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Abstract

   

Ⅰ. 서 론

1990년부터 급격하게 발전하기 시작한 컴퓨

터, 통신 및 인터넷 기술의 발전은 기업에게 새

로운 비즈니스 환경(전자상거래)을 제공하였다. 

이러한 기술의 힘으로 많은 기업들은 그들과 

관련된 다양한 정보 인프라 및 외부 자원을 단

일 인터페이스로 관리하기 위해 기업포털

(Enterprise Information Portal: EIP)을 설립하였

다. 기업포털은 기업 내·외로 부터 방대한 양의 

정보를 수집하고 공유하기 위해 조직 내에서 

사용하는 단일 포인트 인터페이스를 의미하며, 

실제 사용자들은 이 인터페이스를 통해 기업 

정보를 자신의 컴퓨터에서 쉽게 접근할 수 있

게 된다(Detlor, 2000). 기업포털은 업무 편의성

과 의사결정의 신속성을 향상 시켰을 뿐 아니

라 개인과 조직 간의 원활한 의사소통, 조직 내 

신뢰 구축 및 효율적 협업지원, 사용자 요구에 

맞는 콘텐츠 등을 제공한다. 

포털사이트의 인식이 높아짐에 따라 정부에

서도 국민들에게 공공서비스 이용의 편의성을 

 * 경북대학교 경영학부 조교수, ksh@knu.ac.kr

** 경북대학교 경영학부 대학원, goodsky@knu.ac.kr



｢정보시스템연구｣ 제18권 제1호, 2009년 3월

- 118 -

제공하고, 다양한 정보를 제공하기 위해 공공기

관 포털사이트를 개설하였다. 2002년 11월부터 

전자정부 단일 창구를 통해 민원, 사회보험, 교

육, 국세, 조달, 산업 등의 서비스를 제공하여 

불필요한 민원서류를 폐지하였으며, 18개 정부

포털 사이트가 구축되어 운영 중에 있다(김석

주, 2007). 전자정부의 정부포털은 정부 내에서 

제공되는 서비스와 정보기술의 조합된 산출물

로 생각할 수 있다. 이는 개인들의 행정처리(여

권 발급, 세금납부 등), 정부 자체의 프로세스 

혁신 및 비즈니스를 위한 여러 가지 지원제공

을 위해 사용 된다. 즉 정부포털 사이트는 국민

들의 참여와 이용을 장려하여 정부와 국민간의 

활발한 커뮤니케이션의 창구로서 이용하려는 

전자정부의 의지를 반영하고 있다. 

이에 본 연구에서 정부포털은 국가정보에 접

근할 수 있는 통합된 관문(gateway)으로서 내·

외부 정보사용자에게 정부정보 및 서비스를 온

라인으로 접근하여 이용을 가능하게 하는 단일

접점으로서의 웹기반 어플리케이션이라고 할 

수 있다. 이러한 전자정부 포털사이트의 역할은 

다양한 방향에서 정의될 수 있다. 첫째, 정부포

털 사이트는 단일접점으로 사용된다. 즉, 국민

과 정부 간 쌍방향 커뮤니케이션이 가능한 만

남의 공간을 제공하며, 국민이 서비스 제공기관

이나 서비스 내용을 알지 못하더라도 한 번의 

접속으로 원하는 민원서비스와 정보를 제공한

다. 둘째, 대표관문의 역할이다. 정부가 제공하

는 정보와 서비스에 대한 높은 접근성을 제공

할 뿐 아니라 모든 정부기관의 정보와 연결이 

가능한 허브(hub) 역할을 한다. 즉, 공공기관 웹

사이트가 제공하는 정보에 대한 메타데이터

(metadata)를 보유한 서비스중계자의 역할이다. 

마지막으로 정보통합자 및 서비스 촉진자의 역

할이다. 정부의 응집된 지원, 시스템, 업무과정 

등과의 밀접한 연계 및 통합을 제공하며, 단일

창구를 통해 제공되는 정보가 내부행정을 촉진

시키는 역할을 담당한다(오강탁, 2004). 

하지만 정부포털 사이트의 중요성과 큰 역할

에도 불구하고, 최근까지 인터넷 포털 사이트에 

대한 국내연구는 네이버, 다음, 네이트 등과 같

은 범용포털이나 기업포털 위주로 이루어져 왔

다(예, 박기운·옥석재, 2008, 유일, 2005). 정부

포털은 주사용자가 일반국민이며 기존의 포털

과는 달리 업무처리 유형도 다르고, 사용빈도 

역시 필요시에만 사용되는 일회성의 특성을 가

지고 있다. 따라서 범용포털이나 기업포털 연구

와는 다른 접근방식이 필요하다.

따라서 본 연구는 일반 범용포털 사이트와 

다른 목적과 특성을 가지고 있는 정부포털 사

이트의 사용의도에 어떠한 요인들이 영향을 미

치는지, 그리고 정부지원과 모호성이 정부포털 

사이트 이용의도에 어떤 역할을 하는지에 대한 

실증적으로 검증하는데 그 목적을 가지고 있다. 

이 연구목적을 실증적으로 증명하기 위해 본 

연구에서는 DeLone & McLean(2003)의 정보시

스템 성공모형을 연구의 프레임워크(framework)

로 사용하여 연구모형을 도출하였다. 정보시스

템 성공모형은 정보, 시스템, 및 서비스 품질 요

인이 사용자의 정보기술 사용의도에 어떤 영향

을 주는지에 대해 그 타당성을 이미 인정받고 

있으며, 공공기관 및 전자정부 웹사이트 수용 

및 평가에 관해 몇몇 연구(예, 양경식·김현수, 

2002; 한기훈·홍일유, 2006)가 이미 이 연구모

형을 기초로 하여 개발되었다.  
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Ⅱ. 이론적 배경

2.1 정부포털에 관한 연구

정부포털은 인터넷 기술을 기반으로 정부가 

제공하는 모든 정보와 서비스를 제공받을 수 

있는 포털의 최상위 노드(node)로 행정업무, 정

보제공, 서비스업무, 커뮤니티 등을 모두 통합

한 기술이다. 현재 우리나라 정부포털 서비스는 

민원, 사회보험, 교육, 국세, 조달, 산업 등 18개 

포털 사이트가 개별적으로 구축 및 운영 중에 

있지만, 정보와 서비스에 대한 국민 중심의 통

합 서비스에 대한 제공이 아직 미흡한 실정이

다.

최근 정부는 전자정부 구현과 대국민 행정서

비스 향상을 위해 각 부처별 사이트를 구축하

였다. 이 사이트는 국민들의 의견을 수렴하는 

도구이자 정부가 국민들에게 빠르고 효과적으

로 서비스를 제공하는 정보제공 창구이다(김무

곤·장하용, 2001). 이에 대부분의 국내 공공기

관 웹 사이트 관련 연구들은 민원 서비스의 신

속한 처리 및 대응 등 행정적인 서비스를 주안

점으로 생각하는 반면, 외국의 공공기관 웹 사

이트에 대한 연구는 사용자 접근 용이성, 정보

의 정확성, 객관성 등 정보 제공과 관련된 항목

에 더 집중하고 있다(한기원·홍일유, 2006). 

하지만 정부포털 사이트 이용의도에 대해 사

용자 행동에 대한 실증적 연구는 아직 미비하

다. 기존의 정부포털에 대한 연구는 전자정부를 

위한 기술정책 및 해외사례에 대한 연구 보고

서와 이러한 연구를 토대로 국내 전자정부에 

어떻게 적용할 건지에 대한 연구(이승한 등, 

2003) 및 정부포털의 개념적 연구(오강탁, 

2004) 등으로 한정되어 있다. 몇몇 국내·외 전

자정부 수용에 대한 연구를 살펴보면, 우선 

Warkentin(2002)은 전자정부 사용의도에 영향

을 미치는 요인으로서 정부에 대한 신뢰와 인

지된 위험을 제시하였다. 이 연구에서 신뢰는 

인지된 위험에 중요한 영향을 미친다고 나타났

다. 또한 Prattipati(2003)는 전자정부 사용이 국

가별로 차이가 있는 요인에 대해 연구하였다. 

이에 인터넷 사용률, 법적/기술적 환경, 전화선 

인프라, 정부의 온라인서비스 등을 제시하였으

며, 인터넷 사용률이 전자정부 사용에 가장 중

요한 역할을 한다고 주장하였다. 또한, 정현철

(2004)의 국내 전자정부 웹사이트 이용에 영향

을 미치는 요인에 대한 연구에서는 정보 우수

성, 접근 편의성, 서비스 안정성 등의 품질요인

과 사용자의 정보화 수준이 중요한 요인으로 

판명되었다. 

전자정부의 포괄적 개념에 대한 연구에서 최

근 전자정부의 특정 서비스 사용에 대한 연구

가 뒤따랐다. 예를 들면, 김범수 등(2006)은 인

지된 신뢰, 위험, 유용성 및 편의성이 전자정부 

서비스 중 민원서비스 사용의도에 어떤 영향을 

미치는지에 대해 연구하였다. 이 연구에서 사용

자의 관여도가 높은 전자정보 서비스에는 신뢰 

요소가 사용의도에 중요한 영향을 미치며, 위험

은 서비스 종류에 따라 다양한 수준의 영향력

이 있다고 나타났다. 여러 요소들 중에서 서비

스 이용의도에 가장 큰 영향을 주는 요소는 유

용성으로 나타났으며, 편의성은 서비스 이용의

도에 직접적 영향 보다는 유용성을 매개로 하

여 간접적 영향이 큰 것으로 나타났다. 이는 곧 

용이성과 유용성을 바탕으로 한 기술수용모델

(TAM)이 전자정부 서비스 수용에도 적용이 된
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다는 것을 보여주고 있다. 하지만 기존 연구에

서 정보시스템 성과 측정을 위해 사용된 분류

(정보품질, 시스템품질, 서비스품질)에 포함된 

요인들이 유용성에 미치는 영향의 중요성에 대

해 강조한 반면, 정부포털이라는 전자정부 서비

스의 유용성에 어떠한 영향을 주는지에 대한 

연구는 아직 미비한 실정이다.

2.2 정보시스템 성공모델

DeLone & McLean(1992)는 정보시스템 성공 

모델을 제시하였다. 이 모델에서는 시스템품질

과 정보품질이 정보시스템 활용과 사용자 만족

에 영향을 미치고, 정보시스템 활용과 사용자 

만족은 상관관계가 있으며 최종적으로 조직에

까지 영향을 미친다고 주장하고 있다. 또한, 

DeLone & McLean(2003)의 수정된 정보시스템 

성공모델에서는 기존의 정보품질, 시스템품질

에 서비스품질을 추가하여, 이 세 가지 품질요

소가 사용의도와 사용자 만족에 영향을 미쳐 

결국 순이익을 발생시키며, 순이익은 다시 사용

의도와 사용자 만족도에 영향을 주고 있음을 

제시하고 있다. 이는 정보, 시스템, 서비스품질

이 정보시스템의 성공에 영향을 미치는 중요한 

요인이며, 정보시스템 사용의도 및 사용 및 성

공을 측정하는데 있어 중요한 영역으로 고려되

어야 한다는 점을 설명하고 있다. 본 연구 역시 

정부포털 사이트라는 정보시스템의 사용의도에 

이런 세 가지 품질요소가 어떤 영향이 미치는

지를 실증적으로 검증하고자 한다. <그림 1>은 

본 연구의 연구모형을 도출하기 위해 사용한 

DeLone & McLean(2003)의 수정된 정보시스템 

성공모델에 대해 묘사하고 있다.

<그림 1> 정보시스템 성공모델(DeLone & 

McLean, 2003)

2.2.1 정보품질

DeLone & McLean(1992)은 산출물(output) 

측면에서 정보시스템이 제공하는 정보의 내용

과 가치에 초점을 두고 성과를 측정하는 것 즉, 

정보시스템의 산출물에 대한 품질 속성을 정보

품질(information quality)이라 정의하였다. 정보

품질과 가치에 대한 객관적인 평가는 어렵기 

때문에 정보시스템 사용자 관점에서 이러한 평

가가 이루어져 왔다. 이는 곧 정보품질에 대한 

평가는 사용자 만족에 대한 평가와 밀접한 관

련성을 가지고 있다(DeLone & McLean, 1992). 

Huang et al.(1999)은 정보품질을 측정하기 위

해 IQ(information quality) 척도를 개발하여, 정

보품질을 내면적, 상황적, 대표적, 접근적 품질

로 분류하였다. 내면적 품질은 정보의 정확성과 

신뢰성, 상황적 품질은 사용자 측면의 적합성과 

충분성, 대표적 품질은 정보의 이해용이성과 간

결성, 접근적 품질은 정보검색의 용이성을 포함

하였다. 

정보품질을 평가하는 많은 요인들 중 본 연

구에서는 정보성과 매체풍부성 두 가지 변수를 

정보품질 요인으로 제안하고자 한다. 기존의 국

내·외 공공기관 웹사이트 수용 및 평가 관련 연

구에서 웹 사이트에서 제공하는 정보의 정확성, 

최신성, 간결성 등과 같이 정보성과 관련된 평
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가항목을 활용한 연구가 많다. 예를 들면, 

Alexander & Tate(1999)는 정부 사이트의 수용 

및 평가기준으로 정보의 정확성, 객관성, 최신

성, 자료의 충실성 등과 같은 정보성을 강조하

고 있다. 또한, Cullen & Houghton(2000)은 정

부기관 웹사이트의 평가기준으로 정보의 양적

인 면과 접근가능성 두 가지를 제시하였다. 정

보의 양적인 면을 매체풍부성이라 하며, 이는 

곧 얼마나 다양한 정보, 컨텐츠 및 서비스가 포

털사이트를 통해 사용이 가능한지를 의미한다. 

따라서 본 연구에서는 DeLone & McLean(2003)

이 제시한 정보품질을 측정하는 여러 요인들 

중에서 앞선 웹사이트 평가에 관한 선행연구들

에서 평가항목으로 가장 많이 활용되고 있는 

정보성과 제공하는 정보의 다양성을 측정하는 

매체풍부성의 중요성이 정부포털 사이트 사용

의도에 어떤 영향을 미치는지를 검증하고자 한

다.

포털사이트의 본질적인 특성인 정보제공이 

곧 사용자가 원하는 기능을 제공할 수 있는 능

력이라고 할 수 있으며(김계수, 2002), 사용자

들이 원하는 정보를 제공함으로써 사용자들은 

그 웹사이트에 대한 긍정적 태도를 가질 것이

다(Zhang & Dran, 2001). 이러한 선행 연구들을 

바탕으로 본 연구에서는 정보성은 정부포털 사

이트가 제공하는 정보의 정확성, 간결성, 최신

성의 정도로 정의하였다. 또한, Liaoa et 

al.(2006)은 정보성이 웹사이트 사용자의 태도

에 중요한 영향을 미친다고 주장 하였으며, 풍

부한 정보는 사용자가 더 효과적인 의사결정을 

하는데 도움을 주며, 이는 곧 사용자의 높은 만

족도로 이어진다고 주장하였다. 박관희(2005) 

역시 사용자는 웹사이트에서 필요한 정보를 획

득하였을 때, 그 웹사이트의 유용성이 커지며 

더욱 더 그 웹사이트에 대해 활동적이고 적극

적인 태도를 갖게 된다고 주장하였다. 일반적으

로 정부포털 사이트 사용자는 특정 정부 서비

스(의료보험, 세금 등)에 대해 잘 알지 못하며, 

관련 정보를 얻기 위해 도움을 줄 수 있는 정보

제공자를 찾아야만 한다. 따라서 정보성이 높은 

정부포털 사이트를 통해 쉽게 정보를 획득한다

면 이 기술에 대한 사용자의 태도는 확실히 달

라질 것이다.

본 연구에서 정보품질의 두 번째 변수인 매

체풍부성은 정부포털 사이트가 제공하는 정보, 

서비스, 콘텐츠의 다양성 정도로 정의된다(유일 

등, 2003). 포털 사이트의 콘텐츠가 단순하면 

사용자는 그 유용성을 느끼지 못한다. 유일 등

(2003)은 사용자가 매체를 풍부하게 지각하면 

할수록 과업을 실행하기 위해 그 기술을 자주 

사용할 뿐 아니라 사용자들에게 그 기술사용에 

더 높은 동기를 부여할 것이라고 주장하였다. 

또한 Pannavolu(2000)는 상세하고 다양한 양질

의 정보를 제공하는 웹사이트의 매체풍부성이 

사용자에게 더 많은 사용과 방문을 유도한다고 

주장하였다. 김성태(2004)는 전자정부의 시민 

대응성과 시민 중심의 전자정부를 중점으로 평

가지표를 제시하였으며, 전자정부 구현 시 가장 

중요하게 고려해야할 요소로는 콘텐츠의 다양

성이 것으로 나타났다. 즉, 정보와 매체가 다양

하고 풍부할수록 전자정부에 대한 시민들의 평

가가 높게 나타났다. 하지만 매체풍부성의 영향

이 정부포털 사이트 이용의도에서 어떤 영향을 

주는지에 대한 실증적 연구는 미비하다. 따라서 

본 연구에서 이 변수의 영향을 실증적으로 검

증하기 위해 연구모형에 포함하였다.
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2.2.2 시스템품질

시스템품질은 시스템 자체가 가져야 할 특성

으로서 시스템에서 처리한 데이터의 정확성, 사

용편이성, 접근성, 신뢰성, 응답시간 등으로 측

정할 수 있다(DeLone & McLean, 1992). 하지

만 시스템품질을 측정하기 위한 요소들은 어떤 

종류의 시스템을 어떤 목적으로 사용 하느냐에 

따라 다양하다. 우선 Bailey & Pearson(1983)은 

8개 기업에 종사하는 32명의 정보시스템 관리

자를 대상으로 시스템품질을 측정하였다. 측정

변수로 사용된 접근편리성, 유연성, 시스템 통

합, 응답시간 등이 중요한 요소로 나타났다. 

Hsu & Lu(2004)는 데이터의 정확성, 응답시간, 

신뢰성, 완전성, 용이성 등을 시스템품질을 측

정하기 위한 중요 요인으로 제시하였다. 또한 

Seddon & Kiew(1996)는 정보품질 및 서비스품

질과 함께 시스템품질의 중요성을 추가하여 정

보시스템 성과를 측정하였다. 이러한 품질요소

를 측정하기 위한 여러 변수들이 검증된 후 개

인이 실제 사용하는 정보시스템에 어떻게 적용

되는지에 대한 연구가 다양한 방면으로 뒤따랐

다. 예를 들면, Ruth(2000)는 개인의 웹 쇼핑 행

동에 대해 연구하였다. 이 연구에서 시스템품질

은 웹 쇼핑 행동에 직접적인 영향을 미치지는 

않지만 지각된 용이성과 지각된 유용성에 직접

적인 영향을 미친다고 나타났다. 

포털사이트의 경우에는 시스템품질 요소들 

중 특히 사용용이성과 보안성의 중요성이 기존

의 연구에서 강조되고 있다. 예를 들면, 김종무

(2003)는 전자정부 웹사이트 성과에 영향을 미

치는 요인에서 시스템품질 요소에 사용용이성

의 중요성을 검증하였다. 또한, Shankar(1996) 

와 Liu & Arnett(2000)는 웹사이트 품질 평가에

서 보안성의 중요성을 강조하였다. 따라서 본 

연구에서는 이러한 이전 연구를 바탕으로 정부

포털 사이트 수용 시 시스템품질 요소에 사용

용이성과 보안성을 포함하여, 이 두 변수가 정

부포털 사이트 유용성에 어떤 영향을 주는지를 

검증하고자 한다. 

Davis(1989)는 사용용이성을 개인이 어떤 특

정 기술을 사용함으로써 노력으로부터의 해방

이라는 믿음의 정도로 정의하였다. 기존의 많은 

정보기술수용 연구에서 지각된 용이성은 지각

된 유용성에 중요한 영향을 미친다고 판명되었

다(Agarwal et al., 2000; Koufaris, 2002). 포털

사이트 수용연구에서도 용이성의 중요성이 강

조되고 있다. 예를 들면, LaBare et al.(2000)은 

미국의 정부포털 사이트 설계에 있어 사용용이

성이 중요한 변수라고 주장하였다. 이 연구는 

포털사이트 사용자들을 사용전과 후로 나누어 

포털사이트 사용에 미치는 중요한 요인들에 대

해 측정하였다. 그 결과 사용 후 측정 요인 중 

사용용이성, 이해성, 가독성, 반응성, 정보가치

성 등이 중요한 요인으로 나타났지만, 이 중 사

용용이성이 새로운 정부포털 사이트에서 가장 

유의한 영향을 미치는 요인임을 입증하였다.

보안성은 정부포털 사이트 이용에 있어 개인

정보 및 정보이용에 관한 기밀성을 보장하는 

능력의 정도로 정의된다. Trevor et al.(2002)은 

유비쿼터스 컴퓨팅 환경의 수용 및 성공전략으

로 용이성, 유용성, 이용가능성, 신뢰성, 보안성 

등을 제시하였다. 이 중 개인정보 침해와 같은 

보안성의 문제가 유비쿼터스 컴퓨팅이 가져다 

줄 긍정적인 효과를 반감시키는데 결정적인 요

인이며, 따라서 보안성이 유비쿼터스 컴퓨팅 사

용에 중요한 역할을 할 것이라고 주장하였다. 
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정부포털 사이트 역시 사용자의 회원등록이 요

구되며, 주민번호와 같은 민감한 개인정보로 인

증을 해야 된다. 이러한 정보시스템 환경에서 

개인정보의 보안에 대한 사용자들의 관심은 당

연히 클 수밖에 없다. 따라서 포털사이트의 보

안성은 아무리 강조해도 지나치지 않을 것이다.

2.2.3 서비스품질

정보시스템 성공모델의 세 번째 요소는 서비

스품질이다. 서비스품질은 관점과 접근 방법에 

따라 다양하게 해석될 수 있다. 서비스품질은 

고객의 주관적인 평가로서 서비스를 제공받는 

전체 과정 속에서 이루어진다. Poels & Cherfi 

(2006)는 정보시스템 평가에 관한 연구에서 만

약 서비스품질을 무시하고, 시스템품질이나 정

보품질의 성과만을 측정한다면 전체적인 정보

시스템을 효과적으로 파악하는데 실패할 가능

성이 높을 것이라고 주장하였다. 따라서 본 연

구의 연구모형에 서비스품질을 포함하였으며, 

이는 서비스 우수성과 관련된 전반적인 판단이

나 태도로 정의하였으며, 서비스품질은 사전 기

대와 직접적인 서비스 실행 간의 비교와 그 차

이에 의해 결정된다고 할 수 있다. 서비스품질

이 기술수용에 미치는 영향은 기존의 정보시스

템 수용 및 성과 측정을 위한 연구 등에서 이루

어졌다. 예를 들면, Ahn et al.(2004)은 인터넷 

쇼핑몰 특성으로 시스템품질, 정보품질, 서비스

품질로 나누고, TAM을 적용하여 인터넷 쇼핑

몰에 대한 개인의 행동을 분석하였다. 이 연구

에서 세 가지 품질요인 모두 지각된 용이성과 

지각된 유용성에 중요한 영향을 미친다고 나타

났다. 서비스품질에 포함 되는 요소들은 다양하

다. 

포털사이트에서 중요시 되는 서비스품질 관

련 요소들은 이전의 연구에서도 나타난다. 예를 

들면, 박정훈 등(2000)은 인터넷 사이트의 서비

스품질로 반응성의 중요성에 대해 강조하였다. 

또한, 한기훈·홍일유(2006)는 전자정부 포털사

이트에서 반응성의 중요성을 강조하였다. 변대

호(2006)는 전자정부 포털사이트의 유용성 요

인에 대한 연구에서 포털사이트의 콘텐츠 및 

정보의 업데이트가 중요한 영향을 미친다고 주

장하였다. 이에 본 연구에서는 서비스품질의 많

은 요인들 중 기존 연구와 정부포털 사이트라

는 특성을 고려하여 반응성과 업데이트 두 변

수를 서비스 품질로 제안하여 검증하고자 한다.  

반응성은 문제 혹은 질문 발생 시 신속한 반

응과 도움을 줄 수 있는 능력과 관련된다

(Zeithaml et al., 2000). 즉, 반응성은 포털 제공

자와 사용자 사이의 상호작용으로 사용자의 요

구사항 또는 문의에 얼마나 빠르고 신속하게 

응답하는가와 관련된 개념이다. 이에 Alba et 

al.(1997)은 상호작용성이란 반응시간과 반응적

절성으로 구성된 개념으로 정의하였다. 반응적

절성은 커뮤니케이션 과정에서 상대방의 행동 

및 생각에 영향을 받는 정도이며, 반응시간은 

얼마나 빠르게 피드백(feedback)이 이루어지는

가에 관한 정도로 정의된다. 본 연구에서는 커

뮤니케이션 과정에서 반응성이 중요한 요인으

로 제시되고 있다. 고객 요구에 신속하게 반응

하고 피드백을 제공하는 것은 고객 입장에서는 

필요한 정보를 적시에 제공받는 것과 관련이 

있다. Moorman et al.(1993)는 전자 마켓플레이

스(marketplace)의 신뢰에 영향을 미치는 요인

으로 상호간에 시기적절한 커뮤니케이션을 제

시하였다. 즉, 고객과의 적절한 상호정보교환과 
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적시반응을 통해 고객의 신뢰 수준을 높일 수 

있다는 것을 알 수 있다.  

서비스품질의 두 번째 요소는 업데이트이다. 

업데이트는 포털사이트에서 제공되는 정보가 

얼마나 자주 갱신(수정)되며, 최신의 정보를 가

지고 있는가에 대한 측정이다. 영국정부에서는 

정부사이트에 대한 평가기준을 제시하였다(오

강탁, 1999). 평가기준들 중 정기적인 갱신여부

(업데이트), 자료의 충실성 등으로 정부사이트 

자료의 최신성을 평가하였다. 정부포털 사이트

의 정보 및 컨텐츠의 업데이트가 그 웹사이트 

평가에 중요한 역할을 한다고 할 수 있다. 포털

사이트의 주요 기능 중에 하나가 다양한 정보

의 제공이라는 점에서 정보의 업데이트는 개인

이 특정 포털사이트를 사용하는데 있어 매우 

중요한 요소이다. 특히 정부포털 사이트와 같이 

복잡하고, 민감하며 일반인들이 잘 알지 못하는 

정보(민원, 법률, 의료보험 등)에 대해서 업데이

트의 중요성은 더욱 커 질 것이다. 따라서 본 

연구에서 업데이트를 정부포털 사이트가 제공

하는 서비스로 간주하고 자료의 최신성의 개념

과 비슷한 의미로 사용하고자 한다. 

2.3 모호성

의사결정에 있어 불확실성에 대한 개념을 명

확하게 정의하지 못하는 것은 의사결정의 상황

이 복잡하고 다양하게 전개되기 때문이다. 또한 

모호성, 애매함 등의 용어들을 불확실성의 개념 

범주에 포함하지만 그 개념 역시 명확하게 정

의하기는 어렵다(Lipshitz & Strauss, 1997). 불

확실성에 대한 선행연구들에도 불구하고 불확

실성에 대한 개념은 일정한 메커니즘으로 나타

지 않으므로 불확실성 변수의 직접적인 영향 

보다는 간접적 또는 조절적 역할로써의 영향에 

관한 연구가 적절하다(김태균, 2008). 이는 환

경적인 요인으로서 불확실성의 직접적인 영향

성을 이해하고 활용하는데 어려움이 있기 때문

이다. 본 연구에서는 이전의 연구에서 주장한 

것과 같이 모호성을 불확실성과 비슷한 개념으

로 해석하고, 이러한 모호성이 직접적인 요인으

로서 사용자에게 영향을 미치기 보다는 정보부

재라는 환경적 요인으로서 조절적 영향을 미치

는지를 파악하고자 한다. 

소비자가 정보탐색을 하는 이유 중 하나가 

인지하고자 하는 요소에 대한 불확실성, 즉 모

호성이 있기 때문이다. 모호성이란 주어진 과제

에 대한 해결책을 찾기 위해 어떤 정보를 사용

해야 하며, 어떤 정부기관과 접촉해야 하는지 

잘 알지 못함으로써 공공 서비스를 이용하려는 

사용자가 느끼게 되는 심리적 불확실성 정도라

고 정의할 수 있겠다. 이에 일반적으로 서비스 

이용자들은 의사결정 과정에서 불확실성에 직

면하게 되면, 불확실성을 최소화하기 위해 최대

한의 노력을 기울인다(하영원, 2000). 또한, 김

양우(2006)는 사용자들이 불확실성에 직면하였

을 때 더 나은 선택을 하기 위해 정보탐색에 더 

많은 노력을 기울이며, 정보성이 높은 시스템에 

대해 그 유용성을 더 크게 느낀다고 주장하였

다. 범용포털 사이트의 경우 이 시스템의 검색 

기능(예, 네이버의 지식검색)에서 사용자는 찾

고자하는 거의 모든 정보를 검색할 수 있다. 따

라서 일반적으로 이러한 범용 포털사이트의 유

용성은 매우 높게 느껴진다.

이전 연구를 바탕으로 본 연구에서 모호성은 

정보성과 지각된 유용성의 인과관계에서 조절
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변수로 제안하고 있다. 정부포털의 경우 사용자

가 특정 정보에 대한 불확실성을 가지는 환경

에서 정부포털 사이트의 정보성이 높을수록 이 

기술의 유용성은 더 높아 질 것이다. 즉, 특정 

정보에 대한 모호성이 높은 환경에서 사용자는 

시스템의 정보성이 유용성에 미치는 영향에 대

한 중요성을 더 크게 느낄 것이다. 예를 들면, 

보통 일반인들은 세금, 의료보험 등 정부기관과 

관련된 일들에 대해 그렇게 방대한 지식을 가

지고 있지 않다. 따라서 어떤 방식으로든지 정

부와 관련된 업무를 수행할 때에는 타인 또는 

기관(정부기관 또는 자문기관 등)의 도움을 찾

는 것이 일반적이다. 이렇게 정보에 대한 모호

성이 높은 환경에서 시스템의 정보성이 높으면 

그 유용성은 더 크게 느껴질 것이다. 이러한 모

호성 개념은 다른 분야에서 조절효과로써 어떤 

영향이 있는지 검증되었다(예, 오중산·이승규, 

2008; Hoetker, 2005; Srivastava & Frankwick, 

2005). 따라서 본 연구에서는 공공 서비스를 이

용하려는 서비스 이용자가 정보에 대한 불확실

성에 직면했을 때 정부포털 사이트가 가지고 

있는 정보성이 그 기술의 유용성에 미치는 영

향을 검증하기 위해 연구모형에 모호성을 포함

하여 검증하고자 한다.  

2.4 정부지원

정부기관의 웹사이트는 다양한 정보기술과 

정보화 정책 및 투자가 결합된 결정체라 할 수 

있다(홍성걸, 2001). 웹사이트 자체의 질적 개

선은 조직적 차원에서 적극적 관심과 지원이 

있을 때 가능하다. 김종무(2003)는 최고관리자

의 입장에서 웹사이트에 관심을 가지고 웹사이

트의 질적 향상과 전산장비 구입을 위한 예산 

지원, 민원서비스를 제공할 수 있는 전문 인력 

확충 등이 필요하다고 주장하였다. 웹사이트에 

대한 최고 관리층의 관심과 지지는 재정적, 인

적, 물적 지원의 형태로 나타나고 이러한 관심

과 지원이 많을수록 웹사이트의 운영상의 성과

가 높아진다(Lawlence & Low, 1993; 오강탁, 

1999). 이와 같이 이전 연구에서 최고경영층의 

지원, 기술적 지원, 재정적 지원 등과 같은 협의

적 지원이 새로운 정보기술 수용에 있어 중요

한 외생변수로 검증되었다(Wu et al., 2008). 하

지만 본 연구에서는 정부지원을 모호성과 마찬

가지로 환경적 요인 중 하나로 정부포털 사이

트 운영에 정부의 총체적인 지원이 뒷받침되어

야 한다는 전제하에 정부지원의 조절적 영향력

을 살펴보고자 한다. 

본 연구에서 정부지원은 정부포털 사이트 개

발, 운영, 관리에 필요한 재정적, 기술적, 관리

적 지원 등을 포함하는 시스템 자체에 대한 전

반적인 지원의 정도로 정의하였다. 즉, 본 연구

에서 정부지원은 포괄적인 광의의 지원을 의미

한다. 정부의 다양한 지원으로 정보시스템의 사

용이 용이해지고, 성능이 향상되어 사용자로 하

여금 그 기술에 대한 유용성과 수용을 촉진 시

킬 수 있다. 하지만 대부분의 정부지원은 한시

적이며 보통 정보시스템 설계기간 동안 이루어

진다. 정부포털 사이트는 설계 및 개발 후에도 

정부의 지속적인 지원이 요구되며, 이는 곧 사

용자로 하여금 이 시스템의 용이성과 유용성의 

인과관계에 중요한 영향을 줄 것이다. 즉, 정부

지원이 있는 환경에서 정부포털 사이트는 지속

적으로 개선될 것이며, 이는 곧 이 시스템의 사

용용이성에 영향을 주며, 결과적으로 사용자가 
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<그림 3> 연구모형

느끼는 유용성은 더 커질 것이다. 

이전 연구에서도 정부지원을 조절변수로 사

용하였다. 예를 들면, 강성배·문태수(2008)는 

정부지원을 협업관계와 공급사슬관리의 성공적 

구축 사이의 조절효과로서 사용하였다. 이 연구

에서는 정부지원은 세제혜택, 자금지원 및 교육

훈련, 인센티브 등의 지원을 의미하며, 정보시

스템 활성화에 중요한 역할을 한다고 나타났다. 

또한 정부지원의 중요성은 전자정부의 정부포

털 사이트 활성화를 위해 중요한 요소로서 인

식되고 있다. 이에 기초하여 본 연구에서도 정

부지원을 정부포털 사이트 사용용이성과 유용

성 사이에서 조절변수로 제안하여 실증적으로 

증명하고자 한다. 

Ⅲ. 연구모형 및 가설설정

3.1 연구모형

본 연구에서는 DeLone & MeLean(2003)의 

정보시스템 성과측정 모형을 바탕으로 정부포

털 사이트의 사용의도에 영향을 미치는 요인들

을 검증하기 위해 <그림 3>과 같은 연구 모형

을 제시하였다. 이론적 배경을 바탕으로 정부포

털 사이트라는 특성을 고려하여 세 가지 품질

(정보, 시스템, 서비스품질)로 구분하여 이에 포

함되는 요소들이 유용성에 미치는 영향을 검증

하기 위해 연구모형에서 제안하였다. 또한, 기

존에는 고려되지 않은 모호성과 정부지원의 조

절효과를 연구모형에 포함하였다. 즉, 모호성을 

가지고 있는 환경에서 시스템의 정보성과 유용

성의 관계는 어떠한지, 정부지원이 있는 환경에

서 시스템의 사용용이성과 유용성간의 관계에 

어떤 영향을 미치는지에 대해 실증적으로 검증

하고자 한다.



정부포털 사이트 이용의도에 미치는 요인

- 127 -

3.2 가설설정

3.2.1 정보품질

이론적 배경을 바탕으로 본 연구의 정보품질

에 정보성과 매체풍부성의 중요성에 대해 실증

적으로 검증하고자 한다. 포털사이트의 정보의 

정확성, 객관성 및 최신성은 정보가 필요한 사

용자에게 그 포털사이트가 더 유용하다고 느끼

게 한다. 또한, 일반적으로 쉽게 접근할 수 있는 

정보보다 사용자 입장에서 정말 필요한 정보를 

보다 정확하고 쉽게 접근할 수 있다면, 그 사이

트에 대한 유용성은 더욱 높아진다

(Montoya-Weiss & O'Driscoll, 2000; Pannavolu, 

2000). 또한 유일 등(2003)은 사용자는 매체를 

다양하고 풍부하게 제공하는 포털사이트를 자

주 선택하여 사용할 뿐 아니라, 다른 사용자들

에게도 이 포털사이트를 사용하도록 많은 동기 

부여한다고 주장하였다. 이와 같이 정보품질에

서 포털사이트의 정보성과 매체풍부성의 역할

은 중요하다. 따라서 본 연구에서 두 변수가 지

각된 유용성에 미치는 영향을 검증하기 위해 

다음과 같은 가설을 설정하였다.  

H1. 정부포털 사이트의 정보품질은 지각된 유

용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1a. 정부포털 사이트의 정보성이 높을수록 

지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

H1b. 정부포털 사이트의 매체풍부성이 높을수

록 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. 

3.2.2 시스템품질

시스템품질은 개인이 안정적이고 용이하게 

시스템을 사용할 수 있다고 믿는 정도를 의미

하며, 본 연구의 시스템품질에 사용용이성과 보

안성을 제안하였다. 사용용이성은 개인이 어떤 

특정 기술을 사용함으로써 노력으로부터 해방

이라는 믿음의 정도이다. 사용용이성이 유용성

에 미치는 영향의 중요성은 기존의 연구에서 

찾아 볼 수 있다. 정부포털 사이트 사용이 쉬울

수록 사용자는 다른 어떤 요소보다 이 기술의 

유용성을 크게 느낀다. 이에 Zeithaml et 

al.(2000)은 웹사이트 수용에 있어 사용용이성

은 그 시스템 유용성 결정에 필수조건이라 주

장하였다. 사용자가 포털사이트에 접속하여 필

요한 정보를 쉽게 찾는 정도에 따라 그 사이트

의 유용성에 영향을 미치는 것과 같이, 사용자 

입장에서는 지각된 노력의 양이 적게 요구하는 

포털 사이트가 사용하기에 용이하다고 볼 수 

있다(Rai et al., 2002).

보안성은 네트워크 기술을 사용하는 정부포

털 사이트에서 중요한 변수이다. 2000년 한국 

소비자 보호원의 조사에 따르면 인터넷 사용자 

조사대상자의 95.7%가 개인정보 유출의 위험

을 느끼는 것으로 나타났다. 보안성은 사용자가 

정부포털 사이트를 사용하는데 있어 제3자의 

침입으로부터 안전하다고 믿는 정도이다. 시스

템 자체가 가지는 용이성과 보안성은 어떤 정

보시스템을 막론하고 사용자 입장에서는 중요

한 요소로 간주될 것이다. Gunasekaran & 

Ngai(2003)은 정보기술의 서비스가 확대되고, 

복잡하게 연계되면서 보안성이 더욱 중요하게 

인식되고 있다고 하였다. 개인정보가 무방비로 

노출될 가능성이 높은 현대사회에서 보안성에 

대한 지각은 그 기술의 유용성을 높이는데 많

은 영향을 줄 것이다. 따라서 본 연구에서는 정
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부포털 사이트의 사용용이성과 보안성의 영향

을 검증하기 위해 다음과 같은 가설을 도출하

였다. 

 

H2. 정부포털 사이트의 시스템품질은 지각된 

유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2a. 정부포털 사이트의 사용용이성이 지각된 

유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2b. 정부포털 사이트의 보안성이 지각된 유

용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3.2.3 서비스품질

이론적 배경을 바탕으로 본 연구에서 서비스

품질에는 반응성과 업데이트를 포함하였으며, 

이 두 변수가 지각된 유용성에 어떠한 영향을 

미치는지 검증하고자 한다. 반응성은 웹사이트 

이용에 있어 문제 또는 사용자로부터 질문 발

생 시 얼마나 신속하게 반응하고 도움을 줄 수 

있는지에 대한 능력의 정도를 의미한다(Zeithaml 

et al., 2000). 정부포털 사이트에는 사용자의 질

문이나 요구사항이 많이 발생하며, 이 경우 사

용자 관점에서 얼마나 신속히 반응하는지에 대

한 정도가 그 포털사이트의 유용성을 판단하는 

기준이 된다. Loiacono et al.(2002)은 e-mail 요

청, 불만, 서비스 요구, 거래확인 등을 적당한 

때에 응답하는 것은 전자서비스에서 매우 중요

한 요소라고 주장하였다.

서비스품질의 두 번째 변수는 업데이트이다. 

업데이트는 포털사이트에서 제공되는 정보가 

얼마나 자주 갱신되고, 최신의 정보를 가지고 

있느냐에 대한 측정이다. 변대호(2006)는 업데

이트는 전자정부 웹사이트 유용성에 중요한 영

향을 미친다고 주장하였으며, 정부 웹사이트에 

대한 평가기준 중 정기적인 갱신여부가 정보의 

최신성에 대해 중요한 요소로 강조되고 있다. 

이에 본 연구에서 업데이트를 정부포털 사이트

가 제공하는 서비스로 간주하고 자료의 최신성 

개념과 비슷한 의미로 정부포털 사이트에 주기

적인 업데이트가 제공되면, 사용자는 그 사이트

의 유용성을 높이 지각할 것이라고 생각한다. 

따라서 서비스품질에 대해 다음과 같은 가설을 

설정하였다.

H3. 정부포털 사이트의 서비스품질은 지각된 

유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3a. 정부포털 사이트의 반응성이 지각된 유

용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3b. 정부포털 사이트의 업데이트가 지각된 

유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3.2.4 모호성 

본 연구에서 모호성이란 공공 서비스를 이용

해야 하는 사용자가 필요한 서비스에 대한 제

공기관이나 서비스 내용을 잘 알지 못함으로써 

느끼게 되는 심리적 불확실성의 정도로 정의된

다. Hofstede(1980)는 불확실성을 특정 상황의 

불확실에 대한 사용자 개개인의 인지적 반응이

라고 정의하였다. 정부포털 사이트를 통해 공공 

서비스를 이용하기 원하는 사용자가 특정 정보

에 대한 불확실한 상황에 직면하게 되면, 스스

로 다양한 경로를 찾아 그 불확실성을 해결하

거나 최소화하기 위해 노력할 것이다. 특히 세

금, 의료보험, 법률 등 일반인들이 잘 알지 못하

거나 생소한 사회분야에 대해 사용자가 가지는 

모호성은 높을 것이며, 정부포털 사이트의 정보

성이 높으면 이 시스템의 유용성은 더 높아질 

것이다. 따라서 사용자의 정보에 대한 불확실성
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이 정부포털 사이트의 유용성에 중요한 영향을 

미칠 것으로 생각된다. 이에 본 연구에서 모호

성은 정보성과 지각된 유용성 사이에서 조절변

수로서 그 영향을 검증하기 위해 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

H4. 모호성은 정보성과 지각된 유용성 사이의 

인과관계에 긍정적인(+) 조절효과를 가진

다. 

3.2.5 정부지원

본 연구에서 정부지원은 정부포털 사이트 개

발, 운영, 관리에 필요한 재정적, 기술적, 관리

적 지원 등을 포함하는 시스템 자체에 대한 전

반적인 지원의 정도로 정의하였다. 공공부문에 

있어 정부는 국가기관 전산망 구축을 통해 정

보 관리와 공공행정 및 정책 활동의 합리화와 

효율화를 도모하고자 노력하고 있다. 김관규

(2000)는 전자 민주주의의 구현이라는 주제에 

초점을 맞추어 행정 서비스의 전산화, 정보제공 

및 공개요구, 전자 커뮤니케이션 기능 제공을 

행정기관 홈페이지 사용과 활성화에 중요한 영

향을 미친다고 주장하였으며, 이러한 기능들을 

제공하기 위해서는 정부지원의 역할이 무엇보

다도 중요하다. 많은 정부기관과 그 기관에서 

운영되는 포털사이트 사용자들에게 더 쉬운 통

신도구로 만들기 위해서 정부지원은 포털사이

트 개발 이전 및 이후에도 지속적으로 필요하

다. 이에 본 연구에서는 이론적 근거를 바탕으

로 정부포털 사이트에서 정부지원이 강화되어 

더 나은 시스템을 제공할 때 궁극적으로 국민

들의 정부포털 사이트에 대한 사용용이성과 유

용성이 높아지고, 결국 이는 사용의도를 높일 

것이라는 가정 하에 정부지원에 대한 다음과 

같은 가설을 설정하였다. 

H5. 정부지원은 사용용이성과 지각된 유용성 

사이의 인과관계에 긍정적인(+) 조절효과

를 가진다.  

3.2.6 지각된 유용성과 사용의도

지각된 유용성이란 한 개인이 특정한 시스템

을 사용하여 업무 성과를 향상시킬 것이라고 

믿는 정도이다(Davis, 1989). 이 정의에 기초하

여 본 연구에서는 지각된 유용성을 정부포털 

사이트를 사용함으로써 필요한 정보와 서비스

를 제공받아 업무처리에 대한 성과가 있을 것

이라고 사용자가 가지는 믿음의 정도로 정의하

였다. 기술수용에서 지각된 유용성과 사용의도 

사이의 관계는 이전의 많은 연구에서 찾아 볼 

수 있다(Venkatesh & Davis, 2000). 따라서 본 

연구에서는 지각된 유용성과 사용의도 사이의 

관계를 정부포털 사이트의 경우에도 적용이 되

는지를 검증하기 위해 다음과 같은 가설을 설

정하였다.  

H6. 지각된 유용성은 정부포털 사이트 사용의

도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Ⅳ. 연구방법 및 검증

4.1 자료수집 및 분석방법

본 연구에서 제안한 연구모형의 분석 대상은 

정부포털 사이트 중 전자민원 사이트를 사용한 
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변수 측정 항목 관련연구

정보성 

I1 정보의 정확성 정도
DeLone & 

McLean(1992)
I2 정보의 설명력 정도

I3 정보의 관련성 정도

매체풍부성

MR1 정보의 다양성 정도

유일 등(2003)MR2 콘텐츠의 다양성 정도

MR3 포털 서비스의 다양성 정도

사용용이성 

PEU1 포털사이트 사용은 쉽다.

DeLone & 
McLean(1992)

PEU2 포털사이트 사용을 위해 적은 노력이 요구된다.

PEU3 포털사이트를 사용하여 하고자 하는 것을 쉽게 할 수 있다.

PEU4 포털사이트 사용법을 배우는 것은 쉽다.

PEU5 포털사이트 사용은 명확하고, 이해하기 쉽다.

보안성

S1 개인 프라이버시 보장정도
Medvinsky & 
Neuman(1993)

S2 해킹으로부터 안전한 정도

S3 개인정보 유출로부터 안전한 정도

반응성

R1 요청한 서비스의 즉시 제공 정도
Zeithaml et al. 

(2000)
R2 현재 이슈가 되고 있는 정보의 즉각적 제공 정도 

R3 질의/요청에 대한 즉각적 반응 정도

업데이트

UD1 얼마나 자주 정보 업데이트가 이루어지는가

장영희(2000)UD2 언제나 최신 정보를 제공하는가

UD3 주기적으로 새로운 정보를 제공하는가

모호성

A1
업무 처리시 정보가 부족한 상황에서 포털사이트 사용하는 
정도

Davis et al. (1989)
A2 주어진 문제의 해결 방안을 찾을 수 있는 정도

A3 모호한 정보를 해결하기 위한 도움을 제공하는 정도

정부지원

GS1 기술적 지원

김찬중 등(2004)GS2 자원 지원

GS3 문제해결 지원

경험이 있는 개인으로 설정하였다. 연구모형의 

변수들을 측정하기 위해 국내·외 선행연구들을 

바탕으로 도입된 측정항목을 본 연구의 목적에 

맞게 수정·보완 하였다. 도출된 측정항목은 (1)

강한 긍정에서부터 (7)강한 부정에 걸친 7점 리

커트(7-point Likert) 척도를 사용하였으며, 본격

적인 설문조사에 앞서 사전조사(pre-test)를 실

시하여 설문항목의 타당성, 정확성, 어법 등을 

확인하여 설문을 수정·보완하였다. 사전조사 분

석 결과 측정항목의 신뢰성, 타당성 및 적합도

에는 이상이 없는 것으로 판명되었다. <표 1>

는 본 연구에서 사용한 변수의 측정항목과 관

련 연구에 대해 보여주고 있다.  

<표 1> 변수의 조작적 정의 및 관련연구
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변수 측정 항목 관련연구

지각된 유용성

PU1 업무효과성

Davis(1989) PU2 업무의 신속한 수행

PU3 업무처리 능률성

사용의도

BI1 포털사이트 계속적 이용

Davis(1989)BI2 포털사이트 자주 이용

BI3 타인에게 포털사이트 사용의 적극적 권장

<표 2> 응답자의 인구통계학적 특성

분류 빈도 응답비율(%)

나이

20-29 61 26.9%

30-39 65 28.6%

40-49 69 30.4%

50 이상 32 14.1%

성별
남 132 58.2%

여 95 41.8%

학력

고졸 37 16.3%

전문대졸 56 24.7%

대졸 82 36.1%

대학원 이상 52 22.9%

직업

학생 21 9.3%

사무직 44 19.4%

영업/판매직 39 17.2%

기술/엔지니어직 31 13.7%

연구직 41 18.1%

교육직 36 15.9%

기타 15 6.6%

이용목적

(복수응답)

정보탐색 92 40.5%

민원처리 139 61.2%

개인업무 83 36.6%

기업업무 89 39.2%

기타 21 9.3%

이용횟수

(월평균)

1-3회 82 36.1%

4-6회 76 33.5%

7-9회 42 18.5%

10-12회 20 8.8%

12회 이상 7 3.1%

본 연구의 연구모형을 실증적으로 검증하기 

위해, 영·호남 지역에 위치한 거주자, 학생 및 

직장인들을 대상으로 총 1,000부의 설문이 배

포되어 233부(23.3%)의 설문지가 회수되었다. 
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Models NFI GFI AGFI CFI /df RMSEA

초기 .919 .859 .726 .936 2.39 .061

수정 .945 .921 .839 .971 1.72 .049

권장치 ≥0.9 ≥0.9 ≥0.8 ≥0.9 ≤3.0 ≤0.1

<표 3> 연구모형의 적합도 검증

이 중 응답이 불성실한 6부를 제외한 227부의 

설문지를 최종 분석에 사용하였다. 표본의 인구 

통계적 특성은 <표 2>에 나타나 있다.

응답자의 과반수(85.9%)가 비교적 인터넷에 

익숙한 20대에서 40대 후반이었다. G4C-전자

민원 사이트의 주요 사용목적은 민원처리

(61.2%), 정보탐색(40.5%), 개인업무(36.6%) 등

의 순으로 나타났다. 월평균 이용횟수는 응답자

의 36.1%가 월 1-3회, 33.5%가 4-6회, 18.5%가 

7-9회로 응답자 대부분이 월 10회 내외로 정부

포털 사이트를 사용하는 것으로 나타났다.

4.2 적합도 검증

측정항목의 내적일관성과 타당성을 검증하

기에 앞서, 수집된 데이터가 연구모형에 적합한

지를 검증하기 위한 적합도 검증을 하였다. 적

합도 검증은 기존 연구에서 일반적으로 많이 

사용하는, 상대적 카이스퀘어(/df), 기초부합

지수(GFI), 수정된 기초부합지수(AGFI), 비교

부합지수(CFI), 표준부합지수(NFI), 표준적합지

수(RMSEA)를 사용하였다. <표 3>에서 보여주

듯이 총 32개의 항목으로 측정모형의 적합도 

검증을 한 결과, 사용용이성의 네 번째, 다섯 번

째 항목 그리고 사용의도의 세 번째 항목이 적

합도를 저해하는 요인으로 발견되었다. 초기 측

정모델 분석결과 기초부합지수(GFI)와 수정된 

기초부합지수(AGFI)가 권장치 이하로 나타났

다. 따라서 이 두 개의 항목을 제거한 후 총 29

개의 항목으로 적합도를 재검증하였다. 그 결과 

모든 지수가 권고치 이상으로 나타나 연구모형

을 검증하기 위해 수집된 데이터가 연구모형에 

적합하다고 해석할 수 있다. 

4.3 측정모형의 신뢰성 및 타당성 검증

구조모형 검증에 앞서 측정모형의 타당성을 

명확히 하고, 오류를 최소화하기 위해 최종 수

집된 데이터(n=227)로 측정모형 검증을 실시하

였다. 측정모형의 신뢰성 검증을 위하여 측정항

목 간에 내적 일관성 검증에 가장 많이 사용되

는 Cronbach’s Alpha 계수를 사용하였다. 일반

적으로 Cronbach’s Alpha 값이 0.7이상이면 신

뢰성이 확보되었다고 할 수 있다(Nunnally, 

1967). 그리고 집중타당성과 판별타당성 검증

을 실시하였다. 집중타당성 검증은 확인적 요인

분석 결과의 요인적재량을 이용하였으며, 일반

적으로 요인적재량은 ±0.4 이상이면 유의한 것

으로 판단된다(Barclay et al., 1995). 또한 유사

한 두 개의 개념이 뚜렷이 구별되는 정도를 검

증하는 판별타당성은 Fornell & Larcker(1981)

이 제시한 평균분산추출(AVE)과 Pearson 상관

관계분석을 통해 검증하였다. 각 구성개념에서 

AVE의 제곱 값이 해당 구성개념과 다른 구성
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개념간의 상관계수 값을 초과하면 판별타당성

이 존재하는 것으로 본다. 

<표 4>과 <표 5>는 본 연구에서 사용된 변수

들의 신뢰성 및 타당성 검사 결과를 보여주고 

있다. 신뢰성 측정 결과 신뢰성을 저해하는 항

목은 없었으며, 신뢰성 검증에 사용된 

Cronbach's Alpha 값은 0.815에서 0.977로 분포

되어 권장치 이상인 것으로 나타나 측정항목의 

신뢰성은 확보된 것으로 판단된다. 또한 타당성

을 검증하는 요인적재값과 평균분산추출값 역

시 문헌연구에서 권장하는 기준치 이상으로 나

타나 측정항목의 타당성이 있는 것으로 나타났

다. 이러한 결과는 설문 문항의 내적 일관성 및 

타당성을 증명하고 있다.

<표 4> 신뢰성 및 집중타당성 분석

변수 항목 요인적재값 Cronbach's Alpha AVE

정보성

I1 0.819

0.871 0.816I2 0.835

I3 0.868

매체풍부성

MR1 0.860

0.815 0.847MR2 0.912

MR3 0.823

사용용이성

PEU1 0.896

0.902 0.881PEU2 0.882

PEU3 0.899

보안성

S1 0.859

0.896 0.861S2 0.875

S3 0.893

반응성

R1 0.898

0.867 0.865R2 0.855

R3 0.884

업데이트

UD1 0.853

0.862 0.851UD2 0.878

UD3 0.874

모호성

A1 0.891

0.839 0.900A2 0.914

A3 0.920

정부지원

GS1 0.862

0.866 0.860GS2 0.870

GS3 0.893

지각된 유용성

PU1 0.927

0.962 0.914PU2 0.951

PU3 0.884

정부포털 사이트

사용의도

BI1 0.966
0.977 0.956

BI2 0.956



｢정보시스템연구｣ 제18권 제1호, 2009년 3월

- 134 -

<표 5> 잠재변수의 판별타당성 분석결과

변수 평균
표준
편차

I MR PEU S R UD A GS PU BI

정보성(I) 3.918 0.920 0.816

매체풍부성(MR) 4.344 1.507 0.216 0.847

용이성(PEU) 4.780 1.209 0.296 0.209 0.881

보안성(S) 4.078 0.879 0.321 0.188 0.239 0.861

반응성(R) 4.937 1.178 0.201 0.189 0.175 0.163 0.865

업데이트(UD) 5.293 1.072 0.313 0.317 0.232 0.363 0.256 0.851

모호성(A) 4.349 1.159 0.327 0.266 0.305 0.286 0.384 0.355 0.900

정부지원(GS) 5.108 0.891 0.255 0.312 0.214 0.304 0.273 0.319 0.328 0.860

지각된유용성(PU) 4.491 0.912 0.261 0.290 0.277 0.341 0.235 0.347 0.199 0.293 0.914

 사용의도(BI) 4.089 1.247 0.104 0.097 0.116 0.135 0.113 0.180 0.062 0.108 0.117 0.956

주) 진하게 표시된 대각선 값은 AVE의 제곱근 값임.

4.4 구조모형 검증

측정모형의 타당성을 검증한 후 연구모형의 

변수들 간의 영향을 검증하기 위해 SPSS AMOS 

7.0을 사용하여 구조방정식 분석을 실시하였다. 

구조방정식 분석을 통해 크게 두 가지 결과를 

알 수 있다. 먼저 본 연구에서 제안한 연구모형

의 변수들 간의 인과관계를 설명해준다. 또한 

내생변수에 대한 결정계수 즉 R
2
 결과 값도 보

여준다. 결정계수 R2는 총 변동 중에서 회귀선 

즉 변수들에 의해 설명되는 비율을 의미한다. 

본 연구에서 제안한 정보품질, 시스템품질, 

서비스품질 요소들이 정보포탈 사이트의 지각

된 유용성을 통하여 이 기술의 수용의도에 미치

는 영향에 대한 분석을 수행한 결과는 <그림 3>

에서 보여준다. 검증 결과 첫 번째 가설인 “정부

포털 사이트의 정보품질은 지각된 유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 정보성(=0.397, 

t=4.279)과 매체풍부성(=0.328, t=4.553)은 모두 

유의 수준 0.01에서 지지되었다. 두 번째 가설인 

“정부포털 사이트의 시스템품질은 지각된 유용

성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”에 포함된 두 

변수, 사용용이성(=0.651, t=8.521)과 보안성(

=0.323, t=4.116)은 모두 유의수준 0.01에서 지지

되었다. 세 번째 가설인 “정부포털 사이트의 서

비스품질은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.”에서 제안한 반응성(=0.289, 

t=3.519)과 업데이트(=0.429, t=6.517) 두 변수 

모두 유의 수준 0.01에서 지지되었다. 연구모형

에서 제안한 세 가지 품질요소의 여섯 변수는 

정부포털 사이트 유용성이 표현하는 분산의 

62.7%를 설명하고 있다. 즉, 정부포털 사이트에 

대한 지각된 유용성 변수가 가지고 있는 정보 

중 62.7%는 총 6개의 설명변수의 변동으로 설명

할 수 있다는 것을 의미한다. 
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<그림 3> 구조방정식 검증결과

본 연구에서 제안한 조절효과는 Ping(1995)이 

제시한 조절변수의 상호작용효과(interaction 

effect) 분석절차에 따라 분석하였다. 조절변수

로 제안된 모호성에 관한 가설 4는 정보성과 지

각된 유용성 사이의 정(+)의 인과관계를 증감시

키는 모호성에 대해서 설명한다. 이 두 변수 사

이의 경로계수는 0.349, t-값은 3.861로 유의 수

준 0.01에서 지지되었다. 이는 곧, 사용자가 찾

고자하는 정보에 대한 모호성이 높은 환경에서 

정부포털 사이트의 정보성이 높을수록 사용자 

관점에서 그 기술의 유용성에 대한 지각이 더 

크다는 것을 의미한다. 또한 정부지원 조절변수

에 대한 가설 검증 결과 가설 5는 사용용이성과 

지각된 유용성 사이의 정(+)의 관계를 증감시키

는 정부지원에 대해서 설명한다. 경로계수 

0.427, t-값은 4.738로 유의수준 0.01에서 채택되
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가설 경로 경로계수 t 값 채택유·무

H1 정보품질 --> 지각된 유용성

H1a 정보성 --> 지각된 유용성 0.397** 4.279 채택

H1b 매체풍부성 --> 지각된 유용성 0.328
** 4.553 채택

H2 시스템품질 --> 지각된 유용성

H2a 용이성 --> 지각된 유용성 0.651** 8.521 채택

H2b 보안성 --> 지각된 유용성 0.323** 4.116 채택

H3 서비스품질 --> 지각된 유용성

H3a 반응성 --> 지각된 유용성 0.289** 3.519 채택

H3b 업데이트 --> 지각된 유용성 0.429** 6.517 채택

H4 정보성 x 모호성 --> 지각된 유용성 0.349** 3.861 채택

H5 용이성 x 정부지원 --> 지각된 유용성 0.427** 4.738 채택

H6 지각된 유용성 --> 정부포털 사이트 사용의도 0.498** 6.011 채택

주) **p < 0.01

<표 6> 가설검증 결과요약

었다. 이는 곧 정부지원이 있을 경우에 정부포

털 사이트의 사용이 용이하며 이 기술의 유용성

에 대한 지각이 커질 것이라고 해석된다. 마지

막으로 가설 6은, 지각된 유용성과 사용의도의 

관계는 많은 정보기술 수용 연구에서 나타난 것

과 같이 경로계수 0.498, t-값은 6.011로 유의수

준 0.01에서 채택되었다. 

경로계수별 변수의 영향성을 살펴보면, 사용

용이성이 경로계수 0.651로 지각된 유용성에 가

장 큰 영향을 주는 것으로 나타났으며, 지각된 

유용성이 경로계수 0.498로 사용의도에 중요한 

영향을 미친다고 나타났다. 이는 곧 이전의 많

은 기술수용연구에서 용이성과 유용성의 관계

가 정부포털 사이트라는 기술에서도 적용이 된

다고 해석 할 수 있다(Venkatesh & Davis, 2000). 

그 다음으로 본 연구에서 조절효과인 정부지원

(=0.427)이 중요한 요소로 나타났다. 사용자 

입장에서 포털사이트를 더 쉽게 사용하기 위해

서는 정부지원이 중요한 역할을 한다는 것을 알 

수 있다. 많은 웹사이트가 그렇듯이 한번 생성

된 후 지원의 부재로 사용자들이 어려움을 겪는 

점을 고려할 때 정부포털 사이트와 같이 정부기

관에서 운영하는 웹사이트에 대한 정부지원의 

역할이 상당히 중요하다고 할 수 있다. <표 6>

은 가설검정의 최종결과와 채택 유·무의 요약을 

보여 주고 있다. 

Ⅴ. 결 론

5.1 연구요약 및 시사점

본 연구는 참여정부에서 최신의 정보기술을 

바탕으로 국민들에게 편의를 제공하고, 정책적 

기반을 강화하려는 목적으로 만든 정부포털 사

이트 수용의도에 미치는 요소에 대해 실증적으

로 연구하였다. 특히 본 연구에서 제시된 주요 

연구 질의는 다음과 같다. 첫째 정부와 국민간

의 활발한 커뮤니케이션의 창구로서 활용되고 

있는 정부포털 사이트를 사용하는 데 있어 어떤 

요인들이 영향을 미치는가?, 둘째 모호성과 정

부지원 요소가 정보성, 사용용이성 변수와 지각
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된 유용성 사이에서 어떤 역할을 하는가? 본 연

구는 이러한 연구 질의에 대한 실증적 증명을 

찾고자하는데 주목적이 있다. 이를 위해 정보기

술 수용에 관련된 연구들 중 그 타당성이 널리 

알려져 있으며, 정보시스템성과 측정에서 주로 

사용되는 DeLone & MeLean(2003)의 정보시스

템성공 모델을 활용하여 연구모형을 도출하였

다. 본 연구에서 제시한 연구모형은 이론적 배

경을 바탕으로 정부포털 사이트 수용에 있어 특

히 중요하게 여겨지는 정보품질에 정보성과 매

체풍부성 두 변수, 시스템품질에 사용용이성과 

보안성, 서비스품질에 반응성과 업데이트 변수

가  지각된 유용성에 미치는 영향을 제안하였

다. 또한, 모호성과 정부지원에 따라 정보품질

과 시스템품질 변수가 지각된 유용성에 영향을 

미치는 조절효과도 살펴보았다. 

실증검증을 위해 정부포털 사이트에 대해 알

고 있는 모든 개인을 대상으로 227개의 표본을 

수집하여 분석한 결과를 정리하면 다음과 같다. 

첫째, 정부포털 사이트 정보품질의 정보성과 매

체풍부성, 시스템품질의 사용용이성과 보안성, 

그리고 서비스품질의 반응성과 업데이트가 지

각된 유용성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 둘째, 정보품질과 지각된 유용성의 긍

정적 관계에서 조절효과인 모호성이 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 정부포털 

사이트의 이용에 있어 개인이 찾고자 하는 정보

에 대한 모호성이 클 때 정보품질의 정보성이 

유용성을 지각하는데 중요한 역할을 한다는 것

을 증명하고 있다. 또한, 시스템품질과 지각된 

유용성의 긍정적 관계에 정부지원이 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 정부포털 

사이트에 대한 정부의 광범위한 지원이 시스템

품질의 유용성을 지각하는데 영향을 미친다는 

사실을 증명한다. 마지막으로 기존의 많은 기술

수용연구에서 보여주듯이 지각된 유용성은 사

용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 

포털사이트의 중요성과 활용성이 크게 인식

되는 현대사회에서 개인의 포털사이트 사용의

도에 대한 행동을 이해하는 연구는 중요한 의미

를 갖는다고 생각 할 수 있다. 특히, 정부포털 

사이트는 전자정부와 국민들 간의 쌍방향 커뮤

니케이션을 용이하게 함으로서 국민의 참여를 

장려하는 정부의 의지가 담겨있다. 이에 본 연

구는 몇 가지 중요한 시사점을 제공한다. 첫째, 

본 연구의 결과는 정부포털 사이트 사용의도 어

떠한 요인들이 영향을 미치는가에 대해 새로운 

이해를 제공하였다. 기업포탈에 비해 정부포털 

사이트의 사용빈도가 낮은 시점에서 정부포털 

사이트 이용의도에 영향을 주는 요소에 대해 학

문적으로 검증하였다. 둘째, 어떤 요소와 환경

에서 개인들이 정부포털 사이트에 더 큰 유용성

을 지각하는지에 대해 실증적으로 검증하였다. 

정보에 대한 모호성과 정부지원은 정부포털 사

이트의 유용성을 지각하는데 중요한 영향을 미

친다는 점을 실증적으로 검증하였다. 이는 곧 

학문적으로 기존의 기술수용연구에서 이론화 

되지 않은 요소를 본 연구에서 검증하였다는데 

그 의미가 크다. 셋째, 정부포털 사이트 수용에 

대한 연구가 미비한 점을 생각할 때 본 연구는 

앞으로 더 활성화 될 정부포털 사이트에 대한 

개인의 행동을 이해하는 연구 분야에 좋은 시발

점이 될 수 있다. 

실무적으로는 전자정부의 정보포탈 사이트 

개발과 운영에 있어 사용자 관점에서 이 시스템
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의 유용성을 높이는 요소들이 무엇인지를 실증

적으로 증명하였다. 또한 정부포털 사이트 디자

인, 개발 및 운영 등에 있어 사용자들이 무엇을 

요구하는지를 알 수 있다. 마지막으로 직업, 연

령, 학력에 불문하고 다양한 개인들이 정부포털 

사이트를 사용하고 있으므로 앞으로 국민과 정

부와의 커뮤니케이션의 활성화를 위해서라도 

지속적으로 정부포털 사이트 개발과 투자에 힘

써야 한다는 점도 시사한다. 

5.2 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구결과를 바탕으로 다음과 같은 몇 가

지 한계점을 제시할 수 있다. 첫째, 본 연구에서 

제안하는 정보품질, 시스템품질, 서비스품질에

서 제안한 변수 외에 사용자 관점에서 정부포털 

사이트 수용의도에 중요한 요소들의 이론화와 

실증적 연구가 더 필요하다. 또한, 본 연구에서 

제안한 세 가지 품질요소 외에 개인 특성, 환경

적 요인, 기술적 특정 등과 같은 다른 영향요인

에 대한 연구가 필요하다. 셋째, 종속변수인 정

부포털 사이트 수용의도가 두 개의 항목만으로 

측정 되었다. 두 개의 항목만으로 측정모형의 

타당성을 검증하면, 측정모형의 신뢰성과 개념

타당성을 정확히 검증하는데 있어 위험이 따를 

수도 있다. 즉, 두 개 항목 측정에서, 신뢰성과 

타당성은 항상 문제가 되지 않으므로, 수용의도

를 더욱 정확히 측정하기 위해 더 많은 측정변

수를 고려해봐야 한다. 넷째, 전자민원이라는 

특정 정부포털 사이트만 이 연구에서 사용하였

다. 따라서 현재 정부에서 제공 중인 다양한 포

털 사이트별로 좀 더 세분화된 깊이 있는 연구

결과를 도출 할 수가 없었다. 마지막으로, 기술

수용연구에서 정부지원 변수의 조절효과에 대

한 연구는 아직 미비하다. 따라서 정부지원 변

수를 측정하기 위한 더 많은 측정항목들을 개발

하여 그 타당성을 검증 할 필요가 있다. 

향후에는 이러한 한계점들을 보완 하여 정부

포털 사이트수용에 있어 좀 더 심층적인 연구가 

필요하다. 또한 본 연구를 통해 정부포털 사이

트 개발에서 고려되어야 할 요소들에 대한 실증

적 증명을 바탕으로 학문적으로는 직업별, 학력

별로 정부포털 사이트 이용에 어떠한 차이가 있

는지 추가적으로 연구할 수 있을 것이며, 실용

적으로는 정부포털 사이트의 사용의도에 미치

는 요인들을 강화하여 국민들이 정부포털 사이

트를 보다 많이 활용하고 적극적인 참여와 이용

을 유도할 수 있는 방안을 제시할 수 있을 것이

다.
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<Abstract>

An Empirical Study on User's Intention to Use 

Government Portal Sites: Moderating Effects of  

Ambiguity & Government Supports 

Sanghyun Kim․Youngmi Song

  Government uses the Internet technology to create electronic Government(e-Government). 

E-Government is an on-going project, and it represents a strong intention of Korean government to 

make effective and smooth communication between Korean government and its people. To achieve 

this purpose, government portal sites is one of projects of e-government, being a common gateway 

for users to find information and to communicate with the government concerning many matters/any 

matter. However, user's attitudes and behaviors explaining why they intend to use government portal 

sites is a scant. Therefore, the main purpose of this study is to investigate empirically the determinants 

influencing users' intention to use government portal-sites. Starting with DeLone & McLean's Updated 

Information Success Model(2003), this study suggests three qualities(Information Quality, Systems 

Quality, and Service Quality) and two moderating effects(Ambiguity and Government Supports), which 

affect the perceived usefulness of government portal sites. Results show that the hypotheses were 

supported. The findings of the study suggest not only a new theoretical model for IS research, but 

also the important indicators of a successful usage of e-Government portal sites.

  Keywords : IS Success Model, Ambiguity, Government Portal Site, Supports, IS Adoption 
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