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ABSTRACT

The first objective of this study is to verify diverse responses of users of internet landscape architecture

media to service quality. Second, the degree of value and evaluation of service users is understood.

Third, the general relation between users' importance/achievement response and overall satisfaction is

analyzed. Thus, the general relation between users' response and satisfaction is analyzed. It aims to

contribute to the suggestion of basic data for the development of internet media in the landscape

architecture area

The results of this study are like following. First, there were significant differences in expect and

performance responses depending on ‘age' among demographic variables, and ‘academic background'

and ‘work' among socioeconomic variables. Second, the influence of service quality on satisfaction was

verified as significantly positive(+). Especially, the influence of appearance showing low importance

and achievement was the most noticeably shown, so that it was analyzed as the most efficient progress.

Third, the determinant of satisfaction was shown differently depending on ‘age' among demographic

variables and ‘work' among socioeconomic variables.
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I.서 론

인터넷의 발달은 정보의 유통경로를 혁신적

으로 변화시켰으며, 대중과의 최종접점인 인터

넷 매체들은 전 세계적 지식정보화를 가속화시

키고 있다. 한국도 1994년 12월에 정보통신부가

발족되었고, 1995년 8월에 정보화촉진기본법이

제정되며, 인터넷 매체를 활용한 본격적인 지식

정보화가 시작되었다.

환경부는 1995년에 공공응용서비스개발 지

원 사업의 일환으로 79개 군에 대한 환경정책

및 기술, 자연생태계 등을 데이터베이스화하였

으며(National Computer Agency, 1996), 1996년

에는 환경정보화 발전방안에 관한 세미나를 개

최하였다. 1998년에 환경정보화 장기종합계획

(1998-2005)을 수립하였으며, 2002년에는 환경

정보화 중장기종합계획(2002-2011)을 수립하였

다(Samsung SDS Co., Ltd., 2002). 같은 해에 자

연생태 정보를 체계화하고 데이터베이스화하여

관리, 활용, 운영함으로써 일반시민에게는 환경

정보에 대한 인식을 확대하고, 관련기관 및 연

구자에게는 최대의 업무효율성을 달성할 수 있

는 종합환경정보시스템의 필요성이 제기되었다

(Choi and Kim, 2002). 이후에도 통합적 국가정

책계획의 일환으로 습지 정보의 데이터베이스

화와 이를 활용한 인식증진용 교육활동, 행사,

홍보(Lee et al., 2004; Seoul National University,

2007) 등의 정보축적 및 활용의 중요성이 지속

적으로 제시되었다. 최근에 들어서는 한국 기후

환경 네트워크, 자연생태 라이브러리, 물환경정

보시스템, 국립생물자원관, 한국의 멸종위기종

등의 인터넷 매체가 구축되어 운영되고 있다.

국토교통부는 1980년부터 국토개발연구원을

통해 국토종합개발계획 등에 필요한 각종 정보

를 수집, 관리할 수 있는 국토정보 데이터베이

스를 개발하여 운영하였다. 1989년에는 지리정

보시스템(GIS) 및 리모트 센싱 기법 등을 도입

하기 시작하였으며(National Computer Agency,

1996), 현재에는 건축행정 시스템(세움터), 3차

원 공간정보 및 실내공간정보 서비스, 도시계획

정보체계(UPIS), 건설산업지식정보시스템, 하천

관리지리정보시스템(RIMGIS) 등의 인터넷 매

체가 운영되고 있다(Ministry of Science, ICT

and Future Planning, 2015).

한편, 일반대중 및 관련연구자들도 자연환경

보전, 생물다양성 보전, 생태 복원, 기후 변화 대

응 등에 대해 지속적인 관심을 갖고 연구함과

동시에 인터넷 매체를 통해 정보를 공유함으로

써, 환경조경 관련산업이 부각되고 있다. 현재

민간에서 운영되는 인터넷 환경조경매체로는

녹색문화포털 라펜트, 환경일보, 인터넷신문 한

국조경, 환경과조경, 단체/기업 웹사이트 등이

있으며, 다양한 정보를 제공 및 매개하고 있다.

즉, 지식정보화 사회에서 인터넷 매체는 산업

발달의 필수요소로서 전체 환경조경 관련산업

발전에 매우 중요한 문제로 부상할 수 있으며,

그 활용도에 따라 산업의 발전상이 달라질 수

있다. 이것이 다량의 데이터와 이용자가 확보된

인터넷 환경조경매체의 지속적 연구에 의한 개

선/진보, 벤치마킹이 필요한 이유이다. 특히, 서

비스 운영과정에서 발생하는 이용자 특성, 성향,

만족도 등의 정보는 인터넷 매체의 성패를 결정

짓는데 중요하게 작용한다(Delone and Mclean,

1992). 이에 인터넷 환경조경매체의 운영적 측

면을 중심으로 서비스 품질 및 만족도에 대해

연구하였다.

본 연구의 목적은 먼저, 인터넷 환경조경매체

이용자의 서비스품질에 대한 다양한 반응 유형
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을 확인한다. 둘째, 서비스 이용자들의 가치부

여와 평가정도를 파악한다. 셋째, 이용자 반응

과 만족도 간의 종합적인 연관성을 분석한다.

이로써 인터넷 환경조경매체의 개선/진보를 위

한 기초자료를 제시하고, 환경조경분야의 연구

자 및 기술자의 업무효율성 증대, 마케팅을 통

한 대중의 인식 제고, 새로운 시장 진출에 따른

경제적 부가가치 창출 등의 환경조경 관련산업

발전과 환경조경인의 소통에 기여하고자 한다.

II. 재료 및 방법

1. 이론 및 선행연구

2015년, 전 세계 인터넷 이용자수는 32억명

(International Telecommunication Union, 2015),

이들이 주고 받는 IP 트래픽은 72.4엑사바이트

(Exabyte)(Cisco Systems, Inc., 2015)에 달할 것

으로 예측하고 있다. 인터넷 이용자 및 유통정

보의 증가, 기술의 발달은 정치, 사회, 경제, 문

화를 비롯한 건설, 제조, 농림 등의 제산업 구조

도 변화시키고 있다. 또한, 전 세계를 하나로 연

결하며 신문, 방송 등의 전통적 대중매체를 대

신함과 동시에, 정보공유 및 커뮤니케이션 방식

마저도 변화시키고 있다(Lee, 2006).

즉, 모바일, 사물인터넷, 인공지능 등의 발달

로 인터넷 매체의 활용이 인간의 필수적 생활요

소로 자리잡고 있으며, 더욱 가속화되고 있다.

인터넷 매체는 공급자와 이용자, 이용자와 이용

자 간의 최종접점에서 하이퍼텍스트성, 상호작

용성 등의 특징을 갖으며, 인터넷포털, 인터넷

신문, 메신저, SNS 등이 대표적이다. 특히, 인터

넷포털은 가장 대중화된 월드와이드웹 기반의

서비스로 다수의 이용자를 확보하며, 사회전반

에 막대한 영향력을 미치고 있다. 최근에는 각

산업의 전문정보를 제공하는 전문포털사이트가

등장하였다(Yoon and Kyung, 2006).

이들 인터넷 매체를 사용하는 이용자의 행태

는 사회경제적, 인지적, 문화적 자원의 차이에

따라 다르게 나타난다(Van De Ven and Ferry,

1980). 이에, 관광(You, 2003), 교통(Byeon, 2014),

교육(Choi, 2005) 등의 전문분야에서는 인터넷

매체의 서비스 품질및 만족도에 대한 다양한 연

구를 진행하고 있다. 환경조경분야에서도 이에

대한 적극적인 연구가 필요한 시점이다.

서비스 품질 연구는 1980년대부터 본격적으로

시작되었으며, 다양한정의와평가모형이개발되

어 활용되고 있다. 대표적으로는 서비스 품질에

대해고객에게지각된서비스와기대된서비스의

차이를 평가한 결과, 즉 기대와 성과와의 불일치

정도라는 정의가 적용된 서브퀄(Servq- ual) 모형

이 있다(Parasuraman et al., 1985; 1988). 이와 달리

태도에 의해 개념화 및 측정되어야 하는 서비스

품질은 고객이 서비스 이용 후 지각된 성과만을

측정해야 한다는 서브퍼프(SERVPERF) 모형이

있다(Cronin and Taylor, 1992). 최근에는 웹서비스

에 초점을 맞추어, 전통적 서브퀄을 변형 발전시

킨 e-서브퀄(e-SQ)(Parasuraman et al., 2005), 고객

의견에초점을맞추어웹사이트품질을측정하는

웹퀄(WebQual)(Barnes and Vidgen, 2002) 등이 개

발되어 활용되고 있다.

2. 연구 가설

연구 목적을 효과적으로 수행하기 위해 선행

연구(You, 2003; Byeon, 2014; Choi, 2005; Ku

and Park, 2010; Park, 2005)의 검토를 거쳐 3개

의 가설을 설정하고, 각 가설을 2개의 하위 가설

로 구체화하였다.

가설 1은 일반적 인터넷 매체의 특성 재현과

환경조경분야 인터넷 매체라는 특수성을 감안

하여 “인구사회학적 특성에 따라 서비스에 대한

기대(중요도)와 성과반응(성취도)이 다를 것이

다.”로 설정하였다.

- 가설 1-1 : 인구통계학적 특성(성별, 나이)에

따라 서비스에 대한 기대와 성과반응이 다를 것

이다.

- 가설 1-2 : 사회경제학적 특성(학력, 업무,
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직업, 실무경력)에 따라 서비스에 대한 기대와

성과반응이 다를 것이다.

가설 2는 인터넷 매체가 갖는 다수의 이용자,

서비스 다양성 등을 감안하여 “서비스 품질은

전반적인 만족도에 유의한 영향을 미칠 것이

다.”로 설정하였다.

- 가설 2-1 : 서비스 품질은 전반적인 만족도

에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

- 가설 2-2 : 서비스 품질요인 중 만족도에 미

치는 영향력은 ‘외형성’이 가장 클 것이다.

가설 3은 인구사회학적 특성에 따라 만족도

가 다를 것임을 감안하여 “만족도 결정요인은

이용자의 인구사회학적 특성에 따라 다를 것이

다.”로 설정하였다.

- 가설 3-1 : 만족도의 결정요인은 인구통계학

적 특성(나이)에 따라 다를 것이다.

- 가설 3-2 : 만족도의 결정요인은 사회경제학

적 특성(업무)에 따라 다를 것이다.

3. 연구 모형

서비스 품질의 평가척도는 국내외에서 충분

히 검증된 서브퀄 모형을 활용하였다. 전통적

서비스 품질평가 모형인 서브퀄은 가장 널리 알

려져 변형, 참조, 비교되고 있다. 특히, 체계적이

고 반복적 과정을 통해 도출된 요인과 항목들로

구성되어 있어 산업전반, 특히 복합적 수준에서

웹사이트 서비스의 전반적 품질평가가 가능하

다(Ham, 2013). 또한, 웹사이트와 같이 고객과

상호작용하는 환경에서 더 정확히 측정된다

(Parasuraman and Grewal, 2000).

연구대상으로는 미국, 중국, 일본 등의 전 세

계 100만 여명의 월누적방문 기록이 있는 전문

포털사이트, 라펜트(Lafent)를 선정하였다. 조경

뉴스, 채용/인재, 조경수/자재, 온라인실무교육

등의 서비스를 통해, 생태복원, 습지, 비탈면 등

의 전문화된 콘텐츠를 불특정 다수에게 제공하

고 있다는 장점이 있다.

연구모형은 라펜트 이용자의 인구사회학적

특성을 배경변수로, 서브퀄 모형의 5개 요인인

‘외형성’, ‘신뢰성’, ‘응답성’, ‘확신성’, ‘공감성’

은 독립변수로, 만족도를 종속변수로 가정하였

다. 이러한 응답자의 배경적 요인에 따라 다양

한 사전기대와 성과반응이 나타나는 것으로 가

정하였다. 그리고 5개 요인의 서비스 평가는 개

별적으로 혹은 전체적으로 만족도에 유의한 인

과적 영향력이 미칠 것으로 가정하였다.

4. 설문구성 및 분석방법

설문구성은 총 59개 문항으로 구성하였으며,

이용자의 인구사회학적 특성, 이용 실태파악을

위해 연관된 문항을 포함하였다. 서비스 품질평

가는 동일한 문항에 대해 중요도를 질문한 뒤

그에 대한 이용 후의 성취도를 측정하였으며,

리커트(Likert) 5점 척도로 측정하였다. 서비스

품질평가를 위한 문항은 선행연구(Choi, 2005;

Ku and Park, 2010; Park, 2005; Parasuraman et

al., 1991) 등을 비교분석하여 도출하였다. 전체

문항은 Table 1과 같다.

조사규모는 계통추출법으로 무작위 추출된

라펜트 이용자 5,000명을 대상으로 하였다. 조

사기간은 2013년 10월 15일부터 25일까지 하였

으며, 응답률을 높이기 위해 답례품(100명)과

독촉 이메일(2회)을 활용하였다. 수집자료 분석

Section
No. of

Question
Measuring Scale

Socio-demographic
characteristics

8
Nominal scale,
ordinal scale

Use pattern 3
Nominal scale,
ordinal scale

Importance of each
service

22 Likert 5-point Scale

Achievement of
each service

22 Likert 5-point Scale

Satisfaction 3 Likert 5-point Scale

Free response 1 Open question

Total 59 -

Table 1. Composition & Scale of Survey
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은 SPSS(Ver. 18.0, 2009)를 이용했으며, 인구사

회학적 특성(빈도분석), 타당도/신뢰도(요인분

석, 알파값분석), 중요도/성취도(t-검정, 분산분

석, 쉐페법(Scheffe's test)), 서비스 평가/만족도

인과관계(회귀분석)를 분석하였다. 통계처리과

정의 유의도 검정은 사회과학에서 통상적으로

활용되는 기준인 0.05의 유의수준으로 하였다.

III. 결과 및 고찰

1. 척도의 타당도 및 신뢰성

서브퀄 모형의 요인분류가 인터넷 환경조경

매체의 평가에 적용될 수 있는지의 타당도를 분

석하고자 요인분석으로 22개 문항을 분류하였

다. 그 결과 5개 요인으로 나뉘어졌으며, 이용의

편의성을 의미하는 ‘외형성’, 정보의 신뢰도를

의미하는 ‘신뢰성’, 이용자 요구에 대한 반응을

의미하는 ‘응답성’, 이용자의 믿음을 의미하는

‘확신성’, 이용자 개개인에 대한 배려와 관심을

의미하는 ‘공감성’으로 명명하였다. 5개 요인의

고유값은 1.031~7.264인데, 요인추출기준으로

지정된 고유치 1 이상인 요인만 추출된 것을 보

여준다. 5개 요인이 설명하는 변량의 누적비율

은 57.99%이다. 통상 사회과학에서는 총 변량의

약 60%가 설명될 때 요인추출과정이 끝나므로,

요인 추출 갯수는 적합한 것으로 평가된다.

설문문항들의 신뢰도 측정은 보편적으로 이

용되는 내적일관성법 중 크론바흐(Cronbach)의

알파계수로 파악하였다. ‘외형성(0.6626)’, ‘신뢰

성(0.6696)’, ‘응답성(0.7807)’, ‘확신성(0.7085)’

은 일반적 수치로 나타났으며, ‘공감성(0.8635)’

은 신뢰도가 높은 것으로 나타났다. 따라서, 이

용자들의 중요도 반응을 측정하기 위한 22개 문

항을 5개 요인으로 구분한 것은 요인 내의 내적

일관성이 충분하다.

2. 요인별 중요도 및 성취도

전체문항의 평균값은 중요도(3.64~4.52), 성

취도(3.07~3.87)가 3.0 이상의 높은 반응이었다.

개별 문항별로 보면, 중요도에서는 ‘정확한

자료 제공에 의한 신뢰성’이 4.52로, 검증되지

않은 일반대중의 인터넷 정보가 만연함에 나타

난 결과로 판단된다. ‘고객정보 보호와 보안유

지’가 4.46으로 나타났는데, 해킹 등에 의한 고

객정보 유출이 많아지며 나타난 것으로 판단된

다. ‘시스템 오류는 놔두지 않고 빨리 해결’이

4.37 순으로 높게 나타났다. 반면, ‘최신기술 적

용’이 3.55로 가장 낮게 나타났는데, 인터넷 이

용자의 이용목적이 정보획득 및 커뮤니케이션,

오락추구 등에 있음을 반증하는 결과로 판단된

다. ‘개인에게 맞춤화된 정보 제공’은 3.64, ‘이

용자 개개인에 대한 관심과 친절’이 3.79 순으

로 나타나 상대적으로 낮았다.

성취도에서는 ‘정확한 정보 제공에 의한 신뢰

성(3.87)’, ‘제공된 콘텐츠는 최신의 것을 반영

(3.83)’, ‘이용자와 소통할 수 있는 전문지식

(3.78)’이 높았으며, 반응이 낮은 문항에는 ‘필요

한 자료검색이 편리(3.07)’, ‘개인에게 맞춤화된

정보 제공(3.20)’ 등이 있었다. 이는 종합포털과

의 상대적 평가결과가 일부 반영된 것으로 판단

된다. 자본투입율이 높은 기술적 측면으로서의

자료검색 편리, 시각적 배열 등은 전문포털이

상대적으로 낮게 평가될 수 있으나, 정보의 신

뢰성, 전문성 등은 상대적으로 높게 나타날 수

있을 것으로 판단된다.

서비스 품질의 5개 요인별 중요도와 성취도

의 평균을 산출한 뒤 그 차이를 t-검정으로 비교

분석한 결과는 Table 2와 같다.

중요도 반응은 ‘신뢰성(4.27)’과 ‘확신성(4.26)’

이 높았다. 여기서 ‘신뢰성’과 ‘확신성’은 서비스

제공자, 시스템, 정보에대한믿음등이다. 채용/인

재, 조경수/자재 등에서 더 많은 이용률이 있음에

도, 대중매체로서의 역할을 담당하는 조경뉴스의

사회적 인식이 라펜트의 전체 이미지에 영향을

주고있는것으로판단된다. 따라서서비스속성별

중요도 인식은 서비스의 유형과 응답자에 따라
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Factor Classification Mean S.D. t P

Tangibles
Importance

Achievement

3.98

3.31

.610

.645
17.821 .000

Reliability
Importance

Achievement

4.27

3.71

.451

.517
20.951 .000

Responsibility
Importance

Achievement

4.21

3.58

.569

.600
18.979 .000

Assurance
Importance

Achievement

4.26

3.53

.505

.551
24.328 .000

Empathy
Importance

Achievement

3.85

3.37

.633

.638
13.774 .000

Total
Importance

Achievement

4.11

3.50

.438

.502
23.519 .000

Table 2. Analysis of Differences in Each Service

Quality Factor

다르게 나타남을 알 수 있다.

성취도는 ‘신뢰성(3.71)’과 ‘응답성(3.58)’이

가장 높은 반면, ‘외형성(3.31)’은 상대적으로 낮

은 수준으로 나타났다. 최신기술 적용, 시각적

으로 편리한 메뉴 배열 등을 포괄하고 있는 ‘외

형성’의 경우 ‘공감성’에 비해 중요도가 높음에

도 성취도는 낮게 나타나 상대적으로 진보할 수

있을 것으로 판단된다. 이는 종합포털과의 상대

적 비교결과도 포함되었을 것으로 판단된다.

3. 가설검정 및 종합분석

먼저 가설 1에서 이용자의 인구사회학적 특

성에 따른 성과반응의 차이는 부분적으로만 지

지되는 결과를 보였다. 인구통계학적 변수 중에

서는 ‘나이’, 사회경제학적 변수 중에서는 ‘학

력’, ‘업무’에 따른 차이가 유의하였다.

가설 1-1의 나이대별 비교분석에서는 중요도

에서 ‘응답성’, ‘확신성’의 차이가 유의하였으

며, 성취도에서는 모든 요인에서 유의한 차이가

있었다. 60대 이상 집단의 반응이 모두 가장 높

았으며, 20대와 30대는 상대적으로 낮은 반응을

보였다. 나이가 유의한 차이를 보인 것은 첫째,

인터넷 매체의 특성상 젊은 세대부터 급속히 친

숙해지고 있으며, 나이가 많이 들수록 상대적으

로 인터넷 매체 활용에 익숙하지 않다. 둘째, 일

반적으로 나이와 직위는 비례적으로 형성되므

로 직위가 낮을수록 자료수집, 교육, 이직 등을

위한 이용이 많고, 나이가 많을수록 업계흐름

등을 파악하는데 활용하기 때문으로 판단된다.

가설 1-2의 업무별 비교분석에서는 중요도에

서 ‘공감성’, 성취도에서 ‘외형성’, ‘신뢰성’, ‘응

답성’, ‘확신성’, ‘공감성’이 유의한 차이가 있었

으며, Table 3과 같다. 라펜트는 일반인들이 아

닌 환경조경분야 전문인들의 인터넷 매체이고,

업무적인 활용도가 높기 때문인 것으로 분석된

다. 이에 따라 각 분야별로 사례, 이론, 채용 등

의 요구하는 정보가 다르며, 각 기술자의 전문

성에 따라 중요도 및 성취도가 달라지는 것으로

판단된다. 학력별 비교분석에서는 중요도에서

대학원 졸업자(4.09)가 ‘외형성’에 가장 높게 응

답했다. 성취도에서는 5개 요인에서 모두 고졸

이하 집단의 반응이 가장 높았으며, 유의성이

확인된 ‘응답성’, ‘확신성’, ‘공감성’은 사후검정

에서도 유의할 만큼 뚜렷한 차이를 보였다.

가설 2에서 서비스 품질이 전반적인 만족도

에 미치는 영향은 2개의 가설 모두 지지되었다.

가설 2-1에서는 서비스 품질을 독립변수로,

만족도를 종속변수로 하는 단순회귀분석 결과,

독립변수인 서비스 품질은 만족도에 유의한 영

향력을 미쳤고, 분산분석에서도 회귀모형의 부

합도가 인정되었다. 또한, 결정계수(R
2
)를 기준

으로 할 때 회귀모형의 설명력은 46.3%로 일정

한 설명력을 가진 것으로 나타났다. 즉, 서브퀄

모형으로 측정된 5개 요인별 서비스 평가는 전

반적인 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는

것으로 판단된다.

가설 2-2에서 만족도에 미치는 영향력은

Table 4와 같이 ‘외형성’이 가장 컸다. 5개 요인

이 만족도에 미치는 차별적 영향력을 가정한 다

중회귀분석을 하였다. 5개 독립변수 중에서 ‘외

형성’, ‘신뢰성’, ‘공감성’의 영향력이 유의하였

다(P<0.05). 그 중 이용의 편의성과 연관되는
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Section
Importance Achievement

Mean S.D. F P Mean S.D. F P

Tangibles

Planning/Design
Construction/Management

Educator
Administration/Project

Student
Research/Development

Production/Business

4.00
3.97
3.92
4.09
3.92
4.10
3.74

.564

.643

.659

.535

.627

.556

.890

1.260 .274

3.18
3.41
3.43
3.52
3.21
3.57
3.49

.677

.539

.781

.603

.642

.518

.448

4.237 .000

Reliability

Planning/Design
Construction/Management

Educator
Administration/Project

Student
Research/Development

Production/Business

4.24
4.25
4.31
4.33
4.27
4.39
4.34

.451

.425

.529

.408

.460

.409

.562

.759 .603

3.58
3.66
3.81
3.84
3.76
3.95
3.86

.498

.460

.586

.516

.537

.525

.411

4.273 .000

Responsibility

Planning/Design
Construction/Management

Educator
Administration/Project

Student
Research/Development

Production/Business

4.22
4.17
4.09
4.18
4.21
4.34
4.33

.564

.569

.620

.603

.584

.476

.481

.636 .702

3.46
3.57
3.78
3.75
3.58
3.71
3.74

.578

.591

.755

.600

.599

.531

.571

2.861 .009

Assurance

Planning/Design
Construction/Management

Educator
Administration/Project

Student
Research/Development

Production/Business

4.22
4.31
4.15
4.32
4.26
4.27
4.28

.518

.461

.597

.458

.506

.495

.606

.615 .718

3.40
3.53
3.70
3.63
3.56
3.62
3.80

.541

.511

.612

.567

.566

.482

.491

3.170 .005

Empathy

Planning/Design
Construction/Management

Educator
Administration/Project

Student
Research/Development

Production/Business

3.72
3.97
3.83
3.89
3.89
3.81
4.05

.607

.581

.705

.607

.655

.690

.655

2.121 .050

3.19
3.39
3.40
3.49
3.44
3.54
3.67

.655

.645

.543

.611

.626

.520

.585

4.122 .000

Table 3. Analysis of Differences in Importance/Achievement

‘외형성’의 영향력(0.437)이 가장 컸는데, ‘외형

성’은 5개 요인 중 중요도가 네 번째였고, 성취

도는 가장 낮은 변수이다. 따라서 이용자들이

‘외형성’의 중요도에 대해 표면적으로는 높지

않게 반응하였으나, 실제로는 만족도에 가장 큰

영향을 미치는 요인으로 분석된다.

가설 3에서 인구사회학적 특성에 따른 만족

도 결정요인에 대한 2개의 가설 또한 모두 지지

되었다.

가설 3-1의 나이대별 분석에서는 나이집단별

로 5개의 서비스 품질 성취도를 독립변수로 하

Variable
Incline

(B)

Standardized

Regression

Coefficient

(Beta)

t P

(Constant)

Tangibles

Reliability

Responsibility

Assurance

Empathy

.532

.437

.268

-.005

.063

.167

-

.411

.202

-.005

.051

.155

3.330

9.597

3.851

-.096

.862

3.216

.001

.000

.000

.924

.389

.001

Table 4. Influence of Five Service Quality Factors on

Satisfaction
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Group Variable
Inclin

e
(B)

Standardized
Regression
Coefficient

(Beta)

t P R
2

Planning/
Design

(Constant)
Tangibles
Reliability

Responsibility
Assurance
Empathy

.389

.717

.198
-.193
.148
.113

.632

.129
-.145
.104
.096

1.367
9.236
1.735

-2.100
1.150
1.273

.173

.000

.085

.037

.252

.205

.617

Constructi
on/Manag

ement

(Constant)
Tangibles
Reliability

Responsibility
Assurance
Empathy

.726

.448

.163
-.099
.057
.314

.393

.122
-.096
.047
.330

1.650
3.695
.798

-.667
.264

2.287

.103

.000

.428

.507

.792

.025

.491

Administr
ation/Proj

ect

(Constant)
Tangibles
Reliability

Responsibility
Assurance
Empathy

.137
-.106
.637
.547

-.072
-.004

-.092
.470
.470

-.059
-.004

.269
-.653
2.717
2.731
-.312
-.028

.789

.517

.009

.009

.756

.978

.578

Student

(Constant)
Tangibles
Reliability

Responsibility
Assurance
Empathy

.550

.242

.198

.131

.208

.136

.242

.166

.122

.183

.133

1.924
2.930
1.489
1.405
1.660
1.407

.056

.004

.139

.162

.099

.162

.512

Table 5. Analysis on Influence of Each Work

Achievement Factor

는 다중회귀분석을 하였다. 그 결과는 40대를

뺀 모든 집단에서 ‘외형성’이 만족도 결정변수

로 작용했다. 즉, 40대에서는 ‘신뢰성’이 가장

큰 영향변수였고, 두 번째의 영향변수로 ‘외형

성’, 세 번째로는 ‘공감성’으로 나타났다.

가설 3-2의 업무별 분석에서도 나이대별 분석

과 같은 과정을 거쳤으며, 영향력 분석결과는

Table 5와 같다. 설문지상의 7개 집단중 회귀분

석 대상으로 부적합한 소규모 집단은 제외하였

다. 결과적으로 계획/설계, 시공/관리, 행정/사업

관리, 학생의 4개 집단을 대상으로 하여 분석하

였다. 분석결과, 모두 유의하였으며, 결정계수

기준일 때 49.1%~61.7%로서 낮지 않은 수준이

었다. 표준화회귀계수를 고려할 때 각 집단에서

만족도에 미치는 영향력은 계획/설계와 시공/관

리, 학생의 경우 ‘외형성’이 가장 컸다. 특히 계

획/설계집단의 경우 다른 변수와의 차이가 커서

‘외형성’의 영향력이 매우 큰 것으로 나타났고,

학생집단의 경우에는 상대적으로 변수들 간에

영향력이 균등하였다. 즉, 업무에 따라 이용동기

가 다를 수 있고, 서비스 속성에 대한 가치평가

가 다를 수 있음을 시사하는 것으로 판단된다.

IV. 결 론

본 연구에서는 인터넷 환경조경매체를 접하

는 이용자들의 이용 특성, 만족도 등을 파악할

수 있었다. 또한 현재 제공되는 서비스의 품질

에 대한 중요도와 성취도 분석으로 각 서비스별

대응 방향수립의 기초자료를 구축하였다. 즉,

본 연구 결과에서의 중요도는 ‘신뢰성’, ‘확신

성’, ‘응답성’, ‘외형성’, ‘공감성’ 순으로 나타났

다. ‘신뢰성’ 확보를 위해서는 관련분야 외부전

문가의 활용, 내외부전문가의 지속적 모니터링,

담당자 교육을 통한 전문성 배양 등이 필요하

다. ‘확신성’은 지속적 정보 제공 및 시스템의

안정적 유지관리, 정기적인 서비스 품질평가에

의한 개선/진보, 각 실행에 따른 지속적 홍보 등

이 필요하다. ‘응답성’은 사회현안 등에 대한 지

속적 파악, 품질방침 수립에 의한 요구사항 즉

각 처리 등이 필요하다. ‘외형성’은 정보통신기

술 변화에 대한 지속적 감시, 트랜드 변화 파악,

모니터링을 통한 편의성 조사 등이 필요하다.

‘공감성’은 개개인에 대한 이용자 특성 파악, 지

속적 직원교육 등이 필요하다. 그리고, 중요도/

성취도 반응과 만족도와의 인과적 관계를 밝힘

으로써 인터넷 환경조경매체의 만족도 관리방

향을 충분히 시사하였다. 이러한 연구 결과가

향후 인터넷 환경조경매체뿐만 아니라, 웹사이

트를 기반으로 하는 기관, 단체, 기업 등에서 운

영하는 인터넷 매체의 발전을 위한 기초자료로

활용되기를 기대해본다.
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