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!"#서론

커피전문점은 특정의 제한된 장소에서 커피를 전문적으로 

판매하거나9" 음료9" 술 또는  가벼운 식사까지 제공하는 곳을 

말하며9" 오늘날 커피전문점은 에스프레소를 기본으로 하여 

DJ종류이상 음료 메뉴를 전문적으로 취급하면서 샌드위치9"

베이글9"그리고 와플 같은 베이커리류를 판매하기도 한다A"

DJ년 전에  등장한 국내  최초의 에스프레소 커피전문점인 

할리스 커피와 스타벅스9"커피빈 등과 같은 글로벌 브랜드의 

국내 진출로 인하여 활성화된 우리나라의 커피전문점은 이

미 한국의 대표적 외식산업의 일부로 인식되고 있으며9"전체 

외식시장에서 차지하는 커피전문점의 비중과 시장규모는 지

속적으로 성장  추세에 있다 A"

현재 커피전문점시장은 대형 브랜드 중심으로 매장 수가 

증가하면서 치열한 경쟁구도를 보이고 있으며9" 경쟁우위를 

차지하기 위하여 종업원의 질  높은  서비스를 포함한 차별화

된 서비스 품질을 제공하여 고객만족도를 제고시킬 필요성

이 매우  요구되고 있다A"이미 소비자들은 커피를 기호식품이 

아닌 커피 구매를 통해 자기표현 욕구를 반영하여 삶의 질

을 추구하고자 하는 가치소비와 더불어 하나의 문화로 자리

매김 하고 있다 ST%.9" K++9" U" V5-/;9" DJIWXA" 따라서 커피전

문점은 단순히 커피만을 판매하는 장소가 아닌9"이미지나 분

위기를 팔 수  있는  물리적 공간으로서 다양한 가치체험을 

하는 문화적 공간으로 변화하였으며9" 소비문화의 아이콘으

로 인식되고 있다S<$2" U" K++9" DJIIXA"이에 따라 커피전문점

들은 치열한 경쟁 환경에서 생존을 위한 효과적인 전략모색

을 통해 고객으로부터 외면당하지 않으려는 문제에 봉착하

고 있다 S<$2%9" T229" U" K++9" DJIEXA"

현대는 경제에서 서비스가 차지하는 중요성이나 규모가 

매우 커지고 있는  사회로서9" 서비스 사회로 가는  원동력은 

이전보다 다양해진 소비자의 욕구 9" 급속한 기술의 진보9" 생

산 활동에서 서비스의 필요성 증대 9" 제품의 평준화와 같은 

사회현상에 있으며SK++9" DJJYX9" 특히 제품이 평준화되면서9"

양질의 서비스를 제공하는 우수한 제품만이 경쟁에서 이길 

수 있게 되었기 때문에9" 현대의 기업들은 기업성과 향상을 

위해 서비스 품질을 개선하고자 한다 SG-0N" U" Z22/9" DJJ[XA"

본 연구는 커피전문점의 서비스품질이 고객의 지각된 가

치에 따라  고객만족과 행동의도에 미치는 영향을 살펴보고

자 하였다A" 지금까지의 커피전문점 선행연구들은 서비스품

질을 커피전문점에 적용시키면서9" 서비스품질과 고객만족9"

서비스품질과 행동의도 등의 관계를 살피는 연구에 관심을 

두고 있었으나ST%." U" \*(/9" DJIJX9"커피전문점의 서비스 품

질에 대한 지각된 가치에 근거한 고객만족과 관련된 연구는 

미흡한 실정으로서ST%." U" =2/;9" DJIJX9" 커피전문점 서비스

품질에 대한  지각된 가치  연구는 커피전문점 브랜드의 마케

팅 전략  수립과 운영에 있어서 효과를 발휘할 것으로 예상

한다SK++" U" T-/;9" DJIEXA

우수한 서비스품질의 제공은 고객만족과 재구매의도를 높

일 수  있기 때문에 서비스품질의 측정을 통하여9"기업의 품

질 상태를 평가하고 이에  따라 서비스의 개선전략의 수립과 

실천이 가능해진다A" 따라서 서비스품질의 측정은 높은 수준

의 서비스품질의 제공을 위해 중요한 요소라고 할 수  있다

SG-0N" U" Z22/9" DJJ[XA"

지금까지 커피전문점 서비스품질에 관한 선행연구들은 서

비스 산업에서 서비스품질의 측정에 이용할 수  있도록 개발

된 측정도구인 =>?@P]OKSG-0-&(0-.-/9" ^+%'$-.19" U" \+00*9"

I_QQX9" =>?@G>?MS<02/%/" U" #-1209" I__DX"등을 사용하여 서

비스 품질을 측정하였다A" =>?@P]OK은 서비스품질을 서비

스 제공기업에 대한 고객의 기대와 서비스 성과간의 차이에 

의해 결정된다는 G-0-&(0-.-/" +'" -1ASI_QWX의 정의를 바탕으

로 개발하여 고객의 기대와 서비스 성과 간의 차이를 측정

하고자 하였으며9" =>?@G>?M는 <02/%/" -/)" #-120SI__DX가 

서비스품질을 고객 성과만으로 측정하는 척도의 효과성을 

증명하면서 개발하였다A"

한편9" 서비스 산업은 해당 산업마다 고유한 서비스 분야

가 있으 므로9" 이를 고려한 척도의 적용이 요구된다SK++" U"

K++9" I__EXA" 그러나 =>?@P]OK" 과 =>?@G>?M와 같은 측

정도구들은 외식산업의 특성인 음식의 맛과 질 9" 다양성9" 일

관성9"영양 등  음식에 관한 사항들을 측정하기에는 적절하지 

않은 것으로 평가 되었다SZ22" U" T%.9" DJJYXA"

본 연구에서는 커피전문점의 서비스품질을 측정하기 위하

여 국내  연구진에 의하여 개발된 <2::++=>?@SG-0N" U" Z22/9"

DJJ[X를 측정도구로 선택하여 커피전문점 서비스품질이 지각

된 가치에 따라 고객만족과 행동의도에 미치는 영향관계에 

대해 살펴보고자 하였으며9" 이러한 변수들 간의 영향관계에

서 고객의 개인 성향차이가 조절적 영향을 미치는 지를 알아

보고자 하였다A" 조절초점동기이론에서는 향상초점S302.2'%2/"

:27(&X성향의 고객은 이익에9"방어초점S30+6+/'%2/" :27(&X성향

의 고객은 손실에 더 욱 민감하다고 하였다SV%;;%/&9" I__EXA"

따라서 향상초점의 고객과 방어초점의 고객은 동일한 서비

스품질에 대하여 다른 인식과  반응을 보일  수  있을 것으로 

예상할 수 있다 A" 본 연구는 이를 확인하기 위하여 향상초점

과 방어초점으로 고객집단을 구분하여 두 집단 간의 결과차

이를 검증하고자 하였으며 실증연구를 실시하여 그 결과를 

분석하고 시사점을 검토하였다A"

$"#이론적 배경

!"#"$서비스 품질과 %&''(()*+,$

서비스품질은 특정 서비스의 우수성과 관련한 개인의 주

관적 평가 SG-0-&(0-.-/" +'" -1A9" I_QQX로서9" 고객의 서비스에 

대한 사전 기대치와 실제로 지각한 서비스 성과에 대한 고

객의 지각S`0a/022&9" I_QYX이라고 정의할 수  있다 A" 품질은 

제품의 구성성분이나 특정 성분의 차이로 나타나는 객관적

Sb4c+7'%6+X" 품질과 브랜드9" 이미지9" 광고 등에 의한 간접적 

평가인 지각된SG+07+%6+)X" 품질로 구분할 수 있는데SR%'0-" U"

`21)+09" DJJ[X9"이때 지각된 품질은 소비자가 주관적으로 인

식하는 것이며S`-06%/9" I_QEX9" 소비자가 서비스품질에 대해 

객관적으로 또는 획일적으로 규정할 수  있는 것이 아닌 서

비스가 제공되는 과정에서 경험하는 기대 9" 지각9" 만족과 관

련된 복합적인 개 념이라고 할  수  있다 S\0-)*" U" <02/%/9"

DJJId" G-0N9" b$9" U" V2/;9" DJIIX" " " "
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서비스품질은 무형성의 특성을 가지고 있어  객관적으로 

측정하기 어렵기 때문에9"고객은 서비스에 대한 경험과 서비

스와 관련된 유형적 단서를 바탕으로 특정 서비스를 지각하

며 이때 지각한 서비스와 사전에 기대한 서비스를 비교하여 

서비스 품질을 평가한다A" 한편 서비스품질은 고객만족을  강

화하기 위한 수단으로서 기업의 수익성 증가와 시장에서의 

경쟁우위를 차지하기 위한  가치  있는  도구로 사용될 수  있

다S=%6-)+-&" U" G0+5%''9" DJJJXA"

지금까지 서비스품질을 측정하는 도구로 =>?@P]OK"

SG^\9" I_QQX과 =>?@G>?MS<02/%/" U" #-*1209" I__DX"등의 모형

이 주로 사용되었다 A" G^\SI_QQX에 의해  제 안된 =>?@P]OK"

모형에서 지각된 서비스품질은 e서비스의 우수성과 관련된 

전반적인 판단이나 태도 f로 정의되며9" 신뢰성S0+1%-4%1%'*X9" 응

답성S0+&32/&%6+/+&&X9" 공감성S+.3-'$*X9" 확신성S-&&(0-/7+X9"

유형성S'-/;%41+&X" 등 W개의 차원으로 구성된다SK++" U" K-9"

DJIIXA" 한편 <02/%/" -/)" #-*120SI__DX는 지각된 서비스품질

의 기대를 제외한 성과만을 측정하는 =>?@G>?M를 개발하

였는데9"이들은 =>?@P]OK이 사전 기대  측정이라는 개념의 

모호성으로 인하여 객관화가 어려우며9" 서비스품질 경험 시 

이미 과거의 기대가 반영되었기 때문에 성과 항목만으로 서

비스품질을 평가해야 한다고  주장하였다SK++" U" K++9" DJJIXA

한편 `0a/022&SI_QYX는 서비스품질을 기능적 품질과 기술

적 품질로 구분하였다A"기술적 품질은 서비스를 통해 실제로 

제공되는 품질로 객관적 측정이 가능하지만9" 기능적 품질은 

서비스가 제공되는 방법과 관련하여 종업원들과의 상호관계

에 따라 영향을 받기 때문에 주관적인 평가일 수밖에 없다A"

따라서 기술적 품질은 결과에 초점이 맞춰진 것이며9"기능적 

품질은 과정에 초점을 맞춘 차원으로 전자는  결과품질9"후자

는 과정품질로 불리우기도 한다 A"

지금까지 선행연구들은 과정품질을 중심으로 서비스품질

을 평가하였기에9" 물리적 환경평가에 대한  비중은 상대적으

로 낮게 처리하였고9" 과정품질과 결과품질은 중복된다고 주

장하기도 하였다 SK12&-9" <$-/)2/9" U" b0&%/;$+09" I__Qd" K++"

U" K++9" DJJIXA"이에 대하여 \0-)*" -/)" <02/%/SDJJIX은 기존

의 서비스품질 모델을 보완하면서9" 소비자와 종업원간의 상

호작용 품질9"제공된 서비스 품질 지각에 대한 결과품질9"서

비스 제공 환경에 대한  물리적 환경품질 등 L가지 품질  모

형을 제시하기도 하였다A"우수한 품질의 서비스 제공은 고객

만족과 재 구매의도를 높일 수  있고 9"서비스품질 측정을 통

하여 현재의 품질 상태를 평가할 수  있으며 9"이를 통해 서비

스의 개선과 강화전략을 수립할 수  있다A" 따라서 높은  수준

의 서비스품질을 제공하기 위해서는 서비스품질의 측정은 

중요한 요소라고 할  수  있다A"

그러나 지금까지 사용하고 있는 서비스품질 측정도구들인 

=>?@P]OK이나 =>?@G>?M" 등은 외식산업의 특성을 반영

한 서비스품질을 제대로 측정할 수 없었다는 주장이 있었다

SZ22" U" T%.9" DJJYXA" 즉9" 커피전문점의 본원적 서비스인 음

식에 대한  문 항이 부족하였기 때문에 타당도가 낮았으며

SG-0N" U" Z22/9" DJJ[X9" 또한 서비스 산업은 해당 산업마다 

고유한 서비스 분야가 있기 때문에 이를 고려한 척도의 개

발이 필요하다는 의견이 제기되었고SK++" U" K++9" I__EX9" 이

에 따라 G-0N" -/)" Z22/SDJJ[X은 커피전문점에서 보편적으

로 사용할 수  있는  객관적인 서비스품질 측정도구로 

<2::++=>?@를 개발하였다A"

G-0N" -/)" Z22/SDJJ[X은 커피전문점에서 사용할 수  있는 

서비스품질 측정도구를 개발하기 위하여 서울의 =대학교내

의 에스프레소 커피전문점 이용고객들을 대상으로 D차에 걸

쳐 설문문항 개발을  위한  설문조사와 전문가 인터뷰9" 기존 

연구를 바탕으로 문항을 개발하였으며 이에 대한 신뢰도 분

석과 요인분석을 반복 실시하여  최종적인  W개 차원의 DI개 

문항을 개발하였고9"이를 <2::++=>?@라고 명명하였다A

따라서 <2::++=>?@는 지금까지 외식산업의 서비스품질

을 측정하는 도구로 사용한 =>?@P]OKSG^\9" I_QQX" 등이 

외식산업의 서비스 품질에서 중요한 요소인 음식의 맛과 질 9"

다양성9"일관성9"영양 등과  같은  음식에 관한 외식산업의 특

성을 반영한 서비스품질을 제대로 측정할 수 없었던 한계

SZ22" U" T%.9" DJJYX를 극복하고 국내 에소프레소 커피전문

점에서 사용할 수 있는 신뢰성과 타당성이 확보된 서비스품

질 측정척도라고 할 수  있다 A"본 연구에서는 <2::++=>?@를 

측정도구로 사용하여 커피전문점 서비스품질이 지각된 가치 9"

고객만족9" 행동의도에 미치는 영향관계와 이 구성변수들 간

의 관계에 고객의 조절초점 동기성향이 조절적 영향을 주는

지를 살펴보고자 하였다A"

!"!"$지각된 가치

가치란 소비자의  상이한 행동영역들을 설명하는 변수로서 

소비자의 시간 9" 금전9" 노력 및 감정적 투입에 대한 보상의 

정도로 이해할 수  있으며9"또한 가치는 사람들이 대상에 대

해 갖는 신념이며 동기부여의 목표로서 특정 대상에 대한 

태도가 형성되고 행동으로 연결되는 과정에서 내재되는 것

이라고 할 수  있다 ST%." U"g2/9" DJJWXA

^+%'$-.1SI_QQX은 가치를 혜택S4+/+:%'X과 희생S&-70%:%7+X간

의 교환으로 보고9"가치의 지각은 제품이나 서비스에 대하여 

지불한 것과 획득한 것에  대해  고객이 내리는 전반적인 평

가라고 정의하였으며9" =7$+7$'+0SI_QYX는 지각된 가치가 구

매자의 경험을 형성하는 객관적이고 주관적인 요인 뿐 아니

라 질적이고 양적인 요인들로 구성되어 있다고 설명하였다A"

한편 지각된  가치는  고객이  제품이나  서비스를  사용하는  

상황에서 발생하는 제품9"서비스의 속성이나 결과에 대해 지

각한 선호도와 평가로서 고객가치라고도 하며Sg22)0(::9"

I__EX9" 고객가치는 고객이 제품과 서비스에서 획득할 편익

과 지불 비용간의 차이를 경쟁사와 비교한 결과로 표현되기

도 한다ST2'1+0" U" O0.&'02/;9" DJJQXA" 그리고 V214022NSI__YX

은 고객가치는 가치창출이나 소비경험을 유발하는 제품과 

서비스와의 상호작용에 따른 교환활동을 통해 이루어진다고 

하였다A" 따라서 고객가치는 생산된 제품이나 서비스를 사용

한 후 느끼는 제품의 효용성이나 서비스 만족을 경험한 후 

고객과 공급자 간에  형성된 감정적 결속이라 정의할 수 있

을 것이다 S\('F" U" `22)&'+%/9" I__[XA

\-4%/9" h-0)+/9" -/)" `0%::%/SI__YX은 가치를 구조상 실용적 

가치S]'%1%'-0%-/" 6-1(+X와 쾌락적 가치 SV+)2/%7" 6-1(+X로 구분

하였으며9" 개인의 소비행동에서 소비경험이 실용적 측면과 

쾌락적 측면의 결과를 야기한다고 주장하였다A" 실용적 가치
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는 제품에 대한  소비자의 지각된 품질과 기대성과에서 발생

된 유용성S=5++/+*" U" =2('-09" DJJIX이며9" 서비스의 품질과 

성과가 기대 이상으로 높게 지각될 때 실용적 가치에 대한 만족

감을 얻게 된다A"또한 감정적 가치는 제품으로부터의 정서적 상

태나 느낌이 만들어 내는 유용성이라고 할 수 있으며S=5++/+*"

U" =2('-09" DJJIX9" 소비자가 제품이나 서비스에 대해 긍정적인 

느낌을 가질 때 감정적 가치에 대한 만족감은 높아진다A"

고객가치에 대한 연구는 효용성과 실용성을 중심으로 연

구가 이 루어졌으나9" I__J년 이 후로 실용적 가치와 더불어 

쾌락적 가치가 부각되기 시작하였으며9" 실용적 가치에 쾌락

적 가치를 고려하는 연구가 이루어 졌다ST%.9" DJIIXA"따라서 

실용적 가치는 계획하였던 목표를 의식적으로 추구함으로써 

얻게 되지만9"쾌락적 가치는 감정적인 즐거움을 나타내는 것

으로서ST%.9" DJIDX9" 쾌락적 차원의 소비경험은 제품이나 서

비스의 독특성9"상징적 의미9"감정적 상기 그리고 환기된 이

미지라고 할 수  있다 SV214022N" U" V%0&7$.-/9" I_QDXA" 한편 

K++9" T%.9" -/)" i+2/;SI___X은 백화점에서 쇼핑하고 나온 고

객을 대상으로 쇼핑만족에 대해 실용적 가치와 쾌락적 가치

를 접목한 구조 모델을 검정하기도 하였는데9" 실용적 소비자

들은 소비활동을 합리적이고 의무적인 형태로 행하며9"소비자

들은 계획적이고 효율적인 소비활동을 하기  위해  가치의 실

용적인 차원에 중심을 두게 된다고 하였다SK++" +'" -1A9" I___XA"

과거 연구자들은  소비자가  소비활동을  통해  가치를 얻을 

시 실용적인 측면에만 중점을 두고 소비활동을 행한다는 것에 

관심을 두고 9" 실용적 측면인 실용적 가치만을 소비자행동의 

중요한 요소로  간 주하고 연구를  진행하였다 S\-'0-" U" O$'21-9"

I__Id" V-/F-++" U" ?+F-+*+$9" DJILXA"그러나 g22)&" SI_[JX는 

제품에 대한  소비자  수요의  발생을  자아관여 S+;2!%/6216+.+/'X"

차원과 쾌락적S$+)2/%7X9" 기능적S:(/7'%2/-1X" 차원에서 보았으

며9" 자아관여 차원은 외적 상 징의 기능을 수행하는 제품에 

대한 수요로  발현된다고  하였다 A" 또한 쾌락적 차원의  제품들

은 주로 감각적9"정서적 목적9"혹은 재미와 즐기기 위한 목적

에서 소비되지만 9"실용적9"기능적 차원의  제품들은 합리적이며 

이성적인 차원에서  평가되고  소비되기  때문에 S+A;A9" V214022N9"

I_Q[d" g22)&9" I_[JX9"제품은 쾌락적 또는  실용적  소비목적에 

부합되게 사용되며 9"소비행위 또한 쾌락적이거나 실용적인  동

기에"의해 유발된다고 할  수  있다 S+A;A9" V%0&$.-/" U" V214022N9"

I_QDd" V%0&$.-/9" I_Q[X고 하였다A"한편 T%.SDJIDX은 소비자

들은 외식업체를 방문하는 경우 합리적 또는 쾌락적 욕구를 

채우려고 하며9"이때 외식을 통하여 실용적 동기와 감정적인 

혜택을 받으려는 쾌락적 동기가 반영된다고 제안하였다A

!"-"$조절 초점  이론

V%;;%/&SI__EX에 의해  제 안된 조절초점동기이론은 개인의 

내재된 특성에  따라  사람들은 자신의 목표를 충족시키는 행동

유형을 향상초점  동기와 방어초점 동기라는  두  가지의  동기구

조로 구분할 수 있다고 하면서 조절초점S0+;(1-'20*" :27(&X이

라는 개념을 사용하여 설명한 이론이다A" V%;;%/&SI__EX에 따

르면 사람들은 쾌락은 추구하고 고통은 회피하려는 동기를 

가지고 있으며9"성취하고 싶은 목표를 설정할 때 목표에 대

해 자신의 행동에 부합하려고 하는데9"자신의 목표를 달성하

는 과정에서 향상초점동기와 방어초점동기와 같은 행동유형

이 나타나며 이것은 개인의 생각9" 감정9" 행동과 의사결정에 

영향을 미친다고 하였다A"

따라서 향상초점 동기는 현재의 상황을 만족스럽고 원하

는 결과로 향상시키려는 상태를 지향하며9" 예방초점 동기는 

불만족스럽거나 원하지 않는 결과로 변화하는 것을 방지하

고자 현재의 상태를  유지하려는 목표를 가지는 것을 의미한

다SV%;;%/&9" I__EXA" 이처럼 향상초점  동기는 진취적  성향을  

가지며 성취9" 향상9" 증진9" 열망과 같은 욕구를 반영하고 새

로운 상황에 대한 도전적인 의식이 드러나는 반면 9"예방초점 

동기는 회피적인 성향으로 안전9" 책임9" 보호9" 방어와 같은 

욕구가 있고9"새로운 상황에 대해서는 소극적 회피적인 의식

이 드러난다SV%;;%/&9" =$-09" U" M0%+).-/9" I__EXA

V%;;%/&SI__E9" I__QX의 연구에 의하면9"향상초점의 사람들

은 강한 자아와 애정 어린 관심의 욕구가 더욱 강하고 획득

!무획득의 상황에 놓일 가능성이 높으며9" 강한 자아를 가지

고 있는  사람들로서9"존재하는 것과 긍정적인 결과의 부재에 

민감하게 반응하는 반면 9"예방 초점의 사람들은 안전에 대한  

욕구가 높고 9" 강한 의무감과 손실!무손실 환경에 놓였을 가

능성이 높은 사람들로서 부재와 부정적 결과의 존재에 대해 

민감하게 반 응한다고 하였다SV%;;%/&9" I__E9" I__QXA" 또한 

V%;;%/&SI__QX는 조절초점은 개인에게 내재한 특성이기도 하

지만 상황에 따라 유발될 가능성도 있으며9"내재한 조절초점

은 사회화 과정에서 겪은 각기  다 른 학습방법과 가치들에 

영향을 받은 것이고9"상황에 따라 유발되는 조절초점은 제품

의 특성에 영향을 받는다고 하였다A

T2" +'" -1ASDJIDX은 제품 유형과 연관성을 연구하면서 향상

초점동기 성향의 소비자는 감정적인 정보처리를 하며 9" 예방

초점동기 성향의 소비자는 체계적인 정보처리를 한다는 점

에 근거하여 쾌락재와 실용재간의 추구성향이 다르게 나타

날 것이라는 가설을 바탕으로 실험을 실시하기도 하였는데9"

연구 결과9"향상초점 소비자는 쾌락재를9"방어초점 소비자는 

실용재를 더욱 선호한다는 것을  확인하였다A" 이는 제품군과 

조절초점과의 적합성을 발견한 연구라고 할  수  있다A" "

%"#연구 방법

-"#"$연구모형

본 연구는 커피전문점 서비스품질 측정 도구인 <2::++=>?@"

SG-0N" U" Z22/9" DJJ[X을 적용하여 커피전문점 서비스품질이 

가치지각과 고객만족9" 행동의도에 미치는 영향을 살펴보면서 

소비자의 조절초점동기 성향이 서비스품질과 변수들의 영향

관계에 조절적 역할을 하는지를 검증하려는 연구목적에 따라 

jM%;(0+" Ik과 같이 연구모형을 설정하였다A" "

-"!"$연구가설 설정

LADAIA"커피전문점 서비스품질과 지각된 가치간의 관계

G-0N" -/)" Z22/SDJJ[X은 커피전문점의 서비스품질을 측정
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하기 위하여 신뢰감9" 커피의 본원적 특성 9" 물리적 환경9" 커

피의 본원적 특성 외  음료의 특성9"대표성과 같이 W개 요인

의 DI개 문항으로 이루어진 <2::++=>?@"측정모형을 개발하

였으며9" <2::++=>?@의 W가지 차원은 커피산업의 특성 상 

음식의 맛과 질 9"다양성9"일관성9"영양 등  음식에 관한  사항

들로서 커피전문점의 서비스 품질을 측정하기 위해서는 중

요한 요소라고 할  수 있다 A" "

본 연구에서는 <2::++=>?@의 W개 차원의 서비스 품질이 

고객들의 지각된 가치에 유의한 영향을 미칠 것으로  예상하

였다A" 서비스품질에 관한 선행연구들은 서비스품질 평가차

원 요소들이 고객의 자각된 가치를 증대시킨다고 하였으며

ST5(/9" DJIId" <$+/" U" V(9" DJIJX9" K++SDJJEX의 연구에서도 

레스토랑에서의 서비스품질이 지각된 가치에 유의한 영향을 

미치기 때문에 높은 서비스품질은 고객 자신이 투자한 유무

형적 비용대비 가치를 높게 평가한다고 보고하였다A"본 연구

는 선행연구를 통하여 확인한 고객의 지각된 가치를 실용적 

가치와 쾌락적 가치 측면에서 상호 영향관계를 고찰하고자 

하였으며9"다음과 같이 가설 jVIk과 jVDk를 설정하였다A

>?9(커피전문점의 서비스품질은 소비자의 실용적 가치 지각

에 정 @AB의 영향을 미칠 것이다C

>?D?9"커피전문점의 본원적 특성은 소비자의 실용적 가치에 

유의한 영향을  미칠 것이다A"

>?DE9"커피전문점의 물리적 환경은 소비자의 실용적 가치에 

유의한 영향을 미칠 것이다A

>?DF9"커피전문점의 신뢰감은 소비자의 실용적 가치에 유의

한 영향을 미칠 것이다A

>?DG9"커피전문점의 본원적 특성외의 음료의 특성은 소비자

의 실용적 가치에 유의한 영향을 미칠 것이다A

>?DH9"커피전문점의 대표성은 소비자의 실용적 가치에 유의

한 영향을 미칠 것이다A

>E9(커피전문점의 서비스품질은 소비자의 감정적 가치 지각

에 정 @AB의 영향을 미칠  것이다 C

>ED?9(커피전문점의 본원적 특성은 소비자의 감정적 가치에 

유의한 영향을 미칠 것이다A"

>EDEl"커피전문점의 물리적 환경은 소비자의 감정적 가치에 

유의한 영향을 미칠 것이다A

>EDF9(커피전문점의 신뢰감은 소비자의 감정적 가치에 유의

한 영향을 미칠 것이다A

>EDGl"커피전문점의 본원적 특성외의 음료의 특성은 소비자

의 감정적 가치에 유의한 영향을 미칠 것이다A

>EDH9"커피전문점의 대표성은 소비자의 감정적 가치에 유의

한 영향을 미칠 것이다A

LADADA"지각된 가치와 고객만족간의 관계

소비자의 지각된 가치는 구매 전 선택행동과 구매 후 만

족이나 재구매 의도 9"그리고 추천에 직접적인 영향을 미친다

SG-0-&(0-.-/" U" `0+5-19" DJJJX고 하였다A" 따라서 소비자가 

중요시하는 가치요소를 파악하여 경쟁보다 우위를 확보할 

수 있다면 소비자의 행동의도를 유리하게 높일 수 있게 되

며SV*(/" U" V-/9" DJJ_X9"이 경우 소비자의 가치 지각은 고객

만족을 높여주며 고객의 태도 형성에 긍정적인 영향을 미칠 

수 있다 ST5(/9" DJIIXA"

고객만족이란 구매한  특정  제품이나  서비스에  대한  쇼핑

이나 구매행동과 같은  개별적 행위에서 유발된 정서적 반응

S<$29" <$-/;9" U" <$-+9" DJIDX9" 또는 기대와 욕구에 부응하

여 획득한 경험품질 전반에 대해 갖게 되는 감정적 태도로 

정의S<21+" U" =72''9" DJJYX할 수 있다 A" 고객들은 제품이나 

Figure 1: Hypothesized model
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서비스 이용에서 만족하는 경우 좋은 감정을9"반대로 불만족

한 경우에는 불 쾌한 감정을 주위에 알리는 행동을 하 므로 

고객만족은 매우  효 율적인 마케팅 도구라고 할  수 있다

Sh(402&N%9" DJJIXA

이처럼 고객만족에  대한  정의는  고객만족의  관점에  따라  

결과와 과정으로 나 누어서 살펴 볼 수 있는데S<$2%" U" i(/9"

DJJEX9"고객이 치른 대가에  대한  적절 혹은 부적절하게 보상받

았다고 느끼는 인지적 상태 SV25-0)" U" =$+'$9" I_E_X로 정의하

거나9"불일치의 기대로 인한 감정이 고객의 구매  경험  전 감정

과 결합될 때  발생하는  종합적인 심리적 상태Sb1%6+09" I_QIX로 

정의하는 것은 결과의 관점이며9" 소비경험이 최소한 기대하였

던 것만큼 좋은 것이 되도록 조정된 평가SV(/'9" I_EEX로 정의

하는 것은 과정 관점에서의 정의라고 할 수 있다 A" "

\-4%/" +'" -1ASI__YX과 i2/+&9" ?+*/21)&9" -/)" O0/21)&SDJJ[X

는" 고객의 실용적 가치와 쾌락적 가치 모두 고객만족도에 

긍정적인 영향을 준다고 하였는데9" 고객의 만족도는 실용적 

가치보다는 쾌락적 가치가 높게  인지 될 때 높아진다고 두  

연구 공히 제안하고 있다A" 또한 호텔9" 패밀리 레스토랑9" 커

피전문점 등을 대상으로 한 선행연구에서도 고객의 가치지

각이 고객만족에 긍정적인 영향을 미치고 있다는 것을  보여

주었다SV*(/" U" V-/9" DJJ_d" <$2" U" T-/;9" DJIIXA"이와 같은 

선행연구를 바탕으로 다음과 같이 가설 jVLk을 설정하였다A

>F9( 소비자의 서비스 품질에 대한 지각된 가치는 고객만족

에 정 @AB의 영향을 미칠 것이다C

>FD?l"소비자의 서비스 품질에 대한 실용적 가치 지각은 고

객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다A" "

>FDE9(소비자의 서비스 품질에 대한 감정적 가치 지각은 고

객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다A" "

"

LADALA"지각된 가치와 행동의도간의 관계

행동의도는 어떤 대상에  대해  태도를  형성하고 그에  따라  

특정한 미래 행동으로  발생할  수  있는  개인의  의지와  신념

이라고 정의할 수  있으며S^+%'$-.19" \+00*9" U" G-0-&(0-.-/9"

I__[X9" 일반적으로 재 방문과 추 천의도 등으로 측정하고 있

다S<$+/9" DJJQd" @-0N%" U" <21;-'+9" DJJIXA"

재방문은 고객이 이용한 레스토랑이나 커피전문점을 다시 

방문하는 직접 재방문과 주변 사람에게 추천하거나 함께 방

문하는 것이라 할  수  있다 SK++" U" =($9" DJIDXA" 재방문은 상

품과 서비스에 대한  고객의 만족에서 비롯되며9"고객에게 우

수한 가치가 제공되었을 때 고객과의 호의적인 관계가 장기

화될 가능성이 커진다 ST-/)-.3(11*" U" h())*9" DJJIXA"경쟁이 

심할수록 고객의  재방문과 재구매를 유지하는 능력은 기업

의 성공을 보장할 수  있다ST-/)-.3(11*" U" K%-.9" DJJIXA" 한

편 추천은 소비자 행동분야에서는 구전현상으로 연구되었으

며S=($" U" K++9" DJIIX9" 주변사람에게 추천하려는 구전 의향

의 정도로 정의할 수 있다 SK++9" DJJEXA"

지각된 가치와 행동의도의 관계를 고 찰한 선행연구들은 

레스토랑9" 호텔9" 커피전문점 등을 대상으로 지각된 가치가 

행동의도에 긍정적 영향을 미친다고 제안하고 있다S<$+/" U"

V(9" DJIJXA"또한 R22/" -/)" \-+SDJILX는 커피전문점을 대상

으로 고객이 지각한 사회적 9"확신적 특별대우 등의 관계혜택이 

지각된 가치와 만족도에 미치는 영향을 연구하였는데9" 확신적 

혜택이 지각된 가치에 긍정적 영향을 미치며9" 이 가치지각은 

고객만족에 긍정적 영향을 미치는 것을 확인하였다A"한편9" V-/"

-/)" V*(/SDJJ_X은 패밀리 레스토랑의 가치 구성은 품질9"가격9"

명성 등이며9"이는 고객만족 및 행동의도에 유의한 영향을 미

친다는 연구결과를 제안하였고9" K++9"R22/9" -/)" <$2%SDJIDX은 

패스트푸드점을 대상으로 한 연구에서 =5++/*" -/)" =2('-0"

SDJJIX의 연구를 토대로 지각된 가치를 기능적9" 사회적9" 감

정적 가치로 구성하여 기능적 가치와 감정적 가치가 고객만

족의 결과변수인 행동의도에 유의한 영향을 미치는 것을 밝

히고 있다 A"

본 연구는  이러한 선행연구를 바탕으로 커피전문점 서비스 

품질에 대한  지각된  가치가  소비자의  행동의도에 긍정적 영향

을 미친다고 가정하고 다음과  같은  가설 jVYk를 설정하였다A

>G9( 소비자의 서비스 품질에 대한 지각된 가치는 행동의도

에 정 @AB의 영향을 미칠 것이다C

>GD?9"소비자의 서비스 품질에 대한 실용적 가치 지각은 행

동의도에 유의한 영향을 미칠 것이다A" "

>GDE9(소비자의 서비스 품질에 대한 감정적 가치 지각은 행

동의도에 유의한 영향을 미칠 것이다A" "

LADAYA"고객만족과 행동의도간의 관계

b1%6+0SI__LX는 만족을  소비자가  자 신의 욕구를 충족한 수

준에 대해  판단하는  반응이라고 정의하면서도  분석 수준에  따

라 다양한  형태로  나타날  수  있음을 강조하였다A" 즉 고객의 

욕구를 충족하는 수준이란 자신의 주관적인 평가라는  의미이

다A" 만족을 느낀 고객이 매장을  재방문하는 경우 9" 외식업체의 

수익성 확보에 도움이 될 것이다A"반대로 불만족한  고객은  이

탈하거나9" 부정적 구전행위를  통하여 손실을 초래할 수도  있

다S<$2%" U" i(/9" DJJEXA" 행동의도는 고객이 어떤 대상에 대한 

태도를 형성한 후 특정한 미래행동으로 나타내려는 개인의 의

지와 신념을 말하며 S\2(1)%/;9" T-10-9" U" ='-+1%/9" I__LX9" M0%);+/"

SI__IX은 만족한 레스토랑이나 유사 레스토랑 또는  다른 지

역의 동일 레스토랑을 다시 방문하려는 의향으로 정의하고 

있다A" K++9" G-0N9" -/)" G-0NSDJJLX는 외식업체 서비스 품질 9"

고객만족9" 재방문 의도 및 구전의도  간의 관계에서도 고객만

족과 재방문의도 간에는 긍정적인 관계가 유의함을 확인하였

다A" 본 연구에서는 고객만족은 행동의도에 대하여 긍정적인 

영향을 가정하면서 다음과 같이  가설 jVWk를 설정하였다A"

>H9(고객만족은 행동의도에 정 @AB의 영향을 미칠 것이다C

LADAWA" 서비스품질과 지각된 가치 9" 고객만족9" 행동의도의 관

계에서 조절초점동기 성향의 조절적 영향

본 연구는 <2::++=>?@" 측정 모형의 W가지 차원이 고객

의 실용적 가치와 감정적 가치에 대한 지각 9"고객만족9"행동

의도에 미치는 영향은 고객의 개인차에 따라  다르게 발생할 
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것으로 예상하였다A" 즉 조절초점 동기는 조절적 적 합성

S0+;(1-'20*" :%'X의 개념을 따라 커피전문점 서비스품질이 가치

지각과 그 외  변수들에 영향을 주는 과정에서 차별적 역할을 

수행할 수 있으며9" 따라서 커피전문점 서비스품질과 고객의 

가치지각9" 고객만족9" 행동의도에 미치는 영향관계는 고객의 

조절초점동기성향에 따라 다르게 나타날 것으로 예상하였다A" "

조절초점 동기이론에서는 사람들은 고통을 회피하고 쾌락

을 추구하려는 동기를 가지고 있으며 이러한 동기는 개인의 

목표지향에 따라 자 신의 행동을 향상초점과 예 방초점으로 

조절하게 된다 SV%;;%/&9" I__EX고 하였다 A"따라서 예방초점 관

련된 동기가 두드러지는 상황이나 조건에서 더욱 민감하게 

나타나는 가치지각은 감정적 가치보다는 실용적 가치에 대

한 반응이 더 크게 나타날 것으로 예상할 수  있다A" 실용적 

가치는 제품에 대한  소비자의 품질 지각과 기대에 대한 유

용성이 발생하는 것으로 정의할 수 있으며S=5++/+*" U"

=2('-09" DJJIX9"제품이나 서비스에 대한 품질이나 성과가 기

대 이상으로 지각될 때 실용적  가치에 대한 만족감이 발생

하게 된다 A"그러므로 실용적 가치를 중시하는 소비자는 실용

적 기능을 충족하는 제품을 선택하고자 실용적 가치를 보다 

더 긍정적으로 판단할 것이다A"한편 감정적 가치지각은 제품

이 가진 정서적 상태 또는 느낌에 대한 유용성 지각을 말하

며9"소비자들은 소비경험을 통해  경험하는 감정적 혜택에 따

라 구매의사가 결정될 수 있다A"이처럼 감정적 가치는 제품

이나 서비스에 대해 가지는 긍정적인 느낌에 따라 지각되며 

감정적 가치는 소비자로 하여금 비인지적이고 무의식적인 

동기에 의한 선택행동을 하도록 영향을 미칠 수 있다A"따라

서 향상초점동기성향의 소비자들은 제품을 소비한 경험을 

바탕으로 편안9" 안전9" 흥분9" 애정 등  제품과 서비스로부터 

느끼는 감정적 요인에 의한 감정적 가치를 실용적 가치 보

다 더 크게 지각할 것으로 예상할 수 있다 A"따라서 선행연구

를 바탕으로 다음과 같이 가설 jV[k를 설정하였다A"

>I9( 소비자의 조절초점동기성향은 커피전문점 서비스품

질1( 지각된 가치1( 고객만족1( 행동의도의 영향관계에 

대한 조절효과가 있을 것이다C(

-"-"$변수의 정의  및  측정

모든 문항들은 K%N+0'" E점 척도SI점d" 매우 그렇지 않다9" E

점d"매우 그렇다X를 이용하여 측정하였으며9"본 연구에 사용

한 변수들의 조작적 정의는 다음과 같다A"

커피전문점 서비스품질은 커피전문점을 방문하는 고객들이 

지각하는 서비스의 총합으로 정의된다A"커피전문점 서비스품질

은 외식산업의 서비스품질 특성인 음식의 맛과 질 9"다양성9"일

관성9" 영양 등 음식에 관한 것들을 반영한 커피전문점 서비스

품질 측정도구인 <2::++=>?@SG-0N" U" Z22/9" DJJ[X" 척도에서 

사용된 W개 차원 S본원적 특성 9"물리적 환경 9"신뢰감9"커피의 본원적 

특성 외 음료의 특성9"대표성X의 DI개 문항을 이용하여 측정하였다A"

지각된 가치는 0̀+5-1" +'" -1ASI__QX과 =5++/+*" -/)" =2('-0"

SDJJIX의 연구에서 다차원적 접근방법으로 사용한 척도를 

토대로9"지각된 가치를 실용적 가치와 감정적 가치로 구분하

여 연구한 선행연구S<$2%9" O$/9" U" K++9" DJIWX에서 각각 Y개 

항목을 선정하여 측정하였다A

고객만족은 커피전문점의 바리스타에 대한 만족 9"분위기에 

대한 만족 9" 메뉴에 대한 만족 9" 커피전문점의 전반적인 만족 

등 Y개 문항으로 측정되었다S<$+2/9" V2/;9" U" T%.9" DJILXA"

행동의도는 특정 대상에 대한 태도 형성과 그로 인한 미

래 행동을 나타내는  개인의 의지와  신념으로 정의된다

S^+%'$-.19" \+00*9" U" G-0-&(0-.-/9" I__[XA" 본 연구에서는 행

동의도를 <$+2/" +'" -1A" SDJILX의 연구에서 사용한 재 방문9"

점포 충성도9"추천 등  Y개 항목으로 측정하였다A"

개인의 조절초점동기성향은 V%;;%/&" +'" -1ASDJJIX의 기질

적 조절초점SV%;;%/&" +'" -1A9" DJJIX의 조절초점설문항목

S?PRl" ?+;(1-'20*" M27(&" P(+&'%2//-%0+X을 국내연구에서 검

증하여 사용한 II개 문 항Sb$9" DJIWX으로 측정되었다A" 향상

초점과 예방초점을 나누기 위한  분석은 각각의 문항에 대한 

평균값의 차이를 이용하여 기질적 조절초점을 구분하는 중

위치 분리법S.+)%-/" &31%'" .+'$2)X을 활용하여 응답자들의 

향상초점과 방어초점 성향을 구분하였다A" <2/26+0SI_QJX는 

표본이 균등하게 분 배되지 않을  경우 '!'+&'가 항상 강력한 

것은 아 니므로 .-//!5$%'/+*" '+&'가 타당하지 않는  상 황에

서는 중앙치 검정S.+)%-/" '+&'X이 적용되어질 수  있다고 하

였다S<2/26+09" g+$.-/+9" U" ?-.&+*9" I_QJXA

&"#실증 분석

."#"$표본설계 및  분석방법

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 9" 서울 소재  V대학교 

학부생을 대상으로 판단표본추출방법을 이용하여 설문조사

를 실시하고 데이터를 수 집하였다A" 대학생들은 커피전문점

의 주 이용자일  뿐만 아니라9" 핵심고객층이라 할  수  있어서 

본 조사의 대상자로 적절하다고 판단된다A"총 DYJ부의 설문

지를 배부하여 커피전문점 이용 경험 여부를 확인한 후 경

험자만을 조사에 참여시켜 설문을 작성하게 한 후9"결측값이 

있거나 불성실하게 응답한 설문지를 제외한 유효표본 총 

DDE부를 가설 검증을 위한 데이터로 활용하였다A"수집된 데

이터는 =G==" DIAJ과 =.-0'GK=" LAJ"통계패키지를 이용하여 

분석하였다A" 모형의 적 합도 및 타당도9" 신뢰도는 요인분석9"

상관관계 분석9"신뢰도 분석을 이용하여 검증하였으며9"연구

모형은 구조방정식 모형 분석을 이용하여 검증하였다A" " "

"

."!"$표본의 일반적  특성

본 연구의 유효표본SmnDDEX의 빈도분석의 결과는 j#-41+"

Ik과 같다A" 응답자는 남학생SWYA[oX이 여 학생SYWAYX보다 다

소 많았으며9"연령대는 대부분 DJ대 초 A중반이며S_DA_oX9"커

피전문점 방문은 주 DpL회SYIAJoX9" 주 Y회 이상 SDWA[oX이 

주로 많았다A" 또한 응답자의 개인  성향의 차이를 알아보기 

위해 기질적 조절초점 동기조사를 통해  예방동기성향 고객

집단SIDJ명9" WDA_oX과 향상동기성향집단SIJE명9" YEAIoX으로 

구분하였다A
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Characteristics (n) (%)

Gender

Male 124 54.6

Female 103 45.4

Age

18~22 years old 45 19.8

23~26 years old 166 73.1

27~30 years old 15 6.6

over 30 years old 1 0.4

Monthly 

income

500, 000 won below 92 40.5

500~700,000 won over 66 29.1

700~1,000,000 won 42 18.5

1,000,000 won over 23 10.1

etc. 4 1.7

Visiting

count 

Once per week 30 11.9

twice or thrice per week 93 41.0

beyond four per week 58 25.6

once per month 8 3.5

2~3 per month 23 10.1

At least once every day 18 7.9

Preference

store type

global large size 87 38.3

domestic large size 12 5.3

domestic small size 20 8.8

small size near school 46 20.3

non Specific brand 56 24.7

etc 6 2.6

total 227 100.0

!"#$%& '(&!"#$%&'()*+, -&$.*/", ."-"$측정항목의 신뢰도  및  타당성  검정

본 연구에서는 =.-0'G1&" LAJ을 이용하여 다 항목으로 구

성된 연구 단위들의 단일  차원성을 분 석하였다SV-%09" V(1'9"

?%/;1+9" U" =-0&'+)'9" DJI[d" T%.9" T%.9" U" K++9" DJI_XA" 우선9"

<02/4-7$f&" α와 연구단위 신뢰도S72.32&%'+" 0+1%-4%1%'*l" <?X

를 이용하여 연구 대상의 내적 일관성을 측정하는 신뢰성을 

확인한 결과9" j#-41+" Dk와 같이 9"연구단위인 신뢰성9"본원적 

특성9" 물리적 환경 9" 음료특성9" 대표성9" 고객만족9" 행동의도9"

실용적 가치와 감정적 가치 등에 대한 <02/4-7$f&" α 값은 

각각 A_WW9" A_J_9" AQW_9" AEE[9" AEWI9" A_ID9" A_YJ9" A_LQ9" AQIW9"

<?값은 A_[L9" A_LE9" A_JY9" AQ[J9" AQYL9" A_LQ9" A_WE9" A_WW9" AQEL

으로 분석되어 일반적으로 요구되는 기준인 AEJ을 초과하여 

측정항목들 간의 신뢰성이 높은  것으로 나타났다A

다음으로 개념타당성을 측정하기 위하여 집중타당성과 판

별타당성을 살펴본 결과9" j#-41+" Dk에서와 같이 9" 동일한 개

념 간의 높은  상관관계로  평가되는  집중타당성은 각 요인에 

적재된 요인적재값이 A[J"이상이며9" O@>"값이 AWJ"이상으로 

나타나9" 각 연구 단위들의 집중타당성이 입증되었다A" 또한 

상이한 개 념간의 낮은 상관관계로 평가되는 판별타당성은 

O@>의 제곱근S&8(-0+" 022'X" 값이 상관관계 값보다 크면 판

별타당성이 있는  것으로 설명되는데9" j#-41+" Lk와 같이 

M20/+11!K-0N+0"기준을 살펴 본 결과9" O@>"값의 제곱근 값이 

상관관계 계수값보다 크며9"쌍을 이룬 연구  단위들 간의 상

관관계 값의 자승 값이 O@>"값보다 작은 것으로 나타나 각 

연구 단위들 간의 판별타당성이 입증되었다A

Constructs and Items
Standardized

Factor loading
Cronbach's ɑ

Composite

Reliability

Average Variance 

Extracted(AVE)

Confidence service quality(CSQ) .955 .963 .790

sincere employee to customer's questions .929

Employees comporting customers .910

Employee's performance to customer request .932

Employees' sincere customer service .901

Employees' good working .914

Trust in employees .908

A neat and clean dress of employee .706

Fundamental characteristics service quality(FCSQ) .909 .937 .788

Moderate coffee concentration .929

Moderate coffee bitter taste .891

Coffee flavor to customer's preference .902

Moderate coffee aroma .825

Physical environment service quality(PESQ) .859 .904 .704

Table's moderate space .901

Chairs's moderate space .894

Comfortable chair .808

Enough chairs .742

Beverage characteristics service quality(BCSQ) .776 .860 .675

Various coffee types .794

The right amount of beverage .941

The taste of beverage to customers' liking .714

Representation service quality(RSQ) .751 .843 .652

Having representation food .876

Having representation beverage .941

High brand awareness .550

!"#$%& )(, 0"'12&"#"34, *4"#1, '35, 6'/*5*47, '11"11#"34
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1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 CSQ .887

2 FCSQ .441** .839

3 PESQ .343** .215** .889

4 BCSQ .515** .303** .307** .822

5 RSQ .414** .308** .106 .513** .807

6 UV .199** .259** .061 .120 .027 .917

7 EV .390** .340** .264** .225** .282** .431** .798

8 CS .706** .507** .313** .511** .369** .467** .622** .889

9 BI .607** .573** .287** .530** .420** .365** .494** .703** .921

Mean 5.494 5.092 4.603 5.353 4.906 4.619 4.709 5.365 5.815

SD 1.089 1.126 1.229 1.141 1.355 1.415 1.040 1.031 1.133

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

Table 3: Fornell-Larcker Criterion

."."$상관관계 분석

단일차원성이 입증된 각  연구단위 간에  서로의 관계에 대

한 방향성과 어느 정도의 관계를  갖는 지를 알아보기 위해 

상관관계 분석을 실시하였다A" 분석 결과9" j#-41+" Lk과 같이 

나타났으며9" 연구모형과 연구가 설에서 제시된 변수들 간의 

방향은 일치하는 것으로 나타났다A" " "

."/"$연구가설 검정 

YAWAIA"연구가설의 검정

jVIk과 jVDk는 커피전문점 서비스 품질  측정모형인 

<2::++=>?@의 W요인S신뢰감9" 본원적 특성 9" 물리적 환경 9" 커

피 본원적 특성 외 음료의 특성 9" 대표성X과 지각된 가치를 

실용적 가치와 감정적 가치로 구분하여9"서비스 품질과 지각

된 가치의 영향관계를 확인하고자 하는 것이다A"서비스 품질

이 지각된 가치 9" 고객만족9" 행동의도에 미치는 영향에 대한 

구조적 관계를 분석한 결과는 j#-41+" Yk와 같다 A"분석 결과9"

본원적 특성이 실용적 가치에 미치는 영향에서는  통계적으

로 유의하게 나타나 jVI!Ik은 지지되었다SβnADI_9" 'nLAJ_I9"

3nAJJDXA" 그러나 물리적 환경 Sβn!AJII9" 'nJAILD9" 3nAQ_WX9" 신

뢰성SβnAIIW9" 'nIAL[Q9" 3nAIEIX9" 음료 특성SβnAJWD9" 'nJAWEI9"

3nAW[QX9" 대표성Sβn!AJIJ9" 'nJAJQE9" 3nA_LIX" 등은 실용적 가

치에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하였으므로 

jVI!Dk9" jVI!Lk9" jVI!Yk9" jVI!Wk는 지지되지 않았다A"

Behavior Intention(BI) .940 .957 .848

I want to visit next time  .937

I want to continue to visit .927

Positively talk to others .925

I want to recommend it to others. .894

Customer satisfaction(CS) .912 .938 .791

Satisfaction with menu, taste, quality .931

Overall satisfied .905

Satisfaction with employee service .883

Satisfaction with physical environment .836

Utilitarian value(UV) .938 .955 .840

appropriate price .938

reasonable price .899

Benefits equivalent to the price paid .927

Excellent quality compared to payment price .901

Hedonic value(HV) .815 .873 .637

Pleasure and joy when visiting .896

Providing a sense of stability when visiting .826

Having a good feeling to other when visiting .589

The expense is worth it .846
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Paths Estimate t p Results

H1-1 Fundamental characteristic SQ → Utilitarian value .219 3.091 .002** Supported

H1-2 Physical environment SQ → Utilitarian value -.011 0.132 .895 Non-Supported

H1-3 Confidence SQ → Utilitarian value .115 1.368 .171 Non-Supported

H1-4 Beverage characteristic SQ → Utilitarian value .052 .571 .568 Non-Supported

H1-5 Representation SQ → Utilitarian value -.010 .087 .931 Non-Supported

H2-1 Fundamental characteristic SQ → Hedonic value .210 3.121 .002** Supported

H2-2 Physical environment SQ → Hedonic value .134 2.187 .029** Supported

H2-3 Confidence SQ → Hedonic value .224 3.002 .003** Supported

H2-4 Beverage characteristic SQ → Hedonic value .007 .102 .919 Non-Supported

H2-5 Representation SQ → Hedonic value .171 2.507 .012* Supported

H3-1 Utilitarian value → Customer satisfaction .237 5.079 .000*** Supported

H3-2 Hedonic value → Customer satisfaction .557 13.831 .000*** Supported

H4-1 Utilitarian value → Behavioral intention .018 .335 .738 Non-Supported

H4-2 Hedonic value → Behavioral intention .110 1.792 .073 Non-Supported

H5 Customer satisfaction → Behavioral intention .629 11.220 .000*** Supported

SMC(R²)

Utilitarian value .094(9.4%)

Hedonic value .275(27.5%)

Customer satisfaction .490(49.0%)

Behavioral intention .514(51.4%)

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

!"#$%& *(&82##'&7, $., 14&2+42&'/, #$5"/, "14*#'4*$3, &"12/41

jVDk는 서비스 품질이 감정적 가치에 미치는 영향에 관

한 것이다 A"분석결과9"본원적 특성 SβnADIJ9" 'nLAIDI9" 3nAJJDX9"

물리적 환경 SβnAILY9" 'nDAIQE9" 3nAJD_X9" 신뢰감SβnADDY9"

'nLAJJD9" 3nAJJLX9" 대표성SβnAIEI9" 'nDAWJE9" 3nAJIDX" 등이 감

정적 가치에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

나 jVD!Ik9" jVD!Dk9" jVD!Lk9" jVD!Wk는 모두 지지되었다A"

그러나 본원적 특성  외  음료의 특성은 통계적으로 유의한 

영향을 미치지 않아 jVD!Yk는 기각되었다SβnAJJE9" 'nJAIJD9"

3nA_I_XA

다음으로 jVLk은 지각된 가치가 고객만족에 미치는 영향

에 관한 것이다A" 분석 결과9" 실용적 가치지각이 고객만족에 

미치는 영향 SSβnADLE9" 'nWAJE_9" 3nAJJJX과 감정적 가치지각이 

고객만족에 미치는 영향 SβnAWWE9" 'nILAQLI9" 3nAJJJX은 모두 

통계적으로 유의하였으며9" 따라서 jVL!Ik9" jVL!Dk는 모두 

지지되었다A"

jVYk는 지각된 가치가 행동의도에 미치는 영향에 관한 

것이다A" 분석 결과9" 실용적 가치 SβnAJIQ9" 'nJALLW9"

3nAELQkAJWX9" 감정적 가치SβnAIIJ9" 'nIAE_D9" 3nAJELkAJWX" 모

두 행동의도에 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타나 9"

jVY!Ik9" jVY!Dk"모두 지지되지 못하였다A"

jVWk는 고객만족이 행동의도에 미치는 영향에 관한 것이

다A" 분석결과9" 고객만족SβnA[D_9" '값nIIADDJ9" 3nAJJJj" AJJIX

은 행동의도에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타나 jVWk는 지지되었다A"

YAWADA"조절효과 분석

서비스품질 요인과 지각된 가치9"고객만족9"행동의도의 영

향관계에서 고객의 조절초점동기 성향에 따라 조절적 효과

가 발생할 것이라는 jV[k을 검증하기 위하여 =.-0'GK="

LAJ을 이용9" 구조분석을 실시하였으며9" 조절초점동기성향에 

따라 구분하여 분석한 결과는 j#-41+" Wk와 같다 A"

jV[k의 검증을 위하여9" 선행연구에서 조절초점 동기성향

을 분류하기 위해 사용한 V%;;%/&" +'" -1ASDJJIX의 기질적 조

절초점 설문항목S?MPX의 II개 문 항을 통하여 개인차를 측

정한 후Sb$9" DJIWX9"향상동기 집단SmnIJEX과 예방동기 집단

SmnIDJX으로 구분하였다A" 각 집단 별로 커피전문점 서비스

품질의 각 요인이 실용적 가치와 감정적 가치에 미치는 영

향과 지각된 가치가 고객만족9"행동의도에 미치는 영향을 알

아보기 위하여 =.-0'GK=LAJ을 이용하여 구조모형분석이 실

시되었으며9"그 결과는 j#-41+" Wk와 같다A"

분석 결과9" 본원적 특성S△βnADD[9" 'nIAQJI9" 3nAJELd"

3jAIJX9"물리적 환경S△βnADID9" 'nIAEEI9" 3nAJEQd" 3jAIJX9" "신

뢰감S△βnALQ[9" 'n" DA_WQ9" 3n" AJJLd" 3jAJWX" 등은 감정적 가

치9" 음료 특성S△βn" ALDD9" 'nIAEII9" 3n" AJQQd" 3jAIJX은 실용

적 가치 9"그리고 실용적 가치는 행동의도S△βnADDL9" 'nDAJQL9"

3nAJLQd" 3jAJWX의 관계에서만 두 집단 간에 통계적으로 유의

한 차이가 있는 것으로 나타났다A" 따라서 jV[k은 부분적으

로 지지되었으며9"조절초점 동기성향은 각  요인들 간의  관계

에 있어서 부분적으로 조절효과가 발생하는 것으로 나타났

다A" "
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Paths

Promotion group Prevention group

Estimate t p Estimate t p

Fundamental characteristic → Utilitarian value

.263 2.483 .013 .244 2.445 .015

Differences .018 0.127 .899

Physical environment → Utilitarian value

-.114 0.914 .361 .105 0.977 .329

Differences .219 1.343 .181

Confidence → Utilitarian value

.149 1.283 .200 .019 0.170 .865

Differences .130 0.811 .418

Beverage characteristic → Utilitarian value

-.088 0.649 .517 .234 1.780 .076

Differences .322 1.711 .088**

Representation → Utilitarian value

.153 1.119 .264 -.204 1.280 .201

Differences .357 1.688 .093*

Fundamental characteristic → Hedonic value

.106 1.122 .263 .332 3.955 .000

Differences .226 1.801 .073**

Physical environment → Hedonic value

.035 0.367 .714 .246 3.226 0.001

Differences .212 1.771 .078**

Confidence → Hedonic value

.411 4.392 .000 .024 0.266 0.790

Differences .386 2.958 .003*

Beverage characteristic → Hedonic value

-.067 0.615 .539 .139 1.421 .156

Differences .206 1.416 .158

Representation → Hedonic value

.146 1.604 .109 .158 1.458 .145

Differences .012 0.086 .932

Utilitarian value → Customer satisfaction

.211 2.977 .003 .250 3.508 .000

Differences .039 0.389 .698

Hedonic value → Customer satisfaction

.582 9.349 .000 .551 10.046 .000

Differences .032 0.386 .700

Utilitarian value → Behavioral intention

-.091 1.118 .264 .133 1.855 .064

Differences .223 2.083 .038*

Hedonic value → Behavioral intention

.088 0.912 .362 .120 1.579 .115

Differences .033 0.269 .788

Customer satisfaction → Behavioral intention

.670 7.969 .000 .599 8.408 .000

Differences .071 0.652 .515

*p< 0.05, **p< 0.1

Table 5: Analysis of moderating effect by regulatory focus group

'"#결론

본 연구는 커피전문점을 대상으로 서비스품질이 지각된 

가치9"고객만족9"행동의도에 미치는 영향관계를 규명해 보려

는 것이며9" 소비자의 조절초점동기성향에 따라 서비스 품질

이 지각된 가치에 미치는 영향 9"지각된 가치가 고객만족9"행

동의도와의 관계에서 조절적 차이가 발생하는지를 살펴보고

자 하였다 A" 또한 국내 연구진에 의해  개발된 커피전문점 서

비스품질 측정도구인 <2::++=>?@를 적용하여 연구하였는

데9" 기존의 커피전문점 서비스품질 측정에 사용된 도구들은 

외식산업의 특성을 반영하는 데에 한계가 있었다는 판단을 

고려할 때 SZ22" U" T%.9" DJJYX9" 커피전문점 서비스품질 연구

에서 다소 의미가 있는 접근으로 판단하였다A" 따라서 본 연

구의 결과는 <2::++=>?@측정도구를 사용하여 커피전문점 

서비스품질의 여러 특성요인들에  대하여 측정함으로써 커피

전문점의 서비스품질을 관리하고 개선할 수  있는 기초자료

로 사용될 수 있을 것이다A

한편 소비자  개인차  변수의  하나인  조절초점이론을 적용

하여 소비자의 동기성향에 따라  서비스품질이 소비자의 가

치지각9"고객만족9"행동의도의 관계에 조절적 영향을 미치는 

지를 살펴보고자 하였으며9" 소비자의 동기성향에 따른 서비

스품질에 대한 각 변수들 간의 영향관계의 차이는 고객지향

적인 고객응대전략 수립에 유의미한 근거자료를 제공할 수 

있을 것으로 판단하였다A"

본 연구는 커피전문점 서비스품질 측정도구인 <2::++=>?@

의 W개 차원 9"실용적 가치와 감정적 가치 9"고객만족9"행동의

도 등 구성변수들의 영향관계를 연구모형으로 구성하여 가

설설정 및 실증하였으며9"주요 연구결과는 다음과 같다A

가설 검증 결과9" 첫째9" 커피전문점 서비스품질 측정도구 

<2::++=>?@의 W차원S신뢰감9" 본원적 특성 9" 물리적 환경 9" 본

원적 특성 외  음료의 특성 9"대표성X중 본원적 특성  요인만이 

실용적 가치에 유의한 영향을 미쳤으나9"감정적 가치에는 서

비스 품질의 W개 요인  중  음료특성을 제외한 Y개 요인이 모

두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다A"

둘째9" 72::++=>?@측정모형의 서비스 품질의 지각된 가치 9"

고객만족과 행동의도의 영향  관계에서 부분적으로 설정된 
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가설을 지지하고 있음을 확인하였다A"

셋째9"커피전문점 서비스품질이 지각된 가치에 미치는 영

향관계에서 조절초점동기성향에 따라 차이가 발생할 것이라

는 가설을 검증하기 위한 구조분석 결과9" 실용적 가치의 경

우9"음료 특성  요인에서 두 조절초점동기 집단 간에 유의한 

조절효과가 발생한다는 것을 확인하였다A" 그러나 나 머지 Y

개의 하위요인에서는 유의미한 조절효과가 발생하지 않았다A"

한편 감정적 가치에서는 서비스 품질의 W개 차원 중 본원적 

특성9"물리적 특성9"신뢰감 요인이 두  집단 간에  통계적으로 

유의미한 조절효과가 발생하는 것을 확인하였으며9" 음료 특

성과 대표성에서는 유의하지 않았다A" "

분석 결과를 근거로 본  연구의 시사점은 다음과 같다 A"첫

째9" 커피전문점 서비스품질 측정도구 <2::++=>?@를 적용하

여 대학생을 대상으로 서비스품질과 지각된 가치9"고객만족9"

행동의도의 영향 관계를 살펴보았으며9" 서비스품질 요인 중 

본원적 특성은 실용적 가치에 유의한 영향을 미치고 있었지

만9"물리적 환경 9"신뢰성9"본원적 특성 외  음료의 특성9"대표

성 등에서는 실용적 가치에 영향을 미치지 않는  것으로 나

타났다A" 본원적 특성은 제품 즉9" 커피 본연의 특성에 관한 

것이다A" 커피의 맛과 향 9" 농도 등에 대하여 고객들은 제품 

본연의 실용적 가치에 반응하고 있음을 확인할 수  있다A" 고

객의 실용적 가치 지각과 관련하여 \-4%/9" K++9" T%.9" -/)"

`0%::%/SDJJWX은 기 능적S:(/7'%2/-1X" 품질은 과업과 관련하여 

실용적 서비스 가치와 관련이 있으며9"실용적 가치는 소비자 

만족과 구전에 직접적으로 영향을 주고9"또한 지각된 실용적 

가치의 하락은 이러한 중요한 결과를 감소시키게 될 것이라

고 하였는데9" 서비스 품질의 본연적 특성은 기능적 가치 요

소와 관련된 것으로서 \-4%/" +'" -1ASDJJWX의 주장과 상당 부

분 일치하는 것이라 할  수 있다 A" "

한편 종업원9" 점포의 환경 9" 제공되는 서비스의 절차 등에 

대하여는 영향  관계가 유의하지 않게 나타난 것은  고객의  

트렌드의 변화를 반영한 것이거나 특정  소비자집단에서 나

타나는 현상일 수  있다A" 즉 고객이 대학생으로 한정되어 있

고9"점포 등의  환경에 대한 기대 수준이 비 일반적인 상태에 

있을 수도 있기 때문에 이에 대해서는 보다 확장된 소비 집

단에서 검증이 필요한 부분이라고 판단된다A" 그러나 감정적 

가치에 대한 서비스 품질의 영향 관계에서는 본원적 특성 

외 음료의 특성을 제외하고는 대부분의 서비스품질 요인들

이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으므로 소비자들은 

점포에서 제공되는 제품과 서비스에 대하여 지각하는 감정

적 가치의 비중이 보다 더  높은 것으로 추론할 수  있다A"감

정적 가치는 제품이나 서비스로부터의 정서적 상태나 느낌

이 만들어 내는 유용성이라고 할 수 있다 A" 즉9" 소비자가 제

품이나 서비스에 대해 긍정적인 느낌을 가질 때 감정적 가

치에 대한  만족감은 높아진다S=5++/+*" U" =2('-09" DJJIXA"따

라서 제품과 서비스 경험으로부터 지각된 감정적 가치는 고

객으로 하여금 편익을 지각하게 하며9"이때 고객들이 점포내

의 경험을 바탕으로 편익을 얻게 될 경우9"점포에 대한 태도

가 호의적으로 변화하여 재방문이나 우호적인 구전활동으로 

이어지는 서비스 이익 사슬관계의 중요요인으로 형성하도록 

작용할 수  있을 것이다SG-0N9" K++9" U" K++9" DJIWXA"

둘째9" 커피전문점 서비스품질 측정모형인 <2::++=>?@를 

적용한 선행연구가 드문  가운데9" <2::++=>?@를 적용한 연

구로서 확장적 의미를 제시를 할 수  있다고 판단하였으나9"

실용적 가치지각의 경우 9" 본원적 특성을 제외하고는 물리적 

환경9"신뢰성9"커피 본원적 특성 외 음료의 특성9"대표성 등 

대부분의 서비스품질 요인에서 실용적 가치지각이 이루어지

지 않은 것에  대하여는 연구자들이 <2::++=>?@" 측정모형 

개발과정에서 충분한 검증을 통해 커피전문점의 서비스품질

을 측정하는 신뢰성과 타당성을 갖춘 척도SG-0N" U" Z22/9"

DJJ[X라고 하였어도 척도의 적절성 여부를 검토하고 보완하

는 문제를 제기할 수 있을 것으로 판단되었다A"

셋째9" 본 연구는 서비스품질 요인에 대한 가치지각을 통

해 고객들의 만족과 행동의도를 확인하고자 하는 것이었다A"

실증 분석을 통하여 특히  실용적 가치에 영향을 주는 서비

스품질 요인 중 9" 본원적 특성을 제외한 Y가지 요인은 서로 

영향 관계가 형성되지 않는 것으로 나타났다A" 한편 G^\"

SI_QWX는 자 신들의 연구에서 물리적 환경이 서비스품질을 

높게 평가하도록 유도할 수  있다고 하였다A"그러나 본 연구

에서는 커피전문점의 서비스품질에 대한 가치  지각에 대학

생들은 물리적 환경의 영향은 유의하지 않은  것으로 나타났

다A" 이것은 조사응답자들이 경험하는 커피전문점의 인 테리

어를 포함 9" 깨끗하고 쾌적한 환경9" 내부의 테이블 배치 등 

물리적 환경요인들에 대한  가치  지각  수준이 매우 높아진 

탓에 현재의 커피전문점에 대한 인식 수준의 변화에 따 른 

영향력에서 차이가 발생한 탓일 수도 있을 것이다 A" 따라서 

커피전문점은 이러한 서비스품질 요인에 대한  고객의 지각

수준에 따라  대응노력을 기울일 필요가 있을  것으로 판단된

다A"신뢰성9"물리적 환경9"본원적 특성 외  음료의 특성9"대표

성 등 커피전문점에 특화된 측정요인들에 대한  영향관계가 

유의하지 않은 것은 조사과정의 문제점만이 아닌9" 근원적인 

문제점이 발생되고 있는 신호일 수도  있으며 9" 이에 대한 추

가적인 검토가 필요하다고 여겨진다A"

넷째9" 조절초점동기에 따라 향상동기집단과 예방동기집단

이 지각하는 서비스품질 수준은 가치 지각요소 중 9" 실용적 

가치와 감정적 가치에 각각 다른 영향을  미칠 것으로 예상

하면서 소비자들의 개인성향의 차이를 확인하고자 하였다A"

고객들은 향상동기와 예방동기 등 본인이 지니고 있는  동기

적 특성에 따라 마케팅 대상의 유형과 극성에 대한 적합성 

여부를 느끼게 되며 9"이는 본인의 동기성향에 따라 선택적으

로 지각하거나 해석하는 것이 더  수월해지므로 자신의 성향

에 어울리는 대상  정보를  바탕으로 의사결정에 활용할 것으

로 예상하였다S=-:+0" U" V%;;%/&9" DJJIXA" 검증 결과9" 일부의 

요인에서 두 집단 간의 통계적으로 유의미한 차이를 확인할 

수 있었으며9"향후 고객의 특성이나  기대욕구에  대한  차이를  

고려하여 응대전략을 수립하고 이에 따라 고객서비스 강화

에 기여할 수  있을  것으로 예상하였다A"

본 연구가 가진 한계점은 다음과 같다 A" 첫째9" 조사대상의 

선정의 문제가 있을  수  있다A" 대학생이라고 하는  특정  대상

을 중심으로 한  연구이므로 연구 결과를 일반화하기 어렵다A"

그러나 핵심 고객층이라 할 수  있는 대 학생 등 젊은 층을 

대상으로 하는 마케팅에서는 이  연구가 연구의 가이드라인

을 제시할 수  있을  것이다 A"

둘째9" 조절초점동기이론을 도 입하여 고객의 개인 성향에 
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따른 조절적 영향을 살펴보고자 하였으며9"일부의 서비스 품

질 요인에서 통계적으로 유의미한 결과를 확인할 수는 있었

다A" 기질적 조절초점동기를 파악하여 집단을 구분하였으며9"

일부의 요인에서 두 집단 간 기대한 결과가 나타난 것은  본  

연구의 의미있는 접근으로 평가할 수 있을 것으로 판단된다A"

다만 <2::++=>?@" 측정변수를 활용한 후속 연구가 부족한 

현실에서 이  모형의 활용가치에 대한 의문이나 영향력 수준 9"

그리고 실증  연구과정에서 데이터 확보에 영향을 미치는 연

구방법 상의  문제도 발생할  수 있을 것이기에  앞으로 이를 

보완할 적절한 연구방법을 고려할 필요가 있을 것이다A"조절

초점동기집단 간의 성향차이를 확인하고자 하는 연구는 소

비자 욕구의 다양성에 대응해야 하는  마케팅환경에서  소비

자의 개인차를 고려하는 것은 자연스런 관심주제가 될 수 

있을 것으로 판단된다A" "
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]")& J'& .')& 0& K$L)& J'& *'4NO558'& T@-& $%2C<-%A-& 92& +-?<C"B9+W&

29A<>& 9%& 2$%"%A$"C& A9%><L-+>b& $%E->BL-%B& #-@"E$9+=& T@-&

L9,-+"B$%?& +9C-& 92& +-?<C"B9+W& 29A<>& $%& B@-& ,$>D9>$B$9%&

-22-AB& "%,& D9>BG,$>D9>$B$9%& +$>:W& "CB-+%"B$E-& A@9$A-&

#-@"E$9+'&L"$-&%( ,&%&:-,-%9( $-56-Y)( E34Q8)& FOHGFQ5'

]")& J'& .')& 0& K$L)& J'& *'& 4NO578'& *$22-+-%B$"C& f<,?L-%B>& 29+&

>-C2& "%,& 9B@-+>=& T@-& L9,-+"B$%?& -22-AB>& 92& +-?<C"B9+W&

29A<>& "%,& B@-& ?"$%;C9>>& ,9L"$%'& L"$-&%( ,&%&:-,-%9(

$-56-Y1( E>4N8)& QOQGQN^'

]"$+& (+)& ('& Y')& ]<CB)& 1'& T'& 3')& /$%?C-)& [')& 0& V"+>B-,B)& 3'&

4NO5F8'& I( G$6,-$( "%( G&$96&'( '-&+9( +V#&$-+( +9$#/9#$&'(
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-V#&96"%( ,"R-'6%:OH=4Z4X7PW& >"?-& D<#C$A"B$9%>'

]"%)& ('& V')& 0& ]W<%)& K'& V'& 4NOO68'& T@-& -22-AB& 92& 2"L$CW&

+->B"<+"%B>b& A<>B9L-+& E"C<-& 9%& >"B$>2"AB$9%& "%,& #-@"E$9+&

$%B-%B$9%=& Y9A<>-,& 9%& <%$E-+>$BW& >B<,-%B& $%& >-9<C'& L"$-&%(

!"#$%&'( ")( K"+G69&'69D( T( F"#$6+,1( ;Q458)& 5QHG5HO'

]"%\"--)& K'& ]'& 0& /-\"-W-@)& V'& `'& 4NO5Q8'& _%E->B$?"B$9%& 92&

B@-& -22-AB>& 92& @-,9%$A& E"C<-& "%,& <B$C$B"+$"%& E"C<-& 9%&

A<>B9L-+& >"B$>2"AB$9%& "%,& #-@"E$9<+"C& $%B-%B$9%>'& I)$6/&%(

!"#$%&'( ")( [#+6%-++( 7&%&:-,-%91( S4558)& ^5^G^NH'&

]$??$%>)& M'& 4566U8'& !-W9%,& DC-"><+-& "%,& D"$%'& I,-$6/&%(

H+D/0"'":6+91( @245N8)& 5N^OG5QOO'

]$??$%>)& M'& 4566^8'& `+9L9B$9%& "%,& D+-E-%B$9%=& /-?<C"B9+W&

29A<>& ">& "& L9B$E"B$9%"C& D+$%A$DC-'& IR5&%/-+( 6%(

-\G-$6,-%9&'( +"/6&'( G+D/0"'":D1( >3)& 5G7F'

]$??$%>)& M')& V@"@)& (')& 0& Y+$-,L"%)& /'& 4566U8'& ML9B$9%"C&

+->D9%>->& B9& ?9"C& "BB"$%L-%B=& _%B-%>$BW& 92& +-?<C"B9+W& 29A<>&

">& L9,-+"B9+'& !"#$%&'( ")( H-$+"%&'69D( &%R( 4"/6&'( (

H+D/0"'":D1( S24Q8)& H5HgHQH'

]$+>A@L"%)& M'& ['& 456^F8'& ]<L"%$>B$A& $%X<$+W& $%& L"+:-B$%?&

+->-"+A@=& `@$C9>9D@W)& L-B@9,)& "%,& A+$B-+$"'& !"#$%&'( ")(

7&$8-96%:( .-+-&$/01( 2>4Q8)& NQU& GN76'& &

]$+>A@L"%)& M'& ['& 0& ]9C#+99:)& 3'& !'& 456^N8'& ]-,9%$A&

A9%><LDB$9%=& ML-+?$%?& A9%A-DB>)& L-B@9,>& "%,&

D+9D9>$B$9%>'& !"#$%&'( ")( 7&$8-96%:1( E?4Q8)& 6NG5O5'&

]9C#+99:)& 3'& !'& 456678'& F0-( %&9#$-( ")( /#+9",-$( 5&'#-]( I%(

&\6"'":D( ")( +-$56/-+( 6%( 90-( /"%+#,G96"%( -\G-$6-%/-1( 6%(

+-$56/-( U#&'69D]( ^-Y( R6$-/96"%+( 90-"$D( &%R( G$&/96/-W(

/9C"%,& T'& /<>B& ＆ /$A@"+,& I'& SC$E-+)4M,>'8)& T@9<>"%,&

S":>)& [R=& V"?-& `<#C$A"B$9%>=& N5GU5'

]9C#+99:)& 3'& !'& 0& ]$+>A@L"%)& M'& ['& 456^N8'& T@-& -ZD-+$-%B$"C&

">D-AB>& 92& A9%><LDB$9%=& A9%><L-+& 2"%B">$->)& 2--C$%?>)& "%,&

2<%'& !"#$%&'( ")( *"%+#,-$( .-+-&$/01( <4N8)& 5QN–57O

]9C#+99:& 456^F8'& R$L>)& A9%A-DB>)& "%,& L-B@9,>& 29+& B@-&

+-D+->-%B"B$9%& 92& $%,$E$,<"C& ,$22-+-%A->& $%& ->B@-B$A&

+->D9%>->& B9& ,->$?%& 2-"B<+->'& !"#$%&'( ")( *"%+#,-$(

.-+-&$/01( ;>4Q8)& QQUGQ7U'& &

]9P"+,)& ('& R')& 0& V@-B@)& ('& d'& 456F68'& T@-& B@-9+W& 92&

#<W-+& #-@"E$9+'& _%& ]"+9C,)& ]'& K')& 0& T@9L">)& V'& /'&

4-,>8)& H-$+G-/965-+( 6%( /"%+#,-$( _-0&56"$( 4DD7FUG^U8)&

1C-%E$-P& ___=& VA9BB)& ]9+->L"%& 0& [9'

]<%B)& ]'& K'& 456UU8'& *4`C( "5-$56-Y( &%R( )#9#$-( $-+-&$/0(

R6$-/96"%( 6%( /"%/-G9#&'6B&96"%( &%R( ,-&+#$-,-%9( ")(

/"%+#,-$( +&96+)&/96"%( &%R( R6++&96+)&/96"%'& _%& ]<%B)& ]'& K'&

-,'& ["L#+$,?-)& 3'R'=& 3"+:-B$%?& VA$-%A-& _%>B$B<B-'

]W<%)& K'& V')& 0& ]"%)& ('& V'& 4NOO68'& T@-& $%2C<-%A-& 92& @9B-C&

>-+E$A-b>& D@W>$A"C& -%E$+9%L-%B& 9%& A<>B9L-+& E"C<-& "%,&

#-@"E$9+"C& $%B-%B$9%'& !"#$%&'( ")( F"#$6+,( 4/6-%/-+1( >>4N8)&

QNUGQ7U'

(9%->& 3'& R')& /-W%9C,>)& K'& M')& 0& R+%9C,)& 3'& ('& 4NOOF8'&

]-,9%$A& "%,& <B$C$B"+$"%& >@9DD$%?& E"C<-=& _%E->B$?"B$%?&

,$22-+-%B$"C& -22-AB>& 9%& +-B"$C& 9<BA9L->'& !"#$%&'( ")( _#+6%-++(

$-+-&$/01( @<468)& 6U7G6^5'& &

K"%,"LD<CCW)& (')& 0& *<,,W)& /'& 456668'& [9LD-B$B$E-& ",E"%B"?-&

B@+9<?@& "%B$A$D"B$9%)& $%%9E"B$9%& "%,& +-C"B$9%>@$D>)(

7&%&:-,-%9( C-/6+6"%1( >S458)& H5GHF'

K"%,"LD<CCW)& (')& 0& I$"L)& !'& 4NOO58'& V-+E$A-& ?<"+"%B-->=& R&

>B+"B-?$A& L-A@"%$>L& B9& L$%$L$>-& A<>B9L-+>h& D-+A-$E-,& +$>:&

$%& >-+E$A-& 9+?"%$\"B$9%>'& 7&%&:6%:( 4-$56/-( U#&'69D1( ;4N8)&

55NG5NO'

K$L)& ['& 1'& 4NO558'& T@-& -Z-A<B$9%& 92& A<>B9L-+& E"C<-& A+-"B$9%&

L"%"?-L-%B& 29+& ?"$%$%?& 92& A9LD-B$B$E-& ",E"%B"?-'& !"#$%&'(

")( L"$-&%( .-:6"%&'( C-5-'"G,-%91( ;34N8)& 5GNH'

K$L)& M'& (')& K$L)& V'& ]')& 0& I--)& J'& K'& 4NO568'& T@-& -22-AB>& 92&

#+"%,& @-"+>"W& 9%& #+"%,& B+<>B& "%,& #+"%,& "BB$B<,->'& !"#$%&'(

")( K"+G69&'69D( 7&$8-96%:( T( 7&%&:-,-%91& 5GNO'

K$L)& M'& (')& I--)& J'& K')& 0& ]P"%?)& ('& K'& 4NO5H8'& T@-& -22-AB& 92&

>-C2GA9%?+<$BW& 9%& 2<%AB$9%"C& A9%?+<$BW)& D-+A-$E-,& E"C<-)& "%,&

"BB$B<,-& $%& 2+"%A@$>-& A922--& >@9D>'& !"#$%&'( ")( N$&%/06+-(

7&%&:-,-%91( ?458)& F6G6O'

K$L)& 1'& (')& 0& !W<%)& 1'& _'& 4NO5O8'& T@-& A9LD"+$>9%& 92&

@9L-L",-& "%,& 29+-$?%& A922--& >@9D& #+"%,>& $%& D9B-%B$"C&

-22-AB>& 92& B@-$+& >-+E$A-& X<"C$BW& 9%& >"B$>2"AB$9%& "%,&

#-@"E$9+"C& $%B-%B$9%>& 92& A<>B9L-+>'& L"$-&%( !"#$%&'( ")(

K"+G69&'69D( T( F"#$6+,1( ;<478)& 5^UGNOF'

K$L)& ('& 1')& 0& V9%?)& K'& V'& 4NO5O8'& T@-& -22-AB& 92& D-+A-$E-,&

X<"C$BW& "%,& E"C<-& 9%& A<>B9L-+& A9LL$BL-%B& "%,& C9W"CBW& $%&

A@"$%GBWD-,& A922--& @9<>->'& !"#$%&'( ")( N""R+-$56/-(

7&%&:-,-%9( 4"/6-9D( ")( L"$-&1( ;>4H8)& FUG6Q'

K$L)& K'& V')& 0& .9%)& ]'& J'& 4NOOH8'& R& >B<,W& 9%& B@-& -22-AB>& 92&

B@-& D-+A-DB$9%& 92& ?<->B>& "#9<B& -"B$%?& 9<B& E"C<-& 9%&

A<>B9L-+& >"B$>2"AB$9%& 92& ,$%$%?& 9<B'& !"#$%&'( ")( N""R+-$56/-(

7&%&:-,-%9( 4"/6-9D( ")( L"$-&1( Q458)& FUG^H'

K$L)& J'& 1'& 4NO5N8'& M22-AB>& 92& ,$L-%>$9%>& 92& D+$A-& 9%& B@-&

A9%><L-+>b& -"B$%?& 9<B& E"C<-& "%,& >"B$>2"AB$9%=& Y9A<>-,& 9%&

2"L$CW& +->B"<+"%B>'& !"#$%&'( ")( N""R+-$56/-( 7&%&:-,-%9(

4"/6-9D( ")( L"$-&1( ;@4H8)& HHGU5'&

K9)& ]'& (')& `"+:)& ('& .')& K$L)& K'& `')& 0& `"+:)& ]'& J'& 4NO5N8'&

T@-& -22-AB>& 92& A9%><L-+>c& +-?<C"B9+W& 29A<>)& D+9,<AB& "%,&

L->>"?-& BWD->& $%& $%29+L"B$9%& D+9A->>$%?'& ("#$%&'( ")(

A#9R""$( IR5-$96+6%:( .-+-&$/01( <O58)& HGQN'

K9BC-+)& `')& 0& R+L>B+9%?)& 1'& 4NOO^8)& H$6%/6G'-( ")( ,&$8-96%:(

O;290-RWPW(iDD-+& V",,C-& /$E-+)& d(=& `+-%B$A-& ]"CC'

KP<%)& *'& ('& .'& 4NO558'& M22-AB>& 92& A"LD<>& 299,& >-+E$A-&

"BB+$#<B->& 9%& D-+A-$E-,& E"C<-)& >"B$>2"AB$9%)& "%,& A9%><L-+&

"BB$B<,-=& R& ?-%,-+G,$22-+-%A-& "DD+9"A@'& J%9-$%&96"%&'(

!"#$%&'( ")( K"+G69&'69D( 7&%&:-,-%91( >34N8)& NHNGNF5'

I--)& R'& (')& `"+:)& *'& ]')& 0& `"+:)& ('& .'& 4NOOQ8'& M22-AB& 92& B@-&

>-+E$A-& X<"C$BW& 92& 299,>-+E$A-& $%,<>B+W& 9%& A<>B9L-+&

>"B$>2"AB$9%)& +-E$>$%?& $%B-%B$9%& "%,& 9+"C& B+"%>L$BB$%?&

$%B-%B$9%'& L"$-&%( !"#$%&'( ")( K"+G69&'69D( T( F"#$6+,1( ;2458)&

565GN5Q'

I--)& ('& ]'& 4NOOU8'& T@-& $LD"AB& 92& +->B"<+"%B& >-+E$A-& X<"C$BW&

9%& D-+A-$E-,& E"C<-)& >"B$>2"AB$9%)& "%,& #-@"E$9+& $%B-%B$9%'&

!"#$%&'( ")( F"#$6+,( 4/6-%/-+1( >;4H8)& 6UG55^'

I--)& ('& ]')& 0& K"%?)& ['& ]'& 4NO5U8'& R& >B<,W& 9%& B@-& A9++-C"B$9%&

"L9%?& >-+E$A-& X<"C$BW)& D-+A-$E-,& E"C<-)& "%,& A<>B9L-+&

>"B$>2"AB$9%& 92& >D-A$"CBW& A922--& >@9D>'& !"#$%&'( ")( F"#$6+,(

7&%&:-,-%9( .-+-&$/01( 2;4F8)& 6HG5NN'

I--)& ]'& V')& K$L)& J')& 0& (-9%?)& ('& ]'& 456668'& iB$C$B"+$"%;&

@-,9%$A& >@9DD$%?& E"C<-& "%,& >@9DD$%?& >"B$>2"AB$9%=&
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*-E-C9DL-%B& "%,& B->B$%?& 92& "& >B+<AB<+"C& L9,-C'& L"$-&%(

,&%&:-,-%9( $-56-Y1( 2Q4N8)& HOHGHQ^'

I--)& ]'& (')& 0& V<@)& ('& J'& 4NO5N8'& R& A9LD"+$>9%& 92& C9A"C& "%,&

?C9#"C& A922--& >@9D& #+"%,>& "%,& B@-& -22-AB& 92& B@-$+& D@W>$A"C&

-%E$+9%L-%B& 9%& A<>B9L-+& >"B$>2"AB$9%& "%,& +-E$>$B& $%B-%B$9%=&

!">-,& 9%& <%$E-+>$BW& >B<,-%B>& $%& V-9<C'& L"$-&%( !"#$%&'( ")(

K"+G69&'69D( T( F"#$6+,1( 2;4N8)& 5Q5G57U'

I--)& ]'& J')& 399%)& ('& J')& 0& [@9$)& V'& J'& 4NO5N8'& R& >B<,W& 9%&

L<CB$G,$L-%>$9%"C& X<"C$BW& "%,& L<CB$G,$L-%>$9%"C& A<>B9L-+&

E"C<-& 92& +->B"<+"%B& >-+E$A-=& [9LD"+$>9%& 92& 2"L$CW&

+->B"<+"%B& P$B@& 2">BG299,& +->B"<+"%B'& J%9-$%&96"%&'( !"#$%&'( ")(

F"#$6+,( 7&%&:-,-%9( &%R( 4/6-%/-+1( 2S4Q8)& Q55GQQH'

IC9>")& V')& [@"%,9%)& ('& I')& 0& S+>$%?@-+)& ['& 4566^8'& R%&

-LD$+$A"C& >B<,W& 92& VM/jaiRIc>& ,$L-%>$9%"C$BW'& F0-(

4-$56/-( J%R#+9$6-+( !"#$%&'1( ;Q4N8)& 5FG77'

3$B+")& *')& 0& 19C,-+)& `'& d'& 4NOOF8'& ]9P& ,9->& 9#f-AB$E-&

X<"C$BW& "22-AB& D-+A-$E-,& X<"C$BWk& V@9+BGB-+L& -22-AB>)&

C9%?GB-+L& -22-AB>)& "%,& ">WLL-B+$->'& 7&$8-96%:( 4/6-%/-1(

2@4Q8)& NQOGN7U'

399%)& V'& (')& 0& !"-)& ]'& ('& 4NO5Q8'& T@-& -22-AB& 92& +-C"B$9%"C&

#-%-2$B>& 9%& A<>B9L-+& D-+A-DB$9%& 92& E"C<-)& >"B$>2"AB$9%)& "%,&

C9W"CBW& $%& B@-& >D-A$"CBW& A922--& >@9D& #<>$%->>'& !"#$%&'( ")(

90-( L"$-&%( 4"/6-9D( ")( N""R( 4/6-%/-( &%R( ^#9$696"%( E2458)&

5NOG5N^'

S@)& ]'& J'& 4NO5H8'& R& >B<,W& 92& 2"AB9+>& "22-AB$%?& B@-& ",9DB$9%&

$%B-%B$9%& 92& L9#$C-& -">W& D"WL-%B& >-+E$A-'& !"#$%&'( ")(

N6%&%/6&'( 4-$56/-+( *"%+#,-$+1( @458)& QQGF7'&

SC$E-+)& /'& I'& 456^58'& .@"B& $>& A<>B9L-+& >"B$>2"AB$9%k& F0-(

a0&$9"%( 7&:&B6%-1( @1& QFG75'&

SC$E-+)& /'& I'& 4566Q8'& [9%A-DB<"C& L9,-C& 92& >-+E$A-& X<"C$BW& "%,&

>-+E$A-& >"B$>2"AB$9%=& [9LD"B$#C-& ?9"C>)& ,$22-+-%B& A9%A-DB>)&

IR5&%/-R( 6%( 4-$56/-+( 7&$8-96%:( &%R( 7&%&:-,-%9W( 21&

FHG^H'&

`"+"><+"L"%)& R')& 0& 1+-P"C)& *'& 4NOOO8'& T@-& _LD"AB& 92&

B-A@%9C9?W& 9%& B@-& X<"C$BWGE"C<-GC9W"CBW& A@"$%=& R& +->-"+A@&

"?-%,"'& !"#$%&'( ")( I/&R-,D( ")( ( 7&$8-96%:( 4/6-%/-1( 2Q458)&

5F^G5U7'

`"+"><+"L"%)& R')& l-$B@"LC)& j'& R')& 0& !-++W)& I'& I'& 456^H8'& R&

A9%A-DB<"C& L9,-C& 92& >-+E$A-& X<"C$BW& "%,& $B>& $LDC$A"B$9%& 29+&

2<B<+-& +->-"+A@'& !"#$%&'( ")( 7&$8-96%:1( E<478)& 75GHO'

`"+"><+"L"%)& R')& l-$B@"LC)& j'& R')& 0& !-++W)& I'& I'& 456^^8'&

VM/jaiRI=& R& L<CB$DC-& $B-L& >A"C-& 29+& L-"><+$%?&

A9%><L-+& D-+A-DB$9%& 92& >-+E$A-& X<"C$BW'& !"#$%&'( ")(

.-9&6'6%:1( ?E458'& 5NG7O'&

`"+:)& ]'& (')& I--)& J'& K')& 0& I--)& ('& .'& 4NO5H8'& T@-& $LD"AB& 92&

-%E$+9%L-%B& A@"+"AB-+$>B$A>& 9%& D-+A-$E-,& E"C<-& "%,& E$>$B&

$%B-%B$9%& $%& 2+"%A@$>-& A922--& >@9D>'& !"#$%&'( ")( N$&%/06+-(

7&%&:-,-%91( ?4N8)& 5OHG5NN'&

`"+:)& ('& [')& S@)& ]'& J')& 0& ]9%?)& V'& ('& 4NO558'& T@-&

$%E->B$?"B$%?& 92& D>WA@9C9?$A"C& L-A@"%$>L& $%& B@-& m>-+E$A-&

X<"C$BWGA<>B9L-+& >"B$>2"AB$9%m& +-C"B$9%'& !"#$%&'( ")& /"%+#,-$(

+9#R6-+1( 224N8)& 5U6GNON'& &

`"+:)& K'& ]')& 0& J99%)& ('& ]'& 4NOOF8'& [922--VM/j=&

3<CB$DC-G$B-L& >A"C-& 29+& L-"><+$%?& >-+E$A-& X<"C$BW& 92&

>D-A$"CBW& A922--& >@9D'& !"#$%&'( ")( N""R+-$56/-( 7&%&:-,-%9(

4"/6-9D( ")( L"$-&1( <4Q8)& UGNF'

/<>B)& /'& T')& 0& SC$E-+)& /'& I'& 456678'& V-+E$A-& X<"C$BW=& $%>$?@B>&

"%,& L"%"?-+$"C& $LDC$A"B$9%>& 2+9L& B@-& 2+9%B$-+'& /<>B)& /'& T'&

0& SC$E-+)& /'& I'& 4-,>8'& 4-$56/-( V#&'69D]( ^-Y( R6$-/96"%+( 6%(

90-"$D( &%R( G$&/96/-+4DD'& 5G568)& [R=& V"?-& `<#C$A"B$9%>'&

/W<)& 1'& V')& `"+:)& ('& [')& 0& KP9%)& V'& .'& 4NOOF8'& T@-& -22-AB&

92& +-?<C"B9+W& 29A<>& 9%& B@-& A@9$A-& 92& "& A9LD+9L$>-& 9DB$9%'&

L"$-&%( !"#$%&'( ")( 7&$8-96%:1( 2;478)& 76GFH'

V"2-+)& *'& R')& 0& ]$??$%>)& M'& T'& 4NOO58'& ]9P& ,9& D-+>9%"C&

A9%A-+%>& $%2C<-%A-& D+-2-+-%A->k& T@-& A">-& 92& D+9L9B$9%&

"%,& D+-E-%B$9%& A9%A-+%>'& Y"$86%:( G&G-$1& *-D"+BL-%B& 92&

`>WA@9C9?W1& [9C<L#$"& i%$E-+>$BW'

VA@-A@B-+)& I'& 456^78'& R& %9+L"B$E-& A9%A-DB$9%& 92& E"C<-'&

G$":$-++65-( :$"/-$( -\-/#965-( $-G"$91& 5NGN7'

V$E",-">)& M')& 0& `+-P$BB)& ('& !'& 4NOOO8'& R%& -Z"L$%"B$9%& 92& B@-&

+-C"B$9%>@$D& #-BP--%& >-+E$A-& X<"C$BW)& A<>B9L-+& >"B$>2"AB$9%)&

"%,& >B9+-& C9W"CBW'& J%9-$%&96"%&'( !"#$%&'( ")( .-9&6'( &%R(

C6+9$6_#96"%( 7&%&:-,-%91( 2Q4N8)& UQG^N'& &

V<@)& ('& J')& 0& I--)& ]'& ('& 4NO558'& R& >B<,W& 9%& B@-& A922--&

>@9Db>& >-+E$A-& X<"C$BW& $LD"AB>& 9%& B@-& A<>B9L-+b>&

>"B$>2"AB$9%)& B+<>B& "%,& +-A9LL-%,& A9%E-%B$9%=& [9LD"+$>9%&

92& @9L-L",-& "%,& 29+-$?%& A922--& >@9D& #+"%,>'& F0-(

I/&R-,D( ")( *#+9",-$( 4&96+)&/96"%( 7&%&:-,-%91( ;>4Q8)&

5H5G5UN'&

VP--%W)& ('& [')& 0& V9<B"+)& 1'& d'& 4NOO58'& [9%><L-+& D-+A-$E-,&

E"C<-=& T@-& ,-E-C9DL-%B& 92& "& L<CB$DC-& $B-L& >A"C-)& !"#$%&'(

")( .-9&6'6%:1( SS4N8)& NOQGNNO'

T@-+-& $>& %9& DC"A-& B9& AC9>-& -E-%& $%& B@$>& +-A->>$9%n& c1"%?%"L&

<%,-2-"B-,& VB"+#<A:>c'& O23;Q1( C-/-,_-$( 3>PW( !""%:I%:(

C&6'DWW

j"+:$)& V')& 0& [9C?"B-)& 3'& 4NOO58'& T@-& +9C-& 92& D+$A-&

D-+A-DB$9%>& $%& "%& $%B-?+"B-,& L9,-C& 92& #-@"E$9+"C&

$%B-%B$9%>'& !"#$%&'( ")( 4-$56/-( .-+-&$/01( >4Q8)& NQNGN7O'&

.99,+<2)& /'& !'& 4566U8'& [9%><L-+& E"C<-=& T@-& %-ZB& >9<+A-& 29+&

A9LD-B$B$E-& ",E"%B"?-'& !"#$%&'( ")( 90-( &/&R-,D( ")(

7&$8-96%:( 4/6-%/-1( 2@4N8)& 5Q6G5HQ'

.99,>)& .'& R'& 456FO8'& `>WA@9C9?$A"C& *$L-%>$9%>& 92&

[9%><L-+& *-A$>$9%'& !"#$%&'( ")( 7&$8-96%:1( 2E4Q8)& 5HG56'& &

J$)& J'& ('& 4NOO78'&4-$56/-( ,&$8-96%:W& V-9<C=& ]":@W<%>"'

J$)& J'& (')& 0& I")& V'& R'& 4NO558'& _%E->B$?"B$%?& B@-& ><D-+$9+$BW&

"A+9>>& >-+E$A-& X<"C$BW& L9,-C>=& Y9A<>$%?& 9%& VM/jaiRI)&

1+e%+99>h)& "%,& B@+--G,$L-%>$9%"C& X<"C$BW& L9,-C>'& 4-$56/-(

7&$8-96%:( !"#$%&'1& E4N8)& 65G5NF'

J$)& J'& (')& 0& I--)& ('& J'& 4566U8'& R& A9LD+-@-%>$E-& +-E$-P& 92&

>-+E$A-& X<"C$BW=& Y9A<>$%?& 9%& A9%A-DB>& "%,& L-"><+-L-%B>'&

Vdi)& !"#$%&'( ")( 7&%&:-,-%9( *&+-( .-+-&$/01( >;4Q;78)&

N76GN^Q'

J$)& J'& (')& 0& I--)& ('& J'& 4NOO58'& R& +--Z"L$%"B$9%& 92& B@-&

L-"><+-L-%B& "%,& A9%>-X<-%A->& 92& >-+E$A-& X<"C$BW=&

*-E-C9DL-%B& "%,& "DDC$A"B$9%& 92& B@-& KVGVa_& L9,-C'&

L"$-&%( !"#$%&'( ")( 7&$8-96%:1( ;?458)& 5GNF'

J99)& ('& I')& 0& K$L)& J'& 1'& 4NOO78'& R& A+$B$A"C& +-E$-P& 92& B@-&

>-+E$A-& X<"C$BW& >B<,W& $%& +->B"<+"%B>'& L"$-&%( !"#$%&'( ")&

K"+G69&'69D( T( F"#$6+,1( ;>4N8)& 576G5FQ'

l-$B@"LC)& j'& R'& 456^^8'& [9%><L-+& D-+A-DB$9%>& 92& D+$A-)&
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X<"C$BW)& "%,& E"C<-=& R& L-"%>G-%,& L9,-C& "%,& >W%B@->$>& 92&

-E$,-%A-'& !"#$%&'( ")( 7&$8-96%:W( @24Q8'& NGNN'

l-$B@"LC)& j'& R')& !-++W)& I'& I')& 0& `"+"><+"L"%)& R'& 4566F8'& T@-&

#-@"E$9+"C& A9%>-X<-%A->& 92& >-+E$A-& X<"C$BW'& !"#$%&'( ")(

7&$8-96%:1( ?34N8)& Q5G7F'&
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