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Abstract

This study analyzed the users acceptance of e-Government services. Many IT(Information Technology) 

adoption studies appeared the TAM(technology adoption model) of ​​Davis[1989] as a theoretical background. 

The TAM composed of three factors those are the perceived easy of use, the perceived usefulness, and 

intention to adoption of IT. However, TAM did not explain the consequences of intention to adoption and 

antecedents of the ease of use and usefulness in IT adoption. To overcome limitations of TAM, many technology 

acceptance studies done. In this study, the researcher suggested the IT acceptance model for explaining 

users adoption of e-Government service based on the model of IT acceptance of Wixom and Todd[2005]. 

The model of Wixom and Todd[2005] based on the TAM of Davis[1989], IT adoption model of Taylor and 

Todd[1995] and, IS(Information Systems) success model of Delone and Mclean[1992, 2003]. For testing 

our research model, the researcher collected data from 200 users of e-Government services. The researcher 

analyzed in measurement model and structural model using statistical software. This study analyzed 

relationships among interaction, information quality, Web systems quality, satisfaction, ease of use, usefulness, 

and attitude to explain and predict influences of the users acceptance of e-Government services. The results 

of this study will provide useful information about develop a strategy for usage spread of e-Government 

services.
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1. 서  론

IT(Information Technology) 발전으로 기존 

오프라인에서 이루어지던 행정 서비스가 인터넷 

기반 전자정부 서비스로 변화하였다. 현재 정부

에서는 전자정부 서비스 이용 확산을 위해 추가 

서비스 개발 및 인프라 강화에 많은 투자를 하고 

있다[안재민, 2009; 디지털타임스, 2010a; 디지털

타임스, 2010b]. 전자정부 서비스의 이용 확산이 

중요한 현 시점에서 전자정부 서비스 지속적 수

용은 중요한 연구 주제이다. 인터넷 뱅킹 서비스

가 제공되던 초기에 이용자들은 인터넷 뱅킹 이

용이 불편해 서비스 이용을 꺼렸다. 그렇기 때문

에 인터넷 뱅킹 이용 활성화에 어려움을 겪었다. 

하지만, 인터넷 뱅킹 서비스는 현재 일반화된 금

융서비스로 자리매김하였다. 마찬가지로, 전자정

부 서비스 역시 지속적으로 이용자가 증가해 궁

극적으로 일반화된 대국민 행정서비스를 제공하

는 창구가 될 것이다[김석주, 2009]. 

전자정부 서비스는 단순한 행정 서비스에서 시

작해 현재 고도화된 행정 서비스를 제공하고 있다. 

전자정부 서비스 목표는 대국민 행정 서비스 업무

의 효율적 처리, 행정서비스 제공, 정부조직에서

의 내부 업무 효율성 강화이다[변대호, 2005; 배이철, 

홍일유, 2008; 조남재, 1996]. 기존 전자정부 및 행

정정보화 관련 연구는 내부 측면과 외부 측면으로 

나누어 살펴볼 수 있다. 내부 측면에서는 정부조

직 공무원들의 전자정부 시스템 이용에 대한 연구

이고, 외부 측면에서는 이용자의 전자정부 서비스 

이용에 대한 연구이다. 전자는 강제적 IT 수용 특

성이 있고, 후자는 자발적 IT 수용 특징이 있다. 

전자정부 서비스는 자발적 선택에 따라 수용이 이

루어지고 있으며, 현재 이용자의 다양한 정보서비

스 욕구 충족을 위해 서비스 제공 범위가 확장되

고 있다[중앙일보, 2012]. 

한국의 전자정부 서비스는 세계적으로 벤치마

킹의 대상이 될 정도로 우수하다[디지털타임스, 

2010b]. 현재 많은 이용자들이 전자정부 서비스

를 이용하고 있다. 하지만, 이용자들은 전자정부 

서비스 이용에 일부 불편함을 느끼고 있다. 전자

정부 웹사이트의 이용 불편성은 궁극적으로 전자

정부 서비스 이용 활성화에 부정적 영향을 미쳤다 

[전자신문, 2011]. 

예를 들면, 행정 서비스를 제공하는 행정부처 

단위 별로 전자정부 서비스에 대한 통합관리 체

계가 부재하고, 정보공유가 이루어지고 있지 않

고 있다. 이로 인해 이용자들은 반복적으로 전자

정부 서비스에 가입해야 하는 경우가 발생하고 

있다. 또한 전자정부 서비스 신원인증 과정에서

의 복잡한 신원 확인 및 인증 문제, 온라인과 오

프라인이 연계된 행정서비스 이용의 불편성 문

제, 서비스 이용 준비 과정의 복잡성 문제 등이 

있다[디지털타임스, 2008; 중앙일보, 2012]. 전자정

부 웹사이트의 상호작용성 부재는 전자정부 서비

스 이용 활성화를 저해한다. 그렇기 때문에 정부

에서는 공급자 중심의 전자정부 서비스를 탈피해 

이용자 중심의 전자정부 서비스를 제공해야 할 

것이다.1) 

일반적으로 웹사이트의 상호작용은 이용 용이성

과 유용성, 만족도, 성과와 직접적인 관련을 맺고 

있다[Canny, 2006; Spool et al., 1999; Hernadez 

et al., 2009]. 따라서 정부에서는 이용자들이 지속적

으로 전자정부 서비스를 이용하도록 웹사이트를 

1) “행정안전부, 지식경제부, UN이 공동 주최한 ｢2012 전자
정부 글로벌 포럼｣ 기조연설에서 미국 브라운 대학교 
브루킹스 연구소 부소장 데럴 웨스트(Darrell West)는 
｢더 나은 미래를 위한 스마트 전자정부｣로 라는 기조연설
을 하였다. 여기에서 그는 세계는 현재 경제발전, 보건, 
교육, 교통, 상업 등 다양한 분야에서 정책적 난제에 직면
해 있으며 이를 해결하기 위한 최적의 수단이 바로 전자
정부라고 주장했으며, 또한 협력(collaboration), 공유
(sharing), 참여(participation), 상호작용(interaction)이
라는 전자정부 핵심가치가 구현되기 위해서는 국가별 
전자정부 추진 경험을 공유하고 인적 교류 등 국제공조가 
중요하다고 강조하였다.”[출처 : 머니투데이, 2012년 10월 
18일 조성훈 기자의 글을 정리 인용].
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구현해야 할 것이다. 그렇기 때문에 상호작용 강화

는 전자정부 서비스 지속적 수용을 위해 중요하다. 

본 연구에서는 Wixom and Todd[2005]의 모델을 

확장해, 이용자의 전자정부 서비스 지속적 수용 

방안을 제시하고자 하였다.

본 연구는 다섯 단원으로 구성하였다. 첫 단원에

서는 연구의 목적 및 필요성을 설명하였다. 두 번째 

단원에서는 이론적 배경 검토를 통한 연구가설을 

제시하였다. 세 번째 단원에서는 측정과 조사개요

에 대하여 설명하였다. 네 번째 단원은 PLS 구조방

정식을 이용한 측정모델과 구조모델 분석을 하였다. 

마지막 다섯째 단원에서는 연구결과에 대한 토론, 

시사점, 그리고 연구의 한계점을 설명하였다.

2. 이론적 배경

2.1 전자정부 서비스 개요

대한민국 정부는 행정서비스 효율화와 국민 행

정서비스 편의 증진을 위해 전자정부 서비스를 제

공하고 있다. 전자정부 웹사이트(http://www.

korea.kr)에서는 국민들이 이용하는 대부분의 행

정정보와 행정서비스가 제공되고 있다. 전자정부 

서비스는 온라인을 통해 국민들에게 행정 서비스

를 제공하기 때문에 웹 접근성 문제는 중요하다

[변대호, 2005]. 정부가 아무리 좋은 전자정부 서

비스를 국민에게 제공해도, 국민들이 이를 이용하

지 않으면 의미가 없다. 그렇기 때문에 정부는 이

용자 중심의 전자정부 서비스 개발을 위해 노력해

야 한다.

현재 대한민국 전자정부 웹사이트(http://ww

w.korea.kr)에서는 건강정보, 노인취업, 장애인

취업, 인터넷 중독 정보 서비스, 부동산 매매에 

대한 5대 범주의 전자정부 서비스를 제공하고 

있다.2) 더불어 정부에서는 이용자들에게 중앙

2) 전자정부 서비스에 대한 상세한 내용은 <부록 1> 참조.

정부 및 지방정부의 행정 서비스를 통합해 이용

자들에게 보다 편리한 전자정부 서비스를 제공

하고 있다.

2.2 전자정부 서비스 수용 이해를 위한 IT 수용 

연구 검토

본 연구에서는 이론적 배경으로 이용된 IT 

수용 선행연구를 살펴보았다. 먼저, Davis[1989]

가 제안한 TAM은 심리학에 기반을 둔 계획된 

행동이론에 근거를 두고 개발되었다[Davis, 1989; 

Mathieson, 1991]. TAM은 IT 수용에 있어 이용 

용이성과 유용성이라는 신념이 기술에 대한 이용

의도를 설명 및 예측하는 모델로 다양한 IT 수용 

분야에서 응용되고 있다[Davis et al., 1989; Schepers 

and Wetzels, 2007]. 예를 들면, TAM은 인터넷 

뱅킹 수용, ERP(Enterprise Resource Planning) 수용, 

월드와이드웹 수용, 모바일 인터넷 수용, RFID 

(Radio Frequency IDentification) 수용 등 다양한 

IT 서비스 수용 및 이용 활성화 분야의 연구에 이론

적 배경으로 활용되고 있다[Schepers and Wetzels, 

2007].

그러나 TAM은 여러 연구자들로부터 IT 서비스 

수용에 있어 이용 용이성과 유용성에 영향을 미치

는 선행요인을 제시하지 못하였다는 비판을 받았다. 

IS 연구자들은 TAM의 한계점을 보완을 위해 다양

한 연구를 수행하였다[Venkatesh et al., 2003; 

Wixom and Todd, 2005]. 이후 IT 수용 연구는 

TAM 한계를 극복하기 위해, 선행 변수의 확장, 

결과 변수 확장, 조절 변수 도입, 영향 변수 확장 

등이 이루어졌다[Schepers and Wetzels, 2007]. 

UTAUT(Unified Theory of Acceptance and 

Use of Technology), TAM2, TAM3, UTAUT2 

등과 같은 모델들은 TAM의 한계를 극복하고, 기

존 모델 보다 체계적으로 IT 수용과정을 설명하

고, 예측하기 위한 IT 수용모델이다. Venkatesh 
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and Davis[2000]의 TAM2는 인지된 유용성에 영

향을 미치는 요인으로 주관적 규범, 이미지, 직무 

관련성 등의 변수를 확장한 특징을 가지고 있다. 

이후, Venkatesh et al.[2003]은 기존의 다양한 IT 

수용모델 및 확장된 IT 수용모델, IT 이용 확산 

관련 연구, IT 이용 관련 이론을 종합해 보다 체계

적으로 IT 이용 및 수용 과정을 설명할 수 있는 

UTAUT를 제시하였다. UTAUT는 IT 이용 및 

수용에 영향을 미치는 성과요인, 기대, 사회적 영

향, 이용조건이 행동의도와 이용행동에 미치는 관

계를 체계화한 이론이다. 최근, Venkatesh and 

Bala[2008]는 보다 체계적인 IT 수용을 설명하기 

위해 TAM3을 제안하였다. 그들은 IT 이용의도 

강화를 위해 인지된 유용성과 이용 용이성에 영향

을 미치는 요인의 개입 효과를 설명하였다. 

또한 IS 연구자들은 IT 사후수용 과정을 설명

하는 지속적 이용의도에 대한 연구에도 많은 관

심을 가지게 되었다. Bhattacherjee[2001]는 기대

확신모델을 제시하였다. 그는 Oliver[1980]의 기

대확신이론에 기반해 인터넷 뱅킹 서비스 이용

자를 대상으로 인지된 유용성이 기대일치와 만

족에 영향을 미치고, 기대일치는 만족, 만족이 지

속적 이용의도에 미치는 영향 관계를 분석하였다. 

기대확신모델 역시 많은 연구자들에 의해 사후 

IT 수용을 설명하는 모델로 응용되었고, TAM

과 마찬가지로 IT 이용의 인지된 유용성과 기대

일치에 대한 선행요인으로써의 영향요인에 대한 

확장 및 중요 특성 변수와 상황적 특성에 대한 

조절효과 분석 등 다양한 응용 연구가 이루어졌다.

최근 Liao et al.[2009]은 지속적 IT 이용에 대한 

보다 심도 깊은 대안 제시를 위해 기존의 TAM, 

계획된 행동이론, UTAUT, 인지이론, 기대확신

모델, 등을 통합해 기술지속성이론(Technology 

Continuance Theory)을 제시하였다. 기술지속성

이론은 확신과 인지된 유용성, 용이성이 만족과 

태도에 영향을 미치고, 만족과 태도가 지속적 이

용의도에 영향을 미치는 과정을 설명해 준다. 최

근 Venkatesh et al.[2012]은 기존의 UTAUT를 

확장한 UTAUT2를 제시해 IT 수용 연구의 중요

성을 강조하였고, 보다 개선된 IT 수용모델을 제

시하였다.

한편, 기업에서의 IS(Information Systems)의 

성공적 운영은 IS 연구자들의 주된 관심사였다. 

DeLone and McLean[1992]은 조직의 IS 성과측

정을 위해 시스템 품질과 정보 품질, 시스템 만족

과 정보 만족의 개념을 도입하였고, IS 성공모델

은 기업에서의 성공적인 IS 활용을 위한 실무적 

시사점을 제공하였을 뿐만 아니라 IS 성과측정 

연구에도 큰 기여를 하였다. 이후 DeLone and 

McLean[2003]은 IS 성공모델을 보완하였다. 그

들은 인터넷이 활성화되고, 정보시스템이 서비스 

강화에 기여하고, 더불어 서비스 품질 중요성 대

두에 따라 서비스 품질 개념을 IS 성공모델에 포

함하였다. 더불어 그들은 Davis[1989]의 TAM과 

TAM 응용 연구의 영향을 받아 이용의도 개념을 

IS 성공모델에 포함하였다. 현재, DeLone and 

McLean[1992, 2003]의 IS 성공모델은 기업의 IS 

성공 연구에 이론적 토대를 제공하고 있다.

Wixom and Todd[2005]은 조직에서의 IT 수용 

과정에 대한 보다 체계적인 설명을 위해 기존 기

술수용모델의 통합 필요성을 인식하게 되었다. 이

에 따라 Wixom and Todd[2005]는 DeLone and 

McLean[1992, 2003]의 연구와 TAM의 구성요인

인 이용 용이성과 유용성의 다양한 선행요인을 제

시한 Taylor and Todd[1995]의 연구 등을 종합해 

통합적 측면의 IT 수용모델을 제시하였다. Wixom 

and Todd[2005]의 통합적 IT 수용모델에서는 

DeLone and McLean[1992, 2003]의 연구에서 강

조한 것처럼, 정보 품질, 시스템 품질이 정보 만족, 

시스템 만족에 미치는 영향관계를 분석하였고, 이 

요인들이 이용 용이성과 유용성에 미치는 영향을 

분석하였고, 궁극적으로 이용의도에 미치는 영향



제20권 제1호 전자정부 서비스의 지속적 수용 강화를 위한 통합적 접근 23

을 분석하였다. 

현재 IT 수용은 영리조직인 기업뿐만 아니라 

비영리 조직인 공공부분에서도 성과창출을 위

해 관심을 가져야 할 중요한 부분이다. 그렇기 

때문에 다양한 분야에서 IT 수용에 대한 지속

적 연구가 이루어지고 있다.

IT 수용 연구에서 강제적 IT 수용과 자발적 IT 

수용은 중요 이슈로 다루어지고 있다[Brown et 

al., 2002]. Nah et al.[2004]은 기업 구성원의 정보

시스템 이용이 개인 의지와 무관하게 강제적 수

용이 이루어지고 있는 것을 강조하였고, Venkatesh 

et al.[2003]은 전자상거래 이용자의 경우 자발적 

IT 수용이 전자상거래 이용 확산에 중요한 영

향을 미친다고 강조하였다.

전자정부 서비스는 이용자의 선택적 이용에 

따라 서비스가 수용되는 특성이 있다. 그렇기 

때문에 전자정부 서비스는 자발적 수용 성격이 

강하게 나타나며, 그렇기 때문에 웹사이트에서

의 상호작용성은 전자정부 서비스 수용에 중요

한 영향을 미친다. 앞서 이루어진 전자정부 선

행연구에서는 상호작용성에 대한 고려가 이루

어지지 않았다. 그렇기 때문에 전자정부 서비스 

이용 확산 대안 제시를 위해 상호작용 요인에 

대한 고려가 요구된다.3) 

2.3 연구가설

본 연구에서는 IT 수용 연구를 이론적 배경으로 

전자정부 서비스 수용 확산을 위한 가설을 수립하

였다. Davis[1989]는 IT 수용에 있어 이용 용이성

과 유용성이 태도와 이용의도에 미치는 영향관계

를 분석하였다. Bhattacherjee[2001]는 기대확신

모델(Expectation Confirmation Model: ECM)에

서 유용성, 만족, 기대일치가 IT 지속적 이용의도

3) 저명저널(EJIS, ISJ, ISR, JAIS, JMIS, MISQ, JSIS, 
JIT)에 출판된 전자정부 연구는 <부록 2> 참조.

에 미치는 영향관계를 분석하였다. 그리고 Wixom 

and Todd[2005]의 모델에서는 정보 품질과 IS 품

질이 정보 만족과 IS 만족에 미치는 영향, 이용 

용이성과 유용성에 미치는 영향, 그리고 태도와 

이용의도에 미치는 영향관계를 분석하였다. 본 연

구에서는 전자정부 서비스 수용 과정을 설명하기 

위해 Wixom and Todd[2005]의 모델을 응용하였다. 

본 연구에서는 전자정부 서비스 이용자들을 대상

으로 하기 때문에 이용 용이성과 유용성의 선행요

소로 정보시스템 품질과 정보 품질이 아닌 전자정

부 웹사이트를 통해 인지하는 웹 시스템 품질과 

정보 품질로 구성하였다. 더불어, 본 연구에서는 

정보시스템 이용을 통한 만족과 정보 이용을 통한 

만족을 전자정부 서비스 이용을 통한 서비스 만족 

개념으로 구성하였다. 각 가설에 대한 이론적 근거

는 다음과 같다. 

첫째, DeLone and McLean[1992, 2003]의 연

구에 의하면, 조직에서의 정보 품질은 만족에 유

의한 영향을 미친다고 하였고, Wixom and Todd 

2005] 역시 다양한 기업을 대상으로 한 실증 연

구에서 정보 품질이 만족에 유의한 영향을 미친

다는 사실을 규명하였다. 따라서 본 연구에서는 

다음과 같은 가설을 제시하였다.

[H1] 전자정부 서비스의 정보 품질은 만족에 

양의 영향을 미칠 것이다.

둘째, Wixom and Todd[2005]의 연구에 의하면 

정보시스템 이용 만족은 이용 용이성에 유의한 영

향을 미친다고 하였다. 이는 조직에서 정보시스템

을 이용하는 이용자들이 정보시스템에 대한 만족

감을 인지할 때, 보다 정보시스템 이용에 있어 편

리성을 인지한다는 것을 보여준다. 마찬가지로, 

전자정부 서비스 이용자들이 사전에 전자정부 서

비스에 대한 만족감을 형성할 때, 전자정부 서비

스의 이용 용이성에 영향을 미친다고 할 수 있다. 
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그러므로 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 제시

하였다.

[H2] 전자정부 서비스의 만족은 이용 용이성에 

양의 영향을 미칠 것이다.

셋째, DeLone and McLean[1992, 2003]은 IS 품

질과 만족과의 긍정적 영향 관계가 존재함을 규명

하였고, Wixom and Todd[2005] 역시 IS 품질이 

정보시스템을 이용하는 조직구성원의 만족도에 

유의한 영향을 미침을 규명하였다. 마찬가지로, 

전자정부 서비스 이용자이 웹 시스템 품질을 높게 

인지할수록 전자정부 서비스에 대한 만족이 높아

질 것이다. 따라서 본 연구에서는 다음과 같은 가

설을 제시하였다.

[H3] 전자정부 서비스의 웹 시스템 품질은 

만족에 양의 영향을 미칠 것이다.

넷째, Davis[1989]의 TAM에 의하면, IT 이용

에 있어 이용 용이성은 유용성에 유의한 영향을 

미치며, 유용성은 태도에 영향을 미친다고 하였다. 

더불어 유용성은 이용의도에 영향을 미치고, 태도 

역시 이용의도에 영향을 미친다고 하였다. TAM

은 이미 다양한 IT 수용 분야의 연구에서 IT 수용 

의도를 설명하는 모델로 학술적 유용성과 실무적 

유용성이 입증되었다[Mathieson, 1991]. 이에 따

라 본 연구에서는 TAM에 입각해, 전자정부 서비

스 이용자들의 이용 용이성, 유용성, 태도, 지속적 

이용의도 사이에 유의한 영향관계가 존재한다는 

가설을 수립하였다. 

[H4] 전자정부 서비스의 이용 용이성은 태도에 

양의 영향을 미칠 것이다.

[H5] 전자정부 서비스의 이용 용이성은 유용

성에 양의 영향을 미칠 것이다.

[H6] 전자정부 서비스의 유용성은 지속적 이용

의도에 양의 영향을 미칠 것이다.

[H7] 전자정부 서비스의 유용성은 태도에 양의 

영향을 미칠 것이다.

[H8] 전자정부 서비스의 태도는 지속적 이용

의도에 양의 영향을 미칠 것이다.

다섯째, 전자정부 서비스는 온라인에서 이루어

지는 행정 서비스이다. 그렇기 때문에 웹사이트에

서 이용자와 웹 시스템 간의 원만한 상호작용은 

중요하다. 인간과 컴퓨터 상호작용 영역의 선행연

구에 의하면, 웹사이트 이용자에게 최적의 경험을 

제공하기 위한 디자인의 역할은 중요하다고 한다

[Lavie, Tractinsky, 2004]. 웹사이트 구현의 중요 

디자인 요인 중 하나가 상호작용 요인이다[Spool 

et al., 1999; Lavie, Tractinsky, 2004]. 

전자정부 웹사이트에서는 대부분의 이용자들이 

전자정부 서비스 이용 및 행정정보 취득이라는 명

확한 이용 목적을 가지고 웹사이트에 접속하기 때

문에 실용적 가치를 중시한다.  전자정부 웹사이트

를 이용자들은 이용목적이 명확한 상황에서 웹사

이트에 접속하며, 이용자들이 이용목적을 달성하

는데 웹사이트 내에서의 이동과 반응은 중요한 영

향을 미친다. 선행연구에 의하면, 웹사이트에서의 

이용자와 웹 시스템의 상호작용은 이용성과를 높

여 준다고 한다[Yoo et al., 2010; Cyr et al., 2009; 

Hernadez et al., 2009]. 변대호[2005]는 상호작용이 

전자정부 웹사이트 접근성을 높인다고 하였고, 

Canny[2006]는 상호작용이 사람들의 컴퓨터 이용

성과를 높인다고 하였다.

일반적으로 전자상거래 웹사이트에서의 상호

작용은 이용자와 전자상거래 서비스 제공자의 

질의에 대한 응답, 서비스 요청에 대한 서비스 

제공 등을 의미한다. 그러므로 상호작용은 이용

자의 신뢰와 만족을 실현해 준다[Kim et al., 

2009]. 전자상거래 웹사이트에서의 이용 용이성
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<그림 1> 연구모델

과 유용성은 상호작용에 의해 강화될 것이며, 

상호작용은 궁극적으로 지속적 수용, 즉 충성도를 

증대시켜 줄 것이다[Cyr et al., 2009; Hernadez 

et al., 2009]. 

그렇기 때문에 전자상거래 웹사이트에서의 

사용자 인터페이스에서 상호작용을 강화는 이

용성과에 중요하다고 할 수 있다. 마찬가지로, 

전자정부 웹사이트에서도 상호작용 강화를 통

한 서비스 제공은 만족도를 높여 줄 것이고, 이

용 용이성과 유용성을 높여 줄 것이다. 이에 따

라 본 연구에서는 다음과 같은 연구가설을 제시

하였다. 

[H9] 전자정부 웹사이트의 상호작용은 만족

에 양의 영향을 미칠 것이다.

[H10] 전자정부 웹사이트의 상호작용은 이용 

용이성에 양의 영향을 미칠 것이다.

[H11] 전자정부 웹사이트의 상호작용은 유용

성에 양의 영향을 미칠 것이다.

2.4 연구모델

앞서 살펴본 연구가설에 기반해, 본 연구에서

는 <그림 1>과 같은 연구모델을 제시하였다.

3. 연구방법론

3.1 측정

본 연구에서는 설문조사를 위한 측정항목은 선

행연구에 입각해 개발하였다. 측정항목에서 만족

도는 Bhattacherhee[2001]의 연구에 이용된 측정

항목을 전자정부 서비스 만족도를 측정할 수 있도

록 수정하였다. 이용 용이성 개념은 Davis[1989]

의 연구에 이용된 측정항목을 전자정부 서비스 이

용 용이성을 측정할 수 있도록 수정하였다. 인지

된 유용성은 Davis[1989]의 연구에 이용된 측정항

목을 전자정부 서비스의 유용성을 측정할 수 있도

록 수정하였다. 태도는 Davis[1989]의 연구에서 

이용된 측정항목을 수정하였다. 정보 품질은 전자

정부 웹사이트에서 제공하는 정보 품질로 DeLone 

and McLean[1992, 2003]의 연구를 참고해 정보 

품질 측정항목을 개발하였다. 웹 시스템 품질은 

DeLone and McLean[1992, 2003]의 연구를 참고

해 측정항목을 개발하였다. 전자정부 웹사이트에

서의 상호작용은 이용자의 원만한 질의에 대한 반

응으로 Hernadez[2009], Canny[2006], Spool et 

al.[1999] 등의 연구를 참고해 <표 1>과 같이 측정

항목을 구성하였다. 측정은 7점의 리커드 척도를 이

용하였다.
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측정 변수 측정항목 관련연구

지속적

이용

의도

(CI1) 전자정부 서비스를 지속적으로 이용할 의도를 가지고 있다.

(CI2) 전자정부 사이트에서 지속적으로 정보획득 및 거래 서비스(세금 납부, 행정 서류 

취득)를 이용할 의도가 있다.

(CI3) 어쩌면, 나는 전자정부 서비스 이용을 지속하지 않을 것이다.

Bhattacherhee[2001]

만족도

(S1) 전자정부 서비스는 나에게 만족감을 제공해 준다.

(S2) 나는 정자정부 서비스 이용하고 난 후 유쾌한 느낌을 얻었다.

(S3) 전반적으로 전자정부 서비스 이용은 나에게 만족감을 제공해 준다.

Bhattacherhee[2001]

유용성

(U1) 전자정부 서비스는 행정 서비스 및 정보이용에 편리성을 제공한다.

(U2) 전자정부 서비스는 행정 서비스 및 정보이용에 유용성을 제공해 준다.

(U3) 보편적으로 전자정부 서비스는 다양한 행정 서비스 및 정보를 제공해 준다.

Davis[1989]

상호

작용

(IN1) 나는 전자정부 게시판 질문에 대하여 전자정부 운영팀으로부터 신속한 질의에 

대한 답변을 받는다.

(IN2) 전자정부 서비스 운영자들은 나의 문의 및 질의에 신속하게 답변해 준다.

(IN3) 나는 요구사항에 대하여 전자정부 서비스 운영팀은 신속하게 대응한다.

(IN4) 일반적으로 전자정부 서비스는 국민들과 원만한 상호작용을 수행한다고 

생각한다.

Canny[2006], 

Spool et al.[1999],

Hernadez[2009]

태도

(A1) 전자정부 서비스 이용은 좋은 생각이다.

(A2) 나는 전자정부 서비스 이용을 좋아한다.

(A3) 나는 전자정부 서비스 이용이 바람직하다고 생각한다.

Davis[1989]

이용

용이성

(EU1) 전자정부 서비스 이용은 이용하기 편하다.

(EU2) 전자정부 서비스 이용에 있어 나는 능숙하게 이용할 수 있다.

(EU3) 전체적으로 전자정부 서비스는 이용하기 편하다.

Davis[1989]

정보

품질

(IQ1) 전자정부 사이트의 콘텐츠는 이해하기 용이하다.

(IQ2) 전자정부 사이트의 콘텐츠는 적합한 정보를 제공해준다.

(IQ3) 전자정부 사이트의 콘텐츠는 유용하다.

(IQ4) 전자정부 사이트의 콘텐츠는 신뢰할만 하다.

(IQ5) 전자정부 사이트의 콘텐츠는 충분한 정보를 제공해 준다.

DeLone and 

McLean[1992, 2003]

웹 시스템

품질

(WSQ1) 전자정부 웹사이트는 잘 작동한다.

(WSQ2) 전자정부 웹사이트는 상화작용이 수월하다.

DeLone and 

McLean[1992, 2003]

<표 1> 측정항목

3.2 조사개요 

설문조사는 예비조사를 수행한 후, 본 조사를 

수행하였다. 먼저, 예비조사는 2011년 1월 수업을 

지원하기 위해 만든 온라인 커뮤니티에 가입한 학

생들을 대상으로 설문조사를 하였다. 설문조사는 

구글 드라이브(http://drive.google.co.kr)에서 제

공하는 자료 수집 템플릿을 이용하였다. 설문응답

자는 전자정부 서비스 이용 경험이 있는 대학교에 

재학 중인 학생 또는 대학교 졸업생들로 자발적 

참여에 의해 설문조사를 실시하였다. 본 연구자는 

예비조사를 통해 얻은 38개의 자료를 분석하였다. 

이를 통해 측정도구의 신뢰성과 타당성을 확인하

였다. 본 연구자는 예비조사를 통해 얻은 결과에 

기반해 측정도구를 보다 정교하게 정제한 후, 본 

조사를 수행하였다. 본 조사는 2011년 11월에 설

문조사 전문기업인 마크로밀 코리아(http://www. 

macromill.co.kr)를 통해 설문조사를 수행하였다. 

설문조사는 전자정부 서비스 이용경험이 있는 30

대와 40대 각각 100명을 대상으로 선정하였고, 성

별 분포 역시 남성과 여성을 동일한 비율로 구성

해 남성 100명과 여성 100명으로 표본을 구성해 

설문조사를 하였다. 샘플의 인구통계학적 특성은 

<표 2>와 같다.
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구 분 상세구분
성별(빈도, %) 연령(빈도, %)

전체 남성 여성　 30～39세　 40～49세　

1일 
인터넷 

이용 시간

2시간 미만　
17 
8.5

11 
11.0 

6 
6.0 

5 
5.0 

12 
12.0 

2～4시간　
56 

28.0
31 

31.0 
25 

25.0 
19 

19.0 
37 

37.0 

4～6시간　
49 

24.5
24 

24.0 
25 

25.0 
31 

31.0 
18 

18.0 

6시간 이상　
78 

39.0
34 

34.0 
44 

44.0 
45 

45.0 
33 

33.0 

학력

고졸
27 

13.5  
9 

9.0 
18 

18.0 
8 

8.0 
19 

19.0 

초대졸　
27 

13.5  
13 

13.0 
14 

14.0 
15 

15.0 
12 

12.0 

대졸　
129 
64.5  

67 
67.0 

62 
62.0 

68 
68.0 

61 
61.0 

대학원졸　
17 
8.5  

11 
11.0 

6 
6.0 

9 
9.0 

8 
8.0 

월 평균 수입

100만 원 미만 또는 없음　
9 

4.5  
3 

3.0 
6 

6.0 
5 

5.0 
4 

4.0 

100만 원～300만 원　
81 

40.5  
24 

24.0 
57 

57.0 
47 

47.0 
34 

34.0 

300만 원～500만 원　
69 

34.5  
43 

43.0 
26 

26.0 
37 

37.0 
32 

32.0 

500만 원～700만 원　
23 

11.5  
19 

19.0 
4 

4.0 
5 

5.0 
18 

18.0 

700만 원 이상　
18 
9.0  

11 
11.0 

7 
7.0 

6 
6.0 

12 
12.0 

월 평균 지출

100만 원 미만　
42 

21.0  
13 

13.0 
29 

29.0 
26 

26.0 
16 

16.0 

100만 원～200만 원　
81 

40.5  
37 

37.0 
44 

44.0 
49 

49.0 
32 

32.0 

200만 원～300만 원　
41 

20.5  
27 

27.0 
14 

14.0 
16 

16.0 
25 

25.0 

300만 원～400만 원　
25 

12.5  
14 

14.0 
11 

11.0 
8 

8.0 
17 

17.0 

400만 원～500만 원　
9 

4.5  
7 

7.0 
2 

2.0 
1 

1.0 
8 

8.0 

500만 원 이상　
2 

1.0  
2 

2.0 
0 

0.0 
0 

0.0 
2 

`2.0 

<표 2> 인구통계학적 특성

4. 실증분석

4.1 실증분석 개요

본 연구에서는 실증분석을 위해 PLS(partial 

least squares)를 이용하였다. PLS는 초기 탐색적 

연구에서 유용한 결과를 도출해주는 방법론으로 

이론 개발 연구에 많이 이용되며, 적은 수의 데이터

로도 유용한 결과를 도출해주는 장점을 가지고 있다

[Chin, Newsted, 1999; Gefen, Straub, 2005]. 본 

연구에서는 SMART PLS 2.0을 이용해 측정모델

과 구조모델을 분석하였다.

4.2 측정모델 

본 연구에서는 측정모델을 통해 연구변수의 신

뢰성과 집중 타당성, 판별타당성 분석을 하였다. 

<표 3>에 나타난 것처럼, 연구변수의 Cronbach 

alpha 계수는 대부분 0.7을 상회해 만족할 만한 

수준을 보여주었다[Hulland, 1999]. 따라서 본 연
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 연구변수 상호작용 정보 품질
지속적

이용의도

웹 시스템

품질
태도

이용

용이성
만족 유용성

상호작용 0.930557*

정보 품질 0.717647 0.877325
*      

지속적 이용의도 0.402468 0.583068 0.833452*      

웹 시스템 품질 0.707816 0.820192 0.522050 0.946349
*      

태도 0.519009 0.752990 0.714440 0.668850 0.909036*

이용 용이성 0.733898 0.814832 0.616925 0.775336 0.701667 0.915539
*

만족 0.743599 0.767289 0.676110 0.721577 0.727208 0.771301 0.933358*

유용성 0.623825 0.771968 0.725138 0.713967 0.754029 0.786276 0.833845 0.930752
*

 
*
 

<표 4> 상관관계 분석 결과 

구에서는 모든 변수를 구조모델 분석에 이용하

였다.

 연구변수 AVE
Composite 

Reliability

Cronbach 

Alpha

상호작용 0.865937 0.950922 0.922608

정보 품질 0.769700 0.943515 0.925180

지속적 이용의도 0.694643 0.865486 0.775997

웹 시스템 품질 0.895576 0.944912 0.883401

태도 0.826346 0.934536 0.894942

이용 용이성 0.838211 0.939548 0.903501

만족 0.871157 0.953014 0.926065

유용성 0.866299 0.951065 0.922783

<표 3> 신뢰성 분석 결과

연구변수의 판별타당성은 AVE(Average Variance 

Extracted) 값을 통해 판단한다. 일반적으로 판별

타당성은   값이 다른 상관관계 계수보다 

높게 나타날 때 확보하였다고 평가한다[Chin, 

Newsted, 1999; Gefen, Straub, 2005]. 본 연구에 

이용된 연구변수의   값을 살펴보면, 모든 

변수가 충분히 판별타당성을 확보한 것으로 나타

났다.

더불어, 집중타당성 확인을 위한 요인분석을 

하였다. 연구변수의 요인 적재치는 일부 항목이 

0.7을 하회하였고, 대부분 항목이 0.7 이상으로 

나타났다. 따라서 연구변수들은 집중타당성을 

확보한 것으로 나타났다. 

4.3 구조모델

본 연구에서는 PLS를 이용해 구조모델을 분석

하였다. 구조모델 종속변수의 설명력(R Squares)

을 살펴보면, 전자정부 서비스에 있어 이용자 만

족의 설명력은 0.672245, 전자정부 서비스 유용성

의 설명력은 0.622972, 전자정부 서비스의 이용 용

이성의 설명력은 0.652425, 전자정부 서비스의 지

속적 이용의도 설명력은 0.590983, 전자정부 서비

스에 대한 이용자 태도의 설명력은 0.599561로 전

반적으로 종속변수의 설명력이 높게 나타났다. 각

각의 연구가설에 대한 실증분석 결과는 다음과 같다.

PLS를 통해 검증된 연구가설을 살펴보면 다음

과 같다. 우선, 전자정부 서비스의 이용자 수용 측

면에서, 정보 품질이 만족에 영향을 미친다는 [가

설 1]은 β = 0.384921, T-Statistics = 6.455030 ***, 

p < 0.001로 나타나 가설이 채택되었고, 전자정부 
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 연구변수 상호작용 정보 품질
지속적

이용의도

웹 시스템

품질
태도

이용

용이성
만족 유용성

A1 0.918040

A2 0.853538

A3 0.678058

CI1 0.906771

CI2 0.920731

CI3 0.697617

IQ1 0.849650

IQ2 0.933590

IQ3 0.864935

IQ4 0.867132

IQ5 0.923450

EU1 0.916819

EU2 0.834656

EU3 0.925285

IN1 0.861552

IN2 0.938971

IN3 0.939609

IN4 0.825409

S1 0.941118

S2 0.922786

S3 0.914320

WAQ1 0.909334

WSQ2 0.901873

U1 0.935509

U2 0.946266

U3 0.915190

<표 5> 요인분석 결과 

서비스 이용에 있어 만족이 이용 용이성에 영향을 

미친다는 [가설 2]는 β = 0.504574, T-Statistics 

= 10.492609 ***, p < 0.001로 나타나 가설이 채택되

었다. 웹 시스템 품질이 만족에 영향을 미친다는 

[가설 3]은 β = 0.150425, T-Statistics = 2.339998 
***, p < 0.001로 나타나 가설이 채택되었고, 이용 

용이성이 태도에 영향을 미친다는 [가설 4]는 β 

= 0.284968, T-Statistics = 5.367282 ***, p < 0.001

로 나타나 가설이 채택되었다. 전자정부 서비스 

이용 용이성이 유용성에 영향을 미친다는 [가설 

5]는 β = 0.711868, T-Statistics = 17.787102 ***, 

p < 0.001로 나타나 가설이 채택되었다. 전자정부 

서비스의 유용성이 지속적 이용의도에 영향을 미

친다는 [가설 6]은 β = 0.432111, T-Statistics = 

6.307712 ***, p < 0.001로 나타나 가설이 채택되었다. 

전자정부 서비스 이용에 있어 이용자들이 인지하

는 유용성이 태도에 영향을 미친다는 [가설 7]은 

β = 0.432111, T-Statistics = 9.386904 ***, p < 
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연구가설  β T-Statistics Results

[H1] 정보 품질 ➔ 만족도 0.384921 6.455030
***

채택

[H2] 만족 ➔ 이용 용이성 0.504574 10.492609*** 채택

[H3] 웹 시스템 품질 ➔ 만족 0.150425 2.339998
***

채택

[H4] 이용 용이성 ➔ 태도 0.284968 5.367282*** 채택

[H5] 이용 용이성 ➔ 유용성 0.711868 17.787102
***

채택

[H6] 유용성 ➔ 지속적 이용의도 0.432111 6.307712*** 채택

[H7] 유용성 ➔ 태도 0.529966 9.386904
***

채택

[H8] 태도 ➔ 지속적 이용의도 0.388616 5.901886*** 채택

[H9] 상호작용 ➔ 만족 0.360888 6.416297
***

채택

[H10] 상호작용 ➔ 이용 용이성 0.358697 7.536325*** 채택

[H11] 상호작용 ➔ 유용성 0.101386 2.289990
***

채택

※ R Squares : 지속적 이용의도(0.590983), 태도(0.599561), 이용 용이성(0.652425), 만족(0.672245), 유용성(0.622972).
※ *** p < 0.001.

<표 6> 구조모델 결과

0.001로 나타나 가설이 채택되었다. 태도가 지속

적 이용의도에 영향을 미친다는 [가설 8]은 β = 

0.388616, T-Statistics = 5.901886 
***
, p < 0.001로 

나타나 가설이 채택되었다. 그리고 전자정부 서비

스를 제공하는 웹사이트에서의 상호작용 측면에서, 

전자정부 서비스 이용에 있어 웹사이트에서의 상

호작용이 만족에 영향을 미친다는 [가설 9]는 β 

= 0.360888, T-Statistics = 6.416297 ***, p < 0.001로 

나타나 가설이 채택되었고, 상호작용이 이용 용이

성에 영향을 미친다는 [가설 10]은 β = 0.358697, 

T-Statistics = 7.5363258 ***, p < 0.001로 나타나 

가설이 채택되었다. 더불어, 전자정부 서비스를 

제공하는 웹사이트에서 상호작용이 전자정부 서

비스의 인지된 유용성에 영향을 미친다는 [가설 

11]은 β = 0.101386, T-Statistics = 2.289990 ***, 

p < 0.001로 나타나 가설이 채택되었다. 

가설검증 결과를 종합하면, 본 연구에서 제안

한 전자정부 서비스 지속적 수용 모델은 모든 

가설이 채택되었다. 따라서 본 연구에서 제안한 

모델은 이용자의 전자정부 서비스 지속적 이용 

확산 설명에 적합한 것으로 나타났다. 

5. 결 론

5.1 토론

본 연구에서 제안한 전자정부 서비스 수용 모델

에 대한 가설검증 결과 모든 가설이 채택되었다. 

본 연구에서는 전자정부 서비스 수용에 대한 실증

분석을 통해 Davis[1989]에 의해 제안된 TAM의 

유용성을 입증할 수 있었고, 더불어 TAM을 확장

한 Wixom and Todd[2005]의 모델의 유용성을 입

증할 수 있었다. 더불어, 인터넷 기반 행정 서비스 

관점에서 중요한 영향요인인 상호작용의 중요성

을 확인할 수 있었다. 실증분석 결과에 대한 토의

는 다음과 같다.

첫째, TAM 관점에서 전자정부 서비스 수용은 

중요한 이슈이다. TAM에서 주장한 것과 마찬가

지로, 전자정부 서비스 수용에 있어 이용 용이성

과 유용성은 중요한 연구변수이다. TAM은 이용

자의 IT 수용에 대한 설명과 예측에 대한 시사점

을 제공하였지만, 이용 용이성과 유용성에 대한 

영향요인을 제시하지 못하였다는데 연구의 한계
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※  Beta, (T-statistics), *** p < 0.001, 

정보
품질

상호
작용

만족
이용

용이성

유용성

지속적
이용
의도

웹
시스템
품질

H1 
0.384921
(6.455030 ***)

0.504574
(10.492609 ***)
H2

0.150425
(2.339998 ***)
H3

0.284968
(5.367282 ***)
H4

H5
0.711868
(17.787102 ***)

H6
0.432111
(6.307712 ***)

H7
0.529966
(9.386904 ***)

0.388616
(5.901886 ***)
H8

H9
0.360888
(6.416297 ***)

H10
0.358697
(7.536325 ***)

H11
0.101386
(2.289990 ***)

태도

<그림 2> 실증분석 결과

가 존재한다. Wixom and Todd[2005]는 TAM의 

한계점 극복을 위해 이용 용이성과 유용성의 선행

요인을 제시하였다. 본 연구에서도 전자정부 서비

스에 있어 이용 용이성이 유용성에 미치는 영향, 

유용성이 태도에 미치는 영향, 이용 용이성이 태

도에 미치는 영향, 태도가 지속적 이용의도에 미

치는 영향 관련 모든 가설이 채택되었다. 이는 전

자정부 서비스 지속적 수용에 있어 이용 용이성과 

유용성의 이용자의 전자정부 서비스 수용에 중요

성을 미친다는 것을 알려준다. 특히, 전자정부 서

비스 이용에 있어 이용 용이성은 태도에 강한 영

향을 미치는 것으로 나타났고, 유용성은 태도에 

강력한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그렇기 

때문에 전자정부 서비스를 제공하는 정부에서는 

이용자들이 보다 편리하게 이용하고, 유용성을 인

지할 수 있도록 개선된 서비스를 제공해야 할 것

이다. 예를 들면, 현재 전자정부 서비스는 지방 정

부에서 제공하는 행정 서비스, 중앙 정부에서 제

공하는 행정 서비스, 예를 들면 국토해양부의 차

량 관련 민원 서비스, 법무부의 행정 서비스 등에 

있어 통합적 정보관리가 이루어지지 않았고, 더불

어 전자정부 서비스 체계도 통합적으로 운영되지 

않은 실정이다[중앙일보, 2012]. 따라서 정부에서

는 전자정부 서비스 이용자의 이용 용이성 강화를 

위해서는 통합적 관리체제를 마련해야 할 것이다. 

더불어 전자정부 서비스 이용 과정에서 사용자 인

증 과정, 보안시스템 설치 등은 컴퓨터 환경에 익

숙하지 않은 이용자들에게 전자정부 서비스 이용 

장애로 작용하고 있다. 그렇기 때문에 전자정부 

서비스 이용자들이 보다 편리하게 전자정부 서비

스를 이용할 수 있도록 보다 개선된 환경을 구현

해야 할 것이다.

둘째, DeLone and McLean[1992, 2003]의 주

장처럼, 정보 품질과 IS 품질은 기업의 IS 성공

에 중요한 영향을 미친다. 전자정부 서비스에 있

어, 정보 품질이 전자정부 서비스 이용 만족에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고, 웹 시스

템 품질은 전자정부 서비스 이용 만족에 중요한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히, 전자정부 

서비스 이용에 있어 이용자들은 웹 시스템 품질

보다 정보 품질이 만족도에 강한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 그 이유는 전자정부 서비스 이

용은 쾌락적 가치를 추구하는 것이 아닌 실용적 

가치를 추구하는 것이기 때문에 이용자들이 필

요한 민원서류 및 행정정보 획득이 만족도에 직

접적인 영향을 미치기 때문으로 해석할 수 있다. 
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그렇기 때문에 향후 전자정부 서비스를 제공하

는 행정 당국에서는 웹 시스템 품질에 중점을 두

는 것도 중요하다. 반면, 정보 품질이 만족도에 

중요한 영향을 미친다는 것을 인지하고, 보다 풍

부하고 유용한 정보 제공에 중점을 둔 전자정부 

서비스 정책을 수립해야 할 것이다. 또한 전자정

부 서비스 만족이 이용 용이성에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 따라서 전자정부 서비

스 이용에 있어 이용자들의 만족이 지속적인 전

자정부 서비스 이용의 선행요인임을 인지하고, 

이용자들이 원하는 다양한 행정정보 및 민원 서

비스를 제공해 보다 만족할 수 있는 정책을 수립

해야 할 것이다. 

셋째, 전자정부 웹사이트에서 상호작용은 전

자정부 서비스 제공자와 이용자 간의 커뮤니케

이션을 의미한다. 전자정부 웹사이트에서 상호

작용은 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났고, 또한 이용 용이성과 유용성에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이처럼, 일반

적인 웹사이트와 마찬가지로 전자정부 웹사이

트에서도 상호작용은 중요하다. 상호작용이 가장 

강하게 영향을 미치는 요소는 이용 용이성으로 

나타났으며, 그 다음 중요한 요인은 만족과 유

용성으로 나타났다. 그렇기 때문에 상호작용의 

강화는 이용자들이 보다 편리한 전자정부 이용 

용이성을 개선해주는 것을 알 수 있다. 그렇기 

때문에 전자정부 웹사이트 운영에 있어 이용 증

대를 위해 상호작용 강화가 구된다. 예를 들면, 

이를 위해서는 전자정부 웹사이트 내에서 용이

한 이동 메뉴 제공, 웹사이트 내에서 인증 과정

의 간단한 처리, 주요 서비스 이용에 있어 보다 

용이한 웹사이트 접속 방법을 제시, 장애인용 

웹사이트에 대한 보다 편리한 이용성 확보, 서

비스 이용 속도 개선을 위한 다양한 텍스트 기

반 서비스 제공 등 보다 이용자 지향적인 서비

스 제공이 이루어져야 할 것이다.

5.2 연구의 시사점

먼저, 본 연구가 제공하는 이론적 시사점을 살

펴보면 다음과 같다. 첫째, 본 연구에서는 상호작

용 변수를 확장한 Wixom and Todd[2005]의 모델

을 전자정부 서비스 수용과정에 적용하였다. 전자

상거래 및 인터넷 응용 분야에서 상호작용은 이용 

용이성과 유용성에 영향을 미치는 중요한 변수로, 

상호작용의 영향에 대한 다양한 연구가 이루어졌다

[Hernadez, 2009; Cyr et al., 2009]. 그러나 전자정

부 서비스 지속적 수용에 있어 상호작용의 영향에 

대한 연구는 찾아보기 어려운 실정이다. 본 연구

는 전자정부 서비스 지속적 수용에 있어 상호작용 

변수를 포함한 수용모델을 제시하였고, 확장된 

Wixom and Todd[2005]의 모델의 유용성을 검증

하였다는데 이론적 의의가 있다. 

둘째, 전자정부 서비스는 인터넷 기술이 발전

하면서 나타난 공공부분의 IT서비스 중 하나이다. 

본 연구에서는 전자정부 서비스의 이용자 수용을 

설명하기 위해 다양한 IT 수용모델 중 Wixom 

and Todd[2005] 모델을 응용하였다. 스마트폰

의 일반화에 힘입어 전자정부 서비스가 모바일 

환경으로 변화하고 있다. 현재 모바일 전자정부 

서비스는 일부가 구현되었지만 인터넷 기반 전

자정부 서비스에서 제공하는 모든 서비스를 제

공하고 있지는 못하는 실정이다. 본 연구결과는 

모바일 전자정부 서비스 이용 활성화 및 수용 

전략 연구의 이론적 토대를 제공해 보다 활발한 

전자정부 서비스 연구의 토대를 제공해 줄 것이다. 

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 

전자정부 웹사이트에서의 정보 품질과 웹 시스템 

품질은 이용자 만족에 영향을 미치는 것으로 나타

났고, 더불어 만족은 전자정부 서비스 지속적 수용

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 더불어 이용자 

만족이 TAM의 선행요인으로서 전자정부의 지속

적 서비스 수용에 중요한 영향을 미치는 것으로 
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나타났다. 이에 따라 정부에서는 전자정부 백오피

스와 프런트 오피스 시스템의 성능을 강화해야 할 

것이다. 전자정부 시스템의 인프라에 대한 투자는 

단기적 측면이 아닌 장기적 측면에서 이루어져야 

할 것이다. 이러한 노력은 전자정부 서비스 이용

자들에게 보다 편리한 전자정부 서비스 이용을 가

능하게 해 줄 것이다. 

둘째, 전자정부 서비스에 있어 이용 용이성과 

유용성이 태도와 지속적 이용의도에 중요한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이는 전자정부 웹사

이트 개발 및 운영에 대한 정책 수립 방향을 제시

해 준다. 전자정부 서비스는 공급자 중심 서비스 

개발이 아닌 이용자 중심 서비스 개발이 이루어져

야 한다. 특히, 일부의 전자정부 서비스는 오프라

인과 온라인에서 중복적으로 서비스가 제공된다. 

그렇기 때문에 행정 서비스 운영측면에서 중복 투

자가 발생하게 된다. 그러므로 오프라인에서의 행

정 서비스에 대한 부담을 덜어 줄 수 있는 방향으

로 온라인 전자정부 서비스 개발 및 운영이 이루

어져야 할 것이다. 이러한 노력은 국가 정보화 예

산 절감에 기여를 할 뿐만 아니라, 기존 오프라인

에서 이루어지던 행정 서비스를 점진적으로 온라

인 서비스로 변환함으로써 전자정부 서비스를 이

용하는 사람들에게도 경제적 측면에서 효율성을 

제공해 줄 것이다. 

셋째, 전자정부 서비스에 있어 상호작용은 만

족, 용이성, 유용성에 중요한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 전자정부 웹사이트는 실용적 가

치가 중시되며, 웹사이트 방문자는 명확한 방문 

목적을 가지고 있다. 일반적으로 전자정부 웹사

이트 이용자들은 자발적 선택에 의해 전자정부 

서비스를 이용한다. 그러나, 전자정부 웹사이트 

이용이 원만하지 못할 때, 이용자들은 오프라인 

행정 서비스를 이용한다. 그러므로 전자정부 웹

사이트에서의 상호작용은 이용자의 전자정부 

서비스 지속적 이용 관점에서 매우 중요하다. 

전자정부 웹사이트의 상호작용이 만족감을 제

공하고, 더불어 이용 용이성과 유용성에 긍정적

인 영향을 미친다. 그렇기 때문에 보다 강력한 

상호작용을 할 수 있도록 전자정부 서비스를 구

현해야 할 것이다.

현재, 전자정부 서비스는 통합적 관리가 이루

어지지 않고 있다. 그렇기 때문에, 상황에 따라 

이용하고자 하는 전자정부 서비스 마다 가입신

청을 해야 하는 불편함이 있다. 그렇기 때문에 

상호작용 강화를 위해 통합적 정보관리가 가능

하도록 전자정부 시스템을 구축해야 할 것이다. 

더불어, 전자정부 서비스 이용을 위해 사전인증

과정을 거치는 경우가 있다. 여기에서 지나치게 

많은 보안 프로그램의 설치 역시 이용자들에게 

거부감을 유발해 전자정부 서비스 이용을 저해

할 수 있다. 그렇기 때문에 보다 개선된 보안시

스템 체계를 도입해 이용 편리성을 높이도록 시

스템을 개편해야 할 것이다. 또한, 전자정부 서

비스의 이용 목적이 서비스 이용에 직접적인 영

향을 미치기 때문에, 이용자들이 요구하는 다양

한 행정 서비스 제공을 위한 정책을 수립해야 

할 것이다. 이러한 노력들은 전자정부 서비스 

지속적 수용을 강화해 줄 것이다.

5.3 연구의 한계점

본 연구는 몇 가지 한계점이 있다. 첫째, 본 연구의 

설문조사 업체의 패널 데이터 내에서 설문조사를 

수행하였다. 그렇기 때문에 연구결과의 일반화에 

한계가 존재한다[Zhang, 2000; Weible, Wallace, 

1998]. 그러므로 실증분석 결과의 적용에는 신중을 

기해야 할 것이다. 따라서 향후 연구에서는 보다 

과학적인 절차에 입각한 샘플링 프로세스를 구축

해야 할 것이다.

둘째, 전자정부 서비스 이용자는 가정주부, 학생, 

기업체 근무자, 법조인 등 다양하다. 전자정부 서비
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스 이용자에 따라 이용 목적이 상이하고, 서비스 

이용 수준에 차이가 존재한다. 예를 들면, 학생들의 

경우 전자정부 서비스 이용 빈도가 높지 않을 것이

며, 행정 서류를 이용해 사업을 영위하는 사람들은 

전자정부 서비스 이용 빈도가 높을 것이다. 그렇기 

때문에 전자정부 이용자들이 인지하는 품질, 만족, 

이용 용이성, 유용성, 태도, 지속적 이용의도에는 

차이가 존재할 것이다. 따라서 향후 연구에서는 

전자정부 서비스 이용 상황에 따른 특성을 반영한 

연구가 이루어져야 할 것이다.

셋째, 전자정부 서비스는 인터넷을 접할 수 있

는 다양한 계층의 이용자들에게 제공되고 있다. 

본 연구에서는 전자정부 서비스 수용모델을 제시

함에 있어, 전자정부 서비스의 유형을 구분하지 

않고, 포괄적 차원의 전자정부 서비스 수용 모델

을 제시한데 연구의 한계가 존재한다. 따라서 향

후의 연구에서는 보다 세분화된 전자정부 서비스 

유형의 개발과 이에 따른 상세한 수용모델을 개

발해야 할 것이다. 

넷째, 본 연구는 전자정부 서비스 수용에 있어 

전자정부 서비스 이용자 측면만 분석한데 한계가 

존재한다. 앞서 서론에서 언급한 것처럼, 전자정

부 서비스 성공은 중앙정부와 지방정부의 전자정

부 서비스 이용자 만족과 정부의 업무 효율성 개

선이다. 그렇기 때문에 향후 연구에서는 연구모

델의 확장을 통해 전자정부 서비스 이용 측면과 

정보시스템을 이용한 업무 처리 측면에서 통합 

연구가 이루어져야 할 것이다. 

다섯째, 전자정부 서비스 수용에 있어 이용 

용이성과 유용성의 선행요인으로 정보 품질, 웹 

시스템 품질, 상호작용은 중요한 요인이다. 그

러나 본 연구에서는 전자정부 서비스의 핵심을 

이루고 있는 정보 품질, 웹 시스템 품질, 상호작

용의 선행요인을 제시하지 못한데 연구의 한계

가 존재한다. 따라서 향후 연구에서는 보다 정

보 품질과 웹 시스템 품질의 선행요인 제시를 

위한 확장된 전자정부 서비스 수용 모델에 대한 

연구가 이루어져야 할 것이다.

  여섯째, 전자정부 서비스는 오프라인 행정

서비스를 인터넷을 통해 제공하는 것이다. 그렇

기 때문에 전자정부 서비스는 독점적인 특징이 

있지만, 오프라인 행정서비스가 존재하기 때문

에, 강제적 수용이 아닌 이용자의 자발적 선택

에 의해 서비스 수용이 이루어진다. 본 연구에

서는 전자정부 서비스 이용에 따른 상황적 특성

(자발적 IT 수용, 강제적 IT 수용) 변수를 고려

하지 못한데 한계가 존재한다. 따라서 향후 연

구에서는 전자정부 서비스 수용의 상황적 특성

에 고려할 수 있는 친숙성, 사회적 영향, 인지된 

행동 통제 등과 같은 변수 확장이 이루어져야 

할 것이다. 

  일곱째, 전자정부 활성화의 중요한 이슈는 

서비스 수용 확산보다도 정부의 정책적 이슈, 

정부 조직의 노력, 정권 및 집권자의 철학 등이 

있다. 본 연구에서는 정부의 정책적 측면의 고

려가 이루어지지 않은데 연구의 한계가 존재한다. 

따라서 미래 전자정부 서비스 수용 연구에서는 

전자정부 거버넌스(전자정부 기획, 예산 배정, 

전자정부 서비스 구축 및 운영, 그리고 평가 등

의 일련의 업무 및 의사결정과 관련된 역할과 

책임) 차원에서 전자정부 서비스 이용 활성화를 

위한 보다 폭넓은 프레임워크 개발에 대한 연구

가 이루어져야 할 것이다.4)
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<부록 1> 전자정부 서비스 범주(http://www.korea.kr)
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projects : A multi-theoretic approach

Chee Phang, Atreyi 
Kankanhalli, Caizuan 
Ang

2008 17

Journal of Strategic 
Information Systems

Learning lessons from evaluating e-Government : 
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    <부록 2> 저명저널(EJIS, ISJ, ISR, JAIS, JMIS, MISQ, JSIS, JIT )에 출판된 

전자정부 연구
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