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초  록
본 연구는 온라인 과학기술정보 서비스 품질에 대한 기대수준과 성과에 대한 지각수준이 이용자 만족도와 충성도에 어떠한 

영향을 미치는가를 분석하고자 하였다. 이를 위해 한국과학기술정보연구원에서 제공하고 있는 온라인 과학기술정보 서비스인 

NDSL의 서비스 품질 측정 모형인 NDSLQual을 사용하여 조사 및 분석을 실시하였다. 분석 결과, 첫째, 일곱 가지 기대 

요인 가운데 신뢰성, 편리성, 시스템사용성, 정보품질의 네 가지 요인이 이용자 만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 둘째, 일곱 가지 기대 요인 가운데 충성도에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 서비스문제해결을 제외한 신뢰성, 편리성, 

시스템사용성, 대응성, 보안, 정보품질의 여섯 가지 요인은 모두 충성도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

셋째, 일곱 가지 성과에 대한 지각 요인 가운데 신뢰성, 편리성, 정보품질의 세 가지 요인이 이용자 만족도에 유의한 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 일곱 가지 성과에 대한 지각 요인 가운데 신뢰성, 편리성, 정보품질의 세 가지 요인이 

충성도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 연구 결과, 일곱 가지 서비스 요인 가운데 정보품질, 신뢰성, 편리성에 

대한 기대수준과 성과에 대한 지각수준이 NDSL의 이용자 만족도와 충성도를 높일 수 있는 공통 요인으로 나타났다.

ABSTRACT
The purpose of this study is to reveal the influence of the expectation and perceived performance of the 

online science & technology information service quality on user satisfaction and royalty. To achieve this 

goal, we use the NDSLQual model to measure the quality of NDSL service. The results were as follows: 

First, among seven expectation factors, four factors (reliability, convenience, system usability and information 

quality) had a positive effect on the user satisfaction. Second, while service recovery had a negative effect 

on the royalty, the other six factors (reliability, convenience, system usability, responsiveness, security and 

information quality) had a positive effect on the royalty. Third, among seven perceived performance factors, 

three factors (reliability, convenience and information quality) had a positive effect on the user satisfaction. 

Fourth, among seven perceived performance factors, three factors (reliability, convenience and information 

quality) had a positive effect on the royalty. As a result, information quality, reliability and convenience 

of the expectation and perceived performance are common factors influencing user satisfaction and royalty.
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1. 서 론

1980년대부터 서비스 산업 시대의 도래에 따

라 경영학 분야를 중심으로 제품이 아닌 서비스 

자체에 대한 품질을 측정하기 위한 연구가 수행

되기 시작했다. 대표적인 서비스 품질 측정 모형

인 SERVQUAL(Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry, 1985/1988)은 많은 지지와 인정을 받으

며 다양한 형태의 후속 연구들이 수행되는 계

기를 마련하였으며, 동시에 SERVQUAL 모형

이 가진 단점들을 지적하는 비판을 받으며 새로

운 서비스 품질 측정 모형의 개발을 이끌어냈다

(Chin, Diehl, & Norman, 1988; Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988; Davis, 1989; Cronin 

& Taylor, 1992; Delone & Mclean, 1992/2002/ 

2003; Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra, 

2000; Loiacono, Watson, & Hoodhue, 2002; 

Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005). 

1990년대 이후 IT 기술의 급속한 성장은 다양

한 형태의 온라인 정보서비스가 등장하는 계기

가 되었다. 이러한 정보 서비스 관련 환경 변화

는 기존의 다양한 서비스 품질 평가 모형에 대한 

수정에 대한 필요성이 제기되었으며, e-Service 

Quality(e-SQ) (Zeithaml, Parasuraman, & 

Malhotra, 2000), E-S-QUAL(Parasuraman, 

Zeithaml, & Malhotra, 2005), WebQual 

(Loiacono, Watson, & Hoodhue, 2002) 등의 

온라인 서비스 품질 평가 모형의 개발은 이러한 

노력의 부산물이라 할 수 있다. 우리나라에서는 

1990년대 중후반부터 2000년대 초반까지 대학

도서관, 전문도서관, 공공도서관 등에서 전자도

서관 시스템 개발을 통한 온라인 정보서비스를 

제공하기 시작했으며, 이와 함께 온라인 정보서

비스 품질 측정과 관련된 연구가 활발하게 진

행되고 있다.

국내 최대의 과학기술정보 온라인 서비스인 

NDSL(National Discovery for Science Leaders)

을 운영하고 있는 한국과학기술정보연구원(2011)

은 2011년 국가과학기술정보센터로서의 임무를 

충실히 수행하고 NDSL에서 제공하고 있는 정

보서비스 품질을 지속적으로 유지하고 개선하기 

위해 다양한 선행 연구 분석을 통해 서비스 품질 

평가 모형인 NDSLQual을 개발하였다. NDSLQual

은 첫째, 인구통계학적 분석을 위한 항목, 둘째, 

신뢰성, 편리성, 시스템사용성, 대응성, 보안, 정

보품질, 서비스문제해결이라는 일곱 가지 서비

스 품질 요인으로 구성된 NDSL 사용 전 이용자

가 가지는 기대수준, 셋째, 이용자 기대수준과 

동일한 일곱 가지 요인으로 구성된 NDSL 사용 

후 이용자가 느끼는 성과에 대한 지각수준, 넷

째, NDSL에 대한 전반적인 만족도와 충성도를 

측정하는 부분으로 구성된다.

김완종, 김혜선, 이혜진(2013)은 NDSLQual 

모형을 기반으로 Oliver(1980)의 기대불일치 

이론을 적용하여 NDSL 서비스 품질에 대한 기

대수준, 성과에 대한 지각수준, 기대불일치, 이

용자 만족도와 충성도에 관한 영향 관계를 알아

보았다. 하지만 NDSLQual의 이용자 기대수준

과 성과에 대한 지각수준에 대한 각각 이 일곱 

가지 요인이 이용자 만족도와 충성도에 어떠한 

영향을 미치는가에 대해서는 분석하지 않았다. 

따라서 본 연구에서는 김완종, 김혜선, 이혜진

(2013)이 분석했던 동일한 데이터를 사용하여 

각 일곱 가지 개별 요인으로 구성된 이용자 기

대수준과 성과에 대한 지각수준이 이용자 만족

도와 충성도에 어떠한 영향을 미치는지 알아보
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고자 한다. 다만 본 연구에서는 이용자의 기대

수준과 성과에 대한 지각수준이 이용자 만족도

와 충성도에 얼마만큼의 직접적인 영향을 미치

는지를 알아보는데 더 많은 관심을 두고 있기 

때문에 기대수준과 성과에 대한 기대수준이 이

용자 만족도와 충성도에 영향을 미치는 데 있어 

이용자 만족도가 충성도에 영향을 미치는가에 

대한 매개효과는 분석하지 않았다. NDSL 서비

스를 지속적으로 개선하기 위해 이용자 만족도

와 충성도 향상에 직접적으로 영향을 미치는 요

인을 규명하는 것이 이 연구의 궁극적인 목적이

기 때문이다.

2. 이론적 배경 및 선행 연구

서비스 품질 측정과 관련된 연구는 1980년대

부터 많은 연구가 수행되어 왔다. 이와 관련된 

관련 이론 및 선행연구에 대해 살펴보면 다음과 

같다.

2.1 서비스 품질 관련 이론

2.1.1 SERVQUAL

서비스 품질을 정의하고 측정하는 여러 가지 

연구 가운데 가장 널리 받아들여지고 있는 개념

은 Parasuraman, Zeithaml, Berry(1988)의 고

객이 지각한 서비스 품질(customer perception 

of service quality)이다. Parasuraman, Zeithaml, 

Berry(1988)는 서비스 품질은 무형이고, 서로 

이질적이며, 매우 추상적이며, 파악하기 어려운 

특징이 있다고 주장하였다. 하지만 이들은 서비

스 품질에 대한 전반적인 판단이나 태도는 개념

화할 수 있는 객체이기 때문에 고객들이 서비스

에 대한 경험을 통해 갖게 된 느낌, 즉 성과에 대

한 지각수준에 영향을 미친다고 보았다.

Parasuraman, Zeithaml, Berry(1985)는 서비

스 품질을 결정할 수 있는 요인을 유형성(tangi- 

bles), 신뢰성(reliability), 반응성(responsiveness), 

능력(competence), 예의(courtesy), 신용도(cred- 

ibility), 안전성(security), 의사소통(communi- 

cation), 접근성(access), 고객이해(understanding 

the customer)라는 10개의 차원으로 제시하였다. 

이후 Parasuraman, Zeithaml, Berry(1988)는 

후속적인 실증연구를 통해 서비스에 대한 기대와 

성과에 대한 지각 간의 차이(gap)인 소비자의 지

각된 서비스 품질을 측정 모형인 SERVQUAL

을 개발하였다. SERVQUAL은 앞선 연구에서 

선정한 10개 차원 가운데 유형성, 신뢰성, 반응

성이라는 세 가지 차원은 그대로 적용하였다. 하

지만 능력, 예의, 신용도, 안전성, 의사소통 다섯 

가지 차원을 확신성(assurance)으로, 접근성과 

고객의 이해는 공감성(empathy)으로 두 가지 

차원을 새롭게 수정하여 최종적으로 5개 차원, 

22개 항목으로 구성하였다.

현재 SERVQUAL은 서비스 품질 측정 방

법 가운데 가장 보편적인 모형으로 평가받고 있

으며, 여러 단계를 거쳐 타당성과 신뢰성을 갖

추었기 때문에 다양한 분야에서 적용할 수 있는 

장점을 지니고 있다. 하지만 SERVQUAL은 현

재와 같은 온라인 환경이 도래하기 전인 1980

년대 후반에 개발되었기 때문에 SERVQUAL

을 통해 측정할 수 있는 서비스 측면이 오프라

인 서비스에는 적합할지 모르나 온라인 서비스

만의 특징적인 요인들을 측정하기에는 부족하

다는 한계점을 지니고 있다(Collier & Bienstock, 
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2006). 이로 인해서 전통적인 오프라인 서비스

와 온라인 서비스 사이에는 측정 도구의 차이를 

고려하여 온라인 서비스의 고객 평가에 더 주

의를 기울여야 한다(Parasuraman & Grewal, 

2000).

2.1.2 SERVPERF

Cronin과 Taylor(1992)는 SERVQUAL은 

기대라는 개념이 모호하기 때문에 응답자에 따

라 결과가 다르게 나타날 수 있으며, 이로 인해 

일반화나 객관화하기 어렵다고 주장했다. 소비

자들이 제품에 대한 사전지식이나 경험이 부족

한 경우에는 기대감을 갖지 못할 수 있으며, 동

일한 항목에 대해 반복적으로 성과와 기대감을 

측정하는 것은 측정상의 실익이 없다고 판단했

기 때문이다(정용길, 1999). Cronin과 Taylor 

(1992)는 이에 대한 대안으로 서비스는 곧 성과

(performance)라고 정의하고 성과에 대한 지각

만으로 서비스 품질을 평가하는 SERVPERF 

모형을 제시하였다. 

Cronin과 Taylor(1992)는 은행, 해충퇴치, 세

탁소, 패스트푸드 등 4개 서비스 산업을 대상으

로 SERVQUAL에서 사용된 5개 차원 22개의 

항목을 성과부분만으로 재구성하여 서비스 품질

에 대한 네 가지 모형을 구성한 후 SERVPERF

와 SERVQUAL의 우수성을 비교하는 연구를 

수행하였다. 연구결과, SERVQUAL은 4개 산

업 중 은행, 패스트푸드의 2개 산업에서만 적합

하게 나타났으나, SERVPERF는 4개 산업 모

두 적합한 것으로 나타났다. 또한 다중회귀분석 

결과 회귀 모형의 설명력(R
2
)도 더 높게 나타남

으로써 SERVPERF가 SERVQUAL보다 품

질 측정에 더 적합하다는 것을 입증하였다. 또한 

이들은 이 네 가지 모형에서 성과만을 측정하는 

세 번째 모형(모형 3)이 가장 우월한 품질척도

라는 것을 증명하였다(Cronin & Taylor, 1992; 

정용길, 1999)(<표 1> 참조).

2.1.3 LibQUAL+

문헌정보학 분야에서는 앞에서 언급한 경영학 

분야의 SERVQUAL을 도서관 및 정보서비스에 

적합하도록 수정하여 발전시킨 LibQUAL+가 

있다. LibQUAL+는 1999년부터 2003년까지 미

국 연구도서관협회(ARL: Association of Re- 

search Libraries)의 주관으로 Texas A&M 대

학교 도서관과 공동으로 연구하여 구축한 서비

스 품질 측정 모형이다. LibQUAL+는 최초에

는 5개 차원 41개 항목이었으나 여러 차례 수정

을 거쳐 2003년 서비스 배려(Service affect), 

도서관의 공간성(Library as place), 정보 자율

성(Information control)이라는 3개 차원 22개 

항목으로 축소되었다. LibQUAL+는 도서관 서

모형 공식

1 SERVQUAL 서비스 품질 = (성과 - 기대)

2 가중치를 적용한 SERVQUAL 서비스 품질 = 중요도 * (성과 - 기대)

3 SERVPERF 서비스 품질 = 성과

4 가중치를 적용한 SERVPERF 서비스 품질 = 중요도 * 성과

<표 1> Cronin과 Taylor(1992)의 네 가지 측정 모형
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비스를 평가하고, 평가 결과를 통해 개선점을 마

련하고, 또한 도서관 조직 문화를 변화시킴으로

써, 해당 도서관을 마케팅 하는 데 도움을 주는 웹 

기반 실태조사의 한 유형이다.

LibQUAL+는 도서관이 도서관 서비스 품

질에 대한 고객들의 지각을 보다 잘 이해할 수 

있도록 도와주며, 계획적으로 도서관 이용자들

의 피드백을 수집하여 해석할 수 있도록 해준다. 

또한 많은 도서관들이 이 모델에 참여함으로써 

해당 도서관들에게 동종 기관들과 비교할 수 있

는 평가 정보를 제공하고, 수집 데이터에 대한 

해석 및 실행에 대해서 도서관 자원들을 분석하

기 위한 기술을 증진시키는 데 그 목적이 있다

(이은규, 2006).

2.1.4 NDSLQual

NDSLQual 모형은 서비스 품질을 측정하기 

위한 다양한 선행연구를 토대로 개발되었다. 

이 가운데 가장 대표적인 것은 Parasuraman, 

Zeithaml, Berry(1985/1988)의 SERVQUAL과 

Cronin과 Taylor(1992)의 SERVPERF, 그리고 

LibQUAL+ 모형이다. 이 외에도 NDSLQual 

모형 개발을 위해 정보기술에 대한 수용 과정

을 설명하고 예측하기 위해 제안한 합리적 행동 

이론(TRA: Theory of Reasoned Action)을 

수정 보완한 기술수용모델(TAM: Technology 

Acceptance Model)(Davis, 1989), 오프라인 중

심의 서비스 품질 측정 모형인 SERVQUAL을 수

정한 개념 모형인 e-SQ(Zeithaml, Parasuraman, 

& Malhotra, 2000), SERVQUAL과 e-SQ 모형

을 수정 개선한 e-SERVQUAL(이문규, 2002), 

인터넷 쇼핑 사이트의 지각된 품질을 측정하기 

위한 척도인 SiteQUAL(Yoo & Donthu, 2001), 

웹 사이트의 사용자 인터페이스를 측정하기 위한 

QUIS(Questionnaire for User Interface Sat- 

isfaction)(Chin, Diehl, & Norman, 1988), 정보

시스템의 성과 측정 모형인 IS Success Model 

(Delone & Mclean, 1992/2002/2003), 웹 사

이트의 품질 평가 모형인 WebQual(Loiacono, 

Watson, & Hoodhue, 2002)을 기초 연구모형

으로 삼았다.

본 연구에서 사용한 NDSLQual 모형 개발 

시 기존에 제시된 정보서비스품질연구 및 유사

사례를 통해 핵심요인과 변수를 선정하고 이를 

기반으로 통합적인 연구모형을 수성하였다. 특

히, 이러한 분석방법은 서비스품질 모형에 있어

서 매우 중요한 단계로서 변수의 자위적인 선정

을 피하고 이론적 배경을 통해 측정 개념의 타

당성을 확보할 수 있기 때문이다(한국과학기술

정보연구원, 2011). 따라서 NDSLQual 모형은 

위에서 언급한 기존의 선행 연구들과 과학기술

정보를 전문적으로 다루는 NDSL이 가지고 있

는 정보서비스 특성을 고려하여 총 14개의 서비

스 차원을 구성한 후 차원별 아이템을 선정하

였다(<표 2> 참조). 

이를 기초로 파일럿 테스트와 온라인 조사를 

실시하여 NDSL 서비스 품질 측정에 적합한 총 

7개의 서비스 차원을 최종 측정 모형으로 확정

하였다. 이렇게 산출된 7개 차원은 신뢰성, 편

리성, 시스템사용성, 대응성, 보안, 정보품질, 그

리고 서비스 문제해결이며 총 39개의 문항으로 

구성되었다. 각 차원이 지닌 상세한 의미와 문

항수는 <표 3>과 같다(김완종, 김혜선, 이혜진, 

2013). 
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변수

모델
신뢰성 확신성 유형성 공감성 대응성 편리성 접근성 효율성

시스템
사용성
(디자인, 
속도)

상호

작용성

서비스

복구
보안

거래

과정

정보

품질

SERVQUAL ▣ ▣ ▣ ▣ ▣

SERVPERF ▣ ▣ ▣ ▣ ▣

LibQUAL ▣ ▣ ▣ ▣ ▣ ▲ ◉ ▲ ◉ ▲ ◉

E-S-QUAL ◉ ◉ ◉ ◉ ◉ ▣ ▣ ◉ ▣ ▣ ▣ ▲

e-SERVQUAL ▲ ▲ ▲ ▣ ▣ ▣ ▲

SiteQUAL ▲ ▣ ▲ ▣ ▣

TAM ▲ ◉ ▲

ISM ◉ ▲ ▲ ▲ ▲ ◉ ▲

QUIS ◉ ◉ ◉ ▲ ▲ ▣ ◉ ▲ ◉

WebQual ▲ ◉ ▲ ▲ ▲ ◉ ◉ ▣ ◉

점수 4.1 2.9 1.7 2.7 3.7 4.9 3.4 1.5 6.1 3.1 1 4.5 2 3.5

▣: 동일변수=1, ◉: 재분류 = 0.7, ▲: 재정의=0.5

<표 2> 모델별 변수 매트릭스(한국과학기술정보연구원, 2011)

차원 의 미 문항수

신뢰성 NDSL의 신뢰성을 측정하기 위한 것으로 약속한 서비스를 믿을 수 있고 정확하게 실천하는 능력 5

편리성 NDSL이 제공하는 서비스에 대해 이용자가 느끼는 이용의 편리성 정도 5

시스템 사용성 NDSL의 유형성 특성인 사이트 디자인, 속도, 사이트의 구조적 특성에 대한 이용특성 8

대응성 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하려는 의지 5

보안 NDSL의 개인정보 보안 수준에 대해 이용자들이 느끼는 정도 5

정보품질 NDSL에서 제공하는 정보의 최신성, 다양성, 완전성, 정확성 6

서비스 문제해결
NDSL이 제공하는 서비스 이용 시 문제가 발생했을 경우 문제가 발생한 서비스를 해결하기 

위한 일련의 조치 수준
5

합계 39

<표 3> 일곱 가지 서비스 품질 차원과 의미(김완종, 김혜선, 이혜진, 2013)

2.2 선행 연구

먼저 서비스 품질, 도서관 및 정보서비스와 

관련된 국외 연구로는 앞에서 언급한 연구들 이

외에도 Carman(1990), Bolton과 Drew(1991), 

Babakus와 Boller(1992), Teas(1993), Bitner, 

Brown, Meuter(1994), Elliott(1995), Hernon

과 Altman(1996), Van Dyke, Kappelman, 

Prybutok(1997) 등의 연구가 있다.

Van Dyke, Kappelman, Prybutok(1997)는 

SERVQUAL을 활용하여 정보시스템의 서비

스 품질을 측정하였다. 이들은 SERVQUAL이 

개념적인 부분과 경험적인 부분에서 문제점을 

지니고 있다고 지적하였다. Bolton과 Drew(1991)

는 Cronin과 Taylor(1992)의 연구와 마찬가지

로 성과와 기대의 차이를 측정하는 대신 성과 

측정모형이 서비스품질을 결정짓는다고 주장하

였다. 

Hernon과 Altman(1996)은 대학 도서관의 

이용자 만족과 서비스 품질에 대한 이용자 인식 
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연구에서 이용자 만족도의 역할을 연구하였는

데, 서비스 품질이 이용자 만족도에 선행한다는 

결론을 도출하였다. Elliott(1995) 또한 서비스 

품질의 선택적 측정 요소 비교 연구를 통해 서

비스 품질이 이용자 만족도에 선행하며, 높은 수

준의 서비스 품질은 이용자 만족도를 증가시키

는 것으로 제시하였다. Bitner, Brown, Meuter 

(1994)는 이용자 만족도 측정에 대한 모델을 통

해 도서관 서비스의 만족도는 특정한 서비스 접

점에 대한 이용자 만족도와 다양한 접점이나 경

험에 근거한 조직에 대한 전반적인 서비스 만족

도의 두 가지 측면으로 제시하고 있다.

이러한 연구의 공통적인 견해에 의하면, 서비

스 품질은 제공된 서비스에 대한 이용자의 주관

적이며 포괄적인 평가로서, 서비스를 제공받는 

전 과정에 걸쳐 이루어지며 이용자 만족과는 구

별되는 개념이라 할 수 있다.

서비스 품질, 도서관 및 정보서비스와 관련된 

대표적인 국내연구로는 이상복(1998), 김윤실

(2002), 이은규(2006), 황재영, 이응봉, 최호남

(2007), 박천웅과 이기동(2009), 김정희와 김

태수(2009) 등의 연구가 있다.

이상복(1998)에 의하면 국내 도서관 서비스 

평가에 관한 연구는 1990년대 후반 도서관의 서

비스 품질에 대한 평가 지표에 이용자 만족도 

항목이 추가되면서 이용자 만족도를 증대시킬 

수 있는 서비스 품질에 대한 연구가 본격적으로 

진행되기 시작하였다. 김윤실(2002)은 전문도

서관 이용자 중심의 서비스 품질 평가에 관한 

연구에서 SERVQUAL 모형을 이용하여 전문

도서관의 서비스 품질에 영향을 미치는 변수를 

선정하고, 이들 변수들과 서비스 품질 사이에 

존재하는 상관관계를 분석하였다. 박천웅과 이

기동(2009)은 학술정보 웹 데이터베이스 서비

스 품질에 영향을 주는 요인을 도출하여, 이용

자들이 느끼는 서비스 품질에 대한 인식도를 알

아보고 만족도에 영향을 미치는 요인을 도출하

였다. 

이은규(2006)는 북미를 비롯한 세계 여러 국

가에서 사용되고 있는 LibQUAL+ 모형을 이

용하여 국내 대학도서관의 서비스 품질 수준과 

총체적인 도서관 이용 만족도, 그리고 도서관의 

유용성 평가와의 연관성을 검증하고자 하였다. 

또한 도서관 서비스의 품질과 이용자 만족 간의 

관계를 정확히 인식하고 서비스 품질을 향상시

키기 위한 올바른 방법과 도서관 경영에 있어 

인적 물적 자원의 효율적 배분을 위한 방향을 

모색하고자 하였다. 

황재영, 이응봉, 최호남(2007)은 도서관의 새

로운 서비스 품질 평가 척도개발의 필요성에 따

라 디지털 도서관에 적용할 수 있는 e-서비스 

품질 측정차원과 모형을 개발하고, 이를 국가

과학기술전자도서관(NDSL: National Digital 

Science Library)에 적용하였다. 이 연구를 통

해 시스템 품질, 정보품질, 서비스 품질이 높아

질수록 이용자 만족도가 높아지고, 만족도가 높

아질수록 고객의 불만은 감소하고 충성도는 높

아짐을 보여주었다.

김정희와 김태수(2009)는 도서관 서비스 품

질 평가를 통한 전문도서관 이용자 만족도 연구

를 통해 서비스 품질 구성 차원과 이용자 만족

도 영역의 변수를 개발하여 상호간의 영향력과 

전문영역에 따른 차이를 분석하고, 이용자들의 

서비스 품질을 결정하는 요인을 찾아내어 서비

스 품질을 높일 수 있는 방안을 제시하였다. 이 

연구에 의하면, 국내 전문도서관 이용자들이 평
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가항목의 모든 변수들에 대해 실제 느끼는 인식

수준이 그들이 상정하는 최소한의 수준에도 미

치지 못하고 있으며, 서비스 품질 세 차원의 변

수들(인력자원, 정보자원, 공간자원)과 이용자 

만족도 간에 상관관계가 있음을 검증하였다. 또

한 서비스 품질의 세 차원 변수가 이용자 만족

의 세 영역에 미치는 영향력은 차이가 있으며, 

이것은 이용자의 전공분야마다 차별적이라는 

가설을 입증하였다. 

이외에도 윤기찬과 이순철(2009), 임종원, 김

재일, 홍성태, 이유재(1994), 함봉진(2004), 홍

기철(2002) 등도 도서관 및 온라인 서비스에 대

한 품질 측정에 관한 연구를 수행하였다.

위에서 분석한 선행연구들의 공통점과 한계

점을 살펴보면 다음과 같다. 첫째, SERVQUAL 

등의 모형을 적용하면서 각 도서관에 적합하게 

수정하여 적용되어야 함을 동일하게 제시하고 

있다. 둘째, 도서관의 서비스 품질 평가나 이용

자 만족도에 관한 연구가 대부분 대학 도서관

이나 공공도서관을 중심으로 진행되어 왔는데, 

공공기관이나 학술 및 전문연구기관들이 이용

자 만족도 측정을 위한 도구로 서비스 품질 평

가를 활용하고 있어 전문도서관을 중심으로 한 

연구가 점차 확대되고 있다. 셋째, 디지털 도서

관에 관해서는 최근 수년간 관심이 모아지고 

있으며 적합한 품질 측정도구를 개발하기 위한 

연구가 이루어지고 있다. 그러나 다양한 외부 

자원을 통합적으로 서비스하는 디지털 도서관

의 특성을 고려하지 않고, 일반적인 도서관 웹 

사이트를 대상으로 서비스 품질과 이용자 만족

을 측정하는 연구가 대부분이었다. 웹을 통해 

제공되는 다양한 콘텐츠를 고려한다면 연구 대

상의 내용, 범위 등을 세분화할 필요가 있다.

3. 연구 모형 설계 및 데이터 수집

본 연구는 다음과 같이 각 요인들 사이의 영향 

관계가 있을 것이라 가정하였다. 첫째, NDSL

에서 제공하는 일곱 가지 요인의 서비스 품질은 

만족도에 영향을 미칠 것이다. 둘째, NDSL에

서 제공하는 일곱 가지 요인의 서비스 품질은 

충성도에 영향을 미칠 것이다.

3.1 주요 변수의 조작적 정의

본 연구에서 사용될 주요 변수들에 대한 조작

적 정의는 다음과 같다. 

첫째, 서비스 품질은 NDSL이 제공하는 모든 

서비스를 신뢰성, 편리성, 시스템사용성, 대응

성, 보안, 정보품질, 서비스문제해결 일곱 가지 

요인으로 구분하여 이용자의 기대수준과 성과

에 대한 지각수준으로 구분한다.

둘째, 이용자 기대수준이란 NDSL을 이용하

기 전에 신뢰성, 편리성, 시스템사용성, 대응성, 

보안, 정보품질, 서비스문제해결 일곱 가지 서

비스 품질 요인에 대해 어떻게 느끼는지에 대한 

정도를 의미한다.

셋째, 성과에 대한 지각수준이란 NDSL을 이

용한 후 신뢰성, 편리성, 시스템사용성, 대응성, 

보안, 정보품질, 서비스문제해결 일곱 가지 서

비스 품질 요인에 대해 어떻게 느끼는지에 대한 

정도를 의미한다. 즉, NDSL에서 제공하고 있는 

서비스를 이용한 후 설문 응답자가 실제 기대했

던 바를 얼마나 충족했는가를 의미한다.

넷째, 이용자 만족도란 NDSL을 사용했던 경

험을 바탕으로 이용자가 느끼는 전반적인 정서

적 만족수준을 의미한다. 따라서 이용자 만족도
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는 NDSLQual에서 측정하는 일곱 가지 요인을 

포함하여 NDSL 사이트에서 제공하고 전체적

인 서비스를 이용하면서 느낀 평가결과이다.

다섯째, 충성도는 크게 행동적 접근방법, 태

도적 접근방법 그리고 통합적 접근방법으로 

나눌 수 있다(Jacoby & Chestnut, 1978; Oh, 

1995; Bowen & Chen, 2001). 본 연구에서의 

충성도란 태도적 접근 방법 가운데 재사용 의도

와 타인 추천의도를 사용하였다. 즉, 본 연구에

서의 충성도란 NDSL을 이용했던 경험과 만족

에 대한 수준을 토대로 타인에게 NDSL을 추천

할 것인지에 대한 의향과 향후에도 지속적으로 

NDSL을 이용할 것인지를 의미한다.

3.2 연구가설의 설정

본 연구는 NDSL 서비스와 관련한 일곱 가지 

요인에 대한 기대수준과 성과에 대한 지각수준

이 이용자 만족도와 충성도에 어떠한 영향을 미

치는지를 측정하고자 한다. 이에 대한 연구 가

설은 다음과 같다.

∙가설 1: 이용자 기대수준은 이용자 만족도

에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 1-1> 신뢰성에 대한 이용자 기대수

준은 이용자 만족도에 영향을 미칠 

것이다.

 <가설 1-2> 편리성에 대한 이용자 기대수

준은 이용자 만족도에 영향을 미칠 

것이다.

 <가설 1-3> 시스템사용성에 대한 이용자 기

대수준은 이용자 만족도에 영향을 미

칠 것이다.

 <가설 1-4> 대응성에 대한 이용자 기대수

준은 이용자 만족도에 영향을 미칠 

것이다.

 <가설 1-5> 보안에 대한 이용자 기대수준은 

이용자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 1-6> 정보품질에 대한 이용자 기대

수준은 이용자 만족도에 영향을 미칠 

것이다.

 <가설 1-7> 서비스문제해결에 대한 이용자 

기대수준은 이용자 만족도에 영향을 

미칠 것이다.

∙가설 2: 이용자 기대수준은 충성도에 영향을 

미칠 것이다.

 <가설 2-1> 신뢰성에 대한 이용자 기대수

준은 충성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 2-2> 편리성에 대한 이용자 기대수

준은 충성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 2-3> 시스템사용성에 대한 이용자 기

대수준은 충성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 2-4> 대응성에 대한 이용자 기대수

준은 충성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 2-5> 보안에 대한 이용자 기대수준

은 충성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 2-6> 정보품질에 대한 이용자 기대

수준은 충성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 2-7> 서비스문제해결에 대한 이용자 

기대수준은 충성도에 영향을 미칠 것

이다.

∙가설 3: 성과에 대한 지각수준은 이용자 만

족도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 3-1> 신뢰성에 대한 성과수준(성과



216  정보관리학회지 제30권 제3호 2013

에 대한 지각수준)은 이용자 만족도

에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 3-2> 편리성에 대한 성과수준은 이

용자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 3-3> 시스템사용성에 대한 성과수준

은 이용자 만족도에 영향을 미칠 것

이다.

 <가설 3-4> 대응성에 대한 성과수준은 이

용자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 3-5> 보안에 대한 성과수준은 이용

자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 3-6> 정보품질에 대한 성과수준은 이

용자 만족도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 3-7> 서비스문제해결에 대한 성과수

준은 이용자 만족도에 영향을 미칠 

것이다.

∙가설 4: 성과에 대한 지각수준은 충성도에 

영향을 미칠 것이다.

 <가설 4-1> 신뢰성에 대한 성과수준은 충

성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 4-2> 편리성에 대한 성과수준은 충

성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 4-3> 시스템사용성에 대한 성과수

준은 충성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 4-4> 대응성에 대한 성과수준은 충

성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 4-5> 보안에 대한 성과수준은 충성

도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 4-6> 정보품질에 대한 성과수준은 

충성도에 영향을 미칠 것이다.

 <가설 4-7> 서비스문제해결에 대한 성과수

준은 충성도에 영향을 미칠 것이다.

<그림 1> 연구모형
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4. 데이터 수집 및 분석 결과

4.1 데이터 수집

본 연구를 수행하기 위한 데이터 수집은 다음

과 같은 방식으로 이루어졌다. 먼저 NDSL 회

원으로 가입된 이용자 가운데 2013년 3월 10일 

현재 직전 1년간 NDSL에 1회 이상 로그인한 

모든 이용자 26,249명을 모집단으로 선정하였

다. 이어 2013년 3월 11일부터 3월 31일까지 3

주 동안 모집단을 대상으로 온라인 설문조사를 

실시한 결과 1,321명이 응답하였다. 응답된 샘플 

가운데 분석에 적합하지 않은 72개의 응답을 제

외한 1,249개의 응답을 대상으로 분석하였으며, 

분석에 적합한 최종 응답률은 4.76%였다.

4.2 신뢰성 및 타당성 분석

NDSLQual의 모형 개발 시 Fornell과 Larcker 

(1981)가 제시한 기준에 따라 구조방적식 모형

을 이용하여 신뢰성과 타당성을 분석하였다. 

Fornell과 Larcker(1981)가 제시한 기준은 다

음과 같다. 신뢰성 검사는 첫째, 잠재변수가 관

측변수에 주는 영향인 의 제곱이 0.5 이상, 둘

째, 합성신뢰성(composite reliability)이라고 지

칭되는 개념 신뢰성(construct reliability) 0.7 

이상, 셋째, 추출된 분산평균(Average Variance 

Extracted: AVE)이 0.5 이상 되어야 한다. 타

당성 검사는 세 가지로, 첫째 값이 유의해야 하

며, 둘째 값이 0.7 이상, 셋째, 두 잠재요인의 

AVE과 AVE가 두 잠재요인의 상관계수의 

제곱보다 커야 한다.

먼저 2011년도 NDSLQual 모형 개발 시 실

시했던 NDSLQual 전체 문항에 대한 7개 서비

스 차원의 개념 신뢰성은 모두 0.7 이상으로 나

타났으며, 전체 서비스 차원에 대한 분산추출지

가 모두 0.5 이상인 것으로 나타났다. 또한 개념 

신뢰성과 더불어 탐색적 요인분석에서 주로 활

용되는 내적일관성을 측정하는 신뢰도 값인 크

론바흐 α(Chronbach's α)를 비교한 결과 전체 

차원에 대한 α값이 모두 0.7 이상으로 나타나 단

일차원에 대한 구성개념으로 신뢰성 확보에 문

제가 없는 것으로 나타났다.

확인적 요인분석에서 단일 서비스 차원에 대

한 집중 타당성 분석은 측정 항목들에 대한 표

준적재치인 λ, 개념 신뢰성 및 평균분산추출치

(AVE)의 충족 여부를 통해 확인할 수 있는데 

본 연구에서는 앞서 실시한 신뢰성 검증부분에

서 모두 조건들이 충족하고 있는 것을 확인하였

으므로 집중타당성을 확보했다고 할 수 있다. 또

한 개별 서비스차원에 대한 판별 타당성을 분석

하기 위해 AVE가 상관계수의 제곱보다 클 경우 

구성개념에 대한 판별타당성을 인정하게 되는

데 본 연구에서 사용된 구성개념의 평균분산추

출치인 AVE가 상관관계 계수의 제곱보다 모두 

큰 것으로 나타나 구성개념에 대한 판별 타당성

을 확보하였다(한국과학기술정보연구원, 2011).

본 연구에서는 NDSLQual 모형 개발 시 확

인적 요인분석 결과에서 확보한 타당성 결과에 

따라 최종 확정된 NDSLQual의 설문 문항을 

사용하였기 연구 모형에 대한 타당성을 확보하

였다. 하지만 본 연구의 설문 문항에 대한 답변

의 신뢰성을 분석하기 위하여 크론바흐 알파

(Chronbach's α) 계수를 이용하였다. 크론바흐 

알파 계수는 1에 가까울수록 문항의 신뢰도가 

높은 것으로 간주되며, 0.6 이상일 때 바람직한 



218  정보관리학회지 제30권 제3호 2013

요인 문항수 Chronbach's α 요인 문항수 Chronbach's α

기대

수준

신뢰성 5 0.893

성과에 

대한 

지각

수준

신뢰성 5 0.940

편리성 5 0.914 편리성 5 0.949

시스템사용성 8 0.955 시스템사용성 8 0.972

대응성 5 0.943 대응성 5 0.964

보안 5 0.948 보안 5 0.965

정보품질 6 0.937 정보품질 6 0.955

서비스문제해결 5 0.961 서비스문제해결 5 0.972

전반적 만족도 2 0.907 충성도 2 0.918

<표 4> 신뢰성 분석 결과

것으로 평가되는데, 신뢰성 분석 결과 모든 측

정 변인이 최소 0.89 이상의 계수값을 얻어 문항 

사이의 신뢰수준이 높은 것으로 나타났다(<표 

4> 참조).

4.3 기초통계 분석

응답자들에 대한 인구통계학적 분석 결과 가

장 높은 응답비율을 가진 그룹은 다음과 같다. 

연령대는 30대가 37.3%(466명), 성별은 남성이 

74.1%(926명), 직업은 회사원이 33.7%(421명), 

선호 콘텐츠는 논문이 65.5%(818명)로 가장 높

은 비율을 차지했다(<표 5> 참조).

독립변수로 사용된 이용자 기대수준과 성과에 

대한 지각수준의 개별 일곱 가지 차원들을 100점 

만점으로 환산한 점수들에 대한 기술통계량은 다

음과 같다. 기대수준의 경우 신뢰성 79.4점, 편리성 

73.2점, 시스템사용성 69.4점, 대응성 74.0점, 보안 

73.9점, 정보품질 78.9점, 서비스문제해결 68.7

점으로 나타났다. 또한 성과에 대한 지각수준의 

경우 신뢰성 80.1점, 편리성 76.9점, 시스템사용

성 72.6점, 대응성 74.8점, 보안 75.6점, 정보품질 

80.0점, 서비스문제해결 72.2점으로 나타났다. 성

과에 대한 지각수준과 기대수준과의 차이를 나

타내는 각 차원별 갭(gap)은 0.7점부터 3.7점까

지 모두 긍정적인 갭이 발생했다(<표 6> 참조).

기준 빈도(%) 기준 빈도(%)

연령

10대 4 (0.3%)
성별

남성 926(74.1%)

20대 255(20.4%) 여성 323(25.9%)

30대 466(37.3%)

직업

학부생 54 (4.3%)

40대 320(25.6%) 대학원생 185(14.8%)

50대 이상 204(16.3%) 연구원 334(26.7%)

NDSL 

선호 

콘텐츠

논문 818(65.5%) 교수 75 (6.0%)

특허 99 (7.9%) 회사원 421(33.7%)

보고서 100 (8.0%) 사서 112 (9.0%)

동향 190(15.2%) 기타 68 (5.4%)

표준 25 (2.0%)
합계 1,249(100%)

사실정보 17 (1.4%)

<표 5> 응답자 특성
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구분
기대수준 성과에 대한 지각수준 갭

(성과에 대한 지각수준-기대수준)평균 표준편차 평균 표준편차

신뢰성 79.4 13.7 80.1 15.0 0.7

편리성 73.2 17.4 76.9 17.3 3.7

시스템사용성 69.6 17.6 72.6 17.8 2.9

대응성 74.0 16.7 74.8 17.3 0.8

보안 73.9 16.2 75.6 16.4 1.7

정보품질 78.9 15.3 80.0 15.7 1.2

서비스문제해결 68.7 18.0 72.2 18.2 3.5

<표 6> 독립변수 차원별 기술통계량

4.4 가설 검증

본 연구는 NDSL 서비스와 관련한 일곱 가지 

요인에 대한 이용자 기대수준과 성과에 대한 지

각수준이 이용자 만족도와 충성도에 어떠한 영

향을 미치는지를 측정하고자 하였다. 연구 가설

의 검증을 위하여 PASW Statistics(SPSS) 18.0

을 사용하여 다중회귀 분석을 실시한 결과는 다

음과 같다. 

4.4.1 이용자 기대수준이 이용자 만족도에 

미치는 영향력 검증

이용자 기대수준이 이용자 만족도에 영향을 

미칠 것이라는 <가설 1>을 검증하기 위하여 이

용자 기대수준에 대한 신뢰성, 편리성, 시스템

사용성, 대응성, 보안, 정보품질, 서비스문제해

결의 일곱 가지 요인을 독립변수로 하고 이용자 

만족도를 종속변수로 하는 입력방식에 의한 다

중 회귀분석을 실시하였다. 

분석 결과, 다중공선성은 존재하지 않는 것으

로 나타났다. 또한 이용자 기대수준에 대한 일곱 

가지 요인 가운데 신뢰성(p=.000≤.001), 편리

성(p=.000≤.001), 시스템사용성(p=.000≤.001), 

정보품질(p=.000≤.001) 네 가지 요인이 이용

자 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났으며(p=.000≤.001), 대응성, 보안, 서비스문

제해결은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다. Durbin-Watson 통계치는 1.881로 잔차

들 간에 상관관계가 없어 회귀모형이 적합한 것

으로 나타났으며, 신뢰성, 편리성, 시스템사용성, 

정보품질에 대한 이용자 기대수준이 이용자 만

족도를 설명하는 설명력(R2)은 71.2%였다. 이

용자 기대수준에 대한 신뢰성(B=.182), 편리성

(B=.132), 시스템사용성(B=.119), 정보품질

(B=.394)은 모두 이용자 만족도에 정(+)의 영

향을 미치고 있어 이들 세 가지 요인에 대한 기

대수준이 높아질수록 이용자 만족도 역시 높아

지는 것으로 나타났다. 또한 정보품질(=.412), 

신뢰성(=.171), 편리성(=.157), 시스템사

용성(=.143)의 순으로 이용자 만족도에 더 많

은 영향을 주는 것으로 나타났다. 따라서 <가설 

1-1>, <가설 1-2>, <가설 1-3>, <가설 1-6>은 

채택되었으며, <가설 1-4>, <가설 1-5>, <가설 

1-7>은 기각되었다(<표 7> 참조).

이용자 기대수준이 이용자 만족도에 미치는 

영향력 검증에서의 특이사항으로는 이용자 기
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종속변수 독립변수 B SE  T p

이용자 

만족도

상수 12.832 1.358 9.446 .000***

신뢰성 .182 .029 .171 6.387 .000***

편리성 .132 .024 .157 5.547 .000***

시스템사용성 .119 .024 .143 4.959 .000***

대응성 .026 .027 .030 .969 .333

보안 .038 .024 .042 1.565 .118

정보품질 .394 .026 .412 15.331 .000***

서비스문제해결 .001 .024 .001 .036 .971

R = .844, R2 = .712, F = 438.273, p = .000, Durbin-Watson = 1.881

*≤.05, **≤.01, ***≤.001

<표 7> 이용자 기대수준이 이용자 만족도에 미치는 영향

대가 커질수록 이용자 만족도 함께 커진다는 사

실이다. 즉, Oliver(1980)의 기대불일치 이론

에 따르면 실제 성과에 대한 지각수준이 기대

수준보다 높은 상태인 긍정적 불일치(positive 

disconfirmation)가 발생하면 사용자는 감정적 

만족을 느낀다고 하는 결과(Bhattacherjee, 2001; 

Churchill & Surprenant, 1982; Ginzberg, 1981)

와 동일한 결과를 얻었다.

4.4.2 이용자 기대수준이 충성도에 미치는 

영향력 검증

이용자 기대수준이 충성도에 영향을 미칠 것

이라는 <가설 2>를 검증하기 위하여 이용자 기

대수준에 대한 신뢰성, 편리성, 시스템사용성, 

대응성, 보안, 정보품질, 서비스문제해결의 일곱 

가지 요인을 독립변수로 하고 충성도를 종속변

수로 하는 입력방식에 의한 다중 회귀분석을 실

시하였다. 

분석 결과, 다중공선성은 존재하지 않는 것으

로 나타났다. 또한 이용자 기대수준에 대한 신뢰

성(p=.000≤.001), 편리성(p=.000≤.001), 시스

템사용성(p=.000≤.001), 대응성(p=.006≤.01), 

보안(p=.037≤.05), 시스템정보품질(p=.000

≤.001), 서비스문제해결(p=.000≤.001) 일

곱 가지 요인 모두 충성도에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다(p=.000≤.001). Durbin- 

Watson 통계치는 2.006으로 잔차들 간에 상관관

계가 없어 회귀모형이 적합한 것으로 나타났으

며, 이용자 기대수준에 대한 일곱 가지 요인이 충

성도를 설명하는 설명력(R
2
)은 63.2%였다. 신

뢰성(B=.169), 편리성(B=.145), 시스템사용성

(B=.116), 대응성(B=.089), 보안(B=.061), 

정보품질(B=.419)의 여섯 가지 요인은 충성도

에 정(+)의 영향을 미치고 있어 이들 여섯 가지 

요인에 대한 점수가 높아질수록 충성도 역시 높

아지는 것으로 나타났다. 반면, 서비스문제해결

(B=-.107)은 충성도에 부(-)의 영향을 미치고 

있어 서비스문제해결 점수가 높아지면 충성도

는 낮아지는 것으로 나타났다. 또한 정보품질

(=.412), 편리성(=.162), 신뢰성(=.149), 시

스템사용성(=.130), 서비스문제해결(=-.124), 

대응성(=.096), 보안(=.064)의 순으로 충성

도에 더 많은 영향을 주는 것으로 나타났다. 따라

서 <가설 2-1>, <가설 2-2>, <가설 2-3>, <가설 

2-4>, <가설 2-5>, <가설 2-6>, <가설 2-7> 모두 

채택되었다(<표 8> 참조).
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종속변수 독립변수 B SE  T p

충성도

상수 14.740 1.635 9.017 .000***

신뢰성 .169 .034 .149 4.904 .000***

편리성 .145 .029 .162 5.049 .000***

시스템사용성 .116 .029 .130 4.016 .000***

대응성 .089 .033 .096 2.737 .006**

보안 .061 .029 .064 2.091 .037*

정보품질 .419 .031 .412 13.554 .000***

서비스문제해결 -.107 .028 -.124 -3.796 .000***

R = .795, R2 = .632, F = 304.791, p = .000, Durbin-Watson = 2.006

*≤.05, **≤.01, ***≤.001

<표 8> 이용자 기대수준이 충성도에 미치는 영향

특이사항으로는 서비스문제해결에 대한 이

용자 기대수준이 충성도에 부의 영향을 미치고 

있다는 사실이다. 이에 대한 확인을 위해 데이

터를 재확인하였으나 이상값은 존재하지 않는 

것으로 나타났다. 다만 이용자 기대수준에 대한 

일곱 가지 서비스 품질 요인 가운데 서비스문제

해결의 평균 점수(68.7점)가 가장 낮게 나타났

다. 또한 이용자 기대수준에 대한 일곱 가지 요

인과 충성도와의 피어슨 상관관계 분석을 실시

한 결과, 서비스문제해결과 충성도와의 상관계

수는 .574(≤.05)로 다른 요인들에 비해 상관관

계가 낮게 나타났다(<표 9> 참조).

4.4.3 성과에 대한 지각수준이 이용자 

만족도에 미치는 영향력 검증

성과에 대한 지각수준이 이용자 만족도에 영

향을 미칠 것이라는 <가설 3>을 검증하기 위하

여 성과에 대한 지각수준에 대한 신뢰성, 편리

성, 시스템사용성, 대응성, 보안, 정보품질, 서비

스문제해결의 일곱 가지 요인을 독립변수로 하

고 이용자 만족도를 종속변수로 하는 입력방식

에 의한 다중 회귀분석을 실시하였다.

구분 신뢰성 편리성
시스템

사용성
대응성 보안 정보품질

서비스

문제해결
충성도

신뢰성 1 .656*** .595*** .772*** .669*** .735*** .646*** .671***

편리성 1 .777*** .692*** .622*** .732*** .687*** .682***

시스템 사용성 1 .689*** .710*** .647*** .755*** .628***

대응성 1 .745*** .698*** .785*** .649***

보안 1 .691*** .744*** .619***

정보품질 1 .656*** .753***

서비스문제해결 1 .574***

충성도 1

***≤.001

<표 9> 이용자 기대수준과 충성도와의 상관관계 분석
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분석 결과, 다중공선성은 존재하지 않는 것으

로 나타났다. 또한 성과에 대한 지각수준에 대한 

일곱 가지 요인 가운데 신뢰성(p=.000≤.001), 편

리성(p=.000≤.001), 정보품질(p=.000≤.001) 

세 가지 요인이 이용자 만족도에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났으며(p=.000≤.001), 

시스템사용성, 대응성, 보안, 서비스문제해결은 

유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

Durbin-Watson 통계치는 2.002로 잔차들 간에 

상관관계가 없어 회귀모형이 적합한 것으로 나

타났으며, 신뢰성, 편리성, 정보품질의 성과에 

대한 지각수준이 이용자 만족도를 설명하는 설

명력(R2)의 정도는 69.9%였다. 성과에 대한 지

각수준의 신뢰성(B=.199), 편리성(B=.156), 

정보품질(B=.385)은 모두 이용자 만족도에 

정(+)의 영향을 미치고 있어 이들 세 가지 요

인에 대한 점수가 높아질수록 이용자 만족도 역

시 높아지는 것으로 나타났다. 또한 정보품질

(=.413), 신뢰성(=.204), 편리성(=.185)

의 순으로 이용자 만족도에 더 많은 영향을 주

는 것으로 나타났다. 따라서 <가설 3-1>, <가설 

3-2>, <가설 3-6>은 채택되었으며, <가설 3-3>, 

<가설 3-4>, <가설 3-5>, <가설 3-7>은 기각되

었다(<표 10> 참조).

4.4.4 성과에 대한 지각수준이 충성도에 

미치는 영향력 검증

성과에 대한 지각수준이 충성도에 영향을 미

칠 것이라는 <가설 4>를 검증하기 위하여 성과

에 대한 지각수준의 신뢰성, 편리성, 시스템사

용성, 대응성, 보안, 정보품질, 서비스문제해결

의 일곱 가지 요인을 독립변수로 하고 충성도를 

종속변수로 하는 입력방식에 의한 다중 회귀분

석을 실시하였다. 

분석 결과, 다중공선성은 존재하지 않는 것

으로 나타났다. 또한 성과에 대한 지각수준에 

대한 일곱 가지 요인 가운데 신뢰성(p=.000

≤.001), 편리성(p=.000≤.001), 시스템정보품

질(p=.000≤.001) 세 가지 요인이 이용자 만족

도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며

(p=.000≤.001), 시스템사용성, 대응성, 보안, 

서비스문제해결은 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다. Durbin-Watson 통계치는 

1.994로 잔차들 간에 상관관계가 없어 회귀모형

종속변수 독립변수 B SE  T p

이용자 

만족도

상수 16.690 1.273 13.113 .000***

신뢰성 .199 .033 .204 6.019 .000***

편리성 .156 .029 .185 5.371 .000***

시스템사용성 .049 .028 .060 1.763 .078

대응성 .035 .029 .041 1.186 .236

보안 -.040 .028 -.046 -1.460 .145

정보품질 .385 .028 .413 13.601 .000***

서비스문제해결 .041 .026 .050 1.545 .123

R = .836, R2 = .699, F = 411.800, p = .000, Durbin-Watson = 2.002

*≤.05, **≤.01, ***≤.001

<표 10> 성과에 대한 지각수준이 이용자 만족도에 미치는 영향
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종속변수 독립변수 B SE  T p

충성도

상수 18.913 1.545 12.240 .000***

신뢰성 .274 .040 .264 6.826 .000***

편리성 .125 .035 .139 3.545 .000***

시스템사용성 .065 .034 .075 1.920 .055

대응성 .056 .035 .062 1.576 .115

보안 -.064 .034 -.067 -1.889 .059

정보품질 .380 .034 .383 11.070 .000***

서비스문제해결 -.015 .032 -.018 -.475 .635

R = .780, R2 = .609, F = 276.070, p = .000, Durbin-Watson = 1.994

*≤.05, **≤.01, ***≤.001

<표 11> 성과에 대한 지각수준이 충성도에 미치는 영향

이 적합한 것으로 나타났으며, 신뢰성, 편리성, 

정보품질의 성과에 대한 지각수준이 충성도를 

설명하는 설명력(R
2
)의 정도는 60.9%였다. 성

과에 대한 지각수준의 신뢰성(B=.274), 편리성

(B=.125), 정보품질(B=.380)은 모두 충성도에 

정(+)의 영향을 미치고 있어 이들 세 가지 요인

에 대한 점수가 높아질수록 충성도 역시 높아지

는 것으로 나타났다. 또한 정보품질(=.383), 

신뢰성(=.264), 편리성(=.139)의 순으로 

충성도에 더 많은 영향을 주는 것으로 나타났다. 

따라서 <가설 4-1>, <가설 4-2>, <가설 4-6>은 

채택되었으며, <가설 4-3>, <가설 4-4>, <가설 

4-5>, <가설 4-7>은 기각되었다(<표 11> 참조).

5. 결론 및 제언

본 연구는 김완종, 김혜선, 이혜진(2013)이 

수행했던 기대불일치 이론을 적용하여 NDSL 

서비스 품질에 대한 기대수준, 성과에 대한 지

각수준, 기대불일치, 이용자 만족도와 충성도에 

관한 영향 관계 분석에서 알아내지 못했던 일

곱 가지 서비스 품질 요인으로 구성된 이용자 기

대수준과 성과에 대한 지각수준이 이용자 만족

도와 충성도에 미치는 영향 관계를 규명하는 데 

그 목적을 두었다.

본 연구를 통해 분석된 결과를 요약하면 다음

과 같다. 

첫째, 이용자 기대수준에 대한 일곱 가지 요

인 가운데 이용자 만족도에 정(+)의 영향을 미

치는 요인은 네 가지 요인이었으며, 정보품질

(=.412), 신뢰성(=.171), 편리성(=.157), 

시스템사용성(=.143)의 순으로 이용자 만족

도에 더 많은 영향을 주는 것으로 나타났다.

둘째, 이용자 기대수준에 대한 일곱 가지 요

인은 모두 충성도에 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 부(-)의 영향을 미치는 서비스문제해결

을 제외한 나머지 여섯 가지 요인은 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이용자 기대수준

에 대한 일곱 가지 요인이 충성도에 미치는 영

향력은 정보품질(=.412), 편리성(=.162), 

신뢰성(=.149), 시스템사용성(=.130), 서

비스문제해결(=-.124), 대응성(=.096), 보

안(=.064)의 순이었다.
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셋째, 성과에 대한 지각수준에 대한 일곱 가지 

요인 가운데 이용자 만족도에 정(+)의 영향을 

미치는 요인은 세 가지 요인이었으며, 정보품질

(=.413), 신뢰성(=.204), 편리성(=.185)

의 순으로 이용자 만족도에 더 많은 영향을 주는 

것으로 나타났다. 

넷째, 성과에 대한 지각수준에 대한 일곱 가

지 요인 가운데 충성도에 정(+)의 영향을 미치

는 요인은 세 가지 요인이었으며, 정보품질(

=.383), 신뢰성(=.264), 편리성(=.139)의 

순으로 충성도에 더 많은 영향을 주는 것으로 나

타났다

연구 결과, 일곱 가지 서비스 요인 가운데 정

보품질, 신뢰성, 편리성에 대한 기대수준과 성

과에 대한 지각수준이 NDSL의 이용자 만족도

와 충성도를 높일 수 있는 공통 요인으로 나타

났다. 따라서 정보품질, 신뢰성, 편리성 요인의 

점수 변화에 따라 이용자 만족도와 충성도가 실

제로 어떻게 변화하는지를 지속적으로 관찰할 

필요가 있을 것이다. 

하지만 대응성, 보안, 정보품질, 서비스문제해

결의 4가지 요인은 이용자 기대수준이 충성도에 

영향을 미치는 요인으로만 나타났으며, 다른 영

향관계에서는 영향을 미치지 못하는 요인으로 

나타났다. 또한 이용자 기대수준 가운데 서비스

문제해결은 충성도에 부(-)의 영향을 미치는 것

으로 나타났으나 이에 대한 명확한 원인 규명은 

실시하지 못했다. 따라서 향후에는 대응성, 보안, 

정보품질, 서비스문제해결 이용자 기대수준 가

운데 서비스문제해결이 어떠한 이유로 충성도에 

부(-)의 영향을 미치는지에 대한 원인을 규명하

는 후속 연구가 필요할 것으로 보인다.
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