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초 록

본 연구는 웹 기반 법률정보서비스의 품질을 결정짓는 요인들을 추출하여 이들이 이용자 지속의도에 유의미한 

영향을 미치는 정도 및 그 영향도의 의미를 고찰하였다. SERVQUAL의 주요 요인을 토대로 신뢰성, 확신성, 

디자인, 공감성, 반응성의 5개 차원을 개념화시켜 이를 기준으로 기대수준과 만족수준을 측정하고, 양자의 

차이 검증을 포함한 기술통계 분석, 품질 결정요인 도출 및 분석, 회귀분석에 의한 지속의도에 미치는 영향요인의 

추출 및 분석을 수행하였다. 해당 법률정보서비스 품질수준은 공감성, 반응성, 디자인 범주에서 우수하지만, 

신뢰성, 확신성 범주에서는 상대적으로 미흡하였다. 신뢰성 범주에서는 검색결과 및 검색 관련어 선정의 적합성 

문제가 존재하였으며 정보 최신성 문제와 더불어 정보원의 권위 및 출처와 관련된 문제가 중요하게 인식되었다. 

신뢰성은 공감성과 반응성과 각각 상대적으로 더 밀접한 관계가 존재하여 신뢰성을 높이기 위해서는 공감성, 

반응성과 같은 콘텐츠의 품질을 향상시킬 필요가 있음을 시사하고 있다. 법률정보서비스에서 향후 지속적인 

이용을 증대시키기 위해서는 확신성을 최우선적으로 보완시키는 것이 보다 효과적인 전략이라고 판단된다.

ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the determinants of the quality of Web-based 

legal information services and their significant influences on the user continuance intentions. 

Based on the main dimensions of the SERVQUAL, this study conceptualizes five dimensions 

of reliability, assurance, design, empathy, and responsiveness. It measures the level of expectation 

and satisfaction on the basis of these five dimensions. Regression analysis was conducted to 

extract and analyze the determinants of the service quality and the factors affecting continuous 

intention. The level of legal information service quality is superior in empathy, responsiveness, 

and design category, but it is relatively insufficient in reliability and assurance category. In 

the reliability category, the relevance of the search results was an issue. The problems related 

to the authority and information sources were recognized as important. Reliability implies that 

there is a relatively close relationship between empathy and responsiveness, and that it is 

necessary to improve the quality of contents such as empathy and responsiveness in order to 

increase reliability. In order to increase the ongoing use of legal information services in the 

future, it is more effective to make sure that assurance is top priority.
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1. 서 론

오늘날 사회환경의 급격하고 다양한 발전으

로 인하여 사이버범죄, 환경문제 등과 같은 새

로운 사회문제가 대두되고 있다. 이에 적절히 

대처하기 위해 법률은 그 범위를 점점 확장하고 

있다. 또한 다양한 전공지식을 가진 전문가로서

의 법조인을 양성하는 국내 법학전문대학원 제

도의 정착은 법률정보 이용 및 관련 정보서비스

에 대한 요구를 증가시키고 있는 실정이다.

이러한 정보요구를 충족시키기 위하여 웹기

반 법률정보서비스의 구축 및 제공을 위한 노력

이 존재하여 왔다. 분산되어 있는 다양한 법률

정보를 통합하여 제공하는 시스템을 정부주도

로 개발하여 다년간 실제 서비스 구현을 수행한 

예를 찾아볼 수 있다. 그러나 이러한 법률정보

서비스에 대한 이용자들의 품질인식도는 다소 

부정적인 면을 가지고 있는 것이 사실이다. 이

는 해당 법률정보서비스의 이용자가 원하는 요

소를 제대로 제공하지 못하는 것이라 판단할 수 

있고, 품질을 평가하는 실제이용자들의 품질 잣

대에 대한 이해도가 부족함을 의미하며, 이에 

대한 추가 고찰이 필요함을 시사하고 있다. 즉, 

어떤 요소들이 품질평가에 영향을 미치는지 파

악할 수 있다면 향후 특정 웹 기반 법률정보서

비스의 기획 및 개발에 있어 특정 영향요소에 

보다 차별적인 집중을 하여 이용자가 원하는 서

비스를 제공할 수 있는 가이드라인을 제공할 수 

있을 것이다. 또한 정보서비스와 같이 이용자의 

품질정도판단에 따라 재이용 여부가 결정되는 

경우에는 어떤 품질요소들이 재이용에 얼마만

큼 직접적인 영향을 미치는지 파악하는 것이 해

당 서비스 성공에 매우 중요한 역할을 한다.

이러한 문제와 문제해결 시 혜택이 존재함에

도 불구하고, 국내 선행연구들에서 법률정보서비

스 품질평가요소에 대한 연구는 찾아보기 힘들다. 

법률정보서비스 관련 연구는 법률전문직 종사

자의 정보추구행태(김광진 1997; 홍명자 1997; 

김정숙 2010; 김황우 2012; 주민지 2012; 김지

현, 서은경 2015), 법률정보원 이용행태 및 정보

서비스(원종삼 2017), 법률 정보활용교육(김성

은, 정종기 2011)에 관한 고찰이문헌정보학 분

야에서의 연구주제들이다. 법학분야에서 법학

전문사서의 교육(오일석, 김성훈 2014)과 법학

전문도서관의 현황(김배원 2013)을 법학 관점

에서 고찰한 연구가 존재한다.

이에 본 연구는 웹 기반 법률정보서비스의 품

질평가요소들을 추출하여 이들이 해당 서비스 

이용자 지속의도에 영향을 미치는 정도 및 의미

를 고찰하는 것을 목적으로 하고 있다. 좀 더 구

체적인 연구과정으로 웹 기반 법률정보서비스 

이용자 집단인 법조인, 법무기관근무자, 법학과 

교수, 대학원생, 대학생을 대상으로 서비스 품

질 평가 척도인 SERVQUAL의 5개 차원 22개 

지표를 활용하여 각각의 기대수준과 만족수준

을 측정하고, 이 둘의 차이를 활용하여 기술통

계 분석, 품질 결정요인 도출 및 분석, 그리고 

회귀분석에 의한 서비스 지속의도의 영향요인 

발굴 및 분석을 수행하였다.

이러한 일련의 과정을 통하여 도출된 결과는 

다차원적인 개념인 서비스 품질에 대해 보다 

높은 신뢰성과 타당성을 확보할 것이며 앞으로 

장기적인 관점에서 서비스 품질 향상의 전략적

인 방향성을 제시할 수 있을 것이다. 구체적으

로 해당 법률정보서비스의 신뢰성(reliability), 

확신성(assurance), 디자인(design), 공감성
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(empathy), 반응성(responsiveness)에 대한 실

증적 분석 결과는 해당 서비스의 일반화된 기본 

원칙적 방향성을 제시할 뿐만 아니라, 관련 정보

서비스에 관한 미래적 모형도 제시할 수 있을 

것이다. 이에 제안된 모형은 현재의 법률정보서

비스 고도화에 초석이 될 것이며 향후 서비스 발

전에 기초자료를 제시할 수 있을 것이다.

2. 이론적 배경

2.1 법률정보서비스와 이용행태

국내에서 법조인의 법률정보이용행태를 분

석한 최초의 연구인 김광진(1997)은 판사와 변

호사를 대상으로 한 설문조사를 통하여 법률정

보 이용 행태에 있어서 차이점을 밝히고 있다. 

법률서비스 이용자 분야에 따라 해외 국가별 법

률정보 이용도, 법률정보 접근방법, 법률정보만

족도, 법률정보 매체별 이용도에 있어서 유의한 

차이를 보인다고 하였다. 즉, 일반기업법무와 

금융분야에서는 미국법률정보를, 소송 및 중재

분야에서는 일본법률정보를, 해상분야에서는 

영국법률정보를 가장 많이 활용하고 있다고 하

였다. 그러나 노동분야에서는 이러한 차이점을 

발견할 수 없다고 하였다. 법률서비스 이용자 

분야가 아닌 실무자와 학자 집단으로 나누어 분

석한 연구도 존재한다. 법조인의 법률정보 이용

행태를 연구한 또 다른 연구인 홍명자(1997)의 

분석에서는 법조인을 실무자(판사, 검사, 변호

사)와 학자(법학교수) 그룹으로 나누어, 두 그룹

의 법률정보 및 정보원에 대한 태도와 정보요구 

및 이용행태를 분석하였다. 그 결과 두 그룹 모

두 법률정보원의 범위, 내용, 검색방법 등에 관

하여 불만족을 표시하였다. 또한 두 그룹이 선

호하는 법률정보원의 순서와 도서관에 대한 태

도에 있어서도 차이점을 나타냈다. 학자 그룹은 

주로 개인장서를 이용하며 도서관에 대한 낮은 

만족도를 보인 반면 실무자 그룹은 도서관에 대

해 상대적으로 높은 만족도를 보였다. 법조인을 

대상으로 한 또 다른 연구에서 김지현과 서은경

(2015)은 변호사의 정보추구행태를 설문과 인

터뷰 조사를 바탕으로 조사하여, Leckie, Otike, 

Cole, Kaulthau, Tama, Wilkinson의 모델들과 

오늘날 한국 변호사 상황을 비교하여 오늘날 한

국 변호사에게도 적용가능한지를 가늠해 보았

다. 여전히 이전 관련연구모델은 오늘날에도 적

용가능하며 또한 주요변수인 변호사 경력과 로

펌규모 등도 유효한 영향을 미치는 것으로 결론 

내려졌다. 그러나 오늘날 변호사의 공식커뮤니

케이션 채널과 전자정보에 대한 선호는 이전 관

련 연구와는 다른 차이점으로 드러났다.

법조인이 아닌 법학전문대학원생들을 대상

으로 정보추구행태를 분석한 연구도 존재한다. 

김정숙(2010)은 Kuhulthau의 정보탐색과정모

형을 기반으로 법학전문대학원생들의 학업과 

관련된 정보탐색행태를 면담자료, 문서, 일기를 

분석하여 법학전문도서관 정보서비스의 새로

운 방향을 제시하였다. 이와 유사하게 김황우

(2012)도 법학전문대학원생을 대상으로 조사

하였는데 차이점은 개인 및 배경적 특성에 따라 

발생하는 정보추구행태의 차이점에 초점을 두

었다. 설문분석을 바탕으로 법학전문대학원생

들의 법학전문도서관의 이용률, 학술정보요구

와 이의 정보추구행태를 비교 분석하였다. 법학

전문도서관이 자료 및 학습공간만을 제공하는 
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외형적 가치로만 인식되는 경향이 강한데 이러

한 인식을 극복하고 이용자 중심의 정보서비스 

개발이 필요하다는 제언을 하고 있다. 특히 법

학전문도서관 같이 주제성이 강한 전문도서관

에 보다 차별화된 정보서비스의 필요성을 강조

하고 있다.

Sutton(1994)의 연구는 변호사들의 법률소

송에 관한 인식과 이들 인식이 소송 및 판결 정

보를 검색하는데 있어서 어떤 역할을 수행하는

지에 대하여 조사하였다. 그는 변호사들은 소송

관련 업무를 수행할 때 관련 이전 소송을 먼저 

검토하여 해당 소송에 적용 가능한 법적 원칙을 

찾으려 노력한다는 점을 발견하였다. 관련 있는 

소송들을 검색하는 과정은 인용문헌을 추적하

며 특정 법적 판결에서 다른 판결로 그 범위를 

넓혀나가는 과정을 포함한다. 법률소송 관련 변

호사들의 정보추구행태에 관한 또 다른 연구는 

Cole과 Kuhlthau(2000)가 있다. 그들은 15명

의 변호사들과의 인터뷰를 통하여 그들의 정보

추구행태가 소송과 관련하여 어떻게 표출되는

지 조사하고자 질적분석을 수행하였다. 대상이 

된 15명의 변호사들 그룹은 숙련된 또는 미숙련 

변호사들을 모두 포함하고 있었다. 법률 소송 

문제를 인식한 후에는 이를 이전 소송관련 법률

적용과 같은 여러 잠재적 해결책을 해당 소송 

문제와 연결시키는 과정이 변호사들의 정보추

구행태의 특성이라고 하였다.

2.2 서비스 품질

서비스 분야에서 널리 사용되는 품질이라는 

개념은 바라보는 관점에 따라 다양한 정의가 

가능하다. 이 중에서 서비스 고객의 의견을 수

집하여 품질을 측정하는 방법이 대다수의 연구

에서 수행되고 있다. 특히, Grönroos(1984)와 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry(1988)의 

정의를 활용하여 수행된 연구가 가장 널리 수행

되고 있다. Grönroos(1984)는 서비스 품질을 

해당 제품의 기본적 특성이 아닌 사용 목적에 

관련하여 구성되는 것으로 정의하고, 고객이 기

대하는 서비스 품질(expected service quality)

과 실제 지각하는 서비스 품질(perceivedservice 

quality)에 의해 결정된다고 하였다. 이와 같은 

맥락으로, Parasuraman, Zeithaml, and Berry 

(1988)는 서비스 품질을 “서비스에 대한 고객의 

기대와 지각 사이의 불일치 정도와 그 방향” 

(1988, 17)이라고 정의하였다. 즉, 기업에서 실제

로 제공하는 서비스에 대해 고객들이 주관적으로 

느끼는 정도가 기대했던 정도에 미치지 못한다면 

해당 서비스 품질이 낮게 지각된다는 것이다. 

2.3 서비스 품질과 지속의도

서비스 고객만족에 가장 큰 영향을 미치는 요

소로서 서비스 품질의 중요성은 서비스 평가 및 

기획에 있어서 매우 강조되어 왔다. 이러한 요

소는 소비자의 특정 상품이나 서비스 구매 후 

나타나는 행동을 결정짓는 중요한 원인으로 인

식되어 왔다. 구매 후 행동이란 고객의 의사결

정과정의 한 단계로 특정 서비스를 소비한 후 

발생하는 만족 또는 불만족의 평가 과정으로 정

의되며, 이는 동일 서비스의 향후 재이용에 결정

적인 영향을 미치게 된다.

서비스가 아닌 가시적인 상품인 경우 소비자

는 구매, 소비, 평가가 시차를 두고 분리되어 발

생하는 반면에 서비스의 경우에는 구매, 소비
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와 평가과정이 거의 동시에 이루어지는 경향을 

보인다. 이것은 본 연구대상인 웹기반 법률정

보서비스에도 마찬가지로 적용될 수 있는데 해

당 정보서비스는 그 특성상 이용자가 서비스 

웹페이지에 접촉하는 순간부터 이용자의 지속의

도에 많은 영향을 미칠 것이다. 즉, 정보서비스

는 이용률이 매우 중요하며 이는 특정기간 동

안의 임시적인 이용이 아닌 장기간에 걸친 이용

일수록 해당 서비스가 가지는 가치는 증가할 것

이다. 이러한 지속적인 이용을 판단하기 위하

여 본 연구에서는 지속의도의 측정도 포함하여 

서비스 품질과의 영향관계를 분석하였다. 지속

의도는 서비스 분야에서 널리 사용되어 온 새로

운 개념이 아니며 후기수용행위(post-adoption 

behavior) (e.g., Lippert and Forman 2005; 

Parthasarathy and Bhattacherjee 1998; Thong 

et al. 2006), 지속가능성(sustainability) (e.g., 

Lin 2007; van Deventer and Snyman 2004) 

등으로 불려왔다. 이와 관련해서 중단 이용

(discontinuance)은 “이전에 혁신을 수용한 후

에 이를 거부하는 결정으로 정의된다”(Rogers 

2003, 130). 본 연구에서는 지속의도를 이전에 

웹 기반 법률정보서비스를 수용한 후에도 해당 

서비스를 계속 이용하려는 개별 이용자의 의도

로 정의한다.

2.4 SERVQUAL

SERVQUAL의 높은 일반성과 신뢰성으로 

인하여 측정결과를 다른 시간과 공간에 적용할 

수 있는 보편성을 가지고 있기 때문에 다른 서

비스 분야에도 폭넓게 적용 가능하다. 이미 고객 

기반의 서비스 품질을 측정하기 위한 측정지표

에 대한 많은 연구가 진행되어 왔으며, 이미 품

질 측정지표에 대한 신뢰성과 타당성을 인정받

은 경우 이를 수정 보완하여 활용하고 있다. 그 

대표적인 예가 SERVQUAL척도이다.

SERVQUAL은 Parasuraman, Zeithaml, and 

Berry(1988)이 서비스 산업을 대상으로 서비스 

품질을 측정하기 위해 개발한 측정도구이며, 많

은 서비스 기업에서 서비스 품질을 측정하는데 

활용하고 있다. 본 척도는 Oliver(1980)의 기대

일치이론(expectation confirmation theory)에 

기반하여 형성된 5개 범주(신뢰성, 확신성, 유

형성, 공감성, 반응성)와 이를 측정하는 22개 문

항으로 구성되어 있다. 갭 이론에 근거하여 각

각의 문항에 대하여 기대수준과 만족수준을 측

정한 후 이의 차이로 서비스 품질을 측정하는 

모델이다. 이를 수식화하면 다음과 같다.

특정 서비스의 품질 = Σ (Pi - Ei)

Pi: 서비스 품질에 대한 실제 인식(만족)수준 

(perceived level)

Ei: 서비스 품질에 대한 기대수준 (expected level)

I : 품질을 평가하는 개별 측정문항(measurement 

item)

기대수준은 서비스를 받기 전에 고객들이 인

식했던 기대치를 의미하는 것이고, 만족수준은 

서비스를 경험한 후에 새롭게 생겨난 인식치를 

의미한다. 이때 기대수준에 대한 논란이 존재

하나, 여러 연구에서 이상적인 기대수준을 사

용시 보다 정확한 측정이 가능하다는 결과가 

보고되고 있다. 따라서 본 연구에서도 규범적

인 기대수준(예, 이 서비스는 이용자에게 신뢰

감을 주는 정보를 제공해야 한다.)보다는 이상
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적인 기대수준(예, 이 서비스는 이용자에게 신

뢰감을 주는 정보를 제공할 것이다.)에 기반한 

측정항목을 사용하였다.

SERVQUAL의 5개 범주와 정의는 다음과 

같다. (1) 신뢰성(reliability)은 약속된 서비스

를 믿을 수 있고 정확하게 수행할 수 있는 능력

이며, (2) 확신성(assurance)은 신뢰 및 안전을 

심어줄 수 있는 능력이고, (3) 유형성(tangibles)

은 물리적 시설, 장비, 의사소통 자료 등 가시적

인 요소이다. (4) 공감성(empathy)은 고객의 

개인적 요구에 대한 이해와 배려, 접근 용이성

과 원활한 의사소통을 의미하며, 마지막으로 

(5) 반응성(responsiveness)은 고객에게 기꺼이 

도움을 주고 신속한 서비스를 제공하려는 의지

를 의미한다.

본 연구에서는 유형성을 제외하고 SERVQUAL

의 5개 범주를 그대로 수용하여 다음과 같은 다

섯 개의 가설을 제시한다. 유형성은 가시적이고 

물리적인 시설이나 장비 등에 의한 서비스제공

을 의미하지만, 본 연구 대상인 웹 기반 법률정

보서비스는 이러한 물리적 형태가 존재하지 않

으므로 이를 웹 사이트의 디자인이라는 범주로 

개념화시켰다. 유형성은 서비스 이용자의 직접

적인 경험과 직결되는데 이러한 이용자 경험은 

웹사이트 디자인과 상호작용하므로 디자인이라

는 범주를 새롭게 구성하였다.

∙가설1: 웹 기반 법률정보서비스에 대한 

신뢰성은 이용자 지속의도에 긍정적 영향

을 미친다.

∙가설2: 웹 기반 법률정보서비스에 대한 

확신성은 이용자 지속의도에 긍정적 영향

을 미친다.

∙가설3: 웹 기반 법률정보서비스에 대한 

디자인은 이용자 지속의도에 긍정적 영향

을 미친다.

∙가설4: 웹 기반 법률정보서비스에 대한 

공감성은 이용자 지속의도에 긍정적 영향

을 미친다.

∙가설5: 웹 기반 법률정보서비스에 대한 

반응성은 이용자 지속의도에 긍정적 영향

을 미친다.

3. 방법론

3.1 데이터수집 및 분석 전략

본 연구에서는 웹 기반 법률정보서비스품질

에 미치는 요소를 측정 발굴하고 해당 품질영향

요소가 서비스의 지속적인 이용에 미치는 영향

도를 측정하였다. 이를 위하여 SERVQUAL을 

서비스품질의 측정척도로 활용하고 설문 데이터 

및 인터뷰 데이터를 수집하여 통계분석을 수행

하였다. 이와 같이 양적 및 질적 데이터를 혼합적

으로 활용하는 혼합방법론(mixed methodology)

은 단일방법론보다 신뢰도와 타당도 면에서 더 

우수하다(Creswell 2003; Greene et al. 1989; 

Jick 1979). 본 연구의 데이터 수집 및 분석 절

차는 첫째, 설문지 개발, 설문지 신뢰도 검증, 설

문조사, 통계분석에 이르는 양적 데이터 수집 

및 분석 과정과, 둘째, 심층면담질문 설정, 면담 

가이드라인 준비, 심층면담 실시, 녹취록 작성 

후 핵심주제 추출 및 분석에 이르는 질적 데이

터 수집 및 분석 과정으로 구성되어 있다. 이 

두 과정은 병행적으로 수행되었으며 최종 분석
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결과를 해석하기 위해 통합적으로 활용되었다.

3.2 측정지표 개발 및 신뢰도 검증

설문지의 구성은 SERVQUAL의 22개, 지속

의도를 측정하는 5개, 인구통계학적 정보를 측정

하는 요소로 이루어져 있다. 특히 SERVQUAL

의 22개 측정요소에 대해서는 법률정보서비스

에 대해 만족하는 수준과 기대하는 수준을 측

정해서 이들 간의 차이(gap)를 측정하도록 만

족수준과 기대수준 측정항목을 각각 분리하여 

구성하였다. 기대수준은 응답자가 해당 서비스 

홈페이지를 대략적으로 살펴보게 한 후 측정하

였고, 만족수준은 특정 검색키워드를 사용해서 

해당 서비스를 실제로 이용하게 한 후 측정하

였다. 측정지표를 개발함에 있어서 법률정보서

비스가 물리적인 상품이 아닌 가상적 웹사이트

인 점을 감안하여 유형성(tangibles) 범주는 디

자인(design)의 범주로 개념화시켜 측정하였

다. 디자인 범주는 인터페이스의 사용성과 관

련된 범주이다. 구체적인 측정지표 및 항목은 

<표 1>에 제시되어 있다.

설문지의 모든 문항들은 리커드 7점 척도와 

복수의 측정항목을 사용하였다. 문항 간 내적일

측정변인 측정지표 측정 문항

서비스

품질

신뢰성

신뢰성01: 이 사이트는 기대되는 기능 및 서비스를 반드시 수행한다.

신뢰성02: 이 사이트는 사용자에게 문제가 발생했을 때 관심을 갖고 해결한다.

신뢰성03: 이 사이트는 사용자가 안심하고 이용할 수 있도록 구성되어 있다.

신뢰성04: 이 사이트는 기대되는 시간 안에 정보와 서비스를 제공한다.

신뢰성05: 이 사이트는 오류가 자주 발생하지 않는다.

확신성

확신성01: 이 사이트는 사용자에게 신뢰감을 주는 정보를 제공한다.

확신성02: 이 사이트는 사용자 정보를 철저하고 안전하게 보안 유지 관리한다.

확신성03: 이 사이트는 사용자들에게 항상 예의 바르고 품위 있는 서비스를 제공한다.

확신성04: 이 사이트는 사용자가 필요로 하는 정보를 충분하게 제공한다.

디자인

디자인01: 이 사이트는 최신 기술을 이용하여 만들어졌다.

디자인02: 이 사이트의 전체적인 분위기가 시각적으로 보기 좋게 만들어졌다.

디자인03: 이 사이트를 구성하는 글씨체나 아이콘이 깔끔하게 만들어졌다.

디자인04: 이 사이트는 제공되는 정보와 잘 어울리도록 만들어졌다.

공감성

공감성01: 이 사이트는 사용자 개개인에게 개별적인 관심을 보인다.

공감성02: 이 사이트는 사용자가 원하는 시간 어느 때라도 서비스가 이용 가능하다.

공감성03: 이 사이트는 사용자의 개인적인 관심사에 대하여 신경을 쓴다.

공감성04: 이 사이트는 항상 사용자의 이익을 가장 먼저 생각한다.

공감성05: 이 사이트는 각 사용자의 요구에 맞는 특정 정보를 제공한다.

반응성

반응성01: 이 사이트는 언제까지 정보를 제공해 줄 것인지에 대해 사용자에게 정확하게 알려준다.

반응성02: 이 사이트는 사용자들에게 신속한 서비스를 제공한다.

반응성03: 이 사이트는 항상 자발적이고 적극적으로 사용자를 돕는다.

반응성04: 이 사이트는 항상 사용자의 다양한 요구에 신속하게 대응한다.

지속 

의도
지속의도

지속의도01:이 서비스는 전체적으로 만족스럽다.

지속의도02:이 서비스를 계속 사용할 의사가 있다.

지속의도03: 다른 법률정보서비스보다 이 서비스를 더 이용할 것이다.

지속의도04:이 서비스 홈페이지를 이번 한 달 동안 자주 접속할 것이다.

지속의도05:이 서비스 홈페이지를 이번 한 달 동안 재방문 할 것이다.

<표 1> 측정지표 및 측정문항
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관성 신뢰도(inter-item consistency reliability)

를 측정하여 복수의 측정문항들이 해당 측정지

표를 얼마나 적합하게 나타낼 수 있는지 검증하

였다. Nunnally(1978)에 의하면 이러한 신뢰도

의 크론바하 알파(Cronbach’s alpha)값이 0.6 

이상이면 적합하다고 판단한다. <표 2>에 따르

면 본 연구의 모든 측정지표의 신뢰도는 매우 

우수하다고 판단된다.

측정지표 문항 수
크론바하 알파

(Cronbach’s alpha)

신뢰성 5 .924

확신성 4 .893

디자인 4 .895

공감성 5 .905

반응성 4 .919

지속의도 5 .926

<표 2> 측정지표의 신뢰도 측정 결과 

(n=174)

3.3 데이터 수집 및 표본

본 연구는 A 법률정보서비스의 잠재적 국내 

이용자를 표본 집단으로 하였다. 해당 법률정보

서비스는 여러 나라에 흩어져 있는 법률서비스

와 법령, 판례, 논문, 민원, 행정문헌 등 다양한 

법률정보원을 제공하고 있었다. 조사대상 직업

군으로 법학전문대학원 교수, 법학과 및 일반

대학 법학과 교수, 변호사, 법률실무자, 언론사 

직원, 법학대학원생 및 학부대학생으로 구성되

었다.

설문 문항 검토를 위해 대학원 석사과정생 2명

을 대상으로 사전 검토를 실시하였다. 중복되거

나 부정확하게 기술된 문항들을 수정 보완하여 

23일간 웹 설문을 실시하였다. 설문지는 이메일

과 법학대학 사무실을 통하여 배포하였으며 총 

176부를 회수하였다. 이 중 2부를 제외한 174부

를 실제 분석에 사용하였다.

본 설문분석을 위해서 추론통계처리는 IBM 

SPSS Statistics 21.0을 사용하였으며, 다양한 

기술통계분석으로 인구통계학적 분석, 집단 간 

차이, 만족수준과 기대수준 간의 차이 분석, 요

인분석, 회귀분석을 수행하였다. 본 설문 응답

자에 대한 본 분석에 앞서 인구통계적 특성은 

<표 4>와 같다.

설문조사와 더불어 해당 서비스 이용자에 대

한 구체적이고 심도 있는 데이터를 수집하기 위

해 심층면담을 수행하였다. 본 연구에서는 미리 

준비된 질문을 활용하여 질문 및 응답 형식에 

있어서 다소 융통성을 가지는 반구조화 면담

(semi-structured interview)을 수행하였으며, 

면담 대상자 정보는 <표 3>과 같다.

면담대상자 직업 연령 성별 소요시간

응답자1 변호사 32세 여 51분

응답자2 일반대학원 법학과 박사과정 20대 후반 여 32분

응답자3 일반대학원 법학과 석사과정 30세 남 46분

응답자4 일반대학원 법학과 석사과정 20대 후반 여 39분

응답자5 법학 전공 학부과정 20대 여 38분

응답자6 법학전문사서 (법학 석사) 40세 여 47분

<표 3> 심층면담 대상자
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구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별

남자 90 51.7

여자 84 48.3

합계 174 100

연령

20 ~ 24세 28 16.1

25 ~ 29세 61 35.1

30 ~ 34세 38 21.8

35 ~ 39세 14 8.0

35 ~ 39세 14 8.0

40 ~ 44세 8 4.6

45 ~ 49세 8 4.6

50세 이상 17 9.8

합계 174 100

학력

대학생 41 23.6

대졸 22 12.6

석사과정생 62 35.6

석사졸업 14 8.0

박사과정생 3 3 1.7

박사졸업 32 18.4

기타 0 0.0

합계 174 100

전문(전공)분야

(복수응답 허용)

법학-민사법

(민법, 상법, 민사소송법 분야)
76 27.4

법학-공법

(헌법, 행정법 분야)
49 17.7

법학-형사법

(형법, 형사소송법 분야)
49 17.7

기타 법학분야

(국제법, 국제거래법, 노동법,

조세법, 지적재산권법, 경제법, 환경법 등)

39 14.1

인문, 상경계열 44 15.9

이학, 공학계열 12 4.3

기타 8 2.9

합계 277 100

직업

법조인

(판사, 검사, 변호사)
24 13.8

법조인 외 법무기관 근무자

(법원 행정직 등)
1 0.6

교수 31 17.8

대학원생 65 37.4

대학생 37 21.3

기타 16 9.2

합계 174 100

<표 4> 설문 응답자의 인구 통계적 특성
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4. 분석 결과

4.1 기술통계 및 갭 분석 결과

법률정보서비스 품질 측정을 위해 적용한 

SERVQUAL의 5개 범주를 기준으로 이용자들

이 해당 서비스에 대해 기대하는 수준과 만족하

는 수준의 차이를 검증하기 위해 기술통계분석

을 수행하였다. 서비스에 대한 기대 및 만족수

준에 대한 각 측정문항에서 다음과 같은 리커드

7점 등간척도를 사용하였다.

<표 5>에서 각 범주의 평균은 소속 측정문항

들에 대한 응답의 평균값이다. 즉, 특정 범주의 

평균값은 해당 범주의 이용자 기대치와 인식치

를 나타낸다. 만족수준(P)과 기대수준(E)의 

차이는 서비스 품질을 의미하므로 양수인 0.07

은 법률정보서비스 인터페이스 디자인의 품질

이 0.07만큼 긍정적 의미를 가진다고 해석할 수 

있다. 또한 7점 척도를 사용하였으므로 만족수

준 평균이 4 이상인 경우 해당 범주의 질적 만

족수준이 보통 이상으로 양호한 편이라고 해석

할 수 있다.

<그림 1>은 <표 5>의 품질수준을 막대그래

프로 나타낸 것으로 만족수준의 모든 범주는 4 

이상이며 5개의 범주 전체에 대한 평균도 4.52

로 양호하다고 해석할 수 있다. 다만, 표준편차

의 값이 다소 크다는 점은 이용자 간의 인식차

가 클 수 있다는 점을 시사하므로 향후 보다 정

밀한 검증이 필요하다고 판단된다.

<그림 2>는 <표 5>의 품질수준을 막대그래

범주
기대수준(E) 만족수준(P) 품질수준

평균 표준편차 평균 표준편차 만족수준(P) - 기대수준(E) 순위

공감성 4.12 1.515 4.24 1.444 0.13 1

반응성 4.34 1.268 4.41 1.300 0.07 2

디자인 4.89 1.255 4.96 1.304 0.07 3

신뢰성 4.56 1.239 4.41 1.207 -0.16 4

확신성 4.88 1.269 4.68 1.259 -0.20 5

5개 범주 전체 4.54 1.353 4.52 1.330 0.02 해당 없음

<표 5> 범주 별 기대수준과 만족수준의 비교 

<그림 1> 범주별 만족수준 평균
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<그림 2> 범주 별 품질수준 (만족수준 -기대수준)

프로 나타낸 것으로 만족수준과 기대수준의 차

이를 보여준다. 이는 해당 서비스를 실제 이용 

후, 이용자의 만족도가 기대치 이상인지 또는 기

대치 이하인지를 보여준다. 공감성, 반응성, 디

자인 범주와 5개 범주 전체에서 기대치 이상의 

만족도를 보이고 있으나, 신뢰성과 확신성 범주

에서는 기대치 이하의 만족도를 보이고 있다. 신

뢰성(“약속된 서비스를 믿을 수 있고 정확하게 

수행할 수 있는 능력”)과 확신성(“신뢰 및 안전

을 심어줄 수 있는 능력”)이 신뢰라는 공통분모

를 가지고 있다는 점은 주목 받을 부분이다.

4.2 품질수준 분석(만족수준 - 기대수준)

<그림 3> 방사형 그래프는 서비스 품질 범주

의 모든 측정항목별 만족수준과 기대수준의 차

이를 나타낸 것이다. 흑색표시부분은 만족수준

이 기대수준보다 낮은 영역이고, 회색표시부분

(점패턴)은 만족수준이 기대수준보다 높은 영

역이다. 즉, 품질수준 면에서 흑색부분은 미흡

한 부분으로서 향후 개선이 필요한 범주이고, 

회색부분은 품질수준이 우수하다고 판단되는 

부분이다.

<그림 3> 측정문항 별 만족수준과 기대수준 차이를 반영한 방사형 그래프
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다음은 <그림 3>의 각 범주별 측정문항과 품

질수준을 분석한 결과이다.

품질수준이 우수하다고 판단된 공감성, 반응

성, 디자인 범주와 개선이 필요한 신뢰성, 확신

성 범주의 분석결과 요약 및 구체적 설명은 다

음과 같다.

(1) 공감성은 해당 서비스가 개인화 기능을 

활용하여 이용자의 개별적인 정보요구를 얼마

나 효과적으로 충족시켜 주는가에 대한 범주이

다. ‘공감성02’ 문항을 제외한 다른 모든 문항에

서 품질수준이 우수하다는 결과가 도출되었다. 

특히, ‘공감성03’이 가장 높은 품질수준을 보였

다. 이는 해당 서비스가 개인 정보요구를 성공

적으로 충족시키고 있다는 점을 나타낸다. 한편, 

‘공감성02’ 문항의 낮은 품질수준은 현 평가데

이터 수집 시, 해당 서비스의 서버 업그레이드 

작업으로 인하여 사이트가 다소 불안정한 상태

를 보였고 이로 인한 결과로 해석된다. 이는 시

스템의 안정화로 해결될 수 있는 문제이므로 본 

평가에서는 주된 문제점으로 판단하지 않았다.

이러한 긍정적인 설문결과와 같은 맥락의 인

터뷰 응답도 있었다. 

“검색하니까 외국 것도 나오니까 찾아볼 수 있고 

자동번역 되는 게 좋았다.”

한편, 개인화 기능에 대해 향후 향상되어야 

할 부분을 지적한 인터뷰 응답도 있었다. 한 응

답자는 다음과 같이 지적하였다:

“개인 검색 기반으로 찾아주는 기능이 있다면 

좋을 것 같다. 예를 들어, 이어져서 찾을 수 있거

나, 일정 체크란을 만들어서 그건 제외되고 검색

이 되게끔 하는 것.”

(2) 반응성은 해당 서비스가 이용자의 요구

에 대한 적극성 및 신속성에 관한 범주이다. ‘반

응성04’ 문항을 제외한 다른 모든 문항에서 품

질수준이 양호하다는 결과가 도출되었다. 다만 

‘반응성04’에 대한 다양한 요구의 신속한 충족 

면에서는 다소 낮은 수준을 보였다.

인터뷰 결과에서는 검색속도 면에서 긍정적

인 답변이 도출되었으나 반복적인 화면 로딩에 

대해 답답해하는 응답도 존재하였다. 

“검색속도는 그렇게 불편하지 않다.”

“속도는 괜찮았다.”

“다른 사이트 만큼 괜찮은 것 같다. 그렇게 빠르

지도 느리지도 않은 상태”

“로딩이 최대 한 번에서 끝났으면 좋겠다. “

(3) 디자인은 해당 사이트의 인터페이스 디자

인과 관련된 범주이다. 대체적으로 디자인 범주

의 평가는 긍정적이다. 다음 인터뷰 내용은 이러

한 점을 반영하고 있다.

“디자인이 깔끔하다.”

“시각화는 잘 돼 있는 것 같다.”

“그래프, 판례 추이 관련 시각화가 마음에 든다. 

(학생들이 공부하는 데에 유용할 것임)”

“다차원 정보 그래프는 연구가 필요할 때 전체적

인 맥락을 잡는데 좋을 것 같다.”

“정보지도라든가 다차원지도라든가 이런 것들

이 기존의 사이트에서는 보기 어려운 화면들이
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기 때문에 새로운데, 화면이 너무 작은 것 같아서 

눈에 잘 안 들어온다.”

“그래픽 효과는 기존에 제공하지 않던 법률정보 

기능인 것 같다.”

한편, 디자인 범주에서도 향후 향상시켜야 할 

부분도 지적되었다. 특히, 사용편의성을 보다 

고려해야 한다는 의견이 있었다.

“플래시가 많아서 크롬에서는 사용 못할 것 같다

는 생각도 든다.”

“모바일용 페이지가 없다는 것이 좀 이상하다.”

“새로운 내용을 볼 때 매번 새 탭으로 뜨는 대신 

팝업이나 요지만 간단하게 보여준 후에 클릭해

서 간추린 내용을 보고 새 탭으로 연결할지를 

물어보면 좋겠다.”

“여기저기서 튀어나오는 팝업 같은 것보단 검색

만 잘 되는 게 더 중요하다.”

(4) 신뢰성 범주는 향후 개선이 필요하다. 우

선 신뢰성 범주의 측정문항과 각 측정문항의 품

질수준을 살펴보면 다음과 같다.

측정문항 1, 2, 3번의 품질수준에 특히 주목

할 필요가 있다. 이들은 해당 서비스의 검색기

능을 실제 수행한 후 이용자들이 인지한 품질

수준이기 때문에 검색결과의 적합성, 최신성 및 

정확성에 의구심을 품은 결과라고 해석할 수 

있다. 이런 해석은 다음과 같은 인터뷰 결과에

서도 나타난다. 

∙적합성 관련:

“키워드 인식의 정확성과 민감성이 떨어지는 것 

같다.”

“관련어 선정 기준을 모르겠다.”

“예를 들어, 연구주제인 키워드 000를 쳤을 때 

직접적으로 관련이 적은 게 많이 뜬다. 즉, 관련성

이 떨어진다.”

“자료 정렬기준을 모르겠다.”

∙최신성 관련: 

“최신정보 제공이나 정보 업데이트 면에서는 개

선을 바란다.”

“정확한 업데이트 기간이 보이면 좋을 것 같다.”

∙정확성 관련: 

“답변 정확성에는 별로 신뢰가 안 갈 것 같다. 

누가 답해주는지도 모르고 그 사람이 법에 대해 

전문성이 있는지도 확신이 안 간다.”

“법학 쪽은 정보가 굉장히 정확해야 되고 소스 

권위가 굉장히 중요하기 때문에 이 작업을 누가 

하는가 의문이 생긴다. 누가 만드느냐, 만드는 사람

에 대한 권위(출처)를 알려줄 필요가 있는 것 같다.”

(5) 확신성은 신뢰성과 유사한 범주이지만 

사이트의 권위와 관련된 신뢰성 및 보안에 초점

이 있다. 해당 서비스가 이러한 점에서 이용 전 

기대수준에 비해서 이용 후 만족수준이 현저히 

떨어진 것을 볼 수 있다. 이는 해당 서비스가 법

률서비스이기 때문에 기대수준이 상대적으로 높

았으나, 실제 검색 이용 후 검색결과의 신뢰성 

부족 등의 이유로 해당 사이트에 대한 권위에 

대한 인지도 함께 낮아진 것으로 파악된다. 이러

한 해석의 근거는 다음과 같은 인터뷰 응답에서

도 나타난다. 한편, 이용 후 낮은 만족수준을 나타

내는 인터뷰 응답이 다수 존재한다. 예를 들어, 다

음과 같은 보안 문제, 서비스 활성화 문제, 검색 
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결과의 부적합 문제가 여기에 속한다.

“보안이 된다고 하면 교수님들이 많이 사용할 

것 같다.”

“피드백이 빠르고 즉각적이어야지 사람이 많이 

이용할 것이다.”

“피드백이 정말 잘 활성화되면 좋을 것이다.”

“관리되고 있다(공지 업데이트)는 느낌은 안 든다.”

4.3 지속의도 기술분석

서비스는 일반적인 제품구매에 비해 이용의 

지속성이 매우 중요하다. 지속적인 이용은 해

당 서비스에 대한 충성도(loyalty)로 발전할 가

능성이 높기 때문에 이용자의 지속의도를 파악

하고 이를 증가시키려는 노력이 서비스 성공에 

결정적인 역할을 한다.

본 연구의 법률정보서비스에 대한 지속의도 

분석은 크게 지속의도 기술분석과 회귀분석으

로 나누어진다. 기술분석은 이용자의 만족수준

(인식수준) 데이터를 기반으로 이용자의 서비

스 지속의도 정도를 파악한다. 한편, 회귀분석

은 서비스 품질의 5개 범주가 지속의도에 미치

는 영향을 분석하여 지속이용성을 가늠할 수 

있는 결과를 제시한다.

먼저 지속의도 기술분석 결과는 다음과 같다. 

<그림 4>는 직업별 지속의도의 평균이 어떻게 

차이가 나는지 시각적으로 나타낸 도표이다. 

직업은 0에서 5까지의 수로 표시되며, 직업 군 

유형은 그림 밑에 제시되어 있다. 법학 교수 군

이 서비스 지속의도가 가장 높았다. 그 다음으

로 기타 군과 법조인 군의 지속의도가 높았다. 

<그림 4> 직업별 법률정보서비스 지속의도 (상한-하한 도표)

1: 법조인(판사, 검사, 변호사): 13.8%
2: 법조인 외 법무기관 근무자(법원 행정직 등): 0.6 % (n=1)

3: 법학 교수: 17.8%
4: 법학 대학원생: 37.4%
5: 대학생: 21.3%

0: 기타(사장,국가고시 수험생,세무사,시간강사,웹기획,관리직,회사원,의사,
기자,언론인): 9.2%

(박스 밖의 산점 들은 개별응답자로서 상한-하한치에 미포함되는 사례임.)
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기타 군에는 다양한 직업들이 소속되어 있어 상

한 값과 하한 값의 차이가 크다. 반면, 법학 교수

와 법조인 군과 같이 동일 직업 군에서는 그 차

이가 상대적으로 작다. 교수와 법조인과 같은 

전문직업 군에서 지속의도가 높게 나왔다는 점

은 해당 법률정보서비스의 가치를 높게 평가할 

수 있는 근거가 된다.

<그림 5>는 학력별 지속의도의 뚜렷한 차이

는 보이지 않는다. 다만, 박사학력과 학부학력

이 석사학력보다 상대적으로 높은 지속의도를 

보이고 있다는 점은 향후 추가 분석이 필요할 

것으로 판단된다. 

4.4 지속의도 회귀분석

웹 기반 법률정보서비스 품질 요인이 지속의

도에 미치는 영향을 파악하기 위하여 해당 서비

스 품질의 5가지 범주(공감성, 반응성, 디자인, 

신뢰성, 확신성)를 독립변수로 설정하고, 지속

의도를 종속변수로 하여 회귀분석을 실시하였

다. 본 회귀분석의 목적은 해당 서비스 품질의 

범주가 지속의도에 결정적으로 미치는 영향도

와 이의 차별적 순위를 파악하고자 함이다.

<표 6>은 다중회귀분석 결과를 나타낸다. 추

정된 회귀모형의 적합도에 대한 F값은 65.010

으로 유의하고, 종속변수에 대한 전체 설명력

(R
2
)은 64%이다. 회귀계수(β)는 신뢰성 범주를 

제외하고 모두 p<.05 또는 p<.01 수준에서 유의

함으로 분석되었다. 이는 4개의 범주(디자인, 반

응성, 확신성, 공감성)가 해당 법률정보서비스 

지속의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 해

석된다.

회귀계수(β)는 본 회귀분석 내에서 상대적 영

향정도를 나타낸다. 따라서 회귀계수에 따라 영

향도의 가중치를 부여하여 도식화하면 <그림 6>

과 같다. 화살표의 굵기는 해당 요소의 영향강

<그림 5> 학력 별 법률정보서비스 지속의도 (상한-하한 도표)

1: 대학생: 23.6%
2: 대졸 :12.6%
3: 석사과정생: 35.6%
4: 석사졸업: 8.0%
5: 박사과정생: 1.7%
6: 박사졸업: 18.4%
0: 기타: 0%
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비표준화 계수 표준화 계수
t 유의확률

B 표준오차 베타(β)

디자인 .207 .082 .184 2.540 .012*

신뢰성 -.058 .134 -.048 -.432 .667

반응성 .260 .126 .237 2.057 .041*

확신성 .318 .111 .271 2.877 .004**

공감성 .249 .099 .231 2.503 .013*

R2=.642;F=65.010; *p<.05, **p<.01 수준에서 유의함

종속변수: 지속의도; 독립변수: 공감성,반응성,디자인,신뢰성,확신성

<표 6> 법률정보서비스 품질 요인이 지속의도에 미치는 영향

   <그림 6> 웹 기반 법률정보서비스 품질 요소가 

지속의도에 미치는 영향

도를 나타낸다.

<그림 6>에 의하면 확신성, 반응성, 공감성, 

디자인 범주가 지속의도에 유의한 영향을 미친

다. 이들 중 반응성, 공감성, 디자인은 품질 수

준이 양호한 반면, 확신성의 품질 수준은 기대 

이하로 판단되었다. 한편 본 다중회귀분석 결

과 확신성은 지속의도에 가장 큰 영향을 미치

는 요소로 도출되었다. 이를 종합해 보면, 법

률정보서비스에서 향후 지속적인 이용을 증대

시키기 위해서는 확신성을 최우선적으로 보완

시키는 것이 보다 효과적인 전략이라고 판단

된다.

5. 결론 및 토의

본 연구는 웹 기반 법률정보서비스의 주 이용

자 집단인 법조인, 법무기관근무자, 법학과 교수, 

대학원생, 대학생을 대상으로 해당 정보서비스

의 품질을 결정짓는 요인들을 추출하여 이들이 

이용자 지속의도에 유의미한 영향을 미치는 정도 

및 그 영향도의 의미를 고찰하였다. SERVQUAL

의 주요 요인을 토대로 제시된 신뢰성, 확신성, 

디자인, 공감성, 반응성의 5개 차원을 기준으로 

활용하여 기대수준과 만족수준을 측정하고, 양

자의 차이 검증을 포함한 기술통계 분석, 품질 

결정요인 도출 및 분석, 회귀분석에 의한 지속
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의도에 미치는 영향요인의 추출 및 분석을 수행

하였다.

이러한 일련의 과정을 통하여 도출된 결과는 

다차원적인 개념인 서비스 품질에 대해 보다 

높은 신뢰성과 타당성을 확보할 것이며 앞으로 

장기적인 관점에서 서비스 품질 향상의 전략적

인 방향성을 제시할 수 있을 것이다. 해당 법률

정보서비스 품질수준은 공감성, 반응성, 디자인 

범주에서 우수하지만, 신뢰성, 확신성 범주에서

는 상대적으로 미흡하였다. 공감성 범주에서는 

개인 정보요구를 성공적으로 충족시켜 주고 자

동번역 기능이 우수하였으나 개인화 기능 향상

이 필요하였다. 반응성 범주에서는 검색속도가 

양호하나 반복적인 화면로딩의 문제가 대두되

었다. 디자인 범주에서는 정보지도, 다차원지도

와 같은 시각화 기능이 우수하였으나 사용편의

성을 보다 높일 필요가 있었다. 신뢰성 범주에

서는 검색결과 및 검색 관련어 선정의 적합성 

문제가 존재하였으며 정보 최신성 문제와 더불

어 정보원의 권위 및 출처와 관련된 문제가 중

요하게 인식되었다. 마지막으로 확신성 범주에

서는 보안 문제, 서비스 활성화 문제, 검색 결과

의 적합성 여부가 강조되었다.

또한 법률정보서비스 만족수준은 전반적으

로 양호하다고 판단되었으며 5개의 범주(공감

성, 반응성, 디자인, 신뢰성, 확신성) 간 밀접한 

관련이 있었다. 특히, 신뢰성은 공감성과 반응

성과 각각 상대적으로 더 밀접한 관계가 존재하

여 신뢰성을 높이기 위해서는 공감성, 반응성과 

같은 콘텐츠의 품질을 향상시킬 필요가 있음을 

시사하고 있다.

서비스 지속의도는 전반적으로 양호한 수준

을 나타냈다. 학력별 유의미한 차이는 보이지 

않았으나, 교수와 법조인과 같은 전문직업 군에

서 지속의도가 높게 나왔다는 점은 직종에 따라 

해당 서비스의 가치를 다르게 평가하고 있음을 

알 수 있다. 또한 지속의도의 전체적인 추세는 

연령에 다소 비례하였으며, 4개의 범주(디자인, 

반응성, 확신성, 공감성)가 법률정보서비스 지

속의도에 양의 영향을 미치는 것으로 판단되었

다. 법률정보서비스에서 향후 지속적인 이용을 

증대시키기 위해서는 확신성을 최우선적으로 보

완시키는 것이 보다 효과적인 전략이라고 판단

된다.
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