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Abstract

This study performed corroborative analysis by establishing hypothesis so as to corroboratively define the effect 
on brand attitude of psychological risk recognition in the case where consumers reading negative media news related 
to bakery recognize crisis communication on the basis of which point. According to corroborative analysis, the role 
of psychological crisis perception as parameter is confirmed in the causal relation between crisis communication 
recognition and brand attitude. Such result of study confirms that the positive change in crisis communication recognition 
reduces psychological risk perception to bakery products and such psychological risk perception eventually become 
factor which affects brand attitude over products. Such result of study suggests that when reading negative media 
news on bakery, the influence on consumer's evaluation of news on the basis of certain point and the influence on 
the formation of causal relation between psychological risk perception and brand attitude has scientific ground. In 
the aspect, the main result of this study is to find the clue that when comparing precedent study between crisis 
communication recognition and brand attitude, psychological risk perception is realized with brand attitude as media 
by verifying the parameter role of psychological risk perception.
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Ⅰ. 서 론3)

과거에 비해 최근 소비자들은 자신이 구매하고자 하는 

제품에 대한 적극적인 정보 탐색은 물론 식품안전과 관련

된 문제가 발생할 경우 개인과 가족의 건강에 직접적인 

피해가 올 수도 있다는 생각에서 언론보도에 큰 관심을 

보이며 보도되는 내용을 바탕으로 위험의 수준을 판단한

다. 특히 건강과 직접적으로 관련이 있는 식품 사고의 경

우 소비자들은 매우 민감하게 반응할 수 밖에 없으며

(David Bosshart, 1997), 관련된 정보를 충분히 제공받지 

못하였거나 불확실한 정보를 제공받을 경우 일반 소비자

들의 불안감은 더욱 커질 수 밖에 없다. 그러나 일반 소비

자들은 건강이나 식생활에 대한 관심에 비해 이와 관련된 
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식품 관련 정보나 지식은 상대적으로 매우 부족한 편이며 

주로 TV나 인터넷 등 한정된 정보 습득 경로에 의존하는 

경향이 있다(Bae et al, 2007; Yoo et al, 2009). 따라서 

식품위해 사건에 대한 언론의 보도내용은 사전조사를 통

해 신중하고 정확해야 하며(Lee, 2007) 이에 소비자들의 

이해와 적절한 대응책을 제시할 수 있는 위기관리에 대한 

전략이 마련되어야 할 필요성이 있다(Yoo et al, 2009). 
경제협력기구(Organizization for Economic Cooperation 
and Development: OECD)는 위기커뮤니케이션을 개인과 

집단, 조직 간의 위해성에 대한 정보와 의견의 상호교환

과정이라고 정의하고 있다. 즉, 위기커뮤니케이션은 기업

이 위기에 대응하기 위해 사용하는 실제적인 행동이며 따

라서 식품의 안전에 관한 위기커뮤니케이션은 위기관리 

과정에서 필요한 정보를 서로 공유하고(Choi, 2010) 관계

자의 의견을 적절하게 반영하여 위험을 바로 볼 수 있게 

하는데 있다고 할 수 있다(Song, 2009). 그러나 최근 기업

의 위기상황과 위기관리 방식은 체계적인 관리 절차를 따

르기보다는 사건을 무마하기 위한 단순 해명이나 임시방

편적이고 무계획적인 대응을 보임으로써 소비자들의 불신

을 키우고 있는 실정이다(Dyer et al, 1991).  또한 최근 

발생하고 있는 식품 관련 사건들은 식품의 안전성에 대한 

소비자들의 불안감을 고조시키고 있으며 인터넷, SNS 등
과 같은 정보습득 경로의 다양화와 언론의 무분별하고 경

쟁적인 과잉보도로 인한 파급력은 소비자들의 소비행동에 

큰 영향을 미치고 있다(Choi, 2011). 한편 일부 보도매체

의 경우 지나치게 자극적이고 흥미 위주의 기사를 보도함

으로써 소비자들의 혼란을 가중시키고 왜곡된 판단과 부

정적인 이미지를 형성하게 하며(Song, 2009) 제품을 생산

하는 해당 기업과 관련 산업 전체에 위기를 초래하기도 

한다(Song, 2005; Son, 2011). 그러므로 위해상품 사건에 

대한 언론의 보도 내용은 신중하고 정확해야 하며 소비자

들을 이해시키고 적절한 대응책을 제시할 수 있는 기업의 

합리적인 위기커뮤니케이션이 마련되어야 할 필요성이 있

다. 특히 소비자들에게 가장 민감한 소비상품 중 하나인 

식품과 관련된 이물질 사고는 해마다 빈번하게 발생함으

로써 소비자들을 불안하게 하고 있으며 베이커리 시장의 

경우에도 제품과 관련된 사고 발생 시 기업의 적절한 위

기커뮤니케이션 대응이 이루어지지 않아 베이커리 기업 

전반에 어려움을 겪기도 하였다(Eom et al, 2003). 이에 

정부와 베이커리 기업에서는 베이커리 제품과 관련된 안

전사고의 예방을 위해 베이커리HACCP(위해요소중점관

리기준)등 다양한 정책과 제도를 마련하고 있음에도 불구

하고 곰팡이나 이물질 혼입과 같은 식품안전사고는 해마

다 끊이지 않고 발생하고 있다. 국내 베이커리 산업의 경

우 현재 전국에 영업 중인 매장이 2만 여개가 넘을 정도

로 일반 소비자들의 식생활에서 차지하는 비중이 점차 커

지고 있다. 따라서 이제 베이커리 제품은 대체재가 아닌 

필수재로서의 소비상품으로 자리매김 하고 있다고 해도 

과언이 아니며 베이커리 제품과 관련된 보도에 대해서도 

상대적으로 예민하게 반응할 개연성이 높아졌다는 것을 

의미한다. 그러나 베이커리 기업은 인건비 부담과 재료비 

상승, 베이커리 매장 간 과열 경쟁 등으로 인해 제품관리

에 한계를 노출하고 있다(Lee et al, 2013). 이러한 상황에

서 위기발생 시 적절한 커뮤니케이션 관리가 이루어지지 

않을 경우 베이커리 업계는 심각한 위기에 직면하게 될 

것이라는 점은 명약관화(明若觀火)한 일일 것이다. 따라서 

효율적인 위기관리 시스템의 운영을 통한 신속한 의사결

정은 위기로 인한 충격을 최소화할 수 있으며 기업이 위

기커뮤니케이션 전략을 통해 평소 공중(公衆)과 좋은 관

계를 유지하게 되면 위기가 발생한다 하더라도 기업의 이

미지를 회복하는 단계에서 기업이 전달하는 메시지의 신

뢰성을 높일 수 있다는 연구결과(Yoo, 2006)는 위기관리 

커뮤니케이션에 대한 일정의 시사점을 제공하고 있다. 그
러므로 베이커리 기업의 장기적인 발전 관점에서 위기커

뮤니케이션 관리는 기업의 핵심 활동으로 그 중요성이 강

조되어야 할 것이다(Kim et al, 2012). 베이커리 기업의 

경우 베이커리 카페와 같은 복합 형태의 매장이 증가하고 

소비자들의 소비행동이 다양한 형태로 변화하면서 제품의 

맛이나 디자인, 인테리어 등 경쟁사들이 쉽게 모방할 수 

있는 기존의 마케팅 활동으로는 큰 효과를 기대하기 어렵

게 되면서(Woo, 2014) 기업들은 자사의 브랜드 가치를 

높임으로써 소비자에게 위치화(positioning)할 수 있는 차

별화된 마케팅 전략에 집중하고 있다. 일반적으로 소비자

들은 해당 브랜드에 대한 충성도가 높이 형성되어 있을 

경우 별다른 사전 정보의 탐색 없이 해당 브랜드의 제품

을 반복적으로 구매한다(Cho & Cho, 2012). 또한 소비자

들 본인이 구매하고자 하는 제품군에 대한 구매위험을 높

게 지각할수록 새로운 브랜드보다 친숙한 브랜드를 선택

하는 경향이 있다고 하였다(Erdem & Swait, 1998). 이러

한 연구 결과는 베이커리 제품과 관련된 언론보도에 대해 

소비자들의 관심은 상대적으로 예민하게 반응할 개연성이 

높아졌다는 것을 의미하기도 한다. 따라서 무한경쟁 체제

로 진입한 베이커리 기업의 경영환경에서 기업의 경제적 

효율성은 물론 사회적 효율성을 달성하기 위한 경영전략
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은 무엇보다 중요하며 이를 위해 브랜드 포지셔닝에 기여

할 수 있는 위기커뮤니케이션 전략의 중요성도 인식되어

야 한다. 그러나 최근 보여주고 있는 기업의 위기상황과 

위기관리 방식은 체계적인 관리절차를 따르기보다는 사건

을 무마하기 위한 단순 해명이나 임시방편적이고 무계획

적인 대응을 보임으로써 소비자들의 불신을 키우고 있는 

실정이다. 다수의 연구결과에 의하면 소비자들의 불안이 

일정 수준 이하일 때는 비교적 합리적인 의사결정 판단을 

내릴 수 있지만 멜라민 분유 파동과 같이 심각한 위기를 

느낄만한 사건이 일어나게 되면 소비자들은 해당 제품군

의 소비에 대한 극도의 불안감을 느끼게 되며 이 경우 소

비자들은 결국 구매를 포기하게 된다는 것이다(Choi, 
2011). 물론 위기에 대한 지각은 매우 주관적이므로 위험

의 정도에 따라 반응하는 개인적 차이는 다르게 나타날 

수 있다. 그러나 소비자들의 위기커뮤니케이션 인식과 심

리적 위험지각 정도에 따라 브랜드태도에 미치는 영향이 

다르게 나타난다는 연구는(Song, 2009) 이를 증명하고 있

다. 그럼에도 불구하고 대부분의 소비자들은 위험에 대한 

개인적 지각 차이와는 별개로 위기상황 시 해당 상품에 

대한 언론보도에 집중하게 되며 부정적 정보에 더욱 민감

하게 반응하게 된다는 것은 일반적인 수준에서 유추해 볼 

만하다. 따라서 쉽게 변질될 수 있는 식품의 특성 상 식품

의 안전성에서 취약할 수밖에 없는 베이커리 기업이 경제

적 가치를 지속시키기 위해서는 제품 생산과정에서의 철

저한 관리는 물론이고 위기가 발생될 경우 효과적인 위기

커뮤니케이션 관리로 브랜드의 가치와 소비자 충성도를 

유지시키려는 노력에 집중해야 할 필요가 있다. 따라서 

합리적인 베이커리 기업의 위기커뮤니케이션 전략을 위해

서는 소비자들이 위기커뮤니케이션에 어떻게 반응하고 태

도를 변화시키는지에 대한 연구가 선행되어야 한다고 판

단된다. 현재 위기커뮤니케이션에 대한 연구는 아직 만족

할 만한 성과를 거두고 있지 않으며 특히 베이커리 기업

과 관련된 위기커뮤니케이션과 소비자태도에 관한 연구는 

전무한 실정이다. 전술한 바와 같이 다수의 경험적 연구

들에 의해 위기커뮤니케이션이 소비자들의 인식과 태도에 

일정의 영향을 미치며 이는 산업전반의 분위기를 결정지

을 수 있다는 것을 확인할 수 있었다. 특히 비교적 진입장

벽이 낮은 베이커리 산업의 경우 위기 발생 시 소비자의 

욕구를 파악하고 이를 충족시킬 만한 포지셔닝 전략으로 

브랜드를 차별화 할 수 있다면 프랜차이즈에 의한 독과점 

산업구조를 극복할 수 있으며 보다 다양화된 세분화시장

을 기대할 수 있을 것으로 판단된다. 이에 본 연구에서는 

베이커리 기업과 관련된 부정적 사건 발생 시 위기커뮤니

케이션에 대한 소비자들의 인식정도와 위험인지에 의한 

태도를 파악함으로써 위기커뮤니케이션의 중요성을 확인

하고 소비자들의 반응을 경험적으로 도출하고자 한다. 이
를 통해 베이커리 기업의 관계자들에게 효율적인 마케팅 

자료로서의 가치와 시사점을 제공하며 위기커뮤니케이션

과 소비자태도에 대한 이론화에 기여하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경 

1. 주요개념

본 연구의 주요 변수인 위기커뮤니케이션, 위험지각, 
브랜드태도의 개념에 대하여 살펴보면 다음과 같다. 위기

커뮤니케이션은 기업에 부정적인 사건이 발생 시 기업과 

관련된 다양한 이해관계자와의 커뮤니케이션 과정에서 사

건이 위기로 발전하는 것을 막고 조직의 명성을 방어하기 

위한 전략적 커뮤니케이션 과정을 의미한다. 즉, 위기커뮤

니케이션은 위해를 예방하기 위한 적절한 수준의 대안을 

검토하고 선택하는 과정으로 기업이 위기에 대응하기 위

해 사용하는 실제적인 행동으로 해석될 수 있다. 조직의 

위기는 예측하기 어려우며 위기 시 조직은 커다란 혼란을 

겪게 된다. 또한 조직 구성원은 심리적으로 불안감을 느

끼고 관련 공중으로부터 상황 해결에 대한 시간적 압박을 

받게 된다. 따라서 위기를 예방하고 위기의 파급으로 인

한 피해를 최소한으로 줄이기 위해서는 다양한 이해관계

자들에게 적용할 수 있는 위기커뮤니케이션 대응방안이 

매우 필요한 시점이라고 할 수 있다. 따라서 위기커뮤니

케이션은 소비자들이 위해를 판단할 때 영향을 미치는 분

석적인 측면과 감정적인 요소를 모두 이해하고 검토해야 

할 필요성이 있다. 지금까지의 위기커뮤니케이션에 관련

된 연구는 주로 위기와 관련된 커뮤니케이션 전략이 주로 

다루어져 왔으며 소비자의 심리적 요인을 상대적으로 소

홀하게 다루어왔다. 하지만 위기의 책임에 관련된 인식에 

따라 감정이 달리 나타날 수 있다는 연구결과(Coombs, 
2004)가 밝혀지면서 위기커뮤니케이션의 과정에서 심리

적인 요인을 고려한 연구들이 활발히 이루어지기 시작했

다. 선행연구에 따르면 위기에 의해 형성되는 감정은 위

기의 책임성에 영향을 받아 공중이 조직에 대한 위기의 

책임성을 인식하는 정도에 따라 긍정적 또는 부정적 감정
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을 형성할 수 있으며 궁중이 인식하는 부정적 감정의 경

우 조직과 궁중과의 관계를 악화시킬 수 있다고 하였다

(Coombs & Holladay, 2005). 따라서 궁중이 인식하는 부

정적 감정은 위기커뮤니케이션 분야에서 중요하게 다뤄야 

하는 요인이며 위기의 심각성 정도를 손실 정도 인식, 손
실 발생 가능성 인식, 위기의 급박성 인식을 기준으로 판

단하여 궁중이 위기를 어떻게 인식하는지를 아는 것은 매

우 중요한 요인이라 할 수 있다(Kang & Cha, 2008). 따
라서 본 연구에서는 이와 같은 개념을 바탕으로 위기커뮤

니케이션을 위험평가와 위험관리가 이루어지는 과정에서 

위험인식의 격차를 줄이기 위한 실질적인 노력으로 위험

평가자, 위험관리자, 소비자, 이해관계자 사이의 위해성에 

대한 관리와 연계된 모든 정보와 의견을 공유하는 일련의 

커뮤니케이션 과정을 포함하며 조직이 위기에 대응하기 

위해 사용하는 실질적인 행동으로 정의한다. 지각된 위험

(perceived risk)이란 소비자가 구매 목적을 달성하기 위

해 상품 및 상표를 선택하여 구매방식을 결정하고자 할 

때 지각되는 심리적 위험을 의미하는 것으로 예상하지 못

한 결과에 대한 불안감 즉, 소비자가 인지하는 주관적인 

위험을 말한다. 소비자의 행동이 의사결정의 과정을 정확

하게 예측하지 못할 때 위험을 내포하고 있으며 예상외의 

잘못된 결과가 발생할 경우 소비자에게 욕구 불만족의 상

태를 초래하게 되며 이때 지각된 위험은 객관적이고 확률

적인 위험과는 달리 현실적으로 위험이 존재한다 하더라

도 소비자는 이를 배재하고 주관적으로 지각된 위험에 대

해서만 반응하게 된다고 하였다(Shin et al, 2004). 이러한 

위험지각은 불확실성과 결과의 개념을 포함하고 있으며 

구매 과정이나 특정상품 및 점포속성 등에 대해 소비자가 

인지하는 위험정도로 고객의 충성도와 가치, 만족에도 영

향을 준다고 하였다(Williams, 1999). 위험지각에 대한 대

부분의 연구는 주로 경제나 심리, 의사결정, 경영 등의 분

야에서 수행되어 왔으며 소비자의 구매행동과 구매의사 

결정에 다양한 위험지각이 영향을 미치는 것으로 나타났

다(Campbell & Goodstein, 2001). 따라서 이러한 결과는 

주로 소비자의 구매심리와 연관이 있으며 소비자 행동이 

위험에 대한 과거의 지각을 포함한다. 이와 같이 위험지

각에 대한 정의와 내용에는 차이가 있으나 공통적으로 포

함되는 내용은 소비자가 제품을 구매하거나 선택함에 있

어 선택 결과에 대한 불확실성과 손실의 기대치라는 두 

가지 관점으로 정리될 수 있으며 이러한 지각위험은 소비

자 개인에 따라 차이가 나타나는 주관적이고 편견적인 개

념이라 할 수 있다(Gronhaung & Stone, 1995). 태도는 

개인의 신념을 기초로 한 대상에 대한 전반적인 평가를 

의미하는 것으로 개인의 경험이나 외부의 정보, 추론 등

의 학습을 통해 형성된 신념에 근거하며 브랜드태도 또한 

소비자의 신념에 영향을 미치는 다양한 정보들에 의해 결

정된다(Yoon & Suh, 2003). 따라서 소비자는 브랜드 선

택에 따른 결과에 대해 고민하고 가치를 평가하여 이를 

제품의 구매로 연결시키는데 이 과정에서 브랜드태도를 

형성하게 되며 이는 특정 브랜드에 대한 호의적인 반응을 

나타낼수록 브랜드를 선택할 가능성이 높아질 것을 예상

할 수 있다. 또한 개인이 형성한 태도에 대한 행동적 결과

는 긍정적 또는 부정적 구전효과로 빠르게 생성되어 확산

될 수 있으며 이에 해당 브랜드에 대한 심리적 측면에 대

한 요인을 고려해야 한다. 이와 같은 연구들을 종합해보

면 브랜드태도란 소비자가 브랜드에 대해 느끼게 되는 호

의적이거나 비호의적인 감정적 반응의 전반적인 평가라 

할 수 있다(Jo & Jo, 2012). 태도와 관련된 이론에 따르면 

태도란 인지적 요소와 감정적 요소, 행위 의도적 요소로 

구성되어 있다는 것이 일반적이며(Schiffman & Kanuk, 
1991; Park, 1995) 이들 세 요소는 인과적 방향성을 갖는

다고 본다. 인지적 요소는 대상에 대해서 사람이 갖고 있

는 지식이나 신념을 의미하며 다양한 경로를 통해 습득한 

정보를 통해 형성되게 된다. 감정적 요소는 대상에 대한 

느낌이나 평가를 의미한다. 따라서 감정적 요소는 인지적 

요소에 의해 형성되는 대상물에 대한 직접적이고 총체적

인 평가에 의한 결과라고 할 수 있다. 또한 행위 의도적 

요소는 개인이 태도 대상과 관련하여 특정행위나 행동을 

할 가능성이나 경향으로 감정적 태도에 의한 결과로 보는 

것이 타당하다는 의견이다(Hong, 2014). 그러나 최근 연

구에서는 이들 태도의 3가지 요소 중 감정적 요소만을 태

도의 구성요소로 간주하여 이해하려는 단일 차원적 관점

이 주를 이루고 있다(Lee et al, 2001). 이러한 단일 차원

적 관점은 인지적 요소는 감정적 태도에 영향을 주며 이

렇게 형성된 감정적 태도가 행위의도에 영향을 미친다는 

것을 의미한다. 또한 태도의 강도에 영향을 미치는 요인

은 태도 대상에 대한 지식과 정보의 양과 더불어 인지된 

정보가 자신의 손익과 관련되어 있는지에 대한 여부가 행

동의도에 결정적 영향을 미친다고 보고되고 있다. 그렇다

면 인지적 요인이라고 할 수 있는 위기커뮤니케이션에 대

한 정보 인식이 직접적으로 행위 의도적 태도에 영향을 

미치는 것이 아니라 감정적인 태도라고 할 수 있는 소비

자의 위험지각 여부가 결국 매개역할을 함으로서 행위 의

도적 태도인 브랜드태도를 변화시키는 것이라고 유추할 
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수 있다. 따라서 전술한 바와 같이 다수의 경험적 연구들

에 의해 위기커뮤니케이션이 소비자들의 인식과 태도에 

일정의 영향을 미치며 이는 산업 전반의 분위기를 결정지

을 수 있다는 것을 확인할 수 있다. 이제 베이커리 산업은 

점차 공급이 수요를 앞지르는 형태로 시장 환경이 변화되

고 선택의 폭이 넓어지면서 소비자의 요구도 빠르게 변화

하고 있다. 따라서 변화하는 베이커리 시장에 대처하기 

위해서는 위기 발생 시 소비자가 느끼는 심리적 위험을 

낮춰 브랜드의 외재적 단서를 효율적으로 관리하고 내부

적으로는 제품에 대한 품질 향상과 신뢰를 바탕으로 소비

자가 인지하는 브랜드태도를 변화시켜 제품구매로 이어질 

수 있도록 관리해야 필요성이 있다. 그러나 베이커리 기

업과 관련된 위기커뮤니케이션과 소비자의 태도에 관한 

연구는 거의 전무한 실정이다. 이에 본 연구에서는 베이

커리 기업과 관련된 부정적 사건 발생 시 베이커리 기업

의 위기커뮤니케이션에 대한 소비자들의 인식정도와 브랜

드태도 간의 인과관계를 확인한 후 위기커뮤니케이션 인

식과 브랜드태도 간의 관계에 있어 심리적 위험지각이 두 

변수 간 매개변수 역할을 하는지에 대한 가설을 설정하고 

소비자들의 반응을 경험적으로 도출하고자 한다.  

2. 변인들 간의 관계에 관한 선행연구 고찰

소비자는 식품에 대해 개인과 가족의 건강 그리고 생명

과 직접적으로 연관성이 있다고 판단하여 식품안전에 대

해 문제가 발생하였을 경우 이에 대해 민감하게 반응한다. 
또한 소비자는 식품과 관련된 정보를 충분히 제공받지 못

하였거나 불확실한 정보를 제공받은 경우에 식품에 대한 

불안감이 고조된다. 다수의 연구결과에 의하면 소비자들

의 불안감이 일정 수준 이하일 때는 비교적 합리적인 의

사결정을 내릴 수 있지만 심각한 위기를 느낄만한 사건이 

발생할 경우 소비자들은 해당 제품군의 소비에 대해 극도

의 불안감을 느껴 제품 구매를 포기하게 된다고 하였다

(Ryu, 2003; Choi, 2011). Park(2014)의 연구에서도 소비

자들이 느끼는 위험지각은 브랜드태도에 부(-)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 특히 식품의 안전과 관련된 잠

재적 위험은 결과에 대한 가능성을 알 수 없기 때문에 소

비자는 위험보다 잠재적인 심각성에 대해 더 많은 주의를 

기울이게 되며 특정 음식에 대한 불안감이 커질수록 위험

지각의 결과들이 넓게 분포되기 때문에(Yeung & Yee, 
2005), 식생활과 관련된 위험에 대한 태도에서 매우 중요

한 요인으로 볼 수 있다(Frewer & Shepherd, 1995). 위험

지각과 소비자태도의 관계를 살펴본 선행연구를 살펴보면 

소비자는 인지하는 제품 성능에 대한 위험지각은 홈쇼핑

을 이용하려는 소비자의 의도에 부정적인 영향을 미친다

고 하였으며(Eastlick & Feinberg, 1995) 이는 위험지각이 

브랜드태도 형성에 직접적으로 긍정적인 영향을 미치는 

동시에 소비자의 위험지각을 낮춤으로서 긍정적인 브랜드

태도 형성에 간접적인 영향을 미친다는 것을 의미한다. 
이러한 결과는 위험지각을 매개효과로 고려할 필요성이 

있음을 보여주는 것이며 소비자의 위험을 감소시키기 위

해 기업에서 취하는 행동이 소비자의 위험지각을 감소시

켜 구매를 촉진한다는 것을 의미한다(Roselius, 1971). 따
라서 브랜드에 대한 전반적인 평가가 구매의사를 결정하

는데 큰 영향을 미치며 긍정적이고 호의적인 브랜드태도

는 소비자의 지각된 위험을 감소시키는 역할을 한다고 할 

수 있다(Lee, 2010). 물론 소비자들이 느끼는 위험지각은 

매우 주관적이기 때문에 개인적인 차이는 다르게 나타날 

수 있으나 그럼에도 불구하고 쉽게 변질되고 안전성에 취

약할 수 밖에 없는 베이커리 제품이 갖고 있는 특성은 위

험에 대한 소비자들의 개인적인 위험지각의 차이와는 별

개로 위기 발생 시 해당 베이커리 제품에 대한 언론보도

에 집중할 수 밖에 없으며 부정적 정보에 따라 더 민감하

게 반응하게 된다는 것은 일반적인 수준에서 유추해 볼 

만하다. 따라서 베이커리 기업의 브랜드가치를 지속시키

기 위해서는 베이커리 제품의 생산과정에서의 철저한 위

생관리와 품질관리는 물론이고 위기 발생 시 효과적인 위

기커뮤니케이션을 통해 브랜드가치 향상과 베이커리 제품

을 구매하는 소비자들의 충성도를 유지시키려는 노력에 

집중할 필요성이 있다. 따라서 합리적인 위기커뮤니케이

션을 위해서는 베이커리 제품을 구매하는 소비자들이 베

이커리와 관련된 위기 발생 시 위기커뮤니케이션에 어떻

게 반응하고 브랜드태도를 변화시키는지에 대한 연구가 

선행되어야 한다고 판단된다. 

Ⅲ. 연구 방법

1. 연구대상

본 연구의 조사대상자는 베이커리 제품을 구매한 경험

이 있는 20대와 30대의 젊은 여성을 중심으로 베이커리 

제품의 주요시장인 서울과 경기도 일부 지역의 프랜차이

즈 베이커리와 대한제과협회에 등록되어 있는 자영 베이
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<Table 1> General characteristics of respondents

Variables N % Variables N %

Gender

 Male 114 26.3

Career

 Student 198 45.6
 General office 84 19.4
 Sales service 48 11.1
 Homemaker 41 9.4

 Female 320 73.7
 Specialist 33 7.6
 Personal business 24 5,5
 Etc. 4 0.9

Age

 20 ~ 29 216 49.9

Lives

 Seoul 129 29.7
 30 ~ 39 60 13.9

 Seongnam 123 28.3
 40 ~ 49 118 27.2

 Aasan 86 19.8 Over 50 39 9.0
M a r i t a l 
Status

 Single 255 58.8  Suwon 36 8.3
 Married 179 41.2  Incheon 25 5.8

Grade

 High school  21 4.8
 Yongin 20 4.6 College 238 54.8

 University 128 29.5  Gunpo 8 1.8
 Graduate        
 school 

47 10.8  Anyang 5 1.2

커리를 대상으로 해당 매장에 베이커리 제품을 구매할 목

적으로 방문하는 소비자들을 주 조사대상자로 선정하였

다. 설문조사는 연구자가 연구목적과 내용, 주의사항을 충

분히 숙지시킨 후 조사 대상자가 직접 설문지를 작성하는 

자기기입법에 의해 이루어졌다. 이러한 조사과정과 조사

대상자의 특성, 연구의 환경 상 확률표본추출은 불가능하

였기 때문에 표본의 추출은 비확률 표본추출방법인 편의

추출에 의하였다. 다만 선행연구(Shim & Kim, 2008; 
Ryu er al,, 2011; Lee, 2013)고찰에 의해 도출된 베이커

리 소비자의 특성에 따라 성별(여성중심) 및 연령(20∼30
대 젊은 층), 지역(서울, 경기지역)을 연구자의 판단에 따

라 안배하였기 때문에 할당추출(quota sampling)에 의한 

표본추출방법이 병행되었다고 할 수 있다. 본 조사는 

2014년 7월 20일부터 8월 20일 사이에 이루어졌으며 총 

468부를 배포하여 이중 448부를 회수하였다. 회수된 설문

지 중 불성실하게 응답하였다고 판단한 14부를 제외하고 

총 434부를 통계처리에 이용하였다. 본 조사 대상자들에 

대한 일반적 특성은 <Table 1>과 같다. 
 유효표본 434명 중 여성이 73.7%의 분포를 보이고 있

으며 남성이 26.3%의 분포를 나타내고 있다. 연령분포는 

30대 이하가 49.9%로 가장 많은 분포를 보이고 있으며 

비율척도로 조사된 답변자들의 평균 연령은 32세로 나타

났다. 응답자의 학력은 대부분 전문대졸 이상이 95.1%의 

분포를 나타내고 있다. 또한 본 조사의 답변자들의 직업

은 학생 45.8%, 관리사무직 19.4%, 판매서비스직 11.1%, 
전업주부 9.5%, 전문직7.6%, 자영업 5.6%, 기타 0.9%의 

순으로 분포되어 있다. 월 평균 수입은 3,679,200원으로 

나타났으며 거주 지역은 서울시 29.7%, 성남시 28.3%, 
안산시 19.8%, 수원시 8.3%, 인천시 5.8%, 용인시 4.6%, 
군포시 1.8%, 안양시 1.2%순으로 모두 서울과 인근 위성

도시의 거주자들로 분포되어 있다. 

2. 연구가설

태도에 관한 이론에 근거하면 본 연구에서의 위기커뮤

니케이션 인식은 소비자들이 정보습득에 의해 형성된 지

식이나 신념이라고 할 수 있으며 인지적 태도에 해당된다. 
심리적 위험지각은 인지적 요인에 의해 형성된 대상에 대

한 직접적이고 총체적인 평가의 결과물로써 감정적 태도

와 의미를 같이 한다. 또한 브랜드태도는 정보인식과 이

로 인해 형성된 감정적 지각에 의해 만들어진 행동 의지

라고 한다면 브랜드태도를 행위 의도적 태도의 발현 중 
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하나라고 보는 것이 타당하다. 따라서 전통적 태도이론에

서 인지적 태도와 감정적 태도, 행위 의도적 태도가 서로 

인과관계를 형성하고 있다면 본 연구에서의 주요 변수들 

역시 서로의 인과관계를 가정하여도 논리적 모순이 없을 

것으로 사료된다. 이에 본 연구에서는 위기커뮤니케이션 

인식과 심리적 위험지각, 브랜드태도 간의 인과관계를 가

정하고 이를 확인함으로써 위기커뮤니케이션의 중요성을 

확인하고 소비자들의 태도 형성 과정을 경험적으로 도출

하고자 한다. 따라서 본 연구에서는 위기커뮤니케이션 인

식과 브랜드태도와의 관계에서 ‘심리적 위험지각’의 매개

역할을 검증하고자 다음과 같은 가설을 설정하였다.  

1) 베이커리 제품의 위기커뮤니케이션 인식과 심리적 

위험지각 간의 관계

위기커뮤니케이션과 위험지각 간의 방향은 인지에 의해 

감정이 결정되며 이렇게 형성된 감정이 소비자의 후속행동

을 유발한다고 보는 견해가 지배적이다(Forgas, 2000). 
Song(2008)의 연구에서도 건강이나 제품에 대한 안전성, 
위험성, 환경성, 윤리성에 우선을 두고 평가할수록 위험지

각 정도가 높게 나타난다고 하였다. 따라서 본 연구에서는 

식품이라는 특성상 비교적 소비자가 민감하게 반응 할 수

밖에 없는 베이커리 제품과 관련된 영역에서의 위기커뮤니

케이션 인식 수준의 내용과 이에 따라 형성된다고 가정되

는 위험지각을 확인할 필요가 있다고 판단되었다. 따라서 

본 연구에서는 베이커리와 관련된 소비자들의 위기커뮤니

케이션 인식수준과 심리적 위험지각 간의 인과관계를 가정

한다. 따라서 본 연구의 가설 1은 다음과 같다. 

가설 1. 베이커리 제품의 위기커뮤니케이션 인식은 소

비자의 심리적 위험지각에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

2) 심리적 위험지각과 브랜드태도 간의 관계

Hyun et al(2013)는 제품군에 대한 정보보다는 브랜드

에 대한 정보가 위험지각의 수준을 낮추며 이로 인해 신

뢰할 만한 브랜드태도가 형성된다고 밝히고 있다. Jasper 
& Ouellette(1994)의 연구에서도 의류 구매 시 브랜드에 

대한 태도는 지각된 위험이 클수록 브랜드태도에 부정적

인 영향을 준다고 하였다. 이러한 선행연구는 위험의 지

각은 대부분 불확실성에 대한 두려움에서 기인함이 선행

연구에서 증명되었다. 따라서 이와 같은 선행연구에 의하

면 베이커리 제품의 경우 비교적 짧은 유통기간으로 인해 

제품 관리의 어려움과 위험에 노출되어 있다. 따라서 소비

자가 느끼는 베이커리 제품에 대한 심리적 위험지각이 브

랜드태도를 형성하는데 주요한 변수가 될 것이라는 것을 

추론해 볼 수 있다. 따라서 본 연구의 가설 2는 다음과 같

다. 

가설 2. 베이커리 제품에 대한 심리적 위험지각은 브랜

드태도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

3) 위기커뮤니케이션 인식과 브랜드태도 간의 관계

 Shi(2012)의 연구에 의하면 제품 위기상황에서 기업

이 취하는 위기커뮤니케이션은 소비자의 브랜드태도 변화

에 유의한 영향을 미친다는 것을 밝힌 바 있다. Hyun et 
al(2013)의 연구에서도 온라인 구전의 정보유형과 경쟁 

브랜드에 따른 구전정보의 방향성에 대한 영향 연구에서

도 해당 브랜드에 대한 부정적 정보가 가장 낮은 브랜드 

평가를 보이고 있다. Sim(2011)의 연구에서도 외식소비자

의 감정적 태도에 미치는 영향 분석 결과 심리적 요인이 

유의한 것으로 나타났다. 이러한 선행연구를 요약해 보면 

제품에 대해 유입된 정보는 그 브랜드에 대한 태도를 형

성하는데 영향을 미칠 수 있다는 것을 가정할 수 있다. 따
라서 본 연구의 가설 3은 다음과 같다. 

가설 3. 베이커리 제품에 대한 위기커뮤니케이션 인식

은 브랜드태도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

4) 심리적 위험지각의 매개변수 역할 검증

본 연구에서의 가설 3은 베이커리 제품의 위기커뮤니

케이션 인식과 브랜드태도 간의 직접효과를 가정하고 있

다. 그러나 전술 한 바와 같이 태도에서의 인지적 요소와 

감정적 요소, 행위 의도적 요소의 인과적 관계를 근거로 

추론해 볼 때 인지적 요인이라고 할 수 있는 위기커뮤니

케이션에 대한 정보 인식이 직접적으로 행위 의도적 태도

에 영향을 미치는 것이 아니라 감정적인 태도라고 할 수 

있는 소비자의 위험지각 여부가 결국 매개역할을 함으로

서 행위 의도적 태도인 브랜드태도를 변화 시킨다는 것이 

논리적으로 타당하다고 판단하였다. 이에 본 연구에서는 

베이커리 제품을 대상으로 위기커뮤니케이션 인식과 브랜

드태도 간의 관계에 있어 심리적 위험지각이 매개역할을 

할 수 있다는 것을 가정할 만하다. 따라서 본 연구의 가설 

4는 다음과 같다. 
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가설 4. 베이커리 제품과 관련된 위기커뮤니케이션 인

식과 브랜드태도 간의 인과관계에서 심리적 위험지각은 

매개변수 역할을 할 것이다. 

3. 측정도구

본 연구를 위한 설문지는 위기커뮤니케이션 인식과 심

리적 위험지각, 브랜드태도를 측정하기 위한 문항들로 구

성되었으며 이외에 조사대상자의 일반적인 사항인 성별, 
연령, 결혼여부, 교육수준, 직업, 거주지역 등을 묻는 문항

으로 구성되었다. 위기커뮤니케이션 인식의 하위성분은 

Song(2009)의 연구에서 사용한 척도를 본 연구에 목적에 

맞도록 수정, 보완하여 17개 문항으로 측정척도를 구성하

였으며 대체로 제품 자체에 대한 안전성과 위험성에 주로 

초점을 맞추고 있으며 해당 기업에 대한 윤리적 책임이나 

사회적 여론, 산업에 대한 경제적 위기와 환경에 대한 영

향 등을 묻는 문항들로 이루어져 있다. 위험지각을 측정

하기 위한 측정척도는 위기커뮤니케이션에 따른 위험지각

의 수준을 측정하기 위한 목적을 갖는다. Talyor(1974)는 

위험지각의 존재에 따라 소비자의 행동과정에 대한 연구

를 사회적․심리적 손실과 기능적․경제적 손실로 개념

화하였으며 Kurtz & Clow(1998)는 위험지각의 유형을 

사회․심리적 위험, 재정적 위험, 성과 위험의 3가지 유

형으로 분류하였다. 이와 같이 위험지각에는 여러가지 유

형이 있으나 사회적 위험과 심리적 위험의 요인을 같은 

유형으로 보는데 합의가 어느 정도 이루어지고 있다(An, 
2006). 이에 본 연구에서는 ‘먹거리’라는 베이커리 제품의 

특성 상 소비자 자신에 대한 직접적이고 즉각적인 심리적 

위험지각에 집중하였다. 따라서 본 연구에서는 An(2006)
와 Han(2006)의 측정척도를 본 연구 목적에 맞도록 재구

성하였으며 제품에 대한 소비자의 기대, 제품에 대한 평

가, 신체적 위험, 금전적 손실, 심리적 두려움 등과 관련된 

5개 측정문항으로 설문지를 구성하였다. 마지막으로 브랜

드태도에 대한 측정척도는 Park(2008)와 Yang(2010)의 

연구에서 사용한 측정척도를 본 연구에 맞게 수정, 보완

하여 설문을 구성하였다. 주로 브랜드에 대한 선호, 만족

감, 호감도, 브랜드 신뢰도, 긍정적 인지, 상대적 선호, 브
랜드가치 인식, 상대적 만족 등을 질문하였다. 주요변수들

의 측정척도는 5점 리커트 척도로 이루어졌으며 인구통계

학적 일반사항은 명목척도와 비율척도로 구성되었다.  

4. 자료 분석

수집된 자료 분석은 SPSS Win 17.0 프로그램을 사용

하여 분석하였다. 조사대상자의 일반적 특성을 알아보기 

위해 기술통계와 빈도분석을 실시하였으며 응답 자료의 

신뢰도 검증을 위하여 Cronbach's alpha 계수를 산출하였

다. 또한 측정된 주요 변수들 간의 인과관계 확인을 통한 

가설검증을 위하여 회귀분석을 실시하였으며 마지막으로 

매개변수 역할 검증을 위해 다단계회귀분석을 사용하였

다.

Ⅳ. 연구 결과 

1. 측정척도의 타당성 검증 및 신뢰도 검증

1) 측정 척도의 주요 변수들에 대한 구성성분 확인 

및 타당성 검증

① 위기커뮤니케이션 인식의 구성성분 파악을 위한 탐

색적 요인분석

본 연구의 독립변수인 ‘위기커뮤니케이션 인식’의 하위

성분들을 확인하기 위하여 17개 측정항목을 대상으로 탐

색적 요인분석을 실시하였다. 요인의 추출은 주성분분석

에 의하였으며 요인의 회전은 직각회전 방식인 Varimax
에 의하였다. 고유값(eigen value) 1 이상의 기준으로 요

인을 추출한 결과 모두 4개의 요인이 추출되었으며 총 분

산 설명력은 71.273%로 나타났다. 요인분석의 결과를 살

펴보면 위기커뮤니케이션에 대한 인식을 묻는 문항 중 주

로 해당 기업의 이익, 산업 기여도, 제품가치, 시장지배력, 
동종 산업 간 관계, 사회적 여론 확산 등 주로 해당 산업 

전체에 미치는 파급과 관련된 6개 문항들이 하나의 요인

으로 범주화 되었다. 따라서 본 연구에서는 이러한 문항

들을 ‘산업위기인식’으로 명명하였다. 다음으로 추출된 요

인은 해당 제품 안전성 및 위험성, 영양 효과, 그리고 그

로 인한 건강 안전성, 건강 위험성, 질병 예방 등 주로 위

기커뮤니케이션 인식에 있어 제품 자체에 대한 위기와 건

강에 관련된 속성들로 구성되어 있다. 따라서 이러한 6개 

문항들로 범주화된 문항들을 ‘제품위기인식’요인으로 명

명하였다. 다음으로 추출된 요인은 해당기업의 도덕적 책

임, 해당기업의 윤리적 책임, 해당기업의 사회적 책임 등 

3개의 문항들이 하나의 요인으로 범주화되었다. 이는 베

이커리와 관련된 부정적 언론 보도를 접했을 경우 해당 

기업의 윤리적 책임에 대해 소비자들이 어떻게 인식하고 

평가하는가에 대한 속성들로 구성되었다고 할 수 있다. 
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<Table 2> Factor analysis of crisis communication recognition

Variables
Factors

1 2 3 4

industry 
crisis 
recognition

 When I hear about negative media reports on bakery enterprises 
or products, I think about ~
 profit of the enterprise.
 contribution of the product to the industry.
 real added value and cost price.
 market power of the enterprise.
 relationship of similar product industry with the enterprise.
 risk of spreading public opinion.

.847

.841

.825

.812

.553

.457

.067

.044

.009
-.021
.049
.386

.134

.052

.056

.207

.392

.100

.052

.186

.149

.146

.284

.206

products 
crisis 
recognition

 When I hear about negative media reports on bakery enterprises 
or products, I think about ~
 safety of health.
 risk of health.
 safety of the product.
 risk of the product.
 ripple effect of nutrition.
 prevention and treatment of disease.

-.040
-.112
.112
.002
.259
.194

.811

.793

.770

.745

.595

.578

.217

.174

.238

.250
-.009
-.127

.006

.190
-.025
.045
.391
.396

enterprise 
ethical 
recognition

 When I hear about negative media reports on  bakery enterprises 
or products, I think about ~
 ethical responsibility of the enterprise.
 moral responsibility of the enterprise.
 social responsibility of the enterprise.

.198

.181

.146

.257

.208

.224

.899

.895

.876

.087

.053

.152

environment 
crisis 
recognition

 When I hear about negative media reports on bakery enterprises 
or products, I think about ~
 pollution in the eco-system.
 the environmental pollution.

.248

.278
.164
.156

.150

.178
.888
.856

 Eigenvalue enterprise ethical recognition 3.642 3.492 2.874 2.108

 Variance explanatory power(%) 21.424 20.541 16.905 12.403

 Cumulative explanatory power(%) 21.424 41.965 58.870 71.273

이에 위기커뮤니케이션 인식을 구성하는 세 번째 하위 구

성성분은 ‘기업윤리인식’요인으로 명명하였다. 마지막 하

위요인은 환경오염에 대한 생각, 생태계오염 등 환경과 

관련된 2개의 문항이 하나의 요인으로 추출되었다. 따라

서 환경에 대한 위기 인식을 중심으로 하는 2개의 문항을 

‘환경위기인식’으로 요인명을 부여하였다. 

② 심리적 위험지각에 대한 구성성분 파악을 위한 탐

색적 요인분석

 본 연구에서 독립변수와 종속변수 간의 매개역할을 

가정하고 있는 ‘심리적 위험지각’과 관련된 5개의 측정항

목에 대한 탐색적 요인분석 결과 베이커리제품과 관련된 

부정적 언론보도를 접했을 경우 구매한 제품에 대해 소비
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<Table 3> Factor analysis of psychological risk recognition 

Variables
Factors

1
 When I hear about negative media reports on bakery products, I think ~
 the purchased product will not provide the expected service.
 something is wrong with the purchased products. 
 the purchased product may cause harm to me physically.
 the purchased product may cause monetary damage to me.
 I fear food accidents in relation to the purchased product.

.803

.703

.695

.631

.621
 Eigenvalue 2.407
 Variance explanatory power(%) 48.136
 Cumulative explanatory power(%) 48.136

<Table 4> Factor analysis of brand attitude 

Variables 
Factors

1
 Even after hearing negative media reports on the Bakery, I think ~ 
 I still like the brand of the bakery product.
 I still am satisfied with the brand.
 I still favor the brand.
 I still trust the brand.
 I still think of the brand positively.
 I still prefer the brand over other brands.
 the brand is valuable compared to the price of the product.
 the brand of bakery product I purchased will satisfy what I want more than other       
 brands.

.708

.787

.823

.828

.790

.773

.725

.634

 Eigenvalue 6.069
 Variance explanatory power(%) 75.856
 Cumulative explanatory power(%) 75.856

자가 느끼게 되는 위험지각과 관련된 문항들은 단일요인

으로 도출되었으며 총 분산 설명력은 48.136%로 나타났

다.
 
③ 브랜드태도에 대한 구성성분 파악을 위한 탐색적 

요인분석  
본 연구에서 베이커리와 관련된 부정적 언론보도를 접

한 이후 해당 브랜드의 태도변화와 관련된 문항에 대한 

요인분석 결과 브랜드 선호, 브랜드 만족, 브랜드 호감, 브
랜드 신뢰, 긍정적 인지, 상대적 선호, 브랜드 가치, 상대

적 만족 등의 속성으로 구성된 8개의 문항이 하나의 요인

으로 범주화되었다. 단일성분으로 나타난 8개 항목의 총 

분산설명력은 75.856%로 높은 설명력을 보이고 있으므로 

본 연구에서 단일요인으로 분석에 사용하였다. 

2. 측정 척도의 신뢰성 검증

본 연구에 포함된 주요 변수에 대한 측정문항을 대상으

로 Cronbach's alpha을 이용한 신뢰도 검사를 실시하였다. 
본 연구의 독립변수인 ‘위기커뮤니케이션 인식’을 구성하
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Factors

Dependent variable ; psychological risk recognition

Non-standardized coefficient Standardized 
coefficients t-value

significance 
probabilityB S.E β

C 1.697 .163 10.382 .000

products crisis recognition .377 .047 .402 8.054 .000

industry crisis recognition -.005 .038 -.007 -.134 .893

enterprise ethical recognition .069 .033 .105 2.115 .035

environment crisis recognition .060 .031 .099 1.894 .059

R²=0.255  F=35.121**

<Table 5> Regression analysis between 'crisis communication recognition' and 'psychological risk recognition' about 

bakery products 

는 17개 문항전체에 대한 신뢰계수는 0.892로 항목들 간

의 내적 일관성이 매우 높게 나타났다. 또한 본 연구에서 

종속변수로 사용된 ‘브랜드태도’를 측정하는 8개 측정문

항에 대한 신뢰계수 역시 0.954로 매우 높은 신뢰도 계수

를 나타내고 있다. 또한 본 연구에서 매개변수로 가정되

고 있는 ‘심리적 위험지각’의 측정문항을 대상으로 한 신

뢰도 분석에서도 Cronbach's alpha 값이 0.726로 나타남

으로써 문항 간의 내적 일관성을 저해하는 문항은 발견되

지 않았다. 따라서 본 연구의 주요변수를 측정한 자료의 

신뢰도에는 문제가 없는 것으로 판단된다. 

3. 가설의 검증

1) 베이커리제품의 ‘위기커뮤니케이션 인식’과 ‘심리

적 위험지각’ 간의 관계 

본 연구의 <가설 1>은 ‘위기커뮤니케이션 인식이 소비

자의 심리적 위험지각에 유의한 영향을 미칠 것이다’라는 

가정이다. 이러한 가설을 검증하기 위하여 위기커뮤니케

이션 인식을 형성하는 하위 구성성분인 ‘산업위기인식’, 
‘제품위기인식’, ‘기업윤리인식’, ‘환경위기인식’ 등을 독

립변수로 하고 소비자의 ‘심리적 위험지각’을 종속변수로 

하는 다중회귀분석을 실시하였다. 분석결과, 회귀모형의 

성립가능성을 검증하기 위한 모형적합성 검증에서 F통계

량이 35.121으로 유의한 수준에서 검증되었으며 독립변

수들에 의한 종속변수의 분산설명력을 나타내는 R²도 

0.255로 양호한 수준을 나타내는 것으로 분석되었다. 독

립변수들의 다중공선성 진단에서도 VIF 통계량이 모두 5

이하로 나타났으므로 독립변수들 간의 상관관계에 의한 

문제도 발견되지 않았다. 가설검증 결과 독립변수인 위기

커뮤니케이션 인식을 구성하는 ‘산업위기인식’, ‘제품위기

인식’, ‘기업윤리인식’, ‘환경위기인식’ 등 각 하위요인들과 

종속변수인 ‘심리적 위험지각’ 간에는 ‘제품위기인식’, ‘기
업윤리인식’, 요인만이 ‘심리적 위험지각’과 유의한 수준에

서 정(+)의 인과관계가 존재하는 것으로 나타났다. 이러한 

결과는 베이커리제품에 대한 위기커뮤니케이션의 인식의 

구성요인들 중 소비자들이 예민하게 위험을 지각하게 하는 

요인은 해당 제품 자체에 대한 위험성과 해당 기업의 도덕

적 해이에 의한 부작용 등 자신에게 직접적이고 즉각적인 

위험을 미칠 만한 요인들에게 반응하는 것이라고 유출할 

수 있다. 즉, 베이커리와 관련된 부정적 보도에 대하여 소

비자들은 해당 산업과 환경에 미치는 파급력에 대해서는 

비교적 무감각하거나 간접적 반응을 나타내지만 제품 자체

에 대한 안전성과 이로 인해 건강에 미칠 수 있는 위험, 그
리고 그 제품을 생산하는 기업에 대한 윤리적 평가에는 상

대적으로 매우 엄중하게 위험을 지각한다고 해석할 수 있

다. 따라서 본 연구의 가설 1인 ‘베이커리 제품의 위기커뮤

니케이션 인식은 소비자의 심리적 위험지각에 유의한 영향

을 미칠 것이다’라는 가정은 부분채택 되었다. 

2) ‘심리적 위험지각’과 ‘브랜드태도’ 간의 관계 

‘베이커리제품에 대한 심리적 위험지각은 브랜드태도

에 유의한 영향을 미칠 것이다’라고 가정한 본 연구의 가

설2를 검증하기 위하여 ‘심리적 위험지각’을 독립변수로 

하고 ‘브랜드태도’를 종속변수로 하는 다단계 회귀분석을 
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Factors

Dependent variable ; brand attitude

Non-standardized coefficient standardized 
coefficient t-value

significance 
probabilityB S.E β

C 3.539 .214 16.545 .000
psychological risk recognition -.353 .060 -.275 -5.893 .000
R²=0.076  F=34.724**

<Table 6> Regression analysis between 'psychological risk recognition' and 'brand attitude' about bakery products 

Factors

Dependent variable ; brand attitude

Non-standardized coefficient standardized 
coefficient t-value

significance 
probabilityB S.E β

C 4.603 .356 12.201 .000
products crisis recognition -.190 .067 -.156 -2.842 .005
industry crisis recognition -.212 .061 -.188 -3.492 .000
enterprise ethical recognition -.170 .046 -.200 -3.686 .000
environment crisis recognition -.108 .044 -.138 -2.455 .015
R²=0.098  F=11.199**

<Table 7> Regression analysis between 'crisis communication recognition' and 'brand attitude' about bakery 

products

실시하였다. 모형의 적합성을 나타내는 F검증 결과 

34.724으로 유의하게 나타났으며 모형의 분산설명력도 

0.076로 나타났다. 독립변수와 종속변수 간 검증결과 베

이커리제품의 부정적 커뮤니케이션에 대한 심리적 위험지

각은 해당 제품의 브랜드태도에 통계학적으로 유의한 수

준에서 부(負, -)의 인과관계가 성립되는 것으로 확인되었

다. 즉, 베이커리제품의 부정적 언론보도로 인해 심리적 

위험이 지각될 경우 소비자들은 해당 베이커리제품의 브

랜드에 대해 부정적인 태도를 갖게 된다는 것으로 해석할 

수 있다. 

3) ‘위기커뮤니케이션 인식’과 ‘브랜드태도’ 간의 관계  

다음으로 위기커뮤니케이션 인식을 구성하고 있는 각 

하위요인들을 독립변수로 하고 ‘브랜드태도’를 종속변수

로 하는 회귀분석을 실시하였다. 회귀분석에 대한 모형 

적합도를 나타내는 F값(11.199)은 통계적으로 유의하게 

나타났다. 검증결과 독립변수와 종속변수 간 인과관계의 

방향성은 부(負, -)의 인과관계가 확인되고 있으며 이는 

위기인식의 수준이 높을수록 브랜드에 대한 태도는 부정

적으로 변화할 가능성인 높다는 것으로 해석할 수 있다. 
따라서 본 연구의 <가설 3>은 통계적으로 유의한 수준에

서 검증되었으므로 가설은 채택되었다.

4) ‘위기커뮤니케이션 인식’과 ‘브랜드태도’ 간 ‘심리적 

위험지각’의 매개역할 검증 

본 연구에서의 <가설 4>는 ‘위기커뮤니케이션 인식’과 

‘브랜드태도’ 간의 인과관계에 있어 ‘심리적 위험지각’이
라는 변수가 매개역할을 할 것이라는 가정이다. ‘심리적 

위험지각’의 매개변수 역할을 검증하기 위하여 다단계회

귀분석을 실시하였다. 다단계회귀분석을 통한 매개효과를 

검증하기 위해서는 먼저 독립변수와 매개변수 간의 인과

관계와 매개변수와 종속변수 간의 인과관계가 전제되어야 

한다. 또한 독립변수와 종속변수 간의 인과관계도 확인이 

되어야만 독립변수와 종속변수 간의 매개변수 역할이 존

재할 수 있다. 이와 같은 각 변수들 간의 인과관계가 검증

되면 독립변수와 매개변수를 동시에 독립변수로 하는 회



부정적 언론보도에 대한 베이커리 소비자의 심리적 위험지각과 브랜드태도 연구 13

- 525 -

regression 
coefficient

standard 
error

standardized 
regression 
coefficient

t-value
significance 
probability

input only 
independent variables

products 
crisis recognition

-.190 .067 -.156 -2.842 .005

enterprise ethical
 recognition

-.170 .046 -.200 -3.686 .000

input independent 
variables only for 
mediating variables

psychological 
risk recognition

-.353 .060 -.275 -5.893 .000

input independent 
variables both for 
independent variables 
and mediating 
variables

products 
crisis recognition

.014 .609 .011 .198 .843

enterprise ethical
 recognition

-.067 .044 -.079 -1.521 .129

psychological 
risk recognition

-.334 .069 -.257 -4.756 .000

Dependent variable ; brand attitude

<Table 8> Mediating roles of perceived psychological risks between crisis communication recognition and brand 
attitudes in relation to bakery products

귀분석을 실시한다. 이러한 독립변수와 매개변수를 동시

에 독립변수로 하는 회귀모형에서 매개변수와 종속변수 

간의 인과관계 강도는 유지되면서 독립변수와 종속변수 

간의 인과관계가 기각되거나 현저하게 약화된다면 앞에서 

검증된 독립변수와 종속변수의 인과관계는 매개변수를 경

유하여 나타난 것이라는 해석이 가능하게 된다. 따라서 

본 연구에서는 ‘위기커뮤니케이션 인식’을 독립변수로 가

정하며 ‘심리적 위험지각’을 매개변수로, ‘브랜드태도’를 

종속변수로 하는 연구모형을 제시한 바 있다. 또한 가설 

1. 2. 3을 검증하는 과정에서 이미 독립변수와 매개변수 

간의 인과관계, 매개변수와 종속변수 간의 인과관계, 독립

변수와 종속변수 간의 인과관계를 검증한 바 있다. 따라

서 다단계회귀분석에 의한 매개효과 검증을 위한 전제조

건은 충족되었다. 이에 본 연구에서는 ‘위기커뮤니케이션 

인식’과 ‘심리적 위험지각’ 변수를 각각 독립변수로 하고 

‘브랜드태도’를 종속변수로 하는 각각의 회귀분석과 ‘위
기커뮤니케이션 인식’과 ‘심리적 위험지각’ 변수를 동시

에 독립변수로 투입하고 ‘브랜드태도’를 종속변수로 하는 

다단계회귀분석을 실시하였다. 단, 이들 주요 변수들 간의 

인과관계 검증에서 ‘위기커뮤니케이션 인식’을 구성하는 

하위요인 중 ‘제품위기인식’과 ‘기업윤리인식’ 요인만이 

매개변수인 ‘심리적 위험지각’과 인과관계가 검증되었으

므로 다단계회귀분석의 논리적 전제조건을 충족시키기 위

하여 ‘위기커뮤니케이션 인식’의 하위요인 중 ‘제품위기

인식’과 ‘기업윤리인식’ 요인을 독립변수로 사용하여 다

단계회귀분석에 사용하였다. ‘브랜드태도’를 종속변수로 

한 회귀분석의 결과는 다음 <Table 8>와 같다. 
 <Table 8>에서 ‘심리적 위험지각’의 매개역할 검증에 

대한 관건은 ‘제품위기인식’과 ‘기업윤리인식’ 요인들을 

독립변수로 한 다단계회귀분석 결과와 이러한 변수 및 

‘심리적 위험지각’을 동시에 독립변수로 투입한 회귀분석

의 결과를 비교할 때 매개변수의 인과관계는 강도는 유지

되면서 독립변수들의 인과관계가 기각되거나 인과관계 강

도가 현저히 낮아지는지의 여부이다. 분석결과에서 ‘브랜

드태도’를 종속변수로 하고 독립변수와 매개변수를 동시

에 투입한 결과 ‘심리적 위험지각’은 인과관계의 강도가 

유지되고 있으나 독립변수인 ‘제품위기인식’, ‘기업윤리인

식’은 인과관계가 검증되지 못하는 것으로 나타났다. 따라

서 위기커뮤니케이션에 대한 인식의 수준은 베이커리 제

품에 대한 위험성을 지각하는데 영향을 주며 이러한 심리

적 위험지각이 매개역할을 담당하여 제품의 '브랜드태도' 
변화에 작용하게 될 것이라는 논리적 추론이 타당한 것으

로 확인되었다. 따라서 위기커뮤니케이션 인식과 브랜드

태도 간의 관계에서 심리적 위험지각은 매개변수로 작용

한다는 가정은 명확하게 검증되었다고 볼 수 있다. 
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Ⅴ. 결론 및 제언  

베이커리 기업의 위기커뮤니케이션 인식에 대한 관심

과 중요성이 증가하고 있는 상황에서 베이커리 제품과 관

련된 소비자들의 위기커뮤니케이션 인식과 심리적 위험지

각, 브랜드태도 간의 인과관계를 확인하는 것은 매우 중

요한 의미가 있다. 따라서 본 연구의 목적은 베이커리 기

업의 전반적 위기관리에 대한 효율성과 이를 통한 마케팅 

성과를 제고할 만한 자료로서의 가치를 제공하는데 있다. 
이에 본 연구는 베이커리 기업과 관련된 부정적 언론보도

가 고객들의 심리적 위험지각에 어느 정도의 영향을 미치

며 이로 인해 해당 브랜드에 대한 태도변화는 어떠한지에 

대한 문제를 실증적인 방법을 통해 확인하였다. 연구 결

과 주요 변수들 간의 관계에 대한 분석 결과는 다음과 같

다. 첫째, 위기커뮤니케이션 인식을 구성하는 4개의 하위

성분 중 ‘제품위기인식’과 ‘기업윤리인식’요인이 ‘심리적 

위험지각’에 유의한 수준에서 긍정적 인과관계를 형성하

는 것으로 나타났다. 이러한 분석 결과는 베이커리 제품

을 구매하는 소비자들이 부정적 정보를 접했을 경우 베이

커리 제품에 대한 안전성과 제품을 생산하는 주체에 대한 

신뢰성과 도덕성을 가장 중요하게 생각하며 이를 근거로 

심리적 위험지각을 형성하는데 매우 주요한 영향요인이 

된다는 것을 시사한다. 즉, 베이커리 제품의 ‘먹거리’라는 

특성은 베이커리 제품을 구매하는 소비자들 본인의 건강

이나 이익과 직접적인 관련이 있으므로 베이커리 제품을 

구매하는 소비자들로 하여금 제품의 안전성과 기업의 윤

리성에 즉각적으로 반응할 수밖에 없기 때문에 이러한 결

과가 도출되었을 것으로 판단된다. 따라서 이러한 본 연

구의 결과는 다수의 연구결과(Elliott, 2002; Lee, 2002; 
Sin, 2006; Song, 2009)와 맥을 같이 하며 따라서 베이커

리 기업의 위기 발생 시 소비자들의 심리적 위험지각과 

직접적 인과관계를 형성하는 제품의 안전성과 기업의 윤

리성에 집중할 필요가 있다는 시사점을 제공한다. 둘째. 
베이커리 제품의 위기커뮤니케이션 인식에 대한 심리적 

위험지각은 해당 제품의 브랜드태도에 유의한 수준에서 

부(-)의 인과관계가 성립되는 것으로 나타났다. 이러한 결

과는 베이커리 제품을 구매하는 소비자들이 브랜드태도를 

형성하는데 있어 심리적 위험지각이 직접적 원인 요인이 

되며 이는 결국 위험에 대한 강도가 브랜드태도의 호불호

(好不好)에 대한 영향력의 크기와도 관련이 있다고 해석 

할 수 있다. 즉, 베이커리 제품에 대해 소비자들이 느끼는 

위기감은 해당 브랜드에 대한 행위 의도적 태도의 대리변

수라고 할 만한 상품의 재구매 의도, 브랜드 호감도 등을 

결정하는데 있어 부(-)적 방향의 인과관계를 형성하게 된

다는 것이다. 따라서 소비자가 느끼는 심리적 위험에 따

라 브랜드태도에 부정적인 영향을 미칠 수 있다는 다수의 

연구결과(Park, 2014; Sung & Baek, 2014)는 본 연구의 

결과를 뒷받침 한다. 셋째, 위기커뮤니케이션 인식과 브랜

드태도 간의 직접적인 인과관계에서는 위기커뮤니케이션 

인식을 구성하는 하위성분 모두가 종속변수인 브랜드태도

와 통계적으로 유의한 수준에서 부(-)적인 인과관계를 형

성하는 것으로 확인되었다. 즉, 위기커뮤니케이션 인식의 

수용정도는 브랜드에 대한 부정적인 태도를 형성하도록 

하는데 직접적인 영향을 준다는 것을 확인한 것이다.
이는 Kuttschreuter(2006)의 연구에서 식품과 관련된 

부정적 정보인식 시 소비자들이 직접 해당 식품을 섭취하

거나 피해를 입지 않더라도 제품에 대한 구매보류나 중단 

의도를 갖으며 이로 인해 해당 기업에 대한 매출하락, 주
가하락 등 그 여파가 급속하게 확산된다고 보고한 결과와 

일관된 결과를 보여준다고 할 수 있다. 따라서 이러한 분

석 결과는 기업이나 제품에 대한 긍정적인 감정의 생성은 

오히려 호의적인 태도를 갖게 된다는 다수의 연구결과

(Lee & Han, 2007; Howard & Gengler, 2001)와 더불어 

시사하는 바가 크다고 할 수 있다. 넷째, 베이커리 제품에 

대한 위기커뮤니케이션 인식과 브랜드태도 간의 관계에서 

심리적 위험지각이 매개 역할을 한다는 것을 확인하였다. 
이는 그동안에 많은 연구(Lee & Yoon, 2007; Hyun et al, 
2013; Sung & Baek, 2014)에서 검증되었던 위기커뮤니

케이션 인식과 브랜드태도 간의 관계가 의사관계(擬似關

係)에 의한 것일 수 도 있다는 단초를 제시할 만한 결과라

고 할 수 있다. 즉, 위기커뮤니케이션에 대한 소비자들의 

인식은 해당 기업이나 베이커리 제품에 대한 심리적 위험

지각을 형성하는데 반영되며 이렇게 형성된 심리적 위험

지각이 결국 해당 브랜드에 대한 태도 변화에 영향을 미

치게 된다는 논리적 순환구조가 합당한 것으로 분석할 수 

있다. 따라서 위기커뮤니케이션 인식과 브랜드태도 간의 

직접적 인과관계는 심리적 위험지각이 매개자로서의 역할

을 하였기 때문인 것으로 판단되며 향후 이에 대한 계속

적인 연구를 통해 이들 변수들 간의 관계를 확인해야할 

필요가 있다. 그러나 조사대상자(표본)의 임의적 선정과 

비확률적 추출로 인해 분석결과의 일반화 기여라는 연역

적 연구의 목적을 달성하기에는 그 한계를 노정하고 있다. 
또한 연구의 설계에 있어 조사대상자들에게 부정적 언론

보도 후 시간의 지연을 고려하지 않고 심리적 위험지각을 
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측정하였기 때문에 실제로 베이커리 소비자들이 실생활에

서 접하게 되는 위기상황에 대한 평가와 차이가 있을 수 

있다는 한계도 갖는다. 다만, 본 연구의 결과를 통해 베이

커리 기업과 관련된 위기커뮤니케이션 인식과 심리적 위

험지각, 브랜드태도 변화 간의 인과관계를 확인함으로써 

산업별 연구를 통한 연구 결과의 누적에 기여할 수 있었

으며 특히 본 연구에서는 위기커뮤니케이션 인식과 브랜

드태도 간의 관계에 있어 심리적 위험지각의 매개역할을 

확인함으로써 향후 연구문제에 대한 단초를 제공하였다는 

점에서 큰 의미를 갖는다고 할 수 있다. 따라서 본 연구결

과에 대한 일반화 가능성을 획득하기 위해 다양한 표본을 

대상으로 하는 지속적인 연구가 요구된다. 

주제어:　심리적 위험지각, 위기커뮤니케이션, 브랜드

태도
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