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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론
최근 조직의 생산성 향상을 위한 노력의 일환

으로 정보화 기반의 시스템을 구축함에도 불구

하고 많은 조직에서 기획하였던 의도대로 정보

기술 프로젝트의 목적을 달성하지 못하는 상황

에 직면해 있다. 이에 조직 내 정보시스템의 수

용을 촉진하고 성공적으로 활용하기 위한 연구

들이 많이 진행되어왔으며, TAM(Technology 

Acceptance Model) 모형이 많이 적용되어왔다. 

그러나 TAM 모형은 정보시스템의 수용이 자율

적인 환경 하에서 지각된 유용성과 사용의 용이

성을 살피는 연구에는 적합하지만, 그 환경이 강

제적인 경우 ‘의도’, ‘사용’과 같은 변수가 큰 의

미가 없어지는 문제점이 발생한다(김준우와 문

형도, 2008). 현실적으로 많은 조직에서 활용되

는 정보시스템의 사용환경은 강제적인 경우가

많다(장활식 외, 2010). 이러한 문제점을 직시하

고 국내에서도 최근 많은 연구들이 이루어지고
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있으나(장활식 외, 2010; 김경규 외, 2010; 김용

영 외, 2007), 해외에서는 이미 오래 전부터 관

련 연구들이 수행되어져 왔다. 예컨대, Goodhue

와 Thompson(1995)은 조직 내 활용되는 정보시

스템이 자발적이지 않고 강제적 시스템이 많기

때문에 조직의 성과를 내기 위해서는 정보시스

템이 제공하는 기능이 조직원의 과업에 적합하

도록 해야 함을 강조한 바 있다. Seddon(1997)

은 비자발적 환경에서 정보시스템을 성공적으

로 활용하기 위해 DeLone과 McLean(1992)의

정보시스템 성공모형을 보다 개선시키고자 노

력하였다. 특히 정보시스템의 사용이 빈번하다

거나 사용 지속기간에 의해 정보시스템의 활용

이 성공했다고 볼 수 없다고 하였다. 그러면서

시스템의 유용성과 사용자의 만족이 조직원들

이 기대했던 정보시스템의 혜택과 일치를 이끌

어내어 시스템을 사용하는 것이 중요함을 강조

하였다. 

한편, Goodue와 Thompson(1995), Seddon 

(1997)의 주장과 같이 조직 내에서는 강제적

성격의 정보시스템만 있는 것은 아니다. 

KMS(Knowledge Management Systems)와 같

은 경우, 조직원이 자신의 과업을 수행함에 있어

반드시 사용해야 하는 강제적 시스템은 아니다. 

동료나 외부 고객, 포털 사이트 등과 같이 다른

대안을 통해 보다 유용한 지식을 구할 수도 있

다. 하지만 현실적으로는 진급이나 성과급과 같

은 인사고과에 KMS의 활용정도가 반영되고 있

기 때문에 자율적인 시스템으로 보기에도 어렵

다. 본 연구에서는 이러한 시스템을 ‘반강제 시

스템’으로 칭한다. 앞에서 언급한 것과 같이 국

내외 연구에서는 주로 강제적 시스템을 대상으

로 연구하고 있으며 국내에서도 ‘강제적 시스

템’과 ‘비자발적 시스템’으로 혼용되고 있다. 본

연구에서는 자율적이지는 않지만 자신의 과업

수행을위한대안이 어느정도있는경우를 가정

하여 용어의 혼선을 피하고자 한다. 본 연구는

KMS와 같은 반강제 시스템이 성공적으로 정착

되지 못하고 있음을(Gable 등, 2004) 설명하는

데에도 도움을 줄 것으로 기대된다. 예컨대, 

Zand(2011)는 조직원들이 KMS를 활용하는 목

적이 다르거나 해당 시스템에 대한 신뢰도가 낮

으면 지식을 공유하는데 주저하게 된다고 하였

다. 전자의 경우, 강제적 시스템의 설명에서라면

과업과의 적합성이 맞아야 함을 보이고 있다. 후

자의 경우에는, 시스템의 강제성만을 강조할 수

없게 된다. 해당 시스템에 대한 선호 여부에 상

관없이 강제적으로 사용해야 하기 때문이다. 따

라서 반강제 시스템의 조직내 수용에 대해 더

많은 설명을 가능하게 하기 위해서는 다른 측면

에서의 접근도 필요하다.

예를 들면, 해당 정보시스템의 서비스에 만족

하지 않는다 하더라도 경제적(Economic), 사회

적(Social), 정신적(Psychological) 전환비용

(Switching Cost)이 발생하기 때문에 해당 정보

시스템을 지속적으로 사용하게 된다. 따라서 정

보시스템의 사용이 의무화되어 있으나 다른 대

안의 선택이 어느 정도 있는 경우에는 전환비용

의 개념을 이용하여 설명이 가능해진다. 전환비

용은 다른 서비스 이용(전환)시 쓸모없어지는

현재 정보시스템이 제공하는 서비스에 대한 경

제, 사회, 정신적 투자로써(Burnham 등, 2003; 

Jones 등, 2002), 사용자들이 지각하는 정도를

말한다. 이러한 전환비용이 높아지게 되면 사용

자들은 다른 대안으로의 전환이 어려워지는 제

약으로 인해 해당 정보시스템을 이용할 수밖에
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없기(Bendapudi와 Berry, 1997; Kim과 Son, 

2009) 때문이다.

그러한 경우, 기존의 강제시스템의 수용 관련

연구에서와 같이 과업과의 적합성, 인지된 유용

성, 시스템 만족과 같은 조직원의 인지과정은

Burnham 등(2003), Jones 등(2002)이 구분한 전

환비용에서의 정신적 요인에 해당되며, 그 외 사

회적 요인은 조직에서의 임원진의 해당 시스템

에 대한 관심과 제도와 같은 것들이 해당되며, 

경제적 요인은 과업을 수행해나감에 있어 부담

하게 되는 시간, 노력, 비용 등이 해당될 것을

가정하여 연구모형을 설정하였다. 이에 본 연구

의 목적은 반강제적 시스템의 수용을 촉진하여

조직 내에서 성공적으로 활용되기 위한 방안을

모색하고자 함에 있다. 세부적으로 살펴보면, 강

제적이지만 어느 정도 대안이 존재하는 공공기

관의 KMS(Knowledge Management System) 

수용 사례를 통해 사용 환경을 점검하고 이를

성공적으로 활용할 수 있는 근거를 찾고자 하는

것이다.

Ⅱ. 관련 연구
본 장에서는 반강제 환경에서 정보시스템의

사용은 그 대안을 평가함에 따라 나타나는 것으

로 보고 전환비용의 개념을 소개한다.

2.1 시스템 사용 유형

기존 연구에서 제시된 자발적 시스템 수용과

강제적 시스템 수용에 대해 살펴본 후, 본 연구

의 포커스인 반강제적 시스템 수용에 대한 이론

적 근거를 요약하였다.

2.1.1 강제적(비자발적) 시스템

비자발적 정보시스템의 수용은 시스템을 직

접 사용하는 사용자들의 의지와 무관하며, 조직

의 정보기술 제공에 비해 최소한의 비용과 적당

한 직무유지 선에서 수용하게 된다(Brown 등, 

2002). 즉 조직 내에서 특정한 시스템이나 서비

스의 사용은 기업 정책의 일환으로 강요되거나

제한될 수 있다(Moore와 Benbasat, 1991). 대부

분의 기업 조직들은 일상적인 업무와 비즈니스

에 정보시스템을 사용하고 있으며, 이러한 시스

템의사용은많은 경우자발적수용이아닌비자

발적 수용차원에서 이용되고 있다(장원경과 김

태균, 2003; 장활식 외, 2010). 여행업계에서는

적어도 하나 이상의 시스템을 공통적으로 사용

하고 있으며, 물류및 택배산업은 모바일오피스

의 도입으로 모바일기기를 활용한 정보시스템

이 강제적으로 사용되어지고 있다. 특히 산업용

PDA를 이용하여 배달서비스의 정보화를 완성

한 우정사업본부의 경우를 살펴보더라도 사용

자인 집배원은 자발적(Volitional)으로 모바일

정보시스템을 선택하여 사용할 수 없다(김용영

외, 2007). 이러한 혁신의 수용에 관해 Rogers 

(2003)는 개인의혁신 수용은 자발적으로 선택

적인 결정이 이루어지며, 일반적으로 수용 결정

자와 실사용자가 동일한 반면 조직은 권위적이

고 집단적으로혁신 수용을 결정하고 의사결정

자와 실사용자가 다르다고 지적했다.

강제적으로 사용되는 시스템의 경우 사용자

들 간에 만족도의 차이가 있을 수 있으며

(Adams 등, 1992), 이는 시스템을 사용하는 사

용자들이 선택에 관한 권한이 없기 때문이다. 이
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러한 강제적 환경에서의 시스템 사용의 경우

‘의도’, ‘사용’과 같은 변수가 큰 의미가 없어지

는 문제점이 발생한다(김준우와 문형도, 2008). 

또한 강제된 사용환경에서는 사용자의 행위인

사용빈도 및 사용기간의 측정이 적절치 못하다

는 한계가 있다(오송우와곽기영, 2007). 그러므

로 정보시스템에 대한긍정적인태도와 성과가

창출되기 위해서는 정보시스템이 직무에 적합

하게제공되어야한다(김영화외, 2009). Goodhue

와 Thompson(1995)은 조직 내 활용되는 정보시

스템이 자발적이지 않고 강제적 시스템이 많기

때문에 조직의 성과를 내기 위해서는 정보시스

템이 제공하는 기능이 조직원의 과업에 적합하

도록 해야 함을 강조한 바 있다. 양희동(2004)은

우정사업 내 모바일 정보기기의 사용자 만족에

관한 연구를 통해 시스템의 비자발적인 도입환

경에서 정보시스템과 직무 적합성은 매우 중요

한 비중을 차지하고 있음을 실증하였다. 

Seddon과 Kiew(1994)는 정보시스템 사용 환

경이 비자발적인 경우에는 ‘사용’이 ‘IS성공’에

적절한 정보를 제공하지 못한다는 점을 들어

‘사용’을 ‘유용성’으로 대체하였는데, 이는 비자

발적 환경의 시스템 사용이 실제 사용과 다를

수 있으므로 유용성이 보다 더 타당하다 할 수

있기 때문이다. Seddon(1997)은또한 비자발적

환경에서 정보시스템을 성공적으로 활용하기

위해서는 시스템의 유용성과 사용자의 만족이

조직원들이 기대했던 정보시스템의 혜택과 일

치를 이끌어내어 시스템을 사용하는 것이 중요

함을 강조하였다. 특히 정보시스템의 사용횟수

나 사용 지속기간 등은 자발적인 사용일 경우에

만 유용한 성공의 측정치라고 주장하였다.

2.1.2 자발적 시스템

시스템의 자발적 수용은 사용자 자신의 자유

의사에 따라 정보시스템의 선택 권한이 주어진

상태를 말한다(장원경과 김태균, 2004). 또한 어

느 특정 시스템 이용자가 정보시스템의 유용성

에 관계없이 최종이용자의 자유의사에 달려있

음을 의미한다(김태구, 2006). 예컨대 조직 내에

서 업무 수행에 필요한 e-mail이나 포털 등의

사용은 사용자 자신의 선호도와 경험에 의해 자

유로운 선택이 가능하다(Hodgson과 Aiken, 

1998).

자발적 시스템을 사용하는 사용자들에게는

개인의 의사에 자유로운의지가 포함되며(Moore

와 Benbasat, 1991; Hartwick와 Barki, 1994), 사

용자의 자발적 수용에 대한 인식은 시스템 도입

에 가장 중요한 요인이 된다(Karahanna 등, 

1999). 선행연구를 통해 살펴본 자발성은 주로

계획된 행동이론(Theory of Planned Behavior: 

TPB)에 의해 설명되었는데, Ajzen(1991)은 계

획된 행동이론에서 행동에 대한태도, 주관적 규

범, 인지된 행동통제를 들어 사람의 행동을 설명

하였다. IT 사용의 자발성 정도는 IT 사용에 대

한 지각된 공식적 요구에 의해 결정되며, 사회적

규범이 IT 사용을 위한 지각된 사회적 압력과

관련된다. 또한 주관적 규범은 IT 사용에 대한

비공식적 요구를 설립하고, 반대로 자발성은 행

동의 수행여부에 대한 개인의 인식에 관련된다

(Moore와 Benbasat, 1996). 

기존의 정보시스템을 대체하는 인트라넷 등

의 정보시스템 도입은 조직차원에서 결정되므

로 업무프로세스의 변화를초래하며, 이러한 변

화는 조직구성원들의 거부감과 반발을 야기할

수 있다(김용영 외 2007). 그러므로 인트라넷환
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경에서는 최종사용자의 자발적인 수용 및 활용

이 성과에 큰 영향을 미치며, 최종사용자가 업무

수행을 하는데 있어 자발성은 반드시 필요하다

(이승창 외, 2009). 새롭게 도입된 정보시스템

환경을 조직구성원들에게 성공적으로 정착시키

기 위해서는 ‘재미’, ‘흥미로움’, ‘유용성’, ‘용이

성’ 등의 모티브를 제공하여 조직구성원이 의무

적으로 시스템을 사용하는 것보다 스스로 자발

성을갖고 사용할 수 있도록 지원해야하며, 이때

더높은성과를기대할수 있다(이승창외, 2009).

2.1.3 반강제적 시스템

KMS와 같은 경우, 조직원이 자신의 과업을

수행함에 있어 반드시 사용해야 하는 강제적 시

스템은 아니다. 조직이 조직원 개인의 지식과 권

리를 인정하고 이를 장려하는 제안제도 등을 통

해 축적된 지식을 공유 및 활용할 때 비로소 지

식은창출되고 공유하는 가치가 발생하는 것이

현실이다. 그러므로 많은 기업의 경우 인사고과

에 의한승진이나 부서배치, 보상 등의 인센티

브가 포함되고 있다. 지식공유 활동에 따른 평가

와 보상은 조직이 조직원들에게 보여줄 수 있는

가장빠르고쉬운수단이기 때문이다(정태석과

문용은, 2009). 즉, 지식에 기초한 질적 평가와

보상이 이루어질때 조직원들은 자신의 지식이

노출되는 위험을 감수하고 지식활동에 동참하

게 된다(Marshall 등, 1996). 지식관리시스템의

성공요소는 사용자들의 자발적인 사용과 공유

문화이다(구교봉, 2000; 이순철, 1999; 

McDermott와 O’Dell, 2001). 그러나 KMS 사용

자들은 자신의 지식공유를 통해 조직 내에서 경

쟁력 상실을 우려하여 KMS의 이용을 주저하기

도 한다. 또한 필요한 지식을 KMS뿐만 아니라

동료나 외부 고객, 포털 사이트 등과 같이 다른

대안을 통해 보다쉽게 구할 수도 있기 때문에

KMS의 사용에 무게를두지 않는 경우도 있다. 

이와 같이 KMS는 사용자의 자발성을 중요시하

기도 하지만 현실적으로는 진급이나 성과급과

같은 인사고과에 KMS의 활용정도가 반영되고

있기 때문에 자율적인 시스템으로 보기에도 어

렵다.

이와 같이 외부적압력을 통한 자발성을 지각

된 자발성(Perceived Voluntariness)이라 명명한

Moore(1989)는 측정하기 어려운 순수 의미의

자발성이 아닌외부적압력을 통한 자발성 정도

를 측정하였다. 그는 정보시스템 최종사용자의

활용 예측을 위한 연구를 통해 정보시스템 사용

의 지각된 자발성 정도가 사용에 대한 태도에

영향을 미치고, 태도는 사용을 예측하는 정도에

영향을 미치는 것으로 보았다. Rai 등(2002)은

준자발적인(Quasi-Volitional; 유사) 시스템 사

용 환경에서 인지된 유용성이 사용에 대한긍정

적인효과를 유발한다고 하였으며, 시스템에 대

한 의존 정도(Dependency)를 정보시스템 사용

으로 측정할 것을 주장하고 있다. 준자발적 시스

템 사용 환경의 경우 사용자들은 직무적합성을

미리 판단하여 수용을 결정할 수 있다(김용영

외, 2007). 이는 정보 시스템이 직무에 적합하게

제공되었을 때 이용에긍정적인 영향을 미치고, 

직무 성과를 향상시킨다는 선행연구들의 주장

을 뒷받침한다(Goodhue와 Thompson, 1995; 

Jarvenpaa와 Ives, 1993).

 

2.2 전환비용
전환비용(Switching Costs)은 현재 사용하는
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서비스나 제품을 다른 것으로 전환할 때 발생하

는 유형적, 무형적 비용을 말한다. 즉, 이용중인

서비스혹은 제품의 변경에 수반되는 경제적, 심

리적 비용으로 시간, 금전, 노력 등의 비용을 모

두 포함한다(Jones 등, 2002). 이러한 전환비용

에는 크게 거래비용(Transaction Cost), 학습비

용(Learning Cost), 인위적 전환비용(Artificial 

Switching Cost) 등이 있다(Chen과 Hitt, 2002). 

거래비용은 동일한 서비스를 제공하는 브랜드

간의 거래를 전환하여새로운관계를 성립하기

시작하면서 발생할 수 있는 비용을 말하며, 기존

관계를종료하기 위한 비용이 포함되기도 한다. 

학습비용은새로운서비스를 이용하기 위해 방

법과 과정을 학습하는 것과 관련된 비용으로, 고

객이 이전에 사용하던 제품에서처럼신규 제품

에 대한 편안함, 사용의 편의성이 동일한 수준에

이르기까지 요구되어지는 노력이다. 인위적 전

환비용은 공급자의 의도적인 전략에 의해 발생

하는 것으로 대표적인 예로 사용빈도에 따라 혜

택이누적되는마일리지 프로그램, 반복구매 할

인, 방문 수에 비례하여 고객에게 보상을 해주는

것 등이다.

Burnham 등(2003)은 전환비용을절차적 전환

비용, 재무적 전환비용, 관계적 전환비용으로 분

류하였다. 절차적 전환비용(Procedural Switching 

Costs)은 경제적 위험, 평가, 학습, 설립비용 등으

로 구성되며, 주로 시간과 노력의 지출을 수반한

다. 재무적 전환비용(Financial Switching Costs)

은 혜택손실과 재무적손실비용으로 구성되며, 

재무적으로 계량화가 가능한 자원의손실을 포

함한다. 마지막으로 관계적 전환비용(Relational 

Switching Costs)은 개인관계 손실과 브랜드관

계 손실비용으로 구성되며, 동일시와 유대감

의 상실로 인한 심리적 또는 감정적 불안을

포함한다.

Katz와 Shapiro(1985)는 전환비용의 크기가

향후 소비자의 선택에 영향을 미치며, 전환비용

이 클 경우 고객은 서비스나 제품의 교체보다

기존의 것을 그대로 사용하거나 업그레이드 제

품을 사용하게 되는 고착화에빠지게 된다고 주

장하였다. 즉, 전환비용이 높아지면 고객충성도

가 높아져 지속적으로 서비스를 이용할 수밖에

없으므로 지불의도(Willingness to Pay)와 타 서

비스 제공업자를 찾지 않게 되는 것이다(Kim과

Son, 2009). 이러한 결과는 전환비용이클수록

고객의 반복거래 의지가 높아진다는 반증이다

(Jones 등, 2002). 이와 같이 전환비용은충성도

에 직접적인 영향을 미칠 수 있으며, 충성도를

서비스 의존 정도로 보았을 때 서비스 만족과

서비스 의존 간 조절 요인으로 작용할 수 있다

(Jones 등, 2002; Bumham 등, 2003). 특히마케

팅분야에서고객의 유지및보유를위한 방법으

로 연구되어온전환비용은 전환의도에 부정적

인 영향을 미치는 반면, 고객의충성도와 재구매

의도에 긍정적인 영향을 미친다.

Kim과 Son(2009)은 포털과 같은 인터넷 온

라인 서비스 분야를 대상으로 연구하였다. 온라

인 서비스 업체들은 고객들에게 개인화된 정보

서비스를 제공하고 이러한 정보들이 누적되면

서 사용자들은쉽사리타웹사이트로 전환하지

못하게됨을 강조하였다. 특히, 전환비용은 해당

서비스를 이용한 이후 고객들이 느끼는 정도를

말하는 것으로(Chen과 Hitt, 2002), 현재 정보시

스템이 제공하는 서비스에 대한 경제, 사회, 정

신적 투자에 대해 사용자들이 지각하는 정도를

말한다(Burnham 등, 2003; Jones 등, 2002). 이
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러한 전환비용이 높아지게 되면 사용자들은 다

른 대안으로의 전환이 어려워지는 제약으로 인

해 해당 정보시스템을 지속적으로 사용할 수밖

에 없게 된다(Bendapudi와 Berry, 1997; Kim과

Son, 2009).

2.3 과업과의 적합성

정보시스템의 잠재적 우수성에도 불구하고

사용자들은 정보기술 사용에 대해 과업과의 적

합성 등의 이유로 불만족하기도 하고, 극단적인

경우 이직의 주요 요인이 되기도 한다. 직무적합

성(Job Fitness)이란 근로자가 수행하는 직무의

수준과 직무수행에 필요한 인적자본(즉, 교육, 

기술, 기능) 사이의 연계가 적합한지를 의미한

다. 정보 시스템과 직무의 적합성에 관련하여

Thompson 등(1991)은 개인용컴퓨터를 사용하

는것이 직무의 성과를향상시킬수있다고 개인

이믿는 정도를 직무 적합이란개념으로 제시하

였다.

Goodhue와 Thompson(1995)은 정보시스템

이 개인적 성과에 유의한 영향을 미치기 위해서

는 기술 수용이 선행되어야 하고, 이렇게 수용된

기술은 업무와 적합해야 한다고 제시하였다. 특

히 시스템의 강제적(Mandatory) 사용 환경에서

는 과업특성과 정보기술 간의 적합 문제에 대한

중요성을 검증하고, ‘과업-시스템 적합도

(Task-Technology Fit)’라는 용어를 사용하였

다. 이는 정보시스템이 성과에 미치는 영향에 관

한 모형으로 사용자가 과업을 수행하는데 있어

정보 시스템이 해당 사용자를 지원하는 정도를

의미한다. 즉 정보 기술이 과업에 적합할 때 이

용에긍정적인 영향을 주고 동시에 직무 성과에

직접적인 영향을 미친다는 것이다. 정보시스템

의 이용은 직무가 어떻게 설계되었는가에 따라

서 이용률이 달라질수 있으므로항상 자발적인

것은 아니다. 사용자들은 정보시스템의 품질이

좋거나 유용하기 때문에 이용하기보다 업무의

특성상 강제적으로 사용해야 하므로, 성과는 정

보시스템을 활용하는 행위보다 과업과 기술의

적합성에 더 큰 영향을받는다. 이와 같이 정보

기술이 개인의 직무 성과를 향상시키기 위해서

는 활용되는 기술이 직무와 적절히 조화를 이루

어야 한다.

Venkatesh와 Davis(2000)는 확장된 기술 수

용 모델에서 직무 관련성(Job Relevance)이 인

지된 유용성에 직접적인 영향을 미치는 것으로

보았다. 여기서 직무 관련성은 목표시스템이 직

무에 유용한 정도를 고려하는 개인의 인식을 말

한다. 업무와 정보시스템은밀접한 관계가 있으

며, 시스템의 성능이 업무에 적합한지 여부에 따

라 사용자의 만족도를 가늠할 수 있을 것으로

보인다. 

정보시스템 수용이 자발적인 환경에서 이루

어져 자신의 직무와 관련이 높을 경우 사용자들

은 그 시스템에 대하여 유용성이 있다고 느끼며

가치를 지각할 것으로 기대되지만, 비자발적 환

경에서는이와다른 결과로 이어질수있는 가능

성이충분히 존재한다. 이는 조직의 정보시스템

수용이 자발적이거나 준자발적인 경우, 사용자

들은 직무의 적합한 정도를 미리판단하여 수용

을 결정하지만(Venkatesh와 Davis, 2000), 반면

강제적인 수용의 경우 그러한판단이 수용에 영

향을 끼칠 수 없기 때문이다. 
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2.4 인지된 유용성

강제적 상황에서의 IS성공모형을 발표한

Seddon(1997)은 정보품질, 시스템품질, 인지된

유용성, 시스템에 대한 사용자 만족의 인과관계

를 제안하였다. 즉, 강제적으로 시스템을 사용하

는 경우에는 사용도보다 시스템 유용성이 더 적

절한 정보를 제공하게 된다(홍광표 등, 2011). 

Seddon의 모형에서 제시한 인지된 유용성에 대

한 개념은 정보시스템 사용의 과거 경험으로부

터 실현된순혜택에 대한 지각으로 Davis(1989)

의기술 수용모델에서제시된미래혜택에 대한

기대와는 차이가 있다. 

Rai 등(2002)은 준 자발적인 시스템 사용 환

경에서 인지된 유용성이 사용에 대한긍정적인

효과를 유발한다고 하였다. Brown 등(2002)은

정보시스템의 비자발적 수용 환경에 관한 연구

를 통해 TAM과 TPB 모형에서 지각된 유용성

과 이용용이성이 행동 의도에는 중요한 영향을

미치지 않았으며 지각된 유용성과 이용용이성

이태도에까지만 영향을 준다고 하였다. 장원경

과 김태균(2004) 역시 비자발적 환경에서의 정

보시스템 수용에 관한 연구에서 주관적 규범이

지각된 유용성에긍정적인 영향을 미치지 않는

다는 결과를 보여주었다. 이러한 결과는 강제적

환경에서 정보시스템을 수용하는 사용자들이

직무유지를 위해서 정보시스템을 사용하는 것

임을 나타낸다.

Phelps와 Mok(1999)는 인트라넷 시스템 개

발 관련 연구를 통해 인지된 유용성이 사용자

만족에 영향이 있음을확인하였다. 계선자와 김

인옥(2005)는 인터넷 쇼핑몰 이용자의 정보탐

색 유용성이 소비자 만족도에 미치는 영향에 대

한 분석을 실시하여 제공되는 정보의 신뢰도, 상

품비교 용이, 시간 절약 등 인터넷 정보탐색의

유용성이 소비자 만족도에긍정적인 영향을 준

다고 제시하였다. 김경규 외(2010)는 인지된 유

용성에 대하여 어떠한 제품의 사용에 있어 만족

에 영향을 미칠뿐만 아니라 사람들이 그 제품을

귀중하고 특별하며좋아하는 것으로 여기는 이

유가 된다고 설명하였다. 또한 제품의 유용성 제

공으로 사용자에게즐거움을 선사하게 되고 그

결과는 사용자에게 제품에 대한 특별한 유대감

형성을 도와 그 제품을 지속적으로 사용할 수

있게 된다.

2.5 시스템 만족

Ives 등(1983)은 정보시스템에 대한 사용자

만족을 ‘사용자들이 필요로 하는 정보를 접할

수 있는 유용한 정보시스템이라고믿는 정도’로

정의하였다. DeLone과 McLean(1992)의 정보

시스템 성공모형에서 정보시스템의 사용자 만

족은 ‘사용자가 시스템 사용 후 느끼는총체적

인 감성적 만족’을뜻한다. 사용자 만족이란어

떠한 제품 및 서비스에 대하여 사전의 기대와

실제 품질의 비교를 통해 결정되는 것이다

(Kotler와 Philip, 2000). 김종욱 외(2004)는 시

스템 만족에 대하여 ‘실제 시스템의 객관적인

성능이나품질이 아닌사용자가 지각하는 만족’

으로 정의하였다. 이러한 정보시스템 이용에 있

어시스템 만족은 시스템투자대비정성적효과

의 측정이 가능하며, 향후 시스템의 개선방안을

도출하는데 도움이 된다. 또한 시스템 만족은 성

공적인 정보시스템 구축을 담보하므로 정보시

스템 성과를 평가하는데 주요 척도가 된다.
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DeLone과 McLean(1992)은 정보시스템 성

공에 관한 연구를 통해 정보품질과 시스템품질, 

서비스품질이 정보시스템의 이용과 만족에 영

향을 미친다고 제시하였다. 이병혁과 옥석재

(2004)는 모바일오피스 시스템의 성공요인에

관한 연구를 통해 모바일 오피스 시스템에 대한

인지된 유용성과 사용자 만족 사이에 유의적인

상관관계가 있음을 밝혔다. 윤성욱과 김수배

(2006) 역시 서비스품질과 고객만족 관련 연구

를 통해 고객만족이 서비스품질에긍정적인 영

향을 미치며, 재이용 의도 또한 높여줌을 밝혔

다. 은행의 경우 고객만족이 높을수록 전환 장벽

구축에긍정적인 영향을 미치며, 높은 전환장벽

은 고객충성도에 영향을 미친다(하성호와 주성

현, 2010). e-banking 비즈니스 중 고객충성도

와긍정적 구전이 고객 만족도와웹사이트의 유

용성에 미치는 영향에 대해 연구한 Casalo와

Flavian(2008)은 은행웹사이트에 대한 고객 만

족도가 고객충성도와긍정적인 구전에 유의한

영향력이 있는 것으로 나타났으며, 웹사이트 유

효성이 고객 만족과 고객충성도에긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다(Park 등, 2011).

2.6 시스템 의존

조직의 기술수용과 사용 결정은 강제적일수

도 있고 또한 자발적일 수도 있다(장활식 외, 

2010). 기업 조직의 일상적인 업무는 많은 부분

시스템에 의존하고 있으며, 거의 대부분의 조직

에서 정보시스템은 자발적 수용이 아닌강제적

수용차원에서 이용되고 있다(장원경과 김태균, 

2004). 조직에 속한 사용자에 대하여 시스템의

사용은 강제적일 수밖에 없으며, 이 경우 개인의

의견은 제한적이다. 

시스템 의존이란 사용자가 과업을 수행하기

위해 정보시스템에 더 많이 의존하여 수행하는

것으로 Rai 등(2002)은 정보시스템의 사용(IS 

Use)을 의존(Dependence)과 같은 의미로 사용

하였다. 그들은 시스템의 준 자발적인 사용에 대

하여 시스템에 대한 의존 정도(Dependency)를

정보시스템 사용으로 측정할 것을 제시하였으

며, 인지된 유용성이 사용에 대한긍정적인효과

를 유발하여 그로 인해 사용자는 시스템에 의존

하게 된다고 주장하였다. 즉 인지된 유용성이 시

스템 사용에 대하여긍적적인효과를 유발하여

사용자가 그 시스템 사용으로 인하여 업무를 수

행하는데 유용하다고 생각되면 시스템에 의존

한 사용이 증가한다는 것이다.

앞서 설명한바와 같이 사용자가 정보시스템

을 도입하여 이용하는 경우는 자발적인 경우와

비자발적인 경우가 있다. Baroudi 등(1986)에

의하면 강제적인 상황에서 시스템을 사용할 경

우 사용빈도가 높다고 해서 높은 성과를낸다고

볼 수는 없다. 즉 경영층의 강압이나 조직 내의

역할로 인해 시스템을 사용할 경우도 있다는 것

으로 이때 단순히 이용 빈도만으로 정보시스템

의 성공 여부를 측정할 수 없다는 것이다. 

일반적으로 조직 내에서 사용되고 있는 정보

시스템은 조직의 내부적핵심 업무를 위해 만들

어지고 도입되어 활용되고 있다. 예컨대, 인사, 

마케팅, 제조, 회계 및 재무 정보시스템 등을 말

한다. 이승창외(2009)에 의하면 조직의 정보시

스템은 주로 인트라넷기반의 정보시스템을 사

용하고 있다. 인트라넷기반 정보시스템은 사용

이쉽고, 다수의 사용자를처리할 수 있으며, 타

시스템과의 연결이 가능하고, 적시에 접근할 수
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있는 정보를 제공한다. 또한 인터넷과 회사네트

워크를 최상으로 결합할 수 있고, 보안 및표준

화되어 효율적이다. 

Goodhue와 Thompson(1995)에 의하면 사용

자의 이익측면에서의 과업은 사용자의 정보시

스템 의존도를 높이는 특성이 있다. 예컨대 과업

수행시 예측 어려운문제에 직면한 사용자는 데

이터마이닝등의 정보시스템 역량을 활용하여

문제를 해결하므로 이러한 결과는 사용자가 정

보시스템에 의존하는 것을 나타낸다(우혁준 외, 

2011). 이병혁과옥석재(2004)는 모바일 오피스

시스템 사용자들이 시스템에 대해 인지된 유용

성을 지각하고 시스템 만족이 높을수록 모바일

오피스 시스템에 대한 의존이 높다고 밝혔다.

Ⅲ. 연구 모형
본 장에서는 연구모형 및 가설을 설정하고 설

문분석을 수행하기 위한 변수의 조작적 정의를

한다.

3.1 연구모형의 설정

정보시스템의 사용환경이 강제적인 경우라

하더라도 그 사용이 개인적 성과에 영향을 미치

기 위해서는 조직원의 과업과 적합해야 한다

(Goodhue와 Thompson, 1995). 정보시스템이

사용자의 과업에 적합하게 되면 인지된 유용성

을 높이게 되며(Venkatesh와 Davis, 2000), 비자

발적이라 하더라도 사용자의 만족도를 제고할

수 있을 것으로 보인다(김용영 외, 2006). 조직

원이 정보시스템을 수용하는 과정에서, 강제적

환경인 경우에는 과업과의 적합성을 미리확인

할 수 없게 되지만, 준자발적인 경우에는 미리

자신의 과업과의 적합성을 따질수 있기 때문에

(장활식 외, 2010), 본 연구에서도 과업과의 적

합성이 높은 경우에는 유용성 및 만족도에 영향

을 미칠 것으로 가정한다.

한편, Kim과 Son(2009)은 온라인 서비스에

대한 연구를 통해 전환비용이 높을수록 고객을

붙잡아둘수 있는 것으로파악하였다. 시스템이

반강제적 사용 환경에서도 다른 서비스를 이용

할 수 있는 대안이 많은 경우에는 전환비용이

그리 높지 않게 된다. 특히 Bendapudi와

Berry(1997)는 이러한 전환비용에 대해 정신적, 

사회적, 경제적 전환비용으로 분류한 바 있다. 

본 연구에서는 과업과의 적합성이 높아지면 인

지된 유용성이 높아지고또한 정보시스템에 대

한 만족도가 높아지는 것으로 가정한 바, 이러한

일련의 과정을 전환비용에 대한 정신적 요인으

로 가정하였다. 

따라서 적합성, 유용성, 만족도가 높아지는

경우 정보시스템에 대한 전환비용도 높아지는

것으로 가정한다. 그 외에도 사회적인 요인에는

조직 내 정보시스템의 사용 환경에 영향을 미치

는 임원진의 관심과 제도 등으로 설정이 가능하

다. 또한 경제적 요인에는 정보시스템의 사용에

대한 시간, 노력, 비용 등이 해당되는 것으로 가

정한다.

또한 전환비용이 높아지면 타 대안으로의 선

택변경이쉽게 이루어지지 않기 때문에 현재 이

용하는 시스템에 대한 의존 정도가 높아지게 된

다(Kim과 Son, 2009). 이상의 내용을 정리하여

<그림 1>과 같이 본 연구의 모형을 도식화하여

제시한다.
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<그림 1> 연구 모형

3.2 가설의 설정

본 연구는 정보시스템의 사용환경이 반강제

적인 경우로써, 사용자의 수용정도를 높이려는

경우에는 정보시스템 사용환경에 대한 만족을

포함한 정신적, 제도적, 경제적 요인(Bendapudi

와 Berry, 1997)들에 의한 전환비용이 높아져야

함을 가정하고 있다.

먼저 정신적 요인(Psychological Factor)을 살

펴보면, 기존 TAM 모형을 이용한 연구에서는

이용자의태도에 중요한 영향을 미치는 정보시

스템 환경의 외생변수들이 유용성과 용이성에

어떠한 영향을 미치는지 사용자들의 인지정도

를 살피고 있다(Venkatesh와 Davis, 2000). 그러

나 정보시스템의 사용환경이 강제적 상황 하에

서는 사용자들이 정보시스템의 선택에 대한 권

한도 없고, 사용할 시스템이 이미 정해져 있기

때문에 ‘의도’나 ‘사용’과 같은 변수는 큰 의미

가 없어지게 된다(김준우와 문형도, 2008). 이에

많은 연구들은 조직원이 수행해야 하는 과업과

의 적합성을 비자발적 정보시스템 환경에서 중

요한 요인으로 설명하고 있다(Goodhue와

Thompson, 1995; Jones 등, 2010; 김용영 외, 

2006; 장활식 외, 2010).

또한, 강제적 상황에서의 정보시스템의 성공

적인 사용에 대한논문을 제시한 Seddon(1997)

은 인지된 유용성이 사용자에게 더욱적절한 정

보를 제공해주는 것으로 설명하였다. Brown 등

(2002)은 TAM과 TPB 모형에서 인지된 유용성

과 용이성이 행동 의도에는 중요한 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났으며, Venkatesh와

Davis(2000)는 확장된 기술수용모형(Extended 
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TAM)을 통해 직무 관련성(Job Relevance)이 인

지된 유용성에 직접적인 영향을 미치는 것으로

보았다. 김용영 외(2006) 또한 강제적 상황에서

정보시스템이 지원하는 기능이 조직원이 수행

해야 하는 과업과의 적합성이 높을수록 인지된

유용성이 향상되는 것으로 설명하였다. 반강제

적 사용환경또한 어느 정도는 강제적 사용환경

을 내포하고 있으므로 본 연구에서는 과업과의

적합성이 인지된 유용성에 영향을 미치는지알

아보기 위한 가설을 다음과 같이 설정한다.

H1: 정보시스템이 지원하는 기능이 과업과의

적합성이 높을수록 사용자가 인지하는 유

용성은 더욱 커질 것이다.

정보시스템을 성공적으로 사용하기 위한 모

델을 제시한 Seddon(1997)은 조직원이 정보시

스템을 사용하고 있는 행태보다 시스템의 유용

성이 더욱 강제적 상황에 적합한 설명이 되고

있음을 강조하였으며, 이러한 유용성은 사용자

의 만족을 가져오는 것으로 설명하였다. 또한 강

제적 상황이 아닌경우에도 많은 연구들은 인지

된 유용성이 높을수록 사용자들의 만족도는 높

아지는 것으로 설명하고 있다(예컨대, Phelps와

Mok, 1999; 계선자와 김인옥, 2005; 김경규 외, 

2010). 강제적으로 정보시스템을 사용한다 하더

라도 해당 시스템의 유용성을크게 느낀다면 사

용자는 만족할 수밖에 없다. 따라서 본 연구에서

는 정보시스템에 대한 인지된 유용성이 사용자

의 만족에 영향을 미칠 것으로 가정한다.

H2: 정보시스템이 지원하는 기능에 대한 인지

된 유용성이 높을수록 사용자의 만족도는

높아질 것이다.

한편, 정보시스템의 강제상황에 대해 연구한

Jones 등(2010), Brown 등(2002), Seddon(1997), 

Goodhue(1995) 등은 주로 직무와의 적합성 등

에 치중하면서도 Bendapudi와 Berry(1997), 

Kim과 Son(2009)과 같이 시스템 환경이 반강제

적 사용 환경에서 사용자의 전환비용에 대한 연

구는 없었다. 예컨대, Kim과 Son(2009)은 포털

과 같은 인터넷온라인 서비스 분야를 대상으로

연구하였다. 온라인 서비스 업체들은 고객들에

게 개인화된 정보 서비스를 제공하고 이러한 정

보들이누적되면서 사용자들은쉽사리타웹사

이트로 전환하지 못하게됨을 강조하였다. 특히, 

전환비용은 해당 서비스를 이용한 이후 고객들

이 느끼는 정도를 말하는 것이므로(Chen과 Hitt, 

2002) 본 연구에서 설정한 상황에서 유용한 변

수가 된다. 앞에서 언급한 것과 같이 Bendapudi

와 Berry(1997)는 전환비용에 영향을 미치는 요

인으로 크게 정신적, 제도적, 경제적 요인으로

꼽고 있다. 비자발적 상황 하에서 과업과의 적합

성, 인지된 유용성, 그리고 그 결과 사용자가얻

게 되는 만족도는 정신적 요인에 해당이 된다. 

예컨대, 하성호와 주성현(2010)의 연구에 따르

면 은행의 경우 고객만족이 높을수록 전환 장

벽 구축에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

이와 같이, 자신의 과업에 정보시스템이 제공

해주는 기능이 적합하다고 느낄수록, 그리고 그

러한 기능이 자신에게 유용하다고 느낄수록, 또

한 사용자가 해당 기능에 만족할수록 다른 대안

을 찾고자 하는 노력, 시간, 비용을 덜 들이게

될 것이다. 따라서 이들 각각 요인들은 전환비용

을 높일 것으로 판단된다. 또한 과업과의 적합

성, 인지된 유용성, 사용자 만족 간에갖게 되는
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잠재변수 측정변수 측정항목근거

Psychological Factor

과업과의 적합성
(FitN)

FitN1 해당 시스템의 기능이 과업수행에 필요한 정도 Goodhue와
Thompson(1995), Venkatesh
와 Davis(2000), 김용영 외

(2006)

FitN2 해당 시스템의 기능이 과업수행을 수월하게 하는 정도

FitN3 해당 시스템의 활용이 과업수행에 적합한 정도

인지된 유용성
(UseF)

UseF1 과업수행에 유용한 정보가 풍부한 정도 Seddon(1997), Brown 등
(2002), Phelps와

Mok(1999), Davis(1989),
김경규 외(2010)

UseF2 해당 시스템이 제공하는 정보가 과업수행에 유용한 정도

UseF3 전반적으로 해당 시스템이 과업수행에 유용한 정도

시스템 만족
(SatF)

SatF1 해당 시스템의 활용이 과업수행에 만족스러운 정도 DeLone과 McLean(1992), 
Kotler와 Philip(2000),

김종욱 외(2004),
정해용과 김상훈(2003)

SatF2 해당 시스템의 정보에 만족스러운 정도

SatF3 전반적으로 해당 시스템의 활용이 만족스러운 정도

Social 
Factor

제도적 영향
(InsT)

InsT1 최고 경영자가 해당 시스템의 활용을 강조하는 정도
Burnham 등(2003),

Jones 등(2002)InsT2 조직문화가 해당 시스템의 가치를 존중하는 정도

InsT3 해당시스템의활용을뒷받침하는조직제도가존재하는정도

Econom
ic 

Factor

금전(시간)적 혜택
(EcoN)

EcoN1 해당 시스템의 활용이 시간적 비용을 절감시키는 정도
Burnham 등(2003),

Jones 등(2002)EcoN2 해당 시스템의 활용이 노력비용을 절감시키는 정도

EcoN3 해당 시스템의 활용이 금전적 비용을 절감시키는 정도

전환비용
(SCost)

SCost1 다른 대안 이용이 시간, 노력, 금전적 비용을 증대시키는 정
도 Bendapudi와 Berry(1997), 

Kim과 Son(2009), 
Burnham 등(2003),

Jones 등(2002)
SCost2 해당 시스템을 이용하지 않는 것이 시간, 노력, 금전적 비용

을 증대시키는 정도

SCost3 해당 시스템이 다른 대안에 비해 활용 가치가 높은 정도

시스템 의존
(DepD)

DepD1 해당 시스템에 자주 접속하게 되는 정도 Goodhue와
Thompson(1995), 우혁준 외

(2011), Rai 등(2002)
DepD2 과업수행에 앞서 해당 시스템의 정보를먼저확인하는 정도

DepD3 과업수행을 위해 해당 시스템에 의존하는 정도

<표 2> 변수의 조작적 정의

일련의 연관성은 본 연구에서 인과관계를 가지

는 것으로 가정하였다. 따라서 과업과의 적합성

보다는 인지된 유용성이, 그리고 인지된 유용성

보다는 사용자의 만족도가 전환비용을 더욱커

질 것으로 가정한다.

H3: 정보시스템이 지원하는 기능이 과업과의

적합성이높을수록다른대안을찾고자하

는 전환비용이 높아질 것이다.
H4: 정보시스템이 지원하는 기능에 대한 인지

된 유용성이 높을수록다른 대안을 찾고자

하는 전환비용이 높아질 것이다.
H5: 정보시스템이 지원하는 기능에 대한 사용

자만족이높을수록다른대안을찾고자하

는 전환비용이 높아질 것이다.
H6: 정보시스템이 지원하는 기능에 대해 과업

과의 적합성보다는 인지된 유용성이 커질

수록, 인지된 유용성보다는 사용자 만족도

가 높을수록, 다른 대안을 찾고자 하는 전

환비용이 높아질 것이다.

마찬가지로 정신적 요인 외에도 정보시스템

의 반강제적 사용 환경 하에서 전환비용에 영향

을 미치는 제도적, 경제적 요인은 Bendapudi와

Berry(1997), Kim과 Son(2009)의 설명에서와

같이 전환비용을 높일 것으로 여겨지는 바, 다음
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과 같이 가설을 설정하였다.

H7: 정보시스템의 사용을 촉진하는 임원진의

관심과 조직 내 제도는 다른 대안을 찾고

자 하는 전환비용을 높일 것이다.
H8: 다른 대안을 찾고자 하는 시간, 노력, 비용

이 높아질수록 전환비용은 높아질것이다.

한편, 일반적으로 조직의 일상적인 업무는 정

보시스템에 의존하고 있으며, 많은 경우 정보시

스템의 사용환경은 자발적이지 않고 강제적 상

황에 해당된다(장원경과 김태균, 2004). Kim과

Son(2009), Bendapudi와 Berry(1997)는 전환비

용이 높아지게 되면 사용자들은 다른 대안으로

의 전환이 어려워지는 제약으로 인해 해당 정보

시스템을 지속적으로 사용할 수밖에 없음을 강

조하였다. 이에 전환비용이 높아지면 정보시스

템 사용에 대한 사용자의 의존도가 높아질것으

로 가정한다.

H9: 정보시스템 사용에 대한 전환비용이 높아

질수록 해당 시스템에대한 사용자의 의존

도는 높아질 것이다.

3.3 변수의 조작적 정의

선행연구, 연구모델, 가설들 내용을 바탕으로

변수에 대한 조작적 정의를 하여 <표 2>와 같이

정리하여 제시한다.

Ⅳ. 자료수집 및 실증분석
본 연구에서의 연구모형을 실증분석하기 위

한 자료 수집과 기술통계, 신뢰성 및 타당성, 그

리고 구조방정식 모형에 대한 분석결과를 제시

한다.

4.1 자료수집 및 인구통계적 특성

조직 내에서 도입하여 사용하는 정보시스템

에는 강제적인 시스템이 많다. 예컨대, ERP와

같이 조직의 내부 정보시스템은 Seddon(1997), 

Goodhue와 Thompson(1995), Rai 등(2002)의

연구에서와 같이 해당 시스템을 반드시 사용해

야만 하는 강제적 시스템이지만, KMS와 같은

경우 반드시 해당 시스템을 사용해야만 조직원

이자신의 과업을 수행할수있는강제적 시스템

은 아니다. 자신의 과업을 수행하는 데에는 여러

포털 사이트와 동료, 고객 사이트 등 다양한 소

스로부커 지식을 구할 수 있는 대안을 선택할

수 있다. 그렇다고 하더라도 현실적으로는 많은

조직에서 조직원의 진급, 성과와 같은 인사고과

에 KMS의 사용 정도가 어느 정도 반영되기 때

문에 자율적 시스템이라고 보기에도힘들다. 따

라서 본 연구에서와 같이 반강제 환경에서 정보

시스템의 수용 촉진방안을 연구하는 대상 시스

템으로 KMS를 선정하였다.

이에 본 연구의 설문 대상으로는 KMS를 도

입하여 적극활용하고 있는 특정 준정부 기관을

선정하였다. 설문은 전화를 이용하여 설문취지

를 설명하고 직접 방문하는 방법으로 이루어졌

으며 설문기간은 2011년 10월 한 달간 진행되었

다. 해당 공단은 조직의 경쟁력 강화를 위해 직

원이 보유하고 있는 경험이나 노하우 등 지식자

원과 개선성과를 효율적으로 관리하고 공유하

기 위해 KMS를 도입하였다. 특징적차이는 기
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존에별도로운영되던 지식, 제안, 6시그마관리

시스템을 하나로 통합하고 실행공동체 (CoP; 

Communities of Practice) 기능을 추가한 포털

사이트를 개발, 운영하고 있다.

설문 결과총 146명이응답하였으며, 이중답

변이 불성실한 13부를 제외하고총 133부를 대

상으로 분석을 실시하였다. 설문결과, 남성

(78.2%)이 여성(21.8%)에 비해 압도적으로 많

았으며, 연령층은 30대와 40대가 102명(76.7%)

으로 대부분을차지하였다. 학력은 공기업의 특

성을 반영하듯대학교 및 대학원졸업자가 125

명으로 전체대비 94.0%를차지하였다. 근속연

수는 10년 이상 30년 미만이 97명(72.9%)이나

되어 다른 업무용 시스템과 비교하면서 설문에

응할 수 있는 대상자로 적합한 것으로판단된다. 

이상으로 설문응답자의 기술통계적 특성을 정

리하여 <표 2>와 같이 제시하였다.

구분 항목 응답수 비율(%)

성별
남성 104 78.2
여성  29 21.8

연령

20대 13  9.8
30대 33 24.8
40대 69 51.9
50대 18 13.5

학력

고졸  1  0.8
전문대졸  7  5.3
대졸 90 67.7

대학원졸 35 26.3

근속

연수

10년 미만 36 27.1
20년 미만 65 48.9
30년 미만 28 21.1
30년 이상  4  3.0
계 133 100

<표 2> 설문 응답자의 인구통계적 특성

4.2 측정 모형

실증분석을 위해 본 연구에서는 PLS(Partial 

Least Squares) 방법론을 이용하여 연구모형을

검증하였다. PLS는 구조방정식과는 달리 측정

오차에 대한 통제가 불가능하다는 단점이 있으

나(홍세희, 2008), 구조방정식 모형분석을 위한

타 도구보다샘플크기와잔차분포의 영향을 적

게 받는다는 장점을 지니고 있다(Chin, 1998).

먼저본연구에서고려된변수들에대한신뢰성

(Reliability), 집중타당성(Convergent Reliability)

과판별타당성(Discriminant Validity)을 검증하

였다. 신뢰성은 Fornell과 Larcker(1981)의 합성

신뢰성(Composite Reliability: CR)과 Barclay 

등(1995)의 평균분산추출(Average Variance 

Extracted: AVE) 값을 이용하였다. CR 값이 0.7 

이상이며 AVE가 0.5 이상이면 측정변수들의

신뢰성이확보된다(Chin 등, 1997). 본 연구에서

고려된 변수들의 CR 값은 모두 0.8 이상의 수치

를 보였다. AVE 값역시 모든잠재변수들에 대

해 0.7 이상의 수치를 보이기 때문에 본 연구에

서 설계한 신뢰성은 확보되었다(<표 3> 참조).

전체 모델에 대한 집중타당성은 요인적재값

이 0.6 이상인 경우확보된다(Hair 등, 1998). 본

연구에서의 모든 항목들은 0.7 이상의 수치를

보이고 있기 때문에 본 연구에서 설정한 연구모

형의 집중타당성 역시 확보되었다(<표 3> 참

조).

판별타당성은 AVE 제곱근의값이 다른 구성

개념간의 상관관계 값보다 커야 한다(Barclay 

등, 1995). 본 연구에서는 <표 4>와 같이 AVE 

제곱근의 값인 대각선에 상응하는 상관행렬의

값보다 크므로 판별타당성이 확보되었다.
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변수명 평균
표준
편차

요인
적재량

CR AVE
Cronbach’

Alpha

Psychological Factor

과업과의 적합성
(FitN)

FitN1 5.46 1.118 0.909

0.925 0.805 0.879FitN2 5.46 1.019 0.876

FitN3 5.26 1.072 0.907

인지된 유용성
(UseF)

UseF1 5.41 1.059 0.955

0.968 0.908 0.950UseF2 5.43 1.032 0.950

UseF3 5.40 1.080 0.955

시스템 만족
(SatF)

SatF1 5.32 1.077 0.986

0.983 0.951 0.974SatF2 5.37 1.041 0.969

SatF3 5.26 1.072 0.971

Social 
Factor

제도적 영향
(InsT)

InsT1 5.20 1.395 0.862

0.895 0.740 0.827InsT2 5.17 1.240 0.926

InsT3 5.29 1.296 0.787

Econom
ic 

Factor

금전(시간)적 혜택
(EcoN)

EcoN1 5.02 1.135 0.948

0.959 0.887 0.936EcoN2 5.15 1.164 0.940

EcoN3 5.08 1.034 0.938

전환비용
(SCost)

SCost1 5.39 1.134 0.887

0.937 0.833 0.899SCost2 5.47 1.216 0.951

SCost3 5.25 1.055 0.899

시스템 의존
(DepD)

DepD1 5.11 1.229 0.908

0.913 0.777 0.856DepD2 5.11 1.322 0.894

DepD3 4.75 1.190 0.841

<표 3> 확인적 요인분석 결과

구분 FitN UseF SatF InsT EcoN SCost DepD

과업과의 적합성 FitN 0.897

인지된 유용성 UseF 0.649 0.953

시스템 만족 SatF 0.615 0.707 0.975

제도적 영향 InsT 0.437 0.557 0.457 0.860

금전(시간)적 혜택 EonN 0.615 0.683 0.658 0.556 0.942

전환비용 SCost 0.561 0.580 0.780 0.451 0.671 0.913

시스템 의존 DepD 0.624 0.617 0.602 0.457 0.613 0.572 0.881

<표 4> 개념간 상관관계 및 판별타당성 결과

* 대각선의 값은 AVE 제곱근의 수치임
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4.3 구조 모형

Bootstrap Resampling 기법으로 500회 리샘

플링후 본 연구에서 제안된 가설을 검증하였다. 

분설결과는 <그림 2>와 같이 도식화하여 제시

하였다.

분석결과를 살펴보면, Jones 등(2010), 

Venkatesh와 Davis(2000), Goodhue와

Thompson(1995) 등의 연구에서와 같이 과업과

의 적합성은 인지된 유용성에 영향을 미치고(β 

= 0.649, t = 10.273), Seddon(1997), Phelps와

Mok(1999), 김경규 외(2010)의 연구에서와 같

이 인지된 유용성은 시스템 만족에 영향을 미치

는 것(β = 0.707, t = 15.923)으로 나타났다. 반

강제적 사용환경 하에서도 정보시스템이 제공

하는 기능이 조직원의 과업과 적합한 경우 사용

자들은 자신들에게 유용하다고 느끼고 있었으

며, 또한 자신에게 유용하면 시스템 사용에 만족

하는 결과를 보였다.

또한 해당 시스템이 아닌다른 대안의 선택에

따른 전환비용에의 영향관계에 대해서는 정신

적 요인 중에서 과업과의 적합성과 인지된 유용

성은 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것

으로 나타났다. 그러나 시스템에 대한 사용자의

만족은 전환비용을 높이는 것으로 분석되었다. 

정보시스템이 제공하는 기능이 우수하더라도

사용자의 과업과 적합하지 않거나 유용하지 않

으면 문제가 있는 것으로 기존 연구들은 설명하

고 있었으나(Jones 등, 2010; Venkatesh와

Davis, 2000; Seddon, 1997; Goodhue와

Thompson, 1995), Kim과 Son(2009), Bendapudi

와 Berry(1997)이 언급한 전환비용을 높이지는

못하는 것으로 분석되었다. 사용자들은 자신의

과업과 적합하고 유용성이 있다고 하더라도 다

른 대안이 있을 수 있다는판단을 하고 있었다. 

그러나 시스템 만족은 전환비용을 높여주는 것

으로 나타났다(β = 0.618, t = 8.639). 이는 사용

자가 기대했던 내용을 정보시스템이 충족시켜

주는지 여부를 말하는 것으로(김종욱외, 2004), 

정보시스템이 제공해주는 기능혹은 정보 자체

에 만족한다기보다 정해용과 김상훈(2003)이

주장한 것과 같이 해당 시스템을 활용함으로써

자신이 수행한 업무여건에 만족한다고봐야 한

다. 당연히 조직에서 필요로 하는 정보시스템을

준비하고 제공하는 임원, 부서입장에서는 사용

자들의 과업과 적합하도록 하며, 또한 사용자에

게 유용한 시스템이 되도록 노력하겠지만 사용

자를 만족시키는 정보시스템이 가장 중요함을

다시 한 번 보여주고 있다.

한편, Kim과 Son(2009), Bendapudi와 Berry 

(1997)의 주장처럼정신적 요인 외에도 제도 및

금전(시간)적 혜택 요인이 전환비용을 높이는지

알아보는 연구에서는 제도적 영향은 통계적으

로 유의한 관계를 보이지 않고 있었으며, 금전

(시간)적 혜택은 통계적으로 유의한 관계를 보

이고 있었다(β = 0.289, t = 3.320). 임원의 정보

시스템 사용에 대한 높은 관심과 제도 마련이

전환비용을 높이지 않고 있으며 대안마련에 많

은 시간과 비용, 노력이 들어가는 요인들은 전환

비용을 높이는 것으로 분석되었다. 이는 강제적

으로 사용할 것을 권하는 문화가 중요한 것이

아니라 해당 시스템에 담긴정보의 내용이충실

하고 풍성하면 조직원들이 과업을 수행해나감

에 있어서추가적인 시간, 비용, 노력이 들어가

는 것을막을 수 있기 때문인 것으로풀이된다.

마지막으로 전환비용은 시스템 의존에 통계
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적으로 유의한 영향관계가 있음을 보이고 있다

(β = 0.572, t = 9.047). 이는 조직의 기술 수용이

조직원 개개인에게 있어서 반강제적이라 하더

라도 전환비용이 높은 경우에는 시스템에 의존

하게 됨을 알 수가 있다. 따라서 여러 대안이

가능한 정보시스템을 제공할 때에는 전환비용

을 높일 수 있는 방안 연구가 요구된다. 이상의

결과들을 정리하여 <그림 2>와 같이 도식화하

고, 본 연구에서 설정한 가설에 대한 검증 결과

를 <표 5>와 같이 정리하여 제시하였다.

<그림 2> 연구모형 분석결과

가설 원인 변수 결과 변수 경로 계수 t값 결과

H1 과업과의 적합성 인지된 유용성 0.649 10.273 채택

H2 인지된 유용성 시스템 만족 0.707 15.923 채택

H3 과업과의 적합성

전환비용

0.066 0.778 기각

H4 인지된 유용성 -0.103 0.960 기각

H5 시스템 만족 0.618 8.639 채택

H6 H1 < H2 < H3 H1, H2 < H3 부분 채택

H7 제도적 영향
전환비용

0.010 0.129 기각

H8 금전(시간)적 혜택 0.289 3.320 채택

H9 전환비용 시스템 의존 0.572 9.047 채택

<표 5> 주효과 가설 채택 여부
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Ⅴ. 결 론
실증분석 결과를 바탕으로 본 연구결과에 따

른 시사점 및 향후 연구 과제 등을 정리하여 다

음과 같이 제시한다.

5.1. 연구결과의 시사점

현실적으로 정보시스템은 조직의 생산성 향

상에 도움이 되기 때문에 조직 활동의 목적에

맞는 정보시스템의 도입이 필요하며, 그러한 경

우 조직원들의 수용도를 높일 수 있는 연구가

필요하다. 그러나 기술의 수용과 관련된 연구에

있어서 기존에는 대부분 TAM 모형을 적용하는

데 급급하였다. 하지만 TAM 모형은 정보시스

템의 사용 환경이 자율적인 경우에는 적합하지

만 강제적인 경우에는 상황이 달라진다. 예컨대, 

해당 기술을 사용하고자 하는 의도를 가지고 있

는지 여부에는 상관없이 강제적으로 사용해야

하기 때문이다. 이러한 강제적 상황에서는

Goodhue와 Thompson(1995), 김용영 외(1997)

의 과업과의 적합성, Seddon(1997)의 인지된 유

용성, 그 외 많은 연구자들의 사용자 만족 등과

같은 요인들이 중요해진다. 하지만 자신의 과업

을 수행해나감에 있어 어느 정도 대안적 선택권

이 존재하는 경우에는 이들 요인들도 중요하지

만 Bendapudi와 Berry(1997), Kim과 Son(2009)

이 언급한 것처럼전환비용이 높은 정보시스템

을 제공할 필요성이 있다. 이는 다른 대안의 선

택을 막는 것을 의미하는 것이 아니라 반강제

시스템의 개발과 조직 내 도입의 방향성이 다른

대안보다 탁월해야 함을 의미한다.

본 연구에서의 실증분석을 통해 강제적 시스

템의 경우 중요했던 과업과의 적합성과 인지된

유용성은 전환비용을 높이지 않는 것으로 나타

났다. 본 연구의 모델은 강제적 정보시스템의 사

용 환경을 참조하여 과업과의 적합성이 인지된

유용성을, 인지된 유용성은 시스템 만족으로 이

어지는 일련의 과정으로 설정한 점을 감안한다

면, 사용자의 만족을 이끌어내야만 전환비용이

높아지는 결론을 도출해낸 것은 의미가 있다. 

Goodhue와 Thompson(1995)의 연구에서와 같

이 과업과의 적합성이 성과에 도움이 되는 것도

의미가 있지만 사용자들은 여전히 현재의 시스

템에 불만족하여 다른 대안을 선택할 수 있다는

점을확인해야 한다. 결국 그들이 제안한 모델에

서도 정보시스템의 수준이 어느 정도이어야 하

는지는 강제적 상황 하에서 알수 없기 때문이

다. Seddon(1997)의 연구에 있어서도 인지된 유

용성과 사용자 만족이 사용자 자신들이 기대했

던 정보시스템으로부터 혜택을 인지하고 정보

시스템을 사용하게 되는 것으로 설명하였다. 김

용영 외(2007) 또한 직무의 적합성이 인지된 유

용성과 사용자 만족에 영향을 미치는 것으로 설

명하였다. 본 연구에서도 이들의 연구와 동일한

결과를얻었으며, 반강제 시스템이라 하더라도

사용자의 만족을얻어내야 전환비용을 높일 수

있는 성공적인 정보시스템 활용이 가능해지는

것으로 나타났다. Burnham 등(2003), Jones 등

(2002)이 분류한 정신적, 사회적, 경제적 투자로

인한 사용자들의 지각 정도인 전환비용에서 정

신적 비용은 앞에서 언급한 것과 같이 사용자의

만족이 이끌어낸 셈이다.

그 외에 사회적 영향 부분을 살펴보면, 본 연

구에서는 해당 정보시스템의 활용과 성공적인

정착을 위한 임원진의 관심과 제도마련으로 설



정보시스템연구 제21권 제2호, 2012년 6월

- 64 -

정하였다. Ajzen(1991)의 TPB 모형에서도 기존

TAM 모형을 보완하여 주관적 규범과 지각된

행동통제를추가하였으며, Venkatesh 등(2003) 

또한 시스템의 강제상황 하에서도 적용되는 모

델을 만들면서 사회적 영향과 촉진조건을 자신

들의 연구모델에 추가한 바 있다. Ajzen(1991)

의 주관적 규범과 Venkatesh 등(2003)의 사회적

영향은 해당 기술의 수용에 타인의 기대와 사회

적압력에 따르려는 개인의 동기를 말하는 것으

로 본 연구에서 설정한 제도적 요인과 동일한

개념이다. 

강제적 환경에서의 이러한 사회적 영향 요인

은 인지된 유용성에 영향을 미치는 것으로 나타

났지만 본 연구에서는 전환비용을 높이는지 여

부를확인하였으나 영향을 미치지 않는 것으로

나타났다. 사용자들은 해당 시스템에 대해 만족

을하고 다른대안을찾고자하는노력에 있어서

사회적 요인을 중요시 여기지 않고 있었다. 이는

기술 수용과정에 있어서 사회적 관계, 즉 서로의

행위에 영향을 주고받는 것이 강제적 상황에서

유의하겠지만 본 연구의 결과에서와 같이 이또

한 강제적 상황에서는 큰 의미를 부여하기힘들

다. 임원진혹은 조직 내 제도가 해당 시스템의

사용을 강제한다면, 결국 강제적 상황에서

TAM 모형의 사용의도와 같이 의미가 없어지기

때문이다. 더욱이 경제적 요인인 시간, 노력, 비

용이 적게 드는 금전(시간)적 혜택은 전환비용

을 높이는 것으로 나타났다. 따라서 사회적 영향

과 같이 강제적으로 해당 시스템을 사용하도록

강제하는 문화가 중요한 것이 아니라 본 연구의

결과에서와 같이 사용자의 만족을 이끌 수 있는

유인책을 마련하는 것이 중요하다. 예컨대, 

KMS를 적극 활용하면 개인적인 보상(상품권

등)이 주어지는 것이 중요한 것이 아니라 KMS

를 사용했더니 내 과업수행에 필요한 시간, 비

용, 노력이 줄어들어 만족하게 하는 여건을마련

하는 것이 중요하다.

한편 정보시스템의 의무적 사용에 따른 정보

시스템의 성공 여부를판단하는 연구에 있어서

‘사용(Usage)’에 대한 이슈가 있어왔다(김용영

등, 2007). 강제된 사용 환경 하에서

Seddon(1997)은 정보시스템의 사용이 빈번하

다거나 그 기간에 따라 정보시스템이 성공했다

고 볼 수 없음을 강조하였다. 본 연구에서도 정

보시스템의 사용에 대한 대안이 있는 경우를 가

정하였기 때문에 Kim과 Son(2009)의 경우에서

와 같이 사용자가 만족하여 다른 대안을 찾지

않으려는 것을 정보시스템 수용의 성과로 보고

자 하였다. 정보시스템의 강제적 사용 환경 하에

서도 대부분의 연구들이 시스템의 지속적 사용

의도를 성과변수로놓고 있지만, 시스템이 강제

적으로 사용되는 경우에는 해당 시스템이 제공

하는 서비스에 대한 만족 여부와는 상관없이 지

속적으로 사용할 수 있기 때문이다. 

종합하면, 본 연구의 결과 과거 정보시스템의

강제적 사용 환경에서와 같이, 정보시스템이 제

공하는 기능이 자신의 과업에 적합하고 유용해

야 하는 것은 당연하지만 사용자의 만족을 이끌

어내되, 사용을 강제하기보다는 과업수행에 시

간, 비용, 노력을 아낄수 있는 정보시스템의 제

공이 조직 내 성공적인 정보시스템 활용을 이끌

어낼 수 있는 방안이 될 수 있다.

5.2. 향후 연구방향

현실적으로 조직 내 활용되는 정보시스템의
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사용 환경은 강제적인 경우가 많다. 본 연구의

결과 및 기존 연구결과들을 살피건대, 과업과의

적합성, 인지된 유용성, 시스템 만족을 높일 수

있는 방안을 찾는 것이 중요하다. 본 연구는 그

외에도 시스템의 사용 환경에 어느 정도 대안이

있는 경우를 가정하여 단일 준정부 기관의 KMS

를 조사대상으로 하였으나 향후 연구에서는 연

구대상 조직을 다양화할 필요성이 있다. 그 외에

도 다양한 정보시스템이 있을 것으로 예상한다. 

예컨대, 포털 서비스는 그 사용이 자유이지만 해

당 포털 서비스를 이용하는 사용자 집단이 상호

작용을 함에 따라 나타나는네트워크외부성의

영향을받음에 따라 실질적으로 해당 시스템을

활용하게 된다. 이와 같이 여러 대안이 존재하는

경우인 반강제 시스템의 경우에도 다양한 정보

시스템 활용의 사례와 유형이 존재할 수 있기

때문에 향후 연구를 통해 이들 시스템의 성격을

규명하고 본 연구에서와 같이 전환비용이 모형

설정에 일반화될 수 있는 변수로써 작용할 수

있는지확인할 필요성이 있다. 또한 전환비용에

영향을 미치는 요인들의 개념적인 구분에서 그

칠것이 아니라 영향요인간의 관계를 살펴볼 필

요성이 있을 것이다.
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<Abstract>

A Study on Acceptance Promotion of Information Systems under 
the Semi-Mandatory Circumstance: 

From the Perspective of Switching Costs Applied to the KMS of a Public Organization

Seo, Hyun-Sik․Song, In-Kuk 

The purpose of the study is to propose the plans promoting IS acceptances under the circumstances 

where the IS usage is semi-mandatory. Since the IS usage is critical to secure the organization's 

competitiveness, many researchers have endeavored to investigate the factors in promoting IS acceptance. 

While TAM(Technology Acceptance Model) has been generally applied under the voluntary 

circumstance, under the mandatory circumstance did many researchers come to realized the limit of 

applying the TAM on IS acceptance. This resulted in various research trials to identify the IS acceptance 

under the mandatory circumstance. However, no research to promoting IS acceptance under the 

recommend circumstance where the corresponding users are recommend to the IS rather than alternative 

systems exits. The study applied the concept of switching costs to the research model, identified users' 

acceptance variations, and finally proposed the promotion plans for IS acceptance. The findings illustrate 

that IS dependence levels tend to be increased when both user satisfactions from a psychological 

perspective and monetary benefits from an economic perspective make the switching costs higher. The 

study stresses that organizations should provide information systems which reduce users' time, costs, and 

endeavors in performing their tasks, rather than require to use them by compulsion.  

Key Words: Mandatory Systems, Switching Costs, Task-Technology Fit, Usefulness, System 

Dependancy
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