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국 문 요 약
지식, 기술, 정보 등은 지식정보화 사회에서 중요한 재화로서 그 비중이 날로 높아지고 있으며 일반 

소비재, 서비스 등과 다른 특성으로 인하여 정보마케팅적 관점이 새롭게 대두되고 있다. 본 연구는 국
가R&D정보서비스의 하나인 NTIS, NDSL사용자를 대상으로 정보마케팅관점에서 정보고객가치, 만족
도 영향요인을 실증분석하였다. 연구결과 정보품질, 서비스 품질, 정보고객가치는 고객만족도에 유의한 
정(+)의 영향을 미쳤으며 정보고객가치는 정보품질 및 서비스품질과 만족도 간 관계를 매개하는 것으
로 나타났다. 정보품질과 서비스 품질 또한 정보고객가치에도 유의한 정(+)의 효과를 보였다. 또한 정
보고객가치를 매개변수로 하여 산출된 정보품질의 간접효과는 직접효과보다 상당히 더 높게 나타난 반
면, 서비스품질의 간접효과와 직접효과 차이는 크지 않았다. 

본 연구는 정보관련 특수 분야의 마케팅 차원을 확대하는데 의미가 있으며 공공재적 성격의 국가 
R&D정보서비스의 고객가치 및 만족도 제고를 위한 실무적 시사점을 제공함에 의의가 있다. 향후 국가
R&D정보서비스에서 일반화하여 정보마케팅과 정보고객가치 관련 지속적인 연구가 필요하다.
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ABSTRACT

In the knowledge society, the importance of sharing knowledge, technology, and 
information has been increasing. Due to the different characteristics of information itself, 
information marketing is a newly emerging perspective.

This study aims to identify the factors which effect information customer value and 
satisfaction of the national R&D information service.

The results show that information quality and service quality have a significant influence 
on customer value. In addition, the information quality, service quality and the information 
customer value have a significant positive effect on customer satisfaction. However, 
customer value of information acts as an intermediary between information quality and 
customer satisfaction. 

The indirect effects of information quality on the satisfaction are higher than the direct 
effect. On the other hand, the difference between the direct and indirect effect of service 
quality was not significant.

After an analysis of research result, we discussed implications and limits of the study as 
well as future result direction.
Key Words : information marketing, customer value, user satisfaction, information quality, 

service quality, system quality
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I. 서  론
지식정보화 시대에서 지식, 기술, 정보 등 무형의 재화가 더욱 중요해지고 있으며 산업활동

이나 개인 생활에서 점차 그 비중이 높아지고 있다. 이 중에서 정보는 제공되는 환경 등 외적 
요소와 활용방식에 의해 그 가치가 달라지는 것이 정설이다. 정보를 제공하는 기관이 민간 기
업이든 국가기관이든 막론하고 제공되는 정보의 가치에 대한 이해를 바탕으로 제공되어야 한
다. 정보를 사용하는 고객의 입장에서의 고객가치는 단순한 제품이나 서비스에 대해 지불하는 
대가와 그로 인한 효익과는 다르다. 특히 공공기관이 무료로 제공하는 정보의 경우에는 금전적 
희생은 없으나 정보탐색 시간이나 노력에 대비해 획득하는 의사결정 효용성이나 업무생산성 
향상이 중요한 가치가 될 것이다.

비영리 조직들이 고객 만족을 높이기 위하여 노력을 경주하는 것은 매우 바람직한 일이다. 
그러나 종래와 같이 스스로 판단하기에 시스템이나 제공되는 서비스의 질이 우수하다고 해서 
고객 만족도가 높아지는 것이 아니라는 점을 인식하는 것이 더욱 중요하다. 이른바 공급자적 
관점이 아니고 고객중심적 관점이 중요한 것이다.

고객만족도를 높이기 위한 활동은 마케팅이라는 학문 영역에서 가장 널리 그리고 심도 있게 
연구되어 왔다. 그리고 최근 들어 고객가치라는 개념이 고객만족을 대체하고 있다. 고객가치란 
고객이 특정 제품이나 서비스를 얻기 위해 지불하는 대가보다 그로인해 얻는 효익이 더 클 때 
나타난다. 즉 고객만족 보다는 좀 더 구체적으로 고객 개개인이 느끼는 비용 대비 효익을 말하
며 오늘날 기업이나 기관의 경쟁 우위를 위해 가장 중요한 지표로 인정되고 있다.

본 연구는 이러한 맥락에서 정보 고객가치에 영향 요인들을 분석하고자 한다. 이를 위해 정
보고객 가치란 무엇이며 선행연구들이 제시한 정보고객가치 결정요인들이 무엇인지 살펴보고
자 한다. 그런 다음 본 연구에서 대상으로 하는 국가 연구개발 정보에 대해 이용자 개개인이 
느끼는 고객 가치의 영향요인들을 분석하기로 한다. 이러한 연구결과는 정보고객가치라는 새
로운 영역에 대한 이론적 연구의 추가뿐만 아니라 향후 공공R&D정보 지원 활동을 보다 더 효
과적으로 수행키 위한 요긴한 시사점을 제공할 수 있을 것이다.

본 논문의 제2장에서는 우선 문헌분석을 통해 고객가치와 정보고객가치 및 고객 만족도에 
관한 이론적 고찰과 함께 이들에 대한 영향요인들을 탐구할 것이다. 그런 다음 제3장에서는 실
증분석을 위한 연구모형과 가설을 설정하고 제4장에서는 실증분석을 통해 3장의 가설을 검증
할 것이다. 제5장에서는 결론 및 시사점 등을 제시할 예정이다.
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II. 이론적 배경 및 선행연구 분석
1. 고객가치

1) 고객가치 개념과 측정 방법
고객가치는 경쟁우위 유지와 재구매 행동의 가장 중요한 지표로 관심을 받고 있다(Parsauraman 

1997, Cronin et al, 2000). 이는 다양한 방법으로 정의되어지고 있는데, 환경에 따라 기능적 
측면뿐만 아니라 사회적, 감정적 가치 등과 같은 다소 추상적인 개념(Sweeny, 1994)을 포함하
고 있다. 일반적으로 고객가치는 특정 구매 또는 사용 상황에서 고객이 지불한 것으로부터 서
비스 제공자로부터 제공받는 것에 대한 판단 또는 평가로서 “내가 포기한 대신 얻게 된 것” 으
로 설명할 수 있다(Zeithaml, 1988). 즉, 희생에 대하여 제공받은 혜택의 비율 또는 상쇄관계
에서 얻은 효익이라 정의할 수 있다(Value=Benefit/Cost, Value=Benefit-Cost). 

학자에 따라서 고객가치는 고객의 목표와 목적을 이루는 것을 촉진하는 것으로서 사용에서 
발생하는 제품 및 서비스의 속성, 성과 및 결과에 대한 고객의 지각된 선호도와 평가라고 정의
되기도 한다(Woodriff, 1997). Zeithaml(1988)은 효익과 비용에 대한 지각을 바탕으로 제품의 
효용성에 대한 소비자의 총체적인 평가라고 정의하였으며 Anderson, Jan & Chaitagunta 
(1993)는 제품․서비스에 지불된 가격에 대하여 기업과 소비자의 교환과정에서 얻게 되는 경제
적, 기술적, 서비스 그리고 사회적 효익(benefit)의 금전 단위를 지각된 가치(worth)로 보았다.

지각된 가치(percieved value)는 금전적이거나 혹은 비금적인 지각된 희생 대비 지각된 품
질로서 취득요소와 댓가요소 모두를 포함한다(Wang Y ․ S, 2008). 지각된 가치를 정의하는데 
두 가지 접근 방법이 있다. 첫 번째는 고객의 희생으로서 금전, 시간, 노력, 위험, 편의 등의 
비용에 대하여 받게 된 경제적, 사회적 효익으로 보는 단일 차원의 접근법(Dodds, Monroe & 
Grewal, 1991; Rapp & Collins, 1991) 과 최근 연구에서 정의하는 것으로서 다차원적 지각된 
가치(Rust, Zeithaml & Lemmon, 2000; De Ruyter, Wetaels, Lemmink & Mattson, 1997)로 
접근하는 것이다. 

 단일차원의 가치는 소비자들이 가치의 의미를 알고 있다는 가정을 하고 있는데 가치를 어
떻게 평가하는지에 대한 정보를 제공해 주지만 어떻게 증대시킬 것인가에 대한 방향성을 제시
하지 못한다는 제한점이 있다. 다차원적 접근법은 이러한 경제적 유용성에만 중점을 둔 단일차
원 접근법의 문제들을 해결해준다(Havlena & Holbrook, 1986). 최근 다차원 가치 차원을 연
구로서 Petric K.(2002)은 품질, 정서적 반응, 금전적 비용, 수행상의 비용, 명성 등 5가지 차원
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의 가치연구를 하였으며, Kwun(2004)는 가치 형성의 전단계로서 브랜드, 가격, 위험 등을 제
시하였다. Zeithaml(1988)은 가치를 품질, 외재적 특성, 내재적 특성, 개인적 가치, 지각된 희
생이란 다섯 요소 함수로 모델화하여 긍정적 효용인 편익과 부정적 효용인 희생으로 구분하였다. 
Sheth(1991)는 지각된 가치를 사회적 가치, 정서적 가치, 기능적 가치, 인식적 가치 등 5가지 
범위로 확장하였으며, Sanchez(2006)의 연구에서는 지각된 가치 차원을 기능적 가치, 정서적 
가치, 사회적 가치로 분류하고 기능적 가치의 변인을 설치(installation), 전문가주의 (professionalism), 
품질(quality), 가격(price)의 범주로 나누었다. Sweeney & Soutar(2001)는 지각된 가치 차원
을 정서적 가치, 사회적 가치, 기능적 가치I, II로 분류하여 19개의 측정항목을 제시하였다. 

다차원적 고객가치를 측정하기 위하여 Gutman(1987)은 Means-End Chain 모델을 제시하
였다. Means-End Chain 모델은 제품의 속성(means)과 이러한 속성을 통해 얻은 소비자의 사
용결과, 이 사용 결과가 강화시킨 개인 가치(ends) 간의 상호 관계를 구체적으로 파악하고자 
세 가지 차원을 가지고 개념화 하였다. 

첫째는 속성(attribute)수준으로 제품이 가지고 있는 기본적인 기능 혹은 서비스를 통하여 얻
을 수 있는 매우 직접적이고 구체적인 효익이다. 이중 편리성은 편안하고 쉽게 일을 처리할 수 
있도록 하는 것을 의미하는데(Brown, 1990), 이는 사용자와의 관계 유지를 위한 초기조건이며 
고객가치와 시장 유효성을 증대시키고 시간과 노력 비용을 감소시킨다. 둘째는 결과(consequences)
수준으로 제품 및 서비스의 속성으로부터 발생된 결과로부터 얻고자 하는 편익이다. 강화된 개
인차는 바람직한 목표, 소비의 목적으로서 제품/서비스 속성으로부터 발생된 결과로부터 얻고
자 하는 효익으로서 시간․노력․비용 절감, 접근 및 사용편이성과 대기시간 단축 등을 의미한
다. 이중 효율성은 목적 또는 특정 서비스 경험 결과로 발생하는 외재적 가치, 교환과정에서 
투입대비 결과의 비율로서 낮은 시간과 노력으로 달성하고자 하는 목적을 이루는 것을 말한다. 
비용은 서비스․제품 구매에 노력과 시간이 많이 투여되기 때문에 금전적 비용뿐만 아니라 시
간비용, 탐색비용, 심리적 비용도 포함된다. 마지막으로 가치(value)수준은 소비자가 제품을 
통해 궁극적으로 얻고자 하는 개개인의 가치이다. 이러한 가치는 독립적으로 존재하는 것이 아
니라 제품의 속성과 결과수준에서 얻어지는 효익과 연관관계를 지지고 있으며 속성에서 결과 
그리고 다시 결과에서 가치 수준으로 연결된다.

2) 고객만족과 고객생산성과 고객가치와의 관련성
고객만족과 고객 가치는 상호 관련 되어있지만 차이는 명백하다. 고객가치는 사용자와 제품

사이의 관계의 본질을 의미하는 반면, 고객만족은 제품이 제공하는 것으로 부터 얻게 되는 가
치에 대한 소비자의 반응, 즉 기업이 제공한 제공물의 사용 결과로 얻어지는 가치에 대한 고객



842 국가 R&D정보 이용자의 고객가치 및 고객만족도 영향요인 분석

의 긍정 또는 부정적 감정을 나타내는 것이라 할 수 있다. 만족도는 제품․서비스를 사용한 후
에만 측정 가능하며 제품의 여러 속성에 대한 만족의 총체적 합(Churchill & Surprenant, 
1982)이라 할 수 있다. 

한편 고객 생산성은 투입과 산출 간의 관계로서 생산 활동에서 투입대비 산출된 결과의 비
율이다. 한편, 연구개발사업의 생산성에 대한 개념적 정의에는 투입대비 산출이라는 효율성
(efficiency)으로 보는 견해와 연구개발 활동에 투입된 인적, 물적 자원의 투입량에 대한 연구
성과 및 연구수행능력 향상 등을 포함한 연구결과와의 비율을 종합적으로 평가한 효과성
(effectiveness)으로 보는 견해 등이 있다(Hitt L.M, 1996). 최근에는 효율성과 효과성을 함께 
사용하여 최소의 자원을 사용하여 최대의 성과를 달성하는 차원에서 질적 측면을 평가요소에 
고려하고 있다. 

 고객가치는 제품 사용 전, 사용 중, 사용 후에도 모두 측정할 수 있으며 소유만으로도 측정
할 수 있다. 따라서 제품이나 서비스가 가지고 있는 특징인 속성, 제품 사용을 통해 초래되는 
소비자의 긍정적 또는 부정적 결과, 고객이 바라는 최종적 상태라는 세 가지 단계 모두를 고려
해야 한다. 또한, 제품 구매 전에 이상적으로 소망하는 가치와 특정 제품이나 공급자와 관계없
이 요구되는 본원적 성격의 욕구와 서비스의 사용시기와 관계없이 미래지향적 성격을 포함하
고 있어야 한다. 고객가치와 고객생산성은 얼핏 보면 매우 흡사하거나 고객가치는 고객이 얻고
자 하는 목표와 목적에 더 관련되어 있으며 개인적 차원을 다루고 고객 생산성은 속성-결과 
구조(means-end hierarchy)의 연속선상에서 측정되는 것으로서 고객의 효율성 및 효과성(전
문성) 등이 반영되어 고객생산성은 고객가치 개념의 부분집합이라고 볼 수 있다. 

2. 정보고객가치

1) 정보가치
정보는 의식에 영향을 주는 텍스트, 기록, 문서 등의 메시지 자원으로서 미디어를 통해 전달

(정보서비스)되며 전달된 텍스트, 기록, 문서 등은 사용자 간 교환에 의해 연합된다(Tague- 
Suicliff, 1995). 정보는 매우 주관적이며 정보 외적 요소들에 의해 영향을 받기 때문에 정보의 
가치는 그 정보가 어떻게 활용되며 무엇으로 재생산되느냐에 달라진다(정동열․조찬식, 2006). 
가치가 부여된 정보들은 다시 새로운 정보를 창출함으로써 더 많은 부가가치를 창출 하는데 
정보의 활용과 응용에 따라 그 가치가 달라지기 때문에 가치 측정 또한 쉽지 않다. 일반적으로 
상품에서 가치란 상품이나 서비스에 대한 지불정도로 그것을 얻기 위하여 무엇을 내어 줄 것인
가 하는 의미의 금전적인 교환적 가치로 측정되나 정보 가치는 조직이나 개인에 의해 획득되거
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나 생산된 정보에 부여된 가치를 말한다. 정보가치 측정은 이러한 정보의 독특한 특성 때문에 
정보가 갖는 교환가치를 측정하기 쉽지 않다. 따라서 정보가치는 정보 활용 없이 정해진 의사
결정의 기대된 효용성과 정보 활용 분석 후 받아들여진 의사결정에서 가장 기대되는 효용성 
간 차이를 측정하는 것으로서 의사결정의 향상 정도를 의미한다. 

기술정보서비스 또한 정보의 가치에 대한 이해를 바탕으로 이루어져야 한다. 왜냐하면, 정보
가치는 그 관점과 유형이 매우 다양하고 그에 대한 평가 또한 매우 복합적이기 때문이다. 정보
가치에 대한 정량적이고 획일적인 접근만으로는 기술정보서비스의 가치측정이 단순화 되어 정
보서비스에 내재되어 있는 가치를 올바르게 평가하기 어렵다. 이를 위해서 정보서비스 제공시 
투입요소와 산출요소를 더욱 구체적으로 세분하고 다양한 정보경제학적인 측정방법을 활용하
여 보다 객관적이고 합리적인 평가가 이루어지도록 접근되어야 한다. 이러한 접근 방법을 적용
한 Chen L.Y. et al(2012)은 정보서비스 제공 시 inputs 요소를 사용자 지식수준으로 개념화하
고, outputs 요소를 지각된 품질로 보고 정보고객가치와 만족도와의 관계를 연구하였다. 그 결
과 inputs 요소는 output 품질과 지각된 품질에 영향을 미쳤고 지각된 품질은 지각된 가치에 
정(+)영향을 미쳤으나 만족도에는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면 output 품질
은 지각된 가치에 부(-)의 영향을 주었으며 지각된 사용자만족도에는 유의하지 않은 것으로 나
타났다.

2) 정보가치의 유형과 정보고객가치
정보의 가치는 크게 본질적 가치(intrinsic value)와 실질가치(practical value)로 구별된다. 

본질적 가치(intrinsic value)는 기능적 가치(extrinsic value or instrument value), 고유가치
(inherent value), 공헌 가치(contributory value) 등으로 구성되며, 실질가치는 보편적으로 교
환의 의미에서 측정되는 것으로 교환가치(exchange value)와 사용가치(use value)로 나누어
진다(Saracevic T. & Paul B. K., 1997).

이를 정보서비스로 확장하면 정보는 본질적 가치(intrinsic value), 기능적 가치(extrinsic 
value or instrument value) 모두를 포함하고 있으며 개인의 정보화(Better Informed)를 위한 
기능으로서 잘 구성된 Article, 책 등의 고유 가치(inherent value)를 지닌다. 반면, 정보서비스
는 공헌가치(contributory value)를 포함하는데 정보화된 사람들이 서로 교류하며 의사결정을 
할 수 있도록 하는 ‘연결자’로서의 가치를 의미한다. 즉, ‘정보 내’의 가치는 본질적 가치이며, 
정보의 가치는 기능적 가치라 할 수 있으며 ‘정보서비스’ 가치는 공헌가치로, 정보제공물의 가
치는 고유 가치 또는 경험 가치라 정의할 수 있다(Saracevic T. & Paul B. K., 1997).정보 내 
본질적 가치와 정보제공물의 고유 가치는 관찰하기 어려운 반면 정보의 외재적(기능적)가치와 
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정보서비스의 공헌가치는 관찰이 용이한데 이는 정보 서비스를 받는 사용자들이 정보화되는 
것으로 판단하기 때문이다. 

한편, 정보와 정보서비스 대부분이 경제적 관점에서 시장에서 거래가 되는 것이 아니기 때문
에 이들의 가치를 ‘거래가치’로 측정하는 것은 쉽지 않다. 따라서 정보와 정보서비스는 거래가
치대신 사용가치를 가지고 판단한다. 즉, 거래가치에서 제시하는 가격이론(투자대비 수익률)은 
정보의 특성상 가치 측정에 많은 한계가 있기 때문이다. 정보의 사용가치를 “유용성(utility 
concept)”으로 설명하는데 “유용성(utility concept)”은 정보와 정보서비스 가치 설명에 적합하
다고 보고 있다. 

web 2.0 시대의 디지털 정보 이용자는 이용자(user)인 동시에 정보제공자(provider)로 확장
될 수 있기 때문에(김창수 등, 2010) 디지털정보의 고객가치는 정보사용으로 인해 고객이 향유
하는 가치라 할 수 있다(Shin, 2005). 따라서 사용자의 목적 달성 및 작업성과 향상 등 고객이 
지각하는 유용성 등을 가지고 정보고객가치를 설명해야 한다 (Bose & Sugumaran, 2003; 
Shin, 2005; Johnson et al, 2008). 

특히, 공공재적 특성이 강한 정보서비스는 비시장재의 가치측정방법론을 적용하는 것이 바
람직하며 대표적인 방법으로는 소비자 잉여, 시간비용, 피해함수접근법, 조건부가치측정법 등
이 있다.

3. 정보고객가치 및 만족도 영향요인: 정보품질, 시스템품질 및 서비스 품질

DeLone & McLean(2003)은 신념-행동-태도 소비자행동 모델(e.g. Zeithaml, 1988; Patterson 
& 1997; Durvasuia et al., 2004)과 품질-가치-만족도-충성도 등 마케팅이론을 개념화하여 
e-commerce환경에서 IS(Information System)의 성공모델을 제시하였다. 이는 1992년 DeLone 
& McLean이 초기에 제시한 정보시스템 성공모델에서 소비자행동 변수인 상호작용 변수를 분
리해야 한다는 Sedden(1997)의 제안이 받아들여져 수정 보완된 것이다. 즉, 초기 DeLone & 
McLean 모델은 시스템품질, 정보품질, IS이용성, 사용자만족도, 개인 및 조직 환경 등으로 구
성되었으나 Sedden이 IS이용성은 행동변수이지 성공을 측정하는 변수가 아니라 주장하여 IS
이용성을 지각된 유용성을 대체하였는데 이를 DeLone & McLean이 수용한 것이다. 개선된 모
델은 정보 품질, 시스템 품질, 서비스 품질, 지각된 가치, 사용자 만족도, 재구매 의도 등 6가지 
범주로 구성되어 있다. 모델의 개념은 정보품질․시스템품질․서비스품질은 사용자 지각 가치
에 영향을 미치고, 이는 다시 사용자 만족도 및 정보재사용 의사에 영향을 준다는 프레임이다. 
Wang Y. S.(2008)은 DeLone & McLean(2003)모델을 검증하였는데 연구결과 정보의 속성인 
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<표 1> 정보고객가치 영향요인 관련 선행연구
연구자 영향요인 연구분야

Chen Z. & 
Alan J.Dubinsky(2003)

- 사이트 유의성(+) (용이성, 유용성, 고객서비스)
- 사이트명성(+), 지각된 품질(+), 지각된 위험(-) e-commerce

Emma K. Macdonald et al.,
(2011) 서비스 품질(+), 관계품질(+) 서비스
이종호·최진혁(2011) 서비스품질(+) 스키리조트
김창수·오은해·이성호
(2010)

기능적가치(+), 감성적가치(+)
사회적가치(+), 경제적 가치((+) 디지털콘텐츠

Hitt L. M. & 
Erik Brynjolfsson(1996) 정보 및 IT투자(+) 정보기술

서비스
Anitsal Ismet (2005) 고객의 생산성(+) Technology Based

Self Service
Chen L. Y., Yang C. C. 
& Teng H. M.(2012)

지각된 품질(+), output Quality(-)
service provision(+) 타이완의 서비스 기업

김연신·김주호·왕운(2010) 제품의 내/외부속성(+),브랜드 이미지((+)
화폐속성(-) 휴대폰

Wang Y. S.(2008) 정보 품질(+), 시스템 품질(+), 서비스 품질(+) e-commerce
나동균 등(2011) 정보유용성(+), 신뢰성(×), 상호작용성(+) 웹사이트
Oh H.(1999) 지각된 서비스 품질(+), 인지(+), 지각된 가격(-) 호텔산업

정보품질, 시스템품질, 서비스 품질은 지각된 가치의 선행변수로서 지각된 가치에 긍정적인 영
향을 주었으며 또한 만족도에도 정(+)의 영향을 미쳤다. 지각된 가치는 정보 속성과 사용자 만
족도 사이를 매개하면서 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

한편, Chen A. et al.(2003)은 e-commerce 환경에서의 성공모델을 제시하였는데, 이는 디
지털정보의 속성, 지각된 가치, 사용자 만족도, 재구매의도 등의 요인을 개념화한 것이다. 고객
가치에 영향을 미치는 요인은 웹사이트 이용의 용이성, 정보 관련성, 고객서비스 사이트 명성, 
인지된 위험, 지각된 품질 등으로서 지각된 고객가치와 재구매의사에 유의한 영향을 미치는 것
으로 나타났다. 김연신 등(2010)의 연구에서는 제품의 내/외부 속성, 추상속성의 일부, 브랜드 
이미지 모두 고객가치에 유의한 영향을 주었으나 화폐속성은 고객가치에 영향을 미치지 않는 
것으로 나타났다. 

대부분의 연구자들의 연구들을 살펴보면 제품과 관련된 품질 등의 속성은 지각된 가치에 선
행변수로, 지각된 가치는 만족도 또는 재구매 의사의 선행변수로 선정하여 모형화하였으며, 제
품속성의 범주화나 연구결과들은 연구 산업 분야의 특징이 반영되고 있음을 알 수 있다. 관련 
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<표 2> 만족도 영향요인 관련 선행연구
연구자 영향요인 연구분야

안광호·임병훈·정선태
(2008)

제품품질(×), 서비스품질(+), 쾌락적편익(+)
비금전적 비용(-), 금전적 비용(×) 백화점 

김민철·양영배 
김두경·수릉(2010) - 정보가치평가요인(+), 관련성, 적시성, 신뢰성 모바일커머스산업

변대호(2007) 낮은 정보난이도(+), 높은 정보난이도(-)
지각된 유용성(+)

전자정부
웹사이트

김상현·오상현(2002)
- 미용분야

경제적 가치(+), 서비스우수성(-)  편리성(+)
- 은행

경제적 가치(+) , 서비스우수성(+)  편리성(+)
미용서비스,
은행

김영택(2005) 과정 품질(+), 경제 가치(+), 결과 품질(+) 인터넷 
쇼핑몰

문희철·임성범
- 서비스품질

유형성(+), 신뢰성(+), 공감성(+), 보장성(+), 응답성(×) 
기술성(×), 정부정책(+), 기업지원(×), 비용(-)

무역포탈사이트

채국병(2010) - 유형성, 신뢰성, 설득성, 공감성 포탈사이트
Chen L. Y., Yang C. C. &
Teng H. M.(2012) 지각된 품질(-), output Quality(+) 타이완의 서비스 기업
김연신·김주호·왕운
(2010) 고객가치(+) 휴대폰

Wang Y. S.(2008) 정보 품질(+), 시스템 품질(+), 서비스 품질(+)
지각된 고객가치(+) e-commerce

나동균 등(2011) 정보유용성(+), 신뢰성(+), 상호작용성(+), 고객가치(+) 웹사이트
Oh H.(1999) 지각된 서비스 품질(+)지각된 가치(+),인지(+) 호텔산업
이종호·최진혁(2011) 서비스 품질(+), 고객가치(+) 스키리조트
정용해(2011) 지각된 가치(+) 전시컨벤션

연구들의 연구내용 및 연구결과는 <표 1>과 <표 2>에 제시되어 있다.

III. 연구모형 및 가설설정
본 연구에서는 R&D 정보서비스의 정보고객가치와 만족도에 미치는 영향요인을 분석하고자 
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<그림 1>연구모형

전술한 선행연구와 Means-End Chain 모델, DeLone & McLean(2003)모델을 기반으로 하여 
(그림 1)과 같은 모형을 제안한다.

본 연구의 대상인 국가R&D정보서비스는 선행연구의 웹사이트, SNS, e-commerce와 달리 
공공재적 성격을 가지고 있기 때문에 국가 R&D 정보서비스를 사용하는 사용자들의 정보고객
가치 및 만족도에 미치는 영향요인은 차이가 있을 것으로 추정된다. 일반적으로 제품의 품질은 
우월성 또는 우수성 등 광범위하게 정의될 수 있는데 객관적 품질은 제품 자체의 기술의 우수
성 또는 뛰어남 등으로 정의될 수 있으며, 지각된 품질은 고객의 판단에 의한 우수성 또는 뛰
어남 등으로 정의할 수 있다. 따라서 지각된 품질은 개인의 판단에 의한 것이기 때문에 객관적 
품질에 차이가 있을 수 있다(Zeithaml A. Valarie, 1988).

선행연구를 보면 정보재화의 특성에 따라 정보고객가치에 영향을 주는 선행변수로서 정보품
질, 시스템품질, 서비스 품질 등을 제시하고 있는데 DeLone & McLean(2003;2004)의 연구에
서는 지각된 정보품질, 시스템품질, 서비스 품질이 지각된 고객가치에 유의한 영향을 준다고 
하였다. Teas & Agarwal(2000)의 연구에서는 지각된 품질이 지각된 고객가치에 직접적인 영
향을 미쳤다. e-commerce 환경에서의 지각된 고객가치 연구 (Chen Z. & Alan J. D., 2003)에
서는 정보품질이 지각된 고객가치에 직접으로 영향을 미치지 않고 지각된 가격을 매개하여 영
향을 미치는 것으로 나타났다. 대부분의 연구자들의 연구결과에서는 지각된 품질이 지각된 고
객 가치에 영향을 주는 것으로 나타났다(Fornell et al., 1996; Bolton & Drew, 1991; Cronin 
et al., 2000; Dodds et al., 1991). 

본 연구에서 분석대상으로 한 국가 R&D 정보의 경우에는 서비스 이용대가를 지불하지 않는
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다는 점과 직접대면 형식에 의한 서비스가 아니기 때문에 정보품질이 정보고객가치에 영향을 
줄 것으로 판단된다. 특히, NTIS 및 NDSL 등 on-line 상의 정보제공 형태를 감안하면 이용자
들이 느끼는 정보 품질은 고객가치를 판단하는 가장 중요한 output요소라고 볼 수 있다. 한편, 
서비스 분야를 연구한 Chen, Yang & Teng(2012)의 연구결과에서는 서비스의 output 품질은 
지각된 고객가치에 유의한 영향을 미치지 못한 반면 고객의 지각된 품질은 고객가치에 유의한 
영향을 미치는 것으로 나타났다. 이와 달리 같은 서비스 분야를 연구한 Emma K. M. et 
al.(2011)의 연구에서는 서비스품질이 고객가치에 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타나 Chen, 
Yang & Teng(2012)의 연구와 상이한 결과를 보여 주었다. 본 연구의 대상인 국가 R&D정보
서비스는 온라인 환경에서 제공되는 서비스로서 정보이용자들이 느끼는 불확실성을 감소시키
기 위해 서비스 지향성, 즉 이용절차의 편이성, 고객요구 반응성 등이 고객가치 제고에 영향을 
미칠 것으로 판단된다. 따라서 국가R&D 정보의 서비스 품질 또한 고객가치에 긍정적인 영향
을 미칠 것으로 본다. 

온라인 정보서비스는 고객의 문의에 보다 빠르게 반응해야 한다. 고객은 몇 초간의 지연도 
견디지 못하는 것이 일반적이다. 빠른 검색, 검색 방법의 다양성, 정확한 정보제시 등을 지원하
는 시스템의 기능이야말로 온라인 환경에서의 활동을 활성화 시킬 것이다. 따라서 시스템 또한 
중요한 고객가치 선행변수로서 중요한 영향요인이 될 것으로 본다.

따라서 본 연구에서는 선행연구에서 제시한 정보서비스 속성인 정보품질, 시스템품질, 서비
스품질과 정보고객가치와의 관계에서 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H11: 정보품질은 정보고객가치에 정(+)의 영향을 줄 것이다.
H12: 시스템품질은 정보고객가치에 정(+)의 영향을 줄 것이다.
H13: 서비스품질은 정보고객가치에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

한편, Social Network Service의 정보품질과 서비스 품질이 이용자 만족도에 미치는 영향에 
관한 연구(김재영, 2011)에서는 정보품질과 서비스 품질이 SNS이용자 만족도에 유의한 영향을 
주었다. 전자정부 웹사이트 사용자를 대상으로 한 변대호(2007)의 연구 결과에서는 정보의 난
이도에 따라 만족도 수준이 다르게 나타났는데 정보 난이도가 낮을 경우 만족도에 긍정적인 
영향을 미쳤고 높을 경우에는 만족도에 부(-)의 영향을 미쳤다. 무역포탈사이트 연구(문희철․
임성범, 2008)에서는 서비스 품질 중 유형성, 신뢰성, 공감성, 보장성, 정부정책 등은 만족도
에 긍정적인 영향을 주었고, 비용은 부(-)의 영향을 준 반면, 기업지원과 기술성은 유의하지 않
게 나타났다. 이는 무역포탈사이트가 공공서비스로서 이미 불편하지 않는 기술적 환경이 구축
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되어 사용자들이 고려치 않는 속성으로 비롯된 결과로 보고 있다. 한편, e-commerce의 고객
가치 및 만족도 영향요인에 관한 Wang(2008)의 연구결과를 보면 정보품질, 시스템품질, 서비
스품질 모두 만족도에 유의한 영향을 미쳤으나, 국내 e-commerce를 대상으로 한 연구(김영택, 
2005)결과를 보면, 과정품질, 경제가치, 결과 품질이 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 이상의 연구 결과들을 종합하면 만족도에 영향을 미치는 요인은 정보서비스의 목적
과 주체에 따라 상이한 결과를 보인다는 것을 알 수 있다. 본 연구는 국가R&D정보 서비스를 
대상으로 하기 때문에 만족도에 영향을 미치는 요인에서 e-commerce나 일반 웹사이트, 무역
정보사이트 등과 차이가 있을 것이라 판단된다.

이상의 검토를 토대로 하여 본 연구에서는 정보서비스 속성으로서 정보품질, 시스템 품질, 
서비스품질과 만족도에 대하여 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H21: 정보품질은 사용자만족도에 정(+)의 영향을 줄 것이다.
H22: 시스템품질은 사용자만족도에 정(+)의 영향을 줄 것이다.
H23: 서비스품질은 사용자만족도에 정(+)의 영향을 줄 것이다

정보서비스의 속성으로서 정보품질, 시스템품질, 서비스 품질은 고객가치 변수에 선행변수
이며 다시 고객가치는 이용자 만족도의 선행변수임을 알 수 있다(Wang Y.S., 2008; Oh H., 
1999; 김상현․오상현, 2002). 정보고객가치는 소비자행동모델의 주요 변수일 뿐만 아니라 사
용자만족도에 영향을 미치는 변수이다. 고객만족은 “사전 기대와 소비 후 지각된 제품의 실제 
성능 간 불일치 평가에 대한 고객의 반응이다”라고 정의한 Mowen(1998)에 따라 고객가치는 
고객 만족에 긍정적인 영향을 줄 것이라고 예상할 수 있다. 또한 Sweeney and Sourtar(2001)
는 고객가치와 고객만족을 구분하여 고객만족은 소비자들이 제품이나 서비스를 구매한 후 혹
은 사용한 후에 이를 평가한 결과이지만 고객가치는 소비자들의 제품구매나 사용경험에 의존
하지는 않는다고 설명하면서 고객가치는 고객만족의 선행변수라고 주장하고 있다. Cronin, 
Brady & Hult(2000)는 지각된 가치는 소비자만족과 행위적 의도에 중요한 영향을 미치는 요
인으로서 가치가 선행되고 고객만족이 나중에 일어난다고 주장하였다. Lee & Ulgado(1997)와 
Mathwick, Malhortra & Rigdon(2001)의 연구에서도 고객가치는 고객만족에 유의한 영향을 
미치고 있음을 보여 주고 있다. 이에 본 연구에서는 정보고객가치와 사용자만족도에 대하여 다
음과 같은 가설을 설정하였다.

H3: 정보고객가치는 사용자만족도에 정(+)의 영향을 줄 것이다.
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 <표 3>변수의 조작적 정의
구분 변수 정의 연구자

종속변수 이용자만족도
R&D정보서비스에 만족한다
가급적 정보서비스를 사용한다
언제든지 정보서비스를 사용한다.

Wang T. S.(2008)
Cheng L. Y.(2012)

매개변수 지각된 
고객가치

경제적
효율성

정보탐색시간, 노력, 비용 등 감소
업무효율성 증대 Bosw&Sugumaran(2003)

Shin(2005)
Johnson et al.(2008)
Kim et al. (2009)
Chen Z. & 
Alan J. D.(2003)

유용성 업무의사결정, 업무품질, 업무성과  등 제고
적절한 내용, 이용목적의 적합성 등

정서적효익 즐거움, 친밀감, 편안함

독립변수
정보품질 업무와 관련된 정보, 정보의 시의성, 메뉴구성 

및 정보분류 등 Wang T. S.(2008)

시스템품질 정보검색용이, 빠른 로딩 속도, Link 용이성, 
이용자 중심 등 Wang T. S.(2008)

서비스품질 이용절차 편리성, 정보신속성, 고객요구 반응 등 Wang T. S.(2008)

IV. 실증분석
1. 변수측정

1) 조사대상 및 측정도구
본 연구는 국가R&D정보서비스의 정보고객가치 및 만족도 영향요인 연구를 위하여 NTIS, 

NDSL사용자를 대상으로 웹서베이를 실시하였다. 이를 위하여 관련기관의 회원들을 대상으로 
하였으며 조사기간은 2012년 9월 3일부터 9월 15일까지였다. 조사방법은 설문조사이며 자기
기입식으로 진행되었다. 조사대상 100,000 중 총 응답자는 917명으로서 이중 Stereotypic 응
답을 제외하여 응답자 중 777개만이 분석되어 7.7%의 응답률을 나타냈다. 

2) 측정도구 
여타의 정보서비스에 비하여 국가 R&D정보를 제공하는 NTIS 및 NDSL에서는 정보이용대

가를 지불하지 않고 활용되고, R&D정보 이용자의 정보활용도에 따라 고객가치가 달라질 것으
로 보기 때문에 정보 품질이 중요한 고객가치 영향요인이 될 것으로 판단된다. 즉, 사용자가 
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필요로 하는 정보가 적시에 적합하게 제공되어야 함을 의미한다. 
한편 정보 품질과 함께 고객 중심 서비스와 정보의 효율적 전달을 지원하는 시스템 또한 정

보고객가치와 고객만족도 중요한 영향요인이 될 것이라 가정하고 정보고객가치 선행변수이자 
독립변수로 정보품질, 시스템품질, 서비스품질을 선정하였다. 이는 DeLone & McLean(2003)
모델과 NTIS 및 NDSL 대상으로 연구한 양희진 등(2007)의 연구모형에서 제시한 선행연구에
서 제시한 정보서비스 속성과도 일치한다. 정보품질 측정항목은 ‘정보의 신뢰성’, ‘정보 분류’, 
‘정보의 관련성’, ‘정보의 시의성’, ‘메뉴 구성’ 등 5개 항목으로 측정하였다. 시스템품질은 ‘정보
검색의 용이성’, ‘탐색시간 정도’, ‘화면구성’, ‘로딩속도’, ‘타사이트와의 Link', '이용자 편의’ 등 
6개 항목으로 구성되었다. 서비스품질은 ‘이용절차’, ‘정보의 신속성’, ‘게시판 기능’, ‘커뮤니티기
능’, ‘고객응대’ 등 5개 항목으로 측정하였다.

매개변수로서 본 연구에서는 선행연구를 토대로 정보고객가치를 측정하는데 경제적 효율성, 
유용성, 정서적 효익 등을 나타낼 수 있는 항목들을 사용하였다. 경제적 효율성을 나타내는 항
목으로는 ‘R&D 정보탐색시간 절감’, ’탐색노력 절감’, ‘정보사용비용 감소’, ‘업무효율성 증대’, 
‘정보 탐색 횟수 절감’ 등 6개로 구성되어 있다. 유용성을 나타내는 항목은 ‘정보서비스 활용성’, 
‘의사결정 용이’, ‘업무의 품질 제고’, ‘업무관련 적절한 정보 정도’, ‘이용목적 달성’, ‘업무성과 
향상’ 등 6개이다. 정서적 효익은 ‘즐거움’, ‘친밀감’, ‘편안한 마음’ 등 3개의 항목으로 구성되었다. 

종속변수는 사용자 만족도로서 DeLone & McLean(2003)모델에서 제시한 바와 같이 정보속
성과 지각된 정보고객가치에 영향을 받는 변수이다. 본 연구에서는 선행연구(Cheng L. Y., 
2012; Wang T. S., 2008)를 토대로 ‘R&D정보서비스에 만족한다’, ‘정보서비스를 언제든지 사
용하려 한다’, ‘정보서비스를 가급적 사용하려 한다’ 등 3개 항목으로 사용자만족도를 측정하였다. 

3) 측정도구의 타당도 및 신뢰도 
변수들의 측정에 사용된 척도들에 대해 수렴 및 판별타당도를 파악하기 위해 요인분석을 실

시하였다. <표 4>에서 보는 바와 같이 모든 변수들의 측정에 사용된 문항들이 대체로 .60 이상
의 높은 요인부하치를 보여 척도들이 적절한 타당도를 가지고 잇는 것으로 나타났다. 아울러 
변수들의 신뢰도 계수인 Cronbach’s alpha가 모두 .80을 넘고 있어서 척도들의 신뢰도도 만족
할 만한 수준이라고 볼 수 있다. 

한편, 연구모델에서 제시한 독립변수 중 시스템품질은 타당성분석과정에서 제거되었고 일부 
측정 항목들이 서비스 품질 요인에 포함되었다. 이는 고객입장에서 볼 때 정보서비스 공급자가 
제공하는 시스템 품질이 서비스요소의 부분으로 간주되기 때문이 아닌가 하고 사료된다.
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<표 4> 측정문항들에 대한 요인분석 결과

변수
회전된 성분행렬a

성  분
Crombach’s 1 2 3 4

정보고객
가치

8 .768    

.953

9 .761    
10 .771    
11 .824    
12 .761    
13 .738    
14 .591    
15 .737    
16 .748    
17 .701    
18 .675    
19 .714    

만족도
24   .651  

.88925   .649  
26   .555  

정보품질
31    .651

.82332    .724
33    .606
34    .528

서비스
품질

37  .572   

.925

38  .711   
39  .724   
40  .726   
41  .722   
42  .651   
43  .665   
44  .783   
45  .762   
46  .734   

요인추출 방법: 주성분 분석. 
회전 방법: Kaiser 정규화가 있는 베리멕스.
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<표 5> 경로분석 결과
구분 식1 종속 = 정보고객가치 식2 종속 = 정보이용자 만족도
통제변수

공차 VIF 공차 VIF
이용자 연령  .076 .386 2.594  .061 .384 2.604
이용자 경력 -.116* .387 2.582 -.022 .384 2.606
이론적 변수 공차 VIF 공차 VIF
정보품질   .484** .547 1.828   .179** .445 2.246
서비스품질   .231** .535 1.870   .125** .509 1.965
정보고객가치   .555** .561 1.782
R2 .439** .600**

*p< .05  **p< .01

2. 분석결과

(그림 1)에 제시된 인과모형을 검증하기 위하여 경로분석을 실시하였다. 인과모형상의 두 개
의 종속변수와 정보품질, 서비스품질 등을 원인변수로 하고 응답자의 연령과 근무경력을 통제
변수로 하였다. <표 5>에서 보는 바와 같이 공차한계는 모두 .10보다 상당히 더 크고 분산팽창
요인(VIF)는 10보다 훨씬 작으므로 다중공선성의 문제는 없다고 볼 수 있다.

우선 정보고객인지가치에 대한 회귀분석 결과인 (식1)을 보면 R2 값, 즉 회귀식에 포함된 변
수들이 종속변수의 변이를 설명하는 비율이 .439이며, 정보품질이 정보고객인지가치에 유의미
한 정(+)의 영향(Beta=.484)을 미치며 서비스품질 역시 유의미한 정의 영향 (Beta=.231)을 미
치고 있다. P값은 .000으로 유의수준이 매우 높았다. 따라서 가설 H11과 H13는 검증되었으며 
가설 H12는 전술한 바와 같이 변수정화작업과정에서 타당도 분석 결과 제거되었으므로 가설 
검증작업에 제외되었다. 한편 통제변수인 경력은 유의미한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타
났는데, 이는 경력이 높을수록 정보고객가치가 더 낮게 인지됨을 보여준다. 

 <표 5>의 (식2)는 정보이용자 만족도에 대한 회귀분석 결과를 나타내는데 정보고객가치
(Beta=.555)와 정보품질(Beta=.179) 및 서비스품질(Beta=.125) 모두 유의미한 정(+)의 효과를 
미치는 것으로 나타났다. 통제변수로 사용된 정보이용자 연령과 경력은 유의미한 영향을 미치
지 못했다. R2 값은 .600이었다. 따라서 본 연구의 가설들 중 H21, H23 및 H3가 검증되었으며, 
H22 역시 시스템품질관련 가설로서 타당도 분석 과정에서 제거되어 가설검증에 제외되었다.
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(그림 2) 분석결과를 토대로 한 인과 모형

<표 6> 사용자 만족도에 대한 직접/간접 효과와 총 효과
직접효과 간접효과 총 효과

정보품질 .179 .269 .448
서비스품질 .125 .128 .253

이상의 분석결과를 토대로 하여 인과모형을 재추정해 보면 다음 (그림 2)와 같다.
한편, 정보품질 효과는 사용자 만족도에 직접적 효과보다는 간접적 효과가 상당히 더 높게 

나타난 점이 주목된다. 즉 <표 6>에서 제시하는 바와 같이 정보고객가치를 매개변수로 하여 
산출한 간접효과(.484 × .555= .269)가 직접효과(.179)보다 50%이상 더 높았다. 서비스품질요
인 역시 직접효과보다 간접효과가 더 높게 나타났으나 큰 차이는 없었다. 총 효과의 절대적 크
기에 근거하여 사용자만족도에 대한 변수들의 상대적 중요성을 살펴보면 정보품질이 서비스품
질보다 훨씬 더 높은 영향을 미치는 것으로 나타났다.

IV. 결과의 논의
본 연구는 국가R&D정보 통합서비스에 대한 이용자 개개인의 정보고객가치와 만족도의 영

향요인을 살펴보았다. 실증 조사․자료의 분석결과 본 연구에서 설정한 17개의 가설들 중 5개
가 채택되었고 2개는 가설 검증작업에서 제외되었다. 분석결과를 재추정한 인과모형에 따르면 
정보고객가치에 가장 큰 영향을 미치는 변수는 정보품질이다. 이는 국가R&D정보 통합서비스
가 무료로 제공되며 online정보이므로 대면 접촉의 기회가 적은 관계로 서비스 요소보다는 정
보자체의 품질이 더 중요함을 나타낸 것이라고 볼 수 있다. 서비스품질도 유의미한 영향을 미
친 반면 시스템품질은 아예 변수정화작업 과정 중 제외되었는데 이는 KISTI가 국가정보 관리 
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및 지원을 주 업무로 하는 공공기관이므로 시스템 품질에 관해서는 신뢰가 높거나 혹은 응답자
들의 평가가 서비스품질과 대체로 유사하게 나타났기 때문이라고 풀이된다. 즉 정보서비스 공
급자들이 구축한 시스템이 외부로 표출되는 서비스의 판단요소에 포함된 것으로 간주할 수 있
다. 정보이용자 개개인이 느끼는 고객가치에 정보의 품질이 영향을 미친다는 본 연구 결과는 
Delone & McLean(2003,2004)의 연구와 Texas & garwal(2000)의 연구 등 대부분의 연구결
과와 일치된다.

연구결과 중 특이한 점으로서 통제변수로 사용된 이용자의 경력이 정보고객가치에 부정적인 
영향을 미치는 것으로 나타난 것을 들 수 있는데, 이는 경력이 높을수록 정보이용능력이 더 미
흡하기 때문으로 추측된다. 이에 관해서는 좀 더 구체적인 원인을 규명해야 할 것이다. 정보이
용자의 만족도에 관한 회귀분석 결과를 보면 정보고객가치가 만족도에 큰 영향을 미치고 그 
다음으로 정보품질과 서비스품질의 순으로 나타났다. 

정보고객가치와 만족도와의 관계는 김영신 등(2010), Wang Y. S.(2008), 나동균 등(2011), 
Oh. H(1999)등의 연구결과와 일치한다. 즉 제공되는 정보의 분야나 기관 특징이 무엇이든 정
보고객가치는 만족도에 직접적인 영향을 미치는 것으로 풀이할 수 있다. 정보고객가치와 만족
도는 얼핏 유사한 것처럼 보이지만 고객 개개인이 대상에 대해 얼마만큼의 투입(시간, 비용, 
에너지)을 하는지는 각양각색이므로 투입대비 산출로 보는 고객가치가 단순한 만족도와는 차
이가 있다는 것이다. 물론 만족도는 이러한 제반 상황이 감안되어 나타나겠지만 금번 연구처럼 
정보이용자들이 각각 연구수행 및 관리업무에 얼마나 도움을 받는지 정도를 살펴보는 개념인 
정보고객가치는 만족도와 다른 것이다. 본 연구의 측정 척도 타당성 분석에서도 판별 타당성이 
있는 것으로 나타났으며, 향후 고객 만족도를 높이기 위한 중요한 수단이자 과정으로서 개별 
정보이용자들의 업무 효율성 향상 및 연구품질 향상을 제고하기 위한 노력이 매우 중요하다는 
점을 상기시켜주는 결과이다.

정보의 품질과 서비스품질은 (식1)의 결과와 베타 값에 차이가 나지만 유의미한 영향을 미치
는 것으로 나타난 것은 당연한 결과라고 볼 수 있겠다. 제공되는 정보의 품질, 즉 정보의 신뢰
성이나 업무관련도, 시의성, 분류체계 등은 정보와 같은 서비스의 특징인 무형성과 그로인한 
높은 리스크를 낮추어 주는 요소이다. 아울러 정보의 이용절차 편의성, 신속성, 게시판 기능, 
커뮤니티 기능, 고객요구에 대한 반응성 등으로 구성되는 서비스품질 역시 고객만족도를 높이
는 중요한 요소임을 알 수 있다.

본 연구는 국가R&D정보 이용자 개개인의 고객가치 및 만족도 영향요인을 분석하였으므로 
여러 선행연구들이 다룬 웹사이트나 e-commerce등 민간정보활동에 대한 조사결과와 다소 상
이하게 나타날 수도 있었으나 정보의 성격이 무엇이든 고객이 인지하는 가치의 영향요인이 다
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르지 않았음을 알 수 있다. 이러한 결과는 공공조직의 정보지원 사업들이 민간 기업들의 공급
자 지향적 태도를 지양하고 고객지향적 서비스를 벤치마킹해야 함을 의미한다. 공급자적 태도
란 자신들이 제공하는 정보나 시스템이 우수하다면 이용자들이 만족할 것이라는 일반적인 판
단에 근거한 것이다. 

향후 국가연구개발정보서비스가 더욱 효과적으로 운영되기 위해서는 정보마케팅적 관점에
서 정보고객행동에 대한 통찰력 있는 분석과 정보고객가치에 대한 파악이 강조되어야 할 것이
다. 연구개발 전 주기에서 연구(관리)활동과 정보이용환경을 이해하고 이에 부합되는 선제적 
정보제공서비스 디자인이 필요하다. 정보마케팅이란 모든 정보서비스를 고객관점에서 기획, 제
공, 피드백하는 것이며 정보를 상품으로 보고 이에 대한 고객이 부담하는 비용, 시간, 노력에 
대비한 효익, 즉 업무효율성 제고, 연구품질 향상, 연구생산성 증대 등을 최대화하기 위한 노력
을 말한다.

본 연구는 다음과 같은 한계를 가진다. 우선 조사표본이 NTID와 NDSL이라는 국가R&D정
보에 국한된 것이므로 조사 분석 결과를 일반화하는데 한계를 가진다. 또한 조사응답자의 규모
는 800명이 넘지만 대체로 중(重) 이용자(heavy users)이므로 일반인들과 다른 조사결과가 나
타날 수 있다. 아울러 정보고객가치를 측정하기 위하여 경제적 효율성, 정보 유용성 및 정서적 
효익 등 Bosw & Sugumaran(2003)이 개발한 척도를 사용하였으나 변수정화작업 과정에서 제
거된 문항들이 있어서 이에 대한 보완작업이 필요하다. 이러한 한계들은 향후 연구과제로 남겨
두기로 한다.

본 연구는 국내 연구계 및 현장에서 아직 낯설은 정보고객가치라는 개념을 다루었으며 이는 
결국 정보마케팅이라는 특수분야 마케팅의 차원 확대의 의미를 갖는다. 향후 정보마케팅과 정
보고객가치에 관한 추가적 연구들이 지속적으로 수행될 필요가 있을 것이다. 
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