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ABSTRACT

Online travel communities are virtual social communities where community members 
seek information about travel-related products and share their knowledge related to 
destinations. This study investigated the effect of trust (honesty, benevolence and 
competence) on the quality of knowledge and examined whether or not the quality of 
knowledge influence knowledge contribution intention of members in online travel 
community. The conceptual model was designed based on the previous literature and tested 
empirically. For the empirical test, survey was conducted in Busan, Korea, and 371 
responses were collected from the members of online travel community. The data collected 
were analyzed using SPSS and AMOS statistical program. The results revealed that 
honesty, benevolence, and competence have a positive impact on the quality of knowledge 
in online travel community. The quality of knowledge also have a positive influence on the 
knowledge contribution intention. In this study, practical and academic implications were 
given based on these findings.
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Ⅰ. 서  론

정보 통신 기술의 발달로 온라인 여행 커뮤니티는 최신의 정보를 습득할 수 있는 

정보 공유 채널로서 기능하며 관광객의 의사 결정 과정에 많은 영향을 미치고 있다

(최동석. 2014). 특히 싱글슈머(Singlesumer) 소비 트렌드에 따라서 개별 여행객의 수

가 증가하고 있으며, 개별 관광객은 관광 정보 탐색 및 습득 시에 여행사 또는 공적 

기관이 운영하는 관광 정보 사이트 보다 온라인 여행 커뮤니티에서 정보를 수집하는  

비율이 높다(아주 경제. 2015). 즉, 온라인 여행 커뮤니티는 비영리 목적으로 자발적으

로 발생한 가상 커뮤니티로서 관광 정보를 제공하는 원천으로서 기능하고 있다. 예를 

들어 방한 중국 개별 관광객의 경우 관광 정보 원천으로서 인터넷을 활용하는 비율이 

가장 높은 것으로 나타났다(이재곤 외 2인. 2016). 그리고 국내 여행객의 해외 여행 정

보원으로 인터넷 블로그 및 커뮤니티를 선택한 응답 비율이 68.7%를 차지하여 여행사 

웹 사이트를 통한 정보 취득 비율보다 높은 것으로 나타났다(여행 신문. 2014). 이러한 

수치는 온라인 여행 커뮤니티의 중요성을 보여준다.

그러나 고품질의 정보를 제공하는 온라인 커뮤니티는 소수에 불과하며, 온라인 커

뮤니티 구성원 간의 신뢰 수준이 낮을 경우 제공되는 정보를 이용하는 무임승차 현상

이 발생할 수 있다(박통희. 2010). 따라서 지식 기반 사회에서 온라인 커뮤니티 구성원 

신뢰 구축과 지식 공유 문화 조성이 필요하다. 특히, 비대면 접촉이라는 온라인 커뮤

니티 의사소통 특성상 커뮤니티 사용자 신뢰는 더욱 중요하다. 온라인 관광 정보 커

뮤니티에 관한 선행 연구는 주로 이용 동기 및 특성에 중점을 두고 실시되어 왔다(허

지현, 2013). 즉, 신뢰와 지식 제공에 중점을 둔 연구가 부족하며 특히, 신뢰의 어떠한 

특성이 어떤 경로를 통해서 지식 제공 의도로 귀결되는지에 대한 구체적인 설명이 미

흡하다. 온라인 커뮤니티의 성공적인 운영은 신뢰 문화와 고품질의 지식 제공 행위에 

달려 있다(한상린⋅성현석. 2007). 온라인 커뮤니티 구성원 간 지식 제공 활동 활성화

를 위해 이에 대한 연구의 필요성이 있다.

온라인 관광 정보 커뮤니티의 신뢰 형성과 관련된 국내 선행 연구로서 여행사 웹

사이트의 고객 신뢰 형성에 대한 연구(김성혁 외 2인. 2009)와 온라인 여행 커뮤니티 

정보 특성과 사용자의 수용 및 확산에 관한 연구(최동석 등, 2014)등이 있다. 즉, 김성

혁 등(2009)은 여행사 웹사이트의 신뢰 형성 요인으로서 웹사이트 품질, 사용 용이성,

유용성, 거래 안정성, 평판으로 분류하였다. 한편 최동석 등(2014)은 웹사이트의 인지

적 특성과 기술적 특성과 유용성이 신뢰에 미치는 영향을 검증하였다. 그리고 김대환

(2004)은 웹사이트 관광 정보의 질과 유용성, 이용자 만족의 관계를 검토하면서 신뢰
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성 있는 정보의 중요성을 언급하고 있다. 이러한 선행 연구들은 신뢰 형성에 영향을 

미치는 온라인 관광 정보의 다양한 특성들을 검토한 측면에서 의의가 있으나 소비자

의 신뢰를 구축하는 본질적인 특성에 대한 심층 분석이 필요하다.

그러므로 본 연구의 구체적인 목적은 일반인들에 의해 운영되는 자생적으로 형성

된 비영리적 성격의 온라인 여행 커뮤니티를 대상으로 하여 신뢰와 지식 품질의 관계

를 검증하고, 이와 동시에 지식 품질과 지식 제공 행위 의도간의 영향 관계 검토를 통

해서 신뢰, 지식 품질, 지식 제공 의도의 구조적인 인과 관계를 분석하고자 한다. 이를 

위하여 본 연구는 신뢰에 관한 선행 연구를 바탕으로 정직, 호의, 능력 차원으로 신뢰 

요인을 세분화하여 측정하였고, 이와 같은 세 가지 차원의 세분화된 신뢰 요인이 지

식 품질을 예측하는 선행 변수로서 가정하였다. 또한 지식 품질이 지식 제공 의도에 

미치는 영향 관계를 분석하여 온라인 관광정보 커뮤니티의 지식 품질 향상과 지식 제

공 활성화에 기여하기 위해서 실시되었다.

II. 이론적 배경

1. 신뢰  

신뢰란 상대방이 기회주의적인 행동을 취할 경우 더 큰 이익을 취할 수 있음에도 

불구하고 나의 복지에 중대한 타격을 가하는 방식으로 이기적 이해관계의 극대화를 

취하지 않을 것이라는 믿음으로 정의될 수 있다(신동엽. 2002). 즉, 상대방을 신뢰할 

때 통제 밖에 있는 상대방이 나의 이익에 반대되는 행동을 취할 수 있는 가능성을 배

제한다. 이러한 맥락에서 신뢰는 상대방에 대한 믿음에 기초하여 상대의 행동에 따라

서 발생할 수 있는 잠재적인 위험을 감수하는 심리 상태로 정의되기도 한다(Mayer et

al. 1995). 다시 말해 이해관계에 기초하여 상대방이 이기적인 행동을 취할 수 있는 상

황에서도 자신을 과도한 방식으로 이용하지 않을 것이라고 믿음에서 신뢰가 형성된다

(Lewis and Weigert. 1985). 신뢰란 자신에게 영향을 미치는 다른 행위자에 대한 통제

가 불가능한 상황에서도 타인이 자신에게 피해를 발생시키는 행동을 하지 않을 가능

성이 높으므로 신뢰 관계가 형성되어 있을 경우 협력 관계가 발생할 가능성이 높다

(김성태. 2013; Kim and Cho. 2014).

신뢰 개념은 연구자에 따라서 다양한 방식으로 분류되어 왔다. McAllister(1995)에 

의하면 신뢰 형성 기반에 따라서 인지적 신뢰 또는 정서적 신뢰로 구분될  수 있음을 
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밝혔다. 즉, 인지적 신뢰는 일관성 있는 지식과 능력에 기초하고 있는 반면, 감성적 신

뢰는 배려와 동질성 등과 같은 정서적 유대감에 기반하고 있다. 한편 신뢰 대상에 따

라서 수직적 신뢰 또는 수평적 신뢰로 구분되기도 한다. 예를 들어 기업 환경에서 수

직적 신뢰란 경영진과 구성원 사이에 존재하는 신뢰를 의미하는 반면 수평적 신뢰란 

동료 구성원 상호간에 구축된 신뢰 관계를 의미한다(김미영. 2008). 그 밖에 미시적 또

는 거시적 수준에 따라서 신뢰 개념은 인간관계 신뢰, 조직간 신뢰, 사회 제도 신뢰로 

분류되기도 한다(김주연. 2008). 기업 조직의 신뢰 유형을 인적 신뢰 및 비인적 신뢰로 

구분한 안성익(2011)의 연구가 그 예시이다.

신뢰는 조직의 안정성과 유효성을 보장하며, 신뢰와 지식 공유 행위는 밀접한 관련

성이 있다(전정호. 2012). 그러나 많은 선행 연구들이 신뢰 개념을 일차원적인 차원으

로 파악하여 수행되었으며, 신뢰의 본질적 특성에 대한 심층 분석이 실시되지 않았다.

한편 Casaló et al.(2011)에 의하면 신뢰라는 개념은 정직, 호의, 능력으로 구성되어 있

는 세분화된 하위 차원으로 파악하고 있으며 본 연구는 이 세 가지 차원으로 구성되

어 있는 신뢰 요인이 온라인 커뮤니티 사용자의 신뢰를 보다 정밀하게  측정하기에 

적합하다고 판단하여 연구를 진행하였다(Chen and Dhillon. 2003). 첫째, 정직

(honesty)이란 상대방이 명시적 또는 묵시적 약속을 이행하기 위해 충실하게 노력할 

것이라는 믿음을 의미한다(Casaló et al. 2011; Doney and Cannon. 1997). 정직은 신

뢰자와 피신뢰자 상호간에 수용할 수 있는 원칙들을 일관되게 유지하고, 양자 간 관

계에 관련된 협상에서 정직하게 행동할 것이라는 믿음을 말한다. 상호 합의한 명시적 

또는 묵시적 약속을 정직하게 이행하기 위해 충분히 노력하는 정도이다(Cummings

and Bromiley. 1996). 즉, 원칙의 준수 여부가 상대방이 기회주의적 행동을 하지 않으

리라는 개연성으로 이어져서 신뢰감 형성의 바탕이 된다. 둘째, 호의(benevolence)는 

서로의 복지를 위해 최선을 다하는 선의와 지원에 대한 기대로 정의될 수 있다

(Casaló et al. 2011; Ridings et al. 2002). 호의와 관련된 신뢰에 관한 연구로서 장평·

홍관수(2011)는 문화적 유사성이 높은 제휴를 맺을수록 성공적인 지식 이전이 가능함

을 검증하였다. 이러한 결과는 기업 간 문화적 유사성이 높을수록 상호 호의가 발생

하여 품질 높은 지식이 이전되었음을 시사한다. 또한 성신제와 이혜열(2007)은 경제 

행위자간 상호작용이 지속됨에 따라서 거시적 차원의 제도적 신뢰감이 미시적인 차원

의 상호 주관적인 신뢰감으로 발전된다는 결과를 제시하였다. 즉, 상호 복지를 위해 

최선을 다하는 상호 작용이 축적됨에 따라서 호의 측면의 신뢰 수준이 발전하게 된 

것이다(박정화. 2016). 셋째, 능력(competence)은 커뮤니티 구성원과 공유 관심사에 대

한 다른 구성원의 지식과 기술에 대한 평가를 의미한다(Casaló et al. 2011; Coulter



온라인 여행 커뮤니티의 신뢰 구성요인이 지식의 질 및 지식 제공 의도에 미치는 영향

- 127 -

and Coulter. 2002). 즉, 상대방이 나와의 약속을 이행할 수 있는 충분한 능력의 보유 

여부가 신뢰감 형성의 중요한 역할을 한다. 능력과 관련된 신뢰의 중요성을 보여주는 

연구로서 임병학 등(2015)은 의류 매장의 판매자의 고객 지식은 인지적 신뢰를 형성

시키며 인지적 신뢰가 영업성과를 향상시킨다는 결과가 검토되었다. 그리고 김성혁 

등(2009)은 지각된 정보 유용성은 여행사 웹사이트 신뢰 형성에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 드러났다. 본 연구에서는 Casaló et al.(2011)의 연구에 기초하여 신뢰를 

구성하는 하위 차원으로서 정직, 호의, 능력에 기초하여 측정하였다.

2. 지식의 질 

지식의 질이란 사용자가 지식에 대하여 지각하는 혜택으로 정의된다(윤철호 외 3

인. 2014). 온라인 커뮤니티 맥락에서 지식의 품질은 커뮤니티로부터 제공 받는 정보 

내용에 대하여 사용자가 가치가 있다고 지각하는 정도에 의해 결정된다. 지식의 양은 

상호 작용의 빈도와 관련성이 있는 반면에 지식의 질은 학습을 촉진시키는 지식의 유

용성, 최신성, 정확성에 의해 영향을 받는다(Dholakia et al. 2009). 이재흥 등(2012)의 

연구 결과에 따르면 가상 지식 공동체 환경에서 지식의 양과 질은 뚜렷하게 구분되는 

개념으로서 자기 효능감과 즐거움은 공유된 지식의 질에는 영향을 미치는 반면, 공유

된 지식의 양과는 관련성이 없음이 드러났다.

고품질의 지식 제공은 효과적인 의사 결정을 내리는 바탕이 되므로 고품질의 지식 

제공은 중요하며 여행 중에 발생하는 일련의 구매 결정 과정에서 품질 좋은 정보는 

관광 경험에 큰 영향을 미친다(김문주⋅윤정구. 2012). 또한 지식 품질은 지식이 사용

되는 맥락에 따라서 다양한 방식으로 측정될 수 있다. 예를 들어 DeLone and

McLean(2003)은 웹사이트 정보 시스템 품질을 시스템 자체의 품질과 시스템 안에서 

제공되는 정보 내용 품질로 분류하였다. 그리고 정보 내용 품질을 정확성, 관련성, 이

해 가능성, 완전성, 현재성, 개인화, 다양성 등이 웹상거래 사이트의 관련된 지식의 품

질을 구성하는 요소임을 설명하였다. Soo et al.(2004)는 빈도, 목적, 혁신성이라는 하

위 차원에 기초하여 지식 품질을 측정하였다(Yoo et al. 2011). 그리고 Ballou and

Pazer(1985)는 정보 품질이 정확성，완전성，일관성，적시성의 네 가지 하위 영역에 

의해 구성되는 개념으로 설명하며 일관되고 신속한 방식으로 사실을 완전하고 정확하

게 기록된 지식이 높은 품질의 지식으로 간주하였다. 그 밖에 Majchrzak et al.(2004)

에 따르면 혁신성과 관련된 지식 품질 기준으로서 신뢰성, 관련성, 적응성을 제시하고 

있다. 또한 Kyoon et al.(2011)은 지식 품질의 세 가지 차원을 내적인 지식, 맥락적 지
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식, 행동적 지식 품질이라는 하위 차원으로 분류하였다.

Rao and Osei-Bryson (2007)은 지식의 질을 구성하는 하위 요소를 정확성, 일관성,

현재성, 해석성, 맥락성, 세부 사항, 관심 수준, 공유, 목적 등으로 분류하였다. 또한 

Becerra-Fernandez and Sabherwal(2001)에 따르면 지식의 질이란 지식이 사용되는 맥

락 하에서 달리 평가될 수 있는 개념으로서 시간, 공간, 문화, 목적, 역할, 패러다임 등

과 같은 맥락에 따라서 영향을 받는다고 설명하였다.

본 연구는 Chiu et al.(2006)와 Liu and Arnett(2001)의 연구에 기초하여 온라인 웹

사이트 정보 품질을 관련성, 이해도, 정확성, 신뢰성, 신속성 측면에서 측정하였다. 그 

이유는 Chiu et al.(2006)의 연구가 온라인 커뮤니티를 대상으로 실시되었으며 해당 

연구가 다른 연구에 비해 본 연구에서 적용될 가능성이 가장 높기 때문이다.

3. 지식 제공 의도

지식 제공 의도란 향후 예기된 미래에 조직 내 구성원에게 자신의 업무 경험과 노

하우 등의 지식 제공 행위를 실천한 의사를 의미하며 친사회적 행동으로 간주된다

(Ma and Agarwal. 2007; 조옥래 외 3인. 2007). 개인적 관점에서의 지식 제공은 개인

간 명시적 또는 암묵적 지식을 교환하는 동태적인 사회적 상호 작용에서 발생한다(김

병수⋅백승령. 2015). 그리고 조직적 차원에서 지식 공유는 개인의 내재적 경험과 지

식을 정보 기술 및 조직 학습을 통해서 상호간의 지식으로 축적해가는 조직 전체 문

화를 의미한다(Grant. 1996). 즉, 구성원이 보유하고 있는 지식을 기업의 지식으로 통

합하여 조직의 지식 역량을 강화시키는 것이 조직 역할 중의 하나이다(Grant. 1996).

지식 제공 행위와 관련된 선행 연구를 검토하면 신뢰와 지식 제공간의 밀접한 상

관성이 확인되었다. 지식 제공 행위는 전수자가 수혜자에게 자신의 정보와 노하우를 

전달함으로서 신지식을 습득한 수혜자에 비해서 전수자는 경쟁 열위에 위치할 수 있

다는 위험 인식을 발생시킬 수 있다. 그러나 강한 신뢰감이 형성되어 있을 경우 상대

방을 내집단으로서 인식하므로 지식 제공에 따른 자신의 손해가 클 것이라는 위험 인

식은 낮아진다(조옥래 외 3인. 2007).

지식 기반 사회에서 지식의 제공은 조직 효과성에 기여하므로 어떠한 방법을 통해 

지식 제공 행위를 발생시킬 수 있는지에 대해 논의 필요성이 있다. 신뢰가 지식 공유 

행위에 미치는 긍정적인 영향을 검토한 선행 연구에 따르면 지역 업체 간의 신뢰와 

같은 사회 자본이 지식 공유 행위에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(신경섭.

2008). 또한 상호 신뢰 수준이 높을수록 지식 제공에 따른 위험을 낮아지므로 지식 제
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공 행위가 촉진된다는 점이 검토되었다(김주영⋅김경규. 2009; 조옥래 외 3인. 2007).

그러나 이와 같은 선행 연구들은 신뢰의 어떤 요인이 어떠한 경로에 의해서 지식 제

공 의도로 귀결되는지에 관하여 보다 정교한 설명이 필요하며 이에 아래와 같은 연구 

모형을 제시하였다.

Ⅲ. 연구 설계 및 조사 방법

1. 연구모형 및 가설 설정

본 연구는 여행 온라인 커뮤니티 사용자가 지각한 신뢰의 세분화된 요인이 지식의 

질에 미치는 영향과 지식의 질이 궁극적으로 지식 제공 의도를 발생시키는 요인이 무

엇인지를 파악하고자 설계되었으며, 개념 간 관계 및 가설은 다음과 같다.

1) 정직과 지식의 질 간 관계

정직은 신뢰의 본질적 요건 중의 하나로서 신뢰가 형성되어 있는 관계에서 개인은 

진실한 방식으로 자신의 사고와 느낌에 대하여 상대방과 소통할 수 있다(Levin and

Cross. 2004). 따라서 커뮤니티 구성원에 대한 정직성에 대한 인식이 증가할수록 품질 

높은 정보 교환이 발생할 가능성이 높다(김미영. 2008).

본 연구는 정직성에 대한 신뢰 형성이 지식 품질 지각 수준이 향상된다는 가설을 

검정하고자 한다. 이를 지지하는 관련된 선행 연구로서 문상정과 송정선(2014)은 커피 

전문점의 브랜드의 정직성을 높게 평가할수록 브랜드의 품질이 특별하다고 평가하는 

결과가 도출되었다. 그리고 유현미 등(2008)의 연구에 따르면 유통업체 브랜드에 대한 

신뢰 수준이 높을수록 브랜드의 품질이 좋다고 판단하는 것으로 드러났다. 또한 유통

업 브랜드에 대한 지식수준이 높은 소비자 집단에서 신뢰와 제품 품질 지각과의 정(+)

의 인과 관계가 더욱 강하게 나타났다. 또한 상대방의 정직성에 대한 믿음은 관계 몰

입을 유도하며(이성수. 2003), 관계 몰입 수준이 높아질수록 지식 공유 활동을 활발하

게 이뤄지는 것으로 검토되었다(이홍재 외 2인. 2013). 즉, 정직성은 지식 품질 평가의 

전제가 되는 지식 제공 행위를 증가시킨다. 또한 김유정과 김민선(2011)은 소셜 미디

어를 통한 정보 품질이 신뢰와 밀접한 관련성이 있음이 경험적으로 검토되었다.
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H 1 : 온라인 관광정보 커뮤니티 구성원의 정직성은 지식의 질에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

2) 호의와 지식의 질 간 관계

호의는 신뢰의 다른 본질적인 측면으로서 신뢰란 상대방이 선의를 지니고 있으며 

선의에 기초한 행동을 수행할 의사가 있다고 확신하는 정도로 정의되기도 한다(Cook

and Wall. 1980). 즉, 타인의 미래 행동이 자신에게 선의에 기초하며 호의적일 것이라

는 기대와 믿음에서 신뢰가 형성된다(Robinson. 1996). 본 연구는 온라인 관광 정보 

커뮤니티의 호의 수준이 지식 품질 평가와 상관성이 있다고 제안한다. 커뮤니티 멤버

간의 상호 작용을 통해서 발생한 친밀감과 유대감은 정서적 신뢰를 형성시킨다(안성

익. 2011). 이러한 맥락에서 다른 회원들의 어려움을 성실히 돕는 정도는 호의로 인식

될 수 있으며 타인에 대한 배려와 관심은 보답 심리를 자극시켜 유사한 수준의 관심

과 호의로 표출된다. 온라인 커뮤니티의 구성원은 다른 구성원의 선의와 배려를 경험

함에 따라서 제공되는 지식 품질이 높다고 판단할 가능성이 높다(Levin et al. 2004).

성신제와 이회열(2007)은 경제 행위자간의 상호 호혜적인 규범 요인이 품질 좋은 

지식 제공 행위를 증가시킨다는 점을 설명하였다. 즉, 상호 호의적인 태도는 공유된 

지식의 품질을 보장하는 신뢰 원천으로 작용한 것이다. 또한 장평⋅홍관수(2011)의 연

구 결과에 따르면 정서적 신뢰가 형성된 공급자와 제휴를 맺을수록 지식 이전의 횟수

가 증가할 뿐만이 아니라, 지식 이전 성과도 향상되었다. 특히, 기업 간 문화적 유사성

은 신뢰와 지식 성과의 긍정적인 관계를 증폭시키는 역할을 하는 것으로 나타났다.

즉, 유사성이 높을수록 의사소통이 잘 이뤄질 뿐만이 아니라 정서적 신뢰감이 강화되

었으며(김미영. 2008), 이에 따라서 고품질의 지식 이전이 용이하게 발생되었음을 시

사한다. 또한 김대원(2012)은 지식 경영적 관점에서 기업 구성원 상호간 정서적 신뢰

가 지식 공유 의도에 영향을 미치는 변수가 됨을 주장하였다.

H 2 : 온라인 관광정보 커뮤니티 구성원의 호의는 지식의 질에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

3) 능력과 지식의 질 간 관계

온라인 커뮤니티 구성원은 다른 구성원이 제공하는 정보의 유용성과 전문성을 경
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험하면서 다른 구성원의 정보 제공 능력에 대한 신뢰감이 형성된다. 즉, 온라인 여행

커뮤니티의 구성원은 다른 구성원의 능력에 대한 인지적 평가 과정을 통해서 인지적 

신뢰감을 형성시킨다(김미영. 2008). 즉, 윤정인 등(2014)는 IT기업 환경에서 업무 및 

기술 전문성에 기초하여 신뢰감이 형성되며 인지적 신뢰감이 프로젝트 성과를 향상시

키는 것으로 드러났다. 여인길과 김성수(2005)의 연구 결과에 따르면 리더 부하간의 

신뢰 관계에 있어서 지식에 기반하여 신뢰가 형성되는 측면이 있으며, 서로의 업무 

수행의 전문적인 능력과 자질 판단에 기반하고 있으며 지식에 기반한 신뢰는 조직 몰

입도를 향상시키는 것으로 나타났다.

본 연구는 온라인 관광 정보 커뮤니티 구성원에 대한 능력 평가가 지식 품질 인식

과 상관성이 있다고 제안한다. 그 이유는 상대방 능력에 대한 신뢰감이 형성되어 있

을 때 제공된 지식을 고품질의 지식으로 간주하는 심리적 상태가 형성되기 때문이다

(Levin and Cross. 2004). Levin and Cross(2004)의 연구 결과에 따르면 동료의 능력

에 대한 신뢰감과 지식의 품질 인식과 밀접한 상관성이 있음이 지지되었다. 그리고 

온라인 커뮤니티 사용자에 대하여 신뢰가 형성되어 있을 때 사용자는 더 깊은 수준에

서 정보 품질을 인지하는 몰입 상태를 경험한다(이용균⋅이민우. 2006). 또한 김병수

와 백승령(2015)은 국방부 지식 정보 시스템 사용자를 대상으로 조사한 결과, 전문성

과 근무 기간에 따라서 품질 좋은 지식을 제공 행위를 실천하는 빈도 차이가 발생하

였다. 이러한 결과는 전문가로서 자기 능력에 대한 확신이 증가함에 따라서 고품질의 

지식 제공 행위가 증가한 것으로 설명될 수 있다. 또한 이재홍 등(2012)은 온라인 지

식 공동체에서 효능감은 지식 품질 평가에 유의한 영향을 미친다는 결론을 제시하였

다. 남장현 등(2013)은 지속적으로 정보가 갱신되는 정보가 품질 좋은 정보로 간주되

며 이러한 정보 품질은 외식 상품 소비자의 소셜 커머스 신뢰 형성에 영향을 미침을 

밝혔다.

H 3 : 온라인 관광정보 커뮤니티 구성원의 능력은 지식의 질에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

4) 지식의 질과 지식 제공 의도의 관계

상대방에 대한 신뢰감이 형성되어 있을 때 생산적이고 적극적인 의사소통이 이루

어질 수 있으며 이에 따라서 품질 높은 지식을 경험할 수 있다. 즉, 상호 이익에 반하

는 행동을 하지 않을 것이라는 신뢰가 형성되어 있을 경우 핵심적이고 중요한 지식 
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의 교환 가능성이 증가한다. 그리고 품질 좋은 지식의 경험은 상대방이 향후 지식 제

공 행위를 실천하는 내재적 동기로 작용한다(김병수⋅백승령. 2015). 왜냐하면 호혜성

의 원리에 따르면, 자신의 신뢰를 받은 만큼 유사하게 상대방을 신뢰하게 될 가능성

이 크다. 다시 말해 품질 좋은 지식을 제공받을 때 정서적 안녕감 또는 행복감을 느끼

게 되고 이러한 긍정적인 감정에 의해서 상대방에게 향후 지식을 제공할 의도가 증가

하는 것이다(Wasko and Faraj. 2005, 김기흥. 2015, 이유안 외 2인. 2015). 또한 사회 

교환 이론의 관점에서 웹 사이트가 제공하는 품질 있는 정보에 의한 혜택을 경험함으

로써 웹사이트에 대한 애착과 몰입을 발생시키며(권영국 등，2005) 이러한 긍정적인 

감정은 행위 실천 의지의 바탕이 된다(김동우⋅김인신. 2017; 김희진⋅김인신. 2016;

김희진⋅김인신. 2017; 김희진 외 2인. 2017; 이상호 외 2인. 2015; 이유안⋅김인신.

2017). 지식 품질과 지식 제공 의도에 관한 선행 연구에 따르면 김미영(2008)은 신뢰

는 사회적 교환의 질의 높여서 지식 공유 행동이 발생됨을 주장하였다.

H 4 : 온라인 관광 정보 커뮤니티 지식의 질은 지식 제공 의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

3. 데이터 수집 및 분석 방법

본 연구는 2016년 온라인 여행 커뮤니티 이용자를 대상으로 2015년 2월부터 4월까

지 2개월에 걸쳐 설문지를 수집하였다. 관광학과 대학원생에 의해서 설문지 400부를 

배포하였으며, 우선 “여행 계획 시, 그리고 여행을 하는 동안 관광지에서 온라인 커뮤

니티를 이용하여 정보를 탐색하고, 구성원들과 질문 및 대화를 한 경험이 있습니까?”

를 질문하였다. 이에 대한 답변으로 “예”라고 대답한 응답자들만 본 설문조사 대상이 

되기 때문에 답변을 계속할 수 있도록 하였다. 자료 수집을 위해 ‘유랑’(www.

eurang.net)이라는 온라인 커뮤니티 회원을 대상으로 설문조사를 실시하였다. ‘유랑’

은 유럽 여행 정보를 공유하기 위하여 자발적으로 개설된 웹 사이트이다.

기존 실증 연구에서 신뢰성과 타당성이 확보된 개념과 항목들을 바탕으로 온라인 

커뮤니티 사용자의 상황에 맞게 수정하여 활용하였다. 신뢰란 좋은 선의를 지니고 교

환 관계에서 의무를 다할 수 있는 능력이 있으며 이를 성실하고 정직하게 이행할 것

이라는 믿음의 정도를 의미한다(Lee and Hyun. 2016). 온라인 커뮤니티에 대한 신뢰

는 Casaló et al.(2011)의 연구와 Chen and Dhillon(2003)의 연구 결과에 따라서 정직,

호의, 능력이라는 각 세 가지의 차원마다 세 개의 측정 항목을 구성하였다. 그리고 선
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행 연구자들의 설문 문항 중에 요인 적재치가 높은 문항을 선택하여 신뢰 구성요인의 

능력의 네 개 문항 중 한 개 문항을 삭제하여 세 개 문항을 사용하였으며, 호의의 네 

개 문항 중에 한 개 문항을 삭제하여 네 개 문항을 사용하였다.

지식의 질이란 온라인 커뮤니티의 정보와 콘텐츠에 대한 품질 평가를 의미한다.

Chiu et al.(2006)의 측정 항목을 온라인 커뮤니티와 관련지어 즉, 관련성, 이해 가능

성, 정확성, 신뢰성, 신속성 측면에서 지식의 품질에 기초하여 다섯 가지 문항으로 재

구성하였다. 또한 지식 제공 의도는 구성원이 가진 정보, 노하우, 지식 등에 대하여 다

른 사용자와 소통하거나 제공하려는 행위를 실천하고자 하는 정도로 조작적으로 정의

하였다. Ma and Agarwal(2007)의 연구와 Lee and Hyun(2016)의 연구자들이 사용한 

문항 중 3개 문항을 반영하였다. 설문 문항의 예로 “나는 향후 온라인 커뮤니티에서 

지식을 제공하고자 한다.”를 들 수 있다. 모든 문항은 리커트 5점 척도로 측정하였다.

Ⅳ. 실증분석

1. 표본의 인구 통계적 특성 

본 연구의 유효 표본은 총 371명이며, 표본의 특성은 여성 229명(61.7%), 남성 142

명(38.3%)을 차지하였다. 연령은 20대가 305명(87.6%), 30대가 31명(9.1%)으로 많은 부

분을 차지하였다. 연평균 소득은 200만원 미만이 244명(70.3%), 200~300만원 미만이 

58명(16.7%)로 나타났다. 최종학력은 고졸 이하가 180명(51.9%), 2년제 대학 졸업이 37

명(10.74%), 4년제 대학 졸업이 87명(28.0%)으로 나타났다.

2. 신뢰성 및 타당성 분석

구성개념의 단일성검정과 모형의 적합도를 측정하기 위하여 확인적 요인분석

(confirmatory factor analysis)을 실시하였다. 확인적 요인분석의 결과는 <표 1>과 같

이 측정항목들의 요인적재량은 0.743∼0.854로 높은 값들을 나타냈으며, 모형의 적합

도 지수는 χ²=332.022 (df=160, p<.), χ²/df=2.075, CFI=0.966, IFI=0.966, TLI=0.960로 

기준치 이상을 나타내었고, RMSEA는 기준값 0.08이하의 값인 0.056을 나타내어 권장

수준을 만족시켰다.
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모든 요인에 대한 개념 신뢰도(CR: composite reliability)는 기준값 0.7 이상의 값

을 만족하였다. 그리고 각 요인들의 평균분산 추출지수(AVE: average variance

extracted) 값이 0.5를 상회하였으며 각 구성개념의 높은 신뢰성과 내적 일관성이 확

보되었다(Bagozzi and Yi 1988). 또한 판별 타당도의 평가는 Anderson and Gerbing

(1988)의 제안 방식에 따라 구성개념 간 상관계수의 제곱이 각 구성개념의 AVE 값보

다 작은 값을 나타낼 때 구성 개념간의 판별 타당도가 확보될 수 있다. 본 연구에서는 

<표 2>에 제시한 바와 같이 모든 요인의 AVE값이 상관계수의 제곱 값보다 높은 값을 

나타내어 판별 타당도가 검정되었다(Fornell and Larcker, 1981).

<표 1> 확인적 요인분석 결과

구성 개념 측정항목
표준요인

적재치

정직

이 커뮤니티 멤버들은 진실하고 정직한 정보를 제공한다고 생각한다. .810

나는 다른 멤버들이 온라인 커뮤니티를 위해 공헌하고 있다고 확신한다. .811

이 커뮤니티 멤버들의 대부분은 거짓된 진술을 하지 않는다. .793

호의

커뮤니티 멤버들은 다른 멤버들에게 끼칠 수 있는 영향들을 고려한다. .805

다른 멤버들에게 의도적으로 해끼치는 행동을 하지 않는다고 생각한다. .787

다른 멤버들이 필요하거나 관심 있어 하는 것에 대해 관심을 갖는다. .831

능력

커뮤니티 멤버들은 여행관련 의문점을 해결할 능력이 있다고 확신한다. .820

논하는 주제들을 함께 이야기 할만한 충분한 자격을 갖추고 있다. .879

멤버들은 여행 관련 제공해줄 수 있는 전문 지식을 보유하고 있다. .766

지식의

질

커뮤니티 멤버들에 의해서 공유된 지식은 내 관심주제와 관련성이 많다. .743

이 커뮤니티 멤버들에 의해서 공유된 지식은 이해하기 쉽다. .780

이 커뮤니티 멤버들에 의해서 공유된 지식은 정확하다. .798

이 커뮤니티 멤버들에 의해서 공유된 지식은 완벽하다. .791

이 커뮤니티 멤버들에 의해서 공유된 지식은 믿을 수 있다. .831

이 커뮤니티 멤버들에 의해서 공유된 지식은 신속하다. .789

지식 제공

의도

나는 이 온라인여행 커뮤니티의 멤버들에게 나의 지식을 제공할 것이다. .807

나는 이 온라인여행 커뮤니티에서 적극적인 역할을 수행할 것이다. .854

독특한 지식을 멤버들과 효율적인 방식으로 공유하려 노력할 것이다. .848

멤버들에게 새로운 통찰력들을 불러일으키는 지식을 제공할 것이다. .842

나의 지식을 다른 온라인 여행커뮤니티들과 적극적으로 공유할 것이다. .862
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<표 2> 상관관계 매트릭스 

구성개념 CR AVE (1) (2) (3) (4) (5)

(1)정직 0.888 0.727 1.00

(2)호의 0.875 0.700
.849

(.720)
1.00

(3)능력 0.880 0.711
.760

(.577)

.805

(.648)
1.00

(4)지식의 질 0.925 0.675
.815

(.644)

.788

(.620)

.741

(.549)
1.00

(5)지식 제공 의도 0.935 0.742
.676

(.456)

.700

(.490)

.626

(.391)

.726

(.527)
1.00

주: 괄호안 값은 상관계수의 제곱; CR=composit reliability; AVE=Average variance extracted.

3. 구조방정식모형 분석

본 연구에서 제시된 구조 모형의 적합도 및 가설을 검정하기 위하여 구조방정식 

모형(SEM: structural equation modeling)분석을 시행하였다. 본 연구의 전체적 구조

모형을 검증한 결과 적합도 지수는 χ²=349.564 (p<0.001), χ²/df=2.145, IFI=0.963,

CFI=0.963, TLI=0.957, RMSEA=0.058을 갖는 적합한 모형이 도출되었다. 이 모형은 공

변량 구조분석에서 모형의 적합도에 대한 일반적인 평가기준들과 비교할 때 모형의 

적합도가 적절한 것으로 판단된다.

또한 구조 방정식 모형 분석을 통한 구성개념 간 인과관계는 <표 3>와 같이 나타

났다. 분석 결과 본 연구가 제안한 신뢰의 세분화된 요인인 정직, 호의, 능력이 지식의 

질에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 연구 가설 1, 가설 2, 가설 3이 유의 수준  0.01이

내에서 채택되었다. 또한 지식이 질이 지식 제공 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라

는 연구 가설 4도 채택되었다.

<표 3> 구조방정식모형 분석 결과 

가설경로 t-값 경로계수 가설판정

가설1 정직→지식의 질 4.523** .459 지지

가설2 호의→지식의 질 2.313* .256 지지

가설3 능력→지식의 질 2.524* .198 지지

가설4 지식의 질→지식 제공 의도 11.985** .748 지지

주: *p < .05, **p < .01
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Ⅴ. 결  론

본 연구는 온라인 관광 정보 커뮤니티 구성원이 인식하는 다른 구성원에 대한 신

뢰 요인이 지식 품질 지각에 미치는 영향을 분석하고, 또한 지식 품질 지각이 향후 지

식 제공 의도에 미치는 영향을 검토하였다. 본 연구의 실증 분석 결과와 그 의미를 요

약하면 다음과 같다.

신뢰 개념의 세분화된 차원인 정직, 호의, 능력 요인은 모두 지식 품질 지각에 유

의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 가설 1, 가설 2, 가설 3 모두 지지되

었다. 특히, 정직 요인이 지식 품질 지각에 가장 큰 영향력을 미쳤으며, 그 다음 능력,

호의가 지식 품질 지각에 유의한 영향을 미쳤다. 이러한 결과는 온라인 커뮤니티 구

성원들 사이에 일정 수준 이상의 호의 표시가 이루어지고, 정보 제공 능력이 유사할 

경우 사용자간의 진실성에 대한 평가가 온라인 커뮤니티의 지식 품질 인식에 가장 큰 

영향을 미치는 요인이 된다는 점을 시사한다. 요약하면 온라인 커뮤니티의 신뢰 수준

이 향상될수록 사용자는 제공된 정보 품질을 긍정적으로 평가하게 된다. 또한 지식 

품질 인식은 향후 지식 제공 의도를 증가시키는 선행 요건으로 드러났으며 가설 4가 

지지되었다. 이러한 결과는 이전 거래에 대한 사용자의 만족감이 더 높은 수준의 신

뢰를 발생시킨다는 Johnson and Grayson(2005)의 연구 결과와 유사한 맥락이다. 즉,

긍정적인 정보 품질 인식에 의해 향후 지식 제공 의지를 강화시키는 선순환적인 관계

가 형성된 것이다. 따라서 온라인 관광 정보 커뮤니티가 지식 공동체로서 활성화되기 

위해서 커뮤니티의 지식 품질 관리가 필요하다는 점을 시사한다.

본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 유랑이라는 온라인 커뮤

니티를 대상을 검토하여 비영리 목적의 자발적으로 형성된 웹 커뮤니티의 지식 제공 

의도의 선행 및 후행 요인을 검토한 점에서 의의가 있다. 본 연구는 지방 자치 단체의 

관광 정보 웹사이트 활성화 방안에 대해 연구를 실시한 백용창과 김나희(2002)의 연

구 및 관광 지식 정보 시스템 품질과 시스템 이용 만족 간의 관계를 고찰한 한지숙과 

현용호(2010)의 선행 연구와 달리 자발적으로 형성된 온라인 여행 커뮤니티의 신뢰 

형성의 중요성을 고찰하였다. 즉, 공공 기관의 관광 정보에만 관심을 기울일 것이 아

니라, 비영리 목적으로 운영되는 온라인 여행 커뮤니티가 제공하는 관광 정보 제공 

기능의 중요성을 검토한 점에서 본 연구의 의의가 있다. 둘째, 신뢰 요인을 정직, 호

의, 능력으로 구성되어 있는 다차원적 개념으로 규정하였으며 그 결과적 영향력을 검

토한 측면에서 의의가 있다. 신뢰와 관련된 많은 선행 연구들이 신뢰를 일차원 개념

으로 파악하거나 인지적 또는 정서적 신뢰 유형으로 구분하고 있다(McKnight et al.
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2002; Johnson and Grayson. 2005; 김대원. 2012; 박준기 외 3인. 2013). 그러나 본 연

구는 신뢰 구성 요인을 세 가지의 세분화된 차원으로 측정함으로써 온라인 커뮤니티

의 신뢰 문화 형성을 위한 구체적인 방향을 파악할 수 있었다. 셋째, 신뢰와 지식 공

유 관계에 중점을 둔 선행 연구와 달리 본 연구는 지식 품질 관리의 중요성을 고찰한 

점에서 차별성이 있다. 즉, 지식 품질의 중요성을 조명함으로써 신뢰 형성과 지식 제

공의 구조적 인과관계에 대한 이해를 심화시켰다. 즉, 관광객은 관광 중에 식사, 숙박,

방문 장소 등 일련의 선택을 하게 되는데, 이러한 과정에서 필요한 것이 관광 정보이

다. 가령, 관광 명소, 관광 지리, 관광객 대기 상황, 날씨 상황 등 여행 중 발생하는 의

문점을 해결할 때 온라인 커뮤니티가 실시간으로 신뢰로운 정보를 제공한다면, 품질 

있는 지식으로 평가받을 수 있다. 관광 구매 결정 과정에서 정보 탐색 및 습득의 중요

성은 널리 알려진 사실이며(Decrop and Kozak. 2014), 본 연구는 지식 제공에 있어서 

신뢰의 중요성을 검토해볼 수 있었다. 넷째, 많은 선행 연구들의 신뢰와 지식 공유의 

관계에 초점을 기울이고 있으나 지식 공유가 아닌 지식 제공 의도의 중요성을 밝힌 

점에서 의의가 있다. 즉, 지식 공유 행위는 사용자 자신을 위한 정보 탐색 및 이용 가

능성을 내포하는 반면, 지식 제공은 보다 타인을 위한 적극적인 행동 실천 가능성을 

전제하고 있으므로 이에 이론적 의의가 있다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 정직성 측면에서 신뢰 수준을 제고

시키기 위해서 다양한 경로의 수평적이고 투명한 의사소통 채널을 구축할 필요성이 

있다. 활발히 운영되고 있는 관광 정보 커뮤니티는 업체와 제휴관계가 있는 경우가 

많다. 자발적으로 발생한 온라인 여행 커뮤니티이나 할인 프로모션, 이벤트에 대한 정

보를 제공하는 채널로서 기능하고 있는 것이다(야경 e. 2017). 그러나 이 커뮤니티 내

에서 진실된 정보가 유통되지 않는다면 그 부정적인 영향이 커질 것이며 여행 커뮤니

티 내에서 신뢰 형성은 중요하다. 따라서 허위정보가 아닌 진실성 있는 정보 유통을 

위해서 정보 제공자 실명제를 실시할 수 있을 것이다. 둘째, 호의와 관련된 신뢰 수준

을 향상시키기 위해서 공동의 정체성과 공유 가치를 강조할 수 있을 것이다. 왜냐하

면 사용자간의 상호 유사성 및 공유 가치를 인식할 경우 상대방에 대한 호의 수준이 

증가하기 때문이다. 또한 온라인 의사소통은 시간 및 공간적 제약이 없다는 측면에서 

장점이 있으며, 다른 구성원의 질문에 대한 신속하고 적극적인 대응은 상대방에 대한 

호의 표시로 인식될 수 있다. 셋째, 능력과 관련된 신뢰 수준을 제고시키기 위해서 온

라인 커뮤니티 운영자는 사용자의 기호에 부합되는 핵심적인 지식이 제공될 수 있도

록 온라인 커뮤니티 시스템을 설계할 수 있을 것이다. 예를 들어 지식 품질 인증제는 

고품질의 지식 제공을 촉진시킨다. 또한 시스템 환경을 사용자 건의 사항이 반영되어 
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가치 있는 지식이 제공될 수 있도록 설계하여 구성원의 지식의 유용성을 증가시킬 수 

있을 것이다. 끝으로 지식 품질은 지식 제공 의도를 증가시키는 것으로 나타났으며 

상호 호혜적인 지식 제공 문화를 정착시킬 필요성이 있다. 일방적인 지식 제공 행위

는 개인의 위험 요소가 될 수 있다(이주연⋅이종세. 2014). 특히, 고품질의 암묵적 지

식을 제공함에 따라서 자신의 경쟁 우위 요소가 상실된다고 판단할 경우에 지식을 제

공하지 않을 가능성이 크다. 따라서 상호간에 좋은 파트너로서 상생하는 지식 공동체 

형성을 위한 방안이 필요하다.

본 연구는 관광 관련 온라인 커뮤니티 사용자가 인식하는 신뢰와 지식 품질 및 지

시 제공 의도의 구조적 관계에 대하여 실증적으로 증명하였으나 다음과 같은 한계점

이 있으므로 해석상 주의가 필요하다. 일정 시기에 걸쳐서 일정 장소에 국한되어 수

집된 표본 자료에 의해서 도출된 분석 결과이므로 결과 분석의 일반화의 주의가 필요

하다. 그리고 온라인 관광 정보 커뮤니티는 자발적 성격의 가상 온라인 공동체이므로 

상업적 목적의 브랜드 관련 온라인 커뮤니티의 신뢰 요인 특성에 따른 결과와 차이가 

발생할 수 있다.
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