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논논논 문문문 개개개 요요요

본 연구는 급속한 인터넷의 확산과 그에 따른 소비생활이 변화하고 있
는 상황에서 새롭게 부각되고 있는 인터넷 경매사이트의 소비자 이용현황
및 만족도를 비교ㆍ분석하고자 하였다.인터넷 경매사이트에 대한 소비자
의 이용현황과 전반적인 만족도를 영역별로 세분화하여 살펴보고,소비자
의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 구매횟수 및 만족도의 차이를 검증하
고자 하였다.본 연구는 소비자들에게 경매사이트에 대한 올바른 인식을
제공하고,경매사이트에 대한 소비자의 이용 및 만족을 증진시킬 수 있는
방안을 모색하는데 그 목적이 있다.
본 연구에서 제기된 연구문제는 다음과 같다.첫째,소비자들의 인터넷

경매사이트에 대한 전반적인 이용현황은 어떠한가?둘째,소비자의 일반
적 특성 및 인터넷 경매사이트 구매특성에 따라 경매사이트를 통한 구매
횟수에는 어떠한 차이가 있는가?셋째,소비자들의 인터넷 경매사이트에
대한 각 영역별 만족도는 어떠한가?넷째,소비자의 일반적 특성 및 인터
넷 경매사이트 이용현황에 따라 소비자들의 경매사이트에 대한 영역별 만
족도에는 어떠한 차이가 있는가?
이상의 연구문제를 규명하기 위하여 인터넷 경매사이트 및 전자상거래

에 관한 국내외 문헌을 고찰하고,지난 6개월간 경매사이트 이용경험이
있는 성인남녀(203명)를 대상으로 설문조사를 실시하였다.본 연구의 연
구문제를 해결하기 위하여 조사 자료를 SPSSWindow(Version12.0)통
계 프로그램을 이용하여 기초통계인 빈도,평균값,표준편차,그리고 독
립표본 t-검증 test,일원분산분석,Duncan의 다중범위검증을 실시하였
다.
연구문제에 대한 주요 분석결과를 요약하면 다음과 같다.첫째,20세 미
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만의 소비자 집단이 가장 높은 구매횟수를 나타냈다.또한 가계소득이
100만원 이하인 소비자 집단의 구매횟수가 가장 높게 나타났으며,신제품
을 구매하는 소비자들의 구매횟수가 중고제품을 구매하는 소비자들에 비
해 더욱 높았다.배송기간의 경우 1-2일이었던 소비자 집단이 가장 높은
구매횟수를 나타냈다.정보탐색시간이 240분 이상인 소비자들의 구매횟수
가 가장 높게 나타났으며,정보탐색시간이 짧을수록 낮은 구매횟수를 보
였다.
둘째,소비자 만족도를 영역별로 세분화하여 조사한 결과,가격만족도가

가장 높게 조사되었으며,그 뒤로 품질만족도,결제만족도,배송만족도,정
보만족도,AS만족도의 순으로 나타났다.
셋째,품질만족도의 경우 구매가격대가 10만원 이상인 소비자 집단의

품질만족도가 가장 높았으며,정보탐색을 한 집단이 그렇지 않은 집단에
비해 높은 가격만족도를 나타냈다.정보만족도는 구매횟수가 4번 이상인
소비자 집단이 가장 높게 나타났으며,결제만족도의 경우에도 구매횟수가
4번 이상인 소비자 집단의 만족도가 가장 높은 것으로 조사되었다.배송
만족도는 남성이 여성에 비해,취업 소비자들이 비취업 소비자들에 비해
높았고,중소도시 이하에 거주하는 소비자 집단의 만족도가 높게 나타났
다.구매한 제품의 배송기간은 짧을수록 소비자들의 배송만족도가 높았다.
AS만족도의 경우에는 신제품을 구매한 경우에 높게 나타나 집단간 차이
를 보였으며,구매횟수가 2-3번인 소비자 집단의 AS만족도가 가장 높았
다.
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ⅠⅠⅠ...서서서론론론

111...연연연구구구의의의 필필필요요요성성성

인터넷 상용화 10년,그동안 인터넷 이용자들의 생활에는 많은 변화가
있었다.인터넷의 속도는 10년 전보다 1000배나 빨라졌고,국내 인터넷 사
용자 수 역시 2922만 명으로 증가하였다.한국인터넷정보센터(2002)의 인
터넷이용자수 및 이용행태조사 결과에 따르면 우리나라의 만 6세 이상 인
구 중 58.0%가 월평균 1회 이상 인터넷을 이용하는 것으로 나타났다(통계
청,2000).따라서 예전에는 인터넷을 사용하지 않았던 모든 영역에서 이
제는 인터넷이 큰 역할을 하기 시작하였다.
이렇게 인터넷이 보편화되기 시작하면서 발생한 가장 큰 변화 중 한 가

지가 바로 소비생활의 변화이다.기존의 상거래는 소비자가 직접 자신이
필요로 하는 제품을 구입하기 위하여 시간적,물리적 노력을 투자하여야
하는 방식이었다.그러나 전 세계적인 컴퓨터의 보급과 인터넷의 활성화
로 인하여 소비자가 필요한 제품을 원하는 시간에 원하는 장소에서 편리
하게 구입할 수 있는 전자상거래가 등장하기 시작하였다.
전자상거래(EC:ElectronicCommerce)란,정부나 기업 및 소비자 등 경

제활동의 주체들이 전자적인 매체를 통신망과 결합하여 재화나 용역을 거
래하는 제반행위를 말한다.그러나,1990년대 초 이후,인터넷의 상용화와
멀티미디어기술을 기반으로 한 웹(Web)기술이 경제활동에 수반되는 정보
의 생성과 전달에 광범위하게 적용되면서 전자거래는 인터넷을 기반으로
한 재화나 용역의 거래행위로 새롭게 정착되고 있다(김철환,김규수,
1995).이러한 전자상거래는 소비자들의 구매과정의 편리함을 이점으로
하여 2001년 전체 인터넷 사용자 5억 20만 명 중 29%가 전자상거래를 이
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용하고 있었으며,2006년에는 인터넷 사용자수가 16.1% 증가한 10억 5천
320만 명에 이름과 동시에 전자상거래 사용자수도 전체 인터넷 사용자수
의 48%까지 증가하여 5억 5천 300만 명에 이를 것으로 예측되었다(한국
전자통신연구원,2002).
이와 같이 우리나라의 전자상거래는 짧은 기간 동안 국민적 관심이 대

폭 확대되었는데,특히 주목할 만한 것이 인터넷 경매사이트의 급속한 성
장이다.
우리나라의 인터넷 쇼핑몰 규모는 2004년을 기준으로 점포 수 3489개,

거래액이 7조 7861억원으로 해마다 급상승하고 있다.정보통신정책연구원
(2004)에 따르면 국내 인터넷 쇼핑몰 시장 규모는 갈수록 커져 2010년 약
19조원까지 증가할 것으로 전망되는 등 가능성이 무한한 시장이다.현재
이 시장은 「옥션」,「G마켓」,「인터파크」,「디앤샵」의 4강 구도로
형성되어 있다.순위를 내는 기준은 다양하지만 대부분 인터넷 경매사이
트인 「옥션」이 1위를 차지하고 있다.「옥션」은 2005년 6월 기준 하루
평균 방문자가 164만 명으로 순방문자 수에서 1위를 차지하고 있으며,방
문자당 체류시간 점유율(47.7%)에서도 독보적으로 1위를 지키고 있다.영
업이익 측면에서도 2005년 1분기 「옥션」이 109억원으로 독주하는 가운
데 「인터파크」는 4억원,「G마켓」은 2억 7000만원으로 「옥션」에 한
참 못 미치는 실적을 나타냈다.매출액(수수료)에서도 「옥션」은 2005년
상반기 기준 764억원으로 단연 선두를 차지하고 있다(매경이코노미,2005
년 8월 17일).
인터넷 경매란 인터넷상에서 경매방식을 통하여 모든 거래가 이루어지

는 것을 말한다.생활용품 및 전자제품 등의 중소기업제품을 인터넷상에
서 경매대행해 주는 것에서 시작한 우리나라의 경매 전문 인터넷 사이트
는 거래상품도 초기의 컴퓨터,가전,가구,의류,도서 등 일반적인 제품들
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뿐만 아니라,근래에 들어서는 공장,놀이기구,항공기,특허권,아이디어
등 이전에는 생각지도 못 했던 상품들까지 거래되고 있다.
인터넷 경매사이트가 다른 인터넷 쇼핑몰과 차별화되는 점은 경매업체

가 매매중개자로서 소비자와 소비자 간의 거래가 이루어질 수 있는 서비
스만을 제공하고 이에 대한 수수료로써 수익을 창출한다는 점이다.즉,인
터넷 경매업체에서는 거래가 이루어질 수 있는 인터넷상의 사이트만을 제
공한 후 서비스 수수료만을 얻고,판매자 스스로 물품을 내놓고 소비자
자신이 직접 가격을 결정하여 구입하게 되는 방식으로 이루어진다.
이와 같은 차별화된 방식으로 인터넷 경매사이트는 소비자들에게 많은

이점을 제공하고 있다.기존의 전자상거래의 장점인 시ㆍ공간적 제약이
거의 없다는 점 이외에도,기존의 유통업체들에 비해서 저렴한 가격으로
재화와 서비스의 구매가 가능하다.이는 일반적으로 경매시작가격이 소비
자가격의 20-30% 수준에서 시작하기 때문에 경매참가자가 원하는 제품을
보다 저렴한 가격에 편리한 방법으로 구입할 수 있기 때문이다.또한 경
매 및 입찰정보가 24시간 내내 제공되어 보다 편리한 입찰을 가능하게 해
주며,거래물품이 한정되어 있지 않아 다양한 제품을 구입할 수 있다는
것도 장점으로 꼽히고 있다.이러한 점들은 앞으로도 소비자들의 경매사
이트 이용을 더욱 확산시킬 것으로 보인다.
하지만 이용자의 급속한 증가와 함께 그에 따른 부작용들도 많이 등장

하고 있다.
2004년 한국소비자보호원에 접수된 전자상거래의 전체 피해사례 총 7120
건 중 경매사이트로 인한 피해가 무려 476건이 보고되었다(YTN TV,2004
년 5월 31일).판매자와 구매자가 직접 서로를 확인할 수 없는 인터넷상
에서 이루어지는 거래이며,그로 인해 제품에 대한 정보 역시 판매자가
제공하는 주관적인 정보에만 의존하게 된다는 특성에 따라 불량제품의 판
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매,물품대금 횡령 등의 소비자 피해들이 발생하고 있는 것이다.또 다른
피해 유형으로는 경매시작가격이 소비자가격에 비해 많이 저렴하기 때문
에 발생하는 판매자의 낙찰가 조작 및 낙찰 거부,자신에게 필요하지 않
은 제품인데도 낙찰한 후 구입하지 않는 허위 낙찰 등을 들 수 있다.
이러한 소비자 불만 및 피해를 예방하기 위하여 소비자는 매매중개자에

게 물품대금을 입금하고 매매중개자(경매사이트)가 소비자가 제품을 수령
한 것을 확인한 후 판매자에게 대금을 입금시켜주는 Escrow 제도나,전자
상거래에서 신용카드 결제 시 별도의 비밀번호를 입력하도록 하여 타인에
의한 신용카드 도용을 막는 안심클릭서비스 등의 매매보호장치들이 등장
하고 있으나,아직 경매사이트에 대한 처벌규정이 제대로 마련되어 있지
않아 시급한 조치가 필요할 것으로 보인다.따라서 이렇게 계속적으로 증
가해 가기만 하는 인터넷 경매사이트로 인한 소비자 피해를 예방 및 구제
함으로써 소비자 만족을 높일 수 있도록 더욱 많은 인터넷 경매에 대한
연구가 이루어져야 할 것이며,그에 따른 법적인 조치 역시 마련되어야만
할 것이다.
이용자가 폭발적으로 증가하고 이와 함께 소비자들의 피해사례 또한 다

수 발생하고 있는 상황에서,경매사이트에 대한 연구들도 많이 증가하고
있다.지금까지 우리나라에서 진행된 인터넷 경매사이트에 대한 최근 연
구들을 살펴보면 아직 인터넷 경매사이트에 대한 소비자들의 지식이 많이
부족하고 이에 대한 연구 역시 충분히 이루어지지 않았음을 알 수 있다.
또한,지금까지 진행된 연구가 인터넷 경매사이트의 운영방식이나 현황
등에 대해 경영학적으로 접근한 연구가 대부분이며,경매사이트를 직접
이용하고 있는 소비자에 대한 문제나 그에 따른 소비자 만족에 대한 연구
는 부족하다는 것을 알 수 있다.그러므로 인터넷 경매사이트의 운영이나
입찰 방식에 대한 경영학적 측면의 접근보다는,소비자 중심으로 경매사
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이트에 대한 만족도와 관련한 실증적인 연구가 더욱 필요할 것이다.

222...연연연구구구목목목적적적

본 연구에서는 소비자들의 인터넷 경매사이트에 대한 실제 이용현황과
만족도를 파악하고자 한다.기존의 연구와는 달리 소비자 중심의 측면에
서 중점적으로 인터넷 경매사이트를 살펴보고 인터넷 경매사이트에 대한
이용현황과 만족도를 세부적으로 조사했다는 점에서 의의를 찾을 수 있을
것으로 사료되며,경매사이트의 이용자수와 불만이 급증하고 있는 현재
상황에서 시기적절한 연구가 될 것으로 기대된다.
본 연구의 연구목적을 구체적으로 살펴보면 네 가지로 요약할 수 있다.

첫째,인터넷 경매사이트에 대한 전반적인 소비자의 이용현황을 파악한다.
둘째,소비자의 일반적 특성 및 경매사이트 구매특성에 따라 경매사이트
의 구매횟수에는 어떠한 차이가 있는가를 파악한다.셋째,소비자의 인터
넷 경매사이트에 대한 각 영역별 만족도를 파악한다.넷째,소비자의 일반
적 특성 및 이용현황에 따른 경매사이트에 대한 만족도에는 어떠한 차이
가 있는가를 파악한다.
인터넷 경매사이트 이용현황과 소비자 만족도를 분석하는 본 연구는 다

음과 같이 활용될 수 있을 것으로 기대한다.
첫째,아직 경매사이트에 대한 올바른 인식이 확립되지 못한 소비자들

에게 경매사이트에 대한 올바른 인식과 바람직한 사용을 위한 기본 토대
를 제공할 것이다.
둘째,경매사이트 사업자에게는 소비자특성에 따른 경매사이트 이용현

황 및 만족도에 대한 정보를 제공하여 줌으로써 소비자 만족을 증진시킬
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수 있는 방안을 제시하고,이를 통해 소비자 이용 증진 및 신규 고객 창
출을 위한 전략을 모색하는데 도움을 주고자 한다.
셋째,소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 인터넷 경매사이트의

구매횟수 및 만족도의 차이를 분석함으로써 소비자의 불만사항을 파악하
고,인터넷 경매사이트 만족도 증진과 발전을 위한 정책적ㆍ제도적 방안
을 모색할 수 있을 것이다.
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ⅡⅡⅡ...선선선행행행연연연구구구고고고찰찰찰

111...인인인터터터넷넷넷 경경경매매매사사사이이이트트트

1)　인터넷 경매사이트의 개념 및 유형

시공간을 초월하는 인터넷의 발달로 인하여 상거래에 있어서도 큰 변화
가 일어나게 되었다.가장 큰 변화를 바로 전자상거래의 등장으로 꼽을
수 있는데,전자상거래는 언제 어디서든 시공간의 제한 없이 소비자가 원
하는 대로 이용할 수 있으며 비용 또한 저렴하여 더 이상 우리의 삶에 없
어서는 안 되는 소비문화로 자리 잡게 되었다.전자상거래는 인터넷상의
가상의 상점에서 판매자와 소비자 간의 거래가 이루어지게 되는데,이규
정(1997)은 전자상거래라고 불리우는 새로운 거래방식의 등장은 기업,소
비자,정부를 연결하는 정보시스템 내지 네트워크가 단순한 통신수단으로
서의 의미를 넘어 새로운 시장의 창출이라는 개념으로 확대되는 것을 의
미한다고 정의하였다.
인터넷 경매는 기존의 경매방식에 전자상거래라는 새로운 방식이 도입

되면서 발달된 형태라고 볼 수 있다.기존의 경매는 프로세스의 우수성에
도 불구하고 매매성립까지 과도한 비용이 소요되기 때문에 전 사회적으로
파급되지 못했으나,인터넷의 등장으로 대중화의 장애로 지적되던 것들이
상당 부분 제거되면서 인터넷비즈니스의 총아로 떠오르고 있다(오정숙,
2000).
인터넷 경매사이트란 다수의 소비자가 자신이 필요로 하는 제품에 대해

원하는 가격을 제시하고,경쟁을 통하여 가격과 수량이 결정되는 거래 방
식이다.이러한 경매방식에서는 가격이 공급자가 아닌 수요자에 의해 결
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정되고 가격이 탄력적으로 움직이면서 시장거래가 보다 효율적으로 이루
어지게 된다(아이비즈넷(주),2000).현재 대부분의 전자상거래는 판매자가
일방적으로 제시하는 가격에 의해 거래가 이루어지므로 가격흥정이나 협
상이 이루어질 수 없도록 되어 있는데,인터넷 경매는 이에 대해 보완적
인 역할을 할 수가 있다.
심철영(2000)은 개인이 인터넷상에서 보다 쉽게 자신의 물품을 타인과

교환 또는 상품화 할 수 있으며,인터넷 경매사이트는 이러한 새로운 거
래 형태에서 중개자 역할을 수행하고 있다고 하였다.또한 구매자와 판매
자는 구매와 판매에 필요한 탐색 비용을 최소화시킬 수 있으며,중간상의
배제와 연동하여 서로간의 경쟁적 거래로 판매자는 보다 높은 가격으로
판매할 수 있고 구매자는 조금 더 낮은 가격으로 구매할 수 있으므로,인
터넷상에서의 경매 거래는 더욱 활성화 되어질 것으로 예상된다고 하였
다.오정숙(2000)은 인터넷 경매를 구매자와 판매자가 거래할 수 있도록
인터넷이라는 가상의 공간과 낙찰과 입찰이라는 매커니즘을 제공하는 중
개형 인터넷비즈니스라고 정의하였다.
전자상거래의 거래 주체별 유형은 B2C(Business to Customer),

C2C(CustomertoCustomer),그리고 B2B(BusinesstoBusiness)의 세 가
지로 분류할 수 있는데(이호근,이승창,강훈철,2003),특히 인터넷 경매
는 소비자가 필요한 물건의 판매와 구매에 모두 참여할 수 있는 대표적인
소비자간(C2C)거래방식이다(김기옥,최영윤,2000).

2)인터넷 경매의 특징

전자상거래는 소비자의 정보탐색 비용을 현저히 감소시켜 소비자로 하
여금 적극적으로 정보를 탐색하고 탐색한 정보를 활용하여 보다 합리적인
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의사결정을 하게 하여 사업자 간의 경쟁을 증가시키므로 시장 환경이 정
보적 측면에서 완전경쟁시장에 가까워지게 하는 역할을 한다(김혜선ㆍ서
민교ㆍ전정기,2004).그 중 인터넷 경매는 특별한 판매방식을 이용하고
있는 만큼,다른 전자상거래와는 차별화되는 특징들을 가지게 된다.
맹정연(2002)은 인터넷 경매는 구매과정이 공급업자의 가격제시와 구매

자의 가격수용이라는 단순한 프로세스로 구성되는 것이 아니라,customer
tocustomer관계를 바탕으로 구매자가 스스로 자신이 판매할 제품의 가
격을 제시하고 타인이 제시한 가격을 평가하여 다시 스스로 구매할 가격
을 제시한다는 복합적인 과정을 거친다는 점에서 기본의 전자상거래 유형
과 상당한 차이점이 있다고 하였다.또한 오정숙(2000)은 경매업체는 구매
자와 판매자가 거래할 수 있는 장과 중개기능만을 제공하기 때문에 여타
쇼핑몰과 달리 구매비용,물류비용,사후 서비스 비용에 대한 부담이 없는
관계로 소자본으로도 설립 및 운영이 가능하며,거래에 따른 수수료라는
타 인터넷비즈니스에 비해 안정적인 수입원을 확보하고 있다고 하였다.
인터넷 경매의 장점은 다음과 같다.
첫째,인터넷 경매는 24시간 내내 시간적,공간적 제약 없이 이루어지게

된다.인터넷 경매의 경우 며칠 또는 몇 주가 되는 입찰기간 동안 24시간
내내 입찰이 가능하므로 입찰자들은 시간적 제약에 얽매이지 않게 되었으
며,입찰자가 인터넷을 통해 경매사이트에 입찰을 할 수 있게 됨에 따라
지역적인 공간의 제약에서 벗어날 수 있게 되었다(김헌섭,2003).즉,언제
어디서나 소비자가 원하는 때에 원하는 곳에서 모든 소비생활이 가능하게
되었다.
둘째,경매가 인터넷에서 이루어지는 만큼 해당 사이트를 통해 경매 및

입찰 정보를 24시간 내내 받아볼 수 있으며,모든 정보교환이 이메일을
통하여 이루어지므로 더욱 신속하고 정보제공률 역시 높다.이를 위해 인
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터넷 경매사이트에서는 입찰자들에게 즉각적으로 이메일을 통해 각 경매
물품에 대한 입찰현황 및 정보들을 제공해주는 서비스를 실시하고 있으
며,입찰자가 게시판을 통해 판매자에게 질문을 하게 될 경우에 이 역시
판매자가 게시판에 답변하는 동시에 이메일로 전송되도록 운영하고 있다.
셋째,대금결제방식이 현금지불,신용카드지불뿐만 아니라 e-money라는

전자화폐로도 가능하며,경매사이트가 중개적인 역할만 할 뿐 사실상 개
인 대 개인 거래가 이루어진다는 경매사이트의 특징상 소비자 안전을 위
한 Escrow 제도가 이루어지고 있다.
넷째,판매제품의 다양화를 들 수 있다.특정제품을 판매하는 경매사이

트도 있지만 대부분의 인터넷 경매사이트들은 특정제품에 한정되지 않고
다양한 제품들을 모두 취급하므로,소비자가 원하는 다양한 품목을 모두
구매할 수 있다.근래에 들어서는 신제품뿐만 아니라 중고제품의 거래도
증가하고 있으며,일반적인 제품 이외에도 놀이기구,항공기,골프교습권
등까지 거래되고 있다.
다섯째,인터넷이 공간적인 제약이 없다는 특징에 따라 전국 어디서든

제품을 판매ㆍ구매할 수 있으므로,거래범위가 전국적으로 확대되었다.기
존의 상거래는 판매자와 구매자가 직접 서로가 있는 곳으로 찾아가 대면
거래를 통해 제품과 대금을 교환해야 했지만 인터넷 경매는 인터넷상의
거래인 만큼 경매사이트라는 가상공간을 통하여 제품을 확인하게 되고,
대금결제 역시 무통장 입금 및 신용카드 등으로 이루어지게 되며,거래상
품은 소비자에게 우송되므로,더 이상 판매자와 구매자가 직접 만나야하
는 필요성이 사라져 전국 어디에 있는 경우에라도 서로 거래가 가능하게
되었다.
김기옥 외(2002)는 인터넷 경매는 이렇게 소비자들의 능동적 참여로 인

한 거래를 제공해줄 뿐만 아니라,경매라고 하는 특정한 매매형식으로 판
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매자와 구매자 모두에게 이익이 되는 win-win전략을 세울 수 있다는 장
점이 유인으로 작용하여 그 이용자수가 급속하게 증가하고 있다고 하였
다.오정숙(2000)은 인터넷 경매는 경매관계자 모두 장소에 상관없이 인터
넷에 접속하면 경매에 참여할 수 있게 되어 지리적 제약이 극복되었으며,
전통경매에서 거래되는 상품들은 물론 일반 인터넷 사용자를 대상으로 하
기 때문에 보험,여행 등 거래 품목이 다양해졌으며,전통경매의 경우에는
중개인에게 높은 중개수수료를 지불해야 했던 것이 인터넷 경매에서는 저
렴한 수수료를 지불하거나 무료로 경매를 이용하게 되었다고 하였다.
그러나,인터넷 경매사이트의 경우에도 전자상거래의 특성을 지니고 있

기 때문에,그에 따른 문제점 역시 발생하고 있다.
첫째,인터넷이라는 가상공간을 배경으로 이루어지는 거래인 만큼,소비

자가 판매자나 판매제품을 직접 눈으로 확인할 수 없으므로 그에 따른 불
안감이나 위험부담을 가지고 거래를 하게 된다.
둘째,소비자는 판매자 입장에서 일방적으로 제공되는 무차별적이고 확

인할 수 없는 정보들에 의존하여 거래를 결정해야 하므로,잘못된 제품을
선택할 가능성이 존재하게 된다.
셋째,제품의 결함,부당ㆍ과장광고 등의 소비자 피해가 발생하게 될 경

우,피해를 해결하고 구제하는 것에 어려움이 따르게 된다.
김태엽(2001)의 연구에서는 소비자들은 인터넷 경매를 인터넷 쇼핑몰보

다 더 위험할 것으로 지각한다는 결과가 나타났다.Dholakia,Bagozzi(200
1)는 인터넷 경매에서는 구매자들이 시험 삼아서나 재미로 경매에 참여하
는 경우가 다른 구매과정에 비해 많기 때문에 거래의 신뢰성이 비교적 떨
어진다고 지적하였으며,이양우,장정규(2002)는 가상공간을 통해 이루어
지는 전자상거래는 그 편의성과 상업적,경제적 잠재성이 뛰어나지만,네
트워크 거래가 가지는 특성,즉 국제성(탈공간성),공개성(opennetworks),
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정보집약성,비대면성,정형성,일방성 등으로 인하여 대면거래 또는 종이
문서에 기초한 전통적인 거래방식과는 다른 여러 가지 법적인 문제점을
낳고 있다고 지적하였다.또한,Kӧhler(1982)는 전자상거래는 소비자 측면
에서 볼 때,다량의 정보 속에서 유용한 정보를 적절히 선택하지 못함으
로 인해 경솔한 제품선택이 이루어질 가능성이 있으며,제품결함이나 거
래조건의 불공정성 등으로 인해 소비자 손해가 발생하더라도 구제받기가
어렵고,계약의 비대면성으로 인하여 계약이행에 불안감이 있으며,소비자
의 개인정보가 노출되거나 악용될 우려가 있는 점 등의 부정적 효과가 있
다고 지적하였다(권오승(2001);재인용).

3)　인터넷 경매형태 및 진행과정

현재 인터넷 경매사이트에서 주로 활용되고 있는 경매형태를 살펴보면
다음과 같다(심철영,2000).첫째,판매자 본위 경매는 입찰자들이 입찰가
를 증가시킴에 따라 경매가 진행되고 가장 높은 가격을 제시한 입찰자에
게 경매물품이 낙찰되는 방식이다(김기옥 외,2002).경매의 시작가격은
보통 시중가격을 고려하여 정해지지만,10원 경매나 1,000원 경매와 같이
경매에 대한 흥미를 유발시키기 위해서 아주 낮은 가격에서 시작하는 경
우도 있다(이기수,이병준,이대희,2003).이 방식은 판매자가 가장 높은
가격에 제품을 판매할 수 있게 되어 판매자에게 매우 유리한 모델이 되는
한편,능률적인 시장가격 형성을 원활하게 할 수 있다.
둘째,구매자 본위 경매란 역경매라고도 불리는데,이는 구매자가 원하

는 제품을 명시하면 판매자들이 제품의 가격을 낮추며 경매에 응하는 방
식이다.즉 경매마감시간이 다가올수록 판매자가 제시하는 제품가격은 낮
아지게 된다.일반적인 경매가 공급자 중심이라면 역경매는 이와는 반대
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로 수요자 중심의 형태로 이루어지는 경매라고 할 수 있으며(유선실,
2000),역경매의 경우 상품과 현금흐름이 뒤바뀐 것을 제외하면 낙찰방식,
입찰전략 등에서 순경매와 차이가 없지만 보통 구매자가 가격 외적인 요
소도 고려하여 낙찰자를 정할 수 있도록 한다는 점에서 차이가 발생한다.
표준화된 상품에서는 가격이 낙찰자를 결정하는 판단기준이 되겠지만,여
행 패키지나 이사 서비스 등에서는 가격 이외에도 다른 사항들이 판단기
준으로 작용하여 낙찰자가 결정된다(오정숙,2001).
셋째,전자동 거래 시스템은 지속적 쌍방 경매라고도 불리며,요구 사항

이 비슷한 구매자와 판매자를 계속적으로 자동 검색함으로써 실시간으로
동적 가격을 책정하는 자동 거래 시스템을 뜻한다.구매 입찰과 판매 제
안에는 고정가격(즉 가격제한)이나 시가(즉 특정 시점에 다른 시장에서 제
안된 최적의 가격)가 포함되어야 한다.주문이 들어오면 시스템은 즉시
반대편의 입찰 내용 중 주문에 가장 부합되는 사항이 있는지 검토하고,
부합되는 내용이 없을 경우에는 이 신규 주문 내용을 시스템에 저장시켜
놓고 이에 부합되는 제안이 들어올 때까지 대기한다.이 전자동 거래 시
스템은 실시간 가격경쟁의 바탕이 된다.
또한,인터넷 경매의 진행과정은 크게 세 단계로 나누어지게 된다(권남

훈,왕규호,오정숙,2000).첫 번째 단계는 물품등록 및 선택이 이루어지
는 ‘경매 전 단계’이다.대부분의 경매사이트에서 판매자 또는 구매자로
참가하기 위해서는 회원가입절차를 거쳐야만 하는데,경매사이트 가입약
관에 동의를 해야 하며 실명인증을 거쳐 회원가입이 이루어진다.
두 번째 단계는 입찰이 이루어지는 ‘경매 중 단계’이다.경매가 시작됨

과 동시에 경매사이트의 회원들은 인터넷을 통해 입찰이 가능해진다.대
부분의 경매사이트의 경우 경매상황이 공개되는 공개형 경매가 이루어지
므로,현재까지 이루어진 입찰의 내용까지 직접 눈으로 확인할 수 있다.
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인터넷 경매에서는 보통 경매종료시점이 이미 제시되어 경매기간이 종료
함과 동시에 경매가 끝나게 된다.하지만 판매자가 최고낙찰가를 상정한
경우에는 경매기간이 남아있더라도 그 최고낙찰가에 도달하게 되면 즉시
경매가 종료되기도 한다.
마지막 단계는 낙찰이 결정된 후 물품배송 및 대금결제가 이루어지는

‘경매 후 단계’이다.이 단계에서 특히 소비자의 피해가 가장 많이 발생하
게 되는데,판매자가 물품대금만을 받고 물품을 배송하지 않거나,구매자
가 물품대금을 입금하지 않는 등의 문제가 발생하기 쉽다.

<그림 1>인터넷 경매의 진행단계

222...인인인터터터넷넷넷 경경경매매매사사사이이이트트트의의의 등등등장장장배배배경경경 및및및 현현현황황황

인터넷 경매는 1995년 9월 미국에서 시작되었다.피에르 오디미야르
(PierreOmidyar)가 캔디상자 수집광이었던 여자친구를 위해 인터넷에 캔
디상자를 사겠다는 광고를 내자 수 천명이 몰려든 것을 사업화하여 최초
의 경매사이트인 「eBay」가 등장하게 되었다(이상호,김영남,2000).
「eBAY」는 3년 만에 미국 경제주간지 비즈니스위크에 의해 1998년 최고
의 웹사이트로 선정될 만큼 급성장하였고,이로 시작된 인터넷 경매는 인
터넷 비즈니스에 엄청난 파급효과를 불러 일으켰다(김기옥 외,2000).유
선실(2000)은 「eBay」는 온라인 경매사이트로서 성공하기 위한 핵심 요

경경경매매매 전전전 단단단계계계

⇨
경경경매매매 중중중 단단단계계계

⇨
경경경매매매 후후후 단단단계계계

회원가입
물품등록
물품선택

입 찰 물품배송
대금결제
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소인 저렴한 가격과 상품의 다양성을 갖추고 있는 사이트라고 평가받고
있다고 하였다.
국내에서 운영되고 있는 경매사이트들은,다양한 제품을 모두 취급하는

쇼핑몰 형태,특정한 제품만을 취급하는 전문점 형태,다수의 판매자와 구
매자를 연결시켜주는 중개상 형태,일반 쇼핑몰 내에서 경매 코너로서 운
영되는 형태로 분류되어 진다.가장 대표적인 경매사이트인 「옥션」이
바로 다양한 제품을 취급하는 쇼핑몰 형태이며,전문점 형태의 경우 「부
동산경매」,「법원 부동산 경매물」 등이 있으며,일반 쇼핑몰 내에서 운
영되는 경매 코너로는 「한솔CSclub」등이 있다.

1)옥션 (www.auction.co.kr)

1998년 4월 국내 최초로 인터넷 경매라는 새로운 전자상거래 서비스를
선보인 「옥션」은,누구나 원하는 사람이라면 물건을 사고 팔 수 있는
장소를 제공하고 있다.2000년에 회원 100만 명 돌파와 함께 KOSDAQ에
등록되었으며,2004년에 결국 전자상거래 업체 중 최초로 회원수가 1천만
명을 넘어서며 한 해 동안 총 1조1,723억원의 거래금액을 달성하였다.
거래되고 있는 경매물품은 컴퓨터 � 소프트웨어,가전,핸드폰,의류,스

포츠 � 레저,패션잡화,화장품,자동차,서적,음반,악기,가구 등 총 17개
의 카테고리로 분류되어 있으며,1,000원 경매,공동경매,특가경매 등 소
비자의 흥미를 유발할 수 있는 여러 가지 경매방식도 채택하여 운영하고
있다.
특히 「옥션」에서는 경매사이트로 인해 발생할 수 있는 여러 가지 소

비자 문제를 예방하기 위한 다양한 제도들을 시행하고 있어 더욱 이용자
수가 늘어가고 있는데,거래실명제,Escrow 제도,회원 모니터링 제도 등
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이 실시되고 있다.그 밖에 신용점수 및 등급,구매만족도,옥션토크 등을
통하여 다른 구매자들에게 판매자와 판매물품에 대한 더욱 많은 정보를
제공하고 다른 구매자들의 구매에 영향을 미칠 수 있도록 하여,구매자가
보다 더 만족할 수 있는 거래가 이루어질 수 있도록 하고 있다.

2)G마켓 (www.gmarket.co.kr)

종합 쇼핑몰인 인터파크의 자회사인 「G마켓」 역시 물품 등록 및 구
매는 판매자와 구매자가 스스로 하고 「G마켓」은 시스템만을 제공하는
경매사이트이다.2000년 4월 설립된 이래로 2002년 12월에 일평균 방문자
수가 10만 명을 넘어서,2005년 3월 기준 80만 명에 이르렀다.
「G마켓」에서 거래되고 있는 경매물품은 컴퓨터,전자,의류,가구,식

품,레저스포츠,자동차,게임 등 13개의 카테고리로 분류되어 있으며,
1,000원 경매,일반경매뿐만 아니라 특정 기간 내에 특정 가격 사이에서
입찰한 구매자들 중 랜덤 방법으로 낙찰자를 결정하는 행운 경매를 시행
하고 있다.
「G마켓」의 독특한 특징은 바로 다대다 쌍방향 상품중개(Dynamic

PricingGoodsExchange)이다.이는 한 가지 상품의 거래에 다수의 판매
자와 구매자가 참여하는 자유경쟁 시장을 구현하는 것으로,즉 동일 상품
의 거래 시 회원들은 판매자와 구매자들의 다양한 가격흥정현황을 직접
보고 자신이 원하는 가격을 선택할 수 있는 것이다.또한,「G마켓」 역
시 신용점수 제도를 시행하고 있어,제품 구매 시 및 판매 시 거래가 이
루어질 경우 신용점수를 높여주고 반대로 거래가 제대로 이루어지지 않은
경우에는 신용점수를 차감시켜 상품 거래의 안전성과 신뢰성을 높이고 있
다.
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3)비드바이 (www.bidbuy.co.kr)

2000년에 국내 최초로 해외 경매를 시작(구.쟈코몰)한 「비드바이」는
다른 경매 사이트와는 차별적으로 일본야후경매와 비더스경매 등 해외경
매,구매대행 등의 일본 � 미국 서비스 등을 제공하고 있다.그동안의 대
행경험을 바탕으로 국내에서도 미국,일본에 있는 사람들과 동일하게 실
시간 입찰할 수 있는 실시간 해외경매 입찰시스템을 개발하였고 원클릭으
로 가능한 구매대행서비스 역시 제공하여,일본을 비롯하여 미국에서 생
산ㆍ판매되고 있는 제품을 현지에서 다양한 경로를 통해 구매하여 국내
고객에게 보다 저렴하게 제공하고 있다.
「비드바이」에서 거래되고 있는 경매물품은 카메라,패션,컴퓨터,전

자기기,Health& Beauty,보석 & 시계,스포츠 용품,우표,장난감,비디
오 게임,자동차,악기 등 14개의 카테고리로 분류되어 있다.
또한,「비드바이」에서는 다른 경매사이트에서는 찾아볼 수 없는 보증

금 제도가 운영되고 있다.이는 허위주문 및 낙찰취소를 방지하기 위한
것으로,경매로 물건을 구매하고자 할 경우 일정금액의 보증금을 예치해
야만 한다.보증금은 정상적으로 거래가 종료되고 난 후,언제라도 환불
신청을 할 수가 있다.

333...인인인터터터넷넷넷 경경경매매매사사사이이이트트트의의의 소소소비비비자자자 불불불만만만 및및및 관관관련련련 제제제도도도

1)소비자 불만 및 피해현황

전자상거래는 종래의 거래방식과 비교하여 고유의 문제들이 존재하는
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데,계약을 체결하기 위한 사전 단계로서 대상에 제한이 없는 무차별적
광고,인터넷상의 상업적 스팸메일의 폭주,허위 과장광고 등의 사기 기만
적인 거래유인이 출현하고 있다(배미경,서민교,우광명,2004).1998년 국
내에서 인터넷 경매가 처음 시행된 후 발생하기 시작한 소비자 피해문제
로 인한 상담건수는 지금까지 꾸준히 증가하고 있다.그러나 지금까지 파
악된 소비자 상담건수 이외에도 상담이나 신고방법을 알지 못하여 접수하
지 못한 사례까지 포함한다면,그 수는 매우 증가될 것으로 보인다.

<표 1>인터넷 경매 분야 피해증가 현황
(단위 :건)

출처 :한국소비자보호원(2005),『2004년도 전자상거래 소비자상담 및 피해동향
분석』

<표 1>은 2005년 한국소비자보호원에 의해 발표된 인터넷 경매분야의
피해증가현황으로,2001년 단지 53건뿐이었던 피해접수 건이 2004년에는
222건으로 최근 4년 사이에 무려 4배 이상 증가한 것을 볼 수 있다.한국
소비자보호원의 또 다른 온라인 설문조사에 따르면,인터넷 쇼핑몰에서
제품을 구매해 본 경험이 있는 전체 소비자들 가운데 44.7%가 불만을 가
지고 있으며,15.4%는 피해를 입은 것으로 조사되었다(한국소비자보호원,
2002).또한 2001년 1월 미국의 전국소비자연맹(NCL)과 여론조사기관 해
리스 인터랙티브의 조사에 따르면 온라인 경매사이트를 이용한 조사대상

분 야
연도별 증가추이

2001 2002 2003 2004
피해접수건 53 71 102 222
증가지수 100.0 133.9 192.4 418.9
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네티즌 3,500만 명 중 40% 이상이 사기 등의 피해를 경험한 것으로 나타
났다(동아일보,2001년 2월 2일).
한국소비자보호원(2000)에 의하면 인터넷 경매사이트에 대한 가장 큰

소비자 불만은 구매하고자 하는 제품에 대한 정보가 불충분하다는 것이
다.인터넷을 이용한다는 특성상,소비자가 경매에 올라온 제품에 대해 판
매자가 일방적으로 제공하는 정보에만 의존한 채 구매결정을 해야 하기
때문에 직접 구매하는 것에 비해 구매물품에 대한 만족도가 떨어질 수가
있다.그 밖에도 주문에서 제품인도까지의 배송기간이 길다는 것과 구매
자의 문의에 대한 판매자의 응답이 늦어지거나 성실하지 못한 것도 문제
점으로 지적하고 있다.
구체적인 소비자 피해사례를 살펴보면,첫째,낙찰 후 구매자가 물품대

금 결제를 하였으나 물품을 인도받지 못하는 경우,둘째,인터넷 경매 이
용자들의 경험부족 등의 이유로 인한 경매물품의 반품이나 환불문제,셋
째,낙찰물품의 하자나 불량 시비 문제,넷째,판매자의 판매거부 등이 있
다.그런데 이러한 인터넷 경매로 인한 피해들은 대부분 개인 대 개인의
거래가 대부분이며,특히 중개업체인 경매사이트를 거치지 않고 이루어지
는 “개인 간 직거래”로 인한 것이 많았다.
서정희,복미정(2004)은 구매자 측면에서는 제품과 배송 및 반송,판매

자에 대한 불만이 높게 나타났으며,구매자는 배송비용과 반송비용에 대
한 불만이 상당했다고 하였다.또한 구매자는 판매자의 성향,일방적인 판
매거부와 글 삭제에 대해 문제점을 지적했다고 밝혔다.김헌섭(2003)은 최
근 컴퓨터 보급 및 인터넷 활용인구의 증가에 따른 전자상거래의 등장에
따라 인터넷 경매가 확산되었고 그로 인한 문제점도 발생하고 있다며,이
용자에 대한 정보제공의 미흡,인터넷 경매에 대한 거래기준의 미흡 등을
지적하였다.
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<표 2>인터넷 경매 주요 상담 및 피해유형

출처 :한국소비자보호원(2002),사이버소비자센터 보도자료

인터넷 경매사이트에서 취급하는 제품이 매우 다양한 만큼,피해구제
상품도 약 50여 가지로 다양하였다.인터넷 경매 분야에서 가장 피해가
많이 발생하는 품목은 의류(26.1%)로 나타났으며,그 외에도 컴퓨터 및 주
변기기(13.1%),이동전화서비스(9.5%),TV ㆍVTR(5.4%),통신기기(4.5%)
등이 있었다.

피 해 유 형 구 성 비
(%)

물품 인도 전 단계
(41.4%)

낙찰 받은 후 판매자에게 물품대금을
송금했으나 물품 미인도 20.3
낙찰된 물품의 판매거부 10.9
낙찰 받은 후 판매자에게 물품대금을
송금한 후 판매자와의 연락두절 10.2

물품 인도 후 단계
(34.4%)

인터넷 경매로 구입한 물품이 반품,환불
되지 않음 17.2
인터넷 경매로 구입한 물품의 하자,불량 14.1
경매 가격 불만 3.1

인터넷 경매 업체에
대한 불만 (20.3%)

인터넷 경매 업체의 서비스에 대한 불만 11.7
낙찰 거부 후 위약금 문제 4.7
인터넷 경매 업체의 수수료 과다 문제 3.9

기 타 기 타 3.9
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<표 3>인터넷 경매 피해구제 상품
(단위:%)

출처 :한국소비자보호원(2005),『2004년도 전자상거래 소비자상담 및 피해동향
분석』

또한,주목해야할 점은 <표 4>에서 볼 수 있듯이,인터넷 경매와 관련
된 문제로 한국소비자보호원에 상담을 요청해온 상담자 중 구매자의 비중
이 무려 88.3%를 차지하고 있었으며 판매자의 비중은 단지 7%에 그쳤다
는 점이다.이는 인터넷 경매 거래 시 판매자에 비해 구매자가 매우 불리
한 상황에 처하게 된다는 것을 나타낸다.
실제 경매사이트에서 제품을 구매할 경우 사이트 내에 판매자 성명이나

주소,연락처 등의 정보가 게재되어 있지 않아 곤란을 겪는 경우가 많으
며,판매자 신분이 전문사업자인지 개인인지 여부도 확인할 수 없어 제품
에 문제가 생겼을 경우 피해 보상을 받는데도 어려움이 큰 것으로 조사되
었다.또한 거래특성상 중고품이나 위조품 등 신뢰성이 떨어지는 제품이
판매되는 경우도 많았다(YTN TV,2005년 3월 24일).

품 목 분포 (%)
의류 26.1
컴퓨터 및 주변기기 13.1
이동전화서비스 9.5
TV,VTR 5.4
통신기기 (휴대폰,PDA) 4.5
기타 상품 및 서비스 41.4

계 100.0
(n=222)
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<그림 2>인터넷 경매 상담ㆍ피해 소비자의 판매자/구매자 비율
출처:한국소비자보호원(2002),사이버소비자센터 보도자료

2)인터넷 경매사이트의 소비자 만족 제도

불특정 다수 간의 거래라는 특성상 인터넷 경매는 많은 소비자 피해를
발생시키고 있다.인터넷 경매사이트를 통하여 제품을 구매하는 소비자뿐
만 아니라 개인 판매자에 이르기까지 그 피해의 범위는 더 확대되어 가고
있어,인터넷 경매사이트 상의 거래에서 소비자 불만 및 피해를 줄이고
만족을 증진시키기 위한 다양한 제도들이 시행되고 있다.

(1)실명인증제

부당 거래를 예방하여 소비자 피해를 줄이기 위한 가장 기초적인 방안
은 바로 실명인증제이다.실명인증제란,개인정보 도용 및 허위 거래를 방
지하기 위한 것으로 회원가입 및 거래,결제에 이르는 모든 과정을 본인
의 실명으로만 이루어지도록 한다.즉,회원가입 시 실명인증을 받아야만
사이트에 가입할 수 있는 것으로,거래대상의 불투명으로 인해 많은 소비
자 피해가 발생하고 있는 인터넷상의 거래에서는 가장 기초적이고 필수적
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인 제도라고 할 수 있다.

(2)Escrow 제도

Escrow 제도란,판매자와 구매자가 직접 접촉하는 것이 아니라 인터넷
이라는 가상공간을 통하여 거래가 이루어진다는 특성을 감안하여 만들어
진 것이다.거래 성사 후 구매자가 입금한 물품대금이 판매자에게 바로
전달되지 않고 인터넷 경매사이트 측에게 입금된 후,판매자가 발송한 물
품을 구매자가 받아 확인을 한 후에야 판매자에게 물품대금이 입금되도록
하는 제도이다.이 제도는,판매자의 물품대금 수령과 구매자의 물품수령
여부를 확실시 하여,거래자의 신원 및 제품을 확인하기 어렵다는 전자상
거래의 가장 기본적인 문제점을 해결하였다.박추환,이용필(2004)은 이를
도입할 경우 소비자가 입게 될 선불거래에 따른 사기피해를 방지할 수 있
고,사업자에게는 신속한 배송을 위한 동기부여가 되므로 소비자 보호와
거래안전을 도모할 수 있는 방안으로 논의되고 있다고 하였다.
우리나라의 경우,「옥션」에서 Escrow 제도가 가장 체계적으로 시행되

기 시작하였는데,Escrow 제도를 잘 실행하기 위하여 회원 1인 가입 시
개인 은행 계좌를 개설하여 구매자가 물품수령 전 미리 입금한 대금이 그
계좌에 입금되었다가 후에 물품수령 확인이 되어야만 판매자에게 출금되
도록 하고 있다.
김헌섭(2003)은 거래 참여자의 신원정보 제공에 대한 관리 강화 방안의

마련과 물품에 대한 거래조건과 상품에 대한 표시 의무 사항의 보완이 필
요하다고 주장하였으며,매매보호서비스제도의 의무적 도입과 인터넷 경
매 표준약관의 제정이 필요하다고 주장하였다.또한 오정숙(2000)은 사기
사건이 빈발하여 안정성이 위협받게 될 경우 거래비용은 위험을 감수하는
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비용까지 감안해야 되므로 절대 저렴한 것이 아니며,따라서 인터넷 경매
사기로 인한 매매위험이 증가하면 기존 경매인구의 이탈과 신규 이용인구
의 증가세 둔화로 이어질 것이라고 지적하며 인터넷 경매에서의 안전성에
대한 중요성을 한층 강조하였다.

(3)신용도 표시

인터넷 경매사이트는 수만 명의 사람들과 수천 종류의 다양한 제품들의
거래가 이루어지는 곳이다.그렇기 때문에 동일한 제품도 많을 뿐더러,소
비자가 판매되고 있는 많은 제품 중 어느 것이 안전하고 확실한지를 판단
하는 것은 매우 어려운 게 사실이다.
신용도 표시란 이러한 소비자의 위험도를 감소시키기 위한 방안 중 하

나로써,그동안 이루어진 거래내역을 바탕으로 판매자,구매자에게 거래실
적에 대한 평가를 부여하는 것이다.즉,이 신용도를 바탕으로 상대방을
얼마나 신뢰하고 거래할 수 있을지를 판단할 수 있는 것이다.신용도는
각각의 거래가 이루어진 후 거래 상대방이 평가하게 되는데,제품 구매
시 및 판매 시 거래가 원활히 성사되었을 경우에는 신용점수를 높여주고,
반대로 거래과정 중 문제가 발생하여 제대로 이루어지지 않은 경우에는
신용점수를 차감시켜 거래의 안전성과 신뢰성을 높이고 있다.이렇게 이
루어지는 신용도 평가점수가 계속 적립되어,후에 신용등급까지 생기게
된다.「옥션」에서는 신용도라는 명칭으로 시행되고 있으며,「G마켓」
역시 신용점수 제도를 시행하고 있다.
이호근 외(2003)는 기존의 인터넷 쇼핑몰의 연구에서 인터넷 사이트에

대한 신뢰도가 구매자의 구매에 중요한 영향을 미치고 있듯이,인터넷 경
매사이트의 신뢰도가 구매자의 경매 참여의도에 중요한 영향을 주고 있으
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며,반면에 인터넷 경매에서 추가된 판매자의 신뢰도는 구매자가 경매에
참여하여 다수의 판매자 중에서 특정 판매자를 선택할 시에만 적용이 되
고 인터넷 경매의 참여의도에는 유의한 영향을 주지 않는다고 하였다.

<표 4>G마켓의 신용점수 제도

-상품구입시

-상품판매시

출처:G마켓 (www.gmarket.co.kr)

(4)구매만족도 및 평가

내 용 점 수
회원가입 +5점
상품구매 +1점
온라인입금 불이행 -1점
체결취소 -2점 카드 체결 취소 포함
하자 없는 상품반품 -2점 반품배송비 구매자 부담

내 용 점 수
성공적 거래 +1점

지역별로 배송완료기간 차등적용1-3일 배송지연 -1점
4-7일 배송지연 -1점
8일 이상 배송지연 -1점
체결취소 -4점 예)재고가 없을 경우
상품하자로 인한 반품 -4점 반품배송비+교환배송비

판매자 부담상품하자로 인한 교환 -2점
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구매만족도란 구매자가 구매한 제품과 판매자와의 거래과정을 평가하는
점수를 뜻한다.구매자가 제품을 수령한 후 확인을 하는 과정에서 판매자
와 거래제품에 대하여 만족스러운지 불만족스러운지 여부를 평가하게 되
는데,이 구매만족도가 신용도에도 영향을 미치게 되는 것이다.
Engel,Blackwell,Miniard(1990)는 구매 선택 후 평가에서 기대 이상의

성과를 얻거나,최소한 소비자의 기대에 부합되는 성과를 얻을 때 나타나
는 것이 소비자 만족이며,기대에 대한 긍정적인 평가의 결과라고 정의하
였다(김선량ㆍ정순희ㆍ차경욱(2002);재인용).Anderson(1973)은 소비자 만
족은 소비자의 기대와 평가 간의 차이이며,기대보다 평가가 높을 경우
만족이 되고,기대보다 평가가 낮을 경우 불만족이 된다고 하였다.또한
Oliver(1980)는 소비자는 제품구매 이전에 제품에 대한 사전기대감을 가지
게 되고,제품구매 이후에 제품의 사용을 통해 성과를 파악하고 이를 비
교하게 되는데,성과가 클 경우 만족이 발생하고 성과가 작을 경우 불만
족이 발생한다고 하였다.
구매만족도와 함께 이루어지는 것이 바로 거래평가인데,구매자가 판매

자에 대한 구매만족도를 결정함과 동시에 제품이나 거래에 대한 의견이나
느낌,불만사항 등을 제시하게 된다.이후에 다른 구매자들이 제품 구입
시 각각의 판매자들에 대해 이전 구매자들이 평가한 구매만족도와 거래평
가를 확인함으로써,판매자에게는 신뢰도의 근거가 되며 구매자에게는 구
매결정에 있어서 중요한 참고자료로 활용할 수 있다.
Turban(1997)은 제3자의 입장에서 제품에 대한 가치를 판단할 정보가

제시될 경우 구매자가 제시된 정보를 통해 판단할 근거를 마련하게 되므
로 인터넷 경매의 성공에 품질보증제도가 중요한 요인으로 작용할 것이라
고 하였다.
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(5)신고센터 운영

인터넷 경매사이트에서는 위에서 언급한 다양한 제도들이 활발히 운영
되고 있다 하더라도,다른 경로를 통한 소비자 피해가 발생할 수 있다.바
로 입찰조작 및 방해,허위과대광고,직거래 유도 등을 들 수 있는데,각
사이트에서는 신고센터를 운영함으로써 예기치 못한 소비자 피해발생 시
거래취소 및 회원활동정지 등의 강력한 제재를 취하고 있다.
「옥션」의 경우 실시간 자동 모니터링 시스템과 더불어 회원 모니터링

제도라는 것을 운영하고 있다.이는 불공정 행위 사례를 발견한 회원이
옥션 신고센터를 통해 불공정 행위를 신고할 수 있는 제도로,물품상세정
보 페이지와 물품문의게시판 등 구매자들이 많이 접속하는 곳에 신고센터
버튼이 위치하고 있다.
「G마켓」 역시 신고센터를 통해 회원들 스스로 매매부적합 상품,개인

정보 악용,입찰조작 및 방해 등을 신고하도록 운영하고 있다.

<표 5>인터넷 경매사이트의 소비자 만족/보호 제도

실명인증제 회원가입 및 거래,결제의 모든 과정이 본인의 실명
으로만 가능함

Escrow 제도
구매자가 입금한 물품대금이 인터넷 경매사이트 측에
게 입금된 후,판매자가 발송한 물품을 구매자가 받아
확인을 한 후에야 판매자에게 물품대금이 입금되도록
하는 제도

신용도 표시 거래내역을 바탕으로 판매자,구매자에게 거래실적에
대한 평가를 부여하는 것

구매만족도 및 평가 구매자의 판매자와의 거래과정 및 제품에 대한 평가
신고센터 운영 소비자 피해발생 시 거래취소 및 회원활동정지 등
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ⅢⅢⅢ...연연연구구구방방방법법법

111...연연연구구구문문문제제제

본 연구에서는 소비자들의 인터넷 경매사이트 이용현황을 알아보고,소
비자의 일반적 특성 및 구매특성에 따라 경매사이트를 통한 구매횟수가
유의한 차이를 보이는지 파악하고자 한다.또한 경매사이트에 대한 각 영
역별 소비자 만족도를 비교하고,소비자의 일반적 특성 및 경매사이트 이
용현황에 따라 경매사이트에 대한 만족도가 유의한 차이를 보이는지 알아
보고자 한다.이를 통해 소비자의 구매횟수 및 만족도의 차이를 예측하여,
경매사이트의 활성화과 소비자의 만족을 극대화할 수 있는 효과적인 운영
방안에 기초 자료를 제공하고자 한다.본 연구의 목적을 달성하기 위해서
설정된 구체적인 연구문제는 다음과 같다.

<연구문제 1>
소비자들의 인터넷 경매사이트를 통한 구매가격,배송기간,구매횟수 등의
전반적인 이용현황은 어떠한지를 조사한다.

<연구문제 2>
성별,연령,가계소득 등 소비자의 일반적 특성 및 구매가격,배송기간 등
의 구매특성에 따라 경매사이트를 통한 구매횟수에는 어떠한 차이가 있는
지를 조사한다.

<연구문제 3>
소비자들의 인터넷 경매사이트에 대한 각 영역별 만족도는 어떠한지를 조
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사한다.

<연구문제 4>
성별,연령,가계소득 등 소비자의 일반적 특성 및 구매가격,배송기간,구
매횟수 등의 이용현황에 따라 소비자들의 경매사이트에 대한 만족도에는
어떠한 차이가 있는지를 조사한다.

222...조조조사사사대대대상상상 및및및 자자자료료료수수수집집집 과과과정정정

본 연구는 인터넷 경매사이트에 대한 이용현황 및 소비자의 만족도를
파악하기 위해서,인터넷 경매사이트 이용경험자를 대상으로 자기기입식
설문조사를 실시하였다.여기서 인터넷 경매사이트 이용경험자는 설문조
사 당시를 기준으로 이전 6개월 이내에 인터넷 경매사이트를 통한 구매경
험이 있는 자로 규정하였다.
본 조사에 앞서 각 연령대별 남녀 5명씩 모두 40명을 대상으로 사전조

사를 실시하였으며,이의 분석결과를 바탕으로 설문지를 수정ㆍ보완하였
다.
본 조사는 2005년 3월 7일부터 4월 7일까지 실시되었으며,서울 및 수

도권 중심의 인터넷 경매사이트 이용경험자를 대상으로 편의표본 추출방
식을 사용하였다.총 300부의 설문지를 배포하였으며,이 중 240부가 회수
되었으나 부실기재 되어 분석이 용이하지 않은 37부를 제외하고 최종분석
에서는 총 203(85%)부를 사용하였다.응답자들의 사회인구학적인 특성은
<표 7>에서 제시한 바와 같다.
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333...측측측정정정도도도구구구의의의 구구구성성성

서울 및 수도권 중심의 경매사이트 이용자를 대상으로 경매사이트 이용
현황 및 만족도에 대한 분석을 실시하기 위하여,선행연구를 근거로 측정
도구를 선정하였다.
본 연구에 사용된 설문지는 조사대상자의 사회인구학적인 특성에 관한

문항,인터넷 경매사이트의 이용현황 및 만족도에 대한 문항 등 크게 세
부분으로 구성되었다.

1)조사대상자의 사회인구학적 특성

조사대상자의 사회인구학적 특성 변수는 성별,연령,교육수준,학생여
부,취업여부,가계소득,주거지역 등으로 구성하였다.조사대상자의 교육
수준은 고졸 이하,대졸,대학원 이상으로 구분하여 측정하였다.취업여부
에서는 학생 중 비정규직에 근무하고 있는 경우 비취업에 포함되었으며,
가계소득은 가계의 월평균소득액수로 측정하였다.주거지역은 서울 강남,
서울 강북,수도권(신도시),중소도시이하로 나누어 측정하였다.본 연구에
서 사용한 변수선정은 김선량 외(2002)의 전자상거래시 소비자정보탐색과
소비자 만족에 관한 연구(성별,연령,교육수준,소득수준),박기영,이승신
(2001)의 인터넷상의 소비자정보 만족도 -가전제품정보를 중심으로-(성별,
연령,학력,월평균총소득),허경옥(2005)의 인터넷 경매 이용 소비자의 구
매,소비자만족,재이용의도 및 관련 변수(거주지역)를 참조하여 연구자가
최종적으로 선정한 것이다.

2)인터넷 경매사이트 이용현황
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인터넷 경매사이트 이용현황에 대한 평가는 조사대상자들이 지난 6개월
간 경매사이트를 통해 경험한 구매활동에 대한 문항을 통해 측정하였다.
전체적인 이용현황을 크게 구매특성과 구매횟수로 나누었으며,경매사이
트 유형,구매가격,결제방식,제품상태,배송기간,정보탐색여부,정보탐색
시간을 구매특성으로 보았다.경매사이트 유형은 주로 이용하는 경매사이
트가 특정제품만을 판매하는 곳인지 다양한 제품을 판매하는 곳인지를 나
타냈다.정보탐색을 한다고 응답한 경우에만 정보탐색시간을 기입하도록
하였는데,정보탐색시간은 제품구매 시 평균 탐색시간을 조사한 것으로
조사대상자가 직접 기입하도록 하였다.구매가격,배송기간 역시 조사대상
자가 직접 기입하도록 하였으며,구매가격 및 배송기간의 경우 지난 6개
월간의 평균 구매가격 및 배송기간을 측정하였다.또한 구매횟수는 지난
6개월간의 총 구매횟수로 조사대상자가 직접 기입하도록 하여 측정하였
다.본 연구에서 사용된 변수선정은 김선량 외(2002)의 전자상거래시 소비
자정보탐색과 소비자 만족에 관한 연구(구매경험횟수),강미옥,이승신
(1998)의 소비자 정보탐색 요소에 따른 소비자 만족(정보탐색활동 시간),
허경옥(2005)의 인터넷 경매 이용 소비자의 구매,소비자만족,재이용의도
및 관련 변수(구매액수,배송기간)를 참조하였다.경매사이트에 관한 선행
연구들의 경우 피해사례를 바탕으로 한 질적 연구가 대부분인 관계로 이
용현황을 나타낼 수 있는 변수들은 연구자가 최종적으로 선정하였다.

3)인터넷 경매사이트 만족도

조사대상자의 인터넷 경매사이트에 대한 만족도는 크게 제품만족도와
서비스만족도로 나누어 조사하였다.제품만족도는 다시 품질만족도와 가
격만족도로 세분화되었으며,서비스만족도는 정보만족도,결제만족도,배
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송만족도,AS만족도로 세분화되어 총 6개의 유형별 만족도를 측정하였다.
각 유형별 만족도 평가는 5점 리커트(Likert)척도 문항을 사용하여 측정
하였다.각 유형별 만족도에 대해서 ‘매우 그렇다’는 응답에 5점,‘전혀 그
렇지 않다’의 응답에는 1점을 주었으며,점수가 높을수록 소비자의 만족도
가 높은 것을 의미한다.

444...분분분석석석방방방법법법

본 연구의 설문지를 통해 수집된 자료는 각 분석 목적에 맞추어 SPSS
Window(version12.0)프로그램을 이용하여 분석하였다.분석에는 성별,
연령,교육수준,소득수준,주거지역,정보탐색시간,구매가격,구매횟수 등
의 변수를 사용하였다.

<연구문제 1>의 인터넷 경매사이트의 전반적인 소비자 이용현황을 파
악하기 위하여 기초통계분석을 수행하여 빈도,백분율,평균값 등을 산출
하였다.

<연구문제 2>의 소비자의 일반적 특성 및 구매특성에 따라 경매사이트
를 통한 구매횟수에는 어떠한 차이가 있는가를 조사하기 위해 t검증
(Independence-Samplet)test와 일원분산분석(OnewayANOVA)을 실시
하고,보다 정확하게 집단간 차이를 보기 위하여 사후분석으로 Duncan의
다중범위검증(Duncan'smultipletest)을 실시하였다.

<연구문제 3>의 소비자의 인터넷 경매사이트에 대한 각 영역별 만족도
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를 파악하기 위하여 기초통계분석을 수행하여 빈도,백분율,평균값 등을
산출하였다.

<연구문제 4>의 소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따라 경매사이트
에 대한 만족도에는 어떠한 차이를 보이는지를 조사하기 위해 t검증
(Independence-Samplet)test와 일원분산분석(OnewayANOVA)을 실시
하고,보다 정확하게 집단간 차이를 보기 위하여 사후분석으로 Duncan의
다중범위검증(Duncan'smultipleRangetest)을 실시하였다.
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<표 6>사회인구학적 변수와 이용현황 및 만족도와 관련된 변수 구성

사회인구학적 변수

성별 여성, 남성

연령
20세 미만, 20-29세, 

30-39미만, 40세 이상

교육수준 고졸 이하, 대졸, 대학원졸

학생여부 학생, 비학생

취업여부 취업, 비취업

혼인상태 미혼, 기혼

가계소득
100만원 이하, 101-200만원, 

201-300만원, 301만원 이상

가족원수 2명 이하, 3-4명, 5명 이상

주거지역 서울, 수도권, 중소도시 이하

이용현황 관련 변수

결제방식 신용카드결제, 현금결제(계좌이체 등)

제품상태 신제품, 중고제품

구매가격대
2만5천원 미만, 2만5천원-5만원미만, 

5만원-10만원 미만, 10만원 이상

배송기간 1-2일, 3일, 4일 이상

정보탐색여부 탐색하지 않음, 탐색함

정보탐색시간 120분 미만, 120-240분 미만, 240분 이상

구매횟수 1번, 2-3번, 4번 이상

만족도 관련 변수

품질만족도 구매한 제품의 품질은 만족스러웠다

가격만족도 구매한 제품의 가격은 만족스러웠다

정보만족도 구매한 제품에 대해 충분한 정보를 제공받았다

결제만족도 경매사이트의 대금결제방법에 만족한다

배송만족도 구매한 제품의 배송기간에 만족한다

AS만족도 경매사이트 이용 후 제품의 교환, 환불에 만족한다
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ⅣⅣⅣ...연연연구구구결결결과과과 및및및 분분분석석석

111...조조조사사사대대대상상상자자자의의의 일일일반반반적적적 특특특성성성

조사대상자의 일반적 특성을 살펴보기 위해 기술통계분석을 수행하였으
며,그 결과는 <표 7>에서 제시하였다.조사대상자는 총 202명으로 조사
대상자 중 남성은 88명,여성은 114명으로 각각 조사대상자의 약 44%와
약 56%를 나타냈다.조사대상자의 평균연령은 24세이며 연령별로는 18세
부터 48세까지 분포하며,10대가 5.5%,20대가 82%,30대가 10%,40대가
2.5%로 나타났다.가족원수는 평균 4명이며,구체적으로는 가족원수가 3-4
명인 가계가 전체 조사대상의 약 69%로 가장 높은 빈도를 차지하고 있었
으며,5명 이상인 가계가 약 19%,2명 이하인 가계가 약 12%로 나타났다.
교육수준별로는 고졸 이하가 7.5%,대졸이 84%,대학원졸 이상인 경우가
8.5%로 나타났다.조사대상자의 약 88%가 미혼이었고,나머지 약 12%가
기혼으로 조사되었다.조사대상자의 학생여부를 조사한 결과 약 3/4이 학
생이었고,나머지가 비학생인 것으로 조사되었다.조사대상자의 취업여부
를 조사한 결과 약 1/3이 취업상태이며,나머지 약 2/3가 비취업상태인
것으로 나타났다.조사대상자의 월평균가계소득은 약 353만원으로 2005년
3분기 통계청이 발표한 도시가구 월평균소득 약 331만원보다 조금 높은
수준인 것으로 나타났다.구체적으로 살펴보면,100만원 이하가 5.5%,
101-200만원이 18.5%,201-300만원이 약 31%,300만원을 넘는 경우가 약
45%를 차지하고 있었다.조사대상자들은 서울에 약 62%,수도권에 약
24%,중소도시 이하에 약 13%가 거주하고 있는 것으로 조사되었다.
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<표 7>조사대상자의 일반적 특성
변수 구분 빈도 (%) 변수 구분 빈도 (%)

성별
여성
남성

114(56.4)
88(43.6) 혼인상태

미혼
기혼

177(87.6)
25(12.4)

계 202(100.0) 계 202(100.0)

연령
(M=24)
(S.D.=0.50)

20세 미만
20-29
30-39
40세 이상

11(5.5)
165(82.0)
20(10.0)
5(2.5)

가계소득
(M=353.15)
(S.D.=0.91)

100만원 이하
101-200만원
201-300만원
301만원 이상

8 (5.5)
27(18.5)
45(30.8)
66(45.2)

계 201(100.0) 계 146(100.0)

교육수준
고졸 이하
대졸
대학원졸

15(7.5)
169(84.0)
17(8.5)

가족원수
(M=3.91)
(S.D.=0.55)

2명 이하
3-4명
5명 이상

22(11.7)
130(69.1)
36(19.1)

계 201(100.0) 계 188(100.0)

학생여부
학생
비학생

150(73.9)
53(26.1) 주거지역

서울
수도권
중소도시 이하

125(62.2)
49(24.4)
27(13.4)

계 203(100.0) 계 201(100.0)

취업여부
취업
비취업

63(31.3)
138(68.7)

계 201(100.0)
*참고 :결측치(missingvalue)로 인하여 각 cell의 빈도 합이 100%가 아닐 수
있음.
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222...인인인터터터넷넷넷 경경경매매매사사사이이이트트트 이이이용용용현현현황황황 분분분석석석

1)인터넷 경매사이트 이용현황 비교

조사대상자의 인터넷 경매사이트에 대한 전반적인 이용현황을 파악하기
위하여 기술통계분석을 실시하였으며,그 결과는 <표 8>에서 제시한 바와
같다.소비자들이 주로 이용하는 인터넷 경매사이트 유형을 살펴보면 다
양한 제품을 판매하는 사이트를 이용하는 경우가 절대다수(98.5%)이고,특
정제품만을 판매하는 사이트를 이용하는 경우는 1.5%에 그쳤다.조사대상
소비자의 83%는 인터넷 경매사이트를 통해 신제품을 구매하는 것으로
나타났고,17% 가량은 중고제품을 주로 구매하는 것으로 나타났다.또한
인터넷 경매사이트를 통해 구매하는 제품들의 가격대는 다양한 분포를 보
여주었는데,2만5천원 미만과 2만5천원-5만원 미만이 각각 25%,5만원-10
만원 미만이 약 22%,10만원 이상이 약 28%를 차지했고,구매가격대 평
균은 9만9천원이었다.대금결제방식으로는 신용카드결제를 사용하는 경우
가 약 48%이었고,무통장입금 및 계좌이체를 포함하는 현금결제를 사용
하는 경우가 약 52%이었다.조사대상자의 제품구매 시 정보탐색여부는
약 79%가 탐색을 하였고,나머지 약 21%가 탐색하지 않은 것으로 나타났
다.조사대상자의 평균정보탐색시간은 약 272분으로 나타났으며,120분 미
만이 절반 이상을 차지했으며,120분-240분 미만,240분 이상의 순으로 나
타났다.구매제품의 평균배송기간은 약 3.5일로 나타났으며,3일이 약
39%로 가장 높은 빈도를 차지하였고,4일 이상이 약 32%,1-2일이 약
29%로 나타났다.조사대상자의 지난 6개월간 인터넷 경매사이트를 통한
제품구매횟수는 평균 약 2번이었으며,자세히 살펴보면 1번이 절반가량을
차지하고 있었으며,그 뒤를 이어 2-3번,4번 이상의 순서를 보였다.
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<표 8>소비자의 인터넷 경매사이트 이용현황
변수 구분 빈도 (%)

구
매
특
성

인터넷
경매사이트 유형

다양한 제품을 판매
특정제품만을 판매

200(98.5)3(1.5)
계 203(100.0)

구매가격대
(M=98723)

(S.D.=167037.3)

2만5천원 미만
2만5천원-5만원 미만
5만원-10만원 미만
10만원 이상

48(25.3)
48(25.3)
41(21.6)
53(27.9)

계 190(100.1)

결제방식
신용카드결제
현금결제(계좌이체 등)

90(47.6)
99(52.4)

계 189(100.0)

제품상태
신제품
중고제품

167(82.7)
35(17.3)

계 202(100.0)

배송기간
(M=3.49)
(S.D.=1.86)

1-2일
3일
4일 이상

57(28.4)
79(39.3)
65(32.3)

계 201(100.0)

정보탐색여부
탐색하지 않음
탐색함

42(20.8)
160(79.2)

계 202(100.0)

정보탐색시간
(M=271.67)
(S.D.=929.68)

120분 미만
120-240분 미만
240분 이상

83(53.5)
52(33.5)
20(12.9)

계 155(99.9)

구매횟수
(M=2.15)
(S.D.=2.27)

1번
2~3번
4번 이상

104(52.8)
64(32.5)
29(14.7)

계 197(100.0)
*참고 :결측치(missingvalue)로 인하여 각 cell의 빈도 합이 100%가 아닐 수
있음.
주)구매횟수는 지난 6개월 동안의 인터넷 경매사이트를 통한 총 구매횟수를 나
타냄.
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2)소비자의 일반적 특성 및 구매특성에 따른 구매횟수 비교

소비자의 일반적 특성 및 구매특성에 따른 경매사이트 구매횟수에 차이
가 있는가를 검증하기 위해 일원분산분석(One-wayANOVA)검증과 t-test
를 수행하였다.분산분석 결과 유의한 차이가 있는 경우에는 구체적인 집
단간 차이를 파악하기 위해 사후검증으로 Duncan의 다중범위검증(Dunca
-n'sMultipleRangeTest)을 실시하였다.소비자의 일반적 특성에 따른
경매사이트 구매횟수의 차이는 <표 9>과 같으며,소비자의 구매특성에 따
른 구매횟수의 차이는 <표 10>에 제시한 바와 같다.
소비자의 일반적 특성에 따른 구매횟수를 살펴보면 상대적으로 낮은 구

매횟수를 보인 20,30,40대 소비자에 비해 10대 소비자 집단이 높은 구매
횟수를 보여 대조적인 차이를 나타냈다.이는 인터넷이라는 매체가 젊은
층으로 갈수록 사용에 익숙하고 더욱 각광받고 있으며 이러한 경향이 인
터넷 경매사이트의 사용에도 영향을 준 것으로 보인다.또한 월평균 소득
이 비교적 높은 소비자보다 100만원 이하인 소비자 집단의 구매횟수가 가
장 높은 것으로 조사되었다.이는 경매사이트의 대표적 특성이 저렴한 가
격으로 제품을 구매할 수 있다는 것임에 따라 상대적으로 높은 구매력을
가지고 있는 고소득계층보다 저소득계층이 더욱 선호하기 때문인 것으로
보인다.
소비자들의 경매사이트 구매특성에 따른 구매횟수를 살펴보면,조사대

상자들이 구매한 제품상태의 경우 신제품이 중고제품보다 더 높은 구매횟
수를 보였다.이는 경매사이트가 기존의 상거래에서 이루어지던 중고품
경매와는 달리 새로운 상품도 낮은 가격으로 구매할 수 있다는 특징을 가
지고 있는 것을 확연히 보여주고 있다.아울러 전문사업자가 아닌 일반인
이 판매할 가능성이 높은 중고제품에 대한 소비자들의 신뢰도가 신제품에
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비해 떨어지기 때문인 것으로 사료된다.또한 배송기간이 1-2일인 경우가
3일 또는 4일 이상인 소비자 집단보다 높은 구매횟수를 보였는데,이는
먼저 대금을 지불하고 제품수령을 기다리게 되는 인터넷 거래의 특성에
따라 소비자들에게 빠른 배송이 중요한 평가기준의 하나가 되기 때문인
것으로 보여진다.정보탐색시간의 경우 240분 이상인 소비자 집단이 가장
높은 구매횟수를 나타냈는데,이는 정보탐색을 많이 하는 소비자일수록
제품에 대한 신뢰도가 높아져 많은 구매를 하게 되는 것으로 추측된다.
인터넷 경매사이트의 경우 가장 중요한 평가기준인 구매가격대에서 구매
횟수의 차이가 나타나지 않은 것은,조사대상자들의 구매가격이 절대적
액수로 평가기준이 되는 것이 아니라 제품 종류에 따른 상대적 액수로써
평가되므로 경매사이트에서 높은 가격이 책정되었다고 해서 무조건 소비
자의 재구매 횟수가 적어지는 것이 아니기 때문인 것으로 사료된다.
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<표 9>소비자의 일반적 특성에 따른 구매횟수 차이 분석

*P < .05, **P < .01
주)D는 Duncan의 다중범위검증(Duncan'smultipletest)의 결과로 다른 문자로
표시된 그룹 간에는 통계적으로 유의한 차이가 있음을 의미.

특성 구분 빈도 구매횟수
평균 t/F D

성별 여성
남성

110
86

2.21
2.20 .04

연령
20세 미만
20-29세
30-39세
40세 이상

11
161
20
4

4.45
2.09
1.90
2.00

4.15**
b
a
a
a

교육수준
고졸 이하
대졸
대학원졸

14
164
17

2.57
2.08
3.18

2.06

학생여부 학생
비학생

146
51

2.19
2.22 -.07

취업여부 취업
비취업

60
135

2.25
2.16 -.25

혼인상태 미혼
기혼

172
24

2.26
1.79 .96

가족원수
2명 이하
3-4명
5명 이상

22
127
35

1.91
2.35
1.94

.64

가계소득
100만원 이하
101-200만원
201-300만원
301만원 이상

8
26
43
66

4.13
1.77
1.93
2.14

3.42*
b
a
a
a

주거지역
서울
수도권
중소도시 이하

121
47
27

2.17
2.40
2.04

.27
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<표 10>소비자의 구매특성에 따른 구매횟수 차이 분석

*P < .05, ***P < .001
주)D는 Duncan의 다중범위검증(Duncan'smultipletest)의 결과로 다른 문자로
표시된 그룹 간에는 통계적으로 유의한 차이가 있음을 의미.

특성 구분 빈도 구매횟수
평균 t/F D

결제방식 신용카드결제
현금결제(계좌이체 등)

89
99

2.33
2.18 .43

제품상태 신제품
중고제품

162
35

2.38
1.37 4.52***

구매가격대
2만5천원 미만
2만5천원-5만원 미만
5만원-10만원 미만
10만원 이상

47
48
40
52

2.83
1.96
2.20
1.90

1.72

배송기간
1-2일
3일
4일 이상

54
78
64

2.76
2.09
1.84

2.62*
b
ab
a

정보탐색여부 탐색하지 않음
탐색함

41
156

1.93
2.27 -.87

정보탐색시간
120분 미만
120-240분 미만
240분 이상

81
50
20

1.90
2.44
3.55

3.92*
a
ab
b
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333...인인인터터터넷넷넷경경경매매매사사사이이이트트트에에에 대대대한한한 소소소비비비자자자 만만만족족족도도도 비비비교교교

1)인터넷 경매사이트에 대한 각 영역별 소비자 만족도 비교

인터넷 경매사이트에 대한 각 영역별 소비자 만족도에 대한 조사결과는
<표 11>에서 제시한 바와 같다.먼저,제품만족도는 3.51점,서비스만족도
는 3.24점으로 나타나 제품만족도가 서비스만족도에 비해 높게 나타났다.
이를 자세히 살펴보면,제품만족도의 경우 품질만족도와 가격만족도는 각
각 3.49점과 3.54점으로 나타났다.또한 서비스만족도에서는 정보만족도가
3.30점,결제만족도가 3.41점,배송만족도가 3.33점,AS만족도가 2.92점으로
나타났다.총 6개 유형의 소비자 만족도 중 가격만족도가 가장 높은 만족
도를 나타냈으며,AS만족도가 가장 낮은 점수를 기록하였다.이는 역시
인터넷 경매사이트의 특성을 잘 반영하는 것이라고 볼 수 있는데,소비자
들의 인터넷 경매사이트 이용의 가장 큰 원인은 가격이고,판매자와 구매
자가 서로 직접 부딪히지 않고 이루어지는 인터넷 거래의 특성으로 인해
소비자들이 제품을 인도받은 후 발생하게 되는 AS관련 문제에서 가장
만족도가 떨어진다는 것을 보여준다.

<표 11>인터넷 경매사이트에 대한 각 영역별 소비자 만족도 비교 (N=199)
제 품 만 족 도 서 비 스 만 족 도

품질만족도 가격만족도 정보만족도 결제만족도 배송만족도 AS만족도

평균
(S.D.)

3.51 (.64) 3.24 (.58)
3.49
(.73)

3.54
(.72)

3.30
(.80)

3.41
(.77)

3.33
(.85)

2.92
(.84)
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2)소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 소비자 만족도 비교

소비자의 일반적 특성 및 인터넷 경매사이트 이용현황에 따라 소비자
만족도에 차이가 있는가를 검증하기 위해 일원분산분석(One-wayANOV
A)검증과 t-test를 수행하였다.분산분석 결과 유의한 차이가 있는 경우에
는 구체적인 집단간 차이를 파악하기 위해 사후검증으로 Duncan의 다중
범위검증(Duncan'sMultipleRangeTest)을 실시하였다.소비자의 일반적
특성 및 이용현황에 따른 각 영역별 소비자 만족도의 차이는 <표 12>에
서부터 <표 18>까지 제시된 것과 같다.
먼저,크게 제품만족도와 서비스만족도를 살펴보면 제품만족도의 경우

정보탐색을 하지 않는 소비자 집단에 비해 정보를 탐색한 소비자의 만족
도가 높게 나타났다.이는 정보탐색을 하는 경우 더 다양한 종류와 가격
의 제품들을 비교한 후 구매결정을 내릴 수 있기 때문에 그에 따른 만족
도 역시 높은 것으로 사료된다.서비스만족도의 경우에는 취업 소비자가
비취업 소비자에 비해 높게 나타났는데,취업 소비자들의 경우 비취업 소
비자들에 비해 직접 구매활동에 참여할 시간적 여유가 적으므로 구매,결
제가 모두 인터넷으로 이루어지고 배송까지 이루어지는 인터넷 거래의 특
징에 더 만족하는 것으로 보여진다.또한 배송기간의 경우 배송기간이 짧
은 경우에 서비스만족도가 높게 나타났으며,구매횟수가 많은 경우 높은
서비스만족도를 나타냈다.
분석결과를 만족도별로 보다 구체적으로 살펴보면 품질만족도의 경우

주로 구매하는 제품의 가격대가 10만원이 넘는 소비자가 가장 높았던 반
면에 구매가격대가 2만5천원-5만원 미만인 소비자가 가장 낮은 품질만족
도를 보였다.이는 가격수준이 높은 제품일수록 고관여 제품일 가능성이
높고 그만큼 소비자가 의사결정에 신중을 기할 가능성이 높으므로 소비자
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들이 더 큰 만족을 느끼기 때문으로 보이며,2만5천원 미만의 저렴한 제
품을 구매하는 소비자들의 경우에는 구매하는 제품의 품질보다는 저렴한
가격에 더욱 비중을 두고 구매를 하기 때문인 것으로 보여진다.
평균적으로 가장 높은 점수를 나타낸 가격만족도의 경우를 살펴보면,

남성에 비해 여성이 보다 높은 가격만족도를 나타냈다.이는 여성이 남성
보다 상대적으로 구매활동이 잦아 가격인식에 민감한 경향이 있기 때문인
것으로 추측된다.정보탐색여부의 경우에는 정보탐색을 하지 않은 소비자
집단에 비해 정보를 탐색한 소비자의 가격만족도가 높게 나타났다.이는
인터넷 경매의 경우 정보탐색을 함으로써 더 낮은 가격으로 입찰할 수 있
는 경매에 참여할 수 있음을 보여주는 것이다.그러나 정보탐색여부에서
만 차이가 있을 뿐,정보탐색시간에서는 집단 간 차이가 나타나지 않았다.
이는 정보탐색여부 자체에서는 소비자의 가격만족에 큰 차이가 생길 수
있지만,탐색시간이 길어진다고 해서 만족도가 높아지는 것은 아님으로
추측된다.
정보만족도의 경우를 자세히 살펴보면,구매횟수에 따라 4번 이상 구매

한 소비자집단이 1번 구매한 소비자에 비해 월등히 높은 정보만족도를 보
였다.이는 소비자들의 경매사이트에 대한 이용경험이 많아질수록 경매사
이트를 통해 제공받는 정보에 익숙해지고,스스로 만족할 만한 정보수집
능력을 가지게 되는 것을 보여준다.
결제만족도의 경우에서는 구매횟수가 4번 이상인 소비자의 결제만족도

가 가장 높게 나타나고 1번 구매한 소비자가 가장 낮게 나타났다.이는
인터넷 경매사이트를 많이 이용할수록 경매사이트의 결제시스템에 대한
신뢰성이 높아지고 이에 적응하게 되기 때문인 것으로 보여진다.결제만
족도의 경우 결제방식에 있어서 집단간 만족도의 차이가 나타날 것으로
예상했으나,신용카드결제와 현금결제 소비자 간의 유의미한 차이가 나타
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나지 않았다.이는 현금결제라 하더라도 근래에는 소비자가 직접 은행에
방문하지 않고 텔레뱅킹이나 인터넷을 통한 계좌이체 등을 이용할 수 있
기 때문에 더 이상 신용카드결제가 현금결제에 비해 편리하다고 볼 수 없
는 것으로 해석된다.
배송만족도의 경우에 소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 집단간

차이가 가장 뚜렷하게 나타났다.자세히 살펴보면,여성에 비해 남성이 더
높은 배송만족도를 나타냈다.또한 비취업 소비자에 비해 취업한 소비자
의 경우 배송만족도가 더 높게 나타났다.이는 앞에서도 언급했듯이 비취
업 소비자 집단에 비해 취업 소비자들은 직접 제품구매를 위해 매장을 방
문할 시간적 여유가 없음으로 인터넷으로 구매하고 원하는 곳으로 직접
배송 받을 수 있다는 인터넷 거래의 특징에 더욱 만족하고 있음을 보여주
는 것으로 해석된다.주거지역에 따른 집단간 차이를 살펴보면 서울이나
수도권에 거주하는 소비자에 비해 중소도시 이하에 거주하고 있는 소비자
들의 배송만족도가 더욱 높은 것으로 나타났는데,이는 주변에 다양한 상
권이 존재하는 대도시에 비해 협소한 상권에 의존할 수 밖에 없었던 중소
도시 이하의 소비자들 역시 이제는 인터넷 경매사이트를 통한 거래범위의
확대로 더욱 다양한 제품을 손쉽게 구매하게 되었기 때문인 것으로 해석
된다.배송기간의 경우에는 1-2일이 소요되는 경우가 3일 또는 4일 이상
이 소요되는 경우에 비해 배송만족도가 높게 나타났는데,이는 먼저 대금
을 지불하고 구매한 제품을 가장 빠른 시일 내에 신속하게 받아보기를 바
라는 소비자들의 요구를 나타내는 것을 의미한다.
AS만족도를 자세히 살펴보면,신제품을 구매하는 소비자 집단의 만족

도가 중고제품을 구매하는 소비자 집단에 비해 더 높은 것을 알 수 있다.
이는 신제품 판매자가 중고제품 판매자와 비교할 때 더욱 전문적으로 제
품을 판매하고 있기 때문이며,신제품의 경우에는 제품하자 시 환불뿐만
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아니라 교환 역시 가능하지만 중고제품의 경우에는 교환이 불가능할 것이
기 때문으로 보여진다.또한 구매횟수가 2-3번인 소비자에 비해 1번인 소
비자 집단과 4번 이상인 소비자 집단이 낮은 AS만족도를 나타냈다.이는
구매횟수가 1번인 집단의 경우 경매사이트의 AS절차 자체에 익숙하지
못해 비교적 불편함을 느낄 수 있고,4번 이상 구매한 소비자 집단의 경
우에는 많은 구매경험에 따라 제품의 AS에 대한 기대치가 더욱 높아지기
때문인 것으로 해석된다.
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<표 12>소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 제품/서비스만족도 차이 분석

*P < .05, **P < .01
주)D는 Duncan의 다중범위검증(Duncan'smultipletest)의 결과로 다른 문자로
표시된 그룹 간에는 통계적으로 유의한 차이가 있음을 의미.

특성 구분 제품만족도 서비스만족도
빈도 평균 t/F 빈도 평균 t/F D

일
반
적
특
성

성별 여성
남성

112
88

3.57
3.45 1.30 110

88
3.17
3.32 -1.87

연령
20세 미만
20-29세
30-39세
40세 이상

11
163
20
5

3.55
3.52
3.45
3.40

.13
11
162
20
4

3.27
3.24
3.26
3.13

.08

교육수준
고졸 이하
대졸
대학원졸

15
167
17

3.73
3.49
3.56

1.07
14
166
17

3.41
3.22
3.25

.75

학생여부 학생
비학생

148
53

3.51
3.52 -.09 147

52
3.20
3.35 -1.61

취업여부 취업
비취업

63
136

3.56
3.49 -.65 63

134
3.36
3.17 -2.23*

가계소득
100만원 이하
101-200만원
201-300만원
301만원 이상

8
27
44
66

3.38
3.43
3.67
3.55

1.18
8
27
44
64

3.34
3.29
3.16
3.30

.56

주거지역
서울
수도권
중소도시 이하

124
48
27

3.57
3.45
3.43

1.05
122
48
27

3.25
3.14
3.42

2.19
ab
a
b

이
용
현
황

정보탐색
여부

탐색하지 않음
탐색함

42
158

3.33
3.56 -2.06* 42

156
3.11
3.27 -1.70

정보탐색
시간

120분 미만
120분-240분 미만
240분 이상

82
51
20

3.55
3.54
3.73

.70
80
51
20

3.31
3.18
3.34

.87

배송기간
1-2일
3일
4일 이상

56
77
65

3.41
3.23
3.11

4.36**
b
ab
a

결제방식 신용카드결제
현금결제(계좌이체 등)

89
97

3.26
3.22 .40

구매가격
대

2만5천원 미만
2만5천원-5만원 미만
5만원-10만원 미만
10만원 이상

48
48
40
53

3.47
3.41
3.60
3.66

1.70
46
48
40
53

3.16
3.23
3.26
3.32

.69

제품상태 신제품
중고제품

166
35

3.54
3.40 1.15 164

35
3.26
3.11 1.42

구매횟수
1번
2-3번
4번 이상

103
64
29

3.44
3.56
3.67

1.83
102
64
28

3.12
3.34
3.43

5.13**
a
b
b
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<표 13>소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 품질만족도 차이 분석

*P < .05
주)D는 Duncan의 다중범위검증(Duncan'smultipletest)의 결과로 다른 문자로
표시된 그룹 간에는 통계적으로 유의한 차이가 있음을 의미.

특성 구분 빈도 품질만족도
평균 t/F D

일
반
적
특
성

성별 여성
남성

112
88

3.46
3.52 -.56

연령
20세 미만
20-29세
30-39세
40세 이상

11
163
20
5

3.36
3.50
3.50
3.20

.39

교육수준
고졸 이하
대졸
대학원졸

15
167
17

3.73
3.46
3.53

.99

학생여부 학생
비학생

148
53

3.47
3.53 .47

취업여부 취업
비취업

63
136

3.56
3.45 -.96

가계소득
100만원 이하
101-200만원
201-300만원
301만원 이상

8
27
44
66

3.50
3.52
3.61
3.48

.31

주거지역
서울
수도권
중소도시 이하

124
48
27

3.53
3.38
3.56

.91

이
용
현
황

정보탐색여부 탐색하지 않음
탐색함

42
158

3.33
3.53 -1.52

정보탐색시간
120분 미만
120분-240분 미만
240분 이상

82
51
20

3.52
3.45
3.75

1.17

구매가격대
2만5천원 미만
2만5천원-5만원 미만
5만원-10만원 미만
10만원 이상

48
48
40
53

3.40
3.33
3.65
3.68

3.01*
ab
a
b
b

제품상태 신제품
중고제품

166
35

3.49
3.46 .27

구매횟수
1번
2-3번
4번 이상

103
64
29

3.41
3.52
3.69

1.77
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<표 14>소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 가격만족도 차이 분석

*P < .05, **P < .01
주)D는 Duncan의 다중범위검증(Duncan'smultipletest)의 결과로 다른 문자로
표시된 그룹 간에는 통계적으로 유의한 차이가 있음을 의미.

특성 구분 빈도 가격만족도
평균 t/F D

일
반
적
특
성

성별 여성
남성

112
88

3.67
3.38 2.86**

연령
20세 미만
20-29세
30-39세
40세 이상

11
163
20
5

3.73
3.54
3.40
3.60

.50

교육수준
고졸 이하
대졸
대학원졸

15
167
17

3.73
3.51
3.59

.67

학생여부 학생
비학생

148
53

3.55
3.51 .33

취업여부 취업
비취업

63
136

3.56
3.54 -.17

가계소득
100만원 이하
101-200만원
201-300만원
301만원 이상

8
27
44
66

3.25
3.33
3.73
3.62

2.41

주거지역
서울
수도권
중소도시 이하

124
48
27

3.61
3.52
3.30

2.25

이
용
현
황

정보탐색여부 탐색하지 않음
탐색함

42
158

3.33
3.59 -2.11*

정보탐색시간
120분 미만
120-240분 미만
240분 이상

82
51
20

3.57
3.63
3.70

.30

구매가격대
2만5천원 미만
2만5천원-5만원 미만
5만원-10만원 미만
10만원 이상

48
48
40
53

3.54
3.48
3.55
3.64

.42

제품상태 신제품
중고제품

166
35

3.58
3.34 1.77

구매횟수
1번
2-3번
4번 이상

103
64
29

3.47
3.61
3.66

1.20
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<표 15>소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 정보만족도 차이 분석

*P < .05
주)D는 Duncan의 다중범위검증(Duncan'smultipletest)의 결과로 다른 문자로
표시된 그룹 간에는 통계적으로 유의한 차이가 있음을 의미.

특성 구분 빈도 정보만족도
평균 t/F D

일
반
적
특
성

성별 여성
남성

112
88

3.26
3.36 -.92

연령
20세 미만
20-29세
30-39세
40세 이상

11
163
20
5

3.36
3.32
3.15
3.20

.31

교육수준
고졸 이하
대졸
대학원졸

15
167
17

3.47
3.26
3.59

1.69

학생여부 학생
비학생

148
53

3.26
3.42 -1.19

취업여부 취업
비취업

63
136

3.44
3.23 -1.79

가계소득
100만원 이하
101-200만원
201-300만원
301만원 이상

8
27
44
66

3.13
3.33
3.41
3.35

.29

주거지역
서울
수도권
중소도시 이하

124
48
27

3.31
3.23
3.44

.64

이
용
현
황

정보탐색여부 탐색하지 않음
탐색함

42
158

3.17
3.35 -1.32

정보탐색시간
120분 미만
120-240분 미만
240분 이상

82
51
20

3.32
3.35
3.35

.04

구매가격대
2만5천원 미만
2만5천원-5만원 미만
5만원-10만원 미만
10만원 이상

48
48
40
53

3.19
3.27
3.33
3.43

.84

제품상태 신제품
중고제품

166
35

3.32
3.23 .61

구매횟수
1번
2-3번
4번 이상

103
64
29

3.17
3.38
3.59

3.53*
a
ab
b
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<표 16>소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 결제만족도 차이 분석

*P < .05
주)D는 Duncan의 다중범위검증(Duncan'smultipletest)의 결과로 다른 문자로
표시된 그룹 간에는 통계적으로 유의한 차이가 있음을 의미.

특성 구분 빈도 결제만족도
평균 t/F D

일
반
적
특
성

성별 여성
남성

111
88

3.36
3.48 -1.07

연령
20세 미만
20-29세
30-39세
40세 이상

11
162
20
5

3.36
3.40
3.55
3.40

.24

교육수준
고졸 이하
대졸
대학원졸

15
166
17

3.73
3.39
3.35

1.47

학생여부 학생
비학생

147
53

3.37
3.51 -1.11

취업여부 취업
비취업

63
135

3.44
3.39 -.46

가계소득
100만원 이하
101-200만원
201-300만원
301만원 이상

8
27
44
65

3.63
3.37
3.23
3.52

1.58

주거지역
서울
수도권
중소도시 이하

123
48
27

3.45
3.29
3.52

.99

이
용
현
황

결제방식 신용카드결제
현금결제(계좌이체 등)

89
98

3.38
3.42 -.33

구매가격대
2만5천원 미만
2만5천원-5만원 미만
5만원-10만원 미만
10만원 이상

47
48
40
53

3.40
3.33
3.48
3.43

.27

제품상태 신제품
중고제품

165
36

3.43
3.31 .82

구매횟수
1번
2-3번
4번 이상

102
64
29

3.27
3.50
3.66

3.71*
a
ab
b
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<표 17>소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 배송만족도 차이 분석

*P < .05, **P < .01, ***P < .001
주)D는 Duncan의 다중범위검증(Duncan'smultipletest)의 결과로 다른 문자로
표시된 그룹 간에는 통계적으로 유의한 차이가 있음을 의미.

특성 구분 빈도 배송만족도
평균 t/F D

일
반
적
특
성

성별 여성
남성

110
88

3.15
3.55 -3.28***

연령
20세 미만
20-29세
30-39세
40세 이상

11
162
20
4

2.91
3.36
3.30
3.25

.99

교육수준
고졸 이하
대졸
대학원졸

14
166
17

3.50
3.29
3.53

.93

학생여부 학생
비학생

147
52

3.27
3.48 -1.52

취업여부 취업
비취업

63
134

3.54
3.22 -2.51**

가계소득
100만원 이하
101-200만원
201-300만원
301만원 이상

8
27
44
64

3.75
3.41
3.27
3.33

.65

주거지역
서울
수도권
중소도시 이하

122
48
27

3.30
3.23
3.67

2.55*
a
a
b

이
용
현
황

배송기간
1-2일
3일
4일 이상

56
77
65

3.64
3.29
3.11

6.40**
b
a
a

구매가격대
2만5천원 미만
2만5천원-5만원 미만
5만원-10만원 미만
10만원 이상

46
48
40
53

3.22
3.27
3.48
3.43

.96

제품상태 신제품
중고제품

164
35

3.33
3.31 .09

구매횟수
1번
2-3번
4번 이상

102
64
28

3.26
3.34
3.50

.86
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<표 18>소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 AS만족도 차이 분석

**P < .01, ***P < .001
주)D는 Duncan의 다중범위검증(Duncan'smultipletest)의 결과로 다른 문자로
표시된 그룹 간에는 통계적으로 유의한 차이가 있음을 의미.

특성 구분 빈도 AS만족도
평균 t/F D

소
비
자
특
성

성별 여성
남성

111
88

2.94
2.91 .23

연령
20세 미만
20-29세
30-39세
40세 이상

11
162
20
5

3.45
2.86
3.05
3.20

2.17

교육수준
고졸 이하
대졸
대학원졸

15
166
17

3.07
2.94
2.73

2.16

학생여부 학생
비학생

147
53

2.88
3.02 -1.01

취업여부 취업
비취업

63
135

3.02
2.87 -1.17

가계소득
100만원 이하
101-200만원
201-300만원
301만원 이상

8
27
44
65

2.88
3.04
2.73
3.02

1.28

주거지역
서울
수도권
중소도시 이하

123
48
27

2.95
2.79
3.04

.91

이
용
현
황

정보탐색여부 탐색하지 않음
탐색함

42
157

2.88
2.94 -.38

정보탐색시간
120분 미만
120-240분 미만
240분 이상

81
51
20

3.02
2.73
3.05

2.32

구매가격대
2만5천원 미만
2만5천원-5만원 미만
5만원-10만원 미만
10만원이상

47
48
40
53

2.87
3.04
2.78
2.98

.88

제품상태 신제품
중고제품

165
35

2.99
2.60 2.53**

구매횟수
1번
2-3번
4번 이상

102
64
29

2.75
3.14
3.03

4.88**
a
b
ab
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ⅤⅤⅤ...결결결론론론 및및및 제제제언언언

본 연구는 소비자의 일반적 특성 및 인터넷 경매사이트 이용현황에 따
라 인터넷 경매사이트 구매횟수와 만족도에 어떠한 차이가 있는가를 알아
보고자 실시되었다.이를 위하여 먼저 소비자의 전반적인 경매사이트 이
용현황과 각 영역별 만족도 수준을 살펴보고,소비자의 일반적 특성 및
이용현황에 따라 구매횟수와 영역별 만족도를 비교ㆍ분석하였다.본 연구
의 결과를 정리ㆍ요약하면 다음과 같다.
먼저,소비자의 일반적 특성 및 구매특성에 따른 구매횟수에 대한 조사

결과,20세 미만의 소비자들이 가장 높은 구매횟수를 보이며 20대,30대,
40대의 소비자들과 차이를 나타냈다.또한 가계소득이 100만원 이하인 소
비자 집단이 경매사이트에 대해 가장 높은 구매횟수를 보이며 다른 소비
자 집단들과의 차이를 보였다.제품상태에서는 신제품을 구매하는 소비자
들의 구매횟수가 중고제품을 구매하는 소비자들에 비해 더욱 높았으며,
배송기간의 경우 1-2일인 소비자 집단이 가장 높은 구매횟수를 나타냈다.
정보탐색시간에서는 240분 이상 탐색한 소비자들이 가장 높은 구매횟수를
나타내었고,정보탐색시간이 짧을수록 낮은 구매횟수를 보였다.
둘째,인터넷 경매사이트에 대한 소비자 만족도는 다음과 같다.소비자

만족도를 영역별로 조사한 결과 제품만족도가 서비스만족도에 비해 높게
나타났으며,이를 자세히 살펴보면 가격만족도,품질만족도,결제만족도,
배송만족도,정보만족도,AS만족도의 순으로 나타나 경매사이트의 가장
큰 특장점이 될 수 있는 독특한 가격결정방식이 소비자에게 가장 큰 만족
을 주고 있는 것으로 나타났다.
셋째,소비자의 일반적 특성 및 이용현황에 따른 영역별 소비자 만족도

차이의 결과를 요약하면 다음과 같다.품질만족도의 경우 구매가격이 10
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만원 이상인 소비자 집단의 만족도가 가장 높게 나타났다.가격만족도의
경우에는 여성의 만족도가 남성의 만족도에 비해 높게 나타났으며,정보
탐색을 한 집단이 정보탐색을 하지 않은 집단에 비해 높은 가격만족도를
나타냈다.
정보만족도에서는 구매횟수가 4번 이상인 소비자 집단의 만족도가 가장

높게 나타나며 1번 구매한 소비자 집단과의 차이를 나타냈다.결제만족도
는 구매횟수가 4번 이상인 집단의 만족도가 가장 높은 것으로 나타났다.
배송만족도에서는 남성의 만족도가 여성에 비해 높게 나타났으며,취업
소비자들이 비취업 소비자들보다 높은 배송만족도를 보였다.또한 중소도
시 이하에 거주하는 소비자 집단이 서울 및 수도권에 거주하는 소비자 집
단에 비해 높은 배송만족도를 나타냈다.배송기간에 있어서는 1-2일인 소
비자들의 배송만족도가 가장 높게 나타나며,배송기간이 짧은 경우에 높
은 만족도를 보였다.AS만족도의 경우에는 구매한 제품이 신제품인 소비
자 집단이 중고제품을 구매한 소비자 집단에 비해 높은 AS만족도를 나타
내며 집단간 차이를 보였으며,구매횟수가 2-3번인 소비자 집단의 AS만족
도가 가장 높게 나타났다.
지금까지의 본 연구결과를 토대로 제언을 하면 다음과 같다.
첫째,소비자가 저렴한 가격으로 구매활동을 할 수 있는 경매사이트의

올바른 이용을 활성화시키기 위하여 경매사이트에 대한 인식개선이 이루
어져야 할 것이다.현재 경매사이트는 다른 구매방식에 비해 더욱 저렴한
가격으로 제품을 구매할 수 있다는 점이 역시 소비자들에게 가장 큰 장점
으로 인식되고 있다.그로 인해 본 연구의 조사결과에서 가계소득이 100
만원 이하인 저소득층의 구매횟수가 가장 높게 나타났으나,고소득층의
구매횟수는 그에 비해 현저히 떨어지는 것으로 나타났다.이로 미루어볼
때,고소득층의 소비자들에게는 경매사이트의 저렴한 가격이 제품의 품질
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에 대한 불안감으로 작용하고 있는 것으로 보인다.하지만 본 연구결과에
서 각 영역별 만족도 중 품질만족도가 가격만족도에 이어 두 번째로 높게
나타난 것으로 미루어볼 때,가격이 저렴하다고 해서 경매사이트에서 판
매되고 있는 제품의 품질이 떨어지지 않다는 것을 알 수 있다.따라서 고
소득층 집단의 이용을 증가시키기 위해서는 경매사이트에서도 소비자의
품질에 대한 신뢰를 높일 수 있는 품질 인증 절차를 거치고 고품질의 제
품 판매도 시도함으로써,경매사이트에서 판매되는 제품이 모두 저가격ㆍ
저품질의 제품이라는 인식을 바꿔야만 할 것이다.또한,인터넷 사용에 익
숙한 10대 및 20대의 젊은 층의 이용이 집중되어 있는 경매사이트에서 고
연령층의 이용 역시 활성화시키기 위하여 인터넷 경매가 어렵다는 인식을
바꾸기 위한 홍보 및 정보제공이 이루어져야 할 것이며,정보탐색을 많이
할수록 구매횟수가 높고 정보탐색여부에 의해 가격만족도의 차이가 나타
났던 것에 따라 정보탐색의 중요성을 강조할 수 있는 소비자교육이 필요
할 것이다.
둘째,소비자의 거래과정에 대한 신뢰성을 높여야만 한다.인터넷 경매

사이트의 경우,선결제 시스템으로 인한 배송 관련 문제와 구매 후 AS
문제가 확실치 못하다는 점이 소비자들의 이용에 장애물이 됨과 동시에
소비자 만족도를 낮추는 요인으로 작용하고 있었다.정보통신정책연구원
(2000)조사결과에 따르면,소비자들이 회원신분 확인제,경매물품 감정서
비스,사기피해 보험서비스 등 전반적으로 거래상의 위험도를 줄일 수 있
는 서비스에 대한 선호도가 높다는 것이 이미 밝혀진 바 있다.인터넷 경
매의 경우,소비자가 인지하는 위험수준이 낮을수록 이용만족도가 높아질
것으로 예상되며,아직까지는 인터넷 경매에 대한 소비자의 인식 탓도 있
겠지만 각 경매사이트들의 보안문제나 편의성 문제에서 좀 더 나은 개선
이 필요할 것이다(심철영,2000).따라서 모든 경매사이트의 경우 Escrow
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제도의 사용을 의무화하고,소비자의 배송에 관한 불안함을 없앨 수 있도
록 배송기한을 정하는 등의 방안을 마련해야 할 것이다.또한 제품판매
후 서로 책임을 회피할 수 없도록 거래과정이 모두 끝난 후에도 소비자와
판매자가 서로 AS여부에 관하여 평가를 내릴 수 있도록 하여,책임감
있는 거래가 이루어지도록 해야 할 것이다.
셋째,판매자나 판매제품 등을 더욱 확실시할 수 있는 제도적 방안이

제시되어야 할 것이다.경매사이트의 경우 판매자에게 제품을 판매할 수
있는 장소만을 제공할 뿐,판매에 관한 권리는 전적으로 판매자에게 있는
상황이다.이 점은 별도의 판매장소 없이 자신이 소유하고 있는 제품들을
판매할 수 있다는 점에서 전문사업자가 아닌 일반인 판매자들에게는 매우
큰 이점이 될 수 있지만,이를 악용해 판매제품에 대해 사실과는 다른 정
보를 소비자에게 제공하거나 불량상품을 판매한 후 연락이 두절되는 등의
소비자 불만 및 피해를 발생시킬 가능성이 매우 높다.특히 제품의 상태
나 품질을 확인할 수 없는 중고품 거래 또는 고가의 위조품 등의 판매로
인한 소비자 불만 및 피해가 계속적으로 증가하고 있다.또한 경매사이트
의 경우 소비자가 판매자나 제품을 직접 확인하지 못 하고 판매자에 의해
제공되는 정보에만 의존한 채 거래를 하게 된다.이로 인해 소비자는 자
신의 기대와는 다른 제품을 구매할 수도 있다는 불안감을 가지고 거래를
하게 되는 경향이 있다.앞의 연구결과에서도 소비자들의 서비스만족도
(정보ㆍ배송ㆍAS만족도)가 낮게 나타났는데,이는 소비자들이 경매사이트
를 통해 구매한 제품 자체보다 오히려 거래과정에 대해 만족하지 못 하고
있다는 것을 나타낸다.따라서 판매자가 소비자에게 제품 및 품질에 대해
최대한 많은 정보를 제공하도록 해야 할 것이며,경매사이트 자체 차원에
서도 수시로 판매자의 제품정보 제공여부를 확인해야 할 것이다.이는 경
매사이트 활성화와 소비자 만족 증진에 더욱 도움이 될 것으로 판단된다.
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또한 중고품 판매의 경우 특히 최대한의 제품 검수와 판매자의 확실한 신
분확인 등이 이루어져야만 할 것이다.
넷째,인터넷 경매사이트에 대한 알맞은 법 개정이 신속히 이루어져야

한다.앞에서도 언급했듯이 경매사이트는 판매자와 소비자가 거래할 수
있도록 장소를 제공하는 중개업자의 역할을 하고 있다는 것을 내세워,일
반적 전자상거래에 비해 판매자 관리가 소홀하고,소비자 불만 발생 시
거래당사자가 아님을 내세워 책임을 회피하는 사례가 꾸준히 증가하고 있
다.현행 전자상거래 소비자보호법에 따르면 사이트를 운영하는 중개업자
가 실제 상품이 다를 수 있다는 경고문구나 중개업자는 책임이 없음을 고
지하기만 하면 모든 책임에서 벗어날 수 있도록 되어있어,이에 따라 경
매사이트 자체가 거래과정의 책임자가 되는 것으로 알고 거래를 시도하게
되는 소비자들의 불만 역시 증가하고 있다(경향신문,2005년 10월 25일).
이는 김기옥 외(2002)의 해당 경매사이트의 거래에 대한 불성실하고 무책
임한 태도가 소비자들의 불만을 더욱 가중시키고 있다는 연구결과에서도
언급된 바가 있다.소비자들의 만족이 구매제품뿐만 아니라 거래과정에
의해서도 좌우됨에 따라 인터넷 경매사이트 측에서도 책임감을 가지고 고
객만족을 위해 더욱 서비스를 강화할 필요가 있다.따라서 경매사이트 측
역시 거래과정에 참여하고 있는 일원으로서 책임의식을 가지고 소비자가
더욱 믿고 거래할 수 있는 사이트 구축 방안을 모색해야 할 것이며,경매
사이트의 책임을 강화시킬 수 있도록 법 개정이 이루어져야 할 것이다.
마지막으로,소비자 역시 스스로 모든 거래과정에 세심한 주의를 기울

여야 할 것이다.경매사이트의 경우 개인이 언제나 판매자가 될 수 있기
때문에 다른 전자상거래에 비해 거래물품량이 월등히 많다.따라서 동일
한 제품이라도 각기 다른 판매자들이 다양한 가격으로 판매하는 경우도
종종 찾아볼 수가 있다.본 연구결과에서도 정보탐색을 한 소비자 집단의
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가격만족도가 정보탐색을 하지 않은 집단에 비해 높게 나타난 것을 찾아
볼 수 있다.그러므로 소비자는 언제나 입찰하기 전에 충분한 정보탐색을
거쳐야만 하며,비대면식 거래에 대한 막연한 불안감을 갖기에 앞서 판매
자가 제공하는 정보들 역시 세심하게 살펴볼 필요가 있다.
이상을 토대로 본 연구의 한계점과 이와 관련한 후속연구에 대한 제안

을 다음과 같다.
먼저,본 연구는 지금까지 경매사이트에 대한 소비자 이용현황 및 만족

도와 관련한 부분에서 연구가 다소 부족한 상황에서,직접 경매사이트를
이용한 소비자를 중심으로 경매사이트의 이용현황과 만족도를 조사하였다
는 점에서 큰 의의를 가진다고 하겠다.특히 전반적인 이용현황 및 영역
별 만족도 수준을 알아본 것뿐만 아니라 소비자의 일반적 특성 및 이용현
황에 따라 구매횟수와 영역별 만족도를 비교ㆍ분석함으로써 소비자 측면
에서는 피해방지 및 만족증진 방안을,사업자 측면에서는 경매사이트 활
성화를 위한 마케팅 방안을 제시하였다.
그러나 본 연구에서 사용한 자료의 한계로 인해 조사대상자가 이용한

경매사이트 중 대부분이 높은 시장점유율을 보이고 있는 「옥션」에 한정
되었으며,젊은 층의 인터넷 사용인구가 많기는 하나 연령별 분포 역시
무려 82%가 20대에 치중되는 등 연령분포가 고르게 이루어지지 못하였
다.따라서 연령에 따른 각 영역별 만족도에 대한 분석 역시 뚜렷하게 이
루어지지 못하였다.그러므로 후속연구에서는 연령분포를 고르게 이루어
지도록 하거나,인터넷 경매사이트 이용의 주축이 되고 있는 대학생 또는
20-30대만을 대상으로 하는 집중적이고 심도 있는 연구가 이루어져야 할
것이다.
둘째,본 연구에서는 사회인구학적 특성 및 소비자의 인터넷 경매사이

트 이용현황에 따른 소비자의 구매횟수 및 만족도를 측정하였으나,이용
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현황에 있어서 소비자의 구매제품에 대한 품목별 조사는 이루어지지 못하
였다.인터넷 경매의 경우 품목에 따라 구매가격대의 차이가 클 수 있으
므로,품목별 조사가 포함된 연구가 이루어져야 할 것이다.
셋째,본 연구에서는 인터넷 경매사이트에 대한 소비자의 이용현황 및

만족도를 분석하였으나,경매사이트에 대한 소비자의 재이용의사에 대한
연구는 이루어지지 못 하였다.따라서 소비자가 더 만족할 수 있는 경매
사이트로의 발전방향을 보다 구체적으로 제시하기 위하여 소비자의 경매
사이트에 대한 만족도와 재이용의사간의 연관성에 대한 연구가 필요할 것
으로 판단된다.
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Thisstudy aimsto compareand analyzetheconsumers'present
statusandsatisfactionoftheuseofinternetauctionsiteswhichare
beingnewlyhighlightedinthesituationoffastspreadofinternetand
changing ofconsumers'life accordingly.Examining the consumers'
purchasingstatusthroughinternetauctionsitesandoverallconsumers'
satisfactionsubdividedbytypes,thisstudyhasverifiedthedifferences
in the purchasing status and consumers'satisfaction according to
consumers'characteristicsandusestatusofinternetauctionsites.The
purposeofthisstudyistoprovidecorrectunderstandingoninternet
auctionsitestoconsumersandalsotofindawaytopromoteconsume
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-rs'useofinternetauctionsitesandsatisfactionaswell.Thequestions
raisedfrom thisstudyareasfollows.

First,how abouttheconsumers'overallstatusofuseofinternetauct
-ionsite?
Secondly,how muchdifferencesarethereinthepurchasingfrequenc

-ythroughinternetauctionsitesaccordingtoconsumers'characteristics
andusestatusofinternetauctionsites?
Thirdly,how abouttheconsumers'overallsatisfactiononinternetau

-ctionsites?
Fourthly,whatkindofdifferencesarethereintheconsumers'satisfa

-ctiononinternetauctionsitesaccordingtotheconsumers'characteristi
-csandusestatusofinternetauctionsites?

Inordertofindoutanswerstotheabovequestions,carefulreview
ofdomesticandforeignliteraturesconcerninginternetauctionsitesand
e-commercehasbeencarriedoutandasurveyon203peolplewhoare
adultsandliveinthemetropolitanareahasbeenconducted.Toanaly
-zethecollecteddata,statisticalprogram ofSPSSWindow(Version12.
0)wasemployedinwhichbasicstatisticsincludingfrequency,averag
-e,standarddeviation,independentstandardt-test,andOne-wayAN
-OVA,posthoctestofDuncan,correlationanalysiswereused.The
findingofresultsfrom theanalysisaresummarizedasfollows.

Firstofall,consumergroupunder20yearsoldshowedthehighes



-tpurchasingfrequency,andconsumergroupwithhouseholdincome
lessthan1,000,000wonshowedthehighestpurchasingfrequency,an
-dpurchasingfrequencyofconsumersbuyingnew productsappeare
-dtobemuchhigherthanthatofconsumersbuyingusedones.As
fordeliveryperiod,consumergroupof1-2daysshowedthehighest
purchasingfrequency.Consumerspending240minutesormorefor
searchinginformationshowedthehighestpurchasingfrequency,and
itshowed thattheshortertimeforsearchinginformationwas,the
lowerpurchasingfrequencywas.
Secondly,amongconsumers'satisfactionssubdividedbytypes,pric

-esatisfactionwasthehighestfollowedbyqualitysatisfaction,settle
-mentsatisfaction,delivery satisfaction,information satisfaction and
ASsatisfactioninorder.
Thirdly,asforthequalitysatisfaction,satisfactionofconsumergro

-upwithpurchasingpriceof100,000wonormorewasthehighest,
and itshowed thatconsumergroup with information search was
higherin pricesatisfaction than otherswithoutinformation search.
Asforinformation satisfaction,itshowed thatconsumergroup of
fourpurchasingtimesormorewasthehighest.Asforsettlement
satisfaction,itshowed thatconsumergroup living in individual
housing and/orhaving fourpurchasing times ormore was the
highest.Asfordeliverysatisfaction,itshowedthatmanwashigher
thanwoman,andemployedconsumergroupwashigherthanunemp
-loyedconsumergroup.Italsoshowedthatconsumergroupliving
inanapartmentand/orsmalltownswashigh.Itshowedthatthe



shorterdeliveryperiodofpurchasingproductswas,thehigherconsu
-mers'satisfactionwas.AsforASsatisfaction,consumergrouppurch
-asingnew productswashigh,andconsumergrouphavingtwoor
threetimeswasthehighest.
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**이하의 질문에 대해서는 모두 국내 경매사이트에 대한 것입니다.만약,
귀하가 여러 사이트를 이용한 경우 가가가장장장 대대대표표표적적적인인인 사사사이이이트트트 하하하나나나를를를 선선선정정정
하하하여여여 기입하고,여러 제품을 구매한 경우도 가가가장장장 대대대표표표적적적인인인 제제제품품품을을을 하하하나나나
선선선정정정하하하여여여 그에 해당하는 답을 해 주세요.

1.최근 이용한 국내 인터넷 경매사이트의 이름은 무엇입니까?
경매사이트 이름:_________________
경매사이트 주소:http://_________________

2.귀하가 이용한 경매사이트는 어떤 사이트입니까?
1)많은 다양한 제품을 취급하는 사이트다.
2)특정 제품을 취급하는 사이트이다.-->(취급제품 ____________)

3.경매사이트에서 구매한 제품에 대해 답해 주세요.
(대표적인 제품 1가지를 대답해주세요)
구매한 제품의 가격 ___________________

4.구매한 제품의 지불/결제방법은 무엇입니까?
1)신용카드결제 2)현금결제(무통장입금,계좌이체 등)

5.귀하가 경매사이트에서 구매한 제품은 중고제품이었습니까?
1)신제품이었다. 2)중고제품이었다.

6.제품구매 신청 후 얼마 후 제품을 배달 받았습니까? _________일 후

7.경매사이트에서 제품을 구매하기 전 그 제품을 구매하기 위해 정보탐
색한 시간은?
1)정보탐색 안 했음
2)정보탐색 했음
-->인터넷 탐색시간 ____시간___분



8.귀하의 경매사이트 이용 정도는(사지는 않더라고 사이트에 들어가는
총 횟수)?
1) 6개월에 1회 정도 2)매월 1회 정도
3)2주일에 1회 정도 4) 1주일에 1회 정도
5)1주일에 2-3회 6)거의 매일

9.지난 6개월간 경매사이트에서 총 몇 개의 제품을 구매하였습니까?
_________개

10. 지난 6개월간 총 몇 개의 경매사이트를 이용해 보았습니까?
__________개

11.현재 회원으로 가입한 경매사이트의 개수는? __________개

12.귀하 성별은?
① 여성 ② 남성

13.귀하의 학력은?
① 고졸 이하
② 대졸 이하
③ 대학원 졸업

14.귀하는 학생이십니까?
① 학생
-->만약 귀하가 현재 학생이라면,귀하의 전공은 무엇입니까?________
② 학생 아님

15.귀하의 연령은 어느 정도입니까? ( 세)

16.귀하의 결혼상태는 무엇입니까?
① 미혼 ② 기혼



17.본인을 포함하여 총 몇 명의 가족이 함께 살고 계십니까?( )명

18.귀하의 거주 장소는 어디입니까?
① 서울 강남 ② 서울 강북 ③ 수도권(신도시)
④ 중소도시 ⑤ 읍면이하

19.귀하는 직장을 다니십니까?( )
① 다니지 않는다. ② 직장을 다닌다

->______ i)임시직 또는 비정규직 ii)정규직

20.귀하 가계의 소득수준은 얼마입니까? (부부총소득,세금공제 후)
월 평균 ___만원
(대학생,미성년자의 경우 부모님 소득과 용돈 모두 기입해 주세요)

21.귀하 및 배우자의 직업은? (학생의 경우 대답하지 않아도 됩니다)
본인 직업 ( ), 남편 직업 ( )

① 전문직 ② 사무직 ③ 생산직
④ 공무원 ⑤ 관리직 ⑥ 자영업자
⑦ 일용직 ⑧ 판매업 ⑨ 농업,어업
⑩ 직직직업업업 없없없음음음 ⑪ 기타 ( )

***질문 A:경매사이트 이용 후 느낀 점에 대해 V표를 해주세요.
전혀
그렇
치
않다

그렇
치
않다

중간 그렇
다

매우
그렇
다

1.구매한 제품의 품질은 만족스러웠다.
2.구매한 제품의 가격은 만족스러웠다.
3.구매한 제품에 대해 충분한 정보를 제공받았다.
4.경매사이트의 대금결제방법에 만족한다.
5.구매한 제품의 배송기간에 만족한다.
6.경매사이트 이용 후 제품의 AS(교환,환불)에
만족한다.

� 설문에 응해주셔서 감사합니다 �  
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