전자상거래 Term Project

국내외 전자쇼핑몰 현황 및 발전방향

98.7.22

팀원 : 김만두, 정규화, 이상우, 김보연, 김희선

목  차

Ⅰ. 서론  ……………………………………… 1
Ⅱ. 전자 쇼핑몰에 대한 기초이해 ………… 2

1. 전자쇼핑몰의 등장배경 

2. 전자상거래 시스템의 핵심구성요소로서의 전자쇼핑몰
3. 전자 쇼핑몰의 분류
4. 성공적인 전자쇼핑몰의 요구조건
5. 전자쇼핑몰 구현에 따른 사회적 후생 효과 - 미시적
6. 전자쇼핑몰의 산업구조에 미치는 효과 - 거시적
Ⅲ. 해외 우수 쇼핑몰 구축 사례 분석 …… 7

1. 해외 전자쇼핑몰의 동향
2. 해외 우수 쇼핑몰 사례 분석
3. 해외 우수 쇼핑몰의 성공요인

Ⅳ. 국내 전자 쇼핑몰 현황 및 문제점 …… 13

1. 국내 전자쇼핑몰 현황
2. 국내 주요 전자쇼핑몰 분석
3. 주요 문제점

Ⅴ. 향후 발전방향 …………………………… 22

1. 기술적 측면
2. 상업적 활용 측면

Ⅰ. 서론

향후 다가올 21세기에는 전세계 1억대의 컴퓨터와 1백만 개의 네트워크가 연결될 인터넷이 국가산업 정보화와 기업생산성 향상은 물론 향후 산업사회를 대체할 정보사회 구현에 그 초석이 될 것이라는 전망과 함께 사회 전분야에 걸친 그 활용가치는 상상이 불가능하리 만큼 무궁무진할 것으로 예상되고 있다. 

인터넷이라는 비즈니스 채널은 기업들에게 생산과 운영의 효율을 향상시켜주고 비용을 절감시키는 새로운 방법을 제시해 주고 있다. 인터넷은 기업이 시장에 진입하고 제품을 조달하며, 고객을 만족시키는 기존의 방식까지도 변형시키고 있으며 이는 곧 기업환경 전반을 재편할 뿐만 아니라 근본적인 생활방식까지도 변화시키게 될 것이다. 

네트워킹과 컴퓨팅 기술의 놀랄만한 성장과 표준화된 멀티미디어 문서의 개발 및 처리기술은 지난 5년 동안에 인터넷의 놀랄만한 성장을 가져왔다. 여러 선진국에서는 이를 통한 새로운 비즈니스 환경인 전자상거래가 급속히 개발되고 있으며 이는 종래의 컴퓨터 데이터 네트워크가 비즈니스 거래를 측면 지원하는 것과는 현격한 차이를 갖는다. 즉 쇼핑이나 금융등의 상거래가 컴퓨터와 네트워크의 가상공간을 통해 공간적, 시간적 한계를 벗어나 사람이 최소한으로 개입된 가운데 구현되며, 보다 빠르고 값싼 경영방식은 기업에게 위협요인이자 동시에 새로운 기회로 다가오고 있다. 

전자 쇼핑몰을 중심으로 활성화되고 있는 전자 상거래 분야가 최근에서 매우 다양한 경제분야 - 특히 은행 및 증권사등의 금융분야 – 에 급격히 확산되고 있다. 또한 기존의 화폐개념까지 혁신하는 전자화폐의 보편화도 눈앞에 두로 있는 실정이다. 이러한 새로운 변화에서 기회를 잡는 기업도 있고, 잘 적응하지 못해 쇠망하는 기업도 있을 것이다. 이러한 인터넷 비즈니스 문화는 멀티미디어 기술의 실용화로 컴퓨터가 인간의 실생활을 대신하는 새로운 활동패턴을 창출하고 있다. 이에 따라 선진국에서는 사이버 쇼핑몰을 개발하여 기업의 홍보화 판매, 거래방식을 대폭 사이버 공간으로 전환함으로서 국경이 따로 없는 글로벌 비즈니스 시대에 대비한 전략을 짜고 있다. 

이러한 인터넷 비즈니스 시대에 전자 쇼핑몰은 기업들의 필수 수단이 될 것이며, 이에 따라 본 보고서에서는 전자 쇼핑몰의 기초적인 이해를 바탕으로 해외의 우수쇼핑몰 사례 분석 및 국내의 주요 쇼핑몰의 현황을 분석함으로서 현재 우리나라의 쇼핑몰의 현주소를 가늠해보고 이를 통해 향후 국내 쇼핑몰이 나아가야 할 방향을 모색해보도록 하겠다.

Ⅱ. 전자쇼핑몰에 대한 기초이해

1. 전자쇼핑몰의 등장배경

쇼핑몰이 등장하게 된 배경은 다양하다. 그 중에서도 특히 인터넷의 이용 가능성 및 사용자 확대, Site 구축비용의 감소에 따른 유통비용과 광고비용의  절감효과는 쇼핑몰의 등장을 촉진시키는 주요한 요인으로 작용하였다. 이를 좀더 세분화하여 살펴보면, 크게 다음과 같은 4가지 요인로 구분해 볼 수 있다. 

첫째, 사회,문화적 환경의 변화이다. 정보화 및 멀티미디어화의 급진전과 소비자 라이프 스타일의 변화는 구매 및 소비행동의 합리성과 편의성 추구라는 소비패턴의 변화를 가져왔으며 특히 제조기술의 발전과 함께 상품의 품질 및 가격의 신뢰성 향상은 쇼핑몰의 등장을 가속화시키는데에 주요한 요인으로 작용하였다.

두번째로는, 시장환경의 변화를 들 수 있다. 특히 유통업의 대형화, 가격파괴 및 유통단계의 축소경향과 함께 PC통신, 인터넷 등을 통한 전자상거래 등장 및 확산은 기업들로 하여금 쇼핑몰을 통한 상거래의 필요성을 부각시켰으며 이에 따라 전세계적으로 무수히 많은 쇼핑몰을 탄생시키는 계기를 마련하였다. 

세번째로, 세계 각국의 인터넷 상거래의 무관세화로의 경향과 전자상거래의 육성 및 지원확대 성향 등과 같은 정책환경의 변화를 들 수 있으며, 마지막 요인으로는 보안기술의 발전과 인증 기술과 전자화폐의 개발 추진 노력 등의 기술환경 변화라 할 수 있다. 이외에도 전자상거래의 국제 표준의 추진화 경향과 전자상거래를 위한 필요 하부 기반 인프라의 구축 노력도 쇼핑몰의 급속한 발전을 가져오는데 크게 기여하였다.  

2. 전자상거래 시스템의 핵심구성요소로서의 전자쇼핑몰

전자상거래는 컴퓨터를 통해 전자적인 방식으로 상품, 정보 등의 구매, 조달, 지불행위를 수행하는 것으로서 기존의 PC통신, CATV, 통신판매, 전화주문 등을 통한 구매행위 등도 원시적인 전자상거래 및 인터넷을 통한 판매자와 구매자간의 비즈니스 행위를 포괄하여 전자상거래라 부르고 있다. 

이러한 인터넷 전자상거래는 전자지갑(digital wallet)을 장착한 고객시스템, 인증기관(certificate authority), 상점시스템(merchant system), 지불시스템(payment system)이 유지적으로 결합되어 분산시스템 방식으로 구현된다. 

바로 쇼핑몰은 고객들이 컴퓨터를 통해 원하는 상품을 전자적인 방식으로 구매할 수 있도록 하는 전자상점으로서 상점시스템(merchant system)에 해당되며, 고객의 PC로 부터 전달된 상품 주문정보를 처리하고 고객의 대금지불 정보를 그대로 지불시스템으로 전달하는 역할을 수행하는 새로운 상점시스템으로서 매장건축, 상품진열, 판매행위, 대금결제 등이 통신 네트워크에 접속된 컴퓨터 안에서 구현된다는 점에서 실물공간에서 상점을 구축 운영하는 기존 유통시스템과 차이가 있다. 

구분
전자쇼핑몰
물리적쇼핑몰

유통채널
기업 ⇔ 소비자
기업 ⇒ 도매상 ⇒ 소매상 ⇒ 소비자

거래대상 지역
전세계 글로벌 마케팅
일부지역 Closed club

거래시간
24시간
제약된 영업시간

고객수요파악
온라인으로 수시 획득

재입력이 필요없는 

디지털데이터
영업사원이 획득한 정보

재입력 필요

마케팅 활동
쌍방향 통신을 통한 1대 1
Interactive Marketing
구매자의 의사에 상관없는

 일방적인 마케팅

고객대응
고객 요구를 신속히 포착하여 즉시 대응
고객 요구의 포착이 어렵고 

대응 지연

판매거점
사이버 스페이스
판매공간 필요

(출처 : http://www.keb.or.kr/)

3. 전자 쇼핑몰의 구분

현재 전세계적으로 수백개의 쇼핑몰이 있고 이 대부분은 미국에 많이 위치하고 있다. 인터넷상 전자 쇼핑점을 운용하는 구조를 편의상 크게 두가지로 분류하여 볼 수 있는데 그 첫번째 방식은 단일 상점 혹은 단일 품목의 전문상점으로 개설하여 고객에게 서비스를 제공하는 형태이다.(전문형 쇼핑몰) 단일상점에서는 고객이 구매하려는 상품을 취급하는 상점의 웹사이트를 정확히 알고 있을 경우는 효율적인 쇼핑을 할 수 있다. 그러나 고객이 상점의 웹사이트를 정확히 알지 못할 경우는 구매하려는 상품을 다루고 있는 상점을 찾기 위해 여러 번 웹사이트의 방문을 시도해야 하는 번거로움이 발생하는 단점이 있다. 이러한 유형의 예로 가장 대표적인 상점이 서적을 상품으로 하고 있는 아마존(www.amazon.com)을 들 수 있다. 이외에도 1-800-Flowers, CDNow등 대부분의 상점이 이 유형에 속한다. 

두번째 방식은 쇼핑몰 형태로 이 방식은 많은 종류의 상점들을 입점시켜 집합체로서 운영되도록 설계된 방식이다.(백화점형 쇼핑몰) 쇼핑몰에서는 다양한 종류의 상품을 다루고 있음으로 고객이 한 쇼핑몰 사이트에 접근하여 여러 가지 상품을 구매할 수 있고 이로 인하여 단일상점의 경우 발생할 수 있는 웹 방문 빈도수를 줄일 수 있어 효율적인 방식이라 볼 수 있다. 이 같은 쇼핑몰의 예로는 World Mall, CyberMart 등이 있다. 
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4. 성공적인 쇼핑몰의 요구조건

인터넷 쇼핑몰은 신기술을 기반으로 구현되기 보다는 이미 실용화되어 있는 웹, 데이터베이스, 프로그래밍, 컴퓨터 통신, 서버 운용 및 관리기술 등이 복합되어 구현된다. 따라서 쇼핑몰 분야에서는 고객의 편의성과 효율적 관리 측면에서 다양한 요구조건들이 정립되어야 하며, 이를 마케팅적 측면, 컨텐트 측면, 지불처리, 배송, 운용 측면에서 살펴보도록 하겠다. 

· 마케팅 측면
상품의 다양성과 차별성 : 많은 물건을 판다면 고객이 물건을 구입할 가능성이 높아지기 마련이다. 일반적으로 상품이 실제 물리적으로 거래되는 시장과는 달리 인터넷 상의 쇼핑몰에서는 많은 상품을 판매하는 것이 비용 측면에서 보자면 그다지 많은 비용을 요구하지 않는다. 따라서 쇼핑몰 상에서는 적은 비용을 들여 다양한 상품을 구비하는 것은 쇼핑몰 소유자에게 더욱 많은 이익을 창출할 수 있는 기회를 제공해 줄 수 있는 것이다. 이와 함께 여타 쇼핑몰과의 차별성을 강조하기 위하여 쇼핑몰 고유의 차별화된 상품을 판매하는 것도 쇼핑몰이 성공하기 위한 중요한 요건이 될 수 있다. 
가격차별성 : 가격은 고객을 쇼핑몰로 유인하게 하는 가장 중요한 요인이 될 수 있다. 예를 들어 할인 판매를 하거나 혹은 배달비용을 요구하지 않는 정책을 사용하는 등의 차별화된 가격정책을 실시하는 것이다. 이는 쇼핑몰의 이미지를 고객에게 알릴 수 있는 좋은 방법이 될 수 있다. 


· 컨텐트 측면
고객들이 원하는 상품을 신속하고, 편리하게 검색할 수 있도록 상품정보의 가공 및 디스플레이 편리한 사용자 인터페이스, 상품검색 기능 등이 요구된다. 먼저 디스플레이 기법에서는 고객이 실상점에서 쇼핑하는 것처럼 느낄 수 있도록 상품정보를 가공하고 표현해 주는 그래픽 기술, 색채기술, 레이아웃 디자인 기술 등이 적용되어야 하고, 이는 전달망의 대역폭 등을 고려하여 실시간 화면표시가 가능하도록 구현되어야 한다. 
또한 세일즈 전문가시스템(Salesman expert system)과 같이 쇼핑 도우미(지능형 에이젼트)역할을 수행하는 기능이 구현되어야 하며, 이미 실용화되어 있는 기능에는 앤더슨 컨설팅의 바겐파인더, 호주의 커틴대학의 바겐보트, 워싱턴 대학의 숍보트 등이 있다. 이외에도 컨텐트 측면에서는 고객정보에 대한 철저한 관리와 고객들에게 회원가입에 따른 별도의 보너스를 제공할 수 있는 운영전략과 고객의 전자인증서를 이용한 자동 회원등록 기능 등이 구현되어야 한다. 


· 지불처리 측면
고객이 구매 요청한 상품의 대금 결제시, 다양한 지불수단과 지불정보 보호 기능 등이 구현되어야 한다. 지불수단으로는 신용카드 뿐만 아니라 계좌이체, 전자화폐, 전자수표 등 직불, 후불, 선불의 모든 지불수단이 지원되어야 한다. 또한 고객의 지불정보는 PC에 설치된 전자지갑을 통해 암호화하여 전달됨으로서 쇼핑몰 관리자조차도 알 수 없도록 구현되어야 한다. 


· 배송 측면
고객이 구매한 상품에 대해 배송상태 전송, 배송 추적(Tracking)기능 등이 구현되어야 하며, 배송상태 전송기능은 배송단계에 따라 각 상태정보 등이 전자우편 등을 통해 자동으로 고객에게 전달되도록 구현되어야 하며, 배송 추적 기능은 쇼핑몰내의 배송 서버와 배송회사 전산시스템 간의 네트워킹을 통해 배송회사의 각 단계별 배송현황을 검색해 볼 수 있도록 구현되어야 한다. 
이외에도 고객이 신뢰할 수 있는 배송체계와 배송사고에 대한 보상방안, 배송서비스에 대한 고객의 의견 수렴을 위한 게시판 기능 등이 구현되어야 한다. 


· 운용 측면
고객과 쇼핑몰 운용자간의 원활한 대화가 이루어 질 수 있도록 24시간 상담기능, 고객들간의 정보교환을 위한 전자게시판 기능, 채팅기능, 메일링 리스트 기능 등이 구현되어야 한다. 24시간 상담기능은 고객의 불만사항이나 의문사항을 즉각적으로 수용하고 처리할 수 있도록 080 무료전화, 전자우편, 채팅, 화상회의 등을 통해 구현되어야 한다. 이외에도 교환 및 환불서비스, 경품 혹은 쿠폰제 적용, 영화/음악 게임등의 문화서비스 및 다양한 정보서비스와 재미있는 쇼핑몰 운용등의 기능도 가미되어야 한다. 

5. 전자쇼핑몰 구현에 따른 사회적 후생 효과 – 미시적 효과

전자공간에 쇼핑몰을 구축함으로서 분석되어지는 경제적인 효과를 소비자와 생산자의 입장에서 살펴보면 다음과 같다. 

· 소비자 입장
첫번째로 시간적인 제약이 없다는 점이다. 전통적인 상거래에서는 백화점의 개점시간은 주로 낮 시간이다. 그러나 소비자는 주로 낮에는 직장에서 일을 하고 있으므로 직장인으로서 낮시간에 구매행위를 하는 것은 극히 어려운 일이다. 더구나 밤에는 백화점의 폐점시간이후이므로 구매가 불가능하게 된다. 그러나 전자쇼핑몰을 통한 거래에서는 이러한 시간적인 제약이 없으므로 24시간 어느 때나 심지어 새벽에도 구매가 가능하게 된다. 두번째로는 소비자가 상점까지 직접 방문하지 않고 어느 곳에서나 구매가 가능하도록 장소의 제약이 없다는 점이다. 요즘과 같이 교통문제가 큰 이슈로 등장하였을 경우 상점에 방문하지 않음으로 해서 구매자의 시간을 절약할 수 있는 이점을 제공하고 있다. 또한 장소의 제약이 없으므로 직장내에서도 PC를 통하여 구매 주문이 가능하다. 이러한 관점에서 결국 소비자는 시간절약과 거리이동을 생략함으로서 직접적인 비용 절감 효과를 얻을 수 있다.


· 판매자 입장 
첫번째로는 물리적 공간을 확보할 필요성이 없어진다는 것이다. 재고를 비치해 두어야 하는 부담을 줄일 수 있고, 상품을 진열할 필요가 없음으로 물리적인 매장공간을 확보하지 않아도 된다. 사업확장을 위한 분점을 개설할 필요가 없고 추가 매장 설립이 필요없다. 두번째로는 기존의 전통적인 매장은 관리를 위한 수많은 인원을 고용하는데 쇼핑몰을 통한 거래에서는 인원을 대폭 축소시킬 수 있으며 24시간, 365일 내내 고객에게 서비스를 제공할 수 있다. 세번째 효과로는 제조업체에서 직접 매장을 개설할 경우 중간 물류비용을 줄일 수 있게 된다. 위와 같은 이유로 적은 자본으로 매장을 개설할 수 있는 것과 운영비용의 최소화 등의 비용 측면에서 상당한 절감효과를 볼 수 있다. 

6. 전자쇼핑몰의 산업구조에 미치는 효과 – 거시적 효과

· 유통시장
재래시장이 인터넷 상으로 옮겨오면서 제조업체와 소비자간에 중간 유통단계를 거치지 않고 직접 연결이 가능해 졌다. 이로서 중간마진과 물류비용을 절감할 수 있어 저렴한 가격대를 유지할 수 있게 되는 것이다. 


· 무역방식
수출가격과 국내 가격의 구분이 없어지는 등 기존과는 다른 수출 관행이 형성되어 구조적인 변화가 예상된다. 


· 대금 결제 방식의 변화
금융권의 현금 유통이 줄어들게 되고 새로운 대금 지불형태의 도입이 예상된다. 당분간 신용카드에 의한 결제 방식이 강제를 띨 것으로 보여 소액 거래 현장에서도 신용카드가 확산될 것이며 신용카드 회사의 사업확대가 예상된다. 

· 운송
통신판매와 마찬가지로 상품을 구매하고 난 후 상품의 배달이 기본으로 제공될 것이다. 특히 글로벌한 운송망 체계를 갖춘 운송업체들의 활약이 급부상할 것으로 예측된다.


· 마케팅
각 업체들은 광고, 판촉전략의 매개체로 쇼핑몰을 이용하게 될 것이다. 컴퓨터의 이용으로 누가, 언제, 어디서, 몇번이나 검색했는 가에 대한 파악이 가능하고 이를 이용하여 각 기업들은 효율적인 마케팅 전략을 세울 수 있게 될 것이다.

Ⅲ. 해외 우수 전자쇼핑몰 구축사례 분석

이 장에서는 먼저 해외 전자쇼핑몰의 개략적인 현황을 살펴본후  우수쇼핑몰이라 회자되는 사례 분석 - ‘Mall of Malls’의 대표적인 사례로 알려져 있는 ‘Internet Mall’(=Shop Now) 과 전문쇼핑몰의 경우는 ‘Amazon’과 일본의 ‘키노쿠니야 북웹’ 의 사례 – 를 통해 그 성공요인을 분석함으로써 향후 우리나라 전자쇼핑몰 발전에 타산지석을 삼고자 한다. 

1. 해외 전자쇼핑몰의 동향

현재 인터넷 상에 개설되어 있는 사이버 쇼핑업체들 가운데의 80% 이상이 미국 업체이고 인터넷 검색 시스템인 야후에 등록되어 있는 사이버 쇼핑 업체만도 6백개에 이르고 인터넷에 홈페이지를 개설한 업체는 7만개 정도이다.

인터넷 쇼핑몰의 급성장은 인터넷의 대중적인 확산과 그 맥을 같이 한다.  전 세계적으로 크고 작은 인터넷 쇼핑몰에서 5억 달러 정도의 거래가 있어났던 96년에는 , 전년도 대비 70%라는 급격한 성장률을 보였다. 이러한 증가의 추이를 통해 99년에는 39억 9천만 달러,  2000년에는 65억 7천만 달러가 인터넷 쇼핑을 통한 거래로 이어질 것으로 추정되고 있다. 이것은 1996년도를 기준으로 할 때 인터넷 쇼핑몰을 통한 전자 상거래의 시장 규모가 약 10배 이상 확대되는 것을 의미한다.

미국의 경우 본격적인 전자상거래가 시작된 것은 2년이 채 못되지만 현재 개설되어 있는 사이트는 25만여개에 달하며, 이들 중 이익을 내고 있는 사이트는 30%에 달한다. 미국 가정의 7% 정도만이 인터넷을 통해 물건 구매를 해 보았을 뿐 그 외의 많은 사람들은 여전히 종래의 제품 구매 양식을 유지하고 있는 것으로 나타나고 있다. 이러한 조사의 결과가 시사하는 것은 인터넷 쇼핑몰의 성장 잠재성이 그만큼 크다는 것을 의미한다. 기업체들의 인터넷 쇼핑몰에 대한 기대가 크다는 것이 이를 증명해 준다.

일본의 경우 또한 미국에 못지 않게 인터넷 쇼핑 산업의 발전 속도가 빨라지고 있다. 94년 2월까지만 해도 불과 2개였던 인터넷 쇼핑 업체가 96년 초에는 5백개로, 97년 2월에는 2천여개로 급속한 신장세를 보였다. 이에 따라 인터넷 쇼핑몰 자체의 시장규모도 95년 7월의 7억엔에서 97년 2월말까지 285억엔으로 1년 반 동안에 무려 40배에 달하는 증가세를 보였다

이로 인해 세계 사이버 쇼핑몰에서 일본이 차지 하는 비율은 8%로 미국(77%)에 이은 세계 2번 째의 시장 규모를 보이고 있다. 

2. 해외 우수쇼핑몰 사례분석    

2.1 Internet Mall (http://www.internetmall.com )  = Shopnow (http://www.shopnow.com ) 

· 개요
‘Mall of Malls’ 즉 복수 백화점 중계형의 대표적인 예로, 세계에서 가장 큰 인터넷 쇼핑몰을 운영하고 있는 곳이 바로  이 ‘Internet  Malll’이다. 1994년 개설된 이래 27,000개의 인터넷 상점이 모여서 하나의 거대한 쇼핑몰을 이루고 있는 사이트이다. 인터넷 몰은 그 이름이 Shopnow로 바뀌었으며 현재 인터넷몰/Shopnow 어느쪽의 URL을 치더라도 같은 사이트가 뜨게 된다.
판매하고 있는 물품은 Clothing & Accessories/Books & Magazines/ Music & Movies/ Flowers & Gifts/ Computers & Electronics/ Home & Garden/Kids,Toys & Pets/ Software & Games/ Travel & Adventure/Cars & Recreation/ Sports & Health/ Eat,Drink,&Be Merry/ Beauty & Jewelry/ Financial & Services 의 섹션으로 분류되어 있다. 
품질보증, 대금결재, 배달에 관한 것은 모두 연계되어 있는 회사를 통해 이뤄지고 있으며 직접적으로 관여하고 있지 않다.  (이러한 점이 백화점에서 운영하는 전자쇼핑몰과 다른 점에 해당한다. 백화점의 경우 품질보증, 대금결재, 배달을 일률적으로 자사에서 책임을 지는 방식을 취하고 있다.)

· 주문 및 배송 방식/지불방법
이 쇼핑몰의 특징으로는 여러 상점에서 쇼핑한 상품들을 한꺼번에 계산할 수 있으며, 모든 신용카드 정보를 온라인 상에서 은행과 연계하여 승인을 받을 수 있는 점이다. 결재에 사용되는 신용카드는 VISA, Mastercard, 그리고 AMEX 로 제한되어 있다. 또한 넷스케이프의 SSL 보안기법을 사용하여 CyberCash로도 결제가 가능하다.  
반품에 대해서도 명시하고 있는데, 원칙적으로 1달이내에 조건 없는 교환제도이다. 단 물품 구매자가 운송료를 부담하여야 한다.

· 관련 통계
특히 세계 각국의 소비자가 이 쇼핑몰로 검색 또는 구매 목적으로 접속을 하는데, 국경을 넘나드는 인터넷 쇼핑몰의 특성을 여실히 볼 수 있는 사례이다.
인터넷몰을 이용하고 있는 국가별 접속현황을 살펴보면 유럽이 39%로 가장 많고, 그 다음이 일본으로 17%, 캐나다가 14%,  오세아니아 지역의 국가가 12%의 순으로 나타나고 있다. 

2.2  Amazon  (http://www.amazon.com )
· 개요
인터넷 상에서 많은 이익을 내고 있는 대표적인 사례로 꼽히는 사이트이다. 미국의 시애틀에 위치하고 있는 인터넷 가상 서점인 아마존은 250만권 이상의 책을 이 인터넷 상의 가상 서점에 전시해 놓고 있다. 서적정보를 쉽게 검색하기 위한 저자별, 제목, 주제, 분야별 검색항목이 나눠져있다. 2만여 개의 출판사와 제휴하여 거의 모든 분야의 도서를 취급하고 있으며, 각 책에 대한 자세한 소개가 첨부되어 있어 구매자가 책의  내용을 충분히 인지하고 살 수 있다. 이러한 자세한 소개는 0.25%라는 현저히 낮은 반품률에서 그 효과를 여실히 드러내고 있다.

· 주문 및 배송/결제 방식
결제는 신용카드로만 이뤄지며, 구매자의 주소와 운송방식 (예를 들면, 선박/항공/DHL)을 선택할 수 있게되어 있다. 주문 후 구매자에게 책이 배달되는 시간은 약 2일이 소요된다.

· 시장 공략방법 
점포가 필요없기 때문에 점표 유지에 드는 비용이 0이다. 이를 통해 15%에서 40%에 달하는 할인률이 아마존의 첫번 째 시장 공략법이라고 할 수 있다. 이 밖에 250만권에 이르는 장서 데이터 베이스 보유 및 이에 대한 자세한 소개등으로 반품율을 낮출 수 있었다는 점과 신속한 배송등을 들 수 있다. 이는 기존의 도서유통업체와의 긴밀한 관계를 통해 필요한 시기에 언제나 도서의 준비가 가능하다는데 있다.

· 관련 통계
97년 말 현재의 일평균 접속자 수는 50000명 이며,  95년 년 매출액 30만 달러,   96년  매출액은 1천 6백만 달러에 이르며, 97년 1/4분기까지의 매출이 96년 한해의 매출과 같다.  기타 특기할만한 사항은 아마존의 이용자 증가패턴인데, 네티즌을 중심으로 소문이 나면서 단골이 늘기 시작했다는 점과, 아마존의 매출액의 44% 이상이 아마존을 통해 한 번 이상 구매한 고객에 의한 구매에 있다는 것이다. 이는 인터넷 쇼핑몰의 성격이 자기증식적인 아마존은 네티즌을 중심으로 소문이 나면서 단골이 늘어나기 시작했다.  아마존의 매출액의 44%는 한 번 이상 아마존을 통해 책을 사본 고객에 의한 것으로 한 번 이용한 사람이  다시 이용하는 구매패턴을 보이고 있다. 이는 인터넷 쇼핑몰이 자기증식적으로 확대하는 비즈니스 임을 보여주는 자료이다.  1996년에 올린 매출액은 1천6백만 달러에 달하며, 도서 유통업계와의 긴밀한 관계에 힘입어 점도 아마존의 성장을 뒷받침 해 준 요소라고 할 수 있다. 

2.3 일본의 ‘키노쿠니야 북웹’ 紀伊國屋BOOK　WEB　 (http://bookweb.kinokuniya.co.jp )

· 개요 
일본 최대의 서점 체인에 의해 운영되는 인터넷 가상 서점이다. 일본서적 120만권, 양서 180만권에 달하는 자체의 데이터 베이스를 이용하여 인터넷 쇼핑몰을 운영하고 있다.  니프티 서브 (우리나라의 하이텔/천리안에 해당하는 PC통신 회사)에서도 이미 운영되고 있었으나 데이터 베이스를 이용한 검색 기능을 추가한 것과 인터넷을 도입하여 년간 7억엔의 비즈니스로 발전시켰다. 
일본 국내서적의 경우 자사의 재고를 이용하고, 해외 서적의 경우 협약이 체결된 해외 각국의 대형 서점 또는 출판사와의 연계를 통해 항공편으로 발송한다. 회원제로 운영된다. 미국의 베리사인社 의 인증을 받은 시큐리티 서버에 의해 운영되고 있다. 입회비는 1500엔으로 이후 소요되는 연회비등은 없다.
   

· 주문 및 배송/결재방식
키노쿠니야 서점 자사가 개발한 QRS(Quick Response System) 시스템을 통해 일본서적의 경우 본사의 재고를 또는 본사에 재고가 없을 경우 협약된 출판사등을 통해 주문이 이뤄져 고객에게 배달되며 비용, 기간이 소요되는 해외로부터의 주문의 경우 키노쿠니야서점의 대량의 수입물류, 국제 에어카고(항공화물)을 이용하여 일반의 국제택배편에 비해 저가격, 신속한 서비스를 실현한 서비스이다.

  

<그림 3-1> 키노쿠니야 북웹의 QRS 시스템 개념도

배송시간은 국내서적의 경우 가장 빠를 경우 4일이며 통상적으로 1주에서 2주 정도가 소요된다. 해외서적의 경우 최단 1주이며 통상적으로 3주에서 1개월정도가 소요된다.입회비 및 주문시의 결재는 모두 크레디트 카드를 통해서만 이뤄진다. 국내택배의 경우 1회주문시 전국 일률적으로 480엔이다.

· 시장공략방법
저가격이 가장 큰 시장공략의 방법이었던 아마존에 비해서 키노쿠니야 북웹은 구매층을 자국인 또는 일본서적을 원하는 수요자에게 맞추고있다. 또한 ‘키노쿠니야’는 자체의 점포를 가지고 있는 기본적으로 대형서점을 주로하고 북웹이 종으로 된 형태이기에 무점포 가상서점인 아마존이 취할 수 있는 ‘저가’정책을 취하기가 불리한 편이다.  
이러한 사실은 키노쿠니야 북웹의 가격체계를 통해서도 알 수 있는데, 국내서적의 경우는 책의 가격에 소비세까지 가산되는 일반 서점에서의 가격과 동일하며, 여기에 배송료가 붙는 형태이며, 해외서적의 경우 책의 실제가격에 환율을 곱한 가격에 권당 250엔의 수수료가 붙는 형태이다.  따라서 가격적인 메리트는 ‘아마존’에 비교할 때 전무하다고 할 수 있다. 
키노쿠니야가 노리는 것은 ‘전국최대의 서점체인을 가정으로’라는 데에 있다. 이것은 가상서점이 키노쿠니야 북웹이 인터넷외에도 전화 다음으로 가장 널리 보급된 통신기기인 ‘팩스’를 통한 주문도 받고 있는 것에서 알 수 있다. 
따라서 키노쿠니야 북웹에서 주요타겟으로 잡고 있는 구매층은 ‘키노쿠니야 서점’에 직접 방문하기에는 시간에 쫓기는 사람들이 대부분이다.

· 통계자료
97년의 매출액은  7억엔에 달했다. 현재의 회원수는 3만명에 이루며 하루에 80명에서 100명정도의 회원이 증가하고 있다. 인터넷 쇼핑몰을 통해서 팔려나가는 일일 서적 판매부수는 1200에서 1300권 정도이다. 이용계층은 20대에서 40대까지의 남성이 88%, 여성이 12%이다. 여기서 특기할만한점은 인터넷을 이용한 판매임에도 불구하고 수도권을 중심으로 구매가 이뤄진다는 점이다.  99년도에는 매상액 20억엔, 회원수 10만을 목표로 하고 있다. 
그런데 여기서 특기할만한 점은 전체 고객의 53%가 한 번 이상 키노쿠니야의 인터넷 쇼핑몰을 이용한 사람에 속한다는 것이다. 이러한 현상은 ‘아마존’에서도 볼 수 있는 현상으로 이를 통해서 볼 때 인터넷 쇼핑몰은 이러한 자기증식적으로 확대하는 비즈니스라는 것을 알 수 있다.

3. 해외우수쇼핑몰의 성공요인   

서두에서 언급한 것 처럼 ‘우수한 쇼핑몰’= ‘순이익이 많이 남는 쇼핑몰’ 의 등식은 거의 성립한다고 해도 과언이 아니다.  이것을 기준으로 놓고 본다면 인터넷 쇼핑몰의 고객수를 늘리는 것은 어떤 상품을 파느냐라는 명제도 중요하지만, 같은 상품을 얼마나 싸게, 신속하게 배달해 줄 수 있는가에 초점이 맞춰질 것이다. 이것은 곧 상품의 가격을 얼마만큼 끌어 내릴 수 있느냐와 직결되어 있다. 다음으로 고려해야할 사항은 ‘아마존’이나 ‘키노쿠니야 북웹’에서 볼 수 있었던 소비자의 구매패턴이다. 매출액의 절반에 가까운 비율을 차지하고 있는 고객은 ‘그 사이트를 한 번 이상 이용한 고객’이라는 사실이다.  

따라서 ‘입에서 입으로 전해지는 효과’가 가장 강한 ‘인터넷’이라는 매체의 특성상 ‘초기’에 ‘유명’해 지는 것이 가장 중요했던 것으로 여겨진다.  인터넷을 조금이라도 아는 사람이 인터넷을 통해 책을 사려고 한다면 대부분의 사람들이 바로 www.amazon.com 이라는 URL을 입력하게 되는 현실을 주지할 필요가 있다.

충실하고 이용하기 쉬운 데이터 베이스, 철저한 보안 시스템의 구축과 같은 사항들은 기존의 시스템을 얼마나 충실히 잘 차용하여 이용하는가가 중요하며 우수한 사이트가 아니라고 하더라도 (즉 많은 순이익을 남기지 못하는 사이트라고 하더라도.) 이뤄져 있는 경우가 많다. 물론 우수한 사이트로 알려진 쇼핑몰의 경우 이러한 요소들을 기본적으로 실현하고 있으며, 그 위에 가격 경쟁력과 확실한 주문/배송 시스템을 통해 고객에게 신속한 배달을 보장하고 있다.

그러나 일본의 ‘키노쿠니야 북웹’에서 볼 수 있는 것 처럼 기존 서점의 ‘인지도’가 ‘인터넷 상’으로까지 이어지는 경우를 생각해 보면 , (더욱이 키노쿠니야의 경우 가격적인 메리트가 거의 없음에도 불구하고)  인터넷을 이용한 인터넷 쇼핑몰에 대한 초기의 ‘마케팅’이 어떻게 이뤄지는가에 쇼핑몰의 성패에 큰 역할을 함을 알 수 있다.

Ⅳ. 국내 전자쇼핑몰의 현황 및 문제점

1. 국내 전자쇼핑몰 현황

국내의 경우에 PC보급의 확산, 인터넷 사용의 급증으로 인터넷을 통한 기업이 홍보나, 제품광고는 상당한 도입 단계에 있으나 아직까지 인터넷을 통한 거래는 미미한 실정이다.  하지만 시류에 비추어 볼 때, 앞으로 인터넷 관련기술의 발달이 급속도로 이루어지고 그에 따라 기업의 인터넷 시장 개척이 적극적으로 이루어질 것으로 예측된다. 또한 비록 전자상거래에 있어 우리나라가 후발주자이지만, 기업의 국제경쟁력 제고와 21세기 세계화를 위해서 정부 및 민간부문에서 인터넷 전자상거래를 촉진하기위해 다양한 움직임을 보이고 있다. 

96년 6월초 롯데백화점과 데이콤이 국내 최초의 인터넷 가상 쇼핑몰을 동시에 개설한 이래 메타랜드, LG트윈피아, 유니플라자, 메가몰 등 유통 전문업체와 통신 및 소프트웨어 업체들도 속속 전자상거래 서비스에 나서 98년 6월 현재 국내에서 운용되고 있는 인터넷 쇼핑몰의 숫자는 2백여개에 이르고 있다. 그 중에서도 백화점이나 기간통신사업자에 의해 운용되는 Mall of Mall의 형태는 21개이고 단일상품을 취급하는 전문쇼핑몰로는 180여개에 달한다. 또한 국내 쇼핑몰을 통한 매출액은 1997년 62억 8천만원으로 전년대비 약 4배이상 증가하였으며, 향후 2000년도에는 613억 9천만원으로 급격한 상승세를 보일것으로 전망되고 있다. 다음 그림은 국내 쇼핑몰을 통한 매출액 전망을 도시한 것이다. 


자료 : Forrester Research

이에 따라 급격한 증가추세에 있는 국내 쇼핑몰 현황을 바탕으로 현재 실제로 구축되어 운용되고 있는 사례를 통해 선진 우수 쇼핑몰과의 비교를 통한 국내 쇼핑몰 구축 현황과 운용실태 및 그에 따른 문제점을 분석해 보도록 하겠다. 

2. 국내 주요 전자 쇼핑몰 분석

2.1 데이콤 인터파크tc "2. 국내의 인터넷 쇼핑 구축사례 "
정보통신 업체인 데이콤이 96년 6월  개설한 인터파크(interpark)는 국내 최초로 개설된 인터넷상의 가상쇼핑센터로서 세계각국에서 인터넷을 통해 상품을 검색, 주문, 대금결제가 가능한 전형적인 전자상거래 사이트이다. 회원제로 운영, 1997년 4월 현재 15,000명의 회원을 확보하였으며 54개의 업체가 입주해 3,000여개의 상품으로 한달 평균 4,000만원~5,000만원의 매출을 기록하고 있으며 월평균 6만명이 접속하는 국내의 대표적 사이버마켓이다. 또한 해외에서도 인터넷을 사용하여 상품을 구매할 수 있도록 지원하기 위하여 영문 서비스를 지원하며 주로 해외교포를 위한 국내 주요 베스트셀러 서적, 영어로 된 한국관련 서적, 인삼과 안동소주 같은 전통식품, 선물용품 등을 선보이고 있다. 이 서비스의 결제는 비자와 마스터카드를 이용하며 배송은 UPS, EMS, Air parcel service 중에서 이용자가 선택할 수 있으며 배송 가능한 지역은 미국, 일본, 유럽 등 96개국이다.  

97년 5월에는 전문서점인 북파크(book park)를 오픈 하였다. 도서명,저자,쟝르별로 3천여 권의 서적이 화상과 함께 상세정보를 제공하고 있다.  또한 베스트셀러, 신간도서 등의 코너가 마련되어 있으며 결제는 카드 혹은 온라인 결제가 가능하고 서적의 가격은 시중가격과 동일하며 주문 일로부터 3일~4일 안에 지정한 곳으로  무료 배송 한다.

· 상품구성 정보 
구축된 3,300여 개의 상품정보 database로부터 상품 대분류, 이벤트매장, 회사별 찾기, 업종별 매장이나 파워서치라는 검색도구를 통하여 원하는 상품을 상품명이나, 상품종류별로 검색할 수 있다. 또한 최근 10일 내에 새로 판매 개시한 신상품 정보란 을 제공하여 접속한 사용자에게 상품검색의 편의성을 제공하고 있다.
각 상품에는 가격, 제조회사, 상품의 사진, 그리고 간단한 제품의 특징 등을 소개하고 있다. 상품종류는 크게, 컴퓨터 software, 전자, 전기제품, 생활용품, 음반, 꽃배달,  의류, 레져스포츠, 식품, 전기전자, 도서, CD ROM, 패션잡화 및 아동유아 제품들로 구성되어 있다. 또한 인터넷에 접속하지 않고도 제품정보, 가격정보를 미리 파악할 수 있도록 제품정보를 CD ROM으로 제작하여 회원에게 무료로 제공하고 있다. 데이콤 인터파크의 주요 판매 품목은 생활용품, 꽃, 가전제품, 주방용품, 핸드백, 스포츠용품, 통신기기까지 다양하다. 회원으로 가입한 사용자만이 주문할 수 있으며 구매를 원하는 소비자는 해당상품을 장바구니라고 표시된 아이콘(icon)에 담고 일괄 계산을 할 수 있다 결제수단 및 배달 받을 주소를 지정할 수 있다. 또한 주문상품을 발송하기 전에 회원에게 E-MAIL로 주문내역을 통보, 구매자가 확인할 수 있도록 했다. 만약 주문하지 않은 상품의 주문내역을 받았다면 사용자는 E-MAIL을 보내 즉시 취소하고 회원 ID 와 PASSWORD를 변경할 수 있다.


· 지불. 결제방법 및 보안 
사용자가 등록한 회원정보 및 결제 신용카드 정보는 넷스케이프사가 제공하는 암호화 서비스인 SSL(Secure Socket Layer)을 통하여 암호화되어 인터파크로 전송되도록 하여 회원정보 및 신용카드 정보의 안전성을 확보하고 있다. 또한 결제를 위한 신용카드 정보는 해킹의 우려가 없는 데이콤의 전용선인 CCIS(Credit Card Inquiry System) 망을 통해 안전하게 금융기관에 전달되도록 되어 있다.
이와는 별도로 데이콤 연구소에서는 전자화폐의 개발과 제도화를 통한 보다 안전한 결제 시스템을 위해 노력하고 있다. 가상시장의 선점을 위한 안전한 전자 결제 시스템의 설정을 목표로 1997년 7월부터는 현금이체 서비스시스템을, 1998년부터는 전자화폐 서비스를 도입할 예정이다. 현재의 대금지불방법은 신용카드, 온라인송금, 사이버쿠폰, 디지털 캐시등 4가지가 있으며 쿠폰과 현금/카드 결제의 병행 구매는 불가능하다.
첫째, 국내 거의 모든 신용카드로 결제할 수 있다. 둘째, 온라인 송금은 데이콤의 결제계좌에 송금할 수도 있으며 PC 통신의 home banking service를 이용해 온라인 송금도 가능하다. 셋째, 사이버 쿠폰이며 이는 인터파크에서 구매한 상품가격의 0.5%에 해당하는 금액을 사이버 쿠폰으로 제공하는데, 이를 적립하였다가 대금결제 시 사용 가능하다. 넷째, 사이버캐시로써 회원가입자가 일정금액을 인터파크에 적립한 후 상품을 구매할 수 있는 방법이며, 주로 음반이나, 서적등 소액제품 구매 시 별도의 신용카드나 온라인 송금을 하지 않고도 결제를 할 수 있다. 회원으로 등록된 회원에게는 매월 추천상품을 회원의 E-MAIL로 발송하고 있으며 상품정보를 담은 shopping CD-ROM을 무료로 제공한다. 구매상품에 대한 문제가 있을 경우 수령 일로부터 30일 내에 교환 및 환불을 요구 할 수 있다

2.2 롯데인터넷백화점

국내 최초의 인터넷 쇼핑몰인 롯데인터넷백화점은 동아일보가 마이다스 동아일보 홈페이지를 방문하는 독자를 대상으로 실시한 앙케이트 조사결과 롯데인터넷백화점이 이용률 32%를 기록, 네티즌들이 가장 많이 이용하는 쇼핑 사이트로 뽑혔다. 

롯데백화점이 실시하고 있는 ‘판매책임제’를 동일하게 실시하고 있어, 고객이 구입한 상품에 대하여 판매책임자가 품질을 보증하고 사후처리에 대해서도 책임을 지는 믿을 수 있는 쇼핑을 위한 노력을 기울이고 있다. 또한 98년 3월 1일부터는 고객이 주문한 상품이 원하는 날짜에 무사히 도착했는지를 확인하기 위해 배송이 완료된 후 인터넷뱃화점 담당자가 물건을 받는 사람에게 확인 전화를 하는 해피콜 서비스를 실시하고 있다. 

향후 롯데인터넷백화점은 롯데 백화점의 100만 가지 상품 정보를 사진과 함께 전자 카다로그로 제공할 예정이며, 상품의 백과사전이 될 이 ‘전자 카다로그’ 기능을 통해 쇼핑에 필요한 정보를 얻을 수 있을 것이다. 또한 제작중인 쇼핑 도우미는 고객의 예산, 용도 등에 맞춰 국내외의 우수한 상품을 골라주는 기능으로 기존의 상품 검색 도구에 비해 보다 편리성을 제공할 것이다. 

회원제로 운영되는 '맞춤백화점'으로서 롯데인터넷백화점은 회원 한분 한분의 필요에 따라 회원이 직접 자신만의 쇼핑정보를 골라서 편집하실 수 있는 '맞춤백화점'기능이 제작중에 있다. 롯데인터넷백화점은 상품을 판매하는 것에만 그치지 않고 소비자들에게 유용한 정보를 제공하고자 한국의 모든 상품 정보를 제공하고 있으며, 앞으로 '상품정보'를 더욱 확대해 나갈 계획이다. 상품 정보를 가지고 있는 '웹사이트 링크' 서비스는 물론 '패션정보', '제품상식', '쇼핑뉴스' 등 다양한 서비스를 제공한다. 또한 함께 참여하길 원하는 기업체는 “상품등록” 메뉴를 통해 상품정보, 쇼핑정보를 제공할 수 있다.

· 상품 구성 정보
롯데인터넷백화점에서는 패션잡화, 스포츠/레저, 통신기기, 식품 등에 이르기까지 롯데백화점 매장 상품 중에서 회원클럽 바이어가 엄격한 심사를 통해 고른 제품들만 진열하며, 상품 가격은 본점 기준 가격이다. 인터넷백화점은 클릭만으로 상품을 고르고 주문할 수 있는 쇼핑코너와, 롯데백화점 상품권과 꽃배달 서비스가 가능한 선물 코너, 국내외 유명 브랜드를 자세한 제품설명, 사진, 동화상으로 만나는 멀티미디어 온라인 스토아 매장 등으로 구성되어 있고, 그 밖에 그 밖에 각종 경품이벤트 행사나 특별 세일 등을 통하여 소비자들의 구미를 당기려는 판매 전략을 펴고 있다. 인터넷백화점에 입점을 원하는 회사 혹은 개인은 ‘백화점 입점 상담’ 코너를 통해 브랜드 소개, 상품 판매 등 다양한 인터넷 마케팅 활동을 할 수 있다. 

· 지불, 결제 방법 및 보안
롯데인터넷백화점은 VISA 카드사와 Master 카드사가 새롭게 제안한 전자상거래 결제 방법인 SET(Secure Electronic Transaction)을 5월 1일부터 서비스를 실시해 인터넷백화점을 이용하는 고객은 기존의 SSL(Secure Socket Layer)와 SET 중 편리한 방법을 선택하여 결제할 수 있다. 
주문한 상품에 대한 대금결제는 신용카드와 온라인 송금중에서 선택할 수 있으며, 배달방법은 제품에 따라 직원방문 배달 또는 우편배송(소포등기)이 된다. 주문이 접수되면 Hello Seoul 회원클럽의 배송담당자가 배송스케줄을 e-mail을 통해 알려주며, 주문일(입금확인일)로부터 1∼4일내 배달이 된다. 배달지역은 모든 상품이 전국 어디나 가능하며, 꽃 배달의 경우 국외까지도 가능하다. 배달요금은 무료배달을 원칙으로 하고, TV등 대형가전제품은 서울, 수도권, 부산을 제외한 지방배송 시 택배료는 주문자가 부담이다.

2.3 교보문고 온라인 서점

교보문고 온라인 서점은 지구촌 책정보 및 인터넷을 통해서 다양한 도서정보를 제공해 주고 구입하고자 하는 국내외의 모든 도서를 원하는 곳까지 무료(해외 제외)로 우송하는 회원제 통신판매 북클럽이다. 회원들에게 신속하고 정확한 도서정보를 제공함으로써 독서문화의 질적인 향상을 꾀하고 통신망을 이용한 효과적인 도서유통체계를 구축함과 동시에 국민독서량을 늘리는데 궁극적인 목적을 두고 있다. 
50만건에 달하는 도서정보를 보유하고 있는 교보문고 온라인 서점에서는 고객이 원하는 정보를 빠르고 쉽게 찾도록 ‘책찾기’ 검색도구를 제공하고 있어, 분야별 책찾기, 키워드 검색으로 책찾기가 가능하다. 따라서 도서의 정확한 제목을 모르더라도 유사 도서에 대한목록을 찾아 주므로 쉽게 원하는 도서를 찾을 수 있다.
교보 북클럽은 국내외의 도서에 관한 정보 취합,정리,배포, 독서인구 개발을 위한 조사연구 및 기획사업, 월간 "도서정보지" 발행 및 배포, 분야별 기획도서 목록 제작 및 배포, 교보문고에 입고된 해외도서목록 배포(원하는 경우) , 회원을 위한 도서 통신판매 실시 등의 운영을 한다. 북클럽에서는 입회시 승인된 후 7일 후면 회원증을 받아 볼 수 있으며 교보문고 영업장에서 도서를 구매할 경우 회원증을 반드시 제시하여야 회원의 도서구입 실적이 관리된다. 또한 회원에게는 매월 종합도서정보지 "지구촌책정보” 발송, 교보문고가 기획하는 분야별 도서목록을 우송, 해외 도서목록을 원하시는 경우 즉시 우송, 우편주문시 5,000원 이상 구입시 (발송건당) 우송료 전액을 부담 (해외로 발송 예외), 교보문고가 직접 수입한 외국서적은(외국 통화 표시) 및 직접 출판한 출판물도 10% 할인의 혜택이 주어지며, 회원증의 기간은 1년이고, 전년도 회기중 60,000원 이상의 도서를 구입하면 자동적으로 회원자격이 1년 연장된다. 또한 영업장을 직접 방문하여 구매한 회원은 누적점수를 제공하기도 하며, 구입액에 관계없이 2시간까지 주차권을 제공하는 등 교보문고 온라인 서점의 회원으로서 누릴 수 있는 많은 혜택의 제공을 장점으로 살리고 있으며, 온라인 서점과 실제 영업장과의 회원제의 연계는 이용자에게 보다 많은 편의와 이익을 도모한 바람직한 영업전략으로서 돋보인다. 
· 온라인 서점의 구성 및 도서 정보
서양서적, 일본서적, 수입교재에 대한 신착도서 모음 서비스와 각 신문사의 서평정보에 전자 신문 서비스가 제공되며, Baker & Taylor 사와 함께하는 해외도서 주문 서비스, 저자정보 서비스를 이용할 수 있고, 1200여 종의 국내 CD-ROM 검색- 9개 대분야에 32개 소분야로 구성된 분야별검색이 가능하다. 국내 인기작가 사인도서 기획판매, UMI사에서 제공하는 북미지역 석박사 학위논문 서비스를 제공하며, 교보문고 수입교재 판매, 베스트셀러, 신간, 화제의 책, 추천도서 등 다양한 도서정보를 메일을 통해 받아볼 수 있는 castmail 서비스 등의 다양하고 알차고 풍부한 정보를 제공한다. 

· 배달, 결제방법 및 보안
구매하고자 하는 도서를 선택한 후 "쇼핑백"에 담고 고객이 원하는 결제방법을 선택할 수 있으며, 결제 방법은 온라인 송금과 신용카드 결제의 두 가지가 가능하다. 신용카드 결제를 선택한 후 신용카드 정보를 입력하면 됩니다. 신용카드 결제의 경우 입력된 신용카드의 정보는 보안 처리되며, 신용카드의 상태를 확인하고 난 후, 정상 거래용 카드일 경우, 확인 즉시 도서의 우송이 이루어 진다. 도서의 대금 및 우송료는 신용카드로 익월 청구되며, 고객이 입력한 신용카드 정보는 방화벽을 갖춘 최첨단 보안 시스템을 통하여 관리된다. 
주문한 도서는 택배및 우편등기를 이용해 배송된다. 2권 이상 발송시는 택배로 직접 배달되며2일정도 소요된다. 또한 1권 발송 시는 우편등기를 이용해 발송하며 3 ~ 5일후에 도서를 받아볼 수 있다. 국내 우송의 경우 북클럽 회원이라면 5,000원 미만으로 주문하면 우송료를 부담하여야 하며, 일반회원이라면 50,000원 미만으로 주문할 경우 권수에 상관없이 건당 1,250원만 부담하면 된다. 50,000원 이상 주문하는 경우 주문도서 발송후 북클럽회원으로 무료가입되며 우송료 혜택을 준다. 해외 우송일 경우에는 해외에서 주문을 하거나 또는 국내에서 주문하여 해외로 발송을 원하는 경우 우송료 전액을 부담해야 한다. 해외 발송방법은 air-mail로 발송되며 약 2주간 소요된다. 도서의 빠른 도착을 원할 때는 DHL 을 이용하여 3 ~ 5내에 받아볼 수도 있다. 해외 우송의 경우는 사이트에 제시된 각 나라별 우송료를 따로 참고할 수 있다. 

3. 주요 문제점tc "3. 구축사례분석 결과"
국내에서 많이 알려진 3개의 인터넷 쇼핑 사이트에 대한 분석결과는 다음과 같이 요약할 수 있다.
· 첫째, 인터넷쇼핑의 단점인 결제의 보안성 문제, 이용자 정보의 보안성 문제 등에 대한 홍보가 미비하여 실제 매출규모는 그다지 많지 않다. 지불, 결제 방법은 자사의 회원카드로 유도하고 있으며 다양한 결제 방법을 제공하고 있지 못하고 온라인 송금이나 무통장 입금 등의 제공으로 오히려 불편함을 더하고 있다. 인터파크에서만 사이버 쿠폰이나 디지털 캐시를 이용한 결제방법을 택하고 있다. 현재 인터파크는 SSL 프로토콜에 의해 개인정보 보안에 노력하고 있다. 롯데인터넷백화점의 경우 SET(Secure Electronic Transaction)을 5월 1일부터 서비스를 실시해 기존의 SSL(Secure Socket Layer)와 SET 중 편리한 방법을 선택하여 결제할 수 있고, 주문한 상품에 대한 대금결제는 신용카드와 온라인 송금중에서 선택할 수 있다. 따라서 대금 결제 방법에 있어서 인터파크가 인터넷 서비스 사용자에게는 보다 일관성과 편리성을 고려하였다고 볼 수 있으며, 롯데인터넷백화점을 비롯한 대부분의 쇼핑몰이 대금결제방식에 있어서 인터넷 이용의 장점을 제대로 살리지 못하는 형편이다. 교보 문고 역시 대금결제방식에서는 온라인 송금과 카드 결제방식을 택하고 있어, 다소 이용자의 불편을 더해주고 있으며, SSL 암호화 기술과 보안 서버를 사용하여 이용자의 정보 보안을 고려하고 있다.

· 둘째, 취급상품이 각 사이트 별로 많은 차이를 보이고 있다. 인터넷 쇼핑에서는 잘 판매되지 않는 의류나 식품과 관련한 상품들이 진열되어 있기도 하며, 여러 조사기관에서 분석한 인터넷의 가장 인기 있는 상품인 컴퓨터 소프트웨어나 하드웨어 제품은 취급하지 않는 사이트도 있다. 인터넷 이용자의 80%가 남자이며, 20~30대가 주류를 이루고 있으나 실제 판매되는 상품은 고가의 AV 또는 TV, 향수등 다소 타겟시장과는 동떨어진 상품을 판매하는 사이트도 있다. 롯데백화점의 인터넷 쇼핑은  백화점의 연장이라는 측면에서 기존 상품구색을 그대로 따르고 있으며, 각 상품에 대한 정보는 보다 상세한 편이지만 상품의 다양성이 다소 떨어진다. 인터파크는 그에 비해 일반 판매 상품의 다양성은 다소 떨어지는 편이나, 각 상품 메뉴에 따른 판매 상품들이 소비자들의 기호를 많이 고려한 편이고 상품에 대한 정보도 타 사이트보다 상세하다. 교보문고는 도서 정보의 질적인 측면과 양적인 측면에 있어서 과연 대형 서점으로서의 면모를 유감없이 발휘하며 다량의 정보를 보다 다양한 방법으로 쉽고 빠르게 검색할 수 있는 검색도구도 타 사이트와 비교해 볼 때, 도서 검색이라는 특성에 적합하도록 구성되어 있다. 교보문고의 경우 도서에 관한 정보가 단순히 책값과 책소개에 그치지 않고, 도서 내용에 따른 분류, 장르에 따른 분류, 신착도서 소개, 아동을 위한 책 소개, 작가에 대한 소개, 서평 수록, 해외 서적 소개 등 막대한 양의 도서정보를 일목요연하고 다양하게 소개하고 있다. 그러나 도서의 양과 제공할 정보의 양이 매우 많은 탓에, 도서 각각에 대한 정보가 그다지 충분하지 않아 형식적인 요약에 그쳤다는 인상도 남겨준다. 

· 셋째,  화면 디자인에 치중하고 다양한 그래픽을 사용하여, 대체로 깔끔하고 산뜻한 홈페이지를 제공하지만, 많은 이미지의 사용은 사용자의 접속속도 및 전송속도를 저하시켜, 오히려 사용자 편리성을 고려하지 못하고 있는 사이트도 있고, 또한 단순한 제품설명 및 가격, 실물의 사진 등 판매를 위한 홈페이지 구성이 주류를 이루고 있어 인터넷 사용자의 정보추구욕구에 대하여 고려하고 있지도 못하다. 롯데인터넷백화점의 경우 비교적 이미지의 크기나 개수를 줄이고 텍스트를 많이 사용하여 빠른 전송속도를 원하는 소비자에 대한 세심한 배려가 엿보인다. 인터파크 역시 이미지의 크기나 개수는 많이 줄인 편이어서 속도면에서는 장점을 보이나 홈페이지의 카테고리가 체계적이지 못하고 단순하고 메뉴간 링크가 다소 불편하여 이용에 불편을 준다. 따라서 홈페이지의 구성도나 완성도에 있어서는 롯데인터넷백화점이 보다 쇼핑몰에 적합한 원형이라고 본다. 그에 반해 교보문고는 화려한 이미지보다는 주로 텍스트로 구성되어 있으며, 사이트의 성격상 화려함과 디자인에 치중하기 보다는 내용 면에 중점을 두었다고 볼 수 있다. 따라서 사이트의 전송속도는 대체로 빠른 편이고, 홈페이지의 구성은 사이트의 내용에 적합하게 되어 있으나, 카테고리 연결이 잘 되어 있지 않아서 다소 이용에 불편을 느낀다.

· 넷째, 인터넷 쇼핑은 가상의 시장으로 매장운영비용이나, 재고유지 비용이 최소화되어 가격을 할인할 수 있음에도 불구하고 실제 인터넷 쇼핑에서 제공하는 상품의 가격들을 분석해본 결과 실제매장과 같거나 더 비싼 사이트도 존재한다. 롯데인터넷백화점은 롯데백화점의 매장가격을 그대로 따르는 것을 원칙으로 하며, 인터파크도 가격에 대한 장점은 살펴볼 수 없다. 타 사이트로는 한솔 CS CLUB이 최저가 판매를 실시하여 가격면에서 장점을 보이나 일부 상품과 지역에 따른 운송료 부담으로 가격적 장점을 스스로 떨어뜨린다. 교보문고는 몇몇 도서에 대해서는 염가판매나 재판매 실시로 권장가보다 싼 가격으로 서비스를 제공하고 있으나, 대체로 일반 서점의 구입가와 같다. 따라서 이에 배달료까지 더 지불해야 하는 경우라면, 구하기 힘든 서적이나 해외도서, 다량의 서적 구입의 경우가 아니라면 이용자에게는 불리한 편이다. 

· 다섯째, 교환, 환불과 관련한 고객서비스는 조사한 3개회사 모두 구매 후 30일 이내에는 교환을 보장한다고는 광고하고 있으나 자세한 절차나, 방법에 대하여는 홍보가 부족하다.

· 여섯째, 배달 및 배송지에 관련한 고객서비스는 인터파크의 경우 송금한 날 혹은 카드로 구매한 날로부터 2~7일 이내로 배달이 완료되며, 희망 배송일자내로 배송하는 것을 원칙으로 한다. 롯데인터넷백화점은 보통 1~4일정도 소요된다. 교보문고는 회원에 따라, 혹은 책 값에 따라 소정의 배달료를 따로 지불하거나 혹은 무료로 운송료를 받고 있다. 택배 및 등기우편을 통해 도서를 배달하며, 1권은 3~5일 이내에 등기우편으로, 2권 이상은 택배로 2일 이내에 받아볼 수 있다. 해외 운송도 가능하며 이 경우 운송료 전액은 이용자 부담이며, air-mail이나 DHL로 배달된다. 

· 일곱째, 많은 인터넷 사용자가 인터넷에 접속하는 목적은 정보 탐색인데, 이에 반해 인터넷 쇼핑 사이트는 상품이나 서비스의 판매이외에도 소비자에게 여러 가지 유용한 정보를 제공하여야 하나, 이에 대한 고려가 대체로 없는 편이다, 롯데인터넷백화점은 상품 정보를 제공하기 위해 노력 중이라고는 하나 아직 미흡한 형편이다. 그에 반해, 교보문고는 일반 서점에 들러 이것저것 책들을 뒤져보듯 도서에 대한 정보와 도서와 관련된 기타 정보 등 많은 읽을 거리를 제공하고 있다.  

< 국내 주요 인터넷 쇼핑몰의 비교 >
구축사례
인터파크 
롯데백화점
교보문고

결제방법
온라인상에서 신용
카드
온라인입금,사이버
쿠폰,

디지털캐시
신용카드,

온라인송금
온라인 송금,

신용카드

상품분류
컴퓨터&소프트웨어,
전자,전기제품,
생활용품,도서,
학습교제,음반,CD-TITLE,비디오,꽃배달,생활통신서비스,의류,패션잡화,레져,스포츠
아동,유아,식품
패션잡화,숙녀의류,

신사의류,스포츠용품,

아동용품,가정용전자제품
AV,컴퓨터,통신기기가구,

생활용품,식품,

건강
국내도서,

해외 도서,

저자정보,

서평,

해외학술논문

교환,환불조건
상품수령후 

30일 이내
교환 . 환불
상품의 하자가 있을시 30일이내, 마음에 안들 경우 1주일이내 교환,환불


상품정보
사진,설명,가격,CD 제공
일부상품 설명,
사진 ,
동화상
책표지 사진,

도서내용 설명

상품검색
상품별매장,이벤트매장,POWERSEARCH,신상품소개
용도별,가격대별,선물코너,제품카테고리별 검색
분야별 찾기,

키워드 검색

보안 
네스케이프사의 SSL 암호화 기법 
SECURE SERVER운영, 전자결제방식 SET과 SSL모두 제공
SSL 기술과 SECURE SERVER 운영

정보서비스
세계의 인터넷 쇼핑몰 , 
주요일간지 링크
E-MAIL 통한 할인 정보 제공
메일, 매월 종합도서정보지 발송, 분야별 도서목록 우송

기타
회원제(무료),영문서비스지원 
회원제(무료)
일반 회원(무료),

북클럽회원(유료)

Ⅴ. 향후 발전방향

앞에서 살펴본 바와 같이 현재 인터넷을 통한 상거래는 향후 지속적인 확장 일로를 걷게 될 것은 이미 예견된 바와 같다. 그러나 이에 앞서 인터넷의 상업적 활용이 성공하기 위해서는 통신속도가 현재보다 획기적으로 개선되어 사용자가 만족할 만한 정도의 통신 기반구조의 구축이 선행과 함께 다음에 제시될 요건들이 만족되어야 할 것이다.

1. 기술적 측면

현재 인터넷상에서 운영되고 있는 쇼핑몰의 웹페이지들은 다양한 기술적 단계를 갖고 있다.대부분의 쇼핑몰들이 단순한 웹페이지와 이미지를 사용하고 있는 있으며 혹은 이에 좀더 발전된 기술을 채택하여 동적인 멀티미디어를 제공하는 수준에 머물러 있다. 단지 몇몇 소수의 웹에서 3D 그래픽으로 보여질 수 있도록 VRML을 사용하거나 실시간의 음성 및 동화상 처리가 가능하도록 작성되어 있을 뿐이다. 그러나 향후에는 이러한 소수의 웹에서 사용되고 있는 발전된 기술들이 일반화될 전망이다. 나아가 데이터베이스와 연계한 부분은 기존의 축적되어 있는 기업 내부 MIS상의 데이터와 웹을 다이내믹하게 연동시켜 기업자체에서 보유하고 있는 상품정보 등을 고객에게 보여 주거나 상거래 결과를 회계시스템으로 연동시키는 등 좀더 통합된 시스템으로 진행될 것이며 궁극적으로는 에이젼트 기술이나 혹은 전문가 시스템을 활용한 인공지능 기술과의 연계일 것이다. 

미래의 인터넷상의 응용시스템들은 경쟁적인 차원에서 보다 지능적 요소가 많이 가미되어야 전세계에 존재하는 고객들을 대상으로 할 때 다른 경쟁적 점포들에 비해 경쟁우위에 서게 될 것이다.

2. 상업적 활용 측면

· 메타 쇼핑몰 구조
앞서 살펴본 바와 같이 단일 상점을 개설할 경우 고객은 구입하려는 상품을 다루는 쇼핑몰의 위치를 기억하고 있어야 하며 여러가지 물건을 구입할 경우 각각의 쇼핑점에 들러 물건을 구입하고 정확한 위치를 모를 경우 여러 번 방문해 보아야 하는 트래픽의 문제를 갖고 있다. 이러한 문제를 해결하기 위해 단일 상점이 아닌 쇼핑몰로서 운영되어야 한다. 이러한 문제를 해결하기 위해서는 직접 물건을 판매하는 유통적 관점의 개점 뿐만 아니라 쇼핑몰과 쇼핑몰들을 연결하는 Meta 쇼핑몰 즉 Mall of Mall 구조가 필요하다. 고객의 입장에서 보면 고객의 요구에 가장 적합한 상품을 선택하여 구매할 수도 있고 여러 다른 종류의 상품을 한번의 방문으로 함께 구매할 수도 있으며 구매한 물건의 대금 지불도 일원적으로 처리가능한 장점을 갖고 있다. 이와 함께 Meta 쇼핑몰은 소비자들에게 비교구매 가능, 개인별 취향에 따른 서비스 제공 가능, 상품 선정의 공정성과 테스트 정보등으로 상품 보장 가능성을 제공해 줄 수도 있으며 또한 사이버 금융 서비스, 언론 관련 서비스등 부가서비스의 제공까지도 제공해 줄 수 있어야 한다.


· 주문-결제-배달의 일원적 쇼핑
현재 인터넷에서 운영되고 있는 많은 쇼핑몰들은 상품과 가격을 보여주고 고객이 구매의사결정을 하게 된다. 고객이 구매하기로 결정하였을 경우 전화나 E-Mail, Fax를 통하여 주문하게 되는데 주문 후부터는 일반적인 통신 판매와 같은 전통적인 방법의 구매 절차를 따르게 된다. 이렇게 수동처리 작업과 인터넷상의 전자적 자동처리를 혼합하여 사용할 경우는 고객은 인터넷을 이용한 장점을 특별히 못 느끼게 되고 다소 불편해 하고 불안감을 느낄것이다.
이 같은 문제를 해결하기 위한 전제조건으로서 보안 문제 해결과 전자결제시스템이 완전히 구축되어 있어야 한고 배달체계도 조직적으로 구성되어 있어야 한다. 이렇게 주문에서 배달까지 전자적인 형태의 일관처리 되기 위해서는 미리 갖추어야 할 기술적 환경이 있다. 우선 물리적인 환경으로서는 고객장비마다 Card Reader기가 부착되어야 하며 다른 한편 대금지불이 신용카드로 처리되기 위해 고객과 판매자인 메타 쇼핑몰과 신용카드사와 은행간의 긴밀한 연락관계가 이뤄져야 한다. 한편 IC Card의 등장으로 인하여 기존의 신용카드, 사이버 현금, 스마트 카드 등을 IC Card로 통합하여 운영하면 고객은 보다 편리해 질뿐만 아니라 IC Card특성에 의해 높은 보안성과 안정성을 유지하며 다양한 기능을 제공받을 수 있다.


· 지능적 에이젼트 기술 활용
고객에게 많은 서비스를 제공하는 인터넷 상거래에서는 지능적 에이젼트를 여러곳에서 사용하여야 한다. 실세계에서도 물건을 주문하기 전에 구매자는 여러 상점을 방문하여 보고 물건을 비교해 본 후 구매자의 요구 취향에 맞는 물건을 선택하게 된다. 사이버 쇼핑에서도 실세계와 같이 상품 선정 과정을 도와주는 에이젼트가 필요하다.
에이젼트는 크게 분류하면 고객을 도와주는 고객 에이젼트와 상인을 도와주는 상인 에이젼트로 분류할 수 있다. 기존 재래식 쇼핑시에 요구되던 시간과 비용을 사이버 쇼핑시에는 상당부분 절약할 수 있으므로 소액의 작은 거래시에도 경쟁계약 형태의 복잡한 과정이 요구되는 계약형 거래가 가능하며 다양한 계약 유형 혹은 신규계약 유형도 적용 가능하다. 이러한 신규 계약 유형의 적용을 가능케 하기 위해서는 사이버 상에서 판매자와 구매자가 스스로의 의사결정 능력을 지님은 물론 이거니와 다른 에이젼트와의 통신이 가능한 지능형 에이젼트의 기능을 갖추어야 한다. 


· 지능적 마케팅
인터넷 웹상에서의 기존 광고 형태는 신문지상에서의 광고 형태를 인터넷으로 옮겨온 것이나 다를 바가 없다. 그러나 인터넷의 장점을 충분히 살린다면 기존의 대중매체의 광고와 같이 One-To-One 광고형식 혹은 Many-To-Many의 광고형식을 취할 것이 아니라 개별적인 광고인 One-To-One의 광고 형식을 취할 필요가 있다.
고객 입장에 대하여 개별 광고를 수행하기 위해서는 개별 고객의 구매 취향에 대한 정보가 확보되어 있어야 한다. 이를 바탕으로 개별고객에게 다이내믹한 광고를 지능적으로 수행하도록 기술적으로 지원해준다. 또다른 마케팅 차원에서 영업사원을 지원하는 전문가 시스템으로 상품 선택시 도움을 받을 수 있다. 즉 특별한 종류의 상품을 광고하기 위해서 그 상품을 판매할 수 있는 전문가 시스템을 함께 지원하는 것이다. 이러한 광고는 모든 고객에게 동일한 메시지를 전달하는 것이 아니라 고객의 수준과 취향에 따라 적절한 상품에 관한 정보를 제안하게 한다. 
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전문형 쇼핑몰





카테고리 킬러형이라고도 하며, 특정 분야의 제품만을 


전문적으로 취급하는 특화된 쇼핑몰 형태이다. 


통상 주문절차가 복잡하거나 결제방식이 까다로운


상품을 취급할 때 적용된다.





여러가지 상품을 취급하는 양판점 형태로서 통상


Mall of Mall방식의 쇼핑몰을 말한다. 이는 전문 


쇼핑몰들을 모아 고객이 한 곳에서 모든 쇼핑을


즐길 수 있도록 원스톱 쇼핑기능을 제공한다. 
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