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요  약  중국의 거대한 인구와 산업 다양화는 IoT에 대한 수요 증가를 견인하였으며, IoT기술 발전은 스마트 쇼핑을
포함한 개인 및 가정생활의 모든 측면을 변화시키고 있는 사회환경 속에서 본 연구는 중국 창춘시(长春市)에 거주하는
여대생의 패션니즈를 충족하고, 중국 패션제품 라이브커머스의 서비스품질 개선을 통해 패션제품 산업의 발전을 촉진할
수 있는 방법모색을 목표로 하여 연구하였다. 분석 결과는 다음과 같다. 첫째, 중국 패션제품 라이브커머스의 서비스품
질 특성은 고객 만족에 긍정적인 영향을 미쳤다. 둘째, 중국 패션제품 라이브커머스의 서비스품질 특성은 재사용 의도에
긍정적인 영향을 미쳤다. 셋째, 고객 만족도는 재사용 의도에 긍정적인 영향을 미쳤다. 이러한 결과로 볼 때, 라이브커
머스의 서비스품질을 개선하면 제품 판매를 직접적으로 촉진하고 직접적인 경제적 이익을 창출할 수 있다고 판단할
수 있다. 또한 연구 결과인 패션제품 라이브커머스의 서비스품질이 고객만족과 재사용 의도에 미치는 것을 토대로 지역
별, 타깃별 라이브커머스 플랫폼 마케팅 전략수립에 유용한 정보제공이 될 것으로 판단한다. 

주제어 : SERVQUAL 모델, 서비스품질, 고객만족도, 패션제품, 라이브커머스, 재사용 의도

Abstract  China's huge population and industrial diversification have driven increased demand for IoT,
and in a social environment where IoT technology is changing all aspects of personal and family life,
including smart shopping, this study was conducted in Changchun, China. The study aimed to find ways
to meet the Fashion needs of female college students living in the country and promote the 
development of the fashion product industry by improving the service quality of Chinese fashion 
product live commerce. The analysis results are as follows. First, the service quality characteristics of
Chinese fashion product live commerce had a positive effect on customer satisfaction. Second, the 
service quality characteristics of Chinese fashion product live commerce had a positive effect on reuse 
intention. Third, customer satisfaction had a positive effect on reuse intention. Based on these results,
it can be concluded that improving the service quality of live commerce can directly promote product
sales and create direct economic benefits. In addition, based on the results of the study, which show
that the service quality of fashion product live commerce affects customer satisfaction and reuse 
intention, it is judged that it will provide useful information in establishing marketing strategies for live
commerce platforms by region and target.

Key Words : SERVQUAL Model; Service Quality; Customer Satisfaction; Fashion Products; Live 
Commerce; Reuse Intention
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1. 서론

코로나19의 영향으로 중국 소비자 생활을 많이 변화
를 시키는 사이에 코로나19가 팬데믹에서 앤데믹으로 바
뀌었다. 그러나 이미 변화된 소비자의 소비습관은 쉽게 
바뀌지 않았다. 2023년 3월 중국인터넷정보센터(CNNIC)
가 발표한 제51차 ‘중국 인터넷 발전 현황 통계 보고서’
에 따르면 2022년 12월 기준 중국 인터넷 라이브방송 
이용자 규모는 7억 5100만 명으로 2021년 12월 대비 
4728만 명이 증가해 전체 네티즌의 70.3%를 차지하였
다. 이 가운데 전자상거래 라이브방송 이용자 규모는 5
억 1500만 명으로 2021년 12월 대비 5105만 명 증가해 
전체 네티즌의 48.2%를 차지하였다[1]. 이러한 상황속에
서 온라인 라이브커머스가 패션산업에 미치는 영향은 더
욱 심화되는 상황에서 패션브랜드들은 주요 라이브커머
스 플랫폼에서 마케팅을 수행하면서 패션 라이브커머스 
관련 부서, 캐스터, 라이브커머스 기지 및 팩토리 라이브
커머스와 같은 패션 라이브커머스 산업 체인은 점차적으
로 더욱더 발달된 시스템을 형성하였다[2]. 2023년 2월 
오션 인사이츠(Ocean Insights)가 발표한 ‘2022 틱톡 
패션산업 연간 재고 조사 보고서’에 따르면 2022년 틱톡 
플랫폼 내 패션·신발 산업은 코로나의 잠정적 종식 영향
을 크게 받아 S/S, F/W에 연간 콘텐츠 쇼트 클립 재생량
이 19.7% 증가하였고 하루 평균 재생량은 53억 회를 돌
파하여 최고치를 경신하였다. 현재 중국의 패션 라이브
커머스 콘텐츠 시청자는 꾸준히 증가하여 월 평균 시청
자는 거의 89억 명에 달하며 계절이 바뀌는 시기에는 라
이브커머스 시청자 데이터가 폭발적으로 증가하고 있다[3].

이러한 추세로 볼 때 방대한 라이브커머스 사용자 규
모는 패션 라이브커머스에 충분한 발전 여지를 제공하
며, 안정적인 시청자 수는 향후 중국 패션 라이브커머스 
산업의 지속적인 성장을 예측할 수 있다.

한편, 중국은 인구가 많고 다양한 산업구조의 변화로 
경제 발전이 가속화되고 있는 상황에서 소비 업그레이드
에 있어서도 생산분야와 가정 소비분야 모두에서 사물인
터넷에 대한 수요가 높다. 사물인터넷에 참여하는 사람
이 많아지면서 역할의 경계가 모호해지고 각계각층이 참
여하게 되면서 사물인터넷 기술은 스마트 쇼핑을 비롯한 
개인과 가족생활의 모든 측면을 변화시키고 있음을 알 
수 있다.

중국 소비자의 패션제품에 대한 욕구가 다양해지면서 
소비자의 많은 욕구를 충족시키기 위한 업체 간 서비스 
경쟁도 심화되고 있는 속에서 패션 라이브커머스 서비스

품질을 향상시키기 위해서는 서비스품질을 효과적으로 
측정하고 이를 바탕으로 전략적인 마케팅 방향을 수립하
는 것이 무엇보다도 중요하다[6]. 서비스품질은 고객이 
기대하는 것과 서비스가 일치하는 정도이고, 서비스품질
은 고객의 주관적인 인식 범위이며, 인식된 서비스품질
은 특정 기업의 전반적인 우월성에 대한 소비자의 판단
된다[7]. 따라서 서비스 기업의 서비스품질은 기업성과에
서 가장 중요한 요소로 간주된다고 볼 수 있겠다[8]. 한
편, 중국패션협회(CNGA)가 발표한 '2022-2023 중국 
패션산업 발전보고서'에 따르면, 중국 패션산업은 주로 
동남 해안지역과 중서부 지역에 집중되어 있다[4]. 동북
부 지역의 패션산업 발전은 상대적으로 낙후되어 있지만 
2021년 제7차 인구조사 결과에 따르면 중국 동북부 지
역은 길림성(吉林省)의 인구 2407만 명을 포함하여 
9851만 명이 거주하고 있는 거대 소비지역이다[5]. 따라
서 동북부 지역은 막대한 시장 수요와 충분한 구매력이 
있는 곳이라고 판단된다. 

이러한 사회문화적 환경에서 볼 때 이 지역에 거주하
는 여대생들은 패션제품의 라이브 스트리밍을 위한 주요 
소비층 가운데 영향력 있는 소비군단이다. 그러나 중국 
동북부 소비자를 대상으로 한 패션제품 라이브커머스의 
서비스품질에 대한 연구는 거의 없으며, 이 지역의 패션
제품 관련 연구도 미흡한 실정이다. 

이에 본 연구는 SERVQUAL를 이용하여 중국 동북부 
지역 가운데 가장 번성한 도시인 창춘시(長春市)에 거주
하는 여대생을 대상으로 중국 패션제품 라이브커머스의 
서비스품질이 고객만족도 및 재사용 의도에 미치는 영향
을 연구하고자 한다. 그리고 연구결과는 창춘시의 여대
생들의 욕구를 충족시킬 수 있는 패션제품의 생산과 판
매를 통해 지역 패션산업의 발전을 촉진할 수 있다고 여
긴다. 또한, 패션제품 라이브커머스의 서비스품질 향상
이 고객만족도 및 재사용 의도에 미치는 영향을 효과적
으로 예측할 수 있는 근거를 제공하고, 중국 라이브커머
스 플랫폼 마케팅 전략에 도움을 줄 수 있기를 기대한다. 

2. 이론적 배경

2.1 SERVQUAL 모델
Parasuraman 등은 서비스품질 요소를 신뢰성

(Reliability), 반응성(Responsiveness), 공감성(Empathy), 
확신성(Assurance), 유형성(Tangibles) 5가지 측면에서 
SERVQUAL 모델을 발표하였다[9]. SERVQUAL 모델은 
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대상으로 고객의 서비스 욕구와 인식을 이해하고 기업에 
서비스품질을 관리하고 측정하는 일련의 방법을 제공하
기 위해 서비스 산업에서 널리 사용되었다[10].

이승배(2022)는 SERVQUAL 모델을 사용하여 라이브
커머스 서비스품질 특성이 기술수용 변수를 매개로 지속
적 이용의도에 미치는 영향을 연구하였는데, 사회적 사
실감, 쇼핑 진행자, 편의성, 상품성, 신뢰성 등 5가지 요
소를 독립변수로 채택한 연구결과는 쇼핑 진행자, 편의
성, 상품성, 신뢰성은 지속적 이용의도에 긍정적인 영향
을 미치는 것으로 나타났으며, 사회적 사실감은 지속적 
이용의도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다[11]. 김
안나(2022)는 라이브커머스 비즈니스의 서비스품질이 
고객만족도 및 고객 재구매 의도에 미치는 영향에 관한 
연구에서 SERVQUAL 모델을 기반으로 실시간 비즈니스 
서비스품질의 5가지 요소 즉, 유형성, 신뢰성, 반응성, 
공감성 및 확신성과 고객만족도, 재구매의도 간의 관계
로 연구모델과 연구가설을 설정하였다. 연구결과에 따르
면 4가지 서비스품질 요소(공감성, 신뢰성, 유형성, 확신
성)가 고객 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나
타났다. 또한, 서비스품질 요소(신뢰성, 공감성, 유형성, 
확신성)가 재구매 의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으
로 밝혀졌다. 또한, 현장 비즈니스 서비스품질에 대한 고
객 만족도 역시 고객의 재구매 의도에 긍정적 영향을 미
친 것으로 나타났다[12]. 

진아흔(2023)은 SERVQUAL 모델을 중심으로 폐패션 
리디자인의 지속가능한 요소가 디자인 품질에 미치는 영
향을 연구한 결과, 서비스품질 평가 모델의 확신성, 신뢰
성, 공감성, 반응성, 유형성이 소비자의 기대 품질과 서
비스 지각 품질 및 구매 의도에 영향을 미치는 것으로 나
타났다[13]. 

TIAN(2021)은 패션 큐레이션 비즈니스 서비스품질의 
특성이 소비자 구매의도에 미치는 영향을 연구에서 
SERVQUAL 모델을 기반으로 패션 큐래이션의 서비스품
질을 유용성, 확신성, 반응성, 공감성으로 구분하였다. 

연구결과는 큐래이션 서비스에 대한 인식 가치와 브랜
드 평판이 고객 만족도에 유의미한 긍정적인 영향을 미
치는 것으로 나타났으며 고객 만족도는 소비자의 구매의
도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다[14]. 

JIA 등(2022)은 동적 평가시스템을 구축하기 위해 
SERVQUAL모델과 QFD이론을 결합하였는데, SERVQUAL 
모델은 신뢰성, 적시성, 확실성, 유형성 및 공감성으로 
구분되었고, 연구결과에 따르면 서비스품질에서 신뢰성
이 가장 높은 비중을 차지하였으며, 그 다음으로는 확실

성, 적시성, 공감성, 유형성 순으로 나타났다. 또한 서비
스품질 향상을 위해 기업의 인재양성 체계를 구축하고, 
서비스 목표가 기업의 전략적 방향과 일치하도록 하며, 
직원들의 주도권과 창의성을 자극해야 한다고 제안하였
다[15].

SHI 등(2023)은 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공
감성의 5가지 차원을 포함하는 SERVQUAL 모델을 구축
하여 이를 기반으로 관광지 서비스품질 향상에 대해 연
구한 결과, 서비스품질을 향상시키기 위해서는 인프라 
개선, 홍보 잘하기, 고객 요구에 대한 이해 강화, 서비스
품질 향상, 고객 요구의 사전 발견이 필요함을 설명하였
다[[16]. 이러한 최근의 선행연구를 바탕으로 본 연구에
서 진행할 SERVQUAL 모델의 요소와 중국 패션제품 라
이브커머스의 서비스품질 관련 차원은 <Table 1>에서 
제시한 내용을 기반으로 하였다.

Researcher 
(year)

Service Quality Characteristics
Tangibi

lity
Reliabil

ity
Reacti

vity
Certain

ty
Empat

hy
Conve
nience

Produc
tivity

Useful
ness

Chen
(2023) ○ ○ ○ ○ ○ × × ×

SHI
(2023) ○ ○ ○ ○ ○ × × ×

Jeon
(2022) ○ ○ ○ × ○ × × ×

Lee
(2022) × ○ × × × ○ ○ ×

Jin
(2022) ○ ○ ○ ○ ○ × × ×

JIA
(2022) ○ ○ ○ ○ ○ × × ×

TIAN
(2021) × × ○ ○ ○ × × ○

<Table 1> Service Quality of Chinese Fashion 
Products Live Commerce

  
표의 내용을 보면 학자마다 SERVQUAL 모델을 사용

하여 다른 연구 대상을 기반으로 다른 연구 모델을 형성
할 수 있음을 알 수 있다. 이에 본 연구에서는 선행연구
를 바탕으로 중국 패션제품의 라이브커머스 서비스품질
을 신뢰성, 유형성, 반응성, 확신성, 공감성의 5가지 요
소로 구분하였고, SERVQUAL 모델 기반으로 중국 패션
제품 라이브커머스의 서비스품질이 고객 만족도와 재사
용 의도에 미치는 영향을 연구하고자 한다.

2.2 고객만족도
고객만족도는 개개인의 욕구를 충족시키거나 기대 수

준에 도달하는 내재적 상태로 제품소비의 핵심 판단기준
으로 마케팅 분야에 널리 활용되고 있으며(심동윤, 
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2018)[17] 서비스가 고객의 기대를 충족시키거나 특히 
고객의 기대를 초과했을 때 고객은 구매량, 구매횟수, 심
지어 주변에 서비스를 추천하기까지 할 수 있음을 말한
다(김종만, 2018)[18].

동신이(2023) 등은 대만 소비자들이 크로스보더 전자
상거래를 이용할 때 어떤 요인이 고객 만족도와 재구매 
의도에 영향을 미치는지를 연구하였는데, 분석결과에 따
르면 플랫폼 특성의 신뢰성과 결제 특성의 편의성이 고
객 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고 물
류 특성에 신속성과 가시성은 고객 만족도에 유의한 영
향을 미치는 것으로 확인되었다[19].

김나미(2020)는 모바일 쇼핑환경에서 패션쇼핑 성향
과 패션 앱 속성의 중요성이 고객만족도와 충성도에 미
치는 영향을 연구한 결과, 모바일 패션쇼핑 만족도와 충
성도가 높아지면 모바일 패션쇼핑 앱(웹사이트)을 활용
한 매출 증가로 이어지고 모바일 패션기업의 실적에도 
영향을 주는 것으로 나타났다[20]. 또한 Yu(2020)는 새
로운 전자상거래 시스템의 환매 의사에 대한 인지의 영
향에 관한 연구에서 인터넷 유명인의 전자상거래 특성과 
인터넷 유명인의 개인적 특성이 소비자 만족도를 높일 
수 있으며 소비자 만족도는 장기 소비를 주도하는 핵심 
기반이라는 연구결과가 나왔다[21]. 그리고 전상민(2021)
이 온라인 패션 브랜드 플래그십 스토어의 사용 빈도가 
소비자 만족도에 미치는 영향을 연구한 결과, 온라인 패
션브랜드 플래그십 스토어의 UI, 품질, 배송이 소비자 만
족도에 긍정적인 영향을 미쳤으며 영향력의 크기는 배
송, UI, 품질 순이었다[22].

요약하면, 선행연구에서 서로 다른 전자상거래 특성 
및 패션 전자상거래 특성은 고객만족도에 긍정적인 영향
을 미친 것으로 확인되었다. 따라서 본 연구에서는 중국 
패션제품의 라이브커머스의 서비스품질이 고객 만족도에 
미치는 영향을 연구할 필요가 있다고 판단된다.

2.3 재사용 의도
재사용 의도는 고객이 한 제품 또는 서비스를 두 번 

이상 사용하는 동시에 사용자가 다른 고객에게 사용 경
험을 소개하거나 추천하려는 의도(Song et al., 2017)[23]
를 의미하는데, NGUYEN et al.(2021)은 재사용 의도를 
나타내는 의사를 밝혀 향후 반복적인 서비스 이용 가능
성을 시사하였다[24]. 

구자성 등(2023)은 온라인 패션몰 가상 이미지에 대
한 소비자의 커뮤니케이션 신뢰가 가상 이미지 성과 기
대 및 재사용 의도에 미치는 영향을 연구한 결과, 온라인 

패션몰 가상 이미지의 성능 기대치가 재사용 의도에 유
의하게 긍정적인 영향을 미친 것으로 나타났으며, 동시
에 온라인 패션몰 프로필 사진과 소통하는 신뢰는 재사
용 의도에 유의미한 긍정적인 영향을 미친 것으로 나타
났다[25]. Li, et al.(2021)은 중국 패션산업을 기반으로 
중국 O2O의 서비스품질이 소비자의 재사용 의도에 미
치는 영향을 연구한 결과, 유용성과 사용 편의성이 만족
도에 유의한(+) 영향을 미치는 것으로 나타났으며 만족
도는 재사용 의도에 유의한(+)영향을 미치는 것으로 나
타났다[26]. 담약용 등(2021)은 중국 전자상거래 플랫폼
의 특성, 플랫폼 태도, 제품 만족도 및 재사용 의도 간의 
관계를 연구한 결과, 플랫폼 태도와 제품 만족도가 재활
용 의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다[27]. 

이러한 선행연구에 따르면 소비자의 재사용 의도는 다
양한 분야의 마케팅에 영향을 받으므로 중국 패션제품의 
라이브커머스의 서비스품질이 고객 만족도와 재사용 의
도에 미치는 영향에 대한 연구할 필요가 있다고 여긴다.

3. 연구방법

3.1 연구모델
본 연구의 연구모형은 이론적 배경을 바탕으로 중국 

패션제품의 라이브커머스 서비스품질에 대한 SERVQUAL 
모델을 기반으로 설정하여 연구모형에 따른 중국 패션제
품의 라이브커머스 서비스품질이 고객 만족도와 재사용 
의도에 미치는 영향 관계를 분석하고자 한다. 

연구모형은 [Fig. 1]과 같다.

[Fig. 1] Research Model
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3.2 연구가설
연구의 이론적 배경을 바탕으로 중국 패션제품의 라이

브커머스의 서비스품질 요소는 신뢰성, 유형성, 반응성, 
확실성 및 공감성의 5가지 차원으로 구성하였다. 또한, 
중국 패션제품의 라이브커머스의 서비스품질 요소를 통
해 고객 만족과 재사용 의도 간의 관계를 논의하여 중국 
패션제품의 라이브커머스의 서비스품질을 평가하고 권장 
사항을 제시하기 위해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1: 중국 패션제품 라이브커머스의 서비스품질 특성
은 고객 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H2: 중국 패션제품 라이브커머스의 서비스품질 특성
은 재사용의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3: 고객 만족도는 재사용 의도에 긍정적인 영향을 
미칠 것이다.

3.3 변수의 조작적 정의
SERVQUAL은 서비스품질을 전달하는 과정에 초점을 

맞춰 실제 제공하는 서비스와 기대되는 서비스 간 수준 
차이로 평가하는 모델이다. 전현옥(2022)[28], 주규현
(2022)[29], 문정호(2023)[30] 등이 SERVQUAL의 각 
요소의 각각의 정의를 살펴보면 다음과 같다. 

신뢰성이란 “구체적으로 분석하면 서비스 약속을 신
뢰할 수 있고 정확하게 이행할 수 있는 능력”으로 을 말
한다. 유형성이란 물리적 시설, 장비 및 서비스 인력을 
포함하는 내용을 말하며, 반응성이란 “고객을 돕고 서비
스 수준을 신속하게 개선하겠다는 의지”를, 확신성은 “서
비스 약속을 안정적이고 정확하게 이행할 수 있는 능력”
을 말하며, 공감성은 “고객을 배려하고 개별 서비스를 제
공하는 것”으로 정의하였다. 

이를 바탕으로 본 연구에서의 SERVQUAL의 각 요소
에 관련한 조작적 정의는 <Table 2>와 같다.

Factor Definition

Service Quality 
Reliability

The ability to deliver service commitments reliably 
and accurately.

Service Quality 
tangibility

It means the contents of physical facilities, 
equipment, and service personnel.

Service Quality 
Responsiveness

It means a willingness to help customers and 
quickly improve their level of service.

Service Quality 
Confidence

The ability to reliably and accurately deliver 
service commitments.

Service Quality 
Empathy

It means paying attention to customers and 
providing individual services.

<Table 2> Definition of service quality

한편, 본 연구 진행을 위한 설문지는 선행연구를 기반
으로 재구성된 설문지를 사용하였고, 설문내용은 서비스
품질, 고객만족도, 재사용 의도에 관한 질문으로 구성하
였다. 서비스품질에 관해서는 신뢰성, 유형성, 반응성, 
확신성, 공감성의 5가지 요소로 구성되어 있다. 각 항목
들은 모두 5점 Likert 척도로 측정하였다.

Factor Category Sources

Service Quality 23 questions in 
total

Chen(2023),SHI(2023), 
Lee(2022)), Jin(2022)

JIA(2022), TIAN(2021), 
Moon(2021), Xi(2022) 

Customer 
satisfaction

5 questions in 
total

 LiNa(2021), Moon(2021), 
Gong(2021) 

Reuse intention 4 questions in 
total

Goo(2023), Lee(2022), 
Yoon(2023) 

Demographic 
characteristics

6 questions in 
total Authoring researchers

<Table 3> Measurement variables and survey items

3.4 자료 수집 및 분석 방법
본 연구는 이론적 배경을 바탕으로 중국 패션제품의 

라이브커머스의 서비스품질을 반영할 수 있도록 설정한 
뒤 설문조사를 실시하였다. 설문조사 대상은 중국 창춘
시 거주하는 여대생이고, 설문지 수집기간은 2023년 7
월 3일부터 7월 13일까지 11일간이며, 조사방법은 온라
인 설문으로 실시하였다. 

설문지는 총 403건이 배부됐으며 회수된 설문지 중 
불성실하거나 다수의 질문에 답하지 않은 26건을 제외한 
377건이 최종분석에 활용됐다. 수집된 데이터의 통계적 
처리는 SPSS 27.0을 사용하여 신뢰도 검정, 탐색적 요인 
분석, 상관 분석 및 다중 회귀 분석을 수행하였다.

4. 연구결과

4.1 인구통계학적 특성
본 연구의 조사 대상자는 1학년 학생이 112명( 29.71%)

으로 가장 많았고, 전공은 인문·사회·법학 전공이 101명
(26.79%)으로 가장 많았다. 라이브커머스 이용시간은 하
루 2~4시간이 152명(40.32%)로 가장 많았다. 월평균 
용돈은 1500-2500RMB(중국인민폐)가 226명(59.95%)
으로 가장 많았고 라이브커머스에서 가장 많이 구매하는 
패션품목으로는 122명(132.36%)으로 가장 많았다. 가장 
일반적으로 사용되는 라이브 스트리밍 플랫폼 중 상위 3
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개 플랫폼은 각각 틱톡, 소홍서, 타오보오로 전체 플랫폼
의 66.84%를 차지하였다. <Table 4>와 같다.

Category Classification Frequency %

School year

1th Grade 112 29.71

2th Grade 97 25.73

3rd Grade 86 22.81

4th Grade 82 21.75

Major

Humanities⦁Social⦁Law 101 26.79

Engineering field 77 20.42

Natural sciences 69 18.30

Design 84 22.28

Guitar 46 12.20

Time to use 
live commerce

Less than 2 hours a day 117 31.03

2-4 Hours a day 152 40.32

More than 4 hours a day 71 18.83

Guitar 37 9.81

Monthly 
allowance

1500 RMB Less 44 11.67

1500-2500 RMB 226 59.95

2500-3500 RMB 84 22.28

3500-4500 RMB  20 5.31

4500 RMB More 3 0.80

Fashion 
products that 

you buy mainly 
through live 
commerce

Fashion 122 32.36

Miscellaneous Goods (Shoe, Bag) 98 25.99

Jewelry 79 20.95

Accessories (Hat, Belt, Scarf, Etc.) 67 17.77

Guitar 11 2.92

Live commerce 
that I buy often

TIKTOK 99 26.26

Little Red Book 84 22.28

Taobao 69 18.30

Pinduoduo 51 13.53

Jingdong 43 11.41

Suning 17 4.51

Kuaishou 12 3.18

Guitar 2 0.53

*Allowance 100 CNY = Approximately 18,000 won 

<Table 4> Demographic characteristics

4.2 신뢰성 및 타당성
본 연구의 설문지가 원하는 결과를 얻을 수 있도록 설

문지 내용의 신뢰성과 타당성을 검증하였다. 본 연구에
서는 신뢰성 검증을 위해 Cronbach's α를 사용하였다. 
신뢰성 분석결과는 각 변수의 신뢰성과 타당성을 보장함
을 보여줬다. 신뢰성 분석결과는 <Table 5>에서 보듯이 
모든 원소의 Cronbach's α 계수 값이 6보다 커서 본 연
구에 사용된 각 원소의 신뢰성이 적절함을 확인하였다. 
서비스품질은 <Table 6>과 같이 5가지 하위요인을 추출

하였으며, KMO 값은 0.937로 나타났으며, Bartlett의 
구형성 검증은 유의수준이 0.01일 때 χ²의 값은 
3210.608로 통계적으로 유의하여 요인 선택이 적절함을 
나타내었다. 고객만족도는 <Table 7>과 같이 KMO 값
은 0.804, Bartlett의 구형성 검증은 유의수준이 0.01일 
때 χ²의 값에 가까운 815.227로 통계적으로 유의하여 
요인 선택이 적절함을 나타내었으며, 재사용 의도는 
<Table 8>과 같이 KMO 값은 0.774로 나타났으며, 
Bartlett의 구형성 검증은 유의수준이 0.01일 때 χ²의 값
이 456.347로 통계적으로 유의하였다. 분석결과는 
<Table 5>, <Table 6>, <Table 7>, <Table 8>과 같다.

Factor Cronbach's α

Service 
Quality 

Reliability .739
Tangibility .627
Reactivity .748
Certainty .803
Empathy .774

Customer satisfaction .850
Reuse intention .794

<Table 5> Reliability validation results

Service Quality 
% of 

Variance
Eigen 
valueReliabili

ty
Tangibil

ity
Reactiv

ity
Certain

ty
Empath

y

Reliabil
ity

Q1 .609

14.3 3.299
Q2 .373
Q3 .522
Q4 .612
Q5 .541

Tangibi
lity

Q1 .579

13.3 3.053
Q2 .503
Q3 .707
Q4 .585

Reactiv
ity

Q1 .590

12.2 2.803
Q2 .723
Q3 .667
Q4 .541

Certain
ty

Q1 .725

11.9 2.731
Q2 .757
Q3 .758
Q4 .597
Q5 .575

Empat
hy

Q1 .673

11.6 2.662
Q2 .574
Q3 .640
Q4 .716
Q5 .671

KMO=0.937, Bartlett's Test of Sphericity=3210.608, df=253, p=0.000***

<Table 6> Validation of service quality
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Sortation Factor Loading
Distributed 
Explanatory 

Power
Eigenvalue

Customer 
satisfaction

Q1 .813

62.6 3.131

Q2 .817

Q3 .713

Q4 .794

Q5 .815

KMO=.804, Bartlett's Test of Sphericity=815.227, df=10, p=.000***

<Table 7> Validation of customer satisfaction

Sortation Factor Loading
Distributed 
Explanatory 

Power
Eigenvalue

Reuse intention

Q1 .838

62.0 2.481
Q2 .777

Q3 .692

Q4 .834

KMO=.774, Bartlett's Test of Sphericity=456.347, df=6, p=.000***

<Table 8> Validation of reuse intention

4.3 상관관계분석
본 연구에 사용된 변수 간의 연관성과 방향성을 확인

하기 위해 상관관계분석을 수행하였으며, 그 결과는 
<Table 9>와 같다. 서비스품질에 있어서의 신뢰성, 유형
성, 반응성, 확신성, 공감성 및 고객 만족도와 재사용 의
도의 모든 측정 변수와의 관계가 연구 모델과 가설이 제
시하는 방향에 부합하는 것으로 확인되었다.

Factor
Service Quality Customer 

satisfacti
on

Reuse 
intentionReliabilityTangibilityReactivityCertaintyEmpathy

Service 
Quality 

Reliabili
ty 1

Tangibil
ity .611 1

Reactiv
ity .716 .627 1

Certain
ty .488 .418 .482 1

Empat
hy .703 .633 .658 .461 1

Customer 
satisfaction .658 .600 .695 .531 .655 1

Reuse 
intention .676 .595 .713 .473 .662 .718 1

<Table 9> Correlation analysis

4.4 가설검증
가설 1 중국 패션제품의 라이브커머스의 서비스품질 

특성이 고객 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 
서비스품질은 <Table 10>과 같이 고객 만족도에 유의

한 양의(+) 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 
1을 채택하고 동시에 가설 1-1, 가설 1-2, 가설 1-3, 가
설 1-4, 가설 1-5도 채택되었다. 가설 2 중국 패션제품의 
라이브커머스 서비스품질 특성은 재사용 의도에 긍정적인 
영향을 미칠 것이다. 서비스품질은 <Table 11>과 같이 재
사용 의도에 유의한 양의(+) 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 따라서 가설 2를 채택하고 동시에 가설 2-1, 가설 
2-2, 가설 2-3, 가설 2-4, 가설 2-5도 채택되었다.

Independent 
variable

Unstandard
ized Coefficients

Standard
ized coefficient t P VIF

B Std. Error Beta

Quality 
of 

service

Constant -.094 .165 - -.572 .568 -

Reliability .17 .064 .143 2.663 .008*** 2.669

Tangibility .149 .054 .127 2.756 .006*** 1.981

Reactivity .322 .056 .300 5.796 .000*** 2.491

Certainty .175 .039 .173 4.435 .000*** 1.410

Empathy .212 .055 .197 3.863 .000*** 2.408

R²=.600, R²조정=.595, F=111.334, P=.000***

Dependent variable: Customer satisfaction

* p<.1 ** p<.05 *** p<.01

<Table 10> Hypothesis 1 Verification

Independent 
variable

Unstandardized 
Coefficients

Standardize
d coefficient

t P VIF
B Std. 

Error Beta

Quality 
of 

service

Constant .14 .158 - .884 .377 -

Reliability .21 .061 .183 3.427 .001*** 2.669

Tangibility .118 .052 .104 2.273 .024** 1.981

Reactivity .356 .053 .343 6.664 .000*** 2.491

Certainty .078 .038 .080 2.06 .040** 1.410

Empathy .214 .053 .205 4.051 .000*** 2.408

R²=.604, R²조정=.599, F=113.379, P=.000***

Dependent variable: Reuse intention

* p<.1 ** p<.05 *** p<.01

<Table 11> Hypothesis 2 Verification

  
가설 3 고객 만족도는 재사용 의도에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다의 다중회귀분석 검증결과에 따르면 고객만
족도는 <Table 12>와 같이 재사용 의도에 유의한 양의
(+) 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3도 채택되었다.
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Independen
t variable

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
coefficient t P VIF

B Std. Error Beta

Constant 1.162 .129 - 9.019 .000*** -

Customer 
satisfaction .693 .035 .718 19.956 .000*** 1

R²=.515, R²조정=.514, F=398.259, P=.000***

Dependent variable: Reuse intention

* p<.1 ** p<.05 *** p<.01

<Table 12> Hypothesis 3 Verification

중국 패션 상품 라이브커머스의 서비스품질이 고객만
족과 재사용 의도에 미치는 영향을 분석한 결과는 다음
과 같다 <Table 13>.

Factor Factor Adoption 
status

Reliability of service 
quality → Customer 

satisfaction Adopt

Quality of Service 
tangibility → Customer 

satisfaction Adopt

Service Quality 
Responsiveness → Customer 

satisfaction Adopt

Quality of Service 
Confidence → Customer 

satisfaction Adopt

Service Quality Empathy → Customer 
satisfaction Adopt

Reliability of service 
quality → Reuse intention Adopt

Quality of Service 
tangibility → Reuse intention Adopt

Service Quality 
Responsiveness → Reuse intention Adopt

Quality of Service 
Confidence → Reuse intention Adopt

Service Quality Empathy → Reuse intention Adopt

Customer satisfaction → Reuse intention Adopt

<Table 13> Assumption Verification Results

5. 연구결과

본 연구는 중국 패션제품의 라이브커머스의 서비스품
질에 중점을 두고 중국 창춘시의 여대생 소비자를 대상
으로 서비스품질, 고객 만족도 및 재사용 의도 간의 상관
관계를 객관적으로 밝혔다. 온라인 설문조사를 통해 데
이터를 수집하고 분석한 결과는 다음과 같다.

첫째, 중국 패션제품의 라이브커머스의 서비스품질 특
성은 고객만족도에 긍정적인 영향을 미쳤음으로 가설 1
이 채택되었다. 둘째, 중국 패션제품의 라이브커머스의 

서비스품질 특성은 재사용 의도에 긍정적인 영향을 미쳤
음으로 가설2가 채택되었다. 셋째, 고객 만족도가 재사용 
의도에 긍정적인 영향을 미칠 주었기 때문에 가설3이 채
택되었다. 요약하면, 중국 패션제품의 라이브커머스의 
서비스품질(신뢰성, 유형성, 반응성, 확신성, 공감성), 고
객만족도와 재사용 의도에 긍정적인 영향을 미쳤으며, 
또한 고객만족도가 재사용 의사에 긍정적인 영향을 미친
다는 것을 확인할 수 있었다.

본 연구의 결과를 바탕으로 다음과 같은 시사점을 제
시할 수 있다. 중국 패션제품은 라이브커머스를 실시할 
때 본 연구에서 제시하고 서비스품질의 5가지 특성(서비
스 약속 이행, 서비스 시설 개선, 신속한 서비스 수준 개
선, 정확한 서비스 이행, 독점적 서비스 제공 등의 능력)
을 구체적으로 구현할 필요성이 있다고 판단된다. 

즉, 이러한 서비스 내용을 통해 라이브커머스를 사용
하여 패션제품을 구매하는 고객의 만족도를 높일 수 있
으며 동시에 라이브커머스를 사용하여 패션제품을 구매
하려는 소비자의 의도를 촉진할 수 있으며 따라서 라이
브커머스의 서비스품질을 개선하면 제품 판매를 직접 촉
진하고 경제적 이익 창출할 수 있다고 판단된다. 한편 본 
연구의 조사 분야를 중국 창춘시 거주의 여대생만을 대
상으로 하여 나타난 결과임으로 중국의 전체 인구를 고
려할 때 조사 인원이 제한적인 관계로 결과 내용에 대한 
확대 해석에는 신중을 기할 필요가 있으며, 중국 패션제
품의 라이브커머스 서비스품질에 대한 고객 만족도와 재
사용 의도 간의 연구만을 수행하였기에 앞으로 더 다양
한 변수 요인에 대한 연구를 수행할 필요가 있다고 여긴
다. 따라서 향후의 연구에는 다양한 소비자 대상과 지역
을 확대하여 실시할 필요가 있으며 설문내용도 보완하여 
진행해야 할 것으로 여긴다. 
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