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            Abstract
          
        

        
          The world products of a smart phone in 2010 have been almost two hundred million since the brand was developed in 2003. The smart phone which has been successfully increasing will be a main means of communication in the future.

          This study analyzes the difference of customer satisfaction and customer value between Korean and Chinese in the choosing a mobile brand. first, as a choosing factor of a mobile brand, this study divides into brand attribute factor, service attribute factor, and mobile service factor. Second, this research conduct the study aiming to the customers who use an iPhone.

          The result shows that the impact on the customer satisfaction and customer value in the choosing a mobile brand was different between Korean and Chinese customers. In Chinese customers, the statistics in brand attribute factor and mobile service factor for mobile brand choice was meaningful, but the service attribute factor was not meaningful. On the other hand, the statistics in brand attribute factor and mobile service factor for mobile brand choice was meaningful in Korean customers. but the mobile service attribute factor did not influence on the brand choice in Korean customers.

          As a result, the influence of a brand choice on the customer value was different between Korean customers and Chinese ones. In Chinese customers, the brand attribute factor and the service attribute factor for the brand choice were meaningful. However, the mobile service attribute did not influence on the choice of a brand. In Korean customers, the service attribute factor for the brand choice was meaningful, but the factors of brand attribute and mobile service did not influence on the brand choice meaningfully.

        

        
          
            초록
          
        

        
          통신과 방송의 융합이 가속화되면서 단말기간의 영역의 경계가 사라지고 있다. 스마트폰은 이런 현상을 잘 나타내 주고 있다. 스마트폰 같은 모바일 브랜드의 선택에서 소비자가 가지고 있는 가치와 구매후의 만족은 재구매를 위해서도 매우 중요하다할 수 있다.

          본 논문은 소비자가 모바일 브랜드 선택에 있어서 한국과 중국 간의 고객만족과 고객가치에 어떠한 차이가 있는가를 분석한 것이다. 모바일 브랜드 선택요인을 제품속성요인, 서비스 속성요인, 모바일 서비스 속성요인으로 나누어 iPhone을 사용하는 소비자를 대상으로 하여 연구하였다.

          연구결과, 모바일 브랜드 선택요인에서 고객만족과 고객가치에 미치는 영향은 한국소비자와 중국소비자에게서 다르게 나타났다. 중국소비자의 모바일 브랜드선택에 대한 제품속성 요인, 모바일 서비스속성 요인에서 유의미한 결과가 나타났으며, 서비스 속성요인은 통계적으로 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 한국소비자의 모바일 브랜드 선택에 대한 제품속성 요인, 서비스 속성요언은 통계적으로 유의미하게 나타났으며, 모바일 서비스 속성요인은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

          모바일 브랜드 선택이 고객가치에 미치는 영향은 한국소비자와 중국소비자에게서 다르게 나타났다. 중국소비자의 모바일 브랜드 선택에 대한 제품속성 요인, 서비스 속성 요인은 유의미 하였으며, 모바일 서비스 속성요인은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타냈다. 한국소비자의 모바일 브랜드 선택에 대한 서비스 속성 요인은 유의미하게 나타났으며, 제품속성 요인과 모바일 서비스 속성요인은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 
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      1. 연구의 배경 및 목적
      소비자들이 브랜드를 선택할 때 어떤 기준으로 그리고 어떤 의사결정 과정을 거처 이루어지는지 하는 것은 오래 동안 마케팅실무가나 이론가들의 관심사였다. 특히 새로운 제품군이나 브랜드가 나타날 때는 시장에 미칠 변화가 매우 크기 때문에 더 많은 관심을 지니게 되는 것이 사실이다. 최근 스마트폰이 글로벌 정보통신업계의 최대 화두로 등장하면서 스마트폰의 확산은 사회적으로 경제적으로, 여러 측면에서 이슈를 생산해 내고 있다(공영일, 2010)1). 이는 일반 휴대폰이 2010년부터 2013년까지 연평균 성장률이 9.2%의 성장세를 보일 것으로 예측되는 반면, 스마트폰은 같은 기간 33.5%의 높은 성장률을 보일 것으로 전망되는 것에서도 잘 알 수 있다. 이러한 성장이 예상대로 이루어 질 경우 스마트폰은 2013년에는 전체 휴대폰에서 차지하는 비중이 40%에 근접할 것으로 예상된다(공영일, 2010).

      스마트폰 확산속도를 고려해 볼 때 스마트폰이 이동통신 업계에 미치는 영향은 더욱 깊고 넓게 확산될 것이 명확하다. 그러므로 스마트폰 브랜드 선택에 영향을 미치는 요인을 파악하는 것은 이동통신제조업계와 서비스업계에 매우 중요하다 할 것이다.

      이러한 모바일 기기와 서비스의 발전은 어느 한 나라에만 국한되어 나타나는 것이 아니다. 아직 상대적으로 한국에 비해 모바일 서비스 영역에서 아직 미성숙 단계에 처해 있는 중국에서도 모바일 서비스와 기기의 발전은 매우 빠르게 수용되고 있는 있다. 그러므로 새로운 모바일 기기가 나타났을 때 소비자들의 브랜드 선택이 어떻게 나타나는지, 그리고 이것이 고객의 가치와 고객 만족에 어떤 영향을 미치는 지를 살펴보는 것은 매우 필요한 일이라 할 수 있다.

      20세기 이후에 한국과 중국은 자본주의와 사회주의라는 각기 상이한 사회 체계로 출발하였지만 지리적, 역사적으로 가장 가까운 문화적 특성을 지니고 있다. 특히 양국의 정치사상과 문화, 관습 및 의식주 생활에 있어서 많은 영향을 미쳤다. 특히, 유교적 관습 정치적 제도 등은 유사하지만 다른 행태를 많이 보이고 있다2). 그러므로, 한국과 중국의 모바일 브랜드의 선택 요인을 살펴보고 분석하는 것은 매우 중요한 일일 것이다. 특히, 소비자는 연령, 성별, 소득 수준, 사회적 지위와 같은 인구 통계적 변수 등에 따라 개인차를 가지고 있으며, 이런 요소들은 시장을 구성하는 요인으로 사용되어지는 “불변요인”(명광주, 2006)3)이라는 측면에서 소비자들의 특성에 따른 분석은 매우 중요해 보인다.

      이 연구는 이러한 점을 고려하여 한국과 중국의 모바일 사용자의 모바일 서비스 속성과 고객 만족 및 고객가치 등을 알아보고 양 국가 간에 어떤 차이가 있는가를 비교하여 모바일 브랜드선택과 이 요인들이 고객가치와 고객 만족에 미치는 요인에 대한 방안을 제시하려고 한다. 기존의 한국과 중국의 모바일에 대한 비교 연구가, 주로 기술 측면에서 기술의 발전 단계라든가, 핵심 기술의 연계 등과 관련한 연구들이 진행되어 왔고, 모바일 서비스 이용자들을 대상으로 비교하는 연구는 상대적으로 미흡하다는 면에서 이 연구는 매우 중요한 연구가 될 것이다.

      그러므로 본 연구는 양국의 모바일폰 시장의 상황분석을 근거로 각 요인이 고객가치 및 고객만족에 미치는 영향을 분석한다. 또한 한국과 중국의 모바일폰의 각 선택요인이 고객만족 및 고객가치에 어떠한 영향을 미치는지를 분석하고 두 나라의 차이를 비교하여 새로운 마케팅적 시사점을 찾고자 한다. 

    

    

  
    
      2. 이론적 배경 및 가설설정
      
        2.1. 브랜드 선택영향요인에 관한 연구
        일반적으로 소비자가 브랜드를 선택할 때에 구매하려는 소비자의 특성에 따라 영향을 받는 요소가 다르고, 같은 소비자라고 하더라도 제품의 종류에 따라 제품의 선택기준이 다르기 때문에 제품선택행동에 영향을 미치는 요인 또한 매우 복잡하여 일률적으로 몇 가지의 영향요인을 정하기는 어려울 것이다. Kotler (1988)4)에 의하면 소비자의 구매의사 결정과정은 문제인식, 정보탐색, 대안평가, 구매결정, 구매 후 행동단계를 거쳐 진행되는데 정보의 탐색을 통해 여러 가지 대안을 평가하고 구매결정을 내리는 과정이 브랜드 선택 과정이라 할 수 있다.

        이와 같은 브랜드 선택과정에 있어 영향을 미치는 요인들과 선택행위과정을 살펴보면 아래의 그림과 같다(Kotler 1965).5)

        
          
          

          [그림 1-1]  
				
          

          
            브랜드선택 영향요인과 소비자 결정
          
          

          

        

        구매결정 요인으로는 가격, 품질, 구매가능성, 서비스, 스타일, 이미지 등이 있는데 소비자들은 다양한 요인들로부터 영향을 받아 제품선택, 상표선택, 점포선택, 구매량과 구매빈도 등의 결정을 내리게 된다. 상표선택에 있어 결정 요인들은 제품의 종류와 중요도에 따라서 달라질 수 있다.

        Kotler(1985)6)에 의하면 소비자의 브랜드 선택에 영향을 미치는 요인은 크게 네 가지로 이루어지는데 구매자, 제품, 서비스, 판매자, 상황의 요인을 그 영향요인으로 보고 있다.

        소비자들은 브랜드 선택을 위해 대안을 평가하게 되는데 대안을 평가하기 위하여 소비자 본인이 경험한 내용을 바탕으로 기억이나 회상을 이용하거나 외부로부터 수집한 정보를 중심으로 대안을 평가하게 된다. 이런 대안을 평가하는 평가기준(evaluative criteria)은 선택기준(choice criteria)으로 소비자가 대안을 비교하고 평가하는데 사용하는 표준(standards)과 명세(specifications)를 말하며 그 특성은 다음과 같다(이학식, 안광호, 하영원 2001).7)

        첫째, 평가기준은 많은 경우 소비자의 내면적 구매목적, 동기를 반영한다. 평가기준은 제품구매의 주된 목적, 혹은 그 제품으로부터 얻고자 하는 편익에 따라 달라지며 제품 구매동기는 실용적 동기와 쾌락적 동기로 구분할 수 있다. 같은 제품일지라도 소비자의 구매동기에 따라 달라질 것이다. 이것을 모바일 서비스에 적용하여 보면 실용적 기준을 중시하는 소비자의 경우는 언제 어디서나 통화가 잘 된다는 기본적인 욕구 충족에 만족할 것이며 반면 자신을 표현하는 이미지적 관점으로 모바일 서비스를 판단하는 소비자의 경우는 주위의 권유나 평판 등을 중시한다.

        둘째, 평가기준은 상황에 따라 달라진다. 같은 소비자라도 처한 상황과 입장에 따라서 평소 가지고 있는 판단기준과 다른 판단기준에 따라 구매하게 되는 경우가 많다. 예를 들면 평상시 환경 문제에 깊은 관심을 기울이며 상품 선택의 기준도 환경 친화성을 높게 따지는 사람도 교통 이동시 편리성을 감안해야 하는 경우는 평상시와 다른 선택을 할 수도 있으며, 또한 평상시 자신의 주관과 달리 구매 시점에서 주위의 반응에 따라 브랜드를 선택하는 경우도 있을 수 있다. 하지만 모바일의 경우는 구매 빈도가 높지 않고, 한번 선택하면 비교적 장기간 활용하는 서비스이므로 상황에 따른 평가기준의 변화는 크게 영향을 미치지는 않을 수 있다.

        셋째, 평가기준은 객관적일 수도 있고 주관적일 수도 있다. 어떤 소비자는 객관적 평가기준을 중시할 수도 있고, 또 다른 소비자는 주관적 평가기준을 중시할 수도 있다. 또한 객관적 기준이 있다 하더라도 구매 당사자의 주관적 판단이 더 큰 영향을 미치는 경우도 많이 있다. 

      

      
        2.2. 제품속성 및 서비스속성
        속성이란 소비자들이 그 제품이나 서비스의 본질이 무엇이라고 생각하는지, 또는 제품이나 서비스의 특성 및 설명적인 특성들을 의미한다. 속성이 제품이나 서비스의 기능을 수행하는 데 얼마나 직접적으로 연관되어 있느냐에 따라 속성을 제품관련 속성과 비 제품관련 속성으로 분류할 수 있다. 제품관련 속성은 소비자들이 찾는 제품이나 서비스 기능을 수행하는데 필수조건들을 말하며, 제품 성능의 특징과 수준을 결정짓는다. 비 제품관련 속성은 어떤 면에서는 재화나 서비스의 구매나 소비와 관련되어 있는 외적인 측면으로 정의된다. 비 제품 속성은 가격, 사용자 이미지(어떤 유형의 사람들이 사용하는가), 사용 이미지(어디에서 어떤 상황에서 사용되는가), 경험과 느낌, 브랜드 개성의 5가지 유형으로 이루어진다.

        제품의 속성은 크게 본질적(내재적)속성과 부수적(외재적)속성으로 나뉘는데, 본질적(내재적) 속성은 제품 자체의 물리적 특성을 말하고(예: 자동차의 경우, 색깔, 크기, 스타일, 연료효율, 그 외 여러 가지 기능들), 부수적(외재적)속성은 그 외 제품과 연결된 정보들을 이야기한다. 부수적 속성의 대표적인 것에는 브랜드명, 원산지명, 품질보증 기간, 제품이 팔리는 소매점명, 광고수준, 광고모델, 가격수준 등이 있다. 여기서 중요한 것은 소비자들이 제품을 평가할 때 이 부수적인 속성을 기준으로 하는 경우가 많다는 것이다(Olsen, 1972).8) 주홍락(2003)9)에 의하면 소비자들은 제품의 기능과 특징, 품질과 광고 등은 당연시 하고 그 이상의 것을 기대한다. 또한 자신의 감성 및 감각과 정신을 자극할 수 있는 제품을 원하며 이를 가능하게 하는 요소들이 21세기 세계의 시장에서 기업의 성공을 결정짓는 주된 요인이 될 것이라고 하였다. 이병관(2009)10)에 의하면, 제품지식이 많은 소비자와 적은 소비자는 제품 평가에서 내재적 속성과 외재적 속성을 이용하는 양상에서 서로 다르다고한다. 제품지식이 많은 소비자는 내재적 속성과 외재적 속성을 적절히 이용할 수 있으나, 제품지식이 적은 소비자는 내재적 속성을 잘 알지 못하기 때문에 외재적 속성에 의존하는 경향이 크고 제품 지식이 적은 소비자가 제품 지식이 많거나 중간 정도인 소비자에 비해 내재적 속성을 더 적게 활용한다는 것이다. 또한 제품지식이 적은 소비자가 제품을 평가할 때 원산지나 제조국과 같은 외재적 속성과 관련된 신념과 인지 반응을 더 많이 표출하는 것으로 나타났다. 

        김성철(2008)11)은 제품의 속성을 실용적 속성과 쾌락적 속성 2가지로 구분하여, 실용적 속성을 지닌 제품은 제품이나 서비스의 기능적인 역할과 비용 대비 가치에 비중을 두고 있고, 실용적이고 기능적이고 실무적인 과제 수행에 수단이 되는 기본적인 속성을 가진 제품이라고 정의하였다. 그는 쾌락적인 속성은 제품이나 서비스를 이용함으로써 얻는 감각적인 즐거움 내지는 외부세계에 대하여 자신의 원하는 이미지를 나타내고 자신의 위상을 표현하고자 하는 속성으로 구분하였다. 또한 실용적 속성의 가치는 인지적이고 기능적이며 필수적인 속성의 특징을 의미하며, 쾌락적 속성의 가치는 감각적인 경험이나 기쁨, 재미 등을 나타내는 특징을 가지고 있으며 선호하고 싶은 속성을 의미한다고 하였다.

        임종원 등(2004)은 제품속성과 구매의도간의 관계에서 동일한 제품속성을 보고 호의적인 태도를 보이는가 하면 반대로 부정적인 태도를 보인다고 하였다.

        서비스의 속성도 제품의 연구에서 매우 중요하게 다루어지고 있다. 제조업도 서비스 없이는 독자적으로 생존할 수 없으며, 제조업의 운영도 마치 서비스기업을 운영하듯이 이루어진다. 이는 제조업과 서비스업의 업종 간 구분이 모호해지고 있고(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004)12), 자동차를 판매할 때도 사후 서비스와 금융 서비스가 필요하듯이 제조업의 생산품에는 반드시 서비스가 결합되어 있다는 점 등이 이를 뒷받침하고 있다. 요즘은 서비스 및 제품 수명이 급격히 단축되고 있는데, 이는 고품질의 다양한 제품/서비스를 신속하게 싼 값으로 제공하지 못하는 기업은 더 이상 생존할 수 없는 상황이 되고 있다 (황규승,2002)13). 서비스는 비단 서비스 부문에서만 일어나는 것은 아니며 많은 제조업 부문에서도 종합적인 형태로 제공되고 있다. 제품을 판매할 때 품질 보증서를 제공하는 것이 일반화 되고 있으며, 애프터서비스 의 중요성이 강조되고 있다. 이와 같이 서비스는 행위, 과정, 그리고 성과(이명식, 2003)로 구성된다고 할 수 있다. 최상의 지원을 제공하기 위하여 제조업자는 고객들이 가장 가치 있다고 여기는 주요 서비스와 그 서비스의 상대적 중요성을 확인해야 한다. 제조업자는 여러 가지 방법으로 제품지원 서비스를 제공하고 비용을 부과하는데 이는 서비스가 없다면 판매가 감소될 것이기 때문이다(Kotler, 2003).14)

      

      
        2.3. 모바일 서비스 속성
        모바일 서비스란 휴대용 무선 단말기와 무선 데이터 통신망을 이용해 인터넷에 접속하여 데이터 통신이나 인터넷 서비스를 이용하는 것이라고 정의할 수 있으며, 유선인터넷과 달리 무선(Wireless)연결 방식이면서, 동시에 한 곳에 고정(Fix)되어 있지 않고 이동(Mobile)하며 사용할 수 있다는 두 가지 의미를 동시에 가지고 있다고 볼 수 있다. 본 연구에서는 모바일 서비스에 관련된 개념들을 다음과 같이 정리한다.

        즉시성(immediacy, Rautiainen, 2001)15)은 기다리는 시간이나 적절한 장소를 찾는 과정 없이 원할 때 바로 메시지를 보낼 수 있다는 의미라고 하였다. 즉시성은 애매한 상태에서 기다리는 과정을 최소화시킴으로써 불확실성을 감소시켜, 결과적으로 확실성을 강화시킨다고 볼 수 있다. 컨설팅 전문기관인 Durlacher 리서치(1999)16)에 의하면 모바일 커뮤니케이션의 속성 중 즉시성을 빠른 시간 내 필요한 정보를 탐색할 수 있는 속성이라 하였다. 모바일 커뮤니케이션의 즉시성과 관련하여, 일반적 대인 커뮤니케이션 상황에서 상대방의 즉시적 반응을 기대할 뿐만 아니라 자신도 전달할 메시지가 떠오르자마자 즉시 커뮤니케이션 과정에 돌입하고자 하는 성향이 큰 사람일수록 모바일이라는 매체를 더욱 자주 이용하고, 모바일을 채택할 확률도 더 높아진다. 이는 모바일 커뮤니케이션이 지니는 의사소통 과정상의 즉시성이 이동전화라는 매체를 이용하는 사람의 속성과 일치하여 매체선택이 촉진되기 때문이라고 설명할 수 있다. 매체속성과 매체 이용자 속성 간 일치의 근원은 매체 이용자들이 지금까지 존재했던 통신서비스 속에서 충족시킬 수 없었던 커뮤니케이션 욕구들을 새로이 등장하는 매체의 속성에 반영시켜 기술적으로 실현시키는 과정에서 증가했다고 볼 수 있다.

        반응성(responsiveness)은 사용자의 요구사항이나 문의사항에 대하여 신속하고 적절하게 응답해 주는 것을 말한다. 이원준(2005)17)은 반응성을 상호작용이 동시적이며 즉각적인 피드백을 허용하는 정도로서 시간 개념을 고려한 동시성(syncronicity)과 관련이 있으며, 컴퓨팅 기능의 내재화라는 유비쿼터스의 특징으로 인해 한층 강화되어가는 상호작용성 속성이라고 하였다. 알바 외(Alba et al., 1997)18)는 반응 적절성, 반응시간이라는 개념을 제시하였고 델라키아(Dholakiaet al., 2000)19)는 반응 적절성은 한쪽이 다른 한쪽에 의해 반응하는 정도이며, 반응성은 이전 메시지에 대한 반응 적절성을 의미한다고 하였다(조인숙, 2009). 

        스마트폰에는 조도, 가속도, 시각, 청각, 터치 등의 감각을 느낄 수 있는 6~7가지 이상의 센서가 집약되어 있다. 이러한 각종 센서가 사물과 환경 도처에 내재된 센서와 반응하고 이로부터 정보를 획득하고 활용하는 것이 가능해짐에 따라 사용자는 보다 높은 반응성을 감지하게 될 것이다. 일예로 기존의 미디어와 차별화된 사용자의 감정 상태에 따라 적절한 음악을 선곡해주는 MP3 플레이어는 스마트폰의 반응성에 대한 지각을 높여준다. 스마트폰의 각 센서의 조합으로 사용자가 처한 상황과 사용자의 취향, 행동방식 등을 분석할 수 있음을 의미하며, 이를 통해 사용자와 단순한 인터랙션이 아닌 스마트폰과 사용자간의 일치감, 혹은 교감이 생성된다.

        편재 연결성(pervasive connectedness)은 사용자의 위치에 따라 모바일 기기를 통해 원하는 정보를 어디서나 실시간으로 제공하여 욕구를 충족해 주는 것을 말한다(조인숙, 2009)20). 이러한 편재성과 함께 유비쿼터스 상품은 유무선 통합망 연결은 물론이고 다른 상품과도 피어(peer)로 연계되어 언제 어디서든지 이용할 수 있어야 하기 때문에 연결성이 뛰어나야 한다. 따라서 상시적인 연결을 확보하기 위해서는 유비쿼터스 상품은 어떤 네트워크에도 연결 가능한 접속기능은 물론이고 휴대와 이동의 편의성도 동시에 확보해야만 한다(천홍말, 변지석, 2004)21). 그 결과 최근 출시되는 대부분의 유비쿼터스 대응 상품들은 이동전화 모듈이나 이동성을 전제로 유무선 랜, 혹은 양자를 모두 결합함으로써 어떤 이종의 네트워크 환경에도 접속할 수 있도록 하고 있다. 앞으로 국내 통신사들은 스마트폰 전용으로 와이브로 망과 와이파이를 일체한 무선인터넷 서비스를 도입할 예정이다. 그로 인해 사용자들은 장소에 구애받지 않고 언제 어디서나 손쉽게 무선인터넷을 사용할 수 있을 것이다.

      

      
        2.4. 고객만족
        만족(satisfaction)의 어원은 라틴어 satis(enough)와 facere(to do or make)인데, 이 어원으로 볼 때 만족은 채우기(filling) 혹은 충족(fulfillment)을 암시한다(김이향, 200622); 주현식, 200823)). Hunt(1977)24)는 만족을 “소비경험이 기대되었던 것보다는 좋았다는 평가”라고 정의하였다. 만족은 ‘소비자가 서비스를 경험하고 그 품질과 성과를 주관적으로 지각하고 난 후 느끼는 감정의 결과로서 자신의 욕구가 얼마나 채워졌는지에 대하여 판단하는 고객의 반응’(Oliver, 1989)25)인데, 제품에 대한 고객의 평가(Westbrook,1994)라는 측면에서 고객만족을 고객들이 사용, 소비하는 과정에서 자신의 경험에 의해 내린 좋고 나쁜 정도의 평가’라고 할 수 있다. 고객만족은 긍정적 혹은 부정적 정서 반응과 인지적 불일치에 의해 영향을 받는 판단 즉 ‘불일치된 기대와 소비자가 소비경험에 대해 사전적으로 가지고 있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된 종합적 심리상태’로 정의(Oliver, 1993)할 수 있다. Churchill과 Surprenant(1982)는 고객만족을 ‘기대한 결과에 대비해 구매의 희생 및 보상에 대한 고객의 상대적인 비교인 구매성과’로 정의하고 있다.

        고객만족에 대한 선행연구들을 살펴보면, 서비스 환경에 있어서 서비스 품질, 가치, 만족이 행동의도에 미치는 영향 연구에서 Cronin, Brady, Hult(2000)26)는 서비스 품질과 가치는 만족을 이끌어내는 주요한 요소이고, 행동의도에 강력한 영향을 미치는 것으로 규명하면서 서비스 품질이 만족을 통해, 행동의도에 영향을 미치는 경로를 밝혔다.

        장대성 등(2004)27)은 패스트푸드 프랜차이즈의 서비스 품질과 고객만족과 재구매 의도에 관한 연구에서 유형의 서비스품질(음식의 질, 매장의 질)이 고객만족에, 고객만족은 재구매 의도에 유의한 영향을 미치는 것을 실증분석을 통해 검증하였다. 또한, 변재호, 권수천, 조성빈(2005)28)은 모바일 인터넷 이용회수, 모바일 인터넷 이용시간 등이 전반적인 모바일 인터넷 서비스 이용만족도에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 앞에서 살펴본 선행연구들을 살펴보면, 브랜드 선택의 영향요인이 브랜드 선택에 영향을 미치며(Kotler, 1965), 브랜드 선택의 영향 요인에 의해 고객 만족에 영향을 미칠 수 있다고 가정할 수 있다. 위와 같은 연구 결과들을 볼 때, 브랜드선택 요인들은 고객 만족에 영향을 줄 수 있으며, 양 국가간의 문화적인 차이(차근석, 2006)등을 고려할 때 아래와 같은 연구 가설을 설정할 수 있다.

        가설 1. 모바일 브랜드 선택요인이 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

        가설 1-1. 한국소비자의 모바일 브랜드 선택이 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

        가설 1-2. 중국소비자의 모바일 브랜드 선택이 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

      

      
        2.5. 고객가치
        소비자들은 제품이나 서비스를 가지고 그들의 필요와 욕구를 충족시킨다. 그러나 소비자들은 필요나 욕구의 충족이라는 면뿐만 아니라 어떤 대안을 얻기 위해 지불해야 하는 대가를 동시에 생각한다. 따라서 소비자들이 제품을 선택하는 데 있어 지침이 되는 개념은 각 대안이 소비자에게 제공할 수 있는 가치(value)라고 할 수 있다(이유재, 2009)29). 고객은 흔히 수많은 제품/서비스 대안들 중 하나를 선택하는데,  고객들은 가장 높이 지각된 고객가치(customer perceived value)를 제공하는 기업 제품을 구매한다. 지각된 고객가치는 한 기업의 시장 제공물에서 얻게 될 모든 편익과 이를 위해 지불해야 할 모든 비용간의 차이를 경쟁사의 제공물과 비교평가 한 것으로 정의된다(Kotler, Armstrong, 2007)30). 그러므로 기업의 경쟁력은 고객이 원하는 가치를 전달해 줄 수 있는 제품의 제공 능력에 달려 있다. 이와 같은 관점에서 Woodruff(1997)31)는 기업은 시장의 이점을 극대화하기 위해서 고객의 가치와 가치에 대한 주의집중을 이해해야 한다고 주장하였다.

        고객가치에 대한 개념은 Holbrook(1999)32), Woodruff(1997), 그리고 Zeithaml(1988)33) 등을 포함하여 많은 마케팅 연구에서 다양하게 제시되고 있다. Zeithaml(1988)은 고객 가치를 ‘고객이 제공한 모든 것과 제공 받은 모든 것에 기초한 상품의 효용에 대한 고객의 전반적인 평가'라고 제시하였고, 이 개념은 낮은 가격, 제품이나 서비스에서 고객이 원하는 모든 것, 고객이 지불한 가격에 대해 받은 품질, 그리고 고객이 지불한 것 대비 받은 것이라는 4가지 의미를 담고 있다. Bojanic(1996)은 고객가치를 ‘다양한 가치 형태로 나타나는 지각된 가치’라고 정의하면서, 가치 형태를 동등한 가격에 동등한 품질을 제공하는 것, 프리미엄 가격에 우수한 품질을 제공하는 것, 그리고 할인 가격에 낮은 수준의 품질을 제공하는 것 등 3가지로 개념화 하였다. Holbrook(1999)은 고객 가치를 ‘상호간의 상대적인 선호 경험’이라고 정의하였고, 외재적/내재적, 자기지향적/타인지향적, 적극적/반응적 등 3가지 짝을 이룬 고객 가치의 차원을 제시하였다. 또한 이에 기초하여 효율성, 우수성, 오락, 심미성, 위신, 덕위, 존경, 그리고 숭고함 등 8가지의 고객가치 구성 요소를 제안하였다.

        지각된 서비스 품질과 고객가치의 관계 연구는 대부분 서비스 품질을 독립변수, 지각된 가치를 매개변수, 그리고 행동의도를 결과변수로 하여 인과관계를 규명하고 있다(Oh, 200034); Chang & Wildt, 1994).35)

        Bolton & Drew(1991)36)는 서비스 품질에 영향을 미친 여러 요인들과 서비스 가치의 결과 요인들에 대해 서술하고 있다. 지각된 서비스 가치와 지각된 서비스 품질은 서로 다른 개념이며, 품질이 가치에 영향을 미치는 관계라는 것을 입증하였다. 정우진(2001)37)은 서양요리 품질과 고객가치의 관계를 정(+)의 관계라고 하였다. 

        Wang et al.(2004a)38)은 서비스상업 중 전기통신산업에서 서비스품질, 고객가치 및 만족 간의 관련성 연구에서 고객의 지각된 서비스품질은 고객만족에 정의 영향을 미친다고 하였다. 그리고 Babinet al.(2005)은 한국에서의 레스토랑 선호도를 중심으로 소비자만족과 구전의 모델링 연구에서, 레스토랑의 서비스품질은 지각된 서비스 가치, 즉 실용적 가치와 쾌락적 가치 모두에 유의한 정의 관계를 주장하였다. 이유재，라선아(2006)도 지각된 품질은 제품의 가치 인식에 정(+)의 방향으로 영향을 미친다고 하였다. 즉, 소비자가 제품에서 인식하게 되는 품질수준이 높을수록 제품의 지각된 가치는 크게 된다(김남수, 2008).39)

        이와 같은 선행 연구를 바탕으로 고려할 때 브랜드 선택에 영향을 미치는 요인들은 소비자가 인식하는 고객 가치에 영향을 줄 수 있을 것으로 가정되며, 아래와 같은 가설을 상정할 수 있다.

        가설 2. 모바일 브랜드 선택요인은 고객가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

        가설 2-1. 중국소비자의 모바일 브랜드 선택이 고객가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

        가설 2-2. 한국소비자의 모바일 브랜드 선택이 고객가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

      

    

    

  
    
      3. 연구설계 및 조사방법
      
        3.1. 연구 모형의 설계
        연구모형은 모바일 브랜드의 다양한 선택요인을 도출해 보고, 모바일 브랜드 선택요인에 따라 고객만족 및 고객가치에 얼마나 영향을 미치는가를 확인하기 위한 연구가설을 그림으로 제시한 것이다. 본 연구는 중국 및 한국 대학생 소비자가 모바일 브랜드 선택요인과 고객만족 및 고객가치에 미치는 영향관계에서 얼마나 차이가 있는지를 분석한 것이다. 이를 보다 구체적으로 설명하면 모바일 브랜드 선택요인인 제품속성, 서비스 속성 그리고 모바일 서비스 등에 대한 지각을 독립변수로 선정하였으며, 모바일 브랜드를 선택하여 체험 후 고객만족, 고객가치를 종속변수로 채택하였다.

        

        
          
          

          

          

          

        

      

      
        3.2. 조사설계
        본 연구에서 사용된 모바일 폰은 iPhone을 사용하였다. iPhone은 모바일폰 중에서 한국과 중국에서 공히 1위의 점유율을 차지하고 있으며(중국 모바일 핸드폰시장에서는 5.4%, 한국 모바일 시장에서는 10%, 2009년 12월 기준) 가장 대표적인 모바일 폰으로 인식되어 있어 연구에 가장 적합할 것으로 판단하였다. 

        본 연구에서는 설문조사 방법이 사용되었다. 표본 추출은 비확률 표본 추출법인 임의 추출법을 사용하였으며, 설문은 2011년 5월 26일부터 6월 8일까지 14일간에 걸쳐 실시되었으며, 설문조사의 표집대상은 서울지역에 있는 한국인 대학생 및 중국 심양 지역의 대학(대학원) 재학하고 있는 중국인 학생으로 하였다. 한국은 스마트폰이 일반화되어 있고, 서울지역을 선정하는 것이 표본의 대표성에 문제가 없을 것으로 판단하였고, 중국의 경우, 상대적으로 스마트폰의 보급이 적어 스마트폰 사용이 상대적으로 많은 대학생을 대상으로 표집하였다. 

        한국에 총 191부의 설문을 배포하였고, 이 중 163부가 회수되었다. 중국에 총 180부를 배포하였고 이중에 172부가 회수되었다. 응답이 불성실하거나 부적절하게 조사된 설문을 제외하고 최종적으로 한국 150부와 중국 150부를 설문분석에 사용하였다.

      

      
        3.3. 변수의 조작적 정의
        1. 제품 속성

        본 연구에서 제품 속성은 구입한 핸드폰 제품속성에 대한 평가 정도라고 정의하였다. Winter(1986)40), Gavin(1987), 홍현진(2003)의 연구를 참고하여 다음과 같은 항목을 리커트 5점 척도로 측정하였다.

        2.서비스 속성

        서비스 속성은 구입한 핸드폰에 대하여 실제로 느낀 업체의 서비스 수준 정도라고 정의하였다. 측정항목은 Garcin(1983, 1984, 1988)41), Westbrook(1981)의 연구를 참고하여 다음과 같은 항목을 리커트 5점 척도로 측정하였다.

        3. 모바일 서비스의 속성

        모바일 서비스의 즉시성과 관련된 ‘통신 속도’는 서비스 이용 시 메뉴간의 이동속도와 메일․콘텐츠의 다운로드 속도에 대한 평가 영역이다. ‘통신 접속률’은 모바일 서비스의 즉시성과 위치성을 대표하는 평가영역으로 스마트폰의 ‘실시간’ 서비스 사용 시 접속 성공률과 접속 단절률에 대한 평가이다. 본 연구에서는 즉시성을 ‘모바일 인터넷 서비스의 접속속도나 메시지 전송률에 대해서 느끼는 정도’로 정의하였다. 측정항목은 박은아(2004)42)의 연구에서 제시된 측정지표를 연구의 목적에 맞게 수정하여 다음과 같은 항목을 리커트 5점 척도로 측정하였다.

        조인숙(2009)은 모바일 서비스의 편재연결성(pervasive connectedness)은 사용자의 위치에 따라 모바일 기기를 통해 원하는 정보를 어디서나 실시간으로 제공하여 욕구를 충족해 주는 것이라고 하였는데, 제임스(Ha and James, 1998)는 연결성(connectedness)을 ‘외부 세상과 연결되고 개인의 경험을 손쉽게 확장할 수 있을 것이라는 느낌’이라고 하였다. 즉 ‘자신의 관심사항이나 업무와 관련된 토론방, 채팅방, 뉴스그룹 등과 하이퍼링크를 통해 연결되어 있는 정도’라고 정의하였다. 본 연구에서는 ‘이동하면서 언제든지 인터넷상의 목적한 애플리케이션을 사용할 수 있는 정도’ 라고 정의될 수 있을 것이다. 이를 토대로 편재 연결성을 ‘네트워크 연결을 통해 목적한 활동을 수행할 수 있는 정도’ 라고 조작적으로 정의한다.

        4. 고객만족

        본 연구에서는 만족을 제품이나 서비스를 경험한 후 나타나는 감정이나 정서의 총합 또는 전반적인 평가라고 정의하고, 결과 중심의 관점에서 만족을 3가지로 구성한다. Cronin, Brady & Hult(2000), Brady, Knight, Croninetal(2005)의 연구를 참고하여 다음과 같은 항목을 리커트 5점 척도로 측정하였다.

        5. 고객가치

        Sweeney & Souter(2001)는 사회적 가치는 사회적 자기-개념을 향상시키는 제품의 능력으로부터 기인한 유용성이라고 한다. Holbrook(2006)는 사회적 가치란 소비자 자신의 소비행동이 다른 사람들에 대한 자신의 방응을 형성하는 수단으로 작용할 때의 가치라고 말했다. 측정항목은 Sweeney & Souter(2001), Holbrook(2006)의 연구를 참고하여 다음과 같은 항목을 리커트 5점 척도로 측정하였다.

      

    

    

  
    
      4. 분석결과
      
        4.1. 연구표본의 특성
        본 연구에서의 인구통계적 특성을 살펴볼 때, 전체 남성이 166명, 여성이 134명으로 남자 전체응답자가 55.3%, 여자가 44.7%를 차지하고 있으며, 중국 데이터는 남성이 83명, 여성이 67명으로 남자 전체 응답자가 55.3%, 여자가 44.7%를 차지하고 있으며 한국 데이터는 남성이 83명, 여성이 67명으로 남자 전체응답자가 55.3%, 여자가 44.7%를 차지함으로 비교적 균일한 성별분포를 이룬다. 전체응답자의 연령은 19-23세가 142명으로 47.3%을 차지하고 있으며, 24-26세가 109명으로 36.3%, 27-29세가 45명으로 15.0%, 30세 이상이 4명으로 41.3%를 구성하고 있다. 

        중국 응답자의 연령에 관한 표본의 분포는 19-23세가 69명으로 46.0%, 24-26세가 55명으로 36.7%, 27-29세가 26명으로 17.3%를 구성하고 있으며, 한국응답자의 연령에 관한 표본의 분포는 19-23세가 73명으로 48.7%를 차지하고 있다. 24-26세가 54명으로 36.0%, 27-29세가 19명으로 12.7%, 30세 이상이 4명으로 52.7%로써 20~30대가 가장 많은 비중을 차지하고 있다. 중국응답자의 생활비 수준은 600-799원(CNY)이 11명으로 7.3%를 차지하고 있으며, 800-999원(CNY)이 68명으로 45.3%, 1000원(CNY) 이상이 71명으로 47.3%를 구성하고 있다.

        한국응답자의 생활비 수준에 관한 표본의 분포는 20만원 미만이 1명으로 0.7%를 차지하고 있으며, 20-39만원 미만이 20명으로 30.0%, 40-59만원 미만이 62명으로 41.3%, 60-79만원 미만이 22명으로 14.7%, 80-99만원 미만이 16명으로 10.7%, 100만원 이상 19명으로 12.7%를 차지하고 있다.

      

      
        4.2. 타당성 및 신뢰성 분석
        타당성은 측정도구가 해당하는 특정 개념이나 속성을 얼마나 정확히 반영하는가를 나타낸다. 본 논문에서는 타당성 검증을 위해 주성분 요인분석을 이용하고, 시한 요인 분석에서는 고유치(Eigen Value)는 1.0 이상, 요인 적재치(factor oading)는 0.5이상을 기준으로 하여 요인을 추출하였다. 요인 회전 방식은 리멕스(Varimax)방식을 이용하였다.

        본 연구에서는 측정항목들의 내적 일관성, 즉 타당성과 신뢰성을 검증하기 위해 다항목 척도간의 신뢰도를 평가하는 크론바흐 알바(Cronbachs's Alpha)계수를 활용하였다. 일반적으로 크론바흐 알바의 값은 0.6이상이면 측정 항목의 신뢰성에 문제가 없는 것으로 판단한다. 얻어진 측정 자료들은 신뢰성이 판단되어서 이 자료를 사용하여 가설들을 검증하였다.

      

      
        4.3. 연구사설의 검증
        가설1-1의 검증

        중국소비자의 모바일 브랜드 선택이 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 1-1의 검증을 위해 회귀분석을 사용하였다. 중국소비자의 모바일 브랜드선택에 대한 제품속성 요인은 (F=.000, p<0.01), 모바일 서비스 속성 요인(F=.001, p<0.01)은 유의하게 나타났으며, 서비스 속성요인은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 따라서 가설 1-1은 부분적으로 지지되었다. 이와 같은 결과를 바탕으로 볼 때  중국의 경우 모바일 브랜드의 제품과 관련된 속성이나 서비스 관련 속성이 소비자의 고객 만족에 영향을  미치는 중요한 요소임을 알 수 있다.

        

        
          

          

        

        
          
            	모형
            	비표준화 계수
            	표준화 계수
            	베타
            	유의확률
          

          
            	1
            	
            	B
            	표준오차
            	베타
            	
            	
          

          
            	(상수)
            	-.227
            	.094
            	
            	-2.404
            	.017
          

          
            	제품속성_요인
            	.305
            	.075
            	.315
            	4.087
            	.000
          

          
            	서비스속성_요인
            	.138
            	.079
            	.134
            	1.745
            	.083
          

          
            	모바일속성_요인
            	.246
            	.072
            	.259
            	3.428
            	.001
          

        

        

        가설1-2의 검증

        한국소비자의 모바일 브랜드 선택이 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 1-2 의 검증을 위해 회귀분석을 실시하였다. 한국소비자의 모바일 브랜드 선택에 대한 제품속성 요인은 (F=.001, p<0.01), 서비스 속성 요인은 (F=.000, p<0.01)로 유의하였으며, 모바일 서비스 속성요인은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 그러므로 가설 1-2도 부분적으로 지지되었다.

        

        
          

          

        

        
          
            	모형
            	비표준화 계수
            	표준화 계수
            	t
            	유의확률
          

          
            	1
            	
            	B
            	표준오차
            	베타
            	
            	
          

          
            	(상수)
            	.217
            	.059
            	
            	3.708
            	.000
          

          
            	제품속성_요인
            	.260
            	.078
            	.254
            	3.320
            	.001
          

          
            	서비스속성_요인
            	.239
            	.066
            	.279
            	3.649
            	.000
          

          
            	모바일속성_요인
            	-.063
            	.065
            	-.074
            	-.965
            	.336
          

        

        

        가설2-1의 검증

        중국소비자의 모바일 브랜드 선택이 고객가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 2-1의 검증을 위해 회귀분석을 실시하였다. 중국소비자의 모바일 브랜드 선택에 대한 제품속성 요인은 (F=.000, p<0.01), 서비스 속성 요인은 (F=.000, p<0.01)로 유의하였으며, 모바일 서비스 속성요인은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 그러므로 가설 2-1은 부분적으로  지지되었다.

        

        
          

          

        

        
          
            	모형
            	비표준화 계수
            	표준화 계수
            	t
            	유의확률
          

          
            	B
            	표준오차
            	베타
            	
            	
          

          
            	1 (상수)
            	.101
            	.098
            	
            	-1.024
            	.307
          

          
            	제품속성_요인
            	.299
            	.078
            	.297
            	3.836
            	.000
          

          
            	서비스속성_요인
            	.345
            	.082
            	.325
            	4.195
            	.000
          

          
            	모바일속성_요인
            	.016
            	.075
            	-.016
            	-.213
            	.832
          

        

        

        가설2-2의 검증

        한국소비자의 모바일 브랜드 선택이 고객가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 2-2의 검증을 위해 회귀분석을 하였다. 한국소비자의 모바일 브랜드 선택에 대한 서비스속성 요인은 (F=.000, p<0.01)로 유의하였으며, 제품속성 요인과 모바일 서비스 속성요인은 유의한 양향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 가설 2-2도 부분적으로 지지되었다.

        

        
          

          

        

        
          
            	모형
            	비표준화 계수
            	표준화 계수
            	t
            	유의확률
          

          
            	
            	B
            	표준오차
            	베타
            	
            	
          

          
            	1 (상수)
            	.154
            	.059
            	
            	2.636
            	.009
          

          
            	제품속성_요인
            	.198
            	.078
            	.193
            	2.524
            	.013
          

          
            	서비스속성_요인
            	.286
            	.066
            	.333
            	4.360
            	.000
          

          
            	모바일속성_요인
            	-.023
            	.065
            	-.027
            	-.357
            	.721
          

        

        

      

    

    

  
    
      5. 결 론
      본 연구는 모바일 브랜드 선택요인인 제품속성, 서비스 속성, 모바일 서비스 속성을 고려하여 총 다섯 개의 독립변수를 설정하였다. 이러한 독립변수가 최종적으로 고객만족과 고객가치에 어떠한 영향을 미치는지를 연구하였다. 특히 한국과 중국 양국 소비자의 모바일 브랜드를 실증적으로 비교 연구함으로써 이론적, 실무적 측면에서 몇 가지 시사점을 도출할 수 있다.

      첫째, 스마트폰의 고객만족 영향을 미치는 요인에 있어서 한국과 중국 소비자 간에 영향을 미치는 속성에서 차이가 있음을 알 수 있다. 한국의 경우 제품 속성과 모바일 속성이 고객만족에 영향을 미치고 있지만 중국의 경우 제품 속성과 서비스 속성이 영향을 미치고 있어 다소 차이를 보이고 있음을 알 수 있다. 한국과 중국이 같은 동양의 문화권이기는 하나 사회주의와 민주주의의 체계가 다르고, 이로 인해 모바일 폰의 선택 요인이 고객의 만족에 미치는 영향에서도 차이를 보이고 있음을 알 수 있다. 이는 추후에도 같은 동향권이기는 하지만 제품의 특성에 따라 다르게 나타날 수 있음을 보여주는 것으로 비교 문화연구에 시사하는 바가 크다고 할 수 있다.

      둘째, 스마트폰의 고객가치 영향을 미치는 요인에 있어서 한국과 중국 소비자 간에 상당한 차이가 있음을 확인했다. 독립변수인 서비스속성은 한국과 중국 집단 모두에서 유용성에 유의한 영향을 미친 것으로 나타났지만, 중국의 경우 서비스속성도 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

      이 연구는 아래와 같은 점에서 몇가지 함의 점을 발견할 수 있다. 첫째, 본 연구는 유형 제품 마케팅 분야의 발전에 기여할 수 있을 것이다. 기존 문헌을 검토해 본 결과 지금까지의 연구는 주로 서비스 품질과 고객만족 및 고객가치에 관한 것이었지만, 주로 그러한 연구는 서비스업에 적용한 경우가 대부분이고, 실제로 유형제품에 이를 적용한 연구는 부족한 상태였다. 그러나 연구결과를 곧바로 적용하는데 한계가 따른다. 그러나 본 연구결과, 서비스업에서 적용하는 서비스속성이 고객만족에 절대적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

      둘째, 지금까지 많은 연구자들이 제품속성, 서비스 속성과 고객만족 및 고객가치간의 관계에 대한 연구는 많이 수행하였지만, 모바일 서비스 속성과 고객만족 및 고객가치간의 관계에 대한 연구는 드물었다. 본 연구는 이에 대한 이론적인 근거를 마련하였다는 것에 의의가 있다.

       이와 같은 발견 점에도 불구하고 본 연구는 몇 가지 한계점을 가지고 있다. 우선 표본의 추출이 한국과 중국의 두 지역에서 모두 한정적인 지역에서만 이루어졌고, 대학생만을 대상으로 하였다는 점에서 이 연구를 일반화하기에는 무리가 있는 것이 사실이다. 또한 제품을 모바일브랜드에서 스마트 폰으로 한정하여 연구를 실시하였으나 다양한 제품군으로 확대하여 실시할 필요가 있다. 후속연구에서는 제품의 종류를 다양화하고, 대상층을 대학생에 한정하지 말고 다양한 층을 대상으로 연구하여볼 필요가 있을 것이다. 
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