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Abstract

The purpose of this study was to investigate the effect of perceived risk, community 
usage motive, and price sensitivity of customers who purchase children’s wear 
directly from overseas on customer satisfaction. Specifically, this study is aimed at 
verifying the moderating effect of price sensitivity when perceived risk and 
community usage motive significantly influence customer satisfaction. A survey was 
conducted among consumers who experienced directly purchasing children’s wear 
from overseas and engaging in communities. A total of 415 questionnaires were 
distributed, which 41 responses were insincere and excluded; thus, 374 responses were 
analyzed. Results of this study are as follows. First, the analysis on how perceived 
risk and community usage motive influence customer satisfaction reveals the signi-
ficant influence of economic and social psychological risk on customer satisfaction. 
Moreover, informational, recreational, and social emotional usage motive have a 
significant influence on customer satisfaction. Second, the effect of perceived risk and 
community usage motive on customer satisfaction based on different levels of price 
sensitivity was verified. As a result, delivery and economic risks affect customer 
satisfaction for consumers with high price sensitivity. Moreover, recreational usage 
motive has a significant influence on customer satisfaction for high price sensitive 
consumers. In conclusion, perceived risk negatively impacts customer satisfaction. 
Therefore, it is essential to provide a system that can reduce the perceived risk of 
consumers who purchase children’s wear directly from overseas.
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I. Introduction

최근 정보화 사회 속에서 시장이 글로벌화 되면서 

인터넷을 통한 해외직접구매가 증가하고 있다. Korea 
Costume Service(2018)에 따르면 2018년 상반기 해외

직접구매 금액이 2017년 상반기 대비 36%가 증가한 

것으로 나타났다. 이처럼 해외직접구매가 급성장하게 

된 원인은 가격비교가 쉬운 온라인 환경과 블로그나 

SNS 등 온라인 커뮤니티를 통해 국내에서 구하기 힘

든 제품에 대한 정보공유가 활성화됨에 따라(Kang & 
Lee, 2014), 해외 온라인 쇼핑에 대한 관심이 높아지기 
때문이다(Jeong & Hong, 2018; Park & Kim, 2013).

해외직접구매 초기에는 상품에 대한 신뢰도가 낮

아 아마존이나 이베이 등과 같이 잘 알려진 사이트를 

통해 비타민이나 허브제품 등과 같은 표준화된 제품

을 많이 구매했었다(Jeong & Yeo, 2017). 그러나 해

외직접구매 관련 온라인 커뮤니티가 활성화되면서 

20~30대 미즈맘(Miz Mom)들을 중심으로 유․아동 

관련 제품을 해외에서 저렴하게 구입하기 위한 공동

구매 움직임이 나타나기 시작하였다(Kang, Noh, & 
Seo, 2014; Kim & Lim, 2015). 이에 따라 해외직접구

매 품목이 짐보리(GYMBOREE), 피셔프라이스(Fisher 
Price), 갭(GAP), 랄프로렌(RalphLauren) 등과 같은 

유․아동복이나 유․아동용품까지 확대되었다. 실제로 
대한상공회의소의 조사에서도 해외직접구매의 주요 

구매 품목으로 유․아동용품 및 유․아동복(29.3%)
이 성인패션제품(41.5%) 다음으로 많은 것으로 나타

났다(Park, 2014). 이와 같이 해외직접구매의 활성화 

원인으로 유․아동복을 국내보다 저렴한 가격으로 구

입하려는 소비자들의 증가로 볼 수 있으며, 특히 소비

자의 커뮤니티 이용이 구매 만족도에 큰 영향을 미치

는 것으로 나타나고 있다. 이처럼 가격과 해외직구 커

뮤니티의 이용 동기에 대하여 그 중요성과 필요성이 

제기되고 있지만, 유․아동복 해외직접구매를 하는 

소비자의 커뮤니티 이용 동기와 가격민감도에 대한 

연구는 거의 찾아보기 어렵다.
한편, Korea Consumer Agency(2018) 자료에 따르

면 온라인 해외구매 소비자불만이 전년 대비 46.4% 
증가한 것으로 나타났다. 즉, 해외직접구매는 국내에 

비해 저렴한 가격과 국내에 없는 다양한 상품을 구매

할 수 있다는 장점이 있는 반면, 환불 및 교환, A/S, 

카드 관련 피해, 물건 및 배송 관련 피해 등과 같은 

문제의 부작용도 증가하고 있는 것이다(ECC-Net, 2013). 
일반적으로 제품 구매 시 발생하는 문제에 대한 소비

자의 위험지각은 구전의도나 호의도, 만족도와 같은 

소비자 태도에 영향을 미친다(Kim, 2016; Kim & 
Hwang, 2011; Lee & Hwang, 2015). 특히 해외직접

구매와 같은 국경 간 전자 상거래에서는 소비자의 

위험지각 문제가 강조됨(ECC-Net, 2013)에도 불구

하고, 해외직접구매에 대한 지각된 위험이 소비자의 

태도에 미치는 영향과 해외직접구매의 활성화 원인과 

관련된 변수를 함께 고려한 연구는 거의 없다.
이에 본 연구에서는 해외직접구매 사이트에서 유․

아동복을 구매하는 소비자들을 대상으로 해외직접구

매의 성장 원인 중 하나인 커뮤니티의 이용동기와 해

외직접구매의 문제점과 관련된 지각된 위험이 소비자

의 만족에 어떠한 영향을 미치는지를 알아보고자 한

다. 또한 이러한 연구는 실무적으로 최근 급증하는 인

터넷 해외직접구매 사이트에서 유․아동복을 구매할 

때 소비자들이 지각하는 위험과 가격민감도를 토대로 

소비자 만족을 높일 수 있는 판매 전략을 수립하는데 

도움이 될 것이다.

Ⅱ. Background

1. Overseas direct purchase

Moon(2014)은 국제 전자상거래의 한 유형인 해외

직접구매를 소비자가 해외인터넷 쇼핑몰이나 구매대

행 사이트를 통하여 해외제품을 구매한 후 한국으로 

배송 받는 거래형태라고 정의하고 있다. 이러한 해외

직접구매 유형에는 구매대행 사이트를 이용하는 해외

구매대행, 해외배송 대행지를 거쳐 다시 국내 주소로 

배송 받는 형태인 해외배송대행 그리고 소비자가 중

간 유통업체를 거치지 않고 직접 제품을 구매하여 국

내로 전달받는 형태인 해외직접배송 등의 다양한 거

래형태가 포함된다(Jang, 2014; Lee & Hong, 2016; 
Park, 2015).

소비자 관점에서 보면, 2000년대 이전의 소비자들

은 수입의류를 구매하기 위해 주로 백화점과 같은 오

프라인 매장에서 높은 가격을 주고 제품을 구매했었

다(Hong, 2011). 이후 2000년대 후반부터 온라인 커

뮤니티에서 유․아동용품이나 의류를 단체로 구매함
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에 따라, 국내 소비자가 해외 사이트를 통해 제품을 

구입하고자 할 때 구매 및 배송, 통관 서비스를 대신 

해주는 (주)SK디투디의 위즈위드(www.wizwid.com), 
엔조이뉴욕(www.njoyny.com) 등의 대행업체들이 등

장하기 시작하였다(Park, 2003). 하지만 해외구매대행 

과정 중 배송 서비스만 대행하는 몰테일과 같은 배송

대행업체가 등장하면서 2010년을 기점으로 해외 일부 
사이트들의 한국어 지원과 한국으로 직접 배송을 해

주는 서비스가 생겨남에 따라 해외직접구매가 급증하

기 시작하였다(Kang et al., 2014; Kim & Lim, 2015).
선행연구를 살펴보면, 패션제품 해외구매대행 경험

이 있는 소비자를 대상으로 한 Song and Hwang 
(2008)의 연구에서는 해외구매 대행을 많이 사용하는 

자들은 주로 유행선도자들인데, 이들은 제품/쇼핑몰

의 인지도와 환불/서비스, 그리고 가격을 중시하였다. 
Lim(2009)은 해외 직구 시 정보탐색정도가 높을수록 

가격에 대한 불만족을 많이 경험한다고 하였으며, Lee 
and Rhee(2013)는 가격이 저렴하고 정확한 배송을 할

수록 구매대행에 대한 만족도가 높다고 하였다. 또한 

Kim(2012)은 구매대행 경험이 많고 정보지향성을 추

구할수록 다양성과 경제성에 대한 만족도가 높다고 

하였다. Lee and Han(2015)은 해외직접구매의 경우 

경제적 가치가 쇼핑만족에 가장 큰 영향을 준다고 하

였으며, Kim(2016)은 해외직접구매시 소비자의 만족

도는 가격 요인에서 가장 높았으며, 배송 및 반환과 

같은 위험을 낮게 지각할수록 만족도가 높아진다고 

하였다.

2. Purchase behavior of children’s clothing

유․아동의 기준은 학자마다 다르나, Lee and Rhee 
(2013)는 유아의 기준을 만 1세부터 만 6세까지의 학

령기 이전의 아이를 유아로 규정하였고, 아동의 기준

은 일반적으로 6세부터 13세까지를 포함하는 경우가 

대부분이다(Kim, 2011). 따라서 본 연구에서는 생후 

1년부터 13세까지의 어린아이의 의복을 유․아동복

으로 정의하고 연구하였다.
유․아동복의 경우, 착용자와 구매자가 다른 이원

화 구조의 특수성으로 인해 성인복과는 다른 구매 특

성을 가지고 있다(Harper, Dewar, & Diack, 2003; Kim 
& Lee, 2016). 일반적으로 유․아동은 성인에 비해 

신체균형이 맞지 않고 활동량이 커서 옷을 구매할 때 

입고 벗기에 편리한 디자인과 잦은 세탁이 가능하도

록 내구성이 좋고 피부에 자극이 없는 소재가 선호되

고 있다(Zhang, Lee, & Kim, 2013). 또한, 개성과 유

행, 디자인 및 색상을 중요시 하는 성인복과 다르게 

유․아동복 구매는 넉넉한 신체 맞음새(fit)를 선호하

고, 가격, 소재와 품질, 사이즈, 착용감과 활동성 등을 

가장 중요하게 생각하는 것으로 나타났다(Köksal, 
2007; Ryu, 2003). 특히 착용자의 신체적 성장으로 인

한 사이즈 교체가 잦아 합리적인 가격의 유․아동복

을 찾는 경향이 있기 때문에 가격대가 높은 백화점보

다 온라인 쇼핑몰을 선호하고(Kim & Jin, 2015; Nam, 
Choi, & Kim, 2011), 해외구매대행 온라인 사이트도 

많이 이용하는 것으로 나타났다(Lee & Rhee, 2013). 
유․아동복 구매를 위한 정보탐색행동의 경우, 과거

의 구매경험과 함께 온라인 커뮤니티를 정보원으로 

많이 활용하는 것으로 나타났다(Hwang & Hwang, 
2010). 이러한 배경에는 육아를 이전처럼 가족이나 지

역사회에만 의존해서 양육할 수 없는 현대사회의 특

성 때문에 요즘 부모들은 육아 관련 다양한 정보 교환

을 위해 온라인 커뮤니티를 많이 이용하기 때문이다

(Hwang & Hwang, 2010; Jung, 2012).

3. Perceived risk

인터넷 쇼핑의 지각된 위험에 대한 유형별 분류는 

연구자에 따라 다양하다. Stone and Grønhaug(1993)
은 경제적, 기능적, 신체적, 시간적 위험과 사회 심리

적 위험 두 가지로 구분하였고, Forsythe and Shi 
(2003)는 인터넷 쇼핑에서의 지각된 위험을 상품성과 

위험, 재정적 위험, 심리적 위험, 시간 및 편의 위험 

등으로 분류하였다(Kim, 2012). 한편 Kim, Bae, Park, 
and Lee(2007)의 해외구매대행 연구에서는 위험지각

을 배송위험, 개인정보노출 위험, 고객서비스 위험으

로 분류하여 연구하였다.
온라인 패션제품을 대상으로 한 위험지각 관련 연

구를 살펴보면, Kim(2001)은 소비자가 경제적인 위험

을 지각할 때 구매의도가 낮다고 하였고, Cho, Lim, 
and Lee(2001)는 구매경험이 있을 경우 지각된 위험

이 낮고, 남성보다 여성의 위험지각이 높다고 하였다. 
Kim et al.(2007)의 연구에서도 고객서비스 관련 위험

지각이 소비자 만족에 영향을 미치며, Kim and Hwang 
(2011)의 연구에서는 충동구매 성향이 낮을수록 위험
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지각을 높게 하며, 이러한 위험은 구매행동에 부(‒)적 

영향을 준다고 하였다. Shim(2012)에 따르면 지각된 

위험 모든 차원이 구매의도에 부(‒)적인 영향을 미치

며, Woo and Hwang(2013)의 연구에서는 제품 위험, 
서비스 위험지각은 구매의도에 부(‒)적 영향을 미친

다고 하였다.
국내 일반 온라인 쇼핑사이트 이용자와 해외구매

대행 사이트 이용자의 비교 연구로 Bae(2004)와 Kim 
et al.(2007)의 연구에 따르면 해외구매대행(vs. 국내

쇼핑몰)을 하는 소비자가 더 높은 수준의 위험지각을 

한다고 하였다. 특히 고객서비스, 거래안전, 배송안전

에 대한 위험지각은 고객만족에 영향을 미치는 것으

로 나타났다. H. M. Lee(2014)는 불확실성이 높은 해

외구매대행 소비자는 배송과 교환 및 환불 관련 위험

을 높게 지각하며, 이에 대한 구매 경험이 많을수록 

만족도가 높아진다고 하였다. Kim(2016)은 해외 인터

넷 쇼핑몰에서 패션상품을 직접 구매할 경우 소비자

들이 더 많은 위험을 지각하며, 특히 배송 및 교환 위

험에 대해 안정성이 높을수록 만족도가 높아진다고 

하였다. Son, Jung, and Kang(2017)은 제품의 성능위

험과 배송위험이 해외직접구매에 있어서 소비자들이 

우려하는 가장 큰 요인들이며, 혜택지각 요인들보다 

위험지각이 상대적으로 더 강력한 파급력을 가지고 

있다고 하였다.
즉 온라인 패션제품의 지각된 위험은 소비자의 만

족에 영향을 미치며, 이에 따라 유․아동복 해외직접

구매에 따른 위험을 지각할수록 고객만족에 부(‒)적
인 영향을 미칠 것이라 예상한다.

4. Community usage motive

Trabak(2000)은 온라인 커뮤니티를 비슷한 관심이

나 목적을 지닌 사람들이 자신의 의견이나 경험을 공

유하고 다른 사람들과 조언을 나누기 위해 모인 집단

이라고 정의하였다. 그러므로 지리적, 공간적 한계를 

넘어 공통의 관심사와 목적을 가진 사람들이 의견과 

정보를 상호 교류할 수 있는 온라인 커뮤니티는 소비

자의 구전과 구매 행동에 미치는 영향력이 점점 커지

고 있어 기업의 중요한 마케팅 요소로 자리 잡고 있다

(Shin & Lee, 2016).
그동안 여러 연구에서 이루어진 온라인 커뮤니티

의 이용 동기 유형을 정리하여 분류하면 크게 정서

적 동기, 정보적 동기, 오락적 동기, 기능적 동기, 습
관적 동기로 나눌 수 있다. 우선 Kweon and Woo 
(2005)는 정서적 동기란 많은 사람들과의 접촉을 강

화하려는 욕망으로, 커뮤니티를 통해 많은 사람들과 

만나고 대화하며 관계를 형성하고자 하는 것이라고 

하였다. 둘째, 정보적 동기는 새로운 정보를 얻기 위

해 주로 커뮤니티의 게시판을 이용하는 것을 의미한

다(Thorbjørnsen, Supphellen, Nysveen, & Egil, 2002). 
셋째, 오락적 동기는 커뮤니티를 통해 재미와 즐거움

을 찾고 시간을 보내는 것으로(Yun, 2011), 개인의 감

정적 경험과 미학, 그리고 즐거움 및 경험을 강화시킨

다고 하였다(Chun, 2012). 넷째, 기능적 동기란 커뮤

니티를 통해 제품의 콘텐츠 및 자료의 프로그램 등을 

제공받거나 제품/서비스에 대한 자신의 생각을 표현

하는 것이고, 다섯째, 습관적 동기란 특별한 동기 없

이 습관적으로 이용하는 것을 의미한다(Rhee & Choi, 
2007).

패션제품과 관련된 온라인 커뮤니티 이용동기에 

관한 선행연구로 Park(2010)은 커뮤니티 이용동기가 

구전의도에 미치는 영향에 대한 연구에서 정서적 동

기, 습관적 동기, 정보적 동기, 기능적 동기, 오락적 동

기 순으로 커뮤니티의 몰입에 영향을 미치며, 이러한 

몰입은 구전과 구매의도에 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 온라인 육아 커뮤니티 이용동기가 브랜드 충

성도에 미치는 영향을 연구한 Hwang and Hwang 
(2010)은 이용동기를 즐거움, 경제성, 상호작용성, 정
보성으로 분류하여 경제성과 정보성, 상호작용성이 

커뮤니티를 통한 유아복 구매의도에 유의한 영향을 

미친다고 하였다. Chun(2012)은 사회적 동기와 오락

적 재미가 흥미에 영향을 미치며, 이러한 이용동기가 

높으면 만족도에 정(+)적인 영향을 준다고 하였다. S. 
H. Lee(2014)는 이용동기 중 경제적 가치, 쇼핑의 즐

거움, 제품구색의 다양성은 소비자의 태도에 긍정적

인 영향을 미치며, 이는 재이용 의도로 연결된다고 하

였다. Shin and Lee(2016)는 소비자들의 패션 브랜드 

온라인 커뮤니티 이용동기로 정보추구, 경험관계 추

구, 상품정보 추구, 생활정보 추구를 도출하였다.
온라인 커뮤니티 중 소셜미디어만을 대상으로 한 

연구를 살펴보면, H. J. Lee(2014)는 패션제품의 쾌락

성, 경제성, 상호작용성이 구매만족도에 긍정적인 영

향을 준다고 하였으며, Oh and Kim(2014)은 SNS 특



Vol. 26, No. 6 김기연․황선진 133

－ 955 －

성 중 최신성과 유희성이 온라인 구전에도 영향을 미

친다고 하였다. 또한 Suk and Lee(2017)는 소셜미디

어 사용자들의 이용동기로 정보추구, 경제추구, 인적

교류, 소비자권익, 흥미추구 등을 도출하였으며, 특히 

SNS 참여도가 높을수록 패션 브랜드와의 관계지향성

과 참여활동이 높은 것으로 나타났다.
즉 커뮤니티 이용동기는 소비자의 브랜드 충성도, 

만족 구매의도에 영향을 미치며, 이에 따라 해외직접

구매 관련 커뮤니티 이용동기가 높을수록 해외직접구

매로 유․아동복을 구매하는 소비자의 만족과 구전의

도 태도에 정(+)적인 영향을 미칠 것이라 예상한다.

5. Price sensitivity

가격민감도란 제품이나 서비스의 가격 수준에 대

하여 소비자가 반응하는 정도의 차이를 의미한다

(Goldsmith & Newell, 1997). 실제로 소비자들은 동

일한 가격이라도 개인의 평가 기준에 따라 지각의 정

도가 다르며, 구매 의사 결정이 다르게 나타나기 때문

에 가격민감도는 소비자의 태도에 영향을 미친다(Oh, 
2002). 최근 소비자들이 가격대비 품질을 고려하는 합

리적인 소비를 중시함에 따라 가격에 대한 민감도가 

전반적으로 높아지고 있고(Park & Noh, 2012), 인터

넷에서 가격비교가 가능해짐으로써 이전보다 가격민

감도에 대한 관심이 더욱 높아지고 있다(Lee & Kim, 
2013).

소비자는 온라인 환경에서는 불확실성 때문에 위

험지각이 높고, 이러한 위험지각은 가격민감도를 높

이기 때문에 초기의 온라인 쇼핑몰들은 낮은 가격의 

제품을 중요한 마케팅 전략으로 사용하였고(Kwon, 
2011), 이후 온라인 패션제품 구매에 있어 가격민감도

는 주요 변인으로 연구되고 있다. 이러한 패션제품 가

격민감도 관련 선행연구로 Kim and Park(2003)은 온

라인 쇼핑몰에서 가격비교를 하지 않는 경우보다 가

격비교를 하는 경우에 가격민감도가 더 높았고, 쇼핑

유형이 공동구매일 경우 가격민감도가 높음을 실증적

으로 보여주었다. Kim(2004)은 소비자의 위험지각이 

높을수록 가격민감도가 높아 위험에 대한 불안감을 

극복하기 위해 가격탐색을 많이 한다고 하였으며, 
Nam and Lee(2009)는 실용적 가치(vs. 쾌락적 가치)
를 중요시 여기는 소비자가 가격민감도가 낮다고 하

였다. Park and Noh(2012)의 연구에서는 가격민감도

가 낮을수록 지각된 유용성, 지각된 즐거움이 태도에 

긍정적인 영향을 미친다고 하였다. Yang(2013)은 브

랜드 유형과 판매촉진 유형이 구매의도에 미치는 영

향에 있어서 가격민감도가 높을수록 베이직한 SPA브

랜드에서는 가격할인 만족에 대해 구매의도가 높고, 
트렌디한 SPA 브랜드에서는 가치부가 판촉에 대한 

호의도가 높게 나타났다. Kim(2018)은 패션제품의 해

외 직접구매의 경우 가격민감도가 높을수록 구매망설

임이 또한 높아지는데, 이때 제품의 정보를 제공하면 

가격 민감도를 낮추고, 신속한 구매결정을 유도할 수 

있다고 하였다.
또한 혁신성과 가격민감도를 함께 연구한 Goldsmith 

and Newell(1997)은 혁신성이 가격민감도에 부(‒)적
인 영향을 미친다고 하였다. 한편, Ahn(2012)의 연구

에 따르면 사이트와 제품 특성 중 신뢰성, 명성, 판촉 

및 고객서비스, 제품가격, 구색이 가격민감도에 영향을 
미친다고 하였다. 반면, Shim(2017)은 가격민감도가 

높을수록 신진 디자이너 제품의 혁신성과 가치를 높게 
지각하며, 이는 구매 의도와 연관이 있다고 하였다.

즉 가격민감도는 소비자의 상황에 제시되는 형태

에 따라 증가되거나 감소되는 것을 알 수 있으며, 가
격민감도에 따라 소비자 태도에 차이가 있음을 알 수 

있다. 이에 소비자의 가격민감도가 높을수록 커뮤니

티 이용동기와 지각된 위험이 고객만족에 유의한 영

향을 미칠 것이라 예상한다.

6. Customer satisfaction

고객만족에 대한 정의는 학자들마다 다르게 나타

나고 있다. 소비의 결과에 대한 평가에 초점을 두는 

Engel and Blackwell(1982)은 선택된 대안이 그 대안

에 대한 사전적 신념과 일치되었다는 평가라고 하였

으며, Tse and Wilton(1988)은 만족을 소비경험이 생

각했던 것만큼 좋았다는 것에 대한 평가로 정의했다. 
반면, 소비 과정에 대한 평가에 초점을 두는 Hunt 
(1977)는 고객만족을 소비경험이 최소한 기대되었던 

것보다는 좋았다고 명시적으로 내린 평가라 정의하였

다. 이밖에도 Lee and Shin(2014)은 소비자가 제품․

서비스를 이용한 후의 경험이 구매 전에 기대했던 요

구와 감정이 긍정적으로 일치하여 신뢰가 연속되어 

있는 상태를 고객만족이라 정의했다.
온라인 시장에서의 고객만족에 대해 지금까지 이
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루어진 연구들을 살펴보면 정보탐색활동과 소비자 

만족에 관한 연구를 한 Kang(1998)은 위험지각을 많

이 할수록 정보탐색을 많이 하며, 정보탐색을 많이 

할수록 소비자의 만족도가 높아진다고 하였다. 또한, 
Jarvenpaa and Todd(1997)는 경제적 위험, 기능적 위

험, 개인적 위험이 고객만족에 부정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다.
Chae(1999)의 연구에서 고객만족은 위험요인에 대

한 지각뿐 아니라, 위험의 유형에도 영향을 받는 것으

로 나타났다. Zheng(2013)은 쇼핑몰의 고객만족과 재

구매의도에 영향을 주는 요인 연구에서 가격할인과 

신뢰성, 사이트 명성이 고객만족에 정(+)의 영향을 준

다고 하였으며, Yang and Shim(2017)은 인터넷 쇼핑

몰의 품질요인이 고객만족에 미치는 영향을 연구할 

결과, 시스템 품질, 상품 품질, 서비스 품질, 정보제공 

품질이 고객만족에 정(+)의 영향을 준다고 하였다. 
Shin, Ko, and Choi(2017)는 소셜커머스 사용 소비자

들을 대상으로 연구 결과, 소셜커머스 사이트의 신뢰

와 판매자 신뢰는 고객만족을 증가시키며, 이러한 고

객만족은 구전의도와 재구매의도에 유의한 영향을 준

다고 하였다.
즉 유․아동복의 해외직접구매 방법에 관한 정보 

탐색과 가격요인이 중요한 해외직접구매의 상황에서, 
소비자의 커뮤니티 이용동기와 지각된 위험이 고객만

족에 유의한 영향을 미칠 것으로 예상한다.

Ⅲ. Methods

1. Research hypothesis

본 연구는 해외직접구매로 유․아동복을 구매하는 

소비자들의 지각된 위험과 관련 커뮤니티 이용 동기

가 고객만족에 미치는 영향을 검증하고, 가격민감도

에 따라 어떤 차이가 있는지를 연구하기 위하여 다음

과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1. 해외 인터넷 사이트에서 유․아동복을 구

매하는 소비자들의 지각된 위험 유형은 고

객만족에 유의미한 영향을 미칠 것이다.
가설 2. 해외 인터넷 사이트에서 유․아동복을 구

매하는 소비자들의 해외 인터넷 쇼핑 관련 

커뮤니티 이용 동기는 고객만족에 유의미

한 영향을 미칠 것이다.
가설 3. 해외 인터넷 사이트에서 유․아동복을 구

매하는 소비자들의 지각된 위험이 고객만

족에 미치는 영향은 가격민감도에 따라 차

이가 있을 것이다.
가설 4. 해외 인터넷 사이트에서 유․아동복을 구

매하는 소비자들의 해외 인터넷 쇼핑 관련 

커뮤니티 이용 동기가 고객만족에 미치는 

영향은 가격민감도에 따라 차이가 있을 것

이다.

2. Data collection

본 연구는 해외 직접 구매 관련 커뮤니티 이용자로 

한정하여 해외 인터넷 사이트에서 유․아동복을 구매

해 본 적이 있는 응답자를 주요 대상으로 편의표집하

였다. 설문조사 기간은 2016년 8월 6일부터 2016년 8
월 31일까지 약 4주간에 걸쳐 실시하였으며, 해외직

접구매 관련 커뮤니티인 직구족과 지지배닷컴의 게시

판을 통한 인터넷 설문지와 직접 설문지를 배포하였

다. 조사된 총 415부(인터넷 설문지 355부/직접 설문

지 60부)의 설문지 중에서 결측값이 있거나 불성실한 

설문지를 제외한 374부(인터넷 설문지 314부/ 직접 

설문지 60부)가 연구의 자료로 이용되었다. 본 연구를 

위해 수집된 자료는 SPSS 18.0 통계 패키지를 사용하

여 빈도분석, 탐색적 요인분석, 신뢰도 분석, 다중회

귀분석을 실시하였다.

3. Research measurement

본 연구에서 유․아동복 해외직접구매 소비자들의 

지각된 위험을 측정하기 위해 지각된 위험 척도는 

Kim(2009), Woo and Hwang(2013)의 연구에서 사용

된 척도를 본 연구의 목적에 알맞게 수정 보완하여 18
개의 문항으로 측정하였다. 커뮤니티 이용동기는 해

외직접구매와 관련이 없는 기능적 동기를 제외하고 

Hagel and Armstrong(1997), Park(2010), Rhee and 
Choi(2007)의 14문항을 사용하였다. 가격민감도는 

Goldsmith and Newell(1997)의 연구에서 사용된 Price 
Sensitivity Scale(PSS)의 문항을 본 연구의 목적에 알

맞게 수정 보완한 6개의 문항을 사용하였으며, 가격

민감도 상위 30%의 집단과 하위 30%의 집단으로 나

누어 각각 가격민감도 고집단과 저집단으로 구분하여 



Vol. 26, No. 6 김기연․황선진 135

－ 957 －

분석하였다. 고객만족은 Huff, Fornell, and Anderson 
(1996)의 연구에서 사용된 만족도 평가를 기초로 한 

4개의 문항을 수정 보완하였으며, 모든 문항은 5점 

Likert 척도로 측정하였다.

Ⅳ. Results and Discussion

1. Demographic characteristic

본 연구에 참여한 응답자의 인구통계학적 특성을 

살펴보면 연령별 분포는 30대가 71.7%로 가장 많았

고, 20대 20.3%, 40대 8.0%의 순서로 나타났다. 응답

자의 월평균 유아동복 해외직접구매 사이트 방문 횟

수는 2~3개월에 1번 이하가 34.8%로 가장 많았고, 2
회 이하가 43.9%로 가장 많았고, 5회 이상이 36.9%, 
3~4회 방문이 19.3%로 나타났다. 주로 구매하는 유아

동복은 캐주얼 의류가 81.3%로 가장 많았고, 신발이 

11.2%, 코트․패딩류가 3.2%, 기타가 2.7%, 정장․

드레스류가 1.6%로 나타났다. 월평균 유아동복 구매 

지출 비용은 10만원 이상~20만원 미만이 49.2%로 가

장 많았으며, 10만원 미만이 26.2%, 20만원 이상~30
만원 미만이 18.2%, 30만원 이상~40만원 미만이 4.3%, 
40만원 이상이 2.1%로 나타났다.

2. Factor analysis of community usage motive

<Table 1>과 같이 커뮤니티 이용동기의 탐색적 요

인분석 결과, 4개의 요인이 추출되어 각각 사회․정

서적 동기, 정보적 동기, 오락적 동기, 습관적 동기로 

명명하였다.

3. Verification of research hypothesis

본 연구는 해외 인터넷 사이트에서 유․아동복을 

구매하는 소비자들의 지각된 위험 유형은 고객만족에 

미치는 영향을 분석하기 위하여 <Table 2>에 다중회

귀분석 결과를 제공하였다.
<Table 2>와 같이 지각된 위험의 유형이 고객만족

에 미치는 영향을 분석한 결과, 회귀식이 유의하게 나

타났으며(F=8.940, p<.001), 독립변수가 종속변수에 

대한 전체 설명력은 12.8%로 나타났다. 각 요인별 결

과를 살펴보면, 경제적 위험(β=‒.253, t=‒4.663, p< 
.001)과 사회심리위험(β=‒.172, t=‒3.228, p<.01)이 고

객만족에 부(‒)의 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 

1>이 부분적으로 지지되었다. 경제적 위험이 고객만

족에 부(‒)적인 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 이
는 고가격인 해외 브랜드 제품을 좀 더 저렴한 가격으

로 구입하기 위해 해외직접구매를 하는 경우가 많으

므로, 가격에 대한 위험 지각이 상대적으로 높기 때문

이라고 주장한 Kim and Jin(2015)과 Nam et al.(2011)
의 연구를 지지하는 결과이다.

또한 사회심리적 위험 역시 고객만족에 부(‒)적인 

영향을 미치는 것으로 나타났는데, 이는 유․아동복 

<Table 1> Factor analysis of community usage motive

Factor Item Factor
loading

Eigen 
value

Variande explained %
(cumuative variance %) Cronbach’s alpha

Habitual 
usage motive

A part of life .950

2.965 22.809
(22.809) .951FREE spend an hour .927

Habitually .890

Recreational
usage motive

Different experience .841

2.570 19.766
(42.575) .818Fun and pleasure .811

Useful information .687

Social emotional
usage motive

Meeting .847

2.420 18.618
(61.194) .827Offline meetings .821

Casual conversation .738

Informational 
usage motive

Purchase information .752
1.964 15.110

(76.304) .647
Product reviews .723
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쇼핑을 하는 부모의 경우 아이에게 자신이 구매한 옷

을 입힘으로써 대리만족을 느끼는 소비자가 많기 때

문에 유․아동복 해외직접구매를 하는 자신에 대한 

타인의 평가가 나쁘다면 해외직접구매에 대한 만족도

가 낮을 것이라는 Kim(2011), Kim and Lee(2016), 
Köksal(2007), Ryu(2003)의 연구와 같은 결과이다.
<Table 3>의 결과에서 나타난 것과 같이 커뮤니티 

이용동기의 유형이 고객만족에 미치는 영향을 분석한 

결과, 회귀식이 유의하게 나타났다(F=18.339, p<.001). 
독립변수가 종속변수에 대한 전체 설명력은 16.6%로 

나타났다. 각 요인별로 결과를 살펴보면, 사회․정서

적 동기(β=.105, t=2.215, p<.05)와 정보적 동기(β= 
.257, t=5.398, p<.001), 오락적 동기(β=.286, t=6.008, 
p<.001)는 고객만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타나, <가설 2>는 부분 지지되었다.
<Table 3>에 의하면, 사회․정서적 동기, 정보적 동

기, 오락적 동기 순으로 고객만족에 정(+)적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 소비자들이 커뮤니티 

이용을 통해 해외직접구매를 성공적으로 하면서 즐거

움을 느끼는 것으로 볼 수 있다. 또한 구입절차와 제

품 후기 등과 같은 정보를 이용하여 해외직접구매에 

대한 위험부담을 줄일 수 있기 때문에 만족도가 높으

며, 소모임이나 게시판을 통하여 유대관계를 맺고 

유․아동복 해외직접구매라는 공통의 관심사를 나눔

으로써 해외직접구매에 대한 만족도 역시 높아졌을 

것이라 생각된다. 반면, 습관적 동기의 경우 고객만족

에 영향을 미치지 않았는데, 이는 유․아동복 해외직

접구매라는 뚜렷한 목적 없이 무료한 시간을 보내며 

습관적으로 이용을 했기 때문이라 볼 수 있다. 결과적

으로 해외직접구매 사이트에서 고객들의 전반적인 만

족도를 높이기 위해서는 관련 정보 및 리뷰 관리가 필

요하다고 판단된다. 또한 국내 유통업계의 경우도 고

객과의 유대관계를 높일 수 있는 커뮤니티를 통한 차

별화된 고객관리가 중요함을 시사한다.
<Table 4>의 결과에서 나타난 것과 같이 가격민감

도 정도에 따른 지각된 위험이 고객만족에 미치는 영

향을 분석한 결과, 배송위험(β=‒.409, t=‒3.489, p< 
.01)은 가격민감도가 높은 집단일 때만 유의한 영향을 

미쳤으며, 경제적 위험(β=‒.356, t=6.547, p<.001)은 

고(R2=.366, F=8.961, p<.001)/저(R2=.132, F=2.364, 

<Table 2> The effect of perceived risk on the customer satisfaction

Dependent variables B S.E β t R2 F

Size risk ‒.047 .042 ‒.065 ‒1.104

.128 8.940***

Product quality risk  .032 .054 .041   .599

Social psychological risk ‒.165 .051 ‒.172 ‒3.228**

Privacy risk  .040 .033 .065  1.229

Delivery risk ‒.030 .044 ‒.041 ‒ .682

Economic risk ‒.246 .053 ‒.253 ‒4.663***

** p<.01, *** p<.001

<Table 3> The effect of community usage motive on the customer satisfaction

Dependent variables B S.E β t R2 F

Habitual usage motive .065 .036 .085 1.793

.166 18.339***
Recreational usage motive .217 .036 .286 6.008***

Social emotional usage motive .080 .036 .105 2.215*

Informational usage motive .195 .036 .257 5.398***

* p<.05, *** p<.001
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p<.05) 두 집단 모두에서 부(‒)적인 유의한 영향을 미

치는 것을 볼 수 있다. 가격민감도가 높은 집단(β=
‒.356, t=‒3.468, p<.01)이 낮은 집단(β=‒.246, t=‒2.244, 
p<.05)보다 경제적 위험지각이 고객만족에 더 큰 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 
<Table 4>에 따르면, 배송위험은 가격민감도에 부

(‒)적인 영향을 미치는 것으로 나타나, <가설 3>은 부

분 지지되었다. 이는 Kim(2016), Son, Jung and Kang 
(2017)의 연구와 같이 해외직접구매로 구매한 제품이 

배송 중 파손이나 분실 등의 사고가 생겼을 경우 금전

적인 손실로 이어질 가능성을 높게 지각하기 때문에 

가격민감도가 높은 소비자에게서 유의한 결과가 나온 

것으로 해석할 수 있다. 따라서 국내 유통업계에서도 

택배회사의 해외거점 및 고객서비스 센터를 운영하여 

실시간 상담을 통한 신뢰를 높여 배송사고와 가격에 

대한 위험을 줄여 줄 수 있는 시스템이 마련되어야 한

다고 생각한다.
<Table 5>의 결과에서 나타난 것과 같이 가격민감

<Table 4> The effect of perceived risk on the customer satisfaction based on levels of price sensitivity 

Price sensitivity
(high)

Dependent variables B S.E β t R2 F

Size risk  .060 .072 .099   .838

.366 8.961***

Product quality risk  .063 .082 .102   .773

Social psychological risk ‒.130 .082 ‒.158 ‒1.572

Privacy risk ‒.043 .054 ‒.073 ‒ .784

Delivery risk ‒.271 .078 ‒.409 ‒3.489**

Economic risk ‒.034 .088 ‒.356 ‒3.468**

Price sensitivity
(low)

Size risk  .030 .081 .040   .369

.132 2.364*

Product quality risk  .084 .092 .108   .906

Social psychological risk ‒.153 .094 ‒.183 ‒1.623

Privacy risk ‒.018 .061 ‒.032 ‒ .303

Delivery risk ‒.056 .078 ‒.083 ‒ .719

Economic risk ‒.229 .102 ‒.246 ‒2.244*

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

<Table 5> The effect of community usage motive on the customer satisfaction based on levels of price sensitivity

Price 
sensitivity

(high)

Dependent variables B S.E β t R2 F

Habitual usage motive ‒.020 .051 ‒.039 ‒.394

.185  5.383**
Recreational usage motive .226 .095 .301 2.375*

Social emotional usage motive ‒.056 .061 ‒.092 ‒.915

Informational usage motive .192 .112 .213 1.723

Price 
sensitivity

(low)

Habitual usage motive .169 .118 .295 2.410*

.101 2.663*
Recreational usage motive ‒.148 .082 ‒.181 ‒1.255

Social emotional usage motive .179 .309 .160 1.482

Informational usage motive .112 .121 .152 1.370

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001
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도 정도에 따른 커뮤니티 이용 동기가 고객만족에 미

치는 영향을 분석한 결과, 오락적 동기(β=.301, t= 
2.375, p<.05)는 고(R2=.185, F=5.383, p<.01)집단에서

만 유의한 영향을 미치는 것을 볼 수 있다. 또한 습관

적 동기(β=.295, t=2.410, p<.05)는 저(R2=.101, F= 
2.663, p<.05)집단에서만 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이를 <Table 3>과 비교해 보면, 소비자들

의 이용 동기가 고객만족에 미치는 영향에 있어 가격

민감도에 따라 차이가 없는 것으로 나타나 <가설 4>
는 기각되었다. 이는 가격민감도가 높을수록 위험지

각이 높아 정보탐색을 많이 한다는 Kim(2004)의 연구

와는 다른 결과이나, 습관적 구매 소비자는 가격에 비

교적 덜 민감하다고 한 Lee and Jeon(2016)의 연구와 

일치하는 결과이다.

Ⅴ. Conclusion

본 연구는 소비자가 해외직접구매를 통해 유․아

동복을 구매함에 있어 지각된 위험과 커뮤니티 이용 

동기가 만족과 구전의도에 어떤 영향을 미치는지 알

아보고 가격민감도 정도에 따라 어떠한 차이가 있는

지 알아보고자 하였다. 이에 대한 본 연구의 결과를 

요약하면 다음과 같다.
첫째, 지각된 위험의 각 유형이 고객만족에 미치는 

영향을 살펴본 결과, 지각된 위험의 유형중 사회심리

위험과 경제적 위험이 고객만족에 부(‒)의 영향을 주

는 것으로 나타났다. 이는 가격 위험지각을 많이 할수

록 해외직접구매에 불만족을 느끼기 때문이다.
둘째, 커뮤니티 이용동기 중 오락적 동기, 정보적 

동기, 사회․정서적 동기 순으로 고객만족에 정(+)적
인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 커뮤니티 활

동을 통해 해외직접구매를 성공적으로 함으로써 소비

자들이 즐거움을 느끼기 때문이라 볼 수 있다.
셋째, 소비자들의 지각된 위험이 고객만족에 미치

는 영향에 있어 가격민감도에 따라 차이가 있는 것으

로 나타났다. 이는 상대적으로 가격에 덜 민감한 경우 

자신이 예상한 가격을 찾기 위한 노력을 적게 하며, 
가격이 비싸다고 느껴져도 구매할 수 있기 때문에 구

매에 따른 위험지각이 높다고 생각하기 때문이라 볼 

수 있다.
넷째, 소비자들의 이용 동기가 고객만족에 미치는 

영향에 있어 가격민감도에 따라 차이가 없는 것으로 

나타났다. 이는 본 연구의 표본이 해외직접구매 유경

험자들로만 이루어져 있어 해외직접구매 초기 정보탐

색 과정이 필요 없기 때문에 커뮤니티 활동 자체에서 

얻는 다른 요인들이 영향을 미칠 것이라 볼 수 있다.
본 연구에서는 성인 패션제품 다음으로 많은 해외

직접구매 품목인 유․아동복에 대해 살펴보았다는 점

에서 학문적 의의를 지닌다. 또한 기존의 연구에서는 

커뮤니티 이용 동기만을 분석하였지만, 본 연구에서

는 가격민감도에 따른 영향에 대하여 추가적으로 살

펴보았으며, 해외직접 구매 활성화의 원인인 해외직

접구매 관련 커뮤니티에 대한 이용 동기를 살펴보았

다. 이러한 결과는 국내 유통업계의 역해외직접구매

를 위한 판매전략 수립에 도움이 될 것이며, 해외직접

구매 사이트에서 고객의 지각된 위험을 파악하여 위

험을 줄여줄 수 있는 시스템 구축이 가능할 것이다. 
그러나 본 연구는 유․아동복을 세분화하지 않았으므

로 향후 마케팅 수단으로서의 커뮤니티에 대한 연구

와 성인복과 다른 유․아동복의 종류를 세분화한 추

가적인 연구가 필요할 것이다. 또한 각 변수의 탐색적 

요인분석을 추가로 실시하여 척도의 타당성과 신뢰성

을 확보해야할 것이다.
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