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온라인 커뮤니티 기반 개방형 혁신의 도전적 문제들과 그 대응방안:
마이스타벅스아이디어닷컴 사례를 중심으로☆

Challenges and Solutions in Online Community-based Open Innovation:
The Case of MyStarbucksIdea.com
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요    약

최근 여러 기업들에 의해 시도되고 있는 개방형 혁신은 고객의 의견을 조직혁신에 활용하는 유용한 방법론으로 평가받고 있다. 

그러나 이를 효과적으로 구현하여 실효를 거두기 위해서는 전략적인 접근이 필요하다. 본 연구에서는 온라인 커뮤니티를 활용한 개

방형 혁신의 대표적인 성공사례로 알려진 스타벅스의 커뮤니티에 대한 사례연구를 통해 고객들의 집단 지성이 어떻게 해당 커뮤니
티를 통해 개방형 혁신으로 구현되었는지 살펴보고 구축 성과와 함께 성공요인에 대해 논의하였다. 이를 토대로 개방형 혁신에 따르

는 다양한 도전들을 분석하고 이에 대응하기 위하여 고객관리와의 연계, 오피니언 리더 활용, 공학적 기법 도입 등 효과적이고 효율

적인 개방형 혁신 구현을 위한 방안을 제안하였다. 

☞ 주제어 : 개방형 혁신, 온라인 커뮤니티, 사례연구, 집단지성, 스타벅스 

ABSTRACT

Open innovation, a new paradigm which utilizes customer ideas for organizational innovation directly, is evaluated as a useful 

method to innovate the organization itself. In this research, we analyze the case of Starbucks' online community, MyStarbucksIdea.com 

to examine how collective intelligence is formed out of mass customers in the community and how open innovation is to be 

implemented successfully. We review various challenges in implementing open innovation and then suggest practical approaches to 

the challenges, including customer relationship management, utilization of opinion leaders, application of engineering techniques, etc.

☞ keyword : open innovation, online community, case study, collective intelligence, Starbucks

1. 서   론

혁신은 기업의 생존과 지속 가능성의 열쇠로 여겨진

다. 오늘날처럼 국경 없는 무한경쟁 환경에서 혁신에 성

공하지 못한 기업은 결국 도태될 수밖에 없으며 지금까

지 성공과 실패를 경험한 수많은 기업들이 이를 증명해

왔다[1]. 혁신에 대한 정의는 관점과 시각에 따라, 연구자
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마다 차이가 있으나 일반적으로 고객의 요구 충족을 목

적으로 제품, 서비스 및 프로세스 등을 포함하는 기업 활

동에 새로운 아이디어와 지식을 적용하는 것으로 정의할 

수 있다[2,3].

혁신의 방식에 있어 과거 기업들은 주로 기업 내부의 

인력과 자원을 활용하여 새로운 상품이나 서비스를 개발

하는 “폐쇄적”인 형태를 취해왔다. 이러한 혁신 방식은 

기술과 시장 환경이 급속하게 변화함에 따라 점차 한계

점을 드러내게 되었으며[4,5], 이에 기업 외부의 자원을 적

극적으로 혁신에 활용하는 “개방형 혁신(open innovation)” 

개념이 등장하기에 이르렀다[1]. 

개방형 혁신을 구현하는 데 있어 Web 2.0은 조직 외부

의 자원을 보다 효과적으로 활용하는 기반기술로 활용되

고 있다. Web 2.0 기반의 다양한 온라인 커뮤니티가 보편

화됨에 따라 고객들은 더 이상 피동적인 소비자에 머물

지 않고 직접 기업의 의사결정과 생산 활동에 참여하며, 
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제품에 대한 개인의 생각을 다른 사용자와 공유함으로써 

자신이 가진 해당 제품에 대한 정보를 “사회화”하기에 이

르고 있다[6]. 이처럼 기업이 개설한 온라인 커뮤니티와 

이러한 커뮤니티 내 활동에 참여하는 고객들이 만들어내

는 집단지성은 기업이 추구하는 개방형 혁신의 구현을 

위한 필수적 요소가 된다. 아마존, 월마트, P & G 등 다양

한 분야의 여러 기업들은 온라인 커뮤니티를 전략적 자

산으로 활용하여 고객들의 집단지성을 형성하고, 이를 기

업 혁신의 유용한 자원으로 활용하는 개방형 혁신의 성

공사례들을 보여주고 있다[7]. 이들 사례는 일반 대중이 

소수의 전문가보다 지혜로울 수 있다는 “대중의 지혜

(Wisdom of crowds)”를 보여주는 좋은 사례로 여겨진다

[8]. 또한 개방적인 형태의 기업혁신 프로세스와 기업 외

부 자원에 대한 관계망 관리를 강조한 기존 연구결과와

도 같은 맥락에서 이해할 수 있다[1,2].

지금까지 개방형 혁신 커뮤니티에 대하여 다양한 사례

연구들이 진행되어 왔다[7-13]. 이들은 개방형 혁신 커뮤

니티에서 구성원들의 참여 동기 분석이나 아이디어 채택 

요인 분석, 조직의 혁신 수용 요인 분석, 구성원 간의 상

호작용 분석 등 커뮤니티 내 구성원의 활동이나 혁신의 

수용 등과 관련된 주제가 주류를 이루고 있으며 개방형 

혁신 성과에 관해서는 주로 개방형 혁신을 추구하는 조

직 전체, 혹은 특정 분야의 기업 전체를 대상으로 이루어

져 일반화된 성공요인을 도출하고 있다. 본 연구는 개방

형 혁신을 위한 온라인 커뮤니티 운영에 초점을 두고, 사

례를 통해 개방형 혁신 기업 전체의 성공요인으로 일반

화하기 보다는 해당 사례가 가진 특수성에 주목하여 이

러한 특수성이 어떻게 해당 개방형 혁신 커뮤니티의 성

공요인으로 작용하였는지를 살펴보고자 한다. 또한 본 연

구는 개방형 혁신 커뮤니티 사례분석을 통해 해당 커뮤

니티의 성공요인을 탐색하고, 개방형 혁신에 따르는 도전 

과제들을 실 사례를 기반으로 분석하며, 이러한 과제들을 

해소하기 위한 다각적인 방안을 제안한다는 점에서 기존 

연구와의 차별성을 갖는다. 이 주제를 고찰하기 위하여 

본 연구에서는 마이스타벅스아이디어(My Starbucks Idea, 

http://mystarbucksidea.com) 커뮤니티를 연구 대상으로 선

정하였다. 마이스타벅스아이디어는 스타벅스의 개방형 

혁신 커뮤니티로서 8년이 넘는 장기간의 성공적인 운영

을 통해 20만 건이 넘는 대량의 다양한 고객 의견을 축적

하여 고객 의견 단위의 실 사례를 분석하기에 적합한 사례

로 판단하였다. 

본 연구의 구성은 다음과 같다. 먼저 2장에서는 대상 

커뮤니티의 개요와 함께 성공요인 및 그간의 성과를 분

석하고, 3장에서는 온라인 커뮤니티 기반의 개방형 혁신

에 따르는 도전들을 분석한다. 4장에서는 이러한 도전들

을 해소하기 위한 다양한 방안을 제시하며, 5장에서는 요

약과 결론으로 마무리한다.

2. 스타벅스의 개방형 혁신 분석

개방형 혁신 커뮤니티를 운영중인 기업들의 경우 운영 

방식에 있어 차이를 보이며 사측의 커뮤니티 내 활동 참

여 정도, 고객 의견 수집기간의 제한 유무, 고객 간의 의

견 공개와 발전 가능 여부, 의견 채택시 보상 유형, 오피

니언 리더의 운영 여부 등이 이에 해당된다[13]. 마이스타

벅스아이디어의 경우, 고객주도의 커뮤니티 활동을 보장

하면서도 사측에서 고객과의 상호작용에 적극적으로 참

여한다는 점, 제한된 기간 없이 지속적으로 고객 아이디

어를 수집한다는 점, 수집된 아이디어를 누구나 열람할 

수 있도록 하고, 고객들이 직접 상호작용을 통해 더 나은 

아이디어로 발전시킬 수 있도록 한다는 점, 고객의 아이

디어가 채택이 되더라도 해당 고객에게는 물질적 보상을 

주지 않으면서도 자발적인 참여를 유도한다는 점, 그리고 

오피니언 리더들을 분류별로 정의하고 이들이 아이디어 

발전에 적극 기여하도록 한다는 점 등이 일반적인 개방

형 혁신 커뮤니티 사례와 차별화된 특징이라 할 수 있다. 

본 장에서는 마이스타벅스아이디어의 이와 같은 특징적

인 운영 방식을 분석 단위로, 이러한 운영 방식이 어떻게 

커뮤니티의 성공적 운영으로 이어졌는지 살펴보고자 한다.

2.1 마이스타벅스아이디어 내 고객 활동 개요

2008년 3월, 스타벅스는 고객의 의견을 수렴하여 스타

벅스의 기업혁신에 유용한 아이디어를 수집하려는 목적

으로 개방형 혁신 커뮤니티인 마이스타벅스아이디어를 

개설하였다. 커뮤니티 내 고객들의 활동은 (그림 1)에서 

보는 바와 같이 크게 1)공유(Share), 2)투표(Vote), 3)토론

(Discuss), 4)확인(See)의 네 가지 단계로 이루어진다.

“투표”는 아이디어에 대한 평가로서 고객들은 게시된 

아이디어들에 대해 추천 또는 비추천으로 투표를 할 수 

있으며, 이를 통해 해당 아이디어에 대한 고객들의 선호

도를 확인할 수 있다. 마이스타벅스아이디어에서는 별도

의 페이지에 선호도 순으로 아이디어가 게시된다. (그림 

2)는 “Buy 10 get 1 free!”라는 제목으로 가장 많은 고객들

로부터 추천을 받은 아이디어 중 하나로서 107,780점의 

추천 점수를 받은 바 있다. 
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(그림 1) 마이스타벅스아이디어 커뮤니티의 메인화면

(Figure 1) The Main Page of MyStarbucksIdea.com

(그림 2) 고객 아이디어 예시

(Figure 2) An Example of a Customer Idea

“토론”은 고객들이 댓글을 통해 각 아이디어에 대한 

의견을 개진하는 과정을 말한다. 이러한 토론에는 해당 

아이디어에 대한 찬반의 이유나 근거, 혹은 해당 아이디

어에 대한 보완 의견이나 추가적인 제안 등이 포함된다. 

끝으로 “확인”은 고객들이 공유한 아이디어에 대한 상

태를 고객들이 직접 확인할 수 있도록 한 것을 말한다. 아

이디어에는 아이디어의 현상태가 명시된다. 검토 단계에 

있는 아이디어들은 “검토중 (Under Review)”으로 표시되

며 검토 결과 스타벅스의 경영 방침에 부합하지 않거나 

적절하지 못한 경우 “검토완료 (Reviewed)”가 된다. 반대

로 해당 아이디어를 채택하는 것으로 결정할 경우 그 아

이디어는 “실행중 (In the Works)” 상태가 되어 일정 기간 

준비를 거쳐 최종 반영이 된다. 반영이 된 아이디어들은 

“실행 완료 (Launched)” 상태로 표시된다. 

이상의 과정을 거쳐 마이스타벅스아이디어 커뮤니티

에는 고객들의 다양한 의견이 수집되고 평가되며 보완 

및 발전되어 기업운영에 반영된다. 

(그림 3) 아이디어 파트너의 활동 예시

(Figure 3) An Example of Participation of an Idea Partner

2.2 마이스타벅스아이디어 운영방식과 성공요인 분석

2.2.1 사측의 적극적인 커뮤니티 참여

개방형 혁신은 기본적으로 고객주도의 개념을 내포하

고 있다. 그럼에도 불구하고 마이스타벅스아이디어에서

는 사측 커뮤니티 운영자인 “아이디어 파트너”가 고객들

의 커뮤니티 활동에 적극적으로 관여하도록 하고 있다. 

아이디어 파트너들은 (그림 3)의 사례와 같이 고객 의견

의 채택 혹은 미채택의 이유를 설명하거나 채택된 아이

디어가 구체적으로 어떻게 구현되었고, 이후 어떠한 성과

가 있었는지 등을 고객들에게 설명한다. 뿐만 아니라, 고

객들의 토론에 직접 참여하여 의견을 제시하고, 고객 의

견에 대한 기업의 입장을 설명하기도 한다. (표 1)은 재사

용 컵슬리브 판매를 요구하는 고객의견과 관련된 토론에 

아이디어 파트너가 관여하여 해당 아이디어의 보완 및 

발전을 유도하는 사례로서, 실제 이 아이디어는 스타벅스

에 반영되어 구현되었고 기업의 사회적 책임에 대한 좋

은 예가 됨과 동시에 기업 이미지 제고에 기여하였다[14].

스타벅스는 개방형 혁신이 고객 주도로 이루어짐에 따

라 나타날 수 있는 제한 사항을 아이디어 파트너의 적극

적인 활동을 통해 보완하고 있다. 이는 기업 혁신과 함께 

고객과의 관계 형성에도 의미있는 결과로 이어지고 있다

는 것을 의미한다. 

2.2.2 고객과의 소통에 중점을 둔 의견 수집

스타벅스는 고객의견의 수집을 위한 별도의 기간을 정

하지 않았다. 특정 기한을 정하고 이벤트 성격으로 고객 

의견을 수집한 것이 아니라, 커뮤니티 운영과 함께 지속

적으로 이루어지도록 한 것이다. 이는 스타벅스가 마이스
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meme의 아이디어
제목: 재사용 가능한 컵 슬리브 판매 요구
내용: “자기가 직접 가져온 고무 슬리브를 사용하는 고
객을 보았습니다. 제 생각에는 스타벅스가 직접 제작하
여 판매하는 것이 환경에도 바람직하다고 생각합니다.”

아이디어 파트너의 댓글
“머그잔 혹은 텀블러를 가져오는 환경친화적 활동에 
동의합니다. 그러나 이를 잊고 온 고객에게는 재사용
가능한 컵 슬리브가 매우 좋은 대안이 될 것 같습니
다. 그렇다면 컵 슬리브 사용에 있어 어떤 특성을 고
려해야 할까요? 직물로 만들어지는 것이 좋을까요? 가
장 좋아하는 음료의 이름이 적힌 슬리브는 어떤지 등 
의견을 들려주세요!”

becsbee의 댓글
“대부분의 고무는 나무가 아닌 석유를 기반으로 만들
어 집니다. 즉, 환경친화적이지 못합니다. 나무는 재활
용 가능하나 플라스틱은 거의 재활용되지 못합니다.” 

ablazina의 댓글
“스타벅스는 재사용가능한 슬리브를 사용하는 고객을 
위한 원사를 만들어야 합니다. 가열 슬리브가 궁극적
으로 머그잔을 대체할 수 있으리라 생각합니다. 가열
슬리브는 씻을 필요가 없고 내구성이 있을 뿐 아니라 
커피의 온도와 향을 유지해 줍니다. 또 다른 원사로 
“가열된 슬리브”라는 것이 있는데 재활용이 가능할 것
입니다.“ 

아이디어 파트너의 댓글
“ablazina님, 추가 정보를 주셔서 감사합니다. 가열된 
슬리브에 대한 내용도 확인해 보겠습니다. 토론과 투
표에 참여해주신 모든 분들 덕분에 이 의견은 매우 바
람직한 상품이 될 것 같습니다.”

(표 1) 아이디어파트너의 활동 예시

(Table 1) An Example of Participation of an Idea Partner

타벅스아이디어를 단순히 고객 의견 수집을 위한 창구 

용도로 활용한 것이 아니라, 고객의 목소리를 듣고, 고객

과 지속적으로 대화하는 소통의 장으로 활용한 것으로 

판단된다. 이러한 운영방식은 스타벅스의 커뮤니티 운영 

의도와도 관련된 것으로서 마이스타벅스아이디어에 게

시되어 있는 미션 스테이트먼트인 “우리의 미션은 고객

들과 함께 기업의 미래를 만들어 나감으로써 고객과의 

소통에 기여하는 것이다.*”와 같은 맥락에서 이해할 수 

있다.

2.2.3 고객의견의 공개와 발전 유도

스타벅스는 수집된 고객의견 원문을 커뮤니티에 그대

로 공개하는 운영방식을 취하였다. 이는 상당수의 타 기

업들이 비공개 형식으로 고객의견을 수집하는 것과 차별

* Starbucks blog archive, 2006, http://mystarbucksidea.com

화된 것으로 개방형 혁신의 궁극적인 목표 산출물이라고 

할 수 있는 혁신적인 고객 아이디어의 경쟁사에 대한 노

출 위험도 감수한 것이라 볼 수 있다. 이러한 개방적 운영

방식을 통해 스타벅스는 수집된 고객의견에 대한 평가와 

발전까지도 고객주도로 이루어질 수 있도록 유도하였다. 

일반적으로 고객들의 초기 아이디어는 앞서 살펴본 (표 

1)의 사례와 같이 완성도 측면에서 정제와 보완이 필요한 

경우가 많다. 스타벅스는 고객의 의견 수집 뿐 아니라 정

제 및 보완 과정에도 고객이 직접 참여하여 다수 고객으

로부터 형성된 집단지성이 혁신적인 의견의 발굴에 유용

하게 작용할 수 있도록 하였다. 

2.2.4 흥미를 통한 참여 동기 유발

고객들의 참여 동기를 유발시킬 수 있는 적절한 보상

은 커뮤니티의 존속에 필수적인 요소 중 하나로 볼 수 있

다. 일반적으로 개방형 혁신을 추구하는 여러 기업들은 

고객들에 대한 보상 차원에서 아이디어 채택시 일정 금

액을 인센티브로 지급하거나 처음부터 상금을 제시하고 

참여하도록 하는 경우가 많다. 하지만 스타벅스는 금전적

인 보상에서 참여 동기를 부여하기보다 고객과의 정보 

공유 및 공개적인 아이디어 검토 절차와 채택 및 구현 과

정을 통해 고객들에게 기대감과 흥미를 유발하고, 이를 

통해 참여 동기를 부여하고 있다는 점이 특징적인 차별

점이다. 

앞서 마이스타벅스아이디어에 게시된 각 아이디어마

다 현재의 상태가 표시된다는 점을 언급한 바 있다. 이 뿐 

아니라 마이스타벅스아이디어에서는 (그림 4)와 같이 별

도의 섹션에서 아이디어 검토 과정이나 현황, 검토 과정

에서 이슈가 되는 점 등을 구체적으로 언급하여 고객들

이 자신의 아이디어가 어떻게 검토되고 반영되는지를 추

(그림 4) 아이디어 검토과정 공유 예시

(Figure 4) An Example of Idea Review Status Reporting
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적할 수 있도록 하였다. 이는 고객들로 하여금 자신들의 

주도로 스타벅스의 혁신을 이끌어가는 인상을 심어주고 

자신들의 커뮤니티 활동에 대한 결과가 실제 스타벅스의 

운영에 어떻게 반영될 지에 대한 기대감을 제공함으로써 

사용자들의 참여를 보상하고 커뮤니티 활동에 대한 흥미

와 동기를 유발시키고 있다. 그리고 이는 다시 커뮤니티 

내 지속적인 고객 참여로 이어지는 선순환구조를 이루고 

있는 것이다. 

2.2.5 오피니언 리더를 활용한 커뮤니티 활성화

개방형 혁신을 위한 커뮤니티 운영에 있어 가장 중요

한 것은 아이디어의 수집과 고객 간 상호작용으로 볼 수 

있다. 다른 온라인 커뮤니티에서와 마찬가지로 마이스타

벅스아이디어에도 오피니언 리더가 존재하며 스타벅스 

입장에서 이들에 대한 적절한 활용은 아이디어 수집 및 

고객 상호작용을 촉진시켜 커뮤니티 운영에 긍정적 영향

을 얻을 수 있다. 

마이스타벅스아이디어에서는 “아이디어 론처(idea launcher)” 

혹은 “탑커멘터(top commenter)”의 두 가지 종류의 오피니

언 리더를 지정하여 운영하고 있다. 즉, 자신이 게시한 아

이디어가 채택된 경험이 있는 고객은 아이디어 론처로 

지정되며, 커뮤니티 내 활동이 가장 활발한 고객은 탑커

멘터로 지정된다. 탑커멘터의 경우 마이스타벅스아이디

어 커뮤니티에서 정의한 고객 활동점수를 기준으로 하는

데, 이 점수는 아이디어 게시, 토론 참여, 고객 의견 평가 

등의 고객참여 정도를 정량화한 수치이다. 이 점수를 순

으로 상위 10명의 고객이 탑커멘터가 된다. 이 두 종류의 

오피니언 리더에게는 각각 아이디 옆에 특별한 뱃지 아

이콘을 부착하여 다른 고객들로 하여금 해당 고객이 오

피니언 리더임을 식별 가능하도록 하고 있다. 이 뱃지는 

아이디어 론처와 탑커멘터들에게 커뮤니티 내 특별한 지

위에 대한 인정과 함께 각각 아이디어 발상과 고객 간 토

론 참여 및 주도에 대한 책임감을 주어 지속적으로 커뮤

니티에 기여하도록 하는 동인 역할도 하고 있다. 오피니

언 리더들은 커뮤니티 내 활동을 통해 축적한 지식을 바

탕으로 스타벅스를 대신해서 타 고객들에게 스타벅스의 

입장을 설명하거나 관련 정보를 전달하는 채널 역할을 

함으로써 커뮤니티에 기여한다. (표 2)에서는 어느 고객

의 의견에 대해서 탑커멘터가 자신이 알고 있는 지식을 

공유하며 해당 아이디어에 대한 전문성 있는 평가 의견

을 제시하는 예시를 보여주고 있다. 이외에도 오피니언 

리더들은 고객의 의견에 추가 의견을 제시하여 보다 나

(표 2) 오피니언리더의 활동 예시

(Table 2) An Example of Participation of an Opinion Leader

Brendan의 의견
제목: 원두 커피 고객 전용 대기줄 운용 희망
내용: “원두 커피만을 원하는 고객들의 경우, 하나의 대
기줄이 아니라 추가적인 대기줄을 만들어 운영하는 것
이 좋겠습니다. 아침 혼잡한 시간에만 운영하면 되겠습
니다.”

Melody(탑커멘터)의 댓글
“스타벅스에서 이미 과거에 두 개의 대기줄을 운영하는 
안에 대해 검토하였는데 매장이 아주 크지 않은 이상, 
오히려 고객들에게 혼선을 줄 수 있다고 결론을 내린 
것으로 알고 있습니다. 바람직한 아이디어라 판단되지 
않습니다.” 

은 아이디어로 발전시키는 등 마이스타벅스아이디어의 

운영에 의미있는 기여를 하고 있다. 

2.3 마이스타벅스아이디어 운영 성과 분석

마이스타벅스아이디어에는 2008년 개설 이후 마이스

타벅스아이디어에는 5년 동안 5만개 이상의 아이디어가 

수집되었고, 그 중 275개의 아이디어가 실제로 제품 및 

서비스를 통해 구현되었다.* 특히, 연간 아이디어의 채

택 개수는 ’08년에 25개에서 이후 ’09년부터 ’12년에 이

르기까지 각각 28개, 64개, 70개, 73개로 해마다 크게 늘

어났다.** 채택 아이디어 중 일례로, “스플래쉬 스틱

(splash stick)”이라는 음료 넘침 방지를 위한 마개를 제안

한 아이디어의 경우, 실제품에 반영되어 고객 편의성을 

높일 수 있었고, 결과적으로 고객 만족도 증대 효과로 이

어진 바 있다.*** 일회용컵을 줄이고 머그컵 사용에 대한 

인센티브를 제공하자는 아이디어의 경우, 재활용을 촉진

할 뿐 아니라 스타벅스의 환경친화적인 이미지를 부각시

켜 기업이미지 제고 효과까지 얻을 수 있었다.****

마이스타벅스아이디어의 또 다른 주요 운영 성과는 스

타벅스와 고객 간의 유대감 증진에 기여하였다는 점이다. 

   * “100 of Your Ideas Launched with More to Come” (2010.10.15.), 
“150 Ideas Launched” (2011.6.17.), “Over 200 Ideas Launched” 
(2012.3.30.), “275 Customer ideas launched” (2013.3) - Ideas in 
Action Blog, http://mystarbucksidea.com

  ** "Starbucks Celebrates Five-Year Anniversary of My Starbucks 
Idea" - Business Wire, 2013.3.29.

 *** "Starbucks splash stick says no to sploshing" - 
http://abcnews.go.com/Business/story?id=4645571

**** “Starbucks Introduces Environmentally-Friendly $1 Reusable Cups” - 
http://newsfeed.time.com/2013/01/03/starbucks-introduces-enviro
nmentally-friendly-1-reusable-cups/
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스타벅스는 마이스타벅스아이디어를 고객과의 소통을 

위한 매체로 활용하여 고객의 의견에 민감히 대응하고, 

고객 요구에 대한 대응 노력을 고객과 함께 공유함으로

써 고객으로 하여금 스타벅스가 함께 자신들의 소리에 

귀기울이고 있음을 보여주었다. 이로써 스타벅스가 기업 

주도가 아닌 고객 주도의 경영으로 스타벅스의 가치를 

창출하고 있음을 고객들에게 인식시킴으로써 고객들의 

기업에 대한 신뢰도를 증대시키고 고객 충성도를 제고시

키는 효과를 거둘 수 있었다.* 실제로 마이스타벅스아이

디어 운영 후 2년이 지났을 때, 경기 침체기가 여전함에

도 불구하고 스타벅스는 전년대비 4% 이상의 매출 증가

를 이루었으며 이후에도 지속적인 매출 증가세를 나타낸 

바 있다.**

3. 온라인 커뮤니티 기반의 개방형 혁신에 따

르는 도전

3.1. 고객 요구사항과 기업 입장의 상충 문제

개방형 혁신에서는 고객이 주도하여 아이디어의 제안

과 추천이 이루어짐에 따라 아이디어들은 고객의 입장을 

대변하고 있을 가능성이 크다. 물론 기업은 고객 요구의 

충족을 우선 시 해야 하며, 그러한 관점에서 볼 때 고객이 

선호하는 아이디어들을 수용하는 것이 바람직하다고 볼 

수 있다. 그러나 고객 의견들은 기업의 내부여건이나 환

경적인 요소, 혹은 실현 가능성 등을 고려하지 못한 경우

가 많기 때문에 다수의 고객들이 원하는 아이디어라 할 

지라도 기업이 수용하기에는 제한이 따를 수 있다. 

마이스타벅스아이디어에서는 고객들의 선호도가 높은 

아이디어들을 별도의 페이지에 게시하고 있다. 예를 들어 

스타벅스 카드 충전시 할인 혜택을 요구하는 의견은 

3,380여명으로부터 추천을 받은 바 있고, 스타벅스 제품

에 대한 가격 인하 요구 의견은 4,390회 이상 추천을 받았

다. 이러한 아이디어들은 고객들이 가장 선호하는 아이디

어임에도 불구하고 스타벅스 측에서는 경영방침이나 운

영전략과의 충돌 등의 이유로 이들을 수용하지 않았다. 

10여만 개 이상의 아이디어들 중 고객들로부터 가장 많

은 추천을 받은 50개의 아이디어를 살펴보면 그 중 승인

된 것은 1/3 가량에 불과한 것을 확인할 수 있다. 

* “Customer Relationship Management Strategies in the Digital 
Era”, Süphan Nasır, 2015 (DOI: 10.4018/978-1-4666-8231-3)

** Starbucks Corporation Annual Report (FY 2010), US Securities 
and Exchange Commision

이처럼 다수의 고객들이 원하는 의견임에도 기업이 수

용하지 않게 되면 고객들은 기업에 대해 실망하거나 불

만을 갖게 될 수 있다. 이는 고객들 간의 추천과 기업의 

의사결정은 별개라는 인식을 주어 자칫 커뮤니티 참여 

동기의 저하로 이어질 수 있다. 이처럼 고객의 요구와 이

에 대한 기업 입장의 상충에 따른 문제점은 성공적인 개

방형 혁신의 걸림돌이 될 수 있다. 

3.2. 부정적 구전의 문제

온라인 커뮤니티의 특성 상 고객들 간의 상호작용이 

만들어 내는 구전효과는 혁신의 자원이 되는 집단 지성

을 형성하는 데 유용하게 활용될 수 있다. 반면, 그 구전

의 내용이 부정적일 경우, 온라인 커뮤니티는 고객 불만

을 확산시키고 증폭시켜 기업 이미지를 실추시키거나 고

객 충성도를 저하시키는 등 부정적 결과를 초래하는 양

날의 검이 될 수 있다. 

스타벅스의 경우, 지난 2012년 말 무렵, 골드카드 운영 

정책 변경에 따라 골드카드 멤버들에게 주어졌던 무료 

두유 제공 서비스를 중단하기로 발표한 적이 있다. 이러

한 변화는 소비자들에게 거센 반발을 불러 일으켰고, 마

이스타벅스아이디어에는 이와 관련한 고객 불만 사항을 

성토하는 게시글로 커뮤니티 기능이 마비되기에 이르렀

고 일부 의견은 와전되어 루머로 번지기도 하였다. 결과

적으로 마이스타벅스아이디어는 고객 간의 상호작용을 

기반으로 그들의 불만 사항이 더욱 급속하게 확산되고 

증폭되도록 만드는 장이 되었으며, 아이디어 제안과 추천

을 위한 마이스타벅스아이디어 본래의 기능을 되찾기까

지 상당한 기간이 소요되어야만 했다. 

이와 같이 온라인 커뮤니티 상에서 부정적 구전의 확

산은 온라인 커뮤니티를 개방형 혁신에 활용하는 기업들

에게 있어 항시 잠재적인 도전이 될 수 있다. 기업 입장에

서 볼 때, 부정적 구전에 따른 결과는 커뮤니티 운영의 근

본 취지를 무색하게 만드는 위협적인 요소가 될 수 있기 

때문이다.

3.3 정보 과다(Information overload) 문제

3.3.1 고객 간 상호작용 저해

보다 유용한 아이디어를 얻기 위해서는 보다 많은 아

이디어를 수집하는 것이 필수적이다. 그러나 많은 아이디

어의 수집은 정보과다의 문제를 야기시켜 오히려 유용한 

아이디어의 선별을 어렵게 만드는 요인이 될 수 있다. 개
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방형 혁신에 있어 참여자들의 충분한 토의와 추천 과정

이 중요하기 때문에, 처리하기에 과다한 양의 정보는 오

히려 집단지성의 형성을 저해하는 요인이 될 수 있기 때

문이다. 

마이스타벅스아이디어에 지금까지 고객들이 게시한 

아이디어는 20만 건이 넘으며 게시량도 급격히 증가하여, 

하루 평균 게시되는 아이디어의 수는 250여 건 이상에 달

한다. 결과적으로 상당수의 아이디어들이 충분한 검토 과

정을 거치지 못하고 있다. 이처럼 정보과다 문제는 고객

들의 상호작용을 제한하는 심각한 문제가 될 수 있다. 

3.3.2 고객 의견 간 중복 발생

의견의 중복 또한 정보과다로 인해 발생할 수 있는 또 

다른 문제점으로 볼 수 있다. 일례로 마이스타벅스아이디

어에 게시된 고객 의견 중 무료 두유 시럽을 다시 제공해 

달라는 의견의 경우를 살펴보면, 유사한 내용을 담고 있

는 서로 다른 고객의 아이디어가 삼백여 건에 달한다. 고

객들의 평가나 토론은 각 의견별로 독립적으로 이루어지

므로 동일한 내용의 의견임에도 불구하고 고객들의 평가

와 토론이 나뉘어져 이루어지므로 고객 참여의 효율성이 

심각하게 저하될 수 있다. 

현재 마이스타벅스아이디어에서는 고객이 의견을 게

시할 때 해당 의견의 제목과 동일한 단어가 들어간 기존 

의견을 추천하여 고객이 스스로 자신의 의견이 기존 게

시된 의견과 중복되는지를 검토하도록 하고 있다. 하지만 

단순히 키워드 매칭에 기반한 추천으로는 그 정확성이 

현저하게 떨어져 실효를 거두지 못하고 있다. 이와 같이 

의견의 중복으로 인한 문제 또한 개방형 혁신을 추구하

는 기업의 주요 과제 중 하나로 여겨진다. 

3.3.3 커뮤니티 관리 효율 저하

과다한 정보로 인한 또 하나의 문제는 관리의 어려움

을 들 수 있다. 현재 마이스타벅스아이디어는 고객 의견

의 주제별로 15개의 카테고리로 나누어 놓고 시간, 추천, 

댓글 순으로 아이디어를 볼 수 있도록 하고 있으며 키워

드 매칭에 의한 검색 기능도 제공하고 있다. 그러나 수십

만 건에 이르는 아이디어에 대한 검색이나 이를 효과적

으로 관리하기 위한 차원에서는 편의성이 현저히 떨어지

며 수작업에 가까울 정도로 비효율적이다. 향후 더 많은 

양의 데이터가 더 빠르게 축적될 수 있음을 감안할 때, 보

다 효율적인 접근이 필요하다. 특히 고객 의견 관리의 편

의성이 확보되는 것이 중요하며 나아가 고객 의견의 추

세 분석, 대용량의 고객 의견 내에 숨겨진 의미 분석 등이 

고객 의견 수집 및 관리에 유용할 것이다. 이처럼 개방형 

혁신의 성공적인 달성을 위해서는 이를 효과적으로 지원

할 수 있는 관리 방안이 함께 고려되어야 할 것이다.

3.4 지속적인 고객 참여 동기부여 문제

고객 참여 동기를 유발시켜 커뮤니티가 활성화되도록 

하는 것은 모든 커뮤니티 운영자들의 공통된 고민일 것

이다. 특히 개방형 혁신을 위한 커뮤니티에서 고객 참여

의 정도는 곧 개방형 혁신을 위한 산출물의 양과 질에 직

결되는 요인이 될 수 있다. 따라서 고객들의 지속적인 참

여를 이끌 수 있는 적절한 보상을 제공하는 것이 절대적

으로 중요하다. 스타벅스는 앞서 언급한 바와 같이 아이

디어 제안, 검토, 채택의 과정을 커뮤니티 참여 고객과 공

유함으로써 고객들이 스스로 흥미를 찾도록 하고, 이것이 

지속적인 커뮤니티 참여 동기가 되도록 하였다. 개방형 

혁신을 추구하는 기업은 고객 참여를 유도하는 적절한 

동인에 대한 고려가 중요할 것이다.

3.5 초기 아이디어의 보완 문제

일부 아이디어들은 추가적인 보완사항 없이도 즉각적

인 구현이 가능할 정도로 구체화되어 있기도 하지만 대

개의 경우 고객들의 초기 단계 아이디어들은 다분히 추

상적이거나 다듬어질 필요가 있는 경우가 많다. 이러한 

아이디어들을 보완하여 쓸만한 아이디어로 발전시키는 

것이 매우 중요하다. 이처럼 초기 아이디어의 보완을 지

원해주는 프로세스가 뒷받침되지 못하면, 커뮤니티 내에

서 수집되는 아이디어들은 실현 가능성이 부족한 비현실

적인 아이디어에 머무를 우려가 있으므로 이에 대한 고

려가 중요하다. 

4. 온라인 커뮤니티 기반 개방형 혁신을 위한 제언

4.1 고객관리와 연계된 개방형 혁신의 추구

온라인 커뮤니티 기반의 개방형 혁신을 추구하는 기업

들은 개방형 혁신이라는 목적 달성을 위해 고객과의 관

계가 매우 중요함을 인식해야 한다. 개방형 혁신의 가장 

중요한 자원은 고객들의 자발적인 참여라 볼 수 있으며, 

기업과 고객 간 유대관계의 깊이는 결국 개방형 혁신의 

성과에 절대적인 영향을 미칠 수 있기 때문이다. 앞서 살

펴본 바와 같이 스타벅스는 개방형 혁신 커뮤니티를 단



온라인 커뮤니티 기반 개방형 혁신의 도전적 문제들과 그 대응방안:마이스타벅스아이디어닷컴 사례를 중심으로

82 2017. 4

순히 기업혁신을 위한 의견수렴의 도구로만 활용했던 것

이 아니라, 고객과의 대화를 위한 소통 창구로 활용했으

며 이는 개방형 혁신을 위한 커뮤니티 운영에 시사하는 

바가 크다. 따라서 개방형 혁신에서 기업은 고객 아이디

어 수집을 위한 청취자(listener)가 아니라 공동의 가치창

조를 위한 협력자(co-creator)라는 개념을 가져야 한다. 즉, 

개방형 혁신 온라인 커뮤니티는 고객의 의견 제안이 단

방향적인 소통이 되지 않도록 하는 것이 필요하며 고객

들로 하여금 자신들의 목소리에 기업이 경청하고 있음을 

느낄 수 있도록 적극적인 피드백 노력이 수반될 필요가 

있다.  

4.2 분야별 오피니언 리더의 적극적 활용

개방형 혁신을 성공적으로 추진하기 위해 기업은 오피

니언 리더를 적극적으로 활용하는 것이 효과적이다. 커뮤

니티에는 일반적으로 커뮤니티 내 활동에 적극적이고 타 

멤버들에게 영향력이 있는 오피니언 리더가 존재하기 마

련이다. 본 논문에서 살펴본 사례와 같이 개방형 혁신을 

위한 커뮤니티 내에는 커뮤니티의 특성 상 참신한 아이

디어 제안에 기여도가 큰 고객, 혹은 토론이나 다른 고객 

의견에 대한 평가와 의견 발전에 주도적인 고객 등 다양

한 유형의 오피니언 리더가 존재할 수 있다. 이러한 오피

니언 리더들은 커뮤니티 내에서 적극적 활동으로 인해 

타 고객들보다 기업의 여건이나 운영정책에 대해 보다 

많은 정보를 갖고 있는 경우가 많다. 또한 일반적으로 오

피니언 리더들의 이야기는 기업의 공식적인 이야기보다 

더 신뢰되는 경향이 있다[12]. 따라서 기업이 오피니언 리

더들을 커뮤니티 운영에 적극 활용한다면 고객들로 하여

금 커뮤니티에 더 활발히 참여하여 집단지성 형성에 더 

큰 기여를 하도록 이끄는데 유용할 것이다. 우선, 오피니

언 리더를 발굴하기 위해 현재까지의 커뮤니티 내 고객

별 기여도를 평가하는 기준을 수립하고 오피니언 리더가 

커뮤니티 내 인지도를 갖게 하는 등의 보상책을 마련할 

필요가 있다. 또한 이들이 기여한 역할, 예를 들어 아이디

어 제안, 아이디어 평가, 토론을 통한 아이디어 첨언 등, 

혹은 전문 주제 분야에 따라 각각 별도의 오피니언 리더 

그룹을 관리하는 것이 필요하다.

4.3 참여 동기 유발과 기업의 균형있는 참여 

개방형 혁신은 고객의 활발한 참여가 전제되어야 가능

하므로 고객들의 커뮤니티 참여 동기 유발이 성공적인 

개방형 혁신에 매우 중요한 요소가 된다. 스타벅스는 비

금전적인 방법으로 지속적인 고객들의 참여를 이끌어 낸 

사례를 보여주고 있다. 일반적으로 금전적 보상과 같은 

외적 동기보다 내적 동기가 지속적인 고객들의 참여를 

이끌어내는데 보다 효과적이므로[13] 기업들은 해당 분

야에 적합한, 고객들의 내적 참여 동기 유발 요인을 찾아

내는 것이 필요하다. 

이에 더하여, 기업은 개방형 혁신을 적용하고 활용할 

수 있는 범위와 한계를 명확히 인식하고 아이디어 제안

과 발전 과정에 기업이 적절히 참여하는 것이 요구된다. 

고객은 미처 기업이 생각지 못했던 필요나 문제점을 발

견하고 창의적인 아이디어를 제안할 수 있으나, 이를 실 

경영정책에 반영시킬 수 있는 단계로까지 발전시키는 데

는 제한이 따를 수 있기 때문이다. 따라서 기업의 균형 있

는 참여를 통해 아이디어의 발전을 올바른 방향으로 유

도하는 것이 중요하다. 

4.4. 공학적 기법의 도입을 통한 관리 효율성 제고

기업은 고객들로부터 수집된 대량의 데이터를 효율적

으로 관리하기 위한 방안을 마련해야 한다. 그렇지 못할 

경우, 앞서 논의한 아이디어의 중복 문제나 커뮤니티 참

여 편의성 저하 등으로 인해 개방형 혁신의 성과에 부정

적인 영향을 미칠 수 있기 때문이다. 본 연구에서는 시각

화 기법과 아이디어 유용성 예측 기법의 도입을 커뮤니

티 관리 효율화 대안으로 제언한다.

4.4.1 시각화 기법의 도입

시각화 기법의 도입은 커뮤니티 관리 효율성 제고를 

위한 대안이 될 수 있다. 시각화 기법에는 다양한 접근이 

가능한데, 우선 가장 간단한 형태는 아이디어의 특성들에 

대한 키워드 혹은 태그 정보를 이용하여 워드 클라우드

로 나타내는 방안을 고려해볼 수 있다. 이 경우, 실시간으

로 커뮤니티 내 의견들에 대한 주요 이슈 파악과 자동화

된 주제별 분류가 가능하다. 심화된 형태의 시각화 방법

으로는 온톨로지를 활용하는 방안을 생각해 볼 수 있다. 

이 방안의 경우, 고객 아이디어의 속성 정보를 추출하여 

이를 토대로 온톨로지를 구축하고, 구축된 온톨로지에 대

한 시각화 도구를 사용하는 방안이다. 온톨로지가 구축되

면 SPARQL(SPARQL Protocol and RDF Query Language)

과 같은 쿼리 언어를 이용하여 기존 게시판 형식의 고객 

데이터 관리로는 제한적일 수밖에 없는 검색 기능도 지
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 방 안

도 전

고객관리와 연계된 
개방형 혁신 추구

오피니언 리더의 
적절한 활용

참여동기 유발과 
기업의 균형있는 참여

공학적 분석기법 도입

시각화 아이디어 유용성 예측

고객 요구사항과 기업 입장 상충 √

부정적 구전 √ √ √

정보
과다

고객 간 상호작용 저해 √

고객 의견 중복 발생 √ √

커뮤니티 관리효율 저하 √ √

고객참여 동기부여 √ √

초기 아이디어 보완 √ √

(표 3) 개방형 혁신의 도전과 해결방안 요약

(Table 3) Summary of Challenges and Solutions in Open Innovation

원 가능해진다[15]. 이상과 같은 다양한 시각화 기법의 도

입은 기업의 커뮤니티 관리 측면에서 뿐 아니라 고객 커

뮤니티 참여 측면에서도 유용하게 활용될 수 있다. 

4.4.2 아이디어의 유용성 예측 기법의 도입

기업은 수집된 대량의 아이디어 중 유용하고 가치 있

는 아이디어를 보다 효과적으로 선별하고 관리하기 위하

여 아이디어의 유용성을 예측하여 유용한 아이디어를 조

기에 식별하는 기법의 도입을 고려할 필요가 있다. 개방

형 혁신을 위한 고객의 아이디어들은 상당 경우, 텍스트

를 기반으로 하고 있는 비정형 데이터이기 때문에 이를 

정량적으로 분석하기란 용이하지 않을 수 있다. 다양한 

텍스트 마이닝 기법들은 이에 대한 대안이 된다. 즉, 기계

학습 기법이나 이미 구축되어 활용되는 어휘군(lexicon)들

을 활용하면 고객들이 선호하는 아이디어들의 특성이나 

기업이 채택하는 아이디어들의 특성, 혹은 많은 고객들이 

토론에 참여하도록 유도하는 아이디어들의 특성에 대한 

분석이 가능하며[12], 기존의 데이터 마이닝 기법들과 접

목하면 보다 더 정확도 높은 결과 도출도 가능해진다[16]. 

이러한 기법을 확장하면 유용한 아이디어 뿐 아니라 유

용한 아이디어를 제안할 가능성이 큰 고객을 사전 예측

하는 것도 가능해진다[17].

5. 요약 및 결론

지금까지 스타벅스에서 개방형 혁신을 위해 운영중인 

커뮤니티 사례 분석을 통하여 도출된 시사점을 바탕으로 

온라인 커뮤니티 기반 개방형 혁신 추진시 발생 가능한 

문제들을 해소하기 위한 다양한 방안에 대해 논의하였다. 

이상을 정리하면 (표 3)과 같이 정리할 수 있다.

온라인 커뮤니티를 활용한 개방형 혁신은 고객의 의견

을 효과적으로 수집하여 기업혁신에 활용하는 유용한 방

법론으로 볼 수 있다. 하지만, 이를 성공적으로 구현하여 

실효를 거두기 위해서는 전략적인 접근이 필요하다. 따라

서 기업들이 본 연구에서 언급한 개방형 혁신에 따른 다

양한 도전들을 고려하여 고객관리와 연계된 개방형 혁신 

추구, 오피니언 리더의 적절한 활용, 기업의 적절한 참여

와 참여유도 및 공학적 분석기법들의 도입 등 다양한 대

안들을 적절히 적용한다면 보다 효율적이고 효과적인 개

방형 혁신을 달성할 수 있을 것으로 판단된다. 

본 연구에서는 음료 브랜드의 기업 사례를 대상으로 

분석하였으나, 향후 다른 도메인의 기업에서 운영하는 개

방형 혁신 사례나 혹은 공공 분야에서 공익 목적으로 운

영하는 개방형 혁신 사례 등에 대한 추가적인 사례연구

를 진행한다면, 보다 흥미롭고 의미 있는 결과를 얻을 수 

있으리라 기대한다.
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