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온라인 커뮤니티 사이트에 대한 신뢰가 해당

커뮤니티 내에서 이뤄지는 포럼활동에 미치는

영향에 관한 실증연구
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초   록

온라인 커뮤니티 사이트는 최근 크게 발전하고 있다. 그 이유는 인터넷이 개인생활 속에 깊숙

이 침투하면서 사회 연결망, 즉 social networking 현상이 활성화되고 그에 따라 많은 사용자들

이 특정 온라인 커뮤니티 사이트에서 다양한 정보활동을 하고 있기 때문이다. 본 연구에서는 이

러한 온라인 커뮤니티 사이트에 대한 중개자 신뢰와 시스템 신뢰가 해당 커뮤니티 내에서의 포

럼활동에 대한 신뢰 및 정보품질 만족에 미치는 영향에 관한 실증분석을 하고자 한다. 실증분석

을 위한 자료수집은 삼성경제연구소의 온라인 커뮤니티 사이트인 SERI (www.seri.org)를 대상

으로 하였으며, 해당 SERI 사이트 내에서 SERI 포럼활동을 하고 있는 사용자들을 대상으로 하

여 591명의 유의한 설문자료를 수집하였다. 실증분석결과 다음과 같은 결과를 얻을 수 있었다. 

첫째, SERI의 중개자 신뢰와 시스템 신뢰는 해당 SERI 포럼의 정보품질과 시스템품질, 그리고

인지효과성에 긍정적인 영향을 준다. 둘째, SERI의 중개자 신뢰는 해당 SERI 포럼의 인지위험을

줄이는데 기여를 한다. 반면, SERI의 시스템 신뢰는 해당 SERI 포럼의 인지위험에는 유의한 영

향을 주지 못한다. 이는 아무리 온라인 커뮤니티 사이트의 지명도가 높다고 하더라도 이는 해당

온라인 커뮤니티 내의 포럼 사용자가 느끼는 인지위험에는 유의한 영향을 주지 못하다는 것을

의미한다. 셋째, 그러나 SERI의 중개자 신뢰와 시스템 신뢰가 높을수록 해당 SERI 포럼의 신뢰

와 정보품질만족에는 긍정적인 영향을 준다. 

ABSTRACT

With the advent of social networking activity on the Internet, online community sites are becoming 

more popular. The main purpose of this study is to empirically investigate the influence of 

intermediary trust and system trust on the forum activity trust and information quality satisfaction. We 

assume that the intermediary trust and system trust come from the online community site itself, while 

the forum activity is made within a specific forum allowed on the online community site, and therefore 
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forum activity trust and information quality satisfaction are related to a specific forum. The 591 valid 

questionnaire data were gathered from the users acting in forums allowed on the Samsung 

Economic Research Institute (SERI) (www.seri.org). The empirical results are as follows. First, the 

SERI intermediary trust and its system trust have positive influence on the SERI forum information 

quality system quality, and perceived effectiveness. Second, the SERI intermediary trust contributes

to reducing the SERI forum perceived risks, while the SERI system quality does not. Third, the 

higher the SERI intermediary trust is, the higher the SERI forum trust and information quality 

satisfaction increase. 

키워드: 온라인 커뮤니티, 포럼, 신뢰 전이, 정보 품질, 시스템 품질, 인지효과성, 인지위험, 대리

이론, 인지균형설

online community, forum, trust transfer, information quality, system quality, 

perceived effectiveness , perceived risk, agency theory, cognitive balance theory

1. 서  론

최근에 많은 기업이나 단체들이 고객과의

관계 형성 강화와 충성도 유지를 위해 온라

인상에서 커뮤니티를 운영하고 있으나 이에

대한 연구가 커뮤니티의 활성화 정도에 비

해 상당히 부진한 실정이다. 전통적인 커뮤

니티는 지리적인 한계성 때문에 접근이 용

이한 가까운 거리의 사람들끼리 서로의 공

통 관심사를 교환하기 위해 생성되었지만

(Karp 등 1977), 1990년대 중반부터 인터

넷과 정보기술(IT)의 발달로 시간과 공간을

초월한 새로운 개념의 온라인 커뮤니티가

발전하기 시작하였다. 인터넷이라는 전자적

인 매체를 통해 시간과 공간을 뛰어 넘어

원거리의 구성원들과도 서로의 정보교환이

가능하게 됨으로써 기존의 오프라인 커뮤니

티에서 중요시되던 혈연, 지연, 학연의 중요

성이 상대적으로 줄어들고 있다. 따라서 온

라인 커뮤니티에서는 구성원간의 공통의 가

치, 신념, 관심사 및 친목 등 커뮤니티가 추

구하는 본질적인 요소의 중요성이 크게 부

각되고 있다. 직업이나 성별에 관계없이 다

양한 계층의 구성원들이 자발적으로 참여하

여 콘텐츠를 생산하고 상호작용하는 특징을

보이게 되었다(Armstrong and Hagel III 

1996; Hagel III and Armstrong 1997). 

B2B, B2C 등 전자상거래가 활성화되면서

전통적인 기업에서 조차도 기업의 이미지, 

브랜드 및 판매활동의 강화 차원에서 온라

인 커뮤니티 구축을 통해 고객과의 관계를

더욱 공고히 하고 있다(Clark and Martin 

1994; Armstrong and Hagel III 1996). 

Farrior 등(1999)은 온라인 커뮤니티를 통

해 소비자의 사회적 욕구 충족과 상호작용

을 제공할 수 있다고 보고 있으며, 또한 구

성원들의 지속적인 콘텐츠 개발은 전자상거

래를 활성화하게 된다고 주장하고 있다. 그

러나 기업의 입장에서 온라인 커뮤니티는

소비자의 참여를 활성화시킴으로써 고객자

산의 가치를 높이는 기회요인만 안고 있는

게 아니다. 온라인 커뮤니티로 인해 기업과

소비자간의 정보불균형이 해소됨으로써 상

대적으로 소비자의 교섭력(bargaining 

power)이 강해짐에 따라 위협요인이 조성

될 수도 있다(Williams and Cothrel 2000). 
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이와 같이 기업이 인터넷상에서 고객과의

관계를 형성 유지 발전시키는 대표적인 방법

이 바로 온라인 커뮤니티의 구축과 운영을

통해서 가능하게 된다는 것이다(Armstrong 

and Hagel III 1996; Farrior 등 1999). 

사용자들이 커뮤니티를 이용하는 동기요

인은 분류 관점에 따라 다양하게 나눌 수

있으나 대체적으로 정보 추구형 (Sheth and 

Sisodia 1993; Shapiro and Varian 1999; 

Iansiti and MacCormack 1997)과 관계 형

성형(Armstrong and Hagel III 1996; Hagel 

III and Armstrong 1997; Upton and 

McAfee 1996; Celsi 등 1993; Fernback 

1997; Rheingold 1993)으로 구분할 수 있

다. 정보 추구형은 커뮤니티를 통해서 구성

원들간의 정보교환이나 정보획득을 얻고자

하는 그룹이며, 관계 형성형은 커뮤니티 운

영자와 구성원, 구성원 상호간, 커뮤니티 그

자체와 사용자간에 상호작용을 통한 관계

형성의 활성화에 초점을 맞추고 있는 그룹

이다. 본 연구에서 연구대상 커뮤니티로 선

정한 삼성경제연구소(SERI)1의 온라인 커뮤

니티는 한국의 대표적인 지식정보의 교환과

활용, 회원 상호간 정보의 공유 및 관계 형

성 강화를 목적으로 만들어진 지식전문 커

                                               
1

본 연구의 실증분석 대상은 삼성경제연구소(http://www.seri.org)

의 온라인 커뮤니티 사이트를 대상으로 선정하였다. SERI는 국내의 대표

적인 온라인 커뮤니티 사이트로서 대외적인 인지도가 높을 뿐만 아니라

삼성경제연구소의 홈페이지인 동시에 회원과 SERI가 함께 만들어 가는

열린 지식생태계를 지향하는 지식 포털 사이트이다. 2006년 말 현재

2,000여 개의 지식 포럼과 127만 명에 달하는 회원확보 및 약 150만

건의 콘텐츠 축적, 1일 평균 100만 건 이상의 페이지뷰가 발생하고 있다. 

이와 같이 온라인 커뮤니티는 하나의 온라인 커뮤니티 사이트 내에 다양

한 포럼활동 사이트가 운영되고 있다. 따라서 본 연구에서도 온라인 커

뮤니티를 두 개로 나누어 정의할 필요가 있다. 서론과 기존문헌 연구에

서는 대표적인 온라인 커뮤니티를 ‘온라인 커뮤니티 사이트’라 하고, 해

당 사이트 내에서 이루어지고 있는 다양한 포럼활동 커뮤니티를 ‘해당

온라인 커뮤니티 내의 포럼활동’이라 부른다. 3장의 연구모형과 가설 단

계에서부터는 온라인 커뮤니티 사이트를 ‘SERI’라 하고, 해당 온라인 커

뮤니티 내의 포럼활동을 ‘SERI 포럼’이라고 한다. 또한, 온라인 커뮤니티

사이트인 SERI의 신뢰는 온라인 커뮤니티가 해당 온라인 커뮤니티 내의

포럼에 대한 중개자로서 갖는 ‘SERI 중개자신뢰’와 온라인 커뮤니티 시

스템 그 자체가 갖는 ‘SERI 시스템신뢰’로 나뉘고, 해당 SERI 온라인 커

뮤니티 내의 포럼활동인 SERI 포럼의 특성은 ‘SERI포럼 정보품질’, 

‘SERI포럼 시스템품질’, ‘SERI포럼 인지효과성’, ‘SERI포럼 인지위험’, 

‘SERI포럼 커뮤니티 신뢰’, ‘SERI포럼 정보품질 만족’으로 구분된다. 보

다 자세한 개념적 정의와 각 변수들에 대한 측정항목은 <표 1>에 요약

되어 있다.

뮤니티이다. 따라서 SERI는 정보 추구형과

관계 형성형을 혼합한 절충형 온라인 커뮤

니티로 보아야 할 것이다.

기업은 소비자와의 관계 형성 및 유지 차

원에서 커뮤니티의 운영과 활용을 강화하고

있으나 온라인 커뮤니티에 대한 연구들은

이에 따르지 못하고 있다. 기존의 연구들은

커뮤니티 그 자체에 초점을 맞추고 온라인

커뮤니티의 개념정립, 소비자 행동과의 관

계 등에 관한 탐색적 연구(Kozinets 1999; 

Jones 1997; Hagel III and Armstrong, 

1997)와 온라인 커뮤니티의 활용여부나 커

뮤니티 활성화를 강화하기 위한 관리활동이

웹사이트에 대한 충성도, 사용자 만족도, 거

래의도 등의 결과변수에 어떠한 영향을 미

치는지에 대한 실증분석에 초점을 맞춘 결

과지향적 연구(김재욱 등 2002; 강명수

2002; 이재관 2001; 이두희와 구지은

2001; 이광주와 정윤세 2002; 서건수

2003; 문준연과 최지훈 2003; Baym 1995; 

Benjamin 1998; Farrior 등 1999; 

McWilliam 2000; Rothaermal and Sugiyma

2001; Kim 2000; Anderson 1996) 및 결과

변수에 영향을 미치는 커뮤니티 의식이나

동일시 효과 등 매개변수에 관한 과정지향

적 연구(박희성 등 1999; 성희승과 김근배

2001; 김상욱 2004; Duffy and Wong 

2000; McMillan and Chavis 1986;  Dutton 

등 1994; Bagozzi and Dholakia 2002)가

주류를 이루고 있다. 정작 온라인 커뮤니티

의 웹사이트 특성이나 커뮤니티 활성화를

위한 품질수준에 관한 연구는 거의 수행된

바가 없다.

따라서 본 연구는 온라인 커뮤니티 사이

트의 신뢰가 해당 온라인 커뮤니티 내의 포

럼활동의 운영과 활용에 결정적인 요인으로
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작용할 것으로 본다. 특히 본 연구의 실증

분석 대상과 같이 지식의 전달과 교환 및

상호공유를 추구하는 온라인 커뮤니티 사이

트의 경우 사용자들은 궁극적으로 온라인

커뮤니티가 제공하는 정보품질 만족도에 높

은 관심을 가질 것이다. 이에 본 연구에서

는 실증분석을 통한 검증을 하고자 다음과

같은 연구목표를 설정하였다.

첫째, 온라인 커뮤니티 사이트가 갖고 있

는 중개자 신뢰와 시스템 신뢰가 해당 사이

트 내의 포럼이 갖는 정보품질, 시스템품질, 

인지효과성, 인지위험에 어떻게 영향을 주

는지를 분석한다. 

둘째, 포럼의 정보품질, 시스템 품질, 인

지효과성, 인지위험이 해당 포럼의 신뢰와

정보품질만족에 어떠한 영향을 주는지를 분

석한다. 

셋째, 온라인 커뮤니티 사이트가 갖는 중

개자 신뢰와 시스템 신뢰가 해당 포럼의 신

뢰와 정보품질만족에 궁극적으로 어떻게 영

향을 주는지를 분석한다. 

본 논문은 다음과 같이 구성되어 있다. 2

장은 기존문헌연구이며 이를 통하여 본 연

구에서 사용되는 변수에 대한 이해와 가설

설정을 위한 이론적 근거를 살펴본다. 3장

에서는 본 연구에서 제안하는 온라인 커뮤

니티 사이트와 포럼 간의 신뢰전이 현상을

규명하기 위한 연구모형과 12개의 가설을

설정한다. 이러한 가설설정을 통하여 궁극

적으로 온라인 커뮤니티 사이트가 갖는 신

뢰가 해당 포럼의 신뢰와 정보품질만족에

미치는 영향과 신뢰 전이현상을 분석하고자

한다. 4장에서는 SERI 사이트와 SERI 포럼

을 대상으로 설문을 통해 얻은 자료를 PLS

에 의한 실증 분석을 실시하여 그 결과를

소개하고자 한다. 마지막으로 5장에서는 본

연구의 결론과 향후 연구방향을 모색한다. 

2. 기존문헌연구

2.1 온라인 커뮤니티에 대한 선행연구

온라인 커뮤니티 또는 가상 커뮤니티에

대한 연구는 Rheingold(1993)가 최초로 ‘가

상 커뮤니티(virtual community)’란 용어를

사용하면서 시작되었다. 그는 온라인 커뮤

니티를 가상공간에서 컴퓨터를 매개로 이루

어지는 의사소통을 통해 오랜 기간 동안 상

호작용하는 사회 공동체로 정의하고 있다. 

또 다른 연구자들은 온라인 커뮤니티를 공

통의 관심과 필요를 가진 사람들이 가상공

간에서 모이는 집단(Armstrong and Hagel 

III 1996), 가상공간에서 구성원들의 능동적

이고 적극적인 의사소통을 통해 가치 문화 

관심 사회적 감정 등을 공유할 수 있는 자

발적으로 형성된 사회(kozinets 1999), 그

리고 온라인 상호작용에 관계하고 있는 사

람이나 집단(Williams and Cothrel 2000) 

등으로 정의되고 있다. 따라서 본 연구에서

는 온라인 커뮤니티를 전자적인 매체를 통

하여 가상공간에서 구성원들간의 공동의 관

심사나 가치 흥미 사회적 감정 등을 상호작

용하기 위해 자발적으로 형성된 집합체로

정의하고자 한다.

온라인 커뮤니티의 활동은 커뮤니티 구성

원들간의 참여를 활성화하기 위해 여러 가

지 활동이 이루어지고 있다. 그 대표적인

예로 구성원간의 의사소통 기회를 제공하는

것이다(McWilliam 2000). 이는 게시판, 대

화방, 전자우편, 메신저 등의 다양한 의사소

통 채널을 통해 구성원들 간에 커뮤니케이

션이 이루어지고 있으며, 온라인 커뮤니티

구성원들간의 상호작용을 촉진하는 기본적
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인 요건으로서 구성원들에게 관계형성 향상

과 커뮤니티에 대한 소속감과 몰입도 제고

를 도모할 수 있다(Kim 2000).

Tapscott(1998)은 커뮤니티를 지속적으

로 발전시키기 위해서는 우선적으로 커뮤니

티가 가진 정체성과 목표의 명확화, 자아인

식, 사회적 약속, 구성원의 적극적 참여 등

이 이루어져야 한다고 보고 있으며, 또한

커뮤니티가 성공적인 발전을 거두기 위해서

는 온라인 커뮤니티가 접근성과 익명성, 안

전성, 규범성, 유희성, 편리성, 시민의식 등

을 갖추어야 한다고 주장하고 있다. 또 온

라인 커뮤니티의 활성화를 위한 성공요인으

로 Farrior 등(1999)은 구성원들의 공동관

심사, 능동적인 참여, 만족감과 심리적 피드

백, 커뮤니티 조직과 구성원들 사이에서 상

호이익이 될 수 있는 경제적 인프라스트럭

처를 들고 있으며, Baym (1995)은 표현수

단의 다양성, 일체감, 관계형성, 행동규칙

등을 제시하고 있고, McWilliam(2000)은   

구성원들의 공동관심사를 나눌 수 있는 포

럼의 유무, 커뮤니티 활동을 위한 장소 제

공, 관계증진을 위한 대화 활성화, 모든 구

성원의 적극적 참여, 콘텐츠의 개발 및 편

집을 위한 전문가 유무 등을 제시하고 있다. 

본 연구에서는 해당 온라인 커뮤니티 내

의 포럼활동을 활성화시키는 성공요인으로

커뮤니티가 가지는 품질요인 – 정보 품질과

시스템 품질 – 과 커뮤니티 운용방식에 대

한 인지효과성을 설정하고, 반대로 온라인

커뮤니티 포럼활동의 활성화를 저해요인으

로는 인지위험을 설정하고자 한다.

2.2 신뢰에 관한 연구

신뢰에 대한 연구는 연구의 목적이나 연

구자에 따라 다양하게 정의되고 있다. 

Moorman 등(1993)은 신뢰를 믿을 수 있는

거래 상대방에게 의존하려는 의지로 보고

신뢰가 존재하기 위해서는 상대방에 대한

믿음과 행위의도가 결합되어야 한다고 주장

하고 있다. 또 신뢰를 상대방의 감시나 통

제능력에 상관없이 신뢰자에게 상대방이 중

요하다고 특별한 행동을 수행할 것이라는

기대에 근거해서 피신뢰인의 행동에 대해서

기꺼이 위험을 감수하려는 의지로 보거나

(Mayer 등 1995), 상대방의 선의와 믿을

수 있는 정도에 대한 평가(Cummings and 

Bromiley 1996), 또는 타인의 의지나 행동

에 대한 긍정적 기대에 바탕을 둔 취약성

(vulnerabilities)을 수용하는 심리 상태라고

정의하고 있다(Rousseau 등 1998). 따라서

신뢰는 상대방의 행동에 대한 통제권이 없

음에도 불구하고 나에게 중대한 사안에 대

한 결정에 있어 최대한 피해를 입히지 않고

상대가 행동할 것이라는 긍정적인 기대로

정의할 수 있다. 또한 온라인 쇼핑에서의

신뢰는 판매자가 역량(competence), 선의

(benevolence), 그리고 정직 (integrity)을

갖고 행동할 것이라는 소비자들이 가지는

신념을 말한다(Mayer 등 1995; Jarvenpaa 

등 1998; Lee and Turban 2001; McKnight 

등 2002
a,b). McKnight and Chervany

(2002)와 Gefen 등(2003)은 이 3가지 요

인 외에 예측가능성(predictability)을 추가

하여 신뢰를 설명하고 있다.

신뢰를 성격에 따라 분류를 해 보면

Rousseau 등(1998)은 신뢰의 원인과 형성

과정에 따라 계산적 신뢰(calculative trust), 

제도적 신뢰(institutional trust) 및 관계적

신뢰(relational trust)로 구분하고 있고,

Gefen 등(2003)은 상대방의 속임이나 협력

에 따르는 비용과 이익의 합리적인 평가를
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통하여 형성되는 계산기반신뢰(calculative-

based trust)와 특정상황에서 나타나는 법

률, 규정, 보증 등과 같은 보안에 관한 제도

기반신뢰(institution-based trust), 그리고

신뢰대상과의 친밀한 상호작용을 통해 정보

를 얻는 지식기반신뢰(knowledge-based 

trust)로 구분하여 설명하고 있다.

Corritore 등(2003)은 온라인 환경에서의

핵심성공요인으로 신뢰를 주장하고 있다. 

그들은 이러한 신뢰를 형성하는 선행요인으

로 신용성(credibility)과 사용의 용이성

(ease of use), 위험(risk)을 제시하고 있고,

온라인 신뢰를 인간과 컴퓨터와의 상호작용

을 통한 특정 거래 또는 정보 웹사이트에

대해 개인이 갖는 믿음으로 정의하고 있다.

따라서 본 연구에서의 신뢰 역시 온라인

커뮤니티 사용자가 온라인 커뮤니티 사이트

및 해당 커뮤니티의 포럼에 대해 갖는 신뢰

로 보고자 한다. 이때 온라인 커뮤니티 사

이트는 해당 온라인 커뮤니티 내의 포럼활

동을 지원하는 하나의 시스템으로 볼 수 있

다. 그러면 온라인 커뮤니티 사이트는 해당

온라인 커뮤니티 내의 포럼활동을 지원하는

시스템신뢰와 중개자로서의 신뢰를 동시에

가지게 될 것이다. 이에 온라인 커뮤니티

사이트가 갖는 중개자로서의 역할과 지원

시스템으로서의 역할에 대해 해당 온라인

커뮤니티 내의 포럼활동의 사용자들을 대상

으로 온라인 커뮤니티의 중개자 신뢰와 시

스템 신뢰를 측정할 수 있다.  

2.3 품질요인

DeLone and McLean(1992, 2003)은 정

보시스템 성공 모형에 관한 연구에서 정보

품질과 시스템품질이 정보 시스템의 활용도

와 만족도에 긍정적인 영향을 미치고, 결국

사용자 개인의 행동과 사용자가 속한 조직

차원의 행동에 영향을 미친다고 주장하고

있다. 이들은 정보시스템의 품질로 정보시

스템 자체의 시스템품질과 정보시스템이 제

공하는 정보품질을 제시하고 있다. 여기서

시스템 품질은 정보시스템의 자원 활용도와

투자 활용도를 측정한 생산성 모형을 바탕

으로 하여, 데이터 정확성, 데이터 즉시성, 

데이터베이스 내용, 사용 용이성, 학습 용이

성, 접근 편리성, 인간공학적 요소, 사용자

요구사항 실현도, 시스템 형태와 기능의 유

용성, 시스템 정확성, 시스템 유연성, 시스

템 안정성, 시스템 정교성, 시스템 통합성, 

시스템 효율성, 자원 활용도, 반응시간, 반

환시간 등의 항목으로 측정하였다. 또 정보

품질은 정보시스템에 의해 제공되는 정보의

적합성(relevance), 적시성(timeliness), 정

확성(accuracy)과 직접적인 관련이 있기 때

문에 측정 항목으로 정보의 정확성, 산출물

의 시기 적절성, 신뢰성, 완전성, 연관성, 그

리고 즉시성 등을 제시하고 있다. 이 외에

도 기존의 많은 연구들이 정보품질을 측정

하는 요소로 중요성, 연계성, 유용성, 정보

제공성, 사용가능성, 이해가능성, 해독가능

성, 명료성, 형식, 보이는 형태, 내용, 정확

성, 간결성, 충분성, 독특성, 호환성 등을 제

시하고 있다(King and Epstein 1983; Miller 

and Doyle 1987; Bailey and Pearson 

1983).

본 연구에서의 해당 온라인 커뮤니티 내

의 포럼활동의 시스템품질과 정보품질은 기

존 연구들의 시스템품질과 정보품질 측정요

소와 달리 포럼 회원들의 공통 관심사인 정

보공유 및 교환, 흥미, 회원 상호간 관계형

성 강화 등을 위한 측정요소에 국한해서 보

아야 할 것이다. 일반적으로 온라인 커뮤니
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티 내의 포럼활동은 운영자를 통해서 정보

관리가 일정수준이상 이루어지고 있고, 회

원들이 온라인 커뮤니티 사이트에 대한 신

뢰를 어느 정도 갖고 있기 때문에 회원의

정보추구 욕구(needs)를 충족시켜주고 관계

형성 강화를 위해서는 시스템의 응답성이

높고 이용이 편리하며 제공되는 정보가 간

결하고 정확하며 유익하여야 할 것이다. 

따라서 본 연구에서는 정보품질에 대한

측정요소로 정보의 간결성, 정확성, 유익성

을 측정하고자 하며, 시스템에 대한 측정요

소로는 시스템의 즉시 응답성, 사용의 용이

성, 페이지간 이동의 편리성을 측정하고자

한다.

2.4 인지 효과성

Pavlou and Gefen(2004)은 온라인 경매

의 판매자 커뮤니티에서의 구매자 신뢰를

강화시키는 요인으로 인지효과성을 들고 있

으며, 이 인지 효과성의 측정은 IT 활용 측

면에서의 3가지 제도적 메커니즘 − 피드백

메커니즘(feedback mechanisms), 제3자 에

스크로 서비스(third-party escrow 

services), 신용카드 보장제(credit card 

guarantees) −을 제시하여 사회학적, 경제

학적 이론을 통합하고 있다. 또 중재시장에

서의 신뢰는 판매자 커뮤니티를 통해 구매

자의 신뢰가 만들어 지며, 구매자 신뢰는

인지 위험의 감소를 통해 온라인 거래를 촉

진하는 것으로 나타났다.

따라서 본 연구에서도 해당 온라인 커뮤

니티 내의 포럼활동에서 커뮤니티의 신뢰를

강화시키는 요인의 하나로 인지효과성을 설

정하였다. 본 연구에서는 비상업적인 지식

전문 온라인 커뮤니티를 실증분석 대상으로

삼고자 하기 때문에 Pavlou and

Gefen(2004)이 주장하는 신용카드 보장제

같은 경우와는 신뢰형성요인이 다소 거리가

멀다. 그래서 본 연구에서의 인지효과성은

인터넷 쇼핑몰이나 온라인 경매에서와 달리

온라인 커뮤니티의 운영방식에 대한 정보제

공의 정확성, 정보거래와 운영방식간의 유

효성, 운영방식에 대한 신뢰성을 평가하고

자 한다.

2.5 인지위험

Jarvenpaa 등(2000)은 인터넷 상점에서

의 고객의 신뢰에 관한 연구에서 인지된 규

모(perceived size)와 인지된 평판

(perceived reputation)이 신뢰에 영향을 미

치고, 상점에 대한 신뢰와 위험 인지(risk 

perception)는 태도에 영향을 미치는 것으

로 주장하고 있다. McKnight 등b(2002) 역

시 인지된 규모와 인지된 평판을 신뢰를 형

성하는 선행변수로 설명하고 있다.

Mayer 등(1995)과 Gefen(2002)에 따르

면 구매자가 갖는 두려움과 같은 인지된 위

험은 판매자가 기회주의적 행동 − 주문상

품의 배송 실패, 판매 사기 등 − 을 할 수

있는 가능성을 저지하는 것이라고 주장하고

있다. 따라서 본 연구에서는 인지 위험을

원하는 결과를 추구하는 과정에서 손실을

경험할 수 있는 어떤 개연성에 대한 주관적

인 신념이라고 정의하고자 하며, 이는 해당

온라인 커뮤니티 내의 포럼활동에서 사용자

가 온라인 커뮤니티와 어떤 정보를 공유하

고 교환하는 등의 상호작용 활동을 함에 있

어서 어떤 손실을 입을 수 있을 것이라는

개연성에 대한 사용자의 주관적 신념이라고

할 수 있다.

대부분의 전자상거래에서 판매자와 구매

자 간의 관계는 판매자가 유리한 입장에 서
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있는 정보의 비대칭에 의해 구매자는 위험

에 노출되어 있는 특징을 지니고 있다. 위

험에 대한 구체적인 진실성을 실질적으로

측정하는 것은 현실적으로 어렵다

(Jarvenpaa 등 2000). 본 연구에서는 구체

적인 위험보다는 위험에 대한 인지가 거래

행위에 더 영향을 미친다고 보기 때문에 해

당 온라인 커뮤니티 내의 포럼활동의 정보

거래에 대한 인지위험을 커뮤니티신뢰의 선

행변수로 설정하여 측정한다. 

3. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형

온라인 커뮤니티에 대한 기존의 연구는

커뮤니티 그 자체 또는 결과지향적 및 과정

지향적 연구에 중점을 두고 있었다. 즉, 온

라인 커뮤니티 웹사이트의 특성이나 온라인

커뮤니티 활성화를 위한 품질요인에 관한

연구는 거의 수행된 바가 없다. 더욱이, 본

연구에서처럼 특정 온라인 커뮤니티 사이트

자체가 가지고 있는 중개자 신뢰와 시스템

신뢰가 해당 사이트내의 포럼의 신뢰에 어

떻게 영향을 주는지에 대해서는 아직 본격

적인 연구가 이루어진 바가 없다. 이에 따

라 <그림 1>과 같이 연구모형을 설정하였

다.

** <그림 1> 삽입 **

3.2 신뢰전이: 대리이론과 인지 균형설

Stewart(2003)은 웹사이트에 대한 초기

신뢰(initial trust)의 전이에 관한 연구를 통

해서 온라인 사이트간 신뢰의 전이는 두 웹

사이트간에 연결된 하이퍼 텍스트

(hypertext)의 인지된 상호 작용성

(perceived interaction)과 유사성

(similarity)에 의해 결정된다고 주장하고

있다. 두 사이트간에 유사성이 높으면 신뢰

의 전이가 높게 형성되고, 또 두 사이트간

의 유사한 사이트 연결개수가 많아도 적게

연결되었을 때보다 신뢰의 전이가 높게 형

성된다고 설명하고 있다. 또 Lee 등(2006)

는 신뢰가 4가지 형태로 전이되며, 각 채널

간 또는 각 채널 내에서 신뢰의 전이가 발

생하는 신뢰전이 과정(trust transfer 

process: TTP)을 제시하고 있다. 동일 채

널 간(온라인-온라인, 오프라인-오프라인)

은 물론 서로 상이한 채널간(온-오프라인, 

오프-온라인)의 신뢰 전이에 대해서도 설명

해 주고 있다.

본 연구에서는 SERI라는 온라인 커뮤니

티 사이트와 해당 사이트 내의 SERI 포럼

사용자들의 커뮤니티 활동간의 관계를 분석

하고자 한다. 따라서, SERI 사이트가 갖는

신뢰(중개자신뢰와 시스템 신뢰)와 SERI 포

럼에 대한 신뢰 및 정보품질만족간의 관계

를 분석함으로써, 이들 두 모(母) 사이트와

자(子) 사이트간에 어떠한 신뢰전이 현상이

일어나는지를 보고자 한다. 이와 같은 구도

로 보게 되면, SERI는 SERI 포럼의 커뮤니

티 활동의 활성화를 위한 하나의 지원시스

템으로서의 의미를 갖게 된다. 따라서, 

SERI에 대한 신뢰가 높으면 그 결과 SERI

포럼의 신뢰와 정보품질만족에도 긍정적인

영향을 줄 것으로 기대된다. 

이는 Bergen 등(1992)의 대리이론

(Agency theory)과 Heider(1958)의 인지

균형설(cognitive balance theory)로서 설명

할 수 있을 것이다. Bergen 등(1992)에 따

르면 대리인(agents)은 완전히 독립된 실체

라기 보다는 의뢰인(principals)을 대리하여
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규정된 규칙에 따라 행동하는 의존적 실체

로 보고 의뢰인과 대리인 및 고객과의 상호

작용한다고 주장하고 있다. 대리인에 대한

신뢰가 클수록 그 대리인의 행동을 결정하

고 통제하는 의뢰인에 대한 신뢰도 커진다

고 본다(Sirdeshmukh 등 2002). 일반적으

로 상거래에서 공급자와 구매자간의 거래관

계는 외관상 공급자의 대리인과 다수의 구

매자로 구성되어 있기 때문에 이들간의 거

래를 위한 관계행동에는 구매자와 공급자뿐

만 아니라 구매자와 대리인간의 신뢰가 큰

영향을 미치게 됨을 알 수 있듯이 SERI와

SERI 포럼도 대리관계가 성립된다고 볼 수

있을 것이다. 또 Heider (1958)에 따르면

인간은 인지적으로 균형상태를 이루고자 하

는 성향을 가지고 있어 자신들이 가지고 있

는 신념과 태도들간에 일관성을 유지함으로

써 심리적 편안함을 갖고자 한다는 것이다. 

그는 이러한 인지적 균형을 개인의 태도변

화 과정으로 설명하고 있으며, 태도와 관련

한 세 요소들간의 삼각관계 – 자신(person: 

P)과 상대방(another person: O), 그리고

두 사람과 관련된 사물(impersonal entity: 

X) – 를 통해 인간은 이러한 균형상태가 깨

어지면 자신의 태도를 바꾸거나, 상대방의

태도를 무시하거나, 관련된 사물의 부정적

인 면 또는 긍정적인 면을 봄으로써 균형을

회복하려고 노력하게 된다는 것이다. 이는

‘삼성’에 대한 호감이 좋고, SERI에 대한 호

감도 좋으면 SERI 포럼에 대한 호감도 좋

게 가지게 된다는 것이다. 따라서 본 연구

에서는 SERI와 SERI 포럼은 대리관계에 있

는 것으로 볼 수 있을 뿐만 아니라 SERI 

포럼의 온라인 커뮤니티 사용자 입장에서는

인지적 균형을 유지하려고 노력할 것이므로

사용자가 SERI에 대해 가지는 지각된 신뢰

가 SERI 포럼의 온라인 커뮤니티로 전이될

것으로 보아 다음과 같은 가설을 설정하였

다.

가설1: 온라인 커뮤니티 사이트에 대한

중개자 신뢰는 해당 온라인 커뮤

니티 내의 포럼활동의 정보품질에

영향을 미칠 것이다. 

가설2: 온라인 커뮤니티 사이트에 대한

중개자 신뢰는 해당 온라인 커뮤

니티 내의 포럼활동의 시스템품질

에 영향을 미칠 것이다. 

가설3: 온라인 커뮤니티 사이트에 대한

중개자 신뢰는 해당 온라인 커뮤

니티 내의 포럼활동의 운영방식에

대한 인지 효과성에 영향을 미칠

것이다. 

가설4: 온라인 커뮤니티 사이트에 대한

중개자 신뢰는 해당 온라인 커뮤

니티 내의 포럼활동의 인지위험에

영향을 미칠 것이다.

가설5: 온라인 커뮤니티 사이트에 대한

시스템신뢰는 해당 온라인 커뮤니

티 내의 포럼활동의 시스템품질에

영향을 미칠 것이다. 

가설6: 온라인 커뮤니티 사이트에 대한

시스템신뢰는 해당 온라인 커뮤니

티 내의 포럼활동의 운영방식에

대한 인지 효과성에 영향을 미칠

것이다. 

가설7: 온라인 커뮤니티 사이트에 대한

시스템신뢰는 해당 온라인 커뮤니

티 내의 포럼활동의 인지위험에

영향을 미칠 것이다. 

3.3 신뢰형성요인
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온라인 환경에서의 핵심적인 성공요인의

하나로 신뢰를 꼽고 있으며, 이 온라인 신

뢰는 개인이 특정 거래 또는 정보 웹사이트

에 대해 갖는 신뢰로 정의하고 있다

(Corritore 등 2003). 이들은 인간과 컴퓨

터와의 관계에서 형성되는 신뢰의 선행요인

으로 신용성과 사용의 용이성, 위험을 제시

하고 있다. 따라서 본 연구에서는 SERI 포

럼이 지식전문 커뮤니티로서 가지는 신뢰에

영향을 미치는 신뢰형성요인으로 품질요인

(정보 품질, 시스템 품질)과 인지효과성, 인

지위험을 설정하였으며, 이들 각 요인들은

SERI 포럼 커뮤니티의 신뢰에 영향을 미칠

것으로 본다.

DeLone and McLean (1992, 2003)은 정

보시스템 성공 모형에 관한 연구에서 정보

품질과 시스템품질이 정보 시스템의 활용도

와 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 주요

요인으로 보고 있다. 시스템 품질은 정보시

스템의 자원 활용도와 투자 활용도를 측정

한 생산성 모형을 바탕으로 하고 있고, 정

보품질은 정보시스템에 의해 제공되는 정보

의 적합성, 적시성, 정확성과 직접적인 관련

이 있다. SERI 포럼은 회원 상호간 정보추

구뿐만 아니라 회원 상호간의 관계형성을

강화하기 위해 운용되고 있는 지식전문 온

라인 커뮤니티로서 상호작용을 촉진시키는

하나의 정보시스템 도구로 볼 수 있기 때문

에 시스템 품질이 높다는 것은 시스템이 안

정적이고 정확하다는 것을 의미하는 것이므

로 시스템 품질은 사용자의 신뢰에 긍정적

인 영향을 줄 것이다. 또한 시스템에 의해

제공되는 정보는 사용자의 의사결정을 지원

하는 역할을 하기 때문에 시스템이 완전하

고 이해 가능한 정보를 제공하면 사용자는

그 시스템에 대하여 높은 신뢰를 보일 것이

다. 따라서 SERI 포럼의 시스템품질과 정보

품질이 높으면 SERI 포럼의 신뢰가 높아져

포럼 사용자들의 정보품질 만족도가 향상될

것이므로 다음과 같은 가설이 성립된다.

또 Pavlou and Gefen(2004)은 온라인 경

매의 판매자 커뮤니티에서의 구매자 신뢰를

강화시키는 요인으로 인지 효과성을 주장하

고 있다. 본 연구에서도 인지효과성이 SERI 

포럼의 신뢰를 강화시킬 수 있는 요인으로

설정할 수 있다고 본다. Mayer 등(1995)와

Gefen(2002)은 온라인 쇼핑에서 구매자의

인지 위험이 판매자의 기회주의적 행동을

막는 요인으로 보고 있다. 이는 구매자의

인지위험이 판매자에 대한 인지위험이 높으

면 판매자 신뢰가 낮을 것으로 보고 있기

때문이다. 따라서 인지효과성과 인지위험도

온라인 커뮤니티의 선행변수로서 다음과 같

은 가설이 성립할 것이다.

가설8: 온라인 커뮤니티 내의 포럼의 정

보품질은 해당 포럼의 신뢰에 영

향을 미칠 것이다. 

가설9: 온라인 커뮤니티 내의 포럼의 시스

템품질은 해당 포럼의 신뢰에 영향

을 미칠 것이다. 

가설10: 온라인 커뮤니티 내의 포럼의 운

영방식에 대한 인지 효과성은 해

당 포럼의 신뢰에 영향을 미칠 것

이다. 

가설11: 온라인 커뮤니티 내의 포럼의 인

지위험은 해당 포럼의 신뢰에 영

향을 미칠 것이다.

3.4 커뮤니티 신뢰

온라인 환경에서 이용자 행동을 예측하는

주요변수로 많은 연구들에서 신뢰를 꼽고



11

있다(Jarvenpaa 등 2000; Bauer 등 2002; 

Ridings 등 2002). Ridings 등(2002)은 온

라인 커뮤니티 상에서 형성되는 고객의 신

뢰가 정보제공의지나 정보를 수용하려는 태

도에 영향을 미친다고 주장하고 있다. 또

Jarvenpaa 등(2000)은 인터넷 상점에서의

고객의 신뢰에 관한 연구에서 인지된 규모

와 인지된 평판을 신뢰의 선행변수로 보았

으며, 인터넷 상점에 대한 신뢰와 위험 지

각은 고객의 태도에 영향을 미치는 것으로

주장하고 있다.

온라인 환경에 대한 기존 연구들에서 신

뢰는 고객의 태도에 영향을 미치는 선행변

수로서 태도에 영향을 미친다는 사실을 입

증하였다. 따라서 본 연구에서도 SERI 포럼

에 대한 신뢰는 SERI 포럼에서 통용되는

정보품질 만족에 영향을 미칠 것이라는 가

설을 제시한다.

가설12: 온라인 커뮤니티 내의 포럼의 신뢰

는 해당 포럼의 정보품질만족에 영

향을 미칠 것이다. 

4. 실증분석 및 가설검증

4. 1 변수의 정의

본 연구모형에서 사용된 각 변수들에 대

한 조작적 정의는 선행연구들의 요인을 중

심으로 정의하였다. 온라인 커뮤니티 사이

트의 중개자로서 SERI의 신뢰 – 중개자신

뢰와 시스템신뢰 – 와 해당 온라인 커뮤니

티 내의 포럼활동인 SERI 포럼의 특성 –

정보품질, 시스템품질, 인지효과성, 인지위

험 – 및 커뮤니티 신뢰, 정보품질 만족에

대한 개념적 정의와 각 변수들에 대한 측정

항목은 <표 1>과 같이 요약하였다.

SERI 포럼에서의 커뮤니티 활동을 하기

위해서는 SERI에 회원으로 가입한 뒤 사용

자의 관심이나 흥미에 따라 개별 포럼활동

이 가능하기 때문에 사용자가 SERI에 대해

갖는 신뢰는 곧 SERI 포럼의 특성에 영향

을 미칠 것이다. Stewart(2003)은 웹사이트

에 대한 초기 신뢰의 전이에 관한 연구를

통해서 신뢰전이 과정을 설명하고 있으며, 

온라인 사이트간 신뢰의 전이는 두 웹사이

트간에 연결된 하이퍼텍스트의 인지된 상호

작용성과 유사성에 의해 결정된다고 주장하

고 있다. 본 연구모형의 기초가 된 SERI 역

시 온라인 사이트로서 SERI와 SERI 포럼은

인지된 상호작용성과 유사성을 가지고 있다

고 볼 수 있다. 따라서 SERI가 갖는 중개자

신뢰와 시스템신뢰는 SERI 포럼의 신뢰 및

정보품질 만족도에도 영향을 미칠 수 있다

고 본다. SERI 포럼이 갖는 특성요인으로는

네 가지를 설정하였다. SERI 포럼이 지식전

문 커뮤니티인 점을 감안하여 품질요인(정

보품질과 시스템품질)과 시샵(포럼 운영책

임자)이 커뮤니티를 운영하는 방식에 대한

효과성 및 커뮤니티를 통한 정보거래로 인

해 노출될 수 있는 위험성에 대해 각각 3문

항씩 질문을 하였다. 본 연구에서는 일반적

인 현황을 제외한 모든 측정항목에 대해

Likert의 7점 척도를 이용하였다.

** <표 1> 삽입 **

4. 2 자료수집 및 분석방법

SERI 포럼에서는 커뮤니티 활동을 활성

화하기 위해 시샵을 중심으로 포럼을 운용

하고 있으며, 우수회원들에 대해서는 응분

의 K-플라워를 제공하는 보상시스템 제도

를 도입하고 있다. 본 연구에서는 SERI 포
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럼의 활성화를 위한 성공요인으로 커뮤니티

가 가지는 품질요인 – 정보 품질과 시스템

품질 – 과 커뮤니티 운용방식에 대한 인지

효과성을 설정하고 있으며, 반대로 커뮤니

티 활성화를 저해요인으로는 인지위험을 두

고 있다. 

본 연구의 자료는 SERI 포럼에서 실질적

으로 포럼 활동을 하고 있는 회원들을 대상

으로 온라인 설문조사를 실시하였다. 보다

적극적이고 성의 있는 응답을 유도하기 위

해 설문 참여자 전원에게는 인센티브로 지

식의 꽃인 K-플라워 1,000송이를, 그리고

추첨을 통해 당첨된 3인에게는 SERICEO 6

개월 무료 이용권을 증정하였다. 자료 수집

은 SERI 포럼의 6개월간 로그인 회수와 지

식 마일리지를 기준으로 하였다. 설문에 참

여한 총 응답자 수는 628명으로서 설문 응

답란에 동일한 번호로 연속하게 응답한 경

우 등 불성실한 응답자를 제외하고 총 591

개의 유효한 설문자료를 확보하였다. 

본 설문의 자료들에 대한 기술통계, 요인

분석, 신뢰성 및 타당성 분석, 가설검증을

위한 t-검증 등을 위해서 통계 소프트웨어

로 SPSS 13.0 for Windows와 PLS (Partial 

Linear Square)를 이용하였다. 

4.3 표본의 특성

설문에 응답한 응답자의 일반적인 인문적

특성은 <표 2>와 같다. 응답자의 성별은 전

체 응답자 중 남자가 89.3%(528명), 여자

가 10.7%(63명)으로 나타났다. 학력비율은

대졸이상과 대학원이상의 비율이 전체적으

로 92.7%를 차지하여 학력이 매우 높은 것

으로 나타났다. 이는 SERI가 지식전문 온라

인 커뮤니티이기 때문에 다른 온라인 커뮤

니티에 비해 상대적으로 회원들의 학력비율

이 높은 것으로 나타났으나 온라인 커뮤니

티의 이용이 인터넷에 대한 최소한의 사전

지식과 사용방법을 필요로 하기 때문에 직

업과 학력의 영향을 어느 정도 받을 수 밖

에 없다고 본다. 연령층은 30대와 40대의

비율이 전체에서 82.3%를 차지하여 경제활

동이 매우 왕성한 연령층이 주로 설문에 응

답함으로써 본 연구결과를 일반화하는데 어

려움이 없는 것으로 파악된다. 커뮤니티 가

입시기를 보면 본 온라인 커뮤니티 사이트

에서 운영하는 포럼활동기간이 6개월 이상

인 사용자가 전체 응답자의 93.7% 이상이

기 때문에 설문 응답자들은 이미 어느 정도

안정적으로 포럼활동을 지속적으로 해오고

있음을 알 수 있었다. 직업은 일반기업과

전문직 종사자들의 비율이 전체 응답자의

75.2%에 달함으로써 이 역시 본 설문응답

자들이 직업측면에서도 안정적인 사람들로

구성되어 있음을 알 수 있었다. 결론적으로

본 연구에서 사용한 설문 응답자들의 특성

은 학력 구성비율을 제외하고는 사회적으로

나 경제적으로 매우 안정적이고 활동력이

강한 사람들이며, 직업 면에서도 일반기업

종사자가 전체의 56.9%를 차지하고 있어

본 연구결과가 주는 시사점은 충분히 일반

화가 가능한 것으로 판단된다. 

<표 2> 표본의 기술적 특성

구분
계

발생빈도 구성비(%)

성별

남 528 89.3

여 63 10.7

계 591 100.0

연령

10대 1 0.2

20대 51 8.6

30대 308 52.1

40대 179 30.3

50대 48 8.1

50대 초과 4 0.7

계 591 100.0

학력 고졸 18 3.0
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전문대졸 25 4.2

대졸 370 62.6

대학원이상 178 30.1

계 591 100.0

커뮤니티

가입시기

6개월 이내 37 6.3

6개월~1년 96 16.2

1년~2년 201 34.0

2년 초과 257 43.5

계 591 100.0

직업

학교 20 3.4

일반기업 336 56.9

금융기관 28 4.7

언론기관 5 0.8

전문직 108 18.3

연구기관 26 4.4

정부기관 21 3.6

기타 47 8.0

계 591 100.0

4.4 타당성 및 신뢰성 분석

본 연구에서는 연구모형을 측정하는 설문

항목들이 연구의 의도와 동일하게 측정되었

는지를 분석하기 위해 신뢰성 및 타당성 분

석을 실시하였다.  신뢰성 분석은 내적일치

도 계수인 Cronbach’sa 를 구하여 검증하

였으며, 타당성 분석은 사용된 변수 및 측

정문항의 개념 타당성을 검증하기 위해 복

합 신뢰도(Composite Reliability)와 평균분

산추출값(Average Variance Extracted: 

AVE) 및 이쿼맥스 회전방식을 이용한 주성

분 분석 (principal component analysis)을

통해 검증하였다. 변수내의 요인 수는 온라

인 커뮤니티의 연구 목적에 부합하게 당초

설정한 대로 8개의 요인을 지정한 탐색적

요인분석을 실시하였다. 총 22개의 문항을

분석하였으나 인지 효과성의 3번 문항

(SERI 포럼의 등급과 운영방식은 믿음직하

고 신뢰할만하다고 믿는다.)과 정보품질의

3번 문항 (내가 이용하는 SERI 포럼에서의

정보거래는 유익하다.)이 요인적재량이 0.5

이하이거나 다른 변수들과 묶여 이들 문항

을 제거하고 나머지 20개 문항을 기초로 하

여 분석을 하였으며, 주요 변수별 요인분석

결과는 <표 3>에 나타나 있다. 

** <표 3> 삽입 **

신뢰도와 타당도 분석결과는 <표 4>에

나타나 있다. 신뢰도는 Kerlinger and 

Lee(2000)와 Hair 등(1998)가 제안하고 있

는 Cronbach’s a 값이 0.7이상

(0.766~0.957)으로서 충분한 신뢰성을 확

보하고 있는 것으로 나타났다. 측정변수에

대한 수렴 타당도 (Convergent Validity)는

모든 변수의 요인 적재량 값(Factor 

Loading Values)이 0.5이상 (0.589~0.892)

이고, 복합 신뢰도와 평균분산추출값

(AVE)이 Nunnally(1994)과 Fornell and 

Lacker(1981)이 각기 제안하고 있는 임계

치 0.8 (0.887~0.973)과 0.7

(0.723~0.947)을 모두 상회하고 있어 측정

모형의 수렴 타당도는 적절한 것으로 평가

할 수 있다. 또 판별타당도(Discriminant 

Validity)에 분석결과는 각 요인의 AVE 제

곱근 값이 다른 요인들과의 구성개념 상관

관계 계수의 값들보다 높은 값을 가지므로

본 연구에서 제안한 측정모형의 판별 타당

도 역시 적정한 것으로 평가할 수 있다.

** <표 4> 삽입 **

4.5 가설검증 결과

우선 연구모형에 대한 가설검증을 위해

PLS를 이용하여 각 변수간 유의성 검증을

실시하였다. 각 변수간 유의성 검증결과는

<그림 2>에 나타나 있다. 가설 1에서 가설

7까지는 SERI가 가지는 신뢰(중개자 신뢰

와 시스템 신뢰)가 SERI 포럼의 정보품질, 

시스템품질, 인지효과성, 인지위험에 어떻게

영향을 미치는지를 검증한 것이다. 실증분
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석 결과를 살펴보면 SERI의 중개자 신뢰는

SERI 포럼의 정보품질, 시스템품질, 인지효

과성, 인지위험에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타나 가설1, 가설2, 가설3, 가설4는

신뢰수준 99%(p<0.01)에서 모두 지지되었

다. 또 SERI의 시스템 신뢰는 SERI 포럼의

시스템품질과 인지효과성에 유의한 영향을

미쳐 가설5, 가설6은 신뢰수준

99%(p<0.01)에서 지지되었으나, 인지위험

에 대한 가설7은 95% 신뢰수준에서 지지되

지 않았다. 이는 SERI 사이트 자체가 갖는

시스템 신뢰가 높다고 해서 해당 SERI 포

럼에 대한 인지위험성이 영향을 받지 않음

을 보여주는 것으로서 온라인 커뮤니티 내

의 포럼 자체의 인지위험성은 해당 온라인

커뮤니티 사이트의 시스템 신뢰와는 상관없

이 여전히 존재하고 있음을 보여 주고 있다.

가설 8에서 11까지는 SERI 포럼의 특성

이 해당 포럼의 신뢰에 미치는 영향에 대한

가설이다. 이에 대한 검증결과를 살펴보면

SERI 포럼의 정보품질과 시스템품질 및 인

지효과성은 해당 SERI 포럼의 신뢰에

99%(p<0.01) 신뢰수준에서 유의한 영향을

미치는 것으로 나타나 가설8, 가설9, 가설

10은 지지되었다. 그러나 SERI 포럼의 인

지위험이 해당 SERI 포럼의 신뢰에

95%(p<0.05) 신뢰수준에서도 유의한 영향

을 주지 못하는 것으로 나타나 가설11은 기

각되었다. 이는 포럼이 인지위험이 있다고

하더라도 그러한 인지위험이 해당 포럼의

신뢰에는 유의한 영향을 주지 못하는 것을

의미한다. 또 SERI 포럼의 신뢰는 해당 포

럼의 정보품질 만족도에 99%(p<0.01) 신뢰

수준에서 유의한 영향을 주고 있어 가설12

는 지지되었다.

** <그림 2> **

5. 결    론

실증분석 결과 본 연구는 다음과 같이 요

약할 수 있다. 

첫째, 전체적으로 볼 때 온라인 커뮤니티

사이트인 SERI가 갖는 신뢰(중개자 신뢰와

시스템 신뢰)가 SERI 포럼의 신뢰와 정보품

질만족에 99%(p<0.01) 신뢰수준에서 통계

적으로 유의한 영향을 주고 있다. 이는 결

국 SERI라고 하는 지명도 높은 온라인 커

뮤니티 사이트에 대하여 사용자가 갖는 신

뢰가 해당 사이트 내의 SERI 포럼의 신뢰

와 정보품질에 대한 만족에 유의한 영향을

준다는 것을 의미한다. 결국 이러한 실증분

석 결과는 기존연구의 피상적인 온라인 커

뮤니티 사이트에 대한 분석과는 달리, 온라

인 커뮤니티에 대한 신뢰가 해당 사이트내

의 포럼활동에 대한 신뢰로 전이된다는 것

을 실증적으로 확인해 준다는 점에서 의의

가 있다. 

둘째, SERI의 중개자 신뢰만을 놓고 본다

면 이 신뢰는 SERI포럼의 정보품질, 시스템

품질, 인지효과성에 모두 양(+)의 영향을

주고 있다. 반면 해당 신뢰는 SERI 포럼의

인지위험성에 대해서는 부(-)의 영향을 주

고 있다. 이는 곧 SERI의 중개자 신뢰가 높

을수록 그만큼 SERI 포럼에 대한 인지위험

성이 줄어든다는 것을 보여주고 있다. 

셋째, SERI의 시스템신뢰를 보면 해당 신

뢰는 SERI 포럼의 시스템 신뢰에 당연히

유의한 영향을 주고 있고, 또한 SERI 포럼

의 인지효과성에도 긍정적인 양(+)의 영향

을 주고 있다. 그러나 SERI 포럼에 대한 인

지위험성에 대해서는 95% (p<0.05) 신뢰수
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준에서 통계적으로 유의한 영향을 주지 못

하고 있다. 이는 SERI 사이트 자체가 갖는

시스템 신뢰가 높다고 해서 해당 SERI 포

럼에 대한 인지위험성은 영향을 받지 않음

을 보여주는 것으로서 온라인 커뮤니티 내

의 포럼활동의 인지위험성은 해당 온라인

커뮤니티 사이트 자체의 시스템 신뢰와는

상관없이 여전히 존재하고 있음을 알 수 있

다. 

따라서 온라인 커뮤니티에 대한 신뢰가

높으면 해당 커뮤니티의 포럼에 대한 신뢰

와 해당 포럼이 제공하는 정보품질에 대한

만족도가 높아진다는 것이다. 다만 온라인

커뮤니티에 대한 시스템 신뢰가 높다고 하

더라도 해당 포럼의 인지위험은 줄이지 못

하고 있음을 보여주고 있다. 이는 해당 포

럼의 인지위험성은 온라인 커뮤니티의 신뢰

와 관계없이 존재하고 있음을 보여주고 있

다.

본 연구의 한계와 이에 따른 향후 연구방

향은 다음과 같다. 

첫째, 본 연구의 대상은 국내 온라인 커

뮤니티 사이트에서 신뢰도가 높은 SERI를

대상으로 하여 SERI와 SERI 포럼간의 신뢰

전이 현상을 분석하였다. 그러나, 만약 온라

인 커뮤니티 사이트 자체의 신뢰도가 높지

않은 사이트와 서로 비교하여 신뢰의 전이

를 분석한다면 의미 있고 재미있는 결과를

얻을 수 있을 것이다. 

둘째, 온라인 커뮤니티 사이트에 대한 과

거경험이나 사용기간 등의 여타 조절변수에

따른 조절효과를 분석할 필요가 있다. 
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<그림 2> 가설 검증 결과
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<표 1> 변수에 대한 조작적 정의

항목 조작적 정의 및 측정 항목 연구자

SERI 

중개자신뢰

imt_1 온라인 커뮤니티 사이트 운영자는 항상 신뢰할 수 있다. 
Pavlou & Gefen 

(2004)
imt_2 온라인 커뮤니티 사이트 운영자는 높은 무결성을 가지고 있다. 

imt_3 온라인 커뮤니티 사이트 운영자는 역량 있고 지적이다. 

SERI 

시스템신뢰

tsy_1 나는 온라인 커뮤니티 사이트의 운영 시스템에 대해 매우 만족한다. Pavlou & Gefen 

(2004)tsy_2 나는 온라인 커뮤니티 사이트와의 상호작용에 대해 전반적으로 만족한다.

SERI 포럼

정보품질

inq_1 내가 이용하는 SERI 포럼의 정보는 의미가 간결하다. Delone & Mclean

(1992, 2003)

Wixom & Todd (2005)

inq_2 내가 이용하는 SERI 포럼의 정보는 정확성이 있다.

inq_3 내가 이용하는 SERI 포럼에서의 정보거래는 유익하다. 

SERI 포럼

시스템품질

syq_1 내가 이용하는 SERI 포럼은 즉각 응답한다. Delone &

Mclean(1992, 2003)

McKnight et al. (2002)

syq_2 내가 이용하는 SERI 포럼은 사용의 용이성이 있다.

syq_3 내가 이용하는 SERI 포럼내의 이동은 쉽고 편하다.

SERI 포럼

인지효과성

pef_1
SERI 포럼에서는 운영방식 및 운영자에 대한 정보를 정확하게

제공하고 있다. 
Pavlou & Gefen 

(2004)pef_2
SERI 포럼에서의 정보거래(정보 조회, 정보 업로드 및 정보 다운로드

행위)와 운영방식은 유효한 것으로 믿는다.

pef_3 SERI 포럼의 등급과 운영방식은 믿음직하고 신뢰할만하다고 믿는다. 

SERI 포럼

인지위험

pri_1 SERI 포럼에서의 정보거래에는 심각한 위험과 불안이 내재되어 있다. 

Pavlou & Gefen 

(2004)

pri_2
SERI 포럼에서 정보거래 또는 정보교환을 하는 데는 높은 잠재적

손실이 있다.

pri_3
SERI 포럼에서의 정보거래에 내가 참여하는 결정은 개인정보노출, 

해킹 등의 위험이 있다.

SERI 포럼

커뮤니티신뢰

tco_1 내가 이용하는 SERI 포럼 운영자는 대체로 신뢰감을 준다.
Pavlou & Gefen 

(2004)
tco_2 내가 이용하는 SERI 포럼 운영자는 대체로 정직하다.

tco_3 내가 이용하는 SERI 포럼 운영자는 대체로 믿을만한 가치가 있다.

SERI 포럼

정보품질만족

iqs_1 SERI 포럼으로부터 얻은 정보에 대해 전체적으로 만족감을 느낀다. Wixom & Todd

(2005)iqs_2 SERI 포럼으로부터 받은 정보에 매우 만족한다.
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<표 3> 요인분석

항목
요인

1 2 3 4 5 6 7 8

SERI 포럼

커뮤니티신뢰

tco_2 .801 -.162 .219 .159 .238 .118 .294 .195

tco_1 .762 -.115 .254 .170 .218 .129 .329 .218

tco_3 .756 -.147 .257 .165 .295 .151 .293 .188

SERI 포럼

인지위험

pri_1 -.085 .842 -.117 -.050 -.138 .006 -.115 -.007

pri_2 -.137 .841 -.196 -.089 -.092 -.045 -.076 .026

pri_3 -.079 .806 .046 -.037 -.041 -.097 -.093 -.159

SERI 포럼

정보품질만족

iqs_1 .221 -.133 .798 .135 .215 .247 .203 .218

iqs_2 .224 -.099 .790 .154 .190 .300 .197 .212

SERI 포럼

시스템품질

syq_3 .113 -.079 .035 .802 .165 .239 .000 .184

syq_2 .164 -.073 .139 .748 .153 .189 .221 .272

syq_1 .125 -.028 .300 .684 .209 .053 .315 .088

SERI 

중개자신뢰

imt_2 .208 -.073 .149 .230 .764 .241 .185 .251

imt_3 .216 -.163 .294 .184 .672 .187 .257 .198

imt_1 .291 -.134 .210 .202 .655 .305 .175 .283

SERI 

시스템신뢰

tsy_1 .075 -.030 .146 .174 .213 .861 .145 .112

tsy_2 .100 -.039 .245 .143 .146 .827 .155 .205

SERI 포럼

인지효과성

pef_1 .246 -.127 .139 .125 .153 .185 .790 .183

pef_2 .252 -.106 .194 .159 .192 .155 .746 .164

SERI 포럼

정보품질

inq_1 .084 -.014 .107 .166 .158 .163 .148 .892

inq_2 .295 -.051 .461 .202 .261 .132 .157 .589

Cronbach’sa 0.957 0.814 0.944 0.808 0.884 0.859 0.776 0.766

<표 4> 신뢰도와 타당도 분석

Construct
복합

신뢰도

SERI 

중개자

신뢰

SERI 

시스템

신뢰

SERI

포럼

정보

품질

SERI 

포럼

시스템

품질

SERI 

포럼

인지

효과성

SERI 

포럼

인지

위험

SERI 

포럼

커뮤니

티신뢰

SERI 

포럼

정보품

질만족

SERI 

중개자신뢰

0.928 0.812 

SERI 

시스템신뢰

0.934 0.590 0.877 

SERI 포럼

정보품질

0.893 0.673 0.498 0.808 

SERI 포럼

시스템품질

0.887 0.615 0.486 0.571 0.723

SERI 포럼

인지효과성

0.900 0.616 0.459 0.537 0.519 0.818

SERI 포럼

인지위험

0.891 -0.341 -0.178 -0.213 -0.235 -0.319 0.733

SERI 포럼

커뮤니티신뢰

0.972 0.702 0.427 0.614 0.533 0.695 -0.360 0.920

SERI 포럼

정보품질만족

0.973 0.657 0.567 0.643 0.515 0.571 -0.309 0.639 0.947

*주) 복합신뢰도를 제외한 대각선 값은 평균분산 추출값(AVE)이며, 대각선외의 값은 변수들간의

상관관계 계수임


