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1)1. 서  론

코로나19 팬데믹으로 인해 사회적으로 거리 두기가 일상

화되면서 언택트 사회가 새로운 패러다임으로 등장하기 시작

했으며, 원격학습과 원격근무 등 언택트가 사회 전반으로 확

산되고 있는 상황이다[1]. 이런 사회적 분위기에 힘입어 원격
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근무는 이제 업무처리, 협업 및 소통 방식과 데이터에 대한 

접근, 일과 삶의 균형에 대한 정의 등을 바꾸고 있으며, 원격

근무의 한 형태라고 볼 수 있는 재택근무는 이제 일부 기업이 

사원들에게 제공하는 복지 중에 하나가 아닌 많은 기업들에 

있어서 필수적인 사안이 되고 있는 분위기이다[2]. 

트위터의 창업자이자 최고경영자인 잭 도시는 코로나19의 

확산 방지를 위해 긴급하게 우선적으로 도입한 재택근무를 

일상화하겠다고 하는 등 미국의 정보통신기술 기업들이 코로

나19 사태 이후에도 재택근무를 계속하겠다는 분위기를 이끌

고 있다. 또한 페이스북의 창업자 겸 CEO인 마크 저커버그

는 앞으로 10년 안에 페이스북 임직원 중 절반이 재택근무를 
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요     약
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언택트 시대의 본격적인 확산에 대비하여 원격근무를 위한 GVPN의 개선방안 마련에 필요한 시사점 등을 도출하고자 한다.

키워드 : 원격근무, 정부원격근무서비스, 품질요인, 이용자 만족도, 정보시스템 성공모형, 기술 수용 모형

KIPS Trans. Comp. and Comm. Sys.

Vol.10, No.1  pp.15~28

ISSN: 2287-5891 (Print), ISSN 2734-049X (Online)

https://doi.org/10.3745/KTCCS.2021.10.1.15

※ This is an Open Access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution Non-Commercial License (http://creativecommons.org/ licenses/by-nc/3.0/)
which permits unrestricted non-commercial use, distribution, and reproduction in any medium, provided the original work is properly cited.



16  정보처리학회논문지/컴퓨터 및 통신 시스템 제10권 제1호(2021. 1)

할 것으로 전망했으며, 전자상거래 전문업체인 쇼피파이, 모

바일 결제 전문업체인 스퀘어, 글로벌 금융회사인 마스터카

드 등도 역시 무기한 재택근무를 추진할 것이라고 했다. 이러

한 변화들은 국내 기업들도 진행되고 있는데 대기업 중에는 

주 5일 가운데 하루는 의무적으로 재택근무를 하는 등 새로

운 근무 제도를 시행하고 있으며, 모 통신사의 경우는 직원들

이 사옥이 아닌 집 근처의 거점 오피스에서 일하는 방식을 확

대할 예정이다[3].

한편 우리 정부도 코로나19의 확산을 막기 위해 의무적으

로 공무원들에게 교대로 재택근무를 하도록 하는 인사혁신처

의 근무 지침을 시행하고 있는데, 사무실이 아닌 자택 등 외

부에서 행정업무시스템 이용을 위해 전자정부 통합망에 접속

하기 위해서는 정부원격근무서비스인 Government Virtual 

Private Network(이하, GVPN)을 설치해야 한다[4].

행정안전부에 따르면 2020년에 GVPN 등 비대면으로 업

무시스템에 접속해서 이용한 현황을 조사한 결과 Table 1과 

같이 정부원격근무서비스인 GVPN에 가입한 인원이 코로나

19 확산 전인 1월에 2만여명에서 4월에는 9만4천명가량으

로 358% 늘었다. 또한 접속자도 1월에는 9천명 수준이었으

나 4월에는 797% 늘어난 8만 2천명을 기록했으며, 영상을 

통해 원격으로 회의를 하는 PC영상회의 이용자 수도 1월 3

만 7천명에서 4월에는 15만 6천명으로 326% 늘었다[5].

그동안은 공휴일, 출장, 기타 어디서나 긴급한 업무가 있는 

일부 공무원들만 사용하고 있었으나, 이렇게 코로나19로 인

해 민간기업은 물론이고 정부기관들도 원격근무가 일상화되

고 있는 상황이다. 따라서 이번에 코로나19로 인해 정부부처

의 경우 5급 이하 대부분의 공무원들이 교대로 재택근무를 

하면서 GVPN을 기반으로 업무포탈(메일, e-사람, 전자결재 

등), 디지털예산회계시스템, G-드라이브 등의 행정정보시스

템을 많은 인력들이 동시에 접속해서 사용하게 되면서 일부 

불편한 사항들이나 여러 문제점의 발생이 예상된다.

따라서 이를 해결하기 위해 GVPN을 사용하고 있는 정부부

처의 공무원들을 대상으로 GVPN의 품질요인이 이용자 만족도

에 미치는 영향들을 분석하기 위해 Delone & McLean의 정

보시스템 성공모형과 Davis의 기술 수용 모형을 접목하여 연

구모형을 구성하였으며, 독립변수로는 시스템 품질, 정보 품질, 

서비스 품질을 고려하였고 매개변수로는 인지된 유용성과 인지

된 용이성 그리고 종속변수로는 이용자 만족을 채택하였다. 또

한 PLS-SEM(Partial Least Square-Structure Equation 

Model) 구조방정식 모형을 분석방법으로 사용하여 분석한 

결과 8개 가설 중 7개의 가설이 채택되었으며, 서비스 품질

이 인지된 유용성에 유이한 영향을 미치지 못한 것으로 나타

나서 1개의 가설만 기각되었다. 즉, 인지된 유용성과 인지된 

용이성은 이용자 만족도에 유의한 영향을 미쳤으며. 시스템 

품질과 정보 품질도 인지된 유용성과 인지된 용이성에 유의

한 영향을 미쳤다. 그러나, 서비스 품질은 인지된 용이성에만 

유의한 영향을 미쳤고, 인지된 유용성에는 유의하지 못한 것

으로 분석되었다. 그러므로 이러한 결과를 기반으로 언택트 

시대의 본격적인 확산에 대비하여 원격근무를 위한 GVPN의 

개선방안 마련에 필요한 시사점 등을 도출하고자 한다.

2. 이론적 배경

본 논문의 주요 키워드인 원격근무, 정부원격근무서비스인 

GVPN, 이용자 만족도, 정보시스템 성공모형 및 기술 수용 

모형 등에 대해서 선행연구들을 통한 이론적인 내용들을 정

리하고자 한다. 

2.1 원격근무

1950년에 원격근무라는 개념이 처음 등장하였으나, 당시

에는 이론적인 개념으로만 존재하다가 1970년대 초 PC와 이

동식 모뎀이 출현한 이후 현실적으로 적용하고 실현할 수 있게 

되었고, 제1차 세계 석유파동이 일어난 1973년에 들어와서 미

국을 중심으로 원격근무에 대한 관심이 증대되었다[6,7]. 

그해 미국 캘리포니아 미래연구센터의 Jack Niles가 보험

회사의 원격근무 시범 프로젝트를 수행하였고 원격근무의 개

념을 직장에 하루 왕복으로 통근하는 일을 원격통신으로 대

체하는 것이라고 처음 정의한 이래, 원격근무는 원격통신을 

통해 이루어지는 의사소통이 출·퇴근 하는 등의 물리적인 이

동을 대체하여 주면서 사람들이 원하는 장소에서 원하는 시

간에 일하는 형태라는 의미로 사용되게 되었다[7, 8].

원격근무는 Telework, Remote work, Flexible work 등 

다양한 용어로 통용되면서 표준화된 정의도 없는 현실이다[9]. 

다른 학자들의 정의를 살펴보면, Belanger and Collins는 원

격근무를 중앙에 있는 사무실과 연결된 컴퓨터와 네트워크 장

비를 이용하여 사무실로부터 멀리 떨어진 장소에서 원하는 업

무를 수행하는 것이라고 정의하였다[10]. Bui 외 3명은 원격

근무를 가능한 여러가지 방법을 통해 회사를 영위하기 위해 필

요한 일들이 처리될 수 있도록 하는 Remote work의 일반적

인 개념이라고 설명했으며[11], Wijayanayake는 컴퓨터와 

네트워크 장비들을 이용하여 조직의 시·공간적인 한계를 벗어

난 조직적인 활동이라고 포괄적으로 정의하였다[12]. 

Working 
Environment

January 
2020

April 
2020

Increase 
Rate over 
January

Increase
Rate

GVPN

Number of 
Joined Users

20,454 93,861 8% 358%

Number of 
Accessed 

Users
9,138 82,008 48% 797%

PC Video 
Conference

Number of 
Users

36,539 155,776 18% 326%

Table 1. Status of use of Non-face-to-face Work System in

the Public Sector (Jan 2020 – Apr 2020)
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우리나라에서도 원격근무가 처음 문헌을 통해 소개되었을 

당시에는 재택근무로 한정하고 원격근무를 재택근무와 동일

한 개념으로 바라보는 시각도 있었으나, 그 이후에는 재택근

무를 하위개념으로 보고 있으며 보다 포괄적인 개념으로의 

Telework를 원격근무라고 정의하고 명명하였다[13].

2.2 GVPN

공직사회도 이제는 세계화나 디지털시대에 발맞춘 획일적

이지 않고 다양한 근무 방식이 요구됨에 따라 공무원들은 이

제 맡은 바 업무를 시간과 장소에 구애받지 않고 다양한 원격

지에서 업무를 처리할 수 있도록 근무환경을 개선해 왔다. 

2005년 7월부터 전면 실시된 주 5일 근무제나 재택근무 등 

빠른 속도로 변화하고 있는 근무환경에 능동적이면서도 적극

적으로 대응하기 위해서는 시간이나 장소에 관계없이 전자결

재나 정책적인 결정 사안들을 실시간으로 처리를 할 수 있게 

되어 업무 생산성 향상과 신속한 의사결정 등을 목표로 GVPN 

사용을 추진해 왔다[8].

공무원이 원격근무를 위해 필수적으로 사용하는 GVPN은 

근무지에서 벗어나 출장, 외근 또는 재택근무 시 원격지에서 

외부망인 인터넷을 통해 전자정부 통합망에 접속하여 전자결

재, 전자우편 등 각종 행정정보를 지원하는 정보서비스의 이용

을 원활하게 지원하기 위해 개발된 시스템을 말한다[14,15]. 

이때 공무원은 근무지 이외의 지역에서 GVPN에 접속하려면 

사용하는 컴퓨터에 GVPN 접속을 위한 이용자 프로그램을 

설치해야 하며, 이러한 이용자 프로그램은 사용자 인증이나 

통신내용을 암호화 기능 등은 물론이고 인터넷 접속 시에 혹

시 발생할 수도 있는 해커들에 의한 위ㆍ변조나 가로채기 등

의 여러 보안 이슈나 문제점들을 해소할 수 있다[8].

Fig. 1. GVPN System Concepts Diagram

2.3 이용자 만족도

이용자 만족도(User Satisfaction)는 이용자가 직접 경험

한 서비스나 제품 혹은 상품 등에 대한 만족의 정도를 평가하

고 측정하는 것이며[16], 소비자가 피해를 통한 손실에 대해 

만족스럽게 보상을 받았다고 느끼는 인지적인 상태로 서비스

나 제품 또는 상품을 구매하여 직접 사용한 후 평가하는 과정

에서 사용자가 감각적으로 느끼고 경험하는 감정이나 태도라

고 정의하였다[17]. 이용자 만족도와 관련해서 다른 선행연구

들을 살펴보면, 어떤 서비스나 제품 혹은 상품 등이 비교적 

잘 수행되었는지, 혹은 사용하는 목적에 따라 적합한 것인지 

등을 판단하고 평가하는 행위로서 이용자의 필요나 요구에 

따라 제품이나 서비스가 재구매되거나 재사용이 이루어지면

서 이용자의 신뢰가 지속되는 상태를 말하고 있다[18]. 또한 

서비스나 제품 또는 상품을 제공하는 조직의 성과를 측정하

여 평가할 수 있는 중요한 도구이며[19], 이용자들이 기대하

는 서비스 수준과 서비스 만족의 정도를 파악하는 것으로 정

의하였다[20].

정보시스템이나 마케팅 영역에서는 시스템의 성공이나 성

과를 측정하기 위한 노력의 일환으로 다방면의 연구가 지속

적으로 시도되어 왔다. 정보시스템 성과를 평가하는 방법은 

대표적으로 두 가지 방법이 있다. 첫번째는 시스템에 자체에 

중점을 두고 평가하는 것이며, 두 번째는 고객에 중심을 두고 

고객 관점에서 평가하는 것이다[21]. 최근에는 고객 관점에서 

고객 중심적으로 진행하는 평가의 중요성이 점차 커지고 있

는데, 그 이유는 경쟁이 치열해지고 있기 때문이다. 고객 지

향적으로 정보시스템의 성과를 측정하는 것은 이용자 만족도

나 지속적인 사용의도 등과 같은 변수들이 조작적인 형태로 

정의되고 진행되었다. 이 중에서도 정보시스템 분야에 있어 

다수의 연구들은 시스템 이용자가 만족을 하면 그 정보시스

템은 성공한 것으로 간주하였다[22-26]. 

2.4 정보시스템 성공 모형

ICT기술이 발전함에 따라 다양한 영역에서 정보시스템을 

구축하고 활용하게 되면서 정보관리나 정보처리 분야에서는 

여러 연구자들이 정보시스템 성과와 관련해서 관심을 갖고 

연구하게 되었다. 이러한 연구 경향 등으로 인해 정보시스템

을 성공적으로 구축하거나 운영하기 위해 전형적으로 적합한 

모델들을 제안하고 발전시키면서 진행되었다[27]. 

기업들은 경쟁력을 확보하기 위하여 정보시스템에 꾸준히 

투자하고 있는데, 정보시스템에 투자하여 성과를 측정하기 

위한 대표적인 모형으로 DeLone & McLean의 정보시스템 

성공 모형이 있다[28]. 1970년대부터 정보시스템을 평가하

기 위한 연구들은 재무적인 지표 중심으로 조직성과와 관련

된 영역에 대한 평가와 시스템 영역에서 시스템 성능을 중심

으로 한 평가에서 정보시스템 운영 영역으로 평가 영역이나 

범위가 확대되었다[29]. 이러한 정보시스템 성과와 관련해서 

정의하고 분석한 연구들 중에서 공통적으로 사용되는 개념들

과 영향이나 효과를 정리하여 DeLone & McLean이 정보시

스템 성공모형(Information System Success Model)을 발

표하였는데[24], 시스템 품질, 정보품질, 사용, 이용자 만족, 

개인성과 및 조직성과의 6가지 성과변수로 정리하였다. 이러

한 성과변수들은 상호작용을 하며, 개인 효과에 영향을 준 후

에 조직효과에도 영향을 미친다고 설명하고 있다. 즉, 조직의 

성과에 대한 직접적인 영향이나 효과보다는 개인의 성과 달
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성을 통해 조직적인 성과를 향상시킬 수 있다는 개념이자 논

리이다[27].

1992년도에 정보시스템 성공모형 발표 이후 제기된 여러 

논쟁들에 대해 Delone & McLean은 추가적인 분석 및 보완

을 통해, 2003년에는 정보기술의 발전과 정보시스템의 역할 

변화를 고려한 수정된 모형을 다시 발표하였다[25, 30]. 수정

된 정보시스템 성공모형은 정보시스템에 대해 여섯 개의 상호

간에 관계가 있는 차원들로 구성되는데, 시스템 품질과 서비스 

품질, 정보 품질과 사용의도 그리고 사용자 만족 및 순이익 등

이다[22]. 또한 수정하여 발표한 DeLone & McLean의 정보

시스템 성공 모형은 많은 평가 지표들이 복잡하게 혼재되어 

있는 상황에서 각각 지표들을 보다 체계적으로 분류하고 통

합할 수 있도록 했다[31].

시스템 품질에 대한 연구에서 공학 지향적인 성과로써 자

료의 정확성, 신뢰성, 자료의 현시성, 응답시간, 시스템 유연

성, 전환시간, 완전성 등을 포함하고 있다고 하였으며[32], 

시스템 품질은 정보시스템의 개별 기능에 대해서 효율적인 

운영정도를 판단하면서 효율성을 추구를 의미하는 것으로 보

았다[33]. 

정보 품질은 정보시스템의 측정 결과를 정의한다. Seddon

의 연구에서는 정보 품질은 정보에 의해 만들어진 정보의 적

시성이나 정확성과 관련이 있지만 모든 시스템에 획일적으로 

적용될 수는 없다고 하였다[34]. 또한 정보 품질은 시스템에 

의해서 만들어진 산출물과 그 산출물이 제공하는 가치의 효

율적인 정도이다. 즉, 이용자가 요구하는 산출된 정보가 정확

한 것인지, 산출된 정보가 최신의 자료로써 필요한 시점에 적

절하게 제공되는지, 그리고 출력된 정보가 의사결정 등에 적

절하게 지원하는지 등에 관한 것이다. 정보 품질에 대한 대부

분의 연구들은 이해 가능성이나 내용상의 정확성 그리고 시

기적절성 등에 중점을 두고 초점을 맞추고 있다[33].  

서비스 품질은 서비스 공급자가 제공하는 전반적인 서비스

의 품질 척도를 뜻하며 정보시스템 부서이거나 공급자이거나 

양쪽에 모두 적용된다[25]. 한편 이용자에 대한 정보 품질이

나 시스템 품질을 총망라해서 이용자에게 사전적이거나 혹은 

사후적인 관점에서 제공하는 것으로, 이용자의 욕구가 다양

화되면서 제품 수명주기가 짧아짐에 따라 서비스 품질에 대

한 이용자의 욕구도 점차 높아지고 있다고 주장했다[35]. 결

국 수정된 정보시스템 성공 모델은 시스템 품질이나 서비스 

품질 그리고 정보 품질 등 세 가지 품질이 정보시스템에 대한 

이용 의도나 이용 시 이용자의 만족에 영향을 주며, 이용자 

만족은 이용 의도와 이용 등에 영향을 준다고 보았다. 또한 

이용자 만족, 이용 의도, 이용은 결국 실질적인 혜택에 영향

을 준다는 것이다[18].

                  

2.5 기술 수용 모형

기술 수용 모형은 합리적인 행동이론(Theory of Reasoned 

Action)이나 계획적인 행동이론(Theory of Planned Behavior) 

등과 함께 개인이나 조직 차원에서 새로운 기술을 어떻게 수

용하게 되는가를 설명하기 위한 모형이다. Davis는 이를 설

명하기 위해 외생변수들이 개인의 행동의도, 태도와 신념에 

미치는 영향을 살펴보고자 하였으며, 사용 행태 및 기술 수용

을 설명하기 위해 기술 수용 모형을 제안하였다[36]. 이에 따

르면 기술의 수용 과정에 있어 인지된 유용성과 인지된 용이

성 및 사용의도라는 변수가 유의한 영향을 지닌다. 인지된 유

용성은 해당되는 정보시스템을 사용하는 것이 개인적으로 업

무의 성과를 높이거나 향상시킬 수 있을 것이라고 믿는 정도

로 정의하였고, 인지된 용이성은 정보시스템을 사용하는 데 

있어 많은 노력이 필요로 하지 않을 것이라고 믿을 정도로 시

스템을 사용하는데 있어 난이도와 관련이 있는 것으로 설명

하였다. 특히 인지된 유용성(Perceived Usefulness)과 함께 

인지된 용이성(Perceived Ease of Use)이란 변수들로 구성

되는데 정보시스템을 사용하는 이용자의 태도와 실제 사용에

도 영향을 미치며, 인지된 용이성은 이후에도 종단적인 분석

에 영향 변수로 채택되었다[37]. 

기술 수용 모형은 이후 다양한 분야에서 확장되고 검증되

었는데, 특히 인지된 용이성과 인지된 유용성에 추가로 인지

된 유희성을 도입하여 변수를 규명하고 실증적으로 입증한 

연구들도 있었다[38,39].

지금까지 TAM(Technology Acceptance Model) 관련 

연구들은 새로운 정보기술의 수용도를 측정하기 위하여 사용

되었으며, 인지된 유용성과 인지된 용이성은 설명력 높은 변

수로 증명되었다[40-42].        

  

3. 연구 모형

본 논문에서는 앞서 검토한 선행연구들의 이론적 배경을 

바탕으로 정보시스템 성공모형과 기술 수용 모형을 통합하

여, 이용자 만족도에 영향을 주는 요인들을 분석하기 위해 

Fig. 2와 같은 연구모형과 가설들을 구축하였다. 

Fig. 2. Research Model

정부원격근무서비스인 GVPN의 품질을 측정하는 변수로 

시스템 품질(SYQ : SYstem Quality), 정보 품질(INQ : 

INformation Quality), 서비스 품질(SErvice Quality) 등 

3개의 독립변수를 선정하였고, 매개변수로는 인지된 유용성

(PEU : PErceived Usefulness)과 함께 인지된 용이성(PEE 
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: PErceived Ease of use)을 선정하였으며, 최종변수로 이

용자 만족도(SAT : User SATisfaction)을 고려하였다[43].

정보시스템에 대한 이용자 만족도를 연구한 선행연구들을 

살펴보면, 정성립 외 2명은 ERP 성공요인 연구를 위해 정보

시스템 성공 모형과 기술 수용 모형을 사용하였으며[44], 김

석용 외 1명은 공공부문 전자문서관리시스템의 사용태도를 

연구하기 위해 역시 정보시스템 성공 모형과 기술 수용 모형

을 사용하였다[45]. 그밖에도 조현 외 1명은 스마트폰 성공요

인 연구[46], 신성식은 호텔회계정보시스템의 만족도 연구

[47], 조성호 외 1명은 콜센터 고객정보시스템의 이용자 만족

도 연구[48], 신형섭은 호텔정보시스템 이용자 만족도 연구

[49], 장형유외 1명은 IPTV 서비스를 중심으로 품질 및 성과

에 대한 연구[50] 등 여러 선행연구들이 정보시스템이나 이

와 관련된 다양한 분야에서 이용자 만족도에 미치는 요인들

을 연구하기 위해 정보시스템 성공 모형이나 또는 정보시스

템 성공 모형과 기술 수용 모형을 통합한 모형 등을 사용하였

다. 따라서 정부원격근무서비스인 GVPN도 결국은 업무포탈

(메일, e-사람, 전자결재 등), 디지털예산회계시스템, G-드라

이브 등의 행정정보시스템을 사용하기 위한 서비스이자 정보

시스템 영역에 포함될 수 있기에 본 논문에서도 정보시스템 

성공모형과 기술 수용 모형을 통합한 Fig. 2의 연구모델을 채

택하여 GVPN의 품질요인들이 이용자 만족도에 미치는 영향

들을 연구하고자 한다.

3.1 시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질

정보시스템 성공모형이 처음 제안되었을 1992년 당시에

는 조직적 영향과 함께 개인적인 영향을 설명하기 위해 시스

템 품질 및 정보 품질을 선행 변수로 포함하였다[24]. 그 이

후에는 많은 연구들이 정보시스템 성공모형의 이론을 발전시

켜왔고, 정보시스템에도 서비스적인 특성이 매우 중요하다는 

것을 인식함에 따라 서비스 품질도 추가적으로 반영되었다

[51,52].

정부원격근무서비스(GVPN)의 경우 다른 정보시스템과 유

사하게 시스템이 안정적이고 속도가 빠르며, 장애가 없을수

록 이용자들은 그 시스템을 유용하고, 사용하기 편리한 것으

로 인지할 것이다. 예를 들면 시스템에 장애나 오류가 많으

며, 처리하는 시간이 길어진다면 업무를 주어진 시간에 해결

하지 못하는 경우가 발생하게 되어 GVPN이 유용하지 못하

다고 인식할 것이다. 그리고 처리하는 프로세싱이 지연되거

나 더딜수록 사용하기에 불편하다는 생각이 들게 되며, 장애

가 자주 발생하게 되면 이용자들의 불쾌감을 형성될 수 있을 

것이다[44]. 따라서 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H1 : 시스템 품질은 인지된 유용성에 유의한 정(+)의 영향

을 미친다.

H2 : 시스템 품질은 인지된 용이성에 유의한 정(+)의 영향

을 미친다.

정보시스템은 통상적으로 외부에서 정보를 입력 받아 내부

적으로 처리하여 결과를 다시 외부로 출력해주는 체계를 의

미한다고 말할 수 있다. 정부원격근무서비스(GVPN)을 통해 

이용자들은 다양한 행정정보를 처리하게 되는데, 이러한 정

보들이 정확하게 주어진 시간에 제공되며 결과가 믿을 수 있

다면 이용자들은 해당 시스템이 매우 유용하면서도 용이하다

고 인지할 것이다. 반대로 GVPN이 잘못된 정보를 제공하거

나 주어진 시간에 제대로 된 정보가 처리되지 못하면, 이용자

들은 쓸모없거나 사용이 불편하면서 답답한 상황을 경험하게 

될 것이다. 따라서 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H3 : 정보 품질은 인지된 유용성에 유의한 정(+)의 영향을 

미친다.

H4 : 정보 품질은 인지된 용이성에 유의한 정(+)의 영향을 

미친다. 

일반적으로 기업의 정보시스템은 이용자들이 직접 개발하

는 것이 아니라 구축 전문업체가 개발하여 제공하는 시스템을 

받아 사용하게 된다. 이러한 경우 구축 전문업체 서비스의 질

에 따라 정보시스템에 대한 이용자들의 인지 수준이 달라 질 

것이다. 특히, 새롭게 GVPN을 설치하여 배워가며 활용해야 

하는 이용자들은 서비스 품질이 좋을수록 GVPN 사용에 만족

감을 인지할 것이다. 따라서 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H5 : 서비스 품질은 인지된 유용성에 유의한 정(+)의 영향

을 미친다.

H6 : 서비스 품질은 인지된 용이성에 유의한 정(+)의 영향

을 미친다. 

3.2 인지된 유용성, 인지된 용이성   

인지된 유용성과 인지된 용이성은 이용자들의 정보기술을 

수용하는데 있어 이용자의 의도 및 행위를 설명하는데 있어 매

우 중요한 역할을 한다고 기술 수용 모델에서 언급된 바 있다

[36]. 

이는 아마도 GVPN의 특성상 사용자들이 재미나 즐거움으

로 이용하기 보다는 재택근무 등 업무를 처리하는데 반드시 

필요하기 때문에 의무적으로 활용하게 된다는 상황 때문일 

것이다. GVPN은 재택근무를 위한 서비스이기 때문에 일반

적으로 정보기술을 수용하는데 있어서 선행적인 변인들로 규

명된 인지된 유용성, 인지된 용이성이 이용자들의 만족도에 

영향을 미칠 것이다. GVPN을 사용하면서 실제로 이용자 자

신의 업무에 도움을 주면서도 사용측면에서도 편하다고 느낀

다면 이용자들은 GVPN을 만족해 할 것이다. 따라서 다음과 

같이 가설을 설정하였다. 

H7 : 인지된 유용성은 이용자 만족도에 유의한 정(+)의 영

향을 미친다.

H8 : 인지된 용이성은 이용자 만족도에 유의한 정(+)의 영

향을 미친다. 
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4. 연구 방법

4.1 표본의 선정과 특성

본 연구의 목적은 GVPN 이용자들을 대상으로 이용자 만

족도에 영향을 미치는 변수를 규명하는 것이다. 이를 위해서 

재택근무를 하면서 GVPN을 사용하고 있는 모 중앙부처의 

본부 및 소속기관에 근무하고 있는 공무원들을 대상으로 지

식포털에 3주간(2020년 5월 11일~5월 29일) 설문을 게시하

여 온라인으로 설문 조사를 수행하였으며, 최종적으로 275개

의 응답이 분석에 사용되었다.

본 연구를 위해 수집하여 분석된 표본의 특성은 연령대는 

30세 이상 39세 이하에 해당하는 비중이 83.7%로 가장 높았

다. 직급의 경우는 응답자의 비중이 88%로 6급이하 주무관

이 차지했으며, 또한 근무연한의 경우는 5년 미만이 66.9%

로 가장 많았다. 성별의 경우 남자들이 약간 더 많은 57.1%

를 차지했으며, GVPN을 이전에 사용한 경험의 경우는 7.7%

가 과거에 한번이라도 사용한 경험이 있었으며, 나머지 

92.4%는 이번에 코로나19로 인한 재택근무를 통해 GVPN을 

처음 사용하게 된 경우에 해당하였다. GVPN을 통해 주로 이

용하는 시스템은 전 기관 공통 기능1)이 74.6%, 해당 부처의 

담당 업무별 시스템이 18.2%, 해당 부처 공통 기능2)이 7.3%

로 조사되었다. 본 연구를 위해 사용된 표본의 구성이 타 중

앙부처 구성원의 분포와 유사하다고 볼 수 있으며, 표본의 인

구 통계학적 특성은 Table 2와 같다.

Category Sub Category Frequency Ratio(%)

Age

20s 26 9.5

30s 230 83.7

40s 15 5.5

50s and Higher 4 1.5

Civil Servant
Level

Over 5 (>= 5) 33 12.1

Under 6 (<= 6) 242 88.0

Years of 
Service

years < 5 184 66.9

5 <= years < 10 75 27.3

years >= 10 16 5.9

Gender
Male 157 57.1

Female 118 42.9

Has Used 
GVPN Before

Yes 21 7.7

No 254 92.4

Mainly
Used

System

Common systems over all
government branches

205 74.6

Common systems of certain 
ministry

20 7.3

Systems by task in charge 
of certain ministry

50 18.2

Table 2. Demographic Characteristics of Sample Data

1) 전 기관 공통 기능: G-Drive, 디지털예산회계시스템, e사람, 온나라메신저, 메일 등 

2) 해당 부처 공통 기능 : 공고번호시스템, 통합성과관리, 국회업무시스템 등

4.2 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구의 설문조사에서 이용한 각 척도들은 타당성 확보

를 위해 선행 연구들로부터 도출되었다. 정보시스템 품질은 

시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질이 일반적으로 고려되

며, 본 연구에서도 이를 이용하여 GVPN의 품질수준으로 개

념화하였다. 

먼저 시스템 품질은 Delone and Mclean, Bailey and 

Pearson, 정해용 외 1명 및 심태섭 외 1명 등의 연구에서 하

드웨어 및 소프트웨어 등의 성능을 의미하며 시스템 그 자체

가 어떻게 작동하는지와 관련이 있다고 했다. 또한, Belardo 

외 2명, 김상태 외 1명 및 윤철호 외 1명 등의 연구를 참조하

여 신뢰성, 응답시간, 사용 용이성, 시스템 성능 등을 통해 시

스템 품질을 측정하였다[25,53-58].

정보 품질은 Delone and Mclean, 정해용 외 1명, 심태

섭 외 1명 및 Tiffin and McCormick 등의 연구를 통해 정

보 산출물에 대한 평가로써 정보시스템의 성공여부에 영향을 

미친다고 했으며, Bailey and Pearson과 Rivard 외 2명의 

연구를 참조하여 정확성, 적시성, 유용성을 통해 사용자 관점

의 정보 품질을 측정하였다[25,53-55,59,60]. 

또한 서비스 품질은 Delone and Mclean, Parasuraman 외 

2명 등의 연구에서 정보시스템 담당부서로부터 원활하게 정

보시스템을 사용할 수 있도록 사용자를 지원하는 활동이며 

서비스 품질에 따라 정보시스템의 성공여부에 영향을 미칠 

수 있다고 했다. Delone and Mclean, 정해용 외 1명 및 

Parasuraman 외 2명 등의 연구를 참조하여 응답성, 신뢰성

을 통해 서비스 품질을 측정하였다[25,54,61]. 

Davis의 연구에서 제안된 기술 수용 모형은 새로운 정보 

기술의 사용 예측과 사용자들의 합리적 정보시스템 이용 형

태를 설명하는데 있어서 유용하다고 알려져 있다. 따라서, 기

술 수용 모형 및 Venkatesh & Davis의 연구를 참조하여 특

정한 응용 시스템이 사용자의 직무 성과를 증대시킬 것이라

는 의미의 인지된 유용성과 사용자가 목표한 시스템을 많은 

노력을 들이지 않고도 이용할 수 있는 기대되는 정도인 인지

된 용이성이라는 두 가지 요인을 측정하였다[36,37]. 

이용자 만족도는 Delone and Mclean, Joshi and Rai 및 

Olson and Ives 등의 연구에 의하면 정보시스템 이용자의 

정보 욕구를 충족시켜주는 정도로, 이용자의 만족도가 시스템

의 성패를 측정하는데 있어 가장 중요한 기준이라고 했다. 또

한 Bailey and Pearson 및 Olson and Ives 등의 연구를 

참조하여 이용자 만족도를 측정하였다[25,53,62,63].

본 연구에서 변수의 조작적 정의 등 개념적 정의는 Table 

3에 정리하였고, 도출된 설문 문항들은 GVPN 환경에 맞도

록 수정하였다. 또한, 설문 문항들은 7점 기준의 리커트 척도

를 기반으로 측정하였다.

5. 연구 결과 및 분석

본 연구에서는 PLS-SEM(Partial Least Square-Structure 
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Equation Model) 구조방정식 모형을 분석방법으로 사용하

였다. PLS는 기본적으로 다른 구조방정식들의 기법인 AMOS

나 또는 LISREL과 비교했을 때에도 샘플의 크기나 잔차 분포

(residual distribution)의 영향을 적게 받을 수 있다는 장점

을 가지고 있으며, PLS 분석 시 표본의 수가 종속변수와 독

립변수의 갯수를 합한 숫자보다 10배수 이상의 표본으로 분

석하고 진행할 것을 권장한다[64,65]. 본 연구는 독립변수 갯

수의 10배가 넘는 설문을 취합하고 활용하여 분석하였기에 

타당한 표본의 숫자를 확보하였다고 할 수 있다.

또한 사용된 PLS 모형은 내부모형과 외부모형으로 구성되

는데 먼저 외부모형에 대한 신뢰도와 타당도를 우선적으로 

평가한다. 그리고 측정치가 기준치를 충족할 경우에는 그 다

음으로 내부모형을 평가하고자 한다. 내부모형은 먼저 경로

분석을 실시하고, 모형설명력 평가 및 모형적합도 평가를 통

해 이루어진다[66].

5.1 외부모형의 평가

외부모형 평가는 먼저 측정하고자 하는 지표에 대한 신뢰

도와 타당도에 대해 분석을 실시하는 것으로, 본 연구에서는 

PLS 구조방정식 모형분석을 통해 반영지표모형으로 외부모

형을 평가한다.

1) 신뢰도 평가

외부모형의 신뢰도 평가는 내적일관성 신뢰도(Internal 

Consistency Reliability)와 지표신뢰도 등을 통해 평가할 

수 있는데, 내적일관성 신뢰도는 크론바흐 알파(Cronbach’s 

alpha) 계수가 기준값인 0.7 이상을 충족한 경우에는 관측하고

자 하는 변수들이 내적신뢰성을 확보한다고 할 수 있다[67]. 합

성신뢰도(Composite Reliability)는 서로 다른 적재량을 고려

하여 산출된 값인 Dillon-Goldstein’s rho 값으로 신뢰도를 평

가하는데 검증치는 기준값이 0.7 이상이며[68], 또한 Henseler 

Variable Operative Definition Items Questions
Referencing &

Citation

Quality of 
System

Recognition of 

technical and 
functional quality of 

GVPN

SYSQ1 Global Virtual Private Network(GVPN) is stable.

Bailey and 

Pearson, DeLone 
& McLean, Belardo 

et al. 2

SYSQ2 GVPN is fast.

SYSQ3 GVPN is intact so it can be used whenever I want.

SYSQ4 It’s hard to find defects in GVPN.

Quality of 

Information

Recognition of 
information quality 
provided by GVPN

INQ1
Work provided by GVPN is suitable for the purpose of use of 

system.
Tiffin and 

McCormick, DeLone 
& McLean, Bailey 

and Pearson, Rivard 

et al. 2

INQ2 Work provided by GVPN consists of what I need.

INQ3 Work information provided by GVPN is easy to understand.

Quality of 
Service

GVPN Quality of 
Service and 

Perception of Quality 
of Service provided 

by 

Maintenance Agency

SEQ1
The person in Charge of GVPN in my department handles GVPN 

use requests satisfactorily.

Parasuraman et al. 
2, DeLone & 

McLean

SEQ2
The call center handles the service requests for the use of GVPN 

satisfactorily.

SEQ3
he person in Charge of GVPN in my department is capable of 

taking care of GVPN service requests.

SEQ4 GVPN service requests are promptly taken care of.

Perceived 

Usefulness

The degree to which 
the service is useful 

to use

PEU1 Using GVPN enables my work to be carried out more efficiently.

Davis, Venkatesh 

& Davis

PEU2 GVPN is useful for my work.

PEU3 Using GVPN improves my performance at work. 

Perceived 

Ease of Use

Ease of use and 

degree of clarity

PEE1 It is easy to learn how to use GVPN.

PEE2 GVPN can be used by anyone.

PEE3 GVPN can be used conveniently whenever and wherever I want.

User 

Satisfaction

An assessment of the 
use of GVPN by a 

positive or negative 
individual

SAT1 I am currently satisfied with using remote working service. Joshi and Rai, 
Olson and Ives, 

DeLone & McLean, 
Bailey and Pearson

SAT2 Overall, remote working service satisfies me.

SAT3 My use experience in remote working service is satisfying.

Table 3. Questionnaires and Citations by Variable
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외 2명은 합성신뢰도(Composite Reliability)를 구조방정식모

형 분석에 크론바흐 알파(Cronbach’s alpha) 계수 보다 적

합한 신뢰도 평가라고 주장하였다[69]. 

본 연구에서는 Table 4와 같이 관측변수에 대한 내적일관

성 신뢰도를 분석했으며, 그 결과로 모든 변수가 기준값을 상

회했으므로 측정지표들의 내적일관성 신뢰도가 확보되었다

고 할 수 있다.

또한 지표신뢰도의 경우도 측정지표들이 측정하려고 하는 

개념에 대한 일관성의 정도이며 표준화된 요인적재량이 기준

값인 0.7 이상을 상회해야 하는데[70], Table 4와 같이 각각

의 측정항목에 대한 요인적재량 전부 0.7 이상으로 나타났으

므로 이를 통해 지표신뢰도가 확보되었다고 할 수 있다.

2) 타당도 평가

윤철호 외 1명의 연구에 따르면 외부모형의 타당도 평가는 

PLS 구조방정식 모형에 있어 집중타당도와 판별타당도로 구

성된다[66]. 먼저 집중타당도에 대한 평가기준으로는 두 가지

가 있는데 첫번째는 측정지표들의 표준화된 적재량인 T값이 

1.96을 상회하여 통계적으로 유의한 수준일 때이다[66,71]. 

두번째는 잠재변수들의 평균분산추출(Average Variance 

Extracted, AVE) 값이 기준값인 0.5 이상일 때인데, 평균분

산추출(AVE)값은 표준화된 적재량의 제곱합을 표준화된 적

재량의 제곱합과 오차분산의 합으로 나눈 값이다[66,72]. 측

정지표의 T값은 Table 4와 같이 기준값인 1.96을 상회하고 

있으며, 평균분산추출(AVE)값은 Table 5와 같이 모두 기준

값인 0.5를 상회하고 있어 집중타당성이 확보되었다고 할 수 

있다[66,71,72].

다음으로 판별타당도도 Table 5와 기술되어 있는 것처럼 

각 변수들의 평균분산추출(AVE)값의 제곱근이 해당되는 잠

재변수와 다른 잠재변수들 간의 제곱 값보다 높을 때에 판별

타당도가 확보되었다고 할 수 있다[72,73]

5.2 내부모형의 평가

내부모형에 대한 평가는 잠재변수들간의 관계를 나타내는 

구조모형에 대한 평가이며, 내부모형에 대한 평가는 경로계

수와 결정계수인 R²에 대한 분석 그리고 모형적합도에 대한 

평가 등이 포함된다[66].

1) 경로분석 결과

경로분석을 위해 사용되는 경로계수는 측정변수들 간의 인

과관계를 분석하기 위해 사용되는데, 표본(Sample)에서 동

일한 크기의 표본(Sample)을 랜덤 복원추출(Random Draw 

with Replacement)로 뽑는 부트스트랩(Bootstrap)을 샘플

링하는 방식으로 진행한다[74]. 본 연구는 R(ver.3.2.1)의 

PLSPM 패키지를 사용하여 500번의 재 샘플링을 통해 경로계

수의 유의성을 분석했다. 유의성은 경로계수의 추정치와 오차

에 기반하여 T값을 가지고 평가되며, 부트스트랩(Bootstrap)

은 비모수를 통해 평가하기에 신뢰 구간을 통한 평가가 바람

직하다고 제시되었다[69]. 따라서 본 연구는 유의수준이 5%

인 수준에서 임계치(T값=1.96)를 적용하여 각 가설의 채택 

여부를 판단하였다.

Table 6과 같이 정보시스템 성공모형 중 시스템 품질

(T=2.208), 정보 품질(T=4.415)은 인지된 유용성에 유의미

한 영향을 미치는 것으로 분석되어 H1, H3의 내용은 채택되

었다. 이 중 정보 품질(T=4.415)은 시스템 품질(T=2.208)과 

비교해 약 2배 정도 높게 분석되었다. 이는 인지된 유용성에 

정보 품질이 높은 유의성을 띔을 의미한다. 그러나 정보시스

AVE SYQ INQ SEQ PEU PEE SAT

SYQ 0.82 0.90 　 　 　 　 　

INQ 0.73 0.63 0.85 　 　 　 　

SEQ 0.79 0.59 0.63 0.89 　 　 　

PEU 0.87 0.52 0.58 0.51 0.93 　 　

PEE 0.79 0.60 0.63 0.58 0.55 0.89 　

SAT 0.92 0.68 0.63 0.63 0.67 0.63 0.96

Table 5. Evaluated Result of Convergent Validity and 

Discriminant Validity

Category
Factor 

Loading
T-value

Standard 
Error

DG’s
rho

Cron
bach'sα

SYQ1 0.93 95.01 0.01

0.95 0.92
SYQ2 0.93 76.76 0.01

SYQ3 0.94 113.51 0.01

SYQ4 0.81 21.00 0.04

INQ1 0.83 20.06 0.04

0.89 0.81INQ2 0.88 45.95 0.02

INQ3 0.86 42.83 0.02

SEQ1 0.91 61.55 0.01

0.94 0.91
SEQ2 0.83 28.15 0.03

SEQ3 0.91 49.70 0.02

SEQ4 0.92 101.56 0.01

PEU1 0.93 87.28 0.01

0.95 0.93PEU2 0.95 133.06 0.01

PEU3 0.91 62.08 0.01

PEE1 0.89 55.81 0.02

0.92 0.86PEE2 0.91 60.27 0.02

PEE3 0.86 40.26 0.02

SAT1 0.94 86.92 0.01

0.97 0.96SAT2 0.96 105.38 0.01

SAT3 0.97 240.06 0.00

Table 4. Evaluated Internal Consistency Reliability and 

Measurement Reliability
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템 성공모형 중 서비스 품질(T=1.897)이 인지된 유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 수 있다는 가설 H5에 대하여는 T값이 기

준치에 미치지 못한 것으로 나타나 가설 H5는 기각되었다. 

연구가설 중 정보시스템 성공모형이 인지된 용이성에 미치

는 영향은 시스템 품질(T=4.197), 정보 품질(T=4.771), 서비

스 품질(T=2.933)은 인지된 용이성에 유의미한 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타나 H2, H4, H6의 가설은 채택되었다. 

이중 정보 품질(T=4.771)은 서비스 품질(T=2.933)과 비교해 

약 1.5배 정도 높게 분석되었다. 이는 정보 품질이 인지된 용

이성에 미치는 영향이 높은 유의성을 띔을 의미한다. 이용자 

만족도에 대한 독립변수들인 인지된 유용성(T=7.767)과 인

지된 용이성(T=6.364)는 모두 유의미한 상관관계를 나타내

는 것으로 확인되었고, 두 변수 모두 이용자 만족도에 정(+)

의 관계를 미치는 것으로 확인되었다.

2) 모형설명력 및 모형적합도 평가

PLS-SEM 모형은 내부모형을 평가하기 위해서 결정계수

인 R²를 분석하는데 R²는 내생잠재변수들의 설명력을 나타

내는 것으로 내생잠재변수와 연결되어 있는 외생잠재변수에 

의해서 설명되는 분산의 합을 의미한다[74]. R²의 기준값으

로 0.19 이하는 모델이 낮은 설명력을 지니고 있는 것으로 

볼 수 있으며, R²값이 0.19 이상 0.33 이하인 경우에는 모델

이 중간정도의 설명력을 지닌다. 또한 R²값이 0.67 이상일 

경우에는 모델이 상당한 수준의 설명력을 지닌다고 볼 수 있

다[65]. 본 연구는 종속변수 중 인지된 유용성(PEU)이 

R²=0.402, 인지된 용이성(PEE)이 R²=0.496, 이용자 만족도

(SAT)가 R²=0.552의 수치를 나타내어 모두 높은 수준의 설

명력을 나타내었다. 

PLS-SEM 모형의 적합도를 평가하기 위해서는 보편적으

로는 GoF(Goodness of Fit)가 사용되는데, GoF는 R²의 평

균값과 공통성(Communality)의 평균값의 곱에 대한 제곱근 

값이다[75]. 일반적으로는 GoF에 대한 기준값으로 0.36 이

상이 되어야 하는데, 본 연구에서 산출된 GoF값은 0.623으

로 연구모형이 적합한 것으로 판단할 수 있다.

6. 결  론

본 연구에서는 코로나19로 인해 원격근무 시 GVPN을 사

용하고 있는 정부부처 공무원들을 대상으로 성공(이용자 만

족) 에 미치는 영향요인을 검증하였다. 매개 변수로는 인지된 

유용성과 인지된 용이성을 채택하였고, 독립변수로는 3가지 

품질변수인 시스템 품질과 정보 품질 그리고 서비스 품질을 

도입하여 검증하였다.

분석 결과 인지된 유용성, 인지된 용이성이 이용자 만족도

Fig. 3. The Results of a Study

Path Path Coefficient T-value Result

SYQ -> PEU 0.148 2.208 Accepted**

SYQ -> PEE 0.286 4.197 Accepted***

INQ -> PEU 0.324 4.415 Accepted***

INQ -> PEE 0.334 4.771 Accepted***

SEQ -> PEU 0.139 1.897 Rejected

SEQ -> PEE 0.222 2.933 Accepted***

PEU -> SAT 0.468 7.767 Accepted***

PEE -> SAT 0.376 6.364 Accepted***

 p<0.1 : * ;  p<0.05 : ** ;  p<0.01 : ***

Table 6. Summary of Path Analysis Results
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에 유의한 영향을 미친 것으로 분석되었다. 정보시스템 성공

모형과 기술 수용 모형에 있어 구성 요인들 간의 관계에서는 

서비스 품질이 인지된 유용성으로 향하는 경로를 제외한 모

든 경로가 유의한 것으로 나타났다. 본 연구는 GVPN을 정보

시스템 성공 및 정보기술 수용의 관점에서 통합적으로 접근

하였으며 정보시스템의 성공모형의 요인들과 기술 수용 모형

의 요인들간 선후 관계를 설명하였다는 측면에서 이론적인 

공헌이 있었다고 생각한다. 이용자 만족도의 직접적인 선행 

요인들로 제안하였던 두 가지 변수들은 모두 유의하였으며, 

이들 중에는 인지된 유용성, 인지된 용이성 순으로 경로계수

가 나타났다. 분석결과만 종합해보면, 근무지외 원격지에서 

인터넷을 경유하여 전자정부 통합망에 접속하여 주어진 업무

를 시간이나 장소에 구애받지 않고 근무하기 위한 목적으로 

GVPN을 도입했다 할지라도 이용자들이 인지하기에는 시스

템이 유용하고 편하면서도 사용하는데 있어 쉽다고 느껴질 

수 있도록 개발되어야 할 것이다. 

시스템 품질과 정보 품질은 모든 매개 변수들에게 유의한 

영향을 미쳤으며, 특히 인지된 유용성보다는 인지된 용이성

에 상대적으로 좀더 높은 영향을 보였다. 이는 GVPN이 안정

적이면서도 오류가 적으며 프로세싱하는 시간이 짧을수록 이

용자들의 입장에서는 사용에 용이하다고 느낀다는 것이며, 

또한 이용자들이 GVPN을 사용에 용이하다고 인지하는데 있

어 정보 품질이 가장 중요하다는 것을 의미한다. 

또한 서비스 품질은 인지된 용이성에는 유의한 영향을 미

치지만 인지된 유용성에는 유의하지 못하다. 그리고 GVPN 

시스템을 통해 약속한 시간 안에 일을 처리해주고, 이용자들

을 지원하는데 필요한 역할을 충분히 수행할수록 이용자들은 

사용하기 편하다고 인지하지만, 반면에 서비스의 품질이 높

다고 해도 이용자들이 GVPN을 유용하다고 인지하지는 못한

다는 것을 의미하고 있다.

한편 현재까지도 지속되고 있는 코로나19 상황으로 인해 

GVPN을 통한 정부기관의 재택근무는 아직도 진행중에 있으

며, GVPN 이용자의 만족도 수준을 제고를 위해서는 추가적

으로 고려해야 할 사항들이 있는데 다음과 같다. 

첫째로 사용자 경험(UX: User Experience) 강화에 집중

해야 한다. 이를 위해서 필요한 기능 누락을 해소하여 좌절 

경험의 발생을 억제하는 등 이용자의 불편이 예상되는 사항

들을 사전에 안내하고 완화할 수 있는 대책을 마련하여 제시

하여야 한다. 또한 GVPN이 확산하는 단계는 이미 지나갔으

며, 실제 활발히 사용하는 단계이므로 재택근무 시 지속 사용

하는 관점에서 불편을 해소할 수 있도록 지원책을 마련해서 

제공하여야 한다.

둘째는 원격근무의 계속 운영을 위한 관리 체계를 구축해야 

한다. 신규 이용자 등 원격근무 환경의 최초 설치 수요는 상시 

존재하므로, 설치 중에 어려움이 발생하지 않도록 지원하고, 

기관별 사용자의 접속 기록이나 사용 업무 현황 등을 정기적으

로 점검하여 원격지 시스템 활용에 따르는 보안 위협에 선제적

으로 대응할 수 있도록 관리체계를 마련해야 한다.

셋째로는 시스템 구축이나 관리하는 기관과의 협력을 강화

해야 한다. 시스템 속도나 결함 해소 등 시스템 성능 및 구조 

개선을 타진하는 등 시스템 전반에 걸친 개선을 위해 관리 기

관에 의견 전달 및 공조체계를 모색할 필요가 있다.

본 연구의 학문적 관점과 실무적 관점에서의 의의는 다음

과 같다. 학문적 관점에서는 그동안 관심이나 비중이 상대적

으로 높지 않았던 공공분야에서 원격근무 시 사용하는 GVPN

에 대한 실증분석을 통해 기존의 정보시스템 성공모형을 개

선하거나 견고히 하는데 있어 공헌 할 수 있을 것이고, 실무

적으로는 코로나19 이후 비대면 사회나 언택트 시대에 대비

하여 지속적 사용을 위한 GVPN의 개선점 마련을 위해서 미

흡하나마 초석을 마련했다는 점에서는 기여했다고 할 수 있

을 것이다. 하지만 기존의 정보시스템 성공 모형이나 기술 수

용 모형의 범위내에서 사용했던 변수를 지정하여 이용자 만

족도에 미치는 요인들을 분석한 것에는 한계점이나 아쉬움이 

있다. 

또한 실제 이용자 만족도에 미치는 정보시스템 성공 모형

의 품질요인들 외에 이용자들의 개별적인 사용환경(PC의 사

양, 네트워크 속도 등)이나 IT 활용 능력 등도 원격근무 시 

이용자 만족도에 영향을 미칠 수 있는 가능성도 있기에 이러

한 요인들에 대한 규명도 추가적으로 필요할 것이다. 하지만 

본 연구의 결과가 공공분야에서 원격근무를 하는 이용자들의 

행위를 좀더 체계적으로 개선하고 이해하는데 있어서 도움이 

되었기를 바라며, 향후에도 여러 연구자들이 GVPN 등 원격

근무를 지원하는 시스템의 성공을 보장할 수 있는 선행적인 

변인들을 추가적으로 찾을 수 있게 되기를 희망해 본다.
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