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논문요약 

패션업체의 CRM관계편익에 대한 연구는 지속적

으로 이루어져왔지만 대부분 연구들은 CRM관계편익

이 고객만족이나 장기관계지향성과 같은 긍정적 성과

를 가져온다는 것만을 전제로 하고 있어 관계편익이 

고객만족이나 장기관계지향성에 부정적 영향을 미칠 

수 있는 변수에 대한 연구는 거의 이루어지지 않고 

있다. 이에 본 연구에서는 관계편익과 장기관계지향

성에 부정적 영향을 미칠 수 있는 조절변수로 ‘숨은 

의도 지각’과 최근 사회 심리학 소비자 행동에서 많

이 논의 되고 있는 변수로 ‘자기조절초점’을 사용하였

다. 

연구결과는 다음과 같다.

첫째, 패션업체의 관계편익에서 심리적 편익만이 

소비자의 유형과 상관없이 장기관계지향성에 유의하

게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 자기조절초

점 유형에 따른 소비자 간의 숨은 의도 지각은 방어

조절초점소비자가 향상조절초점소비자보다 높게 지각

하는 것으로 나타났다. 셋째, 호혜성 지각은 방어조절

초점 소비자들만 심리적 편익에 대해 아주 미미하게 

나타나고 향상조절초점 소비자들은 관계 편익에 대한 

조절효과는 유의하지 않은 것으로 나타났다.

본 연구는 패션업체 CRM의 실질적인 성과를 높

이기 위해선 패션업체 판매원과 소비자 간의 장기적 

관계유지를 잘 설명할 수 있는 새로운 변인을 제안하

여 실무적 시사점을 제공하고자 한다.

주제어

관계편익, 숨은 의도 지각, 장기관계지향성

Abstract 

   This study is to connect relationship benefits, 

which is provided by a company in fashion industry in 

order to have a long-term relationship with customers, 

with perceived reciprocity and perceived underlying 

intention, and examine how customers affect a company 

to have a long-term relationship continuity intention . In 

particular, this study classified customers according to the 

type of self-regulatory focus, and then analyzed the effect 

of perceived reciprocity and perceived underlying intention 

of vender on how two types of customers perceive 

relational benefits, and as a result, how it affects 

long-term relationship continuity intention of customers. 

Taken together from these results, psychological benefits 

is proved to be the most important regardless of the 

type of self-regulatory focus, which means that 

consumers want to maintain relationship with company or 

vendor motivated by psychological benefits than economic 

aspects. On the hand, when customers perceived various 

types of benefits, there was a little difference in 

moderating effect according to perceived underlying 

intention and perceived reciprocity, however, this 

interacted with psychological benefits and accordingly 

affected long-term relationship continuity intention. It is 

especially interesting result that psychological benefits 

showed negative effect on long-term relationship 

continuity intention due to moderating effect of perceived 

underlying intention, which has great implications for 

relationship marketing strategy of clothing companies.

Keyword 

relational benefits, long-term orientation 

perceived underlying intention
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1. 서론

   최근 소비자의 욕구가 다양화되고 시장수요가 한

정되면서 국내의 대다수 패션업체들은 많은 비용을 

들여 신규고객을 창출하기보다는 기존고객을 유지하

고 충성도를 높이기 위한 CRM(Customer Relationship 

Management)을 경쟁적으로 도입하고 있다. 이에 패

션업체들을 포함한 많은 기업들은 소비자와 장기적 

관계를 형성하기 위해 사회적 편익, 심리적 편익, 경

제적 편익 등 관계편익을 소비자에게 제공하는 CRM

전략을 활용하고 있다.(Berry, 1983; 황선진, 2010)

특히 소비자와 장기적 관계를 유지하기 위해서는 

패션업체와 소비자 간의 상호작용이 중요하므로 이에 

관한 통합적 CRM연구가 필요하다. 패션업체를 대상

으로 한 선행연구 송주엽(2008)에 따르면 관계편익은 

관계투자노력에 대한 지각과 CRM성과에 긍정적인 영

향을 미친다고 하였다. 또한 오현정, 김은희(2005)연

구에서도 판매원의 서비스와 소비자에 대한 관계편익 

제공은 고객만족과 재 구매 의도를 높일 수 있다는 

긍정적인 측면을 부각시켰다. 그러나 지나친 친절은 

소비자를 불편하게 만들 수도 있다는 측면에서의 판

매원이 제공하는 관계편익에 대한 소비자의 부정적 

가치 지각에 대한 연구는 거의 전무하다. 

이에 최근 기업 광고 마케팅 분야에서 많이 논의

되고 있는 설득지식 이론에 근거한 ‘숨은 의도 지

각’이라는 부정적 가치지각의 새로운 프레임웍

(frame work)을 적용하고자 한다. 숨은 의도 지각이

란 부정적 지각에 대한 용어로 Friestard, M & 

Wright, P.(1994)의 설득지식이론에서 처음으로 제기

되기 시작하였고, 설득지식은 판매원의 권유, 수사적 

의문문 사용, 반복 노출 등 다양한 마케팅 상황에서 

인지적 메커니즘 변수로 사용되고 있다(여준상·송환

웅, 2007). 따라서 소비자들도 판매원의 편익제공에 

대해 과거와 달리 긍정적 지각인 호혜성만을 지각하

지 않고 부정적 가치지각 즉 숨은 의도까지도 지각을 

하는 것으로 나타났다(Zhu, R. & Kirmani, A., 2007; 

박종철, 2010). 따라서 패션업체와 소비자 간의 관계

편익이 장기관계지향성에 영향을 미칠 수 있는 숨은 

의도 지각을 포함한 연구가 필요함을 보여준다.

   CRM 관계편익에 대한 선행연구들은 연구대상자가 

주로 20대~30대로 집중되어 있는 반면 (고은경, 2005;

홍병숙,2008; 홍태호·옥석재·박인경·김은미, 2013)

베이비붐 세대(뉴 실버 세대)를 대상으로 한 연구는 

거의 이루어지지 않고 있다. 

본 연구의 목적은 패션업체 판매원과 소비자 간의 

관계편익이 장기관계지향성에 미치는 영향을 살펴보

고, 또한 숨은 의도 지각과 호혜성 지각이 장기관계

지향성에 어떤 영향을 미치는가를 통합적으로 밝히는 

것이다. 또한 뉴 실버 소비자의 효율적인 CRM전략을 

세우기 위해 최근 마케팅의 소비자행동분야에서 활발

하게 논의되고 있는 소비자의 조절초점성향에 따라 

패션업체 판매원과 소비자 간의 관계편익이 장기관계

지향성에 미치는 영향에 차이가 나타나는지 연구하고

자 한다. 연구 결과는 패션업체의 소비자 서비스 향

상 등 관계마케팅 전략에 유용한 자료로 활용할 수 

있을 것이다. 

2. 이론적 배경

2.1. 관계편익

CRM의 핵심을 다루는 관계편익이란 소비자와 기

업 간의 관계를 통해 어느 한쪽 또는 양쪽 모두 얻게 

되는 편익을 의미한다(Levitt, 1983). 패션업체가 제공

하는 관계 편익은 사회적 편익, 심리적 편익, 경제적 

편익, 고객화 편익의 네 가지로 분류된다(Gremler, D. 

D. Gwinner, K. & Bitner, M.J. 1998). 경제적 편익은 

저가격을 제시하거나 가격할인을 해주는 객관적인 정

보를 기초로 고객이 지각할 수 있는 편익인데 반하여 

사회적 편익, 심리적 편익, 그리고 고객화 편익은 객

관적인 정보 없이 주관적으로 지각하는 편익에 속한

다. 박영호(2002)연구에 따르면 소비자는 판매접점에

서 패션업체의 상품이나 브랜드보다 판매원과의 지속

적인 관계에 더 많은 영향을 받는 것으로 나타났다. 

또한 백화점 명품관 판매원이 소비자에게 제공하는 

관계편익에서 사회적 편익과 심리적 편익이 경제적 

편익보다 고객생애가치와 장기관계지향성에 영향을 

주는 것으로 나타났다.  

고은주·이수경·김선숙(2009)의 연구에서 사교지

향형인 라이프스타일인 경우 심리적 편익이 증가함에 

따라 고객 만족도도 긍정적으로 증가하는 것으로 밝

혀졌고, 인터넷 쇼핑몰에서도 심리적 편익이 만족도

에 가장 많은 영향을 주는 것으로 나타났다.

2.2. 숨은 의도 지각 

숨은 의도 지각이란 판매원이 소비자에게 듣기 좋

은 이야기를 하면 소비자들은 제품을 구매하도록 설

득하려 한다는 동기추론을 하여 판매원의 행위를 진

실성 있게 보지 않는 것을 의미한다(Campbell & 

Kirmani, 2000). 즉 판매원의 지나친 판매권유는 긍정

적 메시지로 인식되면서도 소비자가 그 이면에 담긴 
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부정적 설득의도도 함께 지각 하는 것이다. 숨은 의

도 지각은 Friestard, M & Wright, P.(1994)의 설득지

식(Persuasion Knowledge)이론을 바탕으로 두는 심리

적 저항에 관한 연구로써 커뮤니케이션 상황에서 설

득의도에 대한 의식적인 지식이 메시지 자체에 대한 

저항을 유발한다는 것을 보여주는 것이다. 김정현

(2008)의 연구에서 확인된 바와 같이 소비자는 마케

팅 자극에 대해 설득지식에 의한 숨은 의도 지각으로 

직·간접적 학습을 통하여 부정적 반응이 일어날 수 

있다고 하였다. 또한 설득지식이론에 근거한 숨은 의

도 지각(상술지각)과 관련된 대부분 연구는 광고학 

분야에 한정되어 있는 실정으로(여준상·송환웅, 

2007; 김정현, 2008; 조수영·김선정, 2011; Friestard, 

M & Wright, P. 1994), 패션업체에 판매원과 관련된 

숨은 의도 지각에 대한 연구는 거의 이루어지지 않았

다. 관련 선행연구들(Campbell, 1999; 여준상·송환웅, 

2007)를 토대로 패션업체에서도 소비자가 숨은 의도

를 지각할수록 판매원이 제공하는 관계편익에 대한  

장기관계지향성에 부적인 영향을 미칠 것을 검증하고

자 한다.

2.3. 호혜성 지각

   호혜성 지각은 기업의 노력에 대하여 상대방이 혜

택을 받거나 고마움을 느끼거나 감정을 지각하는 것

을 의미한다(Morales, 2005). 호혜성에 관한 실증적 연

구의 근간이 된 Morales(2005)의 연구를 분석해보면, 

첫째, 비록 제품의 질이 뛰어나지 않아도 소비자들은 

기업의 경제적 책임활동에 대한 노력에 대해 호혜성

을 느끼면 회사에 보상을 준다고 제시하였다(박종철, 

2010). 둘째, 소비자는 편익제공자에게 다시 편익에 

대한 보상을 하려는 본성을 갖고 있다(Regan, 1971; 

Morales, 2005). 따라서 판매원이 편익을 제공하려고 

노력할수록 소비자들은 호혜성을 지각할 것이고, 나

아가 판매원에 대하여 긍정적인 태도를 보일 것이다. 

그러나 기업이 제공하는 편익에 대해 소비자가 호혜

성을 느끼더라도 제공되는 그 편익이 상술의 일부로 

제공되면 소비자는 더 이상 호혜성으로 느끼지 않을 

것이다(Cialdini, 1993; Morales, 2005). 

박종철(2010)의 연구에서 기업의 지속가능경영 노

력에 대한 중요성을 부각하면서, 해당 기업에 대한 

신뢰형성과 호혜성 지각에 기업의 노력이 매우 중요

한 요인으로 나타났다. 그러나 아직 패션업체와 관련

된 호혜성 연구는 이루어지지 않아 일반기업을 대상

으로 한 박종철(2010)의 연구를 바탕으로 소비자가 

호혜성을 지각할수록 판매원이 제공하는 관계편익에 

대한 장기관계지향성에 정적인 영향을 미치는지를 검

증하고자 한다.

2.4. 조절초점의 유형 및 특성

소비자행동연구에서 개인의 목표 또는 동기의 조

절방향이 소비자 반응과 태도에 영향을 미친다는 조

절초점이론이 활발히 연구되고 있다. 조절초점이론

(Regulatory Focus Theory)은 사람들이 지닌 목표의 

유형과, 목표를 충족시키는 방법 및 동기의 이중성

(motivational duality)을 설명하는 개념으로써, 마케팅

에서 자기조절 초점을 크게 향상조절초점과 방어조절

초점으로 나누고 있다(Higgins, 1997).

방어조절초점이란 목표지향성에 따라 경계, 회피

수단을 사용하고, 항상 새로운 것을 경계하며 보수적

인 성향으로 책임 혹은 안전을 추구하는 것이다. 안

광호·이지은·전주언(2008)연구에 따르면 명품패션

브랜드의 동일시와 브랜드 몰입의 인과관계에서 조절

초점 유형의 조절 효과를 살펴보면, 방어조절초점성

향의 소비자집단이 향상 방어조절초점성향의 소비자

보다 인과 경로계수가 높게 나타났다. 이는 관계를 

의식하는 성향이 높은 소비자일수록 명품브랜드와의 

관계단절로 인한 손실에 대해서 민감하게 반응한다는 

것을 시사한다. 향상조절초점이란 목표를 이루기 위

해 가치지각에 보다 많은 가중치를 두고, 발전, 진보

를 추구하고, 항상 새로운 제품을 탐색하고 전환하려

는 성향이 강하고 이익을 획득하고 기회를 포착하려

하며, 기회를 놓치는 것을 막으려고 하는 특성을 지

니고 있는 것으로 나타났다(Crowe & Higgins 1997).

2.5. 장기관계지향성 

장기관계지향성이란 관계의 지속성과 상호의존성

을 포함하는 개념으로, 심리적, 태도적 몰입보다 반복

구매구전의도와 같이 행동이 직접적으로 나타나는 단

계이다(Ganesan. 1994). 또한 장기관계 지향성은 기업

이 소비자를 동반자로 인식하고 충성할 수 있도록 소

비자를 이해하고 유대를 강화하는 방향으로 기업의 

모든 마케팅 전략이 전개될 때 나타난다고 하였다(주

성래·정명선, 2007). 

장기관계지향성을 구축할 수 있는 요인에 관한 연

구에서 백화점 패션 브랜드 방문고객을 대상으로 한 

김지영(2012)은 판매원과 소비자 간의 관계신뢰, 관계

만족 및 장기관계지향성은 고객접촉 노력, 커뮤니케

이션 노력, 특별대우 노력의 결과로 나타났다. 홍병숙

(2008)은 소비자와 장기관계 지속 의도는 판매원의 

전문성이나 배려성과 연관성이 높은 것으로 나타나므

로 패션업체에서는 일률적인 판매원교육이 아니라 일
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자기조절
초점

방어조절
초점

향상조절
초점

관계편익

사회적편익

심리적편익

경제적편익

숨은 
의도지각

장기관계
지향성

대일 고객맞춤서비스 전략을 통해 소비자와의 친밀감

과 신뢰감을 줄 수 있어야 한다고 하였다. 선행연구

들을 종합해 보면 장기관계지향성이란 소비자와 패션

업체 간의 상호 의존성을 높여 의류상품 소비자와 판

매원간의 안정적이고 지속적인 거래를 나타내는 행동

의도이다.

3. 연구방법 및 절차

3.1. 연구모형 및 가설

<그림 1>은 본 연구의 연구모형이며 가설은 다음

과 같다.

   <그림 1> 연구모형

가설 1. 조절초점집단에서 판매원이 제공하는 관

계 편익(사회, 심리, 경제)은 장기관계지향성에 정적

인 영향을 미칠 것이다.

 가설 1-1 : 방어 조절 초점 성향 집단에서 판매

원이 제공하는 관계 편익(사회, 심리, 경제)은 장기관

계 지향성에 정적인 영향을 미칠 것이다.

 가설 1-2 : 향상 초점 성향 집단에서 판매원이 

제공하는 관계 편익(사회, 심리, 경제)은 장기관계지

향성에 정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2. 조절초점집단에서 소비자가 숨은 의도 지

각을 할수록 판매원이 제공하는 관계 편익(사회, 심

리, 경제)은 장기관계지향성에 부적인 영향을 미칠 것

이다.

 가설 2-1 : 방어 조절 초점 성향 집단에서 소비

자가 숨은 의도 지각을 할수록 판매원이 제공하는 관

계 편익(사회, 심리, 경제)은 장기관계지향성에 부적

인 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2 : 향상 조절 초점 성향 집단에서 소비자

가 숨은 의도 지각을 할수록 판매원이 제공하는 관계 

편익(사회, 심리, 경제)은 장기관계지향성에 부적인 

영향을 미칠 것이다.

가설 3. 조절초점집단에서 소비자가 호혜성 지각

을 할수록 판매원이 제공하는 관계 편익(사회, 심리, 

경제)은 장기관계지향성에 정적인 영향을 미칠 것이

다.

 가설 3-1 : 방어 조절 초점 성향 집단에서 소비

자가 호혜성 지각을 할수록 판매원이 제공하는 관계 

편익(사회, 심리, 경제)은 장기관계지향성에 정적인 

영향을 미칠 것이다.

 가설 3-2 : 향상 조절 초점 성향 집단에서 소비

자가 호혜성 지각을 할수록 판매원이 제공하는 관계 

편익(사회, 심리, 경제)은 장기관계지향성에 정적인 

영향을 미칠 것이다.

3.2. 주요 변인의 정의 및 측정도구

3.2.1. 관계편익

관계편익은 소비자가 개업과 장기관계를 유지하면

서 지각하는 혜택을 의미하며 사회적, 심리적, 경제적 

편익으로 나누어진다(Gremler & Gwinner  & Bitner. 

1998). 사회적 편익은 주관적 지각인 소비자와 판매원

과의 우정, 개인적 인지, 사회적 지원이며, 심리적 편

익은 소비자가 서비스제공자에 대해 심리적인 안정감

이다. 경제적 편익은 소비자의 객관적 정보에 의한 

금전적 절감과 비 금전적 절감을 말한다(Gremler & 

Gwinner & Bitner. 1998). 이를 측정하기 위해 김지연

(2005), 홍병숙(2008)에서 사용된 문항을 본 연구에 맞

게 수정, 보완하여 사회적 편익 3문항, 심리적 편익 5

문항, 경제적 편익 4문항을 각각 5점 리커트 척도로 

측정하였다.

3.2.2. 숨은 의도 지각

   숨은 의도 지각은 백화점의 판매원의 친절에 대해 

소비자가 자신에게 제품을 팔기위한 상술 지각이므

로, 이를 측정하기 위해 선행연구(Campbel & 

Kirmani, 2000; 여준상·송환웅, 2007)에서 사용된 3문

항(판매를 위한 의도, 금전적 이익, 상술)을 5점 리커

트 척도로 측정하였다.

호혜성 지각
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3.2.3. 호혜성 지각

   호혜성 지각은 감사하는 마음, 상대에게 혜택을 

받고 있다는 감정으로(Morales, 2005), 이를 측정하기 

위해 박종철(2010)연구에서 사용된 3문항(헤택, 특별

서비스에 대한 감사, 도움)을 5점 리커트 척도로 측정

하였다.

3.2.4. 조절 초점

조절초점은 사람들이 지닌 목표의 유형과, 목표를 

충족시키는 방법 및 동기의 이중성으로, 크게 방어조

절초점 소비자와 향상조절초점 소비자로 나뉜다

(Higgins, 1997). 이때 향상조절초점 소비자는 긍정적

인 측면을  추구하는 소비자, 방어조절초점 소비자는 

부정적인 측면 회피에 좀 더 포커스를 두는 경향이 

있는 소비자로 Yeo & Park(2006), 여준상·송환웅

(2007)연구에서 사용된 문항을 본 연구에 맞게 수정, 

보완하여 향상초조절점5 문항과 방어조절초점 5 문항

을 각각 5점 리커트 척도로 측정하였다. 조절초점 측

정변수의 평균보다 낮은 집단은 방어조절초점집단, 

높은 집단은 향상조절초점집단으로 나누었다.

3.2.5. 장기관계지향성

장기관계지향성이란 장기간에 걸친 상호의존적인 

공동 활동의 결과가 구매자에게 이득이 된다고 지각

되어 지는 것을 의미한다(Keller & Thibaut, 1978).    

장기관계지향성은 소비자가 거래하는 백화점의 판매

원을 신뢰하여 패션업체와 소비자 간의 장기적인 관

계유지의도로 고은경(2005)과 김지연(2005)의 연구에

서 사용된 문항을 본 연구에 맞게 수정, 보완하여 총 

6문항을 5점 리커트 척도로 측정하였다.

3.3. 연구대상 및 분석방법

본 연구는 의류제품 구매 시 백화점을 주로 이용

하는 서울, 신도시 지역의 45세에서 59세까지의 뉴실

버 세대에 속하는 여성소비자 390명을 대상으로 설문

조사를 실시하여 207부가 최종 통계분석에 사용되었

다. 수집된 자료는 SPSS 12.0 통계패키지를 사용하였

고, 변수들의 측정에 사용된 척도들의 타당도를 파악

하기 위하여 요인분석과 위계적 회귀분석(hierarchical 

moderated regression analysis)을 수행하였다. 이때 다

중 공선성 문제를 피하기 위해서 회귀방정식에 들어

가는 모든 이론적 변수들을 평균값이 0이 되도록 

Aiken & West(1991))가 제시한 대로 중심화

(Zero-Centering)하는 과정을 거쳤다. 

4. 연구결과 및 논의

4.1. CRM 관계편익 요인분석

본 연구에서 사용된 변수들의 신뢰성을 검증하였

다. 우선 신뢰성 평가를 위해 요인 분석을 실시 후 

신뢰도(Cronbach’s α)계수를 이용하였다. 관계편익

의 요인분석 결과, 관계편익은 사회적 편익, 심리적 

편익, 경제적 편익의 3개 요인으로 도출되었으며, 이

들의 전체 설명력은 61.087로 나타났고, 3개 요인의 

Cronbach’s α 계수는 모두 0.6이상으로 나타나 문

항의 신뢰성이 높게 나타났다[표1]. 

4.2. 숨은 의도 지각과 호혜성 지각 요인분석

숨은 의도 지각을 알아보기 위해 10문항을 요인분

석을 실시하였다. 그 결과 1개의 단일요인으로 묶였

으며 변량의 총비율은 56.493%, Cronbach’s α 계수

는 0.7이상으로 문항의 신뢰성이 높게 나타났다. 호혜

성 지각 의 요인분석 결과를 보면, 이들의 전체 설명

력은 13.86%, Cronbach’s α 계수는 0.7이상으로 문

항의 신뢰성이 높게 나타났다. 

  각 요인을‘숨은 의도 지각’,‘호혜성 지각’이라 

명명하였다.

4.3. 자기조절초점 요인분석

자기조절초점 측정문항들에 대해서 10개 문항들은 

요인 분석을 실시하였다. 그 결과 Cronbach’s α 값

이 방어초점적인 성향은 .69으로 나타나고, 향상초점

적인 성향은 .75으로 문항의 신뢰성이 높게 나타났다. 

각 요인을 10개의 문항의 평균을 기준으로 평균보

다 높은 집단을 ‘향상조절초점 집단’, 평균보다 낮

은 집단을 ‘방어조절초점 집단’이라 명명하였다[표

2].

4.4.  장기관계지향성 요인분석

종속변수인  장기관계지향성 측정문항들에 대해서

도 위와 동일한 방법으로 요인분석을 실시하였다.,장

기관계지속의도의 측정에 사용된 6개의 문항들이 모

두 .50이상의 요인적재량을 가지면서 단일요인에 적

절하게 부하되며, 신뢰도도 .70이상으로 신뢰할 수준

으로 측정되었다.



변수 문항
요인

적재량
고유값

분산
설명력

Cronbach

’s

　

방어조절
초점집단

1. 나는 평소 제품을 구매할 때, 구매 한 후 후회하지 않을까 
생각한다.

.512

3.223 32.227 0.694 

2. 나는 평소 제품을 구매할 때 맘에 걸리는 점이 있으면 좋아
하는 면이 있더라도 그 제품을 구매하지 않는 편이다.

.502

3. 나는 평소 제품을 구매할 때 그 제품의 부정적 측면이 무엇
일까 생각한다.

.603

4. 나는 평소 제품을 구매할 때 우선 그 제품에 대한 부정적인 
면을 먼저 떠올리는 편이다.

.844

5. 나는 평소 제품을 구매할 때 마음에 걸리는 점이 얼마나 없
는지에 초점을 맞추는 편이다.

.731

　

향상조절
초점집단

6. 나는 평소 제품을 구매할 때 그 제품을 사고 난후 얼마나 
좋아할까를 생각한다.

.587

1.792 17.916 0.750 

7. 나는 평소 제품을 구매할 때 마음에 들어하는 면이 있는지
에 초점을 맟추는 편이다.

.653

8. 나는 평소 제품을 구매할 때 좋아하는 면이 있으면 맘에 걸
리는 점이 있더라도 선택하는 편이다.

.646

9. 나는 평소 제품을 구매할 때 그제품의 긍정적 측면만 생각
한다.

.700

10. 나는 평소 제품을 구매할 때 우선 그 제품에 대한 긍정적

인 면을 떠올리는 편이다.
.775

설명된 분산비율 50.143 
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변수 문항
요인적재

량
고유값

분산
설명력

Cronba

ch’s 

사회적 
편익

내가 이용하고 있는 백화점의 판매사원은 나를 기억한다. 0.640 

1.159 9.658 0.610 

나는 내가 이용하는 백화점의 판매사원과 개인적으로 접할 기
회가 있다.

0.594 

내가 이용하는 백화점의 판매사원의 개인적인 신상에 대해 알
고 있다.

0.799 

심리적 
편익

내가 이용하는 백화점의 판매사원은 내가 어떤 디자인과 서비
스를 좋아하는지 알고 있다. 

0.577 

1.355 11.290 0.739 

내가 이용하는 백화점의 판매사원은 구매목적이 아닌 단순 방
문시에도 반갑게 응대한다. 

0.754 

나는 내가 이용하는 백화점의 판매원의 고정 고객이 됨으로써 
쇼핑이 보다 편리해졌다.

0.607 

내가 이용하는 백화점의 판매사원은 교환 및 환불에 대해 부담
스럽지 않게 해준다.

0.751 

경제적 
편익

나는 내가 이용하는 백화점의 판매원과 거래를 하면 쇼핑시간
이 절약된다.

0.815 

4.817 40.139 0.818 

내가 이용하는 백화점의 판매사원은 특별한 서비스(사은품,쿠폰
제공)을 나에게 제공해준다. 

0.803 

내가 주로 패션제품 구매시 이용하는 백화점의 판매사원은 나
에게 패션정보나 조언을 많이 해준다. 

0.812 

내가 이용하는 백화점 판매사원은 나에게 가격할인과 같은 금
전적 혜택을 제공해 준다. 

0.606 

설명된 분산비율 61.087

[표 1] CRM 관계편익의 요인분석 결과

4.5.  상관관계 분석

본 연구의 가설을 검증하기 위해 먼저 피어슨 상

관관계 분석을 실시하였고, 판매원이 제공하는 관계

편익과  장기관계지향성 및 숨은 의도 지각과 호혜

성지각의 조절변수에 대해 순차적으로 회귀분석을 

실시하였다. 

다음은 독립변수 판매원이 제공하는 관계 편익의 

장기관계지속의도에 미치는 영향력을 회귀분석 결과

를 살펴보면 [표3]과 같다. 

[표 2] 자기조절초점 측정문항들에 대한 요인분석
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유형 변수 B SE B Beta T
R2

Adj R2 F값

방어조절
초점집단

평균
가계소득

-0.050 0.033 -0.141 -1.550

0.149 0.109 3.683**

거주지 -0.008 0.021 -0.036 -0.376

사회적
편익

-0.028 0.045 -0.067 -0.621

심리적
편익

0.216 0.067 0.356 3.245**

경제적
편익

0.051 0.055 0.099 0.923

향상조절
초점집단

평균
가계소득

0.069 0.039 0.170 1.747

0.239 0.201 6.298**

거주지 0.036 0.026 0.130 1.368

사회적
편익

-0.027 0.050 -0.059 -0.548

심리적
편익

0.268 0.069 0.497 3.891***

경제적
편익

-0.055 0.060 -0.107 -0.913

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

[표 3] 장기관계지향성에 관한 독립변수의 집단 간 회귀분석 결과

  연구가설 검증결과는 [표3]에 제시되었으며 이를 

구체적으로 살펴보면 다음과 같다.     

   첫째, 가설1은 패션업체에서 관계편익(사회·심

리·경제적 편익)은 장기관계지향성에 정적인 영향

을 미칠 것으로 예상하였다. 분석결과 방어조절초

점 집단의 경우 판매원이 제공하는 관계편익 중에서 

심리적 편익(ß= 0.356)이 높아질수록  장기관계지향

성이 높아지는 것으로 나타나 가설1-1은 부분적으로 

지지되었다. 

   또한 향상조절초점 집단의 경우에도 심리적 편익

(ß=0.497)만이 유의한 영향력을 미치며 심리적 편익

이 높을수록  장기관계지향성이 높아지는 것으로 나

타나 가설 1-2도 부분적으로 지지되었으며, 향상적

인 집단(ß=0.497)이 방어적인 집단(ß=0.356)보다 판

매원이 제공하는 심리적 편익에 대해  장기관계지향

성에 더 영향력이 있는 것으로 나타났다. 이때 전체

분산 설명력은 20.1%로 통제변수만으로 회귀 분석했

을 때보다 설명력이 13.8%가 증가하였다. 

   본 연구의 결과는 고객들의 관계편익이 고객충성

도에 직접적인 영향을 미치는 것으로  고은주·이수

경·김선숙(2009)의 연구결과와 일치하고, 심리적 편

익이 장기관계지향성에 영향을 미치는 것으로 나타

난 홍병숙(2008),고은경(2005)과 이학식·임지훈(2003)

의 연구와 일치한다. 

   이상의 관계편익에 대한 회귀분석과 선행연구들

의 결과는 소비자 유형과 상관없이 심리적 편익만이 

장기관계지향성에 영향을 미치는 것을 의미하는 것

이다.

둘째, 가설2는 소비자가 숨은 의도를 지각 할수

록 관계편익(사회·심리·경제적 편익)은 장기관계

지향성에 부정적인 영향을 미칠 것으로 예상하였다. 

분석결과 방어조절초점 집단의 경우 단계적으로 

모형 2에서 숨은 의도 지각이 독립변수로서의 역할

을 하고 있는지를 확인한 후 모형 2가 모형 3으로 

변화하는 과정에서 모형 3의 설명력이 통계적으로 

유의하게(p<.05) 증가함으로써 판매원에 대한 숨은 

의도 지각이 조절변수로서의 역할을 하고 있는 것으

로 나타났다. 다시 말해 이는 판매원에 대한 숨은 

의도 지각이 관계 편익과 장기관계지향성에 조절변

수로서의 역할을 하고 있는 것을 의미하고, 관계편

익 중에서‘심리적 편익’(ϐ=-0.302,p<.05) 과,‘경제

적 편익’이(ϐ =0.288, p<.05) 높을수록, 장기관계지

향성정도가 낮아졌다.‘심리적 편익’(ϐ=--0.302이 

‘경제적 편익’(ϐ=-0.288)보다 ϐ값이 높게 나타나 

상대적으로 ‘심리적 편익’이 장기관계지향성에 영

향력이 있는 것으로 나타났다[표4].

향상조절초점 집단은 모형 3의 설명력이 통계적

으로 유의하게(p<.05) 증가함으로 판매원에 대한 숨

은 의도 지각은 방어적 집단과 같이 조절변수로서의 

역할을 하고 있음을 알 수 있다. 그러나 숨은 의도 

지각이 관계편익과 상호작용했을 경우에는 ‘심리적 

편익’의(ϐ=0.652, p<.05)에서 (ϐ=-0.260, p<.05)으로 

나타나, 판매원이 제공하는 심리적 편익은 숨은 의

도 지각에 의해 조절된다는 것을 의미하는 것으로써 

가설2는 부분적으로 지지되었다[표5]
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집단 구분 변수

장기관계지속

Model1 Model2 Model3

Beta t Beta t Beta t

방어조절
초점집단
　

통제변수

(상수) 10.693 7.55 6.759

평균가계소득 -0.141 -1.55 -0.144 -1.574 -0.081 -0.988

거주지 -0.036 -0.376 -0.043 -0.44 -0.001 -0.007

독립변수

사회적편익 -0.067 -0.621 -0.062 -0.578 -0.043 -0.446

심리적편익 0.356 3.245** 0.339 2.969** 0.393 3.669**

경제적편익 0.099 0.923 0.08 0.708 0.277 2.469*

조절변수 숨은의도지각 -0.06 -0.584 -0.17 -1.835

상호작용

사회적편익*

숨은의도지각
-0.156 -1.651

심리적편익*

숨은의도지각
-0.302 -3.072*

경제적편익*

숨은의도지각
-0.288 -2.974*

ℜ² 0.149 0.152 0.37

Adj. ℜ² 0.109 0.103 0.314

∆ℜ² 0.003** 0.218**

F 3.683** 3.107** 6.589**

집단 구분 변수

장기관계지속

Model1 Model2 Model3

Beta t Beta t Beta t

향상조절
초점집단
　

통제변수

(상수) 10.008 6.285 6.033

평균가계소득 0.17 1.747 0.175 1.779 0.055 0.53

거주지 0.13 1.368 0.12 1.224 0.126 1.269

독립변수

사회적편익 -0.059 -0.548 -0.038 -0.324 -0.08 -0.686

심리적편익 0.497 3.891** 0.472 3.362** 0.652 4.361**

경제적편익 -0.107 -0.913 -0.129 -1.008 -0.238 -1.795

조절변수 숨은의도지각 -0.054 -4.438 0.08 0.623

상호작용

사회적편익*

숨은의도지각
-0.034 -0.299

심리적편익*

숨은의도지각
-0260 -2.425*

경제적편익*

숨은의도지각
0.147 1.163

ℜ² 0.239 0.241 0.31

adj. ℜ² 0.201 0.195 0.246

∆ ℜ² 0.001** 0.069

F 6.298** 5.238** 4.798**

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

[표 4] 방어조절초점 집단의 숨은 의도 지각의 조절효과 검증

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

        [표 5] 향상조절초점 집단의 숨은 의도 지각의 조절효과 검증

연구가설 검증결과를 토대로 숨은 의도 지각에 

대한 두 집단을 비교 분석하면, 숨은 의도 지각은 

관계편익과 장기관계지향성 간의 관계에서 조절하는 

효과를 갖고 있고 집단 간에 차이가 있는 것으로 나

타났다. Zhu, R. & Kirmani, A.(2007)연구에서 방어조

절집단이 향상조절집단에 비해 설득지식에 의한  숨

은의도 지각과 낮은 브랜드 태도를 보여준 연구결과

를 지지하며, 이 결과는 소비자가 긍정적인 인식과 

해석을 할 수 있도록 패션업체나 판매원의 내면화된 

진정한 감정표현의 중요성을 강조하는 것이다.

셋째, 가설3은 소비자가 판매원이 제공하는 관계

편익에 대해 호혜성 지각을 할수록  장기관계지향성

에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 예상하여 위계적 

회귀분석을 실시하였다.

분석결과 방어적인 집단의 경우 [표6]에서 모형 

3의 설명력이 통계적으로 유의하게 (p<. 05 )증가함
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집단 구분 변수

장기관계지속

Model1 Model2 Model3

Beta t Beta t Beta t

방어
조절
초점

통제변수

(상수) 10.693 10.61 9.497

평균가계소득 -0.141 -1.55 -0.172 -1.91 -0.124 -1.427

거주지 -0.036 -0.376 -0.047 -0.495 0.017 0.184

독립변수

사회적편익 -0.067 -0.621 -0.04 -0.377 -0.059 -0.589

심리적편익 0.356 3.245* 0.202 1.61 0.239 2.357*

경제적편익 0.099 0.923 0.017 0.153 0.088 0.667

조절변수 호혜성지각 0.284 2.363** 0.173 1.477

상호작용

사회적편익*

호혜성지각
0.187 1.68

심리적편익*

호혜성지각
0.286 2.372*

경제적편익*

호혜성지각
0.072 0.511

　

ℜ²　   0.149 0.193 0.334

　Adj. ℜ² 0.109 0.146 0.275

　 ∆ℜ²  0.043** 0.142**

　F 3.683** 4.134** 4.634**

집단 구분 변수

장기관계지속

Model1 Model2 Model3

Beta t Beta t Beta t

  

향상조절초
점

통제변수

(상수) 10.008 9.956 10.131

평균가계소득 0.17 1.747 0.17 1.743 0.118 1.183

거주지 0.13 1.368 0.133 1.377 0.105 1.067

독립변수

사회적편익 -0.059 -0.548 -0.062 -0.565 -0.037 -0.333

심리적편익 0.497 3.891** 0.506 3.736** 0.594 4.203**

경제적편익 -0.107 -0.913 -0.093 -0.675 -0.0144 -1.004

조절변수 호혜성지각 -0.028 -0.211 -0.053 -0.402

상호작용

사회적편익*

호혜성지각
0.12 1.04

심리적편익*

호혜성지각
0.15 1.237

경제적편익*

호혜성지각
-0.136 -1.26

　

　 ℜ² 0.239 0.24 0.279

　Adj. ℜ²  0.201 0.194 0.211

　∆ℜ² 0.045 1.729

　F 6.298** 5.206** 4.124**

으로써 판매원에 대한 호혜성 지각은 조절변수로서

의 역할을 하고 있는 것으로 나타났다. 호혜성 지각

이 관계편익과 상호작용과의 관계에서 ϐ값을 비교 

분석결과 ‘심리적 편익’의(ϐ=0.23)이고 상호작용을 

했을 경우(ϐ=0.28)으로 높아지고, 결과는 심리적 편

익이  높을수록 장기관계지향성 정도가 더 높아지는 

것으로 호혜성 지각이 조절변수의 역할을 하는 것으

로 해석할 수 있다. 

향상적 집단에서는 [표7]의 위계적 회귀분석결과 

설명력이 통계적으로 유의확률 (p>.05)으로 판매원에 

대한 호혜성 지각에 있어 조절변수로 한 모형은 유

의하지 않게 나타났다.

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

[표 6] 방어조절초점 집단의 호혜성 지각 조절효과 검증

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

[표 7] 향상 조절 초점 집단의 호혜성 지각 조절효과 검증

 그러므로 가설3은 방어조절초점 집단에서는 부

분적으로 지지되었고, 향상조절초점 집단에서는 기

각되었다. 이는 소비자의 모순된 욕구에 대해 김난

도(2010)‘트랜드 코리아 2011’에서 언급한 뉴실버 

소비자들은 패션에서도 캐주얼한 ‘패스트 패션’을 

구매하면서도 오래 입을 옷은 명품과 같은 ‘슬로 

패션’의 제품을 구매하는 소비자 심리의 양면성과 

같은 맥락으로 해석 할 수 있다.
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5. 결론 및 제언

본 연구에서는 자기조절초점소비자 유형에 따라 

호혜성 지각과 더불어 숨은 의도 지각을 중심으로 

두 가지 새로운 변인을 중심으로 판매원이 제공하는 

관계편익이 소비자와 판매원간의 장기관계지향성에 

어떠한 차이가 있는지 알아보고자 하였다. 

결론은 다음과 같다.

첫째, 판매원이 제공하는 관계편익 중 심리적 편

익만이 소비자의 자기조절초점 유형과 상관없이 장

기적 관계 지속의도에 유의한 것으로 나타났다. 그

러나 숨은 의도 지각의 조절효과에 의해 오히려 심

리적 편익 제공이 장기적 관계 지속 의도에 부정적

으로 나타났다. 이러한 결과가 의미하는 것은 소비

자들이 제품에 대한 풍부한 지식을 바탕으로 까다로

워지면서 마케팅 성과를 내기가 어려워지고 더욱이 

감정적으로 모호한 것을 싫어하고 호불호 구분이 명

확하다는 것이다(이민훈· 하영원, 2010). 

둘째, 자기조절초점 유형별 집단들 간에 숨은 의

도 지각과 호혜성 지각의 조절효과의 영향에 관한 

연구결과, 본 연구에서 숨은 의도 지각은 방어조절

초점 소비자들이 향상조절초점 소비자들보다 숨은 

의도를 높게 지각하는 것으로 나타났다. 

셋째, 호혜성 지각이라는 조절효과는 방어조절초

점 소비자들만 심리적 편익에 대해 아주 미미하게 

나타나고 향상조절초점 소비자들은 관계 편익에 대

한 조절효과는 유의하지 않은 것으로 나타났다. 

연구결과는 조절동기이론을 토대로 한 집단 간의 

비교연구에서 뉴 실버 여성소비자들은 판매원의 편

익제공에 대해 호혜성보다 숨은 의도를 좀 더 지각

한다는 것을 보여주는 것이다. 

이상의 결과를 통해 본 연구는 소비자의 판매원

에 대한 숨은 의도지각과 호혜성 지각이 뉴실버 여

성 소비자와의 관계를 구축하고 유지하는데 중요한 

변수임을 밝혔고, 구매력을 갖춘 뉴실버 여성 소비

자의 장기관계지속의도를 가장 잘 설명해주는 요인

들을 파악하였다. 또한 판매원의 편익제공이 소비자

와 판매원간의 긍정적인 호혜성 지각을 높이고 숨은 

의도 지각을 낮출 수 있는지 살펴보고, 뉴실버 여성 

소비자를 대상으로 한 패션기업의 관계마케팅 CRM

전략에 유용한 정보를 제공하고자 하였다. 

 본 연구결과의 한계점과 후속 연구에 대한 제언

은 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 조사대상자의 선정이 서울, 경기

지역에 거주하는 여성만을 대상으로 실시하였기 때

문에 연구결과의 확대해석에는 제한이 있을 것으로 

생각된다. 향후 후속 연구에서는 좀 더 다양한 피험

자들을 대상으로 한 확장연구가 필요하다.

둘째, 소비자들을 조절초점 유형에 따라 두 집단

으로 구분하고 숨은 의도 지각과 호혜성 지각의 조

절효과에 의한 집단 간 차이를 분석했다. 후속 연구

에서는 판매원이 제공하는 관계편익-장기관계지속의

도의 관계에 영향을 미칠 수 있는 원시안적 성향 또

는 자기감시성과 같은 새로운 개념들의 다양한 조절

변수들을 사용하여 관계편익과 장기관계지속의도에 

대한 조절적 효과를 검증하여 심도 있는 연구가 이

루어지리라고 본다. 
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