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국 문 요 약

개, 고양이 등과 같은 애완동물을 가족 구성원, 동반자의 개념으로 받아들이게 되어 반려동물로 부르는 일이 점점 보편화되게 되었다. 반

려동물을 사람과 동일시하고 가족의 일원으로 대우하는 추세가 점점 확산되면서 사람들이 반려동물을 위한 음식, 건강, 여가 등에 더욱 신

경 쓰게 되고 고가의 제품을 찾고 이와 연관된 비즈니스의 성장을 가속화시키고 있다. 본 연구는 반려동물 온라인 쇼핑몰을 방문한 고객들

을 대상으로 온라인 설문을 진행하여 데이터를 수집하였다. 반려동물을 키우면서 반려동물 온라인 쇼핑몰에서 한 번이라도 구매해 본 사람

들만을 대상으로 수집한 자료를 실증분석에 활용하였다. 205명의 설문지가 수집되었지만 불성실한 응답을 한 설문지를 제외하고 총 198부

가 분석에 사용되었다. 본 연구를 통해 확인한 결과는 다음과 같다. 첫째, 탐색적 요인분석을 통해 반려동물 온라인 쇼핑몰의 서비스품질요

인은 의사소통거래, 안전보안, 디자인, 정보제공의 4개 차원으로 구성됨을 확인할 수 있었다. 둘째, 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스품질요인

인 의사소통거래, 정보제공, 디자인, 안전보안은 모두 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 셋째, 반려동물 온라인 쇼

핑몰의 고객만족은 충성도에 유의한 정(+)의 영향을 준다는 것을 확인하였다. 넷째, 반려동물 온라인 쇼핑몰의 서비스품질요인들(의사소통

거래, 안전보안, 디자인, 정보제공)과 충성도 간의 관계에서 고객만족은 완전매개효과가 있음을 확인하였다.  

핵심주제어: 서비스품질, 반려동물, 온라인 쇼핑몰, 매개효과, 충성도, 고객만족

Ⅰ. 서론

최근 반려동물에 대한 관심과 수요가 급격히 증가하고 반려

동물 관련 산업이 눈에 띄게 빠르게 성장하고 있고 창업에 

대한 열기도 높다(김정연·양동우, 2008). 이는 경제성장과 더

불어 고령화, 출산율 저하, 개인화 등 사회구조의 변화와 더

불어 반려동물에 대한 사람들의 인식이 점차 달라지기 때문

에 생긴 현상이다(최지희 외, 2019). 개, 고양이 등과 같은 애

완동물을 가족구성원, 동반자의 개념으로 받아들이게 되어 반

려동물로 부르는 일이 점점 보편화되었다. 
농림축산식품부(2020)에 따르면 우리나라에서 반려동물을 키

우는 가구가 2015년 473만(21.8%) 가구에서 2020년 638만
(27.7%) 가구로 연간 1% 이상씩 증가했다고 한다. 또, 반려가

구에서 기르는 개와 고양이 수도 2015년 513만 마리와 190만 

마리에서 2020년 602만 마리와 258만 마리로 5년 동안 17.3%
와 35.8% 증가하였다. 반려동물 관련 시장규모도 2019년 3조 

원대를 넘어서서 2027년 6조원대로 빠르게 성장할 것으로 전

망되고 있다. 반려동물을 키우는 반려가구가 반려동물에 지출

하는 양육비는 2021년에 월평균 14만원으로 주로 사료비

(33.4%), 간식비(17.8%), 일용품비(11.1%), 미용비(10.0%) 등의 

순으로 지출되고 있는 것으로 조사되었다(황원경·손광표, 
2021). 
반려동물을 사람과 동일시하고 가족의 일원으로 대우하는 

펫 휴머니제이션(Pet Humanization) 추세가 점점 확산되면서 

사람들이 반려동물들을 위한 음식, 건강, 여가 등에 더욱 신

경 쓰게 되고 고가의 상품을 구매하게 되어 반려동물 연관 

비즈니스의 성장을 가속화시키고 있다. 특히 반려동물 사료산

업의 경우 규모와 성장성이 더욱 두드러지고 있는 실정이다

(임성수, 2020). 국내 소비자들은 반려동물을 위한 정갈하고 

영양성분이 높고 건강한 원료로 만든 고급 사료에 더 높은 

가격을 지불할 의사가 있는 것으로 조사되었다(김현중 외, 
2019). 
프리미엄 상품의 수요가 증가하면서 반려동물 온라인 쇼핑

몰을 이용하는 고객도 크게 증가하였다. 오프라인 매장에서는 

대중적 제품위주로 판매되고 있기 때문에 수입산 고가의 프

리미엄 상품을 손쉽게 구하기 힘들기 때문이다. 오픈서베이

(2020)에 따르면 온라인 쇼핑몰을 우선적으로 고려한 고객의 

비중이 사료의 경우 60.8%이고 관련용품의 경우 55.4%에 달

하는 것으로 나타났다. 2011년에 창업한 미국 최대 반려동물 

전문온라인 쇼핑몰 츄이(Chewy)는 Covid 19로 인해 최근 더
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욱 급속히 성장하고 있다고 한다. 국내 온라인 판매도 2017년 

7,366억 원, 2018년 8,361억 원, 2019년 9,236억 원으로 꾸준히 

증가하고 있는 추세이다(오수진, 2021). 
선행연구를 살펴보면 온라인 쇼핑몰의 서비스 품질은 온라

인 환경 하에서 제품 및 서비스의 전시, 구매 및 배송과정에

서 발생된 문제를 잘 처리했는가와 연관되어 있고 고객만족

과 충성도에 영향을 미치게 된다고 한다(Zeithaml, et al., 
2002). 하지만, 온라인 쇼핑몰의 서비스 품질의 하위차원에 대

한 많은 연구에서 산업, 제품 및 고객에 따라 고객만족에 중

요하게 작용하는 서비스 품질요인의 차원들이 다른 것으로 

보고되고 있다. 이진수(2006)는 휴양시설의 경우 고객만족에 

유의한 영향을 미치는 서비스 품질요인이 유형성과 확신성인 

반면 금융기관의 경우 신뢰성과 공감성이 보다 중요한 요인

이라고 하였다. 서정한(2007)은 영상 디지털콘텐츠의 경우 대

학생 고객만족에 유의한 영향을 주는 서비스 품질요인이 사

이트디자인, 정보, 안정성인 반면 텍스트 디지털콘텐츠의 경

우 정보, 안정성, 의사소통, 거래가 중요하다고 하였다. 이제

원(2013)은 소셜커머스 e-서비스품질요인들 중 의사소통, 보안

이 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 주는 반면 정보, 거래, 
디자인은 고객만족에 유의한 영향을 주지 않는 것으로 보고

하였다. 김선영·오경수(2015)는 모바일서점 애플리케이션을 이

용해 도서를 구매한 고객을 대상으로 한 실증연구에서 e-서비

스품질요인들 중 거래, 디자인, 안전성은 고객만족에 유의한 

영향을 주는 반면 정보와 의사소통은 고객만족에 유의한 영

향을 주지 않은 것을 확인하였다. 김복준 외(2017)의 TV홈쇼

핑 스마트미디어를 경험한 사람들을 대상으로 한 실증연구에

서는 e-서비스품질요인들 중 신뢰성, 편의성, 상호작용성은 고

객만족에 유의한 영향을 주는 반면 정보성과 디자인성은 고

객만족에 유의한 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 문용은·
고효위(2012)는 한국인 고객들의 만족에 유의하게 영향을 미

치는 인터넷 오픈마켓의 서비스 품질요인은 안전성, 의사소

통, 거래성, 정보, 오락성인 반면 중국인 고객들의 만족에 영

향을 미치는 서비스 품질요인은 거래성, 안전성, 디자인, 정

보, 오락성인 것으로 보고하였다. 즉, 아직 학계는 새로운 산

업 및 제품에 대해 통용될 수 있는 고객만족에 유의한 영향

을 주는 온라인 쇼핑몰의 서비스품질요인들을 실증연구 없이 

예측할 수 있는 지식과 이론을 확보하지 못하고 있다(박강희·
하홍열, 2012). 따라서, 반려동물 온라인 쇼핑몰의 서비스 품

질의 하위차원의 고객만족과 충성도에 미치는 영향에 대한 

실증연구의 필요성은 매우 크다고 할 수 있다. 
국내외 공통적으로 반려동물 온라인 쇼핑몰의 이용고객이 

급격히 증가하는 상황 하에서 고객들이 원하고 장기적인 관

계를 형성할 수 있는 반려동물 온라인 서비스 품질요인을 밝

혀내는 것은 반려동물 온라인 쇼핑몰의 매출과 이익 증가뿐

만 아니라 산업의 발전을 위해 매우 중요하다. 뿐만 아니라, 
서비스 품질요인의 파악은 시장조사와 아울러 반려동물 고객

들의 욕구와 필요, 기대를 올바르게 파악하기 위해 매우 중요

하다고 할 수 있다.

많은 선행연구에서 온라인 쇼핑몰의 서비스 품질을 측정하

기 위해 SERVQUAL, SERVPERF, E-S-QUAL, e-SERVQUAL 
등 다양한 도구들이 사용되고 있다. 본 연구는 국내에서 많은 

연구자들에 의해 다양한 산업에 적용된 이문규(2002)가 제시

한 e-SERVQUAL 설문을 기초로 반려동물 온라인 쇼핑몰의 

서비스 품질요인을 파악하고 고객만족과 충성도에 미치는 영

향을 분석하고자 하였다. 본 연구의 중요한 목적중 하나는 반

려동물 온라인 쇼핑몰의 고객만족과 충성도에 유의한 영향을 

미치는 e-SERVQUAL 요인은 다른 산업들과 어떻게 다르고 

그 이유는 무엇인가를 논의하는 것이다. 이러한 목적을 달성

하기 위해 반려동물 온라인 창업쇼핑몰을 방문한 고객들을 

대상으로 인터넷 설문조사를 실시하여 반려동물 온라인 쇼핑

몰의 서비스 품질이 어떻게 구성되는지 살펴보고 이들의 고

객만족과 충성도에 대한 영향을 실증적으로 살펴보는 것에 

본 연구의 목적이 있다. 추가적으로 반려동물 온라인 쇼핑몰 

서비스 품질요인들과 충성도 간의 관계에서 고객만족의 매개

효과를 검증하였다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 반려동물과 산업 현황

반려동물이란 기존 사용하던 애완동물에서 발전된 용어로 

가족이나 반려자와 같이 사람들과 생활하면서 정서를 함께 

나누는 동물이라는 의미를 담고 있다. 서구 사회에서는 인간

과 상호작용하고 심리적 지지를 제공하는 반려동물 문화가 

이미 오랫동안 내재되어 있었다(문영희·김효정, 2011). 반려동

물이라는 용어는 동물학자인 K. Lorentz가 1983년 국제 심포

지엄에서 처음 제안하였는데 우리나라에서는 2007년 동물보

호법이 개정된 이후 공식적 용어로 사용하는 사람들이 생기

기 시작하였다(손석준 외, 2017). 반려동물은 변하지 않는 애

정, 사회적지지, 사회적 촉진 등을 제공하여 사람들의 건강과 

생활에 유익한 기여를 하는 것으로 알려져 있다(McNicholas, 
et al., 2005). 
우리나라는 요즘 핵가족화, 고령화, 저출산과 1인가구의 증

가 등으로 가족관계가 붕괴되고 외로움과 고독을 느끼는 사

람들의 숫자가 증가하게 되고 이를 극복하기 위한 방편으로 

반려동물 수요가 급격히 증가했다. 2020년 동물보호에 대한 

국민의식조사에 따르면 우리나라 2304만 가구들 중 27.7%인 

638만 가구가 반려동물을 키우고 있는 것으로 조사되었다. 개
는 602만 마리를 521만 가구에서, 고양이는 258만 마리를 182
만 가구에서 키우고 있는 것으로 조사되었다. 그 밖의 물고

기, 햄스터, 고슴도치, 조류, 파충류 등을 포함하면 숫자가 더 

많을 것으로 추정된다. 
반려동물의 수요증가와 맞물려 반려동물 관련 사업의 시장

규모도 빠르게 성장하고 있는 것으로 나타났다. 2017년 2조 

3322억 원, 2019년 3조2억 원, 2021년 3조3753억 원으로 빠르
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게 성장하는 것으로 추정되고 있다(농림축산식품부, 2020). 
반려동물을 양육하고 있는 가구비율도 2010년 17.4%에서 

2020년 27.7%로 10년 동안 10.3% 증가하였으며 가구당 반려

동물 관련용품 지출도 2000년 연간 5,628원에 불과했지만 

2012년 27,900원, 2016년 37,440원으로 꾸준히 증가하고 있다. 
특히, 반려동물을 가족의 일원으로 대우하는 펫 휴머니제이션

(Pet Humanization) 풍조가 확산되면서 반려동물을 위한 음식, 
건강, 여가 등에 더욱 신경 쓰는 사람들이 증가하면서 관련 

산업이 급격히 성장하고 있는 추세이다. 2021년 조사된 월 평

균 양육비는 반려견 1마리당 13만원, 반려묘 1마리당 10만원

으로 반려가구 당 평균 14만원을 지출하는 것으로 조사되었

다(황원경·손광표, 2021). 양육비가 주로 지출되는 항목은 사

료비(33.4%), 간식비(17.8%), 일용품비(11.1%), 미용비(10.0%) 
등의 순인 것으로 조사되었다(황원경·손광표, 2021). 
반려동물 관련 산업은 동물병원과 사료 및 용품산업, 서비

스업 등으로 구성되어있다. 반려동물 서비스업은 반려동물 미

용업을 중심으로 장묘, 훈련, 호텔, 보험 등 다양한 서비스가 

등장하고 있다. 반려동물 사료 및 용품업체는 사료, 간식, 완

구 및 액세서리, 목욕위생 및 미용용품 등을 취급, 판매하고 

있다. 통계청 자료에 따르면 반려동물 용품관련 소매업체 수

와 매출액이 2019년 6,181개, 9,681억 원으로 2016년 5,261개, 
7,455억 원에서 17.5%와 29.9% 증가한 것으로 나타났다. 
반려동물 사료 산업의 경우 규모와 성장성이 특히 두드러지

고 있다(임성수, 2020). 김현중 외(2019)에 따르면 국내 소비자

들도 깨끗하고 영양성분이 높고 건강한 고급원료로 만든 프

리미엄 사료에 대해 더 높은 가격을 지불할 의사가 있는 것

으로 나타났다. 비록 3배 이상 높은 가격에도 불구하고 수입

산 프리미엄 사료의 2020년 매출이  전년 대비 11.9% 증가했

다(농수산식품유통공사, 2021). 최지희 외(2019)에 따르면 반려

견의 경우 간식(58.8%)의 판매가 사료(41.2%)보다 높은 반면 

반려묘의 경우 사료(71.4%)의 판매가 간식(28.6%)보다 높은 

것으로 나타났다. 또, 반려묘 습식사료의 판매비중(24.4%)이 

반려견(4.8%)보다 훨씬 높은 것으로 조사되었다.
반려동물 패션용품 및 놀이용품에 대한 수요도 크게 증가하

고 있다고 한다. 국내외 온라인쇼핑몰에서 판매되는 반려견더

미에 대한 조사에 따르면 5년 이하 4kg 미만의 S 사이즈 소

형견 중심으로 양육하고 있으며 사이즈에 대한 불만이 가장 

많은 것으로 나타났다(이예리·장정아, 2020). 반려견과 반려묘

를 위한 장난감이 각각 66.0%와 34.0%의 점유율을 보이고 있

는 것으로 나타났는데 스트레스 해소에 도움이 되는 노즈워

크 담요가 가장 판매가 높은 것으로 조사되었다(최지희 외, 
2019). 반려동물 구강 및 목욕용품의 경우 반려견을 위한 제

품의 판매가 90.0%로 반려묘를 위한 제품의 판매 10.0%보다 

훨씬 높은 것으로 나타났는데 세정과 아울러 보습기능과 피

부병 예방 및 피부보호 효과가 있는 천연성분의 제품이 선호

되는 것으로 조사되었다(최지희 외, 2019). 
 

2.2. 반려동물 온라인 쇼핑몰

온라인 쇼핑몰은 웹 페이지에 제품 및 서비스를 전시하고 

가격 및 특성 등의 정보를 제공하고 거래하는 가상의 상거래 

공간을 지칭한다(김정인·이일한, 2014). 반려동물 온라인 쇼핑

몰은 쇼핑몰 운영자가 인터넷 혹은 모바일 웹 사이트에 반려

동물 제품 및 서비스관련 정보를 올려놓고 소비자들이 언제 

어디서나 온라인으로 쉽게 접근할 수 있도록 해서 상품을 판

매, 배송하는 형식이라고 할 수 있다. 반려동물 오프라인 매

장에서는 직접 매장을 방문해 상품을 찾고 구매해야 하기 때

문에 많은 시간과 노력이 필요하지만 반려동물 온라인 쇼핑

몰은 유무선 인터넷을 통해 상품정보를 쉽게 검색할 수 있고 

가격을 비교하기에 용이하다(이상원·김홍근, 2019). 또, 장소에 

구애받지 않고 어디서나 인터넷만 접속할 수 있으면 직접 거

래가 가능하고 고객의 구매행동에 맞춰 적절한 대응도 할 수 

있기 때문에 거래를 촉진할 수 있다(윤정근 외, 2010). 24시간 

고객이 원하는 시간에 방문해 구매를 할 수 있고 반려동물 

상품을 집까지 배송을 받을 수 있다는 것도 커다란 장점이다.
반려동물 온라인 쇼핑몰은 다양한 플랫폼과 디바이스를 통

해 접근할 수 있게 되고 다양한 제품 및 서비스를 제공하면

서 꾸준히 성장하고 있다(김종성 외, 2021). 2011년 농업진흥

청 조사에 따르면 소비자들은 대형마트(57.7%)와 인터넷쇼핑

몰(47.0%)에서 반려동물용품을 구매하는 것으로 나타났다. 하

지만, 2020년 오픈서베이 조사에서는 종합인터넷 쇼핑몰

(35.4%), 반려동물 전문온라인쇼핑몰(17.0%), 반려동물 전문매

장(12.4%) 순으로 나타나 전문온라인쇼핑몰과 전문매장의 비

율이 매우 크게 증가한 것으로 나타났다. 코로나 19로 인한 

비대면 수요의 증가뿐만 아니라 편의성, 구색, 높은 품질 등

이 반려동물 전문온라인 쇼핑몰을 선호하는 이유인 것으로 

조사되었다(오픈서베이, 2020). 특히, 반려동물 온라인 쇼핑거

래액들 중 인터넷이 2726억 원(24.1%)인데 비해 모바일은 

8570억 원(75.9%)으로 모바일 쇼핑의 성장성이 두드러진 것으

로 나타났다.

2.3. 온라인 쇼핑몰의 서비스품질

Lewis & Booms(1983)는 서비스 품질을 인도된 서비스에 대

한 지각된 평가와 고객이 기대한 서비스 수준과의 비교를 통

해 결정된다고 주장하였다. 즉, 무형성, 동시성, 상호작용성, 
소멸성 등과 같은 서비스의 특성 때문에 제품과 달리 객관적 

유형적 품질보다 고객의 주관적 판단과 태도에 의존하게 된

다(Parasuraman, et al., 1988). 서비스의 특성, 불명확한 고객의 

기대, 서비스 평가의 복잡성, 편익과 만족의 불연계성 등 때

문에 서비스 품질에 대해 많은 학자들이 다양하게 정의해왔

다(이병옥·이주헌, 2013; 홍인기·민경세, 2017). 
서비스 품질을 측정하기 위한 도구로 Parasuraman et 

al.(1988)은 유형성, 신뢰성, 반응성, 보증성, 공감성의 다섯 차
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원 22개 문항으로 구성된 SERVQUAL을 개발하였다. 많은 서

비스 분야에 SERVQUAL이 적용되어 효과가 있다는 것이 확

인되었으나 특정 서비스 분야에서는 맞지 않는 것으로 밝혀

지기도 하였다(Asubonten, et al., 1996; 이문규, 2002). 
Cronin & Taylor(1992)는 기대를 측정하지 않고 성과에만 초

점을 맞춰 SERVPERF를 제시하였다. Powpaka(1996)도 성과에 

초점을 두고 우수성, 만족도, 수용성으로 품질의 구성차원을 

설정하였다. Grönroos(1988)는 서비스 품질을 성과품질과 과정

품질로 구분하였다. Brady & Cronin(2001)은 위계구조모델을 

바탕으로 서비스 품질을 상호작용품질, 물리적 환경품질, 결

과품질의 3개 차원으로 파악하였다. 
Jarvenpaa & Todd(1997)는 전자상거래의 경우 오프라인 상의 

서비스 품질인 SERVQUAL이 적절하지 않다고 비판하면서 고

객관심에 초점을 맞춰 제품지각, 쇼핑경험, 고객서비스, 고객

지각위험의 4개 차원을 제시하였다. Wan(2000)은 고객가치에 

초점을 맞추고 정보(information), 친절(friendliness), 반응성

(responsiveness), 신뢰성(reliability)으로 웹사이트의 품질을 파

악하였다. Yoo & Donthu(2001)은 사용편의성, 심미적 디자인, 
처리속도, 보안성의 4개 차원 9개 문항을 온라인   쇼핑몰 품

질측정도구로 제시하였다. Aladwani & Palvia(2002)도 고객관

점에서 웹사이트의 핵심 품질을 특정내용, 내용품질, 외적미

관, 기술적정성의 4개 차원 25개 문항으로 측정하였다. 
Kim & Lee(2004)는 온라인 여행업체와 여행사의 비교를 통

해 정보내용, 명성 및 보안, 구조 및 사용편의성, 유용성의 4
개 차원으로 웹서비스 품질을 파악하였다. 

Parasuraman et al.(2005)은 아마존과 월마트 온라인 쇼핑을 

경험한 고객들을 대상으로 설문하여 효율성, 시스템 이용가능

성, 프라이버시, 이행성의 4개 차원 22개 문항의 E-S-QUAL을 

도출하였다. Collier & Bienstock(2006)은 선행 연구를 기초로 

과정품질(사용용이성, 기능성, 프라이버시, 디자인)과 결과품

질(주문상태, 주문정확성)로 구성된 e-Service 품질을 제시하였

다. 이문규(2002)는 많은 학자들의 선행연구를 기초로 전문가 

그룹의 토의, 평가 및 실증연구를 통해 정보, 거래, 디자인, 
의사소통, 안정성의 5개 차원으로 구성된 e-SERVQUAL을 만

들었다. 
이문규(2002)가 제시한 e-SERVQUAL의 각 차원을 살펴보면 

다음과 같다. 정보는 상품과 서비스의 다양한 구색, 정보의 

정확성 및 최신성으로 개념을 정의하였고 거래는 주문용이성, 
배송의 적절성 및 반품, 교환 등 문제해결의 용이성으로 파악

하였다. 디자인은 메뉴  및 사이트 구조 이해의 용이성, 메뉴 

구조의 편리성, 일관성, 심미적 디자인 등으로 보았고 의사소

통은 고객과의 의사소통과 개인화된 서비스를 제공하는 것으

로 정의하였다. 안전성은 시스템의 안전성, 개인정보, 결제 및 

거래의 안전성 등으로 파악하였다. 

2.4. 고객만족과 충성도

고객만족은 마케팅 성과측정을 위한 중요한 핵심지표로 구

매의도와 충성도의 선행지표 역할을 한다. 높은 고객만족은 

구매의도를 높여 계속적인 재구매 행동을 유발하여 충성도를 

높이는 것으로 알려져 있다. 마케팅에서 고객만족은 일반적으

로 고객의 욕구 및 필요를 원하는 일정한 수준 이상으로 충

족한다는 주관적 평가를 내리는 것을 의미한다. 또, 고객만족

은 소비자가 치르는 대가 대비 적절하게 보상되었다고 느끼

는 소비자의 인지적 상태로 정의되기도 한다(Howard & Sheth, 
1969). Tse & Wilson(1988)은 소비자가 제품 혹은 서비스에 대

해 사전에 가진 기대수준 대비 실제로 경험한 제품성능 간의 

지각된 차이에 대한 고객의 반응이라고 하였다. 따라서, 객관

적으로 높은 품질이라고 하더라도 개인의 기대나 감정에 따

라 고객만족을 얻지 못하는 경우도 발생한다. 
온라인 쇼핑몰은 물리적 제품과 아울러 제품관련 정보, 구

색의 다양성, 이벤트, 배송, 서비스 등과 같은 무형의 혜택도 

제공한다. 또, 과거 방문과 구매에 대한 정보를 보유하고 있기 
때문에 고객맞춤형 서비스를 제공할 수 있고 온라인 환경 하

에서 고객의 반응에 대해 즉각적이고 상호작용적 서비스를 

제공할 수 있다. 따라서, 온라인 쇼핑몰에서의 고객만족은 구

매한 제품의 특성, 구매과정에서의 경험에 대한 인지적 평가와 
아울러 정서적 반응 등을 포함하여 결정된다고 할 수 있다. 
충성도는 고객이 특정제품과 서비스에 대해 나타내는 호의

적 태도와 애착으로 정의될 수 있으며 재구매, 타인추천, 할

증된 가격에 구매 등의 행동으로 나타난다고 한다. 신규고객 

창출보다 기존 고객의 충성도를 확보하는 것이 훨씬 마케팅 

비용도 감소하고 경제적이다. 만족한 고객은 다른 고객을 유

치하는데 적극적 행동을 보이고 방문한 고객은 연관 상품도 

구매할 가능성이 커진다. 따라서, 오늘날과 같은 무한경쟁 상

황에서 충성도는 기업 경쟁력과 수익성 확보에 매우 중요하다. 

Ⅲ. 연구방법

3.1 가설 설정

반려동물 온라인 쇼핑몰의 높은 서비스 품질은 고객들에게 

최상의 구매경험을 제공하기 때문에 고객들로부터 긍정적 정

서반응을 이끌어낸다. 또, 다른 유통채널에 비해 다양한 구색과 
낮은 가격 등을 제공하기 때문에 반려동물 온라인 쇼핑몰에 

대해 호의적 감정을 갖게 되는 것이다. 고객은 전반적 구매과

정과 결과를 모두 지각해서 평가한다. 또, 시장환경, 제품, 서

비스, 온라인 사이트 등 다양한 차원에서 종합적 평가가 진행

되어 주관적으로 서비스 품질을 평가한다. 
전통적 서비스 업체의 경우 많은 선행연구에서 서비스 품질

은 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 주는 것을 확인하였다

(Parasuraman, et al., 1988; Cronin, et al., 2000). 
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정경수·박용재(2001)는 인터넷 쇼핑몰 서비스품질 하위요인

을 PZB 5개요인과 용이성, 문제해결성, 보안성으로 파악하고 

이들과 고객만족 간의 관계를 실증연구하였는데 문제해결성, 
응답성, 보안성, 유형성만이 고객만족에 영향을 주는 것을 확

인하였다. 이민호 외(2002)는 SERVPERF로 인터넷 쇼핑몰 서

비스 품질을 정의하고 대학생들을 대상으로 실증연구하였는

데 신뢰성,유형성, 공감성, 대응성 순으로 고객만족에 유의한 

영향을 준다고 하였다. 김재환(2008)은 인터넷 쇼핑몰 서비스

품질요인을 상호작용, 물리적 환경, 디자인, 결과품질로 구분

하고 이들과 고객만족 간의 관계를 대학생들을 대상으로 한 

연구를 통해 물리적환경과 결과품질은 고객만족에 유의한 영

향을 주는 반면 디자인과 상호작용은 유의한 영향을 미치지 

않는 것으로 분석결과를 발표하였다. 
김선영·오경수(2015)는 모바일 서점어플리케이션 서비스 품

질요인들 중 정보제공, 거래, 보안안전이 고객만족에 유의한 

영향을 준다고 하였다. 김선아 외(2019)의 전남지역 대학생을 

대상으로 한 연구에서 모바일 쇼핑몰 서비스 품질요인들 중 

결과품질, 상호작용, 서비스스케이프(디자인), 사용용이성이 

고객만족에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 

가설 1: 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스품질은 고객만족에 

유의한 정(+)의 영향을 준다.

충성도는 고객이 시장, 기술, 감정 등의 변화에도 불구하고 

특정 기업이나 브랜드의 제품이나 서비스를 다시 구매하거나 

다른 사람들에게 추천하겠다는 의지와 신뢰를 의미한다

(Oliver, 1999). 과거 반려동물 온라인 쇼핑몰을 방문, 구매한 

경험이 기대에 충족하고 긍정적으로 인식되었다면 다시 방문

해 재구매할 것을 고려할 가능성이 높아질 것이다. 또, 반려

동물 온라인 쇼핑몰에 대해 높은 만족과 신뢰가 형성되었을 

때 다른 사람들에게 추천할 가능성이 높아질 것이다. 
이민호 외(2002)와 김재환(2008)은 대학생을 대상으로 한 연

구에서 인터넷 쇼핑몰 고객만족이 충성도에 유의한 영향을 

주는 것을 확인하였다. 양승권·심재현(2017)의 대학생 대상 연

구에서도 인터넷 쇼핑몰에 대한 고객만족이 재구매 혹은 추

천의도에 유의한 정(+)의 영향을 준다고 분석결과를 발표하였

다. 윤정근 외(2010)는 수도권 주민들을 대상으로 한 연구에

서 인터넷 쇼핑몰에 대한 고객만족이 충성도에 유의한 영향

을 주는 것을 확인하였다. 이현수·채영일(2013)은 모바일 쇼핑

경험이 있는 고객을 대상으로 한 실증연구를 통해 모바일 쇼

핑몰에 대한 고객만족이 재구매의도에 유의한 영향을 주는 

것을 확인하였다. 이상의 논의를 통해 다음의 가설을 도출할 

수 있다.

가설 2: 반려동물 온라인 쇼핑몰 고객만족은 충성도에 유의

한 정(+)의 영향을 준다.
반려동물 온라인 쇼핑몰의 서비스 품질은 고객이 반려동물 

제품을 온라인 쇼핑몰에서 구매하는 과정과 제품을 받아 사

용해 본 결과에서 형성된 우수함에 대한 전반적이고 주관적 

태도와 평가이다. 즉, 단순히 구입한 반려동물 제품에만 관련

된 것이 아니라 시장상황, 구매과정, 제공된 정보, 가격, 배송

과정 등 다양한 요인에 의해 영향을 받게 된다. 일단 높은 품

질인 것으로 평가하게 되면 온라인 쇼핑몰에서 구매하는 것

에 대한 믿음이 생기게 되고 재방문과 재구매 그리고 추천행

동 등이 나타나게 된다는 것이다. 
윤정근 외(2010)는 인터넷 쇼핑몰 서비스 품질요인인 정보제

공, 거래관계, 디자인 중 거래관계만 충성도에 유의한 영향을 

준다고 하였다. 홍은화·김제승(2017)은 인터넷 쇼핑몰 서비스 

품질요인들 중 디자인, 정보제공, 상호작용이 추천의도에 유

의한 정(+)의 영향을 주는 것을 확인하였다. 따라서, 상기의 

논의를 통해 다음의 가설을 설정하였다.

가설 3: 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스품질은 충성도에 유

의한 정(+)의 영향을 준다.

3.2 연구모형

본 연구에서는 반려동물 온라인 쇼핑몰의 서비스품질요인들

이 고객만족과 충성도에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 또, 
반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스품질요인들과 충성도 간의 관

계에서 고객만족의 매개효과를 검증하고자 하였다. 저자는 선

행연구의 고찰을 통해 연구가설에 대한 논의를 거쳐 이를 기

반으로 연구모형을 설정하였다. 

<그림 1> 연구모형

반려동물 온라인 쇼핑몰을 방문하는 고객을 대상으로 이문

규(2002)의 e-SERVQUAL 5개 차원 20개 문항을 사용해 설문

조사하고 분석하였다. 탐색적 요인분석을 통해 요인을 도출한 

결과 의사소통과 거래가 분리되지 않았다. 따라서, 반려동물 

온라인 쇼핑몰의 서비스품질의 하위차원 요인이 의사소통거

래, 안전보안, 디자인, 정보제공의 4개 차원(17개 설문문항)으
로 구성되었다. 따라서, 앞에서 도출한 가설 1과 가설 3은 서

비스 품질요인의 하위차원으로 분화되었고 <그림 1>과 같은 

연구모형으로 도출되었고 실증분석을 위한 가설은 최종적으

로 다음과 같이 설정하였다. 
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서비스 품질
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가설 1-1: 반려동물 온라인 쇼핑몰의 의사소통거래는 고객만

족에 유의한 정(+)의 영향을 준다.
가설 1-2: 반려동물 온라인 쇼핑몰의 안전보안은 고객만족에 

유의한 정(+)의 영향을 준다.
가설 1-3: 반려동물 온라인 쇼핑몰의 디자인은 고객만족에 

유의한 정(+)의 영향을 준다.
가설 1-4: 반려동물 온라인 쇼핑몰의 정보제공은 고객만족에 

유의한 정(+)의 영향을 준다.

가설 2: 반려동물 온라인 쇼핑몰 고객만족은 충성도에 유의

한 정(+)의 영향을 준다.

가설 3-1: 반려동물 온라인 쇼핑몰의 의사소통거래는 충성도

에 정(+)의 유의한 영향을 준다.
가설 3-2: 반려동물 온라인 쇼핑몰의 안전보안은 충성도에 

유의한 정(+)의 영향을 준다.
가설 3-3: 반려동물 온라인 쇼핑몰의 디자인은 충성도에 유

의한 정(+)의 영향을 준다.
가설 3-4: 반려동물 온라인 쇼핑몰의 정보제공은 충성도에 

유의한 정(+)의 영향을 준다.

3.3 자료수집 및 분석방법

본 연구는 반려동물 온라인 창업쇼핑몰을 방문한 고객들을 

대상으로 온라인 설문을 진행하여 데이터를 수집하였다. 반려

동물을 키우면서 반려동물 온라인 쇼핑몰에서 한 번이라도 

구매해 본 사람들만을 대상으로 수집한 자료를 실증분석에 

활용하였다. 205명의 설문지가 수집되었지만 불성실한 응답을 

한 설문지를 제외하고 총 198부가 분석에 사용되었다. 실증분

석에서는 통계 프로그램인 SPSS 26.0과 AMOS 26.0을 사용하

였다.
설문지는 크게 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스품질요인들, 

고객만족, 충성도로 구분되어진다. 반려동물 온라인 쇼핑몰 

서비스품질을 측정하기 위해 이훈영․박기남(2000), 이문규

(2002) 등의 선행연구를 참조하여 디자인, 의사소통, 거래성, 
안전보안, 정보제공의 5개 차원으로 구성된 20개 문항으로 설

문지를 만들었다. 탐색적 요인분석을 통해 의사소통과 거래성

이 하나로 통합되어 의사소통거래, 안전보안, 디자인, 정보제

공의 4개 차원 17개 문항으로 재구성되었다.  
온라인 쇼핑몰의 고객만족을 분석하기 위해 전상택(2006) 등 

많은 선행연구에서 공통적으로 사용되고 있는 설문문항으로 

설문지를 구성하였고 최종적으로 3개 문항을 실증분석에 사

용하였다. 온라인 쇼핑몰의 충성도에 관한 설문문항은 진동

욱․김상훈(2008) 등 많은 선행연구에서 사용한 것을 사용하였

는데 최종적으로 3개 문항이 분석에 사용되었다. 모든 설문문

항은 5점 리커트 척도로 측정되었다. 실증분석에 사용된 구체

적 설문문항은 <표 1>에 제시되어있다. 비록 각 문항내용에

는 반려동물 온라인 쇼핑몰에 대한 설문임이 명확히 나타나

지 않지만 설문지 모든 페이지들의 상단에 설문이 반려동물 

온라인쇼핑몰 서비스품질, 고객만족, 충성도에 대한 것임을 

밝혔다.

연구변수 측정문항

반려동물 
온라인 
쇼핑몰

서비스품질

의사소통
거래

고객의 의견과 불만을 신속하고 친절하게 해결함
온라인 쇼핑몰 주문처리 상황을 실시간으로 확인할 수 있음
사용자 간의 의사소통과 정보교류가 용이함
반품과 불만을 신속하고 공정하게 처리함
주문에서 배송까지 편리함
정확한 상품을 약속시간 내에 배송해 줌 

안전
보안

이용자의 개인정보 유출에 대한 우려가 없음
온라인 쇼핑몰의 보안시스템은 신뢰할 수 있음
온라인 쇼핑몰의 결제수단은 안전함
온라인 쇼핑몰에서 거래할 때 안전함을 느낌

디자인

쇼핑몰의 디자인은 제공서비스와 잘 어울림
쇼핑몰 메뉴의 형태나 구성을 일관되게 제공함
쇼핑몰 사이트가 사용하기 편리하게 구성됨
쇼핑몰 디자인이 지루하지 않고 즐거움 

정보
제공

다양한 종류의 상품구성을 갖추고 있음
상품에 대한 정보를 정확히 제공함
제공된 정보나 서비스가 독창적이고 다양함

고객만족
이용하는 온라인 쇼핑몰의 고객센터 연결과 제공받는 서비스에 만족
이용하는 온라인 쇼핑몰의 반려동물 관련 제품에 만족
이용하는 온라인 쇼핑몰의 배송과 교환 등 전반적 서비스에 만족

충성도
이용하는 온라인 쇼핑몰에서 제품을 재구매할 것임
이용하는 쇼핑몰을 다시 방문할 것임
이용하는 온라인 쇼핑몰을 타인에게 추천할 의사가 있음

<표 1> 설문지 문항내용

Ⅳ. 실증분석결과

4.1 표본의 인구통계학적 특성

설문에 응답한 고객들의 성별은 남성 7명(3.5%), 여성 191명
(96.5%)이었다. 이들의 연령은 10대가 2명(1.0%), 20대 91명
(46.0%), 30대 79명(39.9%), 40대 25명(12.6%), 50대 1명(0.5%)
으로 반려동물 온라인 쇼핑몰 고객의 특성에 부합하게 대부

분 나이가 많지 않은 것으로 나타났다. 응답한 고객들의 학력

분포를 살펴보면 고졸이 43명(21.7%), 전문대졸 51명(25.8%), 
대졸 98명(49.5%), 대학원졸 6명(3.0%)으로 나타났다. 
응답자들의 월평균소득을 살펴보면 200만원이하 87명

(43.9%), 201~300만원 50명(25.3%), 301~400만원 24명(12.1%), 
401~500만원 12명(6.1%), 501만 원 이상이 25명(12.6%)으로 나

타났다. 반려동물 온라인 쇼핑몰을 방문한 사람들이 데리고 

있는 반려동물 수는 1마리 128명(64.6%), 2마리 45명(22.7%), 
3마리 13명(6.6%), 4마리 6명(3.0%), 5마리 이상 6명(3.0%)으로 

나타났다. 이들의 월 평균 반려동물 관리비용은 10만 원 이하 

38명(19.2%), 10~20만 원 이하 83명(41.9%), 20~30만 원 이하 

45명(22.7%), 30~40만 원 이하 16명(8.1%), 40만 원 이상 16명
(8.1%)로 나타났다.
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4.2 타당성 및 신뢰성 분석

반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스 품질에 관한 선행연구가 거

의 없는 편이고 온라인 쇼핑몰 서비스 품질조차도 이론적으

로 확립된 연구모형이 불분명하여 많은 연구에서 각기 다른 

연구모형이 사용되고 있다. 따라서, 우선 설문자료로부터 탐

색적 요인분석을 통해 독립변수의 중요한 잠재변수를 찾고자 

하였다. 베리맥스(Varimax) 회전을 통해 측정변수들로부터 잠

재변수(요인)를 추출할 수 있는 탐색적 요인분석을 실시하였

고 이에 대한 결과를 <표 2>에 제시하였다. KMO지수는 측정

된 설문자료가 요인분석하기 적합한지 검정하는 것인데 0.887
로 0.8이상으로 양호한 것으로 판단되었고 Barlett 구형성 검

증결과 카이제곱 값이 1766.301(p<.000)로 요인분석 모형의 타

당성에 문제가 없는 것으로 판단하였다. 

측정항목
요인부하량

공통성 크론바흐알파
의사소통거래 안전보안 디자인 지식정보

의사소통거래1
의사소통거래2
의사소통거래3
의사소통거래4
의사소통거래5
의사소통거래6

.723

.660

.597

.825

.652

.656

.148

.076

.293

.078

.057

.134

.178

.222

.171

.057

.319

.343

.271

.235

.308

.148

.161
-.058

.650

.545

.566

.712

.556

.569

.848

안전보안1
안전보안2
안전보안3
안전보안4

.140

.103

.139

.111

.730

.880

.844

.851

-.047
.087
.224
.210

.305

.221

.013

.027

.647

.842

.782

.781

.881

디자인1
디자인2
디자인3
디자인4

.334

.363

.194

.167

.003

.141

.243

.160

.726

.720

.754

.693

.194

.288

.129

.325

.677

.752

.682

.639

.842

정보제공1
정보제공2
정보제공3

.236

.257

.186

.050

.272

.206

.227

.224

.282

.747

.687

.720

.668

.662

.675
.771

고유값
누적분산(%)

7.006
41.211

2.181
54.043

1.198
61.089

1.018
67.080

KMO =.887, Bartlett 구형성 검정 = 1766.301(.000)

<표 2> 독립변수에 대한 탐색적 요인분석 결과

측정항목
요인부하량

공통성 크론바흐알파

고객만족 충성도

고객만족1
고객만족2
고객만족3

.843

.812

.871

.272

.326

.313

.785

.766

.857
.877

충성도1
충성도2
충성도3

.276

.306

.326

.851

.844

.831

.801

.806

.797
.875

고유값
누적분산(%)

3.938
65.638

.873
80.194

KMO =.855, Bartlett 구형성 검정 = 717.719(.000)

<표 3> 매개 및 종속변수에 대한 탐색적 요인분석 결과

다음으로 매개변수와 종속변수에 대한 탐색적 요인분석을 

SPSS를 사용하여 실시하였다. 앞에서 사용한 주요인 분석과 

베리맥스(Varimax) 회전을 통해 탐색적 요인분석을 통해 구성

요인을 추출하였다. KMO 지수 값이 0.855이고 Barlett구형성 

검증의 카이제곱 값이 717.719(p<0.000)로 나타나 설문자료를 

요인분석하는 것에 문제가 없고 모형도 적합한 것으로 판단

하였다. 2개로 추출요인 수로 지정했을 때 고객만족과 충성도

가 <표 3>과 같이 분리되었다. 
공통성도 모두 0.5이상으로 나타나고 총누적분산은 80.19%

로 60%이상으로 일반적 기준에서 요인분석에 문제가 없는 것

으로 판단되었다(배병윤․이주헌, 2018). 요인적재값은 모두 0.8
이상이고 교차요인들도 모두 0.4미만으로 집중타당도와 판별

타당성에 문제가 없는 것으로 판단하였다. 내적일관성 판단을 

위한 크론바흐 알파계수가 모두 0.7이상임을 확인하였고 신뢰

성 확보에 문제가 없는 것으로 판단하였다. 

측정항목 항목수 경로계수값 t 값 개념신뢰도(CR) AVE

의사소통거래6
의사소통거래5
의사소통거래4
의사소통거래3
의사소통거래2
의사소통거래1

6

.610

.741

.720

.662

.662

.819

-
8.213
8.252
7.756
7.755
8.834

0.906 0.617

안전보안4
안전보안3
안전보안2
안전보안1

4

.807

.845

.890

.738

-
13.137
14.487
10.941

0.914 0.727

디자인4
디자인3
디자인2
디자인1

4

.677

.716

.882

.814

-
8.848
10.753
9.947

0.910 0.718

정보제공3
정보제공2
정보제공1

3
.748
.742
.691

-
9.478
8.886

0.857 0.666

고객만족3
고객만족2
고객만족1

3
.881
.800
.841

-
13.973
15.196

0.932 0.820

충성도3
충성도2
충성도1

3
.847
.846
.819

-
13.663
13.158

0.938 0.834

모형적합도
CMIN=358.519, CMIN/df=1.691, p=.000, RMR=.032,

RMSEA=.059, CFI=.945,

<표 4> 확인적 요인분석 결과

탐색적 요인분석에서 추출된 요인들 간에 피어슨 상관관계

분석을 진행하였고 이에 대한 결과는 <표 5>에 제시하였다. 
판별타당성에 문제가 없기 위해서는 첫 번째 상관계수의 제

곱이 AVE 값보다 작아야 하고 두 번째 상관계수 값에서 2x
표준오차를 더한 값과 뺀 값 간에 1이 들어가지 않아야 한다. 
상관관계 계수에서 가장 큰 값이 0.672인데 이것의 제곱 값은 

0.452로 AVE값들 중 가장 작은 값인 0.617보다 작기 때문에 

첫 번째 조건은 만족한다고 할 수 있다. 두 번째 조건도 별도 

계산을 통해 상관계수 값에 2x 표준오차를 더한 값과 뺀 값 

사이에 1이 속하지 않는 것을 확인하였다. 따라서, 판별타당

성에 문제가 없다고 판단하였다. 상관관계 분석 결과를 살펴
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보면 독립변수들 간에도 유의한 정(+)의 관계가 있고 독립변

수들과 매개변수 간 그리고 독립변수들과 종속변수 간에도 

유의한 정(+)의 관계가 있는 것을 알 수 있다. 독립변수들인 

의사소통거래, 안전보안, 디자인, 정보제공과 매개변수인 고객

만족 간의 상관계수 값들이 독립변수들과 종속변수 간의 상

관계수 값들보다 큰 것을 알 수 있다. 

의사소통거래 안전보안 디자인 정보제공 고객만족 충성도 AVE

의사소통거래 1 0.617

안전보안 .372*** 1 0.727

디자인 .630** .378** 1 0.718

정보제공 .572*** .426*** .605*** 1 0.666

고객만족 .672*** .428** .595** .629*** 1 0.820

충성도 .469*** .365*** .483*** .488** .638*** 1 0.834

<표 5> 요인들 간의 상관관계 분석

* p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

추가적으로 저자는 횡단적 설문조사의 경우 발생할 수 있는 

동일방법편의가 발생했는지를 살펴보았다. 동일방법편의는 측

정문항의 맥락, 측정항목의 배치, 측정시점의 맥락, 일관성 유

지 동기, 사회적 바람직성 추구 등의 이유로 발생할 수 있다

고 많은 연구에서 지적되고 있다. 탐색적 요인분석에서 고유

치 1보다 큰 요인이 1개만 도출되거나 여러 개의 요인이 도

출된다고 하더라도 분산설명력이 압도적인 지배요인이 존재

할 때 동일방법편의가 발생한 것으로 의심되어질 수 있다고 

한다. 저자는 동일방법편의를 검증하기 위해 일반적으로 가장 

많이 사용되고 있는 Harmon의 단일요인 검증을 실시하였다. 
검증절차에 따라 본 연구에 사용된 모든 설문항목들을 주축

요인추출법(principal axis factoring)을 사용해 1개 요인만 추출

한 결과 누적분산이 39.228%로 동일방법편의가 의심되는 기

준인 50%보다 낮은 것으로 나타났다(Podsakoff et al., 2003). 
또한, 잠재변수들 간 상관계수가 0.8-0.9 이상이 나타난 경우 

동일방법편의가 존재할 수 있다고 본다는 연구들이 있다(임명

성, 2013; Malhotra et al., 2006). 하지만, <표 5>에 제시된 것

과 같이 가장 높은 상관관계 계수가 0.672로 상기 2개의 기준

에 의거해 동일방법편의가 문제가 되지 않는 것으로 판단하

였다.

4.3 가설검증결과

가설 1-1, 1-2, 1-3, 1-4를 검증하기 위하여 고객만족을 종속

변수로 하고 통제변수(연령, 교육수준, 소득수준)와 함께 다중

회귀분석을 실시하였다. 독립변수는 요인분석에서 추출된 의

사소통거래, 안전보안, 디자인, 정보제공을 모두 포함시켜 다

중회귀분석을 진행하였고 결과는 <표 6>에 제시하였다. 
다중회귀분석모형의 F값은 35.251로 통계적으로 유의

(p<.001)한 것으로 나타났고 모형의 설명력은 54.9%이었다. 

Durbin-Watson 값은 1.777로 대체로 2에 근접했기 때문에 잔

차의 독립성 문제가 없는 것으로 판단하였다. 분산팽창요인

(VIF) 값도 10에 근접한 값이 하나도 없었기 때문에 다중공선

성은 없는 것으로 판단하였다. 통제변수인 연령, 교육수준, 소
득수준은 모두 고객만족과 유의미한 영향을 미치지 않는 것

으로 나타났다. 즉, 고객의 연령, 교육수준 및 소득수준은 고

객만족과 전혀 상관이 없다고 해석할 수 있다.

<표 6> 가설 1 검증을 위한 다중회귀분석

F=35.251, P=0.000, R²=0.549, Adj-R²=0.565, Durbin-Watson=1.777
* p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

독립변수들 중 의사소통거래와 정보제공은 유의수준 1% 수

준에서도 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났고 가설 1-1과 

가설 1-4가 채택되었다. 의사소통거래의 고객만족에 대한 영

향은 표준화계수 베타가 .381로 의사소통거래 1단위가 증가할 

때 고객만족이 38.1% 증가하는 것을 의미한다. 정보제공의 고

객만족에 대한 영향은 표준화계수 베타가 .275로 정보제공 1
단위가 증가할 때 고객만족이 27.5% 증가한다는 것을 의미한

다. 디자인은 유의수준 5% 수준에서 표준화계수 베타 .147의 

영향을 주는 것으로 나타났고 가설 1-3이 채택되었다. 이것은 

디자인이 1단위 증가할 때마다 고객만족이 14.7% 증가한다는 

것을 의미한다. 안전보안은 유의수준 5% 수준에서 표준화계

수 베타가 .114 증가하는 영향을 주는 것으로 나타났고 가설 

1-2도 채택되었다. 이것은 안전보안이 1단위 증가할 때 마다 

고개만족이 11.4% 증가하는 영향을 주는 것을 의미한다.

F=34.468, P=0.000, R²=0.417, Adj-R²=0.405, Durbin-Watson=1.552
* p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

종속변수:
고객만족

비표준화 
계수

표준화
계수

t
유의
확률

공선성 통계량

B
표준
오차

베타
공차
한계

VIF

(상수) .290 .298 .973 .332

디자인 .152 .070 .147 2.176** .031 .503 1.990

의사소통거래 .434 .075 .381 5.817*** .000 .535 1.869

안전보안 .099 .047 .114 2.078** .039 .758 1.319

정보제공 .290 .069 .275 4.180*** .000 .528 1.894

연령 -.010 .052 -.011 -.195 .845 .696 1.437

교육수준 .008 .039 .010 .196 .845 .919 1.088

소득수준 .012 .027 .025 .449 .654 .713 1.402

종속변수:
충성도

비표준화 계수 표준화계수
t 유의확률

공선성 통계량

B 표준오차 공차한계 VIF베타

(상수) 1.916 .275 6.957*** .000

고객만족 .597 .052 .639 11.557*** .000 .989 1.011

연령 .064 .055 .076 1.171 .243 .711 1.406

교육수준 -.055 .041 -.076 -1.358 .176 .956 1.046

소득수준 -.025 .029 -.055 -.851 .396 .717 1.395

<표 7> 가설 2 검증을 위한 다중회귀분석
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가설 2를 검증하기 위해 충성도를 종속변수로 두고 독립변

수인 고객만족과 통제변수인 연령, 교육수준, 소득수준을 함

께 투입하여 다중회귀분석을 실시하였고 결과는 <표 7>에 제

시하였다. 다중회귀분석모형의 F값은 34.468이고 통계적으로 

유의(p<0.001)한 것으로 나타났고 모형의 설명력은 41.7%인 

것으로 나타났다. Durbin-Watson 값은 1.552로 나쁘지 않은 것

으로 나타났고 잔차 간의 상관관계에 큰 문제가 있는 것은 

아니라고 판단하였다. 분산팽창요인(VIF) 값도 1.5보다 큰 값

이 없기 때문에 다중공선성 문제는 없는 것으로 판단하였다. 
앞에서와 마찬가지로 통제변수의 영향은 유의미하지 않은 것

으로 나타났다. 즉, 고객의 연령, 교육수준, 소득수준은 모두 

충성도에는 영향을 미치지 않는 것으로 해석될 수 있다. 고객

만족은 충성도에 유의수준 1% 하에서 표준화계수 베타 .639
의 영향을 주는 것으로 나타났고 가설 2는 채택되었다. 이는 

고객만족이 1단위 증가할 때마다 충성도가 63.9% 증가하는 

것을 말한다. 

종속변수 
충성도

비표준화 계수 표준화계수

t
유의
확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

(상수) 1.668 .261 6.389*** .000

디자인 .186 .080 .192 2.326** .021 .509 1.963

의사소통거래 .188 .086 .176 2.191** .030 .539 1.856

안전보안 .110 .054 .136 2.045** .042 .786 1.273

정보제공 .209 .079 .213 2.661*** .008 .544 1.837

연령 .069 .060 .082 1.152 .251 .696 1.437

교육수준 -.041 .045 -.057 -.918 .360 .919 1.088

소득수준 -.019 .031 -.042 -.603 .547 .713 1.402

<표 8> 가설 3 검증을 위한 다중회귀분석

F=13.724 P=0.000, R²=0.336, Adj-R²=0.311, Durbin-Watson=1.581
* p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

가설 3-1, 3-2, 3-3, 3-4를 검증하기 위해 충성도를 종속변수

로 하고 독립변수인 의사소통거래, 안전보안, 디자인, 정보제

공과 아울러 통제변수(연령, 교육수준, 소득수준)를 함께 포함

시켜 다중회귀분석을 진행하였고 결과는 <표 8>에 제시하였

다. 다중회귀모형의 F값은 13.724로 로 1% 수준에서 통계적

으로 유의한 것으로 판명되었다. R제곱 값은 0.336으로 반려

동물 인터넷 쇼핑몰 서비스 품질요인들의 충성도에 대한 설

명력이 33.6%라는 것을 의미한다. Durbin-Watson 값 1.581과 

분산팽창요인(VIF) 값들도 대체로 문제가 없었기 때문에 잔차

의 상관관계나 다중공선성에 문제가 없는 것으로 판단하였다. 
통제변수들은 모두 충성도에 통계적으로 유의미한 영향은 미

치지 않는 것으로 나타났다. 독립변수들 중 정보제공은 유의

수준 1% 수준에서 의사소통거래, 디자인, 안전보안은 유의수

준 5% 수준에서 충성도에 영향을 미치는 것으로 나타났고 가

설 3-1, 3-2, 3-3, 3-4는 모두 채택되었다.
정보제공의 충성도에 대한 표준화계수 값이 0.213으로 가장 

큰 것으로 나타났고 이는 정보제공이 1 단위 증가할 때마다 

충성도가 21.3% 증가하는 것을 의미한다. 다음으로 디자인

(0.192), 의사소통거래(0.176), 안전보안(0.136) 순인 것으로 나

타났다. 이는 서비스 품질요인들의 고객만족에 대한 영향력의 

크기와 다르다. 

4.4 고객만족의 매개효과 검증

다음으로 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스품질 요인들과 충

성도 간의 관계에 있어서 고객만족의 매개효과를 분석하고자 

하였다. 매개효과를 검증하기 위해서 Baron & Kenny(1986)의 

매개효과 3단계 분석을 실시하였고 통계적인 유의성을 소벨

테스트(Sobel Test)를 통해 검증하였다(배병윤․이주헌, 2015; 이

주헌, 2016). 매개효과 분석 3단계의 제1단계는 매개변수인 고

객만족에 대한 독립변수인 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스품

질요인들의 유의한 영향을 확인해야 한다. 반려동물 인터넷 

쇼핑몰 서비스품질 요인들의 고객만족에 대한 다중회귀분석

은 가설 1-1, 1-2, 1-3, 1-4를 검증하는 과정에서 이미 실시하

였고 그 결과가 이미 <표 6>에 제시되었다. 앞에서 논의한 

바와 같이 온라인 쇼핑몰 서비스 품질요인인 의사소통거래, 
정보제공, 디자인, 안전보안은 모두 고객만족에 유의한 영향

을 주는 것으로 나타났다. 따라서, 반려동물 온라인 쇼핑몰 

서비스품질요인들과 충성도 간의 관계에서 고객만족의 매개

효과분석의 제1단계 요건을 통과한 것으로 판정하였다.
매개효과 분석 제2단계에서는 독립변수인 반려동물 온라인 

쇼핑몰 서비스품질 요인들의 종속변수 충성도에 대한 유의성

을 확인해야 한다. 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스품질 요인

들의 충성도에 대한 다중회귀분석도 가설 3-1, 3-2, 3-3, 3-4를 

검증하는 과정에서 실시하였고 그 결과가 이미 <표 8>에 제

시되었다. 앞에서 논의한 바처럼 온라인 쇼핑몰 서비스 품질

요인인 의사소통거래, 정보제공, 디자인, 안전보안은 유의한 

영향이 있는 것으로 판정되었다. 따라서, 독립변수들이 종속

변수에 미치는 유의한 영향을 확인하는 제2단계도 충족되었

다고 판단하였다. 

종속변수
충성도

비표준화 계수 표준화계수

t 유의확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

(상수) 1.521 .242 6.292*** .000

디자인 .117 .075 .121 1.563 .120 .497 2.013

의사소통거래 -.011 .086 -.011 -.131 .896 .457 2.190

안전보안 .064 .050 .080 1.286 .200 .767 1.303

정보제공 .078 .076 .079 1.026 .306 .498 2.008

고객만족 .458 .077 .490 5.947*** .000 .436 2.295

<표 9> 매개효과 제3단계 검증

F=29.347, P=0.000, R²=0.433, Adj-R²=0.418, Durbin-Watson=1.617
* p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01
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매개효과분석 제3단계에서는 독립변수인 반려동물 온라인 

쇼핑몰 서비스품질요인들과 매개변수인 고객만족을 모두 투

입하고 종속변수인 충성도에 미치는 유의한 영향을 확인해야 

한다. 제2단계에서 유의한 독립변수들이 제 3단계에서 유의하

지 않게 되거나 제3단계에서 유의한 독립변수의 표준화계수 

베타 값이 제2단계에서 유의성을 확인한 표준화계수 베타 값

보다 작을 때 매개효과가 있는 것으로 판정된다. 제 3단계의 

다중회귀분석의 결과는 <표 9>에 제시되었다. 다중회귀분석

모형의 F값은 29.347로 1% 수준에서 유의한 것으로 나타났다. 
매개변수인 고객만족의 종속변수 충성도에 대한 영향은 1% 
수준에서 유의한 것으로 나타났지만 독립변수들인 의사소통

거래, 정보제공, 디자인, 보안안전의 종속변수 충성도에 대한 

영향은 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 따라서, 
매개효과분석의 제3단계를 충족하는 것으로 판정되었다.
앞에서 논의한 매개효과 분석을 각 변수 별로 세부적으로 

설명하면 다음과 같다. 의사소통거래는 제1단계에서 매개변수

인 고객만족에 유의한 영향(β=.381(S.E.=.075), p<.01)을 주는 

것으로 나타났고 제2단계에서 종속변수인 충성도에 유의한 

영향(β=.176 (S.E.=.086), p<.05)을 미치는 것으로 나타났지만 

매개변수인 고객만족을 투입한 상태인 제3단계에서는 통계적

으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다. 
매개효과를 판정하는 소벨테스트(Sobel Test) 결과 Z=4.646으

로 p=.01 수준에서 유의한 것으로 나타나 의사소통거래는 충

성도에 유의한 직접적 영향을 미치지는 않지만 고객만족을 

통한 유의한 간접적 영향을 미치는 완전매개효과를 보이는 

것으로 판명되었다. 
안전보안은 제1단계에서 고객만족에 유의한 영향(β=.114 

(S.E.=.047), p<.05)을 미치는 것으로 나타났고 제2단계에서 충

성도에 유의한 영향(β=.136 (S.E.=.054), p<.05)으로 나타났지

만 매개변수인 고객만족을 투입한 상태인 제3단계에서는 통

계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 
매개효과의 효과성을 검증하는 소벨테스트(Sobel Test) 결과 

Z=2.373으로 p=.05 수준에서 유의한 것으로 나타나 안전보안

은 충성도에 유의한 직접적 영향을 주지는 않지만 고객만족

을 통한 유의한 간접적 영향을 주는 완전매개효과가 있는 것

으로 판정되었다. 
디자인은 고객만족에 유의한 영향(β=.147 (S.E.=.070), 

p<.05)을 미치고 충성도에도 유의한 영향(β=.192 (S.E.=.080), 
p<.05)을 미치지만 매개변수인 고객만족을 투입한 제3단계에

서는 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났

다. 매개효과의 유의성을 검증하는 소벨테스트(Sobel Test)를 

실시한 결과 Z=2.066으로 p=.05 수준에서 유의한 것으로 나타

나 디자인은 충성도에 유의한 직접적 영향은 미치지 않지만 

고객만족을 통한 유의한 간접적 영향을 주는 완전매개효과가 

있는 것으로 판정되었다. 
마지막으로 정보제공도 고객만족에 유의한 영향(β=.275 

(S.E.=.069), p<.05)과 충성도에 유의한 영향(β=.213 (S.E.=.079), 
p<.05)을 주는 것으로 확인됐지만 매개변수인 고객만족을 투

입한 제 3단계에서는 통계적으로 유의한 영향을 주지 않는 

것으로 확인되었다. 소벨테스트(Sobel Test) 결과 Z=3.765로 

p=.01 수준에서 유의한 것으로 나타나 정보제공은 충성도에 

유의한 직접적 영향을 미치지 않지만 고객만족을 통한 유의

한 간접적 영향을 주는 완전매개효과가 있는 것으로 판정되

었다. 이를 해석하면 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스 품질요

인들인 의사소통거래, 정보제공, 디자인, 보안안전은 고객만족

을 매개로 충성도에 간접적으로만 유의한 정(+)의 영향을 미

치는 것을 의미한다. 일반적으로는 서비스품질요인들과 충성

도 간의 관계에서 완전매개효과보다 부분매개효과가 보다 타

당할 수도 있다. 즉, 고객의 기대를 충분히 충족하지 못함에

도 불구하고 재구매나 자기 및 타인추천을 이끌어 낼 수 있

는 서비스품질 요인들이 있을 수 있다. 예를 들면, 반려동물 

온라인 쇼핑몰에 대해 충분히 만족하지 않는다고 하더라도 

상품가격이 충분히 낮거나 대체방안이 부족하다면 충성도를 

보일 수 있을 것이다. 하지만, 본 연구에서 논의된 의사소통

거래, 정보제공, 디자인, 보안안전은 고객만족을 통하지 않고 

직접적으로 충성도에 유의한 영향을 주는 요인들은 아닌 것

으로 밝혀졌다. 후속 연구를 통해 부분매개효과가 있는 반려

동물 쇼핑몰 서비스품질요인들을 식별할 필요가 있다.

Ⅴ. 결 론

최근 반려동물에 대한 관심과 수요가 급격히 증가하고 반려

동물 관련 산업이 눈에 띄게 빠르게 성장하고 있다. 이는 경

제성장과 더불어 고령화, 출산율 저하, 개인화 등 사회구조의 

변화와 더불어 반려동물에 대한 사람들의 인식이 점차 달라

지기 때문에 생긴 현상이다. 반려동물을 사람과 동일시하고 

가족의 일원으로 대우하는 펫 휴머니제이션(Pet Humanization) 
추세가 점점 확산되면서 사람들이 반려동물을 위한 음식, 건

강, 여가 등에 더욱 신경 쓰게 되고 고가의 제품을 찾고 이와 

연관된 비즈니스의 성장을 가속화시키고 있다. 
본 연구의 목적은 반려동물 온라인 쇼핑몰을 방문한 고객들

을 대상으로 인터넷 설문조사를 실시하여 반려동물 온라인 

쇼핑몰의 서비스 품질요인이 어떻게 구성되는지 살펴보고 이

들의 고객만족과 충성도에 대한 영향을 실증적으로 살펴보는 

것이다. 추가적으로 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스 품질요인

들과 충성도 간의 관계에서 고객만족의 매개효과를 검증하였

다. 본 연구에서는 반려동물 온라인 쇼핑몰의 서비스품질을 

이문규(2002)가 제시한 e-SERVQUAL을 기초로 설문하였다. 
온라인 설문조사를 통해 205명의 설문지가 수집되었지만 불

성실한 응답을 한 설문을 제외하고 최종적으로 총 198부가 

분석에 사용되었다. 
본 연구를 통해 확인한 결과는 다음과 같다. 첫째, 탐색적 

요인분석을 통해 반려동물 온라인 쇼핑몰의 서비스품질요인

은 의사소통거래, 안전보안, 디자인, 정보제공의 4개 차원으로 

구성됨을 확인할 수 있었다. 의사소통과 거래가 분화되지 않
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은 것은 반려동물 온라인 쇼핑몰 고객들이 주문 및 배송과정

에서 정보확인 및 교류, 불만사항 해결 등의 의사소통이 주로 

일어나기 때문이라고 해석될 수 있다. 또, 거래 이외에는 의

사소통이 거의 일어나지 않기 때문으로 해석될 수 있을 것이

다. 둘째, 반려동물 온라인 쇼핑몰 서비스품질요인인 의사소

통거래, 정보제공, 디자인, 안전보안은 모두 고객만족에 유의

한 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 셋째, 반려동물 온

라인 쇼핑몰의 고객만족은 충성도에 유의한 정(+)의 영향을 

준다는 것을 확인하였다. 넷째, 반려동물 온라인 쇼핑몰의 서

비스품질요인인 정보제공, 디자인, 의사소통거래, 안전보안은 

충성도에 유의한 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 서비

스 품질요인들이 모두 고객만족과 충성도에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났는데 이는 반려동물 온라인 쇼핑몰 고

객들이 여러 가지 서비스품질 요소들을 모두 중요하게 생각

하거나 다양한 고객들이 존재한다는 것을 의미한다. 정보제공

이 고객만족과 충성도에 유의한 영향을 미치는 것은 충분하

고 새로운 정보를 제공할 수 있는 반려동물 온라인 쇼핑몰에 

대한 고객만족이 높고 재방문하거나 타인 추천을 한다는 의

미로 일반상품들과 달리 반려동물 상품의 경우 고객들이 반

려동물 온라인 쇼핑몰의 정보제공에 많이 의존하고 있다는 

것을 의미한다. 디자인이 고객만족과 충성도에 유의한 정(+)
의 영향을 미치는 것은 반려동물 온라인 쇼핑몰의 형태나 구

성, 사용편의성, 유려함 등이 고객들의 방문과 거래의 이유가 

된다는 것을 의미한다. 이는 반려동물 온라인 쇼핑몰의 방문 

및 거래가 오락과 즐거움의 요소가 되는 고객이 있다는 것을 

의미한다. 안전보안이 고객만족과 충성도에 유의한 영향을 미

치는 것은 고객들이 개인정보 유출이나 결제나 거래의 안전

성을 중요하게 생각하고 있다는 것을 의미한다. 또, 정보취득

이나 단순 방문만을 즐기는 것이 아니라 결제나 거래를 염두

에 둔 고객들이 많다는 것을 의미한다. 다섯째, 반려동물 온

라인 고객의 연령, 교육수준 및 소득수준은 고객만족과 충성

도에 유의한 영향을 전혀 미치지 않았다. 여섯째, 반려동물 

온라인 쇼핑몰의 서비스품질요인들(의사소통거래, 안전보안, 
디자인, 정보제공)과 충성도 간의 관계에서 고객만족은 완전

매개효과가 있음을 확인하였다.
본 연구의 학문적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 국내 최초로 

반려동물 온라인 쇼핑몰 방문고객들을 대상으로 

e-SERVQUAL에 기반을 둔 설문을 실시하여 반려동물 온라인 

쇼핑몰의 서비스 품질요인들을 도출하였다. 둘째, 도출된 반

려동물 온라인 쇼핑몰의 서비스 품질요인들의 고객만족과 충

성도에 대한 영향을 검증하였다. 셋째, 반려동물 온라인 쇼핑

몰의 서비스 품질요인들과 충성도 간의 관계에서 고객만족의 

매개효과를 Baron & Kenny(1986)의 3단계 분석과 소벨테스트

(Sobel Test)를 통해 검증하였다.
본 연구를 통해 도출된 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 

반려동물 온라인 쇼핑몰 고객들은 의사소통거래, 정보제공, 
디자인, 안전보안의 서비스 품질요인들을 모두 중요하게 생각

하거나 다양한 취향의 고객들이 존재한다는 것을 알 수 있었

다. 둘째, 반려동물 온라인 쇼핑몰에 대한 충성도를 이끌어내

기 위해서는 고객만족이 선행되어야 함을 알 수 있었다. 따라

서, 높은 매출과 이익을 얻기 위해 신규 방문고객을 유치하고 

재구매가 일어날 수 있어야 하는데 이를 위해서 반려동물 온

라인 쇼핑몰에 대한 고객만족이 선행되어야 하고 이는 의사

소통거래, 정보제공, 디자인, 안전보안의 모든 서비스 품질요

인들의 향상에서 가능하다. 
본 연구는 다음과 같은 한계점이 있다. 첫째, 반려동물 온라

인 창업쇼핑몰 방문자들만을 대상으로 했기 때문에 설문대상

의 대표성에 문제가 있을 수 있다. 특히, 본 연구의 온라인 

설문응답자들은 여성이 191명(96.5%)으로 남성 7명(3.5%)에 

비해 압도적으로 많은 것으로 나타났다. 비록 반려동물 온라

인 쇼핑몰의 방문자가 여성이 훨씬 많다는 실증적 의미를 갖

고 있지만 성별에 따른 서비스품질, 고객만족, 충성도에 대한 

영향의 차이를 검증하지 못한 한계점이 존재한다고 할 수 있

다. 이러한 한계점을 극복하기 위해서는 후속 실증연구를 통

해 반려동물 서비스품질, 고객만족, 충성도 간의 관계에서 성

별의 조절효과를 확인해야 할 것으로 생각한다. 둘째, 자기기

입식 설문으로 설문의 내용의 의미를 제대로 파악하지 못하

거나 부정확한 응답을 했을 가능성이 있다. 셋째, 본 연구는 

반려동물 온라인쇼핑몰의 서비스 품질요인들의 고객만족과 

충성도에 대한 영향을 다중회귀분석을 통해 탐색적으로 검증

하고 매개 및 종속변수의 원인이 독립변수들에 있다고 추정

하였다. 하지만, 다중회귀분석으로만 서비스 품질요인들과 고

객만족 간 그리고 고객만족과 충성도 간의 인과관계를 증명

하기는 다소 부족하다. 이러한 연구의 한계점을 보완하기 위

해서는 경로분석 등의 다양한 연구방법에 기반을 둔 많은 후

속 연구들이 필요하다. 넷째, 본 연구에서는 반려동물 온라인

쇼핑몰의 서비스품질요인으로 e-SERVQUAL만을 기초로 측정

하였고 반려동물 온라인 쇼핑몰만의 특징적 서비스품질요인

을 고려하지 않은 연구의 한계점이 존재한다. 추후 반려동물 

온라인쇼핑몰만의 차별적 서비스품질요인을 살펴보는 연구들

이 나오기를 기대한다. 다섯째, 본 연구는 반려동물 온라인쇼

핑몰에서 판매되는 다양한 제품군에 대한 구분을 하지 않고 

실증연구를 진행하였다. 사료 및 간식, 패션용품, 구강 및 목

욕용품 고객들의 서비스품질요인들과 고객만족 및 충성도에 

대한 영향을 실증 연구하여 학술적 시사점과 실무적 함의를 

도출할 필요성이 있다. 마지막으로 응답자들이 문항을 오역하

여 잘못된 응답을 하거나 불성실한 설문응답을 했을 가능성

이 있다. 
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A Study on the Effects of Service Quality Factors of Companion

Animal Online Shopping Malls on Customer Satisfaction and Loyalty*

Joo-Heon Lee**

Abstract

As pets such as dogs and cats have been accepted as family members and companions, calling them companion animals has become 
more and more common. As the trend of identifying companion animals with humans and treating them as members of a family is 
spreading, people are more concerned about food, health, and leisure for companion animals, searching for expensive products, and 
accelerating the growth of related businesses. This study collected data by conducting an online questionnaire targeting customers who 
visited online companion animal shopping malls. Data collected only for people who have purchased companion animals at least once in 
online shopping malls for companion animals were used for empirical analysis. Questionnaires from 205 people were collected, but a 
total of 198 copies were used for the analysis, excluding the questionnaire that gave an insincere response.

The results are as follows. First, through exploratory factor analysis, it was confirmed that the service quality factors of the online 
shopping mall for companion animals consisted of four dimensions: communication-transaction, safe security, design, and information 
provision. Second, it was found that communication-transactions, information provision, design, and safe security, which are the service 
quality factors for companion animal online shopping malls, all have a significant positive (+) effect on customer satisfaction. Third, it 
was confirmed that customer satisfaction in online shopping malls for companion animals had a significant positive (+) effect on loyalty. 
Fourth, in the relationships between service quality factors (communication transaction, safety security, design, information provision) and 
loyalty of companion animal online shopping mall, it was confirmed that customer satisfaction has complete mediating effects.

KeyWords: Service Quality, Companion Animals, Online Shopping Mall, Mediating Effect, Loyalty, Customer Satisfaction
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