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초 록

인터넷에 대한 폭발적 관심에 이어서 전자상거래가 기존의 상거래방식에 대한 새로운 

변화를 모색하고 있다. 이같은 전자상거래는 확장기업, 가상기업 등과 같은 새로운 개념 

의 비즈니스 모델을 촉진시킬 것으로 전망되고 있다. 특히 온라인 쇼핑몰과 같은 기업과 

소비자간의 인터넷 비즈니스는 향후 수년에 걸쳐 폭발적 신장세를 보일 것으로 전망되 

고 있는데, 우리나라의 경우 일반적 분위기와는 달리 아직까지는 활발한 움직임을 보여 

주지 못하고 있다. 이 논문에서는 소비자가 전자상거래에 진입하는 데 영향을 미치는 역 

기능들을 알아보고 , 그러한 역기능들이 전자상거래상에서 소비자의 구매만족도에 어떤 

관계를 보이는 지를 분석하고자 한다.

I • 서론

컴퓨터 사용의 보편화와 초고속통신망으로 인터넷의 사용이 증가하고 있다. 급격히 

확산되는 디지털 문명에 인터넷은 단순히 정보를 제공하거나 공유하는 기능뿐 아니라 

우리의 생활 문화를 바꿔 놓고 있다. 그 대표적인 예가 '인터넷 상거래'라 불리는 전자상 

거래라 할 수 있고 이것은 새로운 정보혁명을 예감할 수 있다 할 것이다.

기존의 쇼핑에 비해 인터넷 쇼핑이 제공하는 여러 가지 편리성 때문에 전자상거래는 

차세대 중요한 거래수단으로 대두되고 있다. 인터넷 이용의 폭발적인 증가에 따라 지 

식 • 정보기 반시대의 새로운 패러다임으로 전자상거래(Electronic Commerce)7} 국가경 

제 • 사회의 변혁을 주도하는 수단으로 부각되고 있다. 산업자원부에서 발표한 인터넷 

이용자 및 전자상거래 시장의 예측 현황에 의하면 향후 3년내에 인터넷 이용자는 한국 

은 275만명에서 1000만명으로 증가되며, 전자상거래 시장 규모도 1500억원에서 37800억 

원으로 증가될 것으로 본다.

(표1> 인터넷 이용자 및 전자상거래 시장 예측 (산업자원부, 1999)

구분
인터넷이용자 전자상거래 시장규모

1999 2002 1999 2002

세계 2억명 3.4 억명 2,200억달 러 7,900억달러

한국 275만명 1.000만명 1,500억원 37,800억 원

그러나, 인터넷 쇼핑의 장점과 그 양적인 증가에도 불구하고, 현재 국내 인터넷 쇼핑몰 
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중 흑자를 내는 곳은 겨우 6.4%에 불과한 것으로 밝혀져 국내 인터넷 쇼핑몰의 경영이 

극히 부진한 것으로 나타났다. 대한상의가 지난 6월 한달 동안 국내 인터넷 쇼핑몰업체 

50如개사를 대상으로 조사해서 발표한 '사이버쇼핑몰 운영실태에 따르면 국내업체 중 

71.4%가 적자를 내고 있으며 22.2%가 현상유지에 그치고 있다고 한다. 국내 인터넷 쇼 

핑몰에 접속해 실제 구매하는 비율이 극히 미미해 65%의 인터넷 쇼핑몰이 하루 총 접 

속 건수중 실제구매비율은 2%미만이라고 한다. [httpl] 이처럼 인터넷 상거래에서 소비 

자의 구매력에 저해하는 요인은 인터넷상에서 대금지불을 꺼리거나, 직접 매장에서 구입 

하려는 소비의식, 매매후의 환불 어려움 등을 고려할 수 있는더], 이러한 전자상거래의 

역기능들을 체계적으로 조사하고, 전자상거래에 있어서 소비자의 구매에 장애가 되는 이 

러한 역기능 항목들이 인구통계적 특성에 따라 차이가 있는지, 소비자들의 구매 행동에 

어떠한 영향을 미치는지, 또 전자상거래의 경험자와 비경험자에 따라 역기능 항목이 영 

향을 받고 있는지 알아보고자 한다.

전자상거래에서 고객의 만족도를 높이기 위해서는 전자상거래의 장점만 부각시키는 

것 보다 소비자가 인식하는 전자상거래 역기능을 파악하여 개선하는 것이 의미가 있다 

고 본다.

n. 전자상거래의 문헌고찰

2.1 전자상거래의 개요
전자상거래는 보는 관점에서 다양하게 정의가 내려지고 있다. 통신측면에서는 전자상 

거래는 전화선, 컴퓨터 네트웍 혹은 다른 매체를 통해 정보, 상품/서비스 혹은 결제를 

전달이다. 비즈니스 처리측면에서는 비즈니스 트랜잭션과 웍플로우 자동화 기술의 응용 

이다. 서비스 측면에서는 상품의 질을 향상시키고 서비스 전달 시간을 감소시키면서도 

회사, 소비자, 관리 등에 있어 서비스 비용을 이상적으로 절감해주는 도구이다. 온라인 

측면에서의 전자상거래는 인터넷과 다른 온라인 서비스를 통해 상품과 정보를 구입하고 

판매할 수 있도록 하는 가능성을 제공해준다. 광범위하게 말하면, 전자상거래는 새로운 

비즈니스 기회의 창출과 개척, 그리고 '비즈니스 가치 창출' 혹은 '최소의 비용으로 최대 

의 효과'를 의미하는 수단일수도 있다고 한다 (Kalakota, 1998).
전자상거래는 상품과 서비스의 질을 향상시키고 신속한 서비스를 제공하는 한편, 비용 

을 줄이기 위한 조직, 상인, 그리고 고객의 요구사항을 만족시키기 위한 비즈니스 방법 

론이라고 말하고 있다. 또한 전자상거래는 개인이나 조직의 의사 결정을 지원하는 정보 

의 검색과 추출을 위해서 컴퓨터 네트워크를 활용하는 시스템으로 정의를 내리고 있다 

(Petrie, 1996).
인터넷 보급과 정보기술의 발전으로 전통적인 상거래가 공간적 • 시간적 제약에서 벗 

어날 수 있는 사이버 공간으로 옮겨져 왔다. 전자상거래를 구축함으로써 상품 혹은 서비 

스와 관련된 비용을 줄일 수 있고, 서비스 질적 향상과 생산주기의 단축 등은 전자상거 

래의 장점이다. 즉, 전자상거래란 비용은 줄이면서 서비스의 질을 높이고, 서비스를 더욱 

빨리 제공하고자 하는 기업과 판매자, 소비자의 욕구를 충족시키는 현대 비즈니스의 방 

법론이다.

2.2. 전자상거래의 역기능
인터넷의 급속한 이용 확산과 기술발전은 기업들이 전세계를 기반으로 사업을 전개하 

는 방식에 혁신을 가져왔다. 이와 같은 변화는 시장의 세계화, 정보기술과 네트워크의 
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확산, 계층의 붕괴, 정보화 시대 경제라는 새로운 환경을 제시하고 있다. 인터넷 사용자 

가 증가되면서 검색엔진을 방문하는 네티즌 수는 기하급수적으로 늘어나고 있다. 검색엔 

진 사이트는 이렇게 자발적으로 찾아오는 사람들을 대상으로 광고를 유치하고 다양한 

정보를 제공하여 엄청난 이익을 남기지만 전자상거래 사이트에 들르는 사용자수는 아직 

매우 부족한데 그 원인은 각자가 전자상거래의 위험성을 인식하고 있기 때문이다. 이런 

점은 전자상거 래 경험자뿐 아니 라 비 경험자도 매스컴 이나 다른 매체를 통해 전자상거 래 

의 위험성을 간접적으로 인지하고 있기도 한다.

일반적인 전자상거래의 장애 요인으로는 다음과 같은 점을 지적할 수 있다. 첫째, 구 

입할 상품을 직접 확인 후에 구입하려는 의식구조 등은 소비자의 전자상거래를 통한 구 

매동기를 줄인다. 둘째, 컴퓨터를 통해 상품을 주문한 이후에도 물류체계의 미비로 인호H 
주문에서 배달까지 많은 시간이 소요되어 소비자들이 불편을 겪는다. 셋째, 소프트웨어 

를 이용한 사기 및 범죄 급증으로 전자상거래에 대한 불신이 증대할 우려가 있다. 넷째, 

개인의 사적 정보의 누출은 개인의 프라이버시를 침해할 수 있다. 다섯째, 전자상거래의 

공급업자, 소비자, 금융기관, 중계센터, VAN사업자간의 효율적인 역할 분담이 미비하다. 

여섯째, 전자상거래의 이용과 관련하여 합리적인 원가배분을 통한 적절한 이용수수료 체 

계가 확립되어 있지 않다. 일곱째, 전자기기의 오동작과 기계의 고장등은 고객이 인식하 

지 못하는 많은 피해를 줄 수 있다. 여덟째, 정보통신망을 통한 저속한 컴퓨터 오락, 도 

박성 게임 및 음란정보 등의 판매 유통행위는 사회 윤리적인 혼란을 초래할 수 있다.（한 

국전산원, 1994）
현대적인 고객들은 전자상거래의 이용 편의성을 높이 평가하고 있다. 전자상거래 이용 

편의와 관련된 장애 요인들은 첫째, 상표, 상품 및 상점 등을 찾기 위한, 즉 온라인 쇼핑 

을 위한 보다 편리한 도구가 필요하다. 둘째, 인터넷상의 전자쇼핑몰을 찾아가는 속도가 

너무 느리다. 셋째, 온라인쇼핑시 상품에 대한 보다 객관적인 의견을 얻기 어렵다. 넷째, 

다른 고객들은 어떻게 대우받는지 확인할 수 없다. 다섯째, 매번 전자상거래를 할 때마 

다 처음부터 원하는 곳을 다시 찾아야 한다.

인터넷만으로 100시간을 살아남은 서바이벌 프로젝트 참가자들은 "국내 전자상거래 

시장이 이제 겨우 씨를 뿌리는 단계로 아직 개선해야 할 점이 많다'고 비판했다• 전자상 

거래 사이트들이 양적으로 많이 늘어났지만, 상품이 다양하지 않고, 값도 비싸고, 결제 

방법도 아직 복잡하다고 설명하였다（조선일보, 1999.7.6）.
정보기반 특별운영위원회에서는 전자상거래의 완벽한 실현을 위해 해결해야 할 중요한 

문제로 전자상거래보안, 커뮤니케이션의 상호작용, 데이터 관리, 경제적 • 문화적 • 제도 

적 . 법적인 장애의 획-인과 해소를 강조하고 있다（Duncan & Whetstone, 1996）. 전자상 

거래의 역기능 요인중 전자상거래 활성화를 저해하는 요인은 시스템불안요인, 정보화마 

인드요인, 불안전한 구매요인, 불법적인 시스템보안요인, 사회적 혼란요인이라 하였다. 

（한경석, 노미현, 1998）
이러한 전자상거래의 장애요인의 문헌적인 내용을 토대로 전자상거래 역기능 항목을 

정리하면〈표 2＞와 같다.

2.3. 전자상거래에서 소비자 행동 모형
전자상거래에서의 소비자 행동을 모형화 하기 위해서는 우선 전자상거래 시스템의 채 

택을 전통적 상거래 시스템과의 상호작용 측면에서 고려하여야 한다• 이들 특성을 고려 

하면서 전자상거래에서의 소비자 행동의 개념적 모형을 제시하였는데, 소비자의 구매의 

사결정 과정을〈그림1〉과 같다（송창석, 1996）.
전자상거래 시스템을 채택할 것인가의 여부는 여타의 혁신의 수용과는 다른데, 즉 매 

번의 의사결정상황에 따라 전자상거래를 이용할 것인가 아니면 전통적 상거래 시스템을
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이용

〈표2> 전자상거래 역기능 항목

역기능항목

상품을 직접확인 후 구입하려는 의식

전자쇼핑몰 검색속도가 느림

원하는 상품에 대한 정보 부족

AS를 받기가 힘듬

전자상거래에 대한 홍보 부족

적합한 상품 선택이 힘듬

적절치 못한 지불수단

구매후 실제의 상품간의 차이가 심함

상품의 배달기간이 너무 장기간

개인정보의 불법유통

통신망의 바이러스 침범

대금 결제수단이 너무 복잡

상품/서비스의 가격이 비쌈

전자상거래 이용 비용이 비쌈

통신망에서 비밀번호 유출

개인프라이버시 침해

할 것인가를 결정한다. 문제인식단계는 전자상거래 시스템이나 전통적 상거래 시스템의 

선택'이전에 발생되는 것이다. 구매의사결정 과정은 정보탐색, 대안평가, 선택, 구매단계 

로 이루어진다.

정보탐색에는 문제를 해결하기 위한 정보 수집단계로서 전자상거 래시스템에서는 직접 

검색 가능한 상품 비교 정보뿐만 아니라, 소비자의 선호 웹사이트를 기억하는 보조 도구 

들도 소비자의 외부기억을 풍부하게 하여 소비자의 구매 성과를 높일 수 있다.

두번째 대안 평가는 정보를 수집하여 평가를 한다. 전자상거래에서 소비자는 일반적으 

로 더 많은 정보를 확보하게 되며 평가를 위한 객관적이고 전문적이고 전문적 정보원에 

접촉할 기회도 많다. 이러한 평가 정보의• 획득과정은 전자상거래가 보다 능동적 측면이 

강하고 의사결정결과에 대해 보다 만족할 가능성이 높다.

세번째 선택 및 구매 단계는 정보탐색이나 대안평가가 이루어졌더라도 바로 구매행 

동으로 이루어지지는 않는다. 소비자의 편리성 욕구나 감각적 욕구 등 여러 가지 요인으

〈그림1> 소비자 구매 행동 모형
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로 의해 실제 구매경로에 관한 새로운 선택이 이루어질 수 있다.

마지막으로 구매 후 평가는 위의 의사결정을 통해 소비자는 구매 후 평가를 하는데 

만족을 느끼면 향후 재구매 가능성이 높다.

전자상거래는 전통적 상거래보다 정보획득, 정보평가에 보다 만족할 가능성이 높다. 그 

러나, 전자상거래에서 구매 행동으로 이루어지지 못하는 것은 전자상거래에서 대금 결제 

문제, 보안문제, 실제 상품을 보고자 하는 소비자 의식 문제등 전자상거래의 역기능 때 

문이다.

m. 연구설계

본 연구에서는 전자상거래의 역기능 항목들이 전자상거래에 구매 행동에 악영향을 줄 

것으로 보았다. 전자상거래 소비 모형에서 구매 후 평가에 만족을 하면 전자상거래에서 

재구매를 할 것으로 본다. 소비자의 만족도와 전자상거래의 역기능의 관련성을 분석하여 

전자상거래의 역기능 항목 중 위험의 부담이 많은 것이 무엇인지 소비자 입장에서 알아 

보고자 한다.

3.1. 표본 구성

본 연구는 인터넷 사용자를 대상으로 표본을 추출하였고, 전자상거래 홈페이지에 방문 

한 경험이 있는 사람만 대상으로 하여 설문 조사를 하였다. 메일리스팅 방식으로 설문조 

사하였으나, 회수율이 거의 없어 설문지를 직접 배포하여 회수하였다. 주로 사무실, 학 

교, 공공기관등에 면전배포하여 작성후 회수하였는더］, 230부정도 배포하여 200부가 회수 

되었다. 표본 구성은〈표3＞과 같이 나타나고 있다. 인터넷 사용자의 성별은 남녀 

비슷한 빈도를 보여주고 있다. 연령은 20대가 82.5%로 가장 높아 젊은 층이 대부분이 

인터넷 사용을 하고 있음 알 수 있다. 직업은 학생이 37%로 가장 많았고, 교육수준은 

전문대학졸업 이상이 87%이상으로 교육수준이 높은 사람이 인터넷을 많이 사용하는 것 

으로 나타났다. 전자상거래 경험자는 200명중 109명로 나타났다.

〈표 3〉표본구성

항목 구분 빈도 비율

성별
남 84 42
為 116 58

연령

10 대 5 2.5
20 대 165 82.5
30 대 26 13.0
40 대 2 1.0

50대이 상 2 1.0

직업

학생 74 37
사무직 36 18
공무원 24 12
교직원 3 1.5
서비스직 7 3.5
전문직 11 5.5
기술직 3 1.5
기타 42 21.0

학력

초/중학교졸 0 0
고등학교 졸 34 17
전문대학졸 111 55.5
대학교졸 47 23.5
대학원졸 8 4.0
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3.2. 연구방법
먼저, 인터넷 사용현황과 전자상거래 경험현황을 알아보고 전자상거래에서 선호하는 

상품들을 알아보았다.

다음으로 전자상거래의 역기능을 포괄적으로 알아보기 위해 인터넷 사용자를 대상으 

로 하여, 전자상거래에서 상품이나 서비스를 구입하려할때 부담을 느낄 항목에 대해 불 

안감의 정도를 리커트 5점 척도로 하여 1)전혀없다 2)없다 3)보통이다 4)많다 5) 매우많 

다로 구분하여 측정, 분석하였다.

세번째, 소비자가 전자상거래 시스템의 역기능 항목들에 대해 심각성을 인식하고 있는 

지를 파악하기 위하여 성별, 연령, 학력, 전자상거래 경험 유무와 전자상거래 역기능 항 

목에 대해 분산분석(ANOVA)을 하였다.

구매 후 평가 만족여부를 알아보기 위하여 상품이나 서비스의 만족정도를 전자상거래 

경험자만을 대상으로 상품이나 서비스에 대한 만족하는가에 대해 만족 정도를 리커트 5 
점척도로 하여 1) 전혀 그렇지 않다 2)그렇지 않다 3) 보통이다 4) 그렇다 5) 매우 그렇 

다로 측정하고 분석하였다.

마지막으로, 전자상거래 역기능 항목과 만족도의 관련성을 알아보기 위하여 상관분석 

을 하였다.

IV. 연구분석

4.1. 인터넷 사용 및 전자상거래 경험 현황
인터넷 사용 현황은〈표4>에 나타내고 있다. 인터넷 사용시간은 일주일에 5시간 이내 

가 가장 많았고, 다음으로 5-10시간은 18%, 10T5시간 6%로 나타났다. 인터넷 사용용도 

는 자료수집이 50%로 가장 많고, 오락 및 취미는 19%, 업무이용은 13.5%로 나타났으나, 

상품구입 용도를 목적으로 인터넷 사용은 1명으로 거의 없다고 볼 수 있다. 전자상거래 

경험은 109명이 있다고 나타났다.

〈표 4> 인터넷사용 현황

항목 구분 빈도 비율

인터넷사용시 

간 

(N=200)

5시간이 내 127 63.5
5-10시간 36 18.0
10T5 시간 12 6.0
15-20시 간 10 5.0
20-25시간 7 3.5

25시간 이상 8 4.0

인터넷사용용 

도 

(N=200)

업무이 용 27 13.5
자료수집 100 50.0
상품구입 1 0.5

파일전송 및 

다운로드
13 6.5

오락 및 취미 38 19.0
기타 21 10.5

전자상거 래 

경험

있다 109 54.5

없다 91 45.5

전자상거래 경험자의 응답에 의하면 상품 구매에 영향을 주는 것은 적당한 가격이 

45.9%으로 가장 높았고, 상품 속성은 41.3%으로 이 두 가지가 대부분을 차지하고 있다. 
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이것은 소비자는 가격에 가장 민감한 반응을 보이며, 특히 전자상거래의 경우 전자상거 

래에 적합한 상품 속성에도 관심을 가진다는 것을 의미한다. 상품 일회 구입시 평균가격 

은 3만원~5만원미만이 33%, 1만원~3만원미만이 26.6%, 5만원~10만원미만은 23.9%으로 

10만원미만이 대부분을 차지하였다. 인구 통계에서 보듯이 연령층이 20대, 학생들이 많 

으므로 가격이 저렴한 것을 선호하는 것으로 나타났다.

〈표 5> 전자상거 래 경험 현황

항목 구분 빈도 비율

상품구 매에 

미친 영향 

(N=109)

홈페이지디자인 0 0

상품속성
45 41.3

지불/결재방법
6 5.5

8 7.3
브랜드/제조회사

0 0
환불/주문취소

50 45.9
적당한가격

구입시 

평균가격 

(N=109)

1 만원미만 5 4.6

1 만원~3만원미만 29 26.6

3만원~5만원미만 36 33.0

5만원~10만원미만 26 23.9

10만원~20만원미만 13 11.9

20만원이상 0 0

다음으로 전자상거래에서 선호하는 상품을 파악하였는데, 인터넷 사용자가 구매하고 싶 

은 상품과 사용자가 전자상거래로 실제 구매한 상품은〈표6>과 같은 비율로 나타났다.

여기서는 최신음반/비디오은 23.3%, 책/잡지는 22.5%, 각종서비스 순으로 구매하고 

싶은 상품으로 나타났으며, 실제 구매한 상품은 책/잡지류은 30.9%, 최신음반/비디오은 

30.2%로 두 상품군이 61.1%으로 대부분을 차지하였다.

구매한 상품은 책/잡지류, 최신음반/비디오가 대부분을 차지하였으나, 구매하고 싶은 

상품은 좀더 다양하게 분포를 가지고 있다. 여성이 인터넷 사용이 급증하고 있어 주방/ 

생활용품, 의류, 미용용품도 미비하지만 구매하고 싶은• 상품으로 나타나 좀 더 관심을 

가질 필요가 있을 것 같다.

〈표6> 전자상거래에서 선호하는 상품

구매하고 싶은 

상품 (비율)

구매한 

상품(비율)

최신음반/비디오 23.3 30.2

문구/사무용품 3.6 13.7

책/잡지 류 22.5 30.9

전자/전기 10.2 5.8

주방/생활용품 4.0 1.4

레 져/스포츠용품 3.6 2.9
자동차용품 1.8 6.5
건강/미용/향수 4.4 0
유아용품 0 0
성인용품 1.5 0
각종서비스 11.3 1.4
의류/패션 잡화 7.3 1.4
기타 6.5 5.8
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4.2. 인구통계 항목과 전자상거래
인구 통계 항목과 전자상거래 사용자와 비사용자를 J-검정을 이용하여 통계적인 유 

의성을 분석하였다. 성별에 따라 남자가 여자보다 전자상거래 경험이 많은 것으로 나타 

났다. 요사이 여성의 인터넷 사용이 증가하지만 전자상거래의 경험은 남자가 많은 것으 

로 나타났다. 남자는 전자상거래에 경험이 있는 사람이 58명, 전자상거래에 경험이 없는 

사람은 26명으로 행비율은 69.05%, 30.95%로 경험이 있는사람이 더 많은 것으로 나타났 

다. 여자는 행비율이 전자상거래에 경험이 있는 사람은 43.67, 전자상거래에 경험이 없는 

사람은 53.3%로 경험이 없는 사람이 더 많게 나타났다.

〈표7> 성별과 전자상거 래 경 험유무 차이 성 

검증

***p<0.01
빈도(행 비율)

성별 경험있음 경험없음 Chisq 값
남자 58(69.05) 26(30.95)

12.36***
여자 51(43.67) 65(53.03)

연령은 전자상거래 경험에 별 차이를 보이지 않고 있다.

〈표8〉연령과 전자상거래 경험 유무 차

이성 검증

연령 경험있음 경험없음 Chisq 값
10 대 5 0

8.891
20 대 84 81
30 대 16 10
40 대 2 0
50 대 2 0

*p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

교육수준에 따른 전자상거래 경험은 고등학교졸, 전문대학졸은 비슷한 비율로 나타났 

고, 대학교졸인 사람과 대학원졸인 사람이 전자상거래 경험(74.47%, 100%)의 상대적 비 

율에서 높게 나타났다. 따라서 학력이 높은 사람이 전자상거래 경험이 많다고 볼 수 있 

다.
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〈표9 > 교육수준과 전자상거래 경험 유무 

차이성 검증

***p<0.01
빈도（행 비율）

교육수준 경험있음 경험없음 Chisc「값

고등학교졸 19(55.88) 15(44.12)

20.879***
전문대학졸 47(42.34) 64(57.66)

대학교졸 35(7447) 12(25.53)

대학원졸 8(100) 0(0)

인터 넷 사용시간과 전자상거 래 경 험은 유의 적 인 차가 없는 것으로 나타났다.

〈표10〉인터넷사용시간과 전자상거래 경험

유무 차이성 검증

*p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

인터넷사용시간 경험있음 경험없음 Chisq-값
5시간이 내 65 62

6.956

5-10 시간 20 16
10-15 시간 7 5
15-20시 간 8 2
20-25시 간 6 1
25시간이상 3 5

전자상거래 경험이 많은 직업은 공무원, 전문직, 기술직, 기타로 나타났고 학생, 사무직, 

교직원, 서비스직은 전자상거래 경험이 상대적으로 적은 것으로 나타났다.

（표11> 직업과 전자상거래 경험 유무 차이 

성 검증

*p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

인터넷사용시간 경험있음 경험없음 Chisq-값

학생 36(48.65) 38(51.35)

15.8**

사무직 13(36.11) 23(63.89)
공무원 19(79.17) 5(20.83)
자영업 0 0
교직원 1(33.33) 2(66.67)
서 비 스직 3(42.86) 4(57.14)
전문직 7(63.64) 4(36.36)
기술직 2(66.67) 1(33.33).
기타 28(66.67) 14(33.33)
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4..3. 전자상거래 역기능과 기초항목 차이성 검증

전자상거래 역기능 항목의 평균은〈표12>와 같다. 전자상거래 역기능 항목 중에 가장 

심각성을 인식하고 있는 항목은 상품을 직접확인한 후 구입하려는 의식으로 평균 3.8611 
이다. 다음으로 전자쇼핑몰 검색속도가 느림, 원하는 상품에 대한 정보 부족, AS받기가 

힘듬으로 나타났다. 16개 항목중 15개 항목이 5점 척도의 평균 3점보다 높게 나타났다. 

즉, 개인 프라이버시 침해항목을 제외하고 모든 항목이 전자상거래 역기능 항목에 대해 

심각성이 높다는 것을 알수 있다.

〈표12> 전자상거래 역기능 항목 평균

역기능항목 평균

상품을 직접확인 후 구입하려는 의식 3.8611

전자쇼핑몰 검색속도가 느림 3.5556

원하는 상품에 대한 정보 부족 3.5283

AS를 받기가 힘듬 3.5094

전자상거래에 대한 홍보 부족 3.4862

적합한 상품 선택이 힘듬 3.4112

적절치 못한 지불수단 3.3981

구매후 실제의 상품간의 차이가 심함 3.3962

상품의 배달기간이 너무 장기간 3.3 잉68

개인정보의 불법유통 3.3578

통신망의 바이러스 침범 3.3302

대금 결제수단이 너무 복잡 3.2110

상품/서비스의 가격이 비쌈 3.1589

전자상거래 이용 비용이 비쌈 3.1401

통신망에서 비밀번호 유출 3.0654

개인프라이버시 침해 2.9403

전자상거래 역기능 항목과 기초항목 차이성을 알아보기 위하여 분산분석(ANOVA)을 

하였다. 유의도가 p<0.05인 항목만 표시하였는데 그 결과〈표13〉,〈표14〉,〈표15〉, < 

표16> 과 같이 나타났다.

전자상거래 역기능과 전자상거래 경험유무 에 대한 차이성 검증에서 전자상거래 사용 

자와 비사용자간에 차이가 있는 역기능항목은 상품의 배달기간이 너무 장기간, 구매후 

실제의 상품간의 가치가 심함, AS를 받기가 힘듬이었다. 나머지 항목에 대해서는 차이 

를 보여주지 못하고 있다. 위 세가지 항목은 전자상거래 경험자가 전자상거래 비경험자 

에 비해 역기능항목에 부담감을 많이 느끼는 것으로 나타났다.

성별과 전자상거래 역기능 항목 차이성 검증은 유의적인 차이를 보여주지 못하고 있 

다.

연령에서는 상품의 배달기간이 장기간 항목만 제외하고, 대부분 항목이 유의적인 차이를 
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보여주고 있다(**p<0.05). 인터넷 사용자 95%에 해당하는 20대와 30대가 역기능 항목에 

대해 민감한 반응을 보여주고 있다. 평균이 가장 높은 상품을 직접 확인 후 구입하려는 

의식은 20대는 평균 3.8997, 30대는 4.0385, 40대 4.0, 50대 5.0으로 전체적으로 상품을 직 

접 확인후 구입하려는 의식이 높은 것으로 본다. 전자쇼핑몰 검색 속도가 느림 항목은 

30대가 3.8077로 가장 높게 나타났다. 원하는 상품에 대한 정보부족 항목은 50대가 4.0으 

로 다음은 30대가 3.7308로 역기능에 대한 부담감을 느끼는 것으로 나타났다. 전체적으 

로 30대가 역기능항목에 대체로 부담감을 많이 느끼는 것으로 나타났다.

교육수준에 따라 역기능 항목의 인식도 차이에서는 개인프라이버시 침해, 통신망에서 

비밀번호 유출은 대학원 졸이 전체 평균보다 높게 나타나, 교육수준이 높은 사람이 정보 

유출에 대한 항목을 민감하게 보았다. 적합한 상품 선택이 힘듬, 상품의 배달 기간이 너 

무 장기간, 구매후 실제의 상품간의 차이등은 대학교 졸 평균이 가장 높게 나타나 상품 

에 관련된 항목은 대학교 졸 소비자가 심각성이 높게 의식하는 것으로 나타났다.

직업에 따른 역기능 항목에서는 상품의 배달기간이 너무 장기간, 대금결제 수간이 너 

무 복잡하다는 항목은 공무원이 심각성이 높았고, 전자쇼핑몰 검색 속도가 느림은 교직 

원이 심각성이 높은 것으로 나타났다. 직업이 서비스 직은 대체로 전자상거래 역기능 항 

목에 대해 심각성이 낮은 것으로 나타났다.

〈표 13 > 전자상거 래 역기능항목과 전자상거래 경험유/무 차이성 검증

역기능항목 경험 미경험 F 값
상품의 배달기간이 너무 장기간 3.3869 2.9186 17.41***
구매후 실제의 상품간의 차이가 심함 3.3962 3.106 5.72**
AS를 받기가 힘듬 3.5094 3.2442 4.40**

**p<0.05, ***p<0.01

〈표 14 > 전자상거래 역기능항목과 연령 차이성 검증

역기능항목 10 대 20 대 30 대 40 대 50 대 F 값
개인프라이버스 침해 1.6 2.9260 2.8077 3.0 2.0 5.46***
통신망에서 비밀번호 유출 1.8 2.9877 2.8846 4.0 4.0 3.76***
전자상거래 이용 비용이 비쌈 2.2 3.0497 3.4000 3.0 3.0 3.8***
상품/서비스의 가격이 비쌈 2.0 3.0988 3.5200 2.0 3.0 7.81***
적합한 상품 선택이 힘듬 2.8 3.3436 3.7200 2.0 2.8 3.19***
구매후 실제의 상품간의 차이가 심함 2.4 3.2229 3.6800 2.0 5.0 6.92***
AS를 받기가 힘듬 2.4 3.4050 3.7200 3.0 2.4 7.06***
원하는 상품에 대한 정보 부족 3.2 3.4472 3.7308 2.0 4.0 2.5**
전자상거래에 대한 홍보 부족 2.8 3.4049 3.8077 4.0 4.0 3.11**
적절치 못한 지불수단 2.2 3.3865 3.6923 2.0 2.0 7.43***
상품을 직접확인 후 구입하려는 의식 2.8 3.8957 4.0385 4.0 5.0 4.13***
대금 결제수단이 너무 복잡 2.2 3.2256 3.5000 1.0 2.2 9.91***
전자쇼핑몰 검색속도가 느림 2.2 3.4785 3.8077 3.0 2.0 7.51***
개인정보의 불법유통 2.6 3.2561 3.5385 3.0 2.0 2.48**
통신망의 바이러스 침범 2.6 3.378 3.1538 2.0 2.6 2.97**
**d<0.05, ***p<0.01
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〈표 15> 전자상거 래 역기능항목과 교육수준 차이성 검증

역기능항목 고졸 전문대졸 대학교졸 대학원졸 F 값
개인프라이버스 침해 2.7059 2.8624 2.8936 3.5000 2.76**
통신망에서 비밀번호 유출 2.7941 2.9541 3.0426 3.3750 2.9646
전자상거래 이용 비용이 비쌈 3.2941 2.9528 3.1489 3.2500 2.77**
적합한 상품 선택이 힘듬 3.5000 3.1862 3.6809 3.5000 4.08***
상품의 배달기간이 너무 장기간 3.4118 2.9709 3.4894 3.0000 6.15***
구매후 실제의 상품간의 차이가 심함 3.5588 3.0588 3.4894 3.3750 4.83***
AS를 받기가 힘듬 3.6176 3.2136 3.5745 3.6250 3.12**
대금 결제수단이 너무 복잡 3.3529 3.0273 3.4894 3.2500 4.75***
전자쇼핑몰 검색속도가 느림 3.6176 3.2844 3.7660 3.6250 5.25***
개인정보의 불법유통 3.0294 3.2000 3.5319 3.5000 2.69**

**p<0.05. ***p<0.01

〈표 16> 직업과 전자상거래 역기능 항목의 차이성 검증

역기능항목 학생 사무직 공무원 자영업 교직원 서비스 전문직 기술직 기타 F 값

상품의 배달기간이 너무 장기간 3.0000 3.0909 3.6667 0 3.0000 2.7143 3.1818 2.7143 3.3810 2.89***

AS를 받기가 힘듬 3.3143 3.1875 3.7917 0 3.3333 2.1429 3.8182 3.3333 3.5476 4.01***

대금 결제수단이 너무 복잡 3.3014 2.9722 3.6250 0 3.3333 2.8571 3.0000 3.3333 3.0714 3.201**

전자쇼핑몰 검색속도가 느림 3.4167 3.3333 3.750 0 4.3333 2.4286 3.2727 4.0000 3.6429 4.01***

개인정보의 불법유통 3.2466 3.0833 3.1667 0 3.3333 2.2857 3.6364 4.0000 3.5000 2.64**

4.4. 전자상거래 역기능 항목과 구매 만족도와 관련성

구매 만족도와 전자상거래 역기능 항목과의 관련성 분석하기 위해 상관분석을 한 결 

과는〈표 17〉과 같다. 전자상거래 경험자(N=109)를 표본으로 전자상거래 역기능 항목 

의 평균이 높은 순으로 나열하였고, 분석을 쉽게 설명하기 위하여 각 항목의 V1-V16 
임의의 명칭을 붙여서 설명한다. 상관계수의 절대값이 0.2보다 작으면 상관관계가 없거 

나 무시해도 좋으며 절대값이 04정도 이하이면 상관관계가 있으며, 상관계수가 0.6이상 

이면 강한 상관관계로 볼 수 있다」채서일, 1998)
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