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중국인 관광객의 면세점 선택속성과 쇼핑 만족도 분석

: 부산지역 면세점을 중심으로

황성준, 김동일 
부산대학교 경영학부 

Analysis of Duty-Free Shopping Attributes and Shopping Satisfaction 
of Chinese Tourists : Focusing on duty free shops in Busan

Seong-Jun Hwang, Dong-Il Kim 
Dept. of Business Administration, Pusan National University

요  약  본 연구는 방한 중국인 관광객의 면세점 선택속성을 파악하여 쇼핑만족도를 측정하고 쇼핑만족도를 높이기 위한 
방안을 제시하고자 한다. 부산 시내면세점을 방문한 중국인 관광객을 대상으로 직접설문방법으로 설문조사를 수행하고 실
증분석을 수행하였다. 본 연구의 분석 결과는 다음과 같다. 첫째, 면세점 선택속성을 세분화하기 위한 요인분석을 수행한 
결과 점포속성, 제품속성, 서비스속성으로 분석되었다. 둘째, 이를 바탕으로 각각의 속성이 쇼핑만족도에 미치는 영향 관
계를 분석한 결과 모두 통계적으로 유의한 양(+)의 결과를 나타내었다. 셋째, 분석 속성들이 만족도에 미치는 영향의 상대
적 크기를 분석한 결과 점포속성이 가장 높은 것으로 나타났다. 즉, 면세점 점포, 서비스, 제품의 품질이 전반적인 쇼핑만
족도를 높여주는 것으로 나타났다. 따라서 만족도에 영향을 미치는 속성의 품질 향상을 높이는 전략수행은 경영성과 개선
에 기여할 것으로 보이며, 면세점 운영의 활성화 방안에 경영적인 시사점을 제안한다는 점에서 본 연구가 의미 있다고 할 
수 있다. 향후 연구에서는 보다 다양한 형태의 쇼핑장소에 대한 연구가 이루어진다면 보다 의미 있을 것으로 생각된다.  
주제어 : 중국인 관광객, 쇼핑, 면세점, 선택속성, 만족도 
Abstract  The purpose of this study is to suggest the measures to measure the shopping satisfaction and to 
increase the shopping satisfaction. We conducted surveys and conducted empirical analysis on Chinese tourists 
visiting duty free shops in Busan using direct survey method. The results of this study are as follows. First, 
factor analysis for subdividing the duty - free choice attribute was analyzed as store attribute, product attribute, 
and service attribute. Second, based on this analysis, the effect of each attribute on shopping satisfaction 
showed statistically significant positive results. Third, the analysis of the relative size of the effects of analytic 
attributes on satisfaction showed that store attributes were the highest. That is, the quality of duty-free shops, 
services, and products increases overall shopping satisfaction. Therefore, it can be said that the strategy 
implementation that improves the quality of the attributes affecting the satisfaction is expected to contribute to 
the improvement of the management performance, and suggests the management implications for the activation 
of the operation of the duty - free shop. Future studies will be more meaningful if more variety of shopping 
places are studied.
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1. 서론 
지난해 우리나라를 방문하는 관광객들 중 중국인 관

광객이 차지하는 비율이 50%를 넘는다고 한다[1]. 중국

의경제개방과국민소득의향상으로해외로여행을가는

중국인들이크게증가하고있으며지리적으로가까운우

리나라가 관광산업 전반에 큰 수혜를 얻고 있다.

최근에는 크루즈선 규모가 대형화 되고 있고, 중국을

중심으로 동북아 크루즈 시장이 확대 되고 있다. 동북아

크루즈는 상해를 모항으로 하여 제주와 인천, 부산 등을

기항하고 있으며, 2012년 관광상륙허가제도가 시행되면

서 여행사들은 중국인 관광객 유치에 치열한 경쟁을 하

고 있다. 외국 크루즈 관광객의 수는 해마다 지속적으로

증가하고있고, 그수는 2013년 69만 8천명, 2014년 95만4

천명, 2015년 105만명을 넘을 것으로 전망했다[2].

또한 방한 외국인을 상대로 여행의 주된 목적을 조사

한결과상위 3가지를살펴보면쇼핑이 67.8%로가장높

게 나타났고, 두 번째로 자연풍경 44.8%, 식도락 관광

42.8% 순으로 나타났다(중복응답). 그리고 한국 여행을

한후가장좋았던활동은쇼핑이 28%로가장좋았던활

동으로 조사되었고 두 번째로 식도락 관광이 13.8%, 자

연경관 감상이 13.2% 순으로 나타났다. 이처럼 광광에

있어서쇼핑은관광에서가장중요한측면중의하나라는

것을알수있다[1]. 다수의연구자들은관광에있어쇼핑

에 시간투자를 하지 않는 것은 완전한 여행이 아니라고

결론 짓기도 하였다[3, 4].

2015년 외래관광객실태조사에따르면쇼핑장소상위

10위를 살펴보면 시내면세점과 공항면세점이 각각

41.1%, 25.0%로 1위와 3위를 차지하였고, 이러한결과는

면세점이 쇼핑에서 차지하는 비중이 크다는 것을 알 수

있다(중복응답)[1].

이에 본 연구의 목적은 방한 중국인관광객들의 면세

점쇼핑만족도를측정하고만족도를높이기위한전략적

방안을제시하고자하였다. 따라서중국인관광객들이면

세점을 이용할 때 중요하게 여기는 속성과 만족한 속성

들이 어떤 것이 있는지 먼저 파악하고, 파악한 속성들을

바탕으로만족도측정하여어떠한속성을우선순위에두

고 전략 방향을 세워야하는지를 분석하고자 한다. 이에

따라 연구목적을 달성하기 위해 중국인관광객들을 대상

으로 면세점 쇼핑하기 전에 중요시 여기고 고려하는 사

항을사전조사를수행하고, 선행연구를바탕으로만족도

속성을도출하여부산에위치한면세점을이용하는중국

인관광객들을 대상으로 연구를 수행 하였다. 또한 본 연

구를 통해서 부산지역 면세점 운영의 활성화 방안을 위

한 경영적인 시사점을 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경
2.1 쇼핑관광
우리나라의전체외래관광객중에서쇼핑관광객의비

중은 2011년도에 36.6%, 2015년에는 46.9%로증가하였다

고 한다. 정확한 수치적 추정치로는 2011년 263.7만명,

2015년 475.7만 명인것으로추정된다. 이에따라쇼핑관

광으로 관광객이 지출한 금액은 2011년 40.7억 달러,

2015년 98.0억 달러로 2배 이상 증가하였다.

최근에는 쇼핑관광의 경제적 파급효과가 일반관광을

추월하는것으로나타났다. 쇼핑관광객의방한으로인한

생산유발효과는 2011년 약 7조원에서 2014년 약 20조원

으로 약 2.8배 증가한 것으로 나타나 일반광광객의 16조

원 보다 높은 수준인 것으로 나타났다. 또한 쇼핑관광객

의 방한으로 인한 부가가치유발효과는 2011년 약 3조원

에서 2014년약 9조원으로약 3배증가한것으로나타났

다. 마지막으로쇼핑관광객의방한으로인한취업유발효

과는 2011년약 9만 명에서 2014년약 24만 명으로약 2.7

배가량 증가한 것으로 추정된다[5].

하지만 쇼핑관광의 비율이 높은 요인 중 하나는 대부

분의국내관광상품은무료관광지와쇼핑위주의관광일

정으로 이루어지고 있으며, 차별화된 관광 상품의 부족

으로 나타나는 것으로 볼 수도 있다[6, 7].

본 연구에서는 최근에 빠르게 성장하고 있는 쇼핑광

관의 수요와 중요성을 인식하고, 외래 관광객이 대표적

으로많이이용하는면세점을이용한쇼핑관광객을대상

으로면세점쇼핑만족도에미치는영향을연구하고자한다.

2.2 면세점시장 현황
면세점이란국외출국자를대상으로면세물품을판매

하는 보세판매장을 의미한다. 면세점은 국내 생산품과

수입품을 취급하고 있는데 국산품의 경우 소비세, 수입

된 면세품의 경우 관세와 소비세가 면세된다.
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면세사업은 수출사업의 성격으로 중계무역의 역할을

하게되어, 이는외화를벌어들이게한다. 또다른한편으

로는자국의관광객들의외화유출을효율적으로방지하

는 역할을 수행하기도 한다.

다음의 [Fig. 1]은 국내 면세점 연도별 총매출액으로

1997년 대비 2015년에는약 16.1배증가한것으로나타나

지속적인 증가하고 있음을 알 수 있다.

*Source: Korea Customs Service, Ministry of Strategy and Finance
(Unit: 100 million won)

[Fig. 1] Total sales of Duty-free Shop in Korea

다음의 <Table 1>는 관광객들이 이용하는 쇼핑장소

의 비중을 나타내는 표이다.

Year
Place

2015 2014 2013 2012 2011

Duty Free
Shop(in City)

41.1 41.4 32.9 27.0 19.6

Myeong-dong 39.3 42.4 41.4 41.8 36.4
Duty Free

Shop(in Airport)
25.0 18.9 23.9 19.3 30.0

Small Store 22.2 23.7 18.5 19.0 29.2
Dongdaemun
Market

21.7 21.7 24.9 28.3 25.6

Big Discount
Store

21.7 21.3 12.5 15.1 14.7

Department
Store

21.3 21.9 26.2 26.4 25.2

Namdaemun
Market

7.3 7.2 9.4 11.0 12.1

Insa-Dong 4.3 5.6 6.3 6.5 7.6
Itaewon Market 3.2 4.1 3.7 4.7 5.1

<Table 1> Location of shopping places (%)

2015년 외래관광객 실태조사에 따르면 시내면세점

(44.1%)과 공항면세점(25.0%)이 1위와 3위를 차지하여

면세점이 쇼핑장소로의 비중이 높다는 것을 알 수 있다.

특히 시내면세점(41.1%)이 도드라지게 비중이 높았다.

그리고 시내면세점을 이용하는 비중이 2011년도 대비

2015년도의비중이 2배이상증가한것으로나타났다. 반

면에공항면세점의경우 2011년도대비 2015년도의비중

이 소폭 증가한 것으로 나타났다. 또한 2009년 이후부터

시내 면세점의 성장률이 급격하게 성장하고 있으며, 중

국인관광객들이시내면세점이용을선호하기때문인것

으로 분석되고 있다[1, 8]. 이에 본 연구에서는 시내면세

점의급성장의특성을반영하여시내면세점을이용하는

중국인 관광객을 대상으로 연구를 수행하였다.

2.3 관광만족도
만족도란 만족을 느끼는 정도를 의미한다. 그리고 서

비스나 재화를 구매 소비하는 과정 속에서 경험하는 제

품을 주관적인 평가라고 할 수 있다. 따라서 관광만족도

는관광객이관광서비스에대한평가를할수있는중요

한 기준이 된다. 방문 전 기대와 방문 후 성과를 비교하

여성취된정도에따라형성된소비자의태도라고볼수

있기때문에관광고객의만족은관광의질이향상되었을

경우에 높아진다. 즉 관광만족도는 관광의 결과물이자

평가의과정으로정의내릴수있다. 이러한다양한정의

는 만족도를 속성별로 또는 대상의 총체적인 면에 대하

여 측정하느냐에 따라 만족에 대한 정의가 다르게 나타

나게된다[9, 10, 11]. 이에따라본연구에서는면세점선

택속성별 만족도와 전반적인 쇼핑만족도를 분석하고 영

향관계를 분석하고자 한다.

2.4 선행연구
본 연구에서는 면세점의 물리적 특성과 관련된 속성

과 면세점의 생리적 특성과 관련된 속성으로 구분하여

관광객이 면세점을 이용할 때 고려되어 지는 선택 속성

을 복합적으로 분석한다. 또한 이러한 속성이 만족도에

미치는 영향을 분석하고자 한다. 면세점 속성과 쇼핑 만

족도와 관련된 선행 연구는 다음과 같다.

고호석, 오재경(2001)은 가격 및 편의성, 제품, 시설,

상품구성, 인적서비스속성들을분석하였고, 이 속성들과

인구통계학적 특성들 간의 상호관계를 대응일치분석을

수행하였다. 또한 각 속성 요인들이 만족도에 미치는 영

향을분석해본결과가격및편의성, 상품구성, 인적서비

스, 시설요인순이었고, 반면에제품요인은만족도에영

향을 미치지 않는 것으로 나타났다[12].
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손해경, 김진수(2007)는 서비스, 가격, 상품구성, 편리

성, 품위성, 근접성 속성들을 분석하였다. 이러한 속성들

을 고객반응, 만족도, 재방문의도, 추천도 간의 영향관계

를 분석했다. 분석결과 고객만족에는 가격과 상품구성,

편리성이 유의한 양(+)을 값이었고, 재방문의도에는 서

비스와 편리성이 유의한 양(+)의 값이었다. 마지막으로

추천도는가격과편리성에유의한양(+)값으로나타났다.

또한만족도와재방문의도, 만족도와추천의도간의영향

관계에도 유의한 양(+)의 값을 나타내었다[13].

김가령, 양위주(2008)는 청결성, 공간성, 가격부문, 판

매원부문, 상품부문, 명성부문 속성으로 구분하고, 각각

의 속성들이 고객만족도에 미치는 영향을 분석 하였다.

분석결과 상품속성만을 제외하고, 명성은 10%수준에서

청결성, 공간성, 판매원, 가격은 5%수준에서유의한양의

값으로 나타났다[14].

김철원, 이태숙(2010)은 부가서비스, 상품의 기본서비

스, 종사원 서비스, 상품의 차별 서비스, 매장 서비스 속

성으로구분하고, 각각의속성들이쇼핑장소별만족도를

다중회귀분석을수행하였다. 분석결과면세점의경우상

품의 차별 서비스와 매장 서비스 요인이 백화점은 상품

의기본서비스와종사원서비스, 매장서비스요인, 로드

샵은 부가 서비스, 상품의 차별 서비스 요인이 만족도에

영향을 미치는 것으로 나타났고, 기념품점의 경우 부가

서비스, 종사원서비스, 상품의차별서비스요인이, 재래

시장은상품의차별서비스요인만이쇼핑점은부가서비

스, 종사원 서비스가 만족도에 영향을 미치는 것으로 나

타났다[15].

현미정, 신성원, 김홍범(2013)은 신뢰성, 편의성, 효용

성, 판매원 능력 속성들로 구분하고, 속성들이 만족도에

미치는영향관계를분석하고또한이러한속성들이쇼핑

동기에따라만족도에미치는영향이있는지분석하였다.

분석결과 모든 속성들이 쇼핑만족도에 양(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났다. 그리고 쇼핑동기에 따른 만족

도의 영향은 없는 것으로 나타났다[16].

손일화(2015)는 면세점의가격, 편리성, 구매, 제품, 시

설, 서비스속성들로구분하여 T-Test를 분석하고, 또한

재방문과 추천의도를 T-Test로 분석하였다. 추가로 회

귀분석을수행하였지만결과값이명확하지않아분석을

수행하지 못하여 한계점을 지적하였다[17].

다음의 <Table 2>는앞의선행연구를요약한표이다.

Independent
variable

Dependent
variable

H. S. Ko, J. K. Oh
(2001)

Price and convenience, pr
oduct, facility, product co
mposition, human service
attributes

Satisfaction

H. K. Sohn, J. S.
Kim(2007)

Service, price, product co
mposition, convenience, s
atellites, proximity proper
ty

Customer respo
nse, satisfaction,
inquiry, recomm
endation

G. R. Kim, W. J.
Yhang(2008)

Cleanliness, space, price,
salesperson, commodity,
reputation

Satisfaction

C. W. Kim, T. S.
Lee(2010)

Additional services, basic
services for goods, emplo
yee services, differentiati
on services for goods, pr
operty of store services

Satisfaction by s
hopping place

M. J. Hyun, S. W.
Shin, H. B.
Kim(2013)

Reliability, Convenience,
Utility, Salesperson Abilit
y Attributes

Satisfaction

I. H. Sohn(2015)
Price, convenience, purch
ase, product, facility, serv
ice attribute

Revisited and re
ferral intentions

<Table 2> A summary of advanced research

본연구에서는선행연구를바탕으로면세점선택속성

을 파악하고, 이러한 속성들이 만족도에 미치는 영향관

계를 분석하고자 한다.

3. 연구 방법
3.1 연구모형 및 연구가설
본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 면세점 이용 만

족도에 영향을 미칠 것으로 예상되는 점포속성(Store

attributes), 제품속성(Product attributes), 서비스속성

(Service attributes), 부가서비스속성(Additional Service

attributes)의 4가지 결정요인으로선정한 후직접설문조

사 수행하고 분석한 결과 최종적으로 3가지 결정요인을

추출 되었고, 추출된 3가지 결정요인이 면세점만족도에

미치는 영향을 분석하였다.

따라서 본 연구에서는 점포속성(Store attributes), 제

품속성(Product attributes), 서비스속성(Service attributes)

으로 나누어 면세점 이용 만족도에 미치는 영향을 도출

하였다. 본연구의목적을달성하기위한연구모형은다

음의 [Fig. 2]과 같다.
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[Fig. 2] Research Model

3.2 연구가설
본 연구에서는 Westbrook(1981), Spiggle & Murphy

(1987), Shim & Kotsiopulos(1992), Roger D, Blackwell

et al.(2001), 고호석, 오재경(2001), 손해경, 김진수(2007),

김가령, 양위주(2008), 김철원, 이태숙(2010), 고미영, 양

필수, 고계성(2011), 현미정, 신성원, 김홍범(2013), 손일

화(2015) 등의연구를근거로면세점속성측정항목을총

14문항을 구성하였다. 이에 따라 추출된 요인을 바탕으

로 다음과 같은 연구 가설을 수립하였다[18, 19, 20, 21].

H1. 면세점의점포속성은쇼핑만족도에유의한영향

을 미칠 것이다.

H2. 면세점의제품속성은쇼핑만족도에유의한영향

을 미칠 것이다.

H3. 면세점의서비스속성은쇼핑만족도에유의한영

향을 미칠 것이다.

3.3 자료수집 및 분석방법
본 연구의 실증적 자료는 2016년 7월과 8월 시내면세

점을방문한중국인관광객을대상으로설문조사를실시

하였다. 직접설문조사방법으로총 400부를 배부하여총

272부를회수하였다. 이 중에서 답변이 누락되거나중복

된 설문지를 제외하고 유효한 설문지 184부를 대상으로

통계분석을실시하였다. 수집된자료를분석하기위해서

SPSS 23 통계패키지를활용하여실증분석하였고, 분석

방법으로 빈도분석, 요인분석, 신뢰도 분석, 상관관계 분

석, 회귀분석을 이용하였다.

4. 실증분석
4.1 인구통계학적특성
본 연구는 부산을 여행 중이며 면세점을 방문한 중국

인관광객을대상으로설문조사를실시하였다. 최종적으

로유효한분석대상자 184명의특성을알아보기위해성

별, 연령, 방문목적, 방문지를빈도분석을하였다. 빈도분

석결과는다음의 <Table 3>와같다. 표본의인구통계학

적 특성은 남성이 42명으로 22.8%, 여성은 142명으로

77.2%로 나타났다. 연령층을 보면 20대가 78명 42.4%로

가장 많았으며, 40대가 54명 29.3%로 두 번째로 많았다.

방문목적은 관광이 72명 39.1%로 가장 많았으며, 두 번

째로관광과쇼핑을동시목적이 58명 31.5%로나타났다.

또한 방문지는 L-면세점이 132명 71.7%, S-면세점이 52

명 28.3%로 나타났다.

Index Detail Frequency Percent

Sex
Male 42 22.8
Female 142 77.2
Total 184 100

Age

10∼19 2 1.1
20∼29 78 42.4
30∼39 32 17.4
40∼49 54 29.3
50∼59 18 9.8
Total 184 100

Purpose of visit

Shopping 8 4.3
Tourism 72 39.1
Shopping&
Tourism

58 31.5

Medical
tourism

0 0

Etc 46 25.0
Total 184 100

Visit store
L-shop 132 71.7
S-shop 52 28.3
Total 184 100

<Table 3> Demographics of respondents
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4.2 요인분석 및 신뢰도 분석
본 연구에서는 측정 항목에 대한 타당성과 신뢰성을

검증하기 위하여 요인분석과 신뢰도분석을 수행하였다.

요인분석은 베리맥스(Varimax)방식을 이용한 주성분분

석으로요인을추출하였고, 신뢰도분석은내적일관성을

나타내는 크론바 알파(Cronbach’s α)계수를 이용하였다.

본 연구에서는요인분석의주요지표와기준범위는다

음의 <Table 4>와 같다.

KMO Bartlett’s Test
Factor
Loadings

Eigenvalue Communality

≥0.5 p<0.05 ≥0.6 ≥1 ≥0.4

<Table 4> Criteria for key indicators

주요지표의 기준범위에 따라 미달되는 변수삭제 후

요인분석을 재실시하였고 최종 분석결과는 다음의

<Table 5>와 같다.

Items
Extracti
on

Variance
Explained
(%)

Cronbach’
s α

Commun
ality

Component1 : Duty-Free Shop(store) Factors
Store 1 0.862

15.826 0.601
0.796

Store 2 0.763 0.719
Component2 : Product Factors

Product 1 0.894
20.191 0.813

0.818
Product 2 0.888 0.796

Component3 : Service Factors
Service 1 0.769

29.248 0.762

0.613
Service 2 0.751 0.604
Service 3 0.731 0.547
Service 4 0.634 0.536
Service 5 0.630 0.446

1)Extraction Method : Principal Component Analysis
Rotation Method : Varimax with Kaiser Normalization
2) KMO : 0.712
3) Bartlett’s Test : 432.404 (P-value : 0.000)
4) Total Cronbach’s Alpha : 0.734
5) Total Variance Explained : 65.265%
<Variable definition>
Store 1 = Cleanliness
Store 2 = Interior
Product 1 = Diversity
Product 2 = Price
Service 1 = Product knowledge
Service 2 = Communication
Service 3 = Convenience of acquisition
Service 4 = Convenience of settlement
Service 5 =: Kindness of Staff

<Table 5> Factor Analysis and Reliability

요인분석을 통해 최종적으로 3가지 요인으로 분석되

었다. 요인분석결과 총분산설명력은 65.265%로 전체 설

명력에 문제가 없는 것으로 나타났으며 전체 표본 적합

도(KMO)는 0.712의값을나타내어요인분석을실시하기

에 적합하다고 판단되었다. 또한 Bartlett’s Test 값은

432.404(p=0.000)으로유의하게나타나변수간상관관계

가 존재하며, 독립적이지 않기 때문에 요인분석에 적합

하다고 나타났다. 그리고 분석 항목간의 개념 연관성을

나타내는 공통성(Communality)도 전체 항목이 보편적

기준인 0.4이상의값을나타내어요인분석결과에의미가

있음을 뒷받침하였다.

요인분석을바탕으로요인들의신뢰성을검증하기위

해 신뢰도 분석을 수행하였다. 그 결과 전체 신뢰도 값

(Cronbach’s α)은 0.734로 신뢰도가 비교적 높은 것으로

나타났다. 각 요인별 신뢰도값을보게되면, 요인1(점포

속성) 0.601, 요인2(제품 속성)가 0.813, 요인3(서비스 속

성)이 0.762인 것으로나타났다. 이는신뢰계수가 0.6이상

을 기준으로 봤을 때 적합하다고 판단된다[22]. 따라서

요인분석과신뢰도분석을통하여점포속성, 제품속성,

서비스 속성 요인으로 추출되었다.

4.3 상관관계 분석
본연구에서는회귀분석을수행하기전에측정항목들

간의관련성의정도를알아보기위해상관관계분석을수

행하였다. 상관관계분석결과는다음의 <Table 6>와같

다. 분석결과 독립변수인 서비스, 면세품, 면세점의 3가

지측정항목들간의상관관계는나타나지않아서로관

련성이 존재하지 않는 것으로 나타났다.

　 Service Product Store Satisfaction
Service 1.000　

Product
0.039
(0.600)

1.000　

Store
-.034
(0.651)

0.003
(0.971)

1.000　

Satisfaction
0.642**
(0.000)

0.207**
(0.005)

0.228**
(0.002)

1.000

     

<Table 6> Correlation Analysis

이러한 결과는 각 측정 항목들이 독립적인 설명변수

로볼수있다고판단된다. 반면에종속변수인면세점만

족도는 독립변수인 서비스, 제품, 점포의 3가지 측정 항
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목들과 유의적으로 상관관계가 있는 것으로 나타났다.

특히, 모든 측정항목들 간에 1% 수준에서 매우유의

한 상관관계를 가지는 것으로 나타났다. 이는 비록 기타

변수들의 영향을 통제하지 않은 상태에서 변수들 간의

관계를보여주는것이지만, 이를통해서비스, 제품, 점포

의 3가지 측정항목과 면세점 쇼핑 만족도 간에 양(＋)의

관련성이 존재할 수 있음을 확인할 수 있다.

4.4 회귀분석
연구가설을 검증하기 위해 회귀 분석을 수행하였고,

그 결과는 <Table 7>와 같다. 분석결과를 보게 되면 면

세점쇼핑만족도에 면세점의 3가지 속성들이 통계적으로

매우유의한양(+)의값을가지는것을볼수있다. 구체

적으로 면세점점포속성( ,   )과 면세점서비

스속성( ,   )은 1% 수준에서유의한양(+)의

관계를보였고, 면세점제품속성( ,   )은 5%

수준에서 유의한 양(+)의 관계를 보이는 것으로 나타났

다. 또한 만족도에 미치는 영향의 상대적 크기를 비교하

기위해표준화계수값(Standardized Coefficients)에 따라

순서대로 나열하면, 면세점점포속성, 면세점서비스속성,

면세점제품속성 순이다. 따라서 3가지 속성이 면세점쇼

핑만족도( )에 유의한 영향을 미친다는 연구가설이

지지되었을 뿐만 아니라 특히 면세점 점포속성이 가장

큰 유의한 영향을 미친다고 볼 수 있으며, 양(+)의 영향

을미치는것으로보아 3가지속성의만족도가높을수록

면세점쇼핑만족도가 높아진다는 결과를 나타낸다.

         

 


 

   

     

     

    

    

  

 
        

  = Duty-Free Shopping Satisfaction
  = Duty-Free Shop(store) Factors
  = Product Factors
 = Service Factors

<Table 7> Regression analysis result

5. 결론 
본 연구에서는 면세점 선택속성에 대한 선행연구를

바탕으로 설문조사와 분석을 수행하였다. 이를 통해 면

세점 만족도에 영향을 미치는 점포속성, 제품속성, 서비

스속성 추출하고 세분화 하였다. 이러한 속성들이 부산

시내 면세점을 이용한 중국인관광객의 만족도에 어떠한

영향을 미치는지 알아보고자 하였다.

본 연구에서 제시한 연구가설의 검증 결과를 요약하

면다음과같다. 첫째, 면세점점포속성이면세점쇼핑만족

도에미치는영향에대한분석결과유의한양(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이는 점포의 청결성과 인테

리어의 만족도가 높을수록 면세점쇼핑만족도가 높아진

다고 볼 수 있다. 둘째, 면세점제품속성이 면세점쇼핑만

족도에미치는영향에대한분석결과유의한양(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 제품의 다양성과 품

질의 만족도가 높을수록 면세쇼핑만족도가 높아진다고

볼 수 있다. 단, 점포속성과 서비스속성보다는 유의성이

낮은것으로나타났다. 셋째, 면세점서비스속성이면세점

쇼핑만족도에 미치는 영향에 대한 분석 결과 유의한 양

(+)의 영향을미치는것으로나타났다. 이는직원들의응

대나추천의적절성, 인수의편의성, 결제편의성등과같

은 서비스의 만족도가 높을수록 면세점쇼핑만족도가 높

아진다고볼수있다. 넷째, 점포, 제품, 서비스속성의영

향의상대적크기를분석한결과점포속성이가장높은

영향을 미치는 것으로 나타났다.

결과적으로 면세점의 점포, 제품, 서비스의 품질이중

국인 관광객들의 전반적인 쇼핑만족도에 영향을 미친다

는것을알수있으며특히, 물리적특성으로볼수있는

점포속성이만족도에제일큰영향을미친다고볼수있

다. 따라서 면세점은 쇼핑만족도에 영향을 미치는 속성

들을 파악하고 각각의 속성의 우선순위에 따라 품질을

높이는 전략을 시행하다면 보다 많은 관광객 유치하고

이를 통해 경영성과를 개선할 수 있을 것이다.

본 연구의 한계점으로는 쇼핑 중에서 시내면세점 쇼

핑을중심으로그리고중국인들만을대상으로연구를진

행하였다는점이다. 이러한한계점은향후연구방향으로

제시할 수 있다. 추후 연구방향은 다음과 같다. 첫째, 본

연구에서의 시내 면세점 외에도 아울렛, 백화점 등의 다

양한 형태의 매장에 대한 연구가 이루어진다면 보다 의
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미있는연구가될것으로기대된다. 둘째, 보다진일보적

인 제안으로는 중국인을 중심으로 하는 크루즈 기항지

관광이여행사간의과다경쟁을일으켜질낮은여행상

품과덤핑관광으로여러가지문제점이야기되어지고있

는것으로나타나고있다. 또한이런문제점으로관광만

족도 저하를 야기 시켜 국내의 이미지를 하락시킬 우려

가 있다. 때문에 이러한 문제점을 연구하고 해결방안을

제시하는 연구가 추후에 수행되어 진다면 의미 있을 것

이다.
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