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요  약  한글 본 연구에서는 대학생을 대상으로 온라인 쇼핑몰에서 패션 제품 구매 시 온라인 쇼핑몰의 서비스품질과
정보품질, 시스템품질, 관계품질 그리고 제품품질의 5가지 품질요인 가운데 어떠한 품질요인이 패션 제품 구매 시 온라
인 쇼핑몰의 재이용 의도와 재구매 의도의 행동 의도에 어떤 영향을 미치는지를 검증하였으며 또한 소비자 특성의 차이
와 품질요인 간의 차이를 알아보았다. 결과는 첫째, 소비자 특성에서 성별, 전공 만이 특성 차이별 유의한 차이를 보이는
온라인 품질요인 있었으며 거주지역과 연령은 유의한 차이를 보이는 품질요인 없었다. 둘째, 온라인 쇼핑몰에서 패션
제품 구매 시 온라인 쇼핑몰의 재이용 의도는 서비스품질, 정보품질, 시스템품질, 관계품질에서 유의차가 나타나 패션 
제품구매 시 이 4가지 품질이 온라인 쇼핑몰의 재이용 의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 온라인 쇼핑몰에서
패션 제품 구매 시 재구매 의도는 서비스품질과 정보품질에서 유의차가 나타나 온라인 쇼핑몰에서 패션 제품 구매 시 
서비스품질과 정보품질의 2가지 품질요인이 재구매 의도에 가장 중요한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 연구는
특정 상품인 패션 제품만을 대상으로 온라인 서비스 품질을 5가지의 요인으로 확장하여 재구매 의도를 분석함으로써 제
품을 세분화하지 않은 기존의 관련 연구와 차별점이 있다는데 의의가 있다.

Abstract  This study examined the influence of service quality, information quality, system quality, 
relationship quality, and product quality when purchasing fashion products from online shopping malls.
The effect of behavioral reuse intention and repurchase intention was verified, and the difference 
between the consumer characteristics and quality factors was also investigated. The results are as 
follows. First, in consumer characteristics, only gender and major showed significant differences in the 
online quality factors. Second, when purchasing fashion products from online shopping malls, the 
intention to reuse online shopping malls showed significant differences in service quality, information
quality, system quality, and relationship quality. Third, there was a significant difference in repurchase
intention, and two quality factors, service quality and information quality, had the strongest influence 
on the repurchase intention when purchasing fashion products from online shopping malls. This study 
is meaningful in that it is differentiated from previous related studies that did not subdivide products
by analyzing the repurchase intention by expanding the online service quality to five factors targeting 
only fashion products, which are specific products.

Keywords : Online Shopping Mall, Quality Factor, Consumer Behavioral Intention, Fashion Product, 
Consumer Characteristics
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1. 서론

코로나19로 인해 비대면(Non-contact) 소비가 확산
되면서 온라인을 기반으로 하는 패션 관련 유통 업체들
은 좋은 기회를 맞이하게 되었고 놀라운 성장을 보이고 
있다. 온라인 패션 관련 쇼핑몰인 지그재그와 에이블리
도 각각 19%와 16% 정도 상승하였고 무신사의 애플리
케이션에서 일어나는 다운로드 수는 전년 대비해서 24%
나 상승된 것으로 나타나고 있다[1]. 그러나 이러한 상승
에도 불구하고 구매자들의 입장에서는 온라인에서 거래
되는 제품과 공급자를 직접 볼 수 없는 불확실성 등으로 
구매에 어려움을 느낄 수 있다.

패션 제품 또한 온라인 쇼핑몰에서 판매의 급성장에도 
불구하고 패션 제품의 반품률은 어느 상품 품목보다 높
다. 패션 제품은 특성상 구매자 본인이 직접 착장하고 느
껴야 하는 시각적이고 촉각적인 아이템이다. 이러한 패
션 제품은 핸드폰과 모니터의 화면이나 사진으로 보고 
일단 구매를 한 이후 배송을 받은 패션 제품을 실물 확인
하고 본인이 직접 입어보고 만족한 후에 최종 구매 또는 
반품을 결정하는 상품이다. 이러한 특성을 가진 상품이기 
때문에 패션 제품의 반품률은 타 품목보다 월등히 높다.

코로나19 상황에서 급성장하는 패션 제품의 온라인 
시장 상황을 고려해볼 때 쇼핑몰을 이용하는 소비자에게 
더 높은 온라인 쇼핑몰의 품질 서비스를 제공함으로써 
소비자에게 경쟁력과 가치를 높이는 패션 제품을 제공하
는 것이 필요하고 생각된다. 

따라서 본 논문의 목적은 대학생 소비자를 대상으로 
온라인 쇼핑몰에서 패션 제품 구매시 온라인 쇼핑몰에서 
제공되는 품질요인이 소비자의 행동 의도에 어떠한 영향
을 미치는지 알아보고자 하였다. 이를 위하여 관련 선행
연구들을 참고하고 그 한계점을 보완하여 온라인 쇼핑몰
의 품질요인을 도출하고 이를 기반으로 소비자가 패션 
제품 구매 시 온라인 쇼핑몰의 어떠한 품질요인이 온라
인 쇼핑몰의 재이용과 재구매의 행동 의도에 영향을 미
치는지 알아보고자 하였다.

또한, 온라인에서 패션 제품을 구매하는 소비자의 특
성 차이에 따라 품질요인의 영향에 차이가 있는지를 조
사하고자 하였다. 

기존의 연구에서는 대부분 온라인에서 서비스품질과 
일반 상품과의 상호 비교한 결과가 많으나 이번 연구결
과는 특정 상품인 패션 제품만을 대상으로 온라인 서비
스 품질을 5가지의 요인으로 확장하여 재구매 의도를 분
석함으로써 제품을 비교적 세분화하지 않은 기존의 관련 

연구와 차별점이 있다는데 의의가 있다고 할 수 있다.

2. 이론적 배경

2.1 온라인 쇼핑몰의 품질 구성요인
인터넷에서 사용되는 쇼핑몰은 컴퓨터, 정보통신, 설

비, 장비 등을 이용하여 재화, 용역을 거래할 수 있도록 
만들어진 가상의 영업장을 인터넷 쇼핑몰이라고 정의하
고 있으며 가상의 공간은 시간적, 공간적 제한이 없으므
로 나라 간의 국경도 없이 구매가 이루어지고 있어서 소
비자가 인식하는 온라인 쇼핑몰의 품질은 쇼핑 행동 의
도와 구매 의도에 영향을 미치는 중요한 결정 요소 중의 
하나라고 하고 있다[2]. 

따라서 온라인 쇼핑몰이 높은 품질을 가진다면 더 많
은 이용자를 유인하며 이런 이용자들을 보다 오랫동안 
해당 웹사이트에 머물게 할 것이고 결과적으로 그 쇼핑
몰에서 상품을 구매할 수있는 가능성이 높아질 것이다. 
Donthu(2001)은 온라인 쇼핑몰 품질 가운데 소비자 충
성도(지속적 이용 의도, 재구매 의도)와 고객 만족을 형
성시키는 대표적 영향요인을 온라인 쇼핑몰의 품질 특성
이라고 하였다[3]. 김시석은 대표적인 속성들로 시스템품
질, 정보품질, 서비스품질, 제품품질, 배달서비스의 5가
지 속성을 인터넷 쇼핑몰의 속성 품질로 정의하였으며 
인터넷 쇼핑몰의 속성과 재구매 의도의 관계를 분석하였
다[4]. 또한 송서연(2017)은 신뢰, 고객 만족 및 재구매 
의도에 영향을 미치는 HMR 선택 속성에 대한 연구를 통
하여 온라인 쇼핑몰의 품질 속성을 서비스 속성, 제품품
질, 배송품질로 나누었으며 온라인 쇼핑몰에서의 품질속
성, 서비스 속성, 배송속성은 신뢰에 영향을 미치며 이러
한 재구매 의도에 영향을 미치는 것으로 보았다[5].

따라서 본 연구에서는 패션 제품 구매자들에 영향을 
주는 온라인 품질요인을 시스템에 관한 품질, 서비스에 
관한 품질, 정보에 관한 품질, 관계에 관한 품질, 제품에 
관한 품질로 5가지로 구분하여 분석하고자 하였다. 첫째, 
시스템품질에 관하여 보면 온라인 쇼핑몰을 사용하는 소
비자들이 사용하는 웹사이트가 설사 높은 품질의 정보와 
서비스를 제공할 수 있지만 온라인 쇼핑몰의 데이터 전
달과정에서 자주 접속단절과 느린 전환속도 등이 발생하
면 쇼핑몰의 웹사이트에 대하여 불안정한 느낌을 갖게 
될 것이며 사용하던 웹사이트의 사용을 중단하고 또 다
른 웹사이트를 찾아 변동하는 경우가 생길 수 있다. 그러
므로 쇼핑몰의 서비스 이용자들은 쇼핑몰에서 제공하는 
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시스템품질을 경험한 후 평가하고 이를 기반으로 재이용 
의도를 형성하기 때문에 시스템품질은 상당히 중요한 요
소라고 할 수 있다[6]. 따라서 정성용(2017)은 시스템품
질은 정보를 처리하는 속도와 신뢰성과 안정성으로 측정
할 수 있고 온라인 쇼핑몰을 이용하는 소비자는 시스템
품질의 문제가 있을 때 불평과 시정을 요구하기보다 이
용 자체를 중단할 수 있는 품질요인이 있다고 하였다[7]. 

둘째, 정보품질에 관해서 고훈석 등(2011)은 온라인 
쇼핑몰과 모바일에서 정보는 더 좋은 구매 선택을 하도
록 하는 역할을 하고 또한 대부분 온라인 사이트에서 소
비자들은 정보를 조사하는 과정에서 탐색비용은 없다고 
하였다[8]. 김상훈·윤철호(2003)의 연구에서는 온라인 
상거래가 활성화된 정보시스템 환경에서의 온라인 쇼핑
몰의 정보품질과 관련된 평가에서는 정보의 용이성, 최
신성, 유용성, 적절성 등 4가지 품질의 평가 항목이 포함
되어야 한다고 연구결과를 발표 하였다[9]. 인터넷을 기
반으로 한 온라인 쇼핑에서는 이용자들이 다른 이용자들
에게 자신의 제품구매 경험이나 조언을 교환하는 과정이 
쉽기 때문에 재구매 의도에 영향을 미치는 중요한 요소
가 된다. 

셋째, 서비스품질에 관해서는 온라인을 이용하는 소비
자의 불만 사항을 신속히 처리하고 제품의 효과적으로 
사용할 수 있도록 하며 반품하는 제품 또는 서비스를 제
공하고 문제의 빠른 해결과 배송의 안정성 등에 관한 내
용들이다.

Bhattacherjee(2001)는 서비스품질이 유통서비스의 
편리함과 같은 요소로 이용의 용이성과 빠른 응답성 그리
고 마케팅 이벤트 제공 등의 요소로서 신뢰성, 확신성, 유
형성, 공감성, 응답성 등이 있다고 하였다[10]. 따라서 서
비스품질을 향상시키는 서비스 제공 기업은 기존의 고객 
유지와 신규로 고객을 유치하는 비율을 향상시킬 수 있
는 것이다. 

넷째, 온라인 쇼핑몰의 제품품질 요인에 대하여 이옥
(2019)은 제품과 관련된 특징 및 성능을 중심으로 품질
을 정의하고 있으며 구매제품의 탐색 과정과 구매과정 
그리고 구매 이후의 품질이 존재한다고 하였다[11]. 온라
인 쇼핑몰에서 구매한 제품 특성들은 직접 구매하지 않
고서는 확인할 수 없기 때문에 온라인 쇼핑몰은 소비자
들에게 가능한 모든 제품 관련 정보를 상세하게 제공해
야만 할 것이다. Ahn et al.(2004)은 제품품질을 제품의 
실제 기능과 온라인 쇼핑몰의 품질 사양 그리고 실제 제
품 간의 일관성을 가지는 것을 말하며 구매제품 품질이 
기대 수준을 충족시키면 소비자는 온라인 쇼핑몰을 계속 

방문하고 이용할 것이라고 하였다[12]. 
다섯째, 온라인 쇼핑몰의 관계품질에 대하여 유병관 

등(2009)은 구매 상품이나 서비스와는 무관하게 호의적
인 관계가 유지될 수 있도록 상호작용성과 사회적 지원
으로 측정변수를 구분하고 있다[13]. 이정란 등(2004)의 
연구에서는 상호 작용성을 쌍방향 커뮤니케이션에서 둘 
이상의 다수 소비자들이 매체 또는 메시지와 상호작용에 
영향을 줄 수 있는 정도의 행동을 의미한다고 하였다
[14]. 즉, 관계품질은 온라인 쇼핑몰의 판매자와 구매자 
간의 관계에서 신뢰와 만족으로 이루어진 개념이라고 정
의할 수 있을 것이다

따라서 본 연구에서는 선행연구들을 종합 분석하여 패
션 제품을 구매하기 위한 온라인 쇼핑몰의 품질요인으로 
서비스품질, 시스템품질, 관계품질, 제품품질, 정보품질
로 구분하여 분석하고자 하였다.

2.2 소비자 행동 의도의 구성요인
소비자의 행동 의도는 다양한 차원으로 나눌 수 있지

만 소비자 구매 행동과 관련해서는 크게 경제적 차원과 
사회적 차원의 두 가지 차원으로 구분하여 설명하는 것
이 일반적이다. 강경태 (2020)는 우선 경제적 행동 의도
는 재구매 의도에 관한 것이고 더 많은 가격의 지불의사
와 전환 행동 등과 같이 경제적인 부분에 영향을 미치는 
행동을 의미한다. 또한, 사회적 행동 의도는 불평 행동을 
구전 등을 통해 미래의 잠재 고객과 기존 고객에게 영향을 
줄 수 있는 요소가 될 것이다[15]. Eggert & Ulaga(2002)
는 행동 의도를 재방문 의도와 구전 의사로 구분하고 측
정하여 연구를 진행하였다[16]. 따라서 본 연구에서는 이
상의 선행 연구들을 참조하여 두 개념인 재이용 의도와 
재구매 의도로 구분하여 분석하였다. 따라서 온라인 쇼
핑몰의 재이용 의도는 연속적인 재방문과 탐색활동 그리
고 구전과 추천 활동 등으로 하였고 온라인 쇼핑몰에서
의 재구매 의도는 마지막 구매 결정의 행위로 계속적인 
가격 지불 의사로 재구매 의도를 구분하여 분석하고자 
하였다.

3. 연구내용 및 연구방법

3.1 연구모형
본 논문의 Fig. 1 연구모형에서는 대학생을 대상으로 

패션 제품 구매 시 온라인 쇼핑몰에서 제공되는 품질요
인인 시스템품질, 정보품질, 서비스품질, 제품품질, 관계
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품질의 다섯 가지 종류의 품질요인 가운데 어떤 온라인 
쇼핑몰 품질요인이 온라인 쇼핑몰의 재이용과 재구매의 
행동 의도에 영향을 미치는지 알아보고자 하였다. 또한, 
소비자 특성 차이에 따라 온라인 쇼핑몰의 품질요인에 
차이가 있는지를 알아보고자 다음과 같은 모형이 완성되
었다.

Fig. 1. research model

3.2 자료수집과 분석방법
본 연구를 위한 조사자료는 이전 선행연구들을 참고하

여 본 연구의 목적에 맞게 변수들을 조정하고 이를 바탕
으로 설문지를 작성하여 설문조사를 실시하였다. 설문조
사는 2022년 11월부터 2023년 1월까지 서울과 경기도, 
목포 소재의 대학교에서 250명 대학생을 대상으로 설문
지 조사를 실시하였으며 온라인에서 패션 제품을 구매한 
경험이 있는 소비자를 대상으로 하였다. 조사 대상자의 
일반적 특성은 Table 1과 같다. 

Division N %

Gender 
Male 95 40.3

Female 141 59.7
Total 236 100

Major
Fashion 99 41.9

Etc major 137 58.7
Total 236 100

Grade

1 Grade 36 15.3
2 Grade 61 25.8
3 Grade 53 22.5
4 Grade 86 36.4

Total 236 100.0

Residence
Seoul, Gyeonggi-do 108 33.9

Jeolla-do 128 66.1
Total 236 100.0

Table 1. Subject of investigation characteristic

본 연구의 조사 도구인 설문지 구성은 다음과 같다. 
온라인 쇼핑몰 품질에 관한 척도는 시스템품질의 특성과 
정보품질의 특성에 관한 연구인 Delon & Mclean(2003) 
[17]의 측정변수와 모바일 서비스품질에 관한 연구인 김
선영·오경수(2015)[18]의 측정변수와 서비스품질 요인과 
재구매 의도에 관한 연구인 이용문 등(2018)[19]의 측정
변수 등을 참고하였다. 또한, 소비자 행동 의도인 재이용 
의도와 재구매 의도에 관한 척도는 지속적인 정보시스템
의 이해에 관한 연구인 Bhattacherjee(2001)[20]의 측
정변수와 이용문 등(2018)[21]과 박수홍·선일석(2018)[22]
의 재구매 의도에 관한 연구에서의 측정변수 등을 참고
하였다. 각각의 세부적인 요소로는 주로 6문항을 구성하
였으며 온라인 쇼핑몰의 품질요인인 시스템에 관한 품질
과 서비스에 관한 품질, 정보에 관한 품질, 제품에 관한 
품질 그리고 관계에 관한 품질의 5개의 품질에 관한 질
문이 30문항으로 이루어졌다. 온라인 쇼핑몰의 소비자 
행동 의도에 관한 질문은 12문항으로 구성하였으며 패션 
제품을 구매할 때 온라인 쇼핑몰을 이용하는 소비자의 
일반적 특성은 5문항으로 구성하였다. 각각의 설문 문항
들은 Likert 5점 척도로 측정하였고 설문결과는 SPSS 
25.0 프로그램을 이용하여 빈도분석, 신뢰성 분석, 
t-test, ANOVA분석, 회귀분석 등을 통하여 설문결과 자
료에 관한 실증 분석을 실시하였다.

4. 연구결과

대학생을 대상으로 패션 제품 구매 시 온라인 쇼핑몰
에서 제공되는 품질요인 가운데 서비스품질과 시스템품
질, 정보품질, 제품품질, 관계품질의 다섯 종류의 품질요
인 가운데 어떤 온라인 쇼핑몰 품질요인이 온라인 쇼핑
몰의 재이용과 재구매의 행동 의도에 영향을 미치는지 
살펴보고자 하였다. 또한, 소비자 특성 차이에 따라 온라
인 쇼핑몰의 품질요인에 차이가 있는지를 알아보았다.

4.1 대학생 소비자 특성과 온라인 쇼핑몰 품질요인 
   관계

대학생들이 온라인 쇼핑몰에서 패션 제품 구매 시 소
비자 특성에 따라 온라인 쇼핑몰 5종류의 품질요인의 차
이를 알아보았다. 소비자 특성으로는 성별, 연령, 전공, 
거주지역의 차이에 따라 온라인 쇼핑몰의 다섯 종류 품
질요인의 차이를 보았는데 이 가운데 성별, 전공에 따른 
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          Major

Quality Factor
Major N Mean Deviation t-test

System
Fashion 99 4.0556 0.6254

10.175**
Etc major 137 3.8759 0.9177

Information
Fashion 99 4.1684 0.7508

8.785**
Etc major 137 3.9088 1.1103

Service 
Fashion 99 3.9091 0.6616

12.132***
Etc major 137 3.7190 1.0493

Product
Fashion 99 4.0673 0.6933

0.053
Etc major 137 4.0389 0.6436

Relationship
Fashion 99 3.5808 0.7862

0.595
Etc major 137 3.5474 0.8122

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

Table 3. Relationship between major and online quality factors

         Gender 
Quality Factor Gender N Mean Deviation t-test

System
Male 95 4.0789 0.6202

3.570
Female 141 3.8652 0.9102

Information
Male 95 4.2333 0.7375

4.327*
Female 141 3.8723 1.0963

Service 
Male 95 3.9649 0.6662

6.826**
Female 141 3.6868 1.0304

Product
Male 95 4.1456 0.6502

0.658
Female 141 3.9870 0.6673

Relationship
Male 95 3.5193 0.7617

2.228
Female 141 3.5898 0.8260

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

Table 2. Relationship between gender and online quality factors

소비자 특성만이 온라인 품질요인에서 유의한 차이를 보
였으며 연령과 거주지역은 유의한 차이를 보이지 않았다.

4.1.1 대학생 성별 특성과 온라인 쇼핑몰 품질요인 관계
온라인 쇼핑에서 패션 제품 구매 시 조사대상자의 성

별에 따라 5가지의 온라인 품질요인 중 어느 품질요인에
서 차이를 나타내는지를 조사하기 위하여 t-test를 실시
하였다. 결과는 Table 2와 같다.

성별에 따른 조사대상자의 결과를 보면 정보품질과 서
비스품질에서 남녀 간에 유의차가 나타났다. 정보품질은 
유의도 p<.05에서 차이가 나타났는데 온라인 쇼핑을 할 
때 남자대학생이 여자대학생보다 정보품질 요인을 더 중
요하게 생각하는 것으로 나타났다. 또한, 서비스품질 요
인은 p<.01에서 유의한 차이를 보였는데 온라인 구매 시 
남자대학생이 여자대학생보다 서비스품질 요인을 더 중

요하게 생각하는 것으로 나타났다. 따라서 성별에서는 
서비스품질에서 가장 유의차가 크게 나타났으며 다음으
로 정보품질에서 유의한 차이가 있었다.

4.1.2 대학생 전공별 특성과 온라인 쇼핑몰 품질요인 
     관계
온라인 쇼핑에서 패션 제품 구매 시 조사대상자의 전

공에 따라 5가지의 온라인 품질요인 중 어느 품질요인에
서 차이를 나타내는지를 조사하기 위하여 t-test를 실시
하였다. 전공은 패션전공과 기타전공으로 나누었으며 결
과는 Table 3과 같다. 

전공에 따른 조사대상자의 결과를 보면 시스템품질, 
정보품질, 서비스품질에서 전공 간에 유의차가 나타났다. 
시스템품질은 유의도 p<.01에서 유의한 차이가 나타났
는데 패션 제품 구매 시 패션 전공자가 시스템품질에 대
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                     Quality Factor
Behavior Intention

Unstandardized Coefficient Standardization Factor
t

B SE ß

Reuse Intention

Constant -0.221 0.206 　 -1.072

System 0.143 0.063 0.120 2.277*
Information 0.355 0.065 0.361 5.424***

Service 0.392 0.066 0.370 5.904***
Product 0.071 0.067 0.049 1.050

Relationship 0.102 0.050 0.084 2.041*
R2=.755, *p<.05, ***p<.001 

Table 4. Online Quality Factors Influencing Reuse Intention

해 기타전공 학생보다 더 중요하게 생각하고 있으며 정
보품질은 유의도 p<.01에서 유의차가 나타났는데 기타 
전공자보다 정보품질을 더 중요하게 생각하는 것으로 나
타났다. 또한, 서비스품질 요인은 p<.001에서 유의한 차
이를 보였는데 온라인 구매 시 패션 전공자가 기타 전공
자보다 서비스품질 요인을 더 중요하게 생각하는 것으로 
나타났다. 따라서 패션 제품 구매 시 전공별에서는 패션 
전공자가 기타 전공자보다 3가지 품질에서 모두 더 중요
하게 생각하는 것으로 나타났으며 서비스품질이 가장 유
의 차이가 가장 크게 나타났으며 시스템품질, 정보품질 
순으로 유의 차이가 나타났다.

4.2 온라인 쇼핑몰을 이용하는 소비자의 행동의도에 
   영향을 미치는 품질요인 

온라인 쇼핑몰을 이용하는 소비자 행동 의도의 요인을 
계속적인 재방문과 탐색활동 등으로 측정할 수 있는 재
이용 의도와 궁극적이고 최종적 행위로써 단순한 이용 
의도를 넘어서 추가 가격과 지불의사가 있는 재구매 의
도로 나누었다. 구매자들은 온라인 쇼핑몰에서 여러 사
이트를 지속적으로 방문하고 탐색활동을 하지만 결국 제
품을 구매하는 행위는 특정 사이트에서 이루어지는 경우
가 많은 점에 주목을 기울여야 한다.

이에 따라 대학생 소비자들이 온라인 쇼핑몰에서 패션 
제품을 구매 시 온라인 쇼핑몰의 다섯 가지의 품질요인 
가운데 어느 요인이 온라인 쇼핑몰의 재이용 의도와 재
구매 의도에 영향을 미치는지를 조사하였다. 

4.2.1 온라인 쇼핑몰 재이용 의도에 영향을 미치는 
     품질요인
온라인에서 조사대상자가 온라인 쇼핑몰에서 패션 제

품 구매 시 온라인 쇼핑몰의 어떠한 품질 의도가 온라인 
쇼핑몰의 재이용 의도에 영향을 미치는지 조사하였다. 
대학생 조사대상자를 대상으로 회귀분석을 하였으며 결

과는 Table 4와 같다. 
결과를 보면 R2=.755로 설명력이 높게 나타났으며 

온라인 쇼핑몰의 5가지 품질요인 중 시스템품질, 정보품
질, 서비스품질, 관계품질 4가지 품질요인이 온라인 쇼핑
몰 재이용 의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 재이
용 의도에 영향을 미친 온라인 쇼핑몰의 4가지 품질요인
을 보면 시스템품질은 유의도 p<.05에서 유의한 차이가 
나타났고 정보품질은 유의도 p<.001에서 유의차가 나타
났으며 서비스품질 요인은 p<.001에서 유의차를 보였고 
관계품질은 p<.05에서 유의차를 보였다. 따라서 패션 제
품 구매 시 온라인 쇼핑몰의 재이용 의도에 가장 영향을 
미치는 온라인 쇼핑몰 품질요인으로는 서비스품질 요인
이었으며 다음으로는 정보품질 요인, 시스템품질요인이 
온라인 쇼핑몰의 재이용 의도에 영향을 미치는 것으로 
나타났다.

4.2.2 온라인 쇼핑몰 재구매 의도에 영향을 미치는 
     품질요인
온라인 쇼핑몰에서 패션 제품 구매 시 온라인 쇼핑몰

의 어떠한 품질 의도가 재구매 의도에 영향을 미치는지 
조사하기 위해 온라인에서 패션 제품을 구매하는 대학생 
조사대상자를 대상으로 회귀분석을 하였으며 결과는 
Table 5와 같다. 

결과를 보면 R2=.674으로 설명력이 높게 나타났으
며 정보품질과 서비스품질에서 유의한 차이가 나타났
다. 재구매 의도에 영향을 미친 온라인 쇼핑몰의 2가지 
품질요인을 보면 정보품질은 유의도 p<.001에서 유의
차가 나타났으며 서비스품질 요인은 p<.001에서 유의
차를 보였다. 

따라서 조사대상자들은 온라인 쇼핑몰에서 패션 제품 
구매 시 온라인 쇼핑몰의 품질요인 중에서 서비스품질이 
가장 크게 영향을 미치고 있으며 다음으로 정보품질이 
재구매 의도에 가장 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
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                         Quality Factor
Behavior Intention           

Unstandardized Coefficient Standardization Factor
t

B SE ß

Repurchase Intention

Constant -0.146 0.246 　 -0.595
System 0.100 0.075 0.081 1.340

Information 0.306 0.078 0.301 3.918***
Service 0.462 0.079 0.421 5.823***

Product 0.064 0.080 0.042 0.794
Relationship 0.096 0.060 0.077 1.615

R2=.674, ***p<.001 

Table 5. Online Quality Factors Influencing Repurchase Intention

5. 결론

코로나19 상황에서 온라인 쇼핑몰에서 패션 제품 판
매의 급성장에도 불구하고 패션 제품의 반품률은 어느 
상품 품목보다 높다. 패션 제품은 특성상 구매자 본인이 
직접 느껴야 하는 시각적이고 촉각적인 아이템이다. 이
러한 패션 제품을 핸드폰과 모니터의 화면이나 사진으로 
보고 일단 구매를 한 이후 배송을 받은 패션 제품을 실물 
확인하고 본인이 직접 입어본 후에 최종적으로 반품 또
는 구매 결정을 하는 특성을 가진 상품이다. 이러한 특성
을 가진 패션 제품의 반품률은 타 품목보다 월등히 높기 
때문에 패션 제품을 판매하는 온라인 쇼핑몰에서는 이런 
패션 제품의 제품 특성을 연구하고 이에 맞는 온라인 쇼
핑몰의 품질을 지속적으로 향상 시켜야 할 것이다.

따라서 본 연구에서는 온라인 쇼핑몰에서 패션 제품을 
구매하는 대학생을 대상으로 구매자들의 행동 의도에 영
향을 미치는 온라인 쇼핑몰의 품질 요인에 대하여 조사
하였으며 다음과 같은 결론을 도출하였다.

첫째, 온라인 쇼핑몰에서 패션 제품을 구매하는 소비
자들의 특성을 성별, 연령, 전공, 거주지역별로나누어 이
들 특성 차이에 따라 온라인 쇼핑몰 품질요인에 차이가 
있는지를 살펴보았다. 결과를 보면 소비자 특성에서 성별
과 전공에서 특성 차이별에 따라 유의한 차이를 보이는 
온라인 품질요인이 있었으며 거주지역과 연령은 유의한 
차이를 보이는 품질요인이 없었다. 성별에서는 서비스품
질과 정보품질에서 남녀 간에 차이를 나타냈는데 남성이 
여성보다 서비스품질과 정보품질에서 더 중요하게 생각
하고 있었다. 이는 남성이 온라인에서 패션 제품 구매 시 
여성보다 반품의 위험성을 더 느끼고 있어 반품을 용이
하게 해주는 서비스품질을 더 중요하게 생각하고 또한 
온라인에서 제공되는 상품의 정보에 대해 여성보다 더욱 
신중을 기하고 있다. 전공에서는 패션 전공자들이 기타 
전공자보다 서비스품질, 시스템품질, 정보품질을 더 중

요하게 생각하고 있는 것으로 나타났다. 
둘째, 온라인 쇼핑몰의 품질요인과 패션 제품 구매 소

비자의 행동 의도와의 관계를 검증한 결과를 보면 온라인 
쇼핑몰의 품질요인 중 시스템품질, 정보품질, 서비스품질, 
관계품질에서 재이용 의도에 유의한 영향을 미치는 것으
로 나타났으며 정보품질, 서비스품질에서 재구매 의도에 
영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 온라인 쇼핑몰에
서 패션 제품을 구매하는 소비자들이 재구매에 이르기까
지 영향을 미치는 품질요인은 서비스품질이 가장 크게 영
향을 미치는 것으로 나타났으며 다음으로 정보품질로 나
타났다. 이는 패션 제품의 특성상 온라인에서 일단 구매
한 이후 구매자가 직접 착용해 본 다음 구매를 확정하거
나 반품을 하는 특징을 가진 상품이어서 패션 제품은 온
라인 구매 상품 중에서 반품률이 가장 높은 상품 중에 하
나이다. 이러한 이유로 반품의 의사가 있을 때 구매자에
게 편리하고 빠른 반품 서비스품질을 제공하는 온라인 쇼
핑몰이 패션 제품의 재구매 의사에 영향을 미치는 가장 
중요한 요인이 되고 있음을 알 수 있다. 또한, 온라인 쇼
핑몰에서 제공되는 정보인 모니터와 핸드폰 화면의 제품 
사진 등으로 판단하에 패션 제품을 일단 구매하였다고 해
도 패션 제품 특성상 본인이 직접 착장한 이후에 반품과 
구입이 결정되기 때문에 온라인 쇼핑몰에서 제공되는 정
보가 얼마나 실제 제품과 일치 하는지의 여부가 패션 제
품의 재구매 의도를 결정짓는 중요한 요인이 되는 것을 
알 수 있다. 따라서 온라인 쇼핑몰에서 패션 제품을 구매
하는 소비자에게는 패션 제품 특성상 정보품질 또한 중요
한 영향을 미치는 품질요인 것을 알 수 있다. 그러나 대부
분 선행연구 결과에서 보면 제품의 재구매 의도에 영향을 
미치는 중요한 품질요인으로 제품품질이었으나 패션 제
품은 제품 특성상 온라인 쇼핑몰에서 구매할 때 이미 반
품의 위험성이 크기 때문에 서비스품질이 재구매 의도에 
가장 큰 영향을 주는 요인으로 나타나고 있다.

이러한 연구결과는 온라인 쇼핑몰의 여러 서비스 품질 
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가운데 5가지의 요인으로 구분하여 패션 제품과 비교 분
석함으로써 기존의 관련 연구의 범위를 확장 시켰다는 점
과 조사대상을 패션 품목으로 한정함으로써 학술적으로 
좀 더 깊이 있는 연구가 이루어졌다고 볼 수 있을 것이
다. 또한, 실무적인 면에서 이러한 연구결과는 패션 제품
을 거래하는 온라인 쇼핑몰에 손실을 줄일 수 있는 기회
를 제공해 줄 수 있을 것이며 온라인 쇼핑몰에서 패션 제
품을 구매하는 소비자에게 편리한 서비스와 양질의 패션 
제품을 제공 받을 수 있는 기회를 줄 수 있을 것이다.

따라서 향후 온라인 쇼핑몰의 서비스품질 요인을 거래 
상품에 따라 좀더 세분화하고 이에 따른 연구가 지속되
어야 할 것이다.
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