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초  록

본 연구에서는 선행연구의 연구 성과에 기초하여 웹정보의 신뢰성 평가에 영향을 미치는 요인들을 포괄적으로 

추출한 다음, 이를 전문가를 대상으로 한 지표적합도 조사를 통해 웹 사이트의 신뢰성 평가지표의 개발을 

시도하였다. 선행 연구에서 제시된 국외 54개, 국내 49개의 웹 신뢰성 평가요인을 부분적으로 축소하거나 

통합하였으며, 아울러 웹 사이트의 신뢰성을 높이거나 떨어뜨리는 요인을 일부 분석에 추가한 다음, 웹정보 

신뢰성 평가지표 적합성 조사를 통해 웹정보 신뢰성 평가지표를 선정하고 계층화하였다. 이러한 과정을 통해 

웹 신뢰성 평가에 영향을 미치는 1차 지표로서 웹사이트 신뢰성의 평가영역을 진실성 요인과 전문성 요인, 

그리고 안전성 요인으로 나누었으며, 2차 지표로 진실성 요인을 믿음성과 명성으로, 전문성 요인을 유용성과 

시의성, 그리고 경쟁력으로, 안전성 요인을 보안성과 안정성으로 나누었으며, 최종적으로 각 하위 요인별 

네 개씩 모두 28개의 세부 요인을 추출하였다. 이렇게 개발된 평가지표를 소수의 전문가들을 대상으로 자기 

분야의 웹 사이트를 중심으로 한 지표 적합도 조사를 통한 검증과정을 거쳤다.

ABSTRACT

The Internet is now an integral part of the everyday lives of a majority of people. Web users 

are demanding web sites that offer credible information. This study tired to comprehensively 

extract the factors that affect the perception web credibility based on preceding researches 

and develop of indicators for evaluating the web credibility by goodness-fit analysis. I modified 

more than 100 factors which presented by preceding researches to 28 factors, and allocated 

these factors into the hierarchical categories like followings; trustworthiness, expertness, safety 

are categorized as first level factors, trustfulness and reputation are placed to sub-factors of 

trustworthiness, usefulness, timeliness and competency to sub-factors of expertness, security 

and reliability to sub-factors of safety as second level factors. Finally this study developed 

evaluating indicators for web credibility by goodness-of fit analysis.
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1. 서 론

1.1 신뢰성 연구의 필요성과 목적

정보사회로 진입한 이후의 우리 사회의 정보

문화 패러다임은 자원에 대한 접근을 중시하던 

시기(1995년~2000년)와 정보 불평등(digital 

divide) 해소가 중요 과제였던 시기(2001년~ 

2005년)를 지나, 현재는 유용한 지식자원에 대

한 신뢰성 평가와 선별 및 균형이 중요 이슈가 

되고 있다. 또한 인터넷 이용자들은 편리한 정

보 접근뿐만 아니라 믿을만한 정보를 제공해 

주는 웹사이트에 대한 요구가 매우 높다(김영

기 2006: 37-53). 즉 데이터스모그, 정보홍수, 

정보비만의 환경에서는 정보의 양보다는 수많

은 정보 중에서 가장 필요한 것을 선택하는 선

택의 과학이 필요하게 될 것이다. 

그러나 일반적으로 지식과 정보는 생산자의 

필요에 의해 생산되기 때문에 가치 있는 모든 

정보가 생산되는 것이 아니라 이윤을 남길 수 

있는 지식과 정보가 중심이 되어 적극적으로 

생산되고 유통되게 된다. 특히 검색 포털에 대

한 정보 의존도가 높아질수록 이들이 제공하고 

있는 정보의 질에 대해서도 심각하게 고려해 

볼 필요가 있다. 콘텐츠의 신뢰성 문제를 시장

논리에 따라 사업자 스스로 문제를 해결할 수 

있도록 방치할 수도 없는 문제이며, 네티즌의 

집단 양심이나 지성을 통한 저질 정보의 자정 

노력에만 맡겨 둘 수도 없는 상황이다.

국내 포털의 경우 철저한 수익성 위주의 서

비스를 구축하여 왔으며, 사용자의 요구보다는 

광고주의 입장에서 검색결과를 제공하고 있다. 

대부분의 인터넷 포털의 통합 검색 결과 페이

지는 광고비를 지불한 회사의 사이트를 우선적

으로 보여주고 있는데, 네이버의 경우는 ‘스폰

서 링크’와 ‘플러스 프로’가 다른 검색 결과의 

상위에 나타나도록 설계되어 있다. 이처럼 지

식이 그 제공자나 기획자의 의도에 따라 상업

적 이해관계에 의해 왜곡되는 경향이 있다. 그 

예로 포털 사이트의 경우 일정 정도의 금액을 

내면 특정 사이트를 검색 결과의 상위로 올려

주는 경우가 많으며, 이와 같은 검색 결과 순위

화를 통한 수익이 포털 업체 수익의 상당 부분

을 차지하고 있다.

그렇다고 콘텐츠의 신뢰성 문제를 전적으로 

이용자의 판단에만 맡겨 둘 수는 없는 문제이

다. 즉 정보원의 신뢰성에 대한 판단은 최종적

으로는 이용자의 몫으로 남겨 놓는다 하더라도, 

평가 방법과 척도의 개발 등을 통해 평가의 근

거가 될 수 있는 기본 정보는 공적인 영역에서 

제공할 필요가 있을 것이다. 이와 관련하여 구

미 각국에서는 ‘Web Credibility', ‘Knowledge 

Trust' 등의 문제를 포괄적으로 다루는 프로젝

트가 추진되고 있는데, 대표적인 예로 인터넷 

정보의 신뢰성 평가를 위한 대규모 프로젝트가 

스탠포드 대학에서 진행 중이다(Stanford web 

Credibility Research[online]).

이상의 필요성에 따라 이 연구의 기본적인 

목적은 다음과 같이 크게 두 가지로 정리해 볼 

수 있다. 첫째는 웹정보의 신뢰성 지각에 영향

을 미치는 요인을 도출하는 작업이다. 이 작업

은 주로 선행연구에 대한 분석을 통해 진행되

며, 웹 사이트의 어떤 특성 또는 어떤 요소가 

온라인을 통해 찾은 정보를 신뢰하도록 만드는

지 또는 신뢰하지 않도록 만드는지를 도출한다. 

다음은 웹정보 신뢰성 평가지표의 선정과 계층
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화 작업이다. 웹정보 신뢰성 평가지표의 전정 

작업은 웹정보 신뢰성 평가지표 적합성 조사를 

통해 진행되며, 평가지표의 계층화 작업은 웹

정보의 신뢰성을 구성하고 있는 여러 측면에 

대한 선행연구 결과를 토대로 진행된다.

1.2 선행연구 고찰

우선 신뢰성(Credibility)의 개념과 관련된 

포괄적인 연구로 Fogg와 Tseng의 연구를 들 

수 있다(Fogg & Tseng 1999: 80-87). 기본적

으로 신뢰성(credibility)은 믿을 수 있음(be- 

lievability)을 의미한다. 신뢰성의 개념에 관련

된 학자들의 논의는 매우 다양한 편이지만 핵심

이 되는 공통된 두 가지 요소는 ‘진실성(trust- 

worthiness)’과 ‘전문성(expertise)’으로 볼 수 

있다. 진실성은 신뢰성 평가의 가장 중요한 요

소로서 의도의 올바름(well-intentioned), 정

직함(truthful), 공정함(unbiased) 등의 용어

로 정의될 수 있는데, 이 측면은 정보원의 인지

된 도덕성이나 윤리성을 표현한 것이다. 한편 

전문성 측면은 정통함(knowledgeable), 노련

함(experienced), 유능함(competent) 등의 개

념으로 설명되는데, 이 측면은 정보원의 인지

된 지식이나 기술적인 측면을 표현한 것으로 

볼 수 있다. 이 외에도 신뢰성의 개념에 관련된 

연구가 Self(1996)에 잘 정리되어 있다.

다음으로 인터넷 정보의 신뢰성 평가 기준과 

관련된 것으로 Standler[online]의 연구를 들 

수 있다. Standler는 인터넷을 통해 찾은 정보

의 신뢰성 평가의 필요성을 역설하면서, 인터

넷 이용자들은 인터넷 정보원의 신뢰성에 대해 

외부의 권위에 대한 맹목적 의존 대신 반드시 

스스로 평가를 하여야 한다고 주장하고 있다. 

그는 전통적 정보의 신뢰성 평가를 위한 일반

적인 방법 세 가지를 제시한 다음, 그 평가 방법

이 인터넷 정보의 신뢰성 평가에는 충분하지도 

적절하지도 않음을 구체적인 사례를 제시하며 

주장한다. 이 외에도 정보원의 신뢰성 평가 문

제에 대한 다양한 관점을 제공하고 있는 것으

로 Alastair Smith, Colleen Bell, Iowa State 

Univ. Library, Joe Barker, M. Phillips, Ray 

Schroeder, Robert Harris 등을 들 수 있다.

한편 Stanford Persuasive Technology Lab

와 Makovsky & Company는 공동으로 웹 사

이트의 신뢰성에 영향을 미치는 요인에 관한 연

구를 수행하였다(Stanford Persuasive Tech- 

nology Lab and Makovsky & Company 

2002). 이 연구는 다양한 요인들이 이용자들

의 웹 신뢰성 자각에 어떤 영향을 미치는지를 

분석한 것으로, 54개의 문항으로 이루어진 온

라인 설문조사를 통해 수행되었다. 분석 결과

는 전문성 요인(Expertise Factors), 믿음성 

요인(Trustworthiness Factors), 스폰서 요인

(Sponsorship Factors), 기타 요인으로 나누어 

제시되었다. 

김영기는 최근 우리나라 인터넷 이용자들을 

대상으로 그들이 웹 사이트의 신뢰성을 어떻게 

평가하는지를 조사⋅분석하였다. 여기에는 이

용자들의 웹 사이트 신뢰성 판단과 관련된 행태 

분석에 이어, 유형별 웹 사이트에 대한 신뢰도 

조사, 이용자들이 특정한 웹 사이트를 선택하고 

신뢰하는 이유 분석 등이 진행되었다. 연구 결

과를 보면 이용자들이 특정한 웹 사이트를 선택

하고 신뢰하는 주요 이유로 ‘쉬운 정보 탐색’, 

‘과거 사용 경험에 따른 신뢰’, ‘잦은 업데이트’, 
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‘사이트에 과한 주요 사실 발견’, ‘정보의 출처 

쉽게 확인’ 등으로 조사되었다(김영기 2007a). 

이어서 김영기의 다른 논문에서는 콘텐츠의 

질적 평가의 핵심을 이루는 신뢰성 평가 영역

에서 이용자들의 웹 사이트의 신뢰성과 관련된 

다양한 의견들을 포괄적으로 수집하여, 웹 사

이트의 어떤 특징 또는 어떤 요소가 이용자들

의 웹 사이트 신뢰도 판단에 영향을 미치는지, 

그리고 각 요인이 웹 사이트의 신뢰성에 미친 

각 요인의 중요도를 조사⋅분석하였다. 이를 

위해 이용자들의 웹 사이트 신뢰성 평가에 영

향을 미친 49개의 신뢰성 요인을 도출한 다음, 

각 요인이 해당 사이트의 신뢰성 평가에 미친 

영향의 정도를 조사하였다(김영기 2007b).

2. 연구의 내용 및 방법

이 연구의 구체적인 내용과 연구 방법을 정

리해 보면 다음과 같다. 

첫째는 웹정보의 신뢰성 평가에 영향을 미

치는 요인들을 도출하는 작업이다. 이 작업은 

주로 문헌연구를 통해 진행된다. 우선 미국과 

유럽의 이용자를 대상으로 수행된 웹 사이트

의 신뢰성에 영향을 미치는 요인에 관한 조사

와 연구는 1999년 이래 최근까지 지속적으로 

수행되어오고 있다. 이 중 가장 대표적인 연구

로 Stanford Persuasive Technology Lab와 

Makovsky & Company가 공동으로 수행한 

연구를 들 수 있다. 이 연구는 다양한 요인들이 

이용자들의 웹 신뢰성 자각에 어떤 영향을 미

치는지를 분석한 것으로, 54개의 문항으로 이

루어진 온라인 설문조사를 통해 수행되었다. 

분석 결과는 전문성 요인(Expertise Factors), 

믿음성 요인(Trustworthiness Factors), 스폰

서 요인(Sponsorship Factors), 기타 요인으로 

나누어 제시되었다. 또한 Princeton Survey 

Research Associates는 대규모 설문조사를 통

해 탐색의 편이성, 정보의 신뢰성, 잦은 갱신, 

사이트 소유자, 명성 등이 이용자들이 특정한 

웹 사이트를 방문하게 되는 주요 요인이 됨을 

밝혔다.

한편 우리나라의 이용자를 대상으로 수행된 

웹 사이트의 신뢰성에 영향을 미치는 요인에 

관한 본격적인 조사와 연구는 최근에 이르러서

야 부분적으로 진행되고 있다. 우선 인터넷 이

용자들이 웹 사이트의 신뢰성을 어떻게 평가하

는지 실제 이용자를 대상으로 조사⋅분석한 연

구를 들 수 있다. 여기에는 웹 사이트의 신뢰성 

문제와 관련된 이용자들의 행태에 대한 분석이 

이어, 유형별 웹 사이트에 대한 신뢰도 조사, 이

용자들의 웹 사이트 신뢰성 판단에 영향을 미

친 요인 분석, 그리고 웹 사이트의 신뢰성 평가

에 영향을 미친 각 요인에 대한 중요도 분석이 

진행되었다. 또 다른 연구로 웹 사이트의 어떤 

특징 또는 어떤 요소가 이용자들의 웹 사이트 

신뢰도 판단에 영향을 미치는지, 그리고 각 요

인이 웹 사이트의 신뢰성에 미친 각 요인의 중

요도를 조사⋅분석한 것이 있다. 

본 연구에서는 이러한 선행연구의 연구 성과

에 기초하여 웹정보의 신뢰성 평가에 영향을 

미치는 요인들을 포괄적으로 추출해 보았다. 

이 연구의 두 번째 과제는 계층적 분석방법

(Analytic Hierarchy Process: AHP)과 적합

도 분석방법을 이용한 웹 사이트의 신뢰성 평

가지표의 개발이다. AHP는 의사결정자의 주
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관적인 판단뿐 아니라 경험적인 데이터까지 사

용함으로써 건전한 의사결정에 도움을 주도록 

고안된 강력하고 포괄적인 방법론이다. AHP

를 이용한 분석 도구로는 Expert Choice 2000

을 사용하였으며, 이 소프트웨어는 AHP 창시

자 중 한 명인 펜실베이니아 대학 왓슨 스쿨의 

사티(Thomas L. Saaty) 교수가 처음으로 개

발한 수학적 이론에 기초한 다기준 의사결정 

지원 도구이다. 한편 적합도 분석은 AHP를 위

한 사전 작업의 일환으로 계층의 적절성, 평가

영역 구분의 적절성, 그리고 평가지표의 적절

성 여부를 판단하기 위한 방법이다.

우선 전문가 평가를 위해 국외 54개, 국내 49

개의 변수를 부분적으로 축소하거나 통합하는 

작업을 진행하였다. 전문가를 통한 예비 조사

에서 모든 변수를 다 사용하여 AHP를 통해 분

석하는 것은 부정적 영향을 미치는 것으로 나

타나 상대적으로 덜 중요하거나 비슷한 변수들

은 삭제하거나 통합하였다. 또한 웹 사이트의 

신뢰성을 높이거나 떨어뜨리는 요인을 일부 분

석에 추가하였다.

다음은 웹정보 신뢰성 평가지표의 선정과 계

층화 작업이다. 우선 웹정보 신뢰성 평가지표

의 전정 작업은 웹정보 신뢰성 평가지표 적합

성 조사를 통해 진행되었다. 지표 적합성 조사

는 전문가 패널을 대상으로 평가 요인별로 평

가 항목을 제시한 다음 각 항목에 대해 웹정보 

신뢰성 평가지표 항목으로써 적합한지의 여부

를 묻는 방식으로 진행되었다. 한편 평가지표

의 계층화 작업은 웹정보의 신뢰성을 구성하고 

있는 여러 측면에 대한 선행연구 결과를 토대

로 진행되었다.

이러한 과정을 통해 웹 신뢰성 평가에 영향

을 미치는 세 개의 주 요인과 일곱 개의 하위 

요인, 그리고 하위 요인별 네 개씩 모두 28개의 

세부 요인을 추출하였으며, 이렇게 개발된 평

가지표를 소수의 전문가들에게 자기 분야의 웹 

사이트를 중심으로 같은 범주 내 단일 웹 사이

트 쌍의 신뢰도 평가를 의뢰하는 계층적 분석

방법(Analytic Hierarchy Process: AHP)을 

이용하여 각 요인의 중요도와 우선순위를 산출

하기 위한 토대로 삼고자 한다. 

이상의 연구 과정과 방법을 요약해 보면 다

음 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구 절차 및 방법 요약
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3. 신뢰성 평가지표 개발

3.1 평가지표 개발 원칙

본 연구에서 평가지표를 개발하기 위한 방향

은 크게 통합지수 개발, 경험적 평가지표 선정, 

미래지향적 평가지수 선정 등과 같은 세 가지

로 요약된다.

첫 번째 원칙은 웹사이트 유형별 평가지수의 

개발보다는 통합 지수 개발에 초점을 맞추었다

는 점이다. 우선 웹사이트는 다양한 방식으로 

유형화될 수 있다. 우선 웹사이트가 제공하는 

서비스 내용이나 운영 기관에 따라 웹사이트의 

유형을 나눌 경우 포털, 전자상거래, 오락, 건강, 

뉴스, 비영리기관, 학술 데이터베이스, 스포츠, 

여행, 금융기관, 정부기관, 기업체 등이 포함될 

수 있을 것이다. 또한 웹사이트의 서비스 플랫

폼이나 방식에 따를 경우, 일반적인 웹사이트

를 비롯하여 게시판, 블로그, 미니홈피, 온라인 

토론 커뮤니티, 온라인 카페 등으로도 유형화

가 가능할 것이다. 웹사이트는 제공하는 서비

스의 내용이나 운영 기관, 서비스의 플랫폼이

나 방식 등에 따라 그 상황이 다양하기 때문에 

사이트의 신뢰성을 평가하기 위한 지표 개발 

작업 역시 그 유형별로 평가요인과 하위지표를 

개발할 필요가 있다. 그러나 본 연구에서는 웹

사이트의 유형별 지수 개발을 후속 과제로 남

겨두고, 전체 웹사이트를 대상으로 한 통합지

수의 개발에 중점을 두었다. 

두 번째 원칙은 평가 목적에 직접 관련된 평

가지표의 선정이다. 평가요인과 하위지표의 선

정은 평가가 어떤 목적 하에서 이루어지는가에 

따라 달라지기 때문에 웹사이트 신뢰성 평가지

수는 평가의 목적이 무엇인가에 따라 선정할 

필요가 있다. 일반적으로 평가 목적에 따라 평

가요인은 경제성, 서비스의 과정, 자원의 양과 

질, 성과 또는 산출물이나 이용자 만족도 등이 

될 수 있다. 그러나 이들을 모두 한 번에 종합적

으로 평가하기는 어려우며, 또한 모든 요소를 

포함하여 평가할 필요도 없을 것이다. 따라서 

본 연구에서는 웹사이트의 신뢰성 판단에 실질

적으로 영향을 미치는 요인들을 전문가들의 경

험적 판단을 토대로 선정하고자 한다.

세 번째 원칙은 현재의 상황보다는 미래지향

적인 관점에서의 평가지표의 선정이다. 웹사이

트는 기술 발전의 속도가 매우 빠르기 때문에 

새로운 서비스의 출현이나 플랫폼의 변화가 잦

을 뿐만 아니라, 웹사이트가 담고 있는 정보의 

내용 또한 사회적 상황에 따라 의제의 변화와 

노출 빈도 등이 크게 달라진다. 따라서 웹사이

트의 신뢰성 평가 지표 역시 고정적이라기보다

는 시기에 민감하게 유동적일 수밖에 없다. 결

국 전체적인 틀과 영역에서의 큰 변화는 일어

날 개연성이 적다하더라고 세부적인 평가 항목

이나 각 지표의 가중치는 언제든지 달라질 수 

있음을 전제로 웹사이트의 신뢰성 평가지수를 

개발하고자 하였다.

이 밖에도 평가지표의 선정에 객관성과 타당

성, 신뢰성, 평가 자료의 입수가능성 등을 추가적

으로 고려하고자 하였다. 평가지표의 개발 원칙

과 방향을 도식화시켜보면 다음 <그림 2>와 같다.

한편 평가지표의 선정은 문헌연구를 통해 평

가요인과 하위지표의 포괄적 수집, 평가목적에 

적합한 평가요인과 하위지표 정리, 해당 분야 

전문가 자문과 FGI를 통한 평가지표 적합성 검

증 및 추가요인 및 지표 선정, AHP 기법을 이
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<그림 2> 평가지표 개발 원칙

용한 평가지표의 요인별 가중치 산출 등의 과

정을 통해 진행되었다.

3.2 평가지표의 선정

먼저 웹정보의 신뢰성 평가 요인으로 미국과 

유럽의 일반 이용자 약 1500명을 대상으로 Stan- 

ford Persuasive Technology Lab와 Makovsky 

& Company가 공동으로 수행한 연구에는 54

개의 신뢰성 평가 요인이, 그리고 우리나라 이

용자 648명을 대상으로 한 연구에는 49개의 신

뢰성 평가 요인이 제시되어 있다. 이들의 연구

결과를 요약해 보면 각각 다음 <그림 3>, <그림 

4>와 같다.

두 연구의 조사결과에 나타난 특이점은 웹정

보 신뢰성 지각 요인에 대한 중요도 분포 범위

가 크게 차이가 난다는 점이다. 즉 미국과 유럽

의 이용자들을 대상으로 조사한 웹정보 신뢰성 

요인의 중요도는 매우 부정적인 영향(-1.9)에

서 매우 긍정적인 영향(2.0)까지 폭넓게 분포

되어 있는 반면, 우리나라 이용자를 대상으로 

한 조사에서는 각 요인의 중요도 분포 범위가 

약간 부정(-1.0)에서 약간 긍정(1.0) 이내로 제

한되게 나타나고 있다. 이것은 조사 기법의 문

제로도 볼 수 있겠지만, 우리나라 이용자의 경

우 특정 사업자의 압도적인 영향력 등으로 인

한 웹 사이트에 대한 선택의 범위가 상대적으

로 제한되어 있거나, 웹정보의 신뢰성 문제에 

대한 인식이 아직 중요한 과제로 부각되지 않

은 것으로 풀이된다. 

전체적으로 보아 미국과 유럽의 이용자들의 

경우 54개의 신뢰성 요인들 중 39개의 요인이 

이용자들의 웹사이트 신뢰성 평가에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났으며, 17개의 요

인이 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 

있다. ‘과거에 유용하게 사용해 본 경험이 있다’

는 요인과 ‘평판이 좋은 기관에 의해 운영되고 

있다’는 두 개의 요인이 웹 신뢰성 지각에 가장 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 조사되었으며, 

다음으로 ‘고객의 질문에 신속한 답변을 제공

해 준다’, ‘운영 기관의 실제 주소를 제공해 준

다’, ‘지난번 방문 때보다 업데이트 되어 있다’ 

등이 뒤를 잇고 있다. 반면 ‘광고와 내용을 구분

하기 어렵다’, ‘새로운 내용에 대한 업데이트가 

드물다’, ‘자동으로 팝업 광고 창을 띄운다’ 등

의 요인이 웹사이트의 신뢰성에 매우 부정적인 

영향을 미치는 것으로 나타나 있다.

한편 우리나라 이용자들의 경우 49개의 신뢰

성 요인들 중 29개의 요인이 이용자들의 웹사

이트 신뢰성 평가에 긍정적인 영향을 미치는 
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<그림 3> 미국과 유럽의 이용자를 대상으로 한 웹정보 신뢰성 평가 요인
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<그림 4> 국내 일반 이용자를 대상으로 한 웹정보 신뢰성 평가 요인
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요 인
국내이용자 외국이용자

중요도 순위 중요도 순위

특정 정보의 출처에 관한 포괄적인 정보를 제공해 준다.  0.58 10  1.45  9

게시된 기사의 인용이나 참고 문헌을 제공해 준다.  0.29 18  1.30 11

좋은 검색 기능을 제공해 준다.  0.46 13  1.18 13

최신정보를 많이 포함하고 있다.*  0.97  1  1.65  5

고객의 질문에 신속한 답변을 제공해 준다.  0.45 14  1.83  3

운영 기관의 실제 주소를 제공해 준다.  0.70  6  1.67  4

이용자의 의견이나 리뷰를 제공해 준다.  0.54 11  0.77 16

지난번 방문 때보다 업데이트되어 있다.  0.71  5  1.65  6

개인정보 보호 정책을 밝히고 있다.  0.77  2  0.21 24

게시된 글을 쓴 사람의 자격이나 경력 정보를 제공해 준다.  0.33 17  1.31 10

평판이 좋은 기관에 의해 운영되고 있다.  0.53 12  1.97  2

나와 의견이 다른 내용을 포함하고 있다. -0.36 26  0.11 25

광고와 내용을 명확하게 구분해 주고 있다.*  0.74  4  1.99  1

회사의 담당자와 실시간 대화가 가능하도록 되어 있다. -0.23 23  0.62 19

상을 받은 적이 있다.  0.04 21  0.31 22

검색엔진 검색결과의 첫 페이지에 나타난다.  0.59  9  0.60 20

믿을만한 사이트에 링크되어 있다.  0.76  3  1.26 12

URL이 .org 또는 .or.kr로 되어 있다. -0.05 22  0.25 23

쉽게 이해할 수 있도록 내용이 배열되어 있다.  0.61  8  1.46  8

<표 1> 수정된 평가 지표 및 국내외 연구 비교

것으로 나타났으며, 20개의 요인이 부정적인 

영향을 미치는 것으로 나타나고 있다. 전반적

으로 새로운 내용의 갱신 빈도와 검색의 편이

성 등이 웹 사이트의 신뢰성 평가에 큰 영향을 

주고 있는 것으로 나타났다. 예를 들면 ‘지난번 

방문 때보다 업데이트되어 있다’는 요인이 매

우 긍정인 영향을 미친 반면, ‘새로운 내용에 대

한 업데이트가 드물다’는 요인은 해당 사이트

의 신뢰성에 매우 부정적인 영향을 미치는 것

으로 분석되었다. 또한 정보 탐색에 관련된 요

인들 중에서 ‘탐색하기 어렵다’는 요인의 평균

값은 -1.02로 전 요인 중에서 사이트 신뢰성에 

가장 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으

며, 반대로 ‘쉽게 이해할 수 있도록 내용이 배열

되어 있다’, ‘내가 필요한 내용만 선별해서 제공

해 주는 기능이 있다’, ‘좋은 검색 기능을 제공

해 준다’ 등과 같이 검색의 편이성에 관련된 특

성들은 대부분 웹 사이트의 신뢰성 평가에 상

당히 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다.

이와 같은 국외 54개, 국내 49개의 변수를 전

문가 평가를 위해 부분적으로 축소하거나 통합

하는 작업을 진행하였다. 앞에서도 언급했듯이 

전문가를 통한 예비 조사에서 모든 변수를 다 

사용하여 AHP를 통해 분석하는 것은 부정적 

영향을 미치는 것으로 나타났기 때문이다. 아

울러 웹 사이트의 신뢰성을 높이거나 떨어뜨리

는 요인을 일부 분석에 추가하였다. 그 결과를 

요약하면 다음 <표 1>과 같다.
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요 인
국내이용자 외국이용자

중요도 순위 중요도 순위

하나 이상의 언어로 정보를 제공해 준다.  0.18 20  0.98 15

가입이나 로그인을 해야만 볼 수 있다. -0.34 25 -0.14 26

접속이 되지 않을 때가 있다. -0.58 27 -1.29 28

신문이나 잡지 등에서 추천된 적이 있다.  0.38 16  1.14 14

철자상의 에러가 있다. -0.89 28 -1.26 27

디자인이 전문적으로 잘 된 것 같다.  0.63  7  1.54  7

내가 전에 방문한 적이 있다는 것을 알려 준다. -0.31 24  0.39 21

여러 매체에서 광고를 하고 있다.  0.25 19  0.77 17

경쟁기관에 대한 링크를 제공하고 있다.*(유관기관 협력)  0.39 15  0.67 18

3.3 평가지표의 계층화

다음은 선정된 평가지표를 계층화하는 작업이

다. 웹정보의 신뢰성은 진실성(turstworthiness), 

전문성(expertness), 안전성(safety) 등과 같

은 세 개의 측면으로 구성된다. 여기서 진실성

은 콘텐츠의 사실성과 사이트의 명성 혹은 평

판의 측면을 의미하며, 진실성은 콘텐츠와 서

비스의 믿음성(trustfulness)과 웹사이트 자체

가 지니는 명성 혹은 평판(reputation)을 포함

한다. 전문성은 콘텐츠 및 서비스의 충분성, 유

용성, 시의성, 인터페이스 등의 전문성 등과 같

은 사이트의 능력을 의미하며, 여기에는 콘텐

츠와 서비스의 유용성(usefulness)과 시의성

(timeliness), 그리고 경쟁력(competency)이 포

함된다. 마지막으로 안전성은 온라인 결제라든

지 개인정보 보호 등과 관련하여 기술적 시스

템이 얼마나 믿을 수 있는지의 여부를 의미하

며, 여기에는 사생활보호의 보안성(security)

과 온라인 결제와 같은 기술적 시스템의 안정

성(reliability)이 포함된다. 이를 도식화시켜보

면 다음 <표 2>와 같다.

<표 2> 웹 정보 신뢰성의 개념과 구성
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따라서 진실성과 전문성, 안전성을 웹정보 

신뢰성의 세 가지 기본 영역으로 구분한 다음, 

진실성 영역의 하위 요인으로 믿음성과 명성을, 

전문성 영역의 하위 요인으로 유용성과 시의성, 

경쟁력을, 그리고 안전성 영역의 하위 요인으

로 보안성과 안정성을 설정하였다. 이와 같이 

신뢰성을 세 개의 주 영역과 일곱 개의 하위 요

인으로 계층화한 다음 하위 요인별 네 개씩의 

세부 평가 항목이 할당되도록 범주화하였다.

이러한 과정을 통해 웹 신뢰성 평가에 영향

을 미치는 세 개의 1차 지표와 일곱 개의 2차지

표, 그리고 2차 지표별 네 개씩 모두 28개의 3

차 지표를 추출하였으며, 이렇게 개발된 평가

지표를 소수의 전문가들에게 자기 분야의 웹 

사이트를 중심으로 지표의 적합성 여부에 대한 

조사를 진행하였다. 지표 적합성 조사를 위한 

웹사이트 평가영역 계층분류 및 지표의 항목을 

정리하면 다음 <표 3>과 같다.

지 표 항 목

평가영역(1차지표) 평가요인(2차지표) 세부항목(3차지표)

진실성

요  인

(A)

믿음성

(가)

1. 특정 정보의 출처에 관한 정보를 제공해 준다.

2. 이용자의 의견이나 리뷰를 제공해 준다.

3. 게시된 기사의 인용이나 참고문헌을 제공해 준다.

4. 나와 의견이 다른 내용을 포함하고 있다.

명성

(나)

1. 평판이 좋은 기관에 의해 운영되고 있다.

2. 상을 받은 적이 있다.

3. 믿을만한 사이트에 링크되어 있다.

4. 신문이나 잡지 등에서 추천된 적이 있다.

전문성

요  인

(B)

유용성

(가)

1. 좋은 검색 기능을 제공해 준다.

2. 하나 이상의 언어로 정보를 제공해 준다.

3. 게시된 기사마다 글을 쓴 사람의 자격이나 경력 정보를 제공해 준다.

4. URL이 .org이나 .or.kr로 되어 있거나 비영리기관임을 명시하고 있다.

시의성

(나)

1. 지난번 방문 때보다 업데이트 되어 있다.

2. 이용자의 질문에 대한 빠른 답변을 제공해 준다.

3. 검색엔진의 검색결과에서 상위에 나타난다.

4. 최신 정보를 많이 포함하고 있다.

경쟁력

(다)

1. 디자인이 전문적으로 잘 되어 있다.

2. 쉽게 이해할 수 있도록 내용이 배열되어 있다.

3. 여러 매체에서 광고를 하고 있다.

4. 경쟁 기관에 대한 링크를제공하고 있다.

안전성

요  인

(C)

보안성

(가)

1. 개인정보 보호정책을 밝히고 있다.

2. 가입이나 로그인을 해야만 볼 수 있다.

3. 회사의 담당자와 실시간 대화가 가능하도록 되어 있다.

4. 연락할 수 있는 전화번호, e-mail 주소, 실제 주소를 제공해 준다.

안정성

(나)

1. 광고와 내용을 명확하게 구분해 주고 있다.

2. 접속이 되지 않을 때가 있다.

3. 철자상의 에러가 있다.

4. 내가 전에 방문한 적이 있다는 것을 알려준다.

<표 3> 전문가 평가를 위한 웹사이트 신뢰성 평가영역 계층분류와 지표 항목
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3.4 지표 적합도 분석

본 조사에서는 조사자의 판단에 따라 연구목

적에 적합하다고 판단되는 대상을 표본으로 선

정하는 비확률 표준추출방법(non-probability 

sampling) 중 판단표본추출방법(judgement 

sampling)을 사용하여 설문대상자를 추출하였

다. 표본추출방법에 따라 본 연구자가 참여하

는 포럼 회원들 중 관련 있는 전문가 25명을 대

상으로 지표적합성 조사를 실시하였으며, 회수

된 설문지 중 신뢰성 있는 응답을 제시한 것으

로 판단된 15부를 분석하였다. 지표 적합성 조

사에 참여한 전문가 패널 25명은 다음 <표 4>

와 같다.

이를 토대로 웹정보 신뢰성 평가지표를 선정

하는 작업을 진행하였다. 이 작업은 웹정보 신

뢰성 평가지표 적합성 조사를 통해 진행되었다. 

지표 적합성 조사는 평가 요인별로 평가 항목

을 제시한 다음 각 항목에 대해 웹정보 신뢰성 

평가지표 항목으로써 ① 전혀 적합하지 않다

(1) ② 적합하지 않다(2) ③ 중간 정도(3) ④ 

적합하다(4) ⑤ 매우 적합하다(5) 등과 같이 

5단계로 나누어 답변을 요청하였으며, 아울러 

요인별로 추가해야 할 항목이 있다고 생각할 

경우 빈 칸에 직접 그 항목을 기술하고 적합도

를 평가해 주기를 요청하는 방식으로 진행하였

다. 그리고 적합성의 정도에 따라 ‘1’점에서 ‘5’

점까지의 점수를 부여한 다음, ‘적합(3.5)’ 이상

의 평가를 받은 항목을 중심으로 최종적인 평

가지표를 선정하였다.

신뢰성 평가 영역별 지표 적합도 조사 결과

는 다음 <표 5>와 같다.

우선 <표 5>에서 1차지표의 경우 평가 대상

을 계층적으로 구성하기 위한 영역 구분이기 

때문에 이 부분의 적합도는 별 의미가 없다. 다

음으로 2차지표인 평가요인의 적합도를 보면, 

믿음성, 시의성과 보안성, 유용성 등의 요인에 

대해 응답자들은 대부분 ‘적합’ 이상의 판단을 

하고 있으며, 경쟁력, 안정성 등의 요인에 대해

서도 ‘적합’ 쪽의 손을 들어주고 있다. 상대적으

로 명성의 요인에 대한 적합도가 가장 떨어지

지만 기각 수준(3.50)을 넘어섰다고 볼 수 있을 

것이다. 또한 세부평가항목인 3자지표의 경우 

가장 적합도가 높은 것으로 나타난 ‘출처정보 

분야 성명 전공 분야 성명 전공 분야 성명 전공

대학

P1 경영학

연구원

P11 정보사회
언론

P19 문화

P2 문헌정보 P20 경제P12 도시계획
P3 신문언론

관계 P21 정보 P13 국제경제학
P4 노문학

P14 사회학P5 도시계획

현업

P22 외국어
P6 문헌정보 P15 조선공학

P23 IT, 경영P7 디자인
P16 기계공학

P8 지방행정 P24 NGO
P17 환경공학

P9 국제경제학
P25 변호사P18 항만물류P10 정책학

<표 4> 웹 신뢰성 지표 평가 전문가 패널
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지 표 항 목 지표 적합도

평가영역
(1차지표)

평가요인
(2차지표)

세부항목(3차지표) 평균 최댓값 최솟값
표준
편차

진실성

요 인

(3.863)

믿음성

(4.000)

1. 출처 정보 제공 4.30 5 3 0.92 

2. 의견/리뷰 제공 4.00 5 3 0.82 

3. 인용/참고문헌 제공 4.10 5 2 1.16 

4. 의견이 다른 내용 포함 3.60 5 3 0.85 

명성

(3.725)

1. 평판 좋은 기관 운영 3.70 5 3 0.83 

2. 수상 실적 있음 3.80 5 3 0.69 

3. 믿을만한 사이트에 링크 3.70 5 3 0.83 

4. 신문/잡지 추천 3.70 5 3 0.72 

전문성

요 인

(3.917)

유용성

(3.950)

1. 좋은 검색 기능 제공 4.30 5 3 0.83 

2. 하나 이상 언어로 정보 제공 3.90 5 3 0.76 

3. 글 쓴 사람 자격/경력 정보 제공 3.90 5 3 0.95 

4. 비영리기관임을 명시 3.70 5 3 0.92 

시의성

(3.975)

1. 빠른 업데이트 4.10 5 3 0.76 

2. 질문에 대한 빠른 답변 제공 3.90 5 3 0.86 

3. 검색엔진의 상위 검색결과 3.70 5 3 0.92 

4. 최신 정보 많이 포함 4.20 5 3 0.90 

경쟁력

(3.825)

1. 전문적 디자인 3.70 5 2 1.03 

2. 쉬운 내용 배열 4.10 5 3 0.86 

3. 여러 매체의 광고 3.80 5 3 0.82 

4. 경쟁 기관에 대한 링크 제공 3.70 5 2 1.03 

안전성

요 인

(3.938)

보안성

(3.975)

1. 개인정보 보호정책 4.00 5 3 0.71 

2. 가입이나 로그인 요구 3.90 5 3 0.76 

3. 담당자와 실시간 대화 가능 3.90 5 3 0.95 

4. 실제 연락처 제공 4.10 5 3 0.86 

안정성

(3.900)

1. 광고와 내용 명확한 구분 4.10 5 2 1.08 

2. 접속 에러 3.90 5 3 0.76 

3. 철자 에러 3.80 5 3 0.80 

4. 이전 방문 사실 알려줌 3.80 5 3 0.99 

<표 5> 신뢰성 평가 지표 및 적합도 

제공(4.30)’과 ‘좋은 검색기능 제공(4.30)’ 항목

을 비롯하여 ‘많은 최신정보 포함(4.20)’, ‘인용

이나 참고문헌 제공(4.10)’, ‘빠른 업데이트

(4.10)’, ‘알아보기 쉬운 내용 배열(4.10)’, ‘실

제 연락처 제공(4.10)’, ‘광고와 내용에 대한 명

확한 구분(4.10)’ 등의 항목이 적합도가 높은 

것으로 나타났다. 

반면 ‘나와 다른 의견 포함(3.60)’을 비롯하

여 ‘믿을만한 사이트에 링크(3.70)’, ‘신문/잡지 

추천(3.70)’, ‘비영리기관임을 명시(3.70)’, ‘검

색엔진의 상위 검색결과(3.70)’, ‘전문적 디자인

(3.70)’ 등의 평가항목의 경우 상대적으로 지표 

적합도가 낮게 조사되었지만 기각 수준(3.50)

을 넘어섰다고 볼 수 있을 것이다. 한편 신뢰성 
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<그림 5> 웹 정보의 신뢰성 평가 영역과 평가 지표 및 계층 구조

평가지표 적합도 조사에서 추가로 제시된 지표

는 없었다.

이상의 연구를 통해 최종적으로 선정된 웹정

보 신뢰성 평가 영역(1차 지표)과 평가요인(2

차 지표) 및 세부평가항목(3차 지표)을 도식화

시켜보면 위의 <그림 5>와 같다.

5. 결 론

본 연구에서는 선행연구의 연구 성과에 기초

하여 웹정보의 신뢰성 평가에 영향을 미치는 요

인들을 포괄적으로 추출한 다음, 이를 전문가를 

대상으로 한 지표적합도 조사를 통해 웹 사이트

의 신뢰성 평가지표의 개발을 시도하였다. 

선행 연구에서 제시된 국외 54개, 국내 49

개의 웹 신뢰성 평가요인을 부분적으로 축소

하거나 통합하였으며, 아울러 웹 사이트의 신

뢰성을 높이거나 떨어뜨리는 요인을 일부 분

석에 추가한 다음, 웹정보 신뢰성 평가지표 적

합성 조사를 통해 웹정보 신뢰성 평가지표를 

선정하고 계층화하였다. 이러한 과정을 통해 

웹 신뢰성 평가에 영향을 미치는 1차 지표로

서 웹사이트 신뢰성의 평가영역을 진실성 요

인과 전문성 요인, 그리고 안전성 요인으로 나

누었으며, 2차 지표로 진실성 요인을 믿음성

과 명성으로, 전문성 요인을 유용성과 시의성, 

그리고 경쟁력으로, 안전성 요인을 보안성과 

안정성으로 나누었으며, 최종적으로 각 하위 

요인별 네 개씩 모두 28개의 세부 요인을 추출

하였다. 이렇게 개발된 평가지표를 소수의 전

문가들을 대상으로 자기 분야의 웹 사이트를 

중심으로 한 지표 적합도 조사를 통한 검증과

정을 거쳤다.

한편 이 연구는 몇 가지 제한점과 함께 후속 

과제를 남겨두고 있다. 
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첫째, 본 연구는 웹정보의 신뢰성 지각에 영

향을 미치는 요인의 도출 작업이 주로 선행연

구를 토대로 진행되었다는 점이다. 먼저 Stan- 

ford Persuasive Technology Lab와 Makovsky 

& Company의 연구는 약 1500명의 성인을 대

상으로 웹 사이트의 어떤 특성 또는 어떤 요소

가 온라인을 통해 찾은 정보를 신뢰하도록 만

드는지 또는 신뢰하지 않도록 만드는지를 조

사․분석한 것으로, 매우 광범위하고 포괄적인 

연구이지만 약 6년 정도의 시차를 두고 있는 만

큼 보다 새로운 데이터의 수집이 필요하다. 또

한 김영기의 연구는 비교적 최근에 우리나라 

인터넷 이용자들을 대상으로 그들이 웹 사이트

의 신뢰성을 어떻게 평가하는지를 조사⋅분석

하였지만, 조사대상이 약 600명 정도이고, 지역

적으로도 한정되었다는 점에서 포괄적이라고 

보기는 어렵다. 따라서 웹정보의 신뢰성 지각

에 영향을 미치는 요인에 대한 보다 포괄적인 

도출 작업이 진행될 필요가 있다.

둘째, 본 연구는 웹사이트 유형별 평가지수

의 개발보다는 통합 지수 개발에 초점을 맞추

었다는 점이다. 웹사이트는 제공하는 서비스 

내용이나 운영 기관, 서비스 플랫폼이나 방식

에 따라 매우 다양한 방식으로 유형화될 수 있

으며, 유형별로 그 상황이 다양하기 때문에 사

이트의 신뢰성을 평가하기 위한 지표 개발 작

업 역시 유형별로 평가요인과 하위지표를 개발

할 필요가 있다. 그러나 본 연구에서는 웹사이

트의 유형별 지수 개발을 후속 과제로 남겨두

고, 전체 웹사이트를 대상으로 한 통합지수의 

개발에 중점을 두었다. 

셋째, 웹사이트의 신뢰성 평가 지표는 고정

적이라기보다는 매우 유동적이라는 점이다. 웹

사이트는 기술 발전의 속도가 매우 빠르기 때

문에 새로운 서비스의 출현이나 플랫폼의 변화

가 잦을 뿐만 아니라, 웹사이트가 담고 있는 정

보의 내용 또한 사회적 상황에 따라 의제의 변

화와 노출 빈도 등이 크게 달라진다. 따라서 특

정 시점에서 웹사이트의 신뢰성을 평가하기 위

해서는 가장 최신의 평가지표 선정과 새로운 

가중치 부여작업이 필요할 것이다. 

한편 본 연구에서 제시한 웹 사이트 신뢰성 

평가 지표 개발은 다음과 같은 기대효과가 있

을 것이다. 

첫째, 이용자들의 웹사이트에 대한 신뢰성 

판단 영향요인 검토 결과는 온라인 정보의 어

떤 특성이 다른 사이트에 비해 신뢰도에 긍정

적 또는 부정적 영향을 미쳤는지 등과 같은 우

리나라의 인터넷 이용자들이 웹사이트의 신뢰

성 문제를 어떻게 인식하고 있으며 어떤 방식

으로 평가하는지에 대한 실질적이고 포괄적인 

정보 제공해 줄 것이다.

둘째, 온라인 정보의 신뢰성 평가지표 개발

을 통해 웹사이트의 개발자들과 운영자들에게

는 신뢰성 있는 웹사이트 설계와 운영을 위한 

중요한 지침을 제공하며, 온라인 정보의 이용

자에게는 신뢰성 있는 정보의 선정을 위한 가

이드라인으로 활용될 수 있을 것이다.

셋째, 인터넷 이용자들이 웹 사이트의 신뢰

성 문제를 어떻게 인식하고 있으며, 어떤 방식

으로 평가하는지에 대한 실질적이고 포괄적인 

조사와 연구는 디지털 정보의 신뢰성을 이용자

가 스스로 판단할 수 있도록 도움을 주기 위한 

기준, 장치, 시스템 및 제도 마련의 기초자료로 

활용될 수 있을 것이다.
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