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!"#서론

일반적으로 외식을 위한 소비자의 의사 결정 과정은 간단

하고V예를 들어 *!평범한 식사W!익숙한 장소가 선택된다9!그러

나 새로운 레스토랑이나*!특별한 날 또는 레스토랑이 이벤트 

장소로 이용될 경우에는 소비자의 의사 결정  과정이 복잡해

지기 때문에 정보 검색이 중요해진다9!인터넷 시대에는 온라

인으로 정보를 검색할 수 있기 때문에 새로운 레스토랑을 

선택하는데 정보 검색이 가능해 졌다 9! 특히*! 소비자는 레스

토랑 예약을 할 때 온라인 정보에 의존하여 의사 결정하는 

경우가 많다 VX41$/*! EGFFW9! Y$(/.%VFZJGW은 방문해 보지 않

은 새로운 식당에서 외식하는 것이  좋은 경험이라고 하였다 9!

소비자는 구매  전에  새로운 서비스에 대한  정보를 검색 한

다9!이러한  제품 또는 서비스를 직접 체험하는 것이 최적의 

선택이 될 수  있지만 소비자들은 자신이 경험하지 못  하거

나*!경험했지만*!자신의 선택에 대한 확신을 위해  다른  사람

의 의견을 찾을 수  있다 9!소비자들은 인터넷을 통해 외식프

랜차이즈 기업에 대한 정보를 얻고 알려지지 않은 사람들과 

커뮤니케이션을 위해 온라인을 이용한다9! 온라인은 가격 및 

제품 정보에 보다 쉽게 !!접근할 수 있기 때문에 소비자의 정

보 검색에 대한  의존도가 증가하고 있다V[.&+$&*! EGGFW9!온라

인 정보는 웹  사이트 광고 *! 비즈니스 및 웹 사이트*! 온라인 

뉴스*! 소셜네트워크VRYRW! 및 블로그가 포함된다9! AT*! 신문 

또는 매장 방문과 같은 전통적인 정보원과는 달리 *!온라인은 

소비자에게 쌍방향 커뮤니케이션의 제공이 가능하다9! 이러

한 온라인의 특성은 소비자와 기업 및 소비자와 소비자 간

의 양방향 의사소통을 가능하게 한다 V[.&+$&*! EGGFW9

온라인 플랫폼은 특정 제품이나 서비스를 찾고자 하는 수

많은 소비자를 모을  수  있기 때문에 기업이 온라인 리뷰 플

랫폼을 이용해 다양한 마케팅 전략을 특정 소비자 그룹에 

제공할 수 있다 VL,$%! \! ]4$*! EGGHW9! 이러한 플랫폼은 긍정

적 또는 부정적인 정보와 같은 중립적인 의견으로 기업과 

소비자 간의 정보 비대칭을 줄임으로써 다른 소비자의 의사 

결정에 중요한 정보원이 된다V#0*! ['&5*! \! X.%'%'*! EGFEW9

외식프랜차이즈 기업은 웹페이지*! RYR*! 배달 어플리케이

션*!그리고 레스토랑 소개  포털  등  다양한 플랫폼을 통해 기

업의 정보를 제공할 수  있다9!외식프랜차이즈 기업의 플랫폼

들은 소비자들의 참여를 유도하여 레스토랑에 대한 의견을 

제시할 수  있는  방법도 제공한다9! 소비자들은 외식프랜차이

즈 기업이 제공하는 플랫폼의 게시판이나 게시물에 대해 댓

글을 달  수  있다9! 이러한 고객들의 참여는 다른 소비자들에

게 전파되어 구전의 역할을 할  수  있다9

마케팅 연구에서 구전은 소비자의 태도와 행동 결정에 중

요한 역할을 하는 것으로 연구되고 있다 V>0++($*! FZZHW9!소비

자는 제품 또는 서비스에 대한  의사  결정하기 전에 온라인

을 검색하고 긍정적 구전이 있을 때 *!제품 또는  서비스를 구

매할 가능성이 더 높다9!또한*!온라인 리뷰 사이트의 확산으

로 인해  온라인 리뷰 사이트는 마케팅 프로모션을 위한 매

력적인 채널이 되 었다9! 온라인 리뷰 플랫폼은 다양한 제품 

또는 서비스를 찾는 소비자를 모으기 때문에 기업은 이러한 

플랫폼에서 다양한 마케팅 전략을 실행할 수 있다VL,$%! \!

]4$*! EGGHW9! 온라인 소비자 커뮤니케이션의 특징 중 하나는 

소비자의 경험이 다른 소비자에게 간접 경험을 제공할 수 

있기 때문이다VX($4%*! FZZHW9

사회인지이론에 따르면 소비자들의  행동은  단순히 내적 

동기 또는 외부 자극에 의해 결정되지 않고 행동 *! 인지 및 

개인적 요인 *! 그리고 환경적 특성  모두가 상호작용을 통해 

결정된다V>'%30&'*! FZHZW9

소셜미디어는 정보  공유 *! 의견 및 태도 형성*! 구매 및 구

매 후 경험  평가와  같은  소비자의  의사  결정에  중요한  영향

력을 발휘한다VQ'%6.(3! \! N'0(3/*! EGGZW9! 과거의 연구들은 

소비자는 사업자가 웹사이트에 게시한 정보보다 다른  소비

자가 게시한 정보와 이견을 더  신 뢰한다고 발견하였다V^0*!

N'%*! \! _,.0*! EGFU`! ['%+$(434/*! EGFGW9

온라인 구전의 중요성은 다양한 분야에서 연구되고 있다9!

예를 들어 *!소비자는 온라인  정보를  통해 영화부터Va$(('&.-'/*!

_,'%6*! \! @;'3*! EGGJW! 책 선택에 이르기까지 다양한 결정

을 내린다VL,$<'(4$&! \! Q')b(4%*! EGGUW9! 긍정적인 온라인 구

전은 제품 판매에 긍정적인 영향을 미친다Va0'%*! #0*! \!

O,4%/+.%*! EGGH`! #0*! $+! '(9*! EGFEW9!소비자들은 언제 어디서

나 정보를 검색할 수 있기 때문에 온라인은 마케팅 프로모

션을 위한 매력적인 채널이 되었다9!결과적으로 이러한 온라

인 정보를 접한 소비자는 다른 사람의 구전 정보와 기업의 

마케팅 활동에 노출될 수 있다9

소비자의 의사 결정 과정에서 인터넷은 소비자가 새로운 

정보 및 커뮤니케이션의 원천으로 사용하는 방법에 대해 연

구하고 있다 9! 정보 원천으로 인터넷의 중요성은 높지만*! 정

보특성에 대한  연구는 많지 않다 9!온라인에서는 다른 고객들

의 구전과 외식프랜차이즈 기업의 마케팅이 공존하기 때문

에 소비자의 의사 결정에 어느 것이 더 지배적인지에 대한 

의문이 발생한다9!온라인 구전이 신속하고 널리 보급되고 신

속하게 보급되면서 기업은 판매 촉진을 온라인 정보 제공을 

위한 마케팅 활동에 집중해야하는지 아니면 구전을  자극하

기 위해 전략적 인센티브를 제공해야 하는지에 대한 의문이 

발생한다9!일부 온라인 구전에 대한 연구에서 기업은 구전을 

적극적으로 만들어야한다고 하였지만VL,$%! \! ]4$*! EGGHW*!

최근 연구에서 소비자는 구전 정보보다 기업이 제공하는 정

확한 정보를 찾기 위해 온라인을 이용한다고 하였다V>$0/-'&+!

\! Q$(($+*! EGFBW9!

따라서 본 연구에서는  동의성*!생생함*!그리고 중립성으로 

구성된 외식프랜차이즈 기업의 온라인 정보특성이 즐거움과 

불안에 미치는 영향을 분석하고 즐거움과 불안이 방문에 미

치는 영향을 분석하고자 한다9!인터넷으로 인해 소비자의 정

보 검색 행동이 바뀌면서 온라인 정보가 외식프랜차이즈의 

온라인 마케팅 전략이 수정되기 때문에 본 연구의  실무적 

함의가 있다9!

$"#이론적 배경

!"#"$온라인 정보특성

인터넷은 정보 원천으로 대중 매체 및 대인 커뮤니케이션 
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채널 역할을  한다VS46,1$)! \! Q-L.&3*! FZZH`! :.881'%! \!

Y.<'5*! FZZUW9! 웹 사이트와 웹 광고는 대중 매체로서 소비

자에게 정보를 제공할 수 있다9! 또한 온라인 커뮤니티*! 뉴

스*!블로그와 같은 플랫폼을 통해 소비자는 제품  경험을 교

환하고 구매 전에 다른 사람들의 의견을 수렴할 수  있다9!따

라서 기업은 인터넷을 통해 상대적으로 낮은 마케팅 비용으

로 표적 고객에게 제품 또는 서비스에 대한 정보를 제공할 

수 있다 VR$%$-'(! \! Y'%+$(*! EGGGW9!

>$4*! L,$%*! '%3! O433.;/VEGGcW는 온라인 정보 원천과 전

통적인 정보 원천이 모두 판매자 중심*!소비자 중심*!그리고 

중립적인 세 가지  유형으로 분류된다고 하였다9!이러한 정보 

원천을 통한 소비자의 정보 탐색은 제품 지식 VR&4%4<'/'%! \!

d'+-,8.&3*! FZZFW과 지각된 위험 Va.;(4%6! \! R+'$(4%*! FZZcW에 

영향을 미칠 수  있다9! 다른 소비자의 부정확한 정보보다 기

업이 제공하는 정확한 정보가 소비자의 최종 의사결정에  영

향을 미칠 수 있다9

동의성은 두 명 이상의 사람들이 제품 또는 서비스 경험

에 동의하는 정도를 말한다Va.,! \! :;'%6*! EGGZW9! 높은 수

준의 동의성은 모든 온라인 정보가  소비자가  생각하는 방향

과 같은  방향에 있음을 시사한다9! 제품에 대한 온라인 정보

의 동의성은 동일 제품에 대한 비협조적이거나 상충되는 정

보보다 더 설득력 있고  신뢰할 수  있다VL,4.0! \! L,$%6*!

EGGBW9! 소비자의 의사  결정에 대한 선행 연구에서 다른 사

람들의 의견에 대한 지지가 부족하면 소비자의  불확실성을 

유발할 수 있기 때문에VQ$)$&*! FZHFW!의견을 거부하게 된다

VO$/+! \! >&.%4'&-b)5*! FZZHW9! 따라서 높은 수준의 동의성은 

소비자에게 제품 또는 서비스 구매 의사 결정에 단서를 제

공하고 정보가 믿을 만하고 구매 가능하다는 확신을 제공한

다VL,4.0! \! L,$%6*! EGGBW9

소비자는 제품 또는 서비스에 대한 자신의 초기 의견을 

확인하기 위해 다른 사람과의 협의가 이루어지므로 더 많은 

인지적 노력을 해 야 할  필요성이 줄어든다VR'<'3.&4*! T'%!

R;.(*! \! R%4$b$5*! EGGBW9!소비자는 온라인 정보 탐색에서 자

신의 의견과 일 치에 더 큰 비중을  두고V:'&&4$/*! e'%4<*! \!

:'&<$)*! EGGcW! 자신의 사전 의견과 일치하는 정보에 더 많

은 비중을 부여함으로써 일 관성을 유지한다Ve'%4<*! EGGc`!

e'%4<! \! Q4()'</5)*! EGGJW9

생생함은 덜 생생한 정보보다 오랫동안 기억될 가능성이 

더 크다Vd$)$/*! A,.17/.%*! \! >.;$&*! FZHGW9! 시각적*! 청각

적*!그리고 미각적 등과 같이 다양한 감각에 생생함이 적용

되지만 일반적으로 이러한 감각을 통합하는 방식을 통해 생

생함을 좌우한다VX,'%*! a.%674%6*! \! O','=*! EGFUW9!생생함

은 회상을 통해  의사결정에 결정적 역할을 한다 V:$&/,84$(3*!

D.,%*! \! d$488*! EGFHW9

중립성은 특정 제품에 대한 평가자의 객관적인 평가 점수

를 나 타낸다V>$%$34-5+0/*! EGFFW9! 소비자는 외식  결정을 위

해 중립적인 정보 또는  다른 소비자 경험에 대한 의견을 선

호할 수 있다9!중립적인 온라인 구전  정보가 높을수록 제품

에 대한  소비자의 태도가 긍정적으로 나 타나 제품의 구매 

확률이 증가한다Va'&5$*! L,'45$%*! >.,%$&*! S4%;4(($&*! S&=*! \!

:'b($;..3*! FZZHW9

R$%$-'(! '%3! Y'%+$(VEGGcW은 긍정적인 리뷰 정보에 노출

된 고객의 구매 빈도가 그렇지 않은 고객  보다 높다고 하였

다9! L,$%*! O0*! '%3! e..%VEGGcW은 구전의 중립성이 판매와 

상관관계가 없다고 하였으나*! L,$<'(4$&! '%3! Q')b(4%VEGGUW

은 온라인 리뷰의 중립성이 판매량 증가로 이어질 수 있다

고 하였다 9!

부정적 정보는 소비자의 의사 결정에 영향을 미친다

V>'M'&4! \! :.&+'-/0*! EGGBW9! L,'++$&M$$VEGGFW는 부정적인 온

라인 리뷰가 소비자의 신 뢰와 구 입 의도  모두에 부정적인 

영향을 미친다고 하였다9! >'! '%3! ['<(.0VEGGEW는 소비자가 

다른 소비자의 구전  정보를 기반으로 판매자에 대한 신 뢰 

수준을 형성할 때 부정적인 정보가 긍정적인 정보보다 더 

큰 부정적  효과를 나 타낸다고 하였다9! L,$<'(4$&! '%3!

Q')b(4%VEGGUW는 온라인 정보에 대한 연구에서 긍정적인 정

보를 통한 판매 증가보다 부정적 정보가 판매 감소에 더 강

력한 영향을 미친다고 하였다9

!"!"$즐거움

실용주의적 소비자는 최소한의 비용으로 목표를 달성하기 

위해 효율적인 방법으로 제품을 구매하는 것에 관심을 갖고 

있다9! 대조적으로 즐거움은 쇼핑의 행동에서 비롯된 즐거움

과 놀이로 인한 즐거움이 반영된다V:4&/-,1'%! \! :.(=&..5*!

FZHEW9! 소비자는 문제 해결 또는 재미*! 환상*! 흥분*! 감각 자

극 및  즐거움을 찾는다V:4&/-,1'%! \! :.(=&..5*! FZHEW9!많은 

소비자 행동에 대한 연구에서 소비자의 쇼핑 행동을  이해하

는 근 본 요소로  쾌락적 요소가 중요하게 연구되고 있다

V>'=4%*! a'&3$%*! \! #&4884%*! FZZcW9! 즐거움은 온라인 정보 시

스템에 대한 쾌락적 경험으로 이용되고 있다 V:.%6! \! A'1*!

EGGUW9!

즐거움은 시스 템을 사용하여 얻은 재미를 의 미한다V<'%!

3$&! :$4M3$%*! EGGcW9!특정 시스템이나 기술을 통해 긍정적인 

즐거움을 가진 사용자는 긍정적인 느낌을 표 현한다V@,%*!

d)0*! \! :'%*! EGGJW9! 쾌락적 인식은 온라인 정보 시스템 수

용 사이에 긍정적 관계가 있는 것으로 나타났다VR,4%*! EGGZ`!

<'%! 3$&! :$4M3$%*! EGGcW9!온라인 정보는 소비자들 간의 쾌락

적 인식을 유도하기 때문에 소비자의 즐거움은 온라인 정보 

수용 요인이라고 할  수  있다9

특히*! 온라인 정보는 소비자의 간접 경험 욕구를 충족시

키는 것을 목표로 하는 인터랙티브한 쾌락적 기술이기 때문

에 실용적인 인식보다 즐거움에 더 집중할 수  있다9! 온라인 

정보의 긍정적인 효과에 대한 즐거움의 영향을 이해하려는 

연구자들의 노력에도 불구하고*! 그러한 연구는 주로 긍정적

인 부 분만 초점을 맞추고 있다 VR0%*! ^40*! [$%6*! a.%6*! \!

>'&%$/*! EGFcW9!

!"%"$불안

불안은 제품 또는 서비스 구매 성과에 대한 두려움으로

Va.;(4%6! \! R+'$(4%*! FZZcW*! 경험에 대한 부정적 감정이다

V^$$*! EGFJW9! 소비자는 외식프랜차이즈 기업이 제공하는 온

라인 정보를 보고 프랜차이즈 매장에 대한 위험을 평가한다9!
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이러한 상황으로 인해 외식프랜차이즈 기업은 소비자의 불

안을 감소시킬 수  있도록 소비자가 요구하는 정확한 정보를 

제공할 필요가 있다 Vd$4/4%6$&! \! Q'<.%3.*! EGGfW9

불안은 학습된 복잡한 반응으로 상태 및 특성 불안의 두 

가지 유 형으로 구성된다VR74$(=$&6$&! \! R'&'/.%*! FZZFW9! 특

정 상황에서 불안한 상태는 소비자의 주관적 판단으로 위험 

인지 및 긴장감을 의미한다9!소비자의 불안을 유발하는 원인

은 개인에 따라 다르다VR74$(=$&6$&*! FZHfW9!

온라인 정보가 모호하거나*! 눈에 띄는 경험  정보는 소비

자의 불안에 영향을 미친다Va'()! \! :'4($)*! FZHcW9! 자주 방

문하지 않는 레스토랑은 메뉴에 익숙하지 않고 불확실성과 

불안감을 느끼기 쉽기 때문에 레스토랑에서 제공하는 공식

적인 온라인 정보가 소비자의 불안 감소에 효과적이다

V^'-$)*! >&0;$&*! \! ^4*! EGGZW9!본 연구에서는 외식프랜차이즈 

기업이 제공하는 온라인 정보의 특성이 불안에 영향을 미치

는지에 대해 분석하고자 한다9

!"&"$방문의도

고객 방문 의도는 관광V@($6&$! \! L('3$&'*! EGGZW*! 외식

VX41! \! Q..%*! EGGZW*! 병원V^$$*! EGGfW*! 소매V_=.M'! \!

T..&,$$/*! EGGUW*!그리고 모바일 서비스VO'%6*! ^.*! \! e'%6*!

EGGcW!등의 분야에서 다양하게 연구되고 있다9!이러한 연구

에서 방문  의도는 만족*!신뢰*!방문 빈도*!지각된 전환 비용*!

그리고 고객  가치 등에 의해  영향을 받는 것으로 나타났다9!

방문 의도에 영향을 미치는 요인들 중 상당수는 자신뿐만 

아니라 다른 사람들의 긍정적인 평가가 방문 의도의 결정 

요인으로 나타났다V@($6&$! \! L('3$&'*! EGGZW9!소비자는 제품 

또는 서비스에 대한 다른 소비자의 부정적 경험을 통해서 

자신도 동일한 부정적 상황이 발생할 것이라고 생각한다9!

기업은 신규 고객  유치 이외에도  기존  고객의  가치를 향상

시키고 재구매를 유도하기 위한 효과적인 마케팅 전략이 중

요하게 인식되고 있다V:'%'4*! P60-,4*! @%3.*! \! e'1'60-,4*!

EGGHW9!또한 온라인 정보에 대한 부정적인 반응은 구매의도

에 영향을 미친다VL04*! ^04*! \! #0.*! EGFEW9

%"#연구설계

%"#"$연구가설

본 연구는  외식프랜차이즈  기업의  온라인  정보특성이  즐

거움과 불안에 영향을 미치고*! 즐거움과 불안이 방문의도에 

미치는 영향을 파악하기 위해 다음과 같은 선행연구를 바탕

으로 연구 가설을 구성하였다9

B9F9F9!온라인 정보특성이 즐거움 및  불안에 미치는 영향

e'%6! '%3! L,.4VEGFJW는 사전 지식이 고객의 태도를 변화

시켜 방문의도에  영향을 미친다고 하였다9! ^4%*! O0*! '%3!

A/'4VEGGfW은 확실한 온라인 정보는 즐거움과 관계가 있다고 

하였다9! D$.%6! '%3! D'%6VEGFFW은 온라인 구전에 대한 연구

를 바탕으로 소비자들은 즐거움 또는 부정적  감정이 온라인 

구전을 명확하게 표 현할 수  있는 동기라고 하였다9!

X',%$1'%*! X&0$6$&*! R-,5'3$*! R-,;'&b*! '%3! R+.%$VEGGcW

는 광범위한 동의성을 활용하여 친숙한 상황 유형별로 구분

된 즐거움이 구축된다고 하였다 9! D4'%6! '%3! >$%='/'+VEGGJW

는 온라인 정보의 생생함이 직접적으로 즐거움에 영향을 미

친다고 하였다9!

온라인 정보의 긍정적 특성은 불안을 감소시킬 수  있다

VD$.%6! \! D'%6*! EGFFW9! 인터넷을 매체로 하는 것은 무형적 

특성으로 인해 불확실성과 불안을 높여준다VX41! \! N.&/)+,$*!

EGGHW9! X,'11'/,! '%3! #&4884+,/VEGFFW는 소비자들은 즐거움

을 찾고 재미를 위해 온라인 정보를 이용한다고 하였다9!

이와 같은 선행연구를 통해 본 연구에서는  외식프랜차이

즈의 온라인 정보특성이 즐거움 및  불안에 미치는 영향을 

검증하기 위해  다음과 같은 가설을 설정하였다9

>?9, 외식프랜차이즈에 대한  온라인 정보특성은 즐거움에 

정VgW의 영향을 미칠 것이다9

, >?@?9,동의성이 높을수록 즐거움이 높아질 것이다9

, >?@A9,생생함이 높을수록 즐거움이 높아질 것이다9

, >?@B9,중립성이 높을수록 즐거움이 높아질 것이다9

>A9,외식프랜차이즈에 대한 온라인 정보특성은 불안에 부

V"W의 영향을 미칠 것이다9

, >A@?9!동의성이 높을수록 불안이 감소할 것이다9

, >A@A9!생생함이 높을수록 불안이 감소할 것이다9

, >A@B9!중립성이 높을수록 불안이 감소할 것이다9

B9F9E9!즐거움 및  불안이 방문의도에 미치는 영향

즐거움은 지 속적인 사용의도에 긍정적인 영향을 미친다

VY)/<$$%*! [$3$&/$%*! \! A,.&=Mh&%/$%*! EGGf`! R$&$%5.*!

>.%+4/*! \! a$+(.&*! EGGJW9! D$.%6! '%3! D'%6VEGFFW은 즐거움이 

방문 의사를 결정하는데 중요한 요인이라고 하였다 9! Y.<'5*!

:.881'%! '%3! e0%6VEGGGW은 즐거움이 소비자의 의사결정에 

중요한 영향을 미친다고 하였으며*! e'%6! '%3! Y'1VEGFJW은 

즐거움과 같은 개념인 흥미성이 충성도에 유의한 영향을 미

친다고 하였다9! 또한*! 소비자의 온라인 정보에 대한 즐거움

이 재방문 의도에 긍정적 영향을 미친다VX.08'&4/*! EGGEW9!

불안은 태도 또는 이용 의도를 억제하는 요인으로 사용되

고 있다V>&./%'%*! FZZHW9! 불안은 사용을 결정하는데 직접적

으로 부정적 영향을 미치는 선 입관이다V:'-5='&+,*! #&.<$&*!

\! e4*! EGGB`! O0! \! ^4*! EGGJW9!또한*! ^$$VEGFJW는 불안이 직

접적으로 충성도에 부정적 영향을 미친다고 하였다 9

이와 같은 선행연구를 통해 본 연구에서는  즐거움 및  불

안이 방문의도에 미치는 영향을 검증하기 위해 다음과 같은 

가설을 설정하였다9

>B9!즐거움은 방문의도에 정 VgW의 영향을 미칠 것이다9

>C9,불안은 방문의도에 부 V"W의 영향을 미칠 것이다9
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%"!"$표본설계

본 연구의  설문 문항은 선행연구를 바탕으로 작성하고 온

라인 설문조사를 통해 데이터가 수집되었다9! 설문조사는 온

라인 설문조사 전문  기관을 통해서 최근 B개월 이내에 외식

프랜차이즈 기업의 웹페이지를 보고 매장을 방문 경험이 있

는 패널들을 대상으로 실시되었다9! 설문조사는 EGFH년 J월 

E일부터 J월 FF일까지 약 FG일간*! E*GGG명에게 설문 작성을 

부탁하는 메일 및 메시지가 발송되었으며*! BFG명이 설문을 

작성하였다9! BFG개의 데이터 중 불성실한 J개를 제외한 BGB

개가 분석에 이용되었다9

%"%"$변수의 측정  및  정의

본 연구에  사용된 모든 변수는 J점 리커트  척도가 이용되

었으며*! 외식프랜차이즈 기업의 온라인 정보특성은 L,$.%!

'%3! ^$$VEGFEW의 연구에서 사용된 구전정보의 특성을 동의

성VB문항W*! 생생함VB문항W*! 그리고 중립성VB문항W의 B가지 하

위차원으로 측정되었다9! 동의성은 외식프랜차이즈 기업이 

제공하는 온라인 정보가 다른 고객에게 많이 노출되는 정도

로 정의되었으며*! 생생함은 외식프랜차이즈 기업이 제공하

는 온라인 정보의 구체적 정도로 정의되었다9! 또한*! 중립성

은 외식프랜차이즈 기업이 제공하는 온라인 정보가 너무 긍

정적으로 치우치지 않는 정도로 정의되었다9

즐거움은 a'4*! :'&4$3*! '%3! R'('1VEGFFW의 연구에서 사용

된 서비스 품질에 대한 즐거움을 본 연구에  맞게 수정하여 

f개 항목으로 측정되었으며*! 외식프랜차이즈의 온라인 정보

에 대한 재미있고 행복한 감정으로 정의되 었다9! 불안은 

Q'++4('! '%3! d.VEGGHW가 사용한 U개 항목을 본 연구에  맞게 

수정하여 측정되었으며*! 외식프랜차이즈의 온라인 정보에 

대한 부정적이고 불만족한 감정으로 정의되었다9

&"#실증분석

&"#"$표본의 일반적  특성

본 연구에  이용된  BGB명의 응답자에 대한 특성은 iA'=($!

Fj과 같다 9!

성별은 남자가 cH9fk로 fF9fk에 보다  많은  것으로 나타

났다9! 결혼 유무는 기 혼이 fB9Hk로 미혼 cU9Ek보다 많은 

것으로 나타났다9!연령대는 BG대가 BU9Uk로 가장 많이 나타

났으며*! EG대가 EU9ck*! cG대가 EB9Hk*! 그리고 fG대가 

FB9Ek의 순으로 나 타났다9! 학력은 대 학교 재학 및  졸업이 

UF9Fk로 가장 많이 나 타났으며*! 고등학교 졸업 이하가 

Ff9fkVcJ명W*!전문대학교 재학 및  졸업이 FB9Ek*!그리고 대

학원 졸업이 FG9Ek의 순으로 나 타났다9! 직업은 사 무직이 

cZ9Ek로 가장 많이 나타났으며*! 전문직이 FF9Uk*! 가정주부

가 FG9Uk*! 학생이 H9Uk*! 기타가 H9Bk*! 그리고 판매  서비스

직과 생산 기술직이 각각 f9Zk의 순으로 나타났다9! 마지막

으로 월 평균 소득은 EGGlcGG만 원 미만이 BF9Jk로 가장 

많이 나타났으며*! cGGlUGG만 원 미만이 EJ9Jk*! UGGlHGG만 

원 미만이 FH9fk*! HGG만 원  이상이 FF9Uk*! FGGlEGG만 원 

미만이 U9Zk*!그리고 FGG만 원 미만이 B9Uk의 순으로 나타

났다9!

n %

!"#$"%

&'(" )*+ *,-.

/"0'(" ).1 .)-.

&'%23'(4

53'365

72#8(" )*9 *1-:

&'%%2"$ )1; .;-,

<8"

:9=:> ,9 :1-*

;9=;> ))) ;1-1

*9=*> +: :;-,

.9=.> *9 );-:

?$6@'32A#'(

("B"(

C"(AD4 E28E4 5@EAA( *+ ).-.

F#$"%8%'$6'3" *9 );-:

/A6%4 G"'%4 6#2B"%523G ),. 1)-)

!%'$6'3"4 5@EAA( ;) )9-:

HAI

736$"#3 :1 ,-1

JKK2@"% )*> *>-:

L%AK"552A#'( ;. ))-1

7'("5 ), .->

M"@E#2@'( ), .->

NA65"D2K" ;: )9-1

J3E"%5 :. ,-;

&A#3E(G

2#@A0"

O"554 3E'#4 )4 02((2A#4 DA# )) ;-1

)4 02((2A#4 =4 O"554 3E'#4 :4 02((2A#4 DA# :) 1->

:4 02((2A#4 =4 O"554 3E'#4 *4 02((2A#4 DA# >1 ;)-+

*4 02((2A#4 =4 O"554 3E'#4 14 02((2A#4 DA# ,* :+-+

14 02((2A#4 =4 O"554 3E'#4 ,4 02((2A#4 DA# .1 ),-.

&A%"4 3E'#4 ,4 02((2A#4 DA# ;. ))-1

Table 1: Demographic Profile of the Respondents (n=303)

&"!"$측정모형 분석

척도들의 집중타당성 및 판별타당성을 검증하기 위해 본 

연구모형에 사용된 모든 변수들에 대한 측정모형분석이 수

행되었다9

분석 결과*! iA'=($! Ej와 같이 *! 적합도 지수는 χ
!

mBBJ9BEB!

V38mFJB*! χno38mF9ZfG*! 7"<'(0$! m9GGGW*! LN?m9ZUE*! YN?m9ZEf*!

#N?m9ZGF*! dQdm9GJf*! dQRS@m9GfU로 나타나 구조모형 분

석에 적합한 것으로 분석되었다9! 또한*! 요인적재값은 9U! 이

상으로 나 타나 집중타당성이 검증되었다V>'6.bb4! \! e4*!

FZHHW9!또한*!변수들의 복합신뢰도VLLdW가 9U!이상으로 나타

났으며*! 평균분산 추출 값V@TSW은 9f! 이상으로 나타나 추후 

분석에 이용되었다V>'6.bb4! \! e4*! FZHHW9! 각 요인의 신뢰도 

값VL&.%='-,! αW은 9J! 이상으로 신뢰도가 확보된 것으로 나

타났다9
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!"#$%
&"'()'*)+,#)

-'."/*0 1/')+(2%
Cronbach α 334

!

567
"

PA#5"#565 -,19 -,+, -1>)

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 E'54 '4 (A34 AK4 B2"D5- -+,1

ME"%"4 '%"4 0'#G4 %"K"%%"%54 KA%4 A#(2#"4 2#KA%0'32A#- ->:1

ME"%"4 '%"4 0'#G4 @A00"#354 A#4 A#(2#"4 2#KA%0'32A#- -++;

Q2B2$#"55 -,*+ -,:. -1;)

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 K"(34 (2R"4 S4 '@36'((G4 "TU"%2"#@"$- -+,.

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 254 '33'@E"$4 D23E4 UEA3A54 A%4 B2$"A5- -+,:

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 D'54 D%233"#4 5U"@2K2@'((G- -,).

V"63%'(23G -,*. -,;> -+91

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 254 U%"5"#3"$4 D23E4 '$B'#3'8"54 '#$4

$25'$B'#3'8"5-
-++,

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 D'54 D%233"#4 2#4 '4 #"63%'(4 D'G- -,,.

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 D'54 #A34 I2'5"$4 3AD'%$4 A#"4 $2%"@32A#4

AK4 UA5232B"4 A%4 #"8'32B"-
-,.*

?#WAG0"#3 -,,) -,1> -1.>

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 254 "T@232#8- -+,+

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 D'54 "#WAG0"#3- -,:,

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 254 E'UUG- -,,:

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 254 2#3"%"532#8-X =

S4 KA6#$4 3E'34 A#(2#"4 2#KA%0'32A#4 @A6($4 I"4 "#WAG0"#3 -+*.

<#T2"3G -++. -,*) -111

SY04 DA%%2"$4 'IA634 A#(2#"4 2#KA%0'32A#- -+>.

J#(2#"4 2#KA%0'32A#4 254 $25'UUA2#32#8- ->9;

S4 %"8%"34 3E'34 S4 E'B"4 5""#4 A#(2#"4 2#KA%0'32A#- ->99

Q2"D4 A#(2#"4 2#KA%0'32A#4 '#$4 @A#52$"%4 B25232#84 A3E"%4

K%'#@E25"4 53A%"5-
-.1;

ZA64 5EA6($4 R#AD4 0A%"4 'IA634 3E254 K%'#@E25"-X =

S4 '04 $255'325K2"$4 D23E4 A#(2#"4 2#KA%0'32A# -,+9

Q25234 2#3"#32A# -,., -,9: -1:.

S4 '04 8A2#84 3A4 65"4 3E254 K%'#@E25"4 53A%"- -++*

S4 D2((4 65"4 3E254 K%'#@E25"4 53A%"- -+11

S4 D'#34 3A4 65"4 3E254 K%'#@E25"4 53A%"4 '@32B"(G4 2#4 3E"4 K636%"-X =

S4 DA6($4 %"@A00"#$4 3E254 K%'#@E25"4 3A4 A3E"%5- -,;9

4 '[4 χ\];;+-;:;^$K])+;_4 χ\`$K])->.9_4 U=B'(6"4 ]-999a_4 P/S]->1:_4 V/S]->:._4 !/S]->9)_4 b&b]-9+._4 b&7?<]-9.1

4 I[4 PPb^PA0UA523"4 @A#53%6@34 %"(2'I2(23Ga

4 @[4 <Q?^<B"%'8"4 B'%2'#@"4 "T3%'@3"$a

4 X4 S3"054 D"%"4 $"("3"$4 $6%2#84 @A#K2%0'3A%G4 K'@3A%4 '#'(G525-

Table 2: Measurement Model
a

0 8 9 : ; < =

)- Consensus ) 　 　 　 　 　

:- Vividness -+99
!!

) 　 　 　 　

;- Neutrality -.,,
!!

-1.>
!!

) 　 　 　

*- Enjoyment -.,:
!!

-1;;
!!

-.+)
!!

) 　 　

.- Anxiety =-91+ -9:. -9+) =-9)+ ) 　

1- Visit intention -.*.
!!

-.:9
!!

-*.9
!!

-19)
!!

=-9>. )

Mean .-9;94 *-,+.4 *-1>)4 *->.)4 :-:>>4 .-9+14

SD -,:>4 -,+;4 -,.)4 -,>;4 -.;94 ->1.4

** p<.01

>'?1#0 :@4 PA#53%6@34 S#3"%@A%%"('32A#5_4 &"'#4 '#$4 73'#$'%$4 c"B2'32A#
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A'"B &"'()'*)+,#)0 ./#--+.+#("% " C 4#%D1"%

N)=) PA#5"#5654→ ?#WAG0"#3 -:91 :-9,: -9;+X 76UUA%3"$

N)=: Q2B2$#"554→ ?#WAG0"#3 -*:; ;-;*+ -999XX 76UUA%3"$

N)=; V"63%'(23G4→ ?#WAG0"#3 -)>: :-)+) -9;9X 76UUA%3"$

N:=) PA#5"#5654→ <#T2"3G =-;.: =:-;** -9)>X 76UUA%3"$

N:=: Q2B2$#"554→ <#T2"3G -)*9 -++1 -*;,#-5- VA#=76UUA%3"$

N:=; V"63%'(23G4→ <#T2"3G -)>9 )-*.+ -)*.#-5- VA#=76UUA%3"$

N; ?#WAG0"#34→ Q25234 2#3"#32A# -+1) )-9.1 -999XX 76UUA%3"$

N* <#T2"3G4→ Q25234 2#3"#32A# =-)), =:-)9) -9;1X 76UUA%3"$

7&P^b\a

?#WAG0"#3 -.+>^.+->da

<#T2"3G -9.9^.-9da

Q25234 2#3"#32A# -.>1^.>-1da

&A$"(4 K23

χ\ :,9-1>)

$-K )++

U=B'(6" -999

XX4 Ue-9)f4 X4 Ue-9.

χ\]:,9-1>)^$K])++_4 χ\`$K])-.,1_4 U=B'(6"4 ]-999a_4 !/S]->:9_4 V/S]->>:*_4 P/S]->+9_4 b&b]-9*:_4 b&7?<]-9**

>'?1#0 ;@4 73'#$'%$2g"$4 L'%'0"3"%4 ?5320'3"5

4.3. 상관관계 분석

집중 타당성 및  신뢰도 분석 결과, 단일차원성이 검증된 

요인들에 대하여 상관관계의 방향과 상관관계의 크기를 위

해 상관관계 분석 결과, <Table 3>과 같이 나타났다. 연구

가설에서 제시한 요인들 간 관계의 방향에서 불안과의 관계

는 다 르게 나 타났지만, 유의한 관계가 아닌 것으로  나타나 

향후 분석에 이용되었다.

** p<.01, * p<.05, ns=not supported, 

  !
2

=280.691(df=177, !
2

/df=1.586, p-value =.000), GFI=.920, NFI=.9924, CFI=.970, 

RMR=.042, RMSEA=.044

Figure 1: Estimates of the Structural Model

&"&"$연구모형의 검증

본 연구에  이용된  외식프랜차이즈  기업의 온라인  정보특성*!

즐거움*!불안*!그리고 방문  의도로  구성된  전체적  모형을 구조

방정식 모 형VRSQW으로 검증한  결과 *! 적합도는 χ
!

mEHG9UZF!

V38mFJJ*! χno38mF9fHU*! 7"<'(0$m9GGGW*! #N?m9ZEG*! YN?m9ZZEc*!

LN?m9ZJG*! dQdm9GcE*! dQRS@m9Gcc로 나타났다9!또한*!내생

변수가 외생변수에 의해서 설명되는 설명력Vd
!

W은 즐거움이 

9fJZVfJ9ZkW*! 불안이 9GfGVf9GkW*! 그리고 방문 의도가 9fZU!

VfZ9UkW로 나타났다9

&"'"$연구가설의 검증

본 연구에  이용된  외식프랜차이즈  기업의  온라인  정보특

성이 즐거움*!불안*!그리고 방문 의도에 미치는 영향에 대한 

가설을 검증하기 위해  구조모형을 분석한 결과는 iA'=($! cj

와 같다 9

:F은 외식프랜차이즈 기업의 온라인 정보특성이 즐거움

에 미치는 영향을 알아보기 위한 것이다9!먼저*!동의성이 즐

거움에 정 VgW의 영향에 대한  가 설 :F"F은 경로계수 값은 

9EGU*! +값은 E9GHE로 동의성은 즐거움에 유의한 정 VgW의 영향

을 미치는 것으로 나타났다V7i9GfW9!따라서 :F"F은 채택되었

다9! 다음으로 생생함이 즐거움에 정 VgW의 영향에 대한  가설 

:F"E는 경로계수 값은 9cEB*! +값은 B9BcJ로 생생함은 즐거움

에 유의한 정 VgW의 영향을 미치는 것으로 나 타났다V7i9GFW9!

따라서 :F"E는 채택되었다9! 또한 중립성이 즐거움에 정 VgW!

영향에 대한 가설 :F"B은 경로계수 값은 9FZE*! +값은 E9FJF

로 즐거움은 즐거움에 유의한 정 VgW의 영향을 미치는 것으로 

나타났다V7i9GfW9!따라서 :F"B은 채택되었다9!

:E는 외식프랜차이즈 기업의 온라인 정보특성이 불안에 

미치는 영향을 알아보기 위한 것이다 9! 먼저*! 동의성이 불안

에 부 V"W! 영향에 대한  가 설 :E"F을 검증한 결과 *! 경로계수 

값은 "9BfE*! +값은 "E9Bcc로 동의성은 불안에 유의한 부 V"W의 
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영향을 미치는 것으로 나타났다V7i9GfW9!따라서 :E"F은 채택

되었다9! 다음으로 생생함이 불안에 부 V"W! 영향에 대한 가 설 

:E"E는 경로계수 값은 9FcG*! +값은 9JJU으로 생생함은 불안

에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다V7j9GfW9! 따

라서 :E"E는 기각되었다9! 또한 중립성이 불안에 부 V"W! 영향

에 대한 가설 :E"B은 경로계수 값은 9FZG*! +값은 F9cfJ로 중

립성은 불안에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다

V7j9GfW9!따라서 :E"B은 기각되었다9!

:B은 즐거움이 방문  의도에 미치는 영향을 알아 보기위

한 것이다9! 즐거움이 방문 의도에 정 VgW! 영향에 대한 가 설 

:B은 경로계수 값은 9JUF*! +값은 FG9GfU으로 즐거움은 방문 

의도에 유의한 정 VgW의 영향을 미치는 것으로 나 타났다

V7i9GFW9!따라서 :B은 채택되었다9!

:c는 불안이 방문 의도에 미치는 영향을 알아 보기위한 

것이다9! 불안이 방문  의도에 부 V"W! 영향에 대한 가 설 :c는 

경로계수 값은 "9FFH*! +값은 "E9FGF로 불안은 방문 의도에 유

의한 부 V"W의 영향을 미치는 것으로 나타났다V7i9GFW9!따라서 

:c는 채택되었다9!

'"#결론

본 연구는  외식프랜차이즈  기업의 온라인  정보  관리 전략

을 수립하기 위해 동의성*! 생생함*! 그리고 중립성으로 구성

된 온라인 정보특성이 즐거움과 불안에 미치는 영향을 파악

하고 즐거움과 불안이 방문 의도에 미치는 영향을 파악하였

다9! 분석 결과  동의성*! 생생함*! 그리고 중립성은 즐거움에 

정VgW의 영향을 미치는 것으로 나 타났다9! 동의성은 불안에 

부V"W의 영향을 미치는 것으로 나타났으나*! 생생함과 중립성

은 불안에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다9! 또

한 즐거움은 방문 의도에 정 VgW의 영향을 미치는 것으로 나

타났으며*!불안은 방문 의도에 부 V"W의 영향을 미치는 것으로 

나타났다9!

이러한 연구 결과에 따른 이론적 시사점은 다음과 같다9

첫째*! 본 연구에 사용된 외식프랜차이즈 기업의 온라인 

정보특성V동의성*!생생함*!중립성W은 모두 즐거움에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다9!이러한 결과는 소비자의 의

사결정이 행동 *! 인지 및  개인적 요인*! 그리고 환경적 특성 

모두가 상호작용을 통해 결정된다는 사회인지이론V>'%30&'*!

FZHZW과 같은 맥락이다9! 또한 이러한 연구 결과는 특정 시

스템을 통해 즐거움을 가진 소비자는 긍정적으로 표현한다

고 연구한 <'%! 3$&! :$4M3$%VEGGcW의 연구와 일치하는 것으

로 나타났다9

둘째*! 동의성은 불안에 유의한 부정적 영향을 미치는 것

으로 나타났으나*! 생생함과 중립성은 유의한 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다9! 온라인 정보의 긍정적 특성 중  하나

인 불안감 해소VD$.%6! \! D'%6*! EGFFW와는 일부 다르게 나타

났다9! 이러한 이유는 다른  사람에 의한 온라인 구전이 아니

라 외식프랜차이즈 기업이 제공하는 온라인 정보이기 때문

일 수  있다9!즉*!고객은 외식프랜차이즈 기업이 제공하는 온

라인 정보에서 생생함과 중립성을 요구할 필요가 없기 때문

일 것이다 9

셋째*!즐거움은 방문의도에 유의한 긍정적 영향을 미치는 

것으로 나타났으며*!불안은 유의한 부정적 영향을 미치는 것

으로 나타났다9! 이러한 결과는 즐거움이 소비자의 의사결정

에 중요한 역할을 하는 것으로 연구한 Y.<'5*! :.881'%*!

'%3! e0%6VEGGGW의 연구와 불안이 이용 의도를 억제한다고 

연구한 >&./%'%VFZZHW의 연구와 일치하는 것으로 나타났다9

본 연구의  실무적 시사점은 다음과 같다 9!

첫째*!외식프랜차이즈 기업은 온라인 정보를 고객  지향적

으로 개발할 필요가 있다 9!많은 외식프랜차이즈 기업들이 다

양한 방법으로 온라인 광고를 수행하고 있으나*!다른 고객의 

구전 정보와 혼재되어 소비자에게 제공된다9!이러한 경우 기

업이 제공하는 정보가 왜곡되어 제공되는 경우가 발생할 수 

있다9! 따라서 외식프랜차이즈 기업은 공식적인 온라인 채널

을 운영하여 정확한 정보를 고객에게 제공할 필요가 있다 9

둘째*!고객은 외식프랜차이즈 기업이 제공하는 온라인 정

보의 동의성에 의해 불안이 감소하는 것으로 나타났다9!고객

의 의사결정 과정은 단순하지 않고 다양한 정보를 통해 결

정된다9!즉*!외식프랜차이즈 기업이 제공하는 정보만으로 의

사결정이 이루어지지 않고 다양한 정보에 의해 결정된다9!따

라서 외식프랜차이즈 기업의 온라인 채널에 다른 고객이 참

여할 수  있게 콘텐츠를 제작할 필요가 있다 9!

셋째*!고객이 외식프랜차이즈 기업의 온라인 정보에 즐거

움을 느낄 때 방문 의도가  형성된다9!따라서 외식프랜차이즈 

기업은 온라인 정보를 고객이 직접 경험해 보고 싶고 음식

을 먹고 싶게 제 작할 필요가 있다 9! 외식프랜차이즈 기업은 

고객이 처음 방문하게  만드는 것보다 재방문에 더 적은 비

용이 소요된다9!이러한 콘텐츠는 고객이 매장을 직접 방문하

지 않았어도 간접 경험할 수 있게 제공된다9

넷째*!외식프랜차이즈 기업의 온라인 정보에 많은 고객이 

참여할 수 있는 방안을 모색할 필요가 있다 9! 많은 외식프랜

차이즈 기업의 웹페이지가 고객이 참여할 수 없는 방법으로 

제공되어 있다 9! 웹페이지를 고객이 참여하게 제작하면 장단

점이 있지만*! 고객이 더 많은 즐거움을 가 질 수 있다9! 즉*!

외식프랜차이즈 기업은 많은  공식적인 콘텐츠에서 고객이 

참여할 수 있는 방안을 마련할 필요가 있다 9

마지막으로 본 연구는 외식프랜차이즈 기업이 제공하는 

온라인 정보를 기반으로 연구되었다9! 과거 RYR가 발달하지 

않았을 때는 웹페이지 기반의 정보가 소비자의 의사결정에 

중요한 역할을 하는 것으로 연구되었으나*! RYR가 발달하면

서 소비자의 구전 특성이 소비자의 의사결정에 중요한 역할

을 하는  것으로 연구되었다9!그러나 최근에는 기업의 고객을 

가장하여 기업의 광고  대행사가 RYR에 게시물 작성이 빈번

하게 발생하고 이러한 상황을 고객이 인지하고 있다9!따라서 

본 연구에서는 기업이  제공하는  온라인  정보를 기반으로 연

구되었으나*!기업의 온라인 게시물에 많은 고객이 댓글 형태

로 참여하고 있다9!즉*!본 연구에서는  기업이 제공하는  온라

인 정보에 대한 연구이지만*!고객의 참여를 기반으로 연구되

었다9!따라서 향후 연구에서는  기업이 제공하는  정보와 고객

의 온라인 구전이 구분하여 연구할 필요가 있다 9
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