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Abstract

To gain a competitive advantage amid severe competition,Korean

roastery coffeehousesneedmarketing tailoredtothepreferencesof

main users,achieved by identifying consumer selection attributes

towardscoffeeshops,customersatisfaction,andcustomerloyalty.

This is an investigative study into the relations among customer

selectionattributestowardsrosterycoffeehousesinBusan,customer

satisfaction and customerloyalty.The purpose ofthe study is to

provide basic marketing materialfor coffee shop managers in an

increasinglycompetitivemarketbyfindingoutthecustomerpreferred

productssotheycanseekwaystoimproveservices.

With the population ofconsumers who have used roastery coffee

housesinBusan,thisstudyanalyzedtheresultsofasurveyof221
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people.DatawasanalyzedusingSPSS 18.0bywhichananalysisof

the reliability and validity ofrespondentdemographic features and

selectiveattributes,andanexploratoryfactoranalysiswereconducted.

Multiple regression analysis was used to analyze the relations of

selectionattributes,customersatisfaction,andloyalty.

Afterreviewing literatureand existing studieson attributesin the

selectionofcoffeeshops,customersatisfactionandloyalty,thestudy

examinedtheconceptandstatusofcoffeeshops,dividingattributesin

theselectionofroasterycoffeeshopsinto5factors—coffee,employee

service,accessibility,brand,andpromotion.Customersatisfactionwith

roasterycoffeeshopsconsistsof4items—satisfactionwithcoffeeand

service,satisfactionwithmenuandcoffeeprices.apleasantatmosphere

and time-in-shop,and revisit intention.Customer loyalty towards

roasterycoffeeshopsconsistsof4items—thebestcoffeeshop,regular

visits,preferredconsideration,andpreferredchoice.

Theresultsofthestudyareasfollows:

First,toidentifythedemographicandbehavioralcharacteristicsofthe

samplegroup,thequestionnaireconsistsofitems— gender,age,the

locationofcoffeeshopsused,visitfrequencypermonth,thewayof

using coffeeshops —hereorto go—,and preferred products.The

resultsshow 20-39year-oldsarethelargestcustomergroupwith160

respondents.140 respondents said they use coffee shops around

workplaces,schools,andhomes,whichcompareswiththecurrenttrend

ofthe largestcoffee shop brands —Caffebene,Angel-in-us,etc.—

openingtheirbranchesinresidentialareas.Americanoisthefavorite
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type of coffee (favored by 118 respondents),with Korean coffee

consumerstendingtoenjoythepureflavorofcoffee.

Secondly,'employeeservice’isthemostsignificantfactorinfluencing

customersatisfaction,followedby‘coffee’,tellingofthecharacteristics

ofroasterycoffeeshopswhereemployeeskillsarevital.Accordingly,

roasterycoffeeshopsneedtoofferemployeesasystemicprogrammeof

learningandtraining(e.g.latteart,handdrip,andetc.)toenhancetheir

skills.The influence of‘coffee’on customersatisfaction means an

increasing numberofconsumerspreferring quality coffeewith more

knowledgeofcoffeeasthecoffeemarketreachesmaturity.Therefore,

the strategic use ofcoffee and employmentservice factors would

facilitatebettercoffeeshops.

Thirdly,‘brand’isthe mostsignificantfactorinfluencing customer

loyalty,followedby ‘coffee’.Thissuggeststhatroastery coffeeshop

usersprefertheirownspecificbrands,drivenbytheflavourofthe

coffee.

Finally,customersatisfactionwithroasterycoffeeshops,formedover

thelongterm oftheirinteractionwithstores,canleadtoacontinuation

of customer visitation. Therefore, coffee shops need to enhance

customer satisfaction through differentiated coffee menus, and a

systemiceducation and managementofemployees.Itwould lead to

revisit,preferredchoice,andregularvisitsamong customersand to

positivebrandawareness,andtocustomerloyalty.

Theexistingstudiesoncoffee,focusingongeneralcoffeeshops,lack

investigation intotherelationsbetween consumerselection attributes
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towardsroasterycoffeeshops,customersatisfaction,andloyalty.Inan

already saturated Korean coffee market,this study identifies the

characteristics of visitors to roastery coffee shops with growth

potential,and the relations between their selection attributes and

customersatisfaction and loyalty.Itisexpected toprovideroastery

coffeeshopmanagerswithaframeworkforunderstandingthemarket

andpromotingmarketingactivities.

Thestudyhasitsownlimitations:itsfocusonroasterycoffeeshops,

notexpandingintolarge-scalefranchisecoffeeshops;anditslimited

investigationduetothelackofprecedingstudiesonroasterycoffee

shops.Futurestudiesneedtoemployeeavarietyoffactorsforamore

comparativeanalysisatthestandpointofcustomersandemployees.

Hopefully,thisstudywillcontributetoimprovingthemarketingand

serviceofcoffeehouses.
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Ⅰ.서론

1.연구배경과 목적

1980년대 중반 이후 급속하게 성장한 외식산업은 커피에 대한 소비자 재

인식의 계기가 되었다.인스턴트커피가 많은 부분을 차지했던 커피 시장에

원두커피가 등장하였고 1990년대 후반 스타벅스,커피빈,파스쿠찌 등과 같

은 외국계 브랜드가 국내에 진출하면서 커피전문점의 대중화와 함께 커피

시장이 본격적으로 성장하였다(서지연·이형주,2011).시장의 형성기에는

해외 브랜드에 의해 성장이 주도되었다면,2000년 중반 이후에는 토종 브

랜드들이 성장의 중심이 되고 있다(KB경영 연구소,2011).

커피 시장을 차지하려는 커피전문점들 간 경쟁이 치열해 지면서 겉은 화

려하지만 실속이 없는 ‘외화내빈(外華內貧)’양상이 심각해지고 있는 것으

로 나타났다.국내 커피 시장은 1999년에 스타벅스가 이화여대 1호점을 개

점한 후 엄청난 속도로 성장을 하며 2011년까지 연평균 21.6%의 고속성장

을 지속해 왔다.KB경영연구소에 따르면 커피전문점 시장은 1999년 시장

규모가 2660억 원이었던데 반해 2011년 2조8000억 원으로 10배가 넘는 고

성장을 기록해 왔다(조선비즈,2013).

KB경영연구소에 따르면 국내 커피전문점 매장의 수는 2012년 12,381개로

2010년과 비교하면 4,343개,무려 54%나 늘어났다.업계에서는 포화상태에

달한 국내 커피전문점 시장에 새로운 사업자들이 계속 나타나면서 과당 경

쟁을 우려하고 있다.신규 사업자들이 커피와 다른 메뉴를 접목하거나 커

피원산지 등을 강조하고 있지만 이미 브랜드 이미지를 확고하게 구축한 카

페베네,스타벅스 등 선두 커피전문점들과의 차별화가 쉽지 않다(주간한국,
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2012).

또한 2010년 이후 원두 가격의 상승 지속으로 커피전문점의 수익성이 줄

어들고 있는 것이 현실이다.이러한 커피산업의 성장 기세는 공급이 수요

를 초과하여 국내 커피시장의 새로운 시장구조를 형태를 이루면서 과당경

쟁을 유도하고 있으며 커피전문점들은 존립과 성장을 위한 대책을 마련하

는데 애를 쓰고 있다.브랜드 간 경쟁 심화와 커피 원두 가격 높아지는 등

의 이유로 인해 커피전문점의 수익성이 감소하고 있는 실정에서 커피산업

의 긍정적 발전을 위해서는 커피전문점들 간의 상생이 필요하고,이들의

경쟁력 강화를 통한 특성화전략이 필요할 것이다(김리경,2012).

이제 커피는 단순히 커피만을 마시는 장소가 아니라 인간교류와 함께 문

화공간의 장으로 자리 잡아 가고 있다(최성임,2010).더욱이 가로수길,홍

대,삼청동과 같은 서울의 트랜디한 지역의 골목 상권을 중심으로 성장해

오고 있는 로스터리 커피전문점은 커피 매니아층의 수요증가로 점차 수도

권은 물론 지방 도시까지 그 영역을 넓혀 가고 있다(이기태,2012).

커피에 관한 선행 연구들은 일반적으로 커피전문점을 중심으로 논의되었

고 로스터리 커피전문점의 선택속성이 고객만족과 충성도에 대한 연구는

부족한 실정이다.잠재적인 성장 동력을 가진 로스터리 커피전문점을 방문

하는 고객들의 선택속성,고객만족,충성도를 파악하는 것은 경쟁력 있는

차별화 전략 수립을 위한 기초 자료로 무엇보다 중요하기 때문에 추후 다

양한 연구가 진행되어야 한다.

이에 본 연구는 로스터리 커피전문점을 이용하는 고객의 선택속성,고객

만족,충성도의 차이점을 파악하고자 기존의 문헌들을 근거로 하여 커피전

문점 고객에 관한 연구를 시작하였다.본 연구의 목적은 다음과 같다.첫

째,로스터리 커피전문점 이용고객의 선택속성이 고객만족에 어떠한 영향

을 미치는지 분석하였다.둘째,로스터리 커피전문점 이용고객의 선택속성
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이 충성도에 어떠한 영향을 주는지 분석하였다.부산지역의 로스터리 커피

전문점을 이용하는 고객들을 대상으로 실증분석을 실시하여 각 커피전문점

의 경영에 도움이 되고자 하였다.

2.연구방법과 구성

본 연구목적을 위하여 기존 문헌연구와 설문조사를 통한 실증분석을 함께

실시하였다.문헌연구를 위해 커피전문점 관련 국내·외 문헌,학술논문,기

타 각종 자료를 통해 로스터리 커피전문점 선택속성,고객만족,충성도에

대한 이론을 제시하였고 이들의 개념과 관계들을 살펴보기 위하여 관련 선

행연구들을 기초로 연구 모형을 구축하였다.

제1장 서론에서는 연구배경과 목적,연구구성과 범위에 대해 기술하였다.

제2장 연구의 이론적 배경에서는 로스터리 커피전문점의 이해와 개념 및

현황,로스터리 커피전문점 선택속성과 고객만족,충성도의 개념과 선행연

구들을 중심으로 본 연구의 실증분석을 위한 이론적인 근거를 제시하였다.

제3장 연구방법에서는 실증분석을 위해 연구모형과 가설설정,변수의 조

작적 정의,설문지 구성,자료의 수집과 통계분석에 대해 기술하였다.

제4장 가설 검증과 결과 해석에서는 설문조사에서 수집된 데이터를 활용

하여 로스터리 커피전문점 고객의 인구통계학적 및 일반적 특성을 파악하

고 연구모형과 가설 검증 과정을 기술하였다.

제5장 결론에서는 연구결과의 요약과 실증분석을 통한 시사점,한계점 및

향후 연구를 제시하였다.
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Ⅱ.이론적 배경

1.커피전문점

커피전문점을 뜻하는 커피하우스 또는 커피숍은 준비된 커피 또는 기타

음료를 제공하는 시설이다.이러한 시설은 바와 식당의 특성을 고루 가지

지만 카페테리어와는 다르다.이름이 보여주는 것처럼 커피하우스는 커피,

차,음료뿐만 아니라 가벼운 스낵을 제공하는 것에 중점을 둔다.문화적 관

점의 커피하우스는 사회활동의 센터역할,예를 들면 혼자 또는 여러 사람

이 이야기하고 글을 쓰고 책을 읽고 상호간 즐거운 활동을 할 수 있는 곳

을 제공한다.프랑스어 카페를 뜻하는 커피하우스는 미국에서 따뜻한 식사

류를 제공하는 편한 레스토랑을 의미한다(www.wikipedia.org).

커피전문점은 커피머신을 이용하여 20-30초 사이에 진공가압추출방식으

로 커피를 추출하기 때문에 맛이 좋고 향이 살아 있으면서 카페인 양이 적

은 프리미엄 커피를 제공한다.고급스런 인테리어와 분위기 있는 음악과

함께 편안한 의자에 앉아 친절한 서비스를 제공받으면서 마시는 커피 한

잔의 여유는 나를 표현하는 젊은 고객들의 소비성향과 맞아 떨어지면서 급

속하게 성장하고 있다.오늘날의 커피전문점은 단순히 커피나 스낵의 판매

만이 아니라 커피와 함께 여러 가지 가치 체험 가능한 문화공간으로 변화

하고 있다(박영승,2010).또,김현국(2002),최복규·이형룡(2009)은 커피전

문점을 제한된 특정 장소에서 커피를 전문으로 판매하는 곳을 일컫는 말로

카페 또는 커피숍이라고 한다고 하였고 외식산업의 한 형태로,커피를 주

력으로 샌드위치,도너츠,파이 등과 같이 가벼운 스낵형의 식사류와 음료

류를 제공하는 레스토랑의 한 형태로 정의하고 있다.
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커피의 대중화로 소비자들이 다양한 커피를 접하게 되고,커피전문점들의

경쟁으로 인하여 커피 품질과 맛이 평준화되면서 이제는 더 이상 커피 자

체만으로 경쟁력을 확보하기 어려워져서 커피 자체를 위주로 한 차별화 전

략은 차별적인 요소라 할 수 없어졌다.과포화시장이라고 하지만 매년

10%이상 성장하고 있는 커피전문점 시장은 커피라는 틀을 벗어나 새로운

형태로 바뀌고 있어서 ‘커피전문점 시장은 이제부터’라는 말을 실감할 정도

로 성장산업이라고 할 수 있다(머니투데이,2011).

커피전문점의 열풍은 커피 시장 성장의 가능성을 보여주며 유럽과 일본의

1인당 커피 소비량과 비교해 보았을 때 국내 커피 소비량은 아직 미약한

수준이어서 향후 국내 커피전문점 시장의 성장세는 얼마만큼 커질지 미지

수이다(월간 커피,2011).기존 베이커리 전문점이었던 파리바게트,던킨도

너츠,뚜레주르는 베이커리 범주에서 벗어나 커피숍을 겸한 매장으로 바뀌

고 있으며 맥도날드,롯데리아와 같은 패스트푸드 업체와 일반 외식 업체

까지 커피 시장에 진출하고 있어 커피전문점들의 경쟁이 점점 치열해지면

서 전체 커피 시장의 규모는 더 확장될 것으로 전망된다(이기태,2012).

커피가 기호식품을 넘어서 또 다른 문화로 자리 잡으면서 커피에 관련된

연구가 이루어지고 있다.1970년대 생두와 원두커피의 성분에 대한 연구를

시작으로 2000년대 들어서 커피전문점에 관한 연구가 서서히 증가했다고

할 수 있다.2000년 이후 커피전문점의 서비스에 대한 연구(박경희·윤지현,

2006;김현아,2008),커피시장 매력도 분석(서진욱·곽용섭·유종서,2001),

커피전문점 선택속성(김영옥,2003;이은용·이수범,2011),마케팅 전략(김

우실 외,2002;최성임·임은순·이희찬,2011),포지셔닝 전략(정영우,2006),

브랜드 자산가치 측정(김성섭·김보균·박제온,2006),커피전문점 이용자의

특성과 이용행태간의 관계(신선영,2007;김기진·변광인,2010;김재곤·송경

숙,2010),커피전문점 브랜드에 관한 연구(최슬기·황수영·김우정,2008;이
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형주·서지연, 2012)등 다양한 연구들이 진행되고 있다(김동준·정용해,

2013).그러나 커피전문점의 선택속성,고객만족,충성도 변수에 대한 종합

적인 연구가 부족하다고 생각된다.또한 많은 연구들이 서울·경기 지역 중

심으로 이루어져 부산 지역의 로스터리 커피전문점 선택속성에 관한 연구

는 지역 소비자들에게 더 나은 서비스,고객만족,충성도 향상을 가져오는

데 도움이 되리라 본다.로스터리 커피전문점이 살아남으려면 장점을 살리

고 단점을 보완하는 차별화 전략이 필요할 것이다.

본 연구는 선행연구들을 바탕으로 커피전문점을 ‘커피를 기본으로 다양한

음료를 판매하는 곳으로 와플,쿠키,케익,머핀,샌드위치,프레첼 등 다양

한 사이드메뉴를 판매하는 곳’으로 정의한다.

로스터리(roastery)는 사전에 정의 되어 있지 않아 어원을 정확히 알 수는

없지만 연구자들이 다양하게 정의하였다.최지원(2009)은 콩이나 커피생두

등을 볶는다는 뜻의 로스트(roast)에 장소나 특정 지역을 뜻하는 명사형 접

미사 ‘ery’를 붙여서 로스터리(roastery)가 되었다는 설이 유력하다고 하였

다.김지응·정세훈(2011)은 로스터리 커피전문점은 주로 삼척동,홍대,명동

등 카페 밀집지역을 중심으로 계속 생겨나고 있으며 프랜차이즈가 아닌 업

주 개인이 생두를 직접 로스팅하여 운영하는 카페로 정의하였다.

강승지·김광진·이정기(2012)는 로스팅을 포함하여 커피음료가 제공되는

과정이 한 장소에서 이루어지는 곳을 커피 로스터리라고 정의하였다.커피

로스터리는 커피생두를 직접 볶아서 그 원두를 판매하기도 하고 이를 이용

해 음료를 추출하기도 하는 것이 그만의 특징이라고 하였다.또 그는 커피

로스터리의 최대 장점으로 타 커피전문점과 비교해 우수한 커피 맛을 제공

한다는 점이라고 하였다.커피의 맛은 좋은 생두와 로스팅 그리고 로스터

(전문적으로 로스팅을 하는 사람)의 역량에 따라 결정된다.대형 커피 사업

자들 역시 좋은 맛의 커피를 제공하기 위해 커피의 신선도를 유지하는 보
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존 방법의 개발 및 보존 기간의 연장 등에 관해 연구하고 있다.그러나 아

직까지는 그 어떤 보존 방법도 갓 로스팅 된 커피의 신선한 상태를 따라

가지는 못한다는 점에서 로스터리 카페의 강점이 부각된다고 하였다.

로스터리 커피전문점은 프랜차이즈가 아닌 개인 사업자로 각 생산지별 생

두를 매장에서 직접 볶아서 하여 판매하며,에스프레소 추출법,브류잉,핸

드드립,사이폰,워터드립 등 다양한 추출법을 이용해 커피 추출 후 판매하

는 커피전문점이라 정의하고자 한다(김현미·차석빈,2013).

로스터리 커피전문점의 최대 장점은 일반 프랜차이즈 커피전문점과 비교

해 볼 때 신선한 원두를 판매하고 우수한 커피 맛을 고객에게 제공할 수

있는 것이며 특히 로스팅 정도에 따라 각기 다른 맛을 가지는 원두는 로스

터리 커피전문점의 차별화 된 맛을 이끌어 내는 중요한 요인이 되고 있다

(이기태,2012).

로스터리 커피전문점은 일반음식점,휴게음식점으로 등록할 수 있어서 공

식적인 통계가 없기 때문에 실질적인 현황을 파악하기 힘든 부분이 있다.

따라서 커피로스터의 판매 대수를 근거로 전국에 약 3000개의 로스터리 커

피전문점들이 존재할 것이라고 예상하고 있다(최지원,2009).

최근 2011년까지 매년 20%이상 성장을 유지했던 커피시장의 성장세가 꺾

였다는 통계가 발표됐다.관세청이 추정한 1인당 커피 소비량이 2011년에

338잔이었는데 2012년 293잔으로 줄었고 카페베네 등의 주요 커피업체들의

영업이익은 손실이 났다.커피점포 과잉 공급으로 인한 과당경쟁,경기침

체,공정거래위원회의 거리제한으로 인해 줄어든 프랜차이즈 카페 창업 등

을 요인으로 본다.하지만 이러한 현상은 프랜차이즈의 후퇴일 뿐 로스터

리 커피전문점 등 고급 커피전문점 시장의 성장 잠재력은 여전하다는 게

커피업계의 분석이다.이미 서구화된 식생활이나 습관 때문에 커피 소비량

은 증가할 수밖에 없다는 것이 커피업계 전문가들의 의견이다(한겨례뉴스,
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2013).

이처럼 점차 고급스러워지는 소비자들의 입맛 변화에 따라 매장에서 직접

다양한 산지의 생두를 볶아 신선한 원두와 커피를 제공하는 로스터리 커피

전문점은 각각의 매장마다 차별화된 커피 맛을 내기 때문에 커피 매니아들

의 선호도가 높아지면서 새로운 트렌드로 자리 잡고 있다(이기태,2012).

본 연구는 선행연구들을 바탕으로 로스터리 커피전문점을 ‘브랜드 체인점

이 아닌 개인 사업자가 각 산지별 생두를 매장에서 직접 볶아서 판매하며,

에스프레소 추출법이외의 핸드드립,브류잉,워터드립 등 다양한 추출법을

이용하여 추출한 커피를 기본으로 다양한 음료를 판매하는 곳으로 와플,

쿠키,케익,머핀,샌드위치,프레첼 등 다양한 사이드메뉴를 판매하는 곳’

으로 정의한다.

2.커피전문점의 선택속성

선택속성은 소비자 개개인의 주관적 판단에 근거한 것으로 제품 또는 브

랜드가 가지고 있는 다양한 속성들 중 구매과정에서 중요하게 여기는 특성

이다.즉,선택속성은 소비자가 무엇을 중요하게 생각하고 있는가를 나타내

는 것으로 소비자의 태도를 결정하는 것을 말한다(방진식,2005).속성은

일반적으로 제품이 가진 유·무형의 특징을 뜻하며 상품은 이런 속성들의

묶음으로 간주한다(Kotler,Bowen,& Makens,1996).사전적 의미는 사물

의 성질 및 특징이며 실체의 본질적인 성질로 서물이 어떠한 것인가를 나

타내는 것으로 다른 것과 구별되는 성질을 의미한다(허윤주·이기종,2012).

이러한 선택속성은 선택에 있어서 결정적 영향을 미치기 때문에 효과적 마

케팅 수립에 있어서 매우 중요한 요인으로 작용한다(오민재,2012).

소비자가 구매할 때의 선택에 영향을 미치는 요인을 선택속성으로 보고
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있는데,이는 소비자가 제품 및 서비스 선택 시 중요하게 생각하는 속성에

대하여 중요도와 만족도를 의미하게 된다.여기에서 속성(attribute)은 제품

의 구체적인 특성을 의미하지만,제품은 단순히 특정한 속성 외에도 편익

이른바 가치 측면을 결코 배제할 수가 없는 것으로 나타나고 있다(안광호·

권익현·임병훈,2009).제품의 선택속성이란 소비자가 특정 상품을 구매하

고 이것을 통해 제공받는 혜택을 실현함으로써 자신의 욕구를 충족하여 만

족을 느끼는 것이기 때문에 결국 이는 소비자의 욕구를 반영한 것으로(박

균열,2011)소비자의 욕구를 파악하는 것과 관련이 있다.

점포선택이란 점포가 공급하는 서비스와 제품에 관한 소비자의 주관적 평

가로 소비자의 특성과 점포를 선택하는 행위를 매개하는 평가과정에서의

기분이 되는 평가속성을 무엇으로 보느냐에 따라 다양하다(김영숙·심미영,

2010).또한 선택속성이란 소비자의 선호와 구매의 차이를 일으키는 점포

의 속성에 대한 경향이 어떻게 형성되며 이러한 점포 속성이 다른 속성들

과 어떻게 변별될 수 있는가에 대한 것이다(Day,1984).결국 고객들은 이

러한 속성들의 꾸러미를 구매하는 것으로 고객이 선택여부를 분명하게 정

하는데 가장 핵심적인 요소 중의 하나가 되는 것이다(이정실,2006).

김영옥(2003)은 커피전문점 선택속성이 존재하지 않으므로 이와 유사한

패밀리 레스토랑의 선택속성을 기초로 22개 항목을 연구자의 판단으로 유

형성,신뢰성,쾌적성,보증성,친절성 등 5개 요인으로 나누어 분석한 결과

커피전문점 선택속성은 연령,직업,성별에 따라 차이가 있고,커피전문점

은 비단 커피만 마시는 곳이 아니고 분위기,맛,친목을 위한 장소로 인식

하는 성향이 있다고 하였고 연구결과,패밀리 레스토랑의 선택속성을 바탕

으로 한 커피전문점의 선택속성은 고객만족에 영향을 준다고 하였다.

정영우(2006)는 커피전문점 선택속성을 커피품질,가격가치,실내인테리어,

인적서비스로 구분하여 경로분석을 한 결과 커피전문점 만족도에 가장 강
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한 영향을 끼치는 요인이 커피품질이라고 주장했다.

김홍범·이정원·노윤정(2007)은 레스토랑 선택속성에 관한 선행연구들을

고찰하고 이것을 통하여 커피전문점 선택속성에 연관된 변수들을 브랜드

인지도,맛의 품질 및 서비스,매장 입지형태,분위기로 요인화 하였으며

연구결과,고객충성도에 영향을 끼치는 요인은 맛의 품질 및 서비스라고

하였다.

김아름·박영승(2008)은 부산지역의 커피전문점들을 대상으로 다차원 척도

법을 이용하여 외식사업 선택속성을 기초로 8가지 속성을 선택하여 분석한

결과 커피의 맛과 가격,메뉴의 다양성이 가장 중요한 요인이라고 하였다.

이영남·김주연(2009)은 커피전문점 이용자의 특성에 따라 커피전문점 선

택속성의 차이를 분석한 결과 학력을 제외한 나머지 변수에 유의한 차이가

있는데 여성,40대 이하,회사원,전문직 그리고 학생은 커피맛을 중요시

했으며 남성,자영업자에게는 위치가 중요한 것으로 나타났다고 하였다.

채규진(2010)은 커피전문점 서비스 품질이 만족도,충성도에 미치는 영향

을 확인하는 것으로 고가 커피전문점과 저가 커피전문점으로 구분하여 선

택속성 변수들을 9가지로 요인화하여 독립변수로 이용하여 고객만족과 충

성도의 영향관계에 대한 분석 결과 커피 맛과 메뉴요인이 고가 커피전문점

의 고객충성도에 중요한 영향을 준다고 하였다.

최성임·박정열·이민석(2010)은 커피전문점의 선택속성이 마케팅믹스 4P의

변수 중 입지적인 요소가 가장 중요하며 선택속성 중 커피 맛과 질이 고객

의 욕구를 충족시키는데 가장 중요하다고 주장하였다.

박은경·최병길(2010)은 Kano모델을 이용하여 커피전문점 선택속성을 서

비스,시설성,제품성으로 요인화하여 분석한 결과,커피전문점은 비교적

상품이 저렴하기 때문에 종사원이 제공하는 인적서비스에 대한 기대가 상

대적으로 낮아 고객만족에 영향을 주지 못한다고 주장하였다.
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김기란·김동진(2010)의 연구는 다차원 척도법을 이용하여 스타벅스,커피

빈&티리프,할리스,엔제리너스,탐앤탐스 등 5개 커피브랜드에 대한 포지

셔닝 했는데 이중 커피 맛이 제일 중요한 속성으로 나타났다.

박금미(2010)는 제품요인,가격요인,접근성 요인,다양성 요인,환경요인,

판촉요인으로 커피전문점의 선택속성으로 구분하였다.김기란·김동진(2010)

은 분위기,메뉴의 다양성,브랜드,커피맛과 가격,입지 및 위치,서비스의

신속성으로 요인을 도출하였다.손영진(2010)은 유형성 4문항,쾌적성 5문

항,신뢰성 6문항,친절성 3문항,그리고 신용성 3문항 등의 21개 문항으로

커피전문점 선택속성을 분석하였다.

이은용·이수범(2011)은 AHP를 이용해 프랜차이즈 커피전문점의 선택속성

을 연구하였다.17명의 전문가들로부터 도출된 23개의 선택속성에 관한 상

대적 중요도를 분석하였다.프랜차이즈 커피전문점 선택속성 23개 항목을

커피 메뉴 5문항,커피 외의 메뉴 3문항,실내 분위기 6문항,서비스 품질

3문항,가격할인 3문항,접근성 3문항 등 6개 요인으로 구성하였다.고범

석·김헌철(2012)은 기능적 속성 5문항,감성적 속성 5문항,경제적 속성 2

문항으로 커피전문점 선택속성을 측정하였다.길진모(2012)는 시설 요인 6

문항,커피 요인 6문항,종사원 요인 5문항,브랜드 요인 6문항으로 측정을

하였으며,석미란·박진영(2012)은 커피전문점 선택속성을 환경성 9문항,서

비스성 5문항,촉진성 4문항,편리성 2문항,접근성 2문항으로 구성하였다.

선택속성은 제품군과 개인의 가치관 등에 따라 상이하게 나타난다.즉,개

인이 무엇을 중요하게 여기고 있는가에 따라 선택속성의 중요성을 차이를

나타낸다.그러나 현재까지의 커피전문점 선택속성에 관한 연구를 살펴보

면 레스토랑 선택속성 또는 와인 선택속성에서 인용해 커피전문점 선택속

성을 측정하여 커피전문점의 특성을 충분히 반영하지 못한 선택속성으로

연구되어 왔으며 이에 따라 학자들 간의 커피전문점 선택속성에 관한 합일
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점(김영옥,2003;정영우,2006;김홍범·이정원·노윤정,2007;김아름·박영승,

2008;이영남·김주연,2009;고재윤·서혜진,2009;채규진,2010;최성임·박

정열·이민석,2010;박금미,2010;김기란·김동진,2010;이은용·이수범,

2011;고범석·김헌철,2012;석미란·박진영,2012)을 찾지 못하고 있는 가운

데 커피 전문점에 대한 다양한 마케팅적 접근이 시도되고 있다.

대형브랜드의 커피전문점과 경쟁해야하는 시장 환경 속에서 소규모 개인

창업 커피전문점 등은 경쟁력 강화를 위해 다양한 상품개발,체계적인 경

영활동,이용소비자들의 선택속성을 파악하고 이해하는 마케팅 활동이 더

욱 강조된다고 할 수 있다.

본 연구는 선행연구들을 바탕으로 로스터리 커피전문점의 선택속성을 선

행연구에 기초하여 ‘고객이 로스터리 커피전문점을 이용한 후 커피전문점

을 선택할 때 참작하는 속성에 대한 고객의 평가’로 정의하였다.

3.커피전문점 고객만족

고객을 만족시키고 높은 고객충성도를 갖는 기업이 제품 가격을 높게 유

지할 수 있고 판매성장률이 증대되어 높은 재무적 성과를 이룰 수 있는 것

이 확인되며 다른 접근으로 좋은 물리적 환경과 고객만족이 직접적인 인과

관계에 있고,이렇게 형성된 고객만족은 소비자 구매의도에 영향을 많이

준다고 하였다(Baker& Parasuraman,1994).좋은 물리적 환경은 고객들

의 접근행동을 높여줌으로써 고객들에게 그 장소에 오래 머무르거나,살펴

보기,친분 맺기 행위 등을 더 강화시킨다고 보고 있다.따라서 이런 행동

들을 통해 이루어진 고객만족은 지속적 거래나 구전활동을 강화시켜주는

것으로 인식되고 있다.

반면에 Bitner& Hubbert(1996)는 고객만족이란 소비자의 기대치에 대하
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여 경험에 대한 만족이 아닌 경험보다 좋을 것으로 추측하는 평가에 대한

관점과 제품 또는 서비스에 대한 인식적인 감정에 대한 평가가 반영된 것

이라고 하였다.Fournier& Mick(1998)은 고객의 만족은 기대와 품질에 의

한 영향을 받고,구매행위와 더불어 하나로 이어지는 소비자와 상품간의

상호관계를 바탕으로 한 태도와 유사한 판단이라고 하였다.

Hunt(1997)의 연구에서는 고객만족은 과정의 일부분에 초점을 맞추어 정

의된다고 하였는데 소비의 경험이 적어도 기대한 것 이상이라는 평가라고

주장했다.그리고 Engel& Blackwell(1982)의 연구에서는 만족은 선택된

대안이 이전에 갖고 있던 소신과 일관성을 가진다는 평가라는 주장을 했

다.반면 고객만족을 시장전체 뿐 아니라 구매한 어떤 제품이나 서비스,또

는 쇼핑 및 구매행동 등과 같은 개별적 행동에서 비롯된 정서적 반응이라

고 주장했다.

고객 만족은 기업이 제공하는 상품 또는 서비스에 이용자가 긍정적으로

반응하는 정도(Bolton,1988)이며,성취에 대한 일련의 반응으로 비용과 이

에 상응하는 보상을 비교함으로 얻어지는 구매의 결과로(홍태영·김춘곤,

2011)상품과 서비스의 반복구매가 이루어지고,소비자의 신뢰감이 연속되

는 상태를 의미한다(이규선·박현지,2013).고객만족은 고객이 필요한 욕구

나 기대가 충족될 때 발생하고 그렇지 못할 경우는 불만족이 발생하여 고

객만족은 서비스 제공자에 대한 실제적 경험이 있어야 한다(Zeithamal&

Berry,1991).고객만족은 특정한 구매의사가 형성된 후 일어나는 평가 또

는 판단이며,인지적 측면,정서적 측변이 모두 포함된 개념이다(김형준·이

동일,2009).Oliver(1980)는 소비자들은 어떠한 거래에 대하여 성과와 기대

를 서로 비교함으로 만족 여부를 판단하는데,성과가 기대보다 높을 경우

는 만족이 증대되며,성과가 기대보다 낮을 경우는 불만족 현상이 나타난

다고 주장하였다.제품이나 서비스에 만족한 소비자는 좋은 경험을 다른
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사람들에게 전하고,반대로 불만족한 소비자는 그들이 경험한 불쾌한 감정

을 더욱 널리 알리기 때문에 일반적으로 만족은 가장 효과적이고 저렴한

비용의 마케팅 도구로 인식되고 있다(Dubroski,2001).

서비스업계에서 소비자를 만족시킨다는 것은 양질의 서비스를 제공한다는

것이다.이것은 고객에게 가장 중요한 일이며 실제로 고객이 서비스에 감

동받는 것은 서비스가 기대한 것 이상으로 멋지게 제공되었을 때이다(신재

영·유동수·이상화·박수현,2005).박동균(2002),정진우(2002),김광지·조용범

(2007)등의 연구에서 고객만족은 소비자가 목적한 것을 이룬 뒤의 반응으

로서 정해진 수준 이상으로 소비자의 기대가 충족되었음을 의미하는 것이

고,지각된 메뉴품질이 높을수록 소비자는 만족한다고 했다(이승익·고재윤,

2010).

정경희(2004),박가나·김진강(2007)의 연구에서는 고객만족을 통하여 지속

적으로 고객방문 유치를 할 수 있는 전략으로 레스토랑에 대해 만족도가

높아질수록 재방문의도가 높은 것으로 연구되었다.재방문의도는 특별한

서비스 제공자가 관계를 유지하고 해당 범위의 서비스에 대하여 재구매하

며 기존의 서비스 제공자와 관계를 유지하는 것이다(Jones,Mothersbaugh

& Beatty,2000).한편으로 재방문 의도는 소비자가 미래에도 제공된 서비

스에 만족하여 다시 이용할 가능성이 있다고 판단할 수 있으며 생각 및 태

도가 행동으로 옮겨지는 행위적 의도(behavioralintentions)를 말한다.이

와 같은 맥락에서 경쟁이 심화되어지고 있는 시장 환경에서는 고객들의 사

후 방문 행동을 정확하게 예측하기 위해 브랜드자산에 대한 정기적인 점검

과 고객만족을 파악하여야 할 것이다(Banwet& Datta,2002).

소비자가 만족을 느끼는 요인은 각 개인의 취향과 삶의 가치관,생활방식

등 개인특성에 따라서 다르게 나타나지만 우선 자신이 기대한 수준과 실제

로 경험한 서비스의 수준이 얼마 정도 일치하느냐의 여부에 달려있다.총
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체적 고객만족에 있어서 높은 순위권을 유지하려면 반드시 충족시켜야 하

는 필요한 조건들을 제시하고 있는데,제품의 기본적인 가치로서 음식의

품질,가격,기능 등이 있으며,유동적인 가치로서 진열,분위기,서비스,내

부디자인,고객에 대한 각별한 배려 등이 중요한 요소이다(Engel&

Blackwel,1982).

고객만족이란 소비자가 제품이나 서비스에 관해 이전에 가지고 있던 기대

와 실제 이를 구매한 후 내리는 평가와의 차이를 의미(김판수·한장협,

2011)하는데,고재윤·김현영·음미라(2011)는 방문 후 만족감,현명한 선택,

전반적인 만족,전반적인 만족,방문 후 행복감 속성을 이용하였다.김상

희·김민화·박재민(2011)은 만족을 고객의 경험과 관련한 기대와 지각의 차

이로 정의하고 선택에 만족한다,선택한 가치에 만족한다,선택한 분위기에

만족한다 등의 4개 문항을 구성하였다.윤남수(2011)는 누적적 고객만족의

견해에 따라 커피전문점의 서비스품질에 관한 전체적인 만족의 정도로 정

의하였다.이성호(2012)는 커피전문점 고객만족을 커피전문점에 대한 전반

적인 만족 수준을 비롯하여 이용에 대한 즐거움과 결정에 대한 만족의 정

도를 고객만족이라고 정의하였다.석미란·박진영(2012)은 고객만족에 대하

여 제품과 서비스로 인한 고객의 기대와 욕구를 충족하는 정도를 의미하는

것으로 정의하면서 이를 측정하기 위하여 커피전문점 종사원 서비스에 대

한 만족,커피전문점 분위기에 대한 만족,커피전문점 종사자의 복장에 대

한 만족,커피전문점 브랜드의 커피품질에 대한 만족 등의 4문항을 이용하

였다.김리경(2012)은 커피전문점 고객만족의 변수를 재방문의사,추천의사,

전반적 만족,즐거운 느낌의 4개 문항으로 구성하였고 강찬호(2012)는 커피

전문점을 이용하는 고객이 전체적인 시설과 직원의 서비스,가격,접근성,

분위기 등에 대한 만족을 뜻하는 것으로 고객만족을 정의하였다.

커피전문점을 이용하는 고객들에 대한 고객만족은 고객의 필요와 요구가
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점점 다양해지면서 서비스 기업이 추구하는 이윤창출과 직접적으로 연관되

어 있기 때문에 커피전문점들에게 있어서 고객만족은 매우 중요한 목표가

되어가고 있다.이러한 고객만족은 커피전문점에 대한 마케팅의 핵심적 요

소로 꾸준히 연구가 진행되어 지고 있다.

본 연구는 선행연구들을 바탕으로 고객만족을 선행연구에 기초하여 ‘행동

적 판단과 정서적 감응을 결합시킨 소비자의 충족 상태로 만족에 대한 소

비자의 판단’으로 정의하였다.

4.커피전문점 충성도

고객충성도는 과거 수십 년 동안 학자들의 관심을 끌어왔고 기업의 이익

창출과 운영비 절감,구전효과에 효율적인 운영을 가져올 수 있는 중요한

개념으로서 그동안 많은 연구가 마케팅 분야에서 진행되었다.그러나 연구

자들의 연구관점의 다양함으로 인하여 고객충성도에 대한 정의가 아직은

명확히 내려지고 있지 않은 것이 실정이다.

충성도란 특정 제품이나 브랜드,서비스에 대한 신뢰를 바탕으로 반복구

매 및 재방문,구전,추천 등의 지속적인 행동들이며,이와 함께 특정 브랜

드나 대상에 대한 일관적인 호의나 애착과 같은 감정적 요인도 함께 지녀

야 하고(박진영,2008;김광지,2010),동일 브랜드나 브랜드군을 반복적으

로 소비하고자 하며,마케팅활동에 따른 상표전환과 같은 상황적 요인에도

불구하고 소비하고자 하는 것을 의미한다(Oliver,1999).

서비스 맥락에서 충성도는 특정 공급자나 서비스에 깊게 몰입되어 앞으로

도 지속적으로 현재의 제품·서비스를 재구매하거나 권유하고자 하는 고객

의 의도로 정의되며 선호하는 제품이나 서비스에 대한 단골 고객이 되려고

하는 소비자의 제품에 대한 깊은 몰입상태라 하였고(Oliver,1999),이로써
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전환행동을 유발하는 상황이나 마케팅의 영향에도 불구하고 같은 서비스에

대한 반복적인 구매가 조장되거나 후원하는 행위로 가정했다.경쟁이 치열

해지고 제품의 질적 차이가 사라지면서 충성도가 높은 소비자의 유지는 기

업 생존의 핵심적인 성공요건이 되어가고 있다.충성도가 높은 소비자는

가격 인상에 대해 많이 민감하지 않고,고객을 관리·유지하는데 비용이 적

게 소요되며 긍정적 구전 활동을 하기 때문이다.

고객충성도에 대한 정의는 연구자들마다 조금씩의 차이가 있다.고객충성

도는 소비자에게 제공된 서비스가 반복적으로 다시 이용할 가능성으로,

많은 학자들이 고객충성도의 구성요인 가운데 관심을 가지고 있는 것은 고

객행동이다.고객충성도를 행동적인 측면만을 고무하여 같은 제품의 구매

빈도로 측정하는 것은 실제 고객들이 구매를 선택하는 과정에 대한 이해가

전혀 포함되고 있지 않다는 점에서 비판을 받아왔다(Jacoby& Chestnut,

1978).그 후 태도적인 측면을 고려하여 고객의 선호도를 비롯하여 심리적

충성도를 측정방법에 포함하자는 의견이 형성되었다.최근 행위적인 측면

과 태도적인 측면을 고려한 Dick& Basu(1994)의 충성도 측정방법이 많은

지지를 얻고 있는데 그들은 충성도를 서비스,매장,브랜드,판매자에 대한

상대적 태도와 행동사이의 관계라고 하였다.또한 미래에 대한 바람도 고

객충성도의 개념에 포함해야 한다는 주장도 제기된 바 있다.

Jones& Sassers(1995)는 충성도를 한 기업의 상품 및 서비스와 제공자

에 대한 애정 또는 애착의 감정 상태라고 정의하였고 이러한 감정들은 소

비자들로 하여금 오랜 기간에 걸쳐서 해당 기업의 서비스 및 상품을 재구

매하게 만들고,다른 사람에게 추천하는 구전활동과 높은 가격을 지불하는

등 여러 가지 활동으로 발전할 수 있다고 하였다(Reichheld,1996).

Lovelock& Wirtz(2004)는 고객충성도를 특정기업과 오랜 기간 동안 계

속 고객관계를 유지하고,그 기업의 제품이나 서비스를 다른 사람에게 추
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천하고자 하는 의지로 정의하였고,이영남·김주연(2009)의 연구에서 충성도

는 경쟁기업들의 다양한 마케팅 노력에도 얽매이지 않고 지속적으로 선호

하는 제품 및 브랜드를 반복구매하려는 몰입상태라고 하였다.그러므로 고

객충성도는 빠르게 변화하는 기업경영환경과 브랜드간의 무한 경쟁 속에서

기업이 살아남기 위한 핵심적 성공요소의 하나라고 주장했다(Garbarino&

Johnson,1999;조광행·박봉규,1999).따라서 새로운 고객유치보다 기존고

객의 관리와 유지가 더 중요한 목표이며,높은 충성고객을 만들기 위해 경

쟁기업과의 효과적인 경쟁 전략을 세움으로써,시장점유율을 늘리고 높은

수익성을 만들 수 있다고 하였다(Berry,1985).

충성고객은 주변에 추천과 다른 고객을 소개시켜 주어 판매를 높이고 충

고와 권고를 아끼지 않으며(Bowen& Chen,2001),또한 가격에 덜 민감하

고 신규고객의 유치에 드는 비용을 감소시켜 수익성의 증가와 긍정적인 구

전의 부가이익을 가져온다(Reichheld& Schefter,2000).

고객의 서비스에 대한 충성도는 판매 중인 제품에 대한 소비자의 구매 행

동과 관련된 측면이나 소비자가 기존의 구매 경험이나 기업의 이미지 등을

통해서 판매 기업에 관해 인식하고 있는 고객의 태도 등으로 정의되고 있

는 것이 일반적인 이론의 접근이라고 할 수 있다.

충성도는 어떠한 특정 기업에 대한 기대치가 크면 클수록 그 기업으로부

터 제품이나 서비스를 구매할 가능성은 더 높아지게 된다.또한,충성도는

기업의 수익을 창출하는 원동력이며 미래에도 선호하는 제품 및 서비스를

지속적으로 재구매하거나 혹은 단골이 될 정도로 상당히 깊은 몰입을 가져

상황적인 영향 또는 전환행동에 대한 잠재적인 의식에도 불구하고,같은

브랜드를 반복적으로 재구매하는 것을 의미한다.즉,고객의 충성도 혹은

애호도란 태도론적인 접근법에서는 고객충성도를 측정하기 위하여 프리미

엄 가격 지불 의사,구전의도,재구매 의도 등을 이용하고 있다(김홍범·이
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정원·노윤정,2007).

커피전문점 이용객들은 반드시 전국체인망을 갖춘 브랜드에 대해 특별히

충성도를 형성하지는 않는다는 것이다.독립브랜드 커피전문점이라 할지라

도 현대고객의 차별화된 욕구와 개성에 맞춘 운영을 통해 충분히 경쟁력을

갖추고 전국 브랜드와 경쟁할 수 있으며 이러한 것이 오히려 소비자들의

충성도형성에 긍정적으로 작용할 수 도 있다는 것이다(박영승,2010).

이상희·김민화·박재민(2011)은 충성도를 제품 및 서비스를 지속적으로 재

구매 또는 재방문하거나 재애호하는 깊은 몰입으로 정의하며 다시 방문할

것이다,추천할 것이다,우선적으로 이용할 것이다,가격이 올라도 이용할

것이다의 4개 항목으로 구성하였다.고객충성도는 소비자가 제품이나 서비

스를 구매함에 있어 특정 상표의 제품이나 서비스를 이용하고 그 이용에

따른 만족(김판수·한장협,2011)이라고 하였다.이성호(2012)는 커피전문점

을 자주 이용하거나 신뢰하면서 해당 커피전문점을 선호하는 정도가 충성

도라고 하였고,나용희(2012)는 커피전문점 충성도를 고객이 이전의 경험과

미래의 기대에 근거하여 현재 커피전문점에서 제공하는 제품이나 서비스에

대한 반복구매정도와 서비스 제공자에게의 애착의 호의적 감정 상태라고

하였다.김동준·정용해(2013)는 충성도는 구매 후의 개념으로 소비자가 커

피전문점을 이용한 후에 재방문할 의사를 가지고 있는 정도를 의미한다며

측정항목을 지속적 이용,다시방문,타인에게 추천으로 구성하였다.

이러한 선행연구들을 종합해 보면 충성도는 경쟁기업들의 여러 가지 마케

팅에도 불구하고 미래에도 계속 선호하는 브랜드 및 제품을 반복하여 구매

하려는 상태라 할 수 있다.즉,높은 반복구매의 정도,브랜드에 대한 애정

과 애착의 긍정적 감정 상태로 재구매나 재방문 등의 강한 애착을 보이는

고객의 각성된 반응의 정도라고 하였다.

본 연구는 선행연구에 기초하여 충성도를 ‘고객이 특정 커피전문점에 대
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하여 일정한 기간 동안에 보이는 긍정적인 태도와 그에 따른 반복적 구매

행동을 나타내는 성향’이라고 정의하였다.
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Ⅲ.연구 방법

1.연구 모형과 가설 설정

가.연구 모형

본 연구는 상기 이론적 배경을 기초로 로스터리 커피전문점 고객이 점포

를 선택할 때 중요하게 생각하는 선택속성 구성요인들의 측정도구를 개발

하고,개발된 측정도구들을 이용하여 이러한 선택요인들이 커피전문점 이

용 후의 고객만족과 충성도에 미치는 영향관계 규명을 위해 <그림Ⅲ-1>과

같은 연구모형을 만들었다.

커피전문점을 방문한 고객의 만족에 영향을 미치는 선행요인인 커피전문

점 선택속성의 구성요인을 커피,접근성,브랜드,판매촉진,종사원서비스

요인으로 나누어 선행요인과 커피전문점 고객만족의 연관성을 규명하고자

하였다.그리고 커피전문점 선택속성과 충성도의 관련성을 규명하고자 하

였다.

<그림Ⅲ-1>연구모형

로스터리 커피전문점

선택속성

고객만족

충성도
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나.가설 설정

본 연구는 선행연구를 근본으로 로스터리 커피전문점 선택속성이 고객만

족과 충성도에 미치는 영향의 인과 관계를 알아보고자 다음과 같은 가설을

설정하였다.

(1)가설 1의 설정

고객만족은 기업의 전반적 마케팅의 성과를 보여주는 중요한 측정수단이

된다.선택속성은 고객이 상품 선택 시 영향을 주는 요인으로 구매 후 성

과가 기대와 맞으면 소비자는 만족하지만 성과가 기대와 맞지 못하면 소비

자는 불만족하게 된다.외식업 관련 선행연구들과 커피전문점 관련 선행연

구들을 살펴본 결과,기업이나 점포,매장 등의 선택속성이 고객만족과 유

의한 영향관계를 가지고 있음을 확인하였다(김영옥,2003;이태원,2005;조

수현·정규엽,2006;손영진,2010;이성호,2012;김동준·정용해,2013).

김영옥(2003)은 테이크아웃 커피전문점 선택속성과 고객만족의 연구에서

고객만족에 유의한 영향을 미치는 선택속성은 친절성과 신뢰성이라고 하였

다.이태원(2005)은 커피전문점 선택속성 중 고객만족에 영향을 미치는 속

성으로 친절성,신용성,유형성,쾌적성,신뢰성 등이라고 밝혔다.손영진

(2010)은 고객만족에 영향을 미치는 커피전문점의 선택속성은 친절성,신용

성,유형성,신뢰성 등이라고 하였다.이성호(2012)는 커피전문점 선택속성

이 고객만족에 영향을 미치는 요인은 종사원 요인,커피의 질,매장의 입지

형태라고 하였다.김동준·정용해(2013)는 커피전문점 선택속성 중 신뢰성,

보증성이 고객만족에 영향을 미친다고 하였다.

본 연구는 선행연구들을 바탕으로 커피전문점 선택속성이 고객만족에 유

의한 영향을 줄 것으로 추측하고 아래와 같이 가설을 설정하였다.



- 23 -

가설1.로스터리 커피전문점 선택속성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠

것이다.

(2)가설 2의 설정

김홍범·이정원·노윤정(2007)은 커피전문점 선택속성과 충성도의 관계를

분석에서 맛의 품질과 서비스가 충성도에 유의한 영향을 미친다고 했다.

이성호(2010)는 커피전문점 선택속성이 충성도에 미치는 영향연구에 대한

결과,커피의 질이 가장 강한 영향을 보이고 있으며 이어서 매장 입지형태

의 순으로 확인되었다고 하였다.김리경(2012)은 커피전문점 선택속성이 충

성도에 부분적으로 유의한 영향을 준다고 했다.김동준·정용해(2013)는 커

피전문점 선택속성이 충성도에 영향을 미치는 요인이 보증성,신뢰성,쾌적

성 순으로 나타났다고 하였다.

본 연구는 선행연구들을 바탕으로 로스터리 커피전문점 선택속성이 충성

도에 유의한 영향을 줄 것으로 추측하고 아래와 같이 가설을 설정하였다.

가설2.로스터리 커피전문점 선택속성은 충성도에 유의한 영향을 미칠 것

이다.

2.조사 설계

가.조사 개요

본 연구에서는 커피전문점 유형별 선택속성,고객만족,충성도 간 관계에

관한 분석을 위해 각 구성개념들을 측정할 항목들을 추출하였다.

설문조사는 2013년 9월 26일부터 10월 2일까지 예비조사를 실시하였으며,
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이를 통해 수정된 설문지로 2013년 10월 7일부터 10월 21일까지 15일 동안

부산지역 로스터리 커피전문점 이용 경험이 있는 고객들을 대상으로 본 조

사를 실시하였다.설문조사의 취지와 내용,방법에 관한 설문조사자의 사전

교육을 통하여 설문조사가 원활히 이루어지도록 하였다.

본 연구는 로스터리 커피전문점의 선택속성이 고객만족과 충성도에 미치

는 영향연구를 목적으로 하고 있기에 그 목적을 이루기 위해 로스터리 커

피전문점을 이용해 본 경험이 있는 고객들에게 총 250부의 설문지를 배부

하여 설문조사를 하였다.회수된 설문지 중 불성실한 응답이 있어 통계데

이터로 활용하기 어려운 설문지 29부를 제외하고 221부를 최종 유효 표본

으로 사용하였다.

나.변수의 조작적 정의

(1)커피전문점 선택속성

김영옥(2003),정영우(2006),김홍범·이정원·노윤정(2007),김아름·박영승

(2008),최성임·박정열·이민석(2010),손영진(2010),이성호(2012),김동준·정

용해(2013)등의 선행연구에 기초하여 커피전문점 선택속성은 ‘고객이 로스

터리 커피전문점을 이용한 후 커피전문점 선택 시 고려했던 특성에 대한

평가’로 정의하였다.

본 연구에서 로스터리 커피전문점 선택속성에 대한 문항은 커피의 맛,커

피의 질,커피의 신선도,일관된 수준의 커피 맛,위치의 편리함,접근의 용

이성,커피전문점의 브랜드 인지도,커피전문점의 이름 인지도,판촉상품

유무,이벤트의 다양성,종사원의 단정한 외모,종사원의 친절성,종사원의

커피에 대한 지식,종업원의 신속한 주문 응대 등 15개 문항으로 각 문항

은 Likert5점 척도(1=전혀 그렇지 않다,3=보통이다,5=매우 그렇
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다)로 구성하였다.

(2)고객만족

손영진(2010),김기진·성태종(2011),석미란·박진영(2012),이성호(2012),김

리경(2012),김동준·정용해(2013)등의 연구를 바탕으로 커피전문점 고객만

족은 ‘행동적 판단과 정서적 감응을 결합시킨 소비자의 충족 상태로 만족

에 대한 소비자의 판단’으로 정의하였다.

본 연구에서 고객만족에 대한 문항은 커피와 서비스에 대한 만족,메뉴

내용과 커피 가격에 대한 만족,즐거운 분위기와 시간,재방문의사 등 4개

문항으로 각 문항은 Likert5점 척도(1=전혀 그렇지 않다,3=보통이

다,5=매우 그렇다)로 구성하였다.

(3)충성도

Jones& Sassers(1995),고동우(2002),이현석(2005),박영승(2010),전용

수·임상택(2011),김리경(2012),이성호(2012),김동준·정용해(2013)등의 연

구에 기초하여 충성도를 ‘고객이 특정 커피전문점에 대하여 일정한 기간

동안에 보이는 긍정적인 태도와 그에 따른 반복적 구매행동을 나타내는 성

향’이라고 정의하였다.

본 연구에서 충성도에 대한 문항은 최고의 커피전문점,다양한 정보,우선

적 고려,우선적 선택 등 4개 문항으로 각 문항은 Likert5점 척도(1=전

혀 그렇지 않다,3=보통이다,5=매우 그렇다)로 구성하였다.

다.설문지 구성과 내용

설문지 구성은 넓게 네 가지 항목으로 분류하였다.그 내용은 첫째,선택

속성에 관한 내용으로 커피,접근성,브랜드,판매촉진,종사원서비스에 대

한 15개 항목으로 구성하였다.둘째,고객만족은 커피와 서비스에 대한 만
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족,메뉴 내용과 커피 가격에 대한 만족,즐거운 분위기와 시간,재방문의

사 등 4개 문항으로 구성하였고 셋째,충성도는 최고의 커피전문점,다양한

정보,우선적 고려,우선적 선택 등 4개 문항이며 마지막으로 인구통계학적

특성과 로스터리 커피전문점 이용행태는 연령,성별,커피전문점 위치,방

문빈도,커피 이용 방식,선호제품 등 6개 문항으로 구성하였다.

라.분석방법

수집된 데이터는 코딩 과정을 통해 SPSSWIN 18.0으로 분석하였다.자

료 분석 목적에 따라 첫째,측정도구의 일반적 특성파악을 위하여 빈도분

석을 실시하였고 둘째,설정된 모형의 변인들에 대한 요인의 구성타당성과

신뢰성을 검정을 위해 탐색적 요인분석과 알파계수를 산출하였다.또한 로

스터리 커피전문점의 선택속성,고객만족,충성도 간의 관련성을 살펴보기

위하여 다중회귀분석을 실시하였다.
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Ⅳ.가설 검증과 결과의 해석

1.표본의 인구통계학적 특성

가.성별

설문조사에 참여한 고객의 성별 구성은 <표Ⅳ-1>와 같이 남자가 89명

(40.3%),여자가 132명(59.7%)로 나타났다.커피전문점을 이용하는 주고객

이 여자 고객들임을 알 수 있다.

<표Ⅳ-1>성별

구 분 빈도(명) 비율(%)

남자 89 40.3

여자 132 59.7

합계 221 100.0

나.연령

설문조사에 응한 고객의 연령별 구성은 <표Ⅳ-2>과 같이 20대가 96명

(43.4%)으로 가장 높은 분포로 나타났으며,30대가 71명(32.1%),40대가 32

명(14.5%),10대와 50대,60대 이후가 22명(10.0%)의 순으로 나타났다.커

피전문점 이용고객은 20대와 30대가 주이용 고객임을 알 수 있다.
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<표Ⅳ-2>연령

구분 빈도(명) 비율(%)

10대 7 3.2

20대 96 43.4

30대 71 32.1

40대 32 14.5

50대 14 6.3

60대 이후 1 .5

합계 221 100.0

다.커피전문점 위치

설문조사에 응한 고객의 주이용 커피전문점의 위치 구성은 <표Ⅳ-3>과

같이 직장이나 학교,집 근처가 140명(63.3%)로 가장 높은 분포로 나타났

고,기타가 60명(27.1%)으로 나타났는데 기타에 포함된 지역으로는 극장가,

백화점,유명한 곳,시내 등이 있었다.

<표Ⅳ-3>커피전문점의 위치

구분 빈도(명) 비율(%)

직장,학교,집 근처 140 63.3

버스정류장,지하철역 근처 21 9.5

기타 60 27.1

합계 221 100.0

라.커피전문점 한 달 평균 방문빈도

설문조사에 참여한 고객의 커피전문점 한 달 평균 방문빈도 구성은 <표

Ⅳ-4>과 같이 한 달에 1회 구매하는 경우가 53명(24.0%)로 가장 높은 분
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포로 나타났으며,2회가 31명(14.0%),10회가 28명(12.7%),3회가 25명

(11.3%)의 순으로 나타났다.대부분의 고객들은 한 달 평균 10회 이하

(79.6%)로 커피전문점의 제품을 구매하고 있다.

<표Ⅳ-4>커피전문점 한 달 평균 방문빈도

구분 빈도(명) 비율(%)

1회 53 24.0

2회 31 14.0

3회 25 11.3

4회 21 9.5

5회 18 8.1

6회 9 4.1

7회 5 2.3

8회 4 1.8

10회 28 12.7

13회 1 .5

14회 1 .5

15회 6 2.7

20회 13 5.9

25회 4 1.8

30회 2 .9

합계 221 100.0

마.커피전문점 이용방식

설문조사에 참여한 고객의 커피전문점 이용방식 구성은 <표Ⅳ-5>과 같이

매장 내에서 음용하는 경우가 115명(52.0%)으로 응답자의 절반 이상을 차

지하였으며,테이크아웃과 매장 내에서 음용 둘 다가 73명(33.0%),테이크

아웃이 33명(14.9%)의 순으로 나타났다.
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<표Ⅳ-5>커피전문점 이용방식

구분 빈도(명) 비율(%)

매장 내에서 음용 115 52.0

테이크아웃 33 14.9

둘 다 73 33.0

합계 221 100.0

바.선호제품

설문조사에 응한 고객의 선호제품 구성은 <표Ⅳ-6>과 같이 아메리카노가

118명(53.4%)로 가장 높은 분포로 나타났으며,카페모카/마끼아또가 32명

(14.5%),카페라떼/카푸치노가 31명(14.0%)의 순으로 나타났다.커피 외 기

타 응답자가 28명(12.7%)로 나타났고 커피 이외의 메뉴의 응답으로는 녹차

라떼나 스무디 등이 있었다.이는 커피 이외의 다른 메뉴를 선호하는 고객

들도 커피전문점을 이용함을 알 수 있다.

<표Ⅳ-6>선호제품

구분 빈도(명) 비율(%)

아메리카노 118 53.4

카페라떼/카푸치노 31 14.0

카페모카/마끼아또 32 14.5

에스프레소 12 5.4

커피 외 기타 28 12.7

합계 221 100.0

2.신뢰성과 타당성 검증

본 연구에서는 연구 개념을 이루고 있는 측정척도의 신뢰성을 검증하기
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위하여 알파계수를 이용하고 측정척도의 타당성 검증을 위하여 탐색적 요

인분석을 이용하였다.

가.커피전문점 선택속성 평가 신뢰성과 타당성 분석

로스터리 커피전문점 선택속성의 15개의 측정변수에 관한 신뢰성,타당성

분석 실시 결과는 <표Ⅳ-7>과 같다.전체 알파계수 값이 0.805로 나타났으

므로 신뢰성이 검증 되어,커피전문점 선택속성 평가의 신뢰성 검증 결과

를 기초로 타당성 검증을 위한 요인분석을 하였다.

요인분석에 대한 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)값이 낮으면 요인분석을 위

한 변수들 선정이 좋지 않음을 뜻하는데,분석결과 KMO값이 0.749적정한

값을 보여주고 있다.요인 분석의 적합성을 나타내는 본 모형의 경우

Bartlett의 구형성 검정은 유의수준 0.000에서 15개의 변수에 대한 검정값

이 1075.784로 나타나 귀무가설이 기각되었고 요인분석 사용이 적절하며

공통요인이 있다는 것을 의미한다.

고유값 1을 기준으로 5개 요인이 추출되었으며,각 요인을 이루는 변수들

의 요인 적재값이 최저 0.536이며 공통값이 최저 0.510로 적정한 값을 나타

내고 있다.커피전문점 선택속성에 대한 5개 요인의 설명력은 67.868%로

비교적 높게 나왔고 요인 내 구성변수들의 알파계수 또한 최저 0.662로 나

타나 커피전문점 선택속성을 측정하기 위한 변수로서의 타당성이 검증되었

다.

요인분석을 하여 추출된 5개 요인은 커피전문점 선택속성에 대한 선행연

구들에서 사용한 요인명들로 기초하여 각각 FAC1=커피,FAC2=종사원서

비스,FAC3=브랜드,FAC4=접근성,FAC5=판매촉진으로 명명하였다.
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측정항목 커피
종사원

서비스
브랜드 접근성

판매

촉진
공통값

커피 맛 .868 .135 .051 -.031 -.013 .776

커피 질 .841 .138 .125 .065 .143 .767

커피 신선도 .836 .135 .007 .073 .057 .726

일관된 커피 맛 .536 .042 .266 .344 -.039 .510

친절성 .174 .805 .041 -.010 .094 .689

주문 응대 -.003 .733 .128 .243 .086 .620

단정한 외모 .059 .716 .056 .216 .078 .572

커피 지식 .241 .662 .100 -.190 .025 .543

인지도 .201 .146 .851 .023 .082 .794

평판 .152 .377 .671 .038 .064 .621

브랜드 -.027 -.092 .670 .243 .170 .546

접근 용이성 .081 .081 .119 .827 .194 .749

위치 편리함 .111 .116 .103 .816 -.057 .705

이벤트 다양성 .099 .077 .042 .043 .837 .806

판촉상품 유무 .018 .155 .231 .072 .821 .757

요인내 신뢰도 .817 .749 .662 .692 .723

고유값 4.238 1.864 1.623 1.323 1.132

분산 설명력 28.252 12.428 10.823 8.820 7.544

KMO=.749,Bartlett구형성=1075.784,df=105,p=.000

<표Ⅳ-7>로스터리 커피전문점 선택속성의 신뢰성과 타당성 분석

나.커피전문점 고객만족과 충성도의 신뢰성과 타당성 검증

로스터리 커피전문점 고객만족 4개의 측정변수에 관한 신뢰성,타당성 분

석 실시 결과는 <표Ⅳ-8>과 같다.전체 알파계수 값이 0.749로 나타났으므

로 신뢰성이 검증 되어,커피전문점 고객만족의 신뢰성 검증 결과를 기초

로 타당성 검증을 위한 요인분석을 하였다.

요인 분석결과 KMO값이 0.768로 적정한 값을 보여주고 있다.요인 분석

의 적합성을 나타내는 Bartlett의 구형성 검정은 유의수준 0.000에서 4개의
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요인명 측정항목
요인

적재값
공통값

알파

계수
고유값

분산

설명력

요인내

신뢰도

고객만족

커피와 서비스 .792 .627 .679

2.322 58.058 .749
즐거운 시간 .780 .609 .672

가격적절 .746 .556 .706

재방문 .728 .530 .711

KMO=.768,Bartlett구형성=200.911,df=6,p=.000

변수에 대한 검정값이 200.911로 나타나 귀무가설이 기각되었고 요인분석

사용이 적절하며 공통요인이 있다는 것을 의미한다.

고객만족의 선행연구를 통하여 4문항으로 측정하였는데,요인분석을 실시

한 결과 고유값 1을 기준으로 하나의 요인으로 구성이 되었다.이들 4문항

에 대한 개별 항목의 신뢰성를 분석한 결과,<표Ⅳ-8>과 같이 나타났다.

커피전문점 고객만족 변수들의 요인 적재값이 최저 0.728이며 공통값이 최

저 0.530으로 적정한 값을 나타내고 있다.요인의 설명력은 58.058%로 나

타나 커피전문점 고객만족을 측정하기 위한 변수로서의 타당성이 검증되었

다.신뢰를 측정하기 위한 타당도를 갖추고 있는 것으로 검증이 되어 요인

명은 ‘고객만족’으로 명명하였다.

<표Ⅳ-8>로스터리 커피전문점 고객만족의 신뢰성과 타당성 검증

로스터리 커피전문점 충성도 4개의 측정항목에 관한 신뢰성,타당성 분석

실시 결과는 <표Ⅳ-9>와 같다.전체 알파계수 값이 0.738로 나타났으므로

신뢰성이 검증 되어,커피전문점 충성도의 신뢰성 검증 결과를 기초로 타

당성 검증을 위한 요인분석을 하였다.

요인 분석결과 KMO값이 0.707로 적정한 값을 보여주고 있다.요인 분석

의 적합성을 나타내는 Bartlett의 구형성 검정은 유의수준 0.000에서 4개의

항목에 대한 검정값이 206.549로 나타나 귀무가설이 기각되었고 요인분석

사용이 적절하며 공통요인이 있다는 것을 의미한다.
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요인명 측정항목
요인

적재값
공통값

알파

계수
고유값

분산

설명력

요인내

신뢰도

충성도

우선고려 .826 .683 .622

2.264 56.604 .738
우선선택 .788 .621 .663

부산최고 .722 .522 .692

다양한 정보 .662 .439 .730

KMO=.707,Bartlett구형성=206.549,df=6,p=.000

충성도의 선행연구를 통하여 4문항으로 측정하였는데,요인분석을 실시한

결과 고유값 1을 기준으로 하나의 요인으로 구성이 되었다.이들 4문항에

대한 개별 항목의 신뢰성과 타당성을 분석한 결과,<표Ⅳ-9>와 같이 나타

났다.커피전문점 충성도 변수들의 요인 적재값이 최저 0.662이며 공통값이

최저 0.439으로 적정한 값을 나타내고 있다.요인의 설명력은 56.604%로

나타나 커피전문점 충성도를 측정하기 위한 변수로서의 타당성이 검증되어

요인명은 ‘충성도’로 명명하였다.

<표Ⅳ-9>로스터리 커피전문점 충성도의 신뢰성과 타당성 검증

3.가설 검증과 결과의 해석

가.가설 1의 검증과 결과의 해석

로스터리 커피전문점 선택속성이 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이라

는 가설 1의 검증을 위해 커피전문점 선택속성과 고객만족 측정항목들에

대한 요인분석을 하여 각각 5개의 요인과 1개의 요인을 추출하였다.추출

된 요인 간 영향관계 파악으로 가설 1을 검증하고자 했다.다중회귀분석을

통한 가설 1의 검증 결과는 <표Ⅳ-10>과 같이 나타났다.

고객만족에 유의한 영향을 미치는 로스터리 커피전문점 선택속성 요인은

커피,종업원 서비스,판매촉진 3개 요인으로 나타났다.종업원서비스가 유
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의수준 0.01내에서 회귀계수 0.504로 고객만족에 가장 많은 영향을 주는

것으로 나타났다.다음으로 커피요인은 유의수준 0.01내에서 회귀계수

0.218로 고객만족에 영향을 주는 것으로 나타났으며,판매촉진은 유의수준

0.05내에서 회귀계수 0.131로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

따라서 로스터리 커피전문점 선택속성이 고객만족에 부분적으로 유의한

영향을 주는 것으로 나타났다.로스터리 커피전문점 선택속성이 브랜드요

인과 접근성요인을 제외한 3개 요인이 유의한 영향을 주는 것으로 나타났

다.

<표Ⅳ-10>로스터리 커피전문점 선택속성이 고객만족에 미치는 영향 검증

종속변수 독립변수 β t p

고객만족

커피 .218 3.861 .000**

종사원서비스 .504 8.925 .000**

브랜드 -.009 -.151 .880

접근성 .051 .905 .367

판매촉진 .131 2.319 .021*

R²=.320,수정R²=.304,F=20.156,p=.000

*p<0.05,**p<0.01

가설 1의 검증 결과,로스터리 커피전문점 선택속성의 커피,종업원 서비

스,판매촉진의 3개 요인이 고객만족에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났

으며 반면,브랜드와 접근성요인은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다.

따라서 최근 커피전문점들은 브랜드와 접근성이 평준화 되어 가고 있기

때문에 로스터리 커피전문점 고객들에게 브랜드와 접근성 요인은 고객만족

을 위한 중요 요소로 생각하지 않는 것으로 해석된다.
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나.가설 2의 검증과 결과의 해석

로스터리 커피전문점 선택속성이 충성도에 유의한 영향을 미칠 것이라는

가설 2의 검증을 위하여 커피전문점 선택속성과 충성도 측정항목들에 대한

요인분석을 하여 각각 5개 요인과 1개 요인을 추출하였다.추출된 요인 간

영향관계 파악으로 가설 2를 검증하고자 했다.다중회귀분석에 의한 가설

2의 검증 결과는 <표Ⅳ-11>과 같이 나타났다.

충성도에 유의한 영향을 주는 커피전문점 선택속성 요인은 커피,종사원

서비스,브랜드,접근성,판매촉진의 5개 요인으로 나타났다.유의수준 0.01

내에서 브랜드요인은 회귀계수 0.311로 충성도에 가장 많은 영향을 주는

것으로 나타났다.다음으로 커피요인는 회귀계수 0.300로 영향을 미치며,

종사원 서비스요인는 회귀계수 0.214로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다.접근성요인은 유의수준 0.01내에서 회귀계수 0.156으로 영향을 미치

는 것으로 나타났으며,판매촉진요인은 유의수준 0.05내에서 회귀계수

0.145로 영향을 미치는 것으로 나타났다.따라서 로스터리 커피전문점 선택

속성이 충성도에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.

<표Ⅳ-11>로스터리 커피전문점 선택속성이 충성도에 미치는 영향 검증

종속변수 독립변수 β t p

충성도

커피 .300 5.157 .000**

종사원서비스 .214 3.680 .000**

브랜드 .311 5.355 .000**

접근성 .156 2.686 .008*

판매촉진 .145 2.507 .013*

R²=.278,수정R²=.261,F=16.455,p=.000

*p<0.05,**p<0.01

가설 2의 검증 결과,로스터리 커피전문점 선택속성은 충성도에 유의한
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영향을 주는 것으로 나타났다.커피,종사원 서비스,브랜드,접근성,판매

촉진 5개 요인이 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.특히 브랜드요인은

0.311로 매우 많은 영향을 주는 것으로 나타났다.따라서 특정 커피전문점

을 항상 우선적으로 고려하고 정기적으로 방문하면서 최고의 커피전문점으

로 생각하고 해당 커피전문점에 대해 심취하고 진정한 애호자가 되기 위해

서는 브랜드 요인을 매우 중시한다고 할 수 있다.그러나 5개 요인이 충성

도에 영향을 주는 결과로 보면 고객들은 로스터리 커피전문점에 다양한 기

대를 가진다고 해석된다.
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Ⅴ.결론

1.연구결과와 시사점

가.연구요약

(1)연구결과 요약

본 연구는 부산지역 로스터리 커피전문점을 이용하는 고객들의 선택속성

이 고객만족과 충성도에 미치는 영향을 연구하기 위해 선택속성과 고객만

족,충성도에 관한 선행연구를 통해서 이론적 배경을 알아보고 설정된 연

구모형에 따라 영향관계를 검증하여 커피전문점 이용자들의 선호상품을 도

출함으로써 최근 치열해진 경쟁으로 좁아진 상권 안에서 커피전문점 경영

자들에게 유용한 마케팅 전략을 수립하고 서비스 개선방안을 모색하고 발

전방향을 제시하고자 하였다.

본 연구는 로스터리 커피전문점의 선택속성이 고객만족과 충성도에 미치

는 영향연구를 목적으로 하고 있기에 그 목적을 달성하기 위해 로스터리

커피전문점을 이용해 본 경험이 있는 고객들에게 설문지를 배부하여 총

221부를 최종 유효 표본으로 사용하였다.수집된 데이터는 코딩 과정을 통

해 SPSSWIN 18.0으로 자료 분석 목적을 위해 첫째,측정도구의 일반적

특성 파악을 위하여 빈도분석을 실시하였고 둘째,설정된 모형의 변인들에

대한 요인의 구성 타당성·신뢰성 검정을 위해 탐색적 요인분석과 알파계수

를 산출하였다.또한 로스터리 커피전문점의 선택속성,고객만족,충성도

간 관계를 살펴보기 위하여 다중회귀분석을 이용하였다.
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연구 결과는 아래와 같다.

첫째,성별 구성은 남자가 89명(40.3%),여자가 132명(59.7%)로 나타났다.

주로 여자 고객들이 커피전문점을 이용한다는 것을 알 수 있다

둘째,연령별 구성은 20대가 96명(43.4%)으로 가장 많은 분포를 나타냈고

30대가 71명(32.1%),40대가 32명(14.5%),10대와 50대,60대 이후가 22명

(10.0%)의 순으로 나타났다.커피전문점 고객은 20대와 30대가 주 고객층

임을 알 수 있다.

셋째,커피전문점의 위치 구성은 직장이나 학교,집 근처가 140명(63.3%)

로 가장 높은 분포를 나타냈으며,기타가 60명(27.1%)의 순으로 나타났는

데 이는 큰 규모의 브랜드 커피전문점까지 주택가에 점포를 개설하기 시작

한 것과 같은 맥에서 받아들일 수 있을 것이다.

넷째,커피전문점 한 달 평균 방문빈도 구성은 한 달에 1회 구매하는 경

우가 53명(24.0%)로 가장 많은 분포를 나타냈고,2회가 31명(14.0%),10회

가 28명(12.7%),3회가 25명(11.3%)의 순으로 나타났다.대부분의 고객들은

한 달 평균 10회 이하(79.6%)로 커피전문점 제품을 구매하고 있는 것으로

나타났다.

다섯째,커피전문점 이용방식 구성은 매장 내에서 음용하는 경우가 115명

(52.0%)으로 응답자의 절반 이상을 차지하였으며,테이크아웃과 매장 내

음용 둘 다가 73명(33.0%),테이크아웃이 33명(14.9%)의 순으로 나타났다.

이러한 점을 이용해 매장 내에서 직접 생두를 볶아 다양한 방식으로 커피

를 추출하는 로스터리 커피전문점은 고객들에게 눈으로 직접 보고 마실 수

있도록 하여 커피의 신선함을 강조할 수 있을 것이다.

여섯째,커피 전문점 이용 시 선호하는 커피의 종류는 아메리카노가 118

명(53.4%)로 제일 높게 나타났으며 다음으로 카페모카/마끼아또가 32명

(14.5%),카페라떼/카푸치노가 31명 (14.0%)의 순으로 나타났는데 이는 국
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내 커피 소비자들은 순수한 커피의 맛을 즐기는 것으로 파악된다.

일곱째,가설 1‘커피전문점 선택속성은 고객만족에 유의한 영향을 미칠

것이다’의 검증결과,로스터리 커피전문점 선택속성이 고객만족에 부분적으

로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.로스터리 커피전문점 선택속성

이 브랜드와 접근성요인을 제외한 3개 요인이 유의한 영향을 주는 것으로

나타났다.종사원서비스요인이 유의수준 0.01내에서 회귀계수 0.504로 고

객만족에 가장 많은 영향을 미치는 것으로 나타났다.다음으로 커피요인은

유의수준 0.01내에서 회귀계수 0.218로 고객만족에 영향을 미치는 것으로

나타났으며,판매촉진요인은 유의수준 0.05내에서 회귀계수 0.131로 영향

을 미치는 것으로 나타났다.이는 종사원의 기술력을 중요시 여기는 로스

터리 커피 전문점의 특성을 보여주는 결과로 로스터리 커피 전문점의 경우

라떼 아트,핸드 드립 등 직원의 기술력을 높일 수 있는 교육을 체계적으

로 실시하고 강화하여 종사원의 숙련도를 높이는 필요성이 제기된다.다음

으로 커피요인이 고객만족에 영향을 미치는 것은 초기 커피시장과 달리 성

숙기에 들어서면서 소비자들이 커피에 대한 지식이 많아져서 질이 좋은 커

피를 선호하는 소비자가 많아졌다고 볼 수 있다.

여덟째,가설 2‘커피전문점 선택속성은 충성도에 유의한 영향을 미칠 것

이다’의 검증결과,충성도에 유의한 영향을 미치는 커피전문점 선택속성 요

인은 브랜드,종사원 서비스,커피,접근성,판매촉진의 5개 요인으로 나타

났다.유의수준 0.01내에서 브랜드요인은 회귀계수 0.311로 충성도에 가장

많은 영향을 미치는 것으로 나타났고 커피요인은 회귀계수 0.300로 영향을

미치며,종사원서비스요인은 회귀계수 0.214로 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다.이는 로스터리를 자주 애용하는 고객의 경우 특정 로스터리

커피전문점 브랜드를 선호한다고 볼 수 있다.이러한 이유는 역시 커피요

인인 로스터리 커피 전문점의 커피 맛 때문이라 할 수 있다.
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나.시사점

커피전문점을 커피만을 판매하는 장소가 아니라 서비스와 공간,분위기

등을 포함한 커피라는 문화를 판매하는 곳이라는 새로운 인식이 필요하다.

본 연구의 실증분석 결과는 로스터리 커피전문점의 선택속성이 고객만족에

부분적으로 영향을 미치고,충성도에는 영향을 미치는 것으로 파악되었다.

이는 로스터리 커피전문점의 선택속성 중 많은 영향을 미치는 커피요인과

종사원서비스요인을 전략적으로 적절하게 활용한다면 커피전문점의 활성화

를 기대할 수 있다.특히 로스터리 커피 전문점의 경우 커피에 대한 지식

이나 핸드 드립 등 종사원의 기술력을 높일 수 있는 교육을 체계적으로 실

시하고 강화할 필요성이 제기된다.

로스터리 커피 전문점의 경우 물리적 환경에 포커스를 맞추기 보다는 커

피 맛,신선도와 관련된 커피 품질을 향상시켜 경쟁력을 확보해야 함은 물

론 커피 맛의 차별화 등 다양한 방법을 간구해야 하고 고객의 반응에 대한

지속적인 조사가 필요하다.그리고 변화하는 취향과 경쟁업체의 비교분석

이 뒤따라야 할 것이고 차별화 된 커피의 서비스 과정을 고객에게 표현하

는 신뢰전략이 중요하다 하겠다.또,로스터리 커피전문점은 큰 규모의 브

랜드 커피전문점에 비해 상대적으로 소비자들의 인지도가 낮고 이용성과를

보장할 수 없기에 무엇보다 주 판매 제품인 커피에 대한 투자가 필요할 것

이다.

로스터리 커피전문점의 고객만족은 고객과의 오랜 상호작용으로 형성될

수 있는 것이기에 지속적으로 커피전문점을 이용하게 하는 방문효과로 이

어질 수 있다.차별화 된 커피메뉴와 체계적이고 전문적인 종사원 교육 및

관리가 된 종사원서비스에 대한 만족도를 높임으로써 고객만족을 높일 수

있고 그 효과가 재방문이나 우선적 고려와 선택,정기적 방문으로 이루어
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질 때 브랜드 이미지가 긍정적으로 인식되며 충성 고객 유치가 가능할 것

이다.그러기 위해서는 더 나은 재료 선택과 커피메뉴 요인의 강화를 바탕

으로 생존과 성장을 위해 각 매장에 맞는 틈새시장과 표적고객들을 선택하

여 경쟁력을 확보하는 마케팅 방안을 수립하여 운영해야 할 것이다.

2.한계점과 향후 연구과제

본 연구에서는 아래의 한계점들을 가지고 있다.따라서 본 연구의 한계점

을 보강한 추가 연구가 진행되어야 한다.

첫째,조사의 공간적 범위가 부산지역에 국한되어 전체 로스터리 커피전

문점 고객의 선택속성을 분석하기에는 조금 부족하다는 한계를 가지고 있

다.향후 한 지역에 치우쳐 있지 않으면서 모집단의 특성을 표출할 수 있

는 표본을 알맞게 이용한 연구가 이루어져야 한다.

둘째,로스터리 커피전문점의 선택속성에 관한 선행연구들은 중요한 선택

요인이었던 커피요인 연구가 거의 없는 실정이다.고객의 맛에 대한 평가

는 주관적이기에 이를 객관적으로 평가할 수 있는 측정도구가 개발되어야

할 것이다.

셋째,로스터리 커피전문점 선택속성에 대한 평가가 고객의 관점에서 연

구되어 종사원과의 상호관계성을 규명하지 못하였다.향후 커피전문점의

표본을 넓혀 본 연구에서 포함하지 못했던 커피전문점의 브랜드 특성,이

용행태에 관한 요인 등 선택속성의 다양한 변수 관계 연구가 필요할 것이

다.

넷째,조사대상이 로스터리 커피전문점을 중심으로 이루어졌기 때문에 대

형 프랜차이즈 커피전문점까지 확대가 어려웠다는 것이다.향후 연구에서

는 로스터리 커피전문점과 프랜차이즈 커피전문점의 선택속성 외에 다양한
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변수를 도출하여 고객과 종사원의 입장에서 비교 분석된 커피전문점의 마

케팅 및 서비스 방향을 개선하기 위한 연구가 된다면 더 의미 있는 결과를

구할 수 있을 것이며 본 연구가 앞으로의 연구에 보탬이 되기를 바란다.
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 설 문 지        

안녕하십니까?

본 설문지는 로스터리 커피전문점 선택속성이 고객의 만족과 충성도에

어떤 영향을 미치는가에 대한 연구를 목적으로 하고 있습니다.

본 설문의 내용은 익명으로 통계처리 되며 학문적 목적 이외의 어떠한

다른 용도로도 사용되지 않습니다.답변해 주신 내용은 본 연구의 귀중한

자료가 될 것입니다.감사드립니다.

                  2013.10.

부경대학교 경영대학원 관광경영학과 석사과정

윤성혜 seonghyey02@naver.com

                        지도교수:양위주    

 

1.커피전문점을 월 평균 몇 회 정도 방문하십니까?( )회

2.주로 어디에 위치한 커피전문점을 이용하십니까?

①직장,학교,집 근처 ②버스정류장,지하철역 근처

③기타( )

3.주로 커피제품을 어떤 방식으로 이용하십니까?

①매장 내에서 음용 ②테이크아웃 ③둘 다

4.가장 선호하는 제품은 무엇입니까?

①아메리카노 ②카페라떼/카푸치노 ③카페모카/마끼아또

④에스프레소 ⑤커피 외 기타( )
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질문사항
전혀 매우

그렇지않다⤎        ⤏그렇다

위치가 편리하다 ① ② ③ ④ ⑤

커피의 질이 우수하다 ① ② ③ ④ ⑤

판촉상품이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

종사원의 외모가 단정하다 ① ② ③ ④ ⑤

커피를 마실 때 우선적으로 생각할 것이다 ① ② ③ ④ ⑤

접근이 용이하다 ① ② ③ ④ ⑤

브랜드가 있는 커피전문점이다 ① ② ③ ④ ⑤

메뉴 내용과 커피 가격이 적절하다 ① ② ③ ④ ⑤

다시 방문할 의사가 있다 ① ② ③ ④ ⑤

커피가 신선하다 ① ② ③ ④ ⑤

이벤트가 다양하다 ① ② ③ ④ ⑤

일관된 수준의 커피 맛을 유지한다 ① ② ③ ④ ⑤

이름이 알려진 커피전문점이다 ① ② ③ ④ ⑤

5.성별은?

①남자 ②여자

6.연령대는?

①10대 ②20대 ③30대 ④40대 ⑤50대 ⑥60대 이후

7.직업은?

➀사무직/경영관리직 ➁판매(영업)직/서비스직 ➂전문직 ➃기능/생산직

➄학생 ➅주부 ➆공무원/교육직 ➇자영업 ➈기타( )

●해당란에 체크(ü)해 주십시오.
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종사원의 커피에 대한 지식이 충분하다 ① ② ③ ④ ⑤

주문에 신속한 응대가 이루어지고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

커피와 서비스가 마음에 든다 ① ② ③ ④ ⑤

정기적으로 방문할 것이다 ① ② ③ ④ ⑤

분위기와 시간이 즐겁다 ① ② ③ ④ ⑤

평판이 좋은 커피전문점이다 ① ② ③ ④ ⑤

부산의 커피전문점 중 최고라고 생각한다 ① ② ③ ④ ⑤

종사원이 친절하다 ① ② ③ ④ ⑤

커피의 맛이 뛰어나다 ① ② ③ ④ ⑤

다른 어떤 커피전문점이 좋더라도

이곳만 이용할 것이다
① ② ③ ④ ⑤

-설문에 응답해 주셔서 대단히 감사합니다-
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