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1) 설도원,
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2) 장민규,
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4)
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5)
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6)

7)
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8) 장민규,

9) 국현승,

10) 설도원,
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15) 조인식,

16) 이두희,
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17) 장민규,
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- 30 -



- 31 -



- 32 -



- 33 -
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30)

31) 오세조,

32)
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46)
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α

α
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문항번호 측정변수 신뢰도 계수( )α

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

방문 전의 전반적 품질에 대한 기대수준

방문 전의 신선식품에 대한 기대수준

방문 전의 비식품에 대한 기대수준

방문 전의 가공식품에 대한 기대수준

방문 전의 가격에 대한 기대수준

방문 전의 고객관리 서비스에 대한 기대수준/

방문 전의 고객욕구 충족에 대한 기대수준

방문 전의 쇼핑 편리성에 대한 기대수준

방문 전의 주차장 시설에 대한 기대수준

방문 전의 매장 분위기에 대한 기대수준

방문 전의 종업원에 대한 기대수준

방문 전의 상품의 안전성에 대한 기대수준

방문 전의 매장 접근성에 대한 기대수준

.8407

α
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문항번호 측정변수 신뢰도 계수( )α

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

방문 후의 전반적 품질에 대한 기대수준

방문 후의 신선식품에 대한 기대수준

방문 후의 비식품에 대한 기대수준

방문 후의 가공식품에 대한 기대수준

방문 후의 가격에 대한 기대수준

방문 후의 고객관리 서비스에 대한 기대수준/

방문 후의 고객욕구 충족에 대한 기대수준

방문 후의 쇼핑 편리성에 대한 기대수준

방문 후의 주차장 시설에 대한 기대수준

방문 후의 매장 분위기에 대한 기대수준

방문 후의 종업원에 대한 기대수준

방문 후의 상품의 안전성에 대한 기대수준

방문 후의 매장 접근성에 대한 기대수준

.8510

α
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α

α

문항번호 측정변수 신뢰도 계수( )α

27

28

29

30

타 매장 대비 가격수준에 대한 평가

서비스 대비 가격수준에 대한 평가

쇼핑편리성 대비 가격수준에 대한 평가

품질 대비 가격수준에 대한 평가

.6246

α
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α

문항번호 측정변수 신뢰도 계수( )α

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

전반적인 만족도

이상적인 할인점 대비 만족도

신선식품 만족도

비식품 만족도

가공식품 만족도

고객욕구 충족도

초기 방문대비 만족도

고객관리 서비스 만족도/

주차장 시설 만족도

매장 분위기 만족도

종업원 만족도

상품안전성 만족도

쇼핑의 편리성

쇼핑시간 단축 정도

.8746
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α

문항번호 측정변수 차원 신뢰도 계수( )α

45

46

47

48

제품에 대한 불평

가격에 대한 불평

서비스에 대한 불평

직원에 대한 불평

고객의 불평행동 .8676

49

50

51

고객 불편사항에 대한 관심

고객 애로사항 해결 노력

고객 입장에서의 노력

할인점의 대응 .8574

α

α

51)
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문항번호 측정변수

52

53

54

현재 매장 방문정도

향후 재방문 의도

타인에 대한 추천 구전( )
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구분 측정 요인 항목수 척도

이용실태 할인점 이용행태 11 명목척도

이용요인 방문 전의 기대요인 13 등간척도

이용요인 방문 후의 성과요인 13 등간척도

이용요인 지각된 가격가치요인 4 등간척도

이용요인 성과에 대한 만족도 14 등간척도

이용요인 고객 불평행동 4 등간척도

이용요인 고객 불만에 대한 할인점의 대응 3 등간척도

준거변수 점포이용 및 구전 3 등간척도

인적특성 인구 통계적 특성 6 명목척도

계 71
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- 56 -



- 57 -



- 58 -



- 59 -



- 60 -



- 61 -



- 62 -



- 63 -
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종속변수 단계 기대요인 Bb Betac 값t R2변화량 변화량F

현 매 장

방문정도

1 매장 접근성 .184** .207 4.14 .056 21.90

2 고객관리 서비스/ .164** .146 2.81 .034 16.62

3 전반적 품질 .184** .144 2.79 .019 7.79

상수 1.82
**

6.56

Multiple R=.330** R2 교정된=.109 R2=.102 F=14.91, df=3

재방문

의 도

1 종업원 .122** .145 2.51 .067 26.44

2 고객관리 서비스/ .141** .160 2.85 .021 8.26

3 매장 접근성 .098** .141 2.74 .018 7.50

상수 2.55** 13.44

Multiple R=.325** R2 교정된=.106 R2=.099 F=14.45, df=3

추천정도

구전( )

1 고객관리 서비스/ .258** .225 4.438 .051 19.69

상수 2.36** 11.78

Multiple R=.225** R2 교정된=.051 R2=.048 F=16.69, df=3

비표준화 회귀계수 표준화 회귀계수* p<.05 ** p<.01, b c
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종속변수

가격가치요인

현 매 장

방문정도

재방문

의 도

추천정도

구전( )

타 매장 대비 가격수준 .106** .115** .294**

서비스 대비 가격수준 .171** .217** .296**

편리성 대비 가격수준 .129** .170** .290**

품질대비 가격수준 .032** .112** -.033**

* p<.05 ** p<.01

종속변수 단계 가격가치요인 Bb Betac 값t R2변화량 변화량F

현 매 장

방문정도

1 서비스대비 가격 .226** .171 3.33 .029 11.10

상수 2.89** 13.26

Multiple R=.171** R2 교정된=.029 R2=.027 F=11.10, df=1

재방문

의 도

1 서비스대비 가격 .226
** .218 4.30 .047 18.13

2 품질대비 가격 .112** .114 2.51 .013 5.07

상수 2.70** 11.43

Multiple R=.245** R2 교정된=.060 R2=.055 F=11.70, df=2

추천정도

구전( )

1 서비스대비 가격 .160** .119 1.75 .087 35.25

2 타매장대비 가격 .189** .154 2.48 .022 9.03

3 편리성대비 가격 .199** .141 2.23 .012 4.99

상수 1.48** 5.91

Multiple R=.348** R2 교정된=.121 R2=.114 F=16.83, df=3
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종속변수

만족요인

현 매 장

방문정도

재방문

의 도

추천정도

구전( )

전반적 만족도 .202** .384** .160**

이상대비 만족도 .244** .320** .333**

신선식품 만족도 .143
**

.184
**

.278
**

비식품 만족도 .144** .217** .268**

가공식품 만족도 .141** .168** .245**

고객욕구 충족도 .152** .297** .314**

초기방문 대비 만족도 .056** .286** .276**

고객관리 서비스 만족도/ .155** .329** .279**

주차장시설 만족도 .135** .180** .107**

매장 분위기 만족도 .163** .316** .233**

종업원 만족도 .122** .348** .286**

상품 안전성 만족도 .139
**

.301
**

.266
**

쇼핑 편리성 .117** .279** .209**

쇼핑시간 단축정도 .124** .197** .209**
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종속변수 단계 성과요인 Bb Betac 값t R2변화량 변화량F

현 매 장

방문정도

1 이상대비 만족 .277** .244 4.84 .060 23.39

상수 2.71** 14.36

Multiple R=.244** R2 교정된=.060 R2=.057 F=23.39, df=1

재방문

의 도

1 전반적 만족 .249
**

.246 4.77 .147 63.57

2 종업원 만족 .149** .176 3.34 .049 22.22

3 쇼핑 편리성 .114** .124 2.50 .016 7.67

4 초기대비 만족 .100** .120 2.36 .012 5.58

상수 1.74** 8.51

Multiple R=.474** R2 교정된=.224 R2=.216 F=26.69, df=4

추천정도

구전( )

1 이상대비 만족 .234** .202 3.77 .111 46.02

2 초기대비 만족 .158** .145 2.79 .035 15.16

3 신선식품 만족 .153** .125 2.36 .019 8.48

4 종업원 만족 .137** .124 2.31 .012 5.33

상수 .973** 3.74

Multiple R=.422** R2 교정된=.178 R2=.169 F=19.73, df=4
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종속변수

고객불평 대응/

현 매 장

방문정도

재방문

의 도

추천정도

구전( )

제품에 대한 불평 -.022** -.099** -.073**

가격에 대한 불평 -.100** -.177** -.047**

서비스에 대한 불평 -.114** -.256** -.115**

종업원에 대한 불평 -.072** -.246** -.043**

고객 불편사항에 대한 관심 .129** .255** .333**

고객 애로사항의 해결노력 .120** .297** .368**

고객 입장에서의 노력 .155** .374** .404**
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종속변수 단계 성과요인 Bb Betac 값t R2변화량 변화량F

현 매 장

방문정도

1 고객입장 노력 .157** .155 3.02 .024 9.10

상수 3.09** 17.36

Multiple R=.155** R2 교정된=.024 R2=.021 F=9.10, df=1

재방문

의 도

1 고객입장 노력 .281** .355 7.57 .140 59.88

2 서비스 불평 -.115** -.188 -2.69 .048 21.60

3 종업원 불평 -.099** -.158 -2.39 .009 3.93

4 제품 불평 .080
**

.131 2.20 .010 4.85

상수 3.16**

Multiple R=.455** R2 교정된=.207 R2=.198 F=23.81, df=4

추천정도

구전( )

1 고객입장 노력 .327
**
.317 5.52 .163 71.72

2 불편사항 관심 .157** .153 2.67 .016 7.15

상수 1.64** 8.95

Multiple R=.423
**
R
2

교정된=.179 R
2
=.175 F=40.03, df=2
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