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디저트 카페 선택속성이 관계의 질, 행동의도에 미치는 영향
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Abstract

This study examined the factors that affect the relationship between dessert cafe customer attribute election, 
relationship quality and behavioral intention. A total of 260 questionnaires were distributed to consumers, of 
which 250 were deemed suitable for analysis after the removal of 10 unusable responses. In order to perform 
statistical analyses required by the study, the SPSS 18.0 Statistical Program was employed for frequency 
analysis, factor analysis, reliability analysis, correlation, and regression analysis. The results of the exploratory 
factor analysis showed that three factors regarding attributes selection were extracted from all measurements 
with a KMO of 0.757 and a total cumulative variance of 67.885%, With regard to relationship quality, three 
factors were extracted with a total cumulative variance of 76.070% and a KMO score of 0.715. One factor 
for behavioral intention was extracted that accounted for a total cumulative variance of 66.254% and a KMO 
score of 0.771. All factors were significant to 0.000 and the correlation between variables was significant. 
Thus, based on the results, the main research hypothesis that identifies the relationships attributes selection 
between relationship quality and behavioral intention was partially adopted.
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Ⅰ. 서 론

우리나라 외식산업의 성장은 가처분소득의 증

가, 여가시간의증가, 여성의사회진출 및맞벌이
세대의증가, 핵가족화와삶을즐기려는가치관의
변화, 건강식에 대한 소비자 요구 등 사회․경
제․문화적인 복합요인이 작용한 것으로 생각된

다(Kim MH et al 2009). 대외적으로해외유명브
랜드들이국내진출로경쟁이심화되고국내적으

로는개인소득의증가와경제발전으로급격한변

화가 진행 중이며, 이러한 경제의 발전과 소득의
증가는소비자의기호와욕구의다양화로나타나

게되었다. 2014년가장눈에띄게성장세를보인
업종은디저트업계였다. 2013년연 3,000억원규
모로추산했던디저트시장은계속된업계불황속

에서도 2014년약 8,000억원규모로 2배이상성
장하였다. 장기불황으로소비자의 소비심리가 위
축될수록작은사치를즐긴다는스몰럭셔리, 가치
소비 등의현상이반영되어규모 확대는 물론다

양화 역시 빠르게 진행되고 있다. 이밖에도 아이
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스크림, 팝콘, 디저트케이크, 초콜릿 등을 선보이
는 경쟁력 갖춘 트렌디한 해외유명 디저트 카페

브랜드의 국내 진출이 활발하게 이루어지고 있다

(http:// month.foodbank.co.kr). Lee JY(2009)는 복
합형카페의고객행동영향요인에관한연구에서

는 제공되는 음식 및 음료의 맛과시각적체험에

대하여 가장 높은 영향을 받으므로 차별화된 인

테리어와 음식및 음료에대해 중점을 둔마케팅

전략의 수립이 필요한 것으로 조사되었다. Kim 
LK(2012)은 고객의 커피전문점 선택속성 평가와
애호도에 관한 연구에서 프랜차이즈와 개별점포

의 비교 분석한 결과, 프랜차이즈 커피전문점은
커피판매이외에공간과분위기서비스를포함한

커피문화를 즐기는 곳이라는 의식전환이 필요하

며, 개별점포는 고객을 유인하기 위한 건물의 외
관이나프랜차이즈에비하여커피메뉴에대한만

족도를높이는전략이필요하다는결론을도출했

다. Go BH (2014)의 연구에서는 브런치 카페 선
택속성요인 중메뉴 요인이 고객만족에 가장 큰

영향을 주는 것으로 나타났는데, 이는 브런치를
즐기는 고객들은 일반 레스토랑고객들에 비하여

식사시간에 대한 영향이 적고 합리적인 가격의

편안하고개성적인음식을즐기는것으로나타났

다. 방문의 목적 또한 식사보다는 친목이라고 답
한 응답자가 가장 많았으며, 가장 중요한 요소를
꼽으라는 질문에는 음식의 맛이라고 가장 많은

응답을 보였다. 따라서 고객의 만족을 높이기 위
해서는 영양성과 경제성 및 음식의 비쥬얼을 고

려해서 다양한 음식 메뉴를 선보이고, 다른 곳과
차별화된메뉴구성을계획하는것이바람직한것

으로 조사되었다. Song SH(2014)의 연구에서는
디저트카페의메뉴품질중맛, 가격, 다양성이이
용고객에게 가장 많은 만족의 영향을 미치는 것

으로나타난 것으로 볼때 최근 고객들은저렴한

가격과기본적인 욕구보다 좀 더가치 있고양보

다는 질이 우선시 되어야 하며, 메뉴의 다양화를
통해서고객이기본적인욕구를충족하기보다여

러 가지 디저트 메뉴들을 다양하게 선택할 권리

를 제공해야 한다고 하였다. 이처럼 카페와 같은
영업에서의마케팅전략은고객선택속성중음식

의 맛과 품질, 차별화된 메뉴 속성이 큰 영향을
미치고 있음을 연구 결과를 통해 밝혀졌다. 최근
외식업계가전반적으로불황을겪고있는가운데

디저트업계는 매장수와 매출액 모두 두 자릿수

성장을 이어가며 활기를 띠고 있다. 그러나 브랜
드 간 경쟁이 치열해짐에 따라 경쟁력 강화와매

출 다각화를 위한 노력으로 웰빙푸드 콘셉트 메

뉴와매장등다양하게시도되고있다. 또한, 원가
절감을통한중저가메뉴의개발과베이커리업계

의 카페진출로 브런치 메뉴등 고객의 범위를확

장해 나가고 있다(Go BH 2014). 오늘날 다양한
카페유형들이 생겨나면서 새로운 컨셉의 디저트

카페에 대한 관심과 수요가 증가하고 있다. 디저
트 카페를 방문한 고객들을 대상으로 디저트 카

페의 선택속성에 따른 관계의 질 및 행동의도에

어떠한 관련성을 갖고 있는지 검증하고 어떠한

영향을미치는지를파악하여디저트카페를방문

하는고객들의호의적인태도를형성하고, 실제적
인 행동의사를 유도하기 위한 제반 방안을 마련

하는 것이 본 연구의 목적이다. 이러한 연구목적
을 토대로 디저트 카페 고객이 지각하는 선택속

성을 분석하고, 관계의 질과 행동의도 간의 관계
를고찰함으로써디저트카페의수익을창출하고, 
고객과의 장기적인 유대관계를 형성할 수 있는

총체적인 발전 방안을 제공하고자 한다.

Ⅱ．이론적　배경

１. 디저트 카페(Desert Cafe)　

디저트(dessert)란 식사 후 입맛과 분위기를 정
리해주는 목적으로 제공되는 음식으로 서양요리

식단에서 샐러드 다음에 나오는 과일 같은 후식

을뜻한다. 디저트는단맛, 풍미, 과일의 3요소모
두 포함되어야 디저트라고 한다. 현재 우리가 알
고있는디저트는 19세기가지나면서부터자리를
잡게 되었다(Son SH 2014). 디저트 카페는 커피, 
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베이커리, 아이스크림, 음료, 차등으로메뉴를구
성한카페라할수있으며, 다양한종류의디저트
메뉴가 준비되어 있는 공간에서 가벼운 식사와

디저트의 달콤한 맛과 향을 즐길수 있는카페를

의미한다(Kim KA 2013). 다양한 메뉴의 아이템
에 의해 카페의주 메뉴는 커피와음료이나각각

의카페별특징적인메뉴를개발하고서비스함으

로써 일반 카페와의 차별화 전략으로 마케팅을

하고있다. 베이커리카페는베이커리와카페를접
목시킨형태이며, 그외 각종브런치카페, 디너카
페등음료와고급화된인테리어, 서비스등을함
께제공하여기존의베이커리나카페형태로부터

탈피한 새로운 외식산업으로 주 메뉴가 커피가

아닌베이커리또는 간단한 조리빵 위주로메뉴

가 구성되어 있다(Seo HW 2014). 일반적으로 디
저트는식후에먹는음식이지만, 최근에는외식문
화의발달로 인해 식전과식후에도 먹을 수있는

가벼운 디저트로 정의가 바꾸고 있는 추세이다. 
현재 젊은 층을 중심으로 간편하고 신속한 식사

를 원하는 소비자들을 대상으로한 끼 식사와 간

식의 중간으로 가볍고 분위기 있는 디저트 카페

가 속속 등장하고 있다(Lee JY 2009). 

２. 선택속성(Attributes Selection)

선택속성은 소비자가 서비스나 재화를 획득하

고이용하는데관련된행동으로구매과정에서일

어나는 심리적 변수이며, 의사결정과정이라 정의
하였다(Sim YJ et al 2008). Lee JH․Park HJ 
(2011)은 한식당 선택요인이 고객만족 및 충성도
에 미치는 영향과 효율성 비교연구에서 국내 한

식당체인브랜드들을중심으로연구하였는데, 한
식당선택속성을음식품질, 내부시설, 서비스, 가
격, 위치의 요인으로 도출하였다. Kim YK․Kim 
DH(2013)는 에스닉 레스토랑이 만족도에 미치는
영향연구에서에스닉레스토랑의선택속성을음

식, 서비스, 분위기, 건강으로 도출하였다. Jeung 
YH․Kim DJ(2013)은 커피전문점의 선택속성이
고객만족과충성도에미치는영향연구에서커피

전문점을선택하고, 그선택속성이고객만족도충
성도를 형성하며 고객만족이 충성도로 이어지려

면 커피전문점의 신뢰성 및 보증성을 집중 관리

해야 한다고 하였다.

3. 관계의 질(Relationship Quality)

관계의질은관계수준을전체적으로측정가능

하며 성공적이었거나 성공적이지 못했던 일련의

사건들을판단의기준으로하여당사자들의니즈

와 기대를 충족시키는 중요한 역할을 하며 관계

의 정도를 가늠할 수 있는 것이라 정의하였다

(Evans K R 1987). 또한, 관계의 질은 상호간의
관심에의한구매과정에서시작되며, 상대방의의
도를확인하고이해하는데시간이필요하다고하

였다. 장기간관계를바라는 당사자, 일시적인기
간만을원하는당사자, 그리고과거의친분관계가
상호간의신뢰 감정을 만드는 것 등서로에게신

뢰와 감정을 가지고 만족하였을 때 친분관계를

발전시키는 몰입단계의 이동이라고 정의하였다

(Kim JB 2001). Jeung SH(2009)의 연구에서신뢰
는고객과의장기관계를유지하는데중요한요소

가 된다고 하였다. 신뢰는 상대방의 말이나 약속
에의존하는신용으로서교환관계에서미래의기

대를 만족시킬 것이라는 믿음이며, 만족, 몰입과
함께 관계를 설명하는 개념으로서 관계의 질을

구성하는요인으로행동의도에영향을주는중요

한 요인이라 하였다.

4. 행동의도(Behavioral Intentions)

행동의도에 대해 Zeithaml, Berry and Parasura-
man(1996)는 고객이 한 기업과의 관계를 지속적
으로할것인지, 아니면다른기업으로옮겨갈것
인지에 대한 신호로 정의하였다. HA KS․Han 
BS(2001)의 연구에서는 재이용의도로 해석되며, 
재방문의도와 추천의도를 포괄하는 개념을 행동

의도라 하였다. Lee JS(2007)은 행동의도를 제품
또는 서비스에 대한 지각된 감정이나 소비행동

전․후에갖게되는내적반응및경험등을바탕
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<Fig. 1> Research model.

으로 미래행동을 계획하고 수정하려는 주관적인

개인의 의지 및 신념으로 정의하였다. Lee HY 
(2010)은 재방문의도, 추가비용지불의사, 긍정적
구전, 추천의도를 사용하여행동의도를 측정하였
다.

Ⅲ．연구방법

１. 연구모형

본연구에서는디저트카페선택속성이관계의

질, 행동의도와의 영향 관계에 이론적 근간을 두
고있다. 선택속성, 관계의질, 행동의도와의영향
관계에 대해 규명하고, 연구의 목적을 달성하기
위해선행 연구를 통해여러 가지변수들을근거

로 아래와 같은 연구모형을 설정하였다. 따라서
본 연구의 연구모형은 <Fig. 1>과 같다.

2. 가설설정

1) 선택속성과 관계의 질

Lee YC․Yang HC(2012)의 연구에서 미래의
소비자인대학생들의관점에서시장에대한점포

선택속성과 시장에 대해 갖는 소비감정, 소비자
가치와 관계품질의 관계를 분석함으로써 장기적

인 차원의 시장경쟁력강화를 위한 단서를찾고

자하였다. 이를위해점포선택속성의 3개요인의
관계품질의 정도와 함께 점포선택속성과 소비자

가치, 소비자 가치와 관계품질 간을 대학생들이
지각하는 소비감정의 정도가 조절역할을 하는지

를 분석하였다. 

H1: 디저트 카페의 선택속성은 관계의 질에
정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H1-1: 디저트 카페의 선택속성은 신뢰에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2: 디저트 카페의 선택속성은 만족에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

2) 관계의 질과 행동의도

Kim SW et al(2012)의 연구에서 보험선택속성
이 고객만족 및 관계의 질과 행동의도에 미치는

영향관계연구에서관계의질은행동의도에긍정

적인영향을미치는것으로조사되었다. Lee MW 
(2003)는관계의질을서로연관성을가진독특한
고차원적구성개념으로일시적거래가아닌장기

적인관점에서고객과서비스제공자와의관계유

지에 매우 중요한 요인으로 재구매 의도에 긍정

적인영향을미치는것으로확인하였다. Kim SW 
et al(2010)의연구에서는관계혜택이관계의질과
행동의도에미치는영향관계연구에서관계의질

은 행동의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로

조사되었다. 이와같은선행연구를근거로관계의
질은 행동의도에 영향을 미치는 변수임을 알 수

있다. 본 연구에서 관계의 질과 행동의도의 영향
관계를 분석하기 위해 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

H2: 관계의 질은 행동의도에 정(+)의 영향을
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<Table 1> Demographic characteristics of the subject (N=250) 

Division N % Division N %

Gender
Male 132 52.8 Marital

status

Unmarried 136 54.4

Female 118 47.2 Married 114 45.6

Income 

100 67 26.8

Age

21～30 131 52.4

100～200 84 33.6 31～40 113 45.2

201 99 39.6 41 6 2.4

Education

High school 55 22.0

Job

Officers 66 26.4

College graduate 115 46.0 Service/sales 76 30.4

University graduate 74 29.6 Teachers/educators 52 20.8

Graduate school 6 2.4 Others 56 22.4

Total 250  100 Total 250   100

미칠 것이다. 
H1-1: 신뢰는 행동의도에정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
H1-2: 만족은 행동의도에정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

3. 변수의 조작적 정의

선택속성이란 재화나 서비스를 소유하고 이용

하는데관련된개인의행위를결정해주는과정에

서 여러 가지 대안들을 비교하기 위한 특징이라

정의하였다(Auh, S & Palmer, A, 2005). Jeung Y
H․Kim DJ(2013)은커피전문점의선택속성이고
객만족과충성도에미치는영향연구를바탕으로

본논문의목적에맞게재구성하여맛, 분위기, 서
비스로 3개 요인에 12문항을사용하였다. 관계의
질은 상호 관계의 정도를 관계의 질이라고 정의

하고, 하위요인으로는신뢰와만족으로구분할수
있다(Crosby, Evans & Cowles, 1990). Lee HY 
(2010)는 재방문의도, 추가비용지불의사, 긍정적
구전, 추천의도를 사용하여행동의도를 측정하였
다. 행동의도는 제품이나 서비스에 대한 평가나
소비행동과관련된감정적반응을바탕으로재방

문의도, 구매의도, 추천의도와 같은 미래행동을
계획하고변경하려는의지혹은신념으로정의하

며, 1개 요인에 4개의 문항을 사용하여 측정하였
다.  

4. 연구방법

본연구의설문조사는 2015년 6월 20일부터 6
월 25일까지 시행하였으며, 설문 대상은 부산지
역 디저트 카페를 이용해본 경험이 있는 사람들

을 대상으로 연구목적과 취지를 설명한 후 자료

수집을 수행하였다. 총 260부의 설문지를 배포하
여 불성실하게 응답한 10부의 설문지를 제외한
총 250부의유효한설문지를최종적인분석 자료
로 이용하였다. 모든 설문 문항은 5점 리커트 척
도로 측정하였으며, SPSS 18.0을 이용하여 빈도
분석, 요인분석및신뢰도분석, 상관분석과단순, 
다중회귀분석을 실시하였다.

Ⅳ. 실증분석

1. 조사대상자의 일반적인 특성

조사대상자들의 인구통계학적 특성은 <Table 
1>과 같다. 표본의 성별은 남성(52.8%)이 여성
(47.2%)보다상대적으로많았으며, 결혼여부는미
혼(54.4%), 연령은 21～30세(52.4%), 소득은 200
만원 이상(39.6%), 학력은전문대졸(46.0%), 직업
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<Table 2> Desertcafe attributes selection factors and reliability analysis

Factors Classification
Factor 
loading

Eigen 
value

Variance
(%)

Cron-
bach's α

Flavor

The cafe has a tasty dessert menu. .835

3.800 24.158 .814
The menu of the shape and decoration in dessert cafe are good. .831

The temperature of the desserts is suitable. .813

The dessert menu of the cafe is considered healthy. .721

Atmosphere

I like the music in this dessert cafe room. .863

1.964 23.228 .775
This dessert cafe has a pleasant atmosphere. .769

I like the decorations in this dessert café. .743

This dessert cafes’ indoor temperature is appropriate. .701

Service

Dress or appearance of the dessert cafe staff is neat. .896

1.703 20.499 .805Dessert cafe staff are accurate and readily available. .864

Dessert cafe staff are invariably friendly every visit. .791

KMO Kaiser-Meyer-Olkin .757

Bartlett chi-square  1,127.229 

  significant 0.000

Total cumulative variance(%) 67.885   

은 판매/서비스직이(30.4%)로 높게 조사되었다.

2. 요인 및 신뢰도분석

1) 디저트 카페 선택속성 요인 및 신뢰도

분석

디저트 카페 선택속성에 대한 요인 및 신뢰도

분석의결과는 <Table 2>와같다. 12개의변수중
설명력이 떨어지는 1개의 문항을제거하고, 11개
의 변수로 3개의 요인으로 추출되었다. 요인명으
로는 맛, 분위기, 서비스로 요인명을 정했다. 총
분산설명력 67.885%로나타났다. KMO 값은 0.757, 
구형성 검정통계값은 1,127.229(p=0.000)로 상관
행렬이요인분석하기에적합하다고해석할수있

다.

2) 관계의 질 요인 및 신뢰도분석

관계의 질에 대한 요인 및 신뢰도분석의 결과

는 <Table 3>과같다. 8개의변수중설명력이떨

어지는 3개의문항을제거하고, 5개의변수로 2개

의 요인으로 요인명은 신뢰, 만족으로 요인명을

정했다. 총 분산설명력 76.070%, 변수 간의 상관

관계가 다른 변수에 의해 설명되는 KMO 값은

0.715, 구형성 검정통계 값은 403.155(p=0.000)로

상관행렬이 요인분석 하기에 적합하다고 해석할

수 있다.

3) 행동의도 요인 및 신뢰도분석

행동의도에대한요인및신뢰도분석의결과는

<Table 4>와같다. 4개의변수가하나의요인으로
추출되었다. 총 분산설명력 66.254%, 변수 간의
상관관계가 다른 변수에 의해 설명되는 KMO 값
은 0.771, 구형성검정통계값은 389.257(p=0.000)
으로상관행렬이요인분석하기에적합하다고해
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<Table 3> Relationship quality factor and reliability analysis

Factors Classification
Factor 
loading

Eigen 
value

Variance
(%)

Cronbach's 
α

Reliance

This dessert cafe is proud to provide reliable information. .805

2.601 44.084 0.789This dessert cafe has honest deals and prices. .776

This dessert cafe keeps it promises to good customers. .762

Content
I am satisfied with the dessert menu offered in this cafe. .873

1.202 31.986 0.713
I am satisfied with the services provided by this dessert cafe. .830

 KMO Kaiser-Meyer-Olkin  .715 

Bartlett chi-square   403.155   
 significant  0.000

Total cumulative variance(%)   76.070   

<Table 4> Behavioral intentions factor and reliability analysis 

Factors Classification
Factor 
loading

Eigen 
value

Variance
(%)

Cron-
bach's α

Behavioral 
intentions

I plan to vist again even if prices rise. .876

2.650 66.254 .814
I will visit again although I need to pay additional costs. .831

I will visit again even if the distance is not close. .807

I will continue to visit this cafe. .736

 KMO Kaiser-Meyer-Olkin   .765

   Bartlett chi-square   450.346 
  significant   0.000

  Total cumulative variance(%)   64.312 

석할 수 있다.

3. 상관관계분석

본 연구에서 구성개념들에 대한 단일차원성이

검정된 각 요인들 간의 판별타당성 충족 정도와

각 요인 간 관계방향성과 강도를 확인하기 위하

여상관관계분석을한결과는 <Table 5>와같다. 
각요인간상관계수가 1미만으로나타나판별타
당성은 충족되었으며, 상관계수 방향이 모두 양
(+)의 방향으로 나타나 예측타당성이 있다고 할
수 있다. 요인검정결과, p<0.01 맛과 신뢰(r=.346, 
p< 0.01), 분위기와 만족(r=.913, p<0.01), 서비스

와 행동의도(r=.973, p<0.01) 간에유의한정(+)의
상관관계가 있는 것으로 나타났다.

4. 가설검정

1) 디저트 카페 선택속성 중 신뢰가 관계의

질에 미치는 영향

디저트카페선택속성이신뢰에미치는영향에

관한다중회귀분석 결과는 <Table 6>에제시되어
있다. 전체회귀식의설명력은 R²=.226(adjusted R²
=.217)이고, F값은 23.996이고, 회귀식은 p=0.000
으로회귀모형은적합한것으로분석되었다. 독립
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<Table 6> Influence of reliance on relationship quality

Dependent 
variable

Independent 
variable

β
Standardized 
coefficient

t-value Sig.

Reliance

Flavor .224 .060 3.734*** .000

Atmosphere .314 .061 5.173*** .000

Service .095 .058 1.628 .105

  R² =.226, Adjusted R² =.217, F=23.996, p=0.000

*** p<0.001.

<Table 5> Correlation analysis

Division Flavor Atmosphere Service Reliance Content
Behavioral 
intentions

Flavor 1

Atmosphere .334** 1

Service .186** .241** 1

Reliance .346** .411** .212** 1

Content .270** .913** .174** .335** 1

Behavioral 
intentions

.177** .211** .973** .189** .145* 1

* p<0.05, ** p<0.01.

<Table 7> Influence of content on relationship quality

Dependent 
variable

Independent 
variable

β
Standardized 
coefficient

t-value Sig.

Content

Flavor .037 .051   0.731 .465

Atmosphere .379 .051    7.375*** .000

Service —.060 .051 —.060 .239

  R² =.149, Adjusted R² =.141, F=19.006, p=0.000

*** p<0.001.

변수 맛과 분위기는 p<0.001에서 유의하게 나타
나 부분채택되었다. 

2) 디저트 카페 선택속성 중 만족이 관계의

질에 미치는 영향

디저트카페선택속성이만족에미치는영향에

관한다중회귀분석결과는 <Table 7>에제시되어

있다. 전체 회귀식의 설명력은 R²=.149(adjusted 
R²=.141)이고, F값은 19.006이고, 회귀식은 p= 
0.000으로회귀모형은적합한것으로분석되었다. 
독립변수 중에 분위기만 p<0.001에서 유의하게
나타나 부분채택되었다. 

3) 관계의 질이 행동의도에 미치는 영향
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<Table 8> Influence of relationship quality on behavioral intentions

Dependent 
variable

Independent 
variable

β
Standardized 
coefficient

t-value Sig.

Behavioral 
intentions

Reliance —.071 .051 —1.385 .167

Content .381 .051 7.450*** .000

R² =.149, Adjusted R² =.144, F=28.579, p=0.000

*** p<0.001.

관계의 질이 행동의도에 미치는 영향에 관한

다중회귀분석결과는 <Table 8>에제시되어있다. 
전체회귀식의 설명력은 R²=.149(adjusted R²= 
.144)이고 F값은 28.579이고, 회귀식은 p=0.000으
로회귀모형은적합한것으로분석되었다. 독립변
수중만족만 p<0.05에서유의하게나타나부분채
택되었다. 

Ⅴ. 결론 및 시사점

오늘날급변하고치열한경쟁환경에직면하고

있는 디저트업계는 환경변화에 대응하기 위하여

대 고객 서비스를 통한지속적인경쟁우위및 관

계의질을향상시키고, 행동의도의긍정성을높이
기위한노력이필요하다. 외식시장에서의치열한
경쟁을 이겨내고자 여러 가지 다른 아이템을 결

합하여브런치카페, 베이커리 카페, 디저트카페
등 변화를 통한 고객유인을 시도하고 있으며, 이
중 디저트 카페는 식음료와 음식을 여유 있게 즐

기는문화의키워드로카페시장에서경쟁력을강

화하는 전략으로 자리 잡아 가고 있다(GO BH, 
2014). 이러한 디저트 카페를 이용하는 고객들이
카페를선택할때중요하게생각하는선택속성들

을 파악하고, 어떠한 선택속성 요인들이 관계의
질과행동의도에유의한영향을미치는가조사하

여 치열한 경쟁을 벌이고있는 디저트 카페시장

에서의경쟁력을갖추어방문한고객들의재방문

을 유도하기 위한 요인들을 도출하고, 카페를 창
업하고자하는예비창업자를위한창업의정보가

되고자 한다. 본 연구가설 검증 결과로는 선택속

성요인중맛과분위기는관계의질요인중신뢰

에 영향을 미치고, 분위기는 만족에 유의한 영향
을 미치는 것으로 조사되었다. 이는 디저트 카페
를 이용하는 고객들이 다른 방문 고객에 비하여

단순히 음식과 음료만 즐기며, 신뢰와 만족을 느
끼는 것이 아니라 커피와 디저트 문화를 소비하

며 느끼는 여유의 만족도와 완성도는 맛과 실내

분위기가고객들과의신뢰와만족인관계의질을

끊임없이높이는요인이라생각된다. 원두가격이
떨어지고, 원․달러환율이급락해도국내커피값
은세계에서비싼편이다. 이는디저트카페방문
고객들이 지불하는 가격에는 커피가격의 생산원

가와 광고와 마케팅 등에 투자한 비용도 포함이

되지만, 문화를 판매한다는 이유로 가격이 높게
측정되어진다. 이와같은연구결과는실내디자인
이나 장식기능 등의 요소가서비스업장 내 분위

기에 대한 매력도를 증대하며, 고객의 긍정적인
감정을 유발한다. Song YS․Kim MJ(2011)의 연
구에서는청결한분위기의디저트카페는서비스

접점에서 고객의 긍정적인 감정반응을 형성하는

데 가장중요하고디저트 카페에 대한 인상을좌

우한다고 하였다. 또한, 서비스 시설물 중 식당, 
휴게실등의시설물이시각적으로고객의흥미와

관심을 유발하여 긍정적인 고객만족을 증대시킨

다는 Wakefield & Blodgett(1996)의 견해와 유사
한 결과로 본 연구에서 가설의 부분채택을 지지

한다. 본 연구의 한계점으로는 디저트 카페의 선
택속성을측정하는변수를도출하는과정에서선

행연구를 최대한 수렴하여 선택속성의 구성요소

를범주화하려고하였으나, 디저트카페의독특한
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특성과환경적특징을반영한변수들을도출하거

나 범주화하는데 근본적인 한계를 갖고 있다. 또
한, 부산지역의 디저트 카페를 방문한 고객들에
대한표본추출과정에서표본집단의특성을고려

하지않고, 연구자의편의를바탕으로표본추출이
이루어졌기에 연구결과의 일반화에 한계가 있을

수 있다. 

한글 초록

본연구에서는디저트카페이용고객의선택속

성에 따라서 관계의 질과 행동의도에 미치는 영

향요인들과그요인을이용한앞으로의활용방안

을제시하고자한다. 총 260부의설문지를배포하
여 불성실하게 응답한 10부의 설문지를 제외한
나머지 250부의 유효한 설문지를 실증연구에 사
용되었다. 조사 연구의 목적을 달성하기 위하여
통계프로그램 SPSS 18.0을 활용하여 빈도분석, 
요인분석및신뢰도분석, 상관관계분석, 회귀분석
을실시하였다. 분석결과를보면선택속성에대한
측정항목의 탐색적 요인분석 결과, 3개 요인으로
KMO 값은 0.757, 총분산비율 67,885%, 관계의
질에 대한요인분석은총분산비율76.070%, KMO 
값은 0.715로 나타났다. 행동의도에 대한 요인분
석은 총분산설명력 66,254%, KMO 값은 0.771으
로 나타났다. 변수들 간의 상관관계가 다른 변수
에 의해 설명되는 정도가 좋게 분석되었고, 유의
확률이 0,000으로 나타나 전반적으로 변수들 간
의상관관계는유의적이다. 따라서선택속성에따
른 관계의 질이 행동의도에 미치는 영향에 관한

가설은 부분채택되었다. 

주제어: 디저트 카페, 선택속성, 관계의 질, 행

동의도
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