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Ⅰ. 서 론

 1999년 국내에 다국적 커피 전문브랜드인 스
타벅스(Starbucks)가 입점한 이후, 파스쿠찌(Pas-
cucci), 커피빈(Coffee Bean)을 비롯한 다양한 글
로벌프랜차이즈커피전문점뿐만아니라, 국내커
피전문브랜드인카페베네(Caffe Bene), 엔젤리너
스(Angel-in-us) 등의 등장으로 국내 커피시장의
경쟁은 치열해지고 있다(Kim HB et al 2007; 
Yoon YH et al 2012). 2015년현재국․내외커피
전문점브랜드수가약 100개이상보도되고있는

점에서커피가국내소비자들로부터얼마나많은

관심을받고있는지를알수있다(Cho YD 2013). 
커피상품만을취급하는커피전문점외에도디저

트(Korean Dessert)를 취급하는 한국식 디저트전
문점의 커피 종류및 판매량을 감안하면 커피산

업이국내외식프랜차이즈산업연구에서중추적

인 역할을 하고 있다고 해도 과언이 아니다(Um 
YH 2010). 이처럼 국내 커피전문점의 수와 커피
산업이 지속적으로 발전함에 따라, 대도시 외에
지방소도시에서조차커피전문점은쉽게찾을수

있게되었다. 또한, 커피전문점방문이단순히음
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료를 즐기는 것뿐만아니라, 모임과공부, 취미활
동 등의 라이프 스타일과 밀접한 관계에 있으며, 
일상적인생활의일부로정착되었다. 일부학자들
은 커피를 즐기는 것과 커피전문점에서 시간을

보내는것은더이상특정사회적위치에있는존

재의전유물이아니며, 우리의일상생활이고모든
사람들을위한대중적인문화라고주장하고있다

(Kim SH et al 2011; Noh JH & Jang HB 2011).
최근까지 커피전문점의 커피 판매량은 계속해

서증가하고있다. 와인판매량과더불어최근몇
년 동안 커피 판매량은 연평균 20% 이상 꾸준히
증가하고 있다(Kim HB et al 2007). 우리나라의
1인당 커피 소비량은 연평균 약 300잔을 기록하
고 있으며, 2010년 세계에서 11번째로 커피를많
이 소비하는 나라로 보고되었다(Um YH 2010; 
Kim JS & Choi SH 2011). 더욱이 우리나라는커
피음료의 주재료인 커피콩을 생산할 수 있는 적

절한기후와 토양을 가지고 있지않기 때문에 대

부분의커피콩을수입하는데, 그수입규모가연간
약 8만톤에이른다(Um YH 2010). 국내의커피전
문점중매장수를기준으로가장많은매장을가

지고있는커피전문브랜드는카페베네로나타났

지만, 커피 전문가들은 국내 커피산업 시장이 매
우 경쟁적이고 안정적이지 못하기 때문에 커피

전문점의 순위는 언제든지 바뀔 수 있다고 조언

한다(Yu JP & Yoon NS 2011). 또한, 국내커피시
장의규모는 2013년약 6조원이었으며, 앞으로와
인시장과 더불어 더욱 성장할 것으로 기대하고

있다(Cho YD 2013).
최근커피전문점의주제와관련된문헌들을살

펴보면 고객충성도, 커피전문점 선택 속성, 브랜
드개성과정체성, 커피전문점 서비스 요인, 그리
고 고객만족과의 관계를 강조하고 있다(Cho YD 
2013; Kim HB et al 2007; Lee DH et al 2012; Oh 
HK & Chung KY 2013; Um YH 2010). 그러나
국내커피산업시장의팽창에도불구하고, 여전히
커피전문점서비스요인과소비자만족도와의관

계를 분석한 연구는 미흡하기 때문에, 이와 같은

연구주제는소비자만족에영향을미치는커피전

문점서비스요인파악에도움을줄수있다(Kim 
HJ 2014; Lee KW 2015). 특히국내커피시장에서
커피판매량의 가파른 상승세와 최근까지 꾸준한

커피소비량을기록하고 있음에도불구하고, 커피
전문점 주요 소비계층 중 하나인 대학생 집단을

대상으로한 연구는 아직 많은 관심을 받지 못했

다. 따라서 본 연구는 대학생 집단을 연구대상으
로 선정하여 커피전문점 서비스 요인과 소비자

만족 간의 관계를 규명함과 동시에 소비자 만족

과 커피 소비행태와의 인과관계를 분석한다. 본
연구의목적은커피전문점소비자만족에영향을

미치는서비스요인, 특히물리적환경요인을경
험적으로 분석하고, 소비자 만족의 증가가 커피
소비행태에 어떠한 영향을 미치는지 조사하고자

한다. 또한, 만족이후에소비자가어떠한행동을
취하는지에대한구체적인결과를제시함으로써

커피전문점종사자및커피마케팅담당자에게실

증적이고효과적인전략을세우는데도움을주고

자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 국내 커피전문점에 대한 연구

국내의 커피산업이 호스피탈러티 산업에서 더

이상 소규모 산업이 아니라, 주된 산업으로 자리
매김함에 따라 커피산업에 대한 다양한 연구의

필요성이 대두되었다. 호스피탈러티의주된산업
이자인기산업의증거로써최근뉴스에서서울에

소재한커피전문점의수가 약 1만여 개로 4년 전
과비교하면약 2배가량의수적인상승세를보인
다고 보도했다(한겨레 2015). 학계에서는 커피산
업에 대한 많은 관심과 더불어 최근에는 커피전

문점과관련된주제의연구들이많이진행되었다. 
그중에서도 커피전문점의 선택속성과 관련된 연

구들이대다수이다. Kim HB et al(2007)은커피전
문점선택속성이고객충성도에미치는영향에대

해검증하였고, Cho YD(2013)는고객만족과고객
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충성도는커피전문점선택속성에의해유의한영

향을 받는다고 주장하였다. 뿐만 아니라, Oh HK
와 Chung KY(2013)는 중요도-성과 분석기법을
이용하여 고객행동에 영향을 미치는 커피전문점

선택속성의중요도(importance)와성과(performan-
ce) 차이를 분석하였다. 커피전문점 선택속성 관
련 연구 외에도 서비스스케이프(servicescape)와
연관된연구들이학술지에많이투고되었는데, 이
와 관련된 주제들을 살펴보면 문화 마케팅(Kim 
KY & Kim MK 2010; Noh JH & Jang HB 2011), 
시장 세분화(Lee DH et al 2012; Yu JP & Yoon 
NS 2011), 고객만족(Jung YW 2006), 브랜드개성
과 충성도(Kim JS & Choi SH 2011; Kim SH et 
al 2011), 그리고서비스품질(Kim KJ & Byun KI 
2010)에 관한 연구들이다. 또한, Kim HJ(2014)과
Lee KW et al(2015)의연구에서는커피전문점서
비스 요인, 고객만족, 고객충성도, 그리고 커피전
문점의이용횟수와의상관관계및인과관계를검

증하기 위해노력하였다. 이밖에도커피전문점의
서비스품질과소비자만족도와의관계를분석하

는 연구와 커피전문점의 물리적 환경, 서비스 품
질, 고객행동및고객만족과의관계를경험적으
로 증명하는연구가 진행되었다(Kim KJ & Byun 
KI 2010; Lee JH 2013; Kim SJ & Lee HR 2011; 
Lee HJ & Seo JY 2012).

2. 커피전문점의 물리적 환경

본 연구에서 중요한 개념 중에 하나인 물리적

환경(physical environment)에 관한 연구는 이미
여러 학술지에다수게재되어 있다(Baker J 1987; 
Kotler P 1973; Lee YJ & Kim WC 1998). 물리적
환경에 대한 정의는 학자들마다 약간의 차이가

있지만 공통된 정의에 대해 간략히 서술하면 서

비스 제공자와 고객 사이의 관계에서 고객의 후

각, 청각, 촉각, 시각 등에 자극을 주어 소비활동
을 원활히 하도록 하는유형의 재화를 물리적 환

경이라고 정의하고 있다(Baker J 1987; Donovan 
RJ & Rossitor JR 1982; Kotler P 1973). 물리적

환경은후각과관련된냄새혹은향기, 청각과관
련된배경음악및소음정도, 촉각과관련된안락
한 의자와 테이블, 마지막으로 시각과 관련된 조
명, 색채, 알아보기쉬운메뉴등을구체적인예로
들수있다. 최근커피전문점의물리적환경에대
한연구를살펴보면커피전문점의유형성을포함

한 5가지요인과소비자만족간의영향관계분석, 
그리고환경성요인을비롯한 5가지요인이소비
자 만족에 미치는 영향을 분석한 연구들이 진행

된 것을 알 수 있다(Seok MR & Park JY 2012; 
Son YJ 2010). 이와같은연구의공통점을살펴보
면 소비자만족에영향을 미치는 많은 서비스요

인들이 있지만, 물리적 환경과 관련된 요인이 공
통적으로소비자만족에긍정적인영향을미치는

것으로나타났다. 선행연구를바탕으로물리적환
경 요인이 소비자의 만족을 증가시키는 중요한

요인으로확인되었다. 따라서본연구는서비스를
구성하는 여러요인이존재하지만, 선행연구에서
주장된 바와 같이 물리적 환경이 소비자 만족에

긍정적인 영향을 미치는가를 분석함으로써 물리

적 환경의 중요성을 재확인하는 기회를 삼고자

한다.

3. 소비자 만족

소비자 만족에 대한 개념은 학자들마다 다소

다르게 정의되고 있다. Tse와 Wilton(1988)는 소
비자 만족을 소비자가 느끼는 특정 상품 이용전

기대와이용후경험과의불일치라고정의하고있

으며, Westbrook와 Reilly(1983)는 소비자 만족에
대하여 유형 혹은무형의 서비스를경험한 후나

타나는소비자의감정적반응이라고주장하고있

다. Howard와 Sheth(1969)는 소비자 만족은 인지
적 상태로서 소비자가 지불한 비용에 대해 느끼

는소비자의판단이며, 소비자마다지불한비용에
대해 느끼는 보상의 정도는 다르다고 정의한다. 
Mano와 Oliver(1993)는 소비자 만족을 소비할 서
비스와 상품에 대해 가지는 소비자의 태도로 서

비스와상품을사용한이후의판단이라고정의하
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고있으며, Oliver(1999)는인지적상태이외에정
서적 상태도 포함한 것이 소비자 만족이며, 서비
스와 상품에 대해 소비자가 얼마나 유쾌하게 느

꼈는가에대한판단이라고서술한다. 만족은서비
스와 상품을 경험한 후, 소비자가 느끼는 전체적
인 즐거움 혹은 흡족함의 크기라고 주장되기도

하며(Hellier PK et al 2003), 서비스와 상품의 이
용경험에따른소비자의호의성정도라고정의되

기도 한다(Chae GJ 2010). Cho YD(2013)에 따르
면, 만족은 개인의 주관적인 판단에 의해 결정되
기 때문에 객관적으로 서비스와 상품의 품질이

높아도, 개인이 가지도 있는 기대치에 의해 느끼
는만족의정도가다르게나타난다. 또한, 소비자
만족은일부 학자들에의하면 재방문, 재구매, 구
전효과, 충성도와같은행동의도의선행변수역할
을한다고주장한다(Ravald & Gronrros 1996; Um 
YH 2010). 이와 같이 선행연구로부터 소비자 만
족과행동의도는 밀접한관련이있음을 알수 있

다. 그러나본연구는 Westbrook와 Reilly(1983)의
주장을 근거로 하여 전반적인 소비자 만족과 더

불어 커피전문점 경험에 대한 소비자의 기대감, 
재방문, 추천 의도 등도 소비자 만족이라는 개념
에 포함시켜 연구를 진행하였다. 

4. 커피 소비형태

커피소비와관련된선행연구를살펴보면커피

소비행태라는 용어보다 커피 소비행동이라는 주

제어로 연구가 진행된 것을 알 수 있다(Kim TH 
et al 2013; Kim YW et al 2013). 라이프스타일과
커피소비행동과의관계분석(Kim TH et al 2013), 
식생활라이프스타일과 커피 소비행동 간의 영향

연구(Oh YG & Kim KJ 2012), 20대연령여성들
을 대상으로 한 커피음료섭취형태 분석(Kim KH 
2003), 그리고 커피애호가들의 커피소비유형 분
석(Park KH et al 2012) 등이커피소비행동과 관
련된연구들이다. 이렇게커피소비행동과관련된
연구들이몇몇발견되는반면, 커피전문점내에서
소비자들의커피소비패턴을분석한연구는매우

제한적이다(Kim YW et al 2013). 
본 연구에서는 소비자 만족 후의 결과변수로

커피 소비행태를 설정하였다. 앞서 언급한 바와
같이, 커피전문점을 방문한 소비자의행동의도에
대한연구문헌이다수인데반해, 커피소비행태와
관련된선행연구는많이발견되지않았다. 따라서
탐색적 연구의 성격을 가진본 연구는 커피 소비

행태를 소비자들이 커피전문점에서 커피를 소비

하는정도와 take-out 정도, 지출및재방문의지에
국한하여분석을진행하였다. 선행연구와본연구
의차이점은많은연구자들의관심주제인소비자

만족에영향을미치는구체적인커피전문점물리

적 환경 요인을 파악하고, 소비자 만족과 소비자
행동의도의관계를분석하는데그치는것이아니

라는점과커피전문점의물리적환경요인으로부

터소비자가만족한후, 그만족의증가가어떠한
행동으로서 귀결되는가를 분석한다는 점이다. 

Ⅲ. 연구설계

1. 연구모형 및 가설

본연구의목적이기존연구자들이제시한 3부
분의 커피전문점 서비스 요인(물리적 환경 요인, 
서비스 품질 요인, 메뉴 중요도 요인) 중 물리적
환경요인과소비자만족간의인과관계를파악하

고(Kim HJ 2014; Lee KW et al 2015), 소비자만
족이커피소비행태에긍정적인영향을미치는가

를 분석하는 것이기 때문에 연구를 수행하기 위

해 제시된 모형은 <Fig. 1>과 같다. 
연구모형을 바탕으로 본 연구가 증명해야 할

연구가설이 다음과 같이 제시되었다.

연구가설 1(H1): 물리적 환경요인은 소비자

만족도에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.
연구가설 2(H2): 소비자 만족도 증가는 커

피소비행태에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.
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2. 설문지 구성

설문지는 1) 물리적환경, 2) 소비자만족도, 3) 
커피 소비행태, 그리고 4) 인구통계학적 특성 부
분으로나누어진다. 설문지내용은기존문헌들과
전문가 패널조사(panel discussion)를토대로물리
적 환경과 관련된 20문항(Kim HJ 2014; Lee KW 
et al 2015; Lee SI & Ko JY 2010; Baker 1986; 
Ha & Jang 2010), 소비자 만족도 6문항, 커피 소
비행태와관련된 10문항, 마지막으로인구통계학
적 특성과 관련된 4문항으로 구성된다. 커피전문
점이용횟수와인구통계학적특성과관련된문항

들을 제외하고모든문항들은 7점척도를사용한
다. 본 연구는이론적 연구(theoretical research)이
기보다탐색적연구의성격이강하기때문에 5점
척도의사용보다는 7점척도(1=전혀그렇지않다, 
7=매우 그렇다)를 사용한다(Nunnally & Bernste-
in 1978). 

3. 자료수집과 분석방법

본연구의모집단은전국의대학생들로써표본

추출 방법은 편의추출 방법(convenient sampling 
method)을 사용하여 전국에 재학 중인 대학생들
로부터 최근 한 달 사이에 프랜차이즈 커피전문

점을 방문한 경험이 있는 학생들을 대상으로 설

문을실시하였다. 본연구가연구대상으로서대학
생집단을선택한이유는다음과같다. 첫째, 앞서
언급한바와같이, 본연구는탐색적연구의성격
이 강하기 때문에 모든 연령대를 포함하는 연구

대상을분석하기에앞서특정연구대상을선정한

다. 둘째, 대학생집단을 연구대상으로 선정한 선
행연구에서밝혀진커피전문점의서비스요인중, 
물리적 환경 요인이 소비자 만족에 긍정적인 영

향을 미치는지를 확인하기 위해 본 연구에서도

동일한 연구대상을 적용하는 것이다(Kim HJ 
2014). 2015년 1학기(3월 말부터 6월 중순까지) 
중 자기기입식 설문지를 5개 대학에 200부씩 총
1,000부의 설문지를 배포하였다. 수집된 자료의
통계분석을위하여 SPSS 20.0 통계프로그램을사
용하였고, 본연구를위해서다음의 4가지통계분
석 기법이 이용되었다. 첫째, 변수들의 결측치와
정규성과 관련된 첨도와 왜도를 검토하기 위해

빈도분석을 실시하였다. 둘째, 물리적 환경, 소비
자 만족, 그리고 커피 소비행태의 신뢰성 검증을
위해 Cronbach's α를 이용한 신뢰도 분석을 실시
하였다. 셋째, 측정도구의타당성을 검증하기위
해 직각회전방식을 이용한 Varimax 방법으로 요
인분석을 사용하였다. 넷째, 각 변수들의 인과관
계를 분석하기 위해 다중회귀분석과 단순회귀분

석을 사용하였다.

Ⅳ. 연구결과 및 가설검증

1. 표본의 일반적인 특성

배포된 총 1,000부의 설문지 중 780부의 설문
지가 회수되었고(설문지 회수율 78%), 커피전문
점의물리적환경과커피소비행태에관련된질문

에답변을하지않은설문지 4부는분석에서제외
되었다. 따라서 본 연구의 분석을 위해 총 776부
의 설문지가 사용되었다(Table 1). 설문에 응답한
776명의 응답자중, 남성 401명(51.7%), 여성 375
명(48.3%)으로 남성 응답자가 다소 많게 나타났
다. 응답자의연령대는설문조사가이루어진장소
가 대학 캠퍼스이기 때문에 응답자의 연령대는

모두 20대였다. 커피전문점을 방문할 때, 누구와
같이 방문하는가에 대한 응답으로 “친구와 함께”
가 512명(66%)으로 가장 많았고, “연인과 함께”

<Fig. 1> Research model.
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가 224명(28.9%), “혼자”가 32명(4.1%), 그리고
기타가 8명(1%)으로 나타났다. 요인분석과 구조
방정식모형을적용하기에앞서자료검토(data scr-
eening)를 실시하였고, 각 분석방법을 위한 선행
조건인통계적가정(표본크기, 결측치, 정규성, 선
형성, 케이스간 이상치, 특이점과 다중공선성, R
값의요인성, 변수간이상치, 잔차)을위반하지않
았다(Tabachnick & Fidell 2007). 

2. 요인분석 및 신뢰도 검증

<Table 2>에서 보는 바와같이, 물리적 환경의
개념을 구성하는 측정도구의 타당성을 검증하기

위해요인분석을 실시하였다. 요인분석을실시한
결과, 20개의 변수들로부터 5가지요인으로추출
되었고, 각각의 요인에 대하여 1) 인테리어소품
요인, 2) 시각및청각요인, 3) 공간요인, 4) 온도
및 냄새 요인, 그리고 5) 바닥 및 외관 요인으로
이름지었다. 소품요인을구성하는 8개의변수로
는안락한의자와테이블, 사용이편리한무선인
터넷, 청결한 의자와 테이블, 테이블간의 중분한
간격, 알아보기쉬운메뉴, 청결한화장실, 화장실
에비치된휴지, 비누, 수건등의용품, 그리고다
른 손님의 방해없이 동반자와 대화가 가능한 실

내공간이었다. 시각및청각요인을설명하는 5개
의 변수는 소음 정도, 배경음악, 조명, 전반적인
인테리어디자인, 그리고전반적인색채이었다. 3

개의 변수로 이루어진 공간 요인은 주문/픽업 카
운터와설탕, 크림등이 비치된카운터의청결함, 
설탕, 크림등이비치된카운터의적당한공간, 그
리고 손님의 취향에 맞는 다양한 서비스 제공을

포함하고있다. 온도및냄새요인은실내온도와
냄새의 2개의 변수를 나타내고 있으며, 바닥 및
외관요인은실내바닥과건물외관의 2개의변수
를포함하고있다. 각변수들의요인적재량(factor 
loading)은 모두 0.4 이상이었으며, 각 요인들의
고유치(아이겐값)는 모두 1.0 이상이었다.

20개의 변수로부터 추출된 5개의 요인이 물리
적 환경이라는 개념을 설명할 수 있는 총 분산설

명력은 68.43%이었다. 총분산설명력 68.43% 중, 
소품 요인은 33.08%, 시각 및 청각 요인은 15.39 
%, 공간요인은 8.85%, 온도및냄새요인은 5.76 
%, 바닥 및 외관 요인은 5.35%를 각각 설명하고
있다. 추출된 5개요인에대한내적일관성및신
뢰도를 검증하기 위해 Cronbach's α를 이용하였

다. 각요인에대한신뢰도는타당한것으로나타
났다. 

6개의변수(커피전문점직원이손님혹은단골
손님으로 기억해 주는 것에 대한 만족, 커피전문
점의 서비스에 대한 전반적인 만족, 기대 이상의
커피전문점에대한경험, 커피전문점에대한전반
적인 만족, 커피전문점의 재방문 의도, 커피전문
점에 대한 호의적 추천의도)로 구성되어 있는 소
비자만족의개념은요인분석결과, 1개의요인으
로만추출되었기때문에만족이라는동일한요인

으로확인되었다. 또한, Cronbach's α가 0.864이기
때문에 소비자 만족에 대한 신뢰도가 타당한 것

으로 나타났다. 
<Table 3>은커피전문점소비자의커피소비행

태에 대한 요인분석 및 신뢰도 분석결과이다. 측
정도구의타당성을검증하기위한요인분석결과, 
10개의 항목들로부터 3가지 요인이 추출되었다. 
각요인에대한요인명은 1) 의도요인, 2) 테이크
아웃요인, 3) 지출요인으로지정되었다. 의도요
인은 커피전문점이 더 다양한 종류의 음료를제

Demographic information Frequency(%)

Gender

Male 401(51.7)

Female 375(48.3)

With whom do you usually visit a coffee shop?

Alone  32( 4.1)

Friend 512(66.0)

Couple 224(28.9)

Other   8( 1.0)

<Table 1> Demographic information (N=776)
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Items
Factors

Communality
1 2 3 4 5

Interior goods

Comfortable furniture 0.547 0.560 

High speed Internet service 0.500 0.453 

Clean tables and chairs 0.771 0.721 

Acceptable space between tables 0.779 0.672 

Readable menu 0.701 0.608 

Clean restroom 0.822 0.737 

Adequate restroom supplies 0.698 0.588 

Appropriate environment for conversations 0.645 0.512 

Sight & sound

Noise level 0.519 0.679 

Background music 0.813 0.690 

Light 0.811 0.770 

Interior design 0.761 0.776 

Overall color 0.792 0.681 

Space

A clean order/pick-up/side counter 0.737 0.737 

A side counter of suitable size 0.868 0.822 

Various personal preferences 0.785 0.680 

Temperature & smell

Indoor temperature 0.876 0.827

Aroma 0.726 0.766

Floor & exterior design

Flooring design 0.611 0.669

External appearance 0.816 0.737

Eigen value  6.62  3.08  1.77  1.15  1.07

Variance(%) 33.08 15.39  8.85  5.76  5.35

Cumulative variance(%) 33.08 48.47 57.32 63.08 68.43

Cronbach’s alpha  0.88  0.81  0.79  0.83  0.76

Number of items 8 5 3 2 2 　

KMO=.861 

Bartlett's test of sphericity (p<.001)=8,298.280.

<Table 2> Factor analysis and reliability analysis of physical environment
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공한다면 더 자주 방문할 것, 커피 전문점이 더
빠른서비스를제공한다면더자주방문할것, 커
피 전문점이 더빠른 서비스를 제공한다면더 많

은 돈을 지출할 것, 커피 전문점이 더 합리적인
메뉴의 가격을 제공한다면 더 많은 돈을 지출할

것, 그리고커피전문점에앉을수있는자리가더
많으면더 오래커피 전문점에 머무를 것에대한

5개의 항목이 포함되어 있으며, ‘커피를 주로 테
이크 아웃한다’와 ‘매장에서 커피 소비보다 테이
크 아웃을 선호한다’의 항목들이 테이크 아웃 요
인을구성하였다. 마지막으로지출요인은커피를
테이크아웃할때지출비용보통 5,000원미만과
커피를 매장에서 마실 때 지출 비용 보통 5,000 

미만의항목들이포함되어있다. 커피소비행태에
관련된 10개의항목중, 커피를주로매장에서소
비는 요인 적재량(0.222)이 현저히 낮아 요인을
구성하는항목에서제외되었다. 커피를주로매장
에서 소비항목을제외한 모든 항목의 요인 적재

량은 0.4이상이었고, 각 요인의 고유치는 1.28에
서 2.94를 나타냈다. 
커피소비행태에대한 총분산설명력은 66.25%

이었고, 의도요인이 29.39%, 테이크아웃요인이
24.09%, 그리고 지출 요인이 12.77%를 설명하고
있다. 3개 요인에 대한 신뢰도 검증에서 의도 요
인은 0.68, 테이크아웃요인은 0.75, 그리고지출
요인은 0.72의 Cronbach's α 값을 나타내어 신뢰

Coffee consuming pattern
Factor Commu-

nality1 2 3

Behavioral intention

I will visit more frequently if a coffee shop has a broader selection of beverages. 0.770 0.599

I will spend more money if a coffee shop has a broader selection of beverages. 0.847 0.772

I will visit more frequently if a coffee shop has faster service. 0.800 0.654

I will spend more money if a coffee shop has faster service. 0.513 0.304

I will visit more frequently if a coffee shop has more reasonable prices. 0.680 0.507

Take-out

I usually place my orders for take-out. 0.841 0.741

I usually enjoy a cup of coffee more when I take out than when I dine in. 0.848 0.809

Expense

My take-out expenditures at a coffee shop usually average less than 5,000 won. 0.870 0.804

My average spending on dine-in at a coffee shop is usually less than 5,000 won. 0.910 0.841

Eigen value  2.94  2.41  1.28

Varience(%) 29.39 24.09 12.77

Cumulative variance(%) 29.39 53.48 66.25

Cronbach’s alpha 0.68 0.75 0.72

Number of items 5 2 2 　

KMO=.694 (>.60)

Bartlett's test of sphericity (p<.001)=2,890.172.

<Table 3> Factor analysis and reliability analysis of consuming pattern
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도가 타당한 것으로 확인되었다.

3. 가설검증

물리적 환경, 소비자 만족, 커피소비행태에 대
한 요인분석으로부터 요인점수가생성되었고, 물
리적 환경과 소비자 만족의 영향 정도와 소비자

만족과커피소비행태에대한영향정도가표준다

중회귀분석(standard multiple regression)을 통해
확인되었다. 요인분석을 통해물리적 환경은 5가
지 요인으로 추출되었고, 5가지 요인 중, 공간요
인을 제외한 소품, 시각 및 청각, 온도 및 냄새, 
바닥 및 외관 요인이 소비자 만족에 통계적으로

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(p<.001). 
따라서 가설 1(물리적환경의 중요도가증가할수
록 소비자 만족도 증가할 것이다)은 부분적으로
채택되었다. 또한, 수정된 R2값이 .772로서 물리
적환경의 4가지요인은소비자만족의총변동중
77.2%를설명하고있다. 본분석결과에서주목할
점은소품, 시각및청각, 온도및냄새요인은소
비자 만족에 긍정적인 영향을 미치는데 반해, 바

닥 및 외관 요인은소비자만족에 부정적인 영향

을 주는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 소비자
들이 커피전문점 실내 바닥과 건물 외관을 중요

하게 고려할수록 소비자의 만족도는 감소한다고

해석할 수 있는데, 바닥 및 외관 요인과 소비자
만족간의 관계를 좀 더 면밀하게 검토할 필요가

있다.
가설 2(소비자만족이증가할수록소비자커피

소비행태에 긍정적인 영향을 미칠 것이다)를 확
인하기 위해 소비자 만족과 커피소비행태 간의

인과관계를 살펴보았다. 앞서시행된요인분석을
통하여 소비행태는 3가지 요인으로 추출되었고, 
각요인들부터생성된요인점수를이용하여단순

회귀분석(simple regression)을 실시하였다. 단순
회귀분석 결과, 소비자 만족은 소비행태의 의도, 
테이크 아웃, 지출 요인에 통계적으로 유의한 영
향을미치는것으로 나타났다(p<.001). 그러나 소
비자 만족의 증가가 테이크 아웃 요인의 감소를

유발하는 것으로 나타났기때문에 가설 2는부분
적으로채택되었다. 소비자만족의증가는의도와

Independent variables ß t

Interior goods  0.28**  8.88

Sight & sound  0.34** 10.54

Space 0.06  1.91

Temperature & smell  0.14**  4.41

Floor & exterior design —0.09** —2.77

Dependent variable : Consumer satisfaction (adjusted R2=.772; F=44.156; p<.001)

Consumer satisfaction  0.44** 13.64

Dependent variable : Behavioral intention (adjusted R2=.880; F=186.040; p<0.001)

Consumer satisfaction —0.11** —2.93

Dependent variable : Take-out (adjusted R2=.610; F=8.599; p<.001)

Consumer satisfaction  0.11**  2.96

Dependent variable : Expense (adjusted R2=.611; F=8.730; p<.001)

Note: * p<0.05; ** p<.001.

<Table 4> Results of regression analysis among physical environment, consumer satisfaction, and consuming 
pattern
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지출 요인에 긍정적인 영향을 주는 것과 반대로

소비자 만족의 증가는 테이크 아웃 요인에 부정

적인영향을미친다는결과를바탕으로커피전문

점 소비자 만족이 증가할수록 소비자들은 커피

테이크아웃보다는커피전문점내에서커피소비

를 더 선호한다는 해석이 가능하다. 소비자 만족
과의도, 테이크아웃, 지출요인간의수정된 R2값

이 각각 .880, .610, .611이기 때문에 소비자 만족
은 소비행태 요인들의 총변동 중 88.0%, 61.0%, 
61.1%를 설명하고 있다(Table 4). 

Ⅳ. 요약 및 결론

1. 결론

본 연구는 경험적 연구이자 탐험적인 연구로

서, 프랜차이즈커피전문점의중요요소인물리적
환경이소비자만족에영향을미치는가를분석하

였고, 소비자만족의증가가커피소비행태에긍정
적인 영향을 주는지에 대해 분석하였다. 분석의
결과를 통해 얻어진 결론은 다음과 같다. 
첫째, 물리적환경을구성하는 5가지의요인중

소품, 시각및청각, 온도및냄새요인에대해소
비자가중요하게인식할수록소비자만족도는증

가한다. 특히, 회귀계수가 가장 큰 시각 및 청각
요인을 주목할 필요가 있다. 커피전문점 운영자
및 관리자는 시각 및 청각 요인을구성하는변수

인소음정도, 배경음악, 조명, 전반적인인테리어
디자인, 그리고 전반적인 색채에 보다 많은 관심
을 갖는 것이 필요하다. 이러한 결과는 선행연구
에서 제시한 결과와 일치한다(Kim HJ 2014; Lee 
KW et al 2015). 특히 Lee KW et al(2015)의연구
결과에서제시된 바와같이, 본 연구에서도 소품, 
시각및청각, 온도및냄새요인이소비자만족에
긍정적인영향을미치는것으로파악되었다. 선행
연구에서인테리어와장식을포함한디자인요인

이 소비자 만족과 정(+)의 인과관계를 나타내는
반면, 본연구에서실내바닥과건물외관을구성하
고 있는 바닥 및 외관 요인이 소비자 만족과 부

(—)의 인과관계를 나타내고 있는 차이점을 보이
고 있다. 따라서 이러한 분석결과가 우연한 결과
인지혹은커피전문점을방문하는소비자들이실

내바닥과건물외관에대해관심을갖지않는지에

대한 추가적인 연구가 필요하다. 
둘째, 프랜차이즈커피전문점의 소비자만족의

증가는 커피소비행태 중 의도와 지출 요인에 중

요한 역할을 한다. 회귀계수의 크기에서도 알 수
있듯이, 소비자만족은의도요인과지출요인중
에의도요인에더중요하게작용한다고할수있

다. 즉, 소비자만족의 증가는 소비자들로하여금
커피전문점을더자주방문하고, 더많은돈을지
출하며, 더 오래 커피전문점에 머무르게 만든다. 
본 연구의 결론을 뒷받침할 추가적인 연구로서

커피전문점을 방문하는 소비자들의 실제 지출액

을조사하여소비자만족과의인과관계를분석하

는 것이 필요하다. 
셋째, 프랜차이즈커피전문점소비자의만족과

커피소비행태중테이크아웃요인의부(—)의인
과관계로부터소비자들의만족도감소가커피테

이크 아웃을 증가시킨다고 결론지을 수 있다. 소
규모로 운영을 하며 테이크 아웃을 전문으로 하

는 커피전문점인 경우, 소비자들의 만족 감소가
커피 테이크 아웃을 증가시켜 소비자 만족에 소

홀히할수있겠지만, 커피음료외의부수적인메
뉴를판매하는중/대형커피전문점인경우에는커
피전문점 만족도를 구성하는 6개의 변수(커피전
문점 직원이 손님 혹은 단골손님으로 기억해 주

는 것에 대한 만족, 커피전문점의 서비스에 대한
전반적인 만족, 기대 이상의 커피전문점에 대한
경험, 커피전문점에 대한 전반적인 만족, 커피전
문점의 재방문 의도, 커피전문점에 대한 호의적
추천의도)에대해 많은관심을 가질필요가있다.

2. 이론적 시사점

본연구가 가지고있는 한계점및이론적시사

점은다음과같다. 첫째, 본연구는편의추출방법
을 사용하여 연구의 표본을 전국 대학생들로 추
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출하였기 때문에 연구결과를 일반화하는데 한계

가 있다. 그러므로 본 연구의 결과가 일반인들을
연구대상으로한분석결과가동일한지혹은차이

가있는지에대한검증이필요하다. 둘째, 본연구
의 결과를 일반화하는데 한계를 보이지만 본 연

구는 커피전문점의 물리적 환경 요인과 소비자

만족간의관계분석에제한하는것이아니라, 소
비자 만족 후의 커피 소비행태를 분석하여 새로

운 모델을 제시하였다는 점에서 시사하는 바가

크다. 커피전문점이라는주제어를가진기존연구
들은 대부분 커피전문점의 특정 서비스 요인이

소비자에게만족을주어소비자행동의도혹은소

비자충성도(추천의도, 재방문 의도)에 영향을 준
다는 내용이었으나, 본 연구는 소비자 만족의 증
가로영향을받을수있는변수(커피소비행태)를
제시하여 학자들 간의 이론적 논쟁을 가능하게

할 수 있다(Jung YW 2006; Kim JS & Choi SH 
2011; Kim SH et al 2011). 이론적 논쟁을위해서
는 본연구의 모델 혹은수정된 모델을 사용하여

추가적인 경험적 연구가 진행되어야 한다. 또한, 
여러 변수들 간의 인과관계를 동시에 확인할 수

있는 구조방정식모형을 사용하여 소비자 만족을

조절변수로하는물리적환경과소비행태와의관

계분석도필요하다. 마지막으로물리적환경과관
련된중요한변수외에도서비스품질, 그리고메
뉴와관련된서베이측정도구를개발하여새로운

연구모델을제시하는것이우리연구자들의연구

과제일 것이다.

3. 실무적 시사점

커피전문점의물리적환경요인이소비자만족

을 증가시키기 위한 중요한 역할을 하는 것으로

나타난 본 연구의 결과가 몇몇 선행연구의 결과

와 일치하는 것은 실무적 시사점으로 의미하는

바가크다. 커피전문점의운영자와관리자는소비
자 관심을 유도하기 위한 전략으로서 소비자 만

족에긍정적인영향을미치는소품, 시각및청각, 
온도및 냄새와관련된요소에 초점을 맞추어 신

규 고객유치 및 기존 고객충성도를배가시켜야

한다. 특히 대학생 소비자에 대한 시각 및 청각
요인의 회귀계수가 가장 높기 때문에 타 커피전

문점과의경쟁우위를확보하기위한마케팅전략

으로서대학가주변의커피전문점은대학생소비

자를자극할수있는두드러진시각및청각요소

를커피전문점에투입하는것이필요하다. 연구대
상을 대학생 집단으로 한정하기 보다는 연령별, 
직업별, 지역별 등 소비자 집단을 세분화하여 각
집단의커피소비행태를분석하는것이후속연구

로서 가치있는일이것이다(Kim YW et al 2013). 

한글 초록

본연구의목적은크게두가지이다. 첫째, 소비
자 만족에 영향을 주는 서비스 요인 중, 물리적
환경요인을 분석하는 것이다. 둘째, 소비자 만족
이 증가함에 따라 커피 소비행태가 어떻게 변화

하는가를확인하는것이다. 본연구의분석을위
해 요인분석과회귀분석이사용되었다. 요인분석
결과, 5개의 요인이 추출되었고, 5개의요인 중 4
개의요인(소품요인, 시각및청각요인, 온도및
냄새 요인, 바닥 및 외관 요인)이 소비자 만족에
영향을주었다. 소품, 시각및청각, 온도및냄새
요인은 소비자 만족에 긍정적인 영향을 주는 반

면, 바닥및외관요인은소비자만족에부정적인
영향을미쳤다. 또한, 소비자 만족은 커피소비행
태로부터 추출된 3개의 요인(의도 요인, 테이크
아웃요인, 지출요인) 모두에통계적으로유의한
영향을주었다. 독립변수로서소비자만족이테이
크 아웃 요인에만 부정적인 영향을 미쳤고, 나머
지 2개의 요인에는긍정적인영향을미친 것으로
나타났다. 결론적으로소비자만족의증가는커피
전문점의 방문빈도, 지출비용, 그리고체재 시간
을 증가시킨다. 또한, 본연구의흥미로운결과인
소비자 만족과 테이크 아웃 요인 사이의 부정적

인인과관계로부터소비자만족의감소가테이크

아웃 요인을 증가시킨다는 단언보다는 연구자들
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의 추가적인 연구를 통해 종단적인 분석이 필요

하다. 

주제어: 커피전문점, 물리적환경, 고객만족, 소
비자행동
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