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Advanced IT of Korea is the important factor that has improved the performance of business to business e-business 

systems, especially On-Line E-procurement System (KONEPS). Obviously KONEPS is well positioned in businesses 

of Korea. In order to be higher performance in KONEPS, it needed to be analysed important characteristics composed 

of KONEPS. Even though KONEPS has been operating well, user's satisfaction and customer loyalty for KONEPS was 

not high in real businesses. 

In this research, we tried to find the factors affecting user satisfaction and customer loyalty for KONEPS and figure 

out the mechanism among the factors. We surveyed using characteristics, which are information diversity, usability, 

system reliability and stability, on suppliers, main users of KONEPS. We consider the using characteristics as 

independent factors of the research model. Meanwhile, we model user's satisfaction and customer loyalty as the 

dependent factors. The results from the study are helpful in providing policies and strategies to promote the use of 

KONEPS.
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1. 서  론

인터넷을 기반으로 하는 정보통신 기술의 발전

은 정치․경제․문화․교육 등 사회 전반에 걸쳐 

많은 변화를 가져왔으며, 그 영향으로 인해 정부

기관의 운영방식에도 영향을 미쳐 전자정부라는 

새로운 패러다임을 등장시켰다. 그 결과로 조달행

정분야는 2002년 9월 30일 전자상거래방식을 기반

으로 한 국가종합전자조달시스템(나라장터)을 개

통하였다. 

나라장터는 전통적인 정부조달의 형태에서 발생

할 수 있는 투명성 저해의 소지, 불필요한 행정비

용의 발생을 제거하여 투명성을 높이고, 입찰공고

부터 입찰참가, 낙찰자 선정, 계약 및 대금지급에 

이르기까지 전 과정을 표준화된 조달절차에 의해 

one-stop 서비스로 시행하고 있다. 뿐만 아니라 

80개 기관의 전자시스템과 연계되어 정부전자조달

의 포털시스템 역할을 수행하며, 대외적으로는 세

계 각국의 벤치마킹 대상이 되는 등 국제적 위상

을 높이고 있다. 또한 공공기관 최초로 도입한 고

객관계관리(CRM)시스템을 활용하여 공공기관과 

조달업체에게 SMS를 이용한 맞춤형 전자조달 서

비스를 제공하는 u-전자조달을 개시하였으며, 최

근에는 스마트폰을 이용한 전자 조달 모바일서비

스 시대를 실현하였다. 그러나 전자입찰에 연간 1

회 혹은 한번도 참여하지 않은 업체의 수도 적지 

않아 국가종합전자조달시스템의 활용을 통해 얻게

되는 기대효과를 충분히 인지하지 못하고 있는 실

정이다. 

그래서 본 연구는 국가종합전자조달시스템 이용

에 영향을 미치는 요인들을 중심으로 시스템 사용

자들의 만족도를 높이는 요인을 발견하고, 그 요

인중에 시스템에 대한 충성도에 긍정적으로 미치

는 요인을 파악하고자 하는 것이 연구 목적이다. 

아울러 정부조달 본연의 합리성과 효율성을 증대

시키며, 전자조달시스템의 운용효과를 극대화 할 

수 있는 방향과 전략을 수립하는데 활용하는 것이 

궁극적인 목표이다. 

2. 이론적 배경

2.1 정부전자조달의 개요와 개념 고찰

정부조달(Government Procurement)이란 일반

적으로 정부에서 필요한 물자를 마련한다는 의미

로, 정부 또는 공공기관이 업무수행과 관련된 공

공서비스를 공급하기 위해서 민간부문으로부터 물

품이나 용역, 건설공사 및 설계, 컨설팅 업무 등의 

일정한 서비스를 구매하는 행위를 의미한다.

조달(Procurement)은 구매(Purchasing)보다 광

범위한 개념으로, 구매는 조직이 필요로 하는 재

화나 서비스를 구입하는 과정에서 수요를 파악하

여 결정하고 설계서 및 시방서를 작성한 후 공급

자를 선정하여, 계약조건과 가격의 합의과정을 거

쳐 재화나 서비스를 인수하고 합의된 내용의 이행

여부를 포함하는 일련의 과정이다. 이에 비해 조

달은 구매를 모두 포함하며 저장, 재고관리, 운송, 

감리, 인수, 검사, 분배, 사후보증, 처분 등의 관리 

기능까지를 포함하는 일련의 활동이므로 그 범위

가 구매보다 훨씬 넓다고 할 수 있다[12].

전자조달이란 인터넷을 기반으로 조달 업무 프

로세스를 전자화하고 절차의 간소화와 과정의 투명

성, 공정성을 확보하여 구매 원가 및 처리비용의 절

감, 재고 비용의 최적화를 이루는 효율적인 조달과

정이라 할 수 있다. 조달청은 1996년부터 전자조

달 기본계획을 수립하여 1999년 9월 조달EDI/EC

시스템1)을 구축하였고, 전자조달의 범정부적 확산

체제 구축의 일환으로 2001년 1월부터 공공입찰통

합관리시스템에 의한 전자입찰을 각 공공기관들을 

대상으로 시행하였다. 2001년 4월에는 부처간 전

자조달업무의 중복 개발을 방지하고 공공부문의 

전자조달을 확산 및 정착시키기 위하여 기획예산

처, 정보통신부, 조달청 등 관련기관 합동으로 G2B 

활성화 실무추진단을 구성하였다. 각 정부기관별 

1) 종이서류 교환을 전자적 방식으로 대체한 조달청

과 수요기관 및 조달업체간 전자문서 교환체제.
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시스템 구축으로 인한 표준화 미비가 공공기관의 

중복투자 문제로 국가적 이슈가 되면서 정부는 이

러한 종래 업무 방식을 개선하여 단일 시스템을 

활용하기로 정하고, 전자정부특별위원회에서 전자

정부 11대 국책사업의 하나로 선정하여 2002년 9

월 30일 공식적인 국가종합전자조달시스템(나라장

터/G2B) 서비스를 개시하며 인터넷을 통한 국민 

공모를 통해 “나라장터” 브랜드를 채택하였다.

Coulthard and Castleman[32]은 정부가 전자조

달을 도입할 경우 첫째, 정부조달의 능률이 증가

되며, 둘째, 정부가 전자상거래의 촉진자(initiator) 

역할을 하게 되고, 셋째, 정부 업무처리과정의 리

엔지니어링(reengineering)를 조력한다는 장점을 

제시하였다. 그러나 전자조달은 위와 같은 장점뿐 

아니라 동시에 몇 가지 문제점을 안고 있다[17]. 

첫째, 시스템의 안전성과 보안문제이다. 일시적인 

정전과 시스템 과부하 등으로 인해 시스템 작동이 

멈추게 되면 거래의 안전성을 해칠 수 있고, 신용

카드번호나 계좌번호 유출 가능성과 해커로 인한 

해킹 등 전자상거래의 보안성에 심각한 문제가 대

두될 수 있다. 둘째, 수요자와 공급자 간의 긴밀한 

상호관계 구축이 어렵다. 전자적인 의사소통이 향

상되었으나 거래 당사자들 간의 대면접촉 부족으

로 수요자와 공급자 간의 업무상의 긴밀한 의사소

통 및 상호관계 구축이 어려울 수 있다. 셋째, 시

스템의 기술적 문제이다. 표준화된 프로토콜의 부

족, 시스템 신뢰성, 시스템 연동에 따른 기술적 문

제는 중대한 문제점으로 지적되고 있다.

2.2 국가종합전자조달시스템의 특성 및 기대

효과

나라장터 서비스의 주요 특징은 다음 세 가지로 

요약할 수 있다. 

첫째, 조달업체가 각 공공기관 별 자체 시스템

을 이용한 입찰에 참가하기 위해서는 불필요한 인

력, 시간과 노력이 낭비되는데, 이러한 비효율성을 

제거하기 위한 공공조달 단일창구로서의 역할을 

하고 있다. 

둘째, 수요기관이 입찰에 부치지 않아도 되는 소

액물품에 대해 구매절차가 대폭 간소화되는 전자

물(e-Mall)의 기능이 강화되었다. 

셋째, 나라장터를 이용하면 업체등록, 입찰, 계약, 

검수, 대금지급 등에 이르기까지 표준화된 조달절

차에 의하여 전자적으로 업무처리가 가능한 정부

전자조달의 포털시스템 역할을 하고 있다. 

나라장터로 인한 기대효과는 다음과 같다.

첫째, 효율적인 조달 프로세스로 인한 국가예산 

절감이다. 

둘째. 조달행정의 투명성 제고이다. 인터넷을 통

한 비대면(非對面) 업무 수행으로 조달업체와 공

공기관간의 비리의혹, 낙찰가격 사전 유출 등 투

명성을 저해하는 요인이 제거되었다. 

셋째, 기업 경쟁력 강화 및 해외 정부전자조달 

발전에 기여한다. 

[그림 1]은 나라장터의 구성요소를 설명한 것이다. 

[그림 1] 나라장터 구성도

2.3 사용자 만족과 충성도에 관한 연구

국가종합전자조달시스템은 다른 정보시스템과

는 달리 정부가 지원하는 서비스라는 특수성을 이
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해해야 하며 전자정부시스템이 지원하고 있는 전

자정부 서비스에 관한 선행연구요인을 살펴보면 다

음과 같다. 

김종무[5]는 정부기관의 웹 사이트에 대한 평가

항목 및 평가지표를 시스템의 질(system quality), 

정보의 질(information quality), 서비스의 질(ser-

vice quality)로 크게 세 가지로 분류하고 전자정

부 웹 사이트 운영성과의 영향요인을 분석하였다. 

정병걸 등[20]은 전자정부서비스 이용은 기본적

으로 전자적 매체를 통한 접근 가능성을 전제로 한

다는 점에서 누구나 어디서든 용이하게 접근할 수 

있는 접근성과 유용성(이용용이성, 검색편의성 등)

을 중요한 요인으로 삼았다. 또한 제공되는 정보나 

서비스의 신뢰성과 함께 시스템 안정성이나 정보

보호와 관련된 기술적 신뢰성 및 주기적 갱신, 이

용 유인 등의 대응성을 평가요인과 지표로 삼았다.

김성태[3]는 전자정부 구현을 위해서는 시스템

의 안전성과 신뢰성 확보가 무엇보다도 중요하다

고 하였다. 

조석주[23]는 조달업체(공급기관)의 G2B 서비스

에 대한 만족도 분석에서 종합고객만족도에 대한 

연구항목을 조달정보제공 서비스, 입찰서비스, 계

약 및 대금지급 서비스 차원으로 구분하여 제시하

였다.

하영수[25]는 정보기술 수용모형은 정보기술 관

련 시스템이 유용하면서도 매우 쉬운 것으로 지각

될 경우 긍정적인 태도를 갖게 된 사용자들이 높

은 사용의도를 가지게 되고, 실제로 그 시스템을 

사용하게 될 것임을 나타내는 모형이라고 정의하

며, 성별, 연령, 학력 등 개인특성이 정보기술 시스

템에 영향을 준다고 하였다.

신선진[13]은 고객센터(시스템) 이용과 고객만

족에 관련한 연구에서 지각된 유용성은 고객센터

를 이용하는 것이 성과를 향상시킬 수 있다는 개

인의 믿음 정도로 정의하며 시스템 이용에 따른 

과업처리 속도향상의 정도 등을 측정하였다. 

기존의 많은 연구에서 정보시스템의 성공여부를 

측정하는 방법으로 사용자 만족을 제시하고 있다. 

Bailey and Pearson[30]은 시스템 평가에 있어 

사용자 만족을 측정 변수로 설정하여 사용자 만족

도에 대한 정의, 사용자 만족도에 미치는 영향 등

을 설명하였다. 여기서 만족이란 주어진 상황 하

에서 그 상황에 영향을 미치는 여러 가지 요인에 

대한 느낌이나 태도의 합계라고 말할 수 있다[15]. 

Davis[34]는 시스템을 사용함으로써 사용자가 느

끼는 만족의 정도를 사용자 만족도라고 정의하였

고, Narus and Anderson[46]은 만족도를 기업이 

다른 기업과의 작업 관계에 있어서 모든 면에 대

한 평가로부터 나오는 긍정적 영향을 주는 상태라

고 정의하였다. 

Oliver[48]는 만족이란 제품이나 서비스 자체가 

소비에 대한 충족상태를 즐거운 수준에서 제공하

거나, 제공하였는가에 대한 판단으로 정의하고 있

다. 이러한 선행연구를 토대로 본 연구에서 시스

템 만족도는 나라장터를 이용함으로써 사용자에게 

긍정적 영향을 주는 정도라고 정의할 수 있다. 

충성도는 타 경쟁사의 제품이나 서비스로 전환

하지 않고 현재 사용 중인 제품과 서비스를 계속 

고집하는 소비자의 헌신이며[52], 온라인 환경에서 

소비자들의 이전 경험과 미래에 대한 기대를 기반

으로 인터넷 사이트를 재방문하고자 하는 고객의 

의도라고 정의할 수 있다[21, 27, 38]. 따라서 전자

조달시스템에서의 시스템 충성도는 지속적으로 해

당 시스템을 방문하고자 하는 의도라고 정의할 수 

있다. 

Flavian et al.[35]은 지각된 사용성이 웹 사이트

의 사용자 충성도에 미치는 영향에 대한 연구에서 

지각된 사용성이 소비자 신뢰와 만족의 양에 직접

적인 영향을 미친다는 것을 확인하였고, 유일 등

[16]은 소비자 충성도 연구에서 사용성이 충성도

에 직접적인 영향관계를 갖는 것이 아니라 신뢰와 

만족을 매개로 하여 개인의 충성도에 영향을 미친

다는 것을 발견하였다.

안준모, 이국희[14]는 고객이 체감하는 만족정도

를 고객만족도로 정의하고, 계속 이용의사 및 타

인추천의사를 고객충성도로 정의하여, 인터넷 쇼
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핑몰 환경에서 고객만족도가 고객충성도에 미치는 

영향력은 오프라인 비즈니스만큼 중요한 영향력을 

미치지는 못하지만 쇼핑몰 고객에게 충성도를 높

이기 위한 관리 요인임을 증명하였다.

박준철[8]은 인터넷 쇼핑몰에서 쇼핑몰 디자인, 

제품다양성, 거래신용, 보안성, 이용편리성, 반응

성, 그리고 쇼핑물에 대한 만족도가 고객충성행위

와 유의관계에 있음을 연구하였다. 

Szymanski and Hise[53]은 가상시장에서 편리

성, 제품제공(product offerings), 제품정보, 사이트 

디자인, 재무적 안전이 소비자 만족에 영향을 미

치는 관계를 분석하여 제품신청을 제외한 네 가지 

변수들이 만족에 유의적인 영향을 미치는 관계를 

밝혔다. 

Van Riel et al.[54]은 포털 사이트를 대상으로 

한 연구에서 e-서비스는 만족도를 경유하여 e-고

객충성도에 영향이 있음을 실증 분석하였고, 유일 

등[16]은 고객만족이 고객충성도에 강한 영향을 

미치는 요인이며, 웹 사이트 사용성과 고객충성도

를 매개하는 역할을 한다고 하였다.

3. 연구가설 및 모형 

3.1 연구 가설

3.1.1 정보의 다양성

정보의 다양성은 서비스 되는 정보의 유형과 깊

이, 넓이, 그리고 정보내용이 특정기간에만 유효한 

것인지와 같은 시간요소, 관련 정보 링크를 통해 

범위를 확장할 수 있는지 여부 등을 포함한다[4, 

41, 51]. 정보풍부성은 고객과 서비스제공자간 교

환되는 정보의 풍부함이나 정보의 가치로 정의된

다[33]. 정보가 풍부할수록 정보와 접촉되는 비율

이 많아지게 되어 고객과 서비스 제공자 간 좀더 

많은 정보가 교환되면 서비스 품질에 대한 고객의 

지각에 긍정적인 영향을 줄 수 있다[49]. 이로부터 

다음과 같은 가설을 제시하였다.

가설 1：제공하는 정보가 다양할수록 시스템 사용

자 만족도가 높아질 것이다. 

3.1.2 사용의 편리성

Hoffman and Novak[39]은 인터넷 쇼핑몰의 시

스템 구축에 있어서 체계적이고 원칙이 있는 시스

템 구축과 화면 처리 속도가 인터넷 쇼핑몰을 이

용하는 고객의 중요한 만족 요인으로 작용한다고 

하였다. 이정훈[18]은 사용자 만족도를 측정하는 

도구로 사용의 편리성을 채택하였다. 사용의 편리

성은 시스템 처리속도, 검색결과에 대한 화면구성 

만족도 등을 포함한다. Lin and Lu[45]는 기술수

용모형(TAM)을 이용하여 웹 사이트 이용을 설명

한 연구에서 웹 사이트 이용에 따른 태도 형성의 

경우 지각된 사용의 편리성과 유용성이 유의한 영

향을 미친다고 하였다. 이러한 근거로부터 아래 

가설을 설정하였다.

가설 2：시스템의 사용이 편리할수록 시스템 사용

자 만족도가 높아질 것이다. 

3.1.3 시스템의 신뢰성

Swanson[52]은 시스템의 품질을 측정한 항목들 

중에 시스템의 신뢰성, 시스템의 신속성, 사용상의 

편리함 등을 제시하였다. Gabarino and Johnson 

[36]은 서비스 제공기업의 고객에 대한 신뢰성 제

공은 전반적 만족에 유의한 영향을 미치며, Zemke 

and Connellan[55]은 인터넷 서비스 품질 차원에서 

가장 중요한 속성은 신뢰성으로 의존성과 신뢰의 

근간이라고 하였다. 본 연구에서의 신뢰는 시스템

과 교류함에 있어 기꺼이 믿고 의존할 만하다는 

확신을 의미하며 다음과 같은 가설을 제시하였다. 

가설 3：시스템의 신뢰성이 높을수록 시스템 사용

자 만족도가 높아질 것이다. 

3.1.4 시스템의 안정성

웹 사이트의 개인화와 더불어 웹 사이트의 보안
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[그림 2] 연구 모형

성에 관한 문제는 웹 사이트에서 구축되는 시스템

에 매우 중요한 문제로 대두되고 있다. 그리고 시

스템 구축에 있어서 체계적인 시스템 구축과 화면 

처리 속도가 시스템을 이용하는 고객의 중요한 만

족 요인으로 작용하고 있다. Hoffman et al.[40]은 

웹 사이트 설계 시 고려하는 사항들로 접속 속도

를 주요 고려사항으로 제시하였다. 권순재 등[6]은 

정보보호 서비스(기밀성, 무결성, 부인방지, 인증

성)가 정보보호 품질에 영향을 미치며 나아가 정

보보호 만족도에 영향을 준다고 하였다. 정보보호

란 정보자체만의 보호뿐 아니라 정보시스템 및 정

보통신망의 안정성 확보와 정보의 신뢰성을 확보

하기 위한 제반활동 등을 포괄적으로 지칭한다. 

이러한 연구를 기반으로 시스템의 안정성은 사용

자 만족에 영향을 줄 것으로 예상하고 다음과 같

은 가설을 제시하였다.

가설 4：시스템의 안정성이 높을수록 시스템 사용

자 만족도가 높아질 것이다. 

3.1.5 사용자 만족과 시스템 충성도와의 관계

사용자 만족과 충성도에 대한 관계에서 사용자 

만족이 충성도에 양(+)의 영향을 준다는 사실은 

오랜 기간동안 마케팅 분야에서 확인되고 있다[31, 

44]. 이러한 연구결과는 웹 사이트 평가분야에서도 

응용되고 있다[43]. 본 연구에서도 웹 사이트 환경

인 정보시스템의 사용자 만족이 시스템 충성도에 

긍정적 영향을 미치리라 예상하며 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

가설 5：시스템 사용자 만족도가 높을수록 시스템 

충성도가 높아질 것이다.

3.2 연구 모형

본 연구에서는 국가종합전자조달시스템에서 사

용자 만족에 영향을 미치는 결정요인들과 사용자 

만족의 관계를 분석하고, 사용자 만족도와 시스템 

충성도의 인과관계를 확인하고자 한다. 사용자 만

족에 영향을 미치는 결정요인은 정보의 다양성, 

사용의 편리성, 시스템 신뢰성, 시스템 안정성이

다. 선행연구와 연구가설을 바탕으로 [그림 2]와 

같은 연구모형을 설정하였다.

3.3 변수의 조작적 정의

연구에 사용된 연구변수들은 선행연구에서 검증

된 측정도구를 기반으로 도출하였으며, 실증연구

에 사용된 각 변수의 조작적 정의와 측정은 <표 

1>과 같다.
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<표 1> 연구변수의 조작적 정의와 측정변수

요인 연구단위 정의 및 측정변수 참고문헌

정보의 
다양성

제공되는 정보가 풍부하고 다양하다고 인지하는 정도

정보의 양 정보의 양이 풍부하다

Paul[49]
김승운, 강희택[4]

상세성 정보가 상세하게 제공된다

용어설명 용어설명이 제공된다

다양한 정보제공 다양한 정보가 제공된다

다양한 교육제공 다양한 교육을 제공한다

사용의 
편리성

시스템 사용을 편리하다고 인지하는 정도

입찰 편리성 참여 절차가 편리하다

이정훈[18]
Lin and Lu[45]
김대현[2]

이해용의성 사용되는 용어의 이해성이 높다

사용방법 편리성 이용절차와 사용방법이 간편하다

화면 편리성 사이트의 화면구성이 편리하다

검색 용이성 최종적으로 원하는 정보검색이 용이

시스템
신뢰성

제공되는 정보와 시스템 운용의 신뢰 정도

정보 신뢰성 제공정보의 신뢰정도

Gabarino and 
Johnson[36]

낙찰 투명성 시스템을 이용한 결과의 신뢰정도

정보 최신성 주기적인 업데이트 정도

상담원 전문성 콜센터 상담원과의 상담의 신뢰정도

시스템
안정성

시스템의 안정적인 운용을 인지하는 정도

검색 신속성 정보의 검색속도의 인지정도

Hoffman et al.[40]
권순재 등[6]

무결성 오류(error)발생률에 대한 인지정도

접근성 접속속도 및 화면이동의 신속함

보안성 개인정보관리 및 보안수준의 인지정도

사용자
만족도

시스템 이용으로 인한 만족의 정도

서비스 만족 제공하는 서비스에 대한 만족정도
박준철[8]

Szymanski and 
Hise[53]
유일 등[16] 

효율성 만족 업무의 효율성 증가여부

업무처리 향상 업무처리 속도 향상여부

긍정적 만족 업무에 긍정적인 영향 기여여부

시스템
충성도

지속적인 시스템 이용 의지의 정도

정보사용지속의지 제공정보의 계속적인 수용여부

Kasper[42]
Kim et al.[43]

사용권장 타인에게 시스템 사용권장 여부

이용량 증가 새 기능 도입시 이용률증가 의사여부

지속적 사용 지속적 시스템 사용에 관한 의사여부

4. 연구 방법

4.1 자료 수집

나라장터에 수요기관으로 로그인 후 조달업체 

정보조회에서 사업구분을 ‘물품’으로, 제조여부 ‘공

급’으로, 지역 ‘서울’로 입찰참가자격이 등록된 업

체목록을 뽑아, 그 중 1회 이상 전자입찰에 참여한 

경험이 있는 조달업체를 추출하여 해당업체의 나

라장터 담당자를 대상으로 설문조사를 실시하였
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<표 3> 독립변수의 탐색적 요인분석 

요인 측정변수 1 2 3 4

정보의 다양성
다양한 정보제공 0.126 0.187 0.209 0.820 

다양한 교육제공 0.254 0.197 0.137 0.781 

사용의 편리성

입찰편리성 0.788 0.136 0.250 -0.111 

이해용이성 0.695 0.285 0.055 0.285 

사용방법편리성 0.772 0.216 0.227 0.229 

화면편리성 0.772 0.144 0.132 0.135 

검색용이성 0.651 0.152 0.109 0.463 

시스템 신뢰성

정보신뢰성 0.342 0.195 0.704 0.071 

낙찰투명성 0.249 0.090 0.653 0.053 

정보의양 -0.047 -0.029 0.694 0.355 

보안성 0.129 0.478 0.609 0.085 

시스템 안정성

검색신속성 0.293 0.699 0.265 -0.052 

무결성 0.138 0.791 0.016 0.263 

접근성 0.259 0.714 0.145 0.355 

Eigenvalues 5.760 1.358 1.233 1.057 

% of Variance 22.636 15.460 14.821 14.285 

 Kaiser-Meyer-Olkin Measure：0.860, Bartlett’s Test of Sphericity：χ2 = 646.926, df = 91, Sig. = 0.000.

<표 2> 인구통계학적 특성

문항 값 빈도(명) 비율(%)

연령

20대 11 10.2

30대 63 58.3

40대 30 27.8

50대 4 3.70

60대 이상 - -

직급

사원급 5 4.60

대리급 14 13.0

과장급 42 38.9

부장급 이상 47 43.5

성별
남자 90 83.3

여자 18 16.7

학력

고졸 7 6.50

전문대졸 21 19.4

대졸 66 61.1

대학원 이상 14 13.0

인터넷 
경력

1년～3년 1 0.90

3년～5년 10 9.30

5년 이상 97 89.8

다. E-mail과 팩스를 통해 총 207부의 설문지를 

배포하여 111부를 회수하였으며, 이중 통계처리에 

부적합한 3부를 제외하고 최종적으로 유효한 108

부를 가지고 분석에 이용하였다. 설문응답자의 인

구통계학적 특성은 <표 2>와 같다. <표 2>에서 

나타나듯이 조달업체의 나라장터 실무자의 연령은 

30대, 성별은 남자가 많았으며, 직급별로는 과장급

과 부장급 이상이 각각 38.9%와 43.5%로 많은 비

중을 차지하였다. 학력은 대졸이상이 가장 많았고 

인터넷 사용경력은 5년 이상이 많아 인터넷에 익

숙한 세대가 주요 사용층임을 알 수 있다.

4.2 신뢰성 및 타당성 검증

설문문항에 대한 신뢰성과 타당성 분석을 위해 

요인분석과 확인적 요인분석을 실시하였으며, 결

과는 <표 3>과 <표 4>로 정리하였다. 모든 요인

적재량은 0.609 이상으로 각 문항의 타당성은 유

의하다고 할 수 있다. 

또한 요인분석 모형의 적합성(타당성) 여부를 나
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<표 5> 확인적 요인분석 결과

요 인 최종 변수
표준요인
부하량

t-value
평균분산 
추출값

개념
신뢰도

변수수량변화

CFA 전 CFA 후

정보의 다양성
다양한정보제공 0.743 5.841 

0.596 0.747 2 2
다양한교육제공 0.800 -

사용의 편리성

입찰편리성 0.707 6.535 

0.544 0.855 5 5

이해용이성 0.782 7.000 

사용방법편리성 0.865 7.538 

화면편리성 0.646 7.718 

검색용이성 0.667 - 

시스템 신뢰성 보안성 - - - - 4 1

시스템 안정성

검색신속성 0.626 6.240 

0.506 0.751 3 3무결성 0.654 6.545 

접근성 0.836 -

사용자 만족도

서비스만족 0.762 -

0.565 0.839 4 4
효율성만족 0.743 7.770 

업무처리향상 0.779 8.187 

긍정적만족 0.722 7.560 

시스템 충성도

정보사용지속의지 0.762 9.378 

0.594 0.852 4 4
사용권장 0.708 8.468 

이용량증가 0.683 8.016 

지속적사용 0.909 -

<표 4> 종속요인의 탐색적 요인분석

요인 측정변수 1 2

시스템 
만족도

서비스만족 0.742 0.294

효율성만족 0.817 0.246

업무처리향상 0.813 0.234

긍정적만족 0.778 0.271

시스템
충성도

정보사용지속의지 0.154 0.842

사용권장 0.448 0.654

이용량증가 0.299 0.703

지속적사용 0.287 0.867

Eigenvalues 4.475 1.063

% of Variance 36.001 33.228

Kaiser-Meyer-Olkin Measure：0.852, Bartlett’s 

Test of Sphericity：χ2 = 434.510, df = 28, 

Sig. = 0.000.

타내는 바틀렛의 구형성 검정치는 변수들 사이의 

상관관계의 존재에 대한 통계적 검증으로, 그 값

의 유의성은 유의수준에서 단위행렬이 아니라는, 

즉 상관관계행렬이 변수들 사이에 적어도 통계적

으로 유의한 상관관계를 가지고 있다는 충분한 증

거를 보여주기 때문에 요인분석 적용에 무리가 없

음을 의미한다[11]. 

4.3 모형적합도 검증

본 연구에서는 이론적 측정모델의 검증을 위하여 

AMOS 7.0을 이용한 확인적 요인분석을 실시하고, 

구조방정식 모델에서 적합도를 평가한 후 각각의 

구성요인에 대한 집중타당성, 단일차원성 그리고 

판별타당성 분석을 실시하였다. 



92 임경원․김연태․김철수

<표 6> 상관관계 행렬과 평균분산

정보의 다양성 사용의 편리성 시스템 신뢰성 시스템 안정성 사용자 만족도 시스템 충성도

정보의
다양성

0.596

사용의
편리성

(0.231) 
0.481**

0.544

시스템 신뢰성
(0.104) 
0.323**

(0.149) 
0.386**

-

시스템 안정성
(0.230) 
0.480**

(0.300) 
0.548**

(0.240) 
0.490**

0.506

사용자 만족도
(0.152) 
0.390**

(0.409) 
0.640**

(0.268) 
0.517**

(0.241) 
0.490**

0.565

시스템 충성도
(0.122) 
0.349**

(0.309) 
0.556**

(0.161) 
0.401**

(0.252) 
0.502**

(0.393) 
0.627**

0.594

주) 괄호안의 값은 상관계수 제곱값, 대각선의 굵은 기울임 형태의 데이터는 해당개념의 평균분산추출값(AVE)임. 
**：상관계수가 p < 0.01 수준에서 유의함.

<표 4>에 나타난 표준요인 부하량들이 모두 통

계적으로 유의한 값(t > 2.0)을 가지고 있는 것으

로 나타나 각 구성개념간의 집중타당성이 확보되

었다. 단일차원성은 모형을 구성하는 각 구성요인

이 개별적으로 하나의 요인으로 분류되어 측정되

었는지를 알아보는 것으로 구성요인별 측정변수가 

그 요인을 잘 설명하는지를 분석하는 것이다. 이

론적으로 평균 분산추출값은 0.5 이상, 개념신뢰도

값은 0.7 이상이어야 바람직하다고 할 수 있다(김

계수, 2004). <표 5>는 각 구성요인의 변수별 표

준요인부하량, t-value값, 평균 분산추출(AVE：

Average Variance Extracted)값, 개념신뢰도(Con-

struct Reliability)값, 그리고 CFA 전후의 변수의 

수량변화를 나타내고 있다. 측정변수가 한 개 남은 

시스템의 신뢰성을 제외하고 평균분산추출값과 개

념신뢰도값은 각각 임계값 0.5와 0.7을 상회하여 

신뢰도에는 이상이 없는 것으로 나타났다.

<표 6>에서 알 수 있듯이 분석결과 모든 변수

간의 상관계수의 제곱값에 비해 AVE 값이 크므

로 요인간의 판별타당성이 있다고 볼 수 있다.

본 연구에서는 현재 많이 사용되는 GFI, AGFI, 

NFI, TLI, CFI, RMSEA을 중심으로 모형적합도를 

살펴보았으며, TLI = 0.934, CFI = 0.948로 평가기

준인 0.9를 상회하여 만족함을 보였고, RMSEA = 

0.062로 적합도지수 0.05～0.08사이에 포함되어 만

족할 수준을 나타냈다. GFI = 0.848, AGFI = 0.784, 

NFI = 0.846는 평가기준인 이상치에 근접하여 무리

가 없음을 나타냈다. 홍세희[26]는 TLI, CFI, RMSEA

는 표본크기의 영향을 받지 않고 모형오류를 측정

하므로 모형의 적합도를 평가할 때 유용한 지수이

라 하였다. 따라서 본 연구에서 제시한 연구모형

은 현실에서 얻어진 분석 자료와 만족할만한 수준

에서 일치한다고 판단되어 적합하다고 할 수 있다.

5. 연구 결과

5.1 연구모형 분석

본 연구모형에서 설정한 가설에 대한 검정 결과

를 요약하면 <표 7>과 같다. 이 결과를 부문별로 

살펴보면 다음과 같다.

나라장터에서 제공하는 정보가 다양할수록 사용

자 만족도가 높아질 것이라는 가설 1은 t값이 -0.023, 

p(유의확률) = 0.982 > α(= 0.05)로 통계적으로 유

의하지 않아 지지되지 않았다. 다음으로 사용의 편

리성과 시스템 신뢰성이 높을수록 사용자 만족도
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<표 7> 가설검정 결과

가설 구성개념간 관계
표준화 
경로계수

t-값 P값 결과

H1 정보의 다양성 → 사용자 만족도 -0.003 -0.023 0.982 기각

H2 사용의 편리성 → 사용자 만족도 0.597 4.087 *** 채택

H3 시스템 신뢰성 → 사용자 만족도 0.261 2.774 0.006 채택

H4 시스템 안정성 → 사용자 만족도 0.117 0.743 0.458 기각

H5 사용자 만족도 → 시스템 충성도 0.749 6.540 *** 채택

주) 표준화 경로계수：standardized estimate, 
***
：p < 0.001.

가 높아질 것이라는 가설 2와 가설 3의 t값은 각각 

4.087(p < 0.001)과 2.774(p < 0.05)로 통계적으로 

유의하게 나타나 지지되었다. 시스템의 안정성이 높

을수록 사용자 만족도가 높아질 것이라는 가설 4

는 t값이 0.743(p > 0.05)로 지지되지 않았다. 마지

막으로 사용자 만족도가 높을수록 시스템 충성도가 

높아질 것이라는 가설 5는 t값이 6.540(p < 0.001)

으로 통계적으로 유의하게 나타나 지지되었다. 

5.2 분석결과

국가종합전자조달시스템에 있어서 사용의 편리

성(0.597)은 시스템의 신뢰성(0.261)보다 높은 유의

수준에서 채택되어 사용자 만족도에 더 많은 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이는 공급업체(공급기

관)들이 나라장터 시스템 이용에 영향을 미치는 어

떤 요인보다, 쉽고 간편하게 사용할 수 있는 환경

이 조성되었을 때 만족도가 높아진다는 사실이다. 

나라장터에서 제공하는 정보의 양과 용어설명, 

조달교육 등의 다양한 정보제공은 시스템 사용자

의 만족에 직접적인 영향을 미치지는 않는 것으로 

나타났다. 또한 오류가 없고 이용 속도가 빠른 안

정적인 시스템 환경도 사용자의 만족에 유의한 영

향을 미치지는 않는 것으로 나타났다.

사용자 만족도와 시스템 충성도간의 관계를 살

펴보면, 사용자 만족이 시스템 충성도에 매우 유

의한 영향(0.749)을 미치는 것으로 나타났다. 그리

고 사용자 만족은 나라장터 이용에 영향을 미치는 

요인들과 시스템 충성도를 매개하는 역할을 하는 

것으로 나타났다. 이는 나라장터 운용에 다양한 

영향요인을 작용하여 공급업체가 나라장터 시스템

에 만족하게 된다면 충성도 역시 높아질 것임을 

시사하고 있다.

6. 결  론

본 연구는 국가종합전자조달 시스템을 대상으로 

시스템에 영향을 미치는 요인을 분석하여 조달업

체(공급기관) 사용자의 만족을 높임으로써, 시스템 

등록률에 비해 현저히 낮은 공급기관의 시스템 이

용률을 높이고 나라장터의 활성화를 위한 방안을 

모색하고자 하는데 목적이 있다. 

선행연구와 문헌 고찰을 토대로 나라장터와 유

사한 정보시스템을 사용하는 사용자의 만족도와 

충성도에 영향을 미칠 수 있는 독립요인을 선정하

였다. 정보의 다양성, 사용의 편리성, 시스템의 신

뢰성, 시스템의 안정성을 사용자 만족에 영향을 

주는 요인으로 선정하고 사용자의 만족도가 시스

템의 충성도에 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정

하였다. 

연구모형을 바탕으로 한 가설 검정을 결과를 토

대로 다음과 같은 시사점을 도출하였다.

첫째, 본 연구에서는 국가종합전자조달시스템에

서 사용자 만족에 직접적인 영향을 미치는 요인으

로 설정된 독립요인 중 사용의 편리성과 시스템의 

신뢰성이 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으
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로 나타났다. 표준화경로계수로 살펴보면 사용의 

편리성, 시스템의 신뢰성의 순서로 사용자 만족에 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 나라장터의 

사용자인 공급기관들은 시스템의 신뢰성보다는 사

용의 편리성에 가치를 부여하고 있는 것으로 판단

할 수 있다. 이는 공급기관들이 나라장터 시스템

의 다른 어떤 기능보다 쉽고 간편하게 사용할 수 

있는 시스템 공급을 필요로 한다는 것을 의미한다. 

정부기관이 운영한다는 특수성으로 인해 공급기관

은 자신 또는 자사의 의지와 상관없이 외부의 압

력(주거래를 해오던 공공기관의 입찰방식이 나라

장터를 통해서만 이루어진다는 등)에 의해서도 나

라장터 시스템의 이용을 강요받기도 한다. 이러한 

특수성 때문에 평소 나라장터와 같은 정보시스템

을 접해보지 못한 소규모 기업의 연로한 담당자가 

이용의 불편함을 토로하는 일이 매우 잦다. 그러

므로 이는 실무적 관점에서 나라장터 운영자들이 

나라장터 이용의 편리성 향상을 통해 사용자 만족

을 극대화 시킬 수 있음을 의미한다. 

둘째, 정보의 다양성과 시스템의 안정성은 통계

적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났

다. 이는 정보의 양이 풍부하고 다양한 종류의 정

보를 제공한다 하더라도 정부조달이라는 한정된 

업무 공간에서 사용자가 속해 있는 ‘업종’에 해당

하는 정보를 원하게 되므로 다양하고 많은 양의 

정보가 제공된다 하더라도 선별적으로 수용하기 

때문으로 추정된다. 또한 시스템의 안정성은 기존 

쇼핑몰의 로그인 개념보다 더욱 강화된 지문인식

을 통한 로그인이 진행되고, 무엇보다도 정부기관

에서 운영한다는 막강한 신뢰감을 바탕으로 하고 

있기 때문에 특별히 만족도에 직접영향을 미치는 

중요 요소로 고려되지 않는 것으로 판단된다.

셋째, 사용자 만족과 시스템 충성도 간의 매우 

유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있다. 관련 선

행연구들을 살펴보면 충성도는 지금까지 사용자 

만족에서 기인한다는 많은 연구결과[14, 31, 36, 42 

44]가 있어왔다. 특히 최근에는 커뮤니티 사용자 

충성도에 사용자 만족이 아닌 커뮤니티 특성 및 

개인의 특성이 영향을 미치고, 서건수[10] 인터넷 

쇼핑몰을 대상으로 고객만족과 신뢰가 고객충성행

위에 영향을 미칠 수 있다[8]는 연구결과가 발표되

는 등 사용자 만족 이외에 충성도에 영향을 미치는 

다양한 요소들이 있다는 것이 밝혀지면서[50] 충성

도에 관련된 연구들이 활발히 진행되고 있다. 따

라서 나라장터를 포함한 정부기관의 실무자들은 

전자정부의 활성화를 위해 사용자 만족을 높일 뿐

만 아니라 적극적인 사용을 권장할 수 있는 다각

도의 시스템 활용 방안을 모색해야 할 것이다. 

본 연구의 몇 가지 한계점을 밝히면, 첫째, 표본

선정의 문제이다. 전자조달 시스템의 사용자는 수

요기관과 조달업체(공급기관)로 나뉘는데 시간과 

경제적인 제약으로 조달업체만을 대상으로 하였

고, 사업구분과 제조여부에도 구분을 두어 국한된 

표본만을 사용하였다. 둘째, 본 연구에서는 사용자 

만족에 영향을 미치는 선행변수를 네 가지로 제한

하여 다루었다. 제한적 변수만으로 설문을 진행하

다보니 연구목적에 부합되는 다양한 설문을 진행

하지는 못하였다. 

전자정부와 정부조달에 대한 연구는 여러 방면

으로 계속해서 진행되었으나 국가종합전자조달시

스템에 대한 연구는 아직 초기 단계라고 할 수 있

다. 따라서 국가종합전자조달시스템의 효율성과 

효과성을 높이기 위하여 운영과 관련된 문제점을 

개선하고 수요기관과 공급기관 모두의 만족도를 

높일 수 있는 관련연구를 지속할 필요가 있다. 
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