
관광학연구 제39권 제8호(통권 134호) pp.169~193
DOI http://dx.doi.org/10.17086/JTS.2015.39.8.169.193 한국관광학회 2015.10.

외식업체의 고객참여행동과 고객시민행동에 관한 탐색적 연구*

- 결정적 사건기법(CIT) 활용 -

Understanding of Customers’ Participation and Citizenship Behavior in the Restaurant 

Industry using Critical Incidents Technique

5)차 성 미
**
․김 수 연

***

Cha, Sung-MiㆍKim, Soo-Youn

요 약：본 연구에서는 서비스 프로세스에서 고객이 부분적 종사원으로 서비스 성과에 주요 역할을 수행한다는 선

행연구를 바탕으로, 외식업체를 이용하는 고객의 참여행동과 시민행동 본질적인 차원과 구성개념을 찾아내고자 질

적연구방법 중 하나인 결정적 사건기법(CIT: critical incidents technique)으로 자료를 수집하고 분석하였다. 

이를 위해 반구조화된 질문지를 구성하고, 최근 6개월 이내 외식업체를 방문한 경험이 있는 고객을 대상으로 가장 

기억에 남는 고객참여행동과 고객시민행동의 경험을 직접 서술하도록 하였다. 두 차례의 사전조사를 토대로 질문

지를 수정하고 2015년 7월 15일부터 2015년 7월 23일까지 총 230명을 대상으로 온라인 설문조사 형식의 본 조

사를 진행하였다. 이 중 200명의 응답자가 작성한 고객참여행동 316개, 고객시민행동 227개의 총 543개의 경험

을 자료 분석에 사용하였으며, 4회의 재검토 및 재분류 작업을 통하여 자료를 분류한 결과, 고객참여행동은 3개의 

상위 요소, 10개의 하위요소, 고객시민행동은 4개의 상위요소, 8개의 하위요소로 각각 분류되었다. 고객참여행동

은 ‘정보탐색행동’(157건, 49.7%), ‘정보전달행동’(137건, 43.4%), ‘책임행동’(22건, 6.9%)으로 범주화할 수 

있었다. 고객시민행동은 ‘도움’(79건, 34.8%), ‘인내’(40건, 17.65), ‘피드백’(82건, 36.1%), ‘추천’(26건, 

11.5%)으로 분류되었다. 이러한 결과를 통해 외식 분야의 고객참여행동과 고객시민행동의 다양한 유형을 확인할 

수 있었으며 효과적인 고객관리전략을 세우는 데 이를 전략적으로 활용할 필요가 있음을 시사한다.

핵심용어：외식 고객참여행동, 외식 고객시민행동, 결정적 사건기법(CIT)

ABSTRACT : For the service industry, the roles of customers are the essential element for the 

successful service delivery because of the service inseparability. This study aims to clarify 

customers’ participation behavior and citizenship behavior in the restaurant industry using the 

critical incident technique(CIT). The research was designed to collect the customers’ narrative of 

those who have visited restaurants in 6 months. Classifications were conduct with 543 narrative. 

The elements of customer participation behavior include ‘information seeking’, ‘information 

transmission’, and ‘responsible behavior’. The elements of customer citizenship behavior include 

‘helping’, ‘tolerance’, ‘feedback’, and ‘recommend’. This study also shows that managing the 

customer participation behavior and citizenship behavior is more important than other industries, 

because service delivery is based on the interaction.

Key words：Customer participation behavior, Customer citizenship behavior, CIT
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I. 서 론

외식업체를 이용하는 고객은 서비스가 전달되

는 과정에서 수혜자의 역할만 하는 것이 아니라, 

서비스의 품질을 결정하게 되는 공헌자(con-

tributor), 공동생산자(co-producer)의 역할을 

수행하게 된다(서문식․안진우, 2008a; Leng-

nick Hall, 1996). 외식서비스는 생산과 소비

가 동시에 일어나는 비분리성을 지니기 때문에 

고객이 서비스 전달 및 생산과정에서 일정한 역

할을 하지 않으면 서비스가 성공적으로 전달될 

수 없고, 원하는 만큼의 품질을 제공받을 수 없

기 때문이다. 다시 말해 고객은 ‘부분적 종사원

(partial employee)’으로서 공동생산자의 역할

을 필연적으로 수행하게 되며, 서비스가 전달되

는 과정에서 수행하게 되는 그들의 역할이 서비

스의 품질과 성공을 결정하게 되므로 이를 관리

하는 것에 중점을 두어야 한다(서문식․강명

주․안진우, 2010; 서문식․안진우, 2009; 

Chen, Raab & Tanford, 2015; Kelly, 

Donnelly & Skinner, 1990). 

서비스의 생산과 전달과정에서 발생되는 고객

의 역할은 고객참여행동과 고객시민행동으로 분

류될 수 있는데(서문식․안진우, 2009), 고객참

여행동은 서비스 전달 및 생산과정에서 고객이 

필수적으로 취해야 하는 행동을 의미하며(Rodie 

& Kleine, 2000), 고객시민행동은 명시적인 

보상은 주어지지 않지만 서비스 조직에 긍정적 

효과를 주는 고객의 자발적인 행동(Groth, 

2005)으로 정의할 수 있다. 예를 들어, 고객참

여행동은 레스토랑을 방문하기 전에 관련 정보를 

찾아보거나 자신이 원하는 메뉴를 정확하게 전달

하는 필수적인 행동이라고 할 수 있으며, 고객시

민행동은 레스토랑을 이용한 후 서비스에 만족한 

경우에 지인들에게 긍정적인 구전을 하거나 추천

을 하는 자발적인 행동이라고 설명할 수 있다(김

현식, 2005). 이와 관련된 연구에서는 서비스 

생산과정에서 고객의 참여행동이 고객 스스로의 

욕구가 충족되고 자신이 원하는 것을 효과적으로 

추구할 수 있기 때문에 만족도 및 재구매 의도에

도 영향을 미치며(Bitner, Faranda & Hub-

bert, 1997) 서비스업체에도 긍정적인 영향을 

미친다고 보고되었다(Kelly et al., 1990). 고

객시민행동은 고객충성도(서문식 등, 2010)의 

선행변수가 되며, 재구매의도(한상린․유재원․

공태식, 2004)에 영향을 미치는 것으로 나타났

는데, 서비스의 접점에서 나타나는 고객의 역할

은 서비스의 성과 및 조직의 성과에 영향을 미치

는 변수로 이에 대한 중요성을 인식할 필요가 있

는 것이다. 

고객참여행동과 고객시민행동에 관한 선행연

구는 호텔(강인호․현복희, 2004), 병원(서문

식 등, 2010), 대학교(한상린 등, 2004)를 대

상으로 이루어진 바 있으나, 외식 고객의 참여행

동과 시민행동에 관해 조사된 연구는 비교적 제

한적으로 이루어졌다(김유경, 2011). 외식서비

스의 경우 예약, 업체정보검색, 대기, 착석, 메뉴

판 접수, 주문, 식사, 계산, 식사 후 행동의 과정

에서 다양한 형태의 고객참여행동과 고객시민행

동이 나타날 수 있기 때문에, 이들이 관련변수와 

어떠한 영향력을 미치는지와 관련된 실증적인 연

구를 진행한다면, 차별화된 마케팅 전략을 세우

는데 기초자료가 될 수 있을 것이다. 하지만, 외

식 고객참여행동과 고객시민행동을 실증적으로 

접근한 연구가 부족한 상황에서 타 서비스업을 

대상으로 한 고객참여행동과 시민행동에 관한 연

구의 개념을 그대로 적용하여 정량연구로 조사하

는 것에는 한계가 있을 수 있다. 서비스의 유형

과 상황에 따라 ‘서비스 프로세스(service pro-

cess)’가 다르고, 고객 참여 방식이나 유형, 그

리고 참여 수준에 차이가 있으며(서문식․안진

우․노태석; 2012), 연구자마다 고객참여행동

과 시민행동에 대한 정의와 구성개념을 달리 하

여 관련변수에 미치는 영향력이 다르게 나타나기 
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때문이다(서문식․안진우, 2008b). 

이러한 한계를 극복하고자 서문식과 안진우

(2008b)는 선행연구를 토대로 고객참여의 개념

과 정의를 명확하게 규명한 후, 서비스 산업에서 

적용할 수 있는 고객참여 측정도구를 개발하였지

만, 후속연구에서는 서비스 유형별로 구성개념의 

하위차원이 어떻게 달라지는가를 살펴보아야 하

며 이를 토대로 더 구체적인 설문문항을 개발할 

필요가 있다고 하였으며, 이홍규․이양희․송성

진․오창호(2014)의 연구에서도 고객참여행동

에 대한 사례연구 및 심층인터뷰가 필요하다고 

제언하고 있다. 그리고 고객참여행동과 고객시민

행동은 개념적으로 구분될 수 있으며, 각각의 선

행변수가 다르며, 결과변수에 미치는 영향력 또

한 다른 것으로 검증되었지만, 다수의 연구에서 

이를 혼동하여 사용하고 있다고 지적하였다(한

상린, 등, 2004; Groth, 2001). 이를 통해 외

식 서비스의 맥락적 상황을 고려하여 고객참여행

동과 시민행동의 사례를 탐색한 후 행동유형을 

분류하고 상⋅하위차원을 규명하는 것은, 이후 

관련연구를 수행하거나 실무적인 전략을 개발하

는 데 유용한 기초자료가 될 수 있다는 것을 알 

수 있다. 

따라서 본 연구는 외식 서비스에서 고객참여

행동과 시민행동이 서비스의 성공여부에 중요한 

영향을 미치는 요소라는 사실에 근거하여, 고객

들이 외식을 하는 과정에서 경험하게 되는 참여

행동과 시민행동의 본질적인 차원을 규명한 연구

가 필요하다는 것에 중점을 두었다. 외식 상황에

서 고객참여행동과 시민행동의 유형이 어떠한 구

조로 나타날 수 있는지 살펴보고자 외식고객의 

시각으로 그들의 생생한 경험을 수집하는 것을 

목적으로 하였으며, 정량적인 조사방법으로 진행

된 다수의 선행연구와 달리 정성적인 연구방법을 

접목하여 조사를 실시하였다. 정성적인 연구 방

법 중에서도 현상에 관한 기록이 부족한 상황에

서 연구참여자의 다양한 의견을 심층적으로 수집

하여 현상의 본질을 이해하는 것에 도움이 되며, 

기존에 논의되지 않던 개념의 구조를 최초로 발

견하는데 적합한 방법인 결정적 사건기법(CIT: 

critical incident technique)을 활용하였다

(박정영, 2000; 이정학, 2009; 이준엽․김현

식․라선아, 2008; Bitner, Booms & 

Tetreault, 1990). 본 연구는 외식고객의 참여

행동과 시민행동을 심층적으로 이해하고, 구성개

념을 탐색하고 분류하여, 결과적으로 학계와 업

계를 대상으로 외식고객의 참여행동과 시민행동

에 대한 중요성을 제고시키고 향후 연구에 기초

자료가 될 수 있도록 하였다.

II. 이론적 고찰

1. 서비스 전달과정에서 고객의 역할

서비스는 생산과 소비의 비분리성이라는 독특

한 특성을 지니는데, 이러한 특성으로 고객은 서

비스 생산과정에서 종사원과 상호작용하게 된다

(이유재․유재원․공태식, 2004). 

Bowen(1986)은 서비스의 비분리성으로 인해 

고객이 서비스 과정에 자연스레 참여하게 되며, 

종사원의 직무 및 정보를 제공하는 역할을 대신

할 수 있으므로 이들을 종사원으로 인식해야 한

다고 하였다. Zeithaml et al.(2013)은 고객이 

‘부분적 종사원’으로서 서비스 종사원과 같이 일

시적으로 서비스 프로세스에 참가하게 되며, 적

절한/부적절한, 효과적/ 비효과적, 생산적/비생

산적인 행동을 통해 서비스 품질을 결정할 수 있

는 역할을 한다고 하였다. 최근에는 인터넷을 비

롯한 정보기술의 발전으로 인해 고객이’부분적 

종사원‘으로서의 역할을 과거에 비해 쉽게 수행

할 수 있으므로, 고객이 서비스의 생산과 전달과

정에 기여하는 구성요소로 이들의 역할을 과거에 

비해 중요하게 다루어야 할 필요가 있다(김유경, 

2010; Wind & Rangaswamy, 2001). 
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이와 관련된 선행연구에서는 고객의 역할을 

역할내 행동(in-role)인 참여행동과 역할외 행

동(extra-role)인 시민행동으로 구분할 수 있다

고 하였으며, 이 둘의 개념은 논리적으로 분명한 

차이가 있다고 하였다. 또한 고객의 참여행동과 

시민행동은 서비스 전달과정에 영향을 미치며, 

고객의 만족도, 재구매의도, 서비스품질지각에

도 영향을 미치는 것으로 검증되었기 때문에, 이

에 대한 중요성을 인식하는 것이 필요하다(서문

식․안진우, 2009; 한상린 등, 2004).

2. 고객참여행동

고객의 참여행동이란, 서비스 상황에서 고객

이 필수적으로 취해야 하는 행동으로 명시적으로 

규정된 행동을 의미한다(Rodie & Kleine, 

2000). 고객참여행동을 광의로 정의를 하면, 서

비스가 제공되는 과정에서의 고객의 관여 및 몰

입으로 정의될 수 있으며(Yi, Nataraajan & 

Gong, 2011), 성공적인 서비스의 생산 및 전달

과정을 위해 고객들에게 요구되는 행동으로 정의

할 수 있다(Groth, 2005). Auh, Bell, Mc-

Leod and Shih(2007)과 Hsieh and 

Ko-Chien(2004)은 서비스가 생산되고 전달되

는 과정에서 고객들이 제공하고 공유하는 정보의 

양, 제안과 의사결정과정에서 참여하는 정도로 

고객참여행동을 정의하였다(신호성․유재원, 

2014). 그리고 백운배와 윤만희(1997)은 고객

참여는 고객관여와 고객접촉과는 구별되는 개념

이라 하였으며, Solomon, Carol and Cutman 

(1984)은 종업원이 기대하는 고객의 역할이 대

본대로 수행되는 것으로, 서비스 전달과정에서 

소비자가 정신적⋅물리적으로 투입하게 되는 노

력과 관심의 정도로 정의할 수 있다고 하였다. 

Houston(1986)은 교환의 관점으로 고객참여

행동을 설명하였는데, 서비스 접점 상황에서 고

객은 노력과 참여를 제공하고, 종사원은 고객에

게 낮은 가격과 편리함을 제공한다고 설명하였다

(강인호․현복희, 2004). 

고객참여에 관한 선행연구는 크게 네 분야로 

구분할 수 있다. 첫째, 고객참여행위 수준에 관

한 연구(Faranda, 1994; Hubbert, 1995), 

둘째, 서비스 전달과정에서의 고객의 역할을 규

명한 연구(Bitner et al., 1997), 셋째, 고객참

여행동의 구성개념에 관한 연구, 넷째, 고객참여

행위의 선행변수와 결과변수에 관한 연구로 구분

할 수 있다(Kelly et al., 1990). 

고객참여행위의 수준을 규명하고자 한 

Hubbert(1995)는 서비스 전달과정에서의 고

객 참여수준을 크게 낮은 수준, 중간단계의 수

준, 높은 수준으로 나눌 수 있다고 하였다. 고객 

참여가 낮은 수준에서는 고객이 현장에 존재하면 

서비스가 생산되고 전달되며, 고객 참여가 중간

단계인 경우에는 서비스가 생산되는 동안 고객의 

참여가 필요하고, 고객참여가 높은 수준에서는 

고객이 서비스 조직과 함께 서비스를 생산한다고 

하였다. 서비스 전달과정에서의 고객의 역할에 

관한 연구에서는, 고객이 ‘부분적 종사원(part-

ial employees)’으로써, 종사원과 같은 역할을 

수행할 수 있으며, 서비스의 성공적인 전달을 위

한 유용한 자원이 될 수 있다고 하였다(Bowen, 

1986; Mills & Morris, 1986; Zeitham et 

al., 2013). 이렇게 고객은 서비스 창출과정에 

참여함으로써 서비스의 품질과 만족도에 영향을 

주며, 상호작용하는 종사원들의 조직시민행동에

도 영향을 미치게 되는 것이다(강인호․현복희, 

2004; Bateson, 1985; Kelley et al., 

1990; Mills & Morris, 1986; Skaggs & 

Youndt, 2004; Yi, Nataraajan & Gong, 

2011). 

고객참여행동의 구성개념은 연구자마다 달리

하고 있는데, Ennew and Binks(1999)는 정

보공유, 책임행동, 상호작용으로 구성될 수 있다

고 하였다. 정보공유는 서비스가 전달되기 위한 
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사전조건이며, 책임행동은 서비스 제공자와 고객

이 이행하는 의무이고, 서로간의 지원, 협조는 

상호작용에 포함되는 개념이라고 하였다. 

Kellogg, Youngdahl and Bowen(1997)은 

은행고객을 대상으로 한 연구에서 고객참여행동

이 4개의 구성개념으로 이루어진다고 하였다. 

정보탐색을 포함한 준비단계, 서비스 제공자와 

고객이 서로 정보를 주고받는 정보교환단계, 서

비스가 제공되는 과정에서 제공자와 고객이 관계

를 형성하는 단계, 고객이 서비스에 만족스럽지 

못할 경우 제공자에게 이를 토로하는 조정단계로 

구성된다고 하였다. 또한 국내의 서문식과 안진

우(2008b)의 연구에서는 고객참여행동을 사전

적 참여단계, 기능적 참여단계, 결과적 참여단계

로 나눠볼 수 있다고 하였다. 사전적 참여단계에

서는 고객이 서비스 이용을 위해 서비스의 내용

과 방법 등에 대한 탐색행동이 이루어지며, 기능

적 참여단계에서는 고객이 현장에서 주문을 하고 

대금을 지불하는 등의 물리적인 입력행동을 하게 

되고, 결과적 참여단계에서는 책임감, 협조, 순

응 등 행동이 이루어진다고 하였다. 그리고 고객

참여행동은 적극성, 소통성, 교감성, 순응성으로 

구성되는데, 이를 고객참여품질(PARTIQUAL)

이라고 명명하였다. 외식고객을 대상으로 한 

Chen et al.(2015)의 연구에서는 고객참여행

동이 정보적인 참여, 태도적인 참여, 행동적인 

참여로 구성된다고 하였다. 고객이 관련 정보를 

탐색하는 것은 정보적인 참여행동이며, 직원들에

게 협력하고 존중하는 것은 태도적인 참여행동이

라고 하였으며, 직원들에게 관련 질문을 하거나 

서비스가 만족스럽지 않을 때 하게 되는 행동적

인 참여행동으로 분류할 수 있다고 하였다. 

고객참여행동의 선행변수와 결과변수의 내용

을 규명한 연구에서는 서비스 전달하는 조직의 

분위기 및 고객사회화(Kelley et al., 1990), 

종사원의 서비스 능력(윤만희․박정준, 2005), 

고객 개인의 자아 효능감(한상린 등, 2004) 등

이 선행변수가 되는 것으로 밝혀진 바 있다. 고

객참여행동의 결과변수로는 호텔 레스토랑의 와

인 소비자를 대상으로 한 이홍규 등(2014)의 연

구에서는 고챔참여행동 중 적극성과 순응성이 심

리적 소유감에 영향을 주는 것으로 나타났으며, 

패밀리 레스토랑을 대상으로 한 연구에서는 고객

참여가 고객만족에 유의미한 영향을 미친다고 하

였다(김유경, 2010). 이 외에도 고객참여행동은 

재구매의도(서문식․안진우, 2008a, 2008b), 

고객몰입(서문식․안진우, 2009), 서비스 품질

(서문식․안진우, 2009; 한상린 등, 2004), 나

아가서는 접점종업원의 작업노력(Yi, Natara-

ajan & Gong, 2011)에 영향을 주는 것으로 

검증되었다. 이를 통해 고객참여행동은 고객이 

받는 서비스 품질 만족도뿐만 아니라 종사원 및 

조직에도 영향을 준다고 할 수 있다.

3. 고객시민행동

고객의 시민행동은 고객의 참여행동과 구별되

는 개념으로 고객의 역할 외(extra-role) 행동

으로 설명될 수 있다(Bettencourt, 1997; 

Groth, 2001). Bettencourt(1997)는 조직시

민행동의 개념을 고객에 적용시켜 고객시민행동

과 유사한 고객의 자발적 성과를 언급하고, ‘서비

스 기업의 서비스 품질 전달 능력을 지원하는 고

객의 도움을 주는 자유재량적 행동’으로 정의하

였다. Groth(2001)는 고객시민행동이란 명시

적이지 않지만, ‘서비스 품질을 향상하고 서비스 

조직의 기능을 향상시키는 고객들의 자발적이고 

자유재량적인 행동’으로 정의하였다. 서문식․안

진우(2009)는 고객참여행동이 기술적인 참여품

질의 성격이라면, 고객시민행동이 기능적인 참여

품질의 성격을 지닌다고 하였다. 

고객의 시민행동과 관련된 선행연구는 고객시

민행동의 구성개념을 규명한 연구, 고객시민행동

의 선행변수와 결과변수를 살펴본 연구로 나누어 
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볼 수 있다. 

Bettencourt(1997)의 연구에서는 고객시민

행동이 고객애호도, 고객협조, 고객참여로 구성

된다고 하였다. 고객애호도는 서비스조직에 충성

하는 정도를 의미하며 재구매, 구전활동이 이에 

포함되고, 고객협조는 서비스 제공자와 상호작용

을 하며 협력해주는 행동, 고객참여는 서비스가 

적절히 전달되도록 도움을 주는 행동이라고 하였

다. Bettencourt(1997)가 제시한 고객시민행

동의 구성개념은 고객참여를 포함하는 개념이기 

때문에, 고객참여행동과 고객시민행동의 구성요

소를 명확히 구별하여 제시한 연구를 적용한다면 

보다 정확한 연구를 진행할 수 있을 것이다. 한

상린 등(2004)의 연구에서도 고객참여행동과 

시민행동이 각각 다른 선행변수를 갖고 있으며, 

개념적․실증적으로 구별되는 것이 증명되었는

데, 이와 같은 맥락으로 Yi and Gong(2013)

의 연구에서는 고객시민행동을 고객참여행동과 

구별되며 추천행동, 피드백행동, 타고객 돕기 및 

주변인과 상호작용 행동이 구성요소가 된다고 하

였다. 추천행동은 고객이 서비스 기업을 지인에

게 긍정적으로 구전하거나 추천하는 자발적인 행

동(Chervonnaya, 2003)이며, 피드백행동은 

서비스 불만족과 만족에 대하여 접점 종사원에게 

피드백하여 서비스 품질을 향상시킬 수 있는 행

동을 의미한다. 타고객 돕기 및 주변인과의 상호

작용은 서비스 조직을 이용하는 타 고객에게 이

용방법을 설명해 주는 등의 도움을 주는 자발적

인 행동으로 이해할 수 있다. 

고객시민행동의 선행변수에 관한 연구에서는 

서비스접점의 상호작용에서 생기는 고객몰입, 지

각된 고객지원, 고객동일시와 같은 고객의 감정

적 차원(이유재 등, 2004)에 영향을 받는 것으

로 보고되었다. 호텔고객의 시민행동에 관한 연

구에서는 고객만족, 고객신뢰, 지각된 고객지원

이 고객시민행동에 영향을 미치는 것으로 조사되

었다(정준이, 2011). 패밀리레스토랑의 고객을 

대상으로 한 연구에서는 고객시민행동이 긍정적

인 감정과 고객만족도에 영향을 받는 것으로 조

사되었다(최성환․김지흔, 2014). 고객시민행

동의 결과변수와 관련된 연구에서는 고객의 시민

행동이 서비스 조직이 제공하는 서비스 품질에 

영향을 미친다고 하였다(이유재 등, 2004; 한상

린 등, 2004). 고객의 시각에서 서비스 조직에 

대한 건의사항과 불평을 말하는 피드백행동을 통

해 문제점이 개선되도록 하며, 서비스 조직을 지

인들에게 추천하여 조직의 긍정적 이미지를 형성

하고, 더 높은 품질의 서비스가 제공될 수 있도

록 도움을 주는 것으로 설명하고 있다. 서문식 

등(2010)의 연구에서는 고객의 시민행동이 고

객의 충성도에 영향을 주는 것으로 밝혀졌다. 결

론적으로 고객의 시민행동은 자유재량적인 행동

을 의미하는 개념으로 서비스 품질을 향상시키

고, 고객의 만족도, 재방문의도, 충성도에 영향

을 준다는 것을 알 수 있다. 

4. 결정적 사건기법

CIT(critical incident technique)은 결정

적 또는 중요 사건기법이라고 불려지며, 

Flanagan(1954)이 2차 세계 대전에 참전한 

병사들을 대상으로 그들이 업무를 수행하는 방식

을 조사하고, 효율성을 파악하기 위해 개발된 귀

납적 질적 연구 방법으로, 양적 연구와 질적 연

구의 장점을 지니고 있다고 평가받고 있다. 그리

고 Meuter(2000)는 CIT를 통해 특정한 현상

을 일반화하기보다 현상의 본질을 살펴볼 수 있

는데 유용하다고 하였으며, 개념적 모형을 개발

하기 위한 초기탐색 및 수립단계에서 주로 활용

될 수 있고, 실증적인 분석이 없더라도 단독 연

구로 가치가 있다고 하였다(이준엽 등, 2008). 

CIT의 자료 수집은 매우 체계적이어야 하며 

세심한 과정으로 진행되어야 하며, 자료는 인터

뷰 또는 질문지를 통해 수집될 수 있다. CIT는 
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반구조화된 인터뷰 방식으로 이루어지기 때문에 

조사자가 인터뷰 전에 구체적인 계획을 세우도록 

해야 하며, 질문지로 조사하는 경우에는 탐색적

인 질문을 개발하여 조사자가 개방형 서술을 할 

수 있도록 구성되어야 한다. 이 때, 질문지가 간

단한 것이 보다 자세하고 정확한 자료를 수집하

는데 도움이 될 수 있다(박범수, 2014).

CIT는 특정한 자극과 사건에 대해 경험자들

의 관점에서 서술하고 평가할 수 있기 때문에 서

비스 관련 연구에서 많이 적용되고 있다. 

Bitner et al.(1990)은 서비스 접점에서 호의 

및 비호의적인 사건에 대한 연구를 하면서 이 기

법을 적용하였고, 점차 서비스 인카운터와 관련

된 연구에 다양하게 활용되었으며, 국내에서는 

소비자의 구전행동과 서비스 전환행동을 포함한 

소비자 행동분야에도 적용되고 있다(이범준, 

2010; 이정학, 2009; 이준엽 등, 2008; 차성

미․이혜원, 2014). 고객의 접점 품질의 개념을 

밝히고 범주화한 연구(이준엽 등, 2008)와 레스

토랑 고객을 대상으로 서비스의 전환행동을 범주

화 한 연구(이정학, 2009)에서도 CIT를 적용하

여 조사대상자의 의견을 심층적으로 수집하여 개

념을 수립하고 범주화하는데 이를 활용하였다. 

Chen and Hsu(2012)는 서비스분야에 CIT를 

적용한 연구에서는 고객이 직접 경험한 것을 분

석하여 주요항목을 도출하고 서비스의 질을 향상

하는데 도움이 되는 유용한 정보를 줄 수 있다고 

평가하였다. 

III. 연구방법

1. 자료수집

본 연구에서는 결정적 사건기법(CIT)을 통해 

외식업체에서 경험한 고객참여행동과 고객시민

행동의 경험에 대한 자료를 효율적으로 수집하고

자 온라인으로 조사를 진행하였다. 결정적 사건

기법은 대상자와 인터뷰를 하거나 직접 응답자의 

경험을 기록하는 방법으로 자료를 수집하며, 수

기를 통한 자료 수집은 질문지가 정확하게 구성

된다면 면접에 의한 자료수집의 결과와 근본적인 

차이가 없는 것으로 나타났다(Andersson & 

Nilsson, 1964). 본 연구는 보다 많은 고객참

여행동과 고객시민행동 경험을 수집하고 분류하

는 것에 목적이 있었으므로, 정확한 질문지에 따

라 응답자들이 직접 작성하는 방법이 더 적합하

다고 판단하였다. 또한 온라인 조사는 전통적인 

조사 방식보다 조사기간이 짧고, 효율성 면에서 

장점을 갖고 있어 전통적인 조사 방식의 대안이 

될 수 있다는 평가를 받고 있기에 온라인을 통해 

자료를 수집하였다(Wright, 2005). 

먼저 정확한 자료를 수집하기 위해 반구조화

된 설문지를 만든 후, 일반인 5명을 대상으로 1

차 예비 조사를 실시하였다. 1차 예비조사는 전

통적인 설문방식으로 진행하였으며, 연구자가 연

구참여자를 모집하고 이들을 대상으로 개념을 간

단히 설명한 후 실시하였다. 그러나 예비 조사 

결과, 응답자들이 고객참여행동과 고객시민행동

에 대한 개념을 분명하게 인지하기 어렵다는 것

을 파악하고 고객참여행동과 시민행동의 개념을 

쉽게 풀어서 제시한 후, 2차 예비 조사를 실시하

였다. 2차 예비 조사는 일반인 20명을 대상으로 

온라인 조사방법으로 실시하였다. 2차 예비조사 

결과 응답자들은 여전히 고객참여행동과 고객시

민행동에 대한 명확한 개념을 인지하지 못하였

고, 고객 만족의 경험과 혼동하는 경향을 보이며 

또한 경험을 상세히 기술하지 못하는 문제점이 

지적되었다. 따라서 개념에 대한 정확한 이해를 

위해 구체적인 설명과 응답 예시를 덧붙여서 조

사지를 수정하였다. 수정된 최종 조사지를 이용

하여 유목적적 표집방법으로 선정된 최근 6개월 

이내 외식 경험이 있는 19세 이상의 고객 230명

을 대상으로 2015년 7월 15일부터 2015년 7

월 23일까지 약 일주일동안 온라인 조사업체를 
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통해 본 조사를 진행하였다. 응답자들은 고객참

여행동과 고객시민행동 경험을 하나씩 최대한 자

세히 서술하도록 요구되었고, 기억에 남는 다른 

경험이 있는 경우에는 선택적으로 기재하도록 하

였다. 유효한 경험을 서술한 사람은 모두 200명

이었으며, 수집된 경험은 모두 555개이며, 이 

중 조사의 목적에 부합되지 않거나 불명확한 경

우를 제외한 후 자료 분석에 사용된 경험은 고객

참여행동은 316개, 고객시민행동은 227개로 총 

543개이다.

2. 설문내용

조사지는 크게 세 부분으로 나눠졌으며, 첫째, 

방문한 외식업체에서 경험한 가장 기억에 남는 

고객참여행동의 경험을 구체적으로 서술하도록 

개념에 대한 설명과 예시를 먼저 제시하였다. 그

리고 ‘최근 6개월 이내 방문한 외식업체에서 귀

하가 기대한 음식과 서비스를 받기 위해 했던 가

장 기억에 남는 고객참여행동에 관한 경험을 떠

올려 주세요. 귀하께서 직접 했던 고객참여행동 

및 당시상황을 구체적으로 서술해 주시고, 그 행

동을 한 후 어떤 일이 있었는지 자유롭게 적어주

세요.’라는 개방형 질문을 하였다. 둘째, 가장 기

억에 남는 고객시민행동과 관련된 부분으로 개념

에 대한 설명과 예시를 제시하고 ‘최근 6개월 이

내 방문한 외식업체에서, 귀하에게 주어지는 보

상을 기대하지 않고, 직접 종사원이나 업체 또는 

다른 고객을 도와 준 가장 기억에 남는 고객시민

행동 경험 을 떠올려 주세요. 귀하께서 직접 했

던 고객시민행동과 당시 상황을 구체적으로 서술

해 주시고, 그 행동을 한 후 어떤 일이 있었는지 

자유롭게 적어주세요.’라는 질문을 하였다. 각 질

문은 일시, 방문목적, 구체적 경험의 항목을 제

시하여 경험을 최대한 상세히 기술하는데 도움이 

되도록 하였다. 설문문항의 마지막 부분은 인구

통계학적 변수에 관한 항목으로 응답자의 성별, 

연령, 결혼여부, 거주지, 직업, 주 평균 외식횟수

에 관해 명목척도를 사용하여 조사하였다.

3. 분석방법

Flanagan(1954)의 결정적 사건기법 분석과

정을 적용하여 연구자 두 명이 각자 직접 범주화 

분석을 실시하였으며, 자료를 수집하고 분류의 

프레임을 선정한 후, 상ㆍ하위 범주를 개발하고 

개별 사건을 할당하는 3단계를 거쳐 분석하였다

(이준엽 등, 2008). 본 연구에서 수집된 자료를 

분석하기 위해 응답자들이 서술한 경험을 Excel 

2012 프로그램에 정리한 후, 일차적으로 외식 

고객의 참여행동과 시민행동에 해당되는 경험을 

분류하였다. 본 연구의 목적이 수집된 사건을 통

해 외식 고객의 참여행동과 시민행동을 범주화하

는 것이므로, 고객참여행동에 해당되는 경험이 

고객시민행동의 기입란에 서술된 경우라도 그것

이 주는 의미가 있다고 판단하였기에 구체적으로 

작성된 경험에 한하여 연구자의 협의를 거쳐 재

분류하는 작업을 거쳤다. 이후, 응답자가 서술한 

사례에서 중심이 되는 문구를 코딩하였고, 현장

용어를 사용하여 중심문구를 추출하였다. 코딩된 

중심문구 중 반복적으로 제시되는 중심문구들은 

하나로 묶고, 차별화되는 중심문구들을 분류하는 

작업을 거쳐, 범주화하였다. 이 때, 본 연구에서

는 고객참여행동과 시민행동의 구성개념에 관한 

선행연구인 Yi and Gong(2013)의 연구를 토

대로 외식서비스과정에 적합하게 상⋅하위범주

를 수정하여 분류하였다. 분류된 자료들의 신뢰

성과 타당성을 확보하고자 분류된 자료들에 대해 

연구자들은 면밀하게 반복적으로 분석한 후, 지

속적으로 협의하였고, 외부 전문가의 의견을 수

렴하여 수정⋅보완하였다. 

전체 범주화 작업에 사용된 543건의 경험은 

총 4회의 재검토 및 재분류 작업을 통하여 자료

를 분류하고 유목화시켜 분류의 틀을 형성하였
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구분 상세구분 명 % 구분 상세구분 명 %

성 별
남    자

여    자

99

101

49.5

50.5

거주지

서울

부산

대구

인천

충청도

전라도

경상도

경기도

기타지역

70

14

12

15

7

9

15

45

13

35.0

7.0

6.0

7.5

3.5

4.5

7.5

22.5

6.5

결 혼

여 부

미    혼

기    혼

기타(사별, 이혼 등)

66

130

4

33.0

65.0

2.0

나  이

19세 이하

20세 이상∼29세 이하

30세 이상∼39세 이하

40세 이상∼49세 이하

50세 이상

2

30

58

56

54

1.0

15.0

29.0

28.0

27.0

직 업

학    생

사 무 직

기 술 직

전 문 직

자 영 업

주    부

기타

22

87

3

22

21

37

8

11.0

43.5

1.5

11.0

10.5

18.5

4

주 

평균외

식횟수

0회

1회-2회

3회-4회

5회-6회

매일

3

129

49

12

7

1.5

64.5

24.5

6.0

3.5

합계 200 100 합계 200 100

<표 1> 표본의 일반적인 특성

다. 그 결과 고객참여행동의 상위범주는 ‘정보검

색’, ‘정보전달’,‘책임행동’, ‘친밀함’으로 4개의 상

위범주와 12개의 하위요소로 분류되었고, 고객

시민행동의 상위범주는 ‘도덕적행동’, ‘참고기다

림’, ‘피드백’, ‘추천’으로 4개의 상위범주와 11개

의 하위요소로 분류되었다. 이후, 외부 전문가의 

의견를 바탕으로 연구자간의 협의를 거친 후, 상

⋅하위 범주가 수정되었다. 범주의 최종적으로 

고객참여행동은 3개의 상위 요소(‘정보탐색행

동’, ‘정보전달행동’, ‘책임행동’)와 10개의 하위

요소로 분류되었으며, 고객시민행동은 4개의 상

위요소(‘도움’, ‘인내’, ‘피드백’, ‘추천’)와 8개의 

하위요소로 각각 분류되었다.

IV. 분석결과

1. 조사대상자의 일반적인 특성

본 연구의 조사대상자 200명의 일반적인 특

성은 <표 1>과 같다. 성별은 남자 49.5%(99명)

와 여자 50.5%(101명)로 여자가 남자보다 응

답했다. 나이는 10대에서 60대까지 다양하게 나

타났으며, 30세 이상∼39세 이하가 29.0%(58

명)로 가장 많이 포함되었으며, 40세 이상∼49

세 이하가 28.0%(56명), 50세 이상은 27.0% 

(54명)20세 이상∼29세 이하가 15.0%(30명) 

순으로 나타났다. 직업은 사무직이 43.5%(87

명), 주부가 18.5%(37명), 학생 11.0%(22

명), 전문직이 11.0%(22명)가 포함되었다. 조

사대상자의 35.0%(70명)가 서울에 거주하는 

것으로 나타났으며, 경기도 지역에 거주하는 경

우가 22.5%(45명)인 것으로 조사되었다. 주 평

균외식횟수는 일주일에 1회-2회가 64.5%(129

명)으로 가장 많았으며, 다음으로 3회-4회가 

24.5%(49명)로 많았다. 

2. 고객참여행동 유형 분석

외식고객들의 참여행동 유형은 <표 2>와 같이 

정리하였으며, 1차적 범주인 상위범주와 하위범

주인 2차적 범주를 지닌 다층구조의 개념인 것

으로 파악되었다. 외식고객의 참여행동을 구성하

는 상위범주는 ‘정보탐색행동’, ‘정보전달행동’, 
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상위범주 하위범주 건(%) 건(%)

정보탐색행동

지인으로부터 정보탐색 4(2.5)

157(49.7)
종사원으로부터 정보탐색 35(22.3)

인터넷 정보탐색 117(74.5)

매장 내 다른 고객으로부터 정보탐색 1(0.6)

정보전달행동

방문 전 요청 46(33.6)

137(43.4)
식사 전 요청 45(32.8)

식사 중 요청 43(31.4)

식사 후 요청 3(2.2)

책임행동
외식업체 규정을 따름 6(27.3)

22(6.9)
종사원에게 예의바르게 대함 16(72.7)

합계 316(100)

<표 2> 외식업체 고객참여행동 경험 분류

‘책임행동’으로 범주화할 수 있었다. Yi and 

Gong(2013)의 연구에서는 고객참여행동을 ‘정

보탐색행동’, ‘정보공유행동’, ‘책임행동’, ‘관계적 

행동’으로 분류하고 있는 것과는 다르게 분류되

었다. 선행연구에서 ‘정보탐색행동’은 서비스 제

공자와 고객이 각각의 정보를 교환하는 행동이라

고 하였으나, 실제로 외식서비스 전달과정에서는 

고객이 자신의 요구사항을 전달하는 사례가 다수

이기에 ‘정보전달행동’으로 명명하였다. 그리고 

‘책임행동’은 ‘고객이 부분적 종사원으로서 종사

원에게 협력하는 행동’이라고 정의할 수 있는데, 

선행연구에서 제시한 ‘관계적 행동’ 중 ‘종사원에

게 무례하지 않음’은 이에 속하는 경험이라고 판

단하였기에 ‘책임행동’으로 분류하였다. 각각의 

상위범주는 3-4개의 하위 차원을 지니는 것으로 

분석되었다. ‘정보탐색행동’은 탐색하는 대상에 

따라 ‘지인으로부터의 정보탐색’, ‘종사원으로부

터의 정보탐색’, ‘인터넷 정보탐색’, ‘다른 고객을 

통한 정보탐색’으로 구성되었다. ‘정보탐색행동’

은 고객참여행동 관련 경험 316건 중 49.7%으

로 다수를 차지하고 있었으며, 지인을 통해서는 

외식업체를 추천받거나 가고자 하는 외식업체의 

메뉴에 대해 정보를 얻고, 종사원을 통해서는 외

식업체의 위치와 주차장과 관련 시설, 메뉴추천

이나 메뉴의 맛, 외식업체의 이용방법과 결제방

법 및 할인에 대한 정보를 얻는 등의 경험을 예

로 들 수 있다. ‘정보전달행동’(137건, 43.4%)

은 시간적 순서에 따라 ‘방문 전 요청’, ‘식사 전 

요청’, ‘식사 중 요청’, ‘식사 후 요청’으로 분류할 

수 있었으며,방문 전 예약을 하거나 식사 전에 

메뉴를 주문하는 것, 식사 중에 부가적 요청을 

하는 것, 식사 후에 포장을 요청하는 것 등이 이 

범주로 분류될 수 있다. ‘책임행동’(22건, 

6.9%)은 세 가지 상위범주 중 가장 적은 빈도를 

보였으며, ‘외식업체 규정을 따름’, ‘종사원에게 

예의바르게 대함’으로 하위 범주가 분류되었고, 

외식업체에서 이용시간이나 규정과 절차에 관한 

내용을 준수하는 것, 종사원의 말을 주의 깊게 

듣거나 종사원에게 무례하지 않는 행동을 들 수 

있다. 

1) 범주 1: 정보탐색행동

고객참여행동 중 범주 1은 ‘정보탐색행동’으로 

고객들이 외식업체를 방문하기 전이나, 방문 중

에 지인, 종사원, 인터넷이나 대중매체, 다른 고

객으로부터 정보를 획득하는 행동이 이에 속하는 

것으로 나타났다<표 3>. ‘정보탐색행동’은 고객

참여행동 관련 경험 316건 중 49.7%를 차지하

고 있었으며, 정보를 탐색하는 데 있어서 고객들

은 인터넷을 활용하는 경우가 117건(74.5%)으

로 가장 많았다. 그 중에서도 주로 외식업체의 

위치 및 주차장을 비롯한 시설에 대한 정보를 얻
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상위

범주

하위

범주

주요

사건
구체적 사례

건

(%)

건

(%)

정보

탐색

행동

지인으로

부터 

정보탐색

외식업체

추천받음

집사람의 지인을 통해 지역 내 오리고기로 유명하다는 집을 

알아보고 음식 메뉴 중에 잔치국수를 무료로 제공하는 정보

를 얻게 되었다.

2

(50) 4

(2.5)

메뉴정보 미리 가본 사람한테 위치와 대표 메뉴를 물어보고 찾아갔다.
2

(50)

종사원으

로부터 

정보탐색

외식업체 

위치 및 

시설 정보

식사를 하기 위해 근처에 주차장이 없어서 전화했지만 주차

할 곳이 없을 거라는 애매한 답만 하였고 한참 돌다가 유료 

주차장에 세워두고 식사를 했다. 차를 가지고 온 손님에 대한 

구체적인 대안이 없어보였고 그 경험을 토대로 재방문의사는 

없다.

8

(22.9)

35

(22.3)

메뉴정보
햄버거를 먹으러 가서 제품추천을 해달라고 했는데 가장 잘

나가는 버거라고 추천을 해서 먹어보니까 정말 맛있었다.

18

(51.4)

이용법

피자뷔페형식인 피자몰이 반포점에만 있는줄 알았으나 데이

트장소이던 신천역 부근 피자몰이 새롭게 오픈한 것을 확인

하여 방문하였으나 반포점과 조금 다른것을 느끼고 종업원에

게 반포점만 가보았을 뿐 이곳은 처음이라며 이용법이 동일

한지 문의하였다. 비슷하긴 하나 음료만큼은 별도 주문을 해

야한다고 친절히 안내받았고, 그에 따라 음료를 별도 주문 하

여 피자몰을 이용하였다.

4

(11.4)

결제방법 

및 

할인정보

종업원에게 할인 이벤트에 대해 문의하고 답을 얻어 조금 더 

저렴하게 식사를 할 수 있었다.

5

(14.3)

인터넷

매체로

부터 

정보탐색

외식업체 

위치 및 

시설 정보

맛집을 찾던 중 맛집이라는 떡볶이 집을 찾아 위치를 조회하

고 갔다. 그런데 검색과는 장소가 너무 협소해 로테이션이 잘 

되지 않았다. 그러면서 4호점까지 있다는 것을 알게 되었고, 

단 한 호점만이 지도에 표시되어있는 탓에 힘들게 넒은 장소

로 찾아갔다. 찾아간 것은 힘들었지만 찾아 본대로 기다리는 

사람들도 많았고, 맛도 생각했던 것만큼 맛있어서 좋았다.

62

(53)

117

(74.5)메뉴정보

양꼬치 가게였고, 인터넷에서 검색하여 주변에 다른 양꼬치

집보다 양꼬치 메뉴가 다양하고, 꿔바로우가 맛있다는 정보

를 입수하여 방문. 꿔바로우는 맛있었지만, 기본 양꼬치 외에 

다른 양꼬치는 기대만큼의 맛은 아니었다.

27

(23.1)

할인 및 

가격정보

이용 전 프로모션이나 할인행사가 있는지 홈페이지 검색 후 

방문하였다

22

(18.8)

서비스 

만족도

외식 업체를 이용 전 블로그나 평점을 통해 음식점 가격 및 

평판을 알아보았다.

6

(5.12)

다른고객

으로부터 

정보탐색

메뉴관련

막창집에서 고기를 먹은 후에 밥과 찌개를 시킬 때 였다.다른 

테이블에서 식사를 하는 것을 보고 혹시나 하여 찌개 맵냐고 

물었다. 맵다고 하기에 그럼 고추 좀 적게 해서 덜 맵게 해달

라고 하였다. 

1

(100.0)

1

(0.6)

<표 3> 외식업체 고객참여행동: 정보탐색행동

는 것(62건, 53.0%)으로 조사되었으며, 다음

으로는 메뉴정보(27건, 23.1%), 할인 및 가격

정보에 대해 탐색하는 것(22건, 18.8%) 조사되

었다. 종사원을 통해서는 메뉴에 대한 정보를 얻

는 것(18건, 51.4%)으로 조사되었고, 유선상

으로 위치나 주차장의 정보를 얻는 것(8건, 

22.9%)으로 조사되었다. 

서비스는 반드시 접점에서만 이루어지지 않

고, 서비스가 시작되기 전부터 종료한 이후까지

의 프로세스로 이루어진다(강남국, 2003; 서문

식 등, 2012). 이 과정에서 고객의 참여행동이 

나타나며, 본 조사의 결과를 통해 외식 고객들은 
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업체를 방문하기 전부터 종사원, 인터넷매체를 

통해 서비스의 내용과 이용방법을 적극적으로 탐

색한다는 것을 알 수 있다. 선행연구에서는 이를 

사전적 고객참여단계(Kelley et al., 1990)이

라고 하였는데, 고객 스스로 제대로 된 서비스를 

이용하기 위해 사전지식을 갖는 것은 고객들이 

그들의 역할을 지각하게 해주며, 서비스를 올바

르게 이해하여 서비스의 생산성을 향상 시키고, 

궁극적으로 서비스의 품질에도 영향을 미칠 수 

있음을 시사해 주는 결과이다. 특히, 최근에는 

인터넷을 통해 고객들의 정보탐색행동이 적극적

으로 이루어진다는 것을 알 수 있는데, 이는 외

식 정보 이용 경험에 관한 연구에서 조사된 것처

럼, 고객들은 복잡한 것보다 단순한 것을 선호하

며, 특히 흥미를 끄는 동영상, 그림, 텍스트파일

에 관심을 두게 되는데, 인터넷 매체가 이러한 

고객들의 요구를 잘 반영하는 것으로 접근성이 

높고, 다양한 정보를 제공하기 때문인 것으로 판

단할 수 있다(차성미․이혜원, 2014), 나아가서

는 외식업체는 인터넷을 통한 고객참여행동에도 

관심을 가질 필요가 있다는 것을 확인할 수 있는 

결과이다. 또한 다른 고객으로부터 정보를 탐색

하는 행동이 있었는데, 이는 고객이 종사원뿐만 

아니라 다른 고객과도 상호작용을 하는 참여행동

을 통해 서비스의 전달과 품질에 영향을 미친다

는 것을 시사해 주고 있다(Solomon et al., 

1985).

2) 범주 2: 정보전달행동

고객들은 외식업체를 방문하기 전, 식사하기 

전, 식사하는 중, 식사를 마친 후에 자신의 요구

사항을 전달하는 ‘정보전달행동’을 하는데, 고객

참여행동 중에 137건(43.4%)가 해당되는 것으

로 나타났다<표 4>. 고객들은 방문전에 예약을 

통해서 정보를 전달하는 경우(46건, 33.6%)가 

가장 많은 것으로 나타났으며, 일반적인 예약사

항(인원, 시간, 메뉴)을 전달하고, 영유아를 동

반하는 경우 전용의자를 준비하는 등과 같은 특

별한 요구사항을 전달하는 행동이 포함되었다. 

그리고 방문을 해서 메뉴를 주문할 때, 싫어하는 

소스나 재료를 빼달라고 요청하였고, 특별히 희

망하는 좌석에 착석하는 경우에 이를 종사원에게 

전달하는 것으로 조사되었다. 고객들은 식사 중

에 ‘주메뉴’, ‘부차적인 반찬’, ‘환경적 요소’, ‘식기

류’ 에 관한 요구사항을 말하는 것으로 조사되었

고, 식사 후에는 남은 음식을 포장해달라는 요구

를 전달하는 행동을 하였다. 

외식 고객이 자신의 요구사항을 전달하는 행

동은 선행연구의 주의 깊은 커뮤니케이션, 정보

적 입력이 포함되는 기능적 참여단계와 상응하는 

것이다(서문식․안진우, 2009). 이러한 정보를 

전달하는 행동은 고객이 종사자들에게 자신의 요

구를 알리고, 종사자들은 고객이 원하는 사항을 

정확히 파악할 수 있는 필수적인 행동으로 서비

스가 효율적, 효과적으로 생산되는데 도움을 주

는 역할을 한다. 그리고 고객은 정보를 전달할 

때, 자신이 특별한 대우를 받고 있다고 인식을 

한다면 재구매의도에도 영향을 미치는 것으로 밝

혀진 바 있다(Anderson & Narus, 1990). 본 

연구에서 외식고객이 음식과 서비스에 대한 요구

사항을 전달하고 이에 상응하는 서비스를 제공받

은 경우에 만족한 식사였다는 구체적 사례가 있

었는데, 이를 통해 고객은 서비스 품질을 더 높

게 지각하게 되며, 결과적으로 만족도에 영향을 

미친다는 선행연구의 결과를 확인할 수 있었다. 

또한 외식고객의 정보전달 행동은 서비스가 

제공되는 과정에서 만족하지 못한 부분을 개선시

키는데 필요한 행동이라는 점도 알 수 있었다

(Langeard, Bateson, Lovelock & Eigler, 

1981). 본 연구에서 아이를 위해 스테이크를 익

혀달라고 주문했지만, 만족하지 않은 고객이 재

주문한 경우를 통해서 이와 같은 사실을 확인할 

수 있다. 즉, 고객이 메뉴를 주문하는 과정에서 

특별히 요구하는 사항이 있었지만, 이와 같은 사
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상위

범주

하위

범주

주요

사건
구체적 사례

건

(%)

건

(%)

정보

전달

행동

방문 전 

요청

일반적인 

예약정보

주말에 이용했기 때문에 혼잡할 것을 우려해서 사전에 예약

을 했더니 좌석을 창가 쪽으로 잡아놔서 안락하게 식사할 

수 있었다.

39

(84.8)

46

(33.6)
특별

요구사항

아이가 있기 전에 자주 가던 곳이라, 따로 찾아보진 않았고, 

사전 전화 예약을 통하여 15개월 아이기 있으니 베이비 체

어 및 식기, 조금 조용한 곳으로 예약을 원한다고 이야기를 

하였다. 그 전에 앉던 자리는 아니었지만, 여유 있는 4인석

에 베이비 체어를 준비하여 주여 편했다.

7

(15.2)

식사 전 

요청

메뉴주문

개인적으로 마요네즈를 좋아하지 않아서 마요네즈를 빼 달

라고 하였다. 새로 만들어야 해서 기다리는 시간이 길었지

만 요구사항을 들어주셨고 좋은 식사를 할 수 있었다.

40

(88.9)
45

(32.8)

자리배치

예약할 때, 동선이 짧은 테이블위치를 원했으나 방문 시 날

씨가 더워 직원에게 시원한 자리를 안내해 해당 자리로 안

내받았다.

5

(11.1)

식사 중 

요청

주메뉴

아이가 먹을 것이니, 스테이크를 좀 더 익혀달라고 주문하

였고, 주문한 음식이 나왔으나, 좀 덜 익은 것 같아 좀 더 

익혀달라고 하였다. 종업원은 아주 친절하게 대해 주셨고, 

스테이크가 다시 나왔으며 익은 정도는 만족스러웠다.

17

(39.5)

43

(31.4)

부차적인 

음식

소스를 더 달래려고 발을 눌렀는데 5번이나 누르도록 종업

원이 오지 않기에 직접 가서 소스를 종지 가득 따라옴. 주인

이 그 소스 다 먹고 가라고 쌀쌀맞게 말함, 이런 손님은 다

시 오지 말라고 해서 큰 싸움이 날 뻔 했다

15

(34.9)

환경적 

요소 

음악소리가 너무 커 대화에 방해가 되어서 소리를 좀 낮춰

달라고 했다

7

(16.3)

식기류 컵에 입술자국이 있어서 컵을 바꿔 달라고 하였다
4

(9.3)

식사 후 

요청

남은 음식 

포장

식사 후 남은 음식을 포장해달라고 요청하였더니 깔끔하게 

용기에 포장해 주었다.

3

(100.0)

3

(2.2)

<표 4> 외식업체 고객참여행동: 정보전달행동

항이 반영되지 않아서 불만족스러울 경우에는 원

하는 바를 다시 전달하는 행동을 통해, 자신이 

원하는 서비스를 정확하게 제공받을 수 있게 되

는 것이다(Larsson & Bowen, 1989). 

3) 범주 3: 책임행동

고객들은 외식업체를 방문하여 규정에 따르거

나 종사원에게 예의바르게 대하여 종사원의 역할

을 일부 도와주는데 이와 관련된 행동을 ‘책임행

동’으로 분류하였다. 외식 고객들의 규정을 따르

는 행동은 ‘이용시간 준수’, ‘규정과 절차준수’로, 

종사원에게 예의바른 행동으로는 ‘종사원의 말을 

주의 깊게 들음‘과’무례하지 않음‘으로 구성되었

다.’책임행동‘은’정보탐색행동‘과’정보공유행동‘에 

비하여 낮은 빈도(22건, 6.9%)를 보였는데, 비

교적 자유로운 분위기에서 서비스를 이용하는 외

식서비스에서는 도서관의 정숙, 영화관에서 관람 

중 휴대폰 전원을 끄는 것과 같이 핵심서비스에 

영향을 미치는 기본규칙(이준엽 등, 2009)이 상

대적으로 많지 않기 때문에 이에 대한 경험이 많

지 않았을 것이라 판단된다. 

이러한 고객의 책임행동은 서비스의 품질을 

향상하기 위해 고객이 업체 및 종사원에 협조와 

노력을 기울이는 행동으로 고객참여행동의 구성

개념인 ‘순응성’과 유사한 개념이다(서문식․안

진우, 2008b). 호텔 레스토랑의 와인 소비자 대

상으로 고객의 참여품질에 관한 연구(이홍규 등, 

2014)에서는 고객들의 순응성이 높은 것으로 



182 관광학연구 제39권 제8호(통권 제134호)

상위범주 하위범주 사건 구체적 사례 건(%) 건(%)

책임행동

외식업체 

규정에 따름

이용시간
피자 페스티벌 은 100분 한정이라 이용시간을 잘 

따랐다

2

(33.3)

6

(27.3)
규정과 절차

회식인원 7명중 5명이 흡연자인지라 술이 들어가

면 자연적으로 담배에 손이 가게 되는데 한분이 방

안에서 흡연을 하기에 종업원의 금연고지 사실을 

잊었냐면서 제지한 적이 있음

4

(66.7)

종사원에게 

예의바르게 

대함

종사원의 

말을 주의 

깊게 들음

종업원이 계절밥상 이용을 해본 적이 있냐고 물어

보고 이동 동선에 대하여 간략히 설명해 주었는데 

주의 깊게 잘 들었다

10

(62.5)

16

(72.7)종사원에게 

무례하지 

않음

요즘 ‘갑질’이 주요 사회문제로 대두되어 종업원의 

친절한 응대에 나도 그에 맞게 늘 상냥하고 그들에

게 예의 있고 따뜻하게 대하려고 노력했다. 종업원

의 호의적 서비스에는 감사를 표하는 것을 늘 잊지 

않았고, 내가 그렇게 노력하니 그들도 더 따뜻한 

시선과 서비스를 좀 더 잘해주는 것 같다.

6

(37.5)

<표 5> 외식업체 고객참여행동: 책임행동

<표 6> 고객시민행동의 유형

상위범주 하위범주 건(%) 건(%)

도움
다른 고객을 도와줌 14(17.7)

79(34.8)
종사원을 도와줌 65(82.3)

인내
서비스불만 32(80.0)

40(17.6)
음식불만을 참음 8(20.0)

피드백
칭찬 43(52.4)

82(36.1)
개선사항 39(47.6)

추천
경험 후 지인에게 레스토랑 추천 20(76.9)

26(11.5)
경험 후 매체를 통해 레스토랑 추천 6(23.1)

합계 227(100)

조사되었으나, 본 연구에서는 순응성과 유사한 

범주인 책임행동이 낮은 빈도로 나타났는데 이를 

통해 외식업체의 유형에 따라서도 고객참여행동

의 수준이 다양하게 나타날 수 있는 것을 확인할 

수 있다(Hubbert,1995)

3. 고객시민행동 유형 분석

외식고객들의 시민행동은 총 227건으로, 시

민행동의 유형은 4개의 상위범주와 8개의 하위

범주로 분류될 수 있었으며, 분류는 선행연구와 

조사대상자의 구체적인 경험을 근거로 범주화하

였다. 외식고객의 시민행동을 분류하여 정리한 

내용은 <표 6>과 같으며 ‘도움’, ‘인내’, ‘피드백’, 

‘추천’의 4개의 상위범주는 각각 2개의 하위 차

원으로 분류하였다. Yi and Gong(2013)의 연

구에서는 ‘도움’, ‘인내’, ‘피드백’, ‘옹호’ 로 제시

하고 있으나, 본 연구에서는 수집된 자료에서 ‘추

천’이라는 용어가 다수 추출되었기 때문에 ‘옹호’

를 ‘추천’이라고 명명하였다. 고객시민행동의 유

형을 분석한 결과 선행연구와의 상위차원은 비교

적 유사하였으나, 하위차원은 조금씩 다르게 분

류되었다. ‘도움’은 도와주는 대상에 따라 ‘다른 

고객을 도와줌’, ‘종사원을 도와줌’으로, ‘인내’는 

‘서비스 불만을 참음’, ‘음식불만을 참음’으로 분

류하였다. 그리고 ‘피드백’은 ‘칭찬’, ‘개선사항’으
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<표 7> 외식업체 고객시민행동: 도움

상위범주 하위범주 주요사건 구체적 사례 건(%) 건(%)

도움

다른 

고객을 

도와줌

힘든 

상황을 

도와줌

어떤 고객이 팥빙수를 먹으려는데, 얼음이 나오는 통을 

어떻게 열지 몰라서 이리저리 고민하고 있어서 도와드렸

습니다. 그 분께 고맙다는 인사를 받았다.

5

(35.7)

14

(17.7)

양보를 

함

식사하러 레스토랑에 갔는데 사람이 너무 많이 있었고 

기다리고 있었다. 뒤에서 투덜거리던 두 손님이 계서서 

먼저 하시라고 양보했다.

3

(21.4)

정보를 

알려줌

가게 오픈 시간을 잘못 알고 가서 대기 순서를 적어야 하

는 것을 몰랐다가 시간이 한참 흐른 후에 기록했다. 다음

에 오는 손님들에게 대기 순서를 적어랴 한다고 알려 주

었다.

6

(42.9)

종사원을 

도와줌

테이블

정리

식사를 다 한 후에 나가려고하는데 손님이 너무 많아 종

업원들이 바빠 보여서 다 먹은 그릇들을 다 포개서 한 그

릇 안에 다 정리해두었다. 고맙다는 말을 듣고 싶어서 한 

건 아니고 알바를 많이 하다 보니 몸에 베인 습관이라 그

냥 나와서 계산했는데 다음부턴 그렇게 깔끔하게 해놓고 

나오는 손님에겐 말 한마디라도 해줬으면 한다.

38

(58.5)

65

(82.3)

셀프

서비스

이들과 맛있는 점심을 먹으려고 방문, 집근처라서 가끔 

가는데 음식 나를 때 들어서 식탁에 놓고 바쁜것 같아서 

반찬도 가져다 먹었는데, 종업원이 보고서 가볍게 웃어 

주었다. 계산하면서 쿠폰 한 장을 주어서 앞으로도 계속 

가서 먹을 것이다.

12

(18.5)

반찬

배치

식사를 하러 가서 종사원이 반찬을 주실 때 같이 도와 상

에 올려놓았고 식사를 마친 후에 그릇 정리를 도와드렸

다.

5

(7.7)

기타업무

도움

주문을 하고 앉아서 기다리는데 여자직원이 무거워 보이

는 재료들을 들고 나가기에 문을 열어줬더니 고맙다고 

했다. 아무것도 아닌데 고맙다고 해서 좀 무안하기도하

면서도 말 한마디의 소중함을 느끼게 되었다.

10

(15.4)

로, ‘추천’은 ‘경험 후 지인에게 업체추천’, ‘경험 

후 매체를 통해 업체추천’으로 분류하였다. 고객

시민행동 중에서 칭찬과 개선사항에 관한’피드백’

은 82건(36.8%)로 가장 많은 사례가 있었고, 

다음으로는 다른 고객을 도와주거나 종사원을 도

와주는 ‘도움’은 79건(35.4%), ‘참고 기다리는 

행동’이 40건(17.6%), ‘추천’은 26건(11.7%)

순이었다. 

1) 범주 1: 도움

<표 7>과 같이 고객들은 외식을 하는 중에 다

른 고객이나 종사원에게 도움을 주는 행동을 하

는데, 이러한 행동을 ‘도움’이라고 명명하였다. 

본 연구에서 도움을 주는 행동은 79건의 사례가 

도출되었으며, 다른 고객에게 도움을 주는 행동 

중에서 모르는 정보를 알려주는 행동(6건, 

42.9%)이 가장 높은 빈도를 나타냈으며, 다음

으로는 ‘다른 고객의 힘든 상황에 도움을 주는 행

동’에 대한 사례가 5건(35.7%)으로 조사되었

다. 그리고 외식 고객들은 다른 고객뿐만 아니라 

종사원에게도 도움을 주는 행동을 하는데, 그 중

에서도 ‘테이블 정리’(38건, 58.5%)가 가장 높

은 빈도로 추출되었다. 

사례에서 확인할 수 있듯이 다른 고객이 제빙

기 뚜껑을 열지 못하고 있는데 도와주는 경우와 

대기순서를 표시하는 정보를 알려 주는 행동은 

서비스 품질 향상에 필수적이지는 않지만, 서비

스 조직, 종사원 그리고 다른 고객에게 도움을 

주는 고객의 자발적 행동이다. 이와 같은 행동은 

규정된 고객의 역할을 넘어서 종사원과 협력하기 
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때문에 추가적인 비용을 줄이고, 서비스 조직의 

성과를 향상시킬 수 있다(이유재 등, 2004; 한

상린 등, 2004; Groth, 2005). 또한 다른 고

객의 도움을 받은 고객은 서비스를 제대로 이용

할 수 있도록 하며, 종사원 측면에서는 고객의 

도움으로 인해 서비스의 생산성을 증가시킬 수 

있게 된다. 그리고 도움을 주는 고객과 도움을 

받는 종사원과의 인간적인 교류를 통해 긍정적인 

관계를 형성할 가능성이 높아지며, 궁극적으로 

서비스의 품질, 만족도, 재구매의도에 긍정적인 

영향을 주게 된다(서문식 등, 2008b; 서문식 

등, 2010; 이유재․공태식, 2005; 한상린 등, 

2004).

한편, 고객시민행동이 지속적으로 유발되고, 

긍정적으로 인식되기 위해서는 일정한 인센티브

가 필요하다는 것을 본 연구결과를 통해 알 수 

있다. 도움을 주는 고객시민행동의 사례에서 테

이블정리를 자발적으로 한 고객이 ‘고맙다는 말 

한마디’를 바란다는 사례와 바쁜 종사원을 대신

해서 추가반찬을 직접 가져와서 먹은 고객이 업

체에서 감사의 표시로 제공한 쿠폰을 받고 나서 

재방문할 의사가 있다는 응답자의 경험을 통해, 

보상을 바라지 않고 자발적으로 한 행동이라 할

지라도 조직이나 종사원이 고객시민행동에 대한 

적절한 혜택을 제공한다면, 고객들의 충성도를 

높이게 될 것이다(서문식 등, 2010). 

2) 범주 2: 인내

고객들은 외식업체를 방문하여 서비스에 대한 

불만, 음식에 대한 불만을 참고 기다리는 시민행

동을 하는 것으로 조사되었는데 이를 ‘인내’라는 

범주로 분류하였다<표 8>. 고객시민행동 중 40

건 (17.6%)에 해당되는 행동으로 서비스 불만

과 관련해서 서비스의 지연과 종사원의 실수에 

참고 기다리는 행동과 다른 고객으로 인한 불편

을 감수하는 것으로 분류되었고, 음식에 대한 불

만에 대한 사례는 ‘양에 대한 불만을 참음’, ‘질에 

대한 불만을 참음’으로 분류되었다. 서비스 불만

을 참았던 경험은 총 32건(80.0%)이었으며, 이 

중에서 16건(57.1%)이 종사원의 실수에도 참

고 기다리는 행동에 관한 사례였다. 음식에 대한 

불만을 참았던 것과 관련된 사례는 8건(22.2%)

으로 이 중에서 6건(75.0%)이 음식의 질이 불

만족스러웠으나 참았던 경험에 관한 것이었다.

고객들의 인내 행동에 관련된 경험을 분석해 

본 결과, 외식 고객은 자의적이거나 타의적인 이

유에 의해서 서비스에 대한 불만을 참는 것을 알 

수 있었다. 자의적으로 불만사항을 참고 기다린 

사례를 보면, 분주한 외식업체의 입장을 이해하

기 때문인 것으로 판단된다. 즉, ‘복날’이라서 업

체에 고객이 많아 붐지는 붐비는 것이 부정적 경

험의 원인이며, 이는 업체에서 통제할 수 없었던 

계절적 상황이며, 일시적인 문제라고 생각함으로

써 서비스 경험에 대한 부정적 인식을 일부 감소

시키는 것도 있는 것으로 조사되었다. 반면, 상

견례 등과 같은 특정한 상황으로 인해 불만사항

을 타의적으로 참았던 사례가 있었다. 그리고 종

사원의 실수에 대해 참는 것은 업체나 종사원이 

바로 잘못된 사항을 시정하고 사과했기 때문에 

자의적으로 불만사항을 용서한 것으로 해석되며, 

음식에 대한 불만을 참은 것은 동행한 사람이 불

만사항을 표출하는 것을 원치 않았던 타의적인 

이유에서 참았던 것으로 조사되었다. 

Yi and Gong(2013)에 따르면 서비스 접점

에서의 실패로 인해 고객이 전환행동을 하게 되

는데 고객이 불만사항을 참고 이해를 해주는 행

동은 조직에 긍정적인 영향을 준다고 설명하고 

있다. 양적연구조사에서는 참고 기다리는 행동이 

고객시민행동을 구성하는 개념으로 서비스품질 

인식에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으

나, 질적 연구방법으로 고객들의 실제경험을 맥

락적으로 분석한 본 연구에서는 고객들이 서비스

나 음식에 대한 불만사항을 잘 참고 견디는 의도

가 상황에 따라 달라지며, 반드시 조직의 성과에 
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<표 8> 외식업체 고객시민행동: 인내

상위

범주

하위

범주

주요

사건
구체적 사례

건

(%)

건

(%)

인내

서비스

불만을 

참음

서비스 지연을 

기다림

딸의 결혼 때문에 상견례를 할 목적으로 딸이 예약을 하였

다. 미리 가보지 않았기 때문에 방이 조금 협소해서 좀금 

불편했다. 전망은 좋았다. 그런데 음식이 코스로 나오는데 

너무 늦게 나와서 양가 어른들이 다 마음이 상했다. 이렇게 

어려운 자리가 아니고 친구들의 모임이었으면 주인에게 많

이 따졌을 것 같다 가격도 할인해 달라고 말하고 싶었다.

12

(42.9)

32

(80.0)종사원의 

실수에 참고 

기다림

식사와 함께 와인을 곁들여 식사 중이었다. 서빙을 하러 온 

종업원이 그릇을 테이블에 옮기는 도중 와인병 입구를 팔

꿈치로 쳐서 와인병이 식탁 아래로 떨어졌고, 병이 깨지며 

바닥과 나의 다리에 와인이 튀었다. 종업원은 바로 죄송하

다고 사과하였고, 다른 직원이 더 들어와서 바닥과 주변은 

빠르게 정리가 되었다. 더 높은 직위의 직원이 와서 다시 

한 번 사과하였고, 와인을 다시 내어왔다. 화를 낼 수도 있

었지만, 기분 좋게 넘어가기로 했다. 
16

(57.1)
복날이라 삼계탕을 먹기 위해 방문하였다. 입구에서 인원

을 말하고 안내받은 2층으로 갔는데, 테이블 정리는 물론 

정신없는 모습이었다. 복날이라 사람이 많아서 그런 것 같

아 우리 일행은 자리를 정리하고 자리에 않아 기다렸다. 직

원이 허둥대며 테이블 정리하고 음식을 서빙 하는 과정에

서 “어느 분이 먼저 오셨나요?”라고 말하는 것이었다. 어이

가 없었지만 먼저 온 손님을 설명해주고 차례로 음식을 받

았다. 음식은 맛있었지만 이러한 곳은 다신 가고 싶지 않

다.

다른 고객으로 

인한 불편을 

참음

혼자 식사를 하던 중에 자리가 없어 줄서있는 다른 고객과 

동석하여 식사를 했다. 

4

(12.5)

음식불

만을 

참음

양에 대한 

불만을 참음

서비스가 생각보다는 덜했지만 그 정도 가격에 그 정도 양

이면 나쁘지 않다고 생각하여 더 이상 뭐라 하지는 않았다. 

많은 양을 원하는 사람들을 제외한 다른 사람들에게 추천

하고 싶지는 않았다.

2

(25.0) 8

(20.0)

질에 대한 

불만을 참음

음식을 먹고 나서 두 번 다 탈이 났으나 직접적인 의사표명

은 하지 않았다.

6

(75.0)

긍정적인 영향을 주는 것만은 아니라는 것을 알 

수 있었다. 고객시민행동의 참고 기다리는 행동

은 불만사항을 표출하지 않는 것이 아니라 불만

사항이 있더라도 업체나 종사원의 입장을 충분히 

이해하고 협조자적인 자세를 취한다는 의미에서 

분명 구별될 수 있다. 그러나 사례를 보면, 불만

사항을 잘 참고 이해한다고 하더라도, 조직이나 

종사원의 개선의지가 없는 경우에는 내재적으로 

불만이 있는 것으로 조사되었다. 고객이 불만사

항을 참고 기다리는데 업체나 종사원이 스스로 

잘못을 시정하고 사과하는 경우에는 고객들의 재

방문의도, 만족도에 긍정적인 영향을 줄 수 있을

지라도, 조직이나 종사원이 고객들의 불만사항을 

알아채지 못하고 이를 개선할 노력을 보이지 않

는다면, 고객은 이탈할 가능성이 있음을 시사해

주고 있다. 

3) 범주 3: 피드백

고객들은 외식업체를 방문하여 음식과 서비스

를 제공받을 때, 만족한 사항을 칭찬하거나 개선

사항을 업체나 종사원에게 말하는데, 이를 ‘피드

백’이라고 분류하였다. ‘피드백’은 고객 시민행동 
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<표 9> 외식업체 고객시민행동: 피드백

상위

범주

하위

범주

주요

사건
구체적 사례

건

(%)

건

(%)

피드백

칭찬

음식에 

대한 칭찬

갈비탕이 맛있다고 주인장에게 말하니 깍두기를 더 주

시며, 맛있게 드시라고 하였다. 계산을 할 때 갈비탕이 

맛있어 친구를 데리고 오겠다고 하니 주인이 감사하다

며 연신 고개를 숙이며 인사를 하셨다.

16

(37.2)

43

(52.4)

서비스에 

대한 칭찬

아기가 있기에 항상 식당을 가면 조심스럽고 염려가 되

는데 역시 이 날도 아기가 많이 보챘다. 그래서 식당 주

인 및 손님들께 눈치가 보였는데 종업원이 애기 먹으라

며 과자 등을 주셨다. 고마워서 뉴도 더 시켰고, 나가기 

전에 사장님께 정말 감사하다고 했다.

27

(62.8)

개선사항

음식관련 

개선사항 

친구들과 동네의 분식점에 갔는데 새로 돈가스를 선보

인다고 해서 맛도 볼 겸해서 시켰다. 저렴하고 맛도 있

어서 사장님께 맛있다고 칭찬을 하며 음식에 콘을 첨가 

하면 좋겠다고 말씀드렸는데 너무 달가워하지 않으시며 

4,500원의 저렴한 가격에 하는 것이니 그냥 이대로 하

시겠다고 하신다. 참 마음이 좋지 않았다. 진정 생각해

서 말씀드렸는데 내 의견이 기각 당한 것 같아 다신 가

고 싶지 않아졌다.

23

(59.0) 39

(47.6)

서비스관련

개선사항

식사 메뉴판에 가격표시가 지워져서 시정을 요구하였

고, 3일 뒤 다시 갔을 때 표시되어 있었다.

16

(41.0)

중 82건(36.8%)으로 가장 높은 빈도의 유형으

로 조사되었으며(<표 9>), 피드백에 대한 하위

범주는 칭찬(43건, 52.4%)과 개선사항(39건, 

47.6%)으로 분류할 수 있었고, 칭찬과 개선사

항은 각각 음식과 서비스에 대한 사례로 구성되

었다. 

고객의 음식과 서비스에 대한 피드백은 고객

이 서비스 전달과정에 참여하면서 서비스성과 뿐

만 아니라 전달과정에 대한 평가를 하고 관리와 

발전에 적극적으로 관여하는 행동이다(Betten-

court, 1997). Chervonnaya(2003)는 피드

백이 서비스의 품질을 향상시킬 수 있으며, 더 

나아가서는 서비스 조직의 발전에 공헌하는 자발

적인 행동이라고 하였다. 고객이 음식에 대해 칭

찬했을 때, 업체에서 호의적으로 수용하는 경우

에는 칭찬을 하는 고객의 감정상태도 긍정적인 

것을 알 수 있었다. 서비스와 음식의 개선사항에 

대한 제안의 경우에 고객의 의견을 받아들이고 

수정하는 등의 적극적 행동을 취하는 업체에 대

한 경험과 고객의 의견에 소극적인 태도로 수용

하는 업체에 대한 경험이 있었는데, 고객의 피드

백에 부정적인 태도로 응하는 업체를 방문한 고

객은 재방문하지 않을 것이라는 의지를 표출하였

다. 고객의 피드백은 서비스 조직에 신뢰와 애착

과 정적인 관계를 가지는 것으로 보고된 바 있다

(윤만희, 2003). 즉, 피드백은 서비스 조직에 

대한 우호적인 태도를 기반으로 하는 고객의 호

의적인 행동이라고 할 수 있는데, 고객이 조직으

로부터 자신의 호의에 대한 가치를 인정받는다

면, 조직에 대한 소속감이 향상되고, 친사회적 

행동을 증가시킬 수 있을 것이다(Brief & 

Motowidlo, 1986; Gouldner, 1960). 따라

서 서비스 조직은 고객의 피드백에 거부감을 갖

지 않고, 고객이 외부자적인 입장에서 외식업체

를 평가하고, 개선되어야 할 점을 알려줌으로써 

더 나은 서비스를 제공할 수 있는 기회를 주는 

것이라는 인식으로 이를 수용한다면, 서비스 품

질 향상뿐만 아니라 고객과의 관계를 유지하고 

발전시키는데 도움을 줄 것이다.

4) 범주 4: 추천
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상위

범주

하위

범주

주요

사건
구체적 사례

건

(%)

건

(%)

추천

경험 후 

지인에게 

외식업체 

추천

음식관련
음식의 질과 양이 생각보다 훨씬 만족스러웠고, 다른 친

구들에게도 가볼 것을 추천했다.

14

(70.0)
20

(76.9)
분위기 및 

서비스 

관련

계절밥상에 다녀온 후 콘셉트가 독특하고 좋아 보여 주

변 지인들에게 추천했다.

6

(30.0)

경험 후 

매체를 

통해 

외식업체 

추천

음식관련
한정식집으로 음식이 깔끔하고 정갈하여 여러 지인들에

게 SNS로 자랑했다.

4

(66.7)
6

(23.1)서비스

관련

주말에 자체 행사 진행 중이라서 무척 바빴는데, 상품권 

사용 등 복잡한 결제에 관해서 바쁜 중에 성의껏 진행해

주어 매우 만족하였다. 웹 커뮤니티에 추천하였다.

2

(33.3)

<표 10> 외식업체 고객시민행동: 추천

외식고객들은 외식업체를 방문 경험을 지인 

또는 매체를 통해서 긍정적인 구전 즉 ‘추천’을 

하는데, 고객시민행동 중 26건(11.7%)가 이에 

해당되는 사례였으며, 분류한 내용은 <표 10>과 

같다. ‘추천’은 지인 또는 매체를 통해 하는 것으

로 분류될 수 있었으며, 경험 후 지인에게 음식

과 분위기에 대해 추천을 하는 사례는 20건

(76.9%)이며, 매체를 통해서는 음식과 서비스

에 대해 추천하는 행동을 하는 사례는 6건

(23.1%)인 것으로 조사되었다. 

긍정적인 구전은 고객이 외식업체에 관해 우

호적인 감정을 지니고 마케터로서의 역할을 수행

하는 것으로, 타인에게 서비스 조직을 추천하여 

그들이 충성도를 갖는데 도움을 주는 행동이다

(Chervonnaya, 2003; Lundeen, Harmon 

& Makenna-Harmon, 1995). 긍정적인 구전

은 타인에게 유익한 정보를 제공해주며, 고객의 

이익을 넘어서 서비스조직의 이익을 촉진해주는 

충성행위라고 할 수 있다. 최근에는 다양한 매체

를 통한 구전활동이 활발하게 이루어지는데, 본 

연구 조사에서도 음식과 서비스에 만족한 고객이 

지인뿐만 아니라 웹페이지와 SNS를 통한 구전

행동을 하는 것을 살펴볼 수 있었다. 구전은 소

비자 행동의 중요한 결정요소로, 고객과 업체 간

의 관계발전에 초석이 되기도 한다(이유재․이

수진, 2006). 따라서 업체는 고객이 조직의 일

원이자 서비스 전달의 동반자로서 행동할 수 있

다는 것을 염두에 두고 이들의 추천행동에 대한 

중요성을 인식하고 관리할 필요가 있다(윤만희, 

2003)

V. 논의 및 결론

외식서비스에서 고객의 참여행동과 시민행동

은 고객이 부분적 종사원으로서의 역할을 수행하

는 것으로, 이러한 행동은 외식서비스의 비분리

성으로 인해 서비스 성과에 중요한 영향을 미친

다. 외식고객을 대상으로 한 참여행동과 시민행

동의 구성개념을 활용하여 연구가 진행된다면 서

비스 전달과정에서의 그들의 역할과 행동을 보다 

정확하게 이해할 수 있을 것이다. 따라서 본 연

구는 고객참여행동과 고객시민행동에 관한 선행

연구를 분석하고, 외식 업체를 이용하는 고객을 

대상으로 질적연구방법인 결정적사건기법(CIT: 

critical incident technique)을 적용하여 외

식고객의 참여행동과 시민행동을 맥락적으로 살

펴보고, 유형을 분류하여 둘의 개념을 명확하게 

구별하고자 하였다. 

본 연구를 위해 최근 6개월 이내 외식을 했던 

고객을 대상으로, 반구조화된 설문지를 통해 가

장 기억에 남는 고객참여행동과 고객시민행동 경
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험을 직접 서술하도록 하였다. 응답자 200명이 

기술한 543건의 경험을 분석하였으며, Yi and 

Gong(2013)의 고객참여행동과 고객시민행동

에 관한 분류를 참고하여 범주화 하였다. 고객참

여행동에 관한 경험은 총 316건으로 크게 ‘정보

탐색행동’(157건, 49.7%), ‘정보전달행동’(137

건, 43.4%), ‘책임행동’(22건, 66.9%)으로 분

류되었다. ‘정보탐색행동’은 ‘지인으로부터 정보

탐색’, ‘종사원으로부터 정보탐색’, ‘인터넷을 통

한 정보탐색’, ‘다른 고객으로부터 정보탐색’의 범

주로 분류할 수 있었고, ‘정보전달행동’은 ‘예약’, 

‘식사 전 요청’, ‘식사 중 요청’, ‘식사 후 요청’으

로 분류되었다. 그리고 ‘책임행동’은 ‘종사원의 말

에 귀기울임’, ‘종사원에게 예의바르게 대함’으로 

응답자의 경험을 분류할 수 있었다. Yi and 

Gong(2013)의 연구에서는 고객의 참여행동에

는 정보탐색행동, 정보공유행동, 책임감, 상호작

용을 구성개념으로 제시하고 있으나, 외식 고객

의 참여행동 중 ‘종사원에게 무례하지 않음’에 속

하는 경험은 ‘서비스의 품질을 향상하기 위해 고

객이 업체 및 종사원에 협조와 노력을 기울이는 

행동’에 포함된다고 판단하여 ‘책임행동’으로 분

류하였다. 고객의 참여행동의 분류를 보면 고객

참여행동이 반드시 접점에서만 이루어지지 않는

다는 점을 알 수 있으며, 다양한 경로를 통해 업

체를 방문하기 전부터 참여행동이 적극적으로 이

루어지고 있음을 알 수 있다. 외식고객은 참여행

동을 통해 스스로 제대로 된 서비스를 이용하기 

위해 사전지식을 갖고자 하며, 자신의 요구사항

을 정확하게 전달하여 정확한 서비스와 음식을 

제공받고자 한다는 것을 알 수 있었으며, 이러한 

노력들은 향후 서비스 품질 지각 및 재방문의도

에도 영향을 주는 것으로 파악되었다.

고객시민행동에 관한 경험은 총 227건으로 

가장 많은 것은 ‘도움’(79건, 34.8%)이었으며, 

‘인내’(40건, 17.6%), ‘피드백’(82건, 36.1%), 

‘추천’(26건,11.5%)으로 분류되었다. ‘도움’은 

‘다른 고객을 도와줌’, ‘종사원을 도와줌’으로 분

류되었고, ‘인내’은 ‘서비스 불만을 참음’, ‘음식 

불만을 참음’으로 분류될 수 있었다. ‘피드백’은 

‘칭찬’과 ‘개선사항’으로 분류되었으며, ‘추천행동’

은 ‘경험 후 지인에게 외식업체 추천’, ‘경험 후 

매체를 통해 외식업체 추천’하는 것으로 분류하

였다. 고객시민행동은 서비스 조직과 종사원 그

리고 다른 고객에게 도움을 주는 자발적인 행동

이기 때문에 서비스의 생산성을 향상시킬 수 있

다. 도움을 주는 고객과 도움을 받는 고객 사이

의 교류를 통해 관계가 발전될 수 있는 가능성을 

높일 수 있으며, 만족도와 재방문의도를 높일 수 

있는 요소가 되는 것을 고객의 경험을 통해 알 

수 있었다. 주목할 점은 고객이 자발적으로 종사

원이나 업체에 도움을 주는 행동을 하지만, 보상

이나 적절한 혜택이 제공될 경우에는 만족도를 

높이고, 충성고객으로 변화할 수 있는 가능성이 

있는 것으로 조사되었다. 또한 외식고객의 ‘인내’ 

행동의 경우 자의적으로 불만을 참고 기다렸다고 

할지라도 업체나 종사원이 이를 시정하고자 하는 

노력이 없다면, 외식업체를 방문한 경험이 좋지 

않게 형성되는 것을 알 수 있었다. 

본 연구의 학술적 의의는 첫째, 외식고객의 참

여행동과 시민행동의 다양한 유형을 확인할 수 

있었다는 점이다. 외식 고객은 서비스가 창출되

는 과정에서 다양한 참여행동과 시민행동을 한다

는 점을 알 수 있었다. 그리고 이러한 행동이 서

비스 품질에 영향을 미치는 변수라는 점을 확인

하면서, 고객의 참여행동과 시민행동에 대한 중

요성을 환기해볼 수 있었다. 둘째, 본 연구는 외

식고객에 중점을 두어, 이들의 참여행동과 시민

행동의 유형을 분류하고 구성차원을 파악하였다. 

따라서 외식서비스 상황을 충분히 반영한 고객참

여행동과 시민행동 유형을 분류하였기 때문에 외

식관련 학계에서 고객참여행동과 고객시민행동

에 대한 연구를 할 때, 기존의 다른 서비스 조직

을 대상으로 한 연구에서 사용된 개념을 적용하
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는 것에 비해 보다 정확한 연구를 진행할 수 있

도록 기초자료를 제시하였다는 점에서 학술적 의

의를 지닌다. 

본 연구를 토대로 실무적인 제안을 하면 다음

과 같다. 첫째, 고객의 참여행동과 시민행동에 

대한 전략적인 관리가 필요하다. 다른 서비스산

업을 대상으로 한 연구에서도 나타났듯이, 고객

은 일방적으로 서비스를 제공받는 수혜자의 역할

을 하는 것이 아니라 서비스를 창출하고 나아가

서는 마케팅 활동에도 투입될 수 있는 중요한 요

소이다. 그러므로 고객이 적극적으로 참여하고, 

자발적으로 시민행동을 할 수 있도록 지속적으로 

커뮤니케이션을 하고, 제도적인 장치를 구축하여 

효율적이고 효과적으로 관리해야 한다. 접점상황

에서 고객이 적극적으로 참여하고 시민행동을 할 

수 있도록 물리적 환경을 조성해야 하며, 다양한 

경로(예: 홈페이지 개설, SNS)로 고객들이 참

여하여 이들이 서비스를 정확하게 이용할 수 있

도록 해야 할 것이다. 둘째, 고객의 참여행동과 

시민행동을 대비하고 활용해야 한다. 고객이 참

여행동과 시민행동을 긍정적 경험으로 판단한다

면, 서비스의 품질과 만족도 지각에도 긍정적인 

영향을 줄 수 있는 중요한 요인이다. 고객참여행

동은 고객과 종사원의 상호작용에 있어서 긍정적

인 감정 형성에도 유의한 영향이 있는 것으로 검

증된 바 있는데(서문식․안진우, 2009), 긍정적

인 감정으로 고객참여행동과 시민행동을 한 고객

들이 결과적으로 부정적인 경험을 한 경우에는 

구매 후 부정적 태도와 행동을 하게 된다. 이유

재 등(2004)은 고객시민행동이 관리되지 못할 

경우에는 고객의 부정행동으로 나타나게 되고 서

비스 조직, 고객 모두에게 중대한 재정적, 사회

적 손실을 초래하게 된다고 하였다. 따라서 서비

스 조직은 고객이 시민행동을 발휘할 수 있도록 

관리적 노력을 기울여야 한다. 따라서 외식업체

는 고객의 참여행동과 시민행동의 영향력과 중요

성을 파악하고, 종사원 또는 업체가 이를 잘 대

처할 수 있도록 지속적인 교육을 실시하고 및 이

를 수용할 수 있는 조직문화를 조성할 필요가 있

다 특히, 고객 시민행동의 경우, 참여행동에 비

해 서비스품질지각과 재구매의도에 더욱 유의한 

영향을 미치는 것으로 조사된 바 있는데(한상린 

등, 2004), 참여행동 뿐만 아니라 고객이 자발

적인 도움행동을 발휘할 수 있도록 환경을 조성

하고, 그것이 긍정적 경험으로 기억 될 수 있도

록 적절한 보상과 혜택을 제공하는 등의 노력을 

해야 한다.

본 연구의 한계점으로는 외식고객을 대상으로 

하여 실증 결과를 도출하였기에, 다른 일반화된 

서비스 고객에 확장하기에는 논리적인 비약이 있

을 수 있다. 고객의 참여정도는 서비스의 유형과 

상황에 다라 매우 상이한데, 본 연구에서는 외식

서비스유형에 따라 구성개념을 분류하지 않았기

에 후속연구에서 외식서비스를 유형별로 분류하

여 고객참여행동과 고객시민행동에 어떠한 차이

가 있는지에 대해 조사해보는 것도 의의가 있을 

것이다. 또한 본 연구는 질적인 연구방법으로 수

행되었으므로 선행변수와 결과변수에 대한 관계

를 실증적으로 검증하고 있지 않다. 향후 연구에

서는 이러한 점을 보완하여 양적 연구방법으로서 

변수간의 상관관계를 검증 한다면 외식고객의 참

여행동과 시민행동을 보다 종합적으로 이해할 수 

있을 것이다. 그리고 본 연구는 결정적 사건기법

으로 연구하였지만 고객의 참여행동과 시민행동

의 경험을 분류하는 것에 중점을 두고 보다 많은 

경험을 분석하고자 했기 때문에 이를 긍정적, 부

정적 사건으로 나누어 살펴보지 않았다. 향후에

는 긍정적 부정적 사건으로 나누어서 결과변수에 

어떠한 영향을 미치는지 살펴보는 것도 의의가 

있을 것으로 사료되며, 종단적 연구를 병행하거

나 문화적인 차이를 살펴보는 것도 유용한 연구

결과를 제시해줄 수 있을 것으로 사료된다.
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