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초   록

본 연구에서는 최근 국내 면세점에서의 중요도가 급성장하고 있는 한국방문 중국인 면세점 구매객

들을 대상으로 여행형태와 쇼핑행동에 미치는 영향을 분석하였으며, 다음과 같이 중요한 세 가지 의미

있는 구매특성을 분석할 수 있었다.

  첫째, 인구통계학적인 측면에서는 한국방문 중국인 관광객 면세점 이용행태에 관한 결과이다. 여행

목적에 있어서는 휴양/관광이 72.9%로 절반이상을 차지하였다.  또한 전체 응답자의 약 40%가 3시간

이상의 쇼핑 시간을, 1시간 이상 2시간미만은 30%, 그리고 2시간 이상 3시간미만은 약 24%, 그리고 

1시간미만은 전체 응답자의 약 6%가 쇼핑을 즐겼다. 특이한 점은 시간에 따른 쇼핑 지출액이 다르다는 

것이다.

  둘째, 한국 방문 후 면세점을 이용하는 중국인 관광객에게 상품의 브랜드(Quality of the brand)와 

종류(Kinds of brand)에 따라 중국인들의 면세점내 구매의도 활성화가 더욱 진행됨을 확인할 수 있었

다.  셋째, 한국을 방문하여 면세점을 이용하는 중국인 관광객들은 면세품 쇼핑 시 매장판매 직원 전문

성에 대한 서비스 만족도가 증가할수록 충성도가 이에 비례하여 상승함을 파악할 수 있었다. 이와 같은 

분석 결과에도 있듯이 면세점 쇼핑 활성화를 위해 가격 및 제품 경쟁력을 확보하고 고급브랜드를 공격

적으로 유치하여 판매직원들의 전문성을 증대시키는 노력이 매우 중요한 마케팅 전략의 핵심인 것으로 

나타났다.

1.  서 론

국민 소득수준의 향상 및 주 5일 근무제 등에 

따른 여가패턴 변화와 기존 항공사의 노선 확대, 

저비용항공사(LCC)의 빠른 성장으로 해외여행의 

기회가 폭넓게 제공됨에 따라 공항 이용객의 증

가와 함께 공항면세점 및 항공기 기내면세점에서

의 쇼핑활동이 증가하고 있다.

최근 5년간 세계 면세시장은 연 평균 7.8%의 

증가하였으나, 인천국제공항은 개항 후 SARS, 금

융위기 등에 의한 일시적 수요 감도에도 불구하

고 연 평균 14%로 가파르게 성장하였다. 

국내 유통업체중에서 전년 비 매출신장률이 5%

를 넘는 곳은 손에 꼽을 정도이며 여타의 다른 

업계들(자동차, 선박, 서비스 등)의 성장률도 점

점 둔화되는 추세인 반면에 유통업의 전반적인 

부진 속에서도 면세업(Duty Free Business)는 

전년 대비 20% 이상의 매출 신장세를 이어가고 

있다.

2012년 인천국제공항 매출액 1.6조원 중 64%

인 1조원이 비 항공 수익으로서 공항면세점이 인

천국제공항 매출의 가장 큰 축을 담당하고 있다. 

이는 높은 소비성향으로 면세점 매출의 85%를 

차지하는 내국인 및 중국인, 일본인의 지속적인 

증가 추세에 의한 것으로 향후 항공수요 증가를 

바탕으로 2020년까지 연 평균 성장률 7%의 지

속적인 성장을 유지할 것으로 기대되고 있다(인

천국제공항공사 내부자료, 2012).    

이러한 놀라운 신장율의 배경에는 바로 요우커

(중국인 관광객)가 자리잡고 있다. 중국노선은 이

미 일본 노선을 앞질러서 성장세를 이어가고 있
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으며, 기내면세품 매출 비중에 있어서도 중국노선

에서의 매출비중이 일본 노선의 매출비중을 이미 

앞질렀다.

중국인 파워는 구매력에서 드러나고 있는데 롯

데면세점을 기준으로 중국인 관광객 객 단가는 

2010년부터 꾸준히 100만원 이상을 기록 중이

다. 내국인은 2010년 55만원에서 2012년 상반

기까지 57만원으로 늘었고, 일본인 관광객도 같

은 기간 40만원에서 42만원으로 증가했다. 신라

면세점도 중국인 객 단가가 일본인보다 약 51% 

높다고 밝혔다. 결국 객 단가가 높은 중국인 관광

객이 늘면서 자연스레 면세점 매출이 상승한 것

으로 분석된다. “요우커”들의 급증으로 인한 면

세점 업계의 활황은 이제 시작점이라는 측면에서 

더 큰 의의를 찾을 수 있을 것이다. 

한국관광공사(2007) 외래 관광객 실태 조사에 

따르면, 방한 기간 중 중국인 관광객 활동내용에 

대해 방한 외래 관광객의 방한기간 중의 주요 활

동은 “쇼핑”이고 이중 공항면세점에서의 비율

이 68%로서 가장 높게 나타났다. 이는 관광객의 

공항면세점 이용률은 급격히 증가하고 있고 이용 

관광객의 욕구는 더욱 다양화, 세분화, 전문화, 고

급화되어야 함을 입증하는 단면이라 할 수 있다.

이러한 환경 속에서 중국인들이 한국방문 중 면

세점 이용 시 가장 중요시 생각나는 요소나 기준, 

나아가 쇼핑 구매행태 전반에 걸쳐있는 특징들을 

국내 면세점 쇼핑유도와 접목시켜 연구하는 것은 

매우 의미 있는 일이다.  

2. 연구방법

본 연구는 이론검토와 선행연구 검토결과를 근

거로 하여 한국방문 중국인 관광객의 면세점 쇼

핑동기와 만족에 관한 실증분석을 위하여 <그림 

1>과 같은 연구모형을 설정하였다. 본 연구에서

는 중국인 관광객의 인구 통계적 특성은 성별, 연

령, 결혼여부, 학력, 직업, 월 평균 소득으로 설정

하였다. 이러한 특성별로 쇼핑동기와 쇼핑만족이 

유의한 차이가 있는지를 분석하기 위하여 각각 

독립변수와 종속변수로 설정하였다. 또한, 쇼핑동

기가 쇼핑만족도에 미치는 영향 및 쇼핑만족도가 

재방문의도에 미치는 영향을 설정하였다.

쇼핑동기

상품요인

면세점요인

판매원요인 ⇨ 

고객

만족
⇨ 

재구매

의도

Fig. 1 연구모형

연구를 위해 설정한 가설은 다음과 같다.

가설1. 쇼핑동기를 가지고 면세점을 이용하는 

중국인 관광객은 고객 만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

가설2. 면세점을 이용하는 중국인 관광객에게 

상품요인은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

가설3. 면세점을 이용하는 중국인 관광객에게 

면세점요인은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설4. 면세점을 이용하는 중국인 관광객에게 

판매원요인은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설5. 면세점을 이용하는 중국인 관광객에게 

고객만족은 재구매의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

3. 결 론

본 연구에서는 최근 국내 면세점에서의 중요도

가 급성장 하고 있는 중국인 관광객을 대상으로 

쇼핑동기와 쇼핑환경 특성 분석을 실시하였고 그

러한 결과들이 쇼핑만족에 영향을 미치는지 살펴

보았다. 이는 다음과 같은 유의한 결론을 도출할 

수 있었다.

첫째, 인구통계학적인 측면에서는 한국방문 중

국인 관광객 면세점 이용행태에 관한 결과이다. 

여행목적에 있어서는 휴양/관광이 72.9%로 절반

이상을 차지하였고 뒤를 이어 기타가 18.6%, 회

의 및 업무가 6.4%의 비중을 차지하였다.

또한 전체 응답자의 약 40%가 3시간이상의 쇼

핑 시간을, 1시간 이상 2시간미만은 30%, 그리

고 2시간 이상 3시간미만은 약 24%, 그리고 1시

간 미만은 전체 응답자의 약 6%가 쇼핑을 즐겼

다. 특이한 점은 시간에 따른 쇼핑 지출액이 다르
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다는 것이다.

두 번째, 다중회귀분석 결과 한국 방문 후 면세

점을 이용하는 중국인 관광객에게 상품 요인은 

정(+)의 영향을 미친다는 가설은 유의한 것으로 

검증되었다.

셋째, 다중회귀분석 결과 한국 방문 후 면세점

을 이용하는 중국인 관광객에게 판매원 요인은 

정(+)의 영향을 미친다는 가설은 유의한 것으로 

검증되었다.

네 번째는 다중회귀분석 결과 한국 방문 후 면

세점을 이용하는 중국인 관광객에게 상품 요인과 

판매원 요인은 재구매 의도에 정(+)의 영향을 미

친다는 가설은 유의한 것으로 검증되었다.

상기의 첫 번째 결론에서 확인할 수 있는 사실

은 다음과 같다.

한국을 방문한 중국인 관광객들의 목적 측면에

서 중국인들은 여전히 휴양 또는 관광을 목적으

로 한국을 가장 많이 방문하며 .이는 우리가 간과

해서는 안 될 중요한 면세점 고객시장(Segment)

임을 의미한다.

또한 면세품 쇼핑에 소요된 시간과 쇼핑에서 지

출한 비용간의 상관관계에서 재미있는 결과를 얻

을 수 있었다. 지출규모가 가장 큰 경우는 3시간 

이상 소요되었을 때인데, 이는 면세점에서 시간을 

많이 보낼수록 구매의 규모가 커져서 지출액수가 

증가되는 경우라고 판단할 수 있다. 또한 두 번째

로 지출규모가 큰 경우는 쇼핑시간이 1시간 미만

인 경우로 나타났는데, 이는 제한된 시간 내에서 

면세점 쇼핑을 진행하기 위해서 관광객이 계획적

으로 쇼핑을 하며 그것의 가격이 상대적으로 고

가인 경우가 많아 이러한 결과가 나온 것으로 판

단한다. 이는 한국과 중국과의 비행시간이 3시간 

미만인 항공기 면세점에도 큰 의의를 주는데, 중

국인들이 좋아하는 면세품을 꾸준히 Data화 시켜

서 구매력을 높일 수 있도록 노력해야 함을 시사

한다. 또한 현재 국내의 K항공사에서 실시하고 

있는 “브랜드 할인정책”, 귀국편에서 면세품을 

받는 “귀국편 사전주문제도” 등이 한국을 방문

하는 중국인 관광객의 구매력을 높일 수 있을 것

으로 본다.

두 번째 결론을 통해 확인할 수 있는 사실은 다

음과 같다.

한국을 방문하는 면세점을 이용하는 중국인 관

광객들에게 상품의 다양함과 고급스러움이 영향

을 준다는 사실이다. 즉 중국인들은 면세점 쇼핑 

시 “양(Quantity)” 과 “질(Quality)” 두 가

지를 모두 중요시한다는 결론이다. 2011년 9월 

인천공항에 전 세계 공항중에서 최초로 입점한 

루이비통(Louis Vuittons)의 경우 중국인 매출이 

전체매출의 약 50%를 차지하고 있다. 이러한 결

론을 근거로 중국인들의 구매의도 활성화 및 매

출확대를 위해 중국인들이 선호하는 고급 명품 

브랜드의 입점을 확대함과 동시에 이를 테마로 

활용한 면세점 쇼핑시설 홍보․마케팅 및 對 중국 

프로모션 전략이 중요해짐을 알 수 있다.

하지만 갈수록 증가하는 중국인들이 가장 중요

시하는 것은 면세점 입점 브랜드의 “다양성”과 

“고급성”이다. 그러므로 일정 부분까지만 제한

적으로 국내 브랜드 매장을 유지 확대해 나아가

는 것이 면세점을 이용하는 중국인들의 만족수준

을 높이기에 큰 도움이 될 것이다.

세 번째 결론을 통하여 확인할 수 있는 의미 있

는 점은 다음과 같다.

한국을 방문하여 면세점을 이용하는 중국인 관

광객들은 면세품 쇼핑 시 매장판매 직원 전문성

에 대한 서비스 만족도가 증가할수록 충성도가 

이에 비례하여 상승함을 파악할 수 있었다. 여기

서 매장 “직원 전문성”이라 함은 판매하고자 

하는 또는 고객이 구매하고자하는 제품에 대한 

파매 직원의 지식, 고객 응대 수준 우수자, 응대 

고객에 대한 중국어 능숙도 및 잠재 구매 고객에 

대한 구매 자극도 등 다방면에 걸친 “고객 응대 

시 전문성”을 의미한다. 이러한 측면에서 중국인 

구매고객의 충성도를 증대 시키기 위해서는 고급

브랜드의 입점을 더욱 강력히 추진 할 뿐만 아니

라 브랜드 판매 직원에 대한 상품 지식 교육 강

화, 판매 사원 인천공항 면세점 근속연수 확대를 

위한 Motivation 제도의 추진, 중국어 가능자 위

주의 인력 배치 및 중국어 학습별도 지원책 마련, 

중국인 문화 학습을  통한 구매 전 환율 증대 등

의 노력을 강화하여야 할 것이다. 

또한 항공기 면세점의 경우에는 중국어 구사자

를 면세품 판매에 가담시켜 적극적으로 상품 안

내 및 홍보를 해야 한다. 최근 국내의 K항공사의 

경우 중국어 승무원을 면세품 판매를 위한 전문 

교육을 시키고 있으며, 기초 중국어에 대한 교육



258 임소정, 정광진 2016년도 춘계학술발표대회

을 한국인 승무원들에게 꾸준히 시키는 것도 

“직원의 전문성”을 높이기 위한 한 방법이라고 

할 수 있다. 

네 번째 결론의 의미 점은 다음과 같다.

한국 방문 후 면세점을 이용하는 중국인 관광객

에게 상품 요인과 판매원 요인은 재 구매 의도에 

영향을 주나 면세점 요인은 영향을 주지 않는다

는 결론을 도출 할 수 있다. 이는 중국인들이 선

호하는 브랜드에 영향을 받으며, 이러한 상품을 

판매하는 판매원의 능력여부에 따라 재 구매의도

에 영향을 준다는 것을 의미한다.

참고문헌

[1] 김민수(2006), “인천국제공항의 서비스품질 

특성과 이용만족 및 충성도에 관한 연구 : 한국

인, 중국인, 일본인 여객 중심으로”, 경기대학교 

대학원 박사학위 논문.

[2] 김진수(2013), “구조방정식 모형을 이용한 

노인환자의 치과만족도가 재이용 의사에 미치는 

영향”, 인하대학교 박사학위 논문. 

[3] 박선용(2010), “교육서비스 질, 학생 만족, 

행동 의도의 영향 관계”, 경북대학교 대학원 박

사학위 논문.

[4] 이용근(1998). 외래 관광객 쇼핑관광의 경제

적인 효과에 관한 연구, 공주문학대학 문화논집, 

25 : 211-226.

[5] 원태연․정성원(2001),통계조사분석,SPSS 아

카데미.

[6] 윤철상(2003), “국민소득 2만달러 시대를 

대비한 21세기 관광정책의 진흥방안”, 국회 문

화관광위원회 2003년 국정감사 정책자료집.

[7] 이정원(1993), “충동구매행동의 의사결정 

및 영향요인에 관한 연구”, 숙명여자대학교 대학

원 박사학위 논문.

[8] 임종원 외(2001), 마케팅조사방법론, 법문

사, 172쪽.

[9] 최형식(2009), “주거환경개선사업에 대한 

주민만족도 결정요인에 관한 연구”, 건축대학교 

대학원 박사학위 논문.

[10] 이훈영,(2008), 연구조사방법론, 도서출판 

청람, pp.319-320 참조.

[11] Eugene Borgida and Richard E. 

Nisbett(1997), “The Differential Impact of 

Abstract vs. Concrete Information on 

Decisions”, Journal of Applied Social 

Psychology, Vol.7, Iss : 3, pp.258-271.

[12] Lance A. Bettencourt(1997), “Customer 

voluntary performance: Customers as partners 

in service delivery”, Journal of Retailing, 

Vol. 73, Iss : 3, pp.383-406

[13] Lawrence A. Crosby and Nancy 

Stephens(1987) “Effects of Relationships 

Marcheting on Satisfaction, Retention Prices 

in the Kife Insurance Industry”, Journal of 

Marketing Research, Vol. 24, No. 4, 

pp.404-411.

[14] Oliver, Richard L.(1997), “Effect of 

expectation and disconfirmation on postexposure 

product evaluations : An alternative interpretation”, 

Journal of Applied Psychology, Vol. 62(4), 

pp.480-486.

[15] William Boulding, Ajay Kalra, Richard 

Staelin and Valarie A. Zeithaml(1993), “A 

Dynamic Process Model of Service Quality: 

From Expectations to Behavioral 

Intentions”, Journal of Marketing Research, 

Vol. 30, No. 1, pp.7-27.

[16] Ralph L. Day(1980), “Research Perspectives 

on Consumer Complaining Behavior”, Theoretical 

Developments in Marketing, pp.211-215.

[17] Rohm. A. J. and Swaminathan, V.(2004). 

“A typology of online shoppers motivations," 

journal of Business Research.57,748-757.

[18] Sakar. M. B. ButlerB. Steinfield C.(1996), 

“Intermediaries and cybermediaries: a continuing 

role for mediating players in the electronic 

marketplace,“ Journal of Computer-Mediat 

Communication.




