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Purpose: This study aimed to empirically analyze the correlations between a store’s selection attributes, customer

satisfaction, and purchase intention for use as base line data to establish a marketing strategy. Methods: Data were

collected from customers to an optical store in the Seoul/Kyounggi area. Frequency analysis, factor analysis, and

reliability analysis were conducted using SPSS 20.0 and AMOS 20.0. Finally, theories were verified using SEM

(Structural Equation Modeling). Results: First, the store’s selection attributes were shown to have significant influence

on customer satisfaction. Among attributes, the salesperson had the biggest influence. Second, while the merchandise and

salesperson had a significant influence on purchase intention, the store environment showed no significant influence.

Third customer satisfaction and purchase intention showed a positive correlation. Conclusions: It was empirically

verified that a store’s selection attributes had a significant influence on customer satisfaction and purchase intention, with

the salesperson having maximum influence on customer satisfaction and purchase intention. 
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서 론

현대 소비자들의 구매의사결정과정은 매우 다양하고 복

잡하게 변화하고 있다. 점포선택의 의사결정 역시 과거와

다르게 다양한 선택요인들의 작용에 의해 발생하게 되고,

이렇게 선택된 점포는 구매결정에 중요한 요인으로 작용

하게 된다. 소비자들은 정보탐색과 대안평가를 통해 자신

이 원하는 효용을 가장 극대화 시켜줄 것이라고 기대하는

점포를 선택하고, 그곳에서 구매결정을 하게 된다. 점포간

치열한 경쟁속에서 소비자의 선택을 받기 위해서는 소비

자의 선택속성을 파악하여 그에 맞는 차별화된 마케팅전

략의 수립이 필요하다. 점포의 선택속성은 소비자의 점포

선택에 중요한 역할을 하는 요인 즉, 점포 선택시 중요하

게 여기는 결정적 속성으로써, 점포 선택에 직접적으로 관

여하는 요인을 의미한다. 점포의 선택속성은 점포에 대한

만족과 구매행동에 영향을 미치기 때문에 고객만족과 구

매의도의 향상을 위해서는 점포의 선택요인의 파악을 통

한 경쟁력 향상이 필요하다. 

본 연구는 점포의 선택속성을 통한 경쟁력 향상을 도모

하기 위하여 안경원을 대상으로 자료를 수집하여 점포의

선택속성이 고객만족과 구매의도에 미치는 영향관계를 규

명하고자 한다. 점포의 선택속성은 소비자의 특성과 점포

의 유형에 따라 다르게 적용되므로 점포의 선택속성을 파

악하여 반영하는 것이 중요하다. 따라서, 본 연구는 안경

원의 특성을 반영하여 안경원의 선택속성을 제시하고, 안

경원 고객들을 대상으로 안경원의 선택속성과 고객만족,

구매의도와의 관계를 실증분석함으로써 안경원의 매출을

향상시킬 수 있는 마케팅 관리의 시사점을 제공하는데 그

목적이 있다. 

대상 및 방법 

1. 이론적 배경

1) 점포의 선택속성

점포 선택이란 점포에 대한 정보를 탐색하고 점포들을

대안평가한 후 특정 점포에서 구매하는 것을 의미하고,[1]

선택속성은 재화나 서비스의 여러 가지 속성 중 선호도나 구

매의사결정과정에 깊이 관여하는 결정적 속성을 뜻한다.[2]

점포의 선택속성은 소비자행동의 연구자들이 점포를 선

택하는 소비자들의 행동을 연구하면서 본격화되기 시작하
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였다. 점포의 선택속성을 Huff는 점포의 크기와 점포까지

의 거리라고 하였고,[3] Brown and Ingene은 위치와 방문

비용이라고 하였다.[4] Monroe and Guiltinan은 소비자 속

성변수와 점포속성변수로 구분하여 점포선택모형을 제시

하였다.[5] 인구통계학적 특성, 라이프스타일, 심리적 특성,

개성 등을 소비자속성변수라고 하였고, 점포면적, 가격,

제품의 구색, 서비스 등을 점포속성변수라고 구분하여 측

정하였다. Martineau는 점포의 선택속성을 점포의 개성이

라고 하였고, 입지, 제품의 품질, 가격 등의 기능적 측면과 친

절함, 포근함 등의 심리적 측면으로 구분하여 제시하였다.[6]

Kunkel and Berry는 제품의 가격, 제품의 유행 정도, 제품 품

질, 제품의 다양함, 입지, 편의성, 제공되는 서비스, 점포환

경, 판매원, 광고, 판매촉진, 평판 등을 선택속성으로 구성

하였고,[7] Schiffman et al.은 가격, 입지, 판매원, 제품의

다양함, 보증정책 등 5가지로 구성하였다.[8] Engel et al.은

점포의 선택속성으로 입지, 상품구색, 광고 및 판촉, 가격,

점원, 서비스 등을 제시하였고, 소비자들은 이러한 선택속

성을 평가하여 점포를 선택한다고 하였다.[9]

김기란과 김동진은 점포의 선택속성을 입지, 다양성, 가

격, 브랜드, 서비스 등으로 측정하였고,[10] 허용덕과 김양

훈은 관능적 특성, 감성적 특성, 기능적 특성, 판매촉진 특

성으로 구성하여 측정하였다.[11] 김홍길은 커피점포의 선

택속성을 서비스, 분위기, 청결함, 맛, 가격 등 5가지 요소

로 구성하였다.[12]

2) 고객만족과 구매의도

고객만족은 마케팅의 핵심개념으로써, 마케팅의 성과를

측정하는 주요한 도구로 활용되고 있다. Tse and Wilton은

고객만족을 사전적 기대와 제품을 사용한 후 경험한 성과

의 차이에 대한 소비자의 반응이라고 정의하였다.[13] 고객

만족은 재화나 서비스를 획득하거나 소비하는 과정에서

발생하는 소비자의 주관적 평가이다. 이러한 고객만족은

구매의도에 영향을 미치는 주요한 변수로 인식되고 있다. 

구매의도는 특정 제품에 대한 소비자의 구매 계획이다.[14]

즉, 구매하려고 하는 소비자의 의지를 의미하며 미래에 재

구매할 의향 정도를 포함한다.[15] 구매의도가 높을수록 실

제 구매가 발생할 확률이 높아지게 된다. Davidson and

Jaccard는 재화나 서비스에 대한 태도보다 구매하고자 하

는 의도가 재화나 서비스의 구매결정에 더 큰 영향을 미

친다고 하였다. 구매의도는 구매 행동을 발생시키는 중요

한 요인으로 평가받고 있다. 

2. 연구모형과 연구가설

1) 연구모형

점포의 선택속성이 고객만족과 구매의도에 미치는 영향

관계를 분석하기 위하여 다음과 같은 연구모형을 설정하

였다. 

2) 연구가설의 설정

이상선과 고재윤은 먹는샘물의 선택속성이 구매의도에

유의한 영향을 미치는 것을 증명하였다.[16] 정희경 外는

면세점의 선택속성이 고객만족에 미치는 관계를 분석한

결과, 상품관련 속성이 가장 큰 영향을 미친다고 하였고,[17]

석미란과 박진영은 커피전문점의 선택속성 중 음료품질과

메뉴의 다양성이 만족도에 영향을 미친다고 하였다.[18]

이종호는 김치구매의 선택속성이 구매의도에 영향을 미치

는 것을 증명하였고,[19] 김수인과 빅지인 연구에서도 떡과 한

과의 선택속성이 구매의도에 유의한 영향을 미친다고 하였

다.[20] 김현미 外는 커피점포의 선택속성 중 브랜드 신뢰가

행동의도에 유의한 영향을 미친다고 하였다.[21] 이와 같은 연

구결과를 근거로 하여 다음과 같은 연구가설을 설정하였다. 

가설 1. 점포의 선택속성은 고객만족에 정(+)의 영향을

미칠 것이다. 

가설 1-1.점포의 상품은 고객만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다. 

가설 1-2.점포의 판매원은 고객만족에 정(+)의 영향을

미칠 것이다. 

가설 1-3.점포의 매장환경은 고객만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다. 

가설 2. 점포의 선택속성은 구매의도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다. 

가설 2-1.점포의 상품은 구매의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다. 

가설 2-2.점포의 판매원은 구매의도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다. 

가설 2-3.점포의 매장환경은 구매의도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다. 

Fishbein and Ajzen은 실증분석을 통해 고객만족은 태도

에 유의한 영향을 미치고, 태도는 방문의도에 유의한 영향

Fig. 1. Research model.
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을 미치는 것을 증명하였다.[22] Oliver는 만족도가 높을수

록 반복구매가 증가한다고 하였고,[23] Formell et al. 역시

만족도가 높을수록 재구매와 구전효과가 높아진다고 하였

다.[24] 이러한 연구의 결과를 근거로 하여 고객만족과 구

매의도에 관한 가설을 설정하였다. 

가설 3. 점포의 고객만족은 구매의도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다. 

3) 구성개념의 정의 및 측정

본 연구는 선행연구를 바탕으로 소비자들이 점포 선택시에

고려하는 중요 요소를 점포의 선택속성이라고 정의하였다.

점포 선택속성의 측정항목은 Engel et al.와 정희경 外의 연구

를 참조하여 안경원에 맞게 수정 보완하여 상품 4문항, 판매

원 4문항, 매장환경 5문항 등 총 13문항으로 구성하였다. 

고객만족은 점포를 방문하기 전의 기대감과 점포를 방

문하고 난 후의 성과에 대한 차이로 정의하고, 3문항으로

측정하였다. 구매의도는 Engel et al.의 정의를 채택하여

계속 구매할 의사와 추천의사를 포함하여 3문항으로 구성

하였다. 각 구성별 항목은 Table 1과 같고, 모든 문항은

Likert 5점 척도로 측정하였다.

3. 자료수집 및 분석방법

본 연구는 서울·경기지역의 안경원을 방문한 고객을 대

상으로 2018년 9월 1일부터 9월 30일까지 1개월간 자료

를 수집하였다. 총 200부를 배포하여 192부를 수거하였으

며, 분석에 적합하지 않은 설문지를 제외하고 총 178부를

실증분석에 활용하였다. 수집된 자료에 대한 분석은 SPSS

20.0과 AMOS 20.0 통계 패키지를 사용하였다. 빈도분석,

요인분석, 신뢰도분석를 실시하였고, 구조방정식 모형

(SEM: Structural Equation Modeling)을 활용하여 연구모

형을 검증하였다.

결과 및 고찰

1. 표본의 일반적 특성

표본의 인구통계적 특성은 남자 84명(47.2%), 여자 94명

(52.8%)이며, 연령은 10대 19명(10.7%), 20대 65명(36.5%),

30대 43(24.1%)명, 40대 32(18%)명, 50대 14(7.9%)명, 60

Table 1. Concept and measured items

Concept Items
Number of 

items
Reference

Merchandise

Quality

Diversity

Price

Latest trends

4

Engel et al. (2005)

Jung et al. (2013)

Salesperson

Kindness

Decent appearance

Professionalism

Reliability

4

Store environment

Interior design

Store size

Cleanness

Location

Mood

5

Customer satisfaction

Overall satisfaction on service

Accord with predicted service level

Satisfaction in terms of time and cost

3 Cronin and Taylor (1992)

Purchase intention

Purchase likelihood

continuous purchase

Recommendation intention

3 Engel et al. (2005)

Table 2. Demographic characteristics

Classification Frequency Percent (%)

Gender
Male 84 47.2

Female 94 52.8

Age

10-19(yrs.) 19 10.7

20-29(yrs.) 65 36.5

30-39(yrs.) 43 24.1

40-49(yrs.) 32 18.0

50-59(yrs.) 14 7.9

60(yrs.) over 5 2.8
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대 이상 5명(2.8%)으로 나타났다. 

2. 신뢰도 및 타당성 분석 

본 연구에서 사용한 측정항목들에 대해 신뢰성을 검증

하기 위해 Cronbach’s α계수를 측정하였다. Cronbach’s α

계수는 0.6 이상이면 수용가능하다고 평가되어지는데, 모

두 0.7 이상으로 나타나 신뢰할 수 있는 수준인 것으로 확

인되었다. 

확인적 요인분석을 통해 타당성을 검증하였으며, 그 결

과는 Table 3과 같다. 구성개념과 측정항목간의 적합도를

검증하기 위하여 χ2검정, NFI, GFI, CFI, AGFI, RMSEA,

RMR를 사용하여 평가하였다. 일반적으로 NFI, GFI, CFI

는 0.9 이상, AGFI 0.8 이상, RMSEA 0.1 이하, RMR 0.05

이하인 경우 타당성이 확보되었다고 평가한다. 분석 결과

χ
2=512.26(df=105, p=0.000), NFI=0.915, GFI=0.932, CFI=

0.952, AGFI=0.873, RMSEA=0.054, RMR=0.031으로 기

준을 모두 충족하여 적합한 것으로 평가되었다. 구성개념

의 타당성을 검증하기 위하여 개념신뢰도와 AVE 값을 계

산하였으며 측정 결과, 개념신뢰도 0.7 이상, AVE 0.5 이

상으로 기준값을 모두 상회하는 것으로 나타나 타당성 또

한 확보되었다. 

3. 가설검증

점포의 선택속성이 고객만족과 구매의도에 미치는 영향

관계를 파악하기 위하여 구조방정식 모형을 사용하여 가

설을 검증하였다. 연구모형의 적합도는 χ2=663.47(df=117,

p=0.000), NFI=0.925, GFI=0.961, CFI=0.902, AGFI=0.884,

RMSEA=0.043, RMR=0.039으로 적합도 기준을 모두 충

족시킨 것으로 나타났다. 

점포의 선택속성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다라는 가설1을 검증한 결과, 점포의 선택속성과 고객

만족의 관계에 있어서 상품, 판매원, 매장환경이 고객만족

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 각각의 경로

계수 값이 0.386(p<0.01), 0.740(p<0.01), 0.283(p<0.05)로

나타나 가설1은 채택되었다. 

점포의 선택속성은 구매의도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다라는 가설2를 검증한 결과, 점포의 선택속성과 구매

의도의 관계에 있어서 상품, 판매원의 경로계수 값은

0.437(p<0.01), 0.635(p<0.01) 로 나타나 구매의도에 정(+)

의 영향을 미치는 것을 확인하였다. 그러나 매장환경은 구

Table 3. Factor analysis and reliability analysis

Factor Items Factor loading C.R Construct reliability AVE Cronbach’s α

Merchandise

Quality 0.650

0.905 0.693 0.825
Diversity 0.734 9.478

Price 0.713 8.321

Latest trends 0.681 9.809

Salesperson

Kindness 0.918

0.952 0.656 0.761
Decent appearance 0.687 13.315

Professionalism 0.791 11.592

Reliability 0.805 11.713

Store 

environment

Interior design 0.629

0.892 0.661 0.753

Store size 0.681 7.859

Cleanness 0.635 7.362

Location 0.558 7.856

Mood 0.659 8.217

Customer

 satisfaction

Overall satisfaction on service 0.813

0.986 0.571 0.901Accord with predicted service level 0.659 10.188

Satisfaction in terms of time and cost 0.785 10.021

Purchase

 intention

Purchase likelihood 0.792

0.853 0.654 0.859Continuous purchase 0.731 9.025

Recommendation intention 0.783 8.536

χ
2=512.36 (df=105, p=0.000), NFI=0.915, GFI=0.932, CFI=0.952, AGFI=0.873, RMSEA=0.054, RMR=0.031
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매의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타타 가설

2는 일부 채택되었다. 

점포의 고객만족은 구매의도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다라는 가설3은 경로계수 값이 0.862(p<0.05)로 나타나

채택되었다. 

결 론

본 연구는 안경원을 이용하는 고객들을 대상으로 자료

를 수집하여 점포의 선택속성과 고객만족, 구매의도의 상

관관계에 대하여 실증분석하였고, 그 결과는 다음과 같다.

첫째, 점포의 선택속성은 고객만족에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났고, 그중에서도 판매원이 고객만족에 가

장 큰 영향을 미치는 요인이라는 것이 확인되었다. 둘째,

점포의 선택속성 중 상품과 판매원은 구매의도에 유의한

영향을 주는 반면, 매장환경은 유의한 영향을 미치지 않는

것으로 나타났다. 셋째, 점포의 고객만족이 높을수록 구매

의도가 높아지는 것으로 나타났다. 

본 연구의 의의와 시사점은 첫째, 선행연구를 분석하여

안경원에 적합한 선택속성을 제안하였고, 이를 통해 안경

원의 선택속성과 소비자행동의 영향관계를 파악하였다.

둘째, 매장환경은 고객만족에 유의한 영향을 미치지만, 구

매의도에는 유의한 영향을 미치지 않는다는 결과를 도출

하였다. 이는 매장환경이 일시적인 만족감을 제공할 수는

있지만, 재구매나 다른사람에게 추천하는 등의 장기적이

고 적극적인 소비자행동을 유발하기는 어려운 것으로 파

악된다. 셋째, 안경원의 선택속성 중 소비자행동에 가장

큰 영향을 미치는 속성은 안경사라는 것을 도출하였다. 판

매원의 전문성, 친절함, 신뢰성, 용모단정함 등은 소비자

의 행동에 가장 큰 영향을 미치는 요인이므로 이를 더욱

노력하고 부각시켜 안경원의 경쟁력 향상을 도모해야 할

것이다.

본 연구의 한계점은 서울·경기 지역에 한정하여 자료를

수집하여 표본조사를 하였기에 연구결과의 일반화에 한계

가 있다는 점이다. 향후 연구에서는 전국적으로 대상을 확

장하여 연구를 실시한다면 안경원의 마케팅전략에 좀 더

의미있는 시사점을 제공할 수 있을 것이다. 
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점포의 선택속성이 고객만족과 구매의도에 미치는 영향

조 윤 실*

신한대학교 글로벌통상경영학과, 의정부 11644

투고일(2018년 10월 29일), 수정일(2018년 11월 9일), 게재확정일(2018년 11월 15일)

목적: 점포의 선택속성과 고객만족, 구매의도의 관계를 실증분석하여 점포의 차별화된 마케팅전략 수립에 기초자

료로 활용하고자 한다. 방법: 서울·경기지역의 안경원을 방문한 고객을 대상으로 자료를 수집하였다. 수집된 자료에

대한 분석은 SPSS 20.0과 AMOS 20.0 통계 패키지를 이용하여 빈도분석, 요인분석, 신뢰도분석를 실시하였고, 구

조방정식 모형을 활용하여 연구가설을 검증하였다. 결과: 첫째, 점포의 선택속성은 고객만족에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났고, 그중에서도 판매원이 고객만족에 가장 큰 영향을 미치는 요인인 것으로 나타났다. 둘째, 점포

의 선택속성과 구매의도의 관계에 있어서 상품과 판매원은 구매의도에 유의한 영향을 주는 반면, 매장환경은 유의한 영

향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 셋째, 점포의 고객만족이 높을수록 구매의도가 높아지는 것으로 나타났다. 결론:

점포의 선택속성은 고객만족과 구매의도에 유의한 영향을 미친다는 사실을 증명하였다. 특히 점포의 선택속성 중

판매원이 고객만족과 구매의도에 가장 큰 영향을 미치는 요인임을 확인하였다. 

주제어: 선택속성, 고객만족, 구매의도
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Appendix

설 문 지

안녕하십니까?

본 설문지는 안경원의 점포선택속성 연구를 통해 고객만족을 향상시키기 위한 목적으로 작성되었습니다. 응답하신 내

용은 학술적인 목적 이외에는 사용하지 않을 것이며, 개인의 비밀은 보장됩니다. 

설문에 응해주셔서 진심으로 감사드립니다. 

1. 귀하의 성별은 무엇입니까?

① 남자 ② 여자 

2. 귀하의 연령은 무엇입니까?

① 10대 ② 20대 ③ 30대 ④ 40대 ⑤ 50대 ⑥ 60대 이상

◎ 귀하가 방문하신 안경원에 관한 질문입니다. 가장 가깝다고 생각하시는 곳에 Ⅴ표를 해주십시오. 

◎ 방문하신 안경원과 가장 가깝다고 생각하시는 곳에 Ⅴ표를 해주십시오. 

설문항목
전혀

그렇지않다
그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우
그렇다

3. 안경원에서 판매하는 상품의 품질이 전반적으로 맘에 든다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 안경원의 상품이 다양하다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 안경원의 가격이 적당하다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 안경원의 상품이 최신트렌드를 잘 반영하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

7. 안경사가 친절하다. ① ② ③ ④ ⑤

8. 안경사가 용모단정하다. ① ② ③ ④ ⑤

9. 안경사의 서비스가 전문적이다. ① ② ③ ④ ⑤

10. 안경사가 신뢰할만 하다. ① ② ③ ④ ⑤

설문항목
전혀

그렇지않다
그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우
그렇다

11. 안경원의 인테리어가 전반적으로 맘에 든다. ① ② ③ ④ ⑤

12. 안경원의 점포크기가 적당하다. ① ② ③ ④ ⑤

13. 안경원이 청결하다. ① ② ③ ④ ⑤

14. 안경원의 입지가 맘에 든다. ① ② ③ ④ ⑤

15. 안경원의 전반적인 분위기가 맘에 든다. ① ② ③ ④ ⑤

16. 안경원의 전반적 서비스에 대해 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

17. 안경원에 방문하기 전에 기대했던 서비스 수준과 일치한다. ① ② ③ ④ ⑤

18. 시간과 비용 대비 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

19. 이 안경원에서 구매할 의향이 있다. ① ② ③ ④ ⑤

20. 앞으로도 이 안경원에서 계속 구매할 의사가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

21. 다른 사람에게 이 안경원을 추천할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤
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