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인터넷 쇼핑몰의 소비자만족 요인에 관한 실중적 연구

지 효원, 염창선 

부경대학교 경영학부

요 약

전자상거래는 저13의 산업혁명'이라는 별칭 

이 무색하지 않을 만큼 유통구조 뿐만 아니라 

산업 전반에 걸쳐 일대 변혁을 가져오고 있다. 

전자상거래 중에서도 인터넷 쇼핑은 가장 활 

성화가 빠르고, 성장 가능성이 무한한 분야이 

다. 사이버 쇼핑 시대가 다가옴에 따라 소비자 

가 인터넷 쇼핑몰을 이용할 때, 어떠한 요인들 

이 소비자의 만족에 직접적으로 영향을 미치 

고 있는가에 대한 연구가 요구되고 있다.

이를 따라 본 연구에서는 인터넷 쇼핑몰의 

이용자를 대상으로 한 설문조사를 통해 인터 

넷 쇼핑몰의 소비자 만족에 영향을 미치는 요 

인을 분석하였다.

설문조사 내용을 다중회귀모형을 통해 분석 

한 결과, 인터넷 쇼핑몰의 인터넷 상품의 품 

질, 제공 정보의 종류, 제공 정보의 품질, 주문 

시간의 편리성, 주문 취소의 편리성이 인터넷 

쇼핑몰의 만족과 유의적인 정의(任)) 상관관계 

를 갖는 것으로 나타났다. 그리고 이와는 반대 

로 인터넷 상품의 가격 요인, 개인 정보 누출 

의 위험성은 유의적인 부의(0) 상관관계를 

갖는 것으로 나타났다.

I. 서론

정보 기술, 특히 인터넷에 관련된 기술이 발 

전함으로 해서 인터넷을 이용한 마케팅, 제품 

정보, PR, 주문, 판매, 온라인서비스, 고객서비 

스 등이 활발히 이루어지고 있다. 이들 중의 

한가지인 전자상거래는 저13의 산업혁명'이라 

는 별칭이 무색하지 않을 만큼 유통구조 뿐만 

아니라 산업 전반에 걸친 일대 변혁을 가져오 

고 있다.

현재의 전자상거래는 인터넷으로 구성된 사 

이버스페이스 내에서 불특정 다수의 개인을 

위한 일반상거래, 기업 간의 상거래, 기업 내 

의 인트라넷을 이용한 상거래 등의 다양한 형 

태로 이루어지고 있다. 다양한 전자상거래의 

형식 중에서 가장 활성화가 빠르고, 상업적인 

측면이 강한 분야가 기업과 개인간의 전자상 

거 래 분야 중에서 인터넷 쇼핑이다. 인터넷 쇼 

핑이란 전 세계를 연결한 인터넷이라는 매체 

를 통해 형성된 사이버스페이스에 다양한 멀 

티미디어 기술을 사용하여 상품 및 서비스, 정 

보를 진열하고 판매하는 사이버마켓에서의 거 

래 활동이다.

현재에는 인터넷 쇼핑몰을 통한 이윤의 추 

구는 아직까지 힘들다. 이러한 원인은 전자상 

거래 관련 정책 및 제도상의 문제로 인한 운영 

상의 어려움, 혹은 실제로 인터넷 쇼핑몰 상의 

유통 구조에 편입하려는 공급업체의 부재로 

인한 부분도 있을 것이나 근본적으로 인터넷 

쇼핑몰을 이용하는 소비자의 행태에 대한 조 

사가 미비하다는 데에서 원인을 찾을 수가 있 

다.

전자상거래와 인터넷 쇼핑몰에서의 소비자 

의 행태에 관련된 연구로, 조남재 • 이금주[9] 

는 전자시장에서의 소비자 구매 태도 분석을 

연구하였는데 이 연구는 Web을 기반으로 한 

인터넷 홈쇼핑과 PC를 통한 온라인 홈쇼핑에 

관련된 소비자 구매태도를 분석하였다. 이 연 

구에서는 일반소비자와의 전자상거래가 직접 
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이루어지고 있는 유형을 PC통신을 이용한 홈 

쇼핑과 Web을 이용한 인터넷 쇼핑의 두 가지 

로 분류를 하고 이를 통한 소비자의 전자상거 

래와 쇼핑몰의 선택에 관련된 연구를 수행하 

였다. 김태하［2］는 PC통신서비스를 통한 가상 

소매업의 실태를 파악하고 가상소매업을 이용 

하는 소비자 만족에 영향을 미치는 요인을 파 

악하였다. 고호철［3］은 인터넷 쇼핑몰 구매시 

소비자의 지각된 위험에 영향을 미치는 변수 

들을 도출하고 그 변수와 소비자간의 지각된 

위험과의 관련성을 살펴보았다. 이동원⑹은 

포괄적인 전자상거래 활용실태 및 소비자 만 

족 • 불만족 요인에 대한 분석을 하였다. 임철 

훈［기은 실제로 쇼핑몰을 이용하는 고객들을 

대상으로 하여 점포애호도에 영향을 미치는 

결정요인을 실증연구를 통해 이론적인 검증을 

수행하였다.

본 연구에서는 전자상거래 중 인터넷 쇼핑 

몰의 분야에 한정하여 설문조사 방법을 통해 

인터넷 쇼핑몰의 상품/서비스에 대한 소비자 

만족 요인을 분석하고자 한다.

II. 전자상거래의 유형 및 인터넷 쇼 

핑몰

2.1 전자상거래의 정의

오늘날 기업들은 그룹웨어, 인터넷, 인트라 

넷 등의 새로운 정보기술을 활용하여 새로운 

기업모델을 창출해 내고 있다. 즉 기업들은 이 

와 같은 신기술을 이용하여 조직 내의 서로 

다른 영역뿐만 아니라 소비자 및 공급업자들 

을 직접 연결하여, 제품의 생산 • 마케팅 • 선 

적 • 판매 • 사후관리 등을 보다 더 많은 부 

가가치를 제공하는 방식으로 변화시키고 있으 

며, 또한 컴퓨터, PC통신 및 인터넷이 성장 

및 발전해 감에 따라 가상공간에서의 기업 간 

또는 기업과 소비자간의 상거래 활동을 급격 

히 증가시키고 있다. 이와 같이 가상공간에서 

이루어지는 전자상거래를 "기업이 제공하는 

상품과 서비스의 질을 높이면서 기업 • 공급 

업자 ■ 소비자 등의 비용절감 욕구를 중족시 

키기 위해, 인터넷 등의 통신 네트워크를 이용 

하여 일상적인 상거래 활동을 수행하는 것”으 

로 정의할 수 있다.

2.2 전자상거래의 유형

(1) 기업 내의 거래

기업 내의 거래 (intra-organizational trans

action) 는 가치창줄이 이루어지는 활동을 주로 

기업 내부적 차원에 초점을 맞춘 것으로서, 제 

품 및 서비스를 제공하기 위한 연구개발 • 설 

계 • 제조 • 생산 활동과 이러한 활동을 지원 

하는 회계 • 재무 • 관리적 활동이 중심이 된 

다고 볼 수 있다. 이에는 고객주문의 조직내 

이동 (workflow system), 정보공유 (E-mail, 

DTP), 화상회의 (video conferencing) 등이 해 

당된다.

(2) 기업 간의 거래

기업간의 거래 (business to business 

transaction)는 가치창출이 이루어지는 활동을 

기업과 기업의 거래에 초점을 둔 것으로서, 기 

업내부의 거래가 잘 이루어질 수 있도록 원재 

료나 부품이 입력되는 조달활동이 중심을 이 

룬다. 이러한 거래의 활동(조달, 유통 및 물류 

활동)에 EDI나 전자우편 등이 활용될 수 있 

다. EDI를 통한 기업과 공급업자간의 문서발 

주, 전자자금이체(EFT)를 통한 기업과 금융기 

관 또는 금융기관과 금융기관간의 전자적인 

자금이체, 증권사간의 증권거래 등이 이에 해 

당된다.

(3) 소비자-기업간의 거래

소비자-기업간의 거래 (consumer to 

business transaction)는 기업이 고객에게(또는 

고객이 기업에게) 제품 및 서비스를 전달(또 

는 주문)하는 수단으로 전자상거래를 사용하 

는 것이다. 이러한 거래는 제품/서비스를 제공 

하는 기업과 이를 이용하는 소비자간의 거래 

에 초점이 맞추어진 것으로, 광고, 판매, 고객 

서비스 등의 활동을 위한 고객 지향적인 

(consumer-oriented) 전자상거래가 활용될 수 

있다. 이에는 인터넷 쇼핑몰, 오락(주문형 서 

비스, MUD, 비디오 카탈로그), 홈쇼핑(온라인 

광고, 온라인 주문), 흠뱅킹(대금납부, 이체, 계 
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좌관리）, 교육（온라인 데이터베이스, 비디오 컨 

퍼런싱）등이 포함된다［且

2.3 인터넷 쇼핑몰의 정의

소비자-기업간의 전자상거래의 분야 중에서 

도 주 대상 분야로 떠오르고 있는 인터넷 쇼 

핑몰은 소비자가 자신의 장소（사무실, 집 등） 

에서 원격정보 커뮤니케이션 시스템을 통하여 

시장내의 다른 모든 참가자와 의사소통 통한 

시장거래를 통하여 구매 또는 거래를 하거나 

그러한 구매 및 거래를 완료하도록 하는 정보 

시스템으로 정의될 수 있다. 그리고 우리나라 

"전자상거래법”에서 정의하고 있는 인터넷 쇼 

핑몰은 “컴퓨터 등과 전기통신설비를 이용하 

여 재화 또는 용역을 수주 또는 제공할 수 있 

도록 하는 기능을 가진 시스템을 말한다.” 

스의 주문시점에서 구매 후 서비스에 이르는 

전 과정에 대한 소비자의 평가 과정으로 보았 

고, 인터넷 쇼핑몰의 이용자를 대상으로 한 인 

터넷 쇼핑몰의 소비자 만족 요인을 분석한다. 

이를 위해 연구모형을 설계하고 가설을 설정 

한다.

선행연구들［2,3,4］에서 제시하고 있는 전자상 

거래의 소비자만족에 영향을 미치는 요인들로 

는 결제방식의 위험성, 주문의 편리성, 배달방 

식의 편리성 등이 있는 것으로 나타났다. 본 

연구에서는 포괄적인 전자상거래가 아닌 인터 

넷 쇼핑몰에 한정하고 있는 관계로 일반 소비 

자에게 특히 민감하게 작용하는 인터넷 상품 

의 품질, 가격, 상품정보제공의 종류, 상품 분 

류구조, 반품처리의 용이성 등을 연구 대상요

III. 인터넷 쇼핑몰의 소비자만족 요 

인 분석

3.1 연구모형 및 가설 설정

소비자만족이라는 개념은 "사용 전의 기대 

와 사용 후에 느끼는 제품 성과간의 지각된 

불일치에 대한 소비자의 평가과정”이라고 정 

의를 할 수가 있다. 따라서 본 연구에서는 상 

품/서비스에 대한 소비자의 만족을 상품/서비
［그림 1］ 개념적 연구모형

［표 1］ 인터넷 쇼핑몰의 소비자만족에 관한 연구가설

연구가설 내 용

연구가설 1-1 인터넷 쇼핑몰 상품의 품질이 좋을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 높을 것이다.

연구가설 2-1 인터넷 쇼핑몰 상품의 가격이 높을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 낮을 것이다.

연구가설 3-1

연구가설 3-2

연구가설 3-3

인터넷 쇼핑몰의 상품 제공 정보의 종류가 다양할수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 높을 것이다. 

인터넷 쇼핑몰의 상품 제공 정보의 품질이 높을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 높을 것이다.

인터넷 쇼핑몰의 상품 분류구조가 잘 되어있을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 높을 것이다.

연구가설 4-1

연구가설 4-2

인터넷 쇼핑몰의 결제방식의 위험성이 높을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 낮을 것이다.

인터넷 쇼핑몰의 개인정보 누출의 위험성이 높을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 낮을 것이다.

연구가설 5-1

연구가설 5-2

인터넷 쇼핑몰의 주문시간의 편리성이 높을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 높을 것이다. 

인터넷 쇼핑몰의 주문취소의 편리성이 높을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 높을 것이다.

연구가설 6-1 인터넷 쇼핑몰의 배달방식의 편리성이 좋을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 높을 것이다.

연구가설 7-1 인터넷 쇼핑몰의 반품처리의 용이성이 좋을수록 인터넷 쇼핑몰의 만족이 높을 것이다.
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［표 2］ 상관관계분석표

변수명

인터넷 
상품 
품질

넷
의
격
 

- 

터
풍
P
 
- 

인
상
 7

상품정보제공 주문 위험성 주문의 편리성

배달 
방식의 
편리성

반품 
처리의 
용이성

제종 
정보의 
종류

제공 
정보의 
품질

제苦 
분류 
구조

결체 
방식의 
위험성

캐 인 
정보 
个출의 
위험성

주문 
시간의 
편리성

，
了의
성
 
- 

煎

인터넷상품 품질 1.0 0.3649 0.0338 0.2057 0.0719 0.2428 -0.0688 0.0372 O.1S57 0.0410 0.0761
인터넷상품 가격 1.0 0.0152 0.0858 0.2160 0.4398 0.0565 -0.0624 0.2021 0.0788 0.1213

상품정보제공

제공징보의종류 1.0 0.3288 0.1916 -0.0228 -0.1483 -0.2061 0.0325 0.0445 0.0^11

제공정보의품질 1.0 0.3771 0.1369 0.0588 -0.2404 -0.1099 0.0227 0.2170

제품 분류구초 1.0 0.1346 0.2316 0.0675 -0.W32 -0.0071 0.1838

주문 위험성
결제방식의 위험성 1.0 0.2207 0.1716 0.2919 0.3046 0.1982

개인정보 누출의 위험성 1.0 0.0147 0.16^4 -0.0372 0.2703

주문의 편리성
주문시간의 편리성 1.0 0.2032 -0.0108 -0.0188
주문취소의 편리성 1.0 0.2303 0.1072

배달 방식의 편리성 1.0 0.0433
반품 처리의 용이성 1.0

인에 추가하여 다음 ［그림 1］과 같은 개념적 

연구모형을 설계하였다. 개념적 연구모형을 토 

대로 작성한 연구가설은 ［표 1］과 같다. 즉 독 

립변수로는 인터넷 상품의 품질, 인터넷 상품 

의 가격, 제공정보의 종류, 제공정보의 품질, 

상품분류구조, 결제방식의 위험성, 개인정보누 

출의 위험성, 주문시간의 편리성, 주문취소의 

편리성, 배달방식의 편리성, 반품처리의 용이 

성을, 그리고 종속변수로는 인터넷 쇼핑몰의 

소비자 만족을 설정하였다.

3.2 설문 조사 및 방법

설문조사의 대상을 인터넷 쇼핑몰 이용자로 

하여 직접설문조사 방식을 택하였다. 설문 조 

사기간은 1999년 9월 4일부터 9월 16일까지 

십여일간에 걸쳐 시행되었다. 본 연구를 위한 

설문지는 총 400부가 배포되었으며, 이중 243 

부가 회수가 되었다. 회수된 설문지 중 불성실 

응답 22부를 제외한 221부가 전체적인 분석에 

사용되었다. 설문의 대부분은 Likert 5점 척도 

등급법을 사용하였으며, 통계분석프로그램인 

SAS 6.12를 사용하여 다중회귀분석을 실시하 

였다.

3.3 가설의 검정 및 분석

다중회귀분석은 2개 이상의 독립 변수들과 

1개의 종속 변수와의 관계를 파악하기 위한 

기법을 말한다. 다중회귀분석을 실시하기 이전 

에 먼저 고려해야 할 사항이 있는데 그것은 

변수들간에 다중공선성이 존재하는가를 먼저 

살펴보는 것이다. 두 개 이상의 독립변수를 예 

측하고자 할 때 독립변수들간에 높은 상관관 

계가 존재를 한다면 분석의 효율성이 떨어지 

게 된다. ［표 2］는 개념적 연구모형에서 제시 

한 독립변수간의 상관관계를 보여주고 있다. 

［표 2］에서 보듯이 독립변수들간의 상관관계는 

0.50을 초과하는 항목이 없으므로 독립변수들 

간의 다중공선성의 문제는 발생하지 않는다.

다중회귀모형의 성립타당성을 알아보기 위 

해 모수추정치에 대한 귀무가설(压：们=0, i= 

1~11, 여기서 1는 각 독립변수의 순서)을 설 

정하였다. 분산분석한 결과 F값이 7.649이고 

p값이 0.0001 로 유의수준 0.05보다 작아 귀무 

가설이 기각되었다. 이는 독립변수들 중 적어 

도 하나 이상의 모수(&)가 0이 아니다라는 

것을 의미한다. 즉 인터넷 쇼핑몰의 소비자만 

족을 설명하는데 다중회귀모형에 포함된 11개 

의 독립변수 중 최소한 유의한 변수가 하나 

이상 있다는 것을 의미한다.

그리고 다중결정계수인 人%의 값이 0.6368 

로 이는 11개의 독립변수를 포함한 다중회귀 

모형이 종속변수인 인터넷 쇼핑몰의 소비자만 

족을 63.68% 만큼 설명할 수 있음을 나타낸 

다.

다중회귀모형이 본 연구의 개념적 연구모형 

을 지원하고 있어 각 모수추정치에 대한 유의 

성을 검정하였다. 이를 위한 다중회귀모형 분 

석결과가 ［표 3］에 나타나 있다. 독립변수들 

중 인터넷 상품의 품질, 인터넷 상품의 가격,
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[표 3] 각 모수추정치의 유의성 검정을 

위한 다중회귀모형 분석결과

주） * : 유의 수준 5 %

독립변수 모수추정치 P 값

InLerccDl（절편） 7.0023 0.0001 *
인터넷 상품의 

품질 요인
인터넷 상품의 품질 0.9079

1
0.0616 *

인터넷 상품의 

가격 요인
인터넷 상품의 가격 -0.4083 0.0491 *

상품정보 

제공요 인

제공정보의 종류 0.2765 0.0002 *

제공정보의 품질 0.5419 0.0018 *

재품 분류 구조 0.8182 0.0751

주문위험성 

요인

결제방식의 위험성 - 0.2867 0.1052

개인정보 누출의 

위험성
-0.3789 0.0395 *

주문편리성 주문 시간의 편리성 0.5759 0.0005 *

요인 주문 취소의 편리성 0.5131 0.0034 *

배달 방식의

편리성 요인
배달 방식의 편리성 0.2106 0.1874

반품처리의 

용이성 요인
반품처리의 용이성 0.3220 0.0978

제공정보의 종류, 제공정보의 품질, 개인정보 

누출의 위험성, 주문시간의 편리성, 주문취소 

의 편리성에 대한 p값이 유의수준 0.05보다 

작으므로 연구가설 1-1, 2-1, 3-1, 3-2, 4-2, 

5-1, 5-2는 채택된다. 즉, 이들 독립변수는 인 

터넷 쇼핑몰의 만족에 영향을 미친다. 그러나 

제품의 분류구조, 결제방식의 위험성, 배달방 

식의 편리성, 반품처리의 용이성에 대한 p값 

이 유의수준 0.05보다 크므로 연구가설 3-3, 

4-1, 6-1, 7T은 기각이 된다. 즉, 이들 독립변 

수는 상대적으로 인터넷 쇼핑몰의 만족에 적 

게 영향을 미치고, 중요한 변수가 아니라는 것 

을 의미한다. [표 3]의 결과를 의한 추정식으 

로 나타내면 다음과 같다.

「이터넷 쇼핑몰의 소비자만족 = 7.0023 厂 

0.9079 * （인터넷 상품의 품질'） - 0.4083 * 

（인터넷 상품의 가격'） + 0.2765 * 1제공 정보 

의 종류） + 0.5419 * （제공 정보의 품질） + 

0.8182 * （상품 분류 구조） - 0.2867 * （결제 

방식의 위험성） -0.3789 * （개인정보 누출 

의 위험성） + 0.5759 * （주문 시간의 편리성） 

+ 0.5131 * （주문취소의 편리성'） + 0.2106 * 

（배달방식의 편리성） + 0.3220 * （반품처리의 

용이성） 

추정모형에 대한 잔차항들의 독립성을 판단 

하기 위해 더빈-왓슨 통계량을 이용하여 분석 

을 하였다. 분석한 결과 더빈-왓슨 통계치가 

2.019로서 기준값 2에 가까운 값이 나와 잔차 

항들간의 독립성이 유지되고 있는 것으로 나 

타났다. 즉 본 연구에서 추정한 다중회귀모형 

이 적절한 것으로 판단된다.

VI. 결론

본 연구에서는 인터넷 쇼핑몰 이용자를 대 

상으로 한 설문조사를 통해 인터넷 쇼핑몰의 

상품/서비스에 대한 소비자만족 요인을 분석 

하였다.

설문조사 내용을 다중회귀모형을 통해 분석 

한 결과, 인터넷 상품의 품질, 제공 정보의 종 

류, 제공 정보의 품질, 주문 시간의 편리성, 주 

문 취소의 편리성이 인터넷 쇼핑몰의 만족과 

유의적인 정의（任）） 상관관계를 갖는 것으로 

나타났다. 특히 인터넷 상품의 품질요인이 인 

터넷 쇼핑몰의 만족에 가장 강한 영향을 미치 

는 것으로 나타났다. 그리고 이와는 반대로 인 

터넷 상품의 가격 요인, 개인 정보 누출의 위 

험성은 유의적인 부의（㊀） 상관관계를 갖는 

것으로 나타났으며, 인터넷 상품의 가격이 인 

터넷 쇼핑몰의 만족에 강한 부의（㊀） 영향을 

미치는 것으로 나타났다.

정보기술 발달에 따라 점차 소비자들에게 

현실로 다가오고 있는 인터넷 쇼핑몰시대를 

맞아 본 연구 결과가 기업들의 인터넷 사업 

전략 수립 및 인터넷 쇼핑몰의 효율적 운영 

등에 기여 할 것으로 기대한다.
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