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의류 인터넷 쇼핑몰에서 대학생들이 지각한 서비스 품질요인에 관한 연구*
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AStudyonuniversitystudents'perceivedServiceQualityFactors

ontheInternetApparelshoppingMalls
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<Abstract>

ThePurposeofthisstudywastoinvestigateofuniversitystudents'perceivedService

Qualitiesontheinternetfashionandapparelshoppingmalls.

Thissurveywascarriedoutwithrealcustomers.Datawereobtainedfrom197internet

fashionshoppingmallconsumer(universitystudents)whohaveboughtfashionproducts.

Questionnairesrelatedtoservicequality,perceivedservicevalueandloyalty.Thisstudy

wasinvestigatedwithfocusedoncustomerofuniversitystudentsitself.

Tofind relationshipsamongvariables,exploratoryfactoranalysisand multiple

regressionwascarriedoutwithcollecteddata.Theresultedwereasfollows:

1.Theservicequalitydimensionoffashioninternetshoppingmallswereexternal

qualityofweb,reliabilityqualityandemotionalquality.

2.Theallofservicequalitydimensionsofinternetfashionandapparelshoppingmalls

hadaneffectonuniversitystudentsperceivedvalueandloyalty.

Key Words : Service Quality, Internet Fashion Shopping Mall

Ⅰ. 서론
1)

영리조직과 비영리조직에 관계없이 많은 조직들은 고

객만족경영의 실현을 위한 중요한 핵심전략으로서 서비

스 품질에 대한 관심이 고조되고 있다.특히 인터넷을 비

롯한 정보통신기술의 비약적 발전으로 인한 인터넷쇼핑

*본 논문은 2008년도 서일대학 학술연구비에 의해 연구되었음.

**서일대학 인터넷정보과 교수,제1저자

***한국국제대학교 사회복지학부 부교수,교신저자

의 양적인 급성장에도 불구하고 기대만큼의 성과를 올리

고 있는 못하는 것으로 알려지면서 서비스 품질에 대한

중요성이 더욱 부각되고 있는 실정이다.

이러한 인터넷쇼핑이 지닌 커다란 성장잠재력에도 불

구하고 크게 성공한 기업들이 많이 나타나지 않는이유에

대해많은선행연구들에서는소비자들의인터넷쇼핑에대

한 신뢰의 문제를 지적하고 있으며,인터넷 환경에서 소

비자의신뢰를회복하기위해서는무엇보다도인터넷쇼핑

몰의 서비스품질 향상 필요하다는 것을 강조하고 있다.
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연구자 정의

Parasuraman,Zeithmal&Berry,(1988)[6]
특정 서비스의 전반적인 탁월성이나 우월성에 관한 소비자의 판단으로

객관적 품질과는 다른 태도의 한 형태

Gronroos(1984)[7]
소비자에 의해 주관적으로 인식되는 품질이라고 주장하고

이를 객관적인 품질과 구별하기 위해 '인식된 서비스 품질'

Cronin&Taylor(1992)[8] 특정 서비스의 전반적인 탁월성이나 우월성에 관한 소비자의 판단

최성용,정해경,권미영(2006)[9] 서비스의 우수한 성과에 관련한 전반적인 판단이나 태도

김성대,정혜란(2006)[10] 소비자에 의해 '지각된 서비스 품질(perceivedservicequality)'의 의미로 정의

<표 1>서비스 품질에 대한 정의

마케팅 연구들에 의하면 전통적상거래에서는 상점의

위치가 좋으면 계속 그곳을 이용하게 될 수도 있다고 한

다.하지만 웹상에서는 전통적상거래와는 다르게 상점의

위치가 아닌 불만족스러운 서비스로 인해 매우 치명적인

결과가 발생할 수 있는 것이다.왜냐하면 웹상에서는 전

통시장에서 강조되는 장소,제품,가격,촉진 등의 마케

팅 믹스전략으로 차별화하기가 매우 어려우며 오로지 서

비스품질만이 고객충성도를 높일 수 있는 유일한 차별화

수단이기 때문에 서비스품질에 대한 차별화된 서비스로

경쟁력을 확보하는 것이 인터넷쇼핑몰에서는 특히 중요

하다고 할 수 있다.

따라서 경쟁력 있는 인터넷쇼핑몰을 구축하고 운영하

기 위해서는 웹상에서 고객에게 제공하는 핵심 가치인

서비스품질 요소의 적절한 선택하고,이를 전달할 수 있

는 적절한 수단을 설계해야하고,이익을 발생시킬 수 있

는 비즈니스모델을 만드는 것이 필요하다.또한 서비스

품질은 점포선택과 구매의도를 형성시키는 중요한 요인

이기 때문에[1,2,3a,3b]인터넷 쇼핑몰이 고객의 구매

의도 형성 및 구매행동 활성를 통하여 새로운 유통 채널

로서 확고한 시장지위를 확보하기 위해서는 인터넷 쇼핑

몰의 서비스 품질에 대한 소비자의 지각과 평가를 파악

하는 것은 매우 중요할 것으로 보인다.

그런데 이처럼 경쟁력 확보의 중요한 수단으로 인식

되는 인터넷 쇼핑몰에서의 서비스 품질에 대해 많은 연

구들이 진행되어 왔으나 대학생들을 대상으로 한 의류쇼

핑몰에서의 연구는 거의 이루어지지 않았다.특히 대학

생들은 스스로 경제활동을 통해 금전적 지불능력을 갖출

수 있으며 또한 독자적으로 서비스 지출을 결정할 수 있

는 시기로 이 시기에 형성된 소비 패턴은 성인이 된 후

에도 장기적인 영향을 미치게 될 뿐만 아니라 비슷한 연

령층의 소비모델 역할을 수행하기 때문에 대학생들이 인

지하는 서비스 품질에 대한 연구는 매우 중요한 고객이

다[4-5].

그리고 현재와 미래의 중요한 고객으로 인식되는 대

학생들이 현재 인터넷을 통해 가장 많이 구매하는 제품

이 의류관련 제품인 것으로 나타났다[5].

따라서 본 연구에서는 대학생들의 인터넷을 통한 의

류관련 제품의 구매를 중심으로 연구하고자 한다.이는

양적으로 급성장하고 있는 인터넷 쇼핑몰시장이 보다 질

적으로 성숙된 시장으로 전환하기 위해서는 현재 및 미

래의 소비주체인 대학생들에 대한 연구가 가장 필요할

것이기 때문이다.

Ⅱ. 서비스 품질에 대한 이론적 고찰

2.1 서비스 품질의 정의 및 측정

2.1.1 서비스 품질의 정의

최근까지 서비스품질에 대한 학계에서의 활발한 연구

와 논쟁에도 불구하고 서비스품질에 대한 개념과 이론은

매우 다양한데,이러한 서비스 품질에 대한 선행연구들
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차원 내용

신뢰성
약속된 서비스를 믿을 수 있고 정확하게

수행할 수 있는 능력

응답성
기꺼이 고객들을 도와주고 신속한 서비스를

제공

확신성
직원들의 업무파악능력-지식,공손한 태도 등-

고객에게 믿음과 확신제공

공감성
고객에 대해 기업이 제공하는 주의 깊고

개인화된 관심

유형성
물리적 시설,장비,직원들의 외모 등 물적

요소의 외형

<표 2>SERVQUAL의 차원에서의 정의를 살펴보면 <표 1>과 같다.

<표 1>을 살펴보면 서비스품질은 매우 주관적인 것으

로 소비자의 판단이나 태도에 따라 달라질 수 있다는 것

을 알 수 있다.서비스는 그 품질을 측정할 수 있는 유형

적 단서가 거의 존재하지 않으며,대부분의 경우에 있어

서비스 품질의 유형적인 단서는 서비스 제공자의 물리적

인 능력이나 인적 요소에 한정된다는 알 수 있다.

Parasuramanetal.[11]에 의하면 서비스 품질을 제대

로 평가하기 위해서는 고객의 서비스에 대한 기대와 서

비스를 접하고 난 후 서비스에 대한 인식을 비교하는 것

이 필요하다고 하였으며 SERVQUAL은 기대와 인식을

측정하는 두 항목으로 구성된다고 하였다.

따라서 이상의 서비스 품질에 대한 연구들을 종합해

보면 서비스 품질은 소비자의 주관적인 가치로 평가하기

때문에 평가하기가 어려우며,일반적으로 소비자들은 서

비스 품질을 사전기대치와 실제 서비스실행과의 차이에

서 평가하며,또한 결과만 가지고 평가하는 것이 아니라

과정도 함께 평가한다는 특징이 있다는 것을 알 수 있다.

2.1.2 서비스 품질 측정

서비스 품질에 대한 측정에 대한 가장 대표적인 연구

로서 Parasuramanetal.의 SERVQUAL에 대한 연구가

있다[6,11].

Parasuramanetal.[6]의 연구에서는 서비스 품질을

측정하기 위해 '기대'를 측정하는 22개 항목과 '성과'를

측정하는 22개 항목으로 구성된 두 가지 유형의 척도를

개발한 후 기대와 성과와의 차이에 의해 서비스 품질을

측정하는 다항목 척도를 개발한 것이 SERVQUAL이라

할 수 있다.이들 연구에서는 서비스 품질의 결정요인으

로 유형성,신뢰성,응답,능력,예절,신용도,안정성,접

근가능성,의사소통,고객의 이해의 10가지 차원을 제시

하였고,이들을 정량적이고 실증적인 방법을 통해 <표

2>와 같이 5가지 차원으로 제시하였다.

이들과 달리 Cronin과 Taylor[8]는 서비스 기대에 대

한 측정상의 문제를 제기하고 서비스 성과만을 측정하는

SERVPERF라는 측정도구를 제시하였다.이들은 은행,해

충방제 서비스,드라이 클리닝,그리고 패스트푸드 등에

대해 서비스 기대를 측정하지 않고 서비스 성과만을 측

정하는 것을 주장하여 SERVPERF를 제시하였다.

한편 Gronroos[12]는 서비스 품질을 기술적 품질과 기

능적 품질 등 두 가지 차원으로 제안하였는데,기술적 품

질은 무엇이 제공되었는가에 대한 품질인 반면 기능적

품질은 어떻게 제공되었는가에 대한 품질로 정의될 수

있다.

이러한 기존 선행 연구들을 정리해 보면 <표 3>과 같

다.<표 3>에서 보는 바와 같이 서비스 품질에 대해 많

은 실증 연구에서는 SERVQUAL모형을 기반으로 측정

되는 경향이 있다.하지만 서비스 품질은 Parasuraman

등이 제안한 다섯 가지 차원이 아닌 서비스 유형에 따라

재분류될 수 있으며,또한 서비스 품질의 측정항목에 사

용되는 문구는 해당서비스의 상황에 따라 조정될 수 있

을 것이다[13].

2.2 인터넷 쇼핑몰에서의 서비스 품질에 대한 선행연구

2.2.1 인터넷 쇼핑몰에서의 서비스 품질요인

전통산업에서의 서비스와 인터넷에서의 서비스는 상

당한 차이가 존재하는데도 불구하고 서비스품질에 관한

여러 연구들은 대부분 오프라인 환경에만 치중되어 있어
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연구자 품질의 분류 내용

RustandOliver(1994)[14]

서비스 상품 서비스 결과 품질

서비스 전달 서비스 과정 품질

서비스 환경 서비스가 제공되는 외형적 품질

Parasuranman,Zeithaml&

Berry(1985)[11]

결과 품질 서비스가 제공 되어지는 것(What)

과정 품질 서비스가 제공 되어지는 과정(how)

BradyandCronin(2001)[15]

상호작용적 품질 종업원과의 상호작용

물리적 환경품질 서비스 제공환경

결과적 품질 서비스 상품에 대한 품질

최자영,이지은(2005)[16]
물리적 환경 매장의 환경

인적 서비스 판매원의 서비스 정도

박명호 등(2003)[17]

상호작용적 품질 전문성,태도

환경적 품질 정보제공성,편의성,오락성

결과적 품질 유형성,안정성,문제해결성

<표 3>서비스 품질의 유형

인터넷환경에서의 서비스품질을 개념화한 것은 드물고,

인터넷 쇼핑몰에 대한 많은 연구들이 종전 오프라인에서

의 서비스품질개념(예컨대 SERVQUAL등)을 그대로 받

아들이고 있다.인터넷을 비롯한 정보시스템분야에서의

서비스품질에 관한 연구는 최근에 들어와서야 마케팅 분

야를 중심으로 관심을 가지기 시작하였고,최근에는 서

비스품질의 개념을 규명하기 위한 연구가 활발히 진행되

고 있다.

전통적 서비스와 인터넷 서비스의 차이점에 대해 김

성호와 방호열[18]은 전통적 서비스가 고객과 서비스 제

공자 사이의 상호작용을 통해 얻어지는 고객요구의 결과

물이라면 인터넷 상에서는 인적 상호작용은 거의 존재하

지 않으며 고객과 쇼핑몰 직원간의 인터넷을 통한 커뮤

니케이션 도구를 이용한 상호작용과 고객과 온라인 서비

스 제공자의 웹사이트를 통한 상호작용만이 존재한다고

하였다.

특히 최근에 들어와서 웹 품질(WebQual)또는 사이트

품질(SiteQual)등 다양한 용어로 인터넷환경에서 소비자

가 지각한 인터넷 기반 서비스품질에 관한 용어들이 등

장하고 있기는 하지만,인터넷환경에서 서비스품질의 구

성요소에 대한 구체적이고도 체계적인 개념은 아직까지

이루어지고 있지 않은 것으로 보여 진다.하지만 지금까

지의 연구들을 종합해보면 따르면 인터넷쇼핑몰의 특성

이 인터넷쇼핑몰의 서비스품질요인에 반영되어야 한다

는 것이 공통적인 연구결과라 할 수 있다.

인터넷 쇼핑과 관련된 연구들을 살펴보면 크게 기존

의 서비스품질 모형인 SERVQUAL모형을 인터넷 환경

에서 적용가능한지에 대한 시도하려는 연구들과 인터넷

서비스가 지니고 있는 특징으로 인하여 연구자들은 서비

스 품질 측정 모형으로 가장 잘 알려진 SERVQUAL을

이용하기 보다는 다른 척도로 인터넷 서비스 품질을 측

정하려는 시도 등으로 크게 구분할 수 있다.<표 4>에서

보는 바와 같이 국내외 서비스 품질관련 연구들을 살펴

보면 아래와 같다.

<표 4>에서와 같이 선행 연구들의 특징은 인터넷 서

비스 품질 척도를 다양하게 측정하였다는 점이다.서비

스 품질 측정의 가장 대표적 척도인 SERVQUAL을 응용

한 연구들도 있으나 이와는 다르게 온라인 서비스의 특

성을 파악하기 위한 척도들을 개발하여 제시하였다.
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연구자 품질요인

Gagliano와

Hathcote(1994)[24]
상점서비스,판매서비스

류은정(2002)[3a,3b]
신뢰성,유명도,상호작용성,

홍보마케팅,편리성,상품구색

이은진,홍병숙

(2006)[27]

사이트 신뢰성,사이트 반응성,사이트

확신성,주문용이성,사이트 구성

김성희(2001)[28]
판매원,VMD,점포의 정책,고객의

편의

홍금희(2000)[25] 점포서비스,판매서비스

황선진 등(2000)[26] 경험속성,탐색속성

구양숙,이승민(2001)[1]
유형성,제품구색,마케팅 지원,

신속성,지명도,가격우위,편이성

(자료원 :류은정[3]자료 재정리)

<표 5>의류점포에서의 서비스 품질요인

연구자 연구분야 서비스 품질 측정차원

VanIwaardenetal.(2003)[19] 웹사이트 유형성,신뢰성,반응성,확신성,공감성

TroccchiaandJanda(2003)[20] 인터넷 쇼핑 수행능력,접근성,보안성,감각성,정보제공성

Yangetal.(2003)[21] 인터넷 쇼핑
반응성,신뢰성,사용편이성,신용도,편이성,의사소통,접근성,

기업의 역량,친절성,개인화

송창석,신종칠(2002)[22] 인터넷 쇼핑 응답성,실체성,신뢰성,보장성,공감성

이지은,박광태(2002)[23] 인터넷 쇼핑 유형성,신뢰성,확신성,공감성,반응성

박명호 등(2003)[17] 인터넷 쇼핑 상호작용 품질,환경적 품질,결과적 품질

조철호,강병서(2005)[13] P2P파일공유 편의성,기술품질,서비스 신뢰성,정보신뢰성 정보제공성

<표 4>인터넷 서비스 품질 관련 국내외 연구동향

2.2.2 의류 인터넷 쇼핑몰에서의 서비스 품질

앞에서 살펴본 바와 같이 서비스 품질은 고객이 지각

하는 품질로서 매우 주관적인 판단이라는 특징이 있다는

것을 알 수 있었다.이러한 정의로 볼 때 의류제품의 품

질도 의류업체나 의류점포에 대한 소비자의 전반적,주

관적 평가에 의해 지각된다는 것을 알 수 있다[3b].

의류점포의 서비스 품질에 관한 대부분의 연구들은

SERVQUAL을 토대로 이루어졌으나,점포의 유형이나

서비스의 특성에 따라 구성차원에 약간의 차이가 있는

것으로 나타났다.

특히 <표 5>에서 보는 바와 같이 Gagliano와

Hathcote[24]가 의류전문점의 서비스 품질을 크게 상점

서비스(storeservice)와 판매서비스(salesservice)로 구분

하고 있는데,각 상점 내 신용,반품,교환,서비스의 다

양성,품질,신뢰,A/S등과 점원의 태도,예의,지식,즉

각적 주의,업무 과정 등의 하위차원으로 구성된다고 하

였다.홍금희[25]는 VMD,매장분위기,점포정책,매장의

쾌적성 차원 등의 점포서비스와 판매원의 확신성,반응

성의 판매서비스 차원으로 분류하였으며,황선진 등[26]

은 신뢰성,응답성,확신성,감정배려 등의 경험속성과

유형성,유행/다양성,가격,편의성,제품품질,신용카드

사용 등의 탐색속성으로 이루어진다고 하였다.

한편 홈쇼핑과 인터넷 쇼핑에서의 서비스 품질은 다

른 차원으로 서비스 품질이 구성된다.홈쇼핑과 인터넷

쇼핑과 관련된 선행연구들에서의 서비스 품질차원은 대

부분 SERVQUAL모형과 매체의 특성을 반영하여 구성

하고 있다는 것이 특징이다.

그리고 이러한 서비스 품질은 점포 선택과 구매의도

를 형성시키는 중요한 요인이기 때문에[1,2]인터넷 쇼

핑몰이 확고한 시장지위 확보와 경쟁우위를 확보하기 위
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서비스 품질 내용

기술적 품질
인터넷 쇼핑몰의 구성,외관,제품구색 등의

외형적 특성

과정적 품질
제품 구매과정상에서의 약속이행,안전성,

서비스 속도 등에 대한 신뢰성

상호작용적 품질
인터넷쇼핑몰이 고객과의 상호작용을 통해

고객에게 제공하는 관심과 배려 정도

<표 6>인터넷 의류 쇼핑몰에서의 서비스 품질의 도출

외형적 품질

충성도

서비스 가치서비스 품질

공감적 품질

신뢰적 품질

<그림 1>연구의 모형

해서는 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질에 대한 소비자의

지각과 평가를 파악하는 것이 매우 중요하다고 할 수 있

다.

이상에서의 인터넷 쇼핑 및 의류 관련 점포에 대한 서

비스 품질을 요약해보면 본 연구에서는 다음과 같은 3가

지 차원으로 요약할 수 있을 것이다.

<표 6>에서 보는 바와 같이 인터넷 의류 쇼핑몰에서

의 서비스 품질은 전통적 서비스와 달리 인터넷 서비스

는 인터넷을 통한 고객과 서비스 직원과의 상호작용을

통한 품질과 서비스 제공과정에서의 고객이 지각하는 과

정적 품질 그리고 웹 사이트의 환경과 관련된 기술적 품

질로 구분하는 것이 의미 있을 것이다.

Ⅲ. 연구의 모형 및 가설

3.1 연구의 모형

본 연구에서는 의류 쇼핑몰에서의 서비스 품질요인을

연구함에 있어 기존 선행연구들을 종합해본 결과 <그림

1>과 같은 모형을 도출하였다.류은정[3a]의 연구에서 인

터넷에서는 구매과정 전반에 걸쳐 소비자들이 쇼핑몰의

웹사이트와 상호작용을 하면서 직접적으로 접촉을 하기

때문에 소비자가 제품구매 시 추구하는 가치와 쇼핑 당

시의 경험이 인터넷 쇼핑몰에 대한 구매의도에 중요한

요인이 될 수 있다는 것을 알 수 있었다.

Eighmey[29]는 인터넷 쇼핑몰의 소비자반응연구에서

인터넷 사용자들은 흥미 있으면서도 실질적인 정보를 얻

으려 한다고 주장하였다.박철의 연구[30]에서는 인터넷

쇼핑의 효용적 가치는 인터넷 쇼핑몰 방문 빈도와 구매

의도에 영향을 미친다고 하였으며,이명수 등[31]은 인터

넷 쇼핑몰에서는 쾌락적인 측면보다는 실용적인 측면이

구매의도에 더 큰 영향을 미친다고 밝혔다.이는 인터넷

쇼핑몰에서의 소비자들은 상품에 대한 정보를 충분히 탐

색한 후에 자신에게 유용하다고 판단되는 쇼핑몰에서 구

매한다는 것을 의미한다고 볼 수 있다.

또한 류은정[3a]의 연구에서는 20대 및 30대 여성의류

소비자의 경우 감정적 소비보다는 이성적 소비자가 인터

넷 쇼핑몰의 반응성과 신속성을 더 중시하였다.

특히 본 연구에서는 서비스 품질을 SERVQUAL모형

을 중심으로 하였으나,의류 상점 및 인터넷 의류쇼핑몰

에서의 서비스 품질을 종합해 본 <표 6>과 같이 기술적

품질,과정적 품질,상호작용적 품질의 3가지 차원으로

분류하여 연구모형을 수립하였다.이는 온라인과 오프라

인을 포함한 의류 관련 점포에서의 서비스 품질 요인들

에 대한 연구들을 종합해 보면 온라인과 오프라인 점포

에서 공통적으로 신뢰성과 인터넷 쇼핑몰에서 고객에게

제공하는 개별적인 관심과 배려에 대한 공감성이 매우

중요한 요인이며,온라인의 특성상 쇼핑몰 사이트의 유

형적인 외형적 품질이 중요하다는 것을 알 수 있다.
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3.2 연구의 가설

3.2.1 서비스 품질과 서비스 가치와의 관계

많은 선행연구들을 살펴보면 서비스 가치에 영향을

미치는 요인으로 서비스 품질이 간주되고 있다[13,27,

32,33].

또한 많은 선행연구들에 의하면 소비자들이 인지하는

제품에 대한 질은 가치에 영향을 미치고 서비스 성과에

영향을 미치는 것으로 나타났는데 특히 Dodds[32]의 연

구에는 서비스 품질이 직접적으로 혹은 가치를 매개변수

로 하여 간접적으로 구매의도에 영향을 미치는 것으로

고객의 지각된 가치는 지각된 품질에 의해 정의 영향을

받을 수도 있고 지각된 가격에 의해 부의 영향을 받을

수도 있다고 하였다.

또한 Zeithaml[34]은 고객들은 보다 낮은 품질의 제품

또는 서비스로부터 많은 가치를 한꺼번에 획득할 수 있

는데,이것은 낮은 가격이 품질감소에 대해 보상을 해주

기 때문이라고 하였다.

따라서 이러한 선행연구들을 종합해 보면 서비스 품

질은 서비스 가치에 영향을 준다는 것을 알 수 있다.

가설 1 :서비스 품질은 서비스 가치에 영향을 미

칠 것이다.

가설 1-1:의류 인터넷 쇼핑몰 웹사이트의 기술적

품질은 서비스 가치에 영향을 미칠 것이

다.

가설 1-2:의류 인터넷 쇼핑몰의 과정적 품질은 서

비스 가치에 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3:의류 인터넷 쇼핑몰의 상호작용적 품질은

서비스 가치에 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 서비스 품질과 충성도와의 관계

충성도를 평가하기 위해서는 태도적 측면과 행위적

측면을 사용해 왔다[35,36].여기에서 행위적 측면에서

대표적으로 구전,구매빈도 혹은 재구매 빈도를,태도적

측면에서는 소비자들의 선호나 재구매 혹은 재이용의사

들로 측정하여 왔다[37].국내의 연구에서도 서비스 품질

과 행위적,태도적 충성도와 관련하여 많은 연구들이 진

행되어 왔다[1,2,27].

Kolter[38]는 서비스 기업이 고객의 과거경험이나 구

전 또는 홍보 등에 의해 형성된 우수한 품질의 서비스를

고객의 기대이상으로 제공한다면 고객의 충성도는 증가

할 것이라고 하였다.또한 Dabholkaret.al.[39]은 서비

스 품질이 제품 또는 서비스를 추천할 가능성과 관련되

어 있다는 점을 제안하고 있다.

류은정[3b]의 의복품질에 대한 연구에서 구매의도에

영향을 서비스 품질이 영향을 미치는 것으로 나타났다.

또한 이은진,홍병숙[27]은 패션소비자의 인터넷 쇼핑몰

에 대한 서비스 품질은 구매의도 혹은 재구매의도의 영

향요소인 것으로 나타내고 있다.

따라서 이러한 선행연구들 종합해 볼 때 서비스 품질

은 충성도 영향을 미칠 것이라는 것을 알 수 있다.

가설 2 :서비스 품질은 충성도에 영향을 미칠 것

이다.

가설 2-1:의류 인터넷 쇼핑몰 웹사이트의 기술적

품질은 충성도에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2:의류 인터넷 쇼핑몰의 과정적 품질은 충

성도에 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3:의류 인터넷 쇼핑몰의 상호작용적 품질은

충성도에 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 서비스 가치와 충성도와의 관계

고객충성도의 개념이 아직 확실한 개념적 통일을 이

루고 있지 않지만 앞서 Zeithamletal.[36]이 주장한 것

과 같이 다른 유추 변수들은 재구매에 대한 의향,타인에

게 추천할 의향으로 나타날 수 있는데,많은 선행연구들

에서 서비스 가치가 서비스 품질과 고객충성의도간의 관

계에서 매개된다고 단정 또는 검증되어지고 있다[40].

특히 류은정[3a]의 연구에 따르면 인터넷에서는 오프

라인과 다르게 구매과정 전반에 걸쳐 소비자들이 쇼핑몰
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의 웹사이트와 상호작용을 하면서 직접적으로 접촉을 하

기 때문에 소비자가 제품 구매 시 추구하는 가치와 쇼핑

당시의 경험이 인터넷 쇼핑몰에 대한 구매의도에 중요한

요인이 될 수 있다.이런 점에서 볼 때 의류제품의 인터

넷 쇼핑몰은 소비자의 지각된 위험을 최소화시키면서,

소비자가 추구하는 욕구와 가치를 최대한 만족시킬 수

있는 서비스 품질의 개발이 무엇보다도 필요하다고 할

것이다.

또한 Cronin[41]은 서비스 환경 환경에서 소비자들의

행동의도에 영향을 미치는 중요한 요인으로 서비스 품질

과 가치 등을 고려하고 있다.

가설 3 :서비스 가치는 충성도에 영향을 미칠 것

이다.

3.3 변수의 조작적 정의 및 측정 

본 연구에서는 서비스 품질은 인터넷 의류 쇼핑몰의

소비자가 인터넷 의류 쇼핑몰의 여러 활동이나 웹사이

트,주문,배달,교환,반품,A/S등의 서비스 품질에 대

하여 지각하는 주관적인 판단을 의미한다.이를 측정하

기 위한 척도로서 Parasuraman,Zeithmal,Berry[42]가

개발한 SERVQUAL모형을 기초로 하여 인터넷 의류 쇼

핑몰에서의 연구[3a,3b,27]를 참조하여 서비스 품질을

기술적 품질,과정적 품질,상호작용적 품질의 24항목으

로 구성하였다.

서비스 가치는 인터넷 의류 쇼핑몰의 소비자가 인터

넷 쇼핑몰에서 제공하는 서비스가 의류관련 제품을 구매

할 때 지각하게 되는 효용적 가치로 정의하였다.이는

Zeithaml[34],박철[30],전달영과 경종수[43],이은진과

홍병숙[27]등의 연구를 기초로 하여 5항목으로 구성하

였다.

또한 충성도는 해당 의류쇼핑몰에서 반복구매 할 의

도로서 앞서 살펴본 바와 같이 재구매에 대한 의도와 타

인에게 추천할 의향을 포함하는 개념으로 정의하였다.

이를 측정하기 Zeithamletal.[36],황병일[44]등의 연

구를 기초로 하여 4항목으로 구성하였다.

그리고 이들의 설문항목들은 리커트의 7점척도를 이

용하여 설문지를 구성하였다.

Ⅳ. 실증분석

4.1 자료수집

본 연구를 수행하기 위해 연구하기 위해 인터넷 의류

관련 쇼핑몰에서 구매경험이 있는 서울 및 경남지역 대

학생들을 대상으로 설문지를 이용하여 조사하였다.이

조사에서 인터넷 의류쇼핑몰에서 구매경험이 없거나 불

성실한 답변 및 무응답 등을 제외한 197부를 대상으로

통계분석을 실시하였다.

4.2 표본의 인구통계학적 특성

분석대상 197명 중 남자가 93명으로 47.2%,여자가

104명으로 52.8%로 남녀 성별차이는 크지 않은 것으로

나타났다.

월평균 인터넷 의류 쇼핑몰에서 구매횟수와 관련해서

는 월 평균 1회~2회가 41.6%로 나타났고 다음으로 월평

균 1회 미만이 28.4%로 나타나 대체적으로 월 평균 1회

정도 구매하는 것으로 조사되었다.그리고 1회 평균 구

매금액에 있어 1만원에서 3만원미만인 응답비율이

38.6%로 나타났으며,3만원 이상 5만원 미만인 응답비율

이 32.0%로 나타나 대학생들은 주로 3만원 내외의 제품

을 구매하는 것으로 조사되었다.

그리고 주요 구매품목으로는 옷과 관련된 의류제품이

45.2%로 가장 많았고 다음으로 패션잡화(모자,지갑,벨

트,시계 등)가 27.9%로 조사되었다.
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항목
요인

공감성 신뢰성 유형성

상호작용적 품질 23 0.842

상호작용적 품질 24 0.820

상호작용적 품질 22 0.755

상호작용적 품질 20 0.745

상호작용적 품질 19 0.726

상호작용적 품질 21 0.709

상호작용적 품질 17 0.678

상호작용적 품질 18 0.667

과정적 품질 13 0.702

과정적 품질 7 0.692

과정적 품질 15 0.662

과정적 품질 12 0.654

과정적 품질 6 0.649

과정적 품질 11 0.587

과정적 품질 9 0.553

과정적 품질 10 0.538

과정적 품질 8 0.524

기술적 품질 2 0.879

기술적 품질 3 0.782

기술적 품질 1 0.781

기술적 품질 4 0.739

기술적 품질 5 0.739

고유치 10.486 2.434 1.610

설명된분산 45.593 10.585 7.002

Cronbacha 0.928 0.861 0.983

<표 7>탐색적 요인분석

종속변수 독립변수 R
2

F t P

서비스

가치

기술적 품질

0.440 50.459

5.484 0.000

과정적 품질 9.204 0.000

상호작용적 품질 6.049 0.000

<표 8>서비스 품질과 서비스 가치와의 관계

종속변수 독립변수 R2 F t P

충성도

기술적 품질

0.576 87.323

7.644 0.000

과정적 품질 7.909 0.000

상호작용적 품질 10.868 0.000

<표 9>서비스품질과 충성도와의 관계

4.3 측정 척도와 신뢰성 분석 및 구성 타당도 분석

본 연구에서 수집한 설문을 통해 판별타당성과 집중

타당성을 분석하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였는

데,직각회전(varimax)을 사용하여 요인분석과 상관분석

을 실시하였다.특히 요인적재량이 0.5이하 항목은 최종

설문에서 제외되었다.

그리고 사용된 척도의 신뢰성을 검정하기 위해

Cronbacha를 이용하여 내적 일관성을 조사하였다.각

개념들의 a는 웹 사이트 유형성 0.893,신뢰성이 0.861,

공감성이 0.928,정보적 탐색가치가 0.881,구매의도가

0.901로 0.7을 상회하는 것으로 나타났다.따라서 측정항

목에 대한 신뢰성이 비교적 높다는 것을 알 수 있다.

4.4 가설검증

관련성을 알아보기 위해 다중회귀분석을 실시하였다.

먼저 의류 인터넷 쇼핑몰에서 제공하는 서비스 품질

이 서비스 가치에 미치는 영향에 대해 살펴보면 <표 8>

과 같이 나타났다.

<표8>에서 보는 바와 같이 서비스 품질은 서비스 가

치에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다.이는 앞에서 살펴본 바와 같이 서비스 품질이 서비스

가치에 정(+)의 영향을 미친다는 조철호와 강병서[13]등

선행연구들의 결과를 확인할 수 있었다.

또한 서비스 품질이 충성도에 영향을 미치는 영향에

대해 다중회귀분석을한 결과를 살펴보면 <표 9>와 같이

나타났다.

<표 9>에서 보는 바와 같이 서비스 품질은 충성도 정

(+)의 영향을 미친다는 것을 확인할 수 있다.이는

Kolter[38],Dabholkaretal.[39]등에 선행연구들에서와

같이 의류 쇼핑몰에서도 서비스 품질이 충성도에 영향을
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종속변수 독립변수 R
2

F t P

충성도 서비스 가치 0.310 91.919 7.196 0.000

<표 10>서비스가치와 충성도와의 관계

<표 11>가설 검증의 결과

가설 t P 결과

기술적 품질->서비스 가치 5.484 0.000 채택

과정적 품질->서비스 가치 9.204 0.000 채택

상호작용적 품질->서비스 가치 6.049 0.000 채택

기술적 품질 ->충성도 7.644 0.000 채택

과정적 품질 ->충성도 7.909 0.000 채택

상호작용적 품질 ->충성도 10.868 0.000 채택

서비스가치 ->충성도 7.196 0.000 채택

미치는 것을 확인할 수 있었다.

그리고 서비스가치가 충성도에 영향을 미치는지에 대

한 다중회귀분석의 결과를 살펴보면 <표 10>과 같은 결

과를 얻을 수 있었다.

<표 10>에서 보는 바와 같이 서비스 가치는 충성도에

정(+)의 영향을 미치는 것을 알 수 있다.이는

Cronin[41],오재신 등[40]의 연구결과와 같이 대학생들

이 인터넷 의류 쇼핑몰에서 지각하는 서비스 가치는 충

성도에 영향을 미치는 것을 알 수 있다.

이러한 다중회귀분석의 결과를 종합해보면 인터넷 의

류쇼핑몰에서의 대학생들이 지각하는 서비스 품질은 서

비스와 가치에 정(+)의 영향을 미친다는 것을 확인할 수

있다.특히 기술적 품질과 과정적 품질,상호작용적 품질

모두가 서비스 가치에 유의적인 영향을 미치는 것을 확

인할 수 있다.

또한 인터넷 의류쇼핑몰에서 대학생들이 지각하는 서

비스 품질은 충성도에도 정(+)의 영향을 미치는 것을 확

인하였다.기술적 품질,과정적 품질,상호작용적 품질

모두가 충성도에 유의적인 영향을 미치는 것을 확인할

수 있었다.

마지막으로 서비스 가치도 충성도에 정(+)의 영향을

미치는 것을 확인 할 수 있었다.

따라서 이러한 통계결과를 요약하면 다음의 <표 11>

과 같다.

Ⅴ. 결론

본 연구는 우리나라 대학생들의 인터넷 의류쇼핑몰

충성도에 영향을 미치는 서비스 품질요인을 밝히기 위해

실증연구를 하였다.특히 본 연구는 우리나라 대학생들

을 대상으로 하여 서비스 품질을 실증적인 방법으로 연

구하였는데 이는 대학생들이 현재 뿐만 아니라 미래에도

매우 중요한 고객으로 간주되기 때문이다.또한 본 연구

에서는 대학생들이 인터넷 쇼핑몰에서 가장 많이 구매하

는 품목이 패션 제품을 포함한 의류관련 제품이라는 선

행 연구결과[5]에 따라 인터넷 쇼핑몰 중 의류 관련 제품

으로 한정하여 살펴본 것이 본 연구의 특징이다.

이러한 연구의 결과 다음과 같은 몇 가지를 확인할 수

있었다.

첫째,인터넷 의류쇼핑몰의 서비스 품질은 서비스 가

치와 관련이 있다는 것을 확인할 수 있었다.이는 선행연

구들에서 대학생들이 지각한 의류 쇼핑몰에서의 서비스

품질이 서비스 가치에 영향을 미친다는 확인한 것으로

대학생들이 지각하는 의류쇼핑몰의 서비스 품질이 대학

생들이 인터넷 쇼핑몰을 통해 의류 관련제품을 구매하는

데 지각하는 서비스 가치에 영향을 미친다는 것을 알 수

있다.

둘째로 인터넷 의류쇼핑몰에 대해 대학생들이 지각한

서비스 품질은 고객의 충성도에 관련이 있다는 것을 확

인할 수 있었다.앞서 살펴본 바와 같이 충성도는 태도적

측면과 행동적 측면을 포함하는 개념으로 대학생들이 지

각하는 의류쇼핑몰의 서비스 품질은 재구매의도나 구전

의도 등에 영향을 준다는 것을 확인할 수 있다.

셋째,인터넷 의류쇼핑몰을 통한 구매에 대한 서비스
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가치는 충성도에 영향을 준다는 것을 확인할 수 있었다.

즉 인터넷 의류쇼핑몰을 통한 구매의 각종 가치들은 고

객들의 충성도에 영향을 준다는 것을 알 수 있다.

이러한 연구결과들을 종합해보면 실무적으로는 대학

생들이 주요 고객인 인터넷 쇼핑몰 운영기업에서는 본

연구에서 제안한 3가지 차원의 서비스 품질 즉 기술적

품질,과정적 품질,상호작용적 품질의 향상을 통한 고객

충성도 확보가 무엇보다 중요하는 것을 인식하여야 하며

아울러 서비스 품질 향상을 위한 각종 서비스 향상방안

을 지속적으로 연구하고 개발하는 것이 필요하여야 한

다.또한 의류관련 인터넷 쇼핑몰 운영기업에서는 고객

들이 쇼핑 가치를 향상시킬 수 있도록 쇼핑몰을 고객 지

향적으로 개선시키고 지속적으로 관리하는 것이 고객의

충성도 향상을 기할 수 있는 방안이라는 것을 확인하였

다는 점에서 연구의 의의가 있을 것이다.

하지만 본 연구는 서울과 경남지역의 대학생들을 대

상으로 조사하였다는 점,그리고 의류관련 제품을 판매

하는 의류전문쇼핑몰을 대상으로 한 것이 아니라 의류

관련 제품을 판매하고 있는 쇼핑몰을 대상으로 하였다는

점,서비스 품질을 SERVQUAL모형을 중심으로 3가지

차원으로 한정하여 살펴본 점 등에 대해서는 연구의 한

계점이 있다고 할 수 있다.따라서 향후 연구에서는 서비

스 품질과 몰입,신뢰,가치,만족,구매행동 등 다양한

변수들과의 관련성도 살펴보는 것이 필요할 것이라 생각

된다.
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