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제 1장 서 론

제 1절 연구의 배경과 목적

최근의 기업경영환경은 예측불가능하며 급속한 변화 속에서 각 기업들에게

보다 능동적이고도 신속한 대응을 주문하고 있다.특히 기업의 경쟁우위 확보

수단으로서 정보화는 기업의 경쟁력과 경영성과를 결정짓는 핵심 요소로 등장

했으며,기업의 정보화 수준은 생산성과 높은 상관관계가 존재하는 것으로 나타

나고 있다(김영대·한승오,1997:399).

정보화는 단순한 경영여건 및 환경변화의 한 측면이 아니라 생산성 향상과 거

래비용 절감을 통한 기업 경쟁력 확보의 수단으로서,지식과 정보를 활용하는

오늘날의 경제사회 전반에 걸쳐 고부가가치를 이루게 하는 수단으로 인식되고

있다(주석정 외,2006:1).

대부분 중소기업들은 급속히 변화하는 경영환경에서 효과적인 대응을 하기

위해 정보화시스템 도입을 하고 있다.그러나 정보화에 대한 인식이 낮고 정보

화를 위한 투자자금 및 전문적인 인력의 확보가 어렵기 때문에 자체적으로 정

보화를 추진하기가 매우 어려운 상황이다.

특히 국내 전체 산업에서 중소기업의 비중은 꾸준히 증가하여 전체 사업체수

의 99.7%,전체 근로자수의 83.9%를 차지하고 있는 등 그 중요성이 높은데 반

하여,부가가치생산액은 50.3%에 그치고 있을 뿐만 아니라(중소기업협동조합중

앙회,2009:29-30,195),중소기업 정보화의 수준은 매우 낮은 단계에 머물러 있

는 상황이어서 기업 경쟁력 향상을 위한 중소기업의 정보화가 더욱 절실하다고

하겠다.그러나 대기업에 비하여 상대적으로 자본금 및 매출액이나 조직규모가

작은 중소기업은 정보화 투자 규모나 지원이 미약하고,전문화된 인력의 확보가

어려운 것은 물론,정보화 마인드,정보관리수준이나 기술수준 등이 열악하여,

정보화를 추진하고자 하는 의지가 낮은 편이고,이미 정보화를 도입한 기업도

정보화에 대한 인식 부족으로 인하여 그 활용도가 매우 저조한 실정이다.
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이에 대처하기 위해 정부차원에서 중소기업 정보화를 위한 다각적인 지원정

책이 추진되고 있는데,한국전자거래진흥원(2007)의 자료에 따르면 응답자 5,253

개 중소기업 중 61.7%가 정부지원 정보화 프로젝트를 경험한 것으로 조사되었

다.그러나 많은 중소기업에서는 앞서 언급한 이유들로 인해 정보화 프로젝트에

실패하고 있으며,정보화 도입을 추진하는 후발 중소제조업체들도 동일한 실수

를 되풀이 하고 있다.

국내의 경우 최근의 정보화 통계에 따르면 정보화 프로젝트의 25%가 중지되

거나 취소되었으며,80% 이상의 프로젝트가 예산을 초과하고 있어 이에 따른

손실도 상당한 것으로 추정된다(최보금,2005:34-45).특히,대규모 시스템의

약 75%가 사용되지 않거나 목표했던 기능을 구현하고 있지 못하며(김혜정,

2002:56),60% 이상의 정보시스템 프로젝트가 1년 이내에 폐기되며,재투자를

요구하는 등 당초에 기대하였던 성과를 거두지 못하고 있다고 하였다(조숙진

외,2006:143-158).

그러나 이렇게 증가되고 있는 중소기업 정보화의 중요성과 정부추진 정보화

프로젝트의 높은 실패율에도 불구하고 정보화 프로젝트의 성공요인 및 성과 측

정에 관한 연구는 매우 부족한 실정이며,이마저도 다양한 분석이 이루어지지

못하고 단편적인 시스템에 대한 연구이거나,주로 대기업 또는 대규모의 공공정

보시스템을 대상으로 한 사례 연구에 한정되어 있기 때문에 전체 중소제조업체

에 보편적으로 적용하기에는 어려움이 있다..

이에 본 연구에서는 정보화 프로젝트로서 중소기업청과 중소기업기술정보진

흥원에서 정책적으로 시행하였던 정보화혁신전문기업(TIMPs:TotalInformation

ManagementProviders)사업 대상의 중소기업을 중심으로 TIMPs사업 특성요

인에 대한 지각과 정보시스템 품질이 개인 및 업무 성과에 미치는 영향을 파악

하는데 그 목적이 있다.

또한,본 연구에서는 정보화혁신전문기업 사업을 통해서 구축된 중소기업의

정보화시스템 품질이 개인 및 업무 성과에 미치는 영향을 분석함으로서, 중소

기업의 정보화시스템 도입의 필요성을 알리고,정보화 추진 전략을 수립하는데

도움을 제시함으로서 중소기업의 경쟁력 및 성과를 높이는데 그 목적이 있다.
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제 2절 연구의 방법과 구성

본 연구는 정보화시스템 품질과 개인 및 업무성과 간의 관계성을 연구하고자

하는 것으로,중소기업청과 중소기업기술정보진흥원의 2005년 중소기업 정보화지원

정책 성과평가체계를 연구모형으로 삼아 연구를 진행하였으며,연구대상으로는 중소

기업청과 중소기업기술정보진흥원에서 추진해온 다양한 정보화 지원사업 중에서 정

보화 투자성과에 대한 확신이 부족한 중소기업을 대신하여 지원능력을 갖춘 전문기

업TIMPs)이 지원하는 정보화혁신전문기업(TIMPs)지원사업을 선정하였다.지원대

상의 중소기업들은 전문기업의 지원으로 구축된 정보화시스템을 이용함으로서

정보시스템 구축에 따른 많은 혜택을 볼 수 있는 기업이므로 정보화 시스템품

질에 대하여 높은 관심과 이해도가 있을 것으로 판단된다.

본 대상의 설문은 2005년 중소기업 정보화지원정책 성과평가체계를 연구모형의

설문 데이터를 활용하였으며,총 99개 자료 중에서 부적절한 응답을 보인 20개 자

료를 제외한 나머지 77개(77.8%)유효자료를 대상으로 한 연구 데이터를 분석을 진

행하였다.

설문지의 분석은 Windows용 SPSS 18.0을 사용하여 신뢰도 분석(reliability

analysis),기술통계분석(Descriptiveanalysis),다중회귀분석 등을 실시하였다.

본 연구는 총 5장으로 구성되어 있으며 그 내용을 요약하면 아래와 같다.

제 1장 서론에서는 연구의 배경과 목적,연구의 방법과 구성에 대해 기술하였다.

제 2장 이론적 배경에서는 중소기업의 정보화,중소기업 정보화 정책 및 정보화혁

신전문기업(TIMPs)사업의 이해,정보시스템서비스 품질,개인 및 업무성과 등에

대한 선행연구를 검토하였다

제 3장 연구방법에서는 연구모형 및 가설의 설정,조사도구,연구의 대상 및 절차,

자료처리 방법에 대하여 기술하였다.

제 4장 연구결과에서는 문항의 신뢰성 검증,기술통계결과,가설의 검증,결과논의

을 기술하였다.

제 5장 결론에서는 연구의 요약 및 시사점,연구의 한계점 등에 대한 내용을 기술

하였다.
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본 논문의 연구 흐름도는 다음과 같다.

<표 1-1>연구 흐름도
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제 2장 이론적 배경

제 1절 중소기업의 정보화

1.중소기업 현황

일반적으로 중소기업이란 보통 대기업에 대비되는 개념으로 규모가 상대적으로

작은 기업군 또는 기업을 말하는데 사용된다.보통 중소기업을 규모 측면에서 구분

하지만 반드시 어떤 범위에 속하는 기업만을 중소기업이라고 하지는 않는다.왜냐하

면 중소기업의 정의는 시기나 나라에 따라 다르며,한 국가 내에서는 업종에 따라

다르게 정의되기 때문이다(김선영,2006,재인용).

우리나라는 「중소기업기본법」 제2조 제1항에서 “중소기업육성시책의 대상이 되

는 중소기업자는 업종의 특성과 상시근로자수,자산규모,매출액 등을 참작하여 그

규모가 대통령령이 정하는 기준 이하이고,그 소유 및 경영의 실질적인 독립성이 대

통령령이 정하는 기준에 해당하는 기업을 영위하는 자”라고 일반적 규정을 두고 있

다.

이에 따라 「중소기업기본법 시행령」제3조 에서는 중소기업의 규모기준과 독립

성 기준에 동시에 해당하는 기업으로 규정하고 있으며,상시근로자수가 1천명 이상

인 기업과 자산총액이 5천억 원 이상인 법인,(직전 3년 평균)매출액 1500억 원(‘12

년부터 적용),자기자본 500억 이상인 기업(‘12년부터 적용)은 중소기업에서 제외하

도록 하여 중소기업 상한기준을 두고 있다.



-6-

<표 2-1>중소기업의 업종별 상시근로자수,자본금 또는 매출액의 규모기준

출처:중소기업청 홈페이지.중소기업 범위(중소기업기본법 제2조 및 동법시행령

제3조).

중소기업의 해당 업종의 분류 및 분류부호는「통계법」제22조에 따라 통

계청장이 고시한 한국표준산업분류에 따르며,규모기준에 대해 좀 더 자세히

살펴보면 각 업종별로 제조업은 상시근로자수 300인 미만 또는 자본금이 80억 원
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이하인 경우,광업ㆍ건설업ㆍ운송업은 상시근로자수 300인 미만 또는 자본금이 30

억 원 이하인 경우,도소매ㆍ서비스업은 세부업종별로 상세하게 구분하여 상시 근로

자수 기준은 50인부터 300인까지,매출액 기준은 300억 원부터 50억 원까지로 중소

기업 범위를 규정하고 있다.

또한 소유와 경영의 독립성 기준에 의해 중소기업의 규모 기준에 적합한 경우라

도 “지배종속관계가 성립하는 관계회사에 대해 지분비율에 해당하는 상시근로자수,

자본금,매출액,자산총액,자기자본을 합산한 결과 업종별 규모기준과 중소기업

상한기준을 초과하는 기업”,“자산총액이 5천억 원 이상인 기업이 발행주식 총수의

30% 이상 소유하고 있는 기업”이나 “상호출자 제한 기업 집단에 속한 기업”을 중소

기업에서 제외하고 있다.

2.중소기업 정보화의 개념 및 의의

중소기업 정보화란 하드웨어,소프트웨어,통신기술 등의 정보기술을 활용하여

기업 유ㆍ무형의 자원을 효율적으로 관리하고 활용함으로써 기업의 생산성과

경쟁력을 향상시키려는 제반 활동을 말한다.과거에 중소기업 정보화의 개념은

급여계산,회계처리 등 단순사무처리의 전산화를 의미하였으나,현재는 보다 발

전된 개념으로서 경영관리 및 의사결정의 지원뿐만 아니라 이를 전략적으로 활

용하는 것을 포함하고 있다(임세헌,2003:3).

중소기업이 정보화를 추진하는 목적은 선진 정보 기술을 활용하여 생산비용

을 절감하고 거래처와의 협력관계를 긴밀하게 구축하며 다양한 정보를 교환 및

공유할 뿐만 아니라 시장동향이나 영업정보를 신속하게 파악하기 위해서이다.

이외에도 제품의 고도화 및 정밀화,신제품 개발 등의 정보수집,전략적 의사결

정지원시스템 구축,납기 단축,미래의 E-business대응,타사와의 경쟁우위 확

보 등을 위해 정보화를 추진하고자 한다.즉 사내 기간 시스템에 대한 업그레이

드(Upgrade)는 물론 동종업체,소속협회 및 중소기업 관련 다양한 단체나 기관

의 동향 파악과 정보수집에 대한 욕구가 증대하면서 정보화에 대한 필요성도

커지고 있다.
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대기업에 비하여 열세한 중소기업에 있어서 정보화 추진은 경영환경변화에

유연하게 대처하고,내부 관리 체계의 효율성을 높이며,인력난 해소와 물류비용

의 절감 그리고 정보의 활용도를 제고함으로써 기업의 경쟁우위를 확보하기 위

해 반드시 달성해야 하는 필수 과제이다.

중소기업의 정보 시스템의 추진 및 발전은 기업의 입장에서도 무척 중요한 부

분이고 우리나라 전체로 보았을 때 정부 정책에도 크게 반영되어야 할 부분이

다.중소기업은 정보화를 추진함으로써 업무의 자동화,표준화를 통해 생산성 향

상을 이룰 수 있다.특히 최근의 정보시스템 등은 글로벌 스탠다드의 우수한 업

무 프로세스를 바탕으로 만들어진 시스템이기 때문에 이러한 시스템의 도입은

중소기업의 업무를 큰 추가 비용 없이 글로벌 수준으로 개선할 수 있는 기회를

제공한다.업무 처리를 디지털화함으로써 노동 비용을 절감할 수 있으며,유통채

널의 단축은 재고 관리상의 비효율을 제거할 수 있다.

또한 정보시스템을 기업에 도입함으로써 한 부문의 오류 데이터나 투명하지

않은 자료는 다른 부문의 시스템에 의해 확인될 가능성이 커진다.따라서 기업

투명성의 확보를 이끌어 낼 수 있을 것이다.오늘날 글로벌 자금 시장에서 보다

쉽게 자금 조달을 하려면 잠재적인 자금 제공자들에게 신뢰할 수 있는 정보를

공급할 수 있어야 한다.또한 소비자의 권익이 신장되고 있기 때문에 소비자나

NGO등의 시장 감시가 강화되고 있는 것도 기업 투명성 제고의 압력으로 작용

한다.따라서 기업은 경쟁력 확보 차원에서 이를 이해하고,정보화를 통해 달성

하고자 하는 명시적인 목표를 설정하는 것이 장기적이고 안정적인 성장의 기반

을 이끌어 내는 지름길이라는 사실을 인식해야 한다.

이와 함께 효율적인 디지털 시스템으로 무장한 기업은 속도와 시간에 기반을

둔 경쟁력(Time-BasedCompetition)을 갖출 수 있다.따라서 상품의 개발에서

출시에 이르기까지의 시간을 단축함으로써 시장 선점효과를 통한 시장 확대의

기회를 포착할 수 있으며 소비자의 요구를 즉각 제품개발에 반영함으로써 소비

자 만족도 제고를 통한 시장 확대를 꾀할 수 있다(최강화 외,2006:14).
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3.중소기업 정보화 현황

국내 중소기업의 정보화 수준은 중소기업기술정보진흥원의 ‘2008중소기업 정

보화 수준평가’보고서에 의하면 100점 평가기준에서 53.6점으로 2007년 52.04점

보다 1.56점,2006년 51.42점 보다 2.18점 상승하여 4년 연속 지속적인 정보화 상

승추세를 보여주고 있다.대기업의 정보화수준도 2006년 70.39점에서 2007년

73.53점으로 3.14점 증가하여 중소기업의 0.62점 증가에 비해 상대적으로 크게

향상되었다.2008년에는 세계적인 경제불황으로 대기업이 70.23점으로 전년대비

3.3점 하락하였으나 중소기업은 어려운 여건 속에서 오히려 1.56점 증가하여 대

기업과 중소기업간 정보화 격차가 감소됨을 확인할 수 있다(중소기업기술정보진

흥원,2009).

중소기업이 정보시스템을 도입하는데 있어 연약한 환경은 중소기업의 정보화

수준이 대기업에 비해 저조한 이유를 설명해 주고 있다.중소기업의 연약한 환

경은 정보시스템을 구축 하는 데 소요되는 비용부담(45.9%)과 성과확인의 불확

실성(56.2%)인 것으로 중소기업청 ‘2006년도 정보화사업 자체평가 결과’에서 보

고되었다(중소기업청,2007).

대기업에 비해 정보시스템 사업 추진능력이 부족한 중소기업의 인력과 자금

을 지원하기 위해 정부는 많은 예산을 투입하고,중소기업의 정보화 추진을 기

본 방향으로 설정하고 이를 위한 법적,제도적,정책적 지원을 포함하고 있다.

특히 자금과 인력이 부족한 중소기업으로 하여금 정보시스템 아웃소싱방식의

정보화를 도입할 수 있도록 적극 지원하고 있다.

이를 목표로 중소기업 정보화 사업과 중소기업정보화 환경조성,전문인력 양

성과 기반 기술 개발 및 표준화에 많은 예산을 지원하고 있다.이러한 노력의

결과 소프트웨어 서비스 사업이 활성화 되어 중소기업의 정보화수준이 많이 향

상될 수 있어 대기업대비 중소기업정보화 격차가 감소되었음을 확인할 수 있다.

중소기업청,중소기업기술정보진흥원에서 2006년에 발표한 "중소기업 정보화

수준 평가 통계집"중에서 2006년 중소기업의 정보화 투자수준은 총 매출액 대

비 1.27%로 2004년 1.17%에 비해 투자 확대가 이루어졌으며 1사당 평균정보화

투자비용은 8666만원,종업원 1인당 169만원 정도로 투자한 것을 나타났다고 기



-10-

록하고 있었다.

중소기업이 정보화를 도입하고 또는 정보화에 투자하게 되는 가장 주된 이유

는 '최고경영자의 의지'49.4%로 가장 높은 비율로 나타난 다음에 '미래의 기업

환경 대처'25%인 것으로 조사 되었다고 결과를 나타났다.그러므로 중소기업

의 투자수준과 CEO의 의지는 직결되고 있음을 알 수 있다(중소기업청,중소기

업기술정보진흥원,2006).

또한 중소기업의 투자 목적의 조사 결과를 보면 중소기업이 정보화에 투자하

는 가장 큰 목적은 '업무 효율성 향상'인 것으로 나타났다.중소기업의 정보화

활용 현황에서는 정보시스템 활용 정도와 총 업무 중 IT이용업무비율이 전반적

으로 증가하는데 특히,직원의 정보시스템 활용정도와 총 업무 중 IT이용 업무

비율이 크게 향상된 것으로 조사된다.CEO는 정보시스템의 업무활용정도 및 총

업무 중 IT이용 업무비율이 각각 51.2%,50.9%이나,임원은 각각 54.2%,54.9%

비율로 나타나 비교하면 큰 차이가 없는 것으로 보인다(중소기업청,중소기업기

술정보진흥원,2006).

정보시스템 활용이 낮은 이유를 조사한 결과에서는 도입,구축 되어 있으나

정보시스템이 제대로 활용하지 못하고 있는 가장 주된 이유는 '정보화 교육기회

부족'(60.1%)과 '정보화 전문인력 부족'(58.9%),'지속적 투자 결여'(54.4%)인 것

으로 조사되었다(중소기업청,중소기업기술정보진흥원,2006).이는 기존의 연구

들과 평가에서 논의된 정보시스템 활용이 낮은 원인들의 내용과 유사한 결과라

고 볼 수 있다.

정보시스템을 도입,활용한 기업업무 정보화를 통한 활용효과는 '업무결산속

도 향상'(58.2%)과 '고객 서비스 및 만족도 제고'(51.2%)의 도입 효과가 가장

큰 것으로 나타났으며,다음에 품질,제품 개발 및 생산기간,운영․유지 비용절

감 등으로 나타났다.또한 중소기업의 정보화투자 동기로서는 정보시스템 교체

및 업그레이드와 업무처리 효율성 향상 등의 이유와 이외에도 미래 기업 경영

환경에 대처하기 위해 생산성 향상 기대 등이 정보화 투자를 확대 시키는 요인

으로 조사되었다(중소기업정보화경영원,2003).
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4.중소기업 정보화 성공요인에 관한 선행연구

1989년 3월에 공표된 중소기업의 경영안정 및 구조조정촉진에 관한 특별조치

법 2조의 내용에 따르면 중소기업 정보화란 중소기업경영관리자가 컴퓨터를 이

용하여 공장의 자동화,경영관리의 전산화,유통관리의 자동화 및 중소기업의 전

산망 구축을 하는 것으로 정의한다(중소기업진흥공단,1995:4).또한,중소기업

자나 중소기업조직이 기업 활동을 위하여 의미 있고 가치 있는 형태로 처리된

자료나 정보원을 의미하는 것으로 정의 내리고 있다(이윤식,1990:7).

따라서,중소기업의 정보화는 정보사회의 일반적 특징을 갖추는 과정일 뿐만

아니라 정보기술의 도입 및 확산,정보기술 유입에 따른 업무의 내용 및 행태의

변화,그리고 기업자체의 구조적 변화 및 통합 등을 수반되어야 하며,중소기업

정보화를 통하여 창조성과 유연성을 충분히 발휘하여 경쟁우위의 확보가 가능

하고 의사결정을 보다 신속하게 할 수 있으며,업무의 증가에 따라 중소기업으

로서 감당하기 어려운 인력증원을 억제할 수 있는 효과를 얻을 수 있다(중소기

업정보화경영원,2002:14).

그러나 중소기업 정보화는 본질적으로 대기업 정보화와 추구하는 목적은 같

을 수 있지만 대기업에 비해 중소기업은 다양한 정보화 변수,즉 조직ᆞ인력ᆞ

기술력 및 환경 등에서 여러 가지의 차이가 있을 것이다.즉,대기업과 중소기업

은 조직 구조적 특성,구성원 개인특성,그리고 직무환경 특성 등 기업적 특성이

상반된 구조를 가지고 있고,정보시스템에 관련하여 주요 이슈가 다르기 때문에

(정경수 외,1998:321-330),이러한 차이를 규명하고,중소기업 정보화를 활성

화시키기 위해 정보화의 성공요인에 관한 연구가 진행되고 있지만 주로 대기업

을 중심으로 이루어져 왔으며 중소기업을 대상으로 수행된 연구는 매우 부족한

실정이다(윤종수 외,1998:759-787).

이러한 맥락에서 중소기업에 관련하여 정보화 성공요인을 도출한 선행 연구

들을 살펴보면,Raymond(1985)는 컴퓨터를 사용하는 조직적 특성을 발견하기 7

개의 독립변수들과 MIS성공변수간에 상관관계를 분석하여 성공요인을 도출하

였다.DeLone(1988)은 소규모 기업에서의 컴퓨터 사용 성공의 영향요인으로서 9

가지 성공요인을 도출하였다.이와 같은 중소기업 정보화 성공요인에 관한 선행
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연구들은 <표 2-2>과 같다.

이러한 연구들은 주요 성공요인(criticalsuccessfactors)기법을 사용하여 연

구가 이루어졌다.이 기법은 Daniel(1961)의 경영정보에 관한 연구에서 처음으로

성공요인이라는 용어가 도입되면서부터 1970년대를 거쳐 최근까지 많은 학자에

의해 연구가 계속 진행되고 있다.

주요성공요인은 여러 학자(Rockart,1979; Leidecker and Bruno,1984;

BoyntonandZmud,1984)에 의해 정의가 내려졌으며,이러한 정의들을 기반으

로,기업의 경쟁적 활동을 성공적으로 이끌기 위해 필요한 유,무형의 자원으로

재 정의할 수 있으며,사용목적,시기,용도 및 중요도에 따라 가중치를 부여하

여 할 수 있을 것이다.

<표 2-2>중소기업 정보화 성공요인에 관한 선행연구 정리

출처:각 연구,연구자 정리.
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이러한 연구 이외에도 중소기업 정보화 성공요인 도출에 관련하여 다른 연구

모형을 사용하여 많은 연구가 이루어졌다.중소기업 정보화 수용에 대한 영향요

인을 분석한 연구에서 Rogers(1995)의 혁신확산이론을 도입하여 최고경영자 특

성,조직적 특성,IS특성,그리고 중소기업 환경적 특성들 중 최고경영자의 혁신

성과 정보시스템 지식,상대적인 이점,직원의 정보시스템 지식이 수용결정과 수

용확산에 결정적인 영향을 미치는 것으로 연구되었다(Thong,1999).

또한 중소기업 특성과 규모에 따라 실증적 연구를 통해 정보화 촉진요인으로

정보기술 도입의 이점,경쟁력,컨설턴트의 지원,경영자의 의지로 도출하였고,

장애요인으로는 전산지식의 부족,재정적인 부담,정보시스템 도입 및 설치에 걸

리는 시간,기술적인 요소로 요인을 도출하였다(Cragg&King,1993).

제 2절 중소기업 정보화 정책 및 TIMPs(정보화혁신전문기업)사업

1.중소기업 정보화 정책

정부의 중소기업 육성시책의 기본 방향은 최근의 경제 환경 변화와 경기 동

향,경제 여건 및 중소기업 전망을 기초로,세부적인 내용을 기술혁신,디지털화,

지식경제,글로벌화 진전,성장 잠재력 저하,부문 간 양극화 심화에 따른 혁신

형 기업과 잠재 혁신형 기업,일반형 기업,소상공인 및 재래시장을 대상으로 정

책 방향을 제시 하였다.그 큰 틀을 살펴보면 다음의 내용과 같다(중소기업청,

2007:58-70).

① 혁신형 기업 저변 및 진취적 기업 활동 강화

② 중소기업의 기술․경영혁신 활동 촉진

③ 자금․인력․판로 등 안정적 성장기반 확충

④ 중소기업 저변 활성화를 통한 동반 성장

이러한 큰 틀 아래 중소기업 지원의 세부적인 정책을 살펴보면 크게 9가지로

요약된다.

첫째,정책 자금 조성으로서 자금 조성을 통해 중소․벤처기업 창업자금,개발

기술 사업화 자금,경영혁신 자금,구조조정 자금,긴급경영안정자금,소상공인
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및 경영개선 자금으로 활용하고 신용보증기금과 매출채권 보험을 조성하여 중

소기업의 지원에 힘쓰겠다는 정책을 발표했다.

둘째,인력지원제도로서 그 세부적 내용으로는 고용허가제도,산업 기능요원제

도,청년채용 패키지 사업,기업-공고 연계 맞춤형 인력 양성․공급,해외 고급

기술인력 도입,인력구조 고도화 사업,생산형장 직무기피 요인해소 장비개발,

주택특별 공급,중소기업에 대한 사회적 인식 제고 등이 있다.

셋째,벤처기업의 확인제도를 정부주체에서 민간 벤처 선별기관이 확인토록하

며 1조원 모태펀드 조성을 통한 벤처투자 활성화,벤처기업 투자유치 지원,창업

보육센터 운영,창업사업계획 일괄 승인 및 부담금 감면 추진,창업기업 컨설팅

지원,창업분위기 확산 등의 사업을 진행한다.

넷째,기술혁신 개발 사업과 산학인 공동기술 개발 지원,기업 협동형 및 기술

이전 기술개발,구매 조건부 신기술 개발 지원,시험연구 장비 이용 개방,기업

부설 연구소 및 산학 협력실 설치,아이디어 타당성 평가로 인한 기술개발 및

사업화의 종합 연계,중소기업의 정보화 지원(정보화 기반 구축,생산공정 디지

털화,정보화 클러스터,정보화 경영원),경영 컨설팅(e-쿠폰제)지원의 사업을

진행하기로 하였다.

다섯째,신규 시장 수요의 창출 지원을 목적으로 하여 공공구매제도의 혁신을

추진하기로 하였으며,여섯째,내수기업의 수출 기업화 사업,해외 전시회 및 시

장개척단 파견,해외유명 규격인증 획득 지원 및 수출 촉진 사업으로 해외 시장

개척 요원 양성,민간해외지원센터를 통한 맞춤형 마케팅 지원,수출 인큐베이터

운영,환위험 관리지원 등을 추진하기로 하였다.

일곱째로는 공정하고 합리적인 거래여건을 조성하고 대․중소기업의 실질적

협력 사업을 확대하며 중소기업간 협업․협력을 활성화하고,여덟째로 재래시

장․소상공인․여성기업의 지원을 실시하며,마지막으로 온·오프라인을 통한 맞

춤형 정책정보 및 애로 해소 상담창구를 개설하여 고객만족도를 제고하고 유비

쿼터스 중소기업청을 실현한다는 목표를 세우고 추진하였다.

이상의 내용에서 보듯이 중소기업의 연구개발과 기술지원의 일환으로 정보화

지원사업이 핵심적으로 추진되고 있으며,그 세부내용 또한 다양하게 진행되고
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있다.이러한 중소기업 정보화 지원에 있어서 담당 정부부처는 여러 부처가 조

금씩 관련이 있지만 주무 부처인 지식경제부,중소기업청에서 추진하고 있으며

대부분의 사업은 중소기업청과 그 산하기관에서 주도적으로 추진하고 있다.

중소기업청에서는 중앙정부와 지식경제부의 정책을 실제적으로 지원하기 위

한 사업을 추진하고 있다.정보화 혁신 컨소시엄 사업,정보화 경영체제 구축 및

정보화 혁신전문기업,중소기업 밀집 지역 정보화 기반 구축,조합정보화,소기

업형 e-Business모델개발 사업,중소기업 재직자의 IT 인력화,중소기업 정보

화 지원단의 활용,중소기업 생산 정보화 사업,기술유출 방지지원 사업,업종별

정보화 혁신 클러스터 육성사업,경영혁신 중소기업 발굴 육성사업,경영혁신 연

구개발 지원 사업 등의 사업을 추진해 왔거나 추진 중에 있다(중소기업정보기술

진흥원,2009:11).

특히 많은 중소기업들이 정보화의 중요성을 인식해 가고 있지만,대다수 기업

들이 정보화 시설투자 등에 소요되는 자금 및 정보화 추진인력의 부족 등으로

인해 정보화 투자를 주저하고 있는 것이 현실이므로 정부에서는 중소기업의 정

보화를 돕기 위하여 다양한 지원 방안을 만들어 시행하고 있는데 그 세부적인

내용은 다음과 같은 방향과 목표 아래 구체적으로 추진되고 있다(중소기업청,

2007:1-6).

첫째,중소기업들이 쉽게 정보화의 필요성과 효과,활용분야,인터넷의 사용법

등을 학습할 수 있는 기초교육에서부터 인터넷을 활용하여 기업을 개선할 수

있는 고급교육에 이르기까지 다양한 형태의 교육을 무상으로 제공한다.

둘째,업종이나 규모에 관계없이 중소기업이 세무/회계 자동화,매출입 관리,

고객관리,기업업무 통합자동화(ERP도입),기업간 거래 자동화 등 다양한 형태

의 정보화 추진과정에서 정보화 전문가의 자문을 받아 쉽게 추진할 수 있도록

정보화 컨설팅을 지원한다.

셋째,중소기업의 정보화에 필요한 하드웨어,소프트웨어,네트워크 등 기업환

경의 도입을 지원하고 있으며,지원 방법으로는 도입비용의 일부를 정부에서 부

담하는 직접 지원형태도 있고,중소 IT업체의 소프트웨어 개발비용을 지원하는

등 IT 공급 중소기업을 지원하는 형태도 있으며,정보화 도입비용에 대해 일정

비율로 세제를 감면하는 형태도 있다.
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이 밖에도,정부에서는 중소기업의 정보화를 위해 새롭게 추진하는 정책에 대

한 안내,업종별 정보화 우수사례 소개 등 중소기업이 정보화와 관련하여 참고

할 수 있는 다양한 정보를 온/오프라인 소식지로 전달 등 홍보활동을 병행하고

있다.

2.중소기업 TIMPs(정보화혁신전문기업)사업

TIMPs사업은 2002년부터 매년 중소기업 정보화 지원사업의 일환으로 중소

기업청과 산하 중소기업기술정보진흥원에서 주관하여 실시하는 정보화혁신전문

기업 지원 사업으로,정보화 능력이 부족한 중소기업을 대신하여 지원능력을 갖

춘 전문기업(TIMPs)이 정보화추진전략 수립부터 사후운영까지 일괄 지원함으로

써 정보화 투자성과에 대한 확신과 성공적인 정보화 도입을 지원하는 것을 목

적으로 하는 중소기업 정보화 정책사업 중 하나이다.

본 사업의 추진목표는 크게 네 가지로 요약될 수 있는데,첫째,중소기업의 정

보화 투자성과에 대한 확신 부여와 성공적인 정보화 도입을 유도하고,둘째,책

임감 있는 일괄지원 및 사업관리를 강화하며,셋째,중소기업의 사내·외 정보화

를 통한 생산성 향상 및 경영 효율화를 도모하고,넷째,협력기업 간 전자거래로

비용절감 및 e-Marketing을 통한 판로 확대를 도모하는데 사업의 목표를 두고

있다(중소기업기술정보진흥원,2006:37).

정보화 지원역량을 갖춘 전문 IT 업체가 정보화 추진전략부터 시스템 구축

및 사후운영까지 일괄 지원하는 사업으로서 경영혁신형 기업 육성 프로그램인

TIMPs사업은 해마다 시행되는 성과평가를 통해 중소기업의 업무효율성 향상,

고객만족도 제고 등 중소기업의 경쟁력 향상에 크게 기여하고 있는 것으로 나

타났다.

지원기업의 구축사례를 보면,전사적자원관리(ERP)와 그룹웨어 솔루션을 도

입하여 마감기간 단축(3일)재고비용 감소(30%),구매비용 감소(20%)등 경쟁력

향상을 이룬 것으로 나타났으며,체계적인 기업관리와 정보관리를 위한 정보시

스템의 필요성에 따라 시스템 활용도 제고(일 3회 이상),자료분석능력 향상(30

분→ 8초)등 성과를 이룬 것으로 평가되고 있다(중소기업기술정보진흥원,2006:
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39).

TIMPs사업은 지원대상기업의 정보화 전략수립에서 시스템 구축 및 운영관

리까지 일괄지원을 목표로 추진 중인 사업이며,사업의 핵심업무는 지원대상기

업의 환경에 적합한 솔루션 도입 및 정보시스템 구축으로 볼 수 있다.즉 아래

의 <그림 2-1>에서 점선으로 표시된 시스템 구축 사업부문의 모든 지원업무를

포함하는 것으로 볼 수 있다(중소기업기술정보진흥원,2006:38).

<그림 2-1>TIMPs사업의 정보화 단계 및 서비스별 대상 범위

출처:중소기업기술정보진흥원,2005년도 중소기업 정보화 지원사업 성과평가

결과,06-01TIPA정책자료,2006.

중소기업청과 중소기업기술정보진흥원은 TIMPs사업을 통해 지속적으로 중

소기업의 정보화를 지원하며,중소기업의 실질적인 수요에 부응하기 위한 세부

전략을 마련하고 발견된 문제점은 보완·개선해 나가고 있으며,지원중소기업을

대상으로 지속적인 구축성공사례 분석 및 홍보를 통하여,최고경영자로 하여금

정보화 투자가 기업성과에 기여한다는 확신을 갖도록 하고,벤치마킹을 통한 유

사업종 중소기업에 대한 성공적인 정보화 및 체질개선 등을 유도함으로서 정보

화를 통한 중소기업의 경영혁신을 이루도록 할 계획이다.
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제 3절 정보시스템의 품질에 관한 선행연구

1.정보시스템 품질에 대한 이해

품질(quality)은 어떤 상(제)품과 서비스가 일정한 표준에 얼마나 적합한가의

척도이며,표준은 시간,재료,성과,신뢰도,외형 또는 제품의 특성을 계량화 한

것이다.또한 품질은 고객들의 명시적이고 묵시적인 요구사항을 충족시키기 위

해 능력을 발휘하는 제품 또는 서비스의 총화이며(ISO 8402),이용하기에 가장

적합한 상태이다(Juran,1988).

그러나 정보시스템의 품질은 정보통신기술(ICT)의 발전과 정보시스템 수요가

변화됨에 따라 새로운 개념이 제시되고 있으며(Lin,2007),기업이 세계시장에서

경제적인 성장을 유도하는 가장 중요한 요소로 인식하고 있다.또한 정보시스템

아웃소싱은 정보시스템의 품질을 향상하는데 중요한 의미를 갖고 있음을 인식

되고 있다(이정훈,2007).

1)정보시스템의 시스템 품질(System Quality)

정보시스템의 시스템 품질은 정확한 정보를 생산하고 의사소통하는 기술적인

성공을 의미한다(DeLone& McLean,1992).모든 시스템 자체에서 일관성이나

결함(bug)이 발생되고 있는지 아닌지에 대하여 관계되는 것으로서(Seddon,

1997),IS기능의 효율적인 운영 정도(박희석,2002), IS의 시스템 자체에 대한

질적 수준을 의미하며(이영림, 2003), 인터넷 환경에서는 전자상거래

(eCommerce)시스템의 특징을 측정하거나(DeLone& McLean,2003),IS의 시

스템들이 경제적으로 사용목적에 알맞게 개발되고 이들이 중요한 공헌을 하는

지에 관한 개념으로 논의되고 있다(손병모,2005).또는 IS의 하드웨어 및 네트

워크와 관련된 품질에 대한 사항들을 평가하는 항목으로 인식되거나(일도컴퓨

터,2005),IS의 시스템 자체를 의미하기도 하며(김현명,2007),IS을 사용하기

위한 컴퓨터를 포함한 하드웨어와 네트워크를 포함한 인터넷,보안체계 등에 대

한 품질의 수준을 의미한다(정삼권,2009).
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2)정보시스템의 정보 품질(Informationquality)

정보시스템의 정보 품질은 의도하는 정보가 성공적으로 전달되도록 하는 의

미적인 성공을 의미하는 것으로서(DeLone& McLean,1992),세부적으로는 첫

째,IS에 의해서 정보의 검색능력,적시성,정확성에 대한 판단 같은 것(Seddon,

1997),둘째,IS에 의하여 산출되어진 산출물과 그 가치의 효율적인 정도(박희석,

2002),셋째,IS사용자가 지각하는 가치의 정도(이영림,2003)를 포함하는 개념

이다.여기서 전자상거래(eCommerce)의 내용 부문 등도 포함하며,웹 콘텐츠는

개인화되고 완성도가 높으며 상대적이고 이해하기 쉽고 안정적이어야 한다는

전제를 담고 있다(DeLone& McLean,2003).

이러한 정보시스템의 정보 품질은 IS의 시스템에 의해 산출물과 그 가치로서

정보 활용에 따라 증가된 가치와 정보획득에 따른 비용과 차이에 초점을 두는

개념으로 논의될 수 있으며(손병모,2005),IS의 소프트웨어,즉 데이터베이스

(DB)나 응용 프로그램과 관련된 품질에 대한 평가항목(일도컴퓨터,2005),IS시

스템에서 제공되는 자료에 대한 사용자를 위한 정보 공유 정도(Lewis.2006),IS

에서 생성된 결과의 산출물 정보 자체의 품질(김현명,2007),IS을 사용하기 위

한 데이터베이스나 업무용 응용 프로그램 그리고 사무용 워드(한글,Word,파워

포인트)프로그램 활용하여 나타나는 화면이나 산출물과 그와 관련된 품질의 수

준 등 다양한 세부영역을 포함하고 있다(정삼권,2009).

3)정보시스템의 서비스 품질(Servicequality)

정보시스템의 서비스 품질은 IS의 상품의 기능에 대한 것보다 IS을 향상시키

기 위한 서비스를 제공하는 것(Pitt,WatSon,& Kavan,1995),사용자와 IS자

체 그리고 IS 부서와의 상호작용에서 발생하는 서비스의 효율성 정도(박희석,

2002),사용자들을 위해 IS부서가 각종 서비스 질적 수준(이영림,2003),서비스

공급자가 제공하는 전반적인 서비스를 의미하고 IS부서든 공급자든 관계없이

적용된다(DeLone& McLean).

특히 전반적인 IS서비스에 대한 품질이라기 보다는,IS부서의 지원과 그것과
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관련된 서비스의 개념(손병모,2005),컴퓨터 시스템들을 운영하는 절차(매뉴얼)

나 요원들(개발자,운영자,공급자)의 품질에 대한 사항들이 주로 평가하는 항목

(일도컴퓨터,2005),사용자 기대와 인식에 대한 차이점(gapscore)으로 정의될

수 있으며,유·무형의 차원에서 IS의 서비스 품질에 대한 기대와 서비스 실제에

대한 인식 차이(김현명,2007)와 지원서비스 및 이용자 편의제공 등을 포함하는

품질의 수준을 의미한다(정삼권,2009).

2.정보시스템 도입에 관한 연구

기업 주위의 환경은 계속 변화하고 있으며 이런 환경변화에 적응하기 위해서

는 새로운 시스템의 도입을 고려하게 되었고,그 대안으로 정보시스템을 자연스

럽게 도입하고 있다.

1)정보시스템의 효과

정보시스템이 경영전반에 걸쳐 폭 넓게 활용됨으로써 업무의 효율성 뿐 만 아

니라 조직구조 자체에 영향을 미치는 것으로 나타났으며(박종필·정경수 :

31-39),정보시스템을 적극적으로 도입한 기업은 조직자체의 성장과 확장이 가

속화되어 보수적 혹은 소극적 경쟁자들에 비해 보다 나은 경제적 이익을 획득

할 수 있는 것으로 나타났다.즉,정보시스템의 도입은 경쟁우위를 확보하기 위

한 경쟁전략의 필수적 요소가 되고 있다(Tarn&Wen,2002:4).

이런 상황에서 정보시스템 도입의 전략적 중요성에 대한 인식이 확산되었고

이에 따라 정보시스템에 대한 기업의 관심과 투자가 적지 않게 이루어졌다.그

러나 정보시스템에 대한 투자 및 활용정도가 기업별,사업부별,또는 부서별로

상당한 격차를 나타내고 있으며,그 전략적 효과의 실현정도에 있어서도 변동기

복이 매우 크다는 지적도 있다(Davenport,1993;박상혁 외,2004:1486,재인

용).

또한,정보시스템의 도입이 성공적으로 이루어지기 위해서는 조직업무와의 조

화로운 융합의 시도가 필수적으로 요구되나 이에 대한 노력은 상대적으로 부족
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했다는 지적도 많다(Davenport,1993;박상혁 외,2004:1486,재인용).이는 부

분적으로 정보시스템의 도입 및 적용을 전략적 효과달성으로 연결시키는 적절

하고 견고한 지침이 충분히 개발되지 못한데 원인이 있을 것이다.따라서 정보

시스템에 대한 투자가 성과로 일관성 있게 연결되지 못한데 원인이 있을 것이

다.정보시스템에 대한 투자가 성과로 일관성 있게 연결되지 못한 주요한 원인

중에는 기업이 처한 경쟁적 상황과 정보기술 활용간의 관계를 이해하는 데 필

요한 충분한 실증적인 토대가 이루어지지 않았으며,이에 바탕을 둔 효과적 의

사결정 및 관리가 뒷받침되지 않았다는 측면이 있다고 하겠다(박상혁 외,2004:

1486).

2)정보시스템 이용에 대한 연구

정보시스템의 활용에 관련된 현상을 파악하는 MIS연구들은 주로 정보시스템

의 공급 및 개발의 관점이 부여하는 가치에 의하여 주된 영향을 받았다.이러한

공급자 패러다임에 입각한 관점이 공통적으로 가지고 있는 묵시적 가정 중의

하나는 조직이나 부서 또는 개인들이 다양한 정보시스템 기술을 상황에 무관하

게 더 많이 받아들이거나 더 많이 활용할수록 바람직스럽다는 것이다

(Mathieson,1991:62-63).

그러나 실제로 정보시스템의 활용정도는 환경의 불확실성을 극복하기 위하여

정보를 처리할 필요성과 이의 만족을 위한 대응의 연장선에 있다고 할 수 있다.

생존과 성장을 추구하는 조직이라면 정보처리의 비효율이 조직의 성과에 부정

적 영향을 미치지 않도록 정보처리의 필요성에 부응하여 처리능력을 확보하고

자 노력하며,그러한 노력의 일환으로 조직개편을 수행하거나 정보시스템을 도

입·활용하게 된다(Murphy& Kerr,2000:34-42).

3)기업경쟁력과 정보시스템 이용간의 관계

기업전략의 목적은 기업이 경쟁자와 비교하여 경쟁우위를 점하고 계속 유지
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할 수 있도록 하는 데 있다.여기서,경쟁우위는 “최대의 이익을 얻을 수 잇는

제품과 서비스로 투입요소를 변환할 수 있는 능력에 대한 우위”라고 정의할 수

있다(Porter,1980:37).실제 기업의 입장에서 경쟁우위를 창출할 수 있는 방안

은 여러 가지가 있을 수 있다.기업들은 저원가 전략이나 제품 및 서비스 차별

화 전략을 통하여 경쟁우위를 확보할 수 있다.

1990년대에는 기업의 경쟁우위의 원천은 해당 기업이 보유하고 있는 경영자원

과 핵심역량에서 비롯된다는 사고로 전환되기 시작하였는데,원가우위와 차별화

전략도 역시 궁극적으로는 기업의 경영자원과 핵심역량에서 비롯된 것으로 설

명하고 있다(Prahalad& Hamel,1990:71-91).

정보시스템 기술의 발전은 정보에 새로운 가치를 부여하기 시작하면서 기업

의 핵심자원으로 대두되기 시작하였다.아이디어,원자료,지식,기술,노하우,영

업정보 등의 다양한 형태의 정보는 조직 내 자체적인 소비를 위해서 직접 전달

되거나 정보시스템을 이용하여 이용자에게 전달된다.중간재 정보는 제품이나

서비스를 생산하는 기업 활동에 생산요소로서 이용되고,중간재 정보를 투입요

소로 하여 새로운 정보가 제작되며,최종재 정보는 소비자의 제품 구매활동이나

서비스에 활용하게 된다.이 때 기업의 제품이나 업무프로세스에는 필요한 정보

가 있는데,이를 정보비중이라고 한다(Porter& Millar,1985;김용겸·김인호,

2005:110-119).즉,정보비중은 생산하는 제품자체에서 정보가 차지하는 비중

과 기업의 업무흐름에서 정보가 차지하는 비중으로 나누어 볼 수 있다.

3.정보시스템 품질과 기업성과 간의 관계

정보시스템의 성공 요인과 기업성과 제변인과의 관계에 대한 다양한 연구가

있어왔지만 연구의 관점이 서로 달라 연구의 비교나 통합이 어려웠다.Ives&

Olson(1984)는 시스템 품질과 시스템 수용도를 제시하였는데,여기서 시스템 수

용도는 시스템 사용도,사용자 행동에 대한 시스템의 영향,그리고 정보에 대한

만족도를 의미한다.한편 Zmud(1979)는 사용자 성과,사용도,그리고 사용자 만

족도를 정보시스템의 성공 요소로 보았다.그러나 이러한 연구들은 정보시스템

의 성공에 대한 이해를 높인 의의는 있지만,정보시스템 성공이라는 궁극적인



-23-

변수보다는 사용자 참여도와 같은 독립 변수들에 더 치중을 한 경향이 있었다

(박정현,2003:19,재인용).

DeLone& McLean(1992)은 1970년대부터 발표된 여러 논문들을 정리하여 정

보시스템 성공 모형을 발표하였다.정보시스템 성공 요인은 총 6개로 구성되고

시스템 품질(System Quality),정보 품질(InformationQuality),사용 수준(Use),

사용자 만족도(UserSatisfaction),개인적 영향(IndividualImpact),조직적 영향

(OrganizationalImpact)등이 이에 해당되며,요인들의 측정을 통해 정보시스템

의 성과를 측정할 수 있다고 하였다.특히 요인간의 시간적,인과적 상호 의존

관계까지 제시하여 폭넓은 인정을 받았다.

Pittetal.(1995)은 DeLone& McLean(1992)의 정보시스템 성공 모형이 서비

스적 측면이 간과되었음을 지적하면서 Parasuraman,Zeithaml& Berry(1988)에

의해 연구된 SERVQUAL모형의 서비스 품질(ServiceQuality)을 추가한 모형

을 제안하였다.

Seddon(1997)은 정보품질은 정보시스템에 의해 만들어진 정보의 정확성과 적

시성 그리고 연관성과 관련이 있다고 하였다.Lai& Mahapatra(1997)은 기존

연구의 성향 분석에서 정보기술과 관련된 연구가 급격히 늘어나고 있으며 정보

시스템 실행 성과의 성공 요인에 대한 연구의 중요성도 점차 증가하고 있다고

하였다.Myersetal.(1997)는 Magidlgbaria(1997)와 DeLone& McLean(1992)

의 연구에서 중요시 되고 있는 사용자 만족에 대한 사용자 태도의 직접적인 영

향을 고려하여 새로운 모형을 제시하였다(최광삼,2004:21-22,재인용).

DeLone& McLean(2003)은 정보시스템 성공 모형을 기반으로 진행된 많은

연구들을 참고하여 서비스 품질 요인을 추가한 수정된 정보시스템 성공 모형을

발표하였는데 정보 품질,시스템 품질,서비스 품질은 사용 의도,사용자 만족에

영향을 미치며 이는 개인 및 조직에 영향을 미치게 되고 결과적으로 순 편익

(NetBenefits)에 영향을 미친다고 하였다.

기업 내에 도입된 각종 정보시스템의 품질은 DeLone& McLean(2003)의 정

보시스템 성공 모형의 3개 품질 요인을 통해 측정될 수 있다.본 연구에서는

DeLone& McLean의 수정된 정보시스템 성공 모형을 기반으로 하여 중소기업

의 정보화에 따른 개인 및 기업성과를 측정하고자 하며 정보시스템에 품질에
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대한 사용자의 지각을 정보 품질,시스템 품질,서비스 품질로 나누어 측정한다.

<그림 2-2>DeLone& McLean(2003)의 수정된 정보시스템 성공 모형

출처:DeLone,W.H.andMcLean,E.R.(2003).“TheDeLoneandMcLean

of Information systmes Success: A Ten-Year Update”, Journal of

ManagementInformationSystems.Vol.19,No.4.

제 4절 개인 및 업무성과에 관한 선행연구

Seddon(1997)의 연구에서는 정보시스템 품질의 성과를 측정하기 위하여 기존

의 DeLone& McLean(1992)의 평가모형에서의 개인 및 업무성과 항목을 재해

석하고 모형을 수정하였다.엄홍섭,전영일(2000)의 연구에서는 정보시스템 서비

스품질의 관리적 차원에서의 정략적 의미를 찾고자 하였다.연구 결과 서비스품

질 구성차원별 이용자의 기대수준 차이를 감안한 성과 측정 방법이 수립되어야

한다는 것을 제시하였다.

정보시스템의 평가는 경영통제 과정상의 통합적 부분이지만 다음과 같은 특

성으로 인해 평가의 수행에 많은 어려움이 있다.

첫째,정보시스템의 비용과 이익에는 무형적 요소가 많아서 파악이 힘이 들고
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이를 계량화하는데 어려움이 있다(Ives,Olson& Baroudi,1983:785-793).

둘째,시스템의 품질에 관한 자료가 확정될 수 있는 것일지라도 현실적으로

이에 대한 기록을 하지 않는 경우가 대부분이어서 평가 목적에 이용하기가 매

우 어려운 실정이다(Ives,Olson& Baroudi,1983:785-793).

셋째,일상적인 자료가 아닌 전략적 의사 결정과 같은 비구조적이고 개념적으

로 이용되는 정보시스템의 경우에 이로부터 파생되는 효과를 측정하는 것은 사

실상 불가능하다(Lucas,1978).

넷째,시스템의 효과는 질적인 측면과 양적인 측면의 다양성을 가지고 있기

때문에 그 측정이 어렵다(Hamilton& Chervany,1981:79-86).

이러한 문제점으로 인하여 대부분의 조직에서는 정보시스템의 성과에 대한

정확한 평가가 실행되지는 못하지만 정보시스템의 중요성이 대두되고 있는 시

점에서 평가의 필요성 및 중요성에 대한 인식이 점차 높아지고 있는 상태이다.

정보시스템 성공 모델에서 초기의 개인적인 성과는 수신자의 효과나 성과에

대한 성공을 의미하는 것으로 나타났다(DeLone& McLean,1992).이영림(2003)

은 정보시스템 개인적 성과에 대한 정의를 “정보시스템의 활용이 개인의 행동과

성과에 어떤 영향을 미치는지에 대한 평가”라고 정의하였다.손병모(2005)는 정

보시스템 개인적 성과에 대한 정의를 “정보시스템의 사용으로 발생되는 개인적

인 이익과 효용의 측면”으로 정의하였다.

Iivari(2005)는 정보시스템의 개인적 영향에 대한 정의를 “정보시스템을 사용

하는 사용자들의 업무 수행(performance)에 대한 영향”으로 정의하였다.

Lewis(2006)은 정보시스템 개인적 성과를 정보시스템 사용하는 고객들의 시각

에서 만족하는 개념으로 정의하였다.정삼권(2009)은 IS을 사용하면서 개인 자

신의 업무에 어느 정도 기여하는지에 대한 긍정적 또는 부정적인 성과“라고 정

의하였다.

정보시스템에 도입 후 기업의 성과에 관한 선행 연구는 대표적으로 DeLone

& McLean(1992)의 연구가 있다.이들은 모델을 제시하면서 경영정보 분야의 연

구자들이 정보시스템 성과를 조직에 영향을 미치는 다른 성과와 분리시키기 어

렵기 때문에 성과측정을 회피하는 경향이 있다고 주장하였다.그래서 모두 180

여 편의 논문에서 제시되었던 정보시스템 성공변수들을 정보시스템의 질,정보
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의 질,정보시스템의 사용도,사용자 만족도.개인적 영향력,조직적 영향력의 여

섯 가지 범주로 정리하였고 이들은 상호 의존 관계가 있음을 제시했다.이 모델

은 <그림 2-3>에서 제시하였다.

<그림 2-3>DeLone& McLean의 연구모형

출처:최광삼.(2004).정보보호관리 수준이 정보시스템 품질에 미치는 영향.

한양대학교 대학원 석사학위논문,p.21,재구성.

Barkietal.(1993)은 Ivesetal.(1980)이 제안한 조직외부환경,조직환경,시스

템 개발환경,시스템 운영환경 변수를 한데 묶어 기술 환경변수로 분류하고,사

용자 환경변수는 조직이란 환경변수에 포함시켰다.조직의 환경변수가 두 분류

로 나누어지는데 기술환경변수와 사용자환경변수로 나누어진다.기술환경변수는

사용자환경변수가 경험하여 나타나는 요소들로써 이를 통해 조직의 만족도가

결정된다고 볼 수 있다.

기술적 환경변수의 가치를 높이기 위해서 기술적 환경에 관하여 물질적 투자

가 필요하다.그리고 사용자 환경 변수의 가치를 높이기 위해서 조직 구성원들

에게 변화를 촉진시키기 위한 교육과 훈련,인력개발이 병행 되어야 하고 전산

부서의 지원도 필요하다.그리고 정보시스템을 사용하기 위해서는 유능한 리더

가 필요하기 때문에 현재의 리더에 대한 능력 향상 교육과 미래의 리더를 육성

하기 위한 체계적인 교육이 필요하다.결과적으로 두 가지의 조직적 환경변수의

가치가 상승될 때 세로축인 사용자의 만족도가 상승함으로써 전체 조직의 성과

가 향상됨을 알 수 있다.

한편,이종오(2000)는 실무에서 정보통신기술 도입이 재무관리 및 회계에 어떠
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한 영향을 미치고 있는지를 연구하였다.기업의 구매분야와 판매ㆍ대금회수 분

야에서 정보통신기술의 도입이 기업의 비즈니스 프로세스에 어떤 변화를 가져

올 것이고,그에 따른 원가절감효과는 어떻게 나타날 것인가를 사례연구를 통해

살펴보았다.

연구결과,구매프로세스의 경우에 많은 활동들이 제거될 수 있었고,그에 따른

약 27% 정도의 원가절감효과가 발생할 것으로 예상되었다.판매ㆍ대금회수 프

로세스에서는 더 많은 활동들이 제거됨으로써 약 46.5%의 원가절감효과를 이룰

수 있을 것으로 예상되었다.추가적으로 조기 대금회수에 따른 재무적 이익까지

고려한다면 그 효과는 더욱 커지며 정보통신기술은 기업의 구매ㆍ조달 프로세

스나,판매ㆍ대금회수 프로세스를 효율화시키고 그에 따라 원가절감을 실현함으

로써 기업의 경쟁력 향상에 큰 도움이 될 것이다.그 외에도 구매 및 판매ㆍ대

금회수활동의 투명성을 제고하고,인터넷상에서의 실시간 주문ㆍ판매활동의 수

행으로 재고유지비용을 줄일 수 있으며,비즈니스 효율화를 통해 고객대응시간

을 단축함으로써 급변하는 경영환경에 효과적으로 대응할 수 있다고 연구하였

다.

임창우(2001)는 정보통신기술 도입에 의해 기업의 영업능력이 확장되며 원가

가 절감되고 수익창출능력이 뛰어나는지를 살펴보았다.그 결과는 기업들의 이

익 창출능력은 기타 코스닥 기업들에 비하여 우수한 것으로 연구되었다.이 연

구에서는 코스닥 상장기업 중 금융업을 제외한 기업 63개를 실험집단으로 하고,

기타기업 343개를 통제집단으로 하여 연구되었다.

연구결과를 살펴보면,비용 측면에서 매출원가와 인건비는 정보통신기술 도입

기업이 낮으나 매출원가율과 판매비와 일반관리비,물류비용은 오히려 일반 기

업보다 높은 것으로 연구되었다.또한 매출액과 순자산회전율,매출총이익은 정

보통신기술 도입기업이 낮았으나 영업이익률,경상이익률,당기순이익은 높은 것

으로 연구되었다.정보통신기술 도입기업은 자본금 규모는 상대적으로 작고 주

당순이익,주당순자산과 부채비율은 낮게 나타났으며,자본잉여금과 주당현금흐

름은 높게 나타났다.이외에도 PER의 최고치와 최저치가 기타 기업보다 훨씬

높게 나타나는 점을 밝혀냈다.
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<표 2-3>사용자 만족,성과에 관한 선행연구 정리(국외)

출처:각 연구,연구자 정리
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<표 2-4>사용자 만족,성과에 관한 선행연구 정리(국내)

출처:각 연구,연구자 정리

본 연구에서는 정보시스템의 성과를 기업 내 정보시스템을 사용하면서 개인

의 업무에 어느 정도 기여하는지와 회사 전체에 대한 기여 정도로 보고 개인

및 업무성과 차원에서 이에 대한 긍정적 또는 부정적인 평가로 정의하고자 하

며(정삼권,2009),선행연구(DeLone& McLean,1992;Doll& Torkzadeh,1988;

정삼권,2009)를 통해 도출된 세 가지 요인인 사용자 만족도,시스템 활용도,정

보화역량 향상도를 개인 및 업무성과의 하위차원으로 설정하여 정보시스템 품

질의 성과를 측정하고자 한다.
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제 3장 연구방법

제1절 연구모형 및 가설의 설정

본 연구는 중소기업 정보화 지원정책에서 정보화혁신전문기업(TIMPs)사업과

정보화시스템 품질이 개인 및 업무 성과에 미치는 영향을 알아보기 위한 목적

으로 분석능력을 대표하는 두 가지 변수를 선정하여 정보화 혁신 전문기업

(TIMPs)사업이 성과에 영향을 미칠 것이라고 예측되는 TIMPs사업 과제 추

진,정보시스템 품질 독립변수로써 설정하였으며,종속변수로는 개인 및 업무 성

과로 사용자 만족도,시스템 활용도,정보화역량 향상도로 구성하였다 이러한 독

립변수 토대로 중소기업 정보화 지원정책에서 정보화 혁신 전문기업(TIMPs)사

업이 성과에 미치는 영향을 검증하기 위한 연구모형은 <그림 3-1>와 같다.

<그림 3-1>연구모형
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본 연구에서는 연구목적과 연구문제의 달성을 위해 정보화혁신전문기업

(TIMPs)사업 요인의 변수들로 설정한 TIMPs사업 과제 추진,정보시스템 품

질이 성과에 어떠한 영향을 미치고 있는가를 파악하고자 하며,이를 위해

TIMPs사업 과제 추진,정보시스템 품질을 독립변수로 설정하여 이를 측정할

수 있는 지표를 선정하고,성과에 유의미한 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정

하여 이를 검증하고자 한다.

1.TIMPs사업 과제 추진과 개인 및 업무성과에 관한 가설

본 연구에서는 TIMPs사업 과제 추진이 성과에 유의미한 영향을 미칠 것이

라는 가설을 설정하고 TIMPs사업 과제 추진이 성과에 미치는 영향을 검증할

목적으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설(H1):TIMPs사업의 각 변수와 개인 및 업무성과의 관계

H1-1:과제수행적정도는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

H1-2:과제관리적정도는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

H1-3:투입요소적정도는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

H1-4:수혜기관협조도는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

2.정보시스템 품질과 개인 및 업무성과에 관한 가설

본 연구에서는 기존 중소기업청과 중소기업기술정보진흥원의 2005년 중소기업

정보화지원정책 성과평가체계의 사업추진 산출물 품질영역과 개인 및 업무성과 영

역 간의 상관관계분석 결과를 재검증하고자 정보시스템 품질이 성과에 유의미한

영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하고 정보시스템 품질이 성과에 미치는 영향

을 검증할 목적으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설(H2):정보시스템 품질의 각 변수와 개인 및 업무성과의 관계.

H2-1:시스템품질은 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

H2-2:정보품질은 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다
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H2-3:IS지원요원 서비스품질는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을

미칠 것이다

제 2절 변수의 조작적 정의

본 연구의 연구모형과 가설을 설정하는데 사용된 측정변수들은 <표 3-1>와 같이

측정변수들의 조작적 정의를 하였다.

<표 3-1>측정변수의 조작적 정의
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변인 하위요인 문항수

TIMPs사업 과제추진

과제수행 적정도

과제관리 적정도

투입요소 적정도

수혜기관 협조도

9

11

5

7

정보시스템 품질

시스템 품질

정보 품질

IS지원요원 서비스품질

7

7

7

개인 및 업무성과

사용자 만족도

시스템 활용도

정보화 역량 향상도

4

5

9

제3절 조사설계

본 연구는 TIMPs사업 과제 추진,정보시스템 품질이 성과에 어떠한 영향을

미치고 있는가를 파악하기 위해 중소기업청 및 중소기업정보화경영원에서 시행

한 중소기업 정보화지원정책 성과평가체계의 연구를 위해 수집한 설문지의 데이

터를 활용하여 검증하고자 하며,설문문항은 중소기업기술정보경영원(2006)의

중소기업 정보화지원정책에 따른 정보화혁신전문기업(TIMPs)사업 성과분석을

위한 설문문항을 이용하였다.설문문항의 구성은 <표 3-2>와 같다.

설문문항의 구성은 중소기업 정보화 지원 정책의 성과분석을 위하여 TIMPs

사업 추진시의 과제추진 실행 영역에서 4개 요인,사업완료 후 운영 단계에서

산출품 품질 영역의 정보시스템 품질의 3개 요인,개인 및 업무 성과 영역의 3

개 요인으로 총 10개 요인으로 나뉘어 있으며,전체 문항은 71문항으로 구조화

된 설문지를 사용하여 각 요인을 측정하였다.

각 설문문항은 항목별로 현재 응답자가 지각하거나 평가하는 정도를 기입하

는 측정치와 이러한 항목에 대해 얼마나 중요하다고 인식하는지에 대한 중요도

로 나누어져 있으며,매우 낮음 1점,매우 높음 5점의 방식으로 5단계 척도에 의

해 평가하도록 되어 있다.

<표 3-2>설문문항의 구성
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제4절 연구대상 및 자료처리

본 연구의 대상은 2005년 중소기업청 및 중소기업정보화경영원에서 시행하는

TIMPs(정보화혁신전문기업)사업의 지원대상으로 선정되어 지원받은 IT 분야

중소기업을 표본으로 선정하였다.

중소기업기술정보경영원(2006)의 중소기업 정보화지원정책에 따른 정보화혁

신전문기업(TIMPs)사업 성과분석을 위한 설문조사 방법은 TIMPs사업의 지

원대상 기업의 본사를 중심으로 사전에 해당 기업의 경영진 또는 TIMPs사업

관계자에게 직접 전화를 통해 설문조사의 목적과 내용을 설명함으로써 설문항

목에 대한 이해도와 응답내용의 질을 높이려 하였고,이후에 우편조사나 E-mail

를 통해 설문지를 송부하여 평가를 받도록 하였다.

총 99부의 설문지를 배포하여 99부를 회수하였으며,이중 설문내용이 불성실

한 20부를 제외한 77부를 최종 통계처리에 사용하였다.

<표 3-3>응답자 업종별 분포현황

본 연구의 활용된 자료는 Windows용 SPSS18.0을 사용하여 분석하였다.

통계처리 방법은 척도의 신뢰도를 알아보기 위해 문항의 내적 일치도를 측정

하는 Cronbach'salpha를 이용하여 신뢰도 분석(reliabilityanalysis)을 실시하였

다.또한 각 요인에 대한 기술통계분석(Descriptiveanalysis)을 실시하였으며,

가설의 검정을 위해 다중회귀분석(MultipleRegressionAnalysis)을 실시하였다.

모든 통계 분석은 유의수준은 p<.05로 설정하였다.
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제 4장 연구결과

제1절 문항의 신뢰성 검증

본 연구는 설문지를 이용한 실증적 분석방법을 이용하고 있기 때문에 가설 검

증에 앞서 설문지에 사용된 개념들의 측정변수에 대한 신뢰성과 타당성을 검증

하여야 한다.

이에 본 연구에서 채택한 척도와 설문문항에 대하여 가설을 검증하기 전 설문

문항의 신뢰도를 먼저 검증하기 위하여 문항내적 일치도를 측정하는

Cronbach'salpha를 이용한 신뢰도 분석을 실시하였다.

신뢰성이란 어떤 검사나 측정도구가 시간,검사실시방법,검사형식,질문항목,

평가자에 관계없이 일관성이 있고 믿을 수 있으며 안정된 측정결과를 산출해

낼 수 있는 정도라고 할 수 있다.이러한 신뢰성을 검증하는 방법에는 반복측정

신뢰성(test-retestreliability),두 가지 측정 도구를 이용한 신뢰성(alternative

form reliability),Cronbach'sα계수를 이용하여 측정하는 내적 일관성에 의한

신뢰성(internalconsistency reliability)등이 있다.이들 중 본 연구에서는

Cronbach'sα 계수를 측정하여 내적 일관성에 의한 신뢰성을 검증하고자 한다.

이러한 Cronbach'sα에 의한 신뢰성 측정치 계수는 어느 정도여야 한다는 통일

된 기준은 없으나 Nunally(1978)는 신뢰성을 평가하는 Cronbach'sα의 기준이

일반적으로 0.6이상이면 충분하고,기초연구 분야에서는 0.8,그리고 중요한 결

정이 요구되는 응용연구 분야에서는 0.9이상이어야 한다고 주장하고 있다.특

정변수에 대한 신뢰성은 높다고 하고 사회과학에서는 0.5이상이면 신뢰도가 있

다고 할 수 있다.

본 연구의 측정항목들에 대해 Cronbach'sα 계수를 검토해 본 결과 신뢰도

계수가 <표 4-1>과 같이 나타나고 있다.
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<표 4-1>척도의 신뢰도

변인 하위요인 Cronbach's

TIMPs사업

과제수행 적정도

과제관리 적정도

투입요소 적정도

수혜기관 협조도

.873

.922

.889

.886

계 .963

정보시스템 품질

시스템 품질

정보 품질

IS지원요원 서비스품질

.876

.887

.920

계 .834

개인 및 업무 성과

사용자 만족도

시스템 활용도

정보화 역량 향상도

.920

.803

.876

계 .931

신뢰도 분석 결과,TIMPs사업 과제 추진 영역은 .962,정보화 시스템 품질의

신뢰도는 .834,개인 및 업무 성과는 .931로 높게 나타나 신뢰도가 있는 것으로

드러났다.

하위 영역별 신뢰도는 TIMPS사업 과제 추진 영역은 .873~.922,정보화 시스

템 품질은 .876~.920,개인 및 업무 성과는 .803~.920으로 나타나 모든 변수에 있

어서 Nunally가 제시한 허용기준인 0.6을 넘는 것으로 나타났다.

따라서 본 연구의 측정변수들은 전반적으로 높은 내적 일관성을 가지고 있는

것으로 평가될 수 있으며,척도들의 신뢰성도 인정된다고 할 수 있다.
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제2절 기술통계결과

TIMPs사업 과제추진 영역,정보시스템 품질,개인 및 업무 성과 척도에 대

한 결과치의 평균과 표준편차로 이루어진 기술통계 분석 결과는 <표 4-2>와

같다.

<표 4-2>기술통계결과

변인 하위요인 M SD

TIMPs사업

과제수행 적정도

과제관리 적정도

투입요소 적정도

수혜기관 협조도

3.44

3.36

3.50

3.69

0.54

0.56

0.66

0.63

정보시스템 품질

시스템 품질

정보 품질

IS지원요원 서비스품질

3.52

3.62

3.56

0.58

0.93

0.62

개인 및 업무성과

사용자 만족도

시스템 활용도

정보화 역량 향상도

3.52

3.62

3.53

0.74

0.66

0.44

척도에 대한 결과치의 기술통계 분석 결과를 살펴보면,TIMPs사업 과제 추

진 영역에서 수혜기관 협조도는 평균 3.69,투입요소 적정도는 평균 3.50,과제수

행 적정도 평균 3.44,과제관리 적정도는 평균 3.36의 순으로 나타났으며 각 요

인들에 대해 전반적으로 비교적 높은 결과가 나타난 것을 알 수 있다.

다음으로 정보시스템 품질은 하위 차원인 정보 품질이 평균 3.62,IS지원요원

서비스 품질이 평균 3.56,시스템 품질이 평균 3.52순으로 나타났으며,정보시스

템 품질 역시 각 요인들에 대해 전반적으로 비교적 높은 결과가 나타난 것을
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알 수 있다.

마지막으로 개인 및 업무성과에 대한 기술통계 분석 결과를 살펴보면,개인

및 업무성과의 하위 차원인 시스템 활용도가 평균 3.62,정보화 역량 향상도는

평균 3.53,사용자 만족도는 평균 3.65로 나타났으며,개인 및 업무성과 요인 역

시 각 하위요인들에 대해 전반적으로 비교적 높은 결과가 나타난 것을 알 수

있다.

제3절 가설의 검정

본 연구에서 설정한 가설의 검정을 위해,TIMPs사업 과제 추진 영향과 정보

시스템 품질이 개인 및 업무 성과에 미치는 영향에 대하여 다중회귀분석을 실

시한 결과는 다음과 같다.

1.TIMPs사업 과제 추진이 개인 및 업무성과에 미치는 영향

가설(H1):TIMPs사업의 각 변수와 개인 및 업무성과의 관계

H1-1:과제수행적정도는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

H1-2:과제관리적정도는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

H1-3:투입요소적정도는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

H1-4:수혜기관협조도는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

본 연구에서는 TIMPs사업 과제 추진이 개인 및 업무성과에 유의미한 영향

을 미칠 것이라는 가설을 설정하고 TIMPs사업 과제 추진이 개인 및 업무성과

에 미치는 영향을 다중회귀분석을 이용하여 검증하였다.

TIMPs사업이 개인 및 업무성과에 미치는 영향을 알아보기 위하여,TIMPs

과제 추진 영역의 각 하위요인인 과제수행 적정도,과제관리 적정도,투입요소

적정도,수혜기관 협조도가 개인 및 업무성과의 각 하위요인인 사용자 만족도,

시스템 활용도,정보화역량 향상도에 미치는 영향을 분석한 결과는 <표 4-3>와

같다.
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<표 4-3>TIMPs사업이 개인 및 업무성과에 미치는 영향

사용자 만족도 시스템 활용도 정보화 역량 향상도

b  b  b 

상수

과제수행 적정도

과제관리 적정도

투입요소 적정도

수혜기관 협조도

.031

.217

.090

.011

.647

.163

.070

.010

.562
***

.508

.274

.074

.060

.460

.242

.066

.065

.467

*

***

1.620

.040

.136

-.193

.541

.049

.173

-.293

.771

***

*

***

 

F

.553
25.345

***
.578
27.078

***
.541
22.965

***

*
<.05

**
p<.01

***
p<.001

먼저,TIMPs사업 과제추진 영역이 사용자 만족도에 미치는 영향을 분석한

결과,수혜기관 협조도(p<.001)는 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.수혜기

관 협조도가 높을수록(B=.647)사용자 만족도가 높아지며,TIMPs과제 추진 영

역이 사용자 만족도를 설명하는 설명력은 55.3%로 드러났다.

TIMPs사업 과제추진 영역이 시스템 활용도에 미치는 영향을 분석한 결과,

과제수행 적정도(p<.05),수혜기관 협조도(p<.001)가 시스템 활용도에 유의한 영

향을 주는 것으로 나타났다.과제수행 적정도가 높을수록(B=.274),수혜기관 협

조도가 높을수록(B=.460)시스템 활용도가 높아지는 것으로 나타났다.수혜기관

협조도(=.467)가 가장 높은 영향을 주며,시스템 활용도를 설명하는 설명력은

57.8%이다.

TIMPs사업 과제추진 영역이 정보화 역량 향상도에 미치는 영향을 분석한

결과,투입요소 적정도(p<.05),수혜기관 협조도(p<.001))가 정보화 역량 향상도

에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.투입요소 적정도가 낮을수록(B=-.193),

수혜기관 협조도가 높을수록(B=.541)정보화 역량 향상도가 높아지며,수혜기관

협조도(=.771)가 정보화 역량 향상도에 더 높은 영향을 주는 것으로 나타났다.

과제 추진 영역 품질이 정보화 역량 향상도를 설명하는 설명력은 54.1%로 드러

났다.
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2.정보시스템 품질이 개인 및 업무성과에 성과에 미치는 영향

가설(H2):정보시스템 품질의 각 변수와 개인 및 업무성과의 관계.

H2-1:시스템품질은 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

H2-2:정보품질은 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을 미칠것이다

H2-3:IS지원요원 서비스품질는 개인 및 업무성과에 정(+)의 영향을

미칠 것이다

본 연구에서는 기존 중소기업청과 중소기업기술정보진흥원의 2005년 중소기업

정보화지원정책 성과평가체계의 사업추진 산출물 품질영역과 개인 및 업무성과 영

역 간의 연구결과를 검증하고자,분석방법을 다르게 하여 정보시스템 품질이 개인

및 업무성과에 유의미한 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하고 정보시스템 품

질이 성과에 미치는 영향을 다중회귀분석을 이용하여 검증하였다.

정보시스템 품질이 개인 및 업무성과에 미치는 영향을 알아보기 위하여,정보

시스템 품질의 각 하위요인인 시스템 품질,정보 품질,IS지원요원 서비스품질이

개인 및 업무성과의 각 하위요인인 사용자 만족도,시스템 활용도,정보화역량

향상도에 미치는 영향을 분석한 결과는 <표 4-4>과 같다.
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<표 4-4>정보시스템 품질이 개인 및 업무성과에 미치는 영향

사용자 만족도 시스템 활용도 정보화 역량 향상도

b  b  b 

상수

시스템품질

정보품질

IS지원서비스품질

-.141

.442

.121

.469

.346

.153

.394

***

***

1.025

.352

.159

.220

.301

.229

.213

**

*

*

1.804

.240

.095

.153

.307

.207

.214

***

**

*

 

F

.555
36.562

***
.373
16.855

***
.360
15.763

***

*
<.05

**
p<.01

***
p<.001

정보시스템 품질이 사용자 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과,시스템 품

질(p<.001),IS지원요원 서비스 품질(p<.001)이 유의한 영향을 주는 것으로 나

타났다.정보 품질이 높을수록(B=.442),IS 지원요원 서비스 품질이 높을수록

(B=.121)사용자 만족도가 높아지며,정보시스템 품질이 사용자 만족도를 설명

하는 설명력은 55.5%로 드러났다.정보시스템 품질에서 IS지원요원 서비스 품

질(=.394)이 사용자 만족도에 더 높은 영향을 주는 것으로 나타났다.

정보시스템 품질이 시스템 활용도에 미치는 영향을 분석한 결과,시스템 품질

(p<.05),정보 품질(p<.05)이 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.시스템 품질

이 높을수록(B=.352),정보 품질이 높을수록(B=.159))시스템 활용도가 높아지며,

정보시스템 품질이 시스템 활용도를 설명하는 설명력은 37.3%이다.정보시스템

품질에서 시스템 품질(=.301)이 가장 높은 영향을 주는 것으로 나타났다.

정보시스템 품질이 정보화 역량 향상도에 미치는 영향을 분석한 결과,시스템

품질(p<.01),정보 품질(p<.05)이 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.시스템

품질이 높을수록(B=.240),정보 품질이 높을수록(B=.095)정보화 역량 향상도가

높아지며,정보시스템 품질이 정보화 역량 향상도를 설명하는 설명력은 26.0%이

다.정보시스템 품질에서 시스템 품질(=.307)이 가장 높은 영향을 미치는 것으

로 나타났다.
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제4절 결과논의

시장수요의 다양화,경쟁의 심화,기술혁신의 중요성,제품수명주기의 단축 등

국내외 경영환경의 변화는 과거와는 다른 종합적이고 상황 적응적인 경영을 요

구하고 있다.이와 같은 경영환경에서 살아남기 위해 중소기업에게는 탄력적인

조직운영과 정보관리체계의 고도화가 요구되고 있다.이를 위해서 먼저 최고경

영층을 비롯한 조직의 모든 구성원들은 정보화의 필요성을 인식하고 정보화 의

식이 매우 중요한 기업의 성과와 직결되는 결정요인이라고 할 수 있다.

본 연구에서는 이러한 중소기업 정보화 지원정책의 하나로서 운영되는 중소

기업청 정보화혁신전문기업(TIMPs)사업과 정보시스템 품질이 개인 및 업무성

과에 미치는 영향에 대해 연구를 진행하였다.

연구를 위하여 정보화혁신전문기업사업 바탕으로 데이터를 수집하였고,먼저

하위요인의 신뢰도를 알아보기 위하여 문항내적 일치도를 측정하는 Cronbach's

alpha를 이용한 신뢰도 분석을 실시하였고,신뢰도 측정결과는 모두 0.8이상의

양호한 결과를 얻었다.

위 결과를 바탕으로 가설을 검증하기 위해 독립변수를 정보화혁신전문기업

(TIMPs)사업 과제추진과 정보시스템 품질로 설정하고 다중회귀분석을 실시하

였다.그 결과,정보화 혁신 전문기업(TIMPs)사업과 정보시스템 품질이 개인

및 업무성과와 전반적으로 통계상 유의미한 결과를 나타내었으며 양적 관계를

나타냄을 입증하였고,본 연구 논의는 다음과 같이 정리될 수 있다.

첫째,정보화 혁신 전문기업(TIMPs)사업의 하위 구성요소인 과제수행 적정

도,과제관리 적정도,투입요소 적정도,수혜기관 협조도가 개인 및 업무성과의

하위 구성요소인 사용자 만족도,시스템 활용도,정보화 역량 향상도에 정(+)의

영향을 미칠 것으로 기대한 가설 1에서 변수간 영향관계를 분석한 결과 정보화

혁신전문기업(TIMPs)사업의 하위 구성요소인 수혜기관 협조도가 개인 및 업무

성과의 하위 구성요소인 사용자 만족도(p<.001),시스템 활용도(p<.001),정보화

역량 향상도(p<.001).모두에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.또한,시스
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템 활용도에는 과제수행 적정도(p<>05)가,정보화 역량 향상도에는 투입요소

적정도(p<.05)가 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.

먼저,수혜기관 협조도가 개인 및 업무성과에 모두 유의미한 결과를 나타낸

것은 정보화혁신전문기업(TIMPs)사업 특성상 지원기업과 수혜기업의 파트너십

이 중요한데,지원기업의 역량과 적극성도 필요하지만 수혜기관의 수용태도와

정보화에 대한 중요성 인식이 정보화혁신전문기업(TIMPs)사업 성과에 긍정적

인 영향을 미칠 수 있음을 나타내는 결과로 보인다.즉 중소기업 정보화에 관한

많은 선행연구(Krauth,1999;이기현,1998;주석정,2005)에서 지적되는 중소기

업의 정보화 추진시 주요 장애요인 중,기업 정보화를 전담할 강력한 추진체계

가 없고,최고경영자 및 직원들의 정보화 마인드가 부족하며,정보에 대한 중요

성과 예속화에 대한 위기의식이 상대적으로 미흡하고,정보수요분석 및 정보관

리체제가 없다는 결과를 입증하는 결과로 생각된다.

많은 중소기업에서는 정보화에 대한 필요성 인식과 전략적 차원에서의 정보화

추진을 하지 못하고 있어,당초 목표한 소기의 성과를 거두지 못하고 있는데,특

히 최근 정보화사업의 규모와 범위가 급속히 확대됨에 따라 더욱 과학적이고

체계적인 프로젝트 관리를 통한 비용,인력 등 한정된 자원의 효율적인 배분이

필요하다.그러나 중소기업은 정보화 프로젝트를 전담할 수 있는 인력이 없어

전반적인 프로젝트 수행능력이 낮으며,사용자 참여 또한 미비하여 사용자의 의

지와 업무 프로세스가 시스템에 반영되지 못한 체 프로젝트가 진행되고 있는

실정이다.이에 따라 중소기업에서 정보시스템 도입시 체계적인 관리를 위한 주

요 관리 항목에 대한 홍보가 필요하다고 사료된다.

또한,과제수행 적정도가 시스템 활용도에,투입요소 적정도가 정보화 역량 향

상도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났는데,이러한 결과는 김길조·김성수

(1992)와 조숙진 외(2006)등의 연구결과와 일치하는 것으로서,이는 중소제조기

업의 특성상 활용 가능한 사업영역과 시스템의 기술적 난이도가 비교적 낮은

수준을 요구하는 반면,업무 프로세스가 대기업에 비해 정립되어 있지 않고 복

잡하게 이루어져 있는데,한편으로는 정보시스템에 대한 사용자의 기대치는 대

기업에 비해 차이가 없으며,부족한 시간을 할애하여 정보시스템 프로젝트에 임

하고 있어 지원기업에서는 이러한 특성을 프로젝트 시작시점에 충분히 고려하
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여 프로젝트 계획과 목표 품질에 대한 명확한 정의가 우선되어야 하며,검증된

기술을 사용하여 목표기능 구현에 충실하여야 할 것이다.

둘째,정보시스템 품질의 하위 구성요소인 시스템 품질,정보품질,IS지원요원

서비스품질이 개인 및 업무성과의 하위 구성요소인 사용자 만족도,시스템 활용

도,정보화 역량 향상도에 정(+)의 영향을 미칠 것으로 기대한 가설 2에서 변수

간의 영향 관계를 분석한 결과,시스템 품질이 성과의 하위 구성요소인 사용자

만족도(p<.001),시스템 활용도(p<.05),정보화 역량 향상도(p<.01)에 모두에 유

의한 영향을 주는 것으로 나타났다.또한 사용자 만족도에는 IS지원요원 서비

스 품질(p<.001)이,시스템 활용도에는 정보 품질(p<.05)이,정보화 역량 향상도

에는 정보 품질(p<.05)이 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.

먼저,정보시스템 품질 중 시스템 품질이 개인 및 업무성과의 모든 하위요소

에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났는데,이러한 결과는 중소기업청과 중

소기업기술정보진흥원의 2005년 중소기업 정보화지원정책 성과평가체계의 사업추진

산출물 품질영역과 개인 및 업무성과 영역 간의 상관관계분석 연구결과와 중소기업

정보화 지원사업 성과평과에 관한 실증연구(최영득,2006)의 결과가 유효하다고 볼

수 있다.이 외 Delone& McLean(1992)을 비롯한 정보시스템 품질에 따른 성과

측정에 관한 대부분의 국내외 연구결과들(김형준과 김혜정,2007;박희석,2005;

이영림,2003)과 일치하는 것으로 볼 수 있다.

첫째로 사용자 만족도의 측면에서 시스템 품질을 살펴보면,사용자는 만족한

시스템에 대해서는 계속 사용하기 때문에,사용자 만족은 조직 내에서 시스템의

성공적 도입과 활용을 위하여 반드시 충족되어야 할 중요한 요소이다.사용자가

인지하는 시스템의 품질이란 사용하는 정보시스템이 자신들의 정보 요구사항에

부합된다고 믿는 정도라고 볼 수 있으므로 이에 대한 사용자 만족도는 정보시

스템 평가에 있어서 중요하며,사용자가 사용할 수 있는 정보시스템이 그들의

정보요구에 부합됨을 의미한다.또한 어떤 상황에서 만족이란 그 상황에 영향을

미치는 다양한 요인들에 대한 느낌이나 태도들의 합으로 나타낼 수 있으므로

시스템 품질에 대한 사용자 만족도는 정보시스템 성과의 대응변수로서 시스템

품질의 효과성이 높음을 입증한 것으로 볼 수 있다.
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둘째로 시스템 활용도의 측면에서 시스템 품질을 살펴보면,일반적으로 정보

시스템 사용자의 전산경력이나 컴퓨터 사용능력이 미숙하면 정보시스템 기능이

정착되어지지 못하는 반면에,사용자들의 전산능력이 높을수록 시스템 개발자와

의 상호이해와 접촉이 쉬우며,사용자들의 정보시스템 활용에 대한 거부감도 낮

아지게 되어 사용자들의 참여 및 협조를 수월하게 이끌어낼 수 있다.이는 구축

된 정보시스템의 시스템 품질이 사용자들의 시스템 사용 능력에 부합되고 활용

에 대한 부담이 없을 경우 업무수행에서 보다 높은 활용성을 이끌어낸다는 점

을 시사하는 것으로 볼 수 있다.

셋째로 정보화 역량 향상도 측면에서 시스템 품질을 살펴보면,정보시스템의

도입은 조직구성원의 정보의 수집,처리,저장 등과 같은 정보처리와 관련된 업

무와 정보를 활용하는데 필요한 분석력,판단력과 창의력에 많은 영향을 미칠

것이라는 점을 감안할 때,기업 업무환경에 최적화된 시스템 품질은 사용자의

정보화 역량에 대한 요구를 가져와 이에 대한 지식과 기술을 습득하도록 유도

하게 된다는 점을 시사한다.그러나 정보시스템 도입에 따른 사용자의 지식과

기술 필요성은 생산성을 증가시킬 수는 있지만 반대로 새로운 업무 부담으로

인해 조직구성원들의 근무환경은 저해한다는 부정적인 측면도 고려할 수 있는

데,정보시스템이 기계적인 효율성만을 강조하여 업무 부담을 줄 경우 특히 하

위직 조직구성원들에 있어서 근무환경의 질의 저하 및 진급의 어려움으로 근무

의욕이 저하되고 생산성도 낮아질 수 있으므로 이에 대한 기업의 대책과 운영

전략이 요구된다.

다음으로,IS지원요원 서비스 품질이 사용자 만족도에 미치는 영향에서 유의

미하게 나온 결과를 살펴볼 때,이는 Hanet.al.(2008),최영득·김문석·곽후근

(2006),김동일(1999),Alter(1992)의 연구결과와 유사한 결과로서,이를 본 연구

에 적용하여 보면 사용자는 공급자의 정보기술 그 자체보다는 관리하는 서비스

제공자의 기술능력과 관리능력이 정보공유와 의사소통품질,협력적 참여도를 향

상시킴으로써,파트너십 관계를 강화시켜 정보시스템의 성과를 향상시킬 수 있

는 효과를 얻을 수 있을 것이라고 볼 수 있다.또한 사용자의 정보시스템에 대

한 만족은 시스템 관리자와 의사소통이 원활하게 이루어질 때 가능하다는 점을

입증한 것으로 보여진다.
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마지막으로,정보 품질이 시스템 활용도와 정보화 역량 향상도에 유의미한 영

향을 미치는 것으로 나타난 본 연구의 결과는 Myers, Kappelman &

Prybutok(1997),최영득·김문석·곽후근(2006),장영수·김준호(2002),하병윤(2001)

의 연구결과와 일치 또는 유사한 결과로서,선행연구에서도 정보시스템에서 생

성되는 정보의 질은 유용성과 기업역량 향상에서 모두 유의한 정(+)의 관계가

있는 것으로 나타났으며,본 연구에서 채택한 DeLone& McLean의 모델을 고

려할 때,성공적인 정보시스템 도입을 위해서는 정보의 질을 고려해야 함을 나

타내고 있는 것으로 생각해볼 수 있다.

<그림 4-1>가설검증 결과모형
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<표 4-5>가설검증 결과요약
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제 5장 결론

제 1절 연구의 요약 및 시사점

1.연구결과 요약

기업이 글로벌화 되면서 경쟁이 날로 치열해지는 오늘날에 지속적인 경쟁우

위를 확보하기 위한 다양한 노력은 필수적이다.중소기업은 정보화 시스템 구축

를 통해 모든 업무과정에서 발생하는 정보를 신속하게 교환 및 공유하여 보다

효율적이고 효과적인 기업 활동으로 고객가치를 창출하여 경쟁력을 확보하고

유지하려 하고 있다.정보화 시스템구축은 중소기업에게 있어서 경영목적을 달

성하기 위한 수단으로 활용되고 있으나,자금부족,낮은 관리 수준,인식 부족,

정보화 기초가 약한 문제점 등을 가지고 있다.이런 문제점으로 인해 중소기업

들이 정보화 투자 수준과 정보시스템 도입 수준이 매우 낮다.특히,업체 규모가

작을수록 정보화 투자에 대한 여건이 부족한 실정이다.

물론 정부에서는 다양한 IT 지원 정책을 펼치고 있지만 지원 규모가 작고 투

자에 대한 타당성 측정도 거의 이루어지지 않아서 IT 투자의 실효성 문제가 대

두되고 있다.또한 정보화에 대한 이용자 인식도가 낮기 때문에 투자 수준에서

서로 차이가 있으며 이로 인해 만족도도 다르다.

이에 정부에서 시행하고 있는 다양한 중소기업 정보화 정책의 실효성을 측정

하고 중소기업의 정보화 시스템 구축 활성화를 위한 다각도의 연구 노력이 필

요함을 인식하고,본 연구에서는 정부의 정보화 프로젝트로서 중소기업청에서

정책적으로 시행하고 있는 정보화혁신전문기업(TIMPs)사업 지원대상 중소기업

을 중심으로 TIMPs사업 특성요인에 대한 지각과 정보시스템의 품질이 개인

및 업무 성과에 미치는 영향을 실증적으로 파악하였다.

본 연구의 대상은 중소기업청 및 중소기업정보화경영원에서 시행하는

TIMPs(정보화혁신전문기업)사업의 지원대상으로 선정되어 지원받은 IT 분야

중소기업으로서,설문지 데이터를 활용하여 연구문제 및 가설을 검증하고 수집
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된 자료는 통계처리하였다.

본 연구의 조사설계는 중소기업기술정보경영원의 중소기업 정보화지원정책에

따른 정보화혁신전문기업(TIMPs)사업 성과분석을 위한 설문조사지의 데이터를

활용하였는데,문항의 구성은 독립변수로서 TIMPs사업 추진시의 과제추진 실

행 영역에서 4개 요인,정보시스템 품질의 3개 요인,그리고 종속변수로서 개인

및 업무 성과 영역의 3개 요인으로 구분하여 변수간의 영향관계를 측정함으로

서 가설을 검증하였다.

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,정보화 혁신 전문기업(TIMPs)사업의 하위 구성요소인 과제수행 적정

도,과제관리 적정도,투입요소 적정도,수혜기관 협조도가 개인 및 업무성과의

하위 구성요소인 사용자 만족도,시스템 활용도,정보화 역량 향상도에 정(+)의

영향을 미칠 것으로 기대한 가설에서 변수간 영향관계를 분석한 결과 정보화혁

신전문기업(TIMPs)사업의 하위 구성요소인 수혜기관 협조도가 개인 및 업무성

과의 하위 구성요소인 사용자 만족도(p<.001),시스템 활용도(p<.001),정보화

역량 향상도(p<.001).모두에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.또한,시스

템 활용도에는 과제수행 적정도(p<>05)가,정보화 역량 향상도에는 투입요소

적정도(p<.05)가 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째,정보시스템 품질의 하위 구성요소인 시스템 품질,정보품질,IS지원품질

이 개인 및 업무성과의 하위 구성요소인 사용자 만족도,시스템 활용도,정보화

역량 향상도에 정(+)의 영향을 미칠 것으로 기대한 가설에서 변수간의 영향 관

계를 분석한 결과,시스템 품질이 성과의 하위 구성요소인 사용자 만족도

(p<.001),시스템 활용도(p<.05),정보화 역량 향상도(p<.01)에 모두에 유의한 영

향을 주는 것으로 나타났다.또한 사용자 만족도에는 IS지원요원 서비스 품질

(p<.001)이,시스템 활용도에는 정보 품질(p<.05)이,정보화 역량 향상도에는 정

보 품질(p<.05)이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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2.연구의 시사점

연구결과를 통해 중소기업의 정보화 시스템은 기업의 전략적 의사결정 수단으

로서의 역할 이외에 사용자들에게 보다 많은 정보를 제공할 수 있도록 구축되

어야 한다.중소기업의 정보시스템은 단순히 자료를 처리하는 업무적인 수준을

벗어나서 고객만족을 위한 신뢰할 수 있는 정보를 사용자에게 제공함으로서 사

용자 만족과 더불어 사용자의 개인 및 업무성과를 이끌어 낼 수 있게 된다.

또한,중소기업 입장에서 정보시스템의 구축에는 많은 비용이 발생되고,투입

된 비용에 대한 효과를 금전적 가치로 환산하기 어려운 문제로 인해 활용상의

어려움을 안고 있다.이러한 정보시스템의 사용자 성과를 높이기 위해 사용자가

만족할 수 있는 시스템을 구축하는 것이 필수적이며,사용자가 만족할 수 있는

정보품질에 보다 역점을 두어 시스템을 구축하여야 할 필요가 있다.

이와 함께,정보시스템의 구축이 사용자의 업무의 질을 개선시켜 줄 뿐만 아

니라,온라인상의 교육적인 부분까지도 시스템이 제공할 수 있도록 한 단계 높

은 수준의 정보시스템 개발이 요구 된다.그리고 정보시스템이 단순한 업무처리

수준의 단계를 벗어나 온라인상의 교육적인 효과를 제공할 수 있도록 사전 설

계되어짐으로 인해 생산성 향상과 함께 기업 내 지식관리시스템 구축에도 기여

할 수 있을 것이라고 사료된다.

마지막으로,본 연구의 결과에서 보다시피 정보화 지원사업 수혜기업의 협조

도가 개인 및 업무성과에 중요 변인임을 고려할 때,정보시스템 도입 효과에 대

한 기대치를 충족시키기 위한 수요도 조사와 중소기업의 인식 전환과 함께 참

여를 이끌어내기 위한 홍보 프로그램의 구축이 시급하다는 점도 주목할 부분으

로 생각된다.

제 2절 연구의 한계점

한편,본 연구의 한계점은 다음과 같다.

첫째,설문대상이 개인이 아닌 기업인 관계로 응답자 수가 적어 연구결과의

일반화에 대한 문제가 야기될 수 있다.양적 연구에서는 일반적으로 표본의 개
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수가 200개 이상이 적절하나 본 연구에서는 모두 99개의 설문지를 분석하였기

때문에 상대적으로 낮은 일반화 가능성을 보여주고 있다.표본 개수가 적은 이

유는 연구의 성격상 연구의 대상을 정보화혁신전문기업 사업에 지원 중소기업

으로 한정하였고 기업 당 1개의 설문지를 회수하였기 때문이다.그러나 대상 기

업들이 정보화 지원 기업으로서 정부 프로젝트에 참여하기 위해 적극성을 띠고

있다는 점을 감안할 때 표본의 수가 제한적인 반면에 연구 결과의 신뢰도는 어

느 정도 타당성이 있다고 볼 수 있다.향후 연구과제로는 더 많은 표본을 추출

하여 후속연구를 수행함으로써 본 연구결과의 일반성을 확보할 필요가 있다.또

한 충분한 표본이 확보되면 업종별,종업원 규모별,업무유형별 등에 따른 정보

화 성과에 대한 다양한 분석이 가능할 것이다.

둘째,본 연구는 지원기업의 입장에서 구조화된 설문지의 정성적 지표를 이용

하여 정보화 성과를 측정하였으므로 응답내용의 주관성을 배제할 수 없는 바,

향후 연구에서는 수혜기업의 입장에서 정보화 지원 사업의 성과를 측정하는 연

구가 필요하다.

셋째,본 연구에서는 중소기업기술정보진흥원의 조사도구를 활용하여 가설을

검증하였으나,향후 연구에서는 다양한 선행연구의 척도들을 고려하여 우리 중

소기업 환경에 맞는 정보화 성과 측정도구의 개발이 필요할 것으로 생각된다.

또한 정보화 지원사업이나 정보시스템의 품질 외에 기업의 내외적 경영특성 변

수들을 독립변수로 고려하여 이러한 요인들이 정보화 성과에 어떠한 영향을 미

치는지 검토해볼 수 있으며,성과 변수로서 개인 및 업무성과 외에도 다양한 재

무적,비재무적 성과 요인들을 투입하여 정보화 지원사업의 실효성에 대해 가치

있는 연구결과를 도출해볼 수 있을 것이다.
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ABSTRACT

TheEffectofInformationSystem QualityInfluence

onIndividualandbusiness
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Subjectaccomplishmentdegree,subjectmanagementpropriety,committed

elementpropriety,also the user satisfaction where the possibility agency

cooperativedegreeissubordinateintegralpartoftheindividualandbusiness

result and system application, affect all in information-oriented ability

improvementdegree.

Alsotheusersatisfactionwherethesystem qualities,informationqualities

andIS supportqualitiesaresubordinateintegralpartoftheindividualand

business result and system application,affect allin information- ability

improvementdegree.
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