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            Abstract
          
        

        
          
            목적
            점포의 물리적환경이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향 관계를 실증분석하여 점포의 마케팅 관리에 시사점을 제공하고자 한다.

          

          
            방법
            안경원에 방문한 고객 중 성인남녀를 대상으로 자료를 수집하였고, SPSS 20.0과 AMOS 20.0 통계 패키지를 이용하여 분석하였다.

          

          
            결과
            주변환경, 디자인환경, 사회적환경은 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이 중 디자인환경이 고객만족에 가장 큰 영향을 미치는 요인으로 나타났고, 다음으로 사회적환경, 주변환경 순으로 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 물리적환경 중 고객충성도에 영향을 미치는 요인은 디자인환경과 사회적환경으로 나타났고, 주변환경은 고객충성도에 유의한 영향을 미치는 못하는 것으로 나타났다.

          

          
            결론
            물리적환경 요인 중 주변환경보다는 디자인환경과 사회적환경이 더 중요하다는 것이 확인되었다. 점포는 디자인환경과 사회적환경의 경쟁력을 강화함으로써 해당 점포에 대한 애착과 재방문 및 타인에게의 추천을 유도하여야 할 것이다.

          

        

        
          
            초록
          
        

        
          
            Purpose
            The purpose of this study is to provide marketing management implication by empirically analyzing of the influence of shop’s physical environment on the customer satisfaction and loyalty.

          

          
            Methods
            A survey was conducted targeting optical shop’s adult customers, then the data were analyzed through SPSS 20.0 and AMOS 20.0.

          

          
            Results
            It has identified that surrounding environment, design environment and social environment have significant influence on the customer satisfaction. Among them, design environment was the biggest influence on the customer satisfaction, and social and surrounding environment followed in order. Among the physical environment, design environment and social environment had influence on the customer loyalty, However surrounding environment didn’t.

          

          
            Conclusions
            It was verified that design and social environment outweighed surrounding environment. Shops are required to induce customer’s attachment, revisiting and recommendation to others by competitiveness intensifying of design and social environment.
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      서 론
      현대 소비자들은 가격이나 기능과 같이 합리적이고 이성적인 요인들만 고려하여 구매의사를 결정하지 않는다. 시각, 후각, 청각, 촉각 등의 감각에 영향을 미치는 점포의 물리적 환경은 감성을 자극하여 소비자들의 구매의사 결정 시 더욱 즉각적인 영향을 미치게 된다. 특히 서비스산업에서 물리적 환경은 서비스의 유형적 단서로서, 해당 서비스에 대해 유의미한 다양한 정보를 소비자에게 제공하게 된다. 따라서 무형의 서비스를 구매하는 소비자들은 서비스의 유형적 단서에 주의를 기울이며 물리적환경의 영향을 많이 받게 된다.

      Namasivayam 등은 기업이 제공한 전체적인 서비스평가의 결과가 고객이 지각한 물리적환경에 의해 크게 달라진다고 하였다.[1] 서비스마케팅에서는 물리적 환경의 유형적 증거를 활용하여 서비스를 이해시키고 차별화하는 것이 중요하다.[2] 물리적환경은 소비자들로 하여금 구매행위를 유발하게 하거나, 서비스에 대한 평가를 호의적으로 유도하게 되는 요인으로 작용하게 되는 것이다.

      서비스를 제공하는 점포는 고객에게 물리적환경을 유형적 증거로 제시하여 고객의 구매행동 및 태도를 변화시킬 필요가 있다. 제품이나 서비스 자체의 경쟁력만으로 경쟁 점포들과 차별화하기에는 한계가 존재하기 때문에 서비스를 제공하는 점포에서는 이러한 유형적 단서를 잘 관리하여 소비자들로 하여금 호의적인 평가가 이루어질 수 있도록 마케팅 전략에 잘 활용하여야 한다.

      따라서 본 연구는 점포의 물리적환경이 소비자행동에 어떠한 영향을 미치는지를 실증분석함으로써 점포의 마케팅 관리에 있어 시사점을 제공하고자 한다. 이를 위하여 안경원에 방문한 고객을 대상으로 자료를 수집하여 점포의 물리적환경이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향관계를 파악하고자 한다.

    

    

  
    
      대상 및 방법
      
        1. 이론적 배경
        
          1) 물리적환경
          무형성 및 생산과 소비의 동시성이라는 서비스의 특성으로 인해 소비자들은 서비스를 구매할 때에 유형적 증거를 이용하여 구매의사를 결정하게 되고, 서비스의 질을 평가하는데 있어서도 매우 중요한 단서로 활용하게 된다. 점포가 물리적환경을 통해 유형적 증거를 소비자들에게 제시하게 되면, 해당 서비스에 대한 소비자들의 이해는 물론 긍정적 태도와 행동을 유도할 수 있게 된다.[3]

          이러한 물리적환경에 대한 관심은 Kotler의 연구에 의해서 시작하였다. 그는 물리적환경을 시각, 후각, 청각, 촉각 등의 감각에 영향을 미치는 마케팅 수단으로서의 분위기라고 정의하였다.[4] 이후 Baker는 서비스가 제공되고 기업과 소비자 사이에 상호작용이 일어나는 환경이 물리적환경이라고 정의하면서 서비스의 실행이나 소비를 용이하게 하는 유형재라고 하였다. 그는 물리적환경을 주변요소, 디자인 요소, 사회적 요소 등 3가지의 분류체계로 구분하여 제안하였다. 주변요소는 음악, 조명, 향기, 소음, 온도 등과 같은 환경의 배경적 요소들을 의미한다. 디자인 요소는 미적인 환경요소를 의미하며 건축양식과 인테리어 요소들을 포함한다. 사회적 요소는 종업원과 고객의 인적 요소를 의미하는 것으로써 종업원의 태도, 종업원과 고객의 관계, 고객의 수 등을 포함한다.[5]

          Bitner는 물리적 환경을 Servicescape라고 칭하며 기업이 통제할 수 있는 객관적이고 물리적인 요인이라고 정의하였고 주변요소, 공간적 배치와 기능성, 표지판과 조형물 및 상징물 등 3가지의 형태로 분류하였다.[6] 이밖에도 물리적환경에 대한 분류는 학자에 따라 다양하게 제시되는데, Kang은 물리적환경을 접근성, 청결성, 미적매력성, 편의성 등 4가지 범주로 분류하였고,[7] Cha 등은 오락성, 공간선, 쾌적성, 청결성, 편의성, 심미성 등 6가지 형태로,[8] Oh 등은 심미성, 공간배치, 청결성, 쾌락성, 편의성 등 5가지 형태로 분류하여 제시하였다.[9]

          본 연구는 Baker의 정의 및 측정방법을 채택하여 물리적환경을 측정하였다.

        

        
          2) 고객만족
          고객만족은 소비자의 구매의도에 영향을 미치며 마케팅의 가장 중요한 요인으로 인식되고 있다. Oliver는 고객만 족은 소비자의 긍정적 태도 형성에 영향을 미치고 이를 통해 구매의도를 증대시킨다고 하였다.[10]

          고객만족에 대한 정의는 여러 학자들에 의해 다양한 형태로 존재한다. Howard 등은 소비자가 자신이 지불한 대가에 대하여 부적절하게 보상되었다고 느끼거나 적절하다고 인지하는 상태를 고객만족이라고 정의하였다.[11] Oliver는 제품을 사용하기 전에 고객이 갖고 있는 사전 기대와 제품을 사용하고 난 이후에 인지되는 제품에 대한 평가 간의 차이가 고객만족이라고 하였다. Helier 등은 고객들이 서비스를 사용한 후 서비스에 대해 느끼는 고객들의 전반적인 즐거움의 정도를 고객만족이라 정의하였다.[12]

          본 연구는 선행연구들을 근거하여 점포에 방문하기 전에 형성한 사전 기대와 점포 이용 후 지각된 평가 간의 차이를 고객만족이라고 정의하였다.

        

        
          3) 충성도
          고객충성도는 특정 제품이나 서비스를 반복적으로 애용하도록 유도하여 수익에 큰 기여를 하는 마케팅의 중요한 요소이다.[13] 충성도가 높은 고객은 해당 점포의 애착과 심리적 몰입이 높고, 재방문이 높아지며, 타인에게 호의적인 구전활동을 하게 된다.[14]

          고객충성도와 관련된 초기 연구들은 주로 고객충성도를 재구매로 한정하여 행동적 측정방법을 통해 접근하였다. 그러나 Prus 등은 고객충성도는 단순한 재구매 행동만이 아니라 행동과 태도의 결합이라고 주장하였다.[15] 즉, 재구매의도, 경쟁기업으로의 이탈저항 정도, 타인에게 추천의도 등 3가지 방법으로 고객충성도를 측정해야 한다고 제안하였다. Jones 등은 고객충성도를 이용한 서비스에 대한 애착 혹은 애정의 감정적 상태라고 정의하며, 고객의 충성도는 무형의 서비스 상품이 유형의 상품보다 더 크게 나타난다고 하였다.[16]

          Bowen 등은 행동적, 태도적, 통합적 등 3가지 측정방법을 제시하였다.[17] 행동적 측정방법에서는 이용한 서비스에 대한 재구매를 고객충성도라고 정의하였고, 태도적 측정방법에서는 특정 서비스에 대한 심리적 몰입이라 하였으며, 통합적 측정방법에서는 행동적 구성요소와 태도적 구성요소를 포괄하는 것이라고 정의하였다. 본 연구는 Bowen 등의 정의 및 측정방법을 이용하여 서비스에 대한 애착과 재구매 의사 및 타인에게 추천의도로 고객충성도를 측정하였다.

        

      

      
        2. 연구모형과 연구가설
        
          1) 연구모형
          본 연구는 점포가 제공하는 물리적환경이 고객만족과 충성도에 미치는 영향관계를 알아보고자 Fig. 1과 같은 연구모형을 설정하였다. 물리적환경의 모델은 Baker(1987) 연구를 근거로 주변요소, 디자인 요소, 사회적 요소로 분류하여 적용하였다.

          
            
            

            Fig. 1. 
				
            

            
              Research model.
            
            

            

          

        

        
          2) 연구가설의 설정
          (1) 물리적환경과 고객만족 및 충성도의 관계

          물리적환경은 고객의 신뢰에 영향을 미치게 되고, 이를 통해 고객의 행동의도에 유의미한 결과를 미치게 된다.[18] 특히 서비스산업에서 물리적 환경은 서비스품질에 영향을 미치게 되고 이는 고객만족과 고객충성도에 중요한 요소로 작용하게 된다.[19]

          Spangenberg 등은 물리적환경이 서비스 질을 평가하는데 있어 중요한 단서가 되어 고객만족도에 영향을 미치게 된다고 하였고,[20] Baker 등과 Bonn 등도 물리적환경이 서비스의 질을 평가하고 구매 후 만족을 평가하는데 있어 중요한 요인이 된다고 주장하였다.[21,22] Brandy 등은 물리적 서비스환경 품질이 고객만족도에 영향을 미칠 뿐 아니라 서비스의 애착과 재구매를 유도함으로써 고객충성도를 높이는데 영향을 미친다고 하였다.[19]

          본 연구는 이와같은 선행연구들을 바탕으로 고객만족과 고객충성도를 물리적환경의 중요한 결과변수로 보았으며, 점포의 물리적환경은 Baker가 제시한 3가지 분류체계를 사용하여 다음과 같은 가설 1과 가설 2를 설정하였다.

          가설 1. 점포의 물리적환경은 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

          가설 1-1. 점포의 주변환경은 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

          가설 1-2. 점포의 디자인환경은 고객만족에 유의한 정 (+)의 영향을 미칠 것이다.

          가설 1-3. 점포의 사회적환경은 고객만족에 유의한 정 (+)의 영향을 미칠 것이다.

          가설 2. 점포의 물리적환경은 고객충성도에 유의한 정 (+)의 영향을 미칠 것이다.

          가설 2-1. 점포의 주변환경은 고객충성도에 유의한 정 (+)의 영향을 미칠것이다.

          가설 2-2. 점포의 디자인환경은 고객충성도에 유의한 정 (+)의 영향을 미칠 것이다.

          가설 2-3. 점포의 사회적환경은 고객충성도에 유의한 정 (+)의 영향을 미칠 것이다.

          (2) 고객만족과 고객충성도의 관계

          고객만족은 소비자로 하여금 호의적인 태도를 형성하게 함으로써 반복구매를 유도하게 한다.[24] Oliver, Bloemer 등, Lassar 등, Oh 등과 같은 다양한 연구를 통해 고객만족은 충성도 형성의 중요한 선행변수로써 사용되었으며, 고객만족은 충성도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.[9,10]

          이와 같은 선행연구를 바탕으로 고객만족이 충성도에 유의한 영향을 미칠 것이라는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

          가설 3. 점포의 고객만족은 충성도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

        

        
          3) 구성개념의 정의 및 측정
          본 연구는 점포의 물리적환경이 고객만족과 충성도에 미치는 영향 관계를 규명하기 위하여 안경원을 방문한 고객을 대상으로 실증 분석하였다. 점포의 물리적환경은 Baker가 제시한 3가지 분류체계를 채택하여 주변환경, 디자인환경, 사회적환경으로 구분하였다. 측정항목은 Baker와 Bitner의 연구를 참조하고 안경원의 환경을 고려하여 Table 1과 같이 주변환경 5문항, 디자인환경 5문항, 사회적환경 3문항 등 총 13문항으로 측정하였다. 점포의 고객만족은 Cronin 등의 연구를 참조하여 총 3문항으로 구성하였고,[29] 고객충성도는 Bowen 등의 연구를 참조하여 총 3문항으로 구성하였다. 모든 항목은 리커트 5점 척도로 측정하였다.

          
            Table 1. 
				
            

            
              Concept and measured items
            
            

          

          
            
              
                	Concept
                	Items
                	Number of items
                	Reference
              

            
            
              	Surrounding
environment
              	Temperature and humidity
Harmony of background music
Lighting
Scent
Cleanness
              	5
              	Baker (1987)
Bitner (1992)
            

            
              	Design
environment
              	Superiority of interior design
Modernity of interior facility
Display
Sign and decoration
Harmony of color
              	5
            

            
              	Social
environment
              	Optician’s neatness
Optician’s professionalism
Optician’s kindness
              	3
            

            
              	Customer
satisfaction
              	Overall satisfaction of service
Accordance with anticipated
service level
Satisfaction in terms of time
and cost
              	3
              	Cronin and Taylor (1992)
            

            
              	Customer
loyalty
              	Recommendation by others
Revisitation intention
Affection towards the optical shop
              	3
              	Bowen and Chen (2001)
            

          

          

        

      

      
        3. 자료수집 및 분석방법
        본 연구는 수도권의 안경원을 방문한 고객 중 성인남녀를 대상으로 설문조사를 실시하였다. 2017년 9월 7일부터 10월 1일까지 25일간 진행되었으며, 250부를 배부하여 228부를 회수하였다. 불성실응답이나 자료로 적절치 않은 15부를 제외하고, 213부의 설문지를 최종분석에 사용하였다. 본 연구의 실증분석을 위하여 조사된 설문지에 대한 통계분석은 SPSS 20.0과 AMOS 20.0 통계 패키지를 이용하였다. 인구 통계적 특성을 파악하기 위하여 빈도분석을 실시하였고, 신뢰성과 타당성 검토를 위하여 신뢰도분석과 요인분석을 실시하였으며, 점포의 물리적환경이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향관계를 규명하기 위하여 경로분석을 실시하였다.

      

    

    

  
    
      결과 및 고찰
      
        1. 표본의 일반적 특성
        응답자의 인구통계적 특성은 Table 2와 같다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Demographic Characteristics
          
          

        

        
          
            
              	Classification
              	Frequency
              	Percent
(%)
            

          
          
            	Gender
            	Male
            	116
            	54.5
          

          
            	Female
            	97
            	45.5
          

          
            	Age
            	20-29 (yrs.)
            	104
            	48.8
          

          
            	30-39 (yrs.)
            	63
            	29.6
          

          
            	40-49 (yrs.)
            	31
            	14.6
          

          
            	Over 50 (yrs.)
            	15
            	7.0
          

        

        

      

      
        2. 신뢰도 및 타당성 분석
        본연구의 신뢰성을 평가하기 위해 Cronbach’s α를 계산하여 내적 일관성을 확인하였다. 그 결과 모든 개념에 대한 Cronbach’s α 값이 0.7 이상으로 나타나 측정도구로서의 신뢰성을 확보하였다. 타당성을 평가하기 위해 실시한 확인적 요인분석 결과, χ2=298.04(df=118, p=0.000)으로 조사되어 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 모형적합도를 판단하기 위해 χ2값 외에 모형의 적합성을 평가하는 대표적인 지수들인 GFI, AGFI, NFI, CFI, RMR를 사용하여 검토하였다. 일반적으로 각 적합도 지수들의 허용기준은 GFI 0.9 이상, AGFI0.8 이상, NFI 0.9 이상, CFI 0.9 이상, RMR 0.5 이하로 권장되는데, Table 3과 같이 각 지수들이 모두 기준을 충족하는 것으로 나타나 측정모형은 적합한 것으로 확인되었다. 추가적으로 요인적재량과 개념신뢰도, 평균분산추출값을 확인하여 타당성을 파악하였다. 요인적재량 0.5 이상, 개념신뢰도 0.7 이상, 평균분산추출값(AVE) 0.5 이상이면 수용가능하다고 평가되어지는데, Table 3과 같이 모두 수용기준을 초과하여 타당성이 확보된것으로 나타났다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            Factor analysis and reliability analysis
          
          

        

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

          
          
            	Surrounding
environment
            	Temperature and humidity
            	0.831
            	
            	0.867
            	0.626
            	0.872
          

          
            	Harmony of background music
            	0.735
            	7.538
          

          
            	Lighting
            	0.752
            	7.831
          

          
            	Scent
            	0.685
            	6.635
          

          
            	Cleanness
            	0.611
            	6.126
          

          
            	Design
environment
            	Superiority of interior design
            	0.595
            	
            	0.903
            	0.723
            	0.939
          

          
            	Modernity of interior facility
            	0.895
            	10.431
          

          
            	Display
            	0.781
            	9.917
          

          
            	Sign and decoration
            	0.861
            	10.165
          

          
            	Harmony of color
            	0.674
            	9.146
          

          
            	Social
environment
            	Optician’s neatness
            	0.635
            	
            	0.804
            	0.756
            	0.858
          

          
            	Optician’s professionalism
            	0.807
            	8.583
          

          
            	Optician’s kindness
            	0.702
            	7.842
          

          
            	Overall satisfaction of service
            	0.954
            	
            	0.795
            	0.568
            	0.835
          

          
            	Customer
satisfaction
            	Accordance with anticipated service level
            	0.925
            	29.567
          

          
            	Satisfaction in terms of time and cost
            	0.877
            	25.851
          

          
            	Customer
loyalty
            	Recommendation by others
            	0.916
            	
            	0.932
            	0.831
            	0.901
          

          
            	Revisitation intention
            	0.901
            	26.873
          

          
            	Affection towards the optical shop
            	0.885
            	25.470
          

          
            	χ2=298.04(df=118, p=0.000), RMR=0.039, GFI=0.918, AGFI=0.875, CFI=0.932, NFI=0.928
          

        

        

      

      
        3. 가설검증
        점포의 물리적환경이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향관계를 규명하기 위하여 경로분석을 실시하였다. 분석 결과 연구모형의 모델 접합도는 χ2=266.15(df=113, p=0.000), RMR=0.033, GFI=0.927, AGFI=0.885, CFI=0.958, NFI=0.942로 나타나 가설을 검증하기에 본 모형이 적합한 것으로 판단되었다. 가설검증 결과는 Table 4와 같다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            Hypothesis verification result
          
          

        

        
          
            
              	Hypothesis
              	Path
              	Path coefficient
              	C.R.
              	Verification result
            

          
          
            	Hypothesis 1-1
            	Surrounding environment → Customer satisfaction
            	0.239
            	2.094*
            	Adopt
          

          
            	Hypothesis 1-2
            	Design environment → Customer satisfaction
            	0.427
            	5.481**
            	Adopt
          

          
            	Hypothesis 1-3
            	Social environment → Customer satisfaction
            	0.279
            	2.125*
            	Adopt
          

          
            	Hypothesis 2-1
            	Surrounding environment → Customer loyalty
            	0.079
            	1.291
            	Reject
          

          
            	Hypothesis 2-2
            	Design environment → Customer loyalty
            	0.358
            	5.419**
            	Adopt
          

          
            	Hypothesis 2-3
            	Social environment → Customer loyalty
            	0.417
            	6.152**
            	Adopt
          

          
            	Hypothesis 3
            	Customer satisfaction → Customer loyalty
            	0.485
            	6.929**
            	Adopt
          

          
            	χ2=266.15(df=113, p=0.000), RMR=0.033, GFI=0.927, AGFI=0.885, CFI=0.958, NFI=0.942
          

        

        
          
            **p<0.01
          

          
            *p<0.05
          

        

        

        점포의 물리적환경은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다라는 가설 1에 대한 검증 결과, 주변환경이 고객만족에 미치는 영향력을 나타내는 경로계수 값이 0.239(p<0.05), 디자인환경이 고객만족에 미치는 영향력을 나타내는 경로계수 값이 0.427(p<0.01), 사회적환경이 고객만족에 미치는 영향력을 나타내는 경로계수 값은 0.279(p<0.05)로 나타나 모두 통계적으로 지지되어 가설 1은 모두 채택되었다.

        점포의 물리적환경은 고객충성도에 유의한 영향을 미칠 것이다라는 가설 2에 대한 검증 결과, 디자인환경이 고객충성도에 미치는 영향력을 나타내는 경로계수 값이 0.358(p<0.01), 사회적환경이 고객충성도에 미치는 영향력을 나타내는 경로계수 값은 0.417(p<0.01)로 나타나 가설 2-2와 가설 2-3은 채택되었다. 그러나 주변환경이 고객충성도에 미치는 영향력을 나타내는 경로계수 값은 0.079(p>0.05)로 나타나 통계적으로 유의하지 않은 것으로 분석되어 가설 2-1은 기각되었다.

        고객만족이 고객충성도에 유의한 영향을 미칠 것이다라는 가설 3에 대한 검증결과, 경로계수 값이 0.485(p<0.01)로 나타나 가설 3은 채택되었다.

      

    

    

  
    
      결 론
      본 연구는 점포의 물리적환경이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향관계를 규명하여 점포의 경쟁력을 강화하기 위한 전략적 방법을 제시하는데 목적이 있다. 이를 위하여 점포의 물리적환경 모형을 제안하여 구성 요소들을 제시하였고, 안경원에 방문한 고객을 대상으로 실증분석을 실시하여 점포의 물리적환경과 고객만족 및 충성도 간의 구조적 관계를 분석하였다.

      연구의 주요결과를 살펴보면, 첫째 물리적환경인 주변환경, 디자인환경, 사회적환경은 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이 중 디자인환경의 경로계수 값이 가장 큰 것으로 나타나 고객만족에 제일 큰 영향을 미치는 요인임이 확인되었고, 다음으로 사회적환경, 주변환경 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 물리적환경 중 고객충성도에 영향을 미치는 요인은 디자인환경과 사회적환경으로 나타났고, 주변환경은 고객충성도에 유의한 영향을 미치는 못하는 것으로 나타났다. 셋째, 고객만족이 높아질수록 고객충성도가 높아지는 영향관계가 있음을 확인하였다. 이는 고객만족과 고객충성도의 관계를 연구한 선행연구 결과들과 일치하는 것으로, 고객만족을 통하여 고객충성도를 창출 할 수 있음을 확인시켜 준다.

      본 연구의 의의 및 시사점은 다음과 같다. 첫째, 기존 문헌의 종합적인 검토를 통해 물리적환경을 주변환경, 디자인환경, 사회적환경 등 세가지 요인으로 구분하여 점포의 물리적환경을 구성하였고, 이를 통해 물리적환경의 세가지 요인이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향관계를 규명하였다. 둘째, 물리적환경에서 주변환경보다는 디자인환경과 사회적환경이 더 중요하다는 것이 확인되었다. 주변환경은 고객만족의 선행요인으로 작용하지만, 고객충성도의 선행요인으로는 작용하지 않는다. 점포는 디자인환경과 사회적환경의 경쟁력을 강화함으로써 해당 점포에 대한 애착과 재방문 및 타인에게의 추천을 유도하여야 할 것이다.

      본 연구의 한계점 및 향후 연구방향의 제시는 다음과 같다. 첫째, 본 연구 자료의 수집은 수도권의 안경원을 이용한 고객만을 대상으로 하였기 때문에 결과를 일반화 하는데 한계점이 존재한다. 향후 연구에서는 지역을 확장하여 다양한 점포를 대상으로 범위를 확대할 필요가 있다. 둘째, 안경원을 포함한 모든 부문의 점포에서 프랜차이즈의 비중이 크게 증가하고 있으므로 향후 연구에서는 프랜차이즈 업체간의 물리적 환경을 비교하여 연구하는 것도 의의가 있을것으로 본다.
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          Appendix
          
            설 문 지
          

          안녕하십니까?

          본 설문지는 안경원의 물리적환경에 관한 연구를 목적으로 작성되었습니다. 응답하신 내용은 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 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 이상

           

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

          
            

            

          

          
            
              
                	설문항목
                	전혀
그렇지않다
                	그렇지않다
                	보통
이다
                	그렇다
                	매우
그렇다
              

            
            
              	3. 안경원의 온도 및 습도는 적당하다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	4. 안경원내 배경음악이 맘에 든다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	5. 안경원의 조명이 적당하다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	6. 안경원의 향기가 좋다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	7. 안경원이 전체적으로 청결하다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	8. 안경원의 인테리어가 우수하다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	9. 안경원의 시설이 현대적이다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	10. 안경원의 디스플레이가 맘에 든다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	11. 안경원의 간판 및 장식들이 맘에 든다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	12. 안경원의 색상이 조화롭고 맘에 든다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

          

          

           

          
            ◎ 본 안경원을 이용하시고 느끼셨던 것과 가장 가깝다고 생각하시는 곳에 √ 표를 해주십시오.
          

          
            

            

          

          
            
              
                	설문항목
                	전혀
그렇지않다
                	그렇지않다
                	보통
이다
                	그렇다
                	매우
그렇다
              

            
            
              	13. 안경사의 용모가 단정하다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	14. 안경사의 서비스가 전문적이다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	15. 안경사가 친절하다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	16. 안경제조 및 응대 등 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 안경원을 다른 사람에게 추천하고 싶다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	20. 재구매시 이 안경원을 재방문할 것이다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
            

            
              	21. 이 안경원에 애착을 갖게 된다.
              	①
              	②
              	③
              	④
              	⑤
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