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초 록

조직은 최종사용자 업무를 지원하기위한 새로운 정보시스템을 투자하고 있으며 이러한 정보시스템을 통한

이점은 정보센터의 효과적인 지원과 지원에 대한 사용자의 만족도에 의해 크게 좌우되어가고 있다. 정보센터

는 정보 집약적이며 최신의 기술을 활용하여 조직의 역량을 전달하기 위해 사용자를 지원하므로 정보센터는
최종사용자 지원활동과 관련하여 매우 중요한 의미를 갖는다. 본 연구는 정보센터의 사용자 만족도와 관련된

정보제공, 신뢰제공, 그리고 시스템 제공역량과 같은 최종사용자 지원요인들을 살펴봄으로서 사용자만족도 향

상을 위해 고려되어야 할 사항에 대해 논의하였다. 정보제공, 서비스 스텝의 신뢰성제공, 그리고 시스템제공
역량 등 18개의 잠재요인으로 252명의 사용자에 대한 설문내용을 기초로 3개의 가설을 검증하였다. 또한, 동

일한 잠재요인에 대해 지원요인의 지각된 중요도와 수행정도의 차이를 통해 서비스 품질 격차를 조사하였다.

연구결과 정보제공 활동, 서비스 신뢰성제공 활동, 그리고 시스템 제공역량은 정보센터의 사용자 만족도에 유
의한 영향을 미치는 것으로 파악되었으며, 사용자 만족도는 정보센터의 지원요인에 대한 지각된 중요도와 수

행정도에 대한 서비스 품질 격차의 정도에 의해서도 영향을 받는 것으로 밝혀졌다.

ABSTRACT

Organizations are investing in information systems for an ever-increasing number of end-user tasks.
Extracting benefit from these investments increasingly depends on supporting effective use of information
center and satisfying information center users. Information center is information intensive and the use of
advanced technology may support user for delivering an unique capabilities in an organization. Information
center represents an important source which seems very well suited for end-users support investigation. This
research explores the end-user support factors that correlate with user satisfaction in information center. To
exam user satisfaction, information supporting , service reliability, and system capabilities were identified as
potential predictors of end-user support satisfaction at information center. Three hypotheses have been tested
with the survey of 252 end-users examines 18 potential end-user support factors such as information
supporting, service staff attitude, and system capabilities at information center. Service quality gap between
perceived importance and performance for each support factor, is computed. The relationship between these
service quality gaps and user satisfaction are tested. This study presents that the level of information
supporting , service reliability, and system capabilities are significantly to user satisfaction, and it is influenced
by the extent of service quality gap between perceived importance and performance for each support factor.
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1. 서 론

1. 1 연구의 필요성

성과개선을 위해 다양한 정보시스템들이 조

직에 빠르게 소개되고 있고, 이러한 시스템들

이 조직에서 새로운 정보서비스로 수용되어 구

현되어가는 동안 조직 구성원들은 빠르게 수용

된 신기술 서비스에 적응해 가는데 어려움을

겪고 있다. 조직의 생산성 향상을 위해

Watson et al.(1998)은 사용자에 대한 서비

스 지원정도의 중요성을 강조하였다. 사용자에

대한 지원활동은 사용자 만족도와 밀접한 관련

이 있다고 선행연구들(박재용, 2000;

Buyukkurt & Vass, 1993; Bowman et

al., 1992)은 밝히고 있다. 사용자 만족도는

정보시스템 성공의 측정에 핵심적인 요인으로

인식되고 있으며(Bailey & Pearson, 1993),

사용자 만족도에 관한 선행연구문헌에 의하면,

다수의 사용자 지원활동 변수들이 사용자 만족

도에 영향을 미치는 것으로 파악되었다

(Landrum & Prybutock, 2004; Bergeron

& Berube, 1988; Buyukkurt & Vass,

1993; Guimaraes & Igbaria, 1997; Henry

& Stone, 1994; Mirani & King, 1994;

Torkzadeh & Doll, 1993). 비록, 사용자 지

원 분야에 대한 연구는 이미 성숙단계에 이른

연구영역이지만 Guimaraes et al.(1999)의

연구에서 밝힌바와 같이 정보센터의 역할 변화

와 관련하여 추가적인 지원활동과 지원수준을

요구한다고 본다.

과거, 정보센터의 주된 역할은 조직의 성과

를 개선하기 위한 새로운 시스템을 설계, 구현,

설치와 같은 업무를 해왔다. 하지만, 정보센터

의 현재의 활동은 신규 시스템의 개발보다는

사용자의 문제해결, 교육 혹은 전형적인 정보

서비스 지원업무가 주된 업무라 할 수 있다.

하지만 정보센터의 다양한 사용자 지원활동이

사용자 만족도와 어떻게 구분되어 영향을 미치

는지 파악되지 않았으며 서비스 만족도에 관한

관계 역시 명확히 밝혀지지 않았다. 특히, 현재

의 정보서비스 사용자 환경은 과거의 사용자

환경과 많은 부분에서 차이점을 갖고 있어 사

용자 만족도에 영향을 미치는 요인들에 대해

재검토해볼 필요가있으며, 과거의연구들에서

사용자 만족도를 조사하기 위해 채택되어진 사

용자 지원활동에 대해 선행연구들에서 일치성

을 찾기 어려워 이를 지원활동 영역별로 정리

할 필요가 있다는 것이다.

본 연구에서는 선행연구들을 통해 밝혀진

사용자 만족도 영향요인들을 정보제공, 신뢰성

제공, 그리고 시스템 제공활동을 통한 사용자

지원활동으로 구분하여 정보센터의 성공적인

사용자 지원환경을 제공하기 위한 요인들을 살

펴보고, 사용자 만족도와 관련하여 어떠한 요인

이 사용자 지원활동의 중요도와 성과측면에서

차이점을 제시하고 있는가를 분석하고자 한다.

1. 2 연구목적

본 연구에서는 정보센터가 제공하는 사용자

에 대한 지원활동과 관련하여 사용자 만족도에

영향을 미치는 변수들 중 특히 지원업무의 특

성을 중심으로 실증적으로 분석하였으며, 이를

통해 관리자에게 정보센터의 서비스에 대한 사

용자 만족도에 미치는 요인에 관한 유용한 정

보를 제공하고자 한다.
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본 연구의 구성은 다음과 같다. 사용자의 서

비스 만족도 결정요인과 관련된 선행연구들을

정리하였으며, 본 연구를 위한 연구모델과 가

설설정을 제시한 후 실증분석을 위한 표본설계

및 표본의 특징을 기술하고, 설문에서 수집된

자료에 대한 기본적인 통계검증을 통해 측정도

구의 신뢰성 및 타당성을 검증하고, 연구모델

을 분석하였다. 마지막으로 본 연구의 결과를

정리하고 연구의 의의와 한계점을 제시하였다.

2. 이론적 고찰

2. 1 사용자 만족도 결정요인

정보센터의 개념은 자료를 생성, 변환, 분석

추출 등 과 같이 최종사용자를 위한 정보서비

스 활동을 지원하기 위하여 정보시스템 개발자

원을 조직하고 정비하는 조직이라 볼 수 있다.

선행연구들에서는 정보센터의 특성과 개인의

정보시스템 활용과의 상관관계를 설명하고자

하였으며, 특히 최종사용자의 지원정도, 활용

가능한 정보 기기 및 교육의 지원정도 등은 정

보센터의 중요한 특성의 하나라고 지적하였다

(Leither & Wetherbe, 1986; Brancheau,

1987; Guimaraes & Igbaria, 1994).

Igbaria(1992)의 정보센터의 역할에 관한

연구에서 정보자원에 대한 조직적 차원에 관한

영역을 정보센터의 지원과 최고경영진의 지원

이라는 두 가지 영역으로 구분하였는데, 정보

센터의 중요한 역할인 최종사용자를 위한 정

보자원 서비스 여건 및 지원정도가 사용자 만

족도에 영향을 미친다는 사실을 밝혀냈다.

Delon과 McLean(1992)는 시스템의 품질과

정보의 품질이 사용자 만족도에 영향을 미친다

고 밝혔다. 또한, Mirani & King(1994)의 연

구에서 기술변화에 대해 사용자들의 요구 역시

다양화될 것이며 이는 만족도에 영향을 미칠

것이라 예견하였다.

하지만, 현재의 정보센터와 같은 사용자 환

경에서 만족도에 영향을 미치는 요인들에 대해

조사한 최근의 연구는 찾아보기 어렵다. 본 연

구는 선행연구들에서 제시한 지원활동에 대한

내용을 확장하여 정보시스템 개발 후 단계에서

의 정보센터의 지원요인들에 대하여 사용자 만

족도 측면에서 재검증하자 하였다.

2. 2 사용자 지원활동의 서비스품질 측정

서비스 품질 측정은 고객의 기대에 서비스

수준이 얼마나 잘 제공되었는지를 측정하는 것

이다(Lewis & Booms, 1983). 서비스 품질

측정은 서비스가 제공되는 부서나 조직개체의

인지 성과와 사용자의 기대치를 비교함으로써

측정가능하다. 이러한 두 측정치의 격차를 서

비스 품질의 차이로 인식하고 있다

(Parasuraman et al., 1985). 서비스 조직에

서 서비스 품질에 대한 고객의 인식과 그 기

대치를 평가하기 위해 SERVQUAL이 개발

되었다(Parasuraman et al., 1993).

서비스품질은 고객이 서비스 행위를 어떻게

지각하느냐에 따라 측정해야한다고 생각하고

SERVQUAL이라는 표준화된 척도를 활용한

다(Parasuraman et al., 1993). 하지만, 서비

스품질 측정 수단은 오랫동안 논란의 대상의

되어왔다(Parasuraman et al., 1993; Pitt et

al., 1997; Van Kyke et al., 1997). 논란의

주된 요지는 서비스에 대한 사용자의 기대와
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서비스 수행정도에 대한 지각차이에 대한 측정

에 대한 부분이다.

정보관련 부서에서 시스템 개발단계와 구현

이후 단계에 대한 서비스 품질을 측정하기 위

해 차이분석이 활용되었다. 정보시스템 관점

에서 측정방법의 타당성과 관련하여 역행하는

점은 서비스품질은 서비스 수행정도에 대한 지

각에서 서비스 기대를 감한다는 엄밀한 근거논

리에 있다. 서비스품질에 관한 몇몇의 연구에

서는 서비스 지각수준과 관련하여 기대치보다

는 중요도를 활용하기도 한다.

SERVQUAL 모형은 상업적인 마케팅 분

야에서 개발된 모형이지만 최근의 연구에서

SERVQUAL모형이 정교하게 구성된 측정도

구임에도 불구하고 일부에서 개념정의를 다르

게 하여 사용하고 있는 실정이며(이강, 2004),

오동근 & 김숙찬(2006)은 도서관 서비스 품질

측정 LIbQUAL에 대해 소개한바 있다. 정보

시스템관점에서 서비스품질 측정은 정보시스

템 성공에 대한 측정으로 정보시스템 연구 분

야에서 오랫동안 사용되어 왔으며,

SERVQUAL은 서비스품질을 예측하는데 무

리가 없다고 밝힌바 있다(Kohlmeyer &

Blanton, 2000; Jiang et al., 2000).

3. 연구 가설의 도출

본 연구에서 실증분석을 할 연구가설은 <그

림 1>에서 제시한 정보센터의 사용자 만족도

의 개념적 모형에서 사용자 만족도에 영향을

미치는 요인에 관한 가설들이다.

정보품질(information quality)은 정보시스

템에 의해 산출되어진 정보의 품질로 이것이

갖는 가치의 효율적인 정도를 의미한다. 정보품

정보제공 활동

시스템제공 활동

신뢰성제공 활동 사용자 만족도

정보센터 지원활동

<그림 1> 개념적 모델
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질은 정보시스템으로부터 제공받는 산출물에

대하여 지각하는 가치의 효율성이라 할 수 있

으며 특정한 사람에게 행해지고, 그 정보를 사

용하는 특정환 상황적 환경에서 정보의 특성에

기초한 판단이다(Bradley, 1998). 정보센터가

사용자에게 제공하는 결과인 정보품질이 사용

자의 만족에 영향을 미친다는 것은 확인되었다

(Seddon, 1997; Liu & Amett, 2000). 정보

품질은 무형적이기 때문에 측정이 어려우며 결

국 정보품질 지각에 대한 정보특성(정확성, 시

기적절성, 관련성, 신뢰성, 완벽성, 최신성, 충분

성 등)을 정보품질의 측정항목으로 제시되었다

(DeLone & McLean, 1992). 정보센터의 사

용자 지원활동에서 이러한 관계는 변화하지 않

고 정보센터에서 제공하는 풍부하고 충실한 정

보품질을 위한 지원활동은 사용자 만족도에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다. 그러므로 이와 같

은 선행연구들을 바탕으로 다음과 같은 가설을

설정하였다.

가설 1: 정보제공 활동은 사용자 만족도와

긍정적인 관계가 있을 것이다.

서비스 신뢰성(service reliability)이란 서

비스를 제공하는 직원의 지식, 공손함, 신뢰와

확신을 불러일으키는 역량이다(Parasuraman

et al., 1988). 본 연구에서 정보센터의 서비스

신뢰성은 정보센터 내부 구성원이 사용자의 요

구를 명확히 이해하고 정보서비스 요청 시 사

용자에게 빠르고 올바르게 응대하며 서비스 제

공에 문제가 발생하였을 경우 즉각적으로 응대

하여 정보센터 사용자에 대한 서비스 약속을

성실히 이행하였는지를 말한다. 본 연구에서

는 정보센터 서비스 신뢰성을 높이고자 하는

활동은 사용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠

것으로 보고 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 2: 서비스 신뢰성 제공활동은 사용자

만족도와 긍정적인 관계가 있을 것이다.

시스템 품질(system quality)은 시스템 자

체의 측정이다. 시스템의 품질을 평가하기 위

한 기준으로 시스템의 성능특성이 이용된다.

이들에는 자원 활용도, 신뢰성, 반응시간, 이용

과 접근의 용이성이 있다. 시스템 품질 평가에

서 결정기준은 시스템의 성과특성을 의미하는

데 이러한 성과특성은 시스템자원의 활용을 포

함한다(DeLone & McLean, 1992). 시스템

품질의 시스템 접근성은 정보시스템을 위한 물

리적 접근과 시스템을 성공적으로 사용하기 위

한 활용능력을 포함하는 다차원적 구성개념을

의미하며(Karahanna & Straub, 1999), 그

들은 시스템 접근성이 중요한 시스템 품질인

이유는 물리적 접근이 활용의 필수적 조건이기

때문이라고 주장하고 있다. Thong et

al.(2000)은 시스템 활용가능성은 사용자가

특별한 시스템을 선택하는데 용이하게 하는 것

으로 정의하고 있다. 시스템 활용 가능성은 활

용능력을 의미하는데 사용자는 언제든지 시스

템을 활용할 수 있기를 기대하며 빈약한 시스

템 활용가능성은 정보자원의 사용에 부정적으

로 영향을 미칠 수 있으며 정보센터의 정보시

스템 기반 정보에 대한 접근성이 커질수록 시

스템 품질에 대한 유용성이 커진다고 본다.

따라서 본 연구에서는 정보센터의 시스템에

대한 접근성, 활용가능성, 사용가능성, 시기적
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적절성을 중요한 시스템 품질의 중요한 구성요

소로 이해하고, 정보센터가 제공하는 시스템을

이용하기 용이하게 하며 사용자가 원하는 시스

템에 쉽게 그리고 신속하게 접근하여 활용할

수 있게 사용자를 지원한다면 사용자 만족도를

증가시킬 것이다 보고 다음과 같이 가설을 설

정하였다.

가설 3: 시스템 제공 활동은 사용자 만족도

와 긍정적인 관계가 있을 것이다.

4. 연구 방법

4. 1 자료수집

본 연구의 조사대상과 방법으로는 정보센

터의 지원활동이 사용자 만족도에 미치는 요인

들을 파악하고 분석하기 위해 국내 4년제 대학

중 한 곳인 A대학에서 구성원을 대상으로 객

관적인 실증분석을 실시하였다. 설문지는 총

280부를 배부하여 278부를 회수하였으며, 회

수된 설문지 중 문항에 관계없이 동일한 값을

준 경우와 결측값이 많은 설문지를 제외하고

252부만 분석에 이용되었다.

4. 2 측정방법

응답자들에게 Remenyi et al.(1991),

Mirani & King(1994)에 의해 개발된 사용자

만족도에 영향을 미치는 사용자 지원요인들에

대해 응답을 요청하였다. 설문응답자들에게 18

개 각각의 사용자 지원요인에 대해 사용자의

입장에서 업무성과와 관련하여 각 요인들의 중

요도를 5점 척도를 활용하여 응답하도록 요청

하였다. 또한, 동일한 18개의 사용자 지원요

인들에 대하여 각 지원요인이 제공될 때 정보

센터의 수행정도에 대해 5점 척도를 이용하여

평가하도록 요청하였다.

중요도는척도 1(전혀중요하지않음)에서척

도 5(매우중요함), 수행정도는 척도 1(매우 불

만족)에서 척도 5(매우 만족)로 평가하게 하여

중요도 지수 평균값과 수행정도 평균값의 차이

를 서비스 품질 지수로 산정하였다.

5. 연구 결과

5. 1 신뢰성 및 타당성 검정

연 구 변 수 항 목 척도의 형태 관련문헌

종 속
변 수

만족정도
정보센터 서비스에 대한 전반적인 만

족정도
․Likert 5점 척도

Remenyi et al.(1991)

Mirani & King(1994)

독 립
변 수

정보
제공활동

정보 제공활동의 관련성, 정확성, 정

교함, 완결성, 신뢰성의 정도
․6개 문항
․Likert 5점 척도

Delone & McLean(1992)

Liu & Amett(2000)

신뢰성
제공활동

서비스 스텝의 어감, 태도 등 서비스

수행정도
․6개 문항
․Likert 5점 척도

Parasuraman et al.(1988)

시스템
제공활동

시스템/기기의 제공 환경에 대한 지

원정도
․6개 문항
․Likert 5점 척도

Karahanna & Straub(1999)

Thong et al.(2000)

<표 1> 연구변수의 조작적 정의
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분석을 실행하기 앞서 먼저 각각의 변수들

에 대한 신뢰성과 타당성을 검증하였다. 신뢰

성이란 비교 가능한 독립된 측정방법에 의해

대상을 측정하는 경우 그 결과가 일관성과 안

정성을 가지고 비슷하게 되는 경우를 의미하

며, 타당성은 측정도구가 측정하고자 하는 개

념이나 속성을 얼마나 정확히 측정하였는가를

일컫는다. 타당성의 평가는 내용타당성(con-

tent validity), 기준타당성(criterion-related

validity), 개념타당성(construct validity)등

세 가지 유형으로 구분할 수 있다. 과학적 연

구의 관점에서는 측정도구가 측정하고자 하는

개념을 어느 정도 적절하게 측정하고 있는가를

나타내는 개념타당성이 특히 중요하다.

본 연구에서는 측정도구인 설문의 신뢰성 측

정을 위해 내적 일관성을 측정하는 Cron-

bach's α값을 사용하였다. 이 방법은 동일한

개념을측정하기위해여러 개의항목을이용하

는 경우, 신뢰도를 저해하는 항목을 찾아내어

측정도구에서 제외시킴으로써 측정도구의 신뢰

도를 높이고자 하는 방법이다. 다른 방법보다

이방법을 택한 이유는동일한연구대상에대해

반복적으로 측정하거나 동등한 설문지를 개발

하여 측정하는 것이 현실적으로 어렵기 때문이

다.

<표 2>은 다수 문항에 의해 측정된 연구

변수들의 Cronbach's α값을 산출한 결과이

다. 이 표에 제시된 바와 같이 연구모형에 포

함된 변수들의 Cronbach's α값이 모두 0.7

이상으로 비교적 양호한 편에 속하였다.

Nunnally (1978)가 제시한 0.5보다는 높은

수준으로서 탐색적 연구를 수행하는데 있어서

크게 문제가 되지 않는다고 생각하여 추후분석

에 사용해도 무리가 없을 것으로 고려된다.

본연구는주로선행연구자들이타당성과신

뢰성검증을통해서사용했던측정 문항들을 이

용했으므로개념타당성이 어느 정도 보장된다고

할수 있으나 요인분석을 통하여 이를검증하였

다. 정보센터의 사용자만족도에 미치는 영향요

인을 정보제공 활동, 신뢰성제공 활동, 그리고

시스템제공 지원활동으로 구분할 수 있는지를

살펴보기 위해 각 설문문항에 대해 요인분석을

실시하였다. 이를통해척도에대한구성타당도

를 검증할 수 있기 때문이다. 요인분석 수행에

있어서 요인추출은 주요인(principal compo-

nent) 방식을 사용하였으며 요인의 회전은

직각회전(varimax)방식을실시한 결과 본연구

모델에서 제시된 대로 3개의 요인을 추출하였

다.

요인분석 결과 <표 3>에서 제시된 요인 적

재값을이용해각요인의의미를알수 있었다.

각각의변수는요인적재량의값에 따라 해당되

구분

변수명
항목 수

Cronbach's

α

Standardized

item α
평균 표준편차

독립변수

정보제공 활동 6 0.8721 0.8716 21.5411 3.8919

신뢰성제공 활동 4 0.7868 0.7852 11.6419 2.9091

시스템제공 활동 6 0.8910 0.8914 19.1633 4.6228

<표 2> 신뢰성 분석
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는 요인에 속하도록 되어 있다. 각각의 변수 중

요인 적재량이 0.5 이상이면서 타당성이 있는

것을 선택하여 해당 요인의 명칭부여에 이용하

였다. 0.5이상의 요인 적재치를 갖는 측정문항

들만을고려했을 때, 사전에예상했던 요인구조

와 대체로 일치되었다. 이러한 결과는 각각의

변수들이단일구성개념을대표할수 있는하나

의 동질적인 척도를 만들었다 하겠다.

5. 2 연구가설의 검증

다중회귀분석에 앞서 다중회귀분석에 전제

가 되는 동일 분산과 정규성(normality)에 대

한 검사를 위해 다중공선성

(multicollinearity)에 대한 검증이 수행되었

다. 다중공선성은 간단히 공선성이라고도 하는

것으로 회귀변수들 사이에 서로 강한 상관관계

가 존재하는 현상을 뜻한다. 다중 공선상의 문

제가 발생하게 되면, 정상적인 회귀계수에 대

한 해석이 어려우며, 그로 인하여 추정효율이

감소하고 추정된 회귀계수들의 분산 값이 비정

상적으로 크게 된다. 대체로 상관계수의 절대

값이 0.2이하이면 상관관계가 없거나 무시해도

좋은 수준이며, 0.4정도는 약한 상관관계를, 그

리고 0.6이상이면 상관관계가 강하게 나타난다

고 본다. 즉, 다중공선성의 문제가 발생하게 되

면 회귀계수들은 부정확하게 추정되거나 잘못

요인
측정항목 정보제공 활동 신뢰성제공 활동 시스템제공 활동

정보제공의 관련성 .589 -.141 .256

정보제공의 정확성 .830 -.135 6.961E-02

정보제공의 정교함 .835 8.886E-02 -.268

정보제공의 완결성 .823 .220 -.181

정보제공의 신뢰성 .841 -5.5E-02 9.509E-02

이용가격(비용) .726 .179 -5.6E02

서비스 스텝의 어감 .212 .840 -2.7E-02

서비스 스텝의 태도 -.141 .880 8.375E-02

서비스 응답 속도 .149 .516 .404

서비스 제공환경 -7.1E-02 .749 .280

서비스 제공의 다양성 -.228 7.176E-02 .706

서비스 기술수준 -.141 .198 .731

소프트웨어 업그레이드 -6.6E-02 7.094E-02 .842

하드웨어 업그레이드 -1.9E-04 -7.5E-02 .910

사용의 편리성 .157 .179 .779

접근의 용이성 .236 .199 .765

Eigen 값 2.563 3.894 4.199

% of Variance 16.017 24.336 26.264

Cumulative(%) 16.017 40.353 66.598

<표 3> 사용자 지원활동 측정항목에 대한 요인분석 결과
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된 해석이 나올 수 있다. 따라서, 회귀분석을

실시함에 앞서 3개의 설명변수에 대하여 상관

관계 분석을 실시하였다. 그런 후에 다중회귀

분석을 실시하였다. 본 연구에서는 피어슨 방

식(Pearson Correlation)을 이용하여 회귀분

석에 앞서 변수들에 대해 상관관계 분석을 실

시하였다. <표 4>는 변수들의 상관관계 분석

결과를 제시한 것이다. 상관관계 결과를 보면

다중공선성의 문제가 거의 없음을 알 수 있다.

한편 회귀모형에 대하여 다중공선성을 분산 팽

창요인(Variance Inflation Factor; VIF) 공

선조건지수(Condition Index), 계수의 분산

비율(Variance Proportions) 등의 방법을 사

용하여 공선성 여부를 진단하여 보았다. <표

6>에서 제시하는 바와 같이 다중공선성에 대

한 진단결과로 분산 팽창요인의 값이 대부분

이상적인 수준인 1에 근접한 것(1.010～

1.134)으로 나타나고 있고, 공선조건지수 역시

허용치인 30미만이고, 계수의 분산 비율 역시

.90미만으로 나타나고 있어 본 회귀모형에 있

어서 다중공선성이 거의 없는 것으로 판명되었

다(Hair et al., 1998).

이상의 검증결과를 기본으로 하여, 정보센터

의 사용자 지원활동이 사용자 만족도에 영향을

미치는 정보제공활동, 신뢰성제공활동, 그리고

시스템제공활동을독립변수로 하고 종속변수인

사용자만족도와의 관계를 분석하기위해회귀분

석을 실시한 결과 <표 6>과 같은 회귀분석 결

과를 나타내었다. 분석결과, F값은 40.335이고

R-Square는 0.450이며, 유의 수준은 0.000으

로 나타나 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

독립변수인 정보제공, 신뢰성제공, 그리고 시스

템제공활동들이유의한 변수들로 판명되어 종

속변수인사용자만족도에 유의한영향을미치는

Pearson 상관

변수 정보제공 활동 신뢰성제공 활동 시스템제공 활동

* : P < .05

** : P < .01

정보제공 활동 1.000 .080 -.030

신뢰성제공 활동 .080 1.000 .332**

시스템제공활동 -.030 .332** 1.000

<표 5> 상관관계 분석결과

차원 공선 조건지수 상수 정보제공 활동 신뢰성제공 활동 시스템제공 활동

VIF - - 1.010 1.134 1.128

1 1.000 .00 .00 .00 .00

2 9.146 .02 .32 .21 .26

3 10.325 .00 .00 .76 .56

4 17.896 .97 .68 .03 .18

<표 4> 다중공선성 진단결과



것으로나타났다. 이러한 결과의 의미는현재의

정보센터 환경에서 사용자만족도를 향상시키기

위해서는 정보제공, 신뢰성제공, 그리고 시스템

제공 지원역량에 충분한 주의를 기울여야함을

의미한다.

특히, 사용자 지원항목 중 정보제공 활동과

신뢰성제공 활동에 대한 사용자 지원역량은 정

보센터의 사용자 만족도 수준에 매우 중요한

요인으로 파악되었다.

5. 3 서비스품질과의 관계

<표 7>은 18개항목의서비스 지원요인들에

대한중요도지수평균값, 수행정도지수평균값,

그리고지원활동품질격차 지수를 중요도를 기

준으로 제시하였다. 중요도 지수 평균값은 5점

척도기준으로 모든표본자료에서 3.5를 상회하

고 있으며과반수이상이 4.0 이상의지수를제

시하고있다. 이는 정보센터의 사용자 지원활동

의모든 요인들이 다양한 영역에서 중요하게 간

주되고있음을 입증한다. 특히, 사용자지원활동

들 중 정보제공의관련성, 정확성, 신뢰성, 시스

템 지원영역인 사용의 편리성과 업그레이드 요

인은정보센터의지원활동중 매우 중요한요인

으로 인식되고있으며, 제공정보의 정교함을요

하는활동과 서비스 기술수준요인은 상대적으로

사용자들에게 중요한 활동으로 인지되고 있지

않고 있다.

조사대상에대한 18개 항목의 지원활동의 수

행정도에 대한평균값은 3.76과 2.51 사이에존

재하며 다수의 지원영역이 3.5이하를 제시하고

있다. 이는 사용자 지원활동요인들에대한중요

도보다 수행정도를 저조하게 인식하고 있음을

내포하고 있으며 사용자들이 지원활동에 대해

불만족하고 있음을 나타내고 있다. 수행정도와

관련하여 정보제공의 정확성과 신뢰성지원활동

들은상대적으로높은지수를나타내고있는 반

면서비스스텝의서비스 태도와 서비스 제공환

경은 매우 낮은 수행정도를 보이고 있다. 18개

서비스 지원활동에 대한 서비스 품질측정은 중

요도와 수행정도 지수를 활용하였다. 중요도 지

수는 서비스 필요성에 대한 인식이며 수행정도

는조직의정보지원역량을내포한다고볼수있

는데서비스품질에대한격차가크면클수록정

보센터의 지원활동에 대한 사용자들의 요구가

더크다고볼수있다. 각지원활동에대한중요

도와수행정도에대한평균값의차는 t검정결과

비표준화 계수 표준화 계수 유의도
비고

회귀계수 B 표준오차 S.E Beta T값 P

상수(Constant) -.181 .463 -.391 .696
R2 = .450

F = 40.335

Sig. F = .000

*: α= .05에서

유의적

**: α =.01에서

유의적

정보제공 활동 1.029 .096 .666 10.722 .000**

신뢰성제공 활동 .281 .091 .202 3.078 .003**

시스템제공 활동 .224 .087 .169 2.582 .011*

<표 6> 정보센터 사용자 만족도에 대한 다중회귀분석 결과



통계적으로유의한것으로나타났으며 지원활동

의품질지수격차가 상대적으로높게 제시된 서

비스 스텝의 서비스 태도, 시스템 업그레이드,

그리고서비스제공환경요인들이 조사대상집단

의 정보센터에서 노력해야 할 사항으로 조사되

었다.

6. 결 론

6. 1 요약 및 논의

본 연구는 정보센터의 사용자 만족도와 관

련하여 회귀분석을 통한 사용자 지원활동과의

관계를 예측하고 서비스 품질 측정을 활용하여

사용자의 요구와 관점을 좀 더 이해하고자 하

였다. 본 연구를 통해 제시된 종합적 결론은

정보제공 활동, 신뢰제공 활동, 그리고 시스템

지원영역이 정보센터의 사용자 만족도에 매우

깊은 관계를 갖고 있으며 관리자 관점에서는

사용자 만족도와 관련하여 이러한 지원활동 영

역에서의 세부적 항목요인에 대하여 사용자의

요구와 기대에 부응할 수 있는 서비스 품질에

대해 주의를 기울일 필요가 있다는 사실이다.

<표 7>은 본 연구에서 활용된 표본자료의 18

개 항목의 사용자 지원활동 요인에 대한 중요

도, 성과지수, 그리고 서비스 품질 격차를 제시

측정항목요인 중요도 수행정도
지원활동 품질

격차
P-값

정보제공의 관련성 4.41 3.63 0.78 .000

정보제공의 정확성 4.37 3.74 0.63 .000

정보제공의 정교함 3.74 3.45 0.30 .001

정보제공의 완결성 3.98 3.50 0.48 .000

정보제공의 신뢰성 4.41 3.76 0.66 .000

이용가격(비용) 4.32 3.43 0.89 .000

서비스 스텝의 어감 3.92 2.95 0.97 .000

서비스 스텝의 태도 3.97 2.83 1.14 .000

서비스 응답 속도 3.95 3.23 0.72 .000

서비스 제공환경 4.01 2.83 1.18 .000

서비스 제공의 다양성 4.07 3.18 0.90 .000

서비스 기술수준 3.76 3.14 0.62 .000

소프트웨어 업그레이드 4.35 3.04 1.31 .000

하드웨어 업그레이드 4.16 3.16 1.01 .000

사용의 편리성 4.34 3.36 0.99 .000

접근의 용이성 4.18 3.32 0.86 .000

사용자 요구변화 대응정도* 4.14 3.07 1.07 .000

사용자 통제권한(타인배려)* 3.66 2.51 1.15 .000

주) * 요인에서 제외됨

<표 7> 사용자 지원활동 항목지수



하였는데, 사용자 지원활동에 대해 그 중요도

와 성과지수가 다양하게 분포되어 있음을 확인

할 수 있다. 사용자 지원활동 요인들 중 정보

제공 활동과 시스템 제공활동이 매우 중요한

요인으로 파악되었다. 18개 지원활동 요인들

에 대한 평균성과지수는 3.76 와 2.51에 존재

하며 서비스 스텝의 어감, 태도, 그리고 서비스

제공환경이 3.0미만으로 평가되었다. 이는 사

용자들이 중요한 요인으로 파악한 정보제공 홀

동과 시스템 제공 활동이 아닌 신뢰제공 활동

과 시스템 제공 활동 영역에서 지원활동의 품

질격차를 보여 만족도에 영향을 미치는 것으로

예측할 수 있다.

본 연구는 또한 정보센터 사용자의 만족도

와 지원활동요인 간의 미묘한 관계를 다양한

세부항목들로 제시하였으며 보다 폭 넓은 이해

를 위해서는 다양한 관점에서 지원활동들을 살

펴보아야 함을 보여주었다. 서비스 지원활동에

대한 각 요인의 중요도 혹은 수행정도에 대한

평가를 통한 서비스 품질측정은 격차해소를 위

해 개선을 요하는 특정 지원활동에 대해 명시

해 주지만 서비스 품질격차가 큰 지원활동에

대해 관심을 갖는다고 해서 사용자 만족도가

크게 영향을 받는다고 볼 수 없다는 사실이다.

6. 2 연구의 한계 및 향후 연구 방향

본 연구의 한계점과 향후 연구 방향을 제시

하면 다음과 같다.

본 연구는 사용자 지원활동들에 대한 영역

별 정보센터의 사용자 지원수준에 대해 논하였

으나 총체적인 정보센터의 서비스 정책에 대한

중요한 고려요인이 될 수 있는 지원 요인들에

대한 불확실성 혹은 비용문제 등 사용자 지원

활동에 영향을 미치는 사항들에 대해서는 검토

하지 않았다. 정보센터 사용자가 다양한 관점

에서 느끼는 서비스 품질에 대한 격차는 정보

센터 내부의 구성원의 의지와 노력보다는 상대

적 비용문제 혹은 기술적 어려움과 연관되어

있을 수 있다.

본 연구는 설문응답자들에게 그들이 이용하

고 있는 정보센터의 특정 기능이나 시설에 국

한하지 않고 종합적인 관점에서 설문에 응답하

도록 요청하였다. 이는 동일한 조직의 사용자

들일지라도 서로의 요구조건에 따라 서로 다른

평가를 제시할 수 있음을 의미하며, 사용자 지

원활동의 성과를 측정하기 위해 활용된 사용자

만족 측정과 서비스 품질 측정은 특정항목의

측정에서 서로 비슷하게 느껴지고 있으며 이

때문에 사용자 지원요인들과 사용자 만족도와

관계가 있는 듯 제시하였다. 또한 조사방법에

있어 5점 리커트 척도를 활용하였는데 조사과

정에서 응답자의 인지적, 행동적 측면을 정확

히 측정하는데 부족한 면이 있었고 설문지의

내용에 대한 전문조사원의 설명과 응답자의 반

응태도에 따라 조사결과가 좌우된다는 것을 완

전하게 통제할 수 없었다는 점은 연구 방법의

한계점으로 지적할 수 있을 것이다.

향후의 연구에서는 사용자 만족도에 대한

사용자지원 활동요인들의 영향에 비용문제가

추가적으로 검토되어야 된다고 보며, 조사 방

법적 측면에서도 좀 더 세밀하고 면밀한 조사

도구를 통한 실증분석을 추가하여 한정된 표본

과 설문지법이 갖는 학문적인 한계를 개선할

수 있을 것으로 생각한다. 또한 사용자 만족을

유도하는 서비스 품질개선 요인들의 관계를 이



해하기 위해 지원요인들 간의 상호관계를 살펴

본다면 후속연구에서 정보센터의 사용자 지원

활동에 관한 방향을 세시할 수 있을 것으로 생

각한다.
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