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본 연구는 국내 대학의 웹 사이트를 중심으로 웹 사이트의 고객만족 모형을 제시하고 고

객만족 영향요인들을 검증하였다. 독립변수를 유용성, 정보 품질, 상호작용으로 구분하고 이

들이 웹 사이트 서비스 고객 만족에 미치는 영향을 분석하였다. 총 3개의 대학에서 수집된 

233개의 설문지가 분석에 사용되었다. 연구변수들의 타당성 분석 결과, 유용성은 사용의 용

이성과  매력도의 요인으로 구성되었으며 정보 품질, 상호작용은 각각 한 개 요인으로 구성

되었다. 연구모형의 실증분석 결과 사용의 용이성과 매력도, 정보품질, 그리고 상호작용은 

웹 사이트 서비스 고객 만족에 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 유용성의 

매력도는 웹 사이트 서비스 고객 만족에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 최근 

웹 사이트의 역할이 더욱 증대됨에 따라 본 연구모형은 웹 사이트의 고객만족을 지속적으로 

개선시킬 수 있는 측정모형의 토대를 제공하고 있다는데 연구의 시사하는바가 크다고 본다.  

  ------------------------------------------------------------------

Ⅰ . 서    론

인터넷 사회가 도래함에 따라 전 세계에 걸쳐 온라인을 통한 동일한 서비스가 가능하게 

되었으며, 인터넷은 이제 더 이상 선택요소가 아니라 필수요소가 되었다. NUA 인터넷 여론 

조사 기관에 의하면 인터넷 사용자는 1999년 1억 7,100만 명에서 2000년 9월에는 3억 

7,800만 명으로 급속하게 증가하였으며, 2001년 9월에는 5억 1,300만 명이 사용하는 것으

로 나타났다. 한편 인터넷 시장조사기관인 IDC(International Data Corporation)에 의하면, 

일본을 제외한 아시아 태평양 지역의 인터넷 사용자가 2000년 말 2,180만 명에서 3년 후인 

오는 2003년에는 9,520만 명으로 4배 이상 증가할 것으로 보인다. 이와 함께 전자상거래 

시장규모도 2000년에는 22억 달러에서 2003년에는 875억 달러로 약 40배정도 늘어날 것

으로 IDC는 전망했다. 국내 외 많은 기업들이 이 같은 전망을 긍정적으로 평가해 제조업체

나 금융기관 또는 서비스업 등 업종 구분 없이 경쟁적으로 전자상거래에 뛰어들고 있는 것

이 현실이다.

인터넷의 성장과 더불어 웹 사이트들은 산업, 교육, 정부 그리고 다른 기관 전반에 걸쳐 

널리 퍼지게 되어 웹 사이트의 서비스에 대한 전략적 관리가 요구되고 있는 시점이라 하겠

다. 그리고 웹 기술에 대한 의존성이 증가됨에 따라 효과적인 웹 사이트의 구축을 위해서는 

웹 사이트의 효율적인 평가와 신뢰성 있는 평가 기준이 필요하다(Liu와 Arnett, 2000).

현재까지 웹 사이트의 성공 요인들은 주로 탐색적인 연구가 대부분이었으며 경험적인 연

* 이 연구는 2003년도 나사렛대학교 연구지원비에 의해 지원되었음.



구는 미비한 실정이다. 또한 웹 사이트에 영향을 미치는 요인들도 사이트 설계에 포함된 한  

두개의 측정 변수들로 제한되어 있는 연구들이었다. 그러나 웹 사이트의 서비스 평가를 위

해서는 디자인 외에도 관련된 다수의 영향요인들을 고려해야 한다(Kirsner, 1998; 

Messmer, 1995).

정보와 서비스 품질은 웹 사이트의 효과성에 중요한 영향을 미치는 요인들이다. 이러한 

요인들은 웹 사이트 서비스 품질을 결정짓는 핵심 이슈이기도 하다. 비록 웹 비교적 최근 

기술로 인식되지만 정보 시스템 품질에 대한 논의는 정보시스템에 학문 분야에서 오랜 동안 

연구되어온 주제였다. 그러므로 본 연구에서는 디자인 외에도 정보품질, 상호작용 등의 영

향요인을 중심으로 대학 웹 사이트 평가에 관해 연구하고자 한다. 구체적인 연구의 목적은 

다음과 같다. 먼저, 국내 대학의 웹 사이트 서비스 품질을 위한 기존의 웹 사이트 품질평가

에 대한 이론들을 중심으로 대학 웹 사이트의 고객만족 모형을 제안하고, 국내 대학의 학생

들을 대상으로 연구모형을 검증함으로써 웹 사이트의 고객만족에 영향을 미치는 요인들을 

규명해 본다.

Ⅱ . 선 행 연 구

2 . 1  정 보 시 스 템 의  고 객 만 족 에  관 한  연 구

  정보시스템 문헌에서 사용자 만족 개념은 'felt need', 'system acceptance', 'perceived 

usefulness', 'feelings about information system', 'MIS apprecation', 'perceptions', 

'beliefs' 등으로 사용되고 있다(Ives et al., 1983). 사용자 만족은 오직 하나의 전반적인 측

정으로 측정될 수 있지만 그러한 측정은 정보시스템 조직에 대한 잠재적인 변화 방향을 제

공해 주지 못한다. 정보시스템 연구자들은 사용자 만족을 더 세부적으로 규명하기 위해 측

정모형을 개발하고 만족의 영향요인들을 탐색해 왔다(Bailey 과 Pearson, 1983; Ives et 

al. 1983; Baroudi 와 Orlikowski, 1988; Doll 과 Torkzadeh 1988,1994). 가장 많이 사용

된 측정도구는 Bailey 와 Pearson(1983)의 도구를 토대로 만들어진 것으로 사용자 만족에 

영향을 주는 39개의 요인으로 구성되어 있으며, 최근의 웹 사이트의 사용자 만족에 대한 영

향요인으로도 대부분 사용되고 있다. Pitt et al.(1995)는 서비스 품질이란 관점에서 마케팅 

분야에서 개발된 SERVQUAL을 이용한 정보시스템의 사용자 만족을 측정할 것을 제안하고 

있다. 그러나 SERVQUAL 차원의 측정항목들은 불안전성과 기대차이의 점수라는 문제임에

도 불구하고 아직까지도 서비스 품질을 측정하는 데 많은 토대를 제공하고 있다.

2 . 2  웹  사 이 트 의  성 공 요 인 에  관 한  연 구

일반적으로 정보시스템 성공은 “시스템이 설계된 목표를 달성하는 정도”로 정의된다

(Farhoomand 와 Drury,1996). 웹 사이트는 정보기술의 새로운 유형이다. 전자상거래 관점

에서 기업의 웹 사이트에 의해 제공되는 기능이나 특성들은 마케팅의 세 단계로 분류할 수 

있다; 사전단계(pre), 온라인 단계(on-line), 판매 후 단계(after sales)(Liu et al.,1997). 사

전단계(pre)는 광고, 홍보 활동, 신제품 소개 등 고객을 흡인하기 위한 노력 단계이다. 고객

의 전자적 구매 활동인 주문, 지불 등은 모두 온라인 단계(on-line)에서 일어나다. 판매 후 

단계(after sales)는 고객 서비스 문제 해결 등을 포함하는 활동이다. 기업은 상기에 제시된 



제 단계에서 고객의 요구에 부응함으로써 고객의 만족을 이끌어내야 한다. 전자상거래 관점

에서 성공적인 웹 사이트를 위해서는 고객을 흡인할 수 있는 사전단계가 필요하며 고객이 

신뢰할 수 있는 웹 사이트를 제공해야 고객은 만족할 것이다.

1 )  국 외  웹  사 이 트  고 객  만 족  영 향  요 인 에  관 한  연 구

국내  외의 웹 사이트 고객 만족 영향 요인들은 주로 웹 사이트 평가기관들에 의해 사용

되고 있는 평가기준들로써 논의될 수 있다. 최근 국외의 웹 사이트의 주요 성공 요인들에 

대한 연구를 살펴보면 다음과 같다.

기존 마케팅 분야에서 서비스 품질측정의 도구로 많이 활용되어온 SERQUAL을 토대로 

Barns와 Vidgen(2001)은 WebQual 4.0을 개발하였다. WebQual은 웹 사이트의 품질을 평

가하는 측정 도구이다. 이 측정도구는 1998년 처음 개발되었으며 상이한 전자 상거래 영역

에서 반복적인 정제 과정을 통해 발전되어 왔다. 이 방법은 질적인 고객 평가에서 경영 의

사 결정에 유용한 양적인 척도로 변화되었으며 WebQual을 통해 연구자들은 동일 산업 내

에서의 조직간 비교를 할 수 있게 되었다. 

WebQual은 웹 사이트 유용성, 정보 품질, 상호작용 영역으로 구성되어 있다(Barns와 

Vidgen, 2001). WebQual은 다음과 같은 핵심 연구 영역에서 개발될 수 있었다; 정보시스

템의 정보 품질 연구(DeLone과 McLean, 1992; Bailey와 Pearson, 1993); 마케팅 분야의 

상호작용 및 서비스 품질(Pitt et al., 1995; Schubert와 Selz, 1999); 인간-컴퓨터 상호작

용으로부터의 유용성(Davis, 1993).

한편 Kim(2000)은 웹 사이트를 정보시스템의 유형으로서 웹 사이트의 지각된 서비스 품

질 지표와 고객 만족 평가 모형을 제안하였다. 

<표 1> 국외의 웹 사이트 



평가기관/ 연구자 평가 내용 평가 영역

Barns & Vidgen
(2001)

Bookshop 사이트의 
품질평가

- Usability

- Design

- Information

- Trust

- Empathy

Kim
(2000) 웹 사이트의 품질

- Interactivity

- Vividness

- Understanding

- Relevance

- Reliability

Alan
(1999)

포털 사이트 평가

- Network

- Applications

- Content

- Creating Community

- Shopping

Alastair
(1997) 인터넷 정보자원 평가자원

- Scope

- Content

- Graphic and Multimedia Design

- Purpose

- Reviews

- Workability

- Cost

2 )  국 내  웹  사 이 트  고 객  만 족  영 향  요 인 에  관 한  연 구

국내의 웹 사이트 고객 만족 영향 요인들은 주로 웹 사이트 평가기관들에 의해 선정된 평

가기준들로서 크게 분류해 보면, ①컨텐츠 혹은 정보, ②사용자 인터페이스/사용성, ③기술

적 요인(디자인, 웹 기술 활용도)로 구분될 수 있다. 

정부현(1999)은 인터넷 웹 사이트 평가 모델에 관한 연구에서 각 웹 사이트 유형별(정보

제공, 재화제공, 서비스제공)로 8가지 최 상위 평가 영역을 중심으로 통합 및 최적화 관점

에서 공통적으로 고려해야 할 요소들을 제시하였으며, 문형남과 이용기(2001)는 웹 사이트 

평가 연구에서 기존의 논문 또는 평가 자료를 토대로 웹 사이트 평가 항목을 10가지로 제

시하였다. 

<표 2> 국내의 웹 사이트 고객 만족 영향 요인



평가기관/

연구자
평가 영역

평가기관/ 

연구자
평가 영역

정 부 현

(1999.12)

- 디자인          - 커뮤니티

- 비즈니스 기능   - 기술

- 신뢰            - 컨텐츠

- 인터페이스      - 기타

경향신문

(1999)

- 내용의 중요성   

- 사용자의 편의성

- 정보의 적시성   

- 디자인의 우수성

- 기술의 독창성

문형남과 

이용기

(2001)

- 시스템 평가 -컨텐츠 평가

- 쇼핑몰 상품정보 - 가격정보

- 고객흡인력      - 보안평가

- 고객서비스   -개인정보보호

- 인터페이스 - 지불 결제수단

조선일보

(1999)

- 컨텐츠의 충실성 

- 인터페이스/사용성

- 디자인          

- 사용된 기술수준

- 독창성

월간

인터넷

(1997)

- 친근하고 독특한 

- 적절한 고급기술

- 디자인

- 양질의 콘텐츠  

- 사용자 위주의 인터페이스

전자신문

(1999)

- 내용충실도 

- 디자인

- 정보 가치성     

- 적용기술난이도

- 표현성

3 )  대 학  웹  사 이 트 의  고 객  만 족  영 향  요 인 에  관 한  연 구

대학 웹 사이트의 고객만족에 관한 연구는 국  내외적으로 매우 미약한 실정이다. 웹 사

이트 유형에 따라 웹 사이트의 고객만족 영향요인들이 달라질 수 있지만, 대학 웹 사이트에 

대한 연구가 거의 없지만, 대학생들을 중심으로 웹 사이트의 평가기준을 제시하고 있는 몇 

몇 이론들이 존재한다. 

Tillotson(2002), Grimes와 Boening(2001)은 학부생들을 대상으로 웹 사이트 평가에 대

한 필요성 및 명확한 기준을 연구하였으며, D'Esposito와 Gardner(1999)는 미국 대학에서 

각각의 15명씩 구성된 4개 그룹으로부터 웹 사이트의 평가기준에 대한 연구를 수행하였다. 

학생들은 정부, 교육기관들, 명성 있는 기업들을 가장 신뢰하고 있었으며, 다른 사이트들과 

연계하는 정보의 다양성이  중요한 평가 기준으로 나타났다. 

Ⅲ . 연 구 모 형

3 . 1  연 구 모 형 의  설 정

Barns와 Vidgen(2001)은 인터넷 서점, 인터넷 경매 사이트 등을 포함하는 다양한 사이

트를 대상으로 웹 사이트 평가의 통합적인 접근을 통하여 WebQual을 개발하였다. 

WebQual은 정보시스템 품질과 웹 사이트 평가, 서비스에 대한 사용자의 지각된 품질을 측

정하는 SERVQUAL을 토대로 이론적 연구와 검증을 통하여 웹 사이트의 서비스 품질을 측

정하는 평가요인과 항목을 도출한 것이다. 

웹 사이트의 고객만족은 웹 사이트를 사용하는 사용자의 지각된 품질로 정의 될 수 있으



며, 평가 기준은 웹 사이트의 유형에 따라 다르게 측정될 수 있다. 대학 웹 사이트는 대학

과 학생들 간의 상호작용을 통해 서비스가 제공되어지는 사이트로서 B2C 유형에 속하는 것

으로 정보제공 중심의 사이트로 볼 수 있다. 대학 웹 사이트도 B2C 유형에 속하는 것으로 

본 연구에서는 웹 사이트의 고객만족에 영향을 미치는 요인을 규명하기 위해 WebQual을 

중심으로 <그림 1>과 같이 연구모형을 설정하고 검증하였다. 본 연구변수로는 유용성

(usability), 정보품질(information quality), 상호작용(interaction)을 독립변수로 웹 사이트

의 고객만족을 종속변수로 설정하여 대학 웹 사이트의 고객만족 영향요인을 규명하였다. 

유용성(Usability)

정보품질
(Information Quality)

상호작용
(Interaction Quality)

웹 사이트
고객 만족

유용성(Usability)

정보품질
(Information Quality)

상호작용
(Interaction Quality)

웹 사이트
고객 만족

<그림 1> 연구모형

3 . 2  연 구 가 설 의  설 정

본 연구는 연구모형에서 제시된 대학 웹 사이트 고객 만족 영향요인을 도출하기 위해 아

래와 같은 가설을 설정하였다. 웹 사이트에 대해 고객이 활용의 유용성을 느끼며 양질의 정

보를 제공해주고, 고객이 웹 사이트 상에서 상호작용 할 기회가 많아진다면 웹 사이트에 대

한 고객 만족수준은 더욱 더 높아질 것이다. 

지각된 유용성의 정의를 Davis(1989)는 ‘자신의 업무성과를 향상시켜 줄 것이라고 믿는 

정도’라고 정의하고 있다. 정보시스템 연구에서 사용자 만족은 정보시스템 사용으로부터 발

생된 결과와 관련되는데 시스템 품질, 정보품질, 지각된 유용성을 포함하게 된다. 웹 사이트 

고객 만족 영향요인으로 유용성은 사이트 조작의 용이성, 사이트 이해의 용이성, 사이트 항

해의 용이성, 사이트 항해의 용이성 정도 등의 요인들을 포함한다. 유용성은 원래 인간-컴

퓨터 상호 작용 문헌에서 사용되었으며(Davis, 1989; Nielsen, 1993), 후에 웹에 응용되었

다. Barnes와 Vidgen(2001)은 WebQual 4.0에 유용성을 추가하여 연구하였다. 책 사이트, 

음반 사이트 등의 사이트를 대상으로 WebQual 4.0을 적용한 결과 웹 사이트에 있어서 유

용성은 고객만족의 중요요인임을 밝혔다. 따라서 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하

였다. 

H1: 유용성은 웹 사이트 고객 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

정보품질은 ‘정보결과의 의미와 명확성의 정도’로 정의 내릴 수 있다(Eldon, 1997). 정보

시스템의 성공 모형의 척도 중에 정보품질과 정보시스템 성공과의 관련 연구는 여러 학자들



에 의해 연구되었다(Ives et al., 1983; Doll 과 Torkzadeh, 1988; Delone과 Mclean, 

1992).

한편 웹사이트에서도 정보의 정확성, 적시성, 신뢰성, 현재성, 명확성 등 정보품질은 웹  

사이트를 방문한 고객들에게는 매우 중요한 만족요인이 될 수 있기 때문에 다음과 같은 가

설을 설정하였다(Chau et al.,2000; Chang 와 Arnett, 2000; Barnes 와 Vidgen, 2001). 

H2: 정보품질은 웹 사이트 고객 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

Bitner et al.(1990)에 의하면 웹사이트 상호작용은 ‘고객이 직접적으로 서비스와 상호작

용하는 시간들‘로 정의내릴 수 있다. Barnes 와 Vidgen(2001)가 개발한 웹 사이트의 품질 

평가를 위한 도구인 WebQual 2.0은 웹사이트의 상호작용 품질을 평가할 수 있다. 이들은 

주요 책 사이트와 경매 사이트를 통하여 WebQual을 객관화 하였으며 웹사이트의 고객 만

족에 있어서 상호작용 품질을 강조하였다. 따라서 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

H3: 상호작용은 웹 사이트 고객 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

Ⅳ . 연 구 방 법  및  설 계

4 . 1  변 수 의  조 작 화 와  측 정  방 법

본 설문은 대학의 웹 사이트 사용자 입장에서 작성되었으며, 설문 구성은 상기에서 언급

한 표본의 특성과 관련된 일반 문항과 웹 사이트의 고객 만족에 영향을 미치는 요인 및 만

족도 관련 문항으로 구성하였다.

구체적인 설문 문항은 웹 사이트 고객 만족에 관한 선행 연구를 통하여 웹 사이트 고객 

만족에 영향을 미치는 요인 중 유용성에 관련된 8개 문항, 정보품질에 관련된 7개 문항, 상

호작용에 관련된 5개 문항, 그리고 만족도 측정 문항 및 일반 문항은 <표 3>과 같다.



<표 3> 웹 사이트 고객만족 영향요인 측정항목

변수 구성요소 약자 측  정 항  목 참고문헌

독립

변수

유용성

E1 사이트 조작의 용이성
Bailey 와 Pearson 1983,

Davis. 1989,

Ventakesh 와 Davis 2000,

Nielsen 2000,

Moon 과 Kim 2001,

Barnes 와 Vidgen 2001

E2 사이트 이해의 용이성

E3 사이트 항해의 용이성

E4 사이트 사용의 용이성

E5 사이트 매력정도

E6 사이트 디자인 매력정도

E7 사이트 역량 제공 정도

E8 사이트 경험 창출 정도

정보품질

Q9 정보의 정확성 Bailey 와 Pearson 1983,

DeLone 와 McLean 1992,

Wang 과 Strong 1996,

Chau et al. 2000,

Lie 와 Arnett 2000,

Barnes 와 Vidgen 2001

Q10 정보의 신뢰성

Q11 정보의 적시성

Q12 정보의 관련성

Q13 정보의 이해가능성

Q14 정보의 상세성

Q15 정보의 적절한 형태성

상호작용

I16 개인적 정보의 안정성
Parasuraman et al. 1988

Bitner et al. 2000,

Javenpaa et al. 2000

I17 개인화된 서비스 제공 정도

I18 공동체(Community) 서비스

I19 의사소통 정도

I20 교수와의 상호작용 정도

종속

변수
고객만족도 PS1

학교홈페이지 서비스에 대한 

전체적인 만족도 정도

4 . 2  측 정 도 구  및  데 이 터  수 집

본 연구에서 설정한 연구모형과 가설을 검정하기 위해 선행연구의 검토를 토대로 작성한 

설문 문항들은 리커트 5점 척도(Likert's Five Scale) 측정을 하였다. 

설문은 컴퓨터 사용 및 대학의 웹 페이지 경험이 어느 정도 있을 것으로 사료되는 대학생

을 대상으로 우편 혹은 직접 조사 방법을 사용하였다. 설문지는 세 개 대학을 중심으로 총 

300부가 배포되었다. 회수된 설문의 총 부수는 255부였으나 표본으로서의 의미를 상실한 

22부의 설문을 제외한 233부의 가용 설문지를 분석에 사용하였다. 수집된 자료들은 SPSS 

version 10.0을 사용하여 분석하였다.

표본의 특성을 성별 및 나이로 살펴보면 <표 4>와 같다. 표본의 성별을 볼 때 남성이 

121명으로 51.9%, 여성이 112명으로 48.1%로 구성되어 있었다. 주로 대학생들을 대상으

로 설문조사를 실시하였기 때문에 남 녀 평균 나이는 22.1세이다.

<표 4> 표본의 특성

구   분 항   목 빈   도(비율)

성별(N=233)
남 121명 (51.9%)

녀 112명 (48.1%)

연령(N=233) 평균나이 22.1세 (평균값)



대학 웹 사이트 서비스에 대한 만족을 평가하는 요소들을 유용성, 정보품질, 상호 작용으

로 볼 수 있다. 이러한 요소들에 대한 중요도 점수의 합을 100점으로 할 때 사용자가 지각

하는 중요성의 평균 점수는 <표 5>와 같다.

<표 5> 사용자가 지각한 유용성, 정보품질, 상호작용의 중요도 정도

N 최소값 최대값 평 균

유용성

정보품질

상호작용

233

233

233

10

5

1

80

80

70

39

33

28

웹 페이지의 영향 요인 중 사용자가 인식하는 가장 중요한 요인은 유용성으로 중요도 평

균값이 39점이었다. 반면에 상호작용은 평균값이 28점으로 사용자가 세 가지 요인 들 중에

서 상호작용의 중요성을 가장 적게 인식하고 있음을 알 수 있다.

4 . 3  변 수  구 성 의  타 당 성  및  신 뢰 도  분 석

<표 6> 요인 분석표 

약자 측  정 항  목

요  인  명

요인 1 요인 2 요인 3 요인 4

용이성 매력도 정보품질 상호작용

E1

E2

E3

E4

사이트 조작의 용이성

사이트 이해의 용이성

사이트 항해의 용이성

사이트 사용의 용이성

0.770

0.749

0.750

0.737

E5

E6

E7

E8

사이트 매력정도

사이트 디자인 매력정도

사이트 역량 제공 정도

사이트 경험 창출 정도

0.697

0.690

0.631

0.696

Q9

Q10

Q11

Q12

Q13

Q14

Q15

정보의 정확성

정보의 신뢰성

정보의 적시성

정보의 관련성

정보의 이해가능성

정보의 상세성

정보의 적절한 형태성

0.301

0 . 7 2 8

0 . 7 4 5

0 . 6 8 2

0 . 7 1 2

0 . 6 7 2

0 . 7 2 1

0 . 6 5 6

I16

I17

I18

I19

I20

개인적 정보의 안정성

개인화된 서비스 제공

공동체서비스

의사소통 정도

교수와의 상호작용 정도

0.384

0.425

0.693

0.776

0.724

0.583

0.588

고 유 치 2.861 2.675 3.970 2.609

분산의 백분율 14.304 13.376 19.849 13.043

1 )  타 당 성  분 석



본 연구에서는 웹 사이트 고객 만족 영향을 미치는 요인들 관련 항목들의 타당도를 검정

하기 위해 요인분석(factor analysis)을 실시하였다. 요인추출방법은 주성분 분석법

(Principle Component Analysis)을 이용하였다. 요인회전은 요인들 간의 상호 독립성을 검

정하는데 유용한 직교회전 방식(orthogonal rotation) 에 의한 베리맥스(Varimax)법을 이용

하였다. 

요인분석 결과 유용성(Usability)은 <표 4-4>에서 보듯이 두 개의 요인으로 분류되었다. 

따라서 본 연구에서는 용이성(Ease of Use), 매력도(Attractiveness)로 구분하였으며(Kim 

2000), 가설 1을 가설 1-a, 가설 1-b로 구분하여 연구모형의 실증분석에서 검증하였다.

H1-a : 용이성은 웹 사이트 고객 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H1-b : 매력도는 웹 사이트 고객 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2 )  신 뢰 성  분 석

본 연구에서는 측정 도구들에 대한 응답의 신뢰성을 Cronbach's Alpha 신뢰도 상관 계

수를 이용하여, 설문 문항에 대한 신뢰도 조사를 실시하였다. 신뢰성 분석을 실시한 결과를 

요약하면 <표 7>과 같다.

일반적으로 Cronbach's Alpha의 계수가 0.6보다 높으면 내적 일관성이 있는 것으로 본다

(Van De Van 과 Ferry, 1980). 유용성, 정보품질, 상호작용 모두 Cronbach's Alpha의 계

수가 0.7 이상을 나타내기 때문에 이들 항목들이 각 요인에 관하여 내적 일관성을 지니고 

있다고 볼 수 있다.

<표 7> 신뢰성 분석

변수 구성요인 약자 측  정 항  목 Cronbach's Alpha

독립

변수

유

용

성

용

이

성

E1 사이트 조작의 용이성

0.8393
E2 사이트 이해의 용이성

E3 사이트 항해의 용이성

E4 사이트 사용의 용이성

매

력

도

E5 사이트 매력정도

0.7702
E6 사이트 디자인 매력정도

E7 사이트 역량 제공 정도

E8 사이트 경험 창출 정도

정보품질

Q9 정보의 정확성

0.8715

Q10 정보의 신뢰성

Q11 정보의 적시성

Q12 정보의 관련성

Q13 정보의 이해가능성

Q14 정보의 상세성

Q15 정보의 적절한 형태성

상호작용

I16 개인적 정보의 안정성

0.7891

I17 개인화된 서비스 제공

I18 공동체 서비스

I19 의사소통 정도

I20 교수와의 상호작용 정도

종속

변수
고객만족도 PS1

학교홈페이지 서비스에 대한 전체

적인 만족도 정도
N/A



Ⅴ . 연 구 모 형 의  실 증 분 석  

  본 연구모형의 검증을 위해 회귀분석을 실시하였다. 종속변수로는 웹 사이트의 고객만족

도를 독립변수로는 사용의 용이성, 매력도, 정보 품질, 상호 작용으로 구성되었다. 

<표 8> 

  분석결과, <표 8>에서 보듯이 모든 독립변수(사용의 용이성, 매력도, 정보 품질, 상호작용 

품질)들은 웹 사이트의 고객만족도에 매우 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.  

  따라서 가설 1-a, 가설 1-b, 가설 2, 가설 3 모두 채택되었다. 특히, 웹 사이트 고객만족

도에 가장 큰 영향을 미치는 요인으로는 매력도로 나타났으며, 그 다음으로는 상호 작용, 

사용의 용이성, 정보 품질 등의 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

  매력도는 사이트를 방문했을때 얼마나 호감을 갖게 하느냐와 관련되는 것으로, 전반적인 

사이트나 디자인의 매력도, 사이트의 역량 제공정도, 경험 창출 정도 등으로 구성되어 있다. 

이와 같이 국내 대학 웹 사이트의 사용자들이 매력도를 가장 중요한 요인으로 평가한 것은 

시각적인 표현과 함께 다양한 서비스를 제공받을 수 있는 경험을 중요시하고 있는 것으로 

분석된다. 

  다음으로는 상호작용을 중요한 요인으로 평가하고 있다. 이는 특히 학교나 교수와의 상호

작용을 통한 행정 서비스, 교육 서비스를 기대하고 있음을 알 수 있다. 상호작용은 사용자 

관점에서 얼마나 개인화 된 서비스를 다양하게 제공받을 수 있는가와 관련되며, 웹 사이트

에서는 의사소통의 원활함을 나타내고 있다. 

  사용의 용이성이 세 번째로 중요한 요인으로 평가되고 있다. 주로 사용자의 조작과 항해

와 관련된 것으로 서비스 품질의 기술적 품질에 관련된다. 기본적으로 제공되어야 하는 사

용의 편리함으로 다른 고객만족 영향요인들이 충분히 만족된다 하더라도 이러한 기술적 품

질이 선행되지 않는다면 고객만족은 증대는 기대할 수 없다.

  정보 품질은 마지막으로 중요한 평가요인으로 평가되고 있지만, 향후 가장 중요한 평가요

인으로 대두될 것으로 보인다. 최근 정보 품질은 컨텐츠 품질이란 용어로 대신하기도 한다. 

웹 사이트에서는 컨텐츠 품질의 영역이 더욱 확대될 것으로 전망된다. 즉, 더욱 다양하고 

전문화된 유용한 정보를 제공하는 것이 가장 중요한 웹 사이트 고객만족 영향요인으로 작용

하게 될 것이다.

연구모형의 R
2 

값은 0.367 로 나타나 설명력이 다소 약하게 나타났다. 연구모형의 유용성



을 높이기 위해서는 충분한 대학 웹 사이트가 실증에 포함되어져야 할 것으로 보며, 대학 

웹 사이트의 고객만족 평가모형에 유의한 연구변수가 더 추가되어야 할 것으로 판단된다.

<표 9> 연구모형의 R2

Ⅵ . 결 론  및  논 의

  분석결과, 사용의 용이성, 매력도, 정보 품질, 상호작용 등은 웹 사이트의 고객만족도에 

매우 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 모든 가설은 채택되었으며, 웹 사이트  

매력도, 상호 작용, 사용의 용이성, 정보 품질 순으로 고객만족도에 가장 큰 영향을 미치는 

것으로 분석되었다. 사용자들이 매력도를 가장 중요한 요인으로 평가한 것은 시각적인 표현

과 함께 다양한 서비스를 제공받을 수 있는 경험을 중요시하고 있는 것으로 보이며, 다음으

로는 학교나 교수와의 상호작용을 통한 행정 서비스, 교육 서비스를 기대하고 있음을 알 수 

있었다. 기술적 품질인 사용의 용이성이 세 번째로 중요한 요인으로 평가되고 있지만 기본

적으로 제공되어야 하는 사용의 편리함으로 다른 고객만족 영향요인들이 충분히 만족된다 

하더라도 이러한 기술적 품질이 선행되지 않는다면 고객만족의 증대는 기대할 수 없을 것이

다. 마지막으로 정보 품질은 최근 컨텐츠 품질이란 용어로 대신하기도 한다. 웹 사이트에서

는 더욱 다양하고 전문화된 유용한 정보를 제공하는 것이 가장 중요한 웹 사이트 고객만족 

영향요인으로 작용하게 될 것으로 기대된다.

  각 영향요인들은 매우 유의하게 고객만족에 영향을 미치는 것으로 나타나 각 대학들은 다

른 대학간 비교를 통한 고객만족의 영향요인들을 전략적으로 개선해 나감으로써 대학 웹 사

이트의 경쟁력을 이끌어 내야 할 것이다. 즉, 웹 사이트의 성공을 위한 지속적인 웹 사이트

의 품질개선과 측정이 요구된다고 하겠다.

최근 웹 사이트의 역할이 더욱 증대됨

에 따라  고



  본 연구모형은 대학 웹 사이트의 고객만족을 지속적으로 개선시킬 수 있는 측정모형의 토

대를 제공하고 있다는데 연구의 시사하는바가 크다고 본다. 그러나 본 연구는 기존의 웹 사

이트 서비스 품질 평가모형을 대학 웹 사이트에 적용시키기 위한 출발점을 제공하고는 있지

만 몇 몇 대학의 사이트를 대상으로 실증분석 함으로써 연구모형의 타당성이 다소 미약한 

것으로 나타났다. 따라서 향후 대학 웹 사이트의 고객만족에 대한 추가적인 영향요인을 고

려하는 연구가 이루어져야 하며, 아울러 더 많은 대학 사이트를 대상으로 연구모형의 개발

과 일반화에 대한 연구가 이루어져야 할 것으로 판단된다
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A  S t u d y  o n  F a c t o r s  I n f l u e n c i n g  W e b  S i t e  C u s t o m e r  S a t i s f a c t i o n  

-  F o c u s  o n  W e b  s i t e  o f  U n i v e r s i t i e s  i n  K o r e a  -

Kyung Keun Lee, Young Noh

A b s t r a c t

The purpose of this study was to explore and verify the factors influencing 

web site customer satisfaction in the Korea Universities. There were 233 

questionnaires used for the main part of the analysis, collected from three 

independent samples of respondents. The Questionnaire was distributed to the 

students of Korea Universities. The analysis results revealed that ease of use, 

attractiveness, information quality and interaction quality were major influential 

independent variables on the  customer satisfaction of web site service 

quality.


