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ABSTRACT
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correlation analysis.
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1. 서론

인터넷 사용이 빠르게 확산됨에 따라 온라인을 통한 전자상거래 방식

은 오프라인의 일반상거래를 대체하거나 공존해 가는 형태로 발전하고 

있다. 최근 농산물 부문의 전자상거래 방식은 산지와 소비지를 연결하는 

직거래 채널로, 홍보 및 시장의 다양한 요구와 변화를 관리할 수 있는 

마케팅 전략도구로 활용됨으로써 농산물 유통구조를 개선, 공급자와 소비

자 모두에게 유용한 상거래 수단으로 인식되고 있다(조현철·심규열, 

2001: 김동원·김경덕, 2004).

농산물을 포함한 식품시장의 전자상거래 판매금액은 2001년 약 3.3천

억 규모에서 2006년 약 13.5천억 규모로 증가하였다. 이는 1인가구의 증

가나 여성의 사회진출 증가로 편이식품위주의 농가공식품 시장이 급속히 

확대됨과 동시에 고품질 안전농산물에 대한 시장 니즈의 증가로 산지 생

산자와의 직거래를 원하는 소비계층이 증가한데 기인한다 할 수 있다.

이러한 농산물 유통시장의 변화는 산지 농가나 생산자단체의 전자상거

래 참여의 확대로 이어지고 있으나 정보기술의 급격한 발전함에 따라 이

용자의 요구사항이 높아지면서 전자상거래 시스템과 고객응대에 대한 중

요성이 높아지고 있다. 

전자상거래 소비자의 만족도와 관련된 연구는 박미영(1995), 채영일

(1998), 윤성준(2000), 이영애(2000), 지효원과 염창선(2000), 김선량·정

순희·차경옥(2002), 이제홍과 박노경(2001), 한국소비자원의 연구(2006)

등이 있다. 이들 연구들은 고객관리차원에서 구매 만족도, 인터넷 쇼핑몰 

이용만족도에 영향을 미치는 요인, 인터넷 쇼핑몰 이용 만족도와 신뢰도

에 영향을 미치는 요인 등을 제시하였다. 농산물 전자상거래 소비자 만

족도와 관련된 연구를 살펴보면, 이철희(2000), 소비자문제를 연구하는 
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시민의 모임(2000), 김동환(2002), 이택선과 최영찬(2004), 옥영석(2007) 

등의 연구가 있다. 이들 연구들은 농산물 전자직거래에 대한 소비자 행

태, 농산물 전자상거래의 고객만족도 측정, 소비자측면에서의 문제점, 농

산물 인터넷 쇼핑몰의 만족·불만족 요인 등을 다루었다. 

본 연구는 농가 및 농산물 취급업체가 운영하고 있는 전자상거래 홈페

이지를 방문한 소비자를 대상으로 시스템 측면에서의 만족도와 서비스 

측면의 만족도를 측정하였으며 인구통계학적 변인과 시스템 및 서비스 

측면의 관련 변인관 관련성을 규명하였다. 또한 소비자 웹 이용 패턴과 

만족도의 집단간 차이를 실증분석함으로써 농산물 전자상거래 활성화 방

안을 제시하고자 하였다.

2. 연구방법

조사대상은 홈페이지 운영이 비교적 활성화되고 있는 농가 또는 업체 

홈페이지를 방문한 소비자를 연구대상으로 하였으며, 조사방법은 농산물 

전자상거래 농가 홈페이지의 초기화면에 팝업(Pop-up)창 게시 및 이메일 

조사를 병행하여 3차에 걸쳐 진행하였다. 조사시기는 1차 조사의 경우 

2006. 8. 16 ~ 8. 30(15일간), 2차 조사는 2006. 9. 16 ~ 9. 30(15일간), 3

차 조사는 2006. 10. 16 ~ 10. 30(15일간)동안 실시하였으며 1차 93명

(11.6%), 2차 345명(43.0%), 3차 364명(45.4%) 등 총 802명의 소비자 응

답이 분석에 사용되었다. 조사 결과에 대한 데이터 처리는 SPSS 13.0 통

계 패키지를 이용하여 연구목적에 따라 빈도, 백분율, 기술통계, 일원분산

분석 및 상관관계분석 등을 실시하였다 .

응답자의 지역별 분포는 강원지역 23.6%(189명), 전남지역 18.0%(144
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명), 경남지역 17.7% (142명), 충남지역 16.0%(128명), 제주지역 

13.1%(105명), 경기지역 11.7%(94명) 순이였으며, 이들이 구매한 품목은 

농가공식품 35.3%(283명), 과일류 30.8%(247명), 쌀 18.0%(144명), 채소

류 16.0%(128명) 순으로 분석되었다. 

구분 빈도 %

조사지역

강원지역 189 23.6

경기지역 94 11.7

경남지역 142 17.7

전남지역 144 18.0

제주지역 105 13.1

충남지역 128 16.0

주요품목

농가공식품 283 35.3

과일류 247 30.8

쌀 144 18.0

채소류 128 16.0

전   체 802 100.0

<표 1> 조사지역과 소비자 접속홈페이지의 주요판매품목

3. 관련 변인 분석

3.1. 인구통계학적 변인  

응답자의 인구통계학적 변인은 성별, 연령, 직업, 소득을 중심으로 살

펴보면 <표 2>와 같다. 성별은 남성 27.8%, 여성 72.2%로 여성 응답자

의 비율이 높게 나타났다. 연령은 20대 14.7%, 30대 45.3%, 40대 28.8%, 

50대 8.0%, 60대 이상이 3.2%의 분포를 보여 30대 응답자가 가장 높았
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다. 직업분포는 농/수/임/광업 등 1차 산업 종사자 2.7%, 전업주부 

31.9%, 학생 4.7%, 공무원 15.8%, 컴퓨터나 인터넷 관련 종사자 7.4%, 

서비스직 16.2%, 기타 21.2%로 전업주부의 분포가 가장 높게 나타났다. 

월평균 가계 소득 분포는 200만원 미만인 경우가 16.8%, 200~300만원 

미만 29.1%, 300~400만원 미만 27.7%, 400만원 이상 26.4%의 분포를 보

였다.

구분 빈도 %

성별
남성 223 27.8

여성 579 72.2

연령

20대 118 14.7

30대 363 45.3

40대 231 28.8

50대 64 8.0

60대 이상 26 3.2

직업

농/수/임/광업 22 2.7

전업주부 256 31.9

학생 38 4.7

공무원 127 15.8

컴퓨터/인터넷 관련직 59 7.4

서비스직 130 16.2

기타 170 21.2

월평균 소득

200만원 미만 135 16.8

200-300만원 미만 233 29.1

300만원-400만원 미만 222 27.7

400만원 이상 212 26.4

전   체 802 100.0

<표 2> 응답자의 인구통계학적 변인
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　구  분 빈도 %

주로 이용하는
컨텐츠 및 커뮤니티 

블러그 33 4.1

카페 100 12.5

미니홈피 60 7.5

지식검색 211 26.3

오픈마켓 35 4.4

일반쇼핑몰 201 25.1

기 타1) 162 20.2

웹 서핑시간

30분 이내 79 9.9

1시간 이내 182 22.7

1-2시간 274 34.2

2-4시간 164 20.4

4시간 이상 103 12.8

농산물 전자상거래
홈페이지 탐색 수

2개이내 213 26.6

5개이내 471 58.7

10개이내 76 9.5

10개이상 42 5.2

농산물 전자상거래
홈페이지 탐색시간

10분 이내 69 8.6

30분 이내 324 40.4

1시간 이내 258 32.2

1시간 이상 151 18.8

합  계 802 100.0

주1) ‘기타’: 홈쇼핑 사이트, 농협이나 생협의 농산물 판매 사이트, 친환경쇼핑몰, 유기농

산물 쇼핑몰 등이었다.

<표 3> 웹 이용 패턴

3.2 웹 이용 패턴

소비자의 웹이용 패턴을 파악하기 위해 정보탐색 경로를 통하여 살펴

보았다(<표 3>). 인터넷을 이용하면서 가장 많이 접속하는 켄텐츠나 커뮤

니티는 지식검색 26.3%로 가장 높은 분포를 보였고 일반쇼핑몰 25.1%, 

카페 12.5%, 미니홈페이지 7.5%, 옥션 등 오픈마켓 4.4%, 블러그 4.1%의 

분포를 보였다. 웹 서핑 및 인터넷을 이용하는 시간은 하루 평균 1-2시간
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이 34.2%로 가장 높은 분포를 보였으며 1시간 이내 22.7%, 2 ~ 4시간이 

20.4%, 4시간 이상이 12.8%, 30분 이내 9.9%의 분포를 보였다. 인터넷에

서 하나의 농산물을 구매하기 위한 정보탐색 홈페이지 수는 5개 이내가 

58.7%로 가장 높은 분포를 보였고 2개 이내 26.6%, 10개 이내 9.5%, 10

개 이상 5.2%의 분포를 보였다. 농산물 전자상거래 홈페이지를 탐색하는 

시간에 대한 분포는 30분 이내가 40.4%로 가장 높은 분포를 보였으며, 1

시간 이내 32.2%, 1시간 이상 18.8%, 10분 이내 8.6%의 분포를 보였다. 

4. 농산물 전자상거래의 만족도 차이 분석

4.1. 인구통계학적 변인에 따른 만족도 차이 비교 

인구통계학적 변인에 따른 농산물 전자상거래 시스템 만족도의 차이와 

서비스 만족도 차이를 분석하기 위하여 일원배치분산분석(One Way 

ANOVA)을 실시하였다. 또한 각 집단간 만족도의 차이가 있는지를 결론 

내리기 위해 사후검정(Post hoc test)으로 Scheffe-test를 실시하였다(<표 

4>). 사후검정 결과 통계적으로 유의한 차이를 보이는 변인은 각 집단별

로 a, b 집단으로 표기하였다. 인구통계학적 변인에 따른 차이를 살펴본 

결과 성별, 월평균 가계소득에서는 유의한 차이를 보이지 않았고 연령에 

따라 시스템 및 서비스 만족도에 대해 통계적으로 유의한 차이를 보였다. 

연령대에 따른 Scheffe 통계량으로 계산된 사후검정 결과를 보면 통계적 

유의수준 α= 0.05에서 각 연령대간 만족도의 차이가 통계적으로 유의한 

것으로 나타나 연령대별 만족도의 차이가 있다는 것을 알 수 있다. 특히 

연령별로 50대 이하보다 60대 이상에서 농산물 전자상거래 시스템 및 서

비스에 대한 만족도가 낮은 것으로 나타났다. 
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변인 구분
빈도
(N)

시스템 만족도 서비스 만족도

Mean Std. D
scheffe-

test
Mean Std. D

scheffe-
test

성별

 남성 223 3.82 .57 4.04 .51

 여성 579 3.79 .54  4.03 .49

T .259 .075

연령

 20대 118 3.84 .57 a 3.96 .51 a

 30대 363 3.75 .54 a 4.01 .47 a

 40대 231 3.84 .54 a 4.10 .51 a

 50대 64 3.90 .54 a 4.11 .54 a

 60대 이상 26 3.64 .63 b 3.76 .56 b

F 2.619* 4.168**

월평균
 소득

 200만원 이하 135 3.79 .55 3.99 .51

 200-300만원 233 3.83 .52 4.06 .47

300만원-400만원 222 3.75 .52 4.00 .48

 400만원 이상 212 3.82 .60 4.06 .53

F .940 .935

주) * p < 0.05, ** p < 0.01 

<표 4> 인구통계학적 변인에 따른 시스템 및 서비스 만족도 차이 검정(N=802)

4.2. 웹 이용 변인에 따른 만족도 차이 비교

농산물 전자상거래를 통해서 정보를 접하는 과정에서 웹 이용 패턴에 

따른 농산물 전자상거래 시스템 만족도와 서비스 만족도에 있어서 유의

한 차이를 나타내는지를 검증하기 위하여 차이를 분석하기 위하여 일원

배치분산분석(One Way ANOVA)을 실시하였다(<표 5>). 또한 각 집단간 

만족도의 차이가 있는지를 결론 내리기 위해 사후검정(Post hoc test)으로 

Scheffe-test를 실시하였다.

웹 이용 변인에 따른 차이를 살펴본 결과 모든 변인들에서 통계적으로 

유의한 차이를 보였다. 농산물 전사상거래 시스템 및 서비스에 대한 만

족도의 사후검정 결과를 보면 통계적 유의수준 α= 0.05에서 모든 변인
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구분 N

시스템 만족도 서비스 만족도

Mean Std. D
sheffe-

test
Mean Std. D

sheffe-
test

컨텐츠
및

커뮤니티

 블러그  33 3.86 .60 ab 4.13 .47 a

 카페 100 3.95 .51 a 4.14 .54 a

 미니홈피  60 3.87 .61 ab 4.08 .53 a

 지식검색 211 3.74 .56 b 3.98 .46 a

 옥션 등 
오픈마켓

 35 3.73 .50 b 4.11 .48 a

 일반쇼핑몰 201 3.80 .52 ab 4.03 .48 a

 기타 162 3.76 .54 ab 3.97 .53 a

F 2.214* 2.053*

웹 서핑시간

 30분 이내  79 4.03 .51 a 4.11 .51 a

 1시간 이내 182 3.81 .56 b 4.06 .48 a

 1-2시간 274 3.78 .53 b 4.07 .49 a

 2-4시간 164 3.76 .54 b 4.01 .51 a

 4시간 이상 103 3.72 .57 b 3.86 .50 b

F 4.521*** 4.323**

농산물
전자상거래
홈페이지
탐색수

 2개이내 213 3.88 .54 a 4.14 .50 a

 5개이내 471 3.79 .53 ab 4.01 .49 ab

 10개이내  76 3.73 .58 ab 3.92 .47 b

 10개이상  42 3.65 .62 b 3.89 .57 b

F 3.158* 5.698***

농산물
전자상거래
홈페이지 
탐색시간

 10분이내  69 3.96 .63 a 4.15 .55 a

 30분이내 324 3.83 .52 b 4.06 .49 ab

 1시간 이내 258 3.78 .52 b 4.01 .49 b

 1시간 이상 151 3.70 .59 b 3.95 .49 b

F 3.769** 3.039*

주) * p <0.05, ** p < 0.01 *** p < 0.001 

<표 5> 웹 이용 패턴에 따른 시스템 및 서비스 만족도 차이 검증(N=802)

에서 평균차이가 유의하여 웹 이용패턴에 따른 만족도의 차이가 있는 것
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으로 나타났다. 특히 전자상거래시 가장 많이 접속하는 컨텐츠나 커뮤니

티에 있어 눈에 띄는 결과는 시스템 만족도와 서비스 만족도 모두 카페

에 접속하였을 경우로 소비자가 농산물 전자상거래를 통해 구매를 결정

할 때 가장 접근하기 쉬운 방법 중의 하나이기 때문인 것으로 판단된다. 

또한 웹서핑 및 인터넷을 이용하는 평균시간은 대체적으로 이용시간이 

짧을수록 만족도가 높은 것으로 나타났다. 농산물 전자상거래시 홈페이지 

탐색 수에 따른 차이를 보면 홈페이지 탐색 페이지 수가 적을수록 시스

템 만족도와 서비스 만족도에서 각각 만족도가 높게 나타났으며, 탐색시

간 또한 모두 탐색시간이 적게 드는 경우가 만족도가 높게 나타났다. 이

는 농산물 전자상거래의 경우 구매하고자 하는 품목에 따라 소비자의 주

거래 사이트가 있는 것으로 판단되며, 이용자 입장에서 가급적 클릭횟수

나 상품정보를 상세히 제공하여 정보탐색비용을 절감할 수 있는 콘텐츠

를 구성 할수록 만족도가 높은 것으로 판단된다. 

4.3. 변인들간의 상관관계

가. 시스템 만족도에 대한 상관관계

농산물 전자상거래 소비자의 홈페이지 전체 시스템 만족도에 대하여 

각 변인들이 어느 정도 밀접한 관련성을 갖고 변화하는지 살펴보기 위하

여 상관분석을 실시하였다(<표 6>). 분석결과 시스템 만족도에 대해 유의

한 관련성이 있는 변인은 시스템 만족도를 나타내는 각각의 변인인 홈페

이지의 속도, 사용자의 편의성, 안전성, 메뉴의 구성, 디자인, 상품검색의 

용이성 등으로 통계적 유의도가 0.001이하로서 강한 正(+)의 상관관계를 

보이는 것으로 나타났다. 반면 인구통계학적변인과의 관련성은 선형상관

관계가 성립하지 않는 것으로 나타났다. 이러한 분석결과 농산물전자상거

래의 시스템 만족도는 인구통계학적 변인과의 관련성은 낮은 반면 시스
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템 변인과의 관련성은 상대적으로 높은 것으로 판단되어 소비자의 농산

물 전자상거래 시스템 만족도를 높이기 위해서는 시스템 측면의 전략을 

수립해야 할 것으로 판단된다.

구분 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

인구
통계
학적 
변인

1. 성별 1.00

2. 연령 -.098** 1.00

3. 월평균 소득 -.026 .279*** 1.00

시
스
템
변
인

4. 홈페이지의 속도 .021 -.009 -.006 1.00

5. 홈페이지의 편의성 -.008 .035 .005 .508*** 1.00

6. 홈페이지의 안전성 .008 .034 .014 .549*** .537*** 1.00

7. 홈페이지의 메뉴구성 -.047 .002 -.010 .379*** .617*** .484*** 1.00

8. 홈페이지의 디자인 -.035 .081* .022 .294*** .502*** .426*** .601*** 1.00

9. 홈페이지의 검색용이성 -.015 -.078* -.017 .357*** .486*** .427*** .522*** .454*** 1.00

10. 시스템 만족도 -.018 .014 .002 .678*** .807*** .749*** .800*** .737*** .731*** 1.00

 * < .05 ** < .01 *** < .001 

<표 6> 시스템 만족도에 대한 변인들 간의 상관관계(N=802)

나. 서비스 만족도에 대한 상관관계

농산물 전자상거래 소비자의 홈페이지 전체 시스템 만족도에 대하여 

각 변인들이 어느 정도 관련성을 갖고 변화하는지 살펴보기 위하여 상관

분석을 실시하였다(<표 7>). 앞서 시스템 만족도에 관한 상관관계 분석과 

마찬가지로 인구통계학적 변인은 유의한 상관관계를 나타내지 않고 있는 

것으로 분석되었다. 반면 서비스 만족도에 대해 유의한 관련성이 있는 

변인은 서비스 만족도를 나타내는 각각의 변인인 홈페이지 이용의 편리

성, 상품가격의 적정성, 제품품질의 수준, 상품정보의 신뢰성, 배송·반

품·환불의 절차의 구체성, 개인정보의 보안성, 홈페이지의 신뢰성 등은 

통계적 유의도가 0.001이하로서 강한 正(+)의 상관관계를 보이는 것으로 
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나타났다. 따라서 농산물 전자상거래의 서비스 만족도에 영향을 미치는 

변인으로 인구통계학적 통계보다는 홈페이지 서비스 만족도 관련 변인이 

더 크게 작용하고 있는 것으로 판단할 수 있다. 

구분 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

인구
통계
학적 
변인

1. 성별 1.00

2. 연령 -.098** 1.00

3. 월평균 소득 -.026 .279*** 1.00

서
비
스
변
인

4. 홈페이지 이용 편리성 -.059 .097** .022 1.00

5. 상품가격 적정성 -.031 -.028 -.045 .344*** 1.00

6. 제품 품질수준 -.024 -.038  .014 .396*** .462*** 1.00

7. 상품정보 신뢰성 .000 .085**  .050 .413*** .436*** .558*** 1.00

8. 배송반품환불절차구체성 .009 .049 .079* .330*** .395*** .426*** .390*** 1.00

9. 개인정보 보안성 -.001 .060 -.026 .348*** .352*** .338*** .371*** .443*** 1.00

10. 홈페이지 신뢰성 .050 -.049  .023 .385*** .326*** .374*** .425*** .375*** .339*** 1.00  

11. 서비스 만족도 -.010 .035 .023 .656*** .686*** .721*** .733*** .697*** .671*** .677*** 1.00

 * < .05 ** < .01 *** < .001 

<표 7> 서비스 만족도에 대한 변인들 간의 상관관계(N=802)

5. 결  론

본 연구는 농산물 전자상거래 농가의 실질적인 마케팅 전략에 도움을 

주기 위해 전자상거래 홈페이지를 방문한 소비자의 웹 이용 패턴을 살펴

보고, 농산물 전자상거래 홈페이지에 대한 소비자의 시스템 만족도 및 서

비스 만족도에 대하여 분석하였다. 조사대상은 홈페이지 운영이 활성화되

고 있는 14개 농가의 홈페이지를 방문하는 소비자로 하였다. 홈페이지를 

방문하는 소비자 802명을 표집 하였으며, 이들은 홈페이지를 방문하거나 
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구매를 목적으로 하는 소비자였다. 조사방법은 조사대상 농가의 개인 홈

페이지의 초기화면에 팝업(Pop-up)창 게시 및 이메일 조사를 병행하였다. 

설문조사는 3차에 걸쳐 진행되었으며 설문조사 결과에 대한 데이터는 

SPSS 13.0을 이용하여 기술통계, 일원배치분산분석, 상관관계분석 등을 

실시하였다. 

본 연구의 결과는 농산물 전자상거래 홈페이지에 대한 전반적인 시스

템 만족도는 3.80으로 대체적으로 만족하고 있는 것으로 분석되었다. 그

러나 상대적으로 평균점수의 분포를 통해 볼 때, 홈페이지의 디자인에 대

한 소비자 선호도를 고려하여 보완하는 작업이 필수적이라고 판단된다. 

이러한 결과는 소비자가 편리하게 홈페이지를 이용할 수 있게 홈페이지 

시스템을 지속적으로 보완해 나가야 함을 시사하고 있다. 한편 농산물 

전자상거래 홈페이지에 대한 서비스 만족도의 전체 평균은 4.03으로 상

대적으로 개인정보의 보안성에 대한 보완점이 고려되어야 함을 시사하고 

있다. 소비자가 느끼는 개인정보의 보안성, 홈페이지의 신뢰성, 반품 절

차의 구체성 등에서 만족도가 낮게 나타난 결과를 통해 농업인 홈페이지

의 서비스를 지속적으로 업그레이드 할 필요가 있다. 

위와 같은 결과를 바탕으로 농산물 전자상거래 홈페이지를 운영 농가

의 마케팅 전략 방향을 모색해야 할 것이다. 먼저 시스템 만족도와 관련

하여서는 홈페이지의 시스템 관리는 소비자 만족도와 상관관계가 높음점

을 감안하여 홈페이지의 주기적인 업그레이드와 관리를 통해 소비자가 

선호하는 시스템을 유지 관리 할 수 있어야 할 것이다. 동시에 소비자가 

안심하고 홈페이지에 접속할 수 있도록 하는 안전성의 차원에서의 관리

도 지속적으로 전개되어야 할 것으로 판단된다. 또한 서비스 만족도를 

보면 제품의 품질수준, 상품정보의 신뢰성에는 높은 만족도를 보이나 개

인정보의 보안성 등에 보다 고려해야 할 것으로 판단된다. 소비자가 현

재 상태에서 구매결정의 가장 중요한 영향을 미치는 요인을 고려하여 상
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품평, 상세설명 등을 통해 농가의 핵심 컨셉트를 소비자에게 어필할 수 

있는 컨텐츠 개발 전략이 필요하다. 또한 소비자의 웹 이용 패턴을 분석, 

판매촉진수단을 강화하여 소비자를 확보하는데 주력해야 할 것이다. 생산

기술이 우수한 농가라고 하더라도 정보부족과 홈페이지 관리문제가 제기 

되기 때문에 홈페이지에 접속한 소비자의 개인정보 보안문제에 있어서도 

향후 보다 보완하여 소비자가 언제든지 안심하고 접속하여 구매를 결정

할 수 있도록 유도하는 시스템의 정비와 서비스의 보완이 반드시 요구된

다. 
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