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Ⅰ. 서 론

금융상품의 융합화로 인해 복잡하고 다양한 금융

상품이 출시되고 있으며, 금융겸업화와 기술의 발달

과 함께 판매채널이 다변화되고 있다. 이러한 금융

시장환경의 변화는 금융소비자에게 방대하고 전문적

인 정보를 탐색해야 하는 과제를 안겨주었으며, 금

융소비자의 합리적인 의사결정을 저해하는 요인으로

작용하고 있다.

더욱이 보험상품은 일반 재화와는 구분되는 특수

성을 가지고 있으며, 이러한 보험상품의 특수성으로

인해 보험소비자의 의사결정과정은 일반 재화 및 다

른 금융상품의 의사결정과정과 다를 가능성이 있다.

첫째, 보험상품은 물리적 실체가 없어 보험소비자는

정보에 의해서만 보험상품의 속성에 대해 인식할 수
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본 연구는 보험소비자가 의사결정과정에서 경험하는 현상의 맥락 안에서 개별 소비자의 의사결정과정은 어떠한
차이를 보이며, 이러한 차이를 보이는 요인들이 어떻게 작용하는지에 대해 실증적으로 접근하고자 하였다. 이를 위
해 장연주, 최현자(2013)에서 제시한 보험소비자의 보험 구매의사결정과정 모형을 연구의 틀로 선정하였으며, 개별
소비자의 상황적 요인에 따라 보험소비자가 의사결정과정에서 활용하는 전략에 차이가 있을 것으로 보고 의사결정
전략을 기준으로 소비자를 유형화하여 유형별로 의사결정과정에는 어떠한 차이가 있으며 유형별 특성은 무엇인지를
실증분석을 통해 밝히고자 하였다.
본 연구의 주요 결과는 다음과 같다. 첫째, 보험소비자의 의사결정유형은 구매의사결정에서 주로 활용하는 전략에
따라 비대면 유통채널 활용형, 대면 유통채널 활용형, 대면 채널․소비자주도적 정보 활용형, 멀티채널 활용형의 네
가지 유형으로 분류되었으며, 유형에 따라 사회인구학적 특성과 의사결정과정의 특성에 차이가 있었다. 둘째, 보험
소비자는 구매의사결정 시 활용하는 전략에 따라 완화되는 어려움에 차이가 있었다. 셋째, 전략을 활용함으로써 보
험 구매의사결정의 어려움이 완화되는 효과는 유형별로 다르게 나타났다. 넷째, 소비자 자신감, 관여도, 가용한 자
원은 보험 구매의사결정의 어려움을 완화시키거나 가중시키고, 보험소비자들의 전략 선택 및 의사결정 결과에 직접
적인 영향을 주는 요인이었으며, 그 효과는 의사결정유형에 따라 차이가 있었다.
본 연구는 실제 보험소비자가 의사결정 시 활용하는 전략을 기준으로 소비자를 유형화함으로써 정책적 및 실무적
측면에서 유형에 따른 차별적 접근방안을 마련하는 데 시사점을 제공했다는 측면에서 의의가 있다.
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있으며, 구조가 복잡하고 다양해서 소비자는 전문적

이고 방대한 정보를 탐색해야 하기 때문에 보험소비

자가 상품정보를 탐색하고 평가하는 과정은 다른 상

품에 대한 정보를 탐색하고 평가하는 과정과 다를

수 있다. 둘째, 보험은 장기성을 가지는 상품으로 거

래의 결과가 미래의 불확실성에 의해 결정되고 계약

이행의 여부가 상품의 품질을 결정하는 핵심 요소이

므로 가치가 변동될 수 있다는 위험이 내재되어 있

다(지범하, 이경주, 최현자, 2012). 뿐만 아니라 동

일한 내용의 보험상품이라도 소비자가 판매원과 접

촉하는 과정에서 제공되는 서비스의 품질이 달라질

수 있기 때문에 품질이 일정하게 유지되기 어려워

소비자 입장에서는 불확실성과 구매위험이 증가하는

결과를 초래한다(여운승, 2005; 이봉주, 2005).

이와 같은 금융시장환경의 변화와 보험상품의 특

수성에서 기인하는 보험소비자의 의사결정의 어려움

을 해소하고 합리적 의사결정을 지원하기 위해 정책

적 및 학문적 측면의 노력이 시도되고 있다. 정부에

서는 정보공시제도를 개선하는 등 정보제공정책을

실시하고 있으나, 현행 정보공시제도는 일반소비자

가 충분히 이해하고 활용하기에는 부족하고 실제 소

비자의 의사결정에 도움이 되는 정보들을 충분히 제

공하지 못한다는 한계가 있다(지범하 외, 2012).

또한, 보험소비자의 의사결정에 관한 연구의 필요성

이 지속적으로 제기되고 있으나 실제 보험소비자가

의사결정과정에서 경험하는 문제들을 소비자의 관점

에서 조망한 연구는 부족한 실정이다.

이러한 문제의식을 가지고 장연주, 최현자(2013)

는 보험소비자가 구매의사결정과정에서 경험하는 현

상을 소비자의 시각에서 맥락적으로 살펴보고 보험

구매의사결정과정의 특성을 설명할 수 있는 모형을

제안하여 보험소비자의 구매의사결정과정에 관한 논

의를 확장하였다. 또한, 최근 금융소비자행동연구에

서는 소비자의 행동을 유형화하여 유형별 특성을 파

악하려는 움직임이 있다(Loibl and Hira, 2009;

나종연 외, 2013; 이해랑, 나종연, 2013). 이러한

연구는 금융소비자의 특성에 따라 소비자의 행동이

달라지므로 소비자의 행동을 구분하는 특성에 대한

고려가 필요하다는 관점을 반영한다. 소비자유형화

연구는 다양한 양상으로 나타나는 소비자행동을 일

정한 기준에 따라 분류하여 구조적으로 파악할 수

있어 유형에 따른 차별적인 시사점을 도출하는 데

유용하다.

이에, 본 연구는 보험소비자가 의사결정과정에서

경험하는 현상의 맥락에 대한 포괄적 이해를 바탕으

로 이러한 맥락 안에서 개별 소비자의 의사결정과정

은 어떠한 차이를 보이며, 이러한 차이를 보이는 요

인들이 어떻게 작용하는지에 대해 실증적으로 접근

함으로써 보험소비자의 의사결정과정에 대한 이론적

근거를 구체화하고자 하였다. 이를 위해 장연주, 최

현자(2013)에서 제시한 보험소비자의 보험 구매의

사결정과정 모형을 연구의 틀로 선정하였으며, 개별

소비자의 상황적 요인에 따라 보험소비자가 의사결

정과정에서 활용하는 전략에 차이가 있을 것으로 보

고 의사결정전략을 기준으로 소비자를 유형화하여

유형별로 의사결정과정에는 어떠한 차이가 있으며

유형별 특성은 무엇인지를 실증분석을 통해 밝히고

자 하였다.

합리적이고 효율적인 의사결정은 소비자뿐만 아니

라 기업에게도 중요한 문제이다. 소비자의 의사결정

과정을 소비자의 관점에서 살펴보는 것은 소비자의

의사결정을 지원하기 위한 정책적 및 실무적 측면의

시사점을 제공하여 소비자의 효용을 극대화시키는

데 기여할 수 있고, 이는 곧 기업에 대한 소비자의

만족 및 신뢰를 증대시키는 결과를 가져와 기업의

이익 증대로 연결되기 때문이다. 따라서 보험소비자

가 어떻게 의사결정을 하고 그 과정에서 경험하는

문제가 무엇인지를 구조적으로 파악하는 것은 소비
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자와 기업 모두에게 유용한 시사점을 제공할 수 있

을 것이다. 본 연구는 보험 구매의사결정과정 경험

을 총체적으로 살펴보고 상황적 특성을 고려한 보험

소비자의 의사결정유형을 제안함으로써 보험소비자

의 의사결정과정에 대한 이론적 논의를 확장한다는

점에서 학문적 의의가 있다. 또한, 보험소비자의 합

리적이고 효율적인 의사결정 지원방안에 대한 실효

성 있는 시사점을 제공함으로써 보험소비자의 의사

결정역량을 강화하여 불완전 구매 등으로 인한 보험

소비자 피해를 사전에 예방하는 효과를 가져올 수

있다. 뿐만 아니라 보험소비자의 의사결정유형별 적

합한 의사소통방식에 대한 시사점을 제공함으로써

보험업계의 고객관리 전략의 효율성을 제고하고 민

원발생을 예방하는 데 기여할 수 있을 것이다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 관련 연구의 고찰

2.1 행동론적 의사결정이론과 금융소비자의 의사결정

2.1.1 행동론적 의사결정이론

실제 소비자는 합리적으로 행동하지 않는다는 경

험적 증거들이 축적되면서 심리학적 이론을 비롯한

다양한 이론을 종합적으로 고려하여 소비자 의사결

정을 행동론적 의사결정이론의 관점에서 살펴보려는

시도가 활발히 진행되었다. 소비자 의사결정에 대한

심리학적 접근은 규범적 모델에 위배되는 경험적 증

거들을 발견하는 데에서 머물지 않고, 이와 같은 예

외적인 행동을 하는 소비자의 심리적인 요인이 무엇

이며 이러한 요인들은 어떠한 기제에 의해 작동되는

지를 설명하는 방향으로 연구의 영역을 확장하였다

(Kahneman&Tversky, 1979; Shafir, Simonson

& Tversky, 1993; Tversky, 1972). 특히, 각 소

비자가 서로 다른 의사결정 상황에서 어떻게 적응하

며 어떤 의사결정전략을 채택하는가의 문제는 소비

자학자들에 의해 꾸준히 연구되어 왔다.

Bettman, Johnson & Payne(1991)은 소비자

들은 자신이 처한 특수한 의사결정이 요구하는 바에

따라 의사결정전략을 수정하여 상황에 적응한다는

상황의존적의사결정(contingent decision making)

모델을 제시하였다. 이 모델에 의하면, 소비자의 의

사결정전략은 의사결정자관련 요인, 의사결정 문제

관련 요인, 사회적 정황과 관련된 요인에 의해 제약

을 받는다.

의사결정자관련 요인에는 사전 지식과 정보처리능

력이 포함된다. 계산능력이 낮은 소비자는 계산능력

이 높은 소비자에 비해 계량적인 추론보다 정성적인

추론을 사용하는 의사결정 휴리스틱을 더 자주 사용

하며(Bettman, Johnson, & Payne, 1991), 대안

중 특정 속성의 가치에 대해 이해하지 못하는 경우

다른 가용한 정보로 그 속성을 평가하여 잘못된 평

가결과에 이르는 경향이 있다(Huber & MCcann,

1982; Johnson & Levin, 1985). 이러한 결과는

경험과 소비자 지식이 소비자의 의사결정에 영향을

미친다는 연구와 맥을 같이 한다. 소비자의 지식은

정보처리를 보다 쉽고 효율적으로 만들어 지식이 많

은 소비자는 보다 상위 품질의 제품을 선택할 가능

성이 높고(Rao & Sieben, 1992), 소비자 지식은

주로 한 제품군에 대한 경험을 통해 발전되므로 실

제 구매경험이 없으면 지식이 낮아(김한나, 이은영,

2008) 비효율적인 의사결정을 할 가능성이 높다.

또한, 의사결정 문제와 관련된 요인에는 대안의

수, 시간압박, 과업의 유형, 정보의 제시형태 등의

과업변수와 대안의 유사성, 다른 대안의 질과 같은

상황변수가 포함된다. 예를 들어, 대안의 수가 적은

간단한 의사결정의 경우 소비자들은 일반적으로 보

완적 의사결정규칙을 사용하고, 대안의 수가 많은
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복잡한 의사결정을 할 때에는 비보완적 의사결정방

식을 사용한다(Payne, 1976). 또한, 시간이 부족한

경우소비자는과업을단순화시키거나(Wright, 1974)

신속화하거나(Payne, Bettman, &Johnson, 1988)

중요한 정보만제한적으로 사용한다(Miller, 1960).

사회적 정황도 소비자의 의사결정에 영향을 줄 수

있는데, 의사결정의 정당성을 다른 사람에게 설득할

필요성이 있을 때에는 소비자는 정당화하기 쉬운 대

안을 선택하는 경향이 있다(Simonsom, 1989)는

것이 그 예에 해당된다.

2.1.2 금융소비자 의사결정에 관한 맥락적 접근

최근에는 금융소비자의 행동을 의사결정의 맥락속

에서 파악하여 금융소비자의 의사결정의 질을 향상

시킬 수 있는 대안을 모색해야 한다는 주장이 제기

되면서 금융소비자 연구 영역에도 이러한 연구의 흐

름이 확산되는 추세이다.

Beckett, Hewer & Howcroft(2000)은 경제학,

소비자행동, 심리학 분야의 연구를 종합적으로 고찰

하고 기존 소비자행동 모델의 한계를 보완하여 금융

소비자행동 매트릭스를 제시하였다. 그는 상품의 복

잡성과 상품의 결과에 대한 확실성에 따라 소비자가

인지하는 위험의 수준이 결정되고, 소비자가 인지하

는 위험 수준에 따라 자신감의 수준이 달라지므로

금융서비스의 특성에 따라 소비자의 행동이 달라진

다고 하였다. 또한, 관여도의 수준에 따라 금융서비

스 이용행동에서 소비자의 참여와 의사소통의 수준

이 달라질 수 있으며 이에 따라 소비자의 행동 유형

이 결정된다고 하였다. 이러한 맥락에서 그는 소비

자의 행동을 결정하는 주요한 태도적 요인으로 관여

도와 자신감을 상정하고, 이 두 가지 요인의 수준에

따라 4가지 소비자 행동유형을 제시하였다.

먼저 관여도는 낮고 자신감이 높은 반복적-수동적

유형은 상품 및 서비스의 특성에 대해 잘 알고 있고

선택의 결과에 대해 자신감이 있어 적극적으로 대안

을 찾지 않고 반복적인 상호작용만을 한다. 이러한

유형의 소비자 행동에 의해 형성된 관계는 진정한 관

계가 아니며, 행동을 변화시키는 유인이 없기 때문에

반복적 행동을 하는 경우로 행동적 충성도로 설명될

수 있다. 자신감과 관여도의 수준이 모두 높은 합리

적-적극적인 유형은 의사결정의 전 과정에서 심사숙

고하는 소비자로 의사결정의 결과에 대해 자신감이

있고 가용한 정보에 근거하여 정보를 탐색하고 의사

결정 할 수 있는 능력이 있는 소비자로 거래비용을

줄이고 소비자 자신이 구매과정의 통제권을 가진다.

다음으로 관계적-의존적인 유형은 상품이나 서비스에

대한 관심 및 관여도는 높으나 상품 및 서비스의 복

잡성과 결과에 대한 불확실성 때문에 의사결정과정을

스스로 통제할 수 없는 소비자이다. 이들은 불확실성

을 줄이고 통제하기 위해 친구, 가족, 금융 조언자 등

에게 조언을 구함으로써 합리적인 결정을 한다. 마지

막으로 자신감과 관여도의 수준이 모두 낮은 비구매

유형은 상품 및 서비스에 대한 관여도가 낮고 스스로

의사결정을 할 능력이 없는 소비자로, 더 많은 수익

을 얻을 수 있는 금융상품에 투자하지 않고 예금으로

돈을모으는경우에이러한유형에포함된다.

Howcroft, Hewer & Hamilton(2003)은 금융

소비자의 의사결정이 금융서비스 영역별로 어떻게

차이가 나는지에 대해 알아보기 위해 질적 연구와

양적 연구를 동시에 사용하였다. 그들은 먼저 FGD

를 실시하여 금융소비자의 의사결정에 영향을 주는

요인을 추출하였다. 이후에 이러한 결과를 바탕으로

금융 상품 유형에 따라 속성이 다르다고 판단하고,

금융상품의 속성 차이에 따라 소비자들이 금융 상품

에 대해 어떻게 인식하고 있으며, 이러한 소비자의

인식이 의사결정에 어떠한 영향을 미치는지에 대한

양적 분석을 실시하였다. 이들은 금융소비자의 의사

결정에 영향을 미치는 요인으로 구매채널 선택, 조



보험소비자의 의사결정유형별 구매의사결정과정의 차이 분석

소비자학연구 제26권 제5호 2015년 10월 129

언자의 활용, 정보원천 등의 소비자의 획득전략, 소

비자 지식 및 이해력, 소비자 불확실성/자신감, 소

비자의 신중함, 대면 접촉에 대한 소비자의 욕구, 소

비자의 전환성향 등이 있음을 밝혀내었다. 이렇게

도출된 6가지 영향요인을 바탕으로 금융상품 유형에

따라 소비자의 의사결정이 어떻게 다른지를 분석하

였다. 금융상품을 은행 당좌예금, 보험 상품, 신용

상품, 투자 상품으로 분류하고 각 상품의 유형 및 속

성에 따라 소비자들의 의사결정행동에 차이가 있는

지를 알아보았다. 분석 결과, 금융 상품의 유형에 따

라 소비자가 인식하는 지식 수준, 이해력, 자신감의

수준에 차이가 있으며, 금융상품의 속성에 따라 선

택의 신중성 및 대인적 대면채널의 필요성에 대한

소비자의 인식 수준에 차이가 있는 것으로 나타났

다. 이로 인해 상품의 속성에 따라 소비자의 구매채

널 선택, 조언자 및 정보원천의 사용, 서비스제공자

와 소비자가 관계를 맺은 기간, 전환하려는 성향에

차이가 있는 것으로 파악되었다. 이러한 결과는 금

융 상품 유형에 따라 속성에 차이가 있으며, 이러한

차이는 소비자의 상품에 대한 인식에 영향을 주어

결국 금융상품 유형에 따라 소비자의 의사결정행동

이 달라진다는 것을 시사한다. 이러한 결과는 투자

성 상품의 경우에는 소비자들의 자기주도적 탐색 경

향이 나타나며, 보장성 상품의 경우에는 설계사를

이용하거나 정보탐색을 적게 하는 등 수동적 탐색

경향이 나타나는 등 금융상품의 종류에 따라 소비자

의 정보탐색 양상이 달라진다는 나종연 외(2012)의

연구와 일맥상통한다.

Black et al.(2002)은 금융서비스 구매 시 채널

선택과 관련된 요인을 소비자관련 요인, 상품관련

요인, 채널관련 요인, 보험회사관련 요인으로 나누

어 살펴보고 금융서비스 채널선택 모델을 제안하였

다. 소비자관련 요인에는 상품군에 대한 관여도, 자

신감, 사회경제적 요인 및 라이프스타일, 윤리적 태

도 등이 포함되고, 상품관련 요인에는 복잡성, 인지

된 위험, 가격이 포함되었다. 또한, 채널관련 요인으

로 대인적 접촉, 인지된 위험, 편리함, 비용이 하위

차원의 요인이며, 보험회사관련 요인으로는 이미지,

규모, 지속성, 채널의 지원범위를 포함하였다. 그들

은 위에서 언급한 네 가지 요인이 복합적으로 작용

하여 금융소비자의 채널선택에 영향을 미치는 것으

로 결론지었다.

Hershey(2004)의 투자자 행동모델은 소비자의

투자행동에 영향을 미치는 요인은 심리적 요인, 과

업 요인, 경제적 요인, 문화적 특질로 나눌 수 있으

며, 이 요인들이 상호작용하여 저축 및 투자행동에

대한 관여도와 행동수준 등 소비자의 저축 및 투자

행동에 영향을 미치는 것으로 설명하였다. 심리적

요인에는 미래에 대한 시각, 재무위험수용성향 등의

성격적 요인, 지식, 과업의 적절성, 복잡성에 대한

지각 등의 인지적 요인, 재무 목표의 강도, 개인적

가치 등의 동기적 요인이 하위 차원에 포함되었다.

과업 요인으로 과업의 특징, 과업의 복잡성 등을 포

함하고, 경제적 요인으로는 소득, 정보나 조언과 같

은 재무적 지원 등을 포함하며, 문화적 특질에는 가

족이나 사회 등 개인의 생각, 태도, 인식에 영향을

미치는 사회적 요인들을 포함하였다.

위에서 살펴본 바와 같이, 소비자의 의사결정과

관련된 기존의 연구들은 소비자관련 요인, 상품 및

과업관련 요인, 환경적 요인이 복합적으로 작용하여

소비자의 의사결정에 영향을 주는 것으로 파악하고

있다. 소비자관련요인은 사회경제적 요인과 소비자

의 경험, 지식 및 이해력, 자신감, 관여도, 동기 등

의 심리적 요인이 중요하게 다루어지고 있으며, 상

품 및 과업 관련요인은 대안의 수, 과업의 유형, 과

업의 복잡성, 정보의 제시형태, 인지된 위험, 가격,

시간압박, 조언자의 활용 등 주로 과업의 특징과 상

황에 관련된 요인을 중심으로 연구가 진행되었다.



장연주․최현자

130 소비자학연구 제26권 제5호 2015년 10월

환경적 요인에는 가족이나 사회 등 개인의 생각, 태

도, 인식에 영향을 미치는 사회적 요인과 사회적 정

황이 포함되었다.

2.2 보험소비자의 의사결정

2.2.1 보험소비자의 의사결정에 관한 기존의 접근

보험소비자의 의사결정에 관한 기존의 연구들은

주로 소비자의 합리성을 가정하고 보험소비자의 수

요 및 구매행동에 초점을 두고 수행되었다. 보험 구

매의사결정에 관한 초기의 이론은 개인 및 가계의

보험 구매행동은 불확실성 하에서 기대효용을 극대

화하기 위한 합리적 행동이라는입장을 보인다. Yarri

(1965)는 경제학적 관점에서 생명보험 구매행동을

살펴본 연구들을 고찰하고 소비자는 생애 기대효용

(expected lifetime utility)을 증가시키기 위해

생명보험을 구매한다고 하였다. 이는 생명보험에 대한

수요는 소비자의생애 배분 과정(lifetime allocation

process)의 측면에서 고려된다는 것을 의미한다.

이러한 경제학적 관점은 보험구매행동을 설명하려는

후속 연구에 이론적 배경이 되었다. 후속 연구들은

보험가입자의 인적자본이나 수익자를 배려한 상속동

기로 보험구매행동을 설명하고 있다.

보험가입자의 인적자본으로 보험구매행동을 설명

한 대표적인 학자는 Campbell(1980)이다. 그는

보험에 대한 수요와 위험에 의해 잃는 인적자본의

크기가 동일하다고 보고, 인적자본이 충분할수록 미

래에 발생할 수 있는 위험에 대한 손실이 커지기 때

문에 보험에 대한 수요가 증가한다고 하였다. 이후

Yarri(1965)의 생애주기모델을 수익자의 측면으로

확장시켜 수익자를 위한 상속 동기로 보험구매행동

을 설명하는 연구가 수행되었다. Lewis(1989)는

보험에 대한 수요는 남아 있는 생존자의 욕구를 충

족시키기 위해 발생한다고 보고, 보험소비자는 미래

에 위험이 발생했을 때 보험의 혜택을 볼 수 있는 가

족원의 수와 도움이 필요한 정도를 감안하여 보험을

구매한다고 주장하였다. 같은 맥락에서 Bernheim

(1992)도 위험이 발생했을 때 남은 가족원의 위험

을 보장하기 위해 생명보험을 구매한다고 주장하고

수익자 측면에서 상속동기로 보험수요를 설명하였

다. 상속동기는 가족의 수, 미래의 재무적 요구, 재

무적 요구를 충족시킬 수 있는 재무적 능력, 이타주

의에 의한 순수 상속동기에 의해 결정되며, 상속동

기가 높을수록 보험에 대한 수요가 증가한다는 것을

입증하였다.

위에서 살펴본 바와 같이, 보험소비자의 의사결정

을 설명하는 기존의 이론들은 수요자 및 수혜자의

수요가 보험구매행동을 결정한다고 보았다. 이러한

이론은 보험 구매의사결정을 불확실성 하에서의 생

애 배분행동으로 파악하고 보험구매행동을 설명하는

이론적 체계를 제공했다는 측면에서 의의가 있다.

그러나 경제학적 접근법을 적용하여 인간의 합리성

을 전제로 하고 있기 때문에 의사결정의 맥락과 같

은 상황적 요인을 배제하고 있어 실제 보험소비자의

의사결정과정을 설명하는 데에는 한계가 있다(장연

주, 최현자, 2013).

최근에는 보험소비자의 구매의사결정과정 중 특정

행동에 초점을 둔 연구들이 수행되었다. 보험서비

스에 대한 서비스 품질 지각과 관련된 소비자의 구

매행동이나 만족 및 신뢰에 관한 연구(Diacon &

O’Brien, 2002; Taylor, 2001; Tsoukatos &

Rand, 2006; 김선정, 정순희, 고화정, 2006; 석

유미, 2004; 우승찬, 1998; 허경옥, 박상미, 박귀

영, 2012; 홍효석, 임지훈, 2003), 채널선택 행동

에 관한 연구(Black et al., 2002; 정세창, 안철

경, 2003; 정세창, 유효상, 2006), 해지행동에 관

한 연구(Smith, 2004; 김사영, 이정진, 2012; 이

경룡, 김사영, 2012; 채완기, 2013), 불평행동에
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관한 연구(장연주, 최현자, 한지형, 2014; 조혜진,

최현자, 나혜림, 2014), 보험상품의 구매를 주저하

는 요인에 관한 연구(박명숙, 2009) 등이 여기에

포함된다. 또한, 자기결정성(이현진, 조혜진, 최현자,

2014; 김민정, 최현자, 심현정, 2014), 후회(이현

진 외, 2014; 정운영, 박주영, 2015), 낙관주의 오

류(정운영, 박주영, 2015)와 같은 심리적 특성과

보험소비자의 의사결정과의 관련성을 파악하려는 연

구가 시도되고 있다. 이와 같이 보험 구매의사결정

과 관련된 연구의 내용은 점차 다양화․세분화되는

추세이나 보험소비자의 의사결정과정을 총체적으로

살펴보고 의사결정유형을 분석한 연구는 찾아보기

어렵다.

2.2.2 보험소비자의 의사결정에 관한 맥락적 접근

기존의 소비자행동모델들은 이용하기 쉬운 정보가

무료로 제공된다는 것을 전제로 소비자의 의사결정

과정을 정보-태도-구매의 인과적 관계로 보고 있기

때문에 정보획득 및 정보사용 시 소비자가 직면하는

상황에 대한 고려가 부족하다(Morgan & Hunt,

1994). 또한, 일회적인 구매에 초점을 두고 있어

(Mckechnie, 1992) 지속적이고 순환적인 관계 속

에서 일어나는 일련의 상호작용들을 설명하기에는

적절하지 않다.

이러한 측면에서 기존의 모델들은 금융시장환경과

보험상품의 특수성으로 인해 보험소비자 경험할 수

있는 의사결정과정을 설명하는 데에는 한계가 있다.

보험은 일반적으로 반복구매하기 어렵기 때문에 일

반 재화에 비해 구매경험이 적어 보험소비자들은 대

안들에 대해 친숙하지 않다. 뿐만 아니라 처리해야

할 방대한 정보에 비해 인지능력은 제한되어 있기

때문에 가능한 대안에 대한 선호를 모두 고려하기

어려워 대부분의 보험소비자들은 대안들에 대해 명

확한 선호를 갖기 어렵다(장연주, 최현자, 2013).

이와 같이 소비자들이 제한된 선호를 구성해 나갈

수밖에 없는 상황에서 판단과 선택을 할 때에는 작은

상황적인 변화에도 매우 민감하게 반응할 수 있으므

로(Einhorn & Hogarth, 1981; Payne, 1982)

소비자의 의사결정과정을 이해하기 위해서는 소비자

와과업구조사이의상호작용을고려해야한다(하영원,

2000). 그러므로, 보험소비자의 의사결정과정을 이

해하기 위해서는 보험소비자가 주어진 상황적 요인

에 어떠한 방식으로 적응하며, 이러한 적응전략이

의사결정과정에 어떻게 영향을 주는지를 면밀히 살

펴볼 필요가 있다. 즉, 보험소비자의 의사결정과정

을 설명하기 위해서는 보험상품 구매 시 발생할 수

있는 특수한 의사결정의 상황을 반영하고 소비자와

상황적 요인 간의 상호작용을 포함해야 한다.

이러한 맥락에서 장연주, 최현자(2013)는 보험소

비자의 의사결정과정은 상황적 요인에 따라 달라질

수 있으므로 보험소비자의 의사결정을 둘러싸고 있

는 상황적 조건들과 실제 의사결정과정을 통합하여

살펴보는 맥락적 접근의 필요성을 강조하고 근거이

론을 적용한 보험소비자의 보험 구매의사결정과정

모형을 제시하였다(<그림 1>참고). 장연주, 최현자

(2013)에 따르면 보험소비자의 의사결정과정은 보

험소비자가 처해 있는 인과적 조건, 맥락적 조건, 중

재적 조건 속에서 자신에게 적합한 전략을 선택하여

보험 구매의사결정의 어려움을 완화시키고 합리적이

고 효율적인 의사결정을 통해 소비자의 효용을 높이

는 과정이었다. 보험소비자는 무형성, 장기성, 복잡

성, 전문성 등 보험상품의 특수성으로 인해 구매의

사결정에 어려움을 겪고 있으며, 소비자친화적이지

않은 보험 유통환경과 정보제공환경 등 사회적 환경

의 영향을 받으면서 어려움이 가중되는 모습을 보였

다. 이러한 상황에서 개별 보험소비자의 소비자 자

신감, 관여도, 가용한 자원의 상황에 따라 경험하는

어려움과 이를 해결하기 위해 취하는 전략에 차이가
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자료: 장연주, 최현자(2013)

<그림 1> 보험소비자의 보험 구매의사결정과정 모형
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있었다. 보험소비자가 구매의사결정과정에서 활용하

는 전략은 대면 유통채널의 활용, 비대면 유통채널

의 활용, 소비자주도적 정보원천의 활용, 의사결정

의 연기․중단, 노력절감 의사결정이었다. 이러한

보험소비자의 의사결정과정은 보험소비자의 합리적

이고 효율적인 구매의사결정을 위한 노력으로 귀결

되었으며, 대리인과의 관계정립, 구매 후 만족․불

만족, 구매 후 행동, 정부의 지원 및 업계의 개선에

대한 기대 등의 결과를 가져왔다. 이러한 새로운 접

근방법은 소비자의 관점에서 보험소비자가 구매의사

결정과정에서 경험하는 현상의 맥락에 대해 포괄적

으로 이해하는 데 유용한 이론적 근거를 제시한다.

개별소비자가 직면한 상황적 조건에 따라 의사결정

과정에서 경험하는 문제가 무엇이고, 이를 해결하기

위해 어떠한 의사결정전략을 활용하며, 그 결과가

어떠한지를맥락적으로살펴보는데적합한모형이다.

Ⅲ. 연구문제 및 연구방법

3.1 연구문제

본 연구에서는 개별 소비자의 상황적 요인에 따라

보험소비자가 의사결정과정에서 활용하는 전략에 차

이가 있을 것으로 보고, 의사결정전략의 활용도를

기준으로 보험소비자의 구매의사결정유형을 분류하

고, 분류된 유형별로 어떠한 과정을 통해 구매의사

결정을 하는지를 살펴보았다. 구체적인 연구문제는

다음과 같다.

연구문제 1: 보험소비자는 의사결정전략에 따라

어떻게 유형화 되는가?

연구문제 2: 보험소비자의 의사결정유형별 구매

의사결정과정의 차이는 어떠한가?

3.2 연구방법

3.2.1 자료의 수집

본 연구에서는 최근 3년 이내에 질병보장중점보험

이나 연금보험에 가입한 경험이 있는 의사결정자를

연구의 대상으로 한정하였다. 본 연구는 보험소비자

의 일반적인 의사결정과정을 도출하는 것을 목적으

로 하므로 표본의 대표성을 확보하기 위해 생명보험

종목별 가입률과 인구주택총조사 결과를 기준으로

상품 유형별, 지역별, 성별, 연령별 비율로 표본을

할당하여 온라인 설문을 위한 메일을 발송하여 자료

를 수집하였다.1)

본 연구는 본 조사에 앞서 2013년 4월 12일부터

15일 까지 최근 3년 이내에 질병보장중점보험과 연

금보험에 가입한 경험이 있는 의사결정자 53명을

대상으로 예비조사를 실시하였다. 예비조사는 인터

넷 조사 전문 업체에 의뢰하여 온라인으로 수행되었

으며, 예비조사를 통해 설문문항의 신뢰도를 검증한

후 이를 바탕으로 문항을 수정하거나 추가하여 최종

설문문항을 작성하였다. 본 조사는 2013년 4월 17

일부터 24일에 걸쳐 인터넷 조사 전문 업체의 패널

1,079명을 대상으로 온라인 설문조사를 실시하였다.

이 중 불성실 응답을 제외한 1,048명의 자료를 최

종분석에 사용하였다.

1) 본 조사의 연구참여자 선정과 관련된 구체적인 사항은 생명보험협회의 생명보험성향조사(2012) 결과를 기준으로 선정하였다. 생명보
험 종목별 가입률을 본 연구의 범위에 포함되는 상품을 중심으로 살펴보면, 질병보장중점보험(77.3%), 연금보험(21%), 변액(연금)
보험(10.8%)인 것으로 조사되었다. 각 상품유형별 가입률을 대략적으로 적용하여 질병보장중점보험 : 연금(저축)보험: 변액(연금)보
험의 비율을 각각 70 : 20 : 10 으로 할당하여 조사하였다.
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3.2.2 조사도구의 구성

설문조사의 문항은 장연주, 최현자(2013)의 연구

결과를 바탕으로 개발하였다. 조사의 내용은 보험가

입현황, 보험상품 및 보험환경에 대한 인식, 보험 구

매의사결정의 어려움, 보험에 대한 태도 및 가용한

자원, 의사결정전략, 의사결정 결과 등 보험 보유현

황 및 구매의사결정과정에 관한 사항과 성별, 연령,

거주지, 혼인상태, 최종학력, 직업, 개인 및 가구소

패러다임
요소 변수 정의

인과적
조건

보험상품의
특수성

무형성에 대한 인식 가입한 보험상품의 무형성에 대해 소비자가 인식하는
정도

장기성에 대한 인식 가입한 보험상품의 장기성에 대해 소비자가 인식하는
정도

복잡성에 대한 인식 가입한 보험상품의 복잡성에 대해 소비자가 인식하는
정도

전문성에 대한 인식 가입한 보험상품의 전문성에 대해 소비자가 인식하는
정도

맥락적
조건

환경적
요인

보험 유통환경의 소비자친화성에
대한 인식

현재 보험 유통환경이 소비자가 의사결정을 하는 데
얼마나 도움이 되는가에 대해 소비자가 인식하는 정도

보험 정보제공환경의
소비자친화성에 대한 인식

현재 보험 정보제공환경이 소비자가 의사결정을 하는
데 얼마나 도움이 되는가에 대해 소비자가 인식하는
정도

중심
현상

보험
구매의사결정의
어려움

정보탐색 및 대안평가 시
정보처리의 어려움

정보탐색이나 대안평가 시 과도한 정보나 전문적인
정보로 인해 발생되는 정보처리 어려움의 정도

의사결정 결과의 불확실성에
대한 심리적 부담

신중한 선택에 대한 부담이나 의사결정결과의 불확실
성으로 인한 불안감의 정도

관계에 대한 부담으로
능동적․적극적 의사결정의 어려움

대리인과의 관계에 대한 부담 때문에 소비자의 뜻대
로 의사결정을 할 수 없어 경험하는 어려움의 정도

가입한 상품 및 계약의 내용을
충분히 이해하기 어려움

가입한 상품 및 계약의 내용을 이해하지 못해 소비자
가 경험하는 어려움의 정도

보상 및 유지서비스관련 어려움 보상 및 유지서비스를 신청하고 제공받는 과정에서
소비자가 경험하는 어려움의 정도

구매 후 가치평가의 어려움 구매 후 가입한 상품의 가치를 평가하는 것과 관련하
여 소비자가 경험하는 어려움의 정도

소비자피해 해결의 어려움 불만이나 피해가 발생했을 때 소비자 스스로 문제를
해결하는 과정에서 경험하는 어려움의 정도

중재적
조건 중재적 요인

소비자 자신감 소비자로서 특정시장에 대하여 긍정적 경험을 창출할
수 있다는 자신의 능력에 대한 주관적 평가

관여도 특정 상황에서 자극에 의해 유발되어 지각된
개인적인 중요성이나 관심의 정도

시간자원의 충분성 구매의사결정에 사용할 수 있는 시간자원이 충분하다
고 인식하는 정도

인적자원의 충분성 구매의사결정에 사용할 수 있는 인적자원이 충분하다
고 인식하는 정도

<표 2> 변수의 조작적 정의



보험소비자의 의사결정유형별 구매의사결정과정의 차이 분석

소비자학연구 제26권 제5호 2015년 10월 135

득, 가족구성 등의 사회인구학적 특성 등으로 구성

하였다.

2) 조사도구의 타당도와 신뢰도

조사도구의 신뢰도를 알아보기 위해 측정문항에

대한 신뢰도 분석을 실시하고 조사도구의 신뢰도를

크게 저해하는 문항을 제거하였다. 신뢰도 분석을

통해 1차적으로 문항을 선별한 후 조사도구의 타당

도를 검증하기 위해 확인적 요인분석을 실시하였다.

분석결과, 보험상품의 특수성은 4개의 요인, 환경적

패러다임
요소 변수 정의

전략
보험

구매의사결정
전략

대면 유통채널의 활용도 구매의사결정과정에서 대면 채널을 활용하는 정도

비대면 유통채널의 활용도 구매의사결정과정에서 인터넷이나 전화 등 비대면 채널을
활용하는 정도

소비자주도적 정보원천의
활용도

정보의 객관성 및 신뢰성을 확보하고 교섭력을 향상시키기
위해 온라인 커뮤니티나 지인 등 을 통해 추가적으로 정보
를 탐색하는 정도

노력절감 의사결정전략의
활용도

정보탐색 방법이나 가입채널을 선택할 때 절차가 간단하고
시간활용이 편리한 방식을 선호하며 단순한 속성에 의한
판단이나 직관적인 판단을 통해 의사결정 하는 전략을 활
용하는 정도

결과
보험

구매의사결정
결과

대리인과의 관계의 질 보험 구매의사결정과정에서 형성된 대리인과의 관계의 질

구매 후
만족
불만족

구매 후 만족도 구매의사결정에 대한 전반적인 만족도

구매 후 부정적
감정

구매의사결정에 대한 실망, 후회, 걱정 등 부정적 감정의
정도

구매 후
행동

불만행동의
적극성

불만이나 피해가 발생했을 때 보험회사, 대리인, 기타 소비
자 상담기관 등에 적극적으로 의사표시를 하고 해결하려는
행동의 적극적인 정도

구전행동의
적극성

본인이 가입한 상품, 보험회사, 대리인을 주변인에게 추천
하려는 행동의 적극적인 정도

전환비용의
인식과 계약유지

성향

가입하고 있는 보험상품을 해지하고 다른 상품으로 전환하
기 위해 감당해야 하는 금전적 인 손해, 기존 대리인과의
관계 및 새로운 관계형성에 대한 부담 때문에 기존의 계약
을 유지하려는 성향

정부의
지원
및
업계의
개선에
대한
기대

설명의 의무
강화에 대한
기대

보험상품 판매 시 이해하기 쉬운 언어와 형식으로 설명하
고, 소비자가 알아야 할 정보를 충실히 제공하며, 소비자가
가입한 상품의 내용을 실제 이해했는지에 대해 확인하는
절차를 마련하는 등 판매인의 설명의 의무가 강화되기를
기대하는 수준

정보활용의
편의성 제고에
대한 기대

조건에 따른 개인화된 맞춤정보를 제공하고 운용보고서의
내용 및 제공방식을 개선하는 등 소비자가 보다 편리하게
정보를 활용할 수 있는 정보환경이 조성되기를 기대하는
수준

보험 유통환경
개선에 대한
기대

판매인에 대한 자격요건 강화, 소비자친화적 유비서비스
제공, 보험소비자 교육 실시 등 보험 유통 환경이 소비자
친화적으로 개선되기를 기대하는 수준

<표 2> 변수의 조작적 정의 (계속)
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요인은 2개의 요인, 중재적 요인은 4개의 요인, 전

략은 4개의 요인이 도출되었다.

3.2.3 자료의 분석

자료 분석에는 SPSS 18.0 프로그램을 사용하였

다. 먼저, 측정도구의 타당도 및 신뢰도를 검증하기

위해 신뢰도분석과 확인적 요인분석을 실시하였으

며, 군집분석을 통해 보험소비자의 의사결정유형

을 도출하였다. 또한, 의사결정유형에 따른 사회

인구학적 특성과 의사결정과정의 특성에 어떠한

차이가 있는지를 알아보기 위해 교차분석, 분산분

석 및 Duncan의 사후검정을 실시하였다.

3.2.4 조사대상자의 일반적 특성

본 연구의 유효 표본은 총 1,048명으로 20대부터

50대까지의 성인소비자로 구성되어 있다.

조사대상자는 남성이(54.2%) 여성(45.8%)에

비해 약간 많았으며, 연령은 20대(17.7%), 30대

(26.9%), 40대(30.7%), 50대(24.7%)로 나타나

20대의 비중이 상대적으로 낮고 40대의 비중이 상

대적으로 높은 것으로 나타났다. 이는 본 연구가 최

근 3년 이내에 보험에 가입의사결정을 한 경험이 있

특성 구분 빈도(%)

성별
남 568(54.2%)

여 480(45.8%)

연령

20대 185(17.7%)

30대 282(26.9%)

40대 322(30.7%)

50대 259(24.7%)

결혼상태

미혼 314(30.0%)

기혼 704(67.2%)

이혼․사별 30(2.9%)

학력

고졸이하 218(20.8%)

전문대졸 184(17.6%)

대졸 552(52.7%)

대학원졸 이상 94(9.0%)

직업

전문직 110(10.5%)

사무직․경영관리직 523(49.9%)

판매서비스직․노동생산직․자영업 179(17.1%)

주부․무직․기타 236(22.5%)

연평균 가구소득

4000만 원 미만 351(33.5%)

4000만 원 이상 7000만 원 미만 388(37.0%)

7000만 원 이상 309(29.5%)

주택보유여부
보유 706(67.4%)

비보유 342(32.6%)

<표 3> 조사대상자의 일반적 특성
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는 소비자를 대상으로 실시되었으므로 소득활동이

적은 20대의 경우 보험가입률이 낮고, 활발한 소

득활동을 하여 경제적으로 안정된 40대에 보험에

가입하는 경우가 많은 현실이 반영된 결과이다. 결

혼상태는 기혼(67.4%)인 경우가 가장 많고, 미혼

(30.0%), 이혼 및 사별(2.9%)의 순으로 나타났다.

조사대상자의 학력은 대졸(52.7%)이 과반수이상을

차지하고 있었으며, 고졸 이하, 전문대졸, 대학원졸

이상이 각각 20.8%, 17.6%, 9.0%를 차지하고 있

는 것으로 나타났다. 직업은 사무직 및 경영관리직

(49.9%), 주부․무직․기타(22.5%), 판매서비스

직 및 노동생산직(17.1%), 전문직(10.5%)의 순으로

비중이 높게 나타났다. 연평균 가구소득은 4000만

원 미만의 저소득 가구가 33.5%, 4000만 원 이상

7000만 원 미만의 중간소득 가구는 37.0%, 7000

만 원 이상 고소득 가구는 29.5%의 분포를 보였다.

마지막으로 조사대상자 중 주택을 보유하고 있는 경

우(67.4%)가 보유하지 않은 경우(32.6%)에 비해

2배 정도 높은 비중을 차지하고 있었다.

Ⅳ. 연구결과

4.1 보험 구매의사결정전략에 따른 소비자 유형화

본 연구에서는 질적 연구를 통해 도출된 보험소비

자의 구매의사결정전략의 활용도를 측정하는 문항을

기준으로 군집분석을 실시하여 소비자를 유형화하였

다. 유형화에 사용된 변수는 대면 유통채널의 활용

도, 비대면 유통채널의 활용도, 소비자주도적 정보

원천의 활용도, 노력절감 의사결정전략이며, 각 변

수는 5점 리커트 척도로 측정되었다.2)

분석 결과, 보험소비자의 의사결정은 4개의 집단

으로 유형화되었으며, 주로 활용하는 의사결정전략

에 따라 비대면 유통채널 활용형, 대면 유통채널 활

용형, 대면 채널․소비자주도적 정보 활용형, 멀티

채널 활용형으로 명명하였다. 다음의 <표 4>에 제시

한 바와 같이, 의사결정유형에 따라 모든 의사결정

전략의 활용도에 유의한 차이가 있었다(p < .001).

첫 번째 유형은 전화, 인터넷, TV홈쇼핑 등 주로

비대면 유통채널을 통해 보험상품에 관한 정보를 얻

고 구매의사결정을 하는 유형으로 비대면 유통채널

활용형이라 명명하였다. 이 유형은 대면 유통채널의

활용도가 가장 낮고 소비자주도적 정보원천의 활용

도는 낮은 편이며 노력절감 의사결정전략의 활용도

는 보통 수준이다. 비대면 유통채널 활용형은 대면

유통채널을 활용하여 보험에 가입하는 경우 시간활

용에 제약이 따르고 능동적인 의사결정이 어려워 비

교적 시간활용이 편리하고 자율적인 의사결정이 가

능한 비대면 유통채널을 주로 활용하여 의사결정을

하는 것으로 파악된다. 이들은 273명으로 전체의

26.0%를 차지하고 있었다.

두 번째 유형은 설계사, 대리점, 보험회사 임직원

등 대면 유통채널의 대리인을 적극적으로 활용하여

구매의사결정을 하는 유형으로 대면 유통채널 활용

형으로 명명하였다. 이들은 다른 의사결정유형들에

비해 비대면 유통채널, 소비자주도적 정보원천, 노

력절감 의사결정전략에 대한 활용도가 가장 낮다.

이 유형은 보험상품에 대한 정보를 얻고 선택하는

2) 장연주, 최현자(2013)에서 제시한 보험소비자의 의사결정전략은 대면 유통채널의 활용, 비대면 유통채널의 활용, 소비자주도적 정보
원천의 활용, 의사결정의 연기․중단, 노력절감 의사결정전략의 활용의 5가지 형태로 나타났다. 그러나, 본연구의 조사대상을 중도에
의사결정을 중단한 소비자는 제외하고 보험가입을 한 의사결정자로 한정하였으므로, 의사결정전략 중 의사결정의 연기․중단과 관련
된 사항은 본 연구에서 제외하였다.
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과정에서 다른 의사결정전략을 활용하는 데에는 소

극적이며 대면 유통채널 대리인에게 의존하여 의사

결정을 하는 경향이 있다. 대면 유통채널 활용형은

213명으로 가장 낮은 비중(20.3%)을 차지하고 있

었다.

세 번째 유형은 설계사, 대리점, 보험회사 임직원

등 대면 유통채널과 온라인 커뮤니티나 지인 등 소

비자주도적 정보원천을 동시에 활용하여 의사결정을

하는 유형으로 대면 채널․소비자주도적 정보 활용

형으로 명명하였다. 이들은 대면 유통채널의 대리인

을 통하여 보험상품 제공자가 제공하는 정보를 얻는

다는 점에서 대면 유통채널 활용형과 공통점을 갖는

반면 온라인 커뮤니티나 지인 등 소비자주도적 정보

원천을 활용하여 대리인과 접촉하기 전이나 접촉한

후에 추가적으로 정보를 탐색한다는 점에서 대면 유

통채널 활용형과 차이가 있다. 이들은 대면 유통채

널 활용형에 비해 대리인을 통해 획득한 정보에 대

한 신뢰도가 상대적으로 낮아 획득한 정보에 대한

검증절차를 거쳐 정보의 신뢰도와 교섭력을 제고하

고 의사결정에 대한 위험을 최소화하기 위해 소비자

주도적 정보원천을 활용하는 추가적인 노력을 기울

이는 것으로 파악된다. 대면 채널․소비자주도적 정

보 활용형은 전체 조사대상자 중 30.4%(319명)를

차지해 가장 많은 소비자가 이 유형에 포함되는 것

으로 나타났다.

마지막 유형은 대면 유통채널의 활용, 비대면 유

통채널의 활용, 소비자주도적 정보원천의 활용, 노

력절감 의사결정전략 활용의 4가지 의사결정전략에

대한 활용도 모두 가장 높은 집단으로 멀티채널 활

용형으로 명명하였다. 이 유형은 다른 유형과는 달

리 노력절감 의사결정전략의 활용도가 높은 것으로

나타났는데, 이는 다양한 채널을 모두 활용하기 위

해 보다 효율적으로 시간을 활용할 수 있는 전략을

채택한 결과로 볼 수 있다. 멀티채널 활용형은 다양

한 의사결정전략을 활용하는 데 가장 적극적인 유형

이며, 243명(23.2%)으로 비대면 유통채널 활용형

에 이어 세 번째로 높은 비중을 보였다.

구매의사결정전략

비대면
유통채널 활용형
N=273
(26.0%)

대면
유통채널 활용형
N=213
(20.3%)

대면 채널
소비자주도적 정보

활용형
N=319
(30.4%)

멀티채널
활용형
N=243
(23.2%)

F

대면 유통채널의
활용도

2.54(.61)1)

a
3.26(.74)

b
3.25(.52)

b
3.53(.52)

c
135.14***

비대면 채널의
활용도

3.15(.55)
c

1.68(.53)
a

2.62(.51)
b

3.68(.43)
d

657.15***

소비자주도적
정보원천의 활용도

2.50(.56)
b

2.01(.55)
a

3.43(.43)
c

3.60(.53)
d

537.50***

노력절감
의사결정전략의 활용도

3.06(.53)
b

2.86(.71)
a

3.08(.46)
b

3.57(.48)
c

71.69***

유의수준: *** p< .001
1) 괄호안은 표준편차임.

<표 4> 보험 구매의사결정전략에 따른 보험소비자의 의사결정유형
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4.2 보험소비자의 의사결정유형별 사회인구학적

특성의 차이

보험소비자의 의사결정유형에 따른 사회인구학적

특성의 차이를 알아보기 위해 교차분석을 실시하

였다.

분석결과, 성별(p < .05), 연령(p < .1), 결혼상태

(p < .1), 가구소득(p < .1)에 따라 유형 간 유의한

차이가 있는 것으로 나타났으며, 학력, 직업, 자가

소유 여부에 따라서는 통계적으로 유의한 차이가 없

었다. 구체적인 분석결과는 <표 5>에 제시하였다.

먼저 비대면 유통채널 활용형은 다른 유형에 비해

미혼(33.0%)의 비중이 높았다. 대면 유통채널 활

용형은 여성(54.9%), 50대(28.65), 이혼 및 사별

을 한 소비자(5.2%), 중간소득층(51.6%)의 비율

이 매우 높다는 점에서 다른 유형과 차별적 특성을

가진다. 대면 채널․소비자주도적 정보 활용형은 여

성보다는 남성(56.1%)의 비중이 높고, 다른 유형

에 비해 40대(35.4%)가 차지하는 비중이 높으며,

저소득층(29.8%)의 비율이 높은 편이다. 멀티채널

활용형은 대면 채널․소비자주도적 정보 활용형과

마찬가지로 남성(57.6%)이 차지하는 비중이 높고,

기혼자(73.7%)의 비중이 가장 높으며, 고소득층

(32.1%)의 비중이 높게 나타났다.

4.3 보험소비자의 의사결정유형별 보험 구매의사결정

과정의 차이

4.3.1 보험소비자의의사결정유형별보험구매의사

결정의 어려움의 차이

먼저 유형별로 보험 구매의사결정의 어려움에는

어떠한 차이가 있는지를 알아보았다. 검증 결과, 유

형별로 모든 어려움에 유의한 차이가 있는 것으로

나타났다.

비대면 유통채널 활용형은 다른 유형에 비해 정보

탐색 및 대안평가 시 정보처리의 어려움, 의사결정

결과의 불확실성에 대한 심리적 부담, 보상․유지서

비스관련 어려움, 구매 후 가치평가의 어려움을 많

이 경험하고 능동적․적극적 의사결정의 어려움은

적게 경험하는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 비

대면 유통채널 활용형이 대리인에게 의존하기 보다

는 비대면 채널을 통해 스스로 의사결정을 하는 성

향이 있어 능동적․적극적으로 의사결정을 할 수 있

는 반면에 대리인을 활용함으로써 완화될 수 있는

다른 어려움들은 효과적으로 완화시키지 못했기 때

문인 것으로 사료된다.

대면 유통채널 활용형은 능동적․적극적 의사결정

의 어려움을 제외한 모든 어려움의 수준이 다른 유

형에 비해 상대적으로 낮아 대체로 구매의사결정의

어려움을 덜 경험하고 있었다. 이는 대면 유통채널

활용형의 대리인에게 의존하여 의사결정 하는 성향

이 반영된 결과라고 할 수 있다. 즉, 대면 유통채널

활용형은 대리인의 도움을 받는 과정에서 자신의 의

견보다는 대리인의 권유나 의견을 수용하는 방향으

로 의사결정을 하기 때문에 능동적․적극적으로 의

사결정하기 어려운 반면에 다른 어려움들은 대리인

의 도움을 통해 해소했을 것으로 파악된다.

대면 채널․소비자주도적 정보 활용형은 소비자피

해 해결의 어려움을 제외한 모든 어려움을 다른 유

형에 비해 상대적으로 적게 경험하는 것으로 나타나

대면 유통채널 활용형과 함께 어려움을 적게 경험하

는 유형이었다. 대면 채널․소비자주도적 정보 활용

형은 대면 유통채널 활용형과는 차별적으로 소비자

주도적 정보원천을 활용하여 대리인을 통해 획득한

정보에 대한 검증과정을 거치면서 소비자의 판단이

개입되기 때문에 대면 유통채널 활용형에 비해 능동

적․적극적 의사결정의 어려움을 덜 경험하는 것이

라 생각된다.
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소비자특성 계
(N=1048)

비대면
유통채널
활용형
(N=273)

대면
유통채널
활용형
(N=213)

대면 채널
소비자주도적 정보

활용형
(N=319)

멀티채널
활용형
(N=243)

Χ2

성별
남 568(54.2) 153(56.0) 96(45.1) 179(56.1) 140(57.6)

9.136*
여 480(45.8) 120(44.0) 117(54.9) 140(43.9) 103(42.4)

연령
20대 185(17.7) 49(17.9) 47(22.1) 53(16.6) 36(14.8)

15.353†
30대 282(26.9) 81(29.7) 47(22.1) 89(27.9) 65(26.7)
40대 322(30.7) 74(27.1) 58(27.2) 113(35.4) 77(31.7)
50대 259(24.7) 69(25.3) 61(28.6) 64(20.1) 65(26.7)

결혼상태 　
미혼 314(30.0) 90(33.0) 70(32.9) 95(29.8) 59(24.3)

12.443†기혼 704(67.2) 175(64.1) 132(62.0) 218(68.3) 179(73.7)
이혼․사별 30(2.9) 8(2.9) 11(5.2) 6(1.9) 5(2.1)

학력 　
고졸이하 218(20.8) 52(19.0) 54(25.4) 71(22.3) 41(16.9)

10.594
전문대졸 184(17.6) 48(17.6) 43(20.2) 55(17.2) 38(15.6)
대졸 552(52.7) 147(53.8) 99(46.5) 169(53.0) 137(56.4)
대학원졸 이상 94(9.0) 26(9.5) 17(8.0) 24(7.5) 27(11.1)

직업 　
전문직 110(10.5) 32(11.7) 23(10.8) 26(8.2) 29(11.9)

13.460

사무직/
경영관리직 523(49.9) 138(50.5) 93(43.7) 169(53.0) 123(50.6)

판매서비스직
/노동생산직 179(17.1) 36(13.2) 39(18.3) 63(19.7) 41(16.9)

주부/무직/
기타

236(22.5) 67(24.5) 58(27.2) 61(19.1) 50(20.6)

가구소득3) 　　
저소득 293(28.0) 76(27.8) 61(28.6) 95(29.8) 61(25.1)

11.718†
　중간소득 464(44.3) 120(44.0) 110(51.6) 130(40.8) 104(42.8)

고소득 291(27.8) 77(28.2) 42(19.7) 94(29.5) 78(32.1)
자가소유 여부
무 342(32.6) 89(32.6) 76(35.7) 106(33.2) 71(29.2)

2.241
유 706(67.4) 184(67.4) 137(64.3) 213(66.8) 172(70.8)
유의수준: * p < .05, †p < .1

<표 5> 보험소비자의 의사결정유형별 사회인구학적 특성의 차이
단위(명, %)

3) 가구소득은 세금을 공제한 연평균 가구소득을 의미한다. 가구소득은 4000만 원 미만은 저소득(28%), 4000만 원 이상 7000만 원
미만은 중간소득(44.2%), 700만 원 이상은 고소득(27.8%)으로 집단을 구분하였다.
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멀티채널 활용형은 모든 어려움을 가장 높게 경험

하는 것으로 나타났다. 이 유형은 모든 구매의사결

정의 어려움을 높은 수준으로 경험하여 이를 해소하

기 위해 다양한 전략을 채택하는 것으로 파악된다.

4.3.2 보험소비자의의사결정유형별인과적․맥락적․

중재적 조건의 차이

유형별 보험상품의 특수성에 대한 인식의 차이를

살펴보면, 장기성에 대한 인식 수준은 유형 간 차이

가 유의하지 않은 것으로 나타났으며, 무형성(p <

.05), 복잡성(p < .001), 전문성(p < .001)에 대한

인식의 수준은 유형에 따라 통계적으로 유의한 차이

가 있는 것으로 파악되었다. 무형성에 대한 인식은

멀티채널 활용형과 비대면 유통채널 활용형이 대면

유통채널 활용형과 대면 채널․소비자주도적 정보

활용형에 비해 상대적으로 높게 나타났으며, 복잡성

은 멀티채널 활용형이 다른 유형에 비해 높게 인식

하는 것으로 나타났다. 전문성에 대한 인식은 멀티

채널 활용형이 가장 높고 대면 채널․소비자주도적

정보 활용형과 대면 유통채널 활용형이 중간 수준이

며, 비대면 유통채널 활용형이 가장 낮게 나타났다.

이러한 결과를 통해 멀티채널 활용형이 무형성, 복

보험 구매의사결정의
어려움

전체
(N=1048)

비대면
유통채널
활용형
(N=273)

대면
유통채널
활용형
(N=213)

대면 채널
소비자주도적 정보

활용형
(N=319)

멀티채널
활용형
(N=243)

F

정보탐색 및
대안평가 시
정보처리의 어려움

3.36
(.76)

3.37
(.75)
b

3.27
(.80)
a

3.31
(.75)
a

3.48
(.71)
b

3.35*

의사결정결과의
불확실성에 대한
심리적 부담

3.44
(.80)

3.45
(.80)
b

3.32
(.89)
a

3.41
(.78)
a

3.56
(.74)
b

3.46*

능동적․적극적
의사결정의
어려움

2.96
(.78)

2.83
(.82)
a

3.03
(.82)
b

2.92
(.74)
a

3.12
(.74)
c

6.94***

상품․계약내용
이해의 어려움

3.06
(.87)

3.12
(.79)
b

2.90
(.92)
a

2.97
(.86)
a

3.26
(.88)
c

8.41***

보상․
유지서비스
관련 어려움

2.79
(.87)

2.89
(.86)
c

2.50
(.86)
a

2.69
(.84)
b

3.08
(.83)
d

20.66***

구매 후
가치평가의
어려움

3.21
(.79)

3.29
(.73)
b

3.19
(.87)
a

3.08
(.77)
a

3.31
(.80)
b

5.20**

소비자피해
해결의 어려움

2.84
(.81)

2.90
(.78)
b

2.56
(.83)
a

2.78
(.78)
b

3.11
(.79)
c

19.28***

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

<표 6> 보험소비자의 의사결정유형별 보험 구매의사결정의 어려움의 차이
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잡성, 전문성에 대해 가장 높게 인식하고 있음을 알

수 있었다.

환경적 요인은 보험 유통환경과 보험 정보제공환

경의 소비자친화성에 대한 인식 모두 유형에 따라

유의한 차이가 있었다. 보험 유통환경의 소비자친

화성에 대한 인식은 멀티채널 활용형, 대면 채널․

소비자주도적 정보 활용형, 대면 유통채널 활용형,

비대면 유통채널 활용형의 순으로 높게 나타났다.

보험 정보제공환경의 소비자친화성에 대한 인식은

대면 유통채널 활용형이 가장 높고 대면 채널․소

비자주도적 정보 활용형이 중간 수준이며, 비대면

유통채널 활용형과 멀티채널 활용형이 낮은 것으로

파악되었다. 비대면 유통채널 활용형의 경우 보험

유통환경과 정보제공환경의 소비자 친화성 모두 가

패러다임
요소

보험
구매의사결정과정

전체
(N=1,048)

비대면
유통
채널
활용형
(N=273)

대면
유통
채널
활용형
(N=213)

대면 채널
소비자

주도적 정보
활용형
(N=319)

멀티
채널
활용형
(N=243)

F

인
과
적

조
건

보험상품의 특수성

무형성에 대한 인식 3.18
(.84)1)

3.23
(.82) b

3.15
(.89) a

3.07
(.81) a

3.29
(.83) b

3.70*

장기성에 대한 인식
3.85
(.67)

3.79
(.66)

3.90
(.77)

3.84
(.64)

3.90
(.63) 1.65

복잡성에 대한 인식
2.96
(.81)

2.94
(.76) a

2.80
(.85) a

2.92
(.80) a

3.18
(.78) b 9.62***

전문성에 대한 인식
3.26
(.62)

3.08
(.55) a

3.23
(.67) b

3.25
(.60) b

3.51
(.62) c 21.74***

맥
락
적

조
건

환경적 요인

보험 유통환경의 소비자
친화성에 대한 인식

3.18
(.62)

2.91
(.55) a

3.04
(.62) b

3.22
(.57) c

3.54
(.56) d 56.30***

보험 정보제공환경의
소비자친화성에 대한 인식

2.82
(.76)

2.71
(.74) a

3.05
(.83) c

2.87
(.76) b

2.69
(.66) a 11.80***

중
재
적

조
건

중재적 요인

소비자 자신감 2.85
(.68)

2.78
(.65) a

3.02
(.78) b

2.93
(.63) b

2.68
(.65) a 12.23***

관여도 3.59
(.59)

3.34
(.59) a

3.60
(.62) b

3.67
(.56) b

3.76
(.49) c 28.01***

시간자원의 충분성
3.17
(.65)

2.96
(.61) a

3.39
(.69) b

3.29
(.63) b

3.07
(.59) a 24.97***

인적자원의 충분성
2.97
(.87)

2.42
(.78) a

3.17
(.93) c

3.07
(.78) b

3.27
(.74) c 60.75***

유의수준: *** p < .001, * p < .05
1) 괄호안은 표준편차임.

<표 7> 보험소비자의 의사결정유형별 인과적․맥락적․중재적 조건의 차이
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장 낮게 인식하는 것으로 나타나 이 유형이 보험관

련 환경에 대해 부정적으로 인식하고 있음을 알 수

있었다.

중재적 요인인 소비자 자신감, 관여도, 시간자원

의 충분성, 인적자원의 충분성은 모두 유형에 따라

통계적으로 유의한 차이가 있었다(p < .001). 소비

자 자신감은 대면 유통채널 활용형과 대면 채널․소

비자주도적 정보 활용형이 높고 비대면 유통채널 활

용형과 멀티채널 활용형이 낮게 나타났다. 관여도는

멀티채널 활용형이 가장 높고 대면 유통채널 활용형

과 대면 채널․소비자주도적 정보 활용형이 중간 수

준이며 비대면 유통채널 활용형이 가장 낮았다. 시

간자원은 대면 유통채널 활용형과 대면 채널․소비

자주도적 정보 활용형이 비대면 유통채널 활용형과

멀티채널 활용형에 비해 충분했으며, 인적자원의 충

분성은 대면 유통채널 활용형과 멀티채널 활용형이

가장 높고 대면 채널․소비자주도적 정보 활용형이

중간 수준이었으며 비대면 유통채널 활용형이 가장

낮게 나타났다. 중재적 요인의 차이를 검증한 결과,

비대면 유통채널 활용형은 모든 중재적 요인이 가장

낮은 집단이라는 것을 파악할 수 있었다.

4.3.3 보험소비자의 의사결정유형별보험구매의사

결정결과의 차이

보험 구매의사결정의 결과는 설명의 의무 강화에

대한 기대와 보험 유통환경 개선에 대한 기대를 제

보험 구매의사결정과정 전체
(N=1048)

비대면
유통채널
활용형
(N=273)

대면
유통채널활
용형

(N=213)

대면 채널
소비자주도적
정보 활용형
(N=319)

멀티채널
활용형
(N=243)

F

대리인과의 관계의 질
3.08
(.85)1)

2.51
(.80) a

3.26
(.90) b

3.24
(.71) b

3.37
(.71) b 68.03**

구매 후 만족도 3.33
(.66)

2.99
(.63) a

3.37
(.74) b

3.40
(.59) b

3.57
(.56) c

41.66***

구매 후 부정적 감정 2.77
(.76)

2.93
(.69) c

2.44
(.75) a

2.67
(.69) b

3.03
(.80) c 31.47***

불만행동의 적극성 3.24
(.62)

3.15
(.55) a

3.35
(.73) b

3.32
(.62) b

3.15
(.58) a 7.83***

구전활동의 적극성 3.09
(.76)

2.67
(.71) a

3.13
(.82) b

3.19
(.68) b

3.40
(.65) c 49.37***

전환비용인식과
계약유지 성향

3.03
(.68)

3.04
(.62) b

2.86
(.76) a

2.96
(.62) a

3.25
(.68) c 14.72***

설명의 의무강화에
대한 기대

3.91
(.77)

3.89
(.88)

4.00
(.81)

3.85
(.73)

3.92
(.64) 1.76

정보활용의 편의성 제고에
대한 기대

3.86
(.75)

3.85
(.80) a

3.96
(.79) b

3.78
(.75) a

3.88
(.63) b 2.42†

보험유통환경
개선에 대한 기대

3.76
(.76)

3.78
(.83)

3.77
(.79)

3.70
(.72)

3.81
(.68) .99

유의수준: *** p < .001, ** p < .01, † p < .1
1) 괄호안은 표준편차임.

<표 8> 보험소비자의 의사결정유형별 보험 구매의사결정 결과의 차이
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외한 모든 요인에 통계적으로 유의한 차이가 있는

것으로 나타났다.

대리인과의 관계의 질은 보험 구매의사결정과정에

서 대리인과의 상호작용을 통해 형성된 대리인과의

관계가 구매 이후에 얼마나 원활하게 지속되고 있는

가를 의미한다. 대리인과의 관계의 질은 대면 유통

채널 활용형, 대면 채널․소비자주도적 정보 활용

형, 멀티채널 활용형이 높고 비대면 유통채널 활용

형이 낮은 것으로 나타나 비대면 유통채널보다는 대

면 유통채널을 통한 대리인과의 상호작용이 상대적

으로 대리인과의 관계정립에 긍정적인 영향을 미치

는 것을 알 수 있었다. 구매 후 만족도는 멀티채널

활용형이 가장 높고 대면 유통채널 활용형과 대면

채널․소비자주도적 정보 활용형이 중간 수준이며

비대면 유통채널 활용형이 가장 낮았다. 실망 후회

걱정 등의 부정적 감정은 멀티채널 활용형과 비대면

유통채널 활용형이 가장 높고 대면 채널․소비자주

도적 정보 활용형이 중간 수준이며 대면 유통채널

활용형이 가장 낮게 나타났다. 구매 후 불만행동에

대해서는 대면 유통채널 활용형과 대면 채널․소비

자주도적 정보 활용형이 상대적으로 적극성을 보였

으며, 구전활동의 적극성은 멀티채널 활용형이 가장

높고 대면 유통채널 활용형과 대면 채널․소비자주

도적 정보 활용형이 중간 수준이며 비대면 유통채널

활용형이 가장 낮았다. 전환비용에 대한 부담 때문

에 계약을 유지하려는 성향은 멀티채널 활용형이 가

장 높고 비대면 유통채널 활용형이 중간 수준이며

대면채널 활용형과 대면 채널․소비자주도적 정보

활용형이 낮은 것으로 나타났다. 정보활용의 편의성

제고에 대한 기대 수준은 대면 유통채널 활용형과

멀티채널 활용형이 상대적으로 높았다.

4.4 보험소비자의 의사결정유형별 구매의사결정과정

의 특성

비대면 유통채널 활용형은 무형성을 크게 인식하

는 반면 복잡성과 전문성을 낮게 인식하고, 보험 유

통환경과 정보제공환경이 소비자친화적이지 못하다

고 인식하고 있었다. 또한, 이 유형은 소비자 자신감

과 관여도의 수준이 낮을 뿐만 아니라 시간자원 및

인적자원도 충분하지 못하기 때문에 전화, 인터넷,

TV홈쇼핑 등의 비대면 채널을 주로 활용하여 의사

결정을 한다. 이러한 전략을 활용한 결과 이 유형은

다른 유형에 비해 정보탐색 및 대안평가 시 정보처

리의 어려움, 의사결정 결과의 불확실성에 대한 심

리적 부담, 보상․유지서비스관련 어려움, 구매 후

가치평가의 어려움을 많이 경험하고 능동적․적극적

의사결정의 어려움은 적게 경험하는 것으로 나타났

다. 이는 비대면 유통채널 활용형이 비교적 능동

적․적극적으로 의사결정이 용이한 비대면 유통채널

을 적극적으로 활용하여 능동적․적극적으로 의사결

정을 할 수 있었던 반면에 대리인을 활용함으로써

완화될 수 있는 다른 어려움들은 효과적으로 극복하

지 못했기 때문인 것으로 사료된다. 이러한 의사결

정의 결과, 이 유형은 대리인과의 관계가 원활하지

못하고 구매 후 만족도가 낮으며 실망 후회 걱정 등

구매 후 느끼는 부정적 감정의 수준이 높게 나타났

다. 또한 구매 후 불만행동이나 구전행동에 소극적

이며, 정보활용의 편의성 제고에 대한 기대수준이

낮았다. 비대면 유통채널 활용형의 의사결정과정은

보험관련 환경에 대한 부정적인 인식과 낮은 소비자

자신감과 관여도, 시간자원 및 인적자원의 부족이

복합적으로 작용한 결과이다. 즉, 비대면 유통채널

활용형은 보험환경에 대해 부정적으로 인식하고 있

을 뿐만 아니라 관여도와 소비자 자신감도 낮고 시

간자원과 인적자원도 부족하여 상대적으로 접근성이
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높은 비대면 채널을 활용하게 되는 것이다. 이러한

전략을 활용하는 과정에서 이들은 대리인과 긍정적

인 관계를 정립하는 데 실패하고 전반적인 만족도가

낮으며 불만행동, 구전행동, 정보활용의 편의성 제

고에 대한 기대에 대해 소극적인 태도를 보이는 등

의사결정 결과가 전반적으로 바람직하지 못하다고

할 수 있다.

대면 유통채널 활용형은 무형성과 복잡성에 대해

낮게 인식하고, 보험 유통환경에 대해서는 소비자친

화적이지 못하다고 인식하고 있는 데 비해 보험 정

보제공환경에 대해서는 소비자친화적이라고 인식하

고 있다. 이들은 소비자 자신감의 수준이 높고 관여

도는 중간 정도의 수준이며, 시간자원과 인적자원이

충분하다. 이러한 상황에서 대면채널의 대리인을 적

극적으로 활용하는 전략을 채택하여 능동적․적극적

의사결정의 어려움을 제외한 모든 어려움의 수준이

다른 유형에 비해 상대적으로 낮아 대체로 구매의사

결정의 어려움을 덜 경험하는 것으로 보인다. 이는

대면 유통채널 활용형의 대리인에게 의존하여 의사

결정을 하는 전략이 비교적 효과적으로 작용한 결과

라고 할 수 있다. 즉, 대면 유통채널 활용형은 대리

인의 도움을 받는 과정에서 자신의 의견보다는 대리

인의 권유나 의견을 수용하는 방향으로 의사결정을

하기 때문에 능동적․적극적으로 의사결정하기 어려

운 반면에 다른 어려움들은 대리인의 도움을 통해

해소했을 것으로 파악된다. 이와 같이 전략을 효과

적으로 활용한 결과 이들은 대리인과 긍정적인 관계

를 형성하고 구매 후 부정적 감정의 수준이 낮으며

전반적인 만족도는 중간 수준이다. 이 유형은 불만

이 발생했을 때 적극적으로 대처하고 전환비용 때문

에 계약을 유지하려는 성향이 낮으며, 정보활용의

편의성 제고에 대한 기대가 높다. 이상의 결과를 통

해 볼 때 대면 유통채널 활용형은 소비자 자신감이

높고 시간자원 및 인적자원이 충분하여 대리인을 대

면하는 데 자신감을 가지고 있어 신뢰할 수 있는 대

리인을 선별하고 효과적으로 활용하여 대체로 긍정

적인 경험을 하는 것으로 판단된다.

대면 채널․소비자주도적 정보 활용형은 대면 유

통채널 활용형과 마찬가지로 무형성과 복잡성에 대

한 인식이 낮고, 보험 유통환경에 대해서는 소비자

친화성을 높게 인식하며 정보제공환경의 소비자 친

화성은 보통수준으로 인식하고 있었다. 이 유형은

소비자 자신감의 수준이 높고 관여도는 중간 정도의

수준이며, 시간자원이 충분하다는 점에서는 대면 유

통채널 활용형과 공통적인 특성을 가지나, 인적자원

은 대면 유통채널 활용형에 비해 상대적으로 부족한

수준이다. 이러한 요인들의 영향으로 이들은 설계

사, 대리점, 보험회사 임직원 등의 대면 채널에 전적

으로 의존하지 않고 온라인 커뮤니티나 지인 등 소

비자주도적 정보원천을 보충적으로 활용하여 정보의

신뢰성과 교섭력을 높이기 위한 추가적인 노력을 기

울인다. 이러한 전략을 채택한 결과, 소비자피해 해

결의 어려움을 제외한 모든 어려움을 다른 유형에

비해 상대적으로 적게 경험하는 것으로 나타나 대체

로 어려움을 적게 경험하는 것으로 파악된다. 또한

대면 유통채널 활용형과는 차별적으로 소비자주도적

정보원천을 활용하여 대리인을 통해 획득한 정보에

대한 검증과정을 거치면서 소비자의 판단이 개입되

기 때문에 대면 유통채널 활용형에 비해 능동적․적

극적 의사결정의 어려움을 덜 경험한다고 할 수 있

다. 이들은 대면 유통채널의 대리인과 소비자주도적

정보원천을 적극적으로 활용한 결과, 대리인과 긍정

적인 관계를 형성하고 구매 후 만족도가 높다. 또한,

불만행동에 대해 적극적이고 전환비용의 인식으로

인해 계약을 유지하려는 성향이 낮아 대체로 긍정적

인 결과를 경험하는 것이다.

마지막으로 멀티채널 활용형은 무형성, 복잡성,

전문성에 대한 인식이 높고 보험 유통환경의 소비자
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친화성에 대해서는 높게 인식하지만 보험 정보제공

환경의 소비자친화성은 낮게 인식한다. 또한 관여도

는 높은데 소비자 자신감은 낮으며 시간자원은 부족

하지만 인적자원은 충분한 특성을 보인다. 이러한

상황속에서 이들은 모든 구매의사결정의 어려움을

가장 높은 수준으로 직면하여 이를 해소하기 위해

대면 유통채널의 활용, 비대면 유통채널의 활용, 소

비자주도적 정보원천의 활용, 노력절감 의사결정전

략 등 다양한 전략을 동시에 취한다. 멀태채널 활용

형은 이러한 전략을 활용하여 대리인과 긍정적인 관

계를 형성하고 구매 후 만족도도 높으며 구전활동도

활발하다. 반면에, 실망․후회․걱정 등 부정적 경

험도 많이 경험하지만 불만행동에 소극적이고 전환

비용 때문에 계약을 유지하려는 성향이 높아 소비자

효용이 낮아질 우려가 있는 집단이다. 이들은 보험상

품의 특수성에 대해 높게 인식하고 관여도는 높은데

비해 자신감이 낮아 충분한 인적자원을 활용하여 다

양한 유통채널과 정보원천을 활용하는 전략을 채택하

는 것이다. 또한, 시간자원이 부족한 상황에서 다양

한 의사결정전략을 활용하기 위해 노력절감 의사결정

전략을 활용하는데 이는 시간이 부족한 의사결정 상

황에서 소비자는 과업을 단순화(Wright, 1974)․신

속화하거나(Payne et al., 1988) 제한된 정보를

사용한다는(Miller, 1960) 선행연구의 결과와 일

치한다. 이와 같이 다양한 전략을 사용하는 과정에

서 긍정적 경험을 통해 대리인과 신뢰를 쌓고 만족

감을 느끼기도 하고, 실망이나 후회, 걱정 등 부정적

경험도 동시에 하는 것으로 나타났다. 즉, 의사결정

과정에서 경험의 질에 의해 양가적인 감정을 경험하

는 것으로 파악된다. 또한 소비자 자신감이 낮아 불

만을 경험하더라도 이에 대해 적극적으로 대처하는

것을 주저하고, 전환비용을 크게 인식하여 불만족스

러운 상황에서도 계약을 유지하는 경향이 있다.

Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구의 주요결과를 바탕으로 다음과 같은 결론

을 도출하였다.

첫째, 보험소비자의 의사결정유형은 구매의사결정

에서 주로 활용하는 전략에 따라 비대면 유통채널

활용형, 대면 유통채널 활용형, 대면 채널․소비자

주도적 정보 활용형, 멀티채널 활용형의 네 가지 유

형으로 분류되었으며, 유형에 따라 사회인구학적 특

성과 의사결정과정의 특성에 차이가 있었다. 이러한

결과는 소비자의 특성에 따른 유형별로 보험소비자

의 구매의사결정과정에 차이가 있다는 것을 의미하

며, 보험소비자의 효율적인 의사결정을 지원하기 위

해서는 보험소비자의 구매의사결정에 대한 이해를

토대로 한 유형에 따른 차별적 접근이 필요하다는

것을 시사한다.

둘째, 보험소비자는 구매의사결정 시 활용하는 전

략에 따라 완화되는 어려움에 차이가 있었다. 비대

면 유통채널 활용형은 비대면 채널을 활용함으로써

능동적․적극적 의사결정의 어려움을 완화시켰으며,

대면 채널․소비자주도적 정보 활용형은 소비자주도

적 정보원천을 활용함으로써 능동적․적극적 의사결

정의 어려움을 해소하였다. 대면 유통채널에 대한

활용도가 높다는 공통점을 가지는 대면 유통채널 활

용형과 대면 채널․소비자주도적 정보 활용형은 정

보탐색 및 대안평가 시 정보처리의 어려움, 의사결

정 결과의 불확실성에 대한 심리적 부담, 상품 및 계

약내용 이해의 어려움, 보상 및 유지서비스관련 어

려움, 구매 후 가치평가의 어려움을 완화시키는 것

으로 나타났다. 이는 보험소비자가 직면한 어려움이

무엇인가에 따라 효과적인 의사결정전략에 차이가

있음을 의미한다.

셋째, 전략을 활용함으로써 보험 구매의사결정의
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어려움이 완화되는 효과는 유형별로 다르게 나타났

다. 비대면 유통채널 활용형은 비대면 채널을 활용

함으로써 능동적․적극적 의사결정의 어려움을 완화

시켰고 대면 채널․소비자주도적 정보 활용형은 소

비자주도적 정보원천을 활용함으로써 능동적․적극

적 의사결정의 어려움을 해소하였으며 대면 유통채

널 활용형과 대면 채널․소비자주도적 정보 활용형

은 대면 유통채널을 활용하여 정보탐색 및 대안평가

시 정보처리의 어려움, 의사결정 결과의 불확실성에

대한 심리적 부담, 상품 및 계약내용 이해의 어려움,

보상 및 유지서비스관련 어려움, 구매 후 가치평가

의 어려움을 완화시켰다. 반면에, 멀티채널 활용형

은 모든 전략에 대한 활용도가 높음에도 불구하고

모든 어려움이 완화되지 못했다. 이러한 상반된 결

과는 전략을 활용하는 과정에서 경험의 질에 차이가

있기 때문인 것으로 생각된다. 즉, 같은 전략을 채택

한다고 하더라도 전략을 수행하는 과정의 질이 의사

결정과정과 결과에 중대한 영향을 줄 수 있다는 것

을 의미한다. 이는 보험소비자가 전략을 활용하는

과정에서 경험의 질을 제고하는 방안이 보험소비자

가 직면한 구매의사결정의 어려움을 해소하는 데 결

정적 역할을 할 수 있다는 것을 시사한다. 그러므로

보험소비자가 대면 및 비대면 유통채널, 소비자주도

적 정보원천을 통해 쉽고 빠르게 원하는 정보를 얻

고 구매의사결정을 할 수 있는 여건을 조성해 주는

것이 중요하다. 특히, 멀티채널 활용형과 같이 전략

의 효과가 나타나지 않는 집단에게 효과적인 의사결

정전략을 지원하는 추가적인 방안이 필요하다.

넷째, 소비자 자신감, 관여도, 가용한 자원의 중재

적 요인은 보험 구매의사결정의 어려움을 완화시키

거나 가중시키는 데 결정적인 요인으로 작용하며,

보험소비자들의 전략 선택 및 의사결정 결과에 직접

적인 영향을 주는 요인이었다. 소비자 자신감이 높

은 대면 유통채널 활용형과 대면 채널․소비자주도

적 정보 활용형의 경우 전반적으로 보험 구매의사결

정의 어려움을 덜 느끼고, 구매 후 불만 행동에 대해

적극적이며, 전환비용 때문에 계약을 유지하려는 성

향이 낮아 대체로 효율적인 의사결정을 하는 것으로

파악되었다. 관여도가 높은 유형일수록 다양한 의사

결정전략을 적극적으로 활용하고 있었으며 인적자원

및 시간자원이 충분한 경우에는 대면 유통채널의 대

리인을 적극적으로 활용하는 경향을 보였다. 이는

소비자 자신감과 관여도를 높임으로써 효율적인 의

사결정의 가능성을 제고할 수 있으며 가용한 자원을

충분히 제공해줌으로써 의사결정전략의 변화를 유도

할 수 있다는 것을 의미한다.

이상에서 논의한 결론을 바탕으로 정책적 및 실무

적 측면, 후속 연구의 측면으로 나누어 제언하고자

한다.

정책적 및 실무적 측면의 제언은 다음과 같다.

첫째, 취약유형의 구매의사결정과정의 특성을 고

려한 차별적 정책을 실시하여 정책의 실효성을 높일

필요가 있다. 예를 들어, 비대면 유통채널 활용형의

경우 보험관련 환경에 대해 소비자친화적이지 못하

다고 인식하고 소비자 자신감과 관여도가 낮으며,

인적자원 및 시간자원이 부족하여 구매 후 만족도가

낮음에도 불구하고 구매 후 불만행동에 대해 소극적

인 태도를 취해 대체로 비효율적인 의사결정을 하는

집단이었다. 그러므로 이 유형이 의사결정의 취약성

을 극복하기 위해서는 보험 유통환경 및 정보제공환

경을 소비자친화적으로 개선시켜주고, 취약 유형을

대상으로 체계적인 소비자 교육을 제공하여 소비자

자신감과 관여도를 제고할 필요가 있다. 보험소비자

들은 평소 보험에 대해 부정적인 인식이 강하고 보

험에 대한 지속적인 관심을 갖기 어려워 다른 일반

상품에 비해 보험에 대한 관여도와 자신감이 낮은

경우가 많았다. 또한, 보험구매 시 소비자가 반드시
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알아야 할 사항들이 무엇이고, 관련 정보들을 어디

서 얻을 수 있는지를 알지 못해 어려움을 겪고 있었

으며, 공신력 있는 기관에서 보험소비자 교육을 제

공해주기를 기대하고 있었다. 보험소비자 교육을 통

해 보험의 긍정적인 기능에 대해 알려 보험에 대한

인식을 긍정적으로 전환하고, 보험 구매 시 필요한

사항에 대해 체계적인 교육을 실시하여 교섭력을 향

상시킨다면 보험에 대한 관여도와 소비자 자신감이

높아져 불완전 구매가 감소하고 보험소비자 의사결

정의 합리성을 제고할 수 있을 것이다. 또한, 이들이

보험 구매 시 믿고 조언을 구할 수 있는 전문가와 상

담할 수 있도록 상담서비스를 제공하여 가용한 인적

자원을 제공하는 방안을 마련하는 것도 효과적일 것

이다.

둘째, 대리인들이 보험비자와 의사소통을 할 때에

는 소비자의 의사결정 특성을 고려한 차별적인 접근

을 통해 보험소비자의 구매의사결정을 효과적으로

지원해 줄 필요가 있다. 예를 들어, 비대면 유통채널

활용형은 소비자 자신감과 관여도의 수준이 낮고 시

간자원 및 인적자원이 부족하여 정보처리의 어려움,

의사결정결과의 불확실성에 대한 심리적 부담, 보상

및 유지서비스관련 어려움, 구매 후 가치평가의 어

려움을 크게 경험하는데, 이들이 직면한 어려움은

전문성과 신뢰성을 갖춘 인적자원을 지원해줌으로써

해결이 가능하다. 따라서, 비대면 채널의 대리인이

이 유형의 소비자들과 의사소통을 할 때에는 보험상

품에 대한 정보를 소비자가 이해하기 쉬운 언어로

설명하여 정보처리 시 인지적 부담을 줄여주고, 상

품의 결과를 수치나 시각적인 자료를 활용한 구체적

인 형태로 제시하여 의사결정 결과의 불확실성에 대

한 심리적 부담을 경감시켜주어야 한다. 또한, 구매

후에도 지속적인 관리를 통해 구매 후 가치평가나

보상 및 유지서비스관련 어려움을 극복하기 위해 지

원을 해줄 필요가 있다. 반면에, 대면 유통채널 활용

형은 다른 유형에 비해 능동적․적극적 의사결정의

어려움을 크게 느끼는 집단이므로 대면 채널의 대리

인들은 소비자에게 가입을 강요하거나 자신의 의견

을 관철시키는 것을 자제하고 소비자 스스로 판단하

고 선택할 수 있도록 객관적인 정보를 제공해야 할

것이다. 이와 같은 유형에 따라 경험하는 어려움을

집중적으로 해소시켜주는 차별적인 전략은 소비자의

구매의사결정의 경험의 질을 향상시켜 줄 수 있으

며, 이는 대리인에 대한 소비자의 신뢰를 형성하고

나아가 보험산업의 경쟁력을 제고하는 결과를 가져

올 것이다.

셋째, 보험소비자에게 필요한 유지서비스를 제공

하고 신뢰관계를 형성해야 한다. 유지서비스를 원활

하게 제공받아 대리인과의 관계가 긍정적으로 정립

된 소비자는 구매 후 만족도가 높고 지속적으로 현

재 대리인과 거래를 지속할 의향이 높은 반면, 가입

이후의 관리를 제대로 받지 못하거나 추가적인 상품

판매를 위한 판매자 위주의 유지서비스를 제공받는

소비자는 구매 후 만족도가 낮고 보험산업 전반에

대한 불신의 수준이 높았다. 이는 대리인과의 지속

적인 관계를 통해 소비자에게 필요한 유지서비스를

제공하는 것이 기존 계약을 유지하고 신규 계약을

체결하는 데 중요하다는 것을 의미한다. 그러므로

‘팔면 그만이다’라는 식의 단기실적 중심의 판매 전

략을 지양하고 소비자에게 필요한 유지서비스를 지

속적으로 제공함으로써 소비자와 신뢰관계를 형성하

는 장기적인 판매 전략으로 전환해야 할 것이다.

후속 연구 측면의 제언은 다음과 같다.

첫째, 보험의 필요성을 인식하고 있음에도 불구하

고 외부적 제약으로 의사결정을 회피하는 보험소비

자 유형에 대한 추가적인 연구가 필요하다. 본 연구

에서는 보험가입 경험이 있는 소비자를 대상으로 의

사결정과정을 조사하였기 때문에 보험을 구매하려는

시도는 하였으나 실제 구매는 하지 않은 소비자는
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연구의 대상에 포함되지 않았다. 장연주, 최현자

(2013)의 연구에서 의사결정의 어려움 때문에 의사

결정을 연기하거나 포기하는 보험소비자가 존재한다

는 것을 확인할 수 있었다. 이러한 소비자는 왜 의사

결정을 회피하며 이러한 유형의 특성이 무엇인지를

파악한다면 보험시장에서 소외되는 소비자의 의사결

정을 지원하고 보험업계의 잠재고객을 발굴하는 데

기여할 수 있을 것으로 생각된다.

둘째, 보험 구매의사결정의 어려움을 가중시키거

나 완화시키고 전략선택에 영향을 주는 요인에 대한

추가적인 탐색이 필요하다. 본 연구에서 밝혀진 소

비자 자신감, 관여도, 가용한 자원 이외의 관련요인

이 밝혀진다면 보험소비자의 의사결정과정을 맥락적

으로 파악할 수 있는 이론적 논의를 확장할 수 있을

것이다.

셋째, 보험상품 유형에 따라 보험소비자의 구매의

사결정과정에는 어떠한 차이가 있는지에 대한 연구

가 필요하다. 보험상품의 유형에 따라 소비자가 인

지하는 보험상품의 특수성에 차이가 있으며, 이로

인해 소비자가 경험하는 어려움과 전략선택 등 구매

의사결정과정에서 보험소비자가 겪는 경험의 양상이

달라질 것으로 예측된다. 이러한 후속 연구는 보험

상품 유형에 따른 정책을 마련하거나 상품별로 차별

적인 판매 전략을 수립하는 데 유용한 시사점을 제

공할 것이다.
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An Analysis on the Differences in Decision-making Process
among the Types of Insurance Consumers According to their

Decision-making Strategies

Younju Jang․Hyuncha Choe

ABSTRACT

The objectives of this research are: 1. to identify different types of decision-making process

that occur within different contexts; 2. to determine how those factors function. To fulfill the above

objectives, participants were categorized based on their decision-making strategies and revealed

the difference in strategies and categorical characteristics through analysis of actual proof.

The following is the research outcome.

First, the type of insurance consumers was categorized into four different types depending on

what strategy they adopt: non-face-to-face sales channels, face-to-face sales channels, face-to-face

sales channels and consumer-direct information resources and the ones that use multi-channels.

Depending on to which type they belong, the consumers showed different characteristics in

decision-making as well as socio-demographic difference. Second, it was observed that strategies

adopted by the consumers determined what sort of burden was eased. Third, the effect of specific

strategy in easing the consumer burden varied widely depending on the type. Fourth, intervening

factors such as consumer confidence, level of involvement, and usable resources either deteriorate

or lessen the difficulties, and determined the result of consumers’ decision-making process. The

effect of intervening factors varied widely depending on the type.

This research has the following significance. Categorizing the consumers by what strategies

they adopt when making decision can provide ground to create different approach that reflects

both practical insights and policy perspectives.

Key words: insurance consumer, decision-making process, typology of decision-making,

insurance consumer typology, decision-making strategy, contextual approach
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