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요  약  현대사회는 융합의 시대라 할 수 있다. 이동통신 단말기 산업계에는 모바일 컨버전스 시대로의 급격한 변혁
이 되고 있다. 최근 우리나라의 경우 스마트폰 이용자는 급격하게 늘어가고 있으며 지식정보화 사회로 가속화 될수록 
스마트폰의 새로운 역할과 가치가 증대되어 생활 전반에 미치는 영향은 더욱 커질 것으로 판단된다. 본 연구에서는 
중국인에게 있어서의 스마트폰 특성과 이용만족, 재 구매 의도간의 영향관계를 살펴보고 향후 마케팅 전략수립의 기
초가 되고자 한다. 본 연구의 결과를 요약하면 스마트폰의 심미적 특성, 기능적 특성, 구매적 특성이 고객만족에 영향
을 미치는 것으로 나타났다. 아울러 스마트폰에 대한 고객만족은 재 구매의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

주제어 : 융합, 스마트폰, 고객만족, 재 구매 의도, 모바일

Abstract  Modern society, the era of convergence can be And mobile convergence era as the sudden 
transformation of a mobile communication terminal industry. Smartphone users increasingly rapidly and the new 
role and value of smart phones is increasing in all walks of life, the impact of knowledge and information 
society, to accelerate the more recent case of Korea, determined to become more. In this study, look to the 
Chinese and the characteristics of smartphone customer satisfaction, repurchase intentions affect the relationship 
between the foundation of marketing strategy in the future to become. The results of this study can be 
summarized smart phone's aesthetic characteristics, functional characteristics, and purchase characteristics that 
affect customer satisfaction was For smart phones as well as customer satisfaction has a positive effect on 
repurchase.
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1. 서론

현대사회는 융합의 시대라 할 수 있다. 과거 경계가 뚜

렷한 시대와는 달리 동종간 또는 이종간의 융합은 시대

적 흐름으로 자리 잡고 있다. 이러한 융합의 의미로 컨버

전스라는 용어가 많이 쓰이고 있다. 컨버전스란 산업, 서

비스, 매체의 통합을 지칭하며[5], 또한 컨버전스는 기존

가치의 저하 없이 새로운 가치창출, 영력확대, 기능통합

이 이루어지는 현상으로 정보기술의 융합현상을 포함하

여 일반적인 사회적 현상의 융합, 결합의 의미이다. 이동

통신 단말기 산업계에는 모바일 컨버전스 시대로의 급격

한 변혁이 이루어지고 있다. 최근 우리나라의 경우 스마

트폰 이용자는 급격하게 늘어가고 있는데, 통신업계에 

따르면 스마트폰 가입자는 2011년 3월 1000만명, 10월 

2000만명을 돌파하였으며, 이어서 10개월만인 2012년 8

월에 3000만명을 돌파하였다[14]. 이러한 급성장은 무선



디지털정책연구 제10권 제9호(2012.10)

264

랜(Wi-Fi) 확대, 다양한 양질의 콘텐츠 보급, 매력적인 

단말기 출시, 그리고 유행에 뒤지지 않으려는 국민 정서 

등에서 그 원인을 찾을 수 있다[15]. 최근 국내 통신시장

에 4세대 LTE(롱텀에벌루션)이 보급되면서 스마트폰 생

태계에 치열한 경쟁이 예상되며, 통신업체와 IT업체 간의 

판도에 영향을 미칠 것으로 분석된다[16]. 따라서 스마트

폰의 사용율 증가세는 당분간 지속될 것으로 판단된다.

지식정보화 사회로 가속화 될수록 스마트폰의 새로운 

역할과 가치가 증대되어 생활 전반에 미치는 영향은 더욱 

커질 것으로 판단된다. 스마트폰은 음성통화만을 위한 통

신기기가 아니라 “내 손안의 PC” 즉, 개인단위의 정보기

기로서 가치가 더욱 확장되었다. 조휘형(2012)은 스마트

폰에 대한 지각된 정보품질 등이 스마트폰 사용자 만족에 

긍정적인 영향을 미친다고 하였다[8]. 아울러 이러한 변

화의 중심에는 거대 시장인 중국이 한 몫을 한다고 할 수 

있다. 중국인들의 소비패턴은 급속하게 진전되고 있으며 

이러한 중국인의 스마트폰 이용만족도는 향후 스마트폰 

시장의 활로 개척에 중요한 요인으로 자리 잡을 것이다. 

따라서 본 연구에서는 중국인에게 있어서의 스마트폰 특

성과 고객만족, 재 구매 의도간의 영향관계를 살펴보고 

향후 마케팅 전략수립의 기초가 되고자 한다.

2. 이론적 고찰 

2.1 스마트폰의 개요

2.1.1 스마트폰의 개념 및 역사 

스마트폰은 휴대폰과 PDA의 장점을 결합한 제품으로 

일반 휴대폰에 인터넷 접속, 일정관리, 팩스 송수신 등의 

부가기능을 결합한 제품을 말한다.

Laudon&Laudon(2006)은 스마트폰이란 디지털 이동 

전화의 기능과 PDA의 기능이 결합된 하이브리드 장치라

고 정의하였고, 최근에는 휴대전화를 통해 일반적인 유

선 웹 사이트에 접근하는 개념으로, 이동통신사의 무선 

포탈이 제공하는 제한된 콘텐츠 범위를 넘어 직접 URL 

입력을 통해 유선 웹 포탈에 접속하는 풀 브라우징이 가

능한가의 여부가 스마트폰과 일반 멀티미디어 폰을 구분

하는 가장 중요한 잣대로 등장하였다[13]. 이러한 스마트

폰의 역사는 PDA 계열의 제품과 고기능 휴대폰이 서로 

융합되면서 진화해 왔다. 최초의 스마트폰은 IBM이 1992

년에 COMDEX에 소개했던 Simon이라 불리는 제품이었

는데 1993년에 Bell South사를 통해 정식으로 출시되었

다. 이 제품은 휴대폰이면서 캘린더, 주소록, 세계시간, 

계산기, 노트패드, 이메일, 팩스, 게임 등의 기능을 제공

하여 기능상으로는 시대를 앞서간 제품이었다. 

초기 스마트폰 시대를 주도했던 것은 노키아였다. 노

키아는 1996년 Nokia 9000을 필두로 첫 스마트폰 제품라

인을 발표했다. Nokia 9000은 HP의 초기 성공작인 고가

의 PDA 모델과 노키아의 베스트셀러 휴대폰 간의 협력

의 산물이었다. 뒤를 이어 최초의 카메라폰이자 Wi-Fi폰

이었던 9500모델로서 시장을 장악하였다[1]. 이후 스마트

폰 시장이 본격적인 주목을 받게 된 것은 2007년 이후 애

플과 구글과 같은 비휴대폰 업체들이었다. 애플은 2007

년 6월 미국에 첫 아이폰을 출시했으며 폭발적인 인기를 

얻게 된다. 구글은 스마트폰 플랫폼인 안드로이드가 출

시되면서 다수의 하드웨어 소프트웨어 업체의 연합에 오

픈소스 플랫폼을 제공하면서 인기를 얻게 된다. 

2.1.2 스마트폰의 특성

스마트폰은 음성통화 기능이 부각된 휴대단말기로서 

개방된 운영체제를 바탕으로 온라인과 오프라인 기능을 

제공한다. 구체적으로는 휴대폰의 형태를 갖추고 음성과 

데이터 통신, 전화번호부, 문자메시지, 무선 인터넷, 스케

치 패드 그리고 일정관리 등의 어플리케이션을 탑재하고 

있으며 PC와의 동기화를 지원한다. 일반 휴대폰과 달리 

스마트폰은 무선 인터넷을 지원하므로 WAP뿐만 아니라 

HTML, 브라우저를 통해 Extensible HTML을 지원한다. 

마지막으로 스마트폰은 기능의 확장이 가능하며 고객 맞

춤화가 용이하다. 백준상(200()의 연구에 따르면 한 손 

조작, 이동성, 키 입력방식, 통화기능의 부각 등의 대표적

인 특성을 가지고 있다[3]. 따라서 본 연구에서는 이러한 

스마트폰의 특성을 부분별로 구분하여 각 특성이 고객만

족, 재 구매의도간의 영향관계가 어떤지를 살펴보고자 

한다. 

2.2 고객만족 및 재 구매의도 

고객만족이라는 개념은 마케팅의 핵심개념으로 마케

팅 연구자들의 주요 관심사이다. 실무차원에서도 전 산

업분야에 있어서 기업이 추구하는 가치나 비전 문구들을 

살펴보아도 고객만족은 빠지지 않고 등장한다. 즉 고객

만족 지향적 마케팅 컨셉의 실천이 급속하게 변하고 있

는 경쟁상황에 대응할 수 있는 전략으로 인식되면서 많
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은 국내외 기업들이 고객만족 획득을 주요 경영목표로 

삼고 있다. 

스미트폰 이용 고객들이 느끼는 만족․불만족은 고객

들의 재 구매 의도에 결정적인 영향을 미치게 된다. 불만

족을 경험한 고객들은 만족을 경험했던 고객들보다 계속

이용 할 가능성이 적음이 증명되었고, Oliver(1986)의 연

구에서도 고객 만족이 소비자의 태도에 영향을 미치고 

계속하여 재 구매 의도에도 영향을 미친다는 사실이 그

의 연구를 통해 지지되었다. 또한 불만족 한 고객들 중 

불평 행위를 한 고객들은 불평 행위를 하지 않았던 고객

들보다 불평 처리 결과에 있어 만족스럽게 처리되지 않

았다 하더라도 재 구매 할 가능성이 높게 나타났다. 이러

한 사실은 역으로 불평한 고객들은 그 해당 기업에 대해

서 충성도가 상대적으로 높다는 것을 깨우쳐 준다. 

2.3 선행연구 

스마트폰관련 연구를 살펴보면, 다수의 연구들이 

TAM모델(기술수용모델) 관점에서 연구를 수행하였다. 

이 이론은 합리적 행위이론을 기반으로 기능, 인지반응, 

정서반응 그리고 행위반응 간의 영향관계를 컴퓨터 기반

의 정보시스템에 적용하여 수용 및 사용 실태를 설명하

고 있다. 특히, 신념변수인 ‘지각된 유용성(Perceived 

Usefulness)’과 ‘지각된 사용용이성(Perceived Ease of 

Use)'은 사용행위에 영향을 미치는 핵심 변수로 정의하

고 있다[11][12].

Chen et al.,(2009)은 스마트폰의 확산과 수용에 관한 

연구를 위해 운송업체를 대상으로 실증분석을 실시하였

다. 이 연구에서 스마트폰의 유용성과 사용용이성은 태

도에 긍정적인 영향을 미치며, 태도와 유용성은 행위의

도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다[10]. 정남호·이건

창(2011)은 물류산업에서 택배기사를 대상으로 스마트폰

의 지속적 사용의도를 연구하였다. 특히, 택배기사의 업

무특성을 고려하여 스마트폰에 대한 유용성과 사용용이

성에 영향에 대한 선행변수로서 접속성과 상황인식기능

을 정의하였다. 연구결과에 따르면 접속성과 상황인식기

능은 신념변수에 영향을 미치는 것으로 나타났다[6]. 정

준구·장기진(2010)은 신념변수인 유용성, 사용용이성과 

외부변수인 사회적 인식, 차별화된 콘텐츠 간의 영향관

계를 규명하였다[7]. 이외에도 스마트폰 수용에 관한 일

부 연구에서 유용성과 사용용이성은 주요 변수로 다루어

졌다[2][4]. 

3. 실증 분석

3.1 연구방법 및 범위

본 연구는 이상의 이론적 고찰을 토대로 하여 중국인

의 스마트폰 특성별 고객만족, 재 구매 의도간의 영향관

계를 살펴보고자 한다. 자료조사는 부산시내에 거주하는 

중국인을 대상으로 하여 설문조사를 실시하였으며 설문

지는 총 80부 정도를 배부하여 회수된 설문지 75부 중 실

증분석이 불가한 설문지 7부를 제외한 68부를 실증분석

에 사용하였다. 통계패키지는 SPSS 18.0을 사용하였으

며 기초통계분석, 신뢰성, 타당성 분석, 회귀분석 등을 실

시하였다. 

3.2 가설 설정 

본 연구에서는 기존 연구의 고찰을 통하여 아래와 같

은 가설을 설정하여 실증분석을 행하고자 한다. 본 연구

의 연구 가설은 다음과 같다. 

[가설 1] H1 : 스마트폰의 심미적 특성은 고객만족에 

영향을 미칠 것이다. 

    H1-1 : 스마트폰의 디자인은 고객만족에 영

향을 미칠 것이다. 

    H1-2 : 스마트폰의 색상은 고객만족에 영향

을 미칠 것이다. 

    H1-3 : 스마트폰의 크기는 고객만족에 영향

을 미칠 것이다. 

[가설 2] H2 : 스마트폰의 기능적 특성은 고객만족에 

영향을 미칠 것이다. 

    H2-1 : 스마트폰의 성능은 고객만족에 영향

을 미칠 것이다. 

    H2-2 : 스마트폰의 내구성은 고객만족에 영

향을 미칠 것이다. 

    H2-3 : 스마트폰의 어플리케이션은 고객만족

에 영향을 미칠 것이다. 

    H2-4 : 스마트폰의 키조작은 고객만족에 영

향을 미칠 것이다. 

[가설 3] H3 : 스마트폰의 구매적 특성은 고객만족에 

영향을 미칠 것이다. 

    H3-1 : 스마트폰의 가격은 고객만족에 영향

을 미칠 것이다. 

    H3-2 : 스마트폰의 A/S는 고객만족에 영향을 
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미칠 것이다. 

    H3-3 : 스마트폰의 유행성은 고객만족에 영

향을 미칠 것이다. 

    H3-4 : 스마트폰의 브랜드는 고객만족에 영

향을 미칠 것이다. 

[가설 4] H4 : 스마트폰에 대한 고객만족은 재 구매의

도에 영향을 미칠 것이다. 

3.3 기초분석 

본 연구의 가설 검증과 실증분석을 위해 수집한 표본

의 기초자료는 다음 <표 1>과 같다. 

<표 1> 인구 통계적 특성

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

연령

10대 2 2.9

20대 52 76.5

30대 8 11.8

40대 이상 6 8.8

학력

고졸이하 2 2.9

대학재학 30 44.1

대학졸업 8 11.8

대학원재학이상 28 41.2

소득

100만원 이하 42 61.8

101-200만원 14 20.6

201-300만원 8 11.8

301만원 이상 4 5.9

직업

전문직 4 5.9

회사원 8 11.8

공무원 2 2.9

학생 40 58.8

교직원 4 5.9

기타 10 14.7

성별
남자 20 29.4

여자 48 70.6

3.4 신뢰성, 타당성분석 

본 연구의 신뢰성 분석을 위해서 Cronbach's alpha 계

수를 활용하여 신뢰성을 검토하였다. 참고로 Cronbach's 

alpha란 질문을 구성하는 모든 문항들이 서로 강한 관련

성을 가지고 있다는 논리에 근거한 것으로 모든 질문 항

목들 간의 상관계수들의 평균에 의해 구해지며 신뢰도가 

받아들여질 만한 Cronbach's alpha값은 학자들 마다 다

르지만 일반적으로 0.6이상을 신뢰도가 있는 수준으로 

보고 있다.

전체변수에 대한 판별타당성을 다수의 변수들을 유사

한 성격을 가진 항목들끼리 묶어 적은 수의 요인으로 축

약시키는 요인분석을 통해 분석하였다. 요인추출방법으

로는 전체분산을 토대로 요인들을 추출하는 주성분분석

을 적용하였고 요인회전은 직교회전 중 배리맥스방법

(Varimax)을 이용하였다. 요인수의 결정방식은 요인의 

아이겐값(Eigenvalue)을 기준으로 결정하는 방법에 따라 

아이겐값이 1이상인 요인을 선정하였다[17]. 아래의 <표 

2>, <표 3>, <표 4>, <표 5>와 같이 요인 추출 결과를 

나타내고 있다. <표 2>는 스마트폰의 특성 중 심미적 특

성에 대한 신뢰성, 타당성 분석 결과로서 크기, 색상, 디

자인의 3개의 요인으로 잘 묶였으며 신뢰성을 묻는 

Cronbach's alpha 계수는 각각 0.805, 0.803, 0.794로써 양

호한 결과를 나타내었다. 

<표 2> 심미적 특성에 대한 요인 및 신뢰성 분석

변수 요인1 요인2 요인3 Cronbach's α

크기4 .841

0.805
크기2 .816

크기3 .669

크기1 .597

색상1 .910

0.803색상2 .873

색상3 .629

디자인1 .861

0.794디자인2 .839

디자인3 .695

아이젠값 4.249 1.642 1.120
 

비율(%) 42.490 6.418 11.205

<표 3>은 스마트폰의 특성 중 기능적 특성에 대한 신

뢰성, 타당성 분석 결과로서 기능적 특성을 묻는 문항을 

내구성, 키 조작, 어플리케이션, 성능으로 구분하여 질문

하였으며 4개의 요인으로 잘 묶인 결과를 보여줬다. 그리

고 신뢰성을 묻는 Cronbach's alpha 계수는 각각 0.835, 

0.822, 0.679, 0.705로서 양호한 결과를 나타내었다. 
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<표 3> 기능적 특성에 대한 요인 및 신뢰성 분석

변수 요인1 요인2 요인3 요인4 Cronbach's α

내구성4 .805

0.835
내구성3 .781

내구성2 .737

내구성1 .660

키조작1 .911
0.822

키조작2 .820

어플2 .914
0.679

어플1 .727

성능2 .858
0.705

성능1 .798

아이젠값 4.038 1.510 1.148 1.022
 

비율(%) 40.384 15.101 11.484 10.223

<표 4>는 스마트폰의 특성 중 구매적 특성에 대한 신

뢰성, 타당성 분석 결과로서 A/S, 가격, 유행성, 브랜드의 

4개의 요인으로 잘 묶였으며 신뢰성을 묻는 Cronbach's 

alpha 계수는 0.827, 0.820, 0.794, 0.839로서 양호한 결과

를 나타내었다. 

<표 4> 구매적 특성에 대한 요인 및 신뢰성 분석

변수 요인1 요인2 요인3 요인4 Cronbach's α

A/S1 .853

0.827
A/S3 .839

A/S4 .799

A/S2 .597

가격2 .892

0.820가격3 .831

가격1 .830

유행성2 .892

0.794유행성1 .866

유행성3 .695

브랜드1 .889
0.839

브랜드2 .866

아이젠값 4.022 2.378 1.617 1.056
 

비율(%) 33.516 19.814 13.479 8.804

<표 5>는 스마트폰의 특성에 대한 만족, 재 구매의도

에 대한 신뢰성, 타당성 분석 결과로서 만족과 재 구매의

도를 묻는 질문으로 구분하여 질문하였으며 2개의 요인

으로 잘 묶인 결과를 보여줬다. 그리고 신뢰성을 묻는 

Cronbach's alpha 계수는 각각 0.811, 0.823으로서 양호한 

결과를 나타내었다. 

<표 5> 만족, 재 구매의도에 대한 요인 및 신뢰성 분석

변수 요인2 요인3 Cronbach's α

만족3 .822

0.811
만족2 .812

만족1 .768

만족4 .638

계속2 .940

0.823계속1 .722

계속3 .674

아이젠값 4.162 0.895
 

비율(%) 59.450 12.789

3.5 가설의 검증 

본 연구의 가설을 검증하기 위해 스마트폰의 특성을 

심미적 특성, 기능적 특성, 구매적 특성으로 구분하고 고

객만족, 재 구매 의도간의 영향관계를 살펴보았다. 

1) 가설1의 검증 

가설 1의 검증을 위하여 독립변수로는 스마트폰의 심

미적 특성(디자인, 색상, 크기)을 종속변수는 고객만족으

로 설정하여 회귀분석을 실시하였으며 그 결과는 아래의 

<표 6>과 같다. 

<표 6> 가설1의 검증 결과

변수
비표준화 표준화

t P R² F P
B Beta

상수 .951 2.446 .017

.490 20.459 .000***
디자인 .427 .473 4.517 .000***

색상 -0.114 -0.122 -1.189 .239

크기 .371 .381 3.353 .001***

(* : p<0.05, ** : p<0.01, *** : p<0.001)

회귀분석결과 R2가 0.490으로서 이 회귀식의 설명력

은 49.0%로 나타났다. 아울러 F값은 20.459이며 P값은 

0.000(P<0.001)로서 유의하다는 결과를 얻었다. 따라서 

스마트폰의 심미적 특성요인은 고객만족에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 1은 채택되었

다. 이러한 결과는 결국 중국인에게 있어서 스마트폰의 

심미적 특성은 고객만족에 영향을 미치는 것으로 해석되

어 진다. 
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심미적 특성의 세부적인 요인들을 각각 살펴보면 첫

째, 스마트폰의 디자인은 t값이 4.517, p값은 0.000 

(P<0.001)으로서 통계적으로 유의하게 나타났다. 이러한 

결과는 중국인에게 있어서 스마트폰의 디자인은 고객만

족에 영향을 미친다는 결과를 얻을 수 있으며 가설 1-1

은 채택되었다. 둘째, 색상은 t값이 -1.189, p값은 0.239로

서 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 이러한 

결과는 중국인에게 색상은 고객만족에 크게 영향을 미치

지 않는 것으로 해석되어 진다. 이는 요즘 스마트폰의 경

우 자체 기기의 색상보다는 케이스로 대체되기 때문으로 

해석된다. 따라서 가설 1-2는 기각되었다. 셋째, 스마트

폰의 크기는 t값이 3.353, p값은0.000(P<0.001)로 통계적

으로 유의한 것으로 나타났다. 이러한 결과는 중국인에

게 스마트폰의 크기는 고객만족에 영향을 미치는 것으로 

해석할 수 있다. 따라서 가설 1-3은 채택되었다.

2) 가설2의 검증 

가설 2의 검증을 위하여 독립변수로는 스마트폰의 기

능적 특성(성능, 내구성, 어플리케이션, 키 조작)을 종속

변수는 고객만족으로 하여 회귀분석을 실시하였으며 그 

결과는 아래의 <표 7>과 같다. 

<표 7> 가설 2의 검증결과

변수
비표준화 표준화

t P R² F P
B Beta

상수 -0.272 -0.686 .495

.597 23.285 .000***

성능 .144 .149 1.444 .154

내구성 .271 .279 2.796 .007**

어플 ..406 .394 4.264 .000***

키조작 .194 .213 2.206 .031*

(* : p<0.05, ** : p<0.01, *** : p<0.001)

회귀분석결과 R2가 0.597로서 이 회귀식의 설명력은 

59.7%로 나타났다. 아울러 F값은 23.285이며 P값은 

0.000(P<0.001)로서 유의하다는 결과를 얻었다. 따라서 

중국인에게 있어서 스마트폰의 기능적 특성은 고객만족

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 2는 채

택되었다. 

기능적 특성의 세부적인 요인들을 각각 살펴보면 첫

째, 성능은 t값이 1.444, p값은 0.159로서 통계적으로 유의

하지 않게 나타났다. 따라서 가설 2-1은 기각되었다. 둘

째, 내구성은 t값이 2.796, p값은 0.007(P<0.01)로서 통계

적으로 유의하게 나타났다. 이는 스마트폰의 내구성은 

고객만족에 영향을 미친다고 할 수 있다. 따라서 가설 

2-2는 채택되었다. 셋째, 어플리케이션은 t값이 4.264, p

값은 0.000(P,0.000)으로서 통계적으로 유의하게 나타났

다. 이는 중국인에게 있어서 스마트폰의 어플리케이션은 

고객만족에 영향을 미치는 것으로 해석되어 진다. 따라

서 가설 2-3은 채택되었다. 마지막으로 스마트폰의 키 조

작은 t값이 2.206, p값은 0.031(P<0.05)로서 통계적으로 

유의하게 나타났다. 이는 스마트폰의 키 조작은 고객만

족에 영향을 미친다고 할 수 있다. 따라서 가설 2-4는 채

택되었다.

3) 가설3의 검증 

가설3의 검증을 위하여 독립변수로는 스마트폰의 구

매적 특성(가격, A/S, 유행성, 브랜드)으로 하여 고객만

족을 종속변수로 하여 회귀분석을 실시하였으며 그 결과

는 아래의 [표 8]과 같다. 

회귀분석결과 R2가 0.546으로서 이 회귀식의 설명력

은 54.6%로 나타났다. 아울러 F값은 18.950이며 P값은 

0.000(P<0.001)로서 유의하다는 결과를 얻었다. 따라서 

중국인에게 있어서 스마트폰의 구매적 특성은 고객만족

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 3은 채

택되었다. 

구매적 특성의 세부적인 요인들을 각각 살펴보면 첫

째, 가격은 t값이 -2.702, p값은 0.009(P<0.01)로서 통계

적으로 유의하게 나타났다. 이는 중국인에게 있어서 스

마트폰의 가격은 고객만족에 영향을 미치는 것으로 해석

되어진다. 따라서 가설 3-1은 채택되었다. 둘째, A/S는 t

값이 5.358, p값은 0.000(P<0.001)로서 통계적으로 유의

하게 나타났다. 이는 스마트폰의 A/S는 고객만족에 영향

을 미친다고 할 수 있다. 따라서 가설 3-2는 채택되었다. 

셋째, 유행성은 t값이 2.390, p값은 0.020(P<0.05)으로서 

통계적으로 유의하게 나타났다. 이는 중국인에게 있어서 

스마트폰의 유행성은 고객만족에 영향을 미치는 것으로 

해석되어 진다. 따라서 가설 3-3은 채택되었다. 마지막으

로 스마트폰의 브랜드는 t값이 2.212, p값은 0.031 

(P<0.05)로서 통계적으로 유의하게 나타났다. 이는 스마

트폰의 브랜드는 고객만족에 영향을 미친다고 할 수 있

다. 따라서 가설 3-4는 채택되었다.
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<표 8> 가설 3의 검증결과

변수
비표준화 표준화

t P R² F P
B Beta

상수 1.214 3.214 .002

.546 18.950 .000***

가격 .-0.203 -0.241 -2.702 .009**

A/S .490 .532 5.358 .000***

유행성 .169 .222 2.390 .020*

브랜드 .183 .223 2.212 .031*

4) 가설4의 검증 

가설4의 검증을 위하여 독립변수로는 스마트폰의 고

객만족으로 하여 재 구매의도를 종속변수로 하여 회귀분

석을 실시하였으며 그 결과는 아래의 <표 9>와 같다. 

회귀분석결과 R2가 0.513으로서 이 회귀식의 설명력

은 51.3%로 나타났다. 아울러 F값은 69.397이며 P값은 

0.000(P<0.001)로서 유의하다는 결과를 얻었다. 따라서 

중국인에게 있어서 스마트폰의 고객만족은 재 구매 의도

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 4는 채

택되었다. 

<표 9> 가설 4의 검증결과

변수
비표준화 표준화

t P R² F P
B Beta

상수 .614 1.707 .092
.513 69.397 .000***

만족 .843 .716 8.330 .000

(* : p<0.05, ** : p<0.01, *** : p<0.001)

4. 결론 

본 연구에서는 중국인에 대한 스마트폰의 특성과 고

객만족, 재 구매의도간의 영향관계를 살펴봄으로써 향후 

마케팅전략의 기초가 되고자 하였다. 본 연구의 결과를 

요약하면 첫째, 스마트폰의 심미적 특성은 전반적으로 

고객만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 스마

트폰의 디자인과 크기는 고객만족에 중요한 영향요인으

로 파악되어지며 색상은 영향관계가 없는 것으로 나타났

다. 하지만 요즘 스마트폰은 케이스가 발달하면서 색상

은 아무 의미가 없는 검정과 흰색 계통으로 출시됨으로 

큰 의미가 없다고 하겠다. 둘째, 기능적 특성은 전반적으

로 고객만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 내구성, 

어플리케이션, 키 조작 등은 긍정적 영향관계가 있다고 

나타났으며 성능은 영향관계가 없는 것으로 나타났다. 

성능의 경우 어플리케이션 등으로 대체되는 효과가 있어 

큰 영향이 없는 것으로 파악되어 진다. 셋째, 스마트폰의 

구매적 특성은 전반적으로 고객만족에 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 가격, A/S, 유행성, 브랜드 등 모든 요인

이 긍정적 영향관계에 있는 것으로 나타났다. 특히 A/S

의 경우 중요한 영향관계가 있는 것으로 보이는 것은 스

마트폰의 특성상 인터넷의 활용도 및 여러 가지 프로그

램의 사용으로 인하여 특히 A/S가 중요하게 인식되는 것

으로 보인다. 마지막으로 스마트폰에 대한 고객만족은 

재 구매 의도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이는 고객만족은 결국 재 구매, 단골고객, 충성 고객화 되

어 진다는 기존 연구의 결과를 재확인할 수 있다. 

따라서 스마트폰 제조회사에서는 이러한 고객만족 영

향요인들을 토대로 하여 향후 스마트폰 경쟁에서 더욱 

더 소비자 지향적이며 뛰어난 제품으로 시장개척에 임해

야 할 것이다. 
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