
IE Interfaces

Vol. 17, No. 1, pp. 33-45,  March 2004.

1. 서  론

현재 인터넷이 경제적 측면에서 가지는 시장성과 효용성에 비

해 국내 인터넷 비즈니스의 실상은 아직 충분하지 못한 편이

다(곽기연, 2000). 특히 비즈니스의 측면에서 어떤 요인들이 인

터넷 쇼핑몰의 성공과 관련이 있는지 혹은 인터넷 쇼핑몰에서 

소비자와 기업을 연결해 주는 쇼핑몰 사이트를 어떻게 구축하

는 것이 효율적인지에 대한 연구들이 미흡한 실정이다(조진표, 

2001). 

특히 지금까지 진행된 연구들의 대부분이 고객의 관점에서 

기업과 최종소비자 사이에 거래가 이루어지는 B2C 웹사이트 

평가에 관한 연구가 주류를 이루었고 B2B 웹사이트에 관한 연

구는 상대적으로 미흡하 다(오창규, 2000). B2B 웹사이트는 

B2C 웹사이트와는 달리 기업 간 거래를 위하여 운 되기 때문

에 좀더 세분화된 고객 정보를 포함해야 한다. 특히 고객이 전

문화 되어감에 따라 복잡한 제품의 사양을 요구함과 동시에 

거래 단위가 크기 때문에 인증 및 지불에 관한 내용이 B2C 웹

사이트와는 다르게 나타날 수 있으며 이러한 측면에서 B2B 웹

사이트에 대한 학문적 연구의 필요성이 제기되고 있다(곽기연, 

2000). 이와 함께 웹사이트에서 제공되는 제품의 특징, 즉 물리

적 제품 및 서비스 제품에 따라 웹사이트 특성이 바뀔 수 있으

며 이에 대한 연구도 아울러 필요한 실정이다.

이상에서 언급한 내용을 토대로 본 연구가 진행되기 위한 

필요성을 다음과 같이 정리할 수 있다. 현재 B2B 전자상거래가 
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실질적으로 수행될 웹사이트에 대한 연구가 충분히 이루어지

지 않고 있는 상황이다. 따라서 B2C 웹사이트에 대한 연구를 

토대로 B2B 웹사이트 평가에 대한 연구가 동시에 진행되어야 

할 필요가 있다. 이와 함께 기업의 측면에서 B2B 웹사이트를 

통해 고객과의 의사소통, 제품의 공급자 지원 및 지불에 대한 

측면을 B2B 웹사이트에 어떻게 적용하여 이익을 창출할 수 있

을지에 대한 연구가 진행될 필요가 있다. 마지막으로 웹사이

트에서 제공되는 제품의 특성, 즉 물리적 제품 혹은 서비스 

제품에 따라 웹사이트의 특성이 바뀔 수 있으며 따라서 제품

의 특성별 웹사이트의 요인들을 평가하는 연구도 아울러 필

요하다.

본 연구는 이러한 점들을 감안하여 기존 웹사이트 평가 모

형들의 모든 측면을 고려한 총체적이고 유연성 있는 웹사이트 

평가 모형들을 이용하여 인터넷 비즈니스 형태별로 웹사이트

의 요인을 평가하고자 한다. 즉, 사전에 선택된 평가 모형들을 

제품의 특성별 B2B와 B2C 웹사이트에 적용하여 차이점을 비

교하고, 각 요인들의 중요도 및 가중치의 차이 분석을 통한 시

사점 제시 및 웹사이트 특성에 맞는 설계 지침을 제시하는 데 

연구 목적이 있다.

2.  이론적 배경

2.1  인터넷 비즈니스의 특징

B2C 전자상거래는 인터넷 쇼핑몰이 대표적인 예이며 소비

자는 상점이 게시한 상품을 주문 및 구입한다. 소비자는 전자

게시를 통해 상품 정보를 접하고 주문하며 이러한 고객 중심

의 전자상거래는 뉴스그룹 및 전자메일을 통해 여러 사람과 

상호 교류를 가능하게 한다(Straub et al, 2002). 따라서 제품과 정

보 구매, 온라인 뱅킹 등 다양한 인터넷 비즈니스 역에서 응

용이 가능하다. 

이러한 사업 유형은 거래절차의 전자적 수행 측면에서 각각 

차별되는 특성을 가지고 있다(McKnight et al, 2002). 물리적 제

품을 거래하는 사업의 경우 전자적으로 주문하여 물리적으로 

배달되는데, 일반적 인터넷 쇼핑몰이 이러한 유형에 해당된다. 

또한 서비스 제품을 거래하는 증권, 은행, 여행 및 전문 컨설팅

과 같은 부문은 전자적 주문과 전자적 배달이 가능하다. 

전자적으로 배달되는 상품을 판매하는 사업 유형은 물리적

으로 배달되는 상품과 비교하여 여러 가지 특징이 있다(Zhang 

and Von Dran, 2001). 전자적으로 상품이 전달될 경우 유통, 창

고, 운송업체 등과 같은 중간 매개조직을 가치 체인에서 제거

할 수 있는 공동배송전략을 이용할 수 있다. 특히 B2C전자상거

래 형태는 이미 살펴본 제반 형태들이 상호 복합적, 유기적으

로 작용되어 구체화되고 있는데, 이에 따라 상이한 업무형태

를 구축하고 있는 업체들 간 치열한 경쟁을 통해 새로운 사업

모델이 제시되고 있다. 따라서 전자상거래 형태는 다시 판매 

제품의 성격에 따라 물리적 제품과 서비스 제품으로 나누어 

볼 수 있다.

인터넷 사업전략의 선택은 인터넷 비즈니스 모델에 따라 달

라질 수 있다(Chen and Hitt, 2002). 즉, 사업 형태가 B2B 물리적 

제품, B2B 서비스 제품, B2C 물리적 제품, B2C 서비스 제품 중 

어떤 것을 선택하느냐에 따라 적절한 전략을 선택하는 것이 

바람직하다(곽기연, 2000). 각 비즈니스 유형에서 중점을 두어

야 할 점은 개별 사이트의 목적에 따라 화면 설계 요소의 중요

도가 다르게 고려해야 한다는 것이다. 

예를 들면, B2C 서비스 상품의 경우에는 소비자인 개별 고객

은 기업 고객과 비교해 사전 조사 없이 상품을 구매하는 충동

적 특징이 있다(Bellman, 1999). 특히 현실 세계의 상점과 비교

했을 때, 인터넷 상점은 물리적 상품을 디지털 형식으로밖에 

보여 줄 수 없는 단점이 있다. 따라서 상품 구매 인터페이스를 

고객이 쉽게 사용할 수 있도록 디자인하되, 상품 정보를 충실

히 전달하는 것이 중요하다. 결과적으로, 인터넷 비즈니스 모

델별 웹사이트는 각 모델의 특징을 극대화할 수 있도록 설계

되어야 하며 이에 필요한 중요 설계요인들을 사전에 고려하는 

것이 필요할 것이다.

2.2  웹사이트 평가모형

Barnes and Vidgen(2001)은 웹사이트 평가 기준을 고객에 대한 

호소력, 빠른 전송 속도 및 브라우저 지원 등의 요인으로 선정

하 다. 또한 시스템 가동성, 고객 흥미 유발성 및 유용한 정보

의 제공 등을 부수적 평가요인으로 선정하 다. Wyatt(1997)가 

제시한 웹사이트 평가기준은 웹 소유주 및 정보 작성자의 진

실성, 정보의 원천에 대한 참조 및 사용된 매체와 관련된 컨텐

츠를 중요 평가요인으로 선정하 다. 또한 탐색엔진을 통한 

접근 가능성, 사용자에 대한 교육적 향 및 사용자의 사용성 

등과 관련된 기능을 부수적 평가요인으로 설정하 다.

특히 오창규(2000)는 선행 연구들을 토대로 하여 국외 및 국

내의 연구자와 기관이 공통적으로 제시하고 있는 평가기준을 

분류하 다. 이와 같은 통합 평가기준은 고객 지향적 부문, 컨

텐츠 부문, 디자인 부문 및 사용성 부문으로 구성되며 전체 평

가항목을 28개의 세부 평가항목으로 구성하 다.

고객 지향적 부문의 경우, 국내 평가기관인 한국전자거래진

흥원의 “한국 우수 사이버몰 시상 대회”와 한국정보통신진흥

협회의 “인터넷 모범상점 인증”에서 고객 지향적 부문에 초점

을 맞춘 세분화된 평가 역을 가지고 있을 뿐, 다른 연구문헌 

및 기관에서는 세분화된 평가척도를 가지고 있지 않았다. 컨

텐츠 부문은 거의 모든 연구문헌 및 평가기관에서 평가요인으

로 거론되고 있다. 특히 국외 연구문헌 및 기관에서는 각 평가 

주체가 비교적 세분화된 평가기준을 적용하고 있는 반면, 국

내 평가기관에서는 세분된 평가기준을 충분히 확보하고 있지 

않는 것으로 나타났다. 

디자인 부문에서는 거의 모든 연구문헌 및 평가기관이 중요 



인터넷 비즈니스 웹사이트 모델별 평가모형의 적용 35

평가요인으로 고려되고 있다. 그러나 컨텐츠 부문과 반대로 

국내 연구문헌 및 기관이 상대적으로 세분화된 평가기준을 제

시하고 있는 반면, 국외에서는 중요성에 대한 언급은 많으나 

평가기준 자체는 세분화되지 않는 특성이 있었다. 사용성 부

문에서는 국외 및 국내 모두 중요한 요인으로 간주되고 있었

다. 전체적으로 볼 때, 국내 및 국외 평가 주체들이 모두 평가 

요인을 부분적으로 세분화하고 있음을 알 수 있다. 그러나 국

내 평가모형은 디자인을 중시한 성격이 강하며, 국외 평가모

형은 컨텐츠 측면을 강조하는 특징이 있음을 알 수 있다. 

지금까지 언급된 평가모형들은 각 모델별 웹사이트에 대한 

구체성과 일반성의 관점에서 상호 상충적 관계가 있다(Kauff- 

man and Walden, 2001). 즉, 각 모델별 웹사이트에 대해 구체적 

평가항목을 가지는 평가모형은 여러 종류의 웹사이트를 평가

하기에는 일반성이 부족할 가능성이 있다. 이와는 반대로 여

러 종류의 웹사이트를 평가할 수 있는 평가모형은 구체성이 

부족할 가능성이 있다.

특히 기존 웹사이트 평가모형의 중요한 문제점은 평가요인

들의 시간적 흐름에 따른 중요성의 변화를 반 하지 못하는 

것이다(Kano et al, 1994). 왜냐하면 웹사이트와 같이 시간의 변

화에 따른 관련 기술의 발전속도가 빠른 것은 시간의 흐름에 

따라 평가요인의 중요성이 변화할 가능성이 매우 높다. 예를 

들면 IT 기술이 발전할수록 현재는 구현이 어려운 웹사이트 기

능도 시간이 경과함에 따라 그러한 기능들이 일반화될 수 있

다. 따라서 시간의 흐름에 따른 웹사이트 평가요인들의 중요

성을 파악하는 것은 웹사이트 설계에서 또 다른 중요한 부분

이다. 

본 연구는 이러한 점들을 감안하여 각각의 웹사이트에 대해 

구체성과 일반성을 동시에 가지고 있는 평가모형을 이용하여 

비즈니스 형태별 웹사이트들을 평가하고자 한다. 이와 함께 

시간의 흐름에 따른 웹사이트 평가요인들의 중요성을 평가할 

수 있는 평가모형을 이용하여 각 비즈니스 모델에 속한 웹사

이트들을 평가하고자 한다. 즉, 유형별 웹사이트에서 시간의 

변화에 따른 평가요인들의 중요성을 비롯한 유형별 웹사이트

의 특성을 반 한 웹사이트 개발에 필요한 기초 자료를 제공

하는 데 본 연구의 주된 목적이 있다.

3.  방법론

3.1  연구설계

웹서비스의 품질을 새로운 매체의 관점에서 정의하고 이것

을 바탕으로 웹서비스 품질의 효과를 실증적으로 평가하는 연

구는 아직 초기 단계에 있다(Zhang and Von Dran, 2001). 지금까

지 웹사이트의 설계와 관련된 연구들은 단편적 웹사이트를 대

상으로 한정적 요소들을 가지고 평가한 연구들이 많았다. 특

히 인터넷 마케팅 관련 논문들은 주로 쇼핑몰의 서비스 품질

과 관련된 부분들을 연구하 고 따라서 인터넷이 갖는 매체적 

측면을 반 한 서비스의 품질척도를 개발하지 못했다(Barnes 

and Vidgen, 2001).

이미 언급된 것처럼 전자상거래는 기업 간(B2B) 혹은 기업과 

고객 간(B2C)으로 구분된다. 특히 B2C 전자상거래는 시장 형성 

과정을 통해 다양한 전자상거래 사업 모델이 제시되고 있으며 

전통적 상거래들이 새로운 형태로 전환되고 있는 추세에 있다. 

B2B 전자상거래는 EDI를 활용하면서부터 도입되기 시작하

고 각 기업들이 인터넷을 수용하기 시작함에 따라 새로운 전

자상거래 형태로 대두되고 있다. 특히 최근에는 B2B 기본개념

을 활용한 기업 간 전자적 거래의 필요성에 의해 이용 추세가 

급격히 증가하고 있다(Chiru and Kauffman, 2000).

특히 인터넷 비즈니스를 통한 상품의 거래는 물리적 상품과 

서비스 상품으로 나눌 수 있고 이와 같은 상품의 형태별로 여

러 가지 특징을 가지고 있다(Kauffman and Walden, 2001). 서비

스 상품은 본질적으로 디지털 형태로 되어 있기 때문에 인터

넷을 통해 전달 혹은 배송된다. 특히 서비스 제품의 경우 무형

적인 정보와 함께 유형의 내용이 필요하며 고객과의 대응시간

이 짧다. 따라서 서비스를 생산하는 시스템에서 구성원들 간 

의사소통이 물리적 제품의 경우와 비교하여 보다 중요하다.

결과적으로, 전자상거래 형태(B2C 및 B2B) 및 제품의 특성

(물리적 제품 및 서비스 제품)에 따라 각 웹사이트는 특화된 마

케팅을 위한 특성을 가지고 있어야 된다. 본 연구는 이러한 점

들을 감안하여 B2C 물리적 제품, B2C 서비스 제품, B2B 물리적 

제품 및 B2B 서비스 제품의 각 웹사이트에 대해 다수의 웹사이

트 평가모형을 적용하여 설계요인들의 상대적 중요도를 평가

하고자 한다. 따라서 본 연구에서는 <그림 1>과 같이 4가지 

형태의 웹사이트를 대상으로 사전에 정해진 평가모형들을 적

용하여 설계요인들의 중요도를 상대적으로 비교하고자 한다.

B2C

물리적 제품

B2C

서비스 제품

B2B

물리적 제품

B2B

서비스 제품

그림 1.  연구대상 .

3.2  연구대상 웹사이트 선정

본 연구의 수행을 위해서는 <그림 1>에 나타난 4가지 형태

의 웹사이트를 대표하는 연구대상 웹사이트의 선정이 필요하

다. 선행 연구들(McKnight et al, 2002; Straub et al, 2002)은 B2C 물

리적 제품의 대표적 웹사이트로 일반 제품을 판매하는 쇼핑몰, 

B2C 서비스 제품의 대표적 웹사이트로는 여행사, 법률회사 및 

개인정보 제공 관련 웹사이트를 들고 있다. 또한 B2B 물리적 

제품의 대표적 웹사이트로는 기업 간 거래를 위한 웹사이트 

그리고 B2B 서비스 제품의 대표적 웹사이트로는 기업 간 거래 
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관련 정보를 제공하는 웹사이트를 들고 있다.

따라서 본 연구의 수행을 위해서는 4가지 형태의 웹사이트

에 속하는 대표적 웹사이트를 1개씩 선정하는 것이 필요하다. 

비록 4가지 형태의 연구대상에 속하는 웹사이트를 2개 이상 선

정할 수도 있지만 이와 같은 경우 연구대상의 다양성으로 인

해 설문결과의 신뢰성 및 설문자료 수집상의 어려움이 있다. 

따라서 본 연구의 수행을 위해서는 4가지 형태에 속하는 국내

의 대표적 웹사이트를 1개씩 선정하는 것이 필요하다. 

이를 위해 본 연구는 국내의 대기업에 속하는 10개 기업에서 

웹사이트 업무 관련 종사자 32명을 선정하여 B2C 물리적 제품, 

B2C 서비스 제품, B2B 물리적 제품 및 B2B 서비스 제품과 관련

된 웹사이트의 이론적 및 실제적 특징을 상세히 설명하 다. 

설명 후 각 웹사이트별 국내의 대표적 웹사이트 3∼4개를 선정

하여 일정한 기간 동안 대상 웹사이트를 사용하도록 유도하

다. 각 웹사이트를 사용한 후 3∼4개의 웹사이트 중 각 웹사이

트 특성에 가장 적당한 웹사이트를 한 개씩 나타내도록 하

다. 이와 같이 4종류의 웹사이트별로 32명의 웹 전문가들이 가

장 많이 표시한 웹사이트를 각 웹사이트의 대표적 웹사이트로 

선정하 다.

분석 결과, B2C 물리적 제품의 웹사이트로 Interpark.co.kr(쇼핑

몰인터파크), B2C 서비스 제품의 웹사이트로 Nextour.co.kr(인터

넷여행백화점), B2B 물리적 제품의 웹사이트로 BtoBClub.com(한

솔씨에스엔(주)), 그리고 B2B 서비스 제품의 웹사이트로는 

Kita.or.kr(대한무역진흥공사)가 선택되었다. 특히 이와 같은 웹

사이트들은 이미 각 종류별 사이트 특성을 가지고 있는 것으

로 보고되고 있는 바, 본 연구에서 연구대상으로 선정한 4가지 

웹사이트들의 특징을 대표한다고 볼 수 있다. <그림 2>는 본 

연구에서 연구대상으로 선정된 웹사이트들의 초기 화면을 보

여주고 있다. 

3.3  평가모형

선행 연구들(Barnes and Vidgen, 2001; Zhang and Von Dran, 

2001)에서 WebQual3.0과 Kano 모델은 여러 가지 종류의 웹사

이트의 특성에 적합한 구체성(specificity)과 융통성(flexibility)을 

동시에 가지고 있는 것으로 밝혀졌다. 특히 이와 같은 평가모

형들은 상호보완적인 성격을 지니고 있어, 각각 다른 성격의 

웹사이트를 평가하는 데 효율적으로 이용될 수 있다. WebQual 

모형은 서비스 관련 프로세스를 평가하는 데 이용되어온 기존

의 ServQual 모형을 기초로 하여 개발된 평가모형으로, 구체적 

웹사이트의 평가에 필요한 구체성과 여러 종류의 웹사이트 평

가에 필요한 융통성이 있는 것으로 평가되고 있다. 또한 Kano 

모형은 웹사이트의 평가요인들을 기본(basic)요건, 부가(perfor- 

mance)요건 및 특수(exciting)요건으로 분류하고 이들 요건들이 

시간적 변화에 따라 어떻게 변화하는지를 효율적으로 파악할 

수 있다는 장점이 있다. 특히 이와 같은 상호보완적 평가모형

을 이용하여 각각 다른 성격의 웹사이트 특징을 매우 효율적

으로 파악할 수 있을 것이다. 다음 절에서는 이와 같은 평가모

형들의 특징을 살펴보고자 한다.

그림 2.  웹사이트 초기 화면.

(1)  WebQual 모형

WebQual 모형은 품질기능전개법(Quality-Function Deployment; 

QFD)을 기반으로 하여 제품, 서비스 및 구현의 각 단계에서 고

객의 반응 및 의견을 확인하고 전달하는 방법에 기초를 둔 평

가모형이다(Zhang and Von Dran, 2001). WebQual1.0은 IS 관련 

ServQual 평가항목에서 추출된 항목들이 많이 있으며, 따라서 

웹사이트 평가에 적합하지 않은 부분들이 있었다. 특히 WebQual 

1.0은 서비스의 질적인 측면에서 사용자들의 상호작용과 관련

된 부분을 포함하지 않는다는 단점이 있었다. 결과적으로 이

러한 부분들은 WebQual2.0을 만들어내는 동기가 되었다. 

WebQual2.0은 WebQual1.0에서 상호작용 요인들과 서비스 

품질 관련 요인들의 부족함을 고려하여 ServQual에서 이와 같

은 요인들을 추출하여 추가하 다. 이와 함께 WebQual1.0에서 

의미가 중복되는 항목들을 정리하 으며 또한 새로운 측정요

인이 필요한 부분을 추가하 다. 이러한 과정을 통하여 

WebQual 2.0에서 새롭게 필요한 부분들을 ServQual에서 보충하

고 최종적으로 24개 항목들을 개발하 다. 

이와 같은 항목들 중 일부는 ServQual의 항목들에서 약간의 

단어들을 수정하 고 다른 일부는 중복되는 여러 개의 항목들

을 통합하여 새로운 항목들을 개발하 다. 따라서 WebQual2.0

은 정보, 상호작용 및 서비스 품질의 요인들을 동시에 고려하

여 개발된 웹사이트의 품질을 총체적으로 측정하는 평가모형

으로 볼 수 있다. 본 연구에서는 B2C 물리적 제품, B2C 서비스 

제품, B2B 물리적 제품 및 B2B 서비스 제품의 각 웹사이트에 

이와 같은 WebQual 2.0 모형을 적용하여 평가항목들의 중요도

를 상대적으로 비교하고자 한다.

(2)  Kano 모형

Kano et al(1984)은 고객(사용자)들에게 주어진 제품이나 서비

스를 통하여 만족시켜 주어야 될 3단계의 만족도 수준: (1) 기
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본(basic), 부가(performance), 특수(exciting)요건들을 정의하 다. 

기본요건은 고객들이 필요로 하는 최소한의 요건을 의미하며 

고객들은 이와 같은 요건의 존재를 당연한 것으로 생각하지만 

만약 존재하지 않으면 고객들이 불평할 그와 같은 요건으로 

정의하 다. 부가요건은 고객들 간 혹은 여러 가지 매체에 자

주 언급되고 있으며 이와 같은 요건들의 존재는 인식도 되고 

있음과 동시에 그와 같은 요건들이 있으면 고객들이 좋아할 

요건으로 정의하 다. 마지막으로, 특수요건은 이와 같은 요

건들이 존재하면 고객들이 매우 좋아하고 최상의 만족감을 느

끼는 요건으로 정의하 다.

그러나 이와 같은 특수요건 및 부가요건은 시간이 경과함에 

따라 부가요건 및 기본요건으로 바뀔 수 있다(Zhang and Von 

Dran, 2001). 즉 서비스 제공의 초기에는 특수요건이었지만 시

간이 경과함에 따라 그와 같은 요건들의 제공이 일반화되면 

부가요건 및 기본요건으로 바뀔 수 있다. 특히 이와 같은 Kano 

모형의 특징은 WebQual 모형을 비롯한 기존의 웹사이트 평가

모형들이 제공할 수 없는 부분으로, 시간적 변화에 따른 요건

의 변화를 파악할 수 있다.

특히 Kano 모형은 명확하지 않은 요구조건을 파악하고 웹서

비스를 관련 부분에서 최상의 것으로 발전시킬 수 있는 서비

스의 질을 확인하는 데 매우 유용하다. 왜냐하면 웹 환경과 같

이 시간에 따라 빠르게 변화하는 서비스에 대해서는 시간의 

변화에 따른 서비스의 질을 확인하는 것이 매우 중요하기 때

문이다. 또한 Kano 모형은 사용자들의 만족을 위해 필요한 필

수적 선행조건과 같은 성격을 가지고 있는 기본요건을 살펴보

고 추가로 제공할 수 있는 부가요건 및 특수요건들이 시간에 

따라 어떻게 변화하는지를 확인하는 데 중요한 역할을 할 수 

있다. <표 1>은 본 연구에서 이용될 Kano 모형의 요인별 항목

들을 보여주고 있으며 이와 같은 항목들은 선행 연구들에서 

웹사이트 관련 항목들을 추출한 것이다. 본 연구에서는 이와 

같은 Kano 모형을 B2C 물리적 제품, B2C 서비스 제품, B2B 물

리적 제품 및 B2B 서비스 제품의 각 웹사이트에 적용하여 요인

들의 중요도를 상대적으로 비교하고자 한다.

3.4  설문지 구성 및 자료 수집

본 연구에서 이용된 설문지는 크게 세 부분으로 구성되어 

있다. 첫 번째 부분은 설문자의 인적사항과 관련된 부분으로 

설문자의 성별, 나이, 학력, 인터넷 사용기간 및 사용시간으로 

구성되어 있다. 두 번째 부분은 WebQual 척도와 관련된 부분

으로 24개 문항으로 구성되었으며, 세 번째 부분은 Kano 모형

과 관련된 부분으로 11개 요인들에 대해 전체 41개 항목으로 

구성되어 있다. 특히 WebQual 모형은 평가항목들에 대해 인지

정도 및 항목의 중요도를 각각 5단계 리커트 척도로 표시하도

록 하 다. Kano 모형은 각각의 세부항목들에 대해 기본요건, 

부가요건 및 특수요건에 해당하는 곳에 표시하도록 하 다.

본 연구에서는 이미 언급된 B2C 물리적 제품, B2C 서비스 제

품, B2B 물리적 제품 및 B2B 서비스 제품에 대한 각 사이트 이

용자들을 대상으로 설문자료를 수집하 다. B2C 관련 데이터 

수집은 B2C 관련 사용자들이 각 사이트에 개인으로 등록한 사

용자임을 감안하여 사용자 개개인들을 대상으로 설문자료를 

표 1.  Kano 모형 항목

요  인 지수 항              목

정보내용 C1

F1-1 제공내용들의 일정 기간  존속성

F1-2 부적절한 자료 게재의 최소화

F1-3 정확한 정보 제공

F1-4 적절한 수준의 정보 제공

F1-5 최신 정보의 제공

F1-6 관련 정보의 제공

F1-7 완전한 정보의 제공

F1-8 사이트 목적에 적합한 정보 제공

F1-9 새로운 정보 제공

인지결과 C2 F2-1 사이트 이용을 통한 새로운 지식(기술) 습득

즐거움 C3

F3-1 유머의 사용

F3-2 멀티미디어 사용

F3-3 정보 탐색의 즐거움

개인정보

보호
C4

F4-1 사이트 사용자의 접속 조건

F4-2 사용자 관련 정보의 이용에 대한 인증

F4-3 사용자 관련 정보 수집에 대한 인증

F4-4 사용자들이 입력한 데이터 암호화

사용자 

권한 부여
C5

F5-1 관련 정보 접속의 통제기능 부여

F5-2 웹사이트 검색속도 통제기능 부여

F5-3 웹사이트와 상호작업 통제기능 부여

F5-4 접속정보의 구조적 복잡성 통제기능 부여

F5-5 접속정보의 난이도 통제기능 부여

시각적

 모양
C6

F6-1 화면 색깔의 조화

F6-2 화면 해상도

F6-3 화면 배치의 조화

F6-4 배경화면의 형태 및 조화

F6-5 화면의 밝기

F6-6 시각적 이미지 및 표제

기술적

 지원
C7

F7-1 화면이동시간 및 반응시간

F7-2 다른 종류의 S/W(혹은 브라우저)에 대한 지원

F7-3 사이트 접속에 대한 안정성

탐색 C8

F8-1 사이트 내에서 사용자의 현재 위치 표시

F8-2 탐색 보조도구의 지원

F8-3 사이트 탐색에 대한 방향 표시

정보내용의 

요약
C9

F9-1 정보에 대한 요약 및 목차의 표시

F9-2 정보표시 방법의 일관성

신뢰성 C10

F10-1 사이트 소유자의 평판

F10-2 사이트 외부 인지도

F10-3 사이트 소유자(설계자)의 명시화

객관성 C11
F11-1 객관적 정보 제공

F11-2 윤리적 이슈에 대한 객관성
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수집하 다. B2B 관련 데이터 수집은 B2B 관련 웹사이트 이용

자들이 각각의 사이트에 등록한 기업임을 감안하여 관련 기업

들을 대상으로 자료를 수집하 다. 자료 수집을 위하여 사전

에 각 사이트 운 자들을 접촉하여 연구의 목적을 설명하고 

설문 대상 고객들에 대한 인적 사항의 정보제공 및 협조를 요

청하 다.

각 사이트별로 선택된 설문자들을 대상으로 연구목적 및 연

구방법들을 전화, 면담 및 E-mail 등의 방법을 이용하여 상세히 

설명하고 본 연구에서 협조를 구함과 동시에 설문응답을 요청

하 다. 특히 설문응답에서 설문자들의 성의를 유도하기 위해 

응답자들에 대해 소정의 사례비를 지급하 다. 

특히 B2B 웹사이트의 경우는 관련 기업체에서 웹사이트를 

직접 운 하고 관리하여 웹사이트의 특성을 충분히 이해할 수 

있는 구성원들을 대상으로 하 다. 따라서 웹사이트를 직접 

운 하는 웹마스터를 우선적으로 설문 대상으로 선정하 다. 

그러나 제한된 기업의 수에 의해 웹마스터로 설문 대상을 제

한할 수 없는 한계에 따라 웹마스터와 함께 일하며 웹사이트

를 관리하는 사람을 2∼3명 포함한 경우도 있었다.

설문자료 수집을 위하여 B2B 웹사이트와 B2C 웹사이트에 

대해 각각 다른 설문수집 방법을 활용하 다. B2C 웹사이트 관

련 설문 대상은 상대적으로 숫자가 많기 때문에 사전 동의에 

의해 우편 발송과 E-mail을 통한 설문지 발송을 수행하 고 연

구자가 직접 설문 대상자를 방문하여 방문조사를 수행하는 방

법도 병행하 다. B2B 웹사이트의 경우는 표본의 숫자가 적다

는 한계가 있기 때문에 연구자가 각 기업을 모두 방문하여 직

접 설문조사를 실시하 다. 우선 기업의 웹마스터 E-mail 주소

를 파악하고 사전 양해 및 설문 가능 여부를 확인하고 전화확

인을 거친 후 직접 웹마스터를 방문하 다. 웹마스터에게 연

구목적 및 설문지에 대해 충분한 설명을 실시한 후 설문에 응

해 줄 것을 부탁하 다. 

아직 B2B 웹사이트에 대한 운 이 초기 단계이고 B2B 웹사

이트를 운 하는 기업 대부분이 소규모 인력을 통해 시작한 

경우가 많기 때문에 웹사이트를 운 하는 인력도 적고 따라서 

본 연구의 목적을 달성하기 위한 설문 대상자가 한정되어 있

는 상황이었다. 따라서 처음 계획할 때는 150개 정도의 기업에 

대해 각 기업에서 1∼2부의 설문을 실시하고자 했으나 웹마스

터를 만날 수 없는 경우도 있었으며 결과적으로 실제로는 90개

정도 기업에 대하여 기업당 2∼3부의 설문지를 수거하 다. 본 

연구를 수행하기 위해서는 B2B․B2C 웹사이트 운 자에 대한 

충분한 표본이 확보되어야 하나 실제 현직에 종사하는 표본수

의 한계로 인하여 한정된 표본만이 이용되었다.

본 연구는 각각의 웹사이트에 사용되는 설문지의 검증을 위

하여 2002년 10월 15일부터 2002년 10월 30일까지 4가지 웹사

이트 담당자들을 대상으로 설문지의 검증을 수행하 다. 특히 

설문지에 나타난 단어, 문맥 등에 대해 담당자로부터 조언을 

받아 2002년 10월 30일 최종적으로 설문지를 완성하 다. 동시

에 2002년 11월 1일부터 2003년 1월 30일까지 설문지를 배포 

및 수집하 다.

설문지는 각 웹사이트 대상별로 배포하 으며 Interpark은 

450부의 설문지를 배포하여 176부를 회수하 으며(회수율: 

38%), 이 중 설문 내용이 무성의하고 불성실하게 답한 11부를 

제외하고 165부를 분석에 이용하 다. Nextour는 420부를 배포

하여 182부를 회수하여(회수율: 43%) 이 중 무성의하고 불성실

하게 답한 17부를 제외하고 165부를 이용하 으며, BtoBclub은 

230부를 배포하여 171부를 회수하여(회수율: 74%) 이 중 답변

이 불성실한 6부를 제외하고 165부를 분석에 이용하 다. 마지

막으로 Kita는 240부를 배포하여 178부를 회수하여(회수율: 

74%) 불성실하게 답변한 13부를 제외하고 165부를 분석에 이

용하 다. 

4.  결과분석

4.1  WebQual 분석

WebQual 모형에서는 각각 다른 성격의 사이트 간 상대적 비

교를 위하여 WebQual index(WQI) 값을 계산하여 비교하고 있

다. WQI 값의 계산방법은 다음과 같다. 우선 weighted score 값

은 각 평가항목에 대한 만족도와 중요도 값을 곱한 값의 평균

값이다. weighted score 값에 표준편차를 더한 값 중 가장 큰 값

을 취하여 maximum weighted score 값을 구할 수 있다. 마지막으

로 weighted score에 maximum weighted score 값을 나누면 그 값이 

WQI 값이 된다. 이렇게 계산된 각 평가항목들에 대한 WQI 값

을 <표 2>에 나타내었다.

<표 2>를 살펴보면 Interpark은 항목 1, 2, 3, 4, 7, 9, 10, 11, 13, 

14, 21, 24에서, Nextour는 항목 8, 12, 19, 20, 23에서 다른 사이트

보다 우수한 것으로 나타났다. Btobclub은 항목 15, 16, 17, 18에

서, 마지막으로 Kita는 항목 5, 6, 22에서 다른 사이트보다 우수

한 것으로 나타났다.

  따라서, Interpark은 사이트의 모양 및 사용자들의 편리성과 

관련된 요인, Nextour는 검색의 편리함 및 정보의 적절성과 관

련된 요인에서 우수함을 의미한다. 또한 Btobclub은 거래의 안전

성, 소유 기업과의 의사소통과 관련된 요인에서, 마지막으로 

Kita는 정보의 무결성과 관련된 요인에서 우수함을 의미한다. 

이와 같은 결과는 각각 사이트들의 성격, 즉 Interpark은 B2C 물

리적 제품, Nextour는 B2C 서비스 제품, Btobclub은  B2B 물리적 

제품 그리고 Kita는 B2B 서비스 제품과 관련된 사이트임을 감

안할 때 어느 정도 특징적 결과를 나타낸다고 볼 수 있다.

특히 항목 5, 6, 10, 18, 17, 19, 21, 24에서는 모든 사이트들의 

평가결과가 비슷함에 유의할 필요가 있다. 즉, 제공 정보의 적

절성, 제공 제품(서비스)의 확신 및 특화정보의 제공과 관련된 

요인들은 B2C 물리적 제품, B2C 서비스 제품, B2B 물리적 제품 

그리고 B2B 서비스 제품과 관련된 모든 사이트에서 동일하게 

고려되고 있음을 의미한다. 
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또한 Interpark의 WQI 값이 다른 사이트보다 높다는 사실은 

전체적으로 Interpark이 다른 사이트보다 사이트의 질이 좋다는 

것을 의미한다. 이에 대한 한 가지 이유로는 국내의 경우 B2C 

물리적 제품의 사이트들이 다른 종류의 사이트, 즉 B2C 서비스

제품, B2B 물리적 제품, B2B 서비스 제품의 경우보다 상대적으

로 비교적 활성화되어 있고 이에 따라 사이트의 질에 보다 많

은 노력과 관심이 기울어진 것으로 볼 수 있다.

지금까지의 분석은 각각의 평가항목별 사이트 질에 대한 상

대적 비교를 하 다. 그러나 이와 같은 세부 평가항목별 상대

적 비교보다는 세부 평가항목들을 동일한 성격을 지닌 요인들

로 집단화하여 웹사이트들 간 상대적 비교를 하는 것이 보다 

의미 있는 결과를 도출할 것이다. 이와 같은 분석을 하기 위하

여 모든 데이터에 대해 24개 항목들의 값을 기초로 하여 요인

분석한 결과를 <표 3>에 나타내었다. 요인의 수는 선행 연구

들(Barnes and Vidgen, 2001)과 함께 각 요인들에 대한 고유치

(eigen value)값을 1을 기준으로 할 때 요인의 수가 10개인 경우

가 가장 적당한 것으로 나타났다. 또한 이렇게 구해진 요인에 

대한 신뢰성분석을 위해 cronbach α값을 구한 결과, 모든 요인

들이 비교적 신뢰성이 있게 구축된 것으로 나타났다. 요인분

석 결과 구해진 각 요인들을 정리하면 다음과 같다.

(1) 요인 1: 항목15, 항목16, 항목17로 구성되었으며 제공되는 

제품(서비스)의 보증, 거래의 안전성 및 확신 등과 같은 

항목들을 포함하며 사이트의 안전성(safety) 관련 항목들

을 의미한다.

(2) 요인 2: 항목7, 항목23, 항목24로 구성되었으며 거래되는 

제품(서비스)의 배송시간, 맞춤식 서비스의 제공 및 공동

체 관련 서비스와 같은 항목들을 포함하며 사이트의 사

표 2.  사이트별 각 항목에 대한 max wgt score, wgt score 및 WQI 값

항 목

Max 

Wgt 

Score

Interpark Nextour Btobclub Kita

Wgt 

Score
WQI

Wgt 

Score
WQI

Wgt 

Score
WQI

Wgt 

Score
WQI

1. 보기 좋은 모양을 가지고 있다.  18.61  12.87  0.69  12.60  0.67  12.12  0.65  11.58  0.62

2. 사이트 특성에 알맞은 적절한 스타일을 가지고 

있다.
 18.56  13.15  0.70  12.66  0.68  12.44  0.67  12.00  0.64

3. 사용자의 시각적 능력을 향상시킬 수 있도록 만

들어졌다.
 17.81  12.26  0.68  11.38  0.63  11.30  0.63  10.46  0.58

4. 사용자의 용도에 따라 효율성이 바뀔 수 있다.  17.47  11.98  0.78  11.58  0.66  11.86  0.67  11.84  0.67

5. 오류가 없는 정보를 제공한다.  19.10  12.75  0.66  12.70  0.66  13.32  0.69  13.57  0.71

6. 최신 정보를 제공한다.  20.34  13.75  0.67  13.53  0.66  14.22  0.69  14.21  0.69

7. 거래되는 제품(서비스)에 대한 배송시간을 보여

주고 있다.
 17.57  11.92  0.67  10.75  0.61  10.51  0.59  11.66  0.66

8. 원하는 정보를 신속하게 검색할 수 있다.  19.17  13.57  0.68  13.44  0.70  12.36  0.64  13.09  0.68

9. 전문적이고 효율적인 이미지를 제공하고 있다.  19.75  13.41  0.67  12.28  0.62  12.55  0.63  12.04  0.60

10. 이용하면 효율적으로 업무를 수행할 수 있다.  18.72  13.17  0.70  12.63  0.67  12.46  0.66  12.89  0.68

11. 이용할 때 정보검색(화면이동)이 용이하다.  19.53  13.78  0.70  12.81  0.65  11.93  0.61  12.35  0.63

12. 사용자 나름대로 작업하는 것이 용이하다.  17.58  11.83  0.67  11.96  0.68  10.78  0.61  11.65  0.66

13. 사용자들이 원하는 내용을 가지고 있다.  19.63  13.79  0.70  13.14  0.66  12.26  0.62  13.46  0.68

14. 사용자들의 평판이 좋다.  18.82  12.89  0.68  12.61  0.67  10.89  0.57  11.46  0.60

15. 제공되는 제품(서비스)은 보증된 것이다.  18.55  12.99  0.70  12.99  0.70  14.23  0.76  13.27  0.71

16. 거래하는 것은 안전하다.  19.85  12.84  0.64  12.69  0.63  14.01  0.70  12.50  0.62

17. 제공되는 제품(서비스)에 대한 확신을 가지고 

있다.
 18.09  12.15  0.67  12.40  0.68  12.58  0.69  12.35  0.68

18. 소유하고 있는 기업과 의사교환이 용이하다.  17.02  11.11  0.65  11.13  0.65  11.37  0.66  10.72  0.62

19. 제공되는 정보는 이해하기 쉽다.  18.00  12.02  0.66  12.65  0.70  12.20  0.67  12.10  0.67

20. 적절한 수준의 정보를 제공한다.  18.19  12.44  0.68  13.00  0.71  12.70  0.69  12.00  0.65

21. 제공되는 정보는 적절한 형식을 가지고 있다.  17.16  12.63  0.71  12.23  0.68  12.00  0.67  11.75  0.66

22. 사용자들에게 특화된 정보를 제공하고 있다.  17.34  12.06  0.69  12.35  0.71  11.87  0.68  12.43  0.71

23. 맞춤식 제품(서비스)을 제공하고 있다.  17.70  11.57  0.65  12.19  0.68  11.06  0.62  11.19  0.63

24. 사용자 특성에 알맞는 공동체 관련 서비스를 제

공한다.
 17.88  11.99  0.67  11.47  0.64  11.38  0.63  11.75  0.65
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용자 특성(understanding the individuals) 관련 항목들을 의

미한다.

(3) 요인 3: 항목 1, 항목 2, 항목 3으로 구성되었으며 사이트

의 모양, 스타일 및 사용자의 시청각 능력을 향상시킬 수 

있는 항목들을 포함하며, 사이트의 미적 특성(aesthetics) 

관련 항목들을 의미한다.

(4) 요인 4: 항목 8, 항목 11, 항목 12, 항목 13으로 구성되었으

며 신속한 정보검색, 정보검색의 용이성, 작업의 용이성 

및 사용자들에 적합한 검색항목 등을 포함하며, 따라서 

탐색작업(navigation) 관련 항목들을 의미한다.

(5) 요인 5: 항목 9, 항목 10으로 구성되었으며, 전문적 이미

지 및 효율적인 업무수행 등과 같은 항목 등을 포함하

며, 따라서 사이트의 전문성(competence) 관련 항목들을 

의미한다.

(6) 요인 6: 항목 19, 항목 20으로 구성되었으며, 제공되는 정

보이해의 용이성 및 적절한 수준의 정보제공 등과 같은 

항목을 포함하며, 따라서 사이트의 의사교환(communica- 

tion)관련 항목들을 의미한다.

(7) 요인 7: 항목 6, 항목 21, 항목 22로 구성되었으며 정보의 

최신성, 정보의 적절한 형식 및 특화된 정보 등과 같은 항

목들을 포함하며, 사이트의 맞춤성(tailoress) 관련 항목들

을 의미한다.

(8) 요인 8: 항목 18로 구성되었으며, 사이트 소유 기업 혹은 

기관들에 대한 접촉의 용이성을 포함하며, 사이트의 접

촉성(accessibility)을 의미한다.

(9) 요인 9: 항목 4로 구성되었으며, 사용자의 용도에 따른 효

율성의 변화를 포함하며, 사이트의 융통성(flexibility)을 의

미한다.

(10) 요인 10: 항목 5, 항목 14로 구성되었으며 오류 없는 정보 

및 사용자들의 평판 등의 항목들을 포함하며, 따라서 사

이트의 신뢰성(reliability) 관련 항목들을 의미한다.

이와 같이 구해진 10개의 요인들에 대해 <표 2>에 언급된 

방법과 같은 방법으로 구한 WQI 값을 <표 4>에 나타내었다. 

표 3.  WebQual 항목에 대한 요인분석 결과

항목  요인 1  요인 2  요인 3  요인 4  요인 5  요인 6  요인 7  요인 8  요인 9 요인 10

 w15  0.7705  0.0691  0.0893  0.0463 -0.0339  0.0127  0.1606 -0.0231  0.0613 -0.0134

 w16  0.7523  0.0418  0.0856  0.0388  0.1661  0.0244 -0.0022  0.0353 -0.0558  0.0122

 w17  0.4672  0.0546  0.1124  0.0144  0.1467  0.1063  0.0332  0.3512  0.1480  0.2264

 w7  0.0266  0.5054 -0.0877  0.4425 -0.1957  0.0383  0.0383  0.2675  0.0320  0.0965

 w23  0.0364  0.7296  0.1831  0.0763  0.1163 -0.0243  0.1028  0.0945  0.0330  0.0182

 w24  0.1340  0.6288  0.1194  0.0613  0.2346  0.1228  0.1215 -0.0087  0.1226  0.0231

 w1  0.1289  0.1004  0.7100  0.0734  0.0641  0.2112  0.0026 -0.0188 -0.1945  0.0554

 w2  0.1338  0.1410  0.7477  0.0815 -0.0193  0.0683  0.1343  0.0275  0.0695 -0.0786

 w3  0.0363  0.1297  0.4704  0.0325  0.2248  0.0651  0.0234  0.2813  0.1519  0.3922

 w8  0.1802  0.1530  0.0128  0.6710  0.2351  0.1369 -0.1058  0.1127 -0.1091  0.0841

 w11 -0.0093 -0.0506  0.3143  0.4363  0.3756 -0.0027  0.0335  0.2767  0.2947 -0.1525

 w12 -0.0793 -0.0330  0.3101  0.4387  0.2162 -0.1765  0.3578  0.1915  0.2917  0.0024

 w13  0.0146  0.1562  0.1871  0.6265  0.0431  0.1461  0.2342 -0.2850  0.1203  0.1064

 w9  0.1283  0.3647  0.1408  0.0844  0.6185  0.0935  0.1647 -0.0767  0.0305  0.0398

 w10  0.1013  0.0700 -0.0121  0.1263  0.7815  0.1454  0.1224  0.0377  0.0750 -0.0022

 w19 -0.0183  0.1426  0.1655  0.0775  0.1127  0.7414  0.0224  0.2714  0.0586  0.0249

 w20  0.1116 -0.0076  0.1061  0.1375  0.1930  0.7484  0.1761 -0.0458  0.1053  0.0061

 w6  0.3778 -0.0593  0.1283  0.2410  0.0708  0.2593  0.4156 -0.0322 -0.0415 -0.2241

 w21  0.0691  0.0907  0.1648 -0.1066  0.1930  0.1748  0.6932  0.0640  0.1579  0.1427

 w22  0.1452  0.3102 -0.0474  0.1847  0.0713  0.0323  0.6434  0.1868 -0.0815 -0.0066

 w18  0.0546  0.1160  0.0620  0.0335 -0.0172  0.1369  0.1715  0.8352 -0.0048  0.0332

 w4  0.0344  0.1254 -0.0621  0.0417  0.0922  0.1352  0.0436 -0.0475  0.8476  0.0622

 w5  0.3438  0.2710  0.0462  0.0690 -0.0040  0.1726  0.0649  0.1974  0.3341 -0.5792

 w14  0.2026  0.2132  0.0116  0.2571 -0.0450  0.1199  0.1463  0.1477  0.2054  0.6084

고유값   1.844   1.761   1.712   1.673   1.533   1.500   1.465   1.377   1.239   1.051

α값   0.654   0.634   0.603  0.612   0.687   0.653   0.664     -     -   0.654
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안전성 요인에서는 Btobclub이 가장 우수하며 다른 사이트들은 

거의 비슷한 것으로 나타났으나, 사용자 특성 요인에서는 

Interpark이 가장 우수하며 Nextour가 가장 미흡한 것으로 나타났

다. Btobclub이 B2B 물리적 제품의 사이트임을 감안할 때 이와 

같은 웹사이트들은 무엇보다도 거래의 안전성에 많은 노력을 

기울이고 있음을 의미한다. 또한 Interpark이 B2C 물리적 제품의 

사이트임을 감안할 때 B2C 물리적 제품의 사이트들은 다른 요

인들보다도 고객들의 사용자 특성 요인들을 중요하게 고려하

고 있음을 의미한다.

미적 특성 요인에서는 Interpark이 가장 우수하며 Kita가 가장 

미흡하고, 탐색작업 요인에서는 Interpark이 가장 우수하며 

Btobclub이 가장 미흡한 것으로 나타났다. Interpark이 B2C 물리적 

제품의 사이트로서 현재 대부분의 네티즌들이 가장 관심을 가

지고 있는 웹사이트임을 감안할 때 어느 정도 예측된 결과이

며, 탐색작업 요인에서도 Interpark이 가장 우수하다고 나타난 

결과와도 동일한 근거로 추측된다.

전문성 요인에서는 Interpark이 가장 우수하고 다른 사이트들

은 거의 비슷한 것으로 나타났으며, 의사교환 요인에서는 

Nextour가 가장 우수하고 Kita가 가장 미흡한 것으로 나타났다. 

사이트의 전문성 요인에서도 Interpark이 가장 우수한 것은, 미

적특성 및 탐색작업 관련 요인과 같은 근거로 추측된다. 또한 

의사교환 요인에서 Nextour가 가장 우수한 것은 Nextour는 B2C 

서비스 제품의 사이트로서 웹사이트를 통하여 모든 거래행위

가 이루어진다는 점을 감안하여 의사교환 요인을 중요하게 고

려한 것으로 볼 수 있다.

맞춤성 요인에서는 모든 사이트들의 질이 비슷한 것으로 나

타났으며, 접촉성 요인에서는 Btobclub이 가장 우수하고 다른 사

이트들은 비슷한 것으로 나타났다. 맞춤성 요인은 모든 종류

의 사이트들이 중요하게 고려하고 있음을 의미하며, Btobclub이 

B2B 물리적 제품의 사이트임을 감안할 때, B2B 물리적 제품의 

사이트는 다른 요인들보다 사이트를 소유하고 있는 기업(기

관)들과의 접촉성을 중요하게 고려하고 있음을 의미한다.

융통성 요인에서는 모든 사이트의 질이 거의 동일한 것으로 

나타났으며, 마지막으로 신뢰성 요인에서는 Interpark이 가장 우

수하며 Btobclub이 가장 미흡한 것으로 나타났다. Interpark이 B2C 

물리적 제품의 사이트임을 감안할 때 이와 같은 사이트들은 

사이트를 구축할 때 고객들에 대한 신뢰성 요인을 중요하게 

고려하고 있음을 의미한다.

WebQual 모형을 적용한 결과 Interpark이 다른 사이트보다 사

이트 질에서 우수한 것으로 나타났다. 이러한 우수성은 미적 

특성, 탐색작업 및 융통성 등의 요인에 기인한 것으로 볼 수 있

다. 그러나 이러한 요인들은 부분적으로 사이트의 컨텐츠에 

향을 받을 수 있다. 특히 사이트의 질과 e-commerce 간의 관

계를 고려해야 된다면 실제 거래상의 다른 요인들도 고려해야 

할 것이다.  

4.2  Kano 분석

Kano 모형은 각각의 항목들이 기본항목, 부가항목 및 특수

항목 중 어떤 부류에 속하는지를 확인하기 위해 q값을 계산하

여 지수로 이용하고 있다. 즉, q값을 계산하여 q값이 낮은 순서

대로 기본항목, 부가항목 및 특수항목으로 분류하고 있다. q값

의 계산은, q값=(기본항목 응답자의 수*1+부가항목 응답자의 

수*응답자의 수*3)/(전체 응답자의 수)로 계산하며 전체 응답

자의 수에서 불명확으로 응답한 응답자는 제외한다. 특히 이

와 같이 계산된 q값을 오름차순으로 정리하여 기본항목, 부가

항목 및 특수항목의 각 부류에 속하는 항목의 수를 가능한 한 

비슷하게 하면서, q값의 급격한 변화가 발생하는 점을 기준으

로 기본항목, 부가항목 및 특수항목으로 분류한다. 각 웹사이

트에 대해 이와 같은 방법으로 계산한 결과를 <표 5>에 나타

내었다.

Interpark에서 각 평가요인에 대해 계산한 q값을 오름차순으

로 정렬하여 그림으로 나타낸 것이 <그림 3(a)>이다. 그림에

서 보는 것처럼 q값의 변화를 세 부분으로 나누어보면 C6과 C7

표 4.  요인별 max wgt score, wgt score 및 WQI 값

요 인

Max 

Wgt 

Score

Interpark Nextour Btobclub Kita

Wgt 

Score
WQI

Wgt 

Score
WQI

Wgt 

Score
WQI

Wgt 

Score
WQI

안전성  18.38  12.66  0.688  12.69  0.690  13.60  0.739  12.70  0.690

사용자 특성  15.78  11.81  0.748  11.47  0.726  10.98  0.695  11.53  0.730

미적 특성  17.17  12.76  0.743  12.21  0.711  11.95  0.695  11.35  0.661

탐색작업  17.30  13.24  0.765  12.84  0.742  11.83  0.683  12.64  0.730

전문성  18.54  13.29  0.716  12.45  0.671  12.50  0.674  12.46  0.672

의사교환  17.37  12.23  0.704  12.82  0.738  12.45  0.716  12.05  0.693

맞춤성  17.06  12.81  0.750  12.70  0.744  12.69  0.743  12.46  0.730

접촉성  17.02  11.11  0.652  11.13  0.653  11.37  0.668  10.72  0.629

융통성  17.47  11.98  0.685  11.58  0.662  11.86  0.678  11.84  0.677

신뢰성  17.12  12.82  0.748  12.66  0.739  12.11  0.707  12.52  0.731
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사이를 첫 번째 경계로 볼 수 있으며, C8과 C5 사이를 두 번째 

경계로 나누어 볼 수 있다. 즉 C6까지가 기본항목이며 C7부터 

C8까지가 부가항목, 마지막으로 C5부터는 특수항목으로 구분

해 볼 수 있다. 따라서 기본항목으로는 C1, C6, C9, C11, 특수항

목에는 C4, C7, C8, C10이 포함되며, 나머지 항목들 C2, C3, C5

는 부가항목에 속하는 것으로 나타났다.

Nextour에 대해 각 평가요인에 대해 계산한 q값을 오름차순

으로 정렬하여 그림으로 나타낸 것이 <그림 3(b)>이다. 그림

에서 보는 것처럼 q값의 변화를 세 부분으로 나누어보면 C6과 

C10 사이를 첫 번째 경계로 볼 수 있으며, C7과 C8 사이를 두 번

째 경계로 나누어 볼 수 있다. 즉, C6까지가 기본항목이며 C10

부터 C7까지가 부가항목, 마지막으로 C8부터는 특수항목으로 

구분해 볼 수 있다. 기본항목에는 C1, C6, C9, C11, 특수항목에

는 C7, C10, 부가항목에는 C2, C3, C4, C5, C8가 속하는 것으로 

나타났다.

Btobclub에 대해 각 평가요인에 대해 계산한 q값을 오름차순

으로 정렬하여 그림으로 나타낸 것이 <그림 3(c)>이다. 그림

에서 보는 것처럼 q값의 변화를 세 부분으로 나누어보면 C6과 

C7 사이를 첫 번째 경계로 볼 수 있으며, C8과 C2 사이를 두 번

째 경계로 나누어 볼 수 있다. 즉, C8까지가 기본항목이며 C7부

표 5.  평가요인에 대한 응답자 수 및 q값 

Interpark Nextour Btobclub Kita

기본

항목

부가

항목

특수

항목

불

명확
q값

기본

항목

부가

항목

특수

항목

불

명확
q값

기본

항목

부가

항목

특수

항목

불

명확
q값

기본

항목

부가

항목

특수

항목

불

명확
q값

C1  759  360  259  107 1.63  758  349  278  100 1.65  728  382  262  113 1.66  719  406  260  100 1.66

C2  27  67  41  30 2.10  35  63  37  30 2.01  46  58  45  16 1.99  56  41  47  21 1.93

C3  117  181  123  73 2.01  139  168  118  70 1.95  101  179  131  84 2.07  104  198  116  77 2.02

C4  226  203  144  87 1.85  205  215  145  95 1.89  220  224  128  94 1.83  213  226  128  93 1.85

C5  198  325  193  109 1.99  216  323  165  120 1.92  178  347  206  94 2.03  198  310  208  109 2.01

C6  475  244  197  74 1.69  463  272  179  76 1.68  458  285  185  62 1.70  449  290  165  86 1.68

C7  189  143  99  64 1.79  166  154  105  70 1.85  182  148  108  57 1.83  175  153  92  75 1.80

C8  166  158  111  60 1.87  163  171  103  58 1.86  153  176  105  61 1.88  142  177  101  75 1.90

C9  165  88  51  26 1.62  170  85  58  17 1.64  174  75  54  27 1.60  153  94  59  24 1.69

C10  165  172  96  62 1.84  179  173  75  68 1.75  149  186  90  70 1.86  152  196  87  60 1.85

C11  154  77  56  43 1.65  164  84  43  39 1.58  151  85  49  45 1.64  151  79  59  41 1.68

Interpark에 대한 요인별 q값

1

1.5

2

2.5

C9 C1 C11 C6 C7 C10 C4 C8 C5 C3 C2

기본항목 부가항목 특수항목

Nextour에 대한 요인별 q값

1

1.5

2

2.5

C11 C9 C1 C6 C10 C7 C8 C4 C5 C3 C2

기본항목 부가항목 특수항목

               (a)                                                 (b)

BtoBClub에 대한 요인별 q값

1

1.5

2

2.5

C9 C11 C1 C6 C7 C4 C10 C8 C2 C5 C3

기본항목 부가항목 특수항목

Kita에 대한 요인별 q값

1

1.5

2

2.5

C1 C11 C6 C9 C7 C4 C10 C8 C2 C5 C3

기본항목 부가항목 특수항목

               (c)                                                     (d)
그림 3.  사이트별 평가요인의 q값.

Interpark에 대한 요인별 q값
Nextour에 대한 요인별 q값

Bto B Club에 대한 요인별 q값 Kita에 대한 요인별 q값
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터 C8까지가 부가항목, 마지막으로 C2부터는 특수항목으로 구

분해 볼 수 있다. 기본항목에는 C1, C6, C9, C11, 특수항목에는 

C24, C7, C8, C10, 나머지 항목들 C2, C3, C5는 부가항목에 속하

는 것으로 나타났다.

Kita에 대해 각 평가요인에 대해 계산한 q값을 오름차순으로 

정렬하여 그림으로 나타낸 것이 <그림 3(d)>이다. 그림에서 

보는 것처럼 q값의 변화를 세 부분으로 나누어보면 C9와 C7 사

이를 첫 번째 경계로 볼 수 있으며, C2와 C5 사이를 두 번째 경

계로 나누어 볼 수 있다. 즉 C9까지가 기본항목이며 C7부터 C2

까지가 부가항목, 마지막으로 C5부터는 특수항목으로 구분해 

볼 수 있다. 기본항목에는 C1, C6, C9, C11, 특수항목에는 C3, 

C5, C7, C8, C10, 나머지 항목들 C2, C4, C7, C8, C10은 부가항목

에 속하는 것으로 나타났다.

결과를 종합하면 4개의 사이트 모두에서 기본항목으로 선

택된 것은 C1, C6, C9, C11인 것으로 나타났으며, 사이트 모두

에서 부가항목으로 선택된 것은 C7, C10인 것으로 나타났다. 

또한 사이트 모두에서 특수항목으로 선택된 것은 C3, C5인 것

으로 나타났다.

C1, C6, C9, C11과 같은 요인들은 웹사이트에 나타나고 있는 

정보와 관련된 요인으로 정보내용, 정보의 시각적 표현방법, 

정보의 요약 및 정보의 객관성과 같은 요인들로, 이들 요인들

은 사이트의 종류와 관계없이 반드시 구현되어야 되는 요인임

을 의미한다. 

평가요인 중 C7, C10은 사이트의 기술적 지원 및 신뢰성과 

관련된 요인들로, 이와 같은 요인들은 모든 사이트에서 가능

하면 구현되는 것이 좋은 부수적 요인들임을 의미한다. 마지

막으로 C3, C5는 사이트에서의 즐거움과 사용자 권한 부여와 

같은 요인으로서 이와 같은 요인들이 제공되면 사용자들이 매

우 만족할 수 있는, 그와 같은 요인임을 의미한다.

평가요인 중 C2, C4, C8은 사이트 종류에 따라 기본항목, 부

가항목 및 특수항목의 각 부류에 속하는 것이 일관되게 나타

나지 않았다. 이러한 항목들의 내용들을 살펴보면 C2는 Interpark, 

Nextour, Btobclub에서는 특수항목, Kita에서는 부가항목으로 분

류되었다. C4는 Interpark, Btobclub, Kita에서는 부가항목, Nextour

에서는 특수항목으로 분류되었다. C8은 Interpark, Btobclub, Kita

에서는 부가항목, Nextour에서는 특수항목으로 분류되었다. 

C2는 인지결과 요인으로서 Kita에서만 부가항목으로 평가된 

것은 B2B 서비스 제품과 관련된 사이트에서는 다른 종류의 사

표 6.  WebQual 분석의 요약

순위
Interpark

(B2C 물리적 제품)

Nextour

(B2C 서비스 제품)

BtoBClub

(B2B 물리적 제품)

Kita

(B2B 서비스 제품)

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

탐색작업

맞춤성

사용자 특성, 신뢰성

－

미적 특성

전문성

의사교환

안전성

융통성

접촉성

맞춤성

탐색작업

신뢰성

의사교환

사용자 특성

미적 특성

안전성

전문성

융통성

접촉성

맞춤성

안전성

의사교환

신뢰성

사용자 특성, 미적 특성

－

탐색작업

융통성

전문성

접촉성

신뢰성

맞춤성, 탐색작업, 사용자 특성

－

－

의사교환

안전성

융통성

전문성

미적 특성

접촉성

표 7.  Kano 분석의 요약

웹사이트

요건

Interpark

(B2C 물리적 제품)

Nextour

(B2C 서비스 제품)

BtoBClub

(B2B 물리적 제품)

Kita

(B2B 서비스 제품)

기본조건

정보내용 요약

정보내용

객관성

시각적 모양

정보내용 요약

정보내용

객관성

시각적 모양

정보내용 요약

정보내용

객관성

시각적 모양

정보내용 요약

정보내용

객관성

시각적 모양

부가조건

기술적 지원

신뢰성

개인정보 보호

탐색

기술적 지원

신뢰성

기술적 지원

신뢰성

개인정보 보호

탐색

기술적 지원

신뢰성

개인정보 보호

탐색

인지결과

특수조건

사용자 권한 부여

즐거움

인지결과

사용자 권한 부여

즐거움

인지결과

탐색

사용자 권한 부여

즐거움

인지결과

사용자 권한 부여

즐거움
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이트보다 이와 같은 요인들이 보다 필요한 기능임을 의미한다. 

C4는 개인정보 보호요인으로 Nextour 사이트를 제외한 다른 사

이트에서는 부가항목으로 평가되어 B2C 서비스 제품과 관련

된 사이트를 제외한 다른 사이트에서는 보다 필수적인 기능임

을 의미한다. C8은 탐색요인으로서 Nextour 사이트를 제외한 다

른 사이트에서는 부가항목으로 평가되어 B2C 서비스 제품과 

관련된 사이트를 제외한 다른 사이트에서는 보다 필수적인 요

인임을 의미한다.

4.3  웹디자인에 대한 시사점

WebQual 분석에 나타난 각 웹사이트별 평가항목에 대한 만

족도를 정리하면 <표 6>과 같다. 또한 Kano 분석에 나타난 각 

웹사이트별 평가항목에 대한 기본조건, 부가조건 및 특수조건

에 속하는 항목들을 요약하면 <표 7>과 같다.

분석결과의 시사점을 요약하면 B2B 물리적 제품의 사이트

에 대해 고객들은 무엇보다도 거래의 안전성에 많은 관심이 

있었다. 또한 고객들은 B2C 물리적 제품의 사이트에서 다른 요

인들보다 고객들의 사용자 특성 요인들을 중요하게 고려하고 

있었으며, B2C 물리적 제품의 사이트가 미적 특성 및 탐색작업 

요인에서 가장 우수한 것으로 나타났다.

또한 인터넷 비즈니스 형태와 관련 없이 정보내용, 정보내

용 요약, 객관성 및 시각적 모양과 같은 요인들은 웹사이트에 

반드시 구현해야 할 항목들로 나타났다. 이와 함께 사용자 권

한 부여 및 즐거움과 같은 요인들은 웹사이트가 구현되면 사

용자들이 매우 만족할 수 있는 특수기능들인 것으로 나타났다. 

또한 정보내용요약, 객관성 및 시각적 모양과 같은 요인들은 

모든 웹사이트에서 비교적 만족스럽게 구현되어 있는 것으로 

나타났으나, 사용자 권한 부여 및 즐거움과 같은 요인들은 보

다 적극적으로 구현되어야 될 필요성이 있는 것으로 나타났다.

결과적으로 B2C 물리적 제품의 웹사이트는 구매를 위한 절

차 혹은 프로세스에 대한 정보를 제공하는 것과 제품의 질이

나 크기 및 모양에 대한 상세한 정보를 제공하는 것이 중요한 

것으로 밝혀졌다. 또한 B2C 서비스 제품의 웹사이트는 디지털

화된 상태로 거래되기 때문에 사이트에 서비스에 대한 내용들

을 표시해야 하는 것으로 나타났다. 

B2B 물리적 제품의 웹사이트는 인터넷 비즈니스 환경을 제

외한 다른 부분에서 전략적 요인들과 관련된 내용들이 사이트

에 충분히 반 되어야 한다. 특히 B2B 물리적 제품의 경우에는 

기업 대 기업 간 상호신뢰가 중요하므로 초기화면에는 간단하

게 핵심 정보만을 나타내는 것도 중요하다. B2B 서비스 제품의 

웹사이트는 해당 기업의 사전 정보를 충분히 갖고 있는 상태

에서 거래가 성립된다는 점을 감안하여 서비스 제품의 개념을 

충분히 설명하는 것이 필요하다. 또한 거래 당사자 간 중요 정

보를 자세히 볼 수 있도록 하는 것도 중요한 요인인 것으로 나

타났다.

5.  결  론

연구결과, B2C 물리적 제품의 웹사이트는 구매를 위한  절차와 

제품의 질 및 크기에 대한 정보를 제공하는 것이 중요한 것으

로 나타났다. B2C 서비스 제품의 사이트는 디지털 상태로 거래

되는 경우가 많기 때문에 서비스에 대한 내용들을 표시해야 

한다. 또한 B2B 물리적 제품의 사이트는 인터넷 비즈니스 환경

을 제외한 다른 부분에서 전략적 요인들과 관련된 내용들이 

사이트에 반 되어야 한다. 마지막으로 B2B 서비스 제품의 사

이트는 해당 기업의 사전 정보를 가지고 있는 상태에서 거래

가 성립된다는 점을 감안하여 서비스 제품의 개념을 충분히 

설명하는 것이 필요하다.

이와 함께 같은 웹사이트에서 제공하고 있는 기능들도 사이

트의 종류에 따라 다른 수준으로 평가받을 수 있는 것으로 나

타났다. 또한 사용자들은 웹사이트에서 제공하고 있는 기능들

에 대해 모든 사이트에 대해 같은 비중으로 간주하지 않으며, 

따라서 사이트에 따라 그에 따른 구체적 평가항목들이 필요하

다. 이와 함께 본 연구에서 언급되고 있는 것처럼 관련 웹사이

트에서 기본항목 및 부가항목으로 간주되고 있는 기능들은 가

능하면 반드시 구현되어야 할 것이다. 

웹사이트 설계자들은 관련 웹사이트에 필요한 기본항목 및 

부가항목들과 관련된 기능들만 알고 있다는 것으로 충분하지

는 않다. 경쟁적 시장환경에서 경쟁력을 갖기 위해서는 고객

들이 필요로 하는 특수항목, 즉 그와 같은 기능이 사이트에 제

공되면 고객들이 매우 만족할 만한 항목들을 파악하는 것도 

중요하다. 따라서 웹사이트 설계자들은 그들의 사이트에서 특

수항목으로 간주되는 요건들을 파악하는 데 노력을 기울여야 

할 것이다. 결과적으로 사이트 설계자들은 사용자들의 지적, 

미적 요구사항을 비롯한 사용자들의 주관적인 요구사항들을 

파악하는 데 노력을 기울여야 할 것이다.

특히 웹사이트에서는 단순히 많은 정보만을 제공하는 것보

다는 인터넷 비즈니스의 성격에 따라 고객들이 원하는 정보를 

파악하여 고객지향적이며 가치 있는 정보만을 명료하게 나타

내는 것이 중요하다. 즉, 인터넷 비즈니스의 성격에 따라 웹사

이트는 목적과 컨셉트에 따라서 다르게 기획되어야 하며 목적

지향적이며 고객지향적이어야 한다. 또한 인터넷 비즈니스 성

격에 따라 컨텐츠 우선 순위를 반 하는 것도 필요하며 관련 

정보의 성격에 따라 정보를 분리하여 다른 페이지에 표현하는 

것도 중요한 요인이다.

본 연구는 학문적, 실무적인 측면에서 다음과 같은 시사점

을 가지고 있다. 학문적인 차원에서는 웹사이트의 종류별 사

이트들이 제공해야 될 기본요건, 부가요인 및 특수요건들을 

파악함으로써 관련 웹사이트들이 제공해야 될 기능들을 차별

화하여 파악하는 데 도움을 줄 수 있다. 특히 지금까지 B2C 웹

사이트에 대한 연구가 대부분인 상황에서 B2B 웹사이트, 특히 

제품의 특성에 따라 물리적 제품 및 서비스 제품에 따른 웹사

이트 평가연구를 수행했다는 점에서 기여도를 찾을 수 있다. 
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그러나 본 연구의 연구대상으로 이용된 4개의 웹사이트들이 

각각의 인터넷 비즈니스 모델을 대표할 수 있는지에 대해서 

본 연구의 한계점이 있을 수 있다.

실무적인 차원에서는 B2C 및 B2B 그리고 물리적 제품 및 서

비스 제품에 따른 웹사이트 평가요인에 대한 중요도 값을 상

대적으로 비교함으로써 향후 웹사이트를 평가하는 데 있어서 

평가요인에 대한 상대적 중요성에 대한 정보를 제공할 수 있

다. 또한 웹사이트에 대한 연구가 B2C를 중심으로 시작되고 있

기는 하지만 대부분 고객이 웹사이트를 방문할 때 편리함 및 

컨텐츠의 풍부함 등의 요인에 초점을 맞추어 연구가 되고 있

는 상황이다. 이에 기업적 측면에서 웹사이트를 통해 기업이 

고객지원 및 마케팅에 대한 측면 등의 요인을 통해 기업활동

에 이익을 창출할 수 있는 연구를 진행하 다는 측면에서 본 

연구의 시사점을 찾을 수 있을 것이다. 특히 본 연구에서 언급

된 인터넷 비즈니스 형태별 웹사이트의 특징은 인터넷 사업을 

시도하거나 혹은 시도중인 기업들에게 많은 시사점을 줄 수 

있을 것이다.
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