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공공기관 쇼핑몰 온라인 품질 평가 및 개선 방안 연구:
오프라인 품질을 중심으로

박 재 양* 〮 배 관 표**

나라장터 종합쇼핑몰 등을 비롯한 공공기관 온라인 쇼핑몰을 통한 전자조달 규모는 나날이 커지고 있다. 본 연구는 
공직자들이 공공기관 온라인 쇼핑몰의 제품, 배송, 사후관리에 대하여 어떻게 평가하는지, 그리고 그들의 만족도를 

제고할 수 있는 방안은 무엇인지 살펴봄으로써 전자조달 품질 평가 및 개선 방안에 대하여 살펴보고자 한다. 공공기관 온라인 쇼핑몰 
이용 경험이 있는 공무원 및 공공기관 재직자를 대상으로 설문조사를 실시한 결과, 대체로 만족도가 높은 것으로 나타났다. 그러나 
제품의 다양성에 대한 불만이 확인되었다. 배달 품질에 대한 인식은 전반적으로 긍정적이지만, 사후관리에서 개선의 여지가 있음도 알 
수 있었다. 이어서 구조방정식 모형을 활용하여 만족도와 재이용의사에 미치는 영향을 살펴봤는데 제품품질인식, 배송품질인식, 
사후관리품질인식 모두 만족도에 유의한 정의 영향을 미침이 확인되었고, 반품ㆍ교환ㆍ하자보수가 발생하지 않도록 제품에 대한 
정보와 품질의 관리에 더 많은 노력을 기울이고 문제가 발생했을 경우 그 처리를 간명하고 신속하게 진행할 필요가 있음을 알 수 
있었다.

주제어：온라인 쇼핑몰, 공공기관, 제품, 배달, 사후관리, 만족도, 재이용 의향

요 약

A Study on the Online Quality Evaluation and Improvement of 
Shopping Mall in Public Institutions: Focusing on Offline Quality

Park, Jae-Yang* 〮 Bae, Kwan-Pyo**

The scale of e-procurement through online shopping malls of public institutions including government 
comprehensive shopping malls is increasing day by day. This study aims to examine how public officials 

evaluate products, delivery, and post service of online shopping malls for public institutions and to explore ways of 
improving their satisfaction. The results from a survey conducted among public officials of public institutions who have 
experience using online shopping malls of public institutions showed generally high satisfaction levels, although there 
was dissatisfaction with product diversity. Perception of delivery quality was generally positive, but there was room for 
improvement in delivery service. Furthermore, employing structural equation modeling, the study examined the 
influences on satisfaction and intention to reuse. Perceived product quality, delivery quality, and delivery service quality 
were confirmed to  influence satisfaction considerably. Therefore, more efforts should be directed towards managing 
the information and quality of products to prevent returns, exchanges, and repairs and, in case of issues, handling them 
promptly and transparently.
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공공기관 예산의 상당 부분이 전자조달을 통해 집
행되기에 전자조달의 대표 채널이라고 할 수 있는 공
공기관 온라인 쇼핑몰에 대한 연구가 필요하다. 그러
나 지금까지 대부분의 연구는 민간 쇼핑몰 웹사이트를 
대상으로 연구가 이루어져 왔으며, 공공기관 쇼핑몰 
웹사이트에 대한 평가나 만족도에 영향을 미치는 요
인에 대한 연구는 찾아보기 힘들다. 그리고 조달 분야
의 연구들은 공공기관 온라인 쇼핑몰 이용자들을 대상
으로 연구하지 못하고 있다. 시스템의 관점에서 구축
된 정보시스템의 성과를 평가하고 투입된 정보자원의 
효율적이고 체계적인 관리의 필요성이 있다(Hyun & 
Kim, 2022).

따라서 본 연구에서 공직자들이 나라장터 종합쇼핑
몰, 혁신장터, 벤처나라에 대하여 어떻게 평가하는지, 
그리고 그들의 만족도를 제고할 수 있는 방안은 무엇인
지 살펴봄으로써 한국의 전자조달의 품질을 평가하고 
개선 방안을 모색해 보고자 한다. 특히 본 연구는 쇼핑
몰의 구성요소 중 오프라인 구매요소(제품품질인식, 배
달품질인식, 사후관리인식)에 대한 수요자들의 평가를 
확인한 후, 이들을 독립변인으로 구성하여 연구함으로
써 온라인 품질 특성만을 연구한 기존 연구들과 차별을 
두었다. 아울러, 이 연구의 결과를 바탕으로 향후 공공
기관 온라인 쇼핑몰을 비롯한 전자조달이 어떻게 나아
가야 할지에 대한 방향을 제시함으로써 한국 전자조달 
발전에 기여하고자 한다.

I. 서론

나라장터1) 종합쇼핑몰2) 등을 통한 전자조달 물품 판
매실적이 2023년 기준 26조 원으로, 역대 최대를 기록
했다. 나라장터 종합쇼핑몰은 정부가 2006년에 운영을 
시작한 쇼핑몰로, 기업과 계약을 체결하여 제품을 등록
하고, 수요기관은 선호제품을 선택하여 주문할 수 있는 
‘공공기관 온라인 쇼핑몰’이다. 공공기관 온라인 쇼핑
몰에는 나라장터 종합쇼핑몰 외에도 혁신장터,3) 벤처
나라4) 등이 있다. 「조달사업에 관한 법률」, 「전자조달의 
이용 및 촉진에 관한 법률」 등에 근거하여 운영되며 디
지털 국가 예산  ·  회계 시스템(디브레인)5)과 연동되어 공
직자들이 이용할 수 있다. 전자조달은 한국 조달의 핵심
이며, 한국 정부의 대표적 정보화 사례로 국내외에서 높
은 평가를 받고 있다(Seo, et al., 2009).

온라인 쇼핑몰을 통해 수요기관은 입찰과 계약 등의 
절차와 시간을 줄여 필요한 제품을 신속히 구매하고, 조
달기업은 공공조달시장에 쉽게 진입할 수 있다. 조달청
에 등록된 업체 수는 2023년 11월 기준 569,736개사
(중소기업 551,266개, 중견기업 3,968개사, 상호출자
제한기업 3,968개사, 기타 13,247개사)이며 수요기관
은 68,946개다(2024.2.1.). 2023년 11월말 기준으로 
약 1만 4천 개 기업이 97만 여개의 제품을 등록하여 중
소 조달기업의 판로확대 및 성장지원 역할을 효과적으로 
수행하고 있다. 공공기관 온라인 쇼핑몰을 중심으로 한국
의 전자조달은 계속적으로 발전할 것으로 기대된다(Lee 
& Kim, 2017).

1)  나라장터는 공공기관의 조달업무 전자화를 위해 전자정부 11대 과제의 하나로 나라장터 시스템 구축, 2002년 10월부터 서비스 개시, 조달업체 등록, 
입찰, 계약체결, 보증금 수납, 대금 지급 등 조달업무 전 과정을 전자적으로 처리 및 모든 공공기관의 입찰정보를 공고하고, 나라장터 1회 등록으로 
어느 기관 입찰에나 참가할 수 있는 공공조달 단일창구 역할을 함

2)  2006년 7.1에 개통한 공공기관 온라인 쇼핑몰로 국가기관, 지방자치단체, 공기업, 준정부기관 등 공공기관들이 필요한 수요물자를 구매하는 
웹사이트

3)  국가우수연구개발 제품, 혁신시제품 등 혁신제품에 대해 수요  ·   공급자간 자유로운 등록  ·  거래가 가능한 열린장터 형태의 전용몰, 범정부 혁신조달을 
지원하는 플랫폼으로 활용하고자 혁신제품 전용몰, 혁신 수요ㆍ공급 커뮤니티, 부처별 공공 R&D 수요조사 통합운영, 혁신조달제도의 정보화 지원 
등으로 구성

4)  창업  ·  벤처기업의 판로개척을 돕고 성장토대 구축을 지원하는 새로운 접근으로 ’16.10월 전용 쇼핑몰 벤처나라 구축, 기존 다수공급자계약, 
우수조달물품 등 일정 조건을 만족하기 어려워 나라장터 종합쇼핑몰에 등록할 수 없는 제품을 벤처나라에 등록하여 공공기관 홍보 및 거래하는 
플랫폼

5) 44개 행정기관과 63개 외부 정보시스템에 연결되어 국가 재정 활동을 할 수 있는 시스템
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거래비용을 절감하고 조달업무 절차도 간소화하고 있
다. 이외에도 다양한 장점을 가지고 있는데, 조달 정보
에 대한 실시간 공개 및 표준 절차에 따른 업무처리로 
조달행정의 투명성을 높여주며, 중소기업의 참여를 통
해 중소기업 경쟁력 제고에도 기여하고 있다. 그리고 사
용자들은 전자조달의 접근성과 신속성을 높게 평가하
고 있다(Sung, 2023).

공공기관 온라인 쇼핑몰도 온라인 쇼핑몰의 하나이
다. 온라인 쇼핑몰은 다음과 같은 특징이 있다. 첫째, 온
라인 쇼핑몰은 시간과 공간의 한계가 없다. 소비자는 오
프라인 매장과 달리 영업시간이 정해져 있지 않기 때문
에 인터넷으로 24시간에 어디에서든지 구매하고 싶은 
상품을 열람하고 구매할 수 있다. 둘째, 인터넷 상에서 
구매하고자 하는 상품을 쉽게 비교 가능하고 구매했던 
사람의 후기를 볼 수 있다. 온라인 쇼핑은 동일하거나 
유사한 제품의 가격을 실시간으로 빠르고 쉽게 비교할 
수 있도록 해준다(Wan, et al., 2010). 따라서 가격이 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 공공기관 온라인 쇼핑몰

공공기관 온라인 쇼핑몰은 공무원과 공공기관 재직
자들이 이용하고 공공기관에서 운영하는 온라인 쇼핑
몰이다. 대표적인 공공기관 온라인 쇼핑몰이 국가종합
전자조달시스템, 나라장터의 종합쇼핑몰(www.g2b.
go.kr)이다. 정부는 나라장터를 「전자조달의 이용 및 
촉진에 관한 법률」에 근거하여 2002년부터 구축하여 
운영하고 있다.6) 국가종합전자조달시스템은 조달업무 
전 과정을 온라인으로 처리하는 선진 전자조달시스템
으로 모든 공공기관의 입찰정보가 공고되고, 1회 등록
으로 어느 기관이나 입찰에 참가할 수 있는 공공조달 단
일창구 역할을 수행하고 있다. 국가종합전자조달시스
템의 홈페이지 주소, ‘g2b’에서 알 수 있듯이, 공공기관(g)
과 조달기업(b)을 이어주는 역할을 하여 8조원 상당의 

<그림 1> 나라장터(국가종합전자조달시스템) 개요
<Fig. 1> Korea Online EProcurement System Overview

6)  국가종합전자조달시스템에 대한 소개는 시스템 홈페이지(g2b.go.kr)를 참고함
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석해보면, 종속변수는 주로 소비자 만족도나 충성도 그
리고 재이용, 재구매 행동으로 규정되는 경우가 많다. 
Cho(2017)은 온라인 쇼핑몰 속성에 대한 연구에서 쇼
핑몰 속성을 사이트의 편의성, 사이트 안전성, 가격 경
쟁력, 상품 다양성, 상호 작용성, 재미 및 즐거움, 사이
트 디자인으로 구분했다. 연구를 통해 웹사이트 속성 중 
사이트 안전성, 상호 작용성, 재미 및 즐거움은 재구매 
의도에 유의하게 영향을 미침을 밝혀냈다. 

온라인 유통은 오프라인 유통과 비교하여 더 다양
한 제품 범위를 가지고 있으며 정보를 신속하고 정확
하게 확인할 수 있다(Reynolds, 2000). 온라인 쇼핑
몰 이용자는 제품 속성의 품질 수준이 높을수록 긍정적
인 고객만족 및 재이용 의도를 나타낸다(Choi, 2019). 
Shin(2021)은 제품품질을 온라인 쇼핑몰을 통해 구매한 
상품 품질의 우수성, 온라인에서 제공되는 정보와 실제 
받은 상품에 대한 품질의 동일성, 제품의 실제 기능 등으
로 정의하고, 온라인 쇼핑몰의 제품 품질 요인으로 가격 
경쟁력, 제품 구색의 다양성, 제품 정보의 신뢰성으로 구
분했다. Jarvenpaa and Todd(1997)는 소비자가 인터
넷 쇼핑몰에서 탐색하는 과정에서 중요하게 여겼던 요
인들(제품 인식, 가격, 다양성, 상품 품질)을 연구했다. 
이 연구에서 제품 품질은 다양성, 가격, 품질로 측정했으
며, 상품 품질은 판매되는 제품의 다양성, 소비자가 찾는 
아이템을 소유하고 있는지 여부, 그리고 쇼핑 몰에서 제
공된 정보의 정확성으로 측정될 수 있다고 주장했다.

공공기관 온라인 쇼핑몰 웹사이트 만족도에 관한 연
구 현황을 검토한 결과, 공공기관 온라인 쇼핑몰 웹사
이트 구매요소와 만족도와 재이용에 미치는 영향관계
를 검증한 연구는 한국에서 거의 찾아 볼 수 없는 상태
이다. 반면, 민간 쇼핑몰 웹사이트 만족도에 관련해서는 
연구들이 꾸준히 수행되고 있다(Lin, 2007; Vakulenko 
& Hjort, 2019). 많은 연구들은 서비스 품질과 온라인 
쇼핑객들의 만족도 사이에 강한 긍정적인 관계가 있음
을 나타냈다(Shin, 2005; Jo, 2020; Shin, 2021; Joo & 
Choi, 2009; Bucko & Ferencová, 2018).

공공기관 쇼핑몰 웹사이트를 대상으로 한 연구가 희

저렴하고 고평가를 얻은 제품을 적은 노력으로 구매 가
능하다. 마지막 특성은 단점인데, 직접 보고 제품을 구
매하는 것이 아니기 때문에 하자가 있는 제품을 받을 수 
있으며 개인정보 유출 등이 발생할 수 있다는 점이다.

한편 공공기관 온라인 쇼핑몰은 민간 쇼핑몰과는 다른 
특징을 가진다. 민간 쇼핑몰과 다른 공공기관 온라인 쇼핑
몰만의 특징은 민간에서는 판매가 이루어지지 않는 품목
들을 판매하고 품질 기준이 높다는 점이다. 나라장터에는 
신호등, 가로등, 전동차, 소방복 등이 판매된다. 그리고 공
공재적인 성격이 강한 품목들은 많은 시민들이 이용하기 
때문에 기존에 요구하는 품질 기준보다 그 이상의 기준을 
요구한다. 예를 들면, 학교에 들어가는 창문틀, 문의 경우
에 기존 민간에 납품되는 규격보다 물리적으로 강도가 세
고 안전성이 높은 제품이 납품된다.

2. 선행연구 검토 및 연구문제 설정

온라인 쇼핑몰 품질에 대한 인식은 온라인 구매요소
에 대한 품질 인식과 오프라인 구매요소에 대한 품질 인
식으로 구분할 수 있다. Ahn, et al.(2004)은 인터넷 쇼
핑몰에 관한 연구에서 온라인 품질을 시스템, 정보 및 
서비스 품질, 오프라인 품질은 제품 및 배송으로 설정했
다. 온라인 품질은 시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질
로 하위요소를 설정했다. 온라인 품질로써 시스템 품질
은 웹사이트를 정보 처리 시스템으로 측정하며 운영 효
율성 및 외관과 같은 공학 지향적인 성능 특성을 뜻하고 
정보품질은 정확도, 통화성, 완전성, 적시성 및 이해 가
능성 항목으로 측정했고 서비스 품질은 소비자의 불만
을 받아들이고 불만을 적시에 해결하기 위한 다양한 통
신 메커니즘의 가용성으로 측정했다.

Vakulenko and Hjort(2019)는 스웨덴 헬싱보리에 
있는 사무실 및 대학을 대상으로 한 연구에서 온라인 구
매는 오프라인 구매와 달리 제품을 실제로 확인하고 구
매하지 않기 때문에 배송서비스 품질이 쇼핑몰의 선택
에 중요 사안임을 밝혀냈다.

온라인 쇼핑몰에 대한 선행연구들을 구체적으로 분
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연구문제 2.  공공기관 온라인 쇼핑몰의 만족도 및 재
이용 의향을 결정하는 오프라인 구매요
소(제품품질, 배송품질, 사후관리품질)에 
대한 인식은 무엇인가?

Ⅲ. 연구모형 설정 및 방법

1. 연구모형 및 연구가설

본 연구는 2개의 파트로 구성된다. 첫 번째는 공공기
관 온라인 쇼핑몰에 대한 공직자들이 인식이 어떠한가
를 보여주는 기술통계 연구이다. 두 번째는 공공기관 온
라인 쇼핑몰의 만족도 및 재이용 의향을 결정하는 요인
을 찾는 연구로서 구조방정식을 활용한 연구이다. 따라
서 본 연구에서 연구모형을 아래와 같이 구성하며, 두 
번째 연구문제를 밝히기 위해서는 연구 문제 외에 별도
의 연구가설을 수립하여 분석을 실시하고자 한다. 연구
모형 및 연구가설은 <그림 2>와 같다.

선행연구에 의하면 온라인 쇼핑몰 이용자는 온라인 
쇼핑몰 품질에 대해 긍정적으로 평가할수록 웹사이트 
만족도가 높았다(Park & Lee, 2008; Moon, 2008). 

소한 만큼 본 연구는 공직자들이 나라장터 종합쇼핑몰
을 중심으로 전자조달에 대하여 어떻게 평가하는지, 그
리고 그들의 만족도를 제고할 수 있는 방안은 무엇인지 
살펴보고자 한다. 본 연구에서 공공기관 쇼핑몰 웹사이
트를 대상으로 하여 그에 대한 인식조사와 만족도 결정 
요인에 대하여 연구함으로써 전자조달의 발전 방안에 
대하여 논의하는 기초 자료를 제공해 보고자 한다. 온라
인 쇼핑몰에 대한 선행연구들을 살펴보면, 독립변수에
는 시스템품질, 정보 품질, 서비스품질로 규정되는 경우
가 다수였다. 쇼핑의 목적은 원하는 물건을 사고 사용하
는 것이다. 오프라인 품질에 대한 연구는 물건을 받아 
사용하는 행위와 연관되어 있다. 온라인 품질에 대한 연
구도 중요하지만 이번 연구에서는 오프라인 품질을 선
행적으로 진행한다. 이에 본 연구는 공공기관 온라인 쇼
핑몰의 구매요소에 대한 인식(제품품질인식, 배송품질
인식, 사후관리인식)을 변수로 하여, 다음과 같이 연구
문제를 구성하고 연구를 진행해 보고자 한다. 

연구문제 1.  공공기관 온라인 쇼핑몰의 구매요소(제
품품질, 배송품질, 사후관리품질)에 대한 
인식은 어떠한가?

Research 1

Research 2

Product Quality
User Satisfaction

Reuse Intention

Hypothesis 3

Hypothesis 1

Hypothesis 2

Delivery Quality

Post Service Quality

<그림 2> 연구 모형
<Fig. 2> Research model
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2. 자료 및 응답자 특성

본 연구에서 설문 조사는 종합쇼핑몰, 혁신장터, 벤
처나라를 이용해본 경험을 가지고 있는 공무원 및 공공
기관 재직자들을 대상으로 실시하였다. 종합쇼핑몰, 혁
신장터, 벤처나라는 기업들이 공공기관에 납품하고자 
하는 제품 및 서비스를 홍보하고 직접 판매까지 할 수 
있는 조달청에서 운영 중인 웹사이트다. 설문은 2023
년 12월부터 24년 4월까지 구글 폼으로 진행됐으며, 총 
419 부를 회수했다. 평가는 5점 리커트 척도를 사용하
였으며 설문지 구성은 다음과 같다. 각 설문 문항은 선
행 연구들의 설문 문항을 반영하였으며 공공기관 온라
인 쇼핑몰에 맞도록 일부 수정하여 구성하였다.

본 연구에서 수집된 설문 조사 분석 결과 공공기관 
온라인 쇼핑몰 이용 경험이 있는 조사 대상자의 특성은 
<표 1>과 같다. 남성 응답자의 숫자와 여성 응답자의 숫
자는 비슷했으며, 30대와 40대 응답자들이 많았다. 국
가기관 응답자는 83명으로 전체의 20%를 차지했고, 지
방자치단체 응답자는 168명으로 40%를 차지했다. 대
부분의 응답자들은 종합쇼핑몰, 즉 나라장터를 이용하
고 있는 것으로 나타났다. 전체 응답자의 75%가 나라장
터를 이용한 경험이 있었다.  

   
3. 변수의 조작적 정의

1) 제품품질
본 연구에서 제품품질은 온라인 쇼핑 몰에서 제시하

는 제품의 다양성 및 구매 목적 충족성으로 정의했다. 
Kim(2015)은 상품 품질을 소비자에게 다양한 상품구
색과 고품질의 제품을 제공할 수 있는 능력으로 정의하
고 기능성, 일관성, 상품구색, 제품범위로 구분한다. 제
품구색은 신상품이 빠르게 소개, 다른 곳에 없는 상품을 
판매, 내가 원하는 제품을 판매 등으로 구분할 수 있다
(Jo, 2020). Ahn, et al.(2004)은 제품품질에 있어서 인
터넷 쇼핑몰과 전통적인 상거래의 기본 개념은 다르지 
않고, 가장 영향력 있는 요소는 제품 품질과 제품의 다양

그러므로 온라인 쇼핑몰 품질이 이용자 만족도에 긍정
적인 영향을 미친다고 판단될 수 있다. 따라서 다음과 
같은 가설을 설정하였다.

가설 H1-1 :  온라인 쇼핑몰 품질 중 제품은 이용자 
만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H1-2 :  온라인 쇼핑몰 품질 중 배달은 이용자 
만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H1-3 :  온라인 쇼핑몰 품질 중 사후관리는 이
용자 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것
이다.

선행연구에 의하면 온라인 쇼핑몰 이용자는 온라인 
쇼핑몰 품질에 대해 긍정적으로 평가할수록 웹사이트 
재이용 의향이 높았다(Kim, 2015; Shin, 2021). 그러
므로 온라인 쇼핑몰 품질이 재이용 의향에 긍정적인 영
향을 미친다고 판단될 수 있다. 따라서 다음과 같은 가
설을 설정하였다.

가설 H2-1 :  온라인 쇼핑몰 품질 중 제품은 재이용 
의향에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H2-2 :  온라인 쇼핑몰 품질 중 배달은 재이용 
의향에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 H2-3 :  온라인 쇼핑몰 품질 중 사후관리는 재이
용 의향에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

한편 선행연구에 의하면 온라인 쇼핑몰 이용자는 웹
사이트 만족도에 대해 긍정적으로 평가할수록 웹사이
트 재이용 의향이 높았다(Lee & Jeong, 2004; Jang, 
2018). 본 연구에서도 웹사이트 만족도가 재이용 의향
에 긍정적인 영향을 미치는지 확인해보기 위해 다음과 
같은 가설을 설정하였다.

가설 H3 : 이용자 만족도는 재이용 의향에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다.
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없이 배송으로 측정했다. Ahn , et al.(2004)는 배달 품
질을 신뢰할 수 있는 배송, 정확하게 배송, 안전하게 포
장된 제품을 배송, 약속한 시간에 제품을 배송 항목으
로 구분했다. 그리고 연구를 통해 온라인 쇼핑몰 이용자
는 주문을 할 때 오프라인 구매보다 더 빠른 배송을 예상
하며 그들이 편리한 시간에 적시에 제품을 수령하기를 기
를 기대하고, 신뢰할 수 있는 배송으로 사용자를 만족시
키면 그들은 계속해서 인터넷 쇼핑몰을 이용함을 밝혀냈
다. 본 연구의 설문 문항은 선행 연구를 참조하여 배송안
전성, 배송적시성, 상품일치성, 장소만족도로 구성하였다
(Semeijn, et al., 2005; Cristobal, et al, 2007; Kim, 
2015; Shin, 2021; Sa, 2022).

3) 사후관리품질
본 연구에서 사후관리품질은 반품, 교환, 하자보수 과정

이 신속하고 용이한 정도로 정의했다. 고객서비스는 온라
인 주문이 이루어지기 전, 중간, 후에 발생하는 온라인 고
객지원과 관련이 있으며, 연구에서 반품 처리 정책과 관
련된 속성을 포함한다고 정의했다(Blut, 2016). Kim 

성이라고 주장하며 다양성은 상점에서 사용 가능한 상
품의 종류나 범위로 정의했다. 본 연구의 설문 문항은 선
행 연구를 참조하여 수요충족성, 유형다양성, 상품다양
성, 품질우수성으로 구성하였다(Semeijn, et al., 2005; 
Cristobal, et al, 2007; Kim, 2015; Shin, 2021; Sa, 
2022).

2) 배송품질
본 연구에서 배송품질은 신속하고 원하는 시간대에 

정확한 상품을 배송받을 수 있는 정도로 정의했다. 배
송품질은 소비자가 원하는 신속한 배송, 편리한 시간대
에 배송받길 원하는 서비스다. 소비자는 상품을 구매할 
때 지리적으로 편리한 위치, 사용자 친화적인 운영 시
간, 즉각적인 구매를 지원하는 배송 서비스를 중요한 요
소로 고려한다(Shin, 2021). Kim and Ha(2018)는 물
류서비스 품질을 4개의 품질요인(배송서비스, 반품서비
스, 사후서비스, 고객응대 서비스)으로 구분했다. 배송
서비스는 배송절차 안전성, 주문내역의 일치 여부, 배송
의 신속성, 약속된 시간 내에 배송, 금액 및 수량에 관계

<표 1> 조사대상 응답자의 인구통계학적 특성
<Table 1> Demographic characteristics of the respondents surveyed

Characteristic Frequency Percent(%)

Gender 
Male 205 49

Female 214 51

Age 

20-29 53 12

30-39 160 38

40-49 145 35

50+ 61 15

Organization 

National Agencies 83 20

Local governments 168 40

Else Organizations 168 40

Shopping Mall Experienced
(Duplicate response) 

General shopping mall 395 75

Innovative market 80 15

Venture World 55 10



정보화정책 제31권 제2호

2024·여름72

였으며, 이에 대한 평가항목은 취업정보 웹사이트를 다
시 이용하려는 의지 및 타인에게 추천할 의향으로 설정
하였다. Shin(2021)은 지속 사용의 의미를 구매 행위 
이전에 해당 포털 사이트를 지속적으로 방문하고 탐색
하려고 하는 사용의도로 정의했다. 본 연구의 설문문항
은 선행연구를 참조하여 본 연구에 적합하도록 수정하
여 사용하였다.

Ⅳ. 분석

1. 공공기관 온라인 쇼핑몰 품질 평가

본 연구에서 측정변수들의 평균과 표준편차 기술 통계
량 결과는 <표 2>와 같다. 제품 품질 만족도 조사에서는 
품질우수성에 대한 만족도가 제일 높았고 다양성에 대한 
만족도가 제일 낮았다. 배달 품질 만족도 조사에 대해서
는 주문 상품의 일치성 항목의 만족도가 제일 높았고 약속
시간에 배달되는지 묻는 항목의 만족도가 제일 낮았다. 사
후관리 품질 만족도 조사에서는 친절성 만족도가 제일 높
았고 입금이 빠른지 묻는 항목의 만족도가 제일 낮음을 알 
수 있었다. 전체적으로는 배달 품질의 만족도가 제일 높았
고 제품 품질 만족도가 상대적으로 제일 낮았다.

2. 공공기관 온라인 쇼핑몰 만족도 결정요인

본 연구에서 설정한 구성개념에 대한 신뢰성과 타당성 
검증을 위해 신뢰성 분석과 요인분석을 실시한 결과는  
<표 3>과 같다. 내적 일관성을 측정하기 위해 Cronbach’s 
Alpha 계수를 사용하였다. 온라인 쇼핑몰 품질 특성 요
인 중 제품, 배달, 사후관리의 Cronbach’s Alpha값이 
각 0.933, 0.951, 0.961이다. 종속변수인 이용자 만족
도와 재이용 의향의 Cronbach’s Alpha값은 각 0.964, 
0.962이다. 분석 결과 사용성, 정보성, 상호작용, 이용
자 만족도, 재이용 의향 모두 크론바흐 알파 계수가 0.6 
기준으로 모두 상회한 것으로 나타나 신뢰할 수 있는 수
준에서 측정되었다고 할 수 있다. 

and Ha(2018)는 반품서비스는 반품과정의 편의성, 신
속한 반품처리, 교환 및 환불처리의 신뢰성, 반품처리 
시 고객의견이 적극 반영됨, 반품 관련 정보를 제공으로 
측정했다. Sa(2022)는 네 가지 요인(애프터 서비스 품
질은 환불금이 환불되는 시간, 반품과 교환 과정의 간단 
여부, 반품과 교환 처리의 신속 여부, 반품과 교환 시 친
절 여부)으로 사후관리 품질을 측정했다. 본 연구의 설
문문항은 선행 연구를 참조하여 절차간소화, 응대친절
성, 처리신속성, 입금신속성으로 구성하였다(Semeijn, 
et al., 2005; Cristobal, et al, 2007; Kim, 2015; 
Shin, 2021; Sa, 2022).

4) 이용자 만족도
본 연구는 이용자 만족도를 가장 최근의 서비스를 

이용하는 과정과 소비 경험 후 나타나는 감정이나 정
서의 총합 또는 전반적인 평가로 정의했다. Park and 
Lee(2008)는 만족이란 고객의 요구와 기대에 부응한 
결과로서 상품과 서비스의 재구매가 이루어지고, 고객
의 신뢰감이 연속되는 상태라고 정의하였다. Lee and 
Jung(2004)은 연구에서 만족을 제품에 대한 만족, 서
비스에 대한 만족, 구매 처리 만족으로 구분하였다. 
Moon(2008)은 웹사이트 만족도는 거래 요인에 의해 
강화될 수 있음을 연구를 통해 밝혀냈다. Suhartanto, 
et al.(2018)는 연구에서 만족이란 고객이 제품 또는 서
비스의 성능을 자신의 기대보다 높게 인식하는 상태라
고 정의했다. 본 연구의 설문문항은 선행연구를 참조하
여 본 연구에 적합하도록 수정하여 사용하였다.

5) 재이용 의향
본 연구에서 재이용 의향은 소비자가 제품을 구매하

거나 서비스를 제공 받았을 때 반복적으로 계속 사용할 
가능성으로 정의했다. Kim(2015)은 재구매의도를 소
비자의 실제적인 행동을 예측할 수 있는 것으로 구매로 
바로 이어질 수 있는 상태로 구매의 반응을 예측할 수 
있는 행동으로 정의한다. Jang(2018)은 재이용 의도를 
취업정보 웹사이트를 다시 사용하려는 정도로 정의하
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<표 2> 만족도 설문조사 기술통계량
<Table 2> Technical statistics of the satisfaction survey

Variable Item Average S.D Total Average Total S.D

Product 
Quality 

Demand Satisfaction 3.63 1.065

3.6342 .97457 
Type Diversity 3.54 1.096

Product Diversity 3.60 1.077

Quality Excellence 3.77 1.032

Delivery 
Quality 

Delivery Safety 4.18 .945

4.1862 .90797 
Delivery Timeliness 4.12 .986

Product Consistency 4.24 .964

Place Satisfaction 4.21 .994

Post 
Service 
Quality 

Procedure Simplification 3.76 1.049

3.8174 .98361 
Response Friendliness 3.89 1.015

Processing Speed 3.86 1.044

Expedited Deposit 3.75 1.052

<표 3> 요인분석 및 신뢰도 분석결과
<Table 3> Results of Factorial analysis and Reliability analysis

Variable 1 2 3 Cronbach’s Alpha

Product 
Quality 

Type Diversity 0.277 0.3 0.808

0.933 
Product Diversity 0.2 0.249 0.889

Demand Satisfaction 0.224 0.287 0.86

Quality Excellence 0.381 0.36 0.715

Delivery 
Quality 

Product Consistency 0.838 0.284 0.288

0.951 
Place Satisfaction 0.795 0.363 0.265

Delivery Timeliness 0.877 0.279 0.233

Delivery Safety 0.853 0.322 0.249

Post 
Service 
Quality 

Procedure Simplification 0.284 0.841 0.331

0.961 
Processing Speed 0.352 0.837 0.295

Response Friendliness 0.367 0.827 0.309

Expedited Deposit 0.37 0.767 0.376   

Eigen value 3.620 3.438 3.397

Explanatory Power(%) 30.169 58.819 87.130

KMO(0.931), P(.000)
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가하는 요인으로 Turker-Lewis에 의해 개발된 지수이
다. CFI(Comparative Fit Index)는 NFI의 결함을 극복
하기 위해 모집단의 모수 및 분포를 표시하는 관점 에서 
개발된 비교부합지수이다. RMSEA(Root Mean Square 
Error Of Approximation)는 근사평균오차 제곱근으로 
표본크기가 상당히 큰 제안모델을 기각시키는 한계를 극
복하기 위해 개발된 지수이다. 적합도 검정 결과 모든 수
준이 기준치 이상의 값을 만족했다. 따라서 모델 적합도
는 수용 가능한 수준이라고 평가 할 수 있다.  

전체 확인적 모델 분석 집중타당도 결과는 <표 5>와 
같다. C.R값이 모두 1.96 이상이며, 표준화 값이 모두 
0.5 이상이며, 개념신뢰도와 평균분산추출(AVE)값이 
0.5이상으로 집중타당도가 확보됨을 확인했다.

판별타당도 결과는 <표 6>과 같다. 본 연구에서 판별
타당도 확인 결과 1이 포함되지 않았고 평균분산 추출 
값이 모두 상관계수의 제곱보다 큼을 확인하여 판별타
당성이 확보되었다.

구조모형분석 결과에 따라 가설검증 분석을 실행
하였다. 가설 검증결과 H1-1, H1-2, H1-3, H2-2, 
H3은 채택되었으며, H2-1, H2-3은 기각되었다. 연
구가설 검증결과를 분석하면 다음과 같다. <표 7> 

탐색적 요인 분석은 주성분 분석을 사용하였으며 직
교회전 방식을 채택하였다. 분석 결과 KMO 기준(0.7
이상)과 고윳값(1이상), 요인 적재값(0.5이상), 총설명
력(60%이상), 구형성 검정(P<0.05), 공통성(0.5이상) 
모두 만족하므로 수집한 데이터에 대한 타당성이 확보
되었다고 할 수 있다. 다음으로 확인적 요인분석(CFA)
을 진행했다. 확보된 데이터로 확인적 요인분석 결과 수
정이 필요하여 SMC(Squared Multiple Correlations)
가 낮거나 M.I(Modification Indices)가 큰 문항을 제
거하였다. 본래 설문에서 수요충족성, 장소만족도를 제
거하여 모델링 분석했다. 수정전 모델과 수정후 모델의 
모델 적합도는 <표 4>와 같다. 

RMR(Root Mean Square Residual)은 표본자료
에 의해 모델이 설명할 수 없는 분산/공분산의 크기
이다. GFI(Goodness-Of-Fit-Index)는 모델의 상
대적인 분산과 공분산의 양을 측정하는 적합도 지수
이다. AGIF(Adjusted Goodness-Of-Fit-Index)는 
GFI를 모델 내의 자유도를 이용하여 조정한 값이다. 
NFI(Normed Fit Ondex)는 기초모델에 비해 제안 모델
이 어느 정도 향상되었는가를 나타내는 표준적합 지수
이다. TLI(Turker-Lewis index) 구조방정식 모델을 평

<표 4> 모델적합도 검정 표
<Table 4> Model fit test table

Model Modified Model Recommended Values 

CMIN 1085.047 222.107

PCMIN/(df) 4.932 2.363 3 or less

RMR 0.044 0.028 0.05 or less

GFI 0.799 0.938 ＞0.9 Excellent, ＞0.8 Good

AGIF 0.748 0.911 ＞0.9 Excellent, ＞0.8 Good

NFI 0.919 0.973 ＞0.9 Excellent, ＞0.8 Good

TLI 0.924 0.980 ＞0.9 Excellent, ＞0.8 Good

CFI 0.934 0.984 ＞0.9 Excellent, ＞0.8 Good

RMSEA 0.097 0.057 <0.08 Excellent, <0.05 Good
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설 H1-1은 채택되었으며 제품 품질이 강화되면 만
족도가 향상된다는 것을 확인할 수 있었다. <표 7>에
서 H1-2(배달 품질은 이용자 만족도에 유의한 영
향을 미칠 것이다)을 살펴보면 배달 품질이 만족도

에서 H1-1(제품 품질은 이용자 만족도에 유의한 영
향을 미칠 것이다)을 살펴보면 제품 품질이 만족도
에 영향을 미치는 회귀계수는 0.433이고, 표준오차
는 0.06이며 유의함(p<0.001)을 알 수 있다. 따라서 가

<표 5> 확인적 요인분석결과
<Table 5> Results of Confirmatory factor analysis

Factor Estimate S.E. C.R. P CR AVE

Quality Excellence ← Product 0.887 0.04 23.5 ***

0.90 0.76 Product Diversity ← Product 0.866 0.05 22.6 ***

Type Diversity ← Product 0.855

Place Satisfaction ← Delivery 0.951 0.04 30.2 ***

0.95 0.85 Product Consistency ← Delivery 0.946 0.04 29.8 ***

Place Satisfaction ← Delivery 0.872

Expedited Deposit ← Post Service 0.909 0.03 31.6 ***

0.96 0.86 
Processing Speed ← Post Service 0.943 0.03 35.5 ***

Response Friendliness ← Post Service 0.941 0.03 35.2 ***

Procedure Simplification ← Post Service 0.918

Overall Satisfaction ← Satisfaction 0.922

0.93 0.81 Interest Satisfaction ← Satisfaction 0.841 0.04 25.6 ***

Service Satisfaction ← Satisfaction 0.937 0.03 34.2 ***

Revisit ← Reuse Intention 0.956

0.96 0.89 Continuous Search ← Reuse Intention 0.958 0.02 45.3 ***

Continue Using ← Reuse Intention 0.912 0.03 36.4 ***

<표 6> 측정모델의 판별타당성 분석결과
<Table 6> Results of Discriminant feasibility analysis

Factor Product Quality Delivery  Quality Post Service Quality User Satisfaction Reuse   Intention   

Product Quality 0.869*** 　 　 　 　

Delivery Quality 0.672*** 0.924*** 　 　 　

Post Service Quality 0.763*** 0.716*** 0.928*** 　 　

User Satisfaction 0.815*** 0.727*** 0.797*** 0.901*** 　

Reuse Intention 0.759*** 0.770*** 0.732*** 0.882*** 0.942***

***p<0.01



정보화정책 제31권 제2호

2024·여름76

에 영향을 미치는 회귀계수는 0.209이고, 표준오
차는 0.056이며 유의함(p<0.001)을 알 수 있다. 따
라서 가설 H1-2은 채택되었으며 배달 품질이 강화

되면 만족도가 향상된다는 것을 확인할 수 있었다.  
<표 7>에서 H1-3(사후관리 품질은 이용자 만족도에 유
의한 영향을 미칠 것이다)를 살펴보면 사후관리 품질이 

Product
Quality

User
Satisfaction

Reuse
Intention

Delivery
Quality

Post Service
Quality

Type Diversity

Product Diversity

Quality Excellence

Place Satisfaction

Product Consistency

Place Satisfaction

Procedure Simplification

Response Friendliness

Processing Speed

Expedited Deposit

Overall Satisfaction

Interest Satisfaction

Service Satisfaction

Revisit

Continue Using

Continuous Search

0.86***

0.43***

0.21***

0.28***

0.66***

0.92***

0.84***

0.94***

0.96***

0.96***

0.91***032***

0.07

-0.04

0.87***

0.95***

0.95***

0.92***

0.94***

0.94***

0.91***

0.87***

0.89***

*** P(0.000)

Model Feasibility Test
CMIN 222.107 AGIF 0.911
PCMIN/(df) 2.363 NFI 0.973
RMR 0.028 TLI 0.980
SRMR 0.0262 CFI 0.984
GFI 0.938 RMSEA 0.057

<그림 3> 공공기관 온라인 쇼핑몰 품질 평가
<Fig.3> Quality evaluation of online shopping mall of public institutions

<표 7> 연구가설 검증결과
<Table 7> Test results of research hypothesis

Hypothesis Estimate S.E. C.R. P Test Result

H1-1 Product Quality →

User Satisfaction 

0.433 0.06 7.95 *** Supported

H1-2 Delivery Quality → 0.209 0.056 4.58 *** Supported

H1-3 Post Service Quality → 0.317 0.057 5.88 *** Supported

H2-1 Product Quality →

Reuse Intention 

0.069 0.059 1.27 0.2 Unsupported

H2-2 Delivery Quality → 0.276 0.05 6.58 *** Supported

H2-3 Post Service Quality → -0.04 0.05 -0.89 0.4 Unsupported

H3 User Satisfaction → Reuse Intention 0.66 0.06 10.7 *** Supported
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만족도에 영향을 미치는 회귀계수는 0.317이고, 표준
오차는 0.057이며 유의함(p<0.001)을 알 수 있다. 따라
서 가설 H1-3은 채택되었으며 사후관리 품질이 강화되
면 만족도가 향상된다는 것을 확인할 수 있었다. 

<표 7>에서 H2-1(제품 품질은 재이용 의향에 유의
한 영향을 미칠 것이다)를 살펴보면 제품 품질이 재이용 
의향에 영향을 미치지 않음을 알 수 있다. 따라서 가설 
H2-1은 기각되었다. <표 7>에서 H2-2(배달 품질은 재
이용 의향에 유의한 영향을 미칠 것이다)를 살펴보면 배
달 품질이 만족도에 영향을 미치는 회귀계수는 0.276
이고, 표준오차는 0.05이며 유의함(p<0.001)을 알 수 
있다. 따라서 가설 H2-2은 채택되었으며 배달 품질이 
강화되면 재이용 의향이 향상된다는 것을 확인할 수 있었
다. <표 7>에서 H2-3(사후관리 품질은 재이용 의향에 
유의한 영향을 미칠 것이다)를 살펴보면 사후관리 품질
이 재이용 의향에 영향을 미치지 않음을 알 수 있다. 따
라서 가설 H2-3은 기각되었다. 

<표 7>에서 H3(이용자 만족도는 재이용 의향에 유의한 
영향을 미칠 것이다)를 살펴보면 만족도가 재이용 의향에 
영향을 미치는 회귀계수는 0.66이고, 표준오차는 0.06이
며 유의함(p<0.001)을 알 수 있다. 따라서 가설 H3은 채
택되었으며 만족도가 강화되면 재이용 의향이 향상된다는 
것을 확인할 수 있었다. 

결론적으로 제품, 배달, 사후관리 품질은 만족도에 
통계적으로 유의미한 영향을 미치며 배달 품질은 재이
용 의향에도 유의미한 영향을 미침을 확인했으며 만족
도는 재이용 의향에 유의한 영향을 미침을 알아냈다. 

H2-1과 H2-3의 기각 이유를 확인하기 위하여 본 연

구는 추가적으로 인터뷰를 시행하였다.7) 인터뷰를 종
합한 결과, H2-1(제품 품질은 재이용 의향에 유의한 영
향을 미칠 것이다)가 기각 된 이유는 다음과 같은 것으
로 추정된다. 공공기관에서 판매되는 제품은 가격이 상
대적으로 높은 만큼 좋은 품질을 보증한다. 가격이 비싼 
만큼 좋은 품질을 담보하지만, 재구매가 이루어지기엔 
효용가치가 떨어져 제품 품질이 만족도에는 유의한 영
향을 미치지만, 재이용 의향에는 유의한 영향을 미치지 
않음으로 판단된다. 또한, 공공기관들이 구매하는 물품 
특성상 사용 연식이 길고 재구매가 이루어지기까지 기
간이 상당하다. 예를 들면, 신호등, 금속제 울타리, 가로
등 같은 경우 10년 이상 사용하기 때문에 설문을 했던 
담당공무원이 재구매를 하지 않을 가능성이 많고, 천재
지변이 일어나지 않는 이상 재구매가 일어나는 경우도 
드물기 때문에 재이용 의향에 유의한 영향을 미치지 않
게 조사됐을 수 있다.

또한 H2-3(사후관리 품질은 재이용 의향에 유의한 
영향을 미칠 것이다)이 기각 된 이유에 대해서도 인터뷰
를 실시한 결과 다음을 알 수 있었다. 공공기관 온라인 
쇼핑몰에서 이미 사후관리에 대한 제도가 민간 온라인 
쇼핑몰보다 엄격하게 규정되어 있기 때문이라고 판단
된다. 공공기관 온라인 쇼핑몰에 물건을 판매하기 위해
서는 사후관리에 관한 확약서도 내야하고 하자담보기
간을 의무적으로 1~3년 제공해야 한다. 따라서 사후관
리 품질이 증가하더라도 이미 제도적으로 사후관리에 
대한 보증이 된 상태라 재구매까지 유의하게 영향을 미
치지 않는다고 해석된다. 

7)  조달청 공무원 5인을 대상으로 인터뷰를 실시했다. 인터뷰는 2024년 5월 20일부터 24일까지의 기간 동안 진행되었으며 면담 시간은 1명당 30분 
정도씩 소요되었다. 인터뷰 대상자의 배경은 다음과 같다.

인터뷰 대상자의 배경
Gender Years Worked Age

Employee 1 Male 11 40s

Employee 2 Male 13 40s

Employee 3 Female 2 30s

Employee 4 Female 1 30s

Employee 5 Male 5 30s
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Ⅴ. 결론

1. 요약

공공기관 온라인 쇼핑몰에 이용자를 대상으로 제품, 
배달, 사후관리 품질이 이용자 만족도와 재이용 의향에 
어떤 영향을 미치는지 대하여 실증분석을 했다. 본 연구
의 결과는 다음과 같다. 첫째, 온라인 쇼핑몰 오프라인 
품질(제품 품질, 배달 품질, 사후관리 품질)은 만족도에 
긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 세 가지 품
질 중 제품 품질이 만족도에 가장 큰 영향을 미치는 요
인으로 나타났고 그 다음은 사후관리, 배달 순이다. 이
를 통해 오프라인 만족도를 제고하기 위해서는 제품 품
질에서는 다양한 제품군의 구비, 한 제품 범주에서 다양
한 제품 군의 취급, 제품의 품질을 관리하는데 집중해야 
함을 알 수 있다. 이 중에서도 제품의 품질우수성이 가
장 큰 영향을 미침을 알아냈다. 배달 품질에서는 배달의 
신속성, 정확성, 안전성을 관리하는 것이 중요함을 알아
냈다. 사후관리에서는 반품, 교환, 하자 보수 과정의 용
이성을 증진하는 것이 만족도 제고에 가장 중요한 요소
임을 밝혔다. 연구 결과는 공공기관 온라인 쇼핑몰 개선 
전략에 유용한 정보가 될 것으로 사료된다.

둘째, 배달 품질이 재이용 의향에 긍정적인 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 이를 통해 공공기관 온라인 쇼
핑몰 재이용 의향을 제고하기 위해서는 배달 품질을 향
상시키는 데 중점을 둬야함을 알아냈다.

셋째 이용자 만족도가 재이용 의향에 유의한 영향을 
미침을 알아냈다. 본 연구에서도 선행 연구 결과와 마찬
가지로 쇼핑몰 이용자가 구매한 제품이나 서비스에 대해 
만족을 하면 재이용 의향이 높아진다는 것을 확인했다.

본 연구 결과는 오프라인적 특성(제품, 품질, 사후관
리)이 공공기관 쇼핑몰 웹사이트 품질을 측정하기 위한 
도구로 타당함을 검증했다는 데 의의가 있다. 또한, 전자
조달의 대표 채널이라고 할 수 있는 공공기관 온라인 쇼
핑몰이 향후 나가아갸할 방향을 제시했다는 점에서도 의
미가 있다.

2. 시사점

현재 점점 더 조달시장의 규모는 증가하고 있고 공공기
관 구매 담당자들은 나라장터 종합쇼핑몰 제품들에 대한 
관심이 높다. 본 연구의 결과를 기반으로 한 공공기관 온라
인 쇼핑몰 시사점은 다음과 같다.

첫째, 제품 품질이 만족도에 가장 큰 영향을 미침을 
알아냈다. 이는 다양한 상품을 개발하고 홈페이지에 올
려놓음으로서 만족도를 증가시킬 수 있음을 나타낸다. 
공공기관 쇼핑몰 이용자들의 만족도를 향상시키기 위
해 현재 상품 군을 관리하는 것도 중요하지만, 새롭고 
특색 있는 상품을 발굴하여 웹사이트에 등록해 노력을 
기울일 필요가 있음을 시사한다. 이를 위해 벤처, 창업 
제품들이 종합쇼핑몰에서 판매 가능하게 기준을 세우고, 
판매하기 위해 필요한 최소한의 규격을 만족시킬 수 있도
록 지원을 해주는 제도를 강화하는 방법이 있다. 또한 정
보 부족으로 조달시장 진입에 어려움을 겪는 기업이나 조
달시장을 판매 시장으로 인식하지 않았던 기업에 대해 조
달시장 진입을 유도하는 방법도 고려할 수 있다. 이와 더
불어, 기존 제품의 품질 향상을 위해 일정 금액 납품이 
이루어졌을 때 받는 전문검사를 강화하거나, 저급한 품질
을 납품하는 기업에 대한 처벌을 강화하는 전략도 고려할 
수 있다.

둘째, 본 연구를 통해 배달 품질이 만족도에 유의한 
영향을 미침을 알아냈다. 배달 품질 관련 설문 중 약속
장소에 배달됐는지 여부를 묻는 문항의 영향력이 가장 
높았다. 약속 장소에 배달된 여부를 모니터링하면 공공
기관 온라인 쇼핑몰 만족도 향상을 효과적으로 할 수 있
음을 시사한다. 이는 2025년부터 차세대 나라장터가 
제공하는 주문배송조회 서비스가 이용자의 만족도를 
증가시킬 수 있는 매우 효과적인 제도임을 뜻한다. 또한 
본 연구를 통해 배송된 상품의 포장 상태, 파손 여부 등
을 관리하는 것이 만족도를 증가시킬 수 있는 전략이 될 
수 있음을 시사한다. 

셋째, 사후관리 품질에 있어 반품, 교환, 하자 보수 과
정 용이성이 만족도에 가장 큰 영향을 미치는 항목임을 
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알아냈다. 종합쇼핑몰로 구매하는 물품은 품질 보증을 
우선시 여기는 공공 구매 특성 상 하자담보기간이 민간 
쇼핑몰에 비해 상대적으로 길다. 다수공급자계약8)의 경
우 하자담보기간은 짧게는 1년 길게는 3년 정도 된다. 
본 연구를 통해 긴 하자담보기간 동안 친절하게 응대하
거나 신속하게 이루어지는 것 보다 하자보수 과정을 용
이하게 하는 제도가 만족도 향상에 더 효과적일 수 있음
을 밝혀냈다. 

Kim(2020)는 전자정부사업 추진 시에 소비자 편익
과 생산자 편익 중에서는 소비자 편익을 보다 우선적으
로 고려하여야 한다고 주장했다. 본 연구도 소비자 편익 
관점에서 온라인 쇼핑몰 서비스 품질의 구성요인을 깊
게 이해하였다. 구체적으로는 이용자 만족도에 유의한 
영향을 미치는 품질이 무엇인지 재이용 의향에 유의한 
영향을 미치는 품질이 무엇인지에 관해 심도 있게 파악
할 수 있었다. 향후 연구에서는 공공기관 쇼핑몰의 오프
라인 품질이 아닌 온라인 품질에 대한 분석이 이루어지
면 공공기관 온라인 쇼핑몰에 대한 깊은 통찰력을 얻을 
수 있을 것이다. 그리고 종합쇼핑몰, 혁신장터, 벤처나
라는 각 홈페이지 마다 고유의 특성이 있는데, 각 쇼핑
몰에 대해 만족도에 영향을 미치는 요인이 무엇인지 연
구가 이루어지면 흥미로울 것으로 예상한다.

3. 한계점

본 연구는 결과를 도출하는데 있어서 다음의 한계점
을 지니고 있다. 첫째, 표본 추출이 조달청이 운영하는 
종합쇼핑몰, 혁신장터, 벤처나라를 이용하는 사용자 중
심으로 이루어졌다. 학교장터 등 타 공공기관 온라인 쇼
핑몰도 있지만 이를 고려하지 못했다는 점에서 표본의 
한계가 있다. 하지만 타 공공기관 온라인 쇼핑몰은 디지
털 국가 예산  ·  회계 시스템(디브레인)과 연동이 되어있
지 않아 실질적으로 구매가 많이 이루어지지 않는다. 따

라서 본 연구의 표본이 어느 정도 대표성을 띠고 있다고 
볼 수 있다.

둘째, 본 연구에서 사용된 오프라인 가치(제품, 품질, 
사후관리) 외 다른 중요한 가치가 분석에 반영되지 않았
을 수 있다. 공공기관 온라인 쇼핑몰에 맞는 오프라인 
품질 척도의 개발에 관한 연구가 필요하다. 또한 기각된 
가설에 대한 추후 연구가 필요하다. 제품품질과 사후관리 
품질이 재이용 의향에 영향을 미치지 않는다는 분석에 대
한 연구가 추후에 진행되어야 한다.

나라장터는 전자정부시스템 중 가장 오래된 시스템으로 
2002년 개통 후 전면 개편 없이 22년간 운영되었다. 이런 
나라장터가 2024년 하반기에 차세대 나라장터로 전면 개
편이 이루어진다. 개편이 이루어지면 상품 비교 , 다차원 
검색 등 원하는 상품 쉽게 검색이 가능해지고 주문 배송 조
회가 가능해져 민간쇼핑몰 수준의 편리한 구매 지원이 이
루어진다. 이러한 변화 속에 본 연구는 이용자 만족도를 높
이기 위해 어떠한 분야에 초점을 더 두어야 하는지 방향을 
제시해준다. 

또한 이러한 연구는 시민들의 요구 및 기대에 부합하
는 공공기관 쇼핑몰 웹사이트를 만들기 위한 기초자료
가 된다. 정부 정책 결정자들에게 본 연구가 공공기관 
온라인 쇼핑몰을 개선하기 위한 통찰력을 제공할 수 있
길 기대한다.
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