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Abstract

Purpose Recently, the prevalence of high-speed mobile–
communication technology (4G) and mobile devices (smart
phones, tablet PC, etc.) is leading innovative changes across all
fields in society as well as business environments. Furthermore,
a diversified mobile application service has spread rapidly
through mobile devices such as smart phones and tablet PCs.
Accordingly, the traditional E-government services paradigm has
rapidly changed into mobile intelligence. To identify the influenc-
ing factors on the using intention of G4C smart app services,
based on previous studies, the variables that influence using
G4C smart app services are defined; these are user cognitive
factors (perceived usefulness, perceived easiness), user charac-
teristics factors (user innovativeness, self-efficiency, social influ-
ence), service quality factors (convenience, interactivity, accessi-
bility), and system quality factors (instant connectivity, safety).
Research design, data, and methodology This is designed–

not only to collect data with a questionnaire survey
(9/22/13~10/23/13) but also to test hypotheses with SEM by
SPSS 21.0 and AMOS 21.0 in both Korea and China. All items
are used with Likert 5 scales. A total of 643 questionnaires
(Korea 318, China 325) are used.
Results The perceived usefulness and perceived easiness–

in user cognitive factors have positive influence on using
intention. The user innovativeness, self-efficiency, and social fac-
tors in user characteristics factors have positive influences on
using intention. The convenience, interactivity, and accessibility
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in service quality factors have positive influences on both reli-
ability and using intention. Safety in system quality has positive
influence on both reliability and using intention. Reliability has
positive influence on using intention. The control variables
(Korea and China) affect its control hypothesis. Strategies and
implications are suggested to assist the public using the in-
tention of smartphone's e-government services based on the re-
sults of the empirical analysis. The mobile application service
can be considered a new emergence of the paradigm just like
the government's on-line portal websites appeared in the past.
Under this prevailing situation of mobile smart devices, to pro-
mote the success of e-government mobile APP services, accu-
rate analysis and understanding of users should precede any-
thing, to provide services to grasp and satisfy users’ desire
properly.
Conclusions This study proposes implications to help E-gov– -

ernmental officers and companies make strategies. First, this is
expected to give some information on the understanding and
knowledge regarding the process of G4C smart APP service
based on the empirical study. Second, this helps to make future
policies and ways about E-government G4C smart APP service.
Third, it is proved that super speed mobile communication tech-
nology and devices including phones will be crucial to change
the structure of E-government services in 2-3 years. Fourth, it is
necessary to increase the trust and using intention of users.
Fifth, considering what type of environment users are placed in,
to present proper public information matching their inclination, is
important. Finally, various ways of experiencing service to ex-
plore potential users and ceaseless public relations are required.
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서론1.

오늘날 초고속 이동통신기술이 빠르게 보급됨으로 인해 특히,
스마트폰 태블릿 등 이동단말기의 기술발전과 세대 이동통, PC 4
신 시장이 급속도로 보편화되었으며 이미 제품이 출시되고, 5G
있다 이에 따라 스마트폰 및 태블릿 등의 모바일 디바. , iPad PC
이스의 다양화 현상이 발생하면서 전자상거래를 위한 스마트 애플
리케이션 서비스 시장 전망은 밝다고 할 수 있다(Kim, 2012).

모바일 스마트 앱의 급성장 및 사용의 보편화는 비단 개인과
업계뿐만 아니라 정부 및 공공기관에도 업무 효율성 향상 및 사,
용자의 요구를 충족시키기 위한 핵심수단으로 인식되어가고 있다

최근 스마트 앱을 이용한 전자상거래 성공사례 및(Kyung, 2012).
사용경험을 통하여 스마트 앱을 이용한 정부와 국민간의 전자상거
래 활성화를 위해서 전자정부서비스 사용의 편의성 인터넷(G4C) ,
을 통한 공과금 세금 벌금 등 납부 주민등록등초본 온라인 발급( , ) ,
업무 정부정보욕구 충족을 위한 풍부한 자료 맞춤 서비스 효과, , ,
적인 사용자 구축 정부이미지 수립 등의 중요성이 강조되었다DB , .
이에 따라 전자정부의 모바일 스마트 앱 서비스에 대한 관심도 높
아지고 있다(Kim & Kang, 2012).

국민에게 편리한 사용 환경을 제공하고 다양한 수용을 충족시,
킬 수 있는 모바일 스마트 앱 환경에서의 행정 서비스는 이제 전
자정부의 필수적인 사항이 되었다 특히 이동하면서 서비스를 이.
용하고 자신의 위치를 고려한 개인 맞춤형 서비스가 가능한 모바
일 전자정부 서비스는 기존의 전자정부 서비스의 제한되는 곳까지
보편적인 서비스를 제공함으로써 전자정부 서비스의 확대와 함께
국민과의 상호연계성을 더욱 강화시키고 있다(Han et al., 2012).
현재 스마트폰 앱을 이용해서 확인할 수 있는 사항들은 민원처리
결과 확인 주민등록 등초본 발급내역 확인 세무 업무 확인 인감, , ,
증명발급 사실 확인 등이다(NIA, 2012).

한국의 대표적인 전자정부서비스 민원 는 누구나 행정기관을‘ 24’
방문하지 않고 년 일 시간 집 사무실 등 어디서나 민원사1 365 24 , ,
항을 처리할 수 있도록 정부에서 운영하는 전자민원 서비스이다
(Minwon24, 2012).

중국에서는 스마트폰 및 태블릿 등이 빠르게 보급됨으로PC
인해 년에는 유비쿼터스 전자정부로 도약하겠다는 모바일 전2010
자정부 고도화방안을 정책전략으로 세운 바 있다 이에 따라 모바.
일 스마트 앱을 사용함으로써 정부행정서비스에 접근하기 위한 시
간과 공간적인 한계를 제거하여 접근의 편리성을 향상시키고 다,
양한 채널에서 정보를 제공함으로써 대중과의 정보공유 및 상호
작용을 실현하였다(Lei & Bo, 2011).

전자정부 분야에서의 스마트 애플리케이션 서비스의 도입이 중
요하게 다루어져야 하는 이유로는 정부기관은 수익을 목표로 하는
폐쇄성 부문이 아닌 국민민원 및 사회여론에 대한 정보를 실시간
으로 신속게 다루어야 하는 서비스의 특성에 기인한 것이다 지금.
까지 기존 전자정부 분야에서는 새로운 정보기술인 세대 이동통4
신 포털사이트 블로그 등을 사용하여 서비스편의성 및 효, , SNS,
율성을 꾀하고 있었지만 정부기관이 가지는 국민 및 사회를 위하
여 복무하는 특성을 충족시키기에는 부족함이 존재하였다 특히.
세계 주요국에서는 공개 공정 효율성 및 청렴의 서비스형 정부를, ,
창립하는 것을 제출하였다 특히 한국정부는 최근에 정부 하에. 3.0
공유 개방 소통 협력을 통해 대국민서비스를 확산시키려고 노력, , ,
하고 있다 이러한 상황에서 스마트폰 태블릿 등 이동단말기. , PC
를 이용하여 정부정책 및 정보를 조회하고 정부 국민 간 실시간-
상호작용하고 업무가 가능하게 해 주는 스마트 애플리케이션은 정
부기관 서비스의 효율성 증대와 국민의 만족도를 높여줄 것으로

기대된다 따라서 이와 관련한 연구에 중요한 가치가 있다. .
상기 논의에 의해 구체적인 연구의 목적은 다음과 같다.
첫째 기존 전자정부서비스 사용의도에 대한 선행연구와 스마트,

앱 서비스의 사용의도에 대한 선행연구를 검토하여 전자정부의
스마트 앱 서비스의 사용의도에 영향을 미치는 구성요인이G4C

사용자감지요인 지각된 유용성 지각된 용이성 사용자특성요인 혁( , ), (
신성 자기효능감 사회적 영향 서비스품질요인 편리성 상호작용, , ), ( ,
성 접근성 시스템품질요인 즉시접속성 안전성 신뢰 등의 영향, ), ( , ),
요인으로 설정하고 이러한 각 측면의 영향요인과 사용의도간에 어
떠한 영향 관계에 있는지 분석하고자 한다.

둘째 전자정부의 스마트 앱 서비스의 서비스품질요인 편, G4C (
리성 상호작용성 접근성 시스템품질요인 즉시접속성 안전성, , ), ( , )
등의 객관적 품질요인이 전자정부 스마트 앱 서비스의 신뢰에G4C
어떤 영향을 미칠지 파악해보고자 한다.

셋째 전자정부 스마트 앱 서비스를 사용한 경험이 있는, G4C
한국과 중국 사용자를 대상으로 조사하고 전자정부의 스마, G4C
트 앱과 관련 영향요인들이 사용의도에 한국과 중국 사용자 간의
차이점을 분석한다 그 결과물을 바탕으로 정부의 스마트 앱 서비.
스를 위한 바람직한 시사점을 도출하고자 한다.

마지막으로 결과를 분석함으로써 사용의도에 주요한 영향을 미,
치는 요인들을 파악하여 전자정부 스마트 앱 서비스의 사용G4C
자의 사용의도를 높일 수 있는 실용적인과 전략적인 추진방안을
제시하고자 한다.

본 연구는 문헌연구를 기반으로 실증연구를 실시하였다 실증연.
구에서는 과 을 이용하여 빈도분석 상관관계SPSS 21 AMOS 21 ,
분석 신뢰도분석 다중회귀분석 탐색적 확인적 요인분석 측정모, , , / ,
델의 타당성 분석 가설검증을 위한 구조모형분석을 실시하였다, .

이론적 배경2.

서비스2.1. G4C

국민을 위한 정부 는 다양한 매체G4C(Government for Citizen, )
인터넷 휴대전화 등 를 활용하여 언제 어디서나 국민들이( , , PDA )
원하는 민원 행정서비스를 쉽고 편리하게 이용하고 기관별 행정,
정보를 열람할 수 있도록 정보화한 유비쿼터스 전자정부를 만들어
가는 사업이다 는 정부와 국민 사이의 상호작용 을 정보. G4C (G2C)
화 시킨 대표 사업으로서 원래 명칭은 인터넷 민원업무혁신사업“ ”
이다 전자정부의 서비스는 개인 스마트폰 및 태블릿 확. G4C PC
산과 초고속 인터넷 통신 등 민간 부문의 정보화 확산에 따른 국
민의 질 높은 행정서비스에 대한 요구 증가에 대해 적극적으로 부
응하기 위하여 온라인 행정서비스의 창구 단일화를 통한 국민의
편의성 및 행정의 효율성 투명성 제고를 목적으로 추진된 고율적,
인 서비스형 정부이다.

스마트 앱 서비스2.2. G4C

현재까지 전자정부의 스마트 앱 서비스 개발 초기이기 때문에
전자정부의 스마트 앱 서비스의 개념에 관한 선행연구가 미흡한
설정이다 기존의 선행연구에서 제시한 전자정부의 모바일 서비스.
의 개념은 다음의 과 같다<Table 1> .

따라서 전자정부의 스마트 앱 서비스를 선행연구를 기반으로
정리하면 모바일 스마트 시대에 정부기관이 기존 전자정부 서비, “
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스를 기반으로 스마트폰 태블릿 등 이동단말기의 애플리케이션, PC
을 활용하여 언제 어디서나 국민들에게 편의성 적시성 안전성 상, , ,
호작용성 접근성 등을 제공할 수 있는 최대화 서비스의 과정 으로, ”
나타낼 수 있다 즉 국민과 정부가 현대 새로운 무선정보통신기술. “
을 기반으로 다양한 스마트 애플리케이션을 통하여 업무 및 정보를
처리하는 서비스 를 전자정부의 스마트 앱 서비스라 정의한다” .

<Table 1> The concept of mobile service by e-government

researcher concept

Hung et al.
(2013)

The future government treating its relating works
and informations through mobile devices based on
wireless internet by people, enterprises, government

Yim et al.
(2010)

government enforcing services of efficiences through
wireless internet to provide the customed services
to demanders like people, enterprises by
administrations authority

Han
(2012)

government providing moving towards people(G2C),
moving industrial services(G2B), moving
administrative services(G2G) with centering on the
specialized services using the internet merits
maximum connecting the mutual informations
between government and businessmen to secure
mobility and carrying among people, enterprise,
government, and to provide convenience, timeliness,
security and individualization

Lei & Bo
(2011)

efficiently treating government with swift and
transparence with mobiles whenever and wherever
to the people by government

선행연구에서의 주요변수2.3.

선행연구에서 기존 전자정부 서비스와 스마트 앱의 사용의도에
영향을 미치는 요인들은 현재까지는 기술수용모형을 참고한 연구
가 대부분인 것으로 나타났다.

선행연구의 검토결과 제시된 요인들은 각 연구자들의 연구주제
및 목적에 의해 주관적으로 정의되어 연구된 것으로써 요인들간의
내용이나 의미가 중복된 경우가 있었다 따라서 선행연구의 다양한.
변수들을 그룹핑하여 정리한 결과 자기효능감 혁신성 사회적 영, , ,
향 편리성 상호작용성 접근성 즉시접속성 안전성 신뢰 지각된, , , , , , ,
유용성 지각된 용이성으로 정리되었다 각 변수별 관련 연구자 및, .
연구자들이 제시한 변수에 맞추어 재정리한 것은 와 같다<Table 2> .

또한 각 변수들의 속성에 의해 사용자감지요인 지각된 유용성( ,
지각된 용이성 사용자특성요인 혁신성 자기효능감 사회적 영향), ( , , ),
서비스품질요인 편리성 상호작용성 접근성 시스템품질요인 즉시( , , ), (
접속성 안전성 과 신뢰로 구분하였다, ) .

연구 설계3.

연구모형3.1.

본 연구의 연구모형은 선행연구에서 살펴본 전자정부 서비스
또는 스마트 앱 서비스 사용의도에 영향을 미치는 요인을 기반으
로 개발되었다 선행연구를 검토하여 전자정부의 스마트 앱. G4C
사용의도에 영향을 미치는 요인이 사용자감지요인 지각된 유용성( ,
지각된 용이성 사용자특성요인 혁신성 자기효능감 사회적 영향), ( , , ),

서비스품질요인 편리성 상호작용성 접근성 시스템품질요인 즉시( , , ), (
접속성 안전성 신뢰로 구분되고 한 중상용자 조절변수를 채택하, ), , ·
고 연구를 진행하여 다음의 연구모형을 제시한다<Figure 1> .

<Figure 1> Research Model

가설설정3.2.

사용자감지요인에 대한 가설설정3.2.1.

사용자감지요인은 지각된 유용성 지각된 용이성을 포함하는 개,
념이다 각 변수들에 대해 살펴보면 지각된 유용성과 지각된 용이. ,
성은 다양한 분야의 연구에서 정보기술 수용에 중요한 요인으로
연구되고 있다 기술수용모형 은 정보기술 사용행위를 설명하. (TAM)
고 측정하는 가장 일반적인 모형으로 활용되고 있다.

기술수용모형에서 지각된 유용성 지각된 사용용이성은 주요 변,
수로 사용되고 있으며 유용성은 시스템 새로운 기술 등을 사용하, ,
는 것이 직무 능력을 향상시킬 것이라고 믿는 정도이며 사용용이,
성은 특별한 노력없이 시스템 새로운 기술 등을 사용할 수 있다,
고 믿고 있는 정도라고 정의한다(Davis, 1989). June &

의 기술수용모형에 관한 연구에서는 정보기술의 사용James(2005)
용이성이 높다고 지각할수록 정보기술이 유용하다고 지각하며 이,
렇게 지각된 사용용이성과 유용성이 사용의도에 긍정적인 영향을
준다는 것을 검증했다 또한 최근의 기술수용모형에 관련된 연구.
에서는 다양한 변수를 추가하거나 기존의 기술수용모형을 수정해
서 확장된 기술수용모형을 통해 분석을 진행하는 연구가 활발히
진행되고 있다 또한 전자정부의 스마트 앱 서비스에도 기술수용.
모형을 적용하고 있다 상기 논의를 기반으로 본 연구에서는 전자.
정부의 스마트 앱 서비스의 사용자감지요인과 사용의도간의 관계
에 대한 가설 을 설정하였다< 1> .

지각된 유용성은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H1-1: (+) .
지각된 용이성은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H1-2: (+) .

사용자특성요인에 대한 가설설정3.2.2.

은 다른 사람에 비해 혁신 수준이Gatignon & Robertson(1985)
높은 개인들은 신제품이나 신기술에 대해 개방적 태도와 수용에
대해서도 적극적 성향을 보인다고 하였다 또한. Jebeile &

는 과 의 설명력 차이를 검증해 보았다 연Reeve(2007) TAM PCIM .
구결과 기술혁신의 여부로 사용자가 어떤 시스템을 선택하고 사용
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할 것인지를 설명하는 모형의 설명력이 더 높았다PCIM .
새로운 기술을 이용함에 있어서 효과적이고 효율적으로 사용할

수 있다는 개인적인 능력에 대한 스스로의 평가는 사용의도와
접한 연관이 있다 은 컴퓨터(Compeau, 1995). Tony et al.(2013)
자기 효능감과 모바일 자기 효능감이 사용의도에 긍정적 영향을
미침을 밝혀내었다.

사회적 영향이론에 따르면 개인 태도나 인식은 준거집단의 의,
견 정보 및 행동에 의해 영향을 받는데 상, (Cheung, et al., 2011).
기 논의를 기반으로 본 연구에서는 전자정부의 스마트 앱 서비스
의 사용자특성요인과 사용의도간의 관계에 대한 가설 를 설정< 2>
하였다.

혁신성은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H2-1: (+) .

자기효능감은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H2-2: (+) .
사회적 영향은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H2-3: (+) .

서비스품질요인에 대한 가설설정3.2.3.

의 연구에서 전자정부서비스 사용과 관련된 인Cho et al.(2013)
지요인으로 편의성 접근성 신뢰성 등 변수가 도출되었다 이런, , .
변수가 전자정부서비스의 이용의사에 미치는 영향을 분석하였다.

에 의하면 사용할 때 편리한 기술은 다른 기술보다Davis(1986) ,
사용비율이 높다는 연구결과가 많이 나타나고 있다고 주장했다.
즉 모바일 서비스를 효과적으로 사용하도록 하기 위해서 사용의,
편리성을 높여야 한다.

<Table 2> The influencing factors of using intention for E-government G4C smart App service

factors
researcher

perceived
usefulness

perceived
easiness

user
innovative-

ness

self-
efficiency

social
influence convenience interactivity accessibility instant

connectivity safety trust

Lim(2013) ○ ○ ○
Oh(2012) ○ ○
Cho(2010) ○ ○ ○ ○ ○ ○

Cho et al.(2013) ○ ○ ○ ○
Lee(2012) ○ ○ ○

Kim et al.(2011) ○ ○ ○ ○ ○
Park(2011) ○ ○ ○ ○ ○ ○

Lee et al.(2010 ○ ○ ○
Park et al.(2008) ○ ○ ○
Lei & Bo(2011) ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○
Park et al.(2012) ○ ○ ○ ○ ○ ○

Park(2011) ○ ○
Park(2012) ○ ○ ○
Bae(2010) ○ ○ ○

Han et al.(2010) ○ ○ ○ ○
Han(2012) ○ ○ ○ ○ ○ ○
Kim(2012) ○ ○

Song et al.(2013) ○ ○
Ming &

Yong(2012) ○ ○ ○ ○ ○

Xiao(2010) ○ ○ ○ ○ ○
Lee et al.(2011) ○ ○ ○ ○

Kim(2012) ○ ○ ○ ○ ○
Hung(2013) ○ ○ ○ ○ ○

Mohamed et al.
(2013) ○ ○ ○ ○

Sevgi et al.(2011) ○ ○ ○ ○
Paul et al.(2011) ○ ○ ○
Aloudat(2013) ○ ○ ○

Park et al.(2013) ○ ○ ○ ○
Leong et al.

(2013) ○ ○ ○ ○

Lee et al.(2012) ○ ○ ○
Kim et al.(2010) ○ ○ ○ ○
Paul et al.(2010) ○ ○ ○ ○
Tony et al.(2013) ○ ○ ○ ○ ○
Mahmud et al.

(2011) ○ ○ ○
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또한 웹상에의 상호작용은 미디어 사용자와 각 미디어 사이를
연결해 주는 사용자 인터페이스를 통해 발생하며 사용자가 매개,
된 경험의 콘텐츠나 형태를 조절 ․통제할 수 있게끔 지원하는 특
성이라 할 수 있다 전자정부 서비스가 국민 요(Heeter, C., 2000).
구에 대한 신속하고 신축성 있는 서비스의 제공을 위해 정부 및
정부기관과 국민의 양방향 의사소통 채널을 제공해야 한다는 측면
을 감안한다면 웹상에서의 서비스 관련 상호작용성은 매우 중요한
이슈이다.

접근성은 에서 현재의 전자정부서비스의 품질 및 접Kang(2009)
근성 만족도가 높은 수준이며 접근성 만족도는 인구통계학적 특,
성 연령 학력 직업 에 따른 차이가 있는 것으로 분석하였다 전자( , , ) .
정부 스마트 앱 서비스를 사용하려는 사용자가 원하는 정보를 짧은
시간에 쉽게 이용하는데 어려움이 없다 접근성을 평가지표로 채택.
한 으로 전자정부 서비스 사용자의 만족도와 사용Park et al.(2012)
의도 평가에 관한 연구에서 접근성 요인을 강조된 결과를 보여 주
었다 따라서 본 연구에서는 전자정부의 스마트 앱 서비스의 서비.
스품질요인과 신뢰 사용의도간의 관계에 대한 가설을 설정하였다, .

편리성은 신뢰에 정 의 영향을 줄 것이다H3-1: (+) .
상호작용성은 신뢰에 정 의 영향을 줄 것이다H3-2: (+) .
접근성은 신뢰에 정 의 영향을 줄 것이다H3-3: (+) .
편리성은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H4-1: (+) .
상호작용성은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H4-2: (+) .
접근성은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H4-3: (+) .

시스템품질요인에 대한 가설설정3.2.4.

즉시접속성은 언제 어디서든 스마트 앱 서비스를 사용할 수 있
는 환경 또는 어떠한 환경이라 할지라도 사용자가 원하는 경우 서
비스의 사용이 가능한 환경으로 바꾸어 제공될 수 있는 상황 사,
용자가 스마트 앱 서비스를 이용하기 위해 네트워크에 접속하여
지속적으로 스마트 앱 서비스를 사용하는 속성을 의미한다 이에.
따라 전자정부 스마트 앱 서비스를 사용하기 위한 네트워크 접속
이 잘 되어야 하며 사용시 접속이 자주 단절되면 사용자들은 전자
정부의 스마트 앱 서비스에 대하여 악감정과 불신감을 조장할 것
이다(Cho et al., 2013).

정보안전은 전자정부 서비스를 이용하면서 개인정보 및 정보에
대한 기 성을 보장하는 능력으로 정의된다 전(Kim et al., 2009).
자정부의 스마트 앱 서비스는 본인 인증을 통해 민원 등 서비스를
이용하게 되는데 이 과정에서 개인정보의 오 남용 문제가 제기될·
수 있다 는 정보보안과 개인정보 침해의 문제. Trevor et al.(2002)
가 정보기술을 사용하는데 중요한 역할을 한다고 주장하였다 개.
인정보 보안 안전성 정보기술 등에 관련하여 전자정부 서비스는, ,
보안이 요구되며 이러한 보안과 관련된 요인들은 전자정부 서비,
스가 활성화 될수록 중요해지고 있다 상기 논의를(Moon, 2011).
기반으로 본 연구에서는 전자정부의 스마트 앱 서비스의 서비스품
질요인과 신뢰 사용의도간의 관계에 대한 가설을 설정하였다, .

즉시접속성은 신뢰에 정 의 영향을 줄 것이다H5-1: (+) .
안전성은 신뢰에 정 의 영향을 줄 것이다H5-2: (+) .
즉시접속성은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H6-1: (+) .
안전성은 사용의도에 정 의 영향을 줄 것이다H6-2: (+) .

3.2.5. 스마트 앱 서비스의 신뢰와 사용의도에 대한 가설설정G4C

정부는 국가 운영상 필요한 경우 개인의 정보를 조회할 수 있
고 해당 정보를 토대로 정책에 반영하는 등의 조치를 할 수 있기,

때문에 신뢰의 저하는 전자정부 사용의 장애요소가 되며 이에 신,
뢰의 수준이 높아지면 원활하게 전자정부가 운영될 것이다(Lee &

현실공간뿐만 아니라 가상공간에서도 신뢰는 사용자Rao, 2009).
의 사용의도를 높이는 주요한 수단이 된다.

의 연구에서는 전자정부 사용의도를 높이는데 개인Byun(2012)
혁신성 신뢰 그리고 감응신뢰를 이용하여 요인들간의 관계를 알, ,
아보았다 또한 개인혁신성 상호작용과 전자정부 서비스 사용의도. ,
간에 신뢰와 감응신뢰가 어떠한 조절효과를 보이는지도 알아보았
다 연구결과 개인혁신성 신뢰 감응신뢰는 모두 전자정부 사용의. , ,
도에 긍정적인 영향을 나타내었다 또한 신뢰와 감응신뢰는 각각.
일정한 개인혁신성의 수준에서 전자정부 사용의도를 높이는 작용
을 하는 것도 검증하였다.

따라서 본 연구에서 상기 선행연구의 논술을 통하여 신뢰는 전
자정부 및 모바일 앱 서비스의 사용의도에 영향을 미치는 변수로
서 많은 관련된 연구에서 중요성이 검증된 변수이다 따라서 다음.
과 같은 가설 을 설정하였다< 7> .

전자정부의 스마트 앱 서비스의 신뢰가 사용의도에 정 의H7: (+)
영향을 줄 것이다.

스마트 앱 서비스의 사용의도에 대한 한 중 사용자3.2.6. G4C ·
의 차이에 대한 가설설정

의 전자정부 서비스 만족도의 연구에서는 시스템품Kang(2009)
질 정보품질 서비스품질을 만족도에 영향을 주는 품질요인으로, ,
선정되었고 전자정부 특성을 반영하여 서비스 유형 대국민 대기, ( ,
업 공무원서비스 과 이용빈도를 조절변수로 채택하였다, ) .

은 신뢰 감응신뢰 개인혁신성이 전자정부 서비스 사Byun(2012) , ,
용에 영향을 미치는지 신뢰와 감응신뢰의 조절효과를 알아보기,
위한 연구를 진행하였다 연구결과 신뢰 감응신뢰 개인혁신성은. , ,
전자정부 서비스 사용의도에 긍정적인 영향을 미치고 있었다 개.
인 혁신성 상호작용과 전자정부 서비스 사용의도간에서 신뢰와,
감응신뢰가 조절효과를 미치고 있는 것을 검증하였다. Ming &

은 전자정부서비스를 사용되어지는 서비스 유형에 따Yong(2012)
라 사용결정의도에 영향을 미치는 요인이 상이함을 증명하였다.

은 전자정부서비스의 국민 채택의도를 정Xiao, Shao & Qiu(2011)
보교류와 업무처리로 구분하였고 비교분석을 진행하였다 그 결과.
정보교류와 업무처리는 조절효과가 있다고 할 수 있다 따라서 다.
음과 같은 가설 을 설정하였다< 8> .

전자정부의 스마트 앱 서비스의 사용자감지요인 사용자특H8: ,
성요인 서비스품질요인과 시스템품질요인이 사용의도에,
미치는 영향은 한 중 사용자 국적 에 따라 차이가 있을 것· ( )
이다.

조작적 정의3.3.

조작적 정의는 변수로 측정하고자 하는 속성을 명확히 한 것이
다 측정을 위해 이를 명확히 하지 않으면 측정하고자 하는 정의.
를 측정하지 못하고 잘못된 정의를 측정하게 되는 오류가 발생하
게 된다 따라서 본 연구를 위해 전자정부의 스마트 앱 서비스 사.
용의도의 사용자감지요인 지각된 유용성 지각된 용이성 사용자( , ),
특성용인 혁신성 자기효능감 사회적 영향 서비스품질요인 편리( , , ), (
성 상호작용성 접근성 시스템품질요인 즉시접속성 안전성 신, , ), ( , ),
뢰 등의 조작적 정의는 다음 과 같다<Table 3> .



90 Hui-Qiang Chang, Hwa-Kyung Kim, Jong-Ho Lee / Journal of Distribution Science 12-11 (2014) 85-100

<Table 3> operational definitions on the research variables

variables operational definitions previous studies

user cognitive
factors

perceived
usefulness Using E-government smart App service is useful for getting goal

Davis(1986)⦁
Mathieson(1991)⦁
Lim(2013)⦁

perceived
easiness Using E-government smart App service is easy for using service conveniently

Davis(1986)⦁
Mathieson(1991)⦁
Oh(2012)⦁

user
characteristics

factors

user
innovativeness Innovative tendency to use new IT and products in advance

Sohn et al.(2011)⦁
Choi(2011)⦁
Byun(2012)⦁

self-efficiency Use E-government smart App service and get more beneficiery when using it
Tony et al.(2013)⦁
Xiao(2010)⦁
Han et al.(2010)⦁

social
influence Users' being affected from others when using E-government smart App service

Vishanth et al.(2013)⦁
Park etal.(2012)⦁
Song et al.(2013)⦁

service quality
factors

convenience Do my business with government regardless of location and time, whenever and
wherever when using E-government smart App service

Kim et al.(2010)⦁
Jang(2007)⦁
Cho et al.(2013)⦁

interactivity Feedback users' opinion and quick problem solving and replying
Alawneh et al.(2013)⦁
Lim(2013)⦁
Kim et al.(2011)⦁

accessibility Provide the customed services considering users' level of demand and convenient
service to help them

Cho et al.(2013)⦁
Lee et al.(2011)⦁
Alawneh et al.(2013)⦁

system quality
factors

instant
connectivity

Connect and use real-timely regardless of location and time, whenever and
wherever when using E-government smart App service

Kim et al.(2010)⦁
Jang(2007)⦁
Cho et al.(2013)⦁

safety Concern about the technological problem like connection error, disconnection,
personal information invasion/alteration when using E-government smart App service

Mohamed et al.(2013)⦁
Moon(2011)⦁
Bang et al.(2012)⦁
Kim(2012)⦁

trust Belief on the government, information and service in the process of using service
when using E-government smart App service

Welch et al.(2005)⦁
Byun(2012)⦁
Moon et al.(2011)⦁

using intention Using intention to using E-government smart App service when treating government
work and business

Ambali(2009)⦁
Ming & Yong(2012)⦁
Park(2011)⦁

설문구성 및 자료수집3.4.

본 연구는 전자정부 스마트 앱 서비스 사용자의 사용의도에 대
한 한 중 비교연구로 한국과 중국에서 전자정부 스마트 앱 서비스·
를 사용하고 있는 개인과 전자정부 스마트 앱을 사용한 경험이 있
는 개인을 대상으로 연구의 설문조사를 실시하였다.

국내 외 선행연구들을 바탕으로 하여 측정변수를 설정하였으며· ,
모든 측정항목은 리커트척도 점 를 사용하였다 본 연구의 설문은(5 ) .

년 월 일부터 월 일까지 실시되었으며 한국의 대전2013 9 22 10 23 , ,
공주 서울지역과 중국의 복경 정주 무한 광주 지역의 전문직, , , , ,
자영업자 관리자 공무원 학생을 대상으로 한 중사용자의 온라인, , , ·
설문조사를 통하여 설문지를 수집하였다 실시결과 총 부 한국. 685 (

부 중국 부 의 설문지를 회수하였다 한국의 경우 불성실337 , 348 ) .
한 응답의 설문지를 합한 부를 제외하고 총 부를 본 연구의19 318
분석에 이용하였다 중국의 경우 불성실한 응답의 설문지. 를 합한

부를 제외하고 총 부를 본 연구의 분석에 이용하였다23 325 .

실증분석 및 가설검증4.

연구대상의 특성4.1.

본 연구에 참여한 응답자의 성별 비율은 한국과 중국 사용자의
경우 모두 여성보다 남성 응답자가 많은 것으로 나타났다 연령대.
별구성은 한국과 중국의 전자정부 스마트 앱 서비스의 사용자는
전반적으로 젊은층 세 이하 에서 더 많이 사용되고 있다고 나타(40 )
났다 최종학력은 양국 모두 대학교 재학 및 졸업 한국 중. ( 58.8%,
국 이 가장 높게 나타났다 직업 분포는 한국의 사용자 경51.4%)) .
우 자영업자 회사원 관리자의 순으로 중국 사용자의 경우 공무, , , , ,
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원 관리자 회사원의 순으로 나타났다 스마트 앱 서비스 사용경, , .
력은 한국은 년 이상 중국은 년 개월 이상에서 년까지 가“2 ”, “1 6 2 ”
가장 많은 것으로 나타났다 또한 스마트 앱 서비스 하루 평균 사.
용시간은 한국의 경우 시간에서 시간 중국의 경우 시간미“1 3 ”, “1
만 이 가장 많이 나타났다 사용목적은 한국과 중국이 같이 주로” .
정보검색으로 조사되었다 본 연구에서 조사된 전자정부 스마트.
앱 서비스 사용자들의 인구통계학적 특성의 빈도 분석 결과는

와 같다<Table 4> .

신뢰도와 탐색적 요인분석4.2.

본 연구의 전체 측정문항 신뢰도는 모두 이상으로 나타났0.6
고 모든 변수에 대한 신뢰도는 이상으로 측정되어 신뢰도가, 0.8
있다고 판단되었다 본 연구는 신뢰도와 탐색적 요인분석 결과를.
정리하면 다음의 과 같다<Table 5>, <Table 6> .

<Table 4> demographic characteristics

section
Korea China total

respondent
(number)

ratio
(%)

respondent
(number)

ratio
(%)

respondent
(number)

ratio
(%)

gender
male 201 63.2 209 64.3 410 63.8
female 117 36.8 116 35.7 233 36.2

age

under 20 years 18 5.7 19 5.8 37 5.8
20 29∼ 53 16.7 79 24.3 132 20.5
30 39∼ 170 53.5 165 50.8 335 52.1
40 49∼ 64 20.1 52 16.0 116 18.0
50 59∼ 10 3.1 9 2.8 19 3.0

60 years older 3 0.9 1 0.3 4 0.6

schooling

middle 7 2.2 13 4.0 20 3.1
high school 68 21.4 66 20.3 134 20.8

undergraduate 187 58.8 167 51.4 354 55.1
grauate school 56 17.6 79 24.3 135 21.0

job

specialty 36 11.3 39 12.0 75 11.7
self-businessman 67 21.1 55 16.9 122 19.0

manager 57 17.9 61 18.8 118 18.3
public administrater 51 16.0 73 22.5 124 19.3

employee 63 19.8 58 17.8 121 18.8
student 38 11.9 36 11.1 74 11.5
others 6 1.9 3 0.9 9 1.4

use career for
smart App

under 1 month 14 4.4 19 5.8 33 5.1
1 6months∼ 29 9.1 37 11.4 66 10.3
6 12months∼ 35 11.0 46 14.2 81 12.6

1year 1 and half∼
year 45 14.2 70 21.5 115 17.9

1 and half 2years∼ 95 29.9 96 29.5 191 29.7
2 years more 100 31.4 57 17.5 157 24.4

average using
time a daily

under 1 hour 109 34.3 130 40.0 239 37.2
1 3 hours∼ 128 40.3 120 36.9 248 38.6
3 5 hours∼ 48 15.1 45 13.8 93 14.4

5 hours more 33 10.4 30 9.2 63 9.8

main using
objective

information inquiry 124 39.0 151 46.5 275 42.8
information exchange 117 36.8 103 31.7 220 34.2

work process 77 24.2 71 21.8 148 23.0



92 Hui-Qiang Chang, Hwa-Kyung Kim, Jong-Ho Lee / Journal of Distribution Science 12-11 (2014) 85-100

<Table 5> exploratory factor analysis of exogenous variables

item
component

Cronbach's α
factor1 factor2 factor3 factor4 factor5 factor6 factor7 factor8 factor9 factor10

perceived
usefulness

V1 .899
.833V2 .818

V3 .871

perceived
easiness

V4 .905
.865V5 .884

V6 .860

user
innovativeness

V7 .928
.895V8 .874

V9 .911

self-efficiency

V10 .825

.868
V11 .841
V12 .872
V13 .826

social
influence

V14 .887
.839V15 .862

V16 .847

convenience
V17 .912

.885V18 .890
V19 .882

interactivity
V20 .824

.804V21 .832
V22 .851

accessibility
V23 .862

.838V24 .878
V25 .837

instant
connectivity

V26 .894
.865V27 .875

V28 .874

safety
V29 .858

..854V30 .897
V31 .871

Eigen value 3.853 2.921 2.554 2.446 2.350 2.216 2.135 2.024 1.856 1.591 -
variance ratio(%) 12.431 9.423 8.240 7.892 7.580 7.148 6.887 6.529 5.988 5.132 -
cumulative ratio(%) 12.431 21.854 30.094 37.985 45.565 52.713 59.600 66.129 72.117 77.249 -

<Table 6> exploratory factor analysis of endogenous variables

item
component

Cronbach's α
factor1 factor2

trust

V32 .873

.852
V33 .823
V34 .795
V35 .797

using intention

V36 .826

.838
V37 .810
V38 .811
V39 .788

Eigen value 3.650 1.846 -
variance ratio(%) 45.631 23.081 -
cumulative ratio(%) 45.631 68.711 -
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측정모델의 타당성분석4.3.

본 연구에서는 타당성 검증을 위해 확인적 요인분석을 실시하
였다 표준적재치 요인적재량 를 이용하여 수렴타당성을 검증한 결. ( )
과 요인적재량이 모두 이상 값이 이상으로 나타나 수렴타당, 0.6 , t 2
성이 확보되었음을 확인할 수 있다 개념신뢰도를 분석한 결과 모.
든 개념이 이상의 수치를 나타내고 있어 각 개념의 지표들이0.6 ,
단일 요인모델에 의해 수용되는 것으로 나타났다 적합도를 높이.
기 위하여 최초모형 에서 다중상관치 값(V1 V39) (SMC : Squared∼

이하의 수치를 보인 측정항목을 제거하는Multiple Correlation) 0.4
과정을 실시하였다 최종적인 전체변수의 구성요인으로 제시한 자.
기효능감 혁신성 사회적 영향 편리성 상호작용성 접근성 즉시, , , , , ,

접속성 안전성 지각된 유용성 지각된 용이성 신뢰 사용의도에, , , , ,
대한 확인적 요인분석 결과를 보면 =1119.495(p=0.000, df=528),
GFI=0.911, AGFI=0.887, NFI=0.907, IFI=0.948, CFI=0.948,

로 만족스러운 적합도를 보여주고 있다 따라서 본RMSEA=0.042 .
연구에서는 측정모델의 수정 변수 제거 을 최종적인( V2, V20, V39 )
측정모형으로 선택하기로 한다 참고(<Table 7> ).

개념의 판별타당도 는 두 잠재변수 간에(Discriminant Validity)
구한 가 각 잠재변수의 결정계수보다 크면 두 잠재변수 간에AVE
판별타당도가 있다고 한다 본 연구에서는 과 같이 각. <Table 8>
잠재변수 간에 구한 값이 결정계수 보다 크므로 판별타AVE 0.160
당도를 확보했다.

<Table 7> confirmatory factor analysis of all items

factor item factor
loading

measureme
nt error

standard
error t value p value SMC CR AVE

perceived usefulness
V1 .865 .220 - - - .748

.851 .741V3 .821 .276 .114 8.231 *** .674

perceived easiness
V4 .883 .171 - - - .779

.892 .734V5 .822 .237 .040 22.831 *** .676
V6 .777 .339 .043 21.667 *** .603

user innovativeness
V7 .916 .147 - - - .839

.899 .750V8 .789 .376 .036 25.009 *** .622
V9 .879 .222 .034 28.916 *** .773

self-efficiency

V10 .779 .413 - - - .546

.707 .659
V11 .781 .324 .051 18.839 *** .611
V12 .843 .266 .054 20.116 *** .711
V13 .793 .318 .051 19.103 *** .629

social influence
V14 .877 .182 - - - .769

.866 .684V15 .786 .316 .047 19.595 *** .618
V16 .732 .388 .046 18.600 *** .535

convenience
V17 .900 .138 - - - .810

.913 .777V18 .851 .223 .038 26.041 *** .724
V19 .797 .260 .036 24.131 *** .635

interactivity
V21 .683 .389 - - - .466

.829 .712V22 .899 .126 .141 8.887 *** .809

accessibility
V23 .819 .198 - - - .671

.892 .734V24 .825 .226 .055 19.827 *** .681
V25 .745 .268 .049 18.634 *** .555

instant connectivity
V26 .869 .223 - - - .756

.875 .700V27 .804 .319 .042 21.911 *** .647
V28 .802 .333 .043 21.854 *** .643

safety
V29 .783 .391 - - - .614

.867 .685V30 .872 .231 .052 20.854 *** .761
V31 .791 .298 .045 20.011 *** .625

trust

V32 .893 .113 - - - .797

.752 .702
V33 .714 .371 .046 20.043 *** .509
V34 .752 .259 .041 21.484 *** .566
V35 .730 .276 .041 20.651 *** .533

using intention
V36 .764 .306 - - - .584

.860 .672V37 .772 .313 .059 17.651 *** .597
V38 .774 .249 .053 17.668 *** .598

fitness of measurement model  (p)=1119.495(.000), DF=528, GFI=0.911, AGFI=0.887, NFI=0.907, IFI=0.948, CFI=0.948, RMSEA=0.042

note) *** p<0.01 is significant
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<Table 8> the results of discriminant validity between constructs of among all variables

section perceived
usefulness

perceived
easiness

user
innovative-

ness

self-
efficiency

social
influence convenience interactivity accessibility instant

connectivity safety trust using
intention

perceived
usefulness .741

perceived
easiness .019 .734

user
innovativen

ess
.014 .059 .750

self-efficien
cy .040 .084 .055 .659

social
influence .068 .059 -.028 .013 .684

convenience .040 .029 .085 .060 .092 .777
interactivity .016 .133 .016 .286 -.025 .127 .712
accessibility .050 -.077 .102 .117 .160 .127 .161 .734
instant

connectivity .003 .053 .074 .022 .063 .119 .080 .168 .700

safety .071 .010 .114 .050 .107 .148 .006 .079 .092 .685
trust .207 .217 .113 .239 .110 .227 .247 .274 .065 .143 .702
using

intention .274 .201 .225 .272 .164 .289 .322 .260 .107 .264 .400 .672

note) the bolds on the diagonal line are AVE values

<Table 9> results of hypotheses tests

path(hypothesis) Estimate S.E. C.R. p value result
H1-1: perceived usefulness→ using intention .167 .036 4.585 *** accepted
H1-2: perceived easiness→ using intention .098 .034 2.847 .004 accepted
H2-1: user innovativeness→ using intention .116 .030 3.884 *** accepted
H2-2: self-efficiency→ using intention .106 .037 2.851 .004 accepted
H2-3: social influence→ using intention .072 .035 2.083 .037 accepted
H3-1: convenience→ trust .139 .038 3.711 *** accepted
H4-1: convenience→ using intention .130 .035 3.670 *** accepted
H3-2: interactivity→ trust .232 .052 4.500 *** accepted
H4-2: interactivity→ using intention .221 .052 4.226 *** accepted
H3-3: accessibility→ trust .228 .047 4.794 *** accepted
H4-3: accessibility→ using intention .111 .046 2.419 .016 accepted
H5-1: instant connectivity→ trust .013 .035 .378 .705 rejected
H6-1: instant connectivity→ using intention .003 .032 .082 .935 rejected
H5-2: safety→ trust .089 .037 2.444 .015 accepted
H6-2: safety→ using intention .134 .035 3.859 *** accepted
H7: trust→ using intention .144 .043 3.325 *** accepted

note) *the numbers are path coefficients and significant at p<0.05.

가설검증4.4.

상기 측정모형분석 결과에 의하여 다음 가설검증분석을 실행하
였다 일반적으로 구조모형분석은 인과계수를 표준오차로 나눈 기.
각비의 값이 이면 의 수준에서 유의한 영향을 준다고 할t 1.96 5%

수 있다 전체 모형의 연구 가설별 결과를 살펴보면(Song, 2009).
와 같다<Table 9>, <Figure 2> .
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note) *the numbers are path coefficients and significant at p<0.05.

<Figure 2> messurement result of structured model

조절효과 분석4.5.

본 연구에서는 조절효과 를 검증하기 위해서(moderating effects)
다중집단비교분석 을 시행하였다 즉 전자정부 스마트 앱(MSEM) .
서비스의 사용자를 한국사용자와 중국사용자 두 집단을 분류하고
다중집단분석을 하기 위해 차이검증을 실시하였다 한 중 사용. ·
자에 따라 다중집단분석결과를 보면 과 같다<Table 10> .

<Table 10> results of multiple group analysis to the users between
Korea and China

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Unconstrained 278 2208.250 1282 .000 1.723
Measurement

weights 251 2275.985 1309 .000 1.739

Structural weights 235 2289.008 1325 .000 1.728
Structural
covariances 180 2363.448 1380 .000 1.713

Structural residuals 178 2363.899 1382 .000 1.710
Measurement
residuals 139 2595.316 1421 .000 1.826

다음 과 같이 비제약모형 의<Table 11> (Unconstrained Model)
 이 얻어지며 구조가중치 회귀계수 에 제약을(1282)=2208.250 , ( )
가한 구조가중치모형의  이 얻어진다(1325)=2289.008 . 에 대한
차이검증 결과,  이 얻어져 통계적으로 유의(43)=80.758, p=0.000
한다고 볼 수 있다 따라서 가설 은 채택되었음을 알 수 있다. < 8> .

<Table 11> result of moderating effects test by MSEM analysis

section Unconstrained Model Structural Weights Model
 2208.250 2289.008

difference 80.758
P-value of
difference 0.000

상기 를 통해서 한 중 사용자는 조절효과가 있다고<Table 11> ·
볼 수 있으므로 이제는 구조모형분석 분석 을 수행할 수 있(SEM )
다 개별표본은 한국사용자와 중국사용자로 구분하여 수행하였으.
며 분석결과는 와 같다<Table 12> .

<Table 12> summary of hypotheses tests results according to users between Korea and China

path(hypothesis)
Korea China

Estimate
(t value) p value result Estimate

(t value) p value result

H1-1: perceived usefulness→ using intention .130(2.689) .007 accepted .164(3.509) *** accepted
H1-2: perceived easiness→ using intention .159(2.620) .009 accepted .027(.569) .569 rejecte
H2-1: user innovativeness→ using intention .114(2.539) .011 accepted .094(2.172) .030 accepted
H2-2: self-efficiency→ using intention .122(2.224) .026 accepted .152(2.774) .006 accepted
H2-3: social influence→ using intention .017(.386) .700 rejecte .185(2.881) .004 accepted
H3-1: convenience→ trust .205(3.471) *** accepted .105(2.179) .029 accepted
H4-1: convenience→ using intention .164(2.815) .005 accepted .121(2.564) .010 accepted
H3-2: interactivity→ trust .217(2.976) .003 accepted .190(2.750) .006 accepted
H4-2: interactivity→ using intention .177(2.390) .017 accepted .227(3.085) .002 accepted
H3-3: accessibility→ trust .207(2.758) .006 accepted .274(4.628) *** accepted
H4-3: accessibility→ using intention .154(2.065) .039 accepted .147(2.402) .016 accepted
H5-1: instant connectivity→ trust .052(.538) .591 rejecte .020(.379) .704 rejecte
H6-1: instant connectivity→ using intention .047(1.071) .284 rejecte .005(.090) .929 rejecte
H5-2: safety→ trust .085(1.577) .115 rejected .135(2.578) .010 accepted
H6-2: safety→ using intention .114(2.204) .028 accepted .163(3.109) .002 accepted
H7: trust→ using intention .123(1.967) .049 accepted .156(2.433) .015 accepted
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가설 검증 결과 논의4.6.

가설검증 결과 사용자 감지요인 중에 지각된 유용성은 사용의,
도 계수값 에 지각된 용이성이 사용의도 계수값( =0.167, t=4.585) , (

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 이러=0.098, t=2.847) .
한 연구결과에 의하면 본 연구에서 전자정부 스마트 앱 서비스의
경우 어느 정도 사용경험이 있는 사용자들이 새롭게 개발된 전자
정부 스마트 앱 서비스에 대해 유용함과 용이함을 느끼게 된다.

사용자 특성요인 중 혁신성이 사용의도 계수값( =0.116, t=3.884)
에 자기효능감이 사용의도 계수값 에 사회적영향, ( =0.106, t=2.851) ,
이 사용의도 계수값 에 유의한 영향을 미치는 것으( =0.072, t=2.083
로 나타났다 사용자는 최신 정보기술과 서비스에 대한 사용의 의.
식과 교체율이 높을수록 전자정부 스마트 앱 서비스에 대한 사용
의도를 크게 영향하게 되는 것으로 판단된다 그리고 전자정부 스.
마트 앱 서비스 스마트 앱 사용의 인지 기대효과 및 평소 스마트, ,
앱 서비스 사용의 자신도가 높은 사용자는 새로운 전자정부 스마
트 앱 서비스를 비교적으로 쉽게 받아들이다 또한 전자정부 스마.
트 앱 서비스 사용자들의 사용의도 형성은 개인적인 심리 요인뿐
만 아니라 외부 환경 요인인 타인과 주변 환경의 영향을 받는다는
것을 알 수 있다.

서비스품질요인 중에 편리성이 신뢰 와 사용의도(0.139, t=3.711)
에 상호작용성이 신뢰 와 사용의도(0.130, t=3.670) , (0.232, t=4.500)
에 접근성이 신뢰 와 사용의도(0.221, t=4.226) , (0.228, t=4.794)
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 이러(0.111, t=2.419) .

한 결과에 의하면 사용자들은 전자정부 스마트 앱 서비스에 대하
여 언제 어디서나 자유롭게 사용 및 상호작용할 뿐만 아니라 사용
자가 원하는 특성에 맞는 컨텐츠 서비스 및 정보검색을 다양한,
방식으로 제공받을 수 있으면 전자정부 스마트 앱 서비스 신뢰의
향상과 사용의도의 형성에 대하여 크게 도움을 줄 수 있다.

시스템품질요인 중에 안전성이 신뢰 와 사용의도(0.089, t=2.444)
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 전자(0.134, t=3.859) .

정부 스마트 앱 서비스가 초기단계이기 때문에 정보 누출이나 해
킹에 대한 우려는 많이 있으며 많은 사용자들이 전자정부 스마트
앱 서비스를 통한 주민등록등초본 발급 민원처리 등 업무처리에,
대해 사용한다고 원하지 않았다 따라서 전자정부 스마트 앱 서비.
스의 시스템안전성은 전자정부 스마트 앱 서비스의 신뢰의 향상
및 사용의도의 형성에 큰 영향이 있다는 것으로 해석할 수 있다.
즉 사용자들이 전자정부 스마트 앱에 대해 안전을 지각할수록 전,
자정부 스마트 앱 서비스의 신뢰와 사용의도가 높아진다는 것을
의미한다.

그러나 즉시접속성이 신뢰 와 사용의도(0.013, t=0.378) (0.003,
에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다 현재 초t=0.082) .

고속 이동통신기술 이 보편화됨으로 인해 사용자들이 스마트(4G) ,
앱 서비스를 이용할 때 장소 지역에 상관없이 접속하여 사용할 수/
있다 이에 따라 사용자들이 전자정부 스마트 앱 서비스의 즉시접.
속에 대해 그럴 생각은 없으며 즉시접속성은 신뢰와 사용의도에
큰 의미가 없다고 판단된다.

전자정부 스마트 앱 서비스의 신뢰가 사용의도(0.144, t=3.325)
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 이러한 연구결과는 기.
존 전자정부의 온라인 환경에서와 마찬가지로 모바일 스마트 앱
환경에서도 사용자들이 전자정부 스마트 앱 서비스에 대한 신뢰는
사용의도에 영향을 미치는 중요한 요인이라 사료된다 즉 사용자. ,
들이 전자정부 스마트 앱에 대한 인지된 신뢰는 높을수록 전자정
부 스마트 앱 서비스의 사용의도가 높일 수 있는 것으로 사료된다.

앞서 조절효과 분석결과를 살펴보면 한국 사용자의 경우에는

안전성이 신뢰 에 유의한 영향을 미치지 않는 것으(0.085, t=1.577)
로 나타났다 한국 스마트 앱 환경의 안전성이 상대적으로 높고.
정부에 대한 믿음으로 인해 사용자들은 정보 누출이나 해킹을 예
방할 수 있다고 믿고 있으므로 안전성은 신뢰에 큰 의미가 없다고
생각된다 그러나 중국 스마트 앱 환경은 금융업체 등의 관련 스.
마트 앱을 제외하고 대부분의 스마트 앱이 실명제 등록 및 안전인
증을 거의 실시하지 않기 때문에 사용자들은 스마트 앱의 안전성
에 대해 신뢰하지 않고 있다 그래서 중국 사용자의 경우에는 안.
전성이 신뢰형성에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

중국 사용자의 경우에는 사회적 영향이 사용의도(0.185,
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 이는 중국 사t=2.774) .

용자들의 전자정부 스마트 앱 서비스에 대한 사용의도 형성은 개
인적인 심리 요인뿐만 아니라 외부 환경 요인이 타인과 주변 환경
의 영향을 받는다 그러나 한국은 세계에서 스마트폰 및 스마트.
앱이 가장 빠르게 보급되는 나라 중 하나이고 한국국민들은 전자,
정부 스마트 앱 서비스의 편리성 및 사용성에 대해 광범위하고도
높은 인지도를 형성하고 있다 이에 따라 한국 사용자의 경우에는.
사회적 영향이 사용의도 에 유의한 영향을 미치지(0.185, t=2.774)
않는 것으로 나타났다.

또한 중국 사용자의 경우에는 지각된 용이성이 사용의도(0.027,
에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다 중국의t=0.569) .

전자정부 스마트 앱이 한국의 전자정부 모바일 스마트 앱에 비해
기술개발 디자인과 사용성 등 여러 측면에서 상대적으로 간단하,
게 구성되어져 있다고 생각된다 반면에 한국정부기관의 스마트.
앱은 기술개발 디자인과 서비스종류 등 여러 측면에서 게임형 앱, ,
기능형 앱 등과 같이 거의 완벽하고 다양한 편이다 따라서 한국.
사용자의 지각된 용이성이 전자정부 스마트 앱 서비스의 사용의도
에 영향을 미치는 것으로 생각된다.

결론5.

본 논문의 연구결과를 요약하면 다음과 같다.
첫째 사용자감지요인 중에 지각된 유용성 지각된 용이성과 관, ,

련된 기술수용모델 및 기존 연구를 바탕으로 지각된 유용성 지각,
된 용이성 개념의 구성 요인을 체계화하고 지각된 유용성 지각된,
용이성에 관련된 이론적 토대를 구축하고 분석함으로써 사용자감
지요인에 대한 영향력을 확인하였다 둘째 전자정부 스마트 앱 서. ,
비스 사용의도의 영향요인으로 사용자특성요인 혁신성 자기효능( ,
감과 사회적 영향 을 제시함으로써 전자정부 스마트 앱 서비스의)
사용의도에 미치는 영향에 관한 이론 모형을 개발하였다 셋째 전. ,
자정부 스마트 앱 서비스 사용의도의 영향요인으로 서비스품질요
인 편리성 상호작용성 접근성 이 신뢰를 매개로 전자정부 스마트( , , )
앱 서비스의 사용의도에 미치는 영향이 의미가 있는 것으로 나타
났다 넷째 시스템품질요인에서의 안전성이 신뢰와 사용의도형성. ,
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 즉 이는 전자정부 스. ,
마트 앱 서비스의 정보 누출이나 해킹 등에 대한 안전성이 높아질
수록 전자정부 스마트 앱 서비스에 대한 성과의 신뢰도와 사용의
도가 높아진다는 것을 의미한다 반면에 안전성이 낮은 전자정부.
스마트 앱 서비스에서는 신뢰도가 낮아지고 사용의도의 하락을 의
미하는 것이다 또한 최근에 초고속 이동통신기술 이 빠르게. (4G)
발전함에 따라 스마트 이동단말기로 언제 어디서나 인터넷에 접속
하여 정보를 검색하고 다양한 서비스를 사용할 수 있게 되었다, .
따라서 시스템요인에서 즉시접속성이 신뢰와 사용의도 형성에 큰
의미가 없는 것으로 나타났다 다섯째 신뢰가 전자정부 스마트 앱. ,
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서비스 사용의도에 미치는 영향은 의미가 있는 것으로 나타났다.
마지막으로 한국과 중국 양국의 사회 문화 정보 인프라설비와 정· ,
부 조직구조 등 상호 다른 점에 따라 한 중 양국의 국민이 전자정·
부 스마트 앱 서비스의 인지와 사용의도에 대한 결과가 차이 났
다 이에 따라 전자정부 스마트 앱 서비스의 사용자감지요인 사용. ,
자특성요인 서비스품질요인 시스템품질요인과 신뢰가 사용의도에, ,
미치는 영향은 한 중사용자에 따라 차이가 있다 한국 스마트 앱· .
환경의 안전성이 상대적으로 높고 대중들이 정부에 대한 믿음으로
인해 사용자들은 정보 누출이나 해킹에 대한 우려가 없다고 생각
하고 있다 전자정부 스마트 앱 서비스 중국 사용자들의 사용의도.
형성은 개인적인 심리 요인뿐만 아니라 외부 환경 요인인 타인과
주변 환경의 영향을 받는다.

가설검증 결과를 토대로 추진적인 관점에서의 시사점을 다음과
같이 제시한다.

첫째 학문적 차원에서는 전자정부 스마트 앱 서비스에 대한 논,
의가 기술적 정책적 차원에 집중된 경향을 벗어나 상대적으로 소,
홀했던 전자정부의 스마트 앱 서비스의 사용과정에 대한 포G4C
괄적인 이해와 지식을 제공할 것으로 기대한다.

둘째 실용적 차원에서는 전자정부 스마트 앱 서비스에 대한 실,
증분석 데이터와 분석결과를 토대로 향후 전자정부 스마트 앱 서
비스 정책 및 작동방식에 대한 다양한 측면에서의 정보를 제공할
것으로 판단된다 예를 들면 사용자 감지요인에서의 지각된 유용. ,
성 서비스품질요인에서의 편리성 상호작용성 안전성과 시스템품, , ,
질요인에서의 안전성은 사용의도에 유의미한 영향을 미치는 것으
로 나타났다 사용자들이 전자정부 스마트 앱 서비스를 통해 느낄.
수 있는 유용함을 높이기 위해서는 다른 스마트 앱 서비스와 같은
다양한 커뮤니티 컨텐츠 편리의 개인화 서비스와 보안시스템 등,
이 개발 제공되어야 할 것이다/ .

셋째 초고속 이동통신기술과 스마트 이동단말기의 등장은, 2 3∼
년만에 전자정부 서비스를 변화시킨 중요한 요인으로 급부상하였
다 또한 각국 정부들은 환경 변화에 능동적 적극적으로 대응. IT ,
하여 비즈니스 기회를 놓치지 않고 수익 모델을 다각화하기 위하
여 모바일 스마트 플랫폼에 접목시킬 수 있는 새로운 콘텐츠를 확
보하고 대중 사용자 중심의 애플리케이션을 개발하고 있다 현재.
다양한 이동 온라인 서비스 관련 애플리케이션이 개발되었으나 다
양한 모바일 스마트 앱 서비스를 이용하고 있다는 점을 원인으로
애플리케이션이 활성화하고 있는 사례를 참고하여 전자정부 스마
트 앱 서비스에서는 단순하게 정보를 검색하고 상호작용하고 민원
을 처리하는 정도에서 멈추어서는 안 된다 정부행정정보를 전자.
상거래와 연동하여 중앙 및 지방정부의 세수입 확대로 이끌어 가
는 것 등이 좋은 사례이다 또한 스마트 애플리케이션 내에서 다.
른 많은 서비스로 강화 개선되는 등의 해결책으로 대중 사용자들·
이 정부행정에 긍정적인 태도가 형성되도록 다양한 측면으로 노력
이 필요하다.

넷째 사용자에게 신뢰수준과 사용의도형성을 제고할 수 있는,
다양한 측면에서의 접근이 필요하다 사용자의 신뢰수준과 사용의.
도형성을 높이기 위한 다각도의 방법이 요구된다며 정보를 제공,
함에 있어 신뢰와 사용의도 성향을 높일 수 있는 전략이 필요하
다 현재 스마트 이동단말기 스마트폰 태블릿 에 있는 여러 가지. ( , )
감지기 웹 카메라 녹음 등 다양한 스마트 디바이스 및 세, GPS, , 4
대이동통신기술을 통한 모바일 스마트 앱 서비스의 보안인증, QR
코드기술 위치기반서비스 이동 온라인 채팅 등 전자정부서, (LBS),
비스의 안전을 강조하는 다양한 방법이 활용되고 있다 사용자의.
신뢰성향을 높이기 위해서는 우선적으로 사용자과 긴 한 상호작
용이 수행되어야 할 것이다 또한 사용자가 요구하는 정확한 정보. ,
를 전달하여야 하며 서비스의 유형을 구분하여 차별화된 정보를,

온라인 커뮤니티 한국의 카카오톡 중국의 페이스, (Kakaotalk), QQ,
북 등의 다양한 모바일 온라인 매체를 활용하여 서비스(Facebook)
의 신뢰와 사용의도형성을 증대시키는 정보를 전달해야 할 것이다.

마지막으로 중국은 공개 공정 효율성 및 청렴의 서비스형 정, , ,
부를 창립하는 것을 공표하였다 그래서 이러한 상황에서 스마트.
폰 태블릿 등 이동단말기를 이용하여 정부정책 및 정부를 홍, PC
보하고 정부 국민 간 실시간 상호작용 업무의 수행을 도와주는- ,
스마트 앱은 정부기관 서비스의 효율성 증대와 국민의 만족도를
높여줄 것으로 기대된다 또한 한 중 양국은 전자정부 스마트 앱. ·
서비스 발전과 사용경험 등 여러 측면에서 서로 교류와 협력을 강
화해야 할 것으로 사료된다.

본 연구의 한계점은 다음과 같다.
첫째 표본의 수는 충분하였지만 전체 표본에서 대와 대가, 20 30

대부분을 차지하고 있다 전자정부 스마트 앱 서비스의 사용자의.
연령의 경계가 무너지고 있어 전 연령층에 대해 표본을 설정했어
야 하나 그러지 못했다 추후 연구에서 전 연령대를 대상으로 한.
표본 수집이 필요하다.

둘째 전자정부 스마트 앱 서비스에 대한 선행연구의 부족으로,
개념과 정의에 대한 이론적 근거가 미흡하다 따라서 본 연구에서.
는 이러한 상황에서 기존 전자정부서비스 모바일 정부 서비스 스, ,
마트 앱 서비스 등에 대한 선행연구를 토대로 전자정부 스마트 앱
서비스를 도출하였기 때문에 추후 연구과정에서는 전자정부 스마
트 앱 서비스에 대한 이론적 토대를 강화시켜나가야 한다.

셋째 한 중 양국 전자정부 스마트 앱 서비스 현황의 비교 및, ·
한 중 사용자에 따라 조절효과의 설정에 대한 선행연구의 부족으·
로 이론적 근거가 미비하다는 점이다 양국 전자정부 스마트 앱.
서비스 비교의 관련연구의 부족으로 기존 전자정부 서비스 비교에
서의 선행연구들에 대한 고찰을 추가하였으나 향후 지속적인 연구
를 진행하여 이론적 근거를 확보하여야 할 것으로 사료된다.

이와 같은 한계점을 근거로 향후 연구는 한국과 중국간의 사회·
문화적 특성요인을 반영하지 않았으므로 이를 고려하여 좀더 면
한 연구를 시도할 필요가 있다 따라서 향후 연구에서 국가 사회. ·
문화적 특성요인을 추가하여 검증할 필요하다 문화적 사회적 요. ,
인의 추가 연구는 본 논문이 다루고 있는 스마트 앱 특성과G4C
사용자 특성에 대한 신뢰 높은 결과를 제시해 줄 것으로 기대된다.
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