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The Effects of Internet Shopping Mall’s Service Quality on Reputation and

Purchasing Intention: Examination on Chinese people

WANG LONG

Department of Business Administration, The Graduate School,

Pukyong National University

Abstract

Rap id ly grow ing In ternet is becom ing the main distribu tion channels selling

products and service to consumers, m ore and more In ternet shopping mall can

be found nowadays. As the market of the Internet shopping mall is

increasingly competitive, service quality is becoming a crucial issue for

the survival of a company.

The purpose of this study is to find out the influence that the

service quality has on the Internet shopping mall’s reputation and the

customer purchasing intention in the Chinese Internet shopping mall.

This study is based on e-Service Quality developed by Moonkyu

Lee(2002), the service quality of the Internet shopping mall was divided

into five aspects, such as information quality, transaction quality,

design quality, communication and security.

In order to realize the purpose of this study, 186 respondents of

Chinese Internet users were surveyed by quota sampling from the

population group of the actual visited Internet shopping mall. The date

were analyzed by using SPSS 18.0 package program.
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As a result, the Internet shopping mall service quality had a positive

effect on the Internet shopping mall’s reputation and customer

purchasing intention. Specifically, transaction quality and

communication had more consistently positive effect on customer

purchasing intention and reputation. And the Internet shopping mall’s

reputation had a positive effort on customer repurchase intention as

well.

Key Words: Internet Shopping Mall, e-Service Quality, Reputation

Purchasing Intention
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그림 중국 인터넷 이용자 수와 이용률< 2-1>
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만명( )
13700 21000 29800 38400 45730 51310 56400 61758 63200

이용률

(%)
10.5 16.0 22.6 28.9 34.3 38.3 42.1 45.8 46.9
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표 연도별 중국 인터넷 이용자 수< 2-1>

그림 중국 모바일 이용자수 비율< 2-2>
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표 인터넷 쇼핑몰의 특성< 2-2>



- 13 -



- 14 -



- 15 -

표 경영학 각 학문 영역별 기업명성에 대한 개관< 2-3>
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그림 구매자 의사결정과정< 2-3>
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H1

그림 연구모형< 3-1>

구매의도

인터넷 쇼핑몰 명성
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인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질은 명성에 정 의 영향을 미칠 것이다H1: (+) .
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인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질은 구매의도에 정 의 영향을 미칠 것이다H2: (+) .
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인터넷 쇼핑몰의 명성이 구매의도에 정 의 영향을 미칠 것이다H3: (+) .
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표 측정변수의 조작적 정의< 3-1>

,
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표 설문지 구성< 3-2>
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표 인구통계학적 특성< 4-1>
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표 표본의 이용자 특성< 4-2>
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α

표 변수의 요인분석< 4-3>

α
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표 상관관계 분석 결과< 4-4>
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β

β

표 가설의 회귀분석결과< 4-5>

β
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β

β β

β β
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β

β β

β β

표 가설의 회귀분석결과< 4-6>

β
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β

표 가설의 회귀분석결과< 4-7>

β
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표 매개효과 검증결과< 4-8>
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설문지

인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질이 명성과 구매의도에 미치는 영향:

중국 소비자를 대상으로

안녕하십니까?

바쁘신 와중에도 본 연구의 조사에 참여해 주셔서 진심으로 감사드립니다.

본 설문지는 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질이 명성과 구매의도에 미치는 영향“ :

중국소비자 대상으로 알아보기 위해 작성된 것입니다” .

각 질문에 대한 정답은 없으며 귀하께서 생각하신 것을 솔직하게 답해 주시면

됩니다.

본 설문지를 통해 얻어진 자료는 상기 연구 이외에는 절대로 사용하지 않을

것을 약속드립니다.

다시 한 번 귀중한 시간을 내어 주셔서 감사드립니다.

년 월2014 12

부경대학교 대학원 경영학과

지도교수 김완민

마케팅전공 왕용

연락처: 010-5692-1988

E-Mail: wanglong0822@naver.com
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제 부 귀하에게 맞는 항목에 로 표시해 주십시오1 “ ” .√

귀하는 온라인쇼핑몰에서 상품이나 서비스를 구매한 경험이 있습니까1. ?

□ 있다

□ 없다

다음 온라인 쇼핑몰 중에 당신이 자주 방문하신 쇼핑몰을 선택해 주십시오2. .

개만 선택 가능(1 )

□淘宝网 □京东商城 □苏宁易购 □聚美优品

□当当网  □2688商城 □国美 □亚马逊中国

□기타( )

귀하가 마지막으로 이 쇼핑몰을 방문하신 것은 언제입니까3. ?

□ 주일 이내1 □ 주일에서 개월1 1 □ 개월에서 개월1 6 □ 개월 이상6

귀하가 최근 년 동안에 이 쇼핑몰에서 구매한 횟수는 얼마나 됩니까4. 1 ?

□ 회1 □ 회2-4 □ 회5-9 □ 회 이상10

이 쇼핑몰에서 자주 구매하신 상품은 무엇입니까5. ?

개만 선택 가능(1 )

□옷이나 가방 □일용품 화장품, □도서 음악 등, , DVD □선물 완구,

□가전용품 □통신 디지털상품, □식품 보건, □기타( )

다음 문제들은 당신이 위 번에서 선택하신 쇼핑몰을 기초로 대답해 주십시오2 .
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제 부 온라인 쇼핑몰의 서비스 품질2

다음 항목은 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질요인 중1. 정보품질에 관한 설문입니다.

해당 칸에 로 표시해 주십시오" " .√

다음 항목은 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질요인 중2. 거래품질에 관한 설문입니다.

해당 칸에 로 표시해 주십시오" " .√

아래의 설문 문항들은 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질요인과 관련된 문항입니다.

항목

매우

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1
다양한 종류의 상품 구색을 갖추고

있다.

2
상품에 관한 정보를 정확히 제공하

고 있다.

3
상품에 관한 정보를 충분히 제공하

고 있다.

4
정보의 전달이 명확하고 설득력이

있어 이해하기 쉽다.

항목

매우

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1

다른 쇼핑몰 사이트에 비해 판매되

고 있는 상품이나 서비스의 가격

배송료 포함 이 저렴하다( ) .

2
상품의 주문 내역을 쉽게 확인하고

수정할 수 있다.

3
상품 검색부터 주문까지의 절차가

간단하다.

4

나의 개인정보를 잘 관리하고 있어

다시 주문할 때 정보를 새로 입력

해야하는 번거로움을 줄일 수 있

다.
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다음 항목은 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질요인 중3. 디자인품질에 관한 설문입니

다 해당 칸에 로 표시해 주십시오. " " .√

5
주문한 상품을 약속한 기간 내에

정확히 배달해 준다.

6
구입 배달된 상품이 표시 광고한- -

것과 다르지 않다.

7

쇼핑몰을 이용하는 과정에서 발생

하는 각종 문제에 대해 해결이 용

이하다.

8
상품의 반품 교환 및 대금의 환급,

이 용이하다.

항목

매우

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1

사이트를 이용하는데 있어서 전체

적인 사이트의 구조를 쉽게 파악할

수 있다.

2
사이트 내에서 현재 내가 있는 위

치를 쉽게 파악할 수 있다.

3
사이트 구조가 사용하기 편리하게

잘 짜여져 있다.

4
이곳을 사용하는 방법은 누구든지

쉽게 배울 수 있다.

5 사이트의 주소가 기억하기 쉽다.

6
사이트 화면의 그림과 글씨가 멋있

다.

7
전체적인 분위기나 화면의 조화가

잘 이루어져 있다.

8
사이트의 각 화면에 게시된 내용들

이 읽기 쉽게 되어 있다.

9
메뉴바의 형태나 구성을 일관성 있

게 제공한다.
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다음 항목은 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질요인 중4. 의사소통에 관한 설문입니다.

해당 칸에 로 표시해 주십시오" " .√

다음 항목은 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질요인 중5. 안전성에 관한 설문입니다.

해당 칸에 로 표시해 주십시오" " .√

항목

매우

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1
사이트 이용자들 간에 정보를 쉽게

교류할 수 있다.

2

이용자들 간에 커뮤니티가 형성되

어 있고 그 취지가 잘 정립되어 있

다.

3
이용자가 다양한 방법으로 의견과

불만을 회사에 제기할 수 있다.

4
이용자의 의견과 불만에 회사가 신

속하게 응답해준다.

5
이용자 개개인의 선호에 부응하는

맞춤 서비스를 제공해준다.

항목

매우

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1
시스템이 안정적으로 운영되고 있

다.

2
초기화면을 전송 받는데 소요되는

시간이 길지 않다.

3
어떠한 환경에서든지 화면이 빠른

속도로 전송된다.

4
이용자의 개인정보를 잘 보호하고

있다.

5
개인의 거래관련 기록을 정확히 유

지 관리 해준다- .
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제 부 온라인 쇼핑몰의 명성3

다음 항목은 인터넷 쇼핑몰의 명성에 관한 설문입니다 해당 칸에 로 표시해 주. " "√

십시오.

6
해당 사이트가 외부의 해커침입에

안전하다.

7
어떠한 상황에서도 이곳과의 거래

를 믿을 수 있다.

문항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1

인터넷 쇼핑몰과 관련된 정보를 들

었을 때 나는 그 인터넷 쇼핑몰의,

이름이 생각난다.

2
나는 사용했던 인터넷 쇼핑몰의 환

경에 대해 잘 안다.

3

나는 그 인터넷 쇼핑몰을 사용하기

전에 그 인터넷 쇼핑몰의 이름을

들어본 적이 있다.

4
내가 사용한 인터넷 쇼핑몰은 좋은

평가 가 있어야 한다고 생각한다.

5

내가 사용한 인터넷 쇼핑몰의 이름

은 인터넷 쇼핑몰의 대명사라고 생

각한다.
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제 부 구매의도4

다음 항목은 인터넷쇼핑몰을 이용해 소비자의 구매의도에 관한 설문입니다 해당 칸.

에 로 표시해 주십시오" " .√

제 부 인구통계학 자료5

귀하의 성별은1. ?

□남성 □여성

귀하의 연령은2. ?

□ 대10 □ 대20 □ 대30 □ 대40 □ 대 이상50

문항

매우

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

1

나는 이 인터넷 쇼핑몰을 둘러봤

을 때 안에 전시된 상품을 사고,

싶다.

2

지금 단계에서 나는 인터넷 쇼핑몰

을 이용해서 상품을 구입하길 원한

다.

3

앞으로 반년 이내에 나는 인터넷

쇼핑몰을 통해 상품을 구매하길 원

한다.

4

인터넷 쇼핑몰을 이용해서 쇼핑하

는 것은 좋은 방식이니까 나는 이

런 방식을 믿고 사용하길 원한다.

5

이 인터넷 쇼핑몰을 접촉할 기회가

있다면 나는 이 쇼핑몰에서 상품을

살 것이다.

아래의 설문문항들은 인적사항에 관련된 내용입니다. 해당부분에 로 표시 해주십시오" " .√



- 58 -

귀하의 직업은3. ?

□학생 □교사 □공무원 □회사원 □사업가

□자영업자 □기업 관리자 □공장근로자 □주부 □기타( )

귀하의 결혼상황은4. ?

□미혼 □기혼

귀하의 교육수준은5. ?

□중졸 이하 □고졸 □전문대졸 □대졸 □대학원

설문이 모두 끝났습니다 귀하의 성실한 응답에 진심으로 감사드립니다. .
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调查问卷

:购物网站的服务品质对名声和购买意愿的影响

以中国消费者为研究对象的研究

:您好

对您百忙之中抽出时间来填写这份调查问卷表示十分的感谢。

本问卷是购物网站的服务品质对名声和购买意愿的影响以中国消费者为研究对象

而制作的。

每个问题都没有固定的正确答案 请您依据自己的想法诚实的作答， 。

通过本问卷而得到的所有材料信息除了用于本研究之外绝对不会用于其他任何地

方。

!对您的合作再次表示十分的感谢

2014 12年 月

釜庆大学经营大学院

指导教授 金完敏

市场营销专业 王龙

: 010-5692-1988联系方式

E-Mail: wanglong0822@naver.com
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1 “ ”第 部分 请根据您的基本状况进行作答并用 表示出来√ 。

1. ?您有在网店上购买某些产品或服务的经验吗

□ .有

□ .没有

2. 在下面列出的购物网站中选出您经常使用的那一个。

( )只能选一个

□淘宝网 □京东商城 □苏宁易购 □聚美优品

□当当网  □2688商城 □国美 □亚马逊中国

□기타( )

3. ?您做后一次访问该购物网站是什么时候

□1个星期以内 □1 1周到 个月之间 □1 6个月到 个月之间 □6个月以上

4. 1 ?您最近 年在该购物网站进行购买的次数是多少

□1次 □2-4次 □5-9次 □10次以上

5. ?您在该购物网站上经常购买的东西是什么

□衣服或包 □ ,日用品 化妆品 □ , , DVD书 歌碟 等 □ ,礼物 玩具

□家电用品 □通信 电子产品， □ ,食品 保健品 □ ( )其他

2请根据问题 所选择的网站进行作答。
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2第 部分 购物网站的服务品质

1. 以下是对于购物网站的服务品质要因中情报品质 " "的相关问题 请在空白处用 表示， √

出来。

2. 以下是对于购物网站的服务品质要因中交易品质 " "的相关问题 请在空白处用 表示， √

出来。

下面的问项是关于购物网站服务品质要因的相关问题。

问项
非常

不同意
不同意 一般 同意

非常

同意

1 该网站有各种各样的商品

2 对于商品提供的信息是准确的

3 对于商品所提供的信息是详细的

4
对于商品所提供的信息是明确并具有

说服力很容易理解

问项
非常

不同意
不同意 一般 同意

非常

同意

1
对比其他购物网站该网站所卖的商品

( )或服务的价格 包含运费 是低廉的

2
对于所订购的商品能很容易的进行查

询和修改

3 从搜索到订购商品的过程是简单的

4
该购物网站能很好的管理我的个人信

息给我的下次使用减少了很多麻烦

5
对于我所订购的商品能在商家保证的

时间内邮寄过来

6
-预定 发货的商品和网站上标示广告的

是一致的

7
对于在使用该购物网站的过程中所遇

到的问题是容易解决的

8 商品的退货 交换及退钱是容易的，



- 62 -

3.以下是对于购物网站的服务品质要因中页面设计品质 " "的相关问题 请在空白处用， √

表示出来。

4.以下是对于购物网站的服务品质要因中交流沟通 " "的相关问题 请在空白处用 表示， √

出来。

问项
非常

不同意
不同意 一般 同意

非常

同意

1
网站使用者之间可以容易的进行信息

交流

2
用户间的交流社区的形成是符合网站

的服务宗旨的

3
网购者们可以用多种方法向公司提出

建议和不满

4
对于网购者们的意见和不满 公司会，

很快的作出答复

5
根据网购者每个人的喜好 会提供相，

应的服务

问项
非常

不同意
不同意 一般 同意

非常

同意

1
在使用该购物网站时对该网站的整体

构造的掌握是容易的

2
在该网站上对于自己所处的位置掌握

是容易的

3
该网站的构造是紧凑的使用起来也是

方便的

4 对于该网站的使用方法是容易学习的

5 该网站的网址是容易记住的

6 该网站页面上的图片和字样是好看的

7 该网站的整体设计是协调的

8
该网站的各个页面所展示的内容是容

易理解的

9 该网站的菜单栏的设计是具有连惯的
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5. 以下是对于购物网站的服务品质要因中安全性 " "的相关问题 请在空白处用 表示出， √

来。

3第 部分 购物网站的名声

以下是对于购物网站的名声 " "的相关问题 请在空白处用 表示出来， √ 。

问项
非常

不同意
不同意 一般 同意

非常

同意

1 该网站的系统运营是稳定的

2
进入初始画面所需要的时间不是很长

的

3
在该网站内任何一个链接 相应画面，

能很快的显示出来

4 对网购者的个人信息都会很好的保护

5
对于每个人的交易记录都会规范的进

行维护和管理

6 能够阻挡外部网络黑客的侵害

7
无论在什么样的情况下在该网站购物

是值得信任的

下面的问项是关于购物网站名声的相关问题。

问项
非常

不同意
不同意 一般 同意

非常

同意

1
当提到购物网站时 我会想到该网站，

名称

2 我对于所使用的购物网站环境很熟悉

3
在使用该往站购物前 我已经听过该，

网站的名称

4 我认为购物网站需要具有良好的评价
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4第 部分 购买意愿

以下是对于消费者购买意愿 " "的相关问题 请在空白处用 表示出来， √ 。

5第 部分 人口统计学材料

" "请用 表示出来√ 。

1. ?您的性别是

□男性 □女性

5
我认为该网站的网站名称是代表线上

购物产业的代名词

下面的问项是关于购买意愿的相关问题。

问项
非常

不同意

不同

意
一般 同意

非常

同意

1
当我浏览这个购物网站 我有意愿在，

这个网站消费

2
在现阶段的网络交易规范下 我愿意，

去购物网站购物

3
网络购物是值得使用的方式 我愿意，

去购物网站购物

4
在未来半年内 我愿意去购物网站购，

物

5
若有机会浏览这个购物网站 我认为，

我会在这个购物网站购物

下面的问项是关于个人信息的相关问题。
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2. ?您的年龄是

□10 ~19岁 岁 □20 ~29岁 岁 □30 ~39岁 岁 □40 ~49岁 岁 □50岁以上

3. ?您的职业是

□学生 □教师 □公务员 □公司职员 □事业者

□自由职业者 □企业管理者 □工人 □家庭主妇 □ ( )其他

4. ?您的婚姻状况是

□未婚 □已婚

5. ?您的文化程度是

□初中毕业 □高中毕业 □大专 □大学 □研究生

!问卷到此结束 再次谢谢您的合作，
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