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 요약

본 연구에서는 UCC 사이트의 신뢰를 형성하는 신뢰요인들을 세 가지(정보신뢰, 시스템 신뢰, 서비스 

신뢰)로 구분하고, 이러한 세부 신뢰 요인들이 UCC 사이트 전체의 신뢰에 어떤 영향을 미치는 지를 분석

하고자 한다. 세 가지 신뢰요인들 중 어떤 요인들이 UCC 사이트 신뢰에 더 많은 영향을 주는지 파악할 

수 있을 것이며, 이러한 신뢰가 UCC서비스 이용에 미치는 영향도 UCC참여 수준에 따라 달라질 수 있음

을 제시하고자 한다. 왜냐하면, UCC자체가 참여를 전제로 하나 참여하는 소비자로서의 조회에 비해 생산

자로서의 수정, 재생산, 창작단계에서는 자신의 노력, 시간, 비용이 많이 요구되기 때문에 신뢰가 더욱 중

요하게 된다. 만약 신뢰하지 못한다면, 절대 자신의 노력과 시간, 비용을 투자하면서 자신의 창작물을 생산

하거나 공유하려고 하지 않을 것이기 때문이다. 338개의 분석 자료가 가설 검증을 위해 사용되었고 분석

결과 정보 신뢰, 시스템 신뢰, 서비스 신뢰가 UCC사이트 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것이 유의하게 

나타났으며 아울러 UCC사이트 신뢰가 UCC사용에 유의한 긍정적 영향을 미친다는 것으로 나타났다. 그

러나 UCC참여 수준에 따른 UCC사용에 미치는 UCC사이트의 영향은 유의하지 않게 나타났다. 

 ■ 중심어 :∣UCC 정보신뢰∣서비스 신뢰∣시스템 신뢰∣사이트 신뢰∣UCC 사용∣

Abstract

This paper aims at identifying trust factors to be managed in UCC environment, and how 

those trust factors impact on trust in UCC site. Also this paper examines the moderating effect 

of level of UCC participation(UCC retrieve, UCC production) on the relation between trust in 

UCC site and intention to use. For this purpose, we identified information, system, service, and 

site trust through intensive review of prior researches and some expert interviews. A total 338 

surveys were used to analyze research hypothesis. The findings show that information, system, 

and service trust is positively and significantly related to site trust, and then site trust has 

impact on UCC usage. But, It is proven that there is no difference in effect of site trust on UCC 

usage according to level of UCC participation.   
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I. 서 론 

디지털기술과 인터넷의 발달로 인해 사이버공간에서

의 커뮤니티활동 및 의사소통이 활발하게 이루어지고 

있으며, 전자상거래도 해마다 꾸준히 성장세를 거듭하

고 있다[1]. 실명을 전제로 하는 전통적인 산업사회에서

도 거래당사자 또는 커뮤니케이션 당사간의 신뢰는 거

래비용을 절감하고 기업 간 또는 기업과 고객 간의 관

계를 증진시키는데 기여한다[2].  인터넷 공간은 익명성

을 전제로 하여 정보공유와 커뮤니티 활동이 이루어지

기 때문에, 전통적 방식에서 보다 인터넷 공간에서의 

신뢰가 거래비용절감, 관계형성 및 증진에 있어 더욱 

중요한 역할을 한다[3][4]. 구체적으로 전자상거래 내에

서의 신뢰는 기업 간 협력행동 유발, 조직의 적응촉진, 

갈등 감소를 통한 거래비용 감소 등 네트워크에 대한 

긍정적인 역할을 수행하며, 의사소통의 개방화를 유도

하고, 정보공유를 촉진하는 것으로 알려져 있다[5-8].

최근에 개방, 공유 및 참여를 표방하는 Web2.0 시대

가 도래 하면서 인터넷 이용자들이 직접 콘텐츠를 생산

하고 유통하는 UCC(User Created Contents)가 인터넷

의 보편적 서비스로 자리매김하고 있다. UCC는 기존의 

전통적인 커뮤니케이션 미디어와 다르게, 사용자 경험

을 축적하여 보다 민감한 정보를 제공하는 �풍부성

(richness)�과 RSS(rich summary site) 혹은 트랙백과 

같은 기능을 이용하여 누구든지 관심 있는 자에게 정보

를 배급할 수 있는 �도달(reach)�을 동시에 만족시킬 

수 있다[9][10](Evans & Wurster, 2000 Lazar, 2007). 

이에 따라 인터넷 이용자들이 블로그(e.g. 이를루스, 네

이버 블로그), 단문 블로그(e.g. 미투데이, 트위터), 지식

-In, 전문 동영상 UCC사이트 및 포털에 유무선 인터넷 

매체를 이용하여 콘텐츠를 생산하고 유통하는 것이 급

격히 증가하고 있다. 이러한 폭발적인 UCC의 증가로 

인해 콘텐츠의 다양성과 양적인 측면의 발전은 거듭하

고 있지만, 반대로 UCC 질적 수준은 여러 가지 측면에

서 문제점 또는 이슈를 제기하고 있다. 즉, 비전문가인 

인터넷 이용자들이 제작해서 올리는 콘텐츠에 대한 품

질관리가 제대로 되지 않고 있어 이들 콘텐츠에 대한 

신뢰문제가 대두되고 있다. UCC는 과거 소수 전문가 

집단이 자체 기준을 갖고 정보 오류를 걸러내 공개하는 

구조에 비해 설익은 정보와 잘못된 정보가 유통될 개연

성이 있다[11]. 나아가 RSS와 트랙백과 같은 실시간 콘

텐츠 유통기술에 의해 순식간에 인터넷 이용자들 간에 

잘못된 콘텐츠 및 정보가 공유될 수 있기 때문에 UCC

에서 정보신뢰는 더욱 중요한 문제가 될 수 있다. 정확

하지 않은 정보들이 확산되고, 사회적인 문제를 발생시

키게 되는데, 이러한 현상들이 반복되면 UCC나 인터넷 

활용과 관련된 전반적인 서비스들이 불신을 받게 될 것

이고 이로 인해 전반적인 서비스 이용도는 낮아 질 것

이기 때문이다.

또한 개방된 환경에서 UCC 참여와 정보공유 활동을 

보다 효율적으로 안정되게 수행하기 위해서는 UCC의 

생산과 유통을 지원하는 시스템신뢰가 무엇보다 중요

하다. 항상 UCC 시스템에 대한 접근이 가능하고, 언제 

어디서나 대용량의 동영상파일의 로딩 및 다운로드 등

도 끊김없이 이루어져야 하며, 개인정보 및 콘텐츠 보

호가 잘 이루어져야 한다. 최근에 미투데이와 트위터와 

같은 단문 블로그가 각광을 받는 이유는 모바일 인터넷

을 유선인터넷과 결합하여 서비스의 접근성을 제고하

고, 나아가 단문 콘텐츠 공유 및 유통시스템에 대한 신

뢰를 증진시켰기 때문이다. 

마지막으로 UCC는 UCC 사이트를 매개로 인터넷 이

용자들이 정보를 생산하고 유통하는데 있어 Web1.0 시

대보다 많은 기술과 도구를 활용하기 때문에 UCC 사

이트는 신뢰할 만한 다양한 도구와 웨젯을 편리하게 서

비스할 수 있어야 한다. 또한 고품질의 UCC를 지속적

으로 UCC 참여자들로부터 공급받기 위해서는 UCC 참

여자의 문의사항 및 요구사항에 빠르게 대응하여 UCC 

사이트의 서비스신뢰를 확보하여 UCC 사이트에 대한 

신뢰가 호의적으로 형성될 수 있게 하는 것이 매우 중

요하다.

UCC에서의 신뢰 이슈에 대한 위의 내용을 종합하여 

볼 때, UCC에서의 정보신뢰, 시스템신뢰 및 서비스신

뢰는 결국 UCC 사이트신뢰를 결정하게 될 것이며, 

UCC 사이트신뢰는 UCC 이용활성화의 중요한 역할을 

할 것으로 판단된다.

따라서 본 연구에서는 UCC 사이트의 신뢰를 형성하



UCC 서비스 사이트의 신뢰가 UCC사용자에 미치는 영향 761

는 신뢰요인들을 세 가지(정보신뢰, 시스템신뢰, 서비

스신뢰)로 구분하고, 이러한 세부 신뢰요인들이 UCC 

사이트 전체의 신뢰에 어떤 영향을 미치며 어떠한 신뢰

요인이 UCC 사이트신뢰에 더 많은 영향을 주는지 파

악하고자 한다. 또한 이러한 신뢰가 UCC서비스 이용에 

미치는 영향이 UCC참여 수준(UCC 생산, UCC 조회)에 

따라 달라지는 여부도 파악하려 하였다. 이는 조회를 

위해 참여하는 사용자보다 생산자로서 적극적인 활동

을 하는 사용자가 UCC서비스를 이용하는데 각 신뢰의 

영향을 더욱 받을 것으로 사료되기 때문이다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. UCC 개념 및 현황

UCC는 웹사이트 이용자가 직접 콘텐츠를 생산하는 

것으로, 미디어 조직에 소속하지 않은 일반인들에 의한 

비직업적 활동의 산물로서 웹 공간에 공표된 콘텐츠를 

망라하는 개념이다[12]. UCC는 사용자의 자발적인 참

여와 공유로 인해 확대 재생산되는 것으로서 블로그, 

개인 홈페이지, 각종 동호회 커뮤니티 등이 모두 UCC 

기반 서비스에 해당한다[13]. UCC서비스 유형은 콘텐

츠 매체에 따라 텍스트, 이미지, 오디오, 비디오, 복합미

디어로 구성된 UPC(User Packaged Contents) 등으로 

분류되며[14] UCC서비스는 대형 포털과 동영상 전문

업체, 그리고 통신업체 등을 통해 제공되고 있다[15]. 

  포털 기업을 통해 제공되는 대표적인 UCC서비스는 

다음의 '다음 즐겨찾기' 서비스, 네이버의 '네이버 플레

이', 다음의 '야미' 등이며 동영상 전문 업체들인 판도

라 TV, 프리챌 Q�가 동영상서비스를 제공하고 있으

며 텔미정보통신 웹사이트인 '풀빵닷컴'이 '풀샷'서비

스,  픽스카우 가 전문가UCC서비스 등의 새로운 서비

스를 제공하고 있다. 마지막으로 통신업체들로서 SK 

커뮤니케이션즈는 �싸이월드 동영상�, SK 텔레콤은 

준(June), KT는 올팟을 통해 UCC를 서비스 하고 있으

며 이밖에 KTF는 UCC 동영상 서비스 '엠박스�, 하나

로 텔레콤은 �하나 TV�의 �셀프 TV� 메뉴를 제공

하고 있다. 이처럼 최근 UCC서비스는 기존의 포털 기

업뿐만 아니라 전문 업체들의 등장, 기존 통신업체들 

및 삼성전자와 같은 대기업까지 적극적인 관심을 보이

면서 더욱 급성장하는 상황 속에서 더욱 확대, 발전될 

전망이다[15].

  UCC사용자들의 여러 작업을 지원하기 위해 UCC사

이트에서는 다음과 같은 기술들을 시스템 상에서 지원

하고 있다. 대표적으로 지능형 혹은 시멘틱 웹의 표준 

(XML/CSS 등), 브라우저 기능의 향상과 지원도구 

(Firefox, Safari 등), 유니코드 (UTF-8), 논리적체계 

(Logical URI), 콘텐츠 신디케이션 (RSS/Atom,RDF 

등), 개방형 API (REST, SOAP 등의 웹 서비스 기반기

술), 집단 지성 (Folksonomy, Tagging등), 가벼운 서비

스 프레임워크 (Python 등), 편리한 사용자 인터페이스 

지원도구 (Ajax, Flex 등), 다양하고 손쉬운 확장기능 

(Firefox Extensions, Widget 등) 등이 있으며, 이외에

도 UCC서비스를 쉽게 개발할 수 있는 프로토타입 시

스템들이 설계되고 구현되고 있다. 예로 멀티미디어 가

공 처리 서브시스템을 통해 이미지, 동영상에 대한 미

디어 관리 및 편집 기능과 동영상에 대한 스트리밍 서

비스를 제공하며 메타데이터 관리 서브시스템을 통해 

이미지, 동영상에 대한 메타데이터 관리 및 검색 기능, 

그리고 UCC에 대한 댓글 관리 및 스크랩 처리 기능들

이 제공되고 있다[16].

2. UCC환경에서의 신뢰 

2.1 인터넷 환경에서의 신뢰 개념의 적용 및 발전 

전통적 신뢰의 개념은 인터넷 관련 연구에도 활발히 

적용되어 신뢰가 인터넷 환경 또는 전자상거래 환경 하

에서 정보시스템을 대하는 개인 혹은 소비자가 사업자

와 관계를 형성할 수 있게 하는 데 주요 역할을 수행함

이 알려졌으며[7][17], 정보시스템 환경 속에서 뿐만 아

니라 인터넷 관련 환경에서도 신뢰가 개인의 인터넷 비

즈니스를 이용하거나 인터넷 서비스를 이용하는데 매

우 중요한 영향을 주는 요인으로 인식되었다[3][4][18]. 

구체적으로 전자상거래 내에서의 신뢰는 기업 간 협력

행동 유발, 조직의 적응 촉진, 갈등 감소를 통한 거래비

용 감소 등 네트워크에 대한 긍정적인 역할을 수행하

며, 의사소통의 개방화를 유도하며, 정보공유를 촉진하

는 것으로 알져진다[5-8], 반대로 신뢰부족의 결과는 
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다수의 기업들로 하여금 인터넷 비즈니스 활동의 참여

를 제한하며 거래경험이 부족한 상대방과의 거래에 있

어 가장 큰 장벽이 되는 것으로 보고된다[5].

  다양한 학문 분야 연구에서 이용되었던 신뢰 개념은 

최근 정보시스템 및 전자상거래(e-commerce) 영역으

로 확대되면서 전자상거래의 위험적 요소의 감소와 거

래 상대방에 대한 신뢰성을 비롯한 다차원적인 의미로

써의 e-신뢰의 개념, 혹은 온라인 신뢰 개념으로 발전

되어 사용되고 있다[5][19]. 

  이러한 개념은 평가기준의 차이, 혹은 주요 관점의 

차이에 따라 분화되어 적용되기도 하였다.

  먼저 개인 간, 조직 간, 개인-조직 간에서 형성되는 

신뢰는 어떤 평가 기준에 기초를 둔 인지적 신뢰 및, 공

감 또는 감정적 속성을 포함하는 감정적 신뢰로 그 정

도가 결정된다고 인식되어 인지적 e-신뢰, 정서적 e-신

뢰의 개념으로 분화 발전되었다[5][20]. 또한 신뢰에 대

한 제도적 관점과 과정적 관점이 e-신뢰 개념에 적용되

어 제도적 e-신뢰 개념 및 과정적 e-신뢰 개념 등이 등

장하기도 하였다[21][22].

2.2 UCC환경 하에서의 신뢰 개념에 대한 논의-UCC

환경에서의 신뢰주체와 신뢰대상

신뢰 개념은 각 학문적 배경에 따라 신뢰의 근거 및 

대상이 달라지고 이에 따라 신뢰의 척도가 달라진다. 

예를 들어 심리학에서는 신뢰대상이 개인, 집단, 사회에 

따라 신뢰 근거가 신뢰대상의 속성이 되며 신뢰에 대한 

척도가 신뢰관계 형성 측면으로 이루어진다. 이에 반해 

경제학에서는 신뢰대상은 같지만 신뢰의 근거가 이익

과 손실의 계산이므로 신뢰 척도가 거래 관계형성으로 

이루어지며, 문헌 정보학의 경우 신뢰대상이 정보 및 

도서관이 되므로 신뢰 근거가 정보 및 서비스 품질이 

되어 신뢰 척도가 이용자 만족도로 이루어진다[23]. 그

렇다면 UCC현상 하에서의 신뢰 대상은 무엇이라고 정

의될 수 있겠는가? 

  최근 UCC 연구가 활발히 수행되는 것에 비해 UCC

와 관련된 신뢰 연구는 매우 부족한 실정이며, 특히 앞

에서 언급한 질문에 구체적인 해답을 제시하는 연구는 

거의 없는 형편이다. 즉, 기존의 인터넷 환경 하에서의 

신뢰 연구들은 신뢰를 매우 일반적인 개념에서 측정하

거나(예를 들면, 특정 사이트를 신뢰하느냐 혹은 아니

냐라는 단순 항목으로 측정) 임의적인 구성요소로 나누

어 연구 관점에 따라 다른 개념 및 다른 측정변수를 사

용하였기 때문에, 일관성 있는 측정이 이루어지지 않아 

연구의 합의를 이루기 어려운 측면이 있었다.

  Mayer et al(1995)은 신뢰 연구의 합의가 저해되는 

이유로서 신뢰하는 상대와 신뢰받는 상대 모두를 고려

하지 못하는 것, 신뢰와 그 선행요인 및 결과요인 사이

의 혼동을 제시하였다[24]. 

  이에 본 연구에서는 향후 UCC관련 연구에서 신뢰 

개념을 적용할 경우 신뢰 근거 및 대상의 특성에 대한 

명확한 인식과 연구 배경에 대한 일관성 있는 적용을 

할 수 있게 하기 위하여 다음의 내용을 먼저 고찰하고

자 하였다.

  신뢰가 형성되기 위해서는 신뢰자의 특성이 중요한 

역할을 차지한다[23]. 신뢰대상에 대한 신뢰 여부는 신

뢰주체와 신뢰대상의 특성을 기반으로 하므로, UCC 관

련 현상에서의 신뢰 개념을 이해하기 위해 먼저 UCC

환경에 속해 있는 신뢰주체의 특성과 신뢰대상의 특성

을 인식하여야 한다.  

  박찬훈(2008)은 그의 논문에서 디지털정보를 이용하

는 신뢰자의 중요한 특성을 사이버공간에서의 신뢰성

향과 디지털정보에 대한 신뢰성향으로 제시하였다. 그

는 Mayer et al.(1995)의 연구내용을 바탕으로 하여, 동

일한 신뢰대상이나 신뢰환경에 대해서 신뢰자의 신뢰

수준이 다른 이유는 신뢰주체의 특성에 기인하며, 사이

버공간에서의 신뢰 형성은 양자적 거래 관계를 통하여 

형성되고 유지되는 이유 때문에 신뢰자와 피신뢰자가 

동시에 연구되어져야 한다고 하였다[24]. 또한 디지털 

정보에 대한 신뢰성향으로는 정보추구행태에 대한 연

구를 기반으로 하여 정보요구라는 동기를 가지고 행위

로 옮기는 정보이용 과정 중에 발생하며 정보이용이라

는 행위적 결과에 이르는 과정을 통해 보이는 모든 행

태적 특성을 기반으로 해야 한다고 하였다.

이러한 논리에 기반을 두면 UCC환경 하에서의 신뢰

자와 피신뢰자는 독특한 특성을 가진 개체로서 이들의 

특성을 구체적으로 인식하는 것이 UCC환경에서의 신
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뢰 형성을 이해하는데 중요함을 알 수 있다. 이에 UCC

환경에서의 신뢰자인 UCC사용자의 특성과 UCC환경

에서의 신뢰대상의 특성을 살펴보면 다음과 같다.

2.2.1. UCC 신뢰 주체로서의 UCC사용자의 특성

UCC를 이용하는 자들은 먼저 디지털 정보를 이용하

는 신뢰자로서 사이버 공간에서의 신뢰성향과 디지털 

정보에 대한 신뢰성향을 지니고 있다([표 1]참조). 

먼저 사이버 공간에서의 신뢰 성향으로서, 온라인 상

황에서는 off-line보다 신뢰형성이 더 어려운 측면이 언

급되고 있다. 그 이유는 온라인 상황에서는 시간과 공

간에서의 동시적 존재성의 결여, 인간 네트워크 속성

(시각, 청각, 미각, 촉각)의 결여, 학습능력의 결여 등이 

장애요인으로 등장하기 때문이다[27]. 이로 인해 인터

넷 이용자들이 사이트를 이용하는데 신뢰가 더욱 영향

을 미치게 된다.

정보학 관련 문헌에서 일컽는 ‘디지털 정보에 대한 

신뢰성향’ 관점에서 살펴보는 경우 다음과 같은 특성을 

가지고 있다. 즉, 정보에 대한 긍정적인 경험은 높은 수

준의 신뢰를 가져오지만, 부정적인 경험은 낮은 수준의 

신뢰를 낳는다고 하였고, 주제, 목표, 양식을 표현하는 

정보가 이용자의 성향과 일치하면, 좀 더 신뢰 받을 수 

있다[23]. 또한 정보가 사용하기 편리하거나 탐색 시간

이 적은 경우 더 신뢰하게 된다[28].

또한 온라인에서는 웹사이트가 그 웹사이트를 이용

하는 신뢰자의 거래자 역할을 담당한다. 따라서 신뢰자

가 거래하는 과정상에서 웹사이트가 거래 처리를 얼마

나 안전하게 수행하는가를 반복적으로 인지하며 신뢰

를 하는 가운데 기술적 요인이 중요한 역할을 하게 된

다[20].

사이버 공간에서 이러한 신뢰성향을 지닌 UCC사용

자들은 다른 디지털 정보를 이용하는 사용자들과는 특

별한 차이를 가지고 있다. 이들은 기존의 온라인 관련 

연구에서 언급된 소비자 영역에서의 웹을 사용하는 것

이 아니라 주도적으로 여러 형태의 콘텐츠를 생산하며 

자신의 목적을 달성하기 위한 적극적인 인터넷 행위를 

하는 '프로슈머'(Producer + Consumer)의 특성을 가지

고 있다는 것이 그것이다[29].

따라서 이들을 UCC신뢰 현상의 주체로서 인식할 때 

기존의 소비자 관점의 특성들만을 인식해서는 안되며 

생산자, 혹은 거래자 관점의 특성들도 함께 고려해야 

한다. 다수의 이해관계자가 인터넷이라는 정보기술을 

활용하여 기업 간의 거래교환이 이루어지는 경우에, 전

통적 상거래에서 신뢰형성 요인인 전문성, 평판, 성실성 

보다 보안, 프라이버시 및 시스템 특성 등이 신뢰를 형

성하는 선행요인으로 강조되고 있다. 이에 B2B 전자상

거래의 경우와 같이, 해당 사이트의 시각적인 요소보다

는 거래효율성, 거래처리 과정의 투명성과 안정성, 거래 

파트너 간 커뮤니케이션의 수준, 거래절차의 공정성, 공

유정보의 질 및 제도적 장치 등과 같은 운영적 요소들

이 더욱 중요하게 인식될 필요가 있다. 따라서 UCC사

용자들은 신뢰주체자로서 전문성, 평판, 성실성 등의 전

통적 신뢰 특성과 함께 관계된 거래 과정 상의 신뢰적 

요소 또한 신뢰대상으로 인식하게 될 것이며[30], 어떤 

평가 기준에 기초를 두어 이성적인 계산뿐만 아니라 공

감 또는 감정적 속성에 기반을 두고 신뢰 정도를 결정

하며[31], 제도적 관점에서 능력을 바탕으로 신뢰 정도

를 결정하거나, 과정적 관점에 의하여 선의, 성실성과 

관련된 특성을 바탕으로 신뢰 정도를 결정할 것을 알 

수 있다.

표 1. 신뢰자 특성에 관한 연구내용 

연구
영역

저자 연구내용

온라인상의 
신뢰

Nohria 
&Eccles1992

신뢰형성장애요인이 온라인 상태에 내재되
어있어 오프라인보다 신뢰형성이 어려움

Shankar et al.
2002

거래 처리를 안전하게 수행할 수 있게 하는 
기술이 온라인 신뢰 대상과 깊은 관련이 있
음

Chakraborty 
et al. 2002

거래 과정 상의 신뢰적 요소를 신뢰대상으
로 인식 

Hansen, 
Morrow 
&Batista
2002

신뢰자는 이성 뿐만 아니라 
공감 또는 감정적 속성 기반 하에 신뢰 정도
를 결정함

정보이용 
상의신뢰

Hertzum et al. 
2002

정보이용자는 사용의 편리성, 정보탐색의 
소요시간을 중요시

Kelton et al. 
2008

정보에 대한 긍정/부정의 경험은 높은 수준
의 신뢰와 낮은 수준의 신뢰와 연관됨
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2.2.2. UCC 신뢰 대상으로서의 UCC사이트: 정보, 시

스템, 서비스

인터넷 환경에서의 신뢰는 복잡하고 다차원적인 개

념으로 사용되고 있다. 그 이유는 인터넷을 매개로 이

루어지는 활동에 관계된 여러 이해관계자들에 대한 전

반적인 신뢰를 의미하기 때문이다[32]. 신뢰 의 주체자

인 UCC사용자들은 UCC사이트에서 자신이 원하는 컨

텐츠를 탐색하고, 제작하면서, 정보, 기술, 해당 사이트

에서 운영하는 서비스들과 같은 여러 속성들에 대하여 

인지적, 감정적, 제도적, 혹은 과정적 관점들을 통하여 

통합적으로 신뢰여부 및 신뢰 정도를 결정한다. 

본 절에서 연구자들은 UCC환경 속에서의 신뢰 형성

이 복잡한 관계 속에서 이루어짐을 인식하고 UCC사용

자의 신뢰대상을 아래의 3가지 요소로 구분하였다. 

첫번째, UCC사용자는 UCC사이트의 정보를 신뢰한

다. 이는 신뢰자인 UCC사용자가 해당 웹사이트를 방문

하는 이유는 정보를 탐색하기 위한 것으로서 이로 인해 

정보 자체에 특별히 중요한 의미를 부여하기 때문이다. 

이에 웹 사이트는 고객이 필요로 하는 정보를 제공하는 

역할을 잘 수행할 때 고객의 신뢰를 얻을 수 있다[33]. 

둘째, UCC사용자는 UCC사이트의 시스템을 신뢰한

다. UCC 서비스를 사용하는 사이버 공간에서는 기본적

으로 물리적 거리감과 비대면 상호작용에 의한 불안감

이 형성되어 있다. 이에 이를 방지하기 위한 기술적 능

력을 시스템 측면에서 제공해 줄 수 있어야 한다[32]. 

셋째, UCC사용자는 UCC사이트의 서비스를 신뢰한

다. Marcella(1999)에 의하면 신뢰대상은 신뢰자에게 

여러 이해관계를 충족시켜야 그들의 신뢰를 얻을 수 있

다[33]. 온라인으로 물건을 구매할 때, 대외적으로 인지

도가 있는 사이트에서 구매를 하는 것은 그 사이트가 

실명인증제도, 안심거래제도 등 고객의 정보를 안전하

게 처리할 수 있는 능력을 신뢰한 결과이다[61]. 이처럼 

UCC사용자가 해당 UCC사이트를 찾는 것은 UCC사용

자가 필요한 서비스를 그 사이트에서 제공하고 있으며 

그 사이트에서 제공하는 서비스를 신뢰하기 때문이다. 

따라서 본 연구에서는 UCC 사이트의 신뢰를 형성하

는 신뢰요인들을 세 가지(정보신뢰, 시스템 신뢰, 서비

스 신뢰)로 구분하고, 이러한 세부 신뢰 요인들이 UCC 

사이트 전체의 신뢰에 영향을 미치는  여부와 그 정도

의 차이를 파악하고자 하였다.

2.3. UCC 참여수준 

UCC는 커뮤니케이션의 새로운 채널을 제시함으로써 

쌍방향적 형식의 정보 배급을 촉진한다. 이는 단순한 

기술을 표방하는 것이 아니라 트렌드이며 사고의 전환

이 동반된다[34]. UCC는 '개방'된 표준을 제시함으로

써 기득권의 가치를 공유하는 공간이 된다. 물론 이때

의 사용자는 협업을 통하여 누구나 공평하게 '참여' 할 

수 있게 된다[35]. UCC는 사용자의 세계 즉 사용자가 

곧 궁극적인 생산자, 창조자가 되는 세계이기 때문에 

웹 환경에서 이상적인 마케팅을 구현할 수 있다고 평가

된다[36]. 또한 사용자 관심의 희소성으로 인한 실제 권

력이 사용자에게로 이전되는 현상이 전개되기 때문에 

UCC발전단계를 사용자의 참여를 빼고는 생각할 수 없

다. 따라서 이현주 등(2009)은 사용자 관점에서 참여수

준에 따라 다음과 같이 조회, 수정, 재생성 및 창작단계

로 분류하였다[37]. 조회단계에서는 사용자가 일방적인 

소비자로서의 역할을 하는 단계이며 수정단계에서는 

누군가의 저작물에 대하여 반응하는 참여자로 활동하

는 단계이다. 재생성단계에서는 폐쇄된 사이트 간의 연

결을 통해 사용자가 이동하면서 2차 저작물을 재생성

하고 적극적인 배포자로 기능하며, 창작단계에서는 스

스로가 새로운 저작물을 생성하는 리더의 단계이다. 물

론 UCC 발전단계는 피라미드 구조를 이루어 상위의 

단계일수록 해당되는 사용자층의 폭이 상대적으로 얇

다.  

각 단계를 통하여 결국 사용자는 소비자에서 생산자

로 바뀌어가는 진화과정 중에 있으며, 소극적 제작자에

서 적극적 제작자로 변화한다. 그러나 오늘날의 현실은 

아직 UCC사용자의 참여 정도가 극히 제한적으로 활성

화된 수준이므로 이현주 등(2009)의 연구에서는 이상의 

네 가지 단계를 크게 두 단계로 재분류하였다[37]. 즉, 

단순히 UCC서비스를 수동적으로 이용하는 조회단계

와 참여자들의 적극적인 생산노력이 관여되는 생산단

계(수정, 재생성, 창작)로 재분류하여, UCC참여(조회)

와 UCC참여(생산)라는 두 개의 단계로 나누고 있다. 
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본 연구에서도 이들의 연구를 반영하고자 한다.  

Ⅲ. 연구모형 및 가설

본 절에서 연구자들은 UCC환경 속에서의 신뢰 형성

이 복잡한 관계 속에서 이루어짐을 인식하고 UCC사용

자의 신뢰대상을 정보신뢰, 시스템신뢰, 서비스신뢰의 

3가지 요인으로 구분하고 이 세부 신뢰요인들이 UCC

서비스 사이트의 전반적인 신뢰를 형성하며, UCC 이용

으로 연결된다고 판단한다. 또한 이러한 사이트 신뢰가 

UCC이용으로 이어지는 데 있어서는 사용자의 UCC 참

여수준에 따라 달라질 것으로 예측하였다. 이는 적극적 

참여단계인 수정, 재생산, 생산단계에서는 단순한 조회 

단계에서보다 자신의 시간과 노력이 더 많이 소요되기 

때문에 UCC사이트를 이용하는데 해당 사이트의 정보

와 시스템, 서비스 각각의 요소에 대한 신뢰 정도가 더

욱 영향을 미칠 것으로 예상되기 때문이다. 이에 본 연

구에서는 다음과 같은 모형을 검증하고자 하였다. 

그림 1. 연구모형

일찍이 정보시스템 영역에서 정보의 신뢰는 중시되

어왔다. 이는 정보가 이용목적에 적합할지라도 그것이 

믿을 수 없는 것이라면 의사결정에 적용하여 목적하는 

결과를 확보하지 못하게 되므로, 정보의 유용성 관점에

서 신뢰가능성(reliability)이란 개념이 중요하게 인정되

어왔다. 신뢰가능성이란 정보이용자의 확신과 관련하

여 표시하고자 하는 바를 충실하게 표현하며 검정을 수

행하는 특질로서 이 개념은 정보시스템 관련 연구에 있

어서 정보시스템의 주요 성공요인으로 간주되고 있는 

시스템 품질 개념에 포함되어 논의되어 왔다.

웹 사이트 관련 신뢰 연구 분야에서 Marcella (1999)

에 의하면 웹 사이트를 신뢰하는 자는 정보를 탐색하는 

자이기 때문에 이 신뢰자는 정보 자체에 특별히 중요한 

의미를 부여하게 되며 이로 인해 웹 사이트는 고객이 

필요한 정보를 제공하는 역할을 수행해야 한다고 하였

다[33]. 또한, 박찬훈(2008)은 사이버공간에서 신뢰 대

상이 내재하고 있는 호의는 디지털 정보 측면에서 상대

방에 대한 선의를 기반으로 정보이용자의 권익을 보장

하고 투명한 정보생산과 정보공유에 기여하는 특성을 

의미한다고 하였다[23]. 이에 따라 정보제공자는 정보

생산단계부터 디지털 정보의 진본성을 보장하고, 보존

을 비롯하여 이용 시에 안정성을 부여하고, 공유가치를 

극대화할 수 있는 접근성을 제고하고, 정보에 대한 정

보를 제공함으로써 정보생산자의 익명성에 대한 불안

감을 상쇄시킬 수 있는 식별성을 강화할 때 디지털 정

보의 신뢰성을 확보할 수 있음을 제시하였다. 

정보학에서는 인간의 정보요구와 평가에 관계되는 

것으로 정보 검색 직후에 나타난 '적합성(relevance)'을 

중요 개념으로 제시하였다[38]. 적합성은 정보이용자가 

특정한 정보요청에 대하여 해당 문헌이 적합 한가 부적

합한가를 판정함으로써 측정이 되며 이 때 특정한 상황

의 신뢰자 요구를 신뢰대상이 이행할 수 있는 능력을 

갖고 있는지에 대한 여부로 판단된다. 신뢰 이론에 있

어서 이 적합성의 개념은 신뢰대상이 어떤 능력을 갖고 

있어도 그 능력이 신뢰자의 요구에 부합되지 못하면 신

뢰할 수 없다는 것을 의미한다[23]. 

정보 탐색 부분의 신뢰 영역에서 정보의 신빙성

(credibility), 또는 신뢰가능성(believability) 개념도 중

요한 개념으로 제시되어 있다[39]. 이는 일상에서 많은 

양의 정보를 접하지만 대부분 유용한 것만을 남기고 여

과하는데 있어 중요한 개념으로 인식된다. 또한 정보를 

신뢰하는 데 데이터와 메타 데이터의 출처가 중요한 요

인으로 제시되며 이로 인해 정보원에 대한 신뢰 또한 

중요시 되고 있다[40].

web2.0시대, 즉 UCC 시대에는 사용자가 더 많은 정

보를 통제할 수 있기 때문에 정보를 통합하고 기억 하
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는 등 정보 활용능력이 개선되고 있다[41]. 웹2.0 환경

에서 유통되는 정보는 정보제공자와 정보사용자의 구

분이 없어지기 때문에 정보 품질 그 자체에 대한 평가

가 더욱 중요하게 된다. 기존의 전통적 커뮤니케이션 

미디어와 다르게, web2.0사이트에서는 사용자 경험을 

축적하여 보다 민감하고 풍부한 정보가 소통될 수 있으

며, RSS 혹은 트랙백과 같은 기능을 이용하여 누구든

지 관심 있는 사용자에게 정보가 도달될 수 있다[42]. 

즉, 사용자 경험을 축적하여 누구나 정보 제공자가 될 

수 있도록 지원하는 새로운 기술적 요인으로 인해 사용

자 상호 간의 검증, 출처의 제시 등의 상호 믿을 수 있

는 정보 소통이 더욱 중요하게 되었다. 

따라서 UCC 서비스 사용자가 필요로 하는 유용한 정

보를 UCC사이트에서 제공하고, 그 제공된 정보가 사용

자의 요구에 적합하고, 신빙성이 높다고 판단될수록 사

용자는 UCC사이트의 정보를 신뢰하게 될 것이며 이로 

인해 이 정보를 제공하는 UCC 사이트를 신뢰하게 될 

것이다. 이에 다음과 같은 가설이 설정되었다.

H1. UCC 서비스 제공자의 정보 신뢰는 사이트 신

뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

전통적 신뢰연구에서의 신뢰는 기본적으로 과거의 

경험과 미래의 예측을 연결함으로써 관계 파트너간의 

불확실성과 위험을 감소시키고, 높은 불확실성 하에서

도 위험을 공유할 수 있도록 하는 역할을 수행한다고 

인식되어 왔으며[43], 이 역할을 수행하는 주요 요소로

서 신뢰대상의 전문성, 성실성, 배려, 개방성, 일관성과 

같은 특성들이 주요 요인으로 제시되어 왔다[44][45]. 

이에 반해 사이버 공간에서는 기본적으로 물리적 거리

감과 비대면 상호작용에 의하여 거래자들이 거래에 대

하여 전반적인 불안감이 가지게 됨으로 인하여 전통적 

신뢰에서 중요시 되는 특성 외에 이를 보완할 수 있는 

기술적 특성을 중요하게 여겨왔다[32].

UCC사용자는 UCC사이트에서 제공하는 정보시스템 

기반 하에 사용자가 원하는 모든 작업을 수행하게 된

다. 이 시스템 구성이 잘 되어 있을수록 고객은 해당 웹

사이트와 친화적인 고객만족을 나타내게 되며[46], 사

생활정보가 사용자의 동의 없이 악용되고 있는 폐단이 

발생되는 환경 상에서 자신의 정보가 자신의 동의 없이 

다른 이들에게 공개되지 않을 것이라는 '시스템 안전에 

대한 신뢰'가 이들이 활동하는 사이트에 대한 신뢰를 

결정하는데 중요한 요소로 인식된다[47]. UCC사용자는 

UCC사이트를 자신이 원하는 정보를 제공해 주는 공급

자로 보기도 하지만 자신의 산출물을 관리해주는 관리

자로 인식하기도 한다. 이 때 UCC사용자는 UCC사이

트가 자신의 활동을 지원해줄 수 기술적 능력[48]에 대

한 관심을 가지며 Mishra(1996)가 언급했듯이 관리자

에 대한 신뢰를 구성하는 요소로서의 하나인 역량

(competence), 개방성(openness), 배려(concern), 및 믿

을 수 있음(reliability) 등을 기술적 능력 영역에서 지각

하게 된다[45]. 또한, 웹 사이트를 신뢰하는 영역에서, 

보안, 프라이버시 및 시스템 특성, 웹 사이트 및 거래처

리 프로세스, 상호작용성 등에 기반이 되는 기술적인 

특성들을 중요한 사이트 신뢰 요소로서 인식하고 있다

[43]. 

특별히 UCC와 관련되어 자발적으로 정보유통에 참

여하는 정보생산자, 중개자, 이용자가 기하급수적으로 

증가하면서 집단지성을 활용한 대중의 지식생성집단화

가 형성되었으나 소수의 권위 있는 전문가 집단의 신뢰

성을 동시에 확보하지 못함으로 인하여 전문성과 신뢰

도 문제가 발생되는 위험을 방지하기 위해 정보를 적시

에 상호간에 공유할 수 있는 시스템적 능력이 소비자의 

신뢰를 높이는 요인으로 제시된다[23][49]. 

Friedman, et al. (2000)은 온라인에서 신뢰를 구축하

기 위한 전제조건으로서 기술에 대한 신뢰를 제시한 바 

있다[51]. 사용자로부터 신뢰를 받는 대상으로서의 

UCC사이트는 사이버공간의 참여자가 언제든지 이용

할 수 있는 안정적이고 신뢰할 만한 서비스를 제공할 

수 있는 능력을 소유하고 있어야 한다[52]. 여기서 능력

이란 기술적 기반이 되는 하드웨어, 네트워크, 소프트웨

어의 능력으로 참여자가 기대하는 수준만큼의 성능을 

발휘해야 한다는 것을 의미한다.  따라서 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

H2. UCC 서비스 제공자의 시스템 신뢰는 사이트 

신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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신뢰대상은 신뢰자에게 여러 이해관계를 충족시켜야 

그들의 신뢰를 얻을 수 있다[33]. 온라인으로 물건을 구

매할 때, 대외적으로 인지도가 있는 사이트에서 구매를 

하는 것은 그 사이트가 실명인증제도, 안심거래제도 등 

고객의 정보를 안전하게 처리할 수 있는 능력을 갖추고 

있다고 신뢰한 결과이다[47]. 이처럼 UCC사용자가 해

당 UCC사이트를 찾는 것은 UCC사용자가 필요한 서비

스를 그 사이트에서 제공하고 있으며 그 사이트에서 제

공하는 서비스에 신뢰를 보내고 있기 때문이다. 

UCC사용자에게 있어 UCC사이트는 자신이 필요한 

서비스를 제공하는 서비스공급업자이다. 이는 웹 2.0 

환경이 전문가나 IT 개발 업체를 중심으로 포탈 위주의 

일방적 서비스를 제공하던 웹 1.0과 달리 다수의 일반 

사용자가 콘텐츠를 자유롭게 제공하고 서로 공유할 수 

있도록 지원해야 하기 때문에 그 핵심 역량 역시 기존 

서비스와 달리 인식되기 때문이다. 또한 UCC사용자들

은 UCC사이트에 자신이 생성한 정보에 대하여 생산자

의 권리를 보증해 줄 수 있는 차원의 서비스를 요구하

게 된다. Shankar et al. (2002)은 온라인 상에서 고객은 

기업의 웹 사이트가 비즈니스 수행, 구매결정, 고객정

보, 고객서비스를 얼마나 신뢰성 있게 수행하는가, 웹사

이트에서 거래 처리를 얼마나 안전하게 수행하는가, 해

당기업과 온라인 경험을 통해 얼마나 편안하게 느끼는

가에 따라 고객들의 신뢰형성의 수준이 달라진다고 하

였다[32].

UCC사용자는 UCC사이트에서 자신이 원하는 정보

를 획득하거나, 자신이 정보물을 제작하거나, 자신이 제

작한 정보물을 게재하고 관리하는 일을 UCC사이트에

서 수행하며, 이와 관련한 모든 행위 가운데 해당 웹 사

이트가 얼마나 신뢰성 있게 해당 서비스를 수행해주며 

얼마나 안전하게 처리해주는가와 같은 경험 과정 속에

서 편안함을 느끼게 되고 이 정도에 따라 이용자들의 

신뢰형성의 수준이 달라질 것이다[32][53]. 즉, UCC사

용자들이 UCC사이트에서 제공하는 서비스들에 대한 

신뢰감을 인식하게 될 때 궁극적으로 해당 UCC 사이

트를 신뢰하게 될 것이다. 따라서 다음과 같은 가설을 

설정하였다.

H3. UCC 서비스 제공자의 서비스 신뢰는 사이트 

신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

많은 연구들이 신뢰가 구매나 이용행위로 이어지는 

데 있어서 전통적 거래 환경에서뿐만 아니라 인터넷 환

경에서도 매우 중요한 요소임을 주장하고 있다[7][18]. 

Jarvenpaa et al. (1999)는 합리적 행동모형을 웹 쇼핑 

구매에 적용하여, 소비자의 온라인 구매 의도는 소비자

의 태도에 의해 영향을 받고, 태도는 소비자의 신뢰를 

일으키는 판매자의 능력(신념)에 의해 영향을 받는다고 

밝히고 있다[54]. 즉, 쇼핑몰 사이트에 대해 소비자가 

느끼는 신뢰수준은 사이트에 대한 태도에 직접적으로 

영향을 줄 뿐 아니라, 온라인 구매와 관련되어 있는 지

각된 위험수준을 절감시킴으로써 온라인 구매를 증가

시키는 효과가 있다는 결론을 내리고 있다. 

Gefen(2000)은 기업에 대한 신뢰가 클수록 그 사이트를 

방문하여 구매를 계속한다는 것을 경험적으로 검증하

였다[18]. 그는 중요한 의사결정 및 새로운 기술과 관련

해서 신뢰가 불확실성과 의존성이 존재하는 사회, 경제

적 상호작용에서 중요한 요인으로 작용하고 있다고 주

장하였다. 

이제까지 제시한 연구들의 인터넷 환경은 비록 Web 

1.0시대이지만, Web 2.0시대의 인터넷환경에 시사하는 

바가 매우 크다. 신뢰는 전자상거래, P2P, 유비쿼터스 

컴퓨팅과 같은 개방된 환경에서 트랜잭션의 불확실성

과 위험을 감소시킬 수 있는 수단으로 평가되고 있기 

때문이다[56]. 즉, 사용자들이 자유롭게 참여하게 되면

서 많은 UCC 콘텐츠들이 생겨나고 있지만 제대로 모

니터링이 이루어지지 않고 있고, 이러한 콘텐츠들이 불

법으로 이 사이트, 저 사이트로 옮겨지고 있는 것이 현

실이다. 바로 여기서 신뢰의 문제가 제기된다. 정확하

지 않은 정보들이 확산되고, 사회적인 문제를 발생시키

게 되는데, 이러한 현상들이 반복되면 UCC나 인터넷 

활용과 관련된 전반적인 서비스들이 불신을 받게 될 것

이고 이로 인해 전반적인 서비스 이용도는 낮아 질 것

이기 때문이다. 즉, 신뢰는 또 다른 사회적 실체에 대한 

긍정적인 태도로서 신뢰 행위를 유발하는 가이드라인

이다[58]. 신뢰가 있으면 호의적인 태도나 행위를 촉진

시키지만, 반대로 신뢰가 낮을 경우는 비호의적인 행동
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을 유발시키게 될 것이다. 따라서 사용자는 UCC 서비

스 사이트가 사용자가 기대하는 대로 서비스를 실행할 

능력이 있다고 믿을 때는 해당 UCC 서비스 사이트를 

이용할 가능성이 더 높아질 것이다. 이에 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

H4. UCC 서비스 사이트 신뢰는 UCC 이용에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

UCC서비스는 사용자의 참여를 목표로 제공되는 서

비스이다. UCC라는 말 자체가 바로 사용자가 생성한 

콘텐츠이기 때문이다. 따라서 사용자는 UCC서비스 사

이트에서 협업을 통하여 누구나 공평하게 '참여' 할 수 

있게 된다[35]. 

사용자도 초기에는 소비자로서 제공되는 정보를 일

방적으로 습득함으로써 컨텐츠를 읽거나 즐겨찾기를 

하는 등 조회를 주고 하겠지만, 점차 UCC서비스 이용

이 증가하면서, 단순한 소비자로서가 아니라 참여자의 

역할을 수행하게 될 것이다. 이현주 등(2009)은 사용자 

관점에서 참여수준에 따라 다음과 같이 조회, 수정, 재

생성 및 창작단계로 분류하였는데, 조회단계에서 사용

자는 점차, 타인의 저작물을 간단히 수정하여 다시 

UCC 사이트에 올리는 수정단계로, 그리고 사용자 간 

공유와 협업을 통해 기존 저작물을 재창조시키고 배포

하는 재생성단계로, 그리고 마지막으로 스스로가 새로

운 저작물을 생성하는 리더의 단계인 창작단계로 나아

간다고 주장하였다[37]. 조회단계를 제외한 수정, 재생

성, 창작단계는 약간의 차이가 있을지 모르지만, 

Web1.0에서의 단순한 소비자가 아니라 생산자로서의 

모습을 띤다. 따라서 이현주 등(2009)은 크게 두 단계로 

조회단계와 생산단계로 구분하였던 것이다[37].

그런데 이러한 소비자와 생산자의 역할은 UCC 사이

트에 대한 신뢰가 UCC 이용에 미치는 영향정도에 차

이를 발생시킬 것으로 판단된다. 물론 소비자도 UCC 

사이트의 정보나 서비스를 신뢰하지 못한다면 사용하

고자 하지 않을 것이다. 그러나 단순히 다른 사람들이 

올려놓은 저작물들을 재미나 특별한 목적 없이 검색하

고자 한다면, 생산자에 비해 특별히 콘텐츠를 만들기 

위한 노력이나 시간이 들지 않기 때문에 상대적으로 생

산자보다는 UCC서비스 이용이 높게 나타날 수 있다. 

반대로 생산자의 경우는 UCC사이트의 정보뿐만 아니

라 시스템, 서비스 등의 신뢰에 매우 민감하게 반응하

게 될 것이다. UCC사이트에서 제공하는 정보를 믿을 

수 없다면, 제대로 자신의 콘텐츠를 만들거나 올릴 수 

없다고 판단되는 서비스나 시스템이 제공된다면, 생산

자는 다른 UCC사이트로 이동하게 될 것이다. 왜냐하면 

UCC 생성을 위해서는 많은 노력, 시간, 및 비용이 들어

가기 때문이다. 타인의 창작물을 약간 수정하는 수정단

계, 재생성단계보다는 적극적으로 자신만의 콘텐츠를 

창작하는 창작단계에 이를수록 개인이 투자해야 하는 

시간, 비용, 그리고 노력은 더욱 많아지게 될 것이다. 따

라서 이상의 논의를 바탕으로 다음과 같은 가설을 제시

하였다. 

H5. UCC 서비스 사용자의 참여수준에 따라 사이

트 신뢰가 이용에 미치는 영향은 차이가 있을 

것이다.

Ⅳ. 연구방법론

1. 변수의 조작적 정의

위의 연구모형에서 제시한 변수들은 선행 연구자들

의 연구와 FGI(focus group interview)를 통해서 도출

하였다. 왜냐하면, 기존의 연구에서는 사이버 공간의 신

뢰를 세부적으로 구분하여 제시하지 않았기 때문에 세

부 신뢰를 도출하기 위해서 FGI(focus group 

interview)를 수행하였다. FGI란 소수의 응답자와 비구

조화 되고(unstructured) 자연스러운 방식으로 잘 훈련

된 조정자에 의해서 수행되는 면접기법으로, 집중적인 

대화를 통하여 정보를 찾아내게 된다[59]. 본 연구에서

는 대학에서 직접 UCC를 창작하여 각종 UCC사이트에 

올리는 등의 활동을 하고 있는 UCC 동아리 학생들 15

명, 3개 그룹을 대상으로 FGI를 수행하였다. FGI 수행

결과, UCC 환경에서의 신뢰를 보다 구체적으로 확인할 

수 있는 세부 항목들이 추출되었다. 

각 변수들을 살펴보면 다음과 같다. 정보신뢰는 UCC
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변수명 측정항목(이 UCC 사이트는(가)~~~)

정보신뢰

제공하는 모든 정보의 출처를 밝히고 있다.

정확한 정보나 자료를 제공한다.

검색 시 허위 정보를 배제하고자 노력한다. 

광고나 각종 유해물들을 잘 걸러준다. 

제공하는 정보나 자료는 일관성이 있다.

시스템 신뢰

내가 작업이 필요할 때 항상 이용 가능 하다.

어떠한 시간에 접속하더라도 페이지 오류나 속도 
  저하, 끊김의 현상이 없다.

정기 점검, 일시 점검 등으로 이용에 제한 받는 
   횟수가 다른 사이트에 비해 상대적으로 적다.

검색할 때 철자가 틀리거나 유사 단어 입력 시에도 
  원하는 결과를 제공한다. 

서비스 신뢰

개인이 제작한 컨텐츠에 대한 관리를 잘 하고 있다. 

고객의 요구, 불편 및 문의 사항을 즉시로 처리하고 
  있다. 

고객의 요구, 불편 및 문의 사항에 대하여 성실하게 
  응답한다.

고객의 요구, 불편 및 문의 사항에 대하여 지속적인 
  업데이트를 제공하고 있다.

개인정보 보호를 위해 노력하고 있다.

사이트 신뢰 

제공하는 기능과 서비스는 신뢰할 만하다.

고객의 신뢰를 얻기 위해 노력하고 있다. 

제공하는 정보나 자료는 믿을만하다.

UCC 이용

하루 어느 정도 UCC 사이트를 이용하십니까?

얼마나 자주 UCC 사이트를 이용하십니까?

전반적으로 나에게 있어 UCC 활동은 아주 중요
  하다. 

UCC참여수준
(명목척도)

UCC 참여수준은 어느 정도 입니까?

주로 UCC를 조회

기존 자료를 약간 수정, 조합, 독창적 UCC생성

사이트에서 제공하는 정보를 얼마나 믿을 수 있는가에 

대한 정도로, Bailey & Pearson(1983)과 FGI결과를 바

탕으로 5개 항목을 개발하여 5점 척도로 측정하였다

[60]. 시스템 신뢰는 UCC사이트가 시스템 측면에서 얼

마나 믿을 수 있는가에 대한 정도로, Ken(2006)과 

Cormode & Krishnamurthy (2008)의 연구를 바탕으로 

4개 항목을 개발하여 5점 척도로 측정하였다[50][61]. 

서비스신뢰는 UCC사이트에서 제공하는 서비스들이 

얼마나 잘 관리되고 믿을 만한가를 의미하며, 최항섭

(2008)의 연구와 FGI결과를 바탕으로 5개 항목을 개발

하여 5점 척도로 측정하였다[47]. 사이트신뢰는 UCC 

사이트가 전반적으로 얼마나 믿음직스러운지를 의미하

는 것으로 FGI결과를 바탕으로 3개 항목으로 측정하였

다.

UCC 사이트의 이용은 얼마나 UCC사이트를 이용하

는지 정도로써 Davis(1989)의 연구를 바탕으로 3개 항

목으로 측정하였으며, UCC 참여수준은 UCC 서비스를 

조회만 하는지, 기존 콘텐츠를 수정하는지, 다른 여러 

콘텐츠들을 조합하여 새로운 콘텐츠를 만드는지, 아니

면 나만의 새로운 UCC를 만드는지를 이현주 등(2009)

의 연구를 바탕으로 명목척도로 측정하였다[37][62]. 이

상에서 제시된 변수의 측정항목들은 [표 2]에 제시되어

있다.

표 2. 변수들의 측정항목 

2. 연구대상과 자료수집

본 연구에서는 UCC서비스를 이용하는 대학생을 대

상으로 2009년 3월부터 4월까지 약 2달간 설문조사를 

수행하였다. 본 연구는 UCC서비스 사이트들을 이용하

여 UCC를 제작하거나 타인의 UCC를 조회하는 사람들

을 대상으로 자신들이 실제 사용하는 UCC서비스 사이

트를 생각하면서 답하도록 하였다. UCC는 주로 젊은 

인터넷 사용자층을 중심으로 사용된다는 점에서 대학

생을 대상으로 삼았다. 설문대상으로 선정된 개인들에

게 설문지를 보내기 이전에 이들 각각에게 본 연구의 

취지를 설명하였고 설문에 응답해 줄 것을 요청하였다. 

이들 가운데서 설문에 응답해 줄 것을 약속한 설문 대

상자들을 만나거나 E-mail 발송 등의 방법을 통해 서

울, 천안, 부산 등 4개 대학의 대학생들에게 설문지를 

배포하였다. 설문지를 발송한 1주 이상 경과하였으나 

설문응답이 없는 경우에는 직접 면접하거나 전화 및 메

일을 통해 신속한 설문협조를 부탁하였다. 이러한 과정

을 통하여 총 347개의 설문지가  회수되었다. 이 가운데 

불성실하게 응답한 설문으로 분류된 설문지가 4개를 

제외하고, 최종 분석에는 총 343개의 설문지가 분석에 

사용되었다. 

본 연구의 설문지에 응답한 UCC 이용자의 인구통계

학적 특성에 대한 기초통계량을 요약하면 다음과 같다. 

설문지 응답자의 약 60.1% 정도가 여자임을 알 수 있었

으며, 연령대는 21~30세가 75.3%로 가장 많으며 40세 

이상의 비중은 약 5.7% 정도에 머물고 있음을 알 수 있

었다. 또한, 응답자의 월 평균 소득규모는 200만원 이하

가 가장 많으며(42%), 교육수준은 고졸(34.1%)과 대졸

(58.2%)에 분포한 응답자 비율이 높게 나타났다.
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구분 측정항목 표준부하량 t-값 CR

정보
신뢰

정보신뢰1 .681 11.281

0.777정보신뢰2 .771 -

정보신뢰3 .745 12.133

시스템
신뢰

시스템신뢰1 .529 8.234

0.706
시스템신뢰2 .635 9.618

시스템신뢰3 .816 11.071

시스템신뢰4 .668 -

서비스
신뢰

서비스신뢰1 .764 14.232

0.849서비스신뢰2 .854 15.415

서비스신뢰3 .803 -

사이트
신뢰

사이트신뢰1 .850 14.673
0.826

사이트신뢰2 .828 -

UCC
이용

UCC이용1 .792 6.293
0.792

UCC이용2 .828 -

Ⅴ. 연구분석결과 

1. 타당성 및 신뢰도 분석

측정항목의 타당성을 검증하기 위해 본 연구에서는 

탐색적 요인분석으로 주성분분석을 이용하여 요인분석

을 하였으며 베리멕스방식에 의한 고유값이 1이상인 

요인만을 선택하였는데 요인적재량이 0.5이상이면 유

의한 것으로 간주하였다. 요인분석결과, 서비스신뢰의 

2개 항목, 정보신뢰 2개 항목, 사이트신뢰 1개 항목 및 

UCC이용의 1개 항목의 요인적재량이 0.5이하로 나타

나 이를 제거하였다. 이들을 제외한 모든 측정항목들은 

요인적재량이 0.5 이상으로 나타나서 측정항목들이 각 

요인에 수렴하고 있다고 볼 수 있다[63]. 요인분석 결과

는 [표 3]와 같다. 또한, 탐색적 요인분석을 통해 도출된 

요인들의 측정항목에 대한 내적일관성이 있는지를 알

아보기 위해 Cronbach'a 계수를 이용하여 신뢰성을 검

증하였다. 일반적으로 Cronbach'a 값이 0.7이상이면 측

정항목들이 신뢰성이 있다고 평가된다[64]. 

본 연구에서 제시된 변수의 측정항목들에 대한 

Cronbach's a 계수는 시스템신뢰(0.751)˜서비스신뢰

(0.847)로 나타나 측정항목들의 신뢰성은 검증되었다. 

또한 본 연구에서는 앞서 실시한 탐색적 요인분석을 통

해 추출된 정보신뢰, 시스템신뢰, 서비스신뢰, 사이트신

뢰 및 UCC 이용 대한 최종 문항들을 가지고 측정모형

의 적합도를 검증하기 위해 확인적 요인 분석을 실시하

였다.

측정모형에 관한 통계적 적합도를 검증하기 위하여 

절대적합지수의 판단기준으로 x²값(카이자승값은 작을

수록 바람직, p값>0.05 이면 바람직) GFI(0.90 이상이면 

적합), RMSEA(0.05 미만이면 매우 잘 적합, 0.05-0.1이

면 잘 적합),  TLI(0.9이상이면 적합), CFI(0.9이상이면 

적합), PGFI(0.5이상이면 적합)등을 이용하였다. 

본 연구의 측정모형의 적합도 지수를 살펴보면, x²값

은 119.825이고, RMSEA는 기준치 내인 0.048로 나타나 

측정모형이 매우 적합하다고 할 수 있다. 그리고 

GFI(0.951), TLI(0.961), CFI(0.971)는 기준치인 0.9를 

상회하였으며, PGFI(0.607)도 0.5보다 높게 나타나 측정

모형의 적합도가 매우 좋은 것으로 나타났다[65].

표 3. 탐색적 요인분석 결과

연구변수

요인적재량

Cronbach'
a

정보신
뢰

시스템
신뢰

서비스
신뢰

사이트
신뢰

UCC
이용

정보신뢰1 .805 .083 .244 .112 .076

0.775정보신뢰2 .843 .138 .091 .205 .053

정보신뢰3 .602 .301 .199 .326 .169

시스템신뢰1 .187 .573 .066 .097 .265

0.751
시스템신뢰2 .240 .737 .058 .012 .105

시스템신뢰3 .118 .808 .190 .150 .030

시스템신뢰4 .069 .750 .125 .260 .009

서비스신뢰1 .151 .060 .832 .187 .048

0.847서비스신뢰2 .129 .160 .866 .109 .078

서비수신뢰3 .175 .172 .819 .115 .113

사이트신뢰1 .294 .212 .188 .803 .164
0.828

사이트신뢰2 .242 .230 .238 .806 .110

UCC이용1 .027 .093 .048 .101 .899
0.755

UCC이용2 .017 .134 .052 .100 .873

또한 집중타당성과 판별타당성분석을 실시하였다. 

이를 위해 표준부하량과 구성신뢰성(CR)을 이용하였

다. 측정문항들에 대한 경로계수값 (표준부하량)들이 

모두 유의 (t>1.96)하고, CR값이 0.7이상으로 나타나 척

도의 집중타당성이 존재 한다([표 4] 참조)[66].

표 4. 집중타당성 분석결과

CR: Composite Reliability

평균분산추출값(AVE)을 계산하여 구성개념 간 상관

계수의 제곱 값 보다 크면 판별타당성이 존재한다고 볼 

수 있다[67]. 판별타당성 분석결과는 [표 5]와 같으며 

각 구성개념에 대한 AVE값은 대각선에 있다. 구성개

념간의 상관계수의 제곱값이 모두 AVE 값보다 작게 

나타나 판별타당성이 있는 것으로 검증되었다.
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경로

UCC 생산 UCC 조회 ∆F ∆2  차이

경로
계수

S.E.   C.R.
경로
계수

  S.E.   C.R.

사이트신뢰
UCC 이용

.392*** .144 3.705 .288** .181 3.125 1 .019   -

 * p < 0.05; ** p < 0.01; *** p < 0.001. 

표 6. UCC 참여수준에 따른 사이트신뢰 영향 비교 

표 5. 판별타당성 분석결과

연구변수 평균
표준
편차

요인1 요인2 요인3 요인4 요인5

정보신뢰  2.97 .91 0.538

시스템신뢰 3.27 .85 .412** 0.449

서비스신뢰 2.92 .90 .431** .344** 0.652

사이트신뢰 3.35 .95 .569** .480** .454** 0.704

UCC 이용 2.88 1.21 .150** .273** .142** .281** 0.688

a 대각선: AVE, b 대각선외의 요소: 개념간의 상관관계 계수, ** p < 0.01

2. 연구가설의 검정결과

본 연구의 가설을 검정하기 위해 구성개념들 간의 영

향관계를 동시에 고려하여 검정하는 구조방정식모형을 

이용하였다. 연구모형의 적합도를 살펴보면, GFI는 

0.867로 기준치인 0.9보다 약간 하회하며, TLI(0.964), 

CFI(0.971)도 기준치인 0.9보다 높게 나타났고, 

PGFI(0.645)도 기준치인 0.5보다 높아 연구모형의 적합

도가 높은 것으로 나타났다. 또한 x²값은 228.820이고, 

RMSEA는 기준치 내인 0.046로 나타나 연구모형이 매

우 적합하다고 할 수 있다[65]. 

다음으로 연구가설을 검증하기 위한 경로의 유의성

을 분석한 결과는 다음과 같다([그림 2] 참조).

* p < 0.05; ** p < 0.01; *** p <0.001 ()는 t-값을 의미함.

그림 2. 연구모형 분석결과

첫째, 정보신뢰(β=0.502, p<0.001), 시스템신뢰(β

=0.247, p<0.001) 및 서비스신뢰(β=0.165, p<0.01)순으

로 사이트신뢰에 매우 유의한 수준에서 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 H1, H2와 H3

은 모두 지지되었다.

둘째, 사이트신뢰(β=0.354, p<0.001)가 UCC이용에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 H4도 지

지되었다.

또한, 본 연구에서는 UCC 참여수준(UCC 생산, UCC 

조회)에 따라 사이트신뢰가 미치는 UCC 이용에 미치

는 영향이 차이가 있는지, UCC 참여수준에 따른 사이

트신뢰의 영향의 차이가 유의한 것인지 확인하기 위해 

다중집단분석(multi group analysis)을 실시하였다([표

6]참조), 분석결과, 사이트신뢰가 UCC생산(β=0.392, 

p<0.001)과 UCC조회(β=0.288, p<0.01) 모두에 긍정적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 하지만, UCC 참여

수준(UCC생산, UCC조회)에 따라 사이트신뢰가 UCC 

이용에 미치는 영향의 차이는 유의미하지 않은 것으로 

나타났다. 즉, UCC 참여수준별로 사이트 신뢰가 UCC 

이용에 미치는 영향이 달라지지 않는다는 것이다. 따라

서 가설5는 지지되지 않았다.

Ⅵ. 논의 및 결 론

본 연구에서는 UCC 사이트의 신뢰를 형성하는 신뢰

요인들을 세 가지(정보신뢰, 시스템 신뢰, 서비스 신뢰)

로 구분하고, 이러한 세부 신뢰 요인들이 UCC 사이트 

전체의 신뢰에 어떤 영향을 미치는 지를 분석하였다. 

또한 세 가지 신뢰요인들 중 어떤 요인들이 UCC 사이

트 신뢰에 더 많은 영향을 주는지 파악하였다.

분석 결과 정보신뢰(β=0.502, p<0.001), 시스템신뢰(β

=0.247, p<0.001) 및 서비스신뢰(β=0.165, p<0.01)순으



한국콘텐츠학회논문지 '09 Vol. 9 No. 12772

로 사이트신뢰에 매우 유의한 수준에서 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나온 것은 현재 UCC사용 현황을 반

영하는 의미 있는 결과로 해석된다.

이는 현재 UCC사용자 군이 소비자들로서 정보를 일

방적으로 습득함으로써 컨텐츠를 읽거나 즐겨찾기를 

하는 등의 조회 단계에 해당하므로 정보신뢰가 사이트 

신뢰에 영향을 미치는 정도가 가장 크게 나타났음을 나

타낸다. 향후 UCC사용자 군이 점차 참여자 단계로 이

행함에 따라 시스템 신뢰 및 서비스 신뢰에 대한 영향 

정도가 더 증가할 것으로 사료된다. 즉, 향후 이현주 등

(2009)의 연구에서 제시한 것과 같이 점차 UCC서비스 

이용이 증가하면서, 단순한 소비자로서가 아니라 참여

자의 역할이 수행되는 단계에 이르면 UCC참여수준에 

따라 사용자의 신뢰 유형의 영향 정도가 변화할 것으로 

기대된다. 

현재 사이트신뢰가 UCC생산과 UCC조회에 미치는 

영향의 차이가 유의미하지 않은 이유는 UCC를 순수하

게 창작하기 보다는 기존 콘텐츠의 복사 및 재수정을 

통해 UCC를 생산하는 참여자들이 더 많기 때문인 것

으로 판단된다. 즉, 기존 콘텐츠를 단순 복사하거나 수

정해서 UCC를 생산하는 참여자 보다는 UCC를 자신의 

창의력과 노력을 통해 완전히 새롭게 창작하는 UCC 

생산자일수록 UCC사이트에 대한 신뢰를 중요시 여길 

것이기 때문이다. 왜냐하면 순수 UCC 생산자일수록 많

은 노력, 시간, 및 비용을 들여 창작한 자신의 UCC가 

안전하고 효율적으로 유통될 수 있는 UCC사이트를 더 

선호하게 될 것이기 때문이다. 결과적으로, 현재 UCC 

참여자의 순수 창작비율이 적기 때문에 사이트신뢰가 

UCC생산과 UCC조회에 미치는 영향의 차이가 유의하

지 않게 나타나는 것으로 볼 수 있다.

본 연구는 기존에 다양한 학문 분야 연구에서 이용되

었던 신뢰 개념을 UCC환경 상에 적용할 경우 특별히 

신뢰하는 자의 특성과 신뢰 대상의 특성을 분석하여 

UCC환경하의 신뢰를 정보신뢰와 시스템신뢰, 서비스 

신뢰를 구분하여 이 각각의 신뢰요소가 UCC사이트의 

신뢰에 미치는 영향 정도가 매우 높은 수준에서 유의미

하게 나타남으로 인하여 실증적으로 그러한 개념이 타

당함을 밝힌 데 의의가 있다. 또한 UCC사용자의 신뢰 

연구에 있어 신뢰 근거 및 대상에 대한 명확한 인식을 

제공함에 따라 이 분야의 연구적 합의를 이끌어낼 기반

을 마련한 데 학문적 의의가 있으며, 실무적으로도 

UCC사용을 지원하는 업계와 기관에서 사용자들의 

UCC이용에 영향을 미치는 사이트의 신뢰를 어떻게 높

일 것인가에 대한 아이디어를 정보신뢰, 시스템신뢰, 서

비스 신뢰 차원에서 구체적인 대안을 마련할 수 있게 

하는 데 그 의의가 크다. 

본 연구 결과를 토대로 향후 UCC사용자의 변화 단계

에 따라 각 신뢰구성요소의 영향 정도를 추이 분석할 

수 있으며 UCC사이트의 특성 별로 각 신뢰요소들의 

개념을 보다 구체화 시킬 수 있는 연구가 계속 이어질 

것으로 기대된다. 
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