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초 록

본 연구는 Kano 모형을 이용하여 전자상거래 웹사이트 요인을 평가하였다. 특히 기존 기업과 소비자간 

(B2C) 웹사이트를 위주로 한 연구의 한계를 극복하기 위해서 기업과 기업간(B2B) 웹사이트에 대해 동 

시에 적용하여 각 요인이 B2C 및 B2B 웹사이트에서 어떻게 평가되는가를 규명하였다. 이와 함께 웹사이 

트에서 제공되는 제품의 종류에 따라 각 요인들을 평가하였으며 이를 통해 제공되는 제품특성별 웹사이 

트의 차이를 규명하였다. 본 연구는 B2B웹사이트에 대한 평가와 함께 제품의 특성에 따라 물리적 제품 

및 서비스 제품에 따른 웹사이트 평가에 대한 연구를 수행했다. 또한 B2B 전자상거래에 대해 연구가 많 

지 않은 상황에서 B2B 전자상거래에 대한 이론적인 고찰이 이루어졌다는 점을 들 수 있다.

ABSTRACT

This study evaluates the factors of e-commerce websites using a Kano model. In this study, 

especially the Kano model is applied to both business-to-customer(B2C) and business-to- 

business(B2B) websites in order to reveal how factors are different between the two types, while 

previous research is limited to mai이y evaluation of B2C websites. In addition, the factors on product 

types supported from websites are defined, which resulted in discovering the differences among the 

websites by product types. The contribution of this paper is as follows. Firstly, it reveals the actual 

B2B website evaluation as well as evaluation by product types such as physical and service product. 

Secondly, it reviews the B2B e-Commerce that will play a key role in the near future.
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1. 서 론

전자상거래에서 중요한 수단인 웹서비스의 

품질을 새로운 매체의 관점에서 정의하고 이 

것을 바탕으로 웹서비스 품질의 효과를 실증 

적으로 평가하는 연구는 아직 초기 단계에 있 

다[18]. 최근까지 웹사이트의 설계와 관련된 

연구들은 단편적인 웹사이트를 대상으로 한 

정적 요소들을 가지고 평가한 연구들이 많았 

다. 특히 인터넷마케팅관련 연구들은 주로 쇼 

핑몰의 서비스 품질에 주력하여 인터넷이 갖 

는 매체적 측면을 반영한 서비스품질 척도를 

개발하는데 있어서 미흡한 실정이다[9].

전자상거래는 크게 기업 상호간(B2B), 기 

업과 고객간의 비즈니스(B2C), 고객과 기업 

간(C2B) 또는 소비자간(C2C) 등으로 구분된 

다. 이 중 대표적인 전자상거래 형태는 B2C 

와 B2B이다. B2C전자상거래는 시장 형성 과 

정을 통해 다양한 전자상거래 사업모델이 제 

시되고 있으며 전통적 상거래들이 새로운 형 

태로 전환되고 있는 추세에 있다. 또한 B2C 

전자상거래는 관련요인들이 상호 복합적 유 

기적으로 작용하여 구체화되고 있으며 상이 

한 업종을 구성하고 있는 업체들간 새로운 사 

업모델을 제시하고 있다. B2B전자상거래는 

EDI를 활용하면서부터 도입되기 시작하였고 

각 기업들이 인터넷을 수용하기 시작함에 따 

라 새로운 전자상거래 유형으로 대두되고 있 

다⑻. 특히 B2B는 기존의 폐쇄적인 네트워 

크에 의한 것이 아니라 불특정 다수기 업 이 참 

여할 수 있는 개방적 전자시장형태로 발전되 

고 있다. 특히 최근에는 B2B의 기본 개념을 

활용한 기업간 전자적 거래의 필요성에 의해 

이용추세가 급격히 증가하고 있다. 그러나 

B2C에 비해 B2B에 관한 연구는 상대적으로 

미흡한 실정이다.

한편 인터넷 비즈니스를 통한 상품의 거래 

는 물리적 상품과 서비스 상품으로 나눌 수 

있다. 서비스 상품은 본질적으로 디지털 형태 

로 되어 있기 때문에 인터넷을 통해 전달 혹 

은 배송 된다. 또한 서비스 상품은 상품의 분 

리나 합성 이 편리하며 물리적 상품에 비해 다 

양한 형태의 판매가 가능하다. 이들 서비스 

상품은 무형적인 정보와 함께 유형의 내용이 

필요하며 고객과의 대응시간이 짧다[21]. 따 

라서 서비스를 생산하기 위한 시스템에서 구 

성원들간 의사소통이 물리적 제품의 경우와 

비교하여 더욱 중요하다.

따라서 효과적인 인터넷 비즈니스를 수행 

하기 위해서는 전자상거래형태(B2C 및 B2B) 

및 제품특성(물리적 제품 및 서비스 제품)에 

따라 적합한 웹사이트 설계가 이루어져야 한 

다. 본 연구는 이러한 맥락에서 Kano 모형을 

이용하여 전자상거래 웹사이트 요인을 평가 

하고자 한다. 특히 본 연구에서는 기존 B2C 

웹사이트를 위주로 연구의 한계를 극복하기 

위해서 B2B에 대해 동시에 적용하여 각 요인 

이 B2C 및 B2B 웹사이트에서 어떻게 평가되 

는가를 규명하고자 한다. 이와 함께 웹사이트 

에서 제공되는 제품의 종류에 따라 각 요인들 

을 평가하고자 한다. 이를 통해 제공되는 제 

품특성별 웹사이트의 차이를 규명하고자 

한다.
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2. 이론적 배경

2.1 웹사이트 평가모형

웹사이트 평가모형은 평가목적에 따라 평 

가관점과 평가영역이 상이하며 특히 평가 대 

상에 따라서 큰 차이를 보인다[14].

웹사이트평가모형은 전자상거래 관련 여부 

에 따라 전사상거래 관련 웹사이트만 평가하 

는 모형과 모든 유형의 웹사이트를 평가흐]는 

모형으로 나눌 수 있다. 전자상거래 관련 웹 

사이트인 경우 요소기술과 거래 및 사업과정 

을 중시하여 웹사이트에 대한 체계적인 접근 

이 이루어지지 않고 있다[7]. 또한 모든 유형 

의 웹사이트를 평가하는 모형의 경우 웹사이 

트 콘테스트 성격을 넘어서는 진보적인 평가 

모형 이 개발되지 않고 있으며, 평가관점과 단 

계가 명확하지 않고 평가기준의 다양성과 통 

합성 측면에서 한계가 존재한다.

한편 웹사이트 평가모형은 측정 가능한 지 

표의 관점 유무에 따라 객관적 평가모형과 주 

관적 평가모형으로 구분된다 [1]. 객관적 평가 

모형은 간단히 객관적으로 측정 가능한 지표 

로 구성된 모형을 지칭한다. 여기에는 웹사이 

트의 특정 구성요소나 서비스의 존재여부를 

묻는 지표 및 구성요소의 수량적 특성을 묻는 

지표로 구성된다. 주관적 평가모형은 평가자 

의 주관적 판단을 측정하는 지표로 구성된다. 

따라서 다양한 평가항목에 대하여 답변자의 

만족도를 묻는 형태를 띄고 있으며 결과가 높 

게 나온 홈페 이지의 경우 사용자 입장에서 홈 

페 이지가 적절히 구성되어 있음을 나타내게 

된다.

이상에서 논의한 웹사이트 평가모형들은 

여러 가지 한계점들을 가지고 있다. 특히 시 

간의 경과에 따른 웹사이트 평가요인들의 변 

화를 고려하지 못하고 있다. 따라서 본 연구 

에서는 웹사이트의 특성에 적합한 구체성 

(specificity)과 유연성(flexibility)을 동시에 가 

지고 있으며, 웹사이트의 평가요인들이 시간 

적 변화에 따라 변화양상을 효율적으로 제시 

해주는 Kano모형을 중심으로 접근하고자 한 

다[5, 4],

본 연구에서 이와 같은 Kano모형을 사용한 

이유는 3가지로 요약할 수 있다[2이. 첫째 웹 

사이트 평가모형 중 구체적 이고 융통성 이 있 

으며 모든 요인들을 일반화한 평가모형 중 하 

나인 Herzberg모형 [3]을 기본으로 하고 있다. 

둘째 Kano모형은 웹사이트 평가항목들이 시 

간에 따라 부가요인 및 기본요인으로의 변화 

하는 내용들을 일목요연하게 보여줄 수 있다. 

마지막으로 Kano모형은 사용자의 관점을 최 

우선적으로 고려하였고 다음으로 작업과정 

및 데 이터의 사용 및 기술적 부분들을 고려하 

였다.

2.2 Kano 模型

Kano 등(1984)은 고객(사용자)들에게 주 

어진 제품이나 서비스를 통하여 만족시켜줘 

야 될 3단계의 만족도 수준 즉 기초(basic), 실 

(performance), 특별(exciting)요건들을 정 

의하였다. 기초요건은 고객들이 필요로 하는 

최소한의 요건을 의미하며 고객들은 이와 같 

은 요건의 존재를 당연한 것으로 생각하지만 

만약 없으면 고객들이 불평할 그와 같은 요건 
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들을 의미한다. 실행요건은 고객들간 혹은 여 

러 가지 매체에 자주 언급되고 있으며 이와 

같은 요건들의 존재는 인식도 되고 있음과 동 

시에 그와 같은 요건들이 있으면 고객들이 좋 

아할 요건들을 의미한다. 마지막으로 특별요 

건은 이와 같은 요건들이 존재하면 고객들이 

매우 좋아하고 최상의 만족감을 느끼는 요건 

들을 의미한다.

그러나 이와 같은 특별요건 및 실행요건은 

시간이 경과함에 따라 실행요건 및 기초요건 

으로 바뀔 수 있다[15]. 즉 서비스 제공의 초 

기에는 특별요건이었지만 시간이 경과함에 

따라 그와 같은 요건들이 일반화되면 실행요 

건 및 기초요건으로 바뀔 수 있다. 이와 같은 

Kano모형의 성격들은 WebQual모델을 비롯 

한 기존의 웹사이트 평가모형들이 제공할 수 

없는 부분으로 시간적 변화에 따른 요건의 변 

화를 파악할 수 있고 기존 웹사이트 평가모형 

들이 제공할 수 없는 부분이다. 각 웹사이트 

들은 특별한 서비스를 제공하며 웹사이트에 

서 제공하는 서비스의 질은 다른 경우 예를 

들면 호텔 혹은 병원의 경우보다 더욱 중요한 

역할을 한다. 왜냐하면 웹사이트는 다른 경우 

와 달리 고객들이 웹사이트의 품질을 먼저 경 

험하고 난 후 계속 이용할지 여부를 판단하기 

때문이다 이와 함께 웹사이트의 경우는 웹환 

경에서 직접적 접촉이 없기 때문에 대화를 통 

한 서비스제공이 불가능하다. 따라서 웹사이 

트의 설계는 고객 이 느끼는 서비스 수준에 매 

우 중요한 역할을 한다[2].

Kano모형은 명확하지 않은 요구조건을 파 

악하고 웹서비스를 관련 부분에서 최상의 것 

으로 발전시킬 수 있는 서비스의 질을 확인하 

는데 매우 유용하다. 왜냐하면 웹 환경과 같 

이 시간에 따라 매우 빨리 변화하는 서비스에 

대해서는 시간의 변화에 따른 서비스의 질을 

확인하는 것이 매우 중요하기 때문이다[16].

또한 Kano 모형은 사용자들의 만족을 위해 

필요한 필수적 선행조건과 같은 성격을 가지 

고 있는 기초요건과 관련된 특성들을 살펴보 

고 추가로 제공할 수 있는 실행요건 및 특별 

요건들이 시간에 따라 어떻게 변화하는지를 

확인하는데 중요한 역할을 할 수 있기 때문이 

다.〈표 1〉은 Kano 모형을 이용하여 진행된 

웹사이트 요인별 항목들을 보여주고 있다[12, 

19].

3. 실증연구

3.1 연구설계

본 연구의 수행을 위해서는〈그림 1〉에 나 

타난 4가지 형태의 웹사이트를 대표하는 연 

구대상 웹사이트의 선정이 필요하다. 기존연 

구에서는 B2C 물리적 제품의 대표적 웹사이 

트로는 일반 제품을 판매하는 쇼핑몰, B2C 

서비스 제품의 대표적 웹사이트로는 여행사, 

법률회사 및 개인정보제공 관련 웹사이트를 

들고 있다. 또한 B2B 물리적 제품의 대표적 

웹사이트로는 기업 간 거래를 위한 웹사이트 

그리고 B2B 서비스 제품의 대표적 웹사이트 

는 기업경영과 관련된 기업정보를 제공하는 

웹사이트를 들고 있다[6].
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〈표 1〉Kano 모형

(출처: Zhang & Von Dran, 2002, p. 15)

요안 (categoiy) 지수 (index) 항 목低故昨竅）

정보내용 S1

P1-1 제공내용들의 일정기간 존속성

P1-2 부적절한 자료게재의 최소화

P1-3 정확한 정보제공

P1-4 적절한 수준의 정보제공

P1-5 최신 정보의 제공

P1-6 관련 정보의 제공

P1-7 완전한 정보의 제공

Pl-8 사이트 목적에 적합한 정보제공

Pl-9 새로운 정보제공

인지 결과 S2 P2-1 사이트 이용을 통한 새로운 지식（기술）습득

즐거움 S3

P3-1 유머의 사용

P3-2 멀티미디어 사용

P3-3 정보탐색의 즐거움

개인정보보호 S4

P4T 사이트 사용자의 접속조건

P4-2 사용자관련 정보의 이용에 대한 인증

P4-3 사용자관련 정보수집에 대한 인증

P4-4 사용자들이 입력한 데이터 암호화

사용자 권한부여 S5

P5-1 관련정보접속의 통제기능 부여

P5-2 웹사이트 검색속도 통제기능 부여

P5-3 웹사이트와 상호작업 통제기능 부여

P5-4 접속정보의 구조적 복잡성 통제기능 부여

P5-5 접속정보의 난이도 통제기능 부여

시각적 모양 S6

P6-1 화면 색깔의 조화

P6-2 화면 해상도

P6-3 화면 배치의 조화

P6-4 배경화면의 형태 및 조화

P6-5 화면의 밝기

P6-6 시각적 이미지 및 표제

기술적 지원 S7

P7-1 화면이동시간 및 반응시간

P7-2 다른 종류의 S/W（혹은 브라우저）어〕대한 지원

P7-3 사이트접속에 대한 안정성

탐색 S8

P8T 사이트 내에서 사용자의 현재 위치 표시

P8~2 탐색보조도구의 지원

P8-3 사이트 탐색에 대한 방향표시

정보내용의 요약 S9
PT 정보에 대한 요약 및 목차의 표시

P9-2 정보표시방법의 일관성

신뢰성 S10

P10-1 사이트 소유자의 평판

P10-2 사이트 외부인지도

P10-3 사이트 소유자（설계자）의 명시화

객관성 S11
Pll-1 객관적 정보제공

Pll-2 윤리적 이슈에 대한 객관성
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〈그림 1> 연구대상 선정

_ _ _ 제품兰

믈리적 제품

종鱼_________________

서비스 제품

비즈니스 형태

B2C
B2C 

물리적 제품

B2C 

서비스 제품

B2B
B2B 

물리적 제품

B2B 
서비스 제품

본 연구의 수행을 위해서는 4가지 형태의 

웹사이트에 속하는 연구대상 웹사이트를 1개 

씩 선정하는 것이 필요하다. 비록 4가지 형태 

의 연구대상에 속하는 웹사이트를 2개 이상 

선정할 수도 있지만 이와 같은 경우 연구대상 

의 다양성으로 인해 설문결과의 신뢰성 및 자 

료 수집상의 어려움 등이 있다.

따라서 본 연구의 수행을 위해서는 4가지 

형태에 속하는 국내의 대표적 웹사이트를 1 

개씩 선정하는 것이 필요하다. 이를 위해 우 

선 9개 기업에서 웹사이트 업무관련 종사자 

32명을 선정하여 B2C 물리적 제품, B2C 서 

비스 제품, B2B 물리적 제품 및 B2B 서비스 

제품과 관련된 웹사이트의 이론적 및 실제적 

특징을 상세히 설명하였다. 설명후 각 웹사이 

트별 국내의 대표적 웹사이트 3-4개를 선정하 

여 일정한 기간동안 선정된 웹사이트를 사용 

하도록 유도하였다. 각 웹사이트를 사용한 후 

3-4개의 웹사이트 중 각 웹사이트 특성에 가 

장 알맞은 웹사이트를 한 개씩 표시하도록 하 

였다. 사전 연구를 통하여 4개 종류의 웹사이 

트별로 32명 의 웹 전문가들이 가장 많이 체크 

한 웹사이트를 관련 웹사이트의 대표적 연구 

대상으로 선정하였다.

분석결과 B2C 물리적 제품의 웹사이트로

Interpark.co.ki■（쇼핑몰인터파크）, B2C 서비 

스 제품의 웹사이트로 Nextour.co.kr（인터넷 

여행백화점）, B2B 물리적 제품의 웹사이트로 

BtoBClub.com （한솔씨에 스엔 （주））, 그리고 

B2B 서비스 제품의 웹사이트로는 

Kita.or.kr（대한무역진흥공사）가 선택하였다. 

이와 같은 웹사이트들은 기존연구들에서 각 

종류별 사이트 특성을 가지고 있는 것으로 보 

고되고 있다[11]. 설문의 원활한 수행을 위해 

서 외국사이트가 아니라 국내사이트만 선택 

했지만 이 사이트들이 본 연구에서 연구대상 

으로 선정된 4가지 웹사이트들의 특징을 대 

표한다고 볼 수 있다.

3.2 자료수집 및 표본

본 연구에서는 데이터 수집을 위해 표본을 

B2C 물리적 제품, B2C 서비스 제품, B2B 물 

리적 제품 및 B2B 서비스 제품에 대한 각 사 

이트 이용자들을 대상으로 하였다. B2C관련 

데이터수집은 B2C관련 사용자들이 각각의 

사이트에 개 인으로 등록한 사용자임을 감안 

하여 사용자 개개 인들을 대상으로 설문자료 

를 수집하였다. B2B관련 자료수집은 B2B관 

련 웹사이트 이용자들이 각각의 사이트에 등 

BtoBClub.com
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록한 기업임을 감안하여 관련기업들을 대상 

으로 자료를 수집하였다. 설문대상은 가능하 

면 지역별, 성별 및 학력별로 골고루 분포되 

도록 노력하였다. 자료수집방법은 각 사이트 

운영자들을 접촉하여 연구의 목적을 설명하 

고 설문대상 고객들에 대한 인적사항의 정보 

제공 및 협조를 요청하였다. 특히 B2B 웹사 

이트의 경우는 관련 기업체에서 웹사이트를 

직접 운영하고 관리하여 웹사이트의 특성을 

충분히 이해할 수 있는 구성원들을 대상으로 

하였다. 그러나 제한된 기업의 수에 의해 웹 

마스터로 설문 대상을 제한할 수 없는 한계에 

따라 웹마스터와 함께 일하며 웹사이트를 관 

리하는 사람을 2-3명 포함한 경우도 있었다•

본 연구는 각각의 웹사이트에 사용되는 설 

문지의 검증을 위하여 2002년 10월 15일부터 

2002년 10월 30일까지 4가지 웹사이트 담당자 

들을 대상으로 설문지의 검증을 수행하였다. 

특히 설문지에 나타난 단어, 문맥 등에 대해 

담당자로부터 조언을 받아 2002년 10월 30일 

최종적으로 설문지를 완성하였다. 동시에 

2002년 11월 1일부터 2002년 12월 30일까지 설 

문지를 배포 및 수집하였다. 설문지는 각각 

웹사이트 대상별로 배포하였으며 Interpark은 

450부의 설문지를 배포하여 176부를 회수하 

였으며 회수율은 38%였으며 이중 설문내용 

이 무성의하고 불성실하게 답한 11부를 제외 

하고 165부를 분석에 이용하였다. Nextoui•는 

420부를 배포하여 182부를 회수하여 회수율 

이 43%로 이중 무성의하고 불성실하게 답한 

17부를 제외하고 165부를 이용하였으며, 

BtoBclub은 230부를 배포하여 1기부를 회수 

하여 회수율이 74%로 이중 답변이 불성실한 

6부를 제외하고 165부를 분석에 이용하였다. 

마지막으로 Kita는 240부를 배포하여 178부 

를 회수하여 회수율이 74%로 불성실하게 답 

변한 13부를 제외하고 165부를 분석에 이용하 

였다.

3.3 표본특성

본 연구에 이용된 표본구성은〈표 2〉에 나 

타난 바와 같다.

성별에서는 B2C관련 웹사이트에서 여자의 

비율이 높음을 알 수 있다. 현재 B2C관련 웹 

사이트는 일반화되어 있고 따라서 성별의 차 

이가 거의 없이 일반화되어 있음을 알 수 있 

다. 학력에서는 B2B관련 웹사이트의 설문자 

들이 B2C 설문자들 보다 상대적으로 우수함 

을 알 수 있다. 대부분 B2B 웹사이트 설문자 

들은 학교를 졸업한 후 정규직으로 채용된 반 

면 B2C 설문자들은 상대적으로 보다 일반화 

된 설문자인데 기인한다고 볼 수 있다. 직업 

에서는 B2C관련 설문자들은 다양하게 분포 

한 반면 B2B 설문자들은 전문직 및 서비스에 

집중되어 있음을 알 수 있다. 이 또한 B2C 설 

문자들은 B2C의 대중화로 인하여 골고루 분 

포한 반면 B2B 설문자들은 대부분 웹 관련 

전문가를 설문대상으로 한 것에 기 인한 것으 

로 볼 수 있다. 인터넷 사용경력과 사용시간 

에서는 B2C 및 B2B간 별다른 유의한 차이점 

을 발견할 수 없었으며 이러한 결과는 인터넷 

의 상용화에 기 인한다고 볼 수 있다.
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〈표 2> 설문자의 인적특성

구 분
Interpark Nextour BtoBChib Kita

빈도수 % 빈도수 % 빈도수 % 빈도수 %

성별

남 89 53.9 95 57.5 102 61.8 92 55.8

여 76 46.1 70 43.6 63 38.2 73 44.2

합계 165 100 165 100 165 100 165 100

학력

고졸이 하 35 21.2 24 14.5 12 7.2 8 4.8

대재 39 23.6 41 24.8 8 4.8 7 4.2

대졸이상 82 49.7 90 54.5 133 80.7 137 83.1

대학원졸 9 5.4 10 6.2 12 7.3 13 7.9

합계 165 100 165 100 165 100 165 100

직업

전문직 14 8.5 38 23.0 46 27.9 40 24.2

행정직 48 29.1 21 12.7 23 13.9 16 9.7

생산직 25 15.2 9 5.4 36 21.8 32 19.4

서비스 23 13.9 40 24.2 26 15.8 42 25.5

학생 40 24.2 43 26.0 7 4.2 7 4.2

기타 15 9.1 14 8.7 27 16.4 27 16.4

합계 165 100 165 100 165 100 165 100

사용 

경력

6개월미만 12 73 8 4.8 14 85 5 3.0

6개월 T년 22 13.3 21 12.7 20 12.1 28 16.9

1 년-2년 38 23.0 43 26.0 29 17.6 32 19.3

2년이 상 93 56.4 93 56.5 102 61.8 109 66.0

합계 165 100 165 100 165 100 165 100

사용

시간

3堰미만 13 7.9 4 2.4 9 55 16 9.7

3幻분-1시간 41 24.8 30 18.2 25 15.1 37 22.4

1시간-2시간 42 25.5 51 30.9 63 38.1 48 29.1

2시간이상 69 41.8 80 48.5 68 41.3 64 38.8

합계 165 100 165 100 165 100 165 100

3.4 분석 결과 및 해석

Kano모형은 기초항목, 실행항목 및 특별항 

목 중 어떤 부류에 속하는 지를 확인하기 위 

해 q값을 계산하여 이용하고 있다. 즉 q값2 을 

계산하여 q값이 낮은 순서대로（오름차순） 기 

초항목, 실행항목 및 특별항목으로 분류하고 

있다. 이 분류에 대한 사이트별 q값 기준은〈 

표 3〉과 같다.

Interpark, Nextour, BtoBClub 및 Kita의 

각각의 평가항목에 대해 계산한 q값은〈표 4> 

와 같이 나타났다. Interpark에 대해서는 P2-
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〈표 3> 싸이트별 평가분류 기준 q값

' 기室항목 실행항목 특별항목

Interpark 1.70 까지 1.71 - 2.0 2.01 이상

Nextour 1.65 까지 1.66 - 1.90 1.91 이상

BtoBClub 1.65 까지 1.66 - 1.95 1.96 이상

Kita 1.67 까지 1.70 - 1.85 1.86 이상

1, P3-1, P4-1, P11-2의 항목들을 불명확으로 

Nextour에 대해서는 P2T, P3T, P11-2의 항 

목들을 불명확으로 분류한 설문자들이 많았 

다. 즉 Interpark에서 P2-1, P3-1, P4-1, P11- 

2의 항목들고｝ Nextour에서 P2-1, P3-1, P11-2 

의 항목들은 기초항목, 실행항목 및 특별항목 

의 어 떤 부류에도 속하지 않는 항목들임을 의 

미한다. BtoBClub에 대해서는 P3-1, P4-1, 

PU-2의 항목들을 불명확으로, Kita에 대해서 

는 P3-1 의 항목을 불명확으로 분류한 설문자 

들이 많았다. 즉 BtoBClub에서 P3-1, P4-1, 

P11-2의 항목들과 Kita에서 P3-1 의 항목들은 

기본항목, 부가항목 및 특수항목의 어떤 부류 

에도 속하지 않는 항목들임을 의미한다. 결과 

적으로 P2-1, P3-1, P4-1, P11-2의 항목들은 

기초항목, 실행항목 및 특별항목의 어 떤 부류

3） q값의 계산은, q값=（기초항목 응답자의 수* 1+ 

실행항목 응답자의 수* 2+특별항목 응답자의 

수* 3）/（전체응답자의 수）와 같이 계산하며 전 

체응답자의 수에서 불명확으로 응답한 응답자 

는 제외한다. 특히 이와 같이 계산된 q값을 오 

름차순으로 정리하여 기초항목, 실행항목 및 

특별항목의 각 부류에 속하는 항목의 수를 가 

능한 비슷하게 하면서, q값의 급격한 변화가 

발생하는 점을 기준으로 기초항목. 실행항목 

및 특별항목을 분류하여 선으로 나타내었다. 

에 도 속하지 않는 항목들인 것으로 나타났다.

q값 계산에 의한 분석결과를 종합하면 4개 

의 사이트 중 3개 이상에서 기초항목으로 선 

택된 것은 Pl-1, Pl-2. Pl-3, Pl-8, P6-2, P6- 

5, P7-3, P9-2, Pll-1, P11-2인 것으로 나타났 

다. 또한 사이트 중 3개 이상에서 실행항목으 

로 선택된 것은 Pl-5, Pl-6, Pl-9, P3-3, P4-1, 

P4-2, P4-3, P6-1, P6-4, P6-6, P7-2, P8-1, P8- 

3, P9-1, P10-1, P10-2, P10-3 인 것으로 나타 

났다. 마지막으로 사이트 중 3개 이상에서 특 

별항목으로 선택 된 것은 P2-1, P3-1, P3-2, P5- 

1, P5-2, P5-4인 것으로 나타났다.

평가 항목 중 Pl-4, Pl-7, P4-4, P5-3, P5-5, 

P6-3, P7-1, P8-2는 사이트 종류에 따라 기초 

항목, 실행항목 및 특별항목의 각 부류에 속 

하는 것이 동일하지 않았다. 이러한 항목들의 

내용들을 살펴보면 Pl-4, P1-7은 제공되는 정 

보의 적절성과 관련된 것으로 사이트에 따라 

기초항목 혹은 실행항목에 분류되었다. 따라 

서 정보의 적절성은 사이트의 종류 즉 B2C 

물리적 제품, B2C 서비스 제품, B2B 물리적 

제품 및 B2B 서비스 제품에 따라 항목의 성 

격 이 바뀔 수 있음을 의미한다.

항목 P4-4는 입력데 이터의 암호화로 이는 

사이트의 종류에 따라 기초항목, 실행항목 및
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〈표 4> 사이트별 평가항목에 대한 응답자수 및 q값

Intewfc BtoBChib Kita

기主 

항목

실행

항모

튝별 

항号

콡쪙

화
思 기보

항목

실헹

항뷰

新별

항목

불명 

확
q값

기초

항목

실행

항号

튝벼 

항목

숍멍

확
q값

기主 

항목

실행 

항폭

횩별 

항목

붎명 

확
q값

P1-1 119 30 11 5 1.32 129 21 8 7 1.23 129 15 13 8 1.26 122 26 6 11 1.24

P1-2 85 41 27 12 1.62 91 42 22 10 1.55 93 44 21 7 154 81 51 24 9 1.63

P1-3 93 37 27 8 1.57 100 27 31 7 1.56 94 33 30 8 159 91 35 34 5 1.64

P1-4 89 39 22 15 1.55 72 63 23 7 1.68 68 69 21 7 1.70 76 56 25 8 1.67

P1-5 66 45 42 12 1.84 62 45 43 15 1.87 69 45 36 15 1.78 74 39 40 12 1.77

P1-6 62 57 31 15 1.79 61 46 46 12 1.90 65 53 34 13 1.79 59 66 27 13 1.78

P1-7 83 32 36 14 1.68 76 34 36 19 1.72 63 34 44 24 1.86 66 42 41 16 L83

P1-8 99 37 18 11 1.47 93 24 38 10 1.64 91 40 18 16 1.51 83 34 33 15 1.66

P1-9 63 42 45 15 1.88 74 47 31 13 1.71 56 49 45 15 1.92 67 57 30 11 1.75

P2-1 27 67 41 30 2.10 35 63 37 30 Z01 46 58 45 16 1.99 56 41 47 21 1.93

P3-1 28 61 41 35 210 36 59 36 34 2.00 18 61 46 40 222 25 65 37 38 2.09

P3-2 31 72 37 25 210 42 55 47 21 2.03 33 63 45 24 2.08 32 68 38 27 2.04

P3-3 58 48 45 13 L85 61 54 35 15 1.82 50 55 40 20 1.93 47 65 41 12 1.96

P4-1 61 44 28 32 1.89 45 55 31 34 1.89 48 57 25 35 1.82 49 56 34 26 1.89

P4-2 65 51 33 16 1.74 55 54 37 19 1.87 64 54 27 20 1.74 55 58 30 22 1.82

P4-3 51 61 34 19 1.87 55 58 34 18 1.85 55 66 32 18 1.84 57 55 32 21 1.82

P4-4 49 47 49 20 1.88 50 48 43 24 1.95 53 47 44 21 1.93 52 57 32 24 1.87

P5-1 36 55 53 21 2.09 41 59 39 26 1.98 37 72 43 13 2.03 32 68 46 19 2.09

P5-2 35 69 36 25 2.11 42 73 23 27 1.86 42 61 38 24 1.97 36 62 41 26 203

P5-3 39 66 36 24 1.97 46 65 29 25 1.87 34 63 49 19 Z10 41 64 36 24 1.96

P5-4 41 72 36 16 1.96 39 59 46 21 204 34 74 38 19 2.02 44 58 49 14 2.03

P&-5 47 63 32 23 1.92 48 67 29 21 1.86 31 77 38 19 2.04 45 58 36 26 1.93

P6-1 86 42 27 10 1.66 72 47 36 10 1.76 69 53 33 10 1.76 75 43 36 11 1.74

P6-2 75 44 37 9 1.67 85 44 21 15 157 76 48 33 8 1.72 77 47 24 17 1.64

P6-3 79 40 31 15 1,73 83 41 30 11 1.65 80 48 29 8 1.67 79 49 24 13 1.63

P6-4 89 35 30 11 1.62 74 50 29 12 1.70 83 41 32 9 1.67 71 53 27 14 1.70

P6-5 77 42 31 15 1.68 84 39 29 13 1.63 82 39 32 12 1.67 78 47 23 17 1.62

P6-6 69 41 41 14 1.73 65 51 34 15 1.79 68 56 26 15 1.72 69 51 31 14 1.74

P7-1 52 56 32 25 1.92 42 55 40 28 1.98 46 55 35 29 1.91 39 61 31 34 1.93

P7-2 48 52 41 24 L87 45 64 30 26 1.89 48 53 45 19 1.97 53 59 29 24 1.82

P7-3 89 35 26 15 L58 79 35 35 16 1.70 88 40 28 9 1.61 83 33 32 17 1.65

P8-1 50 58 34 23 1.88 53 56 29 27 1.82 52 55 35 23 1.88 45 63 35 22 1.93

P8-2 54 51 42 18 1.91 47 69 33 16 1.91 44 70 28 23 1.88 42 65 31 27 1.92

P8-3 62 49 35 19 1.81 63 46 41 15 1.85 57 51 42 15 1.90 55 49 35 26 1.85

P9-1 75 45 32 13 1.71 83 45 31 6 1.67 81 39 32 13 1.67 63 65 24 13 1.74

P9-2 90 43 19 13 L53 87 40 27 11 1.61 93 36 22 14 1.52 90 29 35 11 1.64

P10-1 60 54 27 24 1.76 60 58 23 24 1.73 47 63 32 23 1.89 50 70 24 21 L81

P10-2 51 58 43 13 1.94 59 53 31 22 1.80 48 63 29 25 1.86 45 68 38 14 1.95

P10-3 54 60 26 25 1.80 60 62 21 22 1.72 54 60 29 22 1.82 57 58 25 25 1.77

P11-1 86 36 31 12 1.64 94 44 20 7 1.53 93 37 24 11 1.55 85 37 31 12 1.64

P11-2 68 41 25 31 1.67 70 40 23 32 1.64 58 48 25 34 1.74 66 42 28 29 1.62
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특별항목으로 분류되었는데 이는 입력데 이터 

의 암호화와 같은 항목은 사이트의 종류에 따 

라 항목의 성격이 바뀔 수 있음을 의미한다. 

항목 P5-3, P5-5는 웹사이트의 통제기능과 관 

련된 항목으로써 Interpark과 Nextour에서는 

실행항목, BtoBClub와 Kita에서는 특별항목 

으로 분류되 었다. 따라서 Interpark과 Nextour 

는 B2C 사이트 BtoBClub과 Kita는 B2B 사 

이트로써 웹사이트 통제기능은 B2C 사이트 

에서는 실행항목, B2B 사이트에서는 특별항 

목으로 간주되고 있음을 의미한다.

항목 P6-3은 화면배치의 조화로써 Interpark 

과 BtoBClub에서는 실행항목, Nextour와 Kita 

에서는 기초항목으로 간주되고 있었다.

이는 화면배치의 조화는 물리적 제품의 거 

래와 관련된 사이트에서는 실행항목. 서비스 

제품의 거래와 관련된 사이트에서는 기초항 

목으로 간주되고 있음을 의미한다. 항목 P7-1 

은 화면이동시간으로 Interpark과 BtoBClub 

에서는 실행항목, Nextour와 Kita에서는 특별 

항목으로 간주되고 있었다. 따라서 화면이동 

시간은 물리적 제품의 거래와 관련된 사이트 

에서는 실행항목, 서비스 제품의 거래와 관련 

된 사이트에서는 특별항목으로 간주되고 있 

음을 의미한다. 마지막으로 항목 P8-2는 탐색 

보조도구의 지원으로써 Interpark과 BtoBClub 

에서는 실행항목, Nextour와 Kita에서는 특별 

항목으로 간주되고 있었다. 따라서 탐색보조 

도구의 지원은 물리적 제품의 거래와 관련된 

사이트에서는 실행항목, 서비스 제품의 거래 

와 관련된 사이트에서는 특별항목으로 간주 

되고 있음을 의미한다.

이와 같은 분석결과를 검증하기 위하여 다 

음에는 평가항목들을 집단화(grouping)한 각 

요인별 q값을 계산하였다. 각 웹사이트에 대 

해 집단별 평가요인에 대한 q값의 계산 결과 

는〈표 5〉와 같다.

이들 결과를 종합하면 4개의 사이트 모두 

에서 기초항목으로 선택된 것은 SI, S6, S9, 

S11 인 것으로 나타났다. 또한 사이트 모두에 

서 실행항목으로 선택된 것은 S7, S10인 것으 

로 나타났다. 마지막으로 사이트 모두에서 특 

별항목으로 선택된 것은 S3, S5인 것으로 나 

타났다. SI, S6, S9, S11 과 같은 요인들은 웹사 

이트에 나타나고 있는 정보과 관련된 요인으 

로 정보내용, 정보의 시각적 표현방법, 정보의 

요약 및 정보의 객관성과 같은 요인들로 이들 

요인들은 사이트의 종류와 관계없이 반드시 

구현되어야 되는 항목들임을 의미한다. 평가 

요인 중 S7, S10은 사이트의 기술적 지원 및 

신뢰성과 관련된 요인들로 이와 같은 요인들 

은 모든 사이트에서 가능하면 구현되는 것이 

좋은 부가적인 요인들임을 의미한다. 마지막 

으로 S3, S5는 사이트에서의 즐거움과 사용자 

권한부여와 같은 요인으로써 이와 같은 요인 

들이 제공되면 사용자들이 매우 만족할 수 있 

는 그와 같은 요인임을 의미한다.

평가요인 중 S2, S4, S8은 사이트 종류에 따 

라 기초항목, 실행항목 및 특별항목의 각 부 

류에 속하는 것이 일관되지 않았다. 이러한 

항목들의 내용들을 살펴보면 S2는 Interpark, 

Nextour, BtoBClub에서는 특별항목, Kita에 

서 는 실행항목으로 분류되 었다. S4는 

Interpark, BtoBClub, BtoBClub에서는 실행 

항목 Nextour에서는 특별항목으로 분류되었 

다. S8은 Interpark, BtoBClub, Kita에서는 실
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〈표 5> 사이트별 평가요인에 대한 응답자수 및 q값

Interpark Nrxioiir BtoBClub Kita

q값 q 값

실 
행 
항 

목

특
별
항

목

불 
명 
화

q 값 成

S1 759 360 259 107 1.63 758 349 278 100 1.65 728 382 262 113 1.66 719 406 260 100 1.66

S2 Z7 67 41 30 2.10 35 63 37 30 2.01 46 58 45 16 1.99 56 41 47 21 1.93

S3 117 181 123 73 2.01 139 168 118 70 1.95 101 179 131 84 2.07 104 198 116 77 2.02

S4 226 203 144 87 1.85 205 215 145 95 1.89 220 224 128 94 1.83 213 226 128 93 1.85

S5 198 325 193 109 1.99 216 323 165 120 1.92 178 347 206 94 2.03 198 310 208 109 2.01

S6 475 244 197 74 1.69 463 272 179 76 1.68 458 285 185 62 1.70 449 290 165 86 1.68

S7 189 143 99 64 1.79 166 154 105 70 1.85 182 148 108 57 1.83 175 153 92 75 1.80

S8 166 158 111 60 1.87 163 171 103 58 1.86 153 176 105 61 1.88 142 177 101 75 1.90

S9 165 88 51 26 1.62 170 85 58 17 1.64 174 75 54 27 1.60 153 94 59 24 1.69

S10 165 172 96 62 1.84 179 173 75 68 1.75 149 186 90 70 1.86 152 196 87 60 1.85

S11 154 77 56 43 1.65 164 84 43 39 1.58 151 85 49 45 1.64 151 79 59 41 1.68

행항목, Nextour에서는 특별항목으로 분류되 

었다.

S2는 인지결과 요인으로써 Kita에서만 실 

행항목으로 평가된 것은 B2B 서비스 제품과 

관련된 사이트에서는 다른 종류의 사이트보 

다 이와 같은 요인들이 보다 필요한 기능임을 

의미한다. S4는 개인정보 보호 요인으로 

Nextour사이트를 제외한 다른 사이트에서는 

실행항목으로써 B2C 서비스 제품과 관련된 

사이트를 제외한 다른 사이트에서는 보다 필 

수적인 기능임을 의미한다. S8은 탐색요인으 

로써 Nextour사이트를 제외한 다른 사이트에 

서는 실행항목으로 B2C 서비스 제품과 관련 

된 사이트를 제외한 다른 사이트에서는 보다 

필수적인 요인임을 의미한다.

그러나 이와 같은 요인들 중 일부는 현재 

실행항목으로 인지되고 있지만 시간이 경과 

함에 따라 사이트의 기능들이 발전하고 개선 

되면 기초항목으로 간주될 가능성 이 있다. 같 

은 원리로 특별항목들 중 일부는 시간이 경과 

함에 따라 실행항목으로 간주될 수 있을 것 이 

며 또한 실행항목에서 기초항목으로 간주될 

가능성도 있다.

3.5 분석결과 종합

Kano분석에 나타난 각 웹사이트별 평가항 

목에 대한 기초조건, 실행조건 및 특별조건에 

속하는 항목들을 종합 정리하면〈표 6〉과 같 

다
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〈표 6> 분석결과의 종합

、、헬사이트 

요건'、、
Interpark

（B2C 물리적제품）

Nextour

（B2C 서비스제품）

BtoBClub

（B2B 물리적 제품）

Kita 

（B2B 서비스제품）

기초조건

정보내용요약 

정보내용 

객관성 

시각적 모양

정보내용요약 

정보내용 

객관성 

시각적 모양

정보내용요약 

정보내용 

객관성 

시각적 모양

정보내용요약 

정보내용 

객관성 

시각적 모양

실행조건

기술적지 원 

신뢰성 

개인정보보호 

탐색

기술적지 원 

신뢰성

기술적지 원 

신뢰성 

개인정보보호 

탐색

기술적지 원 

신뢰성 

개인정보보호 

탐색 
인刁결과

특별조건

사용자권한부여 

즐거움 

인지 결과

사용자권한부여 

즐거움 

인지 결과 

탐색

사용자권한부여 

즐거움 

인지 결과

사용자권한부여 

즐거움

4.결  론

본 연구는 Kano 모형을 이용하여 제품특성 

별 B2B 및 B2C 전자상거래 웹사이트 요인을 

실증연구를 통하여 평가하였다. 실증연구를 

통해 도출된 결과와 시사점을 제시하면 다음 

과 같다.

첫째, 전자상거래 형태와 관련 없이 정보내 

용, 정보내용요약, 객관성 및 시각적 모양과 

같은 요인들은 웹사이트에 반드시 구현해야 

할 항목들로 파악되었다. 또한 사용자 권한부 

여 및 즐거움과 같은 요인들은 웹사이트가 구 

현되면 사용자들이 매우 만족할 수 있는 특수 

기능들인 것으로 파악되었다.

둘째, B2C 물리적 제품의 웹사이트는 구매 

를 위한 절차 혹은 프로세스에 대한 구체적 

정보를 제공하는 것과 제품의 질이나 크기 및 

모양에 대한 상세한 정보를 제공하는 것이 중 

요한 것으로 밝혀졌다. 또한 제품 탐색을 용 

이하게 하기 위해 계층별로 제품을 연결하여 

제품 탐색을 용이하게 하는 것도 중요하다. 

따라서 전체적 탐색기능과 함께 국소적 탐색 

기능이 제공되어야 하며 공간적, 시간적 위치에 

대한 명확한 정보를 제공하는 것이 중요하다.

셋째, B2C 서비스 제품의 웹사이트는 디지 

털화 된 상태로 거래되기 때문에 사이트에 서 

비스에 대한 구체적 내용들을 표시해 야 한다. 

특히 서비스 제품의 유통의 경우 거래성립을 

위한 개념 및 절차의 상세한 정보제공은 거래 

를 위한 필수적 요소이다. 또한 고객중심의 

웹사이트가 개발되어야 하며 이를 위해서는 

계층구조를 이용하여 제품을 탐색하도록 하 

는 것도 중요하다. 제품 탐색을 용이하게 하 

기 위해 계층별로 제품을 링크시키고 강조하 
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고 싶은 상품이 있으면 하위링크로 모든 화면 

에 제공해 주면 된다. B2C 서비스 제품도 전 

체적 탐색기능과 함께 국소적 탐색기능이 제 

공되는 것이 중요하며 공간적, 시간적 위치에 

대한 정보를 제공하는 것도 유리할 것이다.

넷째, B2B 물리적 제품의 웹사이트는 인터 

넷 비즈니스 환경을 제외한 다른 부분에서 전 

략적 요인들과 관련된 내용들이 사이트에 충 

분히 반영되어야 한다. B2B 물리적 제품의 

경우에는 기업대 기업간 상호신뢰가 중요하 

므로 초기화면에는 간단하게 핵심 정보만을 

나타내는 것도 중요하다. 또한 거래되는 모든 

제품의 특성을 순차적으로 나타내기 위해 계 

열링크를 사용하는 것도 유리할 것이다.

마지막으로 B2B 서비스 제품의 사이트는 

해당 기업의 사전 정보를 충분히 갖고 있는 

상태에서 거래가 성립된다는 점을 감안하면 

서비스 제품의 개념을 충분히 설명하는 것이 

필요하다.

본 연구는 다음과 같은 이론적 및 실무적 

시사점을 제시한다. 이론적 차원에서는 지금 

까지 B2C웹사이트에 대한 연구가 대부분인 

상황에서 B2B웹사이트에 대한 평가와 함께 

제품의 특성에 따라 물리적 제품 및 서비스 

제품에 따른 웹사이트 평가에 대한 연구를 수 

행했다는 점에서 큰 의의를 찾을 수 있다• 또 

한 e-business를 위해 가장 큰 부분이 될 것으 

로 예상하는 B2B 전자상거래에 대해 연구가 

많지 않은 상황에서 전자상거래관련 연구의 

하나의 축으로서 중요한 역할을 담당할 B2B 

전자상거래에 대한 이론적인 고찰이 이루어 

졌다는 점을 들 수 있다. 실무적인 차원에서 

는 웹사이트에 대한 연구가 B2C를 중심으로 

시작되고 있기는 하지만 대부분 고객 이 웹사 

이트를 방문할 때 편리함, 디자인의 적절함, 

컨텐츠의 풍부함 등의 요인에 초점을 맞추어 

연구가 되어 있는 상황이다. 이에 기업적 측 

면에서 웹사이트를 통해 기업이 내부적 의사 

소통、고객지원 외부적 의사소통, 마케팅 및 

판매, 유통적 측면과 함께 제품의 지불에 대 

한 측면을 통해 기업활동에 이 익을 창출할 수 

있는 연구를 진행하였다는 측면에서 시사점 

을 찾을 수 있을 것이다

그러나 본 연구는 다음과 같은 한계점을 지 

닌다. 첫째, B2B 웹사이트를 운영하는 기업의 

수적 인 한계에 의해 설문을 위한 표본의 수가 

적다는 점이다. 이로 인해 표본이 모집단을 

대표하지 못할 가능성 이 있기 때문에 요인을 

추출하는 과정에서 다소 무리가 있을 가능성 

을 배제할 수 없었다. 둘째, 본 연구의 성격상 

표본의 대상을 가치사슬 및 마케팅장소를 제 

공하는 B2B 웹사이트에 대해 동시에 연구가 

진행되어야 하나, 국내에서는 가치사슬 상에 

서 B2B 웹사이트를 운영하는 기업이 없는 것 

° 루 조사되 어 다소 한 쪽으로 치우친 조사가 

이루어 졌다. 따라서 향후 B2B 웹사이트에 

관한 연구뿐만 아니라 B2B 전자상거래 전반 

에 걸쳐 연구가 이루어질 경우 충분한 표본 

확보와 함께 본 연구에서 중점을 두었던 e- 

Market place 측면과 함께 가치사슬에서 이루 

어지는 B2B 전자상거래에 대해서도 함께 연 

구가 이루어져야 할 것이다.
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