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!"#서론

기업은 경쟁력과 수익성을 증가시키기 위해 새로운 고객

을 유치하고 유지할 수 있는  방법을 찾고 있다 7&기업들은 경

쟁력 강화를 통한 시장에서의 차별화를 구축하기 위한 다양

한 노력을 하고 있으며:&그 결과 기존 고객의 유지뿐 아니라 

신규고객의 유치를 위한 다양한 방법을 통하여 수익성을 높

이고 있다 EY$+2+6+0& H& V+)+-3+)%:& KJJNF7&또한 고객을 유

치하고 경쟁우위를 확보하고 수익을 창출하기 위해서 기업

은 시장에서 차별화할 수 있는  더 새롭고 나은 방법을 모색

하고 있다EZ/:& [+6'1,<+%+:& H& ;-.1#6#$:& KJPLF7&고객을 유치할 

수 있는 방법 중에서 차별화는 서비스 환경을 개선하여 매

력적인 고객 경험을 위한  전제  조건으로 만드는 것이다7& 그

러나 외식업은 모방이 쉽기 때문에 시장에서의 차별화가 어

려운 상황에 직면함에 따라 서비스 환경을 개선시키고:&서비

스에 대한 소비 경 험이 차 별화의 중요한 요인이라는 것을 

인식하고 있다 7

오늘날의 서비스 산업에서 끊임없이 증가하고 있는  고객

의 요구를 충족시키기 위한 서비스가 필요하며:&이러한 요구

를 충족시킬 수  있는 방법 중 하나는 고객이 서비스를 경험

하도록 하는  것이다7& 따라서 고객을 위한  경험을 개발하는 

것은 서비스 제공 기업에게 중요한 비즈니스 모델이 되었다7&

외식업에서도 서비스 경험이 중요하게 인지되고 있다 7&특히:&

서비스가 갖고 있는 무형성:&이질성:& 비분리성:&그리고 소멸

성과 같은 특성으로 인해  서비스 환경에서 고객이 서비스에 

대한 경험 지각에  영향을 미치고:&그 결과  서비스에 대한 평

가 및  행동에도 영향을 미친다7&따라서 서비스 기업이 서비

스 환경에서 고객이 지각하는 서비스 환경에 대한 경험관리

를 어떻게 하는 가는 매우 중요한 관심사이다7& &

서비스 경험관리가 중요한 이유는 과거보다 소비자가 서

비스 대안에 대한 정보를 획득할 수 있으며:&이를 자신의 의

사결정에 활용할 수 있는  선택권을 풍부하게 갖고 있기 때

문이다7& 특히 서비스  소비는  정적  소비E-.+.1'& '(,-/)*.1(,F

이기보다 동적 소비E0%,+)1'& '(,-/)*.1(,F로 볼 수  있으므

로 서비스 기업은 고객경험을 확인하기 위한 다양한 서비스 

테스트가 필요하다7&따라서 서비스 기업은 자신의 서비스 브

랜드에 대한 고객 경험을 이해하고 이를 통하여 서비스 마

케팅전략을 수립하여야 한다E82+..(*+02%+%& H& W+5($1#:&

KJJ\]& @'2)1..:& KJJIF7&기업이 고객의 브랜드 경험을 이해하

는 것은 상품과 서비스의 마케팅 전 략 수립에  중요하다

E82+..(*+02%+%& H& W+5($1#:& KJJ\]& @'2)1..:& KJPPF7

많은 연구들이 소비의 경험 측면을 연구하고 있는 상황에

서 경 험에 대한  연구는 경 험경제와 함 께 발생하였다EY1,#:&

Y1,#:& H& 1̂6)($#:& P___F7&경험경제이론에 따르면:&모든 비즈

니스 단계에서 경험을 강조하는 것이 중요하며`EC,0#$--(,:&

KJJM]& =2:& T1($#:& H& a#(/,9:& KJJMF:&경험은 원자재:&제품 또

는 서비스와 같은 경제적 제공물이다7&서비스는 서비스 제공 

과정에서 서비스 제공업체와 고객 모두를 고려하여 설계될 

때 긍정적인  고객  경험이 창출된다EY1,#:& Y1,#:& H& 1̂6)($#:&

P___F7& 전통적인 서비스가 고객의 기 능적 요구를 만족시키

는 반면 현대적인 서비스는 고객의 경험적 요구를 충족시키

는 것을 목표로 한다ES#))1,9.(,:& KJJMF7&따라서 서비스 제

공 업체는 고객의 참여를 통해  긍정적인 경험을 가질 수  있

도록 서비스  환경을 설계해야 한다 ES+$$1-& H& V#%,(60-:&

KJJI]& G(--5#$9:& KJJMF7&

서비스의 특성 중 무형성과 소 멸성 때문에 고객이 직 접 

또는 간접적으로 경험하지 못하면 알 수가  없다7&고객은 서

비스에 대한 경험을 통해  만족할 수 있다7&외식 경험은 고객

의 방문이 끝날 때 만족하거나 불만을  느끼는지 여부를 결

정한다7& 고객 경험에 의한  만족은 고객이 외식프랜차이즈를 

다시 이용할 것인지를  결정한다7&즉:&서비스 경험이 고객 충

성도 형성에 중요한 역할을 하기 때문에 서비스 경험에 대

한 연구는 지속적으로 이루어져야 한다E;$+</-:& @'2)1..:& H&

b+$+,.(,#66(:& KJJ_F7& 그러나 외식프랜차이즈에서 경험에 대

한 연구는 많이 이루어지지 않고 있다 7&

고객의 서비스 평가는 성 별에 따라 다 르게 나타난다

E@,1*#-& H& A2()-(,:& KJJL]& A+,& H& c#<:& KJJNF7&많은 연구에

서 남성과 여성이 정보를 처리하는 방식에 차이가 있다고 

하였다EW1,:& S/+,9:& H& 821+,9:& KJJX]& b2+,9:& 82#/,9:& H&

W##:& KJPNF7& 여성은 상세하게 정보를 처리하는 경향이 있는 

반면에 남성은 기본적인 기준에 의해 정보를 처리하는 경향

이 있다EW1& H& [+,9:& KJP\F7& 서비스에 대한 평가에서도 

@,1*#-:& A2()-(,:& +,0& =-3+60EKJJLF는 여성이 서비스를 낮

게 평가하는 경향이 있다고 주장하였다7&따라서 본  연구에서

는 성별에 따라 외식프랜차이즈의 서비스 경험이 만족과 재

방문 의도에 어떠한 고객의 경험이 중요한 영향을 미치는지

를 알아보기 위해 인공 신경망ECDDR& C$.141'1+6& ,#/$+6&

,#.3($<F&분석을 이용하여 중요도를 분석하고자 한다7

외식프랜차이즈에 대한 고객  경험이 만족과 재방문 의도

에 미치는 영향을 알아보고 성별에 따라 고객의 경험이 달

라지는 가에 대한  연구 결과는 외식프랜차이즈 가맹본부와 

가맹점 모두가 고객에게 어떠한 긍정적 경험을 제공해야 하

는지에 대한 마케팅적 시사점을 제공할 것이다7

$"#이론적 배경

!"#"$외식프랜차이즈 서비스  경험

마케팅에서 경험은 고객 충성도 형성에 중요한 결정 요소

이다E8+$d& H& 8("+:& KJJMF7&고객은 경험을 통해  기업을 호의

적이거나 비호의적으로 기억할 수  있다7&이러한 고객의 경험

은 고객의 기억과 관계가 있을  수  있다7& 기억에 의한 고객 

경험은 새로운 것을  배우거나 행동한 기억이다7&경험은 강도

와 반응이 다양하다7&즉:&어떤 경험은 다른 경험 보다  더 긍

정적이고 어 떤 경험은 부정적인 것일 수 있다7& 또한:& 일부 

경험은 강력하지 않아서 오랫동안 기억되지 않지만 :&일부 경

험은 강력하여 오랫동안 기억되기 때문에 특정 부분에 대해 

만족하거나 불만족할 수도 있다7& 결과적으로 경험으로 인한 

소비자의 기억에 오랫동안 저장된 기억은 만족과 충성도에 

영향을 미친다E=61"#$:& P__MF7

대부분의 경험은 소비자가 제품 또는 서비스를 구매하거

나 소비할 때 발생한다7&외식프랜차이즈에 대한 경험은 소비
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자가 외식프랜차이즈 매장을 방문하여 서비스 제공 환경에

서 음식을 구매하여 먹을 때 발생한다7& 그러나 경험은 간접

적으로도 발생될 수  있다 7&소비자는 제품 또는 서비스를 구

매하기 전에  다양한 자극E색상:& 로고:& 디자인:& 슬로건 등F에 

노출될 수 있다 EG#%#$-QW#"%& H& Y#$+''21(:& P__\]& e#$%O#$& H&

S/.'21,-(,:& P__X]& G+,0#6& H& a(2,-(,:& KJJKF7

고객은 광고 및  구전에 노출되어 제품 또는 서비스를 간

접 경험할 수도  있다7&또한:&기업은 제공하는 브랜드의 디자

인 및 정체성 E브랜드 명:& 로고:& 간판F:& 포장 및  마케팅  커뮤

니케이션E광고:&브로셔:&웹 사이트F을 통해 고객에게 간접 경

험을 제공할 수도  있다7& 외식업에서 이러한 간접 경험은 광

고 또는 레스토랑 리뷰와 기업  및 브랜드에서 실행하는 마

케팅 커뮤니테이션을 고객이 접하는 경우 발생될 수 있다

EG#%#$& H& @'23+9#$:& KJJMF7&

서비스 경험은 가치 :& 감정:& 그리고 판단 또는 행동의도로 

나타난다Ea(2,-.(,:& KJJ\F7& 이러한 결과는 경 험을 인지적:&

행동적:&그리고 정서적 반응이라고 보는 연구와 비슷한 결과

라고 할 수  있다E!0"+$0--(,:& KJJ\]& !0"+$0--(,:&

^/-.+4--(,:& H& V((-:& KJJ\F7& 일부 연구들에서 소비 경험은 

소비 과정과 소비 이후에 발생하는 쾌락적 요소로 설명된다

EC$,(/60& H& Y$1'#:& P__I]& S(6.:& P__\]& a(%& H& @2#$$%:& KJJIF7&

이것은 고객이 경험을 통해 감정:&환상:&그리고 즐거움과 같

은 다양한 반응으로 기억한다는 것을 의미한다ES(65$((<& H&

S1$-'2)+,:& P_XKF7& 이러한 이유로 a1,:& W##:& +,0& S/44)+,&

EKJPKF은 레스토랑 경험을 환경:&메뉴 품질:&그리고 가격 공

정으로 구분하였다7&따라서 본  연구에선 서비스  경험은 서비

스 환경:&메뉴:&그리고 가격 공정으로 구분되었다7

a(2,-.(,& +,0& 86+$<EKJJ\F는 서비스 경험을 고객이 조직 :&

시설:&다른 고객:&그리고 서비스 제공과 같은 직접적인 서비

스 프로세스를 통하여 경험하는 것으로 정의하였다7& 서비스 

운영 및 프로세스 관점으로 볼 때:& 서비스는 서비스 경험과 

경험의 결과에 대한 인식으로 구성된다Ea(2,-.(,:& KJJ\F7&외

식업과 같은 일부 서비스 산업에서는 서비스 경험과 서비스 

결과에 대한 인 식의 구분이 없다7& 메뉴를 구매하고 식사를 

하고 식사가 제공되는 동안 고객의 감정은 분리될 수 없다7&

서비스 환경은 외식프랜차이즈 매장의 인테리어와 관련된 

서비스 품질이라고 할 수 있다7&서비스의 본질은 실용적 개

념인 사람이 제공하는 과정 또는 대인관계E;1.,#$:& P__KF이지

만:&이러한 관계를 실행할 수 있는 서비스  제공환경도 포함

된다7& 서비스 환경이 기업에 대한 고객의 긍정적 경험을 창

출하기 위해서 중요하다ESf9-.$f):& V(-,#$:& H& ^/-.+4--(,:&

KJPJ]& V#1)#$& H& c/#2,:& KJJ\F7& c(.6#$EP_MNF는 공간적 환경

이 고객의 긍정적 감정을 높이며:& 그 결과  구매의도도 유도

한다고 하 였다7& 따라서 서비스 환경은 소비자의 충성도

ES+$$1-& H& !O#2:& KJJXF&또는 구매의도에 영향을 미치는 중요 

결정요인으로 제시된다E!O#2& H& S+$$1-:& KJJM]& ^+$61,& H&

=3#,:& KJJLF7&

외식업에서 서비스 환경은 물리적 환경과 같은 의미를 가

지며:& 조명:& 색상:& 재질:& 장식:& 그리고 온도 등과 같이 분위

기와 관계된 부분이 포함된다Ec1)& H& c1):& KJPMF7&그러나 서

비스 환경을 매장의 분위기만으로 규정하기는 어렵다7& 서비

스 환경은 고객이 매장에 들어오면서부터 식사를 하고 나갈 

때까지 보고 :& 느끼고:& 즐기는 모든 환경이 포함되어야 한다 7&

이러한 관점에서 a1,& +,0& c3(,EKJPLF은 서비스 환경을 주

차장:&설비:&규모:&집기:&비품:&그리고 기자재와 같은 물리적 

환경으로 까지 확장하였다7&확장된 서비스 환경에 대한  관점

으로 g+,9:& W##:& +,0& c1)EKJPXF도 외식프랜차이즈의 서비

스 환경이 물리적 환경과 분위기를 포함한다고 하였다7

메뉴는 레스토랑의 고객의 경 험E감정F에 영향을 미치고 

고객만족을 결정짓는 중요한 요인Ec1):& W##:& c3(,:& H& c1):&

KJJNF으로 물리적 접촉으로 인한 직접적 경험ES('2& H& S+:&

P_XLF과 광고 또는 구전에 의한 간접적으로 경험된다Ec#)*4&

H& @)1.2:& P__XF7&즉:&메뉴 경험은 소비자가 레스토랑에서 메

뉴를 탐색하고:& 선택하고:& 먹으면서 발생된다7& 따라서 메뉴 

품질은 전반적 레스토랑 경험의 기본적 요소로서 간주된다

ED+)</,9& H& a+,9:& KJJMF7& 메뉴품질을 측정하는 속성에 대

하여 많은 학자들이 연구해왔는데:& 메뉴품질은 단일문항보

다는 다문항Ec1"#6+& #.& +67:& P___]& D+)<%/,9& H& a+,9:& KJJM]&

a1,:& W##:& H& S/44)+,:& KJPKF으로 측정되고 있다7&예를 들면 :&

c1"#6+& #.& +67EP___F과 D+)<%/,9& +,0& a+,9EKJJMF은 음식 프

리젠테이션E*$#-#,.+.1(,F:& 맛E.+-.1,#--F:& 메뉴 다양성E)#,/&

1.#)& "+$1#.%F& 및 적 절한 온도E.#)*#$+./$#F:& g+,9& #.& +67&

EKJPXF은 맛:&위생:&안전함:& 영양:& 가격에 비교한 적정성:&다

양성:& 어린아이 메뉴:& 그리고 a1,:& W##:& +,0& S/44)+,EKJPKF

은 맛:& 프리젠테이션의 매력성:& 메뉴 다양성  등으로  메뉴품

질을 측정하고 있다 7&따라서 본  연구에서도 메뉴품질은 다문

항으로 측정된다7& &

가격 공정은 소비자가 외식프랜차이즈 매 장을 이용하는 

중요한 결정요소이다7& 그 이유는 대부분의 소비자가 가격을 

서비스에 대한  기준으로 간주하고:&서비스에 대한 태도와 행

동을 결정하기 때문이다ES+,& H& V%/:& KJJ_F7& 즉:& 가격은 가

치 지각에 영향을 미치 며Ee+$<1& H& 8(69+.#:& KJJPF:& 만족과 

재구매 의도에 영향을 미치는 중요한 요인 Ea1+,9& H&

V(-#,56(():& KJJ\F이다7&따라서 고객이 가격을 공정하게 지

각하는 가에 따라서 전반적인 만족과 행동의도가 달라진다

E;(6.(,& H& W#)(,:& P___F7& 소비자는 자신이 수용 가능한 가

격을 찾아 그  거래에서 얻을 수  있는 최대의 이익을 얻으려

는 경향이 있다E@(62#1)& H& W+36#--:& P__LF7& 따라서 소비자

가 서비스에 대하여 지불하려고 하는 가격에 대한 공정하게 

느끼는 가격 수용범위를 합리적으로 결정하기 위한 서비스

마케터의 체계적인 연구가 필요하다7&

!"!"$만족

만족은 향후 고객의 구매 욕구 형성의 핵심 요소이다

EG1..+6& H& c+)+</$+:& KJJPF7&만족은 실제로 제품이나 서비스

의 성과가 기대를 초과하는 상황에서 나타나는 감정적 반응

으로E=61"#$:& P_XPF& 서비스를 구매 한  다음 단계에서 구매를 

완료할 때:& 고객에게 발생되는 느낌이다E@#,1h& H&

G+$1,<("1h:& KJPIF7& 만족은 기대와 성과의 차이로 정의되었

지만 서비스 품질과 만족은 차이가 있다7& 서비스 품질은 고

객에 따라 다르지 않지만:&만족은 고객의 경험에 의해  형성

된 결과라고 할 수  있다EY+$+-/$+)+,:& ;#$$%:& H& b#1.2+)6:&

P__PF7& W16U+,0#$& +,0& @.$+,0"1<EP__IF은 서비스 품질 평가에
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는 경험이 필요하지 않으며:& 서비스 제공 업체에 대한  지식

을 토대로 서비스를 평가할 수 있지만:& 만족은 고객의 서비

스 경험에서 비롯된 견해라고 하였다7&따라서 서비스 품질이 

만족에 영향을 미치는 연구가 수행되고 있다 EY+$+-/$+)+,:&

b#1.2+)6:& H& ;#$$%:& P_XXF7

이러한 만족은 서비스에 대한 정서적 반응뿐만 아니라 인

지적 만족이 있다E!0"+$0--(,:& KJJ\F7& 제품 또는 서비스의 

속성을 경쟁 제품과  비교하여 인식하는 만족은 전체 만족의 

일부분이라고 할 수  있다EG+$1'1':& KJPPF7& 즉 만족은 거래를 

기반으로 하는 인지적 만족과 전반적인 정서적 만족으로 구

성되어 있다Ea(2,-(,& H& T($,#66:& P__PF7&

따라서 본 연구에서 만족은 프랜차이즈 레스토랑 내에서 

고객이 서비스 환경:&메뉴품질:&가격 공정성 등의 속성에 대

한 만족을 통하여 전반적으로 레스토랑에 대하여 갖게 되는 

전반적 관점에서 측정된다7&

!"%"$재방문의도

외식프랜차이즈 산업에서 고객의 재방문 의도는 기업의 

성과를 높이는 중요한 요인 중  하나이다7& 재방문 의도는 고

객 충성도 구성 요소 중  하나이다7&충성도는 고객의 이용 기

간과 지출을 늘릴 수  있다EG#%#$Qg++$0#,:& KJJMF7&외식업에

서 행동  의도는 매장을 재방문 하고  가족:&친구 그리고 다른 

사람들과 매장에 대해 긍정적으로 이야기 할 의도이며EV%/:&

S+,:& H& a+,9:& KJPJF:&재방문 의도는  미래에  서비스  제공  업

체와의 지속적인 관계를 유지하려는 고객의 의도이다ES/)#:&

G($.:& H& g1,O+$:& KJJMF7& 사회과학 연구에서  재방문 의도는 

일반적으로 중요한 행동의도로 연구되고 있다 ES+,& H& V%/:&

KJJL]& a+,1& H& S+,:& KJPPF7& 8+$/+,+EKJJKF는 재구매 행동이 

고객의 생각뿐 아니라 브랜드에 대한 충성도라고 하였다7&따

라서 본 연구에서 재방문의도는 만족한 고객이 자신이 이용

한 레스토랑에 대해 다시 방문하고자 하는 의도로서 측정된

다7

%"#연구설계

3.1. 연구가설

I7P7P7&경험이 만족에 미치는 영향

서비스 경 험은 특정  시간에 특정  거래에 대한  경 험이기 

때문에E8$(,1,:& ;$+0%:& H& S/6.:& KJJJF:& 유형 및  무형의 서비

스에 대한 반응인 만족에 영향을 미칠 수 있다7&따라서 레스

토랑 내에서  소비자가  경험하는 서비스 환경:&메뉴:&가격 공

정의 믹스를 어떻게 할 것인가가 고객만족의 수준에 영향을 

미칠 것이다7&서비스 환경은 물리적 환경을 구성하는 다양한 

요소와 자극Eg+<#41#60& H& ;6(09#..:& P__LF으로 이에  대해  고

객이 긍정적으로 지각하게 되면  고객만족이 높아진다7& 이러

한 서비스 환경은 레스토랑에서도 동일하게 고객만족을 높

이는 요인으로 제시된다ES+,& H& V%/:& KJJ_F7& W##:& a#(,9:&

+,0& 82(1EKJPNF는 물리적 환경:&레이아웃:&분위기 등의 환경

품질이 고객의 신뢰와 만족을 높이는 요인이라 제시하였는

데:&이러한 결과는 서비스 환경이 고객 만족에 영향을 미친

다는 여러 연구들 E예]& W1,& H& W1+,9:& KJPPF과 일치한다7& Y#1&

+,0& [+,9EKJPXF은 한식당의 경험품질 중에서 물리적 환경:&

접근성:& 그리고 프로모션이 만족에 유의한 영향을 미친다고 

하였으며:& Y+$<:& c1):& a#(,:& H& W##EKJPLF는 물리적 환경 중

에서 심미적 요인이 만족은 높이는 요인이라고 하였다7&따라

서 고객이 서비스 환경을 미적  감각이 있다고 느끼거나:& 깨

끗하거나:&황홀하다고 느낀다면 고객만족이 높아질 것이다 7&

메뉴 품질은  레스토랑 만족을  높이는데 있어서 중요한 역

할을 한다 Ec+,9:& Y+$<:& H& a/,9:& KJPP]& G1,:& KJPJF7& 많은 연

구에서 다문항으로 측정되는 메뉴 품질은  레스토랑 내에서

의 고객경험을 구성하는 핵심 변수로서 고객만족에 영향을 

미치는 요소로 설명된다E82(1& H& W##:& KJJX]& c((*)+,-& H&

Z/1O#$:& KJJN]& c+,9:& Y+$<:& H& a/,9:& KJPP]& c1"#6+& #.& +67:&

P___]& D+)<%/,9& H& a+,9:& KJJM]& a1,:& W##:& H& S/44)+,:&

KJPK]& g+,9& #.& +67:& KJPXF7& & 따라서 메뉴 품질은 고객  만족

에 영향을 미치는 결정 요인이라고 할 수 있다7

가격 공정성은 고객만족에 유의한 영향을 미친다ES+,14:&

S+4##O:& H& V1+O:& KJPJF7& 가격은 서비스 품질을 인식하는 요

소로 사용되기 때문에 무형적 특성을 가지고 있는 서비스 

산업에서 가격에 대한 공정성은 고객만족을 결정짓는 중요

한 역할을 할 수  있다Ea1,:& W##:& H& S/44)+,:& KJPKF7&특히:&판

매자가 제시하는 가격에 대한 고객의 주관적 지각을 설명하

는 가격 공정성은 레스토랑에 대한 고객만족이나 행동의도

와 같은 평가 및 충성도를 설명하는 중요 변수이다Ea1,:&

W##:& H& S/44)+,:& KJPKF7&

이러한 선행연구를 토대로 다음의 가설들이 설정되었다7

H1: 외식프랜차이즈에 대한  경험은 만족에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

 H1-1: 서비스 환경은 만족에 정 (+)의 영향을 미칠 것이다.

 H1-2: 메뉴  품질은 만족에 정(+)의 영향을 미칠  것이다.

 H1-3: 가격 공정은 만족에 정(+)의 영향을 미칠  것이다.

I7P7K7&만족과 재구매 의도와의 관계

제품 또는 서비스에 대한 고객 만족은 긍정적 구전 :&재구

매:& 그리고 고객 충성도를 유도하여 기업에 장기적 혜택을 

줄 수 있다EY+6)+.1#$:& Z+,.:& ^$#3+6:& H& !"+,-:& KJJLF7& 고객 

만족을 증가시키는 전략은 만족은 고객 태도를 우호적으로 

만들어E@/2& H& [(/U+#:& KJJLF:& 고객 이 탈률을 낮추고 고객 

충성도를 높이기 위한 핵심 전략이다E8$(,1,:& ;$+0%:& H& S/6.:&

KJJJF7&

외식업 맥락에서 고객만족은 재방문 의도에  직접적으로 

영향을 미치는 요인으로 연구되고 있다Ec1):& Y+$<:& c1):& H&

V%/:& KJPI]& [+,:& g+,9:& H& 82+/:& KJP\F7& 이와 같은 선행연

구를 통해 외식프랜차이즈에 대한 만족과 재방문 의도와의 

관계를 검증하기 위해 다음과 같은 가설을 설정하였다7



Shin-Hwa LEE, Sung-Man AHN, You-Jung LEE / Korean Journal of Franchise Management 10-2 (2019) 59-70 63

H2: 만족은 재방문 의도에 정 (+)의 영향을 미칠 것이다.

%"!"$표본설계

본 연구의 가 설을 검증하기 위해 설문 문항을 작성하고 

설문조사가 실시되었다7& 설문은 온라인 패널을 보유하고 있

는 설문조사 기관 E에스엠컬처앤컴퍼니F에서 조사되었으며:&

최근 P개월 이내에  외식프랜차이즈 매장을 방문 경험이 있

는 고객을 대상으로 실시되었다7&설문조사는 KJPX년 PP월 X

일부터 PN일까지 M일 간  진행되었으며:& 총 IJJ부가 작성되

어 불성실한 응답 KL부가 제외된 KMN부가 가설 검증에 이용

되었다7

%"%"$변수의 측정  및  정의

본 연구의 연구가설 검증에 이용된 설문 항목들은 M점 척

도EP점R& 매우 그렇지 않다 :& M점R& 매우 그렇다F로 측정되었으

며:&인구 통계학적 특성은 명목 척도로 측정되었다7

외식프랜차이즈 경 험은 서비스 환경:& 음식 품질:& 그리고 

가격 공정으로 구분한 a1,& #.& +67EKJPKF의 연구를 번역한 후 :&

본 연구의 상황에 맞게 수정하여 _개 항목으로 측정되었다7&

서비스 환경은 외식프랜차이즈 매장 인테리어의 편리성으로 

정의되었으며:& I개 항목으로 측정되었다7& 음식 품질은  외식

프랜차이즈 매 장에서 제공하는 음 식의 질로 정의되었으며:&

I개 항 목으로 측정되었다7& 가격 공정은 외식프랜차이즈 음

식의 가격 적절성으로 정의되었으며 I개 항목으로 측정되었

다7&

만족은 C61:& C)1,:& +,0& 8(5+,(96/EKJPLF의 연구를 번역한 

후:& 본 연구의 상황에 맞게 수정하여 I개 항목으로 측정되

었으며:& 외식프랜차이즈 선택이 현 명하였다고 생각하는 정

도로 정의되었다7& 재방문 의도는  b#1.2+)6:& ;#$$%:& +,0&

Y+$+-/$+)+,EP__LF의 연구를 번역한 후 :& 본 연구의 상황에 

맞게 수정하여 N개 항 목으로 측정되었으며:& 향후 외식프랜

차이즈 매장을 다시 방문하려는 의도로 정의되었다7

&"#실증분석

&"#"$표본의 일반적  특성

본 연구에 이용된 KMN명의 응답자에 대한 표본의 일반적 

특성은 iA+56#& Pj과 같다7&

먼저:& 성별은 여자가 \K7KkEPNI명F로 남자 NM7XkEPIP명F

에 비해  약간 많은 것으로 나타났다7& 결혼 유무는 기혼이 

M\7\kEKJM명F로 미 혼 KN7\kELM명F에 비해  많은 것으로 나

타났다7&연령대는 IJ대가 \X7JkEP\_명F로 가장 많은 것으로 

나타났으며:& NJ대가 KJ7PkE\\명F:& \J대 이상이 PL7XkENL명F:&

그리고 KJ대가 \7PkEPN명F의 순으로 나타났다7&학력은 대학

교 졸업이 \M7MkEP\X명F로 가 장 많은  것으로  나타났으며:&

다음으로 전 문대학교 졸업이 IJ7IkEXI명F:& 대학원 재학 이

상이 PJ7\kEK_명F:& 그리고 고등학교 졸업 이하가 P7\kEN명F

의 순으로 나타났다7&직업은 사무직이 NJ7\kEPPP명F로 가장 

많은 것으로 나타났으며:& 다음으로 기 술직이 KP7KkE\X명F:&

서비스가 PI7PkEIL명F:& 기타가 _7PkEK\명F:& 전문직이 

X7NkEKI명F:& 가정주부가 N7MkEPI명F:& 학생이 K7LkEM명F:& 자

영업이 J7NkEP명F의 순으로 나타났다7&월 평균 가구  총 소득

은 XJJ만 원 이상이 IJ7MkEXN명F:& NJJ만 원lLJJ만 원  미만

이 K\7\kEMJ명F:& KJJ만 원 lNJJ만 원  미만이 KK7MkELK명F:&

LJJ만 원 lXJJ만 원 미만이 P\7IkENK명F:& 그리고 KJJ만 원 

미만이 \7XkEPL명F의 순으로 나타났다7&

 n %

Gender

Male 131 47.8

Female 143 52.2

Marital 

status

Single 67 24.5

Married 207 75.5

Age

20-29 14 5.1

30-39 159 58.0

40-49 55 20.1

50-59 46 16.8

Job

Officer 111 40.5

Student 7 2.6

Technical 58 21.2

Service 36 13.1

Housewife 13 4.7

Professional 23 8.4

Owner 1 0.4

Others 25 9.1

Education

al

level

Below high school 4 1.5

Undergraduate 83 30.3

Four year university 158 57.7

Graduate school 29 10.5

Monthly

income

Less than 2 million won 16 5.8

2 million - Less than 4 million won 62 22.7

4 million - Less than 6 million won 70 25.5

6 million - Less than 8 million won 42 15.3

More than 8 million won 84 30.7

Table 1: Demographic Profile of the Respondents (n=274)

&"!"$측정모형 분석

척도들의 집중타당성E'(,"#$9#,.& "+6101.%F과 판 별타당성

E01-'$1)1,+,.& "+6101.%F을 검증하기 위해 연구단위들 전체에 

대한 측정모형분석이 실시되었다7&

분석 결과:& iA+56#& Kj에서와 같이:& 적합도 지수는 χ

KmIPLP7MJPE04mNJ:& χKn04mN7JNI:& *Q"+6/#mJ7JJJF:& 8TBmJ7_KN:&

DTBmJ7_JI:& ^TBmJ7_P\:& VGVmJ7JM_:& @VGVmJ7J\L로 나타나 

추후 분 석 이용에 적합한  것으로  나타났다7& @VGV&

E-.+,0+$01O#0& $((.Q)#+,Q->/+$#& $#-10/+6F은 모형 적합도를 
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나타내는 값으로 J7JMJ&이하일 때 적합한  모형이라고 할 수 

있다EC64#-:& cA$/--:& @(+,#:& V##-:& H& ^+.#,5%:& KJPIF7

한편:&일부 항목의 요인  적재량이 J7L&이하로 나타났으나:&

집중 타당성을 크게 저해하지 않고 추후 분석에 필요한 항

목이어서 제거되지 않고 요인분석에 이용되었다E;+9(OO1:& H&

[1:& P_XXF7& 또한:& 연구 단위들의 복합신뢰도E'()*(-1.&

'(,-.$/'.& $#61+5161.%]& 88VF와 평 균분산 추출 값E+"#$+9#&

"+$1+,'#& #?.$+'.#0]& Ce!F은 88V& J7L&이상과:& Ce!& J7\&이상

이어야 하지만E;+9(OO1& H& [1:& P_XXF:&본 연구의 일부 요인들

에서 이와 같은 값을 충족시키지 못하는 것으로 나타났다7&

그러나 Ce!& 값이 상관관계의 제곱 값보다 큰 것으로  나타

나:& 판별타당성이 확보되어 추후 분 석에 이용되었다Eg(,9:&

W(:& H& V+)+%+2:& KJPNF7

Constructs and items
Standardized

factor loadings
CCR

b

AVE
c

Cronbach‘s α

Service Environment 0.532 0.409 0.606

Furniture is attractive. 0.624

The atmosphere is good. 0.655

Employees look clean and clean. -

Food quality 0.616 0.472 0.607

The food is good tasty. 0.637

The food is visually attractive. 0.734

The menu items is variety. -

Price fairness 0.595 0.445 0.558

Menu prices are reasonable. 0.503

Beverage prices are reasonable. 0.798

The service level is reasonable compared to the price. -

Satisfaction 0.730 0.669 0.789

I am satisfied with the decision to visit. 0.720

The visit was a wise choice. 0.905

The visit thinks I did the right thing. -

Revisit intention 0.857 0.705 0.910

I will speak positively. 0.799

I will recommend it to others. 0.853

The first thing to consider when eating out. 0.931

I will visit again. 0.766

a

 χ²=3,161.701, df=40 (χ²/df=4.043), p-value=0.000, CFI=0.924, NFI=0.903, GFI=0.915, RMR=0.079, SRMR=0.056

b

 Composite construct reliability

c

 Average variance extracted

* Items were deleted during confirmatory factor analysis.

Table 2: Measurement Model
a

　 1 2 3 4 5

1. Service environment 1 　 　 　 　

2. Food quality 0.444** 1 　 　 　

3. Price fairness 0.460** 0.478** 1 　 　

4. Satisfaction 0.438** 0.318** 0.413** 1 　

5. Revisit intention 0.334** 0.216** 0.266** 0.394** 1

Mean 4.878 5.153 5.489 4.292 4.881 

SD 0.950 0.937 0.836 1.121 1.135 

** p<0.01

Table 3: Construct Intercorrelations, Mean and Standard Deviation
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&"%"$상관관계 분석

단일차원성이 검증된 요인들 간의 관계와 상관관계 값을 

확인하기 위해 상관관계 분 석을 실시하 였다7& 그 결과 

iA+56#& Ij과 같이:&연구모형과 연구가설에서 제시된 요인들 

간의 방향이 일치하는 것으로 나타났다7

&"&"$연구가설의 검증

제시된 연구모형은 연구 구조가 명확하지만:&표본 크기에 

비해 많은 변수가 사용되어 각 연구단위를 합하여 평 균한 

값을 이용한 경로분석E*+.2& +,+6%-1-F이 실시되었다Ea#(,9:&

W##:& H& c1):& KJPMF7

** p<0.01, ns=non-significant

χ
2

=11.721, df=3 (χ
2

/df=3.907), p-value=0.008, GFI=0.983, NFI=0.960, 

CFI=0.970, RMR=0.057, SRMR=0.055

Figure 1: Estimates of the Structural Model

본 연구에 이용된 외식프랜차이즈에 대한 경험:& 만족:& 그

리고 재방문 의도와  같은 연구 단위들 간의  전체적 모형을 

경로분석으로 검증한 결과 :& 적합도는 χomPP7MKPE04mI:& χon04m&

I7_JM:& *Q"+6/#mJ7JJXF:& ^TBmJ7_XI:& DTBmJ7_LJ:& 8TBmJ7_MJ:&

VGVmJ7J\M:& @VGVmJ7J\\로 나타났다7&또한:&내생변수가 외

생변수에 의해서 설명되는 설명력EVoF을 분석한 결과 :& 만족

은 J7K\KEK\7KkF로 나타났으며:&재방문 의도는  J7P\\EP\7\kF

로 나타났다7

본 연구에 이용된 외식프랜차이즈에 대한 경험:& 만족:& 그

리고 재방문 의도와  같은 연구 단위들 간의 관계에 대한 가

설을 검증하기 위하여 경로분석을 실시한 결과는 iA+56#& Nj

와 같다7

SP은 외식프랜차이즈 기업에 대한 경험과 만족 간의 관

계를 알아 보기위한 것이다7&먼저:&서비스 환경이 만족에 정

EpF의 영향을 미치는 것으로 설정된 SPQP을 검증한 결과:&경

로계수 값은 J7K_\:& .값은 N7MXL으로 서비스 환경은 만족에 

통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다E*iJ7JPF7&

따라서 SPQP은 채택되었다7&

다음으로 메뉴 품질이 만족에  정EpF의 영향을 미치는 것

으로 설정된 SPQK를 검증한 결과:&경로계수 값은 J7JMP:& .값

은 P7PNI으로 메뉴 품질은 만족에 통계적으로 유의한 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났다E*jJ7J\F7&

따라서 SPQK는 기각되었다7& 가격 공정이 만족에 정 EpF의 

영향을 미치는 것으로 설정된 SPQI을 검증한 결과 :& 경로계

수 값은 J7KNI:& .값은 I7XML으로 가격 공정은 만족에 통계적

으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다E*iJ7JPF7& 따라

서 SPQI은 채택되었다7

마지막으로 만족이 재방문 의도에 정EpF의 영향을 미치는 

것으로 설정된 SK를 검증한 결과 :&경로계수 값은 J7I_N:& .값은 

M7JXL으로 서비스 환경은 만족에 통계적으로 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다E*iJ7JPF7&따라서 SK는 채택되었다7& &

&"&"$인공신경망 분석

본 연구에서는 만족과 재방문 의도에  미치는  상대적  중요

도를 분 석하기 위해 인공 신경망E+$.141'1+6& ,#/$+6& ,#.3($<]&

CDDF을 이용해 민감도를 분 석하였다7& 이러한 분 석 방법은 

선형관계를 분 석하는 구조모형E경로분석F과 달리 선형관계 

뿐만 아니라 비선형관계도 분석이 가 능하다EY$1%+0+$-21,##:&

V+/.:& a2+:& H& ^+$0+-:& KJPM]& g+,9:& W##:& H& c1):& KJPXF7&

@Y@@& KK7J을 이용하여 남성과 여성의 데이 터별로:& 다중레

이어 인식 방법의 CDD&분석이 실시되었다7&훈련과 검증 비

율은 _JRPJ으로 분할되었으며:& 서비스 환경:& 메뉴 품질:& 그

리고 가격 공정성의 세 가지  서비스 경험 속성들이 만족과 

재방문의도에 미치는 중요도가 도출되었다7

Path Standardized coefficients t-Value

H1-1 Service Environment → Satisfaction 0.295 4.786 0.000***

H1-2 Food quality → Satisfaction 0.071 1.143     0.253

H1-3 Price fairness → Satisfaction 0.243 3.876 0.000***

H2 Satisfaction → Revisit intention 0.394 7.086 0.000***

R²

Satisfaction 0.252(25.2%)

Revisit intention 0.155(15.5%)

** p<0.01

χ²=11.721, df=3(χ²/df=3.907), p-value=0.008, GFI=0.983, NFI=0.960, CFI=0.970, RMR=0.057, SRMR=0.055

Table 4: Standardized Parameter Estimates
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Customer Satisfaction(Model 1) Revisit intention(Model 2)

Male Female Male Female

Mean 

importance

Normalized 

importance

Mean 

importance

Normalized 

importance

Mean 

importance

Normalized 

importance

Mean 

importance

Normalized 

importance

Service 

environment
0.235 56.7% 0.499 100.0% 0.225 68.2% 0.243 92.3%

Food quality 0.349 84.0% 0.237 47.4% 0.204 61.9% 0.257 97.8%

Price fairness 0.416 100.0% 0.264 52.9% 0.329 100.0% 0.263 100.0%

Satisfaction 　 　 0.242 73.4% 0.236 89.7%

Table 5: Sensitivity analysis

분석 결과:& iA+56#& \j에서와 같이:&만족을 종속변수로 할 

경우:&남성은 가격 공정 :&여성은 서비스 환경이 가장 중요한 

것으로 나타났다7&또한 재방문 의도를  종속변수로 할 경우에

는 남성과 여성 모두 가격  공정이  중요한 것으로  나타났다7&

'"#결론

본 연구는 고객이 외식프랜차이즈에 대한 긍정적인 경험

을 가지게 하기 위해 서비스 환경:& 메뉴 품질:& 그리고 가격 

공정으로 구성된 외식프랜차이즈에 대한 경험이 만족에 미

치는 영향을 파악하고 만족이 재방문 의도에 미치는 영향을 

파악하였다7& 분석 결과  서비스  환경과 가격 공정이 만족에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나:&메뉴 품질은 만족

에 유의한 영향을 미치지 않는  것으로 나타났다7&또한 만족

은 재방문 의도에는 유의한  영향을  미치는 것으로  나타났다7&

이와 같은 연구 결과에 따른 요약과  토의는 다음과 같다7

첫째:& 본 연구에 이용된 외식프랜차이즈에 대한 경험 중 

서비스 환경과 가격 공정이 만족에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다7&이러한 결과는 고객의 과거 경험이 만족에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 연구된 ^$+'#& +,0& =q8+--&

EKJJNF의 연구를 지지한다고 할 수  있다7& 즉:& 외식프랜차이

즈에서는 서비스 환경과 가격 공정에 대한 경 험이 만족에 

영향을 미치는 것으로 판 단된다7& 따라서 외식프랜차이즈는 

고객이 서비스를 편하고 즐겁게 제공받을 수  있는 환경으로 

설계해야 함을 시사하고 있다 7&또한:&외식프랜차이즈는 많은 

가맹점을 가지고 있다7& 고객은 기존 경 험에 대한 기 억으로 

다른 외식프랜차이즈 가맹점을 방문할 수도  있다7&따라서 외

식프랜차이즈의 가격은 고객에게 제공되는 가치에 비해 적

정해야 하며:&모든 가맹점이  동일해야 한다7&

둘째:&메뉴 품질은 만족에  유의한  영향을 미치지  않는  것

으로 나타났다7& 이러한 연구 결과는 소비자의 가격 인 식이 

메뉴 품질에  대한  만족의  기준이  된다고  연구한  S+,& +,0&

V%/EKJJ_F의 연구와 다르게 나타났다7& 이러한 이유는 외식

프랜차이즈의 특성에서 찾을 수  있다 7& 외식프랜차이즈는 

S+,& +,0& V%/EKJJ_F에 의해 연구된 레스토랑과 다른 특성을 

가지고 있다 7& 일반적으로 외식프랜차이즈는 대중적인 메뉴

로 대량 판매  할 수  있는  메뉴로 구성되어 있다7&또한:&외식

프랜차이즈는 모든 매장의 메뉴 표준화와  전문적 능력을 가

지고 있지 않아도 되는  요리사가 쉽게 조리할 수  있게 원재

료를 제공한다7&즉:&풀 서비스  레스토랑과 같이 전문 요리사

가 복잡하고 고품질의 메뉴를 고객에게 제공하기는 어렵다7&

따라서 고객도 외식프랜차이즈에서 적 당한 가격에 편하게 

식사할 수  있는  적당한 메뉴라면 메뉴 품질을  크게 인식하

지 않는  다고 할 수  있다7

한편:&본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다7&

첫째:&외식프랜차이즈 기업은 고객의 서비스 경험을 관리

할 필요가 있다 7& 특히 많은  가맹점을 가지고  있는  외식프랜

차이즈에서는 중요한 요인이라고 할 수  있다7& & 고객은 외식

프랜차이즈 매장이 직영점인지 가맹점인지 인지하지 못하고 

동일한 기업으로 인지할 수밖에 없다7& 고객은 기존의 다 른 

가맹점에서 만족하면:& 다른 가맹점도  같을 것으로 인지하여 

방문할 수  있다7&따라서 외식프랜차이즈 가맹본부는 고객 지

향적 매 뉴얼을 모든 가맹점이 동일한  서비스를 제공할 수 

있게 교육하여야 한다 7& 대부분 서비스는 가맹점에서 고용한 

직원이 제공하는 경우가 많다7& 일부 외식프랜차이즈는 가맹

점 대표만 교육하여 가맹점 대표가 가맹점 직원에게 교육하

도록 지원하는  시스템으로 구성되어 있다7& 이러한 경우 :& 외

식프랜차이즈의 서비스 표준이 왜곡 될  수도  있다7& 따라서 

외식프랜차이즈 가맹본부는 가맹점 대표뿐만 아니라 가맹점 

직원도 교육 대상에  포함시켜야 모든 가맹점이  표준화된  서

비스를 제공할 수 있는 원동력이 될  수 있다7

둘째:&외식프랜차이즈 매장을 고객 지향적 서비스 환경으

로 디자인할 필요가 있다 7&외식프랜차이즈 기업은 매장을 고

객이 편하게 이용할 수 있게  환경을 개선할 필요가 있다 7&외

식프랜차이즈에서 서비스 환경은 가맹본부의 매뉴얼에 따라 

고객에게 제공된다7&그러나 가맹점은 매장 규모가 다를  수밖

에 없다 7&따라서 가맹본부는 고객 동선 뿐만  아니라  매장의 

청결함도 고려하여 다양한 규모의 인테리어 매뉴얼을 개발 

할 필요가 있다 7& 이러한 매뉴얼은 초기 매뉴얼 개발에  따른 

비용이 증가할 수 있지만:&오히려 가맹점이 증가하면 비용이 

절감될 수  있다7& 또한 이러한 매뉴얼을 통해 표준화된 서비

스 환경을 고객에게 제공하면 고객의 기대  수준과 경 험이 

고객 만족에 증가에 도움이 될  것으로 판단된다7

셋째:&외식프랜차이즈 메뉴 가격은  대체  메뉴와 비교해서 

저렴하게 책정할 필요가 있다 7&프랜차이즈 시스템의 장점 중 

하나는 원재료의 대량 구매로  가격을  낮출 수 있다7&또한 가

맹점에서는 최종 조리만  할 수  있도록 가맹본부에서  조리되
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어 가맹점에 공급될 수  있다7&이러한 가맹본부는 프랜차이즈 

시스템의 장점을 이용하여 원재료 가격을  낮추고:& 가맹점의 

조리 인건비를 줄일 수 있다7&가격을 낮출 수  있는  메뉴 구

성 문제로 외식프랜차이즈는 풀 서비스  레스토랑과 달리 많

이 판매 될  수  있는 메뉴로 구성되어야 한다 7& 즉:& 외식프랜

차이즈 메뉴를 고객이 지속적으로 이용할 수 있는 대중적인 

메뉴로 구성하여 부담 없는  가격으로 책정할 필요가 있다 7

넷째:& 외식프랜차이즈는 고객을 세분화하여 목표 고객을 

명확히 할 필요가 있다7& 외식프랜차이즈를 이용하는 고객은 

적절한 가격으로 인해 이용하는 것으로 판단되지만:&그 중에

서도 남성과 여성이 만족하는 경 험은 차이가 있는 것으로 

판단된다7& 결과적으로 목표 고객이 남성일 경우에는 저렴한 

가격에 메뉴를 제공할 필요가 있으며:& 목표 고객이 여성일 

경우에는 가격뿐만 아니라 인테리어에 집중할 필요가 있다 7

마지막으로:& 본 연구에서는 고객의 외식프랜차이즈에 대

한 경 험을 서비스 환경:& 메뉴 품질:& 그리고 가격 공정으로 

연구되었다7& 그러나 외식프랜차이즈 경 험에는 서비스 품질

의 구성  요인인 서비스나 접근성과 같은 요인도 포함될 수

도 있다 7&또한 본  연구에서 외식프랜차이즈 경험 구성요인의 

신뢰도 값과 Ce!&값이 낮게 나타났으나:&판별타당성에 문제

가 없어  가설검증에 이용되었다7&따라서 향후 연구에서는 더

욱 다차원으로  구성된  외식프랜차이즈 경험에 대해 연구할 

필요가 있으며:&설문 문항도 다른 선행연구를 통해 보완하여 

다항목으로 측정될 필요가 있다 7
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