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서울 CVB 웹사이트 평가에 관한 연구

-방문객의 웹사이트 이용 프로세스를 중심으로- 
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A Study on the Assessment of Seoul CVB Website

- Based on the Visitors’ Website Using Process - 

Killae Kim* ‧ Soyeon Jung**

요약 : 본 연구의 목적은 웹사이트 방문객의 이용 프로세스에 기초하여 웹사이트 평가모형을 구축하고 

서울시와 해외 주요 도시의 CVB 웹사이트를 평가하는 것이다. 평가영역은 정보 아키텍처, 검색엔진 친화

적인 HTML, 사용편의성, 정보제공성, 사용자 참여의 커뮤니케이션, 전자상거래 서비스 등 6개 영역으로 

구성되어 있다. 양적연구를 통한 평가지표의 점수화 기준을 만드는 데 많은 어려움이 존재하여 평가지표

에 대한 점수화 기준을 만들기 위해 질적 연구방법을 사용하였다. 30개의 국내외 도시의 CVB 웹사이트

를 평가한 결과 서울 CVB 웹사이트는 검색엔진 친화적인 HTML과 전자상거래 기능 영역에서 많은 문

제점이 있는 것으로 나타났다. 본 연구 결과는 웹사이트의 마케팅 성과를 평가할 수 있는 도구로 사용할 

수 있으며 동시에 웹사이트의 품질을 향상시킬 수 있는 체크리스트로 사용할 수 있을 것이다.

주제어 : 인터넷 마케팅, 컨벤션 전담조직, 웹사이트 평가 

ABSTRACT : The purpose of this paper is to build an evaluation model for CVB websites and assess 

CVB websites of Seoul and major foreign convention cities based on the visitors' website using 

process. The evaluation framework consists of six categories, including information architecture, search 

engine-friendly HTML, usability, informativeness, user involvement communication, and electronic 

commerce service. Because there were many difficulties to make website evaluation areas and scoring 

criteria through a quantitative research method, a qualitative research method was used to make them. 

The results show that Seoul CVB website has some problems in the “search engine-friendly HTML” 

and “electronic commerce service” areas in the assessment of the 30 CVB websites. What makes 

this research meaningful is that the evaluation framework can be used not only as a tool to evaluate 

website marketing performance, but also as a checklist to improve the quality of website under 

development.
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I. 서론

오늘날 컨벤션산업은 전 세계적으로 주목받고 

있는 21세기 지식기반산업으로 평가받고 있으며, 

컨벤션시장은 국내외적으로 성장속도가 빠른 시

장으로 미래의 전략산업으로서의 중요성이 확대

되고 있다. 그리고 컨벤션산업의 지역경제에 미치

는 직·간접적인 영향이 국내외적으로 확인되고 있

다(Grado et al., 1988). 이에 따라 기존의 컨벤션

산업은 회의, 인센티브 여행, 컨벤션, 전시회를 모

두 포함시켜 MICE(Meeting, Incentive Travel, 

Convention & Exhibition)산업으로 비즈니스 영

역을 확대하고 있다(Mistilis and Dwyer, 1999). 

선진국들은 일찍이 컨벤션산업의 중요성을 인

식하고 MICE 산업으로 확대하여 막대한 부를 창

출하고 있다. 컨벤션산업의 고수익성 및 고부가가

치에 대한 긍정적인 평가가 계속되면서 최근에 들

어서는 선진국들뿐 아니라 많은 개발도상국들이 

자국의 경제부흥을 위하여 컨벤션산업을 차세대 

전략산업으로 육성하겠다는 계획을 내놓고 있다. 

이러한 환경 하에서 웹사이트는 컨벤션 개최지의 

다양한 자원을 홍보하는 데 사용되고 있으며, 정

보제공과 더불어 컨벤션 개최지의 예상 방문객들

을 설득하기 위해 효과적인 커뮤니케이션 매체로 

이용되고 있다. 동시에 웹사이트를 통해 컨벤션 

개최지에 대한 서비스 및 제품에 대한 정보를 제

공하기 위해 많은 노력들을 기울이고 있다. 

최근에는 컨벤션 목적지의 마케팅 담당자들은 

웹사이트 사용편의성과 재방문뿐 아니라 예상 방

문객들의 검색엔진에서의 검색결과와 웹사이트 

선택에 영향을 줄 수 있는 요인들을 고려하여 웹

사이트를 구축하고 운영하는 데 많은 투자를 하고 

있다(Gretzel and Fesenmaier, 2007; Xiang and 

Fesenmaier, 2006). 컨벤션 개최지에 대한 대부분

의 정보수집이 인터넷 검색엔진을 통해 이루어지

면서 국내외의 컨벤션 전담조직(Convention & 

Visitors Bureau: CVB)들은 이전의 일방적인 정

보제공 수준에서 벗어나 방문객들의 정보검색활

동 프로세스를 분석하여 웹사이트를 검색엔진에 

효과적으로 노출시키고 웹사이트에 유인하여 웹

사이트에서 최적의 경험을 제공하여 재방문을 유

도하는 마케팅 활동에 대한 관심이 점차 증가하고 

있다. 특히, 싱가포르, 샌디에이고, 시드니 등과 같

은 MICE산업 선진국 및 선진 도시들은 자신의 컨

벤션 개최지를 홍보하기 위해 웹사이트를 구축하

고 웹사이트를 알리기 위해 인터넷 검색엔진에서

의 최적화 작업을 적극적으로 진행하고 있다. 

검색엔진은 컨벤션 서비스를 이용할 예정인 사

용자들에게 웹사이트 주소를 찾거나 컨벤션 개최

도시에서 제공하는 서비스에 대한 구체적이고 유

용한 정보를 얻는 데 있어 매우 중요한 부분을 차

지하고 있다. 방문객들이 제작된 웹사이트에 대한 

존재 여부를 알지 못하거나 웹사이트 주소를 모른

다면 원하는 웹사이트를 찾기 위해 검색엔진에서 

방문하기를 원하는 웹사이트와 관련된 키워드를 

이용하여 검색하고 검색결과에 기초하여 웹페이

지를 선택하면서 방문객들의 정보검색활동이 시

작된다. 

검색엔진에서 CVB의 웹페이지를 선택한 후 방

문객들은 웹사이트에서 제공하는 정보를 이용하

거나 컨벤션 개최를 위해 필요한 기능들을 사용하

게 되면서 웹사이트의 정보제공 수준과 사용편의

성 수준을 경험하게 된다. 그리고 이 단계에서 방

문객들이 느끼게 되는 경험수준은 곧 웹사이트 재

방문에 큰 영향을 미치게 된다. 만족스러운 경험

을 한 방문객들은 웹사이트를 재방문하게 되고 방
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방문객의

웹사이트 

이용단계

1단계: 인터넷 

검색엔진에서 정보검색
2단계: 웹사이트 선택 3단계: 웹사이트 경험

4단계: 웹사이트 

재방문

검색 키워드 입력

검색된 웹사이트 리스트 

출력

검색된 웹사이트 요약 

정보를 판단하여 

웹페이지 선택

방문자들이 웹사이트 

정보와 서비스를 

경험

경험수준에 따라 

웹사이트 재방문 

결정

<그림 1> 웹사이트 방문객의 웹사이트 이용 프로세스

문객을 위한 커뮤니케이션과 전자상거래 등과 같

은 차별화된 서비스를 통해 고정사용자로 전환되

게 된다.

해외 CVB 웹사이트의 경우 인터넷 검색엔진에

서의 방문객의 정보검색 및 웹사이트 이용 프로세

스 분석을 통한 과학적인 마케팅 전략들을 시행하

고 있다. 그러나 서울 CVB에서 운영하고 있는 웹

사이트의 경우 인터넷 마케팅 전문가의 부족, 예

산 및 구축시간 부족, 인터넷 마케팅 도구로서의 

웹사이트에 대한 이해 부족 등의 문제로 그래픽 

디자인에만 치중하여 웹사이트를 인터넷 마케팅

적 도구로서 활용하는 데는 많은 한계를 보이고 

있다. 특히 방문객들의 검색엔진에서의 웹사이트 

선택과 웹사이트 경험 그리고 웹사이트 재방문 단

계에서 필요한 전략 수립에 많은 문제점들을 드러

내고 있다. 따라서 본 연구에서는 (1) CVB 방문

객들의 웹사이트 이용프로세스의 영역별 평가요

인에 대해 정의하고, (2) 이러한 요인들에 기초하

여 각각의 단계를 평가할 수 있는 평가영역과 평

가지표 그리고 점수화 기준을 설정하며, (3) 평가

지표를 활용하여 서울시와 해외 도시의 CVB 웹

사이트를 평가한다.

II. 이론적 고찰

1. CVB 웹사이트 방문객의 웹사이트 이용 

프로세스

  

컨벤션 개최지 방문객들은 자신들이 찾기를 원

하는 웹사이트에 대해 사전에 인지하고 있거나 광

고를 통해 정보를 접할 수도 있겠지만 대부분의 

방문객들은 <그림 1>처럼 찾고자 하는 웹사이트

를 가장 먼저 인터넷 검색엔진을 통해 검색하고 

웹사이트를 방문하여 웹사이트에서 제공하는 서

비스를 경험한 후에 재방문을 결정하게 된다. 

방문객의 정보검색 활동이 주로 검색엔진을 통

해 이루어지고 검색결과에 따라 웹사이트 방문이 

결정되기 때문에 구글(Google), 야후(Yahoo) 등

과 같은 검색엔진을 통해 적극적으로 방문객을 웹

사이트로 유도하는 전략에 많은 관심이 필요하다. 

웹사이트 관리자는 방문객이 검색단계에서 사용

할 키워드에 대비하여 웹사이트 구축 전에 웹사이

트 방문객에 대한 정의와 제공할 서비스에 대한 

정의가 필요하며 이에 기초하여 웹사이트에서 제

공할 콘텐츠의 카테고리와 키워드를 구성해야 한

다. 그리고 검색엔진의 웹페이지 인덱싱 작업에 

영향을 미치는 정보구조 설계(URL, 프레임, 사이

트 맵)와 검색엔진 친화적인 HTML Code 작성
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연구자 평가항목/연구내용 대상

박희석(2000) 검색엔진에서의 관광정보의 주제별, 주제어 검색성능 비교
관광정보 관련

웹사이트

박현지(2000)
숙박, 먹거리, 볼거리, 교통수단, 이벤트, 쇼핑, 컨벤션, 일반적인 정보, 지도, 날씨 

스포츠/레크리에이션

지자체 관광정보 

웹사이트

권영국·박현지·

이선로(2003)

관광정보 웹사이트의 정보구성 형태와 사용자의 인터넷 숙련정도가 정보검색 

편의성에 미치는 영향

울산시와 강원도 

웹사이트

김나희·이애주

(2002)
탐색 편리성, 구조적 간결성, 정보의 충실성, 정보의 질, 대고객서비스

5대 광역시

관광정보

백용창·김나희

(2002)
탐색의 편리성, 정보 내용의 충실성, 구조의 간결성, 대고객 지원서비스의 질

충청남도청 관광

정보 웹사이트

변정우(2004)

내용검색과 구조 등(접속 가능성, 외국어 서비스, 데드링크)의 비교를 통해서 

우리나라 지자체 관광 홈페이지를 검색하는 잠재관광객들이 보다 쉽게 관련 

정보를 획득할 수 있는 유용한 형태의 홈페이지 표준화 모델 제시

광역 지자체의 

관광 홈페이지

유지영·조용길·

이익수(2005)
정보성, 디자인, 인터페이스, 고객서비스

13개 자치단체의 

관광 웹사이트

김길래(2005) 사용자 유인, 관심유지, 고정사용자 확보, 사용자 정보파악, 사용자별 가치제공
관광목적지 

웹사이트

Xiang and

Fesenmaier

(2006)

관광목적지 웹사이트의 META Tag를 분석
북미지역 DMO

웹사이트 

박무진(2008)
신뢰성, 유용성, 유희성, 편리성, 경제성, 표현성, 서비스 품질, 시스템 품질, 

정보품질과 사용자 만족 그리고 재방문의도

지자체 관광정보 

웹사이트

Horng and

Tsai(2010)

음식문화, 특징 있는 음식과 요리법, 식탁메뉴, 지역전통음식, 음식관광객을 

위한 정보, 음식관광 마케팅 전략, 식당 안내, 식당 인증

아시아 6개국 정부 

웹사이트의 

음식관광 영역 평가

<표 1> DMO 웹사이트 평가 및 검색엔진 관련 연구동향

(메타태그, 타이틀 태그, 헤더 태그, Alt 태그, 플

래시 내비게이션)을 고려해야 한다(김길래·정소

연, 2009). 

방문객들을 웹사이트에 유인한 후에는 방문객

들이 원하는 콘텐츠를 제공하고 사용편의성을 확

보하여 방문객의 관심과 참여를 계속 유지시킬 수 

있는 전략을 개발해야만 한다. 즉, 사용자의 웹사

이트에 대한 관심을 유지시키기 위해서는 예상되

는 방문객 분석을 통한 콘텐츠 구성, 화면 설계 등

을 통해 웹사이트의 사용성을 극대화하여 최대한 

편리하게 사용할 수 있도록 하고 원하는 정보를 

쉽게 찾거나 요청할 수 있도록 웹사이트를 설계해

야 한다(김길래·정소연, 2009). 위와 같이 웹사이

트 평가를 위해 고려해야 할 평가영역과 평가지표

의 범위가 증가하고 있으나 기존의 웹사이트 평가

는 웹사이트 방문 후의 사용자 편의성, 기능, 디자

인 등의 평가에만 집중되어 있으며, 웹사이트 방

문 전에 존재하는 방문객의 인터넷 검색엔진에서

의 검색프로세스를 반영하여 평가할 수 있는 웹사

이트 평가영역과 평가지표가 존재하지 않는다는 

문제가 있다.

2. 웹사이트 평가 및 검색엔진 관련 연구

컨벤션 및 관광산업에서의 인터넷마케팅 활동

이 증가하면서 개발된 웹사이트에 대한 객관적인 
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평가를 통해 문제점을 지적하고 지속적인 사이트 

유지과정에 반영하기 위해 다양한 관점에서의 웹

사이트 평가모형이 국내외적으로 만들어지고 있

다. 이와 관련하여 컨벤션 및 관광산업의 웹사이

트 평가모형에서도 웹사이트의 탐색 편리성, 구조

적 간결성, 정보의 충실성, 정보의 질, 대고객서비

스(김나희·이애주, 2002)와 관광정보 웹사이트 환

경이 만족, 신뢰, 충성도에 미치는 영향(권영국 

외, 2003) 등의 관련 연구가 이루어졌다. 

그리고 웹사이트 운영조직의 인터넷마케팅 활

동이나 온라인 비즈니스의 일환으로서의 전자상

거래 지원기능 등을 평가할 수 있는 평가모형(김

길래, 2005)이 연구되고 있으며, 최근에 들어서는 

관광정보 웹사이트 환경이 만족, 신뢰, 충성도에 

미치는 영향에 대한 연구(박무진, 2008)와 아시아 

6개국 정부 웹사이트의 음식관광 영역 평가에 대

한 연구가 진행되었다(Horng and Tsai, 2010). 자

세한 내용은 <표 1>과 같다.

검색엔진에 기초한 웹사이트 평가와 관련된 연

구는 검색엔진의 출력순위를 측정하여 나타나는 

내용과 검색기준을 통한 접속가능성 분석(변정우, 

2004), 여행자의 의사결정 지원을 위한 정보검색

(Hwang et al., 2006), 여행객들을 설득하기 위한 

관광목적지 웹사이트의 메타 태그 사용수준 분석

에 관한 연구(Xiang and Fesenmaier, 2006) 등이 

진행되었다. 그러나 국내외 DMO 웹사이트 평가 

및 검색엔진 관련 선행연구에서 볼 수 있듯이 기

존의 연구들은 웹사이트 방문 후의 사용자 편의

성, 기능, 디자인 등의 평가에만 집중되어 있어 웹

사이트 방문 전에 존재하는 인터넷 검색엔진에서

의 웹사이트 최적화 수준을 평가할 수 있는 평가

영역 및 평가지표의 개발과 웹사이트 평가에 대한 

연구는 매우 부족한 상황이다.

3. CVB 웹사이트 평가영역 및 평가지표에 

대한 세부내용

1) 정보검색 및 웹페이지 선택 단계

(1) 정보 아키텍처 설계

웹사이트 내에서 프레임을 사용한 웹페이지의 

HTML code를 살펴보면 웹페이지에 타이틀 태그

를 제외하고는 검색엔진에서 색인되어야 할 콘텐

츠가 거의 존재하지 않기 때문에 검색엔진에서 상

위에 링크될 가능성이 매우 적다(Curran, 2004). 

또한 검색엔진에서 검색된 웹페이지가 프레임으

로 나누어진 하부 웹페이지라면 이 웹페이지를 클

릭하여 접속한 경우 내비게이션 메뉴가 보이지 않

을 가능성이 높다.

검색엔진 로봇들은 웹사이트 깊숙이 존재하는 

링크를 찾기 힘들어 한다. 만약 사이트의 메인 페

이지로부터 찾고자하는 특정 페이지로 가려고 하

는데, 여러 번 클릭해서 들어가야 한다면 사용자도 

찾기 힘들며, 검색엔진 로봇들도 페이지를 찾아서 

인덱스할 확률도 매우 낮아진다(김길래·정소연, 

2009; Google's SEO Starter Guide, 2008). 검색엔

진으로 하여금 페이지들을 찾기 쉽게 만드는 가장 

좋은 방법은 간편한 내비게이션 메뉴와 더불어 좋

은 사이트 맵(site map)을 만들어야 한다.

URL의 경로명 또한 검색엔진 검색결과에 큰 

비중을 차지한다(김길래·정소연, 2009; Thurow, 

2007; Curran, 2004). 예를 들어 샌디에이고의 이

벤트 정보를 찾기 위해 방문객들은 검색엔진에서 

“Sandiego Event Calendar”와 같은 키워드를 사

용할 가능성이 크다. 따라서  Sandiego CVB 웹사

이트에서 이벤트 정보를 찾는 사람을 위해 웹페이

지의 파일 이름을 “http://www.sandiego.org/ 

nav/Visitors/EventCalendar”로 작성한 것은 검
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색자의 웹페이지 선택에 중요한 영향을 미칠 수 

있다.

(2) 검색엔진 친화적인 HTML 

타이틀 태그는 웹페이지의 제목을 나타내는 태

그이며 “<Title> 타이틀 태그 내용 </Title>”로 구

성되어 있다. 또한 검색엔진이 해당 페이지를 인

식하는 데 있어 가장 중요하게 판단하는 요소이다

(Thurow, 2007; Curran, 2004). 타이틀 태그에는 

문서의 제목과 함께, 페이지를 나타내는 키워드가 

반드시 들어가야 하고, 문서 또한 타이틀 태그와 

관련 있는 내용을 포함하고 있어야 한다. 검색엔

진의 검색결과에서 상위에 랭크되기 위해서는 메

타 태그의 Description에는 해당 웹페이지의 내용

을 요약해서 서술해야 한다(김길래·정소연, 2009; 

Thurow, 2007; Zhang and Dimitroff, 2005; 

Curran, 2004; Malaga, 2007). 검색엔진이 검색결

과를 출력할 때 웹페이지의 타이틀과 주소 그리고 

메타 태그(Description)의 내용이 출력된다. 따라

서 메타 태그(Description)를 작성할 때는 반드시 

페이지의 내용과 관계가 있는 단어들로 구성해야 

한다. 

검색엔진은 이미지의 정보를 인식할 수 없기 때

문에 웹페이지에 포함된 이미지를 검색엔진에 인

식시키기 위해서는 <img> 태그내에 “Alt" 태그를 

사용해야 한다(김길래·정소연, 2009; Thurow, 

2007; Curran, 2004). 웹페이지에 이미지를 삽입할 

때 <img src=“이미지경로">의 HTML 태그를 사

용하게 되는데, 여기에 <img src=“이미지경로" 

alt=“이미지 내용">처럼 Alt의 속성을 추가하여 

이미지의 정보를 나타내게 되면 검색엔진이 그 이

미지가 어떠한 정보를 담고 있는지 인식하게 된다.

플래시를 사용하여 제작된 내비게이션 메뉴는 

검색엔진들이 메뉴의 링크를 색인할 가능성이 줄

어들기 때문에 검색엔진 최적화에 도움이 되지 않

는다(김길래·정소연, 2009; Thurow, 2007; Curran, 

2004). 즉, 플래시로 가동되는 메뉴 내비게이션은 

검색엔진 로봇이 플래시 안에 들어있는 텍스트와 

링크를 인식하지 못하고 정보수집 작업을 멈추게 

되는 원인이 된다.

헤더 태그는 검색엔진 최적화에 있어서 타이틀 

태그나 메타태그만큼이나 중요하다(김길래·정소

연, 2009; Curran, 2004). 웹페이지의 본문을 의도

한 키워드와 연관성이 높은 페이지로 검색엔진에 

색인되기를 원한다면 헤더 태그를 사용해야 한다. 

타이틀 태그가 인터넷 브라우저의 왼쪽 상단에서 

웹페이지의 제목을 나타내는 태그라면, 헤더 태그

는 웹페이지 본문의 콘텐츠 안에서 제목을 나타내

는 태그이다.  

2) 웹사이트 경험 

(1) 웹사이트 사용편의성

사용편의성이 확보된 웹사이트는 방문객들의 

웹사이트 사용 만족도를 높이는 데 중요한 영향을 

미친다(Smith, 1997). 따라서 읽기, 출력, 전달의 

용이성을 지원하기 위해 웹페이지 제작 시 화면출

력용 페이지를 제공할 수 있어야 한다. 그리고 원

하는 웹페이지를 이메일로 전송할 수 있는 기능도 

필요하다. 또한 웹사이트의 내비게이션 편의를 위

해서 고려해야 할 사항들은 사이트 맵, 현재 위치 

확인, 즐겨찾기 제공 등의 기능들을 제공해야 한

다(김길래, 2005). 노약자와 장애인들의 웹접근성

을 위해 교통편의시설, 숙박시설, 관광지 편의시

설 등에 대한 콘텐츠와 서비스를 제공하는 웹페이

지를 추가적으로 제공해야 한다(김길래, 2005). 
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(2) 웹사이트 정보제공성

웹사이트에서의 콘텐츠는 텍스트, 이미지, 레이

아웃, 사운드 등 각각의 웹페이지를 구성하는 요

소들을 말하는 것으로 웹사이트 평가에서 중요하

게 여기는 요소이다(Buhalis and Spada, 2000). 

또한 김진우(1999)의 연구에 따르면 콘텐츠는 커

뮤니케이션의 생성기반이며 e-business 활동의 기

초를 제공해주며, 이를 통해 웹사이트 이용자들과

의 중요 관계 형성 및 계속적인 방문이 가능해지

고 웹사이트에 대한 긍정적인 인식과 충성도까지 

연결된다고 하였다.  

국제행사를 준비하고 있는 방문객들의 마케팅 

의사결정을 지원하기 위해 컨벤션목적지의 마케

팅 자료들을 제공해야 한다. 마케팅자료에는 컨벤

션목적지 소개, 컨벤션목적지의 이점, 보도자료, 

자세한 컨벤션 산업관련 통계자료 등이 포함된다. 

특히 컨벤션목적지 전담조직은 전시컨벤션 센터, 

호텔, 여행사, 항공사 등의 사업별로 분산되어 있

는 마케팅 자료들을 통합하여 제공하고 업체별로 

제공하는 서비스를 혼합하여 경쟁력 있는 서비스

를 제공할 수 있어야 한다.  

웹사이트의 정보제공에서 언어는 상당히 중요

한 영역이기 때문에 해외에서 방문하는 웹 사용자

들의 국가별 방문분포를 분석하여 지원 언어를 설

정해야 한다(김길래, 2005). 대부분의 컨벤션목적

지 웹사이트들이 다양한 언어를 지원하고 있지만 

외국어 사용 시에는 철저한 번역과 중복 검수를 

통해 오역이나 문화적 차이 등을 주의해야 한다.

단순한 연락처 정보의 제공도 중요하지만 담당

직원의 업무영역, 이름, 전화번호, 이메일 주소 등

과 같은 연락처 정보를 세분화하여 게시하여야 한

다(Zhang et al., 2006). 또한 연락처 정보제공 영

역에 Skype와 같은 인터넷 전화 서비스를 제공하

여 커뮤니케이션상의 편의성을 제공해야 한다. 구

체적이고 명확한 커뮤니케이션 경로를 열어두고 

있다는 것은 사용자와 웹사이트와의 커뮤니케이

션에서 구체성과 명확성을 보장해줄 수 있으며, 

이를 통해 방문객의 웹사이트에 대한 신뢰도와 만

족도를 충족시켜줄 수 있다. 웹사이트 내에 정보

요청양식을 제공하여 웹상에서 사용자들이 컨벤

션목적지와 관련된 더욱 자세한 정보를 요청할 수 

있도록 해야 한다(김길래, 2005). 

또한 FAQ를 이용하여 사용자의 질문빈도가 높

은 질문을 분류하여 예상질문과 답변을 제공한다. 

이를 통해 사용자로서는 직접 찾아보고 궁금증을 

해소할 수 있고, 웹사이트 운영자로서는 사용자들

의 질문의 양을 줄일 수 있어 업무에 효율적이다

(김길래, 2005). 컨벤션목적지의 정보를 제공하는 

웹사이트는 정보의 양이 많기 때문에 상세검색기

능은 방대한 콘텐츠를 제공할 때 반드시 필요하

다. 대부분의 웹사이트에서 기본적인 검색기능을 

제공하고 있지만 기본검색은 너무 많은 검색결과

를 보여주기 때문에 상세검색의 필터링 기능을 통

한 검색결과의 정확도를 높여야 한다. 

3) 웹사이트 재방문

(1) 사용자 참여를 위한 커뮤니케이션 지원  

사용자들을 웹사이트에 모으고 이들에게 상호

작용과 가치 있는 콘텐츠를 제공하여 흥미와 참여

를 유도하고 이들을 고정고객으로 유지해야 한다. 

고객을 충성도가 높은 고객으로 만들기 위해서는 

고객이 필요로 하는 개인화된 정보를 제공해야 한

다. 다시 말하면, 고객과의 연결을 지속적으로 유

지할 수 있는 고리를 창출하는 것이 과제이다. 이

를 위해서는 고객이 필요로 하는 최신의 정보를 
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지속적으로 제공하는 서비스가 필요하며, 이들 고

객을 웹사이트에 등록하게 하여 회원으로 확보할 

수 있도록 해야 한다. 사용자의 회원가입 시 획득

한 정보는 활용가치와 활용계획을 같이 고려하여

야 한다. 그리고 마케팅에 필수적으로 필요한 최

소한의 사용자 정보를 요구해야 한다. 이는 과도

하게 많은 정보를 한꺼번에 요구함으로써 발생할 

수 있는 사용자 이탈을 방지하고 개인정보 침해의 

개연성을 사전에 차단시킬 수 있다(김길래, 2005).

온라인 뉴스레터의 경우 수많은 고객들에게 일

대일로 메일을 보낼 수 있다는 장점과 함께 저렴

한 비용, 즉각적인 반응, 고객과의 상호작용성, 효

과측정의 용이함 등으로 최근 새로운 홍보수단으

로서 각광받고 있는 추세에 있다(Kinnard, 2002). 

특히 해외의 고객들을 대상으로 홍보활동을 전개

해야 하는 CVB의 경우 이메일 뉴스레터 신청을 

제공하는 것은 인터넷 마케팅에 매우 효과적인 수

단이 될 수 있다.

(2) 전자상거래

사용자들이 웹사이트를 계속 사용하도록 하려

면 전자상거래 서비스를 통해 오프라인을 통한 예

매 및 구매보다 더 많은 편리함을 제공해야 한다

(Bhattacherjee, 2001). 이와 더불어 상거래 기능

을 제공하고 있는 웹사이트에서는 구매 취소 및 

환불에 대한 규정도 명시하는 것이 필요하다. 취

소/환불에 대한 규정근거를 마련하고 이를 명확

하게 제시하는 것은 사용자들에게 신뢰감을 주는 

것과 함께, 혹시 발생할 수 있을 법적 문제에 대한 

처리기준과 근거로서 작용한다(Jarvenpaa, 1997). 

III. 연구방법 및 내용

1. 연구의 구성

본 연구는 서울시와 해외 도시의 CVB의 웹사

이트의 평가를 위해 <그림 2>와 같이 (1) CVB 방

문객의 인터넷 검색엔진에서의 정보검색과 웹페

이지 선택 및 재방문 프로세스에 필요한 작업들에 

기초하여 평가영역과 평가지표를 설정하고, (2) 

서울시와 해외 도시의 CVB 웹사이트를 평가하는 

과정으로 구성되어 있다.

2. 연구방법

1) 평가영역 및 평가지표 선정 방법

본 연구에서의 평가영역과 평가지표는 검색엔진 

최적화 문헌연구(김길래·정소연, 2009; Google's 

SEO Starter Guide, 2008; Malaga, 2007; Thurow, 

2007; Zhang and Dimitroff, 2005; Curran, 2004)

에 기초하여 <표 2>와 같이 6개의 세부 평가영역

과 21개의 평가지표를 선정하였다. 본 연구에서는 

기존의 웹사이트 평가 관련 연구에서는 다루지 않

았던 웹사이트 방문 예정자의 정보검색 및 웹사이

트 선택과정을 고려한 정보 아키텍처 설계, 검색

엔진 친화적인 HTML 작성 영역을 포함시켰다.

작성된 21개의 평가지표에 대한 점수화 기준을 

설정하기 위해 10개의 CVB 웹사이트를 대상으로 

파일럿 테스트를 실시하여 평가지표별로 나타난 

수준의 패턴을 파악하였다. 이에 기초하여 1차 점

수화 기준을 작성하고 전문가 그룹에게 점수화 기

준을 검토받고 본 연구의 평가에 사용하였다. 그

리고 평가지표들에 대한 총 합계보다는 항목별 수

준차이에 대한 비교분석이 중요하기 때문에 본 연
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방문객의

정보검색

및 

웹사이트 

이용단계

1단계: 인터넷 검색엔진에서 

정보검색

2단계: 웹사이트 

선택

3단계: 웹사이트 

경험
4단계: 웹사이트 재방문

검색 키워드 입력

검색된 웹사이트 리스트 

출력

웹페이지 요약 

정보를 판단하여 

웹페이지 선택

방문자들이 웹사이트 

정보와 서비스를 

경험
재방문

평가영역

설정

정보 아키텍처 설계와 

검색엔진 친화적인 HTML 작성

웹사이트 사용편의성과 

정보제공성 확보

사용자 참여를 위한 

커뮤니케이션과

전자상거래

사례분석 평가영역 및 평가지표에 기초하여 서울시와 해외 도시 CVB의 웹사이트 평가

<그림 2> 연구진행 과정

구에서는 평가지표별 가중치를 적용하지 않았다. 

본 연구에 사용된 점수화 기준은 <표 2>와 같다.

본 연구에서는 CVB의 검색엔진 마케팅을 포함

한 웹사이트 마케팅에 대한 인식부족으로 양적연

구를 통한 평가지표의 점수화 기준을 만드는 데 

많은 어려움이 존재하여 평가지표에 대한 점수화 

기준을 만들기 위해 질적연구방법을 사용하였다. 

컨벤션 분야의 전문가 인터뷰를 통해 “정보 아키

텍처”와 “검색엔진 친화적인 HTML” 평가영역과 

세부적인 평가지표가 전체 평가영역에 포함되는 

것이 타당한지에 대해 검토를 받았으며 1차 파일

럿 테스트에 기초한 평가지표의 점수화 기준에 대

해서도 검토를 받았다. 

전문가 인터뷰 결과 정보 아키텍처 영역에서 

최초에 제시한 평가지표에서 Robots.txt(웹사이트

를 방문하는 검색엔진의 로봇들에게 해당 사이트

의 내용공개에 대한 정책을 담고 있는 파일로서 

로봇들에게 방문허용 주기, 웹사이트의 어떤 내용

은 수집해 가도 되고 어떤 부분은 수집하지 말아

야 하는지에 대한 기본적인 지침을 제공함)는 아

직 보편적으로 사용되는 지표가 아니라는 의견이 

대다수여서 본 연구의 평가지표에서 제외되었다. 

본 연구에서 수행한 전문가 인터뷰는 <표 3>과 같

이 인터넷 마케팅, 정보 시스템, 컨벤션 마케팅 분

야의 전문가들을 대상으로 이루어졌다.

본 연구에서는 인터뷰를 수행하기 전에 연구의 

목적 및 배경과 평가영역 및 평가지표를 포함한 인

터뷰 가이드를 인터뷰 대상자에게 보내어 인터뷰

에 대한 준비 작업을 하였다. 이러한 절차는 응답

자가 질문에 답하는 데 도움을 줄 수 있으며 동시

에 연구자에게도 인터뷰를 수행하는 동안 추가적

인 질문에도 보다 잘 준비할 수 있도록 해준다. 또

한 본 연구에서는 인터뷰가 완료된 이후에도 평가

영역과 평가지표 그리고 점수화 기준에 대해 추가

적인 검토가 필요한 경우 방문을 하거나 전화통화

를 통해 데이터를 추가적으로 수집하였으며 이러

한 과정을 기초로 하여 점수화 기준을 확정하였다.  
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단계 평가영역 평가지표 점수화 기준

정보검색 

및 

웹페이지 

선택

정보 

아키텍처

(1)URL 경로명
웹페이지 콘텐츠와 불일치: 0점, 부분일치: 1점

완전일치: 2점

(2)프레임 사용: 0점, 미사용: 1점

(3)사이트 맵 미사용: 0점, 사용: 1점

검색엔진 

친화적인 

HTML 

작성

(1)타이틀 태그

타이틀 태그 없음: 0점

처음 페이지에만 단순한 타이틀 태그 사용: 1점

처음 페이지에만 상세한 타이틀 태그 사용: 2점 

전체 페이지에 단순/동일한 타이틀 태그 사용: 3점 

전체 페이지에 상세하고 동일한 타이틀 태그 사용: 4점 

전체 페이지에 단순하고 상이한 타이틀 태그 사용: 5점 

전체 페이지에 상세하고 상이한 타이틀 태그 사용: 6점

(2)메타 태그

메타 태그 없음: 0점 

처음 페이지에만 단순한 메타태그 사용: 1점 

처음 페이지에만 상세한 메타태그 사용: 2점 

전체 페이지에 단순/동일한 메타태그 사용: 3점 

전체 페이지에 상세하고 동일한 메타 태그 사용: 4점 

전체 페이지에 단순하고 상이한 메타 태그 사용: 5점 

전체 페이지에 상세하고 상이한 메타 태그 사용: 6점

(3)헤더 태그 미사용: 0점, 사용: 1점

(4)Alt Tag 미사용: 0점, 사용: 1점

(5)플래시 내비게이션 사용: 0점, 미사용: 1점

웹사이트

경험

사용

편의성

(1)장애인용 웹페이지 미사용: 0점, 사용: 1점

(2)읽기·출력·전달의 용이성 글자크기 조정, 출력전용 페이지, 이메일 전송: 각 1점

(3)내비게이션 현재위치 확인, 홈 복귀, 즐겨찾기 추가기능: 각 1점

정보

제공성

(1)뉴스레터 미제공: 0점, 제공: 1점

(2)정보검색 서비스 본문검색, 본문 상세검색, Venue 검색: 각 1점

(3)제공되는 콘텐츠의 내용

대중교통, 항공, 지도, TAX, 환율, 이벤트 캘린더, 기후, 통

신, 쇼핑, 극장, 공연, 박물관, 레스토랑, 호텔, 포토 갤러리, 

관광안내소, 언론소개자료, 마케팅 자료, FAQ 중 5개 이하: 

1점, 6개~10개: 2점, 11개 이상: 3점

(4)다국어 지원 1~5개 국어: 1점, 6~10개 국어: 2점, 11개 국어 이상: 3점

(5)연락처 정보의 세분화
연락처 정보, 담당자명 표시, 담당업무 표시, 해외 사무실 연

락처: 각 1점

(6)온라인 정보요청 양식 브로슈어, RFP: 각 1점

웹사이트 

재방문

사용자

참여를 위한 

커뮤니케이션

(1)회원가입 가입양식 미제공: 0점, 제공: 1점

(2)뉴스레터 신청 신청양식 미제공: 0점, 제공: 1점

전자상거래
(1)온라인 예약 및 구매

숙박, 식당, 관광티켓(박물관, 버스투어, 테마파크 등), 교통

(항공, 대중교통카드, 렌터카): 각 1점

(2)온라인 상거래의 신뢰성 취소/환불 규정 미제공: 0점, 제공: 1점

<표 2> CVB 웹사이트 평가영역 및 평가지표의 점수화 기준
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번호 성별 경력 직위 담당업무

1 남 19년 교수 전시컨벤션 마케팅

2 여 8년 차장 컨벤션 마케팅

3 남 20년 교수 정보시스템

4 남 17년 교수 정보시스템

5 남 14년 교수 인터넷 마케팅

6 여 12년 팀장 컨벤션 기획

<표 3> 전문가 인터뷰 참여자의 특성

2) 분석대상 웹사이트 및 분석기간

CVB 웹사이트 평가를 위해 2008년 ICCA1)에

서 발표한 1위에서 20위까지의 컨벤션 도시의 

CVB 웹사이트(서울 CVB 포함)와 전문가들의 

추천을 받은 13개 도시의 CVB 웹사이트를 포함

하여 총 33개의 웹사이트를 대상으로 분석을 시작

하였다. 분석도중 기술적인 문제로 HTML 태그

를 분석할 수 없는 도시의 웹사이트 3개를 제외하

고 최종적으로 30개 도시의 CVB 웹사이트를 대

상으로 하였다. 본 연구에서는 CVB 웹사이트의 

평가를 위해 2009년 8월 3일부터 14일까지 평가기

간을 설정하여 실시하였다. 

본 연구에서는 선행연구들과 파일럿 테스트에 

기초하여 전문가 의견수집을 위한 분명한 연구 질

문을 제시하였으며, 정보시스템, 전시컨벤션, 인터

넷마케팅 분야의 학계와 업계의 전문가의 전문지

식에 기초한 평가지표를 도출하였다. 그리고 연구

질문에 필요한 데이터를 수집하기 위해 수행된 절

차들을 상세하게 기술하였으며 기존의 연구에 기

초하여 평가영역을 구성하였고 파일럿 테스트를 

통해 점수화 기준 데이터를 수집하였다. 또한 컨

벤션, 정보시스템, 인터넷 마케팅 전문가들과의 

인터뷰를 통해 점수화 기준을 지속적으로 검토받

고 수정하였다.  

Ⅳ. 평가결과 및 제언

1. CVB 웹사이트 평가결과

1) 정보 아키텍처

정보 아키텍처 설계의 분석 결과 서울 CVB 웹

사이트는 URL 경로 부분에 많은 문제점을 보이

는 것으로 나타났다. 13개 웹사이트에서 웹페이지

의 콘텐츠 내용과 URL 경로가 일치하였고 8개의 

웹사이트에서는 부분적으로 일치하였다(<표 4> 

참조). 그러나 서울 CVB 웹사이트의 경우 URL 

경로명과 웹페이지 콘텐츠의 내용이 전혀 일치하

지 않았다. URL 경로명을 해당 콘텐츠와 전혀 연

관시켜 작성하지 않으면 검색결과 화면에서 URL 

경로를 보고 웹페이지에 어떠한 내용이 포함되어 

있는지 예측하기가 어렵기 때문에 웹사이트 제작 

시에 반드시 고려해야 할 부분이다. 사이트 맵과 

프레임의 경우는 해외 CVB의 전체 평균보다 높

거나 같은 것으로 나타났다.

2) 검색엔진 친화적인 HTML 

이 영역은 전체 평균과 비교해 볼 때 서울 CVB 

웹사이트에서 가장 부족한 부분이다. 타이틀 태그 

점수의 경우 29개 웹사이트의 평균점수는 5.0점(6

점 만점)이었으며 이에 비해 서울 CVB의 웹사이

트는 4점으로 모든 페이지에 동일한 타이틀 페이

지를 사용하여 웹페이지 콘텐츠에 대한 제목을 동

일하게 사용하고 있다. 이는 검색엔진 최적화 기

법으로 볼 때 아주 좋지 않은 방법이며, 각각의 웹

페이지의 콘텐츠가 검색엔진에 색인될 가능성도 

1) ICCA 홈페이지(http://www.iccaworld.com) 참조
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번

호
도시명

정보검색 및 
웹페이지 선택 단계

웹사이트
경험 단계

웹사이트 재방문 

단계

합

계
U
R
L
경
로

프
레
임

사
이
트 
맵

타
이
틀 
태
그

메
타
태
그

헤
더
태
그

A
l
t

T
a
g

플
래
시
내
비
게
이
션

부
분
합
계

장
애
인
용
웹
페
이
지

읽
기
· 
출
력
· 
전
달
의 

용
이
성

내
비
게
이
션

뉴
스
레
터

정
보
검
색
서
비
스

제
공
되
는 

콘
텐
츠
의 

내
용

다
국
어 

지
원

연
락
처 
정
보

세
분
화

온
라
인
정
보

요
청 
양
식

부
분
합
계

회
원
가
입

뉴
스
레
터 

신
청

온
라
인 
예
약
·
구
매

온
라
인 

상
거
래
의 

신
뢰
성

부
분
합
계

1 Athens 2 1 0 6 0 1 1 1 12 0 1 1 1 2 3 1 3 0 12 1 1 0 0 14 26
2 Atlanta 2 1 1 6 6 1 1 1 19 0 0 0 1 1 3 1 3 2 11 0 1 0 0 12 31
3 Barcelona 0 1 1 2 3 1 1 1 10 0 0 1 1 2 3 1 1 2 11 1 1 0 0 13 23
4 Basel 1 1 1 6 4 1 0 1 15 0 3 2 1 2 3 2 3 1 17 0 1 2 1 21 36
5 Berlin 0 1 1 6 0 1 1 1 11 0 0 0 1 1 3 1 3 1 10 1 1 3 1 16 27
6 Berne 0 1 1 5 2 1 1 1 12 0 2 1 1 1 3 1 1 1 11 0 1 1 1 14 26
7 Buenos Aires 0 1 1 3 0 0 1 1 7 0 0 2 0 0 3 1 2 0 8 0 0 0 0 8 15
8 Copenhagen 1 1 1 6 4 1 1 1 16 0 2 2 1 2 3 1 1 1 13 1 1 3 1 19 35
9 Frankfurt 2 1 1 6 6 1 1 1 19 0 1 1 0 2 3 2 1 1 11 0 0 1 1 13 32
10 Birmingham 1 1 0 6 2 1 1 1 13 0 0 2 0 1 3 1 3 2 12 0 0 0 0 12 25
11 Helsinki 2 1 1 6 2 1 1 1 15 0 2 1 1 2 3 1 2 1 13 0 1 0 0 14 29
12 Istanbul 0 1 0 1 0 0 0 1 3 0 0 1 1 0 2 1 3 1 9 1 0 0 0 10 13
13 Lisbon 1 1 0 3 4 0 0 0 9 0 0 1 1 2 2 2 1 0 9 1 1 0 0 11 20
14 London 2 1 1 2 0 1 1 1 9 1 0 2 1 2 3 1 1 1 12 1 1 0 0 14 23
15 Melbourne 1 1 1 6 6 1 0 1 17 0 0 0 1 1 3 1 0 2 8 0 1 0 0 9 26
16 Montgomery 0 1 0 6 0 1 1 1 10 0 0 0 0 1 3 1 0 2 7 0 0 0 0 7 17
17 Montréal 2 1 1 6 0 1 1 1 13 0 2 3 1 2 3 1 3 2 17 1 1 1 1 21 34
18 Oslo 1 1 0 6 6 1 1 1 17 0 3 2 1 1 3 2 3 2 17 1 1 1 1 21 38
19 Paris 2 1 0 6 6 1 1 1 18 1 2 1 1 3 3 3 3 2 19 0 1 3 1 24 42
20 Prague 2 1 1 6 6 1 1 1 19 0 0 1 1 0 2 1 0 1 6 0 1 0 0 7 26
21 SanDiego 2 1 1 6 6 1 1 1 19 1 1 2 1 2 3 1 1 2 14 1 1 3 1 20 39
22 Sao Paulo 0 1 0 3 0 0 0 1 5 0 0 0 0 0 1 1 2 1 5 0 0 0 0 5 10
23 Singapore 2 1 1 6 2 0 1 1 14 0 2 2 1 3 3 3 2 1 17 1 1 2 1 22 36
24 Stockholm 0 1 1 6 4 1 1 1 15 0 1 2 1 3 3 1 3 1 15 1 1 3 1 21 36
25 Sydney 2 1 1 6 6 1 1 1 19 0 1 1 1 2 3 1 3 2 14 1 1 0 0 16 35
26 Tokyo 2 1 1 3 4 1 1 1 14 0 0 1 1 0 3 1 2 1 9 0 0 0 0 9 23
27 Vienna 1 1 1 3 0 0 0 1 7 0 0 0 0 1 1 1 3 1 7 0 0 0 0 7 14
28 Wellington 2 1 1 6 6 1 1 1 19 0 0 2 1 2 3 1 2 2 13 0 1 3 1 18 37
29 Zürich 1 1 1 6 4 1 0 1 15 1 2 2 1 2 3 1 3 2 17 0 1 1 1 20 35

서울 CVB 점수 0 1 1 4 0 0 0 0 6 0 0 2 1 0 3 1 3 1 11 1 0 0 0 12 18

29개 도시 평균 1.2 1.0  0.7  5.0  3.1  0.8  0.8  1.0  13.6 0.1  0.9  1.2  0.8  1.5  2.8  1.3  2.0  1.3  11.9 0.4  0.7  0.9  0.4 14.327.9

<표 4> CVB 웹사이트 평가결과

매우 낮다. 검색엔진 최적화를 위해서는 각각의 

웹페이지가 검색엔진에 검색되어 웹사이트로 들

어오는 시작점이 될 수 있도록 만들어야 한다. 이

를 위해서는 웹페이지마다 타이틀 태그는 항상 달

라야 한다. 

메타 태그 점수의 경우 평균점수는 3.1점(6점 

만점)이었으며 서울 CVB의 웹사이트는 모든 페

이지에 국문으로 메타 태그를 사용하여 0점으로 
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측정되었다. 이는 웹사이트 관리자가 메타 태그를 

왜 사용하는지 더 나아가 검색엔진 최적화에 대한 

이해를 전혀 하지 못하고 있음을 보여주는 것이

다. 헤더 태그의 경우도 평균점수 0.8점(1점 만점)

에 비해 낮은 점수를 나타내고 있다. Alt 태그의 

경우 평균점수는 0.8점(1점 만점)이며 서울 CVB

의 웹사이트는 모든 웹페이지에서 Alt 태그를 사

용하지 않아서 검색엔진에서 이미지가 색인될 가

능성이 낮은 것으로 나타났다. 플래시 내비게이션 

메뉴바 사용을 분석한 결과 해외 CVB의 평균점

수는 1.0(1점 만점)이었으며, 서울 CVB의 웹사이

트의 경우 내비게이션 메뉴바에 플래시를 사용하

여 0점을 기록하였으며 이는 검색엔진 로봇이 링

크된 페이지로 이동하는 것을 어렵게 하여 검색엔

진에 색인될 가능성을 낮추게 된다. 

3) 웹사이트 사용 편의성

평가대상 도시의 CVB 웹사이트 중에서 장애인

용 웹페이지 제공 부분은 국내외 CVB 웹사이트 

모두 전반적으로 낮은 수준이었다. 샌디에이고, 

런던, 취리히, 파리 CVB의 웹사이트에서만 장애

인용 웹페이지를 제공하고 있다. 읽기와 출력 그

리고 전달의 용이성 부분은 평균점수가 0.9점(3점 

만점)으로 전체적으로 다른 평가요인에 비해 낮

은 수준이었으며 서울 CVB 웹사이트의 경우 글

자크기 조정, 출력전용 페이지, 이메일 전송 기능

을 전혀 사용하지 않고 있다. 내비게이션 항목의 

경우 서울 CVB 웹사이트의 점수는 2점으로 평균

점수인 1.2점(3점 만점)보다 높은 점수이다.

4) 정보 제공성

뉴스레터, 콘텐츠의 내용, 연락처 정보의 세분

화 부분의 분석결과에서는 서울시와 해외 도시의 

웹사이트 간에 거의 차이가 없었으나 정보검색과 

정보요청 부분에서는 전체 평균에 비해 부족한 것

으로 나타났다. 정보검색 부분은 29개 도시 평균

점수가 1.5점(3점 만점)이지만 서울 CVB의 경우 

0점을 기록했으며 정보요청 부분에서도 평균점수

가 1.3점(2점 만점)으로 평균에 떨어지는 것으로 

나타났다. 이는 웹사이트 전체 내용에 대한 기본 

검색과 상세검색 기능이 부족하며 브로슈어와 같

은 컨벤션 도시로서의 서울을 마케팅할 수 있는 

자료를 요청하는 기능이 부족하기 때문인 것으로 

나타났다. 

5) 사용자 참여를 위한 커뮤니케이션

회원가입의 경우 서울을 포함한 14개 도시의 

웹사이트에서 사용하고 있었으며 16개의 도시에

서는 사용하고 있지 않았다. 온라인 뉴스레터 신

청의 경우는 21개 도시에서 사용하고 있으며 서울 

CVB를 포함한 9개 도시에서는 웹사이트에서 

PDF 문서를 다운로드할 수 있는 서비스를 제공하

고 있는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 방문객

의 개인정보를 회원가입을 통해 직접 받는 방법보

다는 온라인 뉴스레터 신청을 통해 방문객의 정보

를 수집하기 때문인 것으로 판단된다.  

6) 전자상거래

전자상거래 영역은 서울 CVB 웹사이트에서 가

장 부족한 영역 중의 하나이다. 13개 도시의 웹사

이트에서 숙박(호텔, 레지던스), 레스토랑, 관광티

켓(박물관, 관광지, 버스투어, 테마파크 등), 교통

(항공, 대중교통카드, 렌터카) 중에 1가지 이상의 

서비스에 대해서 온라인상에서 예약 및 구매가 가

능한 것으로 나타났다. 하지만 서울 CVB 웹사이

트의 경우 웹사이트를 통해 온라인 예약이나 결제 

서비스가 제공되지 않고 있어 향후 웹사이트 재개

편을 통해 시급하게 개선되어야 할 부분이다. 온
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<그림 3> 국내외 CVB 웹사이트 평가결과의 비교

라인 예약과 결제 서비스를 제공하는 CVB 웹사

이트의 경우 모두 취소/환불 규정을 제시하고 있

는 것으로 나타났다. 

2. 분석결과 종합

서울 CVB 웹사이트의 경우 정보아키텍처 영역

에서는 URL 경로명 작성 부분을 개선해야 되는 

것으로 나타났으며, 검색엔진 친화적인 HTML 

작성영역에서는 헤더태그와 메타태그 작성영역이 

가장 큰 문제점으로 나타났다. 사용편의성 영역에

서는 장애인용 웹페이지와 읽기, 출력, 전달의 용

이성 부분이 부족한 것으로 나타났다. 정보제공성 

영역에서는 웹사이트에서 제공되는 콘텐츠 자체

는 해외 도시에 비해 부족한 것이 없으나 콘텐츠

를 제공하는 방법에는 부족한 수준이었다. 웹사이

트 내부의 정보를 검색하는 기능과 온라인에서 브

로슈어를 요청하는 기능 등에 있어서 낮은 수준을 

나타내고 있다. 사용자 참여를 위한 커뮤니케이션

에서는 이메일 뉴스레터 부분이 부족한 수준이었

고 전자상거래 영역에서는 온라인 예약서비스가 

전혀 제공되지 않고 있어서 웹사이트를 통해 제공 

가능한 예약 및 결제 서비스를 사전에 준비하여 

향후 웹사이트 재개편 시에 반영할 필요가 있다. 

동시에 웹사이트에서 예약 및 결제서비스를 제공

할 때에는 웹사이트의 신뢰성 확보에도 많은 노력

을 기울여야 한다.

이러한 문제점의 주요 원인은 검색엔진 최적화

에 대한 인식이 부족하고 웹사이트를 구성하고 있

는 콘텐츠에 대한 설계작업이 사전에 체계적으로 

이루어지지 않았으며 웹사이트 구축 후에도 지속

적인 관리가 이루어지지 않았기 때문인 것으로 판

단된다. 즉, 어떤 사이트를 만들겠다는 구체적인 

방향성이 확정되지 않은 상태로 웹사이트를 제작

하고 검색엔진 최적화에 필요한 콘텐츠를 설계하

고 구성하는 노력이 부족하기 때문인 것으로 보인

다. 특히 웹사이트를 이용한 마케팅은 지속적으로 

관리되어야 할 프로세스 임에도 불구하고 웹사이

트 제작 후에는 지속적인 관리가 필요하지 않다는 

인식은 반드시 개선되어져야 할 것으로 여겨진다.
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Ⅴ. 결론

서울 CVB 웹사이트는 해외 도시의 CVB 웹사

이트에 비해 대부분의 평가영역에서 문제점들을 

드러내고 있다. 이는 웹사이트를 구축하기 전에 

왜 웹사이트를 구축하고 어떻게 구축을 해야 하며 

어떻게 활용할 것인가에 대한 사전계획이 부족하

기 때문인 것으로 보인다. 따라서 본 연구에서는 

서울 CVB 웹사이트의 재구축방향을 다음과 같이 

제시한다. 

먼저 웹사이트 구축목적 정의를 통해 인터넷 

마케팅을 위한 웹사이트의 활용성에 대한 방향성

을 정의해야 한다. 구축목적 정의는 웹사이트 활

용범위의 모든 부분에 영향을 미치기 때문에 웹사

이트를 구축하기 전에 반드시 정의되어야 한다. 

이를 통해 인터넷 마케팅 도구로서의 웹사이트의 

목적이 의도한 방향대로 추진되고 있는가를 평가

할 수 있는 핵심지표를 정의할 수 있게 된다. 웹사

이트 구축의 목적은 방문객 유인, 컨벤션 목적지

의 회의, 전시, 숙박 등의 서비스 및 제품에 대한 

정보 제공, 서비스 및 제품의 예약 및 결제, 컨벤

션 목적지에 대한 홍보 및 브랜드 이미지 구축 등

을 예로 들 수 있다. 

웹사이트의 구축목적이 정의되면 서울 CVB 웹

사이트에서 제공할 서비스와 제품에 대한 정의 및 

제공방법에 대한 계획이 필요하다. 이러한 작업들

은 검색엔진 최적화와 웹사이트 경험 및 재방문과

는 관계가 없는 것처럼 보이지만 다른 CVB 웹사

이트와는 차별화된 서비스 제공을 통해 웹사이트 

방문객들에게 가치를 제공하기 위해서는 반드시 

고려해야 할 부분이다. 이를 위해서는 기존에 정

의된 서울 CVB 내부 및 외부의 업무 프로세스에 

기초하여 단계별로 웹사이트에서 제공할 서비스

와 제공방법에 대한 정의가 필요하다.

방문객을 웹사이트로 유인하기 위해서는 예상

되는 방문객의 국가, 방문목적, 방문 장소 등에 따

라 마케팅의 관점에서 콘텐츠를 구성하는 것이 필

요하다. 이는 방문객들에 따라 웹사이트 활용실태

를 분석하는 것으로 한국관광공사와 서울시의 외

국인 방문객 실태조사 자료와 운영하고 있는 웹사

이트의 웹 로그 파일을 이용하여 방문객 수, 페이

지 뷰 등의 기본정보와 국가별 방문 트래픽 규모, 

신규방문자 및 재방문자 규모 등을 분석하여 웹사

이트 활용실태를 파악하는 것이다.  

효과적인 인터넷 마케팅을 위해 경쟁 도시들이 

방문객들을 웹사이트에 유인하기 위해 무엇을 하

고 있는가를 분석해야 한다. 경쟁자들이 방문객들

에게 다가서기 위해 어떠한 노력을 하는지에 대해

서 분석하는 것은 매우 중요한 영역이다. 그들이 

어떠한 전략을 취하고 있는가를 이해할 수 있고 

그들의 전략이 얼마나 효과적이었는가를 벤치마

킹할 수 있기 때문이다. 이를 위해 웹사이트를 인

터넷마케팅에 잘 활용하고 있는 싱가포르, 샌디에

이고, 시드니 등의 웹사이트를 벤치마킹할 필요가 

있다. 

이러한 과정을 거친 후에 검색엔진 최적화 단

계에서 방문객들이 서울 CVB의 웹사이트를 찾기 

위해 인터넷 검색엔진에서 검색어로 사용할 단어

들과 웹사이트에서 볼 것으로 기대되는 단어들의 

카테고리와 키워드를 작성해야 한다. 만약 기존의 

웹사이트를 운영하고 있다면 로그 파일이나 웹사

이트 분석 도구를 이용하여 어떤 단어들을 주로 

찾았는지를 분석해야 한다. 

서울 CVB의 웹사이트 경험수준을 최적화할 수 

있도록 콘텐츠를 배치하고 정보구조를 설계하여 

방문객들이 편리하게 웹사이트를 이용하고 원하
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는 정보를 수집할 수 있도록 해야 한다. 웹사이트 

재방문 단계에서는 방문객들의 정보를 수집하고 

방문객들 간의 커뮤니케이션을 활성화시킬 수 있

는 전략이 필요하다. 예를 들면, 선진 MICE 국가 

및 도시에서 운영하고 있는 통합된 온라인 컨벤션 

기획 도구, 온라인 예약 및 결제 기능, Web 2.0 기

능 등과 같은 차별화된 서비스를 제공해야 한다. 

이를 위해서는 방문객들과 업무 프로세스를 지원

할 수 있는 도구들을 개발하고 인터넷 마케팅 도

구들에 대한 최근의 추세를 파악하고 웹사이트에 

반영해야 한다.

이제는 단순히 웹사이트를 구축의 단계에서 더 

나아가 예상 방문객이 쉽게 CVB 웹사이트에서 

정보를 검색하고 원하는 서비스를 제공받을 수 있

고 이를 통해 방문객의 증가를 유도할 수 있는 웹

사이트 마케팅에 관심을 가져야 할 것이다. 동시

에 웹사이트 제작의 잘못된 관행을 인식하고 웹사

이트 마케팅 작업은 일회성 프로젝트가 아닌 지속

적인 프로세스라는 인식을 가지고 웹사이트를 이

용한 마케팅 활동에 지속적인 관리와 노력을 기울

여야 할 것이다. 동시에 웹사이트를 인터넷마케팅

의 중요한 수단으로 인식하는 노력과 함께 대한민

국 대표도시인 서울시의 위상에 맞는 웹사이트 운

영예산과 전담인력 확보에 대한 인식의 제고가 필

요할 것으로 보인다.

본 연구의 결과는 웹사이트의 마케팅 성과를 

평가할 수 있는 도구로 사용할 수 있으며 동시에 

웹사이트의 품질을 향상시킬 수 있는 체크리스트

의 역할을 할 수 있다. 대부분의 웹 에이전시들은 

컨벤션산업에 대한 이해도가 낮기 때문에 컨벤션

산업에 대한 전문지식 부족으로 인해 컨벤션 개최

지로서 서울시를 마케팅하는 중요한 역할을 하는 

웹사이트를 제작하는 데 많은 문제점들을 발생시

킬 수 있다. 이와 같은 경우 본 평가모형은 체크리

스트로서 작용하여 웹사이트의 마케팅 효율성을 

살릴 수 있다. 또한 웹사이트 구축을 아웃소싱하

고자 하는 CVB에서는 구축된 웹사이트의 적절성 

및 효율성 등을 평가할 수 있는 도구로 활용될 수 

있을 것이다.

본 연구의 결과와 이에 대한 해석은 아래에서 

제시한 것과 같이 본 연구가 지니고 있는 몇 가지

의 한계점들과 제약사항으로 인해 그 적용에 있어 

신중해야 할 것이며, 향후 이러한 문제점들을 해

결하기 위하여 보다 엄밀한 연구가 수행되어야 할 

것이다. 첫째, 30개의 CVB 웹사이트를 평가하는

데 사용된 지표와 점수화 기준은 샘플 수가 증가

하게 되면 다른 지표와 점수화 기준이 만들어질 

수 있다는 것을 고려해야 할 것이다. 둘째, 본 연

구에서 수행한 정량적인 지표에 대한 수준측정뿐 

아니라 정성적인 평가지표들이 포함된 웹사이트 

평가를 통해 보다 통합적인 평가결과를 제시할 필

요가 있다. 마지막으로 평가지표별 가중치를 적용

하여 지표별 중요도를 제시할 수 있는 추가적인 

연구가 필요하다.
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