0.336 0.605 0.146

Physical environment

0.856

S14 0.630 0.414 0.197 0.214 0.096 0.604

S15 0.674 0.379 0.236 0.256 0.151 0.622

S16 0.842 0.108 0.135 0.142 0.141 0.879

S17 0.786 0.112 0.103 0.110 0.145 0.854

Customer satisfaction

0.932

C1 0.865 0.217 0.823 0.247 0.231 0.161

C2 0.873 0.221 0.836 0.253 0.191 0.157

C3 0.745 0.232 0.789 0.158 0.150 0.143

C4 0.849 0.224 0.806 0.255 0.241 0.164

Eigen value 10.136 1.714 1.409 1.375 1.181

% of variance 48.268 8.164 6.709 6.547 5.622

Total cumulative 75.310%.

(S10), 이곳 음식의 1인 분량은 적당하다(S11), 이곳 음식의
단가는 적당하다(S12), 이곳은 나의 외식 경험에 있어 훌륭
한 가치를 준다(S13)의 4개 문항으로 구성되었으며, 요인 5
는 물리적 환경으로 이곳의 시설은 깨끗하다(S14), 이곳의
외식 공간은 매력적이다(S15), 이곳에서의 외식은 편안함을
준다(S16), 이곳의 입지는 편리하다(S17)의 4개 문항으로 구
성되었다. 측정 항목의 신뢰도분석을 실시한 결과, 도출된

크론바하 알파 값이 0.856～0.932의 범위 안에 포함되어 내
적 일관성이 검증되었다(Byrne BM 2001).
탐색적 요인분석 결과를 토대로 확인적 요인분석을 실시

한 결과는 Table 3과 같다. 확인적 요인분석 결과, 타당성 검
증을 위한 합성신뢰도 0.7 이상, 표준분산추출값 0.50 이상, 
표준화된 요인부하량도 모두 0.60 이상(S18 항목 제외)으로
집중타당성도 검증되었다(Anderson & Gerbing 1988). 판별
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타당성 검증을위해표준분산추출값과상관관계제곱값을비
교한 결과, 요인 간 상관관계 제곱의 크기는 0.214～0.381로
표준분산추출값의 범위인 0.555～0.780보다 작은 것으로 나
타나 판별타당성을 갖는 것으로 조사되었다(Fornell & Larc-
ker 1981).
이러한 결과를 통해 도출된 5개 요인이 개별적이며 단일

차원성을갖는다는것이검증되었으며, 확인적요인분석에대
한적합도또한χ2=1,714.830(df=177), GFI 0.939, AFGI 0.920, 
NFI 0.962, CFI 0.965, RMSEA 0.067, RMR 0.056 등으로 조
사되어 신뢰할 만한 수준이었다.

3. 가설 검증
가설 검증을 위해 상관분석과 구조방정식 모형 분석을 실

Table 3. Confirmatory factor analysis of service quality and customer satisfaction

Items Estimate Standardized
estimate t value CCR AVE

Menu quality

S1 1.000 0.883 Fixed

0.830 0.679
S2 1.047 0.869 61.458***

S3 0.887 0.754 48.441***

S4 0.950 0.786 51.775***

Employee service 

S5 1.000 0.759 Fixed

0.801 0.635

S6 1.141 0.881 48.957***

S7 1.096 0.863 47.899***

S8 0.881 0.717 38.748***

S9 1.017 0.752 40.897***

Price & value

S10 1.000 0.811 Fixed

0.779 0.605
S11 0.919 0.723 39.435***

S12 0.930 0.743 40.846***

S13 1.006 0.831 46.763***

Physical 
environment

S14 1.000 0.848 Fixed

0.720 0.555
S15 1.086 0.913 53.772***

S16 0.761 0.616 34.669***

S17 0.684 0.539 29.434***

Customer 
satisfaction

C1 1.000 0.922 Fixed

0.890 0.780
C2 0.982 0.922 83.495***

C3 0.878 0.778 56.110***

C4 0.957 0.903 78.865***

CCR=composite construct reliability,   AVE=average variance extracted.
χ2=1,714.830(df=177),   p<0.001,   GFI 0.939,   AFGI 0.920,   NFI 0.962,   CFI 0.965,   RMSEA 0.067,   RMR 0.056.
*** p<0.001.

시하였으며, 4개의 서비스 품질 요인과 고객만족도 각각의
구성 개념 간 상관관계를 분석한 결과는 Table 4와 같다. 분
석 결과, 한식당의 인지된 서비스 품질에 대한 하위 4개 요
인과 고객만족도는 모두 유의한(p<0.001) 양(+)의 상관관계
를 보였으며, 특히 고객만족도와 가장 밀접한 관련성을 지니
는 서비스 품질의 하위 요인으로는 직원 서비스(r=0.618)인
것으로 조사되었다. 
추가적으로 구조방정식에 의한 가설 검증을 실시한 결과, 

χ2=1,745.540(df=174), RMR 0.074, GFI 0.941, AGFI 0.921, 
NFI 0.961, CFI 0.965, RMSEA 0.057 등으로 적합도 판단 기
준을 대체로 충족하고 있는 것으로 조사되었으며(Byrne BM 
2001), 구조방정식 모형을 통해 검증된 경로계수는 Table 5
와 같다. 
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Table 4. Correlation analysis of service quality and customer satisfaction

Constructs Menu quality Employee 
service

Price & 
value

Physical 
environment

Customer 
satisfaction Mean±S.D.b)

 Menu quality 1a) 4.78±1.13

 Employee service 0.618*** 1 4.53±1.11

 Price & value 0.596*** 0.547*** 1 4.62±1.11

 Physical environment 0.530*** 0.563*** 0.463*** 1 4.63±1.12

 Customer satisfaction 0.609*** 0.568*** 0.565*** 0.489*** 1 4.65±1.18

a) Pearson correlation coefficient.
b) All items were measured on a 7-point Likert scale from 1-strongly disagree to 7-strongly agree.
*** p<0.001.

  

Table 5. Structural equation model results

Hypothesized relationship β t-value Results

H1a Menu quality → Customer satisfaction 0.319 12.833*** Supported

H1b Employee service → Customer satisfaction 0.156  6.421*** Supported

H1c Price & value → Customer satisfaction 0.249 10.847*** Supported

H1d Physical environment → Customer satisfaction 0.131  5.881*** Supported

χ2=1,745.540 (df=174),   p<0.001,   RMR 0.074,   GFI 0.941,   AGFI 0.921,   NFI 0.961,   CFI 0.965,   RMSEA 0.057.
*** p<0.001.

본 연구의가설 1은한식당 방문고객의 인지된서비스품
질이 고객만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 설정하였
으며, 서비스품질의하위요소로메뉴품질, 직원서비스, 가
격 및 가치, 물리적 환경을 구분하여 고객만족도와의 인과관
계를 규명하였다. 검증 결과, 메뉴 품질(β=0.319, t=12.833), 
직원 서비스(β=0.156, t=6.421), 가격 및 가치(β=0.249, t= 
10.847), 물리적 환경(β=0.131, t=5.881) 등은 고객만족도에
모두 유의한(p<0.001) 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타나
가설 1은 채택되었다. 세부적인 결과로 고객만족도에 가장
큰 영향력을지닌한식당 서비스 품질 요소로는 메뉴품질이

었으며, 가격 및 가치, 직원 서비스, 물리적 환경 등의 순으
로 높은 영향력을 보였다. 이러한 결과는 국내 한식당을 대
상으로한Min KH(2008), Jung et al(2009), Kim & Byun(2010) 
등의 연구에서 고객으로 하여금 인지된 서비스 품질은 고객

만족도에 유의한 영향을 주는 요인으로, 고객이 특정 한식당
의 서비스 품질을 호의적으로 인지하게 되면, 고객은 만족하
게 된다고 한 것과 유사한 결과였다.

4. 국적에 따른 조절 효과
한식당 고객의 인지된 서비스 품질이 고객만족도에 미치

는 영향력에 있어서 표본의 내․외국인 여부에따른 조절 효

과를 분석하기 위해, 기본 모형과 접합관계에 있는 대안 모
형을 설정하여, 두 모형 사이의 자유도를 고려한 χ2 

차이로

조절역할을검증하였다. 국적별조절효과에대한분석결과
는 Table 6과같으며, 기본모형의적합도는 χ2=2,163.218(df= 
348), GFI 0.928, AGFI 0.905, NFI 0.952, CFI 0.959, RMR 
0.082, RMSEA 0.043 등으로 조사되었다. 분석 결과, 한식당
고객의 인지된 서비스 품질 중 메뉴 품질과 직원 서비스가

고객만족도에 미치는 영향력에 있어서는 내국인과 외국인에

따른 조절 효과가 존재하지 않았으나, 가격 및 가치와 물리
적 환경 측면의 인지된 서비스 품질이 고객만족도에 미치는

영향력에서는 내ㆍ외국인에 따른 유의한(p<0.05) 조절 효과
가 존재하는 것으로 나타나 가설 2는 부분 채택되었다. 세부
적인 결과로, 가격 및 가치가 고객만족도에 미치는 영향은
외국인(β=0.188, t=5.924, p<0.001)보다 내국인(β=0.314, t= 
9.585, p<0.001)이 유의적으로 높았으며(∆χ2

df=1=9.707, p< 
0.05), 반면, 한식당의 물리적 환경 측면에서는 내국인(β= 
0.089, t=2.679, p<0.01)보다 외국인(β=0.239, t=6.332)이 만
족도에 더 높은 영향(∆χ2

df=1=5.979, p<0.05)을 주는 요인인
것으로 조사되었다. 즉, 고객만족도에 영향을 주는 서비스
품질 중 내외국인별 유의한 차이를 보이는 요인은 가격 및

가치와 물리적 환경이었으며, 부수적인 결과로 고객만족도
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Table 6. Moderating effect of nationality : Foreigner vs. Korean groups

Hypothesized 
relationship

Foreigner(N=1331) Korean(N=1494) Unconstrained 
model χ2

(df=348)

Constrained 
model χ2

(df=349)

∆χ2

(df=1)β t-value β t-value

H2a 0.336 9.429*** 0.281 8.139*** 2,163.218 2,163.878 0.660

H2b 0.134 3.702*** 0.139 4.015*** 2,163.218 2,163.662 0.444

H2c 0.188 5.924*** 0.314 9.585*** 2,163.218 2,172.925 9.707*

H2d 0.239 6.332*** 0.089 2.679** 2,163.218 2,169.197 5.979*

GFI 0.928,   AGFI 0.905,   NFI 0.952,   CFI 0.959,   RMR 0.082,   RMSEA 0.043/∆χ2(df=1)>3.84(p<0.05).
* p<0.05,   ** p<0.01,   *** p<0.001.

에 가장 큰 영향을 주는 서비스 품질로 외국인은 메뉴 품질

이었고, 내국인은 가격 및 가치인 것으로 나타났다.

요약 및 결론

본 연구에서는 국내 한식당의 인지된 서비스 품질이 고객

만족도에 미치는 영향을 파악하고, 이러한 인과관계에 있어
서 표본의 국적(외국인 vs. 내국인)에 따른 조절 효과가 존재
하는지에 대해 실증적으로 분석하였다. 연구의 주요 결과는
다음과 같다. 
첫째, 국내 한식당고객의 인지된서비스 품질은 고객만족

도에 유의한 긍정적인 영향을 주는 것으로 조사되었으며, 세
부적으로 메뉴 품질(β=0.319), 가격 및 가치(β=0.249), 직원
서비스(β=0.156), 물리적 환경(β=0.131) 등의 순으로 고객
만족도에 유의한 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 이
러한 결과는 내외국인 고객으로 하여금 인지된 서비스 품질

과 고객만족도는 매우 밀접한 관련이 있으며, 국내 한식당의
서비스 접점에서 호의적으로 인지된 서비스 품질은 고객만
족도를 결정하는 중요한 요인으로 작용하기 때문인 것으로

판단된다. 
둘째, 국내 한식당에 대한 방문 고객의 인지된 서비스 품

질과 고객만족도의 인과관계에 있어서 내․외국인에 따른

조절 효과를 검증한 결과, 국적에 따라 부분적인 조절 효과
가 존재하는 것으로 조사되었다. 세부적인 결과로, 서비스
품질 중 메뉴 품질, 직원 서비스와 고객만족도의 인과관계에
있어서 국적에 따른 조절 효과는 존재하지 않았지만, 가격
및 가치가 고객만족도에 미치는 영향력은 외국인이 높았으

며, 물리적 환경 측면에서의 서비스 품질이 만족도에 미치는
영향력은 내국인이 상대적으로 높은 것으로 나타나, 표본의
국적에 따른 상이한 조절 효과가 존재함을 확인하였다. 즉, 
고객만족도에 영향을 주는 서비스 품질의 하위 요인중 내․

외국인별 유의한차이를보이는 항목은가격및 가치와 물리

적 환경이었으며, 고객만족도에 가장 큰 영향을 주는 서비스
품질로 외국인은 메뉴 품질이었고, 내국인은 가격 및 가치인
것으로 조사되었다. 이러한 결과는, 외국인의 경우에 있어서
방문한한식당의 만족도를 결정하는가장큰 서비스품질 요

인으로는 한식당에서 제공하는 메뉴의품질적인 요소였으나, 
반면 내국인은 한식당의 만족도를 결정하는 가장 큰 요인이

가격 및 가치 측면인 것으로써, 내국인과 외국인이 한식당에
만족하게 되는 서비스 품질적인 요소가 상이하다는 사실이

검증되었으며, 이는 문화적 차이가 서비스 상황에 대한 각기
다른 인식 차이를 유도하기 때문인 것으로 여겨진다. 
본 연구에서는 국내 한식당의 서비스 접점에서 고객에게

인지된 서비스품질과고객만족도와의인과관계를고찰하고, 
표본을 내국인과 외국인으로 구분하여 조절 효과를 검증함

으로써 이론적인 토대를 제공하였으며, 국내 한식당의 경영
자 입장에서 중요하게 고려해야 할 마케팅적 시사점을 제시

하였다. 현재까지 한국음식 세계화 기조에 부응하기 위해 국
내 한식당의 서비스 품질과 관련된 연구들이 다수 수행되고

있는 상황이지만, 서비스 품질과 만족도의 인과관계에서 국
적에 따른 상이한 영향력을 검증한 연구는 전무한 실정이었

다. 이러한 시점에서 본 연구는 국내 한식당의 서비스 접점
에서 인지된 서비스품질을메뉴 품질, 직원 서비스, 가격 및
가치, 물리적 환경의 4가지 측면으로 구분하여 만족도와의
인과관계를 고찰하였으며, 내국인과 외국인 고객을 표본으
로 선정하여 조절 효과를 검증함으로써, 한식당의 서비스 품
질에 대한 국적별 인식 차이를검증한초기적인연구로 활용

될 가치는 충분한 것으로 판단된다. 특히, 한국음식의 세계
화를 위해서는 무엇보다, 외국인 고객이 인지하는 국내 한식
당의 서비스 품질에 대한 객관적인 평가가 선행되어야 하며, 
더불어 내국인이 인지하는 서비스 품질과 외국인이 인식에

는 어떠한 차이가 있는지 고찰하는 것은 더욱 의미 있는 시

사점을 제시해 줄 수 있을 것으로 여겨진다. 
결과적으로 본연구는, 국내 한식당의서비스 접점에서 고
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객에게 인지된 서비스 품질 중 만족도에 가장 큰 영향력을

지닌 서비스 품질이 외국인의 경우 메뉴 품질이었고, 내국인
은 가격 및 가치라는 사실을 도출하였으며, 이는 한식당의
서비스 접점에서 발생되는 여러 가지 상황적인 요인이 고객

으로 하여금 서비스 품질을 다양한 측면으로 인식하도록 유

도하며, 결과적으로 이러한 과정에서 내국인과 외국인의 인
지적인 차이가 결과적으로 만족도에도 상이한 영향을 주게

된다는 사실을 검증하였다. 이러한 결과로 유추할 때, 국내
한식당은 외국인 고객의 만족도 증진을 위해 서비스 품질의

여러 가지 요소 중 메뉴 품질 측면의 가치에 중점을 두어야

하며, 메뉴에 대한 고객의 만족도를 향상시킬 수 있는 기업
차원은 다양한 전략을 모색하고, 고객의 만족도 증진에 기여
할 수 있는 마케팅 전략이 필요할 것으로 여겨진다. 
본 연구의 한계는 고객이 직접 한식당에서 체류하는 동안

설문 조사가 이뤄지지 않았으므로, 시간적인 차이로 인해 문
항에 대한 정확한 응답이 이뤄지지 않았을 가능성이 존재하

며, 더불어 국내에 체류하는 외국인을 대상으로 표본 조사를
실시하였으므로, 한국음식의 세계화 측면에서의 실질적인

시사점 언급에는 다소 미흡할 것으로 사료된다. 또한 본 연
구에서는 고객 만족 과정에서 고객의 인지된 서비스 품질이

고객만족도에 미치는 영향에 대한 표본의 국적에 따른 조절

효과를 검증하면서, 내국인과 외국인의 차이로만 한정하여
고찰하였다. 따라서 향후 연구에서는 국가를 좀 더 세분화하
여 각각의 문화적 특성에 적합한 시사점을 제공해줄 필요가

있으며, 이러한 결과는 향후 비교 문화적 측면에서 유의미한
시사점을 도출할 수 있을 것으로 여겨진다. 더불어, 고객 만
족 과정에서나타나는국적의조절적 역할은비단 서비스품

질에 한정할부분이 아니라 개인의가치나 감정 등개인적인

특성이나 여러 가지 상황적 요인이 고려되어야 할 것이므로

추후 연구에서는 이러한 부분이 반영되어야 할 것으로 판단

된다. 결과적으로 본 연구는 이러한 실증 분석과 이론 전개
측면에서 한계점이 내재되어 있지만, 국내 한식당의 서비스
품질과 만족도와의 인과관계를 다룬 기존의 연구들이 국적

에 따른 조절 효과에 그다지 큰 관심을 갖지 않았다는 점을

고려한다면, 이러한 측면에서 본 연구가 향후 연구에 몇 가
지 단초를 제공할 수 있을 것으로 여겨진다.
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