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제1장  서론

1. 연구배경 및 목적

1) 연구배경

◦ 최근 O2O(Online-to-Offline)가 새로운 비즈니스 전략으로 대두되어 
온라인 기업과 오프라인 기업의 신규사업전략이나 채널강화 전략으로
서 각광받고 있음.

◦ 그러나 O2O 서비스는 고객이 경험하게 되는 전체의 서비스 프로세
스(정보탐색부터 최종소비까지)가 오프라인 및 온라인 모두에서 진행
되기 때문에 균일한 서비스품질의 유지가 쉽지 않음.

◦ O2O 서비스의 품질관리는 고객만족에 중대한 영향을 미치며, 고객
만족은 장기적으로 고객충성도와 연결되어지기 때문에 O2O서비스를 
통해 신규사업진출이나 채널강화를 통한 기존고객유지를 위한 기업입
장에서는 핵심적인 문제라고 할 수 있음.

◦ O2O 서비스의 품질에 대한 논의는 현장에서 지속적으로 제기되고 
있음에도 불구하고, 구체적인 연구나 현실적용이 이루어지고 있지 않
기에 본 연구를 진행하고자 함.

2) 연구목적

◦ O2O 서비스에 대한 현황 분석을 통해 O2O 서비스의 정의, 유형, 특
징 등을 분석하고, 국내외 사례와 시장동향 및 전망을 분석해봄.

◦ O2O 서비스 품질과 차원간 인과관계에 대한 선행연구를 통해 O2O 
서비스 품질관리의 중요성을 고찰해봄.

◦ O2O 서비스 품질의 계량적 측정 프레임워크를 개발하여 제시함.




