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PukyongNationalUniversity

Abstract

Theusageofe-GovernmentservicesinKoreaseemstoberelatively

low even though itis widely known to be among the top ranked

countriesine-Governmentintheworld.Thusmanypeoplethinkthatit

isan imperativeto improveusersatisfaction and promoteusageof

e-Governmentservices.Inthissense,researchonusersatisfactionof

e-Governmentserviceswillbethefirststeptoidentifywaystoincrease

useandpromoteuptakeofe-Governmentservices.Severalsurveysover

usersatisfactionbymanyorganizationshavebeenconductedsofarbut

they focusedmainly on very limitedservices.Thereisan increasing

concernaboutane-Governmentservicesatisfactionmodelthatcanbe

applicabletoalle-Governmentservices.

Thisstudyaimstolayafoundationofane-Governmentsatisfaction

servicemodeltomeasureandanalyzeusersatisfactioncomprehensively.

Itidentifiedcriticalfactorsaffectingusersatisfactionofe-Government

servicesthroughdataandevidencesbasedonthesurveysfrom thekey

actorsine-Governmentincludingcitizens,businessmen,andgovernment

officials.

Fortheanalysis,ane-Governmentservicesatisfactionmodelwasnewly
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figuredoutfrom theliteraturereviewsonsuccessmodelsofinformation

systems.Qualityofinformation,qualityofsystem,andqualityofservice

are selected as the factors affecting usersatisfaction.The type of

services such as G4C,G4B,and G2G are chosen as moderating

variables.

As a result of the user survey conducted on Korea's major 5

e-Government services,the e-Government satisfaction modelnewly

developedthroughthisstudyisturnedouttoberelevant.A diverse

arrayofcontrollingeffectsofthetypeofserviceandusagefrequencyas

moderatorbetweenqualityfactorsandsatisfactionlevelsisidentified.In

theprocess ofverifying theresearch model,quality and satisfaction

indices which can be used for overalle-Government services are

identified,and a method ofdeveloping an e-Governmentsatisfaction

indexisobtained.

This study has three important meanings; it provides a new

e-Government satisfaction model and indicators that can measure

e-Government satisfaction levels, policy implications to improve

e-Governmentsystemsbyservicetypesandusertypes,andwaysto

improve user satisfaction by service.In addition,this study raise

attentiontointroducethequalitymanagementsystem ine-Government,

anditalsocontributestothelegalreform.
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Ⅰ.서 론

1.연구배경 및 목적

가.연구배경

전자정부(e-Government)란 ‘정보기술을 활용하여 행정기관의 사무를 전자

화함으로써 행정기관 상호 간 또는 국민에 대한 행정업무를 효율적으로 수

행하는 정부’로 정의된다(전자정부 구현을 위한 행정업무 등의 전자화 촉진

에 관한 법률’제2조 제1항).

지식정보사회의 도래에 따라 1980년대 이후 많은 선진국들은 정보기술을

정부업무 과정에 활용하고자 노력하였고,특히 1990년대 이후에는 인터넷

등 정보기술을 정부혁신에 활용하려는 노력이 전자정부 구축사업으로 구체

화되었다.우리나라도 1980년 후반부터 본격적으로 국가정보화 추진을 시작

하였고,2000년대 들어서는 정부서비스에 대한 국민체감도 제고와 국민의

국정참여 확대에 초점을 맞추어 전자정부가 추진되었다.2003년에는 전자정

부를 정부혁신과 행정개혁의 효과적 수단으로 인식하여 국정 과제로 채택하

면서 범위와 수준을 더욱 확대하였다.1980년대 후반부터 국가 주요 행정정

보의 데이터베이스 구축,부처․ 기능별 업무시스템 전산화,범정부 전자정

부 핵심 기반과 서비스 구축을 위한 전자정부 11대 과제 추진 등 지속적으

로 정보화를 추진한 결과,우리나라의 기능별․부처별 단위업무 정보화는

이미 고도화 단계에 진입하였으며,민원,세금,조달,통관 등 일부 영역은

전자적으로 처리되고 국민을 위한 온라인 통합서비스도 일부 제공되기 시작

하였다.그러나 개별 업무와 기능 중심의 정보화와 공급자 중심의 정보화로

국민이 느끼는 체감효과는 크지 않았다. 부처 간 정보 공유가 미흡하고 정

보 제공을 기피함에 따라 수요자인 국민을 위한 부처 간 경계 없는 원스톱



- 2 -

서비스를 제공하는 데에는 한계가 있었다.즉 전자정부의 추진 성과가 정부

내부 업무와 대국민 서비스를 혁신하는 공공정보화의 목표를 충족시키지 못

하고 있다는 것이다.따라서 전자정부에서 제공하는 행정서비스의 품질에

대하여 국민들은 과연 전자정부 서비스를 효율성 있게 이용을 하고 있는지,

또 서비스이용에 어느 정도의 만족감을 가지는지 등 효과에 대한 지속적인

논의 및 연구가 필요한 상황이라고 할 수 있다.

전자정부가 진전됨에 따라 정부는 정보통신기술을 활용하여 국민과 상호

작용의 범위와 대상을 확대해 오고 있다.특히 인터넷민원고도화 서비스는

국민들이 관공서를 직접 방문하지 않더라도 인터넷만 있으면 집에서 각종

민원 업무를 처리할 수 있게 하였으며,온라인을 통해 5000여종의 민원안내

를 받고 593종의 민원을 신청할 수 있으며,28종의 서류를 가정이나 사무실

에서 직접 발급받을 수 있도록 하였다.하지만 온라인 방식의 비중 증가는

전자정부 서비스 이용자인 국민,기업,공무원들의 적극적인 이용을 전제로

한다.이용자들의 적극적인 활용이 전제되지 않은 경우 막대한 예산과 인력

을 투입한 시스템들이 무용지물이 될 뿐만 아니라 오히려 정부행정의 혼란

을 가중시킬 수도 있다.이렇듯 전자정부의 궁극적인 목표가 시스템의 구축

이 아니라 서비스의 이용활성화에 있기 때문에 이용활성화를 위해서는 이용

자의 만족 수준을 제대로 파악하는 것이 필요하다.그러나 전자정부 서비스

를 실제로 이용해 본적이 있는 서비스 이용자들을 대상으로 전자정부에서

제공하고 있는 서비스 품질에 대한 개인이 느끼는 효율성과 고객 만족에 대

한 실증적,경험적 연구는 쉽게 찾아 볼 수 없다.실제 이용 경험자들을 대

상으로 한 경험적 연구는 전자정부 서비스를 유형별로 느끼는 정도가 무엇

이며,행정성과가 고객 만족에 미치는 영향을 파악할 수 있도록 해준다.또

한 이용자 관점에서의 문제 파악은 전자정부 서비스의 품질 향상을 위한 구

체적이고 실용적인 방안을 마련하는데 큰 도움을 줄 수 있을 것이다.
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나.연구의 목적

우리나라는 1990년대 이후 국가성장을 위한 전략적 수단으로 e-Korea,

u-Korea등의 국가정보화기본계획을 수립,‘초고속 인터넷 네트워크 구축’,

‘유비쿼터스 서비스 확산’과 같은 ‘촉진’과 ‘정보자원의 양적 확산’을 위한

정책들을 추진해 왔으며,그 결과,세계 최고수준의 전자정부와 초고속 인터

넷 가입률을 달성하는 등 세계적 수준의 정보화 강국으로 발전할 수 있었

다.그러나 전자정부에서 제공하는 서비스는 국민이 기대하는 서비스 수준

에 미치지 못하고 또한 홍보 및 국민들의 인식부족 등의 이유로 이용률이

저조한 실태에 있다.

전자정부 행정 서비스는 국민의 일상생활과 깊은 관련이 있으며,사회의

변화와 발전,경제 발전에 따른 국민들의 기대수준의 상승과 사회문화적 측

면에서의 삶의 질에 대한 요구로 비중과 중요성이 더욱 커지고 있다.행정

서비스는 그 특성상 서비스 품질이 이용률에 많은 영향을 미칠 것으로 판단

되며,국민(고객)이 기대하고 있는 서비스 수준에 못 미치는 서비스를 제공

할 경우에는 고객만족도가 낮아지게 되고,이용률도 현저히 떨어지게 될 것

이다.성공적인 공공행정 서비스를 위해서는 서비스 품질에 대한 체계적인

관리가 지속적으로 필요하다 할 것이다.

그러나 최근 들어 행정의 직접 수혜자인 국민의 입장을 중시하는 공공서

비스의 확립 필요성이 제기되면서,공급자 위주에서 수요자 위주로 급격하

게 변해가고 있으며,서비스 대상이 되고 있는 국민이 원하는 양질의 서비

스를 만족스러운 형태로 제공하는 것으로 정립되고 있다.우리나라에서는

최근 민간기업의 고객관계관리 개념을 공공부문에 도입하고 있다.정부부처

사이트에 국민 참여광장을 마련하는 등 고객맞춤 서비스를 도입하여 이용자

들을 고객으로 인식하고 이용에 대한 만족을 최우선으로 하기 위해 고객을

세분화하고 형평성이 어긋나지 않는 범위 내에서 고객이 원하는 서비스를

제공하고자 노력을 하고 있어,고객의 관점에서 전자정부 서비스 품질이 고

객 만족에 미치는 영향에 관하여 연구를 할 필요가 있다.
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우리나라 전자정부의 발전단계별 추진 전략에 따른 구축 현황과 전자정부

서비스로 인한 행정성과(BSC;balancedscorecard)에 대하여 살펴보고,현

시점에서 전자정부 서비스 품질이 고객 만족에 미치는 영향을 극대화하기

위한 전략을 모색해 본다.

2.연구방법

본 연구에서는 먼저 전자정부 및 BSC와 관련한 선행 논문과 학술지,전

문서적,관련법령 및 규정 등 문헌자료를 참조하여 연구의 이론적배경인 전

자정부의 개념,전자정부 서비스 유형 및 전자정부의 발전 모델에 대하여

전반적으로 살펴보고,다음으로 Gartner와 UN 등의 발전 모형과 비교하여

우리나라의 전자정부는 어느 정도에 도달해 있는지와 전자정부 추진 노력을

살펴보고,우리나라에서 최근에 구축되어 대표적으로 사용되고 있는 전자정

부 서비스에 관한 선행 연구와 BSC의 4가지 관점을 근거로 하여 연구의 모

형과 가설을 설정하였다.다음으로 기존 연구에서 사용되었던 설문 항목 들

을 본 연구의 내용과 상황에 적합하게 설문지를 개발하여 전자정부 서비스

품질이 고객만족에 미치는 영향에 관한 요인들을 분석하기 위한 설문조사를

실시하고 그 결과를 분석하였다.

연구대상은 우리나라 전자정부 서비스가 제공되는 대표 사이트에 접속한

경험이 있는 국민으로 하였으며,끝으로 회수된 설문 자료는 전자정부 서비

스 품질을 시스템품질,정보품질,서비스품질과 관계품질 4가지 유형으로 나

누어 효율성과 행정성과에 미치는 영향,그리고 행정성과와 효율성이 궁극

적으로 고객만족에 미치는 영향을 분석하였으며,타당성 검증을 위해 요인

분석을 수행한 후 설문지의 측정항목에 대한 신뢰성분석과 상관관계 분석

을 수행하며 요인들 간의 인과관계를 규명하기 위하여 모형적합도 검사 등

공변량 구조모형분석을 실시하였다.

수집된 자료의 실증 분석은 사회과학 분야에서 널리 사용되고 있는 SPSS

12.0과 AMOS7.0통계 패키지를 이용하여 실시하였다.
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3.논문의 구성

본 연구 논문의 구성은 Ⅰ장 서론에서는 연구의 배경과 목적을 제시하고

연구 방법을 기술하였으며,Ⅱ장의 이론적 배경에서는 전자정부의 개념과

우리나라에서 제공하는 서비스 유형과 BSC의 등장 배경과 발전 과정 및

BSC의 4가지 관점에 대하여 알아보고,전자정부 서비스 품질 중에서 시스

템 품질,정보품질과 관계품질 등 전자정부 서비스 품질에 대한 기존 선행

연구 문헌을 고찰하였다.Ⅲ장의 연구조사방법에서는 연구모형 도출 및 연

구가설을 설정하고 측정을 위한 변수의 조작적 정의와 설문지의 설계 및 연

구가설의 검증방법을 기술하였고 Ⅳ장의 실증분석과 연구결과의 해석에서는

Ⅲ장에서 도출된 연구모형에 대한 통계적 분석결과로서 타당성과 신뢰성을

평가하고 자료처리 및 가설검증을 위한 구조방정식모형 분석을 통해 연구가

설 검증과 그 결과를 해석하고 연구결과에 대한 논의를 제시하였다.

그리고 마지막 Ⅴ장 결론에서는 본 연구의 주요 연구결과를 요약하고 시

사점을 제시하고자 하였다.
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Ⅱ.이론적 배경

1.전자정부

가.전자정부의 개념

전자정부라는 용어는 1993년 미국에서 처음으로 등장하였다.당시 미국에

서도 전자정부의 개념은 처음에는 명확하게 정의되지 않았으나 개념의 출처

를 살펴보면,1993년 미국 국가성과평가위원회(NPR)의 부속보고서인 ‘정보

기술을 통한 리엔지니어링’에 다음과 같이 서술되어 있다.“전자정부,즉

‘ElectronicGovernment는 전자은행 서비스 ElectronicBanking에서 처음

대두된 개념을 확장한 것이다.ATM,플라스틱으로 된 접근 카드,전국에

걸친 네트워크가 은행업무 처리를 보다 편리하게 해 주었듯이,전자정부도

정부와 고객 간의 의사소통을 보다 용이하고 신속하게 만들어줄 것이다.전

자은행서비스에서와 마찬가지로,전자정부에서도 프라이버시 및 보안문제가

중요하게 다루어져야한다.”고 하였다.이어서 “미래 정보사회의 전자정부에

서 요구하는 정보기술의 위상과 전자정부의 모습을,정부 관료는 21세기를

대비하는 정부의 필수적 기반이라는 관점에서 정보기술을 이해해야 한다.

21세기를 대비한 정부라 함은 효율적이고 고객응답적인 과정을 통해 시민들

이 정보 및 서비스에 보다 폭 넓게,그리고 보다 적시에 접근하게 해 주는

현대화된 ‘전자정부’를 의미 한다”고 말하고 있다.미국에서의 전자정부 개

념은 1993년부터 단편적으로 언급되기 시작한다.처음에는 은행이 고객에게

보다 편리한 서비스를 제공하기 위해 개발한 ‘전자은행서비스’개념에서 출

발하여,이후에 정부가 정부의 고객인 국민들에게 보다 편리한 정부서비스

를 제공해야 한다는 차원에서 전자정부의 개념으로 변화하였다고 할 수 있

다.
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OECD는 정자정부를 ‘개선된 정부를 달성하기 위해 인터넷 등 정보통신기

술을 활용하는 것’으로 정의하고 있다.여기서 ‘개선된 정부(better

government)'의 개념은 각 국가의 사회적 환경에 따라 유동적으로 적용할

수 있을 것이며,’정보통신기술‘또한 지속적인 기술 발전에 따라 그 구체적

형태는 계속 진화하고 있다.이러한 맥락에서 전자정부는 ’디지털정부

(digital government)', '온라인 정부(online government)', 모바일정부

(mobilegovernment)'등의 여러 용어로 사용되고 있으며 가장 최근에는

Web2.0시대의 도래와 더불어 Government2.0이라는 개념이 떠오르고 있

다.

우리나라의 경우 행정부의 전자정부의 개념을 살펴본다면 ‘전자정부란 정

보기술을 활용하여 행정활동의 모든 과정을 혁신함으로써 정부의 고객인 국

민과 기업에게 제공하는 각종 서비스와 정보를 손쉽게 이용할 수 있도록 하

고,행정 및 정책 활동의 생산성을 향상시켜,한반도의 지식정보화를 선도할

수 있는 정부로 재창출하는 것’이라고 정의하고 있다.그리고 한국전산원에

서는 전자정부란 ‘초고속정보통신 기반기술을 활용하여 행정업무를 재설계

하고 대국민 서비스를 증진시킴으로써 삶의 질을 향상시키고 민주주의 이념

을 실현하는 미래의 혁신적인 행정모형’으로 정의하고 있다.

김경섭(1998)은 ‘정보 기술을 활용하여 행정 활동의 모든 과정을 혁신함

으로써,정부의 고객인 국민과 기업에게 제공하는 각종 서비스와 정보를 손

쉽게 이용할 수 있도록 하고,행정 및 정책 활동의 생산성을 향상시켜,한반

도의 지식 정보화를 선도할 수 있는 정부로 재창출하는 것’이라고 정의하였

다.

1995년 초고속 정보통신망 구축기획단에서는 정보 중심의 전자정부 또는

작고 효율적인 전자 정부의 개념을 단편적으로 소개하고 있으며 초고속 정

보통신 기반의 구축 효과 가운데서 행정의 변화상으로 설명되고 있다.특히,

초고속 정보통신 기반의 구축과 연관하여,전자정부는 ‘공통의 정보통신 기

반 위에 하나로 연결된 각종 행정 서비스를 언제,어디서나,어떻게 해서든
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제공할 수 있는 정부’라고 정의되어 행정서비스의 관점에서 접근하였다.

또한 ‘정보기술과 정보 인프라를 핵심적인 수단으로 활용하여 정부 내부

적으로 업무의 효율성을 증진하고 외부적으로 고객 지향적인 서비스를 제공

하는 지식정보화 시대의 새로운 정부 패러다임’이라고도 한다(한국 전산원,

1994;정국환,2001).

그리고 민주주의의 기본 이념을 실현하고 국민의 삶의 질 향상이라는 궁

극의 목적을 실현하기 위하여 정보통신기기를 활용,행정활동의 모든 과정

을 혁신함으로써 정부의 업무 처리가 효율적이고 생산적으로 개선되고,정

부의 고객인 국민과 기업에게 질 높은 행정서비스를 제공하는 지식정보사회

형 정부를 말한다.이것은 근본적으로 정부의 업무 프로세스가 IT에 의해

효율적으로 개선되어 정부 내․외망이 인터넷과 연결될 때 가능하다.즉 인

터넷을 기반으로 행정업무,정보,행정서비스,커뮤니티를 통합하는 것이다

(한국 전산원,2002).

정충식(1997)은 국내 각 분야의 전문가의 개념을 수집한 결과 다음과 같

은 핵심용어를 발췌하였고,이는 전자정부의 개념을 정의하는데 있어 중요

한 용어 들이다.
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<표 Ⅱ-1> 전자정부의 개념 정의에 사용된 핵심 용어

전자정부의 개념 정의에 사용된 핵심 용어들

정보기술(IT)의 사용 전사적인 업무처리

One-stop서비스 전자화된 database

행정정보의 공유 정보의 디지털화

신속,정확한 대국민 서비스 정부 업무의 재설계

전 부처의 network연결 양방향 서비스

디지털 정부 및 네트웍 정부 행정의 생산성 제고

국가 경쟁력의 강화 고객 중심의 정부

정부의 생산성 사이버 공간

*참조 :정충식,1997

다른 한편으로 보면 우리나라에서는 주로 대국민서비스의 향상에 초점을

맞춘 정의를 주로 내리고 있다.최근 들어서는 전자정부가 정보기술,정보

화,행정개혁,정부혁신,전자민주주의 등의 개념과 혼용되면서,정보통신기

술의 발전과 이들 개념과의 관련성의 강도에 따라 전자정부의 개념도 새로

운 방향으로 끊임없이 변화하고 있다.

마지막으로 국내 법률에서는 전자정부를 ‘정보기술을 활용하여 행정기관

의 사무를 전자화함으로써 행정기관 상호간 또는 국민에 대한 행정업무를

효율적으로 수행하는 정부’로 정의하고 있다.(전자정부법 제2조 1항)

이상 전자정부의 정의를 살펴보면 핵심을 이루는 개념적 요소로는 대국민

서비스,정부혁신,국민 참여의 세 가지로 구성되어 있음을 알 수 있다.즉

전자정부는 단순히 정보기술을 행정과정에 적용하는 것이 아니라,이를 통

해 정부의 일하는 방식과 서비스 등을 획기적으로 개선하여 국민의 참여 기

회를 증대시키고 혁신을 추구하는 정부라고 정의할 수 있을 것이다.

나.전자정부(서비스)발전 모델

전자정부의 개념이 구체화 되면서 기존의 정부가 어떻게 변화해 나갈 것

인가에 대하여 여러 모델들이 제시되어 왔다.현존하는 정부가 이상적인 전
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자 정부로 변환하기 위해서는 다양한 발전 단계를 거치게 된다.

(1)가트너(GartnerGroup)의 모델

가트너 그룹은 전자정부를 이루기 위한 과정을 진단하고 이상적인 단계를

위해서는 어떠한 것들이 필요한지를 제시하였다.4단계의 전자정부 발전 모

델은 존재(presence),상호작용(interaction),처리(transaction),변환(transformation)

으로 구성되었다.

첫 번째,존재(presence)의 단계는 단순히 인터넷 상에서 정보를 제공하는

곳을 마련하는 단계라고 할 수 있다.가장 큰 목적은 이 사이트를 통해 주

민에게 행정 기관의 임무,주소,근무시간 등의 기본적인 정보와 참조가 될

만한 기본적인 공문서 등을 제공하는 것이다.

두 번째,상호작용(interaction)의 단계로 기본적인 서치기능을 제공하고

서류 서식 등을 다운받을 수 있고,담당 기관이나 담당자의 이메일 주소뿐

만 아니라,다른 연관된 사이트로 연결될 수도 있다.그리고 이 단계에서는

예전에는 직접 방문하여 얻을 수 있었던 정보나 서류 등을 온라인상으로

받을 수 있다.

세 번째,처리(transaction)의 단계에서는 모든 업무를 온라인상에서 수행

할 수 있는 단계이다.대중들이 온라인상에서 스스로 모든 것을 처리할 수

있도록 구축해야 하며,웹 사이트가 다른 전달수단 들을 대체할 수단으로

이용되어야 하는 것이다.추가로,전자 조달의 선구자로서 제안과 온라인 입

찰 규정을 산정하고 있다.몇몇 기관은 이 단계에 해당되며,대부분의 공공

기관이 이 단계를 당면 목표로 삼고 있다.

마지막으로 궁극적으로 가야할 가장 진보된 단계는 변환(transformation)

으로 시민들에게 완전히 투명한 정부 조직으로 된 구성원들에게 하나의 창

구로 정부의 서비스를 제공해야 함으로서 정부의 서비스 제공에 대한 재정

의를 해야 하는 단계로 보았다.이 단계는 튼튼한 고객(시민)관계 운영 수
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단과 시민과 기업,정부의 관계의 새 방향을 모색할 수 있는 대체 서비스

전달 역량의 새 방법에 의존 한다.

하지만 이러한 과정 중에서 모든 기관과 부서가 똑같이 이 네 단계를 거

칠 필요는 없고,건너뛰거나 바로 끝 단계까지 갈 수도 있으며,동시에 여러

단계에 걸쳐 있을 수도 있다(Gartner2000).

<그림 Ⅱ-1>가트너 그룹(GartnerGroup)의 전자 정부 4단계

(2)딜로이트(DeloitteConsulting)의 모델

딜로이트 컨설팅(DeloitteConsulting)은 정부는 언제나 인터넷을 고객 중

심으로의 변환을 위한 초점으로 여기고 어떤 것이든,언제나,어디서나,어

떤 방법으로나 제공할 수 있는 능력을 갖추어야 하는데,그러한 성공적인

변환으로 가는 길로 가는 데는 6단계가 있고,내외적으로 필요한 임무가 있다고

했다.정부가 겪게 되는 6단계는 정보의 편찬과 배포(information publishing

/dissemination),공식적인 처리의 이원화(officialtwo-waytransaction),다목적
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포털(multi-purposeportals),개인 맞춤 포털(portalpersonalization),일반

서비스의 모음(clusteringofcommonservice),완전한 통합과 기업형 변환

(fullintergrationandenterprisetransformation)으로 가장 마지막으로 갈수

록 진보된 형태로 보았다.

첫 단계인 정보의 편찬과 배포(information publishing/dissemination)는

정부 기관들은 각각의 웹 사이트를 구축하고 그들에 관한 정보를 대중들에

게 제공한다.그 다음 단계인 공식적인 처리의 이원화(officialtwo-way

transaction)는 법적인 효력이 있는 전자 인증과 웹 사이트의 보안이 보장되

어,고객들이 개인적인 정보를 이용하여 각 기관과 금전적인 문제까지 처리

할 수 있게 된다.세 번째 단계인 다목적 포털(multi-purposeportals)은 고

객 중심의 정부라는 기치 아래 주민들이 부서와 기관 개념을 뛰어 넘어 여

러 부서를 왔다 갔다 할 수 있으며,이 포털은 단일 창구로서 모든 정보를

주고받을 수 있으며 금전적인 거래를 할 수 있게 된다.네 번째 단계는 개

인 맞춤 포털(portalpersonalization)로 3단계의 서비스를 더욱 강화시켜 자

신의 조건에 맞도록 특화하여 사용할 수 있게 해주는 것이다.이로서 정부

는 주민들이 전자적인 서비스와 비전자적인 서비스 중 어떤 것을 더 선호하

는지 정확하게 알아낼 수 있게 된다.다섯 번째 단계인 일반 서비스의 모음

(clusteringofcommonservice)은 정부 조직의 변화가 본격적으로 이루어

지는 단계이다.앞 단계들에서 주민들은 각각의 정부 부서의 개념보다도 서

비스의 종류에 따라서 정부를 인식하게 한다.따라서 정부 조직도 서로 제

공할 수 있는 서비스를 같은 선상에 연결하여 조직 구조가 이루어져야 한

다.마지막 단계인 완전한 통합과 기업형 변환(full integration and

enterprisetransformation)에서는 기존의 서비스의 개념은 완전히 무너지고,

기술이 대민 창구와 지원부서의 차이를 좁히는 통합된 새로운 기업 형태 정

부 형태로 갖추게 된다.따라서 새로운 부서가 생겨나기도 하고,기존의 부

서들도 이름만 같을 뿐 완전히 다른 업무를 수행하게 된다.

성공적인 수행을 위해서는 필요한 조건들이 있다.먼저 정부 기관들의 고
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위층에서 전자 정부로의 변환을 촉진시켜줄 모든 자원들을 승인하고 지원해

줄 수 있어야 하며,직원들에게 전자 정부로의 변환에 대한 이해와 중요성,

그들이 갖추어야 할 새로운 역할과 기대되는 모든 변화에 대한 확신을 심어

주고,마지막으로 주민들에게 다양한 방법으로 정부의 의지와 상태를 알리

고 교육 등을 진행하여 누구나 전자 정부를 이용할 수 있도록 하여야 한다

(Delloitte,2000).

<그림 Ⅱ-2>딜로이트 컨설팅(DeloitteConsulting)의 전자정부 6단계

(3)Layne와 Lee의 모델

Layne와 Lee의 모델에서는 목록(catalogue),처리(transaction),수직적 통

합(verticalintegration)그리고 수평적 통합(horizontalintegration)이라는

네 단계를 제시했다. 목록(catalogue)의 단계에서는 정부는 웹 사이트를 구

축하고 직접적인 처리를 필요로 하지 않는 정보를 제공한다.점차 많은 정

보를 제공하게 되면서 어떤 부서에서 어떤 일을 처리하는지와 누구의 소관

인지를 제시해 준다.

두 번째 단계인 처리(transaction)에서는 온라인상에서 주민들이 업무 처

리를 할 수 있게 된다.따라서 정부에게나 시민들에게나 좀 더 경제적이고
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효율적인 서비스를 제공하게 되며,주민들은 수동적인 입장에서 능동적인

입장으로 변화하게 되고,정부의 공식적인 행사에 참가를 할 수 있게 된다.

세 번째 단계인 수직적 통합(verticalintegration)은 주민들이 온라인으로

공무를 볼 수 있게 되면서 더 많은 것을 기대하게 되어,정부 조직 자체가

변화를 맞이하게 되는 단계이다.정부는 그들이 제공하는 서비스에 대해 재

정비하고 재정의하는 과정을 통해 조직을 변화시키게 된다.이때 정부 조직

의 단계를 걸친 통합이 서로 다른 직무 부서간의 통합보다 덜 어렵기 때문

에 수직적인 통합이 더 자연스럽게 일어난다.

마지막으로 수평적 통합(horizontalintegration)의 단계에 이르게 되면 서

로 다른 정부 부처 간의 벽이 허물어지게 된다.이러한 통합을 통해 서로

다른 부서들이 정보와 데이터를 공유하여 주민들에게 ‘단일 창구를 통한 처

리’를 제공할 수 있게 된다.

여기서 효과적이고 효율적인 전자 정부를 구축하기 위해서 정부가 고려할

점은 보편적인 접근성,사생활 보장과 보안,그리고 주민에게 초점을 맞추는

정부 운영이다(Leyne& Lee,2001).
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<그림 Ⅱ-3>Layne& Lee의 전자정부 발전의 규모와 단계

다.우리 나라의 전자 정부

우리나라의 정보화에 대해 살펴보면 1980년대 후반에 들어서야 비로소 국

민에게 정보화에 대한 인식이 일반화되기 시작했다.물론 그 이전에도 정보

화는 이루어지고 있었지만,이는 정부의 연구기관,학자들에 일부 국한되었

으나,정보화의 중요성을 인식시키고 국가․사회적 차원에서 정보화의 분위

기를 조성하기 위해,1987년을 ‘정보통신의 해’로 지정하고,매년 6월을 ‘정

보문화의 달’로 제정함으로서 정보화 마인드가 조성되기 시작했다.

(1)전자정부 추진 과정

1970년대 정보화사업의 일환으로 시작된 행정전산망사업을 전자정부의 출

발점으로 보았을 때,전자정부 구축을 위한 노력은 크게 4단계로 나누어 볼

수 있다.

1단계는 1970년대 1․2차 행정전산화사업('78~'86)과 1980년대 중후반의

1․2차 행정전산망 사업('87~'96)을 시작으로,제1차 정보화촉진기본계획
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('96~'00)의 추진에 이르기까지로 볼 수 있다.1978년부터 1986년 사이에<행

정업무전산화추진에 관한 규정>이 제정되었고,제1ㆍ2차 행정전산화 사업이

추진되었다.행정능률 향상과 부처별 단위업무의 전산화를 목표로 각종 통

계 및 보고서작성의 전산처리와 인사ㆍ급여,연금,출입국관리 등의 전산화

가 시작되었다.이 시기를 정보기술이 도입되고 정보화 기반이 조성되는 공

공정보화 준비단계로 볼 수 있다.

1986년에 제1차 행정전산망사업이 추진되었다.주민,부동산,자동차,고

용,통관관리,경제통계를 6개 우선사업으로 구성하여 이 분야의 중점적 개

발이 시작되었다.이 단계에서는 전국 단위 초고속통신망,인터넷사용자 확

대 등의 정보통신 인프라와 주민등록,특허,조달,관세 등 개별 부처 차원

의 전산화를 추진하였고,전자정부 구현을 위한 기본적 법․제도를 마련하

는 등 전자정부 구현의 기반이 형성되었던 시기였다.

1992년부터 제2차 행정전산망사업이 시작되었고,종전 주민등록 등ㆍ초본

을 복사하여 발급받던 주민등록 관리체계가 전산 시스템으로 변하고,주민

의 원거리 주소변경이 지방자치단체 간 내부 통신망을 통해 광역 처리 방식

으로 발전하는 등 대민 행정서비스가 자동화되고,개별 부처 업무의 통합화

가 시작되었다.1996년부터 2000년 사이에는 <정보화촉진기본법>에 의거한

정보화촉진기본계획이 수립되었고,현재 우리나라의 IT인프라 수준을 세계

상위권에 올려놓은 초고속인터넷망이 구축이 시작되었다.또한 전자정부구

현을 위한 행정정보화 등 10대 과제가 추진되며 행정정보공동이용,전자문

서시스템,열린 정부 서비스가 시작되는 등 전자정부로의 기틀을 갖추기 시

작하였다.

2단계는 김대중 정부에 들어서 대통령 직속으로 전자정부특별위원회의 설

치와 함께 '전자정부 11대 과제'가 추진된 시기('01~'02)이다.이들 과제는

국가적 우선순위의 사업추진,다부처 관련사업의 통합 추진,기본 보유자원의 중복회

피 및 공동 활용 극대화,업무프로세스혁신(BPR:BusinessProcessReengineering)

을 기반으로 하는 정보화,사업에 대한 사전․사후 평가와 연동한 예산배정
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등의 원칙에 따라 선정되었다.전자정부 11대 과제는 민원서비스 혁신사업,

4대 사회보험정보연계사업,홈택스 서비스,종합전자조달시스템 등 4개의 프

론트 오피스(창구민원사업)그리고 국가재정정보시스템,시군구 행정정보화,

전자인사관리시스템 등 4개의 백오피스(행정내부업무)또한 전자결재 및 전

자문서유통,전자서명 및 행정전자서명 통합전산환경 구축 등 3개의 전자정

부 기반조성사업으로 구성되어 있다.

전자정부 11대 과제는 대부분이 다부처 관련 사업으로 대통령의 강력한

리더십을 바탕으로 대국민,대기업서비스 혁신과 행정 내부의 효율성 및 투

명성을 제고시키는데 크게 기여하였을 뿐만 아니라 이들을 통하여 우리 정

부가 나아갈,통합 및 연계 기반을 확립하는 계기가 되었다.특히 업무 프로

세스 혁신과 정보기술 활용,추진체계와 자원 배분 등에 있어서 전자정부

사업에서 고려할 수 있는 많은 접근 방식과 지식,그리고 경험을 학습하는

중요한 계기가 되었다.

3단계는 노무현 정부의 전자정부 로드맵 추진 시기('03~'07)로,전자정부

를 정부 혁신을 촉진․지원하는 핵심적 수단으로 인식하여,노무현 정부의

국정과제인 '부패 없는 사회,봉사하는 행정'과제와 연계하여 추진되었다.

이에 '세계 최고 수준의 열린 정부 구현'이라는 비전하에 대국민서비스,행

정효율성,행정민주성의 세 가지 목표를 구성하였고,이에 따라 4개 핵심 분

야,10개 아젠다,31개 우선 추진 과제의 전자정부 로드맵을 수립하였다.이

후 2004년부터 시스템 구축과 확산이 이루어졌고,노무현 정부 임기에 맞추

어 2007년 대부분 완료되어,전자정부 서비스들이 본격적으로 시행에 들어

가고 있다.

노무현 정부의 전자정부 사업의 특징으로는 지금까지 장기전략 없이 추진

해 온 사업을 로드맵 수립을 통해 중장기적 비전과 전략을 제시했다는데 있

다.또한 그동안 부처 단위의 정보시스템 구축․운영 형태의 추진 방식으로

는 공급자 중심의 행정서비스가 제공될 수밖에 없는 한계에서 벗어나,유관

기능별로 다부처 간의 연관 과제를 사업화해 수요자인 국민입장에서의 통합
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된 서비스를 전달하는데 기여했다는 평가를 받고 있다.

4단계는 이명박 정부의 정보화 추진 시기('08~현재)이다.이명박 정부는

출범 초기에 '큰 시장,작은 정부'의 기치 아래 유관부처를 통합함으로써,

정책 추진의 효율을 극대화하기 위한 정부조직 개편을 단행하였다.정보화

분야에서도 정보통신부의 국가정보화 기능을 행정안전부로 이관함으로써 노

무현 정부 때 논란이 되었던 전자정부와 국가정보화 추진체계에 대한 주도

권 논쟁을 종식시켰다.정보화 패러다임 역시 그간의 국가정보화가 전자정

부 시스템 개발,유비쿼터스 기술 적용 등 서비스 촉진 중심으로 추진되었

다면,이명박 정부는 지급까지의 성과를 바탕으로 축적된 정보와 지식을 이

용하여 가치를 창출하고자 하는 활용 중심의 정보화로 전환하였다.2008년

12월에는 새로운 정보화 패러다임에 입각한 국가정보화 기본계획을 수립하

여 발표하였다.이 계획에서 ‘창의와 신뢰의 선진지식정보사회’를 새로운

국가정보화 비전으로 설정하고,5대 목표로 ‘창의적 소프트파워’,‘첨단 디지

털 융합인프라’,‘신뢰의 정보사회’,‘일 잘하는 지식정부’,‘디지털로 잘사는

국민’을 제시하였다.전자정부와 국가정보화가 일원화되었음을 반영하듯,국

가정보화 기본계획에서 전자정부를 별도로 명시하고 있지는 않지만 전자정

부의 개념에 비추어 보면 5대 목표 중 ‘일 잘하는 지식정부’가 여기에 해당

된다.일 잘하는 지식정부의 세부 추진목표로는 ‘행정의 지능화․간소화로

대국민․기업 서비스 향상’과 ‘통합적이고 효율적인 서비스로 소통과 신뢰

의 정부 구현’을 설정하고,이를 구현하기 위한 4개 아젠다와 19개 세부 추

진과제를 제시하고 있다.

지금까지 중앙정부에 의한 전자정부 추진 노력을 살펴보았다.최근 행정

중심의 정보화에서 생활권 중심의 주민밀착형 정보서비스가 강조되면서 지

방정부의 정보화사업도 전자정부 발전에 상당한 기여를 하고 있다.지방정

부의 정보화 사업은 추진 주체에 따라‘중앙정부에 의한 정보화’,‘지방정부에

의한 정보화’로 구분된다.

중앙정부에 의한 정보화는 다시 ‘지방행정정보화 사업’과 ‘지역발전 및 주
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민편의 증진사업’으로 나누어 볼 수 있다.‘지방행정정보화 사업’은 광역 기

초자치단체 행정업무 표준시스템 개발 및 보급에 중점을 두고 있으며,행정

업무의 현장 중심 온라인 처리를 활용하여,타 기관 간 정보 연계 와 민원

인의 관청방문 횟수를 줄임으로서 주민 편의를 증진시키고,행정업무 처리

의 공개를 통해 보다 투명한 행정을 구현하기 위해 추진되고 있다.대표적

인 사업으로는 주문등록정보센터 및 전산망 운영 사업,지방재정정보화 사

업,표준 지방인사행정시스템 운영 등이 있다.‘지역발전 및 주민편의 증진

사업’은 최근 기존 행정,민원 중심의 정보화에서 생활권 중심의 주민밀착형

서비스가 강조되는 추세를 반영해 자치단체 사이버교육시스템,정보화 마을

등이 대표적이다.

지방정부에 의한 정보화는 자치단체에서 독자적인 정보화계획을 수립하여

추진하는 정보화로 ‘90년대 후반부터 본격화 되었다.초기에는 시행된 대부

분의 사업이 온라인 기반의 행정서비스 제공을 목적으로 하고 있어서 중앙

정부에서 추진하는 지방행정정보화와 차이를 구분하기 어려웠다.하지만 최

근에는 주민편의를 위한 여러 가지 정보화 사업이 활발히 진행되고 있다.

대부분의 자치단체에서 주민정보화 교육과 웹 사이트 콘텐츠의 질적/양적

향상을 통해 행정서비스를 강화하고,정보 소외 계층에 대한 경차해소를 위

해 초고속 인터넷 설치,PC보급 등을 추진하고 있다.또한 교통,세정 분야

에 있어서는 모바일 등 신기술을 활용한 다양한 행정서비스가 시범적으로

개발되고,디지털 도서관 서비스,디지털 문화센터 등 평생학습 환경이 조성

되고 있다.

(2)전자정부 서비스

전자정부는 정보통신 기술의 활용을 핵심 내용으로 한다.특히 정부 서비

스의 온라인화를 통해 언제 어디서나 이용이 가능하게 함으로써,신속하고

원활하게 행정서비스를 제공하는 것이 중요한 목적이라고 할 수 있다.현재

대부분의 국가에서는 대면접촉,우편,전화와 같은 전통적인 방식을 활용한

정부 서비스 외에 온라인을 통한 정부 서비스 제공이 이루어지고 있다.
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우리나라 전자정부 로드맵은 31개 단위과제와 45개 세부과제로 분할 관리

되고 있다.문서처리 전 과정의 전자화는 전자문서 유통시스템 확충 및 유

통체계 고도화,기록물관리체계 구축,문서대장의 전자화 등 3가지 세부과제

로 구성되고,국가 및 지방재정 종합정보화사업은 지방재정 정보화와 국가

재정정보화와 시․군․구 행정정보 시스템 고도화사업으로,전자국회 구현

사업은 국회 의정 참여 포털구축과 국회 통합보안관제 기반확충사업으로 나

누어진다(행정자치부,2006).

(3)유형별 전자정부 서비스 현황

최근까지 구축되어 대표적으로 사용되고 있는 전자정부 서비스들을 제공

대상에 따라 대국민서비스(G2C),대기업서비스(G2B),정부내부업무서비스

(G2G)로 구분하여 추진 현황과 성과를 살펴보면 다음과 같다

(가)대국민 서비스(G2C)

전자정부를 통한 대국민서비스의 개선방향은 인터넷으로 민원을 처리할

수 있도록 하여 국민이 관청을 방문하지 않도록 하거나 최소화하고,여러

기관에 분산된 정보와 서비스를 포컬 사이트를 통해 종합적으로 제공함으로

써 정보획득과 서비스이용의 편리성을 증진시키는 것이다.아울러 정부 정

책에 대한 국민의 알 권리 충족과 참여확대 요구에 부응해 나가는 것이다.

2002년부터 통합전자민원창구(G4C:GovernmentforCitizen,www.g4c.go.kr)

를 운영하여 민원인이 인터넷을 통해 언제 어디서나 민원을 신청하거나 정

보를 안내 받을 수 있도록 하고 있다.G4C를 통해 국민은 행정기관을 방문

하지 않고 인터넷으로 민원을 신청하거나 필요한 서류를 열람하고 발급받을

수 있게 된 것이다.G4C는 2002년 서비스를 시작한 이래 서비스 대상 범위

가 점차 확대되어,2007년 기준으로 약 5,300여 종의 모든 민원이 안내되고

있으며,722종의 민원을 온라인으로 신청할 수 있게 되었다.또한 주민동록

등본,주민등록초본 등 33종의 민원은 인터넷으로 즉시 발급 받을 수 있고,

인터넷 발급서류에 대해서는 수수료도 면제되었다.
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관청 방문 횟수나 진행상황 파악 등에 불편이 많았던 건축 허가 등 건축

행정 부문에 대해서도 개선하였다.건축 인허가 및 준공처리 등 건축행정의

전 과정을 전자화하고 온라인 도면 검토 및 협의를 통해 건축행정의 효율성

을 향상시키고,인터넷을 통한 민원 접수․처리 등 민원처리도 편리하고 투

명하게 개선하였다.

국세 부문은 김대중 정부에서 추진했던 정자정부 11대 과제에 포함되어

다른 부문에 비해 일찍이 선진화된 부문이다.인터넷 종합국세서비스인 홈

택스 서비스(HTS:HomeTaxService,www.hometax.go.kr)는 납세자들이

세무서에 방문하지 않고 인터넷으로 세금을 신고,고지,납부할 수 있고,민

원 신청과 발급을 받을 수 있는 서비스로 노무현 정부의 전자정부 로드맵

과제에 다시 포함되면서 편의성이 개선되었다.홈텍스 서비스를 통해 부가

가치세 등 10개 국세 세목(298종)에 대한 전자신고가 가능하며,전자고지 신

청자에 대해서는 전자고지도 가능하다.모든 국세는 전자적으로 납부할 수

가 있으며,사업자등록증 등 발급 빈도가 높은 33종의 민원 증명은 인터넷

으로도 발급받을 수 있다.홈택스 서비스의 가입자 수는 2007년 12월 기준

으로 약 592만 명이며,홈택스 서비스 이용률은 세무서를 직접 방문하여 처

리한 비율보다 높게 나타나고 있다.2007년 기준으로 전자신고 비율은 부가

가치세 76.9%,원천세 93.3%,법인세 97.3% 등이 높게 나타나고 있으며,민

원 증명도 약 74.5%로 나타나고 있다.

인터넷 민원서비스 외에도 분야별로 종합적인 정보 제공을 위한 포털들을 구축

하여 서비스를 제공하고 있다.국가복지 정보포털(worknet,www.worknet.go.kr)

이 있다.워크넷은 여러 기관에서 보유하고 있는 고용,취업,직업훈련,고용

보험 등의 노동시장 정보를 청소년,고령자,장애인,기업,영성,일용 근로

자 등 수요자 특성별로 제공하는 사이트로 공공기관뿐만 아니라 민간기관까

지 약 553개 유관기관을 연계하여 다양한 일자리와 인재정보를 제공하고 있

다.2007년 기준으로 일평균 방문자 수가 약 23만 명,취업 건수는 약 51만

명 수준이다.
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국민이 행정기관으로부터 위법 또는 부당한 행정처분 등 권익을 침해받았을 떄

행정심판을 편리하게 청구할 수 있는 인터넷 사이트 권리누리(www.simpan.go.kr)

도 구축되어 운영 중이다.청구된 행정심판에 대한 처리과정은 모두 실시간

으로 공개․열람 가능하며,행정심판 처리결과도 인터넷을 통해 즉시 확인

함으로써 3～5일 정도 소요되던 통보기간을 단축하는 효과도 얻을 수 있다.

아울러 행정심판 절차 전자화,관계기관 간 문서공유 등을 통해 행정심판

처리업무 효율성도 향상되어 행정심판 처리 소요기간이 2005년 71.7일에서

2007년 60일 수준으로 단축되었으며,60일 이내 처리하는 비율도 2005년

38%에서 2007년 64.4%로 크게 향상되었다.

전자적 참여 수단을 제공하기 위한 온라인 국민 참여 포털로 참여마당 신

문고(www.epeople.go.kr)를 구축하여 운영 중이다.참여마당 신문고는 당시

청와대의 인터넷신문고(고충민원),국민 참여 마당(국민제안,정책참여)과 국

민고충처리위원회의 관련시스템(고충민원,국민제안)을 통합하여 2005년 4월

부터 서비스를 개시하였으며,전 중앙행정기관과 지방자치단체,13개 공공기

관 홈페이지와 연계되어 있다.2007년 기준으로 참여마당 신문고에 접수된

고충민원은 약 56만 건,신청은 4만 건,국민제안은 약 1만 건이다.참여마

당 신문고를 통한 온라인 고충민원 접수를 통해 국민편의가 향상되었을 뿐

만 아니라,고충민원에 대한 각 기관별 접수창구가 단일화되어 중복․반복

민원을 접수 단계에서 식별하고 실시간으로 소관기관에 이첩하여 민원처리

의 신속성과 처리 효율성이 향상된 것으로 평가되고 있다.고충민원은 7일

이내,제안은 30일 이내로 처리하도록 운영하고 있으며,평균 민원처리기간

은 2005년 12일에서 2006년 7.8일,2007년 6.5일로 2년간 약 절반가까이 단

축되었다.

국민의 알 권리 충족을 위한 행정정보 공개에 있어서도 정보공개 청구부

터 획득까지 정보공개 전 과정을 온라인으로 제공받을 수 있는 열린 정부

홈페이지(www.open.go.kr)를 운영 중이다.열린 정부 홈페이지에서는 중앙

행정기관,지방자치단체,교육청 등 433개 기관을 연계하여 통합적인 정보
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목록을 제공하되.정보공개 청구 건수는 2006년 약 7만 건에서 2007년 약

16만 5천 건으로 크게 증가하였으며,온라인을 통한 정보공개 청구비율도

2006년 55%에서 2007년 64%로 증가하였다.

아울러 전자정부 서비스 이용을 활성화하기 위해 430여개의 전자정부 사이트

를 연결하여 1,532개의 정보를 제공하는 전자정부 대표포털(www.korea.go.kr)을

구축하여 운영 중이며,인터넷 이용이 불편한 민원인을 위해 정부 민원 안

내 콜센터도 운영 중이다.정부 민원 안내 콜센터는 전화로 국번 없이 110

을 누르면 연결되는 민원 안내 서비스로,정부 민원과 관련된 사항을 상담

원을 통해 해결하거나,소관 중앙행정기관과 지방자치단체,시․도 교육청,

공공기관 등으로 연결할 수도 있다.2007년까지 콜센터와 333개 기관이 연

계되었으며,하루 평균 약 6,000여건의 안내 콜 서비스가 이루어지고 있다.

(나)대기업서비스(G2B)

전자정부 부문에서 대기업서비스 부문은 대국민서비스,정부내부업무서비

스에 비해 착수와 진척이 다소 늦은 편이지만,노무현 정부의 전자정부 로

드맵에 ‘대기업 서비스의 혁신’이 10개 아젠다 중 하나로 포함되고,기업 경

쟁력 강화를 위한 정부서비스의 개선이 요구되면서 적극적으로 추진되기 시

작하였다.

대기업서비스의 개선을 위한 전자정부 추진방향은 관계기관 간 민원서식

표준화와 공유를 통해 기업이 정부에 제출하는 서식 종수와 제출 횟수를 감

소시키고 정부의 행정처리 기간을 단축하는 것이다.아울러 정부와의 민원

에 있어 절차나 서식을 비롯한 관련 정보와 서비스를 종합적으로 제공하는

포털을 구축하여 편의성을 제공하는 것이다.특히 이러한 포털 서비스들은

정보력이 취약한 중소기업 등에게 보다 유용할 것으로 판단된다.

기업의 창업에서부터 폐업에 이르기까지 기업의 활동 주기 전반에 걸쳐

수반되는 정부와의 민원행정,산업정보 및 부가서비스를 제공하는 사이트로

온라인 기업지원 단일창구(www.g4b.go.kr)가 운영 중이다.사업인허가,자
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금 지원 등 16개 영역,1827종에 대한 상세한 민원 안내정보가 제공되고 있

으며,140여종의 17개 부처․청과 관련된 기업관련 민원은 이 사이트에서

온라인으로 연계하여 신청,처리현황,결과를 조회할 수 있다.또한 정부,산

하기관 및 민간기관 등 231개 기관의 151개 사이트에서 20만 건의 산업정보

콘텐츠가 제공되고 있으며,조달,국방조달,조세,4대 보험망 등의 기간망과

연계하여 기업 활동에 필요한 부가서비스도 제공하고 있다.점차적으로 정

보와 서비스 범위가 확대됨에 따라 방문자 수는 2006년 약 27만 명에서

2007년 약 135만 명,정보조회 건수도 235만 건에서 436건으로 증가하고 있

다.

기업관련 정부업무 효율화에 있어서는 수출입 물류부문을 우선적으로 개

선하였다.수출입 물류에 대한 업무 프로세스를 개선하기 위해 유사하거나

중복되는 서식은 표준화하고 물류 주체 간 정보 공동 활용을 확대하였다.

입출항 보고,수입 신고서 등 유사 서식 표준화와 절차 간소화를 통해 21종

의 서식을 8종으로 간소화했으며,제출횟수도 기업이 동일서식을 4번 제출

해야 했던 것을 한번으로 감축하고 이를 정부기관들이 공동으로 이용하도록

했다.2007년 기준으로 수출입 물류 부문은 월평균 약 48만 여 건,통관 단

일창구 서비스는 월평균 약 6만 7천여 건이 전자적으로 처리되고 있다.이

러한 노력들을 통해 통관에 소요되는 기간은 2003년 9.6일에서 2006년 3.6일

로,선박 1척당 항만 화물처리시간은 2004년 10시간에서 2006년 3시간으로

크게 단축되었다.

또한 마케팅,외환,결제,상역,통관,물류 등 모든 무역업무의 단절 없는

처리를 위해 전자무역 통합플랫폼을 구축하여 2007년 5월부터 서비스를 개

시하였다.2007년 기준으로 26개 은행,35개 무역업체 등을 비롯한 약 500개

기관에서 사용 중이며,2008년 5월 본격적인 서비스가 제공됨에 따라 이용

기관과 이용률이 보다 증가할 것으로 기대된다.

(다)정부내부업무서비스(G2G)
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전자정부 추진을 통해 정부부처를 비롯한 공공부문에서는 전자적 업무처

리가 정착되었다.또한 정부의 공통 업무는 범정부 차원에서 표준시스템을

개발․보급함으로써 중복 개발을 방지하여 예산을 절감하고 전자적 업무처

리를 통한 효율성과 정확성을 크게 향상시켰다.아울러 정부기관 간에 정보

를 공동 활용하거나 시스템을 연계함으로써 국민이 발급받아야 하는 구비서

류를 감축하고 처리시간을 단축하는 등 대국민 편의도 대폭 개선하였다.아

울러 정부의 전산시스템,통신망 등 정보자원에 대해서도 종합적이고 체계

적인 관리체계를 수립하여 운영의 효율성과 전문성을 향상시켰다.

세부적으로 살펴보면 정부의 문서는 생산단계부터 유통,보관까지 문서처

리 전 과정이 전자화 되었다.2007년 기준으로 행정기관(중앙부처,지방자치

단체)의 전자문서 유통비율은 98.4%로 전자적 처리가 정착된 것으로 평가되

고 있다.전자적으로 문서를 유통하는 기관의 범위도 행정기관에서 교육청,

국공립대학,국민연금관리공단 등 정부와 문서 수발신이 많은 공공기관까지

확대하여,전자문서유통 대상 기관의 수가 2002년 46개에서 762개로 크게

증가하였다.

국가의 재정 관리는 2008년부터 발생주의 복식부기 등 선진회계기반으로

전환되어,중앙재정,지방재정,지방교육재정 등을 포괄한 범국가적인 통합

재정관리가 가능해졌다.중앙재정부문(디지털예산회계시스템)은 표준시스템

을 개발․보급하여 2007년 1월부터 운영 중이며,지방재정부문,지방교육재

정부문 등도 각 부문별로 표준시스템을 개발하여 각각 지방자체단체,16개

시․도 교육청 및 1만 5천여 개 각급 학교에 보급을 완료하고 2008년부터

본격적으로 운영하고 있다.

중앙부처 및 지방자치단체 공무원의 인사 관련 업무도 표준화하여 채용,

평정,교육훈련,급여 증 모든 업무절차를 빠르고 정확하게 처리할 수 있는

기반을 완성하였다.불필요한 수작업이나 중복업무를 제거하여 효율성이 향

상되었다.중앙행정기관용 인사관리시스템인 e-사람의 경우 이용률이 2003

년 48.2%에서 2007년에는 95.4%로 크게 개선되었으며,정부 인사발령 및
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임용제청 처리시간은 3시간에서 2분,인사 통계자료 집계 산출기간도 1개월

에서 14일 수준으로 50% 이상 단축되었다.

정부 부처 간 또는 정부부처와 공공기관 간에 행정정보를 공유하도록 함

으로써 국민이 제출해야 하는 구비서류를 대폭 감축시켰다.주민,부동산,

자동차,기업,세금관련 등 주요 행정서류를 국민이 제출할 필요 없이 담당

공무원이 온라인으로 조회․확인하여 처리하도록 한 것이다.2007년에는 주

민등록등본,사업자등록증 등 44종의 행정서류를 행정기관에 제출하지 않아

도 되도록 개선하였으며,2008년 3월에는 그 대상을 66종으로 확대하였다.

(4)전자정부 평가

앞에서 살펴본 전자정부 서비스의 발전 모형에 의거 UN을 비롯한 여러

국가 및 연구소에서 국가 단위의 전자정부 수준을 측정 및 평가를 실시하고

있다.그러나 각 기관에서 제시하는 전자정부의 수준 평가 기준과 그에 따

른 평가 결과에 대해서는 그 자체의 방법론상의 한계점과 더불어 논란이 있

는 실정이다.그 이유는 전자정부 구현의 속도가 각국의 정보기술 인프라

수준에 따라 차이가 있어,전자정부 수준에 대한 일관된 기준을 마련하기가

어렵고 마련된 기준에 대해 합의에 도달하기 어렵기 때문이다.

이러한 상황에서 세계적으로 전자정부 평가에 있어 권위를 인정받고 있는 기관은

UN으로,UN의 경제사회국(DESA:DepartmentofeconomicandSocialAffairs)은

2002년 이후 매년 12월에 전자정부 준비지수(e-governmentreadinessindex)와

온라인 2004년,2005년 5위를 유지하다 2007년에 1순위 하락한 6위로 평가

를 받았고,온라인 참여지수에서 2007년 2위를 차지하였다.

이밖에 미국 브라운 대학 공공정책센터에서 2001년 이후 각국의 주요 공

공서비스 제공 기관들의 웹 사이트를 평가하고 있으나,매년 평가결과의 격

차가 크며 세부지표 및 방법 등에 대한 신뢰성 문제가 지적되고 있다.한국

은 2006년도,2007년도 종합 순위 1위를 차지하였다.일본 와세다 대학에서

도 2005년부터 웹사이트,네트워크 발전,CIO및 전문 인력 발전 정도 등을
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중심으로 전자정부 평가 결과를 발표하고 있으나 평가 대상이 30여개 국가

로 국한되어 있는 한계가 있다.한국은 이 평가에서 2006년 5위,2007년 4위

로 평가되었다.

이상 우리나라의 전자정부에 대해 외국에서는 상당히 높은 수준으로 평가

하고 있다.반면 우리나라 내부에서 자체적으로 실시된 전자정부 평가는 그

리 후하지는 않은 것으로 나타났다.

행정안전부가 2008년 발표한 국가정보화 기본계획에 따르면 2007년도 전

자정부의 이용률은 41%로 매우 낮은 수준으로 평가되고 있다.행정안전부

가 2007년도 2월에 실시한 전자정부 활용실태 조사에서도 전자정부 인지도

는 68.8%,이용률은 38%로 비슷한 결과를 보이고 있다.2008년도 2월에 실

시한 조사에서는 전자정부 인지도가 85.8%로 전년에 비해 약간 증가하였지

만,이용률은 41.1%에 불과하여 전자정부 서비스의 실제 이용률은 여전히

낮은 상황이다.

한편 전자정부서비스의 이용활성화 정책 수립의 중요한 자료가 되는 만족

도에 대한 체계적인 조사는 국내외 모두 미흡한 실정이다.국내에서는 한국

행정연구원이 2001년부터 민원서비스 만족도 조사의 일환으로 인터넷 민원

서비스에 대한 만족도를 조사해 왔지만,정보포털,정책참여 등 다른 유형의

전자정부 서비스는 포괄하고 있지 못하다.그밖에 일부 중앙행정기관과 연

구기관에서 단위 시스템에 대하여 자체적,개별적으로 만족도 조사를 실시

하고 있는 실정이다.국외의 경우 일부 국가에서 정부 웹 사이트에 대한 만

족도 조사가 실시되고 있기는 하나,엄격한 의미에서 전자정부서비스에 대

한 만족도 조사로 보기 어렵다.

지금까지 우리나라 전자정부 서비스에 대한 개념적 이해와 지금까지의 전

자정부 추진 현황 및 성과에 대한 국내외 평가에 대해 살펴보았다.요약하

면 우리나라는 1980년대 행정전산망사업을 시작으로 김대중 정부의 전자정

부11대과제,노무현 정부의 전자정부 로드맵을 추진하면서 다양한 전자정부



- 28 -

서비스를 개발하여 왔다.이러한 노력의 결실로 우리나라의 전자정부 수준

은 국제사회에서 일류 브랜드로 평가받고 있다.하지만 이러한 대외적 성과

에도 불구하고 국내적으론 전자정부를 통한 실질적인 사회적 효과에 대해

여전히 의문이 제기되고 있는 상황이다.이를 반증하듯 전자정부의 활용도

는 2007년에 38%,2008년에 41.1%로 상당히 낮은 것으로 조사되었다.따라

서 전자정부의 활용도를 높여 부가가치를 창출할 수 있는 다양한 이용활성

화정책을 마련하는 것이 시급히 요구되고 있다.

하지만 이용활성화 정책을 수립하기 위한 충분한 근거 자료가 현재는 뒷

받침되고 있지 못한 실정이다.이용활성화 정책의 가장 기본 자료라 할 수

있는 전자정부 만족도 역시 예외는 아니다.현재의 전자정부 만족도 조사는

제한된 서비스에 대하여 여러 기관들이 개별적 기준으로 측정되고 있다.이

에 따라 측정기준의 일반화가 어렵고 조사방식도 매번 달라 일관적인 모니

터링이 어려운 것이 현실이다.

따라서 전자정부 서비스의 전체에 대해 만족도를 종합적이고 실증적으로

분석할 수 있는 측정체계의 마련이 시급하다고 할 수 있다.사용자의 요구

사항이나 만족/불만족의 원인을 파악하고 이후 서비스의 개선으로 이어지는

사용자 중심의 피드백 체계를 구축하는 것이 전자정부 이용활성화를 위해서

는 반드시 필요하기 때문이다.또한 만족도 측정은 고객 지향적 전자정부

구축을 위한 정량적 관리지표를 제공할 수 있다는 측면에서 상당한 의미를

갖는다.그 동안의 전자정부는 행정서비스를 온라인으로 제공하여 국민의

편익을 제고하기 보다는 전자정부가 행정개혁 또는 정부혁신의 수단이라는

측면이 강조되면서 사용자 입장에서의 서비스 기획이 미흡했던 것이 현재의

전자정부 서비스 이용부진의 원인이 되고 있다.이는 전자정부 서비스를 이

용자 중심으로 전환하는 것이 이용활성화 관점에서도 시급한 과제임을 시사

하는 것이다.전자정부 서비스에 대한 만족도를 측정하고,이를 정량적 성과

지표로 관리하는 것은 전자정부 서비스 제공기관이 서비스를 이용자 중심으

로 전환하도록 유도하는 데 강력한 정책수단이 될 것이다.
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2.BSC(balancedscorecard)

가.BSC의 개념

일반적으로 성과측정은 조직의 현재 상태를 평가할 뿐만 아니라 미래의

상황에 대한 예측 지표로서의 역할을 하여야 한다.또한 측정지표는 미래에

도 조직이 지속적인 성장을 이룰 수 있도록 운영전략을 추진하는 기반으로

서의 역할을 수행하여야 한다.따라서 성과의 측정은 재무적인 측면을 포함

하여 조직의 종합적인 성과를 측정할 수 있어야 한다(Braam Heusinkveld,

Benders& Aubel,2002).

BSC는 미국 Harvard대학 회계학 교수인 RovertKaplan교수와 보스턴

지역 컨설턴트인 DavidNorton 박사가 1990년에 새로운 성과측정방법을

개발할 목적으로 십여 곳의 회사를 대상으로 연구한 것에서 시작되었다고

할 수 있다.이 연구를 통해 재무적 성과측정에 관하여 현대 기업들도 재무

적 성과측정에 의존하는 것이 기업들의 가치창출 능력에 부정적 영향을 미

치고 있음을 확인하게 되었다.연구팀은 수많은 대안들에 대해 토의한 결과,

고객,내부프로세스,직원활동 및 주주관련 이슈 등 조직 전반에 걸친 활동

과 관련한 스코어카드 개념을 개발해 냈다.이에 Kaplan과 Norton은 이 새

로운 도구를 BSC(balancedscorecard)라고 명명하고 1992년 미국의 일류 다

국적 기업들의 공동연구를 통해 창안․정리된 실증적인 성과중심의 경영관

리 이론으로 재무적 자료만으로도 사업성과를 모두 발견할 수 없는 것을 인

지하고 질,고객만족,혁신,시장점유율과 같은 비재무적 지표들이 더욱 기

업의 경제적 상태와 성장 잠재력을 반영할 수 있다고 지적하며 하버드 비즈

니스 리뷰에 ‘thebalancedscorecard-measuresthatdriveperformance(성

과를 창출하는 측정도구 BSC)'라는 논문을 게재하면서 BSC가 시작되었다

고 할 수 있다(Niven,2003,신열,2004).

즉 BSC는 재무적 성과지표와 비재무적 성과지표의 균형 잡힌 성과관리
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도구이며,조직원들에게 목표와 측정지표를 통해 조직의 전략에 대해 설명

해 주는 새로운 틀을 제공함으로써 조직의 목표가 어떻게 하면 달성 되는

지를 말해주는 역할을 하는 재무지표 일변도의 기존 성과평가시스템의 한계

를 극복하고 조직의 비전과 전략 및 이를 구현하기 위한 요소를 4가지 관점

에서 균형 있게 평가하는 새로운 전략적 성과평가 시스템이다.

이 4가지 관점에는 재무적 측정지표와 이를 보완하며 미래의 재무성과에

영향을 주는 고객만족,내부프로세스,학습 및 성장능력 등 비재무적 지표들

과 관련된 세 가지의 운영측정지표가 포함되어 있다(Kaplan & Norton,

1992).이 4가지 관점을 통해 종합적으로 성과를 평가하며 전략을 관리하고

서로 얼라이먼트를 잘 이루어지게 하며 그 얼라이먼트 사이에 서로 협력하

는 역할을 하여 새로운 계획을 기획할 수 있는 정보를 제공할 수 있는 것이

라고 할 수 있다(Kaplan& Norton,2005).

과거에 재무적 성과지표로만 조직의 성과를 평가해왔던 측면이 무너지게

된 것은 재무적 성과지표는 과거에 발생한 사실을 잘 반영할지는 모르지만,

오늘날 조직에서 진정한 가치를 창출하는 메커니즘인 지식,관계 네트워크

와 같은 무형자산을 설명하는 데는 적절하지 못하다는 연구에 의한 것이다.

BSC는 이러한 재무지표를 미래의 경제성과 동인,즉 선행지표들을 통해 보

완할 수 있게 만들어진 것이다.BSC는 과거에서부터 미래에 이르기까지 장

기적인 시야로 조직의 성과를 높여가는 성과측정 시스템이며 전략관리 시스

템이자 의사소통도구라고 할 수 있겠다.

이러한 복수 성과측정지표들이 다소 복잡하게 보일 수도 있지만 잘만 구

축된다면 조직의 목표를 이루거나 목표를 위한 플랜의 전략을 수행하기 위

한 강력한 수단이 될 것이다.



- 31 -

나.BSC의 4가지 관점

BSC는 경영자들이 종합적인 관점에서 조직의 과거성과를 측정하고,현재

와 미래의 기업 가치를 평가 가능하도록 다음과 같은 4가지 관점을 제시한

다.

(1)재무적 관점

재무적인 지표만으로 경영을 할 때는 재무적인 향상을 가능하게 하는 눈

에 보이지 않는 능력과 역량이 무시될 수 있다.회계 장부에서는 가장 중요

한 임직원들의 가치를 보여줄 수 없기 때문에 기업의 발전의 토대가 되는

무형의 자원들에 대해 표기할 수 없는 제한적인 결과를 보여준다.이는 재

무적인 지표가 필요 없다는 것이 아니라 이 지표만으로는 불충분하다는 것

이다.BSC는 결국 재무적인 성과를 높이기 위해서 다른 관점들을 선행지표

로서 활용하는 것이므로 재무적 관점의 목표도 세밀하게 설정되어야 한다.

재무적 목표는 각 부문이 기업의 어느 위치에 있느냐에 따라서 다르게 설정

될 수 있다.또한 사업의 위치가 초기성장상태,유지운영상태,또는 투자회

수 상태의 어디에 있는가에 따라 다양한 전략과 목표가 설정 가능하다.

(2)고객 관점

고객관점에서는 타켓으로 설정한 고객과 시장을 파악하고,이러한 시장과

고객에게 전달할 가치를 정의하고 측정 가능한 지표를 개발한다.과거에는

대량생산과 대량소비의 시대로 고객의 요구와 가치를 고려하지 않은 채 제

품 생산과 서비스가 이뤄졌지만,환경이 변함에 따라 이제는 고객 만족과

고객 충성도가 높은 회사가 핵심역량을 지니고 있다고 할 수 있다.관리자

는 타겟 고객과 시장을 세분화하고 고객이 무엇을 가치 있게 여기는지 파악

해야 한다.모든 산업에서 고객 관점에서의 지표는 제품의 서비스 및 속성

요인과 관련된 것,고객과의 관계와 관련된 것,이미지와 평판 등 고객을 끌

어들이는 무형의 요소 등이 포함된다.
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(3)내부 프로세스 관점

고객 중심적 측정지표가 중요하긴 하지만 이들 측정지표는 기업이 고객의

기대에 부응하기 위하여 기업 내적으로 무엇을 해야 하는가에 대한 측정지

표로 전환되어야 한다.내부 경영과정 관점은 고객의 관점을 만족시키기 위

하여 경영관리 측면에서 필요한 업무절차,의사결정,조직 등의 성과 향상에

그 목적을 두고 있다.즉,고객의 욕구를 만족시키기 위한 내부 경영관리에

초점을 맞추고 있다.

전통적인 성과측정시스템은 단지 기존 경영 과정의 원가,품질,시간 등의

측정지표를 통제하거나 향상시키는 데에만 초점을 맞추었다.반면에 BSC의

접근 방법은 내부 경영과정 성과에 대한 요구가 주주와 외부 고객의 기대로

부터 도출될 수 있도록 유도한다.이처럼 순차적이고 하향적인 과정을 통해

기업은 자사의 전략을 성공적으로 수행하기 위한 완전히 새로운 경영과정을

밝혀낼 수 있게 된다.이러한 경영과정은 현재와 미래의 고객 욕구를 파악

하고,그 욕구에 대한 새로운 해결책을 발견하는 혁신과정에서 출발하여 고

객에게 기존 제품과 서비스를 전달하는 운영과정으로 그리고 기업이 제공하

는 제품과 서비스로부터 고객이 받는 가치를 증가시키는 판매 후 서비스 과

정으로 이어진다.따라서 내부 경영과정 관점에서의 측정지표는 각 과정에

서의 원가와 품질,작업 처리량,시간 등을 기준으로 규정되고 측정될 수 있

다.

(4)학습 및 성장 관점

BSC의 마지막 구성 요소인 조직의 학습과 성장은 다른 세 가지 관점의

바탕이 되면서 다른 관점의 목표를 수행하기 위해 가장 중요한 요소이다.

단기 투자의 관점에서 보면 관리자들은 직원들의 역량을 기르는데 정보 인

프라와 시스템의 투자와 조직의 운영 프로세스를 향상시키는데 지속적인 투

자를 하기가 힘들었다.이러한 전통적인 투자는 재무회계입장에서 지출로써

여겨지므로 비용을 삭감하면 단기적으로 재무지표에 수익을 올릴 수 있기
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때문이었다.그러나 이러한 근시안적인 투자는 장기적으로 미래의 수익을

올리는데 실패를 하게 될 것이다.

학습과 성장의 관점은 하부 인프라 즉 인력과 시스템 및 업무처리 절차를

강조하고 이에 대한 투자를 할 때 어떠한 목표와 측정지표를 만들 것인지

가이드 한다.

<그림 Ⅱ-4>일반적인 BalancedScoreCard의 모형(Kaplan&Norton,1998)

다.정보화사업 평가에 대한 BSC적용 사례

(1)미국 회계감사원(GAO)모형

미국의 회계감사원(GAO)에서는 사례연구를 통해 BSC의 4가지 관점을 전

략관점,고객관점,정보화 업무 성과 관점,학습 및 혁신 관점으로 제시하였

다.즉 조직의 전략 요구의 충족,정보화제품과 서비스에 대한 개별 고객의



- 34 -

요구 충족,정보화제품과 서비스를 조직과 개별고객에게 제공하는 내부 정

보화업무 성과의 향상,정보기술 발전과 신기술 개발에 따른 지속적인 혁신

과 학습의 수행을 측정할 수 있도록 설계하였다.

전략관점의 측정 지표들은 정보화투자가 조직에 미치는 총체적인 영향을

평가할 수 있도록 설계되었다.즉,이러한 측정 지표들은 조직의 정보화투자

에 따른 영향에 대한 통찰력을 제시한다.고객 관점의 목표 및 측정지표는

정보화 제품과 서비스의 품질과 비용효과성을 측정할 수 있도록 설계되었

다.최선의 정보화제품과 서비스를 개발하기 위하여 사업부서와 정보화부서

의 상호협력에 주안점을 두고 있다.

정보화업무 성과 관점의 목표 및 측정지표는 정보화 조직 자체의 운영의

효율성과 효과성을 평가하기 위하여 설계되었다.위에서 언급한 두 가지 관

점의 목적은 조직과 고객의 정보 활용에 초점을 둔 반면 정보화업무 성과의

관점은 일상 업무를 토대로 한 부서 기능의 역량에 초점을 두고 있다.

학습 및 혁신 관점에서는 조직의 정보기술 수준과 지속적으로 품질 높은

제품을 제공할 수 있는 역량을 평가한다.이 관점의 기본 가정은 적정한 방

법론을 사용하고 적정한 기술을 가진 적정한 인력이 장기적으로 정보화성과

를 향상시킬 수 있다는 것이다.

(2)Meyerson모형

Meyerson은 정보시스템의 평가를 위하여 기존의 4가지 관점을 경영 관

점,정보시스템 과정 관점,학습과 성장 관점,사용자 관점으로 변환하였다.

경영관점에서는 정보시스템 비용에 대한 시각과 정보시스템과의 사업과의

연계 시각으로 구분하여 정보시스템이 경영성과에 가치를 제공하는 방법에

내용을 포함하고 있다.

정보시스템의 과정 관점은 경영 솔루션 제공을 위한 정보시스템의 설계

및 개발과 사용자의 지원에 초점을 두고 효율성평가를 시행한다.평가방법
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으로는 기존 정보시스템에 대한 평가를 통하여 기준을 설정하고,사업단위,

시간단위,기관단위 등 평가 수준에 따라 벤치마킹을 통하여 목표를 확립한

다.

학습과 성장 관점에서는 정보시스템의 역량을 평가한다.평가는 현재와

미래의 경영 역량과 현재의 정보시스템 역량의 대조를 통하여 이루어진다.

정보시스템의 역량은 연구,시범사업,구현 및 미실현의 수준으로 평가될 수

있다.

사용자 관점에서는 사용자의 만족 및 협력의 정도를 나타낸다.사용자의

만족도를 평가하기 위해서는 설문조사 방법이 일반적으로 사용되며,조사의

내용은 기존 정보시스템의 만족도,최근 수행된 사업결과의 만족도,정보서

비스의 만족도 등의 측정을 위한 항목으로 구성된다.

(3)이유택 모형(2001)

공공부문 정보화사업 평가를 위한 BSC 기본모형을 행정성과 기여 관점,

고객 관점,정보시스템 관점과 정보화 역량 관점으로 제시하였다.

행정성과 기여 관점은 조직의 최고관리자의 시각을 대변한다.따라서 이

관점에서는 최고관리자의 이해관계에 초점을 맞추어 정보화 사업으로 인한

조직목표의 달성 정도를 평가한다.

고객 관점은 고객의 시각에서 정보화 사업을 평가하는 것이다.즉,고객이

원하는 결과와 서비스가 제공되는지,또한 그 결과에 대하여 고객이 만족하

는지 등을 나타내며,고객은 해당 정보화사업의 추진결과에 의해 영향을 받

게 될 내부 정보시스템 이용자뿐만 아니라 기관 간 정보시스템 연계사업의

경우 관련기관도 포함될 수 있다.

정보시스템 관점은 정보화 사업의 직접적인 결과물인 정보시스템 자체에

대한 평가이다.즉 이 관점에서는 정보시스템의 개발과 운영의 효과성과 효

율성을 기준으로 평가한다.
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정보화역량 관점은 미래의 경쟁력 확보를 위해 지속적으로 품질 높은 정

보시스템 제품 및 서비스를 제공할 수 있는 역량에 대한 평가이며,이는 다

른 3가지 관점의 성과동인의 역할을 한다.정보화역량의 관점에서는 사용자

의 역량 강화,신기술 활용,정보화인력의 역량 강화의 3가지 목표를 설정하

였다.

(4)윤상오 모델(2002)

BSC를 이용한 정보화 수준 평가를 위한 모형에서 고객 관점,지식관리

관점,혁신 관점,기반 관점으로 BSC모형을 제시하였다.

고객 관점에서는 전자민원 서비스의 온라인화,방문객 수 그리고 서비스

의 질을 평가하였으며,

지식관리 관점에서는 지식을 암묵지와 형식지로 구분하여 전자의 형식지

화 정도 그리고 후자의 디지털화를 평가하고,지식관리 시스템의 활용 정도

를 평가하였다.

혁신 관점에서는 업무의 시스템화 수준과 시스템의 통합화와 연계 수준을

평가하였으며,기반 관점에서는 기술적 기반과 인적 기반으로 나누어 정보

화의 마인드,교육,그리고 정보기술의 활용도 및 만족도를 측정하였다.

(5)BertelsmannFoundation모형(2002)

구현한 모형을 ‘thebalancede-governmentscorecard'라 명칭하고,민원

서비스 관점,효율성 관점,참여도 관점,투명성 관점,변화관리 관점으로

BSC모형을 제시하였다.

민원서비스 관점은 정부가 제공하는 서비스의 질과 양 뿐 아니라 그 서비

스가 국민에게 어떠한 혜택을 주고,생활에 기여하는지를 평가한다.

효율성 관점은 업무 및 시스템 아키텍쳐의 향상 정도와 프로젝트의 자원

배분 등을 평가한다.참여도 관점에서는 정책 결정에 있어서 국민의 의사반
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영 정도,온라인 포럼 또는 토론이 가능한 정도와 e-mail을 통해서 정부관

계자에게 접근할 수 있는 정도 등을 평가한다.

투명성 관점은 현재 진행 중인 행정 사항의 실시간 공개 정도와 정부의

정책 관련 회의 내용의 공개 정도를 평가한다.

마지막으로 변화관리 관점은 공무원의 자발적인 참여 정도와 전자정부 프

로젝트의 지속적인 모니터링 정도를 평가한다.
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<표 Ⅱ-2>정보화평가에서 BSC적용사례 비교

연구자(기관)년도 분야 관점 장점 단점

GOA 1998 정보화 평가

-전략 관점

-고객 관점

-정보화업무 관점

-학습 및 혁신 관점

BSC모형에서 최상위

관점을 전략으로 두

어 여러 유형에서 모

형을 이용하기 용이

함

최상위 관점인 전략은

결과가 아니기 때문에

전략을 통한 결과를

피드백할 수 있는 최

종 목표가 부족

Meyerson 2001
정보시스템

평가

-경영 관점

-정보시스템 관점

-학습과 성장 관점

-사용자 관점

BSC 모형에 정보시

스템의 중요성을 강

조

네 가지 관점 중 내부

업무프로세스의 효율

성을 나타내는 관점이

부족

이유택 2001

공공부문 정

보화 사업

평가

-행정기여도 관점

-고객 관점

-정보시스템 관점

-정보화역량 관점

일반기업과 정부와

차이를 두어 행정 업

무의 효율성을 중시

함

정보화역량 관점에서

고객도 사용자이기 때

문에 국민에 대한 사

용자 교육의 고려 부

족

윤상오 2002

공공부문 정

보화 수준

평가

-고객 관점

-지식관리 관점

-혁신 관점

-기반 관점

정부업무에 지식관리

개념을 포함시켜 업

무의 효율성을 중시

함

최상위 관점을 고객으

로 두어 고객이 만족

하는 것 뿐 아니라 행

정이나 효율성에 대한

고려 부족

Bertelsmann

Foundation
2002

전자정부수

준평가

-민원서비스 관점

-효율성 관점

-참여도 관점

-투명성 관점

-변화관리 관점

환경변화에 따른 변

화관리에 중점을 두

어 유연성을 지님

관점이 지나치게 세분

화되어 인프라와 교육

에 대한 고려가 부족

라.전자정부 정보시스템 성과측정 항목 선정

성과측정 항목들의 중요도에 따라 측정하기 위해서는 의사결정 상황의 기

준들을 계층적으로 세분화해야 한다.따라서 본 연구에서는 계층의 1단계는

우리나라 전자정부의 비전인 ‘생산성과 투명성이 극대화된 정부’이라는 의사

결정의 목표를 설정하였다.

계층의 2단계에서는 생산성과 투명성이 극대화된 정부를 달성하기 위한

전자정부 프로젝트의 우선순위를 결정하기 위한 1차적인 평가기준을 분류한

다.1차적인 평가기준은 BSC를 이용하여 기준을 설정하였다.일반적으로

BSC에서 분류하는 4가지 관점은 재무적 관점,고객 관점,내부 비즈니스 프
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로세스 관점,학습 및 성장 관점이다.즉 내부 조직원들의 교육을 통한 성장

은 조직 내부의 비즈니스 프로세스 합리화를 가져오고,내부 조직의 업무의

합리화는 효율성을 발생시켜 회사의 고객들의 만족과 브랜드 로열티를 향상

시키고 이는 결국 회사의 재무적인 성장을 일으킨다는 것이다.하지만 공공

부문이나 전자정부의 정보시스템은 특성상 최상의 목표가 재무적인 성장이

아니다.공공부문이나 전자정부의 정보시스템은 성격적으로 내부 공무원들

의 교육과 성장을 통해 조직 내부의 정보시스템이 효율적으로 운영되어 고

객 즉,일반 국민과 기업들이 정부가 제공하는 서비스에 만족하고,온라인

업무를 많이 활용함으로써 결과적으로 정부의 행정적인 프로세스에 발전을

가져오는 형태가 될 것이다.따라서 기존의 네 가지 관점을 변형시킬 필요

가 있다.2장의 기존 문헌 고찰에서 살펴보았듯이 정보시스템의 성격에 따

라 BSC의 네 가지 관점을 탄력적으로 운영하였다.각 이론의 장단점을 살

펴보면,그 중에서 공공부문이나 전자정부의 성격에 맞는 이론은 이유택 모

형(2001)이다.BSC의 기본 모형에서 크게 벗어나지 않으면서 공공부문과

전 정부 정보시스템의 최종 목표인 행정업무의 합리화에 적합한 모형이다.

따라서 본 연구에서 BSC의 기본모형을 최대한 지키기 위해서 네 가지 관점

중 고객관점과 학습 및 성장 관점은 유지하였으며,재무적 관점은 행기여도

관점으로,내부 업무 프로세스 관점은 정보시스템 관점으로 변형한 이유택

모형을 채택하였다.

계층의 3단계에서는 기존의 정부에서 실시한 정보화 평가의 항목들과 공

공부문과 전자정부 정보시스템의 평가에 관련된 30여 편의 논문과 연구보고

에서 취합한 평가방법론의 평가 항목들을 고려하여 공통적으로 거론되는 평

가 항목들을 계층의 2단계에서 선정한 본연구의 모형의 4가지 관점(행정기

여도 관점,고객관점,정보시스템 관점,학습 및 성장 관점)을 기준으로 배

치하였다.

(1)BSC를 이용한 전자정부 정보시스템 평가를 위한 항목개발
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(가)행정기여도 관점

일반기업의 정보화 목표가 이윤을 향상시키는 것이라면,정부의 정보화의

목표는 행정업무의 효율화의 향상일 것이다.일반기업의 경우 정보시스템의

구축 시 정보시스템의 투자에 대한 수익을 따질 것이고,정부의 경우는 정

보시스템 구축에 필요한 비용과 효율적인 자원의 활용에 주안점을 둘 것이

다.이렇듯 일반기업과 정부는 정보시스템의 최종목표를 바라보는 시각의

차이가 존재한다.따라서 행기여도 관점에서의 성과측정 지표들은 전자정부

정보시스템이 정부 조직의 목표를 달성하기 위해서 효율성을 지니는지를 측

정할 수 있도록 설계되었다.

행정기여도 관점에서 전자정부를 위한 정보시스템을 평가하기 위해서는

먼저 시스템 구축을 통해서 정부의 각 부처 간 또는 정부와 국민 간 정보공

유가 향상되었는지를 측정하려고 하였다.둘째,전자정부 정보화사업이 정부

가 시행하고 있는 정책과 일관성을 가지는지를 측정하려고 하였다.셋째,전

자정부 정보시스템을 구축함으로써 현재 운영비용에 비해 얼마나 비용이 절

감되는지를 측정하려고 하였다.넷째,정책 결정과정에서 전자정부 정보시스

템을 통해서 국민과 기업에게 체감되는 투명성의 정도는 어떠한지 측정하려

고 하였다.마지막으로 전자정부 정보시스템을 통해서 현재의 행정업무가

얼마나 간소화 되고 효율성을 갖는 정도가 평가 범위에 포함되었다.

(나)고객관점

전자정부나 공공부문 정보시스템의 입장에서 고객은 일반 국민과 기업이

다.기존의 정부의 정보시스템은 일반 기업으로 따지면 독점과도 같았기 때

문에 일방적으로 정부에서 제공하는 서비스나 시스템을 이용해야 했다.하

지만 이제 세계화시대의 흐름에 따라 정부도 경쟁력을 갖춰야 하고,정부의

정보시스템이 효력을 지니고 투자 대비 효율성을 가지기 위해서는 일반 국

민과 기업의 참여가 매우 중요하다.따라서 고객관점의 측정 지표는 대민

서비스에 있어서의 정보시스템의 서비스와 투자비용에 대한 효과성을 측정
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할 수 있도록 설계되었다.

고객관점에서 전자정부를 위한 정보시스템을 평가하기 위해서 먼저 전자

정부 정보화사업을 통해서 국민과 기업의 참여가 과거에 비해서 어떠하였는

지를 측정하려고 하였다. 둘째,새로운 전자정부 정보화 사업을 통해 정부

가 정책을 결정하는데 있어 국민과 기업의 의사가 얼마나 반영되었는지는

측정하려고 하였다.셋째,전자정부 정보화 사업을 통해 정부가 국민과 기업

에게 on-line과 off-line으로 제공하는 정보가 그들에게 어떠한 가치를 주는

지 측정하려고 하였다.넷째,정부가 추진하는 전자정부 정보화사업이 과연

국민과 기업의 수요를 충분히 반영하여 구축되었는지 측정하려고 하였다.

마지막으로 전자정부 정보화를 통해 제공되는 정부의 서비스가 국민과 기업

에게 접근 편리한지를 측정하려고 하였다.

(다)정보시스템 관점

정보시스템 관점은 전자정부 정보화사업을 통해 구축된 시스템이 구축이

전의 약속했던 기대효과를 실제로 나태내고 있는지를 직접적으로 평가하는

관점이다.정부의 정보시스템은 최근의 신기술을 접목해야 하는 것은 물론

이고 시스템이 안정적으로 운영되어야 하는 어려운 점이 있다.보통 최신의

정보시스템을 구현하면 기술적으로나 업무적으로나 효율성을 가지는 장점이

있지만 시행착오가 적기 때문에 예상치 않은 오류를 발견했을 때 적시에 해

결되지 못할 가능성이 있다.따라서 정보시스템 관점에서는 전자정부 정보

화사업이 최근의 신기술을 적용하면서도 시스템의 안정성을 유지할 수 있는

방향으로 평가 항목들을 설계하였다.

정보시스템 관점에서 전자정부 정보화 사업을 평가하기 위해서 먼저 전자

정부 정보시스템이 해킹이나 내부자 정보유출에 있어서 어떠한 보안성을 가

지는지 측정하려고 하였다.둘째,전자정부 정보화사업을 통해서 내부 공무

원들의 업무가 기존에 비해서 어떠한 시간적 효율성을 나타내는지 그리고

공간적으로 어떠한 혜택이 있는지를 평가하려고 하였다.셋째,전자정부 정
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보화 사업을 통하여 정부 각 부처의 내부와 외부적으로 시스템의 통합이 어

떠한 효과를 지니는지를 평가하려고 하였다.넷째,전자정부 정보화사업을

추진함으로써 현재 각 정부조직이 각자 개발하여 문서나 시스템간의 호환성

이 부족한 상황에서 시스템의 표준화에 얼마나 기여하는지를 평가하려고 하

였다.마지막으로 전자정부 정보화사업을 통해 구축된 시스템이 오류나 결

손이 없는지 평가하려고 하였다.

(라)학습 및 성장 관점

기존 BSC에서의 학습 및 성장관점의 개념은 교육과 훈련을 통해서 내부

조직원들의 역량을 향상시키고,이에 맞는 정보시스템의 인프라를 확충하고,

변화에 유연한 대응을 할 수 있는 조직 문화를 만들어 냄으로써 직원만족도

를 향상시키고.이는 결국 직원의 이직률을 낮추고 직원의 생산성을 향상시

킨다는 것이다.특히 지식기반의 정보사회에서 지식경영은 학습조직과 밀접

한 관계를 갖는다.학습 및 성장 관점은 BSC의 세 가지 관점 즉 재무,고

객,내부 비즈니스 프로세스 관점의 목표를 달성할 수 있게 하는 하부구조

를 제시한다.다시 말해 이 관점의 평가 항목들은 다른 세 가지 관점에서

제시한 목표를 달성하도록 하는 요인이 된다.

학습 및 성장 관점에서 전자정부 정보화사업을 평가하기 위해서는 먼저,

구축된 정보시스템을 내부 조직원 즉 공무원과 고객인 국민과 기업이 충분

히 쉽게 이용 가능하도록 사용자 훈련이 올바로 진행되고 있는지를 평가하

려고 하였다.둘째,변화하는 새로운 패러다임에 적응할 수 있도록 그리고

전자정부 정보화사업을 통해 구축된 정보시스템에 맞게 정부가 법과 제도를

개선하고 있는지를 평가하려고 하였다.셋째,전자정부 정보화사업을 통해

구축된 정보시스템은 새로운 기술 패러다임에 적응할 수 있도록 구축되었는

지를 평가하려고 하였다.넷째,정부의 각 부처의 IT조직은 일관성 있는 정

보시스템의 추진을 위한 리더십을 충분히 보유하고 있는지를 평가하려고 하

였다.마지막으로 지식기반의 정보화 사회에 따른 환경변화에 전자정부 정

보시스템이 변화관리에 대한 대응력이 어떠한지 측정하려고 하였다.
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<그림 Ⅱ-5>전자정부 정보화 사업 평가 모형

3.서비스 품질

가.서비스 품질의 개념

유형재와는 달리 서비스는 그 품질을 측정할 수 있는 유형적인 단서가 거

의존재하지 않는다.대부분의 경우에 있어 서비스 품질의 유형적인 단서는

서비스제공자의 물리적인 능력이나 인적 요소에 한정된다.이는 서비스 고

유의 특성인 무형성,이질성,비분리성,소멸성에서 기인한다.이로 인해 서

비스의 품질은 객관적인 품질보다는 주로 주관적인 품질의 개념,즉 소비자

에 의해 '지각된 서비스 품질(perceivedservicequality)'의 의미로 정의된

다(Grönroos1984;Parasuraman,Zeithaml& Berry1988,1991;Carman1990).

지각된 서비스는 서비스기업들이 수행한 서비스에 대하여 고객이 인식한
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결과를 말한다.Gummesson(1979)은 서비스 품질 개념이 지각(perception),

믿음(trust)과 강하게 연관되었다고 최초로 주장하였다.Grönroos(1982)는

‘총체적 서비스 품질(totalservicequality)’을 기대된 서비스와 지각된 서비

스 간의 비교를 통해 소비자에게 인식되는 것이라고 규정하였다.기대된 서

비스는 기업의 전통적인 마케팅활동과 전통,이념,구전 등 외부적 영향요인

에 의한 과거의 서비스 경험이나 지각에 의해 주로 영향을 받는다.반면 지

각된 서비스는 전통적 마케팅활동에 의해서 제한된 영향을 받을 뿐이며,고

객과 직접 접촉하는 직원,물리적/기술적 자원 및 다른 참여 고객들 간의

구매자-판매자 상호작용과정이 훨씬 더 중요한 영향을 미친다고 하였다.한

편,Lehtinen(1983)은 서비스 품질이 서비스가 제공되는 동안 고객에 의해

평가되는 과정 품질 (processquality)과 서비스가 제공된 후의 고객 평가에

의한 결과품질로 이루어진다고 이분법적으로 개념화하였다.그래서 초기의

서비스 품질 개념화는 서비스 수준(servicelevel)이 고객의 기대를 얼마나

잘 충족시켜주는 지에 대한 측정방법의 이해라고 종종 이해되었다.

나.전통적인 서비스 품질

서비스는 고객이 공동생산자 역할을 수행하면서 고객에게 받아들여지고,

시간 소멸적이고 무형적인 경험을 말하며,서비스 품질의 개념은 주관적이

기 때문에 객관화하여 측정하기 어렵고,특성상 생산과 동시에 소비가 이루

어지기 때문에 전달이 완료되기 이전에는 검증이 어렵다.또 고객으로부터

서비스 품질에 대한 데이터 수집이 곤란하고,고객은 서비스 프로세스의 일

부이며,변화를 일으킬 수 있는 중요한 요인으로 연구 및 측정에 본질적인

어려움이 있다.

PZB(Parasuraman,Zeithaml& Berry,1985)는 서비스 품질은 고객과 서

비스 요원과의 접촉,즉 서비스 전달과정에서 발생하는 것으로,지각된 서비

스 품질을 서비스의 우월함과 관련된 전반적인 판단과 태도라고 정의하면

서,고객이 서비스 품질을 판단하는데 가장 중요한 요인으로 신뢰성,반응

성,능력,접근성,예의,의사소통,신용성,안전성,고객이해,유형성 등 10가
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지 차원을 제시하였고,이후 연구에서 10개의 요소 간의 상호관련성이 있는

것을 통합하여 서비스 품질을 평가하기 위한 척도로 신뢰성(reliability),대응

성(responsiveness),확신성(assurance),공감성(empathy),유형성(tangibles)등 5

개 차원 22개 항목의 SERVQUAL을 개발(1998년)하였다.SERVQUAL은 최초

로 개발된 서비스 품질 측정방법으로 현재까지 여러 분야의 서비스 품질 연

구나 품질측정수단,마케팅영역에서 매우 광범위하게 응용되고 있다.

SERVQUAL의 가장 큰 장점이자 단점은 그것이 일반성(generality)에 있

다.이 척도로 측정할 수 있는 서비스의 측면은 매우 보편적이고 일반적이

어서 많은 서로 다른 카테고리에 적용할 수 있으나,한편으로는 너무 일반

적이어서 어떤 카테고리에 특수한 차원은 간과될 수 있다는 맹점을 가지고

있다 하겠다.일례로 Dabholkaretal.(1996)은 기존 문헌과 여러 가지 방법

을 통하여 소매점의 서비스 품질 평가 기준 항목을 끌어내고 구조적 연계성

을 파악할 수 있는 개념모형에 대해 실증연구를 통해 물리적 특성(physical

aspects),신뢰성(reliability),상호작용(personalinteraction),문제해결,정책

(policy)등의 5개 차원으로 이루어진 소매점 SERVQUAL를 개발하였다.이

렇게 SERVQUAL은 그 척도의 융통성과 보편성으로 많은 분야에 이용될 수

있는 반면,연구 목적이나 대상에 따라 수정․적용될 필요가 있다 할 것이다.

다.온라인 서비스 품질

인터넷의 발전과 확산에　따라 온라인상의 서비스 품질이 중요해지면서

사이버 공간에서의 서비스 품질에 관심을 가지게 되었으며,오프라인 상의

전통적인 서비스 품질 측정 도구를 온라인 상황에 그대로 적용하는 데에는

한계가 있다.그러므로 인터넷 서비스의 온라인적 특수성을 품질평가 기준

에 반영하는 것이 필요하다.온라인 비즈니스 환경에 적합한 서비스 품질의

핵심속성을 식별하기 위하여 다수의 연구가들이 시도를 하였다.인터넷은

정보기술의 혁신적 형태로,대부분의 웹사이트는 잘 정의된 정보시스템으로

서 기능을 하고 있으며,정보시스템 품질은 시스템 품질과 정보의 품질로

나누어진다.
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DeloneandMcLean(1992)는 정보시스템 성공모형을 도출하는데 있어 시

스템 품질,정보품질을 제시하였으며,10년 업데이터 모델(2003)에서는 서비

스 품질을 추가하여 서비스품질이 정보품질 및 시스템 품질과 더불어 같은

차원으로 고려되어야 함을 주장하였으며,이후 정보시스템 분야에서 서비스

품질은 여러 학자에 의해서 사용자 만족 혹은 정보시스템 성과에 영향을 미

치는 주요 정치로 언급되었다.

온라인 서비스 품질과 관련한 연구로서 Jarvenpaa and Todd(1997)는

e-commerce환경 하에서의 서비스 품질의 측정차원이 수정되어야 한다고

주장하면서,인간과의 상호작용을 이루어내는 능력,예의 등이 불필요함을

주장하였다.CoxandDale(2001)은 능력,예의바름,깔끔함,편함,친절과 같

은 전통적인 서비스 품질요소는 온라인 환경에 관련되지 않고,반면 접근성,

의사소통,신용성,외형 등과 같은 다른 요소들이 온라인 거래의 성공을 위

한 필수적인 요소라고 하였다.BarnesandVidgen(2001)는 SERVQUAL척

도를 확장하여 WebQual을 개발하였으며,신뢰성,능력,대응성,접근성,신

용성,의사소통,개인적인 이해 등 7개 품질요소를 제시하였으며,Maduand

Madu(2002)는 온라인 서비스 품질요소로 성능,특징,구조,심미,신뢰성,저

장 용량,서비스 능력,안전 및 시스템 완전성,신용,대응성,제품 차별과

고객 맞춤,웹 상점 정책,명성,보증,공감성 등 15개 요소를 제안하였다.

Zeithmaletal.(2001)은 일련의 핵심그룹 인터뷰를 통해 온라인 서비스 품

질요소를 접근성,항해의 용이,효율성,유연성,신뢰성,개인화,안전성,대

응성,보증,사이트의 심미,가격 지식 등 11개 요소를 밝혀내었으며 그 후

다시(2002)효율성,신뢰성,실행성(fulfillment),프라이버시,대응성,배상

(compensation),접촉 등 7개 서비스 품질요소를 제시하였다.Santos(2002)

는 e-서비스 품질을 2개의 카테고리로 나누어 비활동적 요소에는 사용의 용

어,외형,연결,구조와 구성,컨텐츠를,활동적 요소로는 신뢰성,효율성,지

원,의사소통,안정성,인센티브 등 11개 요소를 제시하였다.zhilinYanget

al.(2004)은 온라인 서비스 품질요소로 대응성,신용성,사용의 용이,신뢰성,
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편리성,의사소통,접근성,능력,예의바름,개인화 등10개의 요소를 제시하

였으며,2004년 연구에서는 신뢰성,대응성,능력,사용의 용이,제품 포트폴

리오,안전성 등 6개 요소를 제시하였다.

국내에서도 정경수 등(2001)은 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질을 유형성,신

뢰성,응답성,확신성,공감성,용이성,문제 해결성,보안성 8개 차원으로 정

의 하여 소비자 만족과의 관계를 연구하였으며, 이문규(2002)는 e-

SERVQUAL이라는 인터넷 서비스 품질의 소비자 평가 측정도구를 개발하

면서 상품 및 정보자체,거래과정 혹은 배송 및 사후 서비스,사이트 디자인

과 사이트의 상호작용,이용자의 의사소통,시스템의 안전성과 신뢰/보안의

5가지 분류체계를 확립하였다.김준우 등(2005)은 사용자 만족에 영향 미치

는 웹 스토리지 서비스 품질에 대한 연구에서 웹 스토리지 서비스 품질 결

정요인을 SERVQUAL을 사용하여 유형성,신뢰성,대응성,확신성,공감성

등을 제시하였고,장윤금(2005)은 미국 공공도서관의 인터넷 서비스품질 평

가에 대한 연구에서 유형성,신뢰성,대응성,확신성,공감성,정보접근성,자

율성 등 7개 차원을 제시하였으며,최철재외(2006)는 온라인 공동체 유형에

따른 서비스 품질평가에 관한 연구에서 독립변수로 정보,디자인,의사소통,

안전성,등 4개 품질차원을 선정하였다.

이상의 국외 및 국내 연구에서 보는 바와 같이 온라인 서비스 품질에ㅔ

대해서는 대상에 따라 다양한 연구가 이루어졌고,품질차원도 연구자에 따

라 다르게 주장하고 있음을 알 수 있으며,또 품질차원을 영역별로 구분하

여 시스템 품질,정보품질,서비스 품질 등으로도 제시하고 있음을 볼 수 있

다.
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<표 Ⅱ-3> 서비스 품질 관련 주요 연구자

주요연구자 서비스품질 측정변수

Zeiha, et al.

(2002)

효율성, 신뢰성, 이행(fulfillment), 프라이버시, 대응성, 보상, 

접촉

Li et al.

(2002)

대응성, 확신성, 정보의 품질, 공감성, 유형성, 커뮤니케이션 

통합

Wagenheirn(1991) 신뢰성, 반응성, 정확성, 최신성, 상호작용, 의사소통

Parasuraman, 

Zeithaml

 & Berry(1985)

신뢰성, 반응성, 능력, 접근성, 예의, 의사소통, 신용성, 안전

성, 고객이해, 유형성 

Parasuraman, 

Zeithaml

 & Berry(1988)

신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성, 유형성

Barmes st al.

(2001)

WebQual : 신뢰성, 능력, 대응성, 접근성, 신용성, 의사소통, 

개인 이해

Madu & Madu

(2002)

기능, 특징, 구조, 심미, 신뢰성, 저장용량, 서비스능력, 안전성

과 시스템 무력, 신용, 대응성, 제품차별/고객맞춤, 명성, 보증, 

공감성

Fimm & 

Lamb(1991)
외양성, 신뢰성, 응답성, 확실성, 공감성

Kettinger & 

Lee(1994)
신뢰성, 응답성, 확실성, 공감성

santos(2002)

Sincubative요소 : 사용의 용어, 외형, 연결, 구조와 구성, 컨

텐츠

active요소 : 신뢰성, 효율성, 지원, 의사소통, 안정성, 인센티

브 

박정훈 등(2000) 유형성, 보증성, 신뢰성, 반응성, 공감성

정경수(2001)
유형성,신뢰성,응답성,확신성,공감성,용이성,문제

해결성,보안성

Li et al.(2002)
대응성, 확신성, 정보의 품질, 공감성, 유형성, 커뮤니케이션 

통합

신종학(2002)
유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성, 편리성, 보안성, 오락

성

김석주(2004) 접근성, 유용성, 신뢰성, 대응성

임미희 외(2004) 반응성, 신뢰성, 확신성, 감정배려, 지속적 서비스
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4.시스템품질

가.시스템 품질의 개념

시스템 품질은 정보저장 용량이나 정보처리속도와 같은 시스템의 성능을

표시해주는 지표들이나,시스템의 편리성,유연성 및 통합성과 같은 사용자

입장에서 평가할 수 있는 지표들이 포함된다.

나.시스템 품질의 선행연구

정보시스템의 성공 모델에서 초기의 시스템 품질 측정은 정확한 정보를

생산하고 의사소통하는 기술적인 성공을 측정하는 것으로 나타났다.

Dellone& Mclean(1992)과 박희석(2002)은 정보시스템의 시스템 품질에 대

한 측정변수로 사용용이성,응답시간,작동오류 안내,정보공유,정보검색용

이성,시스템 유연성 등 7개 문항으로 구성하고,5점 등간척도로 평가하였

다.이영림(2003)은 정보시스템의 시스템 품질에 대한 12개 변수에서 신뢰

성,용이성 2개의 요인을 추출하였다.Dellne & Mclean(2004)은 전자상거래

(E-Commerce)성공 모델에서 정보시스템의 시스템 품질을 융통성(adaptability),

이용도(availability),신빙성(reliability),응답시간,유용성(usability)등 5개의 측

정 항목을 구성하였다.Delone& Mclean(2004)에서는 고객요구(customization),

검색의 용이,사생활(privacy),보안(security)등을 추가하였다.손병모(2005)는

정보시스템의 시스템 품질에 대한 18개 변수를 성능,디자인,이용 용이성,

이용 편의성,안정성의 5가지 요인을 추출하였다.또 김현명(2007)은 정보시

스템의 시스템 품질에 대하여 통합성,안전성,효율성,유연성의 4가지 요인

을 추출하였다.

Bailey& Pearson(1983)은 8개 기업의 32명의 관리자가 사용하는 정보시

스템을 대상으로 접근의 편리함,시스템의 유연성,시스템의 통합,응답시간

등의 측정변수를 사용하여 시스템품질을 측정하였고,Balardoetal.(1982)는

비상관리시스템을 대상으로 신뢰성,응답시간,사용의 용이성,학습의 용이
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성 등의 측정변수를 사용하였다.

따라서 시스템 품질의 측정변수를 종합적으로 정리하면,데이터 정확도,

데이터의 유통,데이터베이스의 내용,사용의 용이성,학습의 용이성,액세스

의 편리성,인간적인 측면,시스템 정확도,시스템 유연성,시스템 신뢰성,

시스템 정교성,시스템 통합성,시스템 효용성,자원의 활용성,반응속도 등

을 둘 수 있다.

<표 Ⅱ-4>시스템 품질 관련 주요 연구자

주요 연구자 시스템 품질 측정변수

Hamilton& Chervany

(1981)

정확성,현행성,응답시간,반환시간,신뢰성,완전성,유연성,사

용용이성

Belardo,Karwan&

Wallace

(1982)

응답시간,신뢰성,사용용이성,학습용이성

Bailey& Pearson

(1983)
응답시간,사용용이성,접근편리성,통합성

Delone& Mclean

(2004)

정확성,응답시간,반환시간,완전성,유연성,사용용이성,학습

용이성,접근편리성,통합성,사용자요인,고객요구,검색의 용이

성,사생활,보안

김현명

(2007)
유형성,통합성,기능성,안전성

김종무

(2003)
이용의 편리성,접근 용이성,심미성(디자인),안정성

임미희 외

(2004)
속도,네비게이션,신뢰성,접근성,보안,사용용이성

Negashetal.

(2003)
쌍방향성,접근성

다.시스템 품질 차원 선정

시스템 품질 차원의 선정은 많은 기존 연구에서 제시하였고,시스템 고유

의 하드웨어적인 특성을 가장 잘 나타내는 유형성을 선정하였다.그리고

<표 Ⅱ-4>에서 보는 바와 같이 김종무(2003),임미희 외(2004),Negashet

al.(2003)등이 시스템 품질 영역에서 제시하였고,e-서비스 품질 연구와 전
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자정부 서비스 기존 연구에서 김정길(2001),류혜원(2003),정철현(2004),성

도경(2005),한기훈(2006),장무경(2006),이채언(2007)등의 연구에서 공통적

으로 제시한 편리성과 접근성을 고려하여 본 연구에서는 시스템 품질 영역

에 유형성,편리성,접근성 등 3개의 품질 차원을 선정하였다.

5.정보 품질

가.정보 품질의 개념

정보의 품질을 정의하는 초기의 연구들을 보면,대부분의 경우 정보의 정

확성 측면에서 정보의 품질을 논하고 있다.그러나 정확성만을 보는 좁은

관점에서 정보의 품질을 다룰 경우 정확성은 개선이 될 수 있으나,실제 사

용에서 문제가 되는 형태나 구조 등 활용에 영향을 미치는 정보의 다양한

측면들의 품질은 관리되지 못한다.정보의 축적을 통한 지식경영을 전략적

으로 활용하기 위해서는 정확성 이외에도 고려해야 할 다양한 요소들이 존

재한다.

측정되지 않은 것은 관리될 수 없기 때문에,정확성 이외에 측정되어야

할 정보품질의 요소로서는 어떤 것들이 있는가에 대한 정의를 통하여 정보

의 품질이 보장되기 위해서 고려한 측면들을 살펴보면 다음과 같다.

Ballou&Pazer(1985)는 데이터품질을 정확성(accuracy),완전성(completeness),

일관성(consistency),적시성(timeliness)의 4가지 차원으로 정의하였다.정확

성은 사실이 정확하게 기록되는 것,완전성은 기록된 정보와 관계된 모든

것을 포함하는 것,일관성은 관련된 정보들이 일정한 형식으로 기록되는 것,

마지막으로 적시성은 정보의 기록이 신속하게 이루어지는 것을 의미한다.

이 연구는 아직 정보품질 연구의 기반이 되는 데이터 품질에 관한 정의를

보여주고 있어,데이터 자체의 품질에 관하여 논하고 있을 뿐,데이터 실제

가치를 부여하여 활용함에 있어서 고려되어야 할 품질은 고려되지 않고 있

음을 알 수 있다.
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Orr(1998)는 정보의 품질은 정보시스템에 의해 표현되는 정보와 현실 세

계에 존재하는 동일한 정보 사이의 일치 정도라고 정의하였다.즉 정보품질

이 100%라는 것은 그 시스템의 정보가 완벽하게 현실 세계와 동일하다는

것을 의미한다.그러나 현실적으로 이러한 관점에서 어떠한 정보시스템도

완벽한 정보의 품질을 보장할 수 없다.다만 정보의 품질을 측정하고 개선

하고자 하는 것을 가지고 있는 정보가 기업이 시장에서 앞서가고,합당한

의사결정을 내리기에 충분히 정확하고,시기상 적절하고 일관성이 있는지를

명확하게 하기 위함이다.일단 정보가 정보시스템으로 입력이 되면 시스템

의 정보는 변화하지 않는 반면,현실 세계의 정보는 끊임없이 변화한다.이

로 인하여 시간이 지날수록 시스템상의 정보의 품질은 떨어진다(Orr.1998).

이러한 이유로 정보의 품질 확보를 위해서는 끊임없는 측정과 개선이 요구

된다.하지만 정확성에 한정된 품질의 측정만으로 현실세계와 얼마나 일치

하고 있느냐에 초점을 두기 때문에 정보의 품질이 높다는 결론을 얻었다 하

여도 내용상의 정확성과 시기상의 정확성 이외의 정보품질의 다른 요소들이

진정으로 보장되었다고 할 수 없다.

기업이 활용하고 있는 정보가 우수한 품질의 정보라는 확신을 갖기 위해

서는 완전성,일관성,정확성,신뢰성,사용성 등의 지표가 고려되어야 한다.

그러나 보유하고 있는 정보의 품질을 위와 같은 정의에 의해 측정하기에 앞

서 고려해야 할 것이 있다.그것은 우리가 정말 원하는 정보의 품질은 어떤

측면인가 하는 것이다.예를 들면 정보를 통해 얻고자 하는 것이 위에서 언

급된 관점의 품질에 의해서 거의 영향을 받지 않을 수 있는 경우라면 정보

의 품질에 관해서 다른 접근을 할 수도 있다는 것이다.즉 정보의 품질은

그 정보가 쓰여 지게 될 목적과 관련이 있으며,정보의 사용자가 그것을 결

정할 수 있다.

이러한 관점에서 Giri(1998)는 정보의 품질을 ‘사용상의 적합성’이라고 표

현하였다.기업이 정보를 활용함에 있어서 어떤 특정한 요소에 적합하기 위

해서는 정보의 내용상의 정확성뿐만 아니라 사용상,표현상에서도 적합해야
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한다.또한 어떤 측정 용도에 적합하게 사용된 정보가 또 다른 용도를 위하

여 사용될 때에도 적합할 필요가 있다.이렇게 정보의 이용 목적이 다양하

다는 측면에서 보면 단순히 정보의 정확성을 포함한 내용의 우수성만으로

정보의 품질을 평가하면 오류를 범하기 쉬우며 정보의 품질을 평가하는 다

양한 기준들은 바로 그 정보를 다양한 용도로 사용하는 사용자의 관점에서

제시될 필요가 있다.

나.정보 품질의 선행 연구

직관적으로는 품질이 높은 정보가 어떤 것인지는 누구나 쉽게 이해할 수

있다.그러나 정보의 품질을 실제 측정하고 이 측정 결과를 활용하기 위해

서는 정보품질 개념의 내부구조를 명확히 해야만 한다.정보사용자 관점의

정보품질에 대한 기존 연구들에서는 정보품질은 다양한 요소들로 구성되어

있으며,이러한 내재 요소들 간의 상호작용은 사회적,문화적 환경에 따라서

상당히 다르게 나타난다는 것을 보여 준다.따라서 명확하고 정형화된 정보

품질 측정 기준의 수립이 정보품질에 관련된 다양한 연구와 노력을 위해 선

행적으로 이루어져야 한다.

Deloin& Mclean(1992)은 정보시스템의 성공 척도를 평가하는 6가지 영

역들을 정리함에 있어서 정보의 품질을 정보시스템의 성공 척도 중의 하나

의 영역으로 제시하였으며,기존의 문헌들(Bailey,1983;King,1983;Miller,

1987;Srinivasan,1985)을 정리하여 정보품질을 평가하는 요소를 23개를 제

시하였다.

정보품질을 측정하였던 이러한 연구들을 <표 Ⅱ-5>에 정리하였다.
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<표 Ⅱ-5>정보 품질 관련 주요 연구자

주요 연구자 정보품질 측정변수

Delone&

Mclean(1992)

정확성,완전성,자유성,정밀성,신뢰성,유용성,유형성,간결

성,형식성,분량성,충분성,명확성,현재성,중요성,가독성,

적시성,유일성,비교성,내용성,정보성

서창적과 김영택

(2001)
적절성,유용성,정확성,신뢰성,적시성,검정가능성

김종무(2003) 정확성,정밀성,최신성,충실성,다양성,적시성

임미희외(2004)적절성,이해력,정확성,신뢰성,최신성,적시성,유용성

장무경외(2006)정보/서비스의 정확성,최신성,다양성,적시성 등

공공온라인

서비스 평가지표

(2006)

정보의 활용도-정보의 상세성(이해성),정보의 유연성(확장성)

정보의 질-정보의 다양성,정보의 차별성,정보의 전문성

목적부합성-정보의 신뢰성,정보의 정확성

다.정보 품질 차원 선정

본 연구에서는 정보품질의 차원으로 <표 Ⅱ-5>에서 보는 바와 같이 김종

무(2003),임미희 외(2004)장무경 외(2006)등의 기존 연구와 공공부문 온

라인서비스 활용도 평가지표(2006)를 고려하여 정확성과 최신성을,임미희

외(2004),이채언(2007)의 연구와 전자정부 서비스라는 공공부문 행정서비스

의 특성을 고려하여 유용성을 포함하여 정보 품질 영역에는 정확성 최신성,

유용성 등 3개 차원을 선정하였다.
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6.관계 품질

관계 품질은 시민을 이해하며 시민의 니즈 파악(공감성)과 이에 부응하려

는 의지를 가지고,시민과의 지속적인 쌍방향 의사소통,시민 유형별·주제

별로 세분화 서비스를 제공함으로써 시민 만족을 향상시키기 위한 관계 관

리품질을 말한다.다음은 관계 품질 영역으로 먼저 기존 연구를 통하여 연

구자가 제시한 품질 차원 중에서 관계관리 측면과 관련이 있는 품질차원을

발췌하여 정리하였다.

가.공감성

공감은 그 자체로서 ‘공통된 감정’을 나타내는 말이다.이것은 일상에서

많이 쓰이고 또한 여러 글들의 각 문맥에 따라서는 empahty,sympathy,

consensus등의 영어로 번역되는 모습을 보인다.

‘의견일치’의 뜻이 강한 consensus는 논외로 하고 나머지 두 어휘는 논지

에 적용해 보겠다.전자는 ‘감정이입’으로도,후자는 ‘연민’으로도 해석되는

데,다수의 논문에서 공감을 뜻하는 어희로 둘 중 하나를 택하는 점으로 보

아 두 어휘 다 공감의 의미로 상정하는데 무리가 없다고 본다.

두 어휘의 어원적인 의미는 이러하다.empathy는 희랍어의 empatheia에

서 나온 것으로 ‘안’(en)과 ‘고통 또는 열정’(pathos)의 합성어로서 ’안에서

느끼는 고통이나 열정‘을 의미한다.sympathy는 sympatheia에서 나온 것으

로 ’함‘께(syn)와 ‘고통 혹은 열정’(pathos)이 합성어로서 ‘함께 느끼는 고통

혹은 열정’을 의미한다.

이 두 어휘는 자기 안에서 느끼거나 함께 느끼는 차이는 있지만,타인의

고통과 열정을 이해하려는 정서적 반응이라는 면에서 일치한다.그러나 이

논문에서 언급할 공감은 감정이입으로 번역되기도 하는 empathy에 더 가까

운 의미이다.
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어원적 의미를 살펴본 바,인격을 가진 존재인 ‘나’가 타인에 대한 이해를

지향하는 심리작용이 공감임을 알 수 있다.그리고 타인이 ‘나’와 동일한 인

격체인 경우엔,상호간에 오가는 정서적 이타감정을 통해 정신적 화합을 이

루는 것이 공감의 역할임을 알 수 있다.공감을 통하여 내가 타인의 느낌을

이해하게 되면 나의 한정된 사고의 틀이 확장될 수 있다.

공감성을 포함한 연구는 PZB(1998),정경수(2001),신종학(2002),강희일

외(2001),김준우 외(2005),장윤금(2005),Lietal.(2002),Maduetal.(2002)

등이 품질차원으로 제시하였으며,“고객과 관련된 가능한 모든 자료를 분석

하여 구별된 이해관계를 중심으로 고객집단의 특성과 요구를 파악”,“고객

개개인의 욕구를 충족시키고자 노력”등의 내용과 SERVQUAL차원의 하

나로 “고객에게 제공하는 개별적 배려와 관심”으로 정의된 공감성의 개념을

고려하려 첫 번째 품질차원으로 선정하였다.

나.쌍방향 의사소통

일반적으로 의사소통은 사람들 간에 언어나 다른 방법으로 그들의 의사,

정보,감정,태도,신념을 전달하고,반응하면서 상호간의 의미를 공유하는

과정으로 정의할 수 있으며,쌍방향의사소통에서는 메시지 전달,메시지 수

신,해석,반응에 역동적인 교환이 일어난다.의사소통에 대해서는 다수의

연구자들이 제시하였다.Santos(2003)는 e-서비스에서의 의사소통은 온라인

의사소통(e-메일과 대화방)과 전통적인 의사소통 방법(전화,팩스,우편)으

로 구성되며,좋은 품질의 웹사이트는 많은 접속 방법들을 제공하여야 한다

고 하였다.Yanget.al.(2003)은 고객의 관심과 질의에 신속한 대응과 쌍방

향 의사소통은 고객이 온라인 쇼핑의 편리함을 얻을 수 있도록 하는데 결정

적이다 라고 하였으며,Huntetal.(2006)는 성공적인 관계 마케팅을 위한

관계적 요소에 의사소통을 포함하였다.성도경(2005)은 고객 지향적 서비스

전달체계를 확립하기 위해서는 고객으로부터 불만이나 진정,민원 등과 같

은 고객의 의사가 원활히 전달될 수 있는 의사소통 채널이 열려 있어야 하

며,이러한 의사소통 채널이 개방되어 있을 때 고객은 행정과정에 참여를
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제공받게 되고,이를 통해 행정을 신뢰하게 된다고 하였다.웹사이트의 본질

이 거래 쌍방 간의 커뮤니티 활성화,만족도 조사,시민의 소리 코너,참여

마당 운영 등으로 시민의 소리를 듣고 정책에 반영하기 위한 시민과 정부와

의 쌍방향 의사소통을 말하는 것으로,이러한 쌍방향의사소통을 통하여 시

민을 이해하고 영향을 주게 되어 시민 개인의 효율성을 증진하는데 기여하

게 되는 것이다.따라서 쌍방향 의사소통이 전자정부 서비스를 통한 개인의

효율성에 영향을 미치는 것이다.

소비자에게 즉각적인 커뮤니케이션을 제공하는 것은 만족을 높이는 요인

으로 작용한다.전자정부 웹사이트는 행정 정보를 국민에게 신속하고 효과

적으로 제공하는 것뿐만 아니라 쌍방향 커뮤니케이션 기술을 활용하여 민의

를 수렴하여 행정에 반영하기 위해서,또 행정기관 상호간에도 쌍방향 커뮤

니케이션이 필요하다.장무경외(2006)는 시민과의 쌍방향커뮤니케이션을 위

한 채널을 확보함으로써 직접 민주주의를 위한 여건을 마련하고 이로부터

여론의 개발 및 수렴,정책의 홍보의 수단으로 활용하고,이러한 과정을 통

해 정부와 시민간의 지속적인 신뢰관계를 유지하는 목적을 달성할 수 있다

고 하였으며,김성호외(2005)는 정보통신기술을 기반으로 주민과의 의사전달

을 활성화함으로써 행정의 대응성을 향상시켜 주민의 만족을 충족시키고자

하는 것이 최우선의 효과라고 할 수 있다고 하였다.이러한 측면을 고려할

때 쌍방향 의사소통은 관계품질에 있어 매우 중요한 품질차원으로 볼 수 있

다.

다.세분화 서비스

Barnesetal.(2001),Maduetal.(2002),ZhilinYangetal.(2003)등이 기

존연구에서 세분화에 대한 연구를 하였으며,이러한 기존 연구를 통해 세

번째 차원으로 세분화서비스를 선정하였다.

세분화란 공통된 욕구나 특성을 가진 몇 개의 그룹으로 나누는 것을 말하

며,인터넷에서 고객 세분화는 고객을 포괄적․개념적 대상으로 파악하지
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말고 이질성에 따라 몇 개의 특정한 집단으로 분할하는 것을 말한다.인터

넷에서 세분화는 사용자가 필요로 하는 것에 초점을 맞추기 위해 마케팅 노

력을 합리적이고 적합한 조정을 하기 위한 것이다.전자정부 서비스에서의

세분화서비스는 시민을 인구통계 특성으로 세분화한 다음,유형별로 컨텐츠

를 제공하고 주제별로 세분화하여 서비스를 제공하는 것이다.시민을 세분

화하는 것은 일반적으로 각 분류별로 가장 관심을 둘 만한 주제들로 컨텐츠

를 구성하는 데 있다.실제 미국,캐나다.영국,호주 등 선진국과 우리나라

전자정부사이트(http://www.korea.go.kr)에서도 시민을 유형별로 세분화하고

유형에 따른 컨텐츠를 제공하여 정보와 서비스를 제공하고 있으며,또 주

제별로 분류하여 서비스를 제공하고 있다.이러한 시민유형별 세분화를 통

한 정보 및 서비스를 제공하는 것이 개인에게는 시간을 절약하고,노력을

감소시키는 등의 효율성을 달성할 수 있을 것이다.따라서 세분화서비스가

개인의 효율성에 영향을 미치는 것으로 보고 있다.

마케팅에서 시장 세분화의 기본적인 목적은 기업의 투자 효율성을 높이는

것이지만 특정 고객집단에게 경쟁자들보다 더욱 고객 만족을 제공하기 위한

고객 지향적 마케팅 전략인 것이다.민간부문에서 CRM이 주목받는 이유는

고객과의 거래(transaction)이력이 충분히 확보되면 패턴을 찾아낼 수 있고,

이를 마케팅에서 활용하여 이익을 극대화하는데 있다.반면,공공부문에서의

현재까지 세분화는 사이트를 방문한 시민을 부모,어린이,청소년,장애인,

노인,교포 등으로 분류하는 형태를 취하고 있어 세분화의 목적이 일반적으

로 각 분야별로 가장 관심을 둘만한 주제들로 콘텐츠를 구성하는 데 있다.

그러나 전자정부 서비스를 제공하기 위한 그룹핑하는 수준에서 발전되어 앞

으로는 축적된 고객DB를 활용하여 생애주기를 고려한 개별화되고 맞춤화된

서비스를 제공하여야 할 것이다.관계품질 영역 차원 중 세분화서비스는 시

민을 유형별 세분화하고,주제별로 세분화하여 정보 및 서비스를 제공하는

것이다.이는 시민의 유형별 특성과 욕구에 부응하는 정보 및 행정서비스를

세분화하여 제공함으로써,이를 충족시켜 시민 만족을 향상시킬 수 있을 것

이다.따라서 세분화서비스는 시민 중심적인 행정서비스를 통해 시민 만족
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에 영향을 미친다

라.맞춤 서비스

Hartman등은 맞춤화(customization)란 ‘개별적으로 소비자의 욕구에 맞

출 수 있는 범위’라고 하였는데 이에 근거하여 본 연구에서는 지각된 개별

맞춤화를 '소비자가 지각하는 서비스의 선택 다양성 및 맞춤 가능 정도‘로

정의하기로 한다.

Logman은 맞춤화를 기업에 의한 맞춤화와 소비자에 의한 맞춤화로 구분

하고 두 컨셉은 서로 상충된 것이 아니라,해당 기업이 처한 상황에 따라

상호보완적으로 이용해야 한다고 하였다.

기업은 기업이 주체적으로 제품 및 서비스 맞춤화해야 할 것인가 아니면

소비자 스스로 맞춤화 하도록 할 것인가에 대해 소비자에 의한 맞춤화는 시

시각각 기대와 니즈가 급변하는 소비자에게 적절할 것이다.구매자의 지식

과 경험은 소비자에 의한 맞춤화에 중요한 영향을 미치는 요소이다.소비자

에 의한 맞춤화는 초보이용자보다 경험이 많고,지식이 많은 소비자에게 훨

씬 적당하다.소비자의경험이나 능력이 부족한 경우,소비자에 의한 맞춤화

는 적절하지 못하게 되는데,이는 메뉴를 보고 그들 마음에 맞게 설계할 수

없고,필요한 정보가 무엇인지 파악하지 못하기 때문이다(이희정,1999).

많은 기업들이 점차적으로 고객들을 제품 개발 단계부터 참여시키고 있으

며,고객의 진정한 필요,욕구,그리고 요구에 대한 관심이 증가함에 따라

고객과 기업 간의 정보의 흐름이 중요해지고 있다.마케팅 전략 역시 더욱

맞춤화가 되어 가고 있다.기업은 소비자를 개개인 별로 접근할 수 있도록

해야 하고,이를 바꾸어 말하면 서비스 및 제품을 고객에게 소개하거나 제공

그리고 인도하는 모든 방법들의 맞춤화 수준을 높여야 한다.

소비자는 획일적인 서비스를 반복하는 기업에 가치를 두지 않는다.그들

은 그들 자신의 독특한 일련의 니즈에 맞출 수 있는 제품이나 서비스를 구

매하고 이에 가치를 두는 것이다.따라서 기업은 개개인 소비자의 니즈에
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맞출 수 있는 맞춤화 역량을 설계하고 구축해야 할 필요가 있다.

맞춤형 서비스에 대한 선행연구를 살펴보면 장희정 외(2006)는 텍스트기

반의 맞춤형 웹서비스 제작에서,김승덕,백영태(2006)는 맞춤형 진학 정보

에서,그리고 최환수(2008)는 유비쿼터스 환경에서의 맞춤형 자원 추천에서

맞춤형이란 용어를 사용하였다.

<표 Ⅱ-6>관계 품질 관련 주요 연구자

구분 연구자 및 품질 차원,내용

‘공감성’포함

기존 연구

PZB(1988)-SERVQuAl

신종학(2002)

김준우 외(2005)

Lietal.(2002)

Negashetal.(2003)

정경수(2001)

강희일 외(2002)

장윤금(2005)

Maduetal.(2002)

'의사소통‘포

함 기존 연구

이문규(2002)-E-ServQual

최철재 외(2006)

Coxetal.(2001)

ZhilinYangetal.(2003)

Huntetal.(2006)

한기훈 외(2006)

Barnesetal.(2001)-WebQuel

Lietal.(2002)

Santos(2003)

기타 관계관리

차원 포함

기존 연구

주희엽 외(2006),김성욱 -관계관리

Zdithamletal.(2000)-맞춤화․개인화

Barnesetal.-개인의 이해

Madudtal..(2002)-제품차별과 고객 맞춤

Gounaris(2003)-개인이해․개인스타일

ZhilinYangetal.(2003)-개인화
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Ⅲ.연구조사방법

1.연구모형과 가설설정

전자정부 서비스 품질이 효율성 및 서비스 만족도에 미치는 영향과 BSC

에 관한 성과 측정을 위해 선정된 전자정부 정보시스템 의 관점에 관한 이

론적 배경에 대하여 살펴보았다.이러한 연구 결과를 토대로 전자정부 서비

스 품질이 개인의 효율성과 행정 성과(BSC)에 미치는 영향과 시민 만족에

미치는 영향에 대한 연구를 하기 위한 분석 모형을 설정하고,조사 대상 및

분석 방법 등을 제시하고자 한다.

가.연구모형

본 연구의 모형은 전자정부에서 제공하는 서비스 품질 중 시스템 품질,

정보 품질,서비스 품질과 관계 품질 등 4개의 독립 변수를 채택하였고,종

속 변수로는 BSC를 이용한 전자정부 정보시스템 평가를 위한 항목 개발에

서 제시한 행정기여도 관점,고객 관점,정보시스템 관점,학습 및 성장 관

점 등 4개의 관점을 측정항목으로 한 행정 성과(BSC)와 효율성(개인)을 매

개 변수로 하고,고객 만족을 종속변수로 하고,연구 모형을 <그림 Ⅲ-1>과

같이 제시하였다.서비스 유형을 조절 변수로는 하였으며,우리나라 전자정

부가 제공하는 대표 사이트<표 Ⅲ-1>를 사용하였다.
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<표 Ⅲ-1>우리나라의 전자정부 서비스가 제공되는 대표 사이트

․통합전자민원창구(www.egov.go.kr)-5000여종 민원안내 및 28종 민원서류 발급

․전자정부대표포털(www.korea.go.kr)-전자정부 대표 포털

․홈텍스 서비스(www.hometax.go.kr)-국세청 홈페이지

․4대보험정보연계시스템(www.4insure.or.kr)-국민․건강․고용․산재보험 관리

․전자조달시스템(www.g2b.go.kr)-국가물품 조달업무사이트

<그림 Ⅲ-1>연구 모형
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나.가설설정

본 연구에서는 전자정부의 서비스품질이 효율성,행정성과와 고객만족과

의 인과 여부를 확인하는 것이 주된 연구 목적이다.따라서 가설은 전자정

부의 서비스 품질 중 시스템 품질,정보 품질,서비스 품질 및 관계 품질이

효율성과 행정성과,고객 만족에 유의미한 영향이 있는가를 확인하는 것이

다.또한 효율성에는 어떠한 영향을 미치는 지를 확인하고자 하였다.

(1)전자정부 서비스 품질이 효율성(개인)에 미치는 영향에 대한 가설

고경훈 외(2006)는 고객 만족 행정을 위한 지방자치단체 공공고객관리 도

입방안 연구에서 고객 만족을 형성시키는 선행요인에 대한 연구 중 공정성

이론은 자신의 투입에 대한 산출의 비율이 공정하다고 느끼게 되면 만족할

것이고,공정하지 않다고 생각하면 불만족 할 것이며,이 때 투입요소로서는

교환에서 발생한 수익,시간 절약,제품이나 서비스의 원하던 성과 발휘 보

상의 제공 등을 들 수 있다고 하였다.이러한 측면을 고려할 때 전자정부

서비스의 품질은 효율성 즉 시민이 행정기관에 직접 가지 않고 전자정부서

비스를 통하여 온라인으로 서비스를 제공 받음으로 해서 얻는 시간 및 비용

적인 측면에서의 효율성에 유의한 영향을 미칠 것으로 보고 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

H1:전자 정부 시스템 품질은 효율성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2:전자 정부 정보 품질은 효율성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3:전자 정부 서비스 품질은 효율성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4:전자정부 관계 품질은 효율성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

(2)전자정부 서비스품질이 행정성과(BSC)에 미치는 영향에 대한 가설

서비스 품질이 행정성과에 영향을 미친다는 것은 다소의 의문과 논란이

있을 수 있다.공공기관 사이트를 운영하는 기관에서 고객의 욕구를 충족시
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키기 위한 서비스 품질을 향상시키기 위해서 공공기관 종사자들의 많은 노

력이 요구될 것이다.그러나 고객에 대한 적극적인 서비스를 제공할 경우

불완전 서비스 제공으로 인한 추가적인 서비스 제공을 방지함으로 궁극적으

로는 성과관리에 기여한다고 볼 수 있다.이러한 의미에서 전자정부 서비

스품질은 행정성과(BSC)에 유의한 영향을 미칠 것으로 보고 다음과 같은

가설을 설정하였다.

H5:전자 정부 시스템 품질은 행정성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6:전자 정부 정보 품질은 행정성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7:전자 정부 서비스 품질은 행정성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H8:전자정부 관계 품질은 행정성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

(3)효율성이 행정성과(BSC)와 고객 만족에 미치는 영향에 대한 가설

최정환 외(2001)은 고객관계 관리의 특징에서 고객관계 관리는 모든 내부

프로세스의 통합을 요구하므로 고객관계 관리에 필요한 모든 부문에서도 균

형 잡힌 향상을 꾀할 수 있는 경영방식이라고 하였으며,김성호 외(2006)은

고객관계 관리가 공공부문에 도입되었을 때 신뢰받는 행정을 구현할 수 있

으며,국민 개개인에 대응하는 서비스를 제공할 수 있고,보다 국민의 요구

에 부응하는 정확한 정책운용이 가능하며,공무원은 현장에서 본래의 임무

에 집중하는 것이 가능하다고 하였다.따라서 전자정부 서비스를 이용함으

로써 얻는 시간,비용 및 노력을 줄임으로 얻을 수 있는 것으로,효율성은

행정 성과(BSC)와 만족도에 유의한 영향을 미칠 것으로 보고 다음과 같은

가설을 설정하였다.

H9:효율성은 행정성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H10:효율성은 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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(4)행정성과(BSC)가 고객 만족에 미치는 영향에 대한 가설

한기훈 외(2006)이 고려한 업무시간 단축,업무량 감소,업무의 생산성 향

상 정도 등 행정업무의 효율화를 통해서 고객의 욕구를 충족하기 위하여 보

다 나은 서비스를 제공하기 위한 전자정부의 종사자들의 노력으로 행정성과

(BSC)는 고객이 느끼는 만족도에 유의한 영향을 미칠 것으로 보고 다음과

같은 가설을 설정하였다.

H11:행정성과(BSC)는 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

(5)전자정부 서비스 유형이 효율성에 미치는 영향에 대한 가설

전자정부 웹사이트는 일반적으로 구축목적과 서비스 대상이 분명하다.특

히 공공서비스를 제공하는 측면에서 보았을 때,어떠한 종류의 서비스를 제

공하는 지의 여부는 보통 그 구축 목적과 그에 따른 서비스 대상에 기인한

다.또한 전자정부는 서비스를 제공하고,정보를 제공한다는 점에서 기존의

비스니스 모형과 유사하다,하지만 기존의 비즈니스 모형이 사용자 혹은 고

객의 서비스 만족도와 수익을 극대화하는 것에 그 목적을 두는 것에 반해

전자정부 서비스는 서비스 제공의 효율성에 그 목적을 두고 있다.따라서

본 연구에서는 우리나라 전자정부에서 제공되는 서비스 유형에 따라 개인이

느끼는 효율성과의 차이가 대한 가설을 설정하였다.

H12:전자 정부 시스템 품질이 효율성에 미치는 영향은 전자정부서비스

유형별로 차이를 보일 것이다.

H13:전자 정부 정보 품질이 효율성에 미치는 영향은 전자정부서비스 유

형별로 차이를 보일 것이다.

H14:전자 정부 서비스 품질이 효율성에 미치는 영향은 전자정부서비스

유형별로 차이를 보일 것이다.

H15:전자 정부 관계 품질이 효율성에 미치는 영향은 전자정부서비스 유

형별로 차이를 보일 것이다.
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2.변수의 조작적 정의

일반적으로 실증 연구를 위해서는 현상에 대한 계량적인 측정이 요구되

며,이러한 측정을 통해서만이 현상 속에 내재해 있는 특정 변수의 상태와

변수들 사이의 관계를 분석할 수 있다.이를 위해 측정에 앞서 개념적 정의

가 내려질 필요가 있다.개념적 정의는 측정하고자 하는 속성을 명확히 한

것으로,측정을 위해 사전에 개념적 정의를 명확히 하지 않으면 측정하려고

하는 개념을 측정하지 못하고 잘못된 개념을 측정하게 되는 오류를 범하게

된다는데 그 중요한 의의를 갖는다.

조작적 정의는 측정에 우선하여 정의된 개념적 정의를 보다 구체적인 형

태로 표현하는 과정인데,이는 실증 검증에 전제되는 측정 가능성과 직결된

정의이다.이처럼 측정 가능성과 관련된 조작적 정의가 중요한 이유는 사회

과학 분야에서는 관찰이 불가능한 개념들을 많이 다루기 때문이다(채서일,

1996).본 연구에서 제시한 연구모형에 대한 가설을 검증하기 위하여 선행

연구에서 나타난 요인들을 중심으로 도출한 측정변수의 조작적 정의는

<표 Ⅲ-2>과 같다.
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<표 Ⅲ-2>측정변수의 조작적 정의

연구

변수
조작적 정의 측정 항목 출처

시

스

템

품

질

(4)

유

형

성

시각적인 내용,컨

텐츠,인터넷 사이

트의 미적 구성

1.웹 사이트의 시각적 우수 정도

2.웹 사이트의 사용하기 편리 정도

3.필요로 하는 다양한 콘텐츠 제공

DeLone&

McLean(1992)

편

리

성

시․공간적 접근의

용이, 이용절차의

편리한 정도

4.이용방법 쉽게 이해

5.이용절차 간단하고 편리

6.적절한 링크로 필요 콘텐츠 쉽게

접속
Bailey& Pearson(1983),

성도경(2005)

김종무(2003)접

근

성

고객에게 도움을

주고 신속한 서비

스를 제공하는 태

세

7.언제든지 접속하여 사용 가능

8.신속한 단계 및 화면 전환

9.다운로드,전송등 데이터처리 신속

보

안

성

개인정보보호 및

사이트의 안전시스

템 구비 정도

10.개인 정보 보호

11.외부 해커 침입에 안전

12.민원신청․발급 시 보안인증시스

템 여부

임미희(2004)

정

보

품

질

(3)

정

확

성

정보의 객관성 및

사실 전달 정도

1.제공되는 정보의 정확 여부

2.제공되는 정보의 이해 정도

3.정보 제공의 정확한 수행 여부

김종무(2003),

임미희(2004),

장무경(2006)

공공부문 온라인 서비스

활용도 평가지표(2006)

최

신

성

관련 자료의 정기

적인 갱신 및 자

료의 충실정도

4.정보의 자주 업데이트 여부

5.제공되는 정보의 최신 여부

6.정보 제공시 최신미디어 사용 여부

유

용

성

제공된 정보의 유

용정도

7.필요로 하는 정보 제공

8.충분한 정보 제공

9.제공된 정보의 유용 여부

임미희(2004),

전자정부서비스라는

공공부문의 행정특성

고려

서

비

스

품

질

(3)

신

뢰

성

약속한 서비스를

믿을 수 있고 정확

하게 수행하는 능

력

1.제공되는 서비스의 신뢰 여부

2.서비스담당자의 업무수준 신뢰여부

3.서비스 전달과 이행의 신뢰 여부

PZB(1988)

임미희(2004)

반

응

성

고객에게 도움을

주고 서비스의 적

극적인 반응을 제

공하는 것

4.문제해결을 위한 노력 여부

5.FAQ/Q&A의 충실한 운영

6.요구,문의의 신속한 대응․처리

Nagashetal.(2003)

임미희(2004)

확

신

성

위험이나 의심 없

이 신뢰와 자신감

을 전달하는 능력

7.개인정보 보호

8.개인 프라이버시 보호

9.외부 침입으로부터 정보처리 보호

PZB(1988)

Nagashetal.(2003)
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연구

변수
조작적 정의 측정 항목 출처

관

계

품

질

(5)

공
감
성

고객(시민)에게 개별적

인 관심과 배려 정도

1.고객(시민)의 욕구 파악

2.고객(시민)을 도우려는 의지 여부

3.고객(시민)에 대한 지속적인 관심

PZB(1998)

김준우외(2005)

장윤금(2005)

의
사
소
통

고객(시민)으로부터 불

만이나 진정,민원 등

과 같은 고객의 의사

가 원활히 전달될 수

있는 의사소통 채널

4.다양한 방법으로 의견/불만 제기 통로

5.정보제공 받을 수 있는 커뮤니티 운영

6.만족도 평가,정기 만족도 조사 여부

Gross&

knoll(1980)

김양희(1989)

상
호
작
용
성

고객의 의견 수렴 반

영,의견의 신속한 응

답 및 문제 해결

7.고객의 의견/불만사항 신속 처리

8.자주 이용하는 질문과 게시판 운영

9.이용자간 애로/문제 해결 가능 여부

이명숙(2002)

이상희(2003)

고
객
세
분
화

고객을 성별,연령,직

업 등 특성별로 세분

화

10.고객(시민)을 특성별로 세분화

11.시민이 원하는 특성에 맞는 컨텐츠

12.시민 참여를 위한 노력(이벤트,공모 등)

김기서(2003)

맞
춤
서
비
스

고객의 눈높이와 요구

성향을 고려한 맞춤서

비스 제공

13.시민 눈높이에 맞는 맞춤 서비스 제공

14.서비스 관련 개인적인 정보 제공

15.고객의 특성고려 부가서비스 창출/제공

채서일(1993)

김수잔(1996)

효율성

(개인)

전자정부 서비스를 통

해 시간 및 노력 감소,

경제적인 효과 달성

정도

1.직접방문보다 노력 감소 효과

2.직접방문보다 시간 절약 효과

3.직접방문보다 경제적인 효과

Rogers(1990)

윤경준(1995)

고객

만족

전자정부 서비스에 대

해 느끼는 만족 정도

4.앞으로도 계속 이용 여부

5.주위사람들에게 이용 권유

6.전반적인 만족 여부

Cronin&

Taylor(1992)

Oliver(1993)

3.조사 표본의 설계 및 설문지 구성

가.조사 표본의 설계

본 연구는 우리나라 전자정부 서비스 품질 중 시스템 품질,정보 품질,서

비스 품질,관계 품질이 먼저 효율성과 BSC에 미치는 영향을 알아보고,다

음으로 효율성과 BSC가 고객 만족에 미치는 영향에 대하여 연구하고,전자

정부에서 제공하는 서비스 유형을 조절 변수로 사용하여 5개의 대표적인 사

이트의 서비스 유형이 효율성에 어떠한 영향을 미치는가를 알아보고자 하였

다.이러한 목적을 달성하기 위하여 본 연구는 우리나라 전자정부의 대표적
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인 5개의 사이트에 접속해 본 경험이 있는 일반 국민들을 대상으로 실시하

였다.

나.설문지의 설계 및 구성

연구의 실증 분석에 이용된 본 조사 설문지의 구성은 인구통계학적 특성

과 전자정부 서비스 품질 중 시스템 품질,정보 품질,서비스 품질,관계 품

질의 품질 유형과 전자정부 서비스의 효율성,전자정부 서비스 만족도와 같

은 전자정부 서비스에 관련된 6개 요인과 전자정부의 행정성과(BSC)의 행

정기여도관점,고객의 관점,정보시스템의 관점,학습 및 성장의 관점의 4개

의 요인 총 10개 요인으로 구성하였다.인구통계학적 특성은 성별,연령,직

업,하루 평균 인터넷 이용시간,자주 이용하는 전자정부 사이트,전자정부

서비스 이용 횟수 등 6개 문항으로 구성하여 명목척도를 이용하였고,인구

통계학적 특성을 제외한 각 요인들을 측정하기 위해 리커트(Likert)7점 척

도를 이용하였다.

독립변수인 시스템 품질 유형인 웹사이트의 유용성,편리성,접근성,보안

성에 관한 내용 측정에는 12개 문항을,두 번째로 정보품질 유형인 웹사이

트의 정확성,최신성,유용성에 관한 내용을 측정하기 위하여 9개의 문항을,

세 번째로는 서비스 품질 유형인 웹사이트의 신뢰성,반응성,확신성에 관한

내용 측정에는 9개의 문항을,마지막으로 전자정부 관계품질에 관한 공감성

(니즈파악),의사소통,상호 작용성,고객 세분화,맞춤서비스 등에 관한 내

용 측정에는 15개의 문항을 이용하였다,

종속변수인 전자정부 서비스 효율성 파악을 위해서는 3개,전자정부 서비

스 만족도를 알기위한 문항은 3개를 이용하였다.또한 행정성과(BSC)를 알

기 위한 문항에도 리커트 7점 척도를 이용하였는데,행정기여도 관점 파악

에 5개 문항,고객의 관점에 5개 문항,정보시스템 관점에 5개 문항,학습

및 성장의 관점에 5개 문항 총 20개 문항을 이용하였다.

조절 변수로는 전자정부 서비스 유형을 이용하였으며 서비스 유형으로는
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우리나라 전자정부가 제공하는 ① 통합 전자 민원 창구(www.egov.go.kr)

② 전자정부대표포털(www.korea.go.kr) ③ 4대 보험 정보연계시스템

(www.4insure.or.kr)④ 홈텍스서비스(www.hometax.go.kr)⑤ 전자조달시

스템(www.g2b.go.kr) 5개의 대표사이트를 이용하였다.

인구 통계학적인 문항 및 독립변수,종속변수,조절변수 등 설문지에 사용

된 총 문항 수는 77개 문항이며,.<표 Ⅲ-3>은과 같다.
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<표 Ⅲ-3>설문지의 구성

변수명
측정

항목

문항수

(80)

문항

번호
문항명 각 설문 문항의 주요 내용

시스템

품질

(12)

유형성 3

Ⅰ-1

Ⅰ-2

Ⅰ-3

A1

A2

A3

웹 사이트의 시각적 우수 정도

웹 사이트의 사용하기 편리 정도

필요로 하는 다양한 콘텐츠 제공

편리성 3

Ⅰ-4

Ⅰ-5

Ⅰ-6

A4

A5

A6

이용방법 쉽게 이해

이용절차 간단하고 편리

적절한 링크로 다른 콘텐츠 쉽게 접속

접근성 3

Ⅰ-7

Ⅰ-8

Ⅰ-9

A7

A8

A9

언제든지 접속하여 사용 가능

신속한 단계 및 화면 전환

다운로드,전송 등 데이터 처리 신속

보안성 3

Ⅰ-10

Ⅰ-11

Ⅰ-12

A10

A11

A12

개인 정보 보호

외부 해커 침입에 안전

민원신청․발급 시 보안인증시스템 여부

정보

품질

(9)

정확성 3

Ⅱ-1

Ⅱ-2

Ⅱ-3

B1

B2

B3

제공되는 정보의 정확 여부

제공되는 정보의 이해 정도

정보 제공의 정확한 수행 여부

최신성 3

Ⅱ-4

Ⅱ-5

Ⅱ-6

B4

B5

B6

정보의 자주 업데이트 여부

제공되는 정보의 최신 여부

정보 제공 시 최신 미디어 사용 여부

유용성 3

Ⅱ-7

Ⅱ-8

Ⅱ-9

B7

B8

B9

필요로 하는 정보 제공

충분한 정보 제공

제공된 정보의 유용 여부

서비스품질

(9)

신뢰성 3

Ⅲ-1

Ⅲ-2

Ⅲ-3

C1

C2

C3

사이트의 신뢰 여부

서비스 담당자의 업무수준 신뢰 여부

서비스 전달과 이행의 신뢰 여부

반응성 3

Ⅲ-4

Ⅲ-5

Ⅲ-6

C4

C5

C6

문제해결을 위한 노력 여부

FAQ/Q&A의 충실한 운영

요구,문의의 신속한 대응․처리

확신성 3

Ⅲ-7

Ⅲ-8

Ⅲ-9

C7

C8

C9

개인정보 보호

개인 프라이버시 보호

외부 침입으로부터 정보처리 보호

관계

품질

(15)

공감성 3

Ⅳ-1

Ⅳ-2

Ⅳ-3

D1

D2

D3

고객(시민)의 욕구 파악

고객(시민)을 도우려는 의지 여부

고객(시민)에 대한 지속적인 관심

의사

소통
3

Ⅳ-4

Ⅳ-5

Ⅳ-6

D4

D5

D6

다양한 방법으로 의견/불만 제기 통로

정보제공 받을 수 있는 커뮤니티 운영

만족도 평가,정기 만족도 조사 여부

상호

작용성
3

Ⅳ-7

Ⅳ-8

Ⅳ-9

D7

D8

D9

고객의 의견/불만사항 신속 처리

자주 이용하는 질문과 게시판 운영

이용자간 애로/문제 해결 가능 여부

고객

세분화
3

Ⅳ-10

Ⅳ-11

Ⅳ-12

D10

D11

D12

고객(시민)을 특성별로 세분화

시민이 원하는 특성에 맞는 컨텐츠

시민 참여를 위한 노력(이벤트,공모 등)

맞춤

서비스
3

Ⅳ-13

Ⅳ-14

Ⅳ-15

D13

D14

D15

시민 눈높이에 맞는 맞춤 서비스 제공

서비스 관련 개인적인 정보 제공

고객의 특성고려 부가서비스 창출/제공



- 72 -

변수명
측정

항목
문항수

문항

번호
문항명 각 설문 문항의 주요 내용

효율성

(3)
3

Ⅴ-1

Ⅴ-2

Ⅴ-3

E1

E2

E3

직접방문보다 노력 감소 효과

직접방문보다 시간 절약 효과

직접방문보다 경제적인 효과

시민 만족

(3)
3

Ⅵ-1

Ⅵ-2

Ⅵ-3

E1

E2

E3

앞으로도 계속 이용 여부

주위사람들에게 이용 권유

전반적인 만족 여부

행정성과

(BSC)

행정기여도

관점
5

Ⅶ-1

Ⅶ-2

Ⅶ-3

Ⅶ-4

Ⅶ-5

F1

F2

F3

F4

F5

정보 공유

목표일관성

비용 절감

투명성

행정 능률성

고객 관점 5

Ⅶ-6

Ⅶ-7

Ⅶ-8

Ⅶ-9

Ⅶ-10

F6

F7

F8

F9

F10

국민 참여

의견의 정책 반영

정보가치성

국민수요반영

접근편리성

정보시스템

관점
5

Ⅶ-11

Ⅶ-12

Ⅶ-13

Ⅶ-14

Ⅶ-15

F11

F12

F13

F14

F15

보안성

내부업무 효율성

시스템 통합성

표준화

시스템 결손

학습 및

성장 관점

5

Ⅶ-16

Ⅶ-17

Ⅶ-18

Ⅶ-19

Ⅶ-20

F16

F17

F18

F19

F20

사용자 훈련

법/제도 개선

신기술 활용도

IT조직 리더십

환경 변화 대응력

인구통계학적

특성
6

Ⅷ-1

Ⅷ-2

Ⅷ-3

Ⅷ-4

Ⅷ-5

Ⅷ-6

G1

G2

G3

G4

G5

G6

성별

연령

직업

인터넷 이용시간

자주 이용하는 전자정부사이트

전자정부 서비스 이용 주기

4.연구가설의 검증 방법

전자정부의 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향요인을 분석하기 위해

사회과학 분야에서 널리 사용되고 있는 SPSS12.0통계 패키지를 이용하여

빈도 분석,요인 분석,신뢰성 분석,상관관계 분석을 실시하였고,AMOS

7.0통계 패키지를 이용한 구조 방정식 모형(StructuralEquationModeling,

SEM)을 통해 이들의 관계를 검증하였다.

구조 방정식 모형은 연구자가 설정한 변수들 간의 인과 관계에 대한 모형
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을 검증하기에 가장 적합한 기법으로 종래의 회귀 분석(regression

analysis)이나 경로 분석(pathanalysis)과는 달리 모형 내에 측정 오차를 고

려해 줄 수 있고,또한 측정 변수뿐만 아니라 이론 변수까지도 포함하므로

훨씬 폭넓은 방법이다(손종호,2001).이러한 구조 방정식 모형을 통해 실제

자료와 연구자의 모형을 비교하여 모형이 실제 자료에 얼마나 부합하는지를

검증하고자 한다.구조 방정식 모형을 이용하여 분석할 경우 얻을 수 있는

중요한 점은 모형의 전반적인 적합도를 평가할 수 있고 적합도가 결여되었

을 경우에는 모형에서의 문제점을 찾아 낼 수 있다.

이론모형이 경험 자료에 얼마나 잘 맞는가를 전체적으로 검증하는 방법은

카이제곱()값,기초 적합 지수(Goodness-of-FitIndex:GFI),근사 원소

평균 자승 잔차(RootMeanSquareErrorofApproximation:RMSEA),수

정 적합 지수(AdjustedGoodness-of-FitIndex:AGFI)및 비교 적합 지수

(ComparativeFitIndex:CFI),표준 적합 지수(NormedFitIndex:　NFI),

간명 기초 적합 지수(Parsimony-adjustedGFI:PGFI)등이 있다.

카이제곱()값은 어떤 모형에 의해 재생된 상관 행렬이 실제 관찰된 상

관 행렬과 유의하게 다른 여부를 나타내 주는 지수로서 자유도에 비해 작을

경우 제안된 모형은 경험적 자료에 적합한 것으로 판정한다.그렇지만 카이

제곱()값은 측정 변수들에 정규성이 있을 경우 표본의 크기에 매우 민감

하게 반응하는 특성을 가지고 있기 때문에 모형의 적합도 평가를 위한 절대

적인 지수라기보다는 표본의 크기가 200이상이고 검증의 대상이 되는 모형

이 이론적 배경이 뒷받침되어 있다면 공분산 행렬이 부합되지 않는 정도를

가늠하는 참고 지표로 사용하고 검정 통계량으로 적용하지 않도록 권장되고

있다(이병원,2002).GFI는 분산과 공분산의 상대적인 정도의 양을 나타내는

측정치로 주어진 모형이 전체 자료를 얼마나 잘 설명하는지를 나타내는 지

표로서 표본의 크기가 200이상인 경우에는 적합도지수가 0.80이상이면 모형

에 큰 문제가 없다고 볼 수 있고,0.90이상이면 모형이 상당히 양호한 것이

라고 볼 수 있다(이순묵,1990).이 지수는 표본의 크기에 구애받지 않으며
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정규성에서 다소 이탈하더라도 별 문제가 되지 않지만 적합도의 기준도 명

확하지 않다.

표본의 크기가 상당히 큰 제안 모델을 기각시키는 카이제곱()값의 한계

를 수정하기 위해 개발된 지수가 RMSEA로 값이 0.05～0.08의 범위를 보일

때 수용할 수 있는 것으로 간주된다.RMSEA값이 0.05보다 작으면 모형의

적합도는 높다고 할 수 있으며,0.08이하이면 어느 정도는 모집단의 근사치

오차를 받아들일 수 있다(Browne& Cudeck,1993).RMSEA값은 모집단의

근사치 오차를 고려할 뿐만 아니라 모형,추정치 값,모집단 공분산 행렬의

적합도 등을 평가할 수 있는 근거가 되고 있다.

AGFI는 GFI와 다르지만 특정모형에서 자유도를 고려한 수정 적합 지수

로 AGFI에 관한 연구는 별로 없으나 보통 0.90이상이면 좋은 모형이라고

볼 수 있으며,대체적으로 GFI보다 작으면 GFI가 AGFI보다 높은 관계가

성립된다고 본다.그러나 정보시스템분야 등에서는 GFI와 AGFI가 0.8보다

크면 모형의 적합도가 좋다고 볼 수 있는 적절한 척도로서 간주되기도 한다

(Etezadi-Amoli& Farhoomand,1996).그 외에 비교적합 지수(CFI)와 표준

적합 지수(NFI)는 0에서 1의 범위값을 가지는데 독립모형과 가설모형의 비

교를 통하여 도출되며 이 지수는 자료의 수가 적은 경우에는 바람직하지 않

은 영향을 받을 수 있다(이순묵,1990).연구 모형의 적합도를 판단하기 위

한 이러한 여러 가지 지수들에 대해서 절대적인 기준은 없으며(조현철,

2003),보통 여러 가지 지수들을 함께 고려하여 판단하게 된다.
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Ⅳ.실증 분석 및 연구 결과

1.연구 표본의 특성

가.설문지 배부 및 회수 현황

본 연구는 전자정부의 서비스 품질 중 시스템 품질,정보 품질,서비스 품

질 및 관계 품질이 효율성과 행정성과에 미치는 영향을 알아보고,효율성과

행정성과가 고객 만족에 미치는 영향을 살펴보고 전자정부에서 제공하는 서

스 유형이 효율성에 미치는 영향을 파악 하여 전자정부가 제공하는 서비스

를 사용하는 국민들이 충분한 만족을 느낄 수 있도록 서비스의 질을 향상시

키는데 목적이 있다.이러한 목적을 달성하기 위해 본 연구에서는 표본대상

을 전자정부 서비스가 제공되는 대표적인 사이트를 사용한 경험이 있는 사

용자를 대상으로 설문지에 의한 조사를 실시하였다.

설문지 배부 및 회수현황은 <표 Ⅳ-1>와 같이 총 650부를 배포하였으며,

586부가 회수되어 90.15%의 회수율을 보였다.회수된 586부의 설문지 중 불

성실하게 응답한 것으로 판단되는 설문지 11부를 제외한 575부를 본 연구의

분석에 이용되었다.

구조방정식모형을 이용하기 위해서는 일반적으로 표본의 크기는 200이상

이어야 한다는 주장(Bentler& Chou,1987)이 있는데 본 연구의 표본의 수

는 575개이므로 이러한 기준을 충족하고 있다.
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<표 Ⅳ-1>설문지 배부 및 회수,활용현황

구분 배부수량 회수수량 분석활용 비 고

부수 650 586 575
미회수 64

(비율) (100%) (90.15%) (88.46%)

나.표본의 특성분석

응답자들의 인구통계학적 특성을 알아보기 위해 빈도분석을 실시하였으

며,결과는 <표 Ⅳ-2>와 같다.먼저 응답자의 성별 분포를 살펴보면,총 응

답자는 575명으로 남자가 282명(49.0%),여자가 293명(51.0%)로 비슷한 비

율을 나타내고 있어 남자와 여자의 비율이 특정한 성별에 크게 치우치지 않

음을 알 수 있다.

연령에서는 19세미만 50명(8.7%),20～29세미만 168명(29.2%),30～39세미

만 125명(21.7%),40～49세미만 168명(29.2%),50～59세미만 60명(10.4%),

60세이상 4명(0.7%)로 나타났으며 활발하게 사회활동을 하는 20대에서 50세

미만의 연령의 응답률이 높게 나타났다.

또한 직업에서는 사무직이 276명(48.0%)로 가장 많았으며,학생 145명

(25.2%),기타 46명(8.0%),전문직과 자영업이 각 32명(5.6%)로 나타났다.

다음으로 응답자의 하루 평균 인터넷 사용시간을 보면,1시간 미만이 113

명(19.7%),1～2시간미만 192명(33.4%),2～3시간미만 135명(23.5%),3시간이

상 131명(22.8%)로 1～2시간 미만의 사용자가 가장 많았다.

마지막으로 응답자가 자주 이용하는 전자정부 사이트는 통합전자민원창구

가 260명(45.2%)이고 전자정부대표포털이 162명(28.2%)가 사용해 보았다고

응답하여 이용률이 가장 높게 나타났으며,홈택스 서비스 70명(12.2%),4대

보험 연계서비스 58명(10.1%)이 이용하였다고 응답하였으며,마지막으로 전

자조달서비스는 25명(4.3%)만 이용해 보았다고 응답하여 전자정부와 기업

간의 거래(G2B)에 대한 국민들의 이용도가 낮은 것으로 파악이 되었다.
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끝으로 응답자의 전자정부 서비스 이용 빈도를 보면,1주일에 1～2번이

93명(16.2%),1주일에 3～4번이 57명(9.9%),1개월에 1～2번이 140명(24.3%),

2~3개월에 1번이 126명(21.9%),1년에 1～2번이 159명(27.7%)로 나타났으며,

응답자의 대부분은 전자정부서비스를 1～2개월에 한두 번 이용하는 것으로

파악이 되었다.
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<표 Ⅳ-2>응답자의 인구통계학적 특성

구분 항목 빈도 퍼센트

성별
남자 282 49.0

여자 293 51.0

연령

19세미만 50 8.7

20~29세미만 168 29.2

30~39세미만 125 21.7

40~49세미만 168 29.2

50~59세미만 60 10.4

60세이상 4 0.7

직업

전문직 32 5.6

자영업 32 5.6

사무직 276 48.0

학생 145 25.2

주부 44 7.7

기타 46 8.0

평균인터넷

사용시간

1시간미만 113 19.7

1~2시간미만 192 33.4

2~3시간미만 135 23.5

3시간이상 131 22.8

전자정부

사이트

통합전자민원창구 260 45.2

전자정부대표포털 162 28.2

홈택스서비스 70 12.2

4대보험연계서비스 58 10.1

전자조달시스템 25 4.3

전자정부서비스

이용빈도

1주일 1~2번 93 16.2

1주일 3~4번 57 9.9

1개월에 1~2번 140 24.3

2~3개월에 1번 126 21.9

1년에 1~2번 159 27.7
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2.설문지의 타당도 및 신뢰도 분석

타당도는 측정하고자 하는 개념이나 속성을 어느 정도 정확하게 측정하였

는가를 나타내는 것으로 개념이나 속성을 측정하기 위하여 개발된 측정도구

가 해당속성을 정확하게 반영하고 있는가와 관련된 것이다.따라서 본 연구

에서 설문지의 타당도를 검증하기 위해서 사용한 방법은 구성개념타당도이

다.구성개념타당도는 연구하고자 하는 추상적인 개념,즉 구성개념을 측정

도구가 실제로 적절하게 측정하였는지 여부를 검정하는 방법이다.이를 위

해 탐색적요인 분석과 확인적 요인분석을 통해 집중타당성과 판별타당성을

확인하였다.

신뢰도는 측정자가 대상을 얼마나 일관성 있게 측정하고 있는가의 정도를

나타낸다.신뢰도의 측정방법에는 재검사법,반분법,문항분석법,알파 계수

법(Cronbach'salpha)등이 있으며,본 연구에서는 알파계수법(Cronbach's

alpha)을 사용하였으며,이는 동일한 측정을 위해 항목간의 평균적인 관계에

근거하여 내적일관성을 구하는 방법이다.

가.전자전부 서비스 품질의 타당도 및 신뢰도 분석

(1)시스템 품질

시스템 품질의 타당도와 신뢰도를 살펴보기 위해 탐색적 요인분석을 실시

하였다.이 연구에서는 평가도구의 신뢰도를 평가하기 위해 일반적으로 사

용되고 있는 Cronbach값을 사용하였다.요인분석 결과,요인 적재치는 모

두 0.5이상인 것으로 나타났다.

먼저 개념별 하위차원의 신뢰성을 평가하기 위해 첫째,개별항목과 전체

항목간의 상관관계와 요인적재 값을 고려하여 반복과정을 거쳤다.요인분석

에 있어서 이 연구에서는 먼저 변수들의 상관관계를 이용하여 본래의 변수

들이 갖고 있는 의미를 최대한 살리면서 보다 적은수의 합성변수로 요약하
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는 R-type요인 분석을 실시하였으며,주성분분석을 통한 직각회전 방식인

Varimax방법을 사용하였다.요인추출과정에 있어,요인의 수를 결정하기 위

해 고유값이 1.0이상을 기준으로 하였다.

그 결과 총 변수 12개중 요인적재 값이 0.6을 넘지 못하고,다른 요인들과

Cross-loading되는 변수는 없었으며,4개의 요인으로 구분하였다.각 요인은

보안성,접근성,유형성,편리성으로 차원화 되었으며,76.2%의 총설명력으

로 나타났다.또한 각 요인별 신뢰도계수 값을 보면 0.7이상으로 모두 만족

할만한 수준으로 나타났다.

<표 Ⅳ-3>시스템 품질의 탐색적 요인분석

구성개념 변수
성분

신뢰도
요인1 요인2 요인3 요인4

유형성

a1 0.204 0.114 0.829 0.181

0.882a2 0.190 0.154 0.839 0.189

a3 0.218 0.263 0.718 0.277

편리성

a4 0.429 0.117 0.153 0.677

0.843a5 0.142 0.226 0.195 0.831

a6 0.147 0.183 0.381 0.669

유형성

a7 0.151 0.864 0.113 0.203

0.839a8 0.187 0.845 0.165 0.187

a9 0.310 0.718 0.227 0.099

편리성

a10 0.782 0.338 0.174 0.152

0.763a11 0.843 0.224 0.206 0.195

a12 0.805 0.144 0.270 0.258

요인값
고유값 2.475 2.364 2.351 1.955

누적분산 20.622 40.323 59.912 76.201
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구성개념 변수
성분

신뢰도
요인1 요인2 요인3

정확성

b1 0.806 0.230 0.224

0.837b2 0.844 0.189 0.189

b3 0.798 0.140 0.277

최신성

b4 0.193 0.213 0.708

0.870b5 0.235 0.174 0.817

b6 0.235 0.175 0.814

유용성

b7 0.135 0.851 0.093

0.823b8 0.209 0.841 0.230

b9 0.210 0.748 0.285

요인값

고유값 2.254 2.205 2.136

누적분산 25.046 49.547 73.278

(2)정보품질

정보 품질에 대한 분석결과,총 변수 9개중 요인적재 값이 0.5을 넘지 못

하고,다른 요인들과 Cross-loading되는 변수는 없었으며,3개의 요인으로

구분하였다.각 요인은 정확성,유용성,최신성으로 차원화 되었으며,73.2%

의 총설명력으로 나타났다.또한 각 요인별 신뢰도계수 값을 보면 0.7이상으

로 모두 만족할만한 수준으로 나타났다.

<표 Ⅳ-4>정보 품질의 탐색적 요인분석
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구성개념 변수
성분

신뢰도
1 2 3

반응성

c1 0.655 0.243 0.350

0.829c2 0.742 0.270 0.342

c3 0.732 0.280 0.294

신뢰성

c4 0.166 0.744 0.339

0.810c5 0.076 0.750 0.046

c6 0.071 0.696 0.278

확신성

c7 0.293 0.087 0.639

0.747c8 0.046 0.261988 0.632

c9 0.017 0.071386 0.667

요인값
고유값 2.462 2.238 1.505

누적분산 27.360 52.225 68.948

(3)서비스 품질

서비스 품질에 대한 분석결과,총 변수 9개 중 요인적재 값이 0.5을 넘지

못하고,다른 요인들과 Cross-loading되는 변수는 없었으며,3개의 요인으로

구분하였다.각 요인은 반응성,신뢰성,확신성으로 차원화 되었으며,68.9%

의 총설명력으로 나타났다.또한 각 요인별 신뢰도계수 값을 보면 0.7이상으

로 모두 만족할만한 수준으로 나타났다.

<표 Ⅳ-5>서비스 품질의 탐색적 요인분석
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구성개념 변수
성분

신뢰도
1 2 3 4 5

상호작용성

d1 0.625 -0.172 0.429 -0.185 0.252

0.804d2 0.656 0.061 0.424 -0.078 0.369

d3 0.603 0.261 0.388 -0.144 0.146

맞춤서비스

d4 -0.413 -0.015 0.692 -0.409 -0.017

0.843d5 -0.364 -0.089 0.714 -0.402 0.087

d6 -0.246 -0.099 0.651 -0.326 0.120

의사소통

d7 -0.025 0.513 -0.025 0.113 -0.280

0.827d8 0.636 0.577 0.053 -0.033 -0.165

d9 0.041 0.632 0.005 0.060 -0.202

고객세분화

d10 0.264 -0.065 -0.136 0.643 0.236

0.780d11 0.459 -0.085 -0.277 0.666 0.191

d12 0.496 0.010 -0.189 0.665 0.227

공감성

d13 -0.360 -0.382 0.216 0.079 0.697

0.739d14 -0.273 -0.387 0.144 0.116 0.731

d15 -0.275 -0.398 0.070 0.003 0.667

요인값
고유값 2.309 2.294 2.215 2.111 1.920

누적분산 15.396 30.369 45.368 59.749 72.552

(4)관계품질

관계 품질에 대한 분석결과,총 변수 15개 중 요인적재 값이 0.5을 넘지

못하고,다른 요인들과 Cross-loading되는 변수는 없었으며,5개의 요인으로

구분하였다.각 요인은 반응성,신뢰성,확신성으로 차원화 되었으며,72.5%

의 총설명력으로 나타났다.또한 각 요인별 신뢰도계수 값을 보면 0.7이상으

로 모두 만족할만한 수준으로 나타났다.

<표 Ⅳ-6>관계 품질의 탐색적 요인분석
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구성개념 변수
성분

신뢰도
1 2 3 4

행정기여도

f1 0.653 0.024 0.323 0.104

0.863f2 0.681 0.069 0.349 0.241

f3 0.682 0.000 0.089 0.318

고객관점

f6 0.201 0.639 0.386 0.358

0.895f7 0.119 0.639 0.446 0.329

f9 0.267 0.611 0.294 0.231

정보시스템

f11 0.262 0.187 0.739 0.022

0.762

f12 0.138 0.484 0.673 0.018

f13 0.124 0.028 0.659 0.054

f14 0.030 0.324 0.727 0.146

f15 -0.019 0.319 0.700 0.125

학습 및 성장

f16 0.034 0.423 0.040 0.708

0.788f17 0.015 0.355 0.144 0.714

f20 0.035 0.384 0.291 0.748

요인값
고유값 3.131 2.653 2.173 2.021

누적분산 22.366 41.314 56.833 71.266

(5)행정성과

행정성과에 대한 분석결과,총 변수 20개 중 요인적재 값이 0.5을 넘지 못

하고,다른 요인들과 Cross-loading되는 변수 6개를 제외한 14개의 변수로

분석하였으며,5개의 요인으로 구분하였다.각 요인은 정보시스템,학습 및

성장,고객관점,행정기여도로 차원화 되었으며,71.2%의 총설명력으로 나타

났다.또한 각 요인별 신뢰도계수 값을 보면 0.7이상으로 모두 만족할만한

수준으로 나타났다.

<표 Ⅳ-7>행정성과의 탐색적 요인분석
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구성개념 변수
성분

신뢰도
1 2

효율성

e1 0.692 0.154

0.839e2 0.701 0.155

e3 0.761 0.038

고객만족

e5 0.053 0.746

0.884e6 0.152 0.757

e7 0.132 0.827

요인값
고유값 2.487 2.405

누적분산 41.443 81.526

(5)효율성 및 고객만족

효율성 및 고객만족에 대한 분석결과,총 변수 2개 중 요인적재 값이 0.5

을 넘지 못하고,다른 요인들과 Cross-loading되는 변수 1개를 제외한 6개

의 변수로 분석하였으며,2개의 요인으로 구분하였다.각 요인은 효율성과

고객만족으로 차원화 되었으며,81.5%의 총설명력으로 나타났다.또한 각

요인별 신뢰도계수 값을 보면 0.7이상으로 모두 만족할만한 수준으로 나타

났다.

<표 Ⅳ-8>효율성 및 고객만족의 탐색적 요인분석
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3.확인적 요인 분석

각 구성개념에 대한 탐색적 요인분석과 신뢰성 검증을 거친 최종 측정항

목들의 구조방정식모형을 먼저 1차적으로 각 구성개념들의 신뢰성을 확인한

후 각 연구단위별로 단일 차원성을 확인하기 위해 확인적 요인분석(CFA:

confirmatoryfactoranalysis)을 실시하였다.연구단위를 구성하고 있는 항

목구성의 최적상태를 도출하기 위한 적합도를 평가하기 위한 기준으로는

GFI(Goodness ofFitIndex),AGFI(Adjusted Goodness ofFitIndex),

NFI(NormedFitIndex),CFI(ComparativeFitIndex),RMSEA(RootMean

SquareErrorofApproximation)를 이용하였다.

가.전자전부 서비스 품질의 확인적 요인 분석

(1)시스템품질

시스템 품질에 대한 확인적 요인분석 측정모형의 CFA결과는 측정모형의

부합도 지수를 살펴보면 =185.70(d.f=50,p=0.000),GFI=0.948,AGFI=0.920,

NFI=0.951,CFI=0.963,RMSEA=0.0692로 나타났다.분포는 표본의 수가

200이상으로 증가하면 유의한 확률수준을 나타내는 경향이 있어 그 자체만

으로 모형의 적합여부를 판단할 수 없으나 나머지 적합도지수가 만족할 만

한 수준이다.
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<표 Ⅳ-9>시스템 품질의 확인적 요인분석

구성개념 변수 계수 표준화계수 S.E. C.R. P

시스템품질

유형성 1.000 0.792

접근성 0.878 0.699 0.073 11.947 0.000

편리성 0.953 0.889 0.078 12.281 0.000

보안성 0.985 0.797 0.076 12.905 0.000

유형성

a1 1.000 0.787

a2 0.966 0.819 0.050 19.420 0.000

a3 1.029 0.793 0.054 18.894 0.000

편리성

a4 1.000 0.710

a5 1.037 0.750 0.068 15.270 0.000

a6 1.015 0.706 0.070 14.570 0.000

보안성

a7 1.000 0.814

a8 1.076 0.885 0.045 23.785 0.000

a9 1.049 0.842 0.046 22.612 0.000

접근성

a10 1.000 0.840

a11 0.986 0.858 0.046 21.612 0.000

a12 0.850 0.717 0.047 18.162 0.000

적합도
=185.70(d.f=50, p=0.000), GFI=0.948, AGFI=0.920, NFI=0.951, 

CFI=0.963, RMSEA=0.069

(2)정보품질

정보품질에 대한 확인적 요인분석 측정모형의 CFA결과는 측정모형의 부

합도 지수를 살펴보면 =47.61(d.f=24,p=0.000),GFI=0.982,AGFI=0.967,

NFI=0.979,CFI=0.990,RMSEA=0.041로 나타나났다.분포는 표본의 수가

200이상으로 증가하면 유의한 확률수준을 나타내는 경향이 있어 그 자체만
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으로 모형의 적합여부를 판단할 수 없으나 나머지 적합도지수가 만족할 만

한 수준이다.

<표 Ⅳ-10>정보 품질의 확인적 요인분석

구성개념 변수 계수 표준화계수 S.E. C.R. P

정보품질

정확성 1.000 0.792

최신성 0.781 0.827 0.082 9.528 0.000

유용성 0.716? 0.699 0.071 10.023 0.000

정확성

b1 1.000 0.806

b2 1.012 0.808 0.053 19.153 0.000

b3 0.900 0.772 0.049 18.438 0.000

최신성

b4 1.000 0.624

b5 1.284 0.803 0.091 14.127 0.000

b6 1.258 0.800 0.089 14.112 0.000

유용성

b7 1.000 0.719

b8 1.345 0.885 0.076 17.659 0.000

b9 1.087 0.746 0.067 16.337 0.000

적합도
=47.61(d.f=24, p=0.000), GFI=0.982, AGFI=0.967, NFI=0.979, 

CFI=0.990, RMSEA=0.041
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(3)서비스품질

서비스품질에 대한 확인적 요인분석 측정모형의 CFA결과는 측정모형의

부합도 지수를 살펴보면 =68.26(d.f=24,p=0.000),GFI=0.975,AGFI=0.953,

NFI=0.968,CFI=0.979,RMSEA=0.057로 나타났다.분포는 표본의 수가

200이상으로 증가하면 유의한 확률수준을 나타내는 경향이 있어 그 자체만

으로 모형의 적합여부를 판단할 수 없으나,나머지 적합도지수가 만족할 만

한 수준이다.

<표 Ⅳ-11>서비스 품질의 확인적 요인분석

구성개념 변수 계수 표준화계수 S.E. C.R. P

서비스품질

신뢰성 1.000 0.816

반응성 1.128 0.813 0.107 10.520 0.000

확신성 0.918 0.799 0.091 10.118 0.000

신뢰성

c1 1.000 0.712

c2 1.189 0.806 0.073 16.397 0.000

c3 1.098 0.779 0.068 16.085 0.000

반응성

c4 1.000 0.761

c5 1.170 0.838 0.063 18.604 0.000

c6 1.059 0.764 0.061 17.417 0.000

확신성

c7 1.000 0.698

c8 1.063 0.686 0.080 13.241 0.000

c9 1.162 0.731 0.084 13.754 0.000

적합도
=68.26(d.f=24, p=0.000), GFI=0.975, AGFI=0.953, NFI=0.968, 

CFI=0.979, RMSEA=0.057
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(4)관계품질

관계품질에 대한 확인적 요인분석 측정모형의 CFA결과는 측정모형의 부

합도 지수를 살펴보면 =274.01(d.f=85,p=0.000),GFI=0.939,AGFI=0.914,

NFI=0.935,CFI=0.954,RMSEA=0.062로 나타났다.분포는 표본의 수가

200이상으로 증가하면 유의한 확률수준을 나타내는 경향이 있어 그 자체만

으로 모형의 적합여부를 판단할 수 없으나,나머지 적합도지수가 만족할 만

한 수준이다.
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<표 Ⅳ-12>관계 품질의 확인적 요인분석

구성개념 변수 계수 표준화계수 S.E. C.R. P

관계품질

공감성 1.000 0.817

상호작용성 0.961 0.737 0.085 11.279 0.000

의사소통 1.079 0.756 0.091 11.818 0.000

맞춤서비스 1.018 0.788 0.084 12.049 0.000

고객세분화 0.820 0.806 0.077 10.595 0.000

공감성

d1 1.000 0.696

d2 1.043 0.778 0.071 14.762 0.000

d3 0.921 0.639 0.071 12.914 0.000

의사소통

d4 1.000 0.849

d5 0.971 0.875 0.043 22.546 0.000

d6 0.759 0.654 0.046 16.490 0.000

상호작용성

d7 1.000 0.804

d8 1.014 0.795 0.057 17.900 0.000

d9 0.866 0.692 0.054 15.903 0.000

맞춤서비스

d13 1.000 0.839

d14 0.995 0.865 0.044 22.471 0.000

d15 0.842 0.710 0.046 18.151 0.000

고객세분화

d10 1.000 0.648

d11 1.222? 0.793 0.083 14.723 0.000

d12 1.197? 0.791 0.081 14.701 0.000

적합도
=274.01(d.f=85, p=0.000), GFI=0.939, AGFI=0.914, NFI=0.935, CFI=0.954, 

RMSEA=0.062
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(5)행정성과

행정성과에 대한 확인적 요인분석 측정모형의 CFA결과는 측정모형의 부

합도 지수를 살펴보면 =299.65(d.f=73,p=0.000),GFI=0.931,AGFI=0.901,

NFI=0.930,CFI=0.946,RMSEA=0.074로 나타났다.분포는 표본의 수가

200이상으로 증가하면 유의한 확률수준을 나타내는 경향이 있어 그 자체만

으로 모형의 적합여부를 판단할 수 없으나,나머지 적합도지수가 만족할 만

한 수준이다.
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<표 Ⅳ-13>행정성과의 확인적 요인분석

구성개념 변수 계수 표준화계수 S.E. C.R. P

행정성과

정보시스템 1.000 0.811

행정기여도 1.115 0.869 0.089 12.580 0.000

고객관점 0.988 0.817 0.082 12.067 0.000

학습및성장 1.149 0.730 0.091 12.581 0.000

행정기여도

f1 1.000 0.757

f2 1.041 0.783 0.061 16.958 0.000

f3 0.878 0.675 0.059 14.914 0.000

고객관점

f6 1.000 0.747

f7 1.060 0.770 0.067 15.896 0.000

f9 0.931 0.655 0.067 13.988 0.000

학습및성장

f16 1.000 0.871

f17 0.998 0.878 0.038 26.505 0.000

f20 1.010 0.836 0.041 24.826 0.000

정보시스템

f11 1.000 0.741

f12 0.969 0.750 0.056 17.273 0.000

f13 0.961 0.752 0.055 17.315 0.000

f14 0.967 0.766 0.055 17.640 0.000

f15 1.018 0.729 0.061 16.772 0.000

적합도
=299.65(d.f=73, p=0.000), GFI=0.931, AGFI=0.901, NFI=0.930, CFI=0.946, 

RMSEA=0.074

(6)효율성 및 만족

효율성과 만족에 대한 확인적 요인분석 측정모형의 CFA결과는 측정모형의 부

합도 지수를 살펴보면 =80.98(df=8, p=0.000), GFI=0.956, AGFI=0.885,

NFI=0.956,CFI=0.960,RMSEA=0.072로 나타났다.분포는 표본의 수가

200이상으로 증가하면 유의한 확률수준을 나타내는 경향이 있어 그 자체만

으로 모형의 적합여부를 판단할 수 없으나,나머지 적합도지수가 만족할 만
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구성개념 변수 계수 표준화계수 S.E. C.R. P

효율성

e1 1.000 0.795

e2 0.970 0.830 0.052 18.783 0.000

e3 0.996 0.775 0.055 18.082 0.000

고객만족

e5 1.000 0.857

e6 1.093 0.877 0.045 24.384 0.000

e7 0.938 0.814 0.041 22.678 0.000

적합도
=80.98(d.f=8, p=0.000), GFI=0.956, AGFI=0.885, NFI=0.956, CFI=0.960, 

RMSEA=0.072

한 수준이다.

<표 Ⅳ-14>효율성 및 만족의 확인적 요인분석

(7)전체 연구단위에 대한 확인적 요인분석

각 연구단위별로 확인적 요인분석 과정을 거친 후 전체 구성개념에 대한

확인적 요인분석을 다시 실시하였다.측정모형의 부합도 지수를 살펴보면

=895.27(d.f=254,p=0.000),GFI=0.892,AGFI=0.920,NFI=0.943,CFI=0.956,

RMSEA=0.063로 나타났다.분포는 표본의 수가 200이상으로 증가하면 유

의한 확률수준을 나타내는 경향이 있어 그 자체만으로 모형의 적합여부를

판단할 수 없으나 나머지 적합도지수가 만족할 만한 수준이다.
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<표 Ⅳ-15>전체연구단위의 확인적 요인분석

구성개념 변수 계수 표준화계수 S.E. C.R. P

시스템품질

유형성 1.000 0.522

편리성 1.269 0.801 0.103 12.380 0.000

접근성 1.340 0.847 0.106 12.656 0.000

보안성 1.131 0.711 0.097 11.682 0.000

정보품질

정확성 1.000 0.784

최신성 1.135 0.872 0.050 22.506 0.000

유용성 1.061 0.812 0.051 20.736 0.000

서비스품질

신뢰성 1.000 0.794

반응성 1.112 0.848 0.050 22.293 0.000

확신성 1.106 0.745 0.058 18.985 0.000

관계품질

공간성 1.000 0.790

의사소통 1.012 0.832 0.045 22.277 0.000

상호작용성 0.983 0.813 0.046 21.591 0.000

고객세분화 0.983 0.840 0.044 22.556 0.000

맞춤서비스 0.894 0.778 0.044 20.404 0.000

행정

행정기여도 1.000 0.818

고객관점 0.931 0.801 0.043 21.819 0.000

정보시스템 0.886 0.828 0.039 22.855 0.000

학습성장 0.921 0.744 0.047 19.736 0.000

효율성

e1 1.000 0.792

e2 1.048 0.912 0.045 23.378 0.000

e3 1.014 0.840 0.046 21.916 0.000

만족

e5 1.000 0.858

e6 0.982 0.824 0.043 22.818 0.000

e7 0.966 0.865 0.040 23.856 0.000

적합도
=895.27(d.f=254,p=0.000),GFI=0.892,AGFI=0.920,NFI=0.943,

CFI=0.956,RMSEA=0.063
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나.구성 개념들 간의 타당도 검정

판별타당성은 서로 다른 개념을 측정했을 때 얻어진 측정치들 간에는 상

관관계가 낮아야만 한다는 것이다.판별타당성은 개념들 간의 상관계수의

신뢰구간을 계산하여 1을 포함하는지의 여부를 통해 확인한다.

구성개념 간의 판별타당성 검토를 위해,구성 개념들 간 상관관계를 구하

고,이를 이용하여 상관계수의 신뢰구간을 계산한다.즉 상관계수±2×표준오

차(S.E.)에 1.0을 포함하게 되면,상관계수가 1이라는 가설을 지지하게 된다.

따라서 상관계수의 신뢰구간 안에 1이 포함되지 않으면 구성개념들 간에 판

별타당성이 확보됨을 확인할 수 있다(Anderson& Gerbing,1988).따라서

가설 검증을 하는데 있어서 자료의 신뢰성과 타당성에는 문제가 없는 것으

로 사료된다.아래<표 Ⅳ-16>에서는 구성 개념 간 상관계수와 표준오차

(S.E)를 제시하고 있다.신뢰구간을 계산해 보면,모두 1을 넘지 않으므로,

구성개념 간 판별타당성을 확인할 수 있다.

<표 Ⅳ-16>구성 개념 간 상관계수

　 시스템품질 정보품질 서비스품질 관계품질 행정성과 효율성 고객만족

시스템품질 1 　 　 　 　 　 　

정보품질
0.777
(0.043*) 1 　 　 　 　 　

서비스품질
0.694
(0.044*)

0.858
(0.042*) 1 　 　 　 　

관계품질
0.678
(0.046*)

0.764
(0.042*)

0.873
(0.047*) 1 　 　 　

행정성과
0.724
(0.048*)

0.757
(0.042*)

0.814
(0.047*)

0.855
(0.051) 1 　 　

효율성
0.491
(0.054)

0.507
(0.047*)

0.522
(0.051)

0.514
(0.053)

0.62
(0.059) 1

고객만족 0.256
(0.054)

0.262
(0.046*)

0.216
(0.049*)

0.239
(0.052)

0.295
(0.054)

0.274
(0.069)

1

주)***:p<0.001,**:p<0.01,*:p<0.05
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또한 개념들이 판별타당성을 갖기 위해서는 개념들 간의 상관계수가 개념

에 내재된 분산추출지수보다 낮아야 한다.아래의 <표 Ⅳ-17>는 요인들 간

의 상관관계와 분산추출지수(대각선행렬)를 나타낸다.여기서는 각 요인의

분산추출지수보다 상관계수가 큰 경우가 없어 판별타당성이 존재한다고 보

았다.

<표 Ⅳ-17>구성개념 간 분산추출지수

　
고객

만족

효

율

성

학습

및

성장

고객

관점

행정

기

여도

정보

시스

템

맞춤

서비

스

고객

세분

화

상호

작용

성

의사

소통

공

감

성

확

신

성

반

응

성

신

뢰

성

유

용

성

최

신

성

정

확

성

보

안

성

접

근

성

편

리

성

유̀

형

성

고객만족 0.954 　

효율성 0.386 0.966 　

학습및성장 0.145 0.428 0.942 　

고객관점 0.258 0.496 0.605 0.959 　

행정기여도 0.358 0.667 0.700 0.674 0.927 　

정보시스템 0.347 0.589 0.633 0.526 0.721 0.766 　

맞춤서비스 0.247 0.480 0.613 0.468 0.625 0.546 0.728 　

고객세분화 0.278 0.486 0.617 0.517 0.701 0.567 0.682 0.788 　

상호작용성 0.269 0.491 0.637 0.521 0.715 0.532 0.635 0.726 0.850 　

의사소통 0.237 0.464 0.598 0.510 0.634 0.541 0.615 0.677 0.794 0.805 　

공감성 0.222 0.517 0.585 0.522 0.721 0.563 0.584 0.653 0.739 0.685 0.939 　

확신성 0.119 0.425 0.516 0.459 0.575 0.611 0.514 0.600 0.706 0.603 0.611 0.947 　

반응성 0.228 0.466 0.566 0.487 0.623 0.529 0.538 0.617 0.664 0.631 0.639 0.692 0.765 　

신뢰성 0.303 0.566 0.503 0.432 0.630 0.572 0.493 0.570 0.541 0.527 0.564 0.770 0.627 0.912 　

유용성 0.257 0.417 0.558 0.461 0.577 0.498 0.552 0.591 0.574 0.568 0.523 0.597 0.591 0.559 0.809 　

최신성 0.236 0.421 0.475 0.396 0.521 0.448 0.459 0.476 0.498 0.485 0.442 0.543 0.508 0.529 0.682 0.736 　

정확성 0.262 0.482 0.348 0.382 0.539 0.433 0.369 0.431 0.440 0.430 0.445 0.551 0.458 0.572 0.515 0.536 0.625 　

보안성 0.197 0.472 0.514 0.452 0.649 0.571 0.464 0.532 0.646 0.540 0.603 0.875 0.586 0.662 0.561 0.503 0.542 0.954 　

접근성 0.283 0.473 0.495 0.445 0.601 0.559 0.483 0.556 0.490 0.500 0.511 0.548 0.523 0.540 0.588 0.535 0.501 0.721 0.949 　

편리성 0.247 0.516 0.502 0.468 0.607 0.497 0.492 0.529 0.470 0.483 0.459 0.458 0.498 0.468 0.569 0.503 0.459 0.617 0.811 0.930 　

유형성 0.276 0.365 0.386 0.347 0.393 0.386 0.352 0.401 0.361 0.346 0.335 0.339 0.389 0.377 0.422 0.382 0.336 0.375 0.478 0.525 0.896

분산추출지수를 나타내는 공식은 다음과 같다

분산추출지수 =
∑(표준적재치

2
)

∑(표준화적재치
2
)+(측정변수오차의 합)
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4.연구 결과

가.모형의 적합도 검증

가설검증에 앞서 연구모형의 적합도를 검증한 결과 표본의 크기에 민감한

검증결과(606.06,df=213,p=0.000)으로 모델이 자료에 유의한 적합도를 갖

지 못하는 것으로 나타났다.하지만 분포는 표본의 수가 200이상으로 증

가하면 유의한 확률수준을 나타내는 경향이 있어 그 자체만으로 모형의 적

합여부를 판단할 수 없으며,다른 적합도 지수를 고려해서 판단을 내리는

것이 일반적이다.따라서 다른 적합도 지수인 GFI(0.915),AGFI(0.890),

NFI(0,934),CFI(0.956)및 RMSEA(0.057)가 만족할 만한 수준으로 나타나

이 연구에서 제시한 모형을 사용하여 가설들을 검증하는데 무리가 없는 것

으로 판단되었다.

모형의 적합도

CMIN DF P GFI AGFI NFI CFI RMSEA

606.06 213 0.000 0.915 0.890 0.934 0.956 0.057

<표 Ⅳ-18>연구모형의 적합도
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나.가설 검정

전자정부서비스 품질과 효율성,행정성과(BSC),고객만족의 관계에 대해

구조방정식 모형 검증을 변인과의 관계를 분석하고 이와 같은 결과를 통해

가설의 채택여부를 결정하였다.모형에 대한 가설 검정은 <그림 Ⅳ-1>과

같다.

<그림 Ⅳ-1>연구모형에 대한 가설 검정

(1)전자정부 서비스품질과 효율성

전자정부 서비스품질과 효율성과의 관계를 검증하기 위해 4개의 가설을

설정하였으며,서비스품질은 시스템품질,정보품질,서비스품질,관계품질의

4개의 구성개념으로 이루어져 있다.

아래 가설은 정(+)의 영향을 검증하는 연구가설로 단측검정(우측)을 실시

한 결과이다.

가설 1은 “전자 정부 시스템 품질은 효율성에 정(+)의 영향을 미칠 것이
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다.”이다.분석 결과는 <표 Ⅳ-19>과 같으며 시스템 품질이 효율성에는 유

의한 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다(t-value=2.408,p<0.05).

가설 2는 “전자 정부 정보 품질은 효율성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”

이다. 분석 결과, 정보 품질이 효율성에는 유의한 영향이 없었다

(t-value=0.656,p>0.05).

가설 3은 “전자 정부 서비스 품질은 효율성에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.”이다.분석 결과,서비스 품질이 효율성에는 유의한 영향이 없었다

(t-value=0.975,p>0.05).

가설 4는 “전자정부 관계 품질은 효율성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”

이다. 분석 결과, 관계 품질이 효율성에는 유의한 영향이 없었다

(t-value=1.599,p>0.05).

<표 Ⅳ-19>전자정부 서비스품질과 효율성에 대한 경로계수

가설 　경로 경로계수 표준화 S.E. C.R. p-value. 채택여부

가설1 시스템품질→효율성 0.253 0.195 0.105 2.408** 0.008 채택

가설2 정보품질→효율성 0.125 0.083 0.191 0.656 0.259 기각

가설3 서비스품질→효율성 0.220 0.156 0.226 0.975 0.163 기각

가설4 관계품질→효율성 0.242 0.183 0.151 1.599 0.055 기각

주)***:p<0.001,**:p<0.01,*:p<0.05
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(2)전자정부 서비스품질과 행정성과

가설 5는 “전자 정부 시스템 품질은 행정성과(BSC)에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.”이다.분석 결과는 <표 Ⅳ-20>과 같으며 시스템 품질이 행정성

과(BSC)에는 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다

(t-value=3.224,p<0.001).

가설 6은 “전자정부 정보품질은 행정성과(BSC)에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.”이다.분석 결과,정보품질이 행정성과(BSC)에는 유의한 영향이 없었

다(t-value=0.351,p>0.05).

가설 7은 “전자 정부 서비스 품질은 행정성과(BSC)에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.”이다.분석 결과,서비스 품질이 행정성과(BSC)에는 유의한 영향

이 없었다(t-value=1.120,p>0.05).

가설 8은 “전자 정부 관계품질은 행정성과(BSC)에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.”이다.분석 결과,관계 품질이 행정성과(BSC)에는 유의한 정(+)의

영향이 있는 것으로 나타났다(t-value=6.179,p<0.001).

<표 Ⅳ-20>전자정부 서비스품질과 행정성과에 대한 경로계수

가설 　경로 경로계수 표준화 S.E. C.R. p-value 채택여부

가설5 시스템품질→행정성과 0.183 0.123 0.057 3.224*** 0.000 채택

가설6 정보품질→행정성과 0.036 0.030 0.101 0.351 0.391 기각

가설7 서비스품질→행정성과 0.135 0.123 0.121 1.120 0.123 기각

가설8 관계품질→행정성과 0.517 0.502 0.084 6.179*** 0.000 채택

주)***:p<0.001,**:p<0.01,*:p<0.05
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(3)효율성,행정성과,고객만족의 관계

가설 9는 “효율성은 BSC에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”이다.분석 결과

는 <표 Ⅳ-21>과 같으며 효율성은 행정성과(BSC)에 유의한 정(+)의 영향

을 미치고 있는 것으로 나타났다(t-value=5.571,p<0.001).

가설 10은 “효율성은 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”이다.분

석 결과,효율성은 고객만족에 유의한 정(+)의 영향이 있는 것으로 나타났

다(t-value=2.452,p<0.05).

가설 11은 “행정성과(BSC)는 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”

이다.분석 결과,행정성과(BSC)는 고객만족에 유의한 정(+)의 영향이 있는

것으로 나타났다(t-value=3.360,p<0.01).

<표 Ⅳ-21> 효율성,행정성과,고객만족의 관계에 대한 경로계수

　경로
경로계

수
표준화 S.E. C.R. p-value.채택여부

가설9 효율성→행정성과 0.151 0.193 0.027 5.571*** 0.000 채택

가설10 효율성→고객만족 0.164 0.203 0.067 2.452** 0.008 채택

가설11 행정성과→고객만족 0.289 0.149 0.086 3.360** 0.001 채택

주)***:p<0.001,**:p<0.01,*:p<0.05
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(4)서비스 유형에 따른 차이분석

서비스유형 유형에 따라 전자정부 서비스 품질이 효율성이 미치는 영향의

차이를 비교해보기 위해 다중집단분석(multi-groupanalysis)을 실시하였다.

다중집단분석은 아무런 제약을 주지 않은 측정모델의 과 각 경로별로 제

약을 준 과의 차이를 구하여,의 차이가 3.84이상이면 p<0.05에서 유의

한 차이가 있는 것으로 본다.의 차이는 두 개의 집단에서 분석을 실시하

였다.서비스유형은 자주 이용하는 전자정부 사이트로써,통합 전자 민원 창

구와 전자정부 대표 포털 2가지 유형으로 구분하였다.

가설 12는 “전자 정부 시스템 품질이 효율성에 미치는 영향은 전자정부서

비스 유형별로 차이를 보일 것이다”에 대한 것으로,분석 결과를 보면,먼저

<표 Ⅳ-22>에서는 두 유형에 따라 시스템품질이 효율성에 미치는 영향은

유의한 차이가 있는 것으로 나타나 가설 12를 지지 한다(
 =4.208,

p=0.04).즉 두 유형에 따라 정보품질이 효율성에 미치는 영향은 다르며,그

값의 차이는 <표 Ⅳ-23>와 같다.먼저 통합전자민원창구의 유형에서는 표

준화 계수값이 0.373이며,전자정부대표포털은 0.066로,통합전자민원창구의

유형이 시스템품질과 효율성의 관계에 더 큰 영향을 주고 있으며,그 차이

는 통계적으로 유의하다(t-value=-2.001,p<0.05).

가설 13은 “전자 정부 정보 품질이 효율성에 미치는 영향은 전자정부서비

스 유형별로 차이를 보일 것이다.”에 대한 것으로,분석 결과를 보면,먼저

<표 Ⅳ-22>에서는 두 유형에 따라 정보품질이 효율성에 미치는 영향은 유

의한 차이가 있는 것으로 나타나 가설 13을 지지 한다(
 =4.695,p=0.03).

즉 두 유형에 따라 서비스 품질이 효율성에 미치는 영향은 다르며,그 값의

차이는 <표 Ⅳ-23>와 같다.먼저 통합전자민원창구의 유형에서는 표준화

계수 값이 -0.273이며,전자정부대표포털은 0.356로,전자 정부 대표 포털의

유형이 정보품질과 효율성의 관계에 더 큰 영향을 주고 있으며,그 차이는

통계적으로 유의하다(t-value=2.068,p<0.05).
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가설 14는 “전자 정부 서비스품질이 효율성에 미치는 영향은 전자정부서

비스 유형별로 차이를 보일 것이다.”에 대한 것으로,분석 결과를 보면 먼저

<표 Ⅳ-22>에서는 두 유형에 따라 서비스품질이 효율성에 미치는 영향은

유의한 차이가 없는 것으로 나타나 가설 14을 기각 한다(
 =1.471,p=0.225).

<표 Ⅳ-23>에서 경로계수 값의 차이를 보면 통합전자민원창구의 유형에서

는 표준화 계수 값이 0.640이며,전자정부대표포털은 -0.067로 큰 차이를 보

이고 있으나,표준오차의 차이로 인해 통계적으로는 유의한 차이가 없다

(t-value=-1.051,p>0.05).

가설 15는 “전자 정부 관계 품질이 효율성에 미치는 영향은 전자정부서비

스 유형별로 차이를 보일 것이다.”에 대한 것으로,분석 결과를 보면 먼저

<표 Ⅳ-22>에서는 두 유형에 따라 관계 품질이 효율성에 미치는 영향은 유

의한 차이가 없는 것으로 나타나 가설 15을 기각 한다(
 =2.404,p=0.121).

<표 Ⅳ-23>에서 경로계수 값의 차이를 보면 통합전자민원창구의 유형에서

는 표준화 계수 값이 -0.138이며,전자정부대표포털은 0.239로 큰 차이를 보

이고 있으나,표준오차의 차이로 인해 통계적으로는 유의한 차이가 없다

(t-value=0.597,p>0.05).

<표 Ⅳ-22>서비스 유형에 따른 집단 차이 분석

　모형 CMIN DF CMIN DF P

가설 제약모형 938.263 426 　 　 　

가설12 시스템품질→효율성 942.471 427 4.208 1 0.040

가설13 정보품질→효율성 942.958 427 4.695 1 0.030

가설14 서비스품질→효율성 940.667 427 2.404 1 0.121

가설15 관계품질→효율성 939.734 427 1.471 1 0.225
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<표 Ⅳ-23>서비스 유형에 따른 경로 차이 분석

가설 경로

통합전자민원창구 전자정부대표포털

t-value p-value

표준화계수 t-value 표준화계수 t-value

가설12 시스템품질→효율성 0.373 2.838** 0.066 0.629 -2.001 0.040

가설13 정보품질→효율성 -0.273 -1.191 0.356 1.870 2.068 0.030

가설14 서비스품질→효율성 0.640 1.568 -0.067 -0.388 -1.051 0.121

가설15 관계품질→효율성 -0.138 -0.480 0.239 1.855 0.597 0.225

주)***:p<0.001,**:p<0.01,*:p<0.05
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Ⅴ.결 론

1.연구의 요약

전자정부가 진전됨에 따라 정부는 정보통신기술을 활용하여 국민과 상호

작용의 범위와 대상을 확대해 오고 있다.특히 인터넷민원고도화 서비스는

국민들이 관공서를 직접 방문하지 않더라도 인터넷만 있으면 집에서 각종

민원 업무를 처리할 수 있게 하였으며,온라인 방식의 비중 증가는 전자정

부 서비스 이용자인 국민,기업,공무원들의 적극적인 이용을 전제로 한다.

이용자들의 적극적인 활용이 전제되지 않은 경우 막대한 예산과 인력을 투

입한 시스템들이 무용지물이 될 뿐만 아니라 오히려 정부행정의 혼란을 가

중시킬 수도 있다.

우리나라의 경우를 살펴보면 전자정부 수준은 높은 편이나 서비스 이용률

은 저조한 실정으로 전자정부의 활용도를 높이기 위한 다양한 정책과 함께

전자 정부서비스에 대한 만족도를 종합적으로 분석할 수 있는 측정체계의

마련이 시급하다.따라서 전자정부 이용자를 대상으로 한 만족도 측정을

통하여 사용자의 불만족 원인을 파악하고 이후 서비스 개선으로 이어지는

사용자 중심의 서비스 체계로의 전환이 반드시 필요하기 때문이다.

전자정부 서비스에 대한 고객 만족도를 종합적으로 측정하기 위한 연구는

상대적으로 미비하여 본 연구에서는 전자정부의 모델,전자정부의 서비스

품질 등에 관한 기존의 연구들을 종합하여 전자정부 서비스 품질에 대한

고객만족 모델을 새로이 제시하였다.독립변수로는 전자정부 서비스 품질에

서 제시한 시스템 품질,정보 품질,서비스 품질,관계 품질을 채택하였으며,

효율성,행정성과(BSC)를 종속변수로 하고 최종적으로는 전자정부의 서비스

품질이 고객만족에 미치는 영향을 분석하였으며,전자정부가 제공하는 서비
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스 유형을 조절 변수로 개발하였다.각 변수들의 측정항목은 선행연구에 제

시한 지표들을 중심으로 선정하였다.

이를 바탕으로 전자정부 서비스에 대한 고객만족에 미치는 영향에 대한

연구를 위하여 연구모형과 가설을 설정하였다.연구 모형의 분석결과 통계

적으로 적합하였으며,이를 통해 가설을 검정하였다.

본 연구의 자료 분석은 사회과학 분야에서 널리 사용되고 있는 SPSS

12.0통계 패키지를 이용하여 빈도 분석,요인 분석,신뢰성 분석,상관관계

분석 등을 실시하였고,AMOS7.0통계 패키지를 이용하여 연구모형의 접

합성을 평가하였다.실증 분석의 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,전자정부의 서비스 품질과 효율성을 관련성을 살펴보면 시스템 품

질과 효율성과의 관계에서 보면,웹사이트의 이용 편리성이나 접속 용이성

등 시스템의 질적인 면이 효율성과 관계에 있어 유의미한 영향이 있는 것으

로 나타났으나,정보 품질,서비스 품질 및 관계 품질은 효율성에 영향을 미

치는 않는 것으로 나타났다.

둘째,전자정부의 서비스 품질과 행정성과(BSC)와의 관계에서는 시스템

품질과 관계 품질은 행정성과(BSC)에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로

나타났으나,정보 품질과 서비스 품질은 행정성과(BSC)에 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다.

셋째,효율성,행정성과와 고객 만족과의 관계를 살펴보면 효율성을 행정

성과와 고객 만족에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났으며,행정성

과도 역시 고객 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

서비스품질과 정보품질이 효율성과 행정성과에는 유의한 영향이 없는 것

으로 나타난 이유는 서비스 품질이나 정보품질과 관련이 있는 사이트 또는

담당자의 신뢰여부,개인정보 보호,정기적인 갱신여부는 효율성에서의 시

간,노력절약이나 경제적인 절약과는 관련이 적은 것으로 판단된다.
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서비스품질 및 정보품질과 BSC와의 관계에서도 외부에서 느끼는 서비스

품질과 정보품질은 행정 내부적 성격이 강한 BSC와도 관련이 적은 것으로

판단이 되었다.

넷째,전자정부의 서비스 품질이 전자정부 서비스 유형에 따라 효율성을

미치는 영향을 파악하기 위해서 가장 많이 이용한 통합전자민원창구와 전자

정부 대표 포털,2개의 대표적인 사이트를 위주로 분석한 결과 전자정부의

서비스 유형에 따른 분석결과를 살펴보면,시스템품질과 효율성에는 통합전

자민원창구의 서비스가 더 유미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,전자

정부 대표 포탈의 서비스는 정보품질과 효율성에 더 유의미한 영향을 미치

는 것으로 나타났다.

2.연구의 한계점 및 향후 연구 방향

본 연구의 한계점으로는 첫째로는 모집단을 전자정부 서비스를 경험한 사

람으로,모집단을 대표할 수 있는 표본을 선정하고자 하였으나 실제 경험자

에 대한 표본 선정의 어려움이 많았다.대한민국 전자정부에서 제공하는 대

한민국 전자정부 사이트와 전자민원(G4C)가 단순히 전자민원으로만 인식하

는 경우가 많았다.이를 위해 설문 앞부분에 전자정부 서비스에 대한 용어

의 정의와 전자정부에서 제공하는 대표적인 5개 사이트와 주소를 명시하여

설문에 답하기 전에 참고하도록 하였습니다.많은 예산과 노력을 투자하여

개발한 전자정부 서비스에 대하여 정부차원에서의 적극적인 홍보를 통하여

활용도를 높여나가야 할 것이다.

두 번째는 설문 응답자들이 실제 사이트를 방문하고 느낀 점을 진솔하게

응답하였는지,막연하게 그럴 것이라는 고정 관념 하에 직관적으로 판단하

여 응답하였는지를 확인하기가 곤란하였다는 점이다.이는 일반적으로 막연

하게 그럴 것이라는 인식과 실제로 해당 서비스에 대한 직접적인 경험을 통

해 느끼는 인식은 상당한 차이가 있기 때문이다.
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끝으로 본 연구는 전자정부 서비스의 품질이 궁극적으로 고객 만족에 미

치는 형향을 관한 연구로서 이를 서비스 품질과 BSC측면에서 세밀하게 분

석하고자 하였으나,선행연구의 인과성을 충분히 파악하지 못하였다.

앞으로 고객 만족이 전자정부서비스 품질에 내재된 시스템 품질,정보 품

질,서비스 품질과 관계 품질과 어떤 연관이 있는지와 중앙정부 서비스만

아니라 지방자치단체,나아가 공공부문에서의 서비스 품질과 고객만족에 관

련된 개념을 재정립하기 위한 추가적인 연구가 필요하며,BSC와의 연계모

델 등 세분화된 연구가 이어졌으면 하는 바람이다.향후 추가적인 연구를

통하여 전자정부서비스 품질 측정도구를 개발하고,이러한 측정,평가에 근

거하여 전자정부서비스를 더욱 확대한다면,정보화시대에 맞는 고객 만족

향상과 안정적인 BSC운영 및 정착 그리고 효율화,고객만족의 효과성 향

상에 기여할 수 있을 것이다.
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설 문 지

 안녕하십니까?

 저는 부경대학교 대학원 전자상거래학과 박사과정에 재학 중인 조용석입니다.

 바쁘신 와중에 이렇게 설문의 응답을 부탁드려서 매우 죄송하게 생각합니다.

 본 설문지는 '전자정부 서비스 품질이 고객 만족과 행정 성과에 미치는 영향'에

관한 자료 수집을 위한 것입니다.

평소 귀하께서 여러 종류의 전자정부 서비스를 이용하시면서 생각되거나 느꼈던 점을

솔직하게 기입해주시면 됩니다.

부디 모든 문항에 대해 빠짐없이 응답해 주시기 부탁합니다.

본 설문조사 자료는 연구목적 이외에는 절대로 사용하지 않을 것이며,귀하께서 제공해

주신 개인적인 정보는 절대로 유출되지 않을 것임을 약속드립니다.

바쁘신 중에도 본 설문조사에 참여해 주셔서 진심으로 감사드립니다.
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전자정부 서비스란?

행정기관이 인터넷을 통하여 국민들에게 관련 정보와 온라인 서비스를

제공하는 것을 말합니다.

전자정부서비스는 대한민국 전자정부 사이트와 각 행정기관(중앙 및 지방)

사이트에서 제공되고 있습니다.

※ 우리나라의 전자정부 서비스가 제공되는 대표 사이트

․통합전자민원창구(www.egov.go.kr):5000여종의 민원안내 및 28종 민원서류 발급

․전자정부대표포털(www.korea.go.kr):전자정부 대표 포털

․홈택스 서비스(www.hometax.go.kr):국세청 홈페이지

․4대 보험 정보연계시스템(www.4insure.or.kr):국민․건강․고용․산재보험 관리

․전자조달시스템(www.g2b.go.kr):국가물품 조달업무사이트

[설문 요령]

귀하께서 전자정부(행정기관)웹 사이트를 통해 전자정부서비스를 경험하시면서

느낀 정도를 문항별로 ○표나 √를 하여 주시기 바랍니다.

Ⅰ.전자정부 시스템 품질 유형에 관한 질문(문항)입니다.

웹사이트의 유형성,편리성,접근성,보안성에 관한

내용입니다.
매우그렇다 보통이다 전혀아니다

1.시각적으로 우수하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

2.구성 및 용어가 알기 쉽다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

3.다양한 컨텐츠를 제공하고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

4.이용 방법이 편리하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

5.이용절차가 간단하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

6.관련 사이트에의 접근과 검색이 용이하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

7.화면전환이 신속하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

8.접속하기가 용이하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

9.데이터 처리속도가 적절하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

10.개인 정보 보호가 잘 되고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

11.오류나 장애발생시 신속한 복구 이루어진다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

12.본인 확인등 인증절차가 간단하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦



Ⅱ.전자정부 정보 품질 유형에 관한 질문(문항)입니다.

웹사이트의 정확성,최신성,유용성에 관한

내용입니다.
매우그렇다 보통이다 전혀아니다

1.제공되는 정보의 내용이 정확하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

2.제공되는 정보는 이해하기가 쉽다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

3.제공되는 정보는 양질의 정보이다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

4.정보 전달이 정확히 이루어진다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

5.최신의 정보가 제공되고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

6.실시간 정보를 제공하고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

7.정보의 제공이 신속히 업데이트 된다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

8.다양한 정보를 제공하고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

9.정보의 차별성이 느껴진다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

10.필요한 전문적인 정보를 제공하고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

11.원하는 정보를 충분히 얻을 수 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

Ⅲ.전자정부 서비스 품질 유형에 관한 질문(문항)입니다.

웹사이트의 신뢰성,반응성,확신성에 관한

내용입니다.
매우그렇다 보통이다 전혀아니다

1.제공되는 시스템(서버,네트워크 등)은 신뢰할 수

있다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

2.제공되는 서비스는 신뢰할 수 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

3.서비스 담당자의 업무수준을 신뢰할 수 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

4.업무담당자가 문제해결을 위해 노력하고 있 다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

5.자주 묻는 질문(F&A)과 Q&A는 충실하게 운영되

고 있다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

6.이용자의 요구나 문의에 대한 대응이 신속하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

7.개인정보 보호가 잘 되고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

8개인의 프라이버시를 잘 보호하고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

9외부침입(해커 등)으로부터 정보의 처리가 보호되고

있다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦



Ⅳ.전자정부 관계 품질 유형에 관한 질문(문항)입니다.

공감성(니즈파악),의사소통,상호작용성,

고객세분화,맞춤서비스에 관한 내용입니다.
매우그렇다 보통이다 전혀아니다

1.시민을 이해하고 도우려 한다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

2.시민의 욕구를 파악하려는 노력을 하고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

3.시민에 대한 지속적인 관심을 가진다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

4.의견/불만을 제기하기가 쉽다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

5.게시판 운영 등,커뮤니티가 잘 이루어진다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

6.만족도조사/시민의 소리 코너를 운영하고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

7.고객 제안의 처리가 신속하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

8.고객의 불만사항 처리가 신속하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

9.참여마당(토론방,정책포럼등)을 운영하고 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

10.시민 유형별/주제별로 세분화하여 서비스를 제공

한다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

11.시민이 원하는 컨텐츠를 제공한다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

12.시민의 참여(이벤트,공모)가 가능하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

13.시민의 눈높이에 맞는 맞춤서비스를 제공한다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

14.마이페이지 제공 등 개별적인 서비스를 제공한다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

15.서비스 처리 진행정보(e-메일,문자)를 제공 하고

있다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

Ⅴ.전자정부 서비스의 효율성에 관한 질문(문항)입니다.

전자정부 서비스 효율성에 관한 내용입니다. 매우그렇다 보통이다 전혀아니다

1.직접방문보다 웹 사이트 이용을 선호한다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

2.전자정부 서비스를 통해 노력 감소 효과가 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

3.전자정부 서비스를 통해 시간절약 효과가 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

4.전자정부 서비스를 통해 비용절감 효과가 있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

Ⅵ.전자정부 서비스 만족도에 관한 질문(문항)입니다.

전자정부 서비스 만족도에 관한 내용입니다. 매우그렇다 보통이다 전혀아니다

1.앞으로 계속 전자정부 서비스를 이용할 것이다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

2.주위 사람들에게 전자정부서비스를 권할 것이다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

3.전반적으로 전자정부 서비스에 만족한다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦



Ⅶ.전자정부의 행정성과(BSC)에 관한 질문(문항)입니다.

ⅰ.행정기여도의 관점에 관한 내용입니다. 매우그렇다 보통이다 전혀아니다

1.정부와 국민간 정보공유가 원활하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

2.국가정책과 정보시스템의 목표가 일치한다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

3.정보시스템의 비용절감효과가 뛰어나다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

4.전자정부 정보화를 통해 정책결정이 투명성이 향상

된다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

5.전자정부 정보시스템은 행정절차 간소화와 업무 대

체 효과가 있다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

ⅱ.고객의 관점에 관한 내용입니다. 매우그렇다 보통이다 전혀아니다

6.전자정부 정보화 사업을 통해 국민의 참여도가 높아

진다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

7.전자도구를 통해 국민의견이 정책에 구체적으로 반

영된다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

8전자정부 정보시스템이 제공하는 정보의 가치는 높

다
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

9전자정부 정보시스템은 국민의 수요를 충분히 반영

한다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

10.전자정부 정보시스템은 국민의 접근이 용이하다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

ⅲ.정보시스템의 관점에 관한 내용입니다. 매우그렇다 보통이다 전혀아니다

11.전자정부 정보시스템의 보안 기능이 뛰어나다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

12.전자정부 정보화를 통해 업무의 효율성이 높아진

다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

13.전자정부 정보화를 통해 정부시스템의 통합성이 향

상된다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

14.전자정부 정보시스템의 적용은 표준화 되어있다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

15.전자정부 정보시스템은 에러 및 결손율이 낮다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

ⅳ.학습 및 성장의 관점에 관한 내용입니다. 매우그렇다 보통이다 전혀아니다

16.전자정부 정보시스템 내/외부 사용자교육이 충분히

이루어진다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

17.전자정부 정보시스템에 맞게 법/제도 개선이 동시

에 이루어진다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

18.전자정부 정보시스템의 적용기술은 최신 기술이다. ①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

19.전자정부 정보화를 추진하는 조직은 단일화되어 추

진력이 뛰어나다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦

20.전자정부 정보시스템은 외부환경변화의 대응력이

뛰어나다.
①---②---③---④---⑤---⑥---⑦



☞다음은 귀하에 대한 질문입니다.성실히 답변하여 주시면 감사하겠습니다.

1.귀하의 성별은?

① 남 ② 여

2.귀하의 연령은?

① 19세 미만 ② 20세~29세 ③ 30세~39세

④ 40세~49세 ⑤ 50세~59세 ⑥ 60세 이상

3.귀하의 직업은?

① 전문직 ② 자영업 ③ 사무직(공무원,회사원)

④ 학생 ⑤ 주부 ⑥ 기타

4.귀하의 하루 평균 인터넷 이용시간은?

① 1시간 미만 ② 1시간~2시간 미만 ③ 2시간~3시간 미만 ④ 3시간 이상

5.귀하께서 자주 이용하는 전자정부 사이트는 어느 것입니까?

① 통합 전자 민원 창구(www.egov.go.kr)

② 전자정부대표포털(www.korea.go.kr)

③ 4대 보험 정보연계시스템(www.4insure.or.kr)

④ 홈 텍스 서비스(www.hometax.go.kr)

⑤ 전자조달시스템(www.g2b.go.kr)

6.귀하께서는 전자정부 서비스를 얼마나 자주 이용하십니까?

① 1주일에 1-2번 ② 1주일에 3-4번 ③ 1개월에 1-2번

④ 2-3개월에 1번 ⑤ 1년에 1-2번

♧바쁘신 와중에도 본 설문조사에 도움을 주신 귀하께 다시 한 번 감사드립

니다.♧



감사의 글

본 논문이 완성되기까지 정성을 다하여 지도해 주신 김하균

교수님과 바쁘신 와중에도 심사를 맡아 지도를 해주신 윤광운

교수님,박철형 교수님,이민화 교수님,최명구 교수님께 감사

드립니다.

언제나 사랑으로 힘이 되어 주신 부모님과 무언가에 도전하고

자 할 때마다 항상 사랑과 격려를 아끼지 않은 아내,원영과

“아빠 힘내세요!”하며 용기를 주던 우리 딸,수현이 정말 고맙

다.

박사과정 입학에서부터 논문 완성까지 항상 곁에서 도움을 주

었던 동효!너의 은혜는 정말 잊지 못할 거야.또한 8호관 301호

에서 얼굴을 맞대고 지냈던 권학회 여러분들 잊지 않을게요.

또한 음으로 양으로 많은 지원을 아끼지 않은 현영기 청장님

과 과장님 그리고 설문조사 과정에서 많은 도움을 주신 직원 여

러분,그리고 친구들에게도 진심으로 감사드립니다.

그동안 항상 관심을 가져주신 저를 아는 모든 분들에게 감사

드리며 앞으로 더욱 정진할 것을 다짐합니다.

2010년 2월

조 용 석
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