
Journal of the Korea Industrial Information Systems Research Vol. 21 No.4, Aug. 2016 :55-66

http://dx.doi.org./10.9723/jksiis.2016.21.4.055 ISSN:1229-3741

- 55 -

웹사이트 품질평가 요인들의 빈도분석에

관한 연구

(A Study on Frequency Analysis of Websites Quality

Evaluation Factors)

권 영 직1)*

(Kwon, Youngjik)

요 약 본 논문에서는 79편의 문헌연구를 통하여 99개의 웹사이트 품질평가 요인을 도출하였으며, 이들

중에서 7개 이상의 문헌에서 인용된 요인 19개를 요약하여 두었는데, 이들은 다음과 같다. ①신뢰성(도),

②사용의 편리성, ③디자인(시각적/미학적), ④응답속도(시간), ⑤정보품질, ⑥학습성, ⑦접근성(정보접근

의 용이성), ⑧유용성, ⑨항해성, ⑩감성(감정모습), ⑪정확성, ⑫콘텐츠, ⑬심미성, ⑭완전성, ⑮공감성, ⑯보

안성, ⑰전달성, ⑱상호작용성, ⑲책임성

핵심주제어 : 웹사이트 품질평가 요인

Abstract In this paper, 99 evaluation factors for website quality were derived from 79 research

papers. Among them, 19 factors which are quoted in more than 7 research papers are summarized.

The followings show such summarized factors: (1) Reliability (2) Ease of use (3) Design (4) Response

time (5) Information Quality (6) Learnability (7) Accessibility (8) Effectiveness (9) Navigation (10)

Sensibility (11) Accuracy (12) Contents (13) Aesthetic Impression (14) Completeness (15) Sympathy

(16) Security (17) Delivery (18) Interaction (19) Responsibility

Key Words : Websites Quality Evaluation Factors, Frequency Analysis

1. 서 론1)

일반적으로 품질은 “소비자들의 욕구(Needs)를

어떻게 충족시킬 것인가를 반영하는 제품 또는

서비스의 특성”이다[1]. 이러한 측면에서 Madu

and Madu[2]는 e-품질(e-quality)의 차원은 전통
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1) 대구대학교 컴퓨터IT공학부

적인 품질의 실제(Practice)와는 다르다고 제안하

였다. Lee, Kyung-Jin et al.[3]는 웹사이트는 시

스템 품질과 관련하여 안정적이고 정확하게 작동

을 하면서도 신속한 응답속도와 편리한 기능들을

제공해 줌으로써 이용자들의 구매활동을 지원해

줄 수 있어야 한다고 하였다.

그러나 소매상 웹사이트에 대한 품질은 소매상

웹사이트에 대해 고객들이 인지하는 것을 의미하

며, 정보, 엔터테인먼트, 거래능력, 디자인, 심미성

과 같은 속성에 대해 고객들이 반응하는 것을 의

미한다[4,5,6]. 웹사이트 방문객들이 직접 웹사이트
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를 방문해서 즐거움을 찾는 것은 웹사이트의

“Stickiness”와 관련이 있다. “Stickiness”는 웹사

이트 방문객들이 오랫동안 해당 웹사이트에 머무

르게 하는 웹사이트에 대한 어떤 것을 의미한다

[7]. “Sticky website”는 방문자로 하여금 오랫동안

머무르게 해야 할뿐만 아니라, 그들로 하여금 해당

웹사이트로 자주 돌아오게 해야 한다. 그러므로 웹

사이트를 좀 더 흥미롭게 하기 위해서 웹사이트

개발자들은 고객들로 하여금 해당 웹사이트에 오

랫동안 머무르게 해야 하고, 또한 종종 돌아오도록

해야 한다. 이러한 촉진책은 구매 행위를 유발하

고, 궁극적으로는 브랜드 충성도를 높인다[8].

또한 웹사이트는 속도가 빨라야하고, 쉬운 항

해구조와 정보검색의 편리성, 금융 및 정보 교환

으로부터의 안전성 및 양질의 고객 서비스를 제

공해야 한다[4]. 또한 이들은 웹사이트 품질에 있

어서 “디자인”요인이 중요하다고 하였다. 웹사이

트에 대한 심미성은 고객들의 만족도를 결정하고,

고객들의 행동에 영향을 미치는 감정과 구매 결

정을 유발한다. 그러므로 웹사이트는 매력적이고,

창의적이며 미적으로 즐거워야 된다고 하였다.

Aladwani and Palvia[9]는 이와 같이 웹사이트

품질요인들은 아주 다양하기 때문에 본질적으로

평가하기가 복잡하고 다차원적이라고 하였다. 그

러나 웹사이트 품질평가는 다양한 요인들을 고려

해야하기 때문에[10], 본 논문에서는 이들 품질평

가 요인들을 문헌연구를 통해 도출한 후, 이들

요인들의 인용되는 빈도수를 분석하고, 7±2
*)
(7±2

는 마법의 수라고도 하는데, 주로 심리학에서 많

이 인용되며, 이는 인간이 작업메모리에 기억할

수 있는 평균 객체의 수이고 Miller의 법칙이라

고도 한다. 출처: Wikipedia (Miller, G. A.(1956),

“The magical number seven, plus or minus

two: Some limits on our capacity for

processing information”, Psychological Review,

Vol.63. No.2, pp.81-97))에 근거하여 빈도수가 7

개 이상인 요인들을 도출하고자 한다.

2. 웹사이트 품질의 유형

보통 웹사이트의 품질 유형으로는 “정보 품질

(Information quality), 시스템 품질(System

quality) 및 서비스 품질(Service quality)”로 대

별되며[11,12], 이들 3개의 웹사이트 품질 요인들

은 사용자들의 인식을 감동시키는데 중요한 역할

을 한다고 하였다[13]. 그러므로 이들 3개의 요인

들에 대해 아래에 좀 더 구체적으로 고찰하여 두

었다.

2.1 시스템 품질(System quality)

시스템 품질은 “정보처리 시스템 자체에 대한

평가뿐만 아니라 공학에 기반을 둔 성과

(Engineering-oriented performance characteristic)

에 대한 특성도 평가”한다[14,15]. 시스템 품질

요인으로는 “사용의 편리성(Convenience), 사생

활 보호(Privacy) 및 빠른 응답속도(Faster

responses), 접근성(Accessibility), 항해성

(Navigability), 유용성(Usability), 사생활 보호

(Privacy)”요인 등을 활용하여 평가할 수 있다

[10].

2.2 정보 품질(Information quality)

정보 품질은 시스템에 의하여 생산되고 배송되

는 정보에 대한 품질이다[16]. 만약 시스템이 필

요한 정보를 제공하지 않는다면 사용자들은 불만

족을 느낄 것이며, 다른 웹사이트로 떠날 것이다

[17].

그러나 유용하고 업데이트(Update)된 정보를

가진 웹사이트는 고객들로 하여금 해당 웹사이트

를 방문하게 한다[18]. 사용자들로 하여금 재방문

을 유혹하기 위해서 웹사이트는 적절하고, 완전하

며 분명한 정보를 제공할 필요성이 있다[19]. 전

형적인 정보 품질요인으로는 “관련성(Relevance),

이해성(Understandability), 풍부성(Richness) 및

전달성(Currency)”등이 있다[10].

2.3 서비스 품질(Service quality)

서비스 품질은 “웹사이트에서 인도되는 전반적

인 지원”을 의미 한다. 즉, 인도된 서비스 수준을

어떻게 하면 고객의 기대와 잘 조화(Matches)시
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키느냐하는 것이다[14,16]. 서비스 품질요인으로

는 “책임성(Responsiveness), 신뢰성(Reliability),

확실성(Assurance), 공감성(Empathy)”등이 있다.

이들 3개의 웹사이트 품질유형에 속하는 세부

적인 품질평가 요인은 아주 다양한데, 이들 세부

적인 요인들을 중심으로 CPA회사의 웹사이트를

평가한 사례는 아래 Fig. 1과 같다.

Fig. 1 Analysis Structure Chart for Website

Evaluation of the CPA Company

3. 웹사이트 품질평가 요인에 관한 선행연구

소비자 평가에 영향을 미치고 구매 의도를 유

발하는 웹사이트 품질평가 요인에 대해서 그동안

많은 선행 연구들이 이루어져 왔다[20].

이러한 웹사이트 품질평가 요인들에는 “고객맞

춤화(Customisation), 상호작용성(Interactivity),

세련 또는 우아함(Cultivation), 주의 또는 관심사

항(Care), 동호회(Community), 선택(Choice), 사용

의 편리성(Convenience) 및 글자체(Character)”

[21], “콘텐츠(Content), 정황 또는 배경(Context),

기반구축 품질(Infrastructure quality)”[22], “복잡

성(Complexity), 참신성(Novelty), 상호작용성

(Interactivity)”[23], “동호회(Community), 사용의

편리성(Convenience), 무료 서비스(Free services),

개인화 및 기술적 통합(Individualisation and

technical integration)”[24], “연결성(Connectivity),

정보품질(Information quality), 상호작용성

(Interactivity), 명랑성 및 학습(Plaufulness and

Learning)”[25], “외형(Appearance), 콘텐츠 품질

(Content quality), 특수 콘텐츠(Specific content),

기술적 적합성(Technical adequacy)”[26], “웹사

이트 디자인(Website design), 고객의 주문처리

과정(Order fulfilment), 의사소통(Communication),

상품화계획(Merchandising), 보안(Security), 사생

활 보호( Privacy), 판매촉진책(Promotion)”[27],

“정보품질((Information quality), 거래처리 속도

(Transaction speed), 사용자 친밀감(User-

friendliness), 보안(Security)”[28]등이 포함된다.

Bai et al.[17]은 웹사이트 품질평가 요인으로

“웹사이트 디자인 요인”을 강조하였으며, “시스

템 품질”과 “정보 품질”은 인터넷 쇼핑몰의 고객

만족도에 중요한 역할을 한다고 하였다. Jan

Hartmann et al.[29]는 웹사이트 품질평가를 위

해 “사용성(Usability), 보고 느끼는 것(Look &

Feel), 콘텐츠 및 서비스 품질(Contents &

Service quality)”요인을 이용하였다. John D. et

al.[30]은 웹사이트 품질평가를 위해 “보안

(Security), 다운로드 지연 또는 속도(Download

delay or time), 항해성(Navigability), 시각적인

흥미 또는 디자인(Visual Appeal or Design)”요

인을 이용하였다.

웹사이트 품질은 소비자들에게 유용하게 공헌

하는 웹사이트의 속성이다. 선행연구에서 웹사이

트 품질평가 요인은 “정보품질(Information

quality), 사용의 편리성(Ease-of-use), 유용성

(Usability), 심미성(Aesthetics), 신뢰도(구축 기

술에 대한 신뢰도(Trust building technologies))

및 감성(감정적인 매력(Emotional appeal))”으로

인식되었다[9,31,32,33,34,35,36]. 또한 웹사이트 품

질은 온라인 상거래에 있어서 신뢰도에 상당한

영향을 받는다는 것을 발견하였다[37,38,39,40,41,

42,43].

Lin[44]은 학습자의 외부 및 내부의 동기적 관

점에서 웹사이트 품질평가 요인의 기준으로 4가

지 측면 즉, “시스템 품질”, “정보 품질”, “서비스

품질”, “흥미(Attractiveness)”측면을 강조하였다.

문헌 연구로부터 이들 웹사이트 품질평가 요인의

기준을 아래 Table 1에 요약하여 두었다.
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System

Quality

Information

Quality

Service

Quality

Attractivene

ss

Chiu et al.[45] O O O O O O

Cho et al.[46] O O O O O O

Lee et al.[47] O O O O

Lin[48] O O O O O O O O O O

Marks et al.[49] O O O

Ong et al.[50] O O

Pituch and Lee[51] O O O O O O

Roca et al.[52] O O O O O O O

Saade and Bahli[53] O O O

Teo et al.[54] O O O

Tung and Chang[55] O O O O O

Tzeng, Chiang and Li[56] O O O O O O O O O

Wang[57] O O O O O O

Table 1 Criteria for Evaluating Website Quality

한편 여러 선행연구를 토대로 아래와 같이 품

질평가 요인을 도출하였다.

Chatterjee and Sambamurthy[58]는 웹사이트

품질평가 요인으로 “사용성”과 “기능성”을 제안

하였고, Bailey and Pearson[59], DeLone and

McLean[60]는 “시스템의 유용성(Availability),

편리한 접근성(Convenient access), 적시성

(Timeliness) 및 시스템의 융통성(Flexibility)”을

제안하였다. 또한 웹사이트 품질평가 요인으로

“접근성(Accessibility)[54,69], 항해성(Navigability)

[61], 응답시간(Responce time)[51], 및 학습성

(Learnability)[62]”을 제안하였다.

DeLone and McLean[19], Nelson et al.[63]는

“정확성(Accuracy), 전달성(Currency), 완전성

(Completness), 포맷(Format: 형식)”을 그리고

Cao et al.[13], Negash et al.[15]는 “정보 콘텐

츠”를 제안하였다. Barnes and Vidgen[31], Pitt,

Watson and Kavan[64]는 웹사이트 품질평가 요인

으로 “믿음(Reliability), 책임성(Responsiveness),

신뢰도(Trust), 공감성(Empathy)”을, Ranganathan

and Ganapathy[32]는 “그래픽 디자인(Graphic

design), 레이아웃(Layout) 및 콘텐츠(Contents)”

를 제안하였다. Chou and Cheng[10]은 웹사이트

품질평가 요인의 상위 5개의 중요한 요인으로

“풍부성(Richness), 이해성(Understandability), 확

실성(Assurance), 타당성 또는 관련성(Relevance),

신뢰성(Reliability)”을 발견하였다.

Clikeman et al.[65]은 회계회사의 웹사이트를

대상으로 웹사이트 품질을 평가하였는데, 흥미롭고

효과적인 웹사이트는 “사명감(Mission statement),

서비스와 고용기회의 기재, 동반자에 대한 전기

기록, 무료정보제공, 조회 양식, 항해의 편리성”
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등의 요인임을 발견하였다. Roxas et al.[18]는

346개의 회계 전문회사의 웹페이지에 대한 콘텐

츠를 분석하였는데, 웹사이트 품질평가 요인으로는

“검색엔진(Search engines), 뉴스레터(Newsletters)

와 같은 무료 정보제공, 관련 웹사이트와의 링

크”등을 발견하였다. Janvrin et al.[66]는 웹사이

트 품질을 평가하기 위해 12개의 전문 회계 웹사

이트와 대학생들을 대상으로 “사용자 만족도

(User satisfaction)”요인에 대해 고찰하였다.

Loiacono et al.[67]는 웹사이트 품질을 평가하기

위해 WebQual도구를 이용하였는데, 여기에는 다

음과 같은 12개의 품질요인으로 구성되어 있다.

①정보의 과업에 대한 적합성(Informational

Fit-To-Task), ②목적에 맞는 정보(Tailored

Information), ③신뢰도(Trust), ④응답시간(Response

Time), ⑤이해성(Ease of Understanding), ⑥직

관적인 운영(Intuitive Operations), ⑦시각적인

모습(Visual Appeal), ⑧혁신성(Innovativeness),

⑨감정적인 모습(Emotional Appeal), ⑩일관된

이미지(Consistent Image), ⑪온라인 완전성

(On-line Completeness), ⑫상대적인 이점(Relative

Advantage) 등이다. Nicolae-George Dragulanescu

[68]은 웹사이트 품질평가 요인을 “정확성”, “권

위”, “적용범위”, “현실성”, “밀집도”, “상호작용

성”, “객관성”, “적시성”으로 설정하였다.

Ons Al-shamaileh, Alistair Sutcliffe, and

Antonella De Angeli[69]는 웹사이트 품질평가

요인으로 “심미성(Aesthetics), 유용성(Usability),

서비스 품질(Service quality), 즐거운 상호작용

(Pleasrable interaction), 콘텐츠(Contents), 웹사

이트 고유성(Website identity), 웹사이트에 대한

전반적인 견해(Overall judgment)”를 이용하였다.

Liu and Arnett[70]는 성공적인 웹사이트의 품질

평가 요인으로 “매력도(Attractiveness), 신뢰도

(Confidence and Trust), 고객의 만족도(Customer

satisfaction)”를, Au Yeung and Law[71], Chung

and Law[72] 및 Law and Hsu[73]는 “기능성”과

“사용의 편리성”을 제안하였다.

DeLone and McLean[19]는 쇼핑몰 웹사이트의

품질평가 요인으로 “사용의 편리성(Usability), 기

능성(Functionality), 신뢰성(Reliability), 유연성

(Flexibility), 데이터의 품질(Quality of data), 통

합성(Integrate), 이용가능성(Availability), 안정성

또는 신뢰성(Reliability), 적응성(Adaptability), 응

답시간(Response time)”을 제시하였고, Mckinney

et al.[74]는 “접근성(Accessability), 사용성

(Usability), 항해성(Navigation)”을 제시하였다.

이 이외에도 쇼핑몰 웹사이트의 품질평가 요인으

로 “시스템 및 전송속도, 안정성, 즉시 접속성,

사용의 편의성”등이 제시되었다. 웹사이트의 품

질에 대한 초기의 연구에서는 “속도, 안정성, 접

근성”이 중요시 되었다. 그러나 최근에 와서는

“사용의 편리성”이 중요시 되고 있다. 따라서 오

늘날 웹사이트의 품질평가 요인은 사용자로 하여

금 서비스를 선택하는 중요한 요소로 자리 잡고

있다[3].

한편, Olsina[75]는 웹사이트의 품질평가 요인

으로 “접근성(Accessibility), 속도(Speed), 항해성

(Navigability), 콘텐츠(Contents)”등 4가지 요인

을 이용하였다. Madu and Madu[2]는 “웹사이트

구조의 편리성, 시각적 매력성, 신뢰성, 이용정보

의 저장성, 보안성, 시스템의 무결성”등을 고려하

였다. 여기서 신뢰성은 웹사이트의 지속적인 업

데이트와 제공되는 정보의 정확성을 의미한다.

Liu and Arnett[70]는 “정확성, 완전성, 적절성,

보안성, 신뢰성, 고객화(Customization), 상호작용

성(Interaction), 사용의 편리성(Usability), 시스템

속도, 탐색 기능성”등을 웹사이트 품질평가 요인

으로 고려하였다. Misic and Johnson[76]은 웹사

이트 품질평가 요인으로 “정보접근의 용이성, 웹

사이트의 접근성, 시스템 속도, 기능의 독창성(참

신성), 항해의 용이성, 정확성, 문장표현법, 웹페

이지의 색상과 스타일”등을 제시하고 있다.

Donthu[77]은 SITEQUAL의 실증연구에서 웹사

이트 품질평가 요인으로 웹사이트 관련 요인과

공급자 관련 요인 두 가지로 구분하였다. 웹사이

트 관련 요인으로는 “사용의 편리성, 미학적 디

자인, 시스템 처리 속도, 개인정보 안전성과 보안

성”등을 제시하였다. Huizingh[78]는 웹사이트 성

공의 4가지 요인으로 “웹사이트의 접근성, 웹사

이트의 디자인, 제공물의 시각성, 실현 가능성”을

제시하였다. Liang and Chen[20]는 웹사이트 품

질평가 요인으로 “고객맞춤화, 상호작용성, 세련

성, 관심성, 동호회(Community), 선택, 사용의 편
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리성, 고유성, 콘텐츠, 정황, 기반구축의 품질, 복

잡성, 충성심, 연결성, 정보품질, 학습성, 기술성,

디자인, 편리한 주문, 의사소통, 상업성, 보안성,

판매촉진, 응답속도, 사용자 친밀감”등을, Bai,

Law and Wen[17]는 “응답시간, 사용의 편리성,

콘텐츠, 상품의 집합성, 인적요인, 정확성, 데이터

의 현실성, 총 경과시간, 신뢰성, 완전성, 유연성”

등을 제시하였고, Christie Jones and Soyoung

Kim[4]은 “검색속도, 항해성, 보안성, 고객만족도,

감성, 의사소통”등을 제시하였다. Jan Hartmann

et al.[29]는 “사용성”을, Dawn G. Gregg, Steven

Walczak[79]는 “정보품질, 사용의 편리성, 유용

성, 심미성, 신뢰성, 감성”등을 제시하였다.

Hsiu-Fen Lin[44]는 웹사이트 품질평가 요인으

로 “접근성, 항해성, 응답시간, 학습성”을, Chou

and Cheng[10]은 “사용의 편리성, 사생활보호(프

라이버시), 응답시간, 접근성, 항해성, 유용성”등

을 제안하였다.

4. 웹사이트 품질평가 요인들의 빈도 분석

이상 고찰한 선행연구를 토대로 “감성”요인을

포함하여 총 99개의 품질평가 요인을 도출하였으

나, 본 논문에서는 이들 요인 모두를 기술하지

않았으며, 이들 중에서 참고문헌에서 인용된 빈

도수가 7개 이상인 요인들을 아래 Table 2에 요

약하여 두었다.

5. 결 론

본 논문에서는 총 79편의 선행연구를 참조하여

99개의 웹사이트 품질평가 요인을 도출하였다.

그러나 웹사이트의 품질을 평가하기 위해서 이들

요인들을 모두 고려한다면 효과적일수도 있겠으

나, 비용이나 시간적 제약사항 등 여러 가지 비

효율적일 수도 있어 본 논문에서는 7±2에 근거

하여 참고문헌에서 인용된 빈도수가 7개 이상인

요인들을 아래와 같이 도출하였다.

①신뢰성(도), ②사용의 편리성, ③디자인(시각

적/미학적), ④응답속도(시간), ⑤정보품질, ⑥학

습성, ⑦접근성(정보접근의 용이성), ⑧유용성, ⑨

항해성, ⑩감성(감정모습), ⑪정확성, ⑫콘텐츠,

⑬심미성, ⑭완전성, ⑮공감성, ⑯보안성, ⑰전달

성, ⑱상호작용성, ⑲책임성 이상인 요인들을 아

래와 같이 도출하였다.

따라서 향후 웹사이트 품질을 평가할 시에는

이들 요인들이 중요한 지침서가 될 것이며, 웹기

반 개발 시에도 좋은 참고자료가 될 것으로 사료

된다.

본 논문의 한계점으로는 개발하고자 하는 문제

의 유형이나 조직의 특성에 따라서 미적 요인이

나 기능적 요인을 강조해야 될 부분이 있기 때문

에 일률적으로 이들 요인들을 적용하기에는 한계

점이 있을 것이다. 그러므로 향후 웹기반으로 개

발 할 시에는 이들 요인 이외에 조직이나 문제의

유형 등을 고려하여야할 것이다.
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