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 요약

정보시스템을 통해 제공되는 서비스와 사용자 만족간의 관계는 정보시스템의 신규 서비스 개발에 있어서 

중요한 사항으로 고려되어 왔다. 본 연구에서는 IT기술변화에 따른 웹 환경변화를 고려하여 국가R&D보고

서 서비스에 적용 가능한 12개 핵심 서비스를 도출하였다. 도출된 12개 신규 서비스는 국가R&D보고서 시

맨틱검색 서비스, 연관보고서 서비스, RSS 서비스, mesh-up 서비스, topic-map service, open API 서비

스, 개인화 서비스, 집단지성 서비스, SNS 서비스, 비정형데이터 서비스, 상세검색 서비스, 메일링 서비스 

등이다. 국가R&D 보고서 서비스에서 도출한 12개 신규 서비스의 품질속성을 파악하기 위하여 KANO모형

을 이용하여 설문조사를 실시하였다. 설문조사 결과와 서비스별 만족계수 및 서비스 분류결과를 바탕으로 

단계별 서비스전략을 제시하였다. 1단계로 추진해야 할 서비스로는 비정형데이터 서비스, 개인화서비스, 연

관보고서 서비스, topic-map 서비스, open API 서비스, 집단지성 서비스 등이고, 2단계로 추진해야 할 서비

스로는 RSS 서비스, mesh-up 서비스, 국가R&D보고서 시맨틱검색 서비스, 메일링 서비스, 상세검색 서비

스, SNS 서비스 등이다.

 ■ 중심어 :∣국가R&D보고서 서비스∣KANO모형∣Web 2.0∣Web 3.0∣단계적 서비스계획∣

Abstract

The relationship between a service provided via the information system and user satisfaction 

has been thought of as an important factor for the development of a new service for the 

information system. In this study, the twelve new key services that are applicable to national 

R&D report system were derived by web environment changes in step with IT technology 

developments in order to support the new service for the user. The twelve new key services are 

as follows; semantic search service for national R&D report, associated report service, RSS 

service, mesh-up service, topic-map service, open API service, personalized service, collective 

intelligence service, SNS service, unstructured data service, detailed search service, mailing 

service. To assess the quality attribute of the twelve new key services in the national R&D 

report system, a survey was performed. 

In conclusion, a stepwise service plan for the national R&D report system was proposed which 

would use the satisfaction coefficient and the results of the service classification. The following 

step-by-step service should be developed by in this way. The unstructured data service, 

personalized service, associated report service, topic-map service, open API service, and the 

collective intelligence service are needed to develop the first step and RSS service, mesh-up 

service, semantic search service for the national R&D report, mailing service, detailed search 

service, and SNS service are needed to develop the second step.

 ■ keyword :∣National R&D Report Service∣KANO Model∣Web 2.0∣Web 3.0∣Stepwise Service Plan∣
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I. 서 론 

한국과학기술정보연구원(KISTI)은 2008년 '국가연

구개발사업의 관리등에 관한 규정' 제25조에 근거하

여 국가R&D보고서 원문 성과물 관리유통 전문기관

으로 지정되어 국가로부터 연구개발비를 지원받은 국

가R&D사업을 통해 창출된 연구보고서 약 16만건을 

DB로 구축하였으며 이 중 7만건은 전자원문 형태로 

서비스를 제공하고 있다. 수집된 연구보고서는 투자 

효율성 제고와 연구성과의 활용확산이라는 관점에서 

국가과학기술지식정보서비스(NTIS)와 과학기술정보

서비스 플랫폼(NDSL)을 통해 서비스되고 있다[11].

그림 1. 연구모형

본 연구에서는 IT환경변화에 따른 서비스 고도화 차

원에서 KANO모형을 이용하여 국가R&D 연구보고서 

시스템의 서비스 방안을 제시하고자 하며, 이를 위해 

4단계 방법론을 적용한다. 1단계에서는 IT환경변화에 

따른 Web 2.0과 Web 3.0의 주요 특징 및 서비스를 살

펴보고, 2단계에서는 국가R&D보고서 서비스에 활용 

가능한 핵심서비스를 도출한다. 3단계에서는 KANO

모형을 이용하여 사용자가 인지하고 있는 서비스품질

을 평가하고, 4단계에서는 평가된 서비스 품질분류와 

만족계수를 이용하여 단계별 서비스전략을 제시하고

자 한다. 본 연구를 통해 제시하고자 하는 서비스전략 

수립을 위한 연구모형을 그림으로 나타내면 [그림 1]

과 같다.

Ⅱ. IT환경변화와 핵심서비스 도출

1. IT환경변화 조사․분석 
2000년 초반 인터넷 사용의 확산으로 누구나 인터넷

을 사용할 수 있게 됨에 따라 웹에는 새로운 문화의 지

평이 열리게 되었으며 새로운 패러다임이 도래하였다. 

학자들마다 조금의 차이는 있지만 일반적으로 2000년

부터 2010년까지는 Web 2.0의 시대가 될 것이라고 전

망하였다. Web 2.0시대라고 새롭게 규정할 수 있었던 

이유는 웹상의 텍스트와 문서가 기존의 공급자 전달 

방식이 아니라 문서, 사진, 동영상 등의 멀티미디어를 

이용해 사용자간 개방과 공유와 참여가 이루어질 수 

있었기 때문이다. Web 2.0을 대표하는 서비스인 블로

그는 누구나 쉽게 인터넷 상에 자신만의 공간을 형성

하고 공유할 수 있게 했으며, 2001년 소위 ‘모두의 백

과사전’ 위키피디아가 등장하자 소수 엘리트 집단으로

부터 정의되어 대중에게 전해지던 지식과 지성은 형성 

과정과 관점이 완전히 바뀌게 되었다. 많은 사람들이 

힘을 보탤수록 지식이 완벽해진다는 것이다. 2005년 

시작된 동영상 서비스 사이트인 유튜브 역시 자유로운 

동영상 촬영 및 편집의 사용으로 웹이 범세계적 집단 

미디어가 되는 데 기여했다. Web 2.0의 시대는 말 그

대로 창작과 소비의 시대이다. 인터넷을 통해 사회 문

화와 경제뿐 아니라 정치, 인간관계까지도 일일이 영

향을 받고 있는 현재에도, 여전히 우리는 Web 2.0 시

대에 살고 있으며 다양한 현상을 경험하고 사회 변화

를 거치고 있다[1].

정보의 연결성과 사회적 연결성을 기준으로 웹의 발

전 방향을 제시한 Nova Spivak(2003)에 따르면, 소셜 
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소프트웨어(Social software)로 대표되는 Web 2.0은 

참여와 공유 및 개방으로 사람들을 연결하여 사회적 

연결성(Social connectivity)은 높지만, 공유된 정보를 

연결하는 정보 연결성(Informational connectivity)은 

낮다. 반면 시맨틱 웹(Semantic web)이 주를 이루는 

Web 3.0 시대는 지식기반 사회에서 시맨틱 웹으로 최

적화된 정보를 연결하기 때문에 사회적 연결성은 낮지

만 정보적 연결성은 높다. 궁극적으로는 정보와 사람

을 모두 긴밀하게 연결하는 메타웹(Metaweb) 혹은 유

비쿼터스 웹의 구현이 가능한 시대가 도래할 것이라고 

주장했다. 따라서 가장 바람직한 웹의 진화방향은 정

보적 연결성이나 사회적 연결성이 어느 한쪽으로 편중

되어 있는 것이 아니라 시맨틱 웹과 소셜 소프트웨어

가 동시에 구현되는 환경이라고 할 수 있다.

그림 2. 웹서비스 발전방향

Web 3.0에 대해 다양한 키워드들을 언급하지만 가

장 핵심적으로 시맨틱 웹이 대두되는 이유는 시맨틱 

웹이 파편화되고 방대해진 정보를 서로 연결해 Web 

2.0의 한계를 가장 잘 극복하기 때문일 것이다. Tim 

Berner-Lee(1998)는 컴퓨터가 단어, 문장의 뜻을 이해

하고 논리적인 추론까지 하는 차세대 웹 기술로 시맨

틱 웹을 언급한 바 있다. 시맨틱 웹의 원리는 사람이 

이해할 수 있도록 자연어 위주로 되어 있는 현재의 웹

문서와 달리, 정보자원들 사이에 연결되어 있는 의미

를 컴퓨터가 이해할 수 있는 형태의 언어로 바꾸는 것

으로, 컴퓨터가 정보자원의 뜻을 해석하고 기계들끼리 

서로 정보를 주고 받으면서 자체적으로 필요한 일을 

처리하는 것이 가능해 진다. 시맨틱 웹의 주요 역할은 

검색 매커니즘의 개선이지만 웹의 정보들을 서로 연결

시켜 이용할 수 있게 해준다는 것에 더 큰 잠재성이 있

으며, 자동으로 정보를 처리하는 어플리케이션의 진보

를 가져올 것이다[1]. 시맨틱 정보연결에 따른 웹서비

스의 발전방향을 예견한 Nova Spivack의 연구에 따르

면 Web 3.0의 현재 모습은 [그림 2]와 같으며, 그림에 

따르면 2010년 Web 2.0의 시대를 지나 2020년까지 

Web 3.0의 시대가 도래할 것으로 예견하고 있다.

2. 핵심서비스 도출
Web 2.0과 Web 3.0의 주요 특징 및 서비스 비교ㆍ

분석을 바탕으로 국가R&D보고서 서비스에 적용 가능

한 핵심 서비스를 도출하고자 한다. Web 3.0은 지능화

된 웹이 시맨틱 기술을 이용해서 상황인식을 통해 이

용자에게 맞춤형 콘텐츠 및 서비스를 제공하는 형태로 

즉, Web 3.0 시대에는 지능형 웹이 이용자가 원하는 

정보와 직관적인 경험을 제공한다는 점에서 Web 2.0 

시대와는 [표 1]에서 보는 바와 같이 많은 차이점이 존

재한다[6]. 

항목 Web2.0 Web3.0
시기  2000~2010  2010~2020

상호작용 Read & Write Read, Write & 
Execute

키워드 참여, 공유, 개방 상황인식

정보이용자 인간 인간, 기계

정보권력 대형화, 집중화 분산(필요정보 선별)

검색 자료 개방(Open API) 이용자 맞춤형 검색

콘텐츠
생산방식 개인이나 조직이 콘텐츠 생산

개인, 조직 및 기계가 
재사용 가능한 콘텐츠 

생산

대응단말 PC, 모바일 일부 PC, 모바일, 액세서리 등

주요 서비스
RSS, 블로그, 태깅, 위키, 
소셜 북마크, Open API, 
개인화서비스, 모바일 앱, 

QR코드

시맨틱검색, 인공지능, 
클라우드 컴퓨팅

표 1. Web 2.0과 Web 3.0 비교
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Web 2.0과 Web 3.0의 주요 서비스로부터 핵심 키워

드에 해당하는 18개 서비스를 추출하고 국가R&D보고

서 서비스에 적용 가능한 고부가가치 서비스 12개를 

도출하였으며 이들 간의 관계를 매핑하면 [그림 3]과 

같다. 주요 서비스들간에 매칭관계가 존재하지 않는 

핵심서비스는 기존 서비스를 개선한 서비스이거나 기

존에 존재하는 콘텐츠의 가치를 높일 수 있는 콘텐츠 

2차 가공 서비스라고 할 수 있다. 

그림 3. Web 주요 서비스와 국가R&D보고서 서비스 매핑

Web 2.0과 Web 3.0의 주요 서비스와 연구보고서 서

비스 매핑을 통해 도출된 핵심서비스의 주요 기능을 

간략하게 설명하면 다음과 같다.

① 국가R&D보고서 시맨틱검색 서비스
- XML(eXtensible Markup Languag)에 기반한 시

맨틱 표현언어인 RDF(Resource Description 

Framework)를 이용하여 데이터가 가지는 개념과 관계 

정보를 주어, 서술어, 목적어의 형태로 표현하고, 컴퓨

터가 그 의미와 개념을 해석하여 관련 정보를 제공하

는 지능화된 검색서비스

② 연관보고서 서비스
- 사용자가 검색한 연구보고서와 연관된 보고서 목

록을 통해 유사하거나 연관성이 있는 보고서를 제공하

는 서비스. 동일한 연구자가 수행한 연구보고서 또는 

검색 키워드와 연관성이 있는 보고서 목록을 제공하는 

서비스

③ RSS서비스
- 신규로 등록된 연구보고서 정보 및 연구보고서 관

련 최신 정보를 제공하는 자동수집서비스

④ Mesh-Up 서비스
- 연구보고서 서지정보를 제공하여 학술 혹은 연구 

목적으로 활용할 수 있도록 하기 위해 기존 서비스 및 

데이터를 활용한 융합서비스

⑤ Topic-Map 서비스
- 사회네트워크분석(SNA)을 바탕으로 연구보고서 

주제어들간의 중심성 분석을 통해 주제어들간의 관계

를 그래프로 보여주는 서비스

⑥ Open-API 서비스
- 연구관리 전문기관별로 해당 기관의 연구보고서 

원문 및 서지정보 관리·활용할 수 있도록 제공하는 

Open-API 서비스

⑦ 개인화 서비스
- 관심 분야(분류)와 관심 주제어 관리 및 보고서 목

록 관리 서비스 등을 제공하는 개인 맞춤형 서비스

⑧ 집단지성 서비스
- 도서의 서평 서비스와 같이 연구보고서 열람 후 

연구내용 요약, 평가, 설명 등의 정보를 입력하여 연구

자간의 연구방향 및 성과를 교류하는 일종의 집단지성 

활용 서비스

⑨ SNS서비스
- 수행된 연구과제에 대하여 연구책임자와 Q&A 혹

은 블로깅을 통해 학술발전을 도모하는 서비스

(Facebook 혹은 Twitter 등 활용)

⑩ 비정형데이터 서비스
- 연구보고서에 포함된 비정형데이터(표, 그림, 그래

프, 사진 등)를 가공하고 연구자에게 제공하여 활용하

는 서비스
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⑪ 상세검색 서비스
- 연구 주제, 연구 키워드, 연구자, 연구수행기관, 연

구수행기간 등의 다양한 검색기준을 적용하여 조건에 

부합하는 연구보고서를 검색하는 서비스

⑫ 메일링 서비스
- 사용자가 등록한 관심 분야 및 관심 주제어를 바

탕으로 주기적으로 연구보고서 관련 정보를 제공하는 

서비스

Ⅲ. KANO모형 기반 서비스품질 평가

KANO모형은 사용자의 만족 측면과 요구조건과의 

일치여부를 나타내는 만족․불만족이라는 주관적 차

원과 물리적 충족․불충족이라는 객관적 차원을 함께 

고려하고 있다. 이러한 대응관계로부터 품질요소를 분

류하면 [그림 4]와 같이 매력적 품질, 일원적 품질, 당

연적 품질인 3가지 주요 품질요소로 구분되고, 무관심 

품질, 역품질인 2가지 잠재적 품질요소로 구분된다. 그

림에서 보는 바와 같이 고객이나 이용자가 인지하는 

품질요소는 다양하며, KANO의 연구에 따르면 품질이

나 서비스의 동태적 변화는 일반적으로 매력적 품질요

소에서 일원적 품질요소로, 일원적 품질요소에서 당연

적 품질요소 변화한다고 요약할 수 있으며 이들 품질

요소들을 간략하게 정리하면 [표 2]와 같다[9].

KANO모형에서는 긍정적 질문과 부정적 질문을 통

해 특정 제품이나 서비스의 품질요소를 분류하는데 질

문의 전형적인 유형은 [표 3]과 같다. [표 3]과 같은 긍

정적 질문과 부정적 질문 결과로부터 매력적 품질, 일

원적 품질, 당연적 품질, 무관심 품질, 역품질 등의 품

질요소로 구분할 수 있는데 모든 가능한 응답의 조합

과 그에 따른 품질요소분류를 정리하면 [표 4]와 같다. 

품질요소 분류에 속하지 않는 회의적 품질요소는 순기

능과 역기능 질문에 대하여 마음에 든다라고 동시에 

답하거나 마음에 들지 않는다라고 동시에 답하는 경우

에 발생하지만 이는 아무런 의미가 없거나 모순되는 

응답결과이므로 무시할 수 있다.

그림 4. KANO모형

품질요소 정의 추천

매력적  
품질

고객이 기대하지 않았던 것을 충족시켜 
주거나 고객이 기대했던 것이라도 그 기
대를 훨씬 초과하는 만족을 주는 품질 요
소를 나타냄. 이를 충족하게 되면 만족하
게 되고, 충족되지 못했다고 하더라도 불
만수준을 증가시키지 않는 품질 요소

다수의 매력적 
속성들을 
포함시켜라

당연적  
품질

당연적 품질은 최소한 당연히 있을 것으
로 간주되는 기본적인 품질요소임. 충족
되면 당연한 것으로 생각되기 때문에 별
다른 만족감을 주지 못하는 반면, 충족되
지 못하면 불만을 일으키는 품질 요소

당연적 속성들을 
지속하라

일원적  
품질

일원적 품질은 일반적인 인식의 품질요소
로 충족이 되면 만족하게 되고 충족하지 
못하면 불만을 일으키게 되는 품질 요소

다수의 일원적 
속성들을 
포함시켜라

무관심  
품질

충족이 되던 충족이 되지 않던, 만족이나 
불만족 중 어느 것도 야기하지 않는 요소

가능한 많은 
무관심 속성들을 

회피하라

역품질 충족이 되면 역으로 불만을 일으키고 그
렇지 않으면 만족을 주는 품질 요소

역품질 속성들을 
회피하라

표 2. 고객만족을 위한 5가지 품질요소

긍정적
질문

Ⅰ.만약, 국가R&D보고서 서비스에 의미기반 검색서비스 기
능이 제공된다면 어떠한 느낌이 들겠습니까?
   ①마음에 든다  ②당연하다  ③아무런 느낌이 없다 
   ④하는 수 없다 ⑤마음에 안 든다

부정적
질문

Ⅱ. 만약, 국가R&D보고서 서비스에 의미기반 검색서비스 기
능이 제공되지 않는다면 어떠한 느낌이 들겠습니까?
   ①마음에 든다  ②당연하다  ③아무런 느낌이 없다 
   ④하는 수 없다 ⑤마음에 안 든다

표 3. 국가R&D보고서 의미기반 서비스 설문(예시)
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역기능
순기능

마음에 
든다
(L)

당연하다
(M)

아무런 
느낌이 없다
(N)

하는 수 
없다
(Lw)

마음에 
안든다
(D)

마음에 든다
(L) Q A A A O

당연하다
(M) R I I I M

아무런 느낌이 
없다
(N)

R I I I M

하는 수 없다
(Lw) R I I I M

마음에 안든다
(D) R R R R Q

A: 매력적, I: 무관심, M: 당연적, O: 일원적, Q: 회의적, R:역 품질

표 4. KANO 평가

KANO모형을 이용한 품질유형 결정방법으로는 첫

째, KANO 평가표를 이용하여 품질유형을 결정하고 

응답자가 n명인 경우 5가지 품질유형 중에서 가장 빈

도가 높은 최빈값을 품질유형으로 선택하는 방법이다. 

하지만 이 방법은 최빈값이 동일한 경우가 다 수개 발

생할 때 결정기준이 없다는 문제점을 가지고 있다. 둘

째, Walden[10]의 그룹비교 방법으로 매력적(A), 일원

적(O), 당연적(M) 품질유형을 하나의 그룹으로 하고, 

무관심(I), 역품질(R), 회의적(Q) 품질유형을 또 하나

의 그룹으로 구분하여 분류하는 것을 제시하였다. 셋

째, Timko[8]는 만족(Better) 계수와 불만족(Worse) 

계수를 이용하여 고객이 제품이나 서비스를 접하였을 

때 고객의 만족정도가 어느 정도 올라갈 수 있고, 제품

이나 서비스가 불만족 되었을 때 어디까지 떨어질 수 

있는지를 파악하였다. KANO 설문지를 이용하여 수집

한 결과를 그대로 사용할 수 있으며, 불만족계수를 가

로축, 만족계수를 세로축으로 하여 4분할면에 도식화

하여 각각의 품질요소를 대응할 수 있다. Ⅰ사분면은 

일원적, Ⅱ사분면은 매력적, Ⅲ사분면은 무관심, Ⅳ사

분면은 당연적 품질유형으로 구분할 수 있다. n명을 

대상으로 특정 서비스에 대한 KANO 설문을 수행한 

결과 매력적(A) 품질유형이 개, 일원적(O) 품질유

형이 개, 당연적(M) 품질유형이 개, 무관심(I) 품

질유형이 개, 역품질(R) 품질유형이 개, 회의적

(Q) 품질유형이 개로 주어졌을 때 위의 3가지 품질

유형 결정방법을 정리하면 다음과 같다. 

KANO 방법의 경우 만약     

   = 이면 해당 품질속성은 매력적 품

질이다. Walden방법의 경우 만약 >

    이면     이고, 만약 

<     이면 

    이다. Timko방법의 경우 만족계

수는 


 로 주어지고, 불만족계수

는 


×   로부터 구할 수 있

다.

본 연구에서는 KANO모형을 이용한 서비스 개선 우

선순위 선정방법으로 다음의 절차를 적용하였다. 첫째, 

Walden의 그룹비교 방법을 이용하여 국가R&D보고서 

고부가가치 서비스 제공을 위해 실시한 설문조사 결과

를 바탕으로 서비스 항목들을 분류한다. 만약 품질유

형이 A, O, M에 속하지만 빈도수가 동일한 경우가 존

재하면 KANO모형에서 개선의 우선순위는 M(당연

적) > O(일원적) > A(매력적) 순위이므로 M(당연적) 

품질유형으로 분류한다. 만약 품질유형이 I, R, Q에 속

하지만 빈도수가 동일한 경우가 존재하면 개선의 대상

에서 제외되는 품질유형이므로 임으로 하나의 품질유

형을 선택한다. 둘째, 품질유형이 A, O, M 유형에 속

하는 서비스들간의 개선의 우선순위는 M > O > A 순

위로 우선순위를 부여한다. 동일한 품질유형에 속하는 

서비스들간의 우선순위를 파악하기 위하여 Timko방

법을 적용하여 만족계수, 불만족계수를 구하고 만족계

수가 높은 순위로 개선의 우선순위를 부여한다. 국가

R&D보고서 고부가가치 서비스 제공을 위해 도출한 

12개 서비스의 개선 우선순위 선정절차를 그림으로 나

타내면 [그림 5]와 같다.
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그림 5. 서비스 개선순위 선정절차

Ⅳ. 단계별 서비스 전략

1. 설문조사
IT환경변화에 따른 국가R&D보고서 고부가가치서

비스 제공을 위한 핵심서비스 요소를 도출하고 이를 

통해 향후 제공할 서비스 방향을 수립하고자 [표 3]의 

예시와 같은 형태로 설문조사를 실시하였다. 설문조사

는 약 2주간에 걸쳐서 수행되었으며, 설문조사의 대상

은 국가R&D보고서 서비스의 주요 이용자 계층에 해

당하는 연구원과 대학원생 두 그룹으로 나누어 실시하

였다. 연구원은 연구관리전문기관 1개 기관과 정부출

연연구원 2개 기관에 근무하는 연구원을 대상으로 하

였으며, 대학원생은 4개 대학에 재학하고 있는 석박사

과정 학생을 대상으로 진행하였다. 배포된 설문지 150

부 중 70%에 해당하는 105부를 회수하였다. KANO모

형의 경우 최빈수를 이용하여 품질유형을 결정하므로 

적정한 응답자 수가 어느 정도인지 궁금할 수 있으며 

결론에 대하여 의문점을 제기할 수 있다. 이런 의문점

은 시뮬레이션을 이용하여 품질특성 분류의 안정성 분

석을 통해 적정 응답자 수를 결정한 Rashid의 선행 연

구결과에 따르면 특정 품질특성으로 분류하기 위해서

는 최소한 50명 이상의 응답결과를 이용하여야 한다고 

보고하고 있다[5]. 본 연구의 응답자 수가 105명이므로 

품질특성 분류에 대한 결과는 신뢰성이 있다고 할 수 

있다. 설문조사 개요를 정리하면 [표 5]와 같다.

조사개요 설 명

조사기간 2주간

조사인원 150명
(연구원: 75명, 대학원생: 75명)

조사대상 - 연구원: 한국건설기술교통평가원, 한국한의학연구원, KISTI
- 대학원생: KAIST, 건국대학교, 성균관대학교, 전남대학교

회수율 70%(105명 응답)
(연구원: 62명, 대학원생: 43명)

표 5. 설문조사 개요

연구원과 대학원생간의 유의한 차이를 분석하기 위

하여 독립표본 t-검정을 이용하였다. t-검정을 위하여 

5점 척도를 이용하여 KANO 분류결과인 A, O, M, I, 

Q와 R을 각각 5, 4, 3, 2, 1점을 부여하여 원데이터를 

t-검정을 위한 입력변수 값으로 변환하였다. 직종에 

따른 평균차이에 대한 독립표본 t-검정결과는 [표 6]

과 같으며, 12개 서비스 중 ‘상세검색서비스’를 제외한 

11개 서비스에 대하여 연구원 그룹이 대학원생 그룹에 

비하여 높은 평균값을 나타내고 있다. 또한 통계적으

로 평균에 유의한 차이가 있는 서비스는 ‘연관보고서 

서비스’와 ‘Open-API’ 서비스로 나타났으며, 나머지 

10개 서비스에 대해서는 통계적으로 평균에 유의한 차

이가 없는 것으로 분석되었다. 이러한 결과는 대학원

생 그룹보다 연구원 그룹이 연관보고서 서비스와 

Open-API 서비스를 더 많이 이용하고 해당 서비스의 

필요성을 느끼고 있으며, 연구원 그룹이 상대적으로 

대학원생 그룹보다 연구보고서 서비스를 보다 많이 활

용하고 있는 점에 기인하는 것으로 판단된다. 연구원

과 대학원생 그룹간의 평균의 유의한 차이를 분석하기 

위한 t-검정 결과를 정리하면 [표 6]과 같다.
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서비스 A O M I R Q Max
A+O
+M

I+R+
Q

만족
계수

불만족
계수

국가R&D
보고서 

시맨틱검색 
서비스

39 22 12 32 0 0 39 73 32 0.581 -0.324

연관보고서 
서비스 35 37 16 16 0 1 37 88 17 0.692 -0.51

RSS
서비스 46 20 12 26 1 0 46 78 27 0.635 -0.308

Mesh-Up 
서비스 41 24 12 26 2 0 41 77 28 0.631 -0.35

Topic-Map
서비스 53 19 7 26 0 0 53 79 26 0.686 -0.248

Open 
API

서비스
47 21 12 24 1 0 47 80 25 0.654 -0.317

개인화 
서비스 45 31 6 22 1 0 45 82 23 0.731 -0.356

표 7. 설문조사 분석결과 및 KANO분석

집단지성 
서비스 48 13 6 28 10 0 48 67 38 0.642 -0.2

SNS 
서비스 37 10 3 37 17 1 37 50 55 0.540 -0.149

비정형
데이터 
서비스

40 34 9 17 5 0 40 83 22 0.740 -0.43

상세검색 
서비스 24 34 33 14 0 0 34 91 14 0.552 -0.638

메일링 
서비스 36 19 12 31 7 0 36 67 38 0.561 -0.316

서비스
평균

t-value
p-value
(sig)연구원 대학원생

국가R&D보고서  
시맨틱검색 서비스 3.71 3.56 0.603 0.694
연관보고서 서비스 4.16 3.40 3.793 0.019*

RSS서비스 3.89 3.67 0.845 0.910 
Mesh-Up 서비스 3.85 3.53 1.276 0.669
Topic-Map 서비스 4.00 3.86 0.559 0.84
Open API 서비스 4.11 3.47 2.697 0.012*
개인화 서비스 3.94 3.91 0.120 0.291
집단지성 서비스 3.77 3.30 1.585 0.844
SNS 서비스 3.32 2.79 1.691 0.101

비정형데이터 서비스 3.87 3.77 0.420 0.902
상세검색 서비스 3.56 3.77 -1.043 0.439
메일링 서비스 3.55 3.28 0.974 0.725

표 6. 직종에 대한 독립표본 t-검정 결과

2. 설문조사 결과분석 및 서비스 전략
국가R&D보고서 고부가가치 서비스 제공을 위해 도

출한 12가지 서비스에 대한 설문조사 수행결과와 

KANO 분석결과를 정리하면 [표 7]과 같다. KANO 평

가표를 적용한 분석결과에 따르면 매력적 서비스로는 

국가R&D보고서 시맨틱검색 서비스, RSS서비스, 

mesh-up 서비스, topic-map 서비스, open API서비스, 

개인화 서비스, 집단지성 서비스, 비정형데이터 서비

스, 메일링 서비스 등 9개 서비스이고, 일원적 서비스

는 연관보고서 서비스, 상세검색 서비스 등 2개 서비스

이며 SNS 서비스는 무관심 서비스로 분류되었다. 

그림 6. 서비스별 만족․불만족 포트폴리오 분석

서비스별 불만족계수를 X축으로 하고 만족계수를 

Y축으로 하는 Timko 모형을 적용한 포트폴리오 분석

을 수행하면 [그림 6]과 같다. KANO분석에서 개선의 

우선순위는 M(당연적) > O(일원적) > A(매력적) 이

고 I(무관심), R(역품질), Q(회의적) 서비스는 개선대

상에서 제외된다. 그림에서 Ⅳ사분면(당연적 서비스)

에 속하는 서비스들을 우선 개선하고, 그 다음으로 Ⅰ

사분면(일원적 서비스)에 속하는 서비스를 개선하고 

Ⅱ사분면(매력적 서비스)에 속하는 서비스를 개선하는 

것이 바람직하다.

Ⅱ사분면에 속하는 서비스들의 개선 우선순위는 만

족계수가 높은 순으로 개선의 우선순위를 부여할 수 

있다. 일반적으로 정보시스템 서비스의 경우 주어진 

자원과 예산의 한계로 인해 모든 서비스를 동시에 구

축․서비스하는 것은 현실적으로 어렵고 불가능하기 

때문에 몇 단계로 구분하여 추진할 필요가 있다. 따라

서 분석결과를 고려할 때 2단계 서비스 전략을 수립하

는 것이 바람직할 것으로 판단된다. 서비스 분류결과

와 서비스별 만족계수 평균값을 기준으로 평균값 이상
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의 값을 갖는 서비스는 1단계로 분류하고, 평균값 이하

의 값을 갖는 서비스는 2단계로 분류하였다. 1단계에 

추진해야 할 서비스로는 연관보고 서비스, 상세검색 

서비스, 비정형데이터 서비스, 개인화 서비스, 

topic-map 서비스, open API서비스 등 6개 서비스를 

선정하였고, 2단계로 추진해야 할 서비스로는 집단지

성 서비스, RSS서비스, mesh-up 서비스, 국가R&D보

고서 시맨틱검색 서비스, 메일링 서비스 등 5개 서비스

를 선정하였다. KANO분석 설계 시 국가R&D보고서 

시맨틱검색 서비스는 매력적 서비스로 만족계수가 가

장 높을 것으로 생각되었으나, 비교대상 서비스에 비

해 상대적으로 만족계수가 낮게 나타난 이유는 국내 

웹서비스 중 시맨틱검색 서비스를 제공하는 사이트가 

미미하고 실제 시맨틱검색 서비스에 대한 경험부족으

로 인해 서비스 인지도와 만족도가 낮은 점에 기인하

는 것으로 판단된다. 

Ⅴ. 결론

일반적으로 제품의 품질과 서비스에 대한 고객들의 

요구사항이 다양화, 차별화, 개성화되고 있는 것과 마

찬가지로 정보시스템이 제공하는 정보서비스에 대한 

사용자 요구사항을 정확하게 파악하고 능동적으로 대

응하는 노력이 더욱 중요해지고 있다. 또한 사용자들

의 충족 또는 불충족이 사용자 만족도에 어떤 영향을 

미치는지 분석하는 것도 점점 중요해지고 있다. 본 연

구에서는 IT환경변화에 따른 Web 발전추세와 서비스

분석을 통해 국가R&D보고서 시스템의 고부가가치 서

비스 제공을 위한 신규 서비스를 도출하였다. 또한 현

재 서비스되고 있는 기존 정보서비스들에 대한 품질속

성 정의를 위해 KANO모형을 적용한 기존 연구들과

는 달리 신규 정보서비스들에 대하여 사용자들이 인지

하고 있는 개별 서비스의 품질속성을 분류하고 단계별 

서비스 전략을 제시하였다. 본 연구를 통해 수행된 연

구결과를 정리하면 다음과 같다.

첫째, IT환경변화에 따른 Web 2.0과 Web 3.0의 특

성 및 서비스 분석을 통해 국가R&D보고서 시스템에 

적용 가능한 12개 신규 서비스를 도출하였다. 도출된 

12개 신규 서비스는 국가R&D보고서 시맨틱검색 서비

스, 연관보고서 서비스, RSS 서비스, mesh-up 서비스, 

topic-map 서비스, open API 서비스, 개인화 서비스, 

집단지성 서비스, SNS 서비스, 비정형데이터 서비스, 

상세검색 서비스, 메일링 서비스 등이다. 

둘째, 신규로 도출된 12개 서비스의 품질속성을 파

악하기 위하여 KANO모형을 바탕으로 설문조사를 실

시하였다. 설문조사 결과를 바탕으로 KANO 평가표를 

적용한 분석결과에 따르면 매력적 서비스로는 국가

R&D보고서 시맨틱검색 서비스, RSS 서비스, 

mesh-up 서비스, topic-map 서비스, open API 서비

스, 개인화 서비스, 집단지성 서비스, 비정형데이터 서

비스, 메일링 서비스 등으로 나타났다. 일원적 서비스

로는 연관보고서 서비스, 상세검색 서비스이고, SNS 

서비스는 무관심 서비스로 분류되었다. 

셋째, 서비스별 만족계수 및 불만족계수와 서비스 

분류결과를 바탕으로 단계별 서비스전략을 제시하였

다. 1단계로 추진해야 할 서비스로는 비정형데이터 서

비스, 개인화 서비스, 연관보고서 서비스, topic-map 

서비스, open API 서비스, 집단지성 서비스 등이고, 2

단계로 추진해야 할 서비스로는 RSS 서비스, 

mesh-up 서비스, 국가R&D보고서 시맨틱검색 서비스, 

메일링 서비스, 상세검색서비스, SNS 서비스 등이다.

본 연구에서 KANO모형을 통해 분류된 서비스들은 

실제 시스템 개발을 통해 구현된 서비스들이 아니고 

개념적 모델에 근거한 서비스들이므로 사용자들의 이

해도와 인지도가 낮을 수 있다는 점을 지적할 수 있다. 

따라서 향후 서비스 구현을 통해 사용자들이 인지하는 

품질속성의 변화를 살펴보는 연구를 통해 정보시스템

의 신규 서비스 품질속성 분류에 KANO 모형의 활용 

타당성을 검증할 필요가 있을 것으로 판단된다.
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