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Ⅰ. 서론

1. 문제제기

디지털기술과 통신기술의 발달로 현대 소비자는 언제 어

디서나 필요한 정보에 접근가능하다. 그러나 팽창하는 정보

환경은 정작 필요한 정보를 적절하게 선택하고 활용하는 일

을 더욱 어렵게 만들고 있다[64]. 이제 정보관련 소비자문제

는정보의결핍이아니라정보의홍수속에서적절하고정확

한 정보를 가려내야하는 정보과다와 결함정보의 문제이다

[38]. 이와 함께 소비자가 직면하는 의사결정은 단순하고 일

상적인 것에서부터 복잡하고 되돌리기 어려운 위험을 내포

한문제에이르기까지다양해지고있다. 현대소비자는현명
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한의사결정을위해충분한경험적지식을가지고있지못할

뿐만아니라, 외부로부터획득한정보를손쉽게이용하기어

려운문제를경험하고있다[43, 48].

소비자가 필요한 정보를 선택하고 활용하는 과정에서 겪

는 문제는 결과적으로 소비자의사결정의 질을 낮추는 문제

로이어진다. 유용한정보의획득과활용이어려워지면일차

적으로 소비자의 외적 정보탐색활동이 제한되고, 이는 이차

적으로 의사결정의 불확실성을 가중시켜 소비자의사결정의

질을떨어뜨리고결과적으로소비자의후생복지수준에 향

을 미치게 된다[37]. 따라서 소비자의사결정의 질을 높이고

더 나아가 소비자의 소비생활의 질을 높이기 위해서는 성공

적인정보탐색과활용이그어느때보다중요한시기이다.

소비자의 정보탐색은 내적 정보탐색과 외적 정보탐색으

로 구분된다[5]. 내적 정보탐색은 소비자의 개인적인 지식이

나경험에근거한것으로기억속에저장된내부정보를처리

하는 과정이기 때문에 소비자의 정보탐색활동을 다룬 선행

연구는 주로 소비자의 외적 정보탐색에 초점을 두고 있다.

소비자의 외적 정보탐색에 관한 선행연구는 대부분 정보탐

색활동의 정도나 노력수준을 측정하고 그에 향을 미치는

변인을규명하는데집중해왔다[5, 32, 33, 39, 52, 60]. 이들

연구에서는 외적 정보탐색을 이루는 구성요소를 정보탐색

량, 정보원천, 탐색의 방식, 탐색내용 등으로 구분하고 정보

탐색활동의수준이나경향에대하여설명하고있다.

그러나이제는무한에가깝게늘어난정보의양과처리해

야하는 정보내용의 복잡성 증대로 인하여 단지 외적 정보탐

색에 많은 노력을 기울이고 많은 양의 탐색을 하는 것이 정

보탐색의 성과를 결정한다고 보기 어렵다. 외적 정보탐색의

성과는 정보탐색활동의 절대적인 양이 아니라 기울인 노력

대비획득한결과물의상대적인양과질로판단되어야한다.

즉, 정보탐색에 기울인 노력 대비 획득한 정보의 양과 실제

정보탐색의 결과가 성공적이었는지의 질적인 측면이 함께

고려되어야 한다. 아주 적은 노력을 들여 적은 양의 정보를

탐색하더라도 수많은 정보 가운데에서 적절한 정보를 쉽고

빠르게찾을수있다면정보탐색의효율성이높은것으로평

가할 수 있고, 찾아낸 정보를 자신의 목적에 맞게 활용하여

의사결정의 질적인 성과가 좋다면 정보탐색의 효과성이 높

은 것으로 볼 수 있다. 따라서 소비자의 정보탐색활동은 정

보탐색과정의 효율성과 정보탐색결과의 효과성이라는 양측

면에서접근해야한다.

소비자의 정보관련 능력에 대한 기존의 시각은 정보격차

의 관점에서‘정보’와‘소비자’사이의 간극을 좁히는 데에

초점을두어왔다[35, 53, 58, 76]. 이것은정보환경이열악하

고정보기술의한계가있었던정보사회이전시대의낮은정

보접근성이정보탐색이나활용의기회를원천적으로차단했

기 때문이다. 그러나 오늘날과 같이 많은 양의 정보가 생산

되고 갱신되는 정보환경과 이를 이용할 수 있는 정보접근성

을 갖춘 현대 소비자들에게는 자신에게 필요하고 적절하며

정확한 정보를 효율적으로 탐색하고 효과적으로 활용하는

능력, 즉‘정보역량’이 무엇보다도 중요하다. 현대 소비자에

게 필요한 것은 많은 정보가 아니라, 무수히 쏟아져 나오는

정보 중에서 필요한 정보를 인식하고 선별 수집하여 활용하

는‘소비자정보역량’이다.

2. 연구의 목적

본 연구의 목적은 현대 소비자에게 필요한 소비자정보역

량을 탐구하고 이것이 소비자의 정보탐색활동에 어떠한 관

련이 있는지 실증적으로 살펴봄으로써 소비자정보역량이라

는 현대 소비자에게 필요한 능력을 제안하는 데 있다. 이를

위해먼저소비자의정보탐색과활용능력을진단할수있는

정보역량의개념을정립하고, 측정할수있는척도를구성하

여현대소비자의정보역량수준을진단하고자한다. 이와함

께소비자정보역량과정보탐색활동의관계를실증적으로확

인하기 위하여 현대 소비자들이 보편적으로 구매하고 사용

하는 PC 및 휴대폰의 실제 구매경험에 근거한 조사 및 분석

을 실시하고자 한다. 이를 위해 본 연구에서는 탐색재

(search goods)에속하는전자제품을연구대상제품으로선

정하 으며, 그 중에서도 비교적 대다수의 소비자들에게 친

숙하고 제품의 속성이나 종류가 다양하여 정보탐색활동에

차이를보일수있는PC류(데스크탑, 노트북)와휴대폰의구

매경험이 있는 소비자들을 연구대상으로 한정하여 자신의

경험을 회상하며 정보탐색활동에 관한 문항에 응답하도록

하 다. 궁극적으로본연구를통해현대소비자에게요구되

는 정보역량의 구체적인 요소를 개념적으로 확인하고, 이를

구체적으로 현대 소비자가 일상적으로 구매하고 사용하는

전자제품에관한정보탐색활동에적용해봄으로써실제로취

약한 정보역량을 가지는 집단을 규명하고 바람직한 정보탐

색활동이이루어지기위해필요한소비자정보역량을강화시

킬수있는교육의기초자료를마련하고자한다.

Ⅱ. 이론적배경

1. 소비자 정보탐색

소비자의 정보탐색활동은 크게 구매 시 정보탐색과 지속

적 정보탐색으로 구분할 수 있다[9, 62]. 지속적 정보탐색은

탐색 그 자체의 즐거움을 경험하거나 구매와 상관없이 정보

를탐색하는것으로구매시정보탐색과확실하게목표가다

르며[62], 본 연구에서는 소비에 관련될 수 있는 구매 시 정
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보탐색으로한정하여논의하고자한다.

소비자정보탐색은내적정보탐색(internal information

search)과외적정보탐색(external information search)을

모두포함하는개념이다[16]. 내적정보탐색은기억에관련된

것으로 대개 외적 정보탐색 이전에 이루어지며[59], 외적 정

보탐색은 기억을 통해 이루어지는 내적 정보탐색 이외의 외

부 정보원으로부터 제품과 서비스에 관련된 정보를 얻고자

주의, 지각, 노력을 기울이는 정도로 정의된다[4]. 소비자의

외적 정보탐색은 기억과 매우 접한 관련을 가지고 상호의

존적으로수행되는특성을가진다[5, 59].

외적 정보탐색의 수준은 정보탐색 시 활용한 원천의 수,

정보형태의 수, 고려한 대안의 수, 최종 구매에까지 걸린 시

간등에근거하여판단하고있다[4, 15, 33, 39, 52, 56, 60,

65]. 정보탐색의 수준은 연령, 교육수준, 소득, 사전지식 등

과 같은 여러 개인적 요인에 의해 향을 받으며, 연구에 따

라상이한결과가나타나고있다. 일반적으로연령이높을수

록정보탐색의수준이낮아지는것으로보고되고있으며[26,

33], 교육수준과 소득수준이 높을수록 정보탐색을 더 많이

하는것으로나타나고있다[13, 15, 27, 46, 56, 75]. 소비자의

사전지식에 따라서는 사전지식이 높을수록 충분한 내적 탐

색이 이루어져 외적 탐색이 감소하는 것으로 보는 관점과

[60], 반대로 지식이 탐색활동을 증가시키는 것으로 보는 관

점이있다[33, 67].

본 연구의 조사대상 품목과 관련하여 휴대폰, 노트북 등

의 하이테크(high-tech) 전자제품의 외적 정보탐색에 관한

선행연구[47]에서는 성별과 소비자지식이 유의한 향을 미

치는것으로나타났다. 여성이남성보다외적정보탐색을더

많이하는것으로나타났으며, 소비자지식이높은집단이더

많은 정보탐색을 하는 것으로 나타났다. 컴퓨터구매자의 구

매전탐색에관한연구[40]에서는성별, 연령, 교육수준, 가

계 및 본인 소득에 따라 내적 정보량의 차이가 있으며 내적

정보량이많은집단에서구매전탐색의수준이높은것으로

나타났다. 휴대폰 구매 시 정보탐색에 관한 연구[14]에서는

성별과학력, 생활수준에따른정보탐색수준의차이가없는

것으로나타났으며, 연령이낮은집단이휴대폰속성의정보

탐색과판매점방문탐색의수준이높은것으로나타났다. 휴

대폰 구매 시 경험하는 정보탐색에서의 혼란에 관한 연구에

서는 사회인구학적 변인에 따라 혼란의 정도가 크게 차이가

없는것으로나타났다[1].

소비자 정보탐색에 관한 선행연구의 결과는 소비자의 외

적 정보탐색의 수준에 향을 미치는 요인을 규명하고 있으

며, 그 결과는 연구에 따라 약간씩 상이한 것으로 나타나고

있다. 그러나선행연구에서는소비자의외적정보탐색수준을

양적인 측면에서 측정하고 있다는 점에서 한계가 있다. 많은

정보를찾는것이항상더좋은정보탐색의결과를의미하는

것은 아니기 때문에 얼마나 많은 정보를 찾아보았는가에 초

점을두고그에 향을미치는요인을규명하는것으로는소

비자 정보탐색의 수준을 평가하고 이해하는 데 부족하다. 따

라서 소비자의 정보탐색이 얼마나 잘 이루어진 것인지 판단

하기 위해서는 소비자가 정보를 탐색하는 과정과 결과에 대

한 이해가 선행되어야 한다. 정보탐색의 과정과 결과에 대해

정보탐색의효율성과효과성의측면에서살펴보고자한다.

2. 정보탐색의 효율성과 효과성

1) 정보탐색효율성

소비자가 외적 정보탐색을 하는 과정에서 추가적인 정보

탐색을하는경우그에따른비용이수반되기때문에소비자

는예상되는한계비용과한계이익에근거하여정보를탐색한

다[55, 68, 73]. 정보탐색으로얻는편익이지불해야하는비용

보다 작아지면 정보탐색을 하지 않는다는 것으로, 정보탐색

의 비용이 정보탐색의 정도나 수준을 결정하는 요인으로 작

용함을 의미한다. 추가되는 비용으로 인한 제약뿐만 아니라

소비자의 정신적능력(mental capacity)은현실적으로정보

처리의한계를가질수밖에없으며, 이로인해제한된합리성

(bounded rationality)에근거한의사결정이이루어진다[6].

이와같이정보탐색을위한비용과정신적능력의제약은소

비자가 언제나 완벽한 정보를 추구하지 않으며 가능한 효율

적인정보탐색을수행하려고노력하는이유를설명한다.

일반적으로효율성(efficiency)의개념은사전적으로‘들인

노력에비해얻은결과의비율이높은특성’을의미하며, 제한

된희소자원에서최대의효과를얻고자하는선택의개념이다

[50]. 효율성에는 투입하는 자원이 고정되어 있을 때 최대의

결과를 얻고자 하는 것과 특정한 결과를 얻기 위하여 가능한

최소의자원을사용하는두가지측면이모두포함된다[45].

소비자의 정보탐색행동의 효율성은 정보탐색의 과정에

최소한의 자원을 투입하고, 같은 자원을 투입하더라도 최대

의정보탐색효과를거두어야한다. 정보의경제학(economics

of information)에서는정보의탐색에수반되는비용(search

cost)을 금전적인 비용과 비금전적인 비용으로 설명한다

[68]. 금전적인 비용은 정보를 얻을만한 자료를 구매하거나

정보를 찾기 위해 이동하는 데 드는 실질적인 교통비 등 정

보를탐색하기위해지출한금액이다. 비금전적인비용의대

표적인것은시간비용이며, 정보탐색으로인해발생하는불

편함, 좌절감, 정보처리를 위한 정신적 노력과 같은 심리적

비용, 신체적노력이포함된다[5, 29, 68].

선행연구에 따르면 정보탐색 비용이 증가하면 정보탐색

동기가 낮아지고, 정보탐색 효율성이 높아지면 정보탐색을



- 102 -

많이하는것으로나타났다[5, 22, 24, 60]. 현실적으로소비

자가 정보탐색에 사용하는 자원이 제한적이기 때문에 정보

탐색의 효율성이 낮아진다는 것은 정보탐색을 통해 얻는 효

과가줄어드는것과같다. 따라서정보탐색의효과를높이기

위해서는 정보탐색의 효율성이 선행되어야 한다. 그러나 효

율성은 투입 대비 산출의 개념을 고려한 비율적인 개념이기

때문에 정보탐색의 효율성이 반드시 효과적인 의사결정과

일치하지는않는다[45]. 효과적인의사결정을판단하기위해

서는 정보탐색이 실제 구매에 얼마나 긍정적인 효과를 가졌

는지평가하는것이필요하다.

2) 정보탐색효과성

정보탐색의 편익(benefit)은 소비자가 더 높은 목표나 가

치를 달성할 수 있도록 하는 효용 또는 가치를 제공받는 것

으로[25], 금전적가치나제품에대한전반적인만족등이해

당된다[60]. 구체적으로 소비자는 정보탐색을 통해 더 낮은

가격으로구매할수있을뿐만아니라가장우수한품질이나

스타일의 제품을 구매하고, 이를 통해 더 높은 만족을 얻게

된다[5].

정보탐색 효과성은 크게 두 가지 차원으로 평가된다. 첫

째, 정보탐색의 결과가 실제 구매 시 비용을 절감하는 데 도

움이되었는지평가하는것으로, 주어진예산의범위내에서

원하는 바를 가장 잘 충족시켜주는 제품이나 서비스를 결정

하고 그 제품을 가장 낮은 가격에 구매하 을 때 발생하는

편익이다[60]. 그러나 이는 현대 소비자의 만족에 향을 미

치는다양한요인중가격이외의요인에대해서는설명하지

못하는한계가있다[8, 50]. 둘째, 정보탐색의효과성을자신

이 내린 구매의사결정에 대한 주관적인 만족의 수준으로도

판단할 수 있다[60]. 소비자가 선택할 수 있는 범위 내에서

자신이 가장 원하고 자신에게 가장 적합한 제품이나 서비스

를 선택하게 되면, 그것을 통해 얻는 만족의 수준이 최대가

된다. 즉, 효과적인 정보탐색은 의사결정을 통해 얻을 수 있

는 만족을 최대로 만들 수 있도록 지원하는 역할을 하며, 결

과적으로 소비의 만족이 정보탐색의 만족 수준을 반 하는

지표라할수있다.

3. 소비자 정보탐색능력

소비자의정보탐색은정보를탐색할수있는능력(ability)

에 의해 좌우된다[7, 62]. 정보탐색에 관한 지각된 능력

(perceived ability)은 객관적/주관적 소비자지식

(objective/subjective consumer knowledge)과인지적능력

(cognitive capability)이포함된다[7, 11, 49, 62].

1) 소비자지식

소비자지식은 정보탐색에 향을 미치는 능력 중 하나로

설명된다[2, 11, 12, 33, 52, 57]. 소비자지식은지식의형성이

완료된 것인지에 따라 지식 그대로 활용될 수 있는 축적된

사전지식(prior knowledge)과 향후 정보탐색의 수월성을

높이는 기억구조(memory structure)로서의 지식으로 구분

된다[11, 17, 57, 62]. 축적된사전지식은소비자의내적정보

탐색원천으로, 구매결정을 위한 지식이나 구매대안에 관한

정보를 많이 기억하고 있는 것을 의미한다. 기억구조로서의

지식은향후탐색에재투입되는지식으로, 새로운정보의처

리를 더 쉽게 만들고 탐색의 능력을 높인다[60, 62]. 전자는

객관적으로알고있는수준을의미하며, 후자는객관적지식

이 다른 정보처리나 지식생성을 지원하는 능력으로 활용되

는것을의미한다.

소비자지식은 어떻게 측정되느냐에 따라 객관적 지식

(objective knowledge)과 주관적 지식 (subjective

knowledge)으로도구분할수있다. 객관적지식은실제로기

억에 저장된 지식의 정도를 의미하며[62], 알고 있는 전문용

어, 제품속성의 평가기준, 속성이 다른 정도, 속성의 중요도

를평가할수있는상황적요소등을포함한다[11]. 객관적지

식의평가는정답이있는문항을통해정확하게기억하고있

는 정보의 수준을 측정한다. 주관적 지식은 두 가지 요소를

포함하는 개념으로, 첫째, 자신의 지식정도에 대한 평가와

둘째, 지식수준의 적절성에 대한 자신감으로 구성된다[11,

57, 60, 62]. 주관적지식은자신의지식수준에대하여스스

로평가를내리는것으로측정한다. 소비자지식의유형을종

합하여정리하면Figure 1과같다.

2) 인지적정보처리능력

소비자의 정보탐색능력에는 소비자가 정보를 탐색하고

처리하는 인지적 능력이 포함된다[62]. 인지적 정보처리

(cognitive information processing)능력은탐색의효율성을

결정지으며, 이는 다시 정보탐색의 효과성, 즉 편익에 향

을미친다. 적은양을탐색하더라도적절한정보를효율적으

로 찾아내고 이를 활용하는 데 필요한 숙련된 기술(skill)을

가진 경우 정보탐색 효과성이 높다[60]. 또한 제품과 관련된

정보를 구분해내어 분석하는 능력과 제한된 정보로부터 정

확하게 추론해내고 정교화하는 능력은 제품과 관련된 활동

을성공적으로수행하도록돕는다[2].

선행연구에서 인지적 정보처리능력은 주로 교육수준과

같이 정보탐색활동에 긍정적인 향을 미치는 소비자의 인

지적특성으로설명되어왔으며[15, 26, 33, 56, 72], 교육수

준이 높은 소비자일수록 관련된 정보를 규명(identify)하고,

찾고(locate), 이해(assimilate)하는능력, 즉인지적정보처리

능력이높은것으로나타났다[15, 33, 62, 72].
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인지적 정보처리능력이 높다는 것은 어떤 정보를 찾아야

하는지, 그리고 어떻게 활용할 수 있는지에 대해 알고 있다

는 것을 의미하며, 이는 앞서 살펴본 소비자지식 중 향후 탐

색을 위한 기억구조로서의 지식과 공통분모를 가진다. 기억

구조로서의 지식은 다른 정보처리나 지식생성을 돕는 보조

적역할로활용되는것으로, 특정한제품 역에대해새로운

정보를 조직화하는 능력과 관련된다. 인지적 정보처리능력

은특정한제품의 역에한정되지않은보편적인능력을표

현하는 개념이기 때문에 기억구조로서의 지식이 인지적 정

보처리능력에포함되는것으로볼수있다.

인지적 정보처리능력은 소비자의 보편적인 정보관련 능

력에관한개념으로, 탐색의과정에초점을두고교육수준과

같이 일반적인 인지능력을 설명하는 변인을 통해 간접적으

로 설명되어 왔다. 그러나 오늘날 정보환경은 과거에 비해

정보의 양과 접근성이 증대되어 정보탐색활동은 상당히 수

월해진반면, 많은정보를취합하고의사결정에적용하기위

한 정보의 활용에 어려움이 따르는 실정이다. 따라서 본 연

구에서는 소비자에게 필요한 정보관련 능력은 정보의 탐색

뿐만 아니라 활용에 이르는 전 과정에서 발휘되는 정보역량

으로간주하고자하며, 이를위해일반적인문제해결을위한

정보탐색및활용의전과정에요구되는능력을폭넓게설명

하는정보리터러시의개념을살펴보고자한다.

4. 정보리터러시

1) 정보리터러시의개념

리터러시(literacy)의 사전적 정의는‘ 을 읽고 쓸 줄 아

는 능력’이다. 정보리터러시는 이 개념을 정보와 연결한 것

으로, 정보를 수신하고, 이해하고, 활용하는 등의 행위를 수

행하기 위한 능력을 설명한다. 정보리터러시는 정보가 언제

필요한지 알고 필요에 대해 효과적이고 효율적으로 행동할

수있는능력의집합을의미하며, 정보를어떻게다루느냐에

초점을둔다[61].

정보리터러시는 일반적인 정보의 지각과 활용에 관련된

능력으로, 문제해결을위하여필요한정보를인식한후정보

를 수집하고 이를 선별하여 최종적으로 정보를 활용하기까

지의전과정에적용되는개인의능력을의미한다[19, 31]. 정

보리터러시의수준은정보사회에서제공하는기회를최적으

로활용할수있는가능성과관련된다[70].

정보리터러시의 개념은 문제해결을 위한 다각적인 정보

능력에 대한 설명을 제공하며, 소비자의 의사결정과정 역시

소비를 통해 문제를 해결하는 과정이라는 점에서 일반적인

문제해결을 위해 필요한 정보리터러시의 개념을 적용할 수

있다. 뿐만 아니라, 정보리터러시는 정보의 탐색과 활용에

관한 전반적인 과정에 요구되는 능력을 제시하는 개념으로,

이는소비자의전반적인정보탐색및활용에관한능력인소

비자정보역량을설명하기위한이론적틀을제공한다.

2) 정보리터러시의요소

정보리터러시 소유자가 갖추어야 하는 요건이나 능력을

정의한 정보리터러시 모델은 1980년대 이후 다양하게 개발

되어왔다[18, 28, 42, 51, 69]. 대표적인정보리터러시모형으

로는 ISP 모델[42]과 Information Skills 모델[28], Big 6

Skills 모델[20]이있다.

ISP 모델은 초기 정보리터러시 모델로 교육학 분야에서

활발하게 활용되어 왔으나, 정보탐색의 과정에 초점을 두고

정보추구활동을 설명하기 때문에 문제해결을 위한 정보의

활용과정을 설명하는 데에는 한계가 있다. 교육분야가 아닌

일상적 의사결정 과정에도 적용될 수 있는 모델로는

Information Skills 모델과Big 6 Skills 모델이있다[71]. 그

중Big 6 Skills는 Information Skills 모델에근거하면서현

실적인 부분이 보완된 특징을 보이며 현재 대표적인 정보리

터러시모델로활용되고있다[31].

Big 6 Skills는 일상적인 생활에서 가지는 정보욕구를 반

하여 성공적인 정보문제의 해결을 위한 능력을 포함한다

는점에서[20, 64] 소비자의정보능력을설명하기위한개념

에 적용할 수 있다. 또한 이 모델은 정보를 탐색하고 활용하

기위해이루어지는과정(process)에초점을두고있으며, 정

보탐색을 하기 전의 과정에서부터 정보탐색, 정보의 활용,

과정의 평가라는 전체과정에 요구되는 능력의 하위요소를
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Figure 1. Types of consumer knowledge.
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설명한다는의의가있다[21, 30].

Big 6 Skills는정보와관련된활동이이루어지는과정에

따라여섯개의하위단계로구성되며, 각단계에서수행해야

하는 활동의 목록을 제시한다. 첫 번째 단계는 과업정의

(task definition)로, 해결해야할문제를정의하고필요한정

보를 규명하는 단계이다. 당면한 의사결정에서 달성하고자

하는목적이무엇이며이를달성하기위해필요한정보가무

엇인지 규정하는 것이다. 두 번째 단계는 정보탐색전략

(information seeking strategies) 단계로, 문제해결을위한

정보가 어디에 있는지, 어떻게 찾을 수 있는지 전략을 수립

하는 단계이다. 이 단계에서는 먼저 사용할 수 있는 정보원

천을 확인하고 그 중에서 자신에게 적합한 정보를 효율적이

고 효과적으로 획득할 수 있을만한 정보원천의 범위와 우선

순위를결정하여최선의정보원천을선택한다. 세번째소재

파악및접근(location & access)의단계에서는앞서세운정

보탐색의 전략에 따라 정보를 실제로 탐색하는 활동이 이루

어진다. 이때선택한정보원천에서정보를획득하기위하여

정보원천의 소재를 파악하고 정보원천 내에 존재하는 구체

적인정보에접근하는능력이요구된다. 이단계에서는정보

를 아직 열람하지는 않았으나 유용한 정보가 무엇인지 찾아

내는 과정이 이루어진다. 네 번째 단계는 정보활용(use of

information)으로, 정보열람및추출이포함된다. 이단계에

서는 찾은 정보를 읽거나 보는 등 정보의 구체적인 내용에

접촉하는활동이이루어진다. 이과정에서열람한정보는문

제해결의관련성에따라선별하며, 그중에서자신에게가치

있다고 판단되는 내용을 추출한다. 다섯 번째 단계는 종합

(synthesis)단계이다. 정보의탐색및활용이하나의정보원

천으로부터 이루어지지 않고 복수의 원천을 사용하 을 때

다양한 정보원천에서 추출한 정보를 정리하고 정보의 결과

물을 만들어내는 단계이다. 이 때 추출한 정보의 체계화 및

재구성이이루어지며, 수집된정보가지식으로변화된다. 마

지막 평가(evaluation)단계에서는 정보문제해결의 과정을

평가하는 것으로 과정의 능률성과 결과의 효과를 평가하여

자신의 목적이 달성되었는지 판단한다. 평가의 결과는 향후

정보탐색의효율성과효과성을제고하기위해피드백된다.

정보리터러시의Big6 Skills는일반적인정보기반문제해

결의전과정에필요한능력을정보탐색및활용의단계에따

라구체적인활동의목록으로제시함으로써소비자에게요구

되는 정보역량의 하위요소를 규정하기 위한 이론적 틀을 제

공한다. 다음에서는 정보리터러시에 근거하여 앞서 살펴본

소비자지식과 인지적 정보처리능력을 종합하여 현대 소비자

에게필요한소비자정보역량의개념을정립하고자한다.

Table 1. 
Development of the concept of consumer information competency

Theoretical basis Concept development

Information literacy Big 6 Skills1) Cognitive information processing2) Consumer information
competency

1. Task   
definition

Define the problem ·Identify relevant 
information 

Define
Identify the Information needed

2. Information 
seeking   
strategies

Determine all possible sources

·Locate relevant information
·Knowledge of sources of information
·Knowledge of procedures for searching

Search
Select the best sources

3. Location 
& access

Locate sources

Find information within sources

4. Use of   
information

Engage(e.g. read, hear, view) ·Separate the important and relevant from
the unimportant and irrelevant

·Elaborate and make accurate inferences
from limited information

Extract
Extract relevant information

5. Synthesis

Organize information from 
multiple sources Synthesis & use
Present the information

6. Evaluation
Judge the result Except from the concept

of consumer information
competency

Judge the information 
problem-solving process

1) [20]
2) [2, 15, 33, 60, 62, 72]
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5. 소비자정보역량

소비자의외적정보탐색및활용을위한능력은기억구조

로서의소비자지식을포함하는인지적정보처리능력과정보

리터러시의개념으로설명할수있으며, 이를본연구에서는

‘소비자정보역량(Consumer Information Competency)’

으로 명명하고자 한다. 선행연구에서 살펴본 정보탐색의 능

력중에서기억속에축적된사전지식은내적정보탐색의원

천이므로 개념정립 시 제외하 다. 소비자정보역량의 개념

정립의이론적근거를살펴보면Table 1과같다.

정보탐색의가장첫단계는해결해야할문제를정의하고

필요한 정보를 찾는 과정, 즉 찾아야 할 정보를‘규정

(define)’하는 것에서 부터 시작한다. 이 단계에서 소비자는

의사결정을 내리기 위해 고려해야하는 점이 무엇인지 파악

하고 효과적인 의사결정을 위해 어떠한 정보가 필요한지 식

별할 수 있어야 한다. 이는 앞서 살펴본 인지적 정보처리능

력에서 관련 정보를 규명하는 능력(identify relevant

information)과관련된다[62].

필요한정보가규정되면실제로정보를‘탐색(search)’하

는 단계로 이어지며, 사용가능한 정보원천에서 유용한 정보

를 찾아보는 활동이 이루어진다[20]. 소비자는 필요한 정보

를찾기위해정보의소재를파악(locate)하며, 이때알고있

는 정보원천에 대한 지식과 탐색절차에 대한 지식을 활용한

다[2, 49, 62]. 이단계에서는정보원천을찾고활용할수있

는능력이요구된다.

다음으로관련된중요한정보를탐색한결과내에서의사

결정에참조할만한핵심적인내용을‘추출(extract)’하는과

정을 거친다. 탐색단계가 적절하고 유용한 정보가 있을만한

정보의 소재를 파악하는 과정이라면, 추출단계는 의사결정

에관련되고중요한정보를분리하고선별하는과정이다. 정

보리터러시에서는정보를열람하고적절한정보를추출하는

활동으로설명하며, 이때앞서간추려낸정보를면 히검토

하여(elaborate) 필요한바를정확하게추론(inference)하는

능력[2]이필요하다.

마지막으로 여러 정보원천으로부터 추출한 정보를 종합

및활용(synthesis & use)하는단계는다양한정보원천에서

추출한 정보를 체계화하고, 재구성하는 활동으로 구성된다.

이는 정보탐색의 결과물을 실제 구매 및 의사결정에 적용하

기 위한 단계이다. 소비자가 여러 정보원천으로부터 정보를

탐색하는 경우, 얻어진 결과를 종합적으로 판단하여야 하므

로, 정보를 이해할 수 있는 능력과 종합하여 활용할 수 있는

능력이요구된다.

정보리터러시의마지막여섯번째단계인평가(evaluation)

는 소비자가 정보탐색과 활용을 통해 원하는 소비를 하 는

지를 평가하는 것이며, 이는 소비자정보역량이 제대로 발휘

되었을때얻을수있는결과에대한것이다. 따라서본연구

에서수립하는소비자정보역량의개념에서는제외하기로하

으며, 연구모형의 정보탐색 효율성 및 정보탐색 효과성에

반 되었다.

이론적 근거를 바탕으로 소비자정보역량의 조작적 정의

는 다음과 같이 내리고자 한다. 소비자정보역량은 소비자의

사결정에 필요한 정보의 규정(define), 탐색(search), 추출

(extract), 종합및활용(synthesize & use)이라는일련의과

정에따라요구되는정보의외적탐색및활용능력으로정의

한다. Table 2에서제시된소비자정보역량의각단계에서요

구되는 구체적 내용은 소비자의 인지적 정보처리능력과 정

보리터러시의 각 세부내용을 본 연구에서 제시하는 개념의

조작적정의에맞게통합및재구성한것이다.

Ⅲ. 연구문제및연구모형

1. 연구문제

본연구의연구문제는다음과같다.

연구문제1. 소비자정보역량의수준을확인한다.

1-1. 소비자정보역량의 하위단계 별 수준을 확

인한다.

1-2. 사회인구학적 변인에 따른 소비자정보역량

을확인한다.

연구문제2. 소비자정보역량에 따른 소비자의 정보탐색 효

율성과효과성에미치는 향을살펴본다.

2-1. 소비자정보역량이 정보탐색 효율성과 효과

성에미치는 향을살펴본다.

2-2. 기존에가지고있는제품관련지식의수준에

따라 소비자정보역량이 정보탐색 효율성과

효과성에미치는 향이다른지확인한다.

2. 연구모형

Table 2. 
Consumer information competency

Define Ability to define the required information
for consumer decision making

Search
Ability to figure out and search
information sources that provide relevant
and required information

Extract
Ability to extract relevant and important
information based on critical evaluation of
information

Synthesize 
& use

Ability to synthesis and use information
from various information sources by
applying consumer decision making
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본연구의연구모형은다음의Figure 2와같다.

먼저 본 연구에서 정립한 소비자정보역량의 조작적 정의

에 따라 구성한 문항을 근거로 소비자정보역량을 측정한다.

소비자정보역량은소비자가전반적으로가지고있는정보관

련능력을설명하는개념으로, 특정한주제에국한되지않는

포괄적인 역량의 수준을 나타낸다. 이러한 포괄적인 정보역

량이 구체적인 제품의 구매를 위한 정보탐색활동에 어떻게

발휘되는지확인하기위하여측정된소비자정보역량과구체

적인주제에관한소비자의정보탐색의효율성(information

search efficiency) 및효과성(information search effectiveness)

의관계를살펴보고자한다.

소비자정보역량은 정보탐색 효율성과 효과성을 높이는

데 향을 미치는 것으로 간주하 다. 소비자정보역량은 정

보의 탐색뿐만 아니라 정보의 활용능력을 포괄하는 능력의

지표이다. 따라서 정보를 탐색하는 과정의 능률성을 설명하

는 정보탐색 효율성을 변인으로 활용하 으며, 탐색된 정보

의 활용결과를 평가하는 변인으로는 정보탐색 효과성을 적

용하 다. 정보탐색 효과성은 얼마나 효율적으로 정보탐색

을할수있었는가에따라서도달라질수있으므로정보탐색

효율성이 정보탐색 효과성에 향을 미치는 것으로 설정하

다.

한편 본 연구에서는 소비자의 외적 정보탐색에만 초점을

두기 때문에 내적 정보탐색의 원천이 되는 축적된 사전지식

은 정보역량의 개념을 구성할 때 제외하 다. 그러나 외적

정보탐색과 내적 정보탐색은 개념적으로는 차이가 있으나

현실적으로는 완전히 분리된 활동으로 경험되지 않고 상호

관련되어 반복적(iterative)으로 이루어진다[5, 59]는 점을

반 하여, 외적 정보탐색에 관련한 소비자정보역량과 내적

정보탐색에관련한사전지식이상호작용하는것으로간주하

다. 이를 연구모형에서는 축적된 사전지식이 소비자정보

역량이 정보탐색의 수월성을 높이는 데 조절변인으로 작용

하는 것으로 설정하 으며, 사전지식이 높은 경우에 정보탐

색의수월성이더높을것으로간주하 다.

Ⅳ. 연구방법

1. 조사도구

본연구에활용된조사도구는크게소비자정보역량, 정보

탐색효율성, 정보탐색효과성의세가지 역으로구성되었

다. 문항의타당도와신뢰도검증을위해소비자학전공자3

인의안면타당도검증을거쳐일부문항이수정되었으며, 수

정된문항은63명의대학생및직장인을대상으로2012년 5

월8일과15일에일주일간격의조사-재조사(test-retest)를

실시하여 문항의 신뢰도를 검증하 다. 조사와 재조사의 문

항 간 상관계수가 0.4 미만인 항목은 다시 검토하여 문항을

수정하 다. 조사대상자의 일반적 특성을 측정하는 문항을

제외한모든문항은중립반응범주를생략한6점Likert 척도

(‘전혀 그렇지 않다, 대체로 그렇지 않다, 약간 그렇지 않다,

약간그렇다, 대체로그렇다, 매우그렇다’)로구성하 다.

8     대한가정학회지 제50권 6호, 2012

Table 3. 
Scales of consumer information competency

Sub-abilities Items

Define
1. I know what needs to be considered in order to choose a product suited for me.

2. I know what needs to be checked in order to judge the excellence of a product.

Search
3. I grasp various information sources that provide valuable information for product purchase.

4. I can utilize information sources containing relevant information without difficulty.

Extract
5. I can figure out the appropriate information for me from a lot of information.

6. I separate faulty information, such as exaggerated or deceptive information. 

Synthesis & use
7. I can easily grasp information about a product. 

8. I can use information from various sources by evaluating the information synthetically.

Figure 2. Model of the study.
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소비자정보역량을 측정하기 위한 척도는 소비자의 인지

적정보처리능력과정보리터러시의선행연구를토대로소비

자의 정보탐색 및 활용의 상황에 적합하도록 문항을 개발하

다. 소비자정보역량은 소비자가 정보의 탐색과 활용을 위

한네단계의활동(규정, 탐색, 추출, 종합및활용)에대한능

력 수준을 평가하기 위한 것이다. 따라서 네 단계의 활동을

구체적으로 표현한 활동의 목록을 선행연구를 토대로 먼저

구성한 뒤 중복된 것을 제거하고 네 단계의 활동을 가장 잘

표현할 수 있는 항목을 선별하 다. 최종적으로 Table 3과

같이네단계에각2문항씩총8개의활동목록을구성하 으

며, 각 활동에 대해‘할 수 있다’의 표현방식을 활용하여 해

당활동을얼마나잘수행할능력이있는지스스로평가하도

록문항을구성하 다.

소비자정보역량이 정보탐색 효율성에 미치는 향을 조

절하는 변인인 사전지식을 측정하기 위해 주관적으로 자신

의 지식수준을 평가하는 문항을 구성하 다. 주관적 지식은

제품의우수성이나특성을판단할수있는내용이나기술등

에대해얼마나많이알고있는지에대해주관적으로평가하

도록하 으며, 6점Likert형의단일항목으로측정하 다.

소비자의정보탐색효율성을측정하기위한척도는정보탐

색의비용에관한선행연구를참조하여구성하 다. 정보탐색

효율성은 정보탐색의 과정에 초점을 두는 개념으로, 실제로

구매를 위한 자신의 정보탐색 과정이 어떠했는지를 제시된

항목에 따라 평가하도록 하 다. 정보탐색의 과정에 소요된

비용은 시간, 노력, 심리적 비용, 정보과부하로 인한 비용의

네 가지 측면으로 각 1문항씩 총 4문항의 6점 Likert 척도로

구성되었다. 효율성을측정하는문항은점수가높을수록효율

성이높은것으로판단할수있도록모두역코딩하 다.

정보탐색효과성의척도는정보탐색의결과에초점을두는

것으로, 크게탐색한정보가대안을평가하는것과실제구매

할 제품을 선택하는 데 얼마나 도움이 되었는지 평가하도록

하 다. 구체적인 항목의 구성을 위해 소비자가 정보를 탐색

할 때 얻고자 하는 결과물의 종류에 대한 선행연구를 참고하

여, 소비자는정보탐색을통해제품, 품질, 가격, 시장에대한

정보를얻고자하며, 이를대안비교, 적합한대안의판단, 우수

한품질의제품선택, 좋은가격으로구매, 좋은조건의판매처

선택의 다섯 가지 측면을 평가하는 문항으로 구성하 다. 정

보탐색효과성의문항도6점Likert 척도로구성하 다.

2. 자료수집 및 분석방법

소비자정보역량이 정보탐색의 효율성과 효과성에 미치는

향을알아보기위해일반소비자의실제정보탐색및구매

경험에근거한자료를수집하고자하 다. 이를위해최근에

구매한 제품 중 정보를 찾고 구매하는 과정이 가장 기억에

남는제품을떠올리며응답하도록하 다. 이때회상할제품

군에 제한을 두어 일반 소비자들에게 친숙하면서도 관여도

가높고, 기능이나속성을객관적으로탐색하는것이가능한

전자제품으로 한정하 으며, 그 중에서도 PC류(데스크탑,

노트북)와 휴대폰을 기억에 남는다고 응답한 경우에만 조사

에 참여할 수 있도록 하 다. PC류와 휴대폰을 회상할 제품

으로 선정한 이유는 냉장고나 TV 등과 같이 가족 단위로 구

매 및 사용이 이루어지는 전자제품에 비해 비교적 개인적인

사용이이루어지며, 제품사양과종류가다양하고한번구매

하면 수 년 동안 사용해야 하는 고가의 내구재이기 때문이

현대 소비자의 소비자정보역량: 전자제품 구매 시 정보탐색 효율성 및 효과성에 미치는 향 9

Table 4. 
Basic characteristics of the subjects (N = 439)

Variables Frequency (%) Variables Frequency (%)

Gender
Male 227 (51.7)

Personal income
(unit:10,000 KRW)

Under 100 130 (29.6)
Female 212 (48.3) 100~200 91 (20.7)

Age

19~29 111 (25.3) 200~300 89 (20.3)
30~39 109 (24.8) 300~400 56 (12.8)
40~49 109 (24.8) Over 400 73 (16.6)
50~59 110 (25.1)

Occupation

Professional 70 (15.9)

Marital status
Married 278 (63.3) Business owner 53 (12.1)
Single 161 (36.7) Office job 147 (33.5)

Education
Highschool 115 (26.2) Worker

(production/service/sales) 36 (8.2)
College/University 282 (64.2)

Graduate school 42 (9.6) Student 56 (12.8)

Family income
(unit: 10,000 KRW)

Under 200 41 (9.3) Housewife & unemployed 77 (17.6)
200~400 153 (34.9) 

Recalled purchase
experience

PC (desk top, laptop) 149 (33.9)
400~600 165 (37.6) Cellular phone 290 (66.1)
Over 600 80 (18.2) Respond to both* 195 (44.4)

* The subjects responded to all experiences of product purchases, which vividly remain in their memory, and then select one purchase
experience as being the most memorable. At first, 44.4% of the respondents chose both the PC and cellular phone experiences.
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다. 본조사에 앞서 63명의 대학생 및 직장인을 대상으로 실

시한 예비조사에서도‘최근에 구매한 제품 중 정보를 찾고

구매하는과정이가장기억에남는제품’을조사한결과, PC

류와 휴대폰이 가장 많은 비중을 차지하여 이를 본조사에서

회상할제품군으로선정하 다.

본조사 자료는 전국의 20대~50대 소비자들을 대상으로

온라인조사전문업체엠브레인이지서베이(www.ezsurvey.

co.kr)를 통해 자기기입식 설문의 방식으로 수집하 다. 조

사기간은 2012년 5월 29일부터 5월 31일까지 으며, 총

439명의 응답이 자료로 수집되었다. 조사된 자료는 SPSS

Win 17.0과AMOS 7.0을활용하여분석하 다. 대상자의일

반적특성은Table 4와같다.

Ⅴ. 연구결과

1. 조사도구의 신뢰도 및 타당도

본조사를 실시하기 전에 조사-재조사로 척도의 신뢰도를

확보하 으며, 본조사척도는Cronbach’s α와확인적요인

분석, 판별타당도검증을실시하 다. 각척도의Cronbach’s

α값을확인한결과최하.793 이상으로척도의내적일관성이

확보된 것으로 판단할 수 있으며, 항목 제거 시 신뢰도 계수

가상승되는항목은없는것으로나타났다. 확인적요인분석

및신뢰도검증의결과는Table 5와같다.

본 연구에 활용된 조사도구는 연구모형을 구조방정식으

로구성하여분석하기위한것으로, 신뢰성과타당성검증을

위해확인적요인분석(confirmatory factor analysis)을먼저

검토해야한다[23]. 확인적요인분석의적합도지수는모형의

신뢰성과 타당성을 인정할 수 있는지를 나타내며, 잠재요인

에대한관찰변수의모수추정치의t값이2 이상인경우수렴

타당성을 확보하는 것으로 간주할 수 있다[3, 10]. 본 연구에

서 활용한 측정도구는 새롭게 항목을 개발한 것이므로, 확인

적요인분석결과의수정지수(Modification Indices)를참고

하여단일차원성을저해하는항목을제거함으로써척도를정

제하 다. 모형의 적합도는 표본크기와 측정변수의 수에 민

감한 카이자승이나 측정의 문제가 지적된 GFI (Goodness-

of-Fit Index)와AGFI (Adjusted Goodness-of-Fit Index)

보다비교적표본크기에 향을적게받는CFI (Comparative
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Table 5. 
Confirmatory factor analysis and reliability

Factor Items Lambda t AVE Cronbach α

Consumer
information
competency

(7 items)

C1 I know what needs to be checked in order to judge the
excellence of a product. .674 15.388

.551 .893

C2 I grasp various information sources that provide valuable
information for product purchase. .770 18.431

C3 I can utilize information sources containing relevant
information without difficulty. .838 -

C4 I can figure out the appropriate information for me from a
lot of information. .799 19.426

C5 I separate faulty information, such as exaggerated or
deceptive information. .669 15.222

C6 I can easily grasp information about a product. .697 16.092
C7 I can use information from various sources by evaluating
the information synthetically. .730 17.123

Information
search efficiency

(3 items)

EP1 I waste time searching for information. (R) .704 12.380
.565 .793EP2 I was rather confused with too much information.(R) .679 12.156

EP3 It was difficult to find out the information I need. .860 -

Information
search

effectiveness
(4 items)

EO1 The information I searched for helped me to compare
alternatives for me. .776 15.230

.552 .822

EO2 The information I searched for helped me to judge a
suitable product for me. .782 15.343

EO3 The information I searched for helped me to choose a
product of good quality. .756 -

EO4 The information I searched for helped me to buy a
product at a good price. .649 12.785

Model fitness χ2 = 260.910, df = 74, CFI = .935, IFI = .936, RMSEA = .076

(R): Reverse coded
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Fit Index), IFI (Incremental Fit Index)와RMSEA (Root Mean

Square Error of Approximation)로평가하 다[36, 63].

확인적요인분석을실시한결과, 적합도는 χ2 = 260.910,

df = 74, CFI = .935, IFI = .936, RMSEA= .076로나타나

적합도를 평가하는 기준치를 충족하는 것으로 나타났다. 확

인적 요인분석 결과 출력된 수정지수를 참조하여 모형을 수

정하 다. 이때 자유도가 1 감소하 을 때 카이자승의 변화

량을넘는수정지수의경우항목을삭제하거나항목간연결

을 설정하면 모형의 적합도가 높아지지만, 제한적으로 모형

을수정하기위해보수적인기준을적용하는경우에는10 이

상의 측정항목에 대해 선택적으로 수정한다. 본 연구에서는

출력된 수정지수가 10 이상이면서도 여러 항목과 연결되는

것으로 제안된 측정항목을 우선적으로 제거하기로 하 으

며, 총 3개의 항목이 삭제되었다. 최종적으로 소비자정보역

량에서규정(define)에속한항목1개와정보탐색효율성에서

노력의 비용 항목 1개, 정보탐색 효과성에서 좋은 거래조건

에관한문항1개, 총 3문항이삭제되었다. 

척도의 판별타당도는 잠재요인의 AVE와 잠재요인 간의

상관관계 제곱을 비교하여 검증하 다. AVE가 상관관계의

제곱보다 크면 판별타당성이 있는 것으로 간주한다[44].

Table 6에제시된바와같이AVE값이모두상관관계의제곱

보다크게나타나본연구의모형에포함된구성개념들간의

판별타당성이인정되었다.

2. 소비자정보역량

1) 소비자정보역량의수준

연구문제 1의소비자정보역량을 진단하고이에 향을 미

치는 변인을 확인하기 위하여 기술통계 및 사회인구학적 변

인에따른소비자정보역량의다중회귀분석을실시하 다. 전

체응답자의소비자정보역량을확인한결과, Table 7에제시

된바와같이정보역량의총점은4.35로비교적높은수준의

정보역량을 가지고 있음이 나타났다. 본 연구에서는 전자제

품중에서도PC와휴대폰의정보탐색및구매경험을떠올리

며 응답하도록 하 으며, 이 제품군은 비교적 소비자가 체감

하는 기술의 발전 속도가 빠르며 교체주기가 짧은 하이테크

제품[74]에속한다. 일반적으로하이테크제품의경우기술과

관련한 용어를 이해하기 어렵고 제품의 성능에 대한 이해가

어렵다는 관점[66]이 있으나, 두 제품군의 경우 일반 소비자

가 일상생활에서 쉽게 접하고 자주 사용하는 제품군으로써

소비자정보역량이 비교적 높은 수준임을 알 수 있다. 소비자

정보역량을구성하는하위단계별역량의수준을살펴보면가

장낮은역량점수를보이는단계는평균4.14의추출(extract)

단계로나타났으며, 규정(define) 단계가평균4.49로가장높

은역량수준을보이는것으로나타났다. 이는우수한제품을

선택하기위한기준을비교적잘알고있는반면, 상대적으로

수많은 정보 중에서 자신에게 적절하고 정확한 정보를 골라

내는 능력은 부족하다는 것을 의미한다. 이는 PC와 휴대폰

제품군의 특성상 하나의 제품에 많은 기술이 집약되어 있으

며, 다양한 속성의 조합을 가진 유사한 대안이 많고 다양한

구매처를 통해 판매되어 제품의 구매를 위한 정보를 적절히

선택하고추출하는데어려움을느낀것으로이해할수있다.

2) 사회인구학적변인에따른소비자정보역량

소비자정보역량에 향을 미치는 변인을 살펴보기 위해

사회인구학적 변인에 따른 소비자정보역량 하위단계의 점수

및 총점과 회귀분석을 실시하 다. 그 결과 Table 8과 같이

소비자정보역량의 평균이 가장 높았던 규정 단계를 제외한

모든 회귀모형이 유의한 것으로 나타났다. 네 모형에서 성별

과 가계소득이 공통적으로 소비자정보역량에 향을 미치는

것으로 나타났으며, 여자에 비해 남자의 소비자정보역량이

높고, 가계소득은 정보역량에 정적인 향을 미치는 것으로

나타났다. 이러한결과는본연구의대상제품군은제품의기

술적인 면에 관련된 정보탐색이 많은 부분을 차지하는 비교

적 고가의 하이테크 전자제품이라는 특성이 반 된 결과로

이해할수있다. 전자제품의구매시의사결정과정에서남성

이여성에비해기능적인요소의비교를더많이하며[34], 남

성과소득이높은집단에서컴퓨터제품의내적정보량이더

많다는선행연구[40]의결과에근거하 을때남성의경우에,
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Table 6. 
Discriminant validity

Consumer
information
competency

Information
search

efficiency

Information
search

effectiveness
Competency 0.551 0.168 0.648

Correlation
coefficient2Efficiency 0.028 0.565 0.239

Effectiveness 0.420 0.057 0.552

Squared correlation coefficient3 AVE1

1AVE: On the diagonal 2Correlation coefficient: Over the
diagonal 3Squared correlation coefficient: Under the diagonal

Table 7. 
Level of consumer information competency

Competency Mean S.D.

Sub-abilities

Define 4.49 .81

Search 4.27 .83

Extract 4.14 .86

Synthesis & use 4.43 .78

Total competency 4.35 .68
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가계소득이높을수록본연구의조사대상품목인PC와휴대

폰의소비자정보역량이더높은것을이해할수있다.

연령의경우탐색과종합및활용의소비자정보역량과부

적관계가있는것으로나타났다. 이는연령이정보탐색활동

과부적관계를가진다는기존의연구와일부일치하는것으

로볼수있다[26, 33, 40, 65]. 본연구의결과에서는구체적

으로 연령이 높아질수록 어떠한 정보를 찾아야하는지 알더

라도탐색하는능력이부족하며, 적당한정보를찾더라도이

를 실제 자신의 구매활동에 활용하는 과정에서 겪는 어려움

이있음이나타났다.

한편, 탐색의 소비자정보역량에서만 직업에 따른 향력

이 나타났는데, 전문직과 자 업의 경우에 탐색의 정보역량

이 전업주부 및 무직에 비해 높은 것으로 나타났다. 이는 전

문직의 경우 무직과 비전문직에 비해 정보추구수준이 높다

는선행연구결과[27]와일치하는결과로볼수있다.

3. 소비자정보역량과 정보탐색 효율성 및 효과성

1) 전체모형검증

소비자정보역량과 정보탐색 효율성 및 효과성의 관계를

살펴보기 위하여 구축한 연구모형을 구조방정식 분석을 실

시하 다. 모형의 적합도는 χ2 = 260.910, df = 74, CFI =

.935, IFI = .936, RMSEA= .076으로나타나기준치를충족

하 다. 모형의분석결과는Figure 3과같다. 모든경로는유

의수준1%(p < .01)에서유의하 다.

소비자정보역량이정보탐색효율성에.203(t = 3.064, p <

.01)의 경로계수를 가져, 정의 향을 미치는 것으로 나타났

다. 소비자정보역량이 높을수록 더 효율적인 정보탐색 과정

을 경험하는 것이다. 정보탐색 효율성이 정보탐색 효과성에

미치는 향을살펴본결과, 경로계수가 .091(t = 2.786, p <

.01)로 나타나 정보탐색 시 효율성이 높을수록 정보탐색의

결과인효과성에대한평가가긍정적임을알수있다.

한편, 소비자정보역량이 정보탐색 효율성을 거치지 않고

직접 정보탐색 효과성에 미치는 향을 살펴본 결과 경로계

수가.505(t = 11.199, p < .001)로, 소비자정보역량이높을수

록 정보탐색의 성과가 높은 것으로 나타났다. 소비자정보역

량이 소비자 정보탐색 효과성에 미치는 향의 총효과는

.523, 직접효과는.505, 간접효과는 .019이다. 소비자의정보

역량이 정보탐색 효율성을 높이고 이를 통해 간접적으로 효

과성이 높아지는 것보다 정보역량이 정보탐색의 성과를 높

이는데직접적인 향을미치는것임을알수있다.
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Table 8. 
Effects on consumer information competency

Consumer information competency

Define Search Extract Synthesis & use Total

M = 4.49
S.D. = .81

M = 4.27
S.D. = .83

M = 4.14
S.D. = .86

M = 4.43
S.D. = .78

M = 4.35
S.D. = .68

B β B β B β B β B β
Male .257 .159** .227 .137** .392 .229*** .289 .186*** .265 .195***

Age -.002 -.022 -.012 -.161* -.008 -.103 -.011 -.165* -.008 -.132

Married -.025 -.015 -.161 -.094 -.037 -.021 -.115 -.071 -.068 -.048

Education -.053 -.038 .009 .006 -.089 -.060 -.109 -.080 -.046 -.039

Family income .022 .061 .049 .129** .060 .154*** .064 .182*** .050 .161***

Occu-pation* .154 .070 .307 .136* .099 .043 .117 .055 .179 .097

Professional

Business owner -.011 -.009 .162 .128* .057 .043 .053 .045 .070 .067

Office job .011 .020 .069 .118 .053 .088 .025 .045 .041 .086

Worker .025 .034 .068 .090 .042 .054 .038 .054 .047 .076

Student .016 .034 .051 .103 .041 .081 -.020 -.043 .024 .060

Constant 4.467 4.185 4.169 4.802 4.360

F 1.570 3.348*** 4.381*** 3.726*** 3.946***
R2 .035 .073 .093 .080 .084

Adj. R2 .013 .051 .072 .059 .063
Durbin-Watson 1.799 1.883 1.901 1.905 1.841

* Base group: Housewife and unemployed (the lowest group of consumer information competency)
* p < .05, ** p < .01, *** p < .001
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2) 사전지식의조절효과검증

연구문제2-2의해결을위해사전지식이소비자정보역량

과 정보탐색 효율성의 관계에서 가지는 조절효과를 검증하

다. 본 연구에서 수립한 모형은 외적 정보탐색에 초점을

두고 있다. 이론적 배경에서 살펴본 바와 같이 외적 정보탐

색과 내적 정보탐색이 계속 반복되는 활동이라는 점을 반

하여 외적 정보탐색을 설명하는 연구모형에 내적 정보탐색

의 원천이 되는 사전지식의 수준이 가지는 조절효과를 살펴

봄으로써 소비자의 내·외적 정보탐색 및 활용의 활동을 전

체론적인관점에서설명하고자한다.

사전지식문항의평균4.22를기준으로사전지식고(高)집

단과 저(低)집단으로분류하 으며, 조절효과의 유의성 검증

을 위해 제약모형(constraint model)과 비제약모형(free

model)의카이자승값을비교한결과, 제약모형의카이자승

은352.588(df = 149, p = .000)이고비제약모형의카이자승

은345.589(df = 148, p = .000)로사전지식의조절효과가검

증되었다. 집단에따른변인의평균에대해차이검증을실시

한결과는Table 9와같다. 사전지식에따라나눈두집단은

소비자정보역량의 모든 하위단계와 정보탐색 효율성, 효과

성에서모두평균의차이를보이는것으로나타났으며, 고집

단의 모든 평균이 저집단에 비해 높은 것으로 나타났다. 이

는 PC와 휴대폰의 경우 하이테크 제품군에 속하며 새로운

기술이나 용어에 대한 기초적인 지식의 보유량에 따라 소비

자정보탐색과관련한요인들이좌우될수있음을시사한다.

연구모형에서는 사전지식에 따라 소비자정보역량이 정보

탐색효율성에미치는효과가다를것으로가정하 다. 사전

지식은 적합한 정보를 찾고 활용하는 과정을 더욱 능률적으

로 만드는 데 도움을 줄 것으로 판단하여 사전지식이 높은

고집단의경우소비자정보역량이정보탐색효율성에미치는

향(경로계수)이더클것으로가정하 다. 사전지식의조절

효과를 검증한 결과 Figure 4~5와 같이 연구모형의 가정과

동일한결과가도출되었다. 모형적합도는 χ2 = 345.589(p =

.000), CFI = .918, IFI = .919, RMSEA= .055로기준치를충

족하는것으로나타났다.

사전지식 고집단의 소비자정보역량은 정보탐색 효율성에

.539(표준화계수 .306)의경로계수를가지며, 전체모형의표
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Figure 3. Full model.

Table 9. 
Differences between high and low prior knowledge

Variables

Prior knowledge level

tLow (N = 269) High (N = 170)

M S.D. M S.D.

Prior knowledge 3.62 .66 5.18 .38 – 27.850***
Consumer information competency 4.10 .64 4.76 .53 – 11.434***

Define 4.2 .79 4.87 .68 – 8.609***
Search 4.00 .82 4.70 .63 – 10.065***
Extract 3.87 .83 4.57 .72 – 9.018***
Synthesis & use 4.17 .75 4.84 .64 – 10.105***

Search efficiency 3.62 .60 3.86 .74 – 3.774***
Search effectiveness 4.24 .59 4.73 .57 – 8.529***

*** p < .001
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준화 경로계수(.169)보다 높게 나타났다. 반면, 사전지식 저

집단의 경로계수는 .071(표준화계수.065)로 유의하지 않은

것으로 나타났다. 이는 소비자정보역량이 사전지식의 수준

에 따라 정보탐색 효율성에 미치는 향이 다르게 나타남을

의미한다. 사전지식을충분히가지고있는소비자의경우정

보탐색 및 활용의 전반적인 활동을 잘 할 수 있는 소비자정

보역량이 높을수록 정보탐색 효율성이 높아지지만, 사전지

식이 부족한 경우에는 전반적인 정보역량이 실제 정보탐색

의 효율성을 높이지 못함을 알 수 있다. 이는 소비자정보역

량이 충분히 발휘되기 위해서 제품에 대한 기초적인 지식을

갖추는 것이 선행되어야 함을 의미한다. PC와 휴대폰의 경

우 기술이 빠르게 발전하고 있을 뿐만 아니라, 제품의 우수

성이나 적합성을 판단할 수 있는 제품의 구성 및 성능을 설

명하는 데에 전문용어가 많이 활용되기 때문에 소비자에게

정보를 탐색하고 활용하는 데 있어서도 이러한 지식이 뒷받

침 되었을 때 정보역량의 발휘가 더욱 용이하 을 것이다.

이는 선행연구[66]에서 지적된 바와 같이 평가가 어려운 하

이테크 제품의 경우 소비자가 보유한 사전지식이 제품에 대

한이해를돕고이것이제품에관한평가와구매에기여하는

효과를지닌것을의미한다.

정보탐색 효율성이 정보탐색 효과성에 미치는 향을 비

교한결과, 지식수준고집단은.139(표준화계수.245)의경로

계수를 보이며 정적인 향을 미치는 것으로 나타난 반면,

저집단은경로가유의하지않은것으로나타났다. 이는정보

탐색 과정의 효율성이 높을수록 성과가 높아지는 관계가 지

식수준이 낮은 경우에는 성립하지 않음을 의미한다. 얼마나

빠르게 적은 노력으로 정보를 찾았는지가 성과로 이어지기

위해서는 사전지식 수준이 뒷받침되어야 함을 나타내는 결

과이다.

Ⅵ. 결론및제언

본 연구의 결과를 바탕으로 다음과 같은 결론을 내릴 수

있다.

첫째, 소비자정보역량의 하위단계별 역량수준의 비교결

과, 규정단계의역량에비해후속단계인탐색단계의역량이

낮게 나타나 실제로 찾고자하는 정보가 있어도 어떤 원천에

서 정보를 찾아보아야 하는지 파악하지 못하고 있음이 나타

났다. 휴대폰과 관련한 정보원천의 활용도를 분석한 선행연

구의 결과에서도 중립적 정보원천의 활용도가 현저히 낮은

것으로 나타났으며[1], 한국소비자원[41]에 접수된 노트북컴
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Figure 4. Model of high prior knowledge.

Figure 5. Model of low prior knowledge.
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퓨터 구매 시 발생한 분쟁의 내용 중 전자상거래 이용 시 제

품에관하여제공받은정보의내용과다른물품으로인한피

해가 50%에 달하는 것으로 나타나 신뢰할만한 정보원천의

활용이미흡할뿐만아니라정보의결함으로인해실제구매

의피해를경험하고있음을알수있다.

따라서소비자가신뢰할만한정보원천, 특히중립적정보

원천에대한활용도를높일수있도록중립적원천의종류와

활용방법에 대해 일반 소비자들에게 알리는 것이 선행되어

야 한다. 공정거래위원회에서 개설하여 소비자에게 상품과

관련한 정보를 제공하는 스마트컨슈머(www.smartcon

sumer.go.kr) 등과같이공신력있는기관에서운 하고품

목별 정보를 한눈에 비교하여 살펴볼 수 있는 종합정보망의

역할강화와소비자가실제구매시손쉽게정보를활용할수

있도록보급한스마트컨슈머의모바일애플리케이션의적극

적인 홍보도 함께 이루어져야 할 것이다. 특히 새로운 모델

이 빠르게 출시되는 휴대폰과 컴퓨터와 같은 하이테크 제품

의 경우 정보의 최신성과 전문성이 중요하므로 정보의 갱신

과 생산이 빠르게 이루어지도록 신제품의 개발주기에 따른

정보의 생산주기를 설정하고 중립적인 단체나 기관의 전문

가와 소비자, 그리고 기업이 함께 정보를 생산할 수 있는 공

조체계를갖추어야할것이다.

둘째, 소비자정보역량의 하위단계별 역량수준에 향을

미치는 사회인구학적 변인을 분석한 결과, 여성과 저소득층

의 정보역량이 모든 하위단계에서 낮게 나타나 사회적으로

정보의 취약성을 가진 집단에 대한 정보역량 교육이 필요함

을알수있다. 특히정보의추출과종합및활용단계에서차

이가 크게 나타난 것은 본 연구에서 조사한 품목이 비교적

전문적인 정보의 이해가 필요한 전자제품이라는 점이 반

된 것으로 이해할 수 있다. 따라서 전문지식이나 경험이 상

대적으로 부족한 소비자도 쉽게 필요한 정보를 선별하고 추

출할수있도록정보제공의수준이보다세분화되어야할것

이다. 이를위해서는가장기초적인수준에서핵심적으로추

출해야 하는 정보와 추가적으로 탐색의 역과 깊이를 확장

하여 추출하는 정보를 구분하여 제시함으로써 특정한 제품

의 구매에 익숙하지 않은 소비자에게 실질적으로 도움을 줄

수있는정보의제공이이루어져야할것이다.

또한고령층일수록다른역량에비해정보를찾는탐색단

계와찾은정보를실제로적용하는종합및활용단계의역량

이낮게나타났다. 이는고령층의정보기기나정보기술에대

한이해도가낮을뿐만아니라, 활용가능성도상대적으로낮

아정보에접근할수있는경로가제한되어있을가능성이높

으며, 고령층의 요구에 적합하지 않은 정보가 많을 경우 이

를실제로이해하고활용하는데한계가있기때문인것으로

풀이된다. 50대 이상 장노년층의 정보격차 실태조사에서도

인터넷이용과 관련한 애로사항 중 인터넷 활용능력이 부족

한 것이 가장 큰 비중을 차지하 으며, 그 다음의 비중을 차

지하는것이유용한내용및활용용도가부족하다는것이었다

[54]. 이에 반해 컴퓨터나 인터넷 보유여부와 관련된 접근 격

차는일반국민과크게차이를보이지않는것으로나타났다.

따라서많은정보가전자화되어가는추세에서고령층소비자

의정보역량을높이기위해서는이미갖추어진정보의접근성

을바탕으로정보활용의질을높이기위한교육이이루어져야

할것이다. 또한정보를획득한뒤에실제활용하는과정의어

려움을해소할수있도록고령층의정보요구에적합한정보제

공과정보활용교육이함께이루어져야할것이다.

셋째, 소비자정보역량과 정보탐색 효율성, 효과성의 관계

를 구조방정식 모형으로 분석한 결과 사전지식 수준에 따른

조절효과가 검증되었다. 사전지식 고집단과는 달리 외적 정

보탐색이더욱필요할것으로생각되는저집단의경우, 소비

자정보역량이 정보탐색 효율성에 유의한 향을 미치지 못

하며, 정보탐색 효율성이 정보탐색 효과성으로 연결되지 못

하는 결과가 도출되었다. 이는 정보역량을 갖추었다 하더라

도 사전지식의 수준이 낮기 때문에 탐색의 능률성이 낮았음

을 뜻하며, 적은 노력으로 빠르게 정보를 찾았다 하더라도

그 성과가 좋지 않았음을 의미한다. 즉, 사전지식이 낮은 집

단의 소비자들의 경우 정보탐색의 성공적인 결과로 연결되

지못하는탐색과정을경험하고있는것이다. 따라서정보의

탐색과 활용의 성공을 좌우하는 정보역량을 향상시킬 수 있

는 교육과 함께 제품에 관한 정보의 탐색 시 활용할 수 있을

만한 기초적인 지식을 먼저 갖추는 것이 필요하다. 이를 위

해서는 빠르게 변화하는 제품에 관해 기업의 적극적인 정보

제공노력이뒷받침되어야한다. 기술의발전속도가빠르고

제품이 점차 복잡해지면서 제품을 제조한 기업이 충분한 정

보를제공하지않을경우제품에대한구체적이고정확한정

보를 확보하는 것이 매우 어려워졌다. 따라서 제품을 만든

기업이 정확하고 유용한 정보를 제공해야 하며, 더 나아가

정보제공을 통한 기업의 소비자교육이 이루어지는 것이 필

요하다. 이는소비자의현명하고안전한구매를가능하게하

여 소비자의 만족을 높이고 궁극적으로 소비자와 기업의 상

생하는결과로이어질것이다.

본 연구에서는 현대 소비자의 달라진 정보환경에 적합한

소비자정보역량의 개념을 수립하고 이를 측정하 으며, 이

역량이 실제 정보탐색에 향을 미치는 중요한 요인임이 확

인되었다. 소비자정보역량은 소비자의 외적 정보탐색의 효

율성과효과성을모두높이는것으로나타났으며, 이는소비

자의 현명한 의사결정을 지원하여 전반적인 소비생활의 만

족을 높이는 데 일조할 것이다. 따라서 본 연구에서 제안한

소비자정보역량을 강화시킬 수 있는 교육이 필요하며 특히
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연구결과에서 확인할 수 있었던 정보역량의 취약계층에 대

한집중적인교육이이루어져야한다. 특히이들에게부족하

게 나타난 정보역량의 하위단계에 대한 집중적인 교육프로

그램으로설계되어야할것이다.

또한 소비자정보역량이 정보탐색 효율성에 미치는 향

력이 소비자가 얼마나 내적 정보탐색의 원천을 확보하고 있

는지에 따라 달라짐을 확인하 다. 이는 이론적으로 구분된

내적 정보탐색과 외적 정보탐색을 현실적인 정보탐색의 활

동이라는 관점으로 통합하고 총체적으로 확인하는 의의를

가진다. 연구결과와같이소비자의내적정보탐색능력에해

당하는사전지식의수준은소비자정보역량이외적정보탐색

활동에미치는 향을조절하는것으로나타났다. 이는내적

정보탐색능력이낮을경우소비자정보역량이외적정보탐색

활동을 향상시키는 향력에 제한이 있음을 의미한다. 따라

서소비자정보역량의수준을강화하여외적정보탐색활동의

효율성과 효과성을 높이고자 하는 교육을 설계할 때 기존에

가지고 있는 경험적 지식수준에 따른 차별적인 접근이 필요

함을 알 수 있다. 즉, 사전지식수준이 낮은 경우에는 소비자

정보역량의 강화에 앞서 기초지식의 함양을 위한 교육이 선

행되어야한다.

본연구의결과는현대소비자들에게요구되는정보역량을

재점검하고 소비자정보역량이 내적, 외적 정보탐색 과정과

결과에어떠한 향을미치는지살펴봄으로써고도화된정보

사회에서소비자는무엇을할수있어야하며, 그로인해소비

자의 정보탐색활동이 어떻게 달라질 수 있는지에 대한 설명

을제공한다. 소비자정보역량을갖추는것은소비자가경제주

체로서의 향력을높이는데반드시필요하며, 이는곧소비

자지향적인 시장환경을 조성하는 데 일조할 것이다. 따라서

소비자는무한에가까운정보를효율적이고효과적으로활용

할 수 있는 소비자정보역량을 갖추어야 하며, 이를 평가하고

개선하기위한교육적노력이뒷받침되어야할것이다.
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