
As diverse online information services are introduced and the use of them are increasing, the importance of the
quality control over the online information services is also increasing. Therefore, studies are being attempted to derive
quality evaluation models for online information services, but these showed many limitations. In order to overcome
the limitations of the previous studies and create more appropriate quality evaluation model, this study analyzed 408
data collected through the interviews with the users of Korea national online information services (NDSL, NTIS) using
content analysis and the coding method of ground theory. Through the analysis, we identified the quality evaluation
model (13 elements, 6 dimensions) of online information services and the description and insights of each elements.
And the priorities of the most significant element(amount of information) and other key elements(such as the
usefulness of the information, the diversity of the field, etc.) were figured out through the frequency analysis. Through
these inductive methods based on the responses of users, the quality control model could be derived, which is different
from the previous researches. This study is the first study which derived the quality evaluation model of online
information service through the inductive way based on 408 interview responses from users. Therefore, the results
of this study will be helpful to the post researchers who conduct studies on the quality of online information service,
etc. Moreover, the results of this study are expected to provide references of frame for decision-making of working-level
officials who have to manage the quality of online information services.
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1. 서 론

1990년대 인터넷이 확산된 이래로 다양한 온라

인 서비스가 제공되고 있다. 이 중 가장 빈번하게

사용되는 서비스는 온라인 정보 서비스이다. 온라

인 정보 서비스는 온라인으로 학술정보, 생활정보,

법률과 판례 등의 전문정보, 여행 및 공연정보 등의

소비자 정보를 제공하는 서비스를 지칭한다.1) 이러

한 온라인 정보 서비스는 우리가 인터넷을 통해 가

장 빈번하게 접하는 서비스이므로 이의 서비스 품

질관리 또한 중요시 되고 있다.

이에 온․오프라인 서비스 품질 및 문헌정보 관련

연구자들은 온라인 정보 서비스의 품질관리를 위해

다양한 모델들을 개발하였다. 온라인 웹사이트 품질

평가를 위한 WebQUAL 및 온라인서비스 품질 평

가를 위한 e-SERVQUAL, 오프라인 도서관 정보

제공 서비스의 품질 평가를 위한 LibQUAL+, 온라

인 도서관에 초점을 맞춘 DigiQUAL 등이 그 예이

다. 그러나 전자의 모델들은 온․오프라인 도서관의

특성이 반영되어 있어 일반적인 온라인 정보 서비스

의품질평가에 적용하기에는 다소어려움이있다. 그

리고 웹사이트의 품질 평가를 위한 WebQUAL 및

온라인서비스 품질 평가를 위한 e-SERVQUAL을

통해서도 온라인 정보 서비스의 품질 평가가 용이하

지 않은 부분이 있다(홍현진, 2006). 따라서 본 연구

는 귀납적 연구방법론을 통해 기존에 시도되지 않은

이용자 관점에서의 온라인 정보 서비스에 대한 품질

평가 모델을 도출해 보고자 한다.

본 연구는 과학기술분야의 학술정보를 제공하는

NDSL(National Digital Sience Library)과 국가

R&D 관련 총체적인 정보를 제공하는 NTIS(Na-

tional Science & Technology Information Ser-

vice)를 대상으로 하였다. 이 사이트들을 대상으로

한 이유는 두 사이트 모두 특정 분야에 대한 정보

만을 제공하는 온라인 정보 서비스이며, 다양하고

1) 한국정보통신기술협회의 IT용어사전에 나타난 온
라인 정보 서비스에 대한 정의를 참고하였음.

전문적인 정보(논문, 특허, 동향, 국가R&D 과제정

보, 연구시설 정보 등)를 제공하고 있기 때문이다.

더불어 이 두 개의 사이트는 국가에서 운영하는 대

표적인 온라인 정보 서비스로서 학계의 오랜 연구

대상이 되기도 하였기 때문에 연구대상으로 적합하

다고 판단하였다.

본 연구의 주제와 연구 질문 그리고 연구결과의

학계와 업계에 대한 기여도는 다음과 같다. 먼저,

본 연구의 연구 주제는 이용자 관점의 온라인 정

보 서비스 품질평가모델에 연구이며, 이를 국가온

라인 정보 서비스 NDSL과 NTIS를 중심으로 살

펴보고자 한다. 그리고 세부적인 연구 질문은 아

래와 같다.

① 이용자들이 온라인 정보 서비스의 품질을 평가

하는 주요 요소와 차원은 무엇인가?

② 이용자들이 생각하는 주요 평가 요소 별 중요

도는 어떻게 나타나는가?

③ 이용자 관점에서 도출된 서비스평가모델이 나

타내는 시사점은 무엇인가?

본 연구는 연구 질문의 답을 얻기 위해 이용자

의 인터뷰결과를 내용분석법(Content analysis)과

근거이론(Ground theory)을 활용하여 귀납적으로

분석하였다. 이를 통해 기존 연구에서 도출하기 어

려운 온라인정보제공서비스에 대한 품질평가 요소

와 중요도, 시사점 등을 도출할 수 있었다. 이러한

결과는 온라인 정보 및 온라인 서비스 품질 관련

연구자들의 향후 연구에 많은 도움을 줄 것으로 보

인다. 더불어 온라인 정보 서비스의 품질을 관리해

야 하는 실무자들의 업무에도 많은 준거기준을 제

공해 줄 수 있을 것이라 생각한다.

2. 이론적 배경

2.1 온라인 서비스 품질 평가에 대한 연구

서비스 산업의 발전에 따라 서비스 품질 평가에

대한 연구가 1980년대 중반 이후부터 활발하게 이

루어지고 있다(홍현진, 2005). 서비스는 무형적이고
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일회적이라는 특성을 가지고 있는데 이러한 특성을

반영한 SERVQUAL 모델, SERVPERF 모델 등이

서비스 품질평가의 대표적인 모델들이다(홍현진,

2005).

이 중 SERVQUAL은 유형성(tangebles), 신뢰성

(reliability),반응성(responsiveness),확신성(assu-

rances), 공감성(empathy) 등 5개 차원으로 구성되

어 있으며, 실제 성과와고객의 기대 수준을뺀 값의

합이 클수록 서비스 품질이 높은 것으로 보고 있다

(Zeithaml et al., 1985). 이러한 SERVQUAL 모델

은 다양한 종류의 서비스 품질 평가에 활용되어 왔

으나, 서비스가속한산업마다특징이다르므로이를

일반화시켜 적용하기 어렵다는 한계도 가지고 있다

(홍현진, 2005). 특히 온라인 서비스의 경우 오프라

인과는 확연하게 다른 환경에서 서비스가 제공되기

때문에 서비스 품질평가에 있어서도 SERVQUAL

과 달라져야 하는 부분이 있다(장철영, 2007).

이에 SERVQUAL을 개발한 학자들을 비롯한

몇몇 학자들이 기존의 모델을 바탕으로 온라인의

특성에 맞는 e-SERVQUAL을 개발하였다. 대표

적인 e-SERVQUAL 모델을 보면 차원은 신뢰성

(reliability), 대응성(responsiveness), 접근가능성

(access), 유연성(flexibility), 네비게이션의 용이성

(ease of navigation), 효율성(efficiency), 보증성/

신뢰(assurance/trust),안전성/프라이버시(security/

privacy), 가격 정보(price knowledge), 장소의 미

학(site aesthetics), 고객화/개인화(customization/

personalization) 등으로 기존의 SERVQUAL과

다른 11개의 차원으로 이루어져 있다(Zeithaml et

al., 2000).

이러한 e-SERVQUAL 모델은 온라인 쇼핑, 온

라인 뱅킹 등 다양한 산업의 온라인 서비스의 품질

평가에 활용되고 있다. 하지만 산업의 종류에 따라

온라인 서비스의 특징이 다르게 나타나기 때문에 이

역시 타 온라인 서비스로의 적용에는 한계가 있다.

특히 온라인 서비스 중 가장 많은 사람들이 사용하

는 온라인 정보 서비스의 경우 온라인 쇼핑이나 온

라인 뱅킹과는 이용 목적이 확연히 다르기 때문에

획일화된 모델에 의한 평가는 한계가 있다.

Barnes 등이 개발한 WebQUAL은 웹사이트의

품질 평가 시 타당성을 확보하고 여러 유형의 웹사

이트에 적용가능 하도록 제시된 평가도구로, Web-

QUAL 1.0에서WebQUAL 4.0에 이르기까지계속적

인 발전이 이루어졌다(Barnes et al., 2001, 2002).

이러한 WebQUAL도 비록 다양한 온라인 서비스

품질평가에 활용되어 왔으나 온라인 정보 서비스의

평가에는 완전하게 부합하지 않는다.

2.2 온라인 정보 서비스 품질 평가에 대한 연구

일반적인 정보 서비스에대한품질평가 모델 관련

연구는 도서관 서비스를 중심으로 한 평가모델 개발

연구가 대표적이다. 기존에는 도서관의 서비스에 대

한 품질 평가는 주로 SERVQUAL을 활용하는 경

우가 빈번했다(홍현진, 2005). 그리고 SERVQUAL

을 응용하여 도서관 맞춤형 서비스 품질평가 모형인

LibQUAL+를 적용한 연구들이 다수 나타났다(곽

승진 등, 2011). LibQUAL+는 SERVQUAL의 공

감성, 응답성, 확신성, 신뢰성 다섯 개 차원과, 연구

공간, 상징적 공간, 휴식 공간, 콘텐츠의 범위, 편리

성, 정보검색의 용이성, 적시성, 장비, 자기제어 등의

평가항목으로 구성되어 있다(Nitecki et al., 2000).

이후 전자도서관 서비스가 널리 활용됨에 따라 온

라인 환경의 특성을 반영한 품질평가 모델인 Digi-

QUAL이 개발되었다. DigiQUAL은 2007년 미국

국가 과학디지털 도서관(NSDL)의 서비스 품질을

위해 개발된 것으로 총 12개 차원으로 구성되어 있

다(남연화 등, 2017). 하지만 이러한 품질 평가 모델

들은 대부분 도서관의 특성에 맞춘 것으로 일반적인

온라인 정보 서비스로의 적용은 어렵다.

따라서 본 연구는 기존연구의 한계를 뛰어넘고자

온라인 정보 서비스에 대한 품질평가 모델을 이용

자 인터뷰 결과에 대한 분석을 통해 도출하고자 한

다. 이를 위해 일반 이용자 800여 명의 사이트에 대

한 만족과 불만족 요인 그리고 추천의도에 영향을

미치는 요인들을 인터뷰를 통해 파악하고, 이를 근
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[그림 1] 연구진행절차

거이론의 코딩 기법을 활용한 내용분석법을 통하여

서비스 품질 평가 차원을 도출하고자 하였다.

기존의 연구들은 대부분 선행연구들을 통해 하

위 구성요소와 차원을 도출하고, 이에 대해 설문

조사를 하는 방식으로 진행되었다. 그러나 본 연

구는 실제 이용자들을 대상으로 한 인터뷰 결과를

근거이론의 코딩기법과 내용분석법을 통해 분석하

여 품질평가 모델을 도출했다는 점에서 차별점이

있다. 그리고 철저히 이용자 관점을 반영하여 도

출한 모델인 만큼 관련 연구 및 실무에 새로운 시

사점을 제공할 수 있으리라 기대한다.

3. 연구진행절차 및 연구방법론

3.1 연구진행절차

본 연구는 상기에서 언급한 바와 같이 연구주제

및 목적, 연구 질문을 확정하고 근거이론의 코딩

방법을 활용한 내용분석법을 연구방법론으로 활용

하였다. 먼저, 대면․비대면 인터뷰를 통해 데이터

를 수집하였고, 수집된 데이터를 정제한 후 근거

이론의 코딩방식을 따라 오픈코딩과 축 코딩을 진

행하였다. 이렇게 코딩을 수행하여 전단계의 분석

이 완료되면 이를 기반으로 보다 심도 깊은 분석

을 수행하였다. 이를 통해 하위요소차원인 요인들

과 이에 대한 설명(Description), 상위 차원, 주요

주제(Theme) 및 빈도분석을 통한 시사점 등을 도

출하였다. 대략적인 진행프로세스는 [그림 1]과 같

으며, 데이터 수집과 정제 이후 분석단계의 프로

세스는 병행적으로 이루어졌다.

3.2 연구방법론

먼저, 본 연구의 연구방법에 활용된 코딩기법은

근거이론(Grounded theory)에 바탕을 두고 있다.

근거이론은 연구과정을 통해 체계적으로 수집되고

분석된 경험 자료를 근거로 모델이나 이론을 도출

하는 질적 연구 방법론을 말한다(최귀순, 2005). 근

거이론의 대표적인 방법으로는 Strauss approach

가 있는데, Strauss는 수집된 자료의 분석 단계로

개방 코딩(Open coding), 축 코딩(Axial coding),

그리고 선택적 코딩(Selective coding)이라는 일련

의 과정을 제시하였다(Glaser and Strauss, 1967;

김인숙, 2011). 여기에서 오픈 코딩이란 데이터들을

범주화하여 상위범주와 하위범주를 도출하는 것을

말하며, 축 코딩이란 이러한 범주들 간의 상관(또는

인과) 관계를 특정 기준을 축으로 하여 도출해 내

는 것을 말한다. 축 코딩의 기준에는 인과적 상황,

현상, 전후 관계, 중재적 상황, 상호작용 전략, 결과

라는 패러다임이 활용되기도 한다.
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본 연구는 온라인 정보 서비스의 품질 평가 모델

도출을 위한 데이터 초기 분석과정에서 이러한 오

픈 코딩과 축 코딩 기법을 활용하였다. 그리고 이용

자들의 온라인 정보 서비스의 이용절차(프로세스)

를 응답 데이터를 통해 도출하고, 이를 축으로 삼아

축 코딩을 진행하였다.

그 다음으로 본 연구에 적용된 주된 연구방법은

내용분석법이다. 내용분석법은 커뮤니케이션을 분

석하는 사회과학에서 자주 사용되는 연구방법론으

로 자료의 계량적 분석을 문헌화한 연구에서부터

시작되었다(차석빈, 2012). 내용분석법은 연구문제

와 분석 자료에 따라 다양하게 정의될 수 있다. 가

장 많이 인용되는 연구에 따르면 내용분석법은 커

뮤니케이션의 명백한 내용을 객관적이고, 체계적이

며, 계량적으로 기술하기 위한 기법으로 정의하고

있다(이상호, 2005). 또 다른 연구는 내용분석의 특

정 메시지가 가진 특성을 객관적이고 체계적으로

파악함으로써 결과를 추론하는데 사용하는 기법으

로 정의하고 있다(Holsti, 1969; 이상호, 2005). 그

외에도 질적 내용분석은 체계적인 분류과정을 적

용하여 주제 혹은 패턴을 코딩하고, 확인함으로써

텍스트의 내용을 주관적으로 해석하는 연구방법으

로 정의하고 있다(Hsieh et al., 2005). 본 연구는

이러한 근거이론의 코딩방식과 콘텐츠 분석을 통

해 온라인 정보 서비스의 품질평가 모델을 도출하

였다.

4. 분석대상 데이터

온라인 정보 서비스란 온라인을 통해 학술정보,

생활정보, 여행, 공연정보 서비스를 제공하는 것을

말한다(한정희, 장활식, 2004). 본 연구는 이러한

온라인 정보 서비스의 품질평가 모델 도출을 위해

온라인 정보 서비스 중 학술정보 사이트인 NDSL

(국가과학기술정보센터)과 국가 R&D사업 관련 총

체적인 정보를 제공하는 NTIS(국가과학기술지식

정보서비스)를 이용하는 이용자들을 대상으로 데

이터를 수집하였다. 이렇게 학술정보 서비스와 국

가 R&D 관련 정보 제공 서비스를 대상으로 한 것

은, 제공하는 정보의 특성에 따라 생길 수 있는 응

답내용의 편향을 최소화하기 위해서 서로 다른 유

형의 정보를 제공하는 사이트들을 함께 분석한 것

이다.

데이터 수집은 두 서비스의 이용자들을 대상으

로 유선․무선인터뷰를 통해 인터뷰를 통해 수집

하였다. 그리고 인터뷰 질문은 해당 서비스를 이

용한 목적과 빈도, 해당 서비스를 타인에게 추천

할 의향 정도, 그리고 추천의향도의 이유, 서비스

에 대한 만족과 불만족 이유 등으로 구성하였다.

조사 시기는 2019년 4월, 한 달 동안 시행하였으

며, 조사대상자들은 대부분 2년 이상 사이트를 사

용하였으며, 주 1회 이상 해당사이트를 방문하여

서비스를 이용하는 이용자들이다. 따라서 이들은

해당 사이트의 목적 및 서비스 내용을 비교적 명확

하게 이해하고 있었다. 결과적으로 NDSL 이용자

383명과 NTIS 이용자 500명, 총 883명이 조사에

참여하였다. 이 중 상기의 질문에 대한 유효한 응답

408개를 분석하였다. 조사개요 및 응답자특성은 다

음 <표 1>, <표 2>와 같다.

조사개요 세부 내용

조사 기간 2019년 4월

조사 대상자 및
대상 사이트

NDSL(국가과학기술정보센터)
이용자 383명

NTIS(국가과학기술정보서비스)
이용자 500명

분석 대상
응답 수 408개

인터뷰 질문

1) 해당 사이트를 사용하는 정도 및
최근 사용여부를 확인

2) 사용이유 및 이를 타인에게 추천할
의향이 있는 정도를 점수(10점
척도)로 평가

3) 추천의향 정도에 대한 이유 등을
오픈문항으로 질문(→ 분석대상
데이터)

<표 1> 조사 개요
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NTIS이용자의 응답자특성
(전체응답자수 = 383명)

항목 구분 비율 비고

연령

20대 10.5% 　
30대 37.3% 　
40대 32.8% 　
50대 16.% 　

60대 이상 3.4% 무응답 2명

최종
학력

학사미만 1.3% 　
학사 31.9% 　
석사 34.6% 　
박사 32.2% 무응답 1명

소속
기관

정부부처 6.3% 　
지자체 1.3% 　

대학/교육기관 17.7% 　
연구소/공공기관 35.5% 　
기업/시설/단체 39.2% 무응답 3명

이용
기간

2년 미만 6.3% 　
2∼4년 미만 33.7% 　
4∼6년 미만 24.5% 　
6∼8년 미만 11.7% 　
8∼10년 미만 6.8% 　
10년 이상 17.% 　

이용
목적

국가 R&D사업 관리 72.8% 　
국가 R&D참여 인력 5.2% 　
국가연구시설장비 관리 6.5% 　
국가 R&D성과 정보 11.% 　

통합 검색 12.% 　
기타 업무 수행 1.3% 　
장비 검색 2.9% 　

<표 2> NTIS 응답자 특성

5. 결 과

5.1 오픈코딩 절차

420여 개의 데이터 중, 데이터 정제를 통해 분석

대상이 된 408개의 응답데이터를 근거이론의 오픈

코딩과 축 코딩 방식을 따라 코딩하였다. 앞서 설명

한 바와 같이 질문내용에는 NDSL 또는 NTIS를

사용하는 이유, 그리고 타인에게 추천하는 이유 또

는 추천하지 않는 이유 등을 물었고, 이에 긍정응답

과 부정응답을 다양하게 얻었다.

NDSL이용자의 응답자특성
(전체응답자수 = 500명)

항목 구분 비율 비고

연령

20대 66.1% 　
30대 33.9% 무응답 2명

학사 미만 7.2% 　
학사 43.6% 　
석사 36.2% 　

최종
학력

박사 13.% 　
공학 53.7% 　
자연과학 19.9% 　
의약학 9.4% 　

소속
기관

농수해양 2.6% 　
인문사회 12.% 무응답 3명
기타 2.4% 　
국내논문 35.3% 　
해외논문 33.3% 　

이용
기간

특허정보 7.% 　
보고서 12.9% 　
동향정보 7.5% 　
이슈&NDSL 2.2% 　
과학향기 1.8% 　

<표 3> NDSL 응답자 특성

그리고 해당 사이트를 타인에게 추천 또는 비추

천하고 싶은 이유, 만족․불만족 이유들에 나타나

는 속성들을 기준으로 1차 그룹핑을 하였다. 그룹

은 검증 및 재조정의 과정을 거쳐 확정하였다. 그

다음으로 각 그룹별로 해당 그룹의 응답내용을 대

표할 수 있는 핵심 키워드(또는 문장)를 도출하였

다. 핵심 키워드(또는 문장)는 응답내용 중 가장

빈번하게 나타나는 것이면서 핵심 응답 내용을 포

함하고 있는 것으로 선정하였다. 그리고 선정된 핵

심 키워드(또는 문장)의 의미를 포함하고 있는 대

표적인 용어를 도출하여 해당 그룹을 코딩하였다.

이렇게 진행한 오픈코딩 결과는 본 연구에서 도

출하고자 하는 모델의 요소차원(Elements)이 되

었다. 더불어 대표적인 키워드 및 문장과 이용자

의 응답내용을 반영하여 각 요소차원을 설명하는

설명(Description)과 시사점(Insights)을 각각 도

출하였고, 이의 보다 자세한 내용은 5.2와 5.3 및

<표 3> 등에 나타나 있다.
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5.2 오픈코딩 및 하위 구성요소 도출 결과

앞서 설명한 것처럼 하위 구성요소 도출을 위해

먼저 응답내용들을 유사한 내용끼리 1차 그룹핑

(Grouping)을 하였다. 그리고 각 그룹에서 가장

많이 나타나는 키워드를 도출하고, 그 다음으로 핵

심 키워드의 의미를 가장 충실하게 담을 수 있는

용어를 도출하여 해당 그룹을 코딩하였다. 해당 과

정은 복수의 연구자를 통해 검증과정을 거쳐 확정

하였으며, 코딩된 용어는 품질평가 모델의 하위구

성요소인 요소차원(Elements)으로 확정되었다.

유사응답을 범주화한 1차 그룹핑의 첫 번째 그

룹에서 가장 많이 나타나는 단어 및 문장은 ‘자료

가 많다’, ‘다량의’, ‘많은 정보’, ‘풍부하다’ 또는 ‘정

보가 많이 없다’, ‘자료가 적다’ 등으로 나타났다.

이를 통해 이용자들은 사이트에서 제공하는 정보

의 절대적인 양이 많고, 누락되는 정보가 없는가

를 사이트 선택 및 이용의 이유, 추천 또는 비추천

의 이유로 생각하는 것을 알 수 있었다. 따라서 해

당 그룹은 키워드 및 응답내용을 잘 내포하고 있

는 ‘정보의 양’으로 코딩하였다.

두 번째 그룹에서 가장 많이 나타나는 단어 및

문장은 ‘다양한 정보’, ‘공학 외 여러 분야의 정보’

또는 ‘제공 정보의 범위가 좁다.’, ‘정보량이 특정범

위만 많음’ 등으로 나타났다. 이를 통해 이용자들

은 사이트에서 제공하는 절대적인 정보의 양 외에

다양한 분야의 정보 또는 다양한 연관 서비스를

제공하는 가를 중요하게 생각하는 것으로 나타났

다. 이 때 이용자들이 말하는 다양성은 정보의 분

야뿐만 아니라 서비스 분야까지를 포함하는 것으

로 나타났다. 이에 해당 그룹은 ‘분야의 다양성’으

로 코딩하였다.

세 번째 그룹에서 가장 많이 나타나는 단어 및

문장은 ‘정보가 업무(또는 연구)에 도움이 됨’, ‘실

용적’, ‘활용할 만한’ 등으로 나타났다. 즉, 이용자

들은 사이트에서 제공되는 정보들이 자신들의 수

집목적에 얼마나 부합하고, 업무와 연관성이 있어

활용할 만한가를 중요하게 생각하는 것으로 나타

났다. 이에 해당 그룹은 ‘정보의 유용성’으로 코딩

하였다.

네 번째 그룹에서 가장 많이 나타나는 단어 및

문장은 ‘접근성이 좋다.’, ‘정보공개범위’ ,‘로그인만

하면~(정보를 볼 수 있다)’, ‘무료’,‘ 비용’ 등으로 나

타났다. 즉, 이용자들은 사이트에서 제공되는 정보

를 수집하기까지 얼마나 많은 절차와 비용, 시간 등

이 소요되는가를 중요하게 생각하는 것으로 나타났

다. 이러한 정보에 대한 접근용이성에 영향을 미치

는 것은 정보를 습득하기 위해 로그인 및 회원가입

의 절차를 거쳐야 하는지 여부, 정보공개의 범위설

정으로 인한 제약, 비용 지불 유무 등이 있으며, 이

러한 절차들이 편리하고 합리적일수록 이용자들의

평가도 호의적임을 알 수 있었다. 이에 해당 그룹

은 ‘정보의 접근용이성’으로 코딩하였다.

다섯 번째 그룹에서 가장 많이 나타나는 단어

및 문장은 ‘최근 정보’, ‘최신 정보’, ‘업데이트 속

도’ 등으로 나타났다. 이용자들은 사이트에서 제공

되는 정보가 최신 정보이며 업데이트 주기가 적절

한지 등을 중요하게 생각하는 것으로 나타났다.

이에 해당 범주는 ‘정보의 최신성’으로 코딩하였다.

응답내용의 여섯 번째 그룹에서 가장 많이 나타

나는 단어 및 문장은 ‘검색이 편리함’, ‘사이트 화

면 구성’, ‘디스플레이’ 등으로 나타났다. 이용자들

은 사이트의 화면구성, 검색방법, 아웃풋 형태 등

이 얼마나 이용하기 편리하고 이용방법의 습득이

용이한 가를 중요하게 생각하는 것으로 나타났다.

그리고 해당 그룹 응답의 60%이상이 검색의 편리

성이 중요하다고 응답하여 검색의 편리성 여부가

이용자에게 특별히 중요한 요소임을 알 수 있었다.

이에 해당 그룹은 ‘UI 및 검색의 편리성’으로 코딩

하였다.

일곱 번째 그룹에서 가장 많이 나타난 단어는

‘정확’, ‘부정확’, ‘믿을 만한’, ‘신뢰’ 등으로 나타났

다. 이용자들은 사이트에서 제공되는 정보의 내용

이 정확하고, 오류가 없어 신뢰할 만한가를 중요

하게 생각하는 것으로 나타났다. 이에 해당 범주

는 ‘정보의 신뢰성’으로 코딩하였다.
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여덟 번째 그룹에서 가장 많이 나타나는 단어

및 문장은 ‘다른 곳에 없는 자료’, ‘개성’, ‘유사사이

트와 다른 정보’ 등으로 나타났다. 이용자들은 사

이트에서 제공하는 정보나 서비스가 다른 사이트

에 없거나 차별적인가를 중요하게 생각하는 것으

로 나타났다. 이에 해당 그룹은 ‘정보의 차별성’으

로 코딩하였다.

아홉 번째 그룹에서 가장 많이 나타나는 단어

및 문장은 ‘상세한’, ‘깊이 있게’, ‘자세히’ 등으로

나타났다. 이용자들은 사이트에서 제공되는 정보

의 내용이 얼마나 상세하고 구체적인가를 중요하

게 생각하는 것으로 나타났다. 이에 해당 범주는

‘정보의 구체성’으로 코딩하였다.

열 번째 그룹에서 가장 많이 나타나는 단어 및 문

장은 ‘속도’, ‘오류’ 등으로 나타났다. 이용자들은 사

이트의 서비스 제공 속도가 얼마나 신속하고 오류가

없는지 등을 중요하게 생각하는 것으로 나타났다.

이에 해당 그룹은 ‘사이트의 성능’으로 코딩하였다.

열한 번째 그룹에서 많이 나타나는 단어 및 문장

은 ‘개선’, ‘변화’ 등으로 나타났다. 이용자들은 사이

트에서 제공하는 서비스의 품질이 지속적으로 발전

하는가 또는 좋은 서비스의 품질이 제대로 유지되고

있는가를 의도치 않게 모니터링 하게 되고 이것이

지속적인 사용의 고려요소인 것으로 나타났다. 이

에 해당 그룹은 ‘서비스 품질관리’로 코딩하였다.

열두 번째 그룹에서 많이 나타나는 단어 및 문

장은 ‘연락, 요청, 메일(또는 우편)’등으로 나타났

다. 이용자들은 요청사항을 담당자에게 전달하고

피드백을 받기까지의 과정이 신속하고 절차가 용

이한지, 그리고 이용자들을 관리하기 위한 노력을

하는가를 고려하는 것으로 나타났다. 이에 해당

범주는 ‘고객관리’라고 코딩하였다.

응답내용의 열세 번째 그룹에서 나타나는 단어

및 문장은 ‘홍보’, ‘인지도’ 등으로 나타났다. 이용

자들은 사이트의 홍보활동이 활발하여 실제로 사

이트명이 많이 알려져 있는가를 사이트 선택의 요

소로 고려하는 것으로 나타났다. 이에 해당 그룹

은 ‘사이트의 홍보’라고 코딩하였다.

이렇게 코딩 된 각 그룹별 응답 빈도수는 현저

한 차이를 보였다. 이 중 열한 번째부터 열세 번째

까지의 범주는 다른 범주에 비해 응답빈도는 낮은

편으로 나타나, 핵심적인 고려요소는 아님을 알

수 있었다. 보다 자세한 빈도분석 결과는 5.8에서

설명하였다.

[그림 2] 요소차원 도출 과정 예시

5.3 하위 구성요소 별 설명(Description)과 시사점

(Insight)

상기의 오픈코딩 과정을 통해 도출된 13개의 하

위 구성요소에 대한 세부 설명(Description)과 시

사점(Insight)을 이용자의 응답내용을 바탕으로

도출하였다. 408개의 응답내용을 분석한 결과, 먼

저 첫 번째 요소차원인 ‘정보의 양’은 사이트가

제공하는 정보의 양(또는 수)이 얼마나 많으며,

누락되는 정보가 얼마나 적은가를 의미하는 것으

로 나타났다. 이용자들은 정보의 양을 검색 시 나

타나는 결과물의 수로 인식하며, 이것이 타 유사

서비스보다 얼마나 많고 적은 가를 통해 사이트

의 서비스 품질을 판단하는 경향이 있음을 알 수

있었다.

두 번째 요소차원인 ‘분야의 다양성’은 사이트가

얼마나 다양한 분야의 정보를 제공하는가를 의미

하는 것으로 나타났다. 이용자들이 인식하는 다양한
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분야란 정보의 분야(공학, 사회 과학 등) 또는 서

비스 분야(특허, 논문, R&D사업정보 등) 등이며,

제공되는 정보와 서비스가 얼마나 다양한 가로 사

이트의 서비스 품질을 판단하는 경향을 보였다.

세 번째 요소차원인 ‘정보의 유용성’은 사이트에

서 제공하는 정보가 이용자의 목적에 얼마나 부합

하고, 활용가능한가를 의미하는 것으로 나타났다.

이용자들이 처음 정보를 수집할 때의 목적과 수집

한 정보가 얼마나 부합하며, 자신의 업무에 얼마

나 도움이 되는지, 사이트가 활용할 양질의 정보

를 많이 보유하고 있는 가 등으로 사이트의 서비

스 품질을 판단하는 경향을 보였다.

네 번째 요소차원인 ‘정보의 접근용이성’은 사이

트에서 제공되는 정보를 획득하기까지의 과정에

소요되는 노력(시간 및 비용 등) 및 절차가 얼마

나 합리적이고 편리한가를 의미하는 것으로 나타

났다. 이용자들은 정보를 얻기 위해 회원가입 및

로그인을 하는 과정, 지불해야 하는 비용 등이 적

합하고 합리적인지 등으로 이를 판단하는 경향을

보였다. 이 중, 자료에 대한 접근이 제한되는 경우

이를 해결하기 위해 시간과 노력을 얼마나 투입해

야 하는 가에도 이용자들은 민감하게 반응하는 경

향을 보였다.

다섯 번째 요소차원인 ‘정보의 최신성’은 사이트

에서 제공되는 정보가 최신의 것이며, 업데이트

주기가 신속한가를 의미한다. 이용자들은 사이트

에서 제공하는 정보가 최신 정보인지 그리고 업데

이트 주기가 적절한지 등으로 사이트의 서비스

품질을 판단하는 경향을 보였다.

여섯 번째 요소차원인 ‘UI 및 검색편리성’은 사

이트의 화면구성, 검색방법, 아웃풋 형태 등이 얼

마나 이용하기 편리하고 이용방법 습득이 용이한

가를 말한다. 이용자들은 사이트가 얼마나 직관적

으로 이용하기 편리하며, 검색하기 편리 한가 그

리고 아웃풋을 쉽고 편리하게 볼 수 있는가 등으

로 서비스의 품질을 판단하는 경향을 보였다.

일곱 번째 요소차원인 ‘정보의 신뢰성’은 사이트

에서 제공되는 정보의 내용이 정확하고, 오류가

없어 신뢰할 만한가를 말한다. 이용자들은 사이트

에서 제공되는 정보가 얼마나 정확하고 오류가 없

는지를 중요하게 생각하며, 이를 통해 신뢰할 만

한 정보인지 아닌지 등을 판단하는 경향을 보였다.

여덟 번째 요소차원인 ‘정보의 차별성’은 사이트

에서 제공하는 정보나 서비스가 다른 사이트에 없

는 것을 제공하여 차별성이 있는가를 말한다. 이

용자들은 사이트에서 제공하는 정보나 서비스가

타 사이트와 달리 차별성이 있는 가를 판단하며,

정보나 서비스의 차별성이 있다면 충성도가 높아

지는 경향을 보이기도 했다.

아홉 번째 요소차원인 ‘정보의 구체성’은 사이트

에서 제공되는 정보의 내용이 얼마나 상세하고 구

체적인가를 말한다. 이용자들은 사이트에서 제공

하는 정보가 얼마나 자신이 기대한 만큼 상세한가

로 콘텐츠의 품질을 판단하는 경향을 보였다.

열 번째 요소차원인 ‘사이트의 성능’은 사이트의

속도가 얼마나 신속하고 오류가 없는지 등을 말한

다. 상당수의 이용자들은 사이트의 성능을 속도로

인지하는 경향을 보였으며, 이에 속도가 빠른지

여부와 오류가 빈번하게 발생하는지 여부 등으로

사이트의 성능을 판단하는 경향을 보였다.

열한 번째 요소차원인 ‘서비스 품질관리’는 사이

트에서 제공하는 서비스의 품질이 지속적으로 발

전 하는가 또는 현재의 좋은 서비스 품질이 유지

되고 있는가를 말한다. 이용자들은 사이트를 지속

적으로 방문하면서 의도적, 비의도적으로 서비스

의 품질을 모니터링 하게 된다고 응답했다. 이에

이용자들은 서비스의 품질이 개선되는지 여부, 좋

은 서비스 품질과 내용이 유지되고 있는지 등으로

사이트의 서비스 품질을 판단하는 경향을 보였다.

사이트가 과거대비 개선되는 것이 없다면 서비스

품질관리가 제대로 이루어지지 않다고 여겨 불만

을 표출하는 모습도 나타났다.

열두 번째 요소차원인 ‘고객관리’는 이용자가 요

청사항을 담당자에게 전달하고 피드백을 받기까지

의 과정이 용이하고 신속한지, 그리고 이용자들을

관리하기 위한 노력(안내 메일 등)을 하는지 등을
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[그림 3] 이용자응답을 기반으로 도출한 서비스 이용프로세스(절차)

말한다. 즉, 이용자들은 서비스 담당자 컨택 및 요청

사항 해결까지 소요되는 시간이 신속하고 해결이

정확한지, 그리고 이용자들을 관리하기 위한 행동

(정보제공 메일 등)이 있는지 등으로 고객관리 노

력을 판단하는 것으로 나타났다.

열세 번째 요소차원인 ‘사이트의 홍보’는 사이트

에 대한 홍보활동이 활발하여 실제로 이용자들이

사이트를 인지하기 용이한가를 말한다. 해당 응답

내용의 빈도는 소수이지만, 이용자들은 사이트에

대한 홍보활동도 사이트의 역량으로 생각하는 모습

을 보이기도 했다.

5.4 축 코딩 및 차원도출 절차

축 코딩이란 오픈코딩 과정에서 분해되었던 원

자료를 재조합하는 과정으로 특정 축(기준)을 중

심으로 범주들 간의 관계를 파악하는 것을 말한다

(Glaser and Strauss, 1967). 본 연구에서는 오픈

코딩에서 도출된 하위 구성요소들을 이용자가 서

비스를 이용하는 이용 프로세스(사이트에 접근하

여 자료를 검색하고, 수집하며, 이를 활용하고 사

이트에 재방문하기까지의 과정)를 축으로 하여 축

코딩을 하였다. 이처럼 이용자의 서비스 이용 프

로세스를 축으로 축 코딩을 한 이유는, 이를 통해

이용자가 이용 단계별로 고려하는 주요 요소가 무

엇인지 파악할 수 있어 연구자 및 실무자들에게

의미 있는 시사점을 제공해 줄 수 있을 것이라고

생각했기 때문이다.

그리고 이렇게 시행한 축 코딩 결과를 바탕으로

하위구성요소(Elements)의상위범주인차원(Dimen-

sion)을 도출하였다. 즉, 13개의 구성요소들을 이용

자의 사이트 이용 프로세스의 주요 단계들과 매칭하

고, 이를 기반으로 유사한 속성들을 범주화하여 상

위 차원을 도출하였다.

5.5 축 코딩 결과

먼저 이용자의 서비스 이용 프로세스는 응답자

의 응답내용을 기반으로 파악하였다. 응답내용에

나타난 이용자의 이용 단계(Step)를 먼저 도출하

고, 이를 순차적으로 나열하여 이용프로세스(Pro-

cess)를 도출하였다. 이용자의 사이트 이용 프로

세스는 다음 [그림 3]과 같다. 이용자들은 먼저 사

이트를 인지하고 정보사용을 위해 사이트에 접근

하는 것으로 나타났다(사이트 인지 단계, 사이트

접근 단계). 이 때 회원가입 및 로그인 등의 사전

절차가 이에 속한다. 그 후 사이트를 탐색하고 원

하는 정보를 검색하는 단계를 거친다(사이트 탐색

및 검색 단계). 그리고 정보 검색 과정을 거쳐 정

보를 수집하고 이용할 만한 정보인가를 평가하는

정보평가 단계를 거친다(정보수집, 정보평가 단

계). 그 후에 이렇게 평가되어 엄선된 정보들을 활

용하는 정보 활용 단계를 거친다(정보 활용단계).

그리고 그 후에 사이트의 사이트를 재방문하고 사

후관리여부를 인식하게 되는 것으로 나타났다(사

후 관리 및 재방문 단계).

그 다음으로 이용 프로세스의 주요 단계별로 이

용자들이 주로 고려하는 구성요소들을 매칭 하였

다. 각 단계별로 이용자들이 고려하는 요소들이

동시다발적으로 나타나는 경우도 있다. 그러나 이

용 단계 별로 가장 상관관계가 높은 하위 구성요

소를 이용자들의 응답을 기반으로 매칭 하였다.

먼저 사이트 인지 단계는 이용자들이 사이트를

인지하고 인식하는 단계를 말한다. 응답내용 분석

결과, 이 단계에서는 사이트의 홍보 여부가 중요한

것으로 나타났다. 그 이유는 사이트 홍보가 활발하

게 이루어졌다면 이용자의 사이트 인지가 보다 용

이할 수 있기 때문이다. 그리고 실제로 이용자의

응답 중에는 특정 사이트에 대한 홍보가 제대로 이
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[그림 4] 축 코딩 결과(프로세스와 하위 구성요소 매칭)

루어지지 않아 사이트 인지가 어렵다는 응답들이 나

타나기도 하였다. 이에 사이트 인지 단계에서는 ‘사

이트 홍보’라는 하위 구성요소를 매칭 하였다.

그 다음으로 사이트 접근 단계는 이용자들이 사

이트 이용을 위해서 사이트에 접근하고 회원 가입

및 로그인을 하며, 정보접근을 위한 비용지불 또는

정보접근을 위한 권한획득 등의 활동이 일어나는

단계를 말한다. 이용자는 회원가입 및 로그인 절차

나 비용지불 절차 또는 정보의 접근을 위한 권한

획득 절차 등을 통해서 정보에 대한 접근이 용이한

지 여부를 판단하게 된다. 실제 응답 내용에서도 사

이트 접근 단계에서 정보의 접근이 용이한지를 대

부분 판단하는 것으로 나타나 ‘정보의 접근성’이라

는 하위 구성요소를 이 단계와 매칭 하였다.

탐색 및 검색 단계는 사이트를 탐색하거나 정보

를 검색하는 단계를 말한다. 응답 내용 분석 결과

이용자들은 이 단계에서 사이트의 UI가 편리한지,

검색방법이 쉽고 편리한지, 사이트의 속도가 적절

하고 오류가 없는지 등을 파악하는 것으로 나타났

다. 이에 요소 차원 중 ‘UI 및 검색편리성’과 ‘사이

트의 성능’을 매칭 하였다.

정보수집 단계는 이용자가 필요한 정보들을 수집

하는 단계를 말한다. 응답내용 분석 결과 이 단계에

서 이용자들은 정보의 양이 많고 누락되는 것이 없

는지, 그리고 다양한 분야의 정보를 제공하는지, 다

른 사이트와 달리 차별적인 정보가 있는지 등을 인

지하고 평가하는 것으로 나타났다. 이에 정보수집

단계에서는 하위 구성요소 중 ‘정보의 양’, ‘분야의

다양성’, ‘정보의 차별성’을 매칭 하였다.

정보평가 단계는 정보들을 보다 정밀하게 평가

하여 사용여부를 결정하는 단계를 말한다. 응답내

용 분석 결과, 이 단계에서 이용자들은 정보가 최

신정보인지, 활용하기에 용이하도록 구체적인지,

오류가 없고 정확하여 신뢰성이 있는지를 중요하

게 평가하는 것으로 나타났다. 이에 정보평가 단

계에서는 하위 구성요소 중 ‘정보의 최신성’, ‘정보

의 구체성’, ‘정보의 신뢰성’을 매칭 하였다.

정보 활용 단계는 정보평가 단계에서 1차 평가

를 거쳐 사용여부가 결정된 정보를 실제 이용자가

업무에 활용하는 단계를 말한다. 응답 내용 분석

결과, 이 단계에서 이용자들은 정보의 유용성에

대한 보다 구체적인 2차 평가를 하는 것을 발견하

였다. 이에 정보 활용 단계에서는 요소차원 중 ‘정

보의 유용성’을 매칭 하였다.

사후관리 및 재방문단계는 사이트의 사후관리가

이루어지고 이용자들이 재방문 여부를 결정하는

단계를 말한다. 응답내용 분석 결과 이 단계에서

이용자들은 사이트의 서비스 품질관리 노력이 지

속적으로 이루어지는지, 고객관리 노력이 있는지

등을 인지하게 되는 것으로 나타났다. 이에 사후

관리 및 재방문 단계에서는 요소차원 중 ‘서비스

품질관리’ 와 ‘고객관리’를 매칭 하였다. 이렇게 사

이트 이용 프로세스의 각 단계별로 이용자들이 고

려하는 주요 요소차원은 [그림 4]와 같다.
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[그림 5] 이용프로세스와 하위 구성요소 및 상위차원

5.6 상위 차원 도출 결과

상기와같은축코딩결과를바탕으로유사한속성

을 가진 요소차원들을 다시 그룹핑(Grouping) 하였

다. 그리고 각그룹에 포함된요소차원들을 대표하는

용어를 선정하여 상위 차원(Dimension)을 도출하

였다. 먼저 이용자가 사이트를 인지하고정보에 접근

하기까지의 과정에서 고려되는 ‘사이트 홍보’와 ‘정

보의 접근성’을 묶어 ‘접근용이성(Accessibility)’로

범주화하였다. 그 다음사이트를탐색하고 검색어를

입력하는과정에서고려되는 ‘UI 및검색편리성’, ‘사

이트의 성능’은 ‘유용성(Usability)’로 범주화 하였다.

그리고 검색어를 입력한 후 검색결과물 확인 시,

결과물의 양이 충분한지, 누락된 것이 있는지 등을

판단하는 과정에서 고려되는 ‘정보의 양’과 ‘분야의

다양성’, ‘정보의 차별성’은 ‘충분성(Sufficiency)’로

범주화 하였다. 그 다음으로 검색결과물 중 정보를

선별하는 과정에서 고려되는 ‘정보의 최신성’, ‘정보

의구체성’, ‘정보의신뢰성’은 ‘품질(Quality)’로범주

화 하였다. 이렇게 선별된 정보를 업무 등에 활용하

는 과정에서 고려되는 ‘정보의 유용성’은 ‘활용성

(Utilization)’으로 범주화 하였다. 마지막으로 사이

트를 재방문하거나 사후관리여부를 파악할 때 고려

하는 ‘서비스 품질관리’와 ‘고객관리’는 ‘관리능력

(Controllability)’으로 범주화 하였다. 이렇게 도출

된 상위 범주와 하위 요소차원 결과는 다음 [그림

5], [그림 6]과 같다.

[그림 6] 상위차원과 하위구성요소

5.7 온라인 정보 서비스의 주요구성요소와 품질

평가 하위 구성요소간의 관계 분석 결과

이용자들의 응답내용과 상기에서 도출한 13개의

하위 구성요소들을 분석한 결과 온라인 정보 서비

스는 시스템 및 기술, 콘텐츠, 운영적 측면이 결합

하여 나타난다는 것을 확인할 수 있었다. 즉, 이

세 가지 부문이 결합하여 온라인정보서비스가 제

공되며, 이 중 하나라도 빠지면 서비스 제공이 이

루어지지 못한다. 이에 ‘시스템 및 기술’, ‘콘텐츠’,

‘운영’이라는 세 가지 구성요소 별로 이에 해당되

는 하위 구성요소들이 무엇이 있는지 분석하였다.

이를 위해 복수의 연구자가 각각 온라인정보서비

스의 구성요소와 요소차원을 매칭하고 조정하는

형태로 분석을 진행하였다.
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[그림 8] 하위 구성요소별 빈도분석 결과

먼저 ‘UI 및 검색 편리성’, ‘사이트의 성능’, ‘서비

스 품질관리’는 다른 주제들 보다 시스템 및 기술과

밀접한 요소들이다. 그리고 ‘정보의 양’, ‘분야의 다

양성’, ‘정보의 차별성’, ‘정보의 최신성’, ‘정보의 구

체성’, ‘정보의 신뢰성’, ‘정보의 유용성’, ‘서비스 품

질관리’는 콘텐츠와 밀접한 연관이 있는 요소들로

나타났다. 그리고 마지막으로 ‘사이트 홍보’, ‘정보의

접근용이성’, ‘서비스 품질관리’, ‘고객관리’는 운영

과 밀접한 연관이 있는 것으로 나타났다. 여기에서

모든 서비스는 운영정책을 따라 제공되는 것이지만

본 연구에서는 운영적 측면(정책 등)으로만 이루어

지는 요소들을 매칭 하였다. 이렇게 온라인 정보 서

비스를 구성하는 구성요소 별로 관련 요소들을 매칭

한 결과는 다음 [그림 7]과 같다.

[그림 7] 온라인 정보 서비스의 주요구성요소와 서비스
품질 측정의 하위 구성요소 간 관계

5.8 요소차원에 대한 빈도분석 결과

이용자의 응답결과를 하위 구성요소 별로 빈도

분석을 시행하여 이용자들이 서비스 품질평가 시

중요하게 생각하는 우선순위 요소가 무엇인지 살

펴보았다. 그리고 빈도수가 반감되어 나타나는 곳

들을 기점으로 [그림 8]과 같이 구분하여 살펴보

았다.

먼저 빈도가 가장 높게 나타난 것은 ‘정보의 양’

으로 92개의 응답이 나타났으며 이는 전체 응답 수

408개 중 22.7%를 차지하는 것으로 나타났다. 이를

통해 이용자들은 온라인 정보 서비스 이용 시, 해당

사이트가 제공하는 정보가 누락되는 것이 없이 많

은 양의 정보를 제공하는지를 가장 중요하게 생각

한다는 것을 알 수 있었다. 이에 ‘정보의 양’이 가장

핵심적인 품질 평가요소임을 알 수 있었고, 이를

‘가장 중요한 요소(The most critical element)’로

분류하였다.

그 다음으로 ‘정보의 유용성’에서 빈도수가 반감

되는 경향을 보였다. 순위별로는 ‘정보의 유용성

(59개, 14.5%)’, ‘분야의 다양성(53개, 13.1%)’, ‘정보

의 접근용이성(47개, 11.6%)’, ‘정보의 최신성(47개,

11.6%)’, ‘UI 및 검색편리성(44개, 10.8%)으로 나타

났다. 이들은 ‘정보의 양’보다 반감된 빈도수(59개

이하)를 보였으나 이들 또한 이용자들이 서비스의

품질을 평가할 때, 중요하게 생각하는 중요 요소

들임을 알 수 있었다. 이에 해당 영역을 ‘중요한 요

소(Important elements)’로 분류하였다.

그 다음으로 높게 나타나는 요소에서 빈도수가 다

시 반감되어 나타났다. 순위 별 로는 ‘정보의 신뢰성

(20개, 4.9%)’, ‘정보의 차별성(17개, 4.2%)’, ‘정보의

구체성(14개, 3.4%)’로 나타났다. 이는 비중이 높지

않으나 이용자가 사이트의 이용을 선택하고 지속적

인이용을고민할때고려하는요소이므로해당영역

은 ‘고려할만한 요소(Elements worthy of conside-

ration)’로 분류 하였다.

그 다음으로 높게 나타나는 요소차원에서 빈도
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수는 다시 반감되었다. 순위별로는‘사이트의 성능

(7개, 1.7%)’, ‘서비스 품질관리(3개, 0.7%)’, ‘고객

관리(3개, 0.7%)’, ‘사이트 홍보(2개, 0.5%)’로 나타

났다. 이들의 빈도수와 응답 비중은 상대적으로

낮으나 ‘사이트의 성능’의 경우 온라인 서비스의

품질을 평가하는 기본적인 차원으로 선행연구들에

서 언급되어온 바 있다. 이들 요소들은 서비스의

품질평가에 중요하게 영향을 미치는 요소는 아니

지만, 기본적으로 수행되어야 할 부분이므로 이를

‘기본 요소(Basic Elements)’로 분류하였다.

이러한 빈도분석을 통해 이용자들이 온라인정보

서비스를 평가할 때 특히 중요하고 핵심적인 성능

이라고 생각하는 요소와 상대적으로 덜 중요하게

생각하는 요소가 무엇인지 중요도의 우선순위를

알 수 있었다. 그리고 이의 결과는 온라인정보서

비스의 품질 평가나 개선전략 수립 시, 유용한 준

거기준이 될 수 있을 것이라 생각한다.

이러한 우선순위 도출은 기존 연구에서 나타나

지 않는 이용자들의 시각을 충실하게 반영한 것이

므로 그 의미가 크다고 볼 수 있다. 특히 기존 연

구에서 중요하게 생각하는 요소 중 하나인 ‘보안’

등이 본 연구의 응답결과에는 나타나고 있지 않다.

실제 온라인 정보 서비스의 이용자들은 품질 평가

시, 이를 주요요소로 감안하고 있지 않는 것이다.

이를 통해 기존 연구에서 나타난 온라인 정보 서

비스 품질평가 모델들이 Top-down 방식으로 만

들어져, 이와 같은 한계점을 가지고 있음을 알 수

있다. 따라서 본 연구의 결과는 이러한 선행연구

의 한계점을 극복하고 향후의 연구에 많은 시사점

을 줄 것이라 생각한다.

6. 시사점 및 향후 연구방향

본 연구는 온라인 정보 서비스의 품질을 평가하

는 모델을 내용분석법을 통해 귀납적 방식으로 도

출하는 연구이다. 이를 위해 2019년 4월 한 달간

NTIS와 NDSL을 이용하는 이용자들을 대상으로

사이트 사용 이유, 만족․불만족이유 및 타인에 대

한 추천의향과 그 이유 등을 조사하여 데이터를 수

집하였다. 그리고 수집한 420여 개의 데이터를 정

제하여 408개 데이터를 심층 분석하였다. 분석 시,

코딩 방법은 근거이론의 오픈 코딩과 축 코딩 방식

을 활용하였다.

먼저 408개의 응답데이터를 유사내용으로 1차

그룹핑을 하여 각 응답내용 그룹 별로 핵심 키워

드를 도출하였다. 그리고 도출한 핵심 키워드의 의

미를 내포하며, 해당 그룹을 대표할 수 있는 용어

로 오픈 코딩을 하였다. 이러한 결과는 온라인정보

서비스의 품질을 평가하는 하위 구성요소가 되었

고 해당 과정은 복수의 연구자에 의해 검증과 반

복과정을 거쳐 확정되었다. 이렇게 도출된 요소차

원은 ‘정보의 양’, ‘정보의 유용성’, ‘분야의 다양성’,

‘정보의 접근용이성’, ‘정보의 최신성’, ‘UI 및 검색

편리성’, ‘정보의 신뢰성’, ‘정보의 차별성’, ‘정보의

구체성’, ‘사이트의 성능’, ‘서비스 품질관리’, ‘고객

관리’, ‘사이트 홍보’이다. 그리고 이를 기반으로 보

다 심도 깊은 분석을 진행하였다.

첫째, 상기와 같이 도출된 13개 요소차원들은 선

행연구에서 나타난 온라인 서비스 품질평가 모델

들과 다른 특이점을 보였다. 먼저, 본 연구를 통해

도출된 요소차원 중 ‘정보의 양’은 기존의 선행연

구의 모델에서 나타나지 않은 요소이다. 온라인 정

보 서비스는 온라인 쇼핑몰 등 타 온라인 서비스

와는 다른 특성을 가지고 있다. 때문에 이를 사용

하는 고객들은 무엇보다 절대적인 정보의 양이 많

고, 원하는 정보가 누락되지 않았는가를 서비스의

품질을 가늠하는 가장 중요한 요소로 생각한다는

것을 본 연구를 통해 알 수 있었다. 그리고 ‘분야의

다양성’도 주요 요소로 나타났는데, 이는 정보 분

야의 다양성뿐만 아니라 관련 서비스의 다양성도

의미하여, 기존의 연구와는 다른 의미로 나타났다.

그리고 고객들이 생각하는 ‘정보의 접근성’은 회

원가입 및 로그인부터 정보열람을 위한 권한획득

및 검색한 정보의 결과물을 확인하기까지의 과정

으로 나타났다. 고객들은 이러한 과정이 용이하고,

절차가 합리적이며 비용이 무료일 경우, 그리고
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정보접근 권한획득이 용이할 경우 온라인정보서비

스의 품질을 긍정적으로 평가하는 경향을 보였다.

즉, 고객들은 정보를 획득하기까지 소요되는 시간과

노력, 비용지불 여부 등에 민감함을 알 수 있었다.

기존의 선행연구에서도 주요 품질 평가 요소로

나타난 UI(User Interface)는 본 연구에서도 주요

요소로 나타났다. 하지만 UI관련 응답내용의 60%

이상이 검색의 편리성에 대한 내용이 차지하는 것

으로 미루어 보아, 단순히 사이트가 이용하기 편

리하게 디자인 되어있는가 보다 검색의 편리성 여

부가 이용자들에게 더 중요한 요소임을 알 수 있

었다. 본 연구는 이를 반영하여 ‘UI 및 검색의 편

리성’으로 하위 구성요소를 도출하였다.

이와 함께 이용자들은 유사 서비스에 없는 정보

나 서비스를 제공하는 사이트를 긍정적으로 평가

하는 경향을 보였다. 즉, 타 서비스에 없는 차별성

이 있는가를 주요 품질평가 요소로 보았고, 유사

서비스와 차별점이 없다고 느끼면 쉽게 이탈할 의

향이 있다는 복수의 응답결과도 나타났다. 또한

이용자들은 사이트를 지속적으로 이용하면서 사이

트의 서비스 품질을 의도적, 비의도적으로 모니터

링 하게 되는 것으로 나타났다. 즉, 이용자들은 사

이트의 서비스 품질이 지속적으로 관리되는 모습

이 보이지 않을 경우, 서비스 품질관리 노력이 부

족한 것으로 간주하여 이탈 의향을 보였다. 그리

고 사이트에 대한 인지도로 사이트의 홍보노력 및

역량을 추정하는 경향도 나타났다. 하지만 이는

소수의 의견이므로 이에 대해서는 향후에 구체적

인 검증이 필요할 것으로 보인다.

마지막으로 기존의 선행연구들은 온라인정보서

비스의 ‘보안’을 주요한 품질평가요인으로 생각하

였다(김완종 등, 2013). 그러나 본 연구의 408개

응답데이터에는 어떤 이용자도 보안을 온라인 정

보 서비스 품질평가의 주요요소로 고려하지 않았

다. 이는 온라인정보서비스가 온라인 쇼핑몰이나

여타의 서비스처럼 금전적 거래나 이용자들 간의

주요 정보를 교환하지 않기 때문에 상대적으로

‘보안’에 덜 민감하기 때문으로 추정된다. 그리고

이를 통해 기존 연구의 Top-down 방식으로 도출

한 모델들의 한계 또한 엿볼 수 있었다.

둘째, 본 연구는 도출한 요소차원들에 대한 빈도

분석 결과를 통해 이용자들이 온라인 정보 서비스

의 품질을 평가할 때 어떤 요소들을 더 중요하게

생각하는지를 파악하였다. 각 요소차원 별 빈도를

살펴보면 ‘정보의 양’이 92개로 가장 높게 나타나

온라인 품질서비스 평가 시, 가장 핵심적인 요소임

을 알 수 있었다. 그 다음으로 ‘정보의 유용성(59

개), 분양의 다양성(53), 정보의 접근용이성(47), 정

보의 최신성(47),UI 및 검색편리성(44)로 나타났다.

이들 요소차원들은 ‘정보의 양’보다는 상대적으로

빈도가 낮으나 전체 응답내용의 10∼11% 비중을

차지하여 이용자들이 온라인 정보 서비스의 품질평

가 시 중요하게 생각하는 요소들임을 알 수 있었다.

이러한 빈도분석 결과들은 서비스의 품질관리 및

신서비스 개발 전략 수립 시, 주요한 참고자료가 될

수 있을 것이라고 생각한다.

셋째, 본 연구는 응답내용을 바탕으로 이용자의

이용프로세스를 파악하였고, 각 단계별 주요한 평

가요소를 매칭 한 축 코딩을 하였다. 그리고 이를

통해 각 이용 단계별로 이용자들이 중요하게 생각

하는 요소들이 무엇인지 알 수 있었다. 더불어 축

코딩 한 요소차원들을 유사한 속성을 기준으로 상

위 범주화하여 여섯 개의 상위 차원을 도출하였다.

그리고 온라인 정보 서비스를 구성하는 시스템과

기술, 운영, 콘텐츠 측면과 밀접한 하위 구성요소

들이 무엇인지도 알 수 있었다. 이를 통해 온라인

정보 서비스의 품질평가에 영향을 미치는 것은 콘

텐츠 측면이 가장 강함을 알 수 있었다. 이러한 분

석결과들은 관련 연구 및 실무의 주요한 준거기준

이 될 수 있을 것이라 생각한다.

이처럼 본 연구는 기존 연구들과 달리 이용자의

응답내용을 콘텐츠 분석을 바탕으로 귀납적으로

도출한 연구라는 측면에서 의미가 있다. 그 이유는

이용자들의 응답데이터 분석을 통해 새로운 모델

을 도출해 봄으로써 온라인 서비스에 대한 품질평

가 시, 이용자들이 실제로 중요하게 생각하는 요소
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들이 무엇인지를 보다 명확하고 객관적으로 파악

할 수 있기 때문이다. 향후 연구에서는 연구대상

사이트를 보다 다양화 하여 본 연구의 결과를 검

증해 볼 필요가 있다. 그리고 선행연구에 나타난

요소 중 일부가 본 연구의 이용자 응답에 나타나

지 않은 이유 등을 파악해 봄으로써 연구를 보다

심도 깊게 발전시킬 수 있을 것이라고 생각한다.
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