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불평행동 라이프스타일 성격, , 

This study investigated if there are differences between the effects of lifestyle 

and personality on consumer complaining behavior between Korea and China. 

Sample subjects of this study were female college students of 

Korea(Jeollabuk-do and Jeollanam-do) and China(Yunnan). The questionnaire 

data from 780 college students were analyzed through the following 

statistical analyses: a reliability analysis, factor analysis, frequency, mean, and 

multiple regression analysis. The results of the study was as follows. First, the 

complaining behavior types of college students were divided into 4 factors: 

third party, breakaway behavior, compensation claim, and negative word of 

mouth. Second, significant differences were revealed between the 

dissatisfaction and the conditions of complaining behavior between Korean 

and Chinese consumers. Third, significant differences were found which were 

related to the effects of lifestyle and personality on types of consumer 

complaining behavior between Korea and China. Fourth, the complaining 

behavior factors of 'third party' and 'compensation claims' of Chinese 

consumers were higher than those of Korean consumers; however, the 

'negative WOM' of Korean consumers were higher than those of Chinese 

consumers. Fifth, the lifestyle factors of 'fashion orientation, 'rational 

orientation' and 'activity orientation' of Chinese consumers were higher than 

those of Korean consumers. The 'achievement orientation' of Korean 

consumers was higher than that of Chinese consumers. And the personality 

factors of 'sense of responsibility' of Chinese consumers were higher than 

Korean consumers. Finally, 'openness' of Korean consumers were higher than 

Chinese consumers.
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서론.�Ⅰ

불만족한 제품의 피해로부터 보상과 보호 안전 등의 소비, 

자의 법적 권리에 대한 인식이 높아짐과 동시에 소비자들, 

이 수준 높은 서비스제공을 기대하고 있기 때문에 경쟁이 

치열한 기업환경에서 고객만족의 중요성이 증가되고 있다. 

소비자불만족은 불평 교환 환불 및 보상 등을 요구하고   , , 

불평처리과정이 만족스럽지 않으면 상표 점포 이탈 및 전( ) 

환 부정적 구전으로 이어져 기업의 성과에 부정적인 영향, 

을 미치게 된다 공정거래위원회의 조사에 의하면 불평행. , 

동에 대한 처리 과정이나 결과가 만족스러우면 불평고객의 

분의 이 동일상표의 제품을 재구매하지만 만족스럽지 4 3 , 

않은 불평고객의 분의 정도만이 동일상표를 재구매하겠2 1

다고 한 결과 를 통해서도 불평행동 (Song & Kim, 2005)

관리가 고객만족에 영향을 미치고 있음을 인식할 수 있다. 

실제로 소비자가 경험한 불만족에 대하여 불평행동으로 나

타낼 기회를 더 확대한다면 불만족에 대한 내용을 파악할 

수 있으며 제품이나 서비스 기업의 정책 등 문제점을 개, , , 

선할 수 있는 정보로 이용할 수 있을 것이다 이와 같이 . 

불평고객에 대하여 적절하고 성공적인 기업의 대응은 관계

지속을 위한 고객관리차원에서 제품이나 기업의 경쟁력을 

높여줄 수 있을 것이다(Kim, 2009).

오늘날 소비자들은 온 오프라인을 통해 다양한 국적의   , 

상품들을 쉽게 접할 수 있고 구매하고 있다 소비자들은 . 

구매경험을 통해 애호하는 브랜드 국가 의 제품을 지속적으( )

로 구매하려 하기 때문에 소비자행동의 국가 간 비교연구

는 글로벌한 소비자를 이해할 수 있게 한다. Liu, Watkins, 

는 미국인의 개인주의적인 특성과 한국인의 and Yi(1997)

집단주의적인 특성에 따라 소비자 불평행동의 유형 분류에

서 차이를 발견하고 이는 소비자의 국민성에 따라 문화 간

에 차이가 있음을 시사하였다. 

세계 각국의 기업들이 인구 집중 국가인 중국이나 인도  

와 같은 거대한 소비시장을 선호하며 내수시장의 포화상, 

태로 우리나라 기업들 또한 폭넓은 해외시장에 진출하기 

원한다 경제시스템의 국제화와 더불어 전면적 개방으로 . 

중국의 거대한 내수시장에 대한 관심이 집중되어 최근 중

국시장 진입을 위한 소비자들에 대한 많은 연구들이 이루

어져왔음에도 불구하고 중국 소비자 특성과 불평행동에 관

한 연구들은 매우 제한적이다 기업이 진출지역에서 성공. 

하기 위해서는 국가 혹은 지역의 문화나 국민성의 유사점

이나 차이점을 명확히 파악하는 것이 소비자관리에 무엇보

다 필요한 정보가 될 수 있다 제품에 대한 소비자 불평행. 

동을 파악하고 적절히 대응하는 것이야말로 부정적 구전과 

같은 행동이나 기업이미지의 손상이나 고객 이탈과 전환, 

행동 및 법적인 대응행동 등으로 인한 기업의 경제적 시, 

간적 손실을 줄일 수 있기 때문에 기업의 성과적인 측면에

서 불평행동에 영향을 미치는 다양한 요인들을 규명할 필

요가 있다.

제 보 에서는 한국과 중국 소비자의 세 가지 불평행동   < 1 >

즉 직접행동 사적행동 제 자행동에 다양한 요인들 즉 책, , , 3 , 

임귀인 내적 외적 귀인 과 제품관여도 불평비용 성공가능( , ) , , 

성 심리적 긴장감 및 소비자태도 등이 미치는 영향에 대, 

하여 비교분석하였다 한 중 소비자 간에 불평행동에 유의. ·

하게 영향을 미치는 요인들이 차이가 있는 것으로 나타났

다 또한 불만족한 제품에 대하여 한국 소비자들보다 중국 . 

소비자들이 판매원에게 사과와 보상을 요구하는 직접행동

과 인터넷카페에 불만족을 토로하거나 법적행동 등을 더 

고려하였으며 불평행동에 대한 영향요인 가운데 책임귀인, 

과 불평비용은 한국 소비자들이 그리고 제품관여도와 성, 

공가능성 소비자태도 등은 중국 소비자들이 더 중요하게 , 

고려하는 것으로 나타났다(Lee, 2017). 

불평행동에 미치는 다양한 변수들 가운데 어떤 변수들을   

더 중요하게 고려하는지에 대한 상이한 문화권 소비자들의 

국가 간 비교연구는 글로벌 소비자들의 특성을 이해할 수 

있으며 진출지역의 소비시장 진입과 소비자 관리에 시사, 

점을 제시해줄 수 있을 것이다 일반 상품과 달리 의류상. 

품의 소비 는 경제적 관점의 효용면에(Yun & Kim, 2000)

서 뿐만 아니라 소비문화를 반영하는 문화현상과 소비자의 

심리적 특성에 따라서 영향을 받는다 중국의 의류시장은 . 

미국을 제치고 년 억 달러로 세계 위를 부상할 2019 3,000 1

전망이며 세계 유명브랜드 간 경쟁이 치열한 거대한 소비, 

시장이다 따라서 본 제 보 에서는 문헌연구를 (Kil, 2016). < 2 >

통해 중국 소비문화의 특성을 이해하고 한중 소비자들의 , ․
의류제품 불만족 실태비교와 성격과 라이프스타일이 불평, 

행동에 각각 어떻게 영향을 미치는 지를 분석하여 같은 동

양권 안에서도 국민성이나 문화적 특성으로 인하여 불평행

동에 미치는 영향에 차이가 있는지 파악하고자 한다. 2015

년 한중 협정 이후 더 자유로운 상품거래와 교류가 FTA ․
증가하게 될 것이므로 기업 진출의 활성화를 위해 중국 소

비자 행동의 이해를 도울 수 있는 실질적인 자료를 제공하

고자 한다.



58 패션비즈니스�제 권� 호� � � � � � 22 1

이론적�배경.�Ⅱ

중국시장의�소비문화�특성1.�

우리나라는 전체 수출에서 중국이 차지하는 비중이 에 1/4

달할 정도로 중국이라는 특정시장에 대한 의존도가 가장 

높다 년까지 제조대국에서 제조강국으로 성장전략을 . 2025

목표로 하는 중국은 경제의존도가 높은 한국에 위기임과 , 

동시에 기회 요소로 작용할 수 있다 이러한 (Kotra, 2016). 

리스크를 줄이기 위해서는 변화하는 추세에 맞춰 중국시장 

공략을 위해 중국의 소비자 시장의 특성과 소비문화 라이, 

프스타일 등에 대한 이해가 필요하다. 

우리나라 면적에 배의 면적과 억 천여만명의 인구  43 13 7

를 가진 중국은 년도 로 최근 둔화된 성장2016 GDP 6.6%

률을 보이고 있으나 여전히 성장잠재력을 가진 세계 최대, 

의 성장 시장으로 인도 다음으로 높은 경제성장률을 보이

고 있는 경제대국이며 우리나라의 최대 수출 수입 교역, , , 

국 무역수지 흑자 대상국으로 경제적 효과가 상당할 것으, 

로 기대된다(“Korea-China FTA, Opportunity or 

opportunity?” 2015). 

세계 위 내수시장을 보유하고 있는 중국의 가구 수는   2

전 세계의 억 천만 가구 로 그 중 인 가구는 20%(4 5 ) , 1

를 차지하며 인가구의 이상이 대로 가16.1% , 1 40% 20 30∼

정과 육아 부담이 없고 다인가구에 비해 소비지출 규모가 

크며 개인중심적인 소비패턴으로 주목받고 있는 소비시장

이다 중국의 인가구 소비시장은 (Eunyoung Kim, 2016). 1

본 연구 대상자들이 포함된 연령이며 또한 연구대상자들, 

의 년 후의 소비문화를 예측하는 데 고려할 수 있는 시10

장이다 새로운 소비주체로 혼자 살며 시간이 많지 않은 . 

중국의 인가구의 라이프스타일 특성과 소비트렌드를 조사1

한 에 의하면 소득수준이 높은 싱글Eunyoung Kim(2016)

족이 많으며 이들은 간편한 것을 선호하며 소유보다는 합, , 

리적인 렌털 즉 대도시를 중심으로 생활용품뿐만 아니라 , 

의류 액세서리 등의 임대서비스까지 확대되고 있는 추세, 

이다 또한 이들은 가족에 대한 지출보다 개인을 위한 패. 

션 서비스 레저를 위한 지출 비중이 높고 여가시간을 인, 

터넷 쇼핑 여행 순으로 활용한다 특히 인가구가 많은 , , . 1

중국 대도시 여성은 소득의 를 주로 패션 액세서리60% , , 

화장품 여행 등에 사용하고 있다 또한 중국 소비자시장 , . 

가운데 소비의 중심이며 년 가구 자녀 정책의 폐지, 2016 1 1

로 인하여 육아의 큰 손으로 부상하고 있는 빠링허우(1980

년 이후 출생자 들의 가치 중심 및 개인중심의 소비패턴에 )

따라 유행에 민감한 패셔너블한 신세대 엄마들의 여성의류 

및 육아용품에 대한 수요가 증가될 것으로 기대된다(Park, 

2016).

물질적으로 안락한 샤오캉시대 진입을 준비하고 있는 중  

국의 경제성장이 양적이 아닌 질적 성장으로 품질을 중시

하는 소비트렌드의 변화와 함께 소득수준향상으로 중국 , 

소비자들의 소비욕구가 매우 높아졌으며 수준 높은 서비스

를 요구하고 있다 따라서 중국 시장에서 유(Kotra, 2016). 

럽의 프리미엄 제품과의 경쟁에서 우위를 선점하기 위해 

철저한 품질 관리 및 브랜드의 현지화 전략으로 사후 서비

스관리를 철저히 해야 할 것이다(Park, 2016)

중국의 인터넷 보급률 증가와 온라인 상거래의 활성화로   

인하여 한국의 전자상거래 수출대상국 중 중국이 전체 수, 

출의 위 를 차지하며 직구 품목비중이 의류 및 패42.2%(1 ) , 

션용품 뷰티제품 로 브랜드 인지도가 낮은 중76.3%, 20%

소기업에게는 진출할 수 있는 기회라고 할 수 있으므로, 

이러한 추세에 대응하여 더욱 간편한 결제시스템을 구축할 

필요가 있다(Kotra, 2016). 

중국의 수입구조를 살펴보면 반제품이나 차산품의 수입  1

이 감소하는 반면 소비재의 수입 비중이 빠르게 늘어나고 , 

있어 중국이 글로벌 밸류체인에서도 그 위상이 높아짐과 

동시에 글로벌 소비중심 시장으로 부상하고 있다(Kotra, 

뿐만 아니라 한 중 협정에 따라 양국 간 다양2015). · FTA

한 산업 분야에서 협력이 이루어질 전망이며 중국의 관세 , 

철폐 및 인하가 소비재 분야에 집중될 것으로 예상됨에 따

라 우리나라의 대중수출 전망이 밝다(KDI, 2016).

그러나 중국 소비자 시장의 변화에 따른 성장 잠재력과   

대중국 수출에 대한 기대가 예상된다할지라도 한국의 기업

들이 중국 시장 진출과 장기적인 우위를 유지하기 위해서 

전략적인 접근이 필요하다 이를 위해 . Kim and Park 

은 현지시장에 대하여 지역별 특성의 파악과 타겟지(2015)

역 선택이 필수조건이며 진출지역의 현장과 원활한 소통, 

을 위해 지역상권에 대한 충분한 이해를 가진 경력자를 직

원으로 활용하고 중국의 중산층 소비자들은 브랜드와 품, 

질을 중시하므로 가격경쟁보다 브랜드 이미지를 제고하여

야 한다고 하였다 세계 최대의 섬유 생산국이며 소비국인 . 

중국과의 체결로 중국 관세철폐 및 완화는 섬유패션산FTA

업의 원부자재 등 대중수출 증가와 국내 브랜드의 중국 진

출에 긍정적인 영향을 미칠 것이므로(“Korea-China FTA, 

중국의 거대한 소비Opportunity or opportunity?” 2015), 

시장을 우리 기업들이 마케팅 활동을 펼칠 수 있는 기회를 

가질 수 있도록 중국 현지에서 생존과 지속가능한 기업의 
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역량을 키우고 를 충분히 활용하여 중국시장 진출을 FTA

확대해 나가야 할 것이다 한편 중국정부의 (KCCI, 2015). 

개발정책에 속하는 중국서부의 을 차지하고 있는 다이1/4

아몬드 경제권 곤명시를 포함한 충칭 청두 시안 등의 개( , , 4

의 도시 은 가전제품에 대한 소비 증가와 함께 점차 화장)

품 의류 잡화 등의 비내구재 소비재로 확산될 전망이어서, , 

중국 운남성 곤명시 지역을 대상으로 한 (Kotra, 2016), 

본 연구는 우리나라 패션 관련기업들이 전략적 진출과 활

용할 수 있는 시사점을 제공할 것이다. 

불평행동과�영향요인2.�

불평행동1) 

고객만족의 수준은 품질 좋은 제품과 서비스 제공과 더불

어 고객의 불만족을 최소화시킴으로써 향상시킬 수 있으

나 소비자 구매결정과정에서 소비자가 경험하는 제품이나 , 

서비스의 불만족은 불평행동 여부를 고려하게 한다 고객. 

의 불만이나 불평행동을 효과적으로 대응한다면 고객의 기

업에 대한 평가에 긍정적인 영향을 미칠 수 있어 장기적으

로 기업의 이미지와 매출향상에 기여할 수 있을 것이다.  

불평행동은 소비자가 구매한 제품이나 서비스에 대한 불  

만족을 기업이나 판매자 그리고 제 자에게 전달하거나 커3

뮤니케이션하는 행동 으로 정의되(Jacoby & Jaccard, 1981)

고 있다 소비자가 경험한 불만족에 기인한 일련의 느낌이. 

나 감정에 의해 불평행동이 유발되며 선행연(Singh, 1990), 

구자들 은 불평행(Day & Ash, 1979; Kim & Lee, 1999)

동은 제품 구매후 불만족스러운 평가 및 감정을 경험했을 

때 소비자가 해결하려는 일련의 과정이며 소비자가 특별한 

목적을 성취하기 위해 하는 행동이라고 하였다. 

그러나 선행연구자들  (Day, Krabicke, & Staubach, 

은 불만족을 직접 표현하는 불평행동 1981; Singh, 1990)

반응과 함께 불만족에 대한 것을 잊어버린다거나 아무것, 

도 하지 않는 무반응 또는 비행동적 반응도 불평행동의 범

주에 고려되어야 한다고 주장하였다 한편 는 불. Ye(2003)

평행동에 대한 연구들이 판매자나 기업에 직접적으로 불만

족을 표현하는 행동의 유형분류로부터 시작되었다고 하였

다 즉 소비자 불만족에 대한 다양한 반응들 가운데 유사. , 

한 유형의 불평행동들을 하나의 차원으로 구성하고 개념적

으로 차이가 나도록 불평행동의 차원을 분류하였으며 단, 

일 차원에서부터 다차원까지 유형화시켜 연구되고 있다. 

보상이나 환불 소비자호호단체에 불평 법적행동을 포함하, , 

는 공적행동과 부정적 구전이나 구매중단 등의 사적행동 

즉 차원의 분류 와 직접대응행동, 2 (Day & Landon, 1977) , 

과 사적대응행동 및 제 자대응행동 혹은 배상청3 (Ye, 2003) 

구와 부정적 구전 구매중단 등의 차원, 3 (Day & Ash, 

으로 분류되었다 의복불평행동에 관한 1979) . K. Hong 

의 연구에서도 불평행동을 사적행동과 언어적행동(1999) , 

제 자 행동의 차원으로 분류하였다 이외에도 의류학 분3 3 . 

야에서 직접 사적 제 자행동 등 차원의 유형분류, , 3 3 (Lee, 

와 무반응을 포함한 사적 직접 제 자대응으로 분류2009) , , 3

한 와 부정적 구전 구매중Choi, Lee, Oh, and Suh(2004) , 

단 배상요구 회사나 정부 및 민간단체에 불평 등으로 분, , 

류한 의 차원으로 분류한 연구들이 있Yu and Kim(2001) 4

다.

성격2) 

불평행동을 유발하는 소비자의 성격특성에 대한 이해는 불

만족한 소비자가 불만족 경험에 대한 표현을 고무시켜주거

나 불평행동에 대한 기업의 대응시스템을 개선할 수 있을 

것이다 성격은 개인의 안정된 행동패턴 혹은 (Park, 2009). 

경향성이며 일관된 내적상태(McShane & Von Glinow, 

로 는 2000) Allport(as cited in Lee, Lee, & Shin, 2001)

한 개인이 환경에 적응할 수 있는 독특한 행동의식의 전체

적인 조직체로 정의하였다 따라서 동일하거나 유사한 환. 

경과 문화권에서 생활하는 소비자들일지라도 상이한 태도

와 행동을 보이게 되는 것은 성격특성의 차이에서 비롯된 

것으로 설명된다(Nicholson, 2003).

소비자행동에 관한 연구들  (Ma & Koh, 2001; Oh, 

2001; S. Hong, 1999; J. Kim, 2011; Bak & Oh, 2011)

은 성격이 소비자행동에 영향을 미친다고 하였다. Ma and 

는 패션소비자의 성격유형을 개의 유형으로 분Koh(2001) 4

류하고 그에 따른 구매행동의 차이분석에서 소비자가 외, , 

향적일수록 쾌락 자신감 성향이 높고 판매원이 구매에 대/ , 

한 부담을 주지 않고 풍부한 패션지식과 신속하고 신뢰감

을 줄 수 있는 응대 및 기대하는 반면 내향적일수록 A/S , 

적극적인 접객보다는 자신이 제품정보를 직접 확인 및 판

단을 원하며 신중한 태도로 서비스를 원한다고 하였다 그. 

리고 사고형보다 감정형 성향이 높을수록 의존적 구매결정

을 하였으며 판단형에 비해 인식형이 신속한 구매결정을 

내린다고 하였다 은 소비자의 의사결정 과. S. Hong(1999)

정의 각 단계별로 심리유형별 차이를 규명하였는데 외향, 

형은 내향형보다 가격흥정 등 판매원의 접근을 반기며 사, 

고형은 감정형에 비해 정보를 많이 수집하며 혼자 쇼핑하

는 것을 좋아하는 경향이 있다고 하면서 구매의 각 단계에
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서 상이한 유형의 소비자들 간에 서로 다른 반응을 보이므

로 성격유형이 소비자행동을 이해하는데 큰 도움이 된다고 

하였다 의복 평가에 차이를 밝히는 연구 에서도 . (Oh, 2001)

외향형이 내향형에 비해 유행관심 에 높게 평가하였고 사‘ ’

고형이 감정형에 비해 상징성을 높게 평가하였다. 

성격 유형으로 소비자 불평행동 유형을 설명한   Kim and 

의 연구에서 가슴형은 불매운동이나 주변사람들Koh(2012)

에게 부정적 구전 등의 감정적 태도 행동을 보이는 감정, 

적 불평행동을 머리형은 불평 상담센터 및 소비자보호원, 

에 의뢰 등 제도적인 절차에 따라 해결하려는 논리적 불평

행동을 그리고 배형은 매장 직원이나 생산한 기업을 상대, 

로 과감하고 직관적인 태도의 행동적 구두 불평행동을 보

이는 것으로 나타났다. 

불평행동 연구에서 성격변수의 유용성을 인식한   

의 연구에서 성격특성을 통제위치와 주장성 내Park(1994) , 

외향성으로 분류하였으며 외재론자가 내재론자보다 배상/ , 

청구와 제 자행동을 더 많이 하고 있었으며 외향성 소비자3

가 내향성 소비자 보다 제 자행동을 더 많이 하는 것으로 3

나타났다 는 도구적 속성과 심미적 속성 사회. Choi(2002) , 

적 속성 등의 가지 불만유형과 소비자의 성격특성이 소비3

자의 불평행동에 미치는 영향에 관한 연구에서 정서적 민

감성과 친화성이 강한 소비자들이 공적 불평행동보다 사적 

불평행동을 선택할 가능성이 더 높았다고 하였다 불평행. 

동에 대한 소비자의 성격특질의 조절효과를 분석한 

은 내향성보다 외향성이 강한 소비자들이 불평Yang(2013)

행동을 많이 하였으며 개방적 성격이 강할 경우 더 높은 , 

수준의 불평행동을 보이는 것으로 나타났다. 

한편 한미 소비자들을 대상으로 예측변수인 성격특성을   , ․
사용하여 불평토로성향을 비교분석한 은 두 문Park(2009)

화 간에 큰 차이는 나타나지 않았지만 불평토로성향에 가

치의식성과 자기효능감 감정적 불안정성 등이 불평토로성, 

향에 긍정적으로 영향을 미치며 신중함은 불평토로성향에 , 

부정적인 영향을 미친다는 것을 밝혔다 따라서 인성유형. 

에 따라 소비자의 행동이 차이가 있는 지를 규명하는 것이 

다양한 각도에서 소비자 행동에 대한 이해를 높여주며 소

비자 욕구를 충족시킬 수 있도록 마케팅 실무에 활용할 수 

있을 것이다(S. Hong, 1999). 

라이프스타일3) 

라이프스타일은 사람들이 어떤 활동을 하며 시간을 보내는

지 살면서 어떤 것들이 가치가 있거나 중요하다고 생각하, 

며 관심을 두는지 어떻게 생각하고 어떤 견해를 가지는지 , 

등을 포함하며 특정한 사회의 문화나 가치가 반영된 개인

의 가치체계이다(E. Lee, 2006; Kim, Lee, & Lee, 2001). 

라이프스타일은 인구통계적 특성과 개인이 속해있는 준거

집단이나 사회계층 그리고 개인의 가치 동기 개성 등 심, , 

리적 변수들이 반영된 것이며 동일한 사회 내(Ahn, 2012), 

에서도 구성원들 간에 서로 구별되어지는 특징적인 생활양

식 혹은 고유한 생활양식이다 소비자의 특성(Lazer, 1971). 

을 나타내는 변수 중 하나로 평가되는 라이프스타일은 개

인의 독특한 삶의 양식으로 소비자를 이해할 수 있는 중요

한 심리적 행동적 변수이며 마케팅 전략 수립과정에서 시, 

장세분과 표적시장 결정에 가장 핵심적인 요소이다(Ahn, 

2012; Kwon & Oh, 2004). 

패션 라이프스타일에 관한 연구 가운데   Kwon and 

의 라이프스타일에 따른 의복 및 점포선택기준 Oh(2004)

등 의복구매행동 분석과 의 유행지향 개성지향, Lee(2012) , , 

경제지향 실용지향 과시지향요인 등의 라이프스타일에 따, , 

른 구두 선호도 분석에서 차이가 나타나 라이프스타일이 , 

의복구매행동에 대한 심리적인 설명력을 가진다고 하였다. 

도 디지털성향과 적극적 활동성 등 개 요인E. Lee(2006) 5

으로 분류된 라이프스타일이 외모 및 의복에 대한 태도와 

밀접한 관련이 있는 것을 밝혔다.  

중국의 전면적인 경제 분야의 개방과 더불어 거대한 소  

비시장 진출을 위해 중국 소비자들의 라이프스타일에 관한 

연구들이 이루어졌는데 은 라이프스타일을 의식, Ahn(2012)

주와 소비 및 문화생활요인으로 분류하고 중국 소비자의 , 

라이프스타일에 따른 자민족중심주의 성향에 유의한 차이

가 있음을 밝혔으며 중국 소비자의 라이프스타일에 따른 , 

의복 쇼핑성향과 패션에 대한 태도 및 구매행동의 관계를 

검증한 연구결과들 에서(O. Lee, 2006: Park, & Fei, 2012)

도 라이프스타일이 의복행동에 영향을 미친다고 하였다. 

라이프스타일과 소비자 불평행동에 관한 연구는  (Kim, 

매우 제한적으로 이루어졌는데1992; Choi, 1985) , 

은 구매중단이나 부정적 구전을 하는 사적행동Kim(1992)

과 불평이나 배상을 요구하는 직접적 행동에 대하여 라이, 

프스타일 집단 가운데 실리적 유행추구집단이 가장 많이 

하는 것으로 나타났으며 무관심형 계획구매집단과 경제성 , /

추구집단이 불평행동을 적게 하였고 밝혔다. 

은 소비자 불평행동이 서로 다른 풍토 자원   Joung(2000) , 

및 하위문화를 가진 지역에 따라 차이가 있을 것으로 보고 

소비자의 심리적 특성 변수인 가치관과 태도가 구매중단/

구전과 보상추구 등의 불평행동에 미치는 영향을 분석한 

결과 상이한 결과가 나타났다고 하였다 또한 성격이나 자. 
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기효능감과 같은 소비자 특성이 의류상품구매자의 불평행

동유형에 영향을 미친다고 검증된 바 와 (Choi et al., 2004)

같이 상이한 국민성이나 소비자 개인의 특성에 따라 의류

제품 구매 시 불만족한 소비자의 불평행동에 차이가 있을 

것으로 가정할 수 있다 따라서 본 연구에서는 의류제품 . 

불평행동에 미치는 다양한 변수들 가운데 심리적 특성 변

수인 라이프스타일과 성격으로 영향 요인을 한정하여 분석

하였다.

연구방법.�Ⅲ

연구문제1.�

연구문제 한국과 중국 소비자의 패션제품에 대한 불만1. 

족과 불평행동 실태에 차이가 있는지 알아본다.

연구문제 한국과 중국 소비자의 라이프스타일과 성격  2. 

이 패션제품 불평행동에 미치는 영향을 비교분석한다.

연구문제 한국과 중국 소비자의 불평행동 유형에 차  3. 

이가 있는지 알아본다.

연구문제 한국과 중국 소비자 간에 불평행동에 영향  4. 

을 미치는 라이프스타일과 성격에 차이가 있는지 알아본

다. 

측정도구2.�

의류제품 구매고객의 불평행동의 측정도구는 Day and 

과 의 연구에서 제안된 Landon(1977) Day and Ash(1979)

유형을 토대로 본 연구에서는 과 K. Hong(1999) Lee 

가 사용한 설문을 참고하여 본 연구에 적합하도록 (2009)

수정 보완한 후에 사용하였다 불평행동문항은 제 자행동. 3

과 점포 및 상표 이탈행동문항 배상청구행동 및 부정적 , 

구전행동에 관련된 문항으로 구성하였으며 점 리커트 척5

도로 측정하였다 불평행동에 영향을 미치는 라이프스타일. 

과 성격을 측정하기 위하여 Bak and Oh(2011), J. 

의 연구를 토대로 Kim(2011), Y. Lee(2012), E. Lee(2006)

본 연구에 적합한 문항을 선택하여 점 리커트 척도로 측5

정하였다 분석결과 요인 부하량이 낮은 문항들을 제거하. 

고 라이프스타일 문항과 성격에 관한 문항을 최종 요14 16

인분석을 실시하였다 이 외에도 패션제품에 대한 불만과 . 

불평행동 실태를 묻는 문항들과 대상자들의 국적과 학년, 

전공 등 인구통계적 변수들을 포함시켰다. 

자료수집�및�분석3.�

자료수집은 년 월 일부터 월 일 사이에 이루어2014 3 10 4 30

졌으며 한국의 전라남북도와 중국 운남성에 소재하는 대, ․
학의 여대생을 분석대상으로 편의표집방식으로 표집하였다. 

측정도구는 설문지를 사용하였고 한국어로 먼저 작성하여 

예비조사를 통해 본 연구에 적합하도록 수정 보완된 설문

의 내용을 중국어와 한국어로 번역과 역번역 과정을 거쳐 

수정하고 보완하여 최종 완성하였다 한국과 중국에 각각 . 

부씩 배부된 설문지 중 한국의 부와 중국의 부500 441 339 , 

총 부가 분석 자료로 이용되었다 자료분석에는 780 . SPSS 

통계 프로그램이 사용되었으며 빈도 백분율WIN 22.0 , , , 

요인분석 을 실시하였다, t-test, Reliability test, Regression .

결과�및� 고찰.�Ⅲ

패션제품�불만족�실태1.�

한국과 중국 소비자의 패션제품 불만족과 불평행동에 관한 

조사결과이다 의복 불만족 경험에서는 유사하게 (Table 1). 

나타났으나 중국 소비자들이 한국 소비자들보다 불만족 경

험이 매우 많다는 비율이 더 높게 나타났다 의류제품 불. 

만족 경험 시 불평행동에 대한 의도를 살펴보면 한국 소비

자들이 중국 소비자들보다 배 이상 높게 나타났다 불평3 . 

행동을 하는 이유로 한국 소비자들은 우선적으로 보상받기 

위해 중국 소비자들은 다른 소비자들의 피해를 막기 위해 , 

혹은 판매 및 제조회사의 잘못을 시정하기 위해 불평행동

을 하는 것으로 나타났다. 

불만족 경험 장소로 한국은 중저가매장이 가장 높고 다  

음은 대중 점포 백화점 순으로 나타났으며 중국의 경우는 , , 

대중 점포가 가장 높고 다음은 중저가 매장 유명상표매장, , 

백화점 순으로 나타났다 의 연구에서는 대. K. Hong(1999)

중 점포보다 고급점포에서 의복불평행동 더 많이 나타났으

며 도 불만족을 경험한 점포로 백화점, Kim and Lee(1999)

이 가장 높으며 다음으로 남대문이나 동대문 같은 (34%) , 

대중도매점 중저가상표 매장 순으로 나타(12.7%), (10.3%) 

난 결과들은 백화점 구매빈도가 가장 높기 때문이라고 하

였다 본 연구의 대상자들이 대 초반의 여대생들이기 때. 20

문에 앞의 두 연구에 비하여 연령층이 낮아 백화점보다는 

중저가매장이나 대중 점포에서의 구매빈도가 높기 때문인 

것으로 생각된다.
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Table� 1.� Dissatisfaction� and� the� Conditions� of� Complaining� Behavior

Variables Korea China χ2-test

Dissatisfaction experience

Nothing  7.0%  5.6%

 2.869*Somewhat 79.4% 76.7%

Abound 13.6% 17.7%

Complaining 

behavior

will do 30.6% 8.3%
57.932***

Won't do 69.4 91.7%

Reasons for 

complaining 

For compensation 35.6 17.7

238.730***

To correct the mistake of entrepreneur 10.0 67.9

To reduce the damage to other consumers 9.8 26.0

In anger 10.2 28.9

Etc 34.5 0.0

Place of 

dissatisfaction 

experience

Department store 13.4(4) 47.8(4) 111.756***

brand-name brand shop 3.9 49.6(3) 221.272***

Designer brand store 7.7 12.4  4.773**

Middle-low price shop 40.1(1) 51.9(2) 10.738***

Public public wholesale store 20.9(3) 42.2(5) 41.390***

Public buying shop 32.4(2) 67.6(1) 87.243***

Foreign brand-name brand 1.6 6.8 14.000***

Dissatisfaction

source

Sewing badness 49.9(3) 68.4(1) 27.065***

Material badness 37.0(4) 59.6(2) 39.409***

Size Dissatisfaction 51.0(2) 44.5(5) 3.221**

Transform after washing 20.6(6) 49.6(3) 73.628***

Miswritten washing method 1.8(9) 12.1(9) 34.406***

Dissatisfaction of style & color 27.4(5) 31.9(6)  1.806

Lack of design diversity 7.9(8) 20.4(7) 25.575***

Unkindness of salespeople 12.7(7) 20.1(8)  7.767***

A narrow store 1.8(9) 10.9(10) 29.198***

No refunds, no exchange 51.8(1) 48.2(4)  1.874

Dissatisfaction 

items

Two piece 17 90 83.397***

Shirts 112(5) 110(4)  4.681**

Slacks 153(2) 156(2) 10.274***

One piece 132(4) 71  8.042***

Casual 177(1) 91(5) 15.015***

Out ware 74 116(3) 31.632***

Sportswear 18 63 43.316***

Lingerie 59 62  3.526**

Bag 95 82   .765

Shoes 147(3) 164(1) 18.094***

***<0.01, **<0.05, *<0.1
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의류제품의 불만원인으로 한국의 경우에는 사이즈 봉제  , , 

소재 불량의 순이며 중국은 봉제 소재 세탁후 변형의 순, , , 

으로 나타났다 이는 불평행동 원인으로 세탁후 변형 봉제. , 

와 소재 불량 치수불만 등이 많았다고 한 , K. Hong(1999)

의 결과와 일치하였다 불만족한 제품으로 한국 소비자들. 

은 캐주얼이 가장 많고 다음은 바지 신발 원피스 셔츠 , , , 

순으로 나타났으며 중국의 경우는 신발이 가장 많고 다음, 

은 바지 아웃웨어 셔츠 캐주얼 순으로 나타났다, , , . Kim 

의 연구에서는 투피스 트리피스가 가장 높and Lee(1999) , 

고 다음은 바지 재킷 셔츠 순으로 나타나 본 연구의 대, , , 

상이 대 초반의 여대생들이어서 정장보다는 바지 신발20 , , 

원피스 셔츠 등을 많이 구매하기 때문으로 생각된다 이러, . 

한 결과를 통해서 의류제품의 불만족과 불평행동 실태에서 

한국과 소비자 간에 차이가 있다는 것을 알 수 있었다.

불평행동의도에�대한� 라이프스타일과�성격의�영향력2.�

불평행동 유형의 개 문항에 대한 요인분석 결과 고유값 11

이상인 요인이 제 자행동 상표 및 점포 이탈행동 배상청1 3 , , 

Table� 2.� Relation� of� the� Determinants� and� Consumer� Complaining� Behavior� Types� (N=780)

Independent� Variables

� Model� 1� (Totality)

Third� Party

(t-value)

Breakaway�
Behavior

 (t-value)

Compensation�
Claim

 (t-value)

Negative�WOM

 (t-value)

Country:(Korea)

  China Consumer

Lifestyle

 Fashion Orientation

 Achievement Orientation

 Rational Orientation

 Activity Orientation

Personality

 Openness

 Creativity

 Extroversion

 Sense of Responsibility

 Confidence

Dissatisfaction

  Experience

 

 .367(10.636)*** 

 .103(2.998)**

-.046(-1.143)

 .074(2.180)**

-.063(-1.668)*

-.110(-2.926)**

 .177(4.528)***

 .089(2.684)**

 .001(.031)

-.008(-.198)

-.093(-2.928)**

-.005(-.123)

-.017(-.445)

 .069(1.561)

 .032(.867)

 .020(.478)

-.010(-.249)

 .033( .779)     

.073(2.007)**

 .071(1.600)

 .102(2.416)**

 .122(3.483)***

 

 .097(2.547)**

 .103(2.699)**

 .049(1.093)

 .041(1.089)

 .001(.024)

-.079(-1.908)*

 .176(4.070)***

 .029(.804)

-.059(-1.308)

-.036(-.842)

 .005(.138)

-.112(-3.042)**

 .094(2.553)**

 .045(1.036)

 .016(.439)

 .051(1.257)

 .093(2.320)**

 .000(.005)

 .064(1.872)*

 .149(3.409)***

 .000(.000)

 .069(2.027)**

R2

F-value

 .235

 21.401***

.080

6.088***

.061

4.560***

 .122

 9.716***

***<0.01, **<0.05, *<0.1

구행동 부정적구전 등 개의 요인으로 추출되었고, 4 , 

값을 구한 결과 신뢰도는 각각 Cronbach' , .83, .76, .69, α

로 나타나 내적일관성이 높았며 이들 요인이 불평행동.57

유형에 대하여 의 설명력을 가졌다 이러한 요인분71.32% . 

석 결과는 가 네 가지 유형으로 Davidow & Dacin(1997)

불평행동유형을 분류한 결과와 일치한다 독립변수인 라이. 

프스타일은 유행지향 성취지향 합리성지향 활동지향 등, , , 

의 요인으로 전체 설명력은 이며 의 신뢰4 60.19% .73 .77～

도를 보였다 또한 성격에 대한 요인분석 결과 개방성과 . 

창의성 외향성 책임감 자신감 등 개 요인으로 나타났으, , , 5

며 의 설명력과 의 신뢰도를 보였다 소비63.23% .68 .76 . ～

자 심리적 특성 변수들이 불평행동에 미치는 영향에 대한 

다중회귀분석 결과 라이프스타일과 성격이 요인(Table 2), 

별로 불평행동 유형에 영향을 미치는 것으로 나타났다 먼. 

저 국가 더미를 분석에 포함시켜 한국과 중국의 대학생 간

에 불평행동 유형의 차이를 분석하였는데 중국더미가 제, 3

자행동과 배상청구행동은 정적인 관계를 부정적 구전은 , 

부적인 관계를 보이며 통계적으로 유의하게 나타났다. 

라이프스타일의 불평행동에 대한 영향 분석결과 한국과  , 
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중국의 소비자들의 제 자행동에 유행지향성과 합리지향성3

은 정 의 영향을 활동지향성은 부 의 영향을 미치는 (+) , (-)

것으로 나타났고 유행지향성이 배상청구행동과 부정적구전, 

행동과 정 의 관계를 갖는 것으로 나타났다(+) (Table 2). 

즉 구매중단이나 부정적 구전을 하는 사적행동과 불평이, 

나 배상을 요구하는 직접적 행동에 대하여 라이프스타일 , 

집단 가운데 유행추구집단이 가장 많이 하는 것을 알 수 

있다 본 연구 결과는 실리적 유행추구 라이프스타일 집단. 

이 부정적 구전과 같은 사적행동과 불평하거나 배상청구 

등 직접적 행동을 가장 많이 하는 것으로 나타났다고 한 

의 결과와 일치한다Kim(1992) .

성격과 불평행동과의 분석에서 제 자행동에 소비자들의   3

창의성과 외향성이 정 의 영향을 개방성이 부 의 영향(+) , (-)

을 미치며 외향성과 자신감이 이탈행동에 정 의 영향을 , (+)

미치는 것으로 나타났다 배상청구행동은 창의성과 정 의 . (+)

관계를 개방성과 부 의 관계를  가지고 있었으며 개방, (-) , 

성과 외향성 및 책임감이 부정적구전행동에 정 의 영향(+)

을 미치는 것으로 나타났다 이는 성격과 불평행동 관계에 . 

대하여 내향성보다 외향성이 강한 소비자들이 불평행동을 

많이 하고 특히 제 자행동을 더 많이 한다고 연구들3 (K. 

을 지지한다Park, 1994; Yang, 2013) . 

또한 의류제품 구매후 불만경험은 이탈행동과 부정적구  

전에 정 의 영향을 제 자행동에 부 의 영향을 미치는 (+) 3 (-)

것으로 나타났다 이는 홈쇼핑을 이용한 의복구매시 불만. 

경험이 제 자행동을 제외한 부정적구전 및 구매중단과 유3

의한 관계가 있다고 한 과 불만족 경Yu and Kim(2001) , 

험이 사적행동에 영향을 미쳤다고 한 의 Eunmi Kim(1983)

결과를 지지한다.

즉 제 자행동은 개방적 성격과 활동지향적 라이프스타  , 3

일보다는 유행추구와 합리적 사고의 라이프스타일을 지향, 

할수록 외향적이고 창의적인 성격의 소비자들이 더 많이 

고려하였다 점포나 상표이탈행동은 외향적이고 자신감이 . 

강하며 의류제품구매 후 불만족 경험이 많은 소비자들이 

더 중요하게 생각하며 배상청구행동은 창의적 성격과 유, 

행지향적인 라이프스타일을 선호하는 소비자들이 더 많이 

하는 것으로 나타났다 의류제품구매로 인한 불만족 경험. 

이 많거나 개방적이고 외향적이며 책임감이 강한 성격일수

록 유행을 추구하는 라이프스타일을 지향할수록 부정적구, 

전행동을 더 중요하게 생각하는 것으로 나타났다. 

소비자특성이�불평행동�유형에�미치는�영향에�대한3.�

한국과�중국의�차이� � �

소비자 특성인 심리적 변수들이 불평행동 유형에 미치는 

영향에 대하여 한국과 중국의 소비자 간에 차이를 분석한 

결과 과 같이 나타났다Table 3 .

한국 소비자들의 경우 불평행동에 라이프스타일 요인가  

운데 제 자행동에 유행지향 요인은 정 의 관계를 성취3 (+) , 

지향과 활동지향 요인은 부 의 관계를 보였다 유행지향(-) . 

과 합리성지향 요인은 배상청구행동에 정 의 영향을 보(+)

였고 부정적구전행동에 유행지향요인은 정 의 영향을, (+) , 

그리고 합리성지향은 부 의 영향을 미치는 것으로 나타(-)

났다 중국 소비자들의 경우에는 이탈행동과 부정적구전행. 

동에 합리성지향 요인이 정 의 영향을 미치는 것으로 나(+)

타났다 즉 한국 소비자들은 성공이나 사회활동에 대한 관. , 

심보다는 패션의 유행에 관심이 많을수록 제 자행동과 불3

평이나 수선 환불 등 배상청구행동 및 부정적구전행동을 , 

많이 하는 것으로 나타났으며 합리성지향 추구소비자들은 

소극적인 부정적 구전보다는 직접 배상추구를 고려하는 것

으로 나타났다 반면에 중국 소비자들은 의복 구매시 디자. 

인보다는 실용성을 중시하고 계획적 구매 소비자들일수록 

불만족을 경험할 경우 이전에 구매하던 점포나 브랜드를 

중단하고 주위사람들에게도 불만을 토로하거나 구매 중지 

요구 등 이탈행동과 부정적구전행동을 더 고려하는 것을 

알 수 있다.  

다음으로 성격이 불평행동에 미치는 영향에 대하여 한국  

과 중국의 차이를 살펴본 결과 한국의 경우 제 자행동에 , 3

대하여 성격 요인가운데 창의성과 외향성은 정 의 영향(+)

을 그리고 개방성은 부 의 영향을 미치며 이탈행동에 자(-) , 

신감 요인이 정 의 영향을 또한 배상청구행동에 대하여 (+) , 

창의성과 책임감 요인이 정 의 관계를 개방성 요인이 부(+)

의 관계를 가지는 것으로 나타났다 중국의 경우 제 자(-) . 3

행동에 창의성과 외향성 요인이 정 의 영향을 미치며 창(+) , 

의성 요인은 이탈행동과 배상청구행동에 정 의 영향을(+) , 

책임감 요인은 부정적구전행동과 정 의 관계를 그리고 (+)

배상청구행동과 부 의 관계를 가지는 것으로 나타났다(-) . 

즉 한국 소비자들은 외향적이며 창의적인 성격의 소비자, 

들이 대중매체나 커뮤니티 소비자보호원에 불평을 제기하, 

는 제 자행동을 중요하게 생각하며 자신감이 넘치는 소비3 , 

자들이 이용하던 브랜드나 매장을 중단하고 전환하는 이탈

행동을 보이고 자신의 생각을 정리하여 의견을 제시하고 , 

추진하는 성격일수록 불만족한 부분에 대해 보상받으려는 

배상청구행동을 하는 것을 알 수 있다 반면에 중국 소비. 

자들은 한국 소비자들과 같이 외향적이며 창의적인 성격일

수록 제 자행동을 더 고려하고 새로운 아이디어나 독장적3 , 
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Table� 3.� Differences� of� the� Determinants� on� Consumer� Complaining� Behavior� between� Korea� and� China:�
� � � � � � � � � Korean� Sample(Higher� Rank:� n=441)Chinese� Sample(Lower� Rank:� n=339)․

Independent� Variables

Model� 2:� Korea,� 3:� China

Third� Party

 (t-value)

Breakaway�
Behavior

(t-value)

Compensation�
Claim

 (t-value)

Negative�WOM

 (t-value)

Lifestyle

 Fashion Orientation

  

 Achievement Orientation 

  

 Rational Orientation 

 

 Activity Orientation

Personality

 Openness

  

 Creativity

  

 Extroversion

 Sense of Responsibility

 Confidence

Dissatisfaction

 Experience

 

 .152(3.110)**

 .023(.380)

 -.105(-1.778)*

 .053(.796)

 .077(1.637)

 .058(.971)

-.114(-2.119)**

-.005(-.081)

-.184(-3.642)***

 .070(1.007)

 .235(4.309)***

 .135(1.919)*

 .093(1.995)**

 .108(1.866)*

 .051(.908)

-.114(-1.561)

-.010(-.177)

 .006(-.083)

-.147(-3.206)***

-.016(-.292)

-.039(-.770)

-.006(-.109) 

 .076(1.239)

 .042(.657)

-.037(-.764)

 .130(2.273)**

-.004(-.076)

 .055(.868)

-.036(-.685)

 .030(.449)

-.008(-.138)

 .125(1.853)*

 .077(1.595)

 .066(1.184)

 .052(.901)

 .047(.665)

 .116(2.042)**

 .072(1.127)

 .162(3.417)***

 .054(1.028)

 .167(3.345)***

-.011(-.177)

-.011(-.175)

 .106(1.569)

 .092(1.903)*

-.005(-.076)

-.004(-.072)

-.005(-.081)

-.092(-1.781)*

 .001(.012)

 .184(3.312)***

 .159(2.252)**

 .040(.846)

 .018(.310)

 .100(1.738)*

-.226(-3.070)**

-.063(-1.132)

-.020(-.302)

-.009(.195)

 .019(.350)

 .115(2.277)**

 .030(.561)

 .076(1.240)

 .024(.396)

-.080(-1.654)*

 .170(3.140)**

 .043(.783)

 .053(.871)

 .071(1.361)

 .102(1.629)

-.031(-.556)

 .059(.920)

 .039(.814)

 .084(1.604)

 .078(1.350)

 .165(2.482)**

-.035(-.628)

 .047(.776)

 .125(2.651)**

-.003(-.053)

R2

F-value

 .137

 .053

  6.835***

 1.830*

.076

.132

3.528***

5.002***

.099

.044

4.716***

1.495

 .088

.222

 4.124***

 9.358***

***<0.01, **<0.05, *<0.1

인 사고를 가진 소비자들이 이전에 구매했던 브랜드나 매

장에서 전환하는 이탈행동을 보였으며 의복구매시 불만족, 

한 사항을 꼭 해결하고자 하는 책임감이 강한 소비자들이 

주위에 구매중지 등을 권고하는 부정적구전을 고려한다는 

것을 알 수 있다.

위와 같은 결과들은 라이프스타일이나 성격과 같은 소비  

자의 심리적 변수가 불평행동에 미치는 영향에 있어서 한

국과 중국 소비자 간에 차이가 있음을 확인할 수 있다 가. 

치관과 태도와 같은 심리적 특성 변수가 보상추구와 전환 

및 이탕행동 구전행동 등의 불평행동에 미치는 영향력에, 

서 지역별로 매우 다르게 나타났다고 한 의 Joung(2000)

견해와 일치한다 소비자 불평행동이 국가의 개인주의적인 . 

특성이나 집단주의적인 특성과 같은 국민성으로 인하여 차

이 가 있다는 것이 밝혀졌다(Liu, Watkins, & Yi, 1997) .  

한중�소비자불평행동�유형과�영향요인의�차이� �4.� ․

국가 간 불평행동 유형의 차이를 알아보기 위해 분석한 결

과는 와 같다 한국의 소비자들은 불평행동으로 부Table 4 . 

정적구전행동을 가장 많이 하고 제 자행동을 가장 적게 , 3

하는 것으로 나타났다 중국 소비자들의 경우도 역시 가장 . 

많이 하는 불평행동으로 부정적구전행동으로 나타났으며, 

배상청구행동을 가장 적게 하는 것으로 나타났다 본 연구. 

결과는 여성들이 의복불평행동으로 부정적구전행동을 가장 

많이 하는 것으로 나타났다고 한 의 주장을 K. Hong(1999)

지지한다. 

한국과 중국 소비자들 간에 각각의 불평행동 유형의 차  

이를 살펴보면 제 자행동과 배상청구행동은 한국 소비자, 3

들보다 중국 소비자들의 평균이 부정적 구전행동은 중국 , 
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Table� 4.� The� Difference� of� Complaining� Behavior� Types� between� Korean� and� Chinese� Consumer

Types� of� Complaining� Behavior� � � � �

Third� Party Breakaway� Behavior Compensation� Claim Negative�WOM

Korea China Korea China Korea China Korea China

Mean 2.044 2.760 3.240 3.250 2.53 2.72 3.483 3.344

t-statistic -12.647 -.261 -3.347 2.679

Sig. sig. at 1% level Non Sig. sig. at 1% level sig. at 5% level

Result Korea China＜ Korea = China Korea China＜ Korea China＞ 

Table� 5.� The� Difference� of� Lifestyle� and� Personality� Factors� between� Korean� and� Chinese� Consumer

Determinants� of� Complaining� Behavior Korea(M) China(M) t-test

Lifestyle

Fashion orientation 2.952 3.050 -2.19*

Achievement orientation 3.523 3.343  3.97***

Rational orientation 3.040 3.417 -6.93***

Activity orientation 3.500 3.617 -2.11*

personality

Openness 3.720 3.477  4.64***

Creativity 3.123 3.140 -0.33

Extroversion 2.996 3.024 -0.91

Sense of responsibility 3.438 3.572 -3.24***

Confidence 3.412 3.350  1.171

 Dissatisfaction experience 2.07 2.12 -1.668*

***<0.01, **<0.05, *<0.1

소비자들보다 한국 소비자들의 평균이 더 높게 나타났다. 

즉 한국 소비자들에 비해 중국의 소비자들이 의복 구매 , 

시 불만족에 대하여 생산자나 판매원에게 불평을 표현하여 

사과와 제품교환이나 수선 등을 요구하며 대중매체나 카, 

페나 커뮤니티에 게재하거나 소비자보호원에 고발 등 가능

한 법적행동을 하는 불평행동을 더 선호하는 것을 알 수 

있다 중국 소비자들에 비해 한국의 소비자들이 의복 구매 . 

시 불만족에 대하여 친구나 이웃에게 불만경험을 말하거나 

그 상표의 제품이나 매장의 이용을 중지하도록 권고하는 

불평행동을 더 선호하는 것을 알 수 있다 한중 온라인 쇼. ․
핑몰 소비자들의 불평행동의 차이를 분석한 Liuxia(2009)

의 연구에서도 중국의 소비자들이 한국의 소비자들보다 개

인적 불평행동과 제 자행동 성향이 더 높은 것으로 나타나3

본 연구의 결과와 일치한다 이러한 결과는 집단주의. , 

문화권 안에 속하는 한중 소비자의 불평(collectivism) e-․
행동유형비교 에서 중국소비자들이 한국소(H. Kim, 2011)

비자들보다 사적행동과 대중적행동 및 제 자행동 등 더 많3

은 불평행동을 보였다면서 양국의 소비자들을 단순히 집, 

단주의 문화권 안에서 파악하기보다 국가별 문화의 차이를 

고려되어야 할 것이라는 견해를 지지한다.

불평행동에 영향을 미치는 성격과 라이프스타일 요인들  

이 한국과 중국의 소비자 간에 차이가 있는지 살펴본 결과 

와 같이 나타났다 한국 소비자들의 라이프스타일Table 5 . 

은 성취지향성이 높고 다음은 활동지향 합리성지향의 순, 

으로 나타났으며 중국 소비자들의 경우는 활동지향성이 , 

가장 높고 다음은 합리성지향 성취지향의 순으로 나타나 , 
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양국 간에 라이프스타일 선호도가 상이한 것을 알 수 있었

다 이는 한국의 국민성이 성취 혹은 성공지향적인 측면. , 

과 상호간의 조화와 체면문화 사회관계에서 개인보다는 , , 

전체주의를 우선시하며 적극적으로 활동하는 중국의 국민

성이 반영된 것으로 사려된다 개의 라이프스타일 요인 . 4

모두 양국 간에 유의한 차이가 있었으며 한국 소비자들에 , 

비해 중국 소비자들이 유행지향과 합리성지향 및 활동지향 

요인에서 더 높았으며 성취지향 요인은 한국의 소비자들, 

이 더 높게 나타났다. 

성격 요인 가운데 개방성과 책임감에서 유의하게 차이가   

나타났으며 한국 소비자들은 개방성이 가장 높은 반면에 , 

중국 소비자들은 책임감이 가장 높게 나타났다 두 나라 . 

모두 외향성이 가장 낮았으며 그 외의 성격 요인에서 비슷

한 순위로 나타났다 중국과 한국은 동일한 집단주의. 

문화권 안에서 유사성과 같은 문화권 안에서(collectivism) 

도 사회문화적인 시스템이나 허용범위에 따라 다양성이 존

재한다고 본다 따라서 글로벌 마케팅 관점에서 해외진출 . 

기업들이 이러한 라이프스타일이나 성격의 유사한 점과 독

특한 면들을 제고해야 할 것이다 의류제품 구매 시 불만. 

경험은 한국 소비자들에 비해 중국 소비자들이 더 많이 경

험한 것으로 나타났다.

결론IV.�

본 연구는 패션제품 구매 시 소비자 불만족 행동과 심리적 

특성 변수인 라이프스타일 및 개인의 성격이 불평행동에 

미치는 영향에 한국 소비자와 중국 소비자 간에 차이를 분

석하였다 연구 결과는 다음과 같다. .

첫째 한국과 중국 소비자들의 패션제품 구매 시 불만족   , 

경험에 대하여 불평행동을 선택하겠다는 중국 소비자들에 

비해 한국 소비자들이 배 이상 높게 나타났으며 불평행3 , 

동의 이유로 한국 소비자들은 보상받기 위해 그리고 중국 , 

소비자들은 판매 및 제조회사의 잘못을 시정하기 위해 불

평행동을 하였다 불만경험 장소와 불만 원인으로 한국은 . 

중저가매장이 가장 높고 교환 환불불가 및 사이즈불만으로 , /

나타났으며 중국의 경우 대중사입점이 가장 높고 봉제와 , , 

소재불량으로 나타났다 불만경험품목으로는 한국은 캐주얼. 

의류 바지 신발 원피스 순이었으며 중국의 경우는 신발, , , , , 

바지 아웃웨어 셔츠 순으로 나타났다, , .

둘째 소비자 불평행동 유형에 라이프스타일과 성격 요  , 

인들이 영향을 미치는지 규명하기 위하여 분석한 결과 제3

자행동에 국가와 불만경험 유행지향과 합리성지향 및 활, 

동지향의 라이프스타일 요인과 개방성 창의성 외향성 등, , 

의 성격요인이 유의한 영향을 미쳤고 불만경험과 성격의 , 

외향성과 자신감 요인이 이탈행동에 영향을 미쳤다 또한 . 

배상청구행동에 대하여 국가와 유행지향적 라이프스타일과 

성격의 개방성과 창의성 요인이 유의하였으며 국가와 불, 

만경험 유행지향 라이프스타일과 성격의 개방성 외향성, , 

책임감 요인 등이 유의하게 영향을 미치는 것으로 나타났

다.

셋째 라이프스타일과 성격이 의복불평행동에 대한 영향  , 

의 한중 소비자 간에 차이를 분석한 결과 제 자행동 한국 3 (․
소비자 유행지향 성취지향 및 활동지향의 라이프스타일; , , 

개방성 창의성 및 외향성 등의 성격요인 불만경험 중국 , , , 

소비자 창의성과 외향성 등의 성격요인 과 이탈행동 한국 ; ) (

소비자 자신감과 불만경험 중국 소비자 합리성지향 라이; , ; 

프스타일과 창의성요인 배상청구행동 한국 소비자 유행), ( ; 

지향과 합리성지향 라이프스타일 요인 개방성 창의성 및 , , 

책임감 등의 성격요인 중국 소비자 창의성과 책임감 등 , ; 

성격요인 및 부정적구전 한국 소비자 유행지향과 합리성) ( ; 

지향의 라이프스타일요인 불만경험 중국 소비자 합리지, , ; 

향 라이프스타일과 성격의 책임감요인 행동에서 양국 간에 )

유의하게 차이가 나타났다.   

넷째 한중 소비자 간 불평행동과 라이프스타일 및 성격   , ․
요인의 차이 분석결과 불평행동 유형 가운데 제 자행동과 3

배상청구행동은 한국 소비자들보다 중국 소비자들이 더 중

요하게 고려하고 부정적 구전행동은 중국 소비자들보다 , 

한국 소비자들이 더 중요하게 생각하는 것으로 나타났다. 

라이프스타일에서는 한국 소비자들에 비해 중국 소비자들

이 유행지향과 합리성지향 및 활동지향 요인에서 더 높았

고 성취지향 요인은 한국의 소비자들이 더 높게 나타났다, . 

성격 요인 가운데 한국 소비자들은 개방성요인이 반면에 , 

중국 소비자들은 책임감요인이 상대적으로 유의하게 높게 

나타났다. 

이러한 연구 결과를 통하여 다음과 같은 시사점을 제공  

하고자 한다 첫째 패션제품 구매 시 불만족과 불평행동 . 

실태에서 양국 간에 차이가 있다는 점을 고려하여 중국뿐

만 아니라 해외의 진출 지역의 독특한 소비자 불만족과 불

평행동 명확한 이해가 필수적이다.

둘째 소비자의 심리적 특성 변수인 라이프스타일과 성  , 

격이 의복불평행동에 유의한 영향을 미치며 한국과 중국 

소비자 간에 차이가 나타났으므로 라이프스타일과 성격이 

불평행동의 영향변수임을 확인할 수 있었다 본 연구 결과. 

는 라이프스타일과 성격과 같은 심리적 변수와 패션제품 
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불평행동에 관한 이론적 연구에 기여할 수 있을 것이다. 

또한 중국의 개발정책에 포함되는 서부지역인 다이아몬드 

경제권을 토대로 불평행동 소비자들의 시장세분화에 기초

자료로 활용될 수 있을 것이다.

셋째 불만족에 대하여 한국 소비자들은 부정적 구전을   , 

더 선호하고 중국 소비자들은 생산자나 판매원에게 불평, 

을 말하거나 사과와 제품교환이나 수선 등을 요구하며 대, 

중매체나 카페나 커뮤니티에 게재 소비자보호원에 고발 , 

등 가능한 법적행동을 하는 불평행동을 더 선호하는 것으

로 나타났다 불평처리과정에 만족스럽지 못하면 부정적구. 

전과 브랜드나 점포 전환 및 이탈을 가져올 수 있기 때문

에 각 나라의 선호하는 불평행동을 명확히 파악하여 구체

적이며 차별화된 불평행동 관리 방안을 모색해야 할 것이

다.

넷째 라이프스타일과 성격의 양국 간 차이에서 한국 소  , 

비자들은 개방적 성격과 성공 성취지향적 라이프스타일을 , 

선호하고 중국 소비자들은 책임감이 강하고 상호간의 조, 

화 및 체면문화와 전체주의 중심의 활동지향적 라이프스타

일을 선호하는 것으로 나타났다 따라서 동일한 집단주의 . 

문화권 내 유사성과 한 문화권 내의 다양성이 존재한다는 

것을 인식하고 글로벌 마케팅 관점에서 문화 간 라이프스, 

타일이나 성격의 유사한 점과 독특한 면들을 제고해야 할 

것이다 또한 샤오캉시대에 진입하고 있는 중국의 질적 성. 

장과 품질 중시하는 소비트렌드에 맞춰 높은 수준의 품질 

이미지 구축과 소득수준향상으로 높아진 소비요구와 서비, 

스수준에 맞춰 다양한 서비스 전략에 중점을 두어야 할 것

이다.

위와 같이 본 연구 결과에 대한 의의가 있음에도 중국  , 

의 서부지역과 비교연구가 이루어졌으므로 중국은 최대의 , 

성장 잠재력과 최대 규모의 소비시장임과 동시에 다수의 

민족으로 이루어져 언어 문화 풍습 등의 지역 간 큰 차이, , 

가 있으므로 중국 전 지역으로 일반화하기에는 무리가 있

다 본 연구가 집단주의 문화권 소비자들의 라이프스타일. 

과 성격이 불평행동에 미치는 영향을 규명하였으나 이외, 

에도 다양한 심리적 변수들이 불평행동에 대한 영향력과, 

문화와 국가 혹은 지역에 따른 특성과 차이가 있는 지 후

속연구가 이루어져야 할 것이다.
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