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 요약

최근 온라인 구매 환경이 활발하게 이용되고 있는 가운데 지속적인 성공을 위해서는 구매자들의 만족에 

미치는 요인들을 규명해야 할 것이다. 본 연구에서는 온라인 거래 환경 사용자들의 만족을 설명하고, 실증

적인 분석을 통해 성공요인을 검증한다. 기술수용모형에 근거하여 기초적인 변수들을 선별하고, 구매자의 

성향을 대표할 수 있는 변수들을 선택하였다. 연구 변수로 상품 만족, 지각된 용이성, 지각된 유용성, 후회, 

효용 극대 성향을 도입하였다. 온라인 구매 정보기술을 사용해 본 150명의 데이터가 PLS 연구 모형에 의해 

검증되었다. 연구 결과 지각된 용이성, 지각된 유용성, 후회는 상품 만족에 유의한 영향을 미쳤으며, 효용 

극대 성향 역시 지각된 용이성, 지각된 유용성, 후회에 유의한 양(+)의 영향을 미쳤다.  

■ 중심어 :∣온라인 거래∣만족∣실증 분석∣PLS∣

Abstract

Recently, online environment is actively used so it will be needed to identify the factors 

influencing satisfaction for continuous success. In this paper, we explain the users’ satisfaction 

of online purchasing IT and verify them through the empirical analysis. We select basic variables 

from TAM (Technology Acceptance Model) and add specific variables from former research 

about user’s trait. We chose satisfaction, perceived easiness, perceived usefulness, regret and 

maximizing tendency. Data collected from 150 user who had prior experiences with online 

purchasing IT were empirically tested against the research model using partial least square 

(PLS). The results show that perceived easiness, perceived usefulness and regret are 

significantly related to satisfaction and maximizing tendency has positive impact on perceived 

easiness, perceived usefulness and regret significantly.
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I. 서 론

정보기술이 발전하고 네트워크의 보급이 빠르게 이

루어지면서, 인류의 일상도 다양한 변화를 겪게 되었다. 

특히, 기존의 전통적인 시장 거래를 사이버 공간으로 

확장시킨 온라인 구매 환경은 1990년대부터 빠르게 성

장하여 왔다. 온라인을 기반으로 한 거래는 기업의 입

장에서는 구매 비용의 절감, 재고 감축 및 새로운 경쟁 

기회를 획득 할 수 있다는 이점이 있고, 고객의 입장에

서는 시공간의 제약에서 벗어나 다양한 상품을 구매할 
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수 있다는 해택이 있어 시장 규모는 급속도로 성장하고 

있는 중이다[1].

이러한 온라인 거래 정보기술의 부가 가치 창출로 인

해 시장 규모는 지속적으로 증가하고 있다[2]. 온라인 

구매 정보기술이 처음 도입되었던 2001년을 기준으로 

국내 시장규모는 2011년에 999조 2500억 원 가까이 성

장했으며, 2012년 전자상거래는 1000조원 시대에 돌입

하게 되었고, 기업 소비자 간(B2C) 거래도 지속적인 성

장세를 나타내고 있다[3]. 

온라인 거래 정보기술이 활발하게 이용됨에 따라 정

보기술 분야와 마케팅 연구 분야에서 다양한 연구들이 

시도되어왔다. 우선 정보기술 분야에서는 온라인 쇼핑 

사이트의 이용의도나 재방문의도, 구매행위에 영향을 

미치는 요인들을 규명한 연구들[1][4]과 거래 사이트의 

특성을 논의한 연구들[5][6], 그리고 소비자 구매충성도

에 관한 연구들이 수행되었다[7][8]. 하지만 위의 연구

들은 구매 환경을 구성하고 있는 정보시스템인 온라인 

‘사이트’에 초점을 맞추었을 뿐, 온라인 구매자들이 ‘상

품’으로부터 얻는 ‘만족’을 설명하고자 한 연구들은 미

흡한 실정이다. 한편 마케팅 분야에서는 소비자들을 대

상으로 ‘상품’ 만족도에 관한 연구들이 수행되었다. 이

들 연구들에서는 구매자들이 ‘상품’으로 부터 받는 만족

을 설명하기 위해 가격, 기능, 품질과 같은 상품 자체의 

특성을 선행 요인으로 규명하였고, 구매 환경의 특성을 

근거로 설명한 연구들은 부족하다. 

본 연구에서는 구매자들의 ‘상품 만족도’를 정보시스

템 관점에서 고찰한 연구가 시도되지 않았다는 점에 착

안하여 온라인 구매 정보기술 사용자들의 상품 만족을 

정보시스템에 근거하여 설명하고자 한다. 주요 선행 변

수로는 기술수용모형에서 여러 차례 언급된 지각된 용

이성과 지각된 유용성을 선택하였다[9][10]. 이와 더불

어 소비자들의 만족을 다차원적으로 규명하기 위해 소

비자들의 감정적 성향을 함께 반영하였다. 사회심리학 

분야에서는 소비자들의 효용 극대 성향과 후회가 구매 

행위에 상당한 영향을 주는 것으로 밝혀졌다[11]. 따라

서 본 연구에서는 구매 정보기술의 특성과 구매 정보기

술 이용자들의 개별 성향에 근거하여 만족을 설명하고

자 한다. 특히, 정보 기술 관점에서의 변인들과 개별 이

용자들의 성향에 근거하여 최근 활발하게 운영되고 있

는 소셜 커머스를 연구한 시도는 전무하기 때문에 본 

연구에서는 소셜 커머스 환경을 가상적으로 구축하여 

상품 만족을 설명하고자 한다. 

본 논문의 구성은 다음과 같다. 제 2장에서는 관련 문

헌들을 정리하고 이를 토대로 가설을 수립한다. 3장에

서는 연구모형을 기술하고, 4장에서는 분석 절차 및 연

구 결과를 제시하며, 5장에서는 결론을 기술한다. 

Ⅱ. 관련 문헌 및 가설 수립

지각된 용이성과 지각된 유용성은 정보기술 사용자

들의 수용에 대한 의도와 행위를 설명하는데 매우 중요

한 역할을 한다고 TAM(Technology Acceptance 

Model)에서 언급된 바 있다[9][10]. 지각된 용이성이란 

‘특정 시스템의 사용 방법이 자신에게 쉽다고 믿는 정

도’를 의미하며, 지각된 유용성은 ‘특정 시스템을 사용

하면 자신에게 이익이 발생할 것이라고 믿는 정도’를 

의미한다. 

다수의 선행 연구들이 여러 정보기술 유형을 대상으

로 이용자 만족의 선행 요인을 규명하고자 하였고, 지

각된 용이성과 지각된 유용성이 이용자 만족을 설명할 

수 있음을 검증하였다[12][15].

온라인 구매 정보기술 사용자는 해당 기술이나 서비

스에 대해서 사용하기 쉽고, 유용하다고 느낀다면 이는 

연쇄적으로 상품 만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

따라서 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 수립한다. 

H1. 지각된 용이성은 이용자 만족에 긍정적인 영향을 

미친다.

H2. 지각된 유용성은 이용자 만족에 긍정적인 영향을 

미친다.

후회는 소비자들이 지출 이후에 본인의 소비가 낭비

적이었다고 생각할 때 경험할 수 있는 감정이다[16]. 이

러한 후회는 소비자의 불평 행동에 직접적으로 영향을 

미치기도 한다[8].
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온라인 구매 정보기술을 이용하는 사용자들은 일반

적으로 제품을 직접 보거나 체험하지 않은 상황에서 구

매를 하기 때문에 개인별 후회는 쇼핑 행위 전반에 영

향을 미칠 것이다. 특히 상품 구매 후 후회하는 정도가 

강할수록 만족도는 낮아질 것이다. 

H3. 후회는 이용자 만족에 부정적인 영향을 미친다.  

소비자들은 지출을 함에 있어 본인 효용을 극대화 하

려는 부류(maximizer)와 적당히 만족하려는 부류

(satisficer)의 두 가지 종류로 구분된다[11]. 효용을 극

대화 하려는 부류는 산출물을 극대화하고자 하는 집단

이며, 만족자는 단순히 만족을 목적으로 하는 집단이다. 

소비와 관련한 이러한 개별적인 성향은 쇼핑 과정에서 

이용자들이 인지하는 여러 감정에 영향을 미칠 것이다.

온라인 구매자들도 개인에 따라 효용 극대 성향이 다

르게 나타날 것이다. 효용 극대 성향에 따라서 특정 서

비스가 용이하다고 지각하는 정도와 유용하다고 인지

하는 정도, 그리고 후회를 느끼는 정도가 영향을 받을 

것이다.

H4. 효용 극대 성향은 지각된 용이성에 유의한 영향

을 미친다.

H5. 효용 극대 성향은 지각된 유용성에 유의한 영향

을 미친다. 

H6. 효용 극대 성향은 후회에 유의한 영향을 미친다. 

Ⅲ. 연구 방법론

3.1 연구 모형
연구 모형은 [그림 1]과 같다. 선행 연구들에 기초하

여 네 가지 원인 변수와 한 가지의 종속 변수를 선별하

였다. 변수들로는 만족(ST: SaTisfaction), 지각된 용이

성(PE: Perceived Ease of use), 지각된 유용성(PU: 

Perceived Usefulness), 후회(RG: ReGret), 효용 극대 

성향(MT: Maximizing Tendency)을 선정하였다. 

그림 1. 연구 모형

3.2 표본 선정
온라인 거래 정보 기술이 지속적으로 진화함에 따라

서 현재는 다양한 온라인 거래 환경이 존재한다. 이 중

에서도 본 연구에서는 최근 이용자 수가 늘고 있는 

B2C 소셜 커머스 환경을 연구 대상으로 삼았다. 사용자

들의 상품 만족도에 관한 실증적인 분석을 위해서 인터

넷 거래 사이트의 실사용자들만을 대상으로 설문을 실

시하였다. 

구분 빈도 비율(%)

성별
남자 75 50.0%
여자 75 50.0%

연령

10대 22 14.7%
20대 68 45.3%
30대 48 32.0%
40대 7 4.7%

50대 이상 5 3.3%

표 1. 표본의 인구통계학적 특성

각 대상자들에게 가상의 벤처 기업 A사의 온라인 사

이트를 두 유형으로 나누어 두 차례씩 이용하게끔 한 

뒤, 각각의 사이트에 대해서 설문을 수행하였다. 파일럿 

테스트를 통하여 일부 개선이 필요한 설문 항목을 보정

하였으며 추후, 온라인으로 설문지를 배포하였다. 총 회

수된 150개의 응답을 분석에 사용하였으며, 남녀 성비

는 동일하고, 연령대는 2-30대가 가장 많은 것을 나타

났다. 인구 통계학적 정보는 [표 1]과 같다. 

3.3 측정 도구
본 연구에서 이용된 설문조사 척도는 타당성 보장을 

위해서 선행 연구로부터 도출되었다. 
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변수　 측정항목 선행연구

ST
만족 정도
기쁨 정도 
행복 정도

Huffman & Kahn[17]

PE
사용 용이성

친근성
제품 선택 용이성

Davis[9][10]

PU
도움 정도
효율성 제고

사용자 인지 유용성
Davis[9][10]

RG
실망도

후회 정도 
다른 대안에 대한 미련

Huffman & Kahn[17]

MT
대안 탐색

대안 탐색 의지
대안 탐색 의지 확신

Schwartz et al.[11]

표 2. 변수의 개념적 정의 및 측정 속성

만족은 Huffaman & Khan[17]을 참고하였고, 지각된 

용이성과 지각된 유용성은 Davis[9][10]에 참조하였다. 

후회는 Huffaman & Khan[17]을 참고하였으며, 효용 

극대 성향은 Schwartz et al.[11]을 참조였다. 각 변수별 

개념적 정의 [표 2]와 같다. 설문 조사 항목들은 [표 3]

에 정리되어있다. 설문 문항들은 7점 리커트 척도를 기

반으로 측정되었다. 

변수　 설문 항목

ST
나는 내가 선택한 상품에 대해서 만족하는 편이다.
나는 내가 선택한 상품을 생각하니 기쁘다. 
나는 내가 선택한 상품을 생각하니 행복하다.

PE

벤처 기업 A사의 서비스는 사용하기 쉽다. 
벤처 기업 A사의 서비스는 익숙해지기 쉽다. 
벤처 기업 A사의 서비스는 내가 원하는 상품을 쉽게 선택할 
수 있게 한다.

PU
벤처 기업 A사의 서비스는 구매 활동에 도움이 된다. 
벤처 기업 A사의 서비스는 구매 과정에서의 효율성을 높여준다. 
벤처 기업 A사의 서비스는 나에게 유용할 것이다.

RG
나는 내가 선택한 대안이 마음에 들지 않는다. 
나는 내가 한 선택에 대해서 후회한다. 
나는 다른 대안을 선택했어야 했다. 

MT

라디오를 들을 때, 나는 내가 듣고 있는 프로그램이 맘에 드
는 경우에도 다른 채널에서 더 마음에 드는 방송을 하는 것은 
아닌지 하고, 주파수를 이리저리 돌려본다. 
옷을 살 때, 내 체형에 꼭 맞는 옷을 찾을 때까지 이리저리 
살펴보는 편이다. 
내가 나의 직업에 얼마나 만족하는 것과는 관계없이, 나에게 
더 맞는 직업이 있는지 찾아보는 것이 옳은 일이다. 

표 3. 설문 항목

Ⅳ. 분석 절차 및 연구 결과

구조 방정식 기법들 가운데 PLS(Partial Least 

Square)를 이용해서 데이터를 분석하였다. PLS는 다른 

구조 방정식 기법들인 LISREL과 AMOS와 비교해서, 

샘플 크기와 잔차 분포(residual distribution)의 영향을 

적게 받는다는 장점을 가진다[18]. 본 연구에서는 PLS 

분석 소프트웨어인 SmartPLS 2.0(M3)을 이용하여 통

계 분석을 수행하였다[19].

4.1 측정 모형
제안한 변수들의 타당성과 신뢰성을 평가하기 위해

서 집중타당성, 내적일관성, 판별타당성을 검증하였다. 

타당성은 측정하고자 하는 개념을 정확히 측정하였는

가를 의미한다. 타당성 평가를 위해 확인적 요인 분석

을 수행한 후, 요인 적재량을 검토하였다. 제안한 변수

들을 구성하는 측정도구들의 표준화 요인 적재량은 전

반적으로 기준치인 0.6 보다 높은 값을 띄기 때문에 제

안한 변수들을 적절히 설명해주고 있다고 볼 수 있다

[20]. 신뢰성은 측정된 결과치의 일관성과 연계된 개념

으로 동일한 개념에 대해 측정을 되풀이 하였을 때 동

일한 측정값을 얻는 정도를 의미한다. 내적 일관성 검

증을 위해 Cronbach’s α 계수와 개념 신뢰도를 검토하

였다. α 계수의 경우 일반적으로 0.7 이상이면 신뢰성 

있다고 판단하는데[21], 본 연구에서 제안한 변수들에

서는 모두 0.7이상이었고, 개념 신뢰도의 경우 제안한 

다섯 개의 변수 모두 기준치인 0.7보다 높은 값을 지녔

다[22].

α 개념 신뢰도 AVE 요인 적재량

ST 0.90 0.94 0.83 0.88, 0.92, 0.93
PE 0.79 0.88 0.71 0.86, 0.86, 0.81
PU 0.87 0.92 0.79 0.88, 0.90, 0.89
RG 0.87 0.92 0.79 0.87, 0.91, 0.89
MT 0.84 0.90 0.76 0.89, 0.91, 0.80

표 4. 신뢰성 및 타당성 결과

판별타당성 검토에는 AVE(Average Variance 

Extracted) 값을 활용하였다. 모든 변수에서 기준치인 
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0.5를 상회 하였고[23], AVE의 제곱근이 다른 요인들과

의 상관계수보다 큰 값을 가짐을 확인하였다.

1.ST 2.PE 3.PU 4.RG 5.MT

1.ST 0.91
2.PE 0.39 0.84 
3.PU 0.41 0.66 0.89 
4.RG -0.10 0.16 0.02 0.89 
5.MT 0.50 0.67 0.75 0.16 0.87 

주) 대각 행렬에 있는 값들은 각 AVE의 제곱근 값들임

표 5. 상관관계 분석을 통한 판별타당성 검증

4.2 가설검증
가설 검증을 위해서 부트스트랩 리샘플링 기법

(bootstrap resampling method)으로 300번을 리샘플링

한 후에 제안한 연구모형을 분석하였다.

H 경로　
경로
계수

표준
오차

T
채택
여부

Sig.

H1 PE → ST 0.24 0.07 3.47 채택 0.001
H2 PU → ST 0.26 0.08 3.11 채택 0.05
H3 RG → ST -0.15 0.06 2.57 채택 0.01
H4 MT → PE 0.67 0.04 16.27 채택 0.001
H5 MT → PU 0.75 0.04 16.86 채택 0.001
H6 MT → RG 0.16 0.08 2.02 채택 0.01

표 6. 분석 결과

모형 분석 결과 제안한 여섯 가지의 가설이 최대 0.05

의 유의수준에서 모두 채택되었다. 

Ⅴ. 결 론

본 논문에서는 정보기술 수용모형 및 온라인 구매자

들의 성향에 근거하여 상품 만족도를 설명하였다. 기술

수용모형에서 공통적으로 채택되어온 지각된 용이성과 

지각된 유용성을 도입하였고, 추가적으로 소비자들의 

특성이라고 볼 수 있는 후회와 효용 극대 성향도 함께 

원인변수로 감안하였다. 기존 연구들[24][25]이 온라인 

거래를 설명할 때, 정보성, 상품 다양성, 상호 작용성 등

과 같은 ‘거래 환경의 특성’으로부터 만족을 설명하려고 

시도한 반면 본 연구에서는 구매자들의 ‘개별적인 성향’

을 반영하고자 하였다는 점이 차별점이다. 

온라인 구매를 해본 경험이 있는 실제 사용자들을 대

상으로 설문을 수행하였고, 이를 토대로 실증적인 분석

을 수행하였다. 분석 결과, 연구 모형에서 제시한 여섯 

가지의 가설이 모두 채택 되었다. 우선 만족의 직접적

인 원인 변수들 중에는 지각된 용이성(t=3.47), 지각된 

유용성(t=3.11), 후회(t=2.57) 순으로 t 통계량이 나타났

다. 즉 온라인 구매 정보기술이 이용하기 편하고, 유용

하다고 지각할수록 상품에 대한 만족도가 향상됨을 알 

수 있다. 이 결과를 실용적인 관점에서 고찰해 보면 다

음과 같은 시사점을 얻을 수 있다. 제품 판매자나 구매 

정보기술 제공자 입장에서는 가급적 쇼핑 사이트의 이

용 환경을 어렵지 않게 구성해야 할 것이고, 쇼핑 시간

이 헛되다고 인식하지 않게끔 유용하게 구축해야 할 것

이다. 후회는 만족에 부정적인 영향을 미쳤는데, 이는 

본인이 선택한 대안이 마음에 들지 않거나, 다른 대안

에 대한 미련이 남는 경우 만족감이 떨어지는 것을 의

미한다. 따라서 판매자는 제공자는 구매자들이 본인이 

선택한 대안에 미련이 남지 않게끔 최대한 다양한 대안

을 제공하고, 이를 바탕으로 소비자들이 꼼꼼하게 상품 

비교를 한 뒤 구매 행위를 할 수 있게끔 장려해야 할 것

이다. 효용 극대 성향은 지각된 용이성, 지각된 유용성, 

후회 모두에게 유의한 영향을 미쳤다. 온라인 구매 정

보서비스의 객관적인 품질이 같은 수준으로 고정되었

을 때, 효용을 극대화 성향이 강할수록 해당 사이트를 

더 용이하고, 유용하게 지각하며, 또한 본인 선택에 대

한 후회도 더 강하게 한다는 것을 알 수 있다. 이를 실

용적인 관점에서 논의해 본다면 다음의 같은 시사점을 

얻을 수 있다. 구매자들의 상품 만족을 제고하고자 하

는 서비스 제공업자라면, 이용자들의 효용 극대 성향을 

파악하여, 극대화 집단과 만족자 집단으로 구분을 짓고, 

극대화 집단을 우선적으로 타켓팅 하여 거래를 할 필요

가 있다. 또한 효용 극대 성향 이외에도 소비자들의 지

각된 용이성과 유용성을 함께 관측하여 이를 향후 거래

에 반영해야 할 것이다. 

세 가지 매개변수의 역할을 해석해 보면, 소비자의 

후회 경향은 효용 극대 성향과 만족도 사이에서 부정적
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인 매개 역할을 하는 반면, 지각된 유용성과 용이성은 

긍정적인 역할을 함을 확인 할 수 있다. 이는 다음과 같

은 원인들로 추정해볼 수 있다. 효용 극대 성향이 강할

수록 온라인 쇼핑 과정에 더 많은 비용을 소모하게 되

므로 후회스러운 소비를 확률은 낮지만, 한번 후회스러

운 경우가 발생하면 후회감은 더 높아질 것이다. 또한 

후회 정도가 높을수록 만족도는 떨어질 것이므로 후회

는 만족에 부정적인 영향을 미칠 것이다. 한편 효용 극

대 성향이 강할수록 그렇지 않은 집단에 비해 소비를 실

패할 확률은 적을 것이고, 성공한 소비였을 경우 특정 

정보기술로부터 지각하는 유용성과 용이성의 수준은 더 

높을 것이다. 반면, 효용 극대 성향이 강하지 않은 집단

에서 효용을 적당히 추구하듯이 유용성과 용이성 차원

에서도 적당한 수준에서 인지를 하고 말 것이다.

본 연구 결과가 온라인 구매 환경 사용자들의 상품 

만족 행위를 이해하는데 도움이 되기를 바라며, 향후 

여러 연구자들이 온라인 구매 거래 환경에서 만족을 제

고할 수 있는 선행 변수들을 찾기를 희망한다. 
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