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공공행정 정보시스템의 내재화에 관한 연구: 

사회보장정보시스템을 중심으로 

박 선 미*, 황 경 태** 

본 연구에서는 공공행정 정보시스템을 대상으로 정보시스템 내재화의 영향요인을 살펴보고, 정보시스템 내재화가 

업무성과에 미치는 영향을 분석한다. 이를 위해 개인의 동기를 설명하는 자기결정이론을 토대로 정보시스템 내재화

의 영향요인을 자발적, 비자발적 동기로 구분한다. 자발적 동기요인으로는 성과기대, 개인혁신성, 조직시민행동을, 비자발적 동기

요인으로는 정부의 영향, 경쟁조직의 영향, 최고관리자의 영향을 제시하였다. 분석결과, 자발적 동기요인인 성과기대, 개인혁신

성, 조직시민행동은 정보시스템의 내재화에 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 비자발적 동기요인을 구성하는 정부의 영향, 경쟁

조직의 영향, 최고관리자의 영향은 모두 유의한 영향을 미치지 않았다. 정보시스템의 내재화와 업무성과 간의 관계는 유의한 것으

로 나타났다. 공공행정 정보시스템과 같이 비자발적 사용 환경에서는 정보시스템 사용여부를 개인이 결정할 수는 없지만, 의무적 

사용수준을 넘어선 적극적 활용은 개인의 자율성과 관련된 요인들이 중요한 역할을 수행하는 것으로 분석되었다. 

주제어: 정보시스템 내재화, 자기결정동기, 조직시민행동, 제도적 압력, 업무성과, 전자정부, 사회보장정보시스템  

요 약

This research explores the factors affecting infusion of public administrative information 
systems(IS) and analyzes its impact on work performance. For this purpose, the factors affecting the 

infusion of IS are classified into voluntary and involuntary motivations based on the self-determination theory 
that explains individual motivations. As factors for voluntary motivation, performance expectancy, personal 
innovativeness, and organizational citizenship behavior are proposed, while government influence, competitor 
influence, and the top-level management influence are proposed as factors for involuntary motivation. The 
analysis shows the voluntary motivation factors-performance expectancy, personal innovativeness, and 
organizational citizenship behavior-do affect infusion of IS, whereas the involuntary motivation factors-
government influence, competitor influence, and the top-level management influence-have no statistically 
significant impact on the infusion of IS. The relationship between infusion of IS and work performance is found 
significant. While individuals are unable to decide on the adoption of IS in an involuntary environment such as in 
the case of using the public administrative IS, the results show that the factors related to individual autonomy 
have an important role in extended, active usage of IS beyond the mandatory level.

Keywords:   information systems infusion, self-determination motivation, organizational citizenship behavior,  institutional pressures,  
work performance, e-government, social security information system 
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수명주기 중에서 가장 기간이 길고 정보화 투자 성과가 

결정되는 중요한 단계임에도 불구하고, 그동안 정보시

스템의 수용이나 초기 사용 단계에 비해 관심이 부족했

던 것이 사실이다(Jasperson, et al., 2005). 공공 분

야의 경우에도 업무의 복잡성 및 광범위성으로 인해 정

보시스템 도입에 대규모의 예산이 투입되는 만큼 그동

안 주로 정보시스템의 운영성과 규명에 관심이 집중되

어 왔다. 하지만 정보시스템 도입 이후 단계에서 사용

자들이 정보시스템을 확장적으로 활용하도록 유도하여 

경제적 이익을 달성할 수 있음(Jasperson, et al. 

2005)을 상기해 볼 때, 사용자들의 정보시스템 활용행

태에 주목할 필요가 있다. 

정보시스템 사용자의 대부분은 구현된 기능을 한정적

인 범위 내에서 낮은 수준으로 활용한다(Jasperson, 

et al. 2005). 따라서 사용자들의 정보시스템 활용 행

태를 이해하여 도입된 정보시스템을 더 높은 수준에서 

충분히 활용하도록 효용성을 제고하는 것이 필요하다. 

정부의 행정업무를 지원하는 공공행정 정보시스템의 

경우에도 정보화 성과를 높일 수 있도록 공공부문 구성

원들의 정보시스템 활용 행태를 살펴보고, 정보시스템

이 조직 내에 내재화되는 과정을 고찰할 필요가 있다. 

이에 본 연구에서는 공공부문 구성원들의 정보시스

템 활용 행태에 주목하여, 공공행정 정보시스템의 내재

화에 영향을 미치는 요인들을 규명한다. 아울러 정보시

스템의 내재화가 조직에 미치는 영향을 확인하기 위하

여 업무성과와의 영향 관계를 살펴본다. 

특히 본 연구에서는 공공행정 정보시스템 중에서 사

회복지 분야의 대표적인 시스템인 사회보장정보시스템

에 초점을 맞춘다. 사회복지 분야는 국민을 대상으로 

하는 서비스 지향 행정의 전형이며, 국민생활과 밀접하

면서도 제도의 복잡성 및 다양성 때문에 전자정부를 통

해 제도 운영의 효율성을 높일 수 있다(허만영, 2008; 

윤상호 외, 2014). IT는 다양한 복지 공급주체들의 연

결된 책임성(Linked Responsibility)을 실현시키면서 

개별화된 서비스들이 연계 및 통합되는데 기여할 수 있

고(연세대학교, 2005), 사회복지 행정의 핵심 부분을 

Ⅰ. 서론

정보기술(Information Technology: IT)은 정부 행

정의 효율성 및 투명성을 높이고 대민 서비스 향상을 

가능하게 하는 중요한 수단으로 자리매김하고 있다. 전

자정부(e-Government)는 전 세계적으로 공공 혁신

의 중요한 매개체로 인식되어 국가적인 과제로 추진되

고 있으며, 우리나라에서도 행정업무의 효율성과 정부 

서비스에 대한 국민의 만족도 향상은 물론 국정 참여 

수단으로 활용되어 국가경쟁력 향상의 핵심적인 도구

로 인정받고 있다(한국정보화진흥원, 2018). 

이처럼 전 세계적인 전자정부 추진 노력에도 불구하

고, 상당수의 전자정부 사업은 당초 기대에 못 미치는 

결과를 보이거나 실패하고 있다. 이는 IT의 선택, 구현 

및 사용에 관련된 기술과 정보, 조직적, 제도적, 사회

경제적 맥락들에 대한 이해 부족에 기인한다(Luna-Reyes 

& Gil-Garcia, 2011). 전자정부 서비스에 대한 사용

자의 낮은 이용률과 만족도, 이에 따른 사업 효과성 저

하는 사용자의 이용능력과 사회문화적 환경 등을 고려

하지 않고 공급자 관점에서 도입된 시스템에서 나타나

는 일반적인 현상이다(미래창조과학부 외, 2014). IT

의 도입이 소기의 목적을 달성하기 위해서는 기술 자체

에 대한 이해와 함께 사용자와 조직, 환경적 요인들에 

대한 고려가 필요하다. 

정부의 행정 정보시스템은 사용자의 의지와는 상관

없이 도입되어 업무 수행을 위해 의무적인 사용이 요구

되는 특성을 가지고 있다. 정보시스템의 사용이 강제적

인 환경에서는 사용자의 부정적 태도를 유발할 수 있으

며, 정보시스템의 적극적인 사용을 유도하지 못한 채 

효과성이 약화될 수 있다(Melone, 1990). 정보시스템

에 대한 사용자의 거부감과 낮은 수용성은 정보시스템

을 기계적으로 사용하고, 조직 내의 불만을 야기하는 

원인이 될 수 있다(Nah, et al., 2004). 따라서 정보시

스템이 도입되어 조직의 업무 프로세스 전반에 확산되

고, 활용되는 과정을 살펴볼 필요가 있다. 

조직에서 정보시스템 도입 이후 단계는 정보시스템 
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차지하는 사회복지 전달체계의 효율성, 접근성 및 민주

성 등의 문제를 해결하는데 중요한 역할을 담당할 수 

있다(이준영, 2000). 

실제로 정부에서는 복지행정의 효율성, 효과성, 투

명성 확보를 위해 사회복지정보화 사업을 지속적으로 

추진하고 있으며, 지난 2010년 1월에는 사회복지전달

체계 개편의 일환으로 기존의 행정업무시스템을 대대

적으로 개편하여 사회보장정보시스템을 개통하였다. 

사회보장정보시스템은 각종 사회복지 급여 및 서비스 

지원 대상자의 자격과 이력에 관한 정보를 통합 관리하

고, 지자체의 업무처리를 지원하기 위해 복지 분야를 

기존의 시·군·구 업무에서 분리하여 중앙에 통합 구축

한 정보시스템이다(보건복지부, 2015). 사회보장정보

시스템의 사용자는 전국 33,000여명의 사회복지 담당 

공무원으로, 120여개 중앙부처 복지사업의 업무처리를 

지원하여 복지급여 수급자 선정의 정확성을 높이고 담

당 공무원의 업무수행 편의성을 제고하는데 기여하고 

있다. 

사회보장정보시스템은 업무수행을 위해 필수적으로 

사용해야하는 업무처리 시스템이면서, 복지대상자 발

굴과 상담에 필요한 부가 정보를 제공하고, 사업실적 

보고 및 집계에 활용할 수 있는 통계 기능을 제공하는 

등 금융권의 정보계 시스템과 같은 특징을 지니고 있

다. 따라서 사회보장정보시스템은 사용자의 활용도에 

따라 시스템의 운영 성과가 달라질 수 있기 때문에 정

보시스템의 내재화를 검증하기에 적합하다. 또한 차세

대 정보시스템으로의 대대적인 개편을 앞두고 있어 본 

연구의 분석 결과는 정책적인 함의를 제공할 수 있을 

것으로 기대된다.

Ⅱ. 이론적 배경

본 장에서는 본 연구의 주제인 정보시스템 내재화의 

개념과 이와 관련된 선행 연구를 살펴본다. 정보시스템 

사용자의 관점에서 내재화 행위에 영향을 미치는 요인

을 규명하기 위하여 개인의 행동을 설명하는 동기이론

을 바탕으로 조직시민행동, 제도화 이론 등에 관한 선

행연구들을 분석하고, 본 연구에서 참조할 수 있는 시

사점을 도출하도록 한다. 

1. 정보시스템 내재화

정보시스템이 조직 내에 도입된 이후에 제대로 활용

되지 못하고 실패하는 사례가 증가하면서 정보시스템

의 수용 후 단계에 관심을 둔 연구들이 진행되었다. 초

기에는 정보시스템 수용 후 시스템 사용의 지속성에 초

점을 둔 연구가 주로 이루어지다가 정보시스템의 실제 

사용 및 확산 과정을 중요하게 인식하고 이를 설명하는 

연구가 수행되었다(DeSanctis & Poole, 1994; Cooper 

& Zmud, 1990; Jasperson, et al., 2005). 

조직 내에 IT가 도입된 후 확산 과정에 대해 DeSanctis 

& Poole(1994)은 IT가 사용자들의 상호작용을 통

해 조직에 적응되고 구조화되는 과정으로 설명하였

다. 이들은 사용자들이 다양한 방식으로 IT를 구조

화하고 사용하는 것을 전유(Appropriation)라는 개

념으로 제시하면서, 동일한 정보시스템을 도입하더

라도 조직 내에서 사용자들이 활용하는 방식에 따라 

조직의 성과가 상이하게 나타날 수 있다고 보았다. 

즉, 기술적 특성 및 사상, 과업과 조직 환경, 집단의 

내부 시스템이 기술의 전유에 영향을 미치고, 이는 

다시 사회적 상호 작용을 통해 성과에 영향을 미친다

고 주장하였다. 

조직 내에 정보시스템이 도입된 이후 단계는 사용자

들에 의한 기능의 수용, 사용, 확장으로 설명할 수 있

다(Jasperson, et al., 2005). 기능의 확장은 설계자 

및 개발자가 의도했던 사용 방법을 넘어서서 사용자가 

정보시스템을 활용하는 상태를 의미하며, 사용자의 자

발적 의지에 따른 행동으로 특징지어진다. 

이처럼 정보시스템의 기능을 충분히 활용하여 확장

적으로 사용하는 상태는 Cooper & Zmud(1990)가 제

안한 정보시스템 구현단계 모델에서도 살펴볼 수 있다. 

이들은 정보시스템 도입 과정을 개시(Initiation), 채택
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과 같은 비자발적 사용 환경에서 정보시스템 내재화에 

영향을 미치는 요인을 파악한다. 

2. 동기이론

정보시스템 사용자는 시스템의 사용이 강제적인 상

황에서도 정보시스템을 활용하는 방식에 상당한 재량

을 보유하기 때문에(Hartwick & Barki, 1994), 사용

자의 정보시스템 활용 요인을 살펴볼 필요가 있다. 이

에 본 연구에서는 개인의 행동 동기를 설명하는 동기이

론의 관점에서 정보시스템 내재화의 영향요인을 제시

한다. 

동기이론에 따르면 인간의 행동 동기는 외재적 동기

(Extrinsic Motivation)와 내재적 동기(Intrinsic 

Motivation)로 구분할 수 있다(Deci, 1971). 내재적 동

기는 물리적 보상 없이 활동 자체가 목적이 되어 성취

감이나 자신감, 도전감, 즐거움 등 내적인 보상에 의해 

유발되는 반면, 외재적 동기는 목적이나 외부의 자극이 

원인이 되어 행동하는 것으로 외적 보상이나 처벌에 의

해 유발된다.

동기이론은 IS 분야의 연구에서 IT 수용 및 사용을 

설명하는 데에도 적용되고 있으며, TAM에서 제시된 

인지된 유용성과 사용용이성이 내·외재적 동기로 빈번

하게 사용된다(Teo, et al., 1999; Moon & Kim, 

2001). 인지된 유용성은 IT 이용이 본인에게 유용하다

고 인식하는 것이며, IT 수용 및 사용에 있어 대표적인 

외재적 동기로 분류된다. 내재적 동기는 상태(State)에 

관련된 것과 특성(Traits)에 관련된 것으로 구분되며, 

즐거움(Enjoyment), 놀이성(Playfulness) 등이 내재

적 동기로 자주 사용된다(Teo, et al., 1999; Moon & 

Kim, 2001). 

한편, 자기결정이론(Self-Determination Theory)

에서는 개인의 행동동기를 내·외재적으로 구분하는 기

존의 이분법적 관점에서 나아가 자기결정성의 연속 상

에 있는 다차원적 개념으로 제시하고 있다(Deci & 

Ryan, 1985). 이는 행위의 목적성에 따라 외재적 혹은 

(Adoption), 적용(Adaptation), 수용(Acceptance), 

일상화(Routinization), 내재화(Infusion)의 6단계로 

제시하였다. 이 중 가장 마지막 단계인 내재화는 정보

시스템의 사용이 개인 혹은 조직의 업무 프로세스 전반

에 깊숙하고 광범위하게 내재된 상태이며, 투자 대비 

효과를 최대화할 수 있는 단계를 의미한다(Cooper & 

Zmud, 1990; Saga & Zmud, 1994).

정보시스템 내재화는 사용자들이 업무성과를 높일 

수 있도록 시스템을 충분히 사용하는 상태로 정의된다

(Jones, et al., 2002; Sundaram, et al., 2007). 이

는 확장적(Extended) 사용 혹은 창발적(Emergent) 

사용, 통합적(Integrative) 사용으로 개념화되기도 한

다(Wang & Hsieh, 2006; Ng & Kim, 2009). 

정보시스템 내재화에 대한 선행연구에서는 기술수용

모델(Technology Adoption Model: TAM), IS 지속

사용 모델(IS-Continuance Model) 등 기술수용과 확

산을 설명하는 이론들을 토대로 개인혁신성, 정보시스

템에 대한 태도, 촉진조건, 인지된 유용성 등을 내재화

의 선행요인으로 파악하였다(Jones, et al., 2002; 

Wang & Hsieh, 2006; Saeed & Abdinnour-Helm, 

2008). 

최근에는 개인의 행동을 설명하는 사회심리학의 동기

이론(Motivation Model), 임파워먼트(Empowerment) 

이론을 적용하여 정보시스템의 내재화를 설명하는 연

구들이 수행되었다. 동기이론의 관점에서 외재적 동기

인 인지된 유용성, 내재적 동기인 지적탐색동기, 지적

자극동기, 성취동기와 정보시스템 내재화의 영향 관계

가 제시되었으며(Li, et al., 2013), 임파워먼트를 구성

하는 요인인 사용자 역량, 사용 영향, 사용 의미, 사용

자 자기결정력이 정보시스템의 확장적 사용, 통합적 사

용, 창발적 사용에 미치는 영향이 분석되었다(Ng & 

Kim, 2009).

본 연구에서는 Sundaram, et al.(2007)과 Jone et 

al.(2002)의 연구를 참고하여 사용자들이 정보시스템

을 업무수행에 충분히, 확장적으로 사용하는 상태를 정

보시스템 내재화로 개념화하고, 공공행정 정보시스템
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득 차 있는 경우에는 정보시스템을 보다 적극적이고 확

장적으로 활용한다(Jone, et al., 2002; 이철주, 

2009). 정보시스템 활용에 대한 조직의 방침을 준수하

고, 정보시스템의 기능을 적극적으로 활용하려는 개인

의 역할 외 행동은 정보시스템 내재화에 긍정적인 영향

을 미칠 것으로 예상할 수 있다. 따라서 본 연구에서는 

정보시스템 내재화의 자발적 동기요인으로 조직시민행

동을 고려한다. 

조직시민행동은 공식적인 보상 시스템에 의하여 인

정되지는 않지만, 조직의 효과적 기능을 촉진하는 개인

의 자발적 행동을 의미한다(Organ, 1988). 조직시민

행동은 학자들마다 다양한 하위 차원으로 제시하고 있

는데, 이는 개념을 구성하는 내용 혹은 대상(Target)에 

따라 분류할 수 있다. 

Organ(1988)은 조직시민행동을 내용 측면에서 이타성

(Altruism), 예의(Courtesy), 성실성(Conscientiousness), 

스포츠맨십(Sportsmanship), 시민정신(Civic Virtue)

의 5개 하위차원으로 제시하였다. 이타성은 신입직원

에 대한 멘토링, 업무가 과중한 다른 조직원의 일을 돕

는 등 금전적인 보상 없이 동료를 도와주는 행동을 의

미한다. 예의는 구성원들을 존중하고 예의를 지키는 행

동을 말하고, 성실성은 출퇴근 시간준수, 업무시간 집

중 등 조직의 규정과 절차를 준수하는 양심적 행동을 

의미한다. 스포츠맨십은 조직 내의 사소한 문제에 불평

하지 않고, 조직원에 대해 험담하지 않는 정정당당한 

행위를 말한다. 시민정신은 조직의 경영방침에 관심을 

갖고 조직발전과 관련된 업무에 자발적으로 참여하는 

행동을 의미한다. 

한편, Williams & Anderson(1991)은 조직시민행동

을 수혜 대상의 관점에서 개인지향적인 조직시민행동

(OCB-I)과 조직지향적인 조직시민행동(OCB-O)으로 

제시하였다. OCB-I는 조직구성원을 도와주는 행위를 

통해 간접적으로 조직성과에 기여하며, OCB-O는 조

직의 규정과 절차를 준수하는 행동과 같이 조직성과에 

직접적으로 기여하는 행동을 의미한다. 이들의 분류에 

따르면 이타성, 예의, 협력 행동, 대인관계 촉진을 위

내재적 동기로 구분하는 것이 아닌 개인이 규제할 수 

있는 자율성의 정도에 따라 동기를 구분하는 것으로, 

기존의 외재적 동기도 자기결정성의 정도에 따라 비자

율적인 형태에서 자율적인 형태의 동기로 세분화할 수 

있다고 보았다. 

자기결정이론에서는 동기의 유형을 자율성의 정도에 

따라 비자율적인 형태의 무동기(Non Regulation), 외적 

조절(External Regulation), 부과된 조절(Introjected 

Regulation)과 자율적인 형태의 확인된 조절(Identified 

Regulation), 통합된 조절(Integrated Regulation), 내

적 조절(Intrinsic Regulation)로 구분한다. 무동기는 

개인이 행동을 규제할 수 없을 경우에 나타나며, 외적 조

절은 보상을 추구하거나 처벌을 피하는 등의 외부 자극

에 의한 행동이다. 부과된 조절은 외부로부터 인정을 받

거나 죄책감 혹은 비판을 회피하기 위해 나타난다. 확인

된 조절은 목적 달성을 위해 필요하다고 판단하여 스스

로 행동한다는 점에서 외재적이지만 자율적 형태의 동기

이며, 통합된 조절은 개인의 가치를 증진하기 위해 행동

한다는 점에서 자율적 형태의 외재적 동기이다. 내적 조

절은 즐거움이나 만족감을 얻기 위해 자율적으로 동기 

부여된 내재적 동기이다. 

이처럼 자기결정이론에 따르면 개인의 행동은 자율

성 정도에 따른 동기로 설명할 수 있다. 본 연구에서는 

자기결정이론의 관점에서 정보시스템 내재화 요인을 

사용자의 자발적 동기와 비자발적 동기로 나누어 살펴

보고자 한다. 사용자 관점에서 목적 달성에 필요하다고 

판단하거나 혹은 개인의 가치 판단에 따라 정보시스템

을 보다 높은 수준으로 활용하는 것을 자발적 동기로 

보고, 외부의 자극이나 환경적 요인에 기인하여 정보시

스템을 활용하는 것을 비자발적 동기로 설정하여 정보

시스템 내재화 요인을 탐색한다. 

3. 조직시민행동

사용자가 정보시스템에 대해 긍정적인 태도를 보이

거나, 본인이 담당하는 업무에 대해 내재적 동기가 가
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압력의 영향 관계에 근거하여 정보시스템 내재화의 선

행요인으로 제도적 압력을 고려한다. 공공조직의 구성

원들은 경제적 효율성 보다는 제도적 압력을 민감하게 

받아들일 수 있기 때문에 조직 외부의 제도적 압력을 

개인의 비자발적 동기 요인으로 제시하였다. 

제도적 압력은 강제적(Coercive), 모방적(Mimetic), 

규범적(Normative) 동형화의 세 가지 유형으로 정의

된다(DiMaggio & Powell, 1983). 강제적 동형화는 조

직이 의존하는 외부의 다른 조직에 의해 가해지는 공식

적 혹은 비공식적 압력으로서, 지배조직, 규제기관 또

는 모기업이 자신의 이익에 부합하는 메커니즘을 채택

하도록 요구함에 따라 발생한다. 모방적 동형화는 기술

의 이해도가 낮거나 목표가 불분명하고, 환경이 불확실

성을 조성할 경우, 경쟁적 혹은 전략적 이유로 다른 조

직을 모방하는 것이다. 규범적 동형화는 특정 산업 내

에서 작업 조건과 방식을 정의하고, 정당성을 수립하는 

전문화된 행동에 의한 압력을 말한다. 

이러한 제도적 압력은 IT 수용 과정에서 조직의 IT 

채택 의도에 중요한 영향을 미치는 것으로 확인되었으

며(Teo, et al., 2003; Sherer, et al., 2016), 수용 이

후 단계에서 IT 사용이 조직의 업무 프로세스에서 일상

화되는 상태인 동화(Assimilation)에도 영향을 미친다

(Liang, et al., 2007). 

공공행정 정보시스템을 사용하는 공공조직 구성원들

은 정보시스템의 공급자인 정부로부터 업무 수행 시 정

보시스템의 기능을 확장적으로 사용하도록 공식적 혹

은 비공식적인 영향을 받을 수 있다. 전국 단위 시스템

의 경우에는 정보시스템을 효과적으로 활용하는 타 지

사 혹은 지자체 사례와 같은 타 조직의 영향이 정보시

스템 활용 행태에 영향을 미칠 수 있다. 따라서 본 연구

에서는 정보시스템 내재화에 영향을 미치는 비자발적 

동기요인으로 제도적 압력의 관련성을 살펴본다. 

Ⅲ. 연구모형 및 가설

1. 연구모형 

한 행동은 개인측면의 조직시민행동으로, 성실성, 스

포츠맨십, 시민정신은 조직측면의 조직시민행동으로 

볼 수 있다(Ilies, et al., 2009; Yu & Chu, 2007). 

이러한 조직시민행동은 조직에 대한 자발적 참여와 

역할 내 행동을 유도하여 조직의 성과, 정보시스템의 

성공, 혁신의 수용 등에 긍정적인 영향을 미친다(Bolino, 

et al., 2002; Yen, et al., 2008; Van dyne, et al, 

1995). 정보시스템의 효용성을 제고하려는 조직의 방

침을 준수하고, 본인의 업무에 정보시스템의 기능을 충

실히 활용하는 개인의 자율적 행동은 조직에 긍정적 영

향을 미치는 조직시민행동으로 간주할 수 있다. 따라서 

본 연구에서는 정보시스템 내재화에 영향을 미치는 개

인의 자발적 동기요인으로 조직시민행동의 관련성을 

살펴본다.

 

4. 제도적 압력

조직 외부의 제도적 압력은 IT의 수용 혹은 수용 후 

확산과정에서 조직과 개인의 행동에 영향을 미치는 요

인으로 작용한다(Teo, et al., 2003; Liang, et al., 

2007). 제도화 이론(Institutional Theory)에 따르면, 

경제적 합리성보다 사회적 정당성(Legitimacy)을 확

보하기 위해 외부의 제도적 압력으로 의사결정을 하는 

행위를 제도적으로 동형화(Isomorphism)되었다고 한

다(DiMaggio & Powell, 1983). 조직은 이러한 사회적 

정당성에 대한 압력으로 업무성과와 상관없이 제도화

된 규칙과 기대, 규범을 따르고(Zucker, 1987), 사회

적으로 새롭고, 효율적이고, 최첨단이라고 여겨지는 

IT 혁신을 받아들이기도 한다(Wang, 2010). 

선행연구에서 제도적 압력은 신제도주의 이론의 발

전과 함께 주로 조직차원에서 다루어져왔기 때문에 개

인수준에서 제도적 압력의 영향관계를 분석하는 연구

는 상대적으로 활발하지 않았으며, 일부 연구를 통해 

개인의 인식 및 심리상태에 미치는 영향이 확인되었다

(김일경·장용석, 2010; 이준기 외, 2009). 

본 연구에서는 이처럼 개인수준에서 확인된 제도적 
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같다. 먼저, 사용자의 자발적, 비자발적 동기요인들이 

정보시스템의 내재화에 어떠한 영향을 미치는지를 살

펴보고, 아울러 정보시스템 내재화와 업무성과의 영향 

관계를 분석한다. 

2. 연구가설

위의 연구모형을 기반으로 본 연구에서는 연구 가설

을 다음과 같이 설정한다.  

1) 성과기대와 정보시스템 내재화

성과기대(Performance Expectancy)는 정보시스

템을 사용함으로써 성과 향상에 도움을 받을 수 있다고 

믿는 정도를 의미한다. 이것은  TAM의 인지된 유용성, 

동기이론의 외재적 동기, PC 활용모델의 직무적합성, 

혁신확산이론의 상대적 이점, 사회인지이론의 결과기

대 변수가 통합된 개념이다(Venkatesh, et al, 2003). 

성과기대와 정보시스템 내재화의 영향관계는 다양한 

연구에서 입증되고 있다. 인지된 유용성은 정보시스템

본 연구의 목적은 공공행정 정보시스템을 대상으로 정

보시스템 내재화의 영향요인을 살펴보고, 정보시스템 

내재화가 업무성과에 미치는 영향을 분석하는 것이다.

공공행정 정보시스템과 같이 정보시스템 사용이 비

자발적인 경우에도 정보시스템의 기능을 보다 높은 수

준으로 활용하는 데에는 사용자의 의지가 반영된다

(Jasperson, et al. 2005). 따라서 정책집행의 담당자

로서 공공행정 정보시스템의 사용자는 정보시스템 채

택과정에서 수동적 대상으로 파악되기 보다는 주체적

으로 시스템을 해석하고 수용하는 능동적 대상으로 볼 

수 있다(주경일, 2005). 

이에 본 연구에서는 개인의 행동 동기를 설명하는 자

기결정이론(Deci & Ryan, 1985)의 관점에서 정보시스

템 내재화의 영향요인을 사용자의 자발적 동기와 비자

발적 동기로 구분하여 살펴본다. 선행연구를 토대로 자

발적 동기요인은 성과기대, 개인혁신성, 조직시민행동

을 설정하였으며, 비자발적 동기요인은 정부의 영향, 

경쟁조직의 영향, 최고관리자의 영향을 채택하였다.

본 연구에서 수립한 연구모형은 다음의 <그림 1>과 

시스템 내재화

업무 성과

성과기대 개인 혁신성

자발적 동기요인

조직
시민 행동

정부의 영향 경쟁 조직의
영향

비자발적 동기요인

최고 관리자의
영향

H1 H2 H3 H4 H5 H6

H7

<그림 1> 연구모형
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정적으로 인식하고, 이에 따라 IT의 사용의도가 더 높아

지는 것으로 밝혀졌다(Agarwal & Prasad, 1998). 

이러한 개인혁신성은 정보시스템 내재화에도 긍정적인 

영향을 미치며(Jones, et al., 2002), IT의 혁신적 활

용에도 유의미한 영향을 미친다(Wang, et al., 2008). 

이에 따라 본 연구에서는 개인혁신성과 정보시스템의 

내재화에 관해 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

가설 2 :   개인혁신성은 시스템의 내재화에 정(+)의 

영향을 미친다.

3) 조직시민행동과 정보시스템 내재화

정보시스템 사용에 있어 자발적 동기는 외부의 물리

적인 보상 없이 정보시스템을 사용하는 행위 자체가 목

적이 되는 내재적 동기 측면에서 살펴볼 수 있다. 성취

감, 자신감, 흥미, 즐거움과 같은 내적인 요인에 의해 

유발된 내재적 동기는 정보시스템 수용 및 사용의 영향

요인으로 파악된다(Moon & Kim, 2001; Teo, et al., 

1999). 그러나 조직 내에서 사용되는 업무지원 시스템

의 경우, 이러한 유희적 요소를 정보시스템 활용의 자

발적 동기로 보는 것은 적합하지 않다. 따라서 본 연구

에서는 정보시스템 활용에 대한 자발적 동기요인으로 

조직시민행동을 채택한다. 

조직시민행동은 조직의 효과적 기능을 촉진하는 개

인의 역할 외 행동으로서(Organ, 1988), 사용자가 정

보시스템의 기능을 더 높은 수준으로 활용하는 데에는 

이러한 자발적인 역할 외 행동이 중요한 영향을 미칠 

것으로 예측된다. 정보시스템의 도입 취지에 따라 시스

템에 구현된 기능에 관심을 갖고 업무에 적극 활용하려

는 행동은 조직시민행동으로 볼 수 있다. 따라서 조직

시민행동은 정보시스템 내재화에 영향을 미칠 것으로 

가정하고 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

가설 3 :   조직시민행동은 시스템의 내재화에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

의 확장적 사용 및 탐색적 사용에 영향을 미치는 요인

으로 나타났다(Hsieh & Wang, 2007; Saeed &  

Abdinnour-Helm, 2008). 정보시스템 사용이 강제적

인 환경에서는 인지된 유용성이 확장적 사용 및 창발적 

사용에 유의미한 영향을 미치며(Wang & Hsieh, 

2006), 인지된 적합성은 태도를 매개로 강제적 환경의 

행동의도를 의미하는 상징적 수용(Symbolic Adoption)

에 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다(Nah, et al., 2004).

한편, 동기이론의 관점에서 인지된 유용성은 외재적 

동기를 대표하는 개념으로 사용되고 있다. 외재적 동기

인 인지된 유용성은 IT의 사용의도 및 실제 사용에 영

향을 미치는 것으로 밝혀졌으며(Teo, et al., 1999; 이

응규·이승헌, 2005), 일상적 사용(Routine Use)과도 

유의미한 관계에 있는 것으로 나타났다(Li, et al., 

2013). 

개인의 성과 향상에 있어 정보시스템의 활용 가치를 

높게 인식할수록 사용자는 정보시스템을 보다 확장적

으로 활용할 것으로 예상된다. 성과기대는 목적성이 있

는 외재적 동기이지만, 자기결정이론의 확인된 조절로 

볼 수 있으며 개인의 자율성이 반영된 자발적 동기요인

이다. 이에 본 연구에서는 자발적 동기요인인 성과기대

가 정보시스템의 내재화에 영향을 미칠 것으로 가정하

고 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

가설 1 :   성과기대는 시스템의 내재화에 정(+)의 영

향을 미친다.

2) 개인혁신성과 정보시스템 내재화

개인혁신성은 새로운 IT를 시험해 보려는 개인의 자

발적 의지를 의미한다. 이는 개인의 특성(Traits)에 관

련된 것으로 내재적 동기이자 자발적 동기요인으로 볼 

수 있다. 

기존 연구에서 개인혁신성은 IT에 대한 개인의 인지, 

신념과 관련된 선행변수 및 결과변수 사이에 매개 역할

을 담당하며, IT에 대한 개인혁신성이 높으면 상대적인 

이점, 사용용이성, 양립성(Compatibility)에 대해 더 긍
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정보시스템 사용이 강제적인 조직 환경에서는 동료

나 상사, 조직의 인식이 개인의 정보시스템 활용수준에 

영향을 미칠 수 있고, 특히 공공부문의 관료제 구조 하

에서는 상급자의 영향이 조직 구성원의 정보시스템 활

용 행태에 영향요인으로 작용할 수 있다. 자기결정이론

에 따르면, 타인의 영향으로 인한 정보시스템 활용은 

인정을 받거나 죄책감, 비판을 회피하기 위해 나타나는 

부과된 조절이며, 일정부분 내적규제가 작용하지만 외

재적 영향이 크게 작용하는 비자발적인 동기요인으로 

볼 수 있다.

이에 본 연구에서는 비자발적 동기요인인 최고관리

자의 영향이 정보시스템의 내재화에 영향을 미칠 것으

로 보고 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 6 :   최고관리자의 영향은 시스템의 내재화에 정

(+)의 영향을 미친다.

6) 정보시스템 내재화와 업무성과

동일한 기술을 도입하더라도 IT가 조직 내에서 어떻

게 구조화되고 사용되는지에 따라 조직의 성과는 상이

하게 나타난다(DeSanctis & Poole, 1994). 사용자가 

특정 작업에 구현된 정보시스템의 기능을 깊숙이 알고 

사용할수록(deep structure use) 업무성과는 높아진

다(Sykes & Venkatesh, 2017). 

정보시스템의 내재화는 사용자들이 시스템의 기능을 

충분히 활용하여 전략적 성과를 얻을 수 있는 상태이

며, 조직 및 개인의 성과에 유의미한 영향을 미친다

(Sundaram, et al., 2007). 따라서 본 연구에서는 정

보시스템을 사용하는 개인의 성과를 업무성과로 개념

화하고, 정보시스템의 내재화가 업무성과에 긍정적인 

영향을 미칠 것으로 가정하여 다음과 같이 가설을 설정

하였다.

가설 7 :   시스템의 내재화는 업무성과에 정(+)의 영

향을 미친다.

4) 제도적 압력과 정보시스템 내재화

공공조직은 경제적 효율성 외에 사회적, 제도적 정당

성을 확보해야 하는 제도적 압력에 노출되어 있다. 따

라서 정보시스템의 활용 과정에도 조직의 내부적인 요

인뿐만 아니라 상급 단체나 정부, 타 지자체 등 조직 외

부의 제도적 압력으로부터 직접적인 영향을 받을 수 있

다. 공공행정 정보시스템의 경우에는 규제당국과 공급

자가 모두 정부이기 때문에 제도화 압력의 유형 중에서 

강제적 압력과 규범적 압력을 구분하는 것이 용이하지 

않다. 따라서 본 연구에서는 제도화 압력에서 규범적 

압력을 제외하고, 강제적 압력, 모방적 압력을 각각 정

부의 영향, 경쟁조직의 영향으로 조작화하였다. 이러

한 제도적 압력이 정보시스템 내재화에 미치는 영향은 

자기결정이론의 관점에서 외부자극에 의한 외적 조절

로 볼 수 있다. 이에 본 연구에서는 정부의 영향, 경쟁

조직의 영향을 비자발적 동기요인으로 설정하고, 정보

시스템 내재화와의 관계에 대해 다음과 같은 가설을 설

정하였다. 

가설 4 :   정부의 영향은 시스템의 내재화에 정(+)의 

영향을 미친다.

가설 5 :   경쟁조직의 영향은 시스템의 내재화에 정

(+)의 영향을 미친다.

5) 최고관리자의 영향과 정보시스템 내재화

상급자, 동료를 포함한 주변 사람들의 사회적 영향은 

사용자의 정보시스템 사용에 영향을 미친다(Venkatesh, 

et al., 2003; Thompson, et al., 1991). 정보시스템 

사용이 비자발적인 환경에서는 주변사람들의 판단을 

인지하는 수준을 나타내는 주관적 규범이 시스템 사용

의도에 중요한 영향요인으로 파악되었다(Brown, et 

al., 2002; Hartwick & Barki, 2004). 이 중, 최고경

영층의 지원은 조직구성원들의 IT활용에 유의한 영향

을 미치며(김성홍·김진한, 2006), 정보시스템의 사용 

및 동화 과정에도 영향을 미치는 것으로 나타났다(Liang, 

et al., 2007).
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서, 사회복지업무를 전담하고, 본 연구의 대상인 사회

보장정보시스템을 잘 알고 있는 응답자들이 대부분을 

차지하고 있음을 알 수 있다. 응답자들이 사회보장정보

시스템을 사용한 기간을 살펴보면, 3년 이상 사용 경험

이 있는 응답자와 그 이하 사용자들이 비중이 각각 

50% 정도로 적정한 표본을 구성하고 있는 것으로 판단

된다.  

2. 연구변수의 측정

본 연구에서 사용된 변수들의 조작적 정의와 측정항

목은 다음의 <표 2>에 정리되어 있다. 

Ⅴ. 연구결과

본 연구에서는 먼저 확인적 요인분석을 통해 측정모형

(Measurement Model)을 검증하고, 구조모형(Structure 

Model)에 대한 모형 적합도 및 경로분석을 실시하여 

잠재변수들 간의 인과관계를 분석하였다. 분석에는 

LISREL 8.51과 SPSS 20이 사용되었다. 

Ⅳ. 연구방법

1. 자료 수집 및 표본의 인구통계학적인 특성

2017년 10월 한 달 동안 동 시스템의 사용자인 사

회복지 업무담당 공무원들을 대상으로 설문조사를 

실시하였다. 전국 지방자치단체 공무원 1,000명을 

대상으로 이메일 및 우편조사를 병행하여 185개의 

설문지가 회수되었으며, 이 중에서 불성실한 응답이 

포함된 5개의 설문을 제외하고, 총 180개의 표본이 

분석에 사용되었다.

응답자의 인구통계학적인 특성은 다음의 <표 1>에 

정리되어 있다. 먼저 응답자의 성별은 남자가 40명

(22.2%), 여자가 140명(77.8%)으로 나타났는데, 이러

한 비율은 지방직 전체 사회복지 공무원 중 여성의 비

율이 약 71%를 차지하는 모집단의 특성(헤럴드경제, 

2017)을 잘 반영하고 있다. 연령은 30대가 50% 이상을 

차지하고 있고, 40대(24.4%), 20대(16.1%), 50대

(8.2%)의 순으로 나타났다. 응답자들의 직렬을 살펴보

면 사회복지직이 거의 90%로 대부분을 차지하고 있어

<표 1> 표본의 인구통계학적 특성

구분 항목 빈도(명) 비중(%)

성별
남성 40 22.2

여성 140 77.8

연령

20대 29 16.1

30대 92 51.1

40대 44 24.4

50대 이상 15 8.2

직렬

행정직 16 8.9

사회복지직 160 88.9

기타 4 2.2

시스템 사용기간

1년 미만 17 9.4

1년~3년 미만 67 37.2

3년~5년 미만 25 13.9

5년 이상 71 39.4
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<표 2> 변수의 조작적 정의 및 측정항목

변수 조작적정의 측정항목 참고문헌

성과
기대
(PE)

시스템 사용이 
업무성과를

향상시키는데 
도움이 된다고

믿는 정도

나는 사회보장정보시스템이 업무에 유용하다고 생각한다. Venkatesh,
et al.(2003), 

Islam &
Kellermanns

(2006)

사회보장정보시스템 활용은 업무를 더 빠르게 수행하도록 지원한다.

사회보장정보시스템의 적극적 활용은 나의 업무 생산성을 향상시킨다. 

사회보장정보시스템의 적극적 활용은 나의 대내외적 업무평가에 긍정적인 영향을 줄 것이다. 

개인
혁신성
(PIIT)

새로운 
기술이나 
시스템을 

시도하고자 하는 
개인의 성향

나는 새로운 기술이나 시스템에 대해 듣게 되면 그것을 이용할 방법을 찾는 편이다. Agarwal &
Karahanna

(2000),
Chand, et al.

(2005)

나는 새로운 기술이나 시스템이 나오면 망설이지 않고 이용하는 편이다

나는 주위 사람들보다 새로운 기술이나 시스템을 먼저 이용해 보는 편이다.

나는 새로운 기술이나 시스템을 이용하는 것을 좋아한다.

조직
시민
행동

(OCB)

시스템 사용과 
관련하여 
조직에게 

이익을 주는 
개인의 자발적 

행동

나는 사회보장정보시스템 사용과 관련하여 조직의 정책방향과 전략에 따르고자 노력한다.

Yu & Chu
(2007), 

Organ(1988)

나는 사회보장정보시스템 사용과 관련하여 조직에서 계획한 활동에 적극적으로 참여한다. 

나는 긍정적인 태도로 사회보장정보시스템과 관련한 조직 활동에 참여한다.

나는 사회보장정보시스템 사용과 관련하여 맡겨진 일을 피하기보다는 오히려 새롭거나 
도전적으로 수행한다.

나는 사회보장정보시스템 사용과 관련된 규정과 절차를 준수한다.

나는 사회보장정보시스템을 사용하는데 있어 사소한 문제에 대해서는 불평하지 않는다.

정부의
영향
(GI)

시스템 
사용에 대해 

정부당국으로부터 
느끼는 압력

정부는 복지행정 효율화를 위하여 사회보장정보시스템의 적극적 사용을 지지한다. Liang, et 
al.(2007),
Teo, et 

al.(2003),
Hsu, et 
al.(2012)

정부, 국회는 우리 조직에게 사회보장정보시스템을 적극적으로 사용하도록 요구한다. 

상위 지자체, 의회는 우리조직에게 사회보장정보시스템을 적극적으로 사용하도록 요구한다. 

지자체 평가 등 타 지자체와의 경쟁적 환경은 사회보장정보시스템을 적극적으로 사용하도록 
유도한다.

경쟁
조직의 
영향
(CI)

타 조직을 
모방하여 
불확실한 

환경에 대처해야 
한다는 압력

사회보장정보시스템을 적극적으로 활용하는 지자체는 상당한 성과를 거두었다. 
Liang, et 
al.(2007),  
Hsu, et 
al.(2012)

지자체들은 사회보장정보시스템을 적극적으로 활용하는 지자체를 긍정적으로 인식하고 있다.

국민들은 사회보장정보시스템을 적극적으로 활용하는 지자체를 긍정적으로 인식하고 있다.

사회보장정보시스템을 활용하는데 있어 타 지자체의 우수사례(best practice)를 따르고 있다. 

최고
관리자의

영향
(TMI)

시스템 
사용에 대한 
최고관리자의 

지원정도 

최고 경영진은 사회보장정보시스템의 사용을 지원한다. 
Hsu et 

al.(2012), 
Venkatesh et 

al.(2003)

최고 경영진은 사회보장정보시스템 사용에 대한 정책과 전략을 수립한다. 

최고 경영진은 사회보장정보시스템 사용과 관련된 의사결정과정에 참여한다. 

최고 경영진은 사회보장정보시스템을 적극적으로 활용해야 한다고 생각한다. 

시스템의 
내재화
(EU)

업무수행에 
정보시스템의 
기능을 충분히 
활용하는 정도

나는 사회보장정보시스템에서 이용가능한 대부분의 기능을 활용하고 있다.
Sundaram 

et al.(2007), 
Jone et 

al.(2002)

나는 업무를 수행하는데 있어 사회보장정보시스템의 기능을 충분히(완전하게) 활용하고 있다.

나는 업무수행에 도움이 되는 사회보장정보시스템의 다양한 기능을 활용하고 있다. 

나의 사회보장정보시스템 활용은 높은 수준에서 통합되고 조직화되어 있다.

업무
성과
(UP)

정보시스템이 
개인적 업무성과 
개선에 기여하는 

정도

사회보장정보시스템 사용으로 업무효율성이 향상되었다.

Delone&
McLean
(2003)

사회보장정보시스템 사용으로 업무처리가 용이해졌다.

사회보장정보시스템 사용으로 업무처리의 정확성이 향상되었다.

사회보장정보시스템 사용으로 업무처리의 신뢰성이 향상되었다. 
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<표 3> 집중타당성 분석

구분 요인 관측변수

1차 2차

비고SMC* 
(R2)

표준화 
계수

SMC 
(R2)

표준화 
계수

자발적
동기요인

성과기대
(PE)

PE1 .813 .902 .822 .907

PE2 .874 .935 .889 .943

PE3 .780 .883 .756 .869

PE4 .446 .668 탈락

개인
혁신성
(PIIT)

PIIT1 .543 .737 .615 .784

PIIT2 .809 .900 .956 .978

PIIT3 .712 .844 .575 .758

PIIT4 .728 .853 .590 .762

조직시민
행동

(OCB)

OCB1 .622 .789 .623 .789

OCB2 .811 .901 .882 .939

OCB3 .742 .862 .694 .833

OCB4 .483 .695 탈락

OCB5 .223 .472 탈락

OCB6 .074 .273 탈락

비자발적
동기요인

정부의
영향
(GI)

GI1 .604 .777 .843 .918

GI2 .734 .857 .527 .731

GI3 .683 .826 .591 .769

GI4 .226 .475 탈락

경쟁조직
영향
(CI)

CI1 .738 .859 .765 .888

CI2 .728 .853 .736 .858

CI3 .544 .737 .533 .730

CI4 .551 .742 .526 .718

최고
관리자의

영향
(TMI)

TMI1 .607 .779 .753 .868

TMI2 .891 .944 .661 .796

TMI3 .865 .930 .633 .795

TMI4 .565 .751 .721 .849

시스템의
내재화
(EU)

EU1 .613 .783 .626 .791

EU2 .719 .848 .717 .847

EU3 .737 .858 .728 .853

EU4 .507 .712 .515 .722

업무
성과
(UP)

UP1 .798 .893 .821 .906

UP2 .845 .919 .878 .938

UP3 .815 .903 .753 .868

UP4 .689 .830 .620 787

SMC*: squared multiple correlations(다중상관자승)
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(Discriminant Validity)을 검증하였으며, 내적일관

성을 검증하기 위해 크론바흐 알파계수를 분석하였다. 

본 연구에서는 집중타당성을 확보하기 위해 2차에 

걸친 확인적 요인분석을 실시하였으며, 집중타당성을 

확보하기 위한 문항선별 기준으로는 다중상관자승

1. 측정모형의 분석 결과

요인들과 측정변수 간의 관련성을 규명하기 위해 확

인적 요인분석을 실시하였다. 확인적 요인분석을 통해 

집중타당성(Convergent Validity)과 판별타당성

<표 4> 내적일관성 분석

구분 요인 관측변수
표준화 
계수

측정 
오차

Alpha1) CR2) AVE3)

자발적
동기요인

성과기대
(PE)

PE1 .907 .178 .932 .933 .822

PE2 .943 .111

PE3 .869 .244

개인
혁신성
(PIIT)

PIIT1 .784 .385 .900 .895 .684

PIIT2 .978 .044

PIIT3 .758 .425

PIIT4 .762 .403

조직시민
행동

(OCB)

OCB1 .789 .377 .889 .891 .733

OCB2 .939 .118

OCB3 .833 .306

비자발적
동기요인

정부의
영향
(GI)

GI1 .918 .157 .856 .848 .653

GI2 .731 .480

GI3 .769 .409

경쟁조직
영향
(CI)

CI1 .888 .242 .873 .876 .641

CI2 .858 .264

CI3 .730 .467

CI4 .718 .465

최고
관리자의

영향
(TMI)

TMI1 .868 .247 .916 .900 .692

TMI2 .796 .325

TMI3 .795 .367

TMI4 .849 .279

시스템의
내재화
(EU)

EU1 .791 .374 .872 .879 .646

EU2 .847 .283

EU3 .853 .272

EU4 .722 .490

업무성과
(UP)

UP1 .906 .179 .935 .930 .768

UP2 .938 .122

UP3 .868 .247

UP4 .787 .380

Alpha1) = Cronbach’s alpha(크론바흐 알파계수), CR2) = construct reliability(개념신뢰도), AVE3) = average variance extracted(평균분산추출)
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0.7이면 수용 가능한 수준이고, 0.7~0.9는 좋은 편에 

속하며, 0.9 이상이면 우수한 것으로 판단할 수 있다

(George & Mallery, 2003). 신뢰도 분석 결과, 모

든 요인의 크론바흐 알파값이 0.7 이상으로 높은 신

뢰도를 나타내어 내적일관성이 안정적인 것으로 확

인되었다. 

개념신뢰도는 0.7 이상이면 모형에 투입된 잠재변수

들이 내적일관성을 지니고 있다고 판단하는데, 모두 

0.7 이상으로 나타나 모든 측정변수가 해당 요인에 대

해 내적일관성을 지니는 것으로 확인되었다(<표 4>참

조). 평균분산추출은 잠재변수에 대한 관측변수의 설

명력을 나타내는 분산의 크기를 나타내며, 0.5 이상이

면 신뢰도가 있는 것으로 판단된다(Fornell & Larker, 

1981). 본 연구에서는 각 요인의 평균분산추출이 모두 

0.5이상으로 나타나 내적일관성이 확보된 것으로 나타

났다(<표 4>참조). 

판별타당성은 구성개념간의 상관관계와 평균분산추

(Squared Multiple Correlation; R2> 0.49)과 표준화 

요인적재량(Standardized Factor Loading: SFL> 

0.7)의 값을 적용하였다(Carmines & Zeller, 1979). 

1차 확인적 요인분석에서 다중상관자승이 0.49 미만인 

경우 또는 표준화 요인적재량 0.7 미만인 총 5개의 관

측변수가 제거되었다(<표 3>참조). 2차 확인적 요인분

석 결과, 모두 기준치를 만족하는 것으로 확인되어, 집

중타당성이 확보됨을 확인하였다. 

내적일관성은 크론바흐 알파계수(Cronbach's alpha)

를 통해 측정하였으며, 모든 측정변수의 표준화 요인적

재량과 측정오차를 통해 개별 잠재변수의 개념신뢰도

(Construct Reliability: CR)와 평균분산추출(Average 

Variance Extracted: AVE)을 도출하여 내적일관성

을 검증하였다. 

크론바흐 알파는 0~1사이의 값을 가지며, 1에 근접

할수록 측정변수들이 일관되게 측정되었음을 의미하며 

신뢰도가 높다고 볼 수 있다. 크론바흐 알파값이 0.6~ 

<표 5> 판별타당성 분석(n=180)

요인
평균분산추출과 상관분석 결과

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)

성과기대
(1)

.822

개인혁신성
(2)

.163
(.026)

.684

조직시민행동
(3)

.288
(.082)

.368
(.135)

.733

정부의 영향
(4)

.536
(.287)

.271
(.073)

.364
(.132)

.653

경쟁조직의
영향(5)

.461
(.212)

.284
(.080)

.402
(.161)

.586
(.339)

.641

최고관리자의
영향(6)

.375
(.140)

.118
(.013)

.366
(.133)

.473
(.223)

.626
(.391)

.692

시스템의 내재화(7)
.282
(.079)

.326
(.106)

.349
(.121)

.276
(.076)

.354
(.125)

.295
(.087)

.646

업무성과
(8)

.653
(.426)

.196
(.038)

.312
(.097)

.490
(.240)

.484
(.234)

.418
(.174)

.454
(.206)

.768

1) 대각선에 있는 이탤릭 굵은 수치(음영부분)는 각 요인들의 AVE임.

2) 대각선 하단에 있는 수치는 각 요인들 간의 상관계수이며, 상관계수 아래의 (  )의 값은 상관계수의 제곱값(squared correlation)임.
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.641은 요인 간 상관계수 최대값의 제곱인 .426보다 

큰 것을 확인할 수 있으며, 모든 요인들 간의 판별타당

성이 확보된 것으로 판단할 수 있다.

  

2. 구조모형의 분석 결과

구조모형의 적합성을 분석한 결과, 다음의 <표 6>에

서 볼 수 있는 바와 같이, 본 연구모형의 적합성 지수

출의 비교를 통해 검증하였다. 평균분산추출 값이 (상

관계수)2을 초과할 때 판별타당성이 있는 것으로 볼 수 

있다(Fornell & Larker, 1981). 본 연구모형에서 평균

분산추출 값은 아래 <표 5>와 같으며, 수치의 범위는 

.641~.822까지 형성되었다. 내생변수와 외생변수들

의 상관계수 중에서 가장 큰 값은 성과기대와 업무성과

의 상관인 .653이며, 이들 두 요인의 상관제곱은 

.426(=(.653)2)이다. 따라서 평균분산추출의 최소값인 

<표 6> 구조모형의 적합성 분석결과

구분 항목 결과 기준

절대적합지수
(Absolute Fit Measures)

x2 649.016

x2/자유도(df) 1.864 ≤2**, ≤3*

GFI .905 ≥0.90**, ≥0.80*

RMR .072 ≤0.05**, ≤0.08*

RMSEA .047 ≤0.05*

90% C.I for RMSEA [.038 - .055]

증분적합지수
(Incremental Fit Measures)

NFI .918 ≥0.90**

NNFI(TLI) .935 ≥0.90**

CFI .947 ≥0.90**

Acceptability: ** Acceptable, * Marginal

시스템 내재화

업무 성과

성과기대 개인 혁신성

자발적 동기요인

조직
시민 행동

정부의 영향 경쟁 조직의
영향

비자발적 동기요인

최고 관리자의
영향

H7: .562***, t =6.267

 H1: .214**,

t =2.327

 H2: .181**,

t =2.175

 H3: .197**,

t =2.189

 H4: -.050,

t =-.506

 H5: .192,

t =1.465

 H6: .039,

t =.405

<그림 2> 연구모형 경로분석 결과
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적으로 활용하는 것으로 판단된다.

개인혁신성 역시 가설에서 설정한 바와 같이 시스

템의 내재화에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다(t=2.175, p<0.05). 이러한 분석 결과는 개인혁신

성이 정보시스템 내재화에 유의미한 영향을 미친다는 

기존의 연구 결과와도 일치하는 것이다(Jones, et 

al., 2002). 새로운 기술을 사용하는데 거부감이 없

고, 도전적인 시도를 즐기는 성향을 가진 사람들은 업

무 수행을 위해 규정화된 수준을 넘어서 시스템의 기

능을 보다 적극적으로 탐색하고 활용한다는 것을 의

미한다. 

조직시민행동과 시스템의 내재화 간의 관계 역시 가

설에서 설정한 바와 같이 유의한 것으로 나타났다

(t=2.189, p<0.05). 정보시스템 사용과 관련하여 조직

의 정책방향을 따르고자 노력하고, 조직에서 계획한 활

동에 긍정적인 태도로 참여하는 자세는 정보시스템 활

용을 더 높은 수준으로 가능하게 하는 것으로 해석할 

수 있다. 이처럼 조직시민행동은 정보시스템의 성공과 

혁신의 수용에 영향을 미친다는 기존의 연구결과(Yen, 

et al., 2008; Van dyne et al., 1995)에서 나아가 정

보시스템의 내재화에도 영향요인으로 작용하는 것으로 

나타났다.   

2) 비자발적 동기요인과 시스템의 내재화

정부의 영향과 정보시스템 내재화의 관계는 유의하

(n=180, x2=649.016, df=348, x2/df=1.864)들은 모

두 기준치를 만족하는 것으로 나타났다. 

3. 가설 검정

본 연구의 요인들 간의 경로분석 결과는 아래 <그림 2>

와 <표 7>에 정리되어 있다. 자발적 동기요인인 성과기

대, 개인혁신성, 조직시민행동은 시스템의 내재화 경

로에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 비

해서 비자발적 동기요인을 구성하는 정부의 영향, 경쟁

조직의 영향, 최고관리자의 영향은 모두 통계적으로 유

의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 그리고 시

스템의 내재화와 업무성과 간의 관계는 통계적으로 유

의한 것으로 나타났다. 

분석결과를 구체적으로 살펴보면 다음과 같다. 

1) 자발적 동기요인과 시스템의 내재화

먼저 성과기대와 시스템의 내재화 간의 관계는 예상

한 바와 같이 유의한 것으로 나타났다(t=2.327, 

p<0.05). 이러한 결과는 시스템이 본인의 성과 향상에 

도움이 된다고 인식할수록 사용자가 시스템을 더 높은 

수준으로 활용한다는 것을 의미한다. 즉, 정보시스템

의 유용성을 높게 인식한 사용자는 시스템에서 활용 가

능한 기능을 적극적으로 탐색하고, 본인의 업무를 보다 

효율적으로 수행하기 위해 정보시스템의 기능을 확장

<표 7> 가설 검증 결과

구분 경로 t값 표준화 계수 결과

자발적 동기요인

H1 성과기대 → 시스템의 내재화 2.327** .214 채택

H2 개인혁신성 → 시스템의 내재화 2.175** .181 채택

H3 조직시민행동 → 시스템의내재화 2.189** .197 채택

비자발적 동기요인

H4 정부의 영향 → 시스템의 내재화 -.506 -.050 기각

H5 경쟁조직의 영향 → 시스템의 내재화 1.465 .192 기각

H6 최고관리자의 영향 → 시스템의 내재화 .405 .039 기각

시스템의 내재화 H7 시스템의 내재화 → 업무성과 6.267*** .562 채택

* α: =0.10, |t| >1.64, **: α=0.05, |t| >1.96, ***α: =0.01, |t| >2.58
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2009)와 같은 맥락으로 해석할 수 있다. 

둘째, 사회보장정보시스템의 특수성에 기인한 결과

로, 지난 2010년부터 운영을 시작하여 상당 기간 지속

되고 사용방식이 유형화된 시스템이기 때문에 제도적 

압력의 영향이 제한적이었을 가능성이 있다고 추측된

다. 최고관리자 영향의 경우에도, 해당 시스템이 중앙 

정부에서 도입하여 전국 지자체에서 사용하는 중앙집

중형 시스템이기 때문에 개별 조직 내 최고관리자의 영

향이 제약적이었을 수 있다고 여겨진다. 

3) 시스템의 내재화와 업무성과

정보시스템 내재화는 업무성과에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다(t=6.267, p<0.01). 이러한 결과

는 정보시스템 내재화가 조직 및 개인의 성과에 유의미

한 영향을 미친다는 기존의 연구 결과(Sundaram, et 

al., 2007; Sykes & Venkatesh, 2017)와 일치하는 

내용이다. 즉, 사용자들이 정보시스템에 구현된 기능

을 충분히 활용하는 내재화 상태에 도달할 경우, 업무

성과가 더욱 높아지는 것으로 해석할 수 있다. 

Ⅴ. 결론

1. 결과 및 시사점

본 연구에서는 공공 조직의 구성원을 대상으로 정보

시스템의 내재화 과정을 분석하였다. 보다 구체적으로

는 공공복지 분야의 사회보장정보시스템의 내재화에 

영향을 미치는 요인들을 식별하여 실증적으로 분석하

였다. 본 연구의 주요 결과와 시사점을 요약하면 다음

과 같다. 

첫째, 사용자의 자발적 동기요인인 성과기대, 개인

혁신성, 조직시민행동은 정보시스템의 내재화에 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이것은 정보시스템

지 않은 것으로 나타났으며, 경쟁조직의 영향과 정보시

스템 내재화의 관계 또한 통계적으로 유의하지 않은 것

으로 분석되었다. 또한, 조직 내 최고관리자의 영향도 

예상과 달리 정보시스템 내재화에 유의한 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났다. 

이러한 분석결과를 보다 심층적으로 해석하기 위해 

해당 정보시스템을 이용하는 서울 소재 자치구의 사

회복지 업무담당 공무원들을 대상으로 면담을 실시하

였다.1) 면담 대상자들은 정보시스템 활용도 제고를 

위한 정부의 노력이나 타 지자체의 활용 사례 등을 인

지하고는 있지만, 이러한 요인들의 영향력은 개인의 

관심 정도에 따라 차이가 있다는 의견을 제시하였다. 

매년 정보시스템의 기능이 개선되고, 새로운 기능이 

구현되어도 업무수행에 필수적인 기능이 아닐 경우, 

개인에 따라서는 이를 인지하지 못하는 경우도 있는 

것으로 나타났다. 일차적으로는 개인이 업무를 수행

하는데 있어 유용성을 체감할 경우에 규정화된 수준 

이상의 기능을 활용하는 것으로 보이며, 개인이 인식

하는 정부, 타 조직에 의한 제도적 압력의 영향은 차

이가 있는 것으로 조사되었다. 이를 기반으로 비자발

적 동기요인과 관련된 가설이 기각된 원인을 다음과 

같이 유추해 볼 수 있다.

첫째, 정부의 영향, 경쟁조직의 영향과 같은 제도적 

압력은 공공조직의 구성원들에게 상이한 강도로 인식

되며, 개인의 인지변화를 통해 행동에 간접적으로 영향

을 미치기 때문으로 보인다. 조직 내의 행위자는 개별

적인 전략적 위치와 목표가 있기 때문에 동일 조직에 

소속되어 있더라도 제도적 압력에 직접적으로 노출되

어 있는 행위자와 간접적으로 노출된 행위자의 반응은 

상이하다(김일경·장용석, 2010). 제도적 압력은 해당 

시스템이 중요하고 타당하다고 여기는 개인의 관여

(Involvement)에 영향을 미치고, 이는 다시 정보시스

템의 활용에 영향을 미친다는 연구결과(이준기 외, 

1)   면담은 2018년 4월 30일부터 1주간에 걸쳐 서울 소재 3개 자치구의 사회복지 담당공무원 3인을 대상으로 전화와 대면 인터뷰 방식으로 실시되었다. 

면담 대상자는 해당 시스템을 5년 이상 이용하여 시스템의 기능에 익숙하고, 업무 활용에 어려움이 없는 사용자들로 선정하였다. 
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유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 공공조직

의 특성상 정부, 국회 등 외부의 강제적 압력이 조직 구

성원의 정보시스템 활용에 일정 동인으로 작용할 것으

로 예상하였으나, 본 연구에서 유의미한 영향관계는 발

견되지 않았다. 사회보장정보시스템의 경우, 정보시스

템 활용성과를 확산하기 위해 각 지자체의 우수 사례를 

정기적으로 공유하고 있으나 타 조직의 영향은 사용자

가 정보시스템을 확장적으로 활용하는데 유의미한 영

향을 미치지 않았다. 이는 정부의 영향, 타 조직의 영

향과 같은 제도적 압력이 조직 구성원들의 위치나 목표

에 따라 상이하게 받아들여질 수 있으며, 개인의 관심

도에 따라 간접적으로 작용했을 가능성이 있기 때문으

로 보인다. 해당 시스템이 정부 주도의 중앙집중형 시

스템으로 구축되어 지자체에 확산된 시스템이기 때문

에 개별 조직 내 최고관리자의 영향의 경우에도 제약적

이었을 것으로 추측된다. 

셋째, 정보시스템의 내재화는 업무성과에 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 정보시스

템의 활용 수준에 따라 업무성과가 상이하게 나타날 수 

있음을 의미한다. 따라서 정보시스템 도입으로 보다 높

은 성과를 얻기 위해서는 정보시스템의 구축과정 뿐만 

아니라, 도입 이후 사용 단계에서 정보시스템 내재화 

과정에 관심을 기울일 필요가 있다. 전술한 바와 같이, 

정보시스템의 내재화는 사용자의 자발적 동기요인들이 

중요한 영향을 미치기 때문에 사용자들의 적극적인 활

용을 유도할 수 있도록 정보시스템의 이용 편의를 개선

하는 등의 다양한 지원책이 필요할 것이다. 

2. 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구의 한계점과 이러한 한계점을 보완할 수 있는 

향후 연구방향은 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 공공행정 정보시스템 중에서 사회복

지 분야의 정보시스템인 사회보장정보시스템을 대상으

로 지방자치단체 공무원들의 활용행태를 분석하였다. 

따라서 본 연구의 결과를 공공영역 전체 또는 공무원 

의 사용이 강제화된 상황에서도 개인이 정보시스템 사

용 행태에 재량을 발휘할 수 있다는 기존의 연구결과

(Hartwick & Barki, 1994)와 같은 맥락으로 해석될 

수 있다. 공공행정 정보시스템과 같이 비자발적 사용 

환경에서는 시스템 사용여부를 개인이 결정할 수는 없

지만, 의무적 사용수준을 넘어선 적극적 활용은 개인의 

자율성과 관련된 요인들이 중요한 역할을 수행하는 것

으로 보인다. 성과기대와 정보시스템 내재화의 관계가 

시사하는 바와 같이, 사용자가 본인의 업무를 수행하는

데 있어 정보시스템의 효용성을 높게 인지할수록 시스

템을 보다 확장적으로 활용하는 것으로 나타났다. 따라

서 사용자의 요구사항에 부합하도록 정보시스템의 개

선이 지속적으로 추진되어야 할 것이며, 사용자가 재량

을 발휘하여 활용할 수 있는 기능들이 보완되어야 할 

것이다. 아울러 지자체 공무원들의 면담을 통해 시스템 

변경사항의 미인지, 기능에 대한 이해 부족으로 구현된 

기능을 충분히 이용하지 못하는 경우가 존재한다는 사

실이 확인되었다. 따라서 사용자들이 정보시스템의 도

입 취지 및 기능을 정확하게 이해하고, 시스템의 유용

성을 인지할 수 있도록 안내 및 교육 프로그램을 지속

적으로 시행하는 것이 필요할 것으로 보인다. 또한, 새

로운 기술을 받아들이는 개인의 혁신적 성향이 시스템

의 내재화에 영향을 미치는 것을 고려할 때, 이러한 혁

신적 성향의 구성원들이 활동할 수 있는 학습 조직 혹

은 의견교류의 장을 마련하여 구성원들 간의 노하우나 

지식을 공유하고, 시스템 활용을 촉진시킬 필요가 있다

고 여겨진다. 조직시민행동과 정보시스템 내재화의 영

향 관계는 조직 구성원들 간의 자발적 행동인 조직시민

행동이 발휘되는 것이 정보시스템 내재화에 중요한 영

향을 미칠 수 있다는 사실을 의미한다. 따라서 시스템

의 도입 목적에 조응하는 방향으로 사용자들이 시스템

을 보다 잘 활용할 수 있도록 구성원들의 조직시민행동

을 이해하고, 이를 촉진시킬 수 있는 방안을 수립해야 

할 것이다.

둘째, 비자발적 동기요인인 정부의 영향, 경쟁조직

의 영향, 최고관리자의 영향은 정보시스템의 내재화에 
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Brown, S., Massey, A., Montoya-Weiss, M. & 

Burkman, J. (2002). “Do I really have to? User 

전체로 일반화하는 데에는 한계가 있으므로, 향후 연구

에서는 보다 다양한 공공 정보시스템을 대상으로 연구

모형을 검증할 필요가 있다. 조직 간 비교를 위해서는 

본 연구에서 제시된 개인관점이 아닌 조직관점으로 확

대하여 제시된 변수들의 재설정이 필요하다.     

둘째, 조직시민행동에 대한 관측변수가 분석 과정에

서 다수 제거되었는데, 그 원인으로는 분석 대상 시스

템이 비자발적 사용 환경의 업무처리 시스템이며, 일반

조직과는 다른 업무 특성을 지닌 공공 조직의 특수성에 

기인한 것으로 추측된다. 따라서 공공 분야를 대상으로 

하는 향후 연구에서는 이러한 공공조직의 특성을 고려

하여 조직시민행동에 대한 측정항목을 보완할 필요가 

있다고 판단된다.

셋째, 본 연구에서는 정보시스템의 내재화에 영향을 

미칠 것으로 예상했던 비자발적 요인들에 대한 가설들

이 모두 채택되지 못하였다. 제도적 압력이 정보시스템

의 동화 과정에 직·간접적인 영향을 미친다는 기존의 

연구결과(Liang, et al., 2007)를 고려할 때, 제도적 

요인의 영향은 사용자의 인식을 통해 정보시스템의 내

재화에 간접적인 영향을 미칠 수 있다고 여겨진다. 따

라서 본 연구에서 제시된 비자발적 요인들의 영향에 대

해 추가적인 검증이 필요할 것으로 보인다. 

넷째, 자료수집의 어려움으로 인해 전국 시군구 및 

읍면동 단위로 지역이 고르게 배분될 수 있도록 표본을 

편의추출 하였기 때문에 표본의 대표성에 한계가 존재

한다. 향후 연구에서는 이를 보완하여 연구범위를 확대

할 필요가 있다.
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