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Abstract

The purpose of this study was to examine the relationship among Shopping Orientation, Shopping-mall 
characteristics, Consumer Satisfaction, and Loyalty in online market. Data were collected from 405 adult women 
and analyzed by factor analysis, cluster analysis, ANOVA and Duncan test using by SPSS 12.0.

The results showed that recreation shoppers to buy the cosmetics in online market, were more likely to perceive 
the shopping mall characteristics, information, check-out convenience, and product price of shopping mall than the 
other shoppers. Both brand oriented shoppers and economic oriented shoppers were more likely to perceive 
information offered at newsletters and e-mail of Internet shopping mall. Additionally, the more active shoppers were 
the more satisfied and the greater loyalty at online shopping mall of cosmetics. Implications are drawn for the 
information useful marketer and retailers of the online shopping mall of cosmetics.

Key -words: shopping 이讪壮如。昨（쇼핑 성항）, online shopping-mall characteristics（쇼핑몰 특성）, consumer 
satisfach이i（소비자 만족, loyalty（충성도）, cosmetics（화장품）.

I•서론

최근에 인터넷 유통 경로가 성장하면서 무한한 잠 

재 고객을 확보할 수 있는 온라인 비즈니스는 시간과 

공간의 제약 없이 비용을 절감할 수 있어 효율적인 

마케팅 전략과 새로운 유통업체의 환경을 변화시키 

고 있다.

인터넷의 확산과 함께 등장한 온라인 쇼핑몰은 소 

비자들의 생활 패턴과 쇼핑 방식까지 변화시키면서 

온라인상의 화장품 구매가 증가하여 여러 소비자층 

이 온라인 쇼핑몰을 경험하고 있다. 다양한 온라인 

쇼핑몰의 등장으로 소비자들은 전환비용의 부담이나 

구속력을 느끼지 못하고 쉽게 다른 쇼핑몰로 이동하 

는 경향이 많이 나타나고 있으며, 이러한 상황에서 

온라인 쇼핑몰 경영자는 실제적인 고객뿐만 아니라

교신저자 E-mail : kgedal@hanmail.net

—696 —

mailto:kgedal@hanmail.net


제 16권 제 4호 박은주•김지은 103

잠재적 인 고객까지도 자신의 쇼핑몰을 더 많이 방문 

하도록 하는 것에 많은 관심을 가지고 있다"

한국 온라인 쇼핑협회가 집계한 자료에 따르면 온 

라인 쇼핑몰은 2004년 8조2천억원, 2005년 10조4천 

억원, 2008년 18조원으로 예상하고 있으며》온라인 

쇼핑 시장은 소비 심리 회복과 함께 22%의 성장세 

를 예상하였다”

근래 헤어스타일, 악세사리, 메이크업 등 전체적 

인 조화가 중시되는 토탈 패션화 경향으로 화장품은 

여성의 외모에 대한 관리 및 변화 욕구를 충족시켜 

줄 수 있는 중요한 도구로 등장하였다" 화장품은 다 

른 소비상품과는 달리 단순한 상품으로서의 대상을 

넘어 인간의 외모 의식에 대한 심리적인 변화를 부여 

하는 패션 상품으로의 특성을 지니며, 피부 보호의 

기초적인 역할뿐 아니라 자신의 미와 개성을 살리고 

자기 과시 기능까지 수행함으로써 화장품에 대한 인 

식이 높아지게 되었다.

국내 화장품 산업의 규모는 품질 향상 및 제조 설 

비의 현대화 노력으로 매년 성장을 거듭하고 있으며, 

여성의 사회 진출과 토탈 패션 경향으로 확대되고 

있다. 화장품 시장의 유통 구조 변화와 함께 등장한 

화장품 온라인 쇼핑몰의 급성장으로 화장품 온라인 

시장의 경쟁이 심화되었다. 이에 따라 화장품 온라 

인 쇼핑몰의 입장에서는 새로운 고객을 창출하는 것 

도 중요하지만 자사의 쇼핑몰에서 구매 경험이 있는 

기존 고객들과의 장기적인 관계 유지가 더욱 중요한 

문제로 나타나고 있다. 그러므로 오프라인에서의 충 

성도와 마찬가지로 온라인에서의 충성도가 높은 고 

객은 그 사이트에서 제품을 구매할 가능성도 높을 

뿐 아니라 재구매 의도도 높기 때문에 충성도는 온 

라인 쇼핑몰의 비용을 절감하고 수익을 높이는 중요 

한 요인이기도 하다‘.

그러나 지금까지 화장품 관련 선행 연구들에서는 

국내 화장품 유통 실태와 시장 환경 변화에 따른 대 

응 방안, 화장품 유통 경로에 관한 연구% 국내 화장 

품의 유통 경로에 따른 소비자 특성, 점포 이미지와 

유통에 관한 연구1 천연 화장품 회사의 온라인 소비 

자 특성 연구", 온라인 통신 판매 화장품 브랜드에 

관한 연구% 화장품 온라인 구전이 소비자 구매 의도 

에 미치는 영향에 관한 연구")들이 조사되었을 뿐 화 

장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자들의 충성도에 관한 

연구는 상대적으로 미약하다.

본 연구에서는 화장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자 

들의 쇼핑 성향에 따라 집단을 분류하고, 분류한 집 

단들에 따라 인지하는 쇼핑몰 특성에 차이가 있는지 

그리고 소비자 만족과 충성도에 어떠한 차이가 있는 

지를 살펴봄으로써 화장품 온라인 쇼핑몰의 운영에 

필요한 기초자료를 제공하고자 한다.

n. 이론적 배경

1. 국내 화장품 시장의 현황

1) 김종욱, “사이버쇼핑 환경에서 소비자의 쇼핑몰 선택에 영향을 미치는 요인에 관한 연구,'' 한국정보시스 

템학회지 14권 1호 (2005), pp. 171-195.
2) “온라인 • TV홈쇼핑,” 화장품 신문 CMN, (2005년 12월 26일 [2007년 3월 12일 검색]); available from World 

Wide Web@ http://cmn.co.kr
3) “유통업체 올해 실적 호조 전망,'' 한국마케팅뉴스 222호, (2006년 4월 8일 [2007년 3월 12일 검색]); 

available from World Wide Web@ http://www.mknews.co.kr
4) 권태신, 김용숙, “대학생의 모발화장품 추구혜택과 정보원 활용,” 복식 50권 7호 (2000), pp. 97-111.
5) R. E. Anderson and S. S Srinivasan, "E-satisfaction and e-loyalty: a contingency framework，" Psychology and 

Marketing Vol. 20 No. 2 (2003), pp. 123-138.
6) 김희곤, “화장품 판매회사의 유통경로에 관한 연구: 직판, 백화점 유통경로에 관하여” (중앙대학교 대학 

원 석사학위논문, 2004).
7) 선정희, 유태순, ''화장품 유통경로에 따른 소비자 쇼핑성향, 정보원, 점포이미지에 관한 연구,'' 한국의■류 

학회지 28권 5호 (2004), pp. 559-569.
8) 김병철, “천연 화장품 회사의 인터넷소비자 특성 연구: 버블베이커리 브랜드를 중심으로” (단국대학교 

경 영대 학원 석학위논문, 2007).
9) 이고운, “온라인 통신판매 화장품 브랜드에 관한 연구” (숙명여자대학교 원격대학원 석사학위논문, 2006).

10) 김은혜, “화장품 온라인구전이 소비자 구매의도에 미치는 영향에 관한 연구''(숙명여자대학교 대학원 석

사학위논문, 2005).
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우리나라 화장품 산업은 1970년대 이후 정부의 국 

내 산업 보호 정책과 함께 꾸준한 연구 개발, 국내외 

화장품 수요의 저변 확대를 배경으로 성장하였다”). 

1990년대 화장품 산업은 국제화, 개방화됨에 따라 외 

국 자본과 수입 화장품의 국내 시장의 진출이 가속화 

되었고, 할인 전문점, 온라인 쇼핑몰, 전화 주문 전문 

업체 그리고 초저 가 화장품 업체들의 등장으로 제품 

기획에서 생산 유통까지 전 과정을 통제하고 거품을 

뺀 가격으로 소비자를 공략하고 있다。).

국내 온라인 쇼핑몰 시장은 백화점, 할인점, TV 

홈쇼핑 등 기존 유통 채널에 비해 전문 쇼핑몰 위주 

의 사업체 수 증가와 종합몰 중심의 거래액 증가 등 

을 기반으로 급속한 성장세를 보여왔다. 그러나 최근 

성장세가 크게 둔화되고 있는 가운데 몇몇 상위 대 형 

종합 쇼핑몰로 시장 매출이 집중되는 경향을 보이고 

있으며, 온라인 사용 인구가 매년 급증하여 온라인상 

의 화장품 거래가 5년 만에 비해 772.3%나 증가한 것 

으로 나타났다成

통계청")에서 발표한，사이버 쇼핑몰 통계조사 결 

과，에 따르면 화장품 및 관련 제품 거래액은 2002년 

에 비해 2003년은 2배 이상 상승하였으며, 화장품의 

경우 전문 쇼핑몰보다 종합 쇼핑몰에서 2배 이상 거 

래액이 증가하였고, 거래액 증감율도 더 높게 나타났 

다.

이는 의류제품의 경우 직접 입어보지 못하고 재질 

등을 눈으로 확인하지 못한다는 점에서 거래에 제약 

을 받지만 화장품은 이미 알고 있는 제품을 주문하 

는 경우가 대부분이기 때문에 안심할 수 있고 훨씬 

저렴한 가격으로 구입할 수 있으므로 온라인 쇼핑을 

상대적으로 더 많이 즐기는 경향이 있기 때문에 나타 

난 결과이다. 이러한 경향은 시중에서 쉽게 구입할 

수 없는 수입 화장품을 쉽게 구입할 수 있기 때문에 

화장품 온라인 쇼핑몰에 대한 수요가 늘어나면서 가 

속화되고 있다").

2. 쇼핑 성향

쇼핑 성 향이 란 특정 활동을 중요시 하는 쇼핑자의 

스타일 또는 쇼핑 활동, 관심, 의견을 포함하며 경제, 

사회, 여가 선용과 관련된 쇼핑의 특정한 라이프스타 

일16), 또는 소비자가 쇼핑 전과 쇼핑 시 에 나타내는 

행동과 태도를 포괄적으로 나타내는 쇼핑 스타일을 

말한다'°

박재옥, 안민영项의 연구 결과에 의하면 온라인 쇼 

핑을 이용하는 소비자들은 쇼핑 성 향에 따라 인지하 

는 쇼핑몰 특성에서 유의한 차이가 나타났는데, 쇼핑 

고관여 집단과 경제 추구 집단은 쇼핑몰의 점포 편의 

성을 중요시 하였고, 쇼핑 저관여 집단을 제외한 모 

든 집단은 품질과 신용을 중요시 하였으며 쇼핑 고관 

여 집단은 다른 집단에 비해 상품 특성을 더 중요시 

하는 것으로 나타났다. 여자 대 학생 의 경우, 여 가 지 

향 쇼핑 성향이 편의 지향 쇼핑 성향보다 더 강하게 

나타났고, 쇼핑 성향에 따라 판촉을 제외한 모든 점 

포 속성 평가에서 그리고 점포 내 행동적 반응과 쇼 

핑 만족, 재방문 의도 등에 유의한 차이가 나타났다

11) 김선우, ''화장품 점포속성 평가와 쇼핑가치 지각이 만족에 미치는 영향'' (서울대학교 대학원 석사학위논 

문, 2006), p. 14.
12) 이선영, 초저가 화장품 시대를 연 미샤(MISSHA), (서울: emars, 2004).
13) "화장품 온라인 거 래규모 5년 새 772.3% 증가,” 더 데 일릭코스메 틱, (2007년 2월 12일 [2007년 2월 30일 

검색])； available from World Wide Web@ http://cmn.co.kr
14) “사이 버 쇼핑 몰통계 조사 결과,” 통계 청 , [2006년 12월 20일 검 색]; available from World Wide Web@ http:// 

kosis.kr/search/totalSearch2.jsp
15) “온라인 마켓플레이스 성장에 전문쇼핑몰 주춤,” 연합뉴스 보도자료, (2006년 8월 10일 [2007년 2월 30일 

검색])； available from World Wide Web@ http://news.naver.com/news
16) 신은주, “의복쇼핑성향에 따른 점포선택과 구매 행동에 관한 연구” (덕성여자대학교 대학원 석사학위논 

문, 2003).
17) 김영숙, “의복쇼핑성향 소비자유형에 따른 점포선택과 구매 행동에 관한 연구” (신라대학교 대학원 석사 

학위논문, 2000).
18) 박재옥, 안민영, “사이버쇼핑 이용자의 소비자 특성에 따른 가상점포 평가기준,'' 한국의'류학회지 27권 

3호 (2003), pp. 441-451.
19) 남미우, 김광경, “여자 대학생의 쇼핑성향에 따른 의복추구혜택, 정보원활용 유형에 관한 연구,'' 대한가 

정학회지 41권 9호 (2003), pp. 55-67.

—698 —

http://cmn.co.kr
http://news.naver.com/news


제 16 권 제 4호 박은주•김지은 105

19）, 온라인 쇼핑몰에서는 학생이면서, 미혼이고, 한 

달 의복 지출 비용이 높은 소비자일수록 쾌락적 쇼 

핑 성향이 높은 것으로 나타났다如

이명희와 이은실”）은 화장품 구매 성향 요인을 기 

초로 소비자 집단을 과시적, 충동적, 합리적, 독자적 

집단으로 분류하여 화장품 구매 행동 및 구매 후 만 

족도에 관하여 연구하였다. 현정희, 추태귀2》는 화장 

품 쇼핑 성향을 흥미 및 충동 구매, 합리적 구매 가 

격 지향 구매, 유명 상표 지향 구매 상표 충성 구매 

로 요인 분석하여 집단 분류한 결과 집단에 따라 연 

령, 학력 수준, 직업 유무, 가계 수입 등의 인구 통계 

학적인 변인에서 유의한 차이가 있었다.

수입 화장품 구매 소비자들의 경우 쇼핑 성향이 

쾌락성 추구, 과시성 추구, 경제성 추구, 독자성 추구, 

장소 편의 지향, 서비스 편의 지향으로 구성되었으 

며, 연령이 낮을수록 쾌락성 추구 성향이 높게 나타 

났고 소득이 많을수록 과시성 추구 성향이 높게 나타 

났으며, 싱글 여성일수록 수입 화장품을 많이 구매하 

였고, 재구매 의도도가 높게 나타났다马

소비자들의 쇼핑 성향은 온라인 쇼핑 행동과 오프 

라인에서 화장품 구매 관련 행동과 오프라인 화장품 

구매 관련 행동에 영향을 미 쳤으므로 화장품 온라인 

쇼핑 소비자들의 행동에도 영향을 미치는 중요한 변 

수일 것이다.

3. 온라인 쇼핑몰 특성

온라인 쇼핑몰은 정보기술을 활용하여 물리적인 

상점이 온라인이라는 네트워크상에 가상 상점의 형 

태로 변화한 것으로, 웹사이트가 상점 그 자체라는 

특징을 가진다约 즉, 전통적인 상거래와 달리 온라 

인 쇼핑몰에서의 소비자는 어떤 판매자와도 직접 접 

촉하지 않고, 비인격적인 전자 쇼핑몰에 의존하며, 

판매자가 판매나 구매과정에 관여할 수 없기 때문에 

주요 표적은 판매자가 아닌 쇼핑몰 조직 자체가 된 

다”）.

소비자들이 이러한 온라인 쇼핑몰에서 제품을 구 

매하는 이유는 전통적 점포에 비해 편리하고 제품이 

다양하고, 원하는 정보에 쉽게 접근할 수 있고, 시간 

이 절약되고, 원하는 제품이나 서비스를 빠르게 찾아 

주기 때문이다.

홍희숙26）은 온라인 패션 쇼핑몰이 점포 속성이 품 

질, 선호 디자인, 정보 검색 편리성, 복잡성, 용이성 

및 흥미성, 주문 과정의 편리성 및 흥미성, 시간 소비 

제공되는 소비 량 등으로 구성되었고 이 중에서 품질, 

디자인, 정보 검색의 용이성과 흥미성이 쇼핑몰 소비 

자들의 구매 의도에 영향을 미친다는 것을 확인하였 

다.

Chang 등"）은 온라인 쇼핑몰 특성에 보안, 정보 

제공, 편의성, 사용성 등이라고 하였고, 이 중에서 지 

각된 보안통제가 사용자의 신뢰 형성에 영향을 미치 

는 중요한 특징이라고 하였다. 또한, 시스템 보안과 

거래의 정확성은 온라인 쇼핑몰 이용 시 고객이 중 

요하게 지각하는 쇼핑몰 특성이며, 소비자들이 온라 

인상에서 제 품을 구매 하지 않는 가장 중요한 요인이 

지만28）이러한 불안은 구매 경험이 많을수록 줄어드 

는 것으로 나타났다2” 이와 같이 소비자들이 지각하

20) 이호연, “리더십 유형과 협상허용범위가 조직몰입에 미치는 영향에 관한 연구'' (연세대학교 교육대학원 

2004).
21) 이명희, 이은실, “화장품 구매성향과 구매 후 만족도에 관한 연구,'' 한국의류학회지 27권 2호 (2003), pp. 

250-260.
22) 현정희, 추태귀, "쇼핑성향과 인구통계적 변인에 따른 초저가 화장품의 구매 행동,'' 한국의류산업학회지 

7권 6호 (2005), pp. 624-632.
23) 박효원, 김용숙, ''싱글 여성의 쇼핑성향과 패션지향성이 외국산 화장품 재구매 의도에 미치는 영향,'' 한 

국복식학회지 56권 5호 (2006), pp. 150-162.
24) M. Koufaris, '"Applying the technology acceptance model and flow theory to online consumer behavior," 

Information Systems Research Vol. 13 No. 2 (2002), pp. 205-223.
25) S. Chow and R. Holden, “Toward an understanding of loyalty: The moderating role of trust," Journal oj 

Managerial Issues Vol. 9 No. 3 (1997), pp. 275-298.
26) 홍희숙, “인터넷 쇼핑몰 점포속성 지각이 의류제품 구매의도에 미치는 영향 및 비구매 요인에 관한 연 

구,” 대한가정학회지 40권 4호 (2002), pp. 27-44.
27) Y. S. Chang and J. J. Wu, "Towards understanding members' interactivity, trust, and flow in online tmvel 

community," Industrial Management and Data Systems Vol. 105 No. 7 (2005), pp. 937-954.
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는 온라인 쇼핑몰 특성은 다차원적으로 구성되었으 

므로 화장품 온라인 쇼핑몰의 특성에 대해서도 소비 

자들은 다차원적으로 지각할 것이다.

4. 소비자 만족과 충성도

온라인 거래에 있어서 소비자 만족은 특정 상품/ 

서비스의 구매 경험에 대한 인지적 반응과 주관적으 

로 느끼는 정서적 반응을 포함한 개념으로, 정보 • 

상품의 다양성/효율성, 구매 후 서비스에 대한 신뢰 

감, 시공을 초월한 자유로움, 지불 배송에 대한 신뢰 

감, 마케팅 활동에 대한 신뢰감, 익명성의 흥미로움 

등으로 구성되었다3°).

Szymanski and Hise“)에 의하면 온라인 쇼핑 만족 

과 이에 영향을 미치는 결정 요인인 편리성, 상품 구 

색, 상품 정보 등의 머천다이징, 사이트 디자인, 결제 

의 안정성의 관계를 검증한 결과 상품 구색을 제외 

한 모든 요인이 쇼핑 만족에 유의한 관계가 있음을 

확인되었다.

온라인상에서 충성도란 고객 이 애착을 가지고 계 

속해서 특정 웹사이트를 이용하고자 하는 상태라고 

할 수 있으며 e-loyalty가 높은 고객은 그 사이트에서 

반복 구매의 가능성이 높고, 재구매 의도도 높았다 

끼 온라인 쇼핑몰에서 소비자가 재구매 의도를 가지 

기 위해서는 쇼핑 만족이 매개변수로 형성되어야 하 

며, 온라인 쇼핑 만족은 배송 서비스에 의해 결정적 

인 영향을 받았다辺 온라인 거래 상황에서 소비자 

만족은 충성도에 영향을 미칠 뿐만 아니라的 소비자 

의 개인 수준, 기업 규모 수준 등에 의한 조절 효과 

도 있다%). 고객들의 충성도를 결정하는 중요한 요인 

은 인터넷 마케터가 통제 가능한 온라인 쇼핑사이트 

의 특성을 종합적으로 고려한 연구를 통해 충성도 

형성요인을 e-loyalty 형성요인을 상품 구색/정보, 사 

이트구조/디자인, 컨텐츠(contents) 유형, 상호작용성, 

고객서비스 그리고 구매/결제 절차 방법 등을 중요 

한 요인으로 나타났다珂

충성도는 태도적 관점과 행위적 관점, 그리고 이 

둘을 결합한 종합적 관점에서 연구되어왔다. 이장우 

등37)에 의하면 온라인 쇼핑몰의 충성도는 특정 쇼핑 

몰을 지속적으로 애호하거나 습관적으로 방문하여 

구매하는 것으로 정의되었고, 반복 구매 경향, 쇼핑 

몰에 대한 선호, 심리적 몰입, 호의적인 태도, 구매 

의도로 측정될 수 있다.

강명수 등岡의 연구에서는 고객충성도를 행동적 

측면에서 반복 구매, 타인에 대한 추천 의사, 거래 지 

속 의향으로 측정하였으며, 충성도의 영향 요인으로 

는 만족, 관여도, 온라인 매체 장점과 같은 자발적 요 

소와 전환 장벽과 구속력과 같은 비자발적 요소를 포 

함하여 연구한 결과, 소속감, 사이트 디자인, 쉬운 서 

비스 이용법 등과 같은 온라인 매체 장점이 충성도에 

영향을 미치는 것으로 나타났다.

정기한 등刑의 연구결과에서는 쇼핑몰 특성에서 

디자인, 정보 유용성, 보안성, 주문 및 결재 편의성이 

소비자 만족에 영향을 주었고 충성도에도 다소 영향 

을 주었는데, 이 중 정보 유용성과 보안성이 소비자

28) Donna L. Hoffman, Thomas P. Novak and Marcos Peralta, "Building consumer trust online/5 Communications 
of the ACM Vol. 42 No. 4 (1999), pp. 80-85.

29) 성영신, 강정석, “인터넷 쇼핑과 쇼핑몰에 대한 소비자의 지각,” 광고학연구 11권 2호 (2000), pp. 7-34.
30) 유현정, 김기옥, “전자상거래에서의 소비자 만족도 척도개발,” 소비자학연구 11권 3호 (2000), pp. 87-107.
31) D. M. Szymanski and R. T. Hise, "E-satisfaction: An initial examination,5, Journal of Retailing Vol. 76 No.

3 (2000), pp. 309-322.
32) R. E. Anderson and Srinivasan (2003). Op. cit., pp. 123-138.
33) 강명수, 전종근, 홍성태, “온라인 커뮤니티를 통한 거래수행의도에 영향을 미치는 요인에 관한 연구,” 한 

국소비자학연구 14권 1호 (2003), pp. 123-140.
34) 김형길, 김정희, “소매 서비스품질과 제품가치에 관한 연구,” 경영경제연구 3권 (2001), pp. 1-25.
35) R. E. Anderson and Srinivasan (2003). Op. cit., pp. 123-138.
36) 박철 (2004), Op. cit., pp. 53-72.
37) 이장우, 김현경, 이문규, “인터넷 쇼핑몰에 대한 고객 애호동의 결정요인,” 한국마케팅저널 3권 3호 (2001), 

pp. 110-137.
38) 강명수, 전종근, 홍성태, Op. cit., pp. 123-140.
39) 정기한, 전성은. 박미영, 허미옥, “고객의 e-satisfaction, e-loyalty, 재구매 의도 형성에 영향을 미치는 인터 

넷 사이트 특성 연구,” 하계통합학술대회(경영정보학회논문Pap 단일호 (2006), pp. 1-26.
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만족에 가장 유의하게 나타났고, 정보 유용성, 주문 

및 결재 편의성이 충성도에 가장 많은 영향을 주었 

다.

화장품 온라인 쇼핑몰의 경우, 이용 소비자들의 

대부분은 구매 후 만족하면 지속적으로 쇼핑몰을 이 

용하는 충성도가 높은 고객이었으며, 피부에 관심이 

높은 소비자들이나 브랜드 선호 소비자들은 가격에 

상관없이 품질이나 브랜드를 중심으로 구입하는 경 

향이 있었다啊 따라서 온라인을 이용하는 화장품 구 

매 소비자들의 쇼핑몰에 대한 소비자 만족은 충성 

도에 영향을 미치는 중요한 변수임을 알 수 있다.

in. 연구 방법

1. 연구문제

연구문제 1. 화장품 온라인 쇼핑몰 이용소비자들 

의 쇼핑 성향과 인지하는 쇼핑몰 특 

성의 개념적 구조를 살펴본다.

연구문제 2. 화장품 온라인 쇼핑몰 이용소비자들 

의 쇼핑 성향에 따라 소비자 집단을 

분류한다.

연구문제 3. 화장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자 집 

단에 따라 쇼핑몰 특성, 쇼핑몰에 소 

비자 만족, 충성도의 차이를 알아본다.

2. 자료수집과 표본구성

자료는 2007년 2월에서 3월까지 중 최근 3개월 동 

안 온라인 쇼핑몰에서 화장품을 구매 경험이 있는 성 

인 여성들을 대상으로 450부의 설문지를 배포하여 수 

집하였으며, 회수된 질문지 중 부적절하거나 불성실 

한 것은 제외하고 총 405부가 분석 자료로 사용되었 

다.

표본의 인구 통계학적 특성을 살펴보면 연령은 20 

대가 82.5%로 가장 많았고, 30대는 11.3%였으며, 학 

력은 대학교 재학 중인 69%로 많이 나타났고, 대학 

교 졸업(14%), 고등학교 졸업(13.3%) 순으로 나타났 

다. 직업에서는 학생(69%)이 가장 많았고, 사무직, 전 

문직, 판매직, 서비스직 순으로 나타났다.

3. 측정도구 및 자료 분석

본 연구를 수행하기 위하여 사용된 측정도구는 신 

뢰도와 타당도가 확인된 선행 연구들을 바탕으로 화 

장품에 맞는 문항으로 수정하여 사용하였다. 화장품 

관련 학과의 대학원생들(N=20)을 중심으로 내용 타 

당성을 확인된 수정 • 보완하여 본 조사를 실시하였 

다. 조사 대상자들에게 “인터넷 쇼핑몰에서 화장품 

을 구매할 때...”와 연관하여 쇼핑 성향“约 17문항, 

온라인 쇼핑몰 특성“㈣ 16문항, 소비자 만족⑶ 7문 

항, 충성도顿而 12문항, 인구 통계적 특성")7문항을 

설문지로 구성하여 조사하였다 자료 분석 방법은 SPSS 

WIN 14.0을 이용하여 요인분석, 군집분석, 분산분석, 

Duncan test를 실시하였다.

IV. 결과 분석 및 논의

1. 요인분석 결과

40) “수입 화장품, 온라인 쇼핑몰이 대세,'' 스포츠서울닷컴, (2007년 1월 19일 [2007년 2월 30일 검색]); available 
from World Wide Web@ http://sportsseoul.com/news/

41) 나윤규, “인터넷 쇼핑몰에서 쇼핑 가치와 소비자 만족도의 결정요인: 패션 제품을 중심으로” (중앙대학교 

대학원 석사학위논문, 2006).
42) 박은주, 강은미, “인터넷 패션 쇼핑몰에서 쇼핑가치, 인터넷 쇼핑몰 속성, 감정 및 구매의도가 구매 여부 

에 미치는 영향,'' 대학가정학회지 43권 7호 (2005), pp. 117-128.
43) 박은주, 강은미, Op. cit., pp. 117-128.
44) 박철, 고객의 e-Loyalty 형성에 영향을 미치는 인터넷쇼핑 사이트 특성연구: 온라인 쇼핑경험별 차이를 

중심으로,” 한국마케 팅관리학회지 9권 3호 (2004), pp. 53-73.
45) D. M. Szymanski and R. T. Rise, uE-satisfaction: An initial examination,11 Journal of Retailing VoL 76 No.

3 (2000), pp. 309-322.
46) 박철, Op. cit., pp. 53-72.
47) R. E. Anderson and S. S. Srinivasan, ''E-satislaction and e-loyalty: A contingency framework," Psychology and 

Marketing VoL 20 No. 2 (2003), pp. 123-138.
48) 고샛별, “인터넷 쇼핑몰에서의 쇼핑 흥미도 쇼핑몰 특성, 감정적 요인이 패션제품 충동구매에 미치는 영 

향'' (동아대학교 대학원 석사학위논문, 2005).
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1) 화장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자의 특성과 

쇼핑 성향의 개념적 구조

화장품 구매를 위해 온라인을 이용하는 조사 대상 

자들을 살펴보면 체리야, 더 페이스샵 같은 전문 쇼 

핑몰(32.7%)보다 G-마켓이 나 옥션 등의 종합 쇼핑몰 

(66%)을 더 많이 이용하였으며, 이러한 결과는 20대 

의 젊은 층이 종합 쇼핑몰을 많이 이용한다는 통계청 

의 결과와 일치하는 결과였다椚 조사대상자들이 온 

라인 쇼핑몰에서 구입하는 제품은 기초화장품(40.9%) 

이 많았고, 색조화장품(20.4%), 바디제품(11.3%) 순 

으로 나타났다. 또한, 1개월 동안 평균 화장품 구매액 

은 3만원에서 5만원 미만(24.9%), 5만원 이상〜10만 

원 미만⑵.7%), 1만원 이상〜3만원 미만(16%), 10만 

원 이상(12.3%)의 순으로 나타났고 한달 평균 온라인 

제품 구매는 1〜3회 미만(62.8%)이 가장 많은 비율 

을 차지하였고, 하루에 인터넷 이용 시간은 1시간 미 

만(51.5%)이 많은 비율로 나타났다.

온라인 쇼핑몰에서 화장품을 구매하는 소비자들 

쇼핑 성향의 개념적 구조를 알아보기 위하여 주성분 

분석과 Varimax 회전을 이용한 요인분석을 실시하였 

다. eigen value 1.0 이상의 요인들을 주줄하였고, 요 

인에 포함된 문항들 중 요인부하량 .50 이하인 문항 

과 cross-loading 문항들은 제외시켰다. 결과는〈표 

1〉과 같다.

분석결과, 4요인이 추출되었고 전체 설명력은 62.8 

%이었으며, 추출된 요인들의 Cronbach's alpha 값이 

.68 이상으로 나타나 신뢰도를 만족시켰다. 요인 1은 

온라인 쇼핑을 기분 전환 삼아 하나의 취미 활동으로 

생각하였으며, 쇼핑 자체를 즐거움으로 여겼으므로 

오락적 쇼핑 성향으로 명명하였고, 요인 2는 수입 브 

랜드나 유명 브랜드를 선호하고 브랜드 이름으로 신 

뢰성을 인정하는 것으로 브랜드 쇼핑 성향으로 명명 

하였으며, 요인 3은 여러 곳을 비교하고 세일이나 할 

인 쿠폰 등을 이용하여 알뜰하게 구입하려는 경향이 

있으므로 경제적 쇼핑 성향이라 명명하였다. 요인 4 

는 특정 브랜드나 특정 제품만을 이용하며 자주 가는 

점포만을 방문하는 성향으로 충성적 쇼핑 성향으로 

명명하였다. 이러한 연구 결과는 이명희, 이은실”), 

현정희, 추태귀洵의 화장품 선행 연구 결과들을 지지 

해 주었으며, 의류제품에 대한 연구결과a，*)와도 유

〈표 1> 화장품 소비자의 쇼핑 성향에 대한 요인분석 결과

요인 및 문항내용
요인 

부하량
고유치

전체분산 

설명비율

신뢰도 

계수

요인 1.
오락적 

쇼핑 성향

쇼핑은 중요한 취미활동으로 생각한다. 

기분 전환이 필요할 때 쇼핑을 즐긴다. 

구매하는 자체가 즐거움이다.

쇼핑은 여가활동의 하나로 생각한다. 

계획 없이 윈도우 쇼핑을 즐기는 편이다.

.777 

.759 

.730

.712 

.674

3.00 20.03 .80

요인 2.
브랜드 

쇼핑 성향

저렴한 브랜드보다 지출이 많더라도 유명 브랜드를 구입한다.

국내 제품보다 외국 브랜드를 좋아한다.

수입 브랜드의 제품이 신뢰가 있다고 생각한다.

유명 브랜드 중심의 쇼핑을 좋아한다.

.838

.816

.774

.716

2.71 18.09 .68

요인 3.
경제적 

쇼핑 성향

비교적 저렴한 제품을 구매하려는 성향이 있다. 

값싼 제품을 사기 위해 많은 시간을 투자한다. 

할인 판매점이나 세일, 할인 쿠폰을 이용한다.

.795

.794

.751
1.88 12.53 .85

요인 4.
충성적 

쇼핑 성향

특정 브랜드나 그 제품만을 이용한다.

단골 점포를 자주 이용한다.

새로운 쇼핑몰 발견 시 마음에 들면 계속 이용한다.

.850

.764

.604
1.82 12.11 .68

49) “온라인 마켓플레이스 성장에 전문쇼핑몰 주춤,'' Op. cit.
50) 이명희, 이은실, Op. cit., pp. 250-260.
51) 현정희, 추태귀, Op. cit, pp. 624-632.
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사한 결과를 나타내었다. 이러한 결과는 화장품에 대 

한 소비자들의 소비 성향은 같은 패션 제품인 의류 

제품과 유사한 구조를 보인다는 것을 확인해 주는 결 

과이다.

2) 화장품 온라인 쇼핑몰 특성의 개념적 구조

소비자들이 인지하는 화장품 온라인 쇼핑몰 특성 

의 개념적 구조를 밝히기 위해 Varimax 회전을 이용 

한 요인분석을 실시하였다. 분석결과는〈표 2〉와 같 

다. 전체 설명력은 64.8%이며, Cronbach's alpha값은 

.60 이상으로 신뢰도를 만족시켰다.

요인 1은 제품의 종류와 디자인, 포장 등이 다양하 

게 갖춰져 있고 상품 품질에 대한 요인들로 상품 속 

성이라 명명하였고, 요인 2는 쇼핑몰의 뉴스레터나 

최신 정보 제공에 관한 문항들로 구성되어 정보 제공 

이라 명명하였다. 요인 3은 쇼핑몰의 로고나 이름에 

대한 기억이 용이하고 정보탐색이 편리하게 갖춰진 

로고 디자인이 좋은 느낌을 주는 문항들이 있어 사이 

트 디자인이라 명명하였다. 요인 4는 제품을 구매할 

때 결제 방법이나 주문처리 방법과 과정이 편리한 문 

항들로 구성되어 있어 결제 편의성이라 명명하였다. 

요인 5는 다른 쇼핑몰에 비해 제품 가격이 저렴하고 

구매 시 적립금과 사은품 제공하는 문항들이 구성되 

어 있어 가격/사은품이라 명명하였다. 이러한 결과는 

홍희숙叫 최경아, 전양진%)의 연구결과와 유사하게 

나타나 소비자들이 인지하는 온라인 쇼핑몰의 특성 

이 화장품 쇼핑몰과 의류제품 쇼핑몰 모두 유사하다 

는 것을 보여준다.

2. 화장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자의 집단 

분류

화장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자 집단을 분류하 

기 위하여 화장품을 구매하는 소비자의 쇼핑 성향을 

중심으로 군집분석과 다변량 분산분석, Duncan-test

〈표 2〉화장품 온라인 쇼핑몰 특성에 대한 요인분석 결과

요인 및 문항내용
요인 

부하량
고유치

전체분산 

설명비율

신뢰도 

계수

요인 1.
상품 속성

제품의 종류가 다양하고 구색이 잘 갖춰 있다. 

용기디자인과 포장이 다양하다.

화장품 품질이 좋은 편이다.

쇼핑몰 도움말이 쇼핑 시 도움이 된다.

가격 할인에 비해 품질이 우수하다.

.78

.76

.76

.63

.61

3.09 18.21 .82

요인 2.
정보 제공

쇼핑몰의 뉴스레터를 통해 정보를 제공받는다. 

정보의 업데이트로 최신정보를 제공받는다. 

구매전 e-mail로 쇼핑몰에서 정보를 제공받는다.

.87

.85

.85
2.35 13.84 .85

요인 3.
사이트 디자인

이름과 로고의 기억이 용이하다. 

제품의 정보 탐색이 편리하다. 

로고와 디자인은 좋은 느낌을 준다.

.85

.79

.66
2,17 12.17 .78

요인 4.
결제 편의성

결제방법과 처리과정에 신뢰할 만하다.

쇼핑몰 주문처리 과정이 편리하다.

제품에 대한 정보가 확실하고 주문방법이 편리하다.

,81
.63
.63

1.84 10.86 .82

요인 5.
가격/사은품

제품의 가격이 처렴한 편이다.

구매 시 적립금과 사은품을 제공한다.

.83

.75
1.53 9.03 .60

52) 전민지, 오희선, 서용한, “패션제품의 윈도우 정보효과가 점포 방문의사결정에 미치는 영향: 의복쇼핑성 

향에 따른 집단간 차이를 중심으로,'' 한국의류학회지 30권 9호 (2006), pp. 1423-1433.
53) 박효원, 김용숙, Op. cit., pp. 150-162.
54) 홍희숙, Op. cit., pp. 27-44.
55) 최경아, 전양진, "인터넷 쇼핑몰 유형별 소비자 만족도와 재방문의도: 종합몰과 전문몰을 중심으로,” 한 

국의류학회지 31권 2호 (2007), pp. 300-307.
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를 실시한 결과 4개 집단으로 분류되었는데, 각 요인 

들에서 집단들 간에 유의한 차이가 나타났다. 그 결 

과는〈표 3〉과 같다.

집단 1은 다른 집단에 비해 유명 브랜드 추구 성 

향을 제외한 모든 쇼핑 성향 요인들이 높은 수치를 

나타내어 쇼핑 자체에 높은 관심을 보였고 제품을 

구매할 때 저렴한 가격으로 늘 방문하는 사이트에 

서 온라인 쇼핑을 적극적으로 즐기는 집단으로 적 

극적 쇼핑 집단이라 명명하였다. 집단 2는 다른 집 

단에 비해 유명 브랜드를 선호하며 그 특정 제품, 

특정 점포를 주로 이용하는 집단으로 브랜드/충성 

쇼핑 집단이라 명명하였다. 집단 3은 다른 집단에 

비하여 비교적 저렴한 제품을 합리적으로 구매하기 

위해 시간을 많이 투자하는 집단으로 경제적 쇼핑 

집단이라 명명하였다. 집단 4는 다른 집단에 비해 

모든 쇼핑 성 향이 낮게 나타나 온라인 쇼핑 에 대해 

서 관심이 없는 집단으로 소극적 쇼핑 집단으로 명 

명하였다.

3. 화장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자집단 간의 

차이

1) 화장품 온라인 쇼핑몰 특성의 차이

화장품 온라인 쇼핑몰 특성의 중요성에 대해 소비 

자 집단에 따라 차이가 있는지 살펴보기 위하여 분산 

분석과 Duncan test를 실시하였다. 결과는〈표 4〉와 

같다.

결과에 의하면, 적극적 쇼핑 집단은 다른 집단에 

비해 모든 화장품 온라인 쇼핑몰 특성들에서 싱대적 

으로 높은 수치가 나타났고, 브랜드/충성 쇼핑 집단 

과 경제적 쇼핑 집단은 다른 쇼핑몰 특성에 비해 정 

보 제공을 중요하게 지 각하였으며, 소극적 쇼핑 집단 

은 모든 속성들을 낮게 지각하는 것으로 나타났다.

즉, 쇼핑을 중요한 취미 활동으로 생각하고 기분 

전환이 필요할 때 쇼핑을 즐기는 집단들은 상품의 다 

양성 이 나 구색, 디자인, 포장, 품질 등은 물론, 제공되 

는 정보나 사이트 디자인, 주문의 편리 함, 가격/사은 

품 증정 등 쇼핑몰의 모든 속성들을 중요시 하였다 

유명 브랜드를 선호하는 집단이나 제품의 가격을 중 

요시 여기는 집단들은 쇼핑몰의 뉴스레터나 e-mail 

등으로 최신 정보를 제공 받는 것을 중요하게 생각하 

였다. 쇼핑에 대해 상대적로 관심이 없고 소극적인 

집단들은 모든 쇼핑몰에 대한 중요도가 낮게 인지하 

였다. 이와 같은 결과는 박은주, 강은미狗 결과를 부 

분적으로 뒷받침하고 있었다.

2) 소비자 만족과 충성도의 차이

화장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자 집단들 사이의

〈표 3> 쇼핑 성향에 따른 화장품 소비자집단 유형화

적극적 

쇼핑 집단 

(n=114)

브랜드/충성 

쇼핑 집단 

(n=88)

경제적 

쇼핑 집단 

(n=123)

소극적 

쇼핑 집단

(n=80)
F

오락적 쇼핑 성향
4.00a

Ab
3.50

B
2.54 

C
2.33

D
196.49***

브랜드 쇼핑 성향
3.10 

B
3.39 
A

2.71
C

2.11
D

41.82***

경제적 쇼핑 성향
3.90 
A

2.34
B

3.85 
A

2.43 
B

199124***

충성적 성향성향
3.55 
A

3.55 
A

3.15
B

2.54 
C

35.11***

a. 요인평균점수.

b. 던컨의 다중비교결과 유의한 차이가 나타난 집단은 다른 문자로 표시• 점수의 크기는 A>B>C.
*** pW.001.

56) 박은주, 강은미, Op. cit., pp. 117-128.
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〈표 4> 소비자 집단별 화장품 온라인 쇼핑몰 특성의 중요성 차이

적극적 

쇼핑 집단

(n=l 14)

브랜드/충성 

쇼핑 집단 

(n=88)

경저적 

쇼핑 집단

(『123)

소극적 

쇼핑 집단

(n=80)
F

상품 속성
3.46a
Ab

3.26
B

3.26
B

2.91 
C

1198***

정보 제공
3.02
A

2.85
AB

2.99
A

2.65
C

262*

사이트 디자인
3.62 
A

3.31
B

3.38
B

2.96 
C

12.69***

주문의 편의성
3.78 
A

3.50
B

3.47 
B

3.10 
C

8.89***

가격/사은품
3.55
A

3.07
C

3.32
B

2.92
C

13.74***

*** pM.OOl, * p<.O5.
a. 요인평균점수.

b. 던컨의 다중비교결과 유의한 차이가 나타난 집단은 다른 문자로 표시. 점수의 크기는 A>B>C.

〈표 5> 소비자 집단별 소비자 만족과 충성도의 차이

적극적 

쇼핑 집단

(n=114)

브랜드/충성 

쇼핑 집단 

(n=88)

경제적 

쇼핑 집단 

(n=123)

소극적 

쇼핑 집단

(n그 80)
F

소비자 만족
3.53
A

3.28
B

3.17
B

2.89 
C

20.59***

충성도
3.37 
A

2.92
B

2.98
B

2.42 
C

3557***

*** pM.001, ** p<.01.
a. 요인평균점수.

b. 던컨의 다중비교결과 유의한 차이가 나타난 집단은 다른 문자로 표시. 점수의 크기는 A>B>C.

쇼핑몰에 대 한 소비자 만족과 충성도에 차이가 있는 

지를 살펴보기 위해 분산분석과 Duncan test를 실시 

한 결과는〈표 5〉와 같다. 화장품 온라인 쇼핑몰 이 

용 소비 자의 쇼핑 몰에 대 한 소비자 만족과 충성도는 

오락적 집단이 다른 집단에 비해 가장 높게 인지하 

는 것으로 나타났다. 이는 쇼핑 자체를 즐거움으로 

인지하고 기분 전환 삼아 구매를 하는 집단이므로 소 

비자 만족도가 높게 나타난 것으로 생각된다. 쇼핑에 

대해서 소극적인 집단은 소비자 만족도와 충성도가 

모두 낮게 나타났다. 강명수 등热의 연구를 부분적으 

로 지지해 주었다.

V. 결 론

본 연구 결과를 요약해 보면 다음과 같다.

첫째, 화장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자의 쇼핑 

성향은 오락적 쇼핑 성향, 브랜드 쇼핑 성향, 경제적 

쇼핑 성향, 충성적 쇼핑 성향으로 구성되었으며, 이 

를 중심으로 이용 소비자들을 분류한 결과 적극적 쇼 

핑 집단, 브랜드/충성 쇼핑 집단, 경제적 쇼핑 집단, 

소극적 쇼핑 집단으로 분류되었다.

둘째, 화장품 쇼핑 성향에 따른 온라인 쇼핑몰 특 

성의 화장품 소비자 집단의 그 차이를 살펴보면 다음

57) 강명수, 전종근, 홍성태, Op. cit., pp. 123-140.
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과 같다. 기분 전환 삼아 온라인 쇼핑을 하는 적극적 

쇼핑 성향의 소비자들은 온라인 쇼핑몰에서 화장품 

을 구매 할 때 화장품의 종류나 디자인, 품질 같은 제 

품 속성과 쇼핑몰에서 제공되는 정보, 사이트 이미 

지, 주문방법의 편리성, 저렴한 가격 등 쇼핑몰의 모 

든 속성들을 중요시 하였고, 다른 집단에 비해 구입 

한 제품이나 쇼핑몰에 대해 만족하였으며, 그 쇼핑몰 

을 자주 이용하는 등 충성도가 높은 집단이었다. 그 

러므로 화장품 온라인 쇼핑몰 경영자들은 이러한 집 

단들이 온라인 쇼핑몰을 이용할 때 즐겁고 편하게 쇼 

핑을 할 수 있도록 상품 분류나 검색의 체계성, 고객 

의 맞춤서비스, 결제의 보안서비스 등을 보다 쉽고 

편리하게 하여 쇼핑 자체를 즐거움을 주게 하여 만족 

도도 높이고 충성도를 유지해야 할 것이다.

유명 브랜드나 수입 제품을 선호하고 충성하는 소 

비 자들과 저 렴 하게 제 품을 구매 하고자 하는 소비 자 

들은 구매 전 쇼핑몰의 뉴스레터 나 e-mail 등으로 미 

리 정보를 제공받는 것을 다른 집단에 비해서 중요하 

게 인식하였다. 그러므로 서로 상반되는 성향의 집단 

들이지만 쇼핑몰이나 제품에 대한 최신 정보에 많은 

관심이 있기 때문에 쇼핑몰 운영자는 이러한 화장품 

온라인 이용 소비자들을 위해 최신 정보를 항상 업데 

이트를 하고 뉴스레터 나 e-mail 등을 통해 자주 알려 

주어 소비자 만족과 충성도로 이어지도록 노력해야 

할 것이다.

쇼핑에 대해서 무관심하고 소극적인 소비자들은 

쇼핑몰에 대하여 크게 만족하지 못하며 항상 여러 온 

라인 쇼핑몰을 방문하는 성향이 있어 소비자 만족과 

충성도가 다른 집단에 비해 낮게 나타났다. 이 집단 

에 속한 소비자들을 위해서는 화장품 구매를 위해 온 

라인 쇼핑을 즐길 수 있도록 쇼핑몰의 시각적인 디자 

인 좋고, 쇼핑몰의 안전성에 대한 신뢰나 제품에 대 

한 정확하고 유용한 정보, 구매절차 등을 쉽고 편리 

하게 이용할 수 있도록 온라인 쇼핑에 대한 관심을 

줄 수 있는 새로운 마케팅 전략이 필요할 것이다

본 논문의 제한점은 부산이라는 지역적인 제한과 

연구대상자들이 20대의 대학생들에 많이 편중되어 

있으므로 화장품 온라인 시장 전체로 확대 해석 하는 

데 무리가 있고, 화장품 온라인 쇼핑몰에 관한 선행 

연구가 많이 미비한 실정이라서 본 연구결과에 대한 

비교 분석에 어려움이 있었다.

향후 연구에서는 화장품 쇼핑몰 이용자들이 사이 

트 디자인이나 컨텐츠 효과 등 쇼핑몰 특성에 따라 

구매 행동 등 소비자 행동에 어떠한 영향을 받는지, 

소비가치나 다양성 추구 등 소비자 특성 또는 계층에 

따라 소비자 행동에 차이가 있는지를 연구할 필요가 

있다. 그리고 종합몰과 전문몰, 경매 및 가격 비교 사 

이트들의 등장, 다양한 상품 구색, 브랜드, 고객 서비 

스 등과 같은 비가격적 요소 등이 온라인 시장 경쟁 

요인으로 부각되고 있기 때문에 이러한 변수들에 의 

한 화장품 온라인 시장 세분화가 이루어져야 할 것이 

며, 더 나아가 화장품 온라인 쇼핑몰 이용 소비자들 

의 성 향이 나 행동에 따라 온라인상에서의 그들이 원 

하는 서비스나 혜택, 정보 유형 등에 대해서도 조사 

해야 할 것이다.
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