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1. 서론

커피 소비량이 증가하면서 국내 커 피시장의 포화상태에 

이르렀으며SP(/! \! N$$2! MO[]2! ^@,)52! P(/! \! N$$2! MO[HU2!

MO[G년 커피전문점의 중소기업 적합업종 지정으로 인한  커

피 시장의 성장 둔화는 가속화 되고  있다 8!이에 많은 프랜차

이즈 업체들이 해외로 진출하고 있으며2!커피 시장의 치열한 

경쟁상황과 국내 소비자들의 높아져가는 기대수준2! 인건비 

상승 등과 같은  문제는 커피전문점 해외진출에 지속적인 영

향을 미칠 것으로 보인다8!

커피시장에서 국내외적 경 쟁이 심화되면서 커 피전문점들

의 생존과 관련한 질적2! 양적 성장과 동시에 다양해진 고객

들의 욕구를 충족시키고 경쟁우위를 차지하기 위한 마케팅

전략들이 강구되고 있다 S^,)2! N$$2! \! R')2! MO[]_! L,+72!

N$$2! \! N$$2! MO[HU8!

물리적 환경은 시장 경쟁이 치열할수록 고객이 기업을 판

단하게 되는 직간접적인 기준이 되므로SN$$! \! L,+72! MO[HU2!

기업들이 물리적 환경을 차별화를 시도하려는 경향이 강해

진다SN$$! \! P&2! MO[OU8!따라서 기업들은 고객 평가에 큰 영

향을 미치는 자사의 점포환경S-%&+$! $)6(+&)/$)%U에 많은  시

간과 자본을 투자하고 있다 SN$$2! N$$2! \! L,+72! MOO`U8!

특히 커피전문점은 유 a무형 서비스 제공자의 성격이 강하

기 때문에 방문  고객들은 서비스를 경험함과 동시에 평가하

고 제품의 품질까지 추론한다8! 이 과정에서 서비스스케이프

는 고객의 기대를 높이는 유형적 단서로써 고객만족의 중요

한 요인이 된다 Sb+,14! \! =+&)()2! MOO[_! c#--$33! \! N,)(#-2!

[dZFU8!

이러한 서비스스케이프와 매장을 방문하는 고객의 만족도

와 충성도와의 연구해왔다8!

서비스스케이프와 만 족도2! 충성도의 관계는 자 극T기관T행

동반응SKTeTcf! K%(/#3#-Te+5,)(-/Tc$-0&)-$U! 패러다임에서 

확인될 수 있는데2! c$(*''$31! ,)1! K,--$+S[ddOU는 Hg의 고

객 유지가 MHh]Hg의 수 익 증대를 이 끈다고 말했다8! 또한 

i(33-SMOOdU는 기존 고객을 유지하는 것보다 신규 고객을  창

출하는데 H배나 많은 비용이 발생한다고 말했다8! 또한 충성

도가 높은 고객들은 가격 민감도가 낮으며Sc$(*''$312! 9$,32!

\! K/(%'2! [dd`U!기꺼이 자주 구매하려고 하며2!기업의 다른 

제품을 구매하거나 서비스를 받으려 하며2! 신규고객들을 기

업에 데려오기 때문에Sc$(*''$31! \! K,--$+2! [ddOU! 고객만족

과 충성도가 중요하다고 했다8

기업 실무와 이론 연구의 결과로 2! 물리적 환경의 중요성

이 대두되면서 프랜차이즈 커피전문점의 서비스 스케이프와 

관련된 연구는 활발히 진행되어 왔다S$8582! ='&(2! MOOF_! ='&(!

\! N$$2! MO[`_! j#)2! L,+72! ='&(2! \! e'2! MOOd_! P(/! \! N$$2!

MO[F_! P&! \! N$$2! MO[M_! K&)52! MO[]_! E/2! MO[OU8!

그러나 관련 선행연구들은  대부분 국내 시장을 대상으로 

한 것이었으며2!해외 진출을 한 국내 기업을 대상으로 진행

된 서비스스케이프 연구들은  적다8!특히2!몽골 내 커피 시장

에서 한국 프랜차이즈 기업들이  시장 점유율 [위를 차지하

여 주목을 받고 있는 상 황임에도 불구하고 몽골에 진 출한 

커피 프랜차이즈 기업들을  대상으로  서비스스케이프의 영향

을 알아본 연구는 전무한 실정이다8!

본 연구는 해외진출 프랜차이즈 기업들  중  마스터  프랜차

이즈로 몽골에 진출한 커피전문점 ?=W사 의  서비스스케이프

S-$+6(*$-*,0$-U가 고객  평가와 행동에 미치는가를 분석하고

자 한다 8! >=>!사는 전 세계 FZd개의 매장2!몽골에 [d개 매장

을 보유SB()(-%+4! &.! R5+(*#3%#+$2! :&&1! ,)1! c#+,3! R..,(+-! \!

P&+$,! R5+&T:(-'$+($-! \! :&&1! 9+,1$2! MO[]U하고 있으며 

MO[G년 [M월2! 몽골에 첫 매장을 오픈 한  후 선전하고  있으

나 경쟁적인 시장 상황에 직면하고 있는 실정이다8

본 연구로 한 T몽 수교  이후2!급속한 경제적 발전을 이루고 

있는 몽골 시장에서 현지 소비자에게 중요한 커피전문점 서

비스스케이프 요인들을  찾아 몽골 진출을 준비하거나2!기 진

출한 국내 기업들의 물리적 환경 전략을 수립하는데 도움이 

될 것으로 기대된다8

!"#이론적 고찰

2.1. 서비스스케이프 

서비스 산업에서 고객의 모든 행동은  물리적 환경 내에서 

일어나므로 고객의 소비를 이끄는 주요요인이다Sc4#! \! P(/2!

MO[MU

물리적 환경의 구성요소에 대한 연구는 많은 학자들에 의

해 진행  되어 왔다8! b$37S[d]HU는 물리적 환경을 구성하는 

요소들을 가시적인 형태의 위치2! 음악2! 조명2! 기후 또는  물

질적 재 료들로 분류하였고2! ",6(-S[dZFU는 물리적 구조2! 물

리적 자 극2! 그리고 상 징적 인 조물을2! b,7$+S[dZ]U는 주변2!

디자인2! 사회적 요인을 들며 연구의 체계를 잡았다8! 그러던 

중 b(%)$+S[ddMU는 공조환경2!공간k기능2!신호2!상징 \!인공물 

G개의 차원으로 분류하였고2! 서비스스케이프라는 용어를 처

음 제시하며 >인간에 의해 창조된 물리적 환경?으로 정의하

였다8! 즉 서비스를  제공하기  위하여 인위적으로  >만들어진 

환경S<#(3%! $)6(+&)/$)%U?이라고 하였다8! 이후 i,7$.($31! ,)1!

b3&15$%%S[dd`U는 레 저서비스 업체들을 대상으로 레이아웃2!

디자인2! 장식2! 심미성2! 좌석 안락성2! 청결성 등의 요인들을 

연구해왔다8! 국내에서 서비스스케이프 연구는  외식2! 호텔2!

관광에서 디자인2!축제에 이르기 까지 다양한 분야에서 연구

되어 왔다8! ='&(SMOOFU는 레스토랑 연구에서 서비스스케이프

를 좌석안락성2! 공조환경2! 심미성2! 청결성2! 접근성 H가지 요

인으로 분류했고2! 측정결과 H가지 요인 모두 고객만족에 정

SVU의 영향을 미쳤다8! E/SMO[OU은 ='&(SMOOFU의 선행연구를 

바탕으로 연구하여 고객만족이 H개 요인에 의해  유의한 영

향을 받는다는 것을 검증하였다8! j#)! $%! ,38SMOOdU은 호텔레

스토랑 연구에서 공조환경이 영향을 미치지 않은 반면 청결

성2! 접근성2! 좌석안락성2! 심미성이 고객만족에 영향을 미 쳤

고2! 패밀리레스토랑 연구에서 H개 요인이 고객만족에 모 두 

영향을 미친다고 했다8! N$$! ,)1! N$$SMO[OU는 커피전문점 연

구에서 서비스스케이프를 좌석안락성2! 청결성2! 심미성2! 공조

환경으로 분류하였고 F가지 모두 고객만족에 영향을 미친다

는 것을 증명하였다8! L$)5! ,)1! ^,)SMO[FU! 또한 같은 대상 

연구에서 N$$! ,)1! N$$SMO[OU와 마찬가지로 서비스스케이프
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를 F가지로 분류하고 고객만족과의 상관관계를 증명하였다8!

하지만 P&! ,)1! N$$SMO[MU는 같은  대상  연구에서 다섯가지 

요인 중 공조환경과 청결성이 고객만족에 유의한 영향을 주

었으나2!나머지 세가지는 영향을 주지 않았다고 했다8! P@&)!

,)1! i&&SMO[HU은 베이커리카페 연구에서  심미성2! 안락성이 

고객만족에 영향을 미 쳤으나 청결성과 편리성은 유의하지 

않는다고 했다8! R)2! l,)52! ,)1! ^,)SMO[`U은 인도네시아 커

피전문점 연구에서 접근성2! 공조환경2! 심미성2! 좌석안락성2!

청결성 H가지 모두 모두 고객만족에 영향을 미친다고 하였

으나2! K&)5SMO[]U은 한 국 커피전문점 연구에서 접근성2! 청

결성과 심미성2!쾌적성 중  접근성과 청결성이 고객만족에 유

의한 영향을 미쳤다고 했다8! K'$)! ,)1! b,$SMO[ZU는 커피전

문점 연구에서 공 조환경성2! 공간기능성2! 청결성2! 심미성이 

고객만족2!서비스가치2!충성도에 유의한 영향을 미친다고 했

다8! 이처럼 서비스스케이프는 다양한 연구자들에 의해 다양

한 결과로 연구되었으나 본  연구에서는 b(%)$+S[ddMU의 정의

를 도 입하고2! 몽골 현지 사정에 맞게 N$$! ,)1! N$$SMO[OU_!

L$)5! ,)1! ^,)SMO[FU의 연구내용을 바 탕으로 C좌석안락성D2!

C심미성D2! C청결성D2! C공조환경D를 서비스스케이프를 측정요소

로 선정하였다8

이들 요인 중 좌석안락성SK$,%()5! *&/.&+%U은 커 피전문점 

내 좌석의 안락함을 말하며2! 물리적 좌석에 국한하지 않고 

좌석간의 공간과 근접성을 의미한다SY+&53#! \! B,*'3$(%2!

[ddOU8! 이는 시 설에 대한 고객 인 식에 영향을 주며S^#(! \!

b,%$-&)2! [dd[U2! 의자와 소파와 같은 좌석에서 장시간 머무

르는 고객들에게 중요한 요소로Sb,+7$+! \! L$,+*$2! [ddOU2!

b(%)$+S[ddMU는 좌석 간  공간이 고객의  편안함에 영향을 주

는 핵심 요인이라고  했다8!

심미성S:,*(3(%4! ,$-%'$%(*-U은 커 피전문점 내  시 설의 미적 

매력성을 의미하며2! 인테리어 \! 건축 디자인2! 장식 등의 요

소로 구성된다SP$+()2! j,()2! \! ^&@,+12! [ddMU8! 이는 건축적 

유행2! 내a외부 디자인2! 장식과 같은 서비스스케이프의 아 름

다움에 영향을 주는 가 장 중요한 요소 중에  하나이며

Sm5#4$)! \! N$<3,)*2! MOOMU2! i,7$.($31! ,)1! b3&15$%%S[ddFU는 

심미성이 시설의 매력도에 긍정적인 영향을 미친다고 했다8!

청결성S=3$,)3()$--U은 커피전문점 내 시설의 청결성을 의미하

며2! KYcXnERN! 연구 이래로 유형성 척도에 포함되어 왔으며2!

전반적인 위생  상태를 평가하는 것을 의미한다SL,+,-#+,/,)2!

o$(%',/32! \! b$++42! [dZZU8!이는 고객의 시설에 대한 전반적

인 지 각에 영향을 미 치기 때문에 가 장 중요한  요소이다

S"$$%$+TK*'/$3J2! B&&+$2! \! ;&$<$32! MOOO_! ;,++4! \!

K,)-&3&2! [ddG_!i,7$.($31! \! b3&15$%%2! [dd`U8

마지막으로 공조환경SR/<($)%! =&)1(%(&)-U은 커피전문점의 

실내 환경을 의미하며2! 음악2! 향기2! 온도2! 조명 등의 요소를 

의미한다S^#32! "#<$2! \! ='$<,%2! [dd]U8! 이는 고객의 인지에 

일반적으로 영향을 주며Sm5#4$)! \! N$<3,)*2! MOOMU2! i,7$.($31!

,)1! b3&15$%%S[dddU는 공조환경이 만족과 고객의 시설 인식

에 강하게 영향을 미친다고 했다8

2.2. 고객만족 

^&@,+1! ,)1! K'$%'S[d`dU는 고객만족이란 고객이  치른 여

러 가지  대가가 적절 한  것이었는지 또는  부적절한 것이었

는지를 지 각하게 되는 인지적 상태라고 정의한 반면2!

R)1$+-&)S[d]GU은 기대와 인지된 제품성과 사이의 균형의 

상관관계가 있다고 가정하며 기대한  것 보다 평가가 높은 

고객은 만 족을 느끼고2! 기대한 것보다 평가가 낮은 고객은 

불만족을 느낀다고 했다8!이와 같이 많은 연구자들이 고객만

족에 대한 다양한 정의를 하였으나2! 고객의 재구매의도 및 

유지에 잠재적 영향력을 지닌바 지속적으로 수많은 연구들

이 진행되어 왔다Se3(6$+2! [d]]2! [dZO2! [dZ[U8!

고객만족의 개념은 크게 거래특유적 고객만족S%+,)-,*%(&)T!

-0$*(.(*! *#-%&/$+! -,%(-.,*%(&)U과 누적적 고객만족

S*#/#3,%(6$! *#-%&/$+! -,%(-.,*%(&)U으로 구 분될 수 있다

Sl&&)2! MO[[U8! 거래특유적 고객만족은 기대T불일치 이론에 

근거하여 개별거래에 대한 성과를 기대와 비교에서 야기되

는 결과로 개념화되며2! 누적적 고객만족S전반적 만족U은 개

별거래에 대한 만족경험들이 누적된 전체적인 평가 결과로 

개념화 된다 8! 거래특유적 고객만족 측면에서 e3(6$+S[dZOU는 

서비스나 제품을 경험하는 고객의 기대수준과 경험 후 지각

한 성과를 비교하여 만족여부를 판단하였고 고객의 기대수

준과 성과가 같으면 일치2! 그렇지 않으면 불일치라고 했다8!

반면2! R)1$+-&)2! :&+)$332! ,)1! N$'/,))S[ddFU은 고객  만 족

과 불만족을 하나의 과정으로 설명하며2!만족과 불만족을 제

품에 대한 사용 전  기대와 사용 후 성과로 평가했다8! 또한 

e3(6$+! ,)1! c#-%S[ddFU는 구매한 제품 및  경 험한 서비스에 

대해 고객 경험을 평가하며 전반적으로 고객들이 어떻게 만

족했는지를 측정하고 이를 기반으로 작성된 만족도 구성요

소에 대한 고객 평가를 측정하는 것이라고 했다8!이처럼 고

객만족은 선행연구들에서 나타난 것처럼 학자들의 연구목적

과 방향에 따라  정의되어왔기 때문에 구성개념에 대한 범위

가 넓어 정의를 단일화하긴 어렵지만2!만족은 순간적으로 측

정 가능하므로 속성에 따른 평가와 감정보다는 시간의 경과

에 따라 여러 번의 거래 및  서비스  경험에 근거한 전반적인 

만족을 고객만족으로 측정하는 경향이 있다 Se3(6$+2! [ddGU8!

이에 본 연구에서 고객만족의 정의는 전반적인 만족도를 측

정하는 e3(6$+! ,)1! c#-%+S[ddFU의 개 념을 적용하였고2! E/!

SMO[OU의 연구내용을 바 탕으로 설문내용은 본 연구에 목적

에 맞춰 수정되었다8

!"#"$충성도

R,7$+S[dd[U는 충성도를 특정한 브랜드에 대해 고객이 가

지는 애착의 정도라고 정의했다8! 다시 말하면2! 고객의 특정

브랜드에 대한 충성도로 인해 지속적인 애착 정도가  나타난

다는 것이다8! "(*7! ,)1! b,-#S[ddFU는 제품이나 기업에 대해 

갖고 있는 고객의 태도라고 정의 하였으며2! N$$2! ^-#2! ^,)2!

,)1! P(/SMO[OU는 고객의 재구매와 추천의도를 이 끌어내고 

더 높은 가격을 지불하게끔 할  수  있다고  했다8! e3(6$+S[dddU

는 선호 제품을 재  구매하거나  단골고객이 되려고 하는 상

태로 다양한 마케팅 시도에도 브랜드 전환을 하지 않고 선

호 브랜드를  재  구매하는  경향으로  정의한다8! i,)5$)'$(/!

,)1! b,4&)SMOOFU은 고객의 재방문의사와 추천의사로 정의

했다8!
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$"#연구방법

3.1. 연구모형

본 연구는 p:(5#+$! [q과 같은 연구모형을 설정하고2!글로

벌 커피 프랜차이즈 전문점의  서비스스케이프를 좌석안락성2!

공조성2!심미성 그리고 청결성 등의 하위요인으로 구분하고2!

고객만족과 충성도에 어떤 영향을  미치는지를 분석하여 이

론적k실무적 시사점을 제시하고자 한다8!

<Figure 1> Hypothesized model 

3.2. 연구가설

3.2.1. 서비스스케이프와 고객만족 간  관계

서비스스케이프와 고객만족과의 관계는 KTeTcSB$'+,<(,)!

\! c#--$332! [d]FU의 패러다임에서 확인 할  수  있으며2! 많은 

해외 학자들의 연구들은 서비스스케이프가 고객만족에 영향

을 준다는 사실을 밝히고 있고Sb(%)$+2! [ddM_! i,7$.($31! \!

b3&15$%%2! [dd`U2! 서비스스케이프는 고객 기대를 높이는 유

형적 단서로 고객만족의 중요한 요인이 된다고 말했다8!

Sb+,14! \! =+&)()2! MOO[U8!즉2!고객이 서비스 환경을 높게 평

가할수록 고객만족이 증가한다8!또한 전술한 바와  같이 국내 

연구자들에 의해서도 서비스스케이프가 고객만족에 영향을 

준다는 많은 연구들을 찾아볼 수  있다S='&(2! MOOF_! N$$! \!

N$$2! MO[O_! L$)5! \! ^,)2! MO[F_! E/2! MO[OU8!하지만 서비스

스케이프가 고객만족에 긍정적인 영향을 미침에도 불구하고 

연구 대상과 지역에 따라 일부 상이하거나 유사한 결과를 

보이기도 했다8! P&! ,)1! N$$SMO[M은 같은 대상 연구에서 다

섯가지 요인 중 공조환경과 청결성이 고객만족에 유의한 영

향을 주었으나2!나머지 세가지는 영향을 주지 않는다고 말했

고2! P@&)! ,)1! i&&SMO[HU은 베이커리카페 연구에서  심미성2!

안락성이 고객만족에 영향을 미 쳤으나 청결성과 편리성은 

유의하지 않는다고 했다8! R)2! l,)52! ,)1! ^,)SMO[`U은 인도

네시아 커 피전문점 연구에서 접근성2! 공조환경2! 심미성2! 좌

석안락성2!청결성 H가지 모두 모두 고객만족에 영향을 미친

다고 하였으나2! K&)5SMO[]U은 한국 커피전문점 연구에서 접

근성2! 청결성과 심미성2! 쾌적성 중 접근성과 청결성이 고객

만족에 유의한 영향을 미친다고 했다8

따라서 본  연구에서는 앞선 연구들을 바탕으로 다음과 같

이 가설을 설정하였다8

?@AB( 몽골 커피 프랜차이즈 전문점의 서비스스케이프가 고객

만족에 정CDE의 영향을 미칠 것이다F

! p^[T[q!좌석안락성이 고객만족에 정SVU의 영향을 미칠 것이다8

! p^[TMq!심미성이 고객만족에 정SVU의 영향을 미칠 것이다8

! p^[TGq!청결성이 고객만족에 정SVU의 영향을 미칠 것이다8

! p^[TFq!공조환경이 고객만족에 정SVU의 영향을 미칠 것이다8

3.2.2. 서비스스케이프와 충성도 간 관계

서비스스케이프와 충성도와의 관계를 설명하는 연구는 많

지 않은 실정이다8! b+,14! ,)1! =+&)()SMOO[U는 물리적 환경 

시설에 의해  형성된 매장 내부의  분위기는 고객들의 만족을 

높일 뿐만 아니라 장기적인 충성고객으로 발전시킬 수  있다

고 했다8! e'! ,)1! P(/SMO[GU은 커피전문점 연구에서 심미성2!

공간배치2! 청결성2! 쾌적성2! 편의성을 서비스스케이프의 요인

으로 선정하며2!다섯가지 요인들 모두 충성도에 직접적인 영

향을 미치지 않았다고 했으나2! l&&SMO[`U는 커 피전문점 연

구에서 심미성2! 청결성2! 편리성을 제 외한 쾌적성과 공간성 

요인이 충성도에 유의한 정 SVU의 영향을 미친다고 했다8

따라서 본  연구에서는 앞선 연구들을 바탕으로 다음과 같

이 가설을 설정하였다8

?@GB( 몽골 커피 프랜차이즈 전문점의 서비스스케이프가 충성도에 

정CDE의 영향을 미칠 것이다F

! p̂ MT[q!좌석 안락성이 충성도에 정SVU의 영향을 미칠 것이다8

! p̂ MTMq!심미성이 충성도에 정SVU의 영향을 미칠 것이다8

! p̂ MTGq!청결성이 충성도에 정SVU의 영향을 미칠 것이다8

! p̂ MTFq!공조환경이 충성도에 정SVU의 영향을 미칠 것이다8

3.2.3. 고객만족와 충성도간의 관계

고객만족과 충성도의 관계는 :&+)$33S[ddMU의 연구에서 명

백히 찾아볼 수  있으며2! 그는 고객들이 만족할 경우 신규고

객 유지비용이 줄어들고 충성도가 높아져 결국 기업의 성과

가 향상된다고 했다8! 또한 고객만족은 충성고객으로 이어져 

고객만족이 충성도의 선행요인이라 하였다Sb(%)$+2! [ddO_!

"(*7! \! b,-#2! [ddFU8! N$$2! ='#,2! ,)1! P(/SMO[GU은 미국 커

피전문점 연구에서 고객만족이 충성도에 중요한 영향을 미

친다고 하였고2! l&&SMO[`U는 커피전문점 연구에서 고객만족

은 충성도에 유의한 영향을 미친다고 하였다 8

따라서 본  연구에서는 앞선 연구들을 바탕으로 다음과 같

이 가설을 설정하였다8



Davaasuren Samdan, Young-Wee Han, Dae-Sun An / Korean Journal of Franchise Management 9-3 (2018) 19-29 23

?@HB(몽골 커피 프랜차이즈 전문점의 고객만족이 충성도에 정CDE

의 영향을 미칠 것이다F

3.3 변수의 정의 및 측정

본 연구의 가설 검증을 위한 모든 항목들은 >[점r전혀 그

렇지 않다?에서 >]점r매우 그렇다?의 리커트 ]점 척도로 측

정되었다8

서비스스케이프는 커 피전문점을 방문한 몽골의 현지고객

이 인식한 물리적 환경2! 즉 점포환경을 나타내는 개념으로 

선행연구들Sb(%)$+2! [ddM_! ='&(2! MOOF_! N$$! \! N$$2! MO[O_!

L$)5! L$)5! \! ^,)2! MO[F_! E/2! MO[O_! i,7$.($31! \! b3&15$%%2!

[dd`U에서 사용된 요인들 중 본 연구에 적용할 수 있는 측

정항목들을 선 별하여 C좌석안락성D2! C심미성D2! C청결성D2! C공조

환경D!등 F개의 요인으로 사용하였다8!고객만족은 몽골 현지 

고객들이 커피전문점을 이용한 뒤 전반적으로  만족한 정도

를 나타내는 개 념으로2! P&! ,)1! N$$SMO[MU2! e3(6$+S[dZOU2!

e3(6$+! ,)1! c#-%S[ddFU2! E/SMO[OU의 선행연구들을 바탕으로 

기존 문헌에서 사용된 측정항목을 본 논문에 적용 가능하게 

전반적인 만족2!선택 만족2!이용 후의 즐거움2! G개의 문항으

로 구성하였다8! 충성도는 몽골 소비자가  커피전문점에 만족

하여 지속적으로 긍정적인 유대관계를 지속하는 것으로 정

의되었으며2! R)! $%! ,38SMO[`U2! ='&(SMOOFU2! e3(6$+S[dZOU에서 

측정된 항목들을 본  연구  상황에 맞게 수정되어 M개의 문항

으로 측정되었다8

%"#실증분석

4.1. 표본설계 및 분석방법

본 연구는 몽골 현지 커피 프랜차이즈 전문점  C=D!기업을 

방문한 경험이 있는 몽골 소비자들을  대상으로  실시되었으

며2!온라인 설문조사를 통하여 FGH부의 설문지가 분석에 이

용되었다8! 수집된 자료들은 도출된 연구모형을 검증하기 위

하여 KLKK! MF8O와 K/,+%LNK! G8O!통계프로그램을 이용하여 

분석되었다8! 모형의 적 합도 및 타 당도2! 신뢰도를 검정하기 

위하여 요인분석2! 상관관계 분석2! 그리고 신뢰도 분석 등이 

실시되었다8! 또한 연구모형 검증을 위하여 구조방정식 모형 

분석이 실시되었다8!

4.2. 표본의 일반적 특성

본 연구의 설문의 응답자 FGH명의 일반적 특성은 p9,<3$!

[q과 같다 8! 먼저2! 성별은 여성이 ``8Mg로 나타 났다8! 이는 

남성의 비율SGG8ZgU보다 다소  높은  비율이다8! 또한2! 연령은 

MO대가 HO8[g로 가장 많은  것으로 나타났다8

Category Frequency (n) %

Gender

male 147 33.8

female 288 66.2

Marriage

Single, never married 262 60.2

Married 173 39.8

Age

Under 20 107 24.6

20-29 218 50.1

30-39 87 20.0

40-49 19 4.4

Education

50-59 3 .7

60 or older 1 .2

Less than High School 60 13.8

2-year College Degree 18 4.1

4-year College Degree 280 64.4

Masters Degree 77 17.7

Monthly 

income

(Unit: 

1000 

MNT)

Less than 500 36 8.3

501~1000 102 23.4

1001~1500 110 25.3

1501~2000 77 17.7

2001~2500 39 9.0

2501~3000 33 7.6

3001Over 38 8.7

<Table 1> Profiles of samples

4.3. 측정항목의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구의 다 항목 연구단위의  단일차원성은 K/,+%LNK!

G8O을 이용하여 분석되었다S^,(+2! ^#3%2! c()53$! \! K,+-%$1%!

MO[G_! L,+72! P(/2! j$&)2! \! N$$2! MO[`U8

연구단위인 좌석안락성2! 심미성2! 청결성2! 공조환경2! 고객

만족 그리고  충성도에 대한 신뢰성과 타당성 분석은 p%,<3$!

Mq와 같다 8!우선2!신뢰성 검증을 위하여 모든 연구단위에  대

한 =+&)<,*'D-! α와 연구단위 신뢰도S=&/0&-(%$! c$3(,<(3(%4U

로 분석되었다8! 이때 p9,<3$! Mq와 같이 =+&)<,*'D-! α 측정

값 는  8]dHT8dGO2! =c! 측정값은 8Z`]T8dH`으로 측정되었다8!

이는 모두 권장 기준인 8]O을 상회하여 신뢰성이 확보되는 

결과이다S^,(+2! b3,*72! b,<()2! R)1$+-&)2! \! 9,%',/2! MOO`U8!

연구단위의 타 당성 검 증은 집중타당성과 판 별타당성으로 

분석되었다8! 집중타당성은 각 요인의  요인적재값 모두 적정 

기준인 8]O보다 높은 수 치이며2! RXY값S평균 표본  추출f!

R6$+,5$! X,+(,)*$! YA%+,*%$1U! 모두 적정  기준인 8HO보다 높

은 수치로 나타나 각 연구 단위들의  집중타당성은 검증되었

다8! 또한 판별타당성 각 요인별 모든 RXY의 제곱근S-I#,+$!

+&&%U값이 모든 상관관계 계수보다 높은  수치이면 확보된다8!

따라서 p9,<3$! Mq에서와 같이 2!각 변수의 RXY의 제곱근 값

이 모든 상관계수보다 높은 수치로 측정되므로 판별타당성
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이 검증되었다8! 또한 본  연구에서는 설문지 기 법의 대표적 

오류인 공통방법편의S=&//&)! /$%'&1! <(,-U의 수준을 검증

하기 위하 여 ^,+/,)의 단일요인 검 증S^,+/,)s-! -()53$!

.,*%&+! %$-%U이 수행되었다SL&1-,7&..2! N$$2! \! L&1-,7&..2!

MOOGU8! 탐색적 요인분석에서 추출한 한 개 요인의 상대적 

설명력이 총 설명력의 HOg!미만으로 측정될 때  공통방법편

의에 의한 오류가 없는 것으로 판단된다8!측정결과 FM8ZFGg

로 나타나 공통방법편의는 존재하지 않는 것으로 나타났다8

Items 
Factor 

loadings
α rho_A CR AVE

Seating Comfort .823 .842 .881 .649

There are enough space between seat and table. .817

The seat arrangement provides plenty of space. .845

This coffee shop's chairs allow me to sit and stand up easily. .788

This coffee shop's seats are comfortable. .769

Facility Aesthetics .869 .880 .905 .656

The use of color in the decor scheme is harmonious with the coffee shop environment. .762

The wall interior decor of this coffee shop is attractive. .877

The floor interior decor of this coffee shop is attractive. .730

The interior décor of this store gives an attractive character. .859

The wall, floor and interior décors are harmonious each other. .815

Cleanliness .879 .881 .917 .734

The facilities maintain clean walkways and tables. .845

The facilities maintain clean counter and interior décor. .872

Uniform of Employees are neat and clean. .846

Dishes and bar equipments are clean. .863

Ambient Conditions .726 .726 .846 .646

The interior décors are harmonized. .797

Background music helps to increase coffee taste. .819

Air conditioning is pleasant. .769

Satisfaction .926 .927 .953 .872

Overall, I am satisfied with this coffee shop. .924

I am pleased about choosing this coffee shop. .940

I enjoyed using this coffee shop. .937

loyalty .868 .876 .938 .883

I will continue to come to this coffee shop. .947

I would recommend this coffee shop to others .932

α: Cronbach's Alpha, CR: Composite Reliability, AVE: Average Variance Extracted

!"#$%&' ()'!"#$%&"'"()* +)"'$* #(,* -#.+,+)/* #$$"$$'"()

Constructs 1 2 3 4 5 6 Mean SD

1 Seating Comfort .805 5.154 1.281

2 Facility Aesthetics .390 .810 5.557 1.082

3 Cleanliness .426 .587 .857 6.021 .932

4 Ambient Conditions .403 .606 .598 .804 5.456 1.100

5 Satisfaction .428 .583 .613 .591 .934 6.011 1.028

6 Loyalty .364 .491 .542 .463 .793 .940 6.147 1.069

**p<0.01, - Bold numbers indicate the square root of AVE.

<Table 3> Mean, standard deviation and Fornell-Larcker Criterion
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4.4. 연구가설 검정

4.4.1. 연구가설의 검증

프랜차이즈 몽골 커피전문점 =사의 서비스스케이프가 고객

만족 그리고  충성도에 미치는 구조분석 결과는  p9,<3$! Fq와 

같다8!

^[은 서비스스케이프가 고객만족에 미치는 영향을 설명하

기 위한 것으로 분석 결과2!좌석안락성Sβr8[MF2! %T6,3#$rG8[dZ2!

0p8OO[U2! 심미성Sβr8MMG2! %T6,3#$rF8OZ`2! 0p8OOOU2! 청결성Sβ

r8MdO2! %T6,3#$rF8`MM2! 0p8OOOU! 그리고 공 조환경Sβr8MGG2!

%T6,3#$rG8ZdF2! 0p8OOOU이 고객만족에 통계적으로 유의한  정 SVU

의 영향을  미치는 것으로 나타나 ^[T[h^[TF는 모두 지지되었

다8

다음으로2! ^M는 서비스스케이프가 충성도에 미치는 영향을 

설명하기 위한 것이다8!분석 결과2!좌석안락성Sβr8O[ 2̀! %T6,3#$!

r8F[Z2! )8-U2!심미성Sβr8OMd2! %T6,3#$r8H`H2! )8-U2!청결성Sβr8Od]2!

%T6,3#$r[8`H[2! )8-U! 그리고 공 조환경SβrT8O`O2! %T6,3#$r[8MOF2!

)8-U이 충성도에 통 계적으로 유의하지  않는 것으로 나타나 

^MT[h^MTF는 모두 지지되지 않았다8!

마지막으로 ^G은 고객만족이 충성도에 미치는 영향을 설명

하기 위한 것이다8! 분석 결과2! 고객만족Sβr8]FF2! %T6,3#$r!

[]8[]`2! 0p8OOOU이 충성도에 통계적으로 유의한  정 SVU의 영향

을 미치는 것으로 나타나 ^G은 지지되었다 8!

4.4.2. 매개역할 분석

매개효과 및 역할을 분석하기 위하여 b&&%-%+,00()5! 매개

역할 분석이 실시되었다SL,+72! P(/2! j$&)2! \! N$$2! MO[`U8!분

석 결과2! p9,<3$! Hq와 같이 서비스스케이프와 충성도 간의 

관계에 있어 고객만족은 완전매개역할을 하는 것으로 나타

났다8

Paths Estimate t-value p-value Results 

H1-1 Seating Comfort → Satisfaction .124 3.198 .001** Accepted

H1-2 Facility Aesthetics → Satisfaction .223 4.086 .000*** Accepted

H1-3 Cleanliness → Satisfaction .290 4.622 .000*** Accepted

H1-4 Ambient Conditions → Satisfaction .233 3.894 .000*** Accepted

H2-1 Seating Comfort → Loyalty .016 .418 .676 Rejected

H2-2 Facility Aesthetics→  Loyalty .029 .565 .572 Rejected

H2-3 Cleanliness → Loyalty .097 1.651 .099 Rejected

H2-4 Ambient Conditions → Loyalty -.060 1.204 .229 Rejected

H3 Satisfaction → Loyalty .744 17.176 .000*** Accepted

Squared Multiple Correlation (R²) Cross-validated Redundancy (Q²)

Satisfaction .494 .406

Loyalty .631 .525

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

<Table 4> Measurement model

Paths

Direct Effect Indirect Effect Estimate
Mediation 

Effects
Estimate t-value p-value Estimate t-value p-value

Seating Comfort → Satisfaction → Loyalty .016 .418 .676 .092 3.155 .002* full 

Facility Aesthetics → Satisfaction → Loyalty .029 .565 .572 .165 4.118 .000** full 

Cleanliness → Satisfaction → Loyalty .097 1.651 .099 .216 4.290 .000** full 

Ambient Conditions → Satisfaction→  Loyalty -.060 1.204 .229 .173 3.745 .000** full 

*p<0.05, **p<0.01,

<Table 5> Mediation effect analysis using bootstrapping
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○ !"#$% % &%" '$("#$

!*+,-.&' ()* 01!2* 34&* 5%$)4'"&* $#)+$3#5)+4(* 6!#."78"'#."9

4.5. 중요도 성과 분석(IPMA)

중요도 성과 매트릭스 분석SQ/0&+%,)*$T0$+.&+/,)*$! /,0!

,),34-(-f! 이하 QLBRU은 종 속변수에 대한 여러 독립변수의 

중요도와 성과를 측정하고 결합함으로써 중요한 변수의 우

선순위의 매트 릭스로 구성된다8즉2! QLBR에서 목표에 대한 

상대적인 중요도와 성과의 점수에 따라 선행변수의 개선 가

능성을 확인 할 수  있다 8!특히 성과는 낮지만 중요도가 높은 

경우를 찾아 개선하는 것을 목적으로 한다8!구체적으로 다중 

집단의 맥락에서 각 집단에 따른 구체적인 결론을 도출하여 

다양한 방향의 영향요인을 연구할 수  있다 Sc()53$! \!

K,+-%$1%2! MO[`U8! 따라서 본  연구에서는 커 피전문점 서비스

스케이프에 따른 직간접적인 고객만족 상황을 다양하게 측

정하기 위하여 남k녀 집단으로 나누어 QLBR를 실시하였다8!

그 결과 남k녀 집단은 p:(5#+$! [q에서와 같이 차이를 보

였다8!먼저 청결성을 제외한 모든 항목의 서비스스케이프 변

수 중요도가 남성보다 여성에서 높게 측정되었다8!이는 여성

이 상대적으로 남성보다 서비스스케이프에 민감하다는 것을 

보여준다8! 특히 여성에서 심미성은 상대적으로 중요도

SO8[FZU가 가장 높아  고객만족에 영향을 미치는 중요한 변수

로 나타났다8!이는 심미성의 성과를 높이면 고객만족을 증대 

시키는데 큰 역할을  할  수 있는  첫 번째 변수임을 뜻한다8!

한편 남성에서 청결성은 중요도 SO8FZZU와 성과SZH8FZMU에서 

모든 집단의 변수보다 높은 것으로 나타 났다8! 특히 여성과 

비교하여 중요도가  월등히 높아 남성과 여성의 청결성 인식

의 차이를 보여주고 있다 Sp9,<3$! `q!참조U8

Latent Variables Importance Performance

Seating Comfort 0.055/0.147 70.204/70.346

Facility Aesthetics 0.148/0.259 77.484/77.079

Cleanliness 0.488/0.247 85.482/83.096

Ambient Conditions 0.154/0.228 74.833/74.538

<Table 6> IMPA for customer satisfaction (Male/Female)

&"#결론

5.1. 연구결과의 요약 및 시사점

본 연구는 몽골에 진 출한 국내 글로벌 커피 프랜차이즈 

전문점의 서비스스케이프가 고객만족과 충성도에 어떤 구조

적 영향관계를 가지는지 알아봄으로써2! 몽골 현지 고객들이 

본 대상 커피전문점브랜드의 물리적 환경을 어떻게 인지하

고 있는지 살펴보고자 했다8

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다 8!

첫째2! 글로벌 커피 프랜차이즈전문점의 서비스스케이프는 

고객만족에 유의한 정 SVU의 영향을 미쳤다8! 분석 결과  청결

성2! 공조환경2! 심미성2! 그리고 좌석안락성 순으로 고객만족

에 유의한 정 SVU의 영향을 미치는 것으로 나타났다8! 즉2! 몽

골 현지고객들에게 청결성과2! 공조환경2! 심미성이 중요하며2!
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몽골에 진출을 고려하거나 진출 중인 기업들은 이러한 점은 

인지하여야 한다8!예를 들어 매달 월요일을 >클린데이?로 선

정하여 전  가맹점이 오픈 전 시간을  할애하여 본사  매뉴얼

에 따라  매장을 청결하게 관리할 수  있다 8!또한 몽골 현지고

객들이 만족할 만한 공조환경과 심미성을 갖추기 위해 XB"

를 고용하여 매장의 공간별 디스플레이를 효과적으로 부각

시키는 등 물리적 환경을 갖추는 노력이 필요할 것으로 보

인다8

둘째2! 글로벌 커피 프랜차이즈 전문점의  서비스스케이프

가 충성도에 유의한 영향을 미 치지 않 았다8! 이는 e'! ,)1!

P(/SMO[GU의 선행연구와 일 치한다8! F가지 서비스스케이프 

요인 모두 충성도에 유의한 영향을 미치지 않음에 따라 커

피 프랜차이즈 전문점의  물리적 환경은 만족을 통해서만 충

성도에 영향을 미치는 것으로 나타났다8!실무자들은 단순 방

문고객들을 충성고객으로 만들기 위해 멤버십 카드제를 도

입하여 재방문율을 높이고 고객관리를 통해 생일에 할인 쿠

폰을 전송하는 등 궁극적으로 고객만족에 힘을 써야 할  것

이다8

셋째2! 고객만족이 충성도에 유의한 정 SVU의 영향을 미 쳤

다8! 기존 연구들과 마찬가지로 고객만족은 충성도의 중요한 

선행요인임을 검 증하였다8! 고객만족을 통해 장기적 고객 관

리의 성과 물인 충성고객을 양성할 수 있다는 것이다8! 이를 

위해 고객만족에 영향을 주는 물리적 환경을 개선해야 한다8

넷째2! 커피전문점의 서비스스케이프와 고객만 족 간의 

QBLR! 분석결과2! 남녀 집단 차이에 따라 여성집단이 남성집

단보다 서비스스케이프에 더욱 민감한 것으로 나타났다8! 특

히2!여성집단의 심미성의 중요도가 높고 성과가 낮은 것으로 

나타나 이  부분을 적극적으로 개선한다면 고객만족을 효과

적으로 높일 수 있을 것이다8!

본 연구는 기존 해외에 진출한 프랜차이즈 기업들의  논문

을 쉽게 찾아볼 수 없으며2!몽골에서 서비스스케이프를 측정

한 희소성있는 논문이며2! 몽골에서 서비스스케이프 연구의 

기반을 다졌다는 데 학문적 시사점을 찾아볼 수 있으며2! 몽

골에 진 출을 준비하는 기업들에게 매 장의 물리적 환경 중 

청결성2! 공조환경2! 심미성2! 좌석안락성이 중요하다는 사실을 

알리는 것에 실무적인 시사점이 있다 8

5.2. 연구의 한계 및 향후 연구 과제 

본 연구의 한계점과 향후 연구  방향은  다음과 같다 8

첫째2! 본 연구의 환경은 C=D기업에 한정되어 있어 2! 향후 

연구에서는 전체 시장으로 환경을 확장할 필요가 있다 8!몽골

에서 국내 C9D기업은 C=D! 기업과 시 장을 양 분하고 있으므로 

두 기업의  서비스스케이프를 비교하여 연구를  진행해도  의

미가 있을 것으로 보인다8

둘째2!본 연구는 서비스스케이프 항목을 좌석안락성2!심미

성2!청결성2! 공조환경2! F가지로 측정하였으나 향후 연구에서

는 현지 소비자 심층인터뷰2!사전조사 등을 통해 측정항목을 

현지화하여 도출한다면 더욱 의미  있는  연구가  될 수 있을 

것이다8

셋째2!충성도의 개념을 단일 차원으로 분석했다는 점에서 

소비자의 태도를 충분히 측정하지 못하였다8!따라서 향후 연

구에서는 재방문의도2!추천의도2!구전의도 등 세부적으로 나

눠서 연구해 볼 필요가 있다고 사료된다8
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