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1. 서  론1)

우리나라는 국가정보화에 필요한 관련 사항을 규정하는 

국가정보화기본법(國家情報化基本法)을 1995년 정보화촉진기

본법으로 제정하고[1], 이를 지속적으로 개정하며 지식정보화

의 실현을 앞당겨 국민의 삶의 질을 향상시키고자하는 목적

을 달성해왔다. 같은 연장선상에서 최근 몇 년간 공공정보화
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사업은 그 중요성과 규모가 더욱 증가되고 있는데, 과학기술

정보통신부는 정보통신산업진흥원 주최/주관으로 진행한 2018

년 3월 공공부문 SW·ICT장비·정보보호 수요예보(확정) 설명

회에서 국가기관, 지자체, 공공기관 등 2,183기관을 대상으로 

조사한 관련 결과를 발표하였다. 2018년 SW·ICT장비 규모가 

총 4조 2,515억 원으로, 전년도 상승률 약 1.7% 대비 2.5%높

은 약 4.3%의 증가했고, 1만5926건의 사업이 추진될 것으로 

전년대비 637건(4.2%)의 사업이 증가되었다[2]. 공공시장 전

체 조달규모는 중소기업청 자료 ‘공공기관 구매실적(물품, 용

역, 공사)’에 따르면 2017년의 경우 1,234,078(억원)으로 약 

123조원을 초과하는 규모를 형성하고 있다[3]. 4차 산업혁명

을 직면하고 있는 현 시점에서 그 규모와 중요성이 점점 더 
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요     약

본 연구는 국내 공공정보화사업에서 정보시스템 품질이 사업성과(순편익)에 미치는 영향을 확인하고, 그 과정에서 사용자가 정보시스템 품질과 

순편익의 관계에서 매개역할 여부를 검증하는데 목적이 있다. 설정된 연구가설을 검증하기 위한 실증분석 방법으로 설정된 변수들과 요인들에 대

한 타당성 검증 및 신뢰성 분석, 상관관계에 대한 분석을 진행하였고 정보시스템 품질이 공공정보화사업 성과에 미치는 영향에 대하여는 단순·다중

회귀분석, 사용자의 매개효과에 대해서는 SPSS 통계프로그램으로 매개회귀분석을 진행하였다. 분석결과 정보시스템 품질이 높을수록 사용자의 시

스템 사용성이 높으며, 사용자는 공공정보화사업의 순편익에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 사용자는 정보시스템 품질과 순편익의 

영향관계에서 부분매개효과가 있음을 확인할 수 있었다. 이러한 연구결과를 바탕으로 공공정보화사업에서 정보시스템 품질과 시스템을 사용하는 

사용자, 이를 통한 순편익에 이르는 통합적인 관점에서 세부성공요인별 우선순위에 따라 효율적으로 사업성과를 향상 시킬 수 있도록 관리체계를 

수립하고 공공정보화시장에 진입한다면 기업경영 성과 및 관련 산업 전반에 유의한 영향을 미칠 수 있을 것이다.
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높아지고 있는 공공정보화사업의 성공과 활성화는 매우 중요

하다고 할 수 있다.

하지만, 공공정보화시장의 성장과 함께 관련 품질 및 성과

에 대한 문제 제기는 지속적으로 이슈가 되어 왔다. 특히, 상

호출자제한 기업집단에 속하는 회사의 참여제한 및 대기업 

참여하한제를 전면적으로 도입·운영하는 소프트웨어산업 진

흥법 및 시행령이 재·개정되어 고시되는 시점을 기준으로 더

욱 부각되고 있다[4-6].

규제가 시행 이후 경쟁력을 갖춘 중소기업이 과도한 가격

경쟁에 노출되어 수익성이 하락되고 중견기업은 대기업으로

의 성장을 회피하면서 관련 시장의 성장에 있어서 걸림돌이 

되고 있다. 더불어, 대기업의 빈자리를 대체하는 중소･중견기

업의 프로젝트 관리(품질관리, 사업관리, 위험관리 등) 역량

의 부족이 사업의 성공적 완수 및 유지보수의 문제점으로 작

용하고 있다[5].

이호근의 ‘소프트웨어산업 생태계 발전을 위한 연구’ 보고

서에서도 공공 IT 프로젝트에 참여한 370개 기업을 대상으로 

매출대비 공공 IT 프로젝트 비중이 영업이익률과 매출성장률

에 미치는 영향을 분석한 결과 소프트웨어산업 진흥법 개정

이후 중소/중견 기업들의 양적성장은 이루어졌으나 수익성이 

악화되고 공공정보화 품질 및 혁신의 감소를 초래한다는 것

을 실증적으로 연구하였다[6]. 

이와 같은 배경으로 과학기술정보통신부에서는 2018년 3

월 22일 소프트웨어산업 진흥법 전부개정(안) 입법예고(공고 

제2018-0142호)를 통하여 소프트웨어산업 발전을 위한 관련

법을 18년 만에 전부 개정하는 정책을 추진하고 있기도 하다.

이러한 문제점의 주요 발생 요인으로 지적되고 있는 부분은 

대기업들의 경우 충분한 자본과 인력을 통한 자발적인 신뢰성 

제고활동으로 자연스럽게 공공SI(System Integration) 시장을 

장악하여 왔지만, 중소단위의 SI기업은 특정 분야의  기술력을 

제외하고 일반적인 신뢰성의 요인에 대한 만족도에서 대기업

에 비해 많이 뒤쳐져 있고[7], 기업들이 생존과 발전을 위해서 

프로젝트 비중을 늘리고 있음에도 프로젝트를 체계적으로 관리

할 시스템이나 프로세스 등의 부재가 한국의 중소기업들에게서 

많이 나타나 대기업에 비해 인적자원의 양적, 질적 차원의 부족

과 교육 및 훈련의 예산의 부족으로 인한 것 등이 있다[8].

이러한 측면에서 볼 때 공공정보화 시장의 성장 추세에 역

행하고 있는 현 시점의 공공정보화사업 전반의 품질에 관한 

논의는 필수적이다. 그러나 대기업 참여제한 규제가 전면적

으로 시행된 지 많은 시간이 흐르지 않은 과도기적 상황으로 

인해, 상대적으로 관련 연구가 부족한 것이 사실이며 공공정

보화 시장의 활성화에 대한 연구를 처음부터 다시 새롭게 시

작해야 할 상황에 처해있다고 할 수 있다[9].

따라서 본 연구의 목적은 대기업 및 상호출자제한기업집

단의 참여제한 이후 변화된 국내 공공정보화사업에서 정보시

스템 품질이 사업성과에 미치는 영향요인을 정보시스템성공

모형을[10, 11] 기반으로 규명하여 공공정보화사업의 품질 향

상을 위한 실증적 자료를 확보하고, 나아가 공공정보화사업

의 발전 방향의 실효성 있는 정책적 기초 자료를 마련하는데 

있다고 할 수 있다. 

연구 목적을 다음의 네 가지 연구 질문으로 구체화하였다.

첫째, 공공정보화사업에서 정보시스템 품질은 사용자에게 

유의한 영향을 미칠 것인가?

둘째, 공공정보화사업에서 사용자는 순편익에 유의한 영향

을 미칠 것인가?

셋째, 공공정보화사업에서 정보시스템 품질은 순편익에 직

접적으로 유의한 영향을 미칠 것인가?

넷째, 공공정보화사업에서 정보시스템 품질과 순편익의  

영향관계에서 사용자는 매개 역할을 할 것인가?

2. 이론적 배경

2.1 공공정보화사업

‘공공정보화사업’은 국내 공공부문에서 ｢전자정부법｣ 제2

조 제13호의 규정에 따른 정보시스템을 기획ㆍ구축ㆍ운영ㆍ

유지보수 하거나 정보시스템감리, 전자정부사업관리의 위탁 

등을 하기 위한 사업 일체라고 할 수 있으며, ‘정보시스템’은 

정보의 수집ㆍ가공ㆍ저장ㆍ검색ㆍ송신ㆍ수신 및 그 활용과 

관련되는 기기와 소프트웨어의 조직화된 체계를 말한다[12].

조달청에서는 공공정보화사업유형을 다음과 같이 22개 사

업 유형으로 분류하고 있다(Table 1)[13].

이와 같은 22개의 정보화사업 유형을 중심으로 공공정보

화사업의 품질 확보와 소프트웨어 산업 발전을 위하여, 2012

년 5월 소프트웨어산업진흥법을 개정하며 정부기관, 공공기

관 등에서 관련 사업 발주 시 제안요청서의 상세화를 의무화

하였고, 대기업 참여 제한과 중소기업 중심의 소프트웨어산

업으로 구도를 재편 하였다. 이는 공공정보화사업의 전반적

인 품질 확보와 소프트웨어 산업 발전을 위한 범정부적 차원

의 강한 추진 의지로 해석할 수 있다[13].

하지만, 소프트웨어산업 진흥법 개정이후 중소ㆍ중견 기업

들의 양적성장은 이루어졌지만 수익성은 악화되고 공공정보

화 품질 및 혁신의 감소를 초래하는 결과를 나았고[6], 단순

히 대기업 참여제한만으로 중소기업의 성장과 발전, 공공정

보화사업의 품질 향상에 긍정적인 영향을 주지 못하는 있다

는 연구 결과들로 귀결되고 있다[5, 7-9]. 

이와 같은 선행연구들은 공공정보화사업의 성과와 사업 

구성의 대부분을 차지하는 정보시스템에 대한 세부적인 영향

관계 연구보다는 공공정보화사업을 수행하는 기업 및 관련 

산업의 환경적 요인에 기반을 둔 연구들로 구성되어 있고

[5-8], 이마저도 전면적인 대기업 참여제한 규제가 시행된 지 

얼마 되지 않은 과도기적 상황으로 인하여 상대적으로 부족

한 관련 연구에 대한 요구가 높아지고 있다[9]. 

2.2 정보시스템 품질 측정

지금까지 정보시스템의 품질 측정을 다루는 주요 연구로

는 1992년 DeLone & McLean이 선행연구들을 분석하여 정

보시스템성공모형을 정립하는 것을 시작으로 2003년 그 체계

를 확립하여 정보시스템 품질평가의 구성요인으로 System 

Quality, Information Quality, Service Quality, Use, User 

Satisfaction, Net Benefits의 6개 항목으로 범주화하였고, 이
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후 이를 토대로 측정 지표를 개발ㆍ적용하는 연구의 흐름으

로 최근까지도 활발히 이루어지고 있다[10, 11, 14].

DeLone & McLean은 하드웨어 및 소프트웨어를 기반으로 

한 시스템 품질과 시스템에 의해 생성되는 정보의 품질, 그리

고 지원이나 조직의 서비스 및 태도를 기반으로 하는 서비스

품질은 사용자의 시스템 사용 및 만족도에 영향을 미치고, 이

때 사용자의 시스템 사용과 만족도는 상호 영향관계에 있다

고 하였다. 또한, 시스템 사용과 사용자 만족은 전체적으로 

조직성과에 영향을 미치는 관계에 있다고 주장하였다[11, 15].

1) System Quality

시스템 품질은 하드웨어와 소프트웨어의 성능, 편리성 등 정

보 시스템 성능과 관련된 변수로 정확한 정보의 생산과 기술적

인 완성도를 의미한다. DeLone & McLean은 기존의 많은 연구

들을 기반으로 체계적인 분석을 진행하여 시스템 품질에 대한 개

념을 정리하였고, 시스템품질 측정 변인은 적응성(Adaptability), 

유용성(Availability), 신뢰성(Reliability), 응답시간(Response 

time), 사용성(Usability)으로 정의하였다[10, 11].

Seddon(1997)은 시스템 품질을 시스템의 오류 여부와 사용

자 인터페이스(UI)의 일관성, 사용 용이성, 문서 및 프로그램 코

드의 품질 그리고 관리 가능성으로 정의하고, 지각된 유용성과 

사용자 만족과의 관계 그리고 개인 및 조직의 성과, 조직성과 

및 사회성과 간의 영향 관계를 연구하였다[17, 18].

2) Information Quality

정보 품질은 정보시스템에서 산출되는 최종 결과물로서 

나타나는 정보의 품질을 의미하며, DeLone & McLean은 정

보품질이 이용자관점에서 주관적 특성을 갖기 때문에 이용자 

만족의 일부분으로 포함시켜 정보의 완전성(Completeness), 

이해용이성(Ease of Understanding), 개인화(Personalization), 

보안(Security)을 측정변인으로 설정하였다[11]. 

Seddon(1994, 1997)은 정보 품질이 정보시스템에 의해 제

공되는 정보의 정확성과 적시성, 관련성에 관한 것으로 정의

하고, 모든 정보시스템이 정보를 산출하는 것은 아니기 때문

에, 일괄 적용될 수는 없다고 하였다[16, 17]. Rai et al.(2002)

는 정보 품질이 정보시스템에 생산되는 산출물로서 정보의 

내용 및 정보의 정확성, 정보 형식이 사용자 요구사항에 미치

는 충족정도라고 정의하였다[19]. 

 

3) Service Quality

서비스 품질은 정보시스템이 제공하는 정보의 품질 및 관련 

조직에서 제공하는 전반적인 서비스의 품질을 의미하며,  

DeLone & McLean(2003)은 서비스 공급자를 정보시스템 부서 

및 시스템 제공자 전체를 포함시켜 서비스 보장성(Assurance), 

공감(Empathy), 신속한 대응(Responsiveness)을 측정변수로 

들었다[11].

Parasuraman, Zeithaml & Berry(1988)에 의해 개발되어 

서비스 품질을 측정하는 데 대표적인 도구로서 표준화되고 

널리 쓰이고 있는 SERVQUAL은 고객이 요구하는 서비스 

품질과 조직이 제공하는 서비스 품질 성과와의 차이를 5개 

차원에 기초하여 분석할 수 있는 기법이다(Table 2)[20]. 

하지만, Table 2에서 제시된 다섯 개 차원이 모든 서비스 

No. Level1 Level2 Level3

1
Information & 
Communica-tion 

Technology
(ICT) Consulting

Information Strategy Planning(ISP)

Business process reengineering(BPR)/Information 
strategy planning(ISP)

2 Information System Master Plan(ISMP)

3 Consulting services Consulting services

4 Information System Supervision Service Information System Supervision 

5 Project Management Office(PMO) Project Management Office(PMO)

6

Software and
System Development

Internet Support Development Service Homepage, Portal

7

Information System Development
Service

Development of general SW (information system)

8
Bus Management System(BMS)
/Bus Infomation System(BIS)

9 U-IT business such as RFID

10
Package Software
Development and Introduction Service

Package Software Development and Introduction 

11

Establish operating 
environment

Construction service of Information infrastructure 

Building computer room(Moving)

12 CCTV installation and construction

13 Network environment construction

14
Information protection and security services

Information Security Consulting

15 Establishment of information protection infrastructure

16
Operating and
Maintenance

Information system maintenance service Information system maintenance

17 Computer equipment maintenance service Computer equipment maintenance

18 Operational Consignment Service Operational Consignment 

19 DB construction and 
data input

Data service Data processing

20 Space information DB construction service Space information DB construction service

21 ICT content 
development

Digital contents development service Digital contents development

22 Online promotional and broadcast content service Online promotional and broadcast content

Table 1. Classification table of Public Business Type 
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부문에 적용 가능한지를 묻는 타당성과 관련된 연구들도 있

어, SERVQUAL을 통한 정보시스템이 제공하는 서비스의 품

질 측정방법의 선정에 주의할 필요가 있다[21].

지금까지 제시된 본 연구의 이론적 기반이 되는 공공정보화

사업 현황 및 정보시스템 품질 측정 관련 국․내외 연구들을 

검토한 결과 서론에서 제기한 대기업 참여제한 이후 공공정보

화사업 성과 및 정보시스템 품질 저하 이슈가 지속적으로 제기

되어왔고, 더불어 공공정보화사업과 그 핵심이 되는 정보시스

템 품질과의 영향요인에 관한 실증적 연구를 확인하기 어려웠

다. 이를 토대로 본 연구에서는 국내 공공정보화사업과 관련된 

기업 및 정부․공공기관 등을 대상으로 정보시스템 품질이 정

보시스템사용자의 매개효과를 통하여 공공정보화사업 성과에 

미치는 영향관계를 실증적으로 분석하고자 하였다. 

3. 연구모형 및 연구가설

3.1 연구모형

본 연구에서는 앞에서 제시한 이론적 배경을 토대로 선행

연구의 한계점을 보완하고 본 연구의 목적을 달성하기 위한 

연구모형을 정보시스템의 품질(시스템 품질, 정보 품질, 서비

스 품질)이 공공정보화성과에 미치는 영향관계에서 사용자의 

매개효과를 중심으로 Fig. 1과 같이 설정하였다.

정보시스템의 성공 모형 및 요인에 대한 선행연구[10, 11, 

14, 15, 19, 20-22, 29, 30]에서 확인된 정보시스템 품질 3가지

(시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질) 핵심 요인을 독립변수

로, 정보시스템의 이용범위에 따라 발생하는 이익인 순편익을 

종속변수로 하는 영향관계에서 사용자의 시스템 사용성 및 사

용자 만족도의 매개효과를 실증적으로 측정하고자 하였다. 

3.2 연구가설

연구모형에서 설정한 각 변수들의 영향관계에 대해서 공공정보

화사업에서 정보시스템 품질이 사용자에게 영향을 줄 것이라는 연

구가설1과 사용자가 순편익에 영향을 줄 것이라는 연구가설2, 정보

시스템 품질이 순편익에 직접적인 영향을 줄 것이라는 연구가설3, 

정보시스템 품질이 순편익에 미치는 영향관계에서 사용자는 

매개역할을 할 것이라는 연구가설4를 검증하기 위하여 다음

과 같이 제시하였다.

Hypothesis

H1
Information system quality will have a positive impact on 
users.

H1-1
The system quality of information system quality will 
have a positive effect on user usability of the system.

H1-2
The information quality of information system quality will 
have a positive effect on users' system usability.

H1-3
The Service quality of information system quality will 
have a positive effect on users' system usability.

H1-4
The system quality of the information system quality will 
have a positive effect on the user's user satisfaction.

H1-5
The information quality of information system quality will 
have a positive effect on user satisfaction of users.

H1-6
The Service quality of information system quality will 
positively affect user's satisfaction with users.

H2 Users will have a positive effect on net benefit.

H2-1
User usability of the system will have a positive effect on 
net cost savings.

H2-2
User satisfaction of users will have a positive effect on 
the cost savings of net benefit.

H2-3
User usability of the system will positively affect the net 
reduction of the net benefit.

H2-4
User satisfaction of users will have a positive effect on 
the reduction of net benefit.

H3
Information system quality will have a positive impact on 
net benefit.

H3-1

The system quality of the information system quality will 
have a positive effect on the cost saving of the net 
benefit.

H3-2
The information quality of information system quality will 
positively affect the cost saving of net benefit.

H3-3
The service quality of information system quality will 
positively affect the cost saving of net benefit.

H3-4

The system quality of the information system quality will 
have a positive effect on the net reduction of the net 
benefit.

H3-5
The information quality of information system quality will 
have a positive effect on the reduction of net benefit.

H3-6

The service quality of information system quality will 
have a positive effect on a certain reduction of the net 
benefit.

H4
Users will play a mediating role in the effect of 
information system quality on net benefit.

Table 3. Research Hypothesis

Dimension Meaning Remarks

Tangibles
Physical representation of 
service

Tangibles

Reliability Offer as promised Reliability

Responsiveness Willingness to help Responsiveness

Assurance Planting faith and conviction

Communication
Competence
Courtesy
Credibility
Security

Empathy
Responsive to individual 
customers

Understanding
Access

Table 2. The Five Dimensions of SERVQUAL 

Fig. 1. Research Model 
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4. 연구 방법

4.1 조사대상 및 자료수집

본 연구 조사대상의 범위는 공공정보화사업 관련 업무를 

수행하는 공공기관 및 민간 기업으로 설문 대상자들은 공공정

보화사업 참여 경험이 있는 인원으로 한정하여 설문을 진행하

였다. 조사대상 기업 중 민간 기업은 중소기업, 중견기업 후보

기업, 중견기업, 매출액 8천억 미만의 대기업, 매출액 8천억 이

상의 대기업 기업 규모로 분류하여 진행하였다[4]. 설문방법은 

e메일과 SNS를 이용한 온라인 설문 및 오프라인 설문으로 

2018년 하반기에 진행하여 총 32개의 기업에서 조사된 118개

의 설문 중 113개의 유효 설문을 대상으로 분석하였다.

4.2 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구의 독립변수인 정보시스템 품질 중 시스템 품질은 

4개 요인으로 Availability, Reliability, Response time, 

Functionality 각 1문항씩 총 4문항을 측정항목으로 구성하였

다. 정보 품질은 Accuracy, Timeliness, Adequacy of format, 

Usefulness, Readability 각 1문항씩 총 5문항을 측정항목으

로 구성하였다.

서비스 품질은 Responsiveness, Faithful, Training provided, 

User manual, Technical competence, Supplier reputation 각 

1문항씩 총 6문항을 측정항목으로 구성하였다.

종속변수인 순편익은 Cost Saving, Time Saving 2개 요인

으로 각 2문항으로 총 4문항을 구성하고 매개변수인 사용자

는 2개 요인으로 Nature of Use 3문항, User Satisfaction 1개 

문항으로 총 4개 문항을 구성하였으며 세 가지 변수 모두 설

문측정 방식으로 Likert 7점 척도를 적용하였다.

연구모형 변수들의 분석에는 자료 분석에는 SPSS 23.0 패

키지를 이용하여 통계분석을 실시하였고, 구성 개념의 타당

성을 평가하기 위한 탐색적 요인분석과, 크론바하 알파를 이

용한 측정된 자료의 신뢰성을 분석하였다. 가설 검증을 위한 

본 분석에는 단순회귀분석 및 다중회귀분석을 이용하였고, 

Baron and Kenny(1986)의 매개효과 분석방법을 적용하여 매

개효과를 측정하였다. 

5. 실증 분석

5.1 표본의 특성

표본의 인구통계학적인 특성과 기업 특성에 대해서 빈도

분석을 실시하여 분석결과를 Table 4와 같이 정리하였다. 설

문 측정 응답자의 일반적 특성에 대한 분석 결과 공공기관 

11.5%, 민간기업 88.5% 순으로 나타났다. 민간기업의 유형은 

매출액 8,000억 이상 기업 4.4%, 매출액 8,000억 미만기업은 

6.2%, 중견기업 후보기업은 12.4%, 중견기업은 24.8%, 중소기

업은 52.2%로 가장 높게 조사되었다. 

Characteristic n %

Company 
type

Public institutions 13 11.5

Private companies 100 88.5

Total 113 100

Company 
Size 

(for private 
companies)

Small and Medium companies 59 52.2

Mid-sized company candidate 
companies

14 12.4

Mid-sized company 28 24.8

Large companies with sales of 
less than 800 billion won

7 6.2

Large enterprise with sales over 
800 billion won

5 4.4

Total 113 100

Industry 
classification

Consulting 12 10.6

Defense 3 2.7

Finance 4 3.5

IT 85 75.2

R&D 9 8

Total 113 100

Subject to 
audit

Applicable 63 55.8

Non-applicable 50 44.2

Total 113 100

Subject to 
PMO

Applicable 19 16.8

Non-applicable 94 83.2

Total 113 100

(PMO = Project Management Office)

Table 4. Analysis Result of Sample Characteristics

Variable Definition Factor Prior research

(Independent) 
Information 
System 
Quality 

(Systems quality)
Variables related to information system performance such as 
Hardware and Software

Availability, Reliability
Response time, Functionality

[11, 15, 16, 
17, 19, 23]

(Information quality)
Variables related to the quality of information provided by the 
information system

Accuracy, Timeliness, Adequacy of 
format, Usefulness, Readability

[11, 15, 16, 
17, 19, 23]

(Service quality)
The quality of the information provided by the information 
system and the quality of the service provided by the 
information system organization

Responsiveness, Faithful, Training 
provided, User manual, Technical 
competence, supplier reputation

[11, 15, 16, 
17, 18, 19, 21, 
22, 23, 24]

(Mediating)
User

Variables related to end user's information system utilization Nature of Use [11, 15]

Variables related to end-User Satisfaction of information 
systems

User Satisfaction
[11, 15, 16, 
17, 18, 30]

(Dependent)
Net Benefits

Variables related to financial and non-financial performance in 
individuals, groups or organizations

Cost Saving, Time Saving
[11, 17, 28, 

29]

Table 5. Definition of Variables 
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5.2 신뢰성 및 타당성 검증

내적 일관성(Internal Consistency)에 의한 정보시스템 품

질 15개 척도의 신뢰성 검증은 크론바흐 알파(Cronbach'α) 

계수를 통하여 기준 0.6 이상을 유의한 것으로 판정하였다. 

타당성 검증은 SPSS 23.0의 요인분석을 적용하여 주성분 분

석(Principal Component Analysis) 방식으로 요인추출방법을 

사용하였다. 요인회전방법으로 베리맥스(Varimax) 방식의 직

각요인회전(orthogonal factor rotation) 방법을 적용하였고, 

요인의 수를 결정하는 분류기준은 선행연구를 통해 식별된 

요인들의 수를 고정하여 기준을 결정하였으며, 각 항목의 요

인 적재치는 0.5 이상을 기준으로 유의성을 판단하였다.

그리고 표본 적절성의 검증 지표로 KMO(Kaiser-Meyer- 

Olkin) 0.5 이상, Bartlett의 구형성(sphericity) 검증 값은 p가 

0.01 이하일 경우 적합한 것으로 판단하였다. 모든 요인과 변

수들은  신뢰성과 타당성 검증결과 판단 기준을 충족하는 것

으로 평가되었고, Table 6, 7, 8과 같다.

Independent

Variable
Factor

Loading
Eigenvalue Cronbach'α

1 2 3

System

Quality

Reliability .826

2.411 .710
functionality .674

Response time .658

Availability .651

Information 

Quality

adequacy of format .839

3.770 .886

usefulness .757

readability .734

timeliness .720

accuracy .699

Service

Quality

faithful .826

3.814 .906

responsiveness .813

training provided .765

technical competence .683

user manual .673

supplier reputation .616

KMO(Kaiser-Meyer-Olkin) : .881

Bartlett’ Test of Sphericity : Chi-Square 1030.969, df(p) 105(.000***)

Table 6. Exploratory Factor Analysis and Reliability 

Verification of Information System Quality

Dependent

Variable 
Factor

Loading
Eigenvalue Cronbach'α

1

Net Benefits
Cost Saving .961

1.847 .916
Time Saving .961

KMO(Kaiser-Meyer-Olkin) : .500

Bartlett’ Test of Sphericity : Chi-Square 139.863, df(p) 1(.000***)

Table 7. Exploratory Factor Analysis and Reliability 

Verification of Net Benefit

Mediating

Variable 
Factor

Loading
Eigenvalue Cronbach'α

1

User
Nature of Use .928

1.722 .833
User Satisfaction .928

KMO(Kaiser-Meyer-Olkin) : .500

Bartlett’ Test of Sphericity : Chi-Square 81.268, df(p) 1(.000***)

Table 8. Exploratory Factor Analysis and Reliability 

Verification of User

5.3 상관관계 분석

연구가설에 대한 구체적인 실증분석 전에 변수간의 상관관

계 유의성, 방향과 크기를 확인하기 위하여 피어슨(Pearson) 

상관계수를 통한 상관관계분석을 진행하였다. 상관관계

(Correlation matrix) 분석 결과 변수간의 상관관계 방향이 동

일하도록 요인들 간에 정(+)의 상관관계를 나타냈고, 전체 요

인 상관계수는  p<0.01 수준으로 모두 유의한 것으로 확인되

었다. 상관관계 크기가 상대적으로 높은 요인에 대해서는 가

설검증에서 분산팽창인자 (VIF, Variance Inflation Factor)를 

통한 다중공선성(multicollinearity)의 이상 유무를 확인하였

는데 VIF 값이 모두 5미만으로 다중공선성 문제는 없는 것으

로 확인되었다. 상관관계 분석표는 Table 9와 같다.

Variable Factor Mean S.D.
Correlation

1 2 3 4 5 6 7

Independent

Variable

(IV)

(1) 4.95 .97 1 　 　 　 　

(2) 5.06 .99
.467

(**)
1 　 　 　

(3) 5.23 .95
.436

(**)

.717

(**)
1 　 　

Mediating

Variable

(MV)

(4) 5.09 1.38
.405

(**)

.506

(**)

.486

(**)
1

(5) 4.95 1.19
.294

(**)

.396

(**)

.392

(**)

.722

(**)
1

Dependent

Variable

(DV) 

(6) 4.66 1.24
.386

(**)

.535

(**)

.497

(**)

.656

(**)

.685

(**)
1

(7) 4.87 1.14
418

(**)

.504

(**)

.496

(**)

.740

(**)

.785

(**)

.847

(**)
1

Table 9. Correlation Matrix

*p<0.05, **p<0.01

[Factor Mark]

(1)System Quality (2)Information Quality (3)Service Quality 

(4)Nature of Use (5)User Satisfaction (6)Cost Saving (7)Time 

Saving (8)Information System Quality (9)User (10)Net Benefits

이에 본 연구모형의 모든 요인과 변수들은 요인분석을 통

해 측정항목의 개념이 얼마나 정확하게 측정되었는가를 파악

하였고, 신뢰성과 타당성 검증, 전체 요인의 상관관계 유의성, 

다중공선성 이상 유무 파악을 통해 연구모형의 전반적인 적

합성에 문제가 없음을 판단하였다.

6. 가설 검증

6.1 정보시스템 품질과 사용자의 가설검증

가설1의 검증을 위하여 정보시스템 품질 15개 항목 전체의 

평균과 사용자의 2개 항목의 전체 평균을 각각 독립변수와 종속

변수로 설정해 단순회귀분석을 실시한 결과 Table 10과 같이 

유의수준(α) 1% 이내에서 긍정적 영향이 있음을 확인할 수 있

었다. 따라서 공공정보화사업에서 정보시스템 품질이 높아질수

록 사용자의 사용성과 만족도는 향상될 것으로 예상되어진다.

그리고 각 변수의 요인들에 대하여 다중회귀분석을 실시

한 결과 독립변수들의 공차한계(tolerance)가 0.1 초과하고 분

산팽창지수(VIF)는 모두 10이하로 공선성에는 문제가 없는 
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DV IV B S.E. β t p

(9)
Constant .979 .605 - 1.168 .109

(8) .795 .118 .540 6.757 .000***

F=45.662 (p= .000), Adjusted R Square=0.285

Dependent Variable : User, *p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 10. Result of Regression Analysis

(Information System Quality and User)

것으로 나타났다. 세부 결과로는 시스템 품질 및 정보 품질은 

사용자의 시스템 사용성에 유의수준(α) 5%(**p < .05)이내에

서 유의한 영향 관계에 있는 것으로 나타났으나, 서비스 품질

은 유의수준(α) 10%(*p < .1)이내로 유의성이 다소 약하게 나

타났다(Table 11). 

DV IV B S.E. β t p
Multicollinearity 

Statistics

(4)

Constant .285 .701 - .407 .685 tolerance VIF

(1) .266 .129 .188 2.064 .041** .761 1.314

(2) .369 .163 .265 2.258 .026** .456 2.193

(3) .311 .167 .214 1.856 .066* .473 2.116

F=16.659 (p= .000), Adjusted R Square=0.295

Dependent Variable : Nature of Use, *p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 11. Result of Multiple Regression Analysis

(Information System Quality and Nature of Use)

사용자의 만족도에 대한 시스템 품질, 정보 품질, 서비스 

품질의 영향관계는 유의수준(α) 10% 이내에서도 모두 비유

의 한 것으로 나타났다(Table 12). 

DV IV B S.E. β t p
Multicollinearity 

Statistics

(5)

Constant 1.738 .657 - 2.645 .009 tolerance VIF

(1) .140 .121 .114 1.157 .250 .761 1.314

(2) .240 .153 .200 1.566 .120 .456 2.193

(3) .250 .157 .199 1.591 .114 .473 2.116

F=8.859 (p= .000), Adjusted R Square=0.169

Dependent Variable : User Satisfaction, *p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 12. Result of Multiple Regression Analysis

(Information System Quality and User Satisfaction)

본 연구에서 시스템의 사용성은 공공정보화사업에서 사용

자가 정보시스템을 이용한 빈도를 의미하고 사용자 만족도는 

정보시스템 전반적 기능에 대한 만족도를 의미하고 있다. 표

준화계수(β) 절대 값을 기준으로 독립변수들의 종속변수에 

대한 상대적 영향력을 판단할 수 있는데 공공정보화사업에서 

시스템 사용성에 보다 직접적이고 중요한 영향관계에 있는 

정보시스템 품질 요인은 정보 품질, 서비스 품질, 시스템 품

질 순서로 우선시된다고 볼 수 있으며, 정보시스템 품질과 사

용자 만족도와의 유의성은 떨어진다고 볼 수 있다.

6.2 사용자와 순편익의 가설검증

가설2의 검증을 위하여 사용자 2개 항목 전체의 평균과 사

용자의 2개 항목의 전체 평균을 각각 독립변수와 종속변수로 

설정해 단순회귀분석을 실시한 결과 Table 13과 같이 전체 

모형에 대한 유의성을 보여주는 F 통계량은 196.873(p= .000)

이며, 설명력은 64%로 유의수준(α) 1%이내에서 긍정적 영향

이 있음을 확인할 수 있었다. 따라서 공공정보화사업에서 전

체적인 사용자의 사용성 및 사용자의 만족도가 올라갈수록 

정보시스템을 사용하여 얻는 이익인 순편익이 향상될 수 있

을 것으로 기대되어진다. 

그리고 사용자의 두 가지 요인들과 순편익의 두 가지 요인

들에 대한 다중회귀분석결과 사용자의 시스템 사용성 및 사

용자 만족도는 순편익의 비용 절감과 일정 단축에 모두 유의

수준(α) 1%이내에서 긍정적 영향을 주는 것으로 나타났다

(Table 14, 15). 

DV IV B S.E. β t p
Multicollinearity 

Statistics

(6)

Constant .841 .358 -　 2.349 .021 tolerance VIF

(4) .302 .085 .336 3.537 .001*** .479 2.086

(5) .461 .099 .443 4.659 .000*** .479 2.086

F=60.516(p= .000), Adjusted R Square=0.515

Dependent Variable : Cost Saving, *p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 14. Result of Multiple Regression Analysis
(User and Cost Saving)

DV IV B S.E. β t p
Multicollinearity 

Statistics

(7)

Constant .841 .272 - 3.096 .002 tolerance VIF

(4) .301 .065 .362 4.642 .000*** .479 2.086

(5) .504 .075 .524 6.717 .000*** .479 2.086

F=116.494 (p= .000), Adjusted R Square=0.679

Dependent Variable : Time Saving, *p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 15. Result of Multiple Regression Analysis
(User and Time Saving)

다만, Table 14와 같이 사용자와 비용 절감의 F통계량 값

은 60.516(p= .000)이며, 51.5%(Adjusted R Square=0.515)의

설명력을 가지며, Table 15와 같이 사용자와 일정단축의 F통

계량은 116.494(p= .000)이며, 67.9%(Adjusted R Square= 0.679)

의 보다 높은 설명력을 가진다.

정보시스템을 사용하는 주체가 되는 사용자에 대한 시스

템사용성과 만족도를 높게 할수록 정보시스템 이용을 통하여 

얻는 이익인 순편익의 비용 절감과 일정 단축에 대해서 긍정

적 효과를 얻을 수 있을 것으로 해석할 수 있다. 

6.3 정보시스템 품질과 순편익의 가설검증

가설3의 검증을 위하여 정보시스템 품질 전체의 평균과 순

편익 전체 평균을 각각 독립변수와 종속변수로 설정해 단순

회귀분석을 실시한 결과 Table 16과 같이 유의수준(α) 1%이

내에서 긍정적 영향이 있음을 확인할 수 있었다. 따라서 공공

정보화사업에서 정보시스템 품질이 높아질수록 순편익은 향

상될 것으로 예상되어진다.

DV IV B S.E. β t p Multicollinearity 
Statistics

(10)
Constant .906 .283 - 3.205 .002 tolerance VIF

(9) .769 .055 .800 14.031 .000*** 1.000 1.000

F=196.873 (p= .000), Adjusted R Square=0.636

Dependent Variable : Net Benefit, *p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 13. Result of Multiple Regression Analysis

(User and Net Benefit)
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그리고 각 변수의 요인들에 대하여 다중회귀분석을 실시

한 결과 독립변수들의 공차한계(tolerance)가 0.1 초과하고 분

산팽창지수(VIF)는 모두 10이하로 공선성에는 문제가 없는 

것으로 나타났다. 세부 결과로는 정보 품질은 비용 절감에 유

의수준(α) 1%(***p < .01)이내에서 유의한 영향관계에 있는 

것으로 나타났으나, 서비스 품질은 유의수준(α) 10%(*p < .1)

이내로 유의성이 다소 약하게 나타났고 시스템 품질은 비유

의적인 것으로 나타났다(Table 17). 또한 Table 18의 분석 결

과에서 표준화계수(β)를 근거로 하여 살펴보면 정보 품질과 

일정 단축 간의 영향관계에서는 정보 품질, 서비스 품질, 시

스템 품질 순으로 유의수준(α) 5% 이내에서 일정 단축에 대

한 변수 간 영향력의 우선순위가 나타났다. 

DV IV B S.E. β t p
Multicollinearity 

Statistics

(6)

Constant .318 .623 - .510 .611 tolerance VIF

(1) .189 .114 .149 1.652 .101 .761 1.314

(2) .400 .145 .320 2.758 .007*** .456 2.193

(3) .264 .149 .203 1.778 .078* .473 2.116

F=17.864 (p= .000), Adjusted R Square=0.311

Dependent Variable : Cost Saving, *p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 17. Result of Multiple Regression Analysis

(Information System Quality and Cost Saving)

DV IV B S.E. β t p
Multicollinearity 

Statistics

(7)

Constant .798 .579 - 1.379 .171 tolerance VIF

(1) .239 .106 .203 2.245 .027** .761 1.314

(2) .279 .135 .242 2.072 .041** .456 2.193

(3) .282 .138 .234 2.040 .044** .473 2.116

F=17.864 (p= .000), Adjusted R Square=0.311

Dependent Variable : Time Saving, *p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 18. Result of Multiple Regression Analysis

(Information System Quality and Time Saving)

즉, 공공정보화사업에서 정보시스템 품질 요인 중 정보 품

질이 비용 절감에 보다 직접적이고 중요한 영향관계에 있으

며, 그 다음으로 서비스 품질이 큰 영향을 미친다고 볼 수 있

으며, 정보시스템 품질과 일정 단축과의 관계에서는 정보 품

질, 서비스 품질, 시스템 품질 순으로 유의수준이내에서 큰 

영향력을 발휘한다고 볼 수 있다.

6.4 사용자의 매개효과 가설검증

가설4에서 설정한 독립변수 정보시스템 품질과 종속변수 순

편익의 관계에서 사용자의 매개효과를 분석하기 위해 Baron 

and Kenny(1986)의 매개역할 방법론을 적용하였다[26]. 검증

결과 정보시스템 품질과 순편익의 관계에서 사용자는 부분매

개효과가 있음이 확인되었고, Table 19에서 매개효과 검증 

절차와 그에 따른 검증결과를 기술하였다.

Baron and Kenny의 매개효과 분석방법론에 따라 1단계로 

독립변수 정보시스템 품질은 매개변수 사용자에 유의한 영향

을 주는 것으로 확인되었고, 2단계로 독립변수 정보시스템 품

질은 종속변수 순편익에 유의한 영향을 주는 것을 확인하였

다. 3단계로 매개변수 사용자는 종속변수 순편익에 유의한 영

향을 주었고, 마지막 4단계로 종속변수에 대한 독립변수의 영

향을 의미하는 베타값(0.225)이 매개변수를 포함한 희귀방정

식에서 2단계의 베타값(0.591) 보다 작은 것을 확인하였다. 독

립변수 정보시스템 품질의 영향이 감소할 경우 부분매개효과

가 있고, 독립변수의 영향이 전혀 없을 때 완전매개효과가 있

음을 의미하기 때문에 매개변수 사용자는 부분매개효과가 있

음을 확인할 수 있었다.  

또한, 본 연구 결과로 도출된 매개효과의 통계적 유의성 

검증을 위한 소벨 테스트(Sobel Test)를 진행하였고, 소벨 테

스트의 경우 +1.96보다 크거나 -1.96보다 작을 때 매개효과의 

유의성을 인정한다[27]. 소벨테스트의 결과 값은 5.673(p < 

.001)으로 매개효과가 유의하다고 결론 내릴 수 있다. 즉, 매

개변수인 사용자는 종속변수인 순편익에 줄 수 있는 직접효

과와 더불어 정보시스템 품질과 순편익의 영향관계에서 부분

매개 효과도 줄 수 있음을 확인할 수 있었다. 

7. 결  론

7.1 연구결과의 요약

본 연구는 공공정보화사업 관련 기업이나 중앙정부․지자

체, 공공기관 등에서 공공정보화사업을 수행하는데 있어 독

립변수 정보시스템 품질과 매개변수 사용자가 종속변수인 순

편익에 미치는 영향에 대해서 조사하였다. 연구모형에서 설

정된 네 가지의 연구가설중 독립변수와 종속변수 관계에 있

는 세 가지 연구가설에 대한 회귀분석 결과 가설1, 3은 부분

적으로 채택되었으며 가설2, 4는 전체가 채택되었다. 그리고 

가설4에서 설정한 사용자의 매개역할에 관한 영향관계에서 

부분매개효과가 있음을 검증하였다. 

본 연구의 가설에 대한 검증결과를 종합한 결과 본 연구에

서는 공공정보화사업에서 정보시스템 품질과 시스템을 사용

하는 사용자, 이를 통한 순편익에 이르는 통합적인 관점으로 

실증적 분석을 진행하여 공공정보화사업의 성과를 향상시키

기 위하여 정보시스템 품질 관리가 중요하다는 것을 실증적

으로 규명할 수 있었다.

Verification

Step

IV

[MV]

DV

[MV]
β t p  

Step.1 (8) [(9)] .540 6.757 .000*** .285

Step.2 (8) (10) .591 7.716 .000*** .343

Step.3 [(9)] (10) .800 14.031 .000*** .636

Step.4
(8)

(10)
.225 3.479 .001***

.669
[(9)] .678 10.509 .000***

Beta comparison 0.591 > 0.255 Partial mediating effect
*p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 19. Verification Result of Mediating Effect

DV IV B S.E. β t p

(10)
Constant .514 .558 - .921 .359

(8) .837 .108 .591 7.716 .000***

F=59.535 (p= .000), Adjusted R Square=0.343

Dependent Variable : User, *p < .1, **p < .05, ***p < .01

Table 16. Result of Regression Analysis

(Information System Quality and Net benefits)
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7.2 연구결과의 상세내용

상기 각 연구가설에 대한 검증 결과 및 이에 따른 상세 분

석 내용은 다음과 같다. 

첫째, 가설1의 정보시스템 품질의 사용자에 대한 영향을 

검증하기 위하여 정보시스템 품질의 시스템 품질, 정보 품질, 

서비스 품질의 세 가지 요인에 대하여 사용자의 시스템 사용

성과 사용자 만족도에 대한 회귀분석을 진행하였다. 각 구성

의 세부 요인들의 평균값으로 정리된 전체 정보시스템 품질

과 사용자의 단순회귀분석 결과 긍정적인 유의한 영향이 있

었다. 그리고 측정변수들의 세부 요인별 다중회귀분석 결과 

각 요인별 종속변수에 대한 영향력의 차이가 발생 하였는데 

표준화계수(β)의 절대 값을 기준으로 분석했을 때 정보시스

템 품질 요인인 정보 품질, 서비스 품질, 시스템 품질 순서로 

시스템 사용성에 영향력이 큰 것으로 나타났고, 사용자 만족

도와의 영향관계는 비유의 한 것으로 나타났다. 즉, 정보시스

템 품질 요인 중 정보 품질을 가장 중요시하고 서비스 시스

템과 시스템 품질 순서로 우선순위를 정한다면 시스템 사용

성을 향상시키는데 효과적일 것이다. 

둘째, 가설2의 사용자의 순편익에 대한 영향을 검증하기 

위하여 사용자의 두 가지 요인들과 순편익에 대한 회귀분석

을 진행하였다. 단순회귀분석 결과 사용자는 순편익에 긍정

적인 유의한 영향을 주었다. 결국 사용자의 시스템 사용성과 

사용자 만족도는 정보시스템 사용하여 얻는 이익인 비용 절

감과 일정 단축에 대해서 긍정적인 역할을 하는 것으로 판단

할 수 있다. 따라서 사용자의 시스템 사용성과 사용자 만족도

를 높임으로써 공공정보화사업으로 인한 순편익을 높일 수 

있을 것으로 기대할 수 있다. 

셋째, 가설3의 정보시스템 품질의 순편익에 대한 가설검증 

결과 각 구성의 세부 요인들의 전체 평균값으로 정리된 정보시

스템 품질과 사용자의 단순회귀분석 결과는 긍정적인 유의한 

영향이 있었다. 그러나 세부 요인별 다중회귀분석 결과 각 요인

별로 종속변수에 대한 영향력의 차이가 존재하였는데 정보시

스템 품질 요인인 정보 품질, 서비스 품질 순서로 순편익의 비

용 절감에 큰 영향을 미치는 것으로 유의하게 나타났고, 시스템 

품질은 비유의 한 것으로 나타났고, 정보시스템 품질과 일정 단

축과의 영향관계에서는 모두 유의 한 것으로 나타났다. 이는 비

용 절감을 위해서는 정보시스템 품질 요인 중 정보 품질과 서비

스 품질 순서로 우선순위를 두고, 일정 단축을 위해서는 정보 

품질, 서비스 품질, 시스템 품질의 우선순위를 두어 정보시스템 

품질을 관리한다면 순편익을 향상시키는데 효과적일 것이다. 

넷째, 가설4의 사용자의 정보시스템 품질과 순편익에 대한 

매개효과의 검증결과 사용자는 부분적인 매개효과가 있음을 

확인 할 수 있었다. 앞서 가설1의 검증결과로 정보시스템 품

질의 사용자에 대한 긍정적인 영향관계를 확인하였다. 그리

고 가설4의 사용자의 부분매개효과 검증으로 정보시스템 품

질은 순편익에 대한 직접적인 효과도 존재하지만, 사용자를 

통한 순편익에 대한 간접효과도 존재함을 확인할 수 있었다. 

따라서 사용자가 순편익을 향상시킬 수 있기 때문에 체계적

인 정보시스템 품질 관리와 더불어 사용자 관리가 중요한 역

할을 하고 있음을 인지하면서 공공정보화사업을 수행하는 것

도 중요하다고 할 것이다.

7.3 연구의 시사점 및 향후 연구방향

본 연구의 학문적 시사점은 대기업 참여제한 규제 이후 이

슈가 되고 있는 공공정보화사업의 품질 및 성과의 향상을 위

하여 정보시스템 품질과 사용자의 두 가지 관점을 통합한 부

분이라고 할 수 있다. 기존의 선행연구들이 공공정보화사업

의 세부적인 성공 요인에 대한 연구보다는 관련 산업적 특성 

등의 환경적 요인에 기반을 둔 연구들이 주를 이루고 있으며

[5-7, 9], 이마저도 전면적인 대기업 참여제한 규제가 시행된 

지 얼마 되지 않아 상대적으로 부족한 관련 연구의 현실적 

한계점이 있었지만[9, 10], 본 연구에서는 공공정보화사업의 

세부 성공요인에 대한 실증적 연구를 진행하였다. 

실무적 시사점은 본 연구를 통해서 정보시스템 품질이 높

아, 사용자의 사용성과 만족도가 높아질수록 이로 인한 순편익

에 긍정적인 영향을 미칠 수 있음을 공공정보화사업의 주 참

여 대상이 되는 국내 중소․중견기업을 중심으로 검증하였다. 

이러한 연구결과로 기업에서는 공공정보화사업 성과의 향상

을 위하여 정보시스템 품질의 중요성을 인식하고 세부 요인 

별 우선순위에 따라 관리 체계를 수립하여, 효율적으로 성과를 

향상 시킬 수 있도록 관련 기업 및 기관에 적합한 공공정보화

사업 관리 방법론을 개발하여 관련 공공시장에 성공적으로 진

입한다면 사업 자체의 성과 뿐 아니라 전체 조직 전반의 경영 

성과에도 유의한 영향을 미칠 수 있음을 제언하고자 한다.  
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