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Abstract

The focus of this study is on investigating an appropriate selling strategy for the guests of a fine dining 
restaurant in deluxe hotels located on seoul. As survey methods, questionnaires were prepared and distributed 
to the customers who visited the restaurants of five-star hotels in Seoul. The survey was carried out from 
July 1 to August 30, 2010. Total 223 copies of questionnaire were used for final analysis. Frequency analysis, 
descriptive statistics, exploration factor analysis, and reliability analysis were conducted through SPSS 18.0 
for final analysis, and path analysis was conducted through AMOS 18.0 for verification of hypotheses. The 
hypothesized relationships among the models were tested simultaneously by using a structure equation 
model(SEM). The proposed model provided an adequate fit to the date, X2 = 143.934(df=120, p<.001), GFI= 
0.935. AGFI= 0.907, RMR=0.022, CFI=0.983. The study results are as follows. First, the restaurant 
employee’s adaptive selling strategies consist of persuasion-suggestion, kindness-rapidity. Second, in the result 
of analysis to understand the influences between customer satisfaction and adaptive selling strategies, customer 
satisfaction is shown to have an influential relationships with persuasion-suggestion strategy and 
kindness-rapidity strategy of employee's adaptive selling. Third, all adaptive selling strategies did not affect 
customer loyalty. Finally, customers who are satisfied with such services have a significant effect on customer 
loyalty and supports the existing previous studies.
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Ⅰ. 서  론

그동안 서비스산업을 중심으로 고객만족을 통

한 성과목표를 달성하고자 다양한 마케팅적 접근

이 활용되어 왔다(Baldauf A & Cravens DW 2002 

: Baldauf A et al. 2001). 고객만족을 위한 노력의 

일환으로 고객의 성향을 파악하고 행동을 예측하

는 맞춤식 서비스는 산업의 분야별, 업태별, 기업

별, 품목별, 그리고 고객형태 별로 접근하여왔다

(Giacobbe RW et al 2006). 이중에서도 인적서비
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스에 의한 적응판매가 요구되는 곳이 호텔산업의 

분야이고(Woo SK 등 2009), 호텔에서도 적응적 

판매가 상대적으로 요구되는 곳이 레스토랑이다. 
이곳에서는 고객을 맞이하는 순간부터 주문, 그
리고 서비스가 종료 될 때까지 지속적인 종업원

에 의한 적응적 서비스가 요구되고 있기 때문이

다(Kim BY 2008). 적응적 서비스를 제공하기 위

해서는 고객을 이해하는 노력이 선행되어야 하는

데, 먼저 고객의 유형이나 성향, 또는 기호, 속성 

등을 파악하고 접근하는 합리적이고 적절한 적응

판매가 요구된다(Bae BR 2001). 이러한 적응판매

는 영업장에서 고객의 경험에 의한 고객관리의 

기초 자료가 되며, 향후 고객만족과 고객충성도

를 향상시키는데 활용될 수 있다는 점에서 중요

하다(Kohli AK et al 1998 ; Spiro RL & Weitz BA 
1990). 때문에 적응판매의 당위성은 고객의 다양

한 욕구에 맞추어 제공하는 맞춤식 인적서비스로 

지금의 경쟁사회에서는 기업의 생존을 위한 서비

스마케팅의 중요한 수단으로 표현된다(Kim GS
등 2009).

이처럼 적응판매는 고객의 접점에 있는 다양한 

산업분야에서 적용시켜 왔고 고객 성향에 따른 

가장 적합한 판매방법을 제안하여 기업의 영업성

과를 향상시켜왔다(McFarland RG et al 2006 ; 
Payan JM & McFarland RG 2005). 국내에서도 영

업 분야를 중심으로 적응판매는 비교적 체계적으

로 연구되어 왔고(Kim GS 등 2009), 일부 호텔의 

세일즈 분야에서도 적응판매의 중요성을 직무만

족에서 부각시켜 다루어 왔다(Kim BY 2008 ; 
Kim BY 2007). 하지만 서비스산업을 대표하는 

외식분야에서는 아직 체계적이지도 못하며, 서비

스의 표준이라고 하는 호텔외식에서 조차 이에 

대한 연구는 전무한 실정이다. 물론 호텔 레스토

랑에서는 체계화된 교육시스템으로 고객을 응대

하고 관리하고 있다. 그러나 순간적으로 이루어

지고 있는 레스토랑에서의 고객 응대는 획일적인 

서비스 교육만으로는 해결할 수 없는 한계점을 

가지고 있다. 이에 외식산업의 분야에서 적응판

매를 다루어 본다는 것은 의의가 있을 것으로 보

며 레스토랑의 영업성과에서도 긍정적인 결과를 

가져올 뿐만 아니라 장기적으로는 충성고객을 확

보할 것으로 기대할 수 있다. 
본 연구는 외식산업의 분야에서 종사원의 적응

판매의 중요성을 인식시키고, 이를 활용하여 영

업성과를 높이는 방안을 제시하고자 수행하였다. 
수행된 연구의 결과는 종사원의 적응판매 기법이 

고객만족과 고객충성도를 향상시키는 고객응대 

방안으로 제시할 수 있다는 점에서 관련업계에 

기여할 것으로 기대된다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 적응판매(Adaptive Selling)

적응(adaptation)이란 상호작용에 의한 조정과

정에서 개인이 경험을 통하여 얻은 지식의 탐색, 
문제해결의 노력, 그리고 자아충족과 그 정도 등 

3가지 평가로 요약된다(Taylor SE 1983). 이러한 

의미에서 고객에 대한 적응판매는 판매상황의 본

질에 관하여 지각된 정보를 고객과 상호작용하는 

과정에서 판매행동을 변경하는 것을 의미하기도 

하며(Sheth JN 2002 ; Weitz BA et al. 1986), 종사

원이 고객의 상황에 따라 판매방법을 유동적으로 

바꾸는 판매방식을 의미하기도 한다(Sujan H 
1986). 또한 적응판매는 판매 상황에 대한 본질의 

정보를 기초로 고객과의 상호작용이 없을 때에도 

판매 행동을 변화시키는 활동까지도 포함한다

(Spiro RL & Weitz BA 1990). 따라서 적응판매의 

기본은 판매상황의 성격을 이해하는 것이고, 고
객과 상호작용하는 과정에서 판매원이 고객의 성

향과 상황에 따라 판매방법을 유동적으로 적응시

키는 것이다(Porter SS et al. 2003 ; Spiro RL & 
Weitz BA 1990 ; Weitz BA et al. 1986). 

적응판매의 반대되는 개념으로 비적응판매

(Nonadaptive Selling)가 있는데, 이는 상황에 관

계없이 모든 고객에게 적응 가능한 판매기법을 

행하는 것으로, 동일한 방법으로 생각 없이 고객
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을 대하는 종업원은 실수하기가 쉽고, 고객의 개

별 욕구를 충족시키기 어려운 단점을 가지고 있

다(Ashforth B & Hamphrey RH 1995). 따라서 판

매상황에 따라 적절한 판매 전략을 선택하는 것

과 고객과의 상호작용 동안에 적절한 판매방법을 

수정하는 것은 적응적 판매의 가장 큰 핵심이라

고 할 수 있다(Baldauf A & Cravens DW 2002 ; 
Baldauf A et al. 2001).

적응판매의 연구 분야는 크게 종사원의 판매능

력과 영업성과 면에서 이루어졌다. 먼저 종사원

의 판매능력에서는 종사원이 성취상황에서 갖게 

되는 목적지향성의 개념과 유사하게 이해되어 왔

다(Kim BY 2008 ; Kim BY 2008 ; Kim SH 2007 
; McFarland RG 2003 ; Kim GD 1999 ; Choi NH 
1997 ; Sujan H et al. 1994 ). Sujan H 등(1994)은 

판매원의 목적지향성을 학습지향성과 성과지향

성으로 구분하고, 학습지향성을 지닌 판매원은 

판매기술과 능력을 개선시키고 그들이 수행하는 

과업을 숙달하려는 강한 욕구를 갖고 있으며, 성
과지향성을 지닌 판매원은 그들의 성과를 외재적 

보상의 수단으로 보았다. 요즘과 같이 경쟁이 치

열한 서비스 산업에서는 높은 학습지향성과 성과

지향성을 가진 판매원이 요구되고 있다(Yoo CJ
· Youn DG 2006 ; Kohli AK et al. 1998). 적응판

매의 또 다른 연구 분야는 영업성과 이다. 이는 

보다 많은 성과를 얻기 위해 고객과 상호작용에

서 다양한 판매기법의 적용을 시도하는 것인데, 
이러한 판매기법의 향상은 학습에 기인한다(Park 
JY 2002 ; Bae BR 2001 ; Spiro RL & Weitz BA 
1990). 위의 연구를 종합해보면 적응판매에서 종

사원은 먼저 고객의 다양한 신념과 욕구로 인하

여 발생하는 고객의 차이를 인식해야하며, 상황

에 따라 판매방법을 변경함으로써 고객만족을 수

행하고 영업성과를 향상시키는 데 있다고 볼 수 

있다.
이러한 관점에서 McFarland RG 등(2006)은 그

들의 연구에서 먼저 고객의 차이를 인식하고 각 

고객의 유형에 따른 적응판매기술를 제안하였다. 

그들은 적응판매에서 Payan JM & McFarland 
RG(2005)의 연구를 일부 보완하여 고객을 이성

적 고객과 감성적 고객으로 나누고 각각에 해당

되는 6가지 전술을 제안하였다. 이성적 고객에게

는 정보교환전술, 제안전술, 약속전술을, 그리고 

감성적 고객에게는 협박전술, 환심사기전술, 감
성호소전술을 제시하였다. 이는 고객의 유형에 

따른 판매 전술을 초점을 맞춘 접근법으로 매우 

유효한 전략으로 평가받고 있다(Kim GS등 2009). 
적응판매는 판매성과 외에 종사원의 직무만족

에서도 주요하게 다루어 왔다(Park JE & Holloway 
BB 2003 ; Porter SS et al. 2003 ; Park JY 2002 
; Kim GD 1999). 하지만 본 연구에서는 종사원의 

영업성과를 향상시킨다는 면에서 접근하였기에 

직무만족은 제외하였다. 결국, 적응판매의 목적

은 기업의 지속적인 성장을 위해 영업성과 면에

서 단기적으로는 고객만족, 장기적으로는 고객충

성도에 있다고 보아야 할 것이며, 적응판매의 판

매전술은 고객만족과 고객충성도를 향상시키는

데 중요한 동인으로 볼 수 있다. 

2. 고객만족(Customer Satisfaction)

고객만족은 소비경험의 인지적 평가과정에서 

발생하는 기대수준의 상태로 만족스러우면 재구

매가 이루어 지고 불만족스러우면 다른 대안검색

으로 이어지는 복합적인 심리상태로 정의된다

(Oliver RL 1997 ; Dick AS & Basu K 1994 ; 
Oliver RL 1981 ; Oliver RL 1980). 고객만족에 대

한 평가는 서비스의 구체적인 차원에 초점을 맞

추고 평가되었지만, 서비스품질에 대한 그 자체

의 평가보다는 좀 더 넓은 개념으로 이해되어 왔

다(Zeithaml VA & Bitner MJ 2003 ; Taylor AS 
& Thomas LB 1994 ; Crosby LA et al. 1990). 이
러한 이유는 고객만족의 수준은 개인의 개별적인 

특성, 연령, 환경, 환경수준, 문화적 배경에 의하

여 좌우되기 때문에 철저한 검증을 걸치지 않고

서는 서비스기업은 고객만족을 실현하기 어렵기 

때문이다(Lee SI · Chae BS 2006).



한국조리학회지 제 18권 제 4호(2012)4

일반적으로 고객만족은 개념적인 면에서 전반

적인 만족(overall satisfaction)과 거래적인 만족

(transactional satisfaction)으로 나눠 설명된다. 전
반적인 만족은 시간 경과에 따른 거래 및 소비경

험이 누적되면서 형성 또는 유지되는 경험으로 

정의되고. 거래적인 만족은 특정상품에 대한 구

매 상황에서 사후평가가 기준이 되는 정의이다

(Oilver LA 1997). 고객과의 관계지향적인 측면에

서 보면 전반적인 만족이 장기적으로 거래적인 

만족보다는 적합하다는 것이 일반적이다(Ravald 
A & Grönroos C 1996). 이러한 면에서 기업은 장

기적인 관점에서 고객충성도를 높이기 위한 전략

으로 고객만족을 선행적으로 실천해왔다(Olsen 
SO 2007 ; Olsen SO et al. 2005).

고객만족은 그 정도가 높아지면 긍정적인 구전

효과를 얻을 수 있고, 장기적인 관점에서 고객충

성도가 높아지는 것으로 알려져 있다(Fornell C et 
al. 1996 ; Fornell C 1992). 이러한 면에서 고객만

족은 기업의 업무성과의 정성적인 평가에서 중요

한 변수로 채택되어 서비스기업의 성과변수로 측

정되어 왔으며(Gustafsson AM et al. 2005), 장기

적인 면에서 고객충성도를 실현시키는 동인변수

로 인식되어왔다(Rauyruen P & Miller KE 2007 
; Olsen SO 2007). 이에 본 연구에서도 종사원의 

적응판매에 대한 성과변수를 고객만족으로 보았

고, 고객만족에 대한 결과변수로 고객충성도를 

채택하였다.

3. 고객충성도(Customer Loyalty)

고객충성도는 고객만족의 결과변수로 구전의

도와 재구매의도, 그리고 더 지불한 의도와 같은 

궁극적인 목적으로 간주되어져 왔고, 기업의 지

속적인 성장을 추구한다는 면에서 고객만족의 결

과변수로 인식되어 왔다(Rauyruen P & Miller KE 
2007 ; Olsen SO 2007 ; Gustafsson AM et a1. 
2005 ; Lee JG · Bae ME 2006; Yoon SJ · Oh HC 
2002). 이러한 면에서 서비스기업은 고객만족을 

통하여 기업에 대한 신뢰를 쌓고 재구매를 하게 

하는 고객충성도의 동인이 되도록 해왔다(Lee SI
· Chae BS 2006 ; Fornell C et al. 1996 ; Fornell 
C 1992). 고객충성도는 소비자의 단순 구매 혹은 

일시적인 고객만족에 의해 형성되는 것이 아니라 

장기적인 구매에 의해서 설명되어 지며(Oh ST ·
Kwon NW 2011 ; Kang BN 등 2009 ; Dick AS 
& Basu K 1994), 소비자들은 높은 수준의 만족을 

제공하는 기업의 서비스 상품에 대하여 관계를 

지속하거나 동일한 제품이나 서비스를 반복 구매

함으로써 충성도를 향상시켜오고, 경쟁제품에 대

하여 저항을 하는 것으로 알려져 있다(Zeithaml 
VA et al. 1996 ; Anderson EW & Sullivan MW 
1993). 따라서 고객충성도는 높은 고객만족도에 

의해 야기된다고 할 수 있으며(Jones TO & Sasser 
WE Jr 1995 ; Anderson EW & Sullivan MW 1993 
; Fornell C 1992), 기업에서의 효과적인 고객만족 

접근방법은 고객들 사이의 고객충성도를 창출하

게 하는 방안으로 볼 수 있다(Clarke K 2001 ; 
Fornell C et al 1996). 

서비스산업에서 종사원의 적응판매에 의한 고

객만족도가 높아지면 고객의 재구매와 타인에게 

긍정적인 구전을 할 가능성이 높아지고 ,경쟁사

로 전환할 가능이 낮아진다고 할 수 있으며, 결국 

고객충성도를 향상시키는데 영향을 미친다고 볼 

수 있다. 따라서 레스토랑에서 적응판매에 의한 

서비스 품질의 향상은 고객만족과 고객충성도에 

영향관계에 있다고 본다.

Ⅲ. 연구 설계

1. 표본설계

본 연구는 종사원의 적응판매(Adaptive Selling)
가 영업성과에 미치는 관계 및 지속적인 충성관

계를 확인하고자 외식산업에 있어 비교적 적응판

매가 요구되는 특급호텔의 서양식 레스토랑을 이

용하는 고객들을 모집단으로 선정하였다. 조사기

간은 2010년 7월 1일 부터 8월 30일까지 약 2개월

간 서울시내 특급 호텔 레스토랑을 이용한 고객
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을 대상으로 조사하였다. 설문지의 배포는 강북

의 특1급 1곳(L호텔), 특 2급 2곳(P, R호텔), 강남

의 특1급 3곳(R, L, I호텔), 특2급 4곳(P, R, M, B
호텔)을 선정하여 300부 배포하여 251부 회수하

였다. 설문지를 코딩 하던 중 최근 3개월 간 본 

연구에서 선정한 등급의 레스토랑을 방문한 경험

이 1회 이하인 응답자를 제외한 총 223부가 최종

적으로 분석에 사용되었다.

2. 설문지 구성

연구모형을 검정하기 위한 변수의 조작적인 정

의는 선행연구에서 제시된 것에 기초하였다. 먼
저 레스토랑에서 종사원의 적응판매는 먼저 고객

이 다양한 신념과 욕구를 갖고 있으며, 이들 고객

의 차이로 인해 판매방법을 적용할 필요성을 갖

게 되었다(Sujan H et al 1994). 본 연구에서는 

McFarland RG 등(2006)이 Payan JM & McFarland 
RG(2005)의 연구에서 보완한 6가지 전술항목에

서 일부 문항을 레스토랑의 환경에 적용이 가능

하도록 수정 보완하였는데, 이는 MaFarland RG 
등(2006)이 제시하였던 환심사기전술(3문항)과 

협박전술(3문항)은 호텔 레스토랑에서에서는 적

용이 어렵다는 부분이 고려되어, 이들 6문항을 제

외하고 측정 문항을 구성하여 레스토랑의 환경에 

적합하도록 수정하였다. 그리고 고객만족과 고객

충성도는 서비스 환경과 레스토랑에서 측정하였

던 Lee JG · Bae ME(2006)과 Lee SI · Chae BS 
(2006) 연구의 문항을 중심으로 재구성하였다. 고
객만족은 소비 경험의 인지적 평가과정에서 발생

하는 재구매와 대안검색의 복합적인 심리상태로 

측정으로(Dick AS & Basu K 1997 ; Oliver RL 
1981), 고객만족에 대한 평가차원에 초점을 맞춘 

넓은 개념으로 구성하였기에(Zeithaml VA, & 
Bitner MJ 2003), 이에 서비스 환경에서 측정하였

던 Lee JG와 Bae ME(2006)의 문항을 중심으로 

재구성하였다. 그리고 고객충성도는 고객만족의 

결과변수로 구전의도, 재구매의도, 더 지불한 의

도와 같은 궁극적인 목적으로 고객만족의 결과변

수로 간주되어 왔듯이(Olsen SO 2007 ; Olsen SO 
et al. 2005 ; Gustafsson AM et al. 2005). 이를 기

초로 레스토랑 환경에서 측정하였던 Lee SI ·
Chae BS(2006)의 연구 문항을 중심으로 재구성

하였다. 이에 본 연구에서는 적응판매 12문항, 고
객만족 5문항, 고객충성도 3문항으로 하였다. 각 

항목의 척도는 5점 척도로 구성하였고, 전혀 동의

하지 않는 경우는 1점, 보통의 경우는 3점, 적극 

동의하는 경우는 5점 등으로 응답하도록 하였다.

3. 통계처리

본 연구의 설정된 가설을 실증으로 분석하고 

검증하기 위하여 수집된 자료는 데이터 코딩

(Date Coding)과정을 거쳐 통계 패키지 SPSS 
Window 18.0과 AMOS 18.0을 이용하여 분석을 

하였다. 인구통계학적 특성은 빈도분석을 하고 

가설검증을 위한 기초분석은 신뢰도와 요인분석

을 실시하였다. 또한 가설의 검증은 구조방정식

(Structural Equation Modeling)을 이용한 다변량

분석법(Mulivariate Analyais)을 사용하였다.

4. 가설설정

1) 적응판매와 고객만족, 고객충성도 간의 

관계

구매자에 대한 판매자의 적응(adaptation)이란 

상호작용에 의한 조정과정을 말하는 것으로 판매

상황의 본질에 관해 지각된 정보를 토대로 고객

과 상호작용하는 동안 판매행동을 변경하는 것을 

의미한다(Sheth JN 2002; Weitz BA et al. 1986). 
이러한 면에서 적응판매는 서비스 기업의 영업성

과를 향상시키는 동인으로 다루어 왔는데(Kim 
BY 2008 ; Kim SH 2007), 결국 적응판매의 목적

은 단기적인 관점에서는 기업의 고객만족과 기업

의 지속적인 성장을 위한 장기적인 관점에서는 

고객충성도를 향상 시키는데 있다고 할 수 있다

(Kim GS 등 2009). 적응판매에 의한 고객만족은 

고객이 소비경험에서 발생하는 인지적 평가과정
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에서 재구매와 대안검색의 복합적인 심리상태를 

측정하는 것으로 서비스의 환경에서 매우 의미 

있게 다루어 왔다(Lee JG · Bae ME 2006 ; Lee SI
· Chae BS 2006). 고객만족에 대한 적응판매가 고

객과 상호작용하는 판매상황에서 종사원이 고객 

및 상황에 따라 판매방법을 유동적으로 바꾸는 

판매방식을 말하는 것으로(Sujan H et al 1994), 
적응판매에 의해 성과를 측정하는데 유효하게 다

루어 왔다(Kim GS 등 2009; Porter SS et al. 2003 
; Baulauf A & Cravens DW ; Baulauf A et al. 
2001). 그리고 적응판매의 고객충성도는 종사원

의 판매기법에 의해 신뢰가 쌓인 동인의 결과 면

에서 보면 장기적인 면에서 적응판매의 판매기술

에 의해 영향을 받은 것으로 본다(Lee SI · Chae 
BS 2006; Barsky J & Nash L 2002). 결과적으로 

적응판매의 목적은 영업성과 면에서 고객만족을 

향상시키고 기업의 지속적인 성장을 위한 장기적

인 관점에서 고객충성도에 중요한 영향 변수로 

작용하고 있다고 본다. 이러한 기존연구는 다음

의 가설이 도입되게 한다. 

가설1. 레스토랑 고객에 대한 적응판매기술은 

고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.
가설2. 레스토랑 고객에 대한 적응판매기술은 

고객충성도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2) 고객만족과 고객충성도간의 관계

고객만족의 정도가 높아지면 긍정적인 구전효

과를 얻을 수 있고, 장기적인 관점에서 고객충성

도가 높아지는 것으로 알려져 왔다(Kang BN 등 

2009 ; Lee JG · Bae ME 2006). 고객만족을 통한 

고객과의 긴밀한 관계구축은 고객들로 하여금 기

업의 신뢰를 증진시키고 재방문 혹은 서비스나 

제품을 재구매를 하게 하는 동인이 된다(Jung JW 
등 2011 ; Olsen SO 2007 ; Gustafsson AM et a1. 
2005). 이러한 면에서 고객충성도는 서비스를 제

공한 기업에 대한 고객의 호의적인 인지적 태도

로 정의되고(Dick AS & Basu K 1994), 장기적인 

면에서 높은 고객만족도에 의한 긍정적인 영향의 

결과변수로 측정되어 왔다(Oh ST · Kwon NW 
2011 ; Kang BN 등 2009 ; Olsen SO 2007; 
Gustafsson AM et al. 2005 ; F Jones TO & Sasser 
WE 1995 ; Anderson EW & Sullivan MW 1993). 
따라서 선행연구에서 다루어 왔듯이 레스토랑 환

경에서도 다음과 같은 연구가설을 개발할 수 있다. 

가설3. 고객만족은 고객충성도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

5. 연구모형

레스토랑은 탁월한 메뉴와 서비스를 고객에게 

전달하여 지속 가능한 경쟁우위(sustainable com-
petitive edge)를 확보하여야 한다(Lee S I · Chae 
BS 2006). 또한 서비스의 고객접점 환경에서 있

어서 효과적인 판매성과를 위해서 고객의 행동을 

이해하고 실천하는 적응판매는 매우 유효한 전략

이다(Kim GS 등 2009; Porter SS et al. 2003; 
Barsky J & Nash L 2002). 고객들은 어떠한 현상

에 대하여 인지(Awareness)를 하면, 믿음(Belief)
이 생겨 관심(Interest)을 갖고 실제 사용하거나 구

매를 한 다음, 만족(Satisfaction)과 충성도 여부를 

결정한다(Kim SK 2008). 본 연구에서는 레스토

랑 종사원에 의한 적응판매가 어떻게 영업성과에 

영향을 미치는지를 확인하고자 적응판매의 성과

라고 할 수 있는 고객만족과 고객충성도의 관련

성을 가시화시켜 연구모형을 작성하였다. 레스토

랑이라는 환경에서 고객에게 적합한 적응판매기

술은 고객으로 하여금 구매만족과 충성도에 영향

을 미칠 것이다. 또한 구매만족은 고객충성도에 

영향을 미칠 것이다. 선행 연구 결과를 바탕으로 

구성된 연구 모형은 <Fig. 1>과 같다.

Ⅳ. 분석결과

1. 표본의 인구통계학적 특성

총 223명의 유효한 응답자의 인구통계학적 특
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<Table 1> Demographic Characteristics of the Sample 

Characteristics N % Characteristics N %

Gender
Male 

Female 
108
115

48.4
51.6

Job

Businessman
Professional 

Self-employed
Others

96
66
33
28

43.0
29.6
14.8
12.6Age

(Year)

20-29
30-39
40-49
50～

56
83
59
25

25.1
37.2
26.5
11.2 Income

(1000 won)

～200
201 ～ 300
301 ～ 400
401 ～ 500

501～

63
68
31
30
31

28.3
30.5
13.9
13.5
13.9Education

level

～College
University 

Graduate School

11
168
44

4.9
75.3
19.7 Marital

Status
Single

Married
95
128

42.6
57.4

223 100 223 100

<Fig. 1> Research Model

성을 살펴보면 <Table 1>과 같이 분석되고 있음

을 확인해 볼 수 있다.

2. 신뢰도와 타당성 검증

본 연구에서는 연구모형을 구성하고 있는 다양

한 측정 항목들의 타당성 및 신뢰성분석을 위해 

탐색적 요인분석과 신뢰성 분석을 하였다. 탐색

적 요인분석은 주성분 분석과 요인 적재치(factor 
loading)를 높이기 위한 베리멕스(varimax with 
kaiser nomalization) 방식으로 실시하였다. 분석 

결과, 12개의 측정변수 중에서 2개의 변수의 신뢰

도(Cronbach’s α)가 현격히 낮아 이를 제외하고, 
요인점수의 고유치(eigen-value)가 1 이상인 요인

의 수에 의해 결정하였으며, 각각 변수에 대하여 

<Table 2>와 <Table 3>과 같이 분석되었다. 먼저 

적응판매에 대한 KMO는 0.872로 Bartett 구형성 

검증 값은 811.025(p<0.001)로 나타나 유의한 것

으로 나타났으며 분산의 설명력은 57.60%, 2개의 

요인으로 구분되었고, 고객만족도의 KMO는 

0.846로 Bartett 구형성 검증 값이 410.982(p<0.001), 
고객충성도의 KMO는 0.657, Bartett 구형성 검증 

값이 94.580(p<0.001) 등으로 모두 유의한 것으로 

나타났다. 
적응판매에서 분류된 2개의 요인명은 선행연

구에서 사용된 용어를 활용하여 각각 설득제안기

술, 친절신속기술로 명명하였다. 각 요인별 신뢰
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<Table 2> Exploratory factor analysis on adaptive selling

Factors Variables Factor
loading

Eigen-
value

Variance
(%) 

Cronbach's
α

Persuasive 
proposals 
strategy

The staff came in to help you select the menu.
The staff offered you helpful menu information.
The staff offered useful explanations. 
The staff has a strong pride in their job.
The staff has provided services for you delicately.
The staff was trying to fit your situation
The staff was accurate and prompt to requests.

0.609
0.762
0.672
0.667
0.683
0.780
0.711

4.427 44.270 0.849

Friendly fast 
strategy

The staff's appearance was neat and clean.
The staff was nice and friendly to you.
The staff served you quickly.

0.773
0.825
0.778

1.333 13.333 0.757

a. KMO= 0.872 , Bartlett's Test of Sphericity = 811.025(p=.000) df=45

<Table 3> Exploratory factor analysis on customer satisfaction and customer loyalty 

Factors Variables Factor
loading

Eigen-
value

Variance
(%) 

Cronbach's
α

Customer
satisfaction

I am satisfied with the services of staff.
Those who accompanied me were happy.
I want to get help from the staff in the future. 
I am pleased with the restaurant menu.
I am satisfied with the staff's consideration.

0.839
0.827
0.773
0.772
0.681

3.044 60.887 0.837

a. KMO = 0.846 , Bartlett's Test of Sphericity = 410.982(p=0.000) df=10

Customer
loyalty

I will continue to visit the restaurant.
The restaurant will be the first consideration when choosing a restaurant.
I am willing to pay more if the price rises.

0.792
0.774
0.750

1.796 59.64 0.720

a. KMO = 0.657, Bartlett's Test of Sphericity = 94.580(p=0.000) df=3

<Table 4> Confirmatory factor analysis and reliability analysis

Factors Estimate S.E C.R p-value

Persuasive 
proposals 
strategy

The staff came in to help you select the menu.
The staff offered you helpful menu information.
The staff offered useful explanations. 
The staff has a strong pride in their job.
The staff has provided services for you delicately.
The staff was trying to fit your situation
The staff was accurate and prompt to requests.

0.272
0.363
0.373
0.411
0.357
0.205
0.273

.028

.037

.039

.042

.037

.024

.030

9.886
9.826
9.475
9.896
9.745
8.363
8.962

***
***
***
***
***
***
***

Friendly fast 
strategy

The staff's appearance was neat and clean.
The staff was nice and friendly to you.
The staff served you quickly.

0.232
0.397
0.242

.025

.040

.025

9.223
9.996
9.666

***
***
***

Customer 
satisfaction

I am satisfied with the services of staff.
Those who accompanied me was happy.
I want to get help from staff in the future 
I am pleased with the restaurant's menu.
I am satisfied with the staff's interest.

0.296
0.242
0.235
0.202
0.264

.031

.028

.026

.024

.029

9.435
8.766
9.119
8.503
8.987

***
***
***
***
***

Customer 
loyalty

I will continue to visit the restaurant here.
First to consider when choosing a restaurant
I are willing to pay more for that if the price raises

0.256
0.174
0.286

.033

.033

.032

7.826
5.275
8.833

***
***
***

X2 = 237.210(p=0.000), df=129, GFI= 0.899. AGFI= 0.867, NFI=0.872  TLI=0.924  CFI=0.936  RMR=0.027, RMSEA= 0.061
***p< 0.001

도는 개념 신뢰도(0.7 이상)를 상회하고 있고, 분
산추출지수(0.5이상)가 임계치 이상을 보여 신뢰

성과 수렴타당성은 확보되었다. 확인요인분석 결

과 <Table 4>와 같이 X2 = 237.210(p<.001), df=129, 
CMIN/DF=1.839, RMR=0.027, GFI=0.899. AGFI 
=0.867, NFI=0.872, CFI=0.936 등으로 조사되어 
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<Table 5> Correlation Analysis of Adaptive Selling, Customer Satisfaction and Customer Loyalty

A B C D
Adaptive
Selling

A. Persuasive proposals strategy 1
B. Friendly fast strategy 0.484** 1

C. Customer satisfaction 0.765*** 0.501** 1
D. Customer loyalty 0.539** 0.292** 0.691*** 1

M 3.561 3.804 3.686 3.731
± SD 0.556 0.583 0.596 0.479

**p<0.01.  ***p<0.001.

<Fig. 2> Structural equation model

비교적 신뢰할 만한 수준인 것으로 나타났다

<Table 4>.

3. 구성개념간의 상관관계분석

적응판매(설득제안기술, 친절신속기술), 고객

만족, 고객충성도의 구성개념들 간 상관분석을 

실시하였다. 그 결과, 구성개념들 간의 방향성은 

모두 정(+)의 방향으로 본 연구의 가설 방향성이 

적절함을 확인하였다. 적응판매의 구성개념 중 

고객만족과 관련하여서는 설득제안기술이 0.765
로 높은 상관관계를 보였고, 고객충성도에서도 

0.539로 비교적 높은 상관관계가 있는 것으로 나

타났다. 또한 고객만족과 고객충성도와 의 상관

관계는 0.691 높은 상관관계를 보여주고 있다.

4. 연구가설 검증

가설 검증을 위한 분석방법으로 구조방정식 모

형을 사용하였으며, 초기 이론 모형의 적합도 지

수는 X2 = 237.210(p<.001), df=129, CMIN/DF= 
1.839, RMR=0.027, GFI= 0.899. AGFI= 0.867, 
NFI=0.872, CFI=0.936 등으로 조사되어 비교적 

신뢰할 만한 수준인 것으로 나타났다. 분석 결과 

X2에 대한 p-value는 0.001로 통계적으로 유의하

게 나타났으나 본 연구의 표본은 225개이므로 표

본 크기 및 모델 적합성에 민감하게 반응하는 X2

값의 적합도가 낮다고 결정하는 것은 부적절하다

고 판단하였다. 따라서 보다 적합한 모형 탐색을 

위해 수성지수를 참고하여 GFI, NFI, CFI 등의 증

분 적합도 지수 값이 수용할 수 있는 기준인 0.9
이상으로 도출 될 수 있도록 이론 모형을 수정하
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<Table 6> Results of the analysis of a structural equation model

Hypothesized relationship Estimate
Standardize

d 
estimate

C.R. Results

H1  Adaptive Selling → Customer Satisfaction
H1a  Persuasive proposals strategy → Customer Satisfaction 0.930 0.760 6.918*** Supported
H1b  Friendly fast strategy → Customer Satisfaction 0.204 0.209 2.005* Supported
H2  Adaptive Selling → Customer Loyalty
H1a  Persuasive proposals strategy → Customer Loyalty -0.337 -0.325 -1.390 Rejected
H1b  Friendly fast strategy → Customer Loyalty -0.252 -0.305 -2.405* Supported
H3 Customer Satisfaction→Customer Loyalty 1.169 1.378 4.483*** Supported

X2 = 148.934( df=120 p<0.001), CMIN/DF=1.241 GFI= 0.935. AGFI= 0.907, NFI=0.920, CFI=0.983, TLI=0.978  
RMR=0.022,  RMSEA= 0.033 

* p<0.05, *** p<0.001

였다. 그 결과 최종 모형 수정 모형의 적합도 지수

는 X2=148.934(df=120, p<.001), CMIN/DF=1.214, 
RMR=0.022, GFI=0.935, AGFI=0.907, CFI=0.983, 
RMSEA=0.033로 도출되었으며, 연구모형은 적합

한 것으로 판명되었다. 구조방정식 모형을 통해 

검증된 경로계수는 <Fig. 2>와 <Table 6>과 같다( 
<Fig. 2>, <Table 6>).

종사원이 고객에게 적응 판매하는 기술 중에서 

‘설득제안기술(t=6.918 < ± 1.96)은 고객만족에 

영향을 미친다는 연구가설은 채택되었고, 친절신

속기술(t=2.005 < ± 1.96)은 채택되었으나 미미한 

수준이다. 이는 레스토랑의 환경에서 고객에게 

도움이 되는 설득제안기술은 고객만족에 직접적

으로 유의하게 작용하는 것으로 선행연구의 결과

를 지지하였다. 그러나 친절신속기술은 고객만족

에는 미치는 결과는 다르게 조사되었다. 그리고 

적응판매기술에 의한 고객충성도의 관계에 있어

서 친절신속기술(t=-2.405 < ± 1.96)이 다소 유의

하게 나왔으나, 설득제안기술은 기각되었다. 이
는 고객충성도에 미치는 관계는 적응판매기술에 

의해 바로 나타나는 것이 아니라, Barsky J (1992)
의 연구와 같이 고객만족에 의해 나타나는 것과 

같다. 따라서 적응판매에 의한 충성도 관계는 영

향관계에 있어서 직접적인 관계에 있다고 볼 수 

없다. 마지막으로 적응판매기술에 의한 고객만족

은 고객충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다(t=4.483 < ± 1.96). 이 결과는 고객만족

이 고객충성도에 영향을 미친다는 기존 연구를 

뒷받침하는 결과라고 할 수 있다(Barsky J & 
Nash L 2002 ; Zeithaml VA et al. 1996 ; Jones 
TO & Sasser WE 1995 ; Anderson EW & Sullivan 
MW 1993 ; Fornell C 1992).

Ⅴ. 결  론

외식분야에서의 핵심 과제는 무엇보다도 레스

토랑의 업무성과를 향상시키는 것이고, 이러한 

성과측정은 고객만족이 주요 결과변수로 다루어 

왔다(Kim GS 등 2009; Kim SK 2008 ; Lee JG
· Bae ME 2006 ; Lee SI · Chae BS 2006 ; Porter 
SS et al. 2003 ; Baulauf A & Cravens DW ; 
Baulauf A et al. 2001). 이곳 레스토랑에 근무하고 

있는 종사원은 최 일선의 고객접점에 있기 때문

에 업무성과를 향상시키는 직접적인 원인을 제공

하는 관리인이라는 점에서 매우 중요하다(Kim 
BY 2008 ; Kim SH 2007 ; McFarland RG et al. 
2006 ; Payan JM & McFarland RG 2005). 그동안 

고객접점에 있는 종사원의 적응판매는 다양한 산

업에서 분야별, 업태별, 기업별, 품목별, 그리고 

고객형태별 등 고객만족에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 조사되어 왔다(Giacobbe RW et al. 
2006). 이에 본 연구는 호텔외식분야에서 적응판

매에 대한 연구가 필요함에도 매우 미흡한 실정

에 있다는 것에 착안하여 영업성과의 측정지표를 
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고객만족과 고객충성도로 설정하고 특급호텔 레

스토랑을 이용하는 고객을 대상으로 종사원의 적

응판매가 레스토랑 영업성과에 미치는 관계를 조

사하기 위해 수행하였다.
분석결과, 적응판매는 선행연구의 측정항목을 

주요 변수로 채택하여 2개의 요인으로 분류되었

고, 각각 설득제안기술, 친절신속기술로 명명하

였다. 레스토랑에서의 적응판매는 설득제안기술

이 고객만족에 유의한 영향관계에 있는 것으로 

나타났고, 친절신속기술은 미약하게 유의한 것으

로 조사되었다. 그리고 적응판매가 고객충성도에 

미치는 관계에서는 설득제안기술은 영향관계가 

없고 친절신속기술이 고객충성도에 미미한 수준

에서 유의한 것으로 조사되었다. 이는 적응판매

의 설득제안기술이 고객만족도에 미치는 관계에

는 직접적인 영향을 미칠 수 있으나 고객충성도

에는 직접적인 관계에 있지는 않는 것으로 볼 수 

있으며, 종사원의 친절신속기술은 고객만족과 고

객충성도에서 미약한 유의한 관계에 있는 것으로 

볼 수 있다. 즉, 종사원의 친절신속기술은 고객만

족에 있어서 고객이 당연시 하는 경향으로 약한 

수준에서 유의한 관계에 있다고 판단되며, 향후 

고객충성도 미치는 관계에서는 레스토랑에 대한 

신뢰도를 쌓아가는 과정에서 중요한 변수로 해석

된다. 따라서 종사원의 친절신속기술은 지속적인 

훈련을 통해 개선이 가능할 것으로 보며, 제안설

득기술은 직접적인 영업성과에 미치는 변수이기 

때문에 그 중요성을 부각시키는 전문화 교육이 

필요하다고 제안할 수 있다. 마지막으로 적응판

매에 의한 고객만족은 고객충성도에 대한 영향 

관계는 Lee JG · Bae ME(2006)가 선행연구를 통

해 제시하였던 결과와 같이 매우 유의한 것으로 

조사되었다. 결론적으로 특급호텔 레스토랑의 환

경에서 고객만족에 대한 적응판매기술은 Kim GS 
등 (2009)이 제시한바와 같이 단기적인 면에서 고

객만족에 유의한 변수이고, 장기적인 면에서 고

객충성도에 유의한 변수로 조사되었으며, 고객만

족 또한 고객충성도에 유의한 변수로 확인되었다. 

또한 본 연구에서는 단기적인 면에서 영업성과를 

기대할 수 있는 변수로는 적응판매의 제안설득기

술이 주요변수이며 친절신속기술은 단기와 장기

적인 면에서 모두 유의한 변수로 확인되었다. 
본 연구의 의의는 외식서비스분야에서 적응판

매의 연구가 미흡하다는 판단아래 탐색적으로 접

근하였다는 것이고, McFarland RG 등(2006)과 

Kim GS 등 (2009)의 선행연구에서 일부 밝히지 

못했던 설득제안기술이 직접적인 영향관계에 있

다는 것과 친절신속기술이 간접적인 영향관계에 

있다는 것을 제시하였다는 것이다. 하지만 아쉬

운 부분은 선행연구에서는 측정하였던 변수를 일

부 보완하는 과정에서 고객의 유형별 적응판매기

술을 세분화시키지 못했다는 점과 특급호텔의 레

스토랑에 국한시킨 점은 연구의 결과를 보편화시

키는데 연구의 한계점으로 지적 받을 수밖에 없

다. 향후에는 선행연구에서 측정되었던 변수를 

일부 수정하고 보완하여 적응판매에 대한 측정변

수를 고객유형별로 측정하고 특급호텔 보다는 직

접적인 외식산업의 넓은 분야의 레스토랑에 적용

시킨다면 의미 있는 연구결과를 얻을 것으로 기

대된다.

한글 초록

본 연구는 특급호텔 레스토랑을 이용하는 고객

을 대상으로 종사원의 적응판매가 영업성과에 미

치는 관계를 조사하기 위해 성과지표를 고객만족

과 고객충성도에 미치는 관계로 설정하여 수행하

였다. 분석결과, 적응판매는 선행연구의 측정항

목을 주요 변수로 채택하고 일부를 보완했는데도 

불구하고 2개의 요인으로 구분되었고, 각각 설득

제안기술, 친절신속기술로 명명하였다. 레스토랑

에서의 적응판매는 설득제안기술이 고객만족에 

유의한 영향관계에 있는 것으로 나타났다. 그리

고 적응판매가 고객충성도에 미치는 관계에서는 

친절신속기술만이 미미한 영향관계를 나타냈다. 
결론적으로 설득제안기술의 적응판매가 고객만
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족도에 영향에는 직접적인 영향을 미칠 수 있으

나 고객충성도에는 직접적인 관계에 있지는 않다

고 판단된다. 마지막으로 적응판매에 의한 고객

만족이 고객충성도에 미치는 관계는 선행연구와 

같이 매우 유의한 것으로 조사되었다. 따라서 특

급호텔 레스토랑의 환경에서 적응판매의 설득제

안기술에 의한 고객만족은 단기적인 면에서 고객

만족에 매우 유효한 변수이며, 장기적으로 고객

만족은 고객충성도에 유의한 변수로 작용하고 있

음을 입증하였다. 본 연구의 의의는 레스토랑에

서의 적응판매의 설득제안기술이 영업성과의 지

표인 고객만족에 중요한 실천사항임을 확인하였

다는 것이고 장기적으로 고객만족이 고객충성도

에 결과변수로 재확인하였다는 것이다.
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