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ABSTRACT

Astheneedsofthediversifiedconsumer,bakeryindustryisfacingfierce

competition.Inthissituation,existingcustomersandcontinuetopreventthe

departure ofcustomers is a good way to occupy competitive advantage

securely.Itisbecominganimportantmarketinggoal.

Whenconsumerspurchaseaproduct,suchasstoreattributeandperceived

risk factors are considered.From theoreticalbasis ofprevious studies,

Consumer's decision-making is affected on the store attributes and the

perceivedrisk.Thenthisalsowillaffectstoreloyalty.Storeattributesare

severalcharacteristics thatmake up the store,and store attributes are

valuationstandardsaboutstores.Itisincludingavarietyofdimensions,such

asProductlevelandservicelevel.Theinteractionofthestoreattributesis

formingstoreimageandItisstore'schoicecriteriathattopurchasebakery

products.

Perceivedriskmeanstheriskofunexpectedmightoccurafterpurchase,

when consumers choice bakery products for purchasing.Perceived risk

consists of Performance risk,physicalrisk,financialrisk,the risk of

loss-time,socialrisk,psychologicalrisk,and consumers are making a

differentdecision on the levelofperceived risk,when they purchase a

product.

In this study,the sub-factors ofstore's attributes were classified in

productquality,physicalenvironment,employeeresponse,andwereusedin

theempiricalanalysis.Thesub-factorsofperceivedriskswereclassifiedin

physicalrisk,psychologicalrisk,financialrisk,andwereusedintheempirical

analysis.
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Storeattributesforbakeryproductsandperceivedriskasantecedentsof

storeloyaltyaretobeaffectstoreloyalty.empiricalresultsofthisstudyare

asfollows.

First,theproductqualityaffectsphysicalriskandfinancialriskinpositive

(+).Itprovesconsumersawareness:thehigherawarenessontheproduct

quality,thestrongerperceivedrisk.

Second,physicalenvironmentaffectsphysicalriskandpsychologicalriskin

minus(-)andemployees'attitudeaffectsalltherisksincluding physical,

psychologicalandfinancialrisksinminus(-).

Third,physicalrisk and financialrisk of perceived risk don't have

synonymityeffectonstoreloyaltybutpsychologicalriskexclusivelyaffects

storeloyaltyinminus(-).

Fourth,whenitcomestotheeffectrelationsbetweenphysicalriskand

storeloyalty,psychologicalriskhaspartialmeditatedeffect.

Fifth,whenitcomestotheeffectrelationsbetweenemployees'attitudeand

storeloyalty,psychologicalriskremainspartialmeditatedeffect.

Bakery stores attributes and perceived risk affects ofstore loyalty as

antecedent'sfactor.Thecontrolofthestore'sattributesandtheperceived

risk areto increasetheircustomerloyalty and competitiveadvantageof

bakerystore.
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Ⅰ.서 론

1.문제의 제기

사회 문화적 환경의 다양성과 소비자의 다양한 욕구는 베이커리 제품과 베이

커리 제품을 판매하는 제과점의 형태에도 많은 변화를 초래하고 있다.베이커리

제품을 판매하는 제과점은 개인이 직접 제품을 만들어 판매하는 형태의 윈도우

베이커리 업체가 쇠퇴하고 파리바게트나,뚜레쥬르 같은 프랜차이즈 업체가 기하

급수적으로 늘고 있으며,커피와 음료를 판매하면서 베이커리 제품을 함께 판매

하는 베이커리 카페 같은 복합형태의 매장이 증가하고 있는 실정이다(홍행홍․

조남지외,2012).

고객의 이탈을 방지하고 고객 만족과 점포충성도를 높임으로서 고객과의 지

속적인 관계를 유지하는 것은 기업의 중요한 목표중 하나가 되고 있는 상황에서

(한양순,2003),베이커리 소매업자는 소비자들의 지속적인 방문과 애고를 위해서

소비자들이 인식하고 있는 자사 점포의 제품구색,제품 품질,제품 가격,서비스,

물리적 환경,종업원,점포 분위기,광고 및 판촉활동등과 같은 점포속성을 지속

적으로 분석하여,경쟁점포와 차별화 할 수 있는 소매마케팅 믹스 전략을 수립하

고 실행해야 한다(이학식․안광호외,1999).

소비자가 지각하는 점포속성에 대한 긍정적인 평가는 점포에 대한 만족도를

향상 시키고,점포선택에 영향을 미치게 되는데,긍정적인 점포속성에 대한 지속

적인 노출은 소비자의 재 구매 의사 및 구전홍보노력에도 영향을 미친다(손증군,

2010).즉,소비자가 제품을 구매하는데 있어서 고려하는 점포속성인 제품 품질,

점포입지,광고판촉 활동,점포 분위기,물리적 환경, 종업원의 태도,서비스 등

에 대한 긍정적인 인식과 만족은 고객의 감정에 긍정적인 영향을 미치게 되며

점포에 대한 충성도를 높이는 역할을 하게 된다(김영식,2008;이주현,2010).
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소비자는 제품을 구매하는데 있어서,소비자의 평가기준에 따른 점포속성에 대

해 비교 평가할 뿐만 아니라,구매의사결정의 결과에 대한 불확실성인 지각 위험

과 같은 심리적 요인에 의해서도 영향을 받게 되는데,소비자가 지각하는 위험의

유형에 따라서 점포의 선택 또한 달라진다(김형일,1999).

지각위험은 소비자의 성격 특성에 따라서 지각 위험의 정도와 유형이 다르게

나타나게 되는데(박연명,2011),점포에 대한 신뢰도와 제품의 기능적 편익이 증

가할수록 지각 위험은 줄어들고(황성혜․박은아외,2006),소비자의 재방문 의도

는 증가하게 된다(송현주,2011).즉,점포충성도에 대한 선행요인으로서,지각 위

험은 점포충성도에 영향을 미치게 되는데,소비자가 인지하는 지각 위험의 정도

가 낮으면 소비자의 전반적인 만족도는 높아지게 되며,높아진 소비자 만족도는

점포충성도를 높이게 된다(이정자․윤태환,2007).

고객의 이탈을 방지하고 고객 만족과 점포충성도를 높임으로서 고객과의 지속

적인 관계를 유지하는 것은 기업의 중요한 목표중 하나가 되고 있는 상황에서

(한양순,2003),선행연구들의 결과를 토대로 보면 점포속성들에 대한 긍정적인

소비자 인식과 이에 대한 통제를 통해 긍정적인 점포 이미지를 형성하고,소비자

들이 인식하는 지각 위험을 감소시키는 노력은 점포에 대한 충성도에 직접적인

영향을 미치는 것을 알 수 있다.이에 베이커리 점포 또한 경쟁우위를 확보하기

위한 소매 마케팅 믹스 전략을 수립하는데 있어서 점포속성이 지각위험과 점포

충성도에 어떠한 유의적 영향을 미치는지에 대한 연구의 필요성이 제기 되었다.
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2.연구의 목적

본 연구에서는 앞에서 제기한 문제들에 대한 연구의 필요성을 토대로 하여,소

비자가 베이커리 점포를 선택하는데 있어서 고려하는 요인으로서,베이커리 점포

속성에 대한 연구를 진행하며,점포충성도의 선행요인으로서의 지각위험과 점포

속성간의 영향 관계를 연구 하고자 한다.이러한 연구 목적을 달성하기 위한 본

연구의 세부적인 목적을 다음과 같이 한다.

첫째,베이커리 점포속성에 대한 이론적 연구를 통해 소비자들이 베이커리

제품 구매 시에 중요하게 인식하는 점포속성의 하위 요인을 도출하고,

도출된 점포속성의 하위 요인이 지각 위험과 점포충성도에 미치는

영향을 분석한다.

둘째,지각 위험에 대한 이론적 연구를 진행하데 있어 베이커리 제품의 지각

위험의 하위 요인을 도출하여,점포충성도의 선행요인으로서 지각 위험의

영향을 파악한다.

셋째,점포속성이 점포 충성도에 미치는 영향관계에서 지각 위험이 매개효과가

있는지를 분석한다.

넷째,본 연구에서 도출된 결과를 지각 위험을 줄일 수 있는 요인을 파악하고,

소비자의 점포충성도를 높이는데 영향을 미치는 요인을 분석하여,베이커

리 업계에 효과적인 마케팅 전략을 수립하는데 있어서의 이론과 실무적

시사점을 연구한다.
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3.연구 방법과 구성

본 연구의 목적을 달성하기 위해서 베이커리 점포속성,지각 위험,점포충성도

에 대한 문헌 연구를 실시하여 이론적 토대를 구축한다.이렇게 구축된 이론적

토대를 바탕으로 연구의 목적에 맞는 개념적 연구 모형과 가설을 설정하며,측정

에 이용될 변수들에 대해 조작적 정의를 내린다.연구 가설의 검증을 위하여 제

주 지역에 거주하면서 베이커리 제품에 대한 구매 경험이 있는 소비자들을 대상

으로 실증 분석을 위한 설문 조사를 실시한다.조사 자료에 대한 실증 분석은 사

회과학 통계 패키지 SPSSforWindows18.0을 이용하여 실시한다.연구 결과의

도출을 위하여 빈도분석,요인분석 및 신뢰도 분석,회귀분석을 사용하여 실증적

연구를 실행 한다.

본 연구는 총 5장으로 구성 되었으며,구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

Ⅰ장은 서론 부분으로 문제를 제기하고 연구목적,연구의 방법 및 연구의 구

성을 제시하였다.

Ⅱ장은 이론적 배경으로서 베이커리 점포속성,지각 위험,점포충성도에

대한 국내외 선행 연구를 중심으로 이론적 토대를 구축한다.

Ⅲ장은 본 연구의 목적을 달성하기 위한 연구 모형을 제시하고 가설을

설정 한다.

Ⅳ장은 연구에 대한 조사결과로 나타난 표본의 인구통계학적 특성과 가설을

검증하기 위한 실증 분석 결과를 제시하였다.

Ⅴ장은 본 연구에서 도출된 연구 결과에 대한 요약과 결론을 정리하여

시사점을 도출하고,향후 연구방향을 제시한다.

본 연구의 전체적인 구성은 다음의 <그림 Ⅰ-1>과 같다.
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Ⅰ.서론

Ⅱ.이론적 배경

Ⅲ.가설의 설정과 연구모형

Ⅳ.실증 분석

Ⅴ.결론

문제의 제기 연구의 목적 연구 방법과 구성

베이커리

점포속성
지각 위험 점포충성도

가설의 설정 연구 모형
변수의 조작적

정의

조사설계와

분석방법

조사의 개요 가설의 검증 분석결과 요약

<그림 Ⅰ-1>연구의 구성 
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Ⅱ.이론적 배경

1.베이커리 점포속성

1)베이커리의 개념과 유형

(1)베이커리의 개념

일상에서 접하는 제과점에서 생산되어 판매되어지는 베이커리 제품은 그 생산

하는 방식과 형태가 다양하다.베이커리 제품 중 대표적인 빵은 밀가루와 물,소

금을 섞어 생지를 만들고 이것을 발효시킨 뒤 오븐에서 굽거나 찐 것을 말한다.

빵의 어원은 라틴어인 “Panis"에서 유래되었다고 하며,포르투갈어인 팡(Pao)이

일본을 거쳐 우리나라로 들어왔으며,이때에 일본에 소개한 포르투갈어의 Pao

(팡)이 일본식 발음으로 불리어진 것에서 연유되어 빵이라고 불려 지며 전해지고

있다고 보고 있다(대한제과협회,2012).

베이커리와 관련되어서는 다양한 용어가 혼재 되어 있는데,우선 제빵이란 밀

가루 속에 함유되어 있는 단백질과 효모를 결합하여 발효시켜 구워내는 과정이

며,제과는 과자를 제조하는 것을 의미하며 제과점은 과자를 판매하는 장소를 뜻

하는 말이다.프랑스에서는 빵을 판매하는 곳을 브랑제리(boulangerie),과자를

판매하는 곳을 파티세리,초콜릿 및 당과류 등을 판매하는 곳을 콩피쥬르

(confiseries)로 구분 짓고 있다.일본의 경우도 빵과 과자가 분리되어 판매되고

있으나,우리나라의 경우는 빵,과자,초콜릿 등의 제품을 통틀어서 판매하고 있

으며 이를 제과점(bakery)로 인식하고 있다(김봉수,1999;김보성,2010).혼재된

베이커리와 관련된 용어를 정리 하면 <표 Ⅱ-1>에서 와 같다.
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용어 개념 출처

제빵

밀가루 속에 함유되어 있는 단백질과 효모를 결

합하여 발효시켜 굽거나 쪄내는 과정으로 이렇게

생산된 제품을 빵으로 지칭한다.

윤대순․김현심

(1998),

김원모(2000),

김성은(2002),

김보성(2010)

제과

과자류를 제조하는 것으로서 빵과 과자를 분류하

는 방법은 일반적으로 이스트의 사용여부,설탕

배합량의 많고 적음,밀가루의 종류,반죽 상태

등의 여러 가지가 있으나,주로 이스트의 사용여

부를 기준으로 이스트를 사용하지 않으면 과자로

분류한다.

양과자
쿠키,초콜릿,케잌등과 같이 달콤한 형태의 제과

제품을 의미한다.

제과점

과자를 판매하는 장소를 의미 하는데,국내에서는

빵,과자,초콜릿 등의 제품을 통틀어서 판매하는

곳을 주로 지칭하며,베이커리라고도 한다.

브랑제리 프랑스에서 빵을 판매하는 곳

콩피쥬르 프랑스에서 초콜릿 및 당과류를 판매하는 곳

<표 Ⅱ-1>베이커리 관련 용어 정리

자료 :연구자 재정리

(2)베이커리의 유형

다양한 소비자 욕구에 따라 변화되어져 온 베이커리 산업은 다양한 형태의 베

이커리 점포로 변화 되었으며,베이커리 점포간의 명확한 분류와 구분이 점점

더 어려워지고 있는 실정이다.연구자 마다 베이커리 점포에 대한 분류는 기본적

인 분류를 토대로 하여 약간씩 상이한 차이를 보이고 있다.윤대순․김현심

(1998)은 베이커리의 점포의 유형을 홈베이커리(homebakery),윈도우 베이커리

(window bakery),리테일 베이커리(RetailBakery),홀세일베이커리(wholesale

bakery),인스토어 베이커리(in-storebakery),오븐 후레쉬 베이커리(ovenfresh

bakery), 베이크오프 베이커리(bake-off bakery), 언 프리믹스 베이커리
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베이커리의 유형 개념 출처

홈 베이커리

(HomeBakery)

빵,과자를 소규모로 제조 판매하는 업

소로 유럽에서는 몇 대째 가업의 형태로

운영(국내에서는 가정에서 빵과자를 직

접 만드는 홈베이킹의 용어 와 혼용됨) 윤대순․김현심

(1998),

김원모(2000),

김성은(2002),

박은경(2004),

이주희(2005),

김영식(2008),

김남준(2009),

김보성(2010),

변경환(2010)

윈도우 베이커리

(Window bakery)

매장에 있는 손님들이 제품을 만드는 공

정을 직접 볼 수 있도록 점포 내에 공장

을 함께 차려 놓고 매장과 구분을 유리

로 막아 놓은 베이커리(개인이 독립 점

포 형태로 운영하는 베이커리를 지칭)

리테일 베이커리

(RetailBakery)

소규모 형태의 베이커리를 지칭하며,규

모가 큰 제과회사에서 완제품을 공급 받

아 판매

홀 세일 베이커리

(WholeSaleBakery)

도매를 위한 대규모의 생산체제를 갖춘

베이커리(과자류 제조업 허가를 가진 프

랜차이즈 본사 등)

인스토어 베이커리

(In-StoreBakery)

할인마트와 같은 대형 점포에 입주하여

소규모의 공장이 딸린 베이커리

<표 Ⅱ-2>베이커리의 유형

(on-premisebakery),델리카트슨 베이커리(delicatessenbakery)로 분류하였다.

김성은(2002)은 연구에서 베이커리 점포의 유형을 윈도우베이커리(자영업),인스

토어베이커리(대형마트,백화점내의 베이커리),호텔 베이커리,프랜차이즈베이커

리(파리바게트,뚜레쥬르 등)으로 분류하였다.박은경(2004),정양식(2005)은 베이

커리 점포의 유형을 윈도우 베이커리,프랜차이즈베이커리,양산업체 베이커리,

인스토어베이커리,호텔베이커리로 구분하였다.이주희(2005),김남준(2009)은 자

영베이커리,양산업체,준양산업체,프랜차이즈베이커리,할인점내의 인스토어 베

이커리,호텔 직영베이커리로 분류하였다.선행연구의 베이커리 점포에 대한 분

류 및 정의를 살펴보면 다음의 <표 Ⅱ-2>와 같다.
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오븐 후레쉬

베이커리

(OvenFresh

Bakery)

오븐에서 직접 구워져 나오는 신선한 제

품을 파는 베이커리

베이크 오프

베이커리

(Bake-offBakery)

냉동 반죽을 공급받아 필요에 따라 해동

및 발효시켜 구워 판매하는 베이커리

언 프리미스

베이커리

(On-Premise

Bakery)

믹싱으로부터,성형,발효,굽기,마무리

까지 전 공정을 점포 내에서 할 수 있게

설비를 갖춘 베이커리

델리카트슨 베이커리

(Delicatessen

Bakery)

빵과 과자제품을 즉석에서 조리,가공하

여 손님들이 식사대용으로 먹을 수 있도

록 하는 베이커리

호텔 베이커리

(HotelBakery)

호텔 내에서 베이커리 제품을 생산 및

제공하거나 별도의 매장을 통한 베이커

리 제품을 판매하는 형태의 베이커리

베이커리 카페

(BakeryCafe)

베이커리 전문점과 커피전문점의 가치를

결합 시킨 형태로서 간단한 식사,커피

와 음료를 함께 즐길 수 있는 형태

자료 :연구자 재정리

<표 Ⅱ-2>에서 보여 지듯이 다양한 형태의 베이커리 점포가 존재하며,베이

커리 점포의 특성상,독립된 형태의 윈도우 베이커리이면서도,매장의 판매 유형

에 따라서는 베이커리 카페의 형태가 될 수 있으며,판매할 베이커리 제품을 생

산하는 방식에 따라서는 오븐 후레쉬 베이커리나 베이크 오프 베이커리의 형태

가 될 수도 있기 때문에 특정 베이커리 점포를 하나의 기준으로 정의 내리고 분

류하기 어렵다.베이커리 점포를 분류하는데 있어서,베이커리 점포의 개념에 따

라 구분되어 있는 베이커리 점포를 규모,생산 방법,입점 형태,판매 방식의 기

준에 따라서 <표 Ⅱ-3)과 같이 재분류해 볼 수 있다.
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분류 기준 내 용

점포 규모에 따른 구분 홈베이커리,리테일 베이커리,홀 세일 베이커리

생산 방법에 따른 구분
오븐 후레쉬 베이커리,베이크 오프 베이커리,

언 프리미스 베이커리

입점 형태에 따른 구분 윈도우 베이커리,인스토어 베이커리,호텔 베이커리

판매 방식에 따른 구분
델리카트슨 베이커리,베이커리 카페,

편의점내 베이커리

<표 Ⅱ-3>베이커리 점포의 구분

자료 :연구자 재정리

다양해진 소비자 욕구에 맞춰 다양한 복합 형태의 매장의 형태가 많아지고 있

으며,베이커리 점포의 유형 또한 하나의 정의로서 명료하게 구분하기가 어려워

지고 있다.

(3)베이커리 업종의 최근 동향

우리나라에 빵이 처음으로 소개된 것은 1884년 한․러 수호통상조약이후 1890

년대에 러시아 공관에서서 선보인 면포(麵包)로 불렸던 빵과,설고(雪羔)로 불렸

던 카스테라가 최초이다(홍행홍․조남지외,2012).베이커리 업종은 시대 흐름에

따라 급격한 발전을 하였으며,최근에는 개인들이 독립적인 형태로 운영하는 윈

도우베이커리가 쇠퇴하고,파리바게트,뚜레쥬르와 같은 프랜차이즈 형태의 베이

커리들이 베이커리 시장을 선도해 가고 있으며,소비자들의 욕구가 다양해짐으로

인해 커피와 베이커리가 결합된 형태의 베이커리 카페 등의 다양한 형태로 발전
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해 가고 있다.

베이커리 시장을 선도하고 있는 프랜차이즈 베이커리 점포의 증감현황을 보

면 <표 Ⅱ-4>와 같다.

현황에서 보여 지듯이 프랜차이즈 업체들은 기하급수적인 점포의 증가를 달성

하였으며,파리크라상,투썸플레이스,딜리델리,브렌데코 등과 베이커리 카페 형

태의 신규 프랜차이즈 점포를 공격적으로 늘려가고 있다.

2)점포속성 요인

점포속성(StoreAttributes)은 점포를 구성하고 있는 여러 가지 특성을 말하며,

소비자가 특정 점포를 선택할 때 중요하게 고려하는 상품차원이나,서비스 차원

등의 다양한 차원을 포함하는 점포평가 기준이다(이주은,1999;임경복,2001;김

영윤,2010).

년도

회사명
1998년 2002년 2006년 2011년

파리바게트

(파리크라상)
702 1,020 1,500

3,033

(파리바게트:3,010,

파리크라상 :23)

뚜레쥬르 76 350 730
(뚜레쥬르 :1,407,

투썸플레이스 :200)

크라운베이커리 556 643 600

353

(크라운베이커리 :350,

딜리델리 :3)

신라명과 370 347 300

138

(신라명과 :88,

브렌데코 :50)

합계 1,704 2,360 3,130 5,131

자료 :홍행홍․조남지외(2012),베이커리 경영,BNC월드,p.80.

<표 Ⅱ-4>주요 프랜차이즈 점포수 증감현황
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점포속성은 상품구색,가격,신용정책 등과 같이 관찰 가능한 기능적 특성인,

객관적 속성과 쾌적한 분위기,매장에서 느끼는 편안함과 같은 소비자의 심리와

관련된 주관적 속성으로 나누어 볼 수 있으며,두 가지 속성은 상호작용하여 점

포이미지를 형성하는데 영향을 미친다.다양한 연구들에서 점포속성은 점포평가

기준으로서 점포이미지를 측정하는 도구로 사용되었으며,소비자의 점포선택 행

동에 매우 중요한 변수로 연구되었다(이학식․안광호외,1999).

소비자는 소비자의 인구통계적 특성,라이프스타일,개성 등에 따라서 다른

쇼핑욕구를 가지게 되는데,이 쇼핑욕구는 소비자가 점포대안들을 평가하는데 있

어서 이용될 점포속성에 대한 우선순위에 영향을 미친다.즉,소비자는 점포를

선택하는데 있어서 소비자가 지각하는 모든 점포속성을 고려하는 것이 아니라

소비자의 특성,쇼핑욕구에 따라서 지각하는 점포속성에 대해 중요하게 인식하는

정도에 따라 고려하는 점포속성을 달리한다.소비자의 특성,쇼핑욕구,소매전략

의 상호작용 결과는 특정 점포에 대한 점포이미지를 형성하게 되며,이렇게 형성

된 점포이미지가 소비자의 특성 및 욕구에 가까울수록 그 점포에 대한 태도가

보다 긍정적으로 형성되어,그 점포를 선택할 가능성과 점포충성도 또한 높아진

다(Monroe와 Guiltinan,1975).

Gosh(1989)는 점포이미지를 구성하는 점포속성들의 결합으로 타 점포에 대한

특정점포의 상대적인 매력도가 결정된다고 하였으며,점포매력도와 고객흡인력에

의해서 소비자의 점포선택은 결정된다고 보았다.또한,점포매력도는 입지,상품

구색,가격,광고 및 판매촉진,판매원,서비스와 같은 지각된 점포특성인 점포속

성과 점포 평가기준 간의 비교과정을 통해서 형성된다고 하였다.

점포속성은 소비자가 점포를 선택하는데 있어서 중요한 선택요인으로서,점포

만족도와 점포충성도에 영향을 미치는데,점포속성의 분위기와 서비스,상품에

대한 만족은 점포만족도와 점포충성도에 직접적인 영향을 미친다(이주현,2010).

점포속성에 대해 중요하게 지각하는 정도는 소비자의 구매성향에 따라 달라지

며,중요하게 지각하는 점포속성에 따라서 점포선택 또한 달라진다.임경복(2001)

은 점포속성을 매장분위기,서비스,제품구색,쇼핑편의성 및 고객유인 요인으로

분류하고 구매성향을 쾌락적,과시적,경제적,동조적,의존적,합리적,자신감 성

향의 일곱 가지 요인으로 분류하여,소비자의 구매성향과 점포속성간의 관계를
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연구하였는데,소비자의 구매성향에 따라서 중요하게 지각하는 점포속성이 달라

지며,이것으로 점포선택도 달라진다고 하였다.

점포속성 중에서 제품 구색,가격 같은 기능적 속성은 쉽게 모방이 가능하나,

매장 분위기,편의성과 같은 소비자의 심리적 속성은 쉽게 모방하기 어려우며,

한번 각인되면 쉽게 바뀌지 않으므로,소매 점포에서는 심리적 점포속성에 대한

지속적인 관리를 통해서 소비자에게 차별적인 이미지를 심어줌으로서 점포애고

를 유발시킬 수 있다(이학식․안광호외,1999).

3)점포속성과 점포선택 행동

선행연구들에서 소비자들은 점포를 지각하는데 있어서 다양한 점포속성을 통

해서 점포를 지각하는 것으로 나타났으며,연구자들의 범주화 방법에 따라 점포

속성의 차원과 내용은 달라진다.

Kunkel과 Berry(1968)는 소매매장의 점포속성을 11개의 범주로 분류하였으며,

상품의 가격,상품의 품질,상품의 구색,상품의 유행성,판매원,점포위치의 편리

성,상품진열,판매촉진,광고,점포분위기,제품의 교환 및 환불정책과 같은 소매

점포 속성들의 결합으로 점포이미지가 형성된다고 하였다.

(1)상품의 가격 :낮은 가격,공정가격 또는 경쟁가격,높은 가격 또는 비경

쟁 가격,프리미엄과 관련되지 않은 가치

(2)상품의 품질 :우량 또는 불량품질,상품의 상표명,구색

(3)상품의 구색 :상품의 폭,상품의 깊이,좋아하는 상품의 존재여부

(4)상품의 유행성

(5)판매원 :판매원의 태도,지식 및 서비스 수준,판매원 수

(6)점포위치의 편리성

(7)상품 진열

(8)판매촉진 :판매상품의 품질이나 구색 같은 특별 판매,경품과 관련된

촉진활동,이벤트

(9)점포분위기

(10)제품의 교환 및 환불 정책

(11)광고 :광고의 형식,광고의 수준,사용 매체,신뢰의 정도
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Lindquist(1974)는 기존의 여러 학자들의 연구에서 제시된 점포속성을 종합하

여 상품,서비스,고객층,매장시설,편리성,촉진활동,매장분위기,제도적 요소,

거래후의 만족의 9가지 범주로 분류하였으며,세부적인 점포속성을 다음과 같이

구분하여 연구하였다.

(1)상품 속성 :품질,구색,스타일,유행,보증,가격

(2)서비스 속성:일반적 서비스,판매원서비스,반품용이성,배달서비스

(3)고객층 :사회계층소구,자아이미지,일치성,종업원

(4)매장시설 :엘리베이터,조명,에어컨,화장실등과 같은 부대시설

(5)편리성 :일반적 편리성,입지적 편리성,주차편리성

(6)촉진활동 :광고,판매촉진,쿠폰발행

(7)매장분위기 :친밀성,수용성

(8)제도적 요소 :평판,재래식-현대식,신뢰성

(9)거래 후 만족 :반품,구매 점포속성에 대한 조정활동

Dickson과 Albaum(1977)은 점포속성을 가격,상품,점포 레이아웃 및 시설,서

비스와 종사원,촉진 등으로 구분하여 소매업의 점포이미지를 측정하였으며,

Kotsiopulos(1992)는 점포속성을 판매원,고객서비스,점포의 시각적 이미지,가격

및 반품 정책,근접성,상표의 명성 및 유행,품질 등의 7가지 요인으로 분류하여

의류 점포에 대한 점포애고 행동모델을 연구하였다.

김성은(2002)은 소비자가 베이커리 점포를 선택하는데 있어서 베이커리 제품의

구매목적에 따라서 고려하는 점포선택요인에 대한 중요도의 차이를 연구하여 제

품,청결 및 서비스의 신속성,주변제품 및 디자인,건강을 위한 제품의 유무,제

품 가격 및 불평처리,업장의 고객수용력,시설 및 할인제도,접근성,지불의 용

이성,이벤트 실시여부,제공 서비스의 다양성,분위기 및 영양 고려와 같은 점포

속성을 도출하였다.

정양식(2005)은 베이커리 점포의 유형에 따라 소비자가 점포를 선택하는데 있

어서의 고려하는 점포선택 요인으로서의 점포속성을 인식하는 중요도의 차이를

맛과 청결,점포신뢰성,제품의 다양성,제품의 외형,홍보 및 이벤트,점포 분위

기,접근 편의성,가격 및 할인 서비스로 분류하여 연구 하였다.

2010(김보성)은 베이커리 점포 유형,인구 통계적 특성에 따라서 베이커리 구
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구 분 내 용

제품 외형 냄새,촉감,크기,포장상태,무게,색상,디자인

제품 품질
제품의 맛,제품의 신선도,신선한 재료의 사용,기능성 재

료의 사용,천연재료의 사용,계절의 변화에 맞는 재료사용

제품 가격
제품의 가격,가격대비 가치,제품 가격의 공지여부,

영수증의 정확성

제품 구색
메뉴품목의 다양성,신제품개발여부,어린이 메뉴,제품의

안전도,건강지향적인 메뉴,저지방,저가당의 메뉴

<표 Ⅱ-5>베이커리 점포속성

매 선택 속성으로서의 점포속성에 대해 중요하게 인식하는 정도에 차이가 있다

고 하였으며,제품의 질,내적 서비스 환경,외적 서비스 환경,점포의 인지도,영

업시간의 5개로 점포 속성을 구분 하였다.제품의 질 항목은 제품의 신선도,맛,

다양성,온도의 요인으로 한정하여 측정하였으며,내적 서비스 환경은 시설의 위

생,분위기,제품의 직접제조여부,반품 및 교환과 관련된 정책 서비스,점포에

대한 평판으로 구분하였고,외적서비스 환경은 점포의 외형,쾌적한 환경,세련된

포장,제품의 설명과 관련된 요인으로 구분하고,점포의 인지도 항목은 브랜드의

인지도,점포의 크기 및 인테리어,교통의 편리성,광고 와 판촉 활동으로 구분하

였으며,영업시간 환경은 영업시간,시간에 따른 할인 서비스,예약가능 요인으로

구분하였다.

소비자가 고려하는 구매 요인들로서의 점포속성에는 베이커리 제품이 가져야

되는 제품의 맛,품질,신선도 등의 제품 자체의 고유한 속성뿐만 아니라 제품의

포장,고급스러운 매장분위기,브랜드 인지등과 같은 시각적 혹은 외형적으로 드

러나는 요인들에 대해서도 고려하게 되는데,베이커리 점포속성들은 고객만족에

영향을 미치며,고객의 재방문의도에도 영향을 주게 된다(김남준,2009).

이렇듯 선행연구들은 학자들 마다 점포속성에 대한 연구의 목적에 따라서 다

양한 차원과 세부적인 내용을 통해서 연구가 진행되어 왔으며,선행 연구되어진

베이커리 점포속성을 분류해 보면 다음의 <표 Ⅱ-5>와 같다.
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물리적 환경 및

접근성

세련된 시설과 설비,매장의 외관,실내분위기,평판 및 이

미지,쇼케이스의 유무,매장의 크기,매장 주변의 환경,주

차의 편리성,어린이 동반시 편의성,대중교통과의 연계 편

의성

종업원 및 서비스

단골고객에 대한 배려,서비스의 신속성,적절한 불평/불만

처리,종사원의 전문성,케이크제품에 대한 종사원의 설명

력,영업시간,시식코너의 운영,신용카드 사용여부,할인쿠

폰의 사용여부,예약 주문 시 할인여부

청결
매장내의 위생 및 청결상태,주방의 청결,종사원의 청결,

제조공정의 관찰 가능성

자료 :김성은(2002),정양식(2005),홍성원(2007)과 김보성(2010)의 연구 내용을

수정 재인용.

(1)제품 품질

Garvin(1984)은 선행 연구자들의 연구를 정리하여 제품 품질에 대한 5가지 접근

방법을 제시하였는데,선험적 접근,제품 중심적 접근,사용자 중심적 접근,제조

중심적 접근,가치 중심적 접근으로 보았다.선험적 접근은 철학적 관점에서 품

질을 정신도 물질도 아닌 제3의 실체로 보고,경험을 통해서만 알 수 있고 분석

불가능한 개념으로 보았고,제품 중심적 접근은 품질을 정밀하고 측정 가능한 변

수로 보았다.사용자 중심적 접근은 품질을 개인에 따라 다른 주관적 개념으로

제시하는 것이며,제조 중심적 접근은 공학적인 방법이나 제조방법과 관계가 있

는 것으로 품질을 요구에 대한 합치로 보았으며,가치 중심적 접근은 품질을 가

치와 가격으로 정의하는 것으로서 양질의 상품은 만족스러운 가격에서 적합성을

제공하는 상품으로 보았다(이유재,2007).

이와 같이 제품 품질에 대한 다양한 접근 방법은 연구 목적과 관점에 따라서

달라지는데,베이커리 제품은 점포 유형에 따라 제조와 판매가 동일한 장소에서

일어나는 외식상품의 일종으로 볼 수 있으며,소비자는 외식상품의 일종인 베이

커리 제품을 구매 할 때 베이커리 제품의 품질을 평가하기 위해서 주관적인 품

질 평가를 하게 된다.즉,소비자는 높은 품질의 제품을 선택하기 위해서 지각된

제품의 질을 고려하게 된다(이대성,2004).

베이커리 제품에 대한 품질을 제품의 맛,제품의 신선도,신선한 재료의 사용,

기능성 재료의 사용,천연재료의 사용,계절의 변화에 맞는 재료사용 과 같은 요
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인들로서 세분화 하여 측정 하였으며(김성은,2002;김보성,2010),홍성원(2007)

은 베이커리 제품의 구매 요인을 제품 자체의 외형,제품,매장,서비스,접근성,

청결,가격으로 보고,제품 품질에 대한 측정을 신선한 재료의 사용,기능성재료

의 사용,제품의 맛,천연재료의 사용,제품의 신선도,계절의 변화에 맞는 재료

사용 등으로 보아 측정 하였다.

(2)물리적 환경

물리적 환경은 인간이 창조한 환경으로서 물리적 자극,서비스스케이프

(servicescape)라고도 하며,소비자에게 감각적인 면에서 영향을 주는 인공적이고

계획적인 환경이다(Bitner,1992).물리적 환경은 시설의 외형,간판,안내표지판,

주차장,주변 환경과 같은 외부 환경과 내부 장식,표지판,내부 색상,가구,시설

물 등과 같은 내부 환경으로 나누어 볼 수 있다(이유재,2007).

물리적 환경은 서비스가 일어나는 환경으로서,소비자의 감각적인 면에 영향을

주는 인공적이고 계획된 환경으로 구체적으로 정의 내릴 수 있다(이은주,2008).

Bitner(1992)는 물리적 환경을 서비스 환경으로 개념화 하고,이들을 온도,조

명,소음,음악,전망 등과 같은 주변 환경,장비나 가구 등의 배열과 관련 된 공

간 배치와 이런 배치의 방법이나 배치물들 간의 공간적 관계를 나타내는 기능성,

고객들에게 서비스 기업에 대한 정보를 제공하는 안내 표지,상징물 등으로 범주

화 하였다.물리적 환경의 범주를 김규영(2006)은 연구에서 물리적 환경 요인을

건물 내외부의 독특함과 같은 디자인 요소,부대시설 이용의 편리함 같은 상황조

건,화장실 및 공간의 청결한 정도인 청결성,시설 장비의 흥미의 정도인 오락성,

직원의 친절한 정도인 인적 서비스로 나누었다.이순정(2002)은 물리적 환경을

소비자가 청각,시각,후각,촉각으로 느낄 수 있는 서비스가 일어나는 환경으로

보았고,소비자의 태도에 영향을 주는 인공적 환경을 말한다.

Sharma& Stafford(2000)은 소매 매장의 물리적 환경이 종업원들에 대한 신뢰

에 영향을 미친다고 보았으며,물리적 환경이 우월할수록 종업원들에게 보다 더

높은 신뢰를 형성하는 것으로 보았다.

소비자들의 다양해진 욕구는 단순히 맛과 가격에 의해서만 만족되지 않으며,물

리적 환경에 대한 청결성,매력성,편의성의 지각이 호의적일 때 서비스 품질을

좀 더 높게 인식한다(김대용,2008).물리적 환경은 소비자의 구매행동과 소비자
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의 만족에 잠재적인 영향을 미치며,서비스의 무형성으로 인한 소비자의 상품에

대한 평가의 어려움을 감소시키고 구매 결정에 도움을 주며,서비스 기업에 대한

이미지를 형성하는데 중요한 영향을 준다(이유재,2007).

(3)종업원

종업원은 제공하는 서비스에 대해 고객이 지각할 수 있도록 고객과 의사소통

을 하는 관계매니저의 역할을 하는데,고객의 감정반응,만족 및 지각된 서비스

와 제품의 질 등에 영향을 미치며,서비스 접점에서 고객과 첫 대면함으로서 고

객이 점포에 대한 이미지를 형성하는데 영향을 준다(장여진,2010).

Berry(1977)는 종업원을 조직의 목표 달성을 위한 내부 고객으로 보았으며,최

재철(2009)은 종업원을 고객과 직접적으로 접촉하는 일선 판매원이 고객에게 직

접적으로 제공되는 인적 서비스에 대한 태도로서 정의하고,6개의 항목으로 구성

하여 측정하였다.종업원의 옷차림,머리모양,화장,청결성과 같은 종업원의 외

모는 고객에게 첫 인상으로서 각인되어지며,고객의 서비스에 대한 지각에 영향

을 미친다(Nguyen,2006).

김종량(2007)은 종업원을 소비자와의 직접적인 대면을 통해서 소비자의 점포

방문 목적을 달성 시켜 주며,단순한 서비스의 배달자 역할이 아니라 서비스를

창조하는 사람으로 보았다.종업원은 소비자와의 대면과정에서 여러 가지 역할을

수행하게 되는데,서비스를 고객에게 제공하는 서비스제공자,품질관리자,의사결

정자,소비자를 교육하는 교육자,설득자,정보 전달자로서의 역할을 수행한다(조

윤희,2002).고객과 대면하는 종업원들의 행동과 응대,경청,반응 등에 의해 고

객들이 서비스에 대해 느끼는 감정은 경험되며 인적 상호작용으로 이루어진다

(성선희,2011).

(4)점포선택 행동

소비자는 제품을 구매 할 점포를 선택하는데 있어서,특정 점포의 다양한 측면

에 관한 소비자의 욕구나 기대와 같은 소비자의 평가기준과 점포에 대해 지각된

특성을 비교하는 의사결정과정을 거쳐 점포를 선택하게 된다(권경훈,2008).

소비자는 제품 구매를 위해 다양한 경쟁점포 중에서 특정 점포를 선택하게 되

는데,소비자에게 긍정적 이미지를 부여한 점포가 선택될 가능성이 높아지게 된

다.점포 이미지는 소비자에 의해 인식된 점포의 전반적인 인상을 의미하는데,
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구매자특성 쇼핑욕구
점포속성에

대한 지각
점포이미지

점포에 대한

태도

점포 선택

점포 내

정보처리

제품과

상표 선택

․위치

․인구통계특성

․라이프스타일

․개성

․경제적 특성

소매전략

피드백

피드백

<그림 Ⅱ-1>점포선택 행동

점포의 객관적 속성과 주관적 속성의 상호작용으로서 형성되며 객관적 속성은

상품구색,가격과 신용정책 등 관찰 가능한 기능적 특성을 의미하며,주관적 속

성은 쾌적한 분위기,매장에서 느끼게 되는 쾌감이나 편안함과 같은 소비자의 심

리와 관련된 것을 의미한다(이학식․안광호외,1999).

Monroe와 Guiltinan(1975)은 점포선택 행동 모델에서 소비자가 특정 점포를

선택하는 선행요인으로서 고객 특성변수와 점포속성에 대한 지각으로 보았으며,

이러한 소비자의 점포 선택 행동의 과정과 영향을 <그림Ⅱ-1>에서와 같이 소비

자의 점포선택 행동에 대한 모델로서 제시하고 있다.

자료:KentB.MonroeandJosephB.Guiltinan(1975),"APath-Analytic

ExplorationofRetailPatronageInfluences",JournalofConsumer

Research,2(June),pp.19-28.

소비자의 점포 선택 행동은 소비자의 인구통계적 특성,라이프스타일,개성,경

제적 특성 등에 다라 서로 다른 쇼핑 및 구매 욕구를 형성하며,점포 대안들을
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평가하는데 있어서 구매 욕구는 점포속성의 우선순위에 영향을 미친다.

소비자들은 다양한 종류의 상품과 서비스의 선택에 있어 자신의 선택기준을

만족시켜줄 수 있는 특성을 지닌 점포를 선택하게 되는데,점포가 갖고 있는 속

성들인 소비자의 지각체계 내에서 인지되거나 신념을 형성하게 되며,이것이 점

포 선택을 결정짓는 점포에 대한 태도 또는 점포이미지가 된다(정양식,2005).

Engel,Kollat과 Blackwell(1968)은 소비자의 점포선택을 점포 평가기준,지

각된 점포특성,비교과정,수용 가능한 점포와 수용불가능한 점포의 4가지 변수

로 구성하여,점포 평가기준과 지각된 점포특성에 대한 비교 과정을 거쳐서 매력

적인 점포와 그렇지 않은 점포를 구분하여 점포를 선택한다고 하였다.

소비자의 점포선택 행동에 있어서 소비자의 특성,욕구,점포속성의 상호작용

결과로서 특정 점포에 대한 이미지는 형성되는데,이렇게 형성된 점포이미지가

소비자의 특성 및 욕구와 가까울수록 점포에 대한 긍정적 태도는 높아지며,점포

를 선택할 가능성 또한 높아진다.또한 소비자가 제품에 대한 구매 결과에 만족

한다면,해당 점포의 이미지는 강화되며,점포충성도 또한 높아진다(김정희․김태

유,2008).
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2.지각 위험

1)지각 위험의 개념과 유형

지각 위험은 제품의 구매,사용에 의해 초래 될 수 있는 예기치 못한 결과에

대한 불안감으로서,소비자가 제품과 관련해서 높은 수준의 지각 위험을 가질 때

제품에 대한 중요성의 지각의 정도와 관심도가 높아진다(이학식․안광호외,

1999).Bauer(1960)는 소비자의 행동은 예상치 못한 결과를 동반할 수 있으며,예

상치 못한 결과들 중에는 바람직하지 못한 위험을 내포 할 수 있다는 전제 하에

소비자의 지각 위험은 주관적 위험으로서 불확실성과 성과(이득 또는 손실)의 함

수로 정의하였다.Cox(1967)는 소비자가 자신의 구매 목적이 무엇인지 확신하지

못하는 경우,어떤 선택이 구매목적에 가장 일치하는지 확실히 인식하지 못하는

경우와 구매 후 결과가 만족스럽지 못하여 발생할 수 있는 부정적인 결과에 대

해 확실히 알지 못하는 경우의 세 가지 중 하나 이상의 상황이 소비자의 심리

속에 존재할 경우를 지각 위험으로 보았다.

지각 위험의 유형은 연구자들마다 다양하게 분류 되어 지고 있다.Jacoby와

Kaplan(1972)은 재무적 위험,성과위험,신체적 위험,심리적 위험,사회적 위험

으로 분류하였다.Jacoby와 Kaplan(1972)는 지각 위험을 재무적,성능적,신체

적,심리적,사회적 및 시간손실위험으로 분류하였으며,Zikmund와 Scott(1973)

는 지각 위험을 재무적,신체적,심리적,사회적,시간적 손실 및 미래기회 손실

위험으로 분류하였다.전성률․허종호외(2003)은 인터넷 쇼핑몰을 통한 제품 구

매 시 소비자가 지각하는 위험유형을 크게 제품 위험(perceivedproductrisk)과

거래위험(perceivedtransactionrisk)으로 구분하여 이들 위험이 소비자의 구매의

도 뿐만 아니라 브랜드 간의 상대적 의존도에 어떠한 영향을 미치는지를 연구

하였다.이학식․안광호외(1999)는 지각 위험을 신체적 위험(physicalrisk),성능

위험(performance risk),심리적 위험(psychologicalrisk),사회적 위험(social

risk),재무적 위험(financialrisk),시간손실위험(time-lossrisk)로 구분하였으며,

신체적 위험을 제품의 사용결과 소비자가 해를 입을 가능성에 대한 불안감,성능

위험을 제품이 기대대로 성능을 제대로 발휘하지 못할 것에 대한 염려,심리적

위험을 제품이 자신의 자아 이미지(self-image)에 부정적인 영향을 미칠 수 있는
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연구자 지각 위험의 유형

Cunningham(1967)
재무적 위험,신체적 위험,심리적 위험,

사회적 위험,시간적 손실의 위험

Roselius(1971) 시간손실,위해 손실,자아 손실,금전손실

Jacoby&Kaplan(1972)
재무적 위험,기능적위험,신체적 위험,

심리적 위험,사회적 위험

Bettman(1973) 선천적 위험,처리적 위험

Zikmund&Scott(1974)

재무적 위험,성능적 위험,신체적 위험,

심리적 위험,사회적 위험,시간적 손실 위험,

미래 기회 손실 위험

Taylor(1974) 사회적/심리적 손실,성능적/재무적 손실

Prasad(1975) 재무적 위험,사회적 위험

Ryan&Peter(1976)
재무적 위험,성능적 위험,신체적 위험,

심리적 위험,사회적 위험,시간 손실 위험

Engeletal(1978)
금전적 위험,재정적 위험,사회적 위험,

신체적 위험,의사결정에 따른 위험

Midgley(1983) 재무적 위험,상징적 위험,사회적 위험,심리적 위험

Brooker(1984)
재무적 위험,성능적 위험,신체적 위험,

심리적 위험,사회적 위험

Kurtz& Clow(1988) 재무적 위험,사회심리적 위험,성능적 위험

Stone&Gronhaug

(1993)

재무적,성능적,신체적,시간적 위험

사회적,심리적 위험

Schiffmanetal(1994)
재무적 위험,신체적 안전에 대한 위험,기능적 위험,사

회적 위험,심리적 위험,시간낭비 위험

<표 Ⅱ-6>연구자별 지각 위험의 유형

위험,사회적 위험을 제품구매가 중요한 준거집단으로부터 부정적으로 평가받을

위험,재무적 위험을 제품 구매가 소비자의 가처분 소득에 비해 클 때 갖는 위

험,시간손실위험을 제품 구매가 잘못된 경우 다시 구매할 때 필요한 시간에 대

한 염려로 정의 하였다.

이렇듯 학자들 마다 지각 위험의 유형을 분류 하는 것은 차이가 있으며,이러

한 지각 위험의 유형을 정리해 보면 <표 Ⅱ-6>과 같다.
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Dholakia(1997)
재무적 손실,성과적 손실,물리적 손실,

심리학적 손실,사회적 손실,시간 손실

Sweeney(1999) 재무적 위험,성능적 위험

Agarwal&Teas(2001) 성능적 위험,재무적 위험

Chaudhuri&Holbrook

(2002)

기능적 브랜드 선택 위험,

감정적 브랜드 선택위험

이 학 식 ․ 안 광 호 외

(1999)

신체적 위험,성능 위험,심리적 위험,사회적 위험,재무

적 위험,시간손실 위험

김형길․김정희(2000)
재무적 위험,사회적 위험,기능적 위험,심리적 위험,

사생활 위험,상품배달 위험,대금결재 위험,시간적 위험

최수진(2003)
경제적 위험,성능적 위험,사회심리적 위험,

신체적 위험,시간 및 편의성 손실 위험

곽용섭외(2010) 심리적 위험,시간적 위험,성과 위험

박지혜(2010)
사회적 위험,시간적 위험,성과적 위험,심리적 위험,신

체적 위험,경제적 위험

자료 :박연명(2011),제품편익과 지각된 위험이 브랜드 애착과 브랜드몰입에 미

치는 영향,pp.50-51.연구자 수정 재인용

2)지각 위험과 소비자 선택

지각 위험은 소비자가 특정 구매 목적을 달성하기 위해 상표,점포,구매방

식에 대한 선택 등을 하고자 할 때 그 선택 상황에서 지각하는 주관적이고 심리

적인 위험으로서,구매 상황에서의 위험의 크기는 구매목적의 중요성과 구매목적

을 달성하기 위한 비용(경제적,시간적,신체적 및 정신적 비용)에 의해 결정 된

다(김대용,2008).소비자는 구매 결정을 앞둔 상황에서 지각 위험의 정도가 높을

경우 구매 보류의 결과를 초래 할 수 있으며,소비자는 현재 자신이 지각한 위험

을 가장 효과적으로 감소시켜주는 위험 감소 전략을 모색하게 된다(김정희․전

태유,2008).소비자는 지각 위험을 가장 효과적으로 감소시켜주는 위험감소 전략

을 모색하게 되는데,소비자가 문제가 있다고 지각하고 있는 위험의 유형에 따라

서 활용할 수 있는 위험 감소 전략 또는 정보원천이 달라진다(김형길․김정희,

2000).
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Hansen(1972)은 소비자들은 지각 위험을 최소화 하려는 경향이 있으며,이러

한 경향을 전제로 하여 지각 위험에 대한 모델을 제시하였으며,문제의 중요성,

문제에 대한 불확실성이 정보원의 선택,상표 및 제품의 선택에 영향을 준다고

보았다.Taylor(1974)는 지각 위험 연구 성과를 종합하여 지각 위험과 위험 감소

방안과의 관계를 <그림 Ⅱ-3>와 같이 모델로서 제시 하였다.
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자료 :Taylor,J.W.(1974),TheRoleofRiskinconsumerBehavior,

JournalofMarketing,38(April),p.55.

Taylor의 모델에서 보여 지듯이 소비자는 주관적인 불확실성과 불안에 의해

지각 위험을 갖게 되며,구매 결정을 위해서는 지각 위험을 감소시키는 방향으로

의사결정을 하게 된다.

선택

불확실성 / 지각 위험

불안

위험 감소 전략

결과에 대한 불확실성 중요성에 대한 불확실성

심리적 손실

사회적 손실

기능적 손실

경제적 손실

심리적 손실

사회적 손실

기능적 손실

경제적 손실

불확실성의 감소 중요성의 감소

구매에 대한 기대감 감소

구매 연기정보의 취득과 처리

구매 결정

일반화 된

자신감

구체적 

자신감

<그림 Ⅱ-2>Taylor의 지각 위험 모델
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3)지각 위험의 선행요인과 결과 변수

소비자들이 지각하는 위험은 제품에 대한 사전지식의 정도에 따라서 달라지는

데,제품에 표시된 영향학적 정보가 많을수록 소비자들이 느끼는 성과적 위험과

재무적 위험은 줄어들며,제품에 대한 정보를 획득하는 점포에 대한 신뢰도와 제

품에 대한 기능적 편익이 증가할수록 지각 위험은 줄어들고 제품에 대한 평가는

좋아진다(황성혜․박은아외,2006).

지각 위험은 소비자의 성격 특성에 따라서 소비자가 인식하는 지각 위험의 정

도와 유형이 다르게 나타나며,자신감과 자존감과 같은 성격요인과 소비자들의

비자발적 구매 상황이나 자발적 구매 상황에 따라서 소비자의 지각 위험은 영향

을 받는다(박연명,2011).소비자의 충동구매 성향이 낮고,제품 선택과 관련된

특정한 자신감이 높을수록 기능적 위험,CATV 홈쇼핑 신뢰관련 위험,재정적

위험의 지각 정도가 높으며,제품에 대한 사전 지식이 많을수록 지각 위험의 정

도가 낮아진다(정미경,1998).제품을 구매하는 거래의 형태 와 특성,제품을 공

급하는 공급자의 특성에 따라서도 지각 위험은 달라지는데,인터넷을 기반으로

하는 전자상거래의 경우는 전자상거래의 사용법,정보해석과 같은 거래의 복잡성

이 높으면 지각 위험을 높이게 되고 기업의 높은 명성과 높은 보안성과 같은 공

급자의 특성은 소비자의 지각 위험을 감소시킨다(김종호․신용섭,2000).

이정자․윤태환(2007)은 연구에서 물리적 증거는 시간적 위험,성과적 위험,심

리적 위험에 부(-)의 영향을 미치고,종사원은 재정적 위험,성과적 위험,심리적

위험,사회적 위험에 부(-)의 영향을 주며,서비스 과정은 신체적 위험,재정적

위험,성과적 위험에 부(-)의 영향을 미친다고 하였다.

서문식․조상리(2008)는 물리적 환경,환대서비스,서비스 과정,촉진활동이 지

각위험의 감소에 미치는 영향에 관한 연구를 하였으며,연구 결과를 토대로 물리

적 환경,환대서비스,서비스 과정이 고객의 지각위험을 감소시키는데 유의적 영

향을 미친다고 하였다.

소비자가 제품을 구매하는데 있어서 구매 시점에서의 상황에 따라 지각 위험

이 변화 되며,제품을 구매하는데 있어 시간적 여유의 여부,점포의 분위기와 같

은 구매시점에서의 상황,점포의 위치,제품의 진열된 상태,구매 동반자의 영향

력과 같은 요인에 의해 지각 위험은 변화 된다(김찬주,1992).
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3.점포충성도

1)점포충성도의 개념과 특성

Oliver(1997)는 충성도를 미래에 상황적 요인에 의해 잠재적으로 전환행동을

일으키는 것임에도 불구하고 동일 브랜드나 브랜드 군에서 지속적,반복적으로

제품이나 서비스를 선호하여 재방문,재 구매에 깊게 관여하게 되는 것으로 나타

내고 있으며,지헌주(2000)는 점포충성도를 특정 점포에 대해 우호적인 구전노력,

재 구매 의도 및 반복구매를 하고자 하는 성향으로 정의하였다.

유영진(2007)은 고객 충성도를 브랜드 충성도,서비스 충성도,점포충성도의 세

가지로 구분하였으며,특히,점포충성도를 소비자가 특정 기간 동안 가지는 각

점포에 대한 선호의 일관성 정도로 보았다.Dick과 Basu(1994)는 행동적 접근방

법과 태도적 접근 방법의 두 가지 측면에서 고객 충성도를 바라보았으며,고객충

성도를 상표충성도,벤더충성도,서비스충성도,점포충성도로 구분하였다.박민아

(2002)는 점포충성도를 소비자가 특정 점포에 대해 보이는 선호도,구매의도,구

전의향,재방문의도로 평가되는 복합적 성향으로 정의하였으며,조위굉(2007)은

점포충성도를 구매자가 일정 기간 내에 가지고 있는 선호나 재 구매,또는 긍정

적 구전 등의 호의적인 태도와 행동의도로 정의하였다.

Murry와 Neil(1995)은 제품에 대한 고객의 충성 단계를 예비고객으로 특정

제품의 구매에 관심을 보일 수 있는 계층,손님으로 특정 제품에 대해 관심을 가

지고 적어도 한번 정도 사업장을 방문하는 계층,단골고객으로 특정 제품을 빈번

하게 구매하는 계층,충성고객으로 주변사람들 누구에게나 특정 제품에 대해 찬

사를 보내는 계층의 다섯 가지로 구분하였다.

Bloemer와 Ruyter(1998)는 점포충성도를 일정 기간 내에 고객들이 특정 점포

만을 고려하는 의도된 의사결정으로 정의 하였으며,점포충성도의 핵심을 점포

몰입으로 보고,점포 몰입이 동반 되지 않았을 경우는 단순히 습관적 재방문 행

동으로 인해 점포로 소비자가 유인되는 것으로 보았다.
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2)점포충성도의 선행요인

고객만족과 구매 후의 소비자의 태도는 재 구매 의도에 유의한 영향을 미친

다.(Oliver와 Swan,1989).높은 고객 만족도는 충성도를 향상시키며,가격에 대

한 민감도를 낮추어 준다(Reichheld와 Sasser,1990;Fornell,1992).서민정(2002

은 연구에서 충성도의 선행 요인으로서 몰입과 고객만족으로 보았으며,감정적

몰입,계산적 몰입과 고객만족은 충성도에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다.한양

순(2003)은 패밀리 레스토랑 고객 충성도에 대한 선행요인을 서비스품질,브랜드

이미지,고객만족으로 보았으며,높은 서비스 품질과 브랜드 이미지는 고객만족

을 높이고 고객 충성도를 높인다고 하였다.김해곤(2007)은 할인점에 대한 연구

에서 고객의 점포에 대한 만족과 신뢰는 점포에 대한 충성도를 높게 만든다고

하였다.소비자 만족은 점포충성도에 영향을 미치는데,소비자의 성향,소비자의

기대,제품특성 및 제품 편익 등의 요인에 의해 달라지며,브랜드 만족도는 브랜

드 충성도의 선행 요인이 된다(Cronin과 TaylorSteven(1992).곽용섭․이상건

(2010)은 성과위험이 구매 후 만족과 충성도에 부(-)의 영향을 미치고,심리적 위

험과 시간적 위험은 구매 후 만족을 매개로 하여 충성도에 간접적 영향을 미친

다고 하였다.선행연구들은 공통적으로 점포충성도의 선행 요인으로서 고객 만족

을 나타내고 있으며,고객만족과 점포충성도는 서비스 품질,브랜드 이미지,소비

자의 감정,제품의 편익,지각 위험 등의 요인들에 의해 영향을 받는 것으로 나

타난다.

3)점포충성도의 측정

충성도에 대한측정은 Dick과 Basu(1994)의 행동적 접근 방법과 태도적 접근

방법의 측면에서 측정할 수 있으며,행동적 접근 방법에 의하면 점포충성도는 일

정 기간 내에 특정점포에 대한 반복적 구매를 하는 경향으로 조작적 정의를 내

리고 구매비율,구매 빈도,구매 확률 등으로 측정할 수 있으며,태도적 접근 방

법에 의하면 점포충성도를 점포 선호,인지적 애호,심리적 몰입으로 보아 구매

의도,재 구매 의향으로 충성도를 측정할 수 있다(박민아,2002).전소연(2009)은

점포충성도를 특정 제품이나 서비스에 대한 호의적 태도와 반복 구매성향으로

정의하고 반복구매,타인추천의향,긍정적 구전,구매에서 첫 번째 선택 요인으로
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측정 하였으며,서민정(2002)은 충성도를 서비스의 지속적 사용여부,우선적 선택

여부,주위 사람들에 대한 추천여부,현재 사용하고 있는 서비스에 충성도의 정

도를 가지고 측정하였다.정정일(2004)은 관계품질과 점포충성도와의 관계에 관

한 연구에서 점포충성도를 고객이 특정 점포에 대해 호의적인 감정을 지니고 지

속적으로 구매하는 경향으로 정의 하고,타인추천의도,대기 지속 후 구매의지로

측정하였으며,김해곤(2007)은 대형할인점에 대한 점포충성도를 구매 후 갖게 되

는 애착 또는 애정,지속적으로 이용하려는 의도,타인에게 호의적으로 이야기하

려는 의도로 정의하고 측정하였다.
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Ⅲ.연구 모형과 가설의 설정

1.연구 모형

본 연구의 목적을 달성하기 위해서 연구 모형을 설정 하였으며,소비자가 베이

커리 제품을 구매 할 때 고려하는 점포속성을 독립변수로 하여 지각 위험과 점

포충성도에 미치는 영향을 규명하고자 한다.또한,지각 위험을 매개 변수로 설

정 하여 점포속성이 점포충성도에 영향을 미칠 때 지각 위험의 매개 효과를 규

명하고자 하였으며,다음의 <그림 Ⅲ-1>과 같이 연구 모형을 제시한다.

지각 위험

 H1

H4

점포 충성도

H2

H5

제품 품질

종업원 응대

점포속성 요인

물리적 환경

 H3

<그림 Ⅲ-1>연구 모형
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H1:베이커리 점포의 제품 품질이 지각 위험에 부(-)의 영향을

미칠 것이다.

2.가설의 설정

이론적 고찰을 통해서 보듯이 소비자들의 베이커리 제품 구매에 있어서의 선

행 연구들은 다양한 측면에서 이루어져 왔다.본 연구는 선행 연구들의 이론적

고찰을 토대로 베이커리 점포속성,지각 위험,점포충성도간의 영향에 대해 알아

보고자 한다.

소비자는 제품을 구매 후 점포를 선택하는 기준과 제품의 품질에 대하여 주관

적인 비교평가를 하게 되는데,비교평가를 결과로서 구매 후 만족과 불만족이 유

발된다.이러한 소비자의 기대와 구매 후 만족에 대한 인식의 불일치는 소비자의

지각 위험을 유발하게 된다(이학식․안광호외,1999).권숙태(2007)는 연구에서

소비자들이 인식하는 음식 요인이 전반적 만족과 충성도에 가장 큰 영향을 미치

며,공간 연출 요인 또한 전반적 만족도와 충성도에 영향을 미친다고 하였다.

황성혜․박은아외(2006)는 베이커리 제품에 표시된 영향학적 정보가 많을수록 소

비자들이 느끼는 성과적 위험과 재무적 위험은 줄어들며,제품에 대한 정보를 획

득하는 점포에 대한 신뢰도와 제품에 대한 기능적

편익이 증가할수록 지각 위험은 줄어들고 제품에 대한 평가는 좋아 진다고 하

였다.이러한 선행연구들을 토대로 하여 <가설 1>을 설정 하였다.

이정자․윤태환(2007)는 물리적 증거는 시간적 위험,성과적 위험,심리적 위험

에 부정적 영향을 미치고,종사원은 재정적 위험,성과적 위험,심리적 위험,사

회적 위험에 부정적 영향을 주며,서비스 과정은 신체적 위험,재정적 위험,성과

적 위험에 부정적인 영향을 미친다고 하였다.서문식․조상리(2008)는 물리적 환

경,환대서비스,서비스 과정,촉진활동이 지각 위험의 감소에 미치는 영향에 관

한 연구를 하였으며,연구 결과를 토대로 물리적 환경,환대 서비스,서비스 과정
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H2:베이커리 점포의 물리적 환경이 지각 위험에 부(-)의 영향을 미칠

것이다.

H3:베이커리 점포의 종업원 응대가 지각 위험에 부(-)의 영향을 미칠

것이다.

H4:지각 위험이 점포충성도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

이 고객의 지각 위험을 감소시키는데 유의적 영향을 미치는 것으로 보았다. 조

우제(2003)는 서비스의 물리적 환경의 중요성을 밝히고,그 결정요인을 추출하여

서비스 만족에 어떠한 영향을 미치는지를 연구하였으며,물리적 환경의 편의성,

오락성,공간성은 이용고객들이 서비스에 전반적으로 만족을 하는데 영향을 미치

는 것으로 보았다.

선행 연구들은 점포속성이 지각 위험에 대한 선행요인으로서 영향을 미치는

것으로 보고 있으며,이러한 선행 연구의 결과를 토대로 하여 다음과 같이 <가

설 2>와 <가설 3>을 설정하였다.

Dick과 Basu(1994)는 서비스 충성도는 유형재의 충성도에 비해 충성도의 대상

이 명확하지 않으며,소비자들이 지각하는 위험의 정도가 높은 경우,소비자들은

지각 위험을 감소시키기 위한 하나의 방법으로 충성도를 이용하기 때문에,유형

재의 충성도 보다 서비스 충성도는 범위와 확산성이 높다고 보았다.하동현․전

명숙외(2008)는 연구에서 지각 위험이 고객만족에 영향을 미치며 고개만족은 고

객의 애호도에 영향을 미친다고 하였다.송현주(2011)는 지각된 위험이 감소할수

록 재방문 의도는 증가하는 것으로 보았으며,심리적 위험이 감소할수록 재방문

의도가 증가하고,금전적 위험이 감소할수록 재방문 의도가 증가하는 것으로 나

타났다.이러한 선행연구들의 이론적 토대를 바탕으로 <가설 4>를 설정하였다.

최재철(2009)은 연구에서 점포속성이 고객의 인지적 만족과 감정적 만족에 영

향을 주며,점포속성인 물리적시설이미지,촉진활동이미지,사후서비스 이미지는

충성도에 영향을 준다고 하였다.이러한 이론적 토대를 바탕으로 <가설 5>를 설
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H5:점포속성이 점포충성도에 미치는 영향관계에 있어서 지각 위험이

매개역할로서의 영향을 미칠 것이다.

H5-1:제품 품질이 점포충성도에 미치는 영향관계 있어서 지각 위험이

매개역할로서의 영향을 미칠 것이다.

H5-2:물리적 환경이 점포충성도에 미치는 영향관계 있어서 지각 위험

이 매개역할로서의 영향을 미칠 것이다.

H5-3:종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계에 있어서 지각

위험이 매개역할로서의 영향을 미칠 것이다.

정하였다.
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3.변수의 조작적 정의

제시된 연구모형을 통해 가설을 검증하기 위해서는 변수들에 대한 개념적 정

의에 대한 조작적 정의가 필요하다.개념적 정의는 측정대상이 되는 어떤 추상적

인 개념의 의미를 사전적으로 설명한 것을 의미하며,조작적 정의는 어떤 개념에

대해 응답자들이 구체적인 특정 수치를 할당할 수 있도록 측정 가능한 현상으로

정의하는 것을 의미한다(최이규,2007).

1)점포속성(StoreAttributes)

이주은(1999),임경복(2001)과 김영윤(2010)은 점포속성을 점포를 구성하고 있

는 여러 가지 특성으로서 상품차원과 서비스차원을 포함하는 다양한 차원의 점

포평가기준으로 정의하였다.서문식․조상리(2006),김보성(2010),박지혜(2010),

이연옥(2012)등의 선행연구를 토대로 하여 점포속성을 제품 품질,물리적 환경,

종업원 응대의 3가지 요인으로 구분하여 측정 변수를 선정하고,리커트 5점 척도

를 사용하여 측정한다.

2)지각 위험(PerceivedRisk)

이학식․안광호외(1999),박연명(2011)의 선행 연구를 토대로 지각 위험을 베이

커리 제품을 구매․사용하는데 있어서 발생 될 수 있는 예상하지 못한 결과에

대한 불안감이나 걱정으로 정의하였다.정의된 지각 위험을 신체적 위험,성능적

위험,심리적 위험,사회적 위험,재무적 위험,시간손실위험의 6가지 요인으로

구분하였으며,리커트 5점 척도를 사용하여 측정한다.

3)점포충성도(StoreLoyalty)

Oliver(1997),박민아(2002),서민정(2002),전소연(2009)의 선행 연구를 토대로

점포충성도를 베이커리 점포에 대해 구매 경험을 통해 형성된 호의적 태도를 유

지하면서 지속적 이용,반복적 이용,우선적으로 이용할 의도로 정의 하였다.정

의된 점포충성도를 측정하는데 있어서 타인추천의도,향후 재방문 의도,지속적
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이용 의도,우선적 선택의도의 4가지 항목으로 재 정의하고,측정항목에 대해 리

커트 5점 척도를 사용하여 측정한다.
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설문항목 설문내용 문항수 참고 연구 척도

일반 이용

현황

구매경험,구매 종류,구매

목적,구매횟수,구매 장소
5문항

김성은(2002),

이주희(2005),

김남준(2009)

명목

척도

인구 통계적

현황

성별,연령대,결혼여부,

가족구성인원수,월평균 소

득,직업

6문항

이주희(2005),

김남준(2009),

김보성(2010)

명목

척도

점포

속성

제품

품질

제품의 맛,신선도,

원재료의 품질,제품의

가격,제품의 포장

5문항

김성은(2002),

김보성(2010),

이연옥(2012)

리커트

5점

척도

물리적

환경

건물 외관의 어울림,

간판과 로고의 어울림,

제품설명이 읽기 쉬운

정도,실내장식의 어울림,

제품 진열대의 편리성,

제과점의 분위기,

제과점의 위치,이동시간,

주차의 편리성

9문항

김성은(2002),

서문식․조상리(2006),

이은주(2009),

박지혜(2010),

성선희(2011)

리커트

5점

척도

종업원

응대

불만의 성의 있는 처리,

불만의 신속한 처리,

나의 의견에 대한 경청,

제품에 대한 설명,

직원의 친절,

빵을 만드는 것의 전문성

단정한 직원의 외모

7문항

서문식․조상리(2006),

이은주(2009),

박지혜(2010),

성선희(2011)

리커트

5점

척도

<표 Ⅲ-1>일반현황에 대한 설문구성 

4.조사 설계와 분석방법

본 연구의 목적을 달성 하고자 최근 한 달 이내에 베이커리 제품을 구매한 경

험이 있는 소비자들을 대상으로 하여 설문 조사를 실시하였다.설문지는 제주 지

역에 거주하는 성인 남녀를 대상으로 배포하였다.본 연구의 수행을 위해 <표

Ⅲ-1>과 같이 설문지를 구성하였다.
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지각 위험

신체적 위험,성능적 위험,

심리적 위험,사회적 위험,

재무적 위험,시간손실위험

14문항

황성혜․박은아외(2006),

이정자․윤태환(2007),

박지혜(2010),

박연명(2011)

리커트

5점

척도

점포

충성도

타인 추천의도,

향후 이용의도,

지속적 이용의도,

우선적 선택의도

4문항

박민아(2002),

한양순(2003),

이정자․윤태환(2007)

리커트

5점

척도
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Ⅳ.실증분석

1.조사의 개요

본 연구에서는 표본 선정을 제주 지역에 거주하며 최근 한 달 이내에 베이커

리 점포를 이용한 경험이 있는 남녀를 대상으로 편의적 표본추출방법으로 조사

하였다.본 조사에 앞서 예비조사를 2012년 4월 12일～17일간 실시하였다.예비

조사를 위해 설문지 30부를 배포하고 회수하여,설문지의 설문문항이 잘 구성되

었는지,응답자들에게 설문 문항에 대한 연구의 의도와 의미가 잘 전달되는지,

설문 문항에 대한 오류나 문제점 등은 없는지에 대해 파악하고,수정 보완된 설

문지로 본 조사를 실시하였다.본 조사는 2012년 4월 18부터 5월 8일간 실시하였

으며,설문지 350부를 배포하여,330부를 회수 하였고,그중에서 불성실하게 응답

한 설문지와 결측치가 있는 설문지 14부를 제외한 316부를 본 연구의 실증 분석

에 사용하였다.

1)표본의 인구 통계학적 특성

본 연구에 응답한 응답자의 인구 통계학적 특성을 살펴보면 <표 Ⅳ-1>과 같

다.구체적으로 보면 남성이 88명(27.8%),여성이 228명(72.2%)로서 여성이 좀 더

많은 비율을 나타내었으며,설문에 응답한 응답자의 연령대를 분석한 결과 10대

7명(2.2%),20대 62명(19.6%),30대 113명(35.8%),40대 94명(29.7%),50세 이상이

40명(12.7%)로 30대와 40대의 연령대가 많은 비율로 나타났다.

결혼 연부는 미혼이 117명(37.0%),기혼이 199명(63.0%)로 기혼자가 약간 많은

비율을 보였으며,가족의 인원수는 1인 30명(9.5%),2인 45명(14.2%),3인 66명

(20.9%),4인 126명(39.9%),5인 이상 49명(15.5%)로 나타났다.

직업은 회사원 65명(20.6%),주부 65명(20.6%),자영업 25명(7.9%),전문직 53

명(16.8%),농어업 1명(0.3%),학생 18명(5.7%),공무원 21명(6.6%),기타 68명
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항목 구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 88 27.8

여성 228 72.2

연령대

10대 7 2.2

20대 62 19.6

30대 113 35.8

40대 94 29.7

50세 이상 40 12.7

결혼여부
미혼 117 37.0

기혼 199 63.0

가족 인원수

1인 30 9.5

2인 45 14.2

3인 66 20.9

4인 126 39.9

5인 이상 49 15.5

직업

회사원 65 20.6

주부 65 20.6

자영업 25 7.9

전문직 53 16.8

농어업 1 0.3

학생 18 5.7

공무원 21 6.6

기타 68 21.5

소득 수준

100만원 미만 20 6.3

100-200만원 미만 105 33.2

200-300만원 미만 79 25.0

300-400만원 미만 47 14.9

400-500만원 미만 25 7.9

<표 Ⅳ-1> 표본의 인구 통계학적 특성

(21.5%)로 나타났다.마지막으로 응답자들이 소득 수준은 100만원 미만 20명

(6.3%),100이상-200만원 미만 105명(33.2%),200이상-300만원 미만 79명(25.0%),

300이상-400만원 미만 47명(14.9%),400이상-500만원 미만 25명(7.9%),500이상

-600만원미만 23명(7.3%),600이상-700만원 미만,8명(2.5%),700이상-800만원 미

만 4명(1.3%),800만원 이상 5명(1.6%)으로 나타났다.
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500-600만원 미만 23 7.3

600-700만원 미만 8 2.5

700-800만원 미만 4 1.3

800만원 이상 5 1.6

합계 :316명

2)베이커리 제품 이용 행동 분석

본 연구에 응답한 응답자들의 베이커리 제품에 대한 전반적인 이용실태를 알

아보면 다음과 같다.조사 대상으로 선정한 베이커리 제품 중 소비자들이 주로

구매하는 제품 한 가지만을 고르게 하여 빵류가 239명(75.6%)으로 가장 많았으

며,과자쿠키류 29명(9.2%),초콜릿류 7명(2.2%),케익류 33명(10.4%),기타 8명

(2.5%)로 나타났다.

구매 이류를 묻는 질문은 구매하는 이유 중 가장 중요한 이유 한 가지만을 고

르게 하였으며,간식용 206명(65.2%)로 가장 많은 응답을 하였고,식사대용 52명

(16.5%),선물용 53명(16.8%),행사용 4명(1.3%),기타 1명(.3%)로 나타났으며 베

이커리 제품을 구매하는 가장 중요한 목적은 간식용인 것으로 나타났다.

베이커리 제품을 구매하는 횟수는 월 1회 53명(16.8%),월 2회 73명(23.1%),월

3회 67명(21.2%),월 4회 49명(15.5%),월 5회 34명(10.8%),월 6회 이상 40명

(12.7%)로 나타났다.

베이커리 제품을 주로 구매 하는 장소는 개인 윈도우 베이커리 80명(25.3%),

중소형마트 입점 베이커리 21명(6.6%),프랜차이즈베이커리 167명(52.8%),대형마

트 입점 베이커리 24명(7.6%),호텔베이커리 5명(1.6%),카페형 베이커리 6명

(1.9%),편의점내 베이커리 9명(2.8%),기타 4명(1.3%)로 나타났으며,파리바게

트나,뚜레쥬르 같은 프랜차이즈형 베이커리에서 구매하는 소비자가 52.8%로 가

장 많은 응답을 보였다.이상과 같은 베이커리 제품 이용 실태 분석 결과를 <표

Ⅳ-2>에 정리하였다.
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구 분 빈도 퍼센트

주로 구매하는 베이커리

제품의 종류

빵류 239 75.6

과자쿠키류 29 9.2

초콜릿류 7 2.2

케익류 33 10.4

기타 8 2.5

베이커리 제품을

구매하는 주목적

간식용 206 65.2

식사대용 52 16.5

선물용 53 16.8

행사용 4 1.3

기타 1 .3

베이커리 제품을

구매하는 횟수

월 1회 53 16.8

월 2회 73 23.1

월 3회 67 21.2

월 4회 49 15.5

월 5회 34 10.8

베이커리 제품을 주로

구매하는 점포 유형

개인윈도우 베이커리 80 25.3

중소형마트입점 베이커리 21 6.6

프랜차이즈 베이커리 167 52.8

대형마트입점 베이커리 24 7.6

호텔 베이커리 5 1.6

카페형 베이커리 6 1.9

편의점내 베이커리 9 2.8

기타 4 1.3

<표 Ⅳ-2>베이커리 제품 이용 행동 분석
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2.신뢰성 및 타당성 분석

 연구 가설의 검증을 위하여 분석에 사용될 변수들의 신뢰성과 타당성을 위한

분석을 실시하였다.본 연구의 측정 변수는 척도에 대한 순화 과정을 통하여 설

명력이 떨어지는 일부 항목을 제거 하였으며,타당성 검증을 위하여 탐색적 요인

분석을 실시하였다.구성 요인을 추출하기 위하여 모든 측정 변수는 주성분 분석

(PrincipleComponentanalysis)을 사용하였으며,요인 적재치의 단순화를 위하여

베리맥스 회전 방식(Varimax)을 채택하였다.요인 추출을 위한 참고 자료로서

스키리도표를 활용하였으며,고유값(eigenvalue)은 1.0이상,요인 적재치는 0.50

이상을 기준으로 하였다.신뢰성 분석을 위해서 Cronbach'sα 계수와 Alphaif

Deleted값을 이용하여 검증 하였으며, 일반적으로 사회 과학 분야의 분석에서

는 신뢰성 있다고 받아 들여 지고 있는 Cronbach'sα 계수의 0.6이상을 기준으

로 적용하여 분석하였다(송지준,2012).

1)점포속성(StoreAttributes)

점포속성에 대한 요인 분석과 신뢰도 분석을 실시하였으며,KMO와 Bartlett의

구형성 검정의 KMO 값은 .848로서,기준인 0.6을 상회하므로,요인분석 적용에

유의하며,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 잘 설명 되고 있다.요인

적재치도 개별 항목별로 .50이상으로 높게 나타나고 있다.유의확률 또한 0.000

으로서 Bartlett의 구형성 검정의 귀무가설이 기각되어 요인 분석 모델 또한 적

합한 것으로 나타났다.

점포속성에 대한 21개의 설문 문항 중에서 1차 요인분석을 실시하여 요인화 되

지 않은 문항을 제거하고 2차 요인 분석을 실시하였다.2차 요인 분석에서 ’제품

품질‘,’물리적 환경‘,’종업원 응대‘의 3개 요인으로 추출되었으며,추출된 3개 요

인의 아이겐 값은 모두 1이상으로 나왔다.요인분석에 대한 타당성을 검증하기

위해 신뢰도 분석을 실시하였으며,개별 요인에 대하여 모두 Cronbach'sα 값은

.785이상으로 나와 신뢰도는 타당한 것으로 나타났다.점포속성에 대한 요인분석

과 신뢰도를 분석한 결과는 <표 Ⅳ-3>과 같다.
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요인 측정항목 요인적재량
eigen

value

분산

설명력

Cronbach's

α

제품 품질

제품의 신선도 .889

3.391 24.219 .785제품의 맛 .821

원재료의 품질 .776

종업원 응대

의견 경청 .861

3.375 24.105 .885

불만의 신속한 처리 .829

불만의 성의 있는 처리 .807

제품에 대한 설명 .783

직원의 친절 .647

물리적 환경

건물외관의 어울림 .703

2.129 15.206 .825

간판과 로고의 어울림 .767
제품 진열대의 편리성 .654

점포의 분위기 .717

점포의 위치 .666

점포로의 이동시간 .696
KMO값 =.848,Bartlett의 구형성 검증의 유의확률=.000누적분산설명력:

63.530

<표 Ⅳ-3>점포속성에 대한 요인분석과 신뢰도 분석

2)지각 위험(PerceivedRisk)

지각 위험 대한 요인 분석과 신뢰도 분석을 실시하였으며,Bartlett의 구형성

검정의 KMO 값은 .861로서 기준인 0.6을 상회하므로,요인분석 적용에 유의하

며,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 잘 설명 되고 있다.요인 적재치

는 ‘싼 가격에 대한 우려‘항목이 .502로 낮은 수준의 값을 보이고 있으나,본 연

구에서 기준으로 잡은 요인적재치 .500보다 높게 나타나며 나머지 항목들의 요인

적재치도 높게 나타나고 있다.유의확률 또한 0.000으로서 Bartlett의 구형성 검

정의 귀무가설이 기각되어 요인 분석 모델 또한 적합한 것으로 나타났다.지각

위험에 대한 총 14개 문항 중에서,‘구매하고자 하는 제품이 없을 것에 대한 걱

정’,‘구매하러 가는 시간이 오래 걸릴 것 같아 염려됨’,‘제품이 맛이 없을 것 같

아서 걱정됨’,의 3개 문항이 1차 요인분석에서 요인화 되지 않아 제거되고,2차

요인 분석을 실시하였다.2차 요인 분석 결과 신체적 위험,심리적 위험,재무적
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요인 측정항목
요인

적재량

eigen

value

분산

설명력

Cronbach's

α

신체적

위험

제품 품질로 인한 건강 우려 .907

2.861 26.010 .927제품 식재료에 의한 건강 우려 .898

제품 신선도에 의한 건강 우려 .868

심리적

위험

체면에 대한 걱정 .879

2.814 25.583 .856
포장 미흡 우려 .835

불친절에 대한 우려 .749

설명 부족의 혼동 .672

재무적

위험

비싼 가격의 정도에 대한 의심 .862

2.619 23.811 .832
적정가격의 여부에 대한 염려 .834

금전적 비용부담에 대한 우려 .755

싼 가격에 대한 우려 .502

KMO값 =.861,Bartlett의 구형성 검증의 유의확률=.000

누적분산설명력:75.404

<표 Ⅳ-4>지각 위험에 대한 요인분석과 신뢰도 분석

위험의 3개 요인이 추출 되었다.요인분석에 대한 신뢰도 분석의 결과로 신체적

위험의 Cronbach'sα 값은 .927로 높게 나왔으므로 신뢰도는 타당한 것으로 나

타났으며,심리적 위험의 Cronbach'sα 값은 .856으로 나와 신뢰도는 타당한 것

으로 나타났다. 재무적 위험의 Cronbach'sα 값은 .832로 나와 신뢰도는 타당

하게 나타났다.지각 위험에 대한 요인분석과 신뢰도 분석한 결과 <표 Ⅳ-4>와

같다.

3)점포충성도(StoreLoyalty)

점포충성도에 대한 요인 분석과 신뢰도 분석을 실시하였으며,Bartlett의 구형

성 검정의 KMO 값은 .794로 기준인 0.6을 상회하므로,요인분석 적용에 유의하

며,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 잘 설명 되고 있다. 유의확률 또

한 0.000으로서 Bartlett의 구형성 검정의 귀무가설이 기각되어 요인 분석 모델

또한 적합한 것으로 나타났다.요인 적재량 또한 개별 항목 별로 높게 나타나서

요인화가 유의함을 나타내고 있다.점포충성도에 대한 4개 문항은 하나의 요인으



- 45 -

요인 측정항목 요인적재량
eigen

value
분산설명력

Cronbach's

α

점포충성도

타인 추천 의향 .874

3.094 77.354 .898
향후 이용 의도 .899

지속 이용 여부 .920

우선 이용 여부 .823

KMO값 =.794,Bartlett의 구형성 검증의 유의확률=.000누적분산설명력:77.354

<표 Ⅳ-5>점포충성도에 대한 요인분석과 신뢰도 분석

로 추출되었으며,요인분석에 대한 신뢰도 분석의 결과로 Cronbach'sα 값은

.898로 높게 나와 신뢰도는 타당한 것으로 나타났다. 점포충성도에 대한 요인분

석과 신뢰도 분석한 결과 <표 Ⅳ-5>와 같다.
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3.가설검증

본 연구에서 제시된 가설을 검증하고 각 변수들이 지닌 특성을 파악하기 위하

여 요인 분석을 통한 타당성 분석을 실시하였고,신뢰도 분석을 실시하였으며,

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 변수 계산의 과정을 거쳐 가설 검정에 사용

될 변수들을 추출하였다.가설의 검증을 위하여 다중 회귀 분석을 실시하였으며,

다중 회귀 분석 시에 발생할 수 있는 다중공선성의 검증을 위하여 공차한계와

Durbin-Watson값을 사용하였다.

점포속성과 지각위험간의 영향관계에 대한 <가설 1>,<가설 2>,<가설 3>의

검증을 위하여 지각위험의 하위요인인 신체적 위험,심리적 위험,재무적 위험의

각 요인을 종속변수로 하고,제품 품질,물리적 환경,종업원 응대를 독립변수로

하는 다중회귀 분석을 실시하여,<표 Ⅳ-6>과 같은 결과를 얻었다.

신체적 위험을 종속 변수로 하고 점포속성의 3가지 요인을 독립 변수로 한 회

귀 모형의 R
2
값은 .119로 독립변수가 종속변수에 대해 11.9%의 설명력을 보여

낮게 나타났으며, F값은 14.048, 유의확률은 .000(p< 0.001)으로 이고,

Durbin-watson값은 1.777로 다중공선성에도 문제가 없는 것으로 나타나 회귀

모형은 유의한 것으로 나타났다.

심리적 위험을 종속 변수로 하고 점포속성의 3가지 요인을 독립 변수로 한 회

귀 모형의 R
2
값은 .116으로 독립변수가 종속변수에 대해 11.6%의 설명력을 보

여 낮게 나타났으며, F값은 13.583, 유의확률은 .000(p< 0.001)이고,

Durbin-watson값은 1.467로 다중공선성도 문제가 없어 회귀모형은 유의한 것으

로 나타났다.

재무적 위험을 종속 변수로 하고 점포속성의 3가지 요인을 독립 변수로 한 회

귀 모형의 R
2
값은 .208으로 독립변수가 종속변수에 대해 20.8%의 설명력을 보

여 낮게 나타났으며, F값은 27.286, 유의확률은 .000(p< 0.001)이고,

Durbin-watson값은 1.586으로 다중공선성도 문제가 없어 회귀모형은 유의한 것

으로 나타났다.
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종속변수 독립변수

표준화

계수
t값 p값

공차

한계
모형요약

β값

신체적 위험

상수 - 8.622
***

.000 - R
2
=.119

수정된R
2
= .111

F=14.048

p=0.000

Durbin-Watson=

1.777

제품 품질 .166 3.059
**

.002 .958

물리적 환경 -.149 -2.353
*
.019 .705

종업원 응대 -.231 -3.686
***
.000 .723

심리적 위험

상수 - 12.133
***

.000 - R
2
=.116

수정된R
2
=.108

F=13.583

p=0.000

Durbin-Watson=

1.467

제품 품질 -.040 -.735 .463 .956

물리적 환경 -.133-2.096
*
.037 .705

종업원 응대 -.241-3.849
***
.000 .725

재무적 위험

상수 - 12.199*** .000 - R
2
=.208

수정된R
2
=.201

F=27.286

p=0.000

Durbin-Watson=

1.586

제품 품질 .200 3.885
***

.000 .958

물리적 환경 -.110-1.836 .067 .705

종업원 응대 -.375-6.325
***
.000 .723

<표 Ⅳ-6>점포속성이 지각위험에 미치는 영향

H1:베이커리 점포의 제품 품질이 지각 위험에 부(-)의 영향을 미칠

것이다.

*
p<0.05,

**
p<0.01,

***
p<0.001

1)베이커리 점포의 제품 품질과 지각 위험

제품 품질 요인이 신체적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과 t값은 3.059이고,

유의확률은 .002(p<0.05)로 나타나 제품 품질 요인이 신체적 위험에 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다.제품 품질 요인이 심리적 위험에 미치는 영향을

분석한 결과 t값은 -.735이고,유의확률은 .463(p< 0.05)로 나타나 제품 품질 요
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H2:베이커리 점포의 물리적 환경이 지각 위험에 부(-)의 영향을 미칠

것이다.

H3:베이커리 점포의 종업원 응대가 지각 위험에 부(-)의 영향을 미칠

것이다.

인이 심리적 위험간의 영향관계는 유의하지 않은 것으로 나타났다. 제품 품질

요인이 재무적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과 t값은 3.885이고,유의확률은

.000(p<0.05)으로 나타나 제품 품질 요인이 재무적 위험에 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다.이상의 결과를 토대로 제품 품질은 신체적 위험,재무적 위

험에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 1>은 기각 되었다.

2)베이커리 점포의 물리적 환경과 지각 위험

물리적 환경 요인이 신체적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과 t값은 -2.353

이고,유의확률은 .019(p< 0.05)로 나타나서 물리적 환경 요인이 신체적 위험에

부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.물리적 환경 요인이 심리적 위험에 미

치는 영향을 분석한 결과 t값은 -2.096이고,유의확률은 .037(p< 0.05)로 나타나

물리적 환경 요인이 심리적 위험에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며,

물리적 환경 요인이 재무적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과 t값은 -1.836이

고,유의확률은 .067(p<0.05)로 나타나 물리적 환경 요인과 재무적 위험간의 영

향관계는 유의하지 않게 나타났다.이상의 결과를 토대로 물리적 환경은 신체적

위험,심리적 위험에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 2>는 부분 채

택 되었다.

3)베이커리 점포의 종업원 응대와 지각 위험

종업원 응대 요인이 신체적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과 t값은 -3.686

이고,유의확률은 .000(p< 0.01)로 나타나서 종업원 응대 요인이 신체적 위험에

부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.종업원 응대 요인이 심리적 위험에 미
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H4:소비자의 지각 위험이 점포충성도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

치는 영향을 분석한 결과 t값은 -3.849이며,유의확률은 .000(p< 0.05)으로 나타

나 종업원 응대 요인이 심리적 위험에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났으

며,종업원 응대 요인이 재무적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과 t값은 -6.325

이고,유의확률은 .000(p< 0.01)으로 나타나 종업원 응대 요인이 재무적 위험에

부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이상의 결과를 토대로 물리적 환경은

신체적 위험,심리적 위험,재무적 위험에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나

<가설 3>은 채택 되었다.

4)소비자의 지각 위험과 점포충성도

본 연구에서는 소비자의 지각 위험이 점포충성도에 미치는 영향을 검증하기

위하여 요인 분석에서 도출된 지각 위험의 3개 요인인 신체적 위험,심리적 위

험,재무적 위험을 독립변수로 하고,단일 요인인 점포충성도를 종속 변수로 하

여 다중 회귀 분석을 실시하였다. 점포충성도를 종속 변수로 하고 지각 위험의

3가지 요인을 독립 변수로 한 다중 회귀 모형의 R
2
값은 .094로 다소 낮게 나타

났고,독립변수가 종속변수에 대해 9.4%의 설명력을 보이며,F값은 10.754,유의

확률은 .000(p<.001)으로 나타났으므로 회귀선이 모델에 적합한 것으로 나타났고,

모든 요인에 대한 공차한계는 0.1보다 크며,Durbin-Watson값도 1.794로 2에 가

깝고 0또는 4가 아니므로 다중공선성에도 문제가 없는 것으로 나타났다.

신체적 위험과 점포충성도의 영향을 분석한 결과 t값은 1.054로 ±1.96보다 작

고,유의확률은 .293이므로,신체적 위험이 점포충성도에 유의적 영향을 주지 않

는 것으로 나타났다.심리적 위험과 점포충성도의 영향을 분석한 결과 t값은

-3.892이며,유의확률은 .000(p<.001)이므로,심리적 위험이 점포충성도에 부(-)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다.즉,심리적 위험의 지각 정도가 높으면 점포

충성도는 낮아지는 것으로 나타났다.

재무적 위험과 점포충성도의 영향을 분석한 결과 t값은 -1.782로 ±1.96보다 작

고,유의확률은 .076이므로,재무적 위험이 점포충성도에 유의적 영향을 주지 않
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종속변수 독립변수

비표준화

계수

표준

화

계수 t값 p값
공차

한계
모형요약

B
표준

오차
β값

점포충성도

상수 4.322 .169 - 25.635
***
.000 - R

2
=.094

수정된R
2
=.085

F=10.754

p=0.000

Durbin-Watson=

1.794

신체적위험 .049 .046 .069 1.054 .293.685

심리적위험 -.257.066 -.255 -3.892
**
.000.677

재무적위험 -.113.063 -.123 -1.782 .076.612

<표 Ⅳ-7>지각 위험이 점포충성도에 미치는 영향

H5:점포속성이 점포충성도에 미치는 영향관계에 있어서 지각 위험이

매개역할로서의 영향을 미칠 것이다.

는 것으로 나타났다.심리적 위험만이 점포충성도에 부(-)의 영향을 미치는 것으

로 나타났으며,이러한 분석의 결과에 따라서 소비자의 지각 위험이 점포충성도

에 유의적 영향을 미칠 것이라는 <가설 4>는 부분 채택 되었다.

*
p<0.05,

**
p<0.01,

***
p<0.001

5)지각 위험의 매개 효과

본 연구에서는 <가설 5>를 검증하기 위한 매개효과 분석을 위해 Baron과

Kenny(1986)의 분석방법을 이용하여 <가설 5-1>,<가설 5-2>,<가설 5-3>을

우선 검증하고 그 결과를 토대로 하여 <가설 5>를 검증하였다(송지준,2012).

1단계 :M =a1+β1․X1

독립변수 X1이 매개변수 M에 통계적으로 유의해야 한다(β1이 유의

해야 한다).
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H5-1:제품 품질이 점포충성도에 미치는 영향관계 있어서 지각 위험이

매개역할로서의 영향을 미칠 것이다.

독립/매개/종속

변수
매개효과 검정 단계

표준화

계수 t값 p값 R2

β값

제품 품질/

신체적 위험/

점포 충성도

단계 1 .111 1.984 .048
*
.012

단계 2 .155 2.784 .006
**

.024

단계3(제품 품질) .171 3.068 .002**

.043
단계3(신체적 위험) -.139-2.501 .013

*

제품 품질/

재무적 위험/

점포 충성도

단계 1 .137 2.449 .015
*
.019

단계 2 .155 2.784 .006
**

.024

단계3(제품 품질) .190 3.484 .001
**

.087
단계3(재무적 위험) -.254-4.656 .000

***

<표 Ⅳ-8>단계별 매개효과 검정 결과 :<가설 5-1>

2단계 :Y = a2+β2․X1

독립변수인 X1이 종속변수 Y에 통계적으로 유의해야 한다(β2가

유의해야한다).

3단계 :Y = a3+β3․X1+ β4․M

독립변수인 X1과 매개변수 M 종속변수 Y에 통계적으로 유의해야

한다(β3과 β4가 유의해야한다).

4단계 :3단계 회귀 분석결과로 도출된 회귀계수인 β3값이 2단계 회귀 분석결

과에서 도출된 회귀계수 β2값 보다 작아야만 한다.이러한 결과가

도출되면 매개 효과가 있는 것으로 본다.

(1)<가설 5-1>의 검증

1단계 회귀 분석은 <가설 1>의 검증을 토대로 하여 제품 품질이 신체적 위험,

재무적 위험과 정(+)의 영향 관계가 있는 것으로 나타났다.이들 관계에 대해서

각각 회귀분석을 실시하여 결과를 정리하면 다음의 <표 Ⅳ-8>와 같다.

*
p<0.05,

**
p<0.01,

***
p<0.001
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제품 품질이 점포충성도에 미치는 영향관계에서 신체적 위험의 매개 효과를

분석한 결과 단계 1의 선형 회귀 분석에서 제품 품질을 독립변수로 하여 종속변

수 신체적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과로 표준화 회귀계수 인 β값은 .111

이고 t값은 1.984이며 유의확률은 .048(
*
p<.05)로 나와 유의하게 나타났다.단계 2

의 회귀분석에서 독립변수인 제품 품질과 종속변수인 점포충성도에 대한 회귀분

석 결과는 β값은 .155이고,t값은 2.784이며 유의확률은 .006(
**
p<.01)으로 나와

제품 품질이 점포충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.단계 3의 회

귀분석에서 점포충성도를 종속변수로 하고,독립변수인 제품 품질과과 매개변수

인 신체적 위험을 동시에 투입하여 회귀분석을 실시한 결과 제품 품질의 β값은

.171이고,t값은 3.0687이며 유의확률은 .002(
**
p<.01)으로 유의하게 나왔다.매개

변수인 신체적 위험의 β값은 -.139이고, t값은 -2.501이며 유의확률은

.013(
*
p<.05)으로 나와 매개 변수의 점포충성도에 대한 영향이 유의하게 나왔다.

단계 3의 제품 품질 β값은 .171로 단계 2의 β값 .155보다 크게 나와 매개 효과

는 없는 것으로 나타났다.

제품 품질이 점포충성도에 미치는 영향관계에서 재무적 위험의 매개 효과를

분석한 결과 단계 1의 회귀 분석에서 제품 품질을 독립변수로 하여 종속변수 재

무적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과로 표준화 회귀계수 인 β값은 .137이고 t

값은 2.449이며 유의확률은 .015(
*
p<.05)로 나와 유의하게 나타났다.단계 2의 회

귀분석에서 독립변수인 제품 품질과 종속변수인 점포충성도에 대한 회귀분석 결

과는 β값은 .155이고,t값은 2.784이며 유의확률은 .006(
**
p<.01)으로 나와 제품

품질이 점포충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.단계 3의 회귀분석

에서 점포충성도를 종속변수로 하고,독립변수인 제품 품질과 매개변수인 재무적

위험을 동시에 투입하여 회귀분석을 실시한 결과 제품 품질의 β값은 .190이고,t

값은 3.484이며 유의확률은 .001(
**
p<.01)로 유의하게 나왔다.매개변수인 심리적

위험의 β값은 -.254이고,t값은 -4.656이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 유의

하게 나왔다.단계 3의 제품 품질 β값은 .190으로 단계 2의 β값 .155보다 크게

나와 매개 효과는 없는 것으로 나타났다.

이러한 분석의 결과를 토대로 제품 품질이 점포충성도에 미치는 영향관계에

있어서 심리적 위험은 단계 2가 유의 하지 않으며,신체적 위험과 재무적 위험이
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독립/매개/종속

변수
매개효과 검정 단계

표준화

계수 t값 p값 R
2

β값

물리적 환경/

신체적 위험/

점포충성도

단계 1 -.237 -4.308
***
.000 .056

단계 2 .496 10.095
***
.000 .246

단계3(물리적 환경) .494 9.767
***

.000
.246

단계3(신체적 위험) -.006 -.109 .913

물리적 환경/

심리적 위험/

점포충성도

단계 1 -.268 -4.919
***
.000 .072

단계 2 .496 10.095
***
.000 .246

단계3(물리적 환경) .441 8.754
***

.000
.268

단계3(심리적 위험) -.178 -3.527
***
.000

<표 Ⅳ-9>단계별 매개효과 검정 결과 :<가설 5-2>

H5-2:물리적 환경이 점포충성도에 미치는 영향관계 있어서 지각 위험이

매개역할로서의 영향을 미칠 것이다.

매개 효과가 없는 것으로 나타나 <가설 5-1>은 기각되었다.

(2)<가설 5-2>의 검증

1단계 회귀 분석은 <가설 2>의 검증을 토대로 하여 물리적 환경이 신체적 위

험,심리적 위험과 부(-)의 영향 관계가 있는 것으로 나타났다.이들 관계에 대해

서 각각 회귀분석을 실시하여 결과를 정리하면 다음의 <표 Ⅳ-9>와 같다.

*
p<0.05,

**
p<0.01,

***
p<0.001

물리적 환경이 점포충성도에 미치는 영향관계에서 신체적 위험의 매개 효과를

분석한 결과 단계 1의 회귀 분석에서 물리적 환경을 독립변수로 하여 종속변수

신체적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과로 표준화 회귀계수 인 β값은 -.237이

고 t값은 -4.308이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 나와 유의하게 나타났다.단

계 2의 회귀분석에서 독립변수인 물리적 환경과 종속변수인 점포충성도에 대한

회귀분석 결과는 β값은 .496이고,t값은 10.095이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으

로 나와 물리적 환경이 점포충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.단
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H5-3:종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계 있어서 지각 위험이

계 3의 회귀분석에서 점포충성도를 종속변수로 하고,독립변수인 물리적 환경과

매개변수인 신체적 위험을 동시에 투입하여 회귀분석을 실시한 결과 물리적 환

경의 β값은 .494이고,t값은 9.767이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 유의하게

나왔다.매개변수인 신체적 위험의 β값은 -.006이고,t값은 -.109이며 유의확률은

.913(
*
p<.05)으로 나와 매개 변수의 점포충성도에 대한 영향이 유의 하지 않은 것

으로 나왔으므로,물리적 환경이 점포충성도에 미치는 영향관계에서 신체적 위험

이 매개효과가 없는 것으로 나타났다.

물리적 환경이 점포충성도에 미치는 영향관계에서 심리적 위험의 매개 효과를

분석한 결과 단계 1의 회귀 분석에서 물리적 환경을 독립변수로 하여 종속변수

심리적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과로 표준화 회귀계수 인 β값은 -.268이

고 t값은 -4.919이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 나와 유의하게 나타났다.단

계 2의 회귀분석에서 독립변수인 물리적 환경과 종속변수인 점포충성도에 대한

회귀분석 결과는 β값은 .496이고,t값은 10.095이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으

로 나와 물리적 환경이 점포충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.단

계 3의 회귀분석에서 점포충성도를 종속변수로 하고,독립변수인 물리적 환경과

매개변수인 심리적 위험을 동시에 투입하여 회귀분석을 실시한 결과 물리적 환

경의 β값은 .441이고,t값은 8.754이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 유의하게

나왔다.매개변수인 심리적 위험의 β값은 -.178이고,t값은 -3.527이며 유의확률

은 .000(
***
p<.001)으로 유의하게 나왔다.단계 3의 물리적 환경의 β값은 .441로

단계 2의 β값 .496보다 적게 나와 매개 효과를 검증하기 위한 단계 4의 조건을

충족하므로 물리적 환경이 점포충성도에 미치는 영향관계에서 신체적 위험이 부

분 매개효과가 있는 것으로 나타났다.

이러한 분석의 결과를 토대로 물리적 환경이 점포충성도에 미치는 영향관계에

있어서 심리적 위험이 부분 매개 효과가 있는 것으로 나타나 <가설 5-2>는 부

분 채택 되었다.

(2)<가설 5-3>의 검증
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독립/매개/종속

변수
매개효과 검정 단계

표준화

계수 t값 p값 R
2

β값

종업원 응대/

신체적 위험/

점포충성도

단계 1 -.288 -5.330
***

.000 .083

단계 2 .423 8.276
***

.000 .179

단계3(종업원 응대) .424 7.923
***

.000
.179

단계3(신체적 위험) .002 .035 .972

종업원 응대/

심리적 위험/

점포충성도

단계 1 -.316 -5.902
***

.000 .100

단계 2 .423 8.276
***

.000 .179

단계3(종업원 응대) .366 6.870
***

.000
.205

단계3(심리적 위험) -.175 -3.279** .001

종업원 응대/

재무적 위험/

점포충성도

단계 1 -.407 -7.907*** .000 .166

단계 2 .423 8.276
***

.000 .179

단계3(종업원 응대) .396 7.079
***

.000
.183

단계3(재무적 위험) -.066 -1.187 .236

<표 Ⅳ-10>단계별 매개효과 검정 결과 :<가설 5-3>

매개역할로서의 영향을 미칠 것이다.

1단계 회귀 분석은 <가설 3>의 검증을 토대로 하여 종업원 응대는 신체적 위

험,심리적 위험,재무적 위험과 부(-)의 영향 관계가 있는 것으로 나타났다.이

들 관계에 대해서 각각 회귀분석을 실시하여 결과를 정리하면 다음의 <표 Ⅳ

-10>와 같다.

*
p<0.05,

**
p<0.01,

***
p<0.001

종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계에서 신체적 위험의 매개 효과를

분석한 결과 단계 1의 회귀 분석에서 종업원 응대를 독립변수로 하여 종속변수

인 신체적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과로 표준화 회귀계수 인 β값은

-.288이고 t값은 -5.330이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 나와 유의하게 나타

났다.단계 2의 회귀분석에서 독립변수인 종업원응대와 종속변수인 점포충성도에

대한 회귀분석 결과는 β값은 .423이고, t값은 8.276이며 유의확률은
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.000(
***
p<.001)으로 나와 종업원 응대가 점포충성도에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다.단계 3의 회귀분석에서 점포충성도를 종속변수로 하고,독립변수

인 종업원 응대와 매개변수인 신체적 위험을 동시에 투입하여 회귀분석을 실시

한 결과 종업원 응대의 β값은 .424이고, t값은 7.923이며 유의확률은

.000(
***
p<.001)으로 유의하게 나왔으며,신체적 위험의 유의 확률이 .972(

*
p<.05)

로 유의하지 않게 나와 매개 변수의 점포충성도에 대한 영향이 유의 하지 않은

것으로 나왔으므로,종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계에서 신체적 위

험이 매개효과가 없는 것으로 나타났다.

종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계에서 심리적 위험의 매개 효과를

분석한 결과 단계 1의 회귀 분석에서 종업원 응대를 독립변수로 하여 종속변수

심리적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과로 표준화 회귀계수 인 β값은 단계 2

의 회귀분석에서 독립변수인 종업원응대와 종속변수인 점포충성도에 대한 회귀

분석 결과는 β값은 .423이고,t값은 8.276이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 나

와 종업원 응대가 점포충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

단계 3의 회귀분석에서 점포충성도를 종속변수로 하고,독립변수인 종업원 응

대와 매개변수인 심리적 위험을 동시에 투입하여 회귀분석을 실시한 결과 종업

원 응대의 β값은 .366이고,t값은 6.870이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 유의

하게 나왔다.매개변수인 심리적 위험의 β값은 -.175이고,t값은 -3.279이며 유의

확률은 .001(
**
p<.01)로 유의하게 나왔다.단계 3의 종업원 응대의 β값은 .366으로

단계 2의 β값 .423보다 적게 나와 매개 효과를 검증하기 위한 단계 4의 조건을

충족하므로 종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계에서 심리적 위험의 부

분 매개효과가 있는 것으로 나타났다.

종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계에서 재무적 위험의 매개 효과를

분석한 결과 단계 1의 회귀 분석에서 종업원 응대를 독립변수로 하여 종속변수

재무적 위험에 미치는 영향을 분석한 결과로 표준화 회귀계수 인 β값은 -.407이

고 t값은 -7.907이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 나와 유의하게 나타났다.단

계 2의 회귀분석에서 독립변수인 종업원응대와 종속변수인 점포충성도에 대한

회귀분석 결과는 β값은 .423이고,t값은 8.276이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로

나와 종업원 응대가 점포충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.단계
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3의 회귀분석에서 점포충성도를 종속변수로 하고,독립변수인 종업원 응대와 매

개변수인 재무적 위험을 동시에 투입하여 회귀분석을 실시한 결과 종업원 응대

의 β값은 .396이고,t값은 8.276이며 유의확률은 .000(
***
p<.001)으로 유의하게 나

왔으며,재무적 위험의 유의 확률이 .236(
*
p<.05)으로 나와 매개 변수의 점포충성

도에 대한 영향이 유의 하지 않은 것으로 나왔으므로 종업원 응대가 점포충성도

에 미치는 영향관계에서 재무적 위험이 매개효과가 없는 것으로 나타났다.

이러한 결과를 토대로 종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계에서 심리

적 위험만이 매개 효과가 있는 것으로 나타났으며,<가설 5-1>은 기각되고,<가

설 5-2>,<가설 5-3>은 부분 채택 되었으므로,<가설 5>는 부분 채택되었다.
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Ⅴ.결 론

1.연구요약

베이커리 제품은 그 형태가 다양하며,베이커리 제품을 판매하는 베이커리 점

포의 유형 또한 다양하다(윤대순․김현심,1998).이러한 특성으로 인하여 효율적

으로 소비자들의 다양한 욕구를 충족시키고,베이커리 업계의 치열한 경쟁 속에

서 경쟁 우위를 확보하기 위하여 점포충성도를 높일 수 있는 전략이 절실하게

필요하였으며(홍행홍․조남지외,2012),점포충성도의 선행요인으로서 점포속성과

지각 위험에 대한 연구의 필요가 제기 되었으며,이러한 필요에 따라 본 연구에

서는 베이커리 점포속성이 소비자의 지각 위험과 점포충성도에 어떠한 영향을

미치는지를 파악하기 위한 연구를 진행하였다.

본 연구에서는 연구의 목적을 달성하기 위해서 연구의 모형을 설정하고,가설

을 제시하였으며,가설의 검증을 위해 설문 조사와 실증 분석을 실시하였다.실

증 분석을 진행함에 있어 점포충성도의 선행요인으로서 점포속성,지각 위험을

제시하였으며,점포속성은 제품 품질,물리적 환경과 종업원 응대로 요인화하였

고,지각 위험은 신체적 위험,심리적 위험,재무적 위험으로 요인화하여 가설을

검증하고 분석 하였다.

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다.

가설의 검증을 위해서 제주 지역에 거주하는 남녀 중에서 베이커리 점포를 이

용한 경험이 있는 사람을 대상으로 설문지를 배포하여 자료를 수집하였으며 총

316명의 표본을 연구에 활용하였다.본 연구의 표본에 대한 인구통계학적 특성은

여성이 228명(72.2%), 남성이 88명(27.8%)로 여성이 남성보다 좀 더 많은 비율

을 나타내었고,연령대는 30대가 113명(35.8%),40대가 94명(29.7%)로 30대와 40

대의 연령대가 많은 비율을 나타냈다.주로 구매하는 베이커리 제품은 빵류가

239명(75.6%)으로 가장 많았으며,케익류가 33명(10.4%)로 나타났다.베이커리 제
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품은 간식용으로 구매하는 응답자가 206명(65.2%)로 가장 많았으며,베이커리 제

품을 주로 구매하는 장소로는 프랜차이즈 베이커리가 167명(52.8%)로 나타나 개

인 윈도우 베이커리가 쇠퇴하고 프랜차이즈 형태의 베이커리가 시장을 크게 점

유하고 있는 것으로 나타났다.

본 연구에서 제시한 가설을 검증하기 위하여 다중 회귀 분석을 실시하여 다음

과 같은 결과를 도출 하였다.

첫째,제품 품질은 신체적 위험과 재무적 위험에 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나와,제품 품질이 지각위험에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 <가설 1>은 기

각되었다.이는 제품 품질에 대해 인식하는 정도가 높은 소비자일수록 지각 위험

을 높게 인식하는 것으로 나타났다.

둘째,물리적 환경은 신체적 위험과 심리적 위험에 부(-)의 영향을 미치는 것

으로 나타났으며,종업원 응대는 신체적 위험,심리적 위험,재무적 위험에 모두

부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

셋째,지각 위험 중에서 신체적 위험과 재무적 위험은 점포충성도에 유의적 영

향을 미치지 않는 것으로 나타났으며,심리적 위험만이 점포충성도에 부(-)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째,제품 품질이 점포충성도에 미치는 영향관계에 있어서 신체적 위험과 재무

적 위험이 매개 효과가 없는 것으로 나타났다.

다섯째,물리적 환경이 점포충성도에 미치는 영향관계에 있어서 심리적 위험이

부분 매개 효과가 있는 것으로 나타났다.

여섯째,종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계에 있어서 심리적 위험이

부분 매개 효과가 있는 것으로 나타났다.
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2.연구의 시사점

연구의 목적을 달성하고자 본 연구를 진행하는데 있어서,베이커리 제품 및 베

이커리 업계,점포속성,지각 위험,점포충성도에 대한 이론적 고찰을 진행 하였

으며,가설 설정과 제시된 연구 모형을 토대로 실증 분석을 진행하여 연구 결과

를 도출 하였다.본 연구 결과를 토대로 이론과 실무적 측면에서 몇 가지 시사점

을 제시하고자 한다.

1)이론적 시사점

첫째,제품 품질은 신체적 위험과 재무적 위험에 정(+)의 영향을 미친다.베이

커리 제품을 구매하는데 있어서 제품의 맛과 제품의 신선도,원재료의 품질에 대

해서 중요하게 인식하는 정도가 큰 소비자들은 신체적 위험과 재무적 위험에 대

한 지각의 정도가 큰 것으로 나타났다.

둘째,물리적 환경은 심리적 위험에 부(-)의 영향을 미친다.박지혜(2010)의 물

리적 환경의 편의성이 심리적,신체적 위험에 부(-)의 영향을 미치는 것과 유사

한 결과를 보였으며,서문식․조상리(2008)의 물리적 환경이 지각 위험을 감소시

킨다는 연구 결과와도 동일한 결과를 보였다.

셋째,종업원 응대는 신체적 위험,심리적 위험,재무적 위험에 부(-)의 영향을

미친다.서문식․조상리(2008)는 종업원을 환대 서비스로 보았으며, 환대 서비스

가 지각 위험을 감소시킨다고 하였다.본 연구 결과는 서문식․조상리(2008)의 연

구와 변수에 대한 조작적 정의가 차이가 있으나,연구 결과는 유사하게 나타났

다.이정자․윤태환(2007)은 연구에서 종사원은 재정적 위험,성과적 위험,심리적

위험에 부(-)의 영향을 미친다고 한 연구 결과와 유사하게 나타났다.

넷째,심리적 위험이 점포충성도에 부(-)의 영향을 미친다.신체적 위험과 재무

적 위험은 점포충성도에 유의적 영향을 미치지 않았는데,점포충성도를 형성하는

선행 요인으로서 심리적 위험이 감소되었을 때 점포의 충성도는 높아지는 것으

로 나타났다.

다섯째,제품 품질이 점포충성도에 미치는 영향관계에 있어서 지각 위험의 매
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개 효과가 없는 것으로 나타났고,종업원 응대가 점포충성도에 미치는 영향관계

에 있어서 심리적 위험이 부분 매개 효과를 나타냈으며,물리적 환경이 점포충성

도에 미치는 영향관계에 있어서 심리적 위험이 부분 매개 효과를 미치는 것으로

나타났다.물리적 환경의 매력성과 편리성,종사원의 반응성과 공감성,서비스 과

정이 충성도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타난 박지혜(2010)의 연구결과에

지각 위험의 부분 매개 효과가 있음을 추가적으로 도출함으로서 유의한 연구 결

과를 보였다.

2)실무적 시사점

소비자들은 현재 자신이 지각한 위험을 가장 효과적으로 감소시켜 주는 위험

감소 전략을 모색하면서 구매의사결정을 하게 되는데(김정희․전태유,2008),본

연구의 결과에서 보여 지듯이 제품 품질과 물리적 환경,종업원 응대에 대한 변

화를 통해서 소비자의 지각 위험을 감소시킬 수 있으며,이를 통해 점포충성도를

변화 시킬 수 있다.연구결과를 토대로 실무적 차원에서 시사점을 제시한다.

첫째,연구결과에서 제품 품질은 신체적 위험과 재무적 위험에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나왔다.베이커리 제품을 구매하는데 있어서 제품의 맛,신선

도,원재료의 품질과 같은 요인에 대하여 고려하는 정도가 큰 소비자들은 신체적

위험과 재무적 위험에 대해서 크게 지각하는 것을 의미한다.

소비자는 높은 수준의 지각 위험을 가질 때 높은 관여도를 형성하게 되는데,자

신의 중요한 욕구와 가치를 충족시키는 제품을 선택하려는 방향으로 의사결정이

이루어진다(이학식․안광호외,1999),그러므로,점포 선택요인에 대해 중요하게

인식하고 고려하는 소비자들의 욕구를 충족시킬 수 있도록 제품 품질의 제품의

맛,신선도,원재료 품질과 같은 하위 요인들을 지속적으로 높은 수준의 품질상

태로 관리함으로서 베이커리 제품 구매 시 고려하는 인식의 정도가 높은 소비자

들의 지각 위험을 낮출 수 있다.결국,지속적인 베이커리 제품에 대한 품질 관

리가 고객의 충성도를 높이고 소비자들의 제품 구매 시의 불안한 심리를 낮추어

줄 수 있는 선행 요인임을 보여준다.

둘째,연구결과에서 종업원 응대는 모든 지각 위험에 부(-)의 영향을 미치는

것으로 나타났으며,물리적 환경은 심리적 위험에 부(-)의 영향을 미치는 것으로
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나타났다.이는 소비자가 느끼는 불만이나 욕구에 의견경청과 신속하고,성의 있

는 처리,제품에 대한 친절한 설명과 같은 종업원 응대에 대해 소비가 긍정적으

로 느끼는 정도가 크면 소비자들이 인식하는 지각 위험의 정도가 낮게 나오는

것을 의미하며,건물외관,간판이나 로고,제품 진열대,점포의 위치 및 이동시간,

점포 분위기와 같은 물리적 환경에 대해 긍정적으로 인식하는 소비자의 지각 위

험의 정도가 낮게 나오는 것을 의미한다.

지속적으로 종업원에 대한 서비스 교육을 강화하고,점포의 물리적 환경에 대

한 이미지를 높이는 노력을 병행함으로서 소비자들이 베이커리 제품을 구매 시

에 인식하는 지각 위험의 정도를 낮추어 줄 수 있다.

셋째,제품 품질은 신체적 위험과 재무적 위험에 정(+)의 영향을 미치며,제품

품질이 점포충성도에 미치는 영향관계에서 매개 효과가 없는 것으로 나타났다.

이는 제품 품질이 점포충성도에 직접적인 영향만 미치는 것을 나타낸다.

넷째,종업원 응대는 심리적 위험에 부(-)의 영향을 미치며,종업원 응대가 점

포충성도에 미치는 영향관계에서 심리적 위험의 부분 매개효과가 있는 것으로

나타났다.이는 소비자의 불만에 대한 신속하고 성의 있는 처리,소비자의 요구

에 대한 의견경청,제품에 대한 충분한 설명,직원의 친절함에 대해 긍정적으로

인식하는 정도가 높으면 소비자는 심리적 위험을 낮게 지각하고,점포충성도는

높은 것을 의미한다.

다섯째,물리적 환경은 심리적 위험에 부(-)의 영향을 미치며,물리적 환경이

점포충성도에 미치는 영향관계에서 심리적 위험의 부분 매개효과가 있는 것으로

나타났다.즉,소비자들이 인식하는 건물의 외관,간판 및 로고,제품 진열대의

편리성,점포의 위치,점포로의 이동시간,점포의 분위기들에 대해 긍정적으로 인

식하는 정도가 클수록 소비자의 심리적 위험은 낮게 인식하고 점포충성도는 높

은 것을 의미한다.

본 연구의 결과를 토대로 보면 소비자들의 제품 품질 요인에 대한 인식과 물

리적 환경,종업원 응대의 요인들에 대한 변화를 통해서 소비자들이 지각하는 지

각 위험의 정도를 변화시킴으로서,점포충성도를 변화 시킬 수 있다.
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3.연구의 한계 및 향후 연구 방향

본 연구는 다음과 같은 한계점이 있다.

첫째,연구의 표본이 제주도 지역에 한정 되었다는 점으로서 연구의 결과가 제

주도 지역의 사회문화적 특성을 반영하고 있을 수 있으며,이러한 외생 변수의

영향에 대한 검증이 되지 못함으로 인하여 본 연구의 시사점을 전국적으로 적용

하는 데에는 그 한계가 있으며,향후 연구에서는 조사 지역의 범위 설정을 좀 더

넓은 지역으로 설정하여 조사 하여야 할 것이다.

둘째,회귀분석 모형의 설명력의 부족으로서,독립변수와 종속변수간의 분석을

위하여 회귀 분석을 실시함에 있어서,R
2
값이 30% 미만을 보였으며,독립변수

로 인한 종속변수의 설명력이 떨어지는 것으로 나타났다.그로 인하여 검증된 가

설을 일반적으로 적용하는데 그 한계점이 있다.이는 표본의 한계와 측정도구의

한계로 인한 것으로 분석되어지며,향후의 연구에서는 좀 더 다양한 표본과 측정

도구룰 개선하여 연구를 진행할 필요가 있다.

셋째,점포속성은 다양한 요인들이 있으나,본 연구에서는 제품 품질,물리적

환경,종업원 응대 세 가지 요인으로만 한정되어 연구를 진행함으로서,향후의

연구에서는 좀 더 다양한 점포속성들에 대한 영향 관계를 연구할 필요가 제기

되었다.
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안녕 하십니까?

귀하의 가정에 행복과 즐거움이 가득하기를 기원 드리며,바쁘신

와중에도 본 조사에 응해 주심을 진심으로 감사드립니다.

본 설문지는 소비자들이 베이커리 제품을 구매할 때 고려하는 점

포속성,제품을 선택하기 전에 고민하거나 불안하게 인식하는 지각

위험과 점포 충성도간의 영향에 대한 연구를 위한 자료 조사입니다.

귀하께서 답변하신 내용들은 학문적인 연구목적을 위해서만 사용

될 것임을 명백히 밝혀드립니다.

제주대학교 경영대학원 마케팅관리전공 석사과정

연구자 :박 동 춘

2012년 4월

(010-4467-8900)

지도교수 :제주대학교 경영학과 김 형 길

<설 문 지>



- 71 -

♠ 질문항목에 해당되는 번호에 ○ 또는 √ 표를 해주시거나 물음에 따라

귀하의 의견을 빈칸에 기입해 주십시요.

PART 1

다음은 베이커리 점포(제과점)에서 직접 제조한 빵과자류,케잌류,초콜릿

디저트류 등의 제품 구매에 대한 일반적인 이용 실태에 대한 질문입니다.

(최근 한 달 이내에 구매했던 경험 중에서 기억이 잘되는 경험을 떠올리면

서 답하여 주십시오.)

1.귀하께서는 최근 한 달 이내에 베이커리제품(빵과자류,케잌류,초콜릿디저

트류 등의)을 구매 하신 적이 있습니까?

ⓛ 예 (설문번호 2번에서 계속) ② 아니오 (설문 종료)

2.귀하께서 구매하신 베이커리 제품은 다음 중 어디에 해당 됩니까?(가장 많이

구매하신 제품 1종류만 답해주세요)

ⓛ 빵류(식빵,소보루,...) ② 과자쿠키류,③ 초콜릿류 ④ 케잌류 ⑤기타

3.최근에 베이커리제품을 구매한 이유는 무엇인가요?(가장 중요한 이유 1가지

만 답)

ⓛ 간식용 ② 식사대용 ③ 선물용(생일,기념일 축하용,이벤트용)

④ 행사용(체육행사,단체야유회,판촉용) ⑤기타(적어주세요: )

4.귀하는 얼마나 자주 베이커리제품을 구매하십니까?

ⓛ 월 1회 ② 월 2회 ③ 월 3회 ④ 월 4회 ⑤ 월 5회

⑥ 월 6회 ⑦ 월 7회 ⑧ 월 8회 ⑨ 월 9회 ⑩ 월 10회 이상
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번

호
문 항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1 이 제과점의 제품의 맛은 좋다. ⓛ ② ③ ④ ⑤

2 이 제과점의 제품 신선도는 좋다. ⓛ ② ③ ④ ⑤

3

이 제과점은 제품을 만드는 원재료의 품

질(신선한 재료,유기농재료의 사용등)이

좋다.

ⓛ ② ③ ④ ⑤

4 이 제과점의 제품의 가격은 적절하다. ⓛ ② ③ ④ ⑤

5 이 제과점의 제품 포장은 잘되어 있다. ⓛ ② ③ ④ ⑤

5.귀하가 주로 베이커리제품을 구매하는 곳은 어디입니까?(가장 자주 가는 1곳만 답)

ⓛ 개인이 운영하는 독립된 형태의 베이커리

② 중소형마트 내 입점 된 베이커리(하나로마트,롯데,이마트 제외)

③ 대기업이 운영하는 프랜차이즈 형태의 베이커리(파리바케트,뚜레쥬르,...)

④ 대형마트 내 입점 된 인스토어 베이커리(하나로마트,롯데마트,이마트,...)

⑤ 호텔내의 베이커리

⑥ 커피숍과 겸한 카페형 베이커리

⑦ 편의점내 즉석 베이커리(훼미리마트,GS25시,세븐일레븐,...)

⑧ 기타(적어주세요 : )

PART 2

다음은 귀하가 가장 최근에 방문했던 제과점에서의 구매 경험을 떠올리면서

응답하여 주십시오.(점포속성에 관한 질문입니다.)
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번

호
문 항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

6
이 제과점의 건물 외관은 제과점과

잘 어울린다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

7
이 제과점의 간판과 로고는 제과점과

잘 어울린다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

8
이 제과점의 제품 설명은 읽기 쉽게

되어 있다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

9
이 제과점의 실내장식은 제과점과

잘 어울린다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

10
이 제과점의 제품진열대가 구매하기

편리하게 되어있다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

11이 제과점의 위치는 쉽게 찾을 수 있다. ⓛ ② ③ ④ ⑤

12
이 제과점까지 가는데 시간이 짧게

걸린다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

13
이 제과점의 분위기는 전체적으로

매력이 있다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

14이 제과점은 주차하기가 편리하다. ⓛ ② ③ ④ ⑤

15
이 제과점의 직원은 나의 불만을 성의

있게 처리해준다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

16
이 제과점의 직원은 나의 불만을

신속하게 처리해준다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

17
이 제과점의 직원은 나의 의견을 잘 경청

하여 준다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤
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번

호
문    항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1
베이커리 제품이 신선하지 않아서 건강에 

  해로울 것 같아 걱정된다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

2

베이커리 제품을 만드는데 품질이 낮은

  재료를 사용해서 건강에 해로울 것 같아 

  걱정 된다.

ⓛ ② ③ ④ ⑤

3
오래된 식재료를 사용하여 건강에

  해로울 것 같다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

4
내가 구매하고자 하는 제품이 없을 것

  같아서 걱정된다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

5
베이커리 제품을 구매하러 가는 시간이

  오래 걸릴 것 같아서 염려된다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

6 이 제과점의 가격은 비쌀 것 같다. ⓛ ② ③ ④ ⑤

번

호
문 항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

18
이 제과점의 직원은 제품에 대한 설명을

잘해준다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

19이 제과점의 직원은 친절하다. ⓛ ② ③ ④ ⑤

20
이 제과점은 빵을 만드는데 있어

전문성이 느껴진다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

21이 제과점의 직원은 외모가 단정하다. ⓛ ② ③ ④ ⑤

PART 3

다음은 베이커리 제품(빵과자류,케잌,초콜릿제품)을 구매 하기 전에 고민되

거나,걱정,염려가 되는 것들과 같은 지각 위험에 대한 질문입니다.(최근에

베이커리 제품을 구매했던 기억을 떠올리며 답해주세요)
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번

호
문    항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

7
이 제과점에서 구입하는 제품이 적정 가격

  인지 의문이 든다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

8
이 제과점에서 질 낮은 재료의 사용으로

  가격이 저렴한 것은 아닌지 의심된다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

9
이 제과점에서 구입하는 비용은

  금전적으로 부담스럽다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

10
이 제과점의 직원이 불친절할 것 같아

  신경이 쓰인다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

11
이 제과점의 제품에 대한 설명이 불충분

  하여 혼란스럽다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

12
이 제과점의 제품은 전반적으로 맛이

   없을 것 같아서 걱정된다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

13
이 제과점의 제품은 포장이 세련되지

   않을 것 같아서 염려된다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

14
이 제과점에서 제품을 구매하는 것이 나의

   체면을 깎아 내리는 것 같다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

PART 4

다음은 가장 최근에 베이커리 제품을 구매하셨던 베이커리 점포에 대한

재이용여부와 타인에게 추천 할 의향에 관한 질문입니다.

문    항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇다

내가 가장 최근에 이용한 베이커리 점포를

  타인에게 추천할 의향이 있다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

내가 가장 최근에 이용한 베이커리 점포를

  향후에도 이용할 것이다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

내가 가장 최근에 이용한 베이커리 점포를

  지속적으로 이용할 것이다.
ⓛ ② ③ ④ ⑤

내가 가장 최근에 이용한 베이커리 점포를

  우선적으로 선택할 것이다. 
ⓛ ② ③ ④ ⑤
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PART 5

다음은 인구 통계적 특성에 관한 질문입니다.

1.귀하의 성별은?ⓛ 남자 ② 여자

2.귀하의 연령대는? ⓛ 10대 ② 20대 ③ 30대 ④ 40대 ⑤ 50세 이상

3.귀하의 결혼 여부? ⓛ 미혼 ② 기혼(미혼인 경우를 제외한 모든 경우 선택)

4.귀하의 가족 구성 인원수는(본인포함)?

ⓛ 1인 ② 2인 ③ 3인 ④ 4인 ⑤ 5인 이상

5.귀하(댁)의 월 평균 소득은 ?

ⓛ 100만원 미만 ② 100-200만원미만 ③ 200-300만원미만

④ 300-400만원미만 ⑤ 400-500만원미만 ⑥ 500-600만원미만

⑦ 600-700만원미만 ⑧ 700-800만원미만 ⑨ 800만원 이상

6.귀하의 직업은?

ⓛ회사원 ②주부 ③자영업 ④전문직 ⑤농어업 ⑥학생 ⑦공무원 ⑧기타

♠ 끝까지 응답해주셔서 대단히 감사합니다. ♠
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