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 본 연구에서는 국세청의 홈택스 시스템 사용자를 대상으로 시스템의 이용자 만족도에 영향을 

미치는 요인을 규명하고, 규명된 요인들 간의 관계성을 분석하고자 한다. 구체적으로 홈택스 시스

템의 정보 품질, 시스템 품질 및 서비스 품질과 같은 품질 요인이 시스템에 대한 사용자의 신뢰도, 

사용편의성, 업무효율성과 같은 매개요인을 통하여 최종 성과요인인 이용자 만족도에 미치는 영향

을 실증 분석하는 것이다. 이를 위하여 본 연구에서는 홈택스 시스템의 주 사용자인 세무회계사무

소, 세무법인, 회계법인의 직원을 대상으로 설문조사를 실시하였으며, 이에 대한 실증분석 결과 다

음과 같은 관계성을 확인하였다. 첫째, 홈택스 시스템의 정보 품질은 신뢰도 및 업무효율성에 유의

적인 양(＋)의 영향을 미친다. 둘째, 홈택스 시스템의 시스템 품질은 이용자의 사용편의성에 유의

적인 양(＋)의 영향을 미친다. 셋째, 홈택스 시스템의 서비스 품질은 신뢰도 및 업무효율성에 유의

적인 양(＋)의 영향을 미친다. 넷째, 홈택스 시스템에 대한 사용자의 신뢰도, 사용편의성 및 업무효

율성은 이용자 만족도에 유의적인 양(＋)의 영향을 미치고 있다. 이러한 결과는 홈택스 시스템의 

이용자 만족도 향상을 위해 신뢰도를 제고시킬 수 있는 방안으로는 홈택스 시스템의 정보 품질과 

서비스 품질을 향상시키는 것을, 또 사용편의성 제고를 위해서는 시스템 품질의 향상을, 그리고 이

용자의 업무효율성 향상을 위해서는 홈택스 시스템의 정보 품질과 서비스 품질을 향상시켜야 함을 

제시하고 있다.
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Ⅰ. 서  론

국세청의 홈택스 시스템(Home Tax Service System)1)은 인터넷 기반의 전자세정 시스템으로 

소득세, 법인세, 부가가치세, 원천세, 개별소비세, 주세, 증권거래세, 인지세, 교육세, 양도소득세, 

증여세, 종합부동산세 등의 대상 세목에서 전자신고․전자고지․전자납부․각종조회 및 전자민

원 등의 포괄적 서비스를 납세자들에게 제공하고 있다. 현재, 납세자 편의를 위한 국세청의 지속

적인 노력과 정보통신기술의 발전으로 인해 홈택스 시스템의 이용자가 급속도로 확산되고 있다

는 점을 감안할 때, 홈택스 시스템의 서비스에 대한 이용자 만족도를 측정하고 이용자 만족도를 

제고하기 위한 체계적 개선방향의 수립이 필요하다는 인식이 확산되고 있다. 특히, 최근 조세행

정의 목표가 공급자 중심에서 서비스 및 고객 중심으로 전환되고 있으며 본 연구와 같이 전자세

정 시스템에 대한 연구 결과를 납세자의 만족도 제고 및 세무당국의 업무혁신과 같은 분야에 효

과적으로 활용하기 위해서는 홈택스 시스템의 이용자 만족도에 영향을 미치는 다양한 요인들을 

규명하고 이들 요인들과 이용자 만족도 사이의 관계성을 체계적으로 분석할 필요가 있다. 물론 

세무당국 및 선행 연구들을 통하여 납세자의 세무신고의사결정 요인(배수진․심태섭) 및 홈택

스 시스템에 대한 이용자 만족도를 측정하고 이를 체계화하기 위한 연구들이 진행되어 왔다(심

태섭․송인국 2005；양해면 2007). 이들의 연구 모형은 DeLone and McLean(2003)의 평가모형

을 기초로 하고 있으며, 회귀모형을 이용하여 요인간의 관계성을 분석하였다. 그러나, 이들의 연

구는 범주형 변수로 측정된 설문항목에 대하여 정규성 가정을 전제로 하는 회귀모형을 적용하

였다는 연구 방법론의 한계점 외에도 이들의 연구에서 활용되고 있는 DeLone and McLean 

(2003)의 평가모형은 기본적으로 오프라인(off－line) 시스템을 평가하는 모형으로 인터넷 기반

의 홈택스 시스템에 직접적으로 적용하기에는 다소 부적합하다는 한계점을 가지고 있다. 

본 연구에서는 선행연구의 방법론적 한계점을 해결하기 위하여 범주형 변수의 분석에 효과적

으로 활용되고 있는 구조방정식 접근방법을 활용하고자 한다. 또한 최근 홍태호 외 (2009)의 연

구에서 인터넷 기반 시스템의 평가를 위하여 제안된 평가모형을 이용하여 홈택스 시스템의 이

용자 만족도에 영향을 미치는 인과요인들의 관계성을 분석하고자 한다. 본 연구에서는 선행연구 

고찰을 통하여 국세청 전자신고 시스템인 홈택스 시스템의 이용자 만족도에 영향을 미치는 요

인으로 홈택스 시스템의 품질, 시스템에 대한 이용자의 신뢰도(Trust), 업무효율성(Business 

Efficiency) 및 사용편의성(Ease－of－Use)을 채택하였다. 특히, 홈택스 시스템의 품질을 정보 품

질(Information Quality), 시스템 품질(System Quality) 및 서비스 품질(Service Quality)의 세 가지 

구성요인으로 세분화하여 연구 모형을 구성하였다. 결과적으로 본 연구에서는 홈택스 시스템이 

제공하는 품질요인(정보 품질, 시스템 품질, 서비스 품질)이 매개요인인 시스템에 대한 신뢰도, 

업무효율성, 사용편의성을 통하여 이용자 만족도(User Satisfaction)에 미치는 영향을 실증적으로 

1) 홈택스 시스템에 대한 내용은 국세청의 홈페이지(www.hometax.go.kr)에서 확인할 수 있다.
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분석하고자 한다.

이를 위하여 본 연구에서는 홈택스 시스템의 주 이용자인 세무회계사무소, 세무법인, 회계법

인을 대상으로 설문조사를 실시하였으며, 이에 대한 실증분석 결과 다음과 같은 관계성을 확인

하였다. 첫째, 홈택스 시스템의 정보 품질은 신뢰도 및 업무효율성에 유의적인 양(＋)의 영향을 

미치지만, 사용편의성에는 유의적인 영향을 미치지 못하였다. 둘째, 홈택스 시스템의 시스템 품

질은 이용자의 사용편의성에는 유의적인 양(＋)의 영향을 미치지만, 신뢰도 및 업무효율성에는 

유의적인 영향을 미치지 못하였다. 셋째, 홈택스 시스템의 서비스 품질은 신뢰도 및 업무효율성

에 유의적인 양(＋)의 영향을 미치지만, 사용편의성에는 유의적인 영향을 미치지 못하였다. 넷

째, 홈택스 시스템에 대한 사용자의 신뢰도, 사용편의성 및 업무효율성은 이용자 만족도에  유의

적인 양(＋)의 영향을 미치고 있다.

본 연구의 구성은 다음과 같다. 제Ⅱ장에서는 이용자 만족도에 영향을 미치는 요인 및 측정변

수에 대한 선행 연구를 고찰하고, 요인간의 인과관계를 기초로 본 연구의 가설을 제시하고자 한

다. 제Ⅲ장에서는 연구모형 설계에 대한 설명과 더불어 본 연구에 사용된 요인들의 측정방법을 

기술하고자 한다. 제Ⅳ장에서는 실증분석 결과 및 이에 대한 해석을 기술하고 끝으로 제Ⅴ장에

서는 분석 결과에 대한 결론과 더불어 연구의 유용성과 한계점 그리고 향후 연구의 방향을 제시

하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 연구가설

전자정부의 목표는 정보기술을 정부업무에 활용함으로써 국민에게 제공되는 서비스의 품질 

및 행정의 효율성을 향상시키고 정책수립과정에 국민의 참여를 촉진하는데 있다. 이를 통하여 

공급자 중심의 서비스 제공을 탈피하고, 수요자 관점의 서비스로 신속하고 쌍방향적인 서비스를 

생산하고자 하는 것이다. 세정 전산화는 전자정부 구현을 위한 중점 과제의 하나로 세정업무 전

산화를 통하여 수요자 중심의 세무행정과 납세자 주권의 이념을 실현하는 것을 목표로 하고 있

다. 결과적으로 국세청의 홈택스 시스템은 “고객 중심의 세정 서비스를 제공하기 위한 정보 시

스템”으로 정의될 수 있으며, 이는 홈택스 시스템에서 제공되는 품질요인이 크게 서비스 품질, 

정보 품질, 시스템 품질이라는 세 가지 이질적인 요소로 구성되어 있음을 의미한다.

DeLone and McLean(2003)은 위의 세 가지 품질요인이 업무효율성과 이용자 만족도에 미치

는 영향을 측정하기 위한 평가모형을 제안하였으며, 이 평가모형을 기초로 국내에서도 홈택스 

시스템의 이용자 만족도와 관련된 연구들이 진행되어 왔다(심태섭․송인국 2005；양해면 2007). 

그러나, 최근 DeLone and McLean(2003)의 평가모형을 기초로 Moorman et al.(1993)의 시스템 

신뢰도모형 및 Davis et al.(1989)의 기술수용모형(Technology Acceptance Model)을 결합하여 확



136   세무와회계저널/제14권 제6호(2013. 12.)

장된 평가모형이 제시되었다(홍태호 외 2009). 확장된 평가모형에서는 세 가지 품질요인과 이용

자 만족도 사이에 시스템에 대한 이용자의 신뢰도, 업무효율성 및 사용편의성과 같은 매개요인

이 존재하고 있으며, 세 가지 품질요인들은 이용자 만족도에 직접적인 영향을 미친다기보다는 

이러한 매개요인과의 교호작용을 통하여 간접적으로 이용자 만족도에 영향을 미치고 있는 것으

로 확인되었다. 그러나, 이들의 연구는 인터넷 홈쇼핑몰을 대상으로 이용자의 구매의도와 정보

시스템 품질요인 사이의 관계성을 불특정 다수 사용자를 대상으로 수집된 설문지를 중심으로 

분석된 결과이다. 이들의 연구에서는 시스템 품질과 사용편의성, 서비스 품질과 업무효율성 사

이의 관계성은 유의적이지만, 기타 요인들 사이의 관계성은 유의적이지 않은 것으로 확인되었

다. 이러한 연구 결과를 홈택스 시스템의 이용자 만족도 연구에 직접 적용하기에는 커다란 한계

점이 존재한다. 즉, 홈택스 시스템은 세무업무라는 전문서비스 분야를 대상으로 하고 있으며, 시

스템 사용자 역시 세무분야 관련자 등 특정 사용자로 한정되어 있다. 이러한 특성으로 홈택스 

시스템은 시스템 품질 및 사용편의성과 같은 시스템적 특성보다는 시스템의 정보 품질이나 서

비스 품질이 업무 효율성이나 사용자의 신뢰성(업무 처리의 정확성 제고 등)에 미치는 영향이 

사용자들의 이용자 만족도 제고에 보다 중요하게 작용할 것으로 판단된다. 본 연구에서는 홈택

스 시스템이 인터넷 쇼핑몰과 같은 기존의 연구 대상과는 차별화된 시스템임을 전제로 홍태호 

외의 연구(2009)에서 제안된 확장된 평가모형을 기초로 홈택스 시스템의 이용자 만족도에 영향

을 미치는 요인들을 정의하고 이들 요인간의 관계성을 규명하고자 한다. 이를 위하여 선행 연구

에서 사용된 평가요인별 측정변수 및 요인사이의 관계성을 고찰하고 이를 토대로 본 연구의 가

설을 제시하고자 한다.

1. 이용자 만족도 평가요인의 측정변수

가. 정보 품질(Information Quality)

정보 품질은 시스템에서 제공되는 정보의 질을 의미하며 정보의 적절성, 정보의 정확성, 정보

의 적시성, 정보의 완전성 등 다양한 변수로 측정될 수 있다. 예를 들어, Delone and McLean 

(1992)은 정보 품질의 대리변수로서 정보의 정확성, 적시성, 관련성, 신뢰성, 완벽성, 최신성, 충

분성, 비교가능성 등을 활용하였다. Lin and Lu(2000)는 정보의 정확성, 신뢰성, 완전성 등을 통

해 정보 품질을 측정하였고 Lederer et al.(2000)도 정보의 적절성, 정보의 정확성, 정보의 적시

성, 정보의 완전성 등을 통해 정보 품질을 측정하였다. Bailey and Pearson(1983)은 정보 품질을 

정보시스템에 의해 산출된 산출물의 적시성, 정확성, 관련성, 정밀성, 효율성, 일치성, 이해가능

성 등에 초점을 맞추어 정보 품질이 이용자 만족도에 미치는 영향을 평가하였으며 Rainer and 

Watson(1995)은 정보 품질의 측정변수로서 정보의 정확성, 적시성, 간결성, 편리성 및 타당성을 

사용하였다. 
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나. 시스템 품질(System Quality)

시스템 품질은 시스템의 성능을 측정하는 정도로 시스템의 안정성과 정확성으로 측정되며, 

사용자들의 시스템 사용빈도 및 지속적인 관계 유지를 위해 중요한 요인이다. DeLone and 

McLean(1992)은 사용편의성, 접근용이성, 시스템에 대한 고객의 신뢰성, 반응시간 등을 통해 시

스템 품질을 측정하였고, Jarvenpaa and Todd(1997)는 데이터 검색의 용이성, 데이터의 정확성, 

시스템의 유연성, 응답시간을 시스템 품질의 측정 변수로 제시하였다. Konradt et al.(2003)은 응

답시간, 시기적절성, 접근가능성, 활용가능성, 사용가능성 등을 통해 시스템 품질을 측정하였으

며 Hamilton and Chervany(1981)는 시스템 품질의 측정변수로서 응답시간, 전환시간, 자료의 정

확성, 신뢰성, 완전성, 시스템의 탄력성과 용이성을 제안하였고, Lucas(1988)는 시스템 품질은 

기능성, 시스템 성능, 상호작용, 환경, 사용자 인터페이스의 질 등으로 측정될 수 있다고 제안하

였다. Molla and Licker(2001)는 홈택스 시스템과 같은 인터넷 기반의 시스템 품질의 측정변수로

서 24시간 이용가능여부, 소프트웨어와 하드웨어의 안정성, 페이지 로딩 속도, 시스템 아키텍처, 

화면기능 및 접근 가능성을 추가할 것을 제안하였다. 

다. 서비스 품질(Service Quality)

서비스 품질은 정보시스템 환경에서 사용자의 목적 달성을 위해 제공하는 서비스 활동에 대

한 품질로 유형의 재화와는 달리 서비스 품질은 그 정의와 측정이 어렵기 때문에 일반적으로 객

관적인 품질이 아니라 소비자에 의해 지각된 서비스의 품질이라는 의미로 정의되고 있다. Gronroos 

(1990)는 소비자가 인지하는 서비스의 품질을 인지된 서비스와 기대한 서비스의 차이를 비교함

으로써 지각된다고 보았고, 기술적 품질, 기능적 품질, 기업의 이미지로 서비스 품질을 측정하였

다. Booms and Bitner(1982)는 서비스 품질에 대해 제공된 서비스 수준이 고객의 기대를 얼마나 

충족시키는지를 측정하는 것으로 고객의 기대와 일치시키는 것을 의미한다고 정의하였으며, 

Parasuraman et al.(1988)은 서비스 품질의 개념을 서비스의 우수성과 관련한 전반적인 판단이나 

태도로 정의하고, 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성 등 5가지 차원으로 통합하여 

SERVQUAL이라는 측정모형을 제시하였다.

라. 시스템에 대한 신뢰도(The Trust)

Moorman et al.(1993)은 신뢰는 신뢰할 수 있는 거래상대방에게 의존하려는 의지로 정의되며 

일종의 기대감으로 파악할 수 있다고 하였다. Gefen(2000)은 과거의 상호작용에 기초하여 상대 

거래자가 호의적인 행동을 할 것이라는 믿음으로 정의하였고 사람들 간의 계속적인 교류에 의

해 신뢰가 형성된다고 하였다. 홈택스 시스템에 대한 이용자의 신뢰는 납세자들이 안심하고 시

스템을 이용할 수 있도록 하는 매우 중요한 요소라고 할 수 있다. 초기의 신뢰도 측정변수로는 
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정보보안과 개인정보의 제공과 관련된 개념들이 활용되어 왔으나, 최근에는 보안이나 개인정보 

등에 관한 기술적 문제뿐 아니라 제공되는 정보의 신뢰도 등 다차원적인 개념구조로 확장되고 

있다(장형유 외 2005). 

마. 업무효율성 및 사용편의성(Business Efficiency and Ease－of－Use)

Davis et al.(1989)에 의해 제시된 기술수용모형(Technology Acceptance Model)은 인지된 유용

성(또는 업무효율성)과 인지된 사용용이성(또는 사용편의성)을 중심으로 사용자가 정보기술을 

수용하는 행위를 설명하고 예측하고자 하는 모형이다. 인지된 유용성은 특정 정보시스템을 사용

하는 것이 개인의 직무성과를 향상시킬 것이라고 개인이 믿는 정도를 의미하며, 인지된 사용용

이성은 특정 시스템의 이용에 신체적 및 정신적 노력이 적게 들 것이라고 개인이 믿는 정도를 

의미한다.

홈택스 시스템은 인터넷 기술 기반의 정보 시스템으로 홈택스 시스템을 이용한다는 것은 새

로운 정보기술을 채택하는 것으로 볼 수 있기 때문에 기술수용모형은 홈택스 시스템의 평가모

형으로 활용될 수 있다. Gefen and Straub(1997)은 인터넷 기반의 전자상거래 영역으로 기술수용

모형을 확장하여 사용편의성과 업무효율성이 이용자의 만족도에 미치는 영향을 살펴본 결과 업

무효율성이 이용자 만족도에 영향을 미치고 있으며, 사용편의성은 업무효율성에 영향을 미치고 

있음을 분석하였다. Lederer et al.(2000)은 기술수용모형이 웹 환경에서도 설명력이 있음을 확인

하였다. 

바. 이용자 만족도

이용자 만족도는 시스템이 제공하는 서비스에 대한 사용자의 포괄적인 만족도로 정의된다. 

이용자의 만족도는 성과평가에 있어서 가장 필수적인 요인으로 투입된 시간 또는 노력에 비하

여 이용자들이 느끼는 전반적인 업무성과에 대한 만족도를 의미한다고 볼 수 있다. 이용자 만족

도의 측정지표 관련 선행 연구로 황욱선(2005)은 시간, 사용의 용이성, 표현가능성 등을 활용하

였으며, Batra and Holbrook(1990)은 사용의 용이성을 활용했다. 

2. 평가요인 사이의 관계성 고찰 및 연구가설 설정 

가. 정보 품질

정보 품질과 다른 요인사이의 관계성을 분석한 연구 중 Bailey and Pearson(1983)은 정보 품질

이 시스템에 대한 신뢰도, 업무효율성, 사용편의성에 영향을 미치고 있음을 제시하였고, King 

and Epstein(1983) 또한 정보 품질이 시스템에 대한 신뢰도 및 사용편의성에 유의적인 영향을 미
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치고 있음을 확인하였다. Mahmood and Medewitz(1985)는 정보 품질이 높을수록 이용자는 제공

된 정보가 신뢰성있고 업무효율성에 유용하다고 평가하고 있음을 제시 하였다. 이러한 선행 연

구를 기초로 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설1. 홈택스 시스템의 정보 품질은 시스템에 대한 신뢰도에 양(＋)의 영향을 미친다.

가설2. 홈택스 시스템의 정보 품질은 사용편의성에  양(＋)의 영향을 미친다.

가설3. 홈택스 시스템의 정보 품질은 업무효율성에  양(＋)의 영향을 미친다.

나. 시스템 품질

Balardo et al.(1982)은 시스템 품질이 이용자의 신뢰도, 사용의 용이성, 업무효율성 등에 유의

적인 영향을 미침을 보고하였고, Bailey and Pearson(1983)은 8개 조직의 32명의 관리자를 대상으

로 실시한 조사에 대한 분석 결과 전반적인 시스템 품질이 사용의 편리성, 업무효율성에 양(＋)의 

영향을 미치고 있음을 확인하였다. 또한 Srinivasan(1985)은 29개 기업을 대상으로 한 컴퓨터 기

반 모델링 시스템에 대한 분석 결과 시스템 품질이 시스템에 대한 신뢰도 및 사용편의성 등에 

영향을 줄 수 있음을 제시하였다. 이러한 선행연구를 기초로 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설4. 홈택스 시스템의 시스템 품질은 시스템에 대한 신뢰도에 양(＋)의 영향을 미친다.

가설5. 홈택스 시스템의 시스템 품질은 사용편의성에  양(＋)의 영향을 미친다.

가설6. 홈택스 시스템의 시스템 품질은 업무효율성에  양(＋)의 영향을 미친다.

다. 서비스 품질

서비스 품질은 정보시스템의 운영자가 사용자의 목적 달성을 위해 제공하는 서비스 활동에 

대한 품질을 말한다. 전자신고․전자납부 등과 같은 다양한 서비스를 통하여 소비자들의 시스템

에 대한 신뢰도가 증가되며, 높은 서비스 품질은 사용자가 시스템 사용 시에 느낄 수 있는 불편

을 해소함으로써 사용편의성 제고에도 긍정적인 영향을 미치게 된다(Ahn et al. 2003). 즉 서비

스 품질은 안정적인 거래에 대한 확신으로 시스템에 대한 신뢰도에 영향을 미치며, 사용자의 업

무효율성 및 사용편의성에도 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 이러한 결과를 기초로 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

가설7. 홈택스 시스템의 서비스 품질은 시스템에 대한 신뢰도에 양(＋)의 영향을 미친다.

가설8. 홈택스 시스템의 서비스 품질은 사용편의성에  양(＋)의 영향을 미친다.

가설9. 홈택스 시스템의 서비스 품질은 업무효율성에  양(＋)의 영향을 미친다.
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라. 시스템에 대한 신뢰도

홈택스 시스템은 인터넷 기반의 전자세정시스템으로 시스템에 대한 이용자의 신뢰도는 이용

자 만족도에 영향을 미칠 수 있다. 홈택스 시스템과 유사한 인터넷 환경 기반의 인터넷 쇼핑몰

에서도 이용자의 시스템에 대한 신뢰도는 이용자 만족도를 높이는 중요한 요인으로 나타나고 

있다(Jarvenpaa et al. 2000；Gefen 2000；Gefen et al. 2003). 이러한 연구 결과를 기초로 다음과 

같은 가설을 설정하였다.

가설10. 홈택스 시스템에 대한 신뢰도는 이용자 만족도에 양(＋)의 영향을 미친다.

마. 업무효율성 및 사용편의성

Gefen and Straub(1997)은 전자상거래 영역에서 업무효율성과 사용편의성이 이용자 만족도 

및 구매의사결정에 유의한 영향을 미치는 것을 보여 주었으며 김명소․서화정(2001)는 사용자

가 사용편의성을 통해 시스템에 대한 긍정적인 태도를 보임을 확인하였다. 서창교 외(2003)는 

업무효율성과 사용편의성이 시스템을 사용하는 사용자들의 주관적인 신념으로 사용자들이 시스

템을 통해 유용한 결과를 얻을 수 있다고 느끼면 시스템의 사용이 많아지며 시스템 사용을 통한 

결과가 유용할지라도 사용이 복잡하고 어려우면 사용자들은 그 시스템에 대한 사용을 꺼리는 

경향이 있다고 하였다. 유일 외(2006)도 웹사이트를 사용자가 쉽고 빠르게 배울 수 있도록 개발

함으로써 사용자의 만족도를 증가시킬 수 있다고 하였다. 따라서 홈택스 시스템에서 업무효율성 

및 사용편의성이 높을수록 이용자의 만족도가 높아진다고 할 수 있다. 이러한 결과를 기초로 본 

연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설11. 홈택스 시스템의 사용편의성은 이용자 만족도에 양(＋)의 영향을 미친다.

가설12. 홈택스 시스템의 업무효율성은 이용자 만족도에 양(＋)의 영향을 미친다.
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Ⅲ. 연구 설계 

1. 연구모형 설계 

<그림 1>  홈택스 시스템에 대한 이용자 만족도 평가모형

본 연구의 가설의 검증을 위해 설정한 구조방정식 모형을 제시하면 <그림 1>과 같다. 본 연구

에서는 SPSS 21 및 AMOS 21을 이용하여 본 연구의 가설을 검증하고자 한다.

2. 설문항목의 선정과 측정

본 연구에서는 선행연구 고찰을 통하여 평가요인별 측정변수를 선정하였으며, 본 연구 모형

에서 사용된 각 요인들의 조작적 정의와 측정항목은 <표 1>과 같다. 본 연구의 분석을 위해 사

용된 설문지 내용은 부록에 첨부하였다. 

<표 1>  측정변수의 조작적 정의 및 측정항목

변  수 조작적 정의 측정항목

정보 품질

시스템 사용자가 획득한 정보에 대해 만족을 나

타내는 정도로 획득한 정보의 정확성 또는 정보

의 완전성

정보의 질적 측면

정보의 양적 측면

정보의 적시성

정보의 정확성
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<표 1>  측정변수의 조작적 정의 및 측정항목 (계속)

변  수 조작적 정의 측정항목

시스템 품질

시스템이 사용자가 결과물을 효율적으로 얻을 수 

있도록 설계되었는가에 대한 것으로 정보시스템 

기술의 운영적 효율성

시스템의 신속성

시스템의 효율성

시스템의 시각적 기능

시스템의 편리성

서비스 품질
기업이 제공해야 한다고 느끼는 소비자들의 기대

와 서비스에 대한 소비자들의 상대적 인식

서비스 제공의 신속성

서비스 제공의 효율성

서비스의 다양성

서비스 혜택의 충분성

신뢰도
사용자들이 느끼는 불확실성과 불안감을 감소시

키는 요소

오류발생빈도의 감소

세금계산에 대한 정확성

정보의 보안성

서비스의 유지 및 관리정도

사용편의성
시스템의 사용을 위한 이용자의 노력을 감소시키

는 정도

초기접근의 용이성

사용방법의 용이성

사용 편리성

업무효율성
시스템을 사용함으로써 사용자의 업무효율성이 

향상되었다고 믿는 정도

업무처리 시간의 감소정도

업무처리 비용의 감소정도

업무처리 효율성의 증가정도

이용자 

만족도

최종적인 성과측정의 대용치로써 시스템에 대한 

이용자의 전반적인 만족도 

전반적인 만족도

상대적인 만족도

시스템 재사용 의지

3. 자료수집

홈택스 시스템을 직접 사용하는 신고자를 대상으로 이용자 만족도에 영향을 미치는 요인들 

사이의 인과관계를 규명하기 위하여 세무회계사무소, 세무법인, 회계법인에 근무하는 직원으로

서 홈택스 시스템을 이용한 경험이 있는 직원을 대상으로 총 200부의 설문지를 배포하였다. 설

문지는 9개의 대항목으로 구성되어 있으며 대항목별로 3～4개의 세부 항목을 포함하고 있다. 설

문지의 측정척도는 5점 리커트 척도(1. 전혀 그렇지 않다 2. 그렇지 않다 3. 보통이다 4. 그렇다 

5. 매우 그렇다)로 구성하였다.

배포된 200부의 설문지 중 160부를 회수하였고, 무응답 설문지 및 기본사항의 미기재, 응답내

용 누락 등의 문제가 있는 설문지를 제외 후 최종적으로 151부의 설문지를 분석에 사용하였다. 

회수된 설문지를 근거로 설문지 회수 내역을 제시하면 다음 <표 2>와 같다.
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<표 2>  설문지 회수 내역 

총 배포 200

총 회수 160

기본사항 미기재 2

응답내용 누락 5

무 응 답 1

기  타 1

최 종 사 용 151

Ⅳ. 실증분석

본 장에서는 실증분석에 이용한 설문지 응답자의 특성 및 설문문항에 대한 응답 결과의 기술

통계량을 제시한다. 또한 선정된 요인의 타당성 분석 결과로써 요인분석 결과를 제시하고, 요인

을 측정하기 위한 설문조사의 각 측정항목들이 그 요인에 대한 측정도구로써 충분한 신뢰성을 

갖는지에 대한 신뢰성 평가계수로서 ′ 의 결과를 제시한다. 끝으로 구조방정식(SEM 

：Structural Equation Modeling)을 이용한 모형의 전반적인 적합도 분석 결과 및 가설검증 결과

를 제시한다.

1. 표본특성 및 기술통계

본 연구의 분석을 위해 수집된 설문지 응답자의 특성을 제시하면 <표 3>과 같다. 최종적으로 

회수된 설문지 151부에 대한 전체 응답자 중 남성이 51명으로 약 34%, 여성이 100명으로 약 

66%를 차지하고 있는데 이는 일반적으로 세무법인에 근무하는 근무자가 대다수 여성인 경우가 

많기 때문이며, 연령은 20대가 61명(약 40%), 30대는 76명(약 50%), 40대는 12명(약 8%), 50대 

이상이 2명(약 1%)으로 주 응답자의 분포가 20대에서 30대가 가장 많게 나타났다. 그리고 학력

분포는 고졸이 37명(약 25%), 전문대졸이 66명(약 43%), 대졸 47명(약 31%)로 비교적 고르게 

나타났고, 홈택스 서비스 이용자의 1개월 당 평균 홈택스 서비스 시스템의 이용횟수는 약 14회

로 나타났다. 또한 설문지의 각 문항별 기술통계량을 제시하면 <표 4>와 같다. 
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<표 3>  설문응답자 특성

항목 특성 빈도 비율(%) 항목 특성 빈도 비율(%)

성별
남 51 33.7

홈택스

이용기간

(1주)

 1시간 미만 12 7.9

여 100 66.3  2시간 미만 28 18.6

연령

10대 0 0  5시간 미만 45 29.8

20대 61 40.4 10시간 미만 24 15.9

30대 76 50.4 10시간 이상 42 27.8

40대 12 7.9 월평균

이용횟수
14.2회

50대 이상 2 1.3

<표 4>  기술통계량

변 수 평 균 표준편차 최소값 최대값

정보 

품질

정보의 질적 측면 3.92 0.75 2 5

정보의 양적 측면 3.65 0.78 2 5

정보의 적시성 3.69 0.85 1 5

정보의 신뢰성 3.66 0.80 1 5

시스템 

품질

시스템의 신속성 3.57 0.91 1 5

시스템의 효율성 3.35 1.00 1 5

시스템의 시각적 기능 3.35 0.94 1 5

시스템의 편리성 3.58 0.94 1 5

서비스 

품질

서비스 제공의 신속성 3.58 0.89 1 5

서비스 제공의 효율성 3.88 0.76 2 5

서비스 다양성 3.46 0.95 1 5

서비스 혜택의 충분성 3.49 0.90 1 5

신뢰도

오류발생 빈도의 감소 3.90 0.65 2 5

세금계산에 대한 정확성 3.97 0.71 2 5

정보의 보안성 3.57 0.85 2 5

서비스의 유지, 관리 정도 3.96 0.69 2 5

사용

편의성

초기 접근의 용이성 3.69 0.82 1 5

사용방법의 용이성 3.53 0.87 1 5

사용 편리성 3.56 0.92 1 5

업무

효율성

업무처리 시간의 감소정도 3.96 0.72 1 5

업무처리 비용의 감소정도 3.94 0.76 1 5

업무처리 효율성의 증가정도 3.99 0.80 1 5

이용자

만족도

전반적인 만족도 3.72 0.79 1 5

상대적인 만족도 3.75 0.79 2 5

시스템의 재사용 의지 3.87 0.76 2 5
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2. 요인분석

구성된 각 항목(요인)별 설문문항에 대한 요인분석(Factor Analysis)을 수행하였다. 요인분석

은 각 항목의 구성 문항들의 타당성을 측정하기 위한 분석으로 여기서 타당성이란 측정하고자 

하는 개념이나 속성을 정확히 측정하였는가를 의미하는 것으로서, 특정한 개념이나 속성을 측정

하기 위해 개발된 측정 변수가 그 속성을 정확히 반영하고 있는가를 확인하는 절차라 할 수 있

다. 본 연구에서는 타당성 검증을 위하여 주성분분석(Principal Component Factor Analysis)을 실

시하였으며, 분석 결과는 <표 5>에 제시되어 있다. 

<표 5>  요인분석 결과

항  목 설문문항 요인적재 값 고유치 분산설명 비율

정보 품질

Ⅰ－1. 정보의 질적 측면 0.814

2.612 65.302
Ⅰ－2. 정보의 양적 측면 0.811

Ⅰ－3. 정보의 적시성 0.812

Ⅰ－4. 정보의 신뢰성 0.795

시스템 품질

Ⅱ－1. 시스템의 신속성 0.747

2.600 65.009
Ⅱ－2. 시스템의 효율성 0.842

Ⅱ－3. 시스템의 시각적 기능 0.796

Ⅱ－4. 시스템의 편리성 0.836

서비스 품질

Ⅲ－1. 서비스 제공의 신속성 0.827

2.599 64.984
Ⅲ－2. 서비스 제공의 효율성 0.722

Ⅲ－3. 서비스 다양성 0.865

Ⅲ－4. 서비스 혜택의 충분성 0.804

신뢰도

Ⅳ－1. 오류발생 빈도의 감소 0.721

2.522 93.062
Ⅳ－2. 세금계산에 대한 정확성 0.796

Ⅳ－3. 정보의 보안성 0.814

Ⅳ－4. 서비스의 유지, 관리 정도 0.841

사용편리성

Ⅴ－1. 초기 접근의 용이성 0.899

2.459 81.973Ⅴ－2. 사용방법의 용이성 0.899

Ⅴ－3. 사용 편리성 0.919

업무효율성

Ⅵ－1. 업무처리 시간의 감소정도 0.874

2.412 80.412Ⅵ－2. 업무처리 비용의 감소정도 0.888

Ⅵ－3. 업무처리 효율성의 증가정도 0.927

이용자 

만족도

Ⅶ－1. 전반적인 만족도 0.861

2.212 73.723Ⅶ－2. 상대적인 만족도 0.846

Ⅶ－3. 시스템의 권유 의사 0.868
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각 항목들의 요인적재량은 0.7이상(판단기준 0.4이상)이고, 고유치 역시 2이상(판단기준 1이

상)으로 각 항목(요인)별 타당성은 매우 우수한 것으로 확인되었다.2)

3. 신뢰성 분석

설문조사에 의한 변수들의 측정항목에 있어서 측정도구로서의 Cronbach’s Alpha(Cronbach’s 

) 계수를 이용하여 신뢰성 검증을 실시하였다. 이는 동일한 개념에 대해 반복적 측정을 하였을 

때 측정값의 분산을 통해 측정된 변수의 안정성(stability), 일관성(consistency), 예측가능성

(predictability), 정확성(accuracy) 등이 적정한가를 분석하는 방법이다. 신뢰성 분석에서 Cronbach’s 

Alpha(Cronbach’s )값에 대한 분명한 기준은 없지만 일반적으로 신뢰도 계수가 0.70∼0.80 정

도면 ‘우수한’ 것으로, 0.6～0.7 정도면 비교적 신뢰도가 높은 것으로, 그리고 0.50 이하이면 신

뢰도가 부족한 것으로 해석된다.

<표 6>의 분석 결과에서는 본 연구에 사용된 변수들의 신뢰성 검사의 결과로 측정치가 신뢰

성을 크게 저해하는 항목은 없으며, Cronbach’s Alpha(Cronbach’s )값이 0.8 이상으로 측정항

목들의 신뢰성에 문제가 없음을 보여준다.

<표 6>  신뢰성분석 결과

항  목 설문문항 항목 제거 시 값 Cronbach’s 값3)

홈택스

정보 품질

Ⅰ－1. 정보의 질적 측면 0.772

0.822
Ⅰ－2. 정보의 양적 측면 0.775

Ⅰ－3. 정보의 적시성 0.775

Ⅰ－4. 정보의 신뢰성 0.782

홈택스

시스템 

품질

Ⅱ－1. 시스템의 신속성 0.807

0.820
Ⅱ－2. 시스템의 효율성 0.750

Ⅱ－3. 시스템의 시각적 기능 0.780

Ⅱ－4. 시스템의 편리성 0.755

2) 본문에 언급하지 않았지만, 시스템의 효율성(Ⅱ－2) 및 서비스 혜택의 충분성(Ⅲ－4)의 신뢰도 요인에 

대한 요인적재값은 각각 0.402 및 0.415로 두 개 이상의 요인에서 유의적인 요인적재값을 가지고 있는 

관계로 해당 변수를 제외를 고려하였으나, 요인적재값이 0.4를 약간 초과하는 수준이며 신뢰도에 대한 

두 항목의 요인적재값 0.842 및 0.804를 매우 미달하는 수준으로 분석결과에 큰 영향을 미치지 않는 것

으로 판단하여 모형에 포함하였음.

3) 각 항목별 개념의 신뢰도지표
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<표 6>  신뢰성분석 결과 (계속)

항  목 설문문항 항목 제거 시 값 Cronbach’s 값

홈택스

서비스 

품질

Ⅲ－1. 서비스 제공의 신속성 0.760

0.820
Ⅲ－2. 서비스 제공의 효율성 0.817

Ⅲ－3. 서비스 다양성 0.730

Ⅲ－4. 서비스 혜택의 충분성 0.775

신뢰도

Ⅳ－1. 오류발생 빈도의 감소 0.790

0.801
Ⅳ－2. 세금계산에 대한 정확성 0.748

Ⅳ－3. 정보의 보안성 0.742

Ⅳ－4. 서비스의 유지, 관리 정도 0.720

사용 

편의성

Ⅴ－1. 초기 접근의 용이성 0.854

0.889Ⅴ－2. 사용방법의 용이성 0.851

Ⅴ－3. 사용 편리성 0.821

업무 

효율성

Ⅵ－1. 업무처리 시간의 감소정도 0.862

0.878Ⅵ－2. 업무처리 비용의 감소정도 0.840

Ⅵ－3. 업무처리 효율성의 증가정도 0.773

이용자 

만족도

Ⅶ－1. 전반적인 만족도 0.750

0.821Ⅶ－2. 상대적인 만족도 0.774

Ⅶ－3. 시스템의 권유 의사 0.739

 

4. 적합성 분석

모형의 적합도를 측정하기 위해 절대적합지수(absolute fit index), 증분적합지수(incremental fit 

index), 간명적합지수(parsimonious fit index) 등 다양한 적합성 지표를 활용하였다. <표 7>에 제

시된 것과 같이 각 유형별 적합도 중 절대적합지수인 GFI와 AGFI와 증분적합지수 중 NFI의 수

치가 권장수용기준에 근소하게 미달하는 것으로 나타났지만 한계적으로 수용 할 수 있는 수준

이라 판단된다. 그리고 나머지 각 유형별 적합도 지수의 수치는 모두 권장수용기준을 충족하는 

것으로 나타났다. 따라서 이러한 전체적인 적합지수를 고려해 볼 때 본 연구의 가설검증을 위한 

모형이 적합하게 설정된 것으로 판단된다. 
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<표 7>  적합성 분석 결과 

적합도 유형 적합도 지수 권장수용기준 모형의 지수

절대적합지수

 ≤ 3.00 1.660

p－value ≤ 0.05 0.000

GFI ≥ 0.90 0.825

AGFI ≥ 0.80 0.781

증분적합지수

NFI ≥ 0.90 0.834

TLI ≥ 0.90 0.914

IFI ≥ 0.90 0.927

CFI ≥ 0.90 0.926

간명적합지수
PCFI 0.60≤  ≤0.90 0.802

PNFI 0.60≤  ≤0.90 0.723

기타적합지수 RMSEA 0.05 ～ 0.08 0.066

5. 가설검증

홈택스 시스템의 정보 품질과 매개요인인 신뢰도, 사용편의성, 업무효율성의 관계성에 대한 

검증결과, 홈택스 시스템의 정보 품질은 홈택스 시스템에 대한 신뢰도와 업무효율성에 1% 수준

에서 유의한 정(＋)의 영향을 미치고 있음을 확인하였다. 이는 사용자들이 홈택스 시스템에서 

제공되는 정보가 세금계산의 오류 방지 및 세금계산의 정확성 확보 등에 도움이 된다고 인식함

으로써 시스템에 대한 사용자들의 신뢰성이 증가할 뿐만 아니라, 세무업무의 효율성 제고에도 

도움이 되는 것으로 인식하기 때문인 것으로 해석된다. 그러나 정보품질과 사용편의성 사이에는 

기대 부호와 동일하게 정(＋)의 영향을 미치고 있었으나 통계적으로 유의하지 않았다. 이러한 

결과는 사용자들이 정보품질이 시스템에 대한 접근 편의성 및 사용방법의 편리성 등 시스템의 

사용편의성과는 직접적인 관련성이 부족하다고 인식하기 때문인 것으로 해석된다. 이러한 분석 

결과는 <표 8>에 제시되어 있다. 이러한 결과는 인터넷 쇼핑몰과 같이 불특정 다수 사용자를 대

상으로 정보품질이 신뢰성, 사용편의성, 업무효율성 등에 영향이 없음을 보고한 연구결과와 다

르게 나타나고 있다. 결과적으로 가설1(홈택스 시스템의 정보 품질은 시스템에 대한 신뢰도에 

양(＋)의 영향을 미친다)과 가설3(홈택스 시스템의 정보 품질은 업무효율성에 양(＋)의 영향을 

미친다)은 채택되었으나, 가설2(홈택스 시스템의 정보 품질은 사용편의성에 양(＋)의 영향을 미

친다)는 기각되었다.
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<표 8>  정보 품질의 검증결과

variables
기대

부호

정보 품질

coefficient C.R.4) p－value

신  뢰  도 ＋ 0.504 3.74 0.000
***

사용편의성 ＋ 0.169 1.02 0.304
***

업무효율성 ＋ 0.470 2.98 0.003
***

주) *, **, ***는 각각 10%, 5%, 1% 미만의 수준에서 유의적임을 의미.

두 번째 홈택스 시스템의 품질 측정 변수로써 시스템 품질이 신뢰도, 사용편의성, 업무효율성

에 유의한 영향을 미치는가에 대한 검증 결과, 홈택스 시스템의 시스템 품질은 신뢰도와 업무효

율성에는 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 하지만 사용편의성에는 기대부호와 동

일하게 1% 수준에서 유의한 정(＋)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 결과적으로 가설5(홈택스 

시스템의 시스템 품질은 사용편의성에 양(＋)의 영향을 미친다)는 채택되었지만, 가설4(홈택스 

시스템의 시스템 품질은 시스템에 대한 신뢰도에 양(＋)의 영향을 미친다) 및 가설 6(홈택스 시

스템의 시스템 품질은 업무효율성에 양(＋)의 영향을 미친다)은 기각되었다. 이러한 결과는 시

스템의 신속성, 효율성, 편리성과 같은 시스템적 측면과 관련된 시스템 품질이 사용편의성의 제

고에는 도움이 되고 있으나, 세무업무의 정확성 및 업무처리의 효율성 제고 등에는 유의적인 도

움이 되지 않는다고 인식하기 때문인 것으로 해석되며 이는 기존의 연구와 동일한 결과를 보여

주고 있다. 이러한 결과는 <표 9>에 제시되어 있다.

<표 9>  시스템 품질의 검증결과

variables
기대

부호

시스템 품질

coefficient C.R. p－value

신  뢰  도 ＋ 0.232 －1.23 0.201
***

사용편의성 ＋ 0.506   3.24 0.001
***

업무효율성 ＋ 0.165 －1.19 0.233
***

주) *, **, ***는 각각 10%, 5%, 1% 미만의 수준에서 유의적임을 의미

세 번째 홈택스 시스템의 서비스 품질이 신뢰도, 사용편의성, 업무효율성에 영향을 미치는가

에 대한 검증결과, 홈택스 시스템의 서비스 품질은 신뢰도 및 업무효율성에 1% 수준에서 유의

4) Critical Ratio, 모수치의 통계적 유의성 검증지표, C.R.=
모수치

표준오차의 추정치
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한 정(＋)의 영향을 미치고 있음을 확인하였다. 하지만, 사용편의성에는 기대 부호와 동일하게 

정(＋)의 영향을 미치고 있으나 유의하지 않았다. 이러한 결과는 홈택스 시스템에서 제공하는 

서비스가 효과적으로 제공되고 제공되는 서비스 세목이 다양화될수록 세무업무의 정확성 및 세

무업무의 효율성이 제고될 것으로 사용자들이 인식하고 있기 때문이다. 인터넷 쇼핑몰 등의 기

존 연구결과에서는 서비스 품질이 사용자의 신뢰도 및 사용편의성에 유의적인 영향을 미치는 

것으로 분석되었지만, 이는 인터넷 쇼핑몰과 같은 불특정 다수 사용자가 사용하는 시스템에서 

측정되는 업무효율성과 세무서비스와 같은 전문분야에서 측정되는 업무효율성의 개념이 상이하

기 때문인 것으로 판단된다. 결과적으로 가설7(홈택스 시스템의 서비스 품질은 시스템에 대한 

신뢰도에 양(＋)의 영향을 미친다) 및 가설9(홈택스 시스템의 서비스 품질은 업무효율성에 양

(＋)의 영향을 미친다)는 채택되었지만, 가설8(홈택스 시스템의 서비스 품질은 사용편의성에 양

(＋)의 영향을 미친다)은 기각되었다. 이에 대한 구체적인 분석 결과를 제시하면 다음의 <표 10>

과 같다.

<표 10>  서비스 품질의 검증결과

variables
기대

부호

서비스 품질

coefficient C.R. p－value

신  뢰  도 ＋ 0.408 4.50 0.000
***

사용편의성 ＋ 0.179 1.42 0.153
***

업무효율성 ＋ 0.450 3.66 0.000
***

주) *, **, ***는 각각 10%, 5%, 1% 미만의 수준에서 유의적임을 의미.

다음으로 홈택스 시스템의 품질요인과 이용자의 만족도 사이의 매개요인으로 선정된 신뢰도, 

사용편의성, 업무효율성이 이용자 만족도에 유의적인 영향을 미치는지에 대한 검증하고자 한다. 

홍태호 외의 연구(2009)에서는 시스템의 사용편의성만이 이용자 만족도(이용자의 구매의도)에 

유의적인 영향을 주는 것으로 확인되었지만. 본 연구의 결과에서는 세 가지 요인 모두 각각의 

기대부호와 동일하게 1% 수준에서 유의한 관련성을 보였다. 이러한 상반된 결과 역시 인터넷 

쇼핑몰과 홈택스 시스템의 지원업무 특성의 차이에 기인하는 것으로 판단된다. 결과적으로 가설

10(홈택스 시스템에 대한 신뢰도는 이용자 만족도에 양(＋)의 영향을 미친다), 가설11(홈택스 시

스템의 사용편의성은 이용자 만족도에 양(＋)의 영향을 미친다) 및 가설12(홈택스 시스템의 업

무효율성은 이용자 만족도에 양(＋)의 영향을 미친다) 모두 채택되었다. 이에 대한 구체적인 분

석 결과는 <표 11>에 제시하였다. 이러한 결과로써 홈택스 시스템 이용자의 신뢰도가 높을수록, 

사용편의성이 높을수록, 그리고 이용자의 업무효율성이 높을수록 시스템에 대한 이용자의 만족

도가 큰 것으로 볼 수 있다.
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<표 11>  매개요인의 가설검증 결과

variables
기대

부호

이용자 만족도

coefficient C.R. p－value

신  뢰  도 ＋ 0.746 4.71 0.000
***

사용편의성 ＋ 0.195 2.59 0.009
***

업무효율성 ＋ 0.380 3.75 0.000
***

주) *, **, ***는 각각 10%, 5%, 1% 미만의 수준에서 유의적임을 의미.

6. 가설검증 결과 요약

본 연구의 가설에 대한 검증결과를 요약하여 제시하면 <표 12> 및 <그림 2>와 같다.

<표 12>  검증결과 요약

가     설 채택여부

가설 1. 홈택스의 정보 품질은 홈택스 시스템의 신뢰도에 영향을 미친다. 채택

가설 2. 홈택스의 정보 품질은 홈택스 시스템의 사용편의성에 영향을 미친다. 기각

가설 3. 홈택스의 정보 품질은 홈택스 시스템의 업무효율성에 영향을 미친다. 채택

가설 4. 홈택스의 시스템 품질은 홈택스 시스템의 신뢰도에 영향을 미친다. 기각

가설 5. 홈택스의 시스템 품질은 홈택스 시스템의 사용편의성에 영향을 미친다. 채택

가설 6. 홈택스의 시스템 품질은 홈택스 시스템의 업무효율성에 영향을 미친다. 기각

가설 7. 홈택스의 서비스 품질은 홈택스 시스템의 신뢰도에 영향을 미친다. 채택

가설 8. 홈택스의 서비스 품질은 홈택스 시스템의 사용편의성에 영향을 미친다. 기각

가설 9. 홈택스의 서비스 품질은 홈택스 시스템의 업무효율성에 영향을 미친다. 채택

가설10. 홈택스에서 제공하는 서비스의 신뢰도는 홈택스 이용자만족도에 영향을 미친다. 채택

가설11. 홈택스에서 제공하는 서비스의 사용편의성은 홈택스 이용자만족도에 영향을 

미친다.
채택

가설12. 홈택스의 이용에 따른 업무효율성의 증가는 홈택스 이용자만족도에 영향을 미

친다.
채택
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<그림 2>  가설검증 결과 모형

7. 연구 결과의 활용

본 연구에서 활용되는 매개요인은 홈택스 시스템의 세 가지 품질요인과 같은 외생변수들

(exogenous variables)이 최종 성과변수인 이용자 만족도와 같은 내생변수(endogenous variable)

에 미치는 영향을 조절하기 위한 가중치 조절변수로서 활용된다. 본 연구의 홈택스 시스템의 품

질요인이 시스템에 대한 신뢰도, 사용편의성, 및 업무효율성의 매개요인을 통하여 이용자 만족

도에 미치는 영향은 <표 13>과 같다.

측정 결과 홈택스 시스템의 품질요인 중 정보품질(0.507)이 이용자 만족도에 가장 큰 영향을 

미치고 있으며, 서비스 품질(0.287) 및 시스템 품질(0.167) 순으로 이용자 만족도에 영향을 미치

는 것으로 확인되었다. 이러한 결과는 시스템 품질이 강조되었던 홍태호 외의 연구(2009)와는 

상반된 결과를 보여주고 있다. 이는 세무업무라는 전문서비스를 지원하는 홈택스 시스템에서 사

용자들은 시스템의 정보품질 및 서비스 품질과 같은 소프트웨어 요인들을 시스템 품질과 같은 

하드웨어적 요인보다 중요하게 인식하고 있음을 의미한다. 이러한 측정 결과를 <표 5>의 요인

분석 결과와 결합하여 해석해보면, 정보품질의 경우 <표 5>에 제시되었듯이 설문문항의 요인적

재값 사이에 큰 차이가 없는 관계로 정보의 질적측면, 양적측면, 적시성 및 신뢰성 등 4가지 요

인이 모두 중요하다고 판단되나, 서비스 품질의 경우, 서비스의 다양성 측면에서 홈택스 시스템

의 세목서비스가 다양하게 구성됨으로써 이용자 만족도가 제고될 수 있음을 의미한다. 또한 이

용자 만족도에 미치는 영향은 다소 떨어지기는 하지만 시스템 품질 측면에서는 시스템의 효율

성(시스템 메뉴구성 등) 및 시스템의 편리성(시스템 사용 시의 문제점 최소화 등)이 개선됨으로

써 이용자 만족도가 증가함을 알 수 있다.
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<표 13>  검증결과 요약

variables 이용자 만족도

신  뢰  도 (0.504－0.232＋0.408)×0.746＝0.507

사용편의성 (0.169＋0.506＋0.179)×0.195＝0.167

업무효율성 (0.470－0.165＋0.450)×0.380＝0.287

주) *, **, ***는 각각 10%, 5%, 1% 미만의 수준에서 유의적임을 의미.

Ⅴ. 결  론

본 연구에서는 국세청의 홈택스 시스템 이용자를 대상으로 이용자 만족도에 영향을 미치는 

요인을 규명하고, 규명된 요인들 간의 관계성 분석을 통하여 홈택스 시스템의 개선 방향을 제시

하고자 하였다. 이를 위하여 선행 연구 고찰을 통하여 외생요인으로 품질요인(정보 품질, 시스템 

품질, 서비스 품질)을 선정하였으며, 매개요인으로 시스템에 대한 이용자의  신뢰도, 사용편의성 

및 업무효율성을 선정하였다. 실증 분석을 위하여 홈택스 시스템의 주 이용자인 세무회계사무

소, 세무법인, 회계법인을 대상으로 설문조사를 실시하였으며, 이에 대한 실증분석 결과 다음과 

같은 관계성을 확인하였다. 첫째, 홈택스 시스템의 정보 품질은 신뢰도 및 업무효율성에 유의적

인 양(＋)의 영향을 미치지만, 사용편의성에는 유의적인 영향을 미치지 못하였다. 둘째, 홈택스 

시스템의 시스템 품질은 이용자의 사용편의성에는 유의적인 양(＋)의 영향을 미치지만, 신뢰도 

및 업무효율성에는 유의적인 영향을 미치지 못하였다. 셋째, 홈택스 시스템의 서비스 품질은 신

뢰도 및 업무효율성에 유의적인 양(＋)의 영향을 미치지만, 사용편의성에는 유의적인 영향을 미

치지 못하였다. 넷째, 홈택스 시스템에 대한 사용자의 신뢰도, 사용편의성 및 업무효율성은 이용

자 만족도에 유의적인 양(＋)의 영향을 미치고 있다. 이러한 결과는 홈택스 시스템 이용자의 만

족도 향상을 위해 신뢰도를 제고 시킬 수 있는 방안으로는 홈택스 시스템의 정보 품질 및 서비

스 품질의 향상, 사용편의성 제고를 위해서는 시스템 품질의 향상, 그리고 이용자의 업무효율성 

향상을 위해서는 홈택스 시스템의 정보 품질과 서비스 품질을 향상시켜야 함을 제시하는 것으

로 해석될 수 있다. 특히, 홈택스 시스템과 같이 세무업무라는 전문서비스를 지원하는 세정 전산

화 시스템에서 시스템 사용자들의 만족도 제고에 있어서 정보 품질이 요인이 가장 많은 영향을 

미치며, 다음으로 서비스 품질과 시스템 품질 순으로 이용자 만족도에 영향을 미친다는 점은 기

존의 연구와 차별화 될 수 있는 결과로 해석된다.

끝으로 본 연구의 한계점과 향후 연구 방향을 제시하면, 먼저 본 연구는 설문지 배포 지역을 

부산, 울산, 대구지역으로 한정하였다는 점에서 지역적 한계가 있을 수 있다. 이는 향후 전자우
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편(e－mail) 또는 전화통화 등의 수단을 이용하여 데이터를 수집함으로써 조사지역의 한정문제

를 해결 할 수 있을 것이라 생각된다. 또한, 선행연구 분석을 기초로 선정된 본 연구의 세 가지 

매개요인 이외에도 이용자 만족도에 영향을 미치는 보다 다양한 요인을 확인해 볼 필요성이 있

다고 생각된다. 이러한 연구들을 기초로 시스템 이용자와 대상 서비스 범위가 지속적으로 확대

되고 있는 국세청의 홈택스 시스템을 개선할 수 있는 정책적․기능적 방안을 제시 할 수 있을 

것으로 기대한다.
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부  록[설문지]

국세청 홈택스서비스에 대한 조사 

귀하의 인터넷을 이용한 국세청의 홈택스서비스를 이용 경험을 바탕으로 아래 물음에 대한 

귀하의 생각에 해당하는 번호에 체크(√)해 주시기 바랍니다.

Ⅰ. 다음은 국세청의 홈택스 시스템의 정보 품질(Information quality)에 관한 문항입니다. 정보 

품질이란 사용자가 획득한 정보에 대해 사용자가 만족을 나타내는 정도로 정보의 정확성, 

정보의 완전성 등을 의미합니다. 

항     목
전혀 그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 홈택스 서비스는 세무처리에 필요한 

정보를 제공한다. 
1 2 3 4 5

2. 홈택스서비스는 세무에 관한 충분한 

양의 정보를 제공한다.
1 2 3 4 5

3. 홈택스서비스에서 제공하는 정보는 

적시성이 있는 정보이다.
1 2 3 4 5

4. 홈택스서비스에서 제공하는 정보는 

믿을 수 있다.
1 2 3 4 5

Ⅱ. 다음은 국세청의 홈택스 시스템의 시스템 품질(System quality)에 관한 문항입니다. 시스

템 품질이란 사용자가 결과물을 효율적으로 얻도록 시스템을 설계하는 것이 중요하며, 시

스템 품질은 정보시스템 기술의 운영적 효율성을 의미합니다. 

항     목
전혀 그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 홈택스서비스를 이용하기 위해 오래 

기다리 필요가 없다.
1 2 3 4 5

2. 홈택스서비스에서 제공하는 화면 메뉴

를 통해 전체 웹사이트 구조를 한번에 

파악 할 수 있다.

1 2 3 4 5

3. 홈택스서비스에서 효율적인 정보전달

을 위해 멀티미디어 기능이 적절히 반

영되어 있다.

1 2 3 4 5

4. 홈택스서비스는 사이트 접속, 사용방

법, 화면 전환속도, 장애발생정도, 서

면인쇄 등이 편리하다. 

1 2 3 4 5
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Ⅲ. 다음은 국세청의 홈택스 시스템의 서비스 품질(Service quality)에 관한 문항입니다. 서비

스 품질은 기업이 제공하여야 한다고 느끼는 소비자들의 기대와 서비스를 제공한 기업의 

성과에 대한 소비자들의 인식 비교라 정의할 수 있습니다. 

항     목
전혀 그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 홈택스서비스는 세무서보다 문의사항

에 좀 더 빠르게 응답한다.
1 2 3 4 5

2. 홈택스서비스는 업무처리에 소요되는 

대기 시간을 좀 더 축소시킨다.
1 2 3 4 5

3. 홈택스서비스는 항상 자발적으로 내게 

필요한 여러 가지 정보를 제공해 준다. 
1 2 3 4 5

4. 홈택스서비스를 이용하는 것에 대한 

혜택이 충분하다. 
1 2 3 4 5

Ⅳ. 다음은 국세청의 홈택스 시스템에 대한 신뢰도(Trust)에 관한 문항입니다.

항     목
전혀 그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 홈택스서비스가 서면신고 보다 오류발

생을 감소시킨다.
1 2 3 4 5

2. 홈택스서비스가 서면신고 보다 세금신

고에 대하여 신뢰성이 더 있다고 생각

한다.

1 2 3 4 5

3. 홈택스서비스가 개인의 정보에 대한 

보안이 잘 이루어지고 있다고 생각한다.
1 2 3 4 5

4. 나는 홈택스서비스가 꾸준히 관리되고 

유지될 것이라고 생각한다. 
1 2 3 4 5
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Ⅴ. 다음은 국세청의 홈택스 시스템의 사용 편의성(Ease－of－use)에 관한 문항입니다. 사용 

편의성이란 특정시스템을 사용하는 것이 사용자의 노력을 감소시킬 것이라고 사용자가 

믿는 정도를 말하는 것입니다. 

항     목
전혀 그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 홈택스서비스는 사용에 익숙해지는데 

대해 용이하다고 생각한다.
1 2 3 4 5

2. 홈택스서비스의 사용방법은 배우기 쉽

다고 생각한다.
1 2 3 4 5

3. 홈택스서비스는 사용하기에 편리하다

고 생각한다. 
1 2 3 4 5

Ⅵ. 다음은 국세청의 홈택스 시스템의 업무효율성(Business efficiency)에 관한 문항입니다. 업

무효율성 문항은 특정 시스템을 이용하는 것이 사용자의 직무성과를 향상 시킬 것이라고 

사용자가 믿는 정도를 말하는 것입니다.

항     목
전혀 그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 홈택스서비스의 이용으로, 귀하의 업무

처리 시간이 향상되었다.
1 2 3 4 5

2. 홈택스서비스의 이용으로 업무처리 비

용이 감소되었다.
1 2 3 4 5

3. 홈택스서비스의 이용으로 업무처리 효

율이 증가하였다. 
1 2 3 4 5

Ⅶ. 다음은 국세청의 홈택스 시스템의 이용자 만족도(User satisfaction)에 관한 문항입니다. 

항     목
전혀 그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 귀하는 현재 국세청의 홈택스서비스에 

전반적으로 만족한다. 
1 2 3 4 5

2. 세무정보를 제공하는 다른 사이트와 

비교하여 국세청의 홈택스서비스에 대

하여 만족한다.

1 2 3 4 5

3. 홈택스서비스를 재사용한다. 1 2 3 4 5
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Ⅷ. 다음은 국세청 홈택스 시스템의 이용에 관한 문항입니다.

1. 귀하의 평균 주당 인터넷 이용시간은?

① 1시간 미만 ② 2시간 미만   ③ 약 5시간 미만

④ 10시간 미만   ⑤ 10시간 이상

2. 귀하가 국세청 홈택스서비스를 이용하는 평균 횟수는? 

1개월에 평균(    )회

3. 귀하가 국세청 홈택스서비스를 이용한 기간은 얼마나 됩니까? 

① 1년 미만      ② 2년 미만      ③ 3년 미만

④ 5년 미만      ⑤ 5년 이상

Ⅸ. 다음은 국세청 홈택스 시스템을 사용하는 인구 통계적 특성에 관한 문항입니다.

1. 귀하의 성별은? 

① 남자     ② 여자

2. 귀하의 나이는? 

① 만 19세 이하   ② 만 20～29세   ③ 만 30～39세   

④ 만 40～49세   ⑤ 만 50세 이상

3. 귀하의 최종학력은?

① 중졸 이하        ② 고졸        ③ 전문대졸

④ 대졸        ⑤ 대학원졸

4. 귀하의 직업은? 

① 학생     ② 사무직     ③ 전문직     

④ 판매/서비스직     ⑤ 주부     ⑥ 기타
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The Effects of The Quality Variables 

of Home Tax Service System 

on User Satisfaction

Myoung Jong Kim
*․Min Jung Song

**
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<Abstract>

The purpose of this study is to investigate the factors that could affect user satisfaction used as 

a proxy variable of the performance of HTS(Hom Tax Service) system, and to perform the 

empirical analysis of the relation among the factors to be investigated. Specifically, this study 

verifies the effect of information quality, system quality, and service quality provided by HTS on 

user satisfaction through the interaction with mediating factors including the trust, easy－of－use, 

and business effectiveness. The survey data was collected from the experts who work at accounts 

office, tax firms, and auditing firms. The following results were founded. First, information quality 

of HTS system significantly affects the trust of users and business efficiency. Second, system 

quality of HTS system significantly affects ease－of－use. Third, service quality of HTS system 

significantly affects the trust of users and business efficiency. Finally, increase of reliability, ease 

of use, and business efficiency significantly affect user satisfaction. The Results of this study 

suggest that enhancing information quality and service quality help improve the trust in HTS 

system, enhancing system quality to improve usability, and enhancing information quality and 

service quality to improve business efficiency. 

<Key words> Home Tax Service, Information quality, System quality, Service quality, Trust, Business 

efficiency, Ease－of－Use, User Satisfaction
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