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인터넷에서디자인자료를검색할때자주부딪치는문제중하나는번

역의문제다. 의학이나철학과같은학문분야에서는아직도프랑스어

나독일어가많이쓰이고있지만지난1 0년간영어가학술용어로자리

를잡아가고있는학문분야가급격히늘어나고있어서문제가더욱커

지고있다. 이는미국, 영국, 호주, 캐나다와같은기존의영어문화권나

라들은 물론 영어를 공용어로쓰기 시작하면서국제무역의주역으로

부상한 네델란드와같은 나라들의문화와 학문을수입하는과정에서

생기는불가피한것이다. 

특히미국의기술문화와대중문화가세계곳곳을강타하고, 영국역

시디자인에서부터문화정책, 문화연구그리고미술등의성과를기반

으로하는소위‘문화산업’강대국으로성장하면서우리에게는번역의

문제가점차커지고있다. 이러한어려움을더욱부추기도있는것은학

술용어가아닌일반적인용어들마저우리말과만나서적절한우리말

로번역되기도전에너무빨리외래어가되고마는현상이다.

예컨대아트가미술혹은예술로자리를잡은반면에디자인은적절

한우리 말을찾기어려운관계로외래어로자리잡은 지이미오래다.

그렇기때문에영어문화권의디자이너들이대부분특정한학술용어가

아닌 일반적인 생활용어를‘디자인’과 조합해서‘u s e r - c e n t e r e d

d e s i g n’‘green design’‘e c o - d e s i g n’‘cultural design’

‘experience design’‘universal design’‘s u s t a i n a b l e

d e s i g n’‘participatory design’‘hospitality design’‘c r o s s -

cultural design’‘low-tech design’그리고‘viridian design’

등의다양한디자인 용어들을계속만들어내고있지만우리말에서는

디자인이라는단어앞의단어만우리말로바꾸어서사용할수있는용

어도있고그렇지못한경우도있기때문에용어해석자체가많은시간

을요구하는실정이다.

이번호의특집주제인u s a b i l i t y는 현재우리나라에서사용성, 사용

용이성, 사용편의성, 유저빌리티혹은유저빌러티라고번역되고있다.

어떤 연구자는같은 글에서 사용성과사용편의성이라는단어를함께

사용하는경우까지있으니,이런상황에서디자이너들은사용성, 사용

용이성, 사용편의성중에서어떤용어를사용해야할까? 일단이문제

에대하여긍정적으로접근해본다면, u s a b i l i t y에대한이해는국내의

교육자및학자들이이용어를우리말로옮기려고노력하는과정에서

생겨난‘사용성, 사용용이성, 사용편의성’모두그의미를두루잘나타

낸다고본다면훨씬쉬워질수있다. 필자는국내디자인연구자들을존

중하여‘사용편의성’이라고쓰기로하였다.

제품디자인의사용편의성

인터넷을통해사용편의성의정의를소개하고있는디자이너나공학자

들은사용편의성은주로인간-컴퓨터상호작용( H C I )을기반으로하는

디자인에서많이쓰이는용어이지만모든인공물에적용할 수있다고

글> 길예경| 자유기고가

Text > Yegyung Gil | Freelance Writer

The Bad Human Factors Design - 항상물이고여있는화장실세면대

http://www.baddesigns.com/sink.html

디자인해결안: 세면대의세면통을넓힌다.

The Bad Human Factors Design - 간호원도혼동하기쉬운약병상표

http://www.baddesigns.com/insulin.html

디자인해결안: 상표의색깔에변화를준다.

인 터 넷 디 자 인 탐 험

모든사람들을위한디자인
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설명하고있다. 그래서소프트웨어, 시스템, 서비스, 웹사이트등의디자

인을대상으로사용편의성을논의하는웹사이트는많은반면일상생활

과밀접한산업디자인과그래픽디자인을대상으로하는웹사이트는흔

치않다. 

반갑게도M. J. 다넬( D a r n e l l )이라는인지심리학박사이자현재웹티

브이네트워크(WebTV Networks, Inc.) 사에서사용편의성전문가로활동

중인그는디자인을 공부하는학생들과디자인에관심이많은일반인

들은위한웹사이트‘인간요인학을신중하게고려하지않은나쁜디자

인(The Bad Human Factors Design)’을운영하고있다. 나쁜디자인사례를

살펴보는 그의 방식은 인간공학,사용편의성, 인간-기계 인터페이스,

인간요인학, 인지심리학등의 전문지식없이도디자인을이해하는데

도움을주는생활용품의디자인문제점을다루는것이다. 이웹사이트

에대한호응은꽤좋아서여러디자인학교에서교육자들이강의자료

로이용하기도하고, 누구든지나쁜디자인을경험한사람은간단한설

명문을그림자료와 함께이웹사이트로 보낼수있다. 그러면 다넬은

나쁜디자인사례에대한간단한디자인해결안을누구나이해하기쉬

운주석을달아서이웹사이트에올린다.

현재까지이웹사이트에서는8 0개가넘는나쁜디자인사례를생활

용품, 기계조작버튼, 표지판등으로분류하여소개하고있는데, 새로운

사례가등록될때그소식을전자우편으로받아볼수있는무료전자우

편서비스도제공하고있다.

휠체어사용자가운영하는휠체어비평웹사이트

저명한인지심리학자이자사용편의성전문가인도널드노먼(Donald A.

N o r m a n )은 1 9 8 8년에 <생활용품의 심리학(The Psychology of Everyday

T h i n g s )>이라는책을출간했는데이책에대한반응이특별히디자인계

에서두드러지자1 9 9 0년 2판을낼때아예제목을<생활용품의디자

인(The Design of Everyday Things)>이라고바꿨다.

그는이책에서“당신이디자이너라면사용편의성을위해서싸워라.

당신이사용자라면, 사용하기쉽고편한제품을요구하는사람들과목

소리를같이하라. 개발업자에게편지를써라. 사용하기어려운디자인

을거부하라. 굿디자인이라면비록그것이당신의생활방식과는다르고

돈을좀더들이는것일지라도, 그것을구입함으로써굿디자인을지지

하라.”라며사용자와디자이너모두에게굿디자인을위한행동지침을

제안한바 있다. 이책은 우리나라에서<디자인과인간심리(이창우·김영

진·박창호역, 학지사,1 9 9 6년)>라는 제목으로번역·출판되었으나안타깝게

도서점의디자인서가에서는찾을수없고심리학서가에만꽂혀있다.

도널드노먼의제안처럼 한휠체어 사용자는휠체어사용자를 위한

웹사이트를만들어하나의공동체를형성하고휠체어에대한목소리를

모으고있다.

‘휠체어정키닷컴(www.wheelchairjunkie.com)’의편집인마크스미스

The Bad Human Factors Design - 샤워중잘못집어들기쉬운샴푸와린스용기

http://www.baddesigns.com/shampoo.html

디자인해결안: 용기의크기나형태에변화를준다.

훨체어정키닷컴의홈페이지

http://www.wheelchairjunkie.com/

훨체어에의지하더라도이동성을추구하는데에남다른열정을지닌훨체어정키닷컴의홈페이지.

D e s i g n  f o r  A l l  
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(Mark E. Smith)는장애인들을위한장애인들에의한컨텐츠개발및웹

사이트운영에확고한신념을가지고있는사람이다. 그스스로장애인

인스미스는아무리자신의웹사이트에회원이나방문객이몰려도절

대로배너광고를유치하지않겠다고광고주들에게다짐하고있다. 더

나아가그는장애인공동체를팔아이익을챙기는그러한행위를용납

할수없다며현재전자상거래가부추기고있는개인정보팔아넘기기

경쟁을비판한다.

이 웹사이트의주요 컨텐츠는전세계에서수집한 다양한 휠체어에

대한분석및비평이다. 스미스가쓰는휠체어비평은휠체어디자인이

고려해야할여러가지문제점들을사용자입장에서재미있고날카롭게

다루고있다. 장애인이나노약자들을위한공공시설을잘갖추고있는

외국의몇몇도시들의경우, 휠체어사용자들이 갈수 없는곳은거의

없을정도이기때문에이들의이동성을최대한즐겁고편리하고안전

하게지원하는휠체어란이들에게깊은의미를지닌다.

비평외의다른컨텐츠역시휠체어사용자들의삶과밀접한관계를

지니고있는 여러가지개인적인고민, 의문, 그리고조언을주고 받는

게시판이있고, 중고휠체어를사고파는시장도있다.

미래의우리자신을위한디자인

노인들을위한디자인을진흥하고후원하는디자인기관 중인터넷으

로쉽게접할수있는대표적인곳은‘댄(Design for Ageing Network)’과디

자인에이지( D e s i g n A g e )이다. 1 9 9 4년설립된‘댄’은네덜란드디자인인

스티튜트와유럽연합의후원을받고있는유럽네트워크이며,디자인에

이지( D e s i g n A g e . r c a . a c . u k / )는 영국의 로얄 컬리지 오브 아트(The Royal

College of Art) 부속 연구기관인 헬렌 햄린 연구소(The Helen Hamlyn

Research Centre)의디자인프로그램이다. 

이두 기관의목표는늙음이라는자연현상에대한디자이너들과제

품생산자들의관심을불러일으켜동시대의주류디자인을개선하려

는데있다. ‘댄’의소개글에의하면실제로휠체어사용자의다수는보

통 사람들이생각하는것처럼장애인이아니라노인들이며, 세계적으

로노년층인구가지속적으로대폭증가하고있는것을보면바로미래

의우리자신들이라고말한다. 이두기관모두방대한디자인데이터베

이스를제공하고있는데그중에서 특히‘댄’의 디자인프로젝트들을

검색해보면사용편의성, 기능성, 그리고유용성을갖추고도매우아름

다운디자인을많이발견할수있다.

이렇게모든사람을위한디자인이굿디자인임에는모두쉽게동의

할수있지만디자이너가어떤사용자를위하여 사용편의성을고려해

야하는가에대한문제는복합적인문제다. 실제로아직까지많은산업

디자이너들은마케팅전문가들이제시하는대상고객에대한조사연구

에의존하여디자인작업을수행하고있으며인터넷상의몇몇산업디

자인포럼에서는이러한문제를놓고산업디자이너로서의역할이마케

팅전문가나사용편의성전문가의역할에비해작을수밖에없는현재

디자인산업의문제점에대하여열띤토론을벌이기도한다.

이러한현실에서인간중심의디자인을강조하는유니버설디자인은

유형·무형의제품·환경·서비스디자이너들에게많은도움을줄수

Design for Ageing Network의디자인프로젝트사례

- ‘속삭이는벽(WhisperingWalls)’

http://dan.interact.nl/

풍부한역사와문화를담고있는건물에부착하여방문객들에게건물의역사적,문화적의

미를재미있는이야기로풀어서들려주는장비. 디지털사운드칩에저장된청각정보를

빛으로변조시켜건물에부착한다. 사용자는건물에부착된빛을찾아서청진기와같은이

장비를대면이번에는빛이사운드로변조되어이야기가흘러나온다. 디자인: 크리스토퍼

프록터(Christopher Procter). 참고)이페이지로직접링크가불가능하다. 홈페이지

목차의마지막차례인‘…속사이는벽’을선택하면다수의디자인프로젝트명이나오고

그중에서’속삭이는벽(Whispering Walls)’을선택한다.

Design for Ageing Network의디자인프로젝트사례

- ‘모든사람들을위한물의세계(Water World for All)’

http://dan.interact.nl/

이장비는전문잠수부가아닌일반인들도깊은물에대한두려움없이바다속의환상적인

세계를체험할수있도록도와준다. 달려있는모터를이용하거나고무튜브처럼타고헤엄

치면서물의세계를감상할수있으며넓은잠수경을통하여바다속과바다위를잘볼수

있어서사용자의안전을보장한다. <디자인:리차드페레즈(Richard Perez). 참고> 이

페이지로직접링크가불가능하다. 홈페이지목차의마지막차례인‘…속삭이는벽’을선

택하면다수의 디자인프로젝트명이나오고 그중에서‘모든사람들을 위한물의 세계

(Water World forAll)’를선택한다.
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있을것으로보인다. 때맞춰올여름과가을, 미국과한국에서각각대규

모국제유니버설디자인컨퍼런스가열릴예정이다. 먼저오는6월1 4

일부터1 8일까지로드아일랜드스쿨오브디자인(The Rhode Island School

of Design)에서제2회 유니버설디자인국제컨퍼런스‘2 1세기를위한

디자인(Designing for the 21st Century)’이열린다(www.adaptenv.org/21cen

- tury/ ). 1 9 7 8년에설립된미국보스톤의비영리기관인어댑티브인

바이어런먼츠센터(Adaptive Environments Center Inc.)와장애인을위한웹

사이트인하프더플래넷닷컴(HalfthePlanet.com)이공동주최하고, 미국

노스캐롤라이나주립대학교(The State University of North Carolina at Raleigh)

의 유니버설디자인센터(www.design.ncsu.edu:8120/cud/)가 협력하는이

대회에서는도시의미래, 보존가능한개발, 사회정의, 디자인산업및정

책에유니버설디자인을도입하는문제등을다룰예정이다. 

또한1 1월8일부터2 2일까지연세대학교에서열리는새천년건설

환경디자인세계대회는서로독립적이면서연계된3가지국제대회, 즉

‘유니버설디자인세계대회’‘그린디자인세계대회’‘문화디자인세

계대회’를‘인간·지구·문화를존중하는창의성’이라는주제아래개

최한다. 유니버설디자인이여태까지주로유럽, 북미, 일본등 사회복

지관계법이발달한나라의건축가와디자이너들이관심을갖고그개

념을 발전시켜왔다면, 우리에게는디자인계의 염원을 넘어선 국가적

차원의개혁의지를반영하는문제로남을수도있다.

마지막으로, 모든사람을위한디자인을이야기할때가장소외되기

쉬운사람들이아마정신병을앓고있는사람들일것이다. 아직하나의

디자인학문분야로알려질정도로연구가활발한분야는아니지만유

니버설디자인과재활공학의접목을시도하고있는외국의사례도있

고, 또한디자이너스스로’디자인을통한재활프로그램’이라는가치있

는 연구 프로젝트를 개발단계 도중에 산업디자인 포럼(리스트서브-

Industrial Design Forum<IDFORUM@YorkU.CA>)에 공개하고 회원들이 관심

을 보이는모습은 최근‘인터넷디자인탐험’이라는글을쓰면서 경험

할수있었던가장따뜻한경험이었다. 

아직까지우리나라는물론외국에서도미술치료는 음악치료와연

극 치료와 함께 대안적인치료방법으로받아들여지고있는데 비하여

디자인을통한치료는아직개발단계에있다. 그러나현재디자인을통

한 재활 프로그램에참여하고있는 산업디자인포럼 회원 피터 랜욘
(Peter Lanyon)의믿음처럼‘창조적표현과실용성을겸비한디자인을통

하여’사회에기여할수있다면디자이너의역할이더욱확대될수있

을것이다.

길예경| 1960년생. 캐나다의온타리오컬리지오브아트앤드디자인졸업 (1995년). 가나미술문

화연구소의자료실에서홈페이지제작및인터넷정보를담당했으며 (1996년), 1998년부터각종

매체에번역·영역등의작업을해오고있다. harubang@nuri.net

우수한유니버설디자인사례들

http://www.adaptenv.org/universal/

1998년 뉴욕에서열렸던제1회유니버설디자인국제컨퍼런스‘2 1세기를위한디자인

(Designing for the 21st Century)’에서 발표되었던‘유니버설 디자인우수상

(Search for Excellence in Universal Design의수상작들. 참고). 이페이지로직

접링크가불가능하다. 유니버설디자인페이지에서‘유니버설이미지’를선택하면많은

사례들이나온다.

새천년건설환경디자인세계대회의대회이미지

http://www.millenniumEd.org/kor/sub02.html

새천년건설환경디자인세계대회는대중들의생활문화에서발전하고인간에게친숙하며

생태계에도유익한문화디자인, 유니버설디자인, 그린디자인의특성을지니고있는보

자기를대회이미지로선택했다.
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하고누구나사용할수있는방법을찾아내는데연구의많은시간을할

애한다. 특히, 웹 프로젝트 전체에 유용 공학적 방법론( u s a b i l i t y

engineering methodology)을 일관되게적용함으로써사이트의최초 디자

인과리디자인을통해계속적으로발전시켜나갈수있다. 

나는웹의초기단계에서부터수백명의사용자가수백개의웹사이

트를이용하는것을보아왔다. 또한, 1 9 8 0년대초부터는수백명의사

용자들이수많은다른종류의온라인정보시스템과하이퍼텍스트디자

인을사용하는것을관찰해왔다. 공학적접근의가장주요한장점은여

러 디자인중에서 하나를 선택할 때 고객으로부터실제적인데이터를

수집함으로써경험에서오는문제를해결할수있다는것이다. A디자인

과B디자인중어떤곳에서사용자가정보를빨리찾을수있을까? 사용

자는A디자인과B디자인중어떤것을표준고객만족질문서에더높

게평가할까? 이렇게자신이개인적으로더좋아하는디자인보다는객

관적으로가장높은점수를받은것을선택할수있게된다. 

물론, 과학적인방법에도한계는있다. 아무리과학적인디자인을한

다해도영감과창의성은여전히필수적인요소다. 유용공학적방법을

통하면사용자가웹사이트를검색할때생기는문제점이라던가모든사

람들이 홈페이지에있는 검색 버튼을못보고지나친다든지하는 것을

지적할수는있다. 그러나이러한데이터를가지고더나은웹항해를설

계한다던가검색 버튼의위치나모양을향상시키는것은 단순히어떤

틀을따르는것이상의문제다. 오히려디자인적인영감이필요할수도

있다. 하지만좋은이노베이션을위해서는1 0퍼센트의영감과9 0퍼센

트의땀에서이루어진다는것을기억해야한다. 아무도사용할수없을

정도의멋지고현란한디자인이아니라진정으로유용한디자인아이디

어를창출하기위해서는사용자를관찰하고그들이선호하는것, 그들

이쉽게이해하는것, 그들이 난처해하는것을발견하는데서부터시작

한다. 좋은디자인은대부분유용공학적방법론을따르고디자이너자

신이사용자들의반응과데이터속에진정으로빠져들때발견될수있

다. 

그러나유용성에대한글을읽어보는것만으로는당신의사이트가더

2 0 0 0년 1월 기준으로웹에는1천만개정도의사이트(올해말에는약2천 5

백만개, 그리고2 0 0 2년까지1억개)가존재하고있고그에따라네티즌들은그어

느때보다도더넓은선택의범위를가지게되었다. 그들이왜복잡한것,

또는속도가느리거나필요한정보를만족시키지않는것에시간을허비

해야만하는가?

이엄청난선택의폭과이동의용이성의결과로웹사용자들은성급해

졌고순간적인충족을요구하게되었다. 그들은1분내로그사용방법을

이해할수없는웹사이트는시간을허비할가치가없다고판단하고떠나

버린다. 과거어느때보다도인터넷경제라는면에서유용성( u s a b i l i t y )은

매우 중요한것이 되었다. 전통적인물품 유통과정에서는고객이값을

치르고물건을구매하고난뒤에야그것의유용성을경험할수있었다.

예를들면, 고객은V C R을사고나서야시계를맞춘다거나선호하는프

로를녹화하는것이어렵다는것을발견하게된다.

웹은 그러한상황을바꾸어놓았다. 오늘날사용자들은물건구입을

위해돈을지불하기이전에(즉웹사이트를사용하려고결정하기이전에) 웹사이트의

유용성을경험할수있다.

등식은간단하다.

·상품디자인과소프트웨어디자인에있어서고객은돈을먼저지불하고유용

성은그이후에경험한다.

·웹에서사용자는유용성을먼저경험하고그후에지불한다. 

따라서웹디자인에있어서유용성은더욱중요한과제가되고있다. 

예술이냐공학이냐

디자인에대한접근은기본적으로두가지가있는데자신을표현하는예

술적이상과고객의문제를해결하려는공학적인이상이다. 웹에서의예

술, 오락, 유쾌한시간에대한필요성은인정하지만거의모든웹프로젝

트의주요목적은고객이유용한작업을수행하는것을 돕는것이라고

믿는다. 따라서나는웹디자인에대한매우체계적인접근을통해사용

자의필요와그들이웹사이트를사용하는데있어서의문제점들을발견

효과적인웹사이트디자인을위한몇가지방법론

글 > 제이콥닐슨| 닐슨노먼그룹대표

Text > Jakob Nielsen | President, Nielsen Norman Group

Several Methdos for the Effective Websie Design

웹 비 즈 니 스
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페이지구성요소들을찾고이해하는데필요한어려움이노출되지않는다. 따

라서현실적인환경에서사용자의경험이잘반영된디자인을창출하는데에

너지를쏟아야한다. 프리젠테이션이좀덜멋진것이되더라도말이다. 

·컨텐츠쓰기이제껏써왔던것처럼단선적인스타일로글을쓰는것. 온라인

독자들은 빈번하게 데이터를 스캔하고 2차 자료가 포함된 보조 페이지들이

붙은짧은페이지들을 필요로한다. 독자들이최대한활용할수있는새로운

스타일로컨텐츠를쓰도록억지로라도노력해야만한다.

·링크전략다른사이트와의적절한링크없이또는다른곳으로연결할수있

는디자인이잘된인터페이스없이오직자신만의사이트가중요한것처럼다

루는것은피해야한다. 많은회사들은자신들의광고에서조차자사의사이트

로 연결할 수 있는 링크를 제공하지 않는다. 하이퍼텍스트는웹의 토대이며

어떤사이트도고립된섬이아니라는것을기억해야한다. 

위에서설명한모든경우에서처럼웹이외에서의경험에입각하여웹프

로젝트진행에착수하는임의적인방법들은잘못된것이다. 웹은새로운

매체이며새로운접근방법을요구하기때문이다.

좋아지지는않는다.  무엇인가를실천해야만도움이된다. 당신은할수

있다는것을기억해라. 누구라도할수있다. 하지만거의모든웹디자이

너들은유용성을너무나도간과하고있고사용자의요구를만족시키려

하기보다는그들자신이나윗사람의만족을위해서디자인한다.

왜모든웹사이트들은잘못디자인되는가?

1 9 9 4년에웹디자인을시작한이래로나는많은착오를범해왔다. 처

음에는내실수들이단순히나자신의한계때문이라고생각했다. 우리

는항상모든것을우리자신의탓으로돌리곤한다. 하지만그이후다

른모든회사들도내가1 9 9 4년과1 9 9 5년에범했던실수를똑같이범

하는것을보면서미리대처하거나뚜렷한대책을세우지않는다면모

든 회사들이첫 번째 웹 프로젝트를수행하면서는부득이하게이러한

문제들을경험하게된다는결론을내리게되었다. 결국역사를모르는

사람은그것을되풀이할수밖에없다. 하지만그것을알고있다면좀더

나아질수있다. 

웹디자인의모든단계에서공통적으로나타나는근본적인오류는다

음과같다.

·비즈니스모델웹을네트워크경제에서경영하는방식처럼근본적으로변화

시킬수단으로생각하기보다는마케팅팜플렛처럼다루는것. 

·프로젝트 관리 웹 프로젝트를 마치 전통적인 기업의 프로젝트처럼경영하는

것. 이것은내부에한정된모순된유저인터페이스를갖는디자인을초래한다.

그보다는웹사이트는하나의고객- 인터페이스프로젝트로서운영되어야한

다.

·정보구조(Information Architecture) 사이트의구성은대부분회사구조방식을반

영하지만이용자의작업과정보공간 (information space)에 대한그들의생각을

반영하여구축되어야한다. 

·페이지디자인긍정적인반응을얻기위해서만들어진근사하게보이는페이

지들. 내부에서 프리젠테이션을할 때는 웹의유용성에 주요결정요소인 반

응시간의 지연이라는 문제가 빠져 있으며, 경험이없는 사용자가 여러 가지

제이콥닐슨 (Jacob Nielsen) | 웹사이트사용자의반응연구의개척자로서

1994년초선웹 (SunWeb)이최초로디자인된시기부터 1998년까지선마

이크로시스템(Sun Microsystem)의상임엔지니어로일했다. 그동안 I B M

사의 유저 인터페이스 인스티튜트, 벨 커뮤니케이션 리서치, 덴마크 공대

(Technical University of Denmark) 등과함께일했으며, 유용공학·유저

인터페이스디자인·하이퍼텍스트에관한9권의책과 75개의연구논문을저

술했다. 그는빠른시간에간편하게유저인터페이스를향상시키려는운동인

‘할인 유용 공학(discount usability engineering)’의 창시자며 인터넷을

사용하기쉽게만들수있는방법에대한 45개의미국특허를가지고있다. 현

재인지심리학자인도널드A. 노먼박사와함께실리콘밸리에닐슨노먼그룹

(Nielson Norman Group)을설립, 경영자들에게인간중심의디자인에대

한자문을해주고있다.

jakob@useit.com

“낮은유용성은 고객의 부재와 같다. 네트워크경제에서 웹사이트는 고객에게 가장

중요한회사의인터페이스가된다. 사실상인터넷비즈니스회사들에게사이트는곧

회사이다. 유저인터페이스는마케팅자료, 상점의문, 상점내부, 점원, 애프터서비스

가모두합쳐진것이다. 많은경우에사이트는상품자체가되기도한다. 그러므로유

용성이저조하다는것은건물1 7층에자리하고있으면서수요일3시와4시 사이에

만개점하고고객한테한마디도하지않는심술궂은점원밖에없는아무도찾지못하

고, 아무도사지않는가게를갖고있는것과같다.”
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얼마전 T V에서한인터넷관련벤처업체가영화를보면서쇼핑을할

수있다는새로운인터넷쇼핑의모델을만들어특허출원중이라는내

용을방송한바있다. 영화속에서등장하는가구나상품들, 혹은장소

까지화면상에클릭을하면바로관련쇼핑채널로링크되어영화속에

등장하는장소나상품에대한정보및쇼핑의기회를제공해준다는것

이다. 언뜻보기에아주기가막힌발상이며, 이른바이‘무비쇼핑( m o v i e

s h o p p i n g )’이차세대인터넷포탈사이트의신무기로등장할지도모른다

는기대감을불러일으킬만하다. 

그러나아쉽게도지금의인터넷비즈니스 시장은초기웹사이트시

장에서처럼‘설마했던아이디어’만으로쉽게성공할수있는여유로운

세계가아니다. 바야흐로고객들이쉴새없이서핑을하며어느웹사이

트가가장유용한지가늠하고결정하는제2세대인터넷시대가도래했

기때문이다. 

이‘무비쇼핑’비즈니스모델의실용성을생각하면앞으로직면해야

할몇가지딜레마가예견된다. 먼저컨텐츠제작을위한원재료가영화

이기때문에저작권이나공급의제한성문제가따르게될것이다. 이문

제는영화배급사나영화관련비즈니스와벤치마킹등의협업관계를

통해해결할수있을것이다. 그다음은보다더실제적인문제로서, 과

연이비즈니스모델이인터넷매체를이용하는소비자의구매행태에

적합한경쟁력있는모델인가하는점이다. 영화를통해상품구매를유

도한다는발상이이 비즈니스모델의핵심이라면, 이것은매스미디어

마케팅방식에근거한‘노출’중심의상품홍보전략에다름없으며, 따

라서이것을인터넷기반의특화된소비자들의쇼핑을유도하는데적

합한웹마케팅모델로보기에는다소간억측의여지가있다.

필자는개인적으로영화삼매에빠져있는동안에쇼핑사이트로가서

상품을구입할생각이거의없으며, 또한멋진상품을사기위해이미본

영화를다시보면서시간을허비하는일은더더욱없을것이다. 이미다

른사이트에상품의사진과함께가격비교표가나와있는상품목록리

스트가간결하고도보기쉽게디자인되어있을것이기때문이다.

우리가웹이라는미디어를통해마케팅을할때가장우선적으로인

식해야 하는 사실은 웹미디어와매스미디어는완전히 다른 매체라는

것이다. 매스미디어의마케팅전략이‘노출’에기초한다면, 웹미디어의

전략은컴퓨터화면 전체를가득히메우는화려한그래픽이나오디오

또는 그밖의커뮤니케이션기술로포장된‘노출’에 의존하는것이아

니라, 구매가능성이높은고객에게집중하고이들이웹을활용하여자

신만의경험을만들어나가게하는데서출발해야할것이다. 웹을이용

하는소비자는상품 자체가가지는매력적인디자인에주목하는것이

아니라‘이상품을통해편리한서비스를얼마나받을수있는가’에더

욱이끌린다. 웹쇼핑을이용하는소비자는대부분이미오프라인시장

에서그상품에대한명성을들은사람들이다. 이미그상품에대한인

지도가있는이용자에게그상품이등장하는화려한배경화면은그다

지중요하지않다. 이것은매스미디어에서충분히제공할것이기때문

이다. 실제로화려한인터넷배너광고가광고를본사람들중2 - 5 %만

을 광고 클라이언트 사이트로 이끌어냈다는 통계자료도 나와 있

다.(Webonomics, Evan I. Schwartz, 1997) 그러나상기한비즈니스모델도나

름대로의덕목을가지고있는데, 그것은바로사이트에오래머물게하

여공동체의가치를추구하는모형으로발전할수있는가능성을충분

히내포하고있다는점이다.

사이버공동체중요성갈수록커져

차세대웹비즈니스전략의핵심으로떠오르는가상공동체인터넷비즈

니스는실제세계의그것과양상이사뭇다른데, 몇가지기본적인특성

은다음과같다. 먼저마케팅전략의핵심이상품중심이아니라서비스

중심이라는것, 주문에서지불, 구매후피드백에이르기까지논스톱프

로세싱형태를갖는다는것, 그리고공급자우위의경제구조가아닌소

비자우위의경제구조라는것이다. 쉽게말해, 수많은경쟁제품을한자

리에서비교할수있기때문에소비자의파워가점점더커지고있다는

것이다. 웹사이트를방문하는소비자들은자기만을위한 맞춤 상품과

서비스를제공받기원한다. 상품광고도단순히일방적인전달과수용

경험을제공하는웹비즈니스디자인트렌드

가상공동체만들기
Web-business Design Trend that Offers the Chance

of Experience - Creating Virtual Communities

글 > 김난령| 자유기고가

Text > Claire Kim | Freelance Writer

웹 비 즈 니 스
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이아니라뭔가자기만의독특한상황안에서쌍방향적으로주고받기

를원하고, 나아가상품을그자리에서주문할수있기를바란다. 따라

서인터넷경제에서는기대수준이높은소비자들과어떻게지속적인

유대관계를맺느냐가중요한현안이된다. 따라서웹마케팅관계자들

은사이트에대한이용자의충성도를이끌어내기위해다양한모색을

시도하게되는것이다.

웹에관한가장일반적인오해중의하나가바로단순히방문객수가

많고적음에따라웹사이트의성공을판단한다는점이다. 그리하여대

다수의웹비즈니스 업자들은방문건수를최대로올려서웹사이트에

광고를유치하는데만주력해왔던것이다. 그러나시청률이나발행부

수와같이단순히관객의규모에의존하는것은 매스미디어에서나적

용할 방법이지웹에서도똑같이 적용된다고생각하면크나큰 오산이

다. 매체가제한적인매스미디어시대에서의마케팅법칙은, 넘쳐나는

매체의공급에비해광고의수요는제한적인웹기반의경제에서는적

용되지않는것이다. 요컨대컨텐츠개발자의일차적인과제는웹사이

트를방문하는사람들이끊이지않도록 그들에게만족을제공하는일

이다. 이러한인식을얻게된것은물론초기인터넷사업자들의값비싼

실패의경험덕분이다. <비즈니스위크>의디지털미디어관련편집자

였고, <와이어드W i e rd>의기고가로활동하는이반 슈와르츠(Evan I.

S c h w a r t s )는성공적인웹비즈니스의핵심전략을다음과같이제시하고

있다.

첫째, 장기적인웹 비즈니스를위해서는사람들의관심을일시적으

로붙들어놓을게아니라, 사람들로하여금웹사이트를끊임없이되찾

아오게할수있는독특한컨텐츠를개발해관심을지속시켜야한다.

둘째, 온라인으로정보를제공하는데만족하는것이아니라동일한

관심사를지닌사람들이모여서교류할수있는온라인공동체를만들

어야한다.

셋째, 온라인 출판물들이 기존의 매스미디어들을 대신하지는 않을

것이며, 따라서편집자들은사이버공간의컨텐츠를재창조해야만한

다. 독자들과브랜드전체와의관계에기초하여독자들의능동적참여

를이끄는경험을제공해야한다.

넷째, 뉴스와정보를제공하는사이트들은수입원을단순히광고나

가입료부과에만의존해서는안된다. 정보나조언또는전문적지식제

공과같은새로운부가가치있는서비스를만들어내고여기에요금을

부과함으로써수입을올릴수있을것이다.

위에서도언급한바와같이최근인터넷비즈니스관계자들이가장관

심을가지는분야는바로온라인혹은가상공동체구축이다. 사치앤사

치 광고회사(Satch & Saatchi Advertising)의 마이라 스타크(Myra Stark)도

“사이버공동체의성원들은가장충성도가높은온라인사용자들이다.

공동체에대한그들의감정적몰입은브랜드창출에있어더없는기회

이다.”라며사이버공동체의중요성을피력했다. 그러나이러한가상공

동체에참여하기위해서는고객을대하는방법과비즈니스방식의근본

적인변화가필요하다. 사실사이버세계에서의공동체개념은초기관

날씨정보, 주식시세, 각종뉴스정보, 그날의운세등을개인의취향에따라편집할수있

게하여 맞춤형정보를서비스하는익사이트(http://www.excite.com)의마이페이지란.

채팅을더욱실감나게할수있도록다양한커뮤니케이션기술들이지원되고있다. 예를들

면, 채팅룸에서문서대화시아바타(Avata)를사용할수있는프로그램을지원하고, 음성

을통한채팅, 화상을통한채팅등이있다.

실시간문서대화를 하는동안에그방에있는특정인을골라일대일대화창에서개인적

인대화를나누는장면.  또한 회원디렉토리에서특정인을불러내어대화에초청할수도

있는데, 이를인스턴트메시지라고한다. 이러한문서대화는 전용창을통해표시되고성

원들이 다른활동을하고있을때, 예를들면웹페이지를검색하거나 다른대화방에들어

가채팅에참가하고있을때라도상관없이전달된다.
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심있는몇몇이용자나사회학자, 또는기자들이나관심을가진분야였

다. 이제이공동체가새로운비즈니스기회를창출하고엄청난수익의

원천이될수있다는점이인식되면서폭발적인관심을끌게된것이다.

그렇다면가상공동체란무엇이며어떻게구축할것인가? 디지털플

레이스(Digital Place) 사의대표리차드아들러(Richard P. Adler)는“가상공

동체란월드와이드웹과같은온라인네트워크를통해공동의관심사

를가진사람들이만나의사소통하고정보와아이디어를교환하는장

이다. 웹상에서의이러한일련의행동을통해참여자들은공동체의다

른성원과, 그리고결국은공동체전체와유대감을형성하게된다. 최근

몇년사이가상공동체는인터넷의가장뛰어난, 그리고잠재력있고가

장중요한측면으로부상하고있다. 가상공동체는특정인구학적집단

에 속하는개인들(대학생·직장여성·아시안·노인), 혹은직업이같은 사람들,

특정관심사를가진사람들(여행·아트·영화·와인을즐겨마시는사람)등으로다

양하게구성될수있다. 일단만들어지고나면이공동체는기업이자기

제품에특별한관심을가지고있는고객들에게접근할새로운통로가

된다.”라고설명한다. 

현재운용되는대부분의인터넷사이트들은공동체를형성하기위한

기본적인모델을메뉴로제공하고있다. 예를들면사이트소개, w h a t’

s new,웹마스터에게메일보내기, 게시판등이그것이다. 이제는하나

의표준화된웹메뉴로인식되어있어서없으면어색할정도다. 그러나

이모델은이제너무나정형화되어있어서브랜드의인지도를확보한

다거나방문자의경험에초점을둔차별화된사이트디자인이라고보

기는어렵다.

그렇다면공동체를형성하는구성태는어떤것이있는가? 대부분의

가상공동체들은채팅이라고불리는‘문자대화’나‘순간메시지전달’

을통한실시간의사소통, 그리고게시판, 메일, 웹페이지, 여론조사등

을통한비실시간의사소통을지원한다.

비교적 커뮤니티사이트가잘 구축된 사이트로손꼽히는익사이트
(excite.com)나 고( g o . c o m ) 사이트에서제공하는서비스와컨텐츠를살

펴보면다음과같은몇가지공통된가상공동체구성요소들을확인할

수있다.

먼저, 회원가입을하면그사이트는사용자의개인정보를받는대신

에 I D와무료e-mail acount, 무료홈페이지개설, 디지털캐쉬개념

의서비스등몇가지기본서비스를제공한다. 

두번째, 날씨정보, 주식시세, 각종뉴스정보, 그날의운세등을개인의

취향에따라편집할수있게하여맞춤형정보를서비스하는마이페이

지(my page) 란을제공한다.

세번째, 홈페이지란에서는뉴스, 경매, 자동차, 방송, 구인구직, 컴퓨

터 관련기술및 어플리케이션들, 교육, 스포츠정보, 가정, 게임, 주식,

부동산, 쇼핑, 여행, 영화, TV 등의다양한영역에서, 그사이트의협력

업체나회원으로가입된업체의웹사이트로링크할수있는포털사이

트로서의기능을제공한다. 물론그사이트가직접개발한검색엔진으

로구축된검색사이트와카테고리별로상품을검색할수있게구축된

인터넷방송사이트인프랑켄슈타인( h t t p : / / w w w . f r a n k e n s t e i n . c o m )에서는회원들의애

니메이션작품들을받아서사이트에소개해주고있다. 이또한사이트의성격을충분히살

린공동체구성의 좋은아이디어이다.

고(http://www.go.com) 사이트의채팅룸리스트.  채팅방은아트와인문학에서부터연

애잡담에이르는다양한 주제들로분류되어있다.  채팅의주제가얼마나매력적으로편

성되었는가가구성원들의채팅동기를자극하는주요인으로작용한다.

고(http://www.go.com) 사이트의채팅방에서실시간으로문서대화를하는장면
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쇼핑사이트도지원된다.

네번째, 이사이트의핵심이되는커뮤니케이션페이지가제공된다.

이 란에서는다음과 같은공동체구성요소가포함되어 있다. ①채팅

방. 하루2 4시간열려있는채팅방에서는온라인상의대화방에들어가

서글씨로서로의의견과답변을실시간으로교환한다. 채팅방은아트

와인문학에서부터연애잡담에이르는 다양한주제들로분류되어있

다. 채팅의주제가얼마나매력적으로편성되었는가가구성원들의채

팅동기를자극하는주요인으로작용한다. 또한실시간채팅을하는동

안에그방에있는특정인을골라일대일대화창에서개인적인대화를

나눌수도있고, 회원디렉토리에서특정인을불러내어대화에초청할

수도있는데, 이를인스턴트메시지라고한다. 이러한문서대화는전용

창을통해표시되고성원들이다른활동을하고있을때, 예를들면웹

페이지를검색하거나다른대화방에들어가채팅에참가하고있을때

라도상관없이전달된다. ②게시판. 이를이용한정보교류를통해보다

폭넓은가상커뮤니티를형성해낸다. ③마이홈페이지. 홈페이지디렉

토리상에서공동체 구성원들의홈페이지주소를 찾아 해당 페이지로

들어가구성원이구축해놓은개인정보를읽고이메일을통해홈페이

지를방문한소감을전해줄수있다.

이상이웹상에서구현되고있는가상공동체의구성 요소들인데, 최

근에는채팅을더욱실감나게할수있도록다양한커뮤니케이션기술

들이 지원되고있다. 예를들면, 채팅룸에서문서대화시아바타( A v a t a ;

컴퓨터환경에서실제사용자를대신해서표현되거나행동하는가상적구현체)를 사용할수

있는프로그램과음성을통한채팅도지원하고있다.

사용자중심의사이트연합체허브포탈사이트등장

최근한국에서도커뮤니티사이트의컨텐츠모델인‘허브( h u b ) 포탈사

이트’가등장하고있다. 허브란전자상거래의관문역할을담당하던기

존의포탈사이트의한계를극복하기위해시작된개념으로, 올초부터

포탈사이트의효용성이실제보다떨어진다는조사자료가나타나기시

작하고광고에만의존하기보다실제수익을낼수있는비즈니스모델

이필요하다는지적이나타나면서그대안으로논의되었다.

최근운영되는사이트로는인티즌( i n t i z e n . c o m ), 인터넷방송국프랑켄

쉬타인(frankenstine. com), 여성사이트등이있으며, 아직공동체를위한

서비스는제공하지않지만Y E C A( w w w . y e c a . c o m ),시작컴( w w w . s i j a q . c o m )

등도허브포탈사이트를지향하는모델들이다. 이허브사이트들은오

프라인사업자나기존의웹비즈니스사업자들이연대하여 인터넷사

용자들이인터넷에서원하는모든것을원스톱으로제공할수있는사

이트 연합체허브를구축, 운영하는것을 목표로한다. 허브사이트는

파트너로연대한업체가어떤업체냐에 따라제공하는컨텐츠의내용

이나비즈니스방향이달라진다. 이러한연합체사이트는제휴사이트

들이동호회와채팅, 게시판, 이메일, 메신저, 무료홈페이지등커뮤니

티서비스를공유하는것을가장큰특징으로내세우고있다. 즉그사

이트의연합체커뮤니티내에서는제휴사이트들의회원들이 함께대

화하고활동함으로써커뮤니티를확장하고이를통해부가가치가높은

사이트가만들어지게된다는것이다. 이러한모델은공동마케팅과이

벤트를통해이전보다적은비용으로가치를높일수있고, 고객의입장

에서도여러사이트에서제공하는혜택을한번에누릴수있는이점이

있다.

이러한제휴형웹비즈니스모델은 한국인터넷비즈니스시장에서

점점확대될전망인데, 이는바로지명도높은사이트들의커뮤니티공

유나연합체사이트간인터넷캐쉬의통합이네트워크사업의가장적

합한전략으로인식됐기때문이다. 그러나풀어야할숙제는여전히남

아있다. 무엇보다도웹비즈니스는국제적이어야한다는것이다. 지금

한국웹비즈니스계에 만연하는적색경보는사이트의공급에비해수

요가제한적인로컬지향의웹비즈니스모델이너무많다는지적이다.

각사이트들마다영어사이트를만든다고선포하고는있지만바이링걸
(bilingual)만해결된다고국제적인사이트가되는것은아닐것이다. 또

한 외국의공동체웹사이트의모델만그대로차용한다고해서세계화

된사이트라고보기어렵다. 그틀안에채워진컨텐츠의질이나공동체

구성원들과경험을나누는방식이얼마나유익하게구축되어있는가가

관건일것이다. 참고로익사이트(excite.com)의경우, 각나라별사이트

도운영하고있는데이는좋은공동체모델이인터넷상에서세계를하

나로통합하는강력한무기가될수있음을보여주는좋은예가된다.

최근 실리콘밸리 뉴스에 따르면 포레스터 리서치(Forrester Research,

I n c )라는 회사에서인터넷에만전적으로의존하는온라인소매상들이

2 0 0 1년이면대부분실패할것이라는보고서를발표했다고한다. 이유

는 온라인소매상들의재무상태는취약한데다시장경쟁은날로심화

되기때문이라는것이다. 이예측을한국의로컬온라인비즈니스시장

에적용한다해서이의를제기할사람은거의없을것이다. 가상공동체

가차세대웹비즈니스전략으로부상하고있는지금, 전세계적으로공

동체를구성하기위한디자인전략은점점더치열해지고있다. 보다친

밀한경험을소비자에게제공하여이를통해구성원의충성도를어떻

게하면더획득할수있는가를중심으로전개되는공동체구성을통한

웹디자인의치열한경쟁양상은앞으로도더지속될전망이며, 이는물

리적국가영역을초월한완전히새로운국면의가상공동체국가의도

래를예견하는중요한단서가되고있기도하다. 공통된경험을기반으

로한새로운원스톱( o n e - s t o p )경제공동체- 이것이바로차세대웹비

즈니스디자인의새로운트렌드이다.

김난령| 1965년 생. 경북대학교문헌정보학과를졸업하고, 출판계에서번역가와해외저작권에이전트

로 일했다. 1 9 9 7년 영국 런던 인스티튜트의L C P DT(London College of Printing and Distributive

Trade)에서인터랙티브멀티미디어석사과정을마치고, 경원대차세대센터내의디자인마스터아카데미

에서선임연구원으로근무한바있다. 현재는경원대와IDAS에서강의를하고있다.

clair@ppp.kornet.net
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