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국문초록

인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가가 쇼핑몰

사이트에 대한 태도 이용의사 및 상품 구매의도에,

미치는 영향

인터넷의 대중화 그리고 통신기술의 발전은 사람들의 구매형태에도 변화

를 가지고 왔다 인터넷 쇼핑 시대에 인터넷 쇼핑몰의 사이트는 아주 간단한.

공식을 가지고 있다 사용자들은 먼저 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성을 경.

험한 후에 이용을 결정한다는 것이다 이 간단하고 명확한 사이트의 공식은.

사이트 사용성 평가의 중요성을 강조한다 이렇듯 인터넷 쇼핑몰의 사업자들.

이 증가하고 소비자의 인터넷 쇼핑이 널리 확산됨에 따라 인터넷 쇼핑몰 사

이트의 사용성(Internet Shopping 은 기업들에게 매우Mall Site's Usability)

중요한 문제가 되고 있다.

인터넷 쇼핑이 대중화되면서 쇼핑몰의 사이트 개발의 초점이 개발자가

아닌 이를 사용하고 평가하게 된 사용자에게 맞추게 되고 그에 따라 사용자,

가 쉽게 배우고 빨리 이용할 수 있도록 개발하는 사용성의 원리가 사이트의

성과를 향상시키는 데 매우 중요한 역할을 하게 됨을 의미한다.

인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가는 인터넷 쇼핑몰의 경제적 사회적∙

가치가 높아지면서 더욱 중요해지고 있다 사이트가 비즈니스 형태로 특성화.

됨에 따라 사회경제적으로 미치는 영향이 높아졌으며 그에 따라 발생하는,

부가가치도 높아지고 있기 때문이다 또한 인터넷 시장의 개방에 따른 국가.

업체와의 경쟁에서도 우위를 점유하기 위한 방법으로 사용성 평가는 이용될

수 있다 그러기 위해서는 사용자 중심의 인터넷 사용 환경을 구축하여 사용.

자들에게 기능성과 만족감을 동시에 제공하는 방법이 고려되어야 하는데 이

때 사용성 평가가 그 역할을 하게 된다.
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본 연구의 목적은 정보시스템과 사이트 분야의 사용성 연구들을 종합적

으로 고찰하여 사용성의 주요 요인을 찾아내고 인터넷 사이트 사용성 요인이

인터넷쇼핑몰 고객의 사이트에 대한 태도 사이트 이용의사 상품구매의도에, ,

미치는 영향을 실증연구를 통하여 검증하는 데 있다 첫째 사이트 사용성을. ,

구성하는 주요 요인들을 도출하고 선행연구를 통해서 사용성의 측정 항목,

을 선택한다 그리고 인터넷쇼핑몰 고객의 사이트에 대한 태도 사이트 이용. ,

의사 상품구매의도에 영향을 미치는 개념적 모형을 구축한다 둘째 사이트, . ,

사용성 요인의 영향력을 파악하고 본 연구모형을 제시한다 셋째 본 연구결. ,

과를 통하여 사용성 평가에 관한 이론적 기초를 제시하고 사용성 평가가 사

이트에 관한 태도 사이트 이용의사 및 상품구매의도에 영향을 미치는지 어, ,

느 정도 영향을 미치는지를 살펴보고자 한다 따라서 본 연구에서는 각각의.

사용성 평가 요인의 특성을 분석하고 사용성 향상을 도모할 수 있는 이론을

반영한 사용성 평가 항목을 선정하여 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가가

하는 데 사이트에 관한 태도 사이트 이용의사 및 상품구매의도에 미치는 영,

향을 고찰하고자 한다.

본 연구에서는 분석결과가 종합요약하면 첫째 인터넷 쇼핑몰 사이트의, ,

그래픽이나 애니메이션 문자 등이 흥미를 유발하거나 일관성있게 배치되어,

있을수록 그리고 화면에 제시된 정보의 양이 적당하고 플래시 사용이 적절,

하다고 평가할수록 쇼핑몰 사이트를 중요하고 의미 있으며 만족스러운 사이

트로 인식하고 있었다 이러한 경향은 네비게이션에 대한 평가가 높은 경우.

에도 나타났지만 그 정도는 미약하였다 둘째 인터넷 쇼핑몰 사이트 이용방. ,

법을 배우기 쉽게 되어있고 쇼핑용어들이 이해하기 쉬우며 상품분류가 적절, ,

하게 되어 있고 자신이 원하는 메뉴로 접근하는 것이 편리하다고 평가할수록

이 쇼핑몰 사이트를 다시 이용할 의사가 높은 것으로 나타났다 셋째 인터넷. ,

쇼핑몰 사이트의 그래픽이나 애니메이션 문자 등이 흥미를 유발하거나 일관,

성있게 배치되어 있을수록 그리고 화면에 제시된 정보의 양이 적당하고 플,

래시 사용이 적절하다고 평가할수록 그 사이트에서 상품을 구매할 의사가 높

았다.

본 연구에서 연구결과를 종합하면 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 요인,
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들 중에서 사이트에 대한 태도나 사이트 이용의사 사이트에서의 상품 구매,

의도 등에 가장 영향을 미치는 요인은 네비게이션 평가로 나타났다 결국 인.

터넷 쇼핑몰 사이트 이용시 그 사이트에서 상품을 검색하고 정보를 수집하며

실제 결제를 통해 상품을 구매하는 과정이 얼마나 편리한가가 쇼핑몰 사이트

의 중요한 성공요인임을 알 수 있다 또한 인터넷 쇼핑몰에 대한 호의적인.

태도를 형성하고 실제 인터넷 쇼핑몰 사이트에서 상품을 구매하도록 유도하

기 위해서는 디자인 요소가 매우 중요하다는 것을 알 수 있다 이러한 결과.

들은 인터넷 쇼핑몰 사이트 이용과정이 편리하고 디자인이 이용자의 흥미를

끌 수 있도록 설계되어 있을 때 인터넷 쇼핑몰 사이트 이용과 상품 구매가

강화될 수 있음을 시사한다.



- 1 -

제 장 서론1

제 절 문제제기 및 연구목적1

오늘날 인터넷의 대중화 그리고 통신기술의 발전은 사람들의 구매

형태에도 변화를 가지고 왔다 이제 사람들은 제품을 구매하기 위하여.

백화점이나 시장 또는 할인 매장에 직접가지 않아도 인터넷을 통한 사이

버공간 또는 가정에서 쇼핑이 가능하게 되었다 이것은 사람들의 욕구변.

화와 소비패턴의 다양화로 이어졌으며 유통시장의 급격한 변화를 가져,

오게 되었다 즉 과거에는 기업이 공급자이고 시장의 주도자였던 반면.

인터넷쇼핑의 등장으로 시장의 주도권이 소비자와 유통업자에게로 이동

하게 되었다.

이제 인터넷 쇼핑은 만 있으면 원하는 정보를 신속하게 얻을 수PC

있게 되었다 특히 인터넷 쇼핑의 경우에는 세계 어느 곳에 있는 상품이.

라도 시간과 공간을 초월해서 원하는 제품을 구입할 수 있게 되었다 인.

터넷 쇼핑몰은 사회적 변화 즉 직장을 가진 여성의 증가와 주 일제 근, , 5

무로 인한 라이프스타일의 변화로 쇼핑시간이 부족한 직장인 주부들에,

게는 대단히 매력적인 구매방식이다.

현대인의 바쁜 일상생활 속에서 인터넷쇼핑몰의 이용 빈도는 급속

히 늘어나고 있다 이에 따라 기업별 인터넷 쇼핑몰 사이트는 물론 종. ,

합 쇼핑몰과 상품 가격 비교 사이트에 이르기까지 관련된 다양한 사이트

들이 생겨나고 있지만 많은 사용자들은 아직까지 인터넷에서 상품을 사,

는 것에 대해 거부감을 느끼고 있다 이는 인터넷상에서의 쇼핑이 아직.

익숙하지 않기 때문이기도 하지만 상품에 대한 정보와 결제 과정에서의

신뢰도에 대한 확신이 없기 때문이기도 하다.

인터넷 쇼핑 시대에 인터넷 쇼핑몰의 사이트는 아주 간단한 공식

을 가지고 있다 사용자들은 먼저 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성을 경.
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험한 후에 이용을 결정한다는 것이다 이 간단하고 명확한 사이트의 공.

식은 사이트 사용성 평가의 중요성을 강조한다.

이렇듯 인터넷 쇼핑몰의 사업자들이 증가하고 소비자의 인터넷 쇼

핑이 널리 확산됨에 따라 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성(Internet

Shopping 은 기업들에게 매우 중요한 문제가 되고Mall Site's Usability)

있다 이는 인터넷 쇼핑이 대중화되면서 쇼핑몰의 사이트 개발의 초점이.

개발자가 아닌 이를 사용하고 평가하게 된 사용자에게 맞추게 되고 그,

에 따라 사용자가 쉽게 배우고 빨리 이용할 수 있도록 개발하는 사용성

의 원리가 사이트의 성과를 향상시키는 데 매우 중요한 역할을 하게 됨

을 의미한다 인터넷 쇼핑몰의 사이트 사용성은 방문객이 공식적인 훈련.

을 받지 않고 얼마나 쉽게 그 사이트를 이용할 수 있는가로 제시된다.

사용성의 향상은 사용자와 사이트 사이의 효율적인 접근성을 낳을 것이

고 그 사용자가 되돌아와서 구매할 가능성을 증가시킬 것이다.

더불어 기존의 사이트 사용성 논문들은 기존의 사용성 가이드라인

을 기초로 주요 요인들을 찾아내는 연구로 사이트 사용성 요인과 성과,

간의 인과관계를 설명한 논문은 거의 없는 실정이다 그러므로 본 연구.

를 통해 실제 사이트 사용성 요인이 성과에 얼마나 큰 영향을 미칠 것인

가를 평가하는 것은 매우 의미 있는 일이라 하겠다.

실제로 일반대중을 대상으로 하는 인터넷 쇼핑몰의 사이트 성공의

주요 관건은 두터운 고객층의 확보와 기존 고객의 유지이다 비록 인터.

넷 사용자의 급증 및 인터넷쇼핑몰의 황금시대 도래에 대해 낙관적인 견

해가 지배적지만 이것이 가시화되기 위해서는 현재의 인터넷 사용 환경

에서의 사이트 이용의사에 대한 세밀한 검토가 요구된다 사이트 성공요.

인의 측정변수로 활용되는 이용의사는 구매의도로 연결되고 이는 다시

기업의 수익성으로 이어진다는 연구는 끊임없이 연구되고 증명되어 왔

다 따라서 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 이용의사와 상품의 구매의도.

연구는 매우 중요하게 인식되고 있으며 체계적인 발전방향에 대한 모색,

도 필요하다고 할 것이다.
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이러한 맥락에서 본 연구의 목적은 정보시스템과 사이트 분야의

사용성 연구들을 종합적으로 고찰하여 사용성의 주요 요인을 찾아내고

인터넷 사이트 사용성 요인이 인터넷쇼핑몰 고객의 사이트에 대한 태도,

사이트 이용의사 상품구매의도에 미치는 영향을 실증연구를 통하여 검,

증하는 데 있다 본 연구의 목적은 구체적으로 다음과 같다. .

첫째 사이트 사용성을 구성하는 주요 요인들을 도출하고 선행연, ,

구를 통해서 사용성의 측정 항목을 선택한다 그리고 인터넷쇼핑몰 고.

객의 사이트에 대한 태도 사이트 이용의사 상품구매의도에 영향을 미, ,

치는 개념적 모형을 구축한다.

둘째 사이트 사용성 요인의 영향력을 파악하고 본 연구모형을 제,

시한다.

셋째 본 연구결과를 통하여 사용성 평가에 관한 이론적 기초를 제,

시하고 사용성 평가가 사이트에 관한 태도 사이트 이용의사 및 상품구,

매의도에 영향을 미치는지 어느 정도 영향을 미치는지를 살펴보고자 한,

다.

쇼핑몰의 사용성은 고객이 사이트를 쉽게 찾아갈 수 있고 사이트,

내에 들어와서는 쉽게 정보와 상품에 접근하여 안심하고 편리하게 구매

할 수 있는 구조설계를 목적으로 한다.

그리하여 인터넷 쇼핑몰 사이트를 이용하는 과정에서 나타나는 사

용성 평가요인을 상품 찾기 편리성 제품비교 편리성 결제의 편리성 메, , ,

뉴구분의 명확성 제품과 제품설명 용이성 검색의 편리성 이용했던 곳, , ,

인식 용이성 사이트의 인상 등으로 파악하고 각각 평가요인이 발생할,

수 있는 인터넷 쇼핑몰의 사용성 평가 실험을 실시하였다.

따라서 본 연구에서는 각각의 사용성 평가 요인의 특성을 분석하

고 사용성 향상을 도모할 수 있는 이론을 반영한 사용성 평가 항목을 선

정하여 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가가 하는 데 사이트에 관한

태도 사이트 이용의사 및 상품구매의도에 미치는 영향을 고찰하고자 한,

다.
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이를 통해 인터넷 쇼핑몰의 사이트에서 구현된 다양한 사용성의

요인들을 향상시키는 원리들이 포함된 사용성 평가 요소를 추출하고 사,

용자들이 인터넷 쇼핑몰의 사이트에 적극적으로 참여할 수 있는 사용성

평가 요인이 무엇인지 살펴보고자 한다.

제 절 논문의 구성2

본 연구에서는 인터넷쇼핑몰 사이트의 사용성 평가와 사용성 효과

를 검증하기 위해 대학생들을 대상으로 설문조사를 실시하였다 본 연구.

는 총 장으로 구성되었다5 .

제 장에서는 본 연구에 대한 목적과 필요성을 중심으로 연구의 목1

적과 논문의 구성을 밝히고 이에 대한 설명을 하였다.

제 장에서는 이론적 배경으로 인터넷쇼핑몰에 대한 개념 특성 및2 ,

현황을 소개하고 사용성 평가의 개념의 인터넷 쇼핑몰의 사용성 평가에

대한 개념을 이해하고자 하였다 또한 사용성 평가와 인터넷 쇼핑몰에.

대한 태도 및 사이트에 관한 이용의사 및 상품구매의도의 관계를 설명하

고 사용성 평가의 효과를 제시하였다.

제 장에서는 연구방법을 제시하였다 가설선정 및 조사방법 그리3 .

고 피험자의 선정 및 설문의 구성을 자세히 제시하였다.

제 장에서는 인터넷쇼핑 사이트의 사용성 평가에 관한 분석 결과4

에 대해 논의한다.

마지막으로 장에서는 연구결과의 요약 및 한계를 제시하고자 한5

다.
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제 장 이론적 배경2

제 절 인터넷 쇼핑몰에 관한 논의1

1. 인터넷 쇼핑몰의 개념

바야흐로 모니터 쇼퍼 시대가 펼쳐지고 있다‘ (Monitor Shopper)’ .

발품 대신 모니터 앞에서 손가락 품을 파는 소비자가 늘고 있다 특히.

글로벌 경기침체 이후 실직자가 증가하고 절약이 강조되면서 가격비교가

가능한 인터넷 쇼핑 시장이 성황을 이루고 있다.

기존 통신판매 제품과는 달리 인터넷 쇼핑은 홈쇼핑의 개념을 도

입하여 고객들이 선택적으로 제품을 탐색하고 다양한 제품을 집에서 구

입할 수 있다는 점에서 그 편리함은 전 세계에서 선풍적인 인기를 모으

고 있다.

일반적으로 인터넷 쇼핑이란 인터넷의 홈페이지를 이용하여 화상

으로 제품정보를 제공하고 고객들에게 선택의 자유를 주어 원하는 제품

을 쉽고 빠르게 화면상으로 열람하여 주문에서 배달까지를 마우스 클릭

몇 번만으로 가능하게 만들어 놓은 전자상거래 방식이라고 정의할 수 있

다 최제하( , 1997).

인터넷 쇼핑몰이란 인터넷의 가상공간에 상품을 진열하고 판매하

는 상가로 정의 된다 인터넷 쇼핑몰이 있어서의 여러 학자들의 정의를.

살펴보면 인터넷 쇼핑몰이란 인터넷을 통해 형성된 사이버공간에서 다양

한 멀티미디어를 사용하여 상품 및 서비스 정보를 진열하고 판매하는 거

래활동이라고 할 수 있으며 소비자가 이러한 사이버 공간에 인터넷을 통

해 접속하여 인터넷 쇼핑을 운영하고 있는 전 세계 기업이 제공하는 상

품 정보 서비스를 가정이나 사무실에서 비교 분석하여 실제 매장에 나가
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지 않고도 온라인으로 편리하게 구매하고 배달 받을 수 있는 새로운 상

거래 방식이다.

Hoffman 과 Novak (1996)은 인터넷 쇼핑몰을 다양한 영역들의

제품들을 포함한 온라인 점포(storefronts 들의 집합이라고 정의하였고) ,

Donhue, Naveen과 Gilliland(1996 은 소비자가 접속하는 공통 인터넷 주)

소에 존재하는 모든 사업체의 집합이라고 하였다 따라서 인터넷 쇼핑몰.

이란 소비자가 자신의 장소 사무실 집 등 에서 원격 정보 커뮤니케이션( , )

시스템 인터넷 접속 의해 시장내의 다른 모든 참가자와 의사소통하여( )

시장 거래를 통해 구매 또는 거래를 하는 정보 시스템으로 정의될 수 있

다 이것은 기업과 소비자 사이에 이뤄지는 전자상거래의 가장 대표적인.

형태라고 할 수 있다 쇼핑몰 운영자가 상품의 모습과 정보를 컴퓨터 화.

면으로 볼 수 있도록 진열해 놓으면 소비자들은 상점 사이트를 방문하,

여 상품을 찾아 주문하고 대금을 지불하면 주문한 상품이 고객에게 배달

되는 것이다 오류예방성( , 2005).

인터넷상의 인터넷쇼핑몰에서 고객들이 구매하고자 하는 상품의

모습 및 상품정보를 컴퓨터 화면을 통하여 볼 수 있도록 진열하여 놓으

면 고객들이 원거리에서 네트워크를 통하여 이러한 상점 사이트를 이용,

하여 원하는 상품을 찾고 주문을 하고 주문 결과에 대한 대금을 지불,

하면 주문된 상품이 고객에게 배달된다 이 같은 일련의 상거래 과정이, .

인터넷상에서 전자적으로 이루어지는 가상공간이 바로 인터넷쇼핑몰이

다.

인터넷 쇼핑몰은 인터넷 상거래를 위한 제품의 광고 및 전시가 전

자 쇼핑몰을 통해 이루어지고 서버에 여러 가지 제품에 관한 가격 구,

조 특징들의 자료가 포함되며 웹 사이트를 이용하여 멀티미디어 정보, ,

와 함께 제품에 대한 정보가 제공되며 다양한 영역의 제품들을 포함한,

온라인 상점들의 집합이라고 하였다.

기업과 소비자간 전자상거래의 가장 대표적인 형태는 사이버쇼핑

몰 이다 현재 인터넷이 가장 대중적이고 대표적(Cyber Shopping Mall) .
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인 컴퓨터 네트워크로 자리 잡았으므로 사이버쇼핑몰은 인터넷 쇼핑몰

이라고 한다.

인터넷 쇼핑몰은 인터넷몰 전자쇼핑몰(Internet Mall), (Electronic

온라인점포 가상점포Shopping), (Online Storefront), (Virtual

등 다양한 명칭으로 불리고 있다Storefront) . 인터넷 쇼핑몰 사이트는

그림 과 같이 제시하고 있다< 2-1> .

그림 인터넷 쇼핑몰 사이트 화면< 2-1>

소비자가 통신 네트워크를 이용하여 인터넷에 접속 각종 상품정보,

가 나열되어 있는 가상의 쇼핑몰에서 원하는 제품을 선택 주문 결제하, ,

여 원하는 장소에 배달 받는 상거래를 말한다 즉 소비자와 판매자가. ,

직접 연결되어 전자적으로 정보를 교환하고 상품을 주문하고 대금을 지,

불하며 제품에 따라서 실시간으로 직접인도 받을 수도 있고 거래 시간, ,

이 단축되고 지리적 공간적 제약이 제거되는 등 기존의 상점이용과 비,

교할 때 많은 상이점을 지니고 있다.
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인터넷쇼핑은 고객이 직접 점포에 가지 않고 필요한 상품을 둘러

보고 구입하는 방법으로 고객 에게 상품쇼핑의 시간과 공간적인 제약을

극복할 수 있게 하여 쇼핑의 편의성을 제공해준다고 한다.

시간과 공간을 초원해 편리함을 가미해주는 인터넷 쇼핑몰은 우리

생활에 더욱 밀접하게 다가오고 있으며 일부러 매장까지 주차를 하는,

등 부평을 겪을 필요가 없고 아무 때나 원하는 시간과 장소에서 필요한

물건을 쉽게 원하는 상품의 정보를 비교해 가며 가장 싼 가격에 구입 할

수 있기 때문에 인터넷 쇼핑몰은 더욱 확산될 전망이다.

인터넷 쇼핑몰은 다양한 방식으로 분류될 수 있다.

첫째 인터넷 쇼핑몰은 취급 상품 범위에 따라 다음 표 와, < 2-1>

같이 분류할 수 있다.

표 구매상품에 따른 인터넷 쇼핑몰유형< 2-1>

출처:＊ 통계청 전자상거래진흥원 정보통신정책연구원, ,

인터넷 쇼핑몰을 종합 쇼핑몰과 전문 쇼핑몰로 구분한 것은 가장

기본적인 인터넷 쇼핑몰의 분류 방식으로서 각 쇼핑몰의 장점은 다음과,

같다.

먼저 종합 쇼핑몰은 각종 상품군의 카테고리를 다양하게 구성하여

여러 종류의 상품을 구매할 수 있는 사이버 쇼핑몰을 말한다 즉 백화점.

과 같은 다양한 상품을 인터넷 쇼핑몰을 통해 온라인으로 판매하는 것으

로 다시 오프라인 병행과 온라인만을 하는 쇼핑몰로 나눌 수 있다 종합.

종합 인터넷 쇼핑몰 전문 인터넷 쇼핑몰

한국 표준산업분류 중분류 개3

이상의 상품용역을 판매하는 인터

넷 쇼핑몰

직접 제조한 상품 용역을 포함

하여 다른 기관이 용역을 판매하

는 종합 쇼핑몰

한국 표준산업분류 중분류 개2

이하의 상품 용역을 전문으로 판

매하는 인터넷 쇼핑몰

직접 제조하지 않거나 직접 제,

조하더라도 다른 제조사의 상품용

역을 같이 판매하는 전문 쇼핑몰
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쇼핑몰은 다시 병행과 로 나눌 수 있다 롯데백화off-line on-line only .

점이나 현대백화점 등 대부분의 기존 백화점들은 인터넷상에 쇼핑몰을

구축하여 서비스를 수행하고 있는 동시에 기존의 매장에서도 상품을 판

매하고 있기 때문에 병행으로 분류된다 반면 인터파크 골드뱅off-line . ,

크 메타랜드 등 새로운 창업기업들은 인터넷을 통해 다양한 상품들을,

온라인만으로 판매하는 유통채널을 형성하고 있는데 이들 창업기업들의

인터넷 사이트는 쇼핑몰에 해당된다고 볼 수 있다 이런 쇼핑online only .

몰의 사이트는 예는 그림 와 같다< 2-2> .

그림 종합 쇼핑몰 사이트 화면< 2-2>

다음으로 전문 쇼핑몰은 하나 혹은 주된 특징 카테고리의 상품군

만을 구성하여 운영하는 사이버 쇼핑몰을 말한다 다양한 제품을 온라인.

으로 판매하기보다는 특정제품을 중심으로 인터넷 쇼핑몰을 구축하는 기

업들은 전문 쇼핑몰로 분류된다 전문쇼핑몰은 다시 직판점와 유통점으.

로 구분할 수 있는데 직판점은 제조업자가 자사의 인터넷 웹 사이트를,

통해 고객이 직접 제품을 온라인으로 구매할 수 있도록 함으로써 기존

유통 채널을 우회하기 위해 구축한 인터넷 쇼핑몰을 의미한다 반면 유.

통점은 제조업자가 아닌 기존의 유통업체가 기존의 상점이 아닌 새로운

소매 유통 경로를 인터넷상에 구축한 경우를 뜻한다 이런 쇼핑몰의 사.

례는 그림 과 같다< 2-3> .
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그림 전문몰의 사이트 화면< 2-3>

둘째 인터넷 쇼핑몰은 상품 판매 방식에 따라 일반형 인터넷 쇼핑,

몰 공동구매형 인터넷 쇼핑몰 경매형 인터넷 쇼핑몰 혼합형 인터넷 쇼, , ,

핑몰로 나눌 수 있다 표 참조(< 2-2> ).

표 상품 판매방식에 따른 분류< 2-2>

출처 원혜성: (2007) p. 12＊

셋째 인터넷과 관련하여 가장 많이 나오는 단어 중의 하나가 전자,

상거래와 인터넷 쇼핑몰일 것이다 전자상거래 란. (Electronic Commerce)

구 분 판 매 방 식

일 반 형
사업자가 제시한 제품과 가격을 보고 소비자가 주문

하는 방식

경 매 형
소비자가 판매자 또는 구매자의 입장에서 낙찰

가격 홍정을 통한 거래 방식

공동구매형
둘 이상의 소비자들이 공동으로 필요한 제품을 저 가

격으로 구매하는 방식

혼 합 형
한 쇼핑몰에서 경매 공동구매 등 여러 가지 판매방식,

을 혼합하여 사용하는 방식
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전통적인 상거래와는 달리 컴퓨터 네트워크를 통하여 전자적으로 상품

및 서비스를 구매 판매 또는 교환하는 행위를 말하며 기업과 기업 간, ,

상거래 및 기업과 소비자간 상거래로 크게 나누어볼 수 있다 이런 전자.

상거래는 급속히 확산되면서 전자상점 전자조달 전자경매 가상공동체, , , ,

인터넷 무역등과 같은 새로운 형태의 비즈니스 모델이 창출되고 있다.

전자상거래는 거래주체와 거래유형에 따라 다음과 같이 분류 할 수 있

다.

전자상거래주체에 따른 분류로는 기업과 기업의 거래 소비자와 기,

업의 거래 정부와 기업의 거래 소비자와 소비자의 거래로 나눌 수 있, ,

으며기술유형에 따른 분류는 폐쇄형과 개방형으로 나눌 수 있다 표, (<

참조2-3>) .

표 전자상거래의 유형< 2-3>

출처:http://www.nso.go.kr＊

인터넷 쇼핑몰의 특성2.

인터넷 쇼핑몰은 인터넷상의 통신판매로서 카탈로그나 에 의존TV

하지 않고 전 세계가 네트워크로 되어 있어 쇼핑과 주문은 물론 결제까

지도 웹상에서 이뤄진다 인터넷 쇼핑의 장점은 소비자가 원하는 정보를.

거래주체에

따른 분류

기업간 소비자간

전자상거래

B2C(Business to Customer)

기업과 기업간 전자상거래 B2B(Business to Business)

기업과 정부간 전자상거래 B2G(Business to Government)

소비자와 소비자간

전자상거래

C2C(Customer to Customer)

기술유형에

따른 분류

전자문서교환방식(EDI)

상거래

페쇄형 전자상거래

인터넷 전자상거래 개발형 전자상거래
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직접 탐색하고 비교 검색을 가능하게 하며 다양한 최신 정보를 제공하, ,

여 효율적으로 구매 할 수 있도록 해준다 또한 우리는 전 세계 어느 곳.

이든지 시간과 공간을 초월해서 마음에 드는 상품을 구매할 수 있다.

인터넷 쇼핑몰은 인터넷상에서 물건이나 서비스를 팔고자 하는 다

수의 상점을 한데 모아놓고 매우 다양한 종류의 제품들을 체계적으로 분

류하여 판매하고 이러한 사이버 쇼핑몰을 통하여 제품을 구매하는 사람

들이 많다.

전자상거래로 이루어지는 경제활동을 디지털 경재라 하며 미래는,

실물경제와 디지털 경제가 경제활동의 양대 축을 이룰 것으로 전망된다.

전자상거래는 정보통신기술과 정보시스템 개발기술의 발전으로 나타나는

새로운 사회제도이며 새로운 문화라고 할 수 있다 이는 인간의 경제생.

활은 물론 의사구조와 사회구조에 획기적인 변화를 초래하는 계기가 될

것이다 거래추체인 기업과 기업이 전자상거래를 하는 것이다 기업이. .

기업을 대상으로 각종 물품을 판매하는 방식이다.

인터넷을 통한 전자상거래가 새로운 경제활동으로 부각되고 있음

에 따라 기업이나 소비자에게 적지 않은 영향은 미치고 있으며 기존의,

전통적 상거래 방식과는 여러 가지 다른 점을 가지고 있다 이진황( ,

2005).

첫째 유통과정에 있어 도매상과 소매상을 거쳐 소비자에게 제품, ,

이 전달 되는 기존의 상거래 시스템에 비해 인터넷 전자상거래는 도매상

과 소매상을 거차지 않고 인터넷을 통해 직접 소비자에게 전달되기 때문

에 유통채널이 단순하다 이러한 특징은 소비자에게 더 저렴한 가격으로.

제품을 구입할 수 있다는 장점을 가진다.

둘째 인터넷은 시간 접속이 가능하며 전 세계와 연결되어 있어, 24 ,

제한된 영업시간 내에만 거래를 하는 기존의 상거래와는 달리 언제 어느

따라도 전 세계의 제품을 거래할 수 있다는 특징을 가진다.

셋째 고객의 정보 획득에 있어서도 시장조사나 영업사원이 없이,

온라인으로 수시로 획득할 수 있다.
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넷째 인터넷 전자상거래는 판매 방법에 있어서도 기존의 상거래와,

차이점을 갖는데 기존의 상거래는 시장이나 상점 등 물리적인 공간 내,

에서 전시에 의해 판매를 하는 것에 비해 인터넷 전자상거래는 네트워,

크를 통해 무한한 정보를 제공하는 등 정보에 의한 판매를 한다는 것이,

다.

다섯째 인터넷 전자상거래는 인터넷을 통해 소비자와 대 통신, 1 1

이 가능하기 때문에 소비자와의 상호적인 마케팅 활동을 하게 된다 이.

에 비해 기존이 상거래 방식은 소비자의 의사에 상관없이 기업의 일반적

인 마케팅 활동이라 할 수 있다.

여섯째 소요자본에 있어서 인터넷 전자상거래는 인터넷 서버 구,

입 홈페이지 구축 등의 비용만 소요되기 때문에 토지나 건물 등의 거액,

의 자금이 필요한 기존의 상거래 방식에 비해 상대적으로 경제적이라 하

겠다.

이상과 같은 인터넷 전자 상거래의 특징을 전통적 상거래 방식과

비교하여 정리하면 다음 표 는 와 같다, < 2-4> .

표 전자상거래와 전통적 상거래방식< 2-4>

구 분 전통적인 상거래 방식 전자상거래 방식

유통경로 기업 도매상 소매상 소비자➛ ➛ ➛ 기업 소비자➛

거래대상지역 일부지역 판매에 한정 전 세계 대상

거래시간 제한된 영업시간 시간 일 영업24 , 365

판매방법 전시를 이용한 판매 정보를 이용한 판매

고객정보획득 시장조사 및 영업사원 온라인으로 수시 획득

고객대응
고객 불만 대응 지연 고객

요구 포착이 느림

고객 불만에 즉시 대응 고객

욕구를 신속히 포착

소요자본
토지 건몰 등의 구입에,

거액 필요

인터넷 서버 구입 홈페이지 구,

축 등에 상대적으로 적은비용

마케팅활동
구매자 의사에 상관없는

일방적인 마케팅

쌍방향 통신을 통한 대1 1

Interactive Marketing

출처 원혜성* : (2007) p.14
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전자상거래가 미치는 효과는 긍정적인 측면에서 살펴 볼 수 있다

이진황( , 2005).

첫째 전자적으로 개방된 시장에서 공급업체간 경쟁이 강화되어 구,

매자의 비용이 절감된다.

둘째 온라인으로 입찰정보 접속 입찰서 제출 결과조회가 가능, DB , ,

해 공급자의 비용이 절감된다.

셋째 잠재고객에 대해 쉽고 저렴한 마케팅이 가능해 신규시장 개,

척이 용이하다.

넷째 지리적인 거리를 초원한 새로운 시장 진입이 용이하다, .

다섯째 비즈니스 과정들이 상호연결 되어 각 단계별 및 세부과정,

간이 시간지연이 제거되어 상거래의 신속화를 가져다준다.

여섯째 제품사양이 표준화되고 경쟁이 심화되어 제품의 품질이 개,

선되며 시장의 확대와 제품의 주문생산이 이루어져 제품의 다양화가 이,

루어진다.

일곱째 즉시적 재고관리와 통합화 제조기술을 통해 제품이나 서비,

스에 대한 요구를 전자적으로 연결시킬 수 있으며 재고관리비용과 분량

재고에 의한 리스크를 경감시킨다.

여덟째 관리과정이 표준화 자동화 대규모 통합을 통하여 간접비, , ,

를 절감한다.

마지막으로 인터넷 전자상거래는 종이문서를 줄일 뿐 아니라 실제

로 움직이지 않고도 전자적으로 정보를 얻기 때문에 공해 물질을 줄일

수 있어 환경적으로도 유익한 효과를 가진다.

이와 같은 특성으로 인해 고객 및 사업자 양측에게 직접 시간과

교통비를 들여 상점을 방문하지 않고도 쉽게 원하는 상품을 찾아서 구매

할 수 있고 시간 개점되어 있어 시간 제약을 받지 않고 가격과 품질, 24 ,

비교를 한 자리에 앉아서 할 수 있고 실제 매장운영에 드는 비용을 대폭

줄일 수 있다는 장점을 가지고 있다.
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인터넷 쇼핑몰의 특징은 전자상거래를 기반으로 하기 때문에 기존

의 상거래와는 다른 구매수단과 구매과정이 나타난다 그림 는. < 2-4>

인터넷 쇼핑몰의 구매과정을 나타낸 것으로 일반적으로 상품검색부터 배

달까지 단계를 거쳐 이루어진다8 .

그림 인터넷 쇼핑몰의 구매과정< 2-4>

출처 원혜성: (2007), p.16＊

자세히 설명하면 일반적으로 우선 컴퓨터 통신망이나 인터넷 쇼핑,

몰에 접속하여 매장을 돌아다니거나 검색기능을 이용하여 그곳에 진열돼

있는 상품 가운데 원하는 것을 고른다 이 과정에서 사용자는 상품 및.

서비스의 분류의 다양성 검색의 편리성 제품정보의 믿음성 등의 여러, ,

가지 서비스품질 즉 제공되는 요인을 평가한 후 주문단계로 넘어간다, .
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필요한 상품을 고른 후 주문 신청서를 통해 인터넷 쇼핑몰에 구매를 요

청하게 되는데 여기서는 상품 및 서비스에 대한 주문과정 입력 및 최소,

의 편리성 등의 요인들이 중요한 역할을 하게 된다 상품 및 서비스에.

대한 지불방법에서 계좌이체 카드 입금 등 개인이 직접 입금하는 경우,

에는 문제가 없지만 신용카드, 등을 이용한 신용결제 방식으로 지불할

경우에는 쇼핑몰 운영자가 인증기관에 거래 요청자가 본인이고 믿을 만

한 사람인지 인증해 줄 것을 요청하게 된다 인증기관은 인터넷 쇼핑몰.

과 고객의 정당성을 보증해 주는 곳으로 인증기관으로부터 고객에 대한,

정당성이 인증된다 그러면 쇼핑몰 운영자는 고객의 구매 요청을 승인한.

뒤 고객에게 대금 지불을 요구하게 되고 고객은 신용카드 계좌이체 전, ,

자화폐 등 가능한 방식으로 상품 대금을 지불한다 쇼핑몰은. Payment

를 통해 은행이나 신용카드사에 고객의 신용 및 금용정보를 확Gateway

인하여 고객의 대금 지불에 하자가 없으면 상품 창고 또는 물류센터에

상품 배달을 요청하여 상품을 고객에게 배달한다.

인터넷 쇼핑몰의 현황3.

인터넷 쇼핑몰은 기존의 쇼핑몰에 비해서 시간과 공간 측면에서

많은 편리성을 주기 때문에 차세대 중요한 거래 수단으로 급부상하고 있

다 이에 따라 한국 국내의 많은 기업이 전략적 차원에서 인터넷 쇼핑몰.

에 적극적으로 참여하고 있다.

인터넷 쇼핑에서 고객과의 장기적 관계를 형성하고 유지 및 발전

시켜 나갈 수 있는 방법에 관한 업계와 학계의 관심이 증가되고 있다 이(

진황 인터넷 쇼핑몰로서는 자사의 웹 사이트에 대한 애호도가, 2005).

높은 소비자를 관리하여 지속적인 관계를 유지하는 것이 이익 증대를 위

해 필수적이다.

인터넷 쇼핑환경에서 고객과의 관계를 위해 기업이 제공하고 있는

쇼핑몰에 대해 고객들은 어떠한 태도를 형성하는지 관계몰입으로 어떠,
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한 효과를 가져다주는가에 대한 연구가 부족한 실정이다 즉 인터넷 쇼. ,

핑환경에서 환경특성 점포특성 그리고 관계특성변수와 몰입의 관련성에,

대한 연구가 보족하여 이들간의 관계가 아직 충분히 규명되지 않고 있

다 그러나 최근에는 닷컴 기업의 붕괴와 함께 이들 인터넷 기반. (.com)

닷컴 기업들이 수익모델에 대한 논의가 활발하게 이루어지고 있다.

년 한국 초창기 온라인쇼핑몰인 롯데백화점과 인터파크의 당1996

시 주이용자는 전자제품을 사는 남성이었다 년대 중반 컴퓨터통신. 1990

을 이용했던 지금의 대 중반 대 초반이 주요 이용자였다 하지만30 ~40 .

지금 인터넷쇼핑몰의 분수 효과는 쌀 라면 휴지 기저귀 등 각종 생활, , ,

필수품이 일으키고 있다 아기가 있어 외출하기 힘든 젊은 엄마 맞벌. ,

이 부부뿐 아니라 중장년층까지 모니터에서 생필품을 사고 있다 판매품.

목은 초기 전자제품 책 음반에서 이전 생필품 식품 패션으로 확대됐, , , ,

다.

년을 기점으로 폭발적인 성장을 이룩하던 인터넷 기반 기업들2000

은 주가하락과 함께 참담한 고배를 마시게 되었기 때문이다 닷컴 기업. “

의 거품 이라고 말하는 미래수익에 대한 불안감을 느끼던 투자자들은”

인터넷 매체를 근간으로 하는 인터넷 기반 기업들의 현재 열악한 수익성

에 차디찬 시선을 보냈다 실제로 몇 개의 인터넷 기업을 제외하고는 광.

고게재와 쇼핑몰을 통한 수익만으로 유지되는 기업을 어렵지 않게 찾아

볼 수 있다.

인터넷 이용자들이 가장 많이 사용하는 기능은 이메일 송수신이며,

특히 호주 영국 네덜란드의 경우 성인의 이상이 이메일을 이용하, , , 90%

고 있는 것으로 나타났다 이밖에 채팅도 스페인 브라질 등을 중심으로. ,

활용비율이 높아지고 있으며 오디오 및 비디오 콘텐츠 열람 라디오 수, ,

신 메신저 등의 기능도 비교적 인기가 높은 것으로 나타났다 이와 같, .

은 인터넷 사용자의 인구 통계적 특성이 점차 일반사회의 인구 통계적인

특성으로 근접함에 따라 지금까지 보안성이나 이용상의 어려움 등의 이

류로 인터넷 사용자들이 꺼려하던 인터넷 쇼핑의 이용도 급격히 확산되
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고 있다.

년 이후 인터넷 쇼핑 업체는 오픈마켓을 시작했다 오픈마켓2004 ‘ ’ .

은 말 그대로 모든 판매자가 온라인에서 자유롭게 좌판을 벌일 수 있‘ ’

는 곳이다 가격경쟁력을 내세운 직거래 방식이 특징으로 옥션와 마켓. G

이 대표적이다 년 월 텔레콤이 운영하는 오픈마켓인 번가. 2008 2 SK “11 ”

도 등장했다.

최근에 등장한 년 분기 전자상거래 총거래액이 조2009 1/4 149

억 원으로 전년 동분기에 비해 증가 전년분기에 비해서는2,370 7.1% ,

감소하였다 그림 참조-10.3% (< 2-5> ).

그림 전자상거래총액 및 전년 동분기비< 2-5>

출처:＊ http://www.nso.go.kr

거래주체별로 보면 전년동분기에 비해 기업와 정부간 전자상거래

거래액이 조 억 원으로 증가하였다17 6,470 152.4% .

기업 소비자간 전자상거래 액은 조 억 원으로 증가한3 180 5.9%

반면 전자상거래의 이상을 차지하는 기업간 전자상거래거래액은85%
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조 억 원으로 감소하였다127 300 -0.8% .

년 분기 사이버쇼핑거래액은 조 억 원으로 전년동2009 1/4 4 6,930

분기 대비 증가 전분기대비 감소하였다 그림5.8% , -1.8% (< 2-6>

참조).

그림 사이버 쇼핑 거래액 및 전년동분기비< 2-6 >

＊출처:http://www.nso.go.kr

상품군별 거래액은 전년동분기에 비해 음식료품 컴퓨터(32.7%),

및 주변기기 화장품 등에서 증가하였다 여행 및 예(19.0%), (14.2%) .

약서비스 생활 자동차용품 등은 감소하였다 표(-14.3%), (-9.3) (<

참조2-5> ).
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표 상품군별 거래액< 2-5>

＊출처:http://www.nso.go.kr

년 한국 온라인쇼핑몰 시장 규모는 년 조원으로 예상2009 2009 20

된다 올해 국내 백화점 시장 규모가 조 억 원으로 예상돼 내년. 20 4000

년 에는 백화점과 온라인쇼핑몰의 시장 순위가 역전될 것이란 전(2010 )

망이 지배적이다 한국에서 불과 년의 역사를 지닌 온라인쇼핑몰이. 13

년 역사의 백화점 매출을 추월하는 것이다 통계청에 따르면 년79 . 2008

대형마트와 백화점의 전년 대비 매출 신장률은 각각 와 였던10.4% 6.5%

데 비해 온라인쇼핑몰은 였다13.7% .

제 절 사용성 평가에 관한 논의2
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사용성의 개념1.

사용성 이란 시스템 수용성이 갖는 폭넓은 쟁점들 중에(Usability)

서 한부분을 문제로 삼는다 시스템 수용성이란 기본적으로 시스템이.

사용자의 모든 필요와 요구를 만족시킬 수 있는가에 대한 문제를 말한

다 이는 사회적 수용성과 실용적 수용성으로 나뉘며 우선적으로 사회. ,

적 수용성에 대한 요구가 만족되어야만 사회적 수용성에 대하여 고려할

수 있다사용성은 좁은 의미와 넓은 의미로 정의할 수 있다. .

좁은 의미로 사용성은 효용성과 대비되는 개념으로 이 둘이 합쳐,

져서 전체적인 유용성을 구성하는 것으로 간주된다 이때 효용성이란 시.

스템이 목적으로 하는 기능을 수행할 수 있는지 없는지를 결정하는 것이

고 사용성은 수행한 과정이 얼마나 효율적인가를 의미 한다 다시 이야.

기하면 효용성은 시스템 사용의 결과를 의미하고 사용성은 시스템 사‘ ’ ,

용의 과정을 의미하는 것이다‘ ’ .

넓은 의미로 사용성은 시스템이 사용자의 목적을 달성해주느냐에

관한 유용성과 시스템에 대한 사용자의 첫인상 사용자의 능력에 따른,

시스템의 적응화 정도 등 편리성 외의 많은 요소들을 포함하고 있다 시.

스템을 통하여 과업을 수행하면서 사용자가 느끼는 효율성 효과성 만, ,

족도를 포함하는 총체적인 품질을 의미한다.

사용성이라는 말은 어느 특정한 상황에서 얼마나 사용자가 의도한“

대로 효과적이며 효율적으로 또 주관적으로 만족하면서 사용하는가를,

나타내는 정도 라고 해석할 수 있다 김변주 그러나 최근에 나타” ( , 2006).

나기 시작한 사용자 인터페이스 디자인이나 사용자 중심의 디자인에서

사용성이라는 의미에는 시스템을 사용하는 것이 얼마나 논리적이고 자연

스러운지 등에 대한 인지적인 특성과 사용자들이 시스템을 사용하는 데

어떻게 느끼는지에 대한 감성적 특성까지를 포함하여 확대 해석되고 있

다 이상화( , 1998).
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그러나 일반적으로 사용성은 유용성과 구분하여 좁은 의미로 사용

된다.

사용성은 사용자가 제품을 사용하여 직무를 빠르고 쉽게 완수하는

것을 의미한다 이 정의는 다음 네 가지 사항에 근거를 두고 있다 이창. (

선, 2006).

첫째 사용성이란 사용에 초점을 맞춘다 쓰기 편리한 제품을 개발, .

하기 위해서 제품의 현재 혹은 잠재적 사용자를 대표할 수 있는 사람을

정확하게 이해하여야 하며 이들과 함께 일해야 한다 사용자들을 대체할.

수 있는 자는 아무도 없다 개발자 매니저 관리자 기타 등등 모두가. , , ,

실사용자를 대체할 수 없다.

둘째 사용자는 제품을 사용하여 생산성을 높이고자 한다 사용자, .

에게 배우기 쉽고 사용하기 편리한 제품이란 과제를 빨리 완수할 수 있

는 제품 거쳐야 할 조작 단계가 그리 많지 않은 제품 직관적으로 사용, ,

할 수 있는 제품을 일컫는다 사용자는 제품의 인터페이스와 관련 문서.

를 사용하여 고유의 목표를 달성하고자 한다 결국 사용성이 좋은 제품.

을 개발하기 위해서는 사용자가 어떤 목표를 가지고 있는지 이해하여야

만 한다 요컨대 사용자의 직무와 과제에 대한 정확한 이해가 요구된다. , .

셋째 사용자는 제품을 통해 과제를 완수하고자 한다 우리는 하드, .

웨어나 소프트웨어를 사용하여 일을 하고 급료를 받는다 하드웨어와 소.

프트웨어는 급료를 지급 받기 위해 수행하는 작업의 도구인 셉이다 또.

한 제품 관련 문서도 이러한 하드웨어와 소프트웨어의 사용을 돕기 위한

도구로 존재한다 사람들은 이러한 도구 사용을 위해 배우는 데 시간 들.

이는 것에 인색하다.

넷째 제품이 사용하기 쉬운지는 사용자가 결정한다 디자이너나, .

개발자가 아닌 사용자가 제품이 사용하기 쉬운지 아닌지를 결정한다 사.

람은 기본적으로 매우 바빠서 스스로 투자한 시간과 노력을 통해 과연

정당한 대가를 받을 수 있는지 없는지 항시 저울질 해 본다 스프레드시.

트 웹 사이트 혹은 전자레인지의 기능 중 배우기 쉽고 사용하기 편리하,
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며 기억하기 쉬웠다면 자주 사용했을 텐데 그러지를 못한 기능들이 얼마

나 많은가 사용성이 좋은 제품을 개발하기 위해서는 사용자가 제품을?

사용하여 직무를 수행하기 위해 얼마나 많은 시간과 노력을 투자해야 하

는지 대한 적절한 이야기가 필요하다.

이런 점에서 국제 표준기구 는 제품의 사용성 이란 주어진(ISO) ‘

환경에서 사용자가 얼마나 빨리 효율적이고 쉽게 주어진 작업을 수행, , ,

할 수 있는가 하는 정도를 의미 한다 라고 정의하고 있다’ (Nielsen,

1994).

사용성 평가의 개념과 관련연구2.

사용성 평가란 제품이나 서비스 등에 대하여 사용자의 입장과 사

용 환경을 고려하여 사용자와 제품 혹은 서비스간의 상호관계를 측정하

고 평가하는 것을 의미하며 이를 통하여 사용자에게 최적의 환경을 제,

공하는 것을 목적으로 한다 이명숙이금석( , 2007).․

사용성 평가는 사용자가 대상 매체 웹 사이트 전자제품 윈도우, ,

프로그램에 대해 사용자의 경험 및 정신모델(experience)

을 토대로 매체의 개발의도에 적합한 사용행태를 보이(mental-model)

는가에 대해 테스트하고 평가하는 것을 목적으로 시행된다.

사용성 평가란 제품이나 서비스 등에 대하여 사용자의 입장과 사

용 환경을 고려하여 사용자와 제품 혹은 서비스간의 상호관계를 측정하

고 평가하는 것을 의미하며 이를 통하여 사용자에게 최적의 환경을 제,

공하는 것을 목적으로 한다 사용성에 대한 개념 확장과 사용성 평가에.

대한 활발한 연구가 학계와 업계에서 진행되고 있는 가운데 기존 사용성

평가에 관한 여러 방법들이 실제로 인터넷 환경에서의 사용성의 속성들

을 바르게 검증해 내고 있는가에 대한 의문이 제기된다 그러나 사용성.

평가 컨설팅의 요구가 점차 확산되기 시작하였고 사용, 성 평가에 대한
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필요성을 더욱 인식해 가고 있다 이명숙이금석( , 2007).․

사용성 평가는 사용자가 시스템을 사용하는 데 있어 육체적 인지,

적 감성적 측면의 편의성 정도를 평가하는 것으로 정의되고 있다 김윤, (

경, 2000).

광범위한 분야에서 웹 사이트가 사용되고 있고 그 영향력이 점차

커지고 있기 때문에 웹 사이트의 품질에 대한 관심이 더욱 높아지고 있,

다.

사용자 인터페이스는 사람과 시스템간의 접점 또는 사용자와 각각,

의 시스템사이의 정보채널이라고도 표현하며 그 개념은 보다 사용하기

편한 시스템을 만들기 위해 사용자의 인지적 측면에서 디자인하고 사용

편리성을 평가하는 것이라고 할 수 있다 우리는 생활 속에서의 원활한.

의사소통을 위해 수많은 관계와의 좋은 인터페이스를 여러 각도로 요구

하며 살고 있다 특히 컴퓨터가 직접 또는 간접적으로 우리 생활을 점령.

하고 있는 상황에서 컴퓨터와 인간의 인터페이스가 무엇보다도 중요한

문제로 대두되었고 이들의 관계에 대한 개선은 필수적인 과제가 되어 여

러 산업 분야에서도 지속적인 연구가 계속되고 있는 것이다.

인간 컴퓨터 시스템에서 인간과 컴퓨터는 독립된 객채를 형성하나-

이 두 가지를 하나의 통합된 시스템으로 구축하기 위해서는 적절한 인터

페이스가 필요하게 되었고 이를 바탕으로 사용자 인터페이스란 용어가

파생되었다.

이 연구에서 사용성 평가란 인터넷 쇼핑몰의 사이트의 접근성 네,

비게이션 사이트 디자인 일관성 오류예방성 등에 대하여 소비자의 입, , ,

장과 인터넷 환경을 고려하여 소비자와 쇼핑몰의 사이트간의 상호관계를

측정하고 평가하는 것을 의미한다.

본 연구에서는 먼저 웹 사이트 평가항목에 관한 연구를 고찰한 후

에 인터넷 쇼핑몰 웹 사이트의 평가 항목에 관한 연구를 알아보도록 하

겠다.

웹 사이트에서의 사용성은 이용자가 얻으려고 하는 것이 무엇인가
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에 의존한다 웹 사이트를 이용하는 목적이 정보취득인지 상품 구입인. ,

지 등에 따라 달라진다 또한 조직의 목표에 의존한다 마케팅에 목적인. .

지 상거래가 목적인지 정보를 창출하는 것인지 등에 의하여 사용서의,

역할이 결정된다 정홍대( , 2008).

지금까지 웹 사이트 사용성 평가와 관련한 연구들은 주로 상업용

웹 사이트 등을 대상으로 많은 연구가 있었다 은 사용성. Shackel(1991)

을 측정하는 기존으로 주어진 직무를 오류 없이 신속하게 달성하는 효과

성 직무를 달성하기 위해 요구되는 학습시간을 나타내는 학습성 직무, ,

의 변화에 대한 적응성을 의미하는 유연성 시스템의 수용성이라 말하며,

주요 속성으로 학습성 효율성 기억성 오류를 제시하면서 크게 페이지, , ,

디자인 콘텐츠 디자인 사이트 디자인으로 분류하고 있다, , .

은 사용성을 디자인 고려사항 일반적인 고려사항 쓰Zimmerman(1995) , ,

기 고려사항 영역으로 나누고 개의 세부 가이드라인을 제시하였다 디33 .

자인 고려사항에는 콘텐츠의 일관성 유지 글꼴이나 이미지의 색깔 사, ,

이트의 사용성 등을 측정하였으며 일반적인 고려사항에서는 웹 사이트를

이용하는 대상 및 원하는 정보의 형태 저작권 준수 등과 같은 항목을,

제시하고 있다 쓰기 고려사항에서는 간결하고 이해하기 쉬운 문장사용.

등의 요소를 평가 대상으로 하고 있다 는 사용성을 높이기. Badre(2002)

위해서 웹 환경 이용자 장르 웹 사이트 웹 페이지에 대한 정황을 고, , , ,

려한 디자인을 주장했다 는. Muylle, Moenaert, and Despontion(2004)

사용자 만족도 측정을 위한 개의 차원을 제시하면서 사용성 부분의11

평가를 위해 요구를 만족하는 정보제공 정확한 정보제공 이해하기 쉬, ,

운 정보제공 완정한 정보제공 사이트 전체에 대한 안내성 응집되어 있, , ,

는 사이트 구조 내용을 합축적으로 잘 설명하는 링크 색깔 배경 폰트, , , , ,

이미지의 적절한 배치와 사용 이해할 수 있는 언어사용 여부를 평가 기,

존으로 제안하였다 그리고 는 콘텐츠 네비게이. Benbunan-Fich(2001) ,

션 사호작용을 제시하였으며 는 개 평가 영역을 네비게, Turner(2002) 7

이션 페이지 디자인 콘텐츠 접근성 미디어 사용 대화성 일관성으로, , , , , ,
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구성하였다 사용성 접수 측정을 위한 체크리스트를 작성하고 콘텐츠의.

목록 최소한의 링크 네비게이션의 구조 텍스트의 형태와 색깔 화면, , , ,

의 적절한 배치 적절한 언어사용 필요한 정보여부 콘텐츠의 사실성과, , ,

주관적인 견해의 구분여부 다양한 미디어 기술을 제공여부 등을 평가하,

였다 는 사용자 프로파일 모니터 등의 환경. Becker and Mottay(2001) ,

적 요인을 고려한 전략적 목표를 제시하였다 전략적 목표란 고객만족. ,

제무적이의 효과적인 비즈니스 프로세스 학습과 혁신이 포함된다 그리, , .

고 사용성 요인으로는 디자인 배치 네비게이션 디자인 일관성 고객서, , ,

비스 신뢰성 보안성 성능 정보 콘텐츠를 들었다 는 웹, , , , . Palmer(2002)

사이트의 다운로드 상태 네비게이션 콘텐츠 상호작용 응답성을 제시, , , ,

하였고 는 디바이스의 다양성 네비게이션 심적 모델 웹Albert(2002) , , ,

진입점 개인화 정신산란 내용의 중요성 사용의 정황을 꼽고 있다, , , , .

은 비영리 웹 사이트의 사용성 향상에 관한 연구를 수행Hallahan(2001)

하였다 개 항목의 사용성 평가 항목을 문헌조사를 통해 도출 하였으. 33

며 콘텐츠 디자인 시스템 속도 네비게이션 검색성공률을 공통적인 기, , , , ,

준으로 삼고 있다.

국내 연구를 살펴보면 유일 김재전 노회옥 은 인터(2005, 2006)∙ ∙

넷 쇼핑몰에서의 사용성이 고객만족 고객충성도 등에 유의한 영향을 주,

는지 분석하였으며 사용성 평가 요인으로 콘텐츠 네비게이션 상호작용, , ,

디자인을 제시하였다 디자인 요인은 고객만족에 유의한 영향을 주지 않.

는다는 결과를 제시하였는데 세부적인 요인으로 구분하지 않고 포괄적인

개념으로 적용하여 다른 요인과의 독립성에 문제점이 있었던 것으로 보

인다 이응봉 은 웹 사이트의 로그파일을 분석하는 방법으로 사용. (2002)

성을 평가하였다 로그파일에 기록되는 내용들이 개개인에 관한 정확한.

데이터가 아니고 단순 방문기록이기 때문에 다소 기본적인 분석만 가능

하다는 한계가 있지만 정보서비스 검색 결과의 정확성 이용편의성 서, , ,

비스의 속도를 기준으로 평가하였다 그리고 이응봉 이주현 은. (2003)∙

관련 문헌을 취합하여 도서관 웹 사이트 사용성을 평가 하였는데 평가기
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준으로 링크의 질 접근성 디자인 네비게이션 검색성능을 도출하였다, , , , .

서경원 김돈한 는 인터넷 쇼핑몰의 사용성을 프로토콜 분석법을(2002)∙

활용하여 평가하였다 평가를 위한 항목으로 화면의 명료성 일관성 사. , ,

용자의 시스템의 합치성 정보의 피드백 시스템의 명쾌성 유연성 과, ,

제어감 에러방지책과 수정 유저가이드와 서포트로 구성한 후 대화법을, ,

이용하여 데이터를 수집하였다 이응규 권현재 김은회 는 관광. (2004)∙ ∙

기업의 웹 사이트를 대상으로 사용성 평가를 시행하였다 평가항목으로.

웹 사이트의 전반적인 인상 정보성 메뉴 정보성 문서 정보검색용이성, , , ,

시스템 성능을 이용했으며 표본대상을 통한 설문과 웹 사이트 분석 툴을

함께 사용하였다 표 참조(< 2-6> ).

표 사용성 평가에 관한 연구< 2-6>

연 구 내 용 연 구 자

오류 없는 효과성 학습성 유연성 시스템, , ,

에 대한 사용자 만족태도
Shackel (1991)

학습성 효율성 기억성 오류 페이지 디자, , , ,

인 콘텐츠 디자인 사이트 디자인, ,
Nielsen (1994)

유용성을 디자인 일반적인 고려사항 쓰기, ,

의 집단 등 개의 세부 가이드라인33
Zimmerman (1995)

정확성 권위 범위 현재성 밀도 상호작, , , , ,

용 객관성 신속성, ,
Nicolae (2002)

디자인 배치 네비게이션 다자인 일관성, , ,

고객서비스 신뢰성 보안성 성능 정보, , , ,

콘텐츠

Becker and Monttay

(2001)

콘텐츠 네비게이션 상호작용, , Bauer and Scharl (2002)

디바이스의 다양성 네비게이션 심적 모, , ,

델 웹 진입점 개인화 정신산란 내용의, , , ,

중요성 사용의 정황,

Albert (2002)

웹 사이트 조건으로 콘텐츠와 디자인의 단

순함
Hallanhan (2001)

콘텐츠 네비게이션 상호작용, , Benbunan-Fich (2001)

웹 환경 이용자 장르 웹 사이트 웹 페, , , , Badre (2002)
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사용성에 관한 대다수의 국내 연구는 주로 외국에서 만든 사용성

가이드라인이나 체크리스트를 도입해 확인하는 연구를 수행하거나 이에,

따라 사이트 개선방안을 제시하는 등의 연구들이 주를 이루고 있다 국.

내의 연구 중에서 인터넷 쇼핑몰을 대상으로 한 연구의 비중은 상당수에

이르는 반면 사용성 관련 연구는 상대적으로 미미한 실정이다 최근 몇, .

년간 기업과 학계 현장에서의 연구가 증가추세에 있으나 여전히 절대적,

인 연구량의 부족 상태이며 연구에 만은 제한점을 지나고 있다.

본 연구에서는 사용되는 평가항목 즉 변수 요인 들의 조작적 정, ( )

의를 살펴보면 다음과 같다 인터넷 쇼핑몰을 하는 주된 요인 중에는 고.

객들이 보다 편리하고 보다 빠르게 쇼핑을 할 수 있는 혜택이 있다 그.

래서 인터넷 쇼핑몰 사이트는 이러한 측면을 고려하여 상품에 대한 정보

를 다양한 형태로 제시한 필요가 있으며 상품 정보를 보다 편리하게 탐,

색할 수 있도록 많은 노력을 해야 한다 본 논문의 인터넷 쇼핑몰 웹 사.

이트 평가에서 이러한 것들을 측정하기 위하여 총 개 평가 영역으로 선5

정을 한다.

또한 웹 사이트의 일반 평가에 관한 기존 문헌들을 살펴보면 인, ,

터넷 쇼핑몰의 사이트 사용성 평가와 관련되어 있는 기존 연구들에 사용

이지에 대한 정황을 고려한 디자인

유용성 점수 측정을 위한 체크리스트 Turner (2002)

디자인 비즈니스 기능 신뢰성 인터페이, , ,

스 기술 커뮤니티 콘텐츠, , ,
홍일유 정부현 (2000)∙

콘텐츠 네비게이션 상호작용 디자인, , ,
유 일 김 재 전 노 회 옥∙ ∙

(2005, 2006)

정보서비스 검색결과의 정확성 이용편의, ,

성 서비스의 속도,
오류예방성 (2002)

전반적인 인상 정보성 메뉴 정보성 문서, , ,

정보검색용이성 시스템 성능,

이응규 권현재 김은희∙ ∙

(2004)

콘텐츠 서비스 사용자 인턴페이스 멀티미, ,

디어 네비케이션 플래시 품질, ,

오 류 예 방 성 이 금 석∙

(2006)
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된 설문 문항과 이론 등을 각각의 요인으로 선정한다면 다음과 같은 총,

개 의 평가 영역으로 선정을 한다 표 참조 이러한 선정은 소5 (< 2-7> ).

비자과 사업자의 입장에 대한 선행연구를 통하여서 공통적인 것과 독립

적인 영역을 구분하여 그룹화한 것이다.

접근성①

네비게이션②

디자인③

일관성④

오류예방성⑤

표 사용성 평가 항목에 관한 연구< 2-7>

요 인 기존 연구 내용 연구자

접근성

사이트 화면 로딩속도 로그인,

용이성 쇼핑하는 법을 아는데,

걸리는 시간 사이트 용어의 용,

이성 도움말의 제공 자료의, ,

입력요구 원하는 상품을 찾기,

편리성 상품의 분류 명확성, ,

이용자가 원하는 매뉴로 접근

한 편리성

Nicolae (2002),

이응봉 (2002),

이응규 권현재 김∙ ∙

은희(2004).

디자인

그랙픽 애니메이션 문자 등의, ,

효율성 일관성 화면에 제시된, ,

정보의 퐁부성 플래시사용이,

적절성

Becker and Monttay

(2001),

Hallanhan (2001),

Nielsen (1994),

홍 일 유 정 부 현∙

(2000).

네비게이션

네비게이션 구조 용이성 검색,

결과의 정확성 재검색 용이성, ,

메뉴 이동의 편리성 원하는 항

목으로 화면 명확한 메시지의

효과성 위치정보 해당 버튼의, ,

학습성

Bauer and Scharl

(2002)

Ben bun an-F i c h

(2001)

유일 김재전 노회∙ ∙

옥(2005, 2006)

일관성 정보의 위치에 일관성 용어의, Becker and Monttay
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인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가3.

년대 후반 사용성 공학 사용성 평가80 (Usability Engineering),

등의 개념이 등장했으나 이때의 사용 편의성 은 주로(Usability test) “ ”

비디오나 사무요 기구같이 매우 복잡한 컴퓨터 응용 제품에서의 사용자

의 정보 처리면의 인지적 연구를 하거나 혹은 컴퓨터 소프트웨어에 있어

서의 사용 편의성을 의미하는 것이다 즉 나. SUI (Solid User Interface)

에 있어서의 사용자 인터페이스 문제를GUI (Graphical User Interface)

주로 다루는 것이었다 하지만 이들은 최근 들어서 급격히 실생활에 파.

고들고 있는 웹 사이트의 그것과는 여러 면에서 달리하고 있다.

우선 기존의 물리적 제품이나 소프트웨어의 경우 사용자들은 구입

하고 나서야 그 제품의 사용평의성이 좋은지 나쁜지를 알 수 있게 된다.

하지만 사이트의 경우는 다르다 사용자는 사이트를 이용해서 탐색.

하겠다는 의지를 보이기 전에 혹은 사이트에서 어떤 물건을 사기 위해,

접근하기 이전에 쇼핑몰 사이트가 사용이 편리한지를 판단하게 된다는

점이다.

이제 무한경쟁으로 접어들 경쟁시대에서 사용자가 어렵고 불편한

사이트에서 자신의 시간과 돈을 낭비할 이유가 없는 것이다 즉 인터넷.

쇼핑몰의 사이트 사용성은 사이트의 경쟁적 우위를 점할 수 있는 중요한

수단이 된 것이다 이은종( , 2000).

일과성이미지의 일관성 화면, ,

에 일관성

(2001),

Nicolae (2002),

홍 일 유 정 부 현∙

(2000).

오류예방성

매뉴 최소한 기능 실수 교정의,

용이성 입력오류의 방지성 오, ,

류 복구한 방법

Shackel (1991),

Nielsen (1994).
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쇼핑몰 사이트의 사용성은 고객이 사이트를 쉽게 찾아갈 수 있고,

사이트 내에 들어와서는 쉽게 정보와 상품에 접근하여 안심하고 편리하

게 구매할 수 있는 구조설계를 목적으로 한다 제대로 된 인터페이스에.

의해 사용자는 몇 번의 수고를 덜며 좋은 고객경험을 유도하여 로열티,

를 높일 수 있는 길이 될 것이다.

최근 웹 사이트가 성숙단계에 도래하자 표준들이 출현되기 시작하

면서 기본적인 디자인 원칙들을 중심으로 사실상 약간의 동질화가 발생

하였다 사이트의 점차적으로 필수적인 인터페이(Pearrow, 2000).

스가 된 이후 사용성 연구는 기본적인 사용성 원칙들을 웹 환경으로 확

장시키는 데 초점을 맞추기 시작했다 (Nielsen, 2000).

인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가는 인터넷 쇼핑몰의 경제적 ․

사회적 가치가 높아지면서 더욱 중요해지고 있다 사이트가 비즈니스 형.

태로 특성화됨에 따라 사회경제적으로 미치는 영향이 높아졌으며 그에,

따라 발생하는 부가가치도 높아지고 있기 때문이다 또한 인터넷 시장의.

개방에 따른 국가 업체와의 경쟁에서도 우위를 점유하기 위한 방법으로

사용성 평가는 이용될 수 있다 그러기 위해서는 사용자 중심의 인터넷.

사용 환경을 구축하여 사용자들에게 기능성과 만족감을 동시에 제공하는

방법이 고려되어야 하는데 이때 사용성 평가가 그 역할을 하게 된다.

인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가는 쇼핑몰 사이트 이용자가

불편함을 느끼지 않는 사용 환경을 제공하는 것이 중요하다 이러한 사.

이트 이용의사와 구매의도에 영향을 미치는 사용성 속성으로는 접근성,

디자인 내비게이션 일관성 등을 들 수 있다, .

인터넷 쇼핑몰의 사이트 사용성 평가항목을 도출하기 위한 방법에

는 여러 가지가 있겠지만 모든 사이트 평가에 적용되는 항목은 기존 논,

문의 평가 항목을 그대로 사용하기로 하고 그 위에 인터넷 쇼핑몰 사이

트만의 특성을 평가하기 위해서는 인터넷 쇼핑몰 사이트에 관한 태도,

이용의사 및 구매의도를 중심으로 평가항목을 도출하기로 하겠다.

사이트의 접근성 디자인 네비게이션 일관성 오류예방성 등의 분, , , ,
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석에 관한 선행연구를 살펴보면 다음과 같다.

접근성 평가1)

인터넷 쇼핑몰 사이트의 일반 평가에 관한 기존 문헌들을 살펴보

면 그 접근성 평가 항목을 인터넷 쇼핑몰 사이트에 의한 평가로 제시하,

고 있다 그리고 사이트의 접근성 평가대상에 따라서 사이트를 평가 하. ,

는 이외에도 전반적인 사이트를 평가 하는 연구도 이루어지고 있다

이응봉 이응규 권현재 김은희(Nicolae, 2002; , 2002; , 2004).∙ ∙ 사이트

의 접근성을 연구로 먼전 쇼핑몰 사이트의 화면에 로그인 하였다 사.

이트의 접근성이 쇼핑몰의 화면에서 이렇게 볼 수 있다 그림<

와 같다2-7> .

그림 인터넷 쇼핑몰 사이트의 접근성 화면< 2-7>

사용자가 원하는 상품이나 정보에 쉽고 빠르게 접근할 수 있어야,

하며 사이트 사용이 편리해야 한다 이러한 사용자 접근성에 영향을 미, .

치는 사용성 측정항목은 부록에서 제시하고 있다 이를 평가하기 위해서.

해당 사이트 접속이 잘 되는지 부터 살펴서 계속 이용 시 접속이 단절되

지는 않는지 사이트 로그 관리와 사이트에서 상품을 쉽게 찾기 되었다,
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가 복구되는 기간과 주기적인 백이 얼마나 자주 이루어지고 있는지 대해

서 평가한다 이에 관한 구체적인 측정 항목은 표 와 같다. < 2-8> .

표 인터넷 쇼핑몰 사이트 사용성의 접근성 평가 항목< 2-8>

사이트

접근성에

관한

평가항목

쇼핑몰 사이트의 화면 로딩속도는 적당했는가

쇼핑몰 사이트에 로그인하는 것이 쉬운가

사이트에 쇼핑하는 법을 아는 데 걸리는 시간은 어떤가

쇼핑하는 과정에서 사용된 용어들은 이해하기 쉬운가

사이트는 도움말을 제공하고 있는가

사이트는 필요한 자료의 입력만 요구하고 있는가

사이트가 원하는 상품을 쉽게 찾을 수 있는가

사이트가 제공하는 상품이 적절하게 분류되어 있는가

사이트는 자신이 원하는 메뉴로 접근하는 것은 편리한가

디자인 평가2)

인터넷 쇼핑몰 사이트의 디자인은 인터페이스가 사용자에게 어떤

것들을 전달하도록 할지를 결정하고 그것들이 어떤 인상을 가지고 있으,

며 또 사용자들은 이를 어떻게 사용할 수 있는지를 알려주는 기능을 있,

다(Park, 2000).

인터넷 사이트 다자인은 사용자와 사이트가 상호 교류하는 다리와

같은 역할 을 한다 이것을 체계화하고 객관적인 접근 방법으로 이용할.

필요가 있다 정보의 다양성을 이루는 요인들을 구체적으로 분류하고 상.

호관계를 이해함으로써 디자인 제작시 사용자의 입장이 충분히 고려되어

야 한다.

인터넷 쇼핑몰의 사이트에 디자인 평가에 관한 문헌들을 살펴보면,

인터넷 쇼핑몰 구매 단계에 필요한 사이트 위치를 파악하고 각 페이지의

인터페이스 디자인을 이루고 있는 디자인 요소를 분석하고 있다(Becker
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홍일유 정부현and Monttay, 2001; Hallanhan, 2001; Nielsen, 1994; ,∙

2000).

디자인 영역에서는 쇼핑몰 내 작업과정에서 그래픽 애니메이션 등,

이 융통성 있게 디자인 되어야 하고 화면에 제시하는 정보의 양은 적당,

해야 한다 이러한 디자인에 영향을 미치는 사용성은 적절한 플래시의.

사용 소비자의 흥미를 유발 하는가 등을 들 수 있다 이에 평가하기 위, .

해서는 상품정보의 유용성 또 그 정보의 신뢰성이라든지 전체적인 사, ,

이트 디자인이 잘 되어 있는지 전문몰의 경우 특화성이 잘 드러나는지, ,

쇼핑몰의 아이템 수가 얼마나 다양한지 다양한 사이트와 연결되어 있는,

지 그 사이트만의 장점이 있는지를 따져본다 디자인 평가 항목은 표, . <

와 같다2-9> .

표 인터넷 쇼핑몰 사이트의 디자인 평가 항목< 2-9>

디자인

평가

항목

그래픽 애니메이션 문자 등은 동기나 흥미를 유발하는가, ,

그래픽 애니메이션 문자 등의 배치는 일관성 있고 명확, ,

한가

화면에 제시된 정보의 양은 적당한가

플래시 사용이 적절한가(FLASH)

인터넷 쇼핑몰 사이트에서 디자인도 사용자가 쉽게 배울 수 있고,

쓰면서 만족감을 얻을 수 있는 인터페이스 환경을 제공함으로써 사용성

향상에 영향을 미치고 있다 쇼핑몰의 사이트 디자인 화면을 사용자의.

이용 동기나 흥미를 유발 할 수 있다.

네비게이션 평가3)

일반적인 프로그램 내에서의 네비게이션과는 달리 사이트에서

항해는 최종적으로 이용자가 찾고자하는 정보가 어딘가에 감춰져 있
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다는 것이다 이인성 즉 표면상에 보이게끔 나타나 있는 것( , 2006). ,

이 아닌 이용자 스스로가 찾아야 한다는 것이다 이러한 정보 광정을.

사이트에서의 길 찾기 이라고 한다 본 연구에서는 사(wayfinding) .

이트 네비게이션 이란 이용자들이 원하는 메뉴로 선택하거나 링크를,

클릭하거나 이미지를 클릭 하는 등의 방법으로 사이트과 상호작용,

하면서 상품을 검색하며 사이트를 경험하게 되는 것이다 그림(<

참조2-8> ).

그림 쇼핑몰 사이트의 네비게이션< 2-8>

네비게이션 영역에서는 간단하고 짧은 경로의 내비게이션 구조를

유지해야하고 사이트에 검새 결과가 제시되어 있어서 정확하게 항해할,

수 있어야 한다 네비게이션에 관한 대표적인 측정 항목을 자세히 제시,

하면 밑에서 표 와 같다, < 2-10> (Bauer and Scharl, 2002;

유일 김재전 노회옥 이러한 내Benbunan-Fich, 2001; , 2005, 2006).∙ ∙

비게이션에 영향을 미치는 사용성 측정요소로는 검색결과 내에서의 재검

색여부와 위치정보 제공 등을 들 수 있다.

표 인터넷 쇼핑몰 사이트의 네비게이션 평가 항목< 2-10>
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일관성 평가4)

일관성은 사이트의 사용편리성 측면에서 볼 때 아주 중요한 고려

대상이다 사용편리성 측면에서 시스템의 정보나 기능이 다른 대상과 비.

슷한 모습이나 유사한 역할을 가지는 것을 일관성이라고 볼 수 있다

홍일유 정부현(Becker and Monttay, 2001; Nicolae, 2002; , 2000).∙

일관성의 차원에 속하는 사용성 속성을 측정하는 항목은 표 와< 2-11>

같다.

표 인터넷 쇼핑몰 사이트의 일관성 평가 항목< 2-11>

오류예방성 평가5)

일관성

평가

항목

중요한 메시지가 화면의 일정한 위치에 일관성 있게 나타나

있는가

용어 사용이 페이지마다 일관적으로 표현 되는가

조작버튼이나 이미지 등이 페이지마다 일관적으로 표현되어

있는가

용어 설명 화면배치 색상 폰트 등의 사용이 일관적으로 설계, , , ,

되어 있는가

네

비

게

이

션

평

가

항

목

사이트의 네비게이션 구조는 간단한가

사용자가 요구한 검색결과가 정확하게 제시되고 있는가

사이트는 검색결과 내에서 재검색이 가능한가

사이트 내의 연결이나 메뉴 간 이동이 편리한가

원하는 항목으로 갈 수 있도록 화면에 명확하게 메시지를

제시하고 있는가

사이트는 현재의 위치정보를 제공하고 있는가

한번 검색한 상품을 쉽게 다시 볼 수 있도록 되어 있는가

원하는 페이지로 갈 수 있도록 화면상에서 해당 버튼에 대

한 정보를 명확히 알려 주었는가

적절한 수의 검색결과를 제공하고 있는가
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오류예방성은 사람들이 사이트를 사용하면서 저지르는 오류와 관련

된 사용성의 속성들을 모아놓은 것이다(Shackel, 1991; Nielsen, 1994).

이는 사용자가 오류를 저지를 수 있는 조건을 미연에 방지하는 속성을

말한다 또한 사용자가 자신의 저지른 실수를 인식할 수 있는 속성을 포.

함한다 이에 관한 평가항목은 표 에 제시하고 있다. < 2-12> .

표 인터넷 쇼핑몰 사이트의 오류예방성 평가 항목< 2-12>

오

류

예

방

성

쇼핑몰 사이트는 각 메뉴마다 실행 취소버튼이 존재한가

사이트에서 자신이 저지른 실수를 교정하기가 쉬운가

사이트는 단순한 입력오류를 방지할 수 있도록 설계되어 있

는가

사이트는 오류가 발생할 경우 오류를 복구할 수 있는 방법을

제시한가

이러한 선행연구를 통하여 기본적인 사이트 사용성 평가의 평가항

목에 대해서 알 수 있고 가장 기초적인 평가 요소를 채택함에 있어서 무

리가 없을 것이라는 결론을 내릴 수 있다.



- 38 -

제 절 사용성 평가의 효과3

사용성 평가와 인터넷 쇼핑몰에 대한 태도1.

태도란 개인이 어떤 대상 상품 서비스 등 에 대하여 얼마나 긍정( , )

적 또는 부정적 호의적이나 비호의적 찬성적이나 비판적으로 느끼는가, ,

이다 태도는 다음과 같은 다섯 가지의 공통적인 특성을 가지고 있다 왕. (

계정,2009).

첫째 태도는 대상을 갖는데 대상은 여러 가지 종류가 있지만 마케, ,

팅과 관련된 대상은 주로 제품 서비스 상표 소매점 광고 가격 등이, , , , ,

다 둘째 태도는 방향 정도 및 강도를 지니고 있다 셋째 태도는 구조. , , , . ,

를 갖는데 태도는 내적 일관성과 태도 상호간의 구심성을 갖는 하나의,

조직으로 볼 수 있다 또한 태도는 안정적이고 다양한 특징들을 가지고.

있으며 일반화 되는 경향이 있다 넷째 태도란 학습 되는 것이다 마, . , .

지막으로 태도는 상황에 영향을 받는다.

소비자들이 인터넷 쇼핑몰에 대해 갖게 되는 감정반응들이 웹 사

이트에 대한 태도 그리고 구전행동에 미치는 영향에 대해서 분석하였다, .

또한 감정반응들 간의 관계에 대해서도 분석하였다 웹 사이트에 대한,

태도와 구전행동에 유의적인 영향을 미쳤다 그러나 웹 사이트에 대한.

태도는 구전행동에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다 이런 결과는.

태도 행동의 불일치를 나타낸 연구결과들과 유사한 경향을 보인 것으로-

해석할 수 있다 손준상( , 2006).

웹 사이트 평가 목적은 웹 사이트의 효과는 물론 웹 사이트를 구

성하는 각 요소들을 평가하여 개선점을 모색하기 위한 것으로 웹 사이트

평가에 따른 웹 사이트 태도에 관한 기존 연구들은 인터넷 사이트가 제

공하는 전체적 편익과 관련된 사용성에 대한 평가 연구와 사이트 이용자

에 따른 평가에 관한 연구로 나누어져 진행되어 있다 사이트 평가에 있.
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어서도 사용성 평가과련 연구를 살펴보면 사용성에 대한 평가는 사이트,

태도에 영향을 미치고 있음을 알 수 있다.

강미선 은 웹 태도와 광고태도 사이트 태도의 인과성에 관(2003) ,

한 연구에서 다속성 태도모델과 후광효과 이론을 검증하였다 다속성 태.

도 모델에 관련한 연구에 있어서 전체대상을 웹으로 보고 개별속성을,

웹 자체의 속성들로 보았는데 연구결과 다속성 태도 모델이 지지되었,

다.

사이트에 대한 태도 연구‘ ’ (Qimei, chen & William Wells, 1999)

에서는 어떤 평가가 집단에서도 사용될 수 있는 명확한 인터넷 사이트

평가척도를 개발하였다 이 척도가 다른 평가적인 척도와 유사하지만. ,

이 척도만의 독특한 특성이 있다 또한 이 연구에서 사이트가 어떻게 잘.

하고 있는지에 대한 보다 상세한 것을 제공해 줄 수 있는 차원군을 이끌

어냈으며 모두 합쳐서 이 척도들은 서로 보완하며 웹 사이트의 개선하, ,

기 위한 어떤 단서를 제공하였다.

오만덕 이두회 임승회∙ ∙ 또(2004) 한 웹 사이트 태도 형성에 근간이

되는 차원을 웹 사이트의 정보성 오락성 복잡성 이라는 세 가지 요인으, ,

로 추출하였다 또한 연구 결과 호의적으로 형성된 웹사이트 태도는 웹. ,

사이트 내 삽입된 인터넷 배너 광고에 대한 태도로 전이되는 것으로 나

타났다.

윤은영 은 이용자 관점에서 웹 사이트가 어떤 요소로 구성되(2005)

어 있으며 또한 어떤 구성 요소가 웹 사이트 태도에 영향을 미치는지를

알아보았다 연구결과 사용자 인터페이스 방문빈도 웹 사이트 태도. ‘ ’, ‘ ’, ‘ ’

에 유의한 영향을 미치는 요소로 나타났다 또한 방문빈도가 낮은 집단.

에 비해 방문빈도가 높은 집단이 정보를 더욱 중요하게 생각하는 것으로

나타났다.

목영도 은 실증적인 변인을 추출하기 위해서 대표적 웹 사이(2001)

트 군데 심마니 라이코스 네이버 하이홈 기찬닷컴 나가요7 ( , , , , ZDNet, ,

등 를 통해 실제 유저들에게 자기기입식 설문을 했고 질문에 응답하는) ,
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고객들이 특정 접속 사이트에 대한 고객의 지각구조를 측정하였다 설정.

된 측정 변수로는 태도변수는 모두 네 가지로 각각 정보의 질에 대한 태

도 친화요인에 대한 태도 이용편의에 대한 태도 그리고 기능요인에 대, ,

한 태도 등이었다 이러한 결과는 인터넷 기업이 신규 고객을 확보하기.

위한 전략 수립은 물론 기존 고객이 자사의 사이트에 대해 계속적인 충,

성도를 유지하게하려는 마케팅 노력에 긍정적인 역할을 할 수 있으리라

판단된다.

이상덕 은 인터넷 쇼핑몰에 대한 태도와 구매의도의 형성에(2007)

영향을 주는 사이트 이미지의 주요차원을 파악하고 소비자 집단간에 인

터넷 쇼핑몰에 대한 태도와 구매의도를 형성하는데 있어 사이트 이미지

변수의 상대적 영향이 어떻게 다른지를 실증분석하였다 전체 소비자집.

단을 대상으로 어떠한 이미지변수가 구매의도에 유의한 영향을 미치는지

알아본 결과 신뢰성 제품가치 편의성이라는 가지 이미지변수들이 모, , , 3

두 구매의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이진호 은 지속적으로 증가하고 있는 인터넷 쇼핑몰의 마케(2009)

팅 전략을 제시하고자 인터넷 쇼핑몰을 이용하는 고객이 접하게 되는 인

터넷 쇼핑몰 사이트의 이미지를 거래의 신뢰성 배달의 비용과 시간 구, ,

매 후 서비스 사이트의 시각적 매력 가지로 규정하여 사이트 이미지와, 4

구매경험에 따른 지각된 위험이 사이트 이미지와 재방문 의도와의 관계

를 실증적으로 분석하는 것을 목적으로 한다 분석결과가 인터넷 사이트.

이미지는 사이트 태도에 영향을 주며 사이트 태도 또한 재방문 의도에도

영향을 미치는 것으로 나타났다 그러나 지각된 위험은 사이트 태도에.

영향을 미치기 보다는 오히려 재방문 의도에 영향을 미치는 것으로 확인

되었다.

사이트에 대한 태도를 측정하기 위한 한 방법은 어의차이의 평가“

적인 요인을 본떠서 만든 하나 또는 그 이상의 양 극단의 순위척도가 될”

것이다 원정환 사실 많은 연구들이 사용성 평가에 대한 효과( , 2000). ,

적인 반응을 측정하기 위하여 위에 사용된 ‘good- bad’, ‘like-dislike’,
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을 인용한다 그러나 웹 사이트는 특별한 방법으로 좋거나‘nice-awful’ .

나쁘게 될 수 있다 이것은 사용하기에 쉽거나 어려울 수 있고 능동적. ,

이거나 수동적일 수 있으며 또는 후원기업에 대해서 긍정적 또는 부정,

적인 느낌을 가질 수 있다 이러한 웹 사이트를 위한 조사는 어의차이.

표현 즉 사이트에 관계를 상관있다 이런 사이트에 관심이 있다 이, ‘ ’, ‘ ’, ‘

사이트가 내게 유익하지 않다 사이트가 내게 중요한지 않다 그리고’, ‘ ’,

제공된 서비스에 만족하였다과 같은 척도로 개발 되었다‘ ’ .

본 연구에서는 영향을 주는 가지 광범위한 범주로 묶을 수 있었5

는데 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가의 다섯 가지 차원인 사이, (1)

트 사용성의 접근성 평가 사이트 사용성의 디자인 평가 사이트(2) (3)

사용성의 네비게이션 평가 사용성의 일관성 사용성의 오류예방(4) (5)

성이 사이트에 대한 태도에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보고자 한다.

사용성 평가와 사이트 이용의사 및 구매의도2.

사이트 이용의사 및 상품구매의도는 오프라인 또는 온라인 쇼핑몰

에 대한 만족에 기초하여 호의적인 구매 후 태도형성을 통해 얻어진 패

턴이다 즉 유사한 구매상황에서 같은 구매행동이 일어나 긍정적인 강화.

가 일어남에 따라 고객은 계속 같은 쇼핑몰의 상품을 구매하거나 또는

다시 사이트를 이용한 의사를 가지게 된다 따라서 오프라인이나 온라인.

쇼핑몰에서 이용의사 및 구매의도는 고객이 특정한 상점에 대한 지속적

인 호감을 표시하면서 앞으로도 상호작용을 지속적으로 유지할 것인가에

대한 여부를 의미한다.

인터넷 환경에서 이용자들은 흔히 여기 저기 사이트를 떠돌아다니

는 것으로 이해되어 왔으나 배진아 는 이러한 현상에 관심을 갖, (2001)

고 인터넷 이용자들이 왜 수많은 사이트를 중에서 유독 특성 사이트에,

대해서만 충성적인 이용 행태를 보이게 되는지 알아보고자 하였다 이를.

위하여 인터넷 사이트에 대해서 충성도가 형성되는 과정을 모델로 제시
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하고 실증적인 자료를 통행서 제안된 모델을 검증하였다 분석결과는, .

인터넷 이용자들은 사이트에 관한 태도가 이용행위의 유형별로 다른 영

향을 미치는 것으로 분서되고 이용자들의 인터넷 이용행위에 긍정적인,

영향을 미치는 것으로 나타났다 그리고 사이트 사용성의 일관성 및 인.

간 상호작용 활동에 많이 참여하는 사람들일수록 사이트에 대해서 더

일관성 있는 것으로 나타났다 구체적으로 사용성 중심으로 하는 기계.

상호작용 활동은 만족을 거쳐 재방문의사 추천의사 등의 단순 충성도,

형성에 크게 기여하며 커뮤니티를 중심으로 하는 인간 상호작용활동은,

일관성을 거쳐 지불의사 기여 의사 등 적극적 충성도형성에 크게 기여,

하는 것으로 분석되었다.

허경옥 은 인터넷 사이트의 소비자정보를 탐색한 경험이 있(2003)

는 소비자들을 대상으로 소비자정보를 제공한 기관 및 소비자가 탐색한

정보 유형에 따라 정보탐색량 소비자만족도 유료화 될 경우 이용의사, ,

등에 차이가 있는가를 조사하였다 또한 소비자가 소비자정보 사이트에.

서 탐색한 소비자정보량 소비자만족도 유료화 될 경우 이용의사에 영, ,

향을 미치는 변수가 무엇인가를 조사하였고 소비자정보 사이트의 문제,

점을 파악하고 개선방안을 모색하였다 연구결과는 사이트에서 소비자들.

은 정보탐색을 많이 하고 있었으며 대체로 정보 사이트에 대한 만족도,

가 높은 편이었다.

노규성 김민철 은 웹 사이트 이용자가 유용하게 이용하고(2001)∙

있는 대표적 사이트로서 가격비교 사이트를 선정하고 사이트 방문자들을

대상으로 한 표본조사를 통해 평가모형의 타당성과 사용자들의 만족도에

영향을 주는 요인을 찾아봄으로써 가격비교 쇼핑사이트의 설계 및 구축

의사결정에 증대한 지표를 제공하였다.

인터넷 쇼핑몰에서 고객과의 지속적인 관계를 유지함으로써 고객

의 구매 유도와 구전에 의한 효과를 얻을 수 있으며 여기에는 상호간의,

신뢰와 만족요인이 중요한 요인으로 평가되고 있다 안영민( , 2000).

또한 인터넷 쇼핑몰에 대한 태도는 어떤 대상들의 집합에 대해 일
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관적으로 호의적 또는 비호의적으로 반응하려는 경향 이훈영 박기남( ,∙

으로써 이렇게 형성된 태도는 구매행동 혹은 이용의사의 전단계라1999)

고 할 수 있는 이용의사 및 구매의도에 해당된다고 하였다 이렇듯 가.

상공간에서의 이용 및 구매의도는 인터넷 쇼핑몰에 대한 종합적인 평가

를 바탕으로 직접 행동으로 옮기고자 하는 주관적 심리상태를 가진 행위

적 차원으로 간주할 수 있다 박기남 특히 가상공간에서의 방문( , 2008).

은 매우 중요한 애호도의 표현이다 즉 이용(Hoffman & Novak, 1996).

의사는 잠재적인 구매고객으로 유인할 수 있는 토대 마련이라고 할 수

있다 상품구매의도는 실제 행동을 예측할 수 있는 가장 근거 있는 자료.

로 평가 되고 있다 이승엽 이은영( , 1998).∙

구매의도는 소비자의 구매 행동에 직접적인 영향을 미치는 결정요

인으로서 구매행동을 하고자 하는 의도라고 정의할 수 있다 의도.

는 개인의 예기된 또는 계획된 미래 행동으로서 신념과 태도(Intention)

가 행위로 옮겨지는 확률을 의미한다(Engel and Blackwell, 1982).

일반적으로 구매의도는 소비자의 구매행동을 예측하는 데 가장 좋

은 지표가 될 수 있다 그러나 구매의도를 측정한 시간과 실제 구매행동.

이 이루어지는 시간의 차이가 크거나 그 과정에서 예기치 않은 사건들이

발생할 경우 구매의도와는 다른 행동이 나타날 수 있다.

소비자의 구맹행동을 예측하는 데 있어서 구매의도의 중요성을 잘

설명하는 이론으로 의 합리적 행동이론을 들 수 있다 흔히 확장모Ajzen .

델로 불리는 이 모델에서는 행동에 영향을 미치는 것은 제품에 대한 태

도 보다 구매행동과 같이 대상과 관련된 행동에 대한 태도라고 보고 있

다 또한 행동에 영향을 미치는 변수로서 태도뿐만 아니라 주관적 규범.

을 고려하였으며 주관적 규범이 행동에 영향을 미치는데 있어서 행동의,

도가 매개하는 것으로 개념화하였다 그러나 개인의 행동을 다른 사람에.

의존해야 하는 상황에서는 행동의도와 실제 행동 간의 관계는 미약해질

수 있다 이에 따라 은 행동이 개인의 통제력 하에 있지 않. Aizen(1991)

은 상황까지 포괄할 수 있도록 계획된 행동 이론을 제안하였다.



- 44 -

는 합리적 행동 이론Moez, Mohamed, Khalifa and Anissa(2000)

과 계획된 행동 이론을 활용하여 온라인 쇼핑에 영향을 미치는 요인들을

파악하였는데 주관적 규범과 태도가 온라인 구매의도에 유의한 결과를,

가져 왔으며 행동 통제와 의도는 온라인 구매 행동에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다 또한 이 연구에서는 새로운 변인으로 온라인 쇼.

핑결과에 대한 신념과 개인적 핵심성 요인을 첨가하여 분석한 결과 모,

두 태도와 의도에 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

이밖에 구매의도와 관련된 연구로 은Hoffman and Novak(1996)

웹 사이트의 반복적 방문과 인터넷에서 구매의도를 증가시키는 위해 플

로우를 용이하게 해야 한다고 주장하였다 한상린 박천교 는 플. (2000)∙

로우는 구매의도에 직접적인 영향을 미치지 못하지만 방문의도를 밝힌

바 있다.

한편 송창석 신종칠 은 기업의 마케팅 과정에 참여하는 정, (1999)∙

도가 구매의도에 영향을 준다고 주장하였으며 이학식 김영 정주훈, ∙ ∙

은 쇼핑만족과 구매의도 간의 관계를 분석하면서 쇼핑만족이 구(1999) ,

매의도에 직접적으로 영향을 주는 것이 아니라 점포에 대한 태도에 영,

향을 미치고 이를 통해 결과적으로 구매의도에 영향을 미치는 것이라고,

설명하였다.

은 제품가치 고객서비스 쇼핑경험 구Jarvenpaa and Todd(1997) , , ,

매위험이 가지 요인들이 구매의도에 어떠한 영향을 미치는가를 실증하4

여 구매 위험을 제외한 모든 요인들이 유의적인 영향을 미치는 것으로

확인하였다.

소비자의 사이트 구성 인식 사이트 태도 및 구매의도에 미치는 영,

향에 어떠한 차이를 나타내는지 연구모형의 제시와 함께 유형별로 개3

의 집단으로 나누어 실험을 통해 검증하였다 박영식 전중옥( , 2003).∙

전미란 은 인터넷 쇼핑몰을 이용자의 의류쇼핑성향에 따른(2006)

의류제품 평가기준 및 구매의도 중에서 군집분석을 통해 위험회피집단‘ ’,

쾌락경제집단 그리고 고관여집단으로 소비자 유형을 분류하였고 각‘ ’ ‘ ’
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집단별 의류제품 평가기존과 구매의도 그리고 구매행동의 차이를 알아본

결과는 인터넷 쇼핑에서 중요시하는 의류제품 평가기존은 스타일 품질, ,

가격 등의 순으로 제품의 표현적인 특성이 중요한 평가기준으로 나타났

다 그리고 네 집단의 구매의도 차이는 없는 것으로 조사되었다. .

문영주 이종호 인터넷 쇼핑몰에서 소비자 구매의도에 미치(2005)∙

는 영향에 관한 연구가 쇼핑몰에 대한 사용자들의 신뢰와 정보시스템 품

질 시스템품질 정보품질 이 기술수용모형을 바탕으로 인터넷 쇼핑몰에( , )

서 상품구매의도에 어떠한 영향을 미치는가를 실증 분석하였는데 사용,

자들의 쇼핑몰 방문이 실제 구매행위로 이어지는 경우는 불과

정도밖에 되지 않는 것으로 나타났다1.3%-3.2% .

전달영 김찬호 는 인터넷 종합쇼핑몰과 전문쇼핑몰의 쇼핑(2004)∙

만족 및 재구매의도에 미치는 영향요인을 비교하여 소비자들의 인터넷

쇼핑몰 평가기준과 쇼핑만족 재방문빈도 재구매의도 간의 인과관계를, ,

규명하고 그러한 관계와 영향요인들이 인터넷 종합쇼핑몰과 전문쇼핑몰,

간에 차이가 있는지를 분석하였다 연구결과가 기대와는 다르게 쇼핑몰.

의 사이트 디자인과 상품다양성은 종합쇼핑몰 전문쇼핑몰 모두에서 쇼,

핑만족에 유의한 변수로 작용하지 못하였다.

신호경 홍정한 김경규 는 웹 사이트 자체의 특성에 따른(2007)∙ ∙

고객만족과 고객총성도 및 구매의도 간의 관계에 대하여 규명하였는데,

그 결과 일곱가지 웹 사이트 특성 중 정황 의사소통 콘텐츠 및 상거래, , ,

가 고객 만족의 주요 요인으로 나타났다 또한 고객 만족은 고객 충성도.

와 구매의도를 증가시키는 것으로 나타났다.

곽호완 곽지은 김수진 상품구매의도 의 웹 사이트 디자인(1999)∙ ∙ ∙

의 사용성 조사 연구에서 정보시스템으로서의 월드와이드웹의 인지심리

학적 특성들을 고려하여 사이트의 사용성에 관련되어 있는 디자인 특성

들을 밝히고자 하였다 그리고 사이트의 사용성 조사를 위한 연구에서는.

몇 가지 중요한 사용성 관련 디자인의 항목들 및 요인들을 추출하였다.

웹 사이트의 사용성을 평가하기 위해 는 웹 사이트 다자인에Fu(1999)
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대한 사용성 평가 개념 모형과 사용자 만족을 위한 개념 모형을 제안하

였다.

의 신기술 수용모형을 전자상거래 환경에서 검증해Davis(1989)

보고 모형에 지각된 불안감 변인을 첨가해서 전자상거래 수용모형을 제,

안하고 검증하였다 검증결과 전자상거래 환경에서 소비자의 태도 이용. , ,

의도 및 사용은 지각된 유용성과 지각된 사용 용이성과 인과적 관계가

있는 것으로 나타났다.

나연희 는 인터넷 쇼핑몰 특성이 구매의도에 미치는 영향에(2005)

관한 연구 가 인터넷 쇼핑물의 구매의도에 영향을 미치는 인터넷 쇼핑몰

특성 변수를 구성하고 이 과정이 플로우와 정보탐색의도에 의해 매개,

되는지를 검증하는 것을 목적으로 한다 인터넷 쇼핑몰의 특성을 구성하.

는 개념은 제품제시 보장 상호작용성 명성 인터페이스 정보디자인으, , , ,

로 정의하였다 연구결과 중에서 인터넷 쇼핑몰의 특성 중 상호작용성. ,

인터페이스 정보디자인이 플로우 경험에 정적 영향을 미치는 것으로 나,

타났다.

정상훈 은 사용자의 관계품질을 높여서 그들의 구매의도를(2003)

인터넷 쇼핑몰의 호의적인 방향으로 유도하기 위해서는 인터넷 쇼핑몰

서비스품질요인이 어떠한 차원으로 구성되어 있는지를 이해할 필요가 있

는데 본 연구는 이에 대한 지침을 마련해 준다 인터넷 쇼핑몰 업체는, .

사이트를 설계하고 운영하는 데 있어서 위의 다섯 가지 차원을 고려한

다 본 연구에서는 소비자들의 만족과 몰입이 재구매의도에 영향을 미치.

는가를 실증분석 하였다 고객이 지각하는 서비스품질 구성요인이 관계.

품질에 영향을 미치고 고객의 만족이 몰입으로 연결되어 쇼핑몰을 재방

문하고 타인에게 긍정적인 추천을 통해서 관계의 지속이 이루어진다, .

김명소 는 인터넷 이용자들을 대상으로 구매의도를 최종 결(1999)

과 변인으로 놓고 인터넷 환경의 내용적 변인으로 속도 외에 정보의 시

각성과 개인신상정보에 관한 불안변인을 추가시켜 종합적인 모형을 제시

한 결과변인들이 실제로 전자상거래 구매의도로 이어지는지의 가능성을
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탐색하고 검증하였다.

박기홍 은 인터넷 쇼핑몰 사이트 특성 변수에 대해 고찰하였(1999) ,

다 또한 이러한 인터넷 쇼핑몰 사이트 특성 변수가 소비자 태도와 구매.

의도에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 선행연구들을 고찰하였다 연구.

결과는 인터넷 쇼핑을 촉진시키기 위해서 상품 서비스의 개선전략과 고/

객 시장세분화전략 수립에 적지않은 도움을 줄 수 있을 것이다.

웹 사이트 특성과 관련된 기조의 연구들은 사이트에 나타난 인터

넷 쇼핑몰의 규모 제공서비스 및 디자인 요소와 정보내용이 소비자 이,

용의사에 영향을 미치며 소비자의 이용과정과 구매의도에 영향을 미친,

다고 제시하고 있다(Mandel and Johnson, 1999). Lohse and

는 인터넷 쇼핑몰의 특성을 제품 서비스 촉진 편의성 홈Spiller(1999) , , , ,

페이지구성과 웹 디자인 등 가지로 나누고 이러한 요인들이 트래픽에4

미치는 영향을 조사하기도 하였다.

앞서 언급하였듯이 기존의 웹 사이트 평가에서는 단순히 해당 사

이트의 웹 사이트 평가에 그쳤으며 그러한 가각의 결과들이 어떠한 영,

향을 미치는 지에 대해서는 설명을 하지 못하였다.

따라서 본 연구에서는 쇼핑몰의 사이트 평가의 결과가 소비자의

태도 이용의사 구매의도에 어떠한 영향을 미치는지에 대해서 파악을, ,

해보도록 하겠다.

또한 이러한 연구를 통하여 어떠한 항목을 강화하면 각각의 요인,

들을 증가시킬 수 있는지에 대해서도 제시를 할 것이며 이러한 결과들,

을 통하여 각 인터넷 쇼핑몰들은 소비자들의 태도와 이용의사 상품구매,

의도를 증가시키기 위해서 또한 타인들의 추천 의사를 높이기 위한 중요

한 요소들을 파악 할 수 있으며 이를 실무적으로 바로 사용할 수 있는,

기준점을 제시할 수 있도록 하겠다.
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제 장 연구방법3

제 절 연구모형 및 가설선정1

연구모형1.

본 연구에서는 기존의 웹 사이트 사용성 관련 연구결과들 김도형( ,

박창민2003; 등, 이건표 이상화 을 중심으로 인터2007; , 2000; , 1998)

넷 쇼핑몰 사이트의 이용의사와 상품구매의도에 대한 인터넷 쇼핑몰 사

이트의 사용성의 역할을 규명할 수 있는 모형을 개발하였다 즉 인터넷.

쇼핑몰 사이트에서 방문의사와 구매의도를 높일 수 있는 방안을 제시하

기 위하여 사이트의 사용성과 사이트에 대한 태도 이용의사 구매의도, ,

간의 영향을 연구하고자 한다 본 연구에서는 인터넷 쇼핑몰의 웹 사이.

트 사용성 평가는 기존의 사용성 연구를 기반으로 접근성 디자인 네비, ,

게이션 그리고 오류예방성 일관성의 다섯 가지 변수로 도출되었다 다, , .

음 그림 은 본 연구를 위한 개념적 모형을 나타낸 것이다< 3-1> .

본 연구모형의 각 변수들에 대한 조작적 정의는 선행연구를 중심

으로 인터넷 쇼핑몰의 사이트의 특성을 고려하여 정의하였다.
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그림 연구모형< 3-1>

가설선정2.

인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용자가 얼마나 쉽고 빠르게 원하는 유

익한 정보를 찾아 볼 수 있는지는 아주 중요하다.

양용훈 은 인터넷 쇼핑몰의 웹 사이트 평가모형에 관한 연구(2002)

에서 사용성 연구결과에 접근성의 평가를 제출했다 그리고 최영철.

는 사용성 평가의 방법을 연구해서 접근성을 제시하고 있다(2005) .

Shackel(2002)는 온라인 소미업의 성공요인으로 사용성의 디자인

측면을 강조하였으며 박민성 등, (2001)은 사용자 편의성을 위한 웹 사

이트 디자인에 관한 연구에서 디자인은 고객의 구매의도에 유의한 영향

을 미침을 발견하였다.

선행연구들에서 네비게이션은 웹 사이트 사용성을 측정하는 중요

한 변수로 간주되고 있다 웹 사이트 구조 및 네비게이션 이란 내용을.

분류하고 체계화시킨 후 이들을 연결시켜 사용자로 하여금 웹 사이트를

이용할 수 있도록 하는 체계이다 잘 정립된 체계를 지닌 웹 사이트는.
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사용자로 하여금 자신이 원하는 정보에 쉽게 접근할 수 있도록 하고 편

안한 상태에서 웹 사이트를 마음껏 이용할 수 있도록 지원한다 사용성.

연구자들은 네비게이션이 성과에 중요한 여헹을 미친다고 주장한다

(Nielsen, 2000).

김소영 은 웹에서 인터페이스 구조에 관한 연구에서 일관성(2000)

이 사용성에 관한 연구결과 다양한 인터페이스의 일관성 요소 중 실제

포털 사이트에서 빈번하게 무시되어지는 인터페이스 요소들을 추출해 낼

수 있었는데 사용자가 실재 불평함을 많이 겪는 요소들을 중심으로 가설

을 선정할 수 있었다.

오기태 는 웹 사이트의 원격 사용성 평가에 관한 연구에서(2002)

웹 사이트의 사용성 평가의 오류예방성에 관한 요소를 제시한다 이훈영.

박기남 은 웹서비스 품질이 재방문의도 및 구매의도에 미치는(2000)∙

영향에 관한 연구결과 오류예방성의 요소를 추출해 냈다.

이러한 논의들을 바탕으로 이 연구는 다음과 같은 가설을 설정하

였다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가는 인터넷 쇼핑1.

몰 사이트에 대한 태도에 영향을 미칠 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 접근성을 높이 평가할수록1-1.

인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 태도가 긍정적일 것

이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 디자인을 높이 평가할수록1-2.

인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 태도가 긍정적일 것

이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 네비게이션 구조를 높이1-3.
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평가할수록 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 태도가 긍

정적일 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 일관성을 높이 평가할수록1-4.

인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 태도가 긍정적일 것

이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 오류예방성을 높이 평가할1-5.

수록 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 태도가 긍정적

일 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가는 인터넷 쇼핑2.

몰 사이트 이용의사에 영향을 미칠 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 접근성을 높이 평가할수록2-1.

인터넷 쇼핑몰 사이트 이용의사가 높을 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 디자인을 높이 평가할수록2-2.

인터넷 쇼핑몰 사이트 이용의사가 높을 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 네비게이션 구조를 높이 평2-3.

가할수록 인터넷 쇼핑몰 사이트 이용의사가 높을 것

이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 일관성을 높이 평가할수록2-4.

인터넷 쇼핑몰 사이트 이용의사가 높을 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 오류예방성을 높이 평가할2-5.
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수록 인터넷 쇼핑몰 사이트 이용의사가 높을 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가는 인터넷 쇼핑3.

몰 사이트에서의 상품구매의도에 영향을 미칠 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 접근성을 높이 평가할 수3-1.

록 인터넷 쇼핑몰 사이트에서의 상품구매의도가

높을 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 디자인을 높이 평가 할3-2.

수록 인터넷 쇼핑몰 사이트에서의 상품구매의도

가 높을 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 네비게이션 구조를 높이3-3.

평가할 수록 인터넷 쇼핑몰 사이트에서의 상품구

매의도가 높을 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 일관성을 높이 평가할 수3-4.

록 인터넷 쇼핑몰 사이트에서의 상품구매의도가

높을 것이다.

가설 인터넷 쇼핑몰 사이트의 오류예방성을 높이 평가3-5.

할 수록 인터넷 쇼핑몰 사이트에서의 상품구매의

도가 높을 것이다.
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제 절 조사방법 및 설문구성2

조사방법1.

이 연구는 실험연구방법을 사용하였다 본 연구에서는 설문조사의.

대상이 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 일반적인 인터넷 쇼핑몰 이용 경험

이 있는 대학생들을 대상으로 하였다.

인터넷 쇼핑몰 사이트는 최근에 대학생들이 마켓과 번가를G 11

주로 사용하므로 사용경험이 사용성 평가에 영향을 미치는 정도를 통제

하기 위해 옥션 사이트를 선택하였다 우선 응답자들에게 옥션 사이트에.

서 난방기구를 구매하라는 임무를 주고 결제단계 직전까지 사이트를 이

용하도록 했다 그림 참조 그러나 정보검색이 빠른 응답자들이(< 3-2> ).

충분히 사이트를 이용하지 않을 가능성이 있었기 때문에 분간 의무적10

으로 옥션 사이트에서 자신이 원하는 상품을 구매하도록 시켰다 분간. 10

인터넷 쇼핑몰 사이트를 이용한 후 설문에 응답하도록 했다 이 설문조.

사는 년 월 일부터 월 일까지 일 동안 수행 되었다 설문지2009 11 9 11 16 8 .

의 배포와 수거는 연구목적 및 조사방법을 충분히 숙지한 조사원에 의해

이루어졌다.

본 연구에서는 연구가설을 검증하기 위해 각 독립변인에 따른 집단

비교 설계를 통해 종속변인에 미치는 영향력을 살펴보고자 하며 실험조,

사는 진행하였다 본 연구의 도립변인과 종속변인은 다음 표 과. < 3-1>

같다.
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그림 조사하는 사이트 화면< 3-2>

표 독립변인과 종속변인< 3-1>

독립변인인 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가항목을 가지5

통해서 측정되었다 종속 변인인 인터넷 쇼핑몰 사이트에 관한 태도 이. ,

용의사 및 상품구매의도를 측정 하였다.

독립변인
사용성

평가

인터넷 쇼핑몰 사이트의 접근성

인터넷 쇼핑몰 사이트의 디자인

인터넷 쇼핑몰 사이트의 네비게이션

인터넷 쇼핑몰 사이트의 일관성

인터넷 쇼핑몰 사이트의 오류예방성

종속변인

인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 태도

인터넷 쇼핑몰 사이트 이용의사

인터넷 쇼핑몰 사이트에서의 상품구매의도
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설문의 구성2.

피험자의 선정1)

본 연구는 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가에 대해 소비자

들의 방문의사와 구매의도에 어떤 영향을 미치는지를 살펴보기 위한 것

이다 오늘날 컴퓨터 기술 급속한 발전 하면서 인터넷 쇼핑몰이 사람들.

에게 사회적 경제적 영향을 미치고 있다 이에 따라 인터넷 쇼핑몰의 사.

이트 사용성에 대한 연구의 중요성은 인터넷 쇼핑몰이 나오기 전에도 중

요하게 인지되고 있었다.

본 연구에서는 인터넷 쇼핑몰 사이트 주 이용자인 대학생들을

대상으로 설문조사를 실시하였다 사실 대학생들을 대상으로 연구를 하.

기 위해서는 대 대 한국에서 전 지역의 대학교 학생들을 대상으로20 30

체계적 수집 방법을 하는 것이 바람직하나 본 연구에서는 편의상 광주

지역 대학교 학생들만을 대상으로 조사를 실시했다 실험에 참여한 응답.

자들은 총 명으로 남자 여자 였으며 학년별로는 학년72 38.9%, 61.1% , 2

학년 학년 였다 인터넷 쇼핑몰에서 쇼핑한 횟31.9%, 3 44.4%, 4 23.6% .

수는 회 회 회 회 회 회1 19.4%, 2 23.6%, 3 16.7%, 4 4.2%, 5 12.5%, 6

이상 있으며 쇼핑을 한번도 하지 않은 응답자는 였다 응답8.4% , 15.3% .

자들이 주로 이용하는 인터넷 쇼핑몰 사이트는 마켓 옥션G 70.8%,

번가 인터파크 순이었다52.8%, 11 36.1%, 34.7% .

설문의 작성2)

본 연구에서는 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가가 사이트 이

용의사 및 상품구매의도에 미치는 영향을 살펴보려는 것이다 이를 검증.
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하기 위해 설문은 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가에 관한 중요한

측정요인들을 물어보았다 그리고 이에 따라 사용자가 인터넷 쇼핑몰의.

사이트 추천의사와 이용의사 그리고 구매의도를 물어보았다, .

사이트 사용성 평가 측정(1)

사이트 사용성 평가 측정 항목은 그림 과 같다 구체적인< 3-3> .

설문조사가 부록에서 자세히 살펴볼 수 있다.

그림 사용성 평가 측정 항목< 3-3>

접근성 측정 항목①

이 쇼핑몰 사이트에서 쇼핑하는 법을 아는 데 걸리는 시간은 어a.

떤가

이 쇼핑몰 사이트에서 쇼핑하는 과정에서 사용된 용어들은 이해b.

하기 쉬운가

이 쇼핑몰 사이트에서 제공하는 상품이 적절하게 분류 되었는가c.

이 쇼핑몰 사이트는 자신이 원하는 메뉴로 접근하는 것은 편리d.
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한가

사용성 평가 속성 중 접근성은 위의 네 항목을 합산 평균하여 지

수화하였다(Cronbach = .674).α

디자인 측정 항목②

이 쇼핑몰 사이트의 그래픽 애니메이션 문자 등은 동기나 흥미를a. , ,

유발 하는가

이 쇼핑몰 사이트의 그래픽 애니메이션 문자 등의 배치는 일관성 있b. , ,

고 명확한가

이 쇼핑몰 사이트 화면에 제시된 정보의 양은 적당한가c.

이 쇼핑몰 사이트는 플래시 사용이 적절한가d. (FLASH)

사용성 평가 속성 중 디자인은 위의 네 항목을 합산 평균하여

지수화하였다(Cronbach = .596).α

네비게이션 측정 항목③

이 쇼핑몰 사이트는 사용자가 요구한 검색결과가 정확하게 제시a.

되고 있는가

이 쇼핑몰 사이트는 원하는 항목으로 갈 수 있도록 화면상에 메b.

시지를 제시하고 있는가

이 사이트는 원하는 페이지로 갈 수 있도록 화면상에서 해당 버튼c.

에 대한 정보를 명확히 알려 주었는가

이 쇼핑몰 사이트는 적절한 수의 검색결과를 제공하고 있는가d.

사용성 평가 속성 중 네비게이션은 네 항목을 합산 평균하여 지

수화하였다(Cronbach = .597).α
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일관성 측정 항목④

이 쇼핑몰 사이트는 중요한 메시지가 화면의 일정한 위치에 일관a.

성 있게 나타나 있는가

이 쇼핑몰 사이트는 용어 사용이 페이지마다 일관적으로 표현되b.

어 있는가

이 쇼핑몰 사이트는 조작 버튼이나 이미지 등이 페이지마다 일관c.

적으로 표현되어 있는가

이 쇼핑몰 사이트는 용어 설명 화면배치 색상 폰트 등의d. , , , ,

사용이 일관적으로 설계되어 있는가

사용성 평가 속성 중 일관성은 네 항목을 합산 평균하여 지수화

하였다(Cronbach = .665).α

오류예방성 측정 항목⑤

이 쇼핑몰 사이트는 각 메뉴마다 실행 취소버튼이 존재하는가a.

이 쇼핑몰 사이트에서 자신이 저지른 실수를 교정하기가 쉬운b.

가

이 쇼핑몰 사이트는 단순한 입력오류를 방지할 수 있도록 설계c.

되어 있는가

이 쇼핑몰 사이트는 오류가 발생할 경우 오류를 복구할 수 있d.

는 방법을 제시한가

사용성 평가 속성 중 오류예방성은 네 항목을 합산 평균하여 지

수화하였다(Cronbach = .789).α

이상으로 사이트 사용성 평가의 다섯 가지 하위차원들의 기술

통계치는 다음 표 와 같다< 3-2> .
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표 사이트 사용성 평가 측정 항목의 기술통계치< 3-2>

접근성과 네비게이션 일관성에 대한 평가의 평균은 보다 높은, 3.0

것으로 나타났지만 디자인과 오류예방성에 대한 평가의 평균은 보다3.0

낮아 쇼핑몰 사이트의 디자인과 오류예방성이 다른 사용성 평가요인보다

낮게 평가되고 있음을 알 수 있다.

사이트에 대한 태도(2)

인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 태도는 내게 중요하지 않다 중요, ‘ --

하다 관심이 없다 관심이 있다 내게 의미가 없다 내게 의미있다’, ‘ -- ’, ‘ -- ’,

내게 유익하지 않다 내게 유익하다 나와 상관이 없다 나와 상관이‘ -- ’, ‘ --

있다 만족스럽지 않다 만족스럽다 등 여섯 개 항목을 점 척도로 측’, ‘ -- ’ 7

정한 후에 이를 합산 평균하여 지수화 하였다(Cronbach =.915).α

사이트 이용의사(3)

사이트 이용의사는 상품의 가격이나 배송 조건 등이 동일하다면‘

다른 쇼핑몰 사이트보다 이 쇼핑몰 사이트를 이용할 의향이 있는가 를'

점 척도로 측정하였다5 .

N 최소값 최대값 평균 표준편차

접근성 72 2.00 4.75 3.4410 0.70523

디자인 72 1.50 4.00 2.7361 0.62783

네비게이션 72 1.75 4.25 3.2361 0.57053

일관성 72 2.00 4.75 3.3958 0.54828

오류성 72 1.50 5.00 2.9757 0.74607
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상품구매의도(4)

상품구매의도는 귀하는 이 쇼핑몰 사이트에서 상품을 구매할 의사‘

가 있는가를 점 척도로 측정하였다’ 5 .

자료 분석3)

설문지는 를 사용하여 사용성 평가척도와 사이트에 대SPSS v.12

한 태도 척도들의 신뢰도를 분석하고 상관관계 분석방법을 사용하여 독,

립변인인 사용성 평가와 종속변인인 사이트에 대한 태도 사이트 이용의,

사 그리고 상품구매의도의 관계를 검증하였다, .
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제 장 분석결과 및 논의4

제 절 가설 에 대한 검증1 < 1>

인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가가 사이트에 대한 태도

에 영향을 미치는가를 살펴보기 위해 상관관계 분석을 실시하였다 그.

결과 표 에서 보듯이 인터넷 쇼핑몰 사이트의 디자인< 4-1> (r=. 369,

네비게이션 일관성 이p <.001), (r=. 296, p <.05), (r=. 241, p <.05)

긍정적으로 평가될수록 쇼핑몰 사이트에 대한 태도가 유의미하게 높은

것으로 나타났다 그러나 쇼핑몰 사이트에 대한 접근성과 오류예방성은.

사이트에 대한 태도와 유의미한 관계를 보이지 않았다.

표 인< 4-1> 터넷쇼핑몰사이트사용성평가와사이트에대한태도의상관관계

＋p<.1,*p<.05,**p<.01, ***p<.001

인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가가 높은 집단과 낮은 집

단간에 쇼핑몰 사이트에 대한 태도에 유의미한 차이가 있는가를 차이가

있는가를 살펴보기 위해 사이트 사용성 평가 각 하위차원들을 평균값을

기준으로 저평가집단과 고평가집단으로 나누어 검증을 실시하였다t- .

그 결과 표 에서 보듯이 디자인 평가의 경우 저평가집단< 4-2>

과 고평가집단간에 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 태도에 유의미한 차이

가 발견되었다 즉 쇼핑몰 사이트의 디자인을 높(t= -2.675, p <.05).

게 평가하는 사람들이 낮게 평가하는 사람들보다 인터넷 쇼핑몰 사이트

구 분
사용성 평가

접근성 디자인 네비게이션 일관성 오류예방성

사이트에

대한 태도
.108 .369 *＊ .296＊ .241＊ .158
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를 중요시하며 자신에게 유익하고 관심이 있으며 만족스러워하는 것으, ,

로 나타났다 네비게이션 평가의 경우 고평가집단과 저평가집단간에 쇼.

핑몰 사이트에 대한 태도가 미약하나마 차이가 있는 것으로 나타났다.

그러나 나머지 사이트 사용성 차원들인 접근성과 일관성 오류예방성은,

쇼핑몰 사이트에 대한 태도와 관계가 없는 것으로 나타났다.

표 인터넷 쇼핑몰 사이트 평가 집단간 사이트에 대한 태도의 차이< 4-2>

p<.1, *p<.05, ** p<.01, *** p<.001⁺

종합하면 사이트의 디자인에 대한 평가는 상관관계분석과 검증t-

모두에서 사이트에 대한 태도와 긍정적인 관계가 있는 것으로 나타났지

만 네비게이션 평가는 검증에서 유의미성이 약화되었으며 일관성 평가t- ,

의 경우에는 상관관계분석에서는 유의미한 관계가 나타났지만 검증에t-

서는 유의미하지 않은 것으로 나타나 사이트에 대한 태도를 설명하는 데

사이트에 대한 태도 자유도 평균 표준편차 값t

접근성

평가

저평가집단(n=32) 70 3.3490 0.96754

-.261

고평가집단(n=40) 70 3.4083 0.95404

디자인

평가

저평가집단(n=33) 70 3.0606 1.06378
-2.675*

고평가집단(n=39) 70 3.6538 0.76221

네비게이션

평가

저평가집단(n=31) 70 3.1237 1.08523
-1.959+

고평가집단(n=41) 70 3.5772 0.80026

일관성

평가

저평가집단(n=33) 70 3.2071 0.93265
-1.442

고평가집단(n=39) 70 3.5299 0.95809

오류예방성

평가

저평가집단(n=31) 70 3.2796 1.05179
-.790

고평가집단(n=41) 70 3.4593 0.87780
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중요한 변인이라고 보기는 어렵다.

제 절 가설 에 대한 검증2 < 2>

다음으로 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가가 그 쇼핑몰

사이트 이용 의사와 관계가 있는가를 살펴보기 위해 상관관계 분석을 실

시하였다 그 결과 표 에서 보듯이 접근성. < 4-3> (r=. 315, p <.01),

네비게이션 에 대한 평가가 높을수록 인터넷 쇼핑몰(r=. 447, p <.001)

사이트를 이용하겠다는 의사가 높았다 접근성이나 네비게이션 같이 사.

용이 쉽고 편리한 속성이 쇼핑몰 사이트를 이용하게 만드는 중요한 요인

임을 알 수 있다 디자인의 경우 통계적으로 유의미하진 않았지만 미약.

하나마 쇼핑몰 사이트 이용의사에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

표 인터넷< 4-3> 쇼핑몰사이트사용성평가와사이트이용의사의상관관계

p<.1, *p<.05, ** p<.01, *** p<.001⁺

인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가가 높은 집단과 낮은 집

단간에 쇼핑몰 사이트에 대한 태도에 유의미한 차이가 있는가를 차이가

있는가를 살펴보기 위해 사이트 사용성 평가 각 하위차원들을 평균값을

기준으로 저평가집단과 고평가집단으로 나누어 검증을 실시하였다t- .

구 분
사용성 평가

접근성 디자인 네비게이션 일관성 오류예방성

사이트

사용의사
.315** .200+ .447*** .134 .105
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표 인터넷 쇼핑몰 사이트 평가 집단간 사이트 이용의사의 차이< 4-4>

그 결과 표 에서 보듯이 접근성 평가의 경우 저평가집단과< 4-4>

고평가집단간에 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 태도에 유의미한 차이가

발견되었다 즉 쇼핑몰 사이트의 접근성을 높게(t= -2.979, p <.01).

평가하는 사람들이 낮게 평가하는 사람들보다 인터넷 쇼핑몰 사이트를

다시 이용할 의사가 높은 것으로 나타났다 네비게이션 평가 역시 고평.

가집단과 저평가집단간에 쇼핑몰 사이트 이용의사에 유의미한 차이가 있

는 것으로 나타났다 즉 사이트 네비게이션 구조를 높게 평가하는 집단.

이 그렇지 않은 집단보다 사이트 이용의사가 높음을 알 수 있다 디자인.

평가의 경우 저평가집단과 고평가집단간에 미약하지만 사이트 이용의사

에 차이가 있는 것으로 나타났다 그러나 나머지 사이트 사용성 차원들.

사이트 이용의사 자유도 평균 표준편차 값t

접근성

평가

저평가집단(n=32) 70 2.5625 1.07576
-2.979**

고평가집단(n=40) 70 3.0750 1.09515

디자인

평가

저평가집단(n=33) 70 2.2727 1.03901
-1.789

+

고평가집단(n=39) 70 2.6923 0.95018

네비게이션

평가

저평가집단(n=31) 70 1.9355 0.77182
-4.714***

고평가집단(n=41) 70 2.9268 0.95891

일관성

평가

저평가집단(n=33) 70 2.3939 0.96629
-.820

고평가집단(n=39) 70 2.5897 1.04423

오류예방성

평가

저평가집단(n=31) 70 2.5161 0.99569
-.117

고평가집단(n=41) 70 2.4878 1.02767
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인 일관성과 오류예방성 평가집단은 쇼핑몰 사이트 이용의사에서 집단간

차이가 없는 것으로 나타났다.

제 절 가설 에 대한 검증3 < 3>

마지막으로 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가가 그 쇼핑

몰 사이트를 통해 상품을 구매할 의사와 관계가 있는가를 살펴보기 위해

상관관계 분석을 실시하였다. 그 결과 표 에서 보듯이 접근성< 4-5>

디자인 네비게이션(r=. 272, p <.05), (r=. 432, p <.001), (r=. 453,

에 대한 평가가 높을수록p <.001) 인터넷 쇼핑몰 사이트에서 상품을 구

매하고자 하였다 디자인이나 네비게이션 같은 사이트 자체의 특성이 상.

품 구매와 매우 밀접한 연관이 있음을 보여준다 오류예방성의 경우 통.

계적으로 유의미하진 않았지만 미약하나 상품구매의도와 정적 관계인 것

으로 나타났다.

<표 4-5 인터넷 쇼핑몰 사이트 사용성 평가와 상품구매의도의 상관관계>

p<.1, *p<.05, ** p<.01, *** p<.001⁺

인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가가 높은 집단과 낮은 집

단간에 쇼핑몰 사이트에 대한 태도에 유의미한 차이가 있는가를 차이가

있는가를 살펴보기 위해 사이트 사용성 평가 각 하위차원들을 평균값을

기준으로 저평가집단과 고평가집단으로 나누어 검증을 실시하였다t- .

구 분
사용성 평가

접근성 디자인 네비게이션 일관성 오류예방성

상품구매

의도
.272* .432*** .453*** .182 .217⁺
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표 인터넷 쇼핑몰 사이트 평가 집단간 상품구매의도의 차이< 4-6>

그 결과 표 에서 보듯이 디자인 평가의 경우 저평가집단과< 4-6>

고평가집단간에 인터넷 쇼핑몰 사이트에서의 상품구매의도에 유의미한

차이가 발견되었다 즉 쇼핑몰 사이트의 디자인을(t= -3.160, p <.01).

높게 평가하는 사람들이 낮게 평가하는 사람들보다 인터넷 쇼핑몰 사이

트에서 상품을 구매할 의사가 높은 것으로 나타났다 네비게이션 평가.

역시 고평가집단과 저평가집단간에 쇼핑몰 사이트에서 상품구매의도에

유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다 즉 사이트 네비게이션 구조를.

높게 평가하는 집단이 그렇지 않은 집단보다 쇼핑몰 사이트에서 상품을

구매할 의사가 높음을 알 수 있다 접근성 평가의 경우 상관관계분석에.

서는 상품구매의도와 유의미한 관계가 있는 것으로 나타났지만 검증t-

에서는 저평가집단과 고평가집단간에 미약한 차이가 있는 것으로 나타났

상품구매의도 자유도 평균 표준편차 값t

접근성

평가

저평가집단(n=32) 70 2.1250 0.87067
-1.989+

고평가집단(n=40) 70 2.8000 1.01779

디자인

평가

저평가집단(n=33) 70 2.4242 1.00471
-3.160

**

고평가집단(n=39) 70 3.2051 1.03901

네비게이션

평가

저평가집단(n=31) 70 2.2581 0.99892
-4.397***

고평가집단(n=41) 70 3.2927 0.98092

일관성

평가

저평가집단(n=33) 70 2.6667 1.02062
-1.276

고평가집단(n=39) 70 3.0000 1.16980

오류예방성

평가

저평가집단(n=31) 70 2.7419 1.18231
-.698

고평가집단(n=41) 70 2.9268 1.05807
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다 나머지 사이트 사용성 차원들인 일관성과 오류예방성 평가집단은 쇼.

핑몰 사이트 이용의사에서 집단간 차이가 없는 것으로 나타났다.
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제 장 결론 및 한계5

본 연구는 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가 요인들을 추출하

고 인터넷 쇼핑몰의 사이트 사용성의 효과를 살펴보고자 하는 것이다.

구체적으로 인터넷 쇼핑몰 사이트를 이용해 본 경험이 있는 대학생 구매

고객을 대상으로 그들이 중요하게 생각하는 인터넷 쇼핑몰 사이트의 접

근성 디자인 네비게이션 일관성 오류예방성이 사이트에 관한 주관적, , , ,

인 태도 사이트 이용의사 및 상품구매의도에 영향을 미치는지를 유사실,

험연구를 통해 살펴보았다.

먼저 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성을 평가하는 데 유용한 사용

성 평가 차원들은 문헌고찰을 통해 다섯 가지 차원이 추출되었다 인터.

넷 쇼핑몰은 실제 매장에 가지 않고 인터넷을 통해 시간의 제약없이 편

리하게 쇼핑할 수 있는 장점을 지니고 있다 그런데 이러한 장점을 살리.

기 위해서는 인터넷 쇼핑몰이 얼마나 사용하기 편리하며 사용방법을 배

우는 데 얼마나 효율적인가의 문제를 해결해야 한다 이런 차원에서 인.

터넷 쇼핑몰 사이트에 접근하기 쉽고 네비게이션이 편리하게 구성되어,

있으며 각 페이지마다 정보설계가 얼마나 일관적인지가 매우 중요하다.

또한 이용자들을 끌어들이도록 디자인이 얼마나 잘 구성되어 있는지 역

시 매우 중요한 요소라고 볼 수 있다 특히 인터넷 쇼핑몰은 실제 돈을.

지불하여 구매가 이루어지는 공간이기 때문에 오류를 예방할 수 있도록

설계되는 것이 사이트 성공의 중요 요소라고 할 수 있다 이런 점에서.

본 연구는 인터넷 쇼핑몰 사이트 사용성 평가 요인을 접근성 디자인, ,

네비게이션 일관성 오류예방성 차원으로 나누어 이 각각의 사용성 요, ,

인들이 실제 사이트에 대한 태도와 사이트 이용의사 그리고 사이트에서,

의 상품구매의도에 어떤 영향을 미치는지를 상관관계 검증과 검증을t-

통해 분석해보았다.
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본 연구의 주요결과를 요약하고 시사점을 정리하면 다음과 같다.

첫째 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 사용성 평가가 인터넷 쇼핑몰,

사이트에 대한 태도에 영향을 미치는지 연구하였다 그 결과 인터넷 쇼.

핑몰 사이트에 대한 태도에 가장 높은 영향을 미치는 사용성 평가 요인

은 디자인 요소인 것으로 나타났다 즉 인터넷 쇼핑몰 사이트의 그래픽.

이나 애니메이션 문자 등이 흥미를 유발하거나 일관성있게 배치되어 있,

을수록 그리고 화면에 제시된 정보의 양이 적당하고 플래시 사용이 적,

절하다고 평가할수록 쇼핑몰 사이트를 중요하고 의미있으며 만족스러운

사이트로 인식하고 있었다 이러한 경향은 네비게이션에 대한 평가가 높.

은 경우에도 나타났지만 그 정도는 미약하였다 결국 쇼핑몰 사이트에.

대한 태도는 사용성 평가의 다른 요인보다도 디자인 요소에 의해 차이가

있음을 알 수 있다.

둘째 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가가 사이트 이용의사에,

영향을 미치는지를 살펴보았다 그 결과 사용성 평가 요인 중에서 접근.

성과 네비게이션 요인이 쇼핑몰 사이트 이용의사에 유의미한 영향을 미

치는 것으로 나타났다 즉 인터넷 쇼핑몰 사이트 이용방법을 배우기 쉽.

게 되어있고 쇼핑용어들이 이해하기 쉬우며 상품분류가 적절하게 되어, ,

있고 자신이 원하는 메뉴로 접근하는 것이 편리하다고 평가할수록 이 쇼

핑몰 사이트를 다시 이용할 의사가 높은 것으로 나타났다 또한 이용자.

가 요구한 검색결과가 정확하게 제시되고 원하는 항목으로 갈 수 있도록

화면 구성이 명확하게 제시되어 있으며 검색결과가 적절하게 제시되어

있다고 평가할수록 쇼핑몰 사이트를 이용할 의사가 높았다 결국 인터넷.

쇼핑몰 사이트를 이용하는 방법이 쉽고 명확할수록 쇼핑몰 사이트를 이

용할 가능성이 높아짐을 알 수 있다.

셋째 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가가 인터넷 쇼핑몰 사이,

트에서 상품을 구매할 의사에 영향을 미치는지를 알아보았다 분석 결과.

사용성 평가요인 중 디자인과 네비게이션 요인이 상품구매의도에 유의미

한 영향을 미치는 것으로 나타났다 다시 말해 인터넷 쇼핑몰 사이트의.
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그래픽이나 애니메이션 문자 등이 흥미를 유발하거나 일관성있게 배치,

되어 있을수록 그리고 화면에 제시된 정보의 양이 적당하고 플래시 사,

용이 적절하다고 평가할수록 그 사이트에서 상품을 구매할 의사가 높았

다 또한 이용자가 요구한 검색결과가 정확하게 제시되고 원하는 항목으.

로 갈 수 있도록 화면 구성이 명확하게 제시되어 있으며 검색결과가 적

절하게 제시되어 있다고 평가할수록 쇼핑몰 사이트에서 상품을 구매할

의사가 많았다.

이상의 연구결과를 종합하면 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 요인,

들 중에서 사이트에 대한 태도나 사이트 이용의사 사이트에서의 상품구,

매의도 등에 가장 영향을 미치는 요인은 네비게이션 평가로 나타났다.

결국 인터넷 쇼핑몰 사이트 이용시 그 사이트에서 상품을 검색하고 정보

를 수집하며 실제 결제를 통해 상품을 구매하는 과정이 얼마나 편리한가

가 쇼핑몰 사이트의 중요한 성공요인임을 알 수 있다 또한 인터넷 쇼핑.

몰에 대한 호의적인 태도를 형성하고 실제 인터넷 쇼핑몰 사이트에서 상

품을 구매하도록 유도하기 위해서는 디자인 요소가 매우 중요하다는 것

을 알 수 있다 이러한 결과들은 인터넷 쇼핑몰 사이트 이용과정이 편리.

하고 디자인이 이용자의 흥미를 끌 수 있도록 설계되어 있을 때 인터넷

쇼핑몰 사이트 이용과 상품 구매가 강화될 수 있음을 시사한다.

본 연구는 인터넷 쇼핑몰의 중요성이 증가하고 있음에도 불구하고

인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가와 그 효과에 대한 연구가 부족한

상황에서 인터넷 쇼핑몰 사이트 성공에 영향을 미칠 수 있는 사용성 평

가요인들을 검증하였다는 점에서 의미가 있다 그러나 본 연구가 지닌.

한계 역시 존재한다 본 연구가 지닌 한계점 및 향후 연구과제는 다음과.

같다.

첫째 본 연구는 인터넷 쇼핑몰 사이트를 사용해본 대학생들을 대,

상으로 유사실험연구를 하였고 연구대상으로 선정한 표본의 수가 충분,

하지 않기 때문에 본 연구의 연구결과를 일반화 하는 데는 한계가 있다.

둘째 본 연구는 인터넷 쇼핑몰 사이트의 사용성 평가 요인을 접근,
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성 디자인네비게이션 일관성 오류예방성으로 국한했기 때문에 다른, . , ,

사용성 평가 요인들의 영향을 살펴보지 못했다 또한 인터넷 쇼핑몰 사.

이트의 사용성 평가가 사이트에 대한 태도에 영향을 미치고 이것이 다시

사이트 이용의사나 상품구매의도에 영향을 미치는 과정을 세밀하게 분석

하지 못한 아쉬움이 있다 이런 부분에 대한 후속 연구가 이루어지기를.

기원한다.
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ABSTRACT　

The Effect of Internet Shopping Mall Site's

Usability on User's Attitude toward the Site, the

Intention of Use, and the Intention of Purchase

Lilinfeng

Advisor: Prof. Park. Sun-hee Ph. D.

Department of Journalism & Communications

Graduate School of Chosun University

The purpose of this study is to evaluate usability

quality through investigating the factors of usability for

internet shopping mall web sites. For this study ,previous

studies were investigated and experts’discussions were held.

The Web site usability construct consists of the four

factors such as approachability, design, navigation, and error

prevention, consistency. In order to accomplish the purpose

of this study, a research model was established and it

suggests that the usability factors through the mediation of

customer attitude eventually affect the loyalty of online

customers in Internet shopping malls.

The results of the study show that approachability,
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navigation, and design have statistically significant effect on

the revisiting intention, purchasing intention of online users

and this effect is mediated by web site usability and

attitude. This research confirms the importance of usability

construct in designing Web sites and understanding the use

of web sites. Implications of these findings are discussed

for researchers and practitioners.

Key words: Internet Shopping Mall, Site's Usability,

Attitude toward the Site, Intention of Use, Intention of

Purchase
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부록< 1>

설 문 지

안녕하십니까?

바쁘신 중에도 본 조사에 응해주셔서 대단히 감사드립니다.

본 조사는 인터넷쇼핑몰 사이트의 사용성을 평가하기 위한

것입니다 평상시에 인터넷 쇼핑 경험에 대한 여러분의 느낌을.

솔직하게 답변해주시면 됩니다 개인적인 응답내용은 무기명.

처리되어 비밀이 철저하게 보장되며 연구목적 이외의 다른 용,

도로는 절대 사용하지 않을 것임을 약속드립니다.

다소 시간이 걸리더라도 여러분의 의견이 귀중한 자료가 될

수 있도록 솔직한 응답을 부탁드립니다 본 조사에 관. 해 궁금

하거나 더 알고 싶으신 사항이 있으시면 아래의 연락처로 문의

해 주십시오 여러분의 협조에 다시 한번 진심으로 감사드립니.

다.

조선대학교 대학원 신문방송학과

이 임 봉 (010-9205-7909)
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다음은 귀하의 인터넷 이용 및 쇼핑몰 이용에 관한 질문입니다I. .

귀하의 학년은1. ?

학년 학년 학년 학년1 2 3 4① ② ③ ④

귀하는 성별은2. ?

남 여① ②

귀하의 하루 평균 인터넷 사용시간3. 은 얼마나 되십니까?

시간 미만 시간 시간 시간 이상1 1~2 2~4 4① ② ③ ④

귀하는 최근 개월 동안 인터넷 쇼핑4. 2 몰에서 상품을 몇 번이나

구매하셨습니까?

( 번)

5. 인터넷 쇼핑몰에 접속하여 상품을 구매하는 데 평균 얼마나 걸리

십니까?

분 미만 분 미만10 10~30① ②

분 이상 시간 미만 시간 이상30 ~1 1③ ④

귀하는 평상시에 어떤 이유로 쇼핑몰을 이용하십니까6. ?

쇼핑이 편리해서 인터넷 쇼핑 가격이 저렴해서① ②

인터넷 쇼핑이 흥미로워서 쇼핑할 시간이 없어서③ ④

상품의 종류가 많아서⑤

상품종류와 가격을 비교할 수 있 어서⑥

기타 ( )⑦
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다음은 인터넷 쇼핑몰 사이트이용에 대해 귀하가 느끼신 점에 관한II.

질문입니다.

이1. 쇼핑몰 사이트에서 쇼핑하는 법을 아는 데 걸리는 시간은 어

땠습니까?

아주 길었다 조금 길었다① ②

보통이다 조금 짧았다 아주 짧았다③ ④ ⑤

2. 이 쇼핑몰 사이트에서 쇼핑하는 과정에서 사용된 용어들은 이해하

기 쉬웠습니까?

매우 어렵다 조금 어렵다① ②

보통이다 조금 쉽다 매우 쉽다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트가 제공하는 상품이 적절하게 분류되어 있다고3.

생각하십니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트는 자신이 원하는 메뉴로 접근하는 것은4.

편리하였습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤
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다음은 인터넷 쇼핑몰 사이트 디자인에 대한 귀하의 생각을 묻는III.

질문입니다.

이 쇼핑몰 사이트의 그래픽 애니메이션 문자 등은 흥미를 유1. , ,

발한다고 생각하십니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

2. 이 쇼핑몰 사이트의 그래픽 애니메이션 문자 등의 배치는, ,

일관성이 있습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트에서 화면에 제시된 정보의 양은 적당하다고3.

생각하십니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트는 플래시 사용이 적절하다고 생각하4. (FLASH)

십니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤
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다음은 인터넷 쇼핑몰 검색과정에 관한 귀하의 생각을 묻는 질문입IV.

니다.

1. 이 쇼핑몰 사이트는 사용자가 요구한 검색결과가 정확하게 제시되고

있습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트는 원하는 항목으로 갈 수 있도록 화면에 명확2.

하게 메시지를 제시하고 있습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 사이트는 원하는 페이지로 갈 수 있도록 화면상에서 해당 버3.

튼에 대한 정보를 명확히 알려 주었습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트는 적절한 수의 검색결과를 제공하고 있습니까4. ?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤
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다음은 쇼핑몰 사이트 구성에 관한 귀하의 생각을 묻는 것입니다V. .

이 쇼핑몰 사이트는 중요한 메시지를 일정한 위치에 일관성 있게1.

보여주고 있습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트는 용어 사용이 페이지마다 일관적으로 표현되어2.

있습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트는 조작버튼 이미지 등이 페이지마다3. ,

일관적으로 표현되어있습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

4. 이 쇼핑몰 사이트는 용어 설명 화면배치 색상 폰트 등의 사용, , , ,

이 일관적으로 설계되어 있습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤
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다음은 인터넷 쇼핑몰 사이트의 오류 예방에 관한 귀하의 생각을VI.

묻는 질문입니다.

1. 이 쇼핑몰 사이트는 각 메뉴마다 한번 실행한 것을 최소할 수 있도록

되어있습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트에서 자신이 저지른 실수를 교정하기가 쉬웠습니까2. ?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

이 쇼핑몰 사이트는 단순한 입력오류를 방지할 수 있도록 설계되어있3.

습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

4. 이 쇼핑몰 사이트는 오류가 발생할 경우 오류를 복구할 방법을 제

시하고 있습니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤
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다음은 인터넷 쇼핑몰 사이트에 대한 귀하의 태도를 묻는 질문입VII.

니다.

내게 중요하지 않다 : : : : : :① ② ③ ④ ⑤ 내게 중요하다

관심이 없다 : : : : : :① ② ③ ④ ⑤ 관심이 있다

내게 의미가 없다 : : : : : :① ② ③ ④ ⑤ 내게 의미있다

내게 유익하지 않다 : : : : : :① ② ③ ④ ⑤ 내게 유익하다

나와 상관이 없다 : : : : : :① ② ③ ④ ⑤ 나와 상관이 있다

만족스럽지 않다 : : : : : :① ② ③ ④ ⑤ 만족스럽다

다음은 귀하의 인터넷 쇼핑몰 방문 의사를 묻는 질문입니다VIII. .

1. 귀하는 이 쇼핑몰 사이트를 다시 방문할 의사가 있으십니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

2. 귀하는 이 쇼핑몰 사이트를 친구나 가족 등에게 추천할 생각이

있으십니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

귀하는 이 쇼핑몰 사이트에서 상품을 구매할 의사가 있으십3.

니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤

상품의 가격이나 배송 조건 등이 동일하다면 다른 쇼핑몰 사4.

이트 보다 이 쇼핑몰 사이트를 이용할 의향이 있으십니까?

전혀 그렇지 않다 약간 그렇지 않다① ②

보통이다 약간 그렇다 매우 그렇다③ ④ ⑤
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부록< 2>

상관관계 행렬표

사이트

태도

이용의

사

구매의

사
접근성 디자인

네비

게이션
일관성

오류

예방성

사이트태

도
1

n=72

이용의사
-0.02

3
1

n=72 n=72

구매의도 0.262*
0.662**

*
1

n=72 n=72 n=72

접근성 0.108+ 0.315** 0.272* 1

n=72 n=72 n=72 n=72

디자인 0.369** 0.200
*
0.432**

*
0.167 1

n=72 n=72 n=72 n=72 n=72

네비게이

션
0.296*

0.447**

*

0.453**

*
0.359

**
0.466**

*
1

n=72 n=72 n=72 n=72 n=72 n=72

일관성 0.241
* 0.134 0.182 0.230

+
0.443**

*

0.567**

*
1

n=72 n=72 n=72 n=72 n=72 n=72 n=72

오류예방

성
0.158 0.105 0.217+ 0.061 0.227+ 0.254* 0.177 1

n=72 n=72 n=72 n=72 n=72 n=72 n=72 n=72
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