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요약

본 연구는 커피전문점 선택속성인 접근성, 상권, 공간성, 편의성, 신뢰성, 확신성이 만족에 미치는 영향을 
연구하였다. 또한 만족, 전환비용, 재이용의도 간에 영향관계를 살펴보았다. 설문조사는 최근 1개월 이내에 커
피전문점을 이용했던 경험이 있는 대학생을 대상으로 실시하였고 247부를 분석에 사용하였다.

연구모형 검정은 SPSS 18.0과 AMOS 18.0을 활용하여 기초통계분석, 요인분석, 신뢰도 분석, 구조모형분석
을 하였다.

분석결과 커피전문점의 선택속성요인 중 편의성만 제외하고 확신성, 접근성, 상권, 신뢰성, 공간성순으로 고
객만족에 영향을 미치는 요인임을 확인하였다. 만족과 전환비용은 재이용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 

이러한 결과는 선택속성의 만족은 대학생 고객의 행동의도를 높여 궁극적으로 커피전문점 성과향상에 기여
하는 것을 보여준다. 따라서 대학생들을 대상으로 하는 커피전문점은 커피의 맛, 가격, 다양한 메뉴와 접근성
이나 상권, 규모 있는 공간에 대한 많은 관심이 필요한 것으로 사료된다. 

■ 중심어 :∣커피전문점∣선택속성요인∣만족∣전환비용∣재이용의도∣

Abstract

The purpose of this study is to investigate the effects of selection factors which include accessibility, 
trade area, spatiality, convenience, reliability, assurance on satisfaction. Also, the relationship among 
satisfaction, conversion cost, and reuse intention was examined. The survey was conducted for college 
students who had used coffee shops in the last month and 247 copies were used for the analysis.

The study model was analyzed by the basic statistical analysis, factor analysis, reliability analysis, and 
structural model analysis using SPSS 18.0 and AMOS 18.0.

As a result of analysis, it was confirmed that customer satisfaction was influenced by factors in order 
of assurance, accessibility, commerciality, reliability, and spatiality. Also, satisfaction and conversion cost 
have a significant effect on reuse intention.

The result shows that the satisfaction of selection factors increases student customer's behavioral 
intentions and ultimately contributes to the improvement of coffee shop performance. Therefore, a 
coffee shop targeting college students needs a lot of interest in the taste of coffee, price, various 
menus and accessibility, trade area, and large space.
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I. 서 론

1. 연구배경 및 목적
국내 커피 시장은 1999년 스타벅스의 커피전문점 개

점 이후 많이 변화를 겪었다. 커피전문점은 커피만을 
마시던 곳에서 다양한 문화 공간으로 탈바꿈하였고, 커
피는 우리의 일상이 되었다. 직장인들은 테이크아웃한 
모닝커피로 하루를 시작하며, 학생들은 카페에서 공부
를 하며 미래를 준비하고, 반가운 이들과 담소를 나누
며 커피를 마신다. 

농림축산식품부의 자료에 따르면 1인당 연간 커피소
비량이 2012년 288잔에서 2015년 349잔으로 증가한 
것으로 나타났다[1].1 

소비자들의 커피 사랑은 커피 시장의 성장과 커피전
문점의 증가를 가져왔다. 현재 국내 커피전문점 시장은 
해외브랜드와 국내 대기업이 선점한 가운데 소규모의 
개인 커피전문점 등의 확산으로 치열한 경쟁상황에 직
면하고 있다. 커피시장이 포화상태라는 지적이 수 년 
전부터 나왔지만 베이비부머 세대의 은퇴와 고 실업률
로 인해 커피전문점 창업이 늘고 있다. 

통계청 자료에 의하면 2006년에서 2015년까지 총 
점포수는 26,452개에서 59,656개로, 매출액은 1조 
6,399억 원에서 6조 8,186억 원으로 증가하였다. 그러
나 오히려 한 점포당 수익은 2006년 20.33백만 원에서 
2015년 12.32백만 원으로 급감하는 현상을 보였다[2].  
이는 현재 국내 커피전문점이 치열한 경쟁으로 인해서 
수익 감소 등의 어려운 상황에 처해있는 것을 보여준
다. 

생존을 위한 타개책으로 국내 커피전문점들은 고객 
만족과 재이용 제고를 위한 다양한 마케팅 전략들을 구
사하고 있다. 이와 같이 커피전문점 시장이 과열되고 
확대되어지고 있는 가운데 고객만족이 재이용으로 이
어지는 특성에 대하여 파악하고 대처해 나갈 필요가 있
다. 특히, 현재 주 고객층 중 하나이며 앞으로 사회로의 
진출을 앞둔 대학생들이 어떠한 요인들에 의해 커피전
문점을 선택하게 되는지를 파악하는 것도 의미가 있을 
것이다. 이런 맥락에서 본 연구는 대학생 집단을 연구

1 아메리카노 커피 10g을 1잔 기준으로 생두 및 원두, 커피조제품 
수입량을 각 연도별 20세 이상 성인 인구 수(통계청 주민등록인
구수 기준)로 나누어 산출한 추정치임

대상으로 선정하였다. 우선 커피전문점 관련 선행연구
를 검토하여 중요 요인을 도출한 후 커피전문점 선택속
성 요인과 고객만족과 영향관계를 살펴보고자 한다. 또
한 커피전문점의 고객만족, 전환비용, 재이용의도 간의 
영향관계를 파악하고자 구조방정식모형을 구축하고 가
설을 검증하고자 한다. 연구결과는 치열한 경쟁구도의 
커피시장에서 효율적인 경영을 위한 중요한 마케팅 전
략을 세우는데 유용한 자료로 활용될 것으로 기대된다.

2. 연구의 방법과 범위
본 연구는 커피전문점에 관한 선행연구 검토와 실증

분석을 병행하여 진행하였다. 커피전문점 선택속성이나 
만족, 전환비용, 재방문의도 등에 대한 선행 연구를 통
하여 요인도출 과정을 검토하여 변수간의 관계를 정리
하였다. 실증분석에 필요한 자료 수집은 최근 1개월 이
내에 커피전문점을 이용한 경험이 있는 대학생을 대상
으로 설문조사를 실시하여 이를 분석하였다.

설문조사로 구축된 데이터를 통해 응답자의 인구통
계학적 특성과 이용 행태를 파악하였다. 또한 커피전문
점 선택속성과 고객만족, 재이용의도에 미치는 영향을 
분석을 위하여 SPSS 18.0과 AMOS 18.0을 활용하여 
요인분석, 신뢰도분석, 상관분석, 구조방정식모형분석 
등을 실시하였다.

Ⅱ. 이론적 고찰 

1. 커피전문점의 선택속성
일반적으로 상품이나 서비스가 가진 유·무형의 속성

은 이용 고객의 상품이나 서비스 선택여부 결정에 중요
한 요인으로 작용한다. 커피전문점은 커피를 파는 가게
로 커피를 마시며 사람들을 만나는 장소이다. 하지만 
최근에는 다양한 복합문화 공간으로 이용되고 있다. 커
피전문점의 경우 일반적인 상품이나 서비스와 같이 여
러 가지 복합적인 선택속성에 의해 구매가 이루어진다. 
따라서 커피전문점의 속성 중 만남의 장소는 입지속성
으로, 커피전문점의 내외부 시설은 물리적 속성으로 커
피와 다양한 메뉴, 인적 서비스 제공은 서비스품질로 
속성으로 구분하여 연구를 진행하였다. 
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커피전문점의 입지속성이란 커피전문점이 위치하고 
있는 지점이다. 조주현(2009)은 입지의 차이는 비슷한 
필지라도 다른 용도와 다른 가치를 초래하는 원인이 된
다고 하였고[3], 차공훈·김재태(2014)은 부동산에 있어 
입지가 가장 중요한 이유는 그 희소성에 있으며 입지의 
적정여부가 앞으로의 활동에 있어 큰 영향을 미치기 때
문이라고 하였다[4].

또한 커피전문점의 특수성으로 인해 입지뿐만 아니
라 물리적 속성인 내외부의 공간과 부대시설의 편리함
은 고객의 만족이나 재이용에 영향을 주는 요인으로 나
타낼 수 있다. Kotler(1973)는 소비자들의 구매 의사결
정에는 유형적인 상품 또는 서비스 뿐 아니라 장소와 
물리적 환경도 중요한 영향을 미친다고 하였다[5]. 

서비스품질 속성은 기업의 성패에 매우 중요한 요인
으로서 인식되어 왔다. 허윤비(2011)는 오늘날의 서비
스 기업들 중 순수한 서비스만을 또는 순수한 유형재만
을 판매하고 있는 기업은 거의 없으며, 대부분 유·무형
재 혼합의 형태로 상품을 판매하고 있다고 하였다[6].  
 Smith & Houston(2008)은 서비스에 대한 소비자의 
만족 여부는 서비스의 구매 전에 기대와 구매 시 받게 
되는 서비스에 대한 지각의 비교를 통해 서비스품질을 
인식한다고 하였다[7]. 

이론적 고찰을 통해서 커피전문점을 접근이 용의하
고 눈에 잘 띄는 입지, 내부공간과 다양한 부대시설, 매
장에서 제공되는 제품과 서비스는 소비자들의 고객만
족과 재이용에 영향을 미치는 요인으로 파악하였다.  

2. 이용만족, 전환비용, 재이용의도
그동안의 고객 만족은 고객 행동과의 연관성에 대한 

연구로 많이 진행되어왔다. 고객만족에 대한 개념은 학
자들마다 다소 다르게 정의하고 있지만 기대와 불일치 
이론에 근거하여 주로 설명되고 있다. 고객만족을 결과 
중심으로 보느냐, 과정 중심으로 보느냐에 따라 두 가
지 유형으로 구분된다. 결과 중심으로 보면, 
Westbrook and  Reilly(1983)는 고객이 특정 제품이
나  서비스 구매 경험 후 느끼는 정서적 반응이라고 하
였다[8].  

과정중심으로는 Tse and Wilton(1988)은 사전 기
대와 소비 후에 지각된 제품성과와의 차이에 대한 고객

의 반응이라고 하며 이는 선택된 대안이 그 대안에 대
한 사전적인 기대와 일치되었다는 고객의 반응이라고 
하였다[9]. Bolton & Drew(1991)는 고객들이 구매과
정을 통하여 예상한 결과에 대한 비용과 이에 상응하는 
보상을 비교함으로써 얻어지는 구매결과라고 하였다
[10]. 

또한 구매과정을 통해 결과가 만족한 고객은 흡족한 
인지적 감정으로 재구매하거나 주위에 좋은 구전효과
를 낸다. 따라서 커피전문점 고객의 만족 수준을 파악
하고 체계적으로 이해하는 것이 중요하다고 할 수 있다
기존 선행연구들에서 Gremler(1995)는 서비스 마케팅
에서 전환비용은 기존의 서비스제공자를 전환하는 것
과 관련하여 고객들이 실제적으로 지각하는 비용으로 
화폐적(monetary)이거나 비화폐적(nonmonetary)인 
모든 비용을 포함한다[11]. T. A. Burnham, J. K. 
Frels, and V. Mahajan(2003)은 고객이 기존 업체들
에게 투자한 경제·심리적 전환비용으로 인하여 계속해
서 충성도를 보인다고 언급하고 있다[12].

고객이 어떤 제품이나 서비스를 구매한 후에 재방문
이나 재이용하느냐는 매우 중요한 문제이다. Taylor & 
Baker(1994)는 재이용의도(Re-purchase Intention)
를 기업의 성과를 측정하는 변수로 중요하게 인식된다
고 하였다[13]. 윤태석‧구자대(1999)는 재이용의도를 
기업의 제품이나 서비스에 대하여 다시 이용할 것인지
에 대한 소비자들의 평가를 직접적으로 나타내는 지표
라고 하였으며[14], 김향란(2007)는 고객을 유지하는 
비용이 신규고객을 확보하기 위하여 투자되는 비용보
다 훨씬 경제적이라고 하였다[15]. 

여러 연구자들은 재이용의도를 마케팅 전략의 핵심
으로 주목하고 이에 대한 연구의 필요성을 제기하고 
있다. 커피전문점에서는 재이용의도를 결정하는 요인
들을 파악하는 것이 중요하다고 할 수 있다.

3. 선행연구
커피전문점에 대한 기존의 연구를 살펴보면, 권동극

(2011)은 전반적 만족은 재이용과 추천의도에 긍정적
으로 영향을 미치므로 만족이 궁극적 목표가 되어야함
을 알 수 있었으며 전반적 만족도, 재이용의도, 추천 의
도는 긍정적 영향을 미친다고 주장하였다[16].
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김두복(2013)은 한국 커피전문점의 입지 유형에 따
라 서비스품질과 매장 분위기가 커피전문점 이용객들
의 고객만족 및 충성도에 미치는 영향을 연구하였다. 
고객만족도 및 고객충성도를 높이기 위해서는 물리적 
환경의 질을 높이는 것보다 인적 중심의 서비스에 초점
을 맞춰야 한다는 결과를 제시하였다[17]. 

김영옥(2003)은 유형성, 쾌적성, 신뢰성, 친절성, 보
증성의 5개요인 중 고객이 신뢰성과 친절성에 만족할
수록 추후 재방문의도가 늘어나는 것으로 나타났다고 
하였다[18].

윤경산(2007)은 고객가치와 고객만족,전환비용이 고
객의 재방문의도에 어떠한 영향을 미치는지에 대하여 
실증적으로 분석하였다. 그 결과, 고객가치는 고객만족
과 전환비용의 지각에 영향을 미치는 것으로 나타났으
며, 고객만족과 전환비용은 재방문의도에 강한 영향력
을 미치고 있음을 확인할 수 있었다. 고객의 재방문 행
위는 제품이나 서비스에 대하여 만족하였기 때문이라
고 생각할 수도 있지만, 서비스 제공자를 전환하게 됨
으로써 지불해야하는 대가가 크기 때문에 기존에 이용
하던 업체를 재방문한다는 시사점을 제시하였다[19]. 

이 외에도 고객만족, 전환비용, 재이용의도에 관한 연
구를 살펴보면 김병수(2015), 김광지(2009), 조수현 · 
강혜숙(2011)의 연구에서 고객만족, 전환비용이 고객
의 재방문의도에 미치는 영향에 대한 실증분석 하였다
[20-22].

커피전문점 이용은 기본적으로 어디에 있느냐의 입
지가 최우선일 수 있다. 또한 해당지역의 상권이나 매
장의 규모와 분위기, 그리고 커피점에서의 고객의 활동
의 편리성 등 제반 내용 전체가 중요한 시대가 되었다. 
즉 대학생들은 커피점이 커피를 마시고 대화를 하는 장
소에서 공부도 하고 본인의 시간의 상당부분을 머무르
는 공간으로도 커피점이 변화하고 있다. 기존의 연구가 
물리적인 시설을 위주로 하거나 서비스요인들로 선택
속성을 구성한 것은 다소 속성의 고려가 좀 적은 편이
다. 본 연구는 점포가 속한 물리적 특성인 입지를 포함
한 커피점이 제공하는 다양한 요인들을 가능하면 대부
분 구성하고자 폭넓은 연구를 수행한 것이 우선 차별성
이라 할 수 있다. 또한 이들 커피점이 제공하는 속성에
서 어느 요인이 고객에게 어필하는지도 살펴보아 실무

에 활용 가능한 것도 장점이다. 특히 대학생을 특정집
단으로 구성하여 시장을 세분해 분석한 것도 기존 연구
의 미흡한 부분을 보완하였다 할 수 있다. 그리고 만족
과 재이용이라는 단순 구도에서 전환비용을 매개요인
으로 추가하여 커피점에서 어떠한 작용력이 있는지 살
펴본 것도 선행연구와의 차별성이라 하겠다.

Ⅲ. 연구 설계

1. 연구모형
본 연구는 커피전문점 관련 선행연구를 통해 커피전

문점의 고객만족과 재이용의도에 영향을 미치는 변수
를 폭넓게 선정하였다. 접근성, 상권, 공간성, 편의성, 
신뢰성, 확신성 등 선택속성이 외생변수와 내생변수인 
고객만족, 재이용의도 간에 영향을 살펴보고자 관계구
조를 다음 [그림 1]과 같이 제시하였다. 

재이용
의도

고객
만족

전환
비용

그림 1. 연구모형

위와 같은 연구모형을 토대로 다음과 같은 가설을 구
성하여 살펴보고자 한다.

가설 1. 커피전문점 선택속성은 고객만족에 유의한 
영향을 미칠 것이다.

가설 2. 커피전문점의 고객만족은 전환비용에 유의한 
영향을 미칠 것이다.

가설 3. 커피전문점의 고객만족은 재이용의도에 유의
한 영향을 미칠 것이다.

가설 4. 커피전문점의 전환비용은 재이용의도에  유
의한 영향을 미칠 것이다.
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2. 변수측정과 조사방법
본 연구의 주요 요인들은 변수의 개념 [표 1]과 같이 

정리하였으며 이들 변수 요인은 모두 리커드 7점 척도
로 설문을 구성하여 측정하였다. 

조사는 최근 1개월 이내 커피전문점을 이용한 경험이 
있는 수도권의 대학생을 모집단으로 하여 편의표본 추
출방법을 이용하여 설문조사를 진행하였다. 조사시점은 
2016년 4월 1일부터 5월 7일까지 총 35일에 걸쳐 설
문을 실시하였다. 총 313명에게 받은 설문을 불성실한 
응답자를 제외하고 최종 247부를 통계처리를 위한 분
석 자료로 사용하였다. 분석 도구는 SPSS 18.0과 
AMOS 18.0을 활용하여 기술통계분석과 요인분석, 신
뢰도분석, 구조방정식모형분석 등을 실시하였다.

표 1. 변수의 구성

구분 서정환
2011

김병수
2015

권동극
2011 

유영진
2016

조수현
강혜숙
2015

김영옥
2003 본연구

접
근
성

대중교통 ○ ○ ○ ○
커피점까지 거리 ○ ○ ○ ○ ○

승용차 ○ ○
커피점 위치 ○ ○

상 
권

유동인구 ○ ○
상권발달 ○ ○
거주인구 ○ ○
상업밀집 ○

공
간
성

규모 ○
이동동선 ○ ○
화장실 ○ ○ ○ ○

실내공간 ○ ○ ○
테이블간격 ○ ○

편
의
성

주차시설 ○ ○ ○ ○ ○
부대시설 편리 ○ ○ ○ ○
표지판 식별 ○ ○ ○

부대시설 다양 ○
신
뢰
성

커피의 맛 ○ ○ ○ ○ ○
가격 ○ ○ ○ ○ ○

다양한 메뉴 ○ ○ ○ ○

확
신
성

커피의 온도 ○ ○
전문적 운영 ○ ○ ○ ○
위생·안전 ○ ○ ○ ○ ○
브랜드 ○ ○ ○

고객관리 ○ ○ ○

Ⅳ. 실증분석

1. 표본의 구성과 이용실태

표본의 일반적 특성과 커피전문점 이용실태를 살펴
본 결과는 [표 2]와 같다. 조사 표본으로는 남성이 
42.9%, 여성은 57.1%로 여성 응답자 수가 약간 더 많
은 것으로 조사되었다. 거주 지역은 서울 135명
(54.7%)이며 경기 64명, 인천 48명으로 서울지역 거주
자가 50%이상으로 나타났다.

자주 이용하는 커피전문점 유형은 브랜드 커피전문
점 158명(64.0%)으로 반수가 넘는 것으로 나타나, 대
학생들은 개인 커피전문점보다 브랜드 커피전문점을 
훨씬 많이 이용하는 것을 알 수 있다.

방문의 주목적은 ‘친구, 연인과 만남을 위해서’가 139
명(56.3%)으로 가장 많고, 이용 시 함께 방문하는 사람
은 ‘친구, 선·후배’가 172명(69.6%)으로 가장 많은 것으
로 확인되었다. 

가장 선호하는 음료 메뉴는 ‘아메리카노’가 69명
(27.9%)으로 가장 많고, 아이스음료도 상당부분
(20.6%) 차지하고 있었다. 커피점을 이용할 때 주된 교
통수단은 ‘걸어서’가 223명(90.3%)으로 가장 많은 것으
로 나타났다. 

커피전문점이 위치한 지역에 대해 조사한 결과는 ‘학
교주변’이 가장 많을 것으로 예상했으나 ‘번화가/상업
지역’이 123명(45.8%)으로 가장 많이 나타났다. 

단골여부는 ‘아니다’(53.8%)가 약간 많지만 ‘그렇
다’(46.2%)도 꽤 있는 것으로 파악되었다. 

하루에 커피를 마시는 양은 ‘1잔 이내’가 204명
(82.6%)으로 압도적으로 많이 나타났고, 커피전문점의 
방문 횟수는 ‘주 1-2회’가 128명(51.8%) 절반이 넘는 
것으로 확인되었다.

커피전문점 이용 시 1회 평균 1인당 지출비용은 ‘5천 
이하’가 207명(83.8%)으로 나타났고, ‘5천-1만원 이상’
도 40명(16.2%)이나 되는 것으로 조사되었다.

커피전문점에 머무르는 시간은 ‘1시간 이하’가 117명
(47.4%)와 2시간 이내(34.8%)가 많은 것으로 나타났
다.

표 2. 표본의 구성 및 이용실태

구분 응답
자수

비율
(%)

성별
남자 106 42.9
여자 141 57.1
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2. 타당성 및 신뢰도 검정 
1) 선택속성 분석결과
측정도구의 타당성 검증을 위하여 탐색적 요인분석

을 실시하였다. 또한 측정도구 및 문항의 신뢰도 검증

을 위하여 내적일관성을 살펴볼 수 있는 Cronbach’s 
ɑ계수를 사용하였다. 

분석방법은 주성분분석을 사용하였으며, 요인 회전은 
베리맥스회전을 실시하였다. 요인수의 결정은 고유 값
(Eigen Value)을 1.0이상으로 설정하였다.

변수의 정제는 각 구성개념의 타당성을 높이기 위해 
척도에 포함된 항목의 요인적재량을 0.6 이하인 문항을 
제거하였다. 

각 요인의 척도 신뢰도는 Cronbach’s ɑ값이 일반적
으로 내적일관성을 가진 것으로 판단하는 0.6이상을 기
준을 구성개념 척도로 사용하였다. 그러나 적재된 항목
이라 하더라도 내용적으로 타당성이 결여되는 항목은 
제거하였다.

표본의 적합도 여부는 Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)
측도와 바틀렛(bartlett)의 구형성 검정(test of 
sphericity)을 통해 [표 3]과 같이 확인하였다.

표 3. KMO와 Bartlett의 구형성 검정

구분 외생변수 내생변수

Kaiser-Meyer-Olkin 측도. .934 .768

Bartlett의 구형성 
검정

근사 카이제곱 6739.624 2170.746

자유도 325 78

유의확률 .000 .000

Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)는 변수들 간의 상관관
계가 다른 변수에 의해 잘 설명되는 정도를 나타내는 
값이다. 외생변수인 경우 0.934, 내생변수의 경우 
0.768로 모두 좋은 것으로 나타나고 있다. 

Bartlett 구형성 검정은 변수들이 서로 독립적인지 
아닌지를 파악하는 가장 편리한 방법으로 적합성 여부
는 유의확률로서 파악하게 된다. Bartlett 구형성 검정 
결과 유의확률이 0.001보다 작아 요인분석의 사용이 
적합하며 공통요인이 존재한다고 결론을 내릴 수 있으
며 6개의 요인으로 적재되었다.

표 4. 외생변수의 탐색적 요인분석과 신뢰도분석 

구  분
요인적재량

요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6
신
뢰

신뢰6 .805 .189 .244 .198 .173 .118
신뢰7 .804 .252 .214 .194 .225 .183

거주지역

서울 135 54.7

경기 64 25.9

인천 48 19.4

자주 이용하는 
커피점

개인 89 36.0

브랜드 158 64.0

방문목적

커피를 마시기 위해서 85 34.4

친구, 연인과 만남 139 56.3

공부하기 위하여 23 9.3

이용시 동반자

혼자 34 13.8

연인 41 16.6

친구, 선·후배 172 69.6

선호음료

아메리카노 69 27.9

카페라떼 22 8.9

카라멜마끼야또 29 11.7

아이스브랜디드 음료 51 20.6

커피외 음료 38 15.4

기타 38 15.3

사이드 메뉴

케이크 51 20.6

빵(허니브레드 등) 82 33.2

기타메뉴
(샌드위치, 와플, 
아이스크림 등

37 15.0

없음 77 31.2

이용 시  주된 
교통수단

대중교통 24 9.7

걸어서 223 90.3

커피전문점이 위치한 
지역

주택가 50 20.2

번화가/상업지역 123 45.8

학교주변 84 34.0

단골
여부

그렇다 114 46.2

아니다 133 53.8

커피 마시는 양

1잔 이내 204 82.6

2잔 이내 34 13.8

3잔 이상 9 3.6

커피점 방문 횟수

주 1~2회 128 51.8 

주 3~4회 83 33.6 

주 5회 이상 36 14.6 

1회 평균 
1인당 비용

5천원 이하 207 83.8

5천-1만원 이상 40 16.2

커피점 머무르는 
시간

1시간 이내 117 47.4

1-2시간 이내 86 34.8

2시간 이상 44 17.8
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표 5. 외생변수의 탐색적 요인분석과 신뢰도분석  

구  분
요인적재량

요인1 요인2 요인3

만족도
전반적1 .917 .010 .025
전반적3 .896 -.023 .094
전반적2 .894 -.025 .028

재이용의도

재이용2 -.017 .909 .054
재이용4 -.031 .867 .030
재이용3 -.033 .835 .007
재이용1 .017 .813 .026

전환비용
전환비용2 -.023 -.012 .864
전환비용3 -.012 .058 .811
전환비용1 .064 -.031 .745

Eigen value 3.284 2.952 2.867
전체변량(%) 25.264 22.708 22.054
누적변량(%) 25.264 47.971 70.026

신뢰도 .924 .876 .804

2) 만족, 전환비용, 재이용의도 분석결과
만족과 재이용의도에 대하여도 선택속성요인의 분석

과 같은 방식으로 타당도를 검증하는 요인분석과 신뢰
도 분석을 실시하였으며 결과는 [표 5]와 같다. 측정변
수들의 신뢰도를 보면  Cronbach’s ɑ가 만족은 .924, 
재이용의도는 .876, 전환비용 .804로 모두 내적일관성

을 갖춘 것으로 나타났다.
 
3) 확인적 요인분석
측정항목에 대한 탐색적 요인분석과 신뢰도 검증을 

통해 추출된 항목을 바탕으로 집중타당성과 판별타당
성을 검증하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하였으
며 결과는 [표 6]과 같다.

최종문항에서 제시된 높은 적합도를 생성하기 위하
여 SMC(Squared Muliple Corrlation)값을 기준으로 
제거하는 과정을 반복하여 실행하였다. Q값이 3 이하, 
GFI, IFI, TLI, CFI가 0.9 이상이고, RMSEA도 0.06 이
하를 나타내어 자료는 적합한 것으로 판단하였다.

표 6. 확인적 요인분석 결과

구 분 적합지수 외생 내생

절대
적합
지수

모형
적합도

χ2(p) 204.307 29.252

df 120 24

χ2/df(Q) 1.703 1.219

RMSEA 0.053 0.03

모형
설명력

GFI 0.919 0.975

AGFI 0.885 0.953

증분
적합
지수

독립모형
및

연구모형

IFI 0.971 0.995

TLI 0.962 0.992

CFI 0.97 0.994

3. 상관관계 분석
구성하고 있는 요인들 간의 상관관계의 유무 및 강도

를 파악하고자 상관분석을 실시하였다.
요인분석과 신뢰성분석을 통하여 각 요인의 단일성

차원에서 부정적인 영향을 미치는 변수들을 제외시키
고 상관분석을 한 결과, 대체로 전환비용을 제외한 모
든 변수들이 양의 상관관계로 파악되었다. 전환비용과 
모든 변수, 만족과 편의성 간에 상관성은 유의하지 않
았으며, 그 외의 변수들은 0.05보다 작아 유의하였고, 
또한 [표 7]과 같이 각각의 분산추출지수가 두 잠재요

인간의 상관관계의 제곱, 즉 결정계수()보다 커 판별
타당성이 있는 것으로 나타났다.

성 신뢰10 .804 .242 .185 .218 .191 .214

접
근
성

접근3 .261 .774 .249 .153 .143 .187
접근4 .261 .770 .164 .165 .198 .241
접근5 .236 .752 .213 .237 .136 .191

확
신
성

확신13 .102 .229 .769 .223 .138 .107
확신14 .354 .317 .677 .135 .200 .230
확신15 .222 .330 .676 .192 .182 .215
확신11 .398 .211 .667 .161 .178 .182

상
권

상권15 .137 .155 .175 .782 .114 .090
상권14 .207 .139 .076 .780 .205 .157
상권12 .177 .232 .149 .779 .119 .027
상권11 .178 .175 .200 .653 .162 .266

공
간
성

공간9 .117 .053 .180 .213 .806 .159
공간10 .152 .128 .143 -.001 .751 -.035
공간7 .167 .079 .135 .212 .734 .253
공간6 .160 .234 .073 .186 .725 .125

편
의
성

편의15 .189 .257 .170 .155 .159 .849
편의12 .277 .245 .227 .154 .168 .778
편의13 .199 .308 .239 .217 .166 .638

Eigen value 4.275 3.903 3.222 3.002 2.86 2.444
전체변량(%) 16.444 15.012 12.392 11.548 10.999 9.401
누적변량(%) 16.444 31.456 43.848 55.395 66.394 75.796

신뢰도 .942 .926 .908 .847 .827 .878
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표 7. 선택속성모형 변수 간 상관관계  

　 분산추
출지수 접근성 상권 공간성 편의성 신뢰성 확신성 만족 전환

비용
재이
용

접근성 .734 1 　 　 　 　 　
상권 .765 .465** 1 　 　 　 　 　 　 　

공간성 .810 .381** .441** 1 　 　 　 　 　 　

편의성 .832 .592** .435** .446** 1 　 　 　 　 　

신뢰성 .796 .584** .463** .365** .517** 1 　 　 　 　

확신성 .853 .701** .460** .443** .593** .602** 1 　 　 　

만족 .842 .23** .211** .238** 0.101 .254** .183** 1 　 　
전환
비용 .780 -.01 .001 -.01 0.028 -0.05 -0.04 -0.02 1 　

재이용 .861 .789** .645** .653** .673** .693** .827** .231** .052** 1

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

4. 가설의 검정
1) 모형의 적합도 평가
구조방정식모형을 분석하기 위한 모형적합도를 평가

하는 지수들을 살펴보면 [표 8]과 같다. 연구모형에서 
χ2를 자유도로 나눈 Q값이 통상의 권장수용기준인 3 
이하이고, 모형설명력은 GFI가 0.9 이상을 나타내고 있
었다. 다만 AGFI가 0.9 이하이긴 하지만 0.9의 수준에 
근접하고 증분적합지수인 IFI, TLI 등도 모두 무난하게 
적합수준을 만족하고 있어 연구모형은 수용할 만 하다
고 판단된다. 연구모형구축 이후 분석결과는 [그림 2]와 
같다. 

구 분 적합지수 종합모형

절대적합지수

모형
적합도

χ2(p) 350.533
df 270
p 0.001

χ2/df(Q) 1.298
RMSEA 0.035

모형
설명력

GFI 0.906
AGFI 0.877

증분적합지수
독립모형

및
연구모형

IFI 0.980
TLI 0.975

CFI 0.979

표 8. 모형의 적합도 평가

그림 2. 분석모형

2) 모형의 검증
모형의 검증 결과는 [표 9]와 같은 결과를 얻었다. 선

택속성요인 중 편의성만 제외하고 확신성, 접근성, 공간
성, 상권, 신뢰성 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났
다.

그 외 만족과 전환비용을 제외하고는 모두 유의한 영
향을 미치는 것으로 나타났다.

선택속성이 만족에 전반적으로 영향을 미칠 것이라
는 편의성과 전환비용과 연관된 부분을 제외하고는 모
두 지지되었다. 만족은 재이용에 강한 정의(+)의 관계
를 나타냈다.

경로명칭 경로
계수

표준
오차 C.R p 결과

선택속성 ⇒ 만족 - - - - 부분
채택

접근성 ⇒ 만족 .076 .037 2.698 .007 채택

상  권 ⇒ 만족 .054 .029 2.549 .011 채택

공간성 ⇒ 만족 .071 .027 2.890 .004 채택

편의성 ⇒ 만족 .007 .013 0.509 .611 기각

신뢰성 ⇒ 만족 .043 .020 2.282 .023 채택

확신성 ⇒ 만족 .090 .039 2.822 .005 채택

만족 ⇒ 전환비용 .055 .078 0.728 .467 기각

전환비용 ⇒ 재이용 .078 .029 2.000 .045 채택

만족도 ⇒ 재이용 3.66 .823 3.433 *** 채택

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

표 9. 선택속성모형 분석결과
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Ⅴ. 결론

커피전문점의 발달로 각 업체 간 제공하는 선택속성
의 차별화가 어려워지고 있다. 또한 고객의 라이프스타
일의 다양화와 욕구의 변화로 인해 차별화에 대한 기대
수준이 급속히 높아지고 있다. 고객들의 기대수준이 높
아짐에 따라 강력한 고객관계 구축을 통한 기업의 경쟁
우위 수단이 요구되고 있다. 커피전문점은 고객층이 다
양하여 그들의 선택속성 파악에 세분화가 필요하다. 대
학생들은 현재 커피전문점의 주 고객층이며 향후에도 
주 고객일 것으로 예상된다. 그들의 특성을 살펴보고 
경영성과 향상을 위한 세분화된 마케팅전략 수립에 지
표를 도출하고자하는 목적에서 연구를 진행하였다.

연구결과 요인들이 [표 10]과 같이 확신성, 접근성, 
상권, 신뢰성, 공간성 순으로 만족에 영향을 미치는 것
을 확인하였다. 다만 편의성은 유의한 영향을 미친다고 
보기 어려웠다.

구 분 순위 요인 비고

이용만족에
영향변수

1 순위 확신성

편의성은 
유의하지

않음

2 순위 접근성

3 순위 공간성

4 순위 상 권

5 순위 신뢰성

표 10. 만족에 미치는 선택속성 영향순위

본 연구는 특정점포의 선택속성 요인이 만족에 미치
는 영향관계를 살펴보는 이론적인 측면을 커피점에서
도 확인할 수 있었다. 또한 만족요인과 재이용의도와의 
일반적인 경로 역시 확인할 수 있었다. 그리고 전환비
용이라는 매개변인이 커피점에서도 역할을 한다는 것
을 살펴볼 수 있었다. 

실무적으로는 본 연구결과, 대학생들이 커피전문점을 
선택할 때 본인이 선택하는 커피 맛이나 커피점이 주는 
혜택에 대한 확신을 먼저 우선시하며 브랜드를 찿고, 
이후 점포가 접근하기 적절한지를 살피며 이후 커피점
포가 주는 공간의 아늑함이나 배치 등과 규모가 보다 
큰 상권을 우선시 하는 것을 알 수 있었다. 즉 커피의 
가격, 맛, 메뉴의 다양성 등과 적절한 거리, 그리고 규모
가 큰 공간을 선호하는 것으로 나타났다. 하지만 부대

시설의 이용 편의는 크게 중요하게 생각하지 않는 것이 
확인되었다. 

또한 기존의 선행연구와 같이 만족과 전환비용은 재
이용의도에 영향을 미치고 특히, 선택속성에 만족하면 
높은 재이용의도에 영향이 작용하는 것을 알 수 있다. 
하지만 만족이 반드시 기존의 이용 중인 업체를 전환하
는데 유의미한 영향이 없는 것으로 나타났다.

이러한 결과는 커피점을 선택하는 속성요인이 만족
에 영향을 미쳐 대학생 고객의 행동의도를 높여 궁극적
으로 커피전문점 성과향상에 기여하는 것을 보여준다. 
이는 경영실무 차원에서 선택속성에 대한 품질관리가 
왜 중요한가를 시사하고 있다. 따라서 대학생을 대상으
로 하는 커피전문점은 커피의 본원적인 맛, 가격, 다양
한 메뉴와 접근이나 상권, 규모 있는 공간에 대한 많은 
관심이 필요한 것으로 사료된다. 

본 연구는 수도권으로 한정된 조사대상선정으로 전
국적으로 일반화하기에는 다소 무리가 따를 수 있을 것
이다. 지역마다 소득이나 특성이 다를 것이기 때문이다. 
또한 커피전문점 선택속성이 본 연구에서처럼 단 몇 개
만 있지는 않을 것이다. 고급원두커피를 사용한다든지 
다양한 메뉴나 낮은 단가, 소매음료시장에서의 대학생
의 커피 선호 등과 커피점의 인지도 등과 같이 보다 다
양한 요인들이 있을 것이기에 이를 한정하여 조사한 것
에 다소 한계점을 지닌다. 그러나 입지적 측면을 점포
선택속성 간의 영향력을 비교하며 미래 주 소비층으로 
부각할 대학생들을 대상으로 살펴본 연구로 해당분야
에 의미 있는 점포개설 및 운영에 대한 시사점을 제공
한다고 하겠다.
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