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요약ˇˇ 본 연구는 최근 인터넷이나 웹 환경에서 제공하는 다양성이 사용자들의 주관적인 

사용성에 어떠한 영향을 미치는지, 이러한 태도가 사용자들이 가진 개인차 특성에 어떻게 

영향을 받는지에 대해 다루고 있다. 구체적으로 사용자들이 가진 컴퓨터 불안(computer 

anxiety)에 따라 사용자들의 웹사이트에 대한 태도가 어떻게 달라지는지에 초점을 맞추고 있다. 

결과적으로, 사용자들은 복잡한 웹사이트에 대해 부정적인 태도를 보였으며, 컴퓨터 불안 

수준이 높은 사용자들은 그렇지 않은 사용자들에 비해 웹사이트에 대한 부정적 태도를 가지는 

것으로 나타났다. 본 연구의 결과는 인터페이스 설계에 있어서 사용자들이 가진 특성을 

이해하는 것의 중요성을 다시 한 번 보여주고 있다.  
 

Abstractˇˇ Nowadays many Internet users have their own homepages and blogs 

on the Internet. Developers and designers offer a lot of options to users to increase 

their satisfaction. Do users prefer a lot of options? This study shows that users 

may prefer simple web-sites to complex web-sites. Moreover, users’ attitudes 

can be affected by individual characteristics users have. This study focuses on one 

of the individual differences, computer anxiety. As a result, users who have high 

computer anxiety had more negative attitudes to web-sites than users having low 

computer anxiety had. This result emphasizes the importance of understanding 

users when designing interfaces. 
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1. 서론 인터넷은 이용자의 증가라는 측면에서 오늘날 가장 

빠르게 성장하는 기술이다. 많은 기업들은 인터넷이 창출한 
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많은 변화와 가능성에 주목하여 웹사이트를 구축하는데 

많은 투자를 하고 있고, 학문적 영역에서도 다양한 접근을 

하고 있다. 하지만 이러한 접근은 주로 웹사이트 디자인과 

컨텐츠(Dreze & Zurfyden, 1997)[1], 웹사이트 평가를 

우수하게 만들 수 있는 웹사이트 구성 요소(Dholakis & 

Rego, 1998)[2] 등 웹사이트 자체에만 초점을 맞추어 왔다. 

따라서 웹사이트 자체에 대해 이루어진 연구들에 비해 그 

웹사이트를 사용하는 사용자에 대한 연구는 많이 

이루어지지 않았다. Egan(1988)이 지적한 것과 같이 

인터페이스 설계에 있어서 가장 선행되어야 할 것은 

사용자들이 가진 차이를 규정하는 것이다[3]. 즉, 

웹사이트를 설계하기 이전에 사용자들이 가지는 개인차에 

따라 그 웹사이트에 대한 사용자들의 태도가 달라질 수 

있음을 고려해야 한다.  

최근 인터넷과 관련된 경향 중 하나는 사용자들에게 

선택할 수 있는 더 많은 옵션을 제공하려고 하는 것이다. 

이는 사용자들에게 더 폭 넓은 선택권을 제공함으로써 

웹사이트에 대한 그들의 만족도를 높이기 위한 것이다. 

하지만 사용자들의 특성을 고려하지 않은 채, 무조건적으로 

많은 옵션을 제공하는 것은 바람직하지 않을 수 있다. 많은 

옵션은 웹사이트의 복잡성을 높이는 결과를 가져오기 

때문이다. 어떠한 사용자들은 이처럼 높아진 복잡도에 별로 

영향을 받지 않을 수 있지만 또 다른 사용자들은 복잡한 

웹사이트에 대해 부정적인 태도를 가질 수 있다.  

본 연구에서 웹사이트의 복잡도와 사용자들이 가지는 

웹사이트에 대한 태도와 관련하여 다룰 개인차 특성은 

컴퓨터 불안(Computer anxiety)이다. 컴퓨터 불안은 

Power 등(1973)[4]에 의해 제시된 개념으로 컴퓨터 불안이 

높은 사용자는 컴퓨터 사용을 두려워하고 회피하는 경향을 

보일 것이다(Dambrot, Silling, & Zook, 1988)[5]. 이러한 

개념에 미루어 볼 때, 컴퓨터 불안이 높은 사용자의 경우, 

그렇지 않은 사용자들에 비해 복잡도가 높은 웹사이트에 

대해 더 부정적인 태도를 보일 수 있다. 높아진 웹사이트의 

복잡도는 컴퓨터 불안이 높은 사용자들로 하여금 그 

웹사이트를 사용하는 것을 불안해하고 회피하도록 할 

가능성이 있기 때문이다.  

이에 본 연구에서는 복잡도가 다른 웹사이트에 대한 

사용자들의 태도와 사용의도가 사용자들이 가진 개인차 

특성인 컴퓨터 불안 (Computer anxiety)에 의해 영향을 

받는 것을 실험적 방법을 통해 알아보고자 한다.  

본 연구에서 규명하고자 하는 가설들은 아래와 같다. 

1. 웹사이트의 복잡성 수준에 따라 사용자들의 태도와 

사용의도는 다를 것이다.  

2. 사용자들의 컴퓨터 불안 (Computer 

anxiety)수준에 따라 사용자들의 태도와 

사용의도는 다를 것이다.  

3. 웹사이트의 복잡성과 컴퓨터 불안 간에 상호작용이 

있을 것이다.  

 

2. 본론 

↲ 

2.1 연구방법 및 절차 

2.1.1 실험참가자 

연세대학교 학부 재학 중인 학부생 66 명을 대상으로 

실험을 실시하였다. 개인차를 연구 대상으로 하는 연구 

특성 상 연구에서 관심을 가지는 성향인 컴퓨터 불안이 

뚜렷하게 구별되는 참가자들을 필요로 하였다. 이에 컴퓨터 

불안 점수를 기준으로 상위 25%(컴퓨터 불안이 높은 집단), 

하위 25%(컴퓨터 불안이 낮은 집단)에 해당하는 각각 

16 명의 참가자들을 대상으로 데이터 분석을 실시하였다.  

 

2.1.2 재료 및 도구 

컴퓨터 불안 수준을 측정하기 위해 Heinssen, Glass, and 

Knight (1987)에 의해 개발된 CARS(Computer anxiety 

rating scale)을 번안하여 사용하였다[6]. 이 척도는 

사람들이 가지고 있는 컴퓨터 불안 수준을 측정하기 위한 

것으로 총 19 문항으로 구성되어 있다.  

웹사이트의 복잡도를 조작하기 위해 사용자에게 제공되는 

메뉴의 수를 조작하였다(그림 1). 실험에 사용된 두 가지 

종류의 웹사이트는 비주얼 베이직(visual basic) 6.0 을 

사용하여 제작되었다. 조작이 제대로 이루어졌는지를 

알아보기 위해 학부생 30 명을 대상으로 사전실험을 

실시하였다. 그 결과 참가자들이 지각하는 두 가지 

웹사이트의 복잡도 수준은 통계적으로 유의미한 차이가 

있었다(F(1, 29) = 42.866, p < .001.).  

사용자들이 가지는 웹사이트에 대한 태도와 사용의도를 

측정하기 위해 지각된 사용성(4 문항), 지각된 

유용성(3 문항), 사용의도(2 문항)을 7 점 리커트 척도에 

의해 측정하였다.  
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그림 1. 복잡도가 낮은 웹사이트(위),  

복잡도가 높은 웹사이트(아래) 

 

2.1.3 실험설계 및 절차 

컴퓨터 불안 수준(2: 높은 집단, 낮은 집단) X 웹사이트의 

복잡도 수준(2: 높은 집단, 낮은 집단)의 혼합설계를 

사용하였다. 컴퓨터 불안은 참가자 간 변인으로 참가자들의 

컴퓨터 불안 수준에 따라 컴퓨터 불안이 높은 집단과 낮은 

집단으로 나누어졌고, 웹사이트의 복잡도는 참가자 내 

변인으로 참가자들은 복잡도가 다른 두 가지 종류의 

웹사이트를 모두 사용하였다.  

실험은 다음과 같은 절차에 의해 진행되었다. 참가자들은 

무선적으로 제시되는 두 가지 종류(복잡도 수준이 높은 

웹사이트, 복잡도 수준이 낮은 웹사이트)의 웹사이트를 

차례로 사용하였다. 각 웹사이트를 사용한 후, 참가자들은 

해당 웹사이트에 대한 지각된 사용성(4 문항), 지각된 

유용성(3 문항), 사용의도(2 문항)를 측정하는 총 9 가지 

문항에 응답하였다. 마지막으로 참가자들은 자신들의 

컴퓨터 불안(computer anxiety)을 측정하기 위한 19 가지 

문항에 응답하였다.  

 

2.2 연구 결과 

참가자 32 명(컴퓨터 불안이 높은 집단 16 명, 컴퓨터 

불안이 낮은 집단 16 명)이 두 가지 종류의 웹사이트를 

사용한 후 응답한 결과를 반복 측정 변량 분석(Repeated 

Measure ANOVA)을 통해 분석하였다. 

 

2.2.1 웹사이트의 복잡도에 따른 태도와 사용의도 

분석 결과, 복잡도가 서로 다른 웹사이트에 대한 

참가자들의 지각된 사용성은 .001 수준에서 통계적으로 

유의미한 차이를 보였다(F(1, 30) = 72.101, p < .001). 

지각된 유용성에서 역시 웹사이트 간에 .001 수준에서 

통계적으로 유의미한 차이를 보였다(F(1, 30) = 87.623, p 

< .001). 마지막으로 사용의도에서 역시 웹사이트 

간에 .001 수준에서 통계적으로 유의미한 차이를 

보였다(F(1, 30) = 19.453, p < .001). 즉, 참가자들은 

복잡한 웹사이트와 비교하여 간단한 웹사이트에 대해 

상대적으로 더 사용성, 유용성이 높다고 지각하며 더 높은 

사용의도를 가지는 것으로 나타났다(표 1.).  

 

 

표 1. 복잡도가 다른 두 웹사이트에 대한 사용자 태도 

 

2.2.2 컴퓨터 불안 수준에 따른 태도와 사용의도 

분석 결과, 컴퓨터 불안 수준이 높은 사용자 집단과 컴퓨터 

불안 수준이 낮은 사용자 집단 간에 지각된 

유용성이 .05 수준에서 통계적으로 유의미한 차이를 

보였다(F(1, 30) = 7.210, p < .05). 또한 지각된 사용성은 

두 집단 간에 통계적으로 근소하게(marginally) 차이를 

보였다(F(1, 30) = 3.622, p = .067). 즉, 컴퓨터 불안 

수준이 높은 참가자들은 컴퓨터 불안 수준이 낮은 

참가자들에 비해 두 가지 웹사이트를 사용성, 유용성이 

낮다고 지각하는 것으로 나타났다(표 2.).  

 

 

표 2. 컴퓨터 불안 수준이 다른 두 참가자 집단의 

웹사이트에 대한 태도 

 

2.2.3 웹사이트의 복잡도와 컴퓨터 불안 수준의 상호작용 

분석 결과, 예상과는 달리 웹사이트의 복잡도와 컴퓨터 

불안 수준 간에 통계적으로 유의미한 상호작용이 발견되지 

않았다.  

 

3. 논의 및 결론  
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본 연구는 복잡도가 다른 웹사이트에 대해 사용자들이 

어떠한 태도를 보이는지에 대해 알아보았고, 이러한 태도가 

사용자들이 가진 개인차 요인 중 하나인 컴퓨터 불안에 

의해 어떻게 달라지는지에 대해 알아보았다. 그 결과를 

요약하면 첫째, 참가자들은 메뉴의 수가 많은 복잡한 

웹사이트에 비해 메뉴의 수가 적은 간단한 웹사이트를 더 

유용하고, 사용성이 높은 것으로 지각하였다. 또한 간단한 

웹사이트에 대해 더 높은 사용의도를 보였다.  

이는 최근 웹이나 인터넷에서 사용자에게 더 많은 

선택사항을 제공하여 사용자들의 만족도를 높이려는 

시도가 어떠한 맥락에서는 부적절할 수 있음을 시사한다. 

Iyengar & Lepper(2000)[7]에 따르면 선택사항이 

늘어난다고 해서 사람들이 지각하는 만족도 역시 

무조건적으로 향상되는 것은 아니다. 본 연구는 

사용자들에게 많은 선택사항을 제공하는 것은 사용자가 그 

대상이 복잡하다고 지각하는 결과를 가져오고 결과적으로 

사용자들이 그 대상에 대한 부정적인 태도를 갖게 될 

가능성이 있음을 보여준다. 물론 많은 선택사항을 제공하는 

것이 항상 사용자들의 태도에 부정적인 영향을 미치는 

것만을 아닐 것이다. 추후 연구를 통해 어떠한 요인이 

뒷받침 될 때 다양한 선택사항을 제공함으로써 사용자들의 

태도를 향상시킬 수 있는지를 파악해야 할 것이다.     

둘째, 컴퓨터 불안 수준이 높은 참가자들은 컴퓨터 불안 

수준이 낮은 참가자들에 비해 더 낮은 지각된 유용성, 

지각된 사용성을 보였다. 이는 동일한 웹사이트라고 해도 

사용자들이 가지는 특성에 따라 그 대상에 대한 태도에서 

차이를 보일 수 있다는 것을 시사한다. 이러한 연구결과는 

인터페이스를 디자인하고 개발할 때 사용자들이 가지는 

다양한 개인차 요인을 고려해야 할 필요성을 보여준다. 

앞으로는 컴퓨터 불안 외에도 사용자들의 인터페이스에 

대한 태도에 영향을 미칠 수 있는 다른 개인차 요인들에 

대한 연구들이 필요할 것으로 보인다.  

 마지막으로, 본 연구에서 예상하였던 웹사이트의 

복잡도와 컴퓨터 불안 간에 통계적으로 유의미한 

상호작용은 발견되지 않았다. 이 결과는 본 연구에서 

웹사이트의 복잡도 수준을 두 가지로만 제시하였기 

때문이라고 해석할 수 있다. 만약 더 복잡도가 낮은 수준의 

웹사이트를 추가적으로 제시하였거나 더 복잡도가 높은 

웹사이트를 조건으로 제시하였다면 웹사이트의 복잡도와 

컴퓨터 불안 간의 통계적으로 유의미한 상호작용이 

발견되었을 가능성이 있다. 추후 연구에서는 더 많은 

복잡도 조건을 추가하여 웹사이트에서 제공하는 메뉴의 

수에 따른 사용자들의 태도가 사용자들이 가지는 컴퓨터 

불안에 구체적으로 어떻게 영향을 받는지에 대해 더 

살펴볼 필요가 있다.  

↲ 
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