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요약 

사용자는 어떤 기준으로 웹 사이트의 가치를 평가하고 수용하는가? 문헌 연구틀을 통해. 우리는 

웹 사이트를 바라보는 시각에 따라 평가와 수용 기준은 달라질 수 있음이 확인하였다 기존의 주요 

한 문헌들을 조사하여 종합한 결과， 기술적 • 관계적 • 경제적 · 네트워크 관정 등 네 가지가 평가 

및 수용 기준으로 논의되고 있다는 것을 알 수 있었다‘ 특히 네트워크 관점은 웹 사이트를 사용자 

기반과 사용자 피드백(내용물)의 네트워크로 바라본다 이 관점은 웹 사이트가 고정되어 있지 않 

고 계속해서 발전하는 유기체라는 특성을 잘 반영하고 있다- 사용자 기반과 사용자 피드백은 각각 

네트워크 효과를 가지고 있다 웹 사이트 사용자 기반은 잠재 사용자를 끌어들이고 사용자 피드백 

은 더 많은 피드백을 불러일으킨다 또한， 사용자 기반이 커질수록 사용자 피드백이 늘어냐고 사용 

자 피드백이 늘어나연 사용자 기반도 커지는 상호 작용을 보인다 

1. 서 론 

인터넷 기술들이 발전하고 융합되면서， 인터넷 웹 사이트는 더 많은 기능을 더 사용자 중섬적으 

이 글은 공저자 이복기의 정영학 석사학위 청구 논문의 초기 버전임을 밝혀 둔다 
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로 제공할 수 있게 되었다. 많은 사람이 웹 사이트를 통해서 뉴스를 보고. 정보를 공유하고， 친구 

를 사꺼고， 사업을 한다 인터넷을 통한 검색 서비스， 블로그， 메신저， 채팅， 커뮤니티 동 다양한 

애플리케이션들은 웹 사이트를 개인의 삶에서 이미 떼어낼 수 없는 중요한 일부로 만들었다 또한， 

인터넷은 전자 경제적 측면에서 기업에게 점점 더 중요한 역할을 하고 있다- 많은 기업이 새로운 

사업 기회를 창출하기 위해서 잠재 고객들의 관심을 사로잡고자 웹 사이트를 만들어왔다(Barua ， 

Ravindran et aJ. 1997) ‘ 

모든 웹 사이트들이 사람들에게 선택되는 행운을 누릴 수 있는 것은 아니다 수많은 웹 사이트 

들， 예를 들어. 인터넷 포털， 게임 사이트， 커뮤니티 사이트， 쇼핑몰， 블로그 등이 등장하면서， 사 

람들은 어떤 웹 사이트를 선택해야 하는지 선택의 기로에 서게 된다. 사람들은 웹 사이트에 가입하 

거나 이용하기 전에， 웹 사이트의 가치를 평가하게 된다 사용자들은 특정 웹 사이트가 자신에게 

유용하고 이용하기 쉬운가(Koufaris 2002) , 믿을 수 있는가(Gefen ， Karahanna et al 

2003) , 재미있는가(Agarwal and Karahanna 2000) , 혹은 이 웹 사이트 안에는 참여자의 수 

가 많은가(Butler 2001; Arakii and Lang 2007) 등을 수용 및 평가 기준으로 삼는다 인터넷 

에서 웹 사이트가 어떤 기준에 의해 사람들에게 가치가 부여되고 수용되는가는 실증주의 연구자들 

과 분석주의 연구자 모두의 관심의 대상이었다 

위와 같이 사용자가 인터넷 웹 사이트를 평가하고 받아들이는 데 있어서 어떤 기준들이 사용될 

수 있는가에 대한 개별적인 연구들은 많이 있었다 그러나 이를 몇 가지 기준에 의해 분류하고 살 

펴보는 작업은 이루어지지 않았다 이에 따라， 본 연구는 기존 연구들을 크게 4가지 기준에 의해 

정리하는 것에 가장 큰 의의를 두고 있다 

한편， 인터넷상에서 정보 시스댐은 계속해서 변화하는 특성이 있다(Ting-Peng and Tanniru 

2006) 변하지 않는 제품이나 기술을 대상으로 한 연구들을 웹 사이트에 그대로 적용하는데 문제 

점이 있다 같은 논리로， 현재 성공적인 웹 사이트의 특성이 과거의 특성을 대연한다고 확언할 수 

없다 

이 논문은 네 가지 관점 중 네트워크 관점이 다른 연구들보다 웹 사이트의 변화성을 잘 고려할 

수 있다고 본다‘ 네트워크 관점은 웹 사이트를 사용자 기반과 사용자의 피드백 (feedback) 의 네트 

워크’라고 파악하고 있다 사용자 기반이 클수록， 사용자의 피드백이 활발할수록， 사용자는 웹 사 

이트를 수용하고 지속적으로 사용하게 된다 
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II. 문헌 연구 

문헌 연구의 주요 대상은 네 개의 수위 MIS 저널 (Management Science , MIS Quarterly , 

Information Systems Research , Journal of Management Information Systems)에 

2000년 이후 실린 논문플로， 웹 사이트의 수용을 주제로 하고 있는 것들이었다-

웹 사이트는 인터넷 사용자에게 가장 중요한 환경 (interface)을 제공한cJ-(Palmer 2002) 인 

터넷 사용자의 웹 사이트 수용을 바라보는 기준은 인터넷 웹 사이트를 어떻게 바라볼 것인가에 따 

라 달라질 수 있다(Gefen ， Karahanna et a l. 2003) 

인터넷 웹 사이트는 복합적인 성격을 지니고 있다 사용자들에게 웹 사이트는 하나의 새로운 정 

보 기술이면서， 사업이나 개인적 용무를 볼 수 있는 온라인 시장 혹은 공간임과 통시에， 신뢰를 쌓 

을 수 있는 사회척 대상이기도 하다 웹 사이트를 어떻게 바라보는가에 따라 우리는 웹 사이트가 

사용자들에게 어떻게 수용될 수 있는가를 생각할 수 있다 

이 논문은 웹 사이트를 바라보는 시각을 크게 네 가지로 구분하였다 첫째 웹 사이트는 정보 기 

술의 하나다 따라서 기술 수용 모텔을 확장하여 웹 사이트 가치와 수용을 설명할 수 있다 둘째， 

웹 사이트는 정보 기술에 의해 생성된 사회적 객체다 사용자는 사회적 객체와 심리적 유대 관계를 

맺을 수 있다 셋째， 웹 사이트는 투자할 수 있는 상품이다 투자 비용보다 효용이 더 클 경우 웹 

사이트는 부가 가치가 생기고 수용 가능하다 넷째， 웹 사이트는 사용자들과 내용물로 이루어진 네 

트워크다‘ 사용자의 수가 많아질수록， 웹 사이트의 가치는 높아진다 또한， 내용물 피드백을 통해 

사용자 참여를 높이고， 내용울 구성을 가지게 됨에 따라 웹 사이트의 가치는 높아진다 

본 연구에서는 과거 문헌들을 앞서 네 가지 관점에서 정리하고， 특히 사용자 기반과 피드백을 중 

시하는 네트워크 관점은 따로 떼어 자세히 살펴보기로 한다 

2.1 기술적 관점 

첫 번째 관점은 웹 사이트를 하나의 기술로 바라보는 것이다 사람들이 어떻게 기술을 받아들이 

는가에 대한 가장 대표적인 연구는 TAM(Technology Acceptance ModeD이다 합리척 행동 이 

론(Theory of Reasoned Action , TRA) , 계획된 행똥 이론(Theory of Planned Behavior , 

TRB)등 사회 심리 이론에 근거하여(Ajzen 1991). TAM은 사용자들의 IT 채택을 설명하는 효 

과적인 틀을 제공하는데， ‘인지된 유용성 (perceived usefulness)’과 ‘인지된 용이성 (perceived 

ease of use)'이 기술을 받아들이는 중요한 요소임을 밝힌다(Davis 1989) ‘ 

TAM익 이론적 배경 위에서， 인터넷 사용자들이 특정 웹 사이트 수용에 관한 연구가 진행되었 
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다 예를 들어. 웹 사이트 유용성 (usability)은 기업 웹 사이트를 평가하는데 매우 중요한 기준 요 

소이다 유용성 측정은 특정 웹 사이트에 대한 평가치를 제공할 뿐만 아니라， 웹 사이트의 디자인 

에 따른 강점과 단점에 관한 특정 이슈까지 제공한다(Agarwal and Venkatesh 2002) 

2.2 관계적 관점 

TAM 관접 혹은 TAM의 확장된 관점과는 달리， 관계적 관점은 사용자와 웹 사이트 간 관계에 

집중한다 웹 사이트는 사용자의 입장에서 자신에서 서비스를 제공하는 하나의 기업체로 이해할 수 

있고， 따라서 사용자와 웹 사이트의 관계는 기존의 B2C 관계와 비슷하다(Gefen ， Karahanna 

et a l. 2003) 

이 관점에서 인터넷 웹 사이트 수용은 신뢰， 개인화， 만족 등의 개념이 관여한다 우선， 신뢰는 

웹 사용자가 개인적 정보를 구매하고 공유하는데 있어서 매우 중요한데， 불확실성과 위험에 대한 

인식을 극복하는 것을 도와주기 때문이다(McKnight ， Choudhury et a l. 2002) 온라인 사업에 

서 서비스 특성에 따른 신뢰가 사용자 만족에 긍정적 영향을 미치고(Balasubramanian 

Konana et a l. 2003) , 이러한 신뢰를 구축하기 위해서는 ’온라인 구전 효과(word-of-mouth) , 

를 이용하는 방법이 효과척이다(Dellarocas 2003) 

웹 사이트가 사용자에게 얼마나 개인화된 서비스를 제공하는가도 웹 사이트 수용의 중요한 요소 

이다 인터넷 전자 상거래의 경우， 인지된 (perceived) 개인화 정도는 친밀함과 함께 웹 사이트에 

대한 인식적 (cognitive) , 감정적 (emotiona l) 신뢰에 영향을 주며， 웹 사이트 수용을 결정하게 

된다(Komiak and Benbasat 2006) 고객 맞춤형 웹 사이트(혹은 맞춤 가격 제공)는 사용자에 

게 더 많은 가치를 인식하게 함으로써， 더 높은 가격을 제시할 수도 있다(Dewan ， Jing et al 

2000) 

특히 이용자 만족은 기대 확인 (expectation-confirmation) 이론에 근거를 두고 있다 기대-확 

인 이론은 소비자 행동 연구에서 광범위하게 사용되고 있다 사람들은 기대와 인지된 성과를 확인 

하고 이를 통해 사용자는 만족하게 된다(Oliver 1980) 정보 시스템 사용 연구와 결합하여 정보 

시스댐에 대한 기대와 만족， 그리고 지속적인 사용을 모형화하였다(Bhattacheriee 200 1)‘ 

그 밖에 개인 성향이 웹 사이트 수용에 미치는 영향에 대한 연구들도 있다 이 연구들에서는 컴 

퓨팅 능력에 대한 주관척 믿음1 혹은 자아 효능감(self-efficacy)과 검색 분야에 대한 지식 

(Weiyin , Thong et a l. 2001) , 55세 이상 어른들의 인터넷 사용에 대한 주관적 받음과 결과물 

에 대한 기대 (Lam and Lee 2006) , EBTI 검사를 통한 인지 성향(McElroy ， Hendrickson et 

a l. 2007) 동을 변수로 사용하였다 
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이러한 관계적 관점은 기술적 관정과 혼합되기도 한다. 웹 사이트를 정보 기술이자 옹라인 비즈 

니스의 혼합물(hybrid)로 보는 것이다- 이에 해당하는 연구들은 웹 사이트의 기술적 요인과 온라 

인 B2C 관계를 셜명하는 요인을 결합한다‘ 예를 들어， 연구자들은 TAM과 신뢰 (Gefen. 

Karahanna et a l. 2003). 웹 사이트 유용성과 사용자 만족(Bhattacherjee 2001). 웹 사이트 

유용성， 디자인， 성과 기준(다운로드 속도， 탐색 능력， 내용물， 상호 작용성， 반응성 등)을 결합한 

다(Palmer 2002). 

2.3 경제적 관점 

경제적 관점은 웹 사이트 수용을 비용과 효용의 차원에서 이야기한다 사용자가 기술을 받아들 

였을 때 생기는 효용이， 받아들이기 위한 비용(전환 비용， 학습 비용 등)을 넘어셜 때， 사용자는 

기술을 수용한다 또한， 사용자는 새롭고 더 좋은 정보 시스댐을 받아들일 때， 일찍 받아들일 때 

드는 비용과 늦게 받아들일 때 드는 비용을 고려한다(Au and Kauffman 2001) 

비용과 효용 관점에서 나온 최근 연구(Bin. Konana et a l. 2007)는 사용자에게 의미 있는 게 

시물의 효용은 양의 값을 가지나， 게시물 단위가 증가함에 따라 체감함으로 보여준다. 또한， 웹 사 

이트에서 게시물을 찾아볼 때， 다른 게시물을 보지 못하는 기회비용과 정보 과다(overload)에 따 

른 비용이 생기는데， 특히 정보 과다 비용은 게시물 단위가 증가함에 따라 체증함을 보여준다-

조직 차원의 인터넷 기술 수용에 관한 연구도 개인의 인터넷 웹 사이트 수용에 몇 가지 시사점을 

준다 조직 차원의 인터넷 기술 수용에 관한 연구는 일반적으로 비용과 효용 관점에서 접근하고 있 

다 기업들은 인터넷 기술을 수용할 때 기존 기술에 대한 투자 규모와 신기술의 호환성 여부를 기 

술 수용의 중요한 기준으로 삼는다(Forman 2005) 또한， 과거 기술에 대한 경험과 전환 비용은 

사용자가 더 좋은 인터넷 기술을 수용하는 것을 방해하기도 한다(Zhu. Kraemer et a l. 2006) 

m. 네트워크 관점 

네트워크 관점은 웹 사이트가 사용자들과 내용물들의 네트워크로 구성되어 있다고 본다 네트워 

크 관점에서 보면 인터넷 웹 사이트를 사용하는 사람과 생성되는 내용물이 많으연 많을수록， 웹 사 

이트 자체의 기술적 사회적， 경제적 특성과는 상관없이 웹 사이트의 가치를 높일 수 있다고 본다 

또한， 사용자와 내용물이 계속해서 늘어나면서 웹 사이트는 ‘변화하는 정보 시스템 (Ting←Peng 

and Tanniru 2006)의 속성을 보여준다 

네트워크 관점에서 보면， 웹 사이트 사용자가 많으면 더 많은 사용자를 유발하고， 내용물이 많으 
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연 더 많은 내용물을 유발한다‘ 이러한 현상은 긍정적 피드백의 반복(positive feedback !oop) 

혹은 네트워크 외부성으로 설명할 수 있다 

피드액이란 시스뱀의 산출울 신호(output signal)의 일정 부분이 투입울(input)로 들어가는 

과정 (process) 을 의미한다(Wikipedia 정의) 피드백 종류에는 부정적 (negative) 피드백， 긍정 

적 (positive) 피드백， 그리고 양극성 (bipo!ar) 피드백 세 가지가 있다 부정적 피드백은 산출물이 

늘어났을 때 다음 번 투입물을 줄이는 과정을 말한다 따라서 부정적 피드백은 외부 변화에도 시스 

템의 안정성을 지키는데 도움을 준다‘ 반대로 긍정적 피드백은 산출물이 늘어났을 때 다음번 투입 

물을 늘리는 과정이다 따라서 긍정적 피드백은 시스템이 최초 상태를 벗어나 빠르게 성장하는데 

도움을 준다 한 번 벡터가 정해지면 통일한 벡터로 계속해서 나아가려는 성향을 의미하는 긍정적 

피드백의 반복은 일반적으로 경제학자들에 의해 ‘네트워크 외부성‘ 혹은 ’규모 체증의 법칙’과 동일 

선상에서 쓰인다 

3.1 사용자 네트워크 

네트워크 외부성을 이야기할 때， 네트워크는 일반적으로 사용자 기반을 설명하기 위해서 사용되 

었다 특정 제품을 사용하는 사람이 많을수록 그 제품의 가치가 높아지는 효과를 의미한다 네트워 

크 외부성을 구성하는 요인으로는 직접적 효과， 간접적 효과 등이 있다 직접적 효과란. FAX를 

쓰는 사랍이 많으면 많을수록. FAX 자체의 가지가 높아지는 물리적 효과를 의미한다 간접적 효 

과란， 검뮤터를 쓰는 사람이 사용할 수 있는 소프트웨어가 많아지면 많아질수록 컴뮤터의 가치가 

높아지는 보완척 효과를 의미한다- 사용자 네트워크가 네트워크 외부성을 얻기 위해서는 일정한 

크기의 사용자 집단(critica! mass) 이 필요하다(Oren and Smith 1981) 

네트워크 외부성은 기술 수용 모델과도 결합이 가능하다 특정 기술을 사용하는 사람이 얼마나 

많은가는 기술 수용에 있어서 중요한 역할을 한다‘ 은행들의 ATM을 대상으로 한 기술 수용에 대 

한 연구에서는， 은행들이 공용 ATM기를 받아들이는 기준을 ’기술 고유의 특성’과 네트워크 특성 

(현재의 크기 및 발전 가능성)’ 두 가지로 제시한바 있다(Kauffman. McAndrews et aL 2000) 

사용자 네트워크 외부성은 전환 비용과 함께 소비자의 온라인， 오프라인， 혼합형 (hybrid) 채덜 

간 선택에도 중요한 영향을 미친다 (Viswanathan 2005 ), 사용자는 새로운 정보 기술이 더 좋은 

것을 알고 있는데도， 현재의 정보 기술을 사용함에 따른 네트워크 효과 때문에 현재의 기술을 고수 

한다(Au and Kauffman 2001). 소프트혜어 상품의 성공에 관한 연구에서도 사용자 기반과 산 

업 표준 일치(호환성) 관찰을 통해 네트워크 외부성에 주목한다 상품 사용자의 숫자로 측정한 네 

트워크 외부성은 분명하게 상품 가치를 증가시킨다(Brynjo!fsson and Kemerer 1996) 
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최근 사용자가 인터넷 웹 사이트를 수용하는데 있어서 사용자 기반이 중요한 요인임을 밝히는 

연구가 나오고 있다 전자 시장에서 서비스 질， 보안과 같은 본원적 가치뿐만 아니라， 공급자와 소 

비자 기반이 시장 네트워크의 가치를 높여준다(Arakji and Lang 2007) 다시 말해 더 많은 사 

용자가 가상 커뮤니티에 참여했을 때 모든 사용자에 대해 더 높은 가치를 지니며， 미래의 잠재 사 

용자를 끌어들인다(Bin. Konana et a l. 2007) ‘ 

3.2 피드백(내용툴) 네트워크 

인터넷 웹 사이트의 피드백은 앞서 나왔던 일반적 개념과는 명확하게 구분해서 쓸 필요가 있다 

인터넷 웹 사이트에 관한 연구들에서 정의하고 있는 피드백은 사용자의 웹 사이트 활동으로 인해 

생기는 커뮤니케이션 과정 혹은 답변 과정’이라고 할 수 있다 

지속 가능한 온라인 커유니티 형성을 위해서는 사용자 기반(membership)뿐만 아니라 커뮤니 

티 내부에서의 활동 촉진이 중요하다 사용자 기반을 온라인 커뮤니티의 자원으로 본다연， 커뮤니 

케이션 활동’ (communication activity)은 온라인 사회 조직의 지속성의 왼천이다(Butler 

2001) 웹 사이트의 진화적 특성은 웹 사이트가 일반 사용자에게 이러한 커뮤니케이션 활동을 가 

능하게 함으로써， 새로운 지식 (wisdom) 만들 수 있는 권한을 부여하는 것에서 출발한다 

이제까지 몇몇 연구가 피드백 형태를 나누는 기준을 제시했다 먼저 피드백이 어떤 형식을 취하 

고 있느냐에 따라 나눌 수 있다 피드백은 확인， 수정， 셜영， 진단， 정교형 등의 타입을 가질 수 있 

q{Fleming and Levie 1993) 내용 측면에서는 긍정 , 부정 혹은 중립적 메시지를 전달할 수도 

있다(Bin. Konana et a l. 2007) 온라인상에서의 피드백은 형식뿐만이 아니라， 전달 메커니즘 

에서 다양한 형태를 취할 수 있다〈표 l)(Dellarocas 2003) 이러한 피드백 메커니즘은 사용자가 

웹 사이트와 짙은 정보 네트워크를 이용하는 데 있어서 해당 네트워크의 가치와 자발적 참여에 긍 

정적인 영향을미친다 

〈표 1 ) 온라인 피드백 메커니즘의 형태 

웹 사이트 분류 피드백 메커니즘 

BBC 세계 뉴스 
일반 독자들이 글을 기고하면 포럼에서 평가하여 독자 지연에 

올린다 독자들이 관심 주제를 요청하기도 한다 

eBay 옹라인 경매 
구매자와 판매자가 거래를 평가한다 긍정적， 부정적， 중립적인 

평가가 가능하고， 간단한 코멘트를 달 수 있다 

Google 겁색 엔진 
얼마나 많은 사이트가 내용물을 참조하는지 순서에 따라 검색 

결과를 보여준다 

년lashdot 온라인 토의장 온라인 참여자들의 평가에 의해 토론 글들이 정리된다 
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N. 사용자 피드백의 역할 

이제까지 사용자 피드백에 대한 연구가 있었지만， 그 역할에 대해서는 체계적 정리한 연구를 찾 

아보기 어렵다 이 논문에서는 사용자 피드백의 역할을 크게 신뢰와 평판 구축. 지속적 사용 및 사 

용자 관여로 구분하여 기존 논문들의 논의들을 정리해보았다. 

4.1 신뢰와 평판 구축 

웹 사이트에서 피드백은 여러 가지 역할을 한다 가장 먼저， 신뢰와 평판 구축을 통해 웹 사이트 

의 가치를 높인다 전자 시장에서 빠른 피드백은 정보의 질을 결정하는 중요한 요소들 중 하나이며 

(Kahai and Cooper 2003). 적절한 피드백 메커니즘은 신뢰를 증가시킨다(Ba and Pavlou 

2002) 반대로 피드백이 지연되면 새로운 정보에 대한 신뢰성이 떨어지고 그 결과 사용자들은 더 

이상의 참여를 꺼리게 된다(Dennis 1996) 

온라인 평판 혹은 피드백 메커니즘은 낯선 사랍과의 교환에서 발생할 수 있는 도덕척 해이를 경 

감시키는 것을 목적으로 하고 있다 온라인 쇼핑을 대상으로 한 연구는， 옹라인 피드백이 있는 경 

우가 없는 경우보다 더 많고 더 효율적인 거래가 일어남을 보여준다(Bolton. Katok et al 

200이. 

또한. 피드백은 그 내용에 따라서 온라인상에서의 긍정적이거나 부정적인 구전 효과를 만들어낸 

다 인터넷 사용자에게 생소한 웹 사이트가 신뢰를 얻기 위해서는 ‘온라인 피드백 메커니즘’을 통해 

인터넷이 대규모의 구전 효과를 다루기 위한 양방향성 커뮤니케이션 능력을 배양하는 것이 중요하 

다(Dellarocas 2003) 

한편， 피드백은 온라인 환경에서 오프라인 환경에서보다 더 큰 의미가 있다 사람들은 컴퓨터가 

매개 (mediated) 혹은 생성하는 (generate) 피드백 환경에서 직접 얼굴을 마주하는(face-to 

face) 피드백 환경보다 더 자주 피드백을 찾는다(Ang. Cummings et a l. 1993) 온라인 피드백 

메커니즘이 인터넷 웹 페이지 수용에 있어서 특히 강조되는 이유는 피드백 메커니즘이 과거 오프 

라인 세계의 구전 효과와는 분명하게 차별되기 때문이다(Dellarocas 2003) 이 연구는 온라인과 

오프라인에서의 차이점을 3가지로 제시했다 우선， 인터넷에서는 정보를 전달하기 위한 비용이 0 

에 가깝고1 쌍방향 커뮤니케이션으로 인해 구천 규모를 측정하기 어렵다 둘째， 자동적 피드백 기 

능의 사용으로 구전 효과를 조절할 수도 있다 셋째， 쉽게 ‘증발’하는 온라인 정체성과 자의적 해석 

이 얼마든지 가능한 주관적 정보들이 관여한다 
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4.2 지속적 사용 

지속적인 정보 시스템 이용을 위해서는 업데이트 패턴. 피드백 메커니즘과 반복적인 행동 패턴 

등이 중요하다(Kim and Malhotra 2005) 일반적인 상품의 경우 구매 여부가 중요할 수 있지 

만， 사용자에 의해 계속해서 변화하는 웹 사이트의 경우 최초의 사용안이 아니라 지속적인 사용이 

중요한문제이다 

최근 기업 정보 시스템을 대상으로 한 연구에서는 정보 시스랩 성공을 평가하는 데 있어서 최초 

의 사용이 매우 중요한 지표인데도， 사용자들이 지속적으로 정보 시스템을 이용하지 않는다면， 결과 

적으로 의도한 성과를 낼 수 없음을 밝히고 있다(Venkatesh and Oavis 2000: Bhattacherjee 

2001: Kim and Malhotra 2005) 

웹 사이트가 지속적으로 성장하기 위해서는 리더가 사용자들의 커뮤니티 활동에 대한 자발적인 

참여를 강화하도록 방법을 강구해야 한다(Butler 2001: Joon. Young-Gul et al. 2007) ‘ 커뮤 

니티에 공헌을 많이 하는 회원에게 회원 등급을 상향 조정하는 방법， 아이템 혹은 사이버 머니 선 

물 동을 통해 경제적인 이익을 돌려주는 방법 등이 이에 해당한다‘ 

4.3 사용자 관여 

웹 사이트의 하나인 가상 커뮤니티의 가치는 사용자의 시간， 자왼， 지식 등의 공헌에 많은 부분 

의존한다(Bin. Konana et a l. 2007) 피드백은 사용자를 웹 사이트에 관여 (involvement)시키 

고， 결국 웹 사이트 자체를 지속적으로 변화시키는 왼동력이 된다- 일찍이 기업 내의 정보 시스템 

성공에 관한 연구에서는 사용자의 관여가 중요한 역할을 하고 있음을 밝힌바 있다([ves and 

Olson 1984: Mann and Watson 1984: Tait and Vessey 1988: McKeen. Guimaraes et 

a l. 1994) 

한편， 사용자 관여는 부자연스러운 현상이 아니다 사용자 관여는 기업 입장과 사용자 입장 모두 

를 만족시킨다 이윤 극대화를 목표로 기업 입장에서도， 자신틀의 상품에 대해서 대체재를 만드는 

것이 아니라 보완재를 만들어내는 조건하에서， 사용자를 참여시킬 동기를 가지게 된다(Aral이l 

and Lang 2007) 더욱이 인터넷은 기업으로 하여금， 특히 정보 전파에 있어서 전보다 사용자를 

중시하도록 만틀었다(Ting-Peng and Tanniru 2006) 사용자 입장에서도 옹라인 쇼핑을 평가 

할 때， 상풍 정보에 대한 내용물의 양과 다양성， 고객화， 상호 작용. 피드백 옵션 등 웹 사이트의 

반응성을 중요하게 판단한t:J- (Palmer 2002) 

사용자 관여가 활성화되면 웹 사이트는 자연히 구성하는 내용물이 달라지고 양적으로 성장하게 

된다 가장 대표적인 예가 ’위키백과( wikipedia) ’와 ‘네이벼 (Naver) 지식m’이다 위키백과와 같 
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이 웹 기반 협엽 기술이 지원되는 상태에서는 누구나 모든 정보를 갱신할 수 있다 이 같은 경우 

사용자는 기업 조직의 웹 사이트의 현 상태에 접근할 수 있을 뿐만 아니라， 기업 혼자서는 전에 가 

질 수 없었던 새로운 웹 콘텐트 ’집단 지혜 (collective wisdom)’--를 ‘협업 ，，~산(peer 

production) ’을 통해 만들어 냄으로써， 새로운 웹 사이트로 변화시킬 수 있다(Wagner and 

M<\i chrzak 2006). 

반대로 종종 지나치게 많은 피드백은 유용한 피드백을 얻을 가능성을 떨어뜨리고 탐색 비용을 

증가시키기도 한다(Bin. Konana et a l. 2007) 또한， 네트워크 사용자가 증가할 때， 사용자의 

한계 공헌도， 즉 피드백 정도는 체감하는 경향이 있다(Asvanund. Clay et a l. 2004) 사용자 

기반이 증가할 때뿐만 아니라， 피드백 자체가 증가할 때도 피드백을 줄이려는 힘이 존재할 수 있다 

(Butler 2001) 

V. 맺는 말 

이제까지 사용자의 웹 사이트 수용을 다루고 있는 과거 연구틀이 어떤 시각을 가지고 있는지에 

대해서 알아보았다 과거 연구들은 기술적 관점， 관계적 관점， 경제적 관점， 그리고 네트워크 관점 

등 네 가지 관점을 가지고 있다 이 관점들은 서로 다른 측면에서 웹 사이트를 바라보지만 사용자 

의 더 나은 선택을 위해 보완적 관계를 맺고 있다고 볼 수 있다 

사용자들은 웹 사이트를 선택하는 데 있어서 정도의 차이는 있지만 일반적으로 다음과 같은 기 

준들을 토대로 웹 사이트를 결정한다 이 웹 사이트가 기술적으로 사용하기 편하고 유용한가， 서비 

스 품질이 좋고 고객의 입장을 배려하는가， 다른 사이드로 이동하는 것보다 현재 사이트를 사용하 

는 것이 경제적으로 합리적인가， 그리고 웹 사이트의 사용자가 많거나 내용물이 자주 엽데이트 되 

는가등이다 

이 중에서 네트워크 관점은 특히 주목해보아야 한다 웹 사이트가 아무리 좋은 정보와 서비스 풍 

질과 경제적 이득을 제공한다고 하더라도， 사용자 기반이 작거나 사용자 피드백이 부족하게 되면， 

사용자들은 그 웹 사이트를 최초에 사용할지는 모르더라도， 지속적으로 사용하는 것은 기대하기 

어렵다 왜냐하면， 사용자에게 웹 사이트는 고정왼 제품이 아니라 계속해서 움직여야 하는 생물과 

같은존재이기 때문이다 

사용자가 중요시하는 웹 사이트의 변화와 발전은 사용자 기반과 사용자 피드백에 의해 이루어진 

다 사용자 기반이 크연 잠재 사용자들이 특정 웹 사이트에 참여할 의지가 커지고， 이것이 다시 사 

용자 기반을 키워 네트워크 효과를 불러 일으킨다 마찬가지로， 사용자 파드백이 많으면 다른 사용 
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자가 이에 응답할 확률이 커지고， 이것이 다시 사용자 피드백을 증가시켜 네트워크 효과를 불러일 

으킨다 특히 사용자 피드액은 크게 세 가지 역할을 한다 제일 먼저 웹 사이트 혹은 웹 사이트가 

제공하는 서비스에 대해 사용자가 신뢰하도록 만든다‘ 그리고 사용자가 웹 사이트 발전에 스스로 

관여하도록 자극한다 마지막으로 웹 사이트와지속적인 관계를 맺도록 도와준다 

한편， 사용자 기반과 사용자 피드액은 서로 분리된 것이 아니라 상호 작용한다(Butler 200 1) 

사용자 피드백은 웹 사이트에 대한 잠재 사용자들의 참여 욕구를 불러일으키고， 사용자 기반을 증 

가시킨다 반대로 사용자 기반이 늘어나연 피드백에 참여 가능한 사용자의 수가 증가하므로 사용 

자 피드백은 증가할 가능성이 커진다 

사용자 기반과 피드백의 상호작용이 성공적으로 이루어진 가장 대표적인 예가 페이버 지식인’이 

다 한국의 대표적인 포털 웹 사이트인 ’네이버’는 2002년 10월 웹 사이트 사용자 누구나 질문을 

올라고 이에 답변할 수 있는 지식인 서비스를 시작했고， 약 1년 후인 2004년 1월 데이터베이스 

가 1.000만을 돌파하는 성과를 보였다 ]) 사용자가 궁금한 것을 질문하면 다른 사용자가 이에 대 

해 대답하는 형식의 지식인’ 서비스는 질문하고 답하는 모든 사용자들을 웹 사이트에 관여시키는 

효과가 있었다 또한， 수많은 다른 사용자들까지 검색을 통해 유용한 정보를 얻을 수 있도록 하여， 

사용자 기반 증가에 막대한 영향을 미쳤다 

한편， 사용자 기반이 사용자 피드백을 증가시켜 주는 중요한 요소인데도， 사용자 기반이 사용자 

피드액에 영향을 주지 못한 사례도 발견되고 있다 1999년 아이러브스쿨’은 초등학교， 중학교， 고 

등학교， 대학교 동창틀을 반/과별로 커뮤니티를 제공하여 오프라인 동창회 유행을 만들어낸 사이 

트다 이 사이트는 1999년 10월 사엽을 시작하여 5개월 만에 200만 회왼을 확보하는 성과를 보 

였고.2003년에는 회원 수가 1.000만 명에 이르는 등 가파르게 성장하였다 

그러나 단순히 사람들이 많이 모였다는 이유만으로는， 가치 있는 게시물들과 그에 대한 피드백 

을 생성할 수 없다 'ot이러브스쿨’에는 회왼들의 피드백을 이끌어 낼 콘텐츠나 인센티브가 거의 없 

었고， 사이트는 정체되기 시작했다 글을 올릴 마땅한 유인을 제공하지 못할 경우， 피드액은 떨어 

지고 사용자 기반에까지 영향을 주게 된다 결국， 지금은 사이트의 외관을 유지하고 있는데도， 대 

부분의 사람에게 그런 사이트가 있었다는 정도만 기억되고 있다 

이 연구의 첫 번째 의의는 웹 사이트 평가와 수용에 관한 기존 논문들을 웹 사이트를 어떻게 바 

라보느냐에 따라 구분하여， 차후 연구틀에게 유용한 틀을 제공하였다는 데 있다 이 논문의 두 번 

째 의의는 네트워크 관점에서 사용자 기반과 피드백이 웹 사이트에 마치는 영향을 정리한 데에 있 

1) NHN이 제공한 Naver 역사 중(http://story.naver . com/na verbrand/mai n. nh n) 
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다 앞으로 사용자 기반과 피드액의 상관관계에 대한 실증 연구가 이루어진다연 더 유익할 것이다 
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