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중국시장내 이동통신 서비스 품질에 관한 연구

A Study on Mobile Communication Service

Quality in China

한 경 희*․조 재 립*

Kyong-Hee Han*․Jai-Rip Cho*

Abstract

As well as the development of the measurement of service quality, various kinds

of service measurements are also being developed. Especially the mobile

telecommunication service being representative to the mobile telecommunication

company would be the mostly developed area. Its development can be understood

along with the development of the telecommunication companies as well as cellular

companies, not only the service alone. It is a differentiated phenomenon in the

current research, such as the organic influence between the service quality and

product. Of course there are such products placed on sale and enjoyed the common

service, but at present there is another case that the product is on the market

exclusively with the mobile company in here.
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1. 서 론

중국의 빠른 성장으로 인하여 한국 뿐만이 아니라 전세계의 기업들이 중국시장의 선

진출을 꾀하고 시장을 선점하기위한 다양한 노력이 이루어지고 있다.

중국의 올림픽 개최를 전후로 중국의 거대한 시장은 시장상황이 매우 급진전 될 것으

로 예측되고 있다.

기존의 중국시장은 거대한 시장이긴 하나 중국인들의 인식수준과 서비스 품질에 대한

이해가 부족한 상황이고 이를 측정하는 연구도 발전하지 않았다. 중국시장을 선점하기

위해서는 이를 뒷받침할 연구결과가 필요하며, 그 연구는 다양한 방식으로 모색될 필요

가 제기되고 있다.

현재 우리나라의 이동통신은 1인 1대의 핸드폰 보유현황을 보이고 있는 상황에서 기

업들은 새로운 시장의 확대를 모색해야 하며, 이러한 상황을 반영하는 것이 바로 중국시

장이라는 점을 고려해야 한다.

본 연구에서는 이러한 입장에서 중국시장 내에서의 이동통신 서비스 품질이라는 측면

에서 접근해보고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 중국이동통신 시장에 관한 이해

중국 신식 산업부 통계에 따르면 2006년 12월말까지 2006년 중국의 휴대폰 사용자수

는 6765만 명이 증가했으며, 매달 평균 563만명 증가하였다. 현재 중구의 휴대폰 보급률

은 35.3%이며 선진국들이 보급률 50%대에 비하면 아직 낮은 순이다.

그러나 신식 산업부는 2009년을 기점으로 하여 50%이상의 보급률을 보일 것으로 예

상이되고 있다.

빠른 시장의 점유율과 더불어 중국시장의 급신장은 국내 핸드폰 시장의 포화기에서

활력소가 되고 있으며, 이에 대한 기업내부의 전략이 필요하다. 중국 시장은 그 주요 업

체의 대부분이 국외기업(노키아, 소니, 삼성)과 국내기업(시먼즈,하이얼)등과 같은 업체로

양분되어 있다. 전세계의 기업과 경쟁하게되는 중국시장내에서의 마케팅 활동은 그 여부

에 따라서 전세계 시장의 점유율 확보 측면에서 매우 중요한 자리라고 할 수 있다.

이러한 시기에 중국시장을 개척하기 위한 이동통신 업체와 연계한 제품업체의 공동

마케팅 측면에서의 접근이 필요하다고 판단이 된다.

2.2 서비스 품질의 차원과 측정

서비스 품질은 유형의 제품(tangible product)과는 다양하게 특징지워지고 있으며 측정

방식도 다양하게 이루어지고 있다.
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서비스 품질을 3가지 큰 품질로 나누면 (1)객관적 품질과 인식된 품질, (2)과정품질과

결과품질, (3) 기대와 성과의 비교 품질로 나눌 수 있다.

(1) 객관적 품질과 인식된 품질은 기계적 품질과 인간적 품질을 구별하는데 Holbrook(1985)

과 Carman(1990) 에 의해서 기계적 품질은 사물이나 사건의 객관적인 면이나 특징을 포함하

는 것으로, 인간적인 품질은 객체에 대한 주관적인 반응을 포함한다.

(2) 과정품질과 결과품질은 기술적차원(결과차원 outcome quality:고객이 기업과의 상

호작용에서 무엇을 받는가)과 기능적 차원(과정차원process quality:고객이 서비스를 어

떻게 받는가 또는 서비스 제공과정을 어떻게 경험하는가)으로 나눌 수 있다.

(3) 기대와 성과의 비교는 소비자의 인식의 차이에 따른 GAP 모형의 기초개념으로

사용되고 있으며 소비자들이 인식한 기대(expectation)와 성과(performance)의 비교에

의한 것으로 ‘서비스 기업이 제공해야 한다고 느끼는 소비자들의 기대와 서비슬 제공한

기업의 성과에 대한 소비자들의 인식의 비교’ 차원에서 나온 것을 말한다(Parasuraman,

Zeithal, &Berry, 1985)

이렇게 다양한 서비스 품질의 측정 흐름은 PZB의 SERVQUAL 모형의 측정척도에 의

해 개발되었으며 반복적인 연구결과 최종적으로 유형성(tangibles), 신뢰성(reliability),응

답성(responsiveness), 확신성(assurance), 공감성(empathy)로 나뉘어지여, 22개의 항목

으로 구성되어져 연구되어지고 있다.

다만, 서비스 품질을 구성하는 차원은 서비스의 유형에 따라 재분류 될 수 있고 서비

스 품질의 측정항목에 사용되는 해당 서비스의 상황에 맞게 조종되어야 한다는 것이 제

시되었다(Carman 1990).

2.3 고객 만족과 재구매 의도

기존의 많은 연구들이 고객만족에 대한 연구를 해왔으며, 고객만족을 설명하기 위한

여러 가지 요인들에 대해 측정하는 연구가 대부분을 차지하고 있다. 또한 만족이라는 개

념적 측면에서 벗어나 불만족한 고객의 불평행위에 대해 초점이 맞춰서 고객들의 만족/

불만족에 대한 이론적인 연구를 시행하고 있다 (이유재 1995).

고객만족에 대한 정의는 “불일치된 기대와 소비자 소비경험에 대해 사전적으로 가지고

있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생한 종합적인 심리상태(Oliver, 1981)”라고 하였다.

이는 고객만족이 단순한 측면이 아니라 고객의 감정적인 측면을 고려해야 한다. 또한 재

구매 의도는 고객이 미래에도 서비스 제공자를 반복하여 이용할 가능성이라고 정의할 수

있으며, 이는 실제적인 재구매 행동 및 고객유지와 밀접하게 관련됨을 보여주고 있다.

재구매에 관한 선행연구를 통해, 미래 재구매의도의 평가와 같은 반복적 구매행위는 브

랜드충성도나 고객애호도와 밀접한 관련을 맺고 있다는 주장을 하고 있으며, 높은 고객만

족도는 기존 고객의 애호도 향상, 기존고객이탈 방지, 마케팅 실패비용의 감소 등의 이점

을 가져오고 이는 고객들이 미래에 재구매할 수 있는 가능성을 내포한다(Fornell,1992).
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구분 요인 측정항목 문항수 참고문헌

이동통신

설문구성

항목

신뢰성

즉각적인 서비스 제공

정확한 기록관리

믿음직한 서비스 제공

고객의 요구에 적합한 서비스 제공

7

PZB(1994)

서창석(2006)

심종섭(2004)

이유재(1995)

가격

통화요금의 절절성

부가서비스 요금의 적절함

이용요금의 적절성

이동통신 가입비

4
PZB(1994)

Anderson(1997)

기술력

혼선 발생률

평판이 좋음

기술이 뛰어남

서비스가 우수함

기업에 대한 신뢰

5

심종섭(2004)

이유재(1995)

PZB(1994)

Anderson(1997)

평판

시설의 편의성

시설의 시각성

현대적인 장비 구축여부

전문적인 직원

통화 성공률

5

심종섭(2004)

이유재(1995)

PZB(1994)

편리성

무선인터넷 서비스 제공

무선 인터넷 컨텐츠 제공

부가서비스 제공

3 심종섭(2004)et al

다양성
다양한 요금제 도입

다양한 부가서비스 요금제 도입
2 심종섭(2004)

만족도

및

재이용

이동통신 업체 서비스에 관한 전반적인 만족도

이동통신 업체의 재이용가능성

이동통신 업체의 추천활동 여부

3

Cronin,Taylor(1992)

김상현(2002)

Fornell(1992)

핸드폰

제품

설문구

성 항목

기술력
우수한 기능, (금액에 비해)우수한 성능

높은 수준, 뛰어난 기술력
4 장형섭(2002)

편의성

신뢰가 높은 제품, 고객의 요구에 적절한 제품,

신속한 A/S 제공, 우수한 서비스 제공

쉬운 제품 작동법

새로운 신기술의 제공

6 장형섭(2002)

만족도

및

재이용

핸드폰 제품에 관한 전반적인 만족도

(같은 브랜드) 핸드폰 제품의 재구매가능성

(동일 브랜드) 핸드폰 제품의 추천활동 여부

(동일 브랜드) 핸드폰 구전활동 여부

4

Cronin,Taylor(1992)

이유재(1995)

김상현(2002)

Fornell(1992)

<표 1> 설문지 구성

고객만족과 재구매 의도는 고객의 구매의도를 가장 정확하게 파악할 수 있는 변수라고

할 수 있으며 이를 통해 기업의 마케팅 전략에 기초를 삼을 수 있다고 판단 할 수 있다.

3. 연구방법

3.1 연구모형 설계

본 연구에서는 기존의 서비스 품질 측정 변수 외에 제품 품질에 해당되는 10가지 항
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목을 재구성하여 측정하였다.

이동통신 서비스의 기본적인 특징은 이동통신이 가지고 있는 서비스의 특성과 제품이

가지고 있는 제품 특성이 결합되어 서비스의 품질을 형성한다고 할 수 있으며 그 연관

성이 있다는 연구결과를 선행 연구에서 실시하였다. 다만 본 연구에서는 중국시장에 대

한 이해와 중국인들의 서비스 품질에 대한 지각여부가 본 연구의 성과를 좌우하기 때문

에 측정변수의 결정을 1～2차의 설문 결과를 통해서 조절하기로 결정하였다.

번

호

항목 설명 항목 설명 채

택

신

뢰

성

a01 즉각적인 서비스를 제공해준다 运营商提供了及时快捷的服务 ○

a02 정확한 기록관리를 제공한다 准确无误的通信记录管理 ○

a03 고객 불편에 준비가 철저하다 客户服务准备周密 ○

a04 고객을 도우려는 의지가 강하다 为客户服务的意志坚定 ○

a05 믿음직한 서비스를 제공하고 있다 服务值得信赖 ○

a06 고객을 최우선으로 하고 있다 最优先考虑顾客 ○

a07 직원들이 고객문제에 적절하게 대처하고

있다

妥善处理客户的问题 ○

가

격

a14 (이동통신의 이용요금) 통화 요금이 적절하

다

通话费用合理 ○

a15 (이동통신의 이용요금) 부가서비스 요금이

적절하다

增值业务服务的价格合理 ○

a18 (이동통신의 이용요금)이 타 업체보다 저렴

하다

和其他通信运营商相比通话费用低廉 x

a22 사회평가와 고객평가가 좋다 该通信运营商的社会评价以及顾客评

价高

x

a26 이동통신 가입비가 저렴하다 入网费用低廉 ○

기

술

력

a13 (이동통신의 통화품질) 혼선 발생률이 낮다 通话串线率低 x

a23 이동통신업체의 기술이 뛰어나다 该通信运营商使用了先进的通信技术 ○

a24 이동통신업체의 서비스가 우수하다 该通信运营商提供优质的服务 ○

a25 이동통신업체의 기업은 믿을 만 하다 该通信运营商值得信赖 ○

평

판

a08 (이동통신 서비스센터)의 시설이 편리하다 客服营业厅内有便利的设施 ○

a09 (이동통신 서비스센터)의 시설이 시각적으

로 좋다

客服营业厅内的设施具有良好的视觉

效果

○

a10 (이동통신 서비스센터)의 시설에 현대적인

장비가 구비되어 있다

客服营业厅内有先进的设施和装备 ○

a11 (이동통신 서비스센터)의 직원이 전문가다 客服人员具有专业水准 ○

a12 (이동통신의 통화품질) 통화 성공률이 높다 通话接通率高 x

편

리

성

a19 이동통신에서 제공하는 무선인터넷 서비스

컨텐츠가 좋다

推出了内容丰富的手机上网业务 ○

a20 이동통신에서 제공하는 무선인터넷 서비스

가 좋다

推出了优良的手机上网业务服务 ○

a21 이동통신에서 제공하는 부가 서비스가 좋다 推出了优质的增值业务服务 ○

다

양

성

a16 (이동통신의 이용요금)이 다양한 통화 요금

제를 도입하고 있다

推出了多种多样的消费套餐制度 x

a17 (이동통신의 이용요금)이 다양한 부가서비

스 요금제를 도입하고 있다

推出了多种多样的增值业务服务 x

<표 2> 서비스 품질 측정 항목
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3.2 변수의 측정

이동통신 서비스 품질 측정항목은 <표 1>에서 제시한 것과 같이 장형섭(2002)의 연구

에서 제시한 항목으로 구성하였으나 이동통신에 관한 서비스 품질 측정변수를 제품과

서비스 구분없이 제시되어 본 연구의 목적에 맞게 이를 이동통신(서비스 품질)과 제품

(품질)로 구분하였고 심종섭(2004)이 제시한 항목인 서비스 품질을 통화품질, 휴대폰 단

말기, 지원서비스, 부가서비스, 지원시설 및 설비, 비용 등의 항목을 서비스 항목과 제품

특징으로 구분되는 항목으로 재구성하였다. 이동통신 서비스 품질 변수, 재구매 의도 측

정변수를 포함하여 29개의 항목으로 구성하였고 제품 품질을 측정하는 측정변수와 만족

도 변수를 넣어 총 14개의 항목으로 구성하여 <표 1>과 같다.

본 연구에서는 구조화 된 설문지를 이용하여 자기 기입식 설문응답방법을 이용하였다.

1차 설문조사에서 각 문항들은 각 문항들은 리커드 7점 척도를 이용하여 기대와 성과

그리고 불일치를 측정하였다. 1을 ‘전혀 아니다’, 7를 ‘매우 그렇다’라고 기준을 두어 측

정하였다.

1차적으로 이동통신 서비스에 관한 인지여부를 파악하기 위하여 2008년 1월～2월 북

경 시내를 중심으로 휴대폰을 가장 많이 사용하는 계층이 많은 20～30대를 중심으로 설

문을 실시하였다.

1차 설문결과 <표 2>에서와 같이 적합하지 않거나 그 의미가 전달이 애매모호하여

설문 문항에 적합하지 않는 설문 문항을 제거하였다. <표 2>와 같이 초기 설문 문항이

29개(서비스 품질 항목 26, 재구매, 전, 만족에 관한 설문 문항)의 설문 문항이 이었으나

적합하지 않은 5개의 문항을 제거하여 다시 실시하였다.

2008년 2～3월 까지 총 300부 배부하여 설문을 실시하였으나 회수된 설문지는 268부

가 회수되었고 이중 설문에 적합하지 않은 설문을 제외하고 226부만이 사용되었다.

Cronbach의 알파 Cronbach's Alpha Based

on Standardized Items

항목 수

이동통신
서비스

.854 .853 24

핸드폰 서비스 .858 .859 14

<표 3> 신뢰도 분석



2008년 대한안전경영과학회 추계학술대회

221

4. 분석 및 결과

4.1 신뢰도 분석

우선 항목간의 신뢰도를 측정하기 위하여 신뢰도 분석을 실시하여 <표 3>과 같은 결

과를 보여준다. 일반적으로 alpha 값이 0.7이상이면 적합한 설문이라고 할 수 있으며, 두

설문 항목의 신뢰수준은 0.8이상 또한 전체항목에 대한 신뢰도도 0.8이상으로 나타났다.

4.2 이동통신 및 핸드폰 제품 품질 요인

서비스 품질 항목으로 제시된 항목과 제품품질에 관한 항목을 요인 분석하여 항목을

함축시켰다.

서비스 품질 항목은 앞서 제기한 총 26개의 항목과 제품품질은 10개의 항목으로 구성

하였다. 이를 각각 요인분석을 실시하여 각 요인을 구성하였다.

이동통신 서비스 요인은 신속성, 가격, 기술력, 편리성, 부가서비스, 다양성으로 구성되

며 제품품질 요인은 편의성과 기술력으로 구성이 되었다. <표 4>는 SPSS를 통해서 요

인분석한 결과이다.

4.3 서비스 품질과 제품 품질 연구 모형 설계

본 연구 모형은 기존의 서비스 품질의 구성 요소인 servqual을 이용한 이동통신의 서

비스 품질이 고객만족도 형성에 기여를 하며 만족도는 재구매와 구전효과에 영향을 준

다는 기존의 연구 성과를 반영하였다.

제품에 대한 만족 또는 서비스에 대한 만족은 기존의 연구에서 상관관계의 연구가 미

흡했으나, 본 연구에서는 둘 사이의 상관관계가 존재하며 상관관계 성립을 입증하는 것

은 제품 과 서비스 업체와의 상호 유기적인 관련성을 살펴볼 수 있다.

본 연구모형은 AMOS 5.0에 의해서 설계되었다.

<그림 1> 연구모형에서 제시하는 것은 서비스 품질과 제품품질을 형성하는 관계가

상호 유기적인지를 파악하는 데 중점을 두었다.

기존의 연구모형에서 서비스 만족도와 제품만족도와의 관계, 서비스 재이용과 제품 재

이용간의 관계를 입증하는데 연구모형을 설계하였다.

총 226명의 데이터를 사용했으며, 서비스 품질요인으로 선정된 5가지 항목과 제품 요

인 4가지, 서비스 만족도 측정 변수와, 제품(서비스)에 대한 재구매, 제품(서비스) 구전활

동에 대한 항목으로 구성하여 본 모형을 설계하였다.
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요인명 설문구성내용 요인1 요인2 요인3 요인4

성능 가격에 비해 우수한 기능을

제공한다

性价比高 0.836 0.033 0.138 0.059

제품의 기능이 우수해서

지불하는 돈이 아깝지 않다

产品功能优良,价格合

理

0.783 0.026 -0.094 0.207

전반적으로 가격에 비해

제품 수준이 만족스럽다

与价格相比,对产品的

水准整体上感到满意

0.625 0.192 0.266 -0.186

고객

요구

고객의 요구를 매우 잘 이

해하고 있다.

充分的理解了顾客的

需求

0.121 0.770 0.026 0.010

전반적으로 매우 우수한

서비스를 제공한다

全面的提供了优质的

服务

-0.010 0.627 -0.034 0.331

새로운 기술을 제공하고

있다

开发并推出新的技术 0.107 0.585 0.440 -0.131

기술력 뛰어난 기술을 가지고 있다 具有卓越领先的技术 0.018 0.204 0.770 0.046

고객에게 믿을 수 있는 제

품의 기능을 제공한다

推出了值得信赖的产

品功能

0.209 -0.145 0.701 0.291

편의성 고객에게 신속한 A/S를 제

공한다

提供迅速的售后服务 0.148 0.130 -0.008 0.743

제품이용시 사용법이 쉽다 手机使用方法容易掌握 -0.049 0.016 0.235 0.740

<표 4 > 핸드폰 제품 품질 측정 요인 분석 결과

4.5 서비스 품질과 제품품질 연구 모형 결과

일반적으로 구조방정식 모형분석은 2단계 접근법(two-step approach)으로 나뉘어 지

며 1단계는 측정모형을 개별적 또는 측정모형과 이론 모형을 동시에 확인하는 요인분석

을 실시하는 분석단계를 이용한다. 2단계는 연구자가 설정한 연구모형에 나타난 요인을

서로 연결하여 자료의 신뢰성과 타당성을 파악한다.(Anderson and Gerbing, 1988).

점선은 기각된 경로

<그림 1 >이동통신 서비스와 제품품질의 수정된 연구모형
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확인적 요인분석은 변수와 요인간의 사전지식이나 이론적인 배경이 있는 상황에서 가

설구졸을 확인하는데 사용되며 여기서 사용되는 확인 요인분석은 최대우도법(Maximum

Lkielihood : ML)을 이용하였다.

이를 통하여 검증적 요인분석으로 수행 할 수 있으며 최초의 연구모델로 제시된 <그

림 1>의 이론적인 연구모형을 개선하는데 이용하였다. 특히 AMOS의 경우 기존의 연구

에서와는 달리 두 개 이상의 연구모형을 통합하여 수행하더라도 인과관계가 존재하는

경우에 이를 찾아내주는 역할을 수행할 수 있다.

　 경로 Estimate S.E. C.R. 　
이동통신

경로분석

신뢰성 → 만족도 .423 .158 2.686 채택

가격 →　 만족도 1.172 .450 2.607 채택

기술력 → 만족도 .485 .129 3.753 채택

평판 → 만족도 .592 .278 2.132 채택

편리성 →　 만족도 .050 .037 1.356 기각

만족도 → 재이용 .018 .046 .394 기각

만족도 → 구전 .151 .049 3.106 채택

핸드폰

제품

경로분석

성능 → 제품만족도 .041 .094 .435 기각

고객요구 → 제품만족도 .269 .111 2.425 채택

기술력 →　 제품만족도 .085 .136 .620 기각

편의성 → 제품만족도 .368 .167 2.201 채택

만족도 → 제품추천 .208 .053 3.894 채택

만족도 →　 재구매 .112 .048 2.340 채택

제품추천 →　 제품구전 .129 .049 2.651 채택

제품구전 →　 재구매 .204 .040 5.054 채택

기술력(*) → 제품추천 .992 .200 4.606 채택

편의성(*) → 재구매 .324 .163 1.992 채택

교차경로 제품만족도 → 이동통신재이용 .090 .043 2.068 채택

이동통신만족도 →　 제품재구매 - - - -

GFI=0.828, P=0.00, RMSEA=0.064, =2.863, N=226

<표 5> 이동통신과 서비스 품질 경로분석

기존의 경로에서 최적화 되지 못한 경로를 제거하고 새로운 경로를 찾아서 최적화된

이동통신 품질과 제품 품질에 관한 연구모형을 찾아내는 데에 이를 수행하였다.

NFI(Normed fit index:≥0.9이상이 바람직함), CFI(Comparative Fit Index :≥0.9이상이

바람직함), RMSEA(Root Mean Square Residual : 0.05≤이 바람직함), NFI(Normed Fit

Index:≥0.9이상이 바람직함),  : <3 이 바람직함) 등을 이용하였다.

<그림 1>는 이동통신의 서비스 품질과 제품 품질 간의 최적 모형을 구축한 것이다.

특징적으로 서비스 품질의 요인 중 부가서비스와 다양성은 실질적으로 만족도와 구전,

재이용과 같은 변수에는 직접적인 영향을 주지 않는 것으로 파악되었다. 다만 부가서비

스와 다양성은 각각의 요인에 유의적인 영향을 주는 것으로 파악되어 변수를 제거하지

는 않고 수행하였다.

<표 5>은 이동통신과 서비스 품질의 최적 경로를 나타내주는 경로 분석한 결과이다. 최

종 연구모형에서는 요구되어진 결과값에서 =2.863값만이 유의수준에 도달하였다.
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<표 5>에서 살펴보면 만족도에 유의적인 영향을 주는 변수는 신뢰성, 가격, 기술력, 평

판의 요인들이 중요 항목이고, 편리성 항목은 만족도에 유의하지 않은 결과를 나타내었다.

제품 품질의 경우에는 제품만족도와 직접적인 영향을 주는 것은 고객의 요구사항과

편의성 부분만이 영향을 주는 것으로 파악 되었다. 다만, 기술력 부분은 제품 추천과 긍

정적인 영향을 편의성은 제품의 재구매에 긍정적인 경로를 발견하였다는 점이 중요하다.

즉 변수가, 기존의 만족도 항목에만 유의한 것이 아니라 직접적인 재구매와 추천, 구

전과 같은 활동에 영향을 준다는 것을 파악할 수 있었다.

마지막으로 교차경로에서 알수 있듯이 제품만족도가 이동통신의 재이용에 직접적인

영향을 주는 것으로 파악하였으나 이동통신 만족도는 제품 재구매에 직접적인 경로활동

을 찾을 수 없었다.

4.7 결론 및 제언

본 연구는 중국 시장과 같이 아직 성숙기를 거치지 않은 시장의 경우에 이동통신이

가지고 있는 특징 즉 서비스와 제품이 혼용된 경우의 시장에서 제품과 서비스의 상호간

의 만족도와 재구매에 실질적인 영향을 주는지에 대해서 파악하는 데 중점을 두었다.

기존의 연구에서 제시된 연구결과와는 다르게 제‘품과 서비스를 하나의 혼합된 서비스

라고 보고 측정하였으며 위와 같이 그 혼합된 변수들을 찾아낼 수 있었다.

이동통신과 같이 서비스와 제품의 혼용인 경우는 계속적으로 증가할 것으로 보이며,

컴퓨터와 인터넷 서비스, 자동차와 자동차서비스와 같이 동일한 영역에서 같은 제품을

사용함으로써 그 사용이 극대화되거나 오히려 그 반하는 경우에 실질적인 연구모형을

구축하는데 그 목적을 두었다.

본 연구결과에서 보면 제품품질이 이동통신을 재이용하는데 긍정적인 영향을 주는 것

으로 보고 있으며 현재 국내 기업이 신규시장의 진입시 단독 시장개척보다는 기업간의

상호 연계를 통한 마케팅이 시장선점에 더 우위에 있다고 판단할 수 있다. 신규시장으로

나타나고 있는 중국시장내에서의 이동통신과 제품품질의 측정부분에서 그 가치가 있다

고 할 수 있다.

다만, 중국내에서의 설문의 경우 언어적인 측면과 서비스의 (한국과 서비스 부문의 상

이) 다양성 측면에서 좀 더 적극적으로 조사를 반영하지 않은 점은 문제점이라고 할 수

있다.

또한 20대만을 중점적으로 서비스 품질을 측정하였으나 중국시장의 경우 그 사용자의

계층이 좀 더 보편화를 띄고 있다는 점에서 20대 외에 다양한 계층을 흡수할 필요가 있

다고 판단이 된다.

아직까지 중국내부에서의 서비스 품질에 대한 지각이 아직은 미흡하여 본 결과의 연

구모형이 좀 더 설명력을 가지지 못한 점은 개선을 필요로 하다고 판단이 된다.
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