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요   약 

 

온라인상에서의 거래는 비대면으로 이루어지므로, 소비자들에게 어떻게 신뢰를 제공해 

거래를 성사시키느냐가 온라인 사업자에게 있어 성공의 관건이라고 할 수 있다. 신뢰 

형성을 위해 오픈 마켓에서는 다양한 정보를 제공하고 있다.  

이에 본 연구에서는 오픈 마켓에서 제공되는 다양한 정보들이 실제 구매자의 신뢰에 어떤 

영향을 미치는지를 분석하였다. 

 

Abstract 

 

The buyer in the e-marketplace makes a transaction without facial interaction. 

Therefore how to provide buyers with trust is the critical factor of the success in 

the e-marketplace. To solve this problem, the market-maker provides 

customers with various kinds of information. In this study, we analyzed the 

effect of the information on the buyer’s trust in the e-marketplace. 
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1. 서론 

인터넷의 성장은 온라인 환경의 급격한 

발전을 가져왔으며, 이로 인해 온라인은 

상거래를 위한 새로운 장소로 각광을 받기 

시작했다. 특히, 기존의 인터넷 쇼핑몰보다 

값싼 가격경쟁력을 무기로 급속한 성장을 

하고 있는 오픈 마켓은 대표적인 온라인 

거래 장터로 자리잡아 가고 있다[1, 6].     

    시장형성자(웹사이트 운영자, market-

maker)와 개별 판매자가 따로 존재하는 

오픈 마켓의 사업 특성으로 인해, 싼 

가격으로 제품을 판매할 수 있어 많은 수의 

구매자를 모을 수 있는 장점이 있다. 

그러나 온라인 상의 거래는 비대면 

접촉으로 이루어지는 특징으로 인해 

‘신뢰’가 사업 성공을 위한 필수적인 조건이 

된다[2, 3, 4, 6, 7].  

오픈 마켓에서는 이러한 신뢰형성을 

위해 다양한 정보를 구매자에게 제공하고 

있다. 대표적인 예로는 상품정보나, 

판매자의 판매실적에 따른 등급이라든지, 

판매자 연락처, 그리고 기존 고객들의 구매 

만족도를 비롯한 피드백 정보 등이 있다.  

본 연구에서는 이와 같이 오픈 

마켓에서 구매자에게 제공되고 있는 다양한 

정보들이 실제 구매자의 신뢰에 영향을 

미치는 지를 분석하고자 한다.  

 

2. 관련연구 

온라인 상에서의 거래와 관련한 

연구에서 분석된 신뢰의 요인은 크게 

구매자의 선천적 요인과 거래 상대방이 

가진 특성, 쇼핑 웹사이트가 지닌 특성 

등으로 분류할 수 있다. 선천적인 요인은 

구매자 자신이 지닌 신뢰의 

성향(Proposition to trust)으로 이는 

선천적으로 거래 상대를 얼마나 잘 

믿느냐의 정도를 가리킨다[6, 7]. 거래 

상대의 특성은 상대방의 이미지나 외모를 

나타내고[6], 웹사이트의 특성으로는 

웹서비스가 얼마나 이용하기 쉬운가, 

시스템은 안정적인가, 거래나 정보에 대한 

보안성이 우수한가 등이 해당된다[5, 6, 7, 

8].  

이와 같이 기존의 연구들은 신뢰의 요

인으로 다양한 요소들을 제시하고 있으나 

본 연구는 오픈 마켓에서 제공되는 정보의 

측면을 중심으로 신뢰의 요인을 파악하고자 

한다. 그리고 연구의 맥락또한 기존의 연구

에서 주로 분석 대상이 된 인터넷 쇼핑몰이 

아니라 시장형성자와 개별 판매자가 구분된 

오픈 마켓이라는 점이 기존 연구들과의 차

별점이라 하겠다.  

 

3. 연구 모형 및 가설 

본 연구의 연구모형에서는 (그림 1)과 

같이 오픈 마켓 제공 정보와 이들 정보가 

소비자의 신뢰에 미치는 영향을 분석하고자 
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한다. 

거래 시스템 정보 만족도

• 서비스 이용법

• 배송 현황 정보

• 거래 보안성

판매자 관련 정보 만족도

• 제품 정보

• 판매자 등급 정보

• 판매자 연락처 정보

고객 피드백 정보 만족도

• 구매 후 평가 정보

• 거래 추천 정보

구매자의

신뢰

 

그림 1. 연구 모형 

 

3.1 시장형성자가 제공하는 거래 시스템 

정보 

시장형성자가 소비자에게 제공하는 

정보로는 서비스 이용법과 주문한 제품의 

배송 현황 정보, 거래에 대한 보안성과 

관련된 정보들이 있다.  

서비스 이용법과 배송 및 보안 관련 

정보 등은 소비자에게 해당 사이트에 대한 

신뢰감을 형성하는데 긍정적인 역할을 할 

것이다.  

따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

 

H1: 오픈 마켓 상에서 제공되는 거래 

시스템 정보에 대한 만족도가 높을수록 

소비자의 신뢰는 높아질 것이다.  

 

3.2 판매자가 제공하는 정보 

오픈 마켓에서 판매자가 제공하는 

정보는 주로 상품과 관련된 정보가 

대부분을 차지한다. 이외에도 판매자의 

등급 정보가 있다. 온라인 거래에서는 대면 

접촉이 없으므로, 판매자와 직접적으로 

연관된 정보는 소비자 입장에서 매우 

중요하다. 따라서, 다음과 같은 가설을 

설정하였다. 

 

H2: 오픈 마켓 상에서 판매자가 제공하는 

정보의 만족도가 높을수록 소비자의 

신뢰는 높아질 것이다. 

 

3.3 구매자가 제공하는 피드백 정보 

오픈 마켓에서는 과거 구매자들의 구매 

후의 만족도나 다른 잠재 구매자들에게 

추전 정보를 제공할 수 있는 시스템을 

구축해 놓고 있다. 즉, 구매 후기를 

소비자들간에 공유함으로써 구매자들 

자신이 또다른 판매 광고원으로 활동할 수 

있는 기회를 제공하는 것이다. 같은 구매자 

입장에서 타 구매자들에게 얻는 정보는 

실제 구매결정에 직접적인 영향을 미칠 

가능성이 크다. 따라서, 본 연구에서는 

다음과 같은 가설을 설정하였다. 

 

H3: 오픈 마켓 상에서 구매자가 제공하는 

피드백 정보에 대한 만족도가 높을수록 

소비자의 신뢰는 높아질 것이다. 
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중요하다. 따라서, 다음과 같은 가설을 

설정하였다. 
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소비자들간에 공유함으로써 구매자들 
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H3: 오픈 마켓 상에서 구매자가 제공하는 

피드백 정보에 대한 만족도가 높을수록 
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4. 자료수집 

본 연구를 위해 일반재를 거래하는 

오픈 마켓인 ‘옥션’ 이용자를 대상으로 

설문분석을 실시하였다. 전체 실시 대상 

인원 중 불성실한 답변을 제외한 463명 

고객의 설문 결과를 분석하고자 한다. 

모든 문항은 7점 척도로 구성되어 

있으며, 기존 관련 연구와 오픈 마켓 

실무자 및 이용자들과의 토의를 거쳐 설문 

문항들을 결정하였다.  

각 문항들의 신뢰성 계수는 

0.6이상으로 높은 편이었으며, 탐색적 요인 

분석 결과 또한 요인 적재량이 모두 0.5를 

넘어 타당성에 있어 문제가 없음을 

보여주고 있었다.  

 

표1. 신뢰도 및 타당성 분석결과 

변수명 측정항목 신뢰계수 요인적재량

서비스 이용 0.617 

배송 현황 0.652 

시스템 

정보 

거래 보안성 

0.728 

0.662 

제품 상세 정보 0.527 

판매자 등급 0.579 

판매자 

정보 

판매자 연락처 

0.742 

0.582 

구매 후 평가 0.545 피드백 

정보 거래 추천 

0.684 

0.598 

사이트전반 신뢰도 0.624 

지속 이용 여부 0.644 

구매자 

신뢰 

거래 의존 정도 

0.790 

0.637 

 

5. 분석결과 

본 연구에서는 회귀식(Regression Model)을 

이용해 연구모형을 분석하고 가설검정을 

실시하였다. 모형의 R
2
는 0.483이었다. 

분석결과, 시장형성자 및 판매자, 

고객의 피드백 정보가 모두 고객의 신뢰에 

긍정적인 영향을 미치고 있었으며, 그 결과 

본 연구의 가설들은 모두 채택되었다.  

거래 시스템 정보 만족도

• 서비스 이용법

• 배송 현황 정보

• 거래 보안성

판매자 관련 정보 만족도

• 제품 정보

• 판매자 등급 정보

• 판매자 연락처 정보

고객 피드백 정보 만족도

• 구매 후 평가 정보

• 거래 추천 정보

구매자의

신뢰

0.266*

0.121*

0.222*

*p < 0.01
 

그림 2. 연구모형 분석결과 

 

6. 결론 및 시사점 

오픈 마켓에서 구매자들의 신뢰는 

시장형성자, 판매자, 고객들의 피드백 정보 

등에 의해 형성됨을 알 수 있었다. 즉, 

시장형성자의 입장에서는 되도록 자세한 

정보를 구매자들에게 제공해야 하며, 

일시적인 제공이 아니라 지속적인 

업데이트와 관리를 통해 고객들의 신뢰를 

관리해야 함을 단적으로 보여주고 있었다.  

본 연구의 가장 큰 한계로 연구 결과의 

신성장동력으로서의� 뉴�I�T�-지식정보산업
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일반화 가능성에 대한 의문이 있을 수 

있다는 점이 있다. 옥션이라는 한 

사이트만을 대상으로 분석함으로써 보다 

다양한 사이트에 대한 분석이 필요할 

것으로 판단된다. 
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요   약 

 

본 연구는 관계중심적 지식관의 관점에서 지식공유의 영향 요인을 파악하고, 이 요인들이 

실제로 지식공유에 긍정적인 영향을 미쳐서 지식성과활동을 향상 시키는지 알아보고자 한다. 

독립변수인 관계적 요인은 신뢰, 개방적 의사소통, 협동으로 설정하였고, 지식공유의 영향을 

받는 종속 변수인 지식활동성과는 지식품질과 지식경영사용자만족도로 설정하였다. 본 연구

를 통해 조직경쟁력 향상을 위해서는 지식뿐만 아니라 그것을 사용하는 사람 및 주변 환경

까지 관리할 필요가 있음을 제안한다. 

 

 

Abstract 

 

 This study finds out the influence factor of knowledge sharing based on the viewpoint of 

the relationship central knowledge and inquires out the relationship between knowledge 

sharing and a knowledge activity performance. The related factor is set trust, openness 
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