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요 약

본연구는조직특성요인이전자정부성과에어떠한영향을미치는지에대해파악하고자하였다. 이러한본연구의

목적을달성하기위해조직특성과전자정부성과에대한문헌연구를심도있게수행하였으며, A 정부기관을대상으로

설문조사를 실시하였다. 분석결과, 조직특성(최고관리자의 지원과 관심, 정보지향적 조직문화 및 기관․부서․개인

간협업) 모두가전자정부성과(고객서비스증대, 업무효율성향상, 비용절감)에유의미한수준에서긍정적인영향을

미치는 것으로 나타났다. 특히 조직특성요인 모두가 고객서비스 증대에 더 많은 영향을 미치는 것으로 나타났다.

Abstract

This study aimed at identifying the organizational factors that influence the performance of

e-Government. For this purpose, we reviewed much research related to organizational and

e-government performance. Also we surveyed from A governmental agency and performed the

analysis. The findings show that all organizational factors(chief officer's commitment,

information-oriented culture, and interpersonal/interdepartmental collaboration) have an

significant and positive effects on the performance of e-Government: increase in customer service,

improved work efficiency, cost reduction). Also, the results show that all organizational factors

have much stronger relationship with the customer service than other organizational factors.
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Ⅰ. 서 론

전세계적으로정보기술이 발달하는 가운데, 세계여러 선

진국들은 전자정부 구축 및 공공부문의 정보화 추진을 통한

국가경쟁력 향상에 주안점을 두고 있다. 이에 국민들의 ‘정보

사회’와 ‘디지털 정부’에 대한 관심은 계속 커져가고 있으며,

정부의 공공서비스에 있어서의 전자적인 지원을 위한 보안,

신뢰성, 데이터의 보호 및 정보의 접근 등에 대한 연구가 많

이 진행이 되었다[30, 31].

한국에서도세계적인변화의흐름에맞추어 1998년도부터

행정자치부에서 「전자정부의 비전과 전략」계획을 발표하고

이후 각 부서별 업무에 대한 정보화를 실시하였다[10].

이러한 계획에 따라 정부에서는 ‘전자정부 구현을 위한 대

국민 행정서비스 향상’이라는 기치아래 2012년까지 완료를

목표로 공공부문별 정보화 추진을 위해 각 부처별 사이트를

구축하고, 정부가국민에서신속하고효과적인서비스를제공

할 수 있는 정보제공의 창구로서 그 역할을 기대하였다.

이에 따라 국가경쟁력 강화를 위한 측면에서의 전자정부

추진방향[1, 7, 14] 및 발생할 수있는개인의 프라이버시의

침해방지 및 보안, 데이터의 보호 등의 측면[3, 4]에 있어서

는 국내에서도 많은 연구가 진행되었다. 또한 전자정부의 추

진성과및사업성과에있어서의연구는전자정부사업의결과

물로 주로 웹사이트에 대한 평가에 대해 많은 연구를 제시하

였다[5, 12, 13]. 또한 전자정부의성과평가방법[6], 전자정

부 서비스에 대한 이용자 만족도분석[9] 측면의 연구가 진행

되다. 이러한 정보화 효과에 대한 연구에 있어, 정부기관의

전자정부시스템 효과를 조직성과 차원에서 다각도로 조명한

연구는부족하며, 전자정부시스템의효과에영향을미치는조

직요인에 대한 연구도 미흡한 실정이다.

따라서, 본 연구에서는 현재 정부기관과 공공기관의 전자

정부 성과의 주요 연구차원은 무엇이며, 이러한 전자정부 성

과차원에영향을미치는정부기관및공공기관의조직특성요

인을 규명하고자 한다. 또한, 이들 조직특성요인이 전자정부

성과에미치는영향을다차원적인관점에서조망하고자한다.

Ⅱ. 전자정부의 개념과 성과 평가요소

1. 전자정부의 개념

전자정부(e-Government)의 목적은 2001년 미국상원에

제출된전자정부의법안에나타난것과같이정보기술을이용

하여 시민들이 정부 정보와 서비스 접근을 고양시키고 정부

효율성을 제고하여 정부 운영비용의 감소 및 시민의 정부 참

여 기회증대를 목적으로 하고 있다[31].

이러한미국의전자정부의개념은단순한비용절감이나정

부조직규모의 축소와같은외형적인 목표에그치지않고, 국

민의 만족도 향상 및 민주주의의 심화라는 보다 상위의 목표

를 추구하는 정부 개혁운동으로 확대되고 있다[10].

컨설팅 전문기업인 Anderson Consulting에서는 전자정

부에 대해 정부가 서비스를 제공하는 국민과 기업을 위해서

전자상거래의도구와기법을정부업무에적용한것이라정의

하며, IBM은 전자정부는 인터넷 기술이 정부의 프로세스를

변혁시키는 방법이라고 정의하고 있다[41]. 또한 전자정부에

대한정의는종종 ‘국가의 e-비즈니스’로 정의가되며이는정

부와 e-비즈니스에 있어서 동일한 인프라스트럭처에서 구현

되는 것을 의미한다[42].

우리나라 공공부문의 정보화는 1970년대 행정전산화 사

업, 행정정보화사업, 그리고 전자정부사업을기반으로추진

되어왔으며현재대부분의정부업무들이정보기술과결합되

어추진되고 있다. 국가 주도의전자정부정책추진으로국내

전자정부 서비스는 국민들의 행정 서비스 및 공공 정보에 대

한접근성을향상시키기위해단일창구를구축하거나행정정

보 공개를 위한 다양한 정책이 추진되어왔다.

전자정부 서비스를 통해 국민들이 원하는 정보에 보다 많

은접근성을 보장하고참여할수있도록하며, 행정업무와관

련된 공공정보를 활용하여 국민들의 생활을 편리하게 하거나

새로운부가가치를창조할수있어야한다는측면에서전자정

부의 활성화를 기대할 수 있다[11].

표 1 전자정부주요진행경과
Table 1 History of e-Government

진행경과 상세 추진내용

전자정부추진

본격화

(‘03~’07)

⋅4대혁신분야, 31개로드맵과제추진

⋅다수부처사업기반으로부처간연계통합강화

전자정부기반

조성

(‘01~’02)

⋅G4C, 전자조달, 국가재정정보 등 범정부 차원의

핵심업무정보화

⋅전자정부법제정(‘01.03)

부처별

정보화

(‘’93~‘00)

⋅특허, 국세/관세등분야별정보화

⋅초고속정보통신망구축(‘94~’97)

행정전산망

구축

(‘87~’92)

⋅국가주요정보의DB화(주민, 부동산, 자동차등)

자료: 최재용, 2007
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2. 전자정부의 성과 및 조직특성

성공적인 전자정부의 구현을 위해 고려해야 하는 요인에

대해서는 아직 많은 연구가 이루어지지 않고 있다. 전자정부

의 측면에 있어서 좁은 의미로는 인터넷을 통한 기술적 접근

또는 조달 등을 통한 대국민서비스로 제시하였다[42]. 이전

연구에서제시되었던웹사이트에대한평가는이러한좁은의

미에 있어서의 전자정부의 성과평가에 해당된다. 하지만, 전

자정부역시새로운정보시스템의도입으로인해조직의성과

에미치는효과에있어서는정보화가추진된초기부터관심을

가져온 부분이다. 특히 전자정부의 목적은 행정 업무처리 전

산화 시스템으로 행정업무의 효율성을 제고하고 비용절감을

위해 정부가 수행하는 모든 업무를 체계적으로 분류하고, 온

라인상에서실시간으로업무를처리할수있도록함을목적으

로 하고 있다[11].

이러한 점에 비추어 최근까지 정부의 정보화 평가에 있어

서의 선행연구들은 주로 시스템 혹은 웹사이트의 유용성

(availability)과 성능(performance)에 비중을 둔 연구가

많았다. 하지만, 기업의 정보시스템 도입과 관련된 연구에서

는, 70년대초반정보화평가에대해과정중심의조직내부업

무의효율성에대한측정에서결과중심의외부지향적측정으

로 전환해야 함을 주장하였으며[33], 이후 사용자의 만족도

를 위한 측정을 통해 정보시스템의 성과를 평가하였다[15].

Barua 등(1995)은매개변수(intermediate)에 대한성

과측정을 고려하여 IT와 다른 투입요소가 매개변수 성과에

미치는 영향을 측정하고, 이 결과가 다시 조직의 성과 등에

미치는 효과를 분석하였다[15]. 이후 연계된 연구에서

Barua 등(2000)은 정보화투자와성과와의직접적인 상관관

계를 설명하는 모형에서는 투자의 효과를 제시하는데 한계가

있으나, 과정 또는 조직의 문맥(context)하에서는 정보화투

자의 성과를 제시하는 경우가 보다 많다는 점이다[16]. 이를

바탕으로 조직의 문맥하에서 전자정부의 개념을 바탕으로 본

연구에서는전자정부의추진성과적측면에대해본래전자정

부의 목적인 비용절감과 고객서비스 향상, 업무효율성 증대

등에 대해 살펴보도록 하겠다.

2.1 전자정부의 성과 요인

기업의 정보시스템 성과를 측정한 연구에 있어서 1980년

대에는 효율성 가치, 잠재가치와실현가치, 효율성과이익 등

에대해 제시하였으며, 1990년대연구자들은주로매출증대,

재고회전율 향상, 비용절감 및 이익증대 등의 실증적 관점에

서 그 내용을 평가하였다[16, 44].

주로 기업의 정보시스템 성과를 측정하기 위한 변수로 고

객서비스관점에서의 고객지원 서비스, 내․외부고객에 대한

유용한 정보제공 등이 활용되었다[21, 23]. 또한 주문처리

리드타임 감소, 전사적 생산성 향상, 생산능력 유지 용이성,

경영자원 관리역량 개선, 의사결정 정확도, 부서간 협력관계

개선등의생산 및효율성등이 정보화평가의 주요요인으로

제시되었다[23, 24, 26]. 나아가, 매출증대, 인건비 절감,

재고관리비용의절감등의재무변수를활용한연구도다수존

재한다.

전자정부의 성과평가에 있어서도 기업의 정보화투자와 마

찬가지로 전자정부의 목적과 행정서비스의 본원적인 측면을

고려하여고객서비스향상, 업무효율성증대, 그리고정보화를

통한 비용절감 측면을 고려할 수 있다.

정부의 행정서비스는 수요자인 고객, 즉 국민의 입장에서

요구하는 바에 상응하는 행정서비스를 구현해야 한다[4]. 이

는전자정부에있어서도마찬가지이다. 정보화를통해과거의

서비스보다 향상된 고객서비스를 제공할 수 있어야 한다. 이

는서비스의 질적인개선, 고객만족수준의증대및 고객요구

에 맞는 서비스 제공능력 등으로 평가할 수 있다. 또한 행정

내부의 업무합리화에 초점을 두고 행정업무의 효율성을 향상

시키는 측면에 대해서도 무시할 수 없다. 효과성, 편리성이

강화된고객중심적인서비스라는특징을바탕으로유관부처

들의 시스템들이 상호 정보를 공유, 처리할 수 있으며 이는

행정업무의 효율성을 증대할 수 있어야 한다[41].

이에따라업무효율성의측면에서는고객요구에대한불만

처리시간의단축및업무처리시간및단계의감소같이행정적

인 처리의 효율성에 대한 평가가 필요하다. 정부는 단일창구

개념의 정부기관의 유사업무기능을 통합하여 보다 효율적이

고편리한서비스를제공하기위한노력으로이를진행하였지

만, 오히려 이러한 전자정부의 노력이 국가자원의 낭비와 공

적 커뮤니케이션 단절이라는 문제를 발생하고 있다[2].

또한 지금까지의 정부 및 공공기관에 있어서 서비스 품질

의 우수성은 중요시되지 않았으며, 이는 사용자의 기대 서비

스수준을충족하기보다는비용효율성기반을중시하는서비

스체계로운영되어왔기 때문이다. 이러한점은 사용자의만

족도의저하 및조직의 사기저하와도 연관이있다. 이에따라

정보화를통한비용절감측면에서업무처리비용의감소, 재고

수준및재고관리비용의 감소, 인건비 및관리비용의감소측

면 역시 중요하다 할 수 있다[3].

2.2 조직 특성에 관한 연구

이러한정보화의성과에영향을미치는요인으로기업조직

의측면에서는 많은연구들이진행이 되었다. 특히 기업의측

면에서정보화를통한조직의운영을위해서구성원의역할을
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계획하고, 조정하는역할이부여된최고경영자의관심과지원

과관련된연구가 많이진행이 되었다. 시스템에대한 최고경

영자의 관심은 몰입(commitment)으로 투자에 대한 관심을

가지고 이러한 행위를 지속적으로 유지하려는 형태로 평가할

수 있으며[19], 정보기술의 성공적인 활용에 있어 최고경영

자의 전폭적 지원은 매우 중요한 변수로 인식되고 있다[25,

26, 37].

이는 기업뿐만이아닌전자정부에있어서도정보기술은업

무프로세스를 근본적이고도 혁신적으로 변화시키는 것이기

때문에 최고관리자의 지원 및 관심이 없다면 성공하기 힘들

다. 새로운기술에 대한최고관리자의지원 및관심은 종업원

의정보기술습득과정보시스템운용에있어신념에영향을미

친다. 조직문화는 최고관리자의 관심에서부터 조직구성원이

공유하고 있는 가치와 신념의 패턴을 말하며, 본 연구에서는

정보시스템을조직의경쟁력의원천및정보의중요성에대한

인식 등으로 평가할 수 있다. 조직구조와 문화를 변화시키는

데있어서는종업원에대한 CEO의리더십과 미래에대한명

확한 비전의 제시가 절대적으로 필요하다[38]. 앞서 제시한

최고관리자의 관심과 지원은 조직의 규범과 가치, 문화와 역

사를 변화시키며 이로 인해 종업원의 사고와 행동이 영향을

받는 것으로 밝혀지고 있다[25, 26, 37].

정보시스템은특정부서가독자적으로수행할수있는것이

아니다. 고객과 관련을 맺는 모든 부서들은 일반적으로 고객

관련 데이터를 가지고 있으나, 전사적으로 고객관련 정보를

공유하기 위해여 산재해 있는 정보시스템들을 집중시킬 필요

가있다. 부서간협력은성공적인학습조직의 특징중의 하나

이다. 기관/ 부서간협력(interdepartmental collaboration)

은조직내부서간가치공유, 상호몰입, 협동적행위를말한다

[20]. 부서간협력은고객가치창출을위한전사적차원의노

력으로, 기업은 이를 통해 유용한 정보의 창출과 전파, 효율

적인 자원의 활용을 촉진한다[35]. 또한 부서간 통합을 통하

여 기업은 고객니즈에 맞는 상품을 개발하고, 상품이나 서비

스를효과적으로제공할수있으며전반적인기업성과를향상

시킬 수있다[28, 32]. 이러한 선행연구들을바탕으로본 연

구에서는 다음과 같은 연구모델을 제시하고자 한다.

Ⅲ. 전자정부 추진성과 모형

1. 연구의 모형

연구모형의구성에있어서조직의특성을고려하여정보시

스템의 성공에 대해 연구하였던 DeLone and McLean

(1992)의 연구개념을 바탕으로 조직의 특성을 최고관리자의

관심 및 지원, 정보지향적 조직문화, 기관/부서/개인간 협업

의 세 가지로 구분하였다.

또한결과변수로서전자정부의성과적측면을계획추진시

의 목적달성에 있다고 생각하며, 비용절감, 고객서비스 향상,

업무효율성 증대라는 세 가지의 성과적 측면에 대해 앞서 제

시한 기업의 조직적인 특성과의 관련성을 살펴볼 수 있도록

하였다.

그림1 연구모형
Fig. 1 Research model

2. 연구가설의 설정

최고관리자의 관심과 지원은 전자정부의 활용효과에 영향

을 미치는 중요한 조직적 특성이라 할 수 있다. 실제 기업정

보시스템의 연구에서 역시 최고관리자의 관심과 지원은 정보

기술의 성공적인 활용에 있어 중요한 변수로 인식되어 왔다

[26, 37]. 따라서 본 연구에서는 최고관리자의 사용의지 및

물적, 인적, 재정적인 지원의 중요성을 고려하였을 때 결국

최고관리자의 관심과 지원이 전자정부의 성과와 밀접한 관계

를 가지고 있다고 보고 다음과 같은 가설을 설정한다.

H1: 최고관리자의 관심 및 지원은 전자정부의 추진성과에

영향을 미칠 것이다.

H1(a): 최고관리자의 관심 및 지원은 고객서비스 향상에

영향을 미칠 것이다.

H1(b): 최고관리자의 관심 및 지원은 비용절감에 영향을

미칠 것이다.

H1(c): 최고관리자의 관심 및 지원은 업무효율성 증대에

영향을 미칠 것이다.

또한 정보지향적인 조직문화는 기존의 연구에서 최고관리

자의 관심 및 지원을 통해 변화가 가능하다 하였다. 하지만,
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정보시스템을 통해 경쟁력의 원천으로서의 활용과 전사적인

정보및 지식의중요성을전사원이인식하는것역시 중요한

조직적특성이다. 조직문화와관련된연구들은종업원의공유

가치를 파악하고 이를 근거로 조직의 성과에 영향을 미치는

것을 목적으로 한다[22, 40].

이러한 조직문화는 조직의 혁신과 성과 향상을 위한 주요

기반으로 지적하고 있으며[25, 26, 37], 공공기관의 혁신과

조직성과는새로운제도의도입만으로달성되기어려우며, 과

거의관행을벗어나새로운가치를공유하도록하는문화전략

이 동시에 이루어져야 한다는 점에서 그 중요성을 강조하고

있다[8]. 이에 따라 정보지향적인 조직문화가 전자정부의 성

과와 밀접한 관계를 가지고 있다고 보고 다음과 같은 가설을

설정한다.

H2: 정보지향적인 조직문화는 전자정부의 추진성과에 영향

을 미칠 것이다.

H2(a): 정보지향적인 조직문화는 고객서비스 향상에 영

향을 미칠 것이다.

H2(b): 정보지향적인 조직문화는 비용절감에 영향을 미

칠 것이다.

H2(c): 정보지향적인 조직문화는 업무효율성 증대에 영

향을 미칠 것이다.

또한기업과정부의정보시스템은특정부서의독자적수행

만으로 기대하는 성과를 얻을 수 있는 것은 아니다. 조직에

있어서부서간협력은성공적인학습조직의특징중의하나이

다. 기업 내부의 기능 간협력과기업 간의 측면을 동시에 취

급함으로기업행태의측면에서공동작업으로파악할수있고,

기업의 문화적측면에서공유된 문화로볼 수도있다. 부서간

협력은 고객가치 창출을 위한 전사적 차원의 노력으로, 기업

은 이를 통해 유용한 정보의 창출과 전파, 효율적인 자원의

활용을 촉진한다[35]. 또한 부서간 통합을 통하여 기업은 고

객니즈에맞는상품을개발하고, 상품이나서비스를효과적으

로 제공할 수 있으며 전반적인 기업성과를 향상시킬 수 있다

[28, 32]. 협력은기업의능력과성과를높이기위한매우중

요한 요소이다[34]. 따라서기관/부서/개인간의 협업은 전자

정부의 추진 성과에 중요한 요인으로 볼 수 있으며, 이에 근

거하여 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정한다.

H3: 기관/부서/개인간 협업은 전자정부의 추진성과에 영향

을 미칠 것이다.

H3(a): 기관/부서/개인간 협업은 고객서비스 향상에 영

향을 미칠 것이다.

H3(b): 기관/부서/개인간 협업은 비용절감에 영향을 미

칠 것이다.

H3(c): 기관/부서/개인간 협업은 업무효율성 증대에 영

향을 미칠 것이다.

Ⅳ. 연구방법

1. 연구변수의 조작적 정의 및 측정방법

본연구에서는앞장에서제시한연구가설에대한주요변수

를측정하기위해관련선행연구들에서이미검증된측정도구

를기반으로본연구에맞게설문항목을수정하여측정도구를

개발하였다. 조직특성으로 최고관리자의 관심과 지원은 정보

시스템의 전략적 중요성에 대한인식[18], 물적/인적/재정적

인 지원[18, 43], 최고관리자의 사용 권장[18] 3가지 항목

에 대해 측정하였다.

또한 정보지향적인 조직문화는 정보시스템의 활용의 강조

[43], 전사적인 정보 및 지식의 중요성[25, 26], 다양한 정

보에대한 의사결정 반영 정[43] 등을바탕으로 2 개항목으

로 측정하였다. 기관/부서/개인 간 협업은 정보공유 인식에

대한 수준[27], 유기적 의사소통체계 확립[27, 34], 원활한

업무협조[27] 등 3 개의 항목으로 측정하였다.

고객서비스향상측면에있어서서비스의질적개선[41],

서비스에대한고객만족수준증가[21, 23], 고객요구에맞는

서비스 제공능력 강화[10, 41], 서비스에 대한 고객의 개선

요구 감소[38, 39], 불량서비스의 감소[3, 39]의 측정항목

을제시하였다. 비용절감측면에있어서는업무처리비용감소

[22], 재고수준및재고관리비용감소[16, 44], 인건비감소

[3], 정보시스템 관련 관리비용감소[27]를 바탕으로 측정항

목을 제시하였으며, 업무효율성 증대의 측면에서는 고객요구

및 불만 처리시간 단축[23,24, 26], 서비스 적시 미제공 감

소[24], 업무처리시간 및 단계 감소[25,26], 업무처리 수정

용이성 증대 및 업무처리 오류감소[10],

의사소통및 의사결정시간 단축[10]의 측정항목을제시하

였다. 다음 <표2>는 본 연구에서 제시한 변수들의 조작적 정

의에 대해 설명하고 있다.
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연구

변수
조작적정의 관련문헌

최고관리자

의관심과

지원

최고관리자의 관세행정시스템에 대

한의지, 물적/인적/재정적 지원및

전략적중요성인식정도

[18, 19]

정보

지향적

기업

문화

정보시스템의 활용을 경쟁의 원천

으로 인식하며, 정보시스템을 통한

정보를의사결정에반영정도

[8, 26, 40]

기관/부서/

개인간

협업

기관/부서/개인간 정보공유 인식

수준의 정도 및 유기적 의사소통을

통한원활한업무협조정도

[28, 32]

고객

서비스

향상

대고객 서비스 질적 개선 및 고객

만족수준증가, 서비스 제공능력강

화및개선요구감소정도

[3, 4, 22]

비용

절감

업무처리비용감소및재고수준, 재

고관리비용 감소, 인건비, 정보시스

템 관리비용감소정도

[16, 44]

업무

효율성

증대

고객요구 및 불만 처리시가 단축,

업무처리시간 및 단계 감소, 오류

감소및의사결정시간단축정도

[3, 24]

표 2 연구변수의조작적정의
Table 2 Operational definition of research variables

2. 자료의 수집 및 분석방법

본 연구는 관세청 행정정보시스템의 활용에 대해 관세청

및 그 유관기관의 실제 업무 담당자를 대상으로 설문을 시행

하였다. 설문항목은 7점척도로측정되었으며, 전체 549부의

데이터를 수집하였다. 하지만, 응답이 불충분하거나 중복된

데이터, 모두같은 번호로응답한데이터등 연구에부적합한

설문응답을제외하고, 280개의유효 설문응답결과만을본연

구에 활용하였다.

설문응답자의특성으로직급과근무년수, 담당업무에대해

살펴보았으며, 218명(78%)이 관세청에 근무하며 나머지는

유관기관근무자들로구분되었다. 또한관세청의경우전원이

3급 이상의 공무원으로 직급과 조직의 차이에 의한 측정결과

분산의동질성에있어서의차이가없는것으로나타나이들의

데이터를 모두 이용하였다.

통계처리를 위해서는 SPSS 12.0 (Eng.)을 이용하였으

며, 측정도구의신뢰성과타당성을검증하기위해서는신뢰성

분석과요인분석을실시하였다. 또한연구모델에서밝힌것과

같이 조직특성과 전자정부시스템 성과간의 회귀분석을 실시

하였다.

Ⅳ. 실증 분석 결과

1. 기술통계량 및 신뢰성 분석

본 연구에서는 우선 각 연구변수에 대한 기술통계량을 제

시하고, 연구모형의 검증에 앞서 측정한 설문 항목들이 연구

의 의도와 동일하게 측정되었는지를 분석하기 위해 신뢰성을

분석하였다. 먼저 신뢰성이란 동일한 개념에 대해 측정을 여

러 번 반복하였을 때에도 동일한 결과가 나오는 것을 의미하

며, 타당성이란 측정하고자 하는 것을 얼마나 정확하게 측정

하였는가를나타내는것이다. 측정도구의신뢰성분석을위해

항목간의평균적인관계에근거한신뢰도측정방법으로서내

적 일관성을 측정하였다.

이를 통해 신뢰도를 저해하는 요인을 찾아볼 수 있으며,

신뢰성 분석은 여러 개의 질문항목 간에 내적 일관성 측정을

위한 cronbach's α계수를 사용하였으며, 일반적으로

cronbach's α 분석결과, α값이 0.7을 넘으면 신뢰성이 상당

히 양호하며, 0.6이상이면 큰 문제가 없다 할 수 있다[36].

신뢰성 검증결과는 <표 3>과 같이 나타났으며 연구변수들

의 Cronbach's alpha 계수값이 모두 0.8 이상으로 나타나

연구변수를 측정하는 각 측정항목들이 높은 신뢰도를 확보하

고 있는 것으로 나타났다.

연구변수
설문

문항수
평균

표준

편차

Cronba

ch's α

조직

특성

최고관리자관심/지원 3 5.14 1.45 0.960

정보지향적 조직문화 3 5.11 1.42 0.949

기관/부서/개인간협업 3 4.96 1.40 0.968

전자

정부

성과

고객서비스향상 5 5.06 1.35 0.932

비용절감 4 4.74 1.44 0.888

업무효율성증대 6 5.01 1.38 0.927

표 3 연구변수의기술통계량및신뢰도검증
Table 3 Descriptive statistics and result of reliability

analysis

2. 측정도구의 타당성 분석

측정도구의 개념타당성(construct validity)을 측정하기

위해 본 연구에서는 다차원으로 구성된 주요 개념에 대해서
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주요인 분석(principal factor analysis)을 사용하였으며,

고유치(eigen value)는 1.0이상을 기준으로, 요인적재치

(factor loading)는 0.5 이상을 기준으로 하여 요인을 추출

하였다. 요인회전의 방법으로는 직각회전 방식 중에서

Varimax 회전방법을 사용하였다.

일반적으로 요인적재량(각 항목과 요인간의 상관관계 정

도)이 0.4이상이면 유의한 변수로 간주하며, 0.5가 넘으면

매우 중요한변수로볼수 있다[채서일, 2001]. <표 4>는 종

속변수인 관세행정정보시스템의 활용성과에 대한 타당성 분

석 결과를 제시하고 있다. 분석결과 모든 항목의 요인적재량

이 0.6이상으로 본 연구에서 제외된 요인은 없었다. 또한 고

유값(Eigen value)은요인이설명해줄수있는분산의정도

를 의미하는 것으로 각각의 요인의 고유값은 모두 1이상으로

문제가 없는것으로 나타났으며, 이들세가지요인으로 설명

할 수 있는 분산은 전체의 76.54%로 나타났다.

전자정부성과요인 1 2 3

고객서비스향상2 0.802 0.371 0.200

고객서비스향상5 0.794 0.277 0.270

고객서비스향상1 0.783 0.381 0.183

고객서비스향상3 0.754 0.483 0.196

고객서비스향상4 0.730 0.269 0.370

업무효율성증대3 0.286 0.825 0.280

업무효율성증대4 0.286 0.750 0.341

업무효율성증대5 0.387 0.701 0.300

업무효율성증대2 0.425 0.689 0.217

업무효율성증대6 0.392 0.675 0.366

업무효율성증대1 0.490 0.649 0.126

비용절감1 0.143 0.318 0.827

비용절감2 0.197 0.236 0.824

비용절감4 0.235 0.106 0.799

비용절감3 0.286 0.371 0.728

Eigen Value 4.079 4.063 3.340

% of variance 27.19 27.09 22.27

표4 종속변수의요인분석결과 (N=280)
Table 4 Factor analysis result of dependent variable

또한 독립변수의 요인분석에서는 조직특성변수가 <표 5>

와같이각각의요인으로구분이되었으며, 요인적재량은 0.6

이상으로 나타났으며, 제외된 요인은 없었다. 각각의 요인에

대한 고유값은 모두 1이상으로 나타나 문제가 없으며, 이 요

인들로 설명할 수 있는 분산은 전체의 92.13%로 매우 높게

나타났다.

조직특성요인 1 2 3

기관/부서/개인간협업3 0.875 0.282 0.259

기관/부서/개인간협업2 0.825 0.364 0.348

기관/부서/개인간협업1 0.761 0.369 0.442

최고관리자 관심/지원1 0.330 0.830 0.372

최고관리자 관심/지원2 0.404 0.768 0.421

최고관리자 관심/지원3 0.406 0.713 0.501

정보지향적조직문화1 0.343 0.426 0.787

정보지향적조직문화3 0.392 0.431 0.759

정보지향적조직문화2 0.478 0.482 0.661

Eigen Value 2.968 2.738 2.585

% of variance 32.982 30.423 28.728

표 5 독립변수의요인분석결과 (N=280)
Table 5 Factor analysis result of independent variables

3. 실증 분석 결과

본 연구의 목적은 전자정부의 추진성과에 영향을 미치는

조직특성요인을규명하였다. 이를위해앞서설명한것과같

이요인분석과신뢰성검증을통해변수들의통계적인타당성

과 신뢰성을 확보하였다. 연구모형에서 제시한 가설에 대한

검증을 위해 다중 회귀분석(multiple regression)을 시행하

였다. 종속변수의 추진성과와 독립변수 3가지간의 관련성을

측정하였으며이를바탕으로각각의성과에대한각각의가설

을검증하였다. 다음 <표 6>은 다중회귀분석의결과를제시하

고 있다.
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종속

변수

독립

변수
β

T-

value
Sig. R2

F-

value

(Sig.)

D.W.

고객

서비

스

향상

상수 -0.001 -.013 .989

.366
52.99

(.000)
1.976

최고관리

자관심
.394 8.095 .000

조직

문화
.346 7.120 .000

협업 .318 6.539 .000

비용

절감

상수 -.007 -.126 .900

.209
24.75

(0.00)
2.029

최고관리

자관심
.232 4.232 .000

조직

문화
.228 4.167 .000

협업 .342 6.244 .000

업무

효율

성

증대

상수 -.005 -.083 .934

.065
7.251

(0.00)
1.912

최고관리

자관심
.188 3.202 .002

조직

문화
.124 2.110 .036

협업 .156 2.655 .008

표6 회귀분석결과
Table 6 Result of regression analysis

먼저조직특성과고객서비스향상과의관계에대한분석결

과, 최고관리자의관심과지원(β=.394: p=0.000), 정보지

향적인 기업문화(β=.346: p=0.000) 그리고 기관/부서/개

인간의 협업(β=.318: p=0.000)이 모두 고객서비스 향상

에 유의한 수준에서 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 따라서, 가설 H1(a), H2(a)와 H3(a) 모두채택되었다.

둘째, 조직특성과 업무의효율성증대과의관계에대한 분

석결과, 최고관리자의관심과지원(β=.232: p=0.000), 정

보지향적인 기업문화(β=.228: p=0.000) 그리고 기관/부

서/개인간의 협업(β=.342: p=0.000)이 모두 유의한 수준

에서 긍정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 따라서서 가

설 H1(b), H2(b)와 H3(b) 모두 채택되었다.

셋째, 조직특성과 비용절감과의 관계에 대한 분석결과, 최

고관리자의 관심과 지원(β=.188: p=0.002), 정보지향적

인 기업문화(β=.124: p=0.036) 그리고 기관/부서/개인간

의 협업(β=.156: p=0.008)이 모두 유의한 영향을 미치는

것으로 밝혀짐으로써 가설 H1(c), H2(c)와 H3(c) 역시 모

두 채택되었다.

회귀모델의 관점에서 보았을 때 최고관리자의 관심과 지

원, 정보지향적인 기업문화 그리고 기관/부서/개인간의 협업

이 관세행정시스템을 통한 고객서비스 향상에 매우 유의미한

영향을 준 것(R2=0.366)으로 나타났다. 이는 본 연구에서

제시한 연구모델의 설명력이 36.6% 로 비교적 큰 설명력을

나타내고 있다고 할 수 있다[29].

또한조직특성이종속변수인업무의효율성측면에서역시

최고관리자의관심과지원, 정보지향적인기업문화그리고기

관/부서/개인간의 협업이 관세행정시스템을 통한 업무 효율

성 향상에 매우 유의한 것( R2=0.209)으로 나타나 업무효

율성이라는측면에서역시세가지독립변수모두유의한것으

로 나타났지만( R2=0.065) 그 설명력은 고객서비스향상보

다는 낮게 나타났다.

분석결과 VIF(variance inflation factor)값이 1.000

정도로 10보다 현저히 낮으며, Durbin-Watson 결과값이

역시 모두 1.54 이상으로 나타나 다중공선성과 자기상관이

나타날 확률이 현저히 낮다 할수 있다. 이에 따라 이로인한

회귀계수의 해석상 문제는 없다 할 수 있다[36].

본 연구에서제시하고자한전자정부의추진성과에영향을

주는 조직특성으로서 본 연구에서 제시한 최고관리자의 관심

과 지원, 정보지향적 조직문화, 그리고 기관/부서/개인간의

협업 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 해석할 수 있다.

하지만, 이러한 성과에 있어서 기업의 특성은 비용절감과 업

무효율성에 있어서는 그영향이조금은미미하다할 수있다.

이는 관세행정시스템을이용하는관세청 및그 유관기관의

실제 업무담당자들이 느끼는 가장큰 성과요인으로고객서비

스향상및업무효율성증대, 그리고비용절감에있어서모두

통계적으로 유의한 것으로나타났다. 이러한 결과는 전자정부

관세행정서비스에 있어서 초기 목적에 대해서는 조직적인 특

성에 대한 고려가 성과에 영향을 미쳤다할 수 있으며, 기업의

정보시스템 성과평가에 있어서 고려되었던 요인들이 역시 전

자정부의성과에서도영향을미칠수있음을알수있었다. 이

를 통해 기업의 정보시스템과 마찬가지로 최고관리자의 관심

과전폭적인지원, 그리고공공기관역시정보지향적인기업문

화를 구축할 필요성이 중요한 영향을미친다는 선행연구의 결

과[25, 26, 38, 37]와 일치한다는 것을 알 수 있었다.

Ⅴ. 결론

본 연구에서는 전자정부의 추진성과에 있어서 조직특성이

성과에 어떠한 영향을 미치는 지에 대해 제시하였다. 기업의

정보시스템 성과와 관련된 기존연구에서 밝혀진 조직의 특성

요인으로 최고관리자의 관심과 지원 측면과 정보지향적인 기

업문화그리고기관/부서/개인간의협업측면에서요인을도



조직특성과 전자정부 성과간의 관련성에 대한 실증연구 - A 정부기관 서비스를 중심으로 - 265

출하였으며, 이들이 전자정부의 추진성과로 제시한 세 가지

성과특성에 영향을 미치는지 살펴보았다.

실증분석 결과, 본 연구에서 제시한 세 가지 조직특성 요

인모두전자정부의추진성과에영향을미치는것으로밝혀졌

으며 특히, 고객서비스 향상(R2=0.366)과 업무 효율성

(R2=0.209)이라는 측면에서 보다 높은 설명력을 보이는 것

으로 나타났다. 이는 설문의 대상이 관세청과 유관기관의 실

제업무담당자를대상으로하였기때문에스스로서비스의질

적 개선을 비롯한 고객만족수준이 높아졌다는 것을 의미한다

할 수 있으며, 전자정부 시스템을 통한 업무효율성이 높아졌

음을 의미한다.

물론, 비용절감의 측면에서도 조직특성이 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났으나 전자정부 성과를 나타내는 설명력

(R2=0.065)은 그리 높지는 않은 것으로 나타났다. 이는 본

연구에서 제시한 조직특성이외에 비용절감에 영향을 미치는

다른외부적인요인들이있을수있다는것을반증한다할수

있다. 이에 따라 다른 추가적인 요인과의 관계를 통해 이를

보다 구체적으로 나타내는 것도 필요할 것이라 생각한다.

이는 아마도 본 연구에서 조직의 특성이라는 한정된 범위

하에서 연구를 하였기 때문으로 생각이 되며, 설문의 대상이

정부기관의 특정 조직인 관세청과 그 유관기관에 한정되었다

는 문제가 있을 수 있다. 그리고 설문응답에 있어서 본 연구

의 필요성에 대한 설명 부족으로 인해 미입력된 데이터와 성

의 없는 답변이 많아, 많은 응답을 회수하고도 이를 충분히

활용하지 못한 부분도 결과에 영향을 미쳤다 할 수 있다. 또

한설문의대상자가실제업무담당자인관계로서비스의평가

등에있어서는실제외부적인고객을대상으로설문을제공할

경우본 연구에서제시한결과가달라 질수있다는가능성을

배제할 수 없으며, 향후 상세한 표본 특성에 따른 분석 결과

를 비교하면 의미 있는 연구가 제시될 수 있을 것이다. 이에

따라 향후 이러한 측면에 있어서 보다 복합적인 표본을 바탕

으로 복합적인 분석연구가 필요하다.

하지만, 본연구의의의는본연구를통해전자정부의성과

에대해조직적인특성과관련성이있고, 영향을미칠수있음

을밝혔다. 또한전자정부라는통합된시스템의특성상전자정

부의경우 역시 새로운 정보시스템의도입의 측면에서설명할

수 있다는 것을 보여주었다. 이에 따라 향후에는 본 연구에서

제시한제약을 고려하여, 기존의 정보시스템 도입측면에서 연

구되었던 다른 특성까지 고려한 연구가 필요할 것이다.
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