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친환경농식품 전문매장의 서비스품질만족도 분석

         

서동우*1)․ 허승욱**2)

Ⅰ. 서  론

2008년 현재 친환경농산물 생산량은 전년대비 약 22.5% 상승한 2,188톤1)에 달했

으며, 친환경농식품 판매장 수 또한 2005년에 1,266개소에서 2008년에는 2,062개소

로 증가하는 추세다.  

이와 같이 최근 우리나라 친환경농식품 전문매장의 증가세가 지속되고 있음에도 

불구하고 이 분야에 대한 연구는 상대적으로 친환경농산물 또는 농식품에 대한 소

비자태도에 대한 연구가 큰 비중을 차지하였다. 따라서 친환경농식품의 소비 활성

화를 위한 전문매장의 서비스품질만족에 대한 분석과 고찰이 중요하다.

이 연구에서는 친환경농식품 전문매장의 서비스품질만족도를 분석하기 위해 PZ

B2)가 개발한 ‘SERVQUAL’모형을 기초로 구조방정식모형을 활용하여 친환경농식품 

전문매장의 서비스품질만족도를 측정하고자 한다. 이를 통해 서비스품질만족도에 

미치는 잠재변수들을 확인해보고 이러한 변수들이 소비자행동요인(매장만족도, 재구

매의사, 추천의사)에 미치는 영향관계를 분석함으로써 친환경농식품 전문매장의 만

족도 제고와 마케팅 전략수립의 기초자료로 활용하고자 한다. 

이 연구의 제Ⅱ장에서는 모형을 설정하기 위한 이론적 배경에 대해 설명하고, 제

Ⅲ장에서는 실증분석을 통해 모형의 적합도 및 가설 설정 및 검증을 하였으며, 제

Ⅳ장에서는 연구결과의 시사점에 대하여 고찰하고자 한다. 

* 단국대학교 대학원 석사과정

** 단국대학교 교수

1) 농림수산식품부 친환경농업팀 보도자료, 2009. 4 .8.

2) Parasuraman, A., V. A. Zeithaml and L. L. Berry(1985), "a Conceptual Model of Service Quality and 

its Implications for Future Research", Journal of Marketing, 49, Fall, pp.12-40.
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구분 설문내용

유형성

1. 매장방문시 주차가 편리하다.

2. 매장을 찾기가 쉽다.

3. 매장안의 환경이 깨끗하고 정리정돈이 잘 되어 있다.

4. 직원의 용모와 복장이 단정하다.

5. 각종 친환경상품 및 행사 관련 정보가 잘 구비되어 있다.

신뢰성

6. 매장에서 제공하기로 한 서비스를 반드시 실천한다.

7. 고객이나 상품에 문제가 발생할 경우 해결하기 위해 최선을 다한다.

8. 예약된 서비스가 있을시 정확한 시간에 맞춰 서비스를 제공한다.

응답성

9. 고객들에게 필요시 신속하게 서비스를 제공하고 있다.

10. 항상 자발적으로 고객을 도와준다.

11. 다른 업무에 바빠도 고객이 서비스를 요구하면 신속히 처리한다.

12. 매장에는 친환경농식품이 다양하게 구비되어 있다.

13. 구입한 상품의 배달이 가능하다.

확신성

14. 직원들은 고객에게 신뢰감을 준다.

15. 고객에게 항상 예의바르고 공손하다.

16. 직원들은 고객의 질문에 답변할 수 있는 충분한 지식을 가지고 있다.

공감성

17. 방문한 고객하나하나에 관심을 갖고 있다.

18. 고객들이 이용하기 편리한 시간에 서비스를 제공한다.

19. 직원들은 고객에게 진심으로 관심을 가지고 대한다.

Ⅱ. 연구 모형

1. 이론적 배경

 1) SERVQUAL 모형

이 연구에서는 친환경농식품 전문매장의 서비스품질을 측정하기 위해 

SERVQUAL 모형을 토대로 설문지를 작성하였다. SERVQUAL 모형은 Oliver3)의 기

대불일치 모델을 기초로 다양한 서비스 산업 전반에 걸쳐 보편적으로 적용가능한 

척도로 개발된 모형으로 10가지 서비스품질의 결정요소를 나타내는 97개 항목에 대

하여 반복적인 요인분석으로 유형성(tangibles), 신뢰성(reliability), 응답성

(responsiveness), 확신성(assurance), 공감성(empathy)으로 22개 항목과 5개 차원으

로 축약하여 서비스품질 평가척도로 개발되었다. 이 모형은 병원, 행정·복지서비스 

등 각 산업 전반에 걸쳐 서비스품질을 측정하는 지표로 널리 활용되고 있다. 다음 

<표-1>은 친환경농식품 전문매장의 서비스품질을 측정하기 위하여 SERVQUAL모형

을 토대로 하여 작성된 설문지이다.

<표-1> 설문지

3) Oliver, Richard L.(1993), "a Conceptual Model of Service Quality and Service Satisfaction: Compatible 

Goals, Different Concepts," in Advances in Services Marketing and Management, Teresa A. Swartz, 

D.A. Bowen and S.W. Brown, Eds., vol. 2, Jal Press, pp. 65-85.
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설문은 서비스품질만족도를 측정하는 19개 항목에 농식품만족도 및 기초 통계사

항을 포함한 40개 항목으로 구성되었다.

 2) 구조방정식 모형

사회과학에서 존재하는 대부분의 현상은 인과적인 성격을 띠고 있다. 이러한 현상

을 규명하기 위한 기법 중의 하나가 인과분석이며 전통적인 통계분석에서는 주로 

회귀분석을 많이 이용하였다. 회귀분석은 인과관계(causal relationship)가 존재한다

는 가정 하에서 분석이 이루어 졌으며 실제 존재하는 사회현상을 파악하는 개념들

의 인과관계를 규명하지는 못한다는 단점을 갖고 있다. 따라서 이러한 인과관계를 

규명할 수 있는 현실적인 대안이 바로 구조방정식모형4)이라고 할 수 있다. 또한 기

존의 고전적 회귀분석이나 경로분석에 비해 구조방정식 모형은 측정변수(measured 

variables) 뿐만 아니라 추상적 개념 혹은 잠재변수(latent variables)를 모형에 포함

하여  그 구조적 관계를 동시에 추정(simultaneous estimation)할 수 있다는 점이 다

르다(Fan, X외, 1999; La Du외, 1999).

이러한 장점으로 인해 이 모형은 마케팅, 조직행동학, 심리학, 사회학, 교육학 등 

행동과학(behavioral sciences) 분야 연구에서 개인이나 조직의 여러 가지 행동관련 

변수들 간의 관계를 계량적으로 조사하는데 널리 사용되고 있다.

이 연구에서는 SERVQUAL모형을 바탕으로 구조방정식을 활용하여 확인적 요인

분석을 실시하고자 한다. 확인적 요인분석(CFA : Confirmatory factor analysis)은 

이론적인 배경 하에서 변수들간의 관계를 미리 설정해 놓은 상태에서 요인분석을 

하는 경우를 의미한다. 이 분석은 연구자의 지식에 근거하여 내재된 요인 차원 및 

가설을 확인하는 수단으로 사용된다(김계수, 2007).

2. 연구모형개발

이 연구에서 설정한 기본적인 연구모형은 <그림-1>과 같다. 

4) 구조방정식모형(Structural Equation Modeling : SEM)은 공변량구조분석(covariance structure analysis), 잠

재변수분석(latent variable analysis), LISREL분석(LInear Structural RELation analysis) 또는 인과관계분석

(causal relationships analysis) 등 다양한 명칭으로 불린다.
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서비스품질
만족도요인

소비자
행동요인

유형성

신뢰성

응답성

확신성

공감성

<그림-1> 가설적 연구모형

연구모형은 2차 요인모형으로 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성으로 이루어진 서비

스품질만족도 요인이 소비자행동요인(매장만족도, 매장재방문의사, 매장추천의사)에 미치는 

영향을 분석한다. 5개의 잠재변수는 SERVQUAL모형을 기초로 작성되었으며 서비스품질, 

가치 및 만족과 행동의도의 인과관계를 분석한 Brady의 연구5)와 Choi의 연구6)를 이론적 

배경으로 그 경로를 설정하였다. 그리고 SPSS17.0과 AMOS 7.0을 이용하여 자료를 처리하

여 통계량을 구하였다.

Ⅲ. 실증분석

1. 가설 설정

연구모형을 바탕으로 다음과 같은 연구가설을 설정하였다. <그림-1>에 나타난 잠재변인들

간의 영향관계를 파악하는 것이다.

5) Brady MK, Robertson CJ, Cronin JJ., 2001, Managing behavioral intentions indiverse cultural 

environments: An investigation of service quality, service value, and satisfaction for American and 

Ecuadorian fast-food customers, Journal of International Management, 7(2), pp.129-149

6) Choi KS, Cho WH, Lee SH, Lee HJ, Kim CK., 2004, The relationships among quality, value, 

satisfaction and behavioral intention in health care provider choice: a South Korean Study, Journal of 

Business Research, 57(8), pp.913-921.
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구분 항목 빈도(명) 비율(%) 구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별

남 8 4.0

친환경농

식품구입

비율

10% 11 5.5

여 192 96.0 11~20% 28 14.0

계 200 100.0 21~30% 25 12.5

연령

20대 6 3.0 31~40% 32 16.0

30대 69 34.5 41~50% 20 10.0

40대 94 47.0 51~60% 29 14.5

50대 21 10.5
61% 

이상
55 27.5

60대 

이상
10 5.0 계 200 100.0

계 200 100.0

친환경농

식품 

한달 

구입비용

1만원 

미만
0 0.0

학력

초졸 0 0.0
3만원 

미만
5 2.5

중졸 1 0.5
3~5만원 

미만
15 7.5

고졸 40 20.0
5~10만원 

미만
32 16.0

대졸 140 70.0
10~20만

원 미만
43 21.5

대학원이

상
19 9.5

20~30만

원 미만
45 22.5

계 200 100.0
30만원 

이상
60 30.0

H0 : 유형성은 서비스품질만족도요인을 구성한다.

H1 : 신뢰성은 서비스품질만족도요인을 구성한다.

H2 : 확신성은 서비스품질만족도요인을 구성한다.

H3 : 응답성은 서비스품질만족도요인을 구성한다. 

H4 : 공감성은 서비스품질만족도요인을 구성한다.

H5 : 서비스품질만족도요인은 소비자행동요인에 영향을 미친다.

2. 실증분석

 1) 표본추출

조사는 천안아산 한살림 생활협동조합 매장 3곳을 유의 선정하여 2009년 10월 19일부터 

30일까지 약 2주에 걸쳐서 진행되었다. 분석에 이용된 표본은 1대1 면접조사를 통해 수거된 

215부 중 답변내용이 불성실한 설문지를 제외한 200부이다. <표-2>는 조사된 표본의 구성을 

나타낸 표이다.

<표-2> 표본의 구성
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월평균 

소득(원)

100미만 3 1.5 계 200 100.0

월평균매

장방문 

횟수

1~2 29 14.5101~200 14 7.0
3~4 57 28.5

201~400 80 40.0
5~6 50 25.0

7~8 30 15.0401~600 73 36.5
9~10 15 7.5600이상 30 15.0
10회 

이상
19 9.5

계 200 100.0

계 200 100.0

항  목
Cronbach 

α
매장안의 환경이 깨끗하고 정리정돈이 잘 되어 있다.

.725직원의 용모와 복장이 단정하다.

각종 친환경상품 및 행사 관련 정보가 잘 구비되어 있다.

매장에서 제공하기로 한 서비스를 반드시 실천한다.

.778고객이나 상품에 문제가 발생할 경우 해결하기 위해 최선을 다한다.

예약된 서비스가 있을시 정확한 시간에 맞춰 서비스를 제공한다.

 

성별은 여성 소비자가 96%로 압도적으로 많이 집계되었다. 또한 연령대 또한 30대와 40

대가 각 34.5%, 47.0%로 대다수를 차지하고 있다. 이는 Peattie7)와 정헌배8)의 연구에서와 

같이 인구통계특성상 친환경소비자로 분류되는 집단과 일치하는 모습을 보인다. 이현석9)의 

연구에서 이 집단들은 우리나라 소비자들 중 구매의사결정에 가장 많은 영향력을 미치는 주

체로 나타난다. 월평균 친환경농식품 구입비용을 보면 30만원 이상이 30.0%이며 전체식료

품구입 대비 친환경농식품 구입비율을 보면, 61% 이상이라고 응답한 소비자가 27.5%로 가

장 많은 빈도를 차지하고 있다. 

2) 모형분석

AMOS 7.0을 사용하여 구조방정식 모형을 구축하였다. 먼저 모델의 적합도를 위

해 확인적 요인분석을 통하여 요인부하량이 0.5이하인 항목들을 제거하였다.(1, 2, 

12, 13항목) 그 후에 측정문항들의 신뢰도를 검정하기위해 4항목을 제외한 15개 항

목의 Cronbach α와 소비자행동요인을 나타내는 3항목(매장만족도, 매장추천의사, 

매장재구매의사)의 Cronbach α값을 구했다. <표-3>은 각 잠재변수들의 설문항목들

의  Cronbach α값을 나타낸다.

<표-3> 잠재변수들의 신뢰도검정 결과 

7) Peattie, Ken, Environmental Marketing Management, Pitman Publishing, 1995.

8) 정헌배, 『그린시대의 환경마케팅』, 서울: 규장각, 1998.

9) 이현석, “우리나라 주부소비자의 환경의식에 관한 실증적 연구 : 우리나라 7개 대도시의 주부소비자를 대상으

로”, 고려대학교, 1999.



제1주제∣ 친환경농식품 전문매장의 서비스품질만족도 분석 

- 165 -

고객들에게 필요시 신속하게 서비스를 제공하고 있다.

.887항상 자발적으로 고객을 도와준다.

다른 업무에 바빠도 고객이 서비스를 요구하면 신속히 처리한다.

직원들은 고객에게 신뢰감을 준다.

.885고객에게 항상 예의바르고 공손하다.

직원들은 고객의 질문에 답변할 수 있는 충분한 지식을 가지고 있다.

방문한 고객하나하나에 관심을 갖고 있다.

.885고객들이 이용하기 편리한 시간에 서비스를 제공한다.

직원들은 고객에게 진심으로 관심을 가지고 대한다.

전체적인 매장서비스만족

.886매장추천의사

매장재방문의사

모든 측정항목들은 Nunnally10)가 규정한 일반적 탐색연구의 기준인 0.6을 넘고 

있어 신뢰도에 무리가 없는 것으로 판단된다. 이러한 잠재변수를 사용하여 구조방

정식 모형을 도출한 결과는 <그림-2>와 같다. 전체적인 매장서비스만족, 매장추천의

사, 매장재방문의사는 최대우도추출법으로 요인을 추출해 베리맥스 회전법으로 요

인을 분석하였다. 요인분석을 통해 KMO값 0.72, 유의확률 0.000으로 변수간 행렬이 

단위행렬이라는 귀무가설은 기각되었다.

모형의 적합도를 보면, 회귀분석에서 모형이 바람직한지 판단하기 위해 F검정과 

R 2를 사용하는데 반해 구조방정식모형의 경우 모형의 적합도를 판단하는 지표는 

여러 가지가 있다. χ 2지표는 표본크기에 영향을 받기 때문에 표본크기가 증가할수

록 부적합한 것으로 나타난다.

이경옥11)의 연구를 보면 표본크기가 200이상으로 증가하면 대부분의 경우 유의적

인 차이가 있는 것으로 분석결과를 제시한다. Byrne12), Jöreskog and Sörbom13) 

MacCallum14)의 연구에서는 표본 크기가 충분히 크고 검정대상모델이 이론적 뒷받

침이 있다면, χ 2검정을 모델에 의해 추정된 공분산행렬과 표본공분산행렬이 부합되

지 않는 정도를 가늠하는 참고 지표로 사용하고 검정통계량(a test statistic)으로 적

용하지 않도록 권장된다. 그리고 강병서15)의 연구에서는 보통의 경우 여러 지표를 

결합해서 판단하는 것이 바람직한 것으로 나타났다.

10) Nunnally, J. C., Psychometric Theory, Second Edition, New York: McGraw-Hill, 1978.

11) 이경옥, “Amos 검증을 통한 구조모형분석”, 2000 SPSS 사용자 사례논문, 2000, pp.197-214.

12) Byrne, Barbara M.(1998), Structural Equations Modeling With LISREL, PRELIS, and SIMPLIS: 

Basic Concepts, Applications, and Programming, Mahwah, NJ : Lawrence Erlbaum, p.111.

13) Jöreskog, K. G., & Sörbom, D.(1993). LISREL 8: Structural equation modeling with the SIMPLIS 

command language. Chicago, IL: Scientific Software International Inc.

14) MacCallum, R. C., M. W. Browne, and H. M. Sugawara(1996), Power Analysis and Determination of 

Sample Size for Covariance Structure Modeling. Psychological Methods, 1, pp.130-149.

15) 강병서, 『인과분석을 위한 연구방법론』, 서울: 무역경영사, 1997.
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매장정리정돈

복장단정

정보구비

유형성

e7

e9

.74

.80

.55

서비스실천

문제해결

정확한시간에서비스

신뢰성

.69

.78

.72

e10

e11

e12

신속한서비스제공

자발적도움

바빠도서비스신속히처리

응답성

e13

e14

e15

.78

.90

.88

e8

직원들의신뢰감

직원들의지식

예의바르고공손

확신성

.83

.82

.90

e16

e17

e18

고객하나하나관심

편리한시간에서비스

고객에게진심

공감성

.86

.81

.87

e19

e20

e21

매장서비스품질
만족도요인

.78

.80

.98

.94

e1

e2

e3

e4

e5

소비자 행동요인

e6

.88 .73

<그림-2> 구조모형 검증결과16)

본 모형의 적합도는 P. 0.000, GFI 0.902, AGFI 0.886,  RMR 0.024, RMSEA 0.064, CFI 

0.963, NFI 0.921, TLI 0.955로 나타났다. χ 2와 AGFI값을 제외하고는 만족할 만한 결과

를 얻었다고 판단된다. χ 2지표의 문제를 보조 할 수 있는 TLI를 적용시켜서 바람직한 

값이 토출되었다. 헤이우드케이스는 발생하지 않았다. <표-4>는 분석모형의 적합도 지

수를 나타낸다.

16) 경로계수는 표준화된 값으로 나타냄.
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변수 추정치 변수 추정치

공감성 .884 직원들의지식 .665

확신성 .965 직원들의신뢰감 .694

응답성 .782 자발적도움 .810

신뢰성 .644 바빠도서비스신속히처리 .772

유형성 .601 신속한서비스제공 .603

소비자 행동요인 .527 정확한시간에서비스 .516

고객에게진심 .765 문제해결 .616

편리한시간에서비스 .650 서비스실천 .479

고객하나하나관심 .745 정보구비 .305

예의바르고공손 .818
복장단정 .633

매장정리정돈 .543

<표-4> 분석모형의 적합도 지수

부합지수 적합지수 기준 연구모형

절대 적합도지수

(absolute fit indices)

χ 2 p=0.05 이상 180.404 (p=0.000, d.f.=99)

GFI 0.9 이상 0.902

AGFI 0.9 이상 0.866

RMR 0.05 이하 0.024

RMSEA 0.08 이하 0.064

증분 적합도지수

(incremental fit indices)

CFI 0.9 이상 0.963

NFI 0.9 이상 0.921

TLI 0.9 이상 0.955

계수간의 간접효과, 직접효과, 총효과에 대한 타당성을 확보하기 위해서 부트스트래핑

(bootstrapping)을 실시하였다. 부트스트래핑결과 각 변수들은 p≤α=0.05이기 때문에 통

계적으로 유의하다고 결론을 내렸다.

그리고 다중상관치(SMC : Squared Multiple Correlations)는 연구모형 내 각 내생 잠재

요인 분산의 몇 %가 다른 잠재요인에 의해 설명되는가를 의미하는 것으로 회귀분석의 R 2에 

해당한다. <표 8>과 같이 이 연구에서의 다중상관치는 정보구비와 서비스 실천을 제외하고 

대부분 0.5 이상으로 설명력이 높게 나타났다.  

<표 8> Squared Multiple Correlations 값
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경로 R.E S.E C.R P

유형성 <--- 매장서비스품질 만족도요인 .567 .065 8.703 ***

경로 R.E S.E C.R P

신뢰성 <--- 매장서비스품질 만족도요인 .613 .071 8.586 ***

경로 R.E S.E C.R P

확신성 <--- 매장서비스품질 만족도요인 .898 .067 13.353 ***

경로 R.E S.E C.R P

응답성 <--- 매장서비스품질 만족도요인 .763 .069 11.034 ***

경로 R.E S.E C.R P

소비자행동요인 <--- 매장서비스품질 만족도요인 1.155 .101 11.441 ***

3) 가설검증

이 연구에서 설정된 5가지 연구가설은 모두 채택되었으며, 검증 결과는 다음과 같다.

H0 : 유형성은 서비스품질만족도 요인을 구성한다:

H1 : 신뢰성은 서비스품질만족도 요인을 구성한다:

H2 : 확신성은 서비스품질만족도 요인을 구성한다:

H3 : 응답성은 서비스품질만족도 요인을 구성한다:

H4 : 공감성은 서비스품질만족도 요인을 구성한다:

공감성은 모델 분석을 위해 계수를 1로 고정했으나, 다른값들이 모두 유의하며 공감성의 

표준화된 계수 값이 0.940로 나타나 유의하다고 판단했다.

H5 : 서비스품질만족도 요인은 소비자행동요인에 영향을 미친다:
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경로 R.E S.E C.R P

매장정리정돈 <--- 유형성 1.000

복장단정 <--- 유형성 1.089 .115 9.430 ***

정보구비 <--- 유형성 .878 .126 6.980 ***

서비스실천 <--- 신뢰성 1.000

문제해결 <--- 신뢰성 1.152 .125 9.184 ***

정확한시간에서비스 <--- 신뢰성 1.025 .119 8.622 ***

신속한서비스제공 <--- 응답성 1.000

자발적도움 <--- 응답성 1.271 .091 13.912 ***

바빠도서비스신속히처리 <--- 응답성 1.163 .086 13.549 ***

직원들의신뢰감 <--- 확신성 1.000

직원들의지식 <--- 확신성 .940 .068 13.909 ***

예의바르고공손 <--- 확신성 1.095 .067 16.416 ***

고객하나하나관심 <--- 공감성 1.000 

편리한시간에서비스 <--- 공감성 .920 .065 14.152 ***

고객에게진심 <--- 공감성 1.025 .063 16.246 ***

경로 추정치

유형성 <--- 매장서비스품질_만족도요인 .775

신뢰성 <--- 매장서비스품질_만족도요인 .802

확신성 <--- 매장서비스품질_만족도요인 .982

공감성 <--- 매장서비스품질_만족도요인 .940

응답성 <--- 매장서비스품질_만족도요인 .884

매장정리정돈 <--- 유형성 .737

복장단정 <--- 유형성 .795

정보구비 <--- 유형성 .553

서비스실천 <--- 신뢰성 .692

문제해결 <--- 신뢰성 .785

정확한시간에서비스 <--- 신뢰성 .718

신속한서비스제공 <--- 응답성 .777

자발적도움 <--- 응답성 .900

바빠도서비스신속히처리 <--- 응답성 .879

직원들의신뢰감 <--- 확신성 .833

직원들의지식 <--- 확신성 .816

예의바르고공손 <--- 확신성 .904

고객하나하나관심 <--- 공감성 .863

편리한시간에서비스 <--- 공감성 .806

고객에게진심 <--- 공감성 .875

소비자 행동요인 <--- 매장서비스품질_만족도요인 .726 

가설 H0~H5는 모두 연구에 바람직한 값이 도출되어 가설을 채택하였다. 다음 <표-9>, 

<표-10>는 계수추정치의 유의성과 계수추정치의 표준화 값을 나타낸 표이다.

<표-9> 계수추정치의 유의성

주) *** : 유의수준 1%에서 유의함.

<표-10> 계수추정치의 표준화 값
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Ⅳ. 요약 및 결론

이 연구는 최근 급속하게 증가하고 있는 친환경농식품 전문매장의 서비스품질만족도를 분

석했다. 대내외 적인 식품관련사고와 소비자들의 식품 안전도에 대한 의식제고로 향후 친환

경농식품의 소비는 지속적인 증가세를 보일 것으로 전망된다. 이에 따라 소비자의 구매창구

인 전문매장의 중요성은 더욱 커진다고 할 수 있다.

친환경농식품 전문매장의 서비스품질만족도 조사를 위해 천안아산 한살림 전문매장 3곳

을 유의 선정하여 조사한 내용을 바탕으로 구조방정식모형을 구축하였다. SERVQUAL모형

을 기초로 한 확인적 요인분석으로 2차 요인분석을 하였다. 그리고 사전에 미리 구성해 놓은 

잠재변수와 관측변수간의 관계에 대하여 간접효과, 직접효과, 총효과의 유의성을 분석하여 

매장서비스품질 만족도요인이 소비자 구매행동에 미치는 영향을 분석하였다. 친환경농식품 

전문매장의 서비스품질만족도 분석 결과는 다음과 같다.

첫째, 매장 정리정돈, 단정한 복장, 정보 구비 등으로 구성되는 유형성은 서비스품질만족

도 요인이다. 

둘째, 서비스실천, 문제해결, 정확한 시간에 서비스를 제공 등으로 구성되는 신뢰성은 서

비스품질만족도 요인이다. 

셋째, 직원들의 신뢰감, 직원들의 충분한 지식, 예의바르고 공손 등으로 구성되는 확신성

은 서비스품질만족도 요인이다. 

넷째, 신속한 서비스, 자발적도움, 바빠도 고객요구 시 서비스 신속히 처리 등으로 구성되

는 응답성은 서비스품질만족도 요인이다. 

다섯째, 고객 하나하나에 관심, 이용하기 편리한 시간에 서비스 제공, 고객에게 진심으로 

관심을 대함 등으로 구성되는 공감성은 서비스품질만족도 요인이다. 

여섯째, 서비스만족도 요인은 소비자행동요인에 영향을 미친다.

따라서 친환경농식품의 소비활성화를 위해서는 전문매장의 서비스품질만족도를 결정하는 

유형성, 신뢰성, 확신성, 응답성, 공감성등 을 관리, 개선하는 노력이 중요하다.
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