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국 문 초 록  

IPA/AHP 분석을 통한 레스토랑의
선택 속성에 대한 연구

-한정식 레스토랑을 중심으로-

한 성 대 학 교 대 학 원

경 영 학 과

외 식 경 영 전 공

이 동 숙

 
     본 연구는 급변하는 한정식 레스토랑 경영환경에 효과적으로 대응하기 

위한 경영전략 수립방안의 논리적 근거를 제공하고자 하는 것으로, 소비자-

운영자의 선택속성에 대하여 IPA-AHP 분석법을 바탕으로 양방향 연구를 하

였다. 한정식 레스토랑을 3가지의 유형으로 구분하였으며 선택속성은, 음식의 

품질, 종업원의 서비스 품질, 물리적 환경, 가격 및 가치 등 4가지를 선정하

고, 그 하위구성요소로 각각 4개씩의 요소를 선정한 다음, Likert 7점 척도와 

이원비교 9점 척도를 기준으로 설문을 구성하여 소비자와 운영자의 의사를 

수렴하였다. 분석결과를 요약하면 다음과 같다. 

  먼저 IPA 분석은, 고객의 설문을 기초자료로 대응표본 t-검정을 하고, IPA 

매트릭스의 4분 면에 도식된 산 점도를 기초로 고객의 중요도-만족도를 판단

할 수 있는데 분석 결과, 캐주얼 한정식 레스토랑에서는 더욱더 다양한 메뉴

를 구성하고 신속한 서비스는 물론 서비스 실패 시 고객의 심리적 불만족을 

최소화할 수 있는 서비스 회복과정의 시스템 구축이 필요하고, 모던 한정식 
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레스토랑에서는 고객들에게 제공되는 서비스에 비해 상대적으로 높은 가격이 

책정된 것은 아닌지 요소별로 꼼꼼하게 평가해볼 필요가 있는 것으로 분석되

었으며, 프리미엄 한정식 레스토랑에서는, 고객들이 실내인테리어나 주위 전

망과 외부환경 등의 요소 또한 중요하게 인지하고 있으므로 이러한 요소들의 

개선을 위한 투자로 고객의 니즈를 더욱 충족시킬 수 있는 대응 방안을 강구

해야 할 것으로 분석되었다. 

   한편, 한정식 레스토랑 운영자들을 대상으로 한 AHP 분석 결과에서, 

모든 유형의 한정식 레스토랑 운영자들은 ‘음식의 맛과 질’에 대하여 가장 

관심을 집중하고 있는 것으로 평가되었다. 다만, 기존에 설비된 물리적 환

경부문이 고객의 취향이나 시대의 흐름에 적합한지, 고객이 진정으로 편

안함을 느끼면서 서비스를 제공받고 있는지 등을 면밀하게 살펴볼 필요가 

있는 것으로 평가되었다. 

   끝으로, IPA-AHP 통합분석결과에서, 캐주얼 한정식 레스토랑의 가장 비효

율적 자원 운용요소는 ‘서비스 신속성’과 ‘가심비’ 요소로 평가되었고, 모던 한정

식 레스토랑의 경우 자원이 가장 비효율적으로 운용되는 요소는 ‘가심비’, 프

리미엄 한정식 레스토랑에서 자원을 시급히 집중운용해야 할 것으로 판단되는 

요소는 ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’ 등의 부문이고 가장 주

의하여 관심을 기울여야 하는 요소는 ‘가심비’로 평가되었는바, 유형별 레스토

랑에서는 고객과 종업원의 동선을 최소화하여 서비스의 신속성을 향상해야 하

며 고객 만족도 수준을 요소별로 지속적으로 평가하여 ‘고객의 취향과 눈

높이’에 맞는 서비스를 제공함으로써 고객의 심적 만족감을 극대화하도록 

해야 한다. 또한, 고객의 관심이 높으나 만족도가 낮은 요소의 서비스 수준 

개선을 위하여 투자자원을 전환 운용해야 하며 아울러 적정한 가격에 서비스

가 제공되는지를 상시 평가하여 보완함으로써 고객 만족도를 향상하도록 해야 

할 것이다. 

【주요어】 한정식 레스토랑, 선택속성, IPA 분석, AHP 분석 
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Ⅰ. 서 론

1.1 연구 배경 및 목적 

  1.1.1 연구 배경

 최근 외식산업은, ‘가심비’나 ‘먹방‧쿡방’, ‘소확행’, ‘워라벨(Work-life 

balance)’ 등 현시대를 대변하는 다양한 소비자의 소비형태 변화에 적응하면

서 ‘웰빙’에 초점을 두고 생존을 모색하고 있다. 급격하게 발달하고 있는 IT 

기술이나 AI, loT 기술 및 최근의 비대면, New-normal의 사회현상 등에 의

한 사회구성원의 삶의 획기적인 변화, 그리고 남녀노소를 불문한 SNS 활

동 등은 간편함이나 편리함이라는 이면에 어떤 분야건 변화하지 않으면 

생존할 수 없다는 위기의식을 느끼게 해 주기도 한다. 또한, 1인 가구 및 

노령층 증가 등 사회의 구조적 환경변화도 주목해야 할 사항이다. 

 특히, 할인점계산대에서 계산을 기다리는 시간조차 아까워하는 20~30

대들은 가능하다면 on-line 쇼핑을 하고자 한다. 이러한 시대변화에 맞서

야 하는 외식분야는 그야말로 혁신적이지 않으면 생존할 수 없는 현실이

라고 할 수 있다. 마켓컬리에서는 프리미엄 식재료 배송으로 현재 60여만 

명이 가입되어 있고, 하루 1만 건 이상의 주문이 쏟아지고 있다(임홍택. 

90년생이 온다, 2019). 당일 낮 1시까지 주문하면 다음 날 아침 7시 전에 

신선식품이 문 앞에 도착하고, 포장한 채로 전자레인지에 돌려도 조리가 

가능하게 하는 다양한 HMR(Home Meal Replacement; 가정식 대체식품)

이 판매되고 있으며, 일정한 시간이 지나면 증기가 배출구를 통해 자동으

로 빠져 2분 만에 촉촉하게 완성되는 만두의 판매가 급속히 증가하고 있

고, ‘걸어 다니는 편의점’으로 불리는 전국 1만여 명의 ‘야쿠르트 아줌마’

들이 HMR 전문브랜드 잇츠 온을 내놓고 국‧탕‧찌개는 물론 반찬과 각종 

‘밀키트(Meal Kit; 손질된 재료와 완성 소스가 들어 있는 간편식)’를 1년 

만에 345만 개를 판매하고 있다(한국경제, 2018.9.12). 
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 한편, 월 소득 500만 원이 안 돼도 외제 차에 최대 6,134만 원을 쓰겠

다(’20.5.1, 아시아경제)는 제하의 조사 자료를 보면, 신한은행(’20.5.1)에

서는 ‘2020 보통사람 금융 생활보고서’에 소득수준별 외제 차 구매 의지

를 조사하여 발표하였는데 특히, 월 소득 500만 원 미만 가구에서 외제 

차를 구매하기 위하여 6,134만 원을 사용할 수 있다고 조사되었고 구매 

방법으로, 차량 가격의 54.7%를 카드 할부 또는 대출로 충당하려는 의지

가 있는 것으로 조사되었다고 발표했다. 여기서 주목할 사항은 경제적인 

부담에도 불구하고 고가의 차량을, 그것도 수입대비 큰 금액의 부채를 부

담하면서 외제 차를 구매하는 이유인데, 물론 차량의 성능, 품질의 우수성 

및 안전성을 고려하기도 하지만 그보다도 수입차가 주는 이미지 또는 자

기 만족감의 구현이라고 응답한 소비자가 다수였다는 사실이며 이러한 현

상은 젊은 세대일수록 더 높아진다는 사실이다. 

 이러한 소비자의 의식변화를 외식산업과 연관 지어 생각해 보면, 외식

산업의 경영전략 또한 이제는 ‘얼마나 먹느냐’, ‘무엇을 먹느냐’의 문제보

다는 ‘어떻게 하면 빨리, 또는 간편하게’나 ‘어떻게 즐기느냐’의 문제를 해

결할 수 있는 방향으로 나아가야 한다는 의미를 시사한다. 특히, 스몰 럭

셔리(Small Luxury)를 추구하는 20~30대의 젊은 여성 손님이나 젊은 ‘맛

집 순례자’들의 취향에 맞추기 위해서는 가격을 낮추고, ‘담음새’와 인테리

어를 개성 있게 변화시키는 등 트렌드에 발 빠르게 대처해야 한다는 의미

이다. 전통을 고수하는 것이 옳은 일이기는 하지만, ‘손님이 찾지 않는 가

게’란 의미도 없을뿐더러 지속되어 질 수도 없다. 나아가 이제는 소비자의 

심적 만족을 표현하는 ‘가심비’나 환경친화적인 ‘노케미컬(No Chemical)’

요구시대에 맞춰 생존과 경쟁 우위 확보를 위한 ‘웰빙(well-being) 지향’

의 경영전략을 수립해야 한다. 아울러 고객의 눈높이와 니즈를 파악하고 

충족시킬 수 있도록 질적으로 수준 높은 서비스를 제공함으로써 고객 만

족은 물론 새로운 고객을 창출할 수 있도록 해야 한다. 이러한 어려운 경

영환경에서 외식산업 중 특히 우리 민족의 전통적 고유먹거리인 한식 산

업의 지속적이고 발전적인 방안을 모색해보고자 하는 본 연구는 그 의미

가 크다고 하겠다. 
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 우리나라가 우리의 한식 산업에 관심을 두게 된 것은, 88올림픽을 전‧
후로 국가의 경제발전이 획기적으로 이루어지고 ‘먹고사는’ 문제가 다소 

해결되기 시작한 시기인 80년대 후반부터라고 할 수 있다. 정부에서는 한

식 산업의 활성화를 위하여 1986년부터 1994년까지 관광진흥법 시행령에 

특등급 이상의 호텔등록기준에 필수적으로 한식 레스토랑을 보유할 것을 

명시하였다. 그러나 사실 현대적 의미의 한식 산업에 대하여 본격적으로 

관심을 두게 된 것은, 정부가 2008년을 ‘한식 원년의 해’로 지정하면서부

터라고 할 수 있다. 이후 ‘한식 세계화추진단’이 발족하여 활동함으로써 

한식 산업의 발전을 모색하였으나 당시에는 홍보나 이벤트에 치중함으로

써 공감대 형성이 부족하였고 또한 잦은 계획의 변경 등으로 다시 관심 

밖으로 밀려나게 되었다. 다행히, 2015년에 정부 정책의 목표를 보다 구

체적이고 현실적으로 ‘음식 관광’의 개념에 초점을 두고 ‘한식 진흥, 음식 

관광 활성화’로 변경함과 동시에, 한식문화 확산과 한식의 세계화 추진을 

위하여 예산과 정책을 집중하고 있다(김정배, 2018). 

 또한, 2016년 11월에 처음 발간된 한국판 미쉐린 가이드 북(Michelin 

Guide Book)에서 우리나라는 모두 24곳의 레스토랑에서 31개의 별(Star)

을 받았는데, 이 중 17곳(70%)의 한식 전문 파인 레스토랑이 미쉐린 스

타로 선정(김찬우, 2018)됨으로써 한식에 관한 관심이 다시 한번 집중되

는 계기가 되었다. 이후 한식은, 전통 한식을 현대적으로 재해석하여 ‘코

스 화’를 시키고 나아가 ‘소스 화, 레시피 화’하고 있으며, 생선 염지법이

나 수비드(sous vide) 조리법을 개발하고 담음새를 현대화시키는 등 트렌

드를 고려하여 ‘전통은 살리되 현대인의 입맛과 눈높이에 맞추고자 노력하

고 있으며 특히, 외국의 저명한 조리 교육기관에서 수학한 젊은 쉐프들에 

의해서 다양한 형태의 개성을 갖춘 한식 레스토랑이 속속 등장하고 있다. 

 한편, 우리나라 외식업체의 규모는 약 83만 개 정도로 그중 한식당은 

전체의 65%, 매출액의 55%를 차지하고 있는데(한국 외식산업 통계연감, 

2015), 염려스러운 것은 외식업체의 영업이익이 지속해서 감소하고 있다

는 사실이다. 한국 외식산업 연구원의 ‘2019년 대한민국 외식산업 총정리’

에 따르면, 2017년 기준 외식산업의 규모가 약 128조 원으로 크게 성장
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했지만, 과당경쟁 등의 구조적인 문제, 체감경기의 악화 및 민간소비 침체

에 따른 외식 소비심리의 악화, 낮은 노동생산성 등으로 2008년 22.9%였

던 영업이익률이 2017년엔 8.7%로 수익성이 악화했는데 그 이유로, 경기

침체나 급격한 최저임금의 인상문제 등 다양한 변수가 존재하지만, 근본

적인 원인은 외식시장이 과포화 상태인 구조적 문제에서 기인한다고 하였

다(한국 외식산업 통계연감, 2019). 

 한편, 2018년 외식업 경영주 364명을 대상으로 외식시장의 흐름을 전

망해보고자 ‘식품 외식경제와 월간 식당’이 공동설문 조사를 진행한 결과

를 보면, 외식업 경영을 가장 힘들게 만드는 원인은 최저임금상승에 따른 

급격한 인건비의 상승 압박(57.1%), 적정한 능력을 갖춘 인력을 채용하는 

데 따른 어려움(47%), 경제 전반의 소비심리 위축(29.1%), 임대료와 재

료비의 상승(25.6%), 음식점들 사이의 과다한 경쟁(14.3%), 정부의 청탁

금지법 시행(7.1%) 등으로 나타났으며, 이러한 어려운 상황을 극복하기 

위한 대처 방안으로 메뉴품질, 고객관리, 서비스개선 등을 제시했다(식품 

외식경제, 2018). 

 본 연구에서는 한식의 전통을 잇는 한정식 레스토랑이, 현대사회의 급

격한 환경변화와 한식에 대한 수요자의 욕구 형태 변화를 수용하면서도 

우리 고유의 것을 지키고, 치열한 경쟁 속에서도 지속해서 발전할 수 있는 

생존전략에 대한 논리적 근거를 제공하고자 한다. 특히, 본 연구에서는 소

비자 또는 운영자 중심의 일 방향 연구는 물론 한정식 레스토랑을 운영하

는 경영자나 관리자를 대상으로 소비자-운영자의 양방향 분석함으로써 

‘전통을 고수하면서도 지속해서 한식을 발전시킬 수 있는 경영전략 방안’

을 제시하고자 한다. 

 이를 위하여, 우선 국내‧외의 선행연구를 바탕으로 한정식 레스토랑을 

캐주얼 한정식 레스토랑과 모던 한정식 레스토랑, 프리미엄(파인다이닝) 

한정식 레스토랑 등 3차원의 유형‧수준별로 구분하고 레스토랑의 선택속성

을 음식의 품질, 종업원의 서비스 품질, 물리적 환경, 가격 및 가치 등 4

가지로 한정한 다음 수도권 소재의 유형별 레스토랑 경험 고객과 현재 레

스토랑을 운영하는 경영자나 관리자를 대상으로 설문을 수렴하였다. 이렇
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게 접수한 설문결과를 바탕으로 IPA 및 AHP 분석을 통하여 유형별 레스

토랑의 선택속성 중요도에 대한 소비자 및 경영자와 관리자의 응답 결과

를 분석하였다. 

 특히, 현재까지 외식산업 분야에서는 연구되지 않은 IPA-AHP의 연계

된 분석을 함으로써 레스토랑 선택속성에 대하여 더욱 객관적인 결과를 

도출할 수 있을 것으로 판단하였다. 이러한 과정을 통하여 얻은 결과를 바

탕으로 고객-운영자의 선택속성 우선순위에 대한 평가 결과를 기준으로 

운영자의 효율적인 자원 배분방안 등을 제시함으로써 궁극적으로는, 사회

구조의 급격한 환경변화와 수요자의 다양한 욕구를 충족시켜야 한다는 현

실적 문제에 직면한 한정식 레스토랑의 발전적 경영전략 수립방안에 대한 

객관적인 근거를 제시한다.

1.1.2 연구목적

 소비자의 다양한 급식 소비 욕구를 충족시키고 또한 인공지능(AI), 사

물인터넷(loT) 및 수 많은 온라인(on-line)매체의 눈부신 발달에 따른 경

영환경의 변화와 비대면, 뉴노멀(New-normal)의 사회 상황에서 외식산

업 중 우리 한식의 나아갈 방향을 제시해 보고자 한다. 즉, 한식 진흥과 

음식 관광을 통한 한식문화의 세계적 확산이라는 정부 정책의 선두에 있

는 우리 전통의 한정식 레스토랑이 유구한 역사적 정체성을 견지하면서도 

한정식에 대한 국내‧외 고객의 변화된 욕구를 완벽하게 충족시킴으로써 미

래에도 지속해서 발전할 수 있는 경영전략 수립방안에 대한 논리적 근거

를 제시하고자 본 연구를 한다.

 이를 위하여 우선, 선행연구를 바탕으로 한정식 레스토랑을 그 규모와 

제공되는 메뉴의 가격 및 서비스의 수준 등을 기준으로 캐쥬얼 한정식 레

스토랑과 모던 한정식 레스토랑, 그리고 프리미엄 한정식 레스토랑 등 3

차원의 유형으로 구분한다. 또한, 이론적 고찰을 통하여 파악된 레스토랑

의 선택속성 중 음식의 품질, 종업원의 서비스품질, 물리적 환경, 가격 및 

가치 등 4가지의 선택속성을 선정하고 이를 기준으로 유형별 한정식 레스
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토랑 경험 고객과 병행하여 유형별 한정식 레스토랑의 경영자와 관리자를 

대상으로 설문지기법을 통하여 선택속성의 우선순위를 알아본다. 즉, 유형

별 한정식 레스토랑의 경험 고객이나 경영자와 관리자로부터 레스토랑 경

험에 대한 전‧중‧후의 중요도-만족도 혹은, 경영전략 수립 시 중요하게 생

각하는 선택속성들에 대하여 설문지를 통한 지면 답변을 실시한다. 

 설문지의 답변을 기준으로, IPA 분석을 통하여 고객의 레스토랑 선택

속성에 대한 중요도-만족도를 분석하고, AHP 분석법으로 한정식 레스토

랑 운영자들의 선택속성 우선순위를 평가하며 이 과정에서 도출된 가중치

를 토대로 우선순위가 높은 선택속성이 운영전문가들이 경영 효율성을 달

성할 수 있게 하는 타당한 선택인지의 여부를 평가 및 검정한다. 또한, 이

러한 분석과정을 통하여 세 가지 유형의 한정식 레스토랑별 고객과 전문

가의 선택속성 우선순위가 어떤 연관 관계가 있는지를 분석한다. 분석의 

마지막 단계로, 선택속성의 중요도가 가장 높게 나타난 요소와 가장 낮게 

나타난 요소 등을 평가하고 경영전문가의 입장에서 자원의 배분을 효율적

으로 할 수 있는 방안을 제시한다. 궁극적으로, 한정식 레스토랑이 한식 

고유의 멋과 전통을 고수하면서도 발효음식인 한식의 장점을 십분 발휘하

여 웰빙과 건강을 지향하는 현대인의 욕구에 부응하게 할 수 있는 경영전

략 방안을 제시함으로써 우리 한식의 장점도 널리 알림과 동시에 지속해

서 발전할 방안을 제시해 보고자 하는 것이 본 연구의 목적이다. 

1.2 연구대상 및 방법과 구성

 

1.2.1 연구대상

 본 연구는 한정식 레스토랑의 선택속성에 관한 연구이다. 이를 위하여, 

선행연구와 다양한 문헌 고찰을 바탕으로 음식의 품질, 종업원의 서비스 

품질, 물리적 환경, 가격 및 가치 등 4개의 선택속성을 선정하였고, 한정

식 레스토랑을 캐주얼 한정식 레스토랑과 모던 한정식 레스토랑, 프리미

엄 한정식 레스토랑 등의 3차원 유형으로 구분하였다. 또한, 수도권 내의 
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유형별 한정식 레스토랑의 경험 고객 450명을 대상으로 온·오프라인(on, 

off-line) 설문을 수렴하여 고객의 선택속성에 대한 중요도-만족도를 

IPA 기법으로 분석 및 평가하고, 또한 경영자나 전문가를 대상으로 한정

식 레스토랑의 선택속성 우선순위를 판단하기 위한 자료를 획득하기 위하

여 유형별 40개씩의 한정식 레스토랑을 선정한 다음, 각각의 경영자나 전

문가를 대상으로 설문 조사를 ’2020년 10월 10부터 10월 30일까지 실시

하였다. 이를 바탕으로 운영전문가의 선택속성에 대한 우선순위를 분석하

고 검정하기 위하여 AHP 분석을 실시하였다. 

1.2.2 연구 방법

 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 고객과 운영자의 우선순위를 분석하

기 위하여 국내‧외의 선행연구를 바탕으로 우선 한정식 레스토랑을 캐주얼 한

정식 레스토랑과 모던 한정식 레스토랑, 프리미엄 한정식 레스토랑 등 3

개 유형으로 구분하였고, 레스토랑의 선택속성을 음식의 품질, 직원의 서

비스 품질, 물리적 환경, 가격 및 가치 등 4가지의 선택속성과 선택속성 

각각의 하위 구성요소를 선정하였으며 이를 기반으로 설문 항목을 구성하

여 설문지를 작성하였다. 

 설문지는 비대면(on-line), 대면(off-line) 방법으로 6개월 이내 수도

권 내 3개 유형의 한정식 레스토랑을 경험한 고객을 대상으로 편의표본추

출법과 할당표본 추출법에 의한 설문을 수렴하였다. 또한, 각 유형의 한정

식 레스토랑별 선택속성의 우선순위에 대한 평가를 위하여 할당표본 추출

법과 경영자 및 관리자 등을 대상으로 한 판단표본 추출법을 사용하여 설

문을 수렴하였다. 설문결과 분석은, 우선 SPSS 22.0 통계패키지 프로그램

을 사용하여 표본에 대한 인구통계학적 특성을 빈도분석 하고 소비자의 

선택속성에 대한 중요도와 만족도 간의 차이를 판단하기 위하여 빈도분석

과 대응표본 t-검정을 하였으며, 단순 회귀분석의 산 점도를 IPA 매트릭

스로 분석하여 첫째, 어떤 부분에 집중적인 노력이 필요한지, 둘째, 어떤 

부분에서 현재 수준을 지속해서 유지해야 하는지, 셋째, 어떤 부분이 점진
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적 개선이 요구되는지, 넷째, 어떤 부분이 지나치게 투자되고 있는지를 분

석하였다. 나아가, 경영자와 관리자 등 전문가를 대상으로는 AHP 기법으

로 선택속성의 가중치를 도출하여 우선순위를 평가하고, 선택속성의 하위

구성요인에 대한 가중치를 도출하여 우선순위를 평가하였다. 그 결과를 

바탕으로 고객을 대상으로 한 IPA 분석 결과와의 차이에 대한 원인을 3

개의 유형별 레스토랑을 기준으로 비교‧평가‧분석해봄으로써 한정식 레스

토랑이 고객의 욕구를 충족시키면서 안정적이고 지속해서 발전할 수 있는 

경영전략을 수립하는 논리적 근거를 제시하였다. 

1.2.3 연구구성

 본 연구는 총 5장으로 구성하였으며, 장별 세부내용은 다음과 같다. 제1장

은 서론으로 연구의 배경 및 목적, 연구의 범위 및 방법에 관하여 기술하고 

연구의 구성체계와 흐름을 도식화하여 제시하였다. 제2장 본론에서는, 이

론적 배경으로 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 선행 연구자의 문헌을 

고찰하고 이를 바탕으로 본 연구에 필요한 기틀을 기술하였다. 그리고 본 

연구의 분석방법인 IPA와 AHP 분석법에 대한 이론적 이해, 설문지의 구

성과 표본설계 및 분석방법을 제시하였다. 다음으로 표본의 일반적 특성

에 관하여 분석내용을 기술하였다. 이어서, IPA 분석 결과와 해석, 시사

점, AHP 분석법의 분석 결과, 해석, 시사점, IPA 및 AHP의 통합된 분석 

결과의 차이, 해석, 시사점을 제시하였다. 제3장은 결론으로, 연구결과의 

시사점 및 제언, 연구의 한계점과 향후 연구 방향에 대하여 제시하였다. 

본 연구의 구성체계 및 연구의 전반적인 흐름은 그림. 1-1과 같다.
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[그림 1-1] 연구의 구성체계와 흐름도

서 론

연구 배경 및 목적 연구대상 및 방법과 구성
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IPA 분석결과, 해석, 시사점

AHP 분석결과, 해석, 시사점

IPA 분석과 AHP 분석의 통합분석결과,
해석, 시사점

결 론

연구결과의 요약 연구의 시사점 및 논의

연구의 한계점 및 향후 연구 방향
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Ⅱ. 본 론

2.1 이론적 배경

2.1.1 한정식 레스토랑의 개념

 전통음식이란 그 국가의 문화적 상징으로서 역사적 유산이다. 한정식 레스

토랑의 개념을 알아보기 전에 우선 한식은, 사전적으로 ‘우리나라 고유의 음

식이나 식사’로 정의되며, 일반적으로 한국 사람들이 과거부터 유래한 조

리법을 활용하여 우리나라에서 생산한 식 재료들로 조리한 음식으로 ‘전통

음식 및 식품’ 또는 ‘향토음식’ 등과 유사한 의미로 사용되기도 한다(최정

민, 2020). 한식의 정의와 관련하여, 한국 외식경영연구원(2009)에서는 

‘한국에서 생산되는 식품을 주 식자재로 사용하여 예로부터 내려오는 선조

들의 고유한 조리방법으로 만든 음식이나 유사한 식자재를 사용하여 우리 

선조들의 고유한 방식 또는 이와 비슷한 조리방법으로 요리한 음식’이라고 

하였다(박석규, 2014). 또한, ‘우리 국민의 식생활 습관, 사회제도 및 우리 

민족의 기호에 부합하는 한국인이 전통적으로 먹어온 음식’으로 한국에서 

생산되는 식자재를 주재료로 하여 조상 고유의 방식 또는 이와 유사한 식

자재를 가지고 우리 조상 고유의 방식 또는 이와 비슷한 방법으로 요리한 

음식으로 정의하고 있다(장경운, 2010). 

 한식은, 특정한 지역의 기후‧풍토에서 생산되는 재료에 따라 식생활 습

관이 전통적으로 이어져 오고 있으며, 지역의 특산물에 따라 재료와 조리

법이 특색있게 발달하였다(박경식‧우성근‧최성기, 2011). 현대에 이르러서 

우리의 한식은, 인적‧물적 교류가 활발해지면서 음식의 지방적 특별함이 

감소하였고, 음식 패턴 및 맛이 전국적으로 거의 동일해지는 경향이 두드

러지고 있으나, 식재 및 조리법에 대하여 질적인 특성을 고수하면서 다양

한 변형을 허용하되 한국적인 음식에 대한 특성을 유지해 오고 있다(박경

식‧우성근‧최성기, 2011). 국어사전에서는 ‘정식’이란 단어를 ‘식당에서 일
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정한 값을 정해 놓고 파는 음식’이라고 하여 ‘백반 정식’, ‘갈치조림정식’처

럼 쓰이고 있다. 한정식은 가볍게 먹을 수 있는 전체, 곡물 위주의 주식과 

반찬류 등의 부식 및 후식으로 구성되어 있으며 다양한 조리법과 가공법

으로 발달하고 있다. 한편 한정식(韓定食)이란, 원래 서양의 코스요리에 

대응하여 정부에서 행정적 편의에 의해 만들어 낸 표현(한국 외식연감, 

2006)으로, 현재와 같은 접대방법을 택한 것은 1970년대이고 이 과정에

서 서양의 정찬처럼 시간 전개 형으로 격식을 갖추어 차려내는 음식으로 

변화하였는데 반찬을 기준으로 3첩, 5첩, 7첩, 9첩, 12첩 등으로 나누는 

기본 상차림을 의미한다(최태옥 외 1인, 2016; 권태용, 2019).

 식당(食堂)이란, 인간이 일상생활을 하는 데 있어서 음식를 제공할 수 

있는 시설을 갖춘 곳으로, 시설을 이용하는 사람들을 위하여 음식물을 만

들어 제공하는 설비와 일정한 장소를 갖추고 비영리 또는 영리를 목적으

로 음식를 제공하는 곳이다. 한편 레스토랑의 개념을 살펴보면, 백과사전

에서는 ‘객석을 마련하여 음식물을 제공하는 시설 혹은 그 영업체’로 정의

하였다(두산백과사전, 2019). 국어 대사전에서는 ‘식사를 하도록 설비된 

시설(방), 간단한 음식을 파는 시설(가게)’이라고 정의하였고, 프랑스 대

백과사전에는 ‘사람에게 음식물을 제공하는 공중의 시설’이라고 정의하고 

있다. 최근의 레스토랑은 단순히 음식을 먹는 장소가 아닌 사교의 장소로 

변화하고 있는데, 이러한 사회적 현상을 반영하는 문화의 장으로 그 의미

가 확대되어 가고 있으며 이러한 현재 상황에 맞춰 최근에는 레스토랑을 

EAST 상품이라고 하여 연구를 하고 있다. 이는 인적서비스 환대

(Entertainment), 물적 서비스 분위기(Atmosphere), 청결한 위생(Sanitation), 

요리의 맛(Taste) 등을 말한다. 즉, 레스토랑은 단순히 음식만을 제공하고 

이를 먹는 장소가 아니라 맛, 위생, 서비스, 분위기 등의 요인이 결합한 

총체적인 제품을 판매하는 공적인 장소로 인식하고 있다. 우리의 식당 개

념과 서양의 레스토랑 개념은 특히 현대인의 생활 속에서 음식과 휴식, 편

안함을 제공한다는 의미에서 동일한 개념이라고 할 수 있다. 다만 우리 한

정식 레스토랑의 경우에는 뚜렷한 기준을 바탕으로 한 분류가 되어 있지 

않으며, 초저가의 메뉴를 판매하는 레스토랑으로부터 고가의 메뉴를 판매
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하는 레스토랑에 이르기까지를 모두 ‘한식당’ 또는 ‘한식 레스토랑’으로 정

의하고 있으며 한식을 판매하는 모든 곳을 의미한다(박진용 외 2인, 

2017). 표준산업분류에 의한 한식당은 일반 대중을 상대로 한식을 판매하

는 식당이며, 그중 한정식당은 독립된 객실을 갖추고 한정식을 제공하는 

음식점이다(박진용 외 2인, 2017). 

 박경식·우성근·최성기(2011)은 한식당을 한국건축 또는 실내장식 및 

고급시설과 집기 비품을 갖추고 단순히 먹는 곳이라는 의미가 아니라 쾌

적하고 안락한 분위기와 품격있는 서비스를 제공하는 장소로써 한국 고유

의 전통음식 및 고급한정식을 판매하는 곳이라 정의하였고(최은선, 

2020), 임혜미‧김영수(2015)는 한식당을 일반 대중을 대상으로 운영하는 

한국식 음식점을 말하며 찌개류, 한정식류, 탕류, 고기류 등의 전통음식 

내지는 오랫동안 전해져 내려오는 습관화된 음식을 취급하는 일반 대중음

식점이라 하였다. 이계선(2017)은 한식당을 한국에서 전통적으로 사용되

어 온 식자재 및 그와 유사한 식자재를 사용하여 한국 고유의 조리방법 

또는 그와 유사한 방법으로 만들어진 음식을 제공하는 외식공간으로 정의

하였다(박영희 외 9인 2012). 이오준·김천서(2018)는, 한식당은 우리나라 

고유의 음식을 만들어 파는 음식점으로 인간이 피로에 지친 몸과 마음을 

회복하기 위해 영양 있는 음식물을 섭취하고 휴식을 취함으로써 건강을 

되찾고 삶의 기본적인 에너지를 제공하는 곳이라 정의하였다(최은선, 

2020). 정현영(2018)은 한식당의 정의와 관련하여 발효식품을 중심으로 

건강한 조리법을 사용하며, 육식과 채식이 조화를 이루는 균형 잡힌 음식

을 제공하는 곳이라고 하였다. 최은선(2020)은 한식당을 식사하는 장소뿐 

아니라 본래의 전통음식과 더불어 음식의 맛, 분위기, 서비스 등 복합적인 

상품을 제공하는 식당으로 우리 민족의 역사‧문화적 특성을 갖고 발전‧계
승되어 온 음식을 제공하는 외식공간으로 정의하였다. 

 이상의 선행연구를 바탕으로, 한정식 레스토랑의 정의를 정리하면, ‘전

통 한식을 판매하는 시설이나 공간으로, 전통음식과 더불어 우리 민족 고

유의 전통적 분위기와 서비스 등 복합적인 상품을 제공하는 시설 및 공간’

이라고 정의할 수 있다(최은선, 2020). 한정식 레스토랑에 대한 정의를 
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[표 2-1]과 같이 정리하였다.

                  [표 2-1] 한정식 레스토랑의 정의 
연구자 정 의
전인순
(2006)

한국건축 혹 일반 대중을 상대로 한식을 판매하는 식당 중에서 독
립된 객실을 갖추고 한정식을 제공하는 음식점

박경식 
외 2명
(2011)

한국건축 또는 실내장식, 고급시설과 집기 비품을 갖추고 단순히 
먹는 곳이라는 의미가 아닌 쾌적하고 안락한 분위기 및 품격있는 
서비스를 제공하는 장소로써 한국 고유의 전통음식 및 고급한정식
을 판매하는 곳

임혜미 
외(2015)

일반 대중을 대상으로 운영하는 한국음식점으로 찌개류, 한정식류,
탕류, 고기류 등의 전통음식 내지는 오랫동안 전해져 내려오는 습
관화된 음식을 취급하는 일반 대중음식점

이계선
(2017)

한국에서 전통적으로 사용되어 온 식자재 및 그와 유사한 식자재를 
사용하여 한국 고유의 조리방법 또는 그와 유사한 방법으로 만든 
음식을 제공하는 외식공간

이오준 
외(2018)

우리나라 고유의 음식을 만들어 파는 음식점으로 인간이 피로에 지
친 몸과 마음을 회복하기 위해 영양가 있는 음식물을 섭취하고 휴
식을 취함으로써 건강을 되찾고 삶의 기본적인 에너지를 제공하는 
곳 

정현영
(2018)

발효식품을 중심으로 건강한 조리법을 사용하며 육식과 채식이 조
화를 이루는 균형 잡힌 음식을 제공하는 곳

최은선
(2020)

건물 내에서 식사하는 장소뿐 아니라 본래의 전통음식과 더불어 음
식의 맛, 분위기, 서비스 등 복합적인 상품을 제공하는 식당으로 우
리 민족의 역사‧문화적 특성을 갖고 발전‧계승되어 온 음식을 제공
하는 외식공간

 *자료:선행연구를 토대로 논자 재구성

2.1.2 한정식 레스토랑의 분류

한국 식품연구원과 연세대학교가 공동으로 발표한 ‘한식 세계화 비전 및 

전략-한식 마케팅모형’(제3차 한식 세계화 포럼, 2008)에서 연구팀은, 한정식 

레스토랑의 유형을 최고급 한식당, 테마식당, 대중식당, 편의 식당 등 4가지로 

구분하였다(이계선, 2017). 이중 최고급식당은 음식과 맛에 중점을 두고 정교

한 서비스와 우아한 분위기를 제공하며 주로 멋진 경관이 보이는 장소에 있

으며, 취급 메뉴로는 신선로와 구절판 등 궁중음식과 고급 전통 한정식이 제

공되는 레스토랑을 의미하고, 테마식당은 격조 있는 분위기의 요리와 장식이 
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특징으로 약선요리나 지방별 음식, 사찰음식 등 특징적인 유형별 한식을 취급

하는 식당을 말하며, 대중식당은 삼겹살, 백반, 순두부, 설렁탕 등을 판매하는 

한식당을, 편의 식당은 죽이나 비빔밥 등 쉽고 빠른 서비스와 저렴한 가격이 

특징인 유형의 식당을 의미한다고 하였다(이계선, 2017). 한국식품연구원이 발

표한 ‘한식 마케팅 연구 모형개발’에서 한식당 분류는 [표 2-2]와 같다.

[표 2-2] 한식당의 분류

분류기준 한식당의 유형

메뉴
한정식 전문점, 고기 요리 전문점,
저가 식사 전문점(김치찌개, 된장찌개, 육개장 등의 음식점),
단품 요리 전문점(비빔밥, 칼국수, 삼계탕, 보쌈 등)

서비스 수준
Gourmet restaurant, Family restaurant, Quick-service
restaurant

경영형태 토속식당, 공중식당, 대중식당
전통음식점 일품요리 전문점, 한정식 전문점

정찬 다양하고 색다르며 품격과 맛이 있는 음식
전문식당 및 

메뉴 선택식당
잡채 전문점, 두부 전문점, 비빔밥 전문점, 돌솥비빔밥 
전문점, 전통 한정식당

Price, menu,
service type

Fine dining, Casual dining, Fast casual dining, Fast food

가격, 업태별,
식사형태

Table service, Self-service, Fast food, Take-out

  *자료:한국 식품연구원(2008), 「한식 마케팅 모형 연구개발」, 논자 재구성

 한편, 일반적으로 레스토랑은 서비스 수준, 취급 메뉴(업종), 서비스방식

(업태), 체인경영 여부, 영업방식 등을 기준으로 유형을 분류한다. 이를 살펴

보면, 서비스방식(업태)을 기준으로는 셀프서비스, 카운터 서비스, 테이블 서

비스레스토랑으로 분류하였으며(한국 외식연감, 2013), 취급 메뉴(업종)를 기

준으로는 각각 고유한 나라별 음식을 제공하는 레스토랑으로 한식, 중식, 일

식, 양식, 기타 등으로 구분하였다(한국표준산업분류, 2008). 업태와 업종을 

기준으로는 서비스방법이나 판매 주류, 주문 후 제공 시까지의 소요시간, 식

사시간 등을 고려한 서비스 수준을 접목하여 패스트푸드 레스토랑, 패밀리레

스토랑, 캐주얼다이닝 레스토랑, 파인다이닝 레스토랑 등 4가지 유형으로 분

류하며(김지희‧김기흥, 2010), 더 나아가 메뉴의 수, 객단가, 제공시간, 메뉴 

구성, 이용시간, 대상 고객, 주차장 여부, 이용 가능 빈도에 따라 분류하기도 
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한다(김관식‧이봉식, 2014). 패스트푸드 레스토랑은 서비스 수준을 기준으로 

제한적 서비스레스토랑과 풀 서비스레스토랑으로 구분하였으며(이선령, 

2012), NACIS(북미산업분류체계; North American Industry Classification 

System)에서도 이러한 기준을 적용하고 있다. 여기에서 제한적 서비스레스토

랑은 패스트푸드 레스토랑이 대표적인 형태이고, 풀서비스 레스토랑은 캐주얼

다이닝 레스토랑이 대표적인 형태이다(김윤아, 2017). 아울러, NRA(미국 레

스토랑협회; National Restaurant Association)에서는 객 단가, 메뉴, 주류 판

매 유‧무, 결제방법, 서비스방식 등을 기준으로 파인다이닝(fine dining), 캐주

얼 디너(casual dinner), 패밀리 레스토랑(family restaurant), 퀵서비스 

레스토랑(quick service restaurant) 등 4개 유형으로 분류하였다(김윤아, 

2017). 

 김대진 외 2인(2013)은 파인다이닝 레스토랑을 식사비용이 객단가 5

만 원 이상이고 소수의 고정고객을 확보하여 정중한 서비스로 풀 테이블 

서비스를 제공하는 업 스케일링 레스토랑이라 정의하였다. 또한, 캐주얼 

레스토랑은 편안한 분위기에 $15 정도의 부담감 없는 가격으로, 파인다이

닝 레스토랑은 구체적이고 섬세한 메뉴를 제공하며 럭셔리하고 우아한 분

위기에 $50 정도의 높은 비용을 지급하는 레스토랑으로 분류하였다

(Hwang & Ok, 2013). 권태용(2019)은 한정식 레스토랑을 가격과 상차

림에 따라 일반 한식, 세미한정식, 고급한정식으로 나누고 1인 기준 1만 

원에서 5만 원 사이로 10종 이상의 요리와 반찬이 한 상에 차려져 나오는 

세미한정식과 5만 원 이상의 가격과 17종 이상의 요리와 찬이 코스로 나

오는 고급한정식으로 분류하였다. 

 한편 유형별 레스토랑의 가치를 분석하기 위한 연구가 이루어지고 있

는데, Ha & Jang(2013)은 탐색적 접근을 통해 레스토랑의 유형에 따른 

가치를 분석한 결과, 패스트푸드 레스토랑은 긴 영업시간, 편안한 위치, 

테이크아웃 서비스와 연결된 편리함과 실속 성의 가치를 추구하고 있으

며, 캐주얼 레스토랑은 품질, 가격 면에서의 합리성에, 파인다이닝은 주로 

감정 가치에 기반하여 사회성, 삶의 질 향상 등의 가치를 추구하고 있어 

차이가 있다고 하였다(김윤아, 2017). 특히, 파인다이닝 레스토랑을 방문
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하는 고객들은 최고의 음식과 서비스는 물론 고급스러운 분위기를 기대한

다고 하였다(Sulek & Hensley, 2004). Njite, Dunn & Kim(2008)은, 파

인다이닝 레스토랑에서는 고객과의 관계를 가장 중요한 가치라고 하였다. 

 논자는 선행연구의 고찰과 분석 결과를 바탕으로, 규모와 서비스의 유

형, 가격 등의 요소를 기준으로 한정식 레스토랑의 유형을 [표 2-3]과 같

이 분류하였으며 이러한 분류기준을 바탕으로 유형별 레스토랑에 대한 방

문경험 고객과 레스토랑 운영 및 운영전문가의 선택속성 우선순위를 분석

하였다.

[표 2-3] 한정식 레스토랑의 분류 

분류 정의 한정식 레스토랑 (예)

캐주얼 
한정식 

레스토랑
(한상차림 
한정식)

15,000원 이상의 가격으로 모든 음식이 한 상에 
가득 차려져 나오는 여러 가지 요리(구이, 전, 
볶음, 지짐, 조림, 생채, 튀김, 찜, 전골, 찌개, 
밥 등 10종 이상의 요리와 반찬이 한 상에 차
려져 나오는 것)를 한꺼번에 즐길 수 있는 공
간 전개 형의 상차림 

토말,노랑저고리,
시골진지상,거궁,
명 동 정 , 아 라 리 ,
해 품 초 , 소 선 재 ,
들풀, 한일관 등

모던 
한정식 

레스토랑
(코스 형태 
한정식)

40,000원 이상의 가격으로 한식을 시간 순서에 
따라 전채요리, 주요리, 반상, 후식 순으로 서빙
하되 한 테이블당 3~4인분의 공용 음식을 올려 
앞접시 등을 이용해 테이블에서 직접 나누어 
먹는 형식으로 퓨전 한식을 포함하여 반상 차
림의 한식 요리를 코스에 따라 제공하는 고급
화된 양식 서빙 스타일의 상차림 

설 마 중 , 설 가 온 ,
삼 원 가 든 , 수 담 ,
강강술래,채근담,
채미가,미스키친, 
한미리,진진바라 
등

프리미엄 
한정식

레스토랑 
(한식 파인 

다이닝)

70,000원 이상의 가격으로 시간 순서에 따라 1
인분씩 개인별로 음식을 서빙 하는 형태로 최
상의 맛과 질을 제공하는 음식과 주류, 정중한 
서비스, 고급스러운 실내장식의 최고급 레스토
랑으로 매우 고가이며 개인맞춤형 코스메뉴로 
구성되는 상차림

시화담,한식공간, 
곳간,온달,오늘, 
권 숙 수 , 정 식 당 ,
밍 글 즈 , 온 지 음 ,
봉 래 헌 , 무 궁 화 , 
비채나 등

  

*선행연구를 기초로 논자 작성

2.1.3 한정식 레스토랑 선택속성

 선택속성이란 소비자가 상품을 선호하여 구매 결정을 하는 데 있어서 가

장 밀접하고 직접적인 이유가 되는 속성(R.C.Lewis, 1981)을 의미하는 것으
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로 여기서 속성(Attribute)이란, 특정 개체가 가지고 있는 고유의 특성이나 성

질이며 각 상품이 본질적으로 가지고 있는 유‧무형의 특징을 의미하는 것이다

(Kotler & Makens, 2006). 선택속성은 고객이 어떠한 요구와 욕구에 영향을 

받아 특정한 대상을 선택하는지를 의미하고 있어 고객의 행동을 이해하는데 

필수적인 과정으로 고객의 의사결정에 영향을 미치는 선택속성을 파악하는 

것은 중요한 마케팅전략이라고 할 수 있다(박진영‧김영규, 2010). 선택속성은 

고객들이 특정상품을 선택함으로써 얻게 되는 만족을 극대화하기 위한 선택

기준으로 이해할 수 있다(김동일‧이승곤‧진현식, 2012). 선택속성이란 소비

자들이 서비스나 유‧무형의 상품을 구매하는 데 있어서 최종적인 의사  결

정의 기준을 제공하며 경쟁상품을 비교하는데 근거가 되는 것(최현주‧원은

정, 2010)으로 구입 후 얻어지는 혜택이라고 표현할 수 있으며 선호나 재

방문, 재구매 등의 의사와 밀접한 관계를 맺은 속성이다(이가희, 2014).

 한정식 레스토랑의 선택속성은 결국 소비자가 한정식 레스토랑을 선택

하는 이유는 무엇인가, 우선순위가 무엇인가를 판단하는 기준이 되는 것

인데 이와 관련하여 조민호‧정미란(2007)은, 레스토랑 결정 시 다양한 선

택속성 중 의사결정자가 중요하게 인식하는 요소 즉, 음식의 품질이나, 분

위기, 가격이나 물리적 환경 또는 접근성 등의 다양한 요소 중 고객이 중

요하게 인식하는 요소를 기준으로 레스토랑을 결정하게 되는데 이렇게 결

정의 기준이 되는 이유를 레스토랑의 선택속성이라고 하였다. 선택속성에 

대한 이해가 중요한 이유는 소비자들의 특정 행동 즉, 특정상품을 선택할 

때 그 기준이 무엇이었는가를 규명할 수 있기 때문이다. 따라서, 레스토랑

을 경영하거나 관리하는 측면에서는 물론 고객의 입장에서도 레스토랑의 

선택속성을 정확히 이해하는 것은 각자의 목적을 달성하기 위하여 무엇보

다 중요하고 의미가 있는 전제 요소라 하겠다. 

 레스토랑의 선택에 대한 의사 결정은 소비자의 특성에 따라 외식 욕구

와 레스토랑의 마케팅전략에 따라 레스토랑 선택 및 이미지 형성까지의 

전반적인 순환과정이라고 할 수 있는데, 이렇게 형성된 레스토랑의 이미

지는 소비자의 태도, 선택, 정보처리, 메뉴와 브랜드를 선택하게 되며 이

러한 과정을 거쳐 피드백이 이루어지고 있다(이흥구, 2016). 또한, 레스토
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랑 선택을 통하여 자아표현, 사회적 지위, 역할, 자신의 이미지, 미각적 감

각, 가치관, 자존감 등을 표현한다(서광열‧김동수, 2011). 이러한 필요적 

배경 때문에 레스토랑의 선택속성이 무엇인가에 관한 연구는 국내‧외적으

로 매우 활발하고 다양하다. 

 외식산업 분야 전반에서의 선택속성에 관한 연구들에서는 주로 음식의 

품질, 물리적 환경, 인적서비스 등 3요소의 속성들을 기준으로 다양한 분

석방법을 적용하여 소비자의 만족도 및 중요도 등을 분석하고 레스토랑 

운영전문가 측면에서의 선택속성의 우선순위를 평가하여 그 결과를 바탕

으로 다양한 시사점을 제시하고 있다(Ryu, Lee & Kim, 2012 ; Ryu & 

Han, 2010; 김지희‧김학곤‧한진수, 2012 ; 이흥연‧문재영‧최승윤, 2012). 

한편 레스토랑의 선택속성 연구의 기본이 되는 ‘선택속성 요소를 무엇으로 

할 것인가’하는 근본적인 문제와 관련한 연구에서는 연구목적이나 대상에 

따라 선택속성의 요소가 다양하게 제시되고 있다. 

 이와 관련하여 박기용(2008)은, 레스토랑의 선택속성을 음식의 맛, 서

비스, 가격, 위생, 메뉴의 다양성, 분위기 등의 공통적 선택속성을 바탕으

로 연구하였고, Kwun(2011)은 대학 캠퍼스 안의 푸드 서비스 선택속성에 

관한 연구에서 서비스 품질, 음식의 품질, 메뉴, 시설 등의 요소로 고객의 

선택속성을 연구하였다. 최인식‧조준호(2016)는 한식당 선택속성이 고객

의 지각된 가치와 고객 만족, 재방문 의도 간의 구조 관계를 연구하기 위

해 음식의 질, 서비스, 분위기, 가격 등의 4개 요소를 선택속성으로 선정

하여 연구하였으며, 김경환(2019)은 음식의 품질, 편의성, 안전성, 경제성 

요소를 선택속성으로 연구하였고, 최병창‧김경민(2015)은 물리적 환경, 서

비스, 음식 결과 등의 3요소를 선택속성으로 중국 관광객의 한식당 선택

속성을 연구하였다. 정상영·정라나(2013)는 소비자의 선택속성 중 어떤 

요소를 가장 중요하게 판단하는가를 연구하기 위하여 음식 품질, 가격, 물

리적 환경, 서비스품질 등의 4개 요소를 기준으로 연구하였다. 문혜선

(2015)은 서비스 및 분위기, 대기 관리 및 예약서비스, 이용 편의성, 음식 

품질 등의 4개 요소로, 박정하‧박호정(2011)은 인적서비스, 운영 및 이미

지, 음식의 질, 영업 및 시설, 분위기 및 접근성 등 5개의 선택속성을 기
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준으로 연구하였다(김찬우, 2018). 한편 김종훈(2013)은 음식, 메뉴, 위

치/분위기, 서비스, 가격, 위생/청결 등 6개 요소로 선택속성을 제시하였으

며 그 외에도 레스토랑의 환경 및 식자재 신선도 요인, 종업원 서비스 및 

가격의 적절성 요인, 음식의 특이성 및 예약의 용이성 요인, 서비스의 다

양성 및 접근성 요인, 환경의 적응성 요인, 음식 품질 요인, 고객의 부대 

요인 반영요인 등 7개의 선택속성을 기준으로 연구하기도 하였다(이창기·

권영린, 2001). 김미주‧오문향‧이희열(2011)은 뉴욕 현지 소비자를 조사대

상으로 한 ‘고급 한식당의 선택속성과 컨셉 및 메뉴에 대한 선호도 조사’

에서 이들 선호도에 대한 선택속성을 음식의 맛과 신선도, 음식의 양, 영

양균형과 건강성, 식자재의 조화, 메뉴의 다양성, 식당과 주방의 청결도, 

화장실의 청결도, 합리적인 가격, 테이블 서비스의 질, 테이블의 청결도, 

주문과 서빙의 신속도, 종업원의 접객 태도, 식당의 위치, 서비스의 신속

도, 단체 할인 및 제휴카드 혜택, 이벤트의 다양성, 예약의 용이성, 부대시

설의 편리성 등 총 22개의 선택속성을 기준으로 하여 연구하기도 하였다. 

문성식‧강병남‧전정원(2010)은 중국 내 외식 소비자들의 한식당과 자국 식

당에 대한 선택속성의 실증분석에서 내부온도, 레스토랑 이미지, 교통의 

편리성, 실내디자인, 외부디자인, 신메뉴의 제공 여부, 다양성, 분위기, 음

식 색깔, 메뉴 선호, 음식의 양, 친절한 서비스, 종업원의 서비스 수준 및 

서비스속도, 이벤트, 음식 종류, 식자재의 신선도, 음식의 질과 맛, 식당의 

규모, 패밀리 공간, 예약의 편의성 등 21개의 선택속성을 적용하여 분석하

였다. 박대순·김시중(2011)은, 특급호텔 한식당 선택속성 중요도가 행동 

의도에 미치는 영향에 관한 연구에서 웰빙 음식, 권유, 인적서비스, 편리

성, 음식의 질, 인테리어 가격 경험 등 8개의 선택속성을 기준으로 연구하

였고, 김경환‧유영진(2016)은 청결성, 가격, 음식의 영양, 인적서비스, 음

식의 품질, 편리성 및 서비스, 위생 및 청결, 인테리어, 음식, 입지 등 11

개 요소의 관계를 연구하였다. 

 한편 미국 레스토랑협회(The National Restaurant Association: NRA, 

1983)에서는 패스트푸드, 패밀리 레스토랑, 팬시 레스토랑 소비자들의 태

도와 행동연구에서 레스토랑의 선택속성을 음식, 서비스, 맛 등 3개 요소
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로 대별하고 각각 하위요소를 선정하여 분석하였는데, 음식에 대한 하위

속성으로는 맛, 음식의 적당한 온도, 음식의 모양, 음식의 신선도, 주문에 

맞는 조리 및 장식, 메뉴의 다양성 등의 요소를 포함하였고, 서비스의 하

위요소로는 음식 서브의 신속성, 종업원들의 미소, 즉각적인 좌석 안내, 

추가로 필요한 것에 대한 질문 여부, 식사 후의 인사 여부, 주문한 음식이 

제공될 때까지의 시간을 알려 주는지 여부, 이름표 부착 여부 등의 기준을 

하위요소로 세분화하여 고객의 선택속성에 대한 행동을 연구하였다. 

Schroeder(1985)는 레스토랑을 평가하는 중요한 기준으로 음식의 질, 서

비스의 질, 분위기, 가격, 메뉴의 다양성, 위생, 건물의 외향, 음식의 영양 

등 9가지의 선택속성을 제시하였고, Maclaurin(2000)은 테마컨셉, 서비스 

품질, 음식의 품질, 메뉴, 분위기, 편리함, 가치, 상품화, 가격 등 9가지의 

선택속성을 제시하였다. 이나래‧하동현(2013)은 한식 레스토랑의 선택속

성을 공간성, 심미성, 쾌적성, 편의성, 청결성 등으로 구분하여 고객의 선

택속성을 연구하였다. 

 한편, 선택속성의 우선순위 연구로 김경희(2013)는, 레스토랑의 선택

속성에 관한 연구에서 한식 레스토랑 선택 시 음식의 본질은 높은 영향을 

미치나 브랜드 이미지에 미치는 영향은 낮다고 하였으며, 장나영·이규민

(2016)은 연구에서 한식뷔페 레스토랑의 선택속성은 기능적 가치와 감정

적 가치 중 감정적 가치에 더욱더 큰 영향을 받는다고 하였다. 이준혁‧박
헌진(2011)은 한식 체인 레스토랑을 대상으로 음식의 품질, 내부시설, 서

비스, 가격, 위치 등의 요소를 기준으로 우선순위를 평가하였는데, 이중 

음식의 품질이 가장 중요한 선택속성이라고 하였다. 김경자(2019)는 호

텔, 전문, 일반 뷔페 레스토랑으로 분류한 뷔페 레스토랑을 대상으로 음식 

품질, 서비스품질, 가격 및 가치, 내부 인테리어 및 분위기 등의 선택속성

을 도출하여 KANO 모델과 IPA 분석, AHP 분석을 통하여 소비자의 기대

와 충족에 대한 관계와 만족도-중요도를 비교·분석하고 운영자의 우선순

위를 평가하였다. 레스토랑의 선택속성에 대한 선행연구를 아래 [표 

2-4]로 제시하였다.
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[표 2-4] 레스토랑 선택속성에 관한 선행연구

 *자료:선행연구를 바탕으로 논자 재작성

연 구 자 선 택 속 성
김경자
(2019)

음식의 품질, 서비스 품질, 가격 및 가치, 내부인테리어 
및 분위기

정지은‧김정아
(2017)

메뉴, 음식의 품질, 마케팅전략, 마케팅, 브랜드가치,
보안, 시설, 종업원의 서비스

김진희‧이수범
(2017)

서비스품질, 물리적 환경, 음식 품질, 프리미엄 지불의사

강재희‧강진희‧조원섭
(2016)

친절성, 본질성, 가격성, 응대성, 청결성, 접근성 

김기영‧강진희
(2016)

친절성, 본질성, 가격성, 품질성

문혜선
(2015)

음식 품질, 이용 편의성, 대기 관리 및 예약서비스, 서비
스 및 분위기

최동희(2014) 음식 및 메뉴 요인, 서비스, 이용 편리성
박정하‧이애리
(2013)

이용 편리성, 음식 및 평판, 종업원의 경험 및 청결, 가격 
및 실내 분위기, 주차시설

이덕원‧이형룡‧이원옥
(2012)

인적서비스, 음식의 품질 및 맛, 물리적 환경, 편리성, 인
지도

박정하‧장인현
(2012)

종업원의 서비스와 청결, 안락함과 음식의 가격, 규모 및 
브랜드, 실내 분위기 및 평판, 음식의 품질 및 다양성, 서
비스실패 시 복구, 가격, 접근의 용이성 및 편리성

이준혁‧박현진
(2011)

음식의 품질, 서비스, 가격, 내부시설, 위치

Robin Di Pietro
(2017)

음식의 맛, 인테리어, 테이블 설정, 푸드스타일, 청결, 서비스실패 
시 복구, 가격

M.Mujiya Ulkhaq
(2016)

음식의 맛, 인테리어, 테이블 설정, 조리사의 전문지식, 서
비스 종업원의 태도, 가격

Ramanathan et al.
(2016)

음식, 서비스, 가격, 분위기

VeljkoMarinkovic
(2015)

음식의 맛, 음식의 신선도, 메뉴의 다양성, 인테리어, 위치
의 편리성, 주차시설, 서비스 종업원의 태도, 합리적 가격

Hung-Che Wu &
Zurinawati Mohi

(2015)

메뉴의 다양성, 음식의 온도, 푸드스타일, 인테리어, 테이
블 설정, 고객 친화적 레이아웃, 편리한 위치, 주차의 편
리성, 청결, 서비스실패 시 복구

Snježana Gagic̍̍̍́c
̍́(2013)

음식의 맛, 음식의 신선도, 메뉴의 다양성, 음식의 온도,
인테리어, 고객 친화적 레이아웃, 테이블 설정, 조리사의 
전문성, 가격

Philemon Oyewole
(2013)

음식의 맛, 음식의 신선도, 메뉴의 다양성, 음식의 온도,
주차의 편리성, 청결, 조리사의 전문성

Emily Ma
(2011)

음식의 맛, 음식의 신선도, 메뉴의 다양성, 서비스 종업원
의 태도, 가격
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 본 연구에서는 전술한 다양한 선행연구를 바탕으로, 한정식 레스토랑 

선택속성을 첫째, 음식의 품질, 둘째, 직원의 서비스 품질, 셋째, 물리적 

환경, 넷째, 가격 및 가치 등 4개의 요소로 한정하고 각각의 선택속성별 

하위구성요소를 선정하여 소비자와 운영전문가의 선택속성에 대한 우선순

위를 평가하였다. 

2.1.4 한정식 레스토랑 선택속성의 하위 구성요소

 전술한 바와 같이 선행연구를 바탕으로, 한정식 레스토랑의 선택속성을 

‘음식의 품질’, ‘직원의 서비스 품질’, ‘물리적 환경’, ‘가격 및 가치’의 4개 

요소로 한정하여 연구하고자 한다. 설문지기법을 통하여 선택속성의 우선

순위를 평가하고 논리적 의미를 분석하기 위해서는 이들 선택속성의 하위 

구성요소를 선정하고 한정할 필요가 있는데 이와 관련한 선행연구를 살펴

보면 다음과 같다. 

 선택속성은 소비자들의 개인적 특성, 레스토랑의 종류, 상황 등에 따라 

다양하다 할 수 있는데, 먼저 선택속성 중 ‘음식의 품질’ 요소를 측정하기 

위한 하위 구성변수들과 관련하여 우선, Miller & Ginter(1979)는 메뉴의 

다양성과 음식의 맛으로 하위구성요소를 판단하였고, June & Smith 

(1987)는 음식의 질과 주류의 허가 유무로, Filiatrault & Ritche(1988)는 

요리의 유형과 음식의 질, Kivela(1997)은 음식의 유형과 음식의 질, 그

리고 메뉴의 다양성을 하위 구성요소로 선정하여 음식의 품질을 측정하였

다. Namkung & Jang(2007)는 음식의 품질을 음식의 외양, 메뉴의 다양

성, 건강한 옵션들, 음식의 맛, 음식의 신선도, 음식의 온도 등 6가지의 특

성을 통해 음식의 품질을 측정하였다. Upadhyay et al.(2007)은 음식의 

질과 메뉴의 다양성은 물론이고, 음식의 안정성, 요리 레시피의 혁신성과 

채식주의자를 위한 음식 제공이 가능한가, 관련된 음식의 융통성 요소 등

을 통하여 음식의 품질을 평가하고자 하였다. Ryu, Lee & Kim(2012)는 

음식의 품질측정과 관련된 연구에서 음식의 맛, 영양가, 메뉴 아이템의 다

양성, 신선한 음식의 제공 여부, 음식 냄새의 유혹 여부, 음식의 시각적 
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매력 정도 등 6개의 하위요소를 기준으로 음식의 품질을 측정하였다. 이

흥연‧문재영‧최승윤(2012)은 양질의 식자재 사용 여부, 건강식, 음식의 신

선도, 음식의 맛(미각), 음식의 냄새(후각), 음식의 매력도(시각) 등을 측

정항목으로 구성하여 음식 품질을 측정하였다. 한편 김지희‧김학곤‧한진수

(2012)는 음식의 품질을 제공되는 음식의 질 및 상태의 질로 정의하고, 

음식의 외형적 매력도, 음식의 맛, 음식의 좋은 냄새, 음식의 신선도, 양질

의 식자재 사용 여부 등의 항목으로 측정하였다. Canny(2014)는 음식의 

맛, 음식의 시각적 매력 정도, 적절한 온도의 음식제공 여부, 음식의 신선 

정도 등을 하위요소로 음식의 품질을 연구하였다. 

 다음 선택속성 중 ‘직원의 서비스 품질’과 관련된 하위변수에 대한 선

행연구를 살펴보면 다음과 같다. 직원의 서비스 품질은 무형의 성격을 띠

는 일련의 활동으로 고객과 서비스직원의 상호관계로부터 발생하는 고객

의 문제를 해결해주는 것이라고 할 수 있다. 이와 관련하여 Kivela(1977)

는 직원의 유능함과 친절함, 서비스의 신속성, 불만에 대한 즉각적인 대처 

여부를 종업원의 서비스품질 수준으로 측정하였고, Ryu et al.(2012)은 

레스토랑에서 인적서비스 수준을 직원이 내가 주문했을 때 정확히 음식을 

제공하는지, 빠르고 즉각적인 서비스를 제공하는지, 그리고 항상 기꺼이 

나를 돕는지, 내가 편안함을 느낄 수 있도록 서비스하는지 등 총 4개의 

하위요소를 기준으로 종업원의 서비스 품질을 측정하였다. Ryu & 

Jang(2008)에 의해 개발된 ‘DINESCAPE’모델에서는 식사하는 공간에 주

안을 두어 레스토랑의 선택속성을 평가하면서 직원의 서비스 선택속성을 

평가하기 위한 하위 구성요소로 직원의 용모 및 매력성 등 2가지 요소를 

포함하였다. 이처럼 대부분의 선행연구에서 레스토랑의 선택속성 중 종업

원의 서비스 품질 수준은 직원의 태도나 행동, 그리고 전문성과 관련된 내

용으로 인적서비스를 측정하고 있다. 다만, Harrington et al.(2011)과 

Upahyay et al.(2007)의 연구에서는 인적서비스와 관련된 내용은 ‘서비스

의 신속성’만을 강조하였는데, 레스토랑의 유형에 따라 그 중요도가 상이

할 것이다. 즉, 패스트푸드 레스토랑에서는 인적서비스의 신속성이 중요하

겠지만 파인다이닝 레스토랑에서는 서비스의 신속성보다 친절성이나 전문
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성의 요소가 더 중요하게 평가될 수 있을 것이다. 

 세 번째, ‘물리적 환경’은 레스토랑의 선택속성 중 음식의 품질요소만큼

이나 소비자들에게 중요한 요소이다. 물리적 환경과 관련된 하위요소들에 

대한 연구를 살펴보면, Bitner(1992)는 물리적 환경을 세 가지 차원으로 

분류하였는데, 온도, 조명, 소음, 음악, 냄새 등의 요소를 포함한 주변 조

건(ambient condition)과 효율적인 푸드 서비스라인, 기계, 기물, 가구들의 

크기와 모양, 그리고 공간배치와 기능적 역량을 의미하는 공간배치와 기

능(spatial layout & functionality) 및 실내장식과 실외장식에 보이는 업

소명, 입구와 출구, 금연표지 등의 안내, 상징과 조형물(signs, symbols & 

artfacts)등으로 하위요소를 선정하여 물리적 환경의 선택속성을 평가하였

다(김지형, 2018). 

 Brady&Cronin(2001)은 물리적 환경과 관련한 연구에서 주변 상태

(ambient conditions), 사회적 요인들(social factors), 디자인(design) 등 

3개 요소를 포함한다고 주장했다. 이중 주변 상태는 다시 온도, 냄새, 그

리고 음악과 같은 비가시적인 측면을 의미하고 시설디자인은 레이아웃이

나 환경구조물, 사회적 요인은, 서비스종사원의 수와 성격 및 그들의 행위

를 의미한다고 하였다. Canny(2014)는 레스토랑에서 식사하는 동안의 중

요한 자극물이 물리적 환경이며 레스토랑의 기능, 공간, 디자인 컬러, 그

리고 조명 등이 이에 속한다고 하였다. 물리적 환경 속성은 시설레이아웃

의 용이성 정도, 인테리어디자인의 매력도 정도, 레스토랑에서 사용하고 

있는 색채의 분위기 연출에 대한 기여도 정도 등을 하위변수로 구성하여 

그 품질 수준을 측정하고 평가하였다. Harrington et al.(2011)은 파인다

이닝 레스토랑의 물리적 환경 속성에 관하여 대화를 용이하게 할 수 있는 

정도의 소음과 프라이버시를 기준으로 측정하였고, Upadhyay et al 

(2007)은 가족을 위한 장소가 분리되어 있는지와 관련된 속성을 레스토

랑의 물리적 환경 선택속성에 포함하여 평가하였다. 조민호‧장미란(2007)

의 연구에서도 별실(private room)의 유‧무를 포함해 호텔레스토랑의 환경

적 특성을 설명하였다. 염진철(2015)은 레스토랑의 물리적 환경 연구에서 

심미성, 쾌적성, 청결성, 편의성, 공간성을 물리적 환경변수로 포함하여 선
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택속성을 평가하였는데 고객의 동선을 위한 공간의 확보, 편의시설관리 

등이 물리적 환경 속성의 구성요소라고 하였다(김지형, 2018). 

 다음 레스토랑의 선택속성 중 ‘가격 및 가치’와 관련한 연구에서, 우선 공

정한 가격이란 소비자가 특정한 상품이나 서비스에 대하여 책정된 가격이 정

당하며 타당성이 있다고 믿는 정도이다(Kukar-Kinney‧Xia & Monroe, 2007 

; Xia & Monroe, 2010). 레스토랑의 선택속성 중 가격 및 가치요소를 평가

하기 위한 하위 구성변수의 선정과 관련하여, 과거 상품에 대한 지각된 가격

만이 제품을 평가하는 유일한 단서일 때에는, 가격이 제품을 판단하는 주도적 

지표가 된다는 연구가 주류를 이루었다(Sawyer, 1975). 그러나 현대의 

레스토랑 선택속성 중 가격 및 가치의 하위 구성변수에 관한 연구에서는 

가격 외에도 다양한 가치를 구성요소로 판단하고 있다. 사실 생산자 및 공

급자의 입장에서 보면 가격 및 가치를 향상하기 위한 판매촉진 활동이나, 

광고 및 홍보 활동 그리고 현대인의 소비 트렌드를 표현하는 가심비를 충

족시키기 위한 활동 등의 모든 개념이 두루 반영되어야 공급자와 소비자 

간의 공정한 상품가격이나 가치에 대하여 올바르게 측정하고 평가한다고 

할 수 있다. 

 Oliver & Swan(1989)은 가격의 공정성 측정과 관련하여 가격 및 가

치 선택속성의 하위구성요소로 상품성능과 판매를 둘러싼 서비스, 브랜드 

명성 등을 포함하여 연구하였다. 이흥구(2017)는 레스토랑의 선택속성 중 

가격 및 가치의 평가 요소로 음식의 가격, 무료쿠폰 및 마일리지 적립유‧
무, 가격선택의 다양성 등을 하위 구성요소로 선정하여 연구하였다. 

 특히 최근 들어 가심비 개념에 대한 연구가 활발히 이루어지고 있다. 

가심비는 주관적 소비가치이며 감성적 소비가치로도 표현할 수 있는데, 

가심비를 추구하는 소비에서는 소비자가 해당 제품을 통해서 심리적으로 

안심이 되고 제품에 대한 믿음을 갖게 되면 제품의 객관적인 성능이나 가

격과는 관계없이 긍정적인 효과를 얻게 된다는 것이다. 과거 상품의 가격

과 성능이라는 객관적인 수치에 초점을 두었던 기존의 가성비 위주의 소

비에서는 소비자들이 ‘싸고 좋은 제품’만을 구매했다면, 가심비에 따른 소

비에서는 다소 비싸더라도 ‘나에게 만족감을 주는 제품’을 구매하게 된다
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(박재환, 2008). 즉, 심리적 만족감을 중요하게 생각하는 소비 트렌드를 

말한다(천영철, 2019). 가심비는 한정식 레스토랑을 이용하면서 가격과 

상관없이 느끼는 주관적이고도 심리적인 만족감이라고 할 수 있다. 레스

토랑의 선택속성 중 가격 및 가치를 평가하기 위해서는 현대인의 소비 트

렌드를 표현하는 가심비의 개념이 반영되어야 한다고 판단한다. 다만, 가

심비 개념을 하위변수로 구성한 선행연구는 전무한 상황이어서 이론의 여

지가 있으나 본 연구에서는 가심비를 가격 및 가치 선택속성의 하위구성

요소로 반영하여 가격 및 가치를 측정하고 평가한다. 각각의 선택속성에 

관한 하위구성요소별 선행연구를 더욱더 자세히 살펴보면 아래와 같다. 

2.1.4.1 음식의 품질

 음식의 품질은 다양한 속성들로 측정되는데, 지금까지 음식의 품질을 

측정하는 연구를 살펴보면, 대부분 음식의 품질의 측정요소 중 음식의 맛

이 가장 중요한 구성요소라고 하였다(Raajpoot, 2002 ; Namkung & Jang, 

2007). 음식의 품질은 식품의 품질구성 세부 요인들이 집합된 상태로 소

비자가 감지할 수 없는 양적 품질요소와 위생적인 영양 품질요소 및 오감

을 통하여 감지가 가능한 관능적 품질요소로 구분할 수 있으며, 이들 3요

소는 어느 한 요소에 한정되지 않고 서로 깊은 상호관계가 있다(이승익, 

2011). Chen et al.(2010)은 파인다이닝 레스토랑에서 음식의 품질의 중

요성을 강조했는데, 레스토랑의 메니저들은 음식의 품질이 항상 높은 수

준을 갖출 수 있도록 관리해야 한다고 하였는데. 그 이유로는 최고의 음식

의 품질이 고객으로 하여금 긍정적인 감정을 더욱 높여 주기는 어렵지만, 

낮은 수준의 음식의 품질은 고객들의 부정적인 감정의 원인으로 작용하기 

때문이라고 하였다(김경자, 2019). 또한, 음식의 품질은 고객의 레스토랑 

충성도에 영향을 미치는 유일한 직접적 속성이라고 제시하였다. 음식의 

품질마다 각각 그 특유의 맛을 가지고 있으며 식품의 맛은 색깔, 조직감, 

냄새 등과 함께 식품의 기호적 가치에 밀접한 관련이 있고, 또한 좋은 맛

은 식욕을 증진시킬 뿐만 아니라 소화흡수에도 좋은 영향을 주므로 식품
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의 품질을 결정하는 중요한 요소가 된다(김철원‧김태희‧박희자, 2004). 

 음식의 품질요소를 평가 및 측정하기 위한 선행연구들에서, Hwang 

(2013)은 음식의 맛과 질, 음식의 신선도, 음식의 크기, 음식의 온도, 음

식의 프레젠테이션, 메뉴의 다양성과 같은 총 6가지의 하위요소들을 가지

고 음식의 품질속성을 측정하였다(김경자, 2019). Upadhyay et al.(2007)

은 음식의 질과 메뉴의 다양성은 물론이고 음식의 안전성, 요리 레시피의 

혁신성과 채식주의자를 위한 음식이 가능한가와 관련된 음식의 융통성까

지 하위요소로 포함하여 음식의 품질 수준을 측정하였다. 이흥연‧문재영‧최
승윤(2012)은 음식의 품질 수준 측정을 위하여 건강식 및 식자재와 관련

된 양질의 식자재를 사용했는지 여부, 건강식, 음식의 신선도와 감각기관

을 통한 평가인 음식의 맛, 음식의 냄새, 외형적 매력도를 측정항목으로 

구성하였다. 또한, 김지희‧김학곤‧한진수(2012)는, 음식의 품질을 음식의 

질 및 상태품질로 정의하고 음식의 외형적 매력도, 음식의 맛, 음식의 좋

은 냄새, 음식의 신선도, 양질의 식자재 사용 여부 등을 묻는 설문을 통하

여 음식의 품질 수준을 측정하였다. 김경희(2013)는 한‧중‧일 소비자를 대

상으로 IPA 분석을 활용한 한식 레스토랑 선택속성에 관한 연구에서 음식 

품질의 속성을 신선도 유지, 음식량의 균형, 맛의 다양성 등을 하위구성요

소로 중요도와 만족도 등을 연구하였다(김경자, 2019). 

 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 음식의 품질 선택속성의 하위 구

성요소를 ‘음식의 맛과 질’, ‘음식 플레이팅’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향

성’ 등 4가지 항목으로 한정하였는데, 여기에서 음식의 맛과 질은 음식의 

간과 조리 정도, 씹는 감촉 정도, 냄새, 신선도, 영양, 온도 등의 조건 충

족 여부를 평가한다. 음식 플레이팅은 조리된 음식에 미적 감각과 시각적 

효과를 더하기 위하여 고급식기류에 조화롭고 멋스럽게 담아내는 정도로 

상차림에 잘 어울리게 하는지의 여부를 평가하는 것이며, 메뉴의 다양성

은 다양하고 차별화된 메뉴의 구성 정도를 평가한다. 또한, 웰빙 지향성은 

제철 식자재를 사용하여 건강에 좋고 영양가 있는 음식의 제공 여부 등을 

의미하는 것으로 이러한 하위요소들의 개념이 반영된 설문을 구성하여 분

석한다. 
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2.1.4.2 직원의 서비스 품질

 서비스 품질의 측정에 대하여 Parasuraman, Zeithaml & Berry(1985)

는, 서비스의 품질이란 기업이 제공하기 이전에 고객이 기대한 서비스와 

실제로 받는 서비스의 수준에서 발생할 수 있는 차이로 이는 서비스에 대

한 고객의 기대와 지각 사이의 불일치 정도와 방향이며 그 차이가 작을수

록 더 나은 서비스 품질이 제공된 것으로 평가해야 한다고 하였다(김경

자, 2019). 1992년 Cronin & Joseph는 서비스 품질을 물리적 품질

(physical environment quality), 상호작용 품질(interaction quality), 결과

품질(outcome quality)로 구분하고 3가지 차원의 구조모형을 제시하였다. 

이러한 3차원 구조모형의 구성요인들은 최근 레스토랑의 서비스 품질을 

측정하는데 적용되고 있으며, 많은 연구에서 직원의 태도와 행동 그리고 

전문성과 관련된 내용으로 인적서비스를 측정하고 있다(송수익, 2018). 

 이와 관련하여 인적자원에 의한 서비스 부분이 많은 한정식 레스토랑

은 서비스의 과정적 측면의 비중을 높여 측정하고 있다. Brady & 

Cronin(2001)은, 인적서비스는 서비스 전달과정에서의 직원의 태도

(attitude), 행동(behaviors), 그리고 전문성(expertise)이 포함된다고 설

명했다(송수익, 2018). 여기서 태도는 직원의 친절함과 관련이 있으며 전

문성은 직원의 지식과 관련된 것이고, 행동은 고객이 문을 열고 들어서는 

순간부터 즉각적으로 반응하는 것과 관련된 내용이다. 레스토랑 산업은 

내‧외적 서비스 환경과 같은 기본적인 요소뿐 아니라 종업원과 고객 간의 

상호작용이 서비스 품질 평가에 결정적인 역할을 하는 등 서비스 접점에

서의 경험이 더욱 중요시되는 환대산업이라고 할 수 있다(장여진‧한진수, 

2010). Jeong & Jang(2011)은 직원들의 일관성 있고 믿을 수 있는 서비

스제공 여부와 친절하고 세심한 서비스제공 여부를 평가하여 직원의 서비

스 품질을 측정하였다. 조민호‧정미란(2007)은 서비스의 신속성, 직원의 

서비스 수준, 그리고 와인 전문가의 유‧무를 하위변수로 하여 직원의 서비

스 선택속성에 대한 수준을 측정하였다. 한편 품질의 뜻은 판매를 위해 생

산되는 물건의 전체적인 특성이나 바탕을 의미하고 인적서비스 품질도 유
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사한 의미를 적용하고 있지만 많은 연구자는 공산품보다 인적서비스 품질

의 내용을 객관적으로 정의하거나 측정하기 어렵다는 것을 지적하였다(김

영석, 2015). 인적서비스 즉, 종업원의 서비스 품질에 대한 측정내용 중 

상호작용품질은 서비스를 제공하는 종업원의 행동, 태도와 같이 서비스제

공의 과정에서 종업원과 소비자 간의 서비스 상호관계에 관한 평가이다. 

선행연구들에서, 한식당의 인적서비스 선택속성에 대한 고객 만족의 중요

도는 ‘식탁의 청결’, ‘식사공간의 청결’, ‘종업원의 친절’ 순이었으며, 만족

도는 ‘종업원의 친절’, ‘신속한 서비스의 제공’, ‘종업원 복장의 청결’ 순으

로 평가(이재일, 2011 ; 김지희‧김학곤‧한진수, 2012 ; 김희진‧현성협, 

2015)하였는데, 이러한 연구 과정에서 인적서비스 선택속성의 하위변수를 

종업원의 친절도, 신속한 서비스제공, 종업원의 복장 등으로 판단하였다. 

 본 연구에서는 직원의 서비스 품질 선택속성을 평가하기 위하여 그 하

위구성요소로 ‘직원의 친절도’, ‘직원의 전문성’, ‘직원의 외모와 청결’, ‘서

비스의 신속성’ 등의 4가지 요소로 한정하였다. 이중 직원의 친절도는 직

원이 관심을 가지고 고객을 친절하게 맞이하고 고객이 편안함을 느낄 수 

있도록 하는 일관성 있는 태도와 쉽고 편리하게 예약할 수 있는 수준을 

기준으로 평가하고, 직원의 전문성은 직원의 서비스 경험과 메뉴에 대한 

매력적이고 훌륭한 정보(메뉴 아이템, 식자재, 조리방법 등)를 알려줄 수 

있는 프레젠테이션 능력을 평가한다. 직원의 외모와 청결은 직원의 깔끔

하고 잘 정돈된 외모와 청결성의 정도를, 서비스의 신속성은 고객의 요구

에 즉각적이고 신속하게 대응하는 태도를 기준으로 평가할 수 있도록 설

문지를 구성하여 수준을 측정한다.

2.1.4.3 물리적 환경

 물리적 환경(Physical environment)은 서비스의 다른 요인들과 달리 구매

하기 전에 평가되며 서비스의 질을 평가하는 단서가 되어 제공될 서비스

에 대해 추리하게 된다(Reimer & Kuehn, 2005). Baker(1987)는 물리적 

환경을 서비스제공 시점에서 소비자에게 제공될 수 있는 모든 유형 단서
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(tangible cue)로 정의 내리고, 크게 주변 요소(ambient factor), 디자인요

소(design factor), 사회적 요소(social factor)로 분류하였다(전혜경·조용

범, 2012). Canny(2014)는 레스토랑에서 식사하는 동안의 중요한 자극물

이 물리적 환경이며, 레스토랑의 기능, 공간, 디자인 컬러, 그리고 조명이 

이에 포함된다고 설명했다. 물리적 환경이라는 선택속성을 평가하기 위한 

측정 문항으로는 시설 레이아웃을 쉽게 옮길 수 있게 하는지 여부, 인테리

어디자인이 시각적으로 매력적인지, 레스토랑에서 사용하고 있는 색이 즐

거운 분위기를 연출하는지, 조명은 편안한 분위기를 연출하는지를 묻는 

문항을 이용하였다. 권희정‧강미선‧한희섭(2014)은 물리적 환경요인을 분

위기(음악, 공기, 향기, 소음, 주변 대화), 공간 레이아웃(실내디자인, 내부

색채와 마감재, 공간배치, 가구, 입구디자인, 조명, 안내사인), 장식과 예술

품(그림/예술품, 테이블세팅, 음식의 연출방식, 로고 및 상징, 장식/소품) 

등으로 하위변수를 구성하여 물리적 환경을 평가하였다(김지형, 2018). 

 Bitner(1992)는 물리적 환경을 ‘서비스스케이프(Servicescape)’라는 용

어로 개념화하고 이를 주변 요소, 공간적 배치와 기능성, 표지판, 상징 및 

조형물 등의 하위요소로 영향 정도를 평가하였고, Raajpoot(2002)은 외식

산업에서 유형적 품질 수준의 측정을 위하여 ‘TANGSERV’를 개발하고 주

변 요소(음악, 온도 등), 디자인요소(위치, 좌석 배치 등), 상품서비스요소

(음식, 연출) 등의 선택속성과 하위변수들을 선정하여 유형적 품질을 측

정하였다. Ryu & Jang(2008)은 ‘DINESCAPE’분석법을 개발하여 시설의 

미관성(인테리어디자인, 장식), 분위기(시설의 미 관성, 배경음악, 온도), 

따뜻함과 안락함을 주는 조명, 테이블세팅(식기 및 식탁보), 배치, 직원 

서비스(직원의 용모, 매력성) 등 6개 요소를 물리적 환경 선택속성의 하

위요소로 구성하여 품질을 평가하였다. 

 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 물리적 환경 품질 선택속성을 평

가하기 위한 하위구성요소로 ‘실내 분위기’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 

외부환경’, ‘시설 위생’ 등의 4가지 요소로 한정하였다. 이중 실내 분위기

는 기능적, 시각적으로 고객에게 즐거움을 주는 매력적 인테리어디자인과 

장식성, 배경음악, 조명, 온도, 테이블세팅, 음악의 연출방식 등 식사하기
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에 적당한 분위기의 제공 여부를 평가하고 실내인테리어는 쾌적한 실내 

환경을 만들어 내기 위한 실내마감재, 가구, 조명기구, 커튼 등의 장식이 

조화롭게 어울리는 정도를 평가한다. 주위 전망과 외부환경요소는 현대적 

외관 및 시설의 세련미, 주차공간의 구비 정도와 이용의 편리성 여부를 평

가하고, 조리시설이나 화장실 및 내‧외부의 청결 유지 정도를 기준으로 시

설 위생요소를 평가하여 물리적 환경선택속성의 영향 정도를 측정하고 평

가한다.

2.1.4.4 가격 및 가치

 가격은 제공되는 상품 및 서비스의 대가로 책정되는 금액(조우철, 

2013)을 말하며, 또한 결과와 과정 간의 상호작용이 어느 정도의 정당성

이 있는지에 대한 개념으로 판매자와 소비자와의 관계에서 만들어지는 거

래의 판단기준이다. 나아가 상품 또는 서비스의 객관적인 가격은 고객이 

그 가격을 주관적으로 해석하면서 의미로 쓰이게 된다(김경자, 2019). 한

편 가격의 공정성이란, 소비자가 타인과의 거래와 비교했을 때, 자신의 금

전적‧비금전적 비용보다 지불한 가격이 비싸지 않고 적절하다고 여기는 정

도를 말한다(Xia·Monroe & Cox, 2004). 레스토랑 산업에서 고객들은 기

존의 경험이나 흡사한 서비스를 경험하고 일반적으로 지급했던 금액과 현

재에 지급하는 금액을 비교하여 본인이 제공받은 서비스에 대한 가격 공

정성 여부를 평가한다(Jin·Line & Merkebu, 2016). 가격의 공정성은 과

거에 지불한 가격, 현재 시세, 그리고 가격책정에 대한 투명성과 같은 다

양한 요인들에 의해 판단된다(Heo & Lee, 2011; Homburg, Totzek & 

Kramer, 2014). 어느 산업분야에서도 마찬가지이지만 특히 레스토랑 산업

에서는, 고객이 경험하는 것들이 늘 똑같지 않기 때문에 고객에게 가격이 

미치게 되는 영향은 더욱 중요하다고 할 수 있다(김경자, 2019). 

 가격 및 가치 선택속성의 평가와 관련하여 Wilson, Zeithaml, Bitner & 

Gremler(2012)는, 가격은 고객들에게 품질에 대한 위임장과 같은 역할을 

하는 것이므로 단기적 수익률 극대화만 구현하고자 할 것이 아니라 중장
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기적인 고객의 충성도확보를 고려하여 매우 신중하게 결정해야 한다고 하

였다. 제공되는 상품이나 서비스의 공정한 가격이나 가치에 대한 선택속

성의 선행연구에서 ‘가격에 부합하는 가치(value for money)’라는 개념으

로 단 한 개의 측정 도구로만 평가되어 왔는데(Sweeney et al., 1996 ; 

Gallarza & Gil Saura, 2006), 지각된 가치는 다양한 측면에서 복잡하게 

구성되어 있으므로, 다수의 학자는 지각된 가치가 한 개의 측정 도구 즉, 

가격만으로는 가치의 개념 전체를 포괄하여 평가하기 어렵다고 하였다

(Sweeney & Soutar, 2001; Al-Sabbahy et al., 2004). 따라서 가격 및 

가치를 높이기 위한 제반 활동, 즉 판매촉진 활동이나 홍보 활동, 특히 현

대인의 소비 트렌드인 가심비의 의미를 반영한 가격이나 가치 선택속성 

측정 및 평가는 그 의의가 크다고 하겠다. 

 가심비는 가격 대비 성능을 의미하는 가성비의 파생적 의미로, 가격대

비 심리적 만족감을 의미하는데(유가현 등, 2018) 이러한 가심비가 내포

하는 의미는 안전성이 입증되고 또한 고객 자신의 심적 만족감을 채우려

고 하는 현대인의 소비특성을 잘 반영하고 있으므로 이러한 심리적 부문

까지도 반영한 가격 및 가치 선택속성 평가가 매우 중요하다 하겠다. 또

한, 소비자가 상품의 공정한 가격 및 가치를 결정하는 데 있어서 레스토랑

의 브랜드나 이미지 등에 대한 평가 수준을 반영해야 하는데 그 이유로, 

브랜드의 가치가 초기에는 서비스와 상품에 따른 기능적이며 실질적인 혜

택에 중점을 두었으나 최근에는 상징적인 의미, 차별화의 기준이 되어(김

홍범‧이상미, 2002) 가격 및 가치를 선택하는 기준이 되고 있기 때문이며 

나아가 브랜드가치는 일반적으로 타 업체와의 차별화 및 경쟁적인 이점을 

추구하기 위한 수단으로 이용되고 있기 때문이다(박정연, 2013). 

 본 연구에서는, 이상과 같은 선행연구를 바탕으로 가격 및 가치 선택속

성의 하위 구성요소로 ‘명성(인지도 및 평판)’, ‘적정한 가격’, ‘판매촉진 

활동’, ‘가심비’ 등의 4개 하위요소를 선정하여 중요도-만족도 및 우선순

위를 측정하였다. 하위요소 중 명성(인지도 및 평판)은 브랜드명, 쉐프의 

명성, 식당의 평판이 좋게 평가되는 정도를 측정하고, 적정한 가격은 한정

식 레스토랑이나 고객에게 손해가 안 되는 적정수준의 가격 여부를 평가
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한다. 판매촉진 활동은 SNS에 게시되어 있는 레스토랑 관련 정보 등의 광

고, 홍보와 다양한 이벤트 행사 등을 통하여 가격 및 가치의 정보를 고객

에게 제공하고자 하는 활동의 정도를 평가하고, 가심비는 가격 외에 레스

토랑에서 제공하는 음식의 질, 메뉴의 구성, 분위기 등의 제반 요소에 대

한 고객의 주관적‧심리적 만족 수준 정도를 판단할 수 있도록 설문 문항을 

구성하여 결과를 평가한다. 아래 [표 2-5]와 [표 2-6]은 레스토랑 선택

속성의 하위 구성요소에 대한 국내‧외의 선행연구를 정리한 것이다.

[표 2-5] 레스토랑 선택속성 하위구성요소의 선행연구(국내)

음식의 품질 직원의 서비스품질 물리적 환경 가격 및 가치

연구자음식
의맛
과질

음식
플레
이팅

메뉴
의다
양성

웰빙
지향
성

직원
의친
절도

직원
의전
문성

직원
의용
모

서비
스신
속성

실내
분위
기

실내
인테
리어

주위
전망
외부
환경

시설 
위생

명성
적정
한
가격

판매
촉진
활동

가심
비

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 이승인(2020)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 문상보(2020)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 주현철(2020)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 김경자(2019)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 지호준(2019)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 오인숙(2018)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 이원솔(2018)

○ ○ ○ ○ ○ ○ 김화영(2018)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 손영배(2018)

○ ○ ○ ○ ○ ○ 김찬우(2018)

○ ○ ○ ○ ○ ○ 김지형(2018)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 이흥구(2017)

○ ○ ○ ○ ○ ○ 박준현(2017)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 정성영(2017)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 권영희(2017)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 유혜원(2016)

○ ○ ○ ○ ○ 김현영(2015)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 남궁훈(2015)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 김종석(2015)
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[표 2-6] 레스토랑 선택속성 하위변수의 선행연구(국외)
음식의 품질 직원의 서비스품질 물리적 환경 가격 및 가치

연구자음식
의맛 
과질

음식
플레
이팅

메뉴
의다
양성

웰빙
지향
성

직원
의친
절도

직원
의전
문성

직원
의용
모

서비
스신
속성

실내
분위
기

실내 
인테
리어

주위
전망 
외부
환경

시설 
위생 명성

적정
한가
격

판매
촉진
활동

가심
비

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○
Kyung-ga Kim, 
Kang-hwa choi
(2019)

○ ○ ○ ○ ○ Robin Di Pietro
(2017)

○ ○ ○ ○ ○ ○ M.MujiyaUlkhaq 
(2016)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○
Hung-Che Wu & 
Zurinawati Mohi 
(2015)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ Ching-Chan Cheng 
(2015)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ V e l j k o Marinkovic 
(2015)

○ ○ ○ ○ ○
Soocheong Jang 
&JooyeonHa
(2014)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ Sn j e ž n a Gagićć 
(2013)

○ ○ ○ ○ ○ ○ Ho k e y Min
(2013)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ P h i l e m onOyewole 
(2013)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ P h i l e m on Oyewole
(2012)

○ ○ ○ ○ J o o y e o n Ha
(2012)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ Kwun
(2012)

○ ○ ○ ○ ○ ○ H o k e  Min
(2011)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ K i s a ng  Ryu
(2011)

○ ○ ○ ○ ○ ○
Jooyeon Ha, S o o 
C h e o n g( S h a w n ) 
Jang(2010)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○
Kisang Ryu and
H e e s up Han  
(2010)

○ ○ ○ ○ ○ ○
Ursula-SigridBougour
e &Meng-KeangNeu 
(2010)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 김호준(2014)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 황정주(2014)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 조정민(2013)

○ ○ ○ ○ ○ 이영숙(2012)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 박대순외(2011)

◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ 본 연구
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2.2 분석방법론

2.2.1 IPA 분석

2.2.1.1 IPA 분석기법

 IPA(Importance-Performance Analysis, 중요도-만족도 분석) 기법

은, 소비자가 특정한 상품이나 서비스를 이용하기 전에 그 상품이나 서비

스를 선택하는 데 있어서 어떠한 속성을 중요하게 여기고 있는지를 평가

하며, 이용 후에는 이용자 스스로가 만족도의 수준을 평가함으로써 속성

들의 상대적인 중요도와 만족도를 동시에 비교 분석하여 소비자의 인식을 

파악한 결과를 바탕으로 경영자나 운영자가 정해진 인력과 예산으로 우선

하여 해결해야 할 것과 지양해야 할 것을 결정하는데 유용한 정보를 제공

하는 분석법이다(김경자, 2019). 

 이러한 IPA의 분석 논리는 매우 간단하여 통계적인 기법을 사용하지 

않고도 평가속성에 따른 평균값과 매트릭스를 이용하여 쉽고 빠르게 결과

를 도출할 수 있으므로 시간과 비용에 따른 한계를 가지고 있는 실무담당

자에게 매우 유용하게 사용할 수 있는 분석법이며, 객관적인 공감대를 형

성하는 것도 다른 분석기법에 비해 비교적 쉽다는 장점이 있다(김경자, 

2019). 또한, IPA 방법은 평균값과 2차원적 좌표에 총 4개의 매트릭스 

구조를 이용하기 때문에 복잡하거나 어려운 통계적 기법 없이도 매우 쉽

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ Woo Gon Kim 
(2008)

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ Y i n g h u a Liu
(2008)

○ ○ ○ ○ ○
Y o u n g Namkung 
andS o o C h e o n g( S 
h a w n Jang(2008)

○ ○ ○ ○
Kisang Ryu & 
S o o C h e o n g( S h a w 
n )  Jang (2008)

○ ○ ○ ○ Y o u n g  Namkung 
(2007)

◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ 본 연구
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고 빠르게 결과를 도출할 수 있다는 장점도 있다(최훈호, 2019 ; Lai & 

Hitchcock, 2015). 

 IPA 분석기법은, Martilla와 James(1977)에 의하여 측정된 성과요인의 

우선순위를 상대적 중요도와 만족도-성취도를 비교하여 분석하는 기법으

로 사용되었다(김경자, 2019). 기업이 통제할 수 있는 변수들의 상대적인 

중요도와 만족도를 파악하여 중요도 대비 만족도가 낮은 변수들을 우선 

개선한다는 논리로서, 중요도와 만족도를 숫자로 표현하여 중요도-만족도 

분석(IPA)매트릭스를 시각화하여 확인할 수 있다(이동한‧채화성, 2010). 

이러한 이유로 마케팅 분야에서 특정 회사의 제품에 대하여 고객의 만족

도를 파악하기 위하여 폭넓게 활용되고 있으며, 사회복지, 정책학, 그리고 

행정학 분야 등에서도 제도 및 정책에 대한 만족도를 측정하기 위하여 널

리 활용되고 있다(최영출‧이지혜, 2014 ; 김필두‧류영아, 2014 ; 김경대‧이
규환, 2015). 

 구체적으로 살펴보면, 먼저 중요도와 만족도를 측정한 다음 가로축(중

요도)과 세로축(만족도)을 기준으로 하여 2차원의 도표를 표시하고, 표시

에 따른 각각의 의미를 부여한다(Martilda, John. A, 1977). 그 결과, [그

림 2-1]과 같이 제시된 사분면의 구간별 분포에 따라 그 속성의 의미가 

부여된다(최훈호, 2019).

[그림 2-1] IPA Matrix
 *자료: Maritilla, John.A,(1977)의 자료를 기반으로 논자 재구성

과잉영역(Ⅱ사분면)
낮은 중요도, 높은 만족도
(possible overkill)

유지영역(Ⅰ사분면)
높은 중요도, 높은 만족도
(keep up the good work)

저 순위영역(Ⅲ사분면)
낮은 중요도, 낮은 만족도

(low priority)

집중영역(Ⅳ사분면)
높은 중요도, 낮은 만족도
(concentrate here)

고

만  
족
도

저

저 중 요 도 고
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 [그림 2-1]의 내용을 살펴보면, 우선 Ⅰ사분면(유지-keep up the 

good work)은 고객으로부터 품질의 선택속성 평가 결과 중요도 및 만족

도가 모두 높은 분야로써 소비자들이 해당 선택속성에 대해 중요하게 생

각하고 있으므로 기업의 입장에서는 이 선택속성에 대한 우위를 유지하기 

위한 차별화된 경쟁을 지속해서 해야 하는 사업 분야임을 의미한다(최훈

호, 2019; 임재호, 2014). 

 둘째, Ⅱ사분면(과잉-possible overkill)은 중요도는 높지 않으나 만족

도가 높은 부분으로 소비자들은 중요하게 생각하지 않는 영역임에도 불구

하고 과잉 해서 투자가 일어나고 있다고 볼 수 있다(최훈호, 2019; 임재

호, 2014). 따라서 제한된 자원을 Ⅱ사분면(과잉-possible overkill)과 같

은 과잉 부분에 투입하는 비효율적이고 성과 낮은 노력은 지양되어야 한

다(전영록, 2016). 

 셋째, Ⅲ사분면(저 순위-low priority)은 고객들이 생각하는 품질 속성

의 중요도와 만족도가 동시에 모두 낮은 분야로 추가적인 자원 배분에서 

상대적인 우선순위가 낮다(김경자, 2019). 소비자들은 해당 선택속성에 

대하여 중요하게 생각하지도 않고 있으며 만족도도 역시 높게 나타나지 

않는 부분이다. 이 부분은 추가자원이 투입되지 않아도 되는 부분으로 더 

이상의 노력이 불필요함을 의미한다(최훈호, 2019; 임재호, 2014). 이런 

낮은 우선순위에 대해서는 투입자원이 제한되어야 한다. 

 넷째, Ⅳ사분면(집중-concentrate here)은 고객으로부터 품질의 속성

에 대한 평가분석결과 높은 중요도, 낮은 만족도 분야로써 중점개선 분야

임을 의미하는 것으로 투자되는 자원 배분의 집중을 통한 시급한 혁신이 

매우 필요한 분야로 분석할 수 있다. 서비스나 제품의 만족도 향상을 위하

여 가장 집중적인 투자가 되어야 할 부분이며 최소한의 투자로 최대한의 

효과를 얻을 수 있는 부분이기도 하다(김경자, 2019). 하지만 이러한 문

제를 방치할 경우 조직이나 기업이 큰 어려움에 처할 수 있음을 의미하기

도 한다(최훈호, 2019; 임재호, 2014). 

 이렇게 중요속성을 두 가지 차원으로 평가하여 그 결과를 매트릭스로 

나타내면 특정 기업이 고객 만족도를 높이기 위해 우선적으로 투자해야 
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할 분야와 현재의 수준을 유지해야 할 분야, 그리고 과잉투자 되는 분야들

에 대한 식별이 가능해지며(최동희, 2012) 이러한 결과를 바탕으로 효과

적인 자원 배분을 위한 방향으로 경영전략을 수립한다면 지속발전 가능한 

기업운영이 가능하다 하겠다. 이처럼 IPA 분석기법은 분석이 쉽고, 명확

한 시사점 도출이 가능하며, 분석결과를 한눈에 볼 수 있는 시각적 효과성 

등과 같은 장점으로 인하여 다양한 분야에서 널리 활용되고 있다(우종환‧
이봉구, 2015; 전영록, 2016).

2.2.1.2 IPA 분석 선행연구

 IPA 분석은 마케팅, 건강, 교육, 은행, 심리학, 스포츠 등 다양한 분야

에서 응용되고 있으며(Martilla & James, 1977), 그 유용성은 한마디로 

투자의 우선순위에 해당하는 항목을 도출해 낼 수 있다는 것으로 한정된 

인력과 예산으로 우선적으로 해결해야 할 분야가 무엇인지에 대한 정보를 

제공한다(김성섭‧임재문‧이형룡, 2001). 다양한 분야에서 한정된 재원을 이

용하여 만족을 극대화할 수 있는 자원 배분의 효율적인 조합을 찾기 위해 

많이 활용되는 방법이다(Matzler et al, 2004). 한편 환대산업 분야에서는 

서비스를 평가하고 개선하기 위한 해결책을 찾는 방법으로 응용되고 있

다. 

 IPA 분석기법을 적용한 선행연구로, 박정화(2010)는 소규모 식당 서비

스 선택속성의 평가에, 권동극(2011)은 선택속성 중 서비스 품질의 수준

을 평가하는데, 김종훈(2014)은 외식 고객이 레스토랑을 선택할 때 가장 

중요하게 고려하는 요인을 음식 관련 요인, 메뉴 관련 요인, 장소 및 분위

기 요인 등 6개 요인과 음식의 질, 음식의 양, 음식의 맛 등의 15개 하위

요인으로 나누어 중요도-만족도를 연구하였다. 손정님·김학선(2014)은 

IPA를 활용하여 일식 레스토랑고객의 레스토랑 품질 속성을 음식, 메뉴, 

종업원, 서비스, 물리적 환경 등 5개 영역의 하위요소 20문항으로 중요도

와 만족도 간의 차이를 파악하였으며, 양재훈(2015)은 수정-IPA를 이용

하여 편의점을 통해 제공되고 있는 편의 음식 서비스 품질의 속성별 소비
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자의 인식을 파악하였다. 정지은·김정아(2016)는 호텔 뷔페 레스토랑과 

독립뷔페 레스토랑 선택속성을 마케팅전략, 시설, 브랜드가치, 음식의 품

질, 보안, 서비스, 메뉴, 종업원 등으로 규명하여 중요도와 만족도 IPA분

석을 하였다. 김경환‧유영진(2016)은 IPA 분석기법을 활용하여 한식당의 

선택속성과 만족도, 추천 의도 및 재방문 의도 사이의 영향 관계에 관한 

연구를 통해 국내 고객이 한식당을 선택할 경우 가장 중요하게 생각하는 

요인과 성취도를 측정하였다(김경자, 2019). 김맹진(2018)은 햄버거를 중

심으로 국내 패스트푸드 소비자들이 상품을 구매할 때 고려하는 선택속성

들의 중요도와 만족도를 IPA 분석을 통해 평가하였다. 도현욱(2019)은 

파인 다이닝을 대표하는 미쉐린 가이드 서울에 선정된 스타 레스토랑 이

용고객의 레스토랑 선택속성을 레스토랑의 위생과 청결성, 음식의 맛, 음

식의 질, 직원의 태도와 친절성, 직원의 서비스 전문성, 음식의 가격, 분위

기, 편리성, 음식의 외관(플레이팅), 프라이빗한 공간 유‧무, 서비스의 신

속성, 명성과 인지도, 음식의 양, 메뉴의 다양성, 위치, 와인 가격대의 다

양성, 소믈리에 유‧무 등 17가지의 속성으로 나누어 전통적인 IPA 분석을 

이용하여 중요도와 만족도를 분석한 결과 레스토랑의 음식의 맛, 음식의 

질, 위생과 청결, 직원의 태도와 친절성, 서비스 전문성, 분위기가 중요도

-만족도 모두 높게 나타났다고 하였다. 김용범(2016)은 빅 데이터를 활

용한 호텔 선택속성의 중요도-만족도에 관한 연구에서 특급호텔과 중저

가호텔의 선택속성 비교분석에 IPA 분석방법을 적용하여 평가한 결과, 중

저가호텔은 객실의 크기, 외관, 서비스, 조경, 휘트니스, 사우나, 전망 라운

지, 메뉴, 욕실, 룸서비스, 공손, 규모, 등급, 명성, 객실, 가격요인 등이 개

선된다면 특급호텔보다 낮은 가격으로도 특급호텔 이상의 만족도를 끌어

낼 수 있다고 하였다(김경자, 2019). 윤영진·황진수(2020)는 IPA를 이용

하여 대형마트 브랜드와 제조업체 브랜드의 HMR 식품 선택속성에 관한 

연구를 하였으며, 김경자(2019)는 뷔페 레스토랑의 선택속성연구에서 

IPA Matrix를 적용하여 고객의 중요도 및 만족도를 분석하였다. 외식산업 

분야 외에도 IPA 분석모델을 이용하여 많은 연구가 이루어지고 있다. 백

이근·박홍규(2019)은 중국 화동지역을 중심으로 농산물 콜드 체인 물류발
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전의 영향요인분석을 AHP와 IPA 기법을 접목하여 연구하였으며, 최훈호

(2019)는 IPA 매트릭스를 이용하여 주거복지정책 방향을 연구하였고, 임

성근 외(2017)는 정부 정책의 서비스 만족도 분석에 그치는 기존의 선행

연구에서 벗어나 만족도와 중요도를 매트릭스 화 하면서 만족도와 중요도

의 높고 낮음에 따라 정책의 우선순위와 추진방법을 제고할 수 있는 유용

성이 있다고 하였다. 신문식‧김효정(2013)은 모바일 커머스의 선택속성과 

서비스 품질의 요소를 바탕으로 IPA 분석을 실행하여 상호 유의미한 영향 

관계가 있다고 하였는데 그 중 ‘상호작용 품질’은 중요도가 높게 나타난 

반면 만족도가 낮아 개선이 필요한 속성으로 제시하였다(김경자, 2019). 

 한편 IPA 분석기법의 한계점에 관한 주장도 있는데, 중요도와 만족도 

간의 차이에 대한 방향성과 크기만을 사분면에 표시하는 것이므로 중요도

-만족도의 불일치가 발생할 경우에 대한 분석이 제한되며(박혜원, 2005), 

사람들의 인식 즉, 중요하다고 생각하는 속성에 대하여 더욱더 높은 수준

으로 성취했다고 지각하는 경향으로 말미암아 중요도-만족도가 모두 높

거나 낮은 1, 3분 면에 속성들이 집중되는 편향을 보일 수 있다고 하였다.

  본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 IPA 분석기법의 장‧단점을 고려

하여 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 고객의 중요도-만족도를 평가

하고, 이를 바탕으로 한정식 레스토랑을 이용하는 고객은 물론, 한정식 레

스토랑 경영자와 운영전문가에게 평가 결과에 대한 시사점을 제공한다. 

아래 [표 2-7]은 IPA를 활용한 선택속성에 관한 선행연구이다.

[표 2-7] IPA를 활용한 선택속성 선행연구(외식분야)

연 구 자 연 구 분 야 선택속성 수

김종훈
(2014)

외식 고객의 레스토랑 선택요인에 대한 중요도
와 만족도에 관한 연구

16문항

손정님·김학선
(2014)

중요도-만족도 분석을 활용한 일식 레스토랑의 
품질 특성에 관한 연구 

23문항

양재훈
(2015)

수정-IPA를 이용한 편의점의 편의 음식 유통
전략에 대한 연구

24문항

정지은·김정아
(2016)

호텔 뷔페 레스토랑과 독립 뷔페 레스토랑 선
택속성의 중요도와 만족도에 관한 연구 

32문항
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 *선행연구를 바탕으로 논자 작성

2.2.2 AHP 분석

2.2.2.1 AHP 분석기법

 AHP(Analytic Hierarchy Process; 계층적 의사결정 기법)는 의사결정 

지원방법의 한가지로, 다면적 평가 기준을 통하여 다수의 대안 중 우선순

위를 평가하는 방법이다(김희기‧강경숙, 2015). Thomas Satty(1980)가 

개발한 AHP는 피평가자의 경험, 지식과 직관을 포착하기 위하여 의사 결

정의 계층구조(Hierachy)를 구성하고 있는 요소 사이의 쌍대 비교로 대안

의 우선순위를 판단하는 의사 결정 모델로, 그는 연구에서 계층 구조화

(Hierarchical Structuring), 상대적 중요도(Weighting), 논리적 일관성

(Consistency) 등의 요소를 기본원리로 하고 있다. 다만, AHP는 단순하

면서도 정교한 이론적 근거를 지니고 있으나 평가의 객관성 및 논리적 일

관성을 유지하기 위해서는 상호비교(Reciprocal Comparison), 동질성

(Homogeneity), 독립성(Independence), 기대성(Expectation) 등의 4가지 

기본공리가 필수조건이 전제되어야 분석의 의미가 있다(Vargas, 1990).

 기본공리의 첫째는, 상호비교(Reciprocal Comparison)의 공리로 의사

결정자는 동일계층에 속한 2개의 요인을 서로 상호비교가 가능해야 하며 

상대적 중요성을 비교할 수 있고 중요성의 정도는 역수 조건을 만족해야 

김경환·유영진
(2016)

IPA 기법을 활용한 한식당 선택속성과 만족도,
재방문 의도 및 추천 의도 간의 영향 관계 연구

24문항

김맹진
(2018)

IPA를 활용한 패스트푸드 선택속성 분석:햄버
거를 중심으로

14문항

윤영진·황진수
(2020)

IPA 분석을 이용한 대형마트 브랜드와 제조업
체 브랜드의 HMR 식품 선택속성에 관한 연구

20문항

도현욱
(2019)

미쉐린 가이드 서울 스타 레스토랑 선택속성의 
중요도-만족도 분석

17문항

김경자
(2019)

뷔페 레스토랑의 선택속성에 관한 연구;
KANO 모델, IPA 분석, AHP 분석

16문항
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한다. 예로 A가 B보다 X배 중요하다면 B는 A보다 1/X배가 중요시되어야 

한다. 둘째, 동질성(Homogeneity)의 공리로 짝지어 비교하는 2개의 요인 

간 차이가 너무 클 경우 판단에 큰 오류가 발생하기 때문에 차이가 커서

는 안 된다는 것이다. 따라서 기준의 계층 구성 시 비교하는 부분이 하나

의 척도 이상 차이가 나지 않게 군집 내 요소들을 배열해야 한다. 셋째, 

독립성(Independence)의 공리로 상대적인 중요도를 평가하기 위한 요인

들은 특성이나 내용적인 측면에서 서로가 관련성이 없어야 한다는 의미이

다. 평가하는 요인들 사이의 독립성이 확보되지 못하면 평가 결과가 중복

된 정보를 갖는 것으로 판명이 되며 중요도가 객관성 및 신뢰성을 잃기 

때문이다(김경자, 2019). 넷째, 기대성(Expectation)의 공리로 계층구조가 

의사결정에 관하여 고려할 모든 사항을 완전하게 포함하고 있는 것으로 

가정하고 분석을 한다는 것이다. 본질적인 문제해결에 대한 최하위계층으

로부터 최상위의 계층 사이에는 의사결정과 관련한 다양한 모든 정보반영

이 가능하여야 하며 모든 대안과 기준 및 기대가 계층에 대한 대표성이 

있어야 한다(박진국, 2016). 

 AHP는 이론의 단순성, 명확성, 적용의 간편성 및 범용성이라는 특징으

로 여러 의사결정 분야에서 널리 응용되어왔다(이정실, 2007). AHP는 현

재 특정 분야에 국한되지 않고 에너지, 자원·교통, 입지와 관련된 호텔 및 

관광 등의 경영문제, 정부·국방 등의 정치문제, 교육·안전 및 재해, 복지, 

도시환경, 건설 및 보건의료, 농업, 체육 등의 사회문제, 생산 및 제조, 품

질, 컴퓨터 및 정보 등의 기술문제에 이르기까지 정책 결정, 마케팅계획 

수립, 리스크 평가, 최적의 예산 배정 등 다양한 분야에서 의사결정을 위

하여 활용되고 있으며(권태일, 2008; 이덕수, 2019 재인용) 주로 평가, 

선택, 예측을 위한 의사결정 대안의 우선순위 결정과 관련된 문제에 많이 

이용되고 그 유용성도 인정되고 있다(이정실, 2006). 

 또한, 복잡한 의사결정 문제에 대하여 계층적인 세분화로 문제를 구조

화시키고, 표출방식은 정량적이나 정성적인 요소까지 반영함으로써 결정

된 의사의 효율성 및 객관성을 표현할 수 있는 방법이다(김재범‧조용곤‧조
근태, 2005 ; 이은용‧이수범, 2011 재인용). AHP는 비구조화되어있는 의
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사결정 문제에 대하여 계층적으로 표현하고 상이한 계층을 분류하며 각 

계층에 내재하여 있는 유사한 요소끼리 군집화한 문제들을 구조화하고 체

계화한다(김경자, 2019). 계층화에 대한 평가를 통하여 가중치를 산정하

고 평가항목별 가중치를 도출하며 쌍대 비교방법으로 각각의 계층에 따른 

평가 기준에 대해서 1:1 비교를 수행한다. 의사 결정의 계층구조를 구성하

고 있는 요소 간의 쌍대비교(Pairwise Comparison)에 의한 판단을 통하

여 피평가자의 지식, 경험 및 직관을 포착하고자 하는 하나의 새로운 의사 

결정 방법이다(김희기‧강경숙, 2015). 

 또한, 일관성 지수를 통해 검정결과에 대한 신뢰성을 높이고 검정기준

에 가중치를 부여하여 그 결과와 관련된 상황과 변화에 대한 민감도를 분

석할 수 있는 특징이 있다(송은주‧박규은‧이은용, 2015). AHP에 있어서 

쌍대 비교의 행위는 절대적인 비교와 상대적인 비교로 구분될 수 있다. 절

대 비교는 대안을 비교할 경우 비교 행위자가 경험을 통하여 갖게 되는 

하나의 표준을 기준으로 하여 비교하는 것이며 상대적 비교란 공통의 속

성에 따라서 대안을 쌍으로 비교하는 방법이다(김경자, 2019). 

 AHP는 측정을 위한 비율 척도를 도출하기 위해 두 가지 형태의 비교

방법을 모두 사용하며 평가 기준과 대안의 상대적인 중요도를 9점 척도로 

하여 중요도를 도출한다(권영진, 2013). AHP 분석기법은 평가 요소들을 

주된 요소와 세부적인 하위요소들로 나누어 계층화하고, 계층화시킨 요소

들에 대한 쌍대 비교를 통하여 요소들의 중요도를 도출한 다음, 산정된 가

중치(weight)의 일관성 검정을 통하여 의사 결정의 견고함을 제고하는 데 

의미가 있는 의사 결정 방법이다(박진국, 2016). AHP의 핵심은, 여러 가

지 대상의 평가항목별로 장‧단점이 있어 어떤 기준으로 평가해야 하는지 

모호할 때, 대상을 평가하는데 크게 영향을 미치는 평가항목을 서로 비교 

및 평가하여 수치화함으로써 평가항목의 가중치를 산출하는 것이다(배선

하 외 2, 2015). AHP에서 쌍대 비교는 동질적인 두 요소에 대해 실시하

게 되며 판단의 정도를 나타내는 절댓값에 대한 기본척도는 [표 2-8]과 

같다(김경자, 2019). 
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[표 2-8] AHP 기본척도

 *출처:김경자(2019)의 선행연구를 토대로 논자 재구성

 AHP 분석모델에 의한 선택속성 의사결정과정은 선행연구들을 바탕으

로 [그림 2-2]와 같이 표현할 수 있다. 

주어진 의사결정 문제를 구조화

같은 수준에 있는 요소들을 대상으로 
쌍대 비교행렬을 구성

고유치를 이용하여 쌍대 비교된 요소들의 
상대적 중요도 또는 가중치를 산정

하위 대안의 우선순위를 구하기 위해 각 
평가 요소들의 가중치를 종합

[그림 2-2] AHP 분석과정
 *출처:선행연구를 바탕으로 논자 재구성

 AHP 분석기법의 수행절차는 다음과 같다. 단계1. 먼저 의사결정 요인

중요도 정 의 설 명

1
동일하게 중요(선호)
(equal importance)

어떤 기준에 대한 두 활동이 동일한 
공헌도를 가진다고 판단 되어짐

3
약간 더 중요(선호)

(moderate importance)
경험과 판단에 의한 활동이 다른 
활동보다 약간 더 선호 되어짐

5
상당히 더 중요(선호)
(strong importance)

경험과 판단에 의한 활동이 다른 
활동보다 상당히 더 선호 되어짐

7
매우 더 중요(선호)

(very strong importance)
경험 및 판단에 따른 활동이 다른 

활동보다 매우 더 선호 되어짐

9
절대적으로 더 중요(선호)
(extreme importance)

경험과 판단에 따른 활동이 다른 
활동보다 절대적으로 더 선호 되어짐

2,4,6,8 1,3,5,7,9의 중간 값
경험과 판단에 따른 비교 값이 1,3,5,7,9

값들의 중간에 해당될 경우 사용
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들 간의 관계분석을 통해 당면한 의사 결정 문제를 [그림 2-3]과 같이 

계층 구조화해야 한다.

의사결정 문제

결정요인 2결정요인 1 결정요인 n

하위결정요인
1, 2, 3,...,n

대 안 1

하위결정요인
1, 2, 3,...,n

하위결정요인
1, 2, 3,...,n

대 안 2 대 안 n

목 표

LEVEL 1

LEVEL 2

의사결정

 

[그림 2-3] 의사 결정 문제의 계층 구조화

 *출처:선행연구를 바탕으로 논자 재구성

 단계 2. 의사결정자의 선호 정도를 평가하고자 상기의 9점 척도를 이

용하여 의사결정 요소들을 2개씩 쌍대 비교하여 상위목표의 관점에서 중

요도를 평가하는 단계이다. 이는 대상 가 대상 에 비해 얼마나 더 좋은지

를 평가하는 비교행렬로 나타낼 수 있으며 식. 1과 같다.













   
   
   
   



    ≠

                                       식. 1

 평가횟수에 대하여, 개의 대상에서 개의 평가항목으로 비교를 수행한다

면 식. 2와 같이 표현할 수 있다.




                                                  식. 2
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 단계 3. 각 평가항목의 가중치를 계산한다. 가중치는 우선순위 벡터

(Priority vector)를 의미하는데 이는 요소들의 상대적 중요도 또는 선호

도가 된다. 추정방법에는 고유치 방법(Eigenvalue Method)과 대수 최소자

승법(Logarithmic Least Square Method) 등이 있는데, Satty는 판단자료

의 일관성이 완전하지 않을 때 가중치 추정방식으로는 고유치 방법이 최

적임을 지적하고 있다(김병욱, 2015). 고유치를 이용한 가중치 추정방법

은 식. 3과 같다. 는 쌍대 비교행렬 의 가중치 행렬을 의미한다.

 max                                                  식. 3

 단계 4. 산출된 비교항목의 중요도에 대하여 피평가자가 일관성 있게 

평가했는지를 확인하는 단계로, 일관성 지수 CI(Consistency Index)와 일

관성 비율 CR(Consistency Ratio)을 산출하여 피평가자들이 내린 판단에 

논리적 모순이 있는지를 검증한다. 선행연구를 바탕으로 일관성 지수는 

식. 4, 일관성 비율은 식. 5로 나타낼 수 있다.



max  
                                                식. 4




×100                                                식. 5

Satty의 연구에서, RI(Random Index)는 난수 지수를 의미하는 것으로 

1에서 9까지의 수치를 임의로 설정하여 역수 행렬을 작성하고 을 1에서 10

까지의 숫자 중 임의로 뽑아 수백 개의 행렬을 만들고 이로부터 CI 값들을 

계산하여 평균화한 것이다(배선하 외 2인, 2015). 이때 일관성 비율 값이 

0.1 미만이면 일관성을 유지하고 있는 것으로 판단하고 0.1 이상이면 일관성

이 없는 결과로 요인들에 대한 재검토가 필요하다(조근태‧조용곤‧강현수, 

2005). Satty의 일관성 허용 한도는 [표 2-9]와 같다. 
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[표 2-9] 일관성 허용 한도

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
 0.00 0.00 0.58 0.90 1.12 1,24 1.32 1.41 1.45 1.49

 *:행렬의 크기, :난수 지수

 *Satty(1980)가 제시한 값 인용.

 AHP는 이산형과 연속형 값 모두 평가항목의 척도로 사용할 수 있고, 

분석이 직관적이고 쉽다는 장점이 있어 최근 많이 이용되고 있는 의사 결

정 방법이다(배선하 외 2인, 2015). 그러나 AHP의 수학적 과정은 비논리

적인 결과를 내는 경우가 있으며(Linkov, L. & J.Steevens, 2008), 또한 

대상이 추가되거나 삭제될 경우 기존 대상의 순위 역전(Rank Reversal)이 

발생할 수 있다는 단점이 있다(봉인식‧이혜선‧좌승희, 2006). 그뿐만 아니

라 비교 대상의 수가 증가함에 따라 의사결정자가 판단해야 할 평가횟수

가 급증하게 되고, 이 경우 일관성 있는 평가를 기대하기가 어렵다는 문제

점이 있다(배선하 외 2인, 2015). 이러한 제한사항에도 불구하고 AHP는 

실제로 경영일선에서 다양하고 많은 경험을 가진 전문가의 의견을 쉽게 

도출하고 체계적으로 분류할 방법으로, 구성요소 간의 상대적인 우선순위

를 통해서 최선의 해결책을 선택하는 방법으로 널리 이용되고 있다. 

2.2.2.2 AHP 분석기법 선행연구

 AHP를 활용한 연구는 현재 특정 분야에 국한되지 않고 에너지 및 자

원·교통, 입지, 호텔 및 관광 등의 경영문제, 정부·국방 등의 정치문제, 교

육, 안전 및 재해, 복지·도시, 환경, 건설, 보건 및 의료, 농업, 체육 등의 

사회문제, 생산 및 제조·품질, 컴퓨터 및 정보 등의 기술문제에 이르기까

지 다양한 분야에서 이루어지고 있다(권태일, 2008; 이덕수, 2019 재인

용). 그러나 한식당에 대한 AHP 분석 연구는 다소 미흡한 편이다.

한식에 관한 연구는 박정하‧이애리(2011), 오윤석‧정순여(2004), 유룡 

외(2010, 2009), 유영진(2010), 이준혁‧박헌진(2011) 등에 의해 이루어졌으
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나 연구주제가 선택속성이나 고객 만족 또는 업무효율 등에 집중되어 있

다. 또한, 권기준‧이형룡(2011), 이정실(2006), 이은용‧이수범(2011) 등이 

AHP를 음식업에 적용하였으나, AHP를 이용하여 한정식 레스토랑을 연구

한 문헌은 찾아볼 수 없다. 외식업에서는 상대적으로 그 활용이 미미하며 

연구의 목적과 성격 등에 따라 AHP에 사용되는 속성 계층 수 및 분석대

상 요소의 수에도 차이를 보인다. 

 외식업에서 활용된 연구들을 살펴보면, 김영숙(2011)은 한식당 종사자

가 중요하다고 판단하는 요소의 우선순위를 결정하기 위해 인간관계, 근

무조건, 업무보상, 소진 등 선택속성과 그 하위요소들을 도출하여 분석하

였는데 업무보상의 하위요소인 보수를 가장 중요한 요인으로 평가하였다. 

이정실(2013)은 AHP를 적용한 패밀리레스토랑의 선택속성 연구에서, 브

랜드별 우선순위와 고객의 의사 결정의 우선순위를 제시하여 패밀리 레스

토랑 마케팅전략을 제시하였다. 신유진·최승두(2014)는 부산지역을 대상

으로 프랜차이즈 커피전문점들의 상가입지 조건 분석에 관한 연구를 통하

여 접근성 및 시장성, 경제성, 경쟁성, 가시성, 인구환경 특성의 상대적인 

중요도에 대해 분석을 하였으며 이은용·김문영(2015)은 중소형 커피 프랜

차이즈 가맹점의 안정적인 운영을 위하여 창업할 때 고려해야 할 입지요

소가 무엇인지를 알아보고자 AHP 분석방법을 사용하였다(김경자, 2019). 

최채봉·이상석(2019)은 AHP 기법을 활용하여, 외식 프랜차이즈 가맹본부

의 합리적인 가맹점운영을 위한 장·단기 발전전략을 제안하였다. 김경자

(2019)는 소비자를 대상으로 IPA 분석을 통하여 중요도와 만족도를 분석

하고 운영전문가를 대상으로 AHP 분석을 하여 뷔페 레스토랑의 선택속성

에 대한 소비자의 중요도와 운영전문가의 중요도 우선순위를 상호비교하

고 이 결과를 바탕으로 뷔페 레스토랑의 경영전략 수립방안을 제시하였

다. 이덕수(2019)는 고객이 푸드코트 매장을 선택하는 의사결정과정에 있

어 영향을 미치는 속성으로 음식, 메뉴, 매장, 종업원 등의 선택속성과 15
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개의 하위요소를 도출하고 AHP를 활용하여 그 요소들의 우선순위를 분석

하였다. 

 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 AHP 분석기법의 장‧단점을 고려하

여 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 운영자 및 관리자의 우선순위를 

평가하고, 이를 바탕으로 한정식 레스토랑 운영자와 관리자에게 평가 결

과에 대한 시사점을 제시한다. [표 2-10]은 외식분야에서 AHP를 활용하

여 선택속성의 우선순위를 분석한 선행연구로 AHP에 사용되는 선택속성

의 계층 수 및 분석대상에 차이가 있음을 알 수 있다. 

[표 2-10] AHP를 활용한 선행연구(외식분야)

 *선행연구를 논자가 재정리함

2.2.2.3 IPA-AHP 분석기법 선행연구

연구자 제 목 선택속성 수 설문대상

이은용·
김문영
(2015)

AHP를 이용한 중‧소형 커피 프랜
차이즈 가맹점 입지 결정요인에 관
한 연구

1계층-5
2계층-17

외식 컨설턴트, 
커피 관련 전문가, 

교수 및 연구원

김영숙
(2012)

AHP를 이용한 한식당 종사자 의
식의 상대적 중요도 평가

1계층-4
2계층-11

한식당 종업원

이정실
(2013)

AHP를 이용한 패밀리레스토랑의 
선택 대안평가에 관한 연구

1계층-5
2계층-15

부산 및 서울 소재 
대학생

신유진·
최승두
(2014)

프랜차이즈 커피전문점의 상가 입
지요인 분석연구

1계층-6
2계층-22

커피전문점 점주 
및 프랜차이즈 

커피전문점 전문가
박은애·
이정실
(2016)

AHP를 이용한 커피전문점의 선택
속성에 따른 선택 대안평가에 관한 
연구

1계층-6
2계층-19

부산지역 커피매장 
이용 경험 고객

최재봉·
이상석
(2019)

AHP를 이용한 외식 프랜차이즈 
가맹본부의 지원서비스의 중요도 
및 경쟁력 분석

1계층-2
2계층-10

수도권 지역 
외식 프랜차이즈 운영
국내‧외브랜드가맹점 

김경자
(2019)

뷔페 레스토랑의 선택속성에 관한 연구 
; KANO 모델, IPA 분석, AHP 분석

1계층-4
2계층-16

뷔페 레스토랑 
전문가

이덕수
(2019)

AHP를 이용한 푸드코트 매장의 
선택속성에 대한 중요 요인 분석에 
관한 연구

1계층-4
2계층-15

푸드코트 이용 
경험이 있는 

내국인
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 한편 IPA-AHP를 연계한 선행연구 또한 외식분야 외에서는 활발히 진

행되고 있다. 백이군‧박홍규(2019)는 농산물 콜드 체인 물류발전의 영향

요인 분석연구에서 IPA와 AHP 분석법을 연계하여 실시하였으며, 서환석‧
황재현(2019)은 친환경 농업 육성정책이 중점 추진해야 할 분야를 ‘친환

경 소비촉진’, ‘생산구조 고도화’, ‘인력확보 및 거버넌스’, ‘유통체계 및 공

공급식’ 등으로 1계층을 구분하고 하위요소로 각각 5개 항목을 구성하여 

IPA와 AHP를 이용, 친환경 농업정책 우선순위를 분석하였다. 괴성함‧박홍

규(2019)는 중국 택배 산업의 경쟁력을 평가하기 위해 안휘성의 국영과 

민영 택배업체 경쟁력 강화요인을 기업관리, 시장통제력, 택배 서비스 능

력, 기술 수준 등의 4개 요인으로 나누어 AHP와 IPA 분석을 하였다. 그 

외에도 철도제조 중소기업의 기술사업화 활성화 방안 연구(김명종, 

2019), 해외직구 선택속성의 중요요인 분석(정원진‧강하은‧박소현, 2019), 

지방정부의 제 4차 산업혁명 대응전략에 대한 정책 우선순위 분석(김건위‧
현승현, 2018), 환경 표지 제도 활성화 방안 연구(조성문‧전의찬‧김경호‧김
종선, 2017), 소셜커머스와 배달앱 서비스 개선 방안(남재원 외, 2015) 

등 매우 다양한 분야에서 최선의 의사결정과 효율적인 경영전략을 수립하

기 위한 방책을 도출해 내기 위하여 연구가 수행되고 있다. 아래 [표 

2-11]은 소비자와 경영전문가의 최적 의사결정을 분석하기 위하여 IPA

와 AHP를 연계한 선행연구이다.

 

[표 2-11] IPA-AHP분석을 활용한 선행연구 

연구자 제 목 선택속성 수 설문대상
남재원
외 1
(2015)

AHP와 IPA를 활용한 소셜커머스
와 배달앱 서비스 개선방안 연구

1계층-4
2계층-8

소셜커머스, 배달 
앱 이용자

김건위·
현승현
(2018)

지방정부의 제4차 산업혁명 대응전
략에 대한 정책 우선순위 분석
-AHP 및 IPA 기법을 활용하여

1계층-4
2계층-8
3계층-20

박사과정,
박사학위가 있는 

전문가

서환석·
황재현
(2019)

AHP와 IPA를 활용한 친환경 농업  
정책 우선순위 분석

1계층-4
2계층-20

-충남친환경농업실천농가
-대학교수, 연구자,
현장활동전문가, 공무원  
친환경농업종사자,

괴성함· AHP와 IPA 기법을 활용한 중국 1계층-4 현지 택배업 
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 *선행연구를 논자가 재정리함

2.3 연구과제 및 설문지 구성

2.3.1 연구과제

 본 연구는 한정식 레스토랑을 이용한 경험이 있는 고객과 레스토랑운

영전문가를 대상으로 설문지기법을 통하여 선택속성의 중요도와 만족도를 

분석하고 이후 가중치를 부여하여 쌍대 비교의 방법으로 하위구성요소별 

우선순위를 평가하고 그 결과를 분석하여 한정식 레스토랑의 효율적인 경

영전략 수립의 근거를 제공하는 것을 연구목적으로 한다. 이러한 연구목

적을 실현하기 위하여 선행연구를 바탕으로 한정식 레스토랑의 선택속성

을 음식의 품질, 종업원의 서비스품질, 물리적 환경, 가격 및 가치 등의 4

개 항목을 선정하였고, 소비자를 대상으로 IPA 기법을 기반으로 선택속성

의 만족도 및 중요도를 분석 평가하였으며 이후, AHP 분석기법을 적용하

여 레스토랑운영전문가를 대상으로 설문을 수렴한 결과를 바탕으로 의사

결정 결과를 도출함으로써 경영전략 수립의 논리적 근거를 제시하였다. 

본 연구에서 수행할 연구과제는 다음과 같다.

 첫째, 선행연구를 통하여 한정식 레스토랑의 선택속성과 그 하위 구성

요소들을 각각 결정한다. 둘째, 선택속성과 그 하위 구성요소들을 객관화

할 수 있도록 고객을 대상으로 7점 척도 설문을 구성하여 의견을 수렴하

고, 레스토랑 운영전문가를 대상으로 9점 척도 설문을 수렴한다. 셋째, 수

박홍규
(2019)

택배 산업의 경쟁력 결정요인에 관
한 연구

2계층-15 종사자, 관련전문가

김명종
(2019)

AHP와 IPA를 활용한 철도제조 중
소기업의 기술사업화 활성화 방안
연구

1계층-3
2계층-14

-철도전문가
-철도차량부품기술
 개발중소기업

백이근‧
박홍규
(2019)

AHP와 IPA 기법을 이용한 농산물 
콜드 체인 물류발전의 영향요인분석

1계층-4
2계층-16

콜드체인물류기업
콜드체인 물류업계 
전문가, 사장, 실장

정윤진
외 2
(2019)

AHP와 IPA를 이용한 해외직구 선
택속성의 중요요인 분석

1계층-4
2계층-13

온라인 직구사이트,
어플 이용 고객
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렴한 고객 대상의 설문내용을 바탕으로 IPA 분석기법을 통하여 레스토랑 

경험 고객의 선택속성에 대한 중요도-만족도를 평가 및 분석한다. 선택속

성별 중요도-만족도의 비교‧평가 값을 기준으로 각각의 속성들이 IPA 매

트릭스의 4분면 즉, 집중(Concentrate Here), 지속유지(Keep up the 

good work), 저 순위(Low priority), 과잉노력 지양(Possible overkill) 등

의 4분면 중 어느 분면에 해당하는지를 살펴보고, 결과에 대한 시사점을 

제시한다. 넷째, AHP(Analytic Hierarchy Process) 분석을 통해 레스토랑

운영전문가들의 선택속성에 대한 중요도의 우선순위를 평가 및 분석한다. 

끝으로, 고객과 운영전문가의 선택속성에 대한 중요도의 상호관계를 분석

하기 위하여 IPA-AHP를 통합하여 그 결과를 도출하고 결과에 대한 시사

점을 제시한다. 

 본 연구에서는 선행연구를 통하여 한정식 레스토랑의 선택속성 즉, 평

가영역을 ‘음식의 품질’, ‘종업원의 서비스 품질’, ‘물리적 환경’, ‘가격 및 

가치’ 등 4개 항목으로 선정하였으며, 각 평가영역의 하위 평가 요소는 다

음과 같이 각각 4개 요소씩 총 16개 요소를 선정하였다. 

 첫째, 음식의 품질 선택속성의 하위 구성요소는 ‘음식의 맛과 질’, ‘음

식 플레이팅’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’ 등 4가지 항목을 선정하였

고, 둘째, 종업원의 서비스 품질 선택속성을 평가하기 위한 하위구성요소

는 ‘종업원의 친절도’, ‘종업원의 전문성’, ‘종업원의 용모’, ‘서비스의 신속

성’ 등의 4가지 항목을 선정하였다. 다음 물리적 환경 품질 선택속성을 평

가하기 위한 하위구성요소로는 ‘실내 분위기’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망

과 외부환경’, ‘시설의 위생’ 등의 4가지 항목을 선정하였다. 마지막으로 

가격 및 가치 선택속성의 하위 구성요소로는 ‘명성(인지도/평판)’, ‘적정한 

가격’, ‘판매촉진 활동’, ‘가심비’ 등의 4개 요소를 선정하였다. 

 이러한 선택속성과 하위구성요소를 기준으로 소비자-운영자를 대상으

로 한 설문을 수렴하고 이를 바탕으로 IPA 모델을 적용하여 고객의 선택

속성에 대한 중요도-만족도를 분석하며, 운영전문가의 의사 결정은 AHP 

분석법을 적용하여 객관화‧수치화된 결과를 도출한다. 연구 과정 중 쌍대 

비교는 평가영역인 선택속성과 평가 요소인 각 선택속성의 하위구성요소
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를 1:1 비교하여 그 결과를 수치화한 다음, 결과를 바탕으로 가중치를 부

여하여 최종결과를 도출하였다. 

 본 연구를 진행하기 위하여 설문 조사에 이용한 의사 결정 대안으로, 

한정식 레스토랑을 캐주얼 한정식 레스토랑, 모던 한정식 레스토랑, 프리

미엄 한정식 레스토랑 등 3개 유형으로 한정하였다. 한정식 레스토랑 소

비자 및 운영전문가가 고려하는 평가영역과 평가요소, 그리고 의사결정 

대안의 우선순위를 분석하기 위한 구조화된 위계적 평가모형은 [그림 

2-4]와 같다.

   

한정식 레스토랑의 선택속성

음식의 품질 직원의 서비스품질 물리적 환경 가격 및 가치

음
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캐주얼 한정식 레스토랑 모던 한정식 레스토랑 파인 다이닝 한정식 레스토랑

[그림 2-4] 위계적 평가모형

 *선행연구를 바탕으로 논자 재작성

2.3.2 설문지 구성

 고객을 대상으로 중요도-만족도를 비교 분석하기 위하여 적용한 IPA

에서 설문과 관련하여 중요도 응답은 ‘매우 중요하다-중요하다-조금 중
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요하다-보통-조금 중요하지 않다-중요하지 않다-전혀 중요하지 않다’의 

7가지 척도 중 하나를 선정하고 만족도의 응답은, ‘매우 만족-만족-조금 

만족-보통-조금 불만족-불만족-매우 불만족’의 7가지 척도 중 하나를 

선정하도록 설문을 구성하여 결과를 평가하였다.

 AHP 분석은 의사 결정의 계층구조를 구성하고 있는 평가 요소 간의 

쌍대비교(Pairwise Comparison)에 의하여 경영자와 운영전문가, 관리자의 

경험과 지식, 직관, 판단의 애매모호함을 제거하고 계량화하여 판단하기 

위한 의사 결정 방법으로 평가영역의 평가요소별 선택 항목은, ‘⑨절대적

으로 중요 ← ⑦명백히 더 중요 ← ⑤매우 더 중요 ← ③약간 더 중요 ← 

①동일하게 중요 → ③약간 더 중요 → ⑤매우 더 중요 → ⑦명백히 더 

중요 → ⑨절대적으로 더 중요’의 9점 척도와 ‘②, ④, ⑥, ⑧’의 중간 8개 

척도 등 17점 척도로 이 중 하나의 척도를 선정한 결과를 종합하여 의사 

결정 결과를 평가한다.

 한편 고객 대상의 인구통계학적 특성은 8개 문항, 전문가의 일반적 특

성 5개 문항으로 명목척도를 사용하였으며, [표 2-12]와 같이 요약할 수 

있다.

[표 2-12] 설문지 구성

구  분 항  목 척  도

IPA의 중요도 16
Likert 7점 척도

IPA의 만족도 16

AHP 쌍대 비교 30 이원비교 9점 척도

고객-인구통계학적 특성 7 명목척도

전문가-일반적 사항 4 명목척도

2.4 표본설계 및 표본의 일반적 특성

2.4.1 표본설계
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 본 연구의 조사는, 2020년 10월에 진행하였으며, 개별접촉 및 온라인

(on-line)을 통하여 최근 6개월 이내에 3가지 유형의 한정식 레스토랑을 

이용한 경험이 있는 고객을 대상으로 450부의 설문을 회수하였다. 한편, 

AHP 분석기법을 통한 레스토랑운영전문가의 선택속성을 평가하기 위하여 

유형별 레스토랑 운영전문가를 대상으로 각각 50명씩 모두 150명을 대상

으로 설문을 접수하였다. 이중 유효 표본은 고객용 381부와 전문가용 83

부로 이를 바탕으로 표본 분석하여 결과를 도출하였다. 수집된 자료는 인

구통계학적 분석을 위해 SPSS 22.0 프로그램을 사용하였고, IPA분석을 

위하여 SPSS 22.0을 사용하여 기술통계분석과 빈도분석, 대응표본 t-검

정으로 분석하였다. 표본의 개요는 [표 2-13]과 같다.

[표 2-13] 표본의 개요

2.4.2 표본의 일반적 특성

2.4.2.1 IPA 분석대상의 인구통계학적 특성

 IPA 분석과 AHP 분석에서 사용된 고객 및 한정식 레스토랑 운영전문

가의 일반적 특성은 아래와 같다. 우선 IPA 연구 대상인 소비자의 인구통

계학적 특성은 아래 [표 2-14]와 같다.

구 분 IPA AHP

모집단 한정식 레스토랑 이용고객 한정식 레스토랑운영자

조사대상
최근 6개월 이내 한정식 레
스토랑 이용고객

한정식 레스토랑운영자와 주
임 이상의 운영에 영향이 있
는 종사원

조사 기간 2020년 10월 10일 ～ 10월 30일 

표본 표출방법
할당 표본추출,
편의표본추출

할당 표본추출,
판단표본추출

자료수집
본 설문에 대한 취지를 충분
히 설명하여 이해한 후 개별 
방문 및 on-line 설문 수렴

유형 별(캐주얼, 모던, 프리
미엄) 한정식 레스토랑 운영
전문가를 직접 방문하여 설
문 수렴
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[표 2-14] 인구통계학적 특성(한정식 레스토랑 고객)

 성별에서는 총 응답자 381명 중에서 남성이 262명으로 68.8%이며, 여

성은 119명으로 31.2%의 분포로 조사되어 성별 비율은 남성이 143명 더 

많은 것으로 나타났다. 연령에 있어서는 20대가 91명으로 23.9%이며 30

대는 101명으로 26.5%, 40대는 76명으로 19.9%이며 50대 이상은 113명

으로 29.7%의 비율로 조사되어 전체 응답자의 연령 별 분포는 50대 이상

이 가장 많으며 30대, 20대, 40대 순으로 나타났다. 결혼 여부에서는 미

혼인 경우가 160명으로 42%이며, 기혼인 경우가 218명으로 57.2%, 기타

가 3명으로 0.8%의 분포로 조사되어 기혼이 가장 많은 것으로 나타났다. 

구  분 빈도(n=381) 비율(%=100)

성별
남성
여성

119
262

31.2
68.8

연령

20대
30대
40대

50대 이상

91
101
76
113

23.9
26.5
19.9
29.7

결혼 여부
미혼
기혼
기타

160
218
3

42.0
57.2
0.8

월 
가구소득

200만 원 미만
200만 원～300만 원 미만
300만 원～400만 원 미만
400만 원～500만 원 미만
500만 원～600만 원 미만

600만 원 이상

53
81
65
34
58
90

13.9
21.3
17.1
8.9
15.2
23.6

방문목적

각종 모임(행사)
가족 식사
비즈니스
단순 식사

기타

123
174
24
58
2

32.3
45.7
6.3
15.2
0.5

1인 기준 
음식 가격대

2∼3만 원대
4∼5만 원대
6∼7만 원대
8∼9만 원대
10만 원 이상

138
101
51
46
45

36.2
26.5
13.4
12.1
11.8

재방문 의사
있다
없다

305
76

80.1
19.9

합 계 381 100
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월 가구소득은 200만 원 미만이 53명으로 13.9%이며 200만 원~300만 

원 미만이 81명으로 21.3%, 300만 원~400만 원 미만이 65명으로 

17.1%이고, 400만 원~500만 원 미만이 34명으로 8.9%이며, 500만 

원~600만 원 미만은 58명으로 15.2%이다. 600만 원 이상은 90명으로 

23.6%의 분포로 조사되어 600만 원 이상이 가장 많은 것으로 나타났다. 

방문 목적으로는 각종 모임(행사)이 123명으로 32.3%이며, 가족 식사가 

174명으로 45.7%, 비즈니스가 24명으로 6.3%, 단순 식사는 58명으로 

15.2%의 분포로 분석되어 한정식 레스토랑을 찾는 가장 주된 목적은 가

족 식사를 위한 것으로 나타났다. 한정식 레스토랑이용 시 1인 기준 음식

의 가격은 2∼3만 원대가 138명으로 36.2%이며 4~5만 원대가 101명으

로 26.5%, 6~7만 원대가 51명으로 13.4%, 8~9만 원대는 46명으로 

12.1%, 10만 원 이상은 45명으로 11.8%의 분포로 2~3만 원대의 한정식

을 가장 많이 이용하는 것으로 나타났다. 재방문 의사는 305명으로 

80.1%가 재방문 의사가 있다고 하였으며 재방문 의사가 없는 경우는 76

명으로 19.9%로 나타났다. 

2.4.2.2 AHP 분석대상의 인구통계학적 특성

  

   한정식 레스토랑의 운영과 관련된 전문가들의 의사결정과정을 분석하

기 위한 운영전문가의 인구통계학적 특성은 다음 [표 2-15]와 같다. 성

별에서는 총 응답자 83명 중 남성이 45명으로 54.2%이며 여성이 38명으

로 45.8%의 분포로 조사되어, 남성이 7명 더 많은 것으로 나타났으나 성

별 비율은 큰 차이가 없는 것으로 평가되었다. 한편 유형별로는 캐주얼 한

정식 레스토랑이 33명으로 39.8%이며 모던 한정식 레스토랑이 23명으로 

27.7%, 프리미엄 한정식 레스토랑이 27명으로 32.5%의 분포로 조사되어 

전체 응답자의 대상별 분포는 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자가 가장 많

았다. 연구대상별 근무부서나 업무분장 분야를 평가해본 결과, 접객부문에 

종사하는 전문가가 29명으로 34.9%이며 조리부문은 42명으로 50.6%, 그 

외 기타 CEO 등이 12명으로 14.5%의 분포로 조사되어 전체 응답자 중 
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다수의 전문가가 레스토랑의 핵심부서인 조리부문에서 근무하는 것으로 

나타났다. 근속기간은 5년 미만이 21명으로 25.3%이며, 5~10년 미만이 

24명으로 28.9%, 10~15년 미만이 13명으로 15.7%, 15~20년 미만이 7

명으로 8.4%, 20년 이상은 18명, 21.7%로 10년 이하의 근속자가 다수인 

것으로 평가되었다. 연구대상인 

  

[표 2-15] 인구통계학적 특성(한정식 레스토랑 운영자)

2.5 IPA 분석 결과, 해석, 시사점

2.5.1 IPA 분석 결과

2.5.1.1 전체한정식 레스토랑의 IPA 분석 결과

 한정식 레스토랑 고객의 선택속성 우선순위를 파악하기 위해 IPA 분석

을 활용하여 레스토랑 선택속성의 중요도와 만족도 간의 관계검증을 위한 

대응표본 t-검정을 실시하였다. 대응표본 t-검정의 목적은 각각 품질 속

성에 대한 고객의 인식 차이를 파악하는 것이며 IPA Matrix를 구성하기 

위한 기준값을 설정하고 각 품질 속성들에 대한 중요도와 만족도를 파악

구  분 빈도(n=83) 비율(%=100)

성별
남성
여성

45
38

54.2
45.8

대상
캐주얼
모던

프리미엄

33
23
27

39.8
27.7
32.5

소속여부
접객
조리
기타

29
42
12

34.9
50.6
14.5

근속기간

5년 미만
5～10년 미만
10～15년 미만
15～20년 미만
20년 이상

21
24
13
7
18

25.3
28.9
15.7
8.4
21.7

합 계 83 100
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하기 위함이다. 대응표본에 대한 t-검정을 통해 전체한정식 레스토랑

(Total) 선택속성에 대한 고객의 중요도와 만족도 간의 차이 검정결과는 

[표 2-16]과 같다.

[표 2-16] 선택속성에 대한 중요도와 만족도 간의 차이 검정 결과(Total)

선택속성 하위구성요소
중요도 만족도

MS±D
순
위

MS±D
순
위

t값
(p값)

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 6.436±.852 1 5.714±1.036 3
13.425
(.000)

2.음식 플레이팅 5.606±1.134 11 5.887±.943 1
-4.737
(.000)

3.메뉴의 다양성 5.806±.967 6 5.596±1.066 6
3.688
(.000)

4.웰빙지향성 5.785±.957 7 5.622±1.043 5
2.670
(.008)

직원의
서비스
품질
(b)

1.직원의 친절도 6.226±.969 3 5.654±1.234 4
9.536
(.000)

2.직원의 전문성 5.685±1.088 9 5.441±1.165 9
4.320
(.000)

3.직원의 용모 5.638±1.088 10 5.517±1.030 7
2.204
(.028)

4.서비스 신속성 5.585±1.082 12 5.399±1.078 11
3.278
(.001)

물리적
환경
(c)

1.실내인테리어 5.717±.951 8 5.438±.994 10
5.385
(.000)

2.실내 분위기 5.866±.949 5 5.496±1.063 8
7.628
(.000)

3.주위전망과 외부환경 5.483±1.141 14 5.144±1.268 15
4.345
(.000)

4.시설위생 6.433±.830 2 5.777±1.061 2
12.097
(.000)

가격 및
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) 5.517±1.146 15 5.228±1.364 13
3.463
(.000)

2.적정한 가격 5.530±1.389 13 5.205±1.462 14
2.905
(.004)

3.판매촉진 활동 4.701±1.147 16 4.570±1.102 16
2.100
(.036)

4.가심비 5.924±1.006 4 5.263±1.318 12
8.818
(.000)
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 상기의 [표 2-16]에서와 같이, 대응표본 t-검정결과에서 16개의 선택

속성 하위구성요소들에 대한 전체한정식 레스토랑 소비자의 중요도와 만

족도 사이에는 다음과 같은 차이가 있는 것으로 평가되었다. 결과에서, 

‘음식의 맛과 질’, ‘직원의 친절도’, ‘시설위생’, ‘가심비’ 등의 요소에서는 

중요도가 만족도보다 0.5 이상의 차이로 높은 것으로 나타났으며, ‘음식 

플레이팅’을 제외한 나머지 모든 하위요소는 중요도가 만족도보다 0.5 이

하의 근소한 차이로 높은 것으로 나타났다. 

 특히, 선택속성인 음식의 품질에 대한 하위구성요소 중 ‘음식의 맛과 

질’의 중요도 값(6.436)과 만족도 값(5.714) 간의 Gap이 0.722로 가장 

높게 나타났고, 선택속성인 직원의 서비스품질의 하위구성요소인 ‘직원의 

용모’의 중요도 값(5.638), 만족도 값(5.517) 간의 Gap이 0.121로 가장 

낮은 것으로 나타났다. 그리고 대부분 하위구성요소에 대하여 통계적으로 

유의미한 수준(p<0.05)에서 만족도가 중요도보다 낮은 것으로 나타났으

나 ‘음식 플레이팅’은 만족도가 중요도보다 높은 것으로 나타났다. 

 각각의 속성들에 대한 우선순위를 살펴보면, 음식의 품질 속성 하위구

성요소인 ‘음식의 맛과 질’이 중요도에서 1순위를 차지했으나 만족도에서

는 3순위를 차지했으며 ‘음식 플레이팅’은 만족도에서 1순위를 차지했다. 

물리적 환경을 구성하는 하위요소인 ‘시설위생’은 중요도 및 만족도에서 2

순위를 차지했으며 직원의 서비스품질을 구성하고 있는 ‘직원의 친절도’는 

중요도에서 3순위를 차지했다. 

 [표 2-16] 중요도-만족도 값을 교차시켜 IPA Matrix를 구성하고 이

를 기준으로 IPA 분석 Matrix를 제시한 결과는 [표 2-17], [그림 2-5], 

[표 2-18]과 같다. 

 IPA 매트릭스 분석 결과, 제1 사분면(유지영역)의 높은 중요도와 높은 

만족도에 해당하는 선택속성으로는 ‘음식의 맛과 질’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰

빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘실내 분위기’, ‘시설 위생’ 등의 6개 요소이

고, 제2 사분면(과잉영역)의 낮은 중요도와 높은 만족도에 해당하는 선택

속성 하위구성요소는, ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실

내인테리어’ 등 4개 요소로 도출되었다. 제3 사분면(저 순위영역)의 낮은 
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중요도와 낮은 만족도에 해당하는 선택속성 하위요소로는, ‘서비스의 신속

성’과 ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’, ‘적정한 가격’, ‘판매촉진 활동’ 등 5

개 요소, 높은 중요도와 낮은 만족도를 의미하는 제4 사분면(집중영역)에

는 선택속성 하위구성요소 중 ‘가심비’ 1개 요소가 해당하는 것으로 분석

되었다. 

[표 2-17] 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 IPA분석결과(Total)

선택속성 하위구성요소 중요도 만족도
IPA 메트릭스

중요도 만족도 사사분면

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 6.436 5.714 높음 높음 1

2.음식 플레이팅 5.606 5.887 낮음 높음 2

3.메뉴의 다양성 5.806 5.596 높음 높음 1

4.웰빙 지향성 5.785 5.622 높음 눞음 1

직원의 
서비스 품질
(b)

1.직원의 친절도 6.226 5.654 높음 높음 1

2.직원의 전문성 5.685 5.441 낮음 높음 2

3.직원의 용모 5.638 5.517 낮음 높음 2

4.서비스의 신속성 5.585 5.399 낮음 낮음 3

물리적
환경
(c)

1.실내인테리어 5.717 5.438 낮음 높음 2

2.실내 분위기 5.866 5.496 높음 높음 1

3.주위전망과 외부환경 5.483 5.144 낮음 낮음 3

4.시설위생 6.433 5.777 높음 높음 1

가격 및
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) 5.517 5.228 낮음 낮음 3

2.적정한 가격 5.530 5.205 낮음 낮음 3

3.판매촉진 활동 4.701 4.570 낮음 낮음 3

4.가심비 5.924 5.263 높음 낮음 4



- 62 -

a1.음식의 맛과 질
a2.음식플레이팅
a3.메뉴의 다양성
a4.웰빙 지향성
b1.직원의 친절도
b2.직원의 전문성
b3.직원의 용모
b4.서비스 신속성
c1.실내인테리어
c2.실내 분위기
c3.주위 전망과 외부환경
c4.시설위생
d1.명성(인지도/평판)
d2.적정한 가격
d3.판매촉진 활동
d4.가심비

[그림 2-5] 한정식 레스토랑의 중요도와 만족도(Total)

[표 2-18] 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 IPA 분석결과 표(Total)

2.5.1.2 캐주얼 한정식 레스토랑의 IPA 분석 결과

구 분 Ⅱ사분면 Ⅰ사분면

전체 한정식
레스토랑

a2 음식 플레이팅
b2 직원의 전문성
b3 직원의 용모
c1 실내인테리어

a1 음식의 맛과 질
a3 메뉴의 다양성
a4 웰빙 지향성
b1 직원의 친절도
c2 실내 분위기
c4 시설위생

Ⅲ사분면 Ⅳ사분면

b4 서비스 신속성
c3 주위 전망과 외부환경
d1 명성(인지도/평판)
d2 적정한 가격
d3 판매촉진 활동

d4 가심비
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 [표 2-19]는 대응표본에 대한 t-검정을 통해 캐주얼 한정식 레스토랑 

선택속성의 하위구성요소에 대한 고객의 중요도와 만족도 간의 차이를 분

석한 결과이다.

[표 2-19] 선택속성에 대한 중요도와 만족도 간의 차이 검정 결과(Casual)

선택속성 하위구성요소
중요도 만족도

MS±D
순
위

MS±D
순
위

t값
(p값)

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 6.331±.909 2 5.630±1.118 2
6.867
(.000)

2.음식 플레이팅 4.843±1.269 14 5.701±.780 1
-7.726
(.000)

3.메뉴의 다양성 5.606±1.032 7 5.228±1.078 8
3.758
(.000)

4.웰빙 지향성 5.772±.927 5 5.315±1.082 6
4.757
(.000)

직원의 
서비스품질
(b)

1.직원의 친절도 5.992±1.109 3 5.402±1.329 4
5.146
(.000)

2.직원의 전문성 5.425±1.238 12 5.000±1.189 14
4.348
(.000)

3.직원의 용모 5.496±1.133 10 5.197±1.148 10
2.968
(.004)

4.서비스 신속성 5.591±1.072 8 5.165±1.160 11
4.265
(.000)

물리적
환경
(c)

1.실내인테리어 5.457±1.022 11 5.158±1.087 12
3.215
(.002)

2.실내 분위기 5.559±.957 9 5.252±1.046 7
3.720
(.000)

3.주위전망과 외부환경 5.134±1.157 13 4.921±1.095 15
2.067
(.041)

4.시설위생 6.347±.903 1 5.591±1.191 3
6.875
(.000)

가격 및
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) 4.795±1.197 15 5.118±1.313 13
-2.450
(.016)

2.적정한 가격 5.961±1.019 4 5.339±1.370 5
5.356
(.000)

3.판매촉진 활동 4.433±1.103 16 4.803±1.062 16
-3.314
(.001)

4.가심비 5.677±1.076 6 5.213±1.186 9
4.435
(.000)
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 대응표본에 대한 t-검정결과에서 16개의 선택속성에 대하여 캐주얼 한

정식 레스토랑 소비자의 중요도와 만족도 사이에 다음과 같은 차이가 있

는 것으로 분석되었다. ‘음식의 맛과 질’, ‘직원의 친절도’, ‘시설위생’, ‘적

정한 가격’ 등의 요소가 중요도가 만족도보다 0.5 이상의 차이로 높은 것

으로 나타났으며, ‘음식 플레이팅’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’ 등을 제외한 나

머지 요소들은 중요도가 만족도보다 0.5 이하의 차이로 높은 것으로 평가

되었다. 특히, 선택속성 음식의 품질에 대한 하위구성요소 중 ‘음식 플레

이팅’의 중요도 값(4.843)과 만족도 값(5.701) 간의 Gap이 0.858로 가장 

높게, 물리적 환경선택속성의 하위구성요소인 ‘주위 전망과 외부환경’의 

중요도 값(5.134), 만족도 값(4.921) 간의 Gap이 0.213로 가장 낮게 나

타났다. 그리고 대부분의 하위 구성요소에 대하여 통계적으로 유의미한 

수준(p<0.05)에서 만족도가 중요도보다 낮은 것으로 나타났으나 ‘음식 플

레이팅’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’은 만족도가 중요도보다 높은 것으로 나타

났다.

 각각의 선택속성 하위구성요소들에 대한 우선순위를 살펴보면, 물리적 

환경을 구성하는 4개의 하위구성요소 중 ‘시설위생’은 중요도에서 1순위로 

가장 높게 나타났으며, 만족도는 3순위를 차지했다. 음식의 품질을 구성하

는 4개의 하위구성요소 중 ‘음식의 맛과 질’은 중요도 및 만족도에서 2순

위로 높게 나타났으며 ‘음식플레이팅’은 만족도에서 1순위를 차지했다. 또

한, 직원의 서비스 품질을 구성하는 4개의 하위구성요소 중 ‘직원의 친절

도’는 중요도에서 3순위를 차지했으나 가격 및 가치선택속성의 하위구성

요소 중 ‘판매촉진 활동’은 중요도 및 만족도 값이 상대적으로 가장 낮게 

나타났다.

 [표 2-19]의 중요도-만족도 값을 교차시켜 IPA Matrix를 구성하고 

이를 기준으로 IPA 분석 Matrix를 제시한 결과는 [표 2-20], [그림 

2-6], [표 2-21]과 같다.

 분석 결과 제1 사분면에 위치한 하위구성요소들은 ‘음식의 맛과 질’, 

‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘실내 분위기’, ‘시설위생’, ‘적정한 가격’ 

등이며 제2 사분면에 위치한 선택속성 하위구성요소로는 ‘음식 플레이팅’
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이 해당하였다. 제3 사분면에는, ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테

리어’, 그리고 ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’ 등이 포함되

었고, 제4 사분면에는 ‘메뉴의 다양성’, ‘서비스의 신속성’, ‘가심비’ 등이 

해당하였다.

[표 2-20] 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 IPA분석결과(Casual)

선택속성 하위구성요소 중요도 만족도
IPA 메트릭스

중요도 만족도 사사분면

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 6.331 5.630 높음 높음 1

2.음식플레이팅 4.843 5.701 낮음 높음 2

3.메뉴의 다양성 5.606 5.228 높음 낮음 4

4.웰빙 지향성 5.772 5.315 높음 높음 1

직원의 
서비스 
품질
(b)

1.직원의 친절도 5.992 5.402 높음 높음 1

2.직원의 전문성 5.425 5.000 낮음 낮음 3

3.직원의 용모 5.496 5.197 낮음 낮음 3

4.서비스 신속성 5.591 5.165 높음 낮음 4

물리적
환경
(c)

1.실내인테리어 5.457 5.158 낮음 낮음 3

2.실내 분위기 5.559 5.252 높음 높음 1

3.주위전망과 외부환경 5.134 4.921 낮음 낮음 3

4.시설위생 6.347 5.591 높음 높음 1

가격 및
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) 4.795 5.118 낮음 낮음 3

2.적정한 가격 5.961 5.339 높음 높음 1

3.판매촉진 활동 4.433 4.803 낮음 낮음 3

4.가심비 5.677 5.213 높음 낮음 4
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a1.음식의 맛과 질
a2.음식 플레이팅
a3.메뉴의 다양성
a4.웰빙 지향성
b1.직원의 친절도
b2.직원의 전문성
b3.직원의 용모
b4.서비스 신속성
c1.실내인테리어
c2.실내 분위기
c3.주위 전망과 외부환경
c4.시설위생
d1.명성(인지도/평판)
d2.적정한 가격
d3.판매촉진 활동
d4.가심비

[그림 2-6] 한정식 레스토랑의 중요도와 만족도(Casual)

[표 2-21] 한정식레스토랑의 선택속성에 대한 IPA분석결과표(Casual)

구 분 Ⅱ사분면 Ⅰ사분면

캐주얼 
한정식

레스토랑

a2 음식 플레이팅

a1 음식의 맛과 질
a4 웰빙 지향성
b1 직원의 친절도
c2 실내 분위기
c4 시설위생
d2 적정한 가격

Ⅲ사분면 Ⅳ사분면
b2 직원의 전문성
b3 직원의 용모
c1 실내인테리어
c3 주위 전망과 외부환경
d1 명성(인지도/평판)
d3 판매촉진 활동

a3 메뉴의 다양성
b4 서비스 신속성
d4 가심비

2.5.1.3 모던 한정식 레스토랑의 IPA 분석 결과

 다음, [표 2-22]는 대응표본 t-검정을 통해 모던 한정식 레스토랑의 
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선택속성에 대한 고객의 중요도와 만족도 간의 차이를 분석한 결과이다.

[표 2-22] 선택속성에 대한 중요도와 만족도 간의 차이 검정 결과(Modern)

선택속성 하위구성요소
중요도 만족도

MS±D
순
위

MS±D
순
위

t값
(p값)

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 6.386±.960 2 5.535±.998 3
9.288
(.000)

2.음식 플레이팅 5.732±.912 10 5.449±1.089 5
2.785
(.006)

3.메뉴의 다양성 5.843±1.050 7 5.323±1.023 10
5.170
(.000)

4.웰빙 지향성 5.937±1.060 5 5.433±1.028 6
4.628
(.000)

직원의
서비스품

질
(b)

1.직원의 친절도 6.142±.990 3 5.638±1.096 2
5.875
(.000)

2.직원의 전문성 5.638±1.096 13 5.079±1.088 13
5.603
(.000)

3.직원의 용모 5.669±1.162 12 5.362±1.021 9
3.100
(.002)

4.서비스 신속성 5.890±1.107 6 5.465±1.181 4
4.889
(.000)

물리적
환경
(c)

1.실내인테리어 5.622±.942 14 5.425±.878 7
2.200
(.030)

2.실내 분위기 5.717±.999 11 5.378±1.038 8
4.232
(.000)

3.주위전망과 외부환경 5.433±1.186 15 5.126±1.039 12
3.042
(.003)

4.시설위생 6.520±.881 1 5.717±1.023 1
9.597
(.000)

가격 및
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) 5.835±.974 8 5.016±1.480 15
4.764
(.000)

2.적정한 가격 6.024±1.050 4 5.055±1.274 14
6.052
(.000)

3.판매촉진 활동 4.976±1.269 16 4.528±1.119 16
4.262
(.000)

4.가심비 5.748±1.105 9 5.252±1.148 11
5.028
(.000)
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 모던 한정식 레스토랑의 선택속성 하위구성요소에 대한 대응표본 t-검

정결과에서 16개의 선택속성 하위구성요소에 대한 모던 한정식 레스토랑 

소비자의 중요도와 만족도 사이에는 다음과 같은 차이가 있는 것으로 분

석되었다. ‘음식의 맛과 질’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절

도’, ‘직원의 전문성’, ‘시설위생’, ‘명성’, ‘적정한 가격’ 등은 중요도가 만족

도보다 0.5 이상의 차이로 높은 것으로 평가되었으며, ‘음식 플레이팅’, 

‘직원의 용모’, ‘서비스의 신속성’, ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’, ‘주위 전

망과 외부환경’, ‘판매촉진 활동’, ‘가심비’ 등은 중요도가 만족도보다 0.5 

이하의 차이로 높은 것으로 나타났다. 

 선택속성인 가격 및 가치의 하위구성요소 중 ‘적정한 가격’의 중요도 

값(6.024), 만족도 값(5.055) 간의 Gap이 0.969로 가장 높고, 물리적 환

경 선택속성의 하위구성요소 중 ‘실내인테리어’의 중요도 값(5.622), 만족

도 값(5.425) 간의 Gap이 0.197로 가장 낮게 나타났다. 그리고 모든 하위

구성요소가 통계적으로 유의미한 수준(p<0.05)에서 만족도가 중요도보다 

낮은 것으로 나타났다. 

 각각의 선택속성 하위구성요소들에 대한 순위를 살펴보면, 물리적 환경

을 구성하는 하위구성요소 중 ‘시설위생’은 중요도 및 만족도가 가장 높은 

것으로 나타났으며, 음식 품질을 구성하는 하위구성요소 중 ‘음식의 맛과 

질’은 중요도에서 2순위, 만족도에서 3순위로 나타났다. 또한, 직원의 서

비스 품질을 구성하는 하위구성요소 중 ‘직원의 친절도’는 중요도에서 3순

위, 만족도에서 2순위로 나타났다. 그러나 가격 및 가치의 하위구성요소 

중 ‘판매촉진 활동’의 중요도 및 만족도는 상대적으로 가장 낮게 나타났다. 

 [표 2-22]의 중요도-만족도 값을 교차시켜 IPA Matrix를 구성하고 

이를 기준으로 IPA 분석 Matrix를 제시한 결과는 [표 2-23], [그림 

2-7], [표 2-24]와 같다. 

 제1 사분면에 위치한 하위구성요소로는, ‘음식의 맛과 질’, ‘메뉴의 다

양성’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스의 신속성’, ‘시설위생’ 등이

며 제2 사분면에 위치한 하위구성요소는 ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 용모’, 

‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’ 등이 해당하였고, 제3 사분면에 위치한 하위
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구성요소들로는 ‘직원의 전문성’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘판매촉진 활동’, 

‘가심비’ 등이 해당하였다. 제4 사분면에 위치한 하위구성요소는 ‘명성’, 

‘적정한 가격’ 등의 요소가 해당하였다.

[표 2-23] 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 IPA분석결과(Modern)

 

선택속성 하위구성요소 중요도 만족도
IPA 메트릭스

중요도 만족도 사사분면

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 6.386 5.535 높음 높음 1

2.음식플레이팅 5.732 5.449 낮음 높음 2

3.메뉴의 다양성 5.843 5.323 높음 높음 1

4.웰빙 지향성 5.937 5.433 높음 높음 1

직원의 
서비스 
품질
(b)

1.직원의 친절도 6.142 5.638 높음 높음 1

2.직원의 전문성 5.638 5.079 낮음 낮음 3

3.직원의 용모 5.669 5.362 낮음 높음 2

4.서비스 신속성 5.890 5.465 높음 높음 1

물리적
환경
(c)

1.실내인테리어 5.622 5.425 낮음 높음 2

2.실내 분위기 5.717 5.378 낮음 높음 2

3.주위전망과 외부환경 5.433 5.126 낮음 낮음 3

4.시설위생 6.520 5.717 높음 높음 1

가격 및
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) 5.835 5.016 높음 낮음 4

2.적정한 가격 6.024 5.055 높음 낮음 4

3.판매촉진 활동 4.976 4.528 낮음 낮음 3

4.가심비 5.748 5.252 낮음 낮음 3
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[그림 2-7] 한정식 레스토랑의 중요도와 만족도(Modern)

표. 2-24 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 IPA 분석결과표(Modern)

2.5.1.4 프리미엄 한정식 레스토랑의 IPA 분석 결과

구 분 Ⅱ사분면 Ⅰ사분면

모던 한정식
레스토랑

a2 음식 플레이팅
b3 직원의 용모
c1 실내인테리어
c2 실내 분위기

a1 음식의 맛과 질
a3 메뉴의 다양성
a4 웰빙 지향성
b1 직원의 친절도
b4 서비스 신속성
c4 시설위생

Ⅲ사분면 Ⅳ사분면

b2 직원의 전문성
c3 주위 전망과 외부환경
d3 판매촉진 활동
d4 가심비

d1 명성(인지도/평판)
d2 적정한 가격

a1.음식의 맛과 질
a2.음식 플레이팅
a3.메뉴의 다양성
a4.웰빙 지향성
b1.직원의 친절도
b2.직원의 전문성
b3.직원의 용모
b4.서비스 신속성
c1.실내인테리어
c2.실내 분위기
c3.주위 전망과 외부환경
c4.시설위생
d1.명성(인지도/평판)
d2.적정한 가격
d3.판매촉진 활동
d4.가심비
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 다음, [표 2-25]는 대응표본 t-검정을 통해 프리미엄 한정식 레스토

랑의 선택속성에 대한 고객의 중요도와 만족도 간의 차이를 분석한 결과

이다.

[표 2-25] 선택속성에 대한 중요도와 만족도 간의 차이 검정결과(Premium)

선택속성 하위구성요소

중요도 만족도

MS±D
순
위

MS±D
순
위

t값
(p값)

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 6.591±.634 1 5.976±.938 7
7.274
(.000)

2.음식플레이팅 6.244±.651 6 6.512±.517 1
-4.270
(.000)

3.메뉴의 다양성 5.969±.766 9 6.236±.771 3
-3.371
(.001)

4.웰빙 지향성 5.646±.859 13 6.118±.822 4
-5.374
(.000)

직원의 
서비스
품질
(b)

1.직원의 친절도 6.543±.676 2 5.921±1.282 8
5.681
(.000)

2.직원의 전문성 5.992±.821 8 6.244±.721 2
-3.157
(.002)

3.직원의 용모 5.748±.951 11 5.992±.696 6
-3.265
(.001)

4.서비스신속성 5.276±.981 14 5.567±.822 11
-3.069
(.003)

물리적
환경
(c)

1.실내인테리어 6.071±.768 7 5.732±.930 10
3.936
(.000)

2.실내 분위기 6.323±.689 5 5.858±1.014 9
5.203
(.000)

3.주위전망과 외부환경 5.882±.948 10 5.386±1.569 13
2.696
(.008)

4.시설위생 6.433±.685 3 6.024±.913 5
4.968
(.000)

가격 및
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) 5.921±.887 12 5.551±1.289 12
3.574
(.000)

2.적정한 가격 4.606±1.544 16 5.221±1.704 15
-2.437
(.016)

3.판매촉진 활동 4.693±.996 15 4.378±1.091 16
3.375
(.001)

4.가심비 6.347±.635 4 5.323±1.583 14
6.111
(.000)
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 프리미엄 한정식 레스토랑의 선택속성 하위구성요소에 대한 대응표본 

t-검정결과에서 16개의 선택속성 하위구성요소에 대한 프리미엄 한정식 

레스토랑 소비자의 중요도와 만족도 사이에는 다음과 같은 차이가 있는 

것으로 분석되었다. ‘음식의 맛과 질’, ‘직원의 친절도’, ‘가심비’ 등은 중요

도가 만족도보다 0.5 이상의 차이로 높은 것으로 나타났으며, ‘음식 플레

이팅’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘서

비스의 신속성’ ‘적정한 가격’ 등을 제외한 ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’, 

‘주위 전망과 외부환경’, ‘시설 위생’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’ 등은 중요도

가 만족도보다 0.5 이하의 차이로 높은 것으로 나타났다. 특히, 가격 및 

가치에 대한 하위구성요소 중, ‘가심비’의 중요도 값(M=6.347), 만족도 

값(M=5.323) 간의 Gap이 1.024로 가장 높았고, 직원의 서비스품질 하위

구성요소인 ‘직원의 외모와 청결’의 중요도 값(M=5.748), 만족도 값

(M=5.992) 간의 Gap이 -0.244로 가장 낮게 나타났다. 그리고 각 선택

속성의 하위구성요소 중 ‘음식 플레이팅’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’, 

‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘서비스 신속성’ 등은 통계적으로 유의미한 

수준(p<0.05)에서 만족도가 중요도보다 높은 것으로 나타났다. 

 각각의 선택속성 하위구성요소들에 대한 순위를 살펴보면 다음과 같다. 

우선, 음식의 품질을 구성하는 하위요소 중 ‘음식의 맛과 질’은 중요도에

서 1순위로 높게 나타났고, ‘음식 플레이팅’은 만족도에서 1순위를 차지했

으며 ‘메뉴의 다양성’은 만족도에서 3순위를 차지했다. 직원의 서비스 품

질을 구성하는 하위의 구성요소 중 ‘직원의 친절도’는 중요도에서, ‘직원의 

전문성’은 만족도에서 2순위로 나타났으며 물리적 환경을 구성하는 하위

요소 중 ‘시설위생’은 중요도에서 3순위로 나타났다. 한편 중요도는 가격 

및 가치에 대한 하위구성요소 중 ‘적정한 가격’이 가장 낮게 나타났고 만

족도는 ‘판매촉진 활동’이 캐주얼이나 모던 한정식 레스토랑에서의 결과와 

동일하게 상대적으로 가장 낮게 나타났다. 

 [표 2-25]의 중요도-만족도 값을 교차시켜 IPA Matrix를 구성하고 

이를 기준으로 IPA 분석 Matrix를 제시한 결과는 [표 2-26], [그림 

2-8], [표 2-27]과 같다. 
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 [표 2-26] 프리미엄 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 IPA 매트릭

스 분석 결과, 제1 사분면에 해당하는 하위구성요소로는, ‘음식의 맛과 

질’, ‘음식 플레이팅’, ‘메뉴의 다양성’, ‘직원의 친절도’, ‘직원의 전문성’, 

‘실내 분위기’, ‘시설위생’ 등이며 제2 사분면에는, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 

용모’ 요소가 해당하였다. 제3 사분면에 해당하는 하위구성요소로는 ‘서비

스의 신속성’, ‘명성’, ‘적정한 가격’, ‘판매촉진 활동’ 등이 해당이 되었으며 

제4 사분면에 해당하는 하위구성요소로는 ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외

부환경’, ‘가심비’ 등의 요소가 해당하였다.

[표 2-26] 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 IPA 분석결과(Premium)

선택속성 하위구성요소 중요도 만족도
IPA 메트릭스

중요도 만족도 사사분면

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 6.591 5.976 높음 높음 1

2.음식 플레이팅 6.244 6.512 높음 높음 1

3.메뉴의 다양성 5.969 6.236 높음 높음 1

4.웰빙 지향성 5.646 6.118 낮음 높음 2

직원의 
서비스 
품질
(b)

1.직원의 친절도 6.543 5.921 높음 높음 1

2.직원의 전문성 5.992 6.244 높음 높음 1

3.직원의 용모 5.748 5.992 낮음 높음 2

4.서비스 신속성 5.276 5.567 낮음 낮음 3

물리적
환경
(c)

1.실내인테리어 6.071 5.732 높음 낮음 4

2.실내 분위기 6.323 5.858 높음 높음 1

3.주위전망과 외부환경 5.882 5.386 높음 낮음 4

4.시설위생 6.433 6.024 높음 높음 1

가격 및
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) 5.921 5.551 높음 낮음 4

2.적정한 가격 4.606 5.221 낮음 낮음 3

3.판매촉진 활동 4.693 4.378 낮음 낮음 3

4.가심비 6.347 5.323 높음 낮음 4
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a1.음식의 맛과 질
a2.음식 플레이팅
a3.메뉴의 다양성
a4.웰빙 지향성
b1.직원의 친절도
b2.직원의 전문성
b3.직원의 용모
b4.서비스 신속성
c1.실내인테리어
c2.실내 분위기
c3.주위전망과 외부환경
c4.시설위생
d1.명성(인지도/평판)
d2.적정한 가격
d3.판매촉진 활동
d4.가심비

[그림 2-8] 한정식 레스토랑의 중요도와 만족도(Premium)

[표 2-27] 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 IPA 분석결과표(Premium)

2.5.2 IPA 분석 결과의 해석

2.5.2.1 전체한정식 레스토랑의 IPA 분석 결과 해석

구분 Ⅱ사분면 Ⅰ사분면

프리미엄 
한정식

레스토랑

a4 웰빙 지향성
b3 직원의 용모

a1 음식의 맛과 질
a2 음식 플레이팅
a3 메뉴의 다양성
b1 직원의 친절도
b2 직원의 전문성
c2 실내 분위기
c4 시설위생

Ⅲ사분면 Ⅳ사분면

b4 서비스 신속성
d1 명성(인지도/평판)
d2 적정한 가격
d3 판매촉진 활동

c1 실내인테리어
c3 주위 전망과 외부환경
d4 가심비
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 전체한정식 레스토랑의 IPA 분석 결과는 다음과 같이 평가할 수 있다. 

IPA 매트릭스에서 제1 사분면에 해당하는 선택속성들은 지속적이며 적극

적으로 유지관리가 요구되는 요소들인데, 여기에 해당하는 선택속성으로

는 [표 2-18]에서와같이 음식의 품질 하위요인인, ‘음식의 맛과 질’, ‘메

뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’이 해당하였으며 직원의 서비스 품질의 하위요

인인 ‘직원의 친절도’, 그리고 물리적 환경의 하위요인인 ‘실내 분위기’, 

‘시설위생’ 등의 요소가 포함되었다. 이러한 분석 결과에 따라 고객의 만

족도를 높이기 위해서는 음식의 맛과 질을 현재의 수준으로 유지하고, 신

선한 재료로 다양한 메뉴를 제공하며, 웰빙을 지향하기 위한 다양한 방법

을 강구 할 필요가 있고 또한 조리 시설 및 기타 부대시설의 청 유지를 

위한 관리가 필요하다 하겠다. 아울러 고객들이 편안하게 즐길 수 있는 분

위기를 조성해야 하며, 고객에게 따뜻하고 친절하게 응대하고 안내하는 

직원의 태도 등의 요소를 지속해서 개선하여 수준을 유지하기 위한 노력

이 필요하다 하겠다. 

 낮은 중요도와 높은 만족도에 해당하는 제2 사분면에 해당하는 선택속

성들은 과잉노력을 지양하고 현상 유지 및 장기발전을 위한 전략이 요구

되는 속성들인데, 분석 결과에서 이 부문에 해당하는 선택속성은 음식 품

질의 하위구성요소인 ‘음식 플레이팅’과 직원의 서비스 품질의 하위요소인 

‘직원의 전문성’과 ‘직원의 용모’ 그리고 물리적 환경의 하위요소인 ‘실내

인테리어’ 등이다. 이 부문에 해당하는 각 하위구성요소에 대해서는 효율

성 측면에서 이미 고객이 충분히 만족하는 수준에서 서비스가 제공되고 

있음을 의미하기 때문에 추가 투자보다는 청결과 수준의 유지 측면에 대

한 관심이 필요하다 하겠으며 다만, 장기적인 측면에서 개선을 위한 관심

이 요망되는 부문이라고 할 수 있다. 

 다음으로 낮은 중요도와 낮은 만족도에 해당하는 제3 사분면에 해당하

는 선택속성들은, 지속적인 개선을 위한 재검토가 요구되는 속성들이 해

당하는데, 분석 결과 여기에는 직원의 서비스 품질 하위구성요소 중 ‘서비

스의 신속성’과 물리적 환경의 하위요소 중 ‘주위 전망과 외부환경’, 가격 

및 가치의 하위구성요소 중 ‘명성’, ‘적정한 가격’, ‘판매촉진 활동’ 등이 해
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당하는 것으로 파악되었다. 이 부문에 해당하는 각 하위구성요소에 대해

서는 보다 명확한 판단이 필요하다. 즉, 제3 사분면에 해당하는 하위구성

요소의 경우 중요도-만족도를 향상하기 위해서는 많은 노력에도 불구하

고 그 목적을 달성하는데 긴 시간이 소요될 것이므로 효율성 측면을 고려

해서 판단해야 한다는 것이다. 제3 사분면에 해당하는 하위구성요소들에 

대해서는 장기적 안목에서 고객의 만족도를 향상하기 위한 투자가 바람직

하다 하겠다. 

 높은 중요도와 낮은 만족도에 해당하는 제4 사분면에 위치한 선택속성

들의 만족도를 제고하기 위해서는 우선적이며 중점적으로 개선이 요구되

는 속성을 의미하는데, 이에 해당하는 속성으로는 가격 및 가치의 하위구

성요소인 ‘가심비’ 요소이다. ‘가심비’는 고객의 요구사항을 보다 심층 깊

게 분석하여 ‘마음을 읽는’ 서비스제공이 필요하다 하겠다. 즉, 제4 사분면

에 해당하는 하위구성요소의 경우 고객의 요구와 운영자의 경영전략에 대

한 초점이 불일치함으로써 노력한 만큼의 성과를 얻지 못하는 경우가 많

으므로 소비자의 요구사항이 무엇인지를 정확히 파악하여 이에 맞는 서비

스를 제공하기 위한 노력이 필요하다 하겠다. 레스토랑을 방문한 고객에

게 기대 이상의 높은 수준의 서비스를 제공하여 마음마저 만족할 수 있도

록 관심을 기울여야 한다는 의미일 것이다. 

 한편, 표. 2-16의 중요도-만족도의 관계에서 선택속성인 음식 품질에 

대한 하위의 구성요소 중 ‘음식의 맛과 질’의 중요도 값(6.436)과 만족도 

값(5.714) 간의 Gap이 0.722로 가장 높게 나타났는데, 이러한 결과는 한

정식 레스토랑을 방문하는 급식소비자의 ‘음식의 맛과 질’에 대한 기본적 

욕구가 높은 수준(1순위)이며 실제 제공된 ‘음식의 맛과 질’에 대한 경험

의 만족도 수준도 전반적으로 높은 수준(3순위)이나 소비자의 니즈를 충

분히 충족시켜주고 있지는 못하다는 사실을 의미하는 것이므로, 한정식 

레스토랑에서는 ‘음식의 맛과 질’이라는 레스토랑의 근본적 가치를 제고시

킬 수 있도록 노력을 집중해야 함을 의미한다. 

 그리고 대부분 하위구성요소에 대하여 통계적으로 유의미한 수준

(p<0.05)에서 만족도가 중요도보다 낮은 것으로 나타났으나 ‘음식 플레이
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팅’은 만족도가 중요도보다 높은 것으로 나타났다. 이는 한정식 레스토랑 

방문고객의 기대수준을 충족시키기 위해서는 모든 요소에 대한 만족도 수

준을 향상하기 위한 노력이 더 필요하다는 의미이고 다만 ‘음식 플레이팅’

요소는 현재 수준을 지속해서 유지할 수 있도록 관심을 기울여야 하는 것

으로 분석할 수 있다. 

 다음, 각각의 하위구성요소들에 대한 중요도-만족도의 우선순위를 보

면, 우선 선택속성인 음식의 품질을 구성하는 4개의 하위요소 중 ‘음식의 

맛과 질’은 중요도에서 1순위로 가장 높게 나타났으며 만족도에서 3순위

로 평가되었다. ‘음식 플레이팅’은 만족도에서 1순위로 나타났으며, 직원의 

서비스 품질의 하위구성요소인 ‘직원의 친절도’는 중요도에서 3순위로, 선

택속성인 물리적 환경의 하위구성요소인 ‘시설위생’은 중요도 및 만족도에

서 2순위로 평가되었다. 그러나 선택속성 중 가격 및 가치의 하위 구성요

소인 ‘판매촉진 활동’의 중요도 및 만족도는 상대적으로 가장 낮게 나타났

다. 이러한 결과의 의미를 분석해보면 우선, 음식의 품질에 대한 하위구성

요소 중 만족도 수준이 기대수준과 동일하거나 다소 높은 요소인 ‘음식 플

레이팅’과 ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’ 등에 대해서는 소비자 만족도를 

더욱 향상시키기 위한 노력이 지속적으로 필요하고 특히 기대수준이 높은 

‘음식의 맛과 질’을 향상시키기 위한 보다 집중적인 투자가 있어야 할 것

이다. 

 다음, 직원의 서비스 품질에서는, 직원의 친절한 태도가 무엇보다 중요

한 만족도 요소이므로 음식의 맛과 질을 개선하기 위한 투자수준 이상으

로 직원이 어떠한 상황에서도 친절하게 고객을 응대할 수 있는 자질을 갖

추도록 직원의 교육시스템구축에도 관심을 기울여야 한다. 

 한편, 물리적 환경 분야에서는 ‘시설위생’ 요소를 제외하고는 실제 기대

보다 만족도가 전반적으로 낮은 만큼, 제반 요소에 대한 정확한 진단과 개

선 소요를 파악하는 것이 무엇보다 중요하다 하겠으며, 특히, 인류가 지금

까지 경험해 보지 못한 최악의 보건 상황으로 인하여 산업구조가 비대면, 

on-line 산업으로 급격히 변화하는 현시점에서, 현장판매 위주인 한정식 

레스토랑의 입장에서는 고객의 욕구를 충족시키기 위한 노력이 더욱 절실
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하며 이중 물리적 환경요소인 ‘시설위생’은 현 상황을 고려할 때, 레스토

랑의 선택과 재방문 시 주요한 기준이 될 수 있으므로 해당 요소의 개선

을 위한 집중적인 관리가 필요할 것이다. 

 네 번째 선택속성인 가격 및 가치부문은 중요도와 만족도가 타 요소보

다 전반적으로 낮은 수준으로 나타났는데, 이는 소비자의 입장에서 보면 

방문하고자 하는 특정 레스토랑을 방문 전에 이미 선택함으로써 해당 레

스토랑에서 제시하는 일정한 금액의 음식값을 지불 할 의사가 결정된 것

이기 때문에 상대적으로 타 요소보다 기대하는 바를 의미하는 중요도가 

낮다고 판단할 수 있으며, 만족도 또한 그러한 관점에서 볼 때 타 요소와 

비교하여 높지 않은 것으로 평가되었다고 할 수 있다. 다만, ‘가심비’ 요소

의 경우 심리적 충족도(5.323/14순위)가 기대수준(6.347/4순위)보다 매우 

낮다는 사실을 알 수 있는데, 이 결과는 특별히 레스토랑 운영자가 관심을 

기울여야 하는 지점으로, 단순히 가격의 높고 낮음보다는 방문한 소비자

의 심리적 만족을 충족시키기 위한 경영전략 수립이 필요하다는 의미로 

해석할 수 있다. 즉, 물리적 환경 등 외형적인 면에서의 만족도 제고를 위

한 노력도 중요하지만 ‘음식의 맛과 질’이나 ‘직원의 친절’한 서비스, ‘시설

의 위생’ 등 고객의 심적 니즈를 구현할 수 있도록 레스토랑의 제반 접객

조건을 최고 수준으로 끌어올릴 수 있도록 노력해야 한다는 의미이다. 

2.5.2.2 캐주얼 한정식 레스토랑의 IPA 분석 결과 해석

 캐주얼 한정식 레스토랑의 중요도-만족도 분석 결과는 다음과 같다. 

먼저 IPA 매트릭스의 제1 사분면에 해당하는 요소들은 높은 수준의 중요

도 및 만족도에 해당하는 선택속성들로 지속적이며 적극적인 유지관리 노

력이 요구되는 선택속성들이 해당한다. 여기에 해당하는 선택속성으로는 

음식의 품질 하위요인인 ‘음식의 맛과 질’, ‘웰빙 지향성’이 있으며 직원의 

서비스 품질의 하위요인인 ‘직원의 친절도’, 물리적 환경의 하위요인인 ‘실

내 분위기’, ‘시설위생’이 있고, 가격 및 가치의 하위요인인 ‘적정한 가격’ 

등이다. 이러한 분석 결과의 의미는, ‘음식의 맛과 질’을 유지하기 위한 노
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력을 현 수준 또는 그 이상으로 지속해야 하고, 신선한 재료로 다양한 메

뉴를 개발하여 제공하며 건강과 웰빙을 지향하기 위한 다양한 방법을 강

구 할 필요가 있고 또한, 조리 시설 및 기타 부대시설의 청결 유지로 고객

들이 편안하게 즐길 수 있는 분위기를 조성하며, 고객에게 따뜻하고 친절

하게 응대하는 직원의 태도 등의 요소에 대한 경쟁우위를 유지하기 위하

여 지속적인 노력이 필요하다 하겠다. 

 다음, 낮은 중요도와 높은 만족도에 해당하는 제2 사분면에 해당하는 

선택속성들은, 과잉된 노력을 지양하고 현상 유지 및 발전이 요구되는 속

성들이 해당하는데, 캐주얼 한정식 레스토랑에서 이 부문에 해당하는 선

택속성은 음식 품질의 ‘음식 플레이팅’ 1개 요소이다. 이 부문에 해당하는 

각 하위구성요소에 대해서는 이미 고객이 충분히 만족하는 수준에서 서비

스가 제공되고 있음을 의미하기 때문에 효율성 측면에서 추가 투자보다는 

청결과 수준의 유지 측면에 대한 관심이 필요하다 하겠다. 

 다음으로 낮은 중요도와 낮은 만족도에 해당하는 제3 사분면에 위치한 

선택속성들은 지속적인 개선을 위한 재검토가 요구되는 속성들이 해당하

는데, 이에 해당하는 선택속성들로는 직원의 서비스 품질의 ‘직원의 전문

성’, ‘직원의 용모’와 물리적 환경의 ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외부환

경’, 가격 및 가치의 ‘명성’, ‘판매촉진 활동’ 등이다. 이 부문에 해당하는 

각 하위구성요소에 대해서는 보다 명확한 판단이 필요하다 하겠다. 즉, 제

3 사분면에 해당하는 하위구성요소의 경우 중요도-만족도를 향상하기 위

해서는 많은 노력에도 불구하고 그 목적을 달성하는데 긴 시간이 소요될 

것이므로 효율성 측면을 판단해야 한다는 것이다. 따라서 제3 사분면에 

포함된 하위구성요소들에 대해서는 단기적 이익 창출 목적보다는 더 장기

적 경영전략 측면에서 투자 여부를 결정해야 하는 부문이다. 

 다음, 높은 중요도와 낮은 만족도에 해당하는 제4 사분면에 위치한 선

택속성들은 우선적이며 중점적으로 개선이 요구되는 속성들에 해당이 된

다. 이에 해당하는 속성으로는 음식의 품질 선택속성 중 ‘메뉴의 다양성’, 

직원의 서비스 품질 중 ‘서비스의 신속성’, 가격 및 가치의 ‘가심비’요소이

다. 이 부문에 포함되는 선택속성의 경우 고객의 기대수준에 비해 경험 이
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후의 만족도가 지극히 낮은 상태를 의미하는 것으로 고객이 원하는 바를 

제대로 읽어내지 못하고 있다는 의미이다. 따라서 이 부문에 해당하는 선

택속성에 대해서는 고객의 요구사항을 보다 심층 깊게 분석하여 ‘마음을 

읽는’ 서비스제공이 필요하다 하겠다. 즉, 4 사분면에 해당하는 하위구성

요소의 경우 고객과 운영자의 초점이 불일치함으로써 운영자가 노력한 만

큼의 성과를 얻지 못하는 경우가 많으므로 소비자의 요구사항이 무엇인지

를 정확히 파악하여 이에 맞는 서비스를 제공하기 위한 노력이 필요하다 

하겠다. 

 한편, [표 2-19]의 중요도-만족도의 관계에서 선택속성인 음식 품질

에 대한 하위구성요소 중 ‘음식 플레이팅’의 중요도 값(4.843)과 만족도 

값(5.701) 간의 Gap이 -0.858로 가장 높게 나타났는데, 그 의미는 다음

과 같다. 즉, 캐주얼 한정식 레스토랑을 방문하는 소비자의 입장에서는 

‘음식 플레이팅’ 요소의 기대수준이 낮은데(14순위), 식사 후 인지된 만족

도는 매우 높은 수준(1순위)으로 평가되었다는 것이며 이는 고객의 입장

에서 보면 기대 이상의 만족감이라고 할 수 있으나 서비스를 제공하는 레

스토랑의 입장에서는 비효율적인 수준이라고 할 수 있다. 이러한 과수준

의 서비스제공을 지속하면, 타 요소에 대한 자원의 재분배가 제한되므로 

적절한 수준으로 조정할 필요가 있다 하겠다. 

 각각의 선택속성 하위구성요소들에 대한 우선순위를 살펴보면, 물리적 

환경을 구성하는 4개의 하위구성요소 중 ‘시설위생’은 중요도에서 1순위로 

가장 높게 나타났으며, 만족도는 3순위를 차지했다. 음식의 품질을 구성하

는 하위구성요소 중 ‘음식의 맛과 질’은 중요도 및 만족도에서 2순위로 높

게 나타났으며 ‘음식 플레이팅’은 만족도에서 1순위를 차지했다. 또한, 직

원의 서비스 품질을 구성하는 하위구성요소 중 ‘직원의 친절도’는 중요도

에서 3순위를 차지했으나 가격 및 가치선택속성의 하위구성요소 중 ‘판매

촉진 활동’은 중요도 및 만족도가 상대적으로 가장 낮게 나타났다. 

 캐주얼 한정식 레스토랑의 경우 소비자의 입장에서 보면 비교적 저렴

한 식사비용을 지불하기 때문에 보다 현실적인 요소들에 대한 기대가 높

다고 할 수 있다. 즉, ‘음식의 맛과 질’이나 ‘직원의 친절도’, ‘시설의 위생’, 
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‘적정한 가격’ 등이 그 기준요소라고 할 수 있다. 한편 방문결과는 표에서 

보는 바와 같이 ‘음식 플레이팅’이나 ‘서비스의 신속성’ 및 ‘직원의 친절

도’, ‘시설위생’ 등의 요소가 기대 수준 이상의 만족도를 나타내고 있다. 

따라서 만족도가 높은 요소들에 대해서는 지속적인 수준 유지 노력이 필

요하며, 아울러 캐주얼 한정식 레스토랑이라는 이미지에 맞도록 메뉴를 

보다 다양하게 할 필요가 있고, 서비스를 더욱 신속하게 진행하도록 동선

을 개선하는 등의 노력이 필요하다. 특히, 캐주얼 레스토랑의 경우 음식 

가격에 대한 소비자의 관심도(중요도)가 높은 만큼 소비자의 만족도를 높

이기 위한 합리적이고 적정한 음식 가격의 책정이 무엇보다 중요하다고 

할 수 있다. 

 한편, 대부분 통계적으로 유의미한 수준(p<0.05)에서 만족도가 중요도

보다 낮은 것으로 나타났으나 하위구성요소 중 ‘음식 플레이팅’, ‘명성’, 

‘판매촉진 활동’ 등은 만족도가 중요도보다 높은 것으로 나타났다. 이는 

캐주얼 한정식 레스토랑의 경우 ‘음식 플레이팅’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’ 

등의 요소를 제외한 대부분 요소에 대하여 소비자의 만족도를 높이기 위

한 노력이 더 필요하다는 의미로 특히 건강한 식자재를 사용하여 다양한 

메뉴를 제공하고, 직원들이 친절하면서도 신속하게 고객을 응대하도록 하

며, 내‧외부시설의 위생조건을 개선해야 하고, 비교적 저렴한 가격으로도 

소비자의 만족도를 높이기 위하여 가능한 범위 내에서 순차적으로 개선할 

수 있도록 경영전략을 수립해야 한다는 의미라고 할 수 있다. 캐주얼 한정

식 레스토랑을 방문하기 전, 소비자는 ‘시설위생’을 가장 중요한 기준으로 

생각하고 있으며 그다음이 ‘음식의 맛과 질’ 그리고 ‘직원의 친절도’인 반

면 실제 경험한 이후에는 ‘음식 플레이팅’, ‘음식의 맛과 질’, ‘시설위생’ 등

의 순서로 만족도가 높은 것으로 나타났는데, 재방문 빈도나 충성도를 높

이기 위해서는 소비자의 기대를 충족시킬 수 있도록 해야 하는 만큼 시설

의 위생이나 직원의 친절수준을 더욱 향상하도록 관심을 기울여야 하며 

만족도 수준이 높은 음식 플레이팅 요소에 대한 수준 유지 노력은 물론, 

음식에 대한 적정한 가격책정으로 소비자를 최대한 끌어들일 수 있도록 

해야 한다.
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2.5.2.3 모던 한정식 레스토랑의 IPA 분석 결과 해석

 모던 한정식 레스토랑의 IPA 매트릭스 분석 결과는 다음과 같다. 고객

들이 인지하는 높은 중요도와 높은 만족도에 해당하는 제1 사분면에 위치

한 선택속성들은 지속적이며 적극적으로 유지관리가 요구되는 선택속성들

이 해당하는데 모던 한정식 레스토랑의 경우 여기에 해당하는 선택속성으

로는 음식의 품질의 하위요인인 ‘음식의 맛과 질’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 

지향성’이 있으며 직원의 서비스 품질의 하위요인인 ‘직원의 친절도’, ‘서

비스의 신속성’, 물리적 환경의 하위요인인 ‘시설위생’ 등이다. 이러한 분

석결과의 의미는, 음식의 맛과 질을 유지하기 위한 노력을 지속해서 실행

하고, 건강하고도 다양한 메뉴와 신선한 식 재료를 사용하는 등 웰빙을 지

향하기 위한 노력을 지속해서 시행하며, 또한 조리 시설 및 기타 시설 등

의 청결 유지를 위한 관리가 필요하고 고객들이 안락하고 편안하게 즐길 

수 있는 분위기 등을 조성하도록 노력해야 한다. 그리고 고객을 따뜻하게 

응대하고 친절하게 안내하는 직원의 태도 등의 요소에 대하여 경쟁우위를 

유지하기 위한 노력이 필요하다 하겠다. 

 다음, 낮은 중요도와 높은 만족도에 해당하는 제2 사분면에 위치한 선

택속성들은 단기적으로 지나친 투자나 인력집중 등의 노력보다는 현상 유

지 혹은 장기적 관점에서의 발전을 위한 투자가 요구되는 부문이라고 할 

수 있다. 이에 해당하는 선택속성들로서는 음식의 품질의 ‘음식 플레이팅’

과 직원의 서비스 품질의 ‘직원의 용모’, 물리적 환경의 ‘실내인테리어’, 

‘실내 분위기’ 등의 요소가 포함되는 것으로 분석되었는데, 이 부문에 해

당하는 각 하위구성요소에 대해서는 효율성 측면에서 이미 고객이 충분히 

만족하는 수준에서 서비스가 제공되고 있음을 의미하기 때문에 추가 투자

보다는 청결과 수준의 유지 측면에 관한 관심이 필요하다 하겠다. 

 다음, 낮은 중요도와 낮은 만족도에 해당하는 제3 사분면에 위치한 선

택속성들은 지속적인 개선을 위한 재검토가 요구되는 속성들이 해당한다. 

모던 한정식 레스토랑에서 이에 해당하는 선택속성들로는 직원의 서비스 

품질의 ‘직원의 전문성’과 물리적 환경의 ‘주위 전망과 외부환경’, 가격 및 
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가치의 ‘판매촉진 활동’, ‘가심비’ 등의 요소인데, 이 부문에 해당하는 각 

하위구성요소의 개선을 위한 투자나 노력에 대해서는 보다 명확한 판단이 

필요하다 하겠다. 즉, 3 사분면에 해당하는 하위구성요소의 경우 중요도-

만족도를 향상하기 위해서는 많은 노력에도 불구하고 그 목적을 달성하는

데 긴 시간이 소요되기 때문에 경영상의 효율성 측면을 판단해야 한다는 

것이다. 따라서 3 사분면에 포함된 하위구성요소들에 대해서는 단기적 이

익 창출 목적보다는 보다 장기적 측면에서의 투자가 바람직한 경영전략이

라 할 수 있다. 

 다음, 높은 중요도와 낮은 만족도에 해당하는 제4 사분면에 위치한 선

택속성들은 우선적이며 중점적으로 개선이 요구되는 요소들이다. 이에 해

당하는 속성으로는 가격 및 가치의 ‘명성’, ‘적정한 가격’요소이다. 이 부문

에 포함되는 선택속성의 경우 고객의 기대수준에 비해 경험 이후의 만족

도가 지극히 낮은 상태를 의미하는 것으로 고객이 원하는 바를 제대로 읽

어내지 못하고 있다는 의미이다. 따라서 이 부문에 해당하는 선택속성에 

대해서는 고객의 요구사항을 보다 심층 깊게 분석하여 ‘마음을 읽는’ 서비

스제공이 필요하다 하겠다. 즉, 4 사분면에 해당하는 하위구성요소의 경우 

소비자-운영자의 초점이 불일치함으로써 운영자가 노력한 만큼의 성과를 

얻지 못하는 경우가 많으므로 소비자의 요구사항이 무엇인지를 정확히 파

악하여 이에 맞는 서비스를 제공하기 위한 노력이 필요하다. 

 한편, [표 2-22]의 중요도-만족도의 관계에서 선택속성인 가격 및 가

치의 하위구성요소 중 ‘적정한 가격’의 중요도 값(6.024), 만족도 값

(5.055) 간의 Gap이 0.969로 가장 높은 것으로 나타났는데, 이는 모던 한

정식 레스토랑의 고객 입장에서 보면 적정한 가격에 대한 기대수준이 높

지만 (4순위) 만족도는 지극히 낮다(14순위)는 사실을 의미하는 것으로 

특히, 음식의 적정한 가격에 대한 불만이 있는 경우 고객의 재방문을 기대

하는 것은 매우 어려운 일이 될 것이다. 따라서 불필요한 요소에 대한 투

자 소요를 절약하고 낭비 요소를 제거하는 등의 노력으로 음식 가격을 낮

추는 노력을 해야 할 것이다. 그리고 모든 하위구성요소가 통계적으로 유

의미한 수준(p<0.05)에서 만족도가 중요도보다 낮은 것으로 나타났다. 
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 각각의 선택속성 하위구성요소들에 대한 순위를 살펴보면, 물리적 환경

을 구성하는 하위구성요소 중 ‘시설위생’은 중요도 및 만족도가 가장 높은 

것으로 나타났으며, 음식 품질을 구성하는 하위구성요소 중 ‘음식의 맛과 

질’은 중요도에서 2순위, 만족도에서 3순위로 나타났다. 또한, 직원의 서

비스 품질을 구성하는 하위구성요소 중 ‘직원의 친절도’는 중요도에서 3순

위, 만족도에서 2순위로 나타났다. 그러나 가격 및 가치의 하위구성요소 

중 ‘판매촉진 활동’의 중요도 및 만족도는 상대적으로 가장 낮게 나타났다.

 모던 한정식 레스토랑의 경우 소비자는 ‘시설위생’을 가장 중요하게 생

각하며, 그다음이 ‘음식의 맛과 질’, 그리고 ‘직원의 친절’도 순으로 고려하

는데, 실제 방문 이후에는 ‘시설위생’, ‘직원의 친절도’, ‘음식의 맛과 질’ 

순으로 만족도가 높다는 사실을 알 수 있다. 이러한 분석 결과 이외에도 

대부분의 하위요소에 대한 만족도가 중요도보다 높게 나타나 모던 한정식 

레스토랑의 경우 대체로 소비자를 유인할 수 있는 제반 조건은 충족하고 

있다고 할 수 있다. 그러나 ‘웰빙 지향성’은 만족도가 낮고, 특히 가격 및 

가치 선택속성 하위요소 전반의 만족도가 중요도보다 아주 낮은 수준임을 

알 수 있는데, 이는 소비자의 입장에서 보면 음식 가격이 지나치게 높게 

책정되었다고 판단할 수 있고 이에 따라 재방문 의사를 포기할 수 있는 

중요한 기준이 될 수 있으므로, 모던 한정식 레스토랑 운영자는 레스토랑

에서 제공되는 제반 서비스의 수준을 고려하지 않고 단순손익이나 명성만

을 고려한 음식 가격의 책정은 아닌지 면밀하게 검토할 필요가 있다 하겠다.

2.5.2.4 프리미엄 한정식 레스토랑의 IPA 분석결과 해석

 프리미엄 한정식 레스토랑의 IPA 매트릭스 분석 결과는 다음과 같다. 

높은 중요도와 높은 만족도 수준을 의미하는 제1 사분면에 위치한 선택속

성들은 지속적이며 적극적인 유지관리가 요구된다. 프리미엄 한정식 레스

토랑에서 여기에 해당하는 선택속성으로는 음식 품질의 하위요인인 ‘음식

의 맛과 질’, ‘음식 플레이팅’, ‘메뉴의 다양성’이 있으며 직원의 서비스 품

질의 하위요인인 ‘직원의 친절도’, ‘직원의 전문성’, 물리적 환경의 하위요
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인인 ‘실내 분위기’, ‘시설위생’ 등이다. 이러한 분석 결과의 의미는, 음식

의 맛과 질을 유지하기 위한 노력을 지속해서 실행하고, 건강하고도 다양

한 메뉴와 신선한 식자재를 사용하는 등 웰빙을 지향하기 위한 새로운 방

법을 강구 할 필요가 있으며 조리 시설 및 기타 시설 등의 청결 유지를 

위한 관리가 필요하다 하겠다. 또한, 고객들이 안락하고 편안하게 즐길 수 

있는 분위기를 조성하며, 고객에게 따뜻하고 친절하게 응대하고 안내하는 

직원의 태도 등의 요소에 대하여 차별화된 경쟁우위를 지속적으로 유지하

기 위한 노력이 필요하다 하겠다. 

 낮은 중요도와 높은 만족도에 해당하는 제2 사분면에 위치한 선택속성

들은 지나친 투자나 인력투입 등의 노력을 지양하고 현상 유지나 장기적 

차원에서의 발전이 요구되는 속성들이 해당이 된다. 이에 해당하는 선택

속성들로서는 음식 품질의 ‘웰빙 지향성’과 직원의 서비스 품질의 ‘직원의 

용모’ 등의 요소인데, 이 부문에 해당하는 각 하위구성요소에 대해서는 효

율성 측면에서 이미 고객이 충분히 만족하는 수준에서 서비스가 제공되고 

있음을 의미하기 때문에 추가 투자보다는 청결과 수준의 유지 측면에 관

한 관심이 필요하다 하겠다. 

 다음으로 낮은 중요도와 낮은 만족도에 해당하는 제3 사분면에 위치한 

선택속성들은, 지속적인 개선을 위한 재검토가 요구되는 속성들이 해당한

다. 이에 해당하는 선택속성들로는 직원의 서비스 품질의 ‘서비스의 신속

성’과 가격 및 가치의 ‘명성’,‘적정한 가격’, ‘판매촉진 활동’ 등의 요소로 

이 부문에 대한 투자나 노력에 대해서는 보다 명확한 판단이 필요하다 하

겠다. 즉, 3 사분면에 해당하는 하위구성요소의 경우 중요도-만족도를 향

상하기 위해서는 많은 노력에도 불구하고 그 목적을 달성하는데 긴 시간

이 소요되기 때문에 경영상의 효율성 측면을 판단해야 한다는 것이다. 따

라서 3 사분면에 포함된 하위구성요소들에 대해서는 단기적 이익 창출 목

적보다는 더 장기적 측면에서의 투자가 바람직한 경영전략이라 할 수 있

다. 

 다음, 높은 중요도와 낮은 만족도에 해당하는 제 4사분면에 위치한 선

택속성들은 우선적이며 중점적으로 개선이 요구되는 부문이다. 이에 해당
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하는 속성으로는 물리적 환경의 하위요인인 ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 

외부환경’, 가격 및 가치의 ‘가심비’ 요소이다. 프리미엄 한정식 레스토랑

고객은 운영자의 기대와는 달리 실내인테리어나 주위 전망과 외부환경 등

의 요소에서 기대에 비해 다소 낮은 만족감을 얻게 됨으로써 전반적으로 

심리적 만족감이 기대수준에 비해 다소 낮은 상태인 것으로 평가되었는데 

이는 프리미엄 한정식 레스토랑의 운영자가 고객이 원하는 바를 제대로 

읽어내지 못하고 있다는 의미이다. 따라서 이 부문에 해당하는 선택속성

에 대해서는 고객의 요구사항을 보다 심층 깊게 분석하여 ‘마음을 읽는’ 

서비스제공이 필요하다 하겠다. 즉, 4 사분면에 해당하는 하위구성요소의 

경우 고객과 운영자의 초점이 불일치함으로써 운영자가 노력한 만큼의 성

과를 얻지 못하는 경우가 많으므로 소비자의 요구사항이 무엇인지를 정확

히 파악하여 이에 맞는 서비스를 제공하기 위한 노력이 필요하다. 

 이와 관련하여, [표 2-25]의 중요도-만족도의 관계에서 선택속성인 

가격 및 가치에 대한 하위구성요소 중, ‘가심비’의 중요도 값(M=6.347), 

만족도 값(M=5.323) 간의 Gap이 1.024로 가장 높은 것으로 나타났는데, 

이는 프리미엄 한정식 레스토랑의 고객 입장에서 살펴보면 ‘가심비’에 대

한 기대수준이 높지만 (4순위) 만족도는 지극히 낮다(14순위)는 사실을 

보여주고 있다. 이는 프리미엄 한정식 레스토랑을 방문하는 고객의 니즈

를 정확히 파악하지 못한 결과임을 의미한다고 할 수 있다. 즉, 고객은 

‘음식의 맛과 질’이나 ‘직원의 친절도’, ‘시설위생’ 등 레스토랑의 근본적 

가치에 관심이 높으며 이러한 요소가 만족스러우면 심리적 만족감을 느낄 

수 있음에도 불구하고 ‘음식 플레이팅’이나 ‘메뉴의 다양성’, 또는 ‘직원의 

전문성’ 등의 요소에 초점을 맞춘 경영의 결과라고 할 수 있다. 고객을 유

인하고 재방문의 목표를 달성하기 위해서는 결국 ‘고객이 원하는 바가 무

엇인가?’라는 부분을 정확히 파악하고 해당 요소를 충족시키기 위하여 재

원을 투자해야 한다. 

 선택속성의 하위구성요소 중 ‘음식의 맛과 질’, ‘직원의 친절도’, ‘실내

인테리어’, ‘실내 분위기’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘시설위생’, ‘명성’, ‘판매

촉진 활동’, ‘가심비’ 등은 통계적으로 유의미한 수준(p<0.05)에서 만족도
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가 중요도보다 낮은 것으로 나타났으나 ‘음식 플레이팅’, ‘메뉴의 다양성’, 

‘웰빙 지향성’, ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘서비스 신속성’ 등은 만족

도가 중요도보다 높은 것으로 나타났다. 

 각각의 선택속성 하위구성요소들에 대한 순위를 살펴보면 다음과 같다. 

우선, 음식의 품질을 구성하는 하위요소 중 ‘음식의 맛과 질’은 중요도에

서 1순위로 높게 나타났으며 ‘음식 플레이팅’은 만족도에서 1순위를 차지

했고 ‘메뉴의 다양성’은 만족도에서 3순위를 차지했다. 직원의 서비스 품

질을 구성하는 하위의 구성요소 중 ‘직원의 친절도’는 중요도에서, ‘직원의 

전문성’은 만족도에서 2순위로 나타났으며 물리적 환경을 구성하는 하위

요소 중 ‘시설위생’은 중요도에서 3순위로 나타났다. 그러나 가격 및 가치

에 대한 하위구성요소 중 ‘판매촉진 활동’의 중요도 및 만족도는 캐주얼이

나 모던 한정식 레스토랑에서의 결과와 동일하게 상대적으로 가장 낮게 

나타났다. 프리미엄 한정식 레스토랑의 경우 소비자의 중요도는 ‘음식의 

맛과 질’, ‘직원의 친절도’, ‘시설의 위생’ 순이었지만 방문 후에 느끼는 만

족도는 ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 전문성’, ‘메뉴의 다양성’ 순이다. 소비자

가 중요하게 생각하는 ‘음식의 맛과 질’, ‘직원의 친절도’, ‘시설위생’ 등의 

요소는 전반적으로 낮은 만족도를 나타냄으로써 소비자의 관심 요소와 운

영자의 경영전략 핵심기준요소가 불 일치하는 것으로 평가할 수 있다. 이

는 결국 소비자의 재방문 의사를 감소시키는 요인이 될 것으로 판단할 수 

있다. 더욱이 소비자의 심리적 만족감은 지극히 낮은 수준(가심비; 

M=5.323/14순위)으로 높은 가격에 비해 ‘음식의 맛과 질’이나 ‘직원의 친

절도’, ‘시설위생’ 등의 실질적 요소보다 외형적 요소에 초점을 맞춘 경영

전략을 수립하고 있는 결과일 수 있으므로 고객의 만족도 제고를 고려하

여 자원을 분배할 필요가 있다 하겠다. 

2.5.3 IPA 분석 결과의 시사점

 아래 [표 2-28]은 고객의 한정식 레스토랑 선택속성 우선순위에 대한 

IPA 분석 비교결과 표이다. 
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[표 2-28] 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 IPA 분석 비교결과

선택
속성

하위구성요소

Ⅰ유지 Ⅱ과잉 Ⅲ저순위 Ⅳ집중

전
체

캐
주
얼

모
던

프
리
미
엄

전
체

캐
주
얼

모
던

프
리
미
엄

전
체

캐
주
얼

모
던

프
리
미
엄

전
체

캐
주
얼

모
던

프
리
미
엄

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
2.음식 플레이팅 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
3.메뉴의 다양성 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
4.웰빙 지향성 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

직원의 
서비스
품질
(b)

1.직원의 친절도 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
2.직원의 전문성 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
3.직원의 용모 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
4.서비스 신속성 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

물리적 
환경
(c)

1.실내인테리어 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
2.실내 분위기 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
3.주위전망과 외부환경 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
4.시설 위생 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

가격 및 
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
2.적정한 가격 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
3.판매촉진 활동 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
4.가심비 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

 [표 2-28]의 결과 분석표를 바탕으로 다음과 같이 한정식 레스토랑에 

대한 IPA 분석 결과 시사점을 제시하고자 한다. 첫째, Ⅰ사분면(유지; 

Keep up the good work)은 서비스 품질에 대한 고객의 중요도와 만족도

가 모두 높은 부문으로, 해당 부문에 대해 소비자들이 중요하게 생각하고 

있으며 만족도 또한 높기 때문에 우위를 유지하기 위한 차별화된 경쟁을 

지속해서 해야 하는 분야이다. 

 모든 유형의 한정식 레스토랑에서 ‘음식의 맛과 질’, ‘직원의 친절도’, 

‘시설위생’ 등의 요소가 고객에게 중요하게 인식되었고 서비스 후의 인지

된 만족도 또한 높은 것으로 나타났다. 또한, 캐주얼 레스토랑에서는 ‘적

정한 가격’, 모던 레스토랑에서는 ‘서비스의 신속성’, 프리미엄 레스토랑에

서는 ‘음식 플레이팅’과 ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’ 요소에 대하여 타 

유형과 달리 중요도-만족도가 높은 것으로 평가되었다. 다만, 캐주얼 한

정식 레스토랑에서는 ‘메뉴의 다양성’에 만족하지 못하고 있고 프리미엄 

한정식 레스토랑에서는 ‘웰빙 지향성’ 요소에 관한 관심이, 그리고 모던 

한정식 레스토랑에서는 ‘실내 분위기’ 요소에 관한 관심이 다소 낮은 수준
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인 것으로 나타났다. 따라서 각각의 한정식 레스토랑에서는 분석된 지표

에 따른 평가속성을 중요한 요소로 고려하여 이들 요소에 대한 경쟁 우위

를 지속적으로 유지하기 위한 차별화된 노력이 필요하다 하겠다.

 둘째, Ⅱ사분면(과잉; Possible overkill)은 중요도는 낮지만 만족도가 

높은 요소들을 의미한다. 즉, 고객들이 중요하게 생각하지 않는 요소이지

만 서비스 후의 인지된 만족도는 높게 나타남을 의미하는 것으로, 전체적

으로 ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’ 등의 

요소가 여기에 포함되는 것으로 분석되었다. 

 유형별로는, 프리미엄 한정식 레스토랑을 제외한 나머지 유형의 한정식 

레스토랑의 경우 소비자들은 ‘음식 플레이팅’ 요소에 대해서 크게 의미를 

부여하지 않았으나 서비스 후의 만족도가 높은 것으로 나타났는데, 이는 

소비자의 근본적 니즈에 집중하기보다는 불필요한 요소에 노력을 지향하

는 모습으로 평가되었음을 보여주고 있으며 특히, 모던 한정식 레스토랑

에서는 ‘음식 플레이팅’을 포함하여 ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘실내 

분위기’ 등 모두 4개의 요소가 Ⅱ사분면에 위치하는 것으로 평가되어 1개 

요소씩인 타 유형의 레스토랑에 비해 과잉투자되는 부분이 많은 것으로 

분석되었다. 한편 프리미엄 한정식 레스토랑에서는 ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 

용모’ 요소가 과잉투자 된 것으로 평가되었다. 레스토랑 경영전략 수립 시 

이러한 평가 및 분석결과를 고려한다면, 제한된 자원을 보다 효과적인 부

문에 투입할 수 있을 것이므로 경영 효율성을 달성하는데 기여할 수 있을 

것이다.

 셋째, IPA 매트릭스의 Ⅲ사분면(저 순위; Low priority)은 고객들이 중

요하게 생각하지 않는 요소이며 서비스 후의 인지된 만족도 또한 낮은 요

소로써 상대적으로 추가적인 자원 배분의 우선순위가 낮은 분야이다. 

 모든 한정식 레스토랑에서 ‘판매촉진 활동’ 요소가 모든 고객에게 중요

도도 낮고 만족도도 낮은 것으로 나타났으며 ‘주위 전망과 외부환경’은 프

리미엄 한정식 레스토랑, ‘명성’은 모던 한정식 레스토랑을 제외하고는 모

두 저 순위로 나타났다. 그리고 ‘직원의 전문성’은 캐주얼과 모던 한정식 

레스토랑에서, ‘직원의 용모’와 ‘실내인테리어’는 캐주얼 한정식 레스토랑
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에서, ‘서비스의 신속성’과 ‘적정한 가격’은 프리미엄 한정식 레스토랑에서 

저 순위로 나타났다. 또한 ‘가심비’는 모던 한정식 레스토랑에서만 저 순

위로 나타났는데, IPA 매트릭스의 Ⅲ사분면에 포함되는 이와 같은 요소들

에 대해서는 자원을 집중하여 투입하지 않아도 되며 우선순위를 판단할 

때, 상대적으로 후 순위로 고려하여 투입하는 경영전략 수립이 필요한 부

문들이라고 할 수 있겠다.

 넷째, Ⅳ사분면(집중; Concentrate here)은 고객들이 중요하게 생각하

는 요소임에도 불구하고 서비스 후에 인지된 만족도는 낮은 부문으로써 

레스토랑 운영 시 중점적으로 투자하여 개선해야 할 분야이다. 즉, 투자하

고자 하는 자원을 배분하는 데 있어서 집중을 통하여 시급히 혁신해야 할 

분야인 것이다. 

 분석 결과, 모던 한정식 레스토랑을 제외한 모든 유형의 한정식 레스토

랑에서 ‘가심비’ 요소를 모든 고객이 중요하게 생각하는 반면에 만족도는 

상대적으로 높지 않은 것으로 나타났다. 또한, 캐주얼 한정식 레스토랑에

서는 ‘메뉴의 다양성’과 ‘서비스의 신속성’이 Ⅳ사분면의 요소로 포함되었

고, 프리미엄 한정식 레스토랑에서는 ‘실내인테리어’와 ‘주위 전망과 외부

환경’, ‘가심비’가, 모던 한정식 레스토랑에서는 ‘명성’, ‘적정한 가격’이 Ⅳ

사분면의 요소로 포함되었다. 따라서 모든 한정식 레스토랑에서는 음식 

플레이팅이나 주변 환경 및 실내인테리어, 분위기 등의 외형적 요소를 포

함하여 고객의 심리적 만족을 구현하기 위한 맞춤식 서비스 응대가 필요

하다 하겠다. 또한, 캐주얼 한정식 레스토랑에서는 더욱 더 다양한 메뉴를 

구성하고 신속한 서비스는 물론 서비스실패 시 고객의 심리적 불만족을 

최소화할 수 있는 서비스 회복과정의 시스템 구축이 필요하고, 모던 한정

식 레스토랑에서는 고객들에게 제공되는 서비스에 비해 상대적으로 높은 

가격이 책정되어있는 것은 아닌지 다시 한번 평가해볼 필요가 있다 하겠

다. 

 미슐랭 가이드에 선정되는 수준으로 고급스럽게 운영이 되는 프리미엄 

한정식 레스토랑에서는, 고객들이 실내인테리어나 주위 전망과 외부환경 

등의 요소 또한 중요하게 인지하고 있으므로 이러한 요소들의 개선을 위
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한 집중적인 투자로 고객의 니즈를 충족시켜야 할 것이다. Ⅰ사분면, 즉 

고객의 중요도-만족도가 동시에 높은 수준인 요소는 프리미엄 한정식 레

스토랑(8개 요소)이 타 유형의 레스토랑(6개 요소)에 비해 전반적으로 고

객의 눈높이를 고려한 높은 수준의 서비스를 제공하고 있는 것으로 평가

되어 현실을 반영한 결과를 보여주고 있기도 하다. 

 한편, 소비자의 중요도-만족도 관계에서 ‘음식의 맛과 질’은 (중요도

=1순위, 만족도=3순위), ‘시설위생’ (중요도=2순위, 만족도=2순위), ‘직

원의 친절도’ (중요도=3순위, 만족도=4순위), ‘가심비’ (중요도=4순위, 

만족도=12순위), ‘실내 분위기’ (중요도= 5순위, 만족도=8순위) 등으로 

분석되었는데, 많은 부문에서 소비자의 관심 요소와 만족도 즉, 운영자의 

경영전략 핵심이 크게 혹은 미세하게 불일치하는 것으로 평가할 수 있다. 

이는 결국 소비자의 재방문 의사를 감소시키는 요인이 될 것으로 판단할 

수 있으며, 더욱이 소비자의 심리적 만족감은 지극히 낮은 수준으로 평가

되었는데, 높은 가격에 비해 음식의 맛과 질이나 직원의 친절도, 시설위생 

등의 기본적 요소에 대하여 서비스를 정성스럽게 제공하는 것보다는 오히

려 외형적 요소나 명성, 또는 과거의 평판이나 브랜드에 맞춰 서비스가격

을 책정하고 있는 것은 아닌지 면밀하게 분석해 볼 필요가 있음을 시사한다. 

2.6 AHP 분석 결과, 해석, 시사점

2.6.1 AHP 분석 결과

2.6.1.1 전체한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과

 한정식 레스토랑의 효과적인 운영방안과 관련하여 유형별 한정식 레스

토랑 운영전문가의 최적 의사 결정은, 유형별 레스토랑에서 근무하고 있

는 운영전문가들을 대상으로 AHP 모델을 적용하여 분석하였는데 그 결과

는 다음과 같다. 먼저 연구의 기본자료를 얻고자 유형별 한정식 레스토랑

의 관계전문가 150명을 대상으로 선택속성의 4개 요인과 각각 4개의 하
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위요소 등 16개의 평가 요소를 기준으로 설문을 수렴하였다. 그 결과, 접

수된 설문 중 누락요소가 지나치게 많거나 무성의한 답변 등 20부를 제외

한 130부를 대상으로 다시 분석을 통하여 모든 개별항목의 일관성 지수

(CI; Consistency Index) 값을 0.3 이상으로 기준으로 하여 신뢰성이 낮은 

47부를 제외하고 유효한 것으로 평가된 83부를 최종대상으로 선정하여 연

구를 진행하였다. 최종 연구대상은 1계층 선택속성과 2계층 하위요소의 

일관성 비율(CR; Consistency Ratio) 값이 0.1 이하(10% 이하)로 신뢰성

과 일관성이 모두 유효한 것으로 평가되었다. 아래 [표 2-29]는 AHP 분

석을 통해 도출된 가중치 및 일관성 비율(CR; Consistency Ratio) 값이 

반영된 전체한정식 레스토랑의 분석 결과이다.

[표 2-29] 한정식 레스토랑의 AHP 분석결과(Total)

 *W=가중치, R=우선순위, CR(Consistency Ratio)=일관성 비율

1계층                                       2계층
선택
속성

W R 하위구성요소 W R
전체
W R

음식의 
품질
(a)

0.400 1

1.음식의 맛과 질 0.510 1 0.2040 1
2.음식 플레이팅 0.172 2 0.0688 5
3.메뉴의 다양성 0.146 4 0.0584 9
4.웰빙 지향성 0.172 3 0.0688 6

Total / CR 1 0.000

직원의
서비스
품질
(b)

0.284 2

1.직원의 친절도 0.361 1 0.1025 2
2.직원의 전문성 0.225 3 0.0639 8
3.직원의 용모 0.187 4 0.0531 10
4.서비스 신속성 0.228 2 0.0648 7

Total / CR 1 0.002

물리적 
환경
(c)

0.105 4

1.실내인테리어 0.185 3 0.0194 15
2.실내 분위기 0.210 2 0.0221 14
3.주위 전망과 외부환경 0.173 4 0.0182 16
4.시설위생 0.432 1 0.0454 11

Total / CR 1 0.001
가격 
및 

가치
(d)

0.212 3

1.명성(인지도/평판) 0.167 3 0.0354 12
2.적정한 가격 0.341 1 0.0723 3
3.판매촉진 활동 0.164 4 0.0348 13
4.가심비 0.328 2 0.0695 4

Total/CR 1 0.011 Total / CR 1 0.001
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 우선, 전체한정식 레스토랑의 선택속성에서 1계층의 가중치는 음식의 

품질 > 직원의 서비스 품질 > 가격 및 가치 > 물리적 환경의 순으로 산

출되었다. 2계층의 가중치는 음식의 맛과 질, 직원의 친절도, 시설위생, 적

정한 가격이 각 그룹에서 가장 큰 값으로 도출되었지만 메뉴의 다양성, 직

원의 용모, 주위 전망과 외부환경, 판매촉진 활동은 가장 작은 값으로 도

출되었다. 종합적으로 2계층의 전체 속성들 중에서 음식의 맛과 질 1순위, 

직원의 친절도 2순위, 적정한 가격 3순위로 도출되었다. 아래 [그림 2-9]

는 전체한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 우선순위 산 점 결과이다. 

[그림 2-9] 선택속성에 대한 우선순위 산 점 결과(Total)

 2계층 선택속성별 하위요소의 가중치에 의한 우선순위를 살펴보면, 음

식의 품질에서는 음식의 맛과 질 > 음식 플레이팅 > 웰빙 지향성 > 메뉴의 

다양성 순으로 음식의 맛과 질의 가중치가 월등히 높았다. 직원의 서비스 

품질의 하위요소는 직원의 친절도 > 서비스의 신속성 > 직원의 전문성 > 직원

의 용모 순으로 나타났다. 물리적 환경의 하위요소는 시설위생 > 실내 분위

기 > 실내인테리어 > 주위 전망과 외부환경 순으로 나타났다. 가격 및 가

치의 하위요소는 적정한 가격 > 가심비 > 명성 > 판매촉진 활동 순으로 

나타났다. 아래 [그림 2-10]은 전체한정식 레스토랑 속성별 하위요소에 

대한 우선순위 산 점 결과이다.
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[그림 2-10] 속성별 하위요소에 대한 우선순위 산 점 결과(Total)
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  아래 [그림 2-11]은 전체한정식 레스토랑 하위요소의 최종 우선순위 

산 점 결과이다.

[그림 2-11] 한정식 레스토랑 최종 우선순위 산 점 결과(Total)

2.6.1.2 캐주얼 한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과

 아래 [표 2-30]은 AHP 분석을 통한 캐주얼 한정식 레스토랑의 분석 

결과이다.



- 96 -

[표 2-30] 한정식 레스토랑의 AHP 분석결과(Casual)

 *W: 가중치, R: 우선순위, CR(Consistency Ratio)=일관성 비율

 캐주얼 한정식 레스토랑의 선택속성에서 1계층의 가중치는 음식의 품

질 > 직원 서비스 품질 > 가격 및 가치 > 물리적 환경 순으로 도출되어 

캐주얼 한정식 레스토랑의 운영자들은 선택속성 중 음식의 품질요소를 가

장 중요시하는 것으로 평가되었다. 2계층의 가중치는 음식의 맛과 질, 직

원의 친절도, 시설위생, 적정한 가격이 각 그룹에서 가장 큰 값으로 도출

되었지만 메뉴의 다양성, 직원의 용모, 주위 전망과 외부환경, 명성은 가

1계층                              2계층

선택
속성

W R 하위구성요소 W R
전체

W R

음식의 
품질
(a)

0.405 1

1.음식의 맛과 질 0.519 1 0.2102 1

2.음식 플레이팅 0.167 3 0.0676 5

3.메뉴의 다양성 0.143 4 0.0579 8

4.웰빙 지향성 0.171 2 0.0693 4

Total / CR 1 0.000

직원의
서비스
품질
(b)

0.276 2

1.직원의 친절도 0.417 1 0.1151 2

2.직원의 전문성 0.189 3 0.0522 9

3.직원의 용모 0.165 4 0.0455 10

4.서비스 신속성 0.229 2 0.0632 7

Total / CR 1 0.011

물리적 
환경
(c)

0.105 4

1.실내인테리어 0.184 3 0.0193 15

2.실내 분위기 0.210 2 0.0221 14

3.주위전망과 외부환경 0.173 4 0.0182 16

4.시설위생 0.433 1 0.0455 11

Total / CR 1 0.002

가격 및 
가치
(d)

0.214 3

1.명성(인지도/평판) 0.136 4 0.0291 13

2.적정한 가격 0.405 1 0.0867 3

3.판매촉진 활동 0.163 3 0.0349 12

4.가심비 0.296 2 0.0633 6

Total/CR 1 0.020 Total / CR 1 0.002
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장 작은 값으로 도출되었다. 종합적으로 2계층의 전체 속성들 중에서 음

식의 맛과 질 1순위, 직원의 친절도 2순위, 적정한 가격 3순위로 도출되

었다. 캐주얼 한정식 레스토랑에서 도출된 1계층 요소들의 가중치 우선순

위 산점 결과는 아래 [그림 2-12]와 같다.

    [그림 2-12] 선택속성에 대한 우선순위 산 점 결과(Casual)

 세분화된 2계층 요소의 가중치는 음식의 맛과 질, 직원의 친절도, 시설

위생, 적정한 가격이 각 선택속성그룹에서 가장 큰 값으로 도출되었으며 

각각의 캐주얼 한정식 레스토랑 선택속성별 하위요소에 대한 우선순위 산

점 결과는 아래 [그림 2-13]과 같다.
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[그림 2-13] 속성별 하위요소에 대한 우선순위 산 점 결과(Casual)

 2계층 하위요소들의 전체영역 가중치에 의한 우선순위를 살펴보면, 음

식의 맛과 질 > 직원의 친절도 > 적정한 가격 > 웰빙 지향성 순으로 상

위에 위치하였으며, 반면 명성 > 실내 분위기 > 실내인테리어 > 주위 전

망과 외부환경 등의 요소가 하위에 위치하는 것으로 평가되었다. 도출된 

캐주얼 한정식 레스토랑 최종 우선순위 가중치 산 점 결과는 아래 [그림 

2-14]와 같다.
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[그림 2-14] 한정식 레스토랑 최종 우선순위 산 점 결과(Casual)

2.6.1.3 모던 한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과

 아래 [표 2-31]은 AHP 분석을 통한 모던 한정식 레스토랑의 분석 결

과이다. 모던 한정식 레스토랑의 선택속성에서 1계층 선택속성의 가중치

는 음식의 품질 > 직원 서비스 품질 > 가격 및 가치 > 물리적 환경 순

으로 도출되어 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자들과 동일하게 모던 한정식 

레스토랑 운영자들 또한 음식의 품질요소를 가장 중요시하는 것으로 평가

되었다. 2계층의 가중치는 음식의 맛과 질, 직원의 친절도, 시설위생, 가심

비가 각 그룹에서 가장 큰 값으로 도출되었지만 음식 플레이팅, 직원의 전
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문성, 실내인테리어, 판매촉진 활동은 가장 작은 값으로 도출되었다. 종합

적으로 2계층의 전체 속성들 중에서 음식의 맛과 질 1순위, 직원의 친절

도 2순위, 서비스 신속성 3순위로 도출되었다.

[표 2-31] 한정식 레스토랑의 AHP 분석결과(Modern)

 *W: 가중치, R: 우선순위, CR(Consistency Ratio)=일관성 지수

1계층                              2계층

선택
속성

W R 하위구성요소 W R
전체

W R

음식의 
품질
(a)

0.364 1

1.음식의 맛과 질 0.468 1 0.1704 1

2.음식 플레이팅 0.172 4 0.0626 8

3.메뉴의 다양성 0.173 3 0.0630 7

4.웰빙 지향성 0.187 2 0.0681 6

Total / CR 1 0.008

직원의
서비스
품질
(b)

0.280 2

1.직원의 친절도 0.340 1 0.0952 2

2.직원의 전문성 0.176 4 0.0493 11

3.직원의 용모 0.196 3 0.0549 9

4.서비스 신속성 0.288 2 0.0806 3

Total / CR 1 0.005

물리적 
환경
(c)

0.129 4

1.실내인테리어 0.193 4 0.0249 16

2.실내 분위기 0.210 2 0.0271 14

3.주위전망과 외부환경 0.203 3 0.0262 15

4.시설위생 0.394 1 0.0508 10

Total / CR 1 0.006

가격 
및 

가치
(d)

0.226 3

1.명성(인지도/평판) 0.179 3 0.0405 12

2.적정한 가격 0.317 2 0.0716 5

3.판매촉진 활동 0.162 4 0.0366 13

4.가심비 0.342 1 0.0773 4

Total/CR 1 0.005 Total / CR 1 0.002
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 아래 [그림 2-15]는 모던 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 우선순

위 산점 결과이다. 

[그림 2-15] 선택속성에 대한 우선순위 산 점 결과(Modern)

 2계층인 각 선택속성의 하위요소들에 대한 가중치 순서는 음식의 맛과 

질, 직원의 친절도, 시설위생, 가심비가 각 그룹에서 가장 큰 값으로 도출

되었다. 아래 [그림 2-16]은 모던 한정식 레스토랑 속성별 하위요소에 

대한 우선순위 산 점 결과이다.
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[그림 2-16] 속성별 하위요소에 대한 우선순위 산 점 결과(Modern)

 2계층의 전체영역 가중치에 의한 우선순위를 살펴보면, 음식의 맛과 질 

> 직원의 친절도 > 서비스 신속성 > 가심비 순으로 상위순위가 평가되

었으며, 반면 판매촉진 활동 > 실내 분위기 > 주위 전망과 외부환경 > 

실내인테리어 등의 요소가 하위에 위치하는 것으로 평가되었다. 모던 한

정식 레스토랑의 2계층 요소들의 최종 우선순위 산점 결과는 아래 [그림 

2-17]과 같다.
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[그림 2-17] 한정식 레스토랑 최종 우선순위 산 점 결과(Modern)

2.6.1.4 프리미엄 한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과

 프리미엄 한정식 레스토랑의 선택속성 및 하위구성요소들에 대한 1, 2

계층 가중치 도출결과는 아래 [표 2-32]와 같다. 프리미엄 한정식 레스

토랑에서 선택속성인 1계층의 가중치는 음식의 품질 > 직원 서비스 품질 

> 가격 및 가치 > 물리적 환경 순으로 도출되어 다른 유형의 한정식 레

스토랑 운영전문가들과 동일하게 음식의 품질을 가장 우선시하고 있음을 

알 수 있다. 2계층의 가중치는 음식의 맛과 질, 직원의 전문성, 시설위생, 

가심비가 각 그룹에서 가장 큰 값으로 도출되었지만 메뉴의 다양성, 서비
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스 신속성, 주위 전망과 외부환경, 판매촉진 활동은 가장 작은 값으로 도

출되었다. 종합적으로 2계층의 전체 속성들 중에서 음식의 맛과 질 1순위, 

직원의 전문성 2순위, 직원의 친절도 3순위로 도출되었다. 

[표 2-32] 한정식 레스토랑의 AHP 분석결과(Premium)

 *W: 가중치, R: 우선순위, CR(Consistency Ratio)=일관성 지수

 아래 [그림 2-18]은 프리미엄 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 우

선순위 산점 결과이다. 

1계층                                2계층

선택
속성

W R 하위구성요소 W R
전체

W R

음식의 
품질
(a)

0.425 1

1.음식의 맛과 질 0.536 1 0.2278 1

2.음식 플레이팅 0.178 2 0.0757 4

3.메뉴의 다양성 0.128 4 0.0544 9

4.웰빙 지향성 0.158 3 0.0672 6

Total / CR 1 0.002

직원
서비스
품질
(b)

0.294 2

1.직원의 친절도 0.297 2 0.0873 3

2.직원의 전문성 0.330 1 0.0970 2

3.직원의 용모 0.201 3 0.0591 7

4.서비스 신속성 0.172 4 0.0506 10

Total / CR 1 0.002

물리적 
환경
(c)

0.086 4

1.실내인테리어 0.177 3 0.0152 15

2.실내 분위기 0.209 2 0.0180 14

3.주위전망과 외부환경 0.149 4 0.0128 16

4.시설위생 0.466 1 0.0401 11

Total / CR 1 0.003

가격 
및 

가치
(d)

0.195 3

1.명성(인지도/평판) 0.201 3 0.0392 12

2.적정한 가격 0.285 2 0.0556 8

3.판매촉진 활동 0.162 4 0.0316 13

4.가심비 0.353 1 0.0688 5

Total/CR 1 0.015 Total / CR 1 0.010
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[그림 2-18] 선택속성에 대한 우선순위 산점 결과(Premium)

 2계층인 각 선택속성의 하위요소들에 대한 가중치 순서는 ‘음식의 맛과 

질’, ‘직원의 전문성’, ‘시설위생’, ‘가심비’가 각 그룹에서 가장 큰 값으로 

도출되었다. 아래 [그림 2-19]는 프리미엄‘한정식 레스토랑 선택속성별 

하위요소에 대한 우선순위 산 점 결과이다.
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[그림 2-19] 속성별 하위요소에 대한 우선순위 산 점 결과(Premium)

 2계층 요소들의 전체영역 가중치에 의한 우선순위를 살펴보면, 음식의 

맛과 질 > 직원의 전문성 > 직원의 친절도 > 음식 플레이팅 순으로 우

선순위가 결정되었으며, 반면 판매촉진 활동 > 실내 분위기 > 실내인테

리어 > 주위 전망과 외부환경 등의 요소가 낮은 순위에 위치하는 것으로 

평가되었다. 프리미엄 한정식 레스토랑의 선택속성 및 하위구성요소들에 

대한 우선순위 산 점 결과는 아래 [그림 2-20]과 같다.
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[그림 2-20] 한정식 레스토랑 최종 우선순위 산 점 결과(Premium)

2.6.2 AHP 분석 결과 해석

2.6.2.1 전체한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과 해석

 운영자들을 대상으로 전체한정식 레스토랑의 선택속성 1계층과 하위구

성요소 2계층의 우선순위 분석결과 1계층의 가중치는 음식의 품질(0.400) 

> 직원의 서비스 품질(0.284) > 가격 및 가치(0.212) > 물리적 환경

(0.105)의 순으로 도출되었는데, 이러한 결과는 한정식 레스토랑의 운영

자들 대부분이 고객에게 제공되는 직접 상품인 음식의 품질을 타 선택속

성에 비교해서 상대적으로 가장 높게 중요시하고 있다는 의미이며, 직원

의 서비스 품질과 가격 및 가치는 다소 근소한 차이(0.072)이기는 하나 
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직원의 서비스 품질부문을 보다더 중요하게 관리하는 것으로 평가할 수 

있다. 하위요소인 2계층에서의 결과 및 분석내용은 다음과 같다. 

 먼저, 음식 품질은 음식의 맛과 질(0.510) > 음식 플레이팅(0.172) > 

웰빙 지향성(0.172) > 메뉴의 다양성(0.146)으로 운영자들은 음식의 간, 

조리 정도에 따른 맛, 씹는 감촉의 정도, 냄새, 신선도, 영양, 음식의 적정

온도 등 음식 품질 전반에 관심을 집중하여 관리하는 것으로 평가되었는

데, 특히 모든 유형의 레스토랑에서 다양한 재료의 특성을 잘 살려 음식의 

맛을 구현하고, 영양 측면까지도 고려해 음식의 질을 제고시키기 위한 관

심도가 매우 높고 이에 따라 자원의 집중도가 타 부문보다 눈에 띄게 월

등히 높은 것으로 평가되었다. 다음으로는, 음식을 시각적으로 조화롭고 

멋스러운 고급식기류에 담아냄으로써 상차림과 잘 어울리게 연출하는 음

식 플레이팅과 제철 식자재와 친환경 건강식 재료를 사용하여 영양가 있

고 건강에 좋은 음식을 만들어 내고자 하는 웰빙 지향성 요소를 중요시하

고 있는 것으로 분석되었다. 반면, 다양한 메뉴의 제공이나 시간 전개형 

메뉴의 종류에 관한 관심은 상대적으로 다소 낮은 수준으로 평가되었다. 

 직원의 서비스 품질에서는 직원의 친절도(0.361) > 서비스 신속성

(0.228) > 직원의 전문성(0.225) > 직원의 용모(0.187) 순으로 도출되

었는데 이러한 결과의 의미는 다음과 같다. 직원의 서비스 품질 속성과 관

련해서 한정식 레스토랑 운영자들이 가장 중요하게 생각하는 하위요소는 

‘직원의 친절도’로, 레스토랑을 방문하는 고객들이 편리하게 예약을 할 수 

있도록 세심하게 안내하고 방문 시 안내부터 식사 전 과정에서 친절하게 

서비스를 제공함으로써 고객이 식사의 전 과정 동안 편안함을 느낄 수 있

게 서비스를 제공하는 것을 중요시하고 있는 것으로 평가할 수 있다. 또

한, 주문메뉴에 대한 급식 가능 예상시간을 사전에 안내하고 이에 대한 양

해를 구하는 등 고객의 요구에 즉각적이고 신속하게 대응하려는 신속한 

서비스, 직원이 본인의 서비스 경험과 메뉴에 대한 지식을 통하여 고객이 

주문한 메뉴에 대한 매력적인 프리젠테이션 즉 메뉴 아이템이나, 식자재, 

조리방법 등에 대한 정보를 고객에게 잘 설명할 수 있는 직원의 전문성 

등의 요소를 근소한 차이(0.003)로 우선시하고 있는 것으로 평가할 수 있
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다. 반면, 직원의 용모에 관한 관심은 상대적으로 가장 낮은 것으로 나타

났다. 

 한편, 물리적 환경에서는, 시설 위생(0.432) > 실내 분위기(0.210) > 

실내인테리어(0.185) > 주위 전망과 외부환경(0.173) 순으로 평가되어, 

운영자들이 가장 중요하게 생각하는 부분은 조리 시설 및 화장실(파우더 

룸), 레스토랑 내‧외부의 청결 유지를 가장 중요하게 고려하고 있는 것으

로 분석되었다. 시각적으로 즐거움을 주는 매력적인 인테리어디자인과 배

경음악, 조명, 공간의 적정한 온도 등 식사하기에 적당한 분위기와 조경, 

탁 트인 전망, 아름다운 뷰, 주차시설 이용의 편리성 등의 요소는 근소한 

차이이기는 하지만 상대적으로 관심도가 낮은 것으로 평가되었다. 

 가격 및 가치에서는 적정한 가격(0.341) > 가심비(0.328) > 명성

(0.167) > 판매촉진 활동(0.164) 순으로 우선순위가 도출되었는데, 이러

한 결과는 우선 한정식 레스토랑의 운영유지 측면에서 가장 기본적인 요

소인 “적정한 수익 수준”과 “고객의 만족”이라는 양 측면을 동시에 충족시

킬 수 있는 ‘적정한 가격’의 결정에 가장 큰 관심을 집중하고 있다고 평가

할 수 있다. 근소한 차이이기는 하지만 레스토랑 운영자가 다음 순위로 관

심을 두는 요소는 가심비로, 가격 외에도 레스토랑에서 제공하고 있는 음

식의 맛과 질, 메뉴의 구성, 소비자의 취향이나 감성을 충족시킬 수 있는 

아늑하고 편안한 인테리어와 분위기 조성, 세심한 서비스를 제공하는 등

의 고객 응대 활동으로 고객이 심적으로 감동할 수 있도록 노력하고 있음

을 알 수 있다. 

 AHP 분석을 통한 전체한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 4개 요소의 

모든 하위요소 16개에 대한 관심도는 음식의 맛과 질(0.2040), 직원의 친

절도(0.1025), 적정한 가격(0.0723), 가심비(0.0695), 음식 플레이팅

(0.0688) 등의 순서로 나타났는데 이러한 결과는 운영자들이 레스토랑 운

영에 있어서 음식의 질이나 고객의 심적 편안함 등 보다 근본적 요소를 

중요시하는 것으로 긍정적으로 평가되었으며, 다만 실내 분위기나 실내인

테리어, 주위 전망과 외부환경 등 주로 물리적 환경요소에 대해서는 상대

적으로 관심이 다소 낮은 것으로 평가되어 이러한 부문에 대한 자원의 분
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배 측면도 간과되지 않도록 효율적인 경영전략 수립이 필요한 것으로 평

가되었다.

2.6.2.2 캐주얼 한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과 해석

 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자들을 대상으로 AHP 분석의 1계층 선택

속성에 대한 중요도는 음식의 품질(0.405) > 직원의 서비스 품질(0.276) 

> 가격 및 가치(0.214) > 물리적 환경(0.105)의 순으로 분석되었다. 캐

주얼 한정식 레스토랑의 운영자들은 고객에게 제공되는 직접 상품인 음식

의 품질을 타 선택속성과 비교해서 매우 두드러지게 중요시하는 것으로 

판단되며, 직원의 서비스 품질이나 가격 및 가치 속성은 그 중요도를 동일

시하거나 근소한 차이(0.062)로 직원의 서비스 품질을 조금 더 중요시하

고 있는 것으로 판단되었다. 1계층 선택속성의 2계층 하위구성요소에 대

한 각각의 중요도 우선순위를 살펴보면 다음과 같다. 

 먼저, 음식 품질은 음식의 맛과 질(0.519) > 웰빙 지향성(0.171) > 

음식 플레이팅(0.167) > 메뉴의 다양성(0.143)으로 도출되었는데 운영자

들은 다양하면서도 건강을 고려한 신선한 재료로 재료의 특성을 잘 살린 

맛을 구현하고 영양 측면까지도 고려함으로써 음식의 질을 향상하고자 자

원을 배분하고 있으며 음식의 간, 조리 정도에 따른 맛, 씹는 감촉의 정

도, 냄새, 신선도, 영양, 음식의 적정온도 등 고객에게 제공되는 음식의 맛

과 질을 결정하는 여러 가지 조건들이 더욱 높은 수준으로 유지되어 고객

의 만족도를 높일 수 있는 방향으로 개선하는데 가장 큰 관심을 기울이고 

있다고 평가할 수 있다. 또한, 제철의 친환경 건강식 재료를 사용하여 영

양가 높고 건강에 좋은 음식을 제공하려는 웰빙 지향성과 소스 등 부가적

인 식자재를 첨가하고 시각적으로 멋스러운 고급식기류에 음식을 조화롭

게 담아내는 음식 플레이팅 부문 등을 대등한 수준(0.004)으로 중요하게 

고려하여 레스토랑을 운영하는 것으로 분석되었다. 다만, 근소한 차이

(0.024)이기는 하나 다양한 메뉴의 제공에 관한 관심은 상대적으로 다소 

낮은 수준으로 평가되었다. 
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 다음, 캐주얼 레스토랑 운영자의 선택속성 중 직원의 서비스 품질 속성

에 대한 하위요소의 중요도 순서는, 직원의 친절도(0.417) > 서비스의 신

속성(0.229) > 직원의 전문성(0.189) > 직원의 외모와 청결(0.165) 순

이었는데, 우선순위의 결과에서 확인할 수 있듯이 직원의 서비스부문 중 

캐주얼한정식 레스토랑 운영자들이 가장 중요하게 생각하는 요소는, 직원

의 친절수준으로, 직원은 식사하고자 하는 고객이 편리하게 예약을 할 수 

있도록 설명하고, 이후 직접 방문하게 되면 친절하게 맞이하고 식사할 장

소 안내부터 식사 전 과정에서 편안함을 느낄 수 있게 서비스를 제공하는 

것을 가장 중요시하는 것으로 평가되었다. 다만, 직원의 깔끔한 외모와 청

결성의 정도인 직원의 용모나 제공되는 메뉴에 대한 조리방법, 식 재료 등

에 대한 전문적 지식이나 메뉴와 연관된 건강정보를 고객에게 제공할 수 

있는 직원의 전문성 수준에 관해서는 관심이 상대적으로 다소 낮은 것으

로 나타났다. 

 한편, 물리적 환경부문에서 캐주얼 한정식 레스토랑의 운영자들이 중요

하게 고려하는 하위구성요소는 시설위생(0.433) > 실내 분위기(0.210) 

> 실내인테리어(0.184) > 주위 전망과 외부환경(0.173) 순으로, 물리적 

환경부문에서는 최근의 보건과 위생 등의 사회환경 및 분위기를 고려하여 

조리 시설 및 화장실(파우더 룸)의 청결, 레스토랑 내‧외부의 청결 유지 

등 시설위생요소를 타 요소에 비교하여 가장 중요하게 생각하는 것으로 

평가되었다. 그다음으로는, 배경음악, 조명, 공간의 적정한 온도 등 식사하

기에 적당한 분위기와 시각적으로 즐거움을 주는 매력적인 인테리어 디자

인과 조경, 탁 트인 전망, 아름다운 뷰, 주차시설 이용의 편리성 등을 중

요한 사항으로 고려하였는데, 시설위생보다는 상대적으로 관심도가 다소 

낮은 것으로 나타났다. 

 가격 및 가치 속성에서는 그 하위구성요소의 중요도가 적정한 가격

(0.405) > 가심비(0.296) > 판매촉진 활동(0.163) > 명성(0.136)순으

로 나타났는데, 결과에서 알 수 있는 바와 같이 캐주얼 한정식 레스토랑 

운영자들은 레스토랑 경영유지에 필요한 손익수준과 고객의 지불 의도 등

의 제반 요소를 고려하여, 레스토랑에서 제공하는 각종 서비스에 대한 적
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합한 가격수준의 책정을 가장 중요한 요소로 고려하고 있는 것으로 평가

되었다. 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자가 다음 순위로 관심을 두는 요소

는 가심비로, 이는 가격 외에도 레스토랑에서 제공하고 있는 음식의 맛과 

질, 메뉴의 구성, 소비자의 취향이나 감성을 충족시킬 수 있는 아늑하고 

편안한 인테리어와 분위기 조성, 세심한 서비스를 제공하는 등의 고객 응

대 활동으로 고객이 심적으로 만족감을 느끼도록 하고자 하는 방법에 관

심을 집중하고 있음을 알 수 있다. 한편 브랜드나 인지도, 쉐프의 유명세, 

평판 등을 말해주는 레스토랑의 명성이나 SNS에 게재된 레스토랑에 관한 

정보, 셀럽이나 인플루언서들을 활용한 홍보와 레스토랑을 방문한 고객의 

블로그 리뷰, 다양한 이벤트 행사 등을 통한 판매촉진 활동 등에 대해서는 

적정한 가격요소 및 가심비 요소보다는 중요성을 낮게 인식하고 있는 것

으로 분석되었다. 

 AHP 모델을 통한 캐주얼한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 4개 요소

의 모든 하위요소 16개에 대한 관심도는 음식의 맛과 질(0.2102), 직원의 

친절도(0.1151), 적정한 가격(0.0867), 웰빙 지향성(0.0693), 음식 플레

이팅(0.0676) 순으로 관심도가 높은 것으로 평가되어 레스토랑 운영자들

이 음식의 맛과 질, 직원의 친절 등 보다 근본적인 요소들에 관한 관심이 

높은 것으로 평가되었으며 그중에서도 음식의 맛과 질 부문은 모든 유형

의 레스토랑 운영자들이 가장 관심을 나타내는 부문으로 평가되었다. 다

만, 실내 분위기(0.0221), 실내인테리어(0.0193), 주위 전망과 외부환경

(0.0182) 등 주로 물리적 환경부문에 대한 관심도가 상대적으로 다소 낮

은 것으로 평가되었다.

2.6.2.3 모던 한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과 해석

 모던 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성에 대한 관심도를 살펴보면, 

우선 선택속성인 1계층의 가중치는 음식의 품질(0.364) > 직원의 서비스 

품질(0.280) > 가격 및 가치(0.226) > 물리적 환경(0.129)의 순으로 도

출되었는데, 이러한 결과의 의미는 다음과 같다. 즉, 모던 한정식 레스토
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랑의 운영자들은 고객에게 제공되는 직접 상품인 음식의 품질을 가장 우

선으로 여기고 있다는 것을 알 수 있는데 이는 레스토랑을 운영하는 데 

있어서 가용자원의 배분 시에 음식의 품질을 향상할 수 있는 지점에 자원

을 가장 우선시하여 집중할 것임을 의미하는 것이다. 한편, 물리적 환경부

문에 대해서는 우선순위가 상대적으로 다소 낮은 것으로 나타났다. 

 각 선택속성의 하위구성요소들에 대한 우선순위를 살펴보면, 우선 음식 

품질에 대한 하위구성요소에 대한 우선순위는 음식의 맛과 질(0.468) > 

웰빙 지향성(0.187) > 메뉴의 다양성(0.173) > 음식 플레이팅(0.172) 

순이었다. 모던 한정식 레스토랑 운영자들은 음식의 간, 조리 정도에 따른 

맛, 씹는 감촉의 정도, 냄새, 신선도, 영양, 음식의 적정온도 등 음식의 품

질향상을 위하여 노력을 집중하고 있으며 또한, 다양하고 신선한 재료를 

사용하여 재료의 특성을 잘 살린 음식 맛을 구현하고 영양 측면까지도 고

려해 음식의 질을 지속해서 발전시키고자 노력하는 것으로 평가할 수 있

다. 이는 타 요소와 비교하여 매우 높은 수준으로, 레스토랑의 유형과 관

계없이 모든 레스토랑 운영자들의 최대 관심사는 본인의 레스토랑에서 제

공하는 음식의 맛과 질에 대한 수준을 제고시키는데 최대의 관심을 경주

하고 있다고 해석할 수 있다. 다만 메뉴를 다양화‧차별화하는 부문이나, 제

철 식 재료와 친환경 건강식 재료를 사용하여 영양가 있고 건강에 좋은 

음식을 제공하려는 웰빙 지향성, 부가적인 식자재와 멋스러운 고급식기류

를 사용하여 음식을 시각적으로 조화롭게 담아내어 상차림과 잘 어울리게 

연출하는 음식 플레이팅 부문 등에 관한 관심은 상대적으로 다소 낮은 것

으로 평가되었다. 

 직원의 서비스 품질에 대한 하위요소에 대해서는 직원의 친절도

(0.340) > 서비스 신속성(0.288) > 직원의 용모(0.196) > 직원의 전문

성(0.176) 등의 순으로 중요시하는 것으로 평가되었다. 직원의 서비스 품

질 선택속성의 하위요소 중 운영자들이 가장 중요하게 생각하는 부분은 

캐주얼 한정식 레스토랑과 마찬가지로 고객에 대한 직원의 친절한 태도

로, 고객이 편리하게 예약을 할 수 있게 하고 손님으로 방문 시 안내부터 

식사 전 과정 동안 편안함을 느끼면서 식사를 마치고 퇴장할 수 있게 서
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비스를 제공하는 등 고객을 친절하게 대하는 직원의 태도를 가장 중요하

게 생각하는 것으로 평가되었다. 주문메뉴에 대하여 고객에게 적정시간을 

사전에 안내하고 고객의 요구에 즉각적이고 신속하게 대응하려는 서비스

의 신속성을 그다음 순위로 중요시하는 것으로 평가되었으며, 제공되는 

메뉴에 대한 조리방법이나 식자재에 대하여 고객에게 매력적으로 설명할 

수 있는 능력이나 메뉴와 연관된 건강정보를 고객에게 제공할 수 있는 직

원의 전문성 수준에 관해서는 관심이 상대적으로 다소 낮은 것으로 나타

났다. 

 한편, 물리적 환경부문에 대해서는 시설위생(0.394) > 실내 분위기

(0.210) > 주위 전망과 외부환경(0.203) > 실내인테리어(0.193) 등의 

순으로 하위구성요소에 대한 중요도가 나타났는데, 운영자들이 가장 중요

하게 생각하는 물리적 환경부문은 시설위생요소 즉, 조리시설 및 화장실

(파우더 룸), 레스토랑 내‧외부 등의 청결 유지인 것으로 평가되었다. 그리

고 시각적으로 즐거움을 주는 매력적인 인테리어디자인과 배경음악, 조명, 

공간의 적정한 온도 등 식사하기에 적당한 분위기와 조경, 탁 트인 전망, 

아름다운 뷰, 주차시설 이용의 편리성 등에도 관심을 기울이고 있으나 시

설위생 분야보다는 그 중요도가 상대적으로 낮았다. 

 가격 및 가치부문에서 모던 한정식 레스토랑의 운영자들은 가심비

(0.342) > 적정한 가격(0.317) > 명성(0.179) > 판매촉진 활동(0.162) 

등의 순서로 하위구성요소들의 중요도를 고려하고 있는데, 운영자들은 가

심비 즉 가격이 다소 비싸더라도 음식의 맛과 질, 메뉴의 구성, 소비자의 

취향이나 감성을 충족시킬 수 있는 아늑하고 편안한 인테리어와 분위기 

등을 제공함으로써 고객들이 심리적 만족감을 느낄 수 있도록 하는 가심

비 충족 서비스 활동에 가장 관심을 기울이는 것으로 평가되었다. 다음으

로는 고객의 재방문 의도를 극대화하면서 동시에 레스토랑이 지속 발전할 

수 있도록 제공하는 서비스에 대한 적합한 가격, 즉 고객에게 제공되는 제

반 서비스에 대한 적정 가격 결정을 2순위로, 명성과 판매촉진 활동요소

를 각각 3순위와 4순위로 중요시하고 있음을 알 수 있다. 다만, 가심비와 

적정 가격 결정에 관한 관심은 대등한 수준의 관심도지만 명성이나 판매



- 115 -

촉진 활동 등에 대한 관심도는 상대적으로 다소 낮은 수준으로 평가되었

다.

 AHP 모델을 통한 모던 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 4개 요소

의 모든 하위요소 16개에 대한 관심도는 음식의 맛과 질(0.1704), 직원의 

친절도(0.0952), 서비스의 신속성(0.0806), 가심비(0.0773), 적정한 가격

(0.0716) 등의 순으로 관심도가 높은 것으로 평가된 모던 한정식 레스토

랑 운영자들 또한 더 기본적이고 근본적인 요소들에 관하여 관심이 높은 

것으로 평가되었다. 다만, 실내 분위기(0.0271), 주위 전망과 외부환경

(0.0262), 실내인테리어(0.0249) 등 주로 물리적 환경부문에 대한 관심도

가 상대적으로 다소 낮은 것으로 평가되었다.

2.6.2.4 프리미엄 한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과 해석

 프리미엄 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 및 하위구성요소들에 대

한 중요도의 우선순위를 살펴보면, 먼저 선택속성인 1계층의 우선순위는 

음식의 품질(0.425) > 직원의 서비스 품질(0.294) > 가격 및 가치

(0.195) > 물리적 환경(0.086)의 순으로 도출되어 다른 유형의 한정식 

레스토랑 운영자들의 중요도 순위와 동일하였다. 즉, 프리미엄 한정식 레

스토랑 운영자들 또한 타 요소와 비교하여 고객에게 제공되는 직접 상품

인 음식의 품질에 대한 관심도가 매우 높았으며 직원의 서비스 품질이나 

가격 및 가치부문에 관한 관심 또한 높은 수준이었으나, 물리적 환경부문

에 대해서는 상대적으로 관심도가 매우 낮은 것으로 나타났다. 

 하위구성요소들에 대한 중요도 우선순위를 살펴보면, 우선 음식 품질은 

그 하위구성요소의 우선순위가 음식의 맛과 질(0.536) > 음식 플레이팅

(0.178) > 웰빙 지향성(0.158) > 메뉴의 다양성(0.128) 순으로 도출되

었는데 프리미엄 한정식 레스토랑 운영자들은 음식의 간, 조리 정도에 따

른 맛, 씹는 감촉의 정도, 냄새, 신선도, 영양, 음식의 적정온도 등의 음식 

품질 수준을 향상하고 또한 신선하고 다양한 재료를 사용하면서 그 재료

의 특성을 잘 살린 맛을 구현함은 물론, 영양 측면까지도 고려해 음식의 
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질을 높일 수 있는 부문에 가장 많은 노력을 집중하고 있는 것으로 평가

할 수 있다. 이 부문과 관련하여, 모든 유형의 한정식 레스토랑의 경우 음

식의 맛과 질에 대한 관심도가 타 요소보다 월등히 높은 것으로 평가되었

는데, 그중에서도 단연코 프리미엄 레스토랑의 음식의 맛과 질에 대한 관

심도가 월등히 높은 것으로 분석되었다. 다만 부가적인 식 재료와 멋스러

운 고급식기류를 사용하여 음식을 시각적으로 조화롭게 담아내어 상차림

과 잘 어울리게 연출하는 음식 플레이팅이나 제철 식 재료와 친환경 건강

식 재료를 사용하여 영양가 있고 건강에 좋은 음식을 제공하려는 웰빙 지

향성, 메뉴를 다양화‧차별화하는 부문 등에 관한 관심은 음식의 맛과 질에 

비해 상대적으로 다소 낮은 것으로 평가되었다. 

 직원의 서비스 품질에서는, 직원의 전문성(0.330) > 직원의 친절도

(0.297) > 직원의 용모(0.201) > 서비스의 신속성(0.172) 순으로 직원

의 서비스 품질을 개선하고자 관심을 기울이는 것으로 평가되었다. 프리

미엄 한정식 레스토랑 운영자들은 직원의 서비스 품질 선택속성의 하위요

소 중 직원의 전문성을 가장 중요하게 여기는 것으로 평가되었는데, 이러

한 평가 결과의 의미는, 고객에게 제공되는 메뉴에 대한 조리방법 및 식 

재료에 대하여 고객에게 매력적으로 설명할 수 있는 능력, 메뉴와 연관된 

건강정보를 제공할 수 있는 능력 등 고객별 맞춤형 서비스가 가능하도록 

직원의 능력향상에 관심을 가장 많이 집중하고 있는 것으로 평가되었다. 

다음으로는 고객이 편리하게 예약을 할 수 있게 하고 손님이 방문 시 안

내부터 식사 전 과정 동안 편안함을 느끼면서 식사를 마치고 퇴장할 수 

있게 서비스를 제공하는 등 전 과정에서 고객을 친절하게 대하는 직원의 

친절한 태도를 중요한 요소로 판단하고 있는 것으로 분석되었다. 주문메

뉴에 대하여 고객에게 적정시간을 사전에 안내하고 고객의 요구에 즉각적

이고 신속하게 대응하려는 서비스의 신속성이나 직원의 용모 등의 요소는 

상대적으로 다소 낮은 관심을 보이는 것으로 평가되었다. 

 한편, 물리적 환경에서는 시설 위생(0.466) > 실내 분위기(0.209) > 

실내인테리어(0.177) > 주위 전망과 외부환경(0.149) 순으로 하위구성요

소의 중요도 우선순위가 도출되었다. 위의 결과에서 볼 수 있는 것처럼, 
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물리적 환경부문에서 운영자들이 가장 중요하게 생각하는 하위구성요소는 

시설위생으로 조리 시설 및 화장실(파우더 룸), 레스토랑 내‧외부 등의 청

결 유지인 것으로 평가되었다. 시각적으로 즐거움을 주는 매력적인 인테

리어와 배경음악, 조명, 공간의 적정한 온도 등 식사하기에 적당한 분위기

와 조경, 탁 트인 전망, 아름다운 뷰, 주차시설 이용의 편리성 등은 근소

한 차이로 시설위생보다는 상대적으로 중요도가 낮은 것으로 평가되었다.

 가격 및 가치부문에서 운영자들은 가심비(0.353) > 적정한 가격

(0.285) > 명성(0.201) > 판매촉진 활동(0.162) 순으로 하위구성요소의 

중요도를 고려하고 있는데, 가심비를 충족시키기 위한 활동 즉 가격이 비

싸더라도 레스토랑에서 제공하고 있는 음식의 맛과 질, 메뉴의 구성, 소비

자의 취향이나 감성을 충족시킬 수 있는 아늑하고 편안한 인테리어와 분

위기 등을 제공함으로써 고객들이 심리적 만족감을 느낄 수 있도록 하는 

가심비 충족 서비스 활동에 가장 관심을 기울이는 것으로 평가되었다. 다

음으로는 고객의 재방문 의도를 극대화하면서 동시에 레스토랑이 지속 발

전할 수 있도록 수익률을 고려하되 고객에게 제공되는 제반 서비스에 대

하여 고객이 합당하다고 생각하는 적정한 수준의 가격 결정요소를 2순위

로, 명성과 판매촉진 활동요소를 각각 3순위와 4순위로 중요시하고 있음

을 알 수 있는데 다만, 중요도의 가중치 차이는 크지 않다.

 AHP 분석을 통한 프리미엄 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 4개 

요소의 모든 하위요소 16개에 대한 관심도는 음식의 맛과 질(0.2278), 직

원의 전문성(0.0970), 직원의 친절도(0.0873), 음식 플레이팅(0.0757), 

가심비(0.0688) 등의 순으로 관심도가 높은 것으로 평가되었다. 프리미엄 

한정식 레스토랑 운영자도 캐주얼, 모던 한정식 레스토랑 운영자와 동일

하게 레스토랑 운영의 기본요소들에 대해서 관심도가 높은 것으로 분석되

었고 그중에서도 특히 프리미엄 레스토랑에서는 타 부문보다 음식의 맛과 

질에 대한 수준 향상에 매우 높은 관심을 두고 있는 것으로 평가되었는데, 

이는 타 유형의 레스토랑이 보여주는 음식의 맛과 질에 관한 관심도 수준

과 비교해서도 월등히 높은 것으로 평가되었다. 다만, 다른 유형의 레스토

랑 운영자들의 관심도 순위와 동일하게 실내 분위기(0.0180), 실내인테리
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어(0.0152), 주위 전망과 외부환경(0.0128) 등 주로 물리적 환경부문에 

대한 관심도가 상대적으로 다소 낮은 것으로 평가되었다. 

2.6.3 AHP 분석 결과의 시사점

 전체한정식 레스토랑과 유형별 한정식 레스토랑의 선택속성인 1계층 

요소들에 대한 비교분석결과는 아래 [표 2-33], [그림 2-21]과 같다.

 [표 2-33] AHP 분석을 통한 한정식 레스토랑의 1계층 비교분석결과

 *W: 가중치, R: 우선순위

[그림 2-21] 한정식 레스토랑의 1계층 우선순위 산 점 결과 비교(Total)

 전체한정식 레스토랑과 유형별 한정식 레스토랑의 선택속성 하위요소

인 2계층 요소들에 대한 비교분석결과는 다음 [표 2-34], [그림 2-22]

1계층

선택속성
Total Casual Modern Premium
W R W R W R W R

음식의 품질(a) 0.400 1 0.405 1 0.364 1 0.425 1
직원의 서비스품질(b) 0.284 2 0.276 2 0.280 2 0.294 2
물리적 환경(c) 0.105 4 0.105 4 0.129 4 0.086 4
가격 및 가치(d) 0.212 3 0.214 3 0.226 3 0.195 3
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와 같다.

  [표 2-34] AHP 분석을 통한 한정식 레스토랑의 2계층 비교분석결과
 *W: 가중치, R: 우선순위

 

[그림 2-22] 한정식 레스토랑의 2계층 우선순위 산 점 결과 비교(Total)

2계층

요인
Total Casual Modern Premium
W R W R W R W R

a1.음식의 맛과 질 0.2040 1 0.2102 1 0.1704 1 0.2278 1
a2.음식 플레이팅 0.0688 5 0.0676 5 0.0626 8 0.0757 4
a3.메뉴의 다양성 0.0584 9 0.0579 8 0.0630 7 0.0544 9
a4.웰빙 지향성 0.0688 6 0.0693 4 0.0681 6 0.0672 6
b1.직원의 친절도 0.1025 2 0.1151 2 0.0952 2 0.0873 3
b2.직원의 전문성 0.0639 8 0.0522 9 0.0493 11 0.0970 2
b3.직원의 용모 0.0531 10 0.0455 10 0.0549 9 0.0591 7
b4.서비스의신속성 0.0648 7 0.0632 7 0.0806 3 0.0506 10
c1.실내인테리어 0.0194 15 0.0193 15 0.0249 16 0.0152 15
c2.실내 분위기 0.0221 14 0.0221 14 0.0271 14 0.0180 14
c3.주위전망과 외부환경 0.0182 16 0.0182 16 0.0262 15 0.0128 16
c4.시설 위생 0.0454 11 0.0455 11 0.0508 10 0.0401 11
d1.명성(평판/인지도) 0.0354 12 0.0291 13 0.0405 12 0.0392 12
d2.적정한 가격 0.0723 3 0.0867 3 0.0716 5 0.0556 8
d3.판매촉진 활동 0.0348 13 0.0349 12 0.0366 13 0.0316 13
d4.가심비 0.0695 4 0.0633 6 0.0773 4 0.0688 5
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 한정식 레스토랑 운영자들을 대상으로 평가하여 도출된 선택속성 1계

층과 하위 구성요소인 2계층의 중요도 우선순위를 상기 비교분석표를 바

탕으로 AHP 분석결과 시사점을 기술하면 다음과 같다.

 첫째, 선택속성인 1계층의 음식의 품질은 1순위(0.400), 직원의 서비스 

품질은 2순위(0.284), 물리적 환경은 4순위(0.105), 가격 및 가치(0.212)

는 3순위로 전체한정식 레스토랑 및 연구대상 모든 유형의 한정식 레스토

랑 선택속성의 중요도가 동일한 순위로 도출되었다. 즉, 한정식 레스토랑 

운영자들의 경영전략 우선순위가 유형과 관계없이 전반적으로 동일한 기

준임을 의미한다고 할 수 있다. 선택속성별 가중치에 대한 평가결과와 그 

의미는 다음과 같다. 

 음식의 품질 속성에 대한 중요도를 유형별 레스토랑 기준으로 비교해 

보면, 전체한정식 레스토랑 가중치 값(0.400)보다 모던 한정식 레스토랑

은 0.364로 다소 저조하고 프리미엄 한정식 레스토랑은 0.425로 상대적으

로 높은 수준인데, 이는 모던 한정식 레스토랑 운영자보다 프리미엄 한정

식 레스토랑 운영자의 음식 품질 속성에 관한 관심이 다소 더 높은 수준

인 것으로 평가할 수 있다. 

 직원의 서비스 품질은 전체한정식 레스토랑 가중치 값(0.284)보다 캐

주얼 한정식 레스토랑의 가중치가 다소 낮고(0.276), 프리미엄 한정식 레

스토랑의 가중치가 가장 높은 수준(0.294) 값으로 도출되었는데, 이는 프

리미엄 한정식 레스토랑의 운영자가 다른 유형의 레스토랑 운영자에 비해 

상대적으로 다소 더 자신의 레스토랑에 소속된 직원의 전문성이나 친절

도, 신속성 등 직원의 자질과 능력에 관심이 높은 수준이라고 평가할 수 

있다. 

 물리적 환경요소는 모든 유형의 레스토랑 운영자가 다른 선택속성에 

비해 상대적으로 가장 낮은 관심도를 보이는 것으로 나타났다. 그중에서

도 프리미엄 한정식 레스토랑이 가장 낮은 수준(0.086)이고, 모던 한정식 

레스토랑이 상대적으로 높은 수준(0.129)으로 나타났는데, 이는 두 유형

의 레스토랑 운영자의 경영전략이 극명히 비교되는 지점으로 가중치만을 

고려하여 평가한다면, 모던 한정식 레스토랑 운영자는 물리적 환경요소를 
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중점적으로 개선하여 인지도와 평판을 제고 함으로써 다수의 고객을 유입

하게 하고 이를 발판으로 더욱더 높은 단계로 나아가고자 하는 확장적 경

영전략을 시행하고자 하고 있으며 반면, 프리미엄 한정식 레스토랑 운영

자는 타 유형의 시설에 비해 이미 견고해진 고객 유인여건을 바탕으로 한

정식 레스토랑의 더욱 근본적인 기준인 음식의 품질 수준 향상에 더욱더 

집중하는 운영전략을 수립하여 시행하고 있는 것으로 평가할 수 있다. 모

던 한정식 레스토랑 운영자가 고려하는 음식의 품질요소에 대한 가중치가 

타 유형보다 가장 낮은 수준(0.364)임을 볼 때 본 연구자의 위와 같은 평

가는 그 근거가 더욱 명확하다고 할 수 있다. 

 가격 및 가치요소에 대한 전체한정식 레스토랑 가중치 값은 0.212로 

모던 한정식 레스토랑의 가중치가 다소 높고(0.226), 프리미엄 한정식 레

스토랑의 가중치가 다소 낮은 수준(0.195)으로 도출되었는데, 레스토랑의 

유지발전을 위해서는 최대수준의 가격을 고려해야 하지만, 고객의 입장에

서 보면 자신이 제공받은 서비스 수준에 적합하다고 판단하는 적정 가격

에 비해 지나치게 높다면 재방문 의사는 현저히 저하될 것이므로 서비스

가격을 결정할 때는 다양한 기준이나 상황 등을 고려하여 신중하게 결정

해야 할 것이다. 

 1계층의 분석 결과를 평가하면 다음과 같은 시사점을 제시할 수 있다. 

캐주얼 한정식 레스토랑은 현재의 경영전략을 그대로 유지하되, 직원의 

서비스 품질을 향상하는데 더욱 관심을 집중해야 하며, 프리미엄 한정식 

레스토랑은 레스토랑의 기본가치인 음식의 품질 수준 제고에 집중적인 투

자가 이루어지는 현재의 경영방식이 바람직하지만, 기존의 물리적 환경부

문이 고객의 취향이나 시대의 흐름에 적합한지, 고객이 진정으로 편안함

을 느끼면서 서비스를 제공받고 있는지 등을 면밀하게 살펴볼 필요가 있

고 레스토랑의 지속적인 발전을 위해서 적정한 서비스가격요소에도 관심

을 기울여야 할 것이다. 

 한정식 레스토랑 중 경영전략 상 가장 개선해야 할 문제가 많은 유형

은 모던 한정식 레스토랑이라고 할 수 있다. 1계층의 중요도 분석 결과에

서 평가할 수 있는 바와 같이 모던 한정식 레스토랑의 경우 레스토랑의 
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근본 가치인 음식의 품질 수준 개선에 대한 중요도는 상대적으로 가장 낮

지만 외형적 요소인 물리적 환경이나 손익을 계산하는 부문에 관한 관심

은 다른 유형의 레스토랑에 비해 다소 높은 것을 알 수 있다. 물론 외형이

나 손익의 계산도 매우 중요한 부문이지만, 고객의 충성도나 재방문 의도

의 상승은 레스토랑의 기본가치에 충실할 때 구현된다는 사실을 고려하여 

기본에 충실해야 한다는 차원에서 음식 품질개선 부문에 더욱더 집중할 

수 있는 경영전략이 필요하다 하겠다. 

 둘째, 선택속성의 하위구성요소인 2계층의 중요도 우선순위에 대한 비

교분석결과는 다음과 같다. 먼저 모든 유형의 레스토랑에서 음식의 근본

적인 가치인 음식의 맛과 질을 개선하기 위한 노력에 가장 관심을 집중하

는 것으로 나타났다. 전체 하위요소 16개의 평균 가중치 값은 0.0625인데 

전체한정식 레스토랑의 음식의 맛과 질 부문에 대한 가중치 값은 0.2040

으로 타 요소에 비해 중요도가 월등히 높은 것을 알 수 있다. 이는 한정식 

레스토랑 운영자의 경영전략 기조를 평가해 볼 수 있는 지점이라고 할 수 

있다. 즉, 모든 유형의 레스토랑에서 고객의 유인요소로 ‘음식의 맛과 질

에 대한 만족도를 높여야 한다’라는 기준을 가장 중요하게 생각하고 있다

는 것이다. 다만 모던 한정식 레스토랑은 전체한정식 레스토랑 가중치 값

보다 다소 낮은 0.1704인 반면, 프리미엄 한정식 레스토랑은 0.2278로 다

른 유형의 레스토랑 중요도 수치보다 상대적으로 높은 것으로 파악되었

다. 

 두 번째로 중요하게 고려하는 요소는 직원의 친절도이며 전체한정식 

레스토랑 가중치 값은 0.1025이다. 여기서 다소 특이한 점은 프리미엄 한

정식 레스토랑의 경우 직원의 친절도를 3순위로 중요시하고 있으며 직원

의 전문성을 2순위로 고려하고 있는데 그 가중치의 차이는 매우 미세한 

수준이다. 전체한정식 레스토랑의 결과와 동일하게 3순위는 캐주얼 한정

식 레스토랑의 경우 적정한 가격을 중요하게 고려하는 것으로 평가되었지

만, 모던 한정식 레스토랑은 서비스의 신속성을, 프리미엄 한정식 레스토

랑은 직원의 친절도를 중요하게 고려하고 있는 것으로 나타났다. 

 하위구성요소들의 중요도 가중치 분석표에서 살펴본 바와 같이, 모든 
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유형의 한정식 레스토랑 운영자들은 레스토랑 운영 시 음식점의 기본가치

인 음식의 맛과 질에 대하여 가장 관심을 집중하고 있고 기타 하위요소들

에 대해서는 각 레스토랑의 특성에 적합한 요소들을 우선 고려하여 다양

하게 접목하고 있는 것으로 평가되었다. 다만 캐주얼 한정식 레스토랑의 

경우 적정한 가격, 모던의 경우 서비스의 신속성, 프리미엄 한정식 레스토

랑의 경우 음식의 품질부문과 직원의 전문성에 대한 관심도가 평균값보다 

상대적으로 높다는 사실을 파악할 수 있다.

2.6.3.1 캐주얼 한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과 시사점

 위의 [표 2-33], [그림 2-21] 및 [표 2-34], [그림 2-22]에서 캐

주얼 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 1계층과 하위 구성요소인 2계층

의 중요도 우선순위에 관한 결과를 바탕으로 AHP 분석에 대한 시사점을 

기술하면 다음과 같다.

 첫째, 선택속성인 1계층의 가중치 우선순위로 음식의 품질이 1순위

(0.405)로 가장 높았고, 직원의 서비스 품질은 2순위(0.276), 물리적 환

경은 4순위(0.105), 가격 및 가치는 3순위(0.214)로 전체한정식 레스토랑

의 가중치 값의 우선순위와 같다. 선택속성별 가중치에 대한 평가 결과와 

그 의미는 다음과 같다. 우선, 음식의 품질 속성에 대한 중요도 값(0.405)

은 전체한정식 레스토랑가중치 값(0.400)과 대동소이하였고 물리적 환경 

중요도 값(0.105), 가격 및 가치의 중요도 값(0.214) 또한, 전체한정식 

레스토랑가중치 값(0.105, 0.212)과 미세한 차이로 비슷한 관심 수준을 

보였다. 

 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 중요도 값과 관련하여 특

이한 부문은 직원의 서비스 품질요소로 순위는 동일하나 다소 차이

(-0.008)를 보인다는 점이다. 이는 미세한 수치이기는 하나 캐주얼 한정

식 레스토랑의 특성을 잘 나타내주는 의미 있는 사항으로 직원의 친절도

는 강조되지만 타 유형의 레스토랑에 비해 상대적으로 전문성이나 숙달된 

서비스의 신속성 등에 대한 중요도가 낮게 고려되어 전반적으로 직원의 
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서비스 품질요소에 관한 관심이 다소 낮은 것으로 평가할 수 있다. 이는 

채용구조의 안정성과도 연관 지어 평가해 볼 수 있는데 레스토랑 규모의 

대소(大小)와 인지도나 평판에 의한 경영의 안정성, 불안한 주변 상황에

서도 장기간 운영을 지속할 수 있는 양호한 재정 수준 등의 요소를 고려

할 때 캐주얼 한정식 레스토랑의 경우 직원의 서비스 품질과 이직률의 연

관성을 예측할 수 있으며 이에 따라 직원의 서비스 품질 수준에 대한 관

심도가 상대적으로 낮은 것으로 판단된다. 따라서 캐주얼 한정식 레스토

랑 운영자들은 현재의 경영전략을 유지하되 특별히 직원의 서비스품질향

상을 위하여 고용에 대한 심리적 안정과 이를 바탕으로 한 신뢰감을 부여

해 줌으로써 소속감이나 연대감을 향상하는 한편 업무에 대한 교육을 강

화하여 전문성이나 능숙한 서비스제공 등의 능력을 향상하는 데 관심을 

기울여야 할 것이다. 

 둘째, 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 하위구성요소인 2계

층의 중요도 우선순위에 대한 비교분석결과는 다음과 같다. 먼저 맛있는 

음식을 찾아서 방문하는 고객의 욕구를 충족시키기 위해 음식의 근본적인 

가치인 음식의 맛과 질을 개선하기 위한 노력에 관심을 가장 집중하고 있

는 것으로 나타났다. 

 16개의 전체 하위요소 중 음식의 맛과 질에 대한 가중치는 0.2102로 

전체한정식 레스토랑가중치 값 0.2040보다 높은 수준으로, 적정한 가격

(0.0867/3순위)요소에도 관심을 두지만, 직원의 친절도(0.1151/2순위)는 물

론 웰빙 지향성(0.0693/4순위), 음식 플레이팅(0.0676/5순위) 등의 부문에 

관심이 높은 수준으로 평가되었는데, 이는 여러 면에서 상대적으로 다소 

낮은 수준으로 인식되고 있는 캐주얼 한정식 레스토랑의 이미지를 개선할 

수 있는 중요한 조건들에 관하여 관심을 집중하고 있는 것으로 평가할 수 

있다. 특히, 상대적으로 저렴한 가격임에도 불구하고 신선한 재료를 사용

하여 건강을 지향하는 웰빙 지향성 요소나 음식을 멋스럽게 담아내는 음

식 플레이팅 부문에도 평균 이상의 관심을 기울이고 있다는 점은 의미가 

있는 경영전략이라고 평가된다. 
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2.6.3.2 모던 한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과 시사점

 한편, 모던 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 1계층과 하위 구성요소

인 2계층의 중요도 우선순위를, [표 2-33], [그림 2-21], [표 2-34], 

[그림 2-22]를 바탕으로 AHP 분석에 대한 시사점을 기술하면 다음과 같

다.

 첫째, 선택속성인 1계층의 가중치 우선순위로 음식의 품질이 1순위

(0.364)로 가장 높았고, 직원의 서비스 품질은 2순위(0.280), 물리적 환

경은 4순위(0.129), 가격 및 가치는 3순위(0.226)로 전체한정식 레스토랑 

가중치 값과 우선순위는 같다. 선택속성별 가중치에 대한 평가 결과와 그 

의미는 다음과 같다. 우선 음식의 품질 속성에 대한 중요도 값(0.364)은 

전체한정식 레스토랑가중치 값(0.400)보다 다소 낮았으나 직원의 서비스 

품질 값(0.280)은 전체한정식 레스토랑가중치 값(0.284)과 대동소이하였

고, 물리적 환경 값(0.129)이나, 가격 및 가치 값(0.226)은 전체한정식 

레스토랑가중치 값(0.105, 0.212)보다 상대적으로 다소 높게 도출되었다.

 모던 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 중요도 가중치 값과 관련하

여 특이한 부문은 음식의 품질요소에 대한 관심도로, 순위는 동일하나 다

소 큰 차이(-0.036)로 전체한정식 레스토랑가중치 값을 밑돌고 있다는 

점이다. 반면, 물리적 환경(+0.024), 가격 및 가치(+0.014) 등의 요소에 

대해서는 고려할 만한 수준에서 다른 유형의 레스토랑 운영자에 비해 관

심도가 높은 것으로 평가되었다. 이는 단순한 수치이기는 하나 모던 한정

식 레스토랑 운영자들에게 시사하는 바가 큰 지점이라고 할 수 있겠다. 

즉, 고객의 유인수단으로 외형적 확장 또는 꾸밈에 지나친 자원 배분을 집

중하고 있는 것은 아닌지보다 면밀한 경영전략분석이 필요하다고 평가할 

수 있다. 또한, 제공되는 서비스와 비교하여 상대적으로 고가의 가격정책

을 고집하고 있는 것은 아닌지 살펴보아야 한다. 적정 가격은 운영자의 입

장도 반영되어야 하지만, 고객의 관점에서 책정되는 것이 바람직하다 할 

것이며 이러한 운영방식이 고객의 충성도를 제고하는 데 있어서 효과적일 

것으로 판단된다. 모던 한정식 레스토랑 또한 레스토랑의 기본은 음식의 
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품질이므로 이를 개선할 수 있는 조건에 더욱더 관심을 높이고 자원을 배

분하도록 해야 한다.

 둘째, 모던 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 하위구성요소인 2계층

의 중요도 가중치 값에 대한 비교분석결과는 다음과 같다. 먼저 레스토랑

의 기본가치인 음식의 맛과 질을 개선하기 위한 노력에 관심을 가장 집중

하고 있는 것으로 나타났다. 다만 16개의 전체 하위요소 중 맛과 질에 대

한 가중치는 0.1704로 1순위이기는 하나 전체한정식 레스토랑가중치 값 

0.2040보다 상대적으로 낮은 수준이다. 서비스의 신속성(0.0806/3순위)은 

다른 유형의 레스토랑이나 전체한정식 레스토랑가중치 값보다는 높았지만 

직원의 전문성(0.0493/11순위)이나 음식의 플레이팅(0.0626/8순위) 등은 

전체한정식 레스토랑가중치 값에 비해 다소 낮은 수준으로 도출되었다. 

 특이한 점은 물리적 환경의 하위구성요소들에 대한 가중치 값이 전체

한정식 레스토랑가중치 값보다 모두 높다는 사실인데, 실내인테리어 부문

은 전체한정식 레스토랑가중치 값(0.0194)보다 +0.055, 요소는 +0.05, 

주위 전망과 외부환경은 +0.08, 시설의 위생은 +0.054등 모든 요소의 가

중치 값이 전체한정식 레스토랑 가중치 값을 상회하는 것으로 평가되었

다. 사실 전체한정식 레스토랑가중치 값 이상을 나타낸다는 것은 그 부문

에 관하여 관심을 상대적으로 더 기울이고 자원을 집중하여 배분한다는 

의미로 해석할 수 있어서 바람직한 면이다. 다만 관심의 방향성이 문제라

고 판단되는데 앞에서도 기술된 바와 같이 외형적 요소라고 할 수 있는 

물리적 환경부문에 대한 관심도는 타 유형이 레스토랑보다 전반적으로 다

소 높지만, 레스토랑의 근본적 가치라고 할 수 있는 음식의 맛과 질에 대

하여 다른 유형의 레스토랑 운영자들보다 상대적으로 낮은 관심도를 보인

다는 점이다. 즉, 모던 한정식 레스토랑 운영자의 경우, 고객들로부터 프

리미엄 한정식 레스토랑으로 인식되도록 하기 위한 수단으로 외형적 이미

지만을 개선하는데 주력하는 경영정책을 펼치고 있는 것은 아닌지 면밀하

게 분석해 볼 필요가 있다 하겠다. 실내‧외의 환경이나 직원의 친절함, 적

정한 가격 등의 문제도 중요하지만, 레스토랑의 근본적인 가치는 음식의 

맛과 질이며 기본적 가치가 구현되었을 때 비로소 고객의 마음을 움직일 
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수 있음을 인식해야 할 것으로 판단된다. 

2.6.3.3 프리미엄 한정식 레스토랑의 AHP 분석 결과 시사점

 위의 [표 2-33], [그림 2-21] 및 [표 2-34], [그림 2-22]에서 프

리미엄 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 1계층과 하위 구성요소인 2계

층의 중요도 우선순위에 관한 결과를 바탕으로 AHP 분석에 대한 시사점

을 기술하면 다음과 같다. 

 첫째, 선택속성인 1계층의 가중치 우선순위로 음식의 품질부문에 대한 

관심도가 1순위(0.425)로 가장 높았고, 직원의 서비스 품질은 2순위

(0.294), 물리적 환경은 4순위(0.086), 가격 및 가치는 3순위(0.195)로 

전체한정식 레스토랑 가중치 값과 우선순위는 동일한 결과로 도출되었다.

 선택속성별 가중치에 대한 평가 결과와 그 의미는 다음과 같다. 우선 

음식의 품질 속성에 대한 중요도 값(0.425)은 전체한정식 레스토랑가중치 

값(0.400)보다 다소 높았으며 직원의 서비스 품질 값(0.280):은 전체한정

식 레스토랑가중치 값(0.284)보다 약간 높은수준인 반면, 물리적 환경 값

(0.08.6)과 가격 및 가치 값(0.195)은 전체한정식 레스토랑가중치 값

(0.105, 0.212)보다 낮은 수준으로 도출되었다. 프리미엄 한정식 레스토랑 

운영자의 선택속성에 대한 중요도의 가중치 값과 관련하여 특이한 부문은 

음식의 품질요소에 대한 관심도로 순위는 동일하나 다소 큰 차이

(+0.025)로 전체한정식 레스토랑가중치 값을 상회하고 있다는 점이다. 반

면, 물리적 환경(-0.019), 가격 및 가치(-0.017) 등의 요소에 대해서는 

고려할 만한 수준에서 다른 유형의 레스토랑 운영자에 비해 관심도가 낮

은 것으로 평가되었다. 

 이러한 가중치의 결과는 프리미엄 한정식 레스토랑 운영자들의 레스토

랑 경영 방향을 표현하고 있다고 평가할 수 있다. 고객의 유인수단으로 레

스토랑의 기본가치인 음식의 품질향상에 자원을 집중하여 배분하고 있다

는 의미라고 할 수 있는 것이다. 또한, 직원의 서비스 품질에도 전체한정

식 레스토랑가중치 값 이상 수준(+0.01)의 관심을 보이는 것으로 분석할 
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수 있는바, 고객이 더욱 편안하고 안락한 분위기에서 최고 수준의 음식 서

비스를 받음으로써 심적으로 만족감을 얻게 하는 경영전략이라고 할 수 

있다. 다만, 음식의 품질 측면만을 고집하거나 외형 및 실내 분위기 또한 

지나치게 과거 집착형 고품격만을 고집함으로써 현대적 감각이나 트렌드

를 외면하게 되면 결코 고객층을 다양화시킬 수 없다는 사실을 간과해서는 

안 된다. 따라서, 한정식 레스토랑이라는 컨셉을 유지하여 전통을 지키되 

음식의 맛과 질을 현대적 감각으로 재해석한 메뉴개발은 물론, 실내인테

리어나 분위기를 최신 트렌드에 맞춰 과감하게 변화시킨다면 “워라벨”이나 

“가심비”를 지향하는 신세대의 젊은 층까지 고품격 한정식 고객으로 확장할 

수 있을 것으로 판단된다. 

 둘째, 프리미엄 한정식 레스토랑 운영자의 선택속성 하위구성요소인 2

계층의 중요도 가중치 값에 대한 비교분석결과는 다음과 같다. 먼저 레스

토랑의 기본가치인 음식의 맛과 질을 개선하기 위한 노력에 관심을 가장 

집중하고 있는 것으로 나타났다. 16개의 전체 하위요소 중 맛과 질에 대

한 가중치는 0.2278로 단연 1순위이면서 전체한정식 레스토랑가중치 값 

0.2040보다 상대적으로 높은 수준이다. 서비스의 전문성(0.0970/2순위) 

요소는 다른 유형의 레스토랑이나 전체한정식 레스토랑가중치 값보다는 

높았지만 직원의 친절도 값은 0.0873으로 3순위이나 전체한정식 레스토랑

가중치 값과 다른 유형의 동일 요소에 비해 관심도가 다소 낮게 도출되었

다. 기타요소의 가중치의 우선순위는 음식의 플레이팅(0.0757/4순위), 가

심비(0.0688/5순위) 등의 순이었다. 

 비교분석결과에서 인지할 수 있는 바와 같이 다른 유형의 레스토랑에 

비해 음식의 맛과 질에 관한 관심이 매우 높은 수준으로, 이는 프리미엄 

한정식 레스토랑이라는 기준에 맞춰 최고의 풍미를 자랑하는 음식을 고객

에게 제공함으로써 우리나라는 물론 외국의 미식가들에게도 품격 높은 

“한국 전통의 K-푸드”의 이미지를 제고시켜 “한식 세계화”를 선도하는 역

할을 할 수 있게 할 것으로 평가되었다. 다만 적정한 가격(0.0556/8순위)

요소에 대하여 전체한정식 레스토랑가중치 값(0.0723)보다 현저히 낮은 

수준의 관심을 보이는 것으로 나타났는데, 지나치게 높은 가격은 고객의 
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불만족으로 이어질 수 있고 이는 곧 경영수익의 악화라는 문제와 직결되

므로 적정한 가격의 결정문제 또한 레스토랑 운영 시 관심을 집중해야 하

는 중요한 요소라고 할 수 있다. 그러므로 질적으로 높은 수준의 음식을 

제공하면서도 가격 면에서 레스토랑의 경영수익과 고객 만족이라는 양 측

면의 필요조건이 고루 충족될 수 있는 적합한 수준에서 결정되도록 여러 

가지의 다양한 요소를 모두 고려하여 신중하고 합리적으로 판단해야 한

다. 

2.7 IPA-AHP 통합분석결과, 해석, 시사점

2.7.1 IPA 중요도-AHP 중요도 통합분석결과

2.7.1.1 전체한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과

 IPA-AHP의 통합분석결과는 IPA의 4분면 Matrix에 의해서 평가할 수 

있는데, 가로축은 레스토랑 운영자가 경영전략 수립 시 매우 중요하게 고

려하거나 상대적으로 그렇지 않게 평가하는 요소에 대한 순위의 의미로, 

AHP 분석에 의해서 도출된 레스토랑 운영자의 레스토랑 선택속성 하위구

성요소의 중요도 우선순위 분포를 의미하고, 세로축은 IPA 분석에 의해서 

도출된 레스토랑고객의 선택속성 하위구성요소에 대한 중요도 우선순위

로, 그림을 바탕으로 운영자와 고객의 선택속성에 대한 관계와 의미를 분

석할 수 있다. 

 전체한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP에 의한 통합분석결과는 다음 

그림. 2-23과 같다. 운영자의 중요도와 고객의 중요도가 모두 높은 요인

으로는 ‘음식의 맛과 질’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘가심비’ 등의 4

개 요소이며 특히 운영자나 고객 양측 모두 음식의 맛과 질 요소에 가장 

높은 관심이 있는 것으로 평가되었다. 한편, 운영자나 고객 모두의 관심이 

상대적으로 낮은 하위요소는 ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 

외부환경’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동 등’ 5개 요소다. ‘메뉴의 다양성’, ‘실내 
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분위기’, ‘시설위생’ 등 3개 요소의 경우에는 운영자의 관심도는 낮은 수준

이나 고객은 중요하게 생각하는 요소이며, 반면 ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 

전문성’, ‘서비스 신속성’, ‘적정한 가격’ 등 3개 요소는 운영자의 관심이 

높고 고객의 관심은 상대적으로 낮은 것으로 나타났다. 

a1.음식의 맛과 질
a2.음식 플레이팅
a3.메뉴의 다양성
a4.웰빙 지향성
b1.직원의 친절도
b2.직원의 전문성
b3.직원의 용모
b4.서비스 신속성
c1.실내인테리어
c2.실내 분위기
c3.주위전망과 외부환경
c4.시설 위생
d1.명성(인지도/평판)
d2.적정한 가격
d3.판매촉진 활동
d4.가심비

[그림 2-23] 운영자의 우선순위 대 고객의 중요도(Total) 

2.7.1.2 캐주얼 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 분석 결과

 한편, 캐주얼 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP에 의한 통합분석결

과는 다음 [그림 2-24]와 같다. 캐주얼 한정식 레스토랑의 경우 운영자

와 고객이 모두 중요하게 인식하고 있는 요소는 ‘음식의 맛과 질’, ‘웰빙 

지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스 신속성’, ‘적정한 가격’, ‘가심비’ 등 6개 

요소이며 이와는 반대로 운영자의 중요도와 고객의 중요도가 동시에 낮은 

요소는 ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외부

환경’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’ 등 6개 요소로 분석되었다. 한편, ‘메뉴의 

다양성’, ‘실내 분위기’, ‘시설 위생’ 등 3개 요소는 운영자의 중요도는 낮
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으나 고객의 중요도는 높은 것으로 나타났고 반면 ‘음식 플레이팅’은 운영

자의 관심은 높으나 고객은 상대적으로 관심이 크지 않은 요소로 평가되

었다. 

a1.음식의 맛과 질
a2.음식플레이팅
a3.메뉴의 다양성
a4.웰빙지향성
b1.직원의 친절도
b2.직원의 전문성
b3.직원의 용모
b4.서비스신속성
c1.실내인테리어
c2.실내분위기
c3.주위전망과 외부환경
c4.시설위생
d1.명성(인지도/평판)
d2.적정한 가격
d3.판매촉진활동
d4.가심비

[그림 2-24] 운영자의 우선순위 대 고객의 중요도(Casual)  

2.7.1.3 모던 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과

 모던 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과는 아래 [그

림 2-25]와 같다. 모던 한정식 레스토랑 운영자의 관심이 높고 고객도 

중요하게 생각하는 요소는 ‘음식의 맛과 질’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향

성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스 신속성’, ‘적정한 가격’ 등의 6개 요소이며 

반면 운영자의 중요도와 고객의 중요도가 모두 낮은 요인은 ‘직원의 전문

성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’, ‘주위 전망과 외부환경’, 

‘판매촉진 활동’ 등 6개 요소이다. 한편 ‘시설위생’, ‘명성’ 등의 2개 요소

는 운영자의 관심도는 낮으나 고객은 중요하게 고려하는 요소이며 ‘음식 

플레이팅’, ‘가심비’ 등 2개 요소는 반대로 운영자의 관심 수준은 높으나 

고객은 크게 고려하지 않는 것으로 평가되었다. 
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a1.음식의 맛과 질
a2.음식 플레이팅
a3.메뉴의 다양성
a4.웰빙 지향성
b1.직원의 친절도
b2.직원의 전문성
b3.직원의 용모
b4.서비스 신속성
c1.실내인테리어
c2.실내 분위기
c3.주위전망과 외부환경
c4.시설위생
d1.명성(인지도/평판)
d2.적정한 가격
d3.판매촉진 활동
d4.가심비

 

[그림 2-25] 운영자의 우선순위 대 고객의 중요도(Modern)
 

2.7.1.4 프리미엄 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과

 프리미엄 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과는 [그림 

2-26]과 같다. 운영자의 중요도와 고객의 중요도가 모두 높은 하위요소

는 ‘음식의 맛과 질’, ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 친절도’, ‘직원의 전문성’, 

‘가심비’ 등의 요소이며 운영자의 중요도와 고객의 중요도가 동일하게 낮

은 요소는 ‘직원의 용모’, ‘서비스의 신속성’, ‘적정한 가격’, ‘판매촉진 활

동’ 등의 요소인 것으로 분석되었다. 한편 ‘메뉴의 다양성’, ‘실내인테리어’, 

‘실내 분위기’, ‘시설위생’, ‘명성’ 등의 요소는 운영자의 중요도는 낮고 고

객의 중요도는 높으며 반면 ‘웰빙 지향성’ 요소는 운영자는 중요한 요소로 

고려하고 있으나 고객은 크게 고려하지 않는 것으로 나타났다.
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a1.음식의 맛과 질
a2.음식플레이팅
a3.메뉴의 다양성
a4.웰빙지향성
b1.직원의 친절도
b2.직원의 전문성
b3.직원의 용모
b4.서비스신속성
c1.실내인테리어
c2.실내분위기
c3.주위전망과 외부환경
c4.시설위생
d1.명성(인지도/평판)
d2.적정한 가격
d3.판매촉진활동
d4.가심비

 

[그림 2-26] 운영자의 우선순위 대 고객의 중요도(Premium)

2.7.2 IPA 중요도 및 만족도-AHP 중요도 통합분석결과

2.7.2.1 전체한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과

 한편, 고객의 선택속성에 대한 중요도 및 만족도와 운영자의 중요도와의 

관계를 알아보기 위해 다음과 같이 3가지의 조건을 비교하고 이를 평가하였

다. 아래 [표 2-35]는 전체한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 고객의 중요

도 및 만족도 우선순위를 평가한 IPA 분석과 운영자의 중요도 우선순위를 평

가한 AHP 분석 결과를 종합하여 비교한 결과표이다. 

 고객의 중요도 및 만족도, 운영자의 우선순위가 모두 높은 요인으로는 

‘음식의 맛과 질’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’ 요소이고 고객의 중요도 

및 만족도는 높은데 운영자의 우선순위가 낮은 요인으로는 ‘메뉴의 다양

성’, ‘실내 분위기’, ‘시설위생’요소이며 고객의 중요도와 운영자의 우선순

위가 높은 반면 고객의 만족도가 낮은 요인은 ‘가심비’요소이다. 한편, 고

객의 관심은 낮으나 운영자의 우선순위와 고객의 만족도가 높은 요소는 
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‘음식 플레이팅’, ‘직원의 전문성’ 요소이고 고객과 운영자의 중요도는 낮

은데 고객의 만족도가 높은 요인은 ‘직원의 용모’와 ‘실내인테리어’요소이

며 고객의 중요도와 만족도는 낮지만 운영자의 우선순위가 높은 요인은 

‘서비스 신속성’, ‘적정한 가격’이고 고객의 중요도 및 만족도, 운영자의 중

요도 모두 낮은 요인은 ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’요

소 등인 것으로 평가되었다. 

[표 2-35] 고객의 중요도 및 만족도와 운영자 중요도 비교결과표(Total)

고객
중요도

고객
만족도

사용자 
우선
순위

음식의 품질 직원의 서비스품질 물리적 환경 가격 및 가치

음식의 

맛과 

질

음식

플레이팅

메뉴의

다양성

웰빙

지향성

직원의 

친절도

직원의 

전문성

직원의 

용모

서비스

신속성

실내

인테리어

실내

분위기

주위
전망
과 
외부
환경

시설

위생
명성

적정한 

가격

판 매 

촉 진

활 동

가심비

High

High
High ⚫ ⚫ ⚫
Low ⚫ ⚫ ⚫

Low
High ⚫
Low

Low

High
High ⚫ ⚫
Low ⚫ ⚫

Low
High ⚫ ⚫
Low ⚫ ⚫ ⚫

2.7.2.2 캐주얼 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과

 [표 2-36]은 캐주얼 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 고객의 중요도 

및 만족도 우선순위를 평가한 IPA 분석과 운영자의 중요도 우선순위를 평가

한 AHP 분석 결과를 종합하여 비교한 결과표이다. 

 

[표 2-36] 고객의 중요도 및 만족도와 운영자 중요도 비교결과표(Casual)

 

고객
중요도

고객
만족도

사용자 
우선
순위

음식의 품질 직원의 서비스품질 물리적 환경 가격 및 가치

음식의 

맛과 

질

음식

플레이팅

메뉴의

다양성

웰빙

지향성

직원의 

친절도

직원의 

전문성

직원의 

용모

서비스

신속성

실내

인테리어

실내

분위기

주위
전망
과 
외부
환경

시설

위생
명성

적정한 

가격

판 매 

촉 진

활 동

가심비

High

High
High ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
Low ⚫ ⚫

Low
High ⚫ ⚫
Low ⚫

Low

High
High ⚫
Low

Low
High

Low ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
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 고객의 중요도 및 만족도, 운영자의 중요도가 모두 높은 요인으로는 

‘음식의 맛과 질’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘적정한 가격’요소이고 

고객의 중요도 및 만족도는 높은데 운영자의 우선순위가 낮은 요인으로는 

‘실내 분위기’, ‘시설위생’요소이며 고객의 중요도와 운영자의 중요도는 높

은 반면 고객의 만족도가 낮은 요인은 ‘서비스 신속성’, ‘가심비’요소이고 

고객의 중요도는 높으나 운영자의 중요도와 고객의 만족도가 낮은 요소는 

‘메뉴의 다양성’ 요소이다. 한편, 고객의 관심은 낮으나 운영자의 우선순위

와 고객의 만족도가 높은 요소는 ‘음식 플레이팅’요소이고 고객의 중요도 

및 만족도, 운영자의 중요도가 모두 낮은 요인은 ‘직원의 전문성’, ‘직원의 

용모’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’요소 

등이다.

2.7.2.3 모던 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과

 [표 2-37]은 모던 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 고객의 중요도 및 

만족도 우선순위를 평가한 IPA 분석과 운영자의 중요도 우선순위를 평가한 

AHP 분석 결과를 종합하여 비교한 결과표이다. 

 

[표 2-37] 고객의 중요도 및 만족도와 운영자 중요도 비교결과표(Modern)

 고객의 중요도 및 만족도, 운영자의 중요도가 모두 높은 요인으로는 

‘음식의 맛과 질’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스 

신속성’ 요소이고 고객의 중요도 및 만족도는 높은데 운영자의 우선순위가 

고객
중요도

고객
만족도

사용자
우선
순위

음식의 품질 직원의 서비스품질 물리적 환경 가격 및 가치

음식의 

맛과 

질

음식

플레이팅

메뉴의

다양성

웰빙

지향성

직원의 

친절도

직원의 

전문성

직원의 

용모

서비스

신속성

실내

인테리어

실내

분위기

주위
전망
과 
외부
환경

시설

위생
명성

적정한 

가격

판 매 

촉 진

활 동

가심비

High

High
High ⚫ ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
Low ⚫

Low
High ⚫
Low ⚫

Low

High
High ⚫
Low ⚫ ⚫ ⚫

Low
High ⚫
Low ⚫ ⚫ ⚫
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낮은 요인으로는 ‘시설위생’요소이며 고객의 중요도와 운영자의 중요도는 

높은데 고객의 만족도가 낮은 요인은 ‘적정한 가격’요소이고 고객기대치는 

높지만, 운영자의 중요도와 고객의 만족도가 낮은 요인은 ‘명성’ 요소이다. 

한편, 고객의 관심은 낮으나 운영자의 우선순위와 고객의 만족도가 높은 

요소는 ‘음식 플레이팅’요소이고 고객과 운영자의 중요도는 낮은데 고객의 

만족도가 높은 요인은 ‘직원의 용모’와 ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’ 요소

이며 고객의 중요도와 만족도는 낮지만, 운영자의 중요도가 높은 요인은 

‘가심비’요소이고 고객의 중요도 및 만족도, 운영자의 중요도가 모두 낮은 

요인은 ‘직원의 전문성’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘판매촉진 활동’요소이다. 

2.7.2.4 프리미엄 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과

 [표 2-38]은 프리미엄 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 고객의 중요도 

및 만족도 우선순위를 평가한 IPA 분석과 운영자의 중요도 우선순위를 평가

한 AHP 분석 결과를 종합하여 비교한 결과표이다. 

[표 2-38] 고객의 중요도 및 만족도와 운영자 중요도 비교결과표(Premium)

 고객의 중요도 및 만족도, 운영자의 우선순위가 모두 높은 요인으로는 

‘음식의 맛과 질’, ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 친절도’, ‘직원의 전문성’ 요소

이고 고객의 중요도 및 만족도는 높은데 운영자의 우선순위가 낮은 요인

으로는 ‘메뉴의 다양성’, ‘실내 분위기’, ‘시설위생’요소이며 고객의 중요도

와 운영자의 중요도는 높은 반면 고객의 만족도가 낮은 요인은 ‘가심비’요

소이고 고객기대치는 높지만, 운영자의 중요도와 고객의 만족도가 낮은 

고객
중요도

고객
만족도

사용자
우선
순위

음식의 품질 직원의 서비스품질 물리적 환경 가격 및 가치 

음식의 

맛과 

질

음식

플레이팅

메뉴의

다양성

웰빙

지향성

직원의 

친절도

직원의 

전문성

직원의 

용모

서비스

신속성

실내

인테리어

실내

분위기

주위
전망
과 
외부
환경

시설

위생
명성

적정한 

가격

판 매 

촉 진

활 동

가심비

High

High
High ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
Low ⚫ ⚫ ⚫

Low
High ⚫
Low ⚫ ⚫ ⚫

Low

High
High ⚫
Low ⚫

Low
High

Low ⚫ ⚫ ⚫
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요인은 ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’ 요소이다. 한편, 고

객의 관심은 낮으나 운영자의 우선순위와 고객의 만족도가 높은 요소는 

‘웰빙 지향성’ 요소이고 고객의 중요도와 운영자의 우선순위가 낮음에도 

불구하고 고객의 만족도가 높은 요인으로는 ‘직원의 용모’ 요소이며 고객

의 중요도 및 만족도, 운영자의 중요도가 모두 낮은 요인은 ‘서비스 신속

성’, ‘적정한 가격’, ‘판매촉진 활동’요소이다.

2.7.3 IPA-AHP 통합분석결과 해석

2.7.3.1 전체한정식 레스토랑에 대한 통합분석결과 해석

 전술한 IPA와 AHP의 통합분석 중요도와 관련하여 운영자가 중요하게 

고려한다는 의미는 자원의 분배와 관계가 깊은 것으로, 예를 들어 어떤 특

정한 요소에 대한 우선순위가 높다는 것은 경영전략 수립 시 이 부문에 

더욱더 집중하여 투자한다는 의미이고 실제 운영 간 중간평가 및 결과분

석의 과정에서 또한 더욱더 면밀하게 평가를 시행하여 보완할 것으로 예

상되는 요소라고 판단할 수 있다. 한편, 고객의 입장에서 중요도와 만족도

가 높다는 의미는 레스토랑의 선택기준을 의미하는 것으로, 운영자의 입

장에서는 고객이 지향하고 선호하는 부문에 초점을 맞출 수 있는 중요한 

기준점을 도출할 수 있다 하겠다. 

 [그림 2-23]에서 한정식 레스토랑 운영자들은 ‘음식의 맛과 질’, ‘웰빙 

지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘가심비’ 등의 요소를 중요하게 고려하는 것으로 

평가되었다. 운영자의 관심이 높다는 것은 전술한 바와 같이 운영자의 경

영전략의 기조 중 자원의 우선적인 배분과 관계있는 것으로 분석이 가능

하므로 결국 한정식 레스토랑 운영자들은 레스토랑의 기본적 가치인 음식

의 맛과 질의 수준을 향상하기 위한 조건의 개선에 가용자원을 우선 배분

하고자 한다는 것을 의미하는 것이다. 한정식 레스토랑을 방문하고자 하

는 고객들 역시 운영자가 관심 있게 자원을 배분하는 부문인 ‘음식의 맛과 

질’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’ 등의 요소를 매우 중요하게 고려하여 
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방문을 결정하는 것으로 평가되었다. 따라서 운영자와 고객의 눈높이가 

동일하게 높은 수준의 요소에 대해서는 지속적으로 관심을 두고 현재 수

준을 유지 또는 더욱 발전시키고자 노력해야 할 것이다. 

 한편, 운영자의 관심 수준이 다소 낮고 동시에 고객의 한정식 레스토랑 

선택기준으로써도 그 중요도가 낮은 요인은 ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, 

‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’ 등의 요소인 것으로 분석

되었다. 물론 경영자의 입장에서 보면, 고객의 관심이 낮은 요소에 배분되

는 자원을, 상대적으로 더욱 중요하게 고려하는 요소의 여건이나 수준의 

개선에 투입하는 것이 적합한 경영방식인 것으로 판단할 수 있으나, 위의 

요소 또한 다양한 부문에서의 고객 욕구를 고려할 때 절약만이 옳은 경영

전략이라고 평가하기는 어렵다. 따라서 레스토랑의 경영상황 즉, 고객의 

유형이나 규모, 손익수준 및 인지도 등 여러 가지 요소를 고려하여 경영의 

효율성을 달성하는 수준에서 ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 

외부환경’, ‘명성(인지도/평판)’, ‘판매촉진 활동’ 등의 요소에도 자원을 투

자함으로써 고객의 만족도를 제고해야 한다. 

 한편, 운영자 입장에서 매우 관심 깊게 평가해 봐야 할 부문은, 다음의 

조건처럼 운영자의 관심 수준은 낮으나 레스토랑의 선택기준으로써 고객

은 매우 중요하게 고려하는 요소에 관한 문제이다. 즉, ‘메뉴의 다양성’, 

‘시설위생’, ‘실내 분위기’ 등의 3개 요소에 대해서 운영자들은 타 요소의 

중요도 보다 상대적으로 낮은 관심을 두고 있는데 반해 고객의 입장은 정

반대이다. 이들 요소를 레스토랑 선택의 중요기준으로 고려하는 고객의 

요구에 초점을 맞추기 위해서는 결국 신선하고 건강하며 인증된 식 재료

를 사용하여 메뉴를 다양하게 구비 하고 조리 시설, 주방, 홀, 화장실 및 

건물 내‧외부의 청결을 유지할 수 있도록 여건을 개선하는데도 자원이 효

율적으로 투자되도록 해야 하며 나아가 고객이 편안하게 대접받도록 하여 

심리적 만족감을 충족시킬 수 있도록 배경음악이나 조명, 실내온도, 테이

블 세팅 등의 세밀한 부분까지 관심을 기울여야 할 것이다. 

 ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 전문성’, ‘서비스 신속성’, ‘적정한 가격’ 등의 

요소는 운영자들은 중요하게 생각하고 있으나 고객들의 관심도는 다소 낮
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은 부문이다. 여기에 해당하는 요소들에 대해서는 수준 유지 정도의 경영

전략을 시행할 수도 있으나 다른 측면에서 평가해보면 고객이 생각지도 

못한 부분에서 기대 이상의 만족감을 줄 수 있는 요소임을 명심해야 한다. 

즉, 품격과 멋스러움을 더하여 음식을 담아내고, 사용한 식 재료나 조리법

은 물론 제공되는 메뉴와 건강상식을 연결하여 적당하게 타이밍을 맞춰 

설명하면서 능숙하고 빠르게 서비스를 제공하도록 직원을 전문화하며, 수

익 측면만을 고려하지 않고 고객의 입장에서 적합한 수준의 서비스가격을 

책정한다면, 고객의 만족감은 극대화될 것이고, 이는 결국 충성도 및 재방

문 의도로 피드백 될 것임을 인식할 필요가 있는 것이다. 

 한편 [표 2-35]에서, 운영자는 중요하게 고려하지만, 고객의 만족도 

수준이 낮은 ‘가심비’나 ‘서비스의 신속성’, ‘적정한 가격’ 등의 3개 요소에 

대해서는 자원을 집중함으로써 서비스 수준의 향상을 위한 시급한 개선 

노력이 필요하다 할 수 있으며 이 중에서도 특히 고객의 관심이 높은 가

심비 요소에 대해서는 고객의 만족도를 향상하기 위한 자원의 집중운용이 

절실히 필요한 것으로 분석되었다. 

2.7.3.2 캐주얼 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과 해석

 [그림 2-24]에서 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자들은 ‘음식의 맛과 

질’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스의 신속성’, ‘적정한 가격’, ‘가

심비’ 등의 요소를 중요하게 고려하는 것으로 평가되었다. 고객들 또한 위

의 6개 요소를 캐주얼 한정식 레스토랑의 선택기준으로 중요하게 고려하

고 있는 것으로 나타났다. 다소 저렴한 수준으로 인식되고 있는 캐주얼 한

정식 레스토랑 운영자들 역시 레스토랑의 기본적이고도 근본적인 가치인 

음식의 맛과 질의 수준을 향상하기 위한 조건의 개선에 가용자원을 우선 

배분하고 있는 것으로 평가할 수 있다. 

 한편, 운영자나 고객의 선택기준에서 다소 낮은 순위의 기준은 ‘직원의 

전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’, ‘판

매촉진 활동’ 등의 요소로 분석되었는데, 이러한 요소에 대해서 운영자들
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은 고객의 선택기준의 중요도에 대한 우선순위를 적절히 고려해서 자원을 

집중 또는 절약해야 한다. 그러나, 고객이 기대하지 않은 부분에서의 뜻밖

의 기쁨이나 만족감을 얻게 해야 된다는 측면에서 보면 중요도나 관심이 

다소 낮은 상기의 요소에 대한 수준의 유지나 개선을 위해서도 적절한 노

력의 집중을 경영전략으로 반영해야 할 것이다. 

 레스토랑의 지속발전을 위해서 운영자들이 가장 고민해서 개선해야 할 

부문은, 운영자의 관심도는 낮으나 고객이 레스토랑을 선택할 때 중요하

게 고려하는 기준이라고 할 수 있는데, 캐주얼 한정식 레스토랑의 경우 여

기에 해당하는 요소는 ‘메뉴의 다양성’, ‘실내 분위기’, ‘시설위생’ 등의 3개 

요소이다. 캐주얼 레스토랑 운영자들이 고객의 이러한 관심 사항에 초점

을 맞춘 경영전략을 수립하기 위해서는, 건강을 고려한 새로운 메뉴를 다

양하게 준비하고 조리 시설이나 주방, 홀, 화장실 건물의 내‧외부 등에 대

한 청결을 유지하며 배경음악이나 조명, 실내온도, 테이블 세팅 등 편안하

게 대접받는 분위기를 조성하여 고객이 기대 이상의 만족스러운 식사경험

을 할 수 있도록 서비스를 제공한다면 다소 저가의 음식이 제공된다는 이

미지를 개선 시키고 고객만족감을 향상시키는 결과를 얻게 될 것이라고 

할 수 있다. 

 한편 캐주얼 한정식 레스토랑을 선택하는 고객의 입장에서 보면 ‘음식 

플레이팅’ 요소는 중요도에서 후 순위인 것으로 파악되었으나 운영자는 상

당히 높은 수준의 노력을 집중하는 것으로 나타났다. 비록 고객의 관심이 

다소 낮은 부문이기는 하나 고객의 입장에서 다소 저렴한 가격으로 멋스

럽고 정갈하며 특별한 소스로 마무리된 세련된 상차림을 마주한다면 본인

의 재방문 의사와 충성도는 물론 구전 의도 또한 모두 상승작용을 하게 

될 것이므로 운영자는 자원을 지속적으로 배분하여 현 상황이 유지되도록 

관심을 경주해야 할 것이다. 

 캐주얼 한정식 레스토랑의 경험 고객은 [표 2-36]과 같이 ‘음식의 맛

과 질’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘적정한 가격’, ‘음식 플레이팅’, ‘실

내 분위기’, ‘시설위생’ 등의 7개 요소에 대하여 만족도가 높은 반면 서비

스의 신속성 등 나머지 9개 요소는 만족도가 낮은 것으로 평가되었는데, 
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특히 고객의 중요도는 높은데 만족도가 낮은 요소인 ‘서비스의 신속성’과 

‘가심비’ 요소는 고객의 만족도 수준 향상을 위하여 자원을 집중투자해야 

할 것으로 판단된다. 캐주얼 한정식 레스토랑의 경우 기타요소에 대해서

는 대체적으로 운영자가 자원을 효율적으로 운영하는 것으로 판단되었으

나 고객의 중요도는 높은 수준이나 만족도가 낮고, 운영자의 관심 또한 미

흡한 요소인 메뉴의 다양성 요소에 대하여 자원을 추가적으로 운용해야 

할 것으로 판단되었다. 

2.7.3.3 모던한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과 해석

 모던 한정식 레스토랑의 운영자는 타 요소와 비교하여 ‘음식의 맛과 

질’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스의 신속성’, 

‘적정한 가격’ 등의 6개 요소를 상대적으로 중요하게 고려하여 레스토랑을 

운영하는 것으로 평가되었으며, 고객들 또한 선택의 기준으로 상기의 여

섯 가지 요소를 더욱더 중요하게 생각하여 레스토랑을 선택하는 것으로 

분석되었다. 모던 한정식 레스토랑 운영자들 또한 타 유형의 레스토랑과 

동일하게 음식점의 기본적이고도 근본적인 가치인 음식의 맛과 질의 수준

을 향상하기 위한 조건의 개선에 가용자원을 우선 배분하고자 하는 것으

로 평가되었다. 또한, 다양한 고객의 취향에 맞춰 건강한 재료로 신메뉴를 

지속해서 개발하여 제공하고 고객의 입장에서 불편하지 않도록 늘 친절하

고 능숙하게 신속한 서비스가 이루어지도록 직원의 능력을 개발하는데도 

관심을 두고 레스토랑을 운영한다고 할 수 있다. 

 한편 모던 한정식 레스토랑에서 운영자나 고객 모두의 관심이 낮은 선

택속성으로는 ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘실내 분위

기’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘판매촉진 활동’ 등의 요소로 분석되었는데, 

운영자들은 효율성 측면을 고려하여 자원 배분의 우선순위를 결정해야 하

지만, 관심이 다소 낮은 상기의 요소들에 대해서도 서비스 수준의 유지나 

개선을 위해서 적절한 노력의 집중이 필요하다 하겠다. ‘시설위생’, ‘명성’ 

등의 요소는 운영자의 관심도는 낮으나 고객은 중요하게 고려하는 요소이
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므로 모던 한정식 레스토랑 운영자는 가장 고민해서 자원을 운용해야 하

는 기준요소일 수 있다. 고객의 눈높이에 맞춰 조리 시설, 주방, 홀, 화장

실 건물의 내‧외부 시설 등에 대한 청결을 유지하고 배경음악이나 조명, 

실내온도, 테이블 세팅 등 고객이 편안하게 대접받는 분위기를 조성함으

로써 기대 이상의 만족스러운 식사경험을 할 수 있도록 서비스를 제공한

다면 고객만족감을 향상시키는 결과를 얻게 될 것이라고 할 수 있다. 

 모던 한정식 레스토랑의 고객은 ‘음식 플레이팅’, ‘가심비’ 등의 요소에 

대해서는 관심도가 다소 낮은 반면 운영자의 관심 수준은 매우 높은 것으

로 분석되었는데, 이와 같은 요소의 경우 비록 고객의 관심이 다소 낮은 

부문이기는 하나 고객의 입장에서 기대 이상으로 멋스럽고 정갈하며 특별

한 소스로 마무리된 세련된 상차림을 마주한다면 심리적 만족감이 크게 

향상될 것이므로 운영자는 자원을 지속적으로 배분하여 음식 플레이팅이

나 가심비를 중요하게 고려하는 현 수준의 자원운영 전략이 지속해서 유

지되도록 관심을 경주해야 할 것이다. 

 한편, 모던 레스토랑고객의 중요도-만족도와 운영자의 중요도 관계를 

나타내는 [표 2-37]에서, 운영자의 중요도가 높아 자원이 상대적으로 집중

운용되는 것으로 평가되는 부문 중 고객의 만족도가 낮은 요소는 ‘적정한 

가격’, ‘가심비’ 요소로 특히 적정한 가격의 책정문제는 고객의 관심도가 

높은 요소이므로 지속해서 고객의 만족도를 평가하여 자원 배분 계획에 

반영하고, 재료의 현지조달이나 거래단계의 축소 등의 방법을 통하여 다

양한 고객 욕구에 적절한 수준으로 응대함으로써 고객의 만족 수준을 향

상시키도록 관심을 경주해야 한다. 

2.7.3.4 프리미엄 한정식 레스토랑에 대한 IPA와 AHP의 통합분석결과 해석

 프리미엄 한정식 레스토랑 운영자가 효율적인 자원 배분을 위한 경영

전략 수립 시 중요하게 고려하는 요소는 ‘음식의 맛과 질’, ‘음식 플레이

팅’, ‘직원의 친절도’, ‘직원의 전문성’, ‘가심비’ 등 5개 요소로 이러한 요

소는 고객 또한 프리미엄 한정식 레스토랑을 선택하고자 할 때 가장 중요
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한 기준으로 생각하는 것으로 평가되었다. 특히, 프리미엄 한정식 레스토

랑의 경우 브랜드의 이미지나 평판에 맞게 레스토랑의 기본적이고도 근본

적인 가치인 음식의 맛과 질의 수준을 향상하기 위하여 가용자원을 집중

하여 배분하고자 한다는 사실을 파악할 수 있다. 또한, 고품격의 소스를 

개발하여 음식과 어울리게 장식하고 멋스러운 식기류에 담아내어 대접함

으로써 충분한 만족감을 느낄 수 있게 하고 이와 더불어 제공된 메뉴의 

조리법이나 투입된 식 재료에 대한 안내는 물론, 메뉴와 연계된 건강상식

까지 친절하게 안내할 수 있는 능력을 갖출 수 있도록 직원의 전문성과 

친절도에도 관심을 경주하고 있으며, 고객이 불편하지 않도록 처음부터 

식사가 끝날 때까지 정성을 다하는 친절한 서비스를 제공하여 고객의 심

리적 만족도를 상승시키고자 하는 것으로 평가되었다. 이러한 운영방식은 

결국 고객의 충성도 또는 재방문 의도를 제고시키게 되어 이미지와 평판, 

신뢰가 구축되는 긍정의 결과를 얻게 될 것으로 판단된다. 

 한편, 운영자나 고객의 선택기준에서 동시에 다소 낮은 순위로 평가된 

요소는 직원의 용모, 서비스의 신속성, 주위 전망과 외부환경, 적정한 가

격, 판매촉진 활동 등으로 분석되었는데, 이러한 요소에 대해서 운영자들

은 자원의 효율적인 운용이라는 점에서는 다소 타당하지 않을 수 있으나 

고객의 입장에서 보면 기대하지도 않은 부분에서의 뜻밖의 기쁨이나 만족

감을 얻게 할 수 있다는 측면에서, 고객의 입장에서 중요도나 관심이 다소 

낮은 상기의 요소들에 대해서도 현재의 수준을 유지하거나 시설 등을 더

욱 격조 있게 개선하기 위하여 적절한 수준의 노력을 집중하는 경영전략

을 수립하는 것이 바람직하다 하겠다. 

 특히 프리미엄 한정식 레스토랑의 경우, 고객의 중요도 우선순위에 관

계없이 전통 방식을 기조로 현대적 감각을 알맞게 가미한 품격 높은 음식

을 제공함으로써 국내 고객은 물론 “K푸드”를 찾는 외국 손님에게도 우리

의 전통음식에 대한 좋은 이미지를 갖도록 하여 ‘한식 세계화’에 앞장서는 

역할을 수행해야 한다. 메뉴의 다양성, 실내인테리어, 실내 분위기, 시설위

생, 명성 등의 요소는 고객이 중요하게 고려하는 기준요소이므로 프리미

엄 한정식 레스토랑으로서 최고급의 한정된 메뉴를 고집하는 것도 이미지
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나 평판에 도움이 될 수 있겠으나 세계화 추세에 맞춰 한정식의 특성을 

유지하되 세계 각국의 건강하고 좋은 식 재료와 보다 세련된 소스를 가미

한 신선한 메뉴를 선보이도록 하고, 실내인테리어나 실내 분위기 또한 전

통과 현대적 감각을 잘 살려냄으로써 최신 트렌드와 소비를 주도하는 젊

은 층에도 한정식의 멋스러움을 충분히 전달할 수 있도록 노력해야 한다.

 반면 웰빙 지향성 요소는, 운영자는 중요한 요소로 고려하고 있으나 프

리미미엄 한정식 레스토랑을 찾는 고객은 상대적으로 덜 중요하게 고려하

는 것으로 나타났는데, 다른 한편에서 보면 고객의 관심이 덜 한다는 의미

는 웰빙 지향성이라는 요소는 고가의 서비스가격에 ‘당연히 포함’되는 요

소라고 생각하고 있기 때문일 수도 있다. 고급과 품격은 프리미엄 한정식 

레스토랑의 이미지이며, 또한 건강하고 신선한 식 재료를 사용한 음식과 

서비스를, 격조 있는 공간에서 충분한 시간적 여유를 가지며 제공받는 것

은 고객의 입장에서 보면 당연한 기준이 되므로 이러한 고객의 요구수준

에 부합할 수 있도록 고객이 중요하게 고려하는 요소는 물론 당연히 제공

될 것으로 기대하는 부문이어서 관심이 상대적으로 낮은 기준까지도 현재

의 수준이 유지되게 하거나 보다 향상된 수준의 서비스가 제공되도록 자

원을 배분하여 운영함으로써 어떤 계층의 고객에게도 기대 이상의 만족감

을 느낄 수 있도록 해야 한다. 

 프리미엄 한정식 레스토랑의 고객과 운영자의 관계를 평가한 [표 

2-38]에서, 프리미엄 레스토랑 운영자가 가장 관심을 가져야 할 요소는 

‘가심비’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’ 등 4개 요소일 것

이다. 즉, 운영자가 높은 수준의 관심을 기울이고 있음에도 불구하고 고객

의 만족도가 낮은 요소인 ‘가심비’나 고객의 중요도는 높은데 자원의 집중

이 이루어지지 않아 고객의 만족도가 낮은 ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 

외부환경’, ‘명성’ 등의 요소라고 할 수 있는 것이다. 이 중에서도 특히 가

심비 요소는 고객의 요구사항을 적절히 해소하지 못하는 관심의 불일치에

서 기인한다고 할 수 있다. 즉, 고객의 만족감과는 관계없이 외형적 환경

개선에 과도한 투자를 하거나 고급메뉴만을 고집하여 자원을 비효율적으

로 운용하면서도 이렇게 과도하거나 잘못된 투자가 서비스가격에 반영되
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게 함으로써 고객의 불만족으로 이어지고 있는 것은 아닌지 평가해야 한

다. 상기한 바와 같이, 프리미엄 레스토랑 운영자는 고급과 세련미, 현대

적 감각 등을 두루 갖추도록 해야 함은 물론, 고객 감동을 위하여 다양한 

부문에 자원을 운용하되 고객의 만족도를 객관적으로 평가할 수 있는 시

스템을 구축하여 고객의 눈높이에 맞는 서비스가 제공되도록 관심을 경주

해야 한다.

2.7.4 IPA-AHP 통합분석결과 시사점

2.7.4.1 고객의 중요도-운영자 중요도 통합분석결과 시사점

 다음 [표 2-39]는 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 고객의 중요도 우

선순위를 평가한 IPA 분석과 운영자의 중요도 우선순위를 평가한 AHP 분석 

결과를 종합하여 비교한 결과표이다.

[표 2-39] 고객과 운영자의 중요도 통합분석비교결과

선택속성 하위구성요소

운영자중요도높음
/고객중요도높음

운영자중요도낮음
/고객중요도높음

운영자중요도낮음
/고객중요도낮음

운영자중요도높음
/고객중요도낮음

전체
캐주
얼

모던
프리
미엄

전체
캐주
얼

모던
프리
미엄

전체
캐주
얼

모던
프리
미엄

전체
캐주
얼

모던
프리
미엄

음식의 
품질
(a)

1.음식의 맛과 질 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
2.음식 플레이팅 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
3.메뉴의 다양성 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
4.웰빙 지향성 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

직원의 
서비스
품질
(b)

1.직원의 친절도 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
2.직원의 전문성 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
3.직원의 용모 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
4.서비스 신속성 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

물리적 
환경
(c)

1.실내인테리어 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
2.실내 분위기 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
3.주위전망과 외부환경 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
4.시설위생 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫

가격 및 
가치
(d)

1.명성(인지도/평판) ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
2.적정한 가격 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
3.판매촉진 활동 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
4.가심비 ⚫ ⚫ ⚫ ⚫
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 상기 비교표를 바탕으로 분석한 결과를 평가하여 다음과 같은 시사점

을 제시한다. 첫째, 모든 유형별 레스토랑에서 운영자와 방문고객의 중요

도가 모두 높은 요소로는 ‘음식의 맛과 질’, ‘직원의 친절도’ 등의 요소이

다. 한편 유형별로는, 캐주얼 한정식 레스토랑의 경우에는 ‘웰빙 지향성’, 

‘직원의 친절도’, ‘서비스의 신속성’, ‘적정한 가격’, ‘가심비’ 요소 등에 대

하여 운영자와 고객의 관심도가 모두 높은 것으로 평가되었다. 모던 한정

식 레스토랑은 ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스의 

신속성’, ‘적정한 가격’ 등의 요소가 해당하였고, 프리미엄 한정식 레스토

랑은 ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 친절도’, ‘직원의 전문성’, ‘가심비’ 등의 요

소가 운영자와 고객이 동시에 중요하게 고려하는 운영기준 또는 선택기준

으로 고려하는 것으로 평가되었다. 양측 모두 관심이 높은 요소들에 대해

서는 현 수준을 지속해서 발전시켜 고객의 만족도를 충족시킬 수 있도록 

가용자원을 효과적으로 배분해야 한다. 특별히 캐주얼 및 모던 한정식 레

스토랑은 음식의 맛과 질을 기본으로 적정한 가격의 결정에, 프리미엄 한

정식 레스토랑은 고품격의 음식과 전통을 기반으로 한 한식 세계화의 수

준에 적합한 분야에 특화된 이미지를 확고히 할 수 있도록 관심을 경주해

야 한다. 

 둘째, 사실 레스토랑 운영에서 가장 문제가 되는 지점은 고객이 중요하

게 생각하고 있는데, 반하여 운영자들이 중요하게 생각하고 있지 않은 부

문을 정확히 파악하고 원인을 분석함으로써 고객과의 시선을 맞추는 경영

전략의 수립이라고 할 수 있다. 분석 결과, 운영자의 중요도는 낮은데 고

객의 중요도는 높은 요인으로 모든 한정식 레스토랑이 일치한 요인은 ‘시

설위생’요소이며 ‘메뉴의 다양성’이나 ‘실내 분위기’ 부문에 대해서도 모던 

한정식 레스토랑을 제외한 모든 한정식 레스토랑에서 동일한 결과로 도출

되었다. 또한, ‘실내인테리어’와 ‘주위 전망과 외부환경’요소는 프리미엄 한

정식 레스토랑에서, ‘명성’ 요소는 모던과 프리미엄 한정식 레스토랑에서 

각각 운영자와 고객의 중요도가 불일치되는 요소로 평가되었다. 이처럼, 

레스토랑 운영자들이 운영자의 관심과는 달리 고객의 관심이 높은 사항에 

효과적인 맞춤식 경영전략을 수립하기 위해서는, 조리 시설이나 주방, 홀, 
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화장실 건물의 내‧외부 등에 대한 청결을 유지하며 건강을 고려한 새로운 

메뉴를 다양하게 준비하고 배경음악이나 조명, 실내온도, 테이블 세팅 등 

편안하게 대접받는 분위기를 조성하여 고객이 기대 이상의 만족스러운 식

사경험을 할 수 있도록 서비스를 제공하도록 경영전략을 수립해서 자원을 

배분하는 등 관심을 높여야 한다고 할 수 있다. 

 셋째, 운영자와 고객 모두 주요 관심사가 아닌 요소들로 모든 유형의 

레스토랑에서 ‘직원의 용모’, ‘판매촉진 활동’ 등의 분야이다. 다만 특이한 

점은 캐주얼 한정식 레스토랑에서는 ‘직원의 전문성’, ‘실내인테리어’, ‘명

성’ 등의 요소에서, 모던 한정식 레스토랑은 ‘직원의 전문성’, ‘실내인테리

어’, ‘실내 분위기’ 요소에서, 프리미엄 한정식 레스토랑에서는 ‘서비스의 

신속성’과 ‘적정한 가격’요소 등에서 특히 상대적으로 양측 모두가 관심이 

낮은 것으로 분석되었다. 이렇게 상호의 관심도가 낮은 부문에 대해서도 

운영자 입장에서는 자원의 효율적인 운용이라는 점에서는 다소 타당하지 

않을 수 있으나 고객의 입장에서 보면, 기대하지도 않은 부분에서의 뜻밖

의 기쁨이나 만족감을 얻게 할 수 있다는 측면에서, 고객의 입장에서 중요

도나 관심이 다소 낮은 상기의 요소들에 대해서도 현재의 수준을 유지하

거나 시설 등을 더욱 격조 있게 개선하기 위하여 적절한 수준의 노력을 

집중하는 경영전략을 수립하는 것이 바람직하다 하겠다. 

 넷째, 프리미엄 한정식 레스토랑을 제외한 다른 두 유형의 한정식 레스

토랑에서 음식 플레이팅 부문은 운용자들이 생각하는 중요도는 높으나 고

객의 관심도는 낮은 요인으로 적정한 가격에 비하여 지나친 음식 플레이

팅의 수준은 효율성 제고를 위하여 꼼꼼하게 평가해볼 필요가 있으며, 특

히 이런 과도한 자원의 배분이 서비스가격에 반영된다면, 고객이 평가하

는 적정한 가격수준과 일치하지 않게 되기 때문에 레스토랑의 경영 측면

에서는 손실요인으로 작용하게 될 수 있음을 간과해서는 안 된다. 불필요

하게 투입되는 자원을 재분배하여 고객이 중요시하는 부문으로 투자를 전

환하는 노력이 필요하다 하겠다. 

 웰빙 지향성은 프리미엄 한정식 레스토랑에서, 가심비는 모던 한정식 

레스토랑에서 운영자는 중요하게 비중을 두고 있으나 고객의 기대는 낮은 
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요인으로 평가되었는데, 고객의 관심이 다소 적다는 것은 다른 한편으로 

스스로 선택한 레스토랑에서 당연히 제공될 것으로 기대하는 요소이기 때

문에 특별히 고려하지 않는 것으로 이해할 수도 있다 하겠다. 즉, 프리미

엄 한정식 레스토랑에서는 웰빙 지향성이 당연히 음식 등에 반영되어 제

공될 것이고, 모던 한정식 레스토랑에서는 가격대비 심리적 만족감을 충

족할 수 있을 것으로 기대하기 때문에 해당 부문에 대한 관심도가 상대적

으로 작은 것으로 이해할 수 있다는 것이다. 그렇기 때문에 이러한 지점도 

고객이 더욱 큰 만족감을 느끼게 할 수 있도록 자원 배분에 관심을 기울

여야 할 것이다. 

 IPA-AHP의 통합분석 결과에 대한 시사점으로 우선, 다소 저렴한 수

준으로 인식되어 있는 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자들은, 레스토랑의 

기본적이고도 근본적인 가치인 음식의 맛과 질의 수준을 향상하기 위한 

조건의 개선에 가용자원을 우선 배분함은 물론, 고객의 관심도가 낮은 요

소인 음식 플레이팅 부분에 투자되는 자원을 전환하여 건강하고 신선한 

식 재료로 다양한 음식을 만들어 내고 아늑하고 편안한 실내 분위기와 시

설위생 등 고객이 중요하게 생각하는 요소의 서비스 수준을 개선하는데 

집중운용하도록 관심을 경주해야 한다. 

 한편, 모던 한정식 레스토랑에서 가장 우선하여 자원이 집중되어야 할 

요소는 고객의 중요도가 높은 시설 위생과 명성 부문인 것으로 분석되었

는데, 모던 한정식 레스토랑 운영자의 경우 고객의 관심이 다소 낮은 음식 

플레이팅과 가심비 요소에 대한 투자자원을 시설위생이나 인지도 및 평판

을 만족시킬 수 있는 활동에 대한 투자로 전환함으로써 고객의 만족도 수

준을 향상해야 할 것으로 평가되었다. 

 프리미엄 한정식 레스토랑 운영자는, 고객의 중요도 우선순위와 관계없

이 전통 방식을 기조로 현대적 감각을 알맞게 가미한 품격 높은 음식을 

제공함으로써 국내 고객은 물론 “K푸드”를 찾는 외국 손님에게도 우리의 

전통음식에 대한 좋은 이미지를 갖도록 하여 ‘한식 세계화’에 앞장서는 역

할을 수행해야 한다. 메뉴의 다양성, 실내인테리어, 실내 분위기, 시설위

생, 명성 등의 요소는 고객이 중요하게 고려하는 기준요소이므로 프리미
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엄 한정식 레스토랑으로서 최고급의 한정된 메뉴를 고집하는 것도 이미지

나 평판에 도움이 될 수 있겠으나 세계화 추세에 맞춰 한정식의 특성을 

유지하되 세계 각국의 건강하고 좋은 식 재료와 보다 세련된 소스를 가미

한 신선한 메뉴를 선보이도록 하고, 실내인테리어나 실내 분위기 또한 전

통과 현대적 감각을 잘 살려냄으로써 최신 트렌드와 소비를 주도하는 젊

은 층에도 한정식의 멋스러움을 충분히 전달할 수 있도록 노력해야 할 것

이다. 

2.7.4.2 고객의 중요도 및 만족도-운영자 중요도 통합분석결과 시사점

 운영자는 고객의 중요도 우선순위를 고려하여 경영전략을 수립해야 할 것

이며, 또한 고객의 만족도 및 운영자의 중요도 고-저수준을 비교하여 자원의 

효율적 운용 또는 비효율적 운용을 평가하고 그 결과를 바탕으로 피드-백 하

여 경영전략의 궤도를 수정하는 절차를 반복함으로써 레스토랑의 경영성과를 

달성하도록 해야 한다. 한정식 레스토랑고객의 중요도-만족도와 운영자의 중

요도를 레스토랑 유형별로 분석한 결과에 대한 시사점은 다음과 같다. 

 첫째, 고객의 중요도와 만족도, 운영자의 중요도가 모두 높은 요소는 

공통으로 ‘음식의 맛과 질’, ‘직원의 친절도’ 등의 요소이며 캐주얼은 ‘웰빙 

지향성’과 ‘적정한 가격’, 모던은 ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향성’, ‘서비스의 

신속성’, 프리미엄은 ‘음식 플레이팅’과 ‘직원의 전문성’ 등의 요소로, 이러

한 조건에 해당하는 부문은 운영자가 고객의 요구사항을 정확하게 평가하

여 판단하고 해당 요소에 자원을 효율적으로 운용함으로써 고객 만족을 

구현하는 바람직한 경영전략의 시행결과이며 자원이 적절한 수준으로 효

율적으로 운용되었다고 할 수 있다. 

 한편, 이와는 반대로 고객의 중요도와 만족도, 운영자의 중요도가 모두 

낮은 요소로는 ‘판매촉진 활동’이 모든 유형에서 공통으로 포함되었으며 

캐주얼에서는 ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 

외부환경’, ‘명성’ 등이, 모던에서는 ‘직원의 전문성’, ‘주위 전망과 외부환

경’요소가, 프리미엄에서는 ‘서비스 신속성’, ‘적정한 가격’ 등의 요소가 포
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함되었다. 고객을 유인하여 이익을 창출해야 하는 운영자의 입장에서 보

면, 비록 고객의 관심 수준이 낮다 하여 현재의 서비스 수준상태를 유지하

는 정도로 관리한다면 결국 고객의 만족 수준은 더욱 낮아질 것이다. 이러

한 결과는 고객 불만족으로 이어져 레스토랑의 운영에 지장을 초래할 것

이므로, 가용한 자원을 점차 증가하여 운용함으로써 장기적 관점에서 고

객의 만족 수준을 향상할 수 있도록 투자와 고객의 만족 수준을 지속해서 

분석해야 한다. 

 둘째, 운영자의 중요도는 낮지만, 고객의 만족도는 높은 수준이어서 자원

이 효율적으로 운용되는 것으로 평가할 수 있는 요소로는 모든 유형에서 ‘시

설위생’요소가 해당하였다. 유형별로는 캐주얼에서 ‘실내 분위기’, 모던에

서 ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’, 프리미엄에서 ‘메뉴의 다

양성’, ‘실내 분위기’, ‘직원의 용모’ 요소 등이 해당하였다. 다만 운영자의 

중요도가 낮고 고객의 만족도가 높은 요소 중 ‘시설위생’을 포함하여 캐주얼의 

‘실내 분위기’, 프리미엄의 ‘메뉴의 다양성’과 ‘실내 분위기’의 경우 고객의 관

심도가 높은 요소들이므로 현재처럼 낮은 투자수준을 지속한다면, 서비스의 

수준이 점차 낮아질 것이고 이는 결국 고객의 입장에서 보면 낮은 수준의 서

비스가 제공되는 결과가 되므로 고객 불만족으로 이어질 수 있음을 간과해서

는 안 된다. 

 한편, 고객의 중요도는 높은 반면 만족도는 낮은 부문의 경우, 운영자의 입

장에서 보면 가장 중요하게 평가하여 자원을 우선 배분해야 하는데도 불구하

고, 캐주얼의 ‘메뉴의 다양성’과 모던의 ‘명성’, 프리미엄의 ‘실내인테리어’, ‘주

위 전망과 외부환경’, ‘명성’ 등의 요소는 운영자의 관심이 낮은 것으로 평가

되었으므로 여기에 해당하는 요소들에 대해서는 서비스 수준을 향상하기 위하

여 자원의 집중운용이 시급히 이루어져야 할 것이다. 

 셋째, 운영자가 자원을 집중하여 운용하고 있음에도 불구하고 고객의 만족 

수준이 낮은 비효율적 투자부문은 캐주얼의 ‘서비스 신속성’과 ‘가심비’, 모던

의 ‘적정한 가격’, ‘가심비’, 프리미엄의 ‘웰빙 지향성, ‘가심비’요소로 평가되었

다. 자원의 이러한 비효율적 운용문제를 극복하기 위해서 캐주얼 한정식 레스

토랑에서는, 서비스 동선을 최소화하거나 운반 카트를 적절히 운용하고 식기
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류를 셋트 화 운용하는 등의 방법으로 신속하게 서비스를 제공함으로써 고객

이 심적으로 충분히 만족할 수 있도록 해야 한다. 

 또한, 모던 한정식 레스토랑에서는 적정한 가격의 책정문제에 대해서 보다 

심층깊은 분석과 평가가 이루어져야 하는데, 운영자가 관심을 집중하여 고객

이 만족하는 수준의 적정한 가격을 결정하고자 노력을 집중하고 있음에도 불

구하고 고객이 충분히 만족하지 못하는 것으로 평가되었으므로 제공되는 서비

스 수준에 적정한 가격인지를 상시 평가하여 보완하고 또한 여러 요소를 고려

하여 제공되는 서비스 수준에 적합한 가격을 책정하도록 관심을 경주함으로써 

고객의 심리적 만족까지 충족시킬 수 있도록 해야 한다. 

 프리미엄 한정식 레스토랑 운영자는 투자자원을 적절하게 운용하여 고객의 

요구사항을 구현하도록 노력하되 특히, 세련된 감각의 소스와 신선한 메뉴, 

전통과 현대적 감각을 잘 살려낸 실내인테리어나 실내 분위기 등 높은 수

준의 서비스를 제공함은 물론 요소별 고객 만족 수준을 지속해서 평가하

여 ‘고객의 취향과 눈높이’에 맞는 서비스를 제공함으로써 고객의 심적 만

족감을 극대화하도록 자원을 운용해야 할 것이다.

 넷째, 운영자의 중요도와 고객의 만족도는 높으나 고객의 중요도는 낮은 

요소는 캐주얼과 모던의 ‘음식 플레이팅’, 프리미엄의 ‘웰빙 지향성’ 요소인데, 

여기에 해당하는 요소들은 고객의 관심이 상대적으로 낮으므로 고객의 만족도 

수준을 지속해서 평가하여 이 부문에 투입되는 자원이 불필요하게 초과하여 

투자되지 않도록 투입자원의 일정 수준에 대해서, 시급히 투자되어야 하는 요

소로 전환 운용할 방안을 강구해야 할 것으로 분석되었다. 

 한편 고객의 중요도와 운영자의 관심이 낮지만, 고객의 만족 수준이 높은 

요인으로 모던은 ‘직원의 용모’, ‘실내 분위기’, ‘실내인테리어’, 프리미엄은 ‘직

원의 용모’ 가 해당하였다. 이러면 단기적으로는 고객의 만족 수준이 높아 고

객유인으로 작용할 수 있으나, 투자가 지속해서 낮은 수준으로 진행된다면 장

기적 차원에서 결국 고객이 불편함을 느낄 수 있으므로 운영자는 현재의 만족 

수준을 고려하되 자원의 장기적 투자방안을 강구해야 할 것이다. 

 특히 모던 한정식 레스토랑은, 직원의 서비스능력 향상과 실내·외의 물리

적 환경을 개선하기 위하여 장기적 안목으로 자원을 효율적으로 운용해야 하
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며, 프리미엄 한정식 레스토랑은 고객의 기대수준에 맞는 서비스를 제공할 수 

있도록 직원의 전문성 향상을 위하여 자원의 투자가 지속해서 이루어져야 하

는 것으로 평가되었다.

[표 2-40]은 유형별 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 고객의 중요도 및 

만족도 우선순위를 평가한 IPA 분석과 운영자의 중요도 우선순위를 평가한 

AHP 분석 결과를 종합하여 비교한 결과표이다. 

[표 2-40] 고객의 중요도 및 만족도- 운영자 중요도 통합분석결과 

Ⅲ. 결 론

3.1 연구결과의 요약

고객
중요도

고객
만족도

사용자 
우선
순위

유형

음식의 품질 직원의 서비스품질 물리적 환경 가격 및 가치

음식의 

맛과 질

음식

플레이

팅

메뉴의

다양성

웰빙

지향성

직원의 

친절도

직원의 

전문성

직원의 

용모

서비스

신속성

실내

인테리

어

실내

분위기

주위
전망 
외부
환경

시설

위생
명성

적정한 

가격

판 매 

촉 진

활 동

가심비

High

High

High

C ● ● ● ●

M ● ● ● ● ●

P ● ● ● ●

Low

C ● ●

M ●

P ● ● ●

Low

High
C ● ●

M ●

P ●

Low
C ●

M ●

P ● ● ●

Low

High

High

C ●

M ●

P ●

Low

C

M ● ● ●

P ●

Low

High

C

M ●

P

Low

C ● ● ● ● ● ●

M ● ● ●

P ● ● ●
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   본 연구는 급변하는 외식산업 환경과 소비자의 소비행태변화에도 불구

하고 한식 진흥과 음식 관광을 통한 한식문화의 세계적 확산이라는 정부 

정책의 첨병 역할을 수행하고 있는 우리의 전통한정식 레스토랑이 유구한 

역사적 정체성을 견지하면서도 한정식에 대한 국내‧외 고객의 변화된 욕구

를 완벽하게 충족시킴으로써 미래에도 지속적으로 발전할 수 있는 경영전

략 결과를 도출하기 위하여 IPA-AHP 분석법을 적용하였으며 분석법 적

용에 앞서 다음과 같이 한정하고 연구자료를 획득하였다. 

   우선 한정식 레스토랑을 그 규모와 제공되는 메뉴의 가격 및 서비스의 

수준, 상차림 등을 기준으로 캐쥬얼 한정식 레스토랑과 모던 한정식 레스

토랑, 그리고 프리미엄(파인다이닝) 한정식 레스토랑 등 3차원의 유형으

로 구분하였다. 또한, 이론적 고찰을 통하여 파악된 레스토랑의 선택속성 

중 음식의 품질, 종업원의 서비스 품질, 물리적 환경, 가격 및 가치 등 4

가지의 선택속성을 선정하고, 그 하위구성요소로 각각 4개씩의 요소를 선

정한 다음, Likert 7점 척도와 이원비교 9점 척도를 기준으로 설문을 구성

하고 수렴하여 레스토랑고객 381명과 유형별 운영자 83명을 대상으로 분

석을 실시하였다. 

   먼저 IPA 분석 결과는 다음과 같다. 고객의 선택속성은 수렴한 설문을 

기초자료로 대응표본 t-검정을 실시하고, IPA 매트릭스에 도식되는 산 점

도를 평가함으로써 유형별 레스토랑에 대한 고객의 중요도-만족도를 판

단할 수 있는데 분석 결과, 첫째, 고객의 중요도-만족도가 모두 높은 부

문인 Ⅰ사분면에 캐주얼 레스토랑은 ‘음식의 맛과 질’, ‘웰빙 지향성’, ‘직

원의 친절도’, ‘실내 분위기’, ‘시설위생’, ‘적정한 가격’ 등 6개 요소가 해

당하였고, 모던 레스토랑은 ‘음식의 맛과 질’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 지향

성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스 신속성’, ‘시설위생’ 등의 6개 요소가, 프리미

엄 레스토랑은 ‘음식의 맛과 질’, ‘음식 플레이팅’, ‘메뉴의 다양성’, ‘직원의 

친절도’, ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내 분위기’, ‘시설위생’ 등 8개 

요소가 해당하였다. 

   다음 Ⅱ사분면은 고객의 중요도는 낮지만, 만족도가 높은 요소들인데, 

캐주얼 레스토랑은 ‘음식 플레이팅’ 요소가 해당하였으며, 모던 레스토랑
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은 ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’ 등 4개 

요소가 포함되었고, 프리미엄 한정식 레스토랑은 ‘웰빙 지향성’ 요소가 해

당하였다. 

   한편, IPA 매트릭스의 Ⅲ사분면은 고객들이 중요하게 생각하지 않는 

요소이며 서비스 후의 인지된 만족도 또한 낮은 부문의 요소로, 캐주얼 레

스토랑은 ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외

부환경’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’ 등의 6개 요소가 해당하였으며, 모던 레

스토랑은 ‘직원의 전문성’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘판매촉진 활동’, ‘가심

비’ 등의 4개 요소가, 프리미엄 레스토랑은 ‘서비스의 신속성’, ‘적정한 가

격’, ‘판매촉진 활동’ 등 3개 요소가 포함되었다. 

   끝으로, IPA 매트릭스의 Ⅳ사분면은 고객들이 중요하게 생각하는 요소

임에도 불구하고 서비스 후에 인지된 만족도는 낮은 부문인데 분석 결과, 

캐주얼 한정식 레스토랑은 ‘메뉴의 다양성’, ‘서비스의 신속성’, ‘가심비’ 등 

3개 요소, 모던 레스토랑은 ‘명성’, ‘적정한 가격’ 등 2개 요소, 프리미엄 

레스토랑은 ‘실내 분위기’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’, ‘가심비’ 등의 4

개 요소가 포함되었다. 

   다음, 한정식 레스토랑 운영자들의 선택속성 중요도에 대한 우선순위를 

평가하기 위하여 실시한 위계적 평가모형에 의한 AHP 분석 결과는 다음

과 같다. 먼저, 1계층인 4개의 선택속성에 대한 우선순위에서 캐주얼 한정

식 레스토랑은 음식의 품질(0.405/1순위) > 직원의 서비스 품질(0.276/2

순위) > 가격 및 가치(0.214/3순위) > 물리적 환경(0.105/4순위) 순이

고, 모던 레스토랑은 음식의 품질(0.364/1순위) > 직원의 서비스 품질

(0.280/2순위) >가격 및 가치(0.226/3순위) > 물리적 환경(0.129/4순위) 

순이며, 프리미엄 한정식 레스토랑은 음식의 품질(0.425/1순위) > 직원의 

서비스 품질(0.294/2순위) > 가격 및 가치(0.195/3순위) > 물리적 환경

(0.086/4순위) 순이다. 모든 유형의 레스토랑에서 비율의 차이는 다소 있

으나 ‘음식의 맛과 질’에 대한 우선순위가 가장 높았으며, ‘물리적 환경’에 

대한 우선순위가 가장 낮았다. 

   한편, 2계층인 하위구성요소에 대한 상위 5개 요소와 하위 3개 요소의 
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순위는 다음과 같다. 먼저 캐주얼 한정식 레스토랑은 상위순위로 음식의 

맛과 질(0.2102/1순위) > 직원의 친절도(0.1151/2순위) > 적정한 가격

(0.0867/3순위) > 웰빙 지향성(0.0693/4순위) > 음식 플레이팅(0.0676/5

순위) 등이 해당하였으며 실내 분위기(0.0221/14순위), 실내인테리어

(0.0193/15순위), 주위 전망과 외부환경(0.0182/16순위)이 하위순위로 평

가되었다. 

   모던 레스토랑은 상위순위로 음식의 맛과 질(0.1704/1순위) > 직원의 

친절도(0.0952/2순위) > 서비스의 신속성(0.0806/3순위) > 가심비

(0.0773/4순위) > 적정한 가격(0.0716/5순위) 등의 순이었으며 실내 분

위기(0.0271/14순위), 주위 전망과 외부환경(0.0262/15순위), 실내인테리

어(0.0249/16순위) 등이 하위순위로 평가되었다. 

   프리미엄 레스토랑은 상위순위로 음식의 맛과 질(0.2278/1순위) > 직원

의 전문성(0.0970/2순위) > 직원의 친절도(0.0873/3순위) > 음식 플레이팅

(0.0757/4순위) > 가심비(0.0688/5순위) 등의 순이었으며 실내 분위기

(0.0180/14순위), 실내인테리어(0.0152/15순위), 주위 전망과 외부환경

(0.0128/16순위) 등이 하위순위로 평가되었다. 평가 결과 레스토랑의 유

형과 관계없이 음식의 품질 하위구성요소가 평균적으로 운영자의 관심이 

높은 부문이었으며, 물리적 환경부문은 상대적으로 관심도가 낮은 수준으

로 평가되었다. 

   끝으로 고객의 선택속성 중요도와 운영자의 중요도 우선순위 연관 관

계를 분석하기 위한 IPA-AHP의 통합분석 결과는 IPA Matrix를 이용하

여 설명할 수 있는데, 그 결과는 다음과 같다. 우선 고객의 중요도와 운영

자의 중요도가 모두 높은 영역으로 캐주얼 레스토랑은 ‘음식의 맛과 질’, 

‘웰빙 지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스 신속성’, ‘적정한 가격’, ‘가심비’ 

등 6개 요소, 모던 레스토랑은 ‘음식의 맛과 질’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 

지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스 신속성’, ‘적정한 가격’ 등 6개 요소, 프

리미엄 레스토랑은 ‘음식의 맛과 질’, ‘음식 플레이팅’, ‘직원의 친절도’, ‘직

원의 전문성’, ‘가심비’ 등 5개 요소가 각각 포함되었다. 

   고객의 중요도는 높지만 운영자의 중요도는 낮은 영역으로 캐주얼 레
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스토랑은 ‘메뉴의 다양성’, ‘실내 분위기’, ‘시설 위생’ 등의 3개 요소, 모던 

레스토랑은 ‘시설위생’, ‘명성(인지도/평판)’ 등 2개 요소, 프리미엄 레스토

랑은 ‘메뉴의 다양성’, ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’, ‘시설위생’, ‘명성(인

지도/평판)’ 등의 5개 요소가 포함되었다. 

   고객과 운영자의 선택속성 중요도가 모두 낮은 영역으로, 캐주얼 레스

토랑은 ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외부

환경’, ‘명성(인지도/평판)’, ‘판매촉진 활동’ 등 6개 요소, 모던 레스토랑은 

‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’, ‘주위 전망

과 외부환경’, ‘판매촉진 활동’ 등 6개 요소, 프리미엄 레스토랑은 ‘직원의 

용모’, ‘서비스 신속성’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘적정한 가격’, ‘판매촉진 

활동’ 등 5개 요소가 포함되었다. 

   고객의 중요도는 낮은 반면 운영자의 중요도는 높은 영역으로 캐주얼 

레스토랑은 ‘음식 플레이팅’ 요소, 모던 레스토랑은 ‘음식 플레이팅’, ‘가심

비’ 등요소, 프리미엄 레스토랑은 ‘웰빙 지향성’ 요소가 각각 포함되었다. 

 다음, 고객의 선택속성에 대한 중요도 및 만족도와 운영자의 중요도와의 

관계를 유형별 한정식 레스토랑으로 비교·분석한 평가 결과는 다음과 같다. 

 첫째, 캐주얼 한정식 레스토랑의 경우 고객의 중요도 및 만족도, 운영자

의 중요도가 모두 높은 요인으로는 ‘음식의 맛과 질’, ‘웰빙 지향성’, ‘직원

의 친절도’, ‘적정한 가격’요소이고 고객의 중요도 및 만족도는 높은데 운

영자의 중요도가 낮은 요인으로는 ‘실내 분위기’, ‘시설위생’요소이며 고객

의 중요도와 운영자의 중요도는 높은 반면 고객의 만족도가 낮은 요인은 

‘서비스 신속성’, ‘가심비’요소이고 고객의 중요도는 높으나 운영자의 중요

도와 고객의 만족도가 낮은 요소는 ‘메뉴의 다양성’ 요소이다. 한편, 고객

의 관심은 낮으나 운영자의 우선순위와 고객의 만족도가 높은 요소는 ‘음

식 플레이팅’요소이고 고객의 중요도 및 만족도, 운영자의 중요도가 모두 

낮은 요소는 ‘직원의 전문성’, ‘직원의 용모’, ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 

외부환경’, ‘명성’, ‘판매촉진 활동’요소이다. 

 둘째, 모던 한정식 레스토랑의 경우 고객의 중요도 및 만족도, 운영자의 

중요도가 모두 높은 요인으로는 ‘음식의 맛과 질’, ‘메뉴의 다양성’, ‘웰빙 
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지향성’, ‘직원의 친절도’, ‘서비스 신속성’ 요소이고 고객의 중요도 및 만

족도는 높은데 운영자의 중요도가 낮은 요인으로는 시설위생요소이며 고

객의 중요도와 운영자의 중요도는 높은데 고객의 만족도가 낮은 요인은 

‘적정한 가격’요소이고 고객의 기대치는 높지만, 운영자의 중요도와 고객

의 만족도가 낮은 요인은 ‘명성’ 요소이다. 한편, 고객의 관심은 낮으나 운

영자의 우선순위와 고객의 만족도가 높은 요소는 ‘음식 플레이팅’ 요소이

고 고객과 운영자의 중요도는 낮은데 고객의 만족도가 높은 요인은 ‘직원

의 용모’와 ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’ 요소이며 고객의 중요도와 만족

도는 낮지만, 운영자의 중요도가 높은 요인은 ‘가심비’ 요소이고 고객의 

중요도 및 만족도, 운영자의 중요도가 모두 낮은 요인은 ‘직원의 전문성’, 

‘주위 전망과 외부환경’, ‘판매촉진 활동’요소이다. 

 셋째, 프리미엄 한정식 레스토랑의 경우 고객의 중요도 및 만족도, 운영

자의 중요도가 모두 높은 요인으로는 ‘음식의 맛과 질’, ‘음식 플레이팅’, 

‘직원의 친절도’, ‘직원의 전문성’ 요소이고 고객의 중요도 및 만족도는 높

은데 운영자의 중요도가 낮은 요인으로는 ‘메뉴의 다양성’, ‘실내 분위기’, 

‘시설위생’요소이며 고객의 중요도와 운영자의 중요도는 높지만, 고객의 

만족도가 낮은 요인은 ‘가심비’ 요소이고 고객의 기대치는 높지만, 운영자

의 우선순위와 고객의 만족도가 낮은 요인은 ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 

외부환경’, ‘명성’ 요소이다. 한편, 고객의 관심은 낮으나 운영자의 우선순

위와 고객의 만족도가 높은 요소는 ‘웰빙 지향성’ 요소이고 고객의 중요도

와 운영자의 우선순위가 모두 낮은데도 고객의 만족도가 높은 요인은 ‘직

원의 용모’ 요인이며 고객의 중요도 및 만족도, 운영자의 중요도가 모두 

낮은 요인은 ‘서비스 신속성’, ‘적정한 가격’, ‘판매촉진 활동’요소이다.

3.2 연구의 시사점 및 논의

   

   본 연구의 시사점은 이론적 측면과 실무적 측면으로 구분하여 살펴볼 

수 있다. 먼저 이론적 측면으로 첫째, 선행연구에 대한 고찰결과 호텔 파

인다이닝 레스토랑이나 뷔페 레스토랑, 패스트푸드, 베이커리 등 외식산업 
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전반에서는 본 연구와 비슷한 목적의 연구가 다양하게 진행되었으나 한정

식 레스토랑으로 한정하여 연구한 사례는 그 수가 매우 적고 특히 운영자

와 고객을 대상으로 하여 양방향으로 연구한 사례는 찾아보기가 어려워 

본 연구의 의의가 있다고 할 수 있다. 특히 분석방법 면에서 고객과 레스

토랑 운영자의 선택속성에 대한 중요도의 우선순위를 상호 비교하기 위하

여 고객의 IPA와 운영자의 AHP 분석방법을 통합하였는데, 그 결과를 바

탕으로 고객의 관심 사항과 운영자의 자원 배분에 대한 초점을 일치시킬 

방안을 논리적으로 제시하였다는 점을 이론적 시사점이라고 평가할 수 있

다. 

   한편 실무적 시사점은 다음과 같다. 먼저 소비자를 대상으로 한 IPA 

분석은 IPA Matrix의 사분면에 위치하는 하위구성요소를 분석한 결과를 

바탕으로 시사점을 제시할 수 있다. 고객의 중요도-만족도가 모두 높은Ⅰ

사분면의 포함요소(캐주얼 6개, 모던 6개, 프리미엄 8개)는 고객의 요구

와 운영자의 관심 수준이 일치하는 요소 또는 부문이라고 할 수 있으므로 

해당 요소들에 대해서는 현재 수준의 경쟁 우위를 유지하기 위하여 지속

적인 자원 배분 등의 노력이 필요하다고 할 수 있다. 

   Ⅱ사분면의 경우 고객은 중요하게 생각하지 않는 요소임에도 불구하고 

만족도는 높은 수준으로 여기에는 캐주얼 1개 요소, 모던 4개 요소, 프리

미엄 1개 요소가 해당하였다. 여기에 해당하는 요소의 경우 소비자의 만

족도 수준이 높은 긍정적인 면이 있지만, 운영자의 입장에서 살펴보면 소

비자의 근본적 니즈에 집중하기보다는 불필요한 요소에 노력을 지향하는 

모습 즉, 불필요하게 자원을 과잉 배분하거나 낭비 요소가 있는지를 분석

해볼 필요가 있다 하겠다. Ⅱ사분면에 포함된 요소들을 운영자의 입장에

서 면밀히 분석하여 제한된 자원이 고객의 관심이 높은 부문에 더욱 효과

적으로 최대한 투입됨으로써 레스토랑 경영의 효율성을 달성하는데 기여

할 수 있도록 해야 할 것이다. 

   Ⅲ사분면은 고객의 중요도-만족도가 모두 낮은 요소들로 캐주얼은 6

개 요소, 모던은 4개 요소, 프리미엄은 3개 요소가 포함되었는데, IPA 매

트릭스의 Ⅲ사분면에 포함되는 요소들에 대해서는 자원을 집중하여 투입
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하지 않아도 되며 우선순위를 판단할 때, 상대적으로 절약 또는 미래를 위

한 투자부문으로 고려하는 경영전략 수립이 필요한 부문들이라고 할 수 

있다. 

   Ⅳ사분면은 고객들이 중요하게 생각하는 요소임에도 불구하고 서비스 

후의 만족도는 낮은 요소로 사실, 레스토랑 운영 시 중점적으로 투자하여 

개선해야 할 분야라고 할 것이다. 즉, 자원을 집중적으로 배분하여 시급히 

혁신해야 할 부문이다. 여기에는 캐주얼 3개 요소, 모던 2개 요소, 프리미

엄 4개 요소 등이 포함되었는데, 모든 한정식 레스토랑에서 외형적 요소

는 물론 고객의 심리적 만족을 구현하기 위한 맞춤식 서비스 응대가 필요

한 것으로 평가되었다. 특히, 캐주얼 한정식 레스토랑에서는 더욱더 다양

한 메뉴를 구성하고 신속한 서비스는 물론 서비스실패 시 고객의 심리적 

불만족을 최소화 할 수 있는 서비스 회복과정의 시스템 구축이 필요하고, 

모던 한정식 레스토랑에서는 고객들에게 제공되는 서비스에 비해 상대적

으로 높은 가격이 책정된 것은 아닌지 다시 한번 평가해볼 필요가 있는 

것으로 분석되었으며, 프리미엄 한정식 레스토랑에서는, 고객들이 실내인

테리어나 주위 전망과 외부환경 등의 요소 또한 중요하게 인지하고 있으

므로 이러한 요소들의 개선을 위한 집중적인 투자로 고객의 니즈를 더욱 

충족시킬 수 있는 대응 방안을 강구해야 할 것으로 분석되었다. 

   운영자의 선택속성에 대한 의사 결정 결과를 평가하기 위한 AHP 분석 

결과는, 1계층 선택속성의 경우 연구대상인 4개의 선택속성 중 음식의 품

질이 모든 유형의 레스토랑에서 1순위지만 물리적 환경이 4순위로 평가되

었다. 2계층 하위구성요소 또한 음식과 관련된 하위구성요소인 ‘음식의 맛

과 질’이 탁월하게 중요시되었고, 물리적 환경부문인 ‘실내 분위기’, ‘실내

인테리어’ 등의 요소가 대부분 후 순위에 해당하였다. 

   1계층 및 2계층의 요소들을 분석해본 결과, 모든 유형의 한정식 레스

토랑 운영자들은 레스토랑 운영 시 음식점의 기본가치인 ‘음식의 맛과 질’

에 대하여 가장 관심을 집중하고 있고 기타 하위요소들에 대해서도 각 유

형의 레스토랑별 특성에 적합한 요소들을 우선 고려하여 경영전략을 수립

하고 있는 것으로 평가되었다. 다만, 레스토랑의 근본 가치인 음식의 품질 
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수준 제고에 집중적인 투자가 이루어지는 현재의 경영방식이 바람직하지

만, 기존에 설비된 물리적 환경부문이 고객의 취향이나 시대의 흐름에 적

합한지, 고객이 진정으로 편안함을 느끼면서 서비스를 제공받고 있는지 

등을 면밀하게 살펴볼 필요가 있으며 레스토랑의 지속적인 발전을 위해서 

적정한 서비스가격요소에도 관심을 기울여야 하는 것으로 분석되었다. 

   한정식 레스토랑 중 경영전략 상 가장 개선해야 할 문제가 많은 유형

은 모던 한정식 레스토랑으로 판단되었는데, 모던 한정식 레스토랑의 경

우 레스토랑의 근본 가치인 음식의 품질 수준 개선은 상대적으로 가장 낮

은 반면 외형적 요소인 물리적 환경이나 손익을 계산하는 부문에 관한 관

심은 다른 유형의 레스토랑에 비해 다소 높은 것으로 평가되었다. 물론 외

형이나 손익의 계산도 매우 중요한 부문이지만, 고객의 충성도나 재방문 

의도는 레스토랑의 기본가치에 충실할 때 구현된다는 사실을 인식하여 기

본에 충실해야 한다는 차원에서 음식의 품질 개선부문에 더욱더 집중할 

수 있는 경영전략이 필요하다 하겠다. 

   본 연구의 IPA 중요도-AHP 중요도 통합분석 결과는, 16개의 하위구

성요소가 IPA 매트릭스의 사분면에 산 점도로 도식되고 이를 바탕으로 선

택속성에 대한 고객과 운영자의 중요도를 비교 분석하여 도출할 수 있는

데, 도출된 결과를 바탕으로 유형별 레스토랑의 통합분석결과에 대한 시

사점을 제시하면 다음과 같다. 

   먼저 다소 저렴한 수준으로 인식되고 있는 캐주얼 한정식 레스토랑 운

영자들은 ‘음식 플레이팅’ 요소에 대해서 자원 배분이 필요수준 이상으로 

집중되지 않도록 관심을 경주해야 한다. 고객의 관심이 낮은 요소에 대하

여 지나치게 높은 수준의 서비스가 제공된다면 단기적으로 고객의 만족도

가 높을 수 있으나, 이러한 비효율적 투자는 결국 고객에게 제공되는 음식 

가격의 상승압력으로 작용 될 수 있음을 간과해서는 안 된다. 

   한편, 모던 한정식 레스토랑에서 우선하여 자원이 집중되어야 할 부문

은 ‘시설위생’과 ‘명성’ 요소로 분석되었는데, 모던 한정식 레스토랑 운영

자의 경우 ‘음식 플레이팅’과 ‘가심비’ 요소에 대한 투자자원의 일부를 ‘시

설위생’이나 ‘인지도 및 평판’을 만족시킬 수 있는 활동에 대한 투자로 전
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환함으로써 고객의 만족도 수준을 향상시켜야 할 것으로 평가되었다. 

   프리미엄 한정식 레스토랑에서는 ‘실내인테리어’, ‘실내 분위기’, ‘시설

위생’, ‘메뉴의 다양성’, ‘명성’ 등의 요소가 고객이 중요하게 고려하는 기

준이므로 운영자는 프리미엄 한정식 레스토랑으로서 최고급의 한정된 메

뉴를 고집하는 것도 이미지나 평판에 도움이 될 수 있겠으나 세계화 추세

에 맞춰 한정식의 특성을 유지하되 세계 각국의 건강하고 좋은 식 재료와 

보다 세련된 소스를 가미한 다양한 메뉴를 선보이도록 하고, 실내인테리

어나 실내 분위기 또한 전통과 현대적 감각을 잘 살려냄으로써 최신 트렌

드와 소비를 주도하는 젊은 층에도 한정식의 멋스러움을 충분히 전달할 

수 있도록 노력해야 한다는 점을 시사하고 있다.

   끝으로, 고객의 중요도-만족도와 운영자의 중요도를 분석한 결과의 실

무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자가 자원을 

가장 비효율적으로 운용하는 요소는 ‘서비스 신속성’과 ‘가심비’ 요소로 평가되

었는데, 비효율적 자원 운용을 개선하기 위해서는 새로운 시스템을 구축하기 

위하여 투자를 결정하기 전에 우선, 현재의 시설을 이용하여 서비스 동선을 

최소화하고 고객의 요구에 즉각적이고 신속하게 대응하는 태도로 고객의 불만

족 요소를 제거하도록 하며, 요소별 고객 만족 수준을 지속해서 평가하여 

‘고객의 취향과 눈높이’에 맞는 서비스를 제공함으로써 고객의 심적 만족

감을 극대화하도록 해야 한다. 캐주얼 한정식 레스토랑을 찾는 고객은 상대

적으로 저렴한 가격에 다양한 메뉴를 제공받기를 원하므로 고객의 중요도는 

높지만, 운영자의 관심이 낮고 이와 비례하여 고객의 만족도가 낮은 ‘메뉴의 

다양성’ 요소에 대해서 운영자는, 고객의 이러한 요구수준에 맞는 서비스가 제

공될 수 있도록 신선한 식재료와 소스를 가미한 새로운 트렌드의 다양한 메뉴

를 제공하기 위하여 자원을 집중하여 운용해야 하는 것으로 분석되었다. 

 둘째, 모던 한정식 레스토랑의 경우 자원이 가장 비효율적으로 운용되는 

요소는 ‘가심비’로 이는 고객의 관심을 고려하지 않은 자원의 잘못된 운용이라

고 할 수 있다. 따라서 운영자는 이 부문에 투자되는 자원의 일정 부문을 명

성(인지도/평판) 부문과 같이 고객의 관심이 높으나 만족도는 낮은 요소의 서

비스 수준 개선을 위하여 전환 운용해야 한다. 한편 모던 한정식 레스토랑의 
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경우 운영자가 ‘적정한 가격’의 결정을 위하여 노력을 집중함에도 고객이 만족

하지 못하는 것으로 평가되었으므로 제공되는 서비스의 가격이 고객이 인정하

는 수준의 적합한 가격인지 또는 고객과 관계없는 부문에 자원이 비효율적으

로 운용되고 있는 것은 아닌지 등의 문제를 상시 평가하여 보완함으로써 고객

만족도를 향상하도록 노력해야 할 것이다. 

 셋째, 프리미엄 한정식 레스토랑에서 자원을 시급히 집중하여 운용해야 할 

것으로 판단되는 요소는 ‘실내인테리어’, ‘주위 전망과 외부환경’, ‘명성’ 등으

로 고객의 중요도는 높지만, 운영자의 관심도가 낮아 고객의 만족도 수준이 

낮은 부문이다. 운영자는 고객의 관심도가 상대적으로 낮은 요소들에 대해 투

자되는 자원을 신속히 전환 운용하는 등의 경영전략을 통하여 현대적 감각과 

세련미, 최신의 트렌드에 맞도록 서비스 환경을 갖추고 명성에 맞는 서비스를 

제공할 수 있도록 다양한 수단을 마련하여 고객의 만족도를 높여야 할 것이

다. 프리미엄 한정식 레스토랑에서 자원의 효율적 운용을 위하여 가장 관심을 

기울여야 하는 요소는 ‘가심비’로, 운영자는 자원을 적절하게 운용하여 고객의 

요구사항을 구현하도록 노력하되 특히, 세련된 취향의 소스를 가미한 신선한 

메뉴, 음식이나 분위기에 어울리는 품격 높은 식기의 사용, 전통과 현대적 

감각이 더해진 매력적인 인테리어를 조성하고 레스토랑 주변의 조경이나 

전망 등 현대적 외관 및 시설, 주차공간 등 물리적인 환경을 개선하고 요

소별 고객 만족 수준을 지속해서 평가하여 ‘고객의 취향과 눈높이’에 맞는 

서비스를 제공함으로써 고객의 심적 만족감을 극대화하도록 자원을 운용

해야 한다.

3.3 연구의 한계점과 향후 연구방향

   

   본 연구는, 최근 외식 소비자의 소비성향 및 구매 형태 등의 급격한 변

화에 따른 외식산업 분야의 어려움, 특히 대면(off-line) 위주의 한정식 

레스토랑이 겪고 있는 어려움을 극복하기 위한 방안으로 “어떻게 하면 고

객의 눈높이에 맞는 경영전략을 수립할 수 있을 것인가?” 하는 문제에 대

한 답을 구하기 위한 목적으로 출발하였다. 분석 결과에 대한 객관성을 확
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보하기 위하여 기존의 선행연구를 토대로 하되 고객-운영자의 양방향 분

석과 IPA-AHP 분석을 통합하여 결론을 도출하고 이를 평가하여 시사점

을 제시하였다. 그 결과 본 연구의 이론적 의의나 실무적 시사점이 있다고 

할 수 있으나 연구목적에 대한 성과를 더욱더 높이기 위해서는 다음과 같

은 연구가 추가되어야 할 것으로 판단된다.

   첫째, 한정식 레스토랑에 대한 선택속성과 그 하위구성요소의 선정과 

관련한 문제로, 최근의 소비성향이나 구매 형태를 고려한 요소의 선정이 

필요하다 하겠다. 즉, ‘비대면’이나 ‘뉴노멀(New-normal)’ 등의 개념을 도

입한 선택속성을 연구에 반영함으로써 보다 현실적인 소비자-운영자의 

행동 양식을 분석할 수 있을 것이며 경영전략방안 또한, 더 세분화하여 제

시할 수 있을 것으로 사료된다.

   둘째, 결과에 대한 객관성을 향상하기 위한 보완사항으로, 본 연구에서

는 지역이나 대상이 한정적이며 유형별 레스토랑 내에서 이루어지는 특별

한 운영방식 즉 시간대별 주메뉴, 메뉴별 가격 격차 적용 등을 고려하지 

못한 제한사항이 있다고 할 수 있는바, 우선 설문대상과 관련하여 지역을 

확장하고 연령대와 소득수준 등을 더 세분화하며 현장성 등이 반영된 연

구가 추가로 진행되어야 더욱더 대표성을 제고시켜 객관적 결과를 담보할 

수 있다 하겠다. 

   나아가 본 연구에서는 경험 고객만을 대상으로 중요도-만족도에 대한 

사후적 설문을 분석자료로 이용했는데, 중요도의 분석은 한정식 레스토랑

을 방문할 의사가 있는 잠재적 고객을 포함하여 설문을 접수하는 등의 방

법으로 객관적인 답변을 확보하는 방안을 더 강구해야 할 것으로 사료된

다. 특히, 동일유형의 레스토랑이라 할지라도 주메뉴에 따라서 또는 가격

대가 현저히 구별되는 점심 특선 등의 제공 여부에 따라서 소비자의 중요

도-만족도가 상이하게 될 것이므로 보다 구체적인 연구결과를 얻기 위해

서는 이러한 세부적인 여건 등을 고려하여 설문을 수렴하고 이를 바탕으

로 연구를 진행하여 결과를 도출해야 할 것으로 사료된다. 

   한편, 본 연구와 연계한 추가 연구의 필요성으로 예를 들어 본 연구에

서는 캐주얼 한정식 레스토랑 운영자의 경우 직원의 전문성에 관한 관심
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이 다소 낮은 것으로 평가되었는데, 이와 관련하여 직원의 이직률과 전문

성과의 상관관계에 대한 객관적 증거를 찾기 위한 추가적인 연구 등이 필

요하다고 판단된다.
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≪한정식레스토랑의 분류≫

분 류 정  의 한정식 예

캐주얼 한식
(한상차림 한정식)

20,000원 이상의 가격으로 모든음식이 한상에 가득 차려져 나오는 여러 가
지 요리(구이, 전, 볶음, 지짐, 조림, 생채, 튀김, 찜, 전골, 찌개, 밥 등 10
종 이상의 요리와 반찬이 한상에 차려져 나오는 것)를 한꺼번에 즐길 수 
있는 공간전개형의 상차림 

해품초 ,유가이가,가야 ,오미가 ,대림정 ,
노랑저고리,거북이집,한씨옥,시골진지
상,단아,거궁,필녀,명동정,들풀,아미소,
아라리,일송정,토말,소선재, 한일관 

모던 한식
(코스형태 한정식)

40,000원 이상의 가격으로 한식을 시간 순서에 따라 전채요리, 주요리, 반
상, 후식 순으로 서빙하되 한 테이블당 3~4인분의 공용 음식을 올려 앞접
시 등을 통해 테이블에서 직접 나누어 먹는 형식으로 퓨전한식을 포함하
여 반상차림의 한식요리를 코스에 따라 제공하는 고급화된 양식 서빙 스
타일의 상차림 

설마중, 칠량, 조양관, 봉우리, 수담, 
설가온, 채근담, 채미가, 더함, 단비, 
이십사절기,초록바구니,미스키친, 아
미월, 더담, 운산, 한미리,진진바라, 
아선재, 안뜨레

프리미엄 한식
(한식파인 다이닝)

70,000원 이상의 가격으로 시간순서에 따라 1인분씩 개인별로 음식을 서빙
하는 형태로 최상의 맛과 질을 제공하는 음식과 주류, 정중한 서비스, 고
급스러운 실내장식의 최고급 레스토랑으로 매우 고가이며 고급 식재료와 
조리법을 사용하는 음식으로 기본 8~9가지 음식이 나오는 코스메뉴로 구
성되는 상차림

애류헌, 시화담, 곳간, 권숙수, 정식
당, 밍글즈, 암소서울, 옳음, 한식공간, 
가온, 용수산, 온지음, 두레유, 오늘, 
품서울, 온달, 봉래헌, 무궁화, 비채
나, 석파랑

A. 응답자 특성조사

성 별         ① 남성   ②여성

유 형         ①고객    ②전문가(CEO, 관리자, 매니저)

전문가

대상      ①캐주얼 한정식 레스토랑  ②모던 한정식 레스토랑 ③프리미엄 한정식 레스토랑

소속기관명 

직급   

소속부서    ①접객    ②조리   ③기타  

근속기간  ①5년 미만 ②5~10년 미만 ③10~15년 미만  ④15~20년 미만 ⑤20년 이상



- 188 -

한정식 레스토랑의 선택속성

음식의 품질 종업원의 서비스품질 물리적 환경 가격 및 가치

음
식
의 
맛 
과 
질

음
식
의 
플
레
이
팅

메
뉴
의 

다
양
성

웰
빙
지
향
성

직
원
의 

친
절
도

직
원
의 

전
문
성

직
원
의 
용
모

서
비
스
의 
신
속
성

명
성
인
지
도 

평
판

적
정
공
정
한 

가
격

판
매
촉
진
활
동

가 

심 

비

실
내 

분
위
기

실
내 

인
테
리
어

주
위
전
망
과
외
부
환
경

시
설
의 

위
생

캐주얼 한정식 레스토랑 모던 한정식 레스토랑 파인 다이닝 한정식 레스토랑
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아래 표는 본 설문의 목적인 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 구조화 모형과 구체적인 설명입니다. 이를 참
고하여 설문에 응답하여 주시기 바랍니다.

종업원
서비스품

질

직원의 친절도
(the kindness 
of employee)

종업원이 관심을 가지고 고객을 친절하게 맞이하고 고객이 편안함을 느낄 수 
있도록 하는 일관성 있는 태도와 쉽고 편리하게 예약을 할 수 있는 정도
-예약안내, 미소 띤 얼굴로 손님맞이
-안내, 식사 전·중·후의 전 과정에 대한 편안한 서비스제공
-개인 맞춤 세심한 서비스(기온을 고려한 음료 제공, 
 메뉴에 적합한 음료 제공, 신발 정리/손질, 겉옷 소독 등)

직원의 전문성
(professionalism 
of employee )

종업원의 서비스경험과 메뉴에 대한 매력적이고 훌륭한 메뉴에 대한 프리젠테이션
(메뉴아이템, 식재료, 조리방법 등에 대한 정보를 알려줄 수 있는 정도)

-축적되어 습관화된 우수한 서비스 태도
-제공되는 주/보조메뉴 및 음·청료에 대한 프레젠테이션
 (메뉴리스트, 메뉴별 구성, 식재료/조리방법 등의 정보)을 
 제공할 수 있는 정도
-메뉴와 연관된 건강정보 지식의 제공가능여부

요 인 구 성 변 수 변 수 설 명

음식품질

음식의 맛과 질
(the taste and 

quality of food)

음식의 간과 조리정도에 따른 맛, 씹는 감촉의 정도, 냄새, 신선도, 영양, 온도등의 
음식에 대한 전반적인 느낌
-맛:냄새, 식감, 소화용이 여부, 식재료 간의 조화, 적정한 염분도
-질:영양요소, 신선도, 시각적 효과, 메뉴에 맞는 적정온도

음식의 플레이팅
(food plating)

조리된 음식을 미적 감각을 더하여 고급식기류에 시각적으로 조화롭고 멋스럽게
담아내어 상차림에 잘 어울리는 정도
-식기류와 음식물과의 조화(컬러, 모양, 재질 등)
-음식의 연출방식
-소스의 운용 등

메뉴의 다양성
(menu diversity)

다양하고 차별화된 메뉴의 구성정도
주메뉴, 보조메뉴, 디저트, 음청류, 장류, 창의적(아이디어) 메뉴

웰빙지향성(건강)
(well-being 
orientation)

제철 식재료를 사용하여 영양가 있고 건강에 좋은 음식의 제공여부
-지역별, 계절별 국내산 식재료의 사용
-메뉴별 영양요소에 대한 정보의 제공준비 여부
-메뉴별 조리과정의 위생 강화 및 오염차단 활동
-해썹, 정부인증, 동물복지재료 등 친환경 건강식 재료의 사용 여부
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직원의 용모
(employee 
cleanliness)

종업원의 깔끔하고 잘 정돈된 외모와 청결성의 정도
-종업원의 유니폼(신발, 앞치마, 머리감싸개 등)
-종업원의 외모
-종업원의 위생수칙 습성화 정도

서비스의 신속성
(speed of 
service)

고객의 요구에 즉각적이고  신속하게 대응하는 태도
-주문메뉴에 대한 적정시간 사전안내/양해 ->약속된 시간에 맞춰 음식 제공
-메뉴별 물리적 소요시간 사전 산출
-메뉴별 제공시간 최소화를 위한 연구(소스화, 코스화, 레시피화)
-본 음식 제공시간 전까지의 다양한 서비스제공 노력
-서비스 실패 시의 빠른 회복 노력

물리적 
환경

실내분위기
(inside atmosphere)

기능적, 시각적으로 즐거움을 주는 매력적 인테리어 디자인과 장식성, 배경음악, 
조명, 온도, 테이블세팅, 음식의 연출방식등 식사하기에 적당한 분위기

-식기류와 밥상의 조화
-제공되는 메뉴와 어울리는 감각의 디자인 / 장식
-보조재료(한지 제품, 전통조리기구, 전통음악기구 등)활용
-편안하게 대접받는 분위기 조성
-음악의 종류/볼륨의 조정

실내인테리어
(interior design)

쾌적한 실내환경을 만들어 내기 위한 실내 마감재, 가구, 조명기구, 커튼 등의 
장식이 조화롭게 어울리는 정도

-내부장식(마감재, 가구, 조명기구, 커튼 등 조화로운 정도)
-파티션 등의 보조수단 사용여부와 룸 구비 여부

주위전망과 
외부환경

(ambient outlook and 
external environment)

주변의 조경과 전망 등 현대적 외관 및 시설, 주차공간의 구비 정도와 이용의 편리성

-주차시설의 이용 편의성(안내, 발렛파킹)
-외부->내부로 이어지는 공간의 이용 편의성
-조경, 탁트인 전망, 아름다운 뷰 등

시설의 위생
(environmental

cleanliness) 

조리시설, 화장실, 내·외부의 청결유지 정도

-주방, 홀, 외부의 정리정돈
-식재료 노출방지와 잔반 처리를 위한 조치
-화장실의 상태(물빠짐, 바닥, 비누, 화장지, 청소, 손소독/건조기)
-식기류의 살균소독 여부, 구충활동
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가격 및 
가치

명 성 
(인지도/평판)
(reputation)

브랜드명, 세프의 명성, 식당의 평판이 좋게 평가된 정도

-메뉴의 전통성 강조
-음식을 만드는 세프의 기술적 전통성, 능력, 경력
-전통이냐 퓨전이냐(음식디자인, 재료, 컬러, 지역, 계절)
-인지도/평판

적정한(공정) 
가격

(fair price)

한정식 레스토랑이나 고객에게 손해가 안되는 가격으로 적정한 음식의 가격 

-대비되는 수준(동일레벨 레스토랑의 제공가격)과의 비교가격 

판매 촉진 활동
(promotion)

SNS에 게시되어 있는 레스토랑의 관련 정보 등의 광고, 홍보와 다양한 이벤트 
행사를 고객에게 제공해 주는 혜택

-광고, 홍보 활동 (셀럽, 인플루언서 활용)
-개인 블로그의 식당 리뷰, 지인의 트위터, 페이스북에 게시되어 있는
 식당의 관련 정보와 관련 만족도, 충성도, 구전 의도 등 고객 반응을
 평가하고자 하는 노력(SNS, 홈페이지 활용 등)
-이벤트 행사, 할인카드/쿠폰/포인트 적립 등 고객에게 제공하는 금전적 혜택

가심비
(a cost effectiveness)

가격 외에 레스토랑에서 제공하는 음식의 질, 메뉴구성, 분위기 등의 제반 요소에 대한 
고객의 주관적인 심리적 만족 수준과 취향으로 나 자신의 만족을 위한 소비 성향

-소비자의 취향이나 감성적인 욕구를 충족시킬 수 있는 고객 감동의 세심한
 서비스(셰프, 종업원)제공 ((예) 추억/기억을 제공하고자 하는 노력 등)
-소비자의 취향이나 감성을 충족할 수 있는 아늑하고 편안한 인테리어와
 실내 분위기 조성
-가격이 비싸더라도 고객이 만족할 수 있는 음식의 맛과 질, 메뉴의 구성
 (예) 고객별 행사에 맞춘 추가서비스를 제공-케익, 음·청류, 전통주 등 )



- 192 -

B. 한정식 레스토랑의 선택속성의 적합성 여부를 고려하는 질문입니다. 다음의 평가항목에 대하여 
   동의하는 정도를 체크(√)하여 주시기 바랍니다.

계층 요인 하위요인
매우

동의한다
조금

동의한다
동의한다 보통이다

동의하
않는다

조금
동의하지
않는다

매우 
동의하지
않는다

한정
식레
스토
랑

음식 
품질

음식의 맛과 질

음식플레이팅

메뉴의 다양성

웰빙지향성(건강)

직원
서비스품

질

직원의 친절도

직원의 전문성

직원의 용모

서비스의 신속성

물리적 
환경

실내 인테리어

실내 분위기

주위전망과 외부환경

시설(환경) 위생

명성(인지도/평판)

가격 및 
가치

적정(공정)한가격

판매촉진활동

가심비
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C. 아래에 제시된 설문작성 예시는 A(기준)평가항목과 B(비교)평가항목 간의 상대적 중요도(가중치)를 알아보기 
위한 방법으로 만약에, 

(1) 두 항목이 모두 ‘동등하게 중요’하다고 생각하면 ①/❶에 체크하고, 
기준

평가항
목

절대적
으로 

더 중요

명백히 
더 중요

매우 
더 중요

약간 
더 중요

동일
하게
중요

약간
더 중요

매우
더 중요

명백히 
더 중요

절대적
으로 

더 중요

비교
평가항

목

A ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ✔ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ B

(2) A 평가항목이 B 평가항목에 보다 ‘매우 더 중요하다’고 판단하면 ⑤에 체크하고, 
기준

평가항
목

절대적
으로 

더 중요

명백히 
더 중요

매우 
더 중요

약간 
더 중요

동일
하게
중요

약간
더 중요

매우
더 중요

명백히 
더 중요

절대적
으로 

더 중요

비교
평가항

목

A ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ✔ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ B

(3) A 평가항목에 비해 B 평가항목이 ‘명백히 더 중요’하다고 판단하면 ❼에 체크한다. 
기준

평가항
목

절대적
으로 

더 중요

명백히 
더 중요

매우 
더 중요

약간 
더 중요

동일
하게
중요

약간
더 중요

매우
더 중요

명백히 
더 중요

절대적
으로 

더 중요

비교
평가항

목

A ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ✔ ❽ ❾ B

(4) 각 항목별로 ⑧, ⑥, ④, ②, ❷, ❹, ❻, ❽은 인접중요도로써 상대적 중요성의 중간에 위치한다.
기준

평가항
목

절대적
으로 

더 중요

명백히 
더 중요

매우 
더 중요

약간 
더 중요

동일
하게
중요

약간
더 중요

매우
더 중요

명백히 
더 중요

절대적
으로 

더 중요

비교
평가항

목

A ⑨ ⑧ ⑦ ✔ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ B
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C-1. 상위요인의 중요도 평가

평가항목

절대
적으
로 
더 

중요

명백
히 더 
중요

매우 
더 

중요

약간 
더 

중요

동일
하게
중요

약간
더 

중요

매우
더 

중요

명백
히 더 
중요

절대
적으
로 
더 

중요

평가항목

음식의 품질 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾
직원

서비스품질

음식의 품질 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 물리적 환경

음식의 품질 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 가격 및 가치

직원
서비스품질

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 물리적 환경

직원
서비스품질

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 가격 및 가치

물리적 환경 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 가격 및 가치
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C-2. 음식의 품질의 하위요인별 중요도 평가

평가항목

절대
적으
로 
더 

중요

명백
히 더 
중요

매우 
더 

중요

약간 
더 

중요

동일
하게
중요

약간
더 

중요

매우
더 

중요

명백
히 더 
중요

절대
적으
로 
더 

중요

평가항목

음식의 
맛과 질

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 음식플레이팅

음식의 
맛과 질

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾
메뉴의 
다양성

음식의 
맛과 질

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 웰빙지향성

음식플레이팅 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾
메뉴의 
다양성

음식플레이팅 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 웰빙지향성

메뉴의 
다양성

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 웰빙지향성
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C-3. 종업원 서비스품질의 하위요인별 중요도 평가

평가항목

절대
적으
로 
더 

중요

명백
히 더 
중요

매우 
더 

중요

약간 
더 

중요

동일
하게
중요

약간
더 

중요

매우
더 

중요

명백
히 더 
중요

절대
적으
로 
더 

중요

평가항목

직원의 
친절도

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾
직원의 
전문성

직원의 
친절도

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 직원의 용모

직원의 
친절도

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾
서비스의 
신속성

직원의 
전문성

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 직원의 용모

직원의 
전문성

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾
서비스의 
신속성

직원의 용모 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾
서비스의 
신속성
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C-4. 물리적 환경의 하위요인별 중요도 평가

평가항목

절대
적으
로 
더 

중요

명백
히 더 
중요

매우 
더 

중요

약간 
더 

중요

동일
하게
중요

약간
더 

중요

매우
더 

중요

명백
히 더 
중요

절대
적으
로 
더 

중요

평가항목

실내인테리어 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 실내분위기

실내인테리어 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾
주위 전망 및 

외부 환경

실내인테리어 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 시설 위생

실내분위기 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾
주위 전망 및 

외부 환경

실내분위기 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 시설 위생

주위 전망 및 
외부 환경

⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 시설 위생
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C-5. 가격 및 가치의 하위요인별 중요도 평가

평가항목

절대
적으
로 
더 

중요

명백
히 더 
중요

매우 
더 

중요

약간 
더 

중요

동일
하게
중요

약간
더 

중요

매우
더 

중요

명백
히 더 
중요

절대
적으
로 
더 

중요

평가항목

명성 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 적정가격

명성 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 판매촉진활동

명성 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 가심비

적정가격 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 판매촉진활동

적정가격 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 가심비

판매촉진활동 ⑨ ⑧ ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ②
①
❶

❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼ ❽ ❾ 가심비
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본인의 경험 또는 업무 범위를 바탕으로 우선순위 선정에 반영되었으면 하는 추가 지표나 설문에서 제시한 지
표 중 특별히 따로 고려해야 하는 지표가 있으면 자유롭게 서술하여 주시기 바랍니다.

설문에 응답해 주셔서 감사합니다.
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CODE                            설 문 지                    

(비)본 조사내용은 통계법 제33조에 의거 비밀이 보장되며 통계목적 외에는 사용되지 않습니다.

-고객용-

한정식 레스토랑 선택속성에 관한연구
- IPA분석 -

안녕하십니까? 
바쁘신 중에도 본 설문에 응해 주셔서 대단히 감사드리며, 귀하의 무궁한 발전을 기원합니다. 본 설문 조사
는 한정식 레스토랑의 선택속성을 IPA분석 방법으로 만족도와 중요도에 대하여 분석하게 될 것입니다. 응답
하신 내용은 선택속성을 측정하기 위한 자료로 사용될 것이므로 여러분의 세심한 설문 응답이 본 연구의 질
을 한층 더 높일 수 있을 것입니다.  

본 설문의 응답 내용은 통계법 제33조에 의거 절대 비밀이 보장되며 순수한 연구목적 이외의 다른 목적으로 
사용되지 않을 것이며 개인의 특이사항은 절대 노출되지 않는다는 것을 알려드립니다. 귀하의 의견은 모두
가 귀중한 연구자료로 활용 되어질 것이므로 번거로우시더라도 설문내용을 잘 읽으신 후 빠짐없이 응답하여 
주시기를 부탁드립니다. 귀하의 도움에 진심으로 감사드립니다.

2020년 8월
                                        한성대학교 일반대학원 경영학과 외식경영전공                  

                              지도교수 : 최 강 화                                                    
                     연 구 자 : 이 동 숙 ehdtnr0378@naver.com

mailto:ehdtnr0378@naver.com
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≪한정식레스토랑의 분류≫

분 류 정  의 한정식 예

캐주얼 한식

(한상차림 한정식)

20,000원 이상의 가격으로 모든음식이 한상에 가득 차려져 나오는 여러 가

지 요리(구이,전,볶음,지짐, 조림, 생채, 튀김, 찜, 전골, 찌개, 밥 등 10종 

이상의 요리와 반찬이 한상에 차려져 나오는 것)를 한꺼번에 즐길 수 있

는 공간전개형의 상차림 

해품초 ,유가이가,가야 ,오미가 ,대림정 ,

노랑저고리,거북이집,한씨옥,시골진지

상,단아,거궁,필녀,명동정,들풀,아미소,

아라리,일송정,토말,소선재, 한일관 

모던 한식

(코스형태 한정식)

40,000원 이상의 가격으로 한식을 시간 순서에 따라 전체요리, 주요리, 반

상, 후식 순으로 서빙하되 한 테이블당 3~4인분의 공용 음식을 올려 앞접

시 등을 통해 테이블에서 직접 나누어 먹는 형식으로 퓨전한식을 포함하

여 반상차림의 한식요리를 코스에 따라 제공하는 고급화된 양식 서빙 스

타일의 상차림 

설마중, 칠량, 조양관, 봉우리, 수담, 

설가온, 채근담, 채미가, 더함, 단비, 

이십사절기,초록바구니,미스키친, 아

미월, 더담, 운산, 한미리,진진바라, 

아선재, 안뜨레

프리미엄 한식

(한식파인 다이닝)

70,000원 이상의 가격으로 시간순서에 따라 1인분씩 개인별로 음식을 서빙

하는 형태로 최상의 맛과 질을 제공하는 음식과 주류, 정중한 서비스, 고

급스러운 실내장식의 최고급 레스토랑으로 매우 고가이며 고급 식재료와 

조리법을 사용하는 음식으로 기본 8~9가지 음식이 나오는 코스메뉴로 구

성되는 상차림

애류헌, 시화담, 곳간, 권숙수, 정식

당, 밍글즈, 암소서울, 옳음, 한식공간, 

가온, 용수산, 온지음, 두레유, 오늘, 

품서울, 온달, 봉래헌, 무궁화, 비채

나, 석파랑

⃟ 다음 질문의 해당란에 한 가지만 체크(√)하여 주십시오.
1. 귀하는 한정식 레스토랑을 이용해보신 적이 있습니까?
   ① 있다.          ② 없다.

2. 일반적으로 이용하신 한정식당은 어느 곳이었습니까?
   ① 캐주얼 한정식 레스토랑 ② 모던 한정식 레스토랑 ③ 프리미엄 한정식 레스토랑
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아래 표는 본 설문의 목적인 한정식 레스토랑의 선택속성에 대한 구조화 모형과 구체적인 설명입니다. 이를 참
고하여 설문에 응답하여 주시기 바랍니다.

요 인 구 성 변 수 변 수 설 명

음식품질

음식의 맛과 질
(the taste and 

quality of food)

음식의 간과 조리정도에 따른 맛, 씹는 감촉의 정도, 냄새, 신선도, 영양, 온도등의 
음식에 대한 전반적인 느낌
-맛:냄새, 식감, 소화용이 여부, 식재료 간의 조화, 적정한 염분도
-질:영양요소, 신선도, 시각적 효과, 메뉴에 맞는 적정온도

음식의 플레이팅
(food plating)

조리된 음식을 미적 감각을 더하여 고급식기류에 시각적으로 조화롭고 멋스럽게 
담아내어 상차림에 잘 어울리는 정도
-식기류와 음식물과의 조화(컬러, 모양, 재질 등)
-음식의 연출방식
-소스의 운용 등

메뉴의 다양성
(menu diversity)

다양하고 차별화된 메뉴의 구성정도
주메뉴, 보조메뉴, 디저트, 음청류, 장류, 창의적(아이디어) 메뉴

웰빙지향성(건강)
(well-being 
orientation)

제철 식재료를 사용하여 영양가 있고 건강에 좋은 음식의 제공여부
-지역별, 계절별 국내산 식재료의 사용
-메뉴별 영양요소에 대한 정보의 제공준비 여부
-메뉴별 조리과정의 위생 강화 및 오염차단 활동
-해썹, 정부인증, 동물복지재료 등 친환경 건강식 재료의 사용 여부

직원
서비스품

질

직원의 친절도
(the kindness 
of employee)

종업원이 관심을 가지고 고객을 친절하게 맞이하고 고객이 편안함을 느낄 수 
있도록 하는 일관성 있는 태도와 쉽고 편리하게 예약을 할 수 있는 정도
-예약안내, 미소 띤 얼굴로 손님맞이
-안내, 식사 전·중·후의 전 과정에 대한 편안한 서비스제공
-개인 맞춤 세심한 서비스(기온을 고려한 음료 제공, 
 메뉴에 적합한 음료 제공, 신발 정리/손질, 겉옷 소독 등)

직원의 전문성
(professionalism 
of employee )

종업원의 서비스경험과 메뉴에 대한 매력적이고 훌륭한 메뉴에 대한 프리젠테이션
(메뉴아이템, 식재료, 조리방법) 등에 대한 정보를 알려줄 수 있는 정도

-축적되어 습관화된 우수한 서비스 태도
-제공되는 주/보조메뉴 및 음·청료에 대한 프레젠테이션
 (메뉴리스트, 메뉴별 구성, 식재료/조리방법 등의 정보)을 
 제공할 수 있는 정도
-메뉴와 연관된 건강정보 지식의 제공가능여부
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직원의 용모
(employee 
cleanliness)

종업원의 깔끔하고 잘 정돈된 외모와 청결성의 정도

-종업원의 유니폼(신발, 앞치마, 머리감싸개 등)
-종업원의 외모
-종업원의 위생수칙 습성화 정도

서비스의 신속성
(speed of 
service)

고객의 요구에 즉각적이고  신속하게 대응하는 태도
-주문메뉴에 대한 적정시간 사전안내/양해  ->약속된 시간에 맞춰 음식 제공
-메뉴별 물리적 소요시간 사전 산출
-메뉴별 제공시간 최소화를 위한 연구(소스화, 코스화, 레시피화)
-본 음식 제공시간 전까지의 다양한 서비스제공 노력
-서비스 실패 시의 빠른 회복 노력

물리적 
환경

실내분위기
(inside 

atmosphere)

기능적, 시각적으로 즐거움을 주는 매력적 인테리어 디자인과 장식성, 
배경음악, 조명, 온도, 테이블세팅, 음식의 연출방식등 식사하기에 적당한 분위기

-식기류와 밥상의 조화
-제공되는 메뉴와 어울리는 감각의 디자인 / 장식
-보조재료(한지 제품, 전통조리기구, 전통음악기구 등)활용
-편안하게 대접받는 분위기 조성
-음악의 종류/볼륨의 조정

실내인테리어
(interior design)

쾌적한 실내환경을 만들어 내기 위한 실내 마감재, 가구, 조명기구, 커튼 등의 
장식이 조화롭게 어울리는 정도

-내부장식(마감재, 가구, 조명기구, 커튼 등 조화로운 정도)
-파티션 등의 보조수단 사용여부와 룸 구비 여부

주위전망과 외부환경
(ambient outlook 

and external 
environment)

주변의 조경과 전망 등 현대적 외관 및 시설, 주차공간의 구비 정도와 이용의 편리성

-주차시설의 이용 편의성(안내, 발렛파킹)
-외부->내부로 이어지는 공간의 이용 편의성
-조경, 탁트인 전망, 아름다운 뷰 등

시설의 위생
(environmental

cleanliness) 

조리시설, 화장실, 내·외부의 청결유지 정도
-주방, 홀, 외부의 정리정돈
-식재료 노출방지와 잔반 처리를 위한 조치
-화장실의 상태(물빠짐, 바닥, 비누, 화장지, 청소, 손소독/건조기)-식기류의 살균소독 여부, 구충활동
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가격 및 
가치

명 
성(인지도/평판)

(reputation)

브랜드명, 세프의 명성, 식당의 평판이 좋게 평가된 정도

-메뉴의 전통성 강조
-음식을 만드는 세프의 기술적 전통성, 능력, 경력
-전통이냐 퓨전이냐(음식디자인, 재료, 컬러, 지역, 계절)
-인지도/평판

적정한(공정) 
가격

(fair price)

한정식 레스토랑이나 고객에게 손해가 안되는 가격으로 적정한 음식의 가격 

-대비되는 수준(동일레벨 레스토랑의 제공가격)과의 비교가격 

판매 촉진 활동
(promotion)

SNS에 게시되어 있는 레스토랑의 관련 정보 등의 광고, 홍보와 다양한 이벤트 행사를 고객에게 제
공해 주는 혜택

-광고, 홍보 활동 (셀럽, 인플루언서 활용)
-개인 블로그의 식당 리뷰, 지인의 트위터, 페이스북에 게시되어 있는
 식당의 관련 정보와 관련 만족도, 충성도, 구전 의도 등 고객 반응을
 평가하고자 하는 노력(SNS, 홈페이지 활용 등)
-이벤트 행사, 할인카드/쿠폰/포인트 적립 등 고객에게 제공하는 금전적 혜택

가심비
(a cost effectiveness)

가격 외에 레스토랑에서 제공하는 음식의 질, 메뉴구성, 분위기 등의 제반 요소에 대한 고객의 주관적인 
심리적 만족 수준과 취향으로 나 자신의 만족을 위한 소비 성향

-소비자의 취향이나 감성적인 욕구를 충족시킬 수 있는 고객 감동의 세심한
 서비스(셰프, 종업원)제공 ((예) 추억/기억을 제공하고자 하는 노력 등)
-소비자의 취향이나 감성을 충족할 수 있는 아늑하고 편안한 인테리어와
 실내 분위기 조성
-가격이 비싸더라도 고객이 만족할 수 있는 음식의 맛과 질, 메뉴의 구성
 (예) 고객별 행사에 맞춘 추가서비스를 제공-케익, 음·청류, 전통주 등 )
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1. 한정식 레스토랑의 선택속성에 관련하여 중요도와 만족도에 관한 질문입니다.

∎예시) 음식의 맛과 질에 대한 질문의 답변으로 경험하고 느끼신 부분에 대하여 중요도/만족도의 항목에서
‘매우 중요하다/매우 만족’과 ‘보통‘ 또는 ’전혀 중요하지 않다/매우 불만족‘에 기준을 두시고 중간 
정도에 비중을 생각하여 체크(√)해 주시면 됩니다.

중요도
한정식 레스토랑의 

선택속성

만족도
전혀
중요
하지
않다

중요
하지
않다

조금
중요
하지
않다

보통
조금
중요
하다

중요
하다

매우
중요
하다

매우
불만
족

불만
족

조금
불만
족

보통
조금
만족

만족
매우
만족

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 음식의 맛과 질 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼

중요도
한정식 레스토랑의 

선택속성

만족도
전혀
중요
하지
않다

중요
하지
않다

조금
중요
하지
않다

보통
조금
중요
하다

중요
하다

매우
중요
하다

매우
불만
족

불만
족

조금
불만
족

보통
조금
만족

만족
매우
만족

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 음식의 맛과 질 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 음식플레이팅 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 메뉴의 다양성 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 웰빙지향성 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 직원의 친절도 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 직원의 전문성 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 직원의 용모 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 서비스의 신속성 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 실내인테리어 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 실내 분위기 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 주위전망과 외부환경 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 시설 위생 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 명성(인지도/평판) ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 적정한 가격 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 판매촉진활동 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 가심비 ❶ ❷ ❸ ❹ ❺ ❻ ❼
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⃟ 다음은 통계분석에 필요한 응답자의 개인적인 사항에 관한 질문입니다.
성별        ①남성  ②여성
연령        ①20대  ②30대  ③40대  ④50대 이상
결혼 여부     ①미혼  ②기혼  ③기타

월 가구소득    
①200만원미만  ②200~300만원미만  ③300~400만원미만 
④400~500만원미만  ⑤500만원~600만원미만  ⑥600만원이상

방문목적 ①각종 모임(행사) ②가족 식사 ③비즈니스 ④단순 식사 ⑤기타(    )
한정식 이용시 1인 가격대 ①2~3만원대  ②4~5만원대  ③6~7만원대  ④8~9만원대  ⑤10만원이상
재방문 의사 ①있다  ②없다

⃟ 귀하께서 이용하신 한정식 레스토랑의 만족도에 대한 질문입니다. 각 문항에 대하여 
귀하의 생각과 가장 일치하는 칸에 (√)표를 해 주시기 바랍니다.

문항
번호

문항내용
전혀

그렇지
않다

그렇지않
다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

1 내가 이용한 한정식 레스토랑에 대하여 전반적으로 만족한다

⃟ 귀하께서 이용하신 한정식 레스토랑의 행동의도에 대한 질문입니다. 각 문항에 대하여 
 귀하의 생각과 가장 일치하는 칸에 (√)표를 해 주시기 바랍니다.

문항
번호

문항내용
전혀

그렇지
않다

그렇지않
다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

1 내가 이용한 한정식 레스토랑을 다시 방문할 것이다
2 내가 이용한 한정식 레스토랑을 계속 이용할 것이다

3
한정식 레스토랑 선택 시 내가 이용한 한정식 레스토랑을 
우선적으로 고려할 것이다.

4 내가 이용한 한정식 레스토랑을 주위사람에게 추천할 것이다.
5 내가 이용한 한정식 레스토랑을 다른사람에게 권유할 것이다
6 내가 이용한 한정식 레스토랑에 대해 타인에게 긍정적으로 말할 것이다.

 귀중한 시간을 내어 설문에 참여하여 주셔서 감사드립니다.
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ABSTRACT  

 IPA/AHP methodology study of selection attributes  
-focused on Korean-restaurant- 

Lee, Dong-Sook

Major in Hospitality Management

Dept. of Business Administration

The Graduate School

Hansung University

   

     The purpose of this study is to provide a logical basis on 

management strategies based on IPA-AHP analysis. In this study, 

Korean restaurants were categorized into three groups and selection 

attributes into four categories : food quality, server’s service quality, 

physical environment, and price-value. In each category of selection 

attributes four elements were selected as the sub-categories. Based 

on these categories a survey targeting customers and managers of 

restaurants was conducted and it was based on a 7 point Likert scale 

and a 9-point-scale pairwise comparison. The results of the analysis 

can be summarized as follows :

   First, result of the IPA analysis shows that casual Korean restaurants 

need to set varied menus with prompt service and build a service 

recovery system that can minimize the dissatisfaction of customers in 



- 208 -

the situation of service failures. As for modern Korean restaurants, it 

is shown that they need to thoroughly evaluate whether the services 

they offer to customers are priced reasonably. For premium Korean 

restaurants, where ‘interior design’, ‘surrounding scenery and outer 

environment’ are important to the customers it is shown that the 

restaurants need to consider the ways to satisfy customers’ needs by 

investing in those factors. Meanwhile, on the result of the AHP 

analysis targeting managers of Korean restaurants it is identified that 

the managers of all the types of restaurants have concentrated on 

‘taste and quality of food’ most. On the other hand the result shows 

that they need to thoroughly examine whether existing facilities of 

the restaurants are suitable to the taste of customers and the current 

trends ; or whether their customers really feel comfortable when they 

are provided with the services that the restaurants offer. Last, 

according to the result of the IPA-AHP integrated analysis, it is 

shown that the most inefficient management factors in casual Korean 

restaurants are ‘speed of service’ and ‘satisfaction-effectiveness’ ; 

‘satisfaction-effectiveness’ is regarded as the most inefficiently 

managed factor in modern Korean-restaurants. Furthermore, as for 

premium Korean restaurants, ‘interior design’, ‘surrounding scenery 

and outer environment’ and ‘reputation’ are selected as the factors 

that should be urgently dealt with and ‘satisfaction-effectiveness’ as 

the factor that should be carefully concerned. Accordingly, all the 

types of restaurants should improve the speed of service, minimizing 

the movements of customers and servers, and try to maximize 

customers’ satisfaction by constantly assessing the level of their 

satisfaction by elements and providing services that match the 

customers’ taste and standards.  

【Keywords】 Korean restaurants, selection attributes, IPA analysis, AHP analysis


