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소셜 커머스 사이트에서의 정보품질이 소비자의 만족과 지속적

이용의도에 미치는 영향
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Effects of Information Quality on Customer Satisfaction

and Continuous Intention to use in Social Commerce

Byoung-Ho Jun*, Byung-Goo Kang**

요 약

소셜커머스에서정보품질의중요성에도불구하고소셜커머스가최근에등장한사회적현상인관계로정보품질

의관점에서심층적인실증연구나학문적접근이이루어지지않고있다. 이에본연구에서는소셜커머스소비자의

만족과 지속적 이용의도에 미치는 영향을 정보품질에 초점을 맞추어 살펴보고자 한다. 구체적으로 소셜 커머스가

제공하는상품, 가격, 서비스, 판매자와관련된정보품질이소비자의만족도와지속적이용의도에미치는구조적관

계에대해확인해보고자하는것이본연구의주요한목적이다. 연구결과에따르면가격정보품질을제외한상품,

고객서비스, 판매자정보품질은소비자의만족도에유의한영향을미치는것으로나타났다. 또한소셜커머스에대

한소비자의만족은지속적이용의도에유의한영향을미치는것으로나타났다. 본연구의결과를통해지속적으로

발전하는 소셜 커머스 시장에서 소비자 만족을 높이기 위한 전략적 시사점을 제공해 줄 수 있을 것이다.
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Abstract

Social commerce has not been studied in depth as it is a more common recent phenomenon.

Especially, social commerce has not been examined academically in terms of information quality

despite its importance. The purpose of this paper is to investigate the effects of information quality

on customer satisfaction and continuous intention to buy in social commerce market. This study

addresses two research questions as following. First, this study aims to examine the effects of
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information quality on customer satisfaction and then investigate the relationship between

customer satisfaction and continuous intention to use in social commerce market. According to the

result of analysis, all aspects of information quality except price information quality were found to

be significantly related to the customer satisfaction. Finally, customer satisfaction was shown to be

significantly related to the continuous intention to use. This study has academic and practical

significance in that it analyses the customer satisfaction in terns of information quality and then

provides strategic guide for enhancing customer satisfaction in rapidly developing social commerce

market.

▸Keywords : Social networking service(SNS), Social commerce, Information quality,

Customer satisfaction, Continuous intention to use

I. 서 론

2010년 8월 포브스는 가장 빠른 성장을 보이는 기업으로

그루폰을 선정했으며[1], 국내의 인터넷 전자 상거래 시장에

서도 “소셜 커머스”는 주요관심주제가되고있다. 이러한현

상은소셜커머스가기존의오픈마켓에서시행되고있던커머

스 2.0의 방식을 넘어 SNS라는 새로운 툴을 접목하여 소비

자의참여율을높였을뿐만아니라，대량구매를통해 50%에

가까운 할인율을 제공함으로써 국내에 도입 된지 얼마 되지

않았음에도 불구하고 빠른 성장률을 보여주고 있기 때문이다

[2]. 티켓몬스터, 쿠팡, 위메이크프라이스 등으로 대표되는

국내 소셜 커머스 시장은 2011년 9월 기준으로 약

400~500개의 소셜커머스 사이트가 존재하고 있는 것으로

알려져 있다[3]. 매출액은 2010년 500억 원을 넘었으며

2011년에는 3,000~5,000억 원, 2012년에는 8,000억 원

에이를것으로예상되고있다. 이러한소셜커머스의성장은

온라인 채널 및 온라인 시장 전반에 변화를 가져오고 있다.

온라인시장조사기업랭킹닷컴에서발표한보고서를보면국

내소셜커머스업체 3곳이롯데i몰, 신세계몰, Hmall 등 유

통 대기업 쇼핑몰을 제치고 2011년 상반기 온라인쇼핑몰 순

위 10위 안에 포함되었다[4].

소셜 커머스가 빠르게 성장함과 동시에 다양한 소비자 피

해 또한 증가되고 있다. 그 동안의 조사 결과에 따르면 거래

과정에서환불의어려움, 서비스질의저하, 과대광고등의문

제가 발생하고 있는 것으로 나타났다[5]. 소비자들의 반값추

구 성향으로 인하여 가격할인에만 초점을 맞추다보니 소비자

불만 사례가 증가하고 있다. 예를 들어 소비자 전화 상담이

일시중단되거나, 사이트의접속자가폭주하여접속이원활히

이루어지지않거나, 문자 쿠폰의변경, 핸드폰쿠폰재발송이

나 환불을 거절하는 등과 같은 부분에서 고객들의 불만을 사

고 있다. 일부 소셜 커머스는 쿠폰의 이용 기간이 정해져 있

음에도, 이를 제대로 고지하지 않아 소비자가 이를 인지하지

못하고 기한을 넘기는 경우도 많다. 무엇보다 소셜 커머스가

제공하는 정보품질의 문제로 소셜 커머스의 이미지에 부정적

인영향을미치고있다[2]. 소셜커머스에서소비자불만족이

발생하는이유는판매자와고객서로간에대면접촉없이거

래가 이루어져서 소셜 커머스에서 제공하는 상품과 서비스에

관한 정보가 실제와는 차이가 있기 때문이다. 소비자는 판매

자와의대면접촉대신에소셜커머스에서제공하는각종정보

와접촉하므로소셜커머스와소비자를연결시켜주는역할을

하는것이바로소셜커머스에서제공하는각종정보이다. 또

한 운영주체와는 독립적으로 참여하는 다수의 판매자들로 하

여금 제공되는 정보의 품질을 일관성 있게 관리하는 것이 현

실적으로 어렵다. 그러므로 소셜 커머스에서 어떤 정보를 어

떻게 소비자에게 제공하느냐에 소비자 만족이 결정되어 진다

고 할 수 있다.

소셜커머스에서정보품질의중요성에도불구하고소셜커

머스가최근에등장한사회적현상인관계로정보품질의관점

에서 심층적인 실증 연구나 학문적 접근이 이루어지지 않고

있다. 소셜커머스가안정적으로정착하고계속해서발전하기

위해서는상품및서비스등의정보품질에만족하여지속적인

구매의사를 가지는 소비자의 확보가 중요할 것이다.

이러한 관점에서 본 연구에서는 소셜 커머스 소비자의 만

족과지속적이용의도에미치는영향을정보품질에초점을맞

추어 살펴보고자 한다. 구체적으로 소셜 커머스가 제공하는

상품, 가격, 서비스, 판매자와 관련된 정보품질이 소비자의



소셜 커머스 사이트에서의 정보품질이 소비자의 만족과 지속적 이용의도에 미치는 영향 129

만족도와지속적이용의도에미치는구조적관계에대해확인

해보고자하는것이본연구의주요한목적이다. 상거래라는

점을 감안하여 정보품질은내용차원(정확성, 관련성, 완전성,

간결성, 범위성, 업적성)에 초점을 두고자 하였다[6].

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 소셜 커머스

2.1.2 소셜 커머스 정의 및 현황

소셜커머스라는용어는 2005년야후가처음소개한것으

로 초기에는 이용자들이 쇼핑목록을 공유하거나 제품평가를

나누는 서비스를 뜻하였으나 이제는 소셜미디어를 활용한 온

라인 거래의 의미까지 확대되어 사용된다[7]. 또한 소비자들

의 스마트폰이용증가로 인해 실시간 SNS의 대중화는새로

운 형태의 소셜 커머스로 부각되었다. 즉, 소셜 커머스는 특

정 사이트를 기반으로 운영되는 전자상거래뿐만 아니라 개인

의 SNS를 통해물건을 판매하는것까지 포함하는보다확장

된 범위다. 소셜 커머스는 기존의 온라인 쇼핑과 구전마케팅

효과가결합해탄생한새로운개념이므로[8-9], SNS를이용

해이루어지는상거래를모두 ‘소셜커머스’라고개념지을수

있다.

소셜커머스는소셜네트워크서비스활용방법에따라크게

소셜링크형, 소셜웹형, 오프라인 연동형, 그리고 공동구매형

네가지로분류되는데[10-11], 상품별로정해놓은최소구매

수량이달성되면일정부분의할인혜택을부여하여소비자들

에게적극적으로소셜네트워크를통해주면사람들에게공동

구매에참여시키는방식인공동구매형소셜커머스가전세계

적으로 가장 많이이용되고 있다. 국내의 대표적인 업체는 티

켓몬스터, 쿠팡, 위메이크프라이스 등으로 본 연구에서는 이

공동구매형 소셜 커머스를 대상으로 분석하고자 한다.

정보통신정책연구원의 보고서에 따르면 국내 소셜커머스

시장은 2010년 3월에 등장한 위폰을 시작으로 2011년 9월

기준으로약 500여개의업체가경쟁하고있는것으로추정된

다[12]. 시장 규모는 2010년 500억원을 기록했고, 2011년

에 3천∼5천억원, 그리고 2012년에는 7천∼8천억원 규모로

추정된다.

한편 소셜 커머스가 빠르게 성장함과 동시에 다양한 소비

자 피해 또한 증가되고 있다. 소비자 피해 관련 조사 결과에

따르면 거래과정에서 환불의 어려움, 서비스질의 저하, 과대

광고등의문제가발생하고있는것으로나타났다[5]. 한국소

비자원 자료[13]에 의하면 소셜커머스 이용자 10명 중 1명

은 소비자불만 및 피해를 경험했으며, 소비자 피해 유형별로

보면, 인터넷상의 제품과 실제 제품의 차이 50%, 정상구매

제품과의차별 47.6%, 불친절 31.0%, 쿠폰 이용시다른제

품이나 서비스의 구매 유도 11.9% 등 의 순으로 나타났다.

이러한문제점들은소셜커머스가판매하는상품및서비스와

관련한 상품 자체, 가격, 서비스, 판매자와 관련한 정보품질

에해당하는것들이라할수있다. 소비자들에게필요한정보

가정확하고신속하게제공되면이렇게제공된정보는소비자

들의구매의사결정과정에유용하게이용될수가있으며자연

스럽게 만족도가 높아지게 되는 것이다.

2.1.2 소셜 커머스 관련 연구

소셜커머스와관련된기존연구들로는소셜커머스이용의

도에 영향을 미치는 요인 연구들[14-15][16]과 소셜커머스

만족도와 구전의도에 관한 연구들[2][17][18-19], 그리고

소셜 커머스 구매에 따른 불평행동 연구[5][20]가 있다.

그러나 최근 새로운 혁신적인 인터넷 쇼핑의 형태로서 소

셜 커머스가 많은 주목을 받으며 짧은 기간 급속히 성장하였

음에도불구하고그연구는아직기존의 TAM모델을활용하

거나신뢰의개념을이용하여소비자의소셜커머스이용의도

의분석에만그치고있는실정이다. 아직소셜커머스분야에

대한 체계적 정립이 이뤄지지 않아 그럴 수 있지만, 소비자

불만이 주로 소셜 커머스에서 판매하는 제품 및 서비스와 관

련하여 상품, 상품 가격, 고객 서비스, 판매자와 관련된 정보

가제대로제공되지않거나왜곡되어발생하는것이라는점에

서소셜커머스의정보품질의관점에서소비자의만족과지속

적 이용의도에 미치는 연구가 필요하다. 해당 상품과 관련한

질높은 정보가 제공될 때 소비자는 올바른 구매 의사결정을

할 수 있으며, 그 과정에서 만족을 하고 향후 지속적으로 이

용을 하게 될 것이다.

2.2 정보품질

정보품질은 정보시스템의 결과물인 정보와 컨텐츠에 대한

품질을 의미한다. 정보품질은 정보 그 자체가 가지는 품질을

나타내며, 정보품질의주요한부분은정보의정확성이라고할

수 있다[21]. 인터넷 웹사이트에서 제공하는 각종 정보의 유

용성 정도는 고객의 만족 수준에 큰 영향을 미치게 되며, 이

는 장기적으로 고객 충성도에 중요한 영향을 미치게 된다

[22-23]. 정보품질에 대한 소비자의 만족은 웹 사이트에 대

한만족으로이어지게되는것이다[24-26]. 이러한정보품질

과소비자만족의관계는소셜네트워크서비스에서도다뤄지

고 있다[27].



130 Journal of The Korea Society of Computer and Information March 2013

다양한분야에서정보품질을측정하고있는데[28-33], 대

표적으로정철호[34]는상품정보, 판매자정보, 거래절차정

보의 관점에서 오픈마켓의 정보 만족도가 고객 신뢰와 미래

행동의도에미치는영향을분석하였으며, 조영희[35]는 상품

정보와 판매자 정보의 관점에서 오픈마켓의 정보품질이 고객

충성도에미치는영향을분석하였다. 이러한연구들에서사용

된 정보품질은 O'Brien[6]가 제시한 세 가지 차원(시간 차

원, 내용 차원, 형태 차원)의 정보의 질적 수준 결정요인 중

내용차원(정확성, 관련성, 완전성, 간결성, 범위성, 업적성)

을 중심으로 분석되고 있는 것을 알 수 있다. 소비자는 기본

적구매의사결정을할때상품, 가격, 고객서비스, 판매자에

대한정보가얼마나정확한지, 관련성이있는지등정보의내

용적 차원을 더 중요시 한다고 판단할 수 있다.

차원 요인 내용

내용

차원

정확성 정보에오류가없어야한다.

관련성
정보는 특정 상황에서 특정인의 정보요구와 관련되어

야한다.

완전성 필요한모든정보가제공되어야한다.

간결성 요구되는정보만제공되어야한다.

범위성
정보는 광의 또는 협의, 다양한 범위에서 제공되어야

한다.

업적성
정보는수행활동에성과를주어야함.

즉실용적이어야한다.

표 1. 정보의질적수준결정요인
Table 1. Information Quality Determinants

자료: O’Brien, 1991

이에 본 연구에서는 소셜 커머스가 제공하는 정보의 내용

차원을 기존 오픈 마켓 및 웹 사이트 관련 연구에서 사용된

상품, 고객 서비스(판매절차), 판매자 정보의관점에소셜커

머스의반값정책이라는특성을고려하여가격정보품질을추

가하여 분석하고자 한다.

2.2.1 상품 정보품질

소셜 커머스에서 상품 정보품질은 주로 표시되는 상품 품

질에대한정보품질이다. 상품 품질에대한정보는상품구입

여부에중요한역할을하며무엇보다도진실하고정확한상품

품질에 대한 정보 제공이 필요하다. 대표적인 상품품질에 관

한 정보는상품명, 용도, 성분, 재질, 성능, 규격, 용량, 사용

법 등이 있다[35].

웹 사이트의 품질형성과 성공요인에서 체계적이고 편리한

상품 진열과 상품구색은 중요한 차원으로 제시되고 있다

[36-37]. 온라인쇼핑몰사이트가취급하는상품의다양성및

상품품질에대한정보는소비자의욕구를충족시키는상품선

택의 폭이 넓어지게 하므로 상품탐색 욕구 및 구매의도에 긍

정적인 영향을 줄 수도 있다[38]. 또한 상품정보는 소비자의

대안평가 단계에서 가장 중요한 속성에 해당하며[39], 상품

의성능과상품이미지가구매단계이후에도소비자만족등

소비자의 온라인 쇼핑행동에 영향을 미친다[38][40-41].

2.2.2 가격 정보품질

소셜커머스는식, 음료, 또는카페, 미용실, 숙박권, 공연

등 다양한 분야의 컨텐츠를 50%에서 최고 90%까지 할인된

가격으로저렴하게즐길수있다. 소셜 커머스에서할인정보

품질은 상품 가격에 관한 각종 할인정보(원가, 할인율, 할인

품목, 할인마감시간, 할인 적용된 최소인원수 등)의 품질을

말한다. 소셜 커머스는 50% 이상 할인된 가격과 거래조건

(품목의 수량, 시간, 최저 물량)의 제약을 통해서 관심의 경

제(economy of attention)를극대화한수익모델이다[42].

Gilbert와 Jackaria[49]는 소비자의구매행동에있어영

국 슈퍼마켓의 판매촉진 유형별 효과를 측정한 결과, 가격할

인, 쿠폰, 샘플, 원 플러스 원(1+1) 등의 유형 증 가격할인

이 소비자의 구매의도에 가장 큰 영향력이 있음을 밝혀냈다.

최근가격할인에대한연구들에서는가격할인이소비자들에게

경제적 이익을제공하고, 브랜드에 대한 소비자들의 신념에도

영향을준다고주장하였다. 하지만현재대부분의소셜커머스

의 경우 기본서비스로 가격할인을 공통적으로 제공하고 있다.

따라서 소셜 커머스 사이트의 서비스와 그 규모는 점점 대형

화, 통합화 되어가는상태이기에제공하는가격할인이사용자

에게가치가있는상품으로인식되는지고객의반응과평가가

필요한시점이라할수있다[44]. 따라서저렴한가격뿐아니

라 가격과 관련한 질 높은 정보의 제공이 중요하다.

2.2.3 고객 서비스 정보품질

소셜 커머스의 고객서비스의 범위는 보는 관점에 따라 다

양하게분류할수 있는데, 본 연구에서는서비스정보는 주문,

결제, 배송, 그리고 판매후서비스 과정 동안 고객이 얻을 수

있는 서비스에 관한 정보로 제한한다. 서비스정보 품질은 소

셜커머스에서소비자지각된서비스정보에대한품질을말하

는 것으로, 대표적인 고객 대응서비스의 예는 주문과정상 주

문정보, 결제정보, 배송서비스 등이다.

정확한배송정보와신속한배송은소비자의만족에중요한

영향을 주는 요인으로 분석되고 있는데, 상품의 정확한 도착

과 약속한 시간 등으로 배송 품질을 분석하고 있다[45-46].

배송 관리성은 고객의 취급이나 주문과정상의 편의성으로 측

정되며, 배송품질이나 주문절차, 응답성 등의 요인들로 측정



소셜 커머스 사이트에서의 정보품질이 소비자의 만족과 지속적 이용의도에 미치는 영향 131

되어인터넷쇼핑몰을이용하는고객의만족에충분히영향을

미치고 있었다고 분석되고 있다[47-48]. 소비자들이 전자상

거래를꺼리는이유는상품을실제로볼수없다는이유와그

다음으로 상품의 정보제공이 부족하기 때문에 발생하는 주문

취소, 교환및환불, A/S 등과같은고객서비스와관련된문

제 때문이다[49]. 그러므로 고객의 이러한 인지된 위험을 감

소시켜구매로연결하기위해서는고객서비스에관한질높은

정보의 제공이 중요하다.

2.2.4 판매자 정보품질

소셜 커머스의 판매자들은 개인판매자도 존재하고 사업자

판매자도존재한다. 따라서소비자들은판매자에대한정확한

신원정보 파악에 대한 필요성을 인식하고 있다. 소셜 커머스

에서판매자는상당부분소규모개인판매자들로구성됨으로

구매자들은판매자들에대한정보가충분하지못할경우판매

자에대한불신감을같게되고결국불안하여구매처리를포

기하게 경우가 생긴다.

Hisrich et al.[50]은 정보의 습득 및 처리가 위험을 감

소시키는 데 유용한 방법으로 인식하고, 상품에 관한 충분한

정보가 없을 경우 점포의 명성에 의존하게 된다고 주장하였

다. 또한 이문규[51]는 소비자가 구매 선택 상황에서 느끼는

위험부담을 줄이기 위하여 사용하는 방법 중 하나는 가장 좋

은 평판이 있는 판매자를이용하는 것이라고주장하였다. 즉,

판매자의규모와명성은구매자와판매자의사이의신뢰개념

을 형성 시키는 요인인 것이다[52-53]. 소셜 커머스 특성상

대부분 판매자들이 한번만 판매할 수 있기 때문에 일차 구매

자에게 판매자에 명성에 관련 정보가 아주 중요한 단서로 작

용함으로써 확신을 안겨주는 역할을 한다. 호의적인 명성을

담는 판매자 정보는 소비자로 하여금 기업에 쉽게 접근할 수

있게 한다. 따라서 판매자에 관한 정확하고 신뢰할 수 있는

정보를 고객들은 필요로 한다.

Ⅲ. 연구 모형

3.1 연구모형

본연구의목적은소셜커머스에대한소비자의만족과지

속적 이용의도에 미치는 영향을 정보품질의 관점에서 분석하

고자 하는 것이다. 소셜 커머스의 급격한 발전에도 불구하고

소셜커머스가제공하는정보품질의문제로소셜커머스의이

미지에부정적인영향을미치고있다[2]. 이러한불만은소셜

커머스에서 판매하는 상품, 상품 가격, 고객 서비스, 판매자

와관련된정보가제대로제공되지않거나왜곡되어발생하는

것이라는 점에서 소셜 커머스의 정보품질의 관점에서 소비자

의 만족과 지속적 이용의도에 미치는 연구가 필요한 것이다

(그림 1).

기존 연구들의 상품, 고객 서비스(판매 절차), 판매자의

관점에반값할인이라는소셜커머스의특징을반영하여가격

관점을 추가하여 가격, 상품, 고객 서비스, 판매자의 관점에

서정보품질이소비자의만족과지속적이용의도에미치는영

향을분석해보고자하였다. 한편정보품질은정확성, 관련성,

완전성, 간결성, 범위성, 업적성의내용차원에초점을두고자

하였다.

만족도 지속적이용의도

정보품질

상품(H1)
가격(H2)
서비스(H3)
판매자(H4)

H5

그림 1. 연구모형
Figure 1. Research model

3.2 연구가설

상품의 정보품질은 인터넷 쇼핑몰 소비자가 구매결정 시

가장 중요하게 생각하는 요소이다. Szymanski와 Hise[54]

의연구에서온라인상에서충분한상품정보가소비자의구매

결정과 높은 수준은 e-satisfaction에 영향을 미친다고 하였

으며, Cho와 Park[55]의 연구에서도 상품 정보가 인터넷

쇼핑몰의 구매의도에 가장 중요한 요소임을 밝혔다. 소셜 커

머스는제한된시간에특가로상품을취급하기때문에상품에

대한 충분한 설명이 제공되는 것이 중요하다.

H1: 소셜 커머스의 상품 정보품질은 소비자의 만족도에

유의한 영향을 미칠 것이다.

가격은소비자의사결정에영향을미치는중요한요인으로

인식되고 있다[56-57]. Abbott et al.[58]은 가격절감이

가장 중요한 온라인 쇼핑몰 속성이라고 주장하며, 금전적인

인센티브는 온라인 쇼핑을 이용하는 소비자들에게 인상적인

가치를 제공해 준다고 하였다. 소셜 커머스 사이트의 가격관

련 서비스는 할인을 형태로 제공되며 상품 자체가 쿠폰의 형

식으로 제공되는 경우가 대부분인데, Bawa와

Shoemaker[59]의 연구에서는 할인율이 클수록 쿠폰을 더

많이 상환하게 됨을 제시하고 있다. 이경탁 외[15]의 연구에

서는 소비자의 가격 의식이 소셜 커머스의 이용에 영향을 미

친다고 하였다. 저렴한 가격 뿐 아니라 가격에 대한 정확한
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정보의제공이중요하다. 소셜 커머스와관련한피해사례중

부당한가격이나요금의추가, 제품 가격의부풀림등정확하

지않은가격정보로인한사례도많은것으로나타나고있다

[5]. 따라서 가격에 대한 정보를 정확한 충분히 제공하는 것

이 필요하다.

H2: 소셜 커머스의 가격 정보품질은 소비자의 만족도에

유의한 영향을 미칠 것이다.

서비스 품질과 고객만족의 관계에 대한 연구는 마케팅 분

야에서 매우 활발하게 논의가 되고 있다. Kelley와

Davis[60]는 서비스품질은고객의만족을판단하는중요한

요인이라고말하고있다. 정경수와박용재[61]의 연구에서는

인터넷소비자만족에직접적인영향을미치는인터넷서비스

품질의 결정요인을 규명하였는데, 서비스 제공자가 가상공간

에서 상품과 서비스를 표현하는 정도인 유형성, 서비스 제공

자가 소비자의 필요와 욕구에 즉시 응답하는 정도인 응답성,

반환과교환및 A/S에 대한처리와관련된소비자의문제해

결성으로측정되었다. 그리고김계수[62]의 연구에서는편리

성과오락성, 상호작용성을인터넷서비스의고객만족을위한

서비스품질 요인으로 제시하였고, 이러한 서비스 품질요인을

통하여 만족한 고객들은 재방문 및 구전효과 등 향후 의도에

도영향을미치고있음을밝혔다. 따라서고객의인지된위험

을감소시켜구매로연결하기위해서는주문취소, 교환및환

불, A/S 등과같은고객서비스와 관련된질 높은 정보의제

공이 중요하다.

H3: 소셜커머스의서비스정보품질은소비자의만족도에

유의한 영향을 미칠 것이다.

판매자에 대한 평판이 소비자 신뢰에 영향을 미치는 것은

선행연구를 통하여 밝혀졌다[52-53]. 일반 종합쇼핑몰은 단

일 판매자(판매자=운영자)위주로 판매자 정보가 판매자를

신뢰하기위한핵심정보가되지는않는다. 즉소비자구매할

때마다정보를매번확인하는절차를거칠필요가없다. 그러

나 소셜 커머스는 중개자 역할을 하는 것이므로 여기에 수많

은 개별 판매자들이 참여하는 형태이다. 소셜 커머스 특성상

하루마다 새로운 판매자들이 나타나기 때문에 구매자는 구매

결정을 하기 전에 항상 판매자에 대한 정보를 확인하여야 한

다. 그러므로판매자에대한정확하고믿을만한정보가있다

면 고객들은 그 정보를 활용할 것이므로 고객들의 만족도는

높아진다[63].

H4: 소셜커머스의판매자정보품질은소비자의만족도에

유의한 영향을 미칠 것이다.

Oliver[64]는 고객의 만족이 지속적인 이용의도와 같은

미래의 잠재적 행동의도에 직접적으로 긍정적인 영향을 미친

다는 것을 입증하였다. 제품이나 서비스품질 이용 후 고객만

족은 미래의 소비자 행동, 특히 반복 구매 의사결정을 하는

데중요한역할을한다. 제품에대해부정적인소비자는동일

한 제품을 다시는 구매하지 않을 것이며 동시에 다른 사람에

게 추천하지 않을 것이다[2]. 특히 소셜 커머스는 소비자가

자발적으로 소셜네트워크를 통해 홍보하기를 기대하는 판매

방식이므로소셜커머스를실제로이용한고객이만족감을경

험한다면 소셜 커머스를 재이용하고자 할 것이며, 보다 선호

하고 적극적으로 타인에게 추천할 것이다[9].

H5: 소셜 커머스에 대한 소비자 만족은 지속적 이용의도

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2 조사도구 및 측정방법

<표 2>와같이본연구의설문에사용된개별문항들은내

용 타당성의 확보를 위해 기존 연구들에서 사용되었고 그 타

당성이 실증적으로 검증된 항목들로부터 선택하여 본 연구의

환경에 맞도록 적절하게 수정을 하여 사용하였다. 각 측정항

목은 “매우 그렇지 않다”에서 “매우 그렇다”에 이르는 값의 범

위를 갖는 5점 Likert 척도를 이용하여 측정되었다.

Ⅳ. 연구 결과

4.1 자료 수집 및 표본의 특성

본연구는소셜커머스를직접사용해본이용자를대상으

로 설문조사를 실시하였다. 직접 면접 또는 인터넷 미디어를

통해총 300부의설문을배포하여 270부의설문이회수되었

으며, 이 중에서 무응답 혹은 불성실한 설문을 제외하고 238

부를 최종 분석에 사용하였다.

응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보면, 전체 응답자 둥

남성이 110명(46%), 여성이 128명(54%)로 성별구성비는

고른것으로나타났다. 연령대는 20대가전체 90%이상으로

차지하였으며, 소셜 커머스를 이용한 구매 빈도는 월 2회 이

상 구매자가 60% 이상으로 소셜 커머스이용률이 높은 것으

로 나타나고 있다.
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변수 조작적정의 문항수 관련연구

상품

정보품질

상품명, 성분, 재질, 성능규격등상품에대한정보의정확성,

관련성, 완전성, 간결성, 범위성, 업적성
6

O’Brien[6], 조영희[35], Delone and Mclean[64],

Wang, et al.,[66]

가격

정보품질

상품가격, 할인율, 할인품목, 할인마감시간, 할인적용시간등

상품가격정보의대한정확성, 관련성, 완전성, 간결성, 범위성,

업적성

6 O’Brien[6], Delone and Mclean[65], 김선준[67]

서비스

정보품질

주문, 결제, 배송, 환불등거래절차, 즉 고객서비스관련한

정보의정확성, 관련성, 완전성, 간결성, 범위성, 업적성
6

O’Brien[6], 조진욱[32], Delone and Mclean[65],

Wang, et al.[66],

판매자

정보품질

상품판매자소개및명성등의판매자정보의정확성, 관련성,

완전성, 간결성, 범위성, 업적성
6 O’Brien[6], McKinny et al.[30]

고객만족 소셜커머스를이용한경험으로인해형성된소비자의만족 4 김국선외[2], Bhattacherjee[68], 김정열[69]

지속적

사용의도

특정소셜커머스사이트를앞으로도지속적으로이용하고자하는

의도
3 김국선외[2], Bhattacherjee[68], Lin et al.[70]

표 2. 변수의조작적정의
Table 2. Definitions for Constructs

4.2 자료분석 방법 및 연구모형의 측정

소셜커머스의정보품질이소비자만족과지속적이용의도

에미치는영향의분석을위해SPSS와 SmartPLS를사용하

였다. 우선표본의일반적특성의분석을위해빈도분석을실

시하고, 다음으로 PLS(Partial Least Square)를 이용하여

확인요인분석과 상관관계분석을 통해 측정모형을 분석하고,

소비자의소셜커머스만족에미치는요인들의인과관계를파

악하기 위하여 구조방정식 모형 분석을 실시하였다.

일반적으로 PLS는모형전체의적합성을측정하기보다는

원인-예측분석을할경우나이론개발의초기단계에서사용

하는 것이 적절하다[71-72]. 그렇기 때문에 전체적인 모형

적합도보다는구성개념의설명력을측정하고자한최근의정

보기술 관련 연구에서는 PLS를 분석도구로 채택하고 있다.

본연구역시소비자의소셜커머스에대한만족변인과이용

의도 측정을 위한 종합적인 모형을 개발하는 것이 목적이 있

는 것이 아니라내용차원의 관점에서 가격, 상품, 고객 서비

스, 판매자의 정보품질 요소들이 소비자 만족에 영향을 미치

는 효과를 분석하고자 하는데 목적이 있기 때문에 PLS를 분

석도구로 채택하였고 이를 위해 소프트웨어로는 SmartPLS

를 이용하였다. 측정모형은 수렴타당성(Convergent

Validity)과 판별타당성(Discriminant Validity)에 의해

평가할 수 있다. <표 3>에서 보는 것처럼 측정항목들의 요인

적재치는Hair et al.[73]이제시한임계치0.5를모두상회

하였고, 구성개념의 복합신뢰도 역시 Nunnally[74]가 제안

한임계치 0.8을모두상회하고있으며, AVE와크론바하알

파역시 Fornell과 Lacker[76] 및 Hair et al[73].이 제안

하고 있는 임계치인 0.5와 0.7을 모두 각각 넘고 있다.

한편, 각 구성개념의 평균 및 표준편차 그리고 각 구성개

념간 상관계수와 AVE는 <표 4>와 같다. 모든 구성개념의

AVE가다른구성개념과의상관계수의제곱값보다높은값을

가지고 있기 때문에 본 연구에서 제안하고 있는 측정모형은

적절한 판별타당성도 가지고 있는 것으로 평가할 수 있다.

요인 요인적재치 복합신뢰도 AVE Cronbach’α

상품

정보품질

(1)

0.713

0.876 0.542 0.830

0.800

0.720

0.646

0.749

0.778

가격

정보품질

(2)

0.823

0.890 0.578 0.852

0.826

0.760

0.673

0.637

0.819

서비스

정보품질

(3)

0.787

0.909 0.624 0.879

0.814

0.822

0.771

0.746

0.796

판매자

정보품질

(4)

0.811

0.916 0.647 0.891

0.848

0.794

0.763

0.771

0.835

만족도

(5)

0.899

0.931 0.772 0.902
0.880

0.880

0.855

지속적

이용의도(6)

0.883

0.868 0.688 0.7730.833

0.768

표 3. 연구모형의신뢰성및타당성
Table 3. Reliability and Validity



134 Journal of The Korea Society of Computer and Information March 2013

1 2 3 4 5 6

1 (0.542)

2 0.710 (0.578)

3 0.655 0.607 (0.624)

4 0.528 0.491 0.524 (0.647)

5 0.648 0.588 0.647 0.559 (0.772)

6 0.567 0.508 0.512 0.459 0.637 (0.688)

표 4. 상관계수및판별타당성(괄호는 AVE값임)
Table 4. Correlations

가설 경로 경로계수 t 결과

H 1 상품정보품질→만족도 0.255 2.620*** 채택

H 2 가격정보품질→만족도 0.126 1.534 기각

H 3 서비스정보품질→만족도 0.294 4.173*** 채택

H 4 판매자정보품질→만족도 0.208 3.679*** 채택

H 5 만족도→지속적이용의도 0.637 15.725*** 채택

표 5. 가설검증결과
Table 5. Results of Hypothesis Testing

*** p<0.01

4.3 가설 검증

가설검증은 PLS에서 제공하는 부트트랩(Bootstrap) 방

식을이용하여해당 t값을구하여수행되었다. 가설검증결과

에 따른 각 경로계수와 t값은 <표 6>에서 보는바와 같다. 가

격 정보품질(γ=0.126, P>0.1)을 제외한 모든 요인이 소비

자의 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 소

비자의만족도는지속적이용의도에유의한영향을미치는것

으로 나타났다(γ=0.637, P<0.01).

한편 각 구성개념에 대한 분산설명력(R2)은 만족도는

54.5%, 지속적 이용의도는 40.5%로 나타나 전반적으로 모

형의 설명력이 높은 것으로 나타났다.

Ⅴ. 결론 및 제안

웹 2.0의 특성을 갖춘 전자상거래는 지속적으로 발전하고

있으며, SNS를기반으로하는소셜커머스또한급속한발전

을 보이고 있다. 소셜 커머스의 발전과 더불어 그에 따른 소

비자피해도지속적으로늘어나고있는데, 그 주된이유는판

매자와고객서로간에대면접촉없이거래가이루어져서제

공하는 상품과 서비스에 관한 정보가 실제와는 차이가 있기

때문이다. 이에 본연구는소비자의소셜커머스만족도에미

치는요인을정보품질의관점에서살펴보았다. 내용차원에서

상품, 가격, 고객 서비스, 판매자 정보품질이 소비자 만족도

에 미치는 영향과, 소비자 만족이 향후 지속적인 구매의도에

미치는영향을구조적으로분석해보았는데그결과는다음과

같다.

상품 정보품질, 고객 서비스 정보품질, 판매자정보품질은

소셜커머스에대한소비자의만족도에유의한영향을미치는

것으로 나타났다. 우선 기본적으로 소셜 커머스가 판매하는

제품 및 서비스에 대한 정확한 정보가 제공되는 것이 중요하

다는 사실을 확인할 수 있다. 소셜 커머스는 제한된 시간에

특정 상품이 취급되기 때문에 해당 상품에 대한 충분한 설명

이 제공되는 것이 필요하다. 그리고 주문 과정, 결제, 배송,

사후서비스등에전반적인고객서비스에대한질높은정보

가제공되는것이중요하다. 한편고객서비스정보품질의경

로 계수의 값이 다른 요인들보다 높아 상대적으로 영향이 큰

것으로 판단할 수 있는데[76], 따라서 소비자 필요에 관련성

이 있는 주문, 결제, 배송, 판매후 서비스 등의 다양한 고객

서비스 정보를 소셜 커머스 사이트에서 간결하게 제공해야

할 것이다. 또한 소셜 커머스 사이트의 판매자는 상당 부분

소규모 개인 판매자들로 구성되기 때문에 구매자들은 판매자

들에 대한 정보가 충분하지 못할 경우 판매자에 대한 불신감

을 갖게 될 수 있는데, 판매자들에 대한 올바른 정보와 평판

이제공되는것이필요하다. 따라서소셜커머스운영업체는

판매자들에 대한 관리를 철저히 해야 할 것이다.

그러나가격품질정보는소셜커머스에대한소비자만족

도에유의한영향을미치지않는것으로나타났다. 가격은소

비자의 구매결정단계에 유의한 영향을 미친다는 기존의 결과

들에상반되는결과인것처럼생각할수있으나, 이는 소셜커

머스사이트의증대로 ‘소셜커머스=반값’이라는인식이소비

자들사이에이미깊게자리잡았기때문인것으로판단할수

있다. 소비자가인지하는가격이란실제객관적인가격이라기

보다는소비자가주관적으로인지하는가격을말한다. 그런데

수백개의소셜커머스사이트에서매일수백개의상품이제

공되다 보니 소비자들은 ‘저렴하게 구입’한 것이 아니라 ‘저렴

한 상품’을 구입했다는 인식이 생기기 때문에 가격의 영향력

이 크지 않은 것이다[2]. 또한 소셜 커머스의 과당 경쟁으로

추가 가격의 요구, 일반 온라인 쇼핑몰보다 높은 가격에서의

할인율 제시 등 가격과 관련한 부정확한 정보로 인한 소비자

피해가많이발생하다보니가격에대한영향력이떨어질수밖

에 없다. 따라서 낮은 가격 뿐 아니라 가격과 관련하여 간결
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하지만정확하고다양하고실용적인정보가제공되어야할것

이다. 또한 부정확한정보로인한소비자피해를줄이기위해

강화된 관련 제재와 정책마련이 필요하다.

마지막으로소셜커머스에대한소비자의만족도는지속적

인 이용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉,

소비자들의 높은 만족도 형성은 향후 재구매 의도로 연결될

수 있음을 알 수 있다. 이는 사용자 만족이 지속적 사용의도

와 같은 미래의 잠재적 행동의도에 영향을 미친다는 기존의

결과와 일치하는 것으로 알 수 있다[2][9][64][ 69].

무분별한소셜커머스업체의등장과이에따른과다경쟁

상황에서기존의일반적인전자상거래사이트에비해소셜커

머스에의 정보의 중요성이 더욱 부각되고 있다. 그러나 소셜

커머스와관련된연구들중에서소셜커머스에서제공하는정

보품질의역할이무엇이며, 그리고소셜커머스에서제공하는

정보 중에서 어느 정보의 품질이 더 중요한 역할을 하는지에

대해 실증적으로 분석한 연구는 아직 미흡하다. 이에 본 연

구는다양한품질요소중에서소셜커머스에대한소비자만

족도를 정보품질에 초점을 두어 분석을 하였다는 데 그 의의

가 있다. 즉, 소셜 커머스에서 제공하는 정보를 상품, 가격,

서비스, 판매자로 세분화하여 어느 정보의 품질이 더 중요한

지를 분석할 수 있는 연구 모형을 제시하였는데 이론적 기여

를 찾을 수 있다.

그러나조사대상자가 20-30대에편중되어결과를일반화

하는데다소무리가따를수있다. 20-30대가소셜커머스를

활발히 사용하는 계층이기는 하나 경제활동이 왕성한 40대

이상 등 다양한 연령층을 대상으로 조사를 실시해 보는 것이

필요하다. 또한 소셜 커머스 유형을 구분한 분석과, 모바일

매체 사용 증가에 따라 소셜 커머스를 이용하는 매체를 구분

한연구도향후소비자의소셜커머스이용행태의심층적분

석에 있어서 필요할 것으로 판단이 된다. 마지막으로 다수의

소셜 커머스 업체의 경쟁으로 인해 소셜 커머스의 ‘소셜’이

퇴색하고 ‘커머스’에만 치우치고 있지만, 그 본질이 ‘소셜’의

관점에서 정보품질이 분석되어야 할 것이다.
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