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A B S T R A C T

Information systems have recently become an important management tool for business strategies. The 
Information system audit also has attracted attention because of the convergence of IT technology. The 
effective utilization of the system in the business following implementation of system is more important 
than a proper establishment of information system. People are taking advantage of the information 
system audit as a means of increasing the comprehensiveness of the information system. This study was 
performed to activate the information system operation audit and to verify that information system 
operation audit affects the quality of information system. We measured effects of operation audit on the 
quality of information system, and we analyzed how the quality of information system affects the user 
satisfaction. The results of the study demonstrate that the quality of information system contributes to 
the user satisfaction via the information system operation audit. This study verifies that the information 
system operation audit improves the quality of the information system but also enhances user 
satisfaction. Therefore, this paper suggests that information systems operations audit improves the 
integrity of the information system, thus the activation of operation audit leads to stable operation and 
user satisfaction of information system.
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1. 서 론 

1.1 연구 배경

오늘날 정보시스템은 공공기관이나 기업을 막론

하고 없어서는 안 되는 경영 도구가 되었으며, 생

산성과 경쟁력을 확보하기 위해 정보시스템을 어

떻게 성공적으로 구축하고 활용 하느냐가 관건이 

되었다. 정보시스템은 경영자의 의사결정과 경영 

전략적인 도구로 활용되는 수단이므로 정보시스템

의 전략적 활용수준에 따라 성과가 영향을 받기 

때문이다[1-2]. 따라서 정보시스템을 구축하는 근본

적인 목적은 구축한 시스템을 조직의 비즈니스에 

효과적으로 활용하기 위함이며, 이를 통하여 조직

의 경쟁력을 확보하는 것이다[3]. 

정보시스템의 완성도를 높이기 위한 수단으로 

정보시스템 감리를 활용한다[3]. 정보시스템 감리를 

통하여 기술적인 프로세스와 비 기술적인 프로세

스의 오류를 최소화하고, 정보시스템의 효과성을 

높일 수 있다[4]. 정보시스템 감리의 운영감리는 최

종 라이프사이클 단계에 관한 감리로서 조직의 성

과와 전략에 영향을 주는 중요한 감리임에도 불구

하고 활성화 되어 있지 않다. 한국정보화진흥원이 

수행한 ‘2010년도 정보시스템 감리 실태조사서’

에 따르면 국내 행정기관 등이 실시한 총 감리 건

수 중 운영감리 건수는 3%에 불과하다. 따라서 국

내 행정기관 대부분이 정보시스템을 개발한 이후 

운영과정의 감리를 실시하지 않고 시스템을 운영

하고 있음을 말해 준다. 따라서 운영감리의 중요성

과 효과성에 관한 인식을 확대시켜 정보시스템의 

발전과 정책개발을 도모하기 위해서는 관련 연구

가 필요한 시점이다. 또한 정보시스템 감리는 정보

시스템의 라이프사이클 영역에 따라 점검영역이나 

프로세스 등에서 차이가 있음에도 불구하고, 정보

시스템 감리의 효과성에 대한 연구는 정보시스템 

개발단계에 대한 감리의 관점에서 수행되고 있어

서 정보시스템의 영역별로 연구를 확대할 필요가 

있다.

1.2 연구의 목적

정보시스템이라 함은 하드웨어와 소프트웨어를 

중심으로 한 기술적 측면의 시스템을 말하기도 하

나, 광의로는 기술적 측면의 시스템을 통해 서비스

를 제공하는 영역을 포함하여 말한다. 정보시스템 

운영은 개발한 정보시스템을 성과와 연계시키는 

과정이며, 운영감리는 정보시스템 운영에 대한 감

리영역이다. 따라서 정보시스템 운영감리는 정보시

스템의 운영의 목적인 품질 높은 정보시스템과 서

비스 향상을 도모하여야 한다. 따라서 본 연구에서

는 운영감리[5-7]가 정보시스템의 품질 요인과 사

용자 만족 등에 미치는 상관관계를 통해 운영감리

의 효과성을 연구하고자 한다. 지금까지 정보시스

템 감리에 대한 연구는 대부분 정보시스템 개발과

정의 프로세스에 관한 연구였으나, 정보시스템 감

리의 성과에 관한 연구는 미흡한 실정이다. 본 연

구는 운영감리의 정보시스템 효과성을 검증하기 

위하여 운영감리가 정보시스템 성공 요인인 정보

시스템 품질과 사용자 만족을 변수로 한정하여 연

구하고자 한다. 따라서 본 연구는 다음과 같이 연

구 목적을 설정하고자 한다.

첫째, 운영감리가 정보시스템 품질[3][8-11]에 어

떤 효과를 주는지를 측정하고자 한다.

둘째, 운영감리를 통한 정보시스템 품질은 사용

자(시스템 운영업체 및 운영기관의 관계자)에게 어

떤 영향을 주는지를 검증하고자 한다.

셋째, 이를 통해 운영감리의 효과성을 추정하여 

검증하고자 한다.
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감리
시점

감리영역 기본 점검항목

운영
실행

서비스 제공
(Service Delivery)

1. 운영관리 계획 
2. 서비스수준 관리체계
3. 성과 관리 체계
4. 용량 관리 체계
5. 서비스 연속성 관리체계
6. 성능 및 가용성 관리체계
7. 보안 관리체계
8. 아웃소싱 관리체계

표 1. 운영감리 점검항목

Table 1. Operation Audit Check Items 

2. 관련 연구

2.1 운영 감리

2.1.1 운영감리의 정의

운영감리에 대한 용어는 아직까지 명확하게 정

의된 바가 없이 정보시스템 감리 영역에서 사용되

고 있다. 정보시스템 감리는 “감리발주자 및 피감

리인의 이해관계로부터 독립된 자가 정보시스템의 

효율성을 향상시키고 안전성을 확보하기 위하여 

제3자의 관점에서 정보시스템의 구축 및 운영 등

에 관한사항을 종합적으로 점검하고 문제점을 개

선하도록 하는 것”으로 전자정부법 제2조에서 운

영감리 영역에 정보시스템의 운영과 유지보수를 

포함하고 있다[12]. 정보시스템의 운영에 대한 개념

을 “정보시스템 구축운영지침”[13]에서는 “개발 

완료 후, 인도된 정보시스템에 대해 유지보수를 제

외한 운영기획 및 관리, 모니터링, 테스트, 사용자 

지원을 포함한 정보시스템의 정상적 운영에 필요

한 제반활동”이라고 정의 하고 있으며, 공공기관 

정보시스템 운영관리 지침[14]에서는 “운영관리란 

정보시스템 개발 이후, 시스템의 운영을 통해 사용

자에게 서비스를 제공하는 시점에 요구되는 관리

로 수·발주 측의 관리자가 수행하는 업무”라고 

정의되어 있다. 따라서 협의의 정보시스템 운영감

리는 정보시스템 모니터링 및 통제 활동을 말하며, 

광의로는 모니터링을 통해 최적의 운영 상태를 유

지하기 위한 활동, 즉 유지보수 활동을 포함한다. 

즉 정보시스템의 정상적인 상태를 유지하기 위한 

모니터링을 실시하고 대처방안을 요구하며 그 결

과를 수용하는 행위와 발생한 문제를 처리하고 개

선하기 위한 활동이라고 말 할 수 있다.

2.1.2 운영감리의 범위

국내 정부·지방자치단체 및 공공기관의 정보시

스템 운영은 2005년도에 ITIL V2(Information 

Technology Infrastructure Library V2)을 기반으로 

ITSM(Information Technology Service Management)

을 개발하여 “정보시스템 운영관리 지침”[14]을 

제정하고 이를 기반으로 업무를 수행하고 있다. 

ITIL V2는 IT 서비스 관리 업계의 모범 사례를 집대

성한 IT서비스 관리 프레임워크로 정보시스템 운영

관리를 위해 서비스제공(Service Delivery)과 서비스

지원`(Service Support)을 포함한 7개영역으로 구성

되어 있으며, 그 중에 서비스제공(Service Delivery)

은 서비스 수준관리(SLM), 가용성관리, 용량관리, IT

서비스 재무관리, IT서비스 연속성관리로 세분하고, 

서비스지원(Service Support)은 서비스 데스크, 인시

던트관리, 문제관리, 변경관리, 릴리즈관리, 구성관

리로 세분되어 있다. 한편, 정보시스템 감리기준에

는 서비스제공과 서비스지원을 위한 운영감리 이외

에 유지보수 분야가 별도로 분리되어 있다.

2.1.3 운영감리의 점검항목

국내 정보시스템 감리의 절차와 기준을 규정하

고 있는 정보시스템 감리기준에 따른 운영감리의 

점검항목은 <표 1>과 같다.
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감리
시점

감리영역 기본 점검항목

서비스 지원
(Service Support)

1. 서비스 데스크를 구축 운영
2. 장애 및 문제관리
3. 구성 관리 체계
4. 변경 관리 체계
5. 릴리즈 관리 체계
6. 의사소통 관리 체계

유지
보수 
이행

유지보수

1. 유지보수 계획 
2. 유지보수 절차 및 지침 
3. 요구사항 관리
4. 유지보수 결과 
5. 구성관리, 변경관리 체계
6. 릴리즈 관리 체계

그림 1. 정보시스템 운영과 유지보수 활동 구성

Figure 1. Configuration of Information System Operation and 

Maintenance Activities 

그림 2. 연구 모형

Figure 2. Research Model

정보시스템 운영과 유지보수 활동과의 관계를 

명확히 하기 위하여 국제 감리 가이던스인 ITIL V2

를 기준에 대한 설명으로 정보시스템 운영과 유지

보수 활동의 구성관계를  <그림 1>을 통하여 확인 

할 수 있다.

3. 연구 방법

3.1 변수의 개념 정의

정보시스템의 운영감리는 정보시스템 운영에 대

한 세부 활동을 충실하게 수행하였는지 점검하고 

활동의 결과물인 산출물이 적정한 수준인가를 평가

하기 위해 정보시스템 감리지침에서는 서비스 제공

과 서비스 지원으로 감리영역을 구분하고 있으며, 

영역별로 점검항목을 설정하여 정보시스템 운영의 

연속성, 장애에 대한 민감성 등 정보시스템 운영 전

반에 대한 수준을 점검하고 있다. 정보시스템 품질

요소 중 시스템 품질이란 “시스템 자체의 성능과 

장애 수준”이라고 말 할 수 있고, 정보 품질이란 

시스템 품질과 구분하여 “사용자가 필요로 하는 

정보를 정확하고 이용이 편리한 상태로 제공하는 

것”이라고 정의 할 수 있으며, 서비스 품질이란 

“시스템 자체의 성능과 산출물이 아닌 시스템 운

영 조직의 서비스”라고 정의 할 수 있다. 또한 사

용자 만족이란 “이용자가 느끼는 의도한 결과물에 

대한 기대에 부응하는 정도”라고 정의할 수 있다. 

  

3.2 연구 모형 및 가설 설정

3.2.1 연구모형의 설계

본 연구에서는  정보시스템 감리 지침을 참조하

여 정보시스템 운영감리는 서비스 제공과 서비스 

지원을 독립변수로 설정하였고 정보시스템의 품질

은 시스템의 품질과 정보의 품질 및 서비스 품질

을 매개변수로 설정하였고, 사용자 만족을 종속변

수로 한정하여 <그림 2>와 같이 연구 모형을 설계

하였다. 
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 3.2.2 연구가설 설정

품질은 제품과 서비스가 일정한 표준에 얼마나 

적합한가의 척도이다(ISO 8402). 정보시스템 품질은 

초기에는 시스템 품질과 정보 품질로 구분하였다. 

DeLone & McLean 의 연구[15]에서는 정보시스템 

품질이 정보시스템 성공에 가장 중요한 요인 중 

하나이고, 사용의지와 사용자 만족은 정보시스템 

품질과 성공적인 실제 효과 간에 있어서 유효한 

매개요인임을 알 수 있었다. Iivari[16]는 DeLone & 

McLean의 정보시스템 성공 모델에 대한 실증 연구

로서 시스템 품질은 실제 사용시간에 유의한 것으

로 나타났으나 정보품질은 유의하지 않은 것으로 

나타났으며, 실제 사용시간과 사용자 만족 간에도 

서로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 사용자 만족

은 개인적인 성과에 영향을 미치는 것으로 나타났

으나 실제 사용은 개인적인 성과에 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 손병모[17]의 연구에서는 품

질요인과 사전지식요인은 사용자 만족에 중요한 

요인이며, 사용자 만족은 성과요인에 영향을 미치

는 것으로 나타났으나 조직적 성과는 개인성과에 

상관관계가 없는 것으로 나타났다. 또한, 정보기술

과 시스템의 발달로 서비스품질이 정보시스템 품

질에 추가되는 등 많은 연구가 진행되었다[18-20].

이와 같은 선행연구들은 본 연구에 활용할 기초

를 제공해 주는 것은 사실이지만, 본 연구는 정보

시스템 운영감리의 효과성을 알아보는 연구이므로, 

정보시스템 품질을 시스템 품질, 정보 품질, 서비

스 품질로 구분하고, 정보시스템 품질이 사용자의 

만족에 어떤 영향을 주는지를 변수로 하여 측정하

고자 한다. 위 변수간의 상관관계가 성과와 연계된

다고 보고 아래와 같이 가설을 설정하였다.

H1: 서비스 제공 감리는 시스템 품질에 영향을 

미칠 것이다. 

H2: 서비스 제공 감리는 정보 품질에 영향을 미

칠 것이다. 

H3: 서비스 제공 감리는 서비스 품질에 영향을 

미칠 것이다.

H4: 서비스 지원 감리는 시스템 품질에 영향을 

미칠 것이다.

H5: 서비스 지원 감리는 정보 품질에 영향을 미

칠 것이다.

H6: 서비스 지원 감리는 서비스 품질에 영향을 

미칠 것이다. 

H7: 운영감리 수행 후 정보시스템의 시스템 품

질은 사용자 만족에 영향을 미칠 것이다.

H8: 운영감리 수행 후 정보시스템의 정보 품질

은 사용자 만족에 영향을 미칠 것이다.

H9: 운영감리 수행 후 정보시스템의 서비스 품

질은 사용자 만족에 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 변수의 조작적 정의

가. 시스템 품질

본 연구에서 시스템 품질은 H/W, S/W, 네트워크 

및 보안체계 등의 시스템 자체성능에 관한 품질을 

의미한다. 본 연구의 측정항목은 <표 2>와 같이 설

정하였다.

나. 정보 품질

정보 품질은 시스템을 통하여 사용자가 의도한 

산출물에 대한 품질을 의미한다. 

다. 서비스 품질

서비스 품질은 정보시스템을 운영하는 조직의 

서비스에 관한 품질을 의미한다. 

라. 사용자 만족

사용자 만족은 운영감리를 수행한 피감리기관 

및 용역업체 임직원이 느끼는 만족을 의미한다. 
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응답대상
회수된

 설문의 양
의뢰 

설문의 양
비고

발주기관 51 100

개발업체 41 100 PL이상

합계 92 200

표 3. 설문 조사 모집단 현황
Table 3. Status of Survey Population

구성 측정 항목 참고

서비스 
제공 
감리

운영관리 계획

ITIL V2
정보시스템 감리기준(행정안
전부고시 제2009-26호)

서비스수준관리

성과관리

용량관리

서비스 연속성 관리

성능/가용성 관리

보안 관리

아웃소싱 관리

서비스 
지원 
감리

서비스데스크 구축

ITIL V2
정보시스템 감리기준(행정안
전부고시 제2009-26호)

장애 및 문제관리

구성관리

변경관리

릴리즈 관리

의사소통 관리

시스템 
품질

시스템 통합성 확보

[15] DeLone & McLean
[18] 손병모(2004)
[19] 안준모(2007)

시스템 안정성

보안성

시스템 유연성

정보 
품질

정확성

[15] DeLone & McLean
[19] 안준모(2007)

접근성 향상

적시성

유용성

서비스 
품질

반응성
[2] Prasuraman, Berry &
   Zeithaml 
[15] DeLone & McLean
[19] 안준모(2007)
[20] Pitt,Watson & Kavan

정보시스템 활용도

지속적 서비스 개선

정보시스템 서비스 
회복

사용자 
만족

운영목표 일치
[15] DeLone & McLean
[19] 안준모(2007)

IT서비스통제

사용자 교육 개선

전체 29

표 2. 변수 및 측정 항목 구성

Table 2. Configuration of Parameters and Metrics 

3.3 측정표본 선정 및 설문 정의 

 
3.3.1 측정표본의 선정

본 연구에서 설문 조사를 위한 조사대상은 국내 

행정기관 중 2004년부터 2009년까지 운영감리를 수

행한 경험이 있는 81개 기관의 정보시스템 운영관

련 임직원 및 용역업체의 임직원을 대상으로 하였

다. 운영감리 경험이 있는 기관과 개발업체를 선정

한 것은 정보시스템 운영감리를 통하여 시스템 품

질에 미치는 영향을 파악하기 위해서였다. 설문 조

사 모집단 현황은 <표 3>과 같다.

 3.3.2 측정 설문서 설계

본 연구에서 측정 설문서는 정보시스템 운영감

리의 효과성 변수를 측정하여야 하기 때문에 기존 

연구들과 논리적 추론과정을 통해 정의한 모형과 

가설을 검증하기 위하여 각 변수에 대한 문항을 

설문서로 작성하여 수집하였다. 본 설문서 조사 이

전에 예비 설문서를 작성하여 사전조사를 실시하

여 설문서 조사의 한계성을 보완하였다.

3.3.3 측정 설문서 항목 구성

본 연구에서 측정 설문서는 시스템 품질, 정보 

품질, 서비스 품질과 정보시스템 품질이 사용자의 

만족에 어떤 영향에 대하여 사전검사를 통해서 몇 

개의 항목을 구분하여 리커드 5점 척도법을 이용

하여 측정하였다.
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변수 평균
표준
편차

전체 
상관관계

Cronbach 
Alpha 

Coefficient

서비스 제공 감리 3.4 0.847 0.625 0.958

서비스 지원 감리 3.48 0.8 0.6 0.963

시스템 품질 3.33 0.833 0.638 0.97

정보 품질 3.27 0.8 0.694 0.97

서비스 품질 3.44 0.833 0.694 0.97

사용자 만족 3.37 0.8 0.7 0.96

표 5. 측정항목의 신뢰성 분석 및 기술적 통계량

Table 5. Reliability Analysis of Metrics and Technical Statistics

변수 측정 항목 설문조사 항목

서비
스 
제공 
감리

운영관리 계획 사전 운영관리 계획 수립

서비스수준 관리 서비스 수준관리(SLM) 체계수립 및 관리

성과관리 성과 관리체계 수립 및 관리

용량관리 용량 관리체계 수립 및 관리

서비스 연속성 
관리

예방점검, 백업/복구, 재해대응방안 
수립 및 관리

성능/가용성 
관리

성능 및 가용성 관리체계 수립 및 관리

보안 관리 보안 관리체계 수립 및 관리

아웃소싱 관리 아웃소싱 관리체계 수립 및 관리

서비
스 
지원 
감리

서비스 데스크 
구축

서비스 데스크 구축 및 운영

장애 및 
문제관리

장애 및 문제관리 지침, 절차 수립 
및 관리

구성관리 구성 관리체계 수립 및 관리

변경관리 변경 관리체계 수립 및 관리

릴리즈 관리 릴리즈 관리체계 수립 및 관리

의사소통 관리 의사소통 관리체계 수립 및 관리

시스
템품
질

시스템 통합성 중복개발 방지, 업무의 중복성 감소

시스템 안정성 안정적인 시스템 운영 수준

보안성
접근제어, 침입탐지, 바이러스, DDoS 
등 보안 통제 수준

시스템 유연성
비즈니스 및 환경변화에 시스템 적응 
수준

정보 
품질

정확성 상관관계, 업무 규칙의 정확성

접근성 언제/어디서나 쉽게 사용

적시성 요구 정보에 대한 시간적 제공 수준

유용성 비즈니스 요구에 대한 가치 전달 수준

서비
스 
품질

반응성 서비스 요청에 대한 응답 수준

정보시스템 
활용도

정보시스템 활용도 향상 기여 수준

정보시스템 부서 
지원

지속적인 서비스 제공을 위한 부서 
지원

정보시스템 
서비스 회복

장애 및 문제 발생 시 서비스 회복 
수준

사용
자 
만족

운영 목표 일치
운영 목표 일치(예, 업무시스템 비즈
니스 기여도)

IT서비스 통제
IT서비스통제에 대한 관리수준 향상 
기여 수준

사용자 교육
사용자교육의 중요성 제고 및 훈련체
계 개선

표 4. 측정 설문서 항목 구성

Table 4. Configuration of Measuring Questionnaire Items

4. 가설의 검증 4.1 측정항목의 타당성 및 신뢰성 분석 

본 연구에서 자료 분석은 사용된 각 변수별로 

통계분석 패키지 SPSS (Statistical Package for 

Social Science) 12.0을 사용하여 측정항목의 타당

성 분석 및 신뢰성 분석을 실시하였다. 신뢰성이

란 측정의 안정성, 예측가능성 및 정확성 등이 내

포된 개념으로 측정결과가 일관성 있게 측정되었

는가를 의미한다. 동일한 개념에 대하여 여러 개

의 복수문항으로 측정을 하는 경우에 일반적으로 

크론바흐 알파 계수(Cronbach Alpha Coefficient)를 

이용하며, 본 연구에서도 이를 이용하여 내적 일

관성을 측정하였다. 크론바흐 알파 계수는 0~1의 

값을 갖는데 값이 높을수록 신뢰도가 높고, 측정

결과 값이 0.7이상이면 바람직한 것으로 판정하며, 

본 연구에서 측정항목의 일관성에 대한 신뢰성 계

수가 모든 변수에 대하여 0.9이상인 것으로 분석

되었다. 또한 설문조사를 통해 나타는 자료를 토

대로 기술적 통계량을 분석한 결과는 <표 5>와 같

으며, 기술 통계량은 <표 4>에서 제시한 변수별 

측정항목의 전체 평균과 표준편차로 구분하여 도

출하였다.

 서비스 제공 감리에서 사용자 만족에 이르기까지 
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 항목 평균
표준
편차

상관관계

서비
스제
공 
감리

서비
스지
원 
감리

시스
템품
질

정보 
품질

서비
스품
질

사용
자만
족

서비스 
제공
감리

3.4090 .595918 1

서비스 
지원
감리

3.4765 .593299 .817＊ 1

시스템 
품질

3.3291 .649680 .751＊ .651＊ 1

정보 
품질

3.2908 .684680 .703＊ .623＊ .732 1

서비스 
품질

3.4402 .676702 .777＊ .709＊
. 7 6 6
＊

. 8 1 0
＊

1

사용자 
만족

3.3913 .687599 .794＊ .713＊
. 7 2 3
＊

. 7 2 2
＊

. 7 7 3
＊

1

표 8. 구성 개념간 상관관계 분석

Table 8. Correlations Analysis between Configuration Concepts

모형

비표준화 계수
표준화
계수

t
유의 
확률

공선성 통계량

B
표준 
오차

베타
공차
한계

VIF

서비스 
제공
감리

0.393 0.140 0.341 2.809 0.006 0.228 4.389

서비스 
지원
감리

0.125 0.119 0.108 1.052 0.296 0.319 3.137

시스템 
품질

0.125 0.106 0.118 1.176 0.243 0.331 3.017

정보 
품질

0.154 0.104 0.154 1.479 0.143 0.311 3.217

서비스 
품질

0.220 0.121 0.216 1.813 0.073 0.236 4.244

표 7. 다중공선성 분석

Table 7.Multi-collinearity Analysis 

변수
응답자 
기관유형

N 평균
표준
편차

t
유의
확률

서비스 
제공감리

발주기관 50 3.42 0.819
0.194 0.513

개발업체 42 3.38 0.857

서비스 
지원감리

발주기관 50 3.44 0.796
-0.5 0.480

개발업체 42 3.51 0.833

시스템 
품질

발주기관 50 3.42 0.8
1.15 0.30

개발업체 42 3.23 0.87

정보품질
발주기관 50 3.37 0.75

0.96 0.36
개발업체 42 3.21 0.89

서비스
품질

발주기관 50 3.50 0.82
0.75 0.49

개발업체 42 3.37 0.86

사용자 
만족

발주기관 50 3.39 0.83
0.07 0.56

개발업체 42 3.39 0.8

표 6. 두 집단 간의 평균의 차이 검증

Table 6. Validation of Average Difference between the two 

Groups

모든 변수에서 크론바흐 알파 계수가 0.9 이상으로 

신뢰성이 있다고 판단되며, 측정항목으로서 신뢰성

이 있다고 판단된다. 

다음 <표 6>은 정보시스템 운영감리의 효과성에 

대한 변수별로 소속집단별 차이검증 결과를 보여

주는 것으로 대부분 소속집단별로 차이가 없는 것

으로 나타났다. 

4.2 상관 관계 분석

본 연구에서는 변수들 간의 관련성을 분석하기 

위해, 하나의 변수가 다른 변수와 상관성이 있는

지. 그리고 있다면 어느 정도의 상관성이 있는 변

수들  간의 상관관계를 분석하였다. 상관관계 분석

결과 상관관계가 높은 항목들의 공선성이 우려되

어 다중공선성 분석을 실시하였고 그 결과는 <표 

7>과 같다. 분석결과 공차한계 값이 모두 0.1을 초

과하여 공선성에 문제가 없는 것으로 진단이 되어 

변수들 간의 상관관계 분석을 실시하였고 그 결과

는 <표 8>과 같다.

  

＊, 상관계수 0.01 수준(양쪽)에서 유의함.   

분석결과 사용자 만족에서는 서비스 제공 감리

가 .794 (P<0.01 수준)로 가장 높은 상관관계를 나

타냈다. 이는 사용자 만족에는 서비스 지원감리보

다 서비스 제공 감리가 상관관계를 갖는다는 것을 



- 789 -

Journal of Knowledge Information Technology and Systems(JKITS), Vol. 9, No. 6, pp. 781~795, December 2014

모형 

비표준화  
계수

표준화 
계수

t
수정된 
R²

F
유의 
확률

B
표준
오차

베타

1 단 계 
(종속변
수: IS
품질)

상수 0.340 0.236 　 1.443

0.647
167.8
59

0.153

운영
감리

0.877 0.068 0.807 12.956 0.000

2 단 계 
(종속변
수: 사
용자만
족)

상수 0.076 0.269 　 0.284

0.629
155.4
58

0.777

운영
감리

0.964 0.077 0.796 12.468 0.000

3 단 계 
(종속변
수: 사
용자만
족)

상수
-0.09
9

0.244 　 -0.406

0.702
108.0
27

0.686

운영
감리

0.511 0.117 0.422 4.355 0.000

I S품
질

0.516 0.108 0.463 4.780 0.000

표 9. 매개변수 분석 결과

Table 9. Result of Parameter Analysis

그림 3. 매개분석 절차

Figure 3. Parameter Analysis Procedures  

의미한다고 해석할 수 있다. 사용자 만족 외 다른 

항목에서도 서비스 지원감리보다 서비스 제공감리

가 더 높은 상관관계를 갖는 것으로 해석이 되었

으며, 전체적으로 살펴보면 대부분의 항목이 사용

자 만족과 상관관계가 있는 것으로 분석(상관관계 

0.7 이상이면 상관관계가 높은 것으로 해석)되었다.

4.3 다중 회귀 분석

본 연구에서 가설로 제시된 측정 변수들 간의 

인과관계를 검증하기 위하여 먼저 독립변수와 종

속변수 간의 관계를 설명하는데 개입된 매개변수

에 대한 분석을 실시하였으며, 분석절차는 <그림 

3>과 같다.

매개분석 절차의 1단계는 독립변수인 정보시스

템 운영 감리는 매개변수인 IS품질에 미치는 유의

한 영향관계를 분석하는 것이며, 2단계는 독립변수

인 정보시스템 운영 감리가 종속변수인 사용자 만

족에 대한 영향관계를 분석하고, 3단계는 독립변수

와 매개변수가 종속변수에 미치는 영향관계를 분

석하며, 마지막으로 4단계는 매개변수의 유의성을 

판단하는 단계로 결과는 <표 9>와 같으며, 매개변

수가 독립변수와 종속변수사이에 매개역할을 한 

것으로 분석이 되었다.

 

 

분석결과를 요약하면, 1단계 분석결과는 

F=167.859 (p<.001), 설명력 R²은 64.7%, 운영감리 

t=12.956(p<.001), 회귀계수(베타)=.807로 분석이 되었

고, 2단계 분석결과는 F=155.458(p<.001), 설명력 R²

은 62.9%, 운영감리 t=12.468 (p<.001) 회귀계수(베

타)=.796로 분석이 되었고, 3단계 분석결과는 

F=108.207 (p<.001), 설명력 R²은 70.2%, 운영감리 

t=4.355(p<.001) 회귀계수(베타)=.422로 분석이 되었다.

마지막 매개역할을 4단계의 분석결과는 2단계와 

3단계의 독립변수의 회귀계수를 비교하는 것으로 

비교조건은 2단계 회귀계수 > 3단계 회귀계수 이

며, 2단계 회귀계수=.796이고 3단계 회귀계수=.422

로 연구모형에서 제시한 매개변수가 매개역할을 

한 것으로 분석이 되었다.

 

 연구모형에서 제시한 매개변수 역할의 유의성 결

과를 바탕으로 독립변수와 매개변수 중 어느 변수

가 종속변수에 영향을 미치는 지와 그 영향력의 

크기를 아래 <표 10>과 같이 분석하였다. 
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모형 

비표준화  
계수

표준화 
계수

t
수정된 
R²

F
유의 
확률

B
표준
오차

베타

서비스 
제공 
감리

상수 0.268 0.256 　 1.047

0.627 153.649

0.298

서비
스제
공

0.916 0.074 0.794 12.396 0.000

서비스
지원 
감리

상수 0.520 0.302 　 1.720

0.503 92.918

0.089

서비
스지
원

0.826 0.086 0.713 9.639 0.000

시스템 
품질

상수 0.841 0.262 　 3.210

0.517 98.474

0.002

시스
템품
질

0.765 0.077 0.723 9.923 0.000

정보 
품질

상수 1.004 0.246 　 4.081

0.517 98.238

0.000

정보
품질

0.725 0.073 0.722 9.911 0.000

서비스 
품질

상수 0.689 0.238 　 2.892

0.593 133.719

0.005

서비
스품
질

0.786 0.068 0.773 11.564 0.000

표 10. 독립/매개변수와 종속변수의 회귀분석 결과

Table 10. Independent/Parameters and Regression Analysis of 

Dependent Variable   

모형 

비표준화  
계수

표준화 
계수

t R² F
유의 
확률

B
표준
오차

베타

H1

상수 0.543 0.263 　 2.070

0.564 116.360

0.041

서비
스제
공

0.819 0.076 0.751 10.78 0.000

H2

상수 0.538 0.298 　 1.806

0.494 87.800

0.074

서비
스제
공

0.807 0.086 0.703 9.370 0.000

H3

상수 0.431 0.260 　 1.653

0.604 137.540

0.102

서비
스제
공

0.883 0.075 0.777 11.728 0.000

H4

상수 0.854 0.309 　 2.767

0.424 66.342

0.007

서비
스지
원

0.713 0.088 0.651 8.145 0.000

H5

상수 0.790 0.335 　 2.354

0.389 57.226

0.021

서비
스지
원

0.719 0.095 0.623 7.565 0.000

H6

상수 0.628 0.299 　 2.101

0.503 91.093

0.038

서비
스지
원

0.809 0.085 0.709 9.544 0.000

표 11. 연구모형에 대한 회귀분석 결과

Table 11. Result of Regression Analysis for Research Model

서비스 제공감리가 사용자 만족도에 유의한 영

향을 미치는 영향력이 가장 크며 결과 값을 검증

한 결과 t값은 12.396(P값 0.000) 유의한 것으로 나

타났고, 두 번째로 서비스 품질, 세 번째 시스템 

품질, 네 번째 정보품질, 다섯 번째 서비스 지원감

리의 순서로 사용자 만족에 영향을 미치는 것으로 

분석이 되었다.

독립변수와 매개변수 모두 사용자 만족에 유의

한 영향력을 미치는 것으로 분석이 되었고, 이를 

바탕으로 본 연구모형에서 제시한 가설에 대한 회

귀분석 결과는 아래 <표 11>과 같이 분석하였다.

서비스 제공 감리는 정보시스템의 시스템 품질

에 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증한 결과, t값

은 10.787(P값 0.000)로 유의수준 0.05 하에서 유의

한 것으로 나타나 연구가설(H 1)은 채택되었다. 이

는 서비스 제공감리를 통해 사용자에게 제공될 서

비스의 운영 절차 및 운영 관리 도구 활용 등이 적

정하게 수립되어 시스템 품질요소에 기여도가 크

다는 것으로 해석된다.

서비스 제공 감리는 정보시스템의 정보 품질에 

영향을 미칠 것이라는 가설을 검증한 결과, t값은 

9.370(P값 0.000)로 유의수준 0.05 하에서 유의한 것

으로 나타나 연구가설(H 2)은 채택되었다. 이는 서

비스 제공 감리가 정보 품질요소인 정확성과 접근

성향상 및 적시성, 유용성에 영향을 주는 요인으로 

인식하는 것으로 볼 수 있다.
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H7

상수 -0.051 0.262 　 -0.195

0.668 11.661

0.846

운영
감리

0.684 0.109 1 6.259 0.000

시스
템품
질

0.326 0.095 0.308 3.415 0.001

H8

상수 -0.044 0.255 　 -0.173

0.683 95.691

0.863

운영
감리

0.677 0.101 1 6.712 0.000

정보
품질

0.335 0.084 0.334 4.018 0.000

H9

상수 -0.006 0.252 　 -0.023

0.688 97.911

0.982

운영
감리

0.581 0.115 0 5.058 0.000

서비
스품
질

0.406 0.096 0.400 4.220 0.000

 

서비스 제공 감리는 정보시스템의 서비스 품질

에 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증한 결과, t값

은 11.728(P값 0.000)로 유의수준 0.05 하에서 유의

한 것으로 나타나 연구가설(H 3)은 채택되었다. 이

는 서비스 제공 감리는 서비스 품질요소인 반응성, 

정보시스템 활용도 등에 영향을 미치는 중요한 요

인이라는 것을 알 수 있다.

서비스 지원 감리는 정보시스템의 시스템 품질

에 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증한 결과, t값

은 8.145(P값 0.000)로 유의수준 0.05 하에서 유의한 

것으로 나타나 연구가설(H 4)는 채택되었다. 이는 

서비스 지원감리를 통해 사용자에게 제공되는 서

비스에 대한 각 지원 프로세스의 운영 및 절차를 

적정하게 수립되어 시스템 품질요소에 기여도가 

크다는 것으로 해석된다.

서비스 지원 감리는 정보시스템의 시스템 품질

에 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증한 결과, t값

은 7.565(P값 0.000)로 유의수준 0.05 하에서 유의한 

것으로 나타나 연구가설(H 5)은 채택되었다. 이는 

서비스 지원 감리 역시 서비스 품질요소인 반응성, 

정보시스템 활용도 등에 영향을 미치는 중요한 요

인이라는 것을 알 수 있다.

서비스 지원 감리는 정보시스템의 시스템 품질

에 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증한 결과, t값

은 9.544(P값 0.000)로 유의수준 0.05 하에서 유의한 

것으로 나타나 연구가설(H 6)은 채택되었다. 이는 

서비스 제공 감리는 서비스 품질요소에도 영향을 

미치는 중요한 요인이라는 것을 알 수 있다.

운영감리 수행 후 정보시스템의 시스템 품질은 

사용자 만족에 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증

한 결과, t값은 3.415(P값 0.001)로 유의수준 0.05 

하에서 유의한 것으로 나타나 연구가설(H 7)은 채

택되었다. Iivari의 선행연구에서는 시스템 품질이 

사용자 만족 간에는 서로 유의하지 않는 것으로 

나타난 것과는 상반된 결과가 도출되었다. 이는 운

영감리와 시스템 품질이 결합하여 사용자 만족도

를 설명하는 것으로 사용자 만족도에 대한 기여도

가 크다는 것으로 해석된다.

운영감리 수행 후 정보시스템의 정보 품질은 사

용자 만족에  영향을 미칠 것이라는 가설을 검증한 

결과, t값은 4.018(P값 0.000)로 유의수준 0.05 하에

서 유의한 것으로 나타나 연구가설(H 8)은 채택되

었다. 손병모의 선행연구에서도 품질요인과 사용자 

만족에 중요한 요인으로 나타났다. 이는 운영감리와 

정보 품질이 결합되었을 때 사용자 만족도를 향상

시키는 요인으로 인식하는 것으로 볼 수 있다.

운영감리 수행 후 정보시스템의 서비스 품질은 

사용자 만족에 영향을 미칠 것이라는 가설을 검증

한 결과, t값은 4.220(P값 0.000)로 유의수준 0.05 

하에서 유의한 것으로 나타나 연구가설(H 9)은 채

택되었다. 운영감리와 시스템 품질이 결합되었을 

때에도 동일하게 사용자 만족도에 대한 기여도가 

크다는 것으로 해석된다.

한편, 본 연구의 목적인 운영감리의 효과성에 대

한 측면에서 분석해 보면, 통계의 설명력을 말하는 

R2 계수에서도 운영감리 수행 후 정보시스템의 품

질이 사용자 만족에 대해서 66.8% ~ 68.8%의 설명
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변수
측정 
항목

응답자 
기관유형

평균
표준
편차

t
유의
확률

사용
자 

만족

운영목
표 

일치

발주기관 3.50 0.789
1.049 0.297

개발업체 3.33 0.721

IT서비
스 

통제

발주기관 3.38 0.855
-0.147 0.883

개발업체 3.40 0.734

사용자 
교육

발주기관 3.30 0.839

-0.693 0.490
개발업체 3.43 0.941

표 12. 두 집단 간의 사용자 만족의 차이 검증

Table 12. Verification of User Satisfaction between the two 

Groups 

력을 보인다. 이는 운영감리 수행 시 정보시스템의 

품질이 향상되며, 이로 인해 사용자 만족도에 기여

도가 크다는 것으로 해석이 된다.

4.4 가설 검증결과 해석

본 연구에서 수집된 자료를 토대로 기관유형별 

사용자 만족을 지각하는 차이를 T-test를 사용하여 

분석한 결과는 <표 12>와 같다.

분석결과 운영목표 일치와 IT서비스 통제, 사용

자 교육이 모두 통계적 유의수준인 0.05이하에서 

차이가 없는 것으로 나타났으며, 정보시스템에 대

한 운영목표 일치에 대해서는 발주기관이 개발업

체보다 높게 나타나 개발업체보다 업무관점에서 

사용자 만족을 더 높게 지각한다고 볼 수 있다.

본 연구의 가설검증 결과를 해석하면 다음과 같다.

첫째, 정보시스템의 운영감리는 정보시스템의 품

질에 영향을 미칠 것이다 는 <H 1,2,3,4,5,6>은 유의

수준 0.01에서 채택이 되었다. 본 연구에서는 국내 

행정기관 중 81개 기관의 정보시스템 운영관련 임

직원 및 용역업체의 임직원을 대상으로 하여 분석

한 결과 동일한 영향력을 보여주고 있다. ITIL IT서

비스관리 시스템의 구성요소인 서비스 제공과 서

비스 지원은 본 연구의 독립변수로 동일하게 설정

하여 연구하였으며 결과도 동일하다는 것은, ITIL기

반 IT서비스관리 시스템 구축의 구축과 수준향상은 

정보시스템의 운영감리와 밀접한 연관관계가 있다

고 볼 수 있다.

둘째, 운영감리 수행 후 정보시스템의 품질은 사

용자 만족에 영향을 미칠 것이다 는  연구가설(H 

7,8,9)은 유의수준 0.01에서 채택이 되었다.  본 연

구에서는 정보시스템품질을 매개변수로 설정하여 

사용자 만족에 대한 영향력을 분석하였으며, 운영

감리 수행 후 정보시스템의 품질이 사용자 만족에 

긍정적인 영향을 준다는 것은 운영감리의 효과성

을 검증하였다고 할 수 있다. 운영감리가 정보시스

템의 완성도에 기여를 하며, 따라서 운영감리의 활

성화는 정보시스템의 안정적인 운영과 사용자 만

족에 기여한다는 것을 제시하였다. 

5. 결론 및 연구과제

본 연구의 목적은 정보시스템의 운영감리요인과 

정보시스템의 품질요인이 정보시스템의 사용자 만

족에 어떻게 영향을 미칠 수 있는지를 살펴보고자 

하는 것이다. 먼저 정보시스템의 운영감리가 정보

시스템 품질에 어떤 효과를 주는지를 측정하고, 운

영감리를 통한 정보시스템의 품질은 사용자만족에 

어떤 영향을 주는 지를 검증하고자 하였다.

가설을 설정하고 검증한 결과 정보시스템의 운

영감리요인과 정보시스템의 품질요인은 사용자 만

족에 영향을 주는 것으로 나타났다. 정보시스템의 

품질은 매개역할로서 운영감리를 통한 정보시스템 

품질이 사용자만족에 유의한 영향을 주는 것으로 

분석이 되었으며, 운영감리요인 중 서비스 제공감

리가 사용자 만족도에 유의한 영향을 미치는 영향

력이 가장 크며, 두 번째로 서비스 품질이 사용자 
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만족에 영향을 미치는 것으로 검증이 되었다.

이러한 정보시스템의 운영감리의 효과에 대한 

결과는 향후 정보시스템의 운영감리 체계를 어떻

게 보완해 나가야 할 것인가에 대한 가이드라인을 

제공할 것으로 기대가 되며, 정보시스템의 운영감

리 활동에서 더욱 관심을 가져야 할 부분 장애 및 

문제관리 프로세스별로 점검항목을 구체화하고 점

검항목별 지표관리 체계를 수립하여야 하며, 국민

들이 원하는 시간과 장소에서 편리하게 시스템을 

사용할 수 있도록 시스템의 가용성과 연속성에 대

한 점검활동을 구체화하여야 하고, 지속적인 서비

스 개선을 위해 IT서비스의 관리체계(조직, 프로세

스, 시스템)를 구축하고 확산 적용이 필요하다.
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요  약

최근 정보시스템은 경영전략 도구로서의 중요성이 

높아지고 있다. 또한, IT기술의 융복합화로 정보시스

템 감리에 대한 관심이 높아지고 있다. 정보시스템은 

제대로 구축하는 것도 중요하지만 시스템을 구축한 

이후에 그 시스템을 비즈니스에 효과적으로 활용하는 

것이 더 중요하다. 정보시스템의 완성도를 높이기 위

한 수단으로 정보시스템 감리를 활용한다. 본 연구는 

정보시스템 운영감리의 활성화를 위하여 운영감리가 

정보시스템 품질에 영향을 미치는지 검증하였다. 정보

시스템의 운영감리가 정보시스템 품질에 어떤 효과를 

주는지를 측정하고, 운영감리를 통한 정보시스템의 품

질은 사용자 만족에 어떤 영향을 주는지를 검증을 통

해 분석하였다. 연구 결과 정보시스템 운영감리를 통

하여 정보시스템 품질이 사용자 만족에 기여하는 것

으로 입증이 되었다. 정보시스템 품질은 장애 및 문제

관리, 서비스 연속성관리, 지속적 서비스 개선부문에

서 효과가 큰 것으로 나타났다. 본 연구를 통하여 정

보시스템의 운영감리가 정보시스템의 품질을 향상시

키고, 사용자 만족에도 기여한다는 것을 요인항목별로 

분석을 통해 입증이 되었다. 정보시스템 운영감리가 

정보시스템의 완성도에 기여를 하며, 운영감리의 활성

화는 정보시스템의 안정적인 운영과 사용자 만족에 

기여한다는 것을 제시하였다. 
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