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[요    약]

본 연구는 과학기술 지식플랫폼의 서비스 품질을 체계적으로 평가하고, 이용자 중심의 개선 전략을 제시하는 것을 목적으로 

한다. 이를 위해 한국과학기술정보연구원이 운영하는 ScienceON 플랫폼을 대상으로 KCSI-ST 모형을 적용하고, 중요도-성

과 분석을 통해 품질 요소별 개선 우선순위를 도출하였다. 분석 결과, 정보 탐색의 효율성과 서비스 이용 안내 기능은 중요도에 

비해 만족도가 낮아 집중 개선이 필요한 항목으로 확인되었으며, 전반적으로 사회적 품질과 성과 품질에 대한 평가는 상대적으

로 높게 나타났다. 본 연구는 과학기술 서비스의 품질 향상을 위한 실증적 분석 사례로서, 향후 과학기술 지식플랫폼의 운영 및 

정책 수립에 활용될 수 있을 것으로 기대한다.

[Abstract]

This study aims to systematically evaluate the service quality of science and technology knowledge platforms and propose 
user-centered improvement strategies. The Korean Customer Satisfaction Index-Science and Technology model is applied to the 
ScienceON platform operated by the Korea Institute of Science and Technology Information, and importance-performance analysis 
is conducted to identify priority areas for service improvement. The analysis shows that elements such as information-search 
efficiency and service-usage guidance score high in terms of importance but relatively low in terms of satisfaction, thus indicating 
the necessity for focused improvement. Meanwhile, social quality and performance quality are rated relatively high in terms of 
overall satisfaction. As an empirical case of quality assessment for science and technology services, this study is expected to 
contribute to the operation and policy development of science and technology knowledge platforms.
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Ⅰ. 서  론

과학기술 지식플랫폼은 연구자, 학생, 기업, 공공기관 등 

다양한 이용자들이 학술·연구 정보를 효율적으로 탐색하고 

활용할 수 있도록 지원하는 디지털 서비스 환경을 의미한다. 

이러한 플랫폼은 연구논문, 특허, 보고서 등 여러 유형의 과학

기술정보를 통합적으로 제공하여 연구 생산성과 효율성을 높

이는 역할을 수행한다. 최근 ChatGPT 등을 필두로 한 AI 기

술의 보편화로 R&D 환경의 디지털 전환이 가속화되면서, 지

식플랫폼은 단순히 정보를 제공하는 것을 넘어 연구자의 요

구를 분석하고 맞춤형 서비스를 지원하며, 데이터 기반의 인

사이트를 도출하는 등 연구 활동의 활용성을 극대화하는 방

향으로 발전하고 있다[1]. 이러한 지능화된 서비스는 연구자

들이 방대한 과학기술 정보를 보다 효과적으로 탐색하고 활

용할 수 있도록 하며, 궁극적으로 연구 생산성과 협업의 효율

성을 높이는 데 기여한다.

이용자의 요구와 경험을 이해하고 만족도를 높이는 것은 

플랫폼의 지속 가능한 발전과 경쟁력 확보의 필수 조건이다. 

이에 따라 플랫폼 운영자는 정보 검색의 편리성, 데이터의 신

뢰성, 이용자 인터페이스의 직관성 등 만족도에 영향을 미치

는 주요 요인을 체계적으로 분석하고, 이를 개선하기 위한 전

략을 도출해야 한다. 이러한 분석과 개선 과정은 이용자의 충

성도를 강화할 뿐만 아니라, 지식플랫폼이 제공하는 가치와 

신뢰도를 높이는 데 중요한 역할을 한다[2].

지식플랫폼의 서비스 품질을 평가하고 만족도를 측정하기 

위해 다양한 도구가 활용되고 있다. 특히, 제공된 서비스 수준

이 이용자의 기대와 얼마나 부합하는지를 평가하는 모델이 

널리 적용된다. SERVQUAL 모형은 서비스 품질 평가를 위

한 대표적인 방법론으로, 신뢰성(Reliability), 응답성 

(Responsiveness), 확신성(Assurance), 공감성(Empathy), 

유형성(Tangibles) 등 다섯 가지 차원을 기반으로 고객의 기

대와 실제 경험 간 차이를 측정한다[3]. 또한, 미국도서관협

회(ALA)에서 개발한 LibQUAL+™ 모형은 도서관 및 정보

센터의 서비스 품질을 측정하는 대표적인 평가 도구로, 서비

스 적절성(Affect of Service), 정보통제(Information 

Control), 도서관 환경(Library as Place)이라는 세 가지 핵

심 요소를 분석하여 이용자의 만족도를 평가한다[4]. 

한편, 정보시스템의 이용자 만족을 측정하는 모델은 

DeLone과 McLean이 제안한 IS (Information System) 성

공 모델[5],[6]을 기반으로 하며, 이는 최근까지 정보시스템 

분야에서 이용자 만족 연구의 기초가 되고 있다. 이 모델에서

는 정보 품질, 시스템 품질, 서비스 품질이 이용자 만족에 영

향을 미친다고 제안하였으며, 이후 Seddon은 이를 확장하여 

지각된 유용성을 시스템 이용을 통한 개인의 업무 효율성과 

성과를 나타내는 중요한 구성 요소로 추가한 수정 모델을 제

안하였다[7].

공공기관 및 연구 관련 서비스 품질 평가 방법 중 하나로 

KCSI-ST (Korean Customer Satisfaction Index for 

Science & Technology) 척도가 있으며, 이는 국내 과학기

술 분야 연구기관 및 공공 연구 서비스의 품질을 측정하고 이

용자 만족도를 평가하는 데 활용된다.

본 연구에서는 한국과학기술정보연구원에서 운영하는 과

학기술 지식인프라 서비스 플랫폼을 대상으로 서비스 품질을 

측정하였다. 공공 영역에서 제공되는 서비스인 만큼, 공공기

관 및 공공 서비스에 특화된 KCSI-ST 모형을 활용하여 설문

조사를 수행하고, 각 모형별 만족도를 평가하였다. 또한, 만족

도 측정 결과를 기반으로 서비스 개선 요인을 도출하기 위해 

중요도-성과 분석(Importance-Performance Analysis, 

IPA) 기법을 적용하였다. IPA 기법은 서비스 속성별 상대적

인 중요도와 만족도를 4개 분면으로 나누어 분석하는 평가 방

법으로, 조사 결과를 쉽게 시각화하고 개선 방안의 우선순위

를 명확하게 도출하는 데 유용하다[8].

본 논문은 다음과 같이 구성된다. 먼저, 이론적 배경에서 

서비스 품질 평가 및 IPA 기법에 대한 기존 연구를 검토하고, 

연구 방법에서는 데이터 수집 및 분석 방법을 설명한다. 분석 

결과에서는 서비스 품질 요소별 중요도-성과도를 비교하여 

개선 과제를 도출하며, 논의 및 제언에서는 분석 결과를 바탕

으로 구체적인 개선 방안을 제시한다. 마지막으로, 결론에서

는 본 연구의 의의를 요약하고 향후 연구 방향을 논의한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2-1 지식플랫폼 품질 평가

KCSI-ST 모델은 과학기술 분야 정부출연연구기관의 서

비스 품질과 고객 만족도를 평가하기 위해 개발된 지표이다. 

2005년 과학기술부(현 과학기술정보통신부)가 한국능률협회

컨설팅에 의뢰하여 개발한 이 모델은, 기획재정부가 개발한 

PCSI (Public-sector Customer Satisfaction Index) 모델

을 과학기술 분야에 맞게 수정·보완한 것이다[9]. PCSI 모델

은 2004년 한국능률협회컨설팅과 서울대가 공공기관의 특성

을 반영하여 개발한 평가모델로, 국내 공공기관에 범용할 수 

있는 만족도 측정모형이다. 이 모형은 모든 공공기관이 적용

할 수 있는 보편적이고 체계적인 구조를 가지며, 동시에 만족

도 결과를 실무적으로 활용할 수 있는 환류구조를 갖도록 설

계되었다[10]. KCSI-ST 모델은 PCSI 모델과 유사하게 기

관의 고객만족 활동에 대한 고객의 긍정정도를 측정하는 선

행요인 모형, 고객만족 활동에 대한 고객의 현재 만족수준을 

측정하는 만족요인 모형, 그리고 고객만족 활동에 따른 기관

의 성과를 측정하는 성과요인 모형으로 구성되어 있다. 즉, 선

행요인, 만족, 성과의 논리적 흐름을 갖는 인과관계 모형의 형

태를 지니고 있다. 또한 각 모형은 차원(Dimension), 요소 

(Component), 세부 측정항목(Question)으로 구성되어 있다.  

KCSI-ST 모델의 전반적인 체계는 다음과 같다.
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그림 1. KCSI-ST 모델

Fig. 1. KCSI-ST model

KSCI-ST 모델은 고객만족도의 선행요인으로 서비스의 

품질을 측정한다. 선행요인 모형은 내용 품질, 과정 품질, 환

경 품질, 사회적 품질의 세가지 차원과 11개 요소로 구성되어 

고객만족 활동에 대한 긍정 정도를 평가한다. 내용 품질은 제

공하는 서비스 내용 자체의 품질로 그 하위 요소는 전문성, 

효율성, 효과성이다. 과정 품질은 서비스 전달과정에서 느끼

는 품질로 준비성, 대응성, 성실성으로 구성된다. 환경 품질은 

연구환경 및 이용환경 품질로 그 하위요소는 구비성과 편리

성이다. 사회품질은 서비스의 공공측면에서 품질로 합리성, 

공정성, 공익성을 하위 요소로 한다. 만족요인 모형은 전반적 

만족, 요소 만족, 사회적 만족의 세가지 차원으로 구성되며, 

만족요인 모형의 차원별 만족도 측정 점수를 산술평균하여 

KCSI-ST 지수를 산출하게 된다. 즉, 선행요인 모형, 만족요

인 모형, 성과요인 모형에 대해 동시에 설문조사를 실시하되, 

KCSI-ST 지수는 만족요인 모형으로부터 도출되는 방식을 

취한다. 성과요인 모형은 신뢰도, 호감도, 추천도를 하위요소

로 하는 미시적 성과와 설립취지 부합도, 국가발전 기여도를 

측정하는 거시적 성과로 구성된다.

KCSI-ST 모델은 2005년 이전 서비스 품질 및 고객만족

도에 대한 개념적 이해가 부족하였던 출연연구기관들이 이를 

통하여 서비스 품질과 고객만족도에 대한 정량적인 성과를 

측정하게 되었다는 점에서 의미가 크다고 할 수 있다. 그러나, 

고객만족도의 선행요인으로 전제하고 있는 서비스 품질에 대

한 이론적 기반이 SERVQUAL 모형과 유사한 서비스 전달과

정 중심의 품질요인에 집중되어 있으며, 서비스 결과품질에 

대한 측정이 다소 부족하며, 과학기술 분야 출연연구기관들이 

수행하는 R&D의 특성이 심도깊게 고려되지 않았다는 한계

점이 지적된 바 있다[9]. 이러한 지적에도 불구하고, 과학기

술 분야 정부출연연구기관을 비롯한 과학기술정보통신부 소

관 공공기관들은 “공공기관의 운영에 관한 법률”에 의거하여 

고객만족도를 정기적으로 실시하고 있는데, 이에 KCSI-ST 

모델이 과학기술 분야 출연연구기관들의 서비스 품질 및 고

객만족도를 측정하는 표준적 평가 도구로 지속적으로 활용되

고 있다.

2-2 IPA 기법 개요

IPA 기법은 서비스 품질 개선을 위한 우선순위를 효과적

으로 도출하기 위해 Martilla와 James에 의해 제안된 분석 

도구이다[11]. 이 기법은 특정 서비스 속성의 중요도 

(Importance)와 성과(Performance)를 비교 분석함으로써, 

자원의 효율적 배분과 전략적 의사결정을 지원한다. 중요도와 

성과를 각각 X축과 Y축으로 설정하고, 이를 기준으로 네 개

의 분면으로 분석 결과를 도출한다. 첫 번째 분면(Keep up 

the good work)은 중요도와 성과가 모두 높은 영역으로 지

속적인 유지와 관리가 필요하며, 두 번째 분면(Concentrate 

here)은 중요도가 높으나 성과가 낮은 영역으로 개선이 최우

선적으로 요구된다. 세 번째 분면(Low priority)은 중요도와 

성과가 모두 낮은 영역으로 자원 집중이 필요하지 않으며, 네 

번째 분면(Possible overkill)은 중요도는 낮지만 성과가 높

은 영역으로 과도한 자원 투입 여부를 점검해야 한다[12].

이 기법의 가장 큰 장점은 간단하면서도 직관적이라는 점

이다. 분석 결과를 시각화하여 명확히 전달할 수 있으며, 서비

스 품질 속성 간 상대적 우선순위를 쉽게 파악할 수 있다. 이

러한 특성은 자원 배분을 최적화하고 서비스 품질 개선 방향

을 구체적으로 제시하는 데 유용하다. 

IPA 기법은 다양한 분야에서 서비스 품질 측정과 만족도 

조사에 널리 활용되고 있다. 예를 들어, 교육 서비스 품질을 

평가한 연구에서는 주요 고객인 학생들의 관점에서 고등교육

분야의 특정한 상황을 고려하여 중요도와 성과를 기준으로 

교육 서비스 속성별 개선 방안을 도출하였다[13]. 또한, 스마

트러닝 품질 관리 요인을 분석한 연구에서는 콘텐츠, 시스템, 

서비스 측면에서의 품질 속성을 분류하고, 각 품질 속성별 만

족도와 중요도를 IPA 기법으로 분석하여 개선 과제를 제시하

였다[14]. 

요컨대, IPA 기법은 서비스 품질의 중요도와 성과를 체계

적으로 비교하여 개선 우선순위를 도출할 수 있는 강력한 분

석 도구로, 서비스 품질 관리 및 만족도 조사 분야에서 그 활

용도가 높아지고 있다.

그림 2. IPA 기법

Fig. 2. Importance-Performance Analysis (IPA) method
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2-3 관련 연구

과학기술 지식플랫폼의 서비스 품질 평가와 관련하여 다양

한 연구들이 수행되어 왔다. 이러한 연구들은 플랫폼의 서비

스 품질을 측정하고, 이용자 만족도를 향상시키기 위한 다양

한 모델과 평가 기법을 제시하고 있다. 

먼저 PCSI 모델을 활용하여 서비스의 품질을 측정한 연구 

중에서는 과학기술정보의 오픈서비스에 대한 이용자 만족도

를 측정한 연구가 있다. 해당 연구에서는 PCSI 모델을 활용

하여 만족도 조사를 실시한 결과, PCSI 종합만족도가 81.1점

으로 만족 수준으로 측정되었으며, 품질지수의 사회적 품질 

차원과 성과지수 차원의 항목 만족도가 80점 이상으로 고르

게 높아, 이용자들이 오픈서비스의 사회적 기여도와 공익성 

측면에서 긍정적인 평가를 하고 있는 것으로 조사되었다

[15]. 권나현 등 연구에서는 PCSI 모델을 국회도서관의 고객

만족도 측정에 적용한 결과 PCSI 종합만족도는 80.4점으로 

나타났다. 또한 국회도서관이 이용자에게 제공하는 각종 서비

스의 품질은 고객만족의 원인이 되고, 고객만족은 또 조직성

과에 직접적으로 영향을 미치고 있으며, 서비스의 환경 품질

과 사회품질요인이 고객만족도에 긍정적인 영향을 주는 것으

로 파악되었다[16]. 

과학기술 지식플랫폼의 품질평가 모델에 관한 연구 중에서 

개별서비스를 통합적으로 제공하는 통합서비스 플랫폼의 품

질평가 모델을 제안한 연구가 있다. 개별 서비스의 품질이 통

합서비스 품질에 미치는 영향을 분석하여 통합서비스의 품질

을 향상시키기 위한 방안으로 정보품질, 서비스품질, 시스템 

운영 성과를 반영하여 품질속성을 25개로 추출하고, 각각의 

속성은 11개의 품질지표와 매핑한 모델을 개발하였다[17]. 

정보통신기획평가원에서 운영하는 IT 지식포털인 ITFIND

의 이용자 만족 지수를 측정한 연구에서는, 향상된 정보시스

템 서비스 전략을 수립하고 개선방안을 제시하였다. 이를 위

해 정보시스템 성과측정 모형에서 널리 활용되고 있는 

DeLone과 McLean의 모델을 적용하여 정보 품질, 서비스 

품질, 시스템 품질로 이용자 만족 지수를 측정하였다. 다만 

ITFIND 이용자들이 중요하게 생각하는 변수들을 고려하여 

각 차원의 변수를 조정하였다. 그 결과 정보품질에 대한 만족

도가 서비스 품질이나 시스템 품질에 대한 만족도 보다 높게 

나타났으며, 향후 콘텐츠 만족도를 높이기 위해 정보의 유용

성을 높이고 정보의 최신성과 전문성을 개선해야 함을 제안

하였다[18],[19]. 특히 정보 서비스 시스템 개선전략을 제시

하기 위해 성과와 중요도, 만족도와 충성도, 충성도와 유지도

간 매트릭스 분석방법 즉, IPA 기법을 활용하여 시스템 운영

자 및 관리자들에게 시사점을 제공하였다[20]. 

이러한 선행 연구들은 지식플랫폼의 서비스 품질을 평가하

고 이용자 만족도를 향상시키기 위한 다양한 접근법을 제시

해왔다. 이를 통해 플랫폼의 서비스 품질이 고객 만족과 조직 

성과에 미치는 영향을 분석하고, 효과적인 개선 방안을 도출

하는 데 기여하고 있음을 확인할 수 있다. 본 연구는 이러한 

기존 연구들을 바탕으로 KCSI-ST 및 IPA 기법을 활용하여 

과학기술 지식플랫폼의 서비스 품질을 체계적으로 평가하고, 

이용자 중심의 개선 방향을 제안하고자 한다.

Ⅲ. 연구 설계 및 방법

3-1 조사 대상 서비스

본 연구는 한국과학기술정보연구원(KISTI; Korea 

Institute of Science and Technology Information)이 운

영하는 과학기술 지식인프라 통합서비스 플랫폼을 대상으로 

KCSI-ST 모델을 활용한 서비스 품질 평가를 실시하였다. 과

학기술 지식인프라 통합서비스 플랫폼은 R&D 전 주기에 걸

쳐 산재된 과학기술 정보, 연구데이터, 정보분석 서비스 및 연

구 인프라를 연계·융합하여 연구자가 필요로 하는 지식자원

을 통합적으로 제공하는 서비스이다[21].

과학기술 지식인프라는 그 기능에 따라 정보 서비스, 연구

자원 활용, 정보 분석 서비스의 세 가지 주요 영역으로 구분

할 수 있다. 

첫째, 정보 서비스 영역은 국내외 과학기술 지식자원의 지

능형 공유 및 활용 생태계 조성을 목표로 하며, 논문, 연구보

고서, 정책 연구정보, 특허 정보 등 다양한 과학기술 정보를 

연구자들에게 제공하여 효율적인 연구 수행을 지원한다.

둘째, 연구자원 활용 영역은 개방·공유형 초고성능 컴퓨팅 

(HPC) 기반 조성에 중점을 둔다. 이를 위해 초고성능 컴퓨팅 

인프라의 활용 체계를 구축 및 개선하고, 소프트웨어 기반 첨

단 연구망 개발 및 슈퍼컴퓨터 자원의 운영을 최적화하여 연

구자들에게 고성능 연산 자원을 지원한다. 대표적인 서비스로

는 KSC 헬프데스크, EDISON, Kreonet 등이 있으며, 이들

은 국가 보유 슈퍼컴퓨터 자원의 관리 및 연구자 지원을 담당

한다.

셋째, 정보 분석 서비스 영역은 산업계·학계·연구기관·정부

의 연구개발 및 기술사업화를 지원하는 데이터 분석 시스템 

및 포털 서비스를 제공한다. 이를 통해 미래 기술 탐색 및 발

굴, 경쟁 기술 분석, 기술 기회 분석, R&D 및 사업화 기획, 모

델링 및 시뮬레이션(M&S; Modeling & Simulation) 수행, 

신사업 아이템 선정, 기술 가치 평가 및 사업화 타당성 분석 

등 R&D 전 주기 과정에서 연구자들의 요구를 충족할 수 있

도록 체계적인 데이터 분석 서비스를 지원한다[22].

본 연구에서는 이러한 과학기술 지식인프라 통합서비스 플

랫폼을 대상으로 KCSI-ST 기반 서비스 품질 평가를 수행하

고, 이용자 중심의 서비스 개선 방안을 도출하는 것을 연구의 

주요 목표로 설정하였다.
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3-2 설문구성과 주요척도

과학기술 지식인프라 통합서비스 플랫폼의 품질측정을 위

하여, KCSI-ST 모델의 하위 모형인 선행요인, 만족요인, 성

과요인과 각 모형별 차원 및 구성요소를 그대로 반영하여 설

문을 구성하였다. 응답자들은 각 측정항목에 대하여 동의하는 

정도를 0점(전혀 동의하지 않는다)에서 10점(매우 동의한다)

까지 10점 척도를 사용하여 응답하도록 하였다. 개발된 설문

지의 각 모형과 차원, 구성요소 및 측정항목은 다음과 같다

(표 1). 설문문항은 매해 지속적으로 품질을 측정하는 만큼, 

이전년도의 설문문항을 유지하였다. 다만, 선행요인 모형 중 

환경 품질 차원의 설문문항은 이용자에게 보다 적합한 응답

을 이끌어내기 위해 과학기술 지식인프라 통합서비스 플랫폼

의 운영진들이 협의하여 다음과 같이 몇차례 변경을 실시하

였다. 2020년도까지는 서비스 관련 정보 제공 및 이용 환경

의 구비 정도를 측정하는 ‘구비성’과 서비스 제공 환경과 시설

의 편리한 정도인 ‘편리성’ 요소로 설문문항을 구성하였으나, 

‘구비성’ 항목의 측정 타당성이 낮아, 2021년에는 자료 검색, 

의견 제시, 담당자 접촉 및 물리적 환경의 이용 편리성 정도

를 측정하는 ‘편리성’ 요소로만 설문을 실시하였다. 이후 환경 

품질 차원을 ‘편리성’ 하나의 요소로 측정하는 것이 충분한 설

명력을 확보하지 못한다고 판단하여, 2022년부터 현재까지

는 환경 품질 차원은 ‘접근성’과 ‘적합성’으로 구성하여 측정

하기 시작하였다. 접근성은 서비스 및 관련 정보에 대해 접근

이 용이한 정도와 담당자와 접촉이 용이한 정도, 그리고 이용

자가 서비스를 제대로 이해하고 이용할 수 있는 제반 환경을 

제공한 정도로 측정하였다. 적합성은 제공된 정보의 이해가 

용이한 정보, 검색목적에 부합하는 정도, 서비스 이용에 필요

한 기능 제공 정도 등으로 측정하였다.

선행요인 모형의 내용 품질 차원에서 ‘전문성’은 서비스를 

제공하기 위한 능력의 보유 정도를 의미하며, 이를 반영하기 

위해 업무 체계의 전문성, 정확성 및 완성도, 필요 기술의 보

유 수준, 업무에 필요한 지식의 보유 정도와 관련된 항목을 

설문에 포함하였다. ‘효율성’은 서비스를 효율적으로 개선하

기 위한 노력의 정도를 평가하기 위해, 계획된 일정의 준수 

여부, 인력의 효율적 활용 등 서비스를 창출하기 위한 노력을 

측정하는 항목으로 구성하였다. ‘효과성’은 기대했던 결과물

의 창출 및 활용 정도를 반영하기 위해, 제공된 서비스의 결

과물이 목적에 부합하는 정도 및 정책적 가치 등을 평가하는 

문항을 포함하였다.

과정 품질 차원의 ‘준비성’은 서비스를 제공하기 위한 사전 

준비 정도를 평가하기 위해, 유용하고 다양한 정보의 제공 여

부 및 서비스 과정의 적시성과 관련된 항목을 설문에 포함하

였다. ‘대응성’은 인적 응대 또는 절차상 이용자 응대의 수준

을 평가하기 위해, 이용자 문의사항에 대한 친절성, 신속성, 

정확성을 측정하는 항목으로 구성하였다. ‘성실성’은 서비스 

제공 과정에서 이용자에 대한 배려 및 지원 정도를 평가하기 

위해, 이용자와의 성실한 의사 교류 및 서비스 제공 이후의 

적절한 지원 여부를 반영하는 문항을 포함하였다.

환경 품질 차원의 측정항목은 앞서 기술한 ‘접근성’과 ‘적

합성’ 요소에 따라 평가하도록 설문을 구성하였다. 사회적 품

질 차원의 ‘합리성’은 서비스 제공자로서의 자질과 사명감을 

반영하기 위해서 사명감과 책임감, 기관의 임무에 부합하는 

업무 수행 정도를 평가하는 항목을 포함하였다. ‘공정성’은 관

련 절차에 따른 공정한 서비스 제공 여부를 측정하기 위해서 

지침과 절차 준수 여부, 투명하고 공정한 업무 수행 정도를 

반영하는 문항으로 구성하였다. ‘공익성’은 공공의 이익에 대

한 기여 정도를 평가하기 위해서 공공의 이익 증진에 대한 기

여 수준 및 제공된 서비스의 활용도 제고를 위한 노력 정도를 

측정하는 항목을 포함하였다.

만족요인 모형의 전반적 만족 차원 중 ‘절대적 만족’ 요소

는 서비스 내용, 과정, 환경, 사회적 품질 등 모든 요인을 고려

한 전반적인 만족도를 측정하기 위해서 서비스의 내용, 직원

의 응대, 이용절차, 시설환경, 공정성 등을 모두 고려한 만족

을 측정항목으로 구성하였다. ‘상대적 만족’은 기관 서비스에 

대한 상대적인 만족도로, 이용자의 노력, 시간, 비용과 비교할 

때 만족하는 정도를 측정항목으로 삼았다. ‘감정적 만족’ 요소

는 서비스를 이용한 후에 느끼는 감정적인 만족도로, 서비스 

내용, 직원의 응대, 이용절차, 시설 환경, 공정성 등을 모두 고

려할 때 기관을 더 좋게 생각하게 되었는지를 측정하였다. 서

요소 만족 차원의 ‘내용만족’은 기관의 핵심적인 서비스 또는 

서비스 상품에 대한 이용자의 만족도를, ‘과정 만족’은 기관의 

서비스 제공 과정 전반에 있어서 인적, 제도적 측면에 대한 

만족도를 측정항목으로 삼았다. ‘환경만족’은 기관의 정보제

공 환경 및 시설 환경에 대한 만족을 측정하였다. 마지막 사

회적 만족 차원의 ‘사회적 만족’ 요소는 기관의 본질적인 책임

과 역할에 대한 만족도로, 기관의 사회적 책임과 역할(서비스

의 합리성, 공정성, 공익성)에 만족하는 정도를 설문문항으로 

포함하였다.

3-3 데이터 수집

본 연구에서는 과학기술 지식인프라 통합서비스 플랫폼의 

서비스 품질 평가를 위해 구조화된 설문조사를 실시하였다. 

데이터 수집은 2023년 12월 20일부터 2024년 1월 31일까

지 총 42일간 진행되었으며, 최근 1년 이내 해당 플랫폼을 이

용한 19세 이상 성인 이용자를 대상으로 이메일을 통해 설문

을 배포하였다. 설문 응답자는 유효 표본 337명 중 총 106명

이 참여하였으며, 이들을 대상으로 분석을 수행하였다. 

응답자의 특성은 다음과 같다. 성별 분포는 남성이 74.5%, 

여성이 25.5%로 나타났다. 연령대별 분포를 살펴보면, 50대

(34.9%)와 40대(24.5%)가 전체 응답자의 59% 이상을 차지

하였으며, 60대 이상(16.0%)의 응답 비율이 20대(12.2%) 

및 30대(12.3%)보다 높은 것으로 확인되었다.
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소속 기관별로는 기업·시설·단체(59.4%)와 대학·교육기관

(24.5%)이 전체 응답자의 83% 이상을 차지하였으며, 직업별

로는 연구원(23.9%)이 가장 높은 비율을 보였고, 일반 사무

직(18.9%)과 교원(16.0%)이 그 뒤를 이었다.

근속 연수는 11년 이상(49.1%)이 가장 높은 비율을 차지

하였으며, 그 다음으로 3년 미만(21.7%)이 뒤를 이었다. 최

종 학력은 박사 수료 이상(36.8%)이 가장 높은 비율을 차지

하였으며, 석사 졸업 또는 박사 과정 중(24.5%), 학사 졸업 

또는 석사 과정 중(19.8%), 기타(10.4%), 대학 재학 중

(8.5%) 순으로 나타났다.

응답자가 가장 자주 이용하는 콘텐츠 유형은 국내 논문

(35.8%)으로 가장 높은 비율을 보였으며, 그 뒤를 이어 보고

서(28.3%), 해외 논문(16.0%), 동향 자료(12.3%), 특허

(7.5%) 순으로 조사되었다.

지식플랫폼 이용 빈도는 주 3회 미만(73.9%), 월 3회 미만

(45.8%), 연 9회 이상(65.2%)이 가장 높게 나타났다. 이용 

기간의 경우 2-4년(29.2%)이 가장 높은 비율을 차지하였으

며, 5-7년(26.4%)이 그 뒤를 이었다.

이용 목적을 살펴보면, 과학기술 콘텐츠 활용(34.4%)이 가

장 높은 비율을 보였으며, 그 외 전자원문 획득(30.2%), 과학

기술 동향 파악(27.4%), 지식 인프라 탐색 및 활용(6.6%), 협

업 환경 활용(0.9%) 등의 목적이 확인되었다(표 2).

Model Dimension Component Measurement

Preceding 
Factor

Content Quality

Professionalism
Level of expertise, accuracy, and completeness of the work system, possession 
of required skills, and necessary knowledge for tasks

Efficiency
Effort level in service creation, including adherence to planned schedules and 
efficient utilization of workforce

Effectiveness Degree of alignment of service outcomes with objectives and policy value

Process Quality

Preparedness
Degree of usefulness and diversity of information provided, and timeliness of 
service processes

Responsiveness Level of courteous, prompt, and accurate response to customer inquiries

Sincerity
Sincere communication with customers during service delivery and appropriate 
support after service completion

Environment 
Quality

Accessibility
Ease of access to the service and related information, as well as the ease of 
contacting the responsible personnel

Relevance
Degree to which the provided information is easy to understand, aligns with the 
search purpose, and offers the necessary functions for service use

Social Quality

Rationality
Performance of tasks with a sense of mission, responsibility, and alignment with 
institutional duties

Fairness
Execution of tasks following guidelines and procedures with transparency and 
fairness

Public Interest
Contribution to public interest and efforts to enhance the utilization of provided 
services

Satisfaction 
Factor

Overall 
Satisfaction

Absolute Satisfaction
Overall satisfaction considering all factors such as service content, process, 
environment, and social quality

Relative Satisfaction Relative satisfaction with the institution’s services

Emotional Satisfaction Emotional satisfaction experienced after using the institution’s services

Elemental 
Satisfaction

Content Satisfaction User satisfaction with the institution’s core services or service products

Process Satisfaction
Satisfaction with the overall human and institutional aspects of the service 
delivery process

Environmental 
Satisfaction

Satisfaction with the institution’s information provision environment and facility 
conditions

Social 
Satisfaction

Social Satisfaction Satisfaction with the institution’s fundamental responsibilities and roles

Performance 
Factor

Institutional 
Micro 

Performance

Reliability Trust in the institution's policies or activities

Favorability Intention to reuse the institution's services

Willingness to 
Recommend

Improvement in the institution's reputation and image (e.g., praise, 
recommendation to acquaintances)

Institutional 
Macro 

Performance

Alignment with Founding 
Purpose

Alignment of the institution's services with its founding purpose

Contribution to National 
Development

Contribution of the institution's services to national and social development

표 1. KCSI-ST 기반 고객만족도 설문 항목

Table 1. Customer satisfaction survey Items based on KCSI-ST
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표 2. 설문 표본의 특성

Table 2. Characteristics of the survey sample
Category Subcategory Frequency Percentage

Gender
Male 79 74.5

Female 27 25.5

Age group

20s 13 12.3

30s 13 12.3

40s 26 24.5

50s 37 34.9

60+ 17 16.0

Affiliation

government 4 3.8

Univ. 26 24.5

research 
institutes/publich sectors

9 8.5

company/facility/
organization

63 59.4

others 4 3.8

Occupation

teachers 17 16.0

students 12 11.3

researchers 37 34.9

office workers 20 18.9

publich officers 6 5.7

sales/service 3 2.8

others 11 10.4

Year of 
Service

-3yrs 23 21.7

3-5yrs 11 10.4

5-7yrs 5 4.7

7-9yrs 10 9.4

9-11yrs 2 1.9

11yrs 52 49.1

N/A 3 2.8

Educational  
background

univ 9 8.5

BA 21 19.8

MA 26 24.5

Ph.D 39 36.8

others 11 10.4

Freqeuntly 
used content 

type

domestic papers 38 35.8

international papers 17 16.0

patents 8 7.5

reports 30 28.3

trend information 13 12.3

Years of 
platform use

-1yr 10 9.4

2-4yrs 31 29.2

5-7yrs 28 26.4

8-10yrs 18 17.0

11yrs- 19 17.9

Purpose of 
use

To search and utilize 
various KISTI science 

and technology contents
36 34.0

To explore the latest 
trends in my field of 

interest
29 27.4

To obtain the electronic 
full text of the materials

32 30.2

To build a 
research-oriented 

content environment for 
collaboration

1 .9

To get recommendations 
and use relevant 
research content

7 6.6

others 1 9

Ⅳ. 분석 결과

4-1 신뢰성 검증 및 타당도 평가

본 연구에서는 서비스 품질을 측정하기 위해 총 22개의 설

문 문항을 활용하였으며, 이에 대한 응답의 신뢰성을 평가하

기 위해 크론바흐 알파 (Cronbach’s α) 계수를 분석하였다. 

크론바흐 알파 계수는 문항 간 내적 일관성을 측정하는 지표

로, 일반적으로 1에 가까울수록 문항 간 응답이 일관되며 신

뢰도가 높은 것으로 해석된다. 일반적으로 0.7 이상이면 신뢰

할 수 있는 수준으로 간주되며, 0.6 이상일 경우에도 연구 목

적에 따라 수용 가능하다고 평가된다. 본 연구의 신뢰성 분석 

결과, 크론바흐 알파 계수는 0.983으로 나타나 매우 높은 수

준의 신뢰도를 보였다. 이는 본 연구에서 사용된 설문 문항이 

서비스 품질 측정에 있어 높은 일관성을 유지하며, 응답 간 

변이가 적어 신뢰할 수 있는 평가 도구임을 시사한다. 

본  연구는 기존 연구에서 검증된 KCSI-ST 모형을 토대

로 설문을 구성하였으며, 해당 모형의 타당성 분석을 위해 탐

색적 요인 분석(Exploratory Factor Analysis, EFA)을 실

시하였다. 표본 적합성을 확인하기 위해 KMO 

(Kaiser-Meyer-Olkin) 검정결과 0.8 이상의 값이 나왔고, 

Bartlett 구형성 검정에서는 p<0.001로 유의했다. 이 결과를 

통해 요인방식에 적합한 데이터 조건을 가지고 있음을 확인

할 수 있었다. 요인 추출 방법으로는 주성분 분석(Principal 

Component Analysis)이 적용되어, 고유값(Eigenvalue)이 

1 이상인 경우 1개의 요인이 추출되었다. 추출된 요인은 전체 

변수의 95% 이상을 설명할 수 있었다. 각 차원별 요인 적재

량(Factor Loading)은 하나의 요인에 대해 0.95 이상의 값

을 보여, 각 차원이 높은 구성 타당성을 가지고 있음을 확인

할 수 있었다. 또한, AVE(Average Variance Extracted)가 

0.5 이상으로 타당성이 있는 것으로 나타났다.

표 3. 선행요인 모형 신뢰성 및 타당성 분석 결과

Table 3. Reliability and validity analysis results of the 
preceding factor model

Dimension
Number of 

Items
Crhronbach’s 

α
AVE

Factor1  
loading

Content 
Quality

6 .913 0.992 0.996

Process 
Quality

6 .932 0.992 0.990

Environment 
Quality

4 .978 0.952 0.976

Social Quality 6 .795 0.996 0.998

4-2 KCSI-ST 분석

본 연구에서 활용한 KCSI-ST 점수는 만족요인 모형의 전

반적 만족, 요소 만족, 사회적 만족 차원의 평균값을 기반으로 
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산출되었다. 본 설문조사 결과, 과학기술 지식인프라 통합서

비스 플랫폼의 KCSI-ST 점수는 86.8점으로 측정되었으며, 

이는 이용자들이 전반적으로 해당 서비스에 대해 높은 만족

도를 보이고 있음을 의미한다.

세부적으로 만족요인 모형의 전반적 만족과 사회적 만족 

점수는 각각 87.4점과 87.5점으로 나타났으며, 요소 만족은 

85.5점을 기록하였다. 한편, 선행요인 모형에서는 사회적 품

질이 87.8점으로 가장 높은 평가를 받았으며, 이어서 내용 품

질(87.1점), 환경 품질(82.3점), 과정 품질(82.0점) 순으로 

나타났다. 또한, 성과요인 모형 분석 결과, 미시적 성과와 거

시적 성과가 모두 88.3점으로 동일한 수준을 기록하였다(그

림 3). 이러한 결과는 과학기술 지식인프라 통합서비스 플랫

폼이 전반적으로 높은 수준의 서비스 품질을 제공하고 있으

며, 특히 사회적 품질과 성과 측면에서 긍정적인 평가를 받고 

있음을 보여준다(그림 3).

그림 3. KCSI-ST 모델 구성요소별 점수

Fig. 3. KCSI-ST model component scores

이용자 특성별 만족도 분석 결과, 연령별로는 40대 이용자

의 만족도가 92.9점으로 가장 높았으며, 50대(86.8점)와 20

대(86.3점)가 그 뒤를 이었다. 반면, 30대 이용자의 만족도가 

77.2점으로 가장 낮아 연령대에 따른 만족도 차이가 존재하

는 것으로 나타났다.

소속기관별 분석에서는 연구원·공공기관 소속 이용자의 만

족도가 88.5점으로 가장 높게 나타났으나, 전체적으로 소속

기관별 점수 차이는 크지 않았다. 이는 과학기술 지식인프라 

통합서비스 플랫폼이 다양한 기관 소속의 이용자들에게 유사

한 수준의 만족도를 제공하고 있음을 보여준다.

최종 학력별로는 학사 졸업(석사 과정 중) 이용자의 만족

도가 88.9점으로 가장 높았으며, 대학교 재학 이용자의 만족

도가 83.7점으로 가장 낮았다. 이는 연구 활동과의 연계성 및 

플랫폼 활용 경험이 만족도에 영향을 미칠 가능성이 있음을 

나타낸다.

콘텐츠 유형별 분석에서는 특허 콘텐츠를 주로 이용하는 

이용자의 만족도가 88.5점으로 가장 높았으며, 국내 논문

(86.9점) 및 해외 논문(86.8점) 이용자가 그 뒤를 이었다. 그

러나 콘텐츠 유형별 만족도 차이는 전반적으로 크지 않아, 플

랫폼이 다양한 유형의 콘텐츠에 대해 균등한 서비스 품질을 

제공하고 있음을 보여준다.

이용 기간별 분석에서는 플랫폼을 11년 이상 이용한 이용

자의 만족도가 92.2점으로 가장 높았으며, 1년 이내 이용자

의 만족도도 89.3점으로 비교적 높은 수준을 보였다. 반면, 

5-7년 이용한 이용자의 만족도가 83.6점으로 가장 낮게 나

Category Subcategory KCSI-ST score

Age group

20s 86.3

30s 77.2

40s 92.9

50s 86.8

60+ 85.3

Affiliation

government 87.6

Univ. 87.5

research institutes/publich 
sectors

88.4

company/facility/
organization

86.3

others 86.7

Educational  
background

univ 83.7

BA 88.9

MA 86.0

Ph.D 87.1

others 86.1

Freqeuntly used 
content type

domestic papers 86.9

international papers 86.8

patents 88.5

reports 86.7

trend information 85.9

Years of 
platform use

-1yr 89.3

2-4yrs 85.0

5-7yrs 83.6

8-10yrs 87.8

11yrs- 92.2

Purpose of use

To search and utilize various 
KISTI science and technology 

contents
85.5

To explore the latest trends in 
my field of interest

87.8

To obtain the electronic full 
text of the materials

87.2

To build a research-oriented 
content environment for 

collaboration
93.7

To get recommendations and 
use relevant research content

84.7

others 100

표 4. 설문표본 특성별 KCSI-ST 점수

Table 4. KCSI-ST score by respondent characteristics



중요도-성과 분석(IPA)을 활용한 과학기술 지식플랫폼 품질 평가

1231 http://www.dcs.or.kr

타나, 플랫폼 이용 기간이 길어질수록 서비스에 대한 신뢰와 

적응도가 높아질 가능성이 있음을 의미한다.

이용 목적별 분석에서는 협업 환경을 위한 이용자의 만족

도가 93.7점으로 가장 높았으며, 과학기술 동향 파악(87.8점) 

및 전자원문 획득(87.2점) 등의 순으로 나타났다. 이는 연구

자 간 협업 지원 기능이 플랫폼의 핵심적인 만족 요인 중 하

나로 작용하고 있음을 보여준다. 표 4는 설문표본 특성별 

KCSI-ST 점수를 나타낸다. 

본 연구의 분석 결과는 과학기술 지식인프라 통합서비스 

플랫폼이 다양한 이용자의 요구를 충족시키며, 특히 연구 성

과 공유 및 협업을 지원하는 기능이 이용자 만족도에 긍정적

인 영향을 미치고 있음을 의미한다. 이를 바탕으로, 향후 플랫

폼 개선을 위한 전략적 접근이 필요할 것으로 판단된다.

4-3 품질요인별 중요도-성과 분석

KCSI-ST 모델의 선행요인은 서비스 내용 품질, 과정 품

질, 환경 품질, 사회적 품질로 구성되어 있다. 본 연구에서는 

내용 품질, 과정 품질, 환경 품질에 대해 IPA 분석을 실시하

였으며, 중요도는 회귀분석(Regression Analysis)을 통해 

산출하였다. 내용 품질은 전문성, 효율성, 효과성을 측정하며, 

과정 품질은 준비성, 대응성, 성실성을, 환경 품질은 접근성과 

적합성을 평가하는 방식으로 분석을 진행하였다.

내용 품질의 IPA 분석 결과, ‘효율성2(정보를 찾는 데 필요

한 시간을 절감할 수 있게 한다)’ 항목은 중요도가 37.8%로 

가장 높은 반면, 만족도 점수는 86.2점으로 상대적으로 낮게 

나타났다. 이는 이용자들이 해당 요소를 중요한 서비스 품질 

요인으로 인식하고 있음에도 불구하고, 실제 제공되는 서비스 

수준이 기대에 미치지 못하고 있음을 시사한다. 따라서 ‘효율

성2’ 요소는 집중 개선이 필요한 영역으로 도출되었으며, 정

보 검색의 최적화, 검색 속도 향상 및 맞춤형 검색 기능 강화 

등의 개선 전략이 요구된다. 한편, 점진 개선 영역에 속하는 

요소는 상대적으로 낮은 중요도와 만족도를 보이는 항목들로, 

‘효율성1(연구개발에 필요한 정보를 효율적으로 제공하기 위

해 노력한다)’ 및 ‘전문성1(연구개발 관련 신뢰할 만한 콘텐

츠를 제공한다)’ 등이 포함되었다. 이들 요소는 현재 서비스 

품질 향상에 있어 우선순위는 상대적으로 낮지만, 장기적으로 

개선을 통해 이용자 만족도를 향상시킬 여지가 있는 부분이

다. 반면, 지속 관리 영역에 해당하는 요소들은 높은 만족도를 

유지하고 있으면서도 비교적 중요한 서비스 품질 요인으로 

평가된 항목들이다. 본 연구에서는 ‘효과성1(활용 가치 있는 

정보를 제공한다)’과 ‘전문성2(정보 제공을 위한 전문적인 서

비스 체계를 갖추고 있다)’ 등이 이에 해당하며, 해당 요소들

은 이용자들의 기대에 부합하는 수준으로 제공되고 있는 것

으로 분석되었다. 이러한 항목들은 지속적인 모니터링과 유지

보수를 통해 현재의 높은 서비스 품질 수준을 유지하는 것이 

바람직하다(그림 4).

과정 품질에 대한 IPA 분석 결과, ‘준비성1(서비스 이용안

내 및 도움말 기능 제공)’ 항목은 중요도(36.5%)가 높은 반

면, 만족도(80.8점)는 상대적으로 낮아 집중 개선이 필요한 

요소로 도출되었다. 이는 이용자들이 서비스 이용 과정에서 

제공되는 안내 및 지원 기능(이용 매뉴얼, FAQ, About 

ScienceON 등)을 중요한 서비스 품질 요인으로 인식하고 있

음에도 불구하고, 실제 만족도 수준은 기대에 미치지 못하고 

있음을 시사한다. 따라서, 향후 서비스 개선 전략에서는 이용

자 친화적인 가이드라인 마련, 직관적인 사용자 인터페이스

(UI) 개선, FAQ 및 고객 지원 시스템 강화 등의 조치가 필요

할 것으로 판단된다. 한편, 점진 개선 영역에 속하는 요소들은 

상대적으로 낮은 중요도와 만족도를 보이는 항목들로, ‘대응

성1(고객 문의사항을 정확하게 처리한다)’ 및 ‘대응성2(고객 

문의사항을 신속하게 처리한다)’ 등이 포함되었다. 이들 요소

는 현재 이용자들에게 상대적으로 중요도가 낮게 평가되고 

있으므로, 단기적인 개선보다는 전반적인 서비스 품질 향상과 

연계하여 점진적으로 보완하는 것이 바람직하다. 반면, 지속 

관리 영역에는 ‘성실성1(고객의 문의사항을 이해하려고 노력

한다)’ 및 ‘성실성2(고객의 요구사항을 해결하려고 노력한다)’ 

가, 유지강화영역에는 ‘대응성3(고객 문의사항에 대해 친절하

게 응대한다)’이 해당되었으며, 이용자들의 기대에 부합하는 

수준으로 제공되고 있는 것으로 분석되었다. 이러한 항목들은 

지속적인 모니터링과 유지보수를 통해 현재의 높은 서비스 

품질 수준을 유지하는 것이 바람직하다.

환경 품질에 대한 IPA 분석 결과, 과학기술 지식인프라 통

합서비스 플랫폼의 환경 품질 요소 중 집중 개선이 필요한 요

소는 도출되지 않았다. 이는 환경 품질과 관련된 서비스 항목

들이 대체로 일정 수준 이상의 만족도를 유지하고 있으며, 이

용자들이 서비스 환경에 대한 개선 필요성을 상대적으로 낮

게 인식하고 있음을 의미한다. 점진 개선 영역에는, ‘접근성2

(고객과 소통할 수 있는 채널(게시판, 전화상담, 이메일, 

FAQ)에 접근이 용이하다)’가 포함되었다. 해당 요소는 이용

자들의 중요도 평가에서는 낮은 점수를 기록하였으나, 만족도 

역시 낮은 수준으로 나타나 개선의 여지가 있는 항목이다. 따

라서, 단기적으로 적극적인 개선이 필요한 요소는 아니지만, 

이용자와의 원활한 소통을 지원할 수 있도록 시스템을 개선

하는 것이 장기적인 서비스 품질 향상에 기여할 수 있을 것으

로 판단된다. 유지 강화 영역에는 ‘적합성1(필요로 하는 정보

를 제공하고 있다)’ 및 ‘적합성2(제공하고 있는 정보는 이해

하기 쉽도록 구성되어 있다)’ 가 해당하였으며, 해당 요소들

은 이용자들에게 중요한 서비스 품질 요인으로 평가되었으며, 

현재 높은 만족도를 유지하고 있는 것으로 분석되었다. 이는 

플랫폼이 제공하는 정보의 적절성과 가독성이 이용자 경험을 

향상시키는 중요한 요인임을 시사하며, 현재의 서비스 수준을 

유지하면서도 지속적인 피드백 수집 및 콘텐츠 개선을 통해 

더욱 강화하는 것이 필요하다.
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그림 4. 내용 품질 IPA 분석

Fig. 4. IPA of content quality

그림 5. 과정 품질 IPA 분석

Fig. 5. IPA of progress quality

그림 6. 환경 품질 IPA 분석

Fig. 6. IPA of environment quality

Ⅴ. 결  론

본 연구는 과학기술 지식플랫폼의 서비스 품질을 평가하고 

개선 방안을 도출하기 위해 IPA를 적용하였다. 이를 위해 대

표적인 과학기술 지식플랫폼인 ScienceON 이용자를 대상으

로 설문 데이터를 수집하고, 내용 품질, 과정 품질, 환경 품질

의 세 가지 품질 요인별 중요도와 만족도를 비교 분석하였다.

연구 결과, 과학기술 지식플랫폼의 서비스 품질을 구성하

는 주요 요인 중 일부 요소는 이용자들의 높은 중요도 평가를 

받았음에도 불구하고 상대적으로 낮은 만족도를 보여 개선이 

필요한 것으로 나타났다. 특히, 정보 탐색 및 활용의 효율성을 

높이는 요소와 서비스 이용 편의성을 제공하는 기능에 대한 

이용자들의 기대 수준이 실제 서비스 품질과 차이를 보였다. 

내용 품질 측면에서는 이용자가 보다 신속하고 효과적으로 

정보를 탐색하고 활용할 수 있도록 지원하는 기능에 대한 요

구가 두드러졌다. 이는 정보 검색 최적화, 검색 속도 향상, 맞

춤형 검색 기능 강화 등의 개선 전략이 필요함을 시사한다. 

한편, 과정 품질에서는 서비스 이용 안내 및 고객 지원 체계

의 개선 필요성이 제기되었으며, 이용자 친화적인 가이드라인 

마련, 직관적인 UI 개선, FAQ 및 상담 시스템 강화 등의 조치

가 요구되는 것으로 나타났다. 한편, 환경 품질의 경우 이용자

들이 플랫폼이 제공하는 서비스 환경 전반에 대해 비교적 긍

정적인 평가를 내렸으며, 집중적인 개선이 필요한 요소로 도

출된 항목은 없었다. 이는 서비스 접근성과 정보 제공 방식이 

대체로 이용자들의 기대를 충족하고 있음을 의미하나, 지속적

인 관리와 미세한 개선을 통해 보다 안정적인 서비스 품질을 

유지할 필요가 있다.

본 연구는 과학기술 지식플랫폼의 서비스 품질을 객관적으

로 평가하고, 이용자 중심의 개선 전략을 제시했다는 점에서 

학술적·실무적 의의가 있다. 특히, KCSI-ST 모델을 기반으로 

IPA 분석을 적용하여 품질 요소별 개선 우선순위를 도출하였

으며, 이는 향후 과학기술 지식플랫폼의 서비스 운영 및 정책 

수립에 유용한 시사점을 제공할 수 있을 것으로 기대된다.

그러나 본 연구의 설문 조사는 특정 플랫폼(ScienceON) 

이용자를 대상으로 수행되었기 때문에, 연구 결과를 모든 과

학기술 지식플랫폼에 일반화하는 데 한계가 있을 수 있다.  

또한, 이용자의 인구통계학적 특성에 따른 IPA 추가 분석이 

이루어지지 않아, 향후 연구에서는 연령, 소속 기관, 연구 분

야 등 다양한 변수에 따른 서비스 품질 평가를 수행할 필요가 

있다. 마지막으로, 서비스 품질의 변화에 대한 장기적인 분석

이 포함되지 않았으며, 향후 지속적인 데이터 수집을 통해 시

간에 따른 서비스 품질의 변화를 추적·분석하는 연구가 필요

하다. 향후 연구에서는 AI 기반 학술정보 서비스의 도입이 이

용자 경험과 서비스 품질에 미치는 영향을 분석할 필요가 있

다. 이를 통해 과학기술 지식플랫폼의 지속적인 발전과 이용

자 중심의 서비스 개선을 위한 보다 구체적인 정책적·기술적 

시사점을 도출할 수 있을 것으로 기대된다. 
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