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초 록

본 연구는 확장된 기술수용모델을 적용한 자치구통합도서관 홈페이지의 품질특성 및 이용의도 간의 상호 연관성을 

파악하는 연구모형을 설계하고 검증하였다. 이를 위해 경기지역 8개와 서울지역 15개의 공공도서관의 이용자를 대상으로 

설문조사를 실시하여 유효표본 256부를 연구에 사용하였다. 분석 결과, 서비스품질은 인지된용이성에 영향을 미치며, 

시스템품질과 정보품질은 인지된유용성과 인지된용이성에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 인지된유용성과 인지된용

이성은 이용의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 홈페이지를 통한 이용자와의 접촉은 프로그램이나 

이용자 의견을 반영하는 소통의 장으로 보여주고 있다. 본 연구는 향후 국가 및 지역 수준에서 공공도서관 홈페이지 

환경 구축 및 서비스의 방향성을 제시하였다는 데에 그 의의가 있다.

ABSTRACT
This study designed and verified a research model that identifies the correlation between the quality 

characteristics of the autonomous district integrated library homepage and the intention to use it by applying 

the extended technology acceptance model. To this end, a survey was conducted targeting users of 8 public 

libraries in Gyeonggi Province and 15 public libraries in Seoul, and a valid sample of 256 copies was used 

in the study. The analysis results showed that service quality affects perceived ease of use, and system 

quality and information quality affect perceived usefulness and perceived ease of use. In addition, perceived 

usefulness and perceived ease of use affect the intention to use it. These results show that contact with 

users through the homepage is a place of communication that reflects programs or user opinions. The 

significance of this study lies in suggesting the direction of the construction of public library homepage 

environments and services at the national and regional levels in the future.
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1. 서 론

지식기반 내지 문화의 시대에는 인터넷이 삶

의 필수적인 도구라는 사실을 어느 누구도 부정

할 수 없다. 그 이유는 인터넷을 이용하지 않고

서는 생활정보에서 고급 학술정보에 이르기까지 

신속하게 검색하고 이용할 수 없을 정도로 삶의 

도구로 자리 잡아가고 있기 때문이다. 또한 인터

넷은 개인의 취미생활을 비롯해서 전자우편을 

통한 정보교환, 학교의 가상교육, 전자상거래에 

이르기까지 그 범위와 적용분야가 전방위로 확

장․적용되고 있다. 이는 가정, 학교, 사회생활, 

취미․오락, 정보교환 등 모든 분야에서 인터넷

에 대한 의존도가 심화되고 있으며, 이용대상 또

한 아동에서부터, 청소년, 성인, 노인에 이르기

까지 다양하다(윤희윤, 장기섭, 2007).

대부분의 도서관에서는 인터넷상에 홈페이

지를 운영하며 다양한 서비스를 제공하고 있다. 

홈페이지는 브랜드 이미지에 큰 영향을 주는 요

소뿐만 아니라 이용자가 도서관을 접하는 첫 경

로가 될 가능성이 크다. 도서관에서 평균 홈페

이지 방문자 수를 보면, 2020년 517,325,722명

에서 2022년은 829,066,855명으로 17.3% 증가

하여 공공도서관 홈페이지 이용이 큰 폭으로 증

가하고 있음을 보여주고 있어 코로나19 시대의 

도서관의 가상 공간인 도서관 홈페이지를 통해 

이용자와 소통하고 있음을 확인할 수 있다(문

화체육관광부, 2023). 이미 도서관은 홈페이지

를 활용하여 이용자들과의 관계를 유지하고, 친

밀감 있게 소통하고 있으며, 소장정보 한눈에 

보기, 대출 가능 도서만 보기, 도서 위치 알림톡 

받기, 도서 검색 기능 등과 같은 시스템의 제공 

등 여러 서비스를 제공하고 있다. 이러한 정보

제공이 도서관에 긍정적인 효과를 가져오면서 

홈페이지 정보품질에 대한 학문적 접근이 필요

한 상황으로 인식되고 있다(박채호, 2023). 

이러한 시대적 흐름에 발맞춰 이용자의 이용

편의성을 높이기 위해 2007년 1월15일에 통합도

서관홈페이지를 개설하였다. 이후 2006년, 2015

년에 걸쳐 홈페이지를 리뉴얼하였으며, 2020년

에는 도서관으로 연결된 온라인 생태계 구성을 

취지로 도서관 온라인 플랫폼 ‘전자도서관’을 오

픈한 바 있다(강동문화재단, 2022). 자치구통합

도서관 홈페이지에서는 기본적으로 수행하고 있

는 도서 예약, 상호대차, 소장자료 검색, 공지사

항 등의 자관 서비스를 이용자들에게 알리기 위

한 정보 매체로 자리잡고 있으며, 도서관 이용자

와 일반 대중의 편리를 도모하고, 원활한 소통을 

위해 자치구통합도서관이 활용되고 있다. 그럼

에도 불구하고 통합도서관 홈페이지 환경은 디

지털 시대나 이용자 기대수준에 부합하지 못하

고 있다. 

인터넷을 기반으로 한 공공기관의 서비스 지

원환경 구축과 실제 소비자가 지각하는 홈페이

지의 품질특성이 경영 성과에 중요한 영향을 미

치는 만큼 홈페이지의 품질과 내용에 대한 연구

가 주로 진행되어 왔다(윤희윤, 장기섭, 2007). 

다만, 이러한 연구들은 도서관 홈페이지의 품질

특성을 다각도로 분석하지 못하여 도서관 홈페

이지 이용자들의 의사를 예측하는 데 한계가 나

타난다(박준현 외, 2012). 홈페이지 이용자가 

조직과 상호작용하여 정보를 교환하며 인식하

게 되는 홈페이지의 정보내용은 조직의 이미지 

전달 및 홍보, 물건의 판매 등을 모두 포함하며 

웹사이트의 품질을 평가하기 위해 기술수용모

델(TAM)이 유용하게 활용되고 있다(Tirpan & 
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Bakirtas, 2024). 정보기술은 사용하기에 용이

할수록 더욱 유용하다고 느끼며, 더 유용하다

고 느끼는 정보기술은 호의적인 태도와 행동의

도로 이어진다는 것이 기술수용모델의 핵심이

라고 할 수 있다. 최근에는 이용자가 인지한 정

보의 유용성과 용이성을 도출하여 잠재 이용자

들이 해당 정보를 사용할 것인지에 대한 의사

를 예측할 수 있는 태도에 미치는 외부요인들

을 증명하는 것을 중점으로 두는 확장된 기술

수용모델이 나타나고 있다(박채호, 2023). 

따라서, 본 연구에서는 다양한 선행연구를 통

해 기술수용모델에서 태도변수를 제외하고 다

양한 외생변수를 적용한 확장된 기술수용모델

을 연구모형으로 설정하였다. 인터넷을 기반으

로 한 홈페이지가 대중화됨에 따라 자치구통합

도서관이 운영하고 있는 홈페이지의 품질특성

을 확장된 기술수용모델을 적용하여 정보 이용

자의 이용의도와의 관계를 규명하여 이용의도

를 예측하고자 한다. 이를 위해 통합도서관홈

페이지의 확장된 기술수용모델을 통해 품질특

성과 인지된유용성, 인지된용이성, 이용의도 간

의 구조적 관련성을 입증하고, 그 결과를 바탕

으로 통합도서관홈페이지 이용의도에 영향을 

미치는 변수의 특성을 고려하여 통합도서관홈

페이지의 품질을 개선하기 위한 방안을 제시하

는데 목적이 있다. 

 

2. 이론적 배경

2.1 웹사이트 품질특성 

정보화 시대에 발맞춰 여러 조직에서 웹사이

트의 장점을 활용한 업무가 이루어지고 있으며, 

웹사이트가 다양한 역할을 수행한다. 이에 도

서관 홈페이지는 지역 주민에게 지식 전달과 

문화를 향유할 수 있는 평생 교육 공간으로서 

정보매체로 자리잡고 있는 다양한 특성들을 통

합적으로 활용이 가능한 공간이다. 인터넷을 

기반으로 하는 홈페이지는 대중을 대상으로 한 

정보시스템을 기반으로 기존 또는 잠재된 사용

자에게 연결하여 다양한 서비스를 제공할 수 

있다. 정보시스템의 일종인 홈페이지의 품질은 

고객이 지각하는 전반적인 웹사이트의 질을 의

미하며(Bansal & Sharma, 2024), 웹사이트 

이용자의 목적을 어느 정도의 수준으로 달성시

켜 줄 수 있는가에 따라 정의된다. 웹사이트의 

품질은 주로 웹사이트의 성과를 평가하거나 기

능을 평가하기 위해 주로 활용된다. Ashiq와 

Hussain(2024)는 웹사이트가 성공하는데 주요

한 영향을 미치는 요인들로 정보와 서비스품질, 

시스템의 사용, 흥미성, 시스템 디자인으로 제

시하였다. 이때 웹사이트 성공요인은 콘텐츠, 

커뮤니티, 상거래 시스템, 디자인, 기술의 5개 

부문으로 구분하고 각 부문에 대한 가중치를 

적용대상 산업에 따라 다르게 적용함으로써 웹

사이트 품질을 평가하는 방법도 제안되고 있다. 

일부 연구에서는 웹사이트 성공요인에 시스템 

디자인은 시스템 품질에 포함한 뒤 ‘정보와 서

비스품질’을 각각 별개의 요인으로 구분하고 

학습능력을 추가하기도 한다. Ghorbanzadeh & 

Sharbatiyan(2024)의 연구에 의하면 홈페이지 

품질은 이용자만족과 이용의도에 긍정적인 영

향을 미치고, 홈페이지 품질에 이용자가 만족

할 때 이용의도에 영향을 미치는 것으로 보았

다. 또한, 여러 연구에서 홈페이지 품질이 홈페



78  한국문헌정보학회지 제58권 제4호 2024

이지 이용자에게 만족감을 주고 행동에 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 도서관 홈페이지 관

련 연구를 살펴보면 서비스품질과 재방문 및 

행동과 관련된 변인 간의 관계 연구(Barba et 

al., 2013; Madhu & Kannappanavar, 2024)

와 도서관의 홈페이지 웹 접근성을 분석한 연

구(이선우, 장우권, 2019), 도서관 사이트의 신

뢰성과 매력성이 홈페이지 이용과 관련된 이용

자의 이용태도, 추천의사를 분석한 연구(김용

근, 2008; 강문실, 김성희, 2021), 도서관 홈페

이지의 콘텐츠를 분석한 연구(정다미, 안현진, 

2013)가 진행되어 왔다.

서비스품질(Service Quality)은 웹사이트 운

영자가 사용자의 목적 달성을 위해 제공하는 

서비스 활동에 대한 품질이다. 서비스품질은 

고객의 다양한 요구에 대한 즉각적인 반응을 

나타내는 것으로 신뢰성, 반응성, 확신성 등이 

포함된다(송진아, 홍승표, 2021). Al-Hattami와 

Kabra(2024)는 정보시스템 효과 측정이 대부분 

정보시스템의 서비스 보다는 상품에 집중되었기 

때문에 서비스 효과를 간과할 위험이 있다고 주

장하였다. 이러한 사용자 인식을 측정하기 위하

여 서비스품질 평가기준인 SERVQUAL이 사

용되고 있다. SERVQUAL은 고객의 기대와 

서비스품질의 인지 정도를 측정하는 도구이다. 

서비스품질 평가요소로 유형성, 신뢰성, 확신

성, 반응성, 감정배려를 고려하여 서비스의 이

용과정에서 사용자의 기대와 인식의 차이를 평

가하는 방법이다. 

시스템품질(System Quality)은 정보시스

템 자체의 품질을 의미하며 정보시스템 분야에

서 오랫동안 중요하게 다루어져 왔다. 또한 기

술이용과 고객만족에 영향을 미치는 중요한 성

공요인으로 알려져 있다(Gorla et al., 2010). 

그러나 이전의 정보시스템 자체에서 다루는 시

스템품질 요소는 일반적인 정보시스템의 품질

을 평가하기 때문에, 다양한 속성으로 평가될 

수 있는데 시스템품질은 시스템의 보안성, 시

스템의 신뢰성, 시스템 반응 시간 등이 포함된

다. 사이트구성은 원하는 정보를 얼마나 편하

고 정확하게 찾을 수 있도록 사이트가 만들어

졌는지를 평가한다. 빠른 사이트속도는 온라인 

고객들이 사이트를 검색하는데 있어서 결코 기

다리지 않기 때문에 시스템품질을 향상시키는

데 중요한 요인으로 인식된다. 개인화된 맞춤

서비스는 고객에게 개인화된 인터페이스를 제

공하고, 맞춤형 서비스를 제공하도록 시스템이 

설계되어 져 있는지를 평가하는 요소이다. 디

자인 및 배치는 웹사이트라는 가상공간에서도 

오프라인 상점에서처럼 제품을 만지고, 느낄 

수 있고 점원과 대화하기를 원하는 온라인 고

객들을 위해 어떻게 디자인 되어져 있는지를 

평가하는 요소이다. 또한 보안성은 인터넷 비

즈니스에서 가장 큰 걸림돌로 여겨지는 요소이

다. 온라인 고객들은 그들이 이용한 웹사이트

가 보안이 확실하다는 확신이 서기 전까지는 

결코 그들의 신상정보 및 결제정보를 제공하지 

않는다. 

정보품질(Informaton Quality)은 정보시스

템의 결과물인 정보와 콘텐츠에 대한 품질을 

의미한다. 정보품질은 정보시스템의 송공에 영

향을 미치는 주된 요인으로 꼽히며, 고객만족, 

사업성, 의사결정 수준 및 성과에 영향을 미친

다. 고객정보만족은 고객의 정보요구를 충족시

킬 수 있을 것으로 인식하는 정보시스템에 대

한 신뢰정도를 말한다. 따라서 고객정보만족을 
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이용하여 정보품질을 평가할 수도 있다. 인터넷 

비즈니스 영역에서는 온라인 고객의 태도, 만

족, 구매에 중요하게 영향을 끼치기 때문에 웹

사이트의 정보품질을 적절하고 이해하기 쉬운 

형태로 제공해야 한다. 웹사이트를 통해 제공

하는 정보의 품질이 높을수록 고객이 웹사이트

를 선택하는 빈도는 높아지게 된다. 정보품질

은 웹사이트에서 제공하는 제공정보의 적절성

(relevance), 정보제공 시점의 적시성(currency), 

제공정보의 이해가능성(under standability)으

로 평가된다. 정보의 적절성은 정보의 깊이와 

범위 및 정보의 완결성 등을 의미하며, 적시성은 

정보가 적절한 시점에 최신의 정보로 수정되는 

지의 여부를 평가하기 위한 것이다. 제공정보의 

이해가능성은 웹사이트를 통해제공된 정보를 

이해하는 것이 얼마나 쉬운지와 제공정보의 명

확성으로 평가한다(Bansal & Sharma, 2024).

2.2 확장된 기술수용모델(ETAM: Extended 

Technology Acceptance Model) 

기업이 제품이나 서비스를 고객에게 제공하

였을 때 이를 사용하는 소비자의 태도와 행동

에 관한 연구는 경영학 분야와 사회과학 분야

에서 꾸준히 연구되어 왔다. 특히 정보기술에 관

한 연구에서는 신제품과 새로운 서비스가 출시

될 때마다 사람들이 기술을 채택하고 사용하는 

요인과 그에 따른 사용방식을 밝히기 위해 이론

과 모델이 개발되었다(김현재, 백승현, 2023). 

이러한 연구들은 심리학적 측면에서 개인의 신

념과 태도, 행동의도, 행동 등을 유발하는 요인

에 관한 연구에서 시작되었으며 그 후 정보기

술수용과정에 관한 연구로 적용 및 응용되기 

시작하였다(류준선, 서효민, 2023). 이 분야의 

대표적 이론에는 Davis의 기술수용모델(TAM: 

technology acceptance model)이 있다(Davis 

et al., 1989). 기술수용모델이란 이용자의 행동

을 예측함과 동시에 행동에 대한 설명을 가능하

게 하는 모형을 의미한다. 또한 정보기술 사용에 

대한 합리적 행동이론을 특수하게 적용한 것으

로 컴퓨터 기술과 같은 정보기술의 이용행동에 

보다 잘 적용된다(Tırpan & Bakırtaş, 2024).

기술수용모델의 핵심 목적은 합리적 행동이

론에서의 행동에 대한 태도와 행동의도 간의 관

계를 사용자의 정보기술 채택 연구로 확장함으

로써 신념, 태도, 의도에 대한 외부영향요인들

의 영향을 추적하기 위한 기초를 제공하는 것

으로(성혜진, 고재윤, 2012), 1900년대 후반부

터 혁신적인 뉴미디어가 보급되면서 많은 학자

들이 사용자들의 새로운 기술수용과정을 설명

하기 위해 다양한 형태의 기술수용모델을 적용

시키며(오지희, 2021), 기술수용모델은 정보기

술에 대한 이용자들의 수용과정을 설명하기 위

한 이론적 틀로서 폭넓게 활용되어 이론적 확

장을 계속해 왔다. Davis et al.(1989)은 초기

의 기술수용모델에서 태도변수의 매개적 역할

이 미약하여 인지된 사용용이성은 인지된유용성

과 함께 행동의도에 직접적으로 영향을 준다는 

결과를 증명하며 태도변수를 생략한 기술수용모

델을 제안하였고, 이 연구 이후 발표된 대부분의 

연구에서는 태도변수를 제외시킨 모델을 중심으

로 연구되고 있다(Fussell & Truong, 2022). 

Zheng & Li(2020)은 기술수용모델을 정보

기술 시스템으로 한정하지 않고 사회적 요인 

및 혁신 특성과 소비자 특성 등 요인을 추가하

여 새로운 정보통신 기술의 수용을 다양한 관
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점에서 이론적 검증을 실증연구하였다. <그림 

1>과 같이 Ahmad et al.(2020)는 기존의 기술

수용모델의 주요한 변수인 인지된용이성과 인

지된유용성, 행동의도는 포함하고 인지된용이

성과 인지된유용성에 영향을 주는 외부변수를 

추가시키거나 정보기술의 결정요인을 매개하

는 변수를 더 세분화한 연구모델을 확장된 기

술수용모델(ETAM)이라 제시하였다. 

확장된 기술수용모델(ETAM)은 조직 차원

의 정보기술수용 과정에 영향을 미치는 외부요

인들을 포함시킨 확장된 기술수용모델을 제시하

며 시작되었다(Ahmad et al., 2020). Ahmad 

et al.(2020)은 인지된유용성에 영향을 미치

는 외부 변수들로 이미지, 업무 관련성, 주관

적 규범, 결과 입증 가능성, 결과 품질로 구성

하고, 조절변수로 자발성과 경험을 모형에 확

장시켜 기술수용과정에 영향을 미치는 외부변

수들 간의 영향 관계를 분석하였다. 그 후 많

은 연구들에서 TAM모델의 핵심변수인 인지

된용이성, 인지된유용성, 이용의도를 포함하여 

기술수용모델을 중심으로 연구 대상에 따라 다

양한 외부변수들을 추가하여 확장된 기술수용

모델을 각각의 연구에 활용되고 있다. Ofori & 

Appiah-Nimo(2019)는 기술수용모델에 온라

인 쇼핑몰에 대한 경험 유무를 확장시켜 영향

관계를 연구하였으며, 기술수용모델에 성별 변

수를 확장하여 영향관계를 분석하였다. 또한 

초기 기술수용모델의 태도 변수를 제외하는 대

신 TAM의 외부변수에 다양한 독립변수로 확

장하여 인지된유용성에 미치는 영향관계를 분

석하였다(이정민, 2023). 

최근 연구에서는 태도 변수는 생략하고 인지

된용이성이 인지된유용성에 영향을 주는 외부변

수를 추가하여 수용의도의 영향관계를 분석하는 

확장된 기술수용모델을 활용하는 추세이다. Chen 

et al.(2017)의 모바일 소셜게임 사용자의 행동

의도에 관한 연구에서는 인지된용이성은 사용자 

태도에 유의한 영향을 미치고, 인지된유용성과 

사용자 태도, 몰입은 행동의도에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타나 모바일 소셜게임의 수

용에 중요한 요인으로 밝혀졌다. 또한 인터넷뱅

킹이나 모바일 뱅킹 분야에서는 기술수용 요인

에 지각된 위험성을 중요 외부변수로 확장한 연구

들이 증가하는 추세이다(Kesharwani & Singh 

<그림 1> 확장된 기술수용모델 
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Bisht, 2012; Bashir & Madhavaiah, 2015; 

Saji & Paul, 2018). 따라서 본 연구에서도 기

술수용모델을 중심으로 인지된유용성, 인지된

용이성, 이용의도를 포함하여 품질특성을 외부

변수로 확장시켜 영향관계를 연구하였다. 

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 연구가설

통합도서관홈페이지의 품질특성과 이용의도

에 미치는 영향을 파악하기 위해 확장된 기술

수용모델(ETAM)을 적용하여 다음과 같은 연

구모형을 <그림 2>와 같이 설정하였다. 

이러한 연구모형에 따라 <표 1>과 같이 연구

가설을 설정하였다.

3.2 측정도구

인터넷을 기반으로 하는 웹사이트는 대중을 

대상으로 한 정보시스템을 기반으로 기존 또는 

잠재된 사용자에게 연결하여 다양한 서비스를 

제공할 수 있으며, 이용자의 목적을 어느 정도

의 수준으로 달성시켜 줄 수 있는가에 따라 정

의된다. 웹사이트의 품질은 주로 웹사이트의 

성과를 평가하거나 기능을 평가하기 위해 주로 

활용되고, 품질요인은 웹사이트 성공요인으로 

명명되기도 하는데, 이는 웹사이트의 품질평가

가 성공적인 웹사이트의 운영과 연관되며 유사

하게 나타나기 때문이다. 이에 따라 DeLone과 

McLean(2004)은 1992년의 초기모델을 적용

한 연구들을 재검토하여 확장된 모델을 제시하

였으며, 이 새로운 모델에서는 기존의 6개 측정

요인에 ‘서비스품질’을 추가하여 시스템품질과 

정보품질, 서비스품질을 중요한 품질요인으로 

제시하였다(송진아, 홍승표, 2021). 본 연구에

서도 이러한 선행연구를 바탕으로 통합도서관 

웹사이트의 품질에 대한 구체적이고 명확한 평

가를 위하여 서비스품질과 시스템품질, 정보품

질을 측정개념으로 이용하였다.

각 품질에 대해 자세 알아보면 서비스품질

<그림 2> 연구모형
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가설 내용

H1-1 통합도서관홈페이지 품질특성 중 서비스품질 특성은 인지된유용성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2 통합도서관홈페이지 품질특성 중 서비스품질 특성은 인지된용이성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-1 통합도서관홈페이지 품질특성 중 시스템품질 특성은 인지된유용성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2 통합도서관홈페이지 품질특성 중 시스템품질 특성은 인지된용이성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-1 통합도서관홈페이지 품질특성 중 정보품질 특성은 인지된유용성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-2 통합도서관홈페이지 품질특성 중 정보품질 특성은 인지된용이성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4-1 인지된유용성은 인지된이용성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4-2 인지된유용성은 이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4-3 인지된용이성은 이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<표 1> 연구가설

(Service Quality)은 웹사이트 운영자가 사용

자의 목적 달성을 위해 제공하는 서비스 활동에 

대한 품질이다. 또한 고객의 다양한 요구에 대

한 즉각적인 반응을 나타내는 것으로 신뢰성, 

반응성, 확신성 등이 포함된다. Gorla et al.(2010)

은 정보시스템 제공 기업이 기술적인 시스템과 

그것의 결과인 정보의 제공자 역할을 수행할 뿐 

아니라, 서비스를 제공하는 사실을 강조하였다. 

이러한 사용자 인식을 측정하기 위하여 서비스

품질 평가기준인 SERVQUAL이 사용되고 있

는데 고객의 기대와 서비스품질의 인지 정도를 

측정하는 도구이다. 서비스품질 평가요소로 유

형성, 신뢰성, 확신성, 반응성, 감정배려를 고려

하여 서비스의 이용과정에서 사용자의 기대와 

인식의 차이를 평가하는 방법이다. 

시스템품질(System Quality)은 정보시스템 

자체의 품질을 의미하며 정보시스템 분야에서 

오랫동안 중요하게 다루어져 왔다. 시스템품질

은 다양한 속성으로 평가될 수 있는데 시스템 

품질은 시스템의 보안성, 시스템의 신뢰성, 시

스템 반응 시간 등이 포함된다. 따라서 웹사이

트는 온라인쇼핑의 보안성을 확실히 하기 위해

서 다양한 보안정책을 수립해서 운영하고 있다.

정보품질(Information Quality)은 정보시스

템의 결과물인 정보와 콘텐츠에 대한 품질을 

의미한다. 정보품질은 정보시스템의 성공에 영

향을 미치는 주된 요인으로 꼽히며, 고객만족, 

사업성, 의사결정 수준및 성과에 영향을 미친

다. 정보품질은 웹사이트에서 제공하는 제공정

보의 적절성(relevance), 정보제공 시점의 적시

성(currency), 제공정보의 이해가능성(under 

standability)으로 평가된다. 정보의 적절성은 

정보의 깊이와 범위 및 정보의 완결 등을 의미

하며, 적시성은 정보가 적절한 시점에 최신의 

정보로 수정되는 여부를 평가하기 위한 것이다. 

제공정보의 이해가능성은 웹사이트를 통해 제

공된 정보를 이해하는 것이 얼마나 쉬운지와 제

공정보의 명확성으로 평가한다. 이 연구는 선행

연구를 통해 신뢰성과 타당성이 입증된 Ashiq 

& Hussain(2024)가 제시한 문항을 기초하여 사용

한 문항, Gorla et al.(2010), Bansal & Sharma 

(2024), 송진아, 홍승표(2021)를 연구 주제

에 맞게 일부 수정하여 사용하였다. 각각 4문

항으로 구성하였고 리커트 5점 척도로 측정

하였다. 

인지된유용성(Perceived Usefulness)은 특
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정 정보기술을 이용할 때 발생하는 이용자의 작

업수행성과가 향상될 것이라는 믿음이고, 특정

한 시스템, 정보기술을 이용함으로써 직무 성과

가 향상될 것이라고 믿는 정도를 말한다. 즉 어

떤 기술을 이용했을 때 원하는 결과를 도출하기 

위해 그 기술이 얼마나 효율적이고 도움이 되었

는지에 대해 개인이 지각하는 정도를 말한다. 

Saji & Paul(2018), Ofori & Appiah-Nimo 

(2019)에 의해 제시한 문항을 참고하여 구성된 

설문지를 본 연구에 맞게 수정․보완하였다. 

설문구성은 4문항으로 구성하였고 리커트 5점 

척도로 측정하였다. 

인지된용이성(Perceived Ease of Use)은 

특정 기술을 이용할 때 얼마나 쉽게 이용할 수 

있는가에 대한 믿음이고 특정 시스템이나 정보

기술을 이용할 경우 신체적 정신적 수고가 적게 

소비될 것이라고 믿는 정도이다. 또한 개인이 

특정 시스템을 이용하는 데 특별한 어려움이 없

는 정도를 말한다. Saji & Paul(2018), Ofori & 

Appiah-Nimo(2019)에 의해 제시한 문항을 참

고하여 구성된 설문지를 본 연구에 맞게 수정․

보완하였다. 설문구성은 총 4문항으로 구성하

였고 리커트 5점 척도로 측정하였다. 

이용의도는 이용자가 제품이나 서비스를 이

용하고자 하는 태도나 행동과 관련된 것이라고 

말할 수 있으며, 이용하고자 하는 주체가 되는 

이용자의 감정을 나타내는 것이다. 즉 이용자 간

의 느끼는 품질에 대한 평가나 만족 등은 신뢰 

등의 감정 형성에 주요한 영향을 미치고 나아가 

이용의도와 밀접한 관계가 있음을 나타낸다고 

할 수 있다. Bashir & Madhavaiah(2015)이 사

용한 설문지와 오지희(2021), 이정민(2023)이 

사용한 설문문항을 기초로, 본 연구에 맞게 수

정․보완하였다. 총 4문항으로 구성하였고 리

커트 5점 척도로 측정하였다. 이 연구에서 사용

된 측정도구의 구성은 <표 2>와 같다. 

3.3 연구대상 및 자료수집

이 연구는 확장된 기술수용모델을 적용한 통

합도서관홈페이지의 품질특성 및 이용의도에 

미치는 영향을 살펴보고자 하였다. 연구대상의 

모집단은 서울특별시 자치구와 경기도에 위치

하고 있는 공공도서관이며, 표본은 지역별 안배

를 고려해 A자치구 6개 구립도서관, B자치구 4

개 구립도서관, C자치구 5개 구립도서관, D자

치구 8개 시립도서관을 이용하는 이용자를 대

상으로 2024년 8월 15일부터 9월 13일까지 300

부를 배부하여 실시하였으며, 성실하게 모든 문

항에 응답한 데이터를 기준으로 256부를 최종

적으로 분석에 사용하였다. 수집된 데이터는 

SPSS 통계패키지와 AMOS를 사용하여 분석

을 수행하였으며, 신뢰성 검증과 탐색적 요인분

석, 확인적 요인분석, 구조방정식이 분석에 <표 

3>과 같이 사용되었다. 

3.4 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서는 연구의 목적에 따라 연구대상

자의 인구통계학적 특성을 파악하고, 측정 도

구의 타당성을 검증하며, 내적 일관성과 신뢰

성을 확보하였으며, 각 변인 간의 상관성을 파

악하고, 최종적으로 연구모형의 가설검증을 실

행하였다. 먼저, 연구대상자의 인구통계학적 특

성 파악을 위해 빈도분석을 실시하였다. 그리

고 측정 도구의 타당성 검증을 위해 탐색적 요
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변수 문항 수 조작적 정의 측정문항 출처

품질
특성

서비스품질
(SEQ)

4

홈페이지 서비스 이용
자가 기대하는 서비스
를 받을 수 있다는 믿음
과 확신의 정도

- 원하는 정보를 얻기 위한 홈페이지가 적합함
- 홈페이지는 맞춤정보를 제공함
- 홈페이지에 대해 서비스를 기대할 수 있음
- 홈페이지는 지속적인 서비스를 제공함

Gorla, Somers, & 
Wong(2010),

Ashiq & Hussain(2024), 
Bansal & Sharma(2024),
송진아, 홍승표(2021)

시스템품질
(SYQ)

4
정보시스템 처리 과정
으로 정보시스템 처리 
자체의 품질

- 홈페이지는 사용하기 쉬움
- 홈페이지는 접속이 편리함
- 홈페이지는 신속한 응답함
- 홈페이지의 콘텐츠 배치는 깔끔함

정보품질
(IQ)

4
정확한 최신 정보를 다
양하게 제공하는 정도

- 홈페이지는 정확한 정보를 제공함
- 홈페이지는 최신정보를 제공함
- 홈페이지는 신뢰할 수 있는 정보를 제공함
- 홈페이지는 정보접근이 편리함

인지된
유용성
(PU)

4

새로운 정보시스템을 
사용할 때 그 시스템으
로 인해 업무수행이 향
상되는 정도

- 홈페이지는 여러모로 나에게 도움이 됨
- 홈페이지는 사용가치가 있음
- 홈페이지는 나의 시간과 노력을 단축시켜줌
- 홈페이지는 도서관 이용시 유용함

Ahmad, Bhatti, & 
Hwang(2020),

Fussell & Truong(2022)

인지된
용이성
(PE)

4
새로운 시스템을 사용
할 때 개인이 느끼는 시
스템의 편리성 정도

- 홈페이지는 쉽게 사용이 가능함
- 홈페이지는 정보검색이 용이함
- 홈페이지는 기능이 편리함
- 홈페이지의 기능은 이해하기 쉬움

Saji & Paul(2018),
Ofori & 

Appiah-Nimo(2019)

이용의도 4
이용자의 요구 및 정보
를 파악하기 위해 노력
하는 정도

- 홈페이지를 다시 이용할 의사가 있음
- 홈페이지를 지속적으로 이용할 의사가 있음
- 홈페이지를 주변 사람들에게 추천할 의사사 
있음

- 홈페이지를 주변 사람들에게 긍정적으로 이
야기 할 것임

Bashir & 
Madhavaiah(2015),

오지희(2021),
이정민(2023)

<표 2> 측정도구 구성

구분 내용 통계기법

기초통계분석

인구통계 빈도분석, 기술통계분석

타당성 분석 주성분분석, 베리맥스 회전에 의한 요인분석

신뢰성 분석 Cronbach's α 계수

변수간 관련성 Person 상관관계 분석

가설검증 가설 구조방정식 분석

<표 3> 분석 방법

인분석을 실행하였으며, 이때 주성분분석과 베

리맥스(varimax) 회전을 이용하여 요인들을 

추출하였다. 이어서, 설문 문항의 내적 일관성

을 확인하기 위해 Cronbach's α 값을 검사하여 

신뢰성을 확보하였다. 또한, 연구모형의 가설검

증을 위해 구조방정식 분석을 실행하였다. 수

집된 데이터에서 측정된 구성개념들의 척도들

에 대한 탐색적 요인분석과 신뢰성 분석을 수

행하였다. 탐색적 요인분석은 적절한 요인을 

추출하기 위해 반복적으로 진행되었으며, 이때 

공통성이 0.5 이하로 나타나는 변수들은 제외

하였다. KMO 측도를 통해 요인분석의 적합성
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을 확인하였고, Bartlett의 구형성 검정 결과를 

통해 변수들 간의 상관관계가 유의하게 나타나 

요인분석이 적합한 것으로 판단되었다.

3.4.1 외생변수의 신뢰성 및 타당성

외생변수로서 독립변수의 품질특성(서비스, 

시스템, 정보)에 대한 요인분석 결과, KMO 측

도는 .822로 높은 적합도를 보여주었다. Bartlett

의 구형성 검정 결과는 =458.932***로 유의

하게 나타나 요인분석 모형은 적합한 것으로 

판단되었다. 서비스품질은 3개의 측정항목, 시

스템품질은 2개의 측정항목, 정보품질은 3개의 

측정항목으로 범주화되었다. 품질특성(서비스, 

시스템, 정보)의 요인은 65.237%의 요인 설명

력을 보였다. 신뢰성을 분석한 결과 요인들의 

Cronbach's α 계수는 서비스품질은 .718, 시스

템품질은 .610, 정보품질은 .628로 적합한 신뢰

성을 보였으며, 요인분석 및 신뢰성 분석의 결

과는 <표 4>와 같다.

3.4.2 내생변수의 신뢰성 및 타당도

내생변수(인지된유용성, 인지된용이성, 이용

의도)의 탐색요인 분석결과, KMO 측도는 0.829

로 높은 적합도를 보여주었다. Bartlett의 구형

성 검정 결과는 =968.536***으로 유의하게 

나타나 요인분석 모형은 적합한 것으로 판단되

었다. 인지적 유용성은 4개, 인지적 용이성은 2

개, 이용의도 3개의 측정항목으로 범주화되었

다. 내생변수는 72.51%의 만족할 만한 요인 설

명력을 나타냈다. 각 요인의 Cronbach's α 계수

는 인지된 유용성 0.872, 인지적 용이성 0.765, 

이용의도 0.728로 나타났다. 변수들의 요인분석 

및 신뢰성 분석에 대한 세부 결과는 <표 5>와 

같다.

항목

요인

Communality
Cronbach’s 

α 계수
서비스

품질

시스템

품질

정보

품질

(SEQ1) 원하는 정보를 얻기 위한 홈페이지가 적합함  .673  .413  .164 .650

.718(SEQ2) 홈페이지는 맞춤정보를 제공함  .781  .241  .139 .687

(SEQ3) 홈페이지에 대해 서비스를 기대할 수 있음  .788  .028  .081 .629

(SYQ1) 홈페이지는 사용하기 쉬움  .201  .862 -.053 .786
.610

(SYQ3) 홈페이지는 신속한 응답함  .338  .598  .324 .577

(IQ2) 홈페이지는 최신정보를 제공함  .108 -.140  .829 .718

.628(IQ3) 홈페이지는 신뢰할 수 있는 정보를 제공함 -.010  .456  .607 .576

(IQ4) 홈페이지는 정보접근이 편리함  .377  .267  .619 .597

eigen-value 3.265 1.107 .848

% of Variance 24.898 20.352 19.987

Cumulative % 65.237

KMO 측도 .822

Bartlett의 구형성 검정 =458.932***

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

<표 4> 외생변수(서비스품질, 시스템품질, 정보품질)에 대한 요인분석 및 신뢰성 분석결과
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항목

요인

Communality
Cronbach’s 

α 계수
인지된

유용성

인지된

용이성
이용의도

(PU1) 홈페이지는 여러모로 나에게 도움이 됨 .707  .258 .063 .571

.872
(PU2) 홈페이지는 사용가치가 있음 .795  .245 .266 .763

(PU3) 홈페이지는 나의 시간과 노력을 단축시켜줌 .871  .193 .147 .817

(PU4) 홈페이지는 도서관 이용시 유용함 .846  .143 .206 .779

(PEU2) 홈페이지는 정보검색이 용이함 .280  .825 .196 .796
.765

(PEU3) 홈페이지는 기능이 편리함 .264  .843 .123 .796

(UI2) 홈페이지를 지속적으로 이용할 의사가 있음 .183 -.009 .806 .683

.728
(UI3) 홈페이지를 주변 사람들에게 추천할 의사사 있음 .097  .139 .790 .654

(UI4) 홈페이지를 주변 사람들에게 긍정적으로 이야기 

할 것임
.210  .324 .719 .667

eigen-value 4.288 .928 1.310

% of Variance 31.572 18.891 22.046

Cumulative % 72.510

KMO 측도 .829

Bartlett의 구형성 검정 =968.536***

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

 <표 5> 내생변수(인지된유용성, 인지된용이성, 이용의도)에 대한 측정도구의 요인분석 및 

신뢰성 분석 결과

4. 연구결과

4.1 기술 통계

본 연구의 설문조사로 수집된 데이터(N=256)

의 인구통계학적 특성은 다음의 <표 6>과 같다. 

조사대상자의 성별 분포를 살펴보면, 여자가 

174명(67%), 연령분포는 50대가 64명(25%), 

학력은 대학교 졸업이 119명(46%), 직업으로

는 주부가 71명(28%)으로 가장 높게 나타났

다. 또한 인터넷 이용 기간은 4년 이상이 159명

(62%), 공공도서관 이용 기간은 5년 이상이 

104명(40%), 통합도서관 홈페이지 이용 빈도

는 주 1-2회가 85명(33%), 통합도서관 홈페이

지 이용 목적은 126명(49%)으로 가장 높은 순

으로 분포되었다. 

4.2 구조방정식 모형분석

본 연구의 구조방정식 모형분석을 위해 변수

들의 확인적 요인분석을 통해 단일차원성을 저

해하는 측정변수(유용성 1개)는 제거하였다. 

즉, 잠재요인을 구성하는 측정변수의 다중상관

치(SMC: Squared Multiple Correlations)가 

낮은 측정변수를 제거하였다. 각 요인을 구성

하고 있는 측정 항목들의 표준 부하량이 모두 

유의하게 나타나(t > 2.0) 집중타당성이 있는 

것으로 분석되었다(Steenkamp & Van Trijp, 

1991). 요인의 대표성을 나타내는 복합신뢰도

(CR: Construct Reliability)와 평균분산추출

(AVE: Average Variance Extracted)도 계

산하였다. <표 7>에서 보듯이 모든 요인들이 복

합신뢰도(0.70)와 분산추출값(0.50)이 권장기



 확장된 기술수용모델(ETAM)을 적용한 자치구통합도서관 홈페이지의 품질특성 및 이용의도 관계 연구  87

내용 빈도 퍼센트(%)

성별
남자 82 33

여자 174 67

연령

20대 42 16

30대 35 14

40대 57 22

50대 64 25

60대 58 23

학력

고등학교 졸업 52 20

전문대학 졸업 48 19

대학교 졸업 119 46

대학원 재학 및 이상 31 12

직업

공무원 40 16

일반기업 57 22

자영업 48 19

주부 71 28

무직 37 14

기타 3 0.1

인터넷 

이용 기간

1년 미만 11 0.4

1년 이상 ~ 2년 미만 9 0.4

2년 이상 ~ 3년 미만 18 0.7

3년 이상 ~ 4년 미만 22 0.8

4년 이상 ~ 5년 미만 37 14

5년 이상 159 62

공공도서관 

이용 기간

1년 미만 40 16

1년 이상 ~ 2년 미만 54 21

2년 이상 ~ 3년 미만 31 12

3년 이상 ~ 4년 미만 17 0.7

4년 이상 ~ 5년 미만 50 20

5년 이상 104 40

통합도서관 홈페이지 

이용 빈도

월1회 이하 57 22

월 2-3회 76 30

주 1-2회 85 33

거의 매일 38 15

통합도서관 홈페이지 

이용 목적

자료검색․대출․연기 126 49

공지사할 보기 72 28

게시판에 문의․요구 33 13

문화프로그램 행사 보기 25 10

기타 - -

합계 256 100.0

<표 6> 인구통계학적 특성
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요인명 요인명 변수 표준화 계수 표준오차 t 값 복합신뢰도 AVE

품질특성

서비스품질

(SEQ)

SEQ1 0.754 0.092 10.061

0.844 0.65SEQ2 0.774 - -

SEQ3 0.392 0.11 5.049

시스템품질

(SYQ)

SYQ1 0.669 0.12 8.215
0.74 0.587

SYQ3 0.597 0.084 7.968

정보품질

(IQ)

IQ2 0.843 - --

0.699 0.539IQ3 0.596 0.077 7.962

IQ4 0.887 - -

인지된유용성
인지된유용성

(PU)

PU2 0.842 0.058 16.762

0.935 0.823PU3 0.839 - -

PU4 0.738 0.093 9.315

인지된용이성
인지된용이성

(PEU)

PE2 0.538 0.102 7.534
0.87 0.771

PE3 0.686 - -

이용의도
이용의도

(UI)

UI2 0.662 - -

0.837 0.638UI3 0.599 0.124 7.131

UI4 0.822 0.061 16.038

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI RMR RMSEA

128.43 83 .001 0.970 .938 .971 .921 .899 .023 .048

<표 7> 변수들의 확인적 요인분석 및 복합신뢰도, 평균분산추출

준 보다 높게 나타나서 대표성을 갖는 것으로 

분석되었다. 

판별타당성은 각 변수의 평균분산추출(AVE)

이 구성개념 간의 상관계수 제곱 값보다 크다

면 판별타당성이 존재하는 것으로 평가할 수 

있다. 판별타당성을 분석한 결과, <표 8>과 같

이 구성개념 간 상관계수 제곱 값이 AVE보다 

낮게 나타나 판별타당성이 확보된 것으로 나타

났다.

4.3 가설검증

통합도서관홈페이지의 품질특성과 이용의도

에 미치는 영향의 관계 가설 H1-1, H1-2, H1-3, 

　 SEQ SYQ IQ PU PEU UI

SEQ 서비스품질 0.65 0.591 0.464 0.393 0.518 0.103

SYQ 시스템품질 0.769 0.587 0.347 0.518 0.373 0.433

IQ 정보품질 0.681 0.589 0.539 0.496 0.372 0.298

PU 인지된유용성 0.627 0.72 0.704 0.823 0.376 0.27

PEU 인지된용이성 0.72 0.611 0.61 0.613 0.771 0.314

UI 이용의도 0.321 0.658 0.546 0.52 0.56 0.683

주) 대각선 셀의 숫자: 평균분산추출(AVE), 대각선 아래 상관계수(r), 대각선 위 상관계수 제곱값(r2)

<표 8> 판별타당성 분석
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H2-1, H2-2, H2-3, H3-1, H3-2, H4-1, H4-2, 

H4-3을 검증하기 위해서 구조방정식모형 분석

을 실시하여 <표 9>와 같은 결과를 얻었다.

가설 H1-1 서비스품질은 인지된유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 -.084(t=-.439)로 나타나 가설 

H1-1은 기각되었다. 분석결과, 경로계수 -.084 

(t=-.0439)로 나타나 가설 H1-1은 기각되었다. 

이는 통합도서관홈페이지의 서비스품질은 인지

된유용성에 영향을 주지 않는 것으로 이해된다.

가설 H1-2 서비스품질은 인지된용이성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 .455(t=2.714**)로 나타나 가설 

H1-2는 채택되었다. 따라서 서비스품질은 인지

된용이성에 정(+)의 영향을 보여주었다. 이는 

이용자가 원하는 정보를 얻기 위한 통합홈페이

지가 적합함을 의미함을 알 수 있다. 이러한 결

과는 기존의 서비스품질이 이용자의 인지된용이

성에 영향을 미친다는 박채호(2023)의 연구에

서도 확인할 수 있다. 

가설 H2-1 시스템품질은 인지된유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 .498(t=2.357*)로 나타나 가설 

H2-1은 채택되었다. 따라서 시스템품질은 인지

된유용성에 정(+)의 영향을 보여주었다. 이는 

이용자가 통합도서관홈페이지를 사용하기 쉽게 

느끼고 있고, 신속한 응답을 하고 있다고 알 수 

있다. 이러한 결과는 기존의 시스템품질이 이용

자의 인지된유용성에 영향을 미친다는 박채호

(2023)의 연구에서도 확인할 수 있다. 

가설 H2-2 시스템품질은 인지된용이성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 .53(t=2.542*)으로 나타나 가

설 H2-2는 채택되었다. 따라서 시스템품질은 

인지된용이성에 정(+)의 영향을 보여주었다. 

통합도서관홈페이지는 신속하게 응답하고 있음

을 이용자가 인지한다는 것이다. 이러한 결과

는 기존의 시스템품질이 이용자의 인지된용이

성에 영향을 미친다는 송진아, 홍승표(2021)의 

연구에서도 확인할 수 있다. 

가설 경로 표준화계수 t 값(p) 가설 검정

H1-1 서비스품질 --> 인지된유용성 -0.084 -0.439 가설 기각

H1-2 서비스품질 --> 인지된용이성  0.455  2.714** 가설 채택

H2-1 시스템품질 --> 인지된유용성  0.498  2.357* 가설 채택

H2-2 시스템품질 --> 인지된용이성 0.53  2.542* 가설 채택

H3-1 정보품질 --> 인지된유용성  0.421  2.605** 가설 채택

H3-2 정보품질 --> 인지된용이성 0.45  2.804** 가설 채택

H4-1 인지된용이성 --> 인지된유용성  0.074  0.551 가설 기각

H4-2 인지된유용성 --> 이용의도  0.273  2.847** 가설 채택

H4-3 인지된용이성 --> 이용의도  0.411  3.9*** 가설 채택

적합

지수

 df p CFI GFI IFI NFI AGFI  RMR RMSEA

146.176 86 .000 .960 .932 .961 .910 .892 .025 .054

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

<표 9> 구조방정식 모형 분석 결과
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가설 H3-1 정보품질은 인지된유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 .421(t=2.605**)로 나타나 가

설 H3-1은 채택되었다. 따라서 정보품질은 인

지된유용성에 정(+)의 영향을 보여주었다. 통

합도서관홈페이지는 최신정보를 제공하고 있

음을 이용자가 인지한다는 것이다. 이러한 결

과는 기존의 정보품질이 이용자의 인지된용이

성에 영향을 미친다는 송진아, 홍승표(2021)의 

연구에서도 확인할 수 있다.

가설 H3-2 정보품질은 인지된용이성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 .45(t=2.804**)로 나타나 가설 

H3-2는 채택되었다. 따라서 정보품질은 인지

된용이성에 정(+)의 영향을 보여주었다. 통합

도서관홈페이지는 신뢰할 수 있는 정보를 제공

하고, 정보접근이 편리함을 알 수 있다. 이러한 

결과는 기존의 정보품질이 이용자의 인지된용

이성에 영향을 미친다는 송진아, 홍승표(2021)

의 연구에서도 확인할 수 있다.

가설 H4-1 인지된용이성은 인지된유용성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분

석결과, 경로계수 .074(t=.551)로 나타나 가설 

H4-1은 기각되었다. 이는 통합도서관홈페이지

의 품질특성이 인지된용이성은 인지된유용성

에 영향을 주지 않는 것으로 이해된다.

가설 H4-2 인지된유용성은 이용의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 .273(t=2.847**)으로 나타나 가

설 H4-2는 채택되었다. 따라서 인지된유용성

은 이용의도에 정(+)의 영향을 보여주었다. 이

는 이용자가 통합도서관홈페이지는 여러모로 

이용자에게 도움이 되고 있음을 알 수 있다. 이

러한 결과는 기존의 인지된유용성이 이용자의 

이용의도에 영향을 미친다는 오지희(2021)의 

연구에서도 확인할 수 있다. 

가설 H4-3 인지된용이성은 이용의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 예측하였다. 분석

결과, 경로계수 .411(t=3.9***)로 나타나 가설 

H4-3은 채택되었다. 따라서 인지된용이성은 이

용의도에 정(+)의 영향을 보여주었다. 이는 이

용자가 통합도서관홈페이지는 정보검색이 용

이하다고 인식하고 있음을 알 수 있다. 이러한 

결과는 기존의 인지된용이성이 이용자의 이용

의도에 영향을 미친다는 이정민(2023)의 연구

에서도 확인할 수 있다. 

결과적으로 확장된 기술수용모델을 적용한 

통합도서관홈페이지의 품질특성은 이용의도에 

영향을 미침으로서 인터넷을 기반으로 한 홈페

이지가 일상적인 삶 속으로 확장된 효과를 도

서관에 반영하는 커뮤니케이션으로 추론할 수 

있다. 또한 이용자들에게 도서관은 수시적 접

근 의미가 상대적으로 크기 때문에 홈페이지 

방문을 통해 긍정적이고 진정성 있는 이용자의 

만족도를 제공한다면 공간으로서의 촉매 역할

을 보이는 것을 확인할 수 있다. 비록 홈페이지

를 통해 도서관에 접근한 이용자는 도서관 홈

페이지의 첫 페이지로 이용자 인식에 중요한 

요소로 작동하는 인지나 감정이나 행동 등이 

직접적으로 생산성을 향상시키지는 않지만 도

서관의 이미지와 가치를 형성한다. 구조방정식 

모형분석을 통해 도출된 표준화된 경로계수를 

정리하면 <그림 3>과 같다. 화살표 사이의 수치

가 영향정도를 의미하는 표준화된 경로계수를 

표시하고 있으며, 유의수준(* p<.05, ** p<.01, 

*** p<.001)을 함께 표시하고 있다. 
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<그림 3> 연구모형 분석결과

5. 결론 및 제언

대부분의 공공기관에서는 인터넷상에 홈페

이지를 운영하며 다양한 서비스를 제공하고 있

다. 사회적인 기반 시설로서 도서관은 이용자

들의 자발절적인 참여를 이끌 수 있는 홈페이

지의 세심한 품질특성 관리 강화가 핵심이다. 

자치구내 공공도서관과 작은도서관의 연합체

로서 통합검색을 위한 홈페이지를 제공한다. 

이용자는 도서관과 상호작용하여 정보를 교환

하며 인식하게 되는 데 홈페이지의 정보내용이 

도서관의 이미지 전달 및 홍보, 도서관 서비스

품질 등을 포함하여 홈페이지 품질을 평가하기 

위해 확장된 기술수용모델을 적용한 연구모형

을 설계하고 검증하였다. 

첫째, 서비스품질은 인지된용이성에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 통합도서

관홈페이지는 맞춤정보를 제공하며, 홈페이지

에 대한 서비스를 기대하고 있어 통합홈페이지

의 서비스품질 특성이 용이성에 중요한 선행변

수임을 알 수 있다. 홈페이지의 서비스품질을 

강화하기 위해서 다양하고 질 높은 정보를 제

공하고 시도할 필요가 있다. 통합도서관홈페이

지의 경우 도서관에서 실시하고 있는 다양한 

프로그램과 관련된 정보뿐만 아니라 정보서비

스를 제공하고 있다. 정보서비스를 업로드하여 

공지사항이나 이미지 등에 대한 관리가 필요하

며 다양한 이벤트나 서비스를 제공하여 지속적

으로 홈페이지에 방문하도록 관리가 필요하다. 

또한 이용자들에게 도서관에 대해 자연스럽게 

인지할 수 있도록 서비스를 제공하여 유용성과 

용이성에 대한 긍정적인 반응을 이끌어내도록 

해야 할 것이다. 이는 통합도서관홈페이지를 

운영할 때 이용자들이 필요로 하는 정보를 충

분히 제공해야 하며 이때 정보의 내용을 신중

하게 파악하여 정확성 있는 자료를 제공하여 

서비스의 특성을 관리할 때 도서관에 대한 긍

정적인 이미지를 형성할 수 있을 것으로 판단

된다.

둘째, 시스템품질은 인지된유용성과 인지

된용이성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 통합도서관홈페이지는 인터넷 환경
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의 호완성을 높이거나 검색 속도를 향상시키는 

등 시스템 환경을 구축하여 이용자에게 도움이 

될 수 있다는 반응이 긍정적으로 나타날 수 있

도록 유도하여야 할 것이다. 이를 통해 시스템

품질을 개선하여 긍정적으로 인식하게 하여야 

할 것으로 판단된다. 따라서 통합도서관홈페이

지를 이용하는 데 편리하도록 시스템을 구축하

고 운영하는 노력을 기울일 필요가 있다. 예를 

들어 시스템의 오류에 대한 즉각적인 대응을 

실시하고 통합도서관홈페이지의 다양한 온라

인 환경으로의 접근을 고려하여 안정된 시스템

품질을 제공한다면 이용자의 만족뿐만 아니라 

도서관에 대한 이해도를 높이고 장기적으로 도

서관에 대한 긍정적인 이미지를 형성하여 이용

의도로 이어질 수 있을 것이라 판단된다. 이는 

통합도서관홈페이지를 이용하기 쉽도록 정보

의 배치와 내용 구성에 주의를 기울이고, 다양

한 서비스특성에 쉽게 접근할 수 있도록 해야 

하며 로그인이나 보다 빠른 인터넷환경을 구축

할 때 긍정적인 영향을 미칠 수 있을 것이다.

셋째, 정보품질은 인지된유용성과 인지된

용이성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 통합도서관홈페이지에서 제공하는 다

양한 정보의 질을 높여야 하며, 이용자들이 만

족할 수 있는 수준과 양을 조사하여 해당 정보

를 제공해 주어야 한다. 도서관이 제공하는 정

보가 이용자를 위해서는 정보가 정확한지에 대

한 검증을 통해 신뢰성을 확보해야 하며 이용

자가 요구하는 정보에 대한 고민이 필요하다. 

이용자들이 도서관 정보자료를 탐색하기 쉽고 

편리하게 사용할 수 있도록 메뉴를 재배치하는 

등 검색 기능을 향상시키려는 노력을 기울여야 

할 것이다. 이는 통합도서관홈페이지를 운영할 

때 접근성 높은 인터넷 환경을 기반으로 정보

를 정확하고 명확하게, 시의성 있는 정보를 충

분히 제공하고, 이용자의 반응에 즉각적으로 

대응할 수 있는 커뮤니케이션 환경을 제공할 

때 이용의도에 긍정적인 영향을 미칠 수 있을 

것으로 판단된다.

넷째, 인지된유용성과 인지된용이성은 이

용의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 통합도서관홈페이지에서 정보를 제공

할 때에는 정보의 다양성을 충족시키도록 노력

해야 하며, 이를 지속적으로 제공해야 한다. 이

때, 텍스트 자료뿐만 아니라 이미지나 영상을 

이용한 콘텐츠를 제공하는 등의 노력을 펼친다

면 정보에 대한 유용성이 높다고 인지하여 이

용의도로 이어질 수 있을 것이다. 통합도서관

홈페이지와 관련하여 지각된 유용성이 중요한 

변수임을 인식하여 서비스품질과 시스템품질, 

정보품질을 개선하여 이용자의 재방문 및 이용

을 이끌어낼 수 있도록 전략적인 운영이 필요

하다. 이는 이용자가 홈페이지에서 얻는 정보

가 이용자가 필요로 하는 정보를 제공하고 정

보를 이용하기 쉽게 범주를 구성하거나 배열함

으로 쉽게 찾을 수 있도록 구성한다면 이용자

의 이용의도에 긍정적인 영향을 미칠 수 있을 

것으로 판단된다.

구체적으로 본 연구는 확장된 기술수용모델

을 적용한 통합도서관홈페이지의 품질특성이 

이용자의 이용의도에 유의한 영향을 미치는 중

요한 선행 요인임을 인지하여 도서관 운영전략

을 수정할 필요가 있다. 이를 위해서는 통합도

서관홈페이지는 질 높은 정보를 제공하고, 안

정적인 홈페이지 환경을 구축해야 할 것이다. 

또한, 홈페이지를 통한 프로그램이나 이용자와 
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접촉하여 의견을 반영할 수 있는 상호교류의 

장을 마련하는 등의 서비스를 통해 홈페이지 

방문 구실을 제공할 필요가 있다.

앞서 살펴본 이 연구의 결과로 한계점을 짚

어보고 후속 연구를 위한 제언을 하고자 한다. 

첫째, 본 연구는 통합도서관홈페이지 이용자 

중 서울지역과 경기지역을 대상으로 하였기 때

문에 이를 통합도서관홈페이지 이용자에 일반

화하는 것이 다소 무리가 따른다. 따라서 후속 

연구에서는 보다 다양한 연구대상자를 선정하

여 포괄적인 데이터 수집 및 연구를 진행할 필

요가 있으며, 이를 통해 실질적인 연구 결과를 

도출할 수 있을 것이다.

둘째, 홈페이지와 관련된 선행연구가 대부분 

기술적인 연구에 초점이 맞춰져 있어 홈페이지 

이용자에 대한 이해나 이용의도에 관한 연구가 

부족한 현실이다. 따라서 후속 연구에서는 홈

페이지와 관련된 사회적 측면의 변수를 비롯하

여 다양한 변수들을 사용하여 연구를 진행한다

면 이용자에 대한 다양한 접근이 가능할 것이

라 판단된다.

셋째, 본 연구는 확장된 기술수용모델에 웹

사이트의 품질특성을 적용시켜 연구를 진행하

면서 이론적 근거가 되는 선행연구가 도서관과 

관련된 내용보다는 주로 관광이나 기관 등으로 

한정되어 있어 다양한 분야의 연구를 인용하지 

못한 한계가 있다. 또한 구조방정식으로 연구

가 이루어졌기 때문에 더 다양한 방법으로 연

구해 본다면, 통합도서관홈페이지에 대해 더욱 

의미있는 결과를 얻을 수 있을 것이다. 
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