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Abstract

This research is to study the core factors for knowledge information database service and very important database 

service quality factors to improve customer satisfaction. The database service quality has been critical issue rather 

than just information service in these days, because the qualitative aspect  is becoming more important factors rather 

than quantitative aspect. As database service quality has been influenced by satisfaction of database user, it needs 

to try to get excellent results by enhancing ability to obtain information. In order to satisfy this condition, it needs 

to measure database service quality more accurately first. In this study, we apply conjoint analysis to measure how 

much to give quality condition to achieve customer satisfaction.
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1. 서  론

정보사회에서 지식사회로 변화함에 따라 정보뿐

만 아니라 지식들도 점차 공유되어지고 있고 그 양

도 점차 늘어나고 있다. 이렇게 증가하는 정보와 

지식을 저장하고, 제공하는 수단으로 이용되는 것

이 바로 데이터베이스(Database：DB)이다. 이러한 

데이터베이스가 늘어나고 이를 이용하는 사용자들

이 증가하면서, 그들이 원하는 욕구도 점차 다양해

지고 있다. 따라서 데이터베이스의 특성과 이를 이

용하는 고객특성에 따라 데이터베이스 서비스의 

질적 수준도 향상되어야 한다. 서비스의 질적 수준

을 향상시키기 위해서는 고객이 원하는 가치를 제

공하는 것은 물론 고객의 욕구변화까지도 파악하

여 서비스 제공 시 정확하게 반영하여야 한다. 

하지만 지식정보 데이터베이스에 특화된 연구가 

아직까지 미흡한 실정이고, 데이터베이스 특성에 

따라 서비스 수준을 조정하는 것도 아직까지는 불

가능하다. 따라서 지식정보 데이터베이스의 특성

을 고려하여 서비스 품질 수준을 향상시키기 위한 

방안마련은 물론 그에 대한 기초연구가 필요하다.

본 연구에서는 지식정보 데이터베이스로 가장 대

표적인 학술데이터베이스를 이용하는 고객을 대상

으로 서비스를 이용하는 고객들이 가장 중요하게 

생각하는 데이터베이스 서비스 품질 속성은 무엇

인지, 고객만족에 영향을 미치는 핵심적인 데이터

베이스 서비스 품질속성은 무엇인지 알아보고자 

한다. 그리고 고객의 만족을 실현하기 위하여 데

이터베이스 서비스 품질속성들이 각각 어떤 수준

으로 제공되어야 할 것인지에 관한 문제를 컨조인

트 분석(Conjoint Analysis)을 통해 해결해 보고자 

한다. 

2. 이론적 배경

2.1 서비스 품질

서비스 품질은 객관적인 품질의 평가가 용이한 

유형의 재화와는 달리 서비스가 갖는 고유한 특성

으로 인하여 정의하고 측정하기가 어렵다. 따라서 

기존의 연구결과들을 토대로 하여 일반적으로 받

아들여지고 있는 서비스 품질의 정의는 지각된 서

비스 품질로 서비스의 우월성과 관련한 전반적인 

판단이나 태도라고 할 수 있다[16]. 그리고 지각된 

서비스 품질은 서비스의 우월성의 정도에 대한 신

념 또는 태도라고 정의할 수 있다[10]. 

본 연구에서는 서비스 품질을 주관적인 개념인 

특정 서비스의 우월성에 대한 소비자의 전반적 평

가나 태도, 즉, 소비자의 만족도로 정의한다[3]. 

2.2 지식정보 데이터베이스 서비스 품질의 정의

데이터베이스의 서비스 품질은 데이터가 이용자

에게 서비스되는 과정에서 나타나는 여러 가지 문

제들 즉, 매체, 수단, 방법, 훈련 등을 의미한다. 여

기서 중요하게 고려되는 것은 검색 소프트웨어의 

완전성과 정확성, 신속성 그리고 이용자 편의에 

의해 구성되었는가 하는 것으로[2] 이용자의 서비

스 만족과 관련한 평가에 달려 있다.

또한 지식정보 서비스는 수요가 존재하는 자료

를 수집하여 유용한 지식정보로 가공하여 데이터

베이스를 구축하고 유통시키는 일련의 활동을 포

함하는 포괄적 개념이다.

따라서 본 연구에서의 지식정보 데이터베이스의 

서비스 품질을 지식정보 데이터베이스의 서비스가 

사용자들에게 제공되는 과정에서 전달 매체와 수

단 및 방법 등이 사용자의 편의성과 지식정보의 

효용성 관점에서의 적합정도로 정의한다[3]. 

2.3 지식정보 데이터베이스 서비스 품질 평가 

서비스품질의 측정방법으로 가장 일반화된 모형

은 서브퀄(SERVQUAL)이다. 서브퀄은 서비스 품

질에 대한 소비자의 기대수준과 인식수준 간의 차

이를 측정하여 서비스 품질을 평가하고[7, 15, 17], 

유형성, 신뢰성, 반응성, 공감성, 응답선의 5개 차

원으로써 총 22개의 문항으로 이루어져있다. 이후 
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일부학자들은 좀 더 폭넓은 정보시스템의 품질평

가를 위해서 서브퀄을 적용하여 정보시스템 서비

스퀄(IS-SERVQUAL)을 개발하였다. 서브퀄은 오

프라인에 기반을 두고 개발된 것이며, 정보시스템 

서브퀄은 정보시스템환경 하에 개발된 것으로서 

여러 연구자들은 인터넷과 웹기반의 전자상거래 

환경에 맞추어서 측정항목을 개발하였다[12, 13, 

26]. 더군다나 데이터베이스 혹은 지식정보데이터

베이스의 고객은 전통적 오프라인 고객이나 전자

상거래 환경의 고객과는 다르기 때문에 같은 기준

으로 품질을 측정하는 것은 적합하지 않을 수 있

다. 또한, 무엇보다도 개별 연구자에 의한 단편적 

측정도구가 아닌 다양한 연구자가 다양한 분야에 

적용을 통해 측정도구 자체의 타당성을 확보하는 

것이 필요할 것이다. 따라서 이러한 점을 보완하여 

개발 및 발전되어 온 것이 바로 웹컬(WebQual)이

다[8]. 

<표 1> 웹컬(WebQual)의 측정차원

측정차원 내 용

유용성

웹사이트의 디자인과 사용성과 관계된 

품질(사용과 검색의 용이성, 사용자들에

게 전달되는 이미지 등)

정보의 품질

웹사이트의 컨텐츠 품질과 사용자의 목

적에 적합한 정보(정보의 정확성, 검색 

능력 등)

서비스 

상호작용

사이트를 통해서 사용자가 탐색할 때 느

끼는 서비스의 상호작용 품질, 보안과 공

감성에 의한 구체화 된 품질(거래와 정보

보안, 제품 배송 및 개인화와 사이트 관

계자와의 커뮤니케이션 등)

주) 출처：홍석기, 백승익, WebQual을 이용한 인터넷 

서점의 서비스 품질 분석, 대한경영학회지, 

제19권, 제5호, 2006.

웹컬은 전자상거래의 웹 사이트에 대한 사용자

의 지각(Perception)을 평가하는 도구이다[22]. 이 

측정도구는 1998년도에 처음 개발된 이래 다양한 

전자상거래 영역에 대해 적용하고, 그 결과에 대

한 분석과 반복적인 수정을 거쳐 진화되어 왔다. 

이 도구는 영국의 경영대학 사이트, 인터넷 서점 

사이트, 중소기업 사이트 및 인터넷 경매 사이트 

등 다양한 영역에 적용함으로써 버전(Version) 1

에서부터 시작하여 현재 버전 4까지 발전하였다. 

<표 2> 웹컬(WebQual)의 요인별 항목

서비스 
품질요인

정 의

유용성

1. 데이터베이스로의 접근 용이성
2. 정보(자료)교환의 유용성
3. 검색기능의 유용성
4. 데이터베이스 사용의 용이성
5. 데이터베이스의 디자인
6. 인터페이스의 유용성
7. 데이터베이스의 검색능력
8. 사용자가 느끼는 긍정적인 이미지

정보의
품질

9. 정확한 정보의 제공
10. 출처가 정확한 정보 제공
11. 적절한 정보 제공
12. 관련된 정보 제공
13. 정보 이해의 용이성
14. 추가정보 제공
15. 적절한 포맷으로 정보 제공

서비스 
상호
작용

16. 서비스에 대한 좋은 평판
17. 자료의 안전한 제공성
18. 개인정보 보안 서비스
19. 사용자 개개인만을 위한 서비스
20. 고객지원 서비스
21. 데이터베이스와 사용자 간의  
커뮤니케이션의 용이성

22. 신속한 정조의 제공 능력

주) 출처：Stuart J. Richard Vidgen. 2003. Measur-

ing Web site quality improvements：a 

case study of the forum on strategic ma-

nagement knowledge exchange. pp.297-309.

웹컬은 고객의 질적인 평가를 계량적인 수치로 

변환시켜서 경영에 관한 의사결정에 도움이 된다. 

동일한 산업 내에서 조직간 비교나, 한 조직의 시

간에 따른 변화를 비교해 볼 수 있다[8, 23]. 

이러한 웹컬이 갖는 특징은 다음과 같다. 첫 번

째로 평가도구개발에 있어서 선행연구의 이론에 

근거하고 있다. 즉, 웹컬을 구성하는 질문 모두 선

행연구에 의한 이론적 기반을 갖고 있다. 두 번째

로, 정보시스템, 마케팅, 인간과 컴퓨터의 상호작

용 등 다양한 연구 분야의 균형적인 관점 하에 개

발되었다. 세 번째로는 정보시스템의 품질에 관한 
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<표 3> 속성 및 속성별 수준

속  성 속성수준

유용성 검색기능의 용이성 DB로의 접근 용이성 인터페이스의 용이성

정보의 품질 정확하고 적절한 정보제공 출처가 정확한 정보제공 검색한 정보에 관련된 추가 정보제공

서비스 상호작용 고객지원 서비스 개인정보 보안 서비스 서비스에 대한 좋은 평판

<표 4> 9개의 프로파일

프로파일 요인 1 요인 2 요인 3

1 인터페이스의 용이성 검색한 정보에 관련된 가정보제공 개인정보보안 서비스

2 인터페이스의 용이성 출처가 정확한 정보제공 서비스에 대한 좋은 평판

3 검색기능의 용이성 정확하고 적절한 정보제공 서비스에 대한 좋은 평판

4 DB로의 접근 용이성 정확하고 적절한 정보제공 개인정보보안서비스

5 DB로의 접근 용이성 검색한 정보에 관련된 추가정보제공 서비스에 대한 좋은 평판

6 DB로의 접근 용이성 출처가 정확한 정보제공 고객지원 서비스

7 인터페이스의 용이성 정확하고 적절한 정보제공 고객지원 서비스

8 검색기능의 용이성 출처가 정확한 정보제공 개인정보보안 서비스

9 검색기능의 용이성 검색한 정보에 관련된 추가정보제공 고객지원 서비스

워크샾 등을 통해서 전문가들의 의견과 조언이 반

영되어 있다. 네 번째로는 품질기능전개 등 기존

의 경영기법 및 서브퀄 등의 측정도구의 장점을 

반영하였다. 마지막으로 웹컬은 다양한 영역에 적

용한 평가를 통해 웹사이트 평가의 일반적 도구로

서의 신뢰성과 타당성이 검증되었다는 점이다. 

따라서 본 연구에서는 웹사이트의 유용성, 정보

의 품질 및 서비스 상호작용에 초점을 맞추어 평

가하고 있는 버전(Version) 4를 사용하였다. 다음

의 <표 1>과 <표 2>는 웹컬의 측정차원과 요인

별 항목에 대한 내용이다.

3. 연구 모형 및 방법

3.1 표본 설계와 자료수집

웹컬의 요인 및 항목을 바탕으로 지식정보 데이

터베이스 서비스 품질을 평가할 수 있는 각 속성

과 속성별 수준을 선택하였다[24]. 속성에 따른 수

준 채택 시, 각 수준 등 중복되는 부분이 있기 때

문에 전문가의 조언, 파일럿 테스트 그리고 각 속

성들의 수준을 조합한 프로파일을 요인실험법을 

적용하여 각 속성별 3가지의 수준을 추출하였다

각 속성별로 선택된 수준으로는 검색기능의 용

이성, 데이터베이스로의 접근 용이성, 인터페이스

의 용이성, 정확하고 적절한 정보제공, 출처가 정

확한 정보제공, 검색한 정보에 관련된 추가 정보

제공, 고객지원 서비스, 개인정보 서비스, 서비스

에 대한 좋은 평판 등 9가지이다. 그 결과 본 연구

에서 선정한 속성 및 속성별 수준은 다음의 <표 

3>과 같다.

본 연구에서는 총 3개의 속성과 속성별 3개의 

수준을 채택하여서 총 27(= )개의 조합이 가능하

였지만, 본 연구는 Fractional Factorial Design을 

이용하여 현실적으로 설문 및 모형 추정이 가능하

여 9(= )개의 디자인으로 일부분을 취하였다. 

9개의 프로파일은 다음의 <표 4>와 같다.

제시된 프로파일을 사용하여 설문지를 작성하였

고, 지식정보 데이터베이스로 가장 대표적인 학술

데이터베이스 서비스를 경험해 본 사용자들을 대
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상으로 설문조사를 실시하여 자료를 수집하였다. 

설문지의 내용은 학술 데이터베이스 서비스의 선

호도에 대한 것으로 설문대상 즉, 데이터베이스를 

사용한 자신이 가장 선호하는 데이터베이스 서비

스의 조건들이 있는 프로파일을 1위로 하여 9위까

지의 순위를 나타내도록 하였다. 총 100부의 설문

지로 설문조사를 실시하였고, 회수된 90부의 설문

지 중에서 무응답 및 잘못된 응답을 한 설문지 15

부를 제외한 75부를 최종 분석에 이용하였다. 

3.2 컨조인트 분석(Conjoint Analysis)

Green and Rao(1971)에 의해 소개된 컨조인트 

분석은 학계와 산업계에서 마케팅조사 분석기법의 

하나로 발전되어 왔는데, 소프트웨어의 발달로 분

석 도구로서의 유용성이 더욱 크게 증가하였다. 

컨조인트 분석은 어떤 제품이 갖고 있는 속성(At-

tribute)의 수준에 고객이 부여하는 효용(Utility)을 

추정하여 신제품에 대한 총 효용을 추정하기 위한 

방법이다. 

다시 말해, 컨조인트 분석은 마케팅조사 분석기

법의 하나로 서비스나 아이디어 또는 제품들에 대

한 소비자들의 종합적인 선호도를 측정하여 각 속

성(Attribute)의 상대적 중요도를 평가하며, 소비

자들이 실제로 선택할 제품을 예측할 수 있기 때

문에 신제품 개발, 포지셔닝을 통한 제품의 속성

(Attribute)과 수준 결정, 경쟁구조분석, 가격설정, 

시장 세분화, 시장점유율 및 판매량예측 등에 광

범위하게 활용되고 있는 분석기법이다[1, 9, 11]. 

본 연구에서는 컨조인트 분석의 방법 중 전통적

인 컨조인트 분석을 채택하고 선호도 측정방법으

로는 전프로파일(full-profile) 제시법을 사용하였다. 

전통적인 컨조인트 분석에서는 속성들의 수준들을 

결합하여 프로파일을 구성하는 요인실험법을 적용

한다. 이 실험계획법에 바탕을 둔 전프로파일 제

시법은 응답자들이 실제 상황에서와 같이 모든 속

성을 종합적으로 고려하여 선호도를 평가하기 때

문에 현실성이 있고 예측타당성도 높다. 전프로파

일 제시법은 점수나 순위로 조사할 수 있으나, 응

답자가 응답하기 용이하고 응답한 문항들에 대해 

신뢰성이 높기 때문에 순위조사를 이용하여 선호

도를 측정하고자 한다. 

이러한 방법으로 조사한 선호도를 바탕으로 각 

조합들에 대한 속성(Attribute)값을 효용가치로 계

산하고, 각 속성에 대해 가장 높은 값과 낮은 값의 

차이를 구하여 그 크기를 비교하여 속성들의 중요

성을 계산하고자 한다.

4. 연구 결과

4.1 표본의 특성

응답자의 성별은 남성이 53명(71%)이고, 여성은 

22명(29%)으로 나타났다. 그리고 응답자의 연령은 

26～30세가 47명(61%)으로 가장 많았고, 21～25세

는 15명(20%), 31～35세는 12명(16%), 36세 이상은 

2명(3%)으로 조사되었다. 응답자의 직업은 대학원

생(석사)이 47명(62.6%)으로 가장 많았고, 대학생이 

8명(10.7%), 대학원생(박사)은 12명(16%), 연구원

은 8명(10.7%)으로 조사되었다. 

4.2 컨조인트 분석(CA) 결과

컨조인트 분석(CA) 결과는 설문을 이용한 자료 

수집에 의한 것으로, 각 서비스 품질 조건의 프로

파일에 대한 선호도를 알 수 있었다. 

각 속성과 속성별 수준들의 부분 가치를 추정하

여 속성 및 수준의 중요도를 알 수 있었다. 부분가

치 값은 다음의 <표 5>와 같다. 

유용성이 35.3%로 가장 선호도가 높았고, 그 다음

으로 정보의 품질이 33.9%, 서비스 상호성이 30.7%

로 나타났다. 각 속성과 속성별 수준들의 부분 가

치를 추정하여 속성 및 수준의 중요도를 알 수 있

었고, 이는 본 연구의 표본 대상에게서 획득한 모

든 데이터에 대한 분석결과이다. 하지만 고객의 

특성에 따라 분석해보면 그 결과는 달라질 수 있
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<표 6> 컨조인트 분석(CA) 결과

속  성 Levels

A그룹 B그룹 C그룹

수준별
부분가치

중요도
(%)

수준별
부분가치

중요도
(%)

수준별
부분가치

중요도
(%)

유용성

검색기능의 용이성 -1.269

31%

-1.354

35%

-1.341

36.1%DB로의 접근 용이성 -1.868 -1.089 -0.827

인터페이스의 용이성 0.127 -1.158 -1.205

정보의 
품질

정확하고 적절한 정보 제공 0.314

40.5%

0.289

33.5%

0.190

31.7%출처가 정확한 정보 제공 0.821 -0.140 -0.533

검색한 정보에 관련된 추가 정보제공 -1.087 0.134 0.193

서비스
상호성

고객지원 서비스 0.955

28.5%

1.065

31.5%

1.151

32.1%개인정보보안 서비스 1.046 1.230 1.360

서비스에 대한 좋은 평판 0.960 1.024 1.012

을 것이다. 즉, 고객의 사용특성에 따라 선호하는 

수준의 차이가 있을 것으로 추측해 볼 수 있다. 이

를 위해 수집된 데이터를 가지고 군집분석을 실시

한 결과, 총 3그룹, A그룹, B그룹, C그룹으로 구분

되었고, 그룹별 부분가치 값은 <표 6>과 같다.

<표 5> 컨조인트 분석(CA) 결과

속성 수준
수준별
부분가치

중요도
(%)

유용성

검색기능의 용이성 -1.360 

35.3%DB로의 접근 용이성 0.264 

인터페이스의 용이성 1.096 

정보의
품질

정확하고 적절한 정보제공 -1.119

33.9%
출처가 정확한 정보제공 -0.122 

검색한 정보에 관련된 
추가 정보제공

1.240 

서비스
상호성

고객지원 서비스 -1.128 

30.7%개인정보 보안 서비스 0.117

서비스에 대한 좋은 평판 1.010 

 

A그룹의 경우, 가장 중요시 여기는 속성은 정보

의 품질 속성이고 그 정도는 40.5%로 나타났다.

그러나 B와 C그룹은 유용성 속성을 각각 35%, 

36.1%로 가장 중요시하게 생각하고 있는 것으로 

나타났다.

본 연구에서는 설문조사 시, 1위를 가장 선호하

는 것으로 설문을 실시하였기 때문에, 부분가치의 

추정값이 가장 작은 것을 가장 선호도가 높은 수

준으로 생각하였다. 따라서 이러한 분석결과를 바

탕으로 속성에 대한 선호도와 선호하는 정도의 차

이는 수준별 부분가치를 통해서 알 수 있었다. 즉, 

A그룹은 유용성에서 가장 중요시하게 여기는 수

준은 데이터베이스로의 접근 용이성이지만, B와 C

그룹이 가장 중요시하게 여기는 수준은 검색기능

의 용이성이라는 것이다.

정보의 품질 속성의 경우에는 A그룹과 C그룹의 

선호도 차이가 정반대로 나타났다. A그룹의 경우, 

정보의 품질에서 가장 중요시하게 여기는 수준은 

검색한 정보에 관련된 추가 정보제공이고, 덜 중

요하게 여기는 수준이 출처가 정확한 정보제공이

다. 반면, B와 C그룹이 가장 중요시하게 여기는 

수준은 출처가 정확한 정보제공이고, 덜 중요하게 

여기는 수준은 검색한 정보에 관련된 추가정보 제

공이었다. 마지막으로 서비스 상호성 속성 및 수

준의 경우에는 다른 수준들에 비해 선호도가 낮은 

편임을 알 수 있었다. 그 중에서도 A그룹의 경우

가 가장 선호하는 수준들과의 차이가 큰 편인데, 

A그룹은 고객지원 서비스를 서비스 상호성 속성 

중에서 가장 중요하다고 생각하고 있는 반면, B와 

C그룹은 서비스에 대한 좋은 평판의 수준을 가장 

중요시하게 여기고 있는 것으로 나타났다.
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다시 정리해보면, A그룹, B그룹, C그룹에 따라 

서비스 품질 속성의 수준에 대한 선호도가 다르다

는 것을 알 수 있다. 하지만 B와 C그룹 간의 차이

는 부분가치의 값만 조금 차이가 있을 뿐 선호하

는 우선순위는 거의 같은 것으로 나타났다. 서비

스 품질 속성들의 수준별 부분가치를 A그룹, B그

룹, C그룹으로 구분하여 살펴보면 다음의 [그림 1]

과 같다.

 [그림 1] 지식정보 데이터베이스서비스 품질평가 
수준별 부분가치

이러한 분석결과는 데이터베이스 고객의 이용목

적에 따른 결과라고 추측해 볼 수 있다. A그룹의 

경우 검색의 기능보다는 자료와 정보를 얻기 위한 

데이터베이스로의 접근을 보다 선호하고 정보를 

제공받는데 있어서도 일반적인 정보보다는 기존의 

자료에서 더 추가적인 정보를 제공받아 많은 자료

를 축적해야만 할 것이라고 해석할 수 있다. 이러

한 특성은 그룹의 특성이 전문가기질을 가지고 있

다고 할 수 있다. 즉, 전문적으로 정보 및 지식을 

획득하고 공유하고자 데이터베이스를 이용한다고 

추측해 볼 수 있는 것이다. 

하지만 B와 C그룹의 경우, 자신의 업무와 관련

된 목적으로 데이터베이스를 이용하는 전문가이기 

보다는 비전문가로써 단순 자료 및 정보 검색을 

위해 데이터베이스를 이용하는 고객의 특성을 가

진 것으로 추측해 볼 수 있다. 따라서 검색기능이 

보다 용이해야 쉽게 데이터베이스를 이용할 수 있

을 것이고, 자신이 전문가가 아니기 때문에 출처

가 정확하지 않은 정보는 신뢰할 수 없는 자료라

고 생각할 수 도 있다는 것이다. 그리고 친구나 선

배, 후배 간의 정보공유로 인하여 서비스에 대한 

좋은 평판을 가지고 있는 데이터베이스를 보다 선

호하고 더 나아가 더 자주 이용할 것이라고 생각

해 볼 수 있다.

4.3 쵸이스 시뮬레이션(Choice Simulation)

쵸이스 시뮬레이션은 가상적인 시나리오를 만들

어 놓고 추정된 부분가치 또는 선호도를 이용하여 

각 제품이 획득할 가상적인 시장 점유율(market 

share)을 예측하는 것을 가리킨다[1, 9, 11]. 

즉, 고객들이 사용하는 지식정보 데이터베이스 

데이터베이스에 <표 7>과 같은 서비스 품질 조건

들이 존재한다는 가상의 시나리오를 만들 수 있다. 

쵸이스 시뮬레이션을 할 때, 응답자가 가장 선

호하는 거래조건을 100%의 확률로 선택한다고 가

정한다. 이것을 최상선호규칙(most preferred rule)

이라고 하는데, 최상선호규칙에 따르면 컨조인트 
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분석에 포함된 속성들 이외의 속성들은 응답자의 

제품선택에 영향을 미치지 않는다고 가정한다. 

<표 7> 가상의 프로파일

프로
파일

요인 1 요인 2 요인 3

A
검색기능의 
용이성

정확하고 
적절한 
정보제공

서비스에 대한 
좋은 평판

B
DB로의 
접근용이성

출처가 정확한 
정보제공

고객지원
서비스

C
인터페이스의 
용이성

정확하고 
적절한 
정보제공

고객지원
서비스

쵸이스 시뮬레이션 결과, [그림 2]와 같이 예측

할 수 있었으며, 그 결과 검색기능의 용이성, 정확

하고 적절한 정보제공 그리고 서비스에 대한 좋은 

평판 등의 수준을 보유한 프로파일 A의 시장 점유

율이 48%로 가장 높음을 알 수 있다. 

[그림 2] 시장점유율 예측

5. 결  론

본 연구에서는 지식정보 데이터베이스의 서비스 

품질을 평가하는데 있어 가장 기본이 될 수 있는 

속성과 수준을 웹컬(WebQual)의 요인별 항목에서 

전문가의 조언과 파일럿 테스트 그리고 요인실험

법을 통해서 도출하였다. 그리고 각각의 수준들을 

설정하여 프로파일을 추출하고, 이를 지식정보 데

이터베이스의 가장 대표적인 예인 학술 데이터베

이스의 서비스를 경험한 대상자들을 중심으로 컨

조인트 분석(Conjoint Analysis)을 실시하여 선호

도 분석을 하였다. 

그 결과, 정보의 품질 속성을 서비스 품질을 평

가하는데 있어 가장 중요하게 생각하는 그룹은 A

그룹 인 것으로 나타났다. 그 이유는 적절한 정보

뿐만이 아니라 보다 더 정확하고 추가적인 정보 

등을 많이 획득함으로써 양질의 정보를 획득하고

자 하는 고객 특성의 영향인 것으로 추측해볼 수 

있었다.

그러나 지식정보 데이터베이스 고객들 중 B와 

C그룹은 유용성 속성을 각각 35%, 36.1%로 가장 

중요하게 생각하고 있는 것으로 나타났다. 이 두 

그룹 간의 값이 큰 차이는 없었지만 정보의 품질

보다는 유용성을 가장 중요하게 생각하는 그룹이

라는 것을 알 수 있다. 이는 보다 더 쉽게 정보를 

획득하고 제공받기를 원하기 그룹들이기 때문이라

고 생각된다. 즉 전문가이기에 앞서 학생 혹은 비

전문가로서 단순히 정보를 획득하기 위해 데이터

베이스를 이용하는 것이기 때문이라고 할 수 있다.

이와 같은 연구 결과를 바탕으로 지식정보에 보

다 더 특화된 데이터베이스로 개발되어져야할 뿐

만 아니라 특화된 데이터베이스의 서비스로 본 서

비스를 이용하는 고객들에게 양질의 정보와 자료

를 보다 더 쉽고 정확하게 제공할 수 있어야 할 

것이다.

본 연구의 한계점으로는 지식정보 데이터베이스 

서비스 품질 속성 및 수준을 정하는데 있어서 웹

컬의 속성을 그대로 적용한 점과 지식정보 데이터

베이스에 특화된 속성을 제시하고자 웹컬의 서비

스품질 평가 속성을 제시하긴 하였지만, 서브퀄에

서 발전되어졌다는 점으로 미루어 서비스 과정상

에서만 측정될 수 있는 속성들이었다는 점이다. 

그리고 앞서 다양한 연구자가 다양한 분야에 적용

하였다고는 하였지만, 지식정보 데이터베이스 서

비스의 다른 특성이 있을 수도 있는 가능성을 간

과한 점 또한 본 연구의 한계점이라고 할 수 있다. 

따라서 향후 연구에서 이러한 한계점을 극복하면 

고객이 선호하는 속성 및 수준에 따른 특화된 지식

A

B

C
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정보 데이터베이스를 구축할 수 있고, 향후 지식정

보 데이터베이스의 사용자들이 사용목적에 적합하

도록 활용할 수 있을 것으로 기대해 볼 수 있다.
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