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  인터넷 이용은 전 세계적으로 아주 빠른 속도로 확산되고 있고 이러한 추세는 한국도 

마찬가지이다. 인터넷 성장은 사회 시스템 전반에 큰 영향을 미치고 있으며, 대표적 자료

수집방법인 서베이 분야에도 그 영향은 예외가 아니다. 이미 미국, 유럽의 선진국에서는 

인터넷 서베이가 크게 각광받고 있으며, 우리나라의 여러 조사기관들도 인터넷 서베이를 

실시하고 있다. 인터넷 서베이는 우리나라에도 어느 정도 그 여건이 성숙되어 있다고 볼 

수 있다. 그렇지만 아직 응답자의 응답에 영향을 주는 요인에 대한 선행연구조차 정리되

어 있지 못하고 있는 실정이다. 

  본 연구는 전자우편 설문조사에 있어 어떤 요인들이 응답자의 반응, 즉 응답률과 응답

속도, 응답품질에 영향을 미치는가 하는 문제에 대한 기존의 연구결과를 정리하고 있다. 

문헌연구의 대상으로 포함된 영향요인은 개인화, 조사기관의 성격, 응답자에 대한 보상, 

설문지 형식, 사전알림, 후속편지의 여섯 개다. 이들 여섯 개 영향요인을 중심으로 전자우

편 설문조사를 이용한 기존의 선행연구 결과들을 정리해보고자 한다.

The use of internet is expanding globally in a rapid way.  The situation is 

similar in Korea.  The growth of internet affects the various aspects of a social 

system.  Such an impact is not an exception in the field of survey data-collection.  

The internet survey method has gained a recognition as an important survey approach 

in the U.S. and Europe.  A number of Korean research organizations have already 

started implementing the new survey method, too.  The time is quite ripe for the 

internet survey in Korea.  However, it is hard to find ever a good literature review 

on the subject. 

This study intends to review the results of the past studies about the question 

of what factors influence the response rate, speed, and quality.  The influencing 

factors incorporated in this review include six elements: personalization, the survey 

sponsorship, incentives, the questionnaire format, prenotification, and follow-ups.  

Regarding there sis factors, the results of the past studies relating to the internet 

survey response are reviewed in a systematic way

*  인천대학교 경영학부 교수(E-mail:  jkim@incheon.ac.kr)

** 경기도청 공보관실 여론조사 전문위원(E-mail:  rjhinchon@hanmail.net)



- 2 -

Ⅰ.  서   론

정보통신산업 분야의 세계적인 시장조사기관인 IDC(2001)에 따르면 2005년에 이르

면 전 세계 인구의 15%(10억)가 인터넷을 이용하게 될 전망이다. 우리나라의 경우에

도 인터넷의 이용은 이미 급속한 속도로 확대되고 있다. 우리나라의 인터넷 이용률(15

세 이상 국민 기준)은 2001년 말 현재 51%로 노르웨이(63%), 덴마크(62%), 캐나다

(60%), 미국(57%), 네덜란드(52%)에 이어 세계 6위에 이르러, 아시아에서는 싱가포르

(48%), 일본(33%)보다 높은 것으로 나타났다(경향신문 2001). 

또한 우리나라의 컴퓨터보급률은 2001년 3월 현재 전체가구의 53.8%로 추산되며, 

인터넷 이용이 원활한 586(팬티엄)급 이상의 보유율이 84.4%에 이르고 있다(통계청 

2001). 그리고 PC통신이나 인터넷을 사용할 수 있는 전화모뎀이나 전용회선(ISDN, 

ADSL 등) 통신방식 보유율이 67.8%에 이르며, 초고속인터넷 서비스보급률도 세계최

고의 수준에 이르고 있는 것으로 평가되고 있다(통계청 2000). 더구나 최근에 기존 초

고속인터넷 기술보다 더 발전된 편리하고 빠른 신개념의 네트웍솔루션이 발표되고 있

어, 우리나라의 통신 인프라가 한 단계 더 발전할 것으로 예상되고 있다(전자신문 

2002). 

이와 같은 인터넷 이용환경의 변화와 인터넷 이용자수의 증가는 사회조사와 시장조

사의 중요한 자료수집방법으로 사용되고 있는 설문조사의 수행방법에도 큰 영향을 미

치고 있다. 미국등 선진국을 중심으로 인터넷을 통한 설문조사가 새로운 형태의 유용

한 서베이 방법으로 주목받고 있는 것이 그 대표적인 사례이다. 미국의 경우 설문조

사는 당초에 대인면접과 우편조사의 형태로 진행되어 오다가 70년대부터 전통적 형식

의 전화서베이가 활용되기 시작하였으며, 80년대에는 컴퓨터 이용 전화조사(CATI: 

Computer Assisted Telephone Interviewing) 및 컴퓨터 이용 대인면접(CAPI: 

Computer Assisted Personal Interviewing) 방법이 사용되기 시작했는데(Taylor 

1999), 최근에는 인터넷을 이용한 이메일 서베이인 EMS(Electronic Mail Survey)가 

새로운 방법으로 부상하게 되었다. 

인터넷상에서 인터넷 사용자들을 대상으로 웹 또는 전자메일을 이용하여 이루어지

는 인터넷 서베이는 1980년대 초 특정집단을 대상으로 한 인트라넷을 이용한 전자우

편 조사를 통해 그 활용 가능성이 처음으로 입증되기 시작하였다. 그러다가 1994년 

이후 WWW(World Wide Web) 사용이 확대되면서 인터넷 이용자수가 획기적으로 증

가하고 인터넷 기술도 급격하게 발달하여 인터넷 서베이의 환경이 개선됨에 따라, 저

렴하고 신속하게 응답을 얻을 수 있는 인터넷 서베이가 크게 주목받게 된 것이다.

우리나라의 경우 인터넷 서베이가 사용된 것은 언론사와 기업체에서 포탈사이트

(portal site)를 이용하는 방법으로 1997년 3월 KISSNET을 사용한 것이 효시이며, 현
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재 각 언론사와 방송사 그리고 여론조사기관에서 이미 활용하고 있거나 본격적인 준

비를 하고 있다. 우리나라 인터넷 조사시장규모가 2001년에 70억 원 정도로 추정되었

고(매일경제 2000), 인터넷 사용인구가 70% 정도가 되면 인터넷을 이용한 조사가 본

격적인 설문조사방법으로 각광받게 될 것이라는 전문가의 주장(박무익 2000)도 있는 

점을 감안할 때 우리나라의 인터넷 서베이 활용은 어느 정도 그 여건이 성숙되어 있

다고 볼 수 있다.

인터넷 서베이는 여러 형식을 취할 수 있지만 그 중 가장 대표적인 것은 이메일 서

베이이다. 이메일 서베이는 매우 신속하고 저렴하다는 장점을 갖고 있으며, 더구나 이

메일 사용인구의 폭발적인 확대를 감안할 때 중요한 자료수집방법으로서의 그 잠재적 

가치는 대단하다. IDC(2001)는 전 세계 이메일 계정수가 2000년에 5억500만 개에서 

2005년에는 12억 개로 급증할 것이라고 전망하고 있다. 한편 우리나라의 경우에도 

2000년 12월 현재 인터넷 이용자의 85%가 이메일을 보유하고 있어 인터넷 이용자의 

거의 대다수가 이메일을 사용하고 있는 실정이다(Eyeclick 2001).

그런데, 이처럼 이메일 서베이 조사방법의 환경이 급속하게 변하고 있음에도 불구

하고 이메일 서베이의 응답에 영향을 주는 요인에 대한 학문적 연구는 이제 출발에 

불과한 형편이다(Cook, Health, and Thompson 2000). 본 연구는 먼저 이메일 서베이

의 특징과 장단점 및 응답반응 영향요인을 살펴보고, 이메일 서베이 응답반응에 대한 

기존의 실증연구 결과를 정리해 봄으로써 이메일 서베이에 관한 연구의 현 위치와 미

래 방향을 조명해보고자 한다. 

Ⅱ.  이 메 일  서 베 이 의  특 징  및  응답 반응 영 향 요 인

인터넷 서베이의 유형은 크게 이메일 서베이, 웹서베이, 온라인 FGI(Focus Group 

Interview)의 세 가지로 분류할 수 있다(<표 1> 참조). 이 세 가지 중 이메일 서베이

는 가장 신속하고 간편하며 여러 계층의 사람이 이용하는 넓은 커버리지(coverage)를 

장점으로 갖고 있다. 그러나 이메일 서베이는 복잡한 설문형식을 이용하기는 어렵다

는 단점이 있으며, 이러한 단점으로 인하여 복잡한 설문형식에도 이용 가능한 html형

식 설문지를 이메일로 발송하는 방법이 요즘 급부상하고 있다. 또 백퍼센트 html형식 

기반의 웹서베이를 이용할 수도 있다. 이 방법은 설문문항의 스킵(skip)이나 무작위화

(randomization)가 가능하고 그리드 형식(grid-style) 같은 복잡한 질문에도 사용이 가

능하다는 장점이 있으나 조사대상자에게 얼마나 알려져 있는지에 따라 커버리지

(coverage)의 한계가 있을 수 있다는 단점이 존재한다. 한편 온라인을 통한 FGI 형태

는 전통적인 FGI에 비하여 공간적인 제한이 없어 이용이 편리하고 익명성을 허용할 
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수 있어 참여에 거리낌이 없다는 장점이 있으나 한편으로는 이러한 익명성으로 인하

여 응답의 신뢰성을 확인할 수 없다는 문제점이 있다. 온라인 FGI는 또 어디까지나 

탐색조사의 경우에만 사용될 수 있는 정성적 조사방법이라는 본질적인 한계가 있다.

종  류 내  용

이메일을

통한

서베이

Plain
이메일

조사대상자는 ASCII 파일형태로 전송된 설문에 응답을 표시하여 

재발송하는 형태로 설문의 레이아웃이 제한적이고, 자료처리가 매

우 힘들다.

Disk
 by 

이메일

설문프로그램을 이메일로 전송하면 이 파일을 다운로드하여 실행

한 뒤 응답을 표시하여 파일을 재발송하는 형태로 파일의 용량과 

첨부파일로 인한 바이러스의 거부감으로 거의 사용되지 않는다.

html 
form-
based

html형식으로 구성된 설문지를 이메일전용프로그램을 통해 이메일

로 조사대상자에게 발송하는 방식으로 html의 장점을 가진다.

html에 

기반한

서베이

Plain
html

조사대상자에게 전체 설문문항이 한 페이지로 된 것을 제시하므로 

응답을 빠트릴 수 있으므로, 짧고 단순한 설문에 적당하다.

CAWI
Computer Assisted Web Interview는 설문의 이동, 회전, 혼합, 복

수페이지로 모든 응답통제가 가능하여 가장 널리 활용되고 있다.

Java
기반

웹설문

Java와 Active-X를 사용하여 서버와의 상호작용 없이 클라이언트

에서 수행하지만 너무 느려 html형태와 선택적으로 조합하여 사용

한다.

온라인을 
통한 FGI

공간적 제약이 없고, 익명성을 통해 활동적 참여가 가능하나 응답

의 신뢰성을 확인할 수 없다는 문제점이 있다.

자료원: Batagelj, Lozar, and Vehovar(1998), CASRO(1998), Comley(1998), 

김기수(2000) 재정리.

<표 1> 인터넷 서베이의 유형

1 .  이 메 일  서 베 이 의  장 단 점

본 문헌고찰의 초점인 이메일 서베이의 장단점을 좀 더 구체적으로 정리하면 <표 

2>와 같이 요약된다. 인터넷(internet)이나 인트라넷(intranet)을 통해 이루어지는 이메

일 서베이는 전통적 우편조사에 비하여 많은 장점을 갖고 있다. 우선 가장 매력적인 

장점은 신속성으로서 빠른 시간에 메시지 발송이 가능하여 전화조사보다 더 빠르게 

진행되는 경우도 많다는 것이다(Comley 1998; Metha and Sivadas 1995; Parker 

1992; Schaeffer and Dillman 1998; Tse 1998). 둘째는 저렴한 비용으로 설문지나 반

송용 봉투 등 종이의 소비가 없고, 우편료도 별도로 들지 않으며, 전송 시에만 요금이 
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부과되므로 비용이 합리적이다(Batagelj, Lozar, and Vehovar 1998; MacElroy 2000; 

McCullough 1998; Metha and Sivadas 1995; Rosenblum and Grecco 1998; Sheehan 

and Hoy 1999; Van Yoder 2001). 셋째는 회송과 동시에 자료수집이 가능하므로 24시

간 편리한 시간에 발송․수신이 가능하여 지역간 시차에 따른 문제가 제거되고, 시기 

적절한 데이터 확보가 가능하다(Parker 1992; Resnick 1994; Selwyn and Robson 

1998; Sproull 1986). 넷째, 이메일 서베이는 다른 서베이 방법보다 개방형(주관식) 질

문에 대한 응답은 더 자세하고, 더 솔직하여 응답품질이 더 좋다는 것이다(Bachmann, 

Elfrink, and Vazzana 1999; Metha and Sivadas 1995; Schaefer and Dillman 1998; 

Sproull 1986). 다섯째, 무응답자에 대한 후속작업이 특별한 준비작업 없이 신속하게 

이루어질 수 있다는 것이다(Bachmann, Elfrink, and Vazzana 1999; Goyder 1987; 

McCullough 1998; Opperman 1995). 이 외에도 몇 번의 클릭(click)으로 응답을 완료

할 수 있으며(MacElroy 1999; Parker 1992; Tse 1998), 응답 회송을 응답자 편리에 

따라 이메일이나 우편 또는 팩스로 발송 할 수 있다(Parker 1992; Sheehan and Hoy 

1999b). 그 외에도 비서와 같은 중개자가 없어 메시지를 수신자에게 직접 발송이 가능

하므로 만나기 어려운 계층과 직접적으로 연결이 가능하여 전통적인 조사방법에서 조

사가 어려운 경우 매우 유리할 수 있다(Sproull 1986). 또한 이메일 서베이는 단발적

인 발송이므로 발송된 메시지만 남게 되어 설문지와 같은 부수적인 것이 남지 않아 

편리하며(Sproull 1986), 우편발송이 지연되는 것이 거의 없으며(Parker 1992), 응답자

가 직접 응답을 입력함으로써 조사원의 바이어스(bias)가 개입될 소지가 없다

(McCullough 1998). 그리고 특정 표본만 조사해야 하는 경우 프로그램을 활용하여 사

전선정(screening) 방식을 이용하여 필요한 표본만 조사가 가능하며(Clarkson 1999), 

한 개인이 수 차례 응답하는 이중응답을 제거할 수 있다(Sheehan and Hoy 1999b).

그런데 이메일 서베이는 이처럼 많은 장점을 갖고 있지만 단점도 많이 있다. 첫째, 

조사대상이 이메일 사용자에 한정됨으로써 모집단에 대한 표본의 대표성에 한계가 있

다는 점이 문제이다(Comley 1998; Parker 1992; Schuldt and Totten 1994; Tse 1998). 

둘째, 다른 조사방법보다 응답률이 낮다는 것이 심각한 문제이다. 더구나 컴퓨터 바이

러스(virus) 감염에 대한 두려움, 비도달 메일의 발생 등 여러 추가적 요인들이 응답

률을 저하시킬 가능성이 많다(Bachmann, Elfrink, and Vazzana 1999; Comley 1998; 

Wygant and Lindorf 1999). 셋째, 응답자의 인터넷 이용과 컴퓨터 친숙도 그리고 이

메일 경험의 차이에 따라 서베이 응답의 차이가 발생하며, 이것이 표본 대표성에 손

상을 줄 수 있다(Chisholm 1998; Opperman 1995; Parker 1992; Schuldt and Totten 

1994). 넷째, 응답자의 ID가 제시되어 익명성이 보장되지 않기 때문에 연구주제가 민

감한 경우에는 응답내용에 문제가 있을 수 있다(Schaefer and Dillman 1998; Selwyn 

and Robson 1998; Sheehan and Hoy 1999b; Tse 1998). 다섯째, 설문지의 용량이 크
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면 조사대상자의 메일 용량이 적은 조사대상자에게는 발송되지 않고 다시 반송되거나 

로드(load)될 때 속도에도 문제가 생겨 응답자가 기다리지 않고 다른 사이트로 옮겨가 

응답률이 낮아지는 결과가 초래될 수도 있다(Chisholm 1998; Comley 1998; 

Opperman 1995; Parker 1992; Sproull 1986). 여섯째, 정크이메일(junk e-mail), 스팸

메일(spam mail)과 같이 원하지 않는 메시지의 쇄도로 이메일에 대해 부정적인 태도

가 형성되어 이메일 서베이도 스팸메일로 취급될 수 있다(Bachmann, Elfrink, and 

Vazzana 1999; McCullough 1998; Metha and Sivadas 1995). 그 외에도 전통적인 조

사방법인 대인면접이나 전화조사처럼 조사원과의 커뮤니케이션을 통해 발생하는 즐거

움이 발생하지 않으며(Duboff and Spaeth 2000; McCullough 1998; Sheehan and Hoy 

1999b), 문항이 많거나 스킵(skip)으로 구성된 복잡한 설문지를 이용하는데 부적합하

다(Chisholm 1998; Duboff and Spaeth 2000; Krasilivsky 1996). 또한 이메일 주소가 

빨리 낙후되며(Comley 1998; Sheehan and Hoy 1999b), 시스템 호환성 문제로 인하여 

모든 조사대상자에게 제작된 것과 동일한 형태의 설문지로 로드(load)되지 않고

(Opperman 1995; Parker 1992), ID 주소를 대소문자 구분하여 정확히 입력하지 않으

면 발송되지 않으며(Parker 1992), 고정비용이 높고(Tse 1998), 삭제 및 거절이 매우 

쉽게 이루어지는 등(Opperman 1995)의 문제점들도 있다.

장  점 단  점

‧ 신속성

‧ 저렴한 비용

‧ 24시간 이용/동시성

‧ 응답품질 더 좋음

‧ 신속한 후속작업

‧ 응답의 편리

‧ 발송의 유연성

‧ 중개자 없음

‧ 단발성

‧ 지연이 없음

‧ 조사원의 바이어스 개입 안됨

‧ 프로그램 활용가능

‧ 이중응답 제거가능

‧ 모집단의 편중/대표성의 문제

‧ 낮은 응답률

‧ 응답자의 컴퓨터 숙련도에 좌우

‧ 익명성 결여(프라이버시 문제)

‧ 용량의 한계

‧ 스팸메일 취급

‧ 응답에 의한 즐거움 없음

‧ 복잡한 설문지 부적합

‧ 인명부 없음/주소 빨리 낙후

‧ 시스템 호환의 문제

‧ 정확한 입력을 요구함

‧ 초기 고비용

‧ 거절이 용이함

<표 2> 이메일 서베이의 장․단점 

 

2 .  이 메 일  서 베 이  응답 반응 영 향 요 인

이메일 서베이에 있어 응답 영향요인에 따라 변화될 수 있는 응답자의 반응에는 응
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답률, 응답속도, 응답품질이 포함된다. 설문조사가 유용성을 확보하기 위해서는 신속

한 응답속도와 저렴한 비용 그리고 이와 더불어 높은 응답률과 높은 응답품질이 가장 

중요하다고 볼 수 있다. 이메일 서베이에 있어서 응답률이 중요한 이유는 응답률이 

갖는 비용효과 측면뿐만 아니라 무응답 오차의 통제측면의 중요성 때문이다. 또한 응

답속도도 비용효과 측면과 함께 급변하고 있는 시장환경에 맞추어 시장과 소비자에 

대한 정보를 실시간으로 얼마나 신속히 얻을 수 있는가 하는 측면에서 매우 중요하

다. 그리고 응답품질은 자료의 신뢰성과 직결되기 때문에 중요하다. 이는 조사된 결과

가 아무리 비용 효과적이라 해도 믿을 수 없는 자료라면 이용가치가 없기 때문이다. 

이메일 서베이의 응답률, 응답속도, 응답품질에 영향을 주는 주된 요인으로는 개인화, 

조사기관의 성격, 응답자에 대한 보상, 설문지의 물리적 특성, 사전알림, 후속편지의 

여섯 가지를 생각해 볼 수 있다. 

1 )  개 인 화

설문조사에 있어 개인화(personalization)는 조사대상자에 대한 개별적인 주의

(attention)를 통해 조사대상자의 신뢰(belief)를 만들어 내는 과정이라고 정의할 수 있

다(Dillman and Frey 1974). 전통적인 우편조사의 경우 개인적으로 또는 육필로 작성

된 편지 혹은 연구자의 친필서명이 사전알림이나 후속편지 또는 설문지에 사용되는 

것이 개인화의 대표적 형태이다. 이와 비슷하게 이메일 서베이에서는 개인정보인 이

름이나 ID, 이메일 주소 등을 이용하여 “○○○ 님 귀하”라고 언급하는 개인화가 가

능하다. 

이러한 개인화(personalization)는 응답자를 중요하게 취급하는 느낌을 제공함으로써 

조사대상자의 신뢰(belief)를 쌓고, 개인적인 친밀감을 형성함으로써 응답의 가능성을 

높일 것이며, 응답속도와 응답품질에도 긍정적인 영향력을 미칠 가능성이 크다. 더구

나 개인화가 이루어지면 이메일 서베이가 스팸메일로 처리될 가능성이 낮아질 것이므

로 응답자의 반응에 대한 긍정적 효과가 발생할 것이다.

2 )  조사기 관

이메일 서베이에서 조사기관이 대학교인 경우 다른 조직체에 비해 응답률과 응답속

도, 응답품질이 더 긍정적으로 나타날 가능성이 크다. 그 이유는 영리기관인 기업체보

다 고등교육기관인 대학에 대한 일반적인 신뢰가 높기 때문이다. 예를 들어 대학의 

이름으로 발송된 이메일은 일반기업이 발송한 이메일보다 스팸메일로 처리될 가능성

이 적다. 또 많은 응답자들이 직접 또는 간접적으로 대학이 제공하는 교육서비스에 

대한 혜택을 입기 때문에 응답에 적극적인 협조가 가능할 것이다(Dillman 1978). 
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3 )  응답 자에 대 한 보 상

응답자에 대한 보상은 응답자의 반응에 긍정적인 효과를 줄 가능성이 크다. 왜냐하

면 현금제공과 같은 응답자보상은 사회적 교환(social exchange)의 발생에 필요한 신

뢰를 형성하기 때문이다(Dillman 1978). 더구나 응답자보상의 액수가 클수록 응답자들

이 설문참여에 투여한 노동의 기대대가와 차이가 적어지기 때문에 노동에 대해 인정

을 받는다고 생각함으로써 응답률이 높아질 가능성이 크다(Singer, Hoewyk, and 

Maher 1998). 

응답자에 대한 보상은 현금이외의 방법으로 이루어질 수 있으며, 이 경우에도 응답

자의 반응에 긍정적인 효과가 발생할 것으로 보인다. 일반적으로 사용되는 비현금 응

답자보상의 종류로는 골프공, 편지봉투 개봉기(letter opener), 담배 파우치(tobacco 

pouches), 액자, 볼펜, 연필(pencil), 메모지, 문구류, 인스턴트 커피, 우표, 넥타이핀(tie 

clasps), 책, 서베이 결과물(보고서), 열쇠고리, 상품권, 전화카드, 항공마일리지 같은 

로얄 포인트(loyalty points)를 주거나 전자화폐(electronic money), 경품(prize draws) 

등이 가능하다. 

4 )  설문지 의  물 리 적 특 성

응답자의 반응은 설문지의 물리적 특성에 의해서 영향을 받을 가능성이 크다. 예를 

들어 여러 페이지로 구성된 스크린(screen) 형식은 응답자로 하여금 매번 다음페이지

로 넘기도록 만들기 때문에 이러한 번거로움이 응답에 부정적인 영향을 줄 수 있다

(Bowker and Dillman 2000; Zukerberg, Nichols, and Tedesco 1999; 김광용, 김기수 

1999b; 김기수 2000). 다른 하나는 설문형식에 네비게이션(navigation) 기능의 적용여

부로 이는 응답자의 컴퓨터 기술능력에 따라 응답에 영향을 줄 수 있다. 그리고 설문

의 용량이 크면 전송시간이 더 늦어지므로 응답에도 부정적인 영향이 나타날 수 있다

(Dillman, Tortora, and Bowker 1998). 그밖에도 설문지의 색깔, 그래픽 요소 등 시각

적 특성이 응답자의 반응에 영향을 미칠 가능성도 존재한다.

5 )  사전알 림

사전알림(prenotification)은 설문지를 발송하기 전에 설문지를 발송하겠다고 미리 

알려주는 것으로서 이와 같은 사전통보는 응답자에게 일종의 편안함을 조성할 수 있

다. 또한 사전알림은 조사대상자의 관심을 유발하여 무심코 버릴 지 모르는 비율을 

낮추고 응답의지도 높일 가능성이 크다. 또 사전알림을 실시하면 응답자들이 스팸메

일로 간주하여 삭제할 가능성이 줄어들 것이다(Metha and Sivadas 1995).

우편조사에서 사전알림이 응답률을 증가시키는 것은 여러 연구에서 입증되었다

(Ford 1967; Kanuk and Berenson 1975; Scott 1961). Fox, Crask, and Kim(1988)의 
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우편조사에 대한 메타분석에서도 사전알림의 효과는 응답률의 9% 감소부터 47.4%증

가로 나타나 응답률증가에 유의한 효과가 있는 것으로 나타났다. 

또한 사전알림은 응답속도를 줄여줄 가능성이 많다(Kanuk and Berenson 1975; 

Parsons and Medford 1972). 그리고 응답품질면에서도 사전알림을 실시하지 않으면 

스팸메일로 간주될 가능성이 높아지기 때문에 무응답과 이상치(outliers)도 훨씬 더 많

아질 것이므로 사전알림은 응답품질에 긍정적인 영향을 줄 것이다(MacElroy 1998).

6 )  후 속 편지

후속편지(follow-ups/reminder)는 발송한 설문지에 응답하지 않은 모든 조사대상자

들에게 “며칠 전에 설문지를 발송하였으나 응답하지 않았기에 다시 한번 보내드립니

다”라는 내용으로 설문지 발송에 대해 다시 한번 상기시킴과 동시에 응답을 요청하는 

내용의 편지를 말한다. 우편조사에 있어 후속편지 발송은 대부분 응답률을 증가시키

는 것으로 알려졌다(Etzel and Walker 1974; Hinrichs 1975; Kanuk and Berenson 

1975; Peterson 1975; Wiseman 1973). Fox, Crask, and Kim(1988)의 우편조사에 대한 

메타분석에서도 후속편지로 인한 응답률이 11%감소부터 35%증가로 나타나 응답률 

증가에 유의한 효과가 있는 것으로 나타났다. Kittleson(1995)은 후속편지를 발송하지 

않으면 이메일 서베이의 응답률은 25～30% 정도에 머무르나 후속편지를 발송하면 응

답률은 두 배가 될 것이라고 후속편지의 효과를 강조하고 있다. 

후속편지가 응답률을 증가시키는 것은 후속편지에 담긴 감사표시가 보상의 형태로 

작용할 수 있고, 또 후속편지가 응답을 잊지 않도록 상기시켜주는 역할을 수행하기 

때문이다(Dillman 1978). 그밖에도 후속편지는 추가적 접촉을 통하여 응답자에게 응답

할 기회를 더 많이 부여하기 때문에 응답률에 긍정적인 영향을 미친다고 볼 수 있다. 

그러나 후속편지의 발송횟수가 증가하면 응답속도와 응답품질은 나빠질 가능성이 

있다. 그것은 기본적으로 추가적인 후속편지를 조사대상자들이 귀찮게 느끼게 될 것

이기 때문이다. 

7 )  기   타

응답에 영향을 주는 요인으로는 위에서 언급된 6가지 이외에도 표본선정방법이나 

설문지 회수방법 등을 들 수 있다. 표본선정방법은 무작위추출표본과 자발적 참여

(self-select)로 크게 분류할 수 있으며, 무작위추출표본은 조사방법이 소극적인데 반

해 자발적 참여는 응답자가 더 적극적이므로 응답에 긍정적인 영향이 나타날 가능성

이 있다. 또한 설문지를 회수하는 방법을 응답자가 편리하게 우편, 팩스, 이메일 등으

로 선택하여 응답할 수 있도록 제시하는 경우에도 응답에 긍정적인 효과가 발생할 가

능성이 있다. 
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Ⅲ.  선 행  실 증 연 구 의  검토

1 .  이 메 일  서 베 이 의  선 행 연 구

이메일 서베이에 대한 연구는 전자우편과 우편조사의 비교를 시초로 1980년대 중반

부터 시작되었다. 이들 초창기 연구들은 이메일 서베이의 장․단점 분석과 응답률 그

리고 응답속도의 측정에 주요관심을 두었었다(e.g., Oppermann 1995; Parker 1992; 

Schuldt and Totten 1994, 1999; Walsh, Kiesler, Sproull, and Hesse 1992).

그런데, 재미있는 것은 <표 3>에서 보는 것처럼 초기 이메일 서베이의 연구들은 

응답률이 매우 높게 나타났다는 사실이다. 그 이유는 이들 초기연구들이 회사나 대학

조직내 구성원들을 대상으로 진행된 조사였기 때문이었으며(e.g., Kiesler and Sproull 

1986; Sproull 1986), 또 이들 연구들의 조사대상은 고학력, 저연령, 부유층, 사무직인 

남자, 컴퓨터관련직 종사자에 제한되었다(Parker 1992; Schaefer and Dillman 1998; 

Sproull 1986). 그 후 인터넷 서베이에 관한 연구들은 그 대상이 인구통계적인 특성면

에서 점차 일반적인 모집단에 가까운 쪽으로 변화되었으며(e.g., Kehoe and Pitkow 

1996; Patrick 1996, 1997a 1997b; Patrick, Black, and Whalen 1995; Pitkow and 

Recker 1995; Schalken and Tops 1994), 차별적으로 이들 추후의 연구들의 응답률은 

낮은 수준을 나타내고 있다.

이들 기존 선행연구들은 대부분 이메일 서베이와 우편조사와의 비교연구에 주력하

였으며, 이메일 서베이 자체의 응답에 영향을 주는 요인을 직접적으로 조사한 연구는 

많지 않았다. 이메일 서베이 응답의 영향요인과 관련된 선행연구 실증분석결과를 정

리하면 <표 4>와 같다.

2 .  응답 률 에 관한 연 구

<표 4>에서 보듯이 이메일 서베이와 우편조사 방법을 비교한 대부분의 연구들에 

있어서는 이메일 서베이의 응답률이 우편조사보다 낮은 것으로 나타났다. 이 결과를 

보더라도 이메일 서베이에 있어서 응답률 확보는 매우 중요한 과제라는 것을 확인할 

수 있다. 
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연  구
접촉

수
N

응답률
(%)

항목무응답
(%)

속도
(일)

모 집 단

Kiesler and Sproull 
(1986) 

3 151 75.0 5.3 9.6
Carnegie-Mellon대학 

6100명중 교수와 학생

Sproull (1986) 2 30 73.0 1.4 5.6 포춘 500회사의 직원

Parker (1992) 2 100 68.0 -- -- AT&T 직원

Walsh, et al. (1992) 3 300 76.0 -- -- 인터넷 유저그룹 가입자

Schuldt and Totten 
(1994)

1 343 19.3 -- -- 미국 마케팅 and MIS 교수

Metha and Sivadas
(1995)

1
3
3

60
122
172

43.0
63.0
64.0

0.0410
0.0113
0.0060

2.0
2.0
2.0

usenet 사용자

Kittleson (1995) 1 153 28.1 -- 2.88 헬스 교육자 주소록

Opperman (1995) 2 665 48.8 -- -- Geographer의 미국협회

Tse, et al. (1995) 2 200 6.0 -- 8.09 홍콩의 중국대학에 staff

Bachmann, et al. 
(1996)

1 224 52.5 0.12 4.68
미국 경영대학원 

deans와 부서장

Comley (1996) 3 795 13.5 1.2 4.2
인터넷잡지 구독자와

이메일리스트 ISP

Smith (1997)
1
2

150
150

8.0
13.3

-- -- 웹컨설턴트 협회의 회원

Couper, et al. (1997) 2 4,066 42.6 0.4 -- 미국 통계청내 5개 부서

Tse (1998) 2 300 7.0 -- 2.6 홍콩의 중국대 교수와 직원

Schaefer and Dillman 
(1998)

3
3
3

226
226
226

58.0
48.2
54.4

--
--
--

9.16
--
--

워싱턴 주립대 교수

Schillewaert, et al. 
(1998)

3 430 12.6 0.026 -- 벨기에의 웹유저

Weible and Wallace 
(1998)

2 200 29.8 -- 6.1 미국 MIS 교수

Sheehan and Hoy 
(1999b)

2 3,724 24.0 -- 3.57
미국전역 이메일 사용하는 

인터넷유저

Bachmann, et al.
(1999)

2 250 19.1 0.34 4.3
미국 경영대학원 

deans와 부서장

Wygant and Lindorf 
(1999)

2 1,270 50.0 7.0 2.0 브링햄 대학 기숙사 학생

김기수, 박신영 (1999) -- 5,235 9.2 -- --
검색엔진의 

이메일사용자 수집

김광용, 김기수 (1999a) 1 2,784 8.5 -- --
검색엔진의

이메일사용자 수집

Litvin and Kar (2001) 2 1,234 19.2 -- 2.1 싱가폴 도메인 사용자

Raziano, et al. (2001) 4 53 58.0 -- 18.0 미국 노인병의학 과장

김종훈, 류진화 (2002)
1
2
3

8,734
4,361
4,385

3.0
4.2
4.7

3.29
4.38
4.45

2.78
2.68
2.15

검색엔진의 
이메일사용자 수집

<표 3> 이메일 서베이에 대한 선행연구의 목록
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응답에 영향을

주는 요인

선행연구†

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19v 20v 21v

응

답

률

 본조사방법 － － ＋ － － － － － － － －

사전
알림

실시여부 ? ＋ n . s .

실시방법 ＋

후속
편지

실시여부 ? ? ＋ ?

실시횟수 ＋ ? ＋
 개 인 화 ? ＋

 조사기관 s

 응답자보상 ? n . s .

 설문지형식 s s s s

 표본선정방법 s s

 회수방법옵션 ? ? ?

응

답

속

도

 본조사방법 ＋ ＋ ＋ ＋ ＋ ＋ ＋ ＋

사전
알림

실시여부 ＋ n . s .

실시방법 ?

후속
편지

실시여부 ?

실시횟수 ? ? n . s .

 개 인 화 n . s .

 조사기관 n . s .

 응답자보상 ? n . s .

 설문지 형식 n . s .

 표본선정방법 s

응

답

품

질

 본조사방법 ＋ -
＋
＋

n . s .
＋ ＋

-

n . s .

＋
－

n . s .
-
-

n . s .

n . s .

 사전알림실시 ? ? n . s .

 후속편지실시 ? ? ? n . s .

 개 인 화 ＋
 조사기관 s

 응답자보상 ? ? ＋

 설문지형식 s
 표본선정방법 s s

 회수방법옵션 ? ?

†1) Kiesler, and Sproull (1986)                 2) Sproull (1986)        3) Parker (1992)
  4) Walsh, Kiesler, Sproull, and Hesse (1992)   5) Schuldt, and Totten (1994)
  6) Metha, and Sivadas (1995)                 7) Tse et. al (1995)
  8) Bachman, Elflink, and Vazzana (1996)      9) Comley (1996)        10) Smith (1997) 
 11) Tse (1998)                               12) Schaefer, and Dillman (1998)  
 13) Weible, Rick, and Wallace (1992)          14) Bachman, Elflink, and Vazzana (1999)
 15) Schillewaert, Langerak, and Duhamel (1998) 16) Sheehan and Hoy (1999b)
 17) Raziano, Jayadevappa, Valenzulaet, Weiner, and Lavizzo-Mourey (2001) 
 18) 김종훈, 류진화 (2002)            19) 김광용, 김기수 (1999b)         20) 김기수 (2000) 
 21) Bowker and Dillman (2000)
 v : 웹서베이 실시
＋ : 긍정적인 영향을 미침,  - : 부정적인 영향을 미침,  n.s.: 영향이 없음,  s : 영향이 있음
 ? : 여러 요인이 결합되어 사용되었기에 한가지 요인의 개별적 영향에 대한 측정이 어려움

<표 4> 선행연구에 나타난 이메일 서베이의 응답에 대한 영향요인의 실증결과
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선행연구들을 정리해보면 이메일 서베이의 응답률에는 사전알림, 개인화, 설문지의 

물리적 특성이 영향을 미치는 것으로 나타났다. Smith(1997)의 연구에서 사전알림은 

이메일 서베이의 응답률에 대해 긍정적인 효과를 갖고 있는 것으로 나타났으나 김종

훈, 류진화(2002)의 연구에서는 그 통계적 유의성이 결여된 것으로 나타났다. 또 

Schaefer and Dillman(1998)의 연구에서는 이메일 서베이에서 사전알림 방법으로 우

편과 이메일을 이용한 결과 이메일방법의 사전알림이 더 효과가 있는 것으로 나타났

다. 그리고 Smith(1997)의 연구 결과 후속편지 발송이 응답률에 긍정적인 효과가 있

는 것으로 나타났으며, 후속편지 발송횟수에서는 Schaefer and Dillman(1998)과 김종

훈, 류진화(2002)의 연구결과 발송횟수를 높일수록 응답률이 더 높은 것으로 나타났

다. 그밖에 사전알림과 후속편지에 대한 연구들이 더 있었지만 이들 연구들은 여러 

가지 요인들을 하나의 변수로 동시에 이용하고 있어 한가지 요인의 영향은 평가가 불

가능하다(Comley 1996; Metha and Sivadas 1995; Raziano, Jayadevappa, Valenzulaet, 

Weiner, and Lavisso-Mourey 2001; Schillewaert, Langerak, and Duhamel 1998). 

Dillman(1998)의 문헌연구에 따르면 단일접촉시 평균응답률은 28.5%이며, 접촉수가 

2회인 경우에는 41%, 접촉수가 3회 이상인 경우에는 57%로 나타나 있다. 이와 비슷

한 방식으로 <표 3>의 선행연구 응답률을 접촉수에 따라 비교하면 <표 5>과 같이 

정리된다. 그 결과 문헌에 기록된 이메일 서베이의 접촉수가 1회인 경우에는 3%～

52.5%(평균 23.2%)의 응답률을 보였으며, 2회는 4.2%～73%(평균 32.2%), 3회는 4.

7%～76%(평균 46.9%), 그리고 4회인 경우 응답률은 58.0%로 나타났다. 또 Metha 

and Sivadas(1995), Smith(1997)와 김종훈, 류진화(2002)의 실험연구에서 접촉수를 한 

번 더 증가했을 때 1.2%와 5.3%가 증가되었고, 2회 증가했을 때는 1.7%와 20%이상이 

더 증가된 것으로 나타나 접촉수는 응답률에 긍정적인 영향을 미치는 경향이 있는 것

으로 나타났다. 
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연     구 접촉수 응답률(%) 평균(%)

  김광용, 김기수 (1999a) 1 8.5

23.2

Schuldt and Totten (1994) 1 19.3

Kittleson (1995) 1 28.1

Bachmann, et al. (1996) 1 52.5

Smith (1997) 1/2 8.0/13.3

  김종훈, 류진화 (2002) 1/2/3 3.0/4.2/4.7

Metha and Sivadas (1995) 1/3/3 43/63/64

Tse, et al. (1995) 2 6.0

32.2

  Tse (1998) 2 7.0

Bachmann, et al. (1999) 2 19.1

Sheehan and Hoy (1999b) 2 24.0

  Weible and Wallace (1998) 2 29.8

  Couper, et al. (1997) 2 42.6

Opperman (1995) 2 48.8

  Wygant and Lindorf (1999) 2 50.0

Parker (1992) 2 68.0

Sproull (1986) 2 73.0

  Schillewaert, et al. (1998) 3 12.6

46.9

  Comley (1996) 3 13.5

Schaefer and Dillman (1998) 3/3/3 58.0/48.2/54.4

Kiesler and Sproull (1986) 3 75.0

Walsh, et al. (1992) 3 76.0

  Raziano, et al. (2001) 4 58.0 58.0

<표 5> 선행연구의 접촉수에 따른 응답률

개인화의 영향을 별도로 조사한 연구는 김종훈, 류진화(2002)의 실험연구 뿐으로 이 

연구에서 개인화도 응답률에 플러스 영향을 주는 것으로 나타났다. Metha and 

Sivadas(1995)의 연구에서도 개인화 변수가 다루어지기는 했지만 개인화와 사전알림

이 하나의 처리변수로 처리되어 개인화의 독립적인 효과는 측정되지 못하였다. 김종

훈, 류진화(2002)의 연구에서는 또한 조사기관이 학교인 경우 응답률이 높은 것으로 

나타났다. 

응답자에 대한 보상이 응답률에 미치는 영향에 대해서는 아직 통계적으로 유의성있

는 연구결과가 나타난 것이 없다. Comley(1996)의 연구에서는 응답자보상이 다른 변

수와 하나의 처리변수로 사용되어 그 별도의 효과가 측정되지 못하였고, 김종훈, 류진

화(2002)의 연구에서는 그 통계적 유의성이 결여된 것으로 나타났다.

또한 설문지의 물리적 특성이 응답률에 미치는 영향에 대한 연구는 주로 웹서베이

에서 연구가 이루어졌으며, 설문지 형식의 번거로움과 관련하여 김기수(2000)의 연구

는 웹서베이에서 라디오버튼(radio button)을 이용한 경우가 풀다운버튼(pull-down 
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button)을 이용했을 때보다 응답률이 높게 나타나는 것을 보여주었다. 또한 Bowker 

and Dillman(2000)의 연구는 웹서베이의 형식을 왼쪽정렬과 오른쪽 정렬로 구분하여 

실험한 결과 오른쪽 정렬이 응답카테고리와 스크롤바(scroll-bar)의 위치와 거리가 가

까워 응답하는데 필요한 손-눈-키보드-마우스의 이동거리가 적게 요구되므로 대다수

의 응답자들이 오른쪽 정렬을 더 선호한다는 것을 보여주었다. 그리고 설문형식을 다

룬 김종훈, 류진화(2002)의 연구에서는 단락을 구분하지 않고 하나의 기다란 html 페

이지로 구성되어 스크롤바(scroll-bar)로 이동할 수 있는 형태인 스크롤바(scroll-bar) 

형식이 Hypertext 기능의 메뉴(menu)를 통해서 여러 페이지의 질문 섹션(section) 사

이를 이동하게 하는 스크린(screen) 형식보다 더 높은 응답률을 나타내었다. 

이메일 서베이 설문지의 물리적 특성에는 그밖에도 설문지의 색깔, 그래픽 요소의 

형식, 미적 감각 등 여러 가지가 포함될 수 있을 것이다. 그런데, 이들 물리적 특성이 

인터넷 서베이의 응답률에 미치는 영향에 관해서는 아직 실증적 연구가 진행된 것이 

없다.

한편 Walsh, Kiesler, Sproull, and Hesse(1992)는 표본선정 방법으로 무작위추출표

본과 자발적 참여(self-select) 그룹을 비교한 결과 자발적 참여그룹의 응답률이 더 높

은 것을 확인하였다. 또한 Schillewaert, Langerak, and Duhamel(1998)은 네 가지의 

비확률 표본추출방법을 비교해본 결과 이메일 리스트를 이용한 경우의 응답률이 웹사

이트에 비해 높다는 것을 보여주었다.

한편 완성된 설문지를 발송하는 방법을 우편, 팩스, 이메일 중 선택할 수 있도록 옵

션을 제시하면, 응답자의 편리성이 증가하므로 응답률이 높아질 가능성이 있다. 그래

서 이러한 회수방법의 옵션사용은 Comley(1996), Metha and Sivadas(1995), Raziano, 

Jayadevappa, Valenzulaet, Weiner, and Lavisso-Mourey (2001) 연구에서 조사되었으

나 다른 영향요인과 동시에 하나의 처리변수로 취급되어 이 요인에 대한 효과는 별도

로 측정할 수 없었다.

한편 <표 3>의 선행연구들의 응답률을 질문항목수에 따라 비교하면 <표 6>과 같

이 정리된다. 그 결과 문헌에 기록된 이메일 서베이의 질문항목수가 대략 50개 이하

인 경우 응답률은 6%～75%로 나타났으며(평균 42.0%), 56문항 이상인 경우에는 

8%～76%로 나타났다(평균 32.5%). 따라서 질문항목수가 적은 경우가 많은 경우보다 

이메일 서베이의 평균 응답률이 다소 높기는 한데, 응답률분포가 거의 같게 나타난 

것으로 보아 그 유의적 차이를 단정하기에는 상당한 무리가 있다.
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연     구 질문항목수 응답률(%) 평균(%)

  Tse (1998) 12 7.0

42.0

  Raziano, et al. (2001) 17 58.0

Kiesler and Sproull (1986) 18 75.0

  Schillewaert, et al. (1998) 20 12.6

Bachmann, et al. (1996) 32 52.5

Parker (1992) 32 68.0

Tse, et al. (1995) 36 6.0

Sheehan and Hoy (1999b) 39 24.0

Bachmann, et al. (1999) 2 page 19.1

Schuldt and Totten (1994) 2 page 19.3

Metha and Sivadas (1995) 5 page 43/63/64

Schaefer and Dillman (1998) 46 58.0/48.2/54.4

Smith (1997) 56～66 8.0/13.3

32.5

Opperman (1995) 65 48.8

  김종훈, 류진화 (2002) 72 3.0/4.2/4.7*

  김기수, 박신영 (1999) 73 9.2

  Couper, et al. (1997) 89 42.6

Walsh, et al. (1992) 93 76.0

Sproull (1986) 113～122 73.0

  Comley (1996) 12 page 13.5

  김광용, 김기수 (1999a) 13 page 8.5

주) *:  조사기간 중 2.5일간 서버중단으로 평균에 영향을 주므로 계산에서 제외시킴

<표 6> 선행연구의 질문항목수에 따른 응답률

3 .  응답 속 도 에 관한 연 구

응답률이 우편조사보다 낮은 이메일 서베이는 <표 4>에서 보듯이 응답속도면에서

는 우편조사보다 빠른 것으로 대부분의 실증연구에서 나타났다. 그런데 이메일 서베

이 응답속도의 영향요인에 관한 연구는 매우 드물었으며, 사전알림과 후속편지, 개인

화, 조사기관, 응답자보상, 설문형식, 표본설계방법이 응답속도의 영향요인이라는 인식

은 있었지만 그 관계에 대한 결과가 명확하게 나타난 연구는 별로 없었다(Comley 

1996; Raziano, Jayadevappa, Valenzula, Weiner, and Lavizzo-Mourey 2001; Schaefer 

and Dillman 1998).

Sheehan and Hoy(1999b)의 연구에서 사전알림이 응답속도를 더 빠르게 하는 것으

로 나타났으나 이 연구에서 응답속도가 비교된 세 가지 프로젝트는 연구주제, 조사시

점과 조사기간 그리고 표본이 서로 다르다는 점에서 그 결론의 타당성에 한계가 있

다. 한편 Walsh, Kiesler, Sproull, and Hesse(1992)의 연구에서는 표본선정방법으로 

무작위추출표본과 자발적 참여(self-select) 표본 중에서 자발적 참여 표본의 응답속도
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가 더 빠르게 나타난 점이 주목된다. 김종훈, 류진화(2002) 연구에서는 페이지의 단락

구분을 통한 이동방법 사용여부에 따라 응답속도가 차이가 나타나는지 조사되었는데, 

분석결과 차이가 없는 것으로 나타났다.

한편 <표 3>의 선행연구를 질문항목수에 따른 응답속도를 비교하면 <표 7>과 같

이 정리된다. 문헌에 기록된 이메일 서베이의 질문항목수가 대략 46개 이하인 경우 

응답속도는 평균 4.8일이었고, 72문항 이상인 경우에는 평균 3.48일로 문항수가 많은 

경우 응답속도가 다소 빠르게 나타났다.

연     구 질문항목수 응답속도(일) 평균(일)

  Tse (1998) 12 2.6

4.80

Kiesler and Sproull (1986) 18 9.6

Bachmann, et al. 1996) 32 4.68

Tse, et al. (1995) 36 8.09

Sheehan and Hoy (1999b) 39 3.57

Schaefer and Dillman (1998) 46 9.16

Bachmann, et al. (1999) 2 page 4.3

Metha and Sivadas (1995) 5 page 2.0/2.0/2.0

  김종훈, 류진화 (2002) 72 2.78/2.68/2.15

3.48Sproull (1986) 113～122 5.6

  Comley (1996) 12 page 4.2

<표 7> 선행연구의 질문항목수에 따른 응답속도

4 .  응답 품 질 에 관한 연 구

기존 연구들을 종합해보면 <표 4>에서 보듯이 응답품질 면에 있어서는 이메일 서

베이가 우편조사보다 무응답 항목수가 더 적고, 개방형질문의 응답단어수가 더 많으

며, 응답분포가 더 넓고, 응답완성률이 더 높아 응답품질이 더 높다는 연구들이 비교

적 많이 있었다(e.g., Kiesler and Sproull 1986; Metha and Sivadas 1995; Tse, Tse, 

Yin, Ting, Yi, Yee, and Hong 1995; Wygant and Lindorf 1999). 그렇지만 

Comley(1996)와 Bachmann, Elfrink, and Vazzana(1996, 1999)의 연구에서는 개방형질

문의 응답단어수 면에서는 이메일 서베이의 응답품질이 더 좋지만 응답완성률은 이메

일이 더 낮게 나타나기도 했다. 또 Couper, Blair, and Triplett(1997), Tse(1998)의 연

구에서는 조사방법에 따른 응답품질의 차이가 나타나지 않았다.

Houston and Ford(1976)가 응답품질은 “설문지를 완성하는데 응답자가 노력한 양”

으로 정의하고 있지만 그 구체적인 내용에 대한 세부적 정의에 있어서는 연구자마다 

차이가 많다. Houston and Ford(1976)와 McDaniel and Rao(1981)는 응답품질을 무응

답항목수(item omission)와 응답에러(response error) 그리고 응답의 완결성
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(completeness of answer) 세 가지로 정의하고 있다. 한편 Deaton, Glasnepp and 

Poggio(1980)와 Dixon, Bobo, and Stevick(1984)은 항목응답의 분산이 더 커야 응답품

질이 높다고 보고, 항목분산으로 응답품질을 측정하고 있다. 기존 연구들에 있어서 무

응답 항목수가 응답품질에 대한 평가지표로 가장 많이 이용되었으며(e.g., Comley 

1996; Metha and Sivadas 1995; Schaefer and Dillman 1998; 김종훈, 류진화 2002), 

그 다음은 개방형 질문의 응답단어수(e.g., Walsh, Kiesler, Sproull, and Hesse 1992), 

응답분포(Metha and Sivadas 1995; Schillewaert, Langerak, and Duhamel 1998), 응

답완성률(Comley 1996; 김기수 2000; 김광용, 김기수 1999b)이 많이 사용되었다. 그밖

에도 처음 1/4에 해당하는 응답과 나중 4/4에 해당하는 응답을 비교하여 응답품질을 

비교하는 무응답 바이어스에 대한 방법(e.g., Comley 1996)과 무응답여부에 대한 테스

트 방법도 있었다(김종훈, 류진화 2002).

1 )  무 응답  항 목 수

무응답 항목수에 대한 영향요인으로 연구된 것은 사전알림, 후속편지, 응답자보상, 

회수방법 옵션 등 몇 가지에 한정되며, 분석결과마저 뚜렷이 언급된 것이 별로 없다

(Comley 1996; Metha and Sivadas 1995; Schaefer and Dillman 1998). 몇몇 예외적인 

연구결과 중의 하나로 김종훈, 류진화(2002)의 연구에서는 개인화를 실시했을 때와 조

사기관이 학교인 경우 무응답 항목수가 더 적은 것으로 나타났다. 또한 설문형식에 

있어서는 웹서베이로 실시한 김광용, 김기수(1999b)의 연구에서는 조사대상자의 유사

성에 따른 인공지능기법(PWSS)을 이용한 경우가 일반적으로 사용되는 혼합설문방식

(GWSS)보다 무응답수가 적었으며, 설문지 단락구분 여부에서는 단락구분하지 않은 

스크롤바(scroll-bar) 형식의 무응답 항목수가 더 적은 것으로 나타났다. 또한 Walsh, 

Kiesler, Sproull, and Hesse(1992)에서는 표본선정방법으로 무작위추출표본과 자발적 

참여(self-select) 표본을 비교한 결과 자발적 참여 표본의 무응답 항목수가 적은 것으

로 나타났다. 그렇지만 Schillewaert, Langerak, and Duhamel(1998)에서는 네 가지 비

확률 추출방법 사이에 무응답 항목수는 차이가 없는 것으로 나타났다.

2 )  개 방 형  질 문에 대 한 응답 완 성 도

개방형 질문의 응답단어수로도 응답품질을 평가한 Walsh, Kiesler, Sproull, and 

Hesse(1992)의 연구에서는 무작위추출표본과 자발적 참여(self-select) 표본 중에서 자

발적 참여 표본의 응답단어수가 더 많은 것으로 나타났다. 한편 Metha and 

Sivadas(1995)의 연구에서는 이메일 서베이의 응답완성도에 대해 사전알림, 후속편지, 

응답자보상이 하나의 처리변수로 취급되어 각 요인의 응답품질에 대한 영향력은 측정

이 불가능하였다.
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3 )  응답 완 성 률

응답완성률과 관련하여, 웹서베이로 실시한 김기수(2000)와 김광용, 김기수(1999b)의 

연구에서는 조사대상자의 유사성에 따른 인공지능기법(PWSS)을 이용한 경우가 일반

적으로 사용되는 혼합설문방식(GWSS)보다 응답완성률이 더 높은 것으로 나타났다. 

그리고 김광용, 김기수(1999b) 연구에서는 설문지를 단락구분하지 않은 스크롤바

(scroll-bar) 형식의 응답완성률이 더 높게 나타났다. 

4 )  무 응답  존 재 여 부 와  무 응답  개 수 에 따 른  그 룹 구 분

무응답 존재여부를 응답품질 기준으로 사용한 김종훈, 류진화(2002)의 실험연구에서

는 조사기관이 학교인 경우와 응답자보상을 실시한 경우 무응답이 전혀 없는 완벽한 

응답이 더 많은 것으로 나타났다. 또한 무응답 항목수가 급속히 증가하는 항목수를 

기준으로 보았을 때에는 개인화, 응답자보상, 비구분 설문형식이 사용되고, 조사기관

이 학교인 경우에 응답품질이 더 좋은 것으로 나타났다.

Ⅳ.  결 론  및  토의

이메일 서베이에 관한 선행연구들을 종합해보면 우선 우편조사에 비교해서 이메일 

서베이는 응답속도가 확실히 빠르고 응답품질도 비교적 양호한 것으로 나타났으며, 

이에 반하여 응답률은 더 낮게 나타난 사실을 주목할 필요가 있다. 이 같은 결과는 

이메일 서베이의 경우 응답률의 제고가 아주 중요한 문제라는 사실을 부각시켜주는 

것이다.

선행연구들을 정리해보면 이메일 서베이 응답률에 대해서 사전알림과 후속편지가 

플러스 영향을 가지며, 사전알림 방법으로는 이메일 방법이 더 효과적인 것으로 나타

났다. 또한 개인화를 실시했을 때와 조사기관이 학교인 경우에도 응답률이 높아지는 

것으로 나타났다. 한편 응답자보상이 응답률에 미치는 영향에 관하여 통계적으로 유

의성 있는 연구결과는 아무 것도 없었다. 그리고 표본선정방법으로 무작위추출표본보

다 자발적 참여 표본의 응답률이 더 높았으며, 비확률 샘플링 방법으로 네 가지를 실

시한 결과 이메일 리스트 DB방법의 응답률이 더 높게 나타난 결과도 있었다.

한편 설문지의 물리적 특성 중 설문형식에서는 단락구분한 스크린(screen-base) 형

식보다 설문지를 단락구분하지 않은 스크롤바(scroll-bar) 형식의 응답률이 더 높게 

나타났다. 그런데 설문지 길이가 응답률에 미치는 영향에 대해서는 이렇다할 연구결

과가 없다. 

또 응답속도에 있어서는 대부분 연구가 우편조사나 대인면접과의 차이를 비교하는
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데 그치고 응답속도 영향요인의 효과에 대해서는 거의 연구가 미치지 않았다. 더구나 

영향요인들이 연구설계에 반영된 경우에도 여러 영향요인을 복합적으로 한 변수로 처

리하여 개별요인에 대한 영향요인을 판단할 수 없게 되어있다. 다만 표본선정방법에 

있어서 무작위추출표본보다 자발적 참여그룹의 응답속도가 더 신속한 것으로 나타난 

것이 선행연구 중 유일하게 통계적 유의성을 보인 내용이다.

무응답항목수 등의 방법으로 측정된 응답품질에 대해서는 일부 선행연구들이 몇 가

지 영향요인의 작용을 조사하였다. 사전알림과 후속편지 발송횟수가 응답품질에 대해 

갖는 영향을 보여준 연구결과는 없었고, 개인화와 응답자보상의 플러스 영향을 보여

준 연구가 하나있었다. 또 조사기관이 학교인 경우와 설문형식이 단락구분하지 않은 

스크롤바(scroll-bar) 형식일 때 무응답 항목수가 더 적거나 무응답이 전혀 없는 완벽

한 응답이 더 많고, 무응답 항목수가 더 적은 그룹에서 더 유의하게 높게 나타나기도 

하였다. 표본선정방법에 있어 무작위추출표본보다 자발적 참여 연구결과도 있었으며 

표본이 무응답 항목수가 적고, 응답단어수도 더 많아 응답품질이 더 좋게 나타난 비

확률 샘플링 방법으로 네 가지를 실시한 결과 무응답 항목수에서는 차이가 없었으나 

응답자특성에 대한 분포에는 차이가 있다는 연구도 있었다.

요즈음 이메일 서베이, 웹서베이 등 인터넷 서베이에 대한 관심이 크게 증가하고 

있지만 이에 관한 학술적인 연구는 이제 시작에 불과하다. 이메일 서베이의 가장 큰 

문제점은 낮은 응답률이라는 사실이 선행연구의 정리를 통해서도 분명하게 나타났다. 

이 문제와 관련하여 김종훈, 류진화(2002)와 같은 연구는 응답자의 응답시기에 따라 

인구통계학적 특성을 비교함으로써 무응답오차 문제의 극복을 시도하고 있지만 그렇

다고 그 근본적인 문제가 해결되는 것은 아니다. 이메일 서베이는 낮은 응답률의 극

복이 극히 중요한 숙제이다. 실증연구들을 정리해보면 사전알림, 개인화, 설문지 형식

이 응답률 개선에 영향을 미칠 수 있는 것으로 보이는데, 그밖에도 응답률 개선을 위

해 여러 가지 방법의 사용이 가능하다. Metha and Sivadas(1995)는 표본의 편중을 해

결하기 위한 방법으로 사전에 응답자보상(incentive)을 우편으로 발송하여 응답률을 

높이는 방법을 제안하였고, Comley(1996)은 샘플링 프레임에 사용하는 이메일 리스트

의 정확성이 응답률에 많은 영향을 미치므로 인터넷 유저의 패널 개발의 중요성을 강

조하고 있다. Parker(1992)와 Schaeffer and Dillman(1998)은 무응답자나 표본편중을 

해소하는 방법으로 조사방법을 여러 가지를 병행해서 사용함으로써 커버리지 에러를 

줄이는 방법을 사용하였다. Schaeffer and Dillman(1998)은 복잡한 스킵(skip)으로 인

한 설문구성으로 응답도중 탈락자 방지를 위해 설문형식을 응답자의 응답에 따라 자

동으로 스킵되는 설문지를 구성하여 응답률을 높이는 방법을 언급하고 있다. 

Schillewaert, Langerak, and Duhamel(1998)은 표본의 대표성을 높이기 위해서는 엄

격한 조건하에서 랜덤샘플링(Random sampling) 방법을 이용해야 하며, 응답률을 높
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이기 위해서는 html이나 자바스크립트 같은 프로그래밍 언어를 이용하여 그래픽의 장

점을 살려 관심을 끌 수 있는 설문지로 만들어야 한다고 주장하고 있다.

앞으로 이메일 서베이 방법에 대하여 응답률을 중심으로 응답에 영향을 미치는 영

향요인에 관한 보다 많은 연구작업이 필요하다. 선행연구 정리를 통해 기존연구에서 

조사한 영향요인들에 대한 계속적인 검증작업은 물론, 아직 조사된 적이 없는 변수들

에 대한 연구 노력이 필요하다. 예를 들면 지금 현재 대다수의 온라인 조사업체들이 

응답자보상으로 포인트 점수를 부여하거나 몇 명을 추첨하여 상품을 주는 방식을 채

택하고 있지만 이러한 응답자 보상의 종류나 방법에 따라서도 응답에 어떤 영향을 미

치는지에 대한 연구가 필요하다. 또한 설문참여로 인한 유희성 여부나 설문지의 배경

색상 등 디자인과 레이아웃인 설문지의 외형적 특성과 설문지 길이 그리고 사운드

(sound)가 응답에 어떤 영향을 미치는지에 대한 연구도 좋은 연구방향이 될 것이다.
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