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<초록>

최근 과거에 비해 간편하면서도 자신만의 스타일을 갖춘 여행 웹 사이트를 선호하는 경

향이 강해졌다. 특히 밀레니엄 세대의 소비자(8090 년대 생)는 관심이 많이 가지고 있다.

이에 따라 여행사는 여행 웹 사이트 품질 향상에도 더욱 신경을 쓰고 있다. 본 연구는 중

국 밀레니엄 세대 소비자의 여행 웹 사이트의 품질, E-만족도와 E-서비스 경험이 재이용

의도 및 추천의도에 중국 밀레니엄 세대 소비자를 중심으로 영향을 미치는지를 검증한 것

이다. 본 연구에서 설정된 연구모형을 검증하기 위해 수집된 설문지의 구체적인 실증분석

은 SPSS 22.0 WIN/AMOS 22.0 WIN을 활용하여 검증하였다. 먼저 각 문항에 대한 신뢰

도 검사를 실시하여 문항 간의 신뢰도를 측정하여 예측 가능성, 정확성을 실시하였으며,

가설 검증을 위해 구조방정식모형인 경로분석을 실시하였다.

이와 같은 실증분석은 다음과 같다. 첫째, 웹 사이트 디자인 품질의 심미성과 독특성은

E-만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H1)은 기각되었다. 둘째, 웹 사이트 디자

인 품질 결정 요인에서 심미성은 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설

(H2a)은 기각되었다. 독특성은 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H2b)

은 채택되었다. 셋째, E-서비스 품질의 고객서비스와 이용용이성은 E-만족도에 정(+)의

영향을 미칠 것이라는 가설(H3)은 기각되었다. 넷째, E-서비스 품질의 고객서비스와 이용

용이성은 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H4)은 기각되었다. 다섯

째, 시스템의 안정성과 처리속도는 E-만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H5)은

기각되었다. 여섯째, 시스템의 안정성은 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는

가설(H6a)은 채택되었다. 시스템 품질의 처리속도는 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라는 가설(H6b)은 기각되었다. 일곱째, E-서비스 경험은 E-만족도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이라는 가설(H7)은 기각되었다. 여덟째, E-만족도는 재이용의도와 추천의도에

정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H8)은 채택되었다. 아홉째, E-서비스 경험은 재이용

의도와 추천의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H9)은 채택되었다.



본 연구 실증분석 결과를 보면, 선행변수 웹 사이트 디자인 품질의 독특성과 시스템 품

질의 안정성이 E-서비스 경험에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 결과변수 E-만

족도와 E-서비스 경험은 재이용의도 및 추천의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다.

분석결과를 통해 여행사는 여행 웹 사이트 디자인 품질, E-서비스 품질과 시스템 품질

을 중국 밀레니엄 세대 소비자들의 요구에 따라 전체적으로 개선하며 재이용의도 및 추천

의도가 높도록 할 것이다.

미래 연구 방향은 중국 밀레니엄 세대 소비자들과 한국이나 다른 나라의 밀레니

엄 세대의 소비자들과 비교연구가 필요할 것으로 생각된다. 이런 연구는 여행 웹

사이트 품질 분야에 대한 많은 도움이 될 것이다.
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제 1 장 서론

제 1 절 연구배경 및 목적

세계적으로 인터넷의 등장과 확산은 1994년 웹 브라우저의 등장 이후 전통적인

산업 환경에 많은 변화를 가져왔으며 급격하게 대중화 되어졌다. 제품과 서비스가

공급자에서부터 소비자까지 이루어지는 전통적인 유통구조에서 인터넷을 기반으로

하는 새로운 유통채널인 전자상거래가 형성되었다(Lee, Kozar, 2006). 이처럼 인터

넷이 대중 매체로 인식되어지고 정보 지식의 무한경쟁과 비즈니스의 패러다임이 재

정립되어지면서 지식기반의 E-비즈니스라는 새로운 환경으로 전환되어졌다 (Levi,

Powell, 2003; Lin, Lee, 2005). E-비즈니스는 비즈니스 전 프로세스에 전자적 네트

워크와 정보 기술을 적용하여 경영활동의 효율성을 높이고 새로운 사업 기회를 창

출하는 활동이라고 볼 수 있는데 조직 전반에 걸친 업무 처리 시간, 스피드, 세계

화, 생산성 향상, 새로운 고객에의 접근 및 지식 공유에 관련된 모든 경영활동을 포

함한다(조재완, 고창배, 2002). 인터넷을 이용한 제품과 서비스의 판매와 구매가 주

요 채널로 부각 되면서 인터넷을 활용한 서비스 품질이 더욱 중요하게 자리매김하

고 있다. 특히 여행 관련 업체들은 웹 사이트를 구축하여 고객에게 다양한 정보를

제공하고 여러 형태의 여행 상품을 판매하면서 더 많은 수익을 창출해 내고 있다.

최근 인터넷은 여행 산업에서 중요하고 성장하는 역할을 하고 여행 정보의 주요

출처가 됨으로써 가장 중요한 기술자산 중 하나가 되었다. 사람들의 생활 수준이

계속 향상됨에 따라 점점 더 많은 사람들이 여행을 통해 스트레스를 푸는 것을 선

호한다. 또한 정보 통신기술의 발전, 전자 상거래의 확대(전자 상거래)에 따라 소비

자 전체의 소비 방식이 바뀌었다. 여행 산업에서 E-비즈니스 채택이 광범위해지면

서 더 많은 고객들이 온라인 구매를 하기 때문에 중요한 여행 서비스 제공 채널이

되었다. 관광업과 사회경제의 급속한 발전에 따라 밀레니엄 소비자들은 이미 중국

의 관광업 소비층의 중요한 일부가 되었다. 최근 몇 년 동안 여행사에 비해 간편하

면서도 자신만의 스타일을 갖춘 여행 웹 사이트, 특히 밀레니엄 세대의 소비자(8090

년대 생)를 선호하는 경향이 강해졌다. ‘2019 밀레니엄 세대 여행자 통찰보고서'에

따르면 밀레니엄 세대는 지난 세대보다 세계일주(57%)가 부동산 매입(49%)보다 밀
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레니엄 세대의 독특한 가치관과 여행 주장, 전속 경험에 대한 추구, 그리고 직장생

활 사이의 균형에 대한 더 높은 요구는 관광업계의 판도와 미래의 진로에 끊임없이

영향을 미치고 있다. Airbnb의 빅 데이터에 따르면 밀레니엄 세대는 2017년부터

2019년까지 체험감이 강한 여행 프로그램에 관심이 많은 것으로 나타났다. 밀레니

엄 세대의 개성화된 수요의 이면에는 제품과 서비스에 대한 요구가 더 까다롭다는

것을 의미한다. 이에 따라 여행 웹 사이트 품질 향상에도 더욱 신경을 쓰고 있다.

중국 국내 여행은 외환위기의 영향을 덜 받고, 해외여행의 하향 대체효과는 국내

여행에 반영되지 않는다. 중국 인터넷에서 데이터에 의하면 2019년 청명휴일 기간

중 전국 전체 국내 관광객 수는 1억1200만 명으로 전년 동기 대비10.9% 증가했으

며, 관광 수입도 478억 9000만 위안으로 13.7% 증가하며 안정세를 유지했다. 이 중

밀레니엄 세대의 젊은 층은 관광경제에서 40.7%, 39.7%의 시장지배력을 보였다. 항

공 여객은 2019년 2월 국내 4785만 3000명, 국제선 597만 3000명으로 전년 동월 대

비 10.8%, 13.5% 증가했다. 중국 온라인 여행 웹 사이트의 데이터를 보면 온라인

여행 사용자들의 수요 변화를 알 수 있고, 제품의 품질과 관광 제품 경험에 점점

더 신경을 쓰고 있다. 막대한 소비시장을 앞에 두고 8090 년대 생 세대의 관광 소

비시장에 맞춰 여행 웹 사이트 품질을 어떻게 끌어올릴지 따져볼 만하다.

따라서 밀레니엄 세대의 소비자의 재이용의도 및 추천의도를 적극적으로 유도하

기 위해서는 밀레니엄 세대의 소비자들에 대한 이해 및 여행 웹 사이트의 특성에

대한 세밀한 연구가 요구된다. 즉, 실제 여행 웹 사이트를 통해서 여행을 결정하기

위한 소비자들의 E-만족도, E-서비스 경험에 영향을 미치는 주요 요인들에 대한

연구가 필요하다.

이전의 연구자들은 즐거운 온라인 쇼핑 경험과 웹 사이트 품질 사이에 긍정적인

상관관계가 있음을 증명했다(Wang, Law, Guillet, Hung, Fong, 2015). 웹 사이트

품질은 웹 사이트를 사용함으로써 만족을 얻은 후 웹 사이트를 다시 사용하려는 고

객의 의도이다. 웹 사이트 서비스 품질은 온라인 모드에서 Parasuraman, Zeithaml,

Berry (1988)가 도입한 전통적인 서비스 품질을 확장한 것이다(Zeithaml,

Parasuraman, Malhotra, 2002). 중국에서 온라인 쇼핑의 급속한 성장은 온라인 쇼핑

환경을 설계할 때 해결해야 할 핵심 요소로서 고객 만족 문제에 초점을 맞추는 것

이 중요하다는 것을 강조한다. 고객들은 온라인 쇼핑 경험에 만족해야 한다. 그렇지

않으면 그들은 돌아오지 않을 것이다(Kim, Stoel, 2004). 즉, 소비자들은 E-서비스
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경험에 대한 만족하지 않으면 재이용하지 않을 것이다.

관광 분야의 웹 사이트 품질과의 관련 연구에서는 김종일 (2003)은 여행사와 관

련한 홈페이지의 구성 요소를 정보성, 시각성, 편리성, 내용성, 운영성, 안전성 항목

으로 제시하였고, Park, Lee et al. (2004)등은 정보 품질, 시스템 품질, 디자인 품질

을 여행사 웹 사이트 품질구성 요인으로 제시하고 있다. O’Connor, Murphy (2004)

등은 정보 품질, 시스템 품질, 디자인 품질을 여행사 웹 사이트 품질구성의 요인으

로 제시하기도 하였으며 사용자 인터페이스 및 웹 사이트 디자인과도 연계되어 수

행되고 있다고 주장하였다. 김승리, 인옥남 (2013)은 여행 웹 사이트 품질을 서비스

품질, 정보품질, 디자인 품질로 구분하여 특정 요인을 제시하였다. 이규선 (2014)의

연구에서는 관광 SNS의 핵심 품질 요인인 시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질로

구분하였다. 이한신, 김판수 (2018)는 서비스 품질, 정보 품질, 시스템 품질, 디자인

품질로 구분하였다.

선행연구들을 통해 제시된 웹 사이트 품질의 구성 요소는 연구자의 관점에 따라

서로 다른 어휘로 표현되고 있지만 대부분의 연구에서 정보품질, 시스템 품질, 디자

인 품질, 서비스 품질을 웹 사이트 품질 요소로 채택하는데 동의하고 있다. 이 중에

서 정보품질은 여행 웹 사이트의 필수적인 기본 기능으로 웹 사이트 서비스 품질의

일부에 속한다. 따라서 본 연구에서는 이전 연구와 밀레니엄 세대 소비자의 성격특

징, 소비특징을 결합하여 여행 웹 사이트 품질에 대한 웹 사이트 디자인 품질, E-

서비스 품질, 시스템 품질로 구분하였다.

본 연구는 온라인 여행업의 급속한 성장에 따라 소비자 재이용의도 및 추천의도

와 그 선행변수로 웹 사이트 디자인 품질, E-서비스 품질, 시스템 품질, E-만족도,

E-서비스 경험을 설정하고 이들 간의 관계를 실증 분석함으로써 이를 통해 여행

웹 사이트가 중국 밀레니엄 세대 소비자들의 재이용의도 및 추천의도에 영향을 미

치는 요인을 연구하며 밀레니엄 세대 소비자들을 끌어들이고 그 여행 웹 사이트를

재이용하고 추천하기 위하여 전략을 제시하고자 하는 목적이 있다. 모든 서비스 기

업이 주목하는 핵심은 서비스의 품질과 좋은 경험이다. 품질이 높고 좋은 경험을

가지고 있으면 고객만족도를 향상시키고 고객의 재이용의도 및 추천의도를 유도할

수 있다. 또 본 연구가 중국 밀레니엄 세대 소비자의 성격특징과 소비특징을 결합

한 것이기 때문에 웹 사이트의 디자인 품질과 E-서비스 경험을 특히 중요하다. 따

라서 본 연구의 목적은 다음과 같다.
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첫째, 선행연구를 바탕으로 여행 웹 사이트 품질의 웹 사이트 디자인 품질, E-

서비스 품질, 시스템 품질의 구성 차원을 다시 확인하고 각 구성 차원도 다 차원으

로 구분하여 연구하였다. 웹 사이트 디자인 품질, E-서비스 품질, 시스템 품질, E-

만족도, E-서비스 경험, 재이용의도 및 추천의도의 개념을 명확히 제시한다.

둘째, 여행 웹 사이트 품질의 각 구성 차원과 E-만족도, E-서비스 경험, 재이용의

도 및 추천의도 간의 관계를 실증분석을 통해 검증한다.

셋째, 실증분석에서 나타난 결과를 통해 중국 밀레니엄 세대 소비자들은 여행 웹

사이트에 대한 요구사항을 알아보고, 여행 웹 사이트가 중국 밀레니엄 세대 소비자

들을 유치하기 위한 방안과 전략을 제시한다.

제 2 절 연구방법 및 범위

앞에서 언급한 연구의 목적을 달성하기 위하여 첫째, 문헌과 기존의 선행연구를

통하여 중국 여행객 현황과 밀레니엄 소비자들의 특징을 살펴보고, 여행 웹 사이트

의 개념, 여행 웹 사이트 품질의 개념과 웹 사이트 디자인 품질, 서비스 품질과 E-

서비스 품질, 시스템 품질, E-만족도, E-서비스 경험, 재이용의도 및 추천의도에 대

한 이론적 고찰을 하였다. 둘째, 실증연구를 통해 웹 사이트 품질의 각 차원이 E-

만족도, E-서비스 경험, 재이용의도 및 추천의도에 어떻게 영향을 미치는지 분석하

였다.

분석도구는 통계처리 프로그램 SPSS 22.0WIN과 AMOS 22.0WIN을 이용하였다.

측정도구와 측정변수의 타당성을 분석하기 위해 요인분석을 실시하였으며, 측정도

구의 신뢰도를 분석하기 위해 상관관계분석을 실시하였다. 설문은 중국 8090년대

생을 대상으로 실시하였다. 총 350부의 설문지를 배포하여 350부를 회수하였고 응

답이 불성실한 설문지를 제외하여 데이터가 8090년대 생의 소비자들이 이용했던 여

행 웹 사이트에 대한 평가를 사실적으로 반영할 수 있도록 하기 위해 1 년에 여행

빈도가 1 번과 1 년에 여행 웹 사이트 이용 빈도가 1 년 1 번의 응답자를 제거하고

최종분석에 260부의 설문지를 이용하였다.

본 논문은 모두 6장으로 구성되어 있으며, 먼저 제1장에서 여행 웹 사이트에 대한

연구 배경과 연구 목적을 기술하였다. 제2장에서 중국 온라인 여행업 시장 현황과

중국 밀레니엄 여행객 여행 현황을 설명하고 중국 8090 세대 성격 특징과 소비 특
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징을 설명하였다. 그 다음에는 여행 웹 사이트의 개념, 선행연구를 통해 웹 사이트

디자인 품질, 서비스 품질과 E-서비스 품질, 시스템 품질, E-만족도, E-서비스 경

험, 재이용의도 및 추천의도에 대한 이론적 배경을 기술하고, 제3장에서 가설 도출

과 연구모형을 설정하였다. 제4장에서 연구방법을 설명하였으며 제5장에서 실증연

구를 분석하고 가설을 검증하였다. 마지막으로 제6장에서 실증적 연구에 따른 분석

결과를 제시하고, 결과에 대한 시사점에 대해 기술하였다. 또한 이 연구가 가지는

한계점과 미래 연구방향에 대해서도 기술하였다.
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제 2 장 이론적 배경

제 1 절 중국 여행객 현황과 밀레니엄 소비자들의 특징

1. 중국 온라인 여행업 시장 현황

중국의 온라인 여행업은 주로 온라인 교통, 온라인 숙박, 온라인휴가 여행의 세

가지 시장을 포함하며, 최근 주요 시장 현황은 다음과 같다(우릉소, 이종호, 2018).

2017 년 중국의 온라인 여행 시장 거래량은 7,195.4 억 위안으로 26.5%의 성장률

을 보였으며, 성장 추세는 비교적 안정적이다. 2017 년 중국의 온라인 여행 시장의

거래 구조를 볼 때 거래의 절반이 교통을 차지하고 있으며, 휴가 여행의 비율이 점

차 증가하고 숙박은 비교적 안정적으로 유지되는 것으로 나타났다. 2017 년 온라인

여행 업계에서 Ctrip.com과 Qunar.com은 여전히 최고의 시장 점유율을 차지했다.

스마트 폰의 보급에 따라 점점 더 많은 사용자가 PC보다 모바일 거래를 선호하였

으며, 여행 사이트 사용자에 대한 분석도 마찬가지로 나타났다. 2017 년 10 월 모바

일 방문 횟수는 총 방문양의 77%를 차지했다. 국민의 소득이 증가함에 따라 관광

소비는 다각화 단계에 접어들었다. 여행은 주로 비즈니스 여행과 휴가 여행으로 구

분되었으며, 남성과 여성 간에도 큰 차이는 없었다. 주로 1 등급 도시와 2 등급 도

시의 26-45 세 사이의 고소득 소비자들의 이용이 늘고 있다.

2. 중국 밀레니엄 여행객 여행 현황

Expedia 통계에 따르면, 밀레니엄 세대의 소비자는 인구 기반이 가장 큰 세대를

대표할 뿐만 아니라, 과학기술의 정보는 그들의 성장 과정에서 다른 세대보다 더

많이 접하는 정보와 터치 스크린기기를 의미한다. 이들은 다른 세대의 관광객들보

다 개인 맞춤화된 여행 경험을 갈망하며 소셜 네트워킹에서 정보를 공유하고 소셜

미디어의 영향을 받기도 더 쉽다. 8090 년대 생 세대의 소비자들은 특별한 사교경

험을 놓칠까봐 두려워하는 소셜커머스(社交控)이다. 85%가 관광 정보를 검색하기

위해 각종 여행 웹 사이트를 둘러본다. 76%는 친구들의 추천에 따라 여행 목적지를
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결정할 것이다. 75%는 가능한 한 많은 해외여행을 희망하고 있다. 86%는 여행이

새로운 문화를 경험하기 위한 것이라고 생각한다. 60%는 기내 서비스(와이파이, 조

기이탈)를 위해 구매한다. 75%는 양질의 서비스를 위해 구매를 할 것이다. 58%는

전 방위 서비스 호텔을 선호한다. 41%가 같은 사이트에 충성하는 것은 사용하기 쉽

기 때문이다. 75%는 휴대전화에 여행 앱을 설치했다. 86%의 실망스러운 경험은 웹

사이트와 소통이 잘 안되기 때문이다. 따라서 현지 문화와 관련된 새로운 모험과

교류를 위한 경험 기회를 제공하기를 바란다. 이상 데이터에 따라 8090 년대 생 세

대는 웹 사이트 서비스 품질과 경험 효과를 중시하고 만족하면 같은 웹 사이트를

충성하고 지속적으로 사용할 온라인 소비자이다.

최근 몇 년 동안, 중국 관광 시장은 지속적으로 가열되었고, 1인당 평균 여행 횟

수가 해마다 상승하여 여행은 점차 생활 일상이 되었다. 이 중에 밀레니엄 세대

(8090년대 생)는 이미 여행시장의 주력으로 온라인 여행자들의 80% 가까이를 차지

하고 있다.

중국은 4억1500만 명이 1980년부터 1999년까지 밀레니엄 세대에서 태어났다. 밀

레니엄 세대의 관광 주장을 그래프로 몇 가지를 설명할 것이다.

<그림 1> 2013-2018년 1인당 중국 국내여행 횟수 변화

데이터 출처: 국가통계국 CBNData 정리
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<그림 2> 2018년 중국 온라인 여행 이용자 연령 분포

데이터 출처: Yi Guan, 2019 중국 온라인 관광 시장 연간 종합분석

<그림 3> 밀레니엄 세대의 인생에서의 중요요인

데이터 출처: De Le, 2019 밀레니엄 세대 연례 조사 연구 보고서

3. 중국 밀레니엄 소비자들의 특징

  본 연구는 주로 설문 조사의 형태로 조사되었으며, 조사 대상은 8090 년대 생

세대의 작업 그룹과 학생 그룹이다. 이유는 <표 1>을 보인다.
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특징 80 년대 생 90 년대 생

성격특징

1) 80년대 생 세대의 상당수는

외동아이들로 중국의 개혁개방

과 현대화의 변화 속에서 자라

났고, 서양의 유행문화에 귀동

냥을 받으며 자랐다. 그들은 개

성을 숭상하고, 패션을 치장하

고, 소비를 앞지르고, 이직이

잦다…

2) 80년대 생 세대는 개성의 자

유를 숭상하고 속박을 거부하

며 독립특행을 즐기며 자아감

에 치중했다. 그래서 개성화될

수록 특색 있는 제품일수록 그

들을 매료시킬 수 있다.

3) 인터넷이 보급되면서 인터넷

은 "집에 TV는 없어도 컴퓨터

는 꼭 있어야 한다"는 80년대

생의 생활 필수품으로 바뀌었

다.

1) 자의식이 뚜렷하다. 자아를

지키면서도 인간의 개성과 자

유를 더욱 존중하고, 다른 관념

과 행동에 더 많은 포용력을

보인다.

2) 혁신 정신이 풍부하다. 새로

운 사물, 새로운 사상에 대한

수용 정도 및 탁 트인 시야가

올바른 견해를 제시할 수 있도

록 하고, 가계의 소비 의사결정

에 참여하며, 혁신할 수 있는

능력도 있다.

3) 눈에는 권위가 없다. 자신의

관점만 있을 뿐, 맹목적으로 다

른 사람을 따르지는 않는다.

4）인터넷의 세대. 인터넷에 대

한 강한 심리적 의존이 그것의

삶의 일부가 되었다. 언제 어디

서나 인터넷에 접속하고 생활

하는 '링크' 생활을 하고 있다.

현대 인터넷 기술과 정보 수단

을 구사하여 우위를 얻는 능력

도 비교적 강하다.

소비특징

1) 제품과 서비스를 선택하는

기준은 좋거나 싫거나가 아니

라 마음에 들거나 마음에 안

든다. 그래서 제품이나 서비스

가 주는 독특한 경험을 추구한

다.

2) 80년대 생의 소비 수요가 갈

수록 차별화, 개성화, 다양화되

면서 현대사회는 기능적 가치

보다 감정적인 만족을 중시하

는 시대로 접어들었다.

3) 80년대 생 세대는 변덕스럽

고, 자극적이고, 참신한 생활

방식을 선호하며, 그들의 상품

에 대한 충성도는 일반적으로

높지 않다.

4) 80년대 생 세대는 다른 세대

보다 브랜드를 더 중시하고, 자

기, 유행에 대한 욕구 때문에

브랜드 선택에 더 까다롭고 브

랜드 의식도 있다.

1) 90년대의 소비는 차별화와

다각화가 결합된 개성화의

특징을 보인다.

2) 90년대의 소비에서 자아의

중요성을 강조하면서 동시에

소비를 통해 자아를

만족시킨다. 대부분의 소비

상황에서는 비교적 이지적인

모습을 보인다. 새로운 것을

좋아하기 때문에 비용이 적게

드는 신선 소비를 할 것이다.

3) 소비 의사결정에서 자신이

주인이 되기를 원하는 것은

충분한 말의 권리가 있고,

소비 경험과 자기 성취에서는

자신의 존재와 능력을 어떤

식으로든 증명하기를 바란다.

4) 제품과 서비스를 선택하는

기준은 좋거나 싫거나가

아니라 마음에 들거나 마음에

안 든다. 쾌락 추구의 원칙은,

"내가 좋다면"이다. 어떤 것이

마음에 들고 자신에게 맞는지

스스로 예단을 내리도록 자기

의식을 선명하게 한다.

<표 1> 8090 년대 생 세대의 특징

자료 출처: 중국 인터넷
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제 2 절 여행 웹 사이트 품질에 대한 이론적 고찰

1. 여행 웹 사이트의 개념

여행 웹 사이트를 통해 소비자들은 정보를 쉽고 빠르게 획득할 수 있기 때문에

전통적인 여행사보다 새로운 관광 시장의 환경을 더 적응한다. 여행사 웹 사이트는

사이버 공간에서 네티즌들에게 원하는 여행 상품 및 정보를 제공하는 사이트라고

정의된다(Niu et al., 2018). 즉 여행 웹 사이트는 온라인 공간에서 이용하는 소비자

들에게 여행에 필요한 정보, 여행 상품과 기타 안내 사항 등의 서비스를 제공하는

사이트이다. 본 연구에서 여행 웹 사이트는 온라인 공간에서 이용하는 소비자들에

게 인터페이스 매력적으로 잘 설계하고 여행에 필요한 정보, 여행 상품과 기타 안

내 사항 등의 서비스를 안정하고 빠르게 획득할 수 있는 사이트이다.

2. 여행 웹 사이트 품질의 개념

웹 사이트 품질 개념은 소비자의 웹 사이트 접속 목적을 얼마나 잘 충족시켜주느

냐에 기초할 수 있는데, 접속 목적을 원활하게 충족시켜주는 웹 사이트일수록 웹

사이트가 우수한 것으로 사용자들이 평가한다(이한신 외, 2018). 초기의 웹 사이트

품질 관련 연구는 Parasuraman et al. (1988)등의 오프라인 서비스 품질을 측정하기

위해 개발된 SERVQUAL을 기본으로 연구가 진행되었다. 이후 Jarvenpaa, Todd

(1996) 등은 제품 시각, 쇼핑 경험, 고객서비스, 고객위험 요인들을 인터넷 환경에

맞게 변형하여 유형성, 신뢰성, 반응성, 보증성, 감정성의 서비스 품질 차원을 통해

확인하였다. Delone, McLean (1992) 등은 초기 정보시스템 성공모델에서 정보 품질

및 시스템 품질로 독립변수를 제시하고 있는 반면, 10여년 만에 다시 전자 상거래

환경에 맞게 수정해 제시한 모델에서는 정보 품질 및 시스템 품질 이외에 서비스

품질을 추가하여 세 가지 독립변수를 사용하고 있다(DeLone, et al., 1992).

O’Connor, Murphy (2004)등은 웹 사이트에 대한 평가는 정보품질, 서비스품질, 시

스템 품질의 세 가지 품질 요인을 포함하여 사용자 인터페이스 및 웹 사이트 디자

인과도 연계 되어 수행되고 있다고 주장하였다. 권영직 (2016)은 웹 사이트 품질은
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시스템 품질, 정보품질, 서비스 품질을 웹 사이트 품질 평가요인으로 제시하기도 하

였다. 따라서 여행 웹 사이트 품질은 온라인 공간에서 이용하는 소비자들이 해당

여행 웹 사이트의 디자인 품질, E-서비스 품질, 시스템 품질에 대한 평가하는 정도

로 정의한다.

3. 웹 사이트 품질 각 차원의 정의

3.1 웹 사이트 디자인 품질

좋은 웹 사이트 디자인은 모든 종류의 온라인 서비스 제공자들에게 매우 중요하

다. Manes (1997)는 좋은 웹 사이트 디자인이 좋은 조직과 쉬운 검색에 있다는 것

을 나타낸다. Cho et al. (2001)은 디자인을 "계획적이고, 예술적이며, 논리적이며,

목적적이고, 유용한 형태의 요소를 만드는 과정"으로 정의했다. 웹 사이트 접속 시

간과 구매율에 시각적 요인들이 많은 영향을 주고 있으며 이는 웹 사이트 디자인

품질과 관련이 있다 (손달호, 임선영, 2001). 여행 웹 사이트를 방문하는 고객들에게

단순하게 방문으로 그치는 것이 아니라 여행 상품을 구매하도록 디자인이 강조되었

다 (Greg, 2003). O’Connor, Murphy (2004)는 웹 사이트에 대한 평가는 사용자 인

터페이스 및 웹 사이트 디자인을 강조하였다. Bai et al. (2008)은 웹 사이트 품질

평가요인으로 디자인 요인을 강조하였으며, 인터넷 쇼핑몰을 운영할 때 중요한 것

은 사용자를 위한 디자인이라고 하였다 (Lohse, Spiller, 1998). Gregory et al.

(2010)에 따르면, 웹 사이트의 디자인은 현장의 조직과 질서에 대한 소비자의 인식

과 관련이 있다. Guo, Ling, Liu (2012)는 좋은 웹 사이트 디자인이 고객들이 그들

의 쇼핑 경험에 만족하는지 혹은 불만족스러운지에 중요한 역할을 한다고 믿는다.

Sakun Boon-itt (2019)는 웹 사이트의 디자인을 웹 사이트 품질 평가의 한 가지 중

요한 지표로 보고 있다. 권영직 (2016)은 웹 사이트 품질에 대한 디자인 요인이 중

요하다고 하였다. 많은 연구들 강조하면서 웹 사이트디자인 품질에 대한 연구하는

필요성이 있다. 본 연구에서는 웹 사이트 디자인 품질이 해당 웹 사이트의 인터페

이스가 매력적으로 잘 설계된 정도로 정의한다.

소비자 관점에서 웹 사이트 디자인은 웹 사이트를 기획하고 만드는 과정으로 웹

사이트의 시각적 외관을 강조한다. 이전 연구에서는 효과적인 디자인 기능을 갖춘
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웹 사이트가 디자인 요소가 부족한 웹 사이트보다 더 많은 트래픽을 유발한다고 강

조하였다(Hasan, 2016; Tsai, 2017). Cyr et al. (2006), Coursaris et al. (2010)은 웹

사이트 디자인의 심미성이 온라인 환경에서 이용자의 지각 요소를 통해 이용자에게

미치는 영향을 확인하였다. 또한 Loiacono et al. (2002)의 연구는 실제적 구매보다

단지 웹 사이트에 대한 평가 측면 만을 측정하였으며, 심미성과 같은 디자인 평가

만이 주로 이루어지게 되었다. John et al. (2011)은 웹 사이트 품질 평가를 위해 시

각적인 흥미 또는 디자인 요인을 이용하였다. 권영직 (2016)은 웹 사이트는 매력적

이고 창의적이며 미적으로 즐거워야 된다고 하였다. Park et al. (2007)은 웹 사이트

디자인이 웹 페이지의 시각적 미학과 관련이 있다. 그래픽, 이미지 및 비디오 품질,

기호, 색상, 애니메이션은 웹 사이트의 매력과 성공을 위해 매우 중요하다. 이전 연

구들 통해 본 연구에서는 웹 사이트 디자인 품질이 심미성과 독특성 두 차원으로

제시하고자 한다. 심미성은 온라인 이용자는 심미성을 강조한 온라인 환경을 통해

아름다움을 느껴 즐거움을 지각한다(Karvonen, 2000). 독특성은 다른 웹 사이트와

는 다른 독특한 디자인 스타일을 가지고 있어 더욱 매력적이다.

웹 사이트 디자인에 대한 심미성이나 독특성은 고객들의 만족도를 결정하고 고객

들의 행동에 영향을 미칠 것이다. Szymanski, Hise (2000)는 웹 사이트 디자인이

E-만족도에 2차적으로 중요한 영향을 미친다는 것을 발견한다. Cho, park (2001)는

고객 만족도가 웹 사이트 디자인 품질에 의해 평가된다는 것을 증명했다. Park,

Kim (2003)은 온라인 서비스의 손쉬운 사용을 촉진하고 온라인 서비스 제공자의

능력에 대한 물리적 증거를 제공하기 때문에 고객 만족도가 사용자 인터페이스의

품질에 영향을 받는다는 것을 발견했다. 웹 사이트 사용자 인터페이스 디자인은 고

객 만족도와 강하게 연관되어 있다(Alam, Yasin, 2009). 웹 사이트 디자인 품질은

E-만족도에 뿐만 아니라 고객 경험도 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 온라인 고객

경험의 핵심 기반은 웹 사이트 디자인(Chaffey, Ellis-Chadwick, Mayer, 2009,

p389)이다. 웹 사이트 디자인은 고객들에게 '회사 이미지를 인식'하는 데 영향을 미

칠 수 있으며, 고객들을 끌어들여 웹 사이트에서 좋은 탐색과 유용한 정보로 온라

인 구매를 쉽게 할 수 있다(Li, 2009).

3.2 서비스 품질과 E-서비스 품질



- 13 -

5가지 차원 내용

유형성
물적 요소의 외형, 직원, 시설, 장비, 문서화된

자료 상태

공감성 원활한 의사소통, 고객에 대한 충분한 이해

신뢰성
정확한 수행, 약속한 서비스 제공, 오류 없는

서비스 전달

응답성 즉각적인 응대, 신속한 서비스 제공

확신성
서비스의 내용과 형식에 대한 믿음, 서비스 품

질에 대한 믿음

3.2.1 서비스 품질의 개념

서비스 품질의 중요성은 경제구조가 제조업 중심에서 서비스 산업의 비중이 커짐

에 따라 자연스럽게 증가하고 있다. 하지만 품질에 대한 정의와 측정은 연구자마다

매우 다양하다. 왜냐하면 서비스 품질은 무형적 요소들이 많은 상태에서 결정됨으

로 표준화 된 품질 측정을 하기가 쉽지 않기 때문이다. 따라서 많은 연구자들은 서

비스 품질을 다차원적 관점으로 분석하고 있으며 이는 다양한 조작적 정의를 하게

하는 문제를 유발하여 아직까지 명확한 정의를 내리기 어려운 실정이다(박종철, 임

승희, 2012).

이러한 서비스 품질에 대한 많은 연구들은 Parasuraman et al. (1988)이 발표한

SERVQUAL 모형 이후 활발히 진행되어왔다. 이들은 서비스 품질의 개념을 ‘서비

스의 우수성이나 우월성과 관련된 고객의 전반적인 판단이나 태도’로 정의하고, 이

를 측정하기 위한 도구로서 SERVQUAL을 제안하였다. SERVQUAL 모형 서비스

품질은 유형성 (tangible), 공감성 (empathy), 신뢰성 (reliability), 응답성

(responsiveness), 확신성 (assurance)의 다섯 가지 차원으로 구성되어 있다고 본다.

그리고 각 다섯 가지 차원에 대한 개인의 기대된 서비스 수준과 지각된 서비스 수

준의 차이 즉, 성과와 기대간의 차이가 서비스 품질을 결정한다고 보는 견해를 제

시하고 있다(이유재, 이청림, 2014). 이 다섯 가지 차원의 의미는 <표 2>과 같다(이

혜정, 2014).

<표 2> SERVQUAL 모형의 서비스 품질 측정 5 가지 차원

자료 출처: Parasuraman, A., V. A. Zeithaml, & L.L. Berry, "SERVQUAL: A multiple-item scale for

measuring consumer perceptions of service quality", 1988, p23.
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3.2.2 E-서비스 품질의 개념

E-서비스 품질의 개념과 범위를 두고 연구자들의 많은 의견이 존재하고 있다. 기

업의 관점에서, Zeithaml, Parasuraman, Malhotra (2002)는 E-서비스 품질을 '웹 사

이트가 효율적이고 효과적인 쇼핑, 구매, 배송을 용이하게 하는 정도'로 정의했다.

소비자 관점에서, E-서비스 품질을 ‘소비자'의 전반적인 평가와 가상 시장에서의

E-서비스 오퍼링의 우수성과 품질에 대한 판단으로 정의했다 (Santos, p235, 2003).

본 연구에서는E-서비스 품질이 웹 사이트와 고객들과의 상호작용을 포함하는 광범

위한 개념으로 '웹 사이트에서 효율적이며 효과적으로 쇼핑, 구매 및 배달을 촉진하

는 정도'로 정의한다(Parasuraman et al., 2005).

많은 연구들이 서비스 품질의 정의와 측정에 초점을 두어왔으며 가장 현저한 연

구 성과는 Parasuraman et al. (1988)에 의해 이루어졌다고 볼 수 있다. 그러나

Rowley (2006)는 E-서비스 품질에 관한 연구가 여전히 걸음마 단계라고 하였다.

E-서비스 품질과 관련 연구 과정에 따라 다양한 측정 지표가 개발되었는데,

Loiacono et al. (2002)가 개발한 WebQual은 정보 품질, 기능성, 신뢰, 커뮤니케이

션, 반응 시간, 사용의 편의성, 외관, 쉬운 이해, 혁신성, 일관된 이미지, 온라인 경쟁

력, 경쟁우위, 고객서비스, 감성적 흥미로움, 등의 14 개의 서비스가 제거된 12 개의

측정 차원으로 축소하여 제시하고 있다. WEBQUA은 웹 사이트의 전반적인 품질에

대한 인식을 바탕으로 웹 사이트 사용자의 재방문/재이용 행동을 예측하는데 이용

되었다(Ting et al., 2016). Zeithaml et al. (2002, 2005)에 의해 개발된

E-SERVQUAL은 웹 사이트가 온라인 거래 요건을 얼마나 잘 충족시키는가에 대한

온라인 쇼핑객의 인식을 바탕으로 웹 사이트 E-서비스 품질을 측정하는 방법이다.

척도는 코어 스케일(E-S-QUAL)과 복구 스케일(E-RecSQUAL)을 포함한다.

E-S-QUAL에는 효율성, 이행성, 신뢰성, 프라이버시 등 4가지 차원이 있다. 대응성,

연락 및 보상은 E-RecQual의 차원이다. 웹 사이트의 품질을 측정하기 위해 사용되

는 SITEQUAL는 Yoo, Donthu가 개발했다(Yoo, Donthu, 2001). SITEQUAL의 차

원은 이용용이성, 심미적 디자인, 처리 속도 및 보안성이다. Wolfinbarger, Gilly

(2003)는 eTailQ라고 불리는 14 개 척도를 개발하기 위해서는 온라인과오프라인 포

커스 그룹을 사용하여 온라인 고객 패널을 활용했다. 그의 척도는 4가지 차원으로

구분되어 있는데, 웹 디자인, 신뢰성 / 이행성, 프라이버시 / 보안, 그리고 고객서비
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모델 참고문헌 차원

오

프

라

인

서

비

스

품

질

SERVQUAL
Parasuraman et al.,

1988
유형성, 응답성, 신뢰성, 확신성, 공감성

SERVPERF
Cronin and Taylor,

1992

물리적 서비스 환경 품질, 상호작용 품질,

결과품질

SERVQUAL in

hospitality

industry

Saleh and Ryan,

1991
유형성, 재 확신성, 빈정대지 않기, 공감성, 쾌락

LQI
Getty and Getty,

2003
유형성, 응답성, 자신감, 커뮤니케이션, 신뢰성

온

라

인

서

비

스

품

질

SITEQUAL
Yoo and Donthu,

2001

경쟁력 가치, 제품품질 확신성, 주문의 명료성,

이용용이성, 미적 디자인, 처리 속도, 안전성,

기업 및 브랜드 형평성, 제품 고유성

WebQual
Loiacono et al.,

2002

온라인 완전성, 응답시간, 신뢰, 맞춤형

커뮤니케이션, 이해의 용이성, 직관적인 운영,

시각적 매력, 혁신성, 감성매력, 일관된 이미지,

작업에 적합한 정보, 상대우위

E-S-QUAL
Parasuraman et al.,

2005
효율성, 이행, 시스템 가용성, 사생활

E-RecS-QUAL
Parasuraman et al.,

2005
반응성, 보상, 접촉

스 등이 그것이다. <표 3>은 온라인 및 오프라인 설정에 적용되는 서비스 품질 모

델을 요약한 것이다.

<표 3> 서비스 품질 모델 개요

자료 출처: Yongwook Ju et al., (2019), 저자 번역

Ting et al. (2016)은 웹 사이트 디자인, 이행/신뢰성, 개인 정보 보호/보안 및 고

객서비스를 4가지 차원으로 구분하였다. Shergill, Chen (2005)은 웹 사이트 디자인,

웹 사이트 신뢰성/이행성, 웹 사이트 고객서비스, 웹 사이트 보안/개인 정보 보호를

4가지 차원으로 구분하였다. 여러 연구자들은 온라인 환경에서 요구되는 E-서비스

품질의 4가지 핵심 차원에 대해 동의했다. 여기에는 고객서비스, 웹 사이트 디자인,

보증 및 신뢰성이 포함된다(Blut, 2016; Parasuraman et al., 2005; Rahi, Ghani,
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연구자 대상 E-서비스 품질 구성요인

Cristobal et

al.(2007)
E-서비스

고객서비스, 웹 디자인, 보증, 주문관리

Francis,

White(2002)

인터넷

소매

웹 저장소 기능, 제품 특성 설명, 소유권 조건, 배달된 제품,

고객서비스, 보안성

Ibrahim et

al.(2006)

온라인

배킹

편의성/보증, 접근성/신뢰성, 양호한 대기열 관리, 개인화,

친하다/반응성, 고객서비스, 대상 고객서비스

2018; Wolfinbarger, Gilly, 2003).

온라인 사업서는, E-고객서비스가 매우 중요하다. 고객서비스는 온라인 구매 과정

에서 필수적인 요소임이 입증되었다(Zeithaml, 2002). 온라인 거래는 매우 민감하며

소비자는 정확하고 시기 적절한 거래, 이메일 및 쿼리에 대한 개인적인 관심과 같

은 양질의 서비스를 요구한다. 그러므로 웹 사이트 개발자는 웹 사이트가 최종 사

용자의 기대를 충족해야 한다는 것을 명심해야 한다. 이러한 E-서비스 품질의 차원

은 Liu, Arnett (2000)과 Wolfinbarger, Gilly (2003)등 연구자들에 의해 지원되고 탐

구되어 왔다. 고객서비스는 서비스 신뢰성, 개인화된 서비스, 불만 사항에 대한 신

속한 대응 및 고객 민감성으로부터 도출된다. 또한 인터넷 기반의 거래가 많은 고

객들에게 복잡하고 위협적으로 보일 수 있다는 점을 감안할 때, 웹 사이트의 이용

용이성이 인지된 E-서비스 품질의 중요한 결정 요인이 될 것으로 기대하는 것은

타당하다(Zeithaml et al., 2002). 이용용이성은 고객의 E-서비스 품질 측정서 높은

평가를 받았으며, 많은 연구자들이 이를 주목하였다(Zeithaml et al., 2002;

Fassnacht, Koese, 2006). 웹 사이트는 검색, 탐색 및 사용을 포함하여 고객이 쉽게

사용할 수 있도록 설계되어야 한다. 본 연구에서는 E-서비스의 차원이 고객서비스

및 이용용이성을 구분하였다. 고객서비스는 고객의 문의에 대응하고, 판매 중이나

판매 후 신속하게 반품/규정을 해결하는 도움이 되고 대응적인 서비스를 말한다

(Blut, 2016). 이용용이성은 고객이 웹 사이트를 얼마나 쉽게 사용할 수 있는지를 정

의한다(Li et al., 2009). 이용용이성에는 웹 사이트 탐색 및 효과적인 검색 엔진, 쉽

게 주문을 변경하거나 취소할 수 있는 기능, 그리고 고객에게 그들이 완료해야 하

는 형태로 누락된 정보를 알려주는 기능이 포함된다(Chen et al., 2009). E-서비스

품질과 관련한 선행연구들을 <표 4>에 정리하였다.

<표 4> E-서비스 품질 구성요인
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Yang et

al.(2004)

온라인

쇼핑

신뢰성, 반응성, 이용 용이성, 편의성, 능력

Wolfinbarger,

Gilly(2003)

온라인

쇼핑물

웹 사이트 디자인, 신뢰성, 안전성, 고객서비스

Barnes,

Vidgen

(2002)

온라인

서점

신뢰성, 웹 사이트 디자인, 정보성, 유용성, 공감성

이용 용이성, 웹 사이트 디자인, 스피드, 보안성

Rami

Mohammad

Al-dweeri et

al.(2019)

온라인

소매
효율성, 사생활, 신뢰성, 정서적 이익, 고객서비스

Samar Rahi

et al.(2019)

온라인

배킹
고객 서비스, 웹 사이트 디자인, 보증, 신뢰성

Yoo &

Donthu

(2001)

인터넷

쇼핑

이용 용이성, 웹 사이트 디자인, 스피드, 보안성

Zeithaml et

al.(2002)
서비스 효율성, 신뢰성, 이행, 사생활, 고객서비스(반응성, 보상, 연락)

박용민(2017)
캠핑장 웹

사이트
정보성, 반응성, 심미성, 상호 작용성, 이용 용이성, 보안성

자료 출처: Riadh Ladhari, p466-469, 2010; 저자 재작성

소비자 환경에서 이전의 연구는 E-서비스 품질과 E-만족도 간의 중요한 관계를

뒷받침 해주었다 (Giovanis, Athanasopoulou, 2014). E-서비스 품질은 온라인 고객

만족과 강하게 연관되어 있으며, 많은 연구들은 E-서비스 품질과 온라인 쇼핑객들

의 E-만족도 사이에 강한 긍정적인 관계가 있음을 나타냈다(Yang, Tsai, 2007;

Ling, 2011). Zha J. et al. (2006)은 E-서비스 품질 치수는 온라인 소비자의 만족을

강하게 예측한다. 전자 상거래연구는 E-서비스 품질 특성이 웹 사이트에 대한 소비

자 만족도에 영향을 준다는 것을 나타낸다. 웹 사이트를 통한 E-서비스 제공은 소

비자 E-만족도를 높이는 데 중요하고 긍정적인 역할을 했다 (Carlson, O'Cass,

2010; Vos et al., 2014). Ting et al., (2016)은 E-서비스 품질은 온라인 쇼핑객들의

E-만족도에 영향을 미칠 가치에 대한 평가의 중요한 선행 조건이다.

온라인 환경에서 서비스 품질을 다룰 때는 온라인 고객 경험도 중요시되어야 한
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다. E-서비스 품질을 사업성 또는 실패를 평가할 뿐만 아니라 대화형 온라인 환경

에서 소비자 경험을 결정할 때 중요해지고 있다(Rahi, 2019).

4. 시스템 품질

시스템 품질의 구성 요소에 대해서 의견이 연구자들마다 다르다. 시스템 품질은

정보를 처리하는 시스템의 측정을 말한다(DeLone, McLean 1992; Filip, Hoffmann,

2003). DeLone, McLean (1992)은 편리한 사용, 손쉬운 접근성, 시스템에 대한 고객

신뢰 및 응답시간을 제안했다. Jarvenpaa, Todd (1996)는 데이터의 정확성, 데이터

검색의 용이성, 시스템의 유연성 및 응답시간을 명시했다. Liu, Arnett (2000) 등은

웹 사이트의 성공 요인에 대한 분석에서 사용된 시스템 품질 요인에서는 이용용이

성, 속도, 검색기능을 제시하고 있다. Konradt, Filip, Hoffmann (2003)은 적시성, 응

답 시간, 적용 가능성, 접근성 및 사용편의성을 제안했다. Ahn et al. (2004)은 시스

템 품질이 웹 사이트의 측정을 정보 처리 시스템으로 설명하고 엔지니어링 지향 성

능 특성(즉, 운영효율성 및 외관)을 탭하는 것을 말한다. 물론 보안이란 웹 사이트

의 개인정보의 안전도를 말하는 반면, 안정성은 웹 사이트의 대응과 처리 시간의

일관성이나 속도를 의미한다. 이전에 연구들 통해 본 연구에서는 시스템 품질이 정

보를 처리하는 시스템의 안정성과 처리속도의 정도로 정의한다. 시스템 품질은 안

정성과 처리속도 두 가지 차원으로 구분하여 제시한다. 안정성은 웹 사이트의 대응

과 처리시간의 일관성이나 속도를 의미한다(Kim et al., 2014). 처리속도는 웹 사이

트 시스템을 사용하는 경우 화면은 즉시 전환된다.

시스템 품질은 온라인 쇼핑의 맥락에서 고객 만족을 위한 중요한 요소이다. Liu

et al. (2000)는 시스템 품질이 인터넷 쇼핑에 대한 고객 만족도에 중요한 역할을 하

고 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. Bharati, Chaudhury (2004)는 온라인 소매점의

시스템 품질 증가는 고객의 의사 결정 만족도를 향상시켰기 때문에 시스템 품질은

고객의 E-만족도와 긍정적이고 직접적인 상관관계가 있다고 주장했다. Lin (2007)

은 시스템 품질이 인터넷 쇼핑에서 고객 만족의 주요 결정 요인이라는 것을 발견했

다. 높은 시스템 품질은 고객들에게 더 많은 편의성, 더 빠른 응답 및 프라이버시를

제공한다는 것을 증명한다(Ahn et al., 2007). 웹 사이트의 품질은 고객들의 웹 경험
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을 결정하는데 중요한 역할을 한다(Zeithaml, 2002). 따라서 시스템 품질은 고객들의

E-서비스 경험에게 영향을 미칠 것이다.

제 3 절 E-만족도에 대한 이론적 고찰

1. 만족도의 개념

Cardozo (1965)가 마케팅에 고객 만족도를 도입한 이후 많은 학자들이 점차적으

로 다음과 같이 구성되는 고객 만족도의 정의를 제안했다. Howard et al. (1969)에

의해 제안된 고객 만족도는 구매자의 희생 (Sacrifice)에 대한 적절하거나 부적절한

보상을 통해 발생한 인지 상태이다. Hempel (1977)은 고객 만족도는 고객이 기대하

는 제품 혜택이 실현되는 정도에 따라 결정된다는 것을 제시한다. 기대치가 실제

결과와 일치하면 고객은 만족할 것이다. Hunt et al. (1977)의 고객 만족은 (제품)

경험에 대한 평가가 적어도 원래 가정된 것만큼 좋은 것을 의미한다. 즉 감정의 평

가 (Emotion)이다. Oliver (1981)의 소비자 만족도는 제품 구매 및 소비 경험으로

인한 놀라움(Surprise)을 평가한 것이다. 본질적으로, 그것은 마음의 상태를 요약한

것이다. 이 상태는 기대되는 실험의 감정에서 나오며 이전의 소비 경험에 의해 생

성된 감정을 동반한다. Churchill et al. (1982)이 제안한 고객만족도는 구매 결과이

다. 제품을 비교할 때 소비자가 지불하는 비용 (예 : 돈, 시간 및 노력)과 제품 사용

의 혜택, 즉 비용 혜택 분석을 나타낸다. Engel (1993)에 의해 제안된 고객 만족도

는 소비 후에 평가이다. Ostrom, Iacobucci (1995)가 제안한 고객 만족에 대한 만족

또는 불만은 상대적인 판단이다. 또한 단일 구매를 통해 소비자가 받는 품질과 편

익 및 구매에 드는 비용과 노력을 고려한다. Kotler et al. (1994)가 제안한 고객 만

족도는 소비자가 인지된 제품 실적과 개인 기대 간의 차이 정도이며, 인지된 실적

과 기대의 함수이다.

소비자 만족도는 소비자 행동 문학에서 광범위하게 연구되었다. 고객 만족은 여러

가지 방법으로 정의되지만 서비스 제공업체와의 관계로 인해 종종 소비자의 심리

또는 유효성과 관련된다(Zaibaf et al., 2013). 만족은 고객의 예기치 못한 기대와 관

련된 제품 성과에 대한 주관적인 평가이다 (Suhartanto, Brien, Sumarjan,

Wibisono, 2018). 고객이 제품 또는 서비스의 성능이 기대치보다 높다고 인식하면
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만족한다.

Oliver (1981)는 고객이 만족하게 되면 제품이나 서비스 이용에 따른 태도에 긍정

적인 영향을 미치고, 따라서 재이용의도도 높아진다고 하였다. Bitner (1990)의 연구

에서도 고객만족이 고객의 구매태도에 영향을 미치고 또한 재이용의도에도 영향을

미친다고 하였다. 재이용의도는 소비자행동론의 의사결정과정에서 나타나는 선택

이후의 사용 또는 경험에 의한 만족 정도에 따라 재이용하거나 재이용하지 않는 사

람들의 행동을 의미한다(구재유, 김기홍, 김재태, 2019). 이에 소비자행동론의 이론

적 근거를 토대로 여행 웹 사이트라는 행위에 대하여 사람들의 만족과 재이용에 대

한 구조적 인과성을 밝혀 여행 웹 사이트 분야에서 만족과 재이용 관련한 연구의

다양성을 찾고자하는 것이다. 재이용의도에 대하여 전용수 (2016)는 호텔이용객들을

대상으로 환대기업의 사회적 책임활동과 재이용의도와의 관계 연구에서 재이용의도

란 제공된 호텔의 서비스를 재구매할 가능성이 있거나 다른 사람에게 호텔 서비스

의 우수성을 자발적으로 추천할 가능성이 높은 정도로 정의하고 있다. 즉, 고객들이

받은 서비스나 경험에 대한 만족하면 재이용할 것이고 다른 사람들에게 자발적으로

추천할 것이다.

2. E-만족도의 개념

E-만족도는 온라인 환경에서 매우 중요한 역할을 하고 온라인 쇼핑의 성공을 결

정하는 중요한 요소이다. Anderson, Srinivasan (2003)에 따르면, E-만족은 특정 전

자 상거래 회사와의 이전의 실제 구매 경험에서 오는 고객의 만족으로 설명된다.

고객의 만족은 기대 경험과 실제 경험으로부터 생겨나는 주관적인 흡족함의 정도를

뜻하는 것이며 특정 서비스 접촉에 대한 고객의 직접적이고 주관적인 경험을 측정

하는 것을 말한다(박용민, 2017). 따라서 고객에게 호의적으로 지각되어 형성된 경

험적 가치가 만족을 증가시키며, 소비자 행동 의도에도 긍정적으로 유의한 영향을

끼치게 된다(Keng, Huang, Zheng, Hsu, 2007). 따라서 본 연구에서 E-만족도는 특

정 전자 상거래 회사와의 이전 구매 경험을 통해 해당 웹 사이트에 대한 고객의 만

족의 정도로 정의한다(Anderson, Srinivasan, 2003).

온라인 환경에서 E-만족도는 소비자 행위 의도를 판단하는 데 있어 하나의 중요

한 지수이다. 특히 관광업에서 여행 웹 사이트 이용을 통해 형성된 만족 및 경험은
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재이용의도 및 추천의도에 영향을 미칠 것이다. 고객 만족의 결과변수로서 주관적

기능으로 경험에 대한 평가로 재방문의도와 긍정적 추천의도와 일정한 연관을 맺어

왔다 (Ko, 1998; Kim, 2009). 이전의 연구에 따라서 고객의 행동 의도는 충성도에

영향을 미치기도 하지만, 구전 의도 (긍정적·부정적)와 재방문의도 및 추천의도, 전

환 행동 등과도 연관되어진다(이보순, 박기홍, 2019).

제 4 절 E-서비스 경험에 대한 이론적 고찰

1. 경험의 개념

고객 경험은 주로 지난 30년 동안 학자와 실무자가 언급하고 토론하고 이론화했

다. 초기 연구 중 하나인 Holbrook, Hirschman (1982)은 소비 경험이 다양한 장난

기 있는 여가 활동, 감각적 즐거움, 백일몽, 심미적 즐거움 및 정서적 반응을 포함

한다고 설명했다. 나중에 제품 또는 서비스에 대한 학습, 획득, 사용, 유지 및 처분

중에 생성된 누적된 고객 인식으로 정의되었다(Carbone, Haeckel, 1994). 이전의 연

구들이 따라서 Gentile et al. (2007)은 고객 경험이 회사와 고객의 관계에 대한 역

동적인 진화로 정의한다. 그 연구들은 고객의 경험이 소비자와 조직 사이의 일련의

개인적인 상호작용에서 비롯된다고 가정한다. 이러한 상호작용은 다양한 심리적, 생

리적 수준에서 반응을 일으킬 수 있다. 더욱이 그들은 고객의 반응이나 평가는 각

소비자 접촉 지점이나 접촉 순간에서의 상호작용에서 오는 기대와 자극 사이의 비

교에서 비롯된다고 주장한다(Gentile et al., 2007).

2. E-서비스 경험의 개념

E-서비스 경험은 고객의 이전 E-서비스 사용 행위로 인한 온라인 회사에 대한

인상이다. 또한 고객의 이전 E-서비스 사용 행동과 관련이 있다. 온라인 경험은 가

상 마케팅 툴의 조합에 대한 고객의 노출로 인해 온라인 회사에 대한 고객의 전체

적인 인상을 의미한다(Li et al., 2009). 고객의 온라인 경험은 온라인 회사와 상호작

용하고 거래하는 것을 뿐만 아니라 정보 검색, 검색, 검색, 선택, 비교 및 평가와 같
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은 요소들을 포함한다(Constantinides, 2004). 고객의 온라인 경험은 향후 재이용의

도와 E-서비스에 대한 태도 및 만족도에 영향을 미칠 수 있다. 획기적인 연구에서

Pine, Gilmore (1998)는 경험을 "경제적인 제품"으로 묘사한다. 이 "경제적인 제품"

자체는 정서, 몸, 지식, 심지어 영성에 관여하는 사람들의 마음에서만 발생하는 개

인적인 반응이다. Berry, carbone (2007)은 "조직은 고객과의 정서적 유대감을 구축

하기 위한 경쟁으로부터 조직을 공명하고, 기쁘게 하며, 차별화하는 응집력 있고,

진실되고 감각적인 전체 고객 경험을 창출해야 한다"고 제안했다. 고객 경험은 결과

(Noun)뿐만 아니라 프로세스(Verb)로도 접근되었다. Palmer (2010)는 여러 가지 사

전적 의미와 정의를 언급하면서, 경험을 "동사"라고 기술한 반면, "명사"로서 지식,

기술, 감정, 감각, 태도의 축적을 가리킨다.

Grewal et al. (2009)은 고객이 비즈니스, 제품 또는 서비스와 상호 작용하는 모든

연락 지점을 포함하는 것으로 본다. 그들의 정의와 비슷한 것은 Verhoef et al.

(2009)에 의해 제시된 것이다. "고객 경험은 고객과 제품, 회사 또는 조직의 일부

사이의 일련의 상호작용에서 비롯되어 반응을 유발한다". Meyer, Schwager (2007)

는 사람들이 회사와 직접 또는 간접적인 접촉을 해야 하는 것을 내부적이고 주관적

인 반응으로 간주한다. 이러한 맥락에서, 그들은 직접 접촉은 일반적으로 구매, 사

용 및 서비스 과정에서 발생하며 소비자가 주장한다. 다른 한편으로, 그들은 회사의

브랜드, 제품 또는 서비스의 표현과 개인적인 추천, 광고, 홍보, 뉴스 보도, 리뷰와

같은 홍보 요소의 형태로 계획되지 않은 만남을 수반하는 것으로 간주한다.

문헌을 검토한 후, 고객 경험이 별도의 구성물로 취급되지 않았고 이론적 관점에

서 심층적으로 탐구되지 않았다는 Verhoef et al. (2009)의 평가에 동의한다. 대신,

서비스 품질과 만족도 연구에 통합되었다.

Hilton, Hughes, Little, Marandi (2013)에 따르면 서비스 경험은 경제학에 뿌리를

두고 있지만 심리학, 사회학, 마케팅 및 소비자 행동과 같은 다른 영역으로 발전 및

확장되었다. 서비스 경험은 서비스 제공의 결과 일뿐만 아니라 개념은 끊임없이 진

화하고 있다. Zomerdijk, Voss (2010)는 서비스 경험의 개념을 서비스 및 디자인의

핵심으로 설명했다. 서비스 경험 개념은 서비스 프로세스의 모든 참가자를 대상으

로 하며 서비스영역에서 폭이 넓으며 서비스 주도 논리의 핵심 개념이자 모든 서비

스의 기초로 간주된다(Grönroos, 2008; Heinonen, Strandvik, 2009). 온라인 채널을
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사용하여 고객 경험을 탐구하는 것은 기업 및 학계에 대한 중요성이 증가하고 있

다.

인터넷 마케팅 연구의 주요 주제(Schibrowsky et al., 2007) 중 하나인 온라인 고

객 경험을 구성하는 것을 탐구하는 연구는 유아기의 단계(Boyer, Hult, 2006)에서

발전했음에도 불구하고 여전히 추가 탐사가 필요하다(Trueman et al., 2012). 이전

의 연구는 웹 사용자들을 위한 매력적인 온라인 경험의 창출이 상인들에게 많은 긍

정적인 영향을 미칠 것이라고 보여준다(Dholakia et al., 2004). 결과적으로 연구자들

은 고객 경험 프레임워크의 개발을 통해 고객서비스 경험을 단일 배경에서 이해할

것을 요구하고(Lemke et al., 2010), 특히 온라인 환경에서 이해해야 한다(Bolton,

Saxena-Iyer, 2009). 이전 조사에 따르면 전반적인 고객 경험 및 고객 행동 (Klaus,

2013)에 대한 온라인 고객 경험의 중요성이 강조되었지만 고객 여행에 대한 온라인

여행 웹 사이트 고객 경험의 영향을 강조할 필요가 여전히 있다.

온라인 쇼핑은 실제 매장과 같은 실제 제품을 제공할 수 없으므로 온라인 웹 사

이트는 고객이 더 나은 온라인 쇼핑 경험을 가질 수 있도록 유연성을 활용해야 한

다. 온라인 여행 웹 사이트의 경우 대부분의 서비스는 온라인 사용자가 직접 수행

해야 하므로 각 소비자는 일반화 할 수 없는 고유한 E-서비스 경험을 가지고 있다

(Vasconcelos et al., 2015). 이전에 연구들 통해 본 연구에서 E-서비스 경험은 고객

해당 웹 사이트의 E-서비스를 받고 직접적인 느낌의 정도로 정의한다.

또 다른 연구는 가정과 휴가 환경 모두에서 관광객 행동 간의 관계를 평가하기

위해 이 이론의 적용 가능성을 보고한다(Sthapit, Björk, 2017). 온라인 여행 서비스

업계에서는 고객의 온라인 서비스 경험이 오버플로 되어 온라인 고객이 여행 제품

에 대한 구매 만족도 및 지불하려는 고객의 의지에 영향을 미칠 것으로 예상된다.

Kourtesopoulou et al. (2019) 연구는 여행 웹 사이트의 고객에게 좋은 서비스 경험

이 웹 사이트 만족도에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 보여준다. 고객의 만족은

기대 경험과 실제 경험으로부터 생겨나는 주관적인 흡족함의 정도를 뜻하는 것이며

특정 서비스 접촉에 대한 고객의 직접적이고 주관적인 경험을 측정하는 것을 말한

다(박용민, 2017).

E-만족도와 E-서비스 경험 간의 중요한 관계가 있다. Oliver (1981)의 소비자 만

족도는 제품 구매 및 소비 경험으로 인한 놀라움(Surprise)을 평가한 것이다. 본질

적으로, 그것은 마음의 상태를 요약한 것이다. 이 상태는 기대되는 실험의 감정에서
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나오며 이전의 소비 경험에 의해 생성된 감정을 동반한다. Anderson, Srinivasan

(2003)에 따르면, E-만족은 특정 전자 상거래 회사와의 이전의 실제 구매 경험에서

오는 고객의 만족으로 설명된다. Yao, Liao (2011)는 현명한 결정, 쇼핑 경험, 전반

적인 온라인 거래 서비스 만족도 및 만족도가 온라인 쇼핑객들의 E-만족도를 결정

한다는 것을 발견했다. 또한 온라인 쇼핑객의 즐거움은 온라인 쇼핑에 대한 만족도

를 결정할 것이다(Okada et al., 2006). 이에 따라서 온라인 쇼핑객들의 E-만족도는

웹 사이트의 성능에 의해 결정되었다.

Zhang et al. (2006)은 E-서비스에 대한 사용자 만족도에 영향을 미치는 몇 가지

요소(사용자 컴퓨터 숙련도, 인식 편의성, 사이트 특성, 인식된 보안, 사용자 만족

도)를 조사하여 인식된 편리성, 사용자 기술 및 경험, 인식된 보안이 E-서비스에 대

한 사용자 만족도에 영향을 미친다는 것을 발견한다. 또한 E-서비스 채택의 선행요

인에 대한 연구는 E-서비스 경험이 고객들에게 ‘E-서비스 품질에 대한 인식과 평

가'에 영향을 미친다는 것을 시사한다(Rowley, 2006). 윤지환 외 (2006) 등은 여행

업에서의 고객 만족은 여행 상품 소비 경험에서 발생한 결과에 대한 감정적 태도로

정의하였다(Yoon et al., 2006). 여행사의 경우 무엇보다 중요한 것은 여행자를 만족

시키는 것이 여행사의 성패와 직결된다(Seo et al., 2012).

제 5 절 재이용의도에 대한 이론적 고찰

재이용의도는 소비자가 상품 또는 서비스에 대하여 이용해본 결과 다시 이용하고

싶은 정도와 고객이 미래에도 지속적으로 그 서비스를 반복하여 이용할 가능성이라

고 할 수 있다(Mcdougall, Levesque, 2000; 권혁진, 김진후, 이충훈, 2017 재인용).

또한 구매 후 평가라고 정의할 수 있으며 일반적으로 구매된 상품 또는 서비스의

이용 후 만족 또는 불만족의 평가 과정으로 정의할 수 있다(최주호, 2003). 재이용

의도는 소비 행동을 예측하는 요인으로 개인의 소비자 주체로서 미래 구매 태도와

행동을 말한다(Fishbein, Ajzen, 2003). 이는 추천의도(Jeon, 2012)에 영향을 미치고,

서비스 품질 (Lee, Kim, 2016) 등과 관련되어 연구 되어져왔다. 박인실 (2009)은 재

이용의도가 고객이 제품이나 서비스를 구매한 후에 반복적으로 계속 사용할 가능성

이라고 할 수 있으며, 고객의 생각과 태도가 행동으로 옮겨질 수 있는 행위적 의도

를 의미한다. 구재유, 김기홍, 김재태 (2019)는 재이용의도가 소비자행동론의 의사결
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정과정에서 나타나는 선택 이후의 사용 또는 경험에 의한 만족 정도에 따라 재이용

하거나 재이용하지 않는 사람들의 행동을 정의한다. 이전에 연구들 통해 본 연구에

서 재이용의도는 해당 웹 사이트를 미래에도 지속적으로 이용할 가능성의 정도로

정의한다.

재구매 의도는 고객이 상품을 이용한 경험을 바탕으로 다시 소비하고자 하는 가

능성을 말하며, 지속적인 구매를 하고자 하는 가능성까지 모두 포함하는 긍정적이

고 적극적인 행동의도이다 (정삼술, 2004; 전효진, 2014; 정희경, 한희섭, 2017, 재인

용). 한편, 재방문 의도는 동일 기업의 지정된 서비스를 재구매하기 위해 방문하려

는 개인적 의사결정이며, 특정한 서비스에 대해 만족을 느낀 소비자들은 자연스럽

게 다음에 그 서비스를 이용하고자 할 때 재이용할 가능성이 높아지게(명춘옥,

2014, 재인용)되므로 기업 입장에서는 재이용의도에 대해 중요하게 생각하고 관심을

가지는 부분이 되고 있다. 기업은 이윤이나 성과를 장기적이며 지속적으로 창출시

키는 중요한 요인이 될 수 있는 재방문의도를 단골고객 및 재방문 고객을 창출하는

데 있어 가장 중요하고 핵심적인 마케팅 개념으로 인식하고(김경환, 유영진, 2016)

있다. 위에서 언급한 재이용 의도, 재구매 의도, 재방문의도는 모두 소비자가 상품

에 대해 다시 이용하고 싶은 정도를 나타낸다는 점에서 모두 비슷한 개념으로 볼

수 있겠다. 따라서 본 연구에서는 주로 재이용의도 및 추천의도를 검토하였다.

소비자행동론의 이론적 근거를 토대로 여행 웹 사이트라는 행위에 대하여 사람들

의 만족과 재이용에 대한 구조적인 과장을 밝혀 여행 웹 사이트 분야에서 만족과

재이용 관련한 연구의 다양성을 찾고자 하는 것이다. Oliver (1981)는 고객이 만족

하게 되면 제품이나 서비스 이용에 따른 태도에 긍정적인 영향을 미치고, 따라서

재이용의도도 높아진다고 하였다. Bitner (1990)의 연구에서도 고객 만족이 고객의

재이용의도에 영향을 미친다고 하였다. Taylor, Baker (1994)는 고객 만족은 대상에

대해 긍정적인 태도를 형성시키며, 긍정적인 태도는 재이용의도에 영향을 준다고

밝혀냄으로써 고객만족이 재이용의도에 직접적으로 유의한 영향을 준다고 주장하였

다. 재이용의도에 대하여 전용수 (2016)는 호텔이용객들을 대상으로 환대기업의 사

회적 책임활동과 재이용의도와의 관계 연구에서 재이용의도란 제공된 호텔의 서비

스를 재구매할 가능성이 있거나 다른 사람에게 호텔 서비스의 우수성을 자발적으로

추천할 가능성이 높은 정도로 정의하고 있다. 안성숙 (2018)은 마케팅전공 대학생을

대상으로 서비스 진정성과 재이용의도와의 관계연구에서 재이용의도는 소비자가 특
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정 제품이나 서비스를 다시 이용하고 싶은 정도라고 정의하였다.

Kang (2011)은 참가자의 참여 동기와 라이프 스타일이 행동의도에 미치는 영향을

파악하는 연구에서 재이용의도를 재방문의도와 추천의도에 영향을 미치는 변수로서

접객 서비스와 밀접한 연관성을 갖고 있음을 주장하였다. 고객에게 호의적으로 지

각되어 형성된 경험적 가치가 만족을 증가시키며, 소비자 행동 의도에도 긍정적으

로 유의한 영향을 끼치게 된다.

제 6 절 추천의도에 대한 이론적 고찰

추천의도는 재이용의도와 함께 중요한 행동 의도로 정의된다(Boulding, Staelin,

Zeithmal, 1993). 사용자가 즐거운 서비스 경험을 할 때 웹 사이트를 다시 방문할

의사가 증가한다(Hu, Chuang, 2012). 일반적으로 소비자들은 자신이 구매한 상품

혹은 서비스에 대해 긍정 혹은 부정의 경험을 주변 사람들에게 전달하곤 한다. 즉,

추천의도는 자신이 이용해본 상품 혹은 서비스에 대해 긍정적인 경험을 아직 경험

해보지 못한 주변 사람들에게 전하고자 하는 생각이나 계획, 행위, 또는 그 과정을

의미한다(김영희, 2014; 신동숙, 김기진, 2013; 이은수, 2017, 재인용). 특히 관광 상

품의 경우는 관광객이 목적지를 직접 방문하기 전에는 그 상품의 품질 정도를 알

수 없는 무형의 상품이며, 여행 상품의 경우에도 비교적 고가의 상품이며 이용해보

기 전에는 그 속성을 알 수 없는 상품에 속하기 때문에 고객 입장에서는 직접 이용

해본 믿을 만한 주변 지인의 추천이 중요하게 작용할 수밖에 없을 것이다. 이렇듯

추천의도는 여행 상품 구매에 있어 소비자에게 결정적인 영향을 끼칠 수 있는 요소

이므로 기업은 이러한 추천의도의 중요성을 인식하고 활용할 수 있는 방안을 적극

활용할 필요가 있을 것이다. 이전에 연구들 통해 본 연구에서 추천의도는 해당 웹

사이트를 타인에게 추천할 의사의 정도로 정의한다.
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제 3 장 가설 도출과 연구모형

제 1 절 연구 가설의 설정

본 연구에서는 웹 사이트 디자인 품질, E-서비스 품질, 시스템 품질은 E-만족도

와 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미치며 E-서비스 경험이 E-만족도에 긍정적

인 영향을 미치는 것으로 제안한다. 그리고 E-서비스 경험과 E-만족도가 재이용의

도 및 추천의도에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 제안한다. 즉, 선행연구와 연구모형

을 토대로 설정한 가설은 다음과 같다.

웹 사이트 디자인 품질은 해당 웹 사이트의 인터페이스가 매력적으로 잘 설계된

정도로 정의한다. 많은 연구 결과들은 고객 만족도가 웹 사이트 디자인 품질에 의

해 평가된다는 것을 증명했다(Cho, park, 2001). Gregory et al. (2010)에 따르면, 웹

사이트의 디자인은 현장의 조직과 질서에 대한 소비자의 인식과 관련이 있다. 웹

사이트 디자인은 웹 페이지의 시각적 미학과 관련이 있다(Park et al., 2007). 그래

픽, 이미지 및 비디오 품질, 기호, 색상, 애니메이션은 웹 사이트의 매력과 성공을

위해 매우 중요하다. Wang, Emurian (2005)은 웹 사이트에서 사용자에게 좋은 인

상을 줄 수 있고 온라인 만족도에 상당한 영향을 미칠 수 있다고 정의했다. Young,

Hyunjoo (2012)은 웹 사이트 디자인 품질이 만족도에 긍정적으로 직접적인 영향을

주었다. Szianski, Hise (2000)는 웹 사이트 디자인이 E-만족도에 2차적으로 중요한

영향을 미친다는 것을 발견한다. 웹 사이트 디자인 품질이 소비자 E-만족도에 긍정

적인 영향을 미칠 것으로 예상한다.

E-서비스 경험은 이전에 이 웹 사이트를 사용한 후의 소비자 인상과 관련이 있

다. Guo, Ling, Liu (2012)는 좋은 웹 사이트 디자인이 고객들이 그들의 쇼핑 경험

에 만족하는지 혹은 불만족스러운지에 중요한 역할을 한다고 믿는다. 웹 사이트의

디자인은 미관, 매력적, 소비자의 웹 사이트 디자인 품질에 대한 요구를 만족시키

면, 소비자들은 웹 사이트를 사용하면서 즐기게 되어 웹 사이트에 대한 좋은 인상

을 갖게 된다. 온라인 환경에서 서비스 품질을 다룰 때는 온라인 고객 경험도 중요

시되어야 한다. 온라인 고객 경험의 핵심 기반은 웹 사이트 디자인(Chaffey,

Ellis-Chadwick, Mayer, 2009, p389)이다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정한다.
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H1: 웹 사이트 다자인 품질은 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H1a: 웹 사이트 다자인 품질의 심미성은 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이

다.

H1b: 웹 사이트 다자인 품질의 독특성은 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이

다.

H2: 웹 사이트 다자인 품질은 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2a: 웹 사이트 다자인 품질의 심미성은 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

H2b: 웹 사이트 다자인 품질의 독특성은 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

소비자 환경에서 이전의 연구는 E-서비스 품질과 E-만족도 간의 중요한 관계를

뒷받침 한다 (Giovanis, Athanasopoulou, 2014). 전자 상거래연구는 E-서비스 품질

특성이 웹 사이트에 대한 소비자 만족도에 영향을 준다는 것을 나타낸다. 웹 사이

트를 통한 E-서비스 제공은 소비자 E-만족도를 높이는 데 중요하고 긍정적인 역할

을 했다(Carlson, O'Cass, 2010; Vos et al., 2014). Zha J. et al. (2006)은 E-서비스

품질 치수는 온라인 소비자의 만족을 강하게 예측한다. Ting et al. (2016)은 E-서

비스 품질은 온라인 쇼핑객들의 E-만족도에 영향을 미칠 가치에 대한 평가의 중요

한 선행 조건이다. E-서비스 품질은 온라인 고객 만족과 강하게 연관되어 있으며,

많은 연구들은 E-서비스 품질과 온라인 쇼핑객들의 E-만족도 사이에 강한 긍정적

인 관계가 있음을 나타냈다(Yang, Tsai, 2007; Ling, 2011).

웹 사이트의 품질은 고객들의 웹 경험을 결정하는데 중요한 역할을 한다

(Zeithaml, 2002). Rahi, Ghani (2018)는 E-서비스 품질을 사업성 또는 실패를 평가

할 뿐만 아니라 대화형 온라인 환경에서 소비자 경험을 결정할 때 중요해지고 있다

(Rahi, Ghani, 2019).

본 연구에서 E-서비스 경험은 고객 해당 웹 사이트의 E-서비스를 받고 직접적인

느낌의 정도로 정의한다. 여행 웹 사이트가 제공하는 E-서비스 품질이 높을수록 웹

사이트에 대한 소비자의 직접적인 인상이 좋아진다. 즉, E-서비스 품질은 E-서비스

경험에 대한 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 그러므로 다음과 같은 가설을 설정한다.
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H3: E-서비스 품질은 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3a: E-서비스 품질의 고객서비스는 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3b: E-서비스 품질의 이용용이성은 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H4: E-서비스 품질은 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H4a: E-서비스 품질의 고객서비스는 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

H4b: E-서비스 품질의 이용용이성은 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

시스템 품질은 온라인 쇼핑의 맥락에서 고객 만족을 위한 중요한 요소이다. 시스

템 품질은 인터넷 쇼핑에 대한 고객 만족도에 중요한 역할을 하고 영향을 미치는

것으로 밝혀졌다(Liu et al., 2000). 시스템 품질은 전자 소매 업계에서 고객의 만족

도를 평가하는 데 사용되는 가장 중요한 조치이다. Bharati, Chaudhury (2004)는 온

라인 소매점의 시스템 품질 증가는 고객의 의사 결정 만족도를 향상시켰기 때문에

시스템 품질은 고객의 E-만족도와 긍정적이고 직접적인 상관관계가 있다고 주장했

다. Lin (2007)은 시스템 품질이 인터넷 쇼핑에서 고객 만족의 주요 결정 요인이라

는 것을 발견했다.

높은 시스템 품질은 고객들에게 더 많은 편의성, 더 빠른 응답 및 프라이버시를

제공한다는 것을 증명한다(Ahn et al, 2007). 웹 사이트의 품질은 고객들의 웹 경험

을 결정하는데 중요한 역할을 한다(Zeithaml, 2002). 이에 따라 시스템 품질이 높을

수록 웹 사이트에 대한 소비자의 직접적인 인상이 좋아지면서 E-서비스 경험에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다. 그러므로 다음과 같은 가설을 설정한다.

H5: 시스템 품질은 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H5a: 시스템 품질의 안정성은 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H5b: 시스템 품질의 처리속도는 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H6: 시스템 품질은 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H6a: 시스템 품질의 안정성은 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H6b: 시스템 품질의 처리속도는 E-서비스 경험에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
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최근 조사에 따르면 전반적인 고객 경험 및 고객 행동 (Klaus, 2013)에 대한 온라

인 고객 경험의 중요성이 강조되었지만 고객 여행에 대한 온라인여행 웹 사이트 고

객 경험의 영향을 강조할 필요가 여전히 있다. Kourtesopoulou et al. (2019) 연구는

여행 웹 사이트의 고객에게 좋은 서비스 경험이 웹 사이트 만족도에 긍정적인 영향

을 미친다는 것을 보여준다. 고객의 만족은 기대 경험과 실제 경험으로부터 생겨나

는 주관적인 흡족함의 정도를 뜻하는 것이며 특정 서비스 접촉에 대한 고객의 직접

적이고 주관적인 경험을 측정하는 것을 말한다(박용민, 2017). Oliver (1981)의 소비

자 만족도는 제품 구매 및 소비 경험으로 인한 놀라움(Surprise)을 평가한 것이다.

Yao, Liao (2011)는 현명한 결정, 쇼핑 경험, 전반적인 온라인 거래 서비스 만족도

및 만족도가 온라인 쇼핑객들의 E-만족도를 결정한다는 것을 발견했다. 본 연구에

서 E-서비스 경험은 고객 해당 웹 사이트의 E-서비스를 받고 직접적인 느낌의 정

도로 정의한다. 소비자는 여행 웹 사이트를 사용하는 과정에서 웹 사이트에 대한

전체적인 인상을 형성할 수 있다. 이에 따라 여행 웹 사이트가 제공하는 E-서비스

품질이 높을수록 웹 사이트에 대한 소비자의 직접적인 인상이 좋아지면서 E-만족

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 그러므로 다음과 같은 가설을 설정한다.

H7: E-서비스 경험은 E-만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

재이용의도는 소비 행동을 예측하는 요인으로 개인의 소비자 주체로서 미래 구매

태도와 행동을 말한다(Fishbein, Ajzen, 2003). 소비자들이 제품이나 서비스 구매 후

제품이나 서비스에 대한 전반적인 느낌은 재이용의도에 영향을 미치게 된다. 이는

추천의도 (Jeon, 2012; Nam, An, Jo, Jung, 2012)에 영향을 미친다. 재이용의도는 소

비자행동론의 의사결정과정에서 나타나는 선택 이후의 사용 또는 경험에 의한 만족

정도에 따라 재이용하거나 재이용하지 않는 사람들의 행동을 의미한다. Oliver

(1981)는 고객이 만족하게 되면 제품이나 서비스 이용에 따른 태도에 긍정적인 영

향을 미치고, 따라서 재이용의도도 높아진다고 하였다.

Bitner (1990)의 연구에서도 고객 만족이 고객의 재이용의도에 영향을 미친다고

하였다. Taylor, Baker (1994)는 고객 만족이 재이용의도에 직접적으로 유의한 영향

을 준다고 주장하였다. 고객에게 호의적으로 지각되어 형성된 경험적 가치가 만족
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을 증가시키며, 소비자 행동 의도에도 긍정적으로 유의한 영향을 끼치게 된다. 고객

만족의 결과변수로서 주관적 기능으로 경험에 대한 평가로 재방문의도와 긍정적 추

천의도와 일정한 연관을 맺어왔다(Kim, 2009). 따라서 여행 웹 사이트 이용을 통해

형성된 E-만족도 및 E-서비스 경험은 재이용의도 및 추천의도에 영향을 미칠 것이

다. 그러므로 다음과 같은 가설을 설정한다.

H8a: E-만족도는 재이용의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H8b: E-만족도는 추천의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H9a: E-서비스 경험은 재이용의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H9b: E-서비스 경험은 추천의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

제 2 절 연구모형

<그림 4> 연구모형
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제 4 장 연구 방법

제 1 절 연구변수의 측정

본 연구에서 사용한 각 변수들의 개념적 정의는 여행 웹 사이트 이용해 본 밀레

니엄 세대의 관점을 통하여, 선행연구를 근거로 다음과 같이 정의하였다.

먼저, 웹 사이트 디자인 품질은 해당 웹 사이트의 인터페이스가 매력적으로 잘 설

계된 정도로 정의한다. 심미성과 독특성 두 차원으로 구분되었다. 심미성은 온라인

이용자는 심미성을 강조한 온라인 환경을 통해 아름다움을 느껴 즐거움을 지각한다

(Karvonen, 2000). 독특성은 다른 웹 사이트와는 다른 독특한 디자인 스타일을 가지

고 있어 더욱 매력적이다.

둘째로 E-서비스 품질은 웹 사이트와 고객들과의 상호작용을 포함하는 광범위한

개념으로 “웹 사이트에서 효율적이며 효과적으로 쇼핑, 구매 및 배달을 촉진하는

정도”로 정의한다(Parasuraman et al., 2005). E-서비스 품질은 고객서비스 및 이용

용이성으로 구분하였다. 고객서비스는 고객의 문의에 대응하고, 판매 중이나 판매

후 신속하게 반품/규정을 해결하는 도움이 되고 대응적인 서비스를 말한다(Blut,

2016). 이용용이성은 고객이 웹 사이트를 얼마나 쉽게 사용할 수 있는지를 정의한다

(Li et al., 2009).

마지막으로 시스템 품질은 정보를 처리하는 시스템의 안정성과 처리 속도의 정도

로 정의한다. 안정성과 처리 속도 두 차원으로 구분되었다. 안정성은 웹 사이트 시

스템의 대응과 처리 시간의 일관성이나 속도를 의미한다(Kim et al., 2014). 처리 속

도이란 해당 웹 사이트를 사용할 때 시스템이 받은 명령어를 처리하는 속도이다.

한편, E-만족도는 특정 전자 상거래 회사와의 이전 구매 경험을 통해 해당 웹 사

이트에 대한 고객 만족의 정도로 정의한다. E-서비스 경험은 고객이 해당 웹 사이

트의 E-서비스를 받고 직접적인 느낌의 정도로 정의한다. 재이용의도 및 추천의도

는 해당 웹 사이트를 미래에도 지속적으로 이용할 가능성이고 타인에게 추천할 의

사의 정도로 정의한다.

이와 함께 웹 사이트 디자인 품질, E-서비스 품질, 시스템 품질, E-만족도, E-서

비스 경험, 재이용의도 및 추천의도의 측정 항목은 기존 선행연구를 참고하여 본
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연구에 적합하게 수정 후 사용하였으며, 5점 리커트척도로 측정하였다. 웹 사이트

디자인 품질의 심미성과 독특성의 측정항목은 선행연구를 참고하여 본 연구에 맞도

록 수정 후 사용하였다(Li et al., 2009; Noorshella et al., 2015; Ting et al., 2016;

Chen, Kao, 2009). E-서비스 품질의 고객서비스와 이용용이성의 측정항목은 선행연

구를 참고하여 본 연구에 맞도록 수정 후 사용하였다(Li et al., 2009; Nawi et al.,

2015; Rahi, Abd, Ghani, 2019; Suhartanto et al., 2018; Sehgal, Chawla, 2017, 재인

용). 시스템 품질의 안정성과 처리 속도의 측정항목은 선행연구를 참고하여 본 연구

에 맞도록 수정 후 사용하였다(Li et al., 2009; Noorshella et al., 2015; Suhartanto

et al., 2018; Sehgal, Chawla, 2017, 재인용). E-만족도의 측정항목은 선행연구를 참

고하여 본 연구에 맞도록 수정하여 사용하였다(Ting et al., 2016; Zhang et al.,

2015; 이동걸, 2012, 재인용). E-서비스 경험의 측정 항목은 선행연구를 참고하여 본

연구에 맞도록 수정하여 사용하였다(Li et al., 2009, 재인용). 재이용의도 및 추천의

도의측정항목은 선행연구를 참고하여 본 연구에 맞도록 수정하여사용하였다(이동걸,

2012, 재인용; 김성동, 2012, 재인용).

제 2 절 연구대상 및 자료수집

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 여행 웹 사이트를 사용한 경험이 있는 중국

8090년대 생의 소비자들을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 설문조사는 선행연구

를 참고해 작성하였고 2019년 8월22일에 교수님과 상의하여 최종 설문지를 확정했

다. 그 다음에 주변 친구 3명을 찾아서 설문지를 대답해 봤다. 친구들은 설문지의

전체 공간 배치가 미관적이지 않으며, 설문지 첫머리의 응답요령이 눈에 잘 띄지

않는 제안을 했다. 친구들의 수정제안에 따라 설문지를 재조정하고 2019년 8월23일

부터 2019년 8월25일까지 약 3일의 기간에 중국 8090 년대 생 소비자들을 대상으로

온라인 및 오프라인 방식을 통한 설문조사를 실시하였다. 설문조사는 총 350부를

배포하였고 그 중에 100부는 저자가 직접 일대일로 8090 년대 생 친구들에게 부탁

하고 대답했다. 나머지 250부는 인터넷에서 8090 년대 생 소비자들이 대답했다. 350

부를 회수하였고 응답이 불성실한 설문지를 제외하여 데이터가 8090 년대 생의 소

비자들이 이용했던 여행 웹 사이트에 대한 평가를 사실적으로 반영할 수 있도록 하

기 위해 1 년에 여행 빈도가 1 번과 1 년에 여행 웹 사이트 이용 빈도가 1 년 1 번
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의 응답자를 제거하고 최종분석에 260부의 설문지를 이용하였다. 측정문항의 평가

는 리커트 5점으로 측정하였다.

제 3 절 통계분석 방법

본 연구에서 분석도구는 통계처리 프로그램 SPSS 22.0WIN과 AMOS 22.0WIN을

이용하였다. 측정도구와 측정변수의 타당성을 분석하기 위해 요인분석을 실시하였

으며, 요인분석방법은 주성분 분석을 실시하였고, 요인의회전은 Varimax 회전방법

을 실시하였다. 측정도구 및 측정변수의 신뢰도 검증을 위하여 내적일관성을 분석

할 수 있는 Cronbach’s Alpha값을 사용하여 분석하였다. 각 변수별 상관관계를 분

석하기 위하여 상관분석을 실시하였다.

본 연구에서 가설의 검증을 위하여 회귀분석을 발전시킨 공변량 구조분석을 사용

하였는데, 이는 가정한 원인-결과 변수들로 현상을 규명하기 위하여 사용되는 선형

방정식들의 집합을 나타낸다.

공변량 구조방정식 모형 분석의 장점은 먼저, 통계적으로 정당화 할 수 있는 측정

모형과 구조식모형을 연립방정식 모형으로 설정하여 동시에 분석할 수 있으며, 잠

재변수를 이용하여 관찰된 변수들을 분석할 수 있는 인자분석과 경로분석을 통합하

여 모형의 분석을 보강해주는 장점이 있다. 그리고 회귀분석에서 분석될 수 없는

비 실험적인 자료의 분석에 있어 특히 적합한 장점이 있다.

이러한 공변량 구조분석을 위하여 통계 프로그램 AMOS 22.0WIN을 이용하였는

데 이는 직접적으로 측정할 수 없는 구성개념, 즉 잠재요인 사이의 인과관계를 설

명하는 데에 대단히 유용한 분석기법이다. 통계적 유의수준은 5%(p<.05)로 설정하

였다.
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변수
구분

응답자

빈도(명) 비율(%)

성별

남 130 50.0

여 130 50.0

연령

80년대 생 89 34.2

90년대 생 171 65.8

거주지

산동성 71 27.3

산시성 21 8.1

광둥성 54 20.8

쓰촨성 26 10.0

기타 88 33.8

직업 대학생 78 30.0

제 5 장 분석결과 및 가설의 검증

제 1 절 인구 통계적 분석

본 연구는 총 260명을 대상으로 설문한 응답자의 일반사항의 결과는 다음 <표

5> 와 같다. 성별로 남자는 130명(50.0%)을 차지하고 있는 것으로 나타났다. 여자는

130명(50.0%)을 차지하고 있는 것으로 나타났다. 80년대 생은 89명(34.2%), 90 년대

생 171명(65.8%)이다. 거주지는 산동성 71명(27.3%), 산시성 21명(8.1%), 광둥성 54

명 (20.8%), 쓰촨성 26명 (10.0%), 기타 88명 (33.8%)이다. 직업은 대학생 78명

(30.0%), 대학원생 25명 (9.6%), 직장인 122명(46.9%), 기타 35명(13.5%)이다. 소득

은 ¥ 5000 이하 84명(32.3%), ¥ 5000 - ¥ 10000 114명(43.8%), ¥ 10000 이상 22명

(9.2%), 기타 38명(14.6%)이다. 1년에 여행 빈도는 2번 121명(46.5%), 3번 67명

(25.8%), 3번 이상 72명(27.7%)이다. 1년에 여행 웹 사이트 이용 빈도는 1개월 1번

60명(23.1%), 3개월 1번 141명(54.2%), 6개월 1번 59명(22.7%)으로 나타났다. 인구

통계적 분석 결과는 <표 5>와 같다.

<표 5> 인구 통계적 분석
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대학원생 25 9.6

직장인 122 46.9

기타 35 13.5

소득

¥ 5000 이하 84 32.3

¥ 5000 - ¥ 10000 114 43.8

¥ 10000 이상 22 9.2

기타 38 14.6

1년에 여행 빈도

2번 121 46.5

3번 67 25.8

3번 이상 72 27.7

1년에 여행웹 사이트

이용 빈도

1개월 1번 60 23.1

3개월 1번 141 54.2

6개월 1번 59 22.7

제 2 절 신뢰성 및 타당성 분석

1. 신뢰성 분석

본 연구에서 사용된 웹 사이트 디자인 품질, E-서비스 품질, 시스템 품질이 외생

변수라는 가정으로 연구 개념 확인을 위해 내적 일관성의 크론바하 알파 값을 계산

하였다.

Van, Ferry (1980)은 조직 단위의 분석수준에서 일반적으로 요구되어지는 크론바

하 알파 값이 0.6 이상이면 측정 도구의 신뢰성에는 별문제가 없는 것으로 일반화

되어 있다(중충영, 최이규, 2000, 재인용). Nunnally (1978)는 탐색적인 연구 분야에

서는 크론바하 알파 값이 0.6이상이면 충분하고, 기초 분야에서는 0.80 그리고 중요

한 결정이 요구되는 응용연구 분야에서는 0.90 이상 이어야 한다고 주장하고 있다

(정인남, 2005).

본 연구에서 신뢰도를 측정하는 방법들 중 크론바하 알파 계수를 이용한 내적 일
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변수 차원 알파 값

웹 사이트 디자인 품질

심미성1

0.770

심미성2

심미성4

심미성5

독특성6

독특성9

독특성10

E-서비스 품질

고객서비스3

0.763

고객서비스4

고객서비스5

이용용이성6

이용용이성8

이용용이성10

시스템 품질

안정성1

0.724

안정성3

안정성4

처리속도9

처리속도10

E-만족도
E-만족도1

0.658
E-만족도2

E-서비스 경험
E-서비스 경험2

0.677
E-서비스 경험5

재이용의도
재이용의도1

0.652
재이용의도2

추천의도
추천의도3

0.692
추천의도4

관성법을 통하여 각 개념들의 신뢰도를 검증하였다. 본 연구에서의 측정문항의 신

뢰도는 0.652 이상으로 측정되어서 충분한 신뢰도를 확보하였다.

<표 6>에서 측정항목의 크론바하 알파 값에 대한 신뢰도 지수는 제시하였다.

<표 6> 신뢰성 분석

2. 타당성 분석

본 연구에서 사용되고 있는 개념들의 타당도를 검정하기 위하여 요임분석(Factor

Analysis)을 이용하여 구성개념 타당성을 검정하였다. 요인분석이란 변수들 간의 상

관관계를 이용하여 서로 유사한 변수들끼리 묶어주는 통계적 기법을 말한다.

타당성이란 측정상의 체계적(Systematic) 또는 지속적인(Permanent) 오류의 발생

정도를 의미하는 것으로, 조사자가 측정하고자 하는 것을 얼마나 충실히 측정하였

는가를 의미하는 것으로 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확히 측정하였는가를

말한다. 즉 특정한 개념이나 속성을 측정하기 위해 개발한 측정도구가 그 속성을
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변수 차원 항목
성분

1 2

웹 사이트 디자인

품질

심미성

심미성1 0.718 0.206

심미성2 0.725 0.097

심미성4 0.688 0.284

심미성5 0.786 0.076

독특성

독특성6 0.444 0.503

독특성9 0.131 0.739

독특성10 0.113 0.850

정확히 반영할 수 있는 가의 문제이다. 상이한 개념들에 대한 각기 다른 여러 측정

수단을 이용하여 측정한 경우 타당성을 평가하기 위해 요인분석을 실시하였다.

요인의 추출방법은 주성분분석을 이용하였고 요인이 적어도 1 개 이상의 분산을

설명할 수 있는 아이겐 값 1 이상을 기준으로 하여 요인을 추출하였으며, 항목의

축소와 각각의 요인을 쉽게 설명하기 위하여 베리맥스(Varimax) 회전방식을 사용

하였다. 베리맥스(Varimax) 방식은 요인분석의 목적이 각 변수들의 분산구조보다

각 요인의 특성을 알고자 하는데 더 유용하다(박수익, 2009).

2.1 웹 사이트 디자인 품질 요인분석

<표 7>은 웹 사이트 디자인 품질에 대한 요인분석 결과이다. 웹 사이트 디자인

품질 구성요인 중 심미성 각 항목들의 요인 적재치는 0.688에서 0.786의 범위를 가

진다. 웹 사이트 디자인 품질의 독특성에 대해서는 각 항목의 요인 적재치는 0.503

에서 0.850의 범위를 가진다.

<표 7> 웹 사이트 디자인 품질 요인분석 결과

2.2 E-서비스 품질 요인분석

<표 8>은 E-서비스 품질에 대한 요인분석 결과이다. E-서비스 품질의 고객서비

스 각 항목들의 요인 적재치는 0.653에서 0.849의 범위를 가진다. E-서비스 품질의

이용용이성 각 항목들의 요인 적재치는 0.685에서 0.750의 범위를 가진다.
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변수 차원 항목
성분

1 2

E-서비스 품질

고객서비스

고객서비스3 0.715 0.254

고객서비스4 0.653 0.356

고객서비스5 0.849 0.108

이용용이성

이용용이성6 0.296 0.710

이용용이성8 0.113 0.750

이용용이성10 0.244 0.685

변수 차원 항목
성분

1 2

시스템 품질

안정성

안정성1 0.732 0.314

안정성3 0.826 0.093

안정성4 0.705 0.206

처리속도
처리속도9 0.152 0.837

처리속도10 0.239 0.745

변수 차원
성분

1 2 3 4

E-만족도

E-만족도1 0.096 0.513 0.245 0.667

E-만족도2 0.261 0.030 0.107 0.883

<표 8> E-서비스 품질 요인분석 결과

2.3 시스템 품질 요인분석

<표 9>는 시스템 품질에 대한 요인분석 결과이다. 시스템 품질의 안정성 각 항목

들의 요인 적재치는 0.705에서 0.826의 범위를 가진다. 시스템 품질의 처리속도 각

항목들의 요인 적재치는 0.745에서 0.837의 범위를 가진다.

<표 9> 시스템 품질 요인분석 결과

2.4 결과변수 요인분석

<표 10>는 결과변수인 E-만족도, E-서비스 경험, 재이용의도와 추천의도 변수

에 대한 요인분석 결과이다. 해당요인들의 적재치는 0.551에서 0.884의 범위를 가지

고 있으며, 모두 2 개의 요인으로 잘 구분되어 나타났다.

<표 10> 결과변수 요인분석 결과
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E-서비스

경험

E-서비스

경험2
0.802 0.170 0.163 0.221

E-서비스

경험5
0.773 0.253 0.249 0.142

재이용의도

재이용의도1 0.218 0.884 0.178 0.101

재이용의도2 0.347 0.551 0.327 0.165

추천의도

추천의도3 0.269 0.345 0.720 0.040

추천의도4 0.172 0.124 0.869 0.229

변수 항목 표준 적재치 AVE CR 적합지수

웹 사이트

디자인 품질

심미성1 0.640

0.361 0.692

=684.791

DF=278

P=0.000

RMR=0.057

GFI=0.836

심미성2 0.512

심미성4 0.653

심미성5 0.589

독특성6 0.561 0.286 0.545

3. 측정변수의 확인적 요인분석

본 논문의 연구 주제에 적합한 연구모형 중심의 연구 목적을 달성하기 위해서 구

조방정식모형분석을 실시하기로 한다. 구조방정식모형분석은 2단계 접근법에 의해

분석을 한다(Anderson, gerbing, 1988). 표준 적재치(Loading)는 0.6 이상으로 측정

되어 수렴타당성이 확보되었다. 확인적 요인분석의 측정모형에 대한 적합도 지수는

=684.791(DF=278, P=0.000), GFI=0.836, CFI=0.837, TLI=0.809, RMR=0.057,

RMSEA=0.075로 나타났다. Hair et al. (2006)이 제시한 적합도가 CMIN/DF 1-3 사

이에, RMR는 0.05 이하, CFI, RFI, NFI, IFI, TLI, AGFI, GFI은 0.8 이상이고

RMSEA은 0.08 이하 수치의 수준에 의하면 본 모형은 적합도가 있음을 판단된다.

합성신뢰도(CR, Composite Reliability)는 0.6 이상이면 구성개념의 신뢰성이 있고

집중타당도가 있음으로 판단되었으며 분산추출지수(AVE, Average Variance

Extracted)는 0.5 이면 개념 신뢰도 흑은 수렴타당도가 확보되었다고 판단될 수 있

다. <표 11>과 같이 본 연구에서 추출된 7 개 요인들의 확인적 요인분석 결과를

나타났다.

<표 11> 확인적 요인분석
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독특성9 0.475

AGFI=0.793

NFI=0.757

IFI=0.840

TLI=0.809

CFI=0.837

RMSEA=0.075

독특성10 0.564

E-서비스

품질

고객서비스3 0.612

0.380 0.648고객서비스4 0.617

고객서비스5 0.620

이용용이성6 0.625

0.321 0.584이용용이성8 0.479

이용용이성10 0.586

시스템 품질

안정성1 0.630

0.380 0.647안정성3 0.609

안정성4 0.609

처리속도9 0.555
0.301 0.463

처리속도10 0.543

E-만족도
E-만족도1 0.815

0.513 0.673
E-만족도2 0.601

E-서비스

경험

E-서비스 경험2 0.708
0.512 0.677

E-서비스 경험5 0.723

재이용의도
재이용의도1 0.704

0.485 0.653
재이용의도2 0.689

추천의도
추천의도3 0.723

0.529 0.692
추천의도4 0.732

4. 측정모형의 분석

탐색적 요인분석과 신뢰도 분석결과 타당성과 내적일관성이 입증된 연구 개념별

척도들 대하여 서로의 관계가 어떤 방향이며 어느 정도의 관계를 갖는지 알아보기

위한 상관관계 분석결과가 <표 12>에 나타나 있다.

상관계수가(-)값이면 음의 상관관계가 있고, (+)값이면 양의 상관관계가 있음을

의미한다. r값이 0에 가까울수록 상관관계가 약한 것을 의미하고 (+/-)에 가까울수

록 강한 상관관계가 있음을 의미한다. 일반적으로 상관계수의 절대 값이 0.2이하이

면 상관관계가 없거나 무시해도 좋은 수준이며, 0.4정도이면 약한 상관관계, 0.6이상

이면 강한 상관관계로 볼 수 있다. <표 12>과 같이 요인들 간의 상관관계가 양의

방향성을 보이고 있어 요인들 간의 상관관계는 모두 유의한 것으로 나타났다. 상관

계수는 유의수준 0.01에서 유의하다.

판별타당성(Discriminant Validity)은 두 잠재변수 간에 구한 AVE값 각 잠재변수

의 상관계수의 제곱, 즉 결정계수()보다 크면 두 잠재변수 간에 판별타당성가 확



- 42 -

구분 심미성 독특성
고객서

비스

이용용

이성
안정성

처리속

도

E-만

족도

E-서

비스

경험

재이용

의도

추천의

도

심미성 0.361

독특성
.476**

.000
0.286

고객서

비스

.495**

.000

.491**

.000
0.380

이용용

이성

.479**

.000

.466**

.000

.551**

.000
0.321

안정성
.497**

.000

.406**

.000

.568**

.000

.537**

.000
0.380

처리속

도

.403**

.000

.435**

.000

.484**

.000

.495**

.000

.474**

.000
0.301

E-만족

도

.463**

.000

.453**

.000

.460**

.000

.549**

.000

.466**

.000

.491**

.000
0.513

E-서비

스 경험

.496**

.000

.581**

.000

.605**

.000

.501**

.000

.602**

.000

.439**

.000

.507**

.000
0.512

재이용

의도

.431**

.000

.465**

.000

.520**

.000

.435**

.000

.514**

.000

.450**

.000

.501**

.000

.566**

.000
0.485

추천의

도

.505**

.000

.531**

.000

.488**

.000

.473**

.000

.485**

.000

.496**

.000

.464**

.000

.542**

.000

.576**

.000
0.529

보되었다고 평가할 수 있다. 반대로 결정계수가 AVE값보다 큰 경우가 있으면 부분

적인 판별타당성을 확보했다고 판단할 수 있다. <표 12>에서 글씨체가 굵게 표시

된 대각선 부분의 요인의 AVE값이 나타나는데, 이들이 다른 요인들과의 상관계수

의 제곱 보다 모두 더 크므로 본 연구의 측정항목은 판별타당성을 가지고 있다고

볼 수 있다.

<표 12> 상관관계 분석결과 및 AVE

주1) 유의수준: **p<0.01

제 3 절 모형의 검증

1. 모형의 가설 검증결과

   

  웹 사이트 품질의 차원들과 E-만족도, E-서비스 경험에 영향을 미치는 요인에

관한 연구를 위하여 공분산 구조모델분석을 사용한다. 가설 검증결과는 <표 13>와

같다.
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가설 경로 계수 값 표준오차 t값 p값 채택 여부

H1a 심미성→E-만족도 0.133 0.421 0.315 0.753 기각

H1b 독특성→E-만족도 1.513 3.393 0.446 0.656 기각

H2a
심미성→E-서비스

경험
-0.073 0.211 -0.345 0.730 기각

H2b
독특성→E-서비스

경험
0.824 0.335 2.458 0.014** 채택

H3a
고객서비스→E-만족

도
-0.035 1.228 -0.028 0.978 기각

H3b
이용용이성→E-만족

도
-0.529 2.088 -0.253 0.800 기각

H4a
고객서비스→E-서비

스 경험
0.180 0.351 0.512 0.609 기각

H4b
이용용이성→E-서비

스 경험
-0.498 0.476 -1.048 0.295 기각

H5a 안정성→E-만족도 1.592 4.006 0.397 0.691 기각

H5b 처리속도→E-만족도 0.762 1.365 0.558 0.577 기각

H6a
안정성→E-서비스

경험
0.977 0.452 2.160 0.031** 채택

H6b
처리속도→E-서비스

경험
-0.210 0.557 -0.377 0.706 기각

H7
E-서비스

경험→E-만족도
-1.785 4.575 -0.390 0.696 기각

H8a
E-만족도→재이용의

도
0.290 0.107 2.710 0.007** 채택

H8b E-만족도→추천의도 0.358 0.127 2.819 0.005** 채택

H9a E-서비스 0.512 0.114 4.492 *** 채택

<표 13> 가설 검증
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경험→재이용의도

H9b
E-서비스

경험→추천의도
0.591 0.134 4.403 *** 채택

주1) *** p<0.001, ** p<0.05

2. 모형에 대한 분석결과 해석

본 연구는 중국 밀레니엄 세대 소비자가 여행 웹 사이트의 품질, E-만족도와 E-

서비스 경험 그리고 재이용의도 및 추천의도에 어떠한 영향을 미치는지를 검증하였

다.

실증분석을 통하여 다음과 같은 결론을 도출하였다. 첫째, 웹 사이트 디자인 품질

의 심미성은 E-만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H1a)은 p값이 0.753으

로 나타나고 기각되었다. 독특성은 E-만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설

(H1b)은 p값이 0.656으로 나타나고 기각되었다. 둘째, 웹 사이트 디자인 품질 결정

요인에서 심미성은 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H2a)은 p

값이 0.730으로 나타나고 기각되었다. 독특성은 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라는 가설(H2b)은 p값이 0.014로 나타나고 채택되었다. 실제 이용했을 때 심

미성은 밀레니엄 세대의 소비자들을 매우 만족하지 않는 것으로 판단된다. 셋째,

E-서비스 품질의 고객서비스는 E-만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설

(H3a)은 p값이 0.978로 나타나고 기각되었다. 실제 이용했을 때 고객 서비스는 밀레

니엄 세대의 소비자들의 기대에 못 미치는 것으로 판단된다. E-서비스 품질의 이용

용이성은 E-만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H3b)은 p값이 0.800으로

나타나고 기각되었다. 넷째, E-서비스 품질의 고객서비스는 E-서비스 경험에 정(+)

의 영향을 미칠 것이라는 가설(H4a)은 p값이 0.609로 나타나고 기각되었다. E-서

비스 품질의 이용용이성은 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설

(H4b)은 p값이 0.295로 나타나고 기각되었다. 실제 이용했을 때 고객서비스는 밀레

니엄 세대의 소비자들의 기대에 못 미치는 것으로 판단된다. 다섯째, 시스템의 안정

성은 E-만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H5a)은 p값이 0.691로 나타나

고 기각되었다. 시스템 품질의 처리속도는 E-만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라

는 가설(H5b)은 p값이 0.577로 나타나고 기각되었다. 이는 이용자들은 시스템의 안
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정성과 처리속도에 대해 만족하지 않는 것으로 판단된다. 여섯째, 시스템의 안정성

은 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H6a)은 p값이 0.031로 나

타나고 채택되었다. 시스템 품질의 처리속도는 E-서비스 경험에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라는 가설(H6b)은 p값이 0.706으로 나타나고 기각되었다. 일곱째, E-서비스

경험은E-만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H7)은 p값이 0.696으로 나타

나고 기각되었다. 여덟째, E-만족도는 재이용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는

가설(H8a)은 p값이 0.007로 나타나고 채택되었다. E-만족도는 추천의도에 정(+)의

영향을 미칠 것이라는 가설(H8b)은 p값이 0.005로 나타나고 채택되었다. 아홉째, E-

서비스 경험은 재이용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설(H9a)은 p값이

0.000으로 나타나고 채택되었다. E-서비스 경험은 추천의도에 정(+)의 영향을 미칠

것이라는 가설(H9b)은 p값이 0.000으로 나타나고 채택되었다.
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제 6 장 결론

제 1 절 연구결과의 요약

본 연구는 여행 웹 사이트 품질이 웹 사이트 디자인 품질, E-서비스 품질, 시스템

품질 세 변수로 나누고 각 변수들은 두 차원으로 구분하였다. 이전에는 이러한 다

차원 형식으로 여행 웹 사이트의 품질에 관한 연구는 없었다. 여행 웹 사이트 품질

의 각 구성 차원과 E-만족도, E-서비스 경험, 재이용의도 및 추천의도 간의 관계를

실증분석을 통해 검증하며 나타나는 결과를 통해 중국 밀레니엄 세대 소비자들은

여행 웹 사이트에 대한 요구사항을 알아보고, 중국 밀레니엄 세대 소비자들을 유치

하기 위한 방안과 전략을 제시할 것이다. 이러한 연구목적을 위하여 첫째, 국내외

연구 문헌을 바탕으로 웹 사이트 디자인 품질과 E-서비스 품질, 시스템 품질, E-

만족도, E-서비스 경험, 재이용의도 및 추천의도에 대한 연구모형을 구축하였다. 둘

째, 여행 웹 사이트 디자인 품질과 E-서비스 품질, 시스템 품질이 E-만족도와 E-

서비스 경험에 미치는 영향을 파악하였다. 셋째, E-서비스 경험이 E-만족도에 영향

을 미치고 E-만족도와 E-서비스 경험이 각각 재이용의도 및 추천의도에 영향을 미

치는지를 알아보았다.

위와 같은 연구의 분석 결과는 다음과 같이 요약된다.

첫째, 웹 사이트 디자인 품질의 심미성과 독특성은 E-만족도에 유의한 영향을 미

치지 않는 것으로 나타나고 심미성은 E-서비스 경험에 유의한 영향을 미치지 않는

것으로 나타났다. 독특성은 E-서비스 경험에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다.

둘째, E-서비스 품질의 고객서비스와 이용용이성은 E-만족도와 E-서비스 경험에

유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

셋째, 시스템 품질의 안정성과 처리속도는 E-만족도에 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났고 안정성은 E-서비스 경험에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 시스템 품질의 처리속도는 E-서비스 경험에 유의한 영향을 미치지 않는 것으

로 나타났다.

넷째, E-서비스 경험이 E-만족도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
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다섯째, E-만족도는 재이용의도 및 추천의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

여섯째, E-서비스 경험은 재이용의도 및 추천의도에 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다.

제 2 절 연구의 시사점

현재 점점 더 많은 젊은 사람들이 여행을 통해 각 지역의 문화적 차이를 경험함

으로써 자신들의 삶을 더 풍요롭게 하는 것을 즐기고 있다. 따라서 여행 웹 사이트

를 자주 이용하는 소비자들의 여행 웹 사이트 품질에 대한 관심이 매우 높아지고

있다. 본 연구의 결과를 기반으로 소비자의 웹 사이트 재이용의도 및 추천의도를

높일 수 있는 전략적 시사점은 다음과 같다.

첫째, 여행 웹 사이트의 디자인 품질 요인 심미성과 독특성이 E-만족도에 영향을

미치지 않고 심미성이 E-서비스 경험에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 웹

사이트의 디자인 품질 요인 독특성이 E-서비스 경험에 영향을 미치는 분석 결과를

토대로 웹 사이트 디자인 품질의 심미성과 독특성을 강화하고, 더 매력적으로 설계

할 필요가 있다. 특히 그래픽, 이미지 및 비디오 품질, 기호, 색상, 애니메이션 등

웹 사이트의 매력과 성공을 위해 매우 중요한 것이 잘 설계하고 중국 밀레니엄 세

대의 요구사항에 잘 부합해야 된다.

둘째, E-서비스 품질 요인 고객서비스와 이용용이성이 E-만족도와 E-서비스 경

험에 영향을 미치지 않는다는 분석 결과를 토대로 E-서비스 품질의 고객서비스와

이용용이성을 강화할 수 있는 전략이 필요하다. 서비스가 갖는 특성으로 인해 이용

자들이 여행 웹 사이트 제공하는 서비스에 대한 충분한 이해가 어렵기 때문에 고객

서비스는 고객의 요구에 더 적시에 대응해야 하며 더욱 편리하게 여행 웹 사이트의

조작을 완성할 수 있는 것이 필요하다.

셋째, 시스템 품질 요인 안정성과 처리속도는 E-만족도에 영향을 미치지 않고 시

스템 품질 요인 중 안정성이 E-서비스 경험에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 시

스템 품질 요인 처리속도가 E-서비스 경험에 영향을 미치지 않는다는 분석 결과를

토대로 시스템 품질의 안정성과 처리속도를 강화할 수 있는 전략이 필요하다. 웹
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사이트의 안정성과 처리속도를 높이기 위해 인터넷 연결이 잘 되도록 해야 하며 운

영환경도 양호해야 한다.

넷째, 분석 결과 보면 E-서비스 경험이 E-만족도에 영향을 미치지 않는 것으로

나타났다. E-만족도가 재이용의도 및 추천의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

E-서비스 경험도 재이용의도 및 추천의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. E-만

족도와 E-서비스 경험을 강화하기 위하여 여행 웹 사이트 품질을 강화해야 한다.

중국 밀레니엄 세대 소비자들의 요구에 따라 여행 웹 사이트의 디자인 품질, E-서

비스 품질과 시스템 품질을 전체적으로 개선하며 E-서비스 경험이 높도록 할 것이

다.

제 3 절 연구의 한계점 향후 연구방향

본 연구에서는 여행 웹 사이트 품질, E-만족도와 E-서비스 경험이 밀레니엄 세

대 소비자의 재이용의도 및 추천의도에 대한 어떻게 영향을 미치는지를 검토하였

다. 하지만 본 연구 결과를 도출하는데 있어서 다음의 한계점을 지니고 있으며 이

러한 한계점의 극복을 위한 향후의 연구가 필요하다.

첫째, 본 연구에서는 중국에서 여행 웹 사이트를 활발하게 이용되고 있는 밀레

니엄 세대 소비자를 중심으로 자료를 수집하였다. 하지만 이 연구의 연구 대상이

한정되어 있어, 결과적으로 전 중국의 밀레니엄 세대의 소비자에게까지 보급할 수

있을지에 대해서는 한층 더 검증적인 연구가 필요하다.

둘째, 연구대상을 보면 그 중 여유 시간 많이 없는 직장인이 대다수를 차지하여

본 연구의 분석 결과에도 영향을 미칠 수 있다. 이러한 한계점을 극복하기 위하여

향후 연구에서는 조사 지역 및 조사 대상을 더욱 확대 세분화하여 조사할 필요가

있다.

셋째, 측정 수단의 신뢰성과 타당성을 높이기 위하여 추후 지속적인 연구 검토

가 필요하다.

미래 연구 방향은 중국 밀레니엄 세대의 소비자들과 한국이나 다른 나라의 밀

레니엄 세대의 소비자들과 비교연구가 필요할 것으로 생각된다. 이런 연구는 여행

웹 사이트 품질 분야에 대한 많은 도움이 될 것이다.
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저는 울산대학교 경영대학원에서 '여행 웹 사이트의 품질, E-만족도와 E-서비

스 경험이 소비자의 재이용의도 및 추천의도에 미치는 영향 – 중국 밀레니엄 세

대의 소비자를 중심으로'이라는 주제로 석사학위 논문을 준비하고 있는 맹조수입

니다.

본 조사는 학위논문에 필요한 자료를 수집하고자 하는 순수한 목적으로 행해지

는 것입니다. 따라서 귀하의 생각과 의견을 솔직하고 자연스럽게 응답해주시기 바

랍니다.

본 조사의 응답내용은 무기명으로 처리되며, 순수한 학술연구목적 이외 다른 용

도로는 사용하지 않을 것을 약속합니다. 귀하의 협조에 진심으로 감사드리며 성의

있는 답변을 부탁합니다.

2020.2

지도교수: 울산대학교 경영대학원 교수 박종희

연구자: 울산대학교 경영대학원 석사과정 맹조수



- 68 -

설문문항
전혀

그러지

않다

그러지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

1-1-1 사용자 인터페이스는 색채 배합이 적당하고 디자인

이 합리적이다.
① ② ③ ④ ⑤

1-1-2 나는 여행 웹 사이트의 레이아웃이 마음에 들다. ① ② ③ ④ ⑤

1-1-3 이 여행 웹 사이트의 화면은 젊은 세대의 미학 취향

에 부합한다.
① ② ③ ④ ⑤

1-1-4 이 여행 웹 사이트의 디자인은 젊은 세대의 취향에

부합한다.
① ② ③ ④ ⑤

1-1-5 이 여행 웹 사이트는 시각적으로 매력적이다. ① ② ③ ④ ⑤

설문문항
전혀

그러지

않다

그러지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

1-2-1 이 여행 웹 사이트의 디자인은 창의적이다. ① ② ③ ④ ⑤

1-2-2 이 여행 웹 사이트의 디자인은

혁신적이다.
① ② ③ ④ ⑤

1-2-3 이 여행 웹 사이트가 독특한 스타일을 가지고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

1-2-4 이 여행 웹 사이트의 디자인은 매우 개성적이다. ① ② ③ ④ ⑤

1-2-5 이 여행 웹 사이트는 다른 여행 웹 사이트에 비해

독특한 우위를 가지고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

설문문항
전혀

그러지

않다

그러지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

2-1-1 이 여행 웹 사이트 백그라운드 서비스 직원들은 사

용자들이 수요를 해결할 수 있도록 기꺼이 도와준다.
① ② ③ ④ ⑤

2-1-2 이 여행 웹 사이트에는 채팅방, 이메일, 전화와 같은

사용자들과 연락할 수 있는 방식이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

2-1-3 이 여행 웹 사이트가 간단한 문제에대해서는 신속하

게 해결할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

2-1-4 이 여행 웹 사이트는 첫 시간에 고객의 요구에 응답

한다.
① ② ③ ④ ⑤

2-1-5 이 여행 웹 사이트는 정보 변경 시 고객에게 신속히

알려준다.
① ② ③ ④ ⑤

⚫가장 최근에 이용하신 여행 웹 사이트를 생각하시고 다음 질문에 대해 해당 번호

에 표(☑) 해주시기 바랍니다.

1. 다음은 해당 여행 웹 사이트의 디자인 품질에 관한 질문입니다.

1-1. 다음은 해당 여행 웹 사이트의 디자인 품질의 심미성에 관한 질문입니다.

      1-2. 다음은 해당 여행 웹 사이트의 디자인 품질의 독특성에 관한 질문입니다.

      

2. 다음은 해당 여행 웹 사이트의 E-서비스 품질에 관한 질문입니다.

2-1. 다음은 해당 여행 웹 사이트의 E-서비스 품질의 고객서비스에 관한 질문입니다.
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설문문항
전혀

그러지

않다

그러지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

2-2-1 내가 하고 싶은 일, 예를 들어 정보 검색, 주문하기

같은 것은 쉽게 할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

2-2-2 고객은 인터넷을 통해 쉽게 거래를 수행할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2-2-3 고객은 웹 페이지를 쉽게 인도할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2-2-4 고객은 웹 사이트의 언어를 쉽게 이해할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2-2-5 사용자는 웹 사이트에서 배포된 알림을 비롯하여 기

타 관련 정책과 설명을 쉽게 찾을 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

설문문항
전혀

그러지

않다

그러지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

3-1-1 이 여행 웹 사이트는 항상 제대로 운영된다. ① ② ③ ④ ⑤

3-1-2 이 여행 웹 사이트는 필요할 때마다 항상 사용할 수

있다.
① ② ③ ④ ⑤

3-1-3 이 여행 웹 사이트의 시스템은 문제가 생기는 경우

거의 없다.
① ② ③ ④ ⑤

3-1-4 이 여행 웹 사이트의 화면은 원활하게 전환할 수 있

다.
① ② ③ ④ ⑤

3-1-5 이 여행 웹 사이트의 인터넷 주소를 입력하면 어떤

브라우저에 쉽게 접속할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

설문문항
전혀

그러지

않다

그러지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

3-2-1 이 여행 웹 사이트의 페이지는 빨리 로드된다. ① ② ③ ④ ⑤

3-2-2 이 여행 웹 사이트의 웹 페이지 교환은 매우 빠르

다.
① ② ③ ④ ⑤

3-2-3 이 여행 웹 사이트의 여행 정보는 실시간으로 웹 사

이트에 게시된다.
① ② ③ ④ ⑤

3-2-4 이 여행 웹 사이트는 양식 / 보고서를 다운로드하는

속도가 빠르다.
① ② ③ ④ ⑤

3-2-5 이 여행 웹 사이트는 요청서 발송과 답변 접수 사이

의 시간이 합리적이다.
① ② ③ ④ ⑤

      2-2. 다음은 해당 여행 웹 사이트의 E-서비스 품질의 이용용이성에 관한 질문입니다.

      

3. 다음은 해당 여행 웹 사이트의 시스템 품질에 관한 질문입니다.

3-1. 다음은 해당 여행 웹 사이트의 시스템 품질의 안정성에 관한 질문입니다.

3-2. 다음은 해당 여행 웹 사이트의 시스템 품질의 처리속도에 관한 질문입니다.
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설문문항
전혀 

그러지 

않다

그러지 

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

4-1 나는 이 여행 웹 사이트를 믿을 수 있다고 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

4-2 나는 이 여행 웹 사이트가 제공하는 서비스품질에 만

족했다.
① ② ③ ④ ⑤

4-3 이 여행 웹 사이트의 이용경험을 만족했다. ① ② ③ ④ ⑤

4-4 나는 이 여행 웹 사이트에 대해 꽤 긍정적으로 생각했

다.
① ② ③ ④ ⑤

4-5 이 여행 웹 사이트를 선택한 것에 대해 전반적으로 만

족한다.
① ② ③ ④ ⑤

설문문항
전혀

그러지

않다

그러지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

5-1 나는 이 여행 웹 사이트에서 기대했던 대로 경험을 했

다.
① ② ③ ④ ⑤

5-2 나는 이 여행 웹 사이트의 온라인 경험에 대해 긍정적

인 인상을 받았다.
① ② ③ ④ ⑤

5-3 이 여행 웹 사이트에서 문제를 처리하는 태도와 능력

은 나에게 좋은 인상을 주었다.
① ② ③ ④ ⑤

5-4 이 여행 웹 사이트 사용할 때마다 아름다운 경험을생

각 난다.
① ② ③ ④ ⑤

5-5 이 여행 웹 사이트 생각할 때마다 만족스러운 느낌이

난다.
① ② ③ ④ ⑤

설문문항
전혀

그러지

않다

그러지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

6-1 나는 향후 여행 시 이 여행 웹 사이트를 이용할 것이

다.
① ② ③ ④ ⑤

6-2 나는 향후에 이 여행 웹 사이트를 계속 사용하고 싶

다.
① ② ③ ④ ⑤

6-3 자신의 가족 및 주위(친구, 친척) 사람들에게 이 여행

웹 사이트를 긍정적으로 추천하겠다.
① ② ③ ④ ⑤

6-4 이 여행 웹 사이트의 우수함을 다른 사람에게 적극 알

릴 것이다.
① ② ③ ④ ⑤

4. 다음은 E-만족도에 관한 질문입니다.

     

5. 다음은 E-서비스 경험에 관한 질문입니다.

     

6. 다음은 재이용의도와 추천의도에 관한 질문입니다.
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     앞에서 응답한 여행 웹 사이트를 생각하시면서 다음 질문에 답해주시기

바랍니다.

1. 귀하의 성별은?

① 남 ② 여

2. 귀하의 출생연도는?

① 80 년대 생 ② 90 년대 생

3. 귀하가 거주하는 도시는?

① 산동성 ② 산시성 ③ 광동성

④ 쓰촨성 ⑤ 기타

4. 귀하의 직업은?

① 대학생 ② 대학원생

③ 직장인 ④ 기타

5. 귀하의 소득은?

① ¥ 5000 이하

② ¥ 5000 - ¥ 10000

③ ¥ 10000 이상

④ 기타

6. 귀하는 1년에 여행 빈도는?

① 1번 ② 2번

③ 3번 ④ 3번 이상

7. 귀하는 1 년에 여행 웹 사이트를 이용하신 빈도는?

① 1개 월 1번 ② 3 개 월 1번

③ 6 개 월 1번 ④ 1 년 1번

오랜 시간 질문에 대답해주셔서 대단히 감사합니다.
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<Abstract>

The Effect of Quality of Travel Website, E-Satisfaction and E-Service

Experience on Customer's Reuse and Recommendation Behavior

- Focused on China's Millennium Generation's Consumers -

In recent years, people have become more inclined to prefer travel websites with

their own style while being simple compared to the past. Consumers of the

Millennium generation (born in the 1980s and 1990s) are particularly interested. As a

result, travel agencies are also paying more attention to improving the quality of

travel websites. This study is a test of whether the quality of Chinese

Millennium-generation consumers' travel Web site, E-satisfaction and E-service

experience affect Chinese Millennium-generation consumers in terms of reuse and

recommendation. Specific empirical analyses of the questionnaire collected to verify the

study model established in this study were validated using the SPSS 22.0 WIN/AMOS

22.0 WIN. First, the reliability test for each question was conducted to measure the

reliability between the questions and to perform predictability and accuracy, and to

verify the hypothesis, the path analysis, which is a structural equation model, was

performed.

  These empirical analyses are as follows. First, the hypothesis (H1) that the

aesthetic and uniqueness of the design quality of a website would have a positive

effect on E-satisfaction was rejected. Second, the hypothesis (H2a) that aesthetic will

have a positive effect on the E-service experience was rejected in the web site design

quality determinant. The hypothesis (H2b) that uniqueness would have a positive

effect on the E-service experience was adopted. Third, the hypothesis (H3) that

customer service and usability of E-service quality would have a positive effect on

E-satisfaction was rejected. Fourth, the hypothesis (H4) that the customer service and

usability of E-service quality will have a positive effect on the E-service experience

was rejected. Fifth, the hypothesis (H5) that the stability and processing speed of the

system would have a positive effect on E-satisfaction was rejected. Sixth, the

hypothesis (H6a) that the stability of the system would have a positive effect on the

E-service experience was adopted. The hypothesis (H6b) that the processing speed of
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system quality would have a positive effect on the E-service experience was rejected.

Seventh, the hypothesis (H7) that the E-service experience would have a positive

effect on E-satisfaction was rejected. Eighth, a hypothesis (H8) was adopted that

E-satisfaction would have a positive effect on the intent to reuse and recommend.

Ninth, a hypothesis (H9) was adopted that the E-service experience would have a

positive effect on the intention of reuse and the intent of recommendation.

The results of the empirical analysis of this study showed that the uniqueness of

design quality of the leading variable web site and the stability of system quality had

a significant effect on the E-service experience. The E-satisfaction and E-service

experience have shown significant effects on the intended reuse and recommendation.

Through the analysis results, the travel agency will improve the quality of the

travel website design, E-service quality and system quality overall according to the

needs of the Chinese Millennium generation consumers, and make the reuse and

recommendation high.

The future direction of research is thought to require comparative research with

consumers from China's Millennium Generation and those from the Millennium

Generation from South Korea or other countries. Such research will be of great help

to the field of travel website quality.
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