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요    약

전자정부 서비스 중에서도 홈택스와 같은 세금업무 서비스는 상대적으로 많은 시민들이 인지하고 있다.  본 사례연구는 
기술수용모형을 이론적 기반으로 설정하고 만족, 유용성, 용이성, 구전효과, 주관적 규범, 신뢰, 상호작용, 촉진조건 등의 요인
들이 전자정부 서비스 활용의도에 미치는 직․간접적 영향력 정도를 알아보는 데 목적이 있다. 279개 설문자료를 이용하여 
연구가설을 검증한 결과, 유용성과 용이성은 만족도에 긍정적 영향을 미치는데, 특히 용이성이 유용성보다 영향력이 큰 것으
로 나타났다. 서비스 만족도와 구전효과도 활용의도의 선행요인으로 유의한 것으로 분석되었는데, 구전효과보다는 만족도가 
활용의도에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 유용성의 선행요인 중에서는 용이성, 주관적 규범, 신뢰의 순으로 모두 
긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 용이성의 선행요인도 촉진조건, 상호작용의 순으로 모두 긍정적 영향을 미치는 것
으로 분석되었다. 그 외 본 연구결과의 학술적, 정책적 시사점도 함께 제시하였다.

ABSTRACT

This paper identifies the determinants of adoption of e-government services. The on-line tax filing and payment system,  

called Hometax, is a well-known  e-government service for taxpayers. Using a theoretical model based on Technology 

acceptance model, this case study examines the causal relationships among the variables of the adoption behavior for on-line 

tax filing and payment system. Major research variables include satisfaction, perceived usefulness, perceived ease of use, words 

of mouth, subjective norms, trust, interaction and facilitating conditions. Results from 279 survey responses indicate that the 

usefulness and ease of use affect the user satisfaction, which, in turn, with the word of mouth influences intentions to use an 

e-government service. Subjective norms and trust has been found to affect the usefulness, and interaction as well as facilitating 

conditions have also some impact on the ease of use. As a conclusion, the academic and practical implications of these 

findings are discussed. 

☞ keyword : e-Government Service, Technology Acceptance Model, Usefulness, Words of Mouth, Subjective Norms, 

Trust, Interaction, 전자정부 서비스, 기술수용모형, 유용성, 구전효과, 주관적 규범, 신뢰, 상호작용
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지식의 생산적 활용 여부는 개개인 삶의 질을 결정

짓는 핵심 요소로 등장하게 되면서, 지식경제기반 

사회의 출현을 가속화하고 있다. 정부서비스 역시 

인터넷 기반으로 새롭게 변모하고 있는데, 그중에

서도 정부 및 관련기관의 정보와 데이터 및 각종 

서비스를 인터넷이나 디지털 수단을 통하여 제공

하며 적극적인 정치적 참여활동까지 가능케 하는 

수단까지 포함하는 전자정부 서비스는 시민과 기

업수요자에게 정부정책과 결과물을 새롭게 전달할 
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수 있는 방법으로 등장하게 되었다[1,2]. 

전자정부는 오프라인 서비스와는 달리 본인이 

원하는 편한 시간대에 이용할 수 있고, 정부와 국

민 사이에 의사소통 채널의 역할을 제공하며 또한 

적극적 시민참여를 유도한다는 점이 부각된 바 있

으며[3,4], 장기적으로는 전자정부 서비스 사용을 

통해 정부에 대한 정치적 신뢰도도 제고될 수 있다

는 논리도 제시된 바 있다[3,4]. 

국민들이 만족해 할 수 있는 전자정부 서비스의 

도입은 업무처리의 효율성 달성이라는 당연한 목표 

외에도, 서비스 제공측면에서도 투명성․신뢰성․

신속성 등을 제고함으로써 시민에 대한 봉사의식을 

제고할 수 있다. 더구나 일방적으로만 제공되던 정

부서비스가 상호작용이 가능한 인터넷 기반의 서비

스 체제로 변화하면서, 사용자의 기대수준도 높아지

고 서비스에 대한 불만을 토로할 수 있는 채널도 다

양하게 등장하게 되어 전자정부서비스의 품질이 정

치적 이슈로 연계되는 사례도 나타나게 되었다[5]. 

전자정부 서비스 중에서도 사용자들이 가장 민

감하게 반응하는 영역은 세금관련 서비스일 것이

다. 소득의 일부를 어쩔 수 없이 세금으로 내야 하

는 국민 입장에서 세금문제는 심리적으로 상당한 

부담감을 준다. 담당서비스를 제공하는 국세청이나 

관련 부서의 직원을 만나는 것도 그리 반갑지는 않

다. 홈텍스(HTS: Home Tax Service) 등 다양한 세금

관련 전자정부 서비스는 세금 납부자로서의 서비

스 사용자의 부담을 줄이고 원천적으로 부정의 가

능성도 최소화할 수 있다. 또한 관련 자료를 제 3 

자에게 직접 노출시켜야 한다는 부담감에서도 해

방될 수 있는 사용상의 이점도 있다. 세무 및 세금

관련 전자정부 서비스는 세금의 신고, 고지, 납부를 

인터넷을 통해 한꺼번에 해결할 수 있게 만든 서비

스라 할 수 있다. 예를 들어 대표적인 세무관련 전

자정부 서비스인 홈텍스에서는 각종 세금의 신고 

및 납부, 폐업․휴업․세무관련 민원증명 등의 서

비스도 제공된다. 그 외 세금에 대한 고지내역도 

관련 사이트에 접속해 확인하고 바로 계좌이체를 

통해 세금을 납부할 수 있게 된다.

그러나 세금관련 전자정부 서비스를 포함하는 

대부분의 전자정부 서비스는 정부정책자의 동기요

인과 기술적 실용가능성에 의해 주로 결정되어, 사

용자의 요구나 필요성을 적절하게 반영하지 못하

고 있다는 비판을 많이 받아왔다[6]. 결과적으로 서

비스 파급효과가 도입초기에 기대했던 것처럼 획

기적이지 못할 뿐만 아니라, 서비스 내용을 알고 

있는 시민들의 비율도 별로 높지 않은 현상이 계속

되고 있다. 우리나라의 전자정부서비스 이용률은 

2007년 41.1%, 2008년 66.7%, 2009년 60.2% 그리고 

2010년도 상반기에는 61.8%를 기록하여 전체적으

로는 상승추세를 보이고 있다. 

이 수치는 1년에 한번이라도 이용해 본적이 있

는 가를 조사한 결과를 나타낸 것이므로 아직도 

40% 가까이는 한 번도 이용해 본적이 없는 것으로 

볼 수 있다. 만족도 역시 63.3%에 그치고 있어 개선

할 점이 많은 것으로 보고되고 있다[7]. 다만 응답

자의 35.9%는 1개월에 한 번 정도 전자정부서비스

를 이용하고 있는 것으로 나타나 전자정부 서비스

의 효용성을 인지하는 이용자들은 매우 자주 서비

스를 이용하고 있는 것으로 보인다. 

국민들의 적극적 활용을 통해 전자정부 서비스

의 도입목적이 상당 부분 달성되고 다양한 전자정

부 서비스의 개발을 유도하기 위해서는 수용자로

서의 시민에 대한 체계적 연구가 절실하다. 본 연

구는 새로운 정보통신기술의 수용 및 확산에 영향

을 미치는 요인에 대한 기존 이론 연구를 바탕으로 

시민들의 세금관련 전자정부 서비스에 대한 만족

감과 앞으로의 활용의도에 영향을 미치는 요인들

을 포괄적으로 살펴보고 이중에서도 서비스 사용

자들에 대한 영향요인으로 구전효과, 서비스의 유

용성과 용이성, 주관적 규범, 서비스에 대한 신뢰, 

서비스 관련 상호작용 및 촉진조건 등을 선행요인

으로 도입하여 연구모형을 구축해보고자 한다. 개

념적인 연구가설의 제시와 함께 세금관련 전자정

부 서비스 사용자들에 대한 설문조사를 이용하여 

본 연구에서 제안한 연구모형을 검증해 보고 그 결

과에 대한 해석도 제시하고자 한다.
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2. 세금관련 전자정부 활용에 관한 선행

연구

전자정부의 도입 및 확산에 대한 연구는 점차 많

은 학자들의 관심을 끌고 있으며 아직 초창기에 불

과한 전자정부의 도입과 관련된 조직 및 혁신관련 

이슈는 앞으로도 상당 기간 많은 문제점을 제기할 

것으로 판단된다. 전자정부가 행정부, 정부관련기

관, 사회일반, 개인에 미칠 수 있는 영향력은 막대

함에도 불구하고 관련분야에 대한 체계적 연구는 

부족한 현실이다[8].  

전자정부 서비스의 가장 중요한 고객인 시민의 

전자정부 수용과 관련하여서는 기술수용모형 등을 

확장․적용한 연구가 진행되고 있다. Davis[9]의 연

구에 의해 처음 제시된 기술수용모형은 정보기술

의 수용과정을 설명한 이론으로서 지각된 유용성

과 지각된 용이성이라는 두 신념(beliefs)변수가 사

용자의 정보기술에 대한 태도 및 행동의도에 직접

적인 영향을 미치며, 그 외 행동의도에 대한 외부 

변수들의 영향은 유용성과 용이성에 의해 매개된

다고 주장하고 있다. 전자정부 서비스에 대한 만족

과 활용의도에 관한 여러 연구[10-13]에서도 기술

수용모형은 기본이론으로 자주 언급되고 있다. 

이제 전자정부 서비스 활용에 관한 사용자 연구 

중에서 세금관련 서비스에 대한 연구를 간략히 살

펴보기로 하자. Tan & Pan[14]은 싱가포르의 세무

관련 전자정부 서비스의 정책적 가치와 기대효과

에 관한 사례연구를 발표한 바 있으며, Hung et 

al.[10] 등은 대만의 온라인 세금정산 및 납부시스

템을 대상으로 하여 시민들의 사용의도를 계획된 

행동이론을 토대로 모형화한 뒤, 설문자료를 토대

로 검증한 바 있다. 이 연구에서 인지된 유용성, 인

지된 용이성, 인지된 위험, 서비스에 대한 신뢰, 직

무와의 적합성 등이 서비스에 대한 긍정적 태도에 

영향을 미치는 선행요인으로 판명되었으며, 태도는 

다시 주관적 규범과 인지된 행위통제 요소와 함께 

사용의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

관련 연구에서 Wu & Chen[11],  Hussein et 

al.[12]도 온라인 세금신고 서비스 확산과정에서의 

용이성과  유용성 및 신뢰요인의 중요성을 보고한 

바 있다. Carter & Belanger[13]도 미국 주정부의 세

금조회 및 납부 웹사이트를 대상으로 전자정부 서

비스의 사용의도를 조사하였다. 인지된 유용성과 

용이성을 포함시킨 기술수용모형과 혁신확산모형, 

그리고 인터넷과 정부에 대한 신뢰정도를 토대로 

하여 사용자의 서비스 활용의사를 모형화하여 실

증분석을 시도하였다. 

국내에서의 전자정부 서비스 활용과 만족에 관

한 연구를 간략히 소개하면, 고경민․김혁 [15] 등

은 서울시 전자정부 서비스에 대한 설문분석을 통

해, 이용자들의 활용도와 만족도가 상대적으로 낮

다는 것을 보고한 바 있으며, 인지도 및 활용도를 

높이기 위해 적극적인 홍보 전략과 접근성 및 편리

성의 증진을 이룰 것을 제안하였다. 

권문주 등[16]은 기술수용모형을 근간으로 하여 

장노년층 대상의 전자정부 활용촉진요인을 살펴본 

바 있는데, 이 연구에서 유용성과 용이성은 이용의

도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 유

용성의 선행요인으로 도입한 가시성과 신뢰도 모

두 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 

가시성은 신뢰와 주관적 규범에도 유의한 영향을 

미치는 선행요인으로 분석되었으며, 용이성의 선행

요인으로 가정한 촉진조건과 정치적 효능감도 긍

정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

유원상 등[17]은 사용자의 유용성, 정보성, 공감

성 등을 만족도 영향요인으로 도입하여 분석한 바 

있으며, 강동석[18]도 정보품질, 시스템품질, 서비

스품질을 선행요인으로 도입하여 실증분석을 시도

하였으며, 이채언과 김광용[19] 역시 정보품질, 시

스템품질, 서비스품질에 관계품질을 추가하여 만족

도와의 상호관계를 분석한 바 있다. 

국내연구 중 세무관련 전자정부 서비스 관련해

서는 배춘호 등[20]의 연구가 유일한데, 이 연구에

서 납세관련 서비스에 대한 신뢰성, 편의성, 경제성 

및 보안성에 대한 이용자만족도가 증가할수록 전

체적 서비스 만족도가 증가하며, 만족도는 다시 납

세순응에 긍정적 영향을 미치는 것으로 보고한 바 
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(그림 1) 연구가설의 요약

있다. 

전자정부 서비스의 활용이 정부신뢰에 미치는 

영향에 대해서는 결과가 다소 엇갈리는데, 최연태

와 박상인[21]은 전자정부 서비스 이용이 정부신뢰

에 직접적으로 유의미한 영향을 미치지는 않는다

고 보고한 반면, 문철우와 김재현[22]의 연구에서는 

전자정부 서비스에 대한 신뢰는 정부에 대한 신뢰

와 정치적 효능감 제고로 이어진다는 결론을 제시

한 바 있다.

3. 연구모형의 설정

3.1 연구모형의 기본 틀

본 연구는 일반시민을 대상으로 세금관련 전자

정부 서비스의 수용 및 확산에 관한 주요 선행요인

의 분석에 주된 목표가 있다. 연구모형의 기본 틀

은 앞에서 간략히 소개한 기술수용모형으로, 유용

성과 용이성을 서비스 활용에 영향을 미치는 핵심 

변수로 도입하지만, 태도 대신에 만족도와 구전효

과를 추가하여 이 두 변수가 앞으로의 활용의도에 

직접적 영향을 미치는 선행요인으로 설정해 보고

자 한다. 

연구모형을 요약하면 (그림 1)에서와 같이  활용

의도를 최종 종속변수로 설정하고 새로운 기술의 

유용성과 용이성은 사용자의 만족도에 긍정적 영

향을 미치며, 이는 구전효과를 통해 증폭되어 미래 

활용의지에 더 큰 영향을 미친다는 기본 전제를 바

탕으로 하고 있다. 동시에 사용자가 인식하는 주관

적 규범과 서비스 신뢰를 유용성의 선행변수로, 그

리고 서비스 사용과정에서의 상호작용과 촉진조건

을 용이성의 선행변수로 설정하여 연구모형을 개

발․검증해 보고자 한다. 

3.2 연구가설의 설정

서비스 사용자의 만족은 시간 경과에 따른 다수

의 거래 및 이를 통해 나타나는 소비경험에 근거한 

평가로 정의할 수 있다[23]. 본 연구에서는 개별 거

래중심의 만족보다는 반복적인 경험의 누적과정을 

통해 형성되는 만족의 개념을 기반으로, 전자정부 

서비스 사용자 만족을 “개인이 시간의 경과에 따라 

여러 번의 세금관련 전자정부 서비스 사용과정을 

통하여 경험한 서비스 전반에 관한 평가”로 정의하

고자 한다. 

이러한 개인의 서비스 만족은 전자정부 서비스

에 대한 긍정적 태도 형성을 유도하고 결과적으로 

앞으로의 세금관련 전자정부 서비스 사용 및 주변사

람들에 대한 추천의지에도 영향을 미칠 것으로 가정

하고 다음 가설을 설정하고 검증해 보고자 한다.

H1: 시민들의 세금관련 전자정부 서비스에 대한 

만족도가 높을수록 앞으로의 활용의도에 긍정적 

영향을 미칠 것이다.

구전(word-of-mouth)은 입에서 입으로 전해지는 

정보 흐름을 의미한다. 구전은 이해관계가 없는 대

상이 정보 공급원의 역할을 하므로 소비자들에게

는 기업 자체의 광고․홍보보다 신뢰감을 주며, 고

객이 서비스 제공 당사자에게 직접 불평을 털어놓

지 않고 구전시키는 경우 많은 사람들에게 전달되

기 때문에 부정적 구전은 서비스 확산에 매우 부정

적인 영향을 준다[3]. 현재 이용 중인 세금관련 전

자정부 서비스에 대한 만족도가 높다면 시민들은 

자신이 이용해본 전자정부 서비스에 대해 긍정적 

구전활동을 할 것이나, 그렇지 못하다면 다른 대안

을 찾게 되고 결과적으로 부정적 구전활동을 하게 

될 것이다. 

본 연구에서는 부정적인 요소는 감안하지 않고 

전자정부 서비스를 이용하는 과정에서 나타날 수 
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있는 축적된 만족감이 시민들의 긍정적 구전효과

를 불러일으키고, 사용자들의 긍정적 구전효과는 

다시 앞으로의 전자정부 활용에 긍정적 영향을 미

칠 것으로 판단하여 다음의 두 가설을 설정하고자 

한다.

H2: 세금관련 전자정부 서비스의 사용경험이 있

는 시민들의 구전효과는 앞으로의 전자정부 서

비스 활용에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3: 시민들의 세금관련 전자정부 서비스에 대한 

만족도가 높을수록 시민들 사이에 형성되는 구

전효과가 커질 것이다.

기술수용모형의 핵심요인인 지각된 유용성은 업

무 상황에서 효과성이나 효율성과 같은 요소를 포

함한 개념이다[24]. 세금관련 전자정부 서비스를 개

발․운영하는 공무원은 물론 일반 시민들도 전자

정부는 시간적․공간적 제한을 넘어서 자유롭게 

필요한 정보와 민원서비스를 활용할 수 있도록 지

원해주고 적극적인 참여과정을 통해 정부에 대한 

신뢰도도 증진시켜 준다. 

따라서 본 연구에서 지각된 유용성은 세금관련 

전자정부 서비스가 개인 및 조직생활의 효율성을 

제고하고 당면한 의사결정문제를 해결하는 데 기

여함으로써 사용자 삶의 질을 개선하는데 기여한

다고 인식하는 정도로 정의할 수 있다. 사용자가 

느끼는 유용성은 만족도 또는 태도에 영향을 주고, 

만족감은 구전효과 및 그 자체를 통해 앞으로의 전

자정부 서비스의 활용의도에 유의한 영향을 미칠 

것으로 가정할 수 있다. 

H4: 세금관련 전자정부 서비스에 대한 유용성 

인식이 높을수록 만족도에 긍정적 영향을 미칠 

것이다.

유용성 외에도 기술수용모형의 중요 핵심요인은 

용이성이다. 유용성의 선행요인으로 용이성의 영향

력이 매우 크다는 것은 기술수용모형을 적용한 대

부분의 연구에서 검증된 바 있다[9]. 또한 용이성은 

대부분의 연구에서 태도나 앞으로의 활용의도에 

영향을 미치는 것으로 보고되고 있다. 본 연구에서

는 태도 변수 대신에 만족도를 추가하였으므로  용

이성 관련하여 다음 두 가설을 검증하고자 한다.

H5: 시민들의 세금관련 전자정부 서비스에 대한 

용이성 인식이 높을수록 만족도가 높아질 것이다.

H6: 시민들의 세금관련 전자정부 서비스에 대한 

용이성 인식이 높을수록 서비스에 대해 느끼는 

유용성도 높아질 것이다.

개인의 행위에 영향을 미치는 사회적 영향요소

로 대표적인 것은 주관적 규범이다[25]. 개인을 둘

러싸고 있는 준거집단의 영향력은 일종의 규범적 

측면으로 개인이 집단의 규범이나 기대에 부응하

고자 하거나 또는 특정집단과 심리적 연관을 갖고

자 그 집단의 규범, 가치, 행동을 수용할 때 발생하

는 영향이다. 본 연구에서는 전자정부 활용에 대한 

사회적 가치 인식제고와 주변 준거집단에서의 기

대는 세금관련 전자정부 서비스의 유용성 인식에 

기여할 것으로 보고 다음과 같은 가설을 설정한다.

H7: 세금관련 전자정부 서비스 사용에 대한 주

관적 규범 인식 정도가 강할수록 유용성 인식에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

신뢰는 상대방이 사회적으로 책임 있는 방식으

로 행동함으로써 신뢰를 보내는 당사자의 기대를 

충족시킬 것이라는 믿음이다. 신뢰는 상대방의 움

직임이나 반응을 전혀 통제하거나 예측하기 어렵

기 때문에 발생할 수 있는 사회적 복잡성을 줄여주

며, 결과적으로 상대방과 거래를 중심으로 상호작

용하는 과정에서 발생하는 다양한 위험과 불확실

성을 줄여주는 역할을 한다. 반복적 사용을 통한 

긍정적 피드백은 신뢰제고로 이어지고 이는 다시 

사용을 촉진시키며 또한 상대방이 제공하는 다른 

서비스에 대해서도 신뢰감을 제고시킨다[11].

세금관련 전자정부 서비스는 정부가 제공한다는 

독점적 서비스이지만 오프라인으로도 서비스를 제
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공받을 수도 있다. 직접 대면하여 그 결과를 확인

하고 문의할 수 있는 오프라인 서비스에 비해 시간

과 공간적 제약을 초월하며 서비스의 효율성도 오

프라인 서비스에 비해 월등하다는 특징을 내포하

고 있지만 서비스에 대한 신뢰를 기반으로 하지 않

고서는 서비스 확산이 용이하지 않다. 

이러한 연구결과를 토대로, 본 연구에서도 신뢰

를 유용성의 선행요인으로 고려하여 전자정부 서

비스 활용의사에 유용성을 매개로 간접적 영향을 

미치는 것으로 연구가설을 설정하고자 한다. 

H8: 세금관련 전자정부 서비스에 대한 신뢰는 

서비스 유용성에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

인터넷을 매개체로 하는 의사소통상황에서 상호

작용은 미디어 사용자와 미디어 사이에 이 둘을 연

결해 주는 인터페이스를 통해 일어난다. 불특정 다

수의 시민을 대상으로 하는 전자정부 서비스의 경

우 지속적 활용을 유도하기 위해서는 상호작용성

의 강화가 매우 중요하다. 전자정부 서비스가 정부 

및 정부기관과 국민 사이에 양방향 의사소통 채널

을 제공해야 국민 요구에 대한 신속하고도 신축성 

있는 서비스의 제공이 가능해진다는 측면을 감안

하다면 서비스 관련 상호작용성은 매우 중요한 이

슈이다. 특히 개인의 금전적 이해관계에 큰 영향을 

미치는 세무관련 정보와 처리방식에 대한 질의와 

응답, 관련 법규나 조항에 대한 신속한 피드백 등

은 서비스 사용자가 인식하는 용이성 수준에 상당

한 영향을 미칠 것으로 판단한다. 

전문가가 상주하는 콜센터 운영, FAQ 자료의 정

비, 서비스 운영담당자와의 온라인상에서의 교류는 

전자정부 서비스의 적극적 활용에 상당한 기여를 

할 것으로 사료된다. 고경민․김혁[15] 등도 서비스

관련 피드백과 상호작용은 전자정부 서비스 활용

에 영향을 미치는 주요 요인으로 평가하고 있다. 

본 연구에서는 상호작용성을 시민들이 세금관련 

전자정부 서비스를 사용하는 과정에서 서비스 담

당자나 웹사이트 사이에서 발생하는 다양한 정

보․의견 교환 정도로 정의하고 다음 가설을 설정

한다. 

H9: 세금관련 전자정부 서비스가 제공하는 상호

작용성 수준이 높을수록 서비스 사용상의 용이

성 인식에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

새로운 서비스의 경우 사용과정에서 발생할 수 

있는 다양한 어려움을 극복할 수 있는 대안이 어느 

정도 확립되어 있지 않으면 사용을 주저하게 된다.  

따라서 사용과정에서의 어려움을 신속히 해결할 

수 있고, 추가적 도움을 필요로 할 때 이에 대한 정

보가 즉시 제공되어야 한다. 일종의 촉진조건

(facilitating condition)이라 할 수 있는데 기존 연구

에서는 용이성을 통해 유용성에 영향을 미치는 요

인으로 받아들여지고 있다[26]. 촉진조건이 존재하

지 않는다고 해서 해당기술의 활용을 못하는 것은 

아니다. 그러나 촉진조건은 신기술 사용을 쉽게 하

고 사용가치를 높이는 지원환경의 성격을 띤다. 사

용과정에서 어려움이 발생해도 안내 및 해결을 손

쉽게 받을 수 있는 환경의 구비는 새로운 시스템 

사용으로부터 기대하는 용이성 인식에 중요한 역

할을 할 수 있을 것으로 판단된다. 

H10: 세금관련 전자정부 서비스 이용과 관련된 

촉진조건 또는 서비스 환경에 대한 긍정적 인식

정도가 높을수록 서비스 유용성에 긍정적 영향

을 미칠 것이다.

3.3 설문항목의 개발

본 연구에서 연구가설을 검증하기 위한 데이터

는 세금관련 전자정부 서비스를 사용해 본 경험이 

있는 사용자에 대한 설문조사를 통해 수집하였다. 

만족도와 구전 문항은 Anderson et al.[23]의 연구결

과를 바탕으로 전자정부 서비스 사용 환경에 맞게 

수정하였는데, 서비스로서의 전자정부가 제공하는 

효용성, 서비스를 받기 위해 투자하는 비용, 처리프

로세스에 대한 만족도 등을 중심으로 설문을 개발

하였다. 



전자정부 서비스 사용자 만족도 영향요인에 관한 연구

한국 인터넷 정보학회 (12권6호) 111

구분 빈도 비율(%)

성별
남 203 73%

여 76 27%

연령대

26세-30세 72 26%

31세-40세 123 44% 

41세-50세 69 24% 

50세 이상 16 6%

교육수준

전문대학 이하 121 43%

대학 졸 137 49%

대학원 졸 21 8%

소득수준

100만원 미만 23 8%

100만원-200만원 미만 72 26%

200만원-300만원 미만 94 34%

300만원 이상 90 32%

연간 관련 

서비스 

이용회수

3회 이하 127 46%

4회-6회 100 35%

7회 이상 52 19%

(표 1) 설문응답자의 특성 요약(n=279)기술수용모형의 중요 구성변수인 활용의도, 유

용성과 용이성은 기존 연구인 Davis[9], Venkatesh 

et al.[24] 등에서 사용한 항목을 중심으로 설문항목

을 수정․활용하였다. 인지된 유용성은 생활에의 

유용함, 시간적․경제적 효율성, 업무처리에의 기

여 등을 중심으로 평가하였고, 용이성은 사용을 위

한 추가적 노력 투입, 이용방법의 이해도, 서비스 

획득 과정의 단순성, 서비스 이용방법 관련 용어의 

이해도 등을 중심으로 평가하고자 하였다. 

전자정부 서비스에 대한 신뢰는 Hung et al.[10]

의 연구에서 사용된 설문항목을 중심으로 결과물 

자체에 대한 신뢰성․정확성․시의성 등을 중심으

로 설문을 보완하였다. 촉진조건은 Cheung et 

al.[26]의 연구결과를 참고였으며, 상호작용항목은 

고경민과 김혁[15]에서 사용한 설문항목을 토대로 

게시판․이메일․토론방 등을 통한 의견교환, 피드

백, 정보제공 의뢰 등을 반영한 설문을 활용하였다.

4. 연구모형 검증을 위한 설문 분석결과  

4.1 설문자료의 수집, 표본특성 및 기술통계

본 연구의 대상이 전자정부 서비스라는 특수한 

분야임을 감안하여 온라인을 통한 설문조사를 실

시하였다. 데이터 수집을 위하여 인터넷리서치 전

문 업체에 설문을 의뢰하여, 2010년 12월, 세금관련 

전자정부 서비스를 사용한 경험이 있는 25세 이상 

시민들을 대상으로 온라인 설문을 실시하였고, 일

반현황을 제외한 모든 설문문항은 리커트 척도(5점 

척도)를 이용하였다. 불성실 응답설문을 제거한 총 

279개의 설문을 실증 분석에 이용하였으며, 응답자

의 일반적 특성을 요약하면 (표 1)과 같다. 

4.2 설문자료의 타당성과 신뢰성 분석

본 연구에서의 주된 통계분석도구는 PLS (partial 

least square) 분석법이다. PLS는 측정․구조모형에 

대해 최적의 실증 평가를 동시에 할 수 있게 지원

하는 기법으로 구성개념에 대한 척도 적재치를 추

정한 후 구성개념 간 인과관계를 분석하는 과정을 

수행한다[27]. 본 연구에서 PLS를 활용한 이유는 

모형의 적합성 보다는 연구모형에 포함된 주요 요

인 간 인과관계 분석에 초점을 두고 있기 때문이다. 

측정모형은 일반적으로 판별타당성과 수렴타당

성을 이용하여 평가될 수 있다. 판별타당성의 경우 

평균분산추출값의 제곱근이 구성개념 간 상관계수

값을 상회하고 평균분산추출값 자체가 0.5 이상이면 

적절한 것으로 판단된다. (표 2)에 나타난 바와 같이 

개별 설문항목의 적재치가 표본 전체에서 0.5이상으

로 나타났으며 t값도 유의한 것으로 나타났다.

복합신뢰도는 모두 0.7 이상이고, 평균분산추출

값도 0.5 이상을 초과하는 것으로 나와 수렴타당도

에 문제가 없는 것으로 판명되었다. 결과표 제시를 

생략했지만 평균분산추출값의 제곱근 값도 모든 구

성개념 간 상관계수값을 상회하는 것으로 나타나 

판별타당성도 문제가 없는 것으로 분석되었다[27].

4.3  가설 검증 결과의 요약

본 연구에서는 모든 경로의 유의성을 검증하기 
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구성

개념
측정변수

적재치

(loading)
t-값

복합

신뢰도

평균분산

추출

유용성

전자정부가 제공하는 서비스는 내 생활에 유용하다. 0.793 19.5

0.908 0.584

전자정부가 제공하는 서비스는 내 생활에 상당한 시간적, 경제적 효율성을 

제공한다.
0.753 18.9

전자정부가 제공하는 서비스는 내 업무의 효율적 처리에 상당히 기여한다. 0.700 16.1

전자정부가 제공하는 서비스는 내가 당면한 의사결정문제의 해결에 상당히 

기여하는 편이다.
0.732 18.1

전자정부 서비스의 활용은 내 생활을 윤택하게 해준다. 0.810 20.8

용이성

서비스를 사용하는데 별다른 노력이 필요하다고 생각하지 않는다. 0.732 15.1

0.903 0.653
이 서비스의 이용방법은 명확하고 이해가 쉽다. 0.863 25.4

최종적인 서비스 획득 과정이 간단하다. 0.887 22.9

서비스를 제공하는 웹사이트는 잘 만들어져 있어 사용하기 편하다. 0.810 22.8

상호

작용

전자정부 웹사이트의 게시판, 이메일 등의 도구를 통해 전자정부 서비스 담

당자와의 의사소통을  쉽게 할 수 있다.
0.881 14.8

0.906 0.762
전자정부 웹사이트가 제공하는 공지사항이나 관련 FAQ 자료는 서비스 이용

에 도움을 준다.
0.884 15.7

제기된 질문이나 문의, 자료요청에 대해 서비스 담당자의 피드백이 신속하게 

제공된다.
0.894 17.5

촉진

조건

서비스 사용 시 어려움이 발생해도 안내 및 해결을 손쉽게 받을 수 있다. 0.894 14.8

0.907 0.765
서비스 사용 시 어려움이 발생해도 주변에 나를 도와줄 사람이 있다. 0.840 12.5

관련 기관은 서비스 문제 발생 시 친절하게 안내받을 수 있는 장치를 제공하

고 있다.
0.887 21.1

신뢰

이 서비스를 통해 제공되는 정보나 데이터는 정확한 편이다. 0.893 21.2

0.926 0.807이 서비스를 통해 제공되는 정보나 데이터는 시의적절한 편이다. 0.911 21.6

이 서비스는 신뢰할 만하다. 0.889 17.8

규범

내가 알고 있는 주위 사람들은 내가 이 서비스를 잘 활용할 것으로 기대한다. 0.868 17.09

0.925 0.804

내 주위의 사람들은 내가 이 서비스의 활용을 통해 내가 맡고 있는 업무를 

효율적으로 처리할 것으로 기대한다.
0.925 23.18

내 주위의 사람들은 관련 민원이 발생할 때 전자정부 서비스부터 체크해 보

길 기대한다.
0.895 12.11

구전

효과

나는 다른 사람들이 이 서비스에 대한 관심과 사용경험 등에 대해 이야기하

는 것을 들은 적이 있다.
0.865 13.1

0.918 0.789나는 다른 사람들에게 이 서비스를 사용하는 과정에서 얻은 긍정적 경험에 

대해 이야기한 적이 있다.
0.905 17.6

나는 다른 사람들에게 이 서비스의 장점을 이야기한 적이 있다. 0.893 12.8

만족

이 서비스가 제공하는 효용성에 만족한다 0.849 25.5

0.912 0.722이 서비스를 받기 위해 투자하는 비용(시간 및 돈)이 아깝지 않다   0.839 28.3

서비스를 제공받는 과정(서비스 처리과정) 그 자체에 만족한다. 0.856 26.6

의도

나는 앞으로도 이 서비스를 이용할 것이다. 0.875 21.4

0.914 0.781

나는 앞으로 이 서비스가 어떻게 발전(업그레이드 등)하는지 지속적으로 관

심을 가질 것이다.
0.863 18.5

나는 관련 서비스가 새로 등장하면 주저 없이 사용할 것이다. 0.910 23.0

나는 다른 사람들에게 이 서비스를 적극 추천하고 싶다. 0.845 16.7

(표 2) 수렴타당성 및 신뢰성 검증결과

위해 부트스트랩 재표본 절차를 수행하였다. 모형

검증 결과 (표 3)과 (그림 2)에서 알 수 있듯이 모든 

가설이 유의수준 1%에서 채택되었다. 또한, 의도에 

대한 설명력(R2)이 56%, 구전효과 20%, 유용성 
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(그림 2) 가설검증 결과의 요약

(표 3) 연구모형의 검증 

경로 경로계수
t-값(p=1%에

서 유의)

H1 : 만족 → 의도 0.671 14.03

H2 : 구전효과 → 의도 0.150 2.79

H3 : 만족 → 구전효과 0.443 6.86

H4 : 유용성 → 만족 0.440 8.47

H5 : 용이성 → 만족 0.485 8.89

H6 : 용이성 → 유용성 0.439 6.03

H7 : 규범 → 유용성 0.247 3.33

H8 : 신뢰 → 유용성 0.202 3.77

H9 : 상호작용 → 용이성 0.273 2.89

H10: 촉진조건 → 용이성 0.383 4.09

60.3%, 용이성 40.5%로 나타나 일반적인 수용기준

인 적정 검정력 10%를 상회하고 있어 모형에 대한 

설명력도 충분한 것으로 판명되었다. 

5.  결   론

본 연구에서 설정한 모형의 검증 결과를 세금관

련 전자정부 서비스의 활용의도와 만족 및 구전효

과, 만족도와 선행요인, 유용성과 용이성의 선행요

인 순서로 해석하면 다음과 같다. 

세금관련 전자정부 서비스의 활용 및 추천의도

에 직접적으로 영향을 미치는 요인으로 도입된 만

족(H1)과 구전효과(H2)는 모두 유의한 것으로 나타

났고, 이 중 만족도가 구전보다는 더 큰 영향력을 

나타내는 것으로 나타났다. 

전자정부서비스를 이용하는 절차와 서비스 결과

에서 시민들이 느낄 수 있는 만족도는 당연히 미래 

서비스 활용에 긍정적 영향을 미칠 것이며, 경험자

들을 중심으로 발생되는 구전효과는 전자정부의 

확산 및 서비스 제공주체인 정부에 대한 신뢰도와 

이미지를 제고시켜 미래 활용의도에 영향을 미친

다. 전자정부 서비스 만족도가 구전효과를 창출하

여 결과적으로 미래 활용의도에 영향을 미칠 것인

가에 대한 가설(H3)도 유의한 것으로 나타났다. 오

프라인 및 온라인상에서의 구전은 이해관계가 없

는 대상이 정보 공급원의 역할을 하므로 서비스 사

용자에게는 상당한 신뢰감을 주며 미래 사용의도

에 직․간접적으로 영향을 미친다.  

유용성(H4)과 용이성(H5)은 정보기술수용 연구

에서와 같이 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 다만 기존 문헌에서는 대개 유용성이 용이성

보다는 의도에 더 강한 영향력을 미치는 것으로 보

고되고 있는데[10,11], 본 연구에서는 사용과정 상

의 용이성이 유용성보다 영향을 더 미치는 것으로 

나타났다. 

이런 결과는 Hussein et al.[12]의 연구에서도 찾

아볼 수 있는데, 개인의 경제적 이해득실에 상당한 

영향을 주는 세금관련 업무처리의 경우 인터넷 기

반의 서비스의 가치가 높더라도 사용자가 쉽게 이

해하여 사용할 수 있다고 판단되지 않으면 세무사 

등을 통한 오프라인 서비스에 의존하게 될 가능성

이 높기 때문이다. 다소의 비용과 시간 절감이 오

히려 더 큰 손실을 불러일으킬 수 있기 때문에 용

이성의 상대적 중요성이 더욱 부각된다. 

용이성은 기존의 연구에서와 같이 유용성의 선

행요인(H6)으로 작용하는 것으로 검증되었으며, 주

관적 규범(H7) 및 서비스 신뢰(H8)도 유용성에 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 용이성

은 웹사이트의 접근성 제고차원을 벗어나 서비스

가 제공되는 프로세스 전반에 대한 인지된 용이성

이 중요하다[14]. 또한 전자정부 서비스를 사용하기 

위해서는 개인정보를 제공해야 하는 것은 물론, 오

프라인으로 제공받고 결과를 명확히 확인할 수 있

는 전통적 서비스에 비해 모든 처리과정이 눈에 보

이지 않는 전자정부 서비스의 경우 서비스신뢰가 

가장 중시되어야 한다는 것은 자명한 결과이다. 

주관적 규범은 행위의 수행여부에 대하여 자신
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이 중요하다고 생각하는 주위 사람들의 생각에 대

한 인식으로 정의되며, 행동 선택에 있어 자신 스

스로가 과정이나 결과에 호감이 가지 않더라도 주

변 사람들이 중요하다고 생각하는 것에 의하여 동

기부여가 된다는 의미이다. 

용이성의 선행요인으로 설정된 상호작용(H9)과 

촉진조건(H10)도 모두 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 서비스관련 상호작용보다는 촉진조건

이 다소 그 영향이 더 강한 것으로 나타났는데,  주

변에서 신속히 도움을 받을 수 있는 환경이 다소라

도 구비되어 있다는 인식은 어렵고 복잡한 서비스

의 사용용이성을 제고시켜 줄 수 있다는 결과이다. 

서비스 관련 상호작용도 용이성 제고에 유의한 

것으로 나타났는데, 콜센터운영이나 피드백과 같은 

상호작용성은 용이성 제고를 통해 전자정부 서비

스 활용 및 만족도 제고에 영향을 미치는 핵심요인

이다. 전자정부는 시스템을 설계하고 구축하여 사

용자에게 사용을 강요하는 서비스가 아니고, 이용

자의 피드백이 전자정부 구축에서 운영단계까지 

실시간으로 입력되는 시스템으로 이해되어야 한다. 

이러한 관점의 전환이 이루어지면 서비스 활용과

정에서 나타난 사용자들의 불만과 요구를 능동적

으로 수렴하여 주기적으로 서비스를 개선할 수 있

는 체제가 확립될 수 있을 것이다. 
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