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6)웹사이트 측정도구의 개발과 활용에 대한 연구
*

김대환 배 영

본 연구의 목적은 기존에 제시되었던 웹사이트 측정도구의 요인을 살펴보고 이를 체계적으로 

보완하여 새로운 측정도구를 제시하고 그 활용가능 여부를 검증해 보는 데 있다 기존의 연구에서 

웹사이트 측정도구의 구성요인은 정보 접속용이성 활용기능 레이아웃 디자인 인터페이스 시

스템 서비스 등이었는데 본 연구에서는 이용자 간의 의사소통과 서비스적 측면인 정보편집 툴의 

항목을 포함하여 새로운 웹사이트 측정도구를 제시하였다 제시된 측정도구의 활용에 대한 검증은 

명을 대상으로한 설문을 통해 이루어졌다

연구 결과를 간단히 요약하면 다음과 같다 웹사이트 측정도구는 정보 사용자 인터페이스 웹

사이트 서비스 의사소통의 요인으로 범주화될 수 있으며 이러한 요인이 미치는 사이트 선호도에 

대한 영향력은 과거와 비교하여 변화가 나타나고 있음을 확인할 수 있었다 다음으로 측정요인 중 

정보 요인과 의사소통 요인 간에는 깊은 상관관계를 가지고 있었고 새롭게 제시된 측정요인인 의

사소통 요인 또한 웹사이트 만족도에 정 의 영향력을 미치고 있음을 알 수 있었다 이러한 결과

는 웹 의 개념이 실제적으로도 웹사이트 만족도 향상을 위한 웹사이트의 전략의 하나임을 확인

해 주고 있으며 웹사이트 만족도에 영향을 미치는 요인이 계속적으로 변화하고 있어 이에 대한 능

동적인 대처가 계속적으로 이루어져야 함을 보여주고 있다

주제어 웹사이트 측정도구 웹 정보 요인 의사소통 요인 웹 만족도
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Ⅰ. 서론

인터넷과 현실생활의 연결고리는 시간이 갈수록 양적으로뿐만 아니라 질적으로도 두터

워지고 있다 인터넷을 현실생활에 도구적으로 이용하는 분야도 넓어지고 있으며 인터넷 

상에서 이루어지는 정보 교환 공유 사회적 이슈에 대한 담론 여론형성 등의 사이버 공간

에서의 활동분야 또한 다양화 되고 있다 이러한 변화는 매년 실시되는 정보화실태조사를 

통해 확인할 수 있다 한국인터넷진흥원의 년도 하반기 정보화실태조사에 의하면 한국

의 인터넷 이용률은 로 나타나는데 이는 년 월의 같은 조사에서 확인되었던 

의 인터넷 이용률에 비해 눈에 띌 만한 양적 증가율을 보여주고 있다

인터넷 활동은 웹사이트 를 중심으로 이루어진다 웹사이트란 인터넷에서 이

용자들이 정보를 필요로 할 때 언제든지 그것을 제공할 수 있도록 웹 서버에 정보를 저장해 

놓은 집합체라고 정의 할 수 있다 년 월 의 조사에 따르면 전 세계적으로 

대략  억 천만 개의 웹사이트가 인터넷에 존재한다 하루에도 수많은 웹사이트가 만들

어지고 폐쇄되고 있는 것이다 그렇다면 이렇게 많은 웹사이트 중 어떤 웹사이트가 나에게 

필요하고 유익한 웹사이트인지에 대한 판단 또한 새로운 고민이 될 수 있다 이와 관련하여 

웹사이트에 대한 양적 질적 측면을 측정하고 평가하려는 연구 또한 활발하게 이루어지고 

블로그  
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있다 한 예로 년 월부터 국가청소년위원회와 사이버커뮤니케이션학회가 실시하는 

사이버 윤리지수 개발 및 평가는 여러 분야의 웹사이트를 대상으로 객관지수 업계 자체 

평가지수 이용자 평가지수의 각 측정을 통해 웹사이트의 윤리지수를 측정해왔다 또 다

른 차원에서도 웹사이트 자체에 대한 평가나 측정에 관한 연구는 진행되어 왔다 심수희 오

삼균 김현경 외 김재석 이때는 전문가 집단의 평가나 이용자를 중심으

로 한 평가가 주를 이룬다 사이트 평가의 목적은 비슷할지라도 측정 방법이나 평가 도구 

및 항목 등에 있어서는 다양한 스펙트럼을 나타내고 있는 것이다

더욱이 주목해야 할 점은 인터넷의 일상화가 이루어지면서 그 측정도구의 항목 또한 변

화하고 있다는 것이다 무엇보다 최근 인터넷 상에서 인터페이스 및 기능적 변화의 중심이 

되었던 웹 의 영향이 관련된 것이라고 보는데 기존의 웹사이트 측정 평가의 요소와 더

불어 커뮤니케이션 관련요소들이 중요한 요인으로 부상하고 있다 기존의 연구에서도 커뮤

니케이션과 관련한 내용들이 있었지만 이는 주로 서비스 제공자와 이용자 간의 관계에 기

반한 요소들에 한정되어 있었고 최근 나타나고 있는 이용자들 간의 의사소통과 관련된 측

면들은 충분히 담아 내지 못하고 있다 이용자들 간의 의사소통 및 정보교환은 정보의 양

적 질적 문제와도 연관되어 향후 더 광범위한 차원에서의 네트워크 효과가 나타날 수 있다

는 점에서 그 의미는 매우 크다

본 연구에서는 먼저 웹사이트 평가 및 선호도 측정에 있어 기존의 선행연구에서 제시되

었던 측정항목을 비판적으로 정리한 후 이를 토대로 범주화를 시도한다 아울러 중요한 의

미를 더해 가고 있는 의사소통 개념을 좀 더 세분화하여 새로운 측정항목을 도출해 보고 

그 유효성과 적절성에 대해 검증하여 새로운 인터넷 환경에서의 웹사이트 평가 기준에 대

한 대안적 의견을 제시하고자 한다

II. 이론적 논의

인터넷 이용의 일상화는 곧 웹사이트에 대한 이용이 보편적으로 이루어지고 있음을 의

미한다 통신 시절 통신업체에서 제공해 주는 인터페이스에 기반하여 정보제공자와 정

보이용자 그리고 정보이용자들 간의 커뮤니케이션이 이루어졌던 데 반해 웹의 등장은 이

러한 패러다임을 혁신적으로 바꿔 놓았다 자유로운 웹사이트 제작이 이루어지면서 수많은 

사이트가 생겨나게 되었고 사이트의 내용과 형식에 따라 커뮤니케이션 방식도 다양화되었

국가청소년위원회 사이버윤리지수 평균 작년대비 청소년 보호수준 향상 보

도자료
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다 이러한 변화 속에서 웹사이트를 구축하는 제작자의 입장에서는 보다 효율적으로 정보

를 축적 관리할 수 있는 방법을 찾는 것이 이용자의 입장에서는 웹에서 찾고자 하는 필요

를 충족시켜 줄 수 있는 사이트를 찾아 이용하는 것이 매우 필요한 상황이 되었다 이 때 

유효하게 작용할 수 있는 것이 사이트에 대한 객관적 평가자료이다 어떤 사이트가 특정한 

조건을 다른 사이트에 비해 충족시키고 있는지에 대한 정보는 이용자들의 필요를 해결하기 

위한 비용을 감소시켜줄 수 있다는 점과 함께 웹사이트가 개인이나 조직의 홍보에 있어 

중요한 요소로 여겨지고 있다는 측면에서도 그 의미가 크다

1. 기존 연구에서 나타나는 웹사이트의 측정 요인

1) 정보에 관한 측정 요인

한국인터넷진흥원의 년 하반기 정보화실태조사에 따르면 인터넷을 사용하는 목적

에 대한 질문에 의 이용자가 자료정보습득을 위해 인터넷을 활용한다고 응답했다

웹사이트의 측정연구에 있어서도 정보 요인과 관련된 측정항목은 중요하게 제시된다 즉

정보요인은 해당 사이트에서 필요한 정보를 충실하게 제공하고 있는지에 대한 것으로 제

공되는 정보의 정확성 및 적절성 최신성 등을 주요 항목으로 측정한다 구체적인 항목 구

성은 기존 연구에서 약간씩 상이함을 나타내고 있다 우선 김재석 의 연구에서는 콘

텐츠 요인으로 범주화되어 측정대상인 관광 사이트가 얼마나 정보의 충실성 다양성 부가

기능을 잘 반영하고 있는지 측정됐다 이에 따른 측정 항목은 총 문항으로 전체 측정문항 

문항 중 가장 많은 측정 요인으로 분류된다 또한 김현경 외 의 인터넷 포털 사이트

에 대한 이용자들의 평가 연구에서도 정보 요인은 정보의 최신성 적절성 이해의 용이성

에 관한 문항이 제시되어 전체 측정문항 문항 중 가장 많은 측정 요인으로 분류된다

유재옥 의 연구는 가장 다양한 측면에서 정보 요인의 개념을 구분하고 평가하는데

콘텐츠의 목적성 방향성 적절성 신뢰성 다양성 전문성 정확성 최신성의 개념으로 

정보 요인을 제시한다 김재휘 외 의 연구에서도 정보요인은 음악정보 컴퓨터정보

인터넷 정보 뉴스에 관계된 정보 등에 대해 적절히 제공하는지의 여부가 측정 항목에 포함

되고 있다 이러한 기존 연구를 통해 웹사이트 측정에 있어 정보 요인의 중요성을 확인할 

수 있는데 보다 구체적인 차원에서 정보 요인의 중요성은 김현경 외 의 인터넷 포털 

사이트에 대한 이용자들의 평가 연구의 평가 차원과 포털 사이트에 대한 전반적 만족도의 

회귀분석결과로 확인할 수 있다 회귀분석의 결과 정보의 평가 차원은 포털 사이트에 대한 

전반적 만족도에 가장 큰 영향을 미친다는 연구결과가 그것이다
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2) 인터페이스에 관한 측정 요인

인터페이스 의 사전적 의미는 사물 간 또는 사물과 인간 간의 의사소통이 가능

하도록 일시적 혹은 영속적인 접근을 목적으로 만들어진 물리적 가상적 매개체를 의미한

다 장동훈 은 인터페이스에 관한 비교 연구에서 사용자에게 포털사이트를 편리하게 

사용할 수 있는 환경을 제공하는 것이 인터페이스의 설계 목적이다 라고 말하며 인터페이

스에 대해 정의했다 즉 이용자들이 원하는 정보를 찾고 활용하는 데 있어서 기능적으로 

편리하고 직관적으로 이해할 수 있도록 설계되었는지를 의미하는 것이다 웹사이트 측정에 

관한 연구에 있어 인터페이스에 관한 개념은 사전적 분석적 의미보다 더 포괄적으로 다뤄 

왔다 유재옥 은 웹사이트 측정에 있어 측정 항목으로 제시된 사용편이성 항해용이

성 접근신속성 이해용이성 검색편이성의 항목들을 개의 문항으로 평가하였으며 요인

분석을 통하여 인터페이스라는 개념으로 범주화시켰다 또한 몰입성 은유성 명쾌성 심

미성의 항목들은 개의 문항으로 평가되었으며 디자인 요인으로 범주화하였다

하지만 김현경 외 의 연구에서 인터페이스는 디자인과 함께 사용자 편의성 요인의 

항목으로 개의 설문문항으로 사용된다 이에 대한 설문문항은 화면의 조화 및 분위기가 

적절한지의 여부 사용자 중심의 구조가 구축되었는지의 여부 전체구조 및 위치 파악의 

용이성의 여부 탐색의 편리성의 여부로 측정되었다 반면 김재휘 외 는 인터페이스

라는 개념을 사용하지 않고 접속용이성 항목으로 개의 설문문항 레이아웃 항목으로 개

의 설문문항으로 대체하여 디자인 개념은 레이아웃이라는 요인으로 명명하고 화면의 배치

와 화면의 색상에 관한 측정 항목으로 사용했다 이와 관련하여 김재석 은 웹사이트 

측정 요인으로서 고유성 시각성 일괄성 명쾌성을 디자인 요인으로 구조성과 편의성을 

구조요인으로 제시하고 있다

3) 웹사이트의 서비스에 관한 측정 요인

웹사이트 평가에 있어서 서비스 요인은 크게 두 가지 영역으로 구분된다 먼저 웹사이

트 이용자들의 개인 정보나 이용자 구축 컨텐츠가 얼마나 안전하게 보호될 수 있는지에 대

한 제도적인 측면이다 아울러 필요한 정보 및 사이트 이용에 있어서 인프라 환경은 얼마나 

최적화된 상황 속에서 안정적으로 이루어지고 있는지에 대한 시스템적인 측면도 하나의 영

역이다 웹사이트의 서비스 요인은 기존 연구에서 인터페이스 요인만큼이나 다양하게 사용

되어져 왔다 김재석 의 연구에서 제시되었던 상호작용 요인은 웹사이트의 서비스 요

인으로 범주화시킬 수 있다 상호작용 요인은 게시판이 원활하게 활용되어지는지에 대한 

항목으로 문항 고객지원에 관련된 항목으로 문항 웹사이트 업체의 반응성과 충실성에 
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대한 항목으로 각각 문항과 문항을 측정항목으로 제시하고 있다 이러한 항목은 웹사이

트 업체가 얼마나 이용자들의 불만 및 애로사항에 대응하느냐를 묻는 질문들에 해당한다

이용자들에 대한 웹사이트의 서비스 개념은 다른 연구에서도 측정항목으로 제시된다

김현경 외 의 연구에서는 시스템의 안정성 소비자 보호 보안 신뢰에 관련된 개의 

문항을 안정성 요인으로 범주화하고 있다 안정성의 개념은 개인신상 정보에 관해 철저히 

보호해 주는가 시스템이 안정적인가 어떠한 환경에서도 빠른 이용속도를 제공하는가 등

의 여부와 관련된 웹사이트 업체의 서비스 개념을 의미한다고 할 수 있다 또한 유재옥

은 서비스 요인이라는 범주화 아래 신뢰성 지원성 쌍방향성 개방성과 관련된 개

의 문항을 항목으로 설정하여 측정항목을 제시하고 있다 그리고 김재휘 외 의 연구

에서는 웹사이트 업체의 서비스와 관련된 항목은 경품정보 경매 쇼핑에 대한 평가 여부

로 측정되며 편익이라 명명되어 제시된다 또한 접속용이성 요인의 화면 다운로드에 대한 

평가 안정적 접속에 대한 평가의 두 항목과 활용기능으로 범주화된 메일의 안정성 파일

저장량 개인관리 프로그램에 대한 평가의 항목도 제시되고 있다

4) 이용자 간의 의사소통에 관한 측정 요인

기존 연구에서 언급하는 의사소통의 개념은 서비스 제공업체와 이용자 간의 쌍방향성 

여부에 관한 것이 주를 이루었다 웹사이트 업체의 서비스와 관련된 측정 항목에 있어 얼마

나 빠르고 적절하게 이용자의 불편 불만 사항에 반응하는지의 여부가 웹사이트 측정 항목

에 포함되었다 이러한 개념의 의사소통은 웹사이트의 서비스 측면에 포함된다 하지만 이

용자간의 의사소통 비율이 증가하면서 의사소통요인에 있어서의 측정항목은 변화하는 양

상을 보이고 있다 즉 웹 환경이 급속하게 확산되면서 웹사이트 제작자나 관리자와 이

용자 간의 의사소통뿐만 아니라 그 곳에 존재하는 컨텐츠를 매개로 하여 형성되는 이용자 

간의 의사소통도 웹 이용에 있어서 매우 중요한 요소로 등장하였다

김재휘 외 의 연구에서는 게시판과 동호회에 대한 평가의 항목으로 커뮤니케이션

이라는 요인이 측정 요인으로 제시된다 이는 이용자와 이용자 간의 의사소통의 공간인 게

시판 칼럼 동호회 카페 커뮤니티 가 적절히 제공되는지에 대한 평가이다 또한 김현경 

외 의 연구에서도 이용자들 간의 커뮤니티가 형성되었고 취지가 정립되었는지의 여

부 다른 이용자들 간의 정보 공유가 용이한가의 여부가 의사소통이라는 요인으로 제시되

어지고 있다 이러한 이용자와 이용자 간의 의사소통에 관한 측정 항목은 기존의 연구 속에

서 제시되어 왔지만 전반적으로 항목 수와 항목에 대한 세부적 요인은 다른 측정 요인에 

비해 상대적으로 적은 부분을 차지한다
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2. 웹사이트의 측정 요인의 변화

1) 측정 요인 변화에 관한 연구

한국인터넷진흥원의 년 하반기 정보화실태조사에 의하면 우리나라의 전체가구 중 

컴퓨터를 보유하고 있는 가구의 비율은 로 인터넷 사용이 가능한 가구의 비율은 

로 조사되었다 이는 년 월에 조사되었던 의 컴퓨터 보유율 의 인

터넷 사용 가능 비율에 비해 월등히 높아진 수치라고 할 수 있다 인터넷 환경의 외적 변화

는 인터넷을 이용하는 사람들의 웹사이트 이용 성향에도 변화를 가져 왔을 것이다

와 의 연구는 이러한 변화를 추론할 수 있게 해준다

이 연구는 과거에 개발되었던 컴퓨터 태도 측정 항목이 현재에는 적합하지 않으며

변화되고 수정되어야 한다는 것을 보여 준다 이들은 과거에 개발되었던 

의 컴퓨터 태도 측정 항목을 현재의 컴퓨터 사

용자에게 설문하여 과거의 설문결과와의 비교를 통해 측정 항목의 적합성에 대해 알아보고

자 했다 연구의 결과는 과거에 개발 되었던 컴퓨터 측정 항목이 더 이상 처음 개발되었을 

때만큼 적합하지 않다는 것을 보여 주고 있다 과거의 측정 항목을 사용하기 위해서는 현재

에 맞는 적절한 항목 선택과 개선이 필요하며 측정에 있어서는 개선된 해석이 필요하다는 

것이다 비록 웹사이트에 대한 측정이 위 연구의 주제는 아니었지만 컴퓨터 환경의 변화가 

컴퓨터 태도 측정 항목에도 영향을 주고 있으며 과거의 측정 항목이 사용되기 위해서는 

개선이 필요하다는 것을 보여 주고 있는 것이다

이제까지의 논의를 통해 추론해 본다면 기존 연구에서 제시되었던 웹사이트 측정 요인 

또한 변화할 수 있다는 것이다 가구의 컴퓨터 보유율과 인터넷 가능 여부의 변화와 같은 

인터넷 환경의 외적 변화와 인터넷 서비스 트렌드와 같은 인터넷 환경의 내적 변화는 측정 

요인의 변화를 가져올 수 있다는 것이다

2) 사용자 인터페이스의 동형화 현상

현대 조직이론에서 조직의 변화를 설명하는 데 있어 조직부문이 생성단계를 지나 어느 

정도 안정되면 동질화로의 압력이 나타난다는 설명은 동형화의 개념으로 이해할 수 있다
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동형화는 어떠한 조직이 동일한 환경조건에 직면한 다른 조직들을 닮도록 이끄는 규제적인 

과정 을 의미한다 공유식 외 이러한 동형화 현상은 비단 조직

에서만 이루어지는 것이 아니라 웹사이트의 사용자 인터페이스에서도 일어나고 있다 장동

훈 의 연구는 이러한 현상에 대한 단초를 제시하고 있다 그는 연구 당시 대표적 포털 

사이트인 다음 네이버 야후의 인터페이스를 스크린 레이아웃과 스크린 레이아웃에 대한 

콘텐츠 배열을 기준으로 분석하였다 이 연구의 결론은 비록 인터페이스의 동형화를 설명

하고 있지는 않지만 세 포털 사이트의 인터페이스가 같은 양상을 띄고 있다는 것을 말해 

주고 있다 현대 조직이론에 있어 동형화의 주된 동기는 강압적 동형화 모방적 과정 규범

적 압력의 가지로 구분할 수 있다 이 중 모방적 과정으로서 동형화 동기가 현재 이루어지

는 사용자 인터페이스의 동형화 현상을 설명할 수 있을 것이다 조직이 모호한 원인과 불분

명한 해결책에 직면한 경우에 모방은 적은 비용으로 적절하게 문제를 해결하게 한다는 것

이다 세기 일본 근대화론자들이 정부조직을 개편할 때 서구의 조직 구조를 모델로 삼은 

것이 그 좋은 예가 될 것이다 공유식 외 

이와 마찬가지로 현재 포털 사이트들의 사용자 인터페이스 동형화 현상은 단순한 강압

적 규범적 동형화가 아닌 웹사이트 이용자들의 니즈 를 충족하는 데 있어 성공적 

사례의 포털 사이트를 모방하고 있다고 할 수 있다 이러한 현상에 비추어 보았을 때 현재

의 인터넷 이용자들에게 사용자 인터페이스 요인은 웹사이트 측정에 있어 다른 측정 요인

에 비해 상대적으로 그 중요성이 감소될 수 있음을 예상해 볼 수 있다

3) 웹2.0 과 의사소통 요인

본 연구에서 확인해 보고자 하는 웹사이트 측정 요인 변화의 가장 큰 부분은 의사소통에 

관한 것이다 현재 인터넷의 내적 환경의 변화에서 가장 중심이 되는 개념은 웹 이다

참여 공유 개방 등을 핵심 철학으로 하는 웹 은 정보의 생산과 유통에 많은 변화를 가

져오는데 이러한 참여 공유 개방의 개념을 의사소통 요인으로 제시하고자 한다 웹 의 

개념은 단순히 정보를 획득하거나 확산시키는 차원의 초기 인터넷 환경인 웹 으로부터 

진화된 개념으로서 에 의해 제안되었다 천홍말 윤종수 

그 내용을 구체적으로 요약하면 웹 이란 분산된 다수의 경험적 정보를 참여 개방

공유의 논리로 자유롭게 묶어내는 집단지능 의 재창출 공간이라고 할 수 

있다 분명 과거에도 인터넷 상에서의 의사소통은 충분히 이루어져 왔다 하지만 본 연구

에서 제시하는 의사소통 요인으로서의 참여 공유 개방과 같은 가치들은 과거의 의사소통 

개념을 뛰어넘는 중요한 개념들이다
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현재 인터넷 서비스 트렌드에 있어 인터넷 이용자들의 참여가 중요한 이유는 다음과 같

다 인터넷 이용자 개개인의 참여가 모든 참여자들에게 이익이 되는 상황이 이루어지고 그

렇게 되도록 웹사이트 서비스 제공자가 구조적인 틀을 만들어 내는 참여의 구조화가 이루

어지면 이러한 참여들이 네트워크 효과를 만들어 낼 수 있기 때문이다 채수완 유병식 

이러한 개념들은 위키디피아 와 네이버 지식검색의 성공적 사례를 통해 

이론적 논의가 아닌 경험적 현상으로 확인할 수 있다 두 사례의 기본적인 원동력은 위에서 

언급했던 참여로서의 의사소통이라고 할 수 있으며 이는 참여를 가능하게 했던 기술을 제

공한 웹사이트의 서비스를 토대로 이루어졌다고 할 수 있다 또한 디지털 제품의 발달과 

플랫폼 기술은 참여의 가치와 결합하여 라는 새로운 형태의 

정보를 만들어 내고 있다 본 연구에서 제시하는 의사소통의 또 다른 측면인 개방과 공유의 

가치는 와 라는 새로운 기술을 바탕으로 또 다

른 인터넷 서비스 트렌드를 만들어 낸다 한재석 뉴스 블로그 등의 정보를 신문 구

독하듯이 곧바로 받아 볼 수 있게 하는 리더기와 참여의 효과로서 언급되었던 위키디

피아와 네이버 지식검색 등은 개방과 공유의 가치와 이를 가능하게 하는 웹사이트 서비스 

제공자들의 새로운 기술과 결합된 좋은 예가 될 것이다 이러한 전반적인 논의는 의사소통

의 중요성을 밝혀 주고 있다

하지만 기존 연구에서 제시되었던 의사소통에 관한 항목들은 서비스 제공자와 이용자 

간의 관계에 관한 항목들뿐이었다 김재석 의 연구에서 제시되었던 상호작용 요인은 

이용자의 불만사항에 대하여 얼마나 반응을 하느냐를 묻는 항목이었고 유재옥 의 연

구에서 제시되었던 서비스 요인으로서의 쌍방향성 또한 서비스 제공자와 이용자 간의 의사

소통에 관한 항목이었다 본 연구에서 제시하고자 하는 의사소통 요인은 기존 연구에서 제

시되었던 서비스 제공자와 이용자 간의 의사소통이 아닌 이용자와 이용자 간의 의사소통에 

관한 개념이다 과거의 환경인 웹 과는 다른 새로운 인터넷 내적 환경인 웹 환경에서

는 행위자들 간의 의사소통이 무엇보다 중요한 역할을 하고 있기 때문이다

따라서 본 연구에서는 참여 개방 공유에 기초한 의사소통을 의사소통 요인으로서 개

념화하여 기존 연구에서는 제시되지 않았던 새로운 요인으로 웹사이트 측정에 적용해 보려 

한다 이러한 의사소통 요인은 새로운 기술과 결합하여 기존에 존재하지 않았던 새로운 형

태의 정보를 만들어 내며 이러한 정보는 정보 요인에 영향을 미칠 수 있다는 것이다

4) 새로운 형태의 정보와 의사소통 요인 

과거의 인터넷 환경에서도 의 개념을 가진 정보는 분명히 존재해 왔다 하지만 웹 
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의 인터넷 환경에서의 정보는 서비스 제공자에 의해 만들어진 것들이 주를 이루었다

의사소통과 새로운 웹 기술의 결합은 이러한 인터넷 서비스 트렌드에 변화를 주었다 앞서 

설명한 가 이러한 변화를 가장 잘 설명하고 있다 인터넷 이용자의 관심과 재미에 기

초한 새로운 형태의 정보는 블로그 미니홈피 전문 사이트를 통해 다른 이용자에게 

전달되었고 이러한 현상은 더 많은 참여를 끌어들이며 새로운 네트워크 효과를 발휘하고 

있다 김영한 개인적 경험과 학습에 의해 몸에 쌓인 지식인 암묵지 暗黙知 는 

의 형태로 형식을 갖추어 표현되어 형식지 形式知 로 변화하였고 단순한 정보 소비자였

던 이용자가 정보의 생산자로 변화되어 프로슈머 의 개념이 나타나게 되었다 이

러한 변화는 과거에도 존재해 왔던 의사소통의 개념이 웹 플렛폼의 기술과 결합되어 나

타난 것이다

새로운 형태의 정보생산은 동등계층생산 의 개념으로 설명될 수 있다

가 개인이 주체가 되어 생성한 정보라면 동등계층생산은 같은 관심과 열정을 가진 다

수에 의해 만들어진 정보의 형태라고 할 수 있다 동등계층생산은  동등한 위치에서 조화된 

많은 사람들의 창조적 에너지에 의해 생성된 정보의 새로운 모델을 설명하기 위해 만들어 

진 개념이다 이러한 동등계층생산은 기존의 상업적 목적을 위해 생성된 정

보와 조직 또는 사업체에 의해 만들어진 정보와 비교하여 설명될 수 있다 동등계층생산의 

예는 위키디피아를 들 수 있으며 네이버의 지식검색도 그 좋은 예가 될 수 있을 것이다

나 동등계층생산을 통해 나타난 컨텐츠들은 참여 개방 공유의 개념으로서의 의사소

통 요인과 웹 기술과의 결합으로 인해 생성된 정보라는 측면에서 웹사이트에 대한 측정 요

인의 설정에 있어서 의사소통 요인이 갖는 함의는 더욱 커지고 있다고 할 것이다

III. 연구문제 및 연구방법

1. 연구문제

본 연구에서는 먼저 웹사이트 측정도구에 이용된 주요 항목들을 정보 요인 사용자 인

터페이스 요인 웹사이트 서비스 요인 의사소통 요인 등으로 범주화한 후 다음과 같은 연

구문제에 대해 검증할 것이다

웹사이트 선호도에 영향을 미치는 요인들은 과거와 비교하여 변화하였을 것이다

웹 의 환경에서 정보 요인과 의사소통 요인은 정 의 상관관계를 나타낼 것이다

기존의 측정항목들과 함께 새로운 요소라고 할 수 있는 의사소통과 관련된 항목은 

웹사이트 만족도에 영향을 미칠 것이다



웹사이트 측정도구의 개발과 활용에 대한 연구  

그림 연구모형 

2. 연구방법

1) 연구방법 및 연구모형

연구문제에 대한 검증은 설문을 통한 양적 분석방법인 통계분석을 실시하였으며 통계

분석 전문 프로그램인 을 사용하였다 이에 대한 이론적 논의를 바탕으로 다음

과 같은 연구모형을 설정하였다

2) 연구대상

본 연구는 년 월 일부터 월 일까지의 일 동안에 실시된 온라인설문조사를 통

해 이루어졌으며 월드 서베이 의 패널 을 대상으로 이메일을 통

해 조사가 이루어졌다 조사 대상의 연령대는 패널들의 참여율을 고려하여 대는 

대는 대는 대는 로 제한을 두었으며 조사대상에 대한 제한은  인터

넷을 가장 활발하게 사용하는 연령층이 대임을 고려하였다
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표 측정 요인과 항목

요인 항목 항목 특성

정보
요인

- , , , , 

- , 

- ( , 

)

-

-

인터페이스
요인

- , 

-

-

서비스
요인

- / /

- , 

-

-

-

.

의사소통
요인

- ( )

- , 

-

-
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3) 설문문항

웹사이트 측정도구 에 관한 항목은 기존 연구에서 언급되어졌던 항목을 대상으로 겹치

는 부분 중복되는 의미 등을 정리하여 제시하였다 또한 본 연구에서 알아보고자 하는 의

사소통의 의미를 확인해 보기 위해 항목 특성으로서 정보의 공유성 참여성 개방성에 관

한 항목을 추가하였다 개의 웹사이트 측정항목에 관한 질문은 리커트 점 척도를 통해 

이루어졌다 이외에도 인구사회학적 변수인 나이 성별 직업의 항목을 질문지에 포함하여 

조사가 이루어졌으며 인터넷 이용경력 하루 평균 인터넷 이용시간을 통해 조사대상자의 

인터넷 이용현황을 확인해 보았다 또한 조사대상자가 처음 인터넷을 사용했던 시기에 자

주 방문했던 사이트를 조사하고 그 사이트를 자주 방문했던 이유에 대해 기존 연구에서 

제시되었던 웹사이트 측정요인을 선택보기로 제시하였다

응답을 하는 방식은 순위형 질문지를 사용하였으며 개의 웹사이트 측정요인 보기를 한 

문장으로 설명하여 이해할 수 있게 하였다 질문내용과 설문방식은 응답이 이루어지고 있

는 현재 자주 방문하는 웹사이트를 대상으로도 이루어졌다 질문은 기존에 제시되었던 웹

사이트 측정요인의 사이트에 대한 선호도 변화를 확인할 수 있기 때문에 포함되었다 선택

된 보기들의 순위는 순위 점 순위 점 순위 점 순위 점 순위 점과 

같은 방식으로 이루어졌으며 이와 같이 순위별 점수를 나누어 그 점수가 누적되는 방식으

로 이루어졌다

IV. 분석결과

1. 설문대상자의 특성

조사대상자들의 성별 분포를 살펴보면 전체 대상자 명 중 남성이 명 여

성이 명 으로 남성의 비율이 높은 것으로 나타났다 설문조사는 이메일을 통한 

웹 조사로 이루어졌다

조사대상자의 평균나이는 세로 연령분포를 살펴보면 대 세 이상 세 미만

명 대 세 이상 세 미만 명 대 세 이상 세 미만 명

세 이상이 명 으로 나타났는데 그 이유는 이메일을 통한 조사의 연령대

에 제한을 두었기 때문이다 이메일을 받아본 후 조사에 참여하려 해도 조사 참여자의 해당 

연령대 응답이 통제해 두었던 비율을 넘어섰다면 해당자는 설문조사에 참여할 수 없는 
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표 응답자의 성별 연령별 분포
단위 명

구 분 빈도 비 율

남 성 160  53.3

여 성 140  46.7

전 체 300 100.0

10대  30 10

20대 120 40

30대 120 40

40세 이상  30 10

전 체 300 100.0

방식으로 이루어졌다 조사의 대상이 되는 패널들의 연령 분포 상 대의 수가 가장 

많으므로 이러한 연령제한이 없다면 응답자의 대다수가 대일  것이다 이는 연령에 

의한 편향성에 대비하여 설문조사 전 단계에서 미리 통제해 두었던 것임을 밝힌다

2. 측정대상 사이트

본 연구는 기존연구에서 제시되어 왔던 웹사이트 측정도구를 추렴하여 개선된 측정항목

을 제시하는 것이 그 목적인데 하나의 웹사이트를 대상으로 조사가 이루어진다면 본 연구

에서 확인하고자 하는 측정항목의 일반적 특성을 확인하지는 못할 것이다 또한 조사대상

자 각자가 사용하는 웹사이트를 대상으로 한다면 각 웹사이트의 특성에 따라 측정결과도 

다르게 나올 것이다 따라서 가장 보편적이면서 누구나 사용하는 웹사이트인 포털 사이트

를 그 평가대상으로 설정하였다 또한 웹사이트 서비스와 이용자의 참여 모두가 이루어지

는 것도 평가대상으로 포털 사이트를 선정한 이유이다 조사대상자는 최근 개월 이내에 

자주 방문하는 웹사이트에 대해 응답하였으며 자신이 응답한 웹사이트를 대상으로 웹사이

트의 만족도와 측정항목에 대하여 답하였다 조사대상자들이 응답한 최근 개월 간 자주 

사용한 인터넷 포털 사이트의 분포는 표 과 같다

조사대상자 명은 보기에 제시된 개의 사이트를 대상으로 응답하였는데 보기로 선

정된 개 포털 사이트는 인터넷 조사업체 매트릭스 에서 일평균 방문

자 수를 기준으로 조사된 자료를 토대로 선정되었다 조사대상자들이 가장 많이 사용하는 

포털 사이트로는 네이버 다음 가 있었으며 다음으로 네이트 엠파스 

구글 야후 파란 순으로 응답이 이루어졌다
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표 최근 개월 간 자주 사용한 인터넷 포털 사이트
단위 명

구 분 빈 도 비 율

네이버(naver) 176 58.7

다음(daum)  89 29.7

네이트(nate)   9  3.0

엠파스(empas)   9  3.0

구글(google)   9  3.0

야후(yahoo)   4  1.3

파란(paran)   3  1.0

기 타   1  0.3

전 체 300 100.0

표 웹사이트 측정항목의 요인분석 결과

요인항목
요 인

1 2 3 4

이용자 참여정도 .768 .215 .098 .332

정보 공유성 .746 .185 .049 .325

커뮤니티 이용 .735 .193 .075 .309

정보 편집 툴 제공 여부 .708 .315 .243 .016

정보 편집 툴 사용편이성 .678 .245 .355 .013

정보의 개방성 .633 .211 .214 .221

정보의 다양성 .528 .396 -.034 .442

정보의 정확성 .145 .782 .229 .238

검색환경의 적절성 .292 .726 .042 .140

정보의 신뢰성 .247 .687 .127 .156

정보의 최신성 .285 .649 .216 .233

고객지원 .108 .123 .807 .154

개인정보 보호 .160 .299 .749 -.096

가입, 탈퇴의 용이성 .213 .012 .664 .371

구조 .213 .316 .070 .778

디자인 .425 .211 .263 .578

항해용이성 .401 .276 .245 .575
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3.  분석결과 및 논의

연구문제에 대한 검증에 이용하기 위해 웹사이트 측정도구와 관련된 개의 측정항목을 

요인분석 하였다 요인추출 방법은 주성분분석을 사용하였고 회전방식은 베리맥스

로 설정하여 요인분석을 실시하였다 분석결과 요인 적재량이 높은 변수들을 

기준으로 총 개의 요인이 추출되었다 추출된 요인 각각의 구성은 다음과 같다

요인 로 범주화되는 부분은 이론적 논의에서 언급했던 것과 같이 의사소통 요인이라

고 명명할 수 있다 개방 공유 참여와 관련된 새로운 측정항목이 요인 로 범주화되었다

하지만 웹 서비스와 관련된 항목인 정보 편집 툴 제공 여부 정보 편집 툴 사용편이성은 

의사소통의 한 부분으로 범주화되었다 또한 정보의 다양성 항목은 대표적인 정보 요인

이라고 할 수 있는데 요인 로 의사소통 항목과 함께 범주화되었다 정보 편집 툴과 관련

된 항목은 웹사이트 운영자가 이용자들의 정보 업로드 참여활동을 위해 만들어 놓은 일종

의 프로그램이지만 정보 편집 툴과 이용자의 깊은 상관관계 때문에 요인 로 범주화되었다

고 추측할 수 있을 것이다 이용자 간의 의사소통이라고 할 수 있는 의사소통 요인은 참여

와 관련된 이용자 참여 정도 공유와 관련된 정보의 공유성 개방과 관련된 정보의 다양성 

항목을 모두 포함하고 있음을 확인할 수 있다

요인 로 범주화되는 부분은 이론적 논의에서 언급했던 것과 같이 정보 요인으로 명명

할 수 있다 항목으로는 정보의 정확성 검색환경의 적절성 정보의 신뢰성 정보의 

최신성이 포함된다 검색환경의 적절성 항목의 경우에는 웹사이트가 제공하는 정보와 관

련된 측면이라기보다는 엄밀히 말하여 웹사이트 서비스의 측면이라고 볼 수 있을 것이다

하지만 적절한 검색환경 자체가 정보의 정확성 신뢰성 최신성을 전제하고 있기 때문에 

요인 로 포함된 것으로 보인다

요인 은 웹사이트 서비스 요인으로 설정한다 항목으로는 고객지원 개인정보 보

호 가입 탈퇴의 용이성이 포함된다 이용자의 불편 불만사항에 얼마나 신속하고 적절

하게 반응할 수 있는가가 고객지원의 차원이 될 수 있으며 이용자가 웹사이트를 이용할 

때 필요한 기술적인 부분이라고 할 수 있다

마지막으로 네 번째 요인은 사용자 인터페이스 요인으로서 주요 항목에는 구조 디

자인 항해용이성이 포함된다 이는 웹사이트의 이용에 있어 적절한 링크와 구조에 의한 

이동편의성을 의미하며 웹사이트의 디자인과 같은 심미성과 관련된 요인이라고 할 수 있

다
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표 웹사이트 선호도에 대한 변화
단위 점

사이트 선호 이유

처음 인터넷을
시작했을 당시 

현 재

점 수 비율 점 수 비율

정보
-

1011 22.5 1128 25.1

사용자
인터페이스

- , 
1047 23.3 1067 23.7

웹사이트
서비스

-
 509 11.3  569 12.6

시스템 
안정성

- ( , )
 789 17.5  734 16.3

의사소통
- , 

 967 21.5  940 20.9

기 타  177  3.9   62  1.4

전체 합계 4500 100 4500  100

1) 사이트 선호도에 영향을 미치는 측정요인의 변화

본 연구에서 제시했던 연구문제 은 사이트 선호도에 영향을 미치는 웹사이트 측정요

인의 변화에 관한 것이다 확인하기 위해 설문을 통해 이루어졌던 순위형질문의 결과를 살

펴보았다 순위형질문은 과거에 자주 방문했던 사이트를 조사한 후 방문했던 이유에 대해

서 순위를 매겨 응답할 수 있도록 통제하였다 현재 자주 방문하는 사이트를 조사한 후 방

문하는 이유에 대해서 순위를 매겨 응답하게 하였으며 순위는 점 순위는 점 순위

는 점 순위는 점 순위는 점을 부여하여 해당 보기의 총점을 비교하는 방식을 실시

하였다 그 결과 점수를 보면 다음과 같다

조사대상자들이 처음 인터넷을 시작했을때 자주 방문하던 사이트와 그 이유를 확인한 

결과 구조와 디자인과 관련된 사용자 인터페이스 요인이 총점 점으로 가장 큰 방문

이유로서 영향력을 미치고 있었던 것으로 확인되었다 그 다음으로는 정보 요인이 사이트 

방문의 이유가 되었고 시스템 안정성 의사소통 웹사이트 서비스 부분이 영향을 미치

고 있는 것으로 확인되었다 하지만 조사대상자들이 현재 사이트를 방문하는 이유에 있어 

그 영향력은 변화했다 과거 두 번째로 영향을 미친 정보 요인이 현재의 사이트 선호도에 



조사연구

있어 가장 큰 영향을 미치는 것으로 확되었다 사용자 인터페이스부분의 상대적 영향력은 

떨어지지만 사이트 선호도에 있어 여전히 중요한 요인이 되고 있음을 알 수 있다 무엇보다 

정보 요인이 현재 상황에선 사이트 선호도에 가장 큰 영향을 미치고 있는데 이는 과거에

도 정보가 중요했지만 현재의 시점에서는 사이트 선호도에 있어 가장 중요한 요소임을 보

여주는 것이다 사이트 선호도에 영향을 미치는 과거의 요인들의 영향력이 크게 변화했다

고 단정지을 수는 없지만 정보의 중요성은 더 커지고 있음을 볼 수 있었다

2) 정보와 의사소통의 관계

두 번째 연구문제는 측정항목 중 정보 측면과 의사소통 측면의 관계에 관한 것이다 이

와 같은 연구문제를 확인하기 위해 정보 요인에서는 정보의 다양성 정보의 신뢰성 정

보의 정확성 정보의 최신성을 변수로 제시하였으며 의사소통 요인에서는 정보 공유

성 이용자 참여정도 정보 개방성 항목을 변수로 제시하여 상관관계를 분석하였다 요

인분석의 결과 의사소통 요인이었던 정보 편집 틀에 관한 항목은 의미적인 측면에서는 

다른 개념이므로 본 분석에서는 제외하였다 조사대상자들이 응답한 정보 요인 관련 항목

과 의사소통 요인 관련 항목 간의 단순상관관계 분석의 결과는 다음과 같다

표 정보 요인과 의사소통 요인간의 상관관계 분석

 정보의 
다양성

정보의 
신뢰성

정보의 
정확성

정보의 
최신성

정보 
공유성

이용자 
참여정도

정보 
개방성

정보의 
다양성

1

정보의 
신뢰성

.511
**

1

정보의 
정확성

.417
**

.494
**

1

정보의 
최신성

.505
**

.458
**

.587
**

1

정보 
공유성

.558
**

.372
**

.356
**

.436
**

1

이용자 
참여정도

.617
**

.423
**

.409
**

.455
**

.735
**

1

정보 
개방성

.466
**

.399
**

.358
**

.436
**

.512
**

.648
**

1
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결과를 살펴보면 상관관계 분석의 변수로 제시했던 모든 변수 간에 수준에서 

정적인 상관관계를 나타냈다 특히 정보의 다양성과 이용자 참여정도는 의미적으로 다른 

개념임에도 강한 정 의 상관관계를 나타냈다 요인분석을 통해 각 항목의 상관관계는 

입증되었던 것이지만 정보 요인과 의사소통 요인 간에 전체적으로 정적인 유의미함을 드

러낸 것을 확인할 수 있다 이는 이론적 논의에서 언급되었던 웹 의 개념과도 상당한 

관계가 있는 것으로 볼 수 있는데 개방 공유 참여를 통해 새로운 정보가 생성 유통되면

서 개인의 차원에서 행하는 생산 공유 참여 활동이 전체적으로 봤을 때는 예상하지 못한 

네트워크 효과를 가져올 수 있다는 것이 나타난 것으로 판단된다

3) 의사소통과 웹사이트 만족도

다음으로 기존연구에서 중요시 되지 않았던 의사소통 요인의 웹사이트 만족도에 대한 

영향력에 관한 것이다 본 연구에서 제시한 웹사이트 측정항목이 실제로 웹사이트의 품질

을 얼마나 잘 설명하고 예측하는지를 검증하기 위해서는 예측타당성이 확인되어야 할 것이

다 이러한 예측타당성을 확인받는 방법으로 회귀분석을 실시하였다 본 연구에서 연구대

상으로 조사되었던 포털 사이트에 대한 조사대상자들의 전반적 만족도를 종속변수로 하고 

새롭게 제시된 가지의 측정요인을 독립변수로 하는 회귀분석을 통해 예측타당성을 검증했

는데 이는 또한 각 측정요인의 웹사이트 만족도에 대한 영향력을 확인할 수 있는 방법도 

될 것이다

결과를 살펴보면 개의 측정요인 모두 웹사이트 이용만족도에 유의적인 영향을 미치고 

있는 것으로 나타났다 가장 큰 영향력을 나타내는 것은 정보 요인 이었으며 다음으로 

사용자 인터페이스 요인 웹사이트 서비스 요인 의사소통 요인 순으로 웹사이트 이용

만족도에 영향을 미치는 것으로 확인되었다 따라서 본 연구를 통해 제시된 측정요인들의 

예측타당성이 검증되었으며 연구문제인 의사소통 요인의 웹사이트 이용만족도에 대한 

정 적인 영향력 또한 검증되었다고 할 수 있다

표 포털 사이트에 대한 전반적 만족도와 측정요인 간의 회귀분석

측정 요인 β 계수 t-값 ρ-값

정보 .433 8.825 .000

사용자 인터페이스 .234 4.766 .000

웹사이트 서비스 .177 3.606 .000

의사소통 .131 2.664 .008
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표 웹사이트 평가항목에 대한 신뢰성 분석

측정 요인 문항수
신뢰도 계수

(Cronbach's alpha)

의사소통 7 .895

정보 4 .806

서비스 3 .794

사용자 인터페이스 3 .715

전 체 17 .922

웹사이트 측정도구의 설문문항에 있어 예측타당성과 함께 고려되어야 할 것이 각 설문

문항 간의 내적 일관성에 관한 것이다 각 측정요인을 구성하고 있는 항목들의 내적 일관성

과 신뢰성을 검증하기 위해 각각의 항목에 대하여 크론바하 알파값 값

을 구하였으며 그 결과는 표 과 같다

결과를 살펴보면 신뢰도 분석을 통해 얻어진 크롬바하 알파값들이 이상으로 나타

나 안정적인 신뢰도를 보여 주고 있다 이를 통해 본 연구에서 제시된 가지 측정요인의 

내적 일관성과 신뢰성을 검증하였고 향후 학문적 연구뿐 아니라 실무에서도 유용하게 사

용할 수 있는 것으로 볼 수 있다

V. 결 론

본 연구는 인터넷 웹사이트를 평가하는 측정도구의 개선안 및 새로운 웹사이트 측정도

구를 제시하는 것을 목표로 한다 본 연구에서 제시하는 측정도구의 가장 큰 차이점은 현재 

개방 공유 참여로 대변되는 웹 의 개념을 도입하여 인터넷 이용자 간의 의사소통 부

분을 웹사이트 측정도구로서 추가한 것이다 이러한 개선된 측정항목의 개발을 위해 의사

소통 개념을 포함한 척도로 인터넷 이용자를 대상으로 설문조사를 실시하였으며 설문결과

에 대하여 양적 방법론인 통계방법론을 사용하여 새로운 측정항목의 타당성을 입증하려 하

였다

본 연구는 기존의 연구에서 간과되었던 의사소통 부분이 새로운 측정요인으로 범주화될 

수 있음을 보여 준다 또한 범주화된 각 요인들을 독립변수로 설정하고 웹사이트 만족도를 

종속변수로 설정한 회귀분석을 통해 새롭게 개발된 웹사이트 측정도구의 예측타당성을 확

인해 보았다 회귀분석을 통해 검증된 측정도구의 예측타당성은 일반기업 및 웹사이트 운
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영자에게 있어 웹사이트 운영에 실질적으로 참고될 수 있음을 나타낸다 이제까지 살펴본 

웹사이트에 대한 만족도와 선호도에 있어서도 의사소통 개념 자체가 웹사이트의 선호도에 

큰 영향력을 미치고 있다고는 할 수 없지만 웹사이트 상의 정보의 활용에는 영향을 미치고 

있음을 확인했다

기존에 학문적 이론적으로만 논의되던 웹 의 개념이 웹사이트 측정에 있어서도 적용

되어야 함을 이 연구는 보여 주고 있다 하지만 여전히 수많은 웹사이트가 존재하고 그 

주제와 목적이 다른 만큼 모든 웹사이트를 평가할 수 있는 측정도구를 개발해 내는 것은 

쉽지 않다 기존 연구에서 수많은 측정도구가 존재해 왔던 것도 각 사이트의 주제와 목적이 

달랐기 때문이다 분명한 것은 웹사이트의 성공 여부가 더 이상 웹사이트 운영자의 능력

즉 웹사이트 운영자가 최신의 정확한 정보를 얼마나 많이 가지고 있느냐가 아닌 얼마나 

인터넷 이용자들을 유치하고 그 이용자들이 자신들의 정보를 쏟아 내게 만드느냐에 달려 

있다는 것이다

인터넷 환경은 쉼없이 변화하고 있으며 그 변화에 맞추어 웹사이트 품질을 개선하려는 

노력이 필요할 것이다 그러한 과정을 통해 이용자의 웹사이트 선호도와 만족도 측정과 필

요한 개선이 나타날 것이다 이용자의 니즈 를 찾아내는 과정과 함께 웹사이트 측정

도구에 대한 연구는 웹 마케팅과 사이트 관리의 효율적 운영에 도움이 될 것이다 물론 앞

으로도 새로운 웹사이트 측정도구 개발에는 변화하는 인터넷 트랜드를 적절히 적용할 수 

있는 변수에 대한 고민이 계속되어야 할 것이다
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