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논논논 문문문 개개개 요요요

본 연구는 유통구조가 복잡,다양해지고,소비자의 특성과 니즈가 다
양화되고 있는 상황에서 점포유형별 소비자만족과 점포선호도를 비교․
분석하고자 하였다.점포유형별로 소비자의 점포만족도와 점포선호도를
살펴보고 이러한 점포만족 및 선호도가 소비자특성에 따라 어떠한 차이
를 보이는지 구체적으로 알아보고자 하였다.
본 연구의 연구문제는 다음과 같다.
첫째,점포유형별로 전반적인 점포만족도에는 어떠한 차이가 있는가?
둘째,소비자특성에 따라 점포유형별 점포만족도에는 유의한 차이가

있는가?
셋째,점포유형별로 전반적인 점포선호도에는 어떠한 차이가 있는가?
넷째,소비자특성과 제품종류에 따라 점포유형별 선호도가 유의한 차

이가 있는가?
다섯째,점포유형별로 점포만족도와 점포선호도의 관계는 어떠한가?
이상의 연구문제를 규명하기 위하여 점포만족도 및 선호도에 관한 국

내외 문헌을 고찰하고 수도권 거주 성인남녀(211명)를 대상으로 설문조
사를 실시하였다.
본 연구의 연구문제를 해결하기 위하여 조사 자료를 SPSS Window
(Version10.0)통계프로그램을 이용하여 분석하였다.기초통계인 빈도,
평균값,표준편차,그리고 독립표본 t-검증,일원분산분석(One-wayANOVA),
Duncan의 사후검증,상관관계분석을 실시하였다.
연구문제에 대한 주요 분석결과를 요약하면 다음과 같다.
첫째,편의점과 재래시장,TV홈쇼핑 점포는 소비자의 점포만족도와

선호도에서 모두 낮은 수준을 나타냈다.편의점과 재래시장,홈쇼핑의
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경우 점포만족도에 대한 조사결과,편의점,재래시장,TV홈쇼핑 순으로
모두 보통수준에 못 미치는 낮은 점포만족도를 보였다.점포선호도의
결과에서도 편의점,재래시장,TV홈쇼핑 순으로 낮은 점포선호도를 보
였으며,모두 보통이하의 점수를 기록하였다.점포만족도와 점포선호도
가 바로 구매로 연결되는 것은 아니다.그러나 점포이미지에 영향을 미
쳐 궁극적으로 소비자의 점포선택과 밀접한 관련을 갖게 되고 이는 점
포의 매출과 생존에 즉결되게 된다.따라서 이들 점포는 소비자의 욕구
를 파악하고 이들의 욕구를 적극 반영하여 소비자들의 점포만족도와 선
호도를 향상시킬 필요가 있다.
둘째,신업태인 인터넷쇼핑몰과 편의점의 경우 젊은층 소비자들에게

높은 점포만족도과 선호도를 갖는 것으로 나타났다.편의점과 인터넷쇼
핑몰은 국내에 소개된 이후 발전을 거듭하며 꾸준한 매출증가를 이루어
왔다.특히,시간에 구애받지 않는 편의점과 인터넷의 편리함 때문에 주
로 젊은층에게 어필해왔다.그러나 편의점과 인터넷쇼핑몰이 가지고 있
는 본연의 장점,즉 시간제약이 없이 원하는 때에 바로 사용할 수 있다
는 점 외에 주소비계층을 위한 다른 특장점이 없는 것이 사실이다.따
라서 이들을 주요고객으로 안정적으로 확보하기 위한 효과적인 마케팅
전략이 요구된다.
셋째,기존업태인 백화점의 경우 점포만족도와 선호도에서 각각 1,2

위를 차지한 반면 재래시장은 매우 낮은 점포만족도와 선호도를 보였
다.재래시장의 경우 40,50대의 기혼 여성 소비자를 중심으로 어느 정
도의 지지를 받고 있었으나,학력이 높고,소득이 많은,젊은 소비자에
게는 외면 받는 것으로 나타났다.이는 기존의 재래시장이 가지고 있는
이미지의 전환만이 재래시장이 점포로서 살아남을 수 있음을 말해주고
있다.백화점의 경우 최근 급성장하고 있는 새로운 유형의 점포들에게
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시장을 크게 잠식당하고 신규매장의 증가가 정체되어 있는 상황에서 점
포만족도와 선호도에서 각각 1,2위를 차지했다.이는 대형할인점,TV홈
쇼핑,인터넷쇼핑몰 등의 신업태가 가질 수 없는 백화점만의 특색이 소
비자들에게 여전히 매력적이기 때문인 것으로 보이며,특히 A/S․불만
해결과 친절․서비스측면의 만족도는 다른 점포와 현격한 차이를 나타
냈다.따라서 백화점은 최근 급성장하고 있는 점포들과 경쟁하기 위해
고급제품과 서비스의 제공을 통해 차별화하는 것이 어느 때보다 절실하
게 필요하다.
본 연구는 점포유형별 세분시장 소비자들의 사회인구학적인 특성,각

점포에 대한 만족도 및 선호도를 규명함으로써 국내 점포들이 표적 마
케팅을 위해 타겟 집단을 선정하는데 기초 자료가 될 것이다.또한,점
포유형별 표적시장의 소비자만족을 증진시킬 수 있는 방안을 제시하여,
이를 통해 고객만족경영의 참조자료로 사용가능 할 것이다.
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ⅠⅠⅠ...서서서론론론

111...연연연구구구의의의 필필필요요요성성성

1990년대 이후 우리나라는 시장개방,제도개혁,소비자 행동의 변화,
제조부문의 구조조정 등 다양한 측면에서 유통 환경의 변화를 경험했으
며,이로 인해 국내의 유통 시스템은 새로운 전환기를 맞고 있다.할인
점의 매출신장과 인터넷쇼핑몰 및 TV홈쇼핑 등의 무점포 소매상이 비
약적인 성장을 거둔 반면 전통적인 업태인 백화점과 재래시장은 매출감
소와 성장지체의 상황에 처하게 되었다(이동대,배상욱,2000).
국내 유통시장의 주요한 환경 변화는 다음과 같이 설명할 수 있다.
첫째,소매업의 다양화를 들 수 있다.한국의 소매업은 그 동안의 백

화점,재래시장,슈퍼마켓이라는 단순구조에서 탈피하였다.80년대 후반
에 도입된 이후 급속하게 확산된 편의점은 이러한 현상을 반영하고 있
으며,소비자의 합리적 구매패턴이 확산됨에 따라 할인점 이용이 증가
한 것도 이와 같은 현상으로 볼 수 있다.또한 TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰
등의 무점포 판매 업체가 지속적으로 증가하면서 소비자에게 무점포 판
매부문이 그 어느 때보다 각광을 받고 있다.
둘째,한국 유통업계가 직면한 또 하나의 주요변화는 유통시장의 완

전개방이다.81년부터 부분적으로 개방되기 시작한 한국 유통시장은 96
년 1월에 있었던 완전개방 이후 월마트(Wal-Mart)와 까르푸(Carrefour)
를 비롯한 세계 20위권 내의 다국적 도소매 유통업체 5개사가 한국에
진출하여 국내업체와의 치열한 경쟁을 이루었다.이러한 상황에서 국내
유통업계는 대형화,다점포화,업태다각화를 모색해왔다.
셋째,점포소매업 부문에서 점포유형별 구분이 없어지고 있다는 점도
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유통환경의 주요 변화이다.소비자가 선택할 수 있는 점포형태에는 일
반적으로 백화점,슈퍼마켓,편의점,할인점,TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰 등
다양한 유형이 있다.그러나 90년대 중반 이후 유통업의 경쟁격화 속에
서 백화점이 할인점으로 업태를 전환하기도 하고,한 대형점포 내에서
백화점과 할인점을 동시에 운영하는 등 점포유형별 구분이 없어지고 있
다.이는 치열한 경쟁 속에서 생존과 성장을 위한 소매업태의 변화로서
90년대 중반 이후 소매업 동향의 가장 큰 특징이라고 할 수 있다.
이와 같이 한국의 유통시장은 국내업체간의 경쟁에서 국제경쟁시대

로,업태 내 경쟁에서 업태 간 경쟁으로 이행되며 다면적 복합경쟁구도
를 나타내고 있다(이수동,2000).이러한 변화는 비단 유통업체들에게만
일어나는 것은 아니며,유통시장의 변화와 함께 소비자들 또한 변화하
고 있다.
경제성장으로 인한 소득수준의 향상으로 소비자들의 욕구가 고급화,

다양화되는 등 소비자행동에 있어서도 큰 변화가 이루어지고 있다.최
근에는 소비자들의 위상과 영향력이 유례를 찾을 수 없을 정도로 강화
되고 있는데 이러한 현상을 ‘소비자 경제시대’라고 한다(동아일보,2005
년 5월 30일자).이는 제조업체나 유통업체가 소비자의 기호와 정서변화
를 반영하지 못하면 도태된다는 위기감을 느낄 정도의 강력한 변화이
다.몇 년 전부터 미국과 일본 등 선진국에서 화두로 등장한 ‘소비자 천
국,생산자 지옥’이 한국에서도 본격화되고 있는 것이다(동아일보,2005
년 5월 30일자).이에 소비자의 욕구에 부합하는 상품개발에 의한 차별
화 전략과 고객 접객력을 높이기 위한 점포차별화 등의 마케팅 전략이
필수적인 상황이다.급격한 내외 환경변화에 직면한 국내 유통업체들이
외국의 유수 유통업체와 효과적으로 경쟁하기 위해서는 점포유형별로
주요 소비자가 누구인지,또 이들의 소비행동상의 특징이 무엇이며 어
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떻게 변화되어 가는지를 정확하게 인지하여 효과적으로 대응하는 것이
무엇보다 중요하다(김훈,2002).
소비자는 제품을 선택할 때와 마찬가지로 점포를 선택하는 과정을 거

친다(김영신 외 2000).이때 자신의 구매 욕구를 충족하기 위하여 제품
선택 시와 동일한 방법으로 점포를 평가하여 선택한다.즉 소비자는 편
리성,가격,판매원,제품구색,점포 분위기 등의 점포만족 요인들을 평
가하는 것이다.소비자의 욕구와 가까울수록 그 점포에 대한 소비자의
태도는 보다 긍정적이 되고 소비자의 태도가 긍정적일수록 그 점포에서
쇼핑할 가능성은 높아진다.또한 소비자가 점포 내 환경과 점포에서 구
입한 제품에 만족하는 경우 그 점포를 재방문할 가능성이 높아지고 재
방문이 계속 이루어질 경우 점포에 대한 충성도가 생겨 그 점포를 신뢰
하고 몰입하게 된다.소비자가 만족하는 점포는 소비자로 하여금 원하
는 제품을 얻을 수 있게 함으로써 소비자의 생애가치를 향상시켜 소비
자의 행복감을 증대시키는 효과가 있고 기업 측에게는 다수의 충성 소
비자를 확보할 수 있게 함으로써 수익성을 증대시키는 효과가 있다.
오늘날과 같이 경쟁이 치열한 기업 환경 속에서는 소비자 만족이 기

업성과의 결정변수가 된다(두경자,2000).때문에 많은 선행연구들이 소
비자만족에 대해 연구를 진행해 왔다.대부분의 선행연구(김향미,이승
희,2004;이승민,구양숙,2004;손부현,최종명,2003;강혜경,정미
선,1996;여의재,이영선,1996;홍금희,1995)들은 제품이나 상표에
초점을 두고 소비자만족을 분석하였으며,신창훈,송재영,황인석(1999),
정지호(1999),조광행,임채운(1999),조광행,박봉규(1999),이유재,김주
영,김재일(1996),박종달(1994)등은 점포와 관련된 소비자만족을 연구
한 바 있다.그러나 점포유형별로 소비자만족수준을 비교한 연구는 거
의 없는 실정이다.
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따라서 본 연구에서는 점포유형별로 소비자의 점포만족도와 점포선호
도를 살펴보고 이러한 점포만족 및 선호도가 소비자특성에 따라 어떠한
차이를 보이는지 구체적으로 알아보고자 한다.점포유형은 전통적인 업
태인 재래시장과 백화점,신종 업태인 인터넷쇼핑몰,편의점,대형할인
점,TV홈쇼핑으로 나누어 분석하고,이들 점포유형별로 점포만족도와
선호도의 연관성을 살펴보고자 한다.이는 기존의 연구가 특정 재화나
서비스에 관한 점포선택을 분석하거나 한두 종류의 업태를 분석한데 그
친 것에서 탈피하여 업태간의 점포만족 및 선호도의 차이를 포괄적으로
비교분석했다는 점에서 의의를 찾을 수 있을 것으로 사료된다.또한 점
포유형별로 소비자특성에 따른 점포만족도 및 선호도를 파악하여 각 점
포유형별 표적시장의 마케팅 전략을 위한 구체적인 정보를 제공할 수
있을 것이다.
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222...연연연구구구목목목적적적

본 연구에서는 소비자들의 특성에 따른 점포유형별 만족도 및 선호도
를 측정하는 질문지를 이용하여 소비자들의 점포만족 및 선호도 현황을
알아보고자 한다.또한 점포유형별로 선호도와 만족도를 비교함으로써,
소비자의 특성에 따른 점포선호도와 만족도에 어떠한 차이가 있는지 체
계적으로 이해하고자 한다.
본 연구의 구체적인 목적은 세 가지로 요약할 수 있다.첫째,점포유

형별로 전반적인 소비자만족도를 비교하고,소비자특성에 따라 점포유
형별 소비자만족이 유의한 차이를 보이는지 파악한다.둘째,점포유형별
로 전반적인 점포선호도를 비교하고,소비자특성과 제품종류에 따라 점
포유형별 선호도가 유의한 차이를 보이는지 분석한다.셋째,점포유형별
로 점포만족도와 점포선호도에는 어떠한 관계가 있는지 파악한다.
최근 경제불황과 더불어 한국의 유통시장은 경쟁이 더욱 치열해지고

있으며 이와 함께 소비자의 욕구도 다양화,개성화되고 있다.이러한 상
황 속에서 최근 소비자가 제품을 구매하는데 있어 영향을 주는 변인으
로 제품선택과 상표선택보다는 점포선택행동이 더 중요하게 여겨지고
있다.이는 구매과정에서 소비자가 최종적으로 제품과 상표를 결정하여
점포를 방문하였더라도 판매원이 불친절하다거나 점포의 전체적인 분위
기에 만족하지 못한다면 다른 점포를 선택할 수 있기 때문이다(김동기,
이학식,1992).따라서 유통과정의 최선단에서 소비자의 다양한 욕구에
부합하는 소매 점포에 대한 연구가 중요시되고 있는 것이다(박수경,임
숙자,1996재인용).
이에 본 연구는 점포선택행동을 이해하는 변수들 중 점포유형별 만족

및 선호도를 비교해 봄으로써 소비자들에게 관심을 끌고 구매를 일으키
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는 점포 형태가 무엇인지 알아보고자 한다.본 연구의 결과는 다음과
같이 활용될 수 있을 것으로 기대한다.
첫째,점포유형별 세분시장 소비자들의 사회인구학적인 특성,각 점포

에 대한 선호도 및 만족도를 규명함으로써 국내 점포들이 표적 마케팅
전략을 위해 타겟 집단을 선정하는데 도움이 되고자 한다.
둘째,점포유형별로 소비자특성에 따른 점포만족도의 차이를 규명함

으로써,점포유형별 표적시장의 소비자만족을 증진시킬 수 있는 방안을
제시하고,이를 통해 고객을 만족시키는 경영의 밑거름이 되고자 한다.
셋째,점포유형별로 소비자특성과 제품종류에 따른 점포선호도를 파

악하여 각 점포유형별로 타겟 제품과 마케팅 방안을 마련하는데 유용한
정보를 제공하고자 한다.
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ⅡⅡⅡ...선선선행행행연연연구구구고고고찰찰찰

111...점점점포포포만만만족족족도도도

1)점포만족도의 개념

만족이란 시간의 경과에 따른 여러 번의 거래 및 서비스 경험에 근거
한 전반적인 평가를 의미한다.점포만족도는 특정 점포를 이용한 후의
거래 및 서비스 경험에 대한 전반적인 평가를 말한다(이영주,박경애,
2002).특정 점포에 만족한 이용자는 특정 점포를 재방문하게 되며,재
구매를 유도할 수 있고,특정 점포에 만족한 고객이 전하는 구전효과는
신규고객을 창출하는 이점이 있다.점포에 대해 불만족한 이용자는 본
인뿐만 아니라 주위의 잠재고객도 잃게 만든다.따라서 고객의 점포 만
족도에 대한 이해는 중요하다.
소비자의 만족/불만족에 대한 연구는 주로 제품과 서비스를 대상으

로 이루어져 왔으며,소매 점포의 만족도에 대한 연구는 그리 많지 않
다.그러나 소비자의 만족은 제품에 한정된 결과는 아니며,점포만족에
도 응용할 수 있다.점포에서의 쇼핑,구매활동과의 상호작용도 소비자
만족에 영향을 주게 되고 이는 점포애고로 연결된다.
소매점포 만족에 대한 선행연구는 주로 소매점에 대한 이미지와 만족

도,소비자의 특성과 만족도와의 관계 등이 주류를 이루었다.그러나 점
포만족에 대한 개념화는 아직도 미진하며,소매점포 만족과 제품만족과
의 관계도 추가적으로 연구되어야할 부분이 많은 실정이다.
Renoux(1973)는 소비자불만이 마케팅시스템의 세 가지 기본적인 측면

과 관련된 경험에서 연유된다고 하였다.첫째,쇼핑시스템 불만은 제품
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의 가용성과 점포형태에 대한 평가에 의한 것이다.둘째,구매시스템 불
만은 점포에서 제품을 선택,구매,수령하는 과정에서 야기되는 것이다.
셋째,소비시스템 불만은 특정 제품을 사용하고 소비하는데 따른 소비
자의 평가에서 연유하는 것이다.반면 Czepiel,Rosenberg,Akerele(1974)
는 소비자만족을 제품과 서비스를 제공하는 점포에 대한 만족과 특정제
품과 서비스의 소비로부터 오는 제품 만족/서비스 만족으로 구분하였
다.
이와 같이 점포만족에 대한 차원을 구분하여 보는 것이 점포만족의

기구적 모형이며,구분하지 않고 하나로 보는 것이 총체적 제품의 개념
모형이다.후자의 개념에 따르면 소매 점포에 대한 만족은 제품만족과
별개의 것이 아니며,소매업자는 제공하는 제품과 서비스 외에 점포를
통해 소비자만족 수준을 높이게 된다.총체적 제품 모형에서 소비자만
족은 특정 재화나 서비스를 사용,소비,소유하는데서 얻어지는 경험을
기초로 한 감정적 반응이 되는 것이다.반면에 기구적 모형은 소매환경
에 대한 소비자의 반응을 직접적으로 다루고 있다.이모형에 따르면 소
매 점포에 대한 소비자의 만족은 소매 점포와의 상호작용에서 얻어지는
총체적인 경험에 기초한 평가에 따른 개인적 감정의 발로인 것이다.
기구적 모형은 점포까지의 여행,점포 내 이동편의성,점원과의 상호

작용,점포 내 고객 등에 대한 경험에 기초하며,총체적 모형은 제품의
모양,패션 감각,성능 등에 대한 경험에 기초하게 된다.그러나 두 가
지 관점은 점포 만족에 대한 관점이 서로 다르기는 하나 대립적이기 보
다는 상호보완적인 관점으로 보아야 할 것이다(박종희,1994).
Westbrook과 Newman(1978)은 점포만족을 소매 기관에 관한 소비자

의 만족과 제품/서비스 만족으로 정의하였다.소매 기관에 관한 소비자
의 만족은 특정 소매 기관을 애고하면서 획득한 전반적인 경험들의 평
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가에 대한 개인별 감정적 반응으로 정의하였다.제품/서비스 만족은 특
정 제품/서비스의 소유,사용,소비로부터 획득된 경험들의 평가에 대
한 개인별 감정적 반응으로 정의하였다.그리고 소매 기관에 관한 소비
자 만족은 판매원,상점 분위기,점포의 머천다이징,점포의 서비스 지
향성,점포의 판촉활동과 바겐세일,점포가 제공하는 가치,점포의 입지
적 편의성의 구성성분을 가진다고 하였다(박혜원 외,2004).
소비자만족은 여러 가지 측면에서 연구되어질 수 있다.이는 경제 주

체의 목표로서,마케팅 컨셉의 중심개념으로서,소비자행동모형의 주요
한 변수로서,기업의 건전성을 측정하는 지표나 사회의 복지수준을 나
타내 주는 사회지표로서 연구될 수 있다(이유재,1994;류영선,2002재
인용). 소비자만족(consumer satisfaction)의 정의는 학자들(Howard,
Sheth,1969;Hunt,1977;Westbrook,1980;Oliver,1981;Engel,
Blackwell,1983;Westbrook,Relly,1983;Tse,Wilton,1988;Yi,1990;
이유재,1997;Oliver,1997)에 따라 차이를 보이며,그 측정에 있어서도
서로 다른 측정도구를 사용하고 있다(류영선,2002).소비자만족에 대한
개념은 소비자만족을 소비경험의 결과로 보는 견해와 소비경험과 과정
에 대한 소비자의 평가를 강조하는 견해에 따라 약간의 차이가 있다.
소비자의 소비결과에 초점을 두는 개념은 소비경험에 대한 심리적 상

태를 인지적 측면과 정서적 측면 중 어느 측면에 보다 초점을 두느냐에
따라 인지적 측면에 입각한 정의(Howard,Sheth,1969)와 정서적 측면
에 입각한 정의(Westbrook,1980;Oliver,1981;Westbrook,Relly,1983)
로 다시 구분된다.소비자만족을 인지적 반응으로 보는 관점에 따르면,
소비자만족은 구매자가 치른 대가의 보상에 대한 소비자의 판단이라고
정의된다.즉 소비자만족이란 소비자들이 특정 소비경험을 특정 기준에
따라 다양하게 내리는 평가로서 감정의 측면이 배제된 것이다.이에 반
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하여 정서적 반응으로 소비자만족을 이해하는 입장에서는 소비자만족을
다양한 인지적 처리과정 후 형성되는 정서적 반응(emotionalresponse)
이라고 정의한다.즉 만족은 단지 인지적 현상만은 아니며,거기에는 소
비자가 주관적으로 만족과 관련되어 느끼는 좋은 느낌과 불만족과 관련
되어 느끼는 나쁜 느낌 등의 감정 또는 느낌의 요소 또한 포함된다고
함으로써 소비자만족이 단순히 제품 혹은 제품의 사용과정에 대해서 내
리는 인지적 평가에만 한정되는 것이 아니라 전반적인 소비경험을 통한
감정적 평가를 포함하는 것이라고 그 정의를 확대하고 있다(Westbrook,
1980;Oliver,1981).또한 Westbrook과 Relly(1983)도 소비자만족이 불
일치된 기대와 소비경험에 대해 사전에 소비자가 가지고 있던 감정이
복합적으로 결합하여 발생된 종합적 심리상태라고 정의하였다.
소비자만족을 소비경험과 과정에 초점을 두고 개념화 한 학자로는

Hunt(1977),Engel과 Blackwell(1983),Tse와 Wilton(1988)등이 있다.이
들은 소비자만족의 평가과정을 중요하게 생각하여 소비자만족을 사전기
대와 실제성 또는 소비경험에서 판단되는 일치/불일치 정도의 인지과
정에 대한 평가라 하였다.Hunt(1977)는 “소비자만족을 소비경험의 즐
거움을 의미하는 것이 아니라,그 소비경험이 최소한 생각했던 것만큼
은 좋았다는 것에 대해 부여되는 평가”라고 정의하였다.이는 결과보다
는 만족에 이르는 과정에 더 중점을 두는 것을 의미하며,이 때 평가란
일반적으로 인지적 평가에 주안점을 둔 것이다.Engel과 Blackwell(1983)
역시 “선택된 대안(alternative)이 그 대안에 대해 가지고 있던 사전 신
념과 일치하는지에 대한 평가”라고 소비자만족을 정의함으로써 소비자
만족을 소비경험의 결과가 아닌 소비경험에 대한 소비자의 평가로 보고
있다.Tse와 Wilton(1988)도 “소비자가 제품에 대해 사전적으로 가지고
있던 기대(또는 규범)와 소비 후 지각된 것과 같은 실제 제품성과간의
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지각된 차이 평가에 대한 소비자들의 반응”으로 정의하는 것이 일반적
이라고 하였다.Yi(1990)는 소비자만족의 개념을 정의하는데 있어 과정
에 보다 주안점을 두는 과정지향적 접근법(process-oriented approach)
이 결과에 주안점을 두는 결과지향적 접근법(result-orientedapproach)
에 비해 소비경험의 전체를 다루고 또한 만족에 이르게 되는 과정을 지
적해 준다는 점에서 보다 더 유용한 접근법이라고 하였다.한편,Babin,
Griffin(1988)은 소비자만족을 일련의 경험에 대한 평가에 따라 유발되
는 정서라고 주장하였으며 박영호와 조형지(1999)는 소비자만족이란 인
지적 상태,욕구 및 요구를 충족시키는 정도에 대한 평가라고 정의하였
다.
한편 최근 만족의 개념을 인지적 판단과 정서적 반응의 결합으로 보

는 관점(이두희,1995;Oliver,1997)이 대두되고 있다.소비자만족을 인
지적 판단과 정서적 반응의 결합으로 보는 입장에서는 소비자만족을 소
비자의 충족상태에 대한 반응으로서 제품/서비스 특성(productorservice
feature)또는 소비에 대한 충족상태를 유쾌한 수준에서 제공하거나 혹
은 제공하였는가에 대한 판단인 것으로 보고 있다.Oliver(1997)는 소비
자만족을 당시의 거래 또는 당시의 소비경험에서 얻어지는 소비자의 인
지적 감정적인 반응의 결합으로 보고 각 소비상황마다의 단편적 소비자
만족이 누적되어 미래의 기대에 영향을 주고 더 나아가 재구매에 영향
을 비친다고 하였다.그는 소비자만족의 개념을 일회적 거래를 기준으
로 하느냐 여러 차례에 걸친 거래 경험을 기준으로 하느냐에 따라 거래
특유적 관점에서 본 개념과 소비경험이 누적되면서 형성 또는 유지되는
누적적 소비자만족으로 구분하였다.ACSI(AmericanCustomerSatisfaction
Index)또한 소비자만족을 소비자의 과거로부터 현재에 걸친 구매 및
소비경험의 누적적 종합평가라 보아 Oliver의 견해와 일치한 주장을 하
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였다(두경자,2000).
점포만족도에 대한 분석을 통해 소비자의 선택행위를 예측하고자 하

는 논의가 이루어져왔다.지성구(2004)는 지방백화점의 고객만족 결정요
인에 관한 연구에서 백화점 고객들이 점포를 선택하는 고려요인으로 환
불․교환 서비스,직원의 친절도,점포의 청결성,품질,교통편리성 순으
로 중요하다고 제시하였다.또한 백화점 고객들의 점포에 대한 속성별
만족도와 전반적 만족도를 분석한 결과,속성별 만족도의 전체 평균은
3.37정도로 보통보다 조금 더 만족하는 수준이었고,전반적 만족도 역시
3.59정도로 만족수준이 그리 높지 않다고 주장하였다.
김정희(2002)는 점포선택행동과 소매업태별 고객만족도 비교연구에서

구멍가게,재래시장,편의점,슈퍼마켓,할인점 등의 순으로 불만도가 높
다고 제시하였다.특히,재래시장은 물리적 시설,촉진,서비스 등의 속
성 순으로 불만수준이 높으며,가격,구색,품질 등의 속성 순으로 만족
수준이 높은 것으로 나타났다.편의점의 경우 촉진,물리적 시설,서비
스 등의 순으로 불만수준이 높으며 위치,거리,품질 등의 속성 순으로
많고 수준이 높은 것으로 나타났다.또한 할인점은 서비스,거리,판매
원 등의 속성 순으로 불만수준이 높으며,구색,가격,물리적 시설 등의
속성 순으로 만족수준이 높은 것으로 분석되었다.
두경자(2001)의 소비자의 점포만족과 이용 행태에 관한 연구에서 백

화점에 대한 소비자 만족도가 할인점에 대한 소비자 만족도보다 높은
것으로 나타났다.이때 만족도를 결정하는 백화점과 할인점의 특성은
백화점의 경우 매장 분위기,할인점의 경우는 가격으로 나타났다.또한
만족도별 백화점과 할인점 이용행태는 백화점과 할인점의 만족도가 높
은 소비자 집단은 공히 자가용 이용,1회 지출비용,가족 또는 친구,친
지 동반 쇼핑,월평균 1-2회 이용,1회 쇼핑 소요시간은 고,선호이유는
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주차 편의 등이었다.선호제품은 백화점의 경우 가전제품,생활용품이었
고 할인점은 가전제품,잡화 식품으로 나타났다.
박현희(1997)는 대구광역시에 거주하는 20세 이상의 여성을 대상으로

한 상설할인매장 소비자의 점포속성 만족도 연구에서 만족도 요인으로
유행성 및 제품의 다양성,서비스,점포의 명성 및 평판,점포의 편이성,
제품의 가격요인을 제시하였다.
박명희(1994)는 소비자의 사회인구학적,라이프스타일,퍼스낼러티 특

성들이 어떠한 쇼핑 및 구매 욕구를 형성하며,이들은 다시 상점대안들
을 평가하는데 있어서 우선순위에 있어서 영향을 미친다고 하였다.여
기서 우선순위란 편의성,판매원,구색,장식 등의 상점속성들을 근거로
하는 것이다.특정한 점포에 관한 이미지는 소비자특성,소비자욕구,소
매점의 전략의 결과로서 개발되는데,상점의 이미지가 소비자의 욕구에
가까울수록 상점에 대한 태도는 우호적이며 소비자가 그 상점에서 쇼핑
할 가능성이 커진다는 것으로,만일 소비자가 상점 내 정보처리와 상점
내에서 쇼핑할 가능성이 커진다는 것으로,만일 소비자가 상점에 관한
긍정적인 이미지가 보강되며 재방문의 가능성은 높아질 것이며,결국
보강의 계속적인 과정은 상점충성을 야기시킬 것이라고 연구하고 있다.

2)점포만족도 관련 변수 고찰

소매 점포의 만족도에 관한 지금까지의 선행연구들은 공통적으로 가
격요인,품질,구색 등의 제품요인과 A/S,불만해결,친절성 등의 서비
스 요인들을 언급하고 있다(Hansen,Deutscher,1977;Westbrook,1981;
Zimmer,Golden,1988,신창훈,송재영,황인석,1988;박현희,1997).
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(1)가격

점포만족도의 결정요소로써 소비자에게 제공되는 제품이나 서비스의
가격을 들 수 있다.소비자는 판매업자로부터 제공되는 모든 재화와 서
비스에 가격을 지불해야 한다.지급하는 재화나 서비스의 양을 비율로
나타낸 지표,또는 소비자가 상품이나 서비스를 구매한 대가로 소매점
에 지급하는 금액인 가격은 구체적으로 측정이 용이하다.때문에 소비
자들은 가격을 품질과 관련된 다른 정보보다 더 믿는 경향이 있으며,
가격의 신뢰 원천으로 신용,현시성,위험,욕구,상표 차이의 지각,자
신감,절약 등을 들 수 있다.
소매 점포에 대한 만족의 결정요소로써 가격의 중요성은 상품,점포,

고객의 행동에 따라 변하며 소비자가 지각하는 주관적 가격이 실제적
가격보다 중요하다는 것을 인식해야 한다.그러므로 점포관리자는 소비
자가 가격을 보고 정당한 가치가 있다는 신념을 가질 수 있도록 가격정
책에 신중해야 할 것이다.
재화나 서비스의 가격이 점포만족의 결정요인이라는 여러 연구가 있

었다.먼저 Westbrook(1981)은 점포만족도를 결정하는 요인으로 가격수
준을 제시하였다.또한 Zimmer와 Golden(1988)은 가격요인이 중요한
이미지 요인이라고 주장하였다.국내의 연구에서도 유창조(1996)는 가격
의 적절성,세일 상품의 가치,상품의 가치 등이 백화점 고객의 매장태
도에 영향을 미치는 요인이라고 주장하였다.신창훈 외(1999)및 이동대
와 배상욱(2000)의 연구에서도 지불한 가격만큼의 가치제공이 점포만족
의 중요 속성이라고 하였다.이학식과 김영(1999)은 가치를 지불하는 가
격에 대하여 획득하는 지각된 품질의 상쇄효과로 개념화하고,서비스가
치가 고객의 점포만족에 선행하는 변수임을 실증적으로 제시하였고,이
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용기 외(1999)는 국내 한식당의 고객을 대상으로 서비스품질,점포이미
지,서비스 가격이 고객만족에 미치는 영향을 조사한 결과,서비스가격
이 고객만족에 매우 유의한 영향을 주는 것으로 주장했다.이경희 외
(2001)도 중저가 브랜드 취급 등이 점포선택에 중요속성이라고 주장하
였다.따라서 고객은 자신이 지불하는 비용과 제품의 품질을 비교하여
가치가 클 경우에 구매하게 되고,이러한 가치의 지각이 반복적 구매행
동으로 학습되어진 경우,고객만족 증진에 긍정적 영향을 미칠 것이다
(지성구,2004).

(2)제품

점포만족도의 결정요인으로 제품의 품질,구색과 같은 제품요인을 들
수 있다.우선 점포만족도 결정의 중요한 요인으로써 제품 품질에 대해
살펴보겠다.Zeithaml(1988)은 지각된 제품 품질이란 제품의 우월성,혹
은 탁월성에 관한 소비자의 판단이라고 하였다.이것은 객관적,실질적
품질과는 구별되는 주관적 개념으로 소비자의 인지 구조 내에서 특정
속성보다는 높은 수준의 추상적 개념이고,한 소비자의 환기상표군내에
서 행해지는 제품에 대한 판단이라는 특성을 지니고 있다.소비자의 품
질지각은 제품 자체의 물리적 속성과 제품품질 자체와 관련이 없는 외
적인 속성에 영향을 받는다.특히 내재단서가 이용 가능하지 않은 초기
구매상황이거나 더 많은 시간과 노력을 요구할 경우,그리고 품질을 평
가하기가 어려울 때 소비자들은 내재단서보다 외재단서에 더 의존한다.
한편 가격이론에서 소비자가 지각하는 가치는 지각된 품질,가격과

같은 것으로 나타난다.따라서 동일한 가격일 경우 양질의 제품에 대한
소비자의 가치 인식은 덜 좋은 제품에 비해 더 좋게 나타난다(김형길,
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김정희,2001).
제품의 구색 또한 소비자의 점포만족도에 중요한 기준으로 작용한다.

상품의 구색,즉 상품구성은 소매점이 판매하는 모든 것을 의미한다.소
비자는 구색이 좋으며,제품진열이 많고 다양한 제품을 공급하는 소매
점을 구색 정도가 보통인 소매점보다 더욱 선호한다.
제품구색은 다양한 제품카테고리들로 구성되고,이러한 제품 카테고

리들이 소비자들의 욕구와 일치할 때 점포차별화를 획득할 수 있다.
Bell,Ho와 Tang(1998)은 점포선택의 구성요소들 중의 하나로 특정 카
테고리 충성도를 제시하였는데,특정 카테고리 충성도가 증가함으로써
점포를 선택할 때 지불해야할 지각된 쇼핑비용이 감소한다는 것을 알
수 있다.
국내외 여러 연구자들은 소매 점포 만족의 결정요인으로 제품의 품질

과 구색과 같은 제품요인이 중요하다고 주장하였다.Westbrook(1981)
은 요인분석을 통해 백화점의 점포만족도를 결정하는 요인으로 제품의
구색과 품질 등 제품요인을 도출한 바 있다.또한 Zimmer와 Golden
(1988)은 백화점의 점포이미지를 측정하기 위해 내용분석을 실시한 결
과,상품품질(고품질,중품질 저품질),상품의 물리적 상태,품질의 변동
등 제품요인이 중요한 이미지 요인이라고 주장하였다.Hummel과
Savitt(1988)역시 점포배치와 함께 제품의 품질을 만족도의 중요한 요
소로 제시하고 있다.
한편,국내의 연구에서도 점포만족도의 결정요인으로써 제품의 중요

성이 연구되어 왔다.유창조(1996)는 백화점 고객의 매장태도에 미치는
영향요인을 요인분석을 통해 일곱 가지 도출하였으며,이 중 상품의 다
양성,상표의 다양성,유명상표의 구비,패션상표의 구비,상품의 신뢰성
등 제품요인이 중요한 비중을 차지하였다.또한 이문규와 이인구(1997)
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는 소매점 유형별 서비스 마케팅 전략에 관한 연구에서 제품 품질이 중
요한 전략 요인으로 나타났다고 주장하였다.그리고 점포선택 요인에
관한 연구에서 신창훈 외(1999)및 이동대와 배상훈(2000)은 제품의 품
질을,이경희 외(2001)는 품질,구색,유행선도상품의 구비 등을 중요한
제품요인으로 지적하였다.

(3)서비스

소비자가 소매 점포에서 경험하는 A/S,불만해결,친절성 등의 서비
스 측면 또한 점포만족의 주요 결정요소로써 작용한다.서비스는 판매
를 위해 제공되거나 제품판매에 수반되어 제공되는 행위로 점포유형,
소비자의 경험에 따라 상이하게 나타난다.판매의 편리성,반품과 교환
의 용이성,신용 판매,신속한 배달,각종 전시 등의 문화행사,소비자
불만처리,영업시간 등이 복합된 개념으로,점포이미지 형성에 중요한
변수이며 나아가 점포선택 행동에 영향을 미치게 된다.
서비스의 특징은 바로 고객과의 접촉을 통해 고객의 효용과 만족을

얼마나 충족시켜 주는가를 고객 스스로가 평가하고 그 가치를 가격으로
계산하여 지급하는 것이라 할 수 있다.특히,주의할 것은 훌륭한 서비
스의 제공으로 소비자의 불만행동을 제거하도록 계속 노력해야 한다는
점이다.왜냐하면,소비자의 불평행위는 제품결함에 대한 인지 이상의
함수이기 때문이다.
점포만족도의 결정요인에 있어서,유형적 요인과 함께 무형적 요인인

서비스 요인이 점포만족의 결정요인이라는 다수의 주장이 있었다.
Mohr와 Bitner(1995)에 의하면,서비스 제공자의 노력은 소비자에게는
직무 및 고객에 대한 태도를 의미한다고 한다.고객에 대한 관심은 일
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단 판매원이 제공하는 노력의 수준이 상당히 높을 때 나타난다.이와는
반대로,서비스 제공자가 자신의 잘못을 인정하지 않거나 화난 고객을
회피하려는 태도를 보일 때에 고객들은 서비스 제공자가 스스로의 직무
수행뿐만 아니라 고객 자신에 대해서도 충분한 노력을 기울이지 않는다
고 생각하였다.Zimmer와 Golden(1988)도 서비스 요인이 중요한 이미
지 요인이라고 주장하였다.또한,Westbrook(1981)은 신용 정책,환불
및 교환 정책 등 소매 방침과 같은 서비스가 만족의 중요한 요인이라고
주장하였다.
한편,국내에서도 박종희(1994)는 판매원의 도움과 친절도,정중함,판

매원의 수,인상,태도,지식 등을 점포만족도의 결정요인으로 도출하였
고,이동대와 배상욱(2000)은 계산원의 친절성을,이경희 외(2001)는 판
매/안내사원의 친절성 등이 점포만족의 중요속성이라고 주장하였다.유
창조(1996)는 배달서비스,휴식공간,레저공간 등이 고객의 매장태도에
영향을 미치는 요인이라고 주장하였다.또한 최근 백화점 선택 속성에
관한 연구에서 이동대와 배상욱(2000)은 환불․교환,부대시설과 서비스
를,이경희 외(2001)는 배달․교환․환불서비스,위락․편의시설이 고객
만족에 유의한 영향을 미친다고 주장하였다.
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222...점점점포포포선선선호호호도도도

1)점포선호도의 개념

점포선호도는 특정 점포에 대해 긍정적인 감정을 갖는 것을 의미하는
것으로 반드시 점포선택이나 점포애고로 연결되는 것은 아니다(Spiggle,
Sewall,1987).소비자가 특정 점포를 선호한다는 것은 당연한 일이다.
왜냐하면,인간은 특정 사물에 대해 긍정적이든 부정적이든 어떠한 가
치를 부여하기 때문이다.따라서 어떤 점포가 다른 점포들에 비하여 소
비자들을 긍정적으로 교육시킬 수 있다면 그 점포는 분명히 성공하게
될 것이다.그리고 소비자의 특정 점포에 대한 선호 정도는 그 점포로
부터 소비자가 얻는 만족의 정도에 의해 결정된다.여기서 만족이란 점
포에 대한 수많은 요인,즉 편리성,가격,편리성,가격,판매술 등의 함
수이다.
점포충성도(Store Loyalty)는 점포선호도의 강한 수준(특정점포에서

구매하려고 노력할 정도의 선호)으로써 설명될 수 있다.즉 구체적인 기
간 동안 특정한 점포를 애고하려는 소비자의 성향을 의미하는데,점포
선택 모델에 따르면 점포이미지가 소비자의 욕구에 부합될 때 점포충성
도가 형성될 수 있다.예를 들어,편의성을 강조하는 소비자는 가까운
점포에 충성적일 것이다(유동근,1992).점포충성도는 여러 변수들의 상
호작용에 의해 이루어진다.소비자는 어떤 욕구를 갖게 되면 욕구의 해
소를 위해 어떠한 구매형태를 취하게 되는데 이러한 과정이 반복될 때
충성도가 형성되는 것이다.결국 애고 또는 충성도는 같은 행위를 반복
함으로써 이루어지는 것이다.
점포이미지를 형성하는 모든 요인들이 점포선호도와 점포충성도에 영
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향을 미치기 때문에 특정 점포가 어떤 고객그룹에게 좋은 이미지로 부
각된다면 그들로부터 높은 선호도를 갖게 된다.이때 이러한 선호도가
바로 충성도의 정도를 의미한다고 해서 점포선호도가 반드시 점포충성
도의 정도를 말한다고 할 수 없다.그럼에도 불구하고 소비자들의 대부
분이 점포선호도를 가지고 있으며,점포충성도의 이미지 구성요소는 점
포선호도와 밀접한 상관을 가지고 있다(이정록,1995재인용).
이유재와 라선아(2002)는 구매 후 만족 및 재구매 의도에 대한 소비

자 평가과정이 충성고객과 비충성고객 간에 어떻게 다른가를 비교하였
다.그 결과 충성도가 매우 높은 고객의 경우에는 일회적 소비경험이
부정적이라 해도 비교적 관대한 반응을 보이지만 충성도가 낮은 고객의
경우에는 부정적 소비경험에 대한 관대함이 상대적으로 적다는 것을 발
견하였다.Garbarino와 Johnson(1999)은 충성도가 높은 고객집단에서는
소비자만족보다는 신뢰와 몰입이라는 요인이 영향을 크게 미치는 반면
충성도가 낮은 집단에서는 소비자만족이 더 큰 영향을 미친다고 하였
다.
최병웅(1996)은 점포충성도란 소비자가 주어진 기간에 주어진 점포를

이용하려는 성향을 일컫는다 하였다.점포충성은 소비자들의 구매가 그
점포에 집중되도록 해주기 때문에 점포의 입장에서는 그것이 높은 소비
자들이 극히 주요한 시장구획이 되고 있다고 한다.따라서 마케터들은
소비자들의 점포충성을 증대시키기 위해 그들의 특성을 이해함과 동시
에 그러한 특성을 지난 소비자들에게 집중적으로 커뮤니케이션을 하지
않으면 안 된다는 것이다.소비자는 제품구매를 위해 많은 경쟁점포 중
특정점포를 선택하게 된다.소비자는 보다 긍정적인 이미지를 가진 점
포를 애고하며,따라서 그 점포를 선택할 가능성이 보다 높다.
태도적 접근법에 따르면 점포애호도는 선호도(preference)또는 심리적
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몰입(psychologicalcommitment)으로 해석한다.따라서 점포애호도를
특정 점포에 대한 호의적 태도(favorableattitude)로 보며 구매의도,즉
미래의 구매가능성으로 파악한다.이러한 태도 척도는 반복구매와 같은
행동척도에 비하여 고객애호도의 형성 및 변화와 같은 심리적 형성과정
과 관련된 여러 변수들에 대해 더 깊은 이해와 통찰력을 제공하는 것으
로 알려져 있다(Oliver,MacMillan,1992).
고애란과 진병호(1995)는 점포선택 및 점포 애고행동은 소비자의 경

험,욕구,정보에 의해 형성된 지각,태도의 결과로 보았다.또한 대포적
인 애고행동모델인 Darden모델에 따라 정보원 이용과 라이프스타일,
사회계층,가족생활주기의 개인적 특성이 구매성향에 영향을 미치고,구
매성향은 점포속성에,점포속성은 다시 애고행동에 영향을 준다고 하였
다.점포애호도 또한 점포선호도로써 설명될 수 있다.

2)점포선호도 관련 변수 고찰

소비자 특성변수는 점포선호 행동에 있어서 객관적인 점포의 속성이
동일함에도 불구하고 특정 점포를 선호하고 애고하는 현상을 설명해 주
는 변수들이다.소비자의 특성을 나타내는 기본적인 변수들에는 성별,
연령,소득,교육수준,가족원수,자녀수,종교,거주지역,혼인상태,직
업,생활주기 등이 있다.
사회인구학적 변수(demographics)는 시장과 소비자를 세분화하는데

가장 대표적인 기준으로 사용된다(KotlerP,G.Armstrong).사회인구학
적 변수는 다른 세분화 변수에 비해 측정이 용이할 뿐 아니라 목표시장
의 주요 인구통계변수를 확인하면 표적고객의 기본적 윤곽이 드러나게
된다.중요한 사회인구학적 변수로는 연령,성별,혼인상태,가족원수,
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자녀수,직업,거주지역,교육수준,종교,소득 등이다.이들 변수를 통한
시장세분화는 마케팅자원을 더욱 효과적으로 배치할 수 있고 판매반응
을 더욱 크게 할 수 있는 것이라고 인식되어 왔다.그러한 개념 하에서
소매점의 목표시장을 젊은층,여자 또는 자녀를 가진 가족 등으로 분류
할 수 있다.또한 사회인구학적 변화는 중요한 의미를 지니는데 예를
들어 미혼이었던 사람이 결혼을 한다거나 아기가 태어나는 등의 일들은
마케팅에 중요한 영향을 미치게 된다.또한 지리적 지역 내의 인구의
감소라든지 한 지역 내의 이동 인구가 증가하는 경우도 그러하다.마케
터들은 이러한 주요 사건들을 리스트에 반영하여 사회인구학적 시장집
단을 대상으로 차별화된 제품을 제공하기도 한다.
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333...점점점포포포유유유형형형별별별 특특특성성성 및및및 현현현황황황

90년대 후반 들어 급격한 변화를 겪으면서 어느 때보다 경쟁이 심화
되고 있는 유통산업 현장에서 재래시장의 경우 신종 업태들이 등장하면
서 많은 어려움을 겪어왔던 것이 현실이다.추석이나 설의 대목 때조차
동대문과 남대문으로 대표되는 재래시장을 찾는 소비자들이 많이 줄었
다.이러한 재래시장이 최근 들어 새로운 변화의 과정을 겪고 있다.쾌
적하고 현대적인 시설과 넓은 주차공간을 갖추고 소비자들을 유혹하기
위해 노력하고 있다.
대형할인점의 경우 IMF이후 합리적 소비 확산추세의 영향으로 출점

수,고객단가 등에서 가장 빠른 속도로 성장하였다.특히 생필품 위주의
판매점으로 정착하여 30대 맞벌이 부부 등 중산층 고객시장에서 크게
확대되고 있다.할인점은 기존업태와 경쟁에서는 효과적인 경쟁 점포
유형일 수 있지만,이제는 할인점끼리의 경쟁에 대비해야 하는 시점이
다.국내외 할인점들이 경쟁적으로 신규점포를 개점하고 있고 이들 중
일부는 각종 편의시절 및 서비스 시설을 갖추고 유명브랜드 상품을 입
점 시키는 등 업계 1위를 위한 다양한 노력을 하고 있다.대형할인점의
초기 성격인 저서비스,저비용,저가격에 구색,품질,브랜드까지 포함한
다면 대형할인점에 대한 소비자의 선호나 만족은 더욱 향상될 것으로
보인다.그러나 이렇게 되면 결국 비용의 증대로 이어질 것이고 결국은
할인점의 고유한 경쟁력의 원천인 저비용,저가격의 장점을 잃을 수도
있으므로 할인점의 장점을 잃지 않으면서도 소비자의 만족도를 높이기
위한 업계의 각별한 노력과 주의가 요구되고 있다.
편의점은 80년대 후반에 도입되어 나날이 점포의 수가 증가하며 정착

단계를 보이고 있다.그러나 도입 초기에 24시간 영업이라는 편의점의



- 24 -

고유한 장점은 대형할인점이나 홈쇼핑,인터넷쇼핑몰이 등장하면서 퇴
색한지 오래이다.이에 편의점은 택배 서비스를 대행한다거나 현금인출
기를 구비하는 등 소비자를 편의를 위한 점포로써 다양한 시도를 하고
있다.최근,젊은층이 많이 보이는 업계의 특성을 이용하여 주소비계층
의 마케팅의 장으로 활용되고 있다.이는 10,20대가 많이 모이는 편의
점이 업체들이 신제품 반응을 살피는 첨병으로 부상하고 있는 것과 무
관하지 않다.롯데제과는 최근 ‘녹차 연인’이라는 아이스크림 신제품이
1개월 만에 편의점 판매 상위권에 오르자 생산량과 판매량 확대를 결정
했다.GS리테일도 편의점 특성을 살린 공동마케팅이나 제휴서비스를 지
속적으로 늘릴 방침이다.최근에는 우체국과 제휴해 자사 편의점인
GS25에서 우편물을 대신 받아주는 서비스를 시작했다.편의점은 24시간
문을 여는 편의점의 특성을 살린 제휴제품을 개발하고 단순히 물건을
파는 곳에서 서비스를 파는 곳으로 변모를 꾀하고 있다.
TV홈쇼핑은 가정에서 TV를 통해 상품정보를 보고 전화나 컴퓨터를

통해 물건을 사는 것을 말한다.국내에서는 1995년 8월 정부 주도로 유
선방송이 시작되며 활성화되어 첫해 시장규모가 34억 원이던 것이 2004
년에는 4조 원을 넘을 정도로 급성장하였다.시장에 직접 가지 않으므
로 시간이 절약되며,비용을 비교할 수 있어 효율적인 가격에 물건을
구입할 수 있다는 장점을 지닌다.그러나 제품을 직접 보거나 만질 수
없으므로 제품에 대한 신뢰도가 떨어질 수 있으며,배달과 사후처리에
문제점도 나타날 수 있다.충동구매를 일으키거나 허위광고·과대광고
등의 우려도 있다.사업자들은 구입액의 일부를 적립금으로 돌려주고
문제가 된 상품에 대해서는 제재를 가하는 등 서비스 향상에 주력하고
있으며,특히 T커머스(commerce)와 DMB(digitalmultimediabroadcasting)
로 사업 환경이 바뀌어가고 있어 향후 소비문화의 중심으로 자리 잡을
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것으로 전망된다.
인터넷쇼핑몰은 컴퓨터 통신망의 가상세계를 뜻하는 사이버 공간과

보행자 전용 상가를 뜻하는 쇼핑몰의 합성어로,인터넷의 가상공간에
상품을 진열하고 판매하는 상가를 말한다.국내에는 지난 96년 국내 최
초의 사이버 쇼핑몰이라고 할 수 있는 인터파크와 롯데 인터넷 쇼핑몰
이 소개 된 이후 급속도로 발전해왔다.기업과 소비자 사이에 이루어지
는 전자상거래의 가장 대표적인 형태로 쇼핑몰 운영자가 상품의 모습과
정보를 컴퓨터 화면으로 볼 수 있도록 진열해 놓으면,소비자들은 상점
사이트를 방문하여 상품을 찾아 주문하고 대금을 지불하면 주문한 상품
이 고객에게 배달된다.전세계 인터넷 사용자를 고객으로 삼아 거래할
수 있는 새로운 교역 형태로써 소비자 입장에서 보면 직접 상점을 찾는
일 없이 전세계의 상품을 가격 및 품질 등에 따라 비교해가며 한자리에
서 값싸게 살 수 있다는 장점이 있다.운영자 입장에서는 실제 매장을
갖추는 데 비하여 비용이 적게 들고,시간·공간적 제약이 없으며 건물
임대료 등 운영비도 크게 줄어들어 상품 가격을 낮추어 팔 수 있다는
장점이 있다.단,인터넷 정보가 방대해서 원하는 상품을 찾는 것이 쉽
지 않고,일부 반품이나 애프터서비스가 제대로 처리되지 않는 등의 문
제점도 있다.
백화점의 경우 대형 소매점으로 발전한 이래 최근 급성장하고 있는

TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰 등에 시장을 크게 잠식당했을 뿐만 아니라 신
규매장의 증가 또한 정체되어 있다.최근 자동차의 발달과 더불어 주차
시설을 갖춘 대형할인점,TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰 등의 새로운 대중판
매방법의 등장으로 종래의 백화점이 독점적 판매력을 상실하고 있다.
그래서 이를 극복하기 위해 염가판매·대고객 서비스 제고 등 새로운 판
매 전략에 부심하고 있다.
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ⅢⅢⅢ...연연연구구구방방방법법법

111...연연연구구구문문문제제제

본 연구에서는 점포유형별로 전반적인 소비자만족도를 비교하고,소
비자특성에 따라 점포유형별 소비자만족이 유의한 차이를 보이는지 파
악하고자 한다.또한 점포유형별로 전반적인 점포선호도를 비교하고,소
비자특성과 제품종류에 따라 점포유형별 선호도가 유의한 차이를 보이
는지 체계적으로 알아보고자 한다.이를 통해 점포선택 시 개별소비자
행동의 차이를 예측하여,점포의 효과적인 마케팅 방안에 기초 자료를
제공하고자 한다.본 연구의 목적을 달성하기 위하여 설정된 구체적인
연구문제를 다음과 같다.

<연구문제1>
점포유형별로 전반적인 점포만족도 현황은 어떠한가?

<연구문제2>
소비자특성에 따라 점포유형별 만족도에 어떠한 차이가 있는가?

<연구문제3>
점포유형별로 전반적인 점포선호도 현황은 어떠한가?

<연구문제4>
소비자특성과 제품종류에 따라 점포유형별 선호도에 어떠한 차이가

있는가?
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<연구문제5>
점포유형별로 점포만족도와 점포선호도의 관계는 어떠한가?

222...자자자료료료수수수집집집

본 연구는 점포유형별 점포선호도와 점포만족도를 파악하기 위하여,
서울과 수도권에 거주하는 20대 이상 성인 남녀를 대상으로 설문조사를
실시하였다.본 조사에 앞서 각 연령대별 남녀 5명씩 모두 40명을 대상
으로 사전조사를 실시하였다.사전조사 결과를 토대로 설문지를 수정․
보완하고,이를 토대로 본 조사를 실시하였다.본 연구에서는 편의표본
추출방식을 사용하였으며,설문지는 한 사람에게 한부씩 배포되어 작성
되었다.
본 조사는 2004년 8월 25일부터 9월 25일까지 총 300부의 설문지를

서울 및 수도권에 거주하는 20세 이상 성인 남녀에게 배포하여 실시하
였다.회수된 설문지는 250부였으며,이중 부실 기재되거나 신뢰할 수
없는 39부를 제외하고 최종분석에서는 총 211(84.4%)부를 사용하였다.
응답자들의 사회인구학적인 특성은 <표 1>에 제시한 바와 같다.

333...측측측정정정도도도구구구

본 연구에서는 서울 및 수도권에 거주하는 20세 이상 성인소비자를
대상으로 점포유형별 점포선호도와 점포만족도를 조사하기 위한 설문지
를 사용하였다.본 연구에 사용된 설문지는 조사대상자의 사회인구학적
인 특성에 관한 문항,각 점포유형별 점포선호도와 점포만족도에 대한
문항 등 크게 세 부분으로 구분되어 있으며 각 변수들의 정의 및 구체
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적인 측정방법은 다음과 같다.

1)조사대상자의 사회인구학적 특성

조사대상자의 사회인구학적인 변수는 성별,연령,교육수준,취업여부,
직업유형,가계소득,가족원수,혼인상태,주거지역,주거형태 등으로 구
성하였다.조사대상자의 교육수준은 고졸이하,대졸,대학원 이상으로
구분하여 측정하였다.직업유형은 먼저 취업여부를 조사하고,취업자에
한하여 전문직과 비전문직으로 구분하였다.가계소득은 가계의 월평균
소득액수로 측정하였다.주거지역은 서울 강남,서울 강북,수도권(신도
시),중소도시이하로 나누어 측정하였다.주거형태는 아파트,빌라/연립,
단독주택,오피스텔로 구분하여 측정하였다.

2)점포만족도

조사대상자의 점포선택에 있어 점포유형별 만족도 평가는 총 5개 문
항으로 5점 리커트(Likert)척도를 사용하여 측정하였다.점포만족도에
대한 질문은 재래시장,대형할인점,편의점,TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰,백
화점 각각의 점포 유형별로 측정되었다.이때 각 문항은 점포 평가기준
인 가격,품질,제품구색,A/S․불만해결,서비스․친절에 대한 만족도
를 포함하고 있다.각 평가기준의 만족도는 ‘매우 그렇다’는 응답에 5점,
‘전혀 그렇지 않다’는 응답에 1점을 주었으며,평가기준의 합은 5점-25
점으로 점수가 높을수록 점포만족도가 높은 것을 의미한다.
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3)점포선호도

조사대상자의 점포선택에 있어 점포유형별 선호도 평가는 5점 리커트
(Likert)척도를 사용하여 측정하였다.점포선호도에 대한 질문은 전체선
호도 1문항과 제품영역별 선호도 4개 문항으로 이루어졌다.전체 선호
도는 재래시장,대형할인점,편의점,홈쇼핑,인터넷쇼핑몰,백화점 각각
의 점포 유형별로 점포선호도에 대해서 ‘매우 그렇다’는 응답에 5점,‘전
혀 그렇지 않다’의 응답에는 1점을 주었다.즉 점수가 높을수록 소비자
의 점포선호도 정도가 높은 것이다.또한 점포선호도를 제품유형별로
세분화하여 측정하고 이를 합산하여 사용하였다.이때 제품유형은 의류
제품,식품,가전제품,생필품으로 구분하였으며,5점 리커트(Likert)척
도로 측정하였다.제품유형에 따른 각각의 점포선호도에 대해서 ‘매우
그렇다’는 응답에 5점,‘전혀 그렇지 않다’는 응답에 1점을 주었으며,평
가기준의 합은 4점-20점으로 점수가 높을수록 점포선호도가 높은 것을
의미한다.

444...분분분석석석방방방법법법

본 연구의 설문지를 통해 수집된 자료는 각 분석 목적에 맞추어
SPSSWindow(version10.0)프로그램을 이용하여 분석하였다.

<연구문제1>의 점포유형별로 소비자의 전반적인 점포만족도 현황을
파악하기 위하여 기초통계분석을 수행하여 빈도,백분율,평균값 등을
산출하였다.
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<연구문제2>의 소비자특성에 따라 점포유형별 만족도에는 어떠한 차
이가 있는가를 조사하기 위해 t검증(Independence-Samplet)과 일원분
산분석(OnewayANOVA)을 실시하고,보다 정확하게 집단간 차이를 보
기 위하여 사후분석으로 Duncan의 다중범위 검증(Duncan‘smultiple
test)을 실시하였다.

<연구문제3>의 점포유형별로 소비자의 전반적인 점포선호도 현황을
파악하기 위하여 기초통계분석을 수행하여 빈도,백분율,평균값 등을
산출하였다.

<연구문제4>의 소비자 특성과 제품종류에 따라 점포유형별 선호도에
는 어떠한 차이가 있는가를 분석하기 위해 t검증(Independence-Samplet)과
일원분산분석(OnewayANOVA)을 실시하고,보다 정확하게 집단간 차
이를 보기 위하여 사후분석으로 Duncan의 다중범위 검증(Duncan‘s
multipletest)을 실시하였다.

<연구문제5>의 점포만족도와 점포선호도의 관계를 알기 위해 피어슨
상관관계분석(pearsoncorrelation)을 실시하였다.
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ⅥⅥⅥ...연연연구구구결결결과과과 및및및 분분분석석석

111...조조조사사사대대대상상상자자자의의의 일일일반반반적적적 특특특성성성

조사대상자의 일반적 특성을 살펴보기 위해 기술통계분석을 수행하였
으며,그 결과는 <표 1>에서 제시하였다.조사대상자는 총 211명으로
조사 대상자 중 남성은 95명,여성은 116명으로 각각 조사대상자의 45%
와 55%를 나타냈다.조사대상자의 평균연령은 37세이며 연령별로는 22
세부터 60세까지 분포하며,20대가 39%,30대가 23%,40대가 19%,50대
이상이 19%로 나타났다.가족원수는 평균 4명이며,구체적으로는 가족
원수가 3-4명인 가계가 전체 조사대상의 68%로 가장 높은 빈도를 차지
하고 있었으며,5명 이상인 가계가 17%,2명 이하인 가계가 16%로 나
타났다.교육수준별로는 고졸이하가 17%,대졸이 64%,대학원졸 이상인
경우가 5%로 나타났다.조사 대상자의 39%가 미혼이었고 나머지 61%
가 기혼으로 조사되었다.조사대상자의 취업여부를 조사한 결과 46%가
취업상태이며 나머지 54%가 미취업 상태인 것으로 나타났다.직업유형
은 14%가 전문직에 종사하는 소비자였으며,나머지 86%는 비전문직 종
사자였다.조사대상자의 월평균가계소득은 298만원으로 2004년 4분기
통계청이 발표한 도시가구 월평균소득 약 291만원보다 조금 높은 수준
인 것으로 나타났다. 구체적으로 살펴보면,100만원 이하가 19%,
101-200만원이 22%,201-300만원인 경우가 23%,300만원을 넘는 경우가
36%를 차지하고 있었다.
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<표 1>조사대상자의 일반적 특성

변수 구분 빈도 (%) 변수 구분 빈도 (%)

성별
여성
남성

116(55.0)
95(45.0) 혼인상태

미혼
기혼

129(61.1)
82(38.9)

계 211(100.0) 계 211(100.0)

연령
(M=36.75)

20-29
30-39
40-49
50세 이상

83(39.3)
48(22.7)
40(19.0)
40(19.0)

가계소득
(M=298.35)

100만원 이하
101-200만원
201-300만원
300만원 초과

29(18.7)
34(21.9)
36(23.2)
56(36.1)

계 211(100.0) 계 155(100.0)

교육수준

고졸이하
대졸
대학원졸

40(16.6)
153(63.5)
13( 5.4) 가족원수

(M=3.91)

2명 이하
3-4명
5명 이상

33(15.7)
142(67.6)
34(16.6)

계 206(100.0) 계 209(100.0)

취업여부
취업
비취업

97(45.9)
114(54.1) 직업유형

전문직
비전문직

26(14.2)
157(85.8)

계 211(100.0) 계 183(100.0)

주거지역

서울강남
서울강북
수도권
중소도시이하

51(25.2)
71(35.1)
66(32.7)
14( 7.0) 주거형태

아파트
빌라/연립
단독주택
오피스텔

103(53.9)
42(22.0)
37(19.4)
9( 4.7)

계 202(100.0) 계 191(100.0)

참고 :결측치(missingvalue)로 인하여 각 cell의 빈도 합이 다를 수 있음.
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222...점점점포포포유유유형형형별별별 점점점포포포만만만족족족도도도 비비비교교교

1)점포유형별 점포만족도 비교

점포유형별로 소비자의 전반적인 만족도 현황을 파악하기 위하여 기
술통계분석을 실시하였으며,그 결과는 <표 2>에서 제시한 바와 같다.
백화점,대형할인점의 만족도가 높았고,반면에 편의점과 재래시장,TV
홈쇼핑의 만족도는 상대적으로 낮았다.백화점이 19.4점으로 가장 높은
만족도를 보이는 것으로 나타났고,이어서 대형할인점이 18.6점을 기록
해 비교적 높은 만족도를 보였다.그러나 인터넷쇼핑몰이 15.24점,TV홈
쇼핑과 재래시장은 각각 14.7점과 13.4점으로 비교적 낮은 만족도를 나
타냈다.재래시장의 만족도가 낮은 것은 대형할인점의 진출 이후 고전
을 면치 못하고 있는 재래시장의 현주소를 보여주는 결과이다.또한 편
의점은 13.2점으로 가장 낮은 점포만족도를 나타냈는데,이는 편의점이
다른 점포유형과 달리 편리성이라는 뚜렷한 구매동기를 보이는 독특한
영업형태와 관련된 것으로 다른 점포유형에 비해서 점포로서의 만족을
충족시키는데 한계가 있기 때문으로 보인다.
점포만족도 분석결과는 대한상공회의소가 실시한 점포유형별 소비자

만족도 조사와 상당부분 일치하고 있다.이 조사에서 소비자들은 쇼핑
후 느끼는 점포만족도에 대한 질문에 할인점 이용객의 63.7%,백화점
이용객의 51.1%가 만족한다고 응답한 반면 재래시장은 전체 이용객의
35.8%,인터넷쇼핑몰에 만족하는 소비자가 24.7%,TV홈쇼핑의 경우 단
지 17.5%만이 만족한다고 응답하였다.
또한,점포만족도를 평가기준별로 보다 자세히 살펴보았는데 평가기

준별 점포만족도는 <표 2>에서 제시한 바와 같다.가격만족도는 대형할
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인점이 3.87점으로 가장 높았으며,재래시장이 3.36점으로 그 뒤를 이었
다.인터넷쇼핑몰은 3.31점으로 보통수준보다 조금 높은 만족도를 보였
으며 백화점과 TV홈쇼핑,편의점 모두 보통 수준보다 낮은 만족도를 기
록했다.품질만족도는 백화점과 대형할인점이 3.82점과 3.58점으로 높은
만족수준을 보였으며,편의점과 재래시장은 각각 2.87점과 2.84점을 기
록했다.또한 인터넷쇼핑몰은 2.79점을 기록했고 TV홈쇼핑이 2.42점으로
가장 낮은 품질만족도를 나타냈다.제품구색 만족도는 백화점과 대형할
인점이 각각 4.08점과 4.02점으로 높은 만족도를 나타냈으며,인터넷쇼
핑몰과 재래시장이 3.45점과 3.00점으로 보통수준 이상의 만족도를 보였
다.그러나 TV홈쇼핑은 2.91점,편의점은 2.67점으로 제품구색만족도에
서 낮은 점수를 기록했다.A/S․불만해결 만족도에서는 백화점이 4.35
점으로 가장 높은 만족도를 나타냈으며 다음으로 대형할인점이 3.51점
을 기록했다.TV홈쇼핑과 인터넷쇼핑몰,편의점이 각각 2.90점,2.72점,
2.53점이었으며,재래시장은 1.84점으로 가장 낮은 만족도를 보였다.서
비스ㆍ친절 만족도 또한 백화점이 4.32점으로 가장 높은 만족도를 나타
냈으며 대형할인점이 3.58점으로 그 뒤를 이었다.그러나 TV홈쇼핑,편
의점,인터넷쇼핑몰,재래시장의 경우 모두 보통수준 이하의 만족도를
보이는 것으로 조사되었다.
전체만족도가 높았던 대형할인점은 가격,품질,제품구색,AS,서비스

의 세부항목별 만족도에서 모두 높은 만족수준을 보여주었다.이는 대
형할인점이 가격이 저렴한 반면 품질이나 서비스가 떨어질 것이라는
일반적인 인식과 상반되는 것으로,최근 대형할인점의 고급화 노력과
일맥상통하는 결과이다.백화점의 경우도 전체만족도와 품질,제품구색,
A/S,서비스의 세부항목별 만족도에서 모두 높은 만족수준을 보여주었
으나,가격에서 낮은 만족도를 나타냈다.재래시장의 경우 전체만족도는
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낮았으나,세부항목의 가격에서 대형할인점에 이어 두 번째로 높은 만
족수준을 보이는 것으로 나타났다.그러나 AS만족도가 다른 점포에 비
해 현저히 낮아서 재래시장이 소비자들에게 주목받는 점포가 되기 위해
서는 만족도가 높은 가격 측면의 장점을 부각시키고 AS수준을 향상시
켜야 함을 알 수 있다.

<표 2>점포유형별 점포만족도 비교

재래시장 대형
할인점 편의점 TV

홈쇼핑
인터넷
쇼핑몰 백화점

전체 13.37
(4.22)

18.58
(3.83)

13.20
(3.77)

14.74
(4.32)

15.24
(4.40)

19.35
(3.06)

가격 3.36
(1.16)

3.87
(.98)

2.35
(1.02)

2.49
(1.08)

3.11
(1.18)

2.73
(1.04)

품질 2.84
(1.09)

3.58
(.98)

2.87
(1.04)

2.42
(1.02)

2.79
(1.07)

3.82
(1.00)

제품구색 3.00
(1.20)

4.02
(1.04)

2.67
(1.06)

2.91
(1.22)

3.45
(1.26)

4.08
(.92)

A/S 1.84
(.86)

3.51
(1.09)

2.53
(.94)

2.90
(1.17)

2.72
(1.11)

4.35
(.86)

서비스 2.31
(1.03)

3.58
(1.01)

2.69
(.95)

2.74
(1.13)

2.60
(1.03)

4.32
(.82)

참조:cell안의 숫자는 평균,( )안은 S.D임.
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<그림 1>평가기준별 점포만족도
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2)소비자특성에 따른 점포유형별 만족도 비교

소비자특성에 따른 점포유형별 만족도에 차이가 있는가를 검증하기
위해 일원분산분석(One-wayANOVA)검증과 t-test를 실시하였다.일원
분산분석의 경우 사후검증으로 Duncan의 다중범위 검증(Duncan's
MultipleTest)을 실시하였다.이때,점포만족도는 점포 평가 기준인 가
격,품질,제품구색,A/S․불만해결,친절․서비스에 따라 조사하였다.
소비자특성에 따른 점포유형별 만족도의 차이는 <표 3>와 같다.
분석 결과를 점포별로 보다 구체적으로 살펴보면 재래시장의 경우 미

혼소비자보다 기혼 소비자의 만족도가 높았으며 대졸 소비자 보다 고졸
소비자의 만족도가 더 높은 것으로 나타났다.또한 상대적으로 낮은 만
족도를 보인 20대와 30대 소비자에 반해 40대와 50대 이상 소비자 집단
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은 높은 만족도를 보여 대조적인 차이를 나타냈다.이는 대표적인 기
존 업태인 재래시장이 기혼 소비자를 중심으로 한 장년층 여성 소비자
에 국한되어 있음을 보여주는 결과이며,현대적인 시설을 갖추고 쇼핑
의 편의를 제공하는 신업태에 익숙해진 젊은층에게 외면 받고 있는 현
상을 보여주는 것으로 보인다.
대형할인점의 경우 전반적으로 만족도 수준이 높은 것으로 나타났으

며 소비자특성에 따른 차이는 나타나지 않았다.이는 소비자특성에 상
관없이 다양한 소비자들이 대형할인점에 만족하고 있음을 보여주는 것
이다.
편의점의 경우 미혼 소비자가 기혼 소비자보다 더 높은 만족도를 나

타냈으며 고졸 소비자보다 대졸 소비자 집단이 더 높은 만족도를 가지
는 것으로 조사되었다.또한 50대 이상의 소비자가 가장 낮은 만족도를
보인 반면에 30대와 40대 소비자는 중간 정도의 만족도를 나타냈고,20
대 소비자는 가장 높은 만족도를 나타내어 편의점 만족도에서 20대와
50대 이상 소비자 집단 간의 현저한 차이를 나타냈다.
인터넷쇼핑몰의 경우 미혼 소비자가 기혼 소비자 보다,대졸 소비자

가 고졸 소비자 보다 더 높은 만족도를 나타냈다. 또한 50대 이상의
소비자는 가장 낮은 인터넷쇼핑몰 만족도를 보이며 상대적으로 높은 만
족도를 보인 20대,30대,40대 집단과 차이를 나타냈다.이는 미혼인 젊
은 소비자들이 기혼인 장년층 소비자들보다 상대적으로 신업태인 편의
점과 인터넷쇼핑몰에 익숙하며 우호적인 양상을 보여주는 결과이다.
백화점의 경우 전반적인 점포만족도가 가장 높은 것으로 나타났으며,

대형할인점과 달리 소비자특성에 따른 차이를 보였다.미혼 소비자가
기혼 소비자보다 높은 점포만족도를 나타냈다.또한 월평균 소득이 300
만원을 넘는 소비자가 백화점 만족도가 가장 높았던 반면에 월평균 소
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득이 101-200만원인 소비자는 백화점 만족도가 가장 낮았다.이는 가격
수준이 높은 백화점의 경우 상대적으로 구매할 여력이 있는 고소득계층
이 더 큰 만족을 느끼지 때문으로 보이며,또한 이들의 경우 점포만족
도의 평가기준으로써 가격보다는 서비스와 품질 등을 중요시 한다는 것
을 보여준다.
전반적으로 나이든 소비자와 저학력 소비자들이 편의점과 인터넷쇼핑

몰 등 새로운 점포유형에 대한 선호도가 낮은 것으로 조사되어 젊은 소
비자와 고학력의 소비자들에 비해서 새로운 점포유형에 적응하고 구매
장소로 활용하기까지 시간이 더 걸릴 수 있음을 암시하고 있다.
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<표 3>소비자 특성에 따른 점포만족도의 차이 검증

*P＜ .05, **P＜ .01, ***P＜ .001

특성 구분
재래시장 대형할인점 편의점

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

114
91

13.80
12.82 -1.64 114

95
18.93
18.17 -1.43 112

94
12.94
13.54 1.15

혼인
상태

미혼
기혼

126
80

12.78
15.22 -3.63*** 129

80
18.40
19.18 -1.26 128

81
13.83
11.19 4.43***

취업
여부

비취업
취업

114
92

13.27
13.49 -.37 115

95
18.87
18.23 1.20 112

95
13.25
13.14 .22

학력 고졸
대졸

37
163

14.78
13.03 2.30* 38

166
18.55
18.56 -.011 37

164
11.68
13.58

-2.79**
*

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

80
47
39
39

12.88
12.53
16.00
15.79

a
a
b
b

6.05***

83
48
39
39

18.86
17.37
18.68
19.16

1.73
82
48
39
37

13.96
12.71
11.47
10.47

c
bc
ab
a

6.82***

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

27
33
34
56

12.78
13.18
13.59
13.68

.32
28
33
36
56

18.39
17.94
18.61
18.93

.45
28
32
36
55

13.43
12.97
12.22
12.53

.67

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

32
138
34

12.47
13.30
14.62

2.24
33
140
35

18.21
18.49
19.29

.78
32
138
35

13.28
13.09
13.54

.21

특성 구분
TV홈쇼핑 인터넷쇼핑몰 백화점

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

112
89

13.95
13.17 -1.27 113

93
14.44
15.16 1.17 113

93
19.53
19.16 -.86

혼인
상태

미혼
기혼

122
80

13.57
13.71 -.21 127

79
15.29
13.10 3.10*** 128

80
19.67
18.35 2.65***

취업
여부

비취업
취업

111
91

13.11
14.16 -1.77 112

95
14.76
14.73 .05 113

94
19.40
19.29 .26

학력 고졸
대졸

36
160

13.58
13.57 .018 37

164
13.41
15.04 -2.04* 36

165
18.56
19.58 -1.82

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

78
46
39
38

13.81
13.26
13.58
12.72

.43
82
47
39
38

15.42
14.95
13.47
10.72

b
b
b
a

7.19***
83
47
38
38

19.72
19.03
18.39
18.33

2.06

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

27
31
35
54

14.04
13.48
14.00
12.61

1.05
28
32
36
55

14.68
14.28
15.50
14.58

.47
28
32
35
56

19.50
18.13
19.03
19.98

ab
a
ab
b

2.65*

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
134
33

13.64
13.49
14.06

.23
33
137
35

14.70
14.68
15.23

.22
32
138
35

19.25
19.20
20.06

1.10
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333...점점점포포포유유유형형형별별별 점점점포포포선선선호호호도도도 비비비교교교

1)점포유형별 점포선호도 비교

점포유형별로 소비자의 전반적인 선호도에 대한 조사결과는 <표 4>
에서 제시한 바와 같다.대형할인점과 백화점에 대한 선호도가 높았으
며 인터넷쇼핑몰,편의점,재래시장이 그 뒤를 이었고,TV홈쇼핑에 대
한 선호도가 가장 낮았다.대형할인점이 3.8점으로 가장 높은 점포선호
도를 보였으며,다음으로 백화점이 3.5점으로 그 뒤를 이었다.인터넷쇼
핑몰의 점포선호도는 2.9점으로 나타났으며,편의점과 재래시장은 각각
2.8점과 2.7점으로 나타났다.홈쇼핑의 경우 2.1점으로 가장 낮은 점포
선호도를 보이는 것으로 조사되었다.
또한,점포선호도를 제품유형에 따라 보다 자세히 알아보았는데,제

품유형에 따른 점포선호도는 <표 4>에 제시한 바와 같다.식품의 경우
대형할인점이 4.09점으로 가장 높은 선호도를 보였으며,백화점과 재래
시장이 각각 3.43점과 3.37점으로 보통수준보다 높은 선호도를 나타냈
다.그러나 편의점과 홈쇼핑,인터넷쇼핑몰의 경우 각각 2.57점,2.03점,
2.00점으로 낮은 점포선호도를 보였다.생필품의 경우 역시 대형할인점
이 4.40점으로 가장 높은 선호도를 보였으며,백화점이 3.09점으로 그
뒤를 이었다.그러나 재래시장이 2.64점,편의점이 2.48점,인터넷쇼핑몰
이 2.20점,홈쇼핑이 2.00점을 기록해 낮은 점포선호도를 보이는 것으로
조사되었다.의류제품의 경우에는 백화점이 4.14점으로 가장 높은 점수
를 기록했다.다음으로 인터넷쇼핑몰과 대형할인점,홈쇼핑이 각각
2.71점과 2.61점,2.44점을 기록하였다.그러나 재래시장과 편의점은
1.99점과 1.63점으로 1점대의 낮은 점포선호도를 보이는 것으로 조사되
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었다.가전제품의 경우 대형할인점이 3.91점,백화점이 3.49점으로 다른
점포에 비해 높은 점포선호도를 나타내었다.다음으로는 인터넷쇼핑몰
과 홈쇼핑이 각각 2.95점과 2.82점을 나타냈으며 재래시장과 편의점은
1.74점과 1.66점으로 낮은 점포선호도를 보였다.
품목별 점포선호도에서 식품,생필품,가전제품 모두에서 대형할인점

이 가장 선호되었던 반면 의류제품의 경우 백화점이 가장 선호되는 것
을 볼 수 있다.이는 의류제품 구매 시 중요 요소로 작용하는 디자인이
나 품질,제품구색 등이 갖춰진 백화점을 선호하게 되기 때문으로 보이
며,식품이나 생필품,가전제품 구매 시에는 가격요인이 더 중요시되기
때문으로 보인다.또한 의류제품의 점포선호도에서 인터넷쇼핑몰이 2위
를 차지하였는데,이는 최근 저렴한 가격과 최신 트렌드로 고객층을 확
보하고 있는 옥션,구매대행 사이트 등이 인기를 반영하는 결과이다.
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<표 4>점포유형별 점포선호도 비교

재래시장 대형
할인점 편의점 TV

홈쇼핑
인터넷
쇼핑몰 백화점

전체 2.71
(1.29)

3.81
(1.07)

2.79
(1.18)

2.10
(1.07)

2.85
(1.31)

3.47
(1.17)

식품 3.37
(1.22)

4.09
(.99)

2.57
(1.06)

2.03
(.89)

2.00
(.92)

3.43
(1.07)

생필품 2.64
(1.25)

4.40
(.89)

2.48
(1.09)

2.00
(.91)

2.20
(1.03)

3.09
(1.14)

의류제품 1.99
(1.00)

2.61
(.99)

1.63
(.80)

2.44
(.98)

2.71
(1.11)

4.14
(.94)

가전제품 1.74
(.87)

3.91
(.95)

1.66
(.86)

2.82
(1.13)

2.95
(1.13)

3.49
(1.15)

참조:cell안의 숫자는 평균,( )안은 S.D임.

<그림 2>제품종류별 점포선호도
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화
점

식품점포선호도식품점포선호도식품점포선호도식품점포선호도 생필품점포선호도생필품점포선호도생필품점포선호도생필품점포선호도 의류제품점포선호도의류제품점포선호도의류제품점포선호도의류제품점포선호도 가전제품점포선호도가전제품점포선호도가전제품점포선호도가전제품점포선호도
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2)소비자특성에 따른 점포유형별 선호도 비교

소비자의 특성에 따라 점포유형별 선호도에 차이가 있는지 검증하기
위해 일원분산분석(One-wayANOVA)검증과 t-test를 실시하였다.일원
분산분석의 경우 사후검증으로 Duncan의 다중범위 검증(Duncan's
MultipleTest)을 실시하였다.
소비자특성에 따른 점포유형별 선호도의 차이는 <표 5>와 같다. 혼

인상태의 경우 편의점,TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰의 선호에서 통계적으로
유의한 차이를 나타냈다.미혼 소비자는 기혼 소비자보다 편의점을 더
선호하며,또한 TV홈쇼핑과 인터넷쇼핑몰을 더 선호하는 것으로 조사되
었다.이는 미혼소비자가 편의점,TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰과 같은 신업
태 이용에 더 익숙하고,점포선택 시 이용시간의 편리성을 더 고려하기
때문인 것으로 보인다.학력은 재래시장과 인터넷쇼핑몰에서 통계적으
로 유의한 차이를 나타냈다.고졸 소비자가 대졸 소비자보다 재래시장
을 더 선호하는 것으로 나타났으며 반면에 대졸 소비자는 고졸 소비자
보다 인터넷쇼핑몰을 더 선호하는 것으로 나타났다.이는 대졸소비자가
인터넷 사용에 더 능숙하고 이러한 경향이 인터넷쇼핑몰 사용에도 영향
을 준 것으로 보인다.연령의 경우 편의점,홈쇼핑,인터넷쇼핑몰의 선
호도에서 통계적으로 유의한 차이를 나타냈다.
점포유형별로 보다 구체적으로 살펴보면,재래시장의 경우 고졸 소비

자가 대졸 소비자보다 더 높은 선호도를 나타냈다. 50대 이상 소비자
가 재래시장을 가장 많이 선호한 반면에 30대 소비자는 가장 낮은 선호
도를 보여 30대와 50대 소비자 간의 재래시장 선호도에 대한 분명한 차
이를 나타냈다.이는 전통적 점포유형인 재래시장이 나이든 소비자에게
는 여전히 선호되고 있으나,새로운 점포유형에 익숙해진 30대 소비자
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에게는 선호되지 못하고 있음을 보여준다.편의점의 경우 남성 소비자
가 여성 소비자보다 더 높은 선호도를 보였는데,이는 편의점이 주택가
보다는 지하철역이나 회사근처에 입지하는 특성으로 볼 때 여성에 비해
남성이 이용할 기회가 더 많고,가격보다는 이용상의 편리함을 더 추구
하는 남성소비자들의 특성이 반영된 결과로 보인다.또한 미혼 소비자
가 기혼 소비자보다 편의점을 더 선호하였는데 이는 이용에 시간 제약
이 없으며,반조리 식품과 인스턴트 식품을 주로 판매하는 편의점의 특
성이 미혼 소비자의 생활방식과 일치하기 때문으로 보인다.한편 20대
소비자가 편의점을 가장 많이 선호한 반면 50대 이상 소비자는 편의점
선호도가 가장 낮아서 연령에 따른 차이가 두드러지게 나타났다.이는
편의점의 만족도 차이가 연령변수와 유의한 차이가 있었다는 김정희
(2002)의 연구와 일치하는 것이다.또한 월평균소득 100만원 이하 소비
자는 편의점을 가장 선호했으며 월평균소득 201-300만원인 소비자는 가
장 낮은 편의점 선호도를 보이며 두 집단간의 차이를 나타냈다.
대형할인점의 경우 전반적으로 점포선호도가 높은 것으로 나타났으

나,소비자 특성별로 유의한 차이는 나타나지 않아서 대다수의 소비자
들에게 선호되고 있는 것으로 보여 진다.
TV홈쇼핑의 경우 미혼 소비자가 기혼 소비자보다 더 높은 선호도를

나타냈다.또한 대졸 소비자가 고졸 소비자보다 TV홈쇼핑을 더 많이 선
호했다. 50대 이상 소비자는 TV홈쇼핑에 대해 가장 낮은 선호를 보여
주어 가장 높은 선호를 보인 20대와 40대 소비자 집단과 차이를 보였
다.이는 신업태에 속하는 홈쇼핑의 매출이 급상승하고 많은 소비자들
이 이용하도록 정착되었음에도 불구하고 50대 이상의 고령 소비자들에
게는 아직도 선호되지 못하고 있는 현실을 보여주고 있다.
인터넷쇼핑몰의 경우 미혼 소비자가 기혼 소비자보다 인터넷쇼핑몰
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을 더 많이 선호하는 것으로 나타났다.또한 고졸 소비자보다 대졸 소
비자가 인터넷쇼핑몰에 대해 더 높은 선호도를 나타냈다. 20대 소비자
가 인터넷쇼핑몰을 가장 많이 선호했으며 뒤를 이어 30대, 40대 순이
었고, 50대 이상 소비자가 가장 낮은 선호도를 보였다. 50대 이상 소
비자와 40대, 20대 소비자는 인터넷쇼핑몰 선호도에서 분명한 차이를
나타냈다.
이상을 통해 나이가 많은 소비자들은 대형할인점의 경우를 제외한 나

머지 홈쇼핑,인터넷쇼핑몰,편의점 등의 새로운 점호유형에 대해 낮은
선호도를 보이는 것을 알 수 있다.이는 나이가 많은 소비자들이 젊은
소비자들에 비해서 새로운 유통환경에 적응하는데 시간이 더 오래 걸리
기 때문인 것으로 보인다.
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<표 5>소비자특성에 따른 점포선호도 차이분석

*P＜ .05, **P＜ .01, ***P＜ .001

특성 구분
재래시장 대형할인점 편의점

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

115
92

11.88
11.12 -1.53 115

94
18.26
18.05 -.47 113

93
9.72
10.68 2.14*

혼인
상태

미혼
기혼

127
80

11.29
12.34 -1.83 128

81
18.11
18.33 -.43 125

50
10.54
8.96 3.09**

취업
여부

비취업
취업

114
94

11.47
11.65 -.35 114

96
18.37
17.92 1.06 112

95
10.13
10.20 -.17

학력 고졸
대졸

39
163

12.56
11.33 1.95* 39

165
17.90
18.22 -.57 39

162
9.54
10.29 -1.13

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

81
47
39
39

11.45
10.98
12.05
12.95

1.50
82
48
40
39

18.41
17.37
17.85
18.58

1.33
80
47
38
39

10.57
9.80
9.85
8.47

b
ab
ab
a

2.70*

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
33
33
56

11.52
11.30
11.67
11.25

.12
29
33
35
56

17.76
17.48
18.86
18.11

1.22
29
33
35
55

11.38
10.45
8.69
9.47

c
bc
a
ab

4.60**

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

32
139
35

10.47
11.80
11.57

1.86
33
140
35

17.39
18.43
17.77

1.79
33
138
34

9.36
10.06
10.39

1.37

특성 구분
TV홈쇼핑 인터넷쇼핑몰 백화점

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

115
92

12.36
11.50 -1.64 114

93
12.93
12.98 .09 114

94
18.11
17.73 -.71

혼인
상태

미혼
기혼

126
81

12.35
10.84 2.52* 127

80
13.55
11.06 4.32*** 127

80
18.04
17.61 .726

취업
여부

비취업
취업

113
95

11.87
12.13 -.50 113

95
12.72
13.22 -.98 113

96
18.25
17.58 1.31

학력 고졸
대졸

39
163

11.44
12.09 -.96 38

164
11.34
13.27 -2.93** 39

164
18.21
17.86 .513

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

80
48
40
39

12.70
10.93
12.05
9.37

b
ab
b
a

6.23***
81
48
39
39

13.56
13.27
11.47
9.58

c
bc
b
a
8.35***

81
48
40
39

18.10
17.14
18.10
18.37

.80

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
33
34
56

12.69
12.76
10.94
11.16

2.50
29
32
35
56

13.14
13.16
13.11
11.93

1.21
29
33
35
56

18.28
16.70
17.26
17.98

1.28

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
138
35

12.51
11.64
12.94

2.09
33
138
35

13.63
12.64
13.69

1.76
33
139
35

16.91
17.90
18.91

a
ab
b

2.50*
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3)제품종류에 따른 점포유형별 선호도 비교

제품종류에 따라 소비자들의 점포선호도에 유의한 차이가 있는가를
검증하기 위해 일원분산분석(One-wayANOVA)검증과 t-test를 실시하
였다.일원분산분석의 경우 사후검증으로 Duncan의 다중범위 검증
(Duncan'sMultipleTest)을 실시하였다.
제품종류에 따른 재래시장의 점포선호도 차이에 대한 결과는 <표 6>

에 제시하였다.의류제품의 경우 미혼 소비자보다 기혼 소비자의 재래
시장 점포선포도가 높았다.식품구매 시 여성이 남성보다,기혼자가 미
혼자보다 재래시장 선호도가 더 높았다.이는 여성과 기혼 소비자의
경우 남성과 미혼 소비자들보다 식재료로 사용하기 위한 식품 구매를
더 많이 하기 때문에 조리되지 않은 식품을 주로 취급하는 재래시장을
더 선호하는 것으로 보인다.또한 고졸자는 대졸자보다 식품구매 시 재
래시장에 대해 더 높은 선호도를 나타내는 것으로 드러났다.가전제품
구매의 경우 기혼 소비자가 미혼 소비자보다,고졸 소비자가 대졸 소비
자보다 더 높은 선호를 보였다.또한 50세 이상 소비자는 가장 높은 선
호도를 보이며 상대적으로 낮은 선호도를 보인 20대,30대,40대 소비자
집단과 차이를 나타냈다.이는 50대 이상 소비자의 경우 이전에 재래시
장에서 가전제품을 구매해 본 경험이 상대적으로 높으며,이때의 경험
이 점포에 대한 선호도를 형성했기 때문으로 보인다.생필품 구매의 경
우 모든 제품유형에서 유의한 차이가 나타나지 않았다.
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<표 6>제품종류에 따른 재래시장 선호도
특성 구분

의류제품 식품
빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

116
93

1.95
2.01 .45 116

93
3.60
3.08 -3.17**

혼인상
태

미혼
기혼

128
81

1.89
2.25 -2.34* 128

81
3.25
3.73 -2.43*

취업
여부

미취업
취업

115
95

1.93
2.05 -.89 115

95
3.37
3.37 .03

학력 고졸
대졸

40
164

2.20
1.93 1.53 40

164
3.78
3.27 2.36*

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

83
48
40
40

1.97
1.75
2.15
2.40

2.13
82
47
40
40

3.27
3.25
3.95
3.70

2.47

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
34
34
56

2.24
1.85
2.00
1.80

1.40
29
34
34
56

3.28
3.38
3.29
3.52

.35

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

32
141
35

1.66
2.05
2.03

2.10
32
141
35

3.19
3.40
3.40

.42

특성 구분
가전제품 생필품

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

115
93

1.82
1.63 -1.50 116

93
2.72
2.55 -.96

혼인상
태

미혼
기혼

128
80

1.66
1.96 -2.10* 128

81
2.67
2.55 .61

취업여
부

비취업
취업

115
94

1.70
1.78 -.59 115

95
2.64
2.63 .07

학력 고졸
대졸

39
164

2.03
1.67 2.28* 40

164
2.73
2.63 .44

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

82
47
40
39

1.68
1.65
1.80
2.26

a
a
a
b

2.74*
82
47
40
40

2.72
2.45
2.35
2.80

.94

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
33
34
56

1.72
1.79
1.88
1.55

1.24
29
34
34
56

2.55
2.68
2.53
2.63

.10

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

32
140
35

1.53
1.82
1.60

1.98
32
141
35

2.41
2.68
2.69

.66

*P＜ .05, **P＜ .01, ***P＜ .001
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제품종류에 따른 대형할인점의 점포선호도 차이는 <표7>에서 제시하
였다.의류제품을 구매하는 경우 여성 소비자보다 남성 소비자의 대형
할인점 선호도가 높은 것으로 드러났다. 이는 의복구매 시 디자인과
유행을 중요시하는 여성에 비해 저렴한 가격을 추구하는 남성 소비자의
특성이 반영된 결과로 볼 수 있다.식품구매 시 비취업자는 취업자보다
대형할인점에 대한 더 높은 선호도를 가진 것으로 드러났다.또한 20대
소비자는 가장 높은 대형할인점 선호도를 보이며 상대적으로 낮은 선호
도를 보인 30대,40대,50대 이상 소비자와 현저한 차이를 나타냈다.생
필품 구매 시 에는 비취업자가 취업자보다 대형할인점에 높은 선호도를
가진 것으로 드러났으며,가전제품의 경우 점포선호도에 유의한 차이가
나타나지 않았다. 비취업자들이 생필품을 구매하는데 대형할인점을 선
호하는 것은 정기적인 소득이 없는 비취업자가 가격이 저렴한 제품을
공급하는 대형할인점을 선호하기 때문인 것으로 보인다.
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<표 7>제품종류에 따른 대형할인점 선호도
특성 구분 의류제품 식품

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

116
95

2.45
2.81 2.70** 116

95
4.16
4.01 -1.12

혼인상
태

미혼
기혼

129
82

2.57
2.75 -1.169 129

82
4.17
3.87 1.94

취업
여부

미취업
취업

115
97

2.62
2.60 .14 115

97
4.23
3.94 2.13*

학력 고졸
대졸

40
166

2.68
2.60 .41 40

166
3.85
4.14 -1.65

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

83
48
40
40

2.56
2.49
2.90
2.85

1.28
83
48
40
40

4.25
3.90
3.75
3.80

b
a
a
a

3.12*

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
34
36
56

2.59
2.50
2.61
2.66

.21
29
34
36
56

4.14
3.82
4.22
4.02

1.01

가족원
수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
142
35

2.48
2.65
2.51

.52
33
142
35

4.06
4.05
3.89

1.00

특성 구분 가전제품 생필품
빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

115
95

3.97
3.83 -1.02 116

95
4.51
4.27 -1.92

혼인상
태

미혼
기혼

129
82

3.87
4.00 -.82 129

82
4.45
4.27 1.25

취업여
부

비취업
취업

115
96

3.90
3.91 -.02 115

97
4.55
4.23 2.57**

학력 고졸
대졸

39
166

3.82
3.92 -.56 40

166
4.33
4.41 -.53

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

83
48
40
39

3.97
3.68
3.85
4.00

1.04
83
48
40
40

4.50
4.24
4.15
4.30

1.64

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
33
36
56

4.00
3.85
4.11
3.86

.68
29
34
36
56

4.10
1.12
4.56
4.41

1.92

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
141
35

3.70
3.99
3.77

1.76
33
142
35

4.21
4.44
4.40

.90

*P＜ .05, **P＜ .01, ***P＜ .001
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  제품종류에 따른 편의점의 점포선호도 차이는 <표8>에서 제시하였다.
편의점에서 의류제품을 구매하는 경우 여성 소비자보다 남성 소비자의
선호도가 높은 것으로 드러났다. 이는 의복구매에 시간을 많이 할애하
는 여성에 비해 의복구매에 있어서 짧은 쇼핑시간을 선호하는 남성 소
비자의 특성이 반영된 결과로 볼 수 있다.식품을 구매하는 경우 남성
이 여성보다,미혼자가 기혼자 보다,편의점에 대한 더 높은 선호도를
가진 것으로 조사되었다.이는 남성과 미혼 소비자들이 편의점에서 반
요리 식품이나 인스턴트음식을 구입하는 것을 선호하기 때문인 것으로
보인다.50대 이상 소비자는 가장 낮은 편의점 선호도를 나타냈으며 상
대적으로 높은 선호도를 보인 20대,30대,40대 소비자 집단과 차이를
보였다.월평균 가계소득이 201-300만원인 집단은 편의점에 대한 가장
낮은 선호를 보였으며,101-200만원인 소비자와 300만원 이상 소비자가
중간 정도의 선호도를 보였으며,100만원 이하의 소비자들이 가장 높은
선호도를 보이는 것으로 나타났다.가전제품 구매 시에는 가계소득이
300만원 이상인 소비자가 가장 낮은 편의점 선호도를 보였으며 상대적
으로 높은 선호도를 보인 월평균 소득 100만원 이하 소비자와 101-200
만원 소비자 집단과 차이를 보이는 것으로 조사되었다.생필품의 경우
미혼 소비자가 기혼 소비자보다 높은 선호도를 보였는데,이는 소량의
생활용품을 구매하는 미혼 소비자의 경우 가격 측면보다는 구매의 편리
성을 고려하기 때문인 것으로 보인다.또한 고졸 소비자보다 대졸 소비
자가 더 높은 선호도를 가지는 것으로 나타났다.한편 50세 이상 소비
자는 가장 낮은 선호도를 보였으며,30대와 40대 소비자들은 중간 정도
의 선호도를 가진 반면 20대 소비자는 가장 높은 선호도를 보여 50세
이상 소비자와 대조를 이루었다.
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<표 8>제품종류에 따른 편의점 선호도
특성 구분 의류제품 식품

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

115
95

1.51
1.77 2.28* 116

94
2.43
2.74 2.15*

혼인상
태

미혼
기혼

127
80

1.62
1.65 -.26 128

82
2.80
1.88 5.78***

취업
여부

미취업
취업

114
97

1.62
1.64 -.15 115

96
2.63
2.50 .86

학력 고졸
대졸

40
165

1.58
1.64 -.43 40

165
2.40
2.61 -1.12

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

82
48
40
40

1.62
1.63
1.70
1.60

.06
83
47
40
40

2.80
2.33
2.50
1.60

b
b
b
a

9.43***

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
34
36
56

1.72
1.59
1.53
1.64

.35
29
34
36
56

2.97
2.47
1.92
2.48

c
b
a
b

6.37***

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
141
35

1.52
1.67
1.60

.57
33
142
34

2.36
2.63
2.50

.95

특성 구분 가전제품 생필품
빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

113
95

1.61
1.72 .88 116

95
2.41
2.55 .94

혼인상
태

미혼
기혼

127
80

1.67
1.63 .30 129

82
2.60
2.06 3.20**

취업여
부

비취업
취업

113
96

1.65
1.67 -.10 115

97
2.46
2.49 -.23

학력 고졸
대졸

39
164

1.64
1.67 -.19 40

166
2.13
2.55 -2.20*

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

81
48
40
39

1.65
1.68
1.75
1.58

.14
83
48
40
40

2.68
2.32
2.15
2.15

b
ab
ab
a

5.22**

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
33
36
55

1.90
1.94
1.58
1.42

b
b
a
a

3.42*
29
34
36
56

2.79
2.47
2.06
2.30

b
ab
a
ab

2.30*

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
139
35

1.58
1.68
1.69

.22
33
142
35

2.30
2.56
2.29

1.36

*P＜ .05, **P＜ .01, ***P＜ .001
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제품종류에 따른 TV홈쇼핑의 점포선호도 차이는 <표9>에서 제시하였
다.의류제품의 경우 40대가 가장 높은 선호도를 나타냈으며 20대와 30
대가 뒤를 이었고,50대 이상이 가장 낮은 선호도를 보였다.식품 구매
의 경우 미혼자는 기혼자보다 TV홈쇼핑에 대한 만족도가 높았다.이는
미혼 소비자가 식품구매를 위해 오프라인 매장을 방문하기 보다는 TV
홈쇼핑과 같은 온라인점포의 이용을 더 선호하기 때문인 것으로 보인
다.또한 대졸자가 고졸자보다 TV홈쇼핑 선호도가 더 높았으며,50세
이상 소비자는 가장 낮은 TV홈쇼핑 선호도를 보이며 가장 높은 TV홈
쇼핑 선호도를 보인 20대,30대 소비자 집단과 뚜렷한 차이를 보였다.
가전제품의 경우 50세 이상 소비자가 TV홈쇼핑 점포에 대해 낮은 선호
도를 보인 반면에 나머지 20대,30대,40대 소비자는 높은 선호도를 보
였다.생필품의 경우 미혼 소비자가 기혼 소비자에 비해 TV홈쇼핑 점포
에 대한 더 높은 선호도를 가진 것으로 나타났다.이는 미혼 소비자의
경우 필요한 생필품의 양이 적고,생필품 구매를 위해 정기적으로 오프
라인 매장을 방문하는 경우가 거의 없어,필요시 직접 방문할 필요가
없는 TV홈쇼핑 등의 온라인쇼핑몰 이용을 선호하기 때문으로 보인다.
또한 50세 이상 소비자는 가장 낮은 선호도를 나타냈고,30대와 40대
소비자는 중간 정도의 선호도를 가졌으며,20대 소비자가 가장 높은 선
호도를 나타냈다.한편,월평균 소득 101-200만원인 소비자는 가장 높은
점포선호도를 보이며 월평균 소득 201-300만원,300만원 이상 소비자와
차이를 나타냈다.
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<표 9>제품종류에 따른 TV홈쇼핑 선호도
특성 구분 의류제품 식품

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

116
93

2.52
2.32 -1.43 116

93
2.07
1.99 -.64

혼인상
태

미혼
기혼

127
80

2.44
2.40 .23 127

82
2.13
1.75 2.67**

취업
여부

미취업
취업

114
96

2.36
2.53 -1.26 114

96
2.02
2.05 -.28

학력 고졸
대졸

40
164

2.48
2.73 .38 40

166
1.53
2.10 -2.42*

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

81
48
40
40

2.55
2.15
2.85
1.90

bc
ab
c
a

5.24**
81
48
40
40

2.12
2.07
1.90
1.50

b
b
ab
a

3.12*

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
34
35
56

2.72
2.50
2.72
2.23

1.79
29
34
35
56

2.17
2.26
1.86
1.88

2.12

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
140
35

2.64
2.36
2.63

1.75
33
140
35

2.24
1.96
2.11

1.50

특성 구분 가전제품 생필품
빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

115
93

2.95
2.67 -1.79 116

93
2.18
2.03 -1.17

혼인상
태

미혼
기혼

127
81

2.90
2.59 1.54 127

80
2.20
1.87 2.30*

취업여
부

비취업
취업

114
96

2.90
3.01 .09 114

96
2.08
2.16 -.61

학력 고졸
대졸

39
164

2.72
2.85 -.64 40

164
1.93
2.15 -1.41

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

81
48
40
39

2.98
2.63
2.85
2.05

b
b
b
a

4.39**
81
48
40
40

2.25
1.90
2.05
1.75

b
ab
ab
a

2.84**

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
33
35
56

2.86
2.97
2.63
2.75

.57
29
34
35
56

2.24
2.41
1.83
1.88

ab
b
a
a

3.90**

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
139
35

2.97
2.70
3.14

2.53
33
140
35

2.21
2.09
2.11

.23

*P＜ .05, **P＜ .01, ***P＜ .001
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 제품종류에 따른 인터넷쇼핑몰의 점포선호도 차이는 <표10>에서 제
시하였다.의류구매의 경우 미혼 소비자가 기혼 소비자보다 더 많은 선
호도를 보이는 것으로 조사되었다.50세 이상 소비자는 인터넷쇼핑몰에
서 의류를 구매하는 것에 대해 가장 낮은 선호도를 보이며 20대,30대,
40대의 다른 소비자 집단과 차이를 나타냈다.식품구매 시에는 미혼자
가 기혼자보다 인터넷쇼핑몰을 더 선호하였는데,이는 앞서 TV홈쇼핑의
경우와 마찬가지로 미혼 소비자들이 오프라인 매장을 방문하는 것보다
편리한 인터넷쇼핑몰 등의 온라인점포의 이용을 더 선호하기 때문인 것
으로 보인다.고졸자가 대졸자보다 더 높은 인터넷쇼핑몰 선호도를 보
였다.50세 이상 소비자는 가장 낮은 인터넷쇼핑몰 선호도를 나타내며
가장 높은 선호도를 보인 30대 소비자와 뚜렷한 차이를 나타냈다.월평
균 소득이 201-300만원인 소비자 집단은 인터넷쇼핑몰에서 식품을 구매
하는데 가장 낮은 선호를 보인 반면 평균 소득100만원 이하와 101-200
만원 소비자 집단에서는 높은 선호를 보였다.전자제품의 경우 미혼 소
비자가 기혼 소비자에 비해 높은 선호도를 가진 것으로 나타났다.또한
50세 이상 소비자는 인터넷쇼핑몰에 대한 낮은 선호도를 보여서 상대적
으로 높은 선호도를 보인 20대,30대,40대 소비자와 차이를 보였다.이
는 젊은 소비자의 경우 전자제품을 구매하기 위해 인터넷으로 정보를
탐색하는 경우가 많으며,인터넷쇼핑몰의 전자제품이 가격이 저렴하다
는 장점도 작용한 것으로 보인다.생필품 구매 시 미혼 소비자가 기혼
소비자보다,대졸 소비자가 고졸 소비자보다 인터넷쇼핑몰에 대한 점포
선호도가 더 높았다.또한 상대적으로 높은 점포선호도를 보인 20대와
30대 소비자와 낮은 선호도를 보인 40대와 50대 이상 소비자 집단간의
차이를 보였다.
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<표 10>제품종류에 따른 인터넷쇼핑몰 선호도
특성 구분 의류제품 식품

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

116
95

2.76
2.64 -.76 116

95
1.89
2.14 1.93

혼인상
태

미혼
기혼

128
81

2.84
2.31 3.03** 129

82
2.10
1.69 2.82**

취업
여부

미취업
취업

115
97

2.70
2.72 -.11 115

97
1.97
2.04 -.60

학력 고졸
대졸

40
166

2.48
2.73 -1.34 40

166
3.50
3.41 -3.64***

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

83
48
40
40

2.81
2.73
2.90
1.85

b
b
b
a

4.77**
83
48
40
40

2.08
2.17
1.65
1.45

bc
c
ab
a

4.40**

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
34
36
56

2.76
2.53
2.89
2.57

.82
29
34
36
56

2.17
2.24
1.72
1.82

b
b
a
ab

2.85*

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
142
35

2.85
2.64
2.97

1.49
33
142
35

2.21
1.98
1.89

1.19

특성 구분 가전제품 생필품
빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

115
94

2.93
2.99 .38 115

95
2.18
2.23 .34

혼인상
태

미혼
기혼

128
81

3.09
2.55 2.91** 129

81
2.33
1.82 3.74***

취업여
부

비취업
취업

114
96

2.90
3.01 -.68 115

96
2.17
2.25 -.60

학력 고졸
대졸

39
165

2.77
3.01 -1.08 39

166
1.85
2.27 -2.34*

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

82
48
40
39

3.08
3.00
2.90
2.05

b
b
b
a

4.86**
83
48
39
40

2.33
2.27
1.74
1.70

b
b
a
a

3.74*

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
33
36
56

2.93
3.00
3.00
2.75

.46
29
33
36
56

2.21
2.39
2.19
1.96

1.22

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
140
35

3.18
2.86
3.09

1.35
33
141
35

2.36
2.12
2.43

1.70

*P＜ .05, **P＜ .01, ***P＜ .001
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제품종류에 따른 백화점의 점포선호도 차이는 <표11>에서 제시하였
다.의류제품 구매 시 50대 이상 소비자가 가장 높은 선호도를 보여 상
대적으로 낮은 선호도를 보인 20대,40대 소비자들과 차이를 보였다.이
러한 결과는 임숙자와 김선희(1999)의 유통업태별 의류구입실태에 관한
연구에서 연령이 유의한 차이가 있었던 것과 비교할 수 있다. 가전제
품의 경우 가족원수에 따른 집단간 차이를 보였는데 2명 이하의 가족은
낮은 선호도를 보이며,상대적으로 높은 선호도를 보여준 3-4명,5명 이
상의 가계와 차이를 나타냈다.생필품의 경우 취업자 집단과 비취업자
집단 간의 차이를 나타냈는데 비취업자가 취업자에 비해서 백화점에 대
한 선호도가 높은 것으로 나타났다.이는 일반적으로 비취업자들이 고
가의 제품을 취급하는 백화점에 대해 낮은 선호도를 보일 것이라는 것
과 상반되는 결과로,이는 비취업자의 상당수가 학생,주부로서 비취업
자임에도 불구하고 실제 구매력이 있기 때문으로 보인다.식품의 경우
백화점 선호도에서 유의한 차이가 나타나지 않았다.
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<표 11>제품종류에 따른 백화점 선호도
특성 구분 의류제품 식품

빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

116
95

2.76
2.64 -.76 116

95
1.89
2.14 1.93

혼인상
태

미혼
기혼

128
81

2.84
2.31 3.03** 129

82
2.10
1.69 2.82**

취업
여부

미취업
취업

115
97

2.70
2.72 -.11 115

97
1.97
2.04 -.60

학력 고졸
대졸

40
166

2.48
2.73 -1.34 40

166
3.50
3.41 -3.64***

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

83
48
40
40

2.81
2.73
2.90
1.85

b
b
b
a

4.77**
83
48
40
40

2.08
2.17
1.65
1.45

bc
c
ab
a

4.40**

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
34
36
56

2.76
2.53
2.89
2.57

.82
29
34
36
56

2.17
2.24
1.72
1.82

b
b
a
ab

2.85*

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
142
35

2.85
2.64
2.97

1.49
33
142
35

2.21
1.98
1.89

1.19

특성 구분 가전제품 생필품
빈도 평균 D t/F 빈도 평균 D t/F

성별 여성
남성

115
94

2.93
2.99 .38 115

95
2.18
2.23 .34

혼인상
태

미혼
기혼

128
81

3.09
2.55 2.91** 129

81
2.33
1.82 3.74***

취업여
부

비취업
취업

114
96

2.90
3.01 -.68 115

96
2.17
2.25 -.60

학력 고졸
대졸

39
165

2.77
3.01 -1.08 39

166
1.85
2.27 -2.34*

연령
20-29세
30-39세
40-49세
50세 이상

82
48
40
39

3.08
3.00
2.90
2.05

b
b
b
a

4.86**
83
48
39
40

2.33
2.27
1.74
1.70

b
b
a
a

3.74*

가계
소득

100만원이하
101-200만원
201-300만원
300만원초과

29
33
36
56

2.93
3.00
3.00
2.75

.46
29
33
36
56

2.21
2.39
2.19
1.96

1.22

가족
원수

2명 이하
3-4명
5명 이상

33
140
35

3.18
2.86
3.09

1.35
33
141
35

2.36
2.12
2.43

1.70

*P＜ .05, **P＜ .01, ***P＜ .001
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444...점점점포포포유유유형형형별별별 점점점포포포만만만족족족도도도와와와 점점점포포포선선선호호호도도도의의의 상상상관관관 분분분석석석

점포유형별 만족도와 선호도의 상관관계를 파악하기 위해 피어슨 상
관관계분석(Pearson　Correlation)을 실시하였으며 분석결과는 <표 12>
에서 제시한 바와 같다. 분석결과,점포만족도와 점포선호도의 상관정
도는 TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰,대형할인점,재래시장,편의점,백화점의
순이었다.TV홈쇼핑과 인터넷쇼핑몰,대형할인점,재래시장,편의점 모
두 p<.01수준에서 다소 높은 정적 상관관계를 보였다.이는 소비자가
점포만족도가 점호선호도에 영향을 미친다는 기존의 연구결과와 일치하
는 것이다.그러나 백화점의 경우에는 p<.01수준에서 정적 상관관계를
보였으나 그 정도는 다소 낮았다.이는 다른 점포유형에 비해서 점포만
족도와 점포선호도의 상관정도가 다소 낮음을 의미하며,앞서 분석결과
에서 백화점의 점포만족도에 비해 점포선호도가 낮았던 것과 일맥상통
하는 부분이다. 이는 백화점이 전통적인 고급 유통업체로서 소비자들
에게 높은 만족을 주지만,이러한 점포만족도가 직접적인 제품 구매에
영향을 미치는 점포선호도와 상관이 적은 것을 의미한다. 즉 백화점에
대해서 만족도가 높은 소비자들이 반드시 백화점 선호도가 높은 것이
아니라는 것이다.이는 백화점이 높은 서비스와 쾌적한 쇼핑환경,다양
한 제품구색, 주차편리성 등의 다양한 장점을 가지고 있음에도 불구하
고 고가의 가격으로 인해서 백화점에 대한 만족이 백화점의 선호와 구
매로 이어지지 못한다는 것을 의미하는 것이다.

<표 12>점포만족도와 점포선호도의 상관관계
점포유형 재래시장 대형할인점 편의점 TV홈쇼핑 인터넷쇼핑몰 백화점

상관계수 .568** .615** .533** .620** .621** .413**

*P＜ .05, **P＜ .01, ***P＜ .001
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ⅤⅤⅤ...결결결론론론 및및및 제제제언언언

111...요요요약약약

본 연구는 점포유형별로 소비자의 점포선호도와 점포만족도에 어떠한
차이가 있는가를 알아보고자 실시되었다.이를 위하여 점포유형별로 소
비자의 전반적인 만족도와 선호도를 측정하고,소비자특성에 따른 점포
유형별 만족도와 선호도를 측정하였다.또한 제품종류에 따른 점포선호
도,점포만족도와 점포선호도의 상관관계를 조사하였다.
설문조사를 통해 점포유형별로 소비자만족도를 비교하고,소비자특성

에 따른 점포 유형별 만족도에 유의한 차이가 있는지 파악하고자 하였
다. 점포유형별로 전반적인 점포선호도를 비교하고,소비자특성과 제품
종류에 따라 점포유형별 선호도의 차이를 분석하고자 하였으며,점포만
족도와 점포선호도 간의 상관관계를 알아보았다.이를 통해 점포유형별
마케팅 방안을 제시하고자 하였다.본 연구의 결과를 정리․요약하면
다음과 같다.
먼저,점포유형별 소비자만족도 및 선호도 현황은 다음과 같다.점포

만족도에 대한 조사결과,백화점,대형할인점,인터넷쇼핑몰과 편의점,
재래시장,홈쇼핑의 순으로 나타나 대한상공회의소가 실시한 유통업태
별 소비자만족도 조사와 일치하는 결과를 보였다.또한 평가기준별 점
포만족도에서 품질과 제품구색,A/S․불만해결,서비스ㆍ친절의 4가지
항목에서 백화점과 대형할인점이 각각 1,2위를 차지했다.그러나 가격
만족도는 대형할인점이 가장 높았으며,재래시장이 그 뒤를 이었다.
일반적인 점포선호도에 대한 조사결과,대형할인점과 백화점에 대한

선호도가 높았으며 인터넷쇼핑몰,편의점,재래시장이 그 뒤를 이었고,
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홈쇼핑에 대한 선호도가 가장 낮았다.또한 제품유형에 따른 점포선호
도에서 식품,생필품,가전제품 점포의 경우 대형할인점이 가장 높은 선
호도를 보였다.의류제품의 경우에는 백화점이 가장 선호되었으며 인터
넷쇼핑몰이 2위를 차지했다.
둘째,소비자특성에 따른 점포유형별 만족도 차이의 결과를 요약하면

다음과 같다.혼인상태의 경우 기혼 소비자는 미혼 소비자보다 재래시
장에 대한 높은 만족도를 보인 반면,편의점,인터넷쇼핑몰,백화점에
대한 낮은 만족도를 보이는 것으로 조사되었다.학력에서 고졸 소비자
는 대졸 소비자에 비해서 재래시장에 대해 상대적으로 높은 만족도를
나타냈으나,편의점과 인터넷쇼핑몰의 만족도는 대졸 소비자들이 고졸
소비자들 보다 높은 것으로 나타났다.연령에서 20대,30대 소비자들은
재래시장에 대한 낮은 만족도를 보인 반면 40대,50대 이상 소비자는
재래시장에 대한 높은 만족도를 보여 20대,30대 소비자와 40대,50대
이상 소비자 집단간의 재래시장의 인식에 대한 대조적인 차이를 보여주
었다. 소득의 경우 월평균 가계소득 300만원 이상의 소비자 집단은 백
화점에 대한 가장 높은 만족도를 보이며 가장 낮은 만족도를 보인 월평
균 소득 101-200만원인 소비자 집단과의 차이를 보였다.
셋째,소비자특성에 따른 점포유형별 선호도의 조사결과는 다음과 같

다. 성별의 경우 남성이 여성보다 편의점을 더 선호하는 것으로 조사
되었다. 혼인상태별 집단간 차이에서 미혼 소비자가 기혼 소비자 보다
편의점과 인터넷쇼핑몰을 더 선호하는 것으로 조사되었다.학력에 따른
집단간 차이에서 고졸 소비자는 대졸 소비자보다 재래시장을 더 선호하
는 것으로 나타났으며 대졸 소비자는 고졸 소비자보다 인터넷쇼핑몰을
더 선호하는 것으로 나타났다.연령의 경우 50대 이상 소비자들은 가장
낮은 홈쇼핑 선호도를 보여 상대적으로 높은 홈쇼핑 선호를 보인 20대
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와 40대 소비자 집단과 차이를 보였다.
넷째,제품종류에 따른 점포유형별 선호의 차이 결과를 요약하면 다

음과 같다.의류제품 구매 시 점포 선호 차이를 살펴보면 남성은 여성
보다 대형할인점과 편의점 모두에서 의류제품을 사는 것에 더 높은 선
호를 보였다.또한 기혼 소비자의 경우 미혼 소비자보다 재래시장에서
의류제품을 구매하는 것을 더 선호하는 반면 인터넷쇼핑몰에서 의류제
품을 구매하는 것에는 낮은 선호도를 보였다.한편 50대 이상의 소비자
들은 홈쇼핑에서 의류를 구입하는데 대한 가장 낮은 선호를 보인 반면
40대 소비자들은 가장 높은 선호도를 보여서 두 집단간의 대조적인 차
이를 보여주었다.
식품의 경우 여성은 남성보다 재래시장에서 식품을 구입하는 것에 대

한 높은 선호도를 보인 반면 편의점에 식품을 구입하는 것에 대해 남성
보다 낮은 선호도를 보이는 것으로 조사되었다.기혼 소비자는 재래시
장에서 식품을 구매하는 것을 선호한 반면에 미혼 소비자는 편의점,홈
쇼핑,인터넷쇼핑몰에서 식품을 구매하는 것을 선호했다.대졸 소비자들
이 홈쇼핑에서 식품을 구매하는 것을 선호한 반면,고졸 소비자들은 재
래시장과 인터넷쇼핑몰에서 식품을 구입하는 것에 더 높은 선호도를 보
였다.20대와 30대 소비자들은 재래시장에서 식품을 구매하는데 대한
낮은 선호를 보이는 반면 40대 소비자들은 재래시장에서 식품을 구매하
는 것에 높은 선호를 나타내어 두 집단간의 현저한 차이를 보이고 있
다.50대 소비자들이 편의점과,TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰에서 식품을 구
매하는 것에 선호하는 경향이 낮아서,다른 연령대와 차이를 보였다.

가전제품의 경우 기혼 소비자들은 미혼 소비자들에 비해서 재래시
장을 통해 가전제품을 구입하는데 높은 선호를 보인 반면 인터넷쇼핑몰
에서 가전제품을 구입하는 것에 대해서는 낮은 선호도를 보였다.또한
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고졸 소비자는 대졸 소비자들에 비해서 재래시장에서 가전제품 구입하
는 것을 더 선호하는 것으로 나타났다.한편,50대 이상 소비자들은 가
전제품을 구매하는데 있어 재래시장과 홈쇼핑,인터넷쇼핑몰 모두에서
가장 낮은 선호도를 가지고 있는 것으로 나타나서 상대적으로 높은 선
호도를 보인 20대,30대,40대 소비자 집단과의 현저한 차이를 나타내고
있다.가족원수가 2명 이하인 가정의 경우,3-4명인 가정과 5명 이상인
가정에 비해서 백화점에서 가전제품을 구매하는데 낮은 선호도를 보이
는 것으로 나타났다.
생필품 구입 시 미혼 소비자는 기혼 소비자보다 편의점,TV홈쇼핑,

인터넷쇼핑몰 모두에서 생필품을 구입하는 것에 더 높은 선호도를 보이
는 것으로 나타났다.또한,대형할인점과 백화점의 경우 비취업자들이
취업자들에 비해서 높은 선호도를 가지는 것으로 나타났다.고졸 소비
자보다 대졸 소비자가 편의점,인터넷쇼핑몰에서 생활용품을 구매하는
데 높은 선호도를 보여주었다.한편,연령에서 전반적으로 나이던 소비
자들이 편의점,TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰에서 생필품을 구매하는데 낮
은 선호도를 보여 젊은층 소비자들과 대조를 이루었다.소득의 경우 월
평균 가계소득이 100만원 이하인 소비자들은 편의점에서 생활용품을
구매하는 것을 가장 많이 선호했으나 40대 소비자들은 가장 낮은 선호
를 보여 대조적인 모습을 보였다.
마지막으로 점포유형별 점포만족도와 점포선호도의 상관정도는 TV홈

쇼핑,인터넷쇼핑몰,대형할인점,재래시장,편의점,백화점의 순이었다.
TV홈쇼핑과 인터넷쇼핑몰,대형할인점,재래시장,편의점 모두 다소 높
은 정적 상관관계를 보였으나 백화점의 경우에는 이보다 조금 낮은 상
관을 보였다.
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222...결결결론론론 및및및 제제제언언언

본 연구는 점포유형별로 소비자만족도와 선호도 현황을 조사하고 소
비자의 특성에 따른 점포만족도와 선호도의 차이를 비교 분석하였다.
지금까지의 본 연구의 결과를 토대로 다음의 결론을 내리고자 한다.
첫째,편의점과 재래시장,TV홈쇼핑 점포는 소비자만족도와 선호도가

전반적으로 낮았다.편의점과 재래시장,TV홈쇼핑의 경우 점포만족도에
대한 조사결과,각각 TV홈쇼핑이 14.7점,재래시장이 13.4점,편의점이
13.2점으로 상대적으로 낮은 점포만족도를 보였다.점포선호도의 결과에
서도 각각 2.8점,2.7점,2.1점으로 보통수준보다 낮은 선호도를 보였다.
점포만족도와 점포선호도가 바로 구매로 연결되는 것은 아니다.그러나
점포이미지에 영향을 미쳐 궁극적으로 소비자의 점포선택과 밀접한 관
련을 갖게 되고 이는 점포의 매출과 생존에 즉결되게 된다.따라서 이
들 점포는 소비자의 욕구를 파악하고 이들의 욕구를 적극 반영하여 소
비자들의 점포만족도와 선호도를 향상시킬 필요가 있다.특히,재래시장
의 경우 전반적으로 낮은 지지를 받았으나 식품 구매에 있어서는 경쟁
력을 가지고 있는 것으로 나타났으므로 재래시장의 활성화 방안으로서
식품점포로서의 기능을 특화시키는 방법을 모색해 볼 수 있을 것이다.
둘째,인터넷쇼핑몰과 편의점은 젊은 층을 대상으로 한 차별화된 마

케팅 방안을 수립해야 한다.편의점과 인터넷쇼핑몰은 국내에 소개된
이후 발전을 거듭하며 꾸준한 매출증가를 이루어왔다.특히,시간에 구
애받지 않는 편의점과 인터넷의 편리함 때문에 주로 젊은층에게 어필해
왔다.본 연구에서도 인터넷쇼핑몰과 편의점에 대한 젊은층 소비자들의
만족과 선호가 두드러지게 나타났다.그러나 편의점과 인터넷쇼핑몰이
가지고 있는 본연의 장점,즉 시간제약이 없이 원하는 때에 바로 사용
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할 수 있다는 점 외에 주소비 계층을 위한 다른 특장점이 없는 것이 사
실이다.따라서 이들을 주요고객을 안정적으로 확보하기 위한 효과적인
마케팅 전략이 요구된다.
셋째,소비자만족을 증대시키기 위한 재래시장의 환경개선이 필요하

다.본 연구에서 재래시장의 경우 40,50대의 기혼 여성 소비자를 중심
으로 어느 정도의 지지를 받고 있었으나,학력이 높고,소득이 많고,젊
은 소비자에게는 외면 받는 것으로 나타났다.이는 기존의 재래시장이
가지고 있는 이미지의 전환만이 재래시장이 점포로서 살아남을 수 있음
을 말해주고 있다.재래시장은 주차 공간 확보,쇼핑환경의 쾌적성,현
대적인 이미지 창출 등을 위해 더 다각적이고 효과적인 개성방안을 마
련하고 실행해야 한다.이에 영세 상인들을 대상으로 국가나 자치단체
의 지원이 절실하다.이러한 재래시장의 대대적인 보수를 적극 지원하
여 쾌적한 환경으로 많은 소비자들을 이끌어 낼 수 있어야 한다.또한
재래시장의 경우 가격만족도에서 경쟁력이 있는 것으로 나타났으므로
이를 적극적으로 활용하는 것 또한 재래시장의 활성화방안에 도움이 될
것으로 판단된다.
넷째,백화점은 고객 만족을 위한 서비스 요소를 강화할 필요가 있다.

백화점의 경우 최근 급성장하고 있는 신유통업태들에게 시장을 크게 잠
식당하고 신규매장의 증가 정체되어 있다.그럼에도 불구하고 소비자들
은 점포만족도와 선호도에서 여전히 높은 지지를 보여주고 있다.본 연
구에서도 백화점은 점포만족도 및 선호도에서 각각 1,2위를 차지했다.
이는 대형할인점,TV홈쇼핑,인터넷쇼핑몰 등의 새로운 점포유형이 가
질 수 없는 백화점만의 특색이 소비자들에게 여전히 매력적이기 때문인
것으로 보인다.특히 A/S․불만해결과 친절․서비스측면의 만족도는
다른 점포와 현격한 차이를 나타냈다.따라서 백화점 점포가 최근 급성
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장하고 있는 점포들과 경쟁하기 위해서는 서비스를 강화하여 타 점포와
차별화를 꾀해야 한다.서비스의 질을 개선하고 차별화하여 고소득층을
겨냥함으로서 안정적인 성장을 지속할 수 있을 것이다.또한 단순히 유
명브랜드를 모아두고 판매하는 곳이 아니라,이들을 종합적으로 구성하
여 고객에게 생활을 제안하고,독자적인 가치를 창조하고 제공하는 제
안판매 또는 컨설팅 판매의 장으로 활용하여 다른 점포와의 차별성을
극대화하는 전략이 필요할 것으로 보인다.
이상을 토대로 본 연구의 한계점과 이와 관련한 후속연구에 대한 제

안은 다음과 같다.첫째,본 연구에서는 소비자특성에 따른 점포유형별
만족도와 선호도의 차이를 비교하면서,제품종류에 따른 점포선호도에
대한 분석을 하였으나,제품종류에 따른 점포만족도에 대한 분석은 이
루어지지 못하였다.따라서 제품종류에 따른 점포유형별 만족도와 선호
도의 차이의 연관성을 발견하지 못함으로 인해 제품에 따른 구체적인
마케팅 방안을 제시하는데 한계가 있었다.
둘째,본 연구는 소비자의 점포유형별로 사회인구학적 특성에 따른

소비자의 만족도와 선호도를 측정하였으나, 사회인구학적 변인은 소비
자의 다양한 욕구와 특성을 심층적으로 조사하는데 한계가 있다.따라
서 더 심층적이고 다각적인 소비자의 특성에 따른 점포선호 및 만족도
를 연구하기 위하여 소비자의 라이프스타일 등 심리적인 변수를 토대로
한 연구가 시대적으로 의미 있을 것으로 판단된다.
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Customers'SatisfactionandPreferenceofStores
byTypesofStores

Thispaperaimsto compareand analyzecustomers'satisfaction
and preferenceofstoreswhen distribution network and thewant
andneedsofcustomersareincreasinglycomplicatedanddiversified.
To theend,thisstudy examined customers'storesatisfaction and
preference by types ofstores and how they are influenced by
customercharacteristics.Theresearchquestionsofthepaperareas
follows.

First,whatdifferencesare there in overallstore satisfaction by
typesofstores?
Second,doesstore satisfaction show a significantdifference by

characteristicsofcustomers?
Third,whatdifferencedoesoverallstorepreferenceshow bytypes
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ofstores?
Firth,doesstorepreferenceshow significantdifferencebytypesof

customercharacteristicsandproductstype?
Fifth,whatistherelationshipbetweenstoresatisfactionandstore

preference?

Inordertofindouttheanswerstotheabovequestions,thestudy
carriedoutliteraturereview onstoresatisfactionandpreferenceand
conducted survey on 211peoplewho areadultsand livein the
metropolitanarea.Toanalyzethecollected data,statisticalprogram
ofSPSSWindow (Version10.0)wasemployedinwhichbasicstatistics
including frequency, average, standard deviation, independent
standard t-test,and One-way ANOVA,posthoctestofDuncan,
correlation analysis were used.The findings ofresults from the
analysisaresummarizedasfollows.

First,conveniencestore,traditionalmarketandTV homeshopping
storeallshowedlowercustomersatisfactionandpreferenceofstore.
Thethreeshowedlowerthanaveragelevelofcustomersatisfaction
by the orderofconvenience store,traditionalmarket,and home
shopping.Also,theyallshowedlow levelofcustomerpreferenceof
storebytheorderofconveniencestore,traditionalmarket,andTV
shoppingwith lowerthanaveragescore.Storesatisfactionandstore
preferencedonotdirectlylead topurchase.However,itinfluences
on theimageofstoreand ultimately on thepreferenceofstores



which has a directly impact on sales and survival of store.
Therefore,storeshavetoidentifyandreflectcustomers'needintheir
business in order to improve their customer satisfaction and
preferenceofstore.
Second,convenience store and new type ofbusiness such as

internetshopping mallshowed higher customer satisfaction and
preference among young customers. Since they have entered
domesticmarket,conveniencestoreandinternetshoppingmallhave
steadily expanded with increasing sales revenue.Due to their
convenience in terms off unconstrained shopping hours of
conveniencestoreand easy shopping activity ofinternetshopping
mall,theyhaveattracted customersinyounggeneration.However,
besidestheirbasicstrength thatcustomerscan shop anytimethey
want,they do nothave otherparticularstrength fortheirmain
customers.Therefore,aneffectivemarketingstrategytosafelysecure
theirmaincustomersisrequired.
Third,theexistingshoppingbusinessofadepartmentstoreranked

the first and second in store satisfaction and store preference
respectively,in themeantime,traditionalmarketshowed very low
scores in both areas.In traditionalmarket,ithas certain level
supportfrom customers who are females and married in their
40-50s.However,itisfoundtobeturnedawaybyyoungcustomers
withahighereducationandincomelevel.
Theresultindicatesthattraditionalmarketshould transform its

existingimageinordertosurviveasretailbusiness.Inthecaseof



departmentstore,itrankedthefirstandsecondinstoresatisfaction
and preference despite adverse circumstance including declining
marketshare eroded considerably by rising new types ofretail
businesses and stalled entry of new shops. Its showed that
departmentshoreisstillattractivetocustomerswithitsownunique
features that new types of shopping businesses such as large
discounters,TV homeshopping,andinternetshoppingmalldonot
have.Ofparticularnote,in the areas ofAS and othergeneral
service,there were significantgap between departmentstore and
others.Therefore,itiscritically importantfordepartmentstoreto
differentiateitselffrom otherswithpremium productsandservicein
ordertocompetewithotherrapidlygrowingstores.
Thisstudy examined socialdemographicsofcustomersby store

typesin segmented marketand identify customersatisfaction and
preference ofeach type ofstores.Itis hope thatthe research
findingswillserveasabasicdatafordomesticretailerstoselect
targetgroup in targetmarketing.In addition,itcan beused in
devising measures to improve customer satisfaction in a target
marketasareferencematerialforcustomersatisfactionmanagement.
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Ⅰ.점포유형별 만족도에 관한 질문입니다.가장 가깝다고 생각되는 곳에
V표 해주십시오.

구분 매우
그렇다

대체로
그렇다

보통
이다

대체로
그렇지
않다

전혀
그렇지
않다

1.나는 재래시장의 가격에 대해 만족한다.

2.나는 재래시장의 품질에 대해 만족한다.

3.재래시장은 다양한 제품을 제공한다.
4.재래시장은 A/S․불만해결을 잘 해 준
다.
5.재래시장은 친절하고 서비스가 적절하
다.
6.나는 대형할인점의 가격에 대해 만족한
다.
7.나는 대형할인점의 품질에 대해 만족한
다.
8.대형할인점은 다양한 제품을 제공한다.
9.대형할인점은 A/S․불만해결을 잘 해
준다.
10.대형할인점은 친절하고 서비스가 적절
하다.
11.나는 편의점의 가격에 대해 만족한다.

12.나는 편의점의 품질에 대해 만족한다.

13.편의점은 다양한 제품을 제공한다.

14.편의점은 A/S․불만해결을 잘 해 준다.

15.편의점은 친절하고 서비스가 적절하다.



Ⅰ.점포유형별 만족도에 관한 질문입니다.가장 가깝다고 생각되는 곳에
V표 해주십시오.

구분 매우
그렇다

대체로
그렇다

보통
이다

대체로
그렇지
않다

전혀
그렇지
않다

16.나는 TV홈쇼핑의 가격에 대해 만족한다.

17.나는 TV홈쇼핑의 품질에 대해 만족한다.

18.TV홈쇼핑은 다양한 제품을 제공한다.
19.TV홈쇼핑은 A/S․불만해결을 잘 해 준
다.
20.TV홈쇼핑은 친절하고 서비스가 적절하
다.
21.나는 인터넷쇼핑몰의 가격에 대해 만족
한다.
22.나는 인터넷쇼핑몰의 품질에 대해 만족
한다.
23.인터넷쇼핑몰은 다양한 제품을 제공한다.
24.인터넷쇼핑몰은 A/S․불만해결을 잘 해
준다.
25.인터넷쇼핑몰은 친절하고 서비스가 적절
하다.
26.나는 백화점의 가격에 대해 만족한다.

27.나는 백화점의 품질에 대해 만족한다.

28.백화점은 다양한 제품을 제공한다.

29.백화점은 A/S․불만해결을 잘 해 준다.

30.백화점은 친절하고 서비스가 적절하다.



Ⅱ.귀하의 신상에 관한 질문입니다.

1.귀하의 성별은? ① 여성 ② 남성
2.귀하의 학력은? ① 고졸 이하 ② 전문ㆍ대학교 졸업 ③ 대학원 졸업
3.귀하의 연령은 몇 세입니까? (만 )세
4.귀하의 혼인상태는 무엇입니까? ① 미혼 ② 기혼
5.귀하의 가족원수는 몇 명입니까? ( )명
6.귀하의 거주 장소는 어디입니까?
① 서울 강남 ② 서울 강북 ③수도권(신도시)④ 중소도시 ⑤ 읍면이하
7.귀하의 거주형태는 무엇입니까?
① 아파트 ② 연립/빌라 ③ 단독주택 ④ 오피스텔 ⑤기타
8.귀하가계의 한 달 평균을 가계소득은 얼마입니까?
(소득은 가계 총소득,세금공제후) ( )만원

9.귀하는 직장을 다니십니까?① 다니지 않는다. ② 직장을 다닌다
10.귀하의 직업은 무엇입니까? ( )

① 전문직 ② 사무직 ③ 생산직
④ 공무원 ⑤ 자영업자 ⑥ 서비스업
⑦ 주부 ⑧ 학생 ⑨ 기타

Ⅲ.점포유형별 점포선호도에 관한 질문입니다.가장 가깝다고 생각되는
곳에 V표 해주십시오.

구분 매우
그렇다

대체로
그렇다

보통
이다

대체로
그렇지
않다

전혀
그렇지
않다

1.나는 재래시장을 선호한다.
2.나는 대형할인점을 선호한다.
3.나는 편의점을 선호한다.
4.나는 TV홈쇼핑을 선호한다.
5.나는 인터넷쇼핑몰을 선호한다.
6.나는 백화점을 선호한다.



Ⅳ.제품종류에 따른 점포선호도에 관한 질문입니다.가장 가깝다고 생각
되는 곳에 V표 해주십시오.

구분 매우
그렇다

대체로
그렇다

보통
이다

대체로
그렇지
않다

전혀
그렇지
않다

1.재래시장에서 의류제품을 구매하는 것을
선호한다.
2.재래시장에서 식품을 구매하는 것을 선
호한다.
3.재래시장에서 가전제품을 구매하는 것을
선호한다.
4.재래시장에서 생필품을 구매하는 것을
선호한다.
5.대형할인점에서 의류제품을 구매하는 것
을 선호한다.
6.대형할인점에서 식품을 구매하는 것을
선호한다.
7.대형할인점에서 가전제품을 구매하는 것
을 선호한다.
8.대형할인점에서 생필품을 구매하는 것을
선호한다.
9.편의점에서 의류제품을 구매하는 것을
선호한다.
10.편의점에서 식품을 구매하는 것을 선호
한다.
11.편의점에서 가전제품을 구매하는 것을
선호한다.
12.편의점에서 생필품을 구매하는 것을 선
호한다.



Ⅳ.제품종류에 따른 점포선호도에 관한 질문입니다.가장 가깝다고 생각
되는 곳에 V표 해주십시오.

구분 매우
그렇다

대체로
그렇다

보통
이다

대체로
그렇지
않다

전혀
그렇지
않다

13.TV홈쇼핑에서 의류제품을 구매하는 것
을 선호한다.
14.TV홈쇼핑에서 식품을 구매하는 것을
선호한다.
15.TV홈쇼핑에서 가전제품을 구매하는 것
을 선호한다.
16.TV홈쇼핑에서 생필품을 구매하는 것을
선호한다.
17.인터넷쇼핑몰에서 의류제품을 구매하는
것을 선호한다.
18.인터넷쇼핑몰에서 식품을 구매하는 것
을 선호한다.
19.인터넷쇼핑몰에서 가전제품을 구매하는
것을 선호한다.
20.인터넷쇼핑몰에서 생필품을 구매하는
것을 선호한다.
21.백화점에서 의류제품을 구매하는 것을
선호한다.
22.백화점에서 식품을 구매하는 것을 선호
한다.
23.백화점에서 가전제품을 구매하는 것을
선호한다.
24.백화점에서 생필품을 구매하는 것을 선
호한다.
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