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Abstract

The two purposes of this study were to understand service encounters in Korean restaurants by foreigners living in Korea and

to examine the effect of service encounters on the customer’s emotion feelings, customer satisfaction, and behavioral intention.

Based on the reactions of a total of 614 foreigners obtained by empirical research, this study reviews the reliability and fitness of

the research model, and verifies a total of 4 hypotheses using the Amos program. The hypothesized relationships in the model were

tested simultaneously using a structural equation model (SEM). The proposed model provided an adequate fit to the data: χ2

683.466 (df=216), CMIN/df 3.164, RMR 0.095, GFI 0.911, AGFI 0.886, NFI 0.933, CFI 0.953, and RMSEA 0.059. As a result

of empirical analysis, the physical environment, interactions with employees, and interactions with other customers were quantified

as service encounter factors in Korean restaurants. These factors were indicated to have an influence on customer’s emotion

feelings. Also, customer’s emotion feelings had a positive influence on customer satisfaction and behavioral intent. Limitations and

future research are also discussed.
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I. 서 론

서비스 접점은 서비스 마케팅 분야에서 서비스 차별화 및

평가를 위해 가장 중요한 요인으로 작용하며, 고객의 입장에

서 서비스에 대한 결과를 전체적으로 판단하는 근거가 된다

(Wu 2007). 그러므로 고객이 제품이나 서비스를 구매하게 되

는 접점 상황에서의 만족도는 재구매나 재방문의도에 영향

을 미치게 되며, 이는 기업의 수익에 직접적인 영향을 주게

되는 것이다(Gupta 등 2007). 이러한 서비스 접점은 서비스

의 최전선인 접점에서 고객과 기업이 상호작용을 하는 순간

으로 정의되는데(Bitner 등 2000; Harris 등 2003), 고객이

접촉하는 직원, 기업의 물리적 환경, 기타 유형적 요소 등을

모두 포함하는 다차원적인 개념이라고 할 수 있다(Wu &

Liang 2009). 결과적으로 외식 기업의 핵심적 역량 중 가장

중요한 것이 고객이며, 고객과의 장기적인 관계 구축을 통해

성과 향상을 고려하고 있다면, 기업 차원에서 서비스 상황에

서 고객이 인식하는 접점 요인들이 고객의 외식 경험을 결

정짓는 가장 중요한 요소라는 것을 인지할 필요가 있을 것

으로 판단된다(Son 등 2011). 더불어 서비스 접점이라는 것

이 서비스 직원과 고객 간의 상호적인 인간관계를 토대로 서

로간의 감정적인 반응이 발생된다는 점에서(Surprenant &

Solomon 1987), 서비스의 최전선에서 고객의 감정 반응과

태도에 관한 연구가 더욱 중요한 의미를 지닌다고 할 수 있

겠다. 특히, 서비스 상황에서 고객의 감정 반응은 서비스 직

원, 물리적 환경, 주변 고객들과 같은 환경적 자극

(environment stimuli)을 통해 나타나는데, 서비스 전달 과정

에서 발생하는 상호작용은 자연스럽게 고객의 태도 형성에

유의미한 영향을 미치게 되는 것으로 여겨진다(Chun & Roh
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2005). 외식산업 역시 서비스 접점의 상황이 주요하게 이뤄

지는 대표적인 서비스 업종으로써 서비스 접점 상황에 대한

고객의 반응에 주목하고 있는 상황이라고 할 수 있겠다.

특히, 우리나라는 2008년 한식 세계화 추진을 선포한 뒤

범국가적 차원에서 한국음식을 세계적으로 알리기 위해 국

내의 한식당에 대한 재검토 및 한식당의 해외진출 등과 같

은 다양한 정책을 추진하고 있다. 그러나 자국민들조차 고유

음식에 대한 인식수준이 낮고 한식당의 서비스 품질 등을 저

평가하고 있다는 문제들이 제기되고 있으며, 이에 대한 시급

한 대책이 요구되고 있는 실정이다. 결과적으로 국내의 한식

당을 방문한 고객들은 무엇보다 서비스 부분에 불만족하게

되는 경우가 많으며, 이는 접점 상황에서 고객의 감정과 태

도에 중요한 영향을 미치는 서비스 접점 요인에 대한 연구

가 심도 있게 고찰되어야 할 이유라고 할 수 있겠다. 또한

한식의 세계화라는 것이 자국민들을 대상으로 하는 것이 아

닌 국내 방문 외국인이나 해외 거주 외국인들을 대상으로 이

루어진다는 점을 간과해서는 안될 것으로 여겨진다(Jeon 등

2007). 지금까지 한식당과 관련된 선행 연구로는 서비스 품

질(Cho & Park 2005; Jeon 등 2007; Jung & Yoon 2010a)

과 관련된 연구들이 주로 이루어져 왔으며. 그 외에도 한국

문화 및 이미지(Lee 등 2010; Shin & Kwon 2010), 서비

스스케이프(Jung & Yoon 2010b), 메뉴 선택 속성(Yoo 등

2010) 등의 연구들이 제한적으로 이뤄지고 있었다. 또한 더

불어 서비스 접점과 관련된 연구들도 패밀리레스토랑(Ko 등

2006; Jung & Yoon 2010d), 일반 외식 기업(Son 등

2011), 호텔(Kim 등 2007; Lee 2007) 등으로 한정되어 있

으며, 한식당을 대상으로 한 연구는 내국인을 대상으로 한

Jung & Yoon(2010c)의 연구가 유일한 상황이었다. 결과적으

로 외국인을 대상으로 한식당의 서비스 접점 요인을 고찰한

전무한 현 시점에서 국내에 체류하는 외국인들이 인지하는

한식당의 서비스 접점과 관련된 연구는 기존에 수행된 연구

들과는 분명 차별적인 시사점을 제시해줄 수 있을 것으로 판

단된다. 따라서 본 연구에서는 국내 거주 외국인들을 대상으

로 한식당의 서비스 접점 요인이 고객의 감정, 만족도 및 행

동의도에 어떠한 영향을 미치는지 고찰함으로써 한식 세계

화를 이루어 나아가는데 기초적인 자료를 제공하고자 하였다.

II. 연구 내용 및 방법

1. 연구 가설

본 연구에서는 서비스 접점 요인을 고객과의 상호작용, 직

원과의 상호작용, 내부적이고 외부적인 환경과의 상호작용으

로 구성한 Wu & Liang(2009)의 연구와 물리적 환경, 서비

스 직원과의 상호작용, 다른 고객과의 상호작용으로 구성한

Jung & Yoon(2010c)의 연구를 토대로 서비스 접점 상황의

물리적 환경, 서비스 직원과의 상호작용, 고객과 다른 고객

간의 상호작용 등 3가지 측면에서 고찰하고자 하였다. 첫번

째, 서비스 상황의 물리적 환경과 고객 감정의 감정과 관련

된 연구로, Baker 등(1994)은 서비스 접점에서의 물리적 환

경이 고객 감정에 유의한 영향을 주고, Lee & Kim(1998)와

Wakefield & Blodgett(1996)도 레스토랑의 물리적 환경은

편의성, 청결성, 매력성, 오락성 등 고객의 즐거움과 같은 긍

정적 감정에 유의한 영향을 주며, 고객이 지각한 레스토랑의

물리적 품질이 높을수록 긍정적 감정이 유발된다고 하였다

(Jo & Yang 2006; Kim 등 2008; Kim 등 2009). 두번째,

서비스 직원과의 상호작용 측면에서 Yoo & Kim(1994)은

서비스 접점에서 직원과 고객의 상호작용으로 인해 고객은

긍정적이거나 부정적인 감정을 경험하게 되는 것이라고 하

였으며(Bitner 등 1990), 마지막으로 고객과 다른 고객과의

상호작용 및 고객 감정과 관련된 연구로, Hui & Bateson

(1991)은 서비스 환경 내에서 고객 밀도와 혼잡에 대한 인식

은 서비스에 대한 감정적 행동적 반응에 영향을 준다고 하

였다. 또한 Arnould & Price(1993)는 다른 고객과의 상호작

용이 고객의 감정에 유의한 영향을 주며, Brocato & Kleoser

(2005)는 고객과 고객 간 상호작용은 감정적인 반응을 통해

서비스 만족도에 유의한 영향을 준다고 하였다. 이러한 선행

연구를 바탕으로 본 연구에서는 한식당의 서비스 접점 요인

이 고객의 감정에 유의한 영향을 미친다는 가설 1을 설정하

였다.

고객 감정과 고객만족도 및 행동의도와 관련된 연구로

Donovan & Rossiter(1982)는 물리적 환경으로 인해 기인된

고객의 감정적 반응은 고객만족 및 재방문의도를 증가시킴

으로써 레스토랑의 성과적 측면에 직접적인 영향을 준다고

하였으며, Turley & Fugate(1992)도 시설에 대한 평가로 발

생된 감정적인 반응은 향후 해당 기업에 대해 호의적인 판

단을 하게 될 근거로 작용한다고 하였다. 또한 Donovan 등

(1994)도 감정적으로 즐거움을 경험한 고객은 해당 기업에

만족하게 되므로 더 많은 비용을 지출하게 된다고 하였으며

Ryu & Jang(2007)도 레스토랑의 환경적 요인으로 인해 유발

된 감정은 고객만족과 행동의도와 매우 밀접한 관계가 있다

고 하였다. 이러한 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 고객

의 감정은 고객만족도와 행동의도에 유의한 영향을 미친다

는 가설 2와 3을 설정하였으며, 고객이 제품이나 서비스에

<Figure 1> Summary of hypothesized relationships
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대해 느끼는 만족은 서비스의 재이용과 밀접한 관계가 있다

는 Blackwell 등(2001)과 고객만족과 행동의도와의 유의미한

인과관계를 검증한 Ranaweera & Prabhu(2003)과 Kim 등

(2009)의 연구를 바탕으로 고객만족도는 행동의도에 유의한

영향을 미친다는 가설 4를 설정하였다. 이러한 가설을 토대

로 구성된 본 연구의 모형은 <Figure 1>과 같다.

2. 연구 방법

본 연구에 사용된 변수의 조작적 정의 및 설문지 구성은

다음과 같다. 서비스 접점 요인은 서비스의 접점에서 고객이

경험하게 되는 요인으로써 레스토랑의 물리적 환경, 서비스

직원과의 상호 작용 및 레스토랑 내 다른 고객으로 인한 불

편함이나 마찰을 의미하는 다른 고객과의 상호작용 등 3가

지 요인으로 구성하였다(Bitner 1992; Baker 등 2002; Wu

& Liang 2009). 본 연구에서는 Wu & Liang(2009) 등의

연구에서 사용된 척도를 보완하여 10문항의 7점 리커트 척

도(이하 동일)로 측정하였다. 고객의 감정은 서비스 접점 상

황에서 경험하게 되는 고객의 감정적인 상태로써(Bagozzi 등

1999; Kim & Moon 2009), 본 연구에서는 Mano & Oliver

(1993), Ryu & Jang(2007)의 연구에서 사용된 척도를 보완

하여 4문항으로 구성하였다. 고객만족도는 제품의 구매 또는

서비스의 경험에 바탕을 둔 전반적인 평가로써(Anderson 등

1994), Fornell 등(1996), Spreng 등(1996)의 연구에서 사용

된 척도를 보완하여 총 4문항으로 측정하였으며, 행동의도는

향후 행동으로 이어지는 고객의 일반적인 의향으로(Fishbein

& Ajzen 1975). 추천의도(Reichheld & Sasser 1990), 구전

의도(Sirohi 등 1998), 자발적인 유지의도(Dick & Basu

1994) 등을 포함하여, 4문항으로 측정하였다.

본 연구를 위해 한국음식을 전문적으로 판매하는 한식당

을 방문해 본 경험이 있는 국내 거주 외국인을 모집단으로

설정하였다. 표본은 서울과 제주도 및 전국 7대 광역시에 거

주하는 재외국인을 대상으로 하였으며, 한국 방문 및 거주

목적을 유학, 결혼, 사업 등 3가지로 구분하여 설문 조사를

실시하였다. 설문 조사를 위해 각 도시에 2명의 표본 수집자

를 선정하였으며, 표본 수집자가 직접, 대학교, 외국계 기업,

사설 외국어 학원, 다문화가정 지원 센타 등을 방문하여 임

의 표본 추출법을 통해 설문지를 배포하고 수거하였다. 설문

지는 영어, 중국어, 일본어, 한국어 등 4개의 언어로 변환하

여 준비하였으며, 응답자가 가장 편안하게 응답할 수 있는

언어로써 설문지를 제공하였다. 본 설문 조사는 2010년 4월

10일 부터 5월 20일까지 40일간 이뤄졌으며, 총 1080부의

설문지가 배포되었고, 이 중 750부의 설문지가 회수되었다.

불충분한 응답을 제외하고 총 614부(56.8%)의 설문지가 최

종 분석에 사용되었다. 수집된 자료는 SPSS(V 16.0)와 Amos

(V 5.0) 프로그램을 사용하여 분석하였으며, 측정 항목의 타

당성과 신뢰성을 검증하기 위해 탐색적 요인분석, 확인적 요

인분석, 신뢰도분석을 실시하였다. 도출된 요인 간 연관성 측

정을 위해 상관분석을 하였으며, 연구가설을 토대로 구조방

정식 모형(Structural equation model)검증을 실시하였다.

III. 결과 및 고찰

1. 조사대상자의 일반적인 특성

조사대상자의 일반적인 특성은 <Table 1>과 같다. 총 614

명의 응답자 중에서 남성 258명(42%), 여성 356명(58%) 이

었으며, 연령대는 20대 479명(78%), 30대 101명(16.4%),

40대 이상 34명(5.5%) 등의 순으로 나타났다. 국적은 중국

197명(32.1%), 일본 159명(25.9%), 영어권 130명(21.2%),

동남아시아권 128명(20.8%) 등의 순으로 나타나 4개권에서

비교적 고른 분포를 보였으며, 체류 이유로는 유학이 405명

(66%)으로 가장 많았다. 한식당의 방문 빈도로는 한 달에 4

회 이상 274명(44.6%), 2~3회 140명(23.8%) 등이 가장 많

아서 비교적 자주 이용하는 것으로 나타났으며, 이는 유학생

의 비율이 높기 때문인 것으로 판단된다.

2. 측정 항목의 타당성과 신뢰성 분석

본 연구를 위해 사용된 항목들의 타당성과 신뢰성을 검증

하기 위해 모든 측정 항목을 대상으로 탐색적 요인분석과 신

뢰도분석을 통해 측정항목을 검증하였으며, 분석 결과는

<Table 2>와 같다. 탐색적 요인분석 결과 서비스 접점 요인

은 물리적 환경, 직원과의 상호작용, 다른 고객과의 상호작

용 등 3가지로 구분되었으며, 고객감정, 고객만족도 및 행동

의도 등 아이겐값 1이상의 총 6개 요인이 도출되었고, 누적

설명력은 75.874%로 나타났다. 내적 일관성 측정을 위해 신

뢰도 분석을 실시한 결과, 크론바하 알파값이 모두 0.8 이상

<Table 1> Demographic characteristics of samples

(N=614)

Characteristic N %

Gender
Male 258 42.0

Female 356 58.0

Age

(yr)

~20s 479 78.0

30s 101 16.4

40s~ 034 05.5

Nationality

China 197 32.1

Japan 159 25.9

English-Speaking World 130 21.2

East-South Asia 128 20.8

Propose of living

Study 405 66.0

Marriage 146 23.8

Business 063 10.5

Visiting Frequency of

Korean Restaurant

(Monthly)

4~ 274 44.6

2~3 140 22.8

1 103 16.8

Others 097 15.8
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으로써 일반적으로 사회과학 논문에서 요구되는 0.7 이상의

기준을 충족하고 있으므로 측정항목의 신뢰도는 비교적 만

족할 만한 수준인 것으로 조사되었다(Nunnally 1978).

탐색적 요인분석을 통해 도출된 요인을 바탕으로 확인적

요인분석을 실시하였으며<Table 3>, 타당성 검증을 위한 합

성신뢰도와 표준분산추출값도 모두 기준치를 상회하는 것으

로 나타났다(Fornell & Larcker 1981; Anderson & Gerbing

1988). 또한 판별타당성 검증을 위해 대상이 되는 잠재요인

각각의 AVE와 잠재요인 간의 상관관계 제곱을 비교하여

AVE가 모두 상관관계 제곱보다 큰지 확인하였는데, 모든 잠

재요인 간 상관관계 제곱의 크기는 .014-.398로 AVE의 범위

인 .544-.758보다 작은 것으로 나타나 본 잠재요인은 모두

판별타당성을 갖는 것으로 판단하였다(Fornell & Larcker

1981).이러한 결과를 통해 총 6개의 요인이 개별적이며 단일

차원성을 갖는다는 것이 검증되었으며, 확인적 요인분석에

대한 적합도 또한 χ2 740.503(df=214), CMIN/df=3.460,

RMR .066, GFI .901, AGFI .873, NFI .928, CFI .947,

RMSEA .063 등으로 조사되어 신뢰할 만한 수준인 것으로

나타나 구조방정식 모형을 적용하기 위한 조건이 충분함을

확인하였다.

3. 구조 방정식 모형 분석

가설 검증을 위해 상관분석과 구조방정식 모형 분석을 실

시하였으며, 각 구성 개념간의 상관관계를 분석한 결과<Table

4>, 서비스 접점 요인과, 고객감정, 고객만족도 및 행동의도

는 모두 유의한 상관관계를 보이는 것으로 조사되어 연구의

가설과 방향성이 일치함을 확인할 수 있었다. 구조방정식 분

석결과 χ2=683.466(df=216), CMIN/df 3.164, RMR .095,

GFI .911, AGFI .886, NFI .933, CFI .953, RMSEA .059

등으로 나타나 Hair 등(2006)이 제시한 적합도 판단 기준을

대체로 충족시키는 것으로 조사되었으며, 구조방정식 모형을

통해 검증된 경로계수는 <Table 5>와 같다.

가설 검증 결과, 한식당의 서비스 접점 요인 중 물리적 환

경(β=.409, t-value=6.547)과 서비스 직원과의 상호작용(β=

.331, t-value=6.459)은 고객감정에 정(+)의 유의한 영향을 주

었고, 다른 고객과의 상호작용(β= −.118, t-value= −3.936)은

고객감정에 부(-)의 유의한 영향을 주는 것으로 나타나 가설

1은 모두 채택되었다. 이는 Jo & Yang(2006), Kim 등(2008),

Kim 등(2009) 등의 연구에서 레스토랑의 물리적인 환경으로

인해 고객은 즐거운 감정을 경험하게 된다고 하였으며, 서비

스 접점에서 접촉하게 되는 직원과의 긍정적인 상호작용을

<Table 2> Exploratory factor analysis and reliability analysis 

Items
Communaliti

es

Factor loading Cronbach's

AlphaF1 F2 F3 F4 F5 F6

Physical

environment

SE1 .661 .199 .113 .160 .744 .161 -.050

.824
SE2 .681 .187 .165 .211 .744 .092 -.110

SE3 .700 .108 .217 .143 .698 .336 -.145

SE4 .649 .168 .156 .069 .758 .127 .033

Interaction

with employee

SE5 .729 .161 .120 .220 .239 .763 -.022

.832SE6 .782 .223 .165 .174 .201 .796 -.005

SE7 .749 .066 .169 .197 .148 .810 -.010

Interaction

with other

customer

SE8 .629 .033 -.082 -.028 -.060 .053 784

.814SE9 .828 -.069 -.087 -.076 -.039 -.026 899

SE10 .742 -.061 -.033 -.051 -.062 -.074 851

Customer

emotion

CE1 .859 .250 .834 .217 .140 .157 -.096

.923
CE2 .892 .245 .850 .202 .216 .132 -.072

CE3 .837 .320 .770 .279 .201 .099 -.115

CE4 .689 .226 .690 .236 .214 .239 -.055

Customer

satisfaction

CS1 .800 .288 .183 .771 .190 .217 -.079

.917
CS2 .829 .292 .307 .755 .192 .182 -.092

CS3 .781 .195 .209 .799 .165 .184 -.008

CS4 .816 .298 .271 .755 .151 .229 -.095

Behavioral

intent

BI1 .760 .789 .230 .200 .125 .134 -.099

.912

BI2 .669 .746 .076 .177 .262 .034 .077

BI3 .763 .788 .237 .168 .209 .113 .007

BI4 .786 .803 .226 .242 .101 .133 -.071

BI5 .823 .782 .297 .233 .124 .212 -.088

Eigen values 9.764 2.163 1.796 1.404 1.278 1.047

Variance 42.452 9.406 7.807 6.103 5.556 4.550

Total variance=75.874%
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<Table 3> Confirmatory factor analysis

Items Estimate
Standardized 

Estimate
S.E. t-value CCR AVE

Physical

environment

SE1 1.000 .718 - fixed

.858 .544
SE2 1.057 .765 .062 16.969***

SE3 1.261 .793 .072 17.476***

SE4 1.040 .668 .069 15.019***

Interaction

with employee

SE5 1.000 .791 - fixed

.760 .632SE6 1.047 .842 .051 20.376***

SE7 1.093 .749 .059 18.470***

Interaction

with other

customer

SE8 1.000 .632 - fixed

.643 .620SE9 1.504 .944 .100 14.995***

SE10 1.241 .754 .080 15.543***

Customer

emotion

CE1 1.000 .914 - fixed

.900 .758
CE2 .981 .935 .025 39.161***

CE3 .893 .872 .027 32.935***

CE4 .800 .749 .033 24.109***

Customer

satisfaction

CS1 1.000 .844 - fixed

.885 .736
CS2 1.045 .896 .036 28.730***

CS3 .944 .804 .039 24.098***

CS4 1.022 .884 .036 28.119***

Behavioral

intent

BI1 1.000 .825 - fixed

.842 .674

BI2 .907 .661 .051 17.840***

BI3 1.009 .800 .043 23.232***

BI4 1.111 .877 .042 26.694***

BI5 1.122 .917 .039 28.547***

χ
2
=740.503(df=214), CMIN/df=3.460, RMR .066, GFI .901, AGFI .873, NFI .928, CFI .947, RMSEA .063

***p<.001

<Table 4> Correlation analysis

1 2 3 4 5 6

1. Physical environment 1

2. Interaction with employee -.513*** 1

3. Interaction with other customer -.174*** -.830*** 1

4. Customer emotion -.517*** -.469*** -.206* 1

5. Customer satisfaction -.503*** -.543*** -.178* 0.631** 1

6. Behavioral intent .485*** -.423*** -.122* 0.605** 0.614** 1

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<Table 5> Structural equation model results

Hypothesized relationship
Standardized 

estimate
S.E. t-value p-value Results

H1 Service encounter Customer emotion

H1a Physical environment Customer emotion .409 .062 6.547 0.000*** Supported

H1b Interaction with employee Customer emotion .331 .051 6.459 0.000*** Supported

H1c Interaction with other customer Customer emotion -.118- .030 -3.936- 0.000*** Supported

H2 Customer emotion Customer satisfaction .730 .042 17.352* 0.000*** Supported

H3 Customer emotion Behavioral intent .460 .056 8.255 0.000*** Supported

H4 Customer satisfaction Behavioral intent .383 .054 7.047 0.000*** Supported

χ
2=683.466 (df=216), CMIN/df 3.164, RMR .095, GFI .911, AGFI .886, NFI .933, CFI .953, RMSEA .059

***p<.001
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통해 호의적인 감정을 갖게 되고(Bitner 등 1990; Yoo &

Kim 1994), 서비스를 경험하게 되는 상황에서 다른 고객과

의 접촉이나 혼잡성으로 인해 부정적인 감정을 경험하게 된

다고 한 Hui & Bateson(1991), Arnould & Price(1993) 등

의 연구와 유사한 결과였다. 가설 2와 3은 고객 감정이 고객

만족도와 행동의도에 유의한 영향을 주는 것으로 설정하였

는데, 연구 결과, 고객 감정은 고객만족도(β=.730, t-value=

17.352) 및 행동의도(β=.460, t-value=8.255)에 모두 유의한

정(+)의 영향을 주는 것으로 나타나 가설 2와 3도 채택되었

다. 이는, Turley & Fugate(1992)와 Ryu & Jang(2007)의

연구에서 레스토랑의 서비스 상황에서 고객이 경험하게 되

는 긍정적이거나 부정적인 감정이 만족도 및 재방문의도를

결정하는데 있어서 중요한 요인이며, 감정적 반응을 통해 해

당 레스토랑에 대한 긍정적인 평가와 밀접한 관련이 있다고

한 것과 유사한 결과를 나타냈다. 또한 고객만족도가 행동의

도(β=.383, t-value=7.047)에 유의한 정(+)의 영향을 주는

것으로 나타나 가설 4도 채택되었으며, 이는 Blackwell 등

(2001), Ranaweera & Prabhu(2003), Kim 등(2009) 등의

연구에서 고객이 특정 제품이나 서비스에 대해 만족하게 되

면, 재방문 행동이나 재구매 행동으로 연결된다고 한 것과

일치하는 결과였다.

IV. 요약 및 결론

본 연구에서는 한식당을 방문해본 경험이 있는 국내 거주

외국인을 대상으로 한식당의 서비스 접점을 물리적 환경, 서

비스 직원과의 상호작용, 다른 고객과의 상호작용 등의 3가

지로 구분하였으며, 이러한 서비스 접점 요인이 고객 감정,

고객만족도 및 행동의도에 어떠한 영향을 주는지 고찰하였

다. 주요 연구 결과는 다음과 같다.

첫째, 측정항목에 대한 탐색적 요인분석 결과 물리적 환경,

서비스직원과의 상호작용, 다른 고객과의 상호작용, 감정적

반응, 고객만족도, 행동의도 등 총 6개의 요인으로 도출되었

으며 누적설명력은 75.875%로 나타났다. 탐색적 요인분석의

결과를 바탕으로 한 확인적 요인분석을 실시한 결과 역시 모

든 항목에서 비교적 수용할만한 적합도를 보였으며, 신뢰도

분석 결과 측정 항목의 내적 일관성도 우수한 것으로 나타났

다. 둘째, 서비스접점 요인 중 물리적 환경(β=.409)과 서비스

직원과의 상호작용(β=.331)은 고객감정에 유의한 정(+)의 영

향을 주고, 다른 고객과의 상호작용((β=−.118)은 고객감정에

유의한 부(-)의 영향을 주는 것으로 나타나 가설 1은 모두 채

택되었다. 셋째, 고객감정은 고객만족도(β=.730) 및 행동의도

(β=.460)에 각각 유의한 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났

으며, 고객만족이 행동의도(β=.383)에 유의한 정(+)의 영향을

주는 것으로 나타나 가설2, 가설3, 가설4는 모두 채택되었다.

이러한 연구 결과를 바탕으로 도출된 본 연구의 시사점을 학

문적 시사점과 실용적 시사점으로 요약한 결과는 다음과 같다.

첫째, 학문적 시사점으로써, 본 연구에서는 국내 거주 외

국인들이 방문한 한식당의 서비스 접점을 물리적 환경, 서비

스 직원과의 상호작용, 다른 고객과의 상호작용 등으로 구분

하여 연구를 진행하였다. 특히, 서비스의 최전선이라고 할수

있는 서비스 접점에서 고객이 인지하는 서비스 경험은 한식

당의 분위기나 인테리어 등의 물리적 환경, 서비스를 응대하

는 직원 외에도 같은 공간 내에 동일한 서비스를 받고 있는

다른 고객들로 인해 변화될 수 있으므로 이 부분에 대한 고

객들의 인식을 살펴보는 것은 반드시 필요하다고 할 수 있

겠다. 그러나 기존의 서비스 접점 관련 연구들은 대부분 물

리적 환경과 서비스 직원으로 부터 제공받는 서비스 품질에

한정하여 외식 상황에서의 서비스 접점을 고찰한 실정이었

다. 이러한 시점에서 본 연구는 서비스 접점에서 다른 고객

으로 인한 혼잡이나 불편함을 다른 고객과의 상호작용이라

는 측면으로 추가하여 유의미한 인과관계를 규명하였다는 점

에서 의의를 가질 수 있을 것으로 여겨진다.

둘째, 실용적인 시사점으로써, 본 연구를 통해 국내 체류 외

국인이 인지하는 한식당의 서비스 접점 중 물리적 환경과 서

비스 직원과의 상호작용이 고객감정에 긍정적인 영향을 주

고, 다른 고객과의 상호작용은 고객감정에 부정적인 영향을

주었으며, 최종적으로 고객만족도와 행동의도에도 유의한 영

향을 준다는 사실이 검증되었다. 특히 한식당의 서비스 접점

상황에서 외국인 고객의 감정 반응에 가장 큰 영향을 주는 것

이 물리적 환경인 것으로 나타났으며, 이는 국내의 한식당들

이 보다 격조 있는 물리적 환경 수준으로 재정비하는 것이 시

급하다는 사실을 시사해준다고 할 수 있다. 또한 직원들이 고

객들에게 응대하는 서비스 수준이 높을수록 고객의 감정에 긍

정적으로 작용하고, 다른 고객으로 인해 겪게 되는 불쾌한 태

도 등이 고객에게 좋지 않은 감정을 일으킬 수 있다는 사실

을 시사해주었으며, 이를 통해 서비스 접점의 중요성에 대한

새로운 시각에서의 고찰이 이루어졌다고 할 수 있겠다.

본 연구는 국내의 수도권 지역에 거주하는 체류 외국인을

대상으로 표본을 한정하여 대표성의 문제가 의심될 수 있으

며 외국인들에게 한식당에 대한 정의의 개념적 차이가 발생

할 수 있을 것으로 여겨진다. 또한 설문 응답 과정에서 한식

당을 이용한 경험을 토대로 설문지를 작성하도록 하였는데,

실제 한식당의 서비스 접점에서 자신이 경험했던 부분과 조

사가 이뤄진 시점의 시간적인 차이로 인하여 서비스 접점 및

감정반응에 대한 명확한 응답이 이뤄지지 않았을 수도 있다

는 점이 한계점으로 작용할 수 있을 것이다. 또한 본 연구에

서는 체류 외국인이 지각하는 한식당의 서비스 접점 요인과

고객 행동의 유의미한 인과관계에 초점을 맞추어 이뤄졌으

므로, 외국인의 일반적인 특성에 따른 서비스 접점 요소 차

이와 관련된 탐색적 고찰은 이뤄지지 않았다. 따라서 향후

연구에서는 체류 외국인의 일반적인 특성에 따라 인지하는

서비스 접점 요인이 어떻게 상이한지 추가적으로 고찰되어

야 할 것으로 판단되며, 더불어 국내 한식당에 대한 정확한
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범주의 정의를 통해 한식 세계화의 밑거름이 될 수 있는 후

속 연구들이 지속적으로 이루어져야 할 것으로 사료된다.
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