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The development of an appropriate public service quality model has become increasingly recognised as an important subject 
of interest in the public sector as well as academia. In particular, the public systems enacted by governments are widely used 
and have a significant impact on national competitiveness. But few researches have been conducted to explore the quality dimensions 
of a public system service and empirically examine the relationship among related variables. Therefore, in this study, we strive 
to develop a quality measurement model of public system service that can be effectively used in practice. Using 601 samples 
gathered through a structured survey from project engineers, a conceptual quality model of public system is presented and discussed. 
Given the exploratory nature of this study, an exploratory factor analysis is used to investigate quality dimensions and partial 
least square (PLS) is employed in determining the structural relationships. From empirical results, we found that the quality 
dimensions of the public system had four distinct quality dimensions (design quality, environment quality, primary outcome quality, 
additive outcome quality). All four quality dimensions showed good representative factors in explaining user satisfaction. Perceived 
trust was proved to significantly mediate the relationship between quality dimensions and user satisfaction. Our research is expected 
to contribute to the literature by providing a good conceptual framework for assessing public system quality by linking four 
quality dimensions with user satisfaction. In particular, the developed model can elaborately measure process quality and multi-func-
tional outcome quality of the system by the supplementation of design quality and additive outcome quality respectively. Practical 
implications are also suggested on the basis of our analysis.
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1. 서  론1)

서비스품질의 측정이 중요한 것은 서비스품질이 고객

만족, 고객행위 등을 설명하는데 있어서 중요한 요인이
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기 때문이다[51, 74]. 서비스품질은 주로 개인이 인식하
는 주관적 지각에 의해 평가가 이루어지며, 제공받은 서
비스의 전반적 우수성에 대한 소비자의 평가다[74]. 서비
스품질모델에 관한 연구는 일반 영리기업뿐만 아니라 공

공기관을 포함한 다양한 분야로 대상이 확대되고 있다. 
특히, 공공부문에서 품질경영의 도입이 확산되면서 공공
품질의 특성을 반영한 품질평가모델의 개발은 정부나 학
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계차원에서 중요한 관심분야이다. 
국내에서도 공공서비스의 품질모델에 대한 연구가 활

발하게 진행되고 있다. 공공서비스의 품질에 대한 대부분
의 국내 연구는 과정중심의 품질모델인 PZB(Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry)의 SERVQUAL[53] 등을 수정하여 공
공기관이나 민원서비스를 주 대상으로 하였다. 반면 국가 
전반에 걸쳐 영향력이 매우 큼에도 불구하고 공공제도의 

품질차원에 대한 연구와 이들 차원과 성과변수 간의 영향

관계를 규명하는 품질평가모델에 대한 직접적인 연구는 

미흡하였다. 
공공제도는 일반적으로 정부나 행정기관에 의해 독점적

으로 공급되고 사용이 강제되기 때문에 사용자는 자신의 

의지와는 관계없이 제도를 수용해야 하며, 대체제가 거의 
없다는 특성이 있다. 따라서 사용의도 등과 같은 행위변수
가 거의 없어 만족 이후의 효과를 확인하기 어렵다. 공공제
도는 비경합성, 비배제성, 외부효과성, 무임승차 등의 특성
이 있다. 이는 공공제도의 사용비용이 크지 않아 효과만으
로 가치를 평가할 수 있으며, 외부효과성을 고려할 때 예상
치 못한 혜택이나 결과를 고려해야 함을 의미한다. 또한 
공공제도의 전달체계는 일반적인 민원서비스와는 달리 전

달과정에서 고객과의 인적 접점보다는 관리시스템과의 접

점이 중요하고 정책개발 및 서비스 기획 등의 과정에서의 

적절성 등도 중요시된다[61]. 즉, 공공제도의 품질은 제도
의 설계과정과 시스템적 전달과정 체계가 중요한 품질의 

차원이 될 수 있음을 보여 준다. 공공제도의 특성상 제도에 
대한 신뢰는 제도의 수용성을 높이므로 공공제도 서비스

품질에서는 신뢰가 중요하게 고려되어야 한다. 종합해 보
면 공공제도의 품질을 접점과정에서 인적 과정품질을 중

시하는 PZB의 SERVQUAL[53] 등의 모델로 설명하는 데
는 한계가 있다. 즉, 공공제도의 품질평가모델은 품질차원
에 설계단계에서의 과정품질, 시스템적 환경품질, 본원적
인 목적의 결과품질, 그리고 부가적 결과품질의 차원을 고
려하고, 사용자의 지각된 가치 및 정책 수용성에 영향을 
주는 신뢰를 중요한 변수로 고려할 필요가 있다. 
본 연구의 주된 목적은 서비스 및 공공 품질에 대한 

기존의 선행연구를 기반으로 산업 전반에 영향력이 큰 

공공제도의 새로운 품질 모델을 개발하는 것이다. 또한 
공공제도의 품질차원을 성과변수와 연계한 품질평가모

델로 실제의 공공제도에 적용하여 적합성을 파악하고자 

하였다. 
이번 연구에서는 선행연구 등에서 서로 관계가 알려져 

있지 않은 측정변수와 잠재변수 간의 인과관계를 탐구하

여 요인구조를 파악하는 탐색적 요인분석(exploratory fac-
tor analysis)으로 공공제도의 품질차원을 파악하고자 하
였다. 그 이유는 공공제도의 품질요인 및 만족도 평가를 
위한 그 동안 선행연구나 논리적 배경이 충분하지 않기 

때문이다. 또한 본 연구에서는 Partial Least Squares (PLS) 
구조방정식을 사용하였다. 해당 방법론은 연구자가 제시
하는 연구모델의 적합도 검증이 엄격하지 않아, 선행연구
나 이론적 배경이 미비한 탐색적 연구에서 주로 쓰인다

[71, 28]. 즉 잠재변수 간의 유의성 여부를 검토하는데 효
과적이다[41]. 
본 연구가 공공제도의 설계 시에 중요한 품질요인을 

규명하고 이들 요인이 사용자 만족도와 사용자의 행태에 

미치는 영향을 파악하는데 중요한 시사점을 제시할 수 

있을 것이다.  

2. 문헌 연구

2.1 서비스품질 측정모델

다수의 연구에서는 서비스품질을 사용자의 기대와 지

각된 서비스를 비교한 결과에 따른 태도나 판단으로 설명

하고 있다[52, 74]. 이러한 서비스품질의 규명은 주로 다
차원적인 접근방법을 사용하고 있다. Gronroos[30]는 서
비스품질이 결과품질에 해당하는 기술적 품질과 과정품

질에 해당하는 기능적 품질의 두 가지 차원으로 구성된다

고 설명하였다. 
과정품질에 중점을 둔 대표적 서비스 품질 측정모델로

는 PZB[53]의 SERVQUAL 모델과 Croinin and Taylor[20]
가 제시한 SERVPERF 모델이 있다. SERVQUAL[53] 모
델에서는 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성 및 공감성 등 5
개의 차원에서 서비스품질을 규명하고 있고, 동 모델은 
다소의 수정을 통하여 다른 분야에서도 사용될 수 있다고 

말하고 있다[53]. 반면 Cronin and Taylor는 고객의 기대
는 개념의 모호성 등으로 응답자에 따라 달리 해석될 수 

있어 고객의 지각 수준만으로 서비스품질을 평가하는 것

이 타당하다고 말하고 성과만으로 서비스품질을 측정하

는 SERVPERF[20] 모델이 SERVQUAL[53] 모델에 비해 
우수하다고 주장하고 있다. 그러나 두 모델 모두 과정중
심의 평가모델이고, 공공서비스에 중시되는 성과품질과 
같은 핵심 서비스에 대한 평가가 미흡하다는 문제점이 제

기되었다. 이에 따라 과정중심의 품질모델을 수정한 모델
들이 다수 개발되고 있다. 

Rust and Oliver[63]는 Gronroos[30]의 2차원 모델을 서
비스 상품, 서비스 전달, 서비스 환경의 3가지 차원으로 
확장한 품질모델을 제시하였으며, Brady and Cronin[9]은 
상호작용품질, 결과품질, 환경품질의 세 개의 차원으로 
구성된 품질모델을 개발하였다. 
한국표준협회는 SERVQUAL[53] 모델을 바탕으로 KS-SQI 

(Korean Standard-Service Quality Index)[38] 품질평가모델
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을 개발하여 2000년부터 사용중이다. 2006년 이후 KS-SQI
의 서비스품질 요인은 서비스 제공과정과 관련된 차원 5
개(신뢰성, 친절성, 적극지원성, 접근용이성, 물리적환경)
와 서비스 성과와 관련된 차원 2개(본원적 서비스, 예상
외 부가서비스)로 분류된다[38]. 여기서 본원적 서비스는 
고객이 서비스를 통하여 궁극적으로 얻고자 하는 기본적 

욕구충족이며, 예상외 부가서비스는 고객에게 차별적 혜
택과 부가적 서비스를 제공하는 것이다[38]. KS-SQI[38]
에서는 실무 적용이 쉽도록 SERVPERF[20] 관점에 의해 
조사된다. 

2.2 공공서비스품질 측정모델

국내에서는 Rust and Oliver[63] 및 Brady and Cronin[9]
의 모델 등을 기초로 공공서비스품질에 관한 연구가 활발

하였다. 박기관[56]은 결과요인(결과성, 형평성, 신뢰성, 
환류성), 과정요인(신속․정확성, 대응성, 전문성), 환경요
인(쾌적성, 편리성)으로 서비스품질을 측정하고 있다. 특
히 공공서비스의 고유특성을 감안하여 다수의 연구에서 

공익성, 청렴성 등의 사회품질을 공공서비스의 품질차원
으로 설계하고 있다. 이청림, 이유재[40]는 공공기관의 서
비스품질을 상품품질, 전달품질, 환경품질에 사회품질을 
추가하여 4개의 차원으로 평가하는 모델을 제시하였다. 

KS-SQI[38]의 공공부문은 결과요소, 인적요소, 절차요
소, 환경요소(비대면 서비스는 매체요소)의 4개의 차원으
로 품질을 측정하고 있다[38]. 주목할 점은 결과요소를 
본원적 서비스와 사회품질의 성격인 공공성으로 평가하

고 있다는 것과 절차요소의 중요성을 강조한 점이다. 
또한 최근 연구는 공공서비스의 개발과정에서의 투명

성과 합리성을 강조하는 설계품질을 공공서비스 품질의 

중요한 차원으로 설계하고 있다[61, 62]. 
이와 같이 국내에서는 공공서비스의 품질모델에 대한 

연구가 다차원 모델 등을 기초로 활발하게 진행되고 있

으나, 공공서비스 품질에 대한 대부분의 연구는 공공기
관 운영이나 민원서비스를 대상으로 하고 있고, 공공제
도 품질차원에 대한 연구와 이들 차원과 성과변수 간의 

영향관계를 규명하는 직접적 연구는 미흡하였다. 따라서 
본 연구에서는 공공부문의 특성과 최근의 연구 흐름을 

공공제도 품질모델에 반영하고자 하였다.

2.3 공공제도 품질차원의 구성

본 연구에서는 공공제도 서비스품질의 측정모델을 다

음과 같은 원칙에서 개발하였다. 
첫째, 실무에 적용이 쉽고 고객의 지각만으로 서비스

품질을 평가하는 것이 적합하다는 Cronin and Taylor[20] 

등의 연구결과를 받아들여 품질 = 성과의 관점에서 서비
스품질을 파악하고자 하였다[38, 57]. 공공제도의 경우 대
부분 장기간에 걸쳐 시행된 제도로 어느 시점을 정하여 
사용자의 사전적 기대를 측정하는 것은 어렵고, 서비스
품질을 차감식의 평가하는 것보다는 절대적인 품질수준

으로 측정하는 것이 연구목적에 더 부합되기 때문이다. 
둘째, 품질의 측정은 공공제도의 특성을 고려하여 제

도 설계단계에서의 평가방법의 합리성과 사회품질을 반

영한 설계품질이 중요하게 고려되었다. 
셋째, 공공제도는 다차원적인 기능이 존재하거나 부가

적 혜택을 포함하는 경우가 더 일반적이어서 KS-SQI[38] 
등을 고려하여 결과품질을 본원적 결과품질과 부가적 결

과품질로 나누어 측정하였다. 
마지막으로 본 연구는 가능한 다양한 분야의 공공제

도에 활용될 수 있도록 모델의 일반화를 추구하였고 범

용적인 용어로 품질차원을 설계하였다. 즉, 본 연구에서
는 연구목적에 맞게 선행 연구를 기초로 설계품질, 환경
품질 및 결과품질(본원적, 부가적)을 균형 있게 반영하고
자 하였다. 이러한 개념하에 공공제도의 품질차원을 설계
품질(Design Quality), 환경품질(Environment Quality), 본
원적 결과품질(Primary Outcome Quality), 부가적 결과품
질(Additive Outcome Quality)로 잠재적으로 정의하고 탐
색적 요인분석을 통하여 품질차원을 규명하여 새로운 품

질모델을 개발하고자 하였다. 

<Table 1> Quality Dimensions

Process
Quality

Design Quality rationality, adequacy, and empathy in 
design process

Environment
Quality

convenience, accessibility, easiness of 
understanding

Outcome
Quality

Primary
Outcome Quality

fulfillment of primary needs and 
benefit

Additive
Outcome Quality additive service, unexpected benefit

2.3.1 설계품질(Design Quality : DQ)

본 연구에서는 과정품질을 제도의 설계방법 및 절차

의 적절성과 관련된 설계품질과 제도의 이용 환경과 관

련된 환경품질로 구분하였다. 과정품질은 서비스가 어떻
게 전달되었는가에 대한 사용자가 지각하는 품질을 의미

하며, 서비스 제공자와의 관계를 중시하여 상호작용의 
품질로 정의하기도 한다[14, 34]. 또한 서비스 시스템 및 
운용[33], 서비스의 생산과 전달의 절차 및 방법[42], 전
문성[9, 55], 신뢰성[39, 55] 등 산업에 따라 다양하게 측
정된다. 즉 다수의 선행연구들이 과정품질 내에 서비스 
제공자, 시스템 환경, 업무절차 및 방법 등을 복합적으로 
혼합하여 정의한다. 
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Santos[64]는 E-service 품질의 구성이 실행이전 설계단
계의 품질(incubative quality)과 실행단계의 품질(active 
quality)인 두 개의 차원으로 구성된다고 말하고 있다. 공
공서비스의 품질에서도 서비스 실행단계 이전의 설계과

정의 절차가 중요하다[61]. 특히, 공공제도 서비스의 경
우 공공제도 사용자의 수용성을 높이기 위해서는 제도 

실행단계 이전의 평가방법 등 제도의 개발과정에서의 투

명성과 합리성이 매우 중요할 것이다. 
이와 같이 설계품질의 중요성에도 서비스품질의 차원

으로 설계품질이 적용된 연구는 거의 없었으며, 이는 설
계품질의 주요 변수가 특수하고 기술적이어서 구성개념

으로 범주화하기 어렵기 때문이다[61, 62]. 라준영[61]은 
‘정부 → 협력기관 → 시민’의 형태로 서비스가 전달되
는 일반적인 공공서비스의 관계에서 설계품질이 중요한 

품질차원임을 입증하고 있다. 설계품질은 2차원 또는 3
차원 평가모델의 과정품질이나 사회품질의 개념과도 관

련되어 있다. 
공공제도의 경우 평가제도 과정의 중요성을 감안하여 

본 연구에서는 설계품질이 공공제도 품질을 구성하는 중

요한 차원으로 보고 측정문항을 작성하였다. 또한, 다수
의 공공서비스 품질 연구에서 사회적 품질이 품질차원의 

규명에 중요하다는 견해를 받아들여, 사회적 품질의 개
념을 설계 품질차원에 같이 포함하여 설계하였다[60].

2.3.2 환경품질(Environment Quality : EQ)

Rust and Oliver[63]는 서비스 속성을 서비스 상품과 서
비스 전달의 2차원 모델에 서비스가 전달되는 배경에 해
당되는 서비스 환경을 추가하여 3차원 모델로 설명하였
다. 서비스 환경은 무형의 서비스 속성을 긍정적으로 변
화 또는 강화시켜 줄 수 있는, 투자 대비 성과의 불확실성
이 적은 서비스 속성 차원이다. 환경품질 차원은 공간·시
설의 접근성, 배치, 표시, 시설의 편리함과 심미성, 분위
기, 청결함 등을 통해 개념화한다[44, 50, 70]. 
공공제도의 경우, 이용자가 서비스를 제공받는 과정에

서의 제공자의 인적 요소에 대한 영향은 거의 없기 때문

에 환경품질을 제도 이용의 편리성, 용이성, 접근성, 간
편성 등의 제도 및 시스템 이용과 관련된 환경 요인으로 

한정하였다. 

2.3.3 결과품질(Outcome Quality : OQ) : 

(본원적 결과품질(POQ), 부가적 결과품질(AOQ))

서비스품질은 과정품질과 결과품질로 접근할 수 있다

[30, 31]. 결과품질(OQ)은 고객이 서비스 생산과정을 통
해 얻는 결과물로 기술적 품질, 상품품질, 성과품질 등으
로 불리기도 한다. Gronroos[30] 이후 많은 선행연구에서
는 과정과 성과라는 두 가지 차원으로 활발한 연구가 진

행되었다 그러나 대다수 연구에서는 성과변수를 단일차

원으로 접근함에 따라 평가대상 품질의 특성 및 다양성

을 반영하는 데는 어려움이 있었다. 특히 공공제도의 경
우는 주된 성과 외에 다른 차원의 성과가 병립하는 경우

가 다수다. 이를 곧 본원적 결과품질과 부가적 결과품질
이라 할 수 있다[73]. 
이유재, 이준엽[73]은 결과품질을 본원적 욕구충족과 

예상외 혜택 등 4개 차원으로 구성하였으며, 앞서 살펴
본 바와 같이 2006년 개선된 KS-SQI 모델에서 결과품질
을 본원적 서비스와 부가적 서비스 2개 차원으로 나누어 
접근하였다[38]. 이는 공공제도에 영향을 받는 사용자 관
점에서 해당 제도에 의해 수혜 받은 결과에 대한 중요도 

수준의 구분이라 볼 수 있다. 이와 같이 다차원적 결과를 
고려하여 공공제도의 품질을 단일 차원의 결과품질보다

는 추가적인 기능을 고려하여 복수 차원으로 결과품질을 

측정할 필요가 있다. 또한 최근과 같이 산업의 변화가 급
격하고 이해관계자간 갈등에 따른 입법과정의 시차 등으

로 제도가 산업에서 요구하는 필요성에 신속하게 따라가

지 못하는 경우가 많아 단일 차원으로는 결과품질을 정

교하게 측정하지 못할 가능성도 상존한다.
따라서 본 연구에서는 결과품질을 본원적 결과품질과 

부가적 결과품질로 나누어 접근하였다. 즉, 공공제도를 
통하여 궁극적으로 얻고자하는 본질적인 성과를 본원적 

결과품질이라 정의하였고, 그 외 공공제도를 통하여 얻
을 수 있을 것으로 기대되는 결과를 부가적 결과품질이

라 정의하였다.

2.4 매개 및 성과변수

2.4.1 지각된 신뢰(Perceived Trust: PT) 

신뢰는 성과변수에 중요한 영향을 미치는 관계변수이

다[49]. 신뢰는 공유 규범에 따라 상대방이 진실성을 가
지고 협력의 행동을 취할 것이라는 기대로 정의되며[29], 
사회적 관계, 자발성, 주관적 기대, 불확실성 등에 의해 
영향을 받아 그 속성이 변화된다[29, 46, 49]. 이러한 신
뢰는 공정성과 연관성이 크기 때문에[65, 67], 정부정책
의 성과를 평가할 때 주요 요인으로 사용될 수 있다. 공
정성에 대한 연구의 시작은 투입비용 대비 결과와 비교

한 분배공정성(distributive justice)의 개념으로[1], 이후 
절차공정성(procedural justice)으로 확장되었고[27], 상호
작용 공정성, 조건 공정성, 기회 공정성 등으로 확장되어 
진행되고 있다[15].
정부정책이나 제도연구에서의 신뢰 차원은 주로 공정성, 

정직성과 연관하여 설명되고 있다[17, 35]. Cohen-Charash 
and Spector[17]는 정책에 대한 신뢰의 형성은 절차적 공
정성이 매우 중요하다고 언급하였다. 이와 같이 정책에 
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대한 신뢰는 공정성이나 도덕적 의무이행으로 개념화되

며[46], 능력에 대한 믿음을 의미하는 신임(confidence)을 
신뢰에 포함하여 정의하기도 한다[47]. 
이 같은 선행연구를 기반으로 본 연구에서는 지각된 

신뢰를, 정책에 대한 절차적 공정성 및 형평성을 통해 개
념화 하였다. 공공제도에 대한 신뢰는 제도의 수용성과 
정책효과에 영향을 주는 중요한 변수이므로 공공제도의 

품질과 사용자 만족, 성과변수 간의 관계에서 지각된 신
뢰의 역할을 파악하는 것은 큰 의의가 있다고 하겠다.

2.4.2 지각된 가치(Perceived Value : PV)

서비스 가치는 서비스품질, 신뢰, 만족 등과의 인과관
계의 규명에 있어서 중요하며, 연구 목적에 따라 다양한 
관점에서 정의된다. Sheth et al.[66]은 시장선택에 영향을 
주는 가치를 기능적, 사회적, 감성적, 상황적, 지식적 가치
의 5가지로 구분하였다. 이중 기능적 가치는 유용성으로 
고객의 선택에 있어서 가장 중요한 요소다[74]. 지각된 유
용성(perceived usefulness)은 제품, 서비스, 시스템 등의 
사용으로 업무 성과를 높여줄 것이란 기대감으로 정의된

다[22]. ISO 9241-11[37]에서는 유용성을 사용자가 특정 
환경에서 제품이나 서비스를 이용할 때 효과성, 효율성, 
만족의 측면에서 특정 목적을 달성할 수 있는 정도로 설명

하고 있다. 다수의 연구에서도 사용자의 입장에서 기능적 
측면을 강조한 유용성으로 가치를 개념화하였다[66, 74]. 
가치에 대한 일반적인 연구는 고객이 지각하는 편익과 

희생과의 상쇄효과(trade-off)로 측정한 개념을 사용하고 
있다[26, 48, 74]. 그러나 정부정책과 같은 공공제도에 관
한 서비스는 비배제성과 무임승차 등의 특성으로 인하여 

사용에 따른 추가적인 비용이 거의 없으므로 유용성의 

편익만으로 사용가치를 평가할 수 있을 것이다. 
이에 본 연구에서는 지각된 가치를 Davis[22], Zeithaml

[74] 등의 선행연구를 기초로 사용자의 관점에서 평가한 
유용성의 개념에서 정의하였으며, 사용가치를 공공제도
에 대하여 사용자가 요구하는 기능과 활용목적에 대한 부

합성으로 정의하였다. 

2.4.3 사용자 만족(User Satisfaction : US)

만족은 구매자의 지불 비용에 대한 대가가 적절한가에 

대한 소비자의 인지[36], 충족상태가 유쾌한 수준에서 제
공되었는가에 대한 고객의 판단 등으로 정의된다[52]. 사
용자 만족은 체감만족과 속성만족을 구분하고 이들 관계

를 종합적으로 고려하여 평가하는 것이 일반적이다. 한국
능률협회의 KCSI(Korean Customer Satisfaction Index)는 
고객만족도를 전반 만족도 40%, 요소 만족도 40%, 충성도 
20%를 반영하여 평가하고 있다. 한국생산성본부의 NCSI 
(National Customer Satisfaction Index) 모델은 고객기대, 

고객인지품질, 고객인지가치가 고객만족에 영향을 미치
는 것으로 설정되어 있으며, 구성개념 간 인과관계 분석
을 위하여 PLS 구조방정식 모델을 활용하고 있다. 
이에 본 연구는 KCSI, NCSI 등의 모델 등을 기초로 

공공제도의 품질차원과 성과 차원 간의 관계에 있어 지

각된 신뢰 및 가치의 매개효과를 검증할 수 있는 품질평

가모델을 설계하였다. 

2.4.4 행동의도(Behavioral Intention : BI)

고객의 행동을 예측하기 위한 핵심요소로 행동의도(beha-
vioral intention)는 중요한 변수이다. 본 연구에서의 행동
의도는 사용의도의 개념으로 파악하였다. 사용의도는 목
표 달성을 위하여 특정한 행위를 실행하려는 의지 정도로 

정의된다[22]. 
서비스의 성과모델에서는 고객만족의 성과로 고객이 

서비스를 경험한 이후의 고객의 사용 의도나 충성도 등

의 지표로 성과를 측정한다. 그러나 공공제도의 경우 사
용이 강제되어 자발적인 사용이 전제되는 사용의도나 고

객 유지 등 충성도 등의 지표를 찾기 어렵다. 이는 사용
이 강제되는 경우 공공제도를 사용하는 경우와 사용하지 

않은 경우 간의 경험 차이를 통해 사회적 후생 등의 차

이를 객관적으로 측정하기 어렵다는 문제점이 있다. 
이에 따라 공공서비스 평가모델의 경우 품질요소에 

대한 세부 평가와, 만족도의 측정에 한정되고 고객만족
도나 가치에 대한 인식이 높아졌을 때 발생하는 후속 행

위에 대한 연구는 거의 이루어지지 않았다. 일부 연구자
들은 공익성을 추구하는 공공서비스의 특성을 감안하여 

성과에 국가발전이나 국민행복 등의 지표를 포함하여 측

정하기도 한다[3, 40]. 또한 대안으로 행동의도를 파악할 
수 있는 간접측정방법이 사용되기도 하며, 사용이 강제
되어 자발적인 사용 환경에서 측정하기 어려운 경우에는 

유용성이 사용 등과 같은 성과변수의 대용변수로도 활용

될 수 있다고 주장하기도 한다[21]. 
이를 확장하면, 공공제도의 사용자가 서비스에 대해 만

족하거나 가치가 있다고 판단다면, 사용이 강제되어 있지 
않은 다른 분야, 예를 들어 민간부문이나 해외부문에서도 
공공제도를 확대 사용될 수 있을 것으로 판단할 것이다. 
그 반대인 경우는 사용자들은 공공제도가 강제적인 사용 

영역인 국내 공공부문에 한정되거나 사용분야가 축소되

어야 할 것으로 판단할 것이다. 즉, 공공제도의 사용은 일
반적으로 사용에 따른 비용이 거의 없고, 비배제성, 비경
합성 특성으로 사용자는 만족도나 가치가 큰 우수한 제도

인 경우 이를 적극 활용하고자 할 것이다. 이는 고객만족의 
성과지표인 사용의도와 유사한 개념이다. 따라서 본 연구
에서는 제도의 사용이 강제 되지 않는 분야로 확대하여 

사용할 수 있는 정도로 공공제도의 성과를 평가하였다.
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2.5 연구가설 및 연구모형

2.5.1 연구가설

서비스품질은 사용자 만족에 유의한 영향을 준다[51, 
52, 53, 74]. 또한 서비스품질은 지각된 신뢰에 영향을 미
치며[11, 54], 지각된 가치 또는 유용성을 설명하는 중요
한 요인이다[5, 10, 19, 23, 74].
지각된 신뢰(또는 공정성)은 만족도에 유의한 영향을 

미친다[2, 15, 27, 35, 45]. 지각된 가치는 고객만족에 유의
한 영향을 미치며[48], NCSI, ACSI(American Customer 
Satisfaction Index) 등의 만족도 모델에서는 지각된 가치는 
사용자 만족에 정(+)의 영향을 주는 것으로 설정되어 있다. 
다수의 연구에서는 지각된 가치 또는 사용가치인 유

용성이 행동의도에 영향을 미치는 인과관계를 알아냈다

[18, 20, 21, 52, 73]. 
서비스품질과 만족 간의 관계에서 지각된 신뢰의 매

개역할[8, 54]과 지각된 가치의 매개역할[33]이 각각 밝
혀졌다. <Table 2>는 논의된 연구가설을 정리한 표이다. 

<Table 2> Research Hypothesis

Construct Research Hypothesis

Quality
Dimension →

PT

H1a : DQ will positively affect PT
H2a : EQ will positively affect PT
H3a : POQ will positively affect PT
H4a : AOQ will positively affect PT

PV

H1b : DQ will positively affect PV
H2b : EQ will positively affect PV
H3b : POQ will positively affect PV
H4b : AOQ will positively affect PV

US

H1c : DQ will positively affect US
H2c : EQ will positively affect US
H3c : POQ will positively affect US
H4c : AOQ will positively affect US

PT
PV

→
→

US
H5a : PT will positively affect US
H5b : PV will positively affect US

PV
US

→
→

BI H6a : PV will positively affect BI

Mediating Effect H6b : US will positively affect BI

2.5.2 연구모형

<Figure 1>은 지금까지 논의한 내용을 바탕으로 정리
한 연구모형이다. 본 연구모형은 공공제도 품질차원, 즉 
설계품질(DQ), 환경품질(EQ), 본원적 결과품질(POQ), 부
가적 결과품질(AOQ)이 사용자 만족(US)에 미치는 영향
을 파악할 수 있는 모형이다. 또한 품질 차원과 사용자 만
족 간의 관계에서 지각된 신뢰(PT) 및 지각된 가치(PV)의 
매개효과를 검증하고, 지각된 가치와 사용자 만족이 행동
의도에 주는 영향을 파악할 수 있는 구조 모형이다. 

<Figure 1> Research Model

3. 실증 분석

3.1 자료 수집 및 분석도구

자료 수집은 2015년 5월 국가지원 교육기관에서 실무
교육을 수강하는 기술인력을 대상으로 1차 예비조사를 
진행한 이후 2015년 6월 5일부터 2015년 6월 19일까지 
약 2주간에 걸쳐 2차 예비조사를 실시하였다. 예비조사 
결과를 기반으로 용어 및 설문문항을 수정하고, 품질차원
을 재검토하여 최종 설문문항을 확정하였다. 본 조사는 
2015년 7월 3일부터 2015년 8월 10일까지 5주간에 걸쳐 
실시되었으며, 공공발주기관, 기업, 연구기관 등의 기술
자를 대상으로 현장 서면조사, 우편조사 및 온라인 조사를 
병행 실시하였다. 회수된 설문지중 결측치가 있거나 불성
실하게 답변한 설문지를 제외하고 총 601부를 최종 분석
에 활용하였다. 설문문항은 리커트 5점 척도로 측정하였
고, SPSS 22.0과 Smart PLS 2.0을 사용하여 분석하였다.
공공제도의 서비스품질 차원을 파악하기 위하여 탐색

적 요인분석 방법을 사용하였으며, 탐색된 품질요인들과 
만족 간의 영향관계를 파악하고자 PLS 구조방정식 모형
을 사용하였는데 그 이유는 다음과 같다. 첫째, 분포의 가
정에 있어서 PLS는 요인구조 파악에 적합하고 LISREL 
등과 같은 일반적인 공분산 기반의 구조방정식 모형에 비

해 엄격한 정규분포를 요구하지 않아 본 연구와 같이 탐

색적 연구에 적합하다[28, 71]. 둘째, 본 연구는 집단의 구
분 없이 통합모형으로 분석하였다. 그러나 향후 연구에서
는 공공제도의 경우 집단 간 이해관계가 크기 때문에 표

본이 적은 집단별 세분화된 모형으로 분석하고 통합모형

과 세분화된 모형을 비교 분석하여 제도의 개선점을 찾아

낼 필요가 있다. 이 경우 소규모 표본의 모형분석도 가능
한 장점이 있는 PLS 모델이 적합하다[12]. 셋째, 본 연구
는 모형의 적합성뿐만 아니라 품질요인과 결과변수 간의 

설명력을 파악하는데도 관심이 있으며,  PLS는 인과관계
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<Table 3> Sample Characteristics

Classification Person % Classification Person %

Firm Size

Large 149 24.8

Engineer
Grade

First(Highest) 102 17.0
Medium 55 9.2 Second 191 31.8
Small 292 48.6 Third 62 10.3
Other Institutions 105 17.5 Fourth 38 6.3

Field

Civil Construction(SOC) 358 59.6 Fifth 83 13.8
Others 243 40.4 Skilled Engineer 5 0.8
- Plant Industry (76) (12.6) No Grade 120 20.0
- Others (167) (27.8)

National
Technical
Certificate

Holders 399 66.4

Department

Design 196 32.6 - Professional Engineer (102) (17.0)
Construction 110 18.3 - Technical Engineer (244) (40.6)
Procurement 20 3.3 - Industrial Engineer (38) (6.3)
Management 123 20.5 - Technicians (15) (2.5)
Marketing & Others 152 25.3 Non-Holders 202 33.6

Position
Executives 131 21.8

Degree

Doctor 92 15.3
Senior Manager 262 43.6 Master 156 26.0
Others 135 22.5 Bachelor 282 46.9

Experience

Less than 5 years 135 22.5 College 54 9.0
5~10 years 99 16.5 Others 17 2.8
10~20 years 179 29.8

Contract
Supplier(Owner) 113 18.8

More than 20 years 188 31.3 Others 488 81.2

를 파악하는데 유용하다[41]. 따라서 본 연구에서는 선행
연구나 이론적 배경이 부족한 탐색적 연구에 적합하고, 
잠재변수 간 설명력을 최대화할 수 있는데다 향후 소규모 

집단모형과의 비교분석할 수 있는 PLS가 적합하다고 판
단하였다[28, 71].

3.2 표본의 정보

<Table 3>은 설문 응답자의 정보를 정리한 표이다. 주
요 집단의 표본 정보를 설명하자면, 중소기업 근무 기술
인력이 292명으로 전체의 48.6%를 차지하였고, 대기업은 
149명으로 24.8%, 중견기업은 55명으로 9.2%, 연구소 및 
기타 기관이 105명으로 17.5%를 차지하였다. 업종별로는 
공공건설 분야는 358명으로 59.6%를 차지하였고, 플랜트 
등 기타분야가 243명으로 40.4%의 비율로 나타났다. 자
격증 기준으로 국가기술자격 보유자는 399명으로 전체 
66.4%를 차지하였으며(기술사 : 102명, 기사 : 244명), 국
가기술자격을 보유하지 않은 기술자인 학․경력자는 202
명으로 33.6%의 비율을 보였다.

3.3 변수의 조작적 정의

<Table 4>는 변수의 조작적 정의 표이다. 본 연구에서 
고려한 공공제도의 품질차원은 선행연구와 우리나라의 대

표적인 공공제도인 기술인제도의 내용을 기초로 개념화 하

였다. 국가 차원에서 기술인의 역량을 평가하여 기술등급

을 부여하고, 공공사업 등에 활용하는 제도, 즉 기술인제도
는 산업 및 국가경쟁력에 미치는 영향이 매우 크다. 
본 연구에서 공공제도 각 품질차원은 4개 항목으로 측

정하였고, 매개차원 변수인 지각된 신뢰는 2개 항목, 지
각된 가치는 4개 항목으로 측정하였다. 사용자 만족은 1
개 항목으로, 행동의도는 3개 항목으로 측정하였다(총 8
개 차원, 26개 측정문항). 
각 차원에 대해 간단히 설명하자면 설계품질(DQ)은 평

가방법 및 절차에 대한 합리성에 대한 평가이며, 사회품
질의 개념을 내포하고 있다[60]. 환경품질(EQ)은 공공제
도의 이용 및 관리와 관련된 내용으로 공공제도의 활용목

적에 대한 이해도, 이용절차 및 관리의 편리성, 제도에 대
한 전반적 이해도, 여타 공공제도 대비 상대적 이해 용이
성으로 설계하였다[9, 39, 40]. 본원적 결과품질(POQ)은 
기술인제도의 궁극적인 목적인 엔지니어의 전문역량을 평

가하는 것이다. 따라서 엔지니어에게 요구되는 핵심역량
인 과학기술지식, 해당 전문지식, 문제해결 역량, 책임에 
따른 전문지식을 기술인제도가 판별할 수 있는 능력으로 

측정하였다[9, 14, 39, 40]. 부가적 결과품질(AOQ)은 프로
젝트 대형화 등으로 엔지니어 역량으로 중요성이 커지고 

있는 사업관리역량으로 정의하였다. PMI[59] 등에서 정의
한 프로젝트관리에 대한 10개 영역의 정의를 기초로 부가
적 결과품질을 통합관리역량(PM, PMC), 품질 및 원가관
리 역량, 일정관리 역량, 위험관리 역량 등 직무수행과 직
접적으로 관련된 사업관리 측정항목으로 설계하였다[6, 14, 
39, 40, 55, 59]. 매개변수로 활용한 지각된 신뢰(PT)는 현행 
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<Table 4> Operational Definition of Variables

Construct Item, Questionnaire and Reference
Mean
(S.D.)

Design Quality
(DQ)

DQ1 Evaluation items are appropriate
3.210

(0.889)
DQ2 Evaluation weight for each item is appropriate
DQ4 Promotion system is fair between certificate engineers and others
DQ5 Evaluation item reflects quality as well as quantity aspect

 Rha[61], Rha and Rhee[60], Santos[64], Brady and Cronin[9], Choe and Lee[14], La[39]

Environment
Quality

(EQ)

EQ1 I know the evaluation system and its purpose 
3.311

(0.715)
EQ2 Engineer evaluation system is easy to understand
EQ3 Compared to other systems, the evaluation system is easy to understand
EQ4 Career management and use procedure is convenient
Lucas[44], Newman[50], Taylor and Baker[70], Brady and Cronin[9], Park et al.[55], Lee and Yi[40]

Primary
Outcome Quality

(POQ)

POQ1 The system can measure the level of related engineering knowledge 
3.039

(0.835)
POQ2 The system can measure engineer’s professional knowledge
POQ3 The system can measure engineer’s problem solving capability
POQ4 The system can measure engineer’s professional knowledge by responsibility
ECPD[25], Yi and Lee[73], Duderstadt et al.[24], KS-SQI[38]

Additive 
Outcome Quality

(AOQ)

AOQ1 The system can measure engineer’s capability of project management(or PMC)
2.904

(0.788)
AOQ2 The system can measure engineer’s capability of process and time management
AOQ3 The system can measure engineer’s capability of quality and cost management
AOQ4 The system can measure engineer’s capability of risk management
Stellingwerf and Zandhuis[70], Bidault et al.[6], PMI[59], La[39], Yi and Lee[73], KS-SQI[38]

Perceived Trust
(PT)

PT1 I trust the engineer capability evaluation system 2.963
(0.946)PT2 The system is fair and considers equity

 Fukuyama[29], Mayer et al.[46], Sirdeshmukh et al.[67], Adams[1], Folger and Konovsky[27]

Perceived Value
(PV)

PV1 The system is useful 
3.055

(0.836)
PV2 The system is practical
PV3 The system can be used to judge engineer’s technical professionalism
PV4 The system can be used to judge engineer’s project execution capability
Sheth et al.[66], Zeithaml[78], Sirdeshmukh et al.[67], McDougall and Levesque[48]

User Satisfaction
(US)

US1 Overall, I satisfy the evaluation system 2.895
(0.976)

Parasuraman et al.[53], Oliver[51], Howard et al.[36], Cronin and Taylor[20]

Behavioral Intention
(BI)

BI1 Project supplier of private sector can use the system
2.889

(0.789)BI2 Firms can use this system for engineer recruiting and assessment
BI3 The system can be used internationally
Oliver[52], Davis et al.[21], Davis.[22], Alford[3]

Note : DQ = Design Quality, EQ = Environment Quality, POQ = Primary Outcome Quality, AOQ = Additive Outcome Quality, 
PT = Perceived Trust, PV = Perceived Value, US = User Satisfaction, BI = Behavioral Intention

기술자관리제도에 대한 전반적 신뢰, 공정성 및 형평성으
로 설계하였다[1, 27, 29, 46, 67]. 또 다른 매개변수인 지
각된 가치는 기술인제도를 사용함으로써 얻을 수 있는 유

용성으로 정의할 수 있다. 본 연구에서는 지각된 가치를 
공공제도의 활용가치, 실용성, 전문성 및 사업수행역량으
로 측정하였다[48, 66, 67, 73]. 사용자만족(US)은 연구자
에 따라 복수 항목으로[69, 70], 또는 단일항목으로[20] 측
정하기도 한다. 본 연구에서는 만족을 다양한 속성보다는 
전반적인 체감 만족으로 측정하는 것이 고객만족을 더 정

확하게 반영한다는 입장을 받아들여[51], Cronin and Taylor 

[20] 등이 사용한 측정방법을 기초로 전반적 만족이라는 
단일항목으로 측정하였다. 끝으로, 본 연구에서는 행동의
도를 사용의도의 개념으로 파악하였다[22]. 사용의도를 
사용자가 공공제도의 유용성을 인지한 후 영향을 받을 수 

있는 개념으로 정의하였다[22, 52, 72]. 본 연구에서는 사
용자들이 공공제도가 강제되지 않은 분야에서 자율적으

로 확대하여 사용할 수 있는 지에 대한 판단으로 공공제

도의 성과를 평가하였다. 즉, 민간발주기관에서의 활용 가
능성, 민간 기업에서의 채용 및 인사관리에서 활용 가능
성, 해외에서의 통용성 등으로 측정하였다.
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3.4 단일차원성 및 신뢰성 검증

3.4.1 탐색적 요인분석

<Table 5>는 공공제도의 품질차원, 즉 설계품질(DQ), 
환경품질(EQ), 결과품질(본원적 결과품질 : POQ, 부가적 
결과품질 : AOQ)에 대한 탐색적 요인분석 결과이다. 
기술인제도 품질모델에 관한 선행연구가 없었기 때문

에 관계가 입증되지 않은 측정변수와 잠재변수 간의 인과

관계를 탐색하여 요인구조를 알아내려는 목적으로 사용되

는 탐색적 요인분석을 사용하였다. 요인분석 방법은 직교
회전방식인 배리맥스(varimax) 방식을 사용하였으며, 요인 
수의 결정은 요인들의 고유값(Eigen Value)이 초기 고유값 
기준으로 ‘1’보다 큰 경우에만 유의한 것으로 간주하였다. 
분석결과 측정항목들의 요인부하량(기준치 : 0.5 이상), 공
통분산치(기준치 : 0.5 이상), 교차적재치(기준치 : 0.4 미만)
가 기준치를 충족하였다[32]. 4개의 요인이 전체 분산의 
75.3%를 설명하고 있어 타당성 기준(70%)을 충족하였다.

<Table 5> Exploratory Factor Analysis

Construct/

Item

Factor Loadings
COM EV C-α Var(%)

1 2 3 4

DQ

DQ1
DQ2
DQ4
DQ5

0.233 
0.204 
0.146 
0.226 　

0.065 
0.214 
0.258 
0.273 　

0.717 
0.809 
0.793 
0.797 　

0.204 
0.190 
0.092 
0.111 　

0.615 
0.778 
0.726 
0.774 　

1.388 0.863 18.2

75.3

EQ

EQ1
EQ2
EQ3
EQ4

0.108 
0.010 
0.049 
0.116 　

0.049 
0.038 
0.132 
0.206 　

0.025 
0.140 
0.172 
0.191 　

0.717 
0.841 
0.835 
0.759 　

0.529 
0.728 
0.747 
0.668 　

1.151 0.822 16.8

POQ

POQ1
POQ2
POQ3
POQ4

0.234 
0.282 
0.322 
0.322 　

0.813 
0.832 
0.798 
0.801 　

0.173 
0.216 
0.237 
0.241 　

0.159 
0.121 
0.111 
0.122 　

0.770 
0.833 
0.810 
0.818 　

2.234 0.921 20.0

AOQ

AOQ1
AOQ2
AOQ3
AOQ4

0.849 
0.849 
0.816 
0.779 

0.231 
0.278 
0.319 
0.307 

0.191 
0.216 
0.206 
0.264 

0.087 
0.095 
0.085 
0.088 

0.818 
0.854 
0.818 
0.778 

7.289 0.925 20.3

Note) COM = Communalities, EV = Eigen Value, C-α = Cronbach’s 
α, Var = Explained Variance(%).

3.4.2 측정모형

<Table 6>은 측정모형(measurement model)이다. 구성개
념이 측정변수에 의해 정확하게 측정되었는지를 확인하기 

위한 수렴타당성(convergent validity)의 검증은 요인적재값
(factor loadings), 평균분산추출(average variance extracted : 
AVE) 값 및 복합신뢰도(composite reliability : C.R.) 값을 
사용하였다. 요인적재값이 0.7 이상이면 이상적이고, 0.5 
이상이면 수렴타당성이 있는 것으로 보며[32], AVE 값이 
0.5 이상이고 C.R. 값이 0.7 이상이면 수렴타당성이 확보
되었다고 해석된다[32]. 

<Table 6> Measurement Model

Construct Item Loading SE t-value AVE C.R. C-α

Design Quality
(DQ)

DQ1
DQ2
DQ4
DQ5

0.756 
0.888 
0.845 
0.885 

0.026 
0.010 
0.018 
0.009 

29.170 
86.585 
48.121 
93.835 

0.714 0.909 0.866

Environment 
Quality

(EQ)

EQ1
EQ2
EQ3
EQ4

0.655 
0.817 
0.878 
0.866 

0.040 
0.022 
0.013 
0.013 

16.522 
37.733 
66.719 
64.966 

0.654 0.882 0.825

Primary 
Outcome Quality

(POQ)

POQ1
POQ2
POQ3
POQ4

0.867 
0.912 
0.905 
0.912 

0.013 
0.008 
0.009 
0.008 

66.830 
107.733 
105.702 
119.405 

0.809 0.944 0.921

Additive 
Outcome Quality

(AOQ)

AOQ1
AOQ2
AOQ3
AOQ4

0.895 
0.924 
0.905 
0.889 

0.012 
0.008 
0.010 
0.011 

76.749 
111.617 
93.095 
84.261 

0.816 0.947 0.925

Perceived Trust
(PT)

PT1
PT2

0.950 
0.951 

0.008 
0.007 

119.739 
139.920 0.904 0.950 0.894

Perceived Value
(PV)

PV1
PV2
PV3
PV4

0.828 
0.905 
0.901 
0.891 

0.014 
0.007 
0.009 
0.010 

58.374 
124.236 
105.312 
93.414 

0.777 0.933 0.904

User Satisfaction 
(US) PS1 1.000 0.000 0.000 1.000 1.000 1.000

Behavioral 
Intention

(BI)

UI1
UI2
UI3

0.852 
0.824 
0.819 

0.013 
0.019 
0.017 

66.186 
42.320 
47.180 

0.691 0.871 0.777

Note) AVE = average variance extracted, C.R. = composite reliability.

판별타당성은 해당 AVE 제곱근 값이 두 구성개념간
의 상관계수 값보다 큰 지를 검토하는 방법을 사용하였

다[32]. 분석 결과 측정모형의 판별타당성은 확보되었다
(<Table 7> 참조). 

<Table 7> Discriminant Validity

DQ EQ POQ AOQ PT PV US BI

DQ
EQ

POQ
AOQ

PT
PV
PS
BI

0.845 
0.386 
0.547 
0.534 
0.718 
0.658 
0.668 
0.584 

0.809 
0.337 
0.268 
0.427 
0.463 
0.424 
0.430 

0.899 
0.649 
0.649 
0.735 
0.606 
0.663 

0.903 
0.590 
0.670 
0.544 
0.634 

0.951 
0.797 
0.803 
0.618 

0.882 
0.728 
0.720 

1.000 
0.585 0.832 

Note) Values below diagonal are correlation estimates among construct; 
Values of diagonal elements are square root of AVE(√AVE).

3.5 연구모형 분석결과

구조모형의 적합도를 검토하자면, Redundancy 값이 양
수이고, 모든 내생변수의 R2

값의 평균과 공통성의 평균값
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<Table 9> Results to Research Model

Path Coef. Std. Error t-value R2 Test Result

H1a
H2a
H3a
H4a

DQ
EQ

POQ
AOQ

→
→
→
→

PT

0.445 
0.126 
0.270 
0.143 

0.037 
0.030 
0.036 
0.035 

11.946 
4.186 
7.566 
4.065 

**

**

**

**

0.633

Accept
Accept
Accept
Accept

H1b
H2b
H3b
H4b

DQ
EQ

POQ
AOQ

→
→
→
→

PV

0.255 
0.172 
0.382 
0.240 

0.035 
0.028 
0.033 
0.031 

7.255 
6.180 

11.741 
7.694 

**

**

**

**

0.689

Accept
Accept
Accept
Accept

H1c
H2c
H3c
H4c
H5a
H5b

DQ
EQ

POQ
AOQ

PT
PV

→
→
→
→
→
→

US

0.141 
0.059 
0.060 
0.014 
0.513 
0.146 

0.036 
0.028 
0.035 
0.033 
0.056 
0.066 

3.860 
2.080 
1.715 
0.416 
9.104 
2.213 

**

*

*

**

*

0.681

Accept
Accept
Accept
Reject
Accept
Accept

H6a
H6b

PV
US

→
→

BI 0.627 
0.128 

0.039 
0.042 

16.255 
3.041 

**

** 0.526 Accept
Accept

*p < .05, **p < .01(one tail test).

을 곱한 후 이를 다시 제곱근한 값은 값의 범위(상 : 0.36 
이상; 중 : 0.2~0.36; 하 : 0.1~0.25)에 따라 구분된다[12, 
16]. 이에 구조모형에 대한 적합성은 확보되었다(<Table 8> 
참조). 

<Table 8> Goodness-of-Fit of the Model

　 R2 Redundancy Communalities

DQ
EQ

POQ
AOQ

PT
PV
US
BI

0.633 
0.689 
0.681 
0.526 

0.398 
0.210 
0.168 
0.352 

0.715 
0.654 
0.809 
0.816 
0.904 
0.777 
1.000 
0.691 

Goodness of Fit : 0.709.

<Table 9>는 연구모형 분석결과이다(PLS 구조모형 분
석 : 반복샘플의 수는 500회 실시). 구조모형의 경로 간 
유의성은 측정 계수 값과 t-값의 검정을 통해 실시하였다. 
방향성 있게 단측검정(one-tailed test)을 실시해야 하는 경
우이기 때문에 유의성을 결정하는 기준이 되는 t-값은 유
의수준 5%, 1%를 기준으로 각각 1.65 및 2.33이다[13]. 
모든 품질차원이 지각된 신뢰 및 가치에 대한 직접적

인 영향은 유의한 것으로 나타났다(<Table 9> 참조). 품
질차원과 사용자 만족 간의 관계를 보면, 부가적 결과품
질을 제외하고는 각 품질차원이 만족에 직접적인 영향을 

주었다. 흥미로운 것은 다른 품질차원의 경로의 경로계
수 값과 비교할 때 설계품질의 값이 큰 것을 볼 수 있다. 
이는 공공제도의 평가방법 및 절차인 설계품질이 만족에 

영향을 미치는 중요한 요소임을 말하고 있다. 

환경품질은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미치고 있
는 것으로 나타나, 공공제도 사용자의 만족도의 제고를 
위해서는 공공제도에 대한 이해용이성, 접근성 및 관리
절차의 간편성이 제도에 중요하게 반영되어야 함을 시사

하고 있다. 
본원적 결과품질과 지각된 가치 간에 밀접한 정(+)의 

상관관계가 존재하였으며, 그 효과가 다른 품질요인에 
비해서도 크게 나타났다. 반면 본원적 결과품질이 사용
자 만족에 유의한 영향을 주고 있으나, 직접적인 영향력
은 크지 않은 것으로 나타났다. 이는 공공제도의 경우 제
도의 사용이 대부분 강제되어 있어 본원적 결과품질이 

사용가치에 큰 영향을 미치나, 사용자 만족에의 영향은 
제도에 대한 신뢰에 의하여 간접적인 영향이 클 수 있음

을 시사해 주고 있다.   
부가적 결과품질이 사용자 만족에 미치는 직접적인 

영향은 나타나지 않았으나 지각된 신뢰를 통한 간접적인 

효과가 존재하였다. 이는 부가적 결과품질의 개선과 사
용자의 신뢰를 동시에 높일 경우 사용자의 만족을 높일 

수 있음을 의미한다. 
기대된 바와 같이 지각된 가치 및 사용자 만족이 사용

자의 행동의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났
으며, 특히 지각된 가치의 행동의도에 대한 영향이 컸다. 
이러한 연구결과는 서비스품질 → 지각된 가치 → 행동

의도 간 인과관계를 설명하고 있는 다수의 연구결과를 

지지하고 있다[10, 18]. 공공제도품질은 일반적 상업서비
스와는 달리 가치를 구성하는 비용 등 차감요인이 적어 

만족도가 다소 떨어지더라도 활용가치가 크면 활용하려

는 노력이 강화될 수 있음을 보여준다.
품질요인이 사용자 만족에 대한 직접효과와 간접효과
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를 더한 총 효과를 보면, 모든 품질차원이 사용자 만족에 
유의한 영향을 미쳤다(<Table 10> 참조). 그 영향력의 크
기는 설계품질(0.41) > 본원적 결과품질(0.25) > 환경품
질(0.15) > 부가적 결과품질(0.12)의 순으로 나타났으며, 
행동의도에 대한 영향은 본원적 결과품질(0.27) > 설계품
질(0.21) > 부가적 결과품질(0.17) > 환경품질(0.13)로 나
타났다.

<Table 10> Analysis of Total Effect

Path Total Effect Path Total Effect

DQ
EQ

POQ
AOQ

→
→
→
→

US

0.406 
0.149 
0.254 
0.123 

**

**

**

**

DQ
EQ

POQ
AOQ

→
→
→
→

BI

0.212 
0.127 
0.272 
0.166 

**

**

**

**

PV
US

→
→

BI 0.645 
0.128

**

**

*p < .05, **p < .01(one tail test).

3.6 매개효과 분석

PLS 모형에서는 매개변수가 포함된 완전모형(full mo-
del)과 매개변수가 제외된 감소모형(reduced model)에서
의 R2 값을 바탕으로 매개효과의 크기(ƒ2)를 계산하여 적
합성을 판단하며, ƒ2값에 따라 매개효과의 크기는 소(0.0~
0.15), 중(0.15~0.35), 대(0.35 이상)로 구분된다[12, 16]. 

<Table 11> Mediating Effect

Quality → PT → US

DIR(a) InDIR(b) TOT(a+b) ƒ 2 sobel(z)

DQ 0.141 0.228 0.369 **

0.241

7.241 **

EQ 0.059 0.065 0.124 ** 3.803 **

POQ 0.060 0.138 0.198 ** 5.819 **

AOQ 0.014 0.074 0.087 ** 3.712 **

Note) DIR = Direct Effect, InDir = Indirect Effect, TOT = Total Effect, 
TG = Total Group.

*p < .05, **p < .01(one-tail test).

<Table 11>의 매개효과에 대해 해석하자면, 첫 번째, 
품질차원과 사용자 만족 간 지각된 신뢰의 매개효과의 

크기는 전체적으로 중간으로 나타났다(ƒ2 = 0.241). 이 
같은 결과는 지각된 신뢰가 품질변수와 사용자의 만족 

간에 매개역할을 한다는 가설 [H7a]를 지지하고 있다. 
반면 지각된 가치의 품질차원과 만족 간 매개의 효과는 

거의 나타나지 않았다(ƒ2 = 0.016).
두 번째, PLS 모형에서는 ƒ2

값으로 전체적인 모형에서

의 매개효과를 설명할 수 있으나 부문매개를 보이는 경

우 각각의 변수에 대한 매개효과의 검증에는 한계가 있

다. 이에 본 연구에서는 각 개별 품질변수가 매개변수인 
지각된 신뢰를 통해 사용자 만족에 대한 간접효과의 유

의성을 검증하기 위하여 Sobel test를 실시하였다[58]. 
Sobel test 결과 각 품질차원과 사용자 만족 간의 관계

에서 지각된 신뢰의 정(+)의 매개효과는 모두 유의하였
으며, 품질차원의 만족에 대한 영향은 직접 효과보다 간
접 효과가 컸다. 특히, 설계품질과 사용자 만족 간의 관
계에서 지각된 신뢰의 매개효과가 유의하였고 다른 품질

차원에 비해 간접효과가 매우 컸다. 이와 같은 결과는 공
공제도 설계단계의 신뢰가 중요하고 설계품질에 대한 지

각된 신뢰를 통하여 사용자 만족에 미치는 영향이 큼을 

의미한다. 따라서 제도에 대한 사용자 만족을 제고하기 
위해서는 제도 설계단계에서 다양한 이해관계자의 입장

을 공정하게 반영할 수 있는 방법 및 절차를 통하여 공

공제도 사용자의 정책신뢰를 높여야 할 것이다.
지각된 신뢰의 매개변수가 포함된 완전모형에서 부가

적 결과품질의 사용자 만족에 대한 직접적인 영향이 나

타나지 않아 지각된 신뢰가 부가적 결과품질과 사용자 

만족 간 완전매개의 역할을 하고 있는 것으로 나타났다

[4]. 이는 부가적 결과품질이 사용자 만족에 직접적인 영
향을 주지는 못하는 것으로 나타났으나, 지각된 신뢰를 
매개로 하여 간접적인 영향을 미칠 수 있음을 의미한다. 
본원적 결과품질과 사용자 만족 간에도 직접적인 영

향보다는 간접적인 영향이 매우 커 지각된 신뢰가 중요

한 매개역할을 하고 있다. 본원적 결과품질이 가장 중요
한 기능적 품질임을 감안할 때 본원적 품질에 대한 사용

자의 요구를 공정하게 반영하여 신뢰를 향상시키는 것이 

중요하다. 

4. 결  론

4.1 연구 요약 및 시사점

본 연구는 공공제도 품질차원의 특성을 파악하는 탐

색적 연구이다. 다양한 분야에서 시행되고 있는 공공제
도는 국가경쟁력 및 인적자원관리 등에 미치는 영향이 

매우 크나 공공제도의 품질차원에 대한 연구와 이들 차

원과 성과변수 간의 영향관계를 규명하는 품질평가모델

에 대한 직접적 연구는 거의 없었다. 이에 본 연구에서는 
이론적 토대를 바탕으로 실무적으로 공공제도의 품질 측

정에 활용될 수 있는 품질모델을 개발하고자 하였다. 이
를 위하여 정부의 기술인제도를 활용하는 엔지니어로부

터 회수한 601부의 설문지를 활용하여 실증분석 하였다 
연구 결과, 탐색적 요인분석에 의하여 공공제도의 품

질차원이 ‘설계품질, 환경품질, 본원적 결과품질, 부가적 



Development and Application of Service Quality Model for Public System 161

결과품질’로 규명되었다. 공공제도의 품질차원으로 추가
된 설계품질과 부가적 결과품질의 타당성이 입증되었음

을 의미한다.
품질모델의 적합성이 확인되었고 네 가지 차원 모두 

사용자 만족 및 성과변수에 영향을 미치는 중요한 변수

임이 확인되었다. 품질차원의 사용자 만족에 총 효과의 
크기는 설계품질 > 본원적 결과품질 > 환경품질 > 부가
적 결과품질 순으로 나타났다. 설계품질의 중요성과 품
질차원 구성의 타당성이 확인되었으며, 각 차원의 중요
도를 반영한 정책적 개선방안이 필요하다고 언급할 수 

있다. 
또한 지각된 신뢰가 품질차원과 사용자 만족 간 매개 

역할을 하는 것으로 나타났다. 이는 품질의 향상이 단순
히 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것이 아니라 지각된 

신뢰를 매개로 하여 성과변수에 크게 영향을 주고 있음

을 의미하는 것이다. 이와 같이 공공제도에서 지각된 신
뢰가 중요한 매개체임이 입증됨으로써 공공제도의 정책

효과를 제고하기 위해서는 품질차원의 향상과 함께 신뢰

도를 제고하여 제도의 수용성을 높여야 할 것이다. 특히, 
설계품질과 만족 간의 관계에서 지각된 신뢰의 매개효과

가 다른 품질차원에 비해 매우 크게 나타나 평가방법 및 

절차에 대한 공감대 형성이 공공제도에 있어서 중요함을 

말해주고 있다.
품질만족과 사용자 만족 간 지각된 가치의 매개효과

는 거의 나타나지 않았으나, 공공제도의 서비스품질 → 

지각된 가치 → 행동의도 간 인과관계가 입증되었다. 공
공제도에 대한 가치를 높이려는 노력이 강화되면 제도의 

통용성을 확대할 수 있음을 시사해 준다.
본 연구는 이론적으로나 실무적으로 중요한 시사점을 

제시하고 있다. 우선 이론적 시사점을 살펴보면 첫째, 공
공제도의 공공성 및 설계단계의 중요성을 고려하여 과정

품질에 설계품질 차원을 보완하여 공공제도의 품질 측정

이 보다 정확해졌다. 
둘째, 대다수의 선행연구에서 결과품질을 단일차원으

로 접근한 것과는 달리 결과품질을 본원적 결과품질과 

부가적 결과품질로 나누어 다차원적인 공공제도 성과품

질의 측정을 보다 세밀하게 할 수 있다. 공공제도의 경우
는 주된 성과 외에 다른 차원의 성과가 병립하는 경우가 

다수이며, 산업에서 요구하는 필요성에 신속하게 따라가
지 못하는 경우도 흔하다. 따라서 본 연구에서 결과품질
을 본원적 결과품질과 부가적 결과품질로 나누어 품질차

원을 접근한 것은 큰 의의가 있다.
셋째, 이번 연구에서는 공공서비스의 품질연구를 사용

범위가 광범위하고 우리산업에 미치는 영향력이 큰 공공

제도로 연구의 폭을 확장하였다. 향후 정부기관이나 민
원서비스 위주로 진행되었던 공공품질에 대한 연구 영역

이 보다 확대될 수 있음을 보여주었다.
넷째, 본 연구는 탐색적 요인분석으로 규명된 공공제

도의 품질차원과 성과변수 간의 관계를 신뢰를 매개로하

여 실증적으로 분석할 수 있는 이론적 토대를 제공한데 

의의가 있고, 이번 연구의 결과는 향후 공공제도의 품질
차원 규명 및 종합적 품질모델의 개발에 적용할 수 있을 

것으로 판단된다. 
다음으로 실무적 시사점은, 첫째, 본 연구에서 개발된 

모델을 통해 공공제도의 품질을 측정할 경우 세부적인 

문제점과 개선방향을 찾아낼 수 있다. 즉, 각 공공제도의 
품질차원과 매개변수 및 성과변수간의 관계분석을 통해 

제도의 문제점과 우선적으로 개선해야 할 부분을 도출할 

수 있을 것이다.
둘째, 동 평가모델은 품질차원 측정변수에 대한 다소

의 수정을 거쳐 민간부문의 서비스품질과 성과간의 관계

를 나타나는 평가모델에도 활용될 수 있을 것이다. 설계
품질은 객관적인 지표 외에 기업의 영리목적에 맞는 다

양한 지표를 측정항목에 반영할 수 있을 것이다. 고객만
족 이후의 행위변수는 공공 서비스 제도와 같이 사용의 

강제성이 없으므로 행동의도에 대한 명확한 측정항목을 

포함하면 인과관계가 보다 명확해 질 것으로 기대된다.

4.2 연구의 한계점 및 추후 연구방향

본 연구의 한계점으로, 건설, 플랜트 등 프로젝트 산업
에 근무하는 엔지니어를 주 대상으로 실시되었다. 공공 
프로젝트 산업의 경우 다양한 산업 영역에 걸쳐 있어 사

용자의 인식을 종합적으로 판단할 수 있으나 공공사업과 

관련이 적고 기술서비스의 비중이 적은 분야에 근무하는 

인력을 대상으로 연구모형을 적용할 경우 연구모형 및 

연구결과에 대한 일반화 가정의 검토가 필요하다. 본 연
구는 기술인력 전체를 대상으로 단일 통합모형에 의해 

품질평가모델을 개발하여 적용하였다. 공공제도의 경우 
집단 간 이해관계가 크게 차이가 나는 경우가 많다. 따라
서 새로 개발된 품질모델의 일반화를 위해서는 이해관계 

집단으로 세분화하여 품질차원과 품질평가모델의 적절

성을 추가적으로 확인할 필요가 있다. 
마지막으로 본 연구에서 도출된 네 가지의 품질차원

을 수정하여 다양한 분야에서 인력이나 사업자의 역량평

가를 기반으로 하는 공공제도에 적용하고 그 효과를 분

석하는 것도 중요한 연구가 될 수 있을 것이다.
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