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다중 LS-SVM을 이용한 중국유학생들의 쇼핑몰 고객만족도 분석
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An Analysis of customer satisfaction for shopping mall

using multi LS-SVM : Focused on the Perception of

Chinese Students in Korea
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요 약

현재 인터넷 쇼핑은 중국인들의 일반적인 소비채널이 되고 있으며 앞으로도 지속적으로 성장할 가능성이 매우

높다. 중국의 인터넷 쇼핑몰 시장이 급속히 성장하고 있음에도 불구하고 중국인의 고객만족도에 맞는 인터넷 쇼핑

몰은 많지 않다. 한국의 인터넷 쇼핑몰 업체들이 쇼핑몰에 대한 품질평가와 고객만족도를 분석하여 중국 유학생들

의성향에맞는쇼핑몰을구축한다면국제경쟁력을강화시킬수있을것이다. 본논문에서는중국유학생들과한국

대학생들의 인터넷 쇼핑몰 고객만족도에 대해 비교 분석하여 어떠한 차이가 있는지 분석하고 전역적 최적의 해를

구하는 다중 LS-SVM을 이용하여 중국 유학생들의 고객만족도 모형을 분석한다. 중국 유학생들의 고객만족도 분

석은한국인터넷쇼핑몰업체들에게유익한정보로서활용될수있을뿐아니라국제경쟁력을강화할수있는방

안이 될 것이다.

▸Keywords :다중 최소자승 서포트벡터, 고객만족도, 분류

Abstract

Currently Internet shopping (or shopping online) is becoming the common consumption channel

for Chinese, and it is more likely to continue to grow. Although E-tailers (or the Internet shopping

mall) in China is rapidly growing, there are not very many shopping malls that can meet customer

satisfaction. E-tailers in Korea analyze the quality evaluation and customer satisfaction of

shopping malls. If the Internet shopping that is suitable for Chinese students studying in Korea is
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built, it is expected to strengthen international competitive power. In this paper, the comparative

analysis of Customer satisfaction for Internet shopping between Chinese students studying in

Korea and Korean university students is provided. Furthermore, we analyze the customer

satisfaction model of Chinese students studying in Korea by using the multi lease square support

vector machine that obtains the global optimal solution. Analysis of customer satisfaction of

Chinese students studying in Korea are not only used for E-tailers in Korea, but it can strengthen

international competitive power.

▸Keywords : Multi Least Square-Support Vector Machine, Customer satisfaction, Classification

I. 서 론

전자상거래를 통해 누릴 수 있는 구매의 편리성, 소비 경

제, 그리고다양한상품의탐색가능성때문에인터넷쇼핑몰

을이용하는소비자의수가날로증가하고있다. 이미 세계의

많은 국가들에서 인터넷 쇼핑몰이 대표적인 유통채널로서의

기반을다지고있지만가장눈에띄게성장하고있는곳은인

근의중국시장이라고할수있다. 중국의인터넷이용자가급

속하게증가하고있으며그가운데쇼핑몰을이용하는고객도

증가하고 있는 것으로 나타났다. 중국의 인터넷 쇼핑몰 시장

은 강력한 현지의 업체들과 세계 유수의 업체들이 진출하고

있음에 따라 점차 레드오션으로 변해가고 있으며 이에 따라

중국에 진출한 혹은, 진출하고자 하는 우리나라 관련업체의

입장에서는 중국 소비자들이 선호하는 인터넷 쇼핑몰 서비스

를보다차별적으로제공해야하는전략적당위성이높아지고

있다. 중국의인터넷쇼핑몰시장이이와같이확산됨에따라

중국이새로운시장으로부상하고있어중국으로의진출을도

모하는쇼핑업체들이 증가하고있다[1-2]. 하지만중국의 인

터넷쇼핑몰시장이급속히성장하고있음에도불구하고중국

의인터넷쇼핑몰에대한연구와중국구매자들의고객만족도

에대한연구가미비한실정이다. 대부분의연구는국내인터

넷 쇼핑몰을 중심으로 연구가 이루어져 왔다.

중국의인터넷쇼핑몰이지속적으로증가하고있고한국기

업들도중국의인터넷쇼핑몰시장에진출할가능성이상당히

많을것으로예상되는시점에서중국유학생들의인터넷쇼핑

몰에대한고객만족도를분석함으로써한국인터넷쇼핑몰업

체들에게유익한정보로서활용될수있을뿐아니라국제경

쟁력을 강화할 수 있는 방안이 될 것이다.

쇼핑몰에서 고객 만족도는 ‘구매를 통해서 얻어진 비용과

노력 대비 품질’을 의미한다. 그러므로 고객 만족은 구매자와

판매자 간의 상호작용에 대한 중요한 결과로 고려되어 진다

[3]. 중국유학생들을대상으로쇼핑몰에대한품질평가조사

를 통한 고객만족도를 분석하여 중국 유학생들 성향에 맞는

쇼핑몰을구축해야한국의인터넷쇼핑몰업체의국제경쟁력

을강화시킬수있다. 따라서본논문에서는중국유학생들과

한국학생들의인터넷쇼핑몰에대한고객만족도에영향을미

치는요인들을비교분석한후전역적최적의해를구하는다

중 LS-SVM(Least Square-Support Vector Machine)을

이용하여 중국 유학생들의 고객만족도를 분석한다. 다중

LS-SVM은 비모수적인 방법의 모형 추정에 탁월한 것으로

알려져있다. 다중 LS-SVM을 통해분류된집단별특징들은

인터넷쇼핑몰에대한중국유학생들의고객만족도가어느정

도인지와 인터넷 쇼핑몰에서 중요하게 생각하는 점이 무엇인

지 판단할 수 있는 중요한 지표가 된다. 인터넷 쇼핑몰에 대

한고객만족도에영향을미치는요인을조절하여인터넷쇼핑

몰의서비스및마케팅전략의자료로활용할수있을것이다.

본논문에서사용되는자료는종속변수에의해범주화되는

집단들의 분산-공분산행렬이 동일해야 한다는 조건이 만족하

지 않는다. 이런 경우에는 비모수적인 방법으로 해법을 찾아

야 한다. 이런 제약들을 최대한 반영하기위해 비모수적인 방

법으로 집단을 분류하는 방법을 적용하고자 한다. 다중

LS-SVM을사용하여중국유학생들의인터넷쇼핑몰에대한

고객만족도를 분석하기 위해 품질조사 특성요인들을 독립변

수로사용하지않고품질특성요인들중에서고객만족도에영

향력 있는 변수들을 추출하여 독립변수로 사용하고자 한다.

선택된 최적의 변인은 통계적 학습이론에 기반을 둔 다중

LS-SVM을 사용하여 중국유학생들의 쇼핑몰 고객만족도를

분석한다.

본논문은다음과같이구성하였다.먼저2절에서는이론적

배경으로 품질특성요인과 고객만족도, 다중 LS-SVM에 대해
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기술하였다. 3절에서는 중국 유학생들의 인터넷 쇼핑몰에 대

한 고객만족도를 실험(설문)을 통해 분석하였다. 마지막 4절

에서는 본 논문에 대한 결론 및 향후과제에 대해 기술하였다.

II. 관련 연구

1. 품질특성요인과 고객만족도

본연구를위한설문지는여러문헌을통해도출한품질특

성요인자료들로구성되어있다. 웹사이트품질요인들은사용

자들의 인식을 감동시키는데 중요한 역할을 한다고 하였다

[4]. 웹사이트 품질요인에는 정보 품질(Information

quality), 시스템 품질(System quality) 및 서비스 품질

(Service quality)로 분류된다[5-6]. 이들 요인들은 다시

세분화 되어 디자인, 커뮤니케이션, 커뮤니티, 상품화, 안전

성, 고객만족도, 재구매 의도, 콘텐츠, 상거래, 고객충성도,

상호작용성, 기술성, 신뢰성, 규모 요인 등으로 분류된다

[1-13].

품질특성요인은사용자특성요인 6개와쇼핑몰웹사이트

의품질특성요인14개및한국사이트 8개, 중국사이트5개

로 구성되어 있다. 품질특성 요인 14개에는 디자인 요인(B)

15개, 커뮤니케이션 요인(C) 5개, 커뮤니티 요인(D) 4개,

상품화요인(E) 7개 , 안전성요인(F) 7개, 고객만족도요인

(G) 12개, 재구매 의도 요인(H) 3개, 콘텐츠 요인(I) 6개,

상거래 요인(J) 6개, 고객충성도 요인(K) 7개, 상호작용성

요인(L) 10개, 기술성 요인(M) 6개, 신뢰성 요인(N) 6개,

규모 요인(O) 3개로 총 97개 항목으로 구성되어 있다

[1-3][7-13].

한편고객만족도는 “구매를통해서얻어진비용과노력대

비품질”을의미한다[14]. 그러므로고객만족은구매자와판

매자 간의 상호작용에 대한 중요한 결과로 고려되어 진다

[3,15]. 이론적으로고객만족은주로감정적이고(Emotional)

평가적인(Evaluative) 반응을 의미한다[10]. 이와 같은 고

객만족도와 웹사이트 품질 사이의 관계에 대해 연구한 바 있

다[16-18]. 고객의 기본적인 정보와 상품 구매 성향을 분석

하여 고객의 특성을 파악한 후 고객의 정보를 바탕으로 효율

적인 1:1 마케팅이 가능해지고, 고객의 만족도를 향상시켜

궁극적으로는 회사의 이윤을 극대화할 수 있다. 따라서 고객

만족도를 분석함으로써 경쟁우위를 달성하기 위한 고객만족

경영전략을 수립할 수 있다. 본 논문에서는 중국유학생들을

대상으로고객만족도를분류한후고객만족도에영향을미치

는 변인들 간의 관계를 분석하고자 한다. 본 연구를 위한 연

구 모형은 그림 1과 같다.

그림 1. 연구모형
Fig.1. Research Model

2. 다중 LS-SVM

SVM은 얼굴인식이나 문자인식과 같은 다양한 패턴인식

문제에서좋은성능을보여주고있다. 그러나 SVM은 QP 문

제를 풀어야 하는 단점이 있다. 일반적으로 대용량의 QP 문

제를 해결하기 위해서는 많은 계산 비용이 요구되며, QP 기

반시스템을효과적으로구현하는것은쉽지않다[19]. 또한

대규모 데이터 처리 시에는 입출력을 맞추어야 하는 단점이

있다. 이와 같이 SVM의 단점을 보완한 것이 LS-SVM이다.

Sukens와 Vanderwalle[20]은분류를위해 LS-SVM을제

안하였다. LS-SVM은 QP 대신에 최소제곱 방법을 이용한

추정방법이다. LS-SVM은 계산하기 쉬워 계산 비용을 줄이

는 결과를 얻으며, 선형방정식으로 구현하여 주어진 문제를

해결한다. 이진분류를 하기위한 LS-SVM의 목적 함수

(objective function)와 제약 조건은 다음과 같다.




 ′  



  




 (1)

  ′            ⋯ 

여기서 는절편항을나타내고, 특징사상함수  ·  

→
 는 입력공간에서 차원 의 고차원 공간으로의 사상

을 의미한다. 그러므로 최적화를 위한 조건식은 편미분을 통

하여 간단하게 구해지며 식 (2)와 같은 선형방정식으로 정리

된다.
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(2)

여기에서 는라그랑즈배수 (Lagrange multiplier) 를

나타내며,  ⋯ ′,  ⋯′,  ⋯ 이

다. 커널함수            
′  ,    ⋯

이고, Mercer 조건[21]에따라해결할수있다. 본논문에서

사용한 커널 함수는 가우시안 커널함수이며 다음과 같다.

         exp  


     

 

라그랑즈 배수 와 는 선형 방정식을 통해 다음과 같이

구해진다.

    


      , 

 ′   


   

′   


  

(3)

입력자료  에대한최적의함수는식(4)와같이구해진다.

            (4)

따라서 은
  의 부호에 따라 분류되게 된다. 다중

분류 LS-SVM은 이진분류 LS-SVM을 확장한것이다. 다중

분류 LS-SVM을 하기위해서는이진 분류 LS-SVM에서사

용한 분류 변수 의 ×의벡터값을 ×으로변경한

다. 는클래스의종류   ⋯이다. 만약 번째관측값

이 번째 클래스에 속할 경우  값은 1이 되며, 반대로 

번째클래스에속하지않은경우에는    for  ≠ 이

된다. 학습 자료     ,   ⋯은 의 변화에 따라

LS-SVM으로 학습한 후 각 클래스 별로 라그랑즈 배수  

와 을 구하게 된다. 클래스별 분류함수는 다음과 같다.

         (5)

 에대한최적의
         ⋯을찾으면  은

 에적합한 번째클래스에분류되게된다. 입력자료  의

최적의분류함수를찾기위해서는  를클래스별로분류함

수를 구한 후가장 큰값을 가진 클래스로분류하면된다. 클

래스를 분류하기 위한 결정 함수는 다음과 같다.

     max    
     ⋯    (6)

여기서,              이다.다중LS-SVM

에서 초모수인 벌칙상수  와 커널 모수 의 최적값 선택이

중요하다. 최적의 모수를 선택하기 위한 교차타당성(cross

validation, CV) 함수는 다음과 같다.

   



  



  
 

     (7)

여기에서 은 초모수들의 집합이며, 
    은 번째

자료가 없는 학습 자료로부터 추정된  의 추정 값이다. 여

기에서 는 의 번째 행의 열 번호이며,    은 번째

자료는 번째 클래스에 속한다는 의미이다. CV는 식 (8)과

같이 다시 정의할 수 있다.

   



  



  
     (8)

 함수는 
   ,  ⋯을 평가해서 최적의

초모수들을찾는다. Shim등[22]에서사용된일반화교차타

당성(generalized cross validation, GCV) 함수는 식(9)

와 같다[23-24].

   


  



   

(9)

여기에서 는 식(2)의 선형방정식으로부터     ,

  ⋯으로 구해졌다.

III. 실험 및 결과분석

1. 품질조사특성요인 기초통계량 분석결과

본논문에서는경북지역 4년제대학에서재학중인 519명

의 학생을 대상으로 설문조사하였다. 수집된 자료는 인구 통
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계적 사항을 추출하기 위한 빈도분석이 이루어졌으며 측정항

목의내적일관성을측정하기위한신뢰도분석과요인분석은

SPSS 19.0 패키지와 Matlab을 사용하여 이루어졌다. 응답

자의 국적을 살펴보면 519명 중에 한국대학생이 408명으로

78.61%를 차지하였으며 중국 유학생들은 111명으로

21.39%를 차지하였다. 한국 대학생들 중 성별은 남학생이

257명으로 63.5%, 여학생이 148명으로 36.5%를차지하였

으며 중국 유학생중 남학생은 59명으로 54.6%, 여학생은

49명으로 45.4%를 차지하였다. 연령대는 한국 학생들 중에

서는 20세 이하가 249명으로 61.2%, 21-25세는 145명으

로 35.6%, 26-30세는 13명으로 3.2%를 차지하였다. 중국

유학생들 중에서는 20세 이하가 4명으로 3.6%, 21-25세는

92명으로 83.6%, 26-30세는 14명으로 12.7%를 차지하였

다. 국적별로 쇼핑몰 상품구입 경험여부를 살펴보면 설문 응

답한 한국 학생들 중에서는 381명으로 93.6%, 중국 학생들

중에서는 104명으로 97.2%가 쇼핑몰 상품 구입 경험이 있

는 것으로 나타났다. 상품구입 주기를 살펴보면 한국 학생들

중에서는 1-2개월이 189명으로 49.7%, 중국유학생들 중에

서는 6개월 이상이 51명으로 45.9%로 대부분을 차지하였

다. 한국 학생들의상품구입주기가중국유학생들보다짧게

나타남을 알 수 있다.

설문지의 전체요인은 14가지 요인으로 디자인요인, 커뮤

니케이션 요인, 커뮤니티 요인, 상품화요인, 안정성 요인, 고

객만족도요인, 재구매의도요인, 콘텐츠요인, 상거래요인,

고객충성도 요인, 상호 작용성 요인, 기술성 요인, 신뢰성 요

인, 규모 요인으로 구성되어 있다. 먼저 14가지 요인에 대한

신뢰도를 살펴보면 표 1과 같다. 모든 요인들의 신뢰도 값이

높게 나타났다.

요인 변수 Cronbach’s  
디자인요인 B1~ B15 .882

커뮤니케이션요인 C1 ~ C5 .682

커뮤니티요인 D1 ~ D4 .801

상품화요인 E1 ~ E7 .810

안정성요인 F1 ~ F7 .888

고객만족도요인 G1 ~ G12 .905

재구매의도요인 H1 ~ H3 .779

콘텐츠요인 I1 ~I6 .794

상거래요인 J1 ~ J6 .779

고객충성도요인 K1 ~ K7 .900

상호작용성요인 L1 ~ L10 .878

기술성요인 M1 ~M6 .858

신뢰성요인 N1 ~ N6 .878

규모 요인 O1 ~ O3 .839

표 1. 각 요인별신뢰도결과
Table 1. Reliability results of each factor

2. 요인분석과 고객만족도에 대한 회귀분석

519명 전체 인원을 대상으로 요인분석 한 결과와 국적별

로나누어요인분석한결과요인수가다르게나타났다. 전체

14개요인 중에서 디자인 요인과 콘텐츠 요인, 상호작용성 요

인의 결과가 다르게 나타났고 다른 요인들은 모두 같은 결과

로나타났다. 결과는표 2에 나타내었다. 국적별로인터넷쇼

핑몰에 대한 고객만족도에 영향을 미치는 요인들을 비교분석

한후전역적최적의해를구하는다중 LS-SVM을이용하여

중국 유학생들의 고객만족도를 분석하여 고객맞춤 설계를 하

면 향후 쇼핑몰을 설계할 때 많은 도움이 될 것이다.

설문대상

요인

전체

인원

한국

대학생

중국

유학생

디자인요인 2 3 3

커뮤니케이션요인 2 2 2

커뮤니티요인 1 1 1

상품화요인 1 1 1

안정성요인 1 1 1

고객만족도요인 2 2 2

재 구매의도요인 1 1 1

콘텐츠요인 1 2 1

상거래요인 1 1 1

고객충성도요인 1 1 1

상호작용성요인 2 2 1

기술성요인 1 1 1

신뢰성요인 1 1 1

규모요인 1 1 1

표 2. 요인분석결과
Table 2. Results of factor analysis

품질조사특성요인들을각국적별로T검정을실행한결과

모두유의한것으로나타났다. 국적별로각요인들간에차이

가 있음으로 나타났다. 결과는 표 3에 나타냈다.

요인 한국/중국 t 값 sig.

디자인요인 -7.128/-6.882 .000

커뮤니케이션요인 -8.011/-7.633 .000

커뮤니티요인 -10.444/-10.423 .000

상품화요인 -10.267/-7.074 .000

안정성요인 -7.453/-7.074 .000

고객만족도요인 -6.566/-6.686 .000

재 구매의도요인 -7.975/-8.195 .000

콘텐츠요인 -7.093/-6.645 .000

상거래요인 -6.352/-6.020 .000

고객충성도요인 -9.813/-10.081 .000

상호작용성요인 -6.169/-5.916 .000

기술성요인 -4.883/-5.161 .000

신뢰성요인 -4.741/-4.585 .000

규모 요인 -5.228/-5.196 .000

표 3. T 검정결과
Table 3. Results of T-test
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다음으로 대학생들의 고객만족도에 영향력이 있는 품질조

사 요인들을 추출하기 위해 단계입력방식의 회귀분석을 실시

하였다. 전체인원을 대상으로 고객만족도를 종속변수로 하여

단계적 회귀분석을 실시한 결과를 표4에 나타내었다.

14개의요인중에서고객만족도에영향을미치는요인들은

재 구매의도 요인, 고객충성도 요인, 상품화 요인, 디자인 요

인, 콘텐츠요인, 신뢰성요인, 기술성요인순으로나타났다.

요인  t Sig.

재 구매의도요인 .199 6.076 .000

고객충성도요인 .180 5.024 .000

상품화요인 .169 4.928 .000

디자인요인 .161 4.584 .000

콘텐츠요인 .152 3.830 .000

신뢰성요인 .122 3.353 .001

기술성요인 .076 2.075 .039

표 4. 전체학생에대한고객만족도에영향을미치는요인
Table 4. Factors affecting customer satisfaction about the

entire students

한국 대학생들을 대상으로 고객만족도를 종속변수로 하여

단계적회귀분석을실시한결과를표5에나타내었다. 14개의

요인중에서고객만족도에영향을미치는요인들은재구매의

도요인, 고객충성도요인, 상품화요인, 콘텐츠요인, 기술성

요인 순으로 나타났다. 디자인 요인과 신뢰성 요인은 영향을

미치지 않는 것으로 나타났다.

요인  t Sig.

재 구매의도요인 .275 7.641 .000

고객충성도요인 .235 6.375 .000

상품화요인 .211 5.731 .000

콘텐츠요인 .204 4.648 .000

기술성요인 .143 3.686 .000

표 5. 한국학생에대한고객만족도에영향을미치는 요인
Table 5. Factors affecting customer satisfaction about

Korean students

중국 유학생들을 대상으로 고객만족도를 종속변수로 하여

단계적 회귀분석을 실시한 결과를 표6에 나타내었다. 한국학

생들과는 다르게 14개의 요인 중에서 고객만족도에 영향을

미치는요인들은신뢰성요인, 상품화요인, 고객충성도요인

순으로 나타났다. 중국 유학생들은 한국 학생들과는 다르게

재 구매의도 요인과 기술성 요인, 콘텐츠 요인보다는 신뢰성

요인을 중요시 여기는 것으로 나타났다.

요인  t Sig.

신뢰성요인 .471 5.904 .000

상품화요인 .314 4.541 .000

고객충성도요인 .167 2.134 .035

표 6. 중국유학생에대한고객만족도에영향을미치는요인
Table 6. Factors affecting customer satisfaction about

chinese students in korea

상품화요인과고객충성도요인이국적에상관없이공통적

으로 고객만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 중국 유

학생들의고객만족도에대한결과를분석해보면신뢰성요인

이 제일 영향을 미치는 것으로 나타났다. 신뢰도가 증가하면

해당회사에 대한 고객의 행위가 개선될 수 있고 고객들은 그

들이 신뢰하는 회사로부터 좀 더 상품을 구매할 가능성이 많

다. 고객만족도의 만족 또는 불만족에 대한 경험은 잠정적으

로 신뢰도를 인지하는데 이바지한다. 고객충성도는 행동측면

에서본몰입(commitment)의척도로서미래의행동을알려

주는강력한지표이다. 고객충성도와고객만족도는서로다른

성격의 지표이지만 상호 보완적 측면을 가진 경영수단이다.

우수한고객만족도는현재자사의사업활동에무엇이문제인

가를밝혀줄수있다. 그리고우수한고객충성도는쉽게적용

할 수 있는 미래지향적 도구로서 붙잡아야 될 고객들을 붙잡

을수있고 다른여러가지관계에서도더많은것을획득할

수 있는 전략을 고안하는데 이용될 수 있다.

3. 다중 LS-SVM을 이용한 고객만족도 분류

다중 LS-SVM은 비모수적인 방법의 모형 추정에 탁월한

것으로 알려져 있다. 인터넷 쇼핑몰에 대한 고객만족도에 영

향을 미치는 중요한 요인들만을 대상으로 다중 LS-SVM을

이용하여 최적의 고객 만족도 집단군을 분류하고자 한다. 다

중 LS-SVM을 통해분류된집단별특징들은현시점의각인

터넷쇼핑몰에대한중국유학생들의고객만족도가어느정도

인지와 중국 유학생들이 인터넷 쇼핑몰에서 중요하게 생각하

는 점이 무엇인지 판단할 수 있는 중요한 지표가 될 것이며,

또한인터넷쇼핑몰에대한고객만족도에영향을미치는요인

을 조절하여 인터넷 쇼핑몰의 서비스 및 마케팅 전략의 자료

로 활용할 수 있을 것이다. 다중 LS-SVM을 이용하여 고객

만족도를 분류하기 위하여 종속변수는 고객만족도 요인으로

설정하였으며, 독립변수는 품질조사 특성요인 중 중국유학생

들의 고객만족도 요인에 영향력이 있는 신뢰성 요인, 상품화

요인, 고객충성도요인으로설정하였다. 중국유학생들의고객
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만족도집단군을분석하기위해서설문용자료는훈련용자료

와 테스트용 자료로 구성하였다. 훈련용 자료는 중국유학생

111명의 자료를 이용하였으며, 테스트용 자료는 중국유학생

111명의 자료중 100명만임의적으로 추출하여구성하였다.

인터넷쇼핑몰의고객만족도집단은설문을통해수집된중국

유학생들의 고객만족도 점수를 기준으로 하위 25% (하), 중

간50% (중), 상위 25% (상)로그룹을나누었다. 각그룹별

분류특징들을살펴보기위해 SPSS 19에서트리분석을하였

다. 트리분석 결과에서는 고객만족도 각 그룹별 분류기준 점

수들이차이를보이지않아분류특징들을찾아낼수가없었으

며, 정분류율 (hit ratio)은 40% 미만이었다.

본 논문에서는 이러한 미묘한 차이의 특징들도 찾아낼 수

있게 다중 LS-SVM을 이용하여 집단 특징들을 분석하고자

한다. 다중LS-SVM에서사용된커널모수 는 114.98, 벌

칙상수 는 597.94이다. 와 는CV 방식에의해서결정

되었다. 현 설문자료와 같이 어떠한 가정을 할 수 없고 미묘

한 차이의 특징까지도 찾고자 할 경우에는 다중 LS-SVM와

같이 비모수적인 방법으로 분석하는 것이 더 정확하다. 다중

LS-SVM을 통해 분석된 결과는 표 7과 같다. 다중

LS-SVM의 정분류율은 75%이다. 각 집단별 특징은 식(5)

와 식(6)에 의해 함수 형태로 구해지게 된다.

　 　 테스트용자료의예측그룹
전체

　 　 상 중 하

빈도　

상 16 7 1 24

중 1 38 4 43

하 13 20 33

전체 17 58 25 100

%

상 25.00% 7.29% 0.52% 32.81%

중 1.56% 39.58% 2.08% 43.23%

하 0.00% 13.54% 10.42% 23.96%

전체 26.56% 60.42% 13.02% 100.00%

표 7. 다중 LS-SVM결과
Table 7. Results of multi LS-SVM

분류된 집단별 기술통계는 표 8과 같다. 표 8에서 집단별

특징을 보면 고객만족도가 높은 그룹일수록 독립변수인 신뢰

성 요인, 상품화 요인, 고객충성도 요인의 수치들이 높음을

알 수 있다. 따라서 중국의 인터넷 쇼핑몰 시장에 진출할 경

우나중국인들을대상으로하는인터넷쇼핑몰을구축할때에

는 신뢰성 요인, 상품화 요인, 고객충성도 요인에 중점을 두

어 쇼핑몰을 설계해야 할 것이다. 품질조사 특성요인들 중에

신뢰성요인, 상품화요인, 고객충성도요인들을쇼핑몰구축

시 고려를 해준다면 고객만족도 또한 높아지리라 예측된다.

고객만족도요인 평균 표준편차

상

신뢰성요인 4.1429 .49631

상품화요인 4.4379 .45112

고객충성도요인 4.2143 .68622

중

신뢰성요인 3.4493 .35113

상품화요인 3.8478 .46208

고객충성도요인 3.6449 .45080

하

신뢰성요인 3.0093 .51785

상품화요인 3.3770 .52144

고객충성도요인 3.1944 .47056

합계

신뢰성요인 3.4818 .62006

상품화요인 3.8439 .62331

고객충성도요인 3.6424 .64957

표 8. 집단별기술통계
Table 8. Descriptive statistics for each group

IV. 결 론

중국의 인터넷 쇼핑몰 시장이 확산됨에 따라 중국이 새로

운시장으로부상하고있어중국으로의진출을도모하는쇼핑

업체들이 증가하고 있다. 하지만 중국의 인터넷 쇼핑몰 시장

이급속히성장하고있음에도불구하고중국의인터넷쇼핑몰

에 대한 연구가 일부 이루어지고 있으나 중국 구매자들의 고

객만족도에 대한 연구가 미비한 실정이다. 대부분의 연구는

국내 인터넷 쇼핑몰을 중심으로 이루어져 왔으며 중국쇼핑몰

에대한연구는몇몇요인들에대한연구가대부분이다. 중국

의 인터넷 쇼핑몰이 지속적으로 증가하고 있고 한국기업들도

중국의 인터넷 쇼핑몰 시장에 진출할 가능성이 상당히 많을

것으로 예상되는 시점에서 중국 유학생들을 대상으로 인터넷

쇼핑몰에 대한 품질특성요인에 대한 고객만족도를 분석하여

중국 유학생들의 고객만족도에 맞는 쇼핑몰을 구축해야 한국

의 인터넷 쇼핑몰 업체의 국제 경쟁력을 강화시킬 수 있다.

따라서 본 논문에서는 중국 유학생들과 한국 학생들의 인

터넷쇼핑몰에대한고객만족도에영향을미치는요인들을비

교 분석한 후 전역적 최적의 해를 구하는 다중 LS-SVM을

이용하여중국유학생들의고객만족도를분석하였다. 중국유

학생들의 고객만족도에 영향을 미치는 요인은 신뢰성 요인,

상품화 요인, 고객충성도 요인으로 나타났다. 중국 유학생들

은 한국 학생들과는 달리 신뢰성 요인을 중요시 하는 것으로

나타났다.

다중 LS-SVM을 사용하여 중국 유학생들의 인터넷 쇼핑

몰에 대한 고객만족도를 분석하기 위해 품질조사 특성요인들

을독립변수로사용하지않고품질특성요인들중에서고객만

족도에 영향력 있는 변수들을 추출하여 독립변수로 사용하였
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다. 각 그룹별 분류 특징들을 살펴보기 위해 SPSS 19에서

트리분석을 하였다. 트리분석 결과 고객만족도 각 그룹별 분

류기준점수들이차이를보이지않아분류특징들을찾아낼수

가없었다. 따라서본논문에서는이러한미묘한차이의특징

들도찾아낼수있도록다중 LS-SVM을이용하여집단특징

들을 분석하였다.

고객만족도가높은그룹일수록독립변수인신뢰성요인, 상

품화요인, 고객충성도요인의수치들이높음을알수있었다.

따라서중국의인터넷쇼핑몰시장에진출할경우나중국인들

을대상으로하는인터넷쇼핑몰을구축할때에는품질조사특

성요인들 중에서 신뢰성 요인, 상품화 요인, 고객충성도 요인

에중점을두어설계하면고객만족도또한높아질것으로예상

된다. 본 연구는관련된 자료를 수집함에 있어서 전체 일반인

대상이 아닌 대학생들 대상으로 분석하였으므로 연구결과를

해석하는데있어서주의가필요하며이는본연구의한계로볼

수 있다. 향후 추가적인 실증연구를 연구과제로 남겨둔다.
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