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Ⅰ. 서 론

본 연구의 목적은 DeLone and McLean(1992)

이 정보시스템과 관련한 기존의 약 180여개 연구들을 

분석하여 제시한 ‘정보시스템 성공 모형(IS success 

model)’의 수정 및 개선에 있다. 이들의 연구는 정

보시스템의 성공요인을 6개 차원으로 제시하고 각 

차원들에 우선순위를 부여한 최초의 연구라는 점에

서 의미가 있으나, 시스템 내적인 요인만을 다루었

다는 점, 시스템 이용(system usage)이 지닌 개념

적 다차원성을 고려하지 못했다는 점, 모형 내의 구

성흐름에 인과(causal)와 과정(process)이 혼재되

어 있다는 점 등의 비판을 받았다(Seddon, 1997; 

Rai, Lang, and Welker, 2002). 이에 DeLone 

and McLean(2003, 2004)은 기존의 모형을 수정

하여 제시함으로써 정보시스템 성공 모형이 다양한 

분야, 특히 자발적으로 시스템 사용이 이루어지는 

전자상거래(e-commerce)와 같은 부문에서 그 유

용성을 입증하였다.

그러나 공공부문 내부에서 사용하는 정보시스템 

중 그룹웨어(groupware)는 DeLone and McLean 

(1992, 2003)이나 그 이후의 연구자들(Seddon, 

1997; Pitt, Watson, and Kavan, 1995)이 제

시한 연구 모형 및 개념을 토대로 시스템의 성공 여

부를 판단하는데 어려움이 있다. 그 이유는 대부분
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DeLone and McLean(1992, 2003)과 Seddon(1997)의 정보시스템 성공 모형(IS success model)에 관한 논의를 

기초로 하여 비자발적인 정보시스템의 특징을 포착할 수 있는 요인들을 탐색하였다. 이후 이러한 요인들을 정보시스템 성

공 모형 내에 반영함으로써 수정․개선된 평가모델을 제시하였다.

분석 결과, 연구 모형의 적합도는 대부분 수용 가능한 수준으로 확인되었으며 개념 간 관계는 다음과 같이 분석되었다. 

첫째, 외생변수 중 시스템 품질(system quality)과 서비스 품질(service quality)은 시스템 이용(system usage) 또는 

만족(satisfaction)에 正(+)의 영향을 주는 것으로 나타났으며, 촉진조건(facilitating conditions)은 시스템 이용에 대

해서만 正(+)의 관계로 확인되었다. 둘째, 시스템 이용과 만족은 정보시스템의 목표인 순 효과(net benefit)에 正(+)의 

영향을 주는 것으로 나타났다. 셋째, 공공부문과 같이 비자발적 환경 하에서의 시스템 이용은 만족과 관련성이 없는 것으

로 나타났다. 이상의 연구결과는 정보시스템의 성공 모형 개선에 관한 이론적 함의를 제공할 뿐만 아니라, 조직에서 정보

시스템을 운용함에 있어 어떠한 측면에 관심을 가져야 하는지에 관한 경험적 함의도 함께 제공한다.
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의 사용자들이 업무를 처리하기 위하여 반드시 그룹

웨어를 사용할 수밖에 없는 비자발적(mandatory) 

특징을 지녔을 뿐만 아니라, 그룹웨어라는 시스템이 

특정한 사용법을 요구하기 때문에 주변 동료나 조직 

차원의 지원여부에 따라 시스템의 성공에 영향을 미

칠 수 있기 때문이다(Amoroso, 1988; Jobber and 

Watts, 1986; Thompson, Higgins, and Howell, 

1991; Venkatesh, Morris, Davis, and Davis, 

2003). 또한 DeLone and McLean(1992, 2003)

이 제시한 시스템 성공요인 중 정보의 정확성이나 신

뢰성 등을 측정한 정보 품질(information quality)

의 경우, 특정 정보를 가공하여 제공하지 못하는 그

룹웨어를 대상으로는 해당 개념을 측정하는데 한계

가 있으며, Seddon(1997)이 시스템 이용(system 

usage) 개념의 대안으로 제시한 지각된 유용성

(perceived usefulness) 역시 시스템(system)과 

과업(task)의 관계만을 반영하였을 뿐 시스템(system)

과 사용자(user)의 관계를 충분히 고려하고 있지 못

하다는 비판이 가능하다(Burton-Jones and Straub, 

2006).

이에 본 연구에서는 정보시스템 성공 모형에서 제

시하는 개념 및 측정변수를 활용하되, 다음과 같은 

내용들을 고려하여 수정된 정보시스템 성공 모형을 

제안한다. 첫째, 공공부문의 정보시스템이 사용되는 

환경적 특성을 반영한다. DeLone and McLean 

(2003)의 정보시스템 성공 모형은 지나치게 시스템 

내적인 부문에만 초점을 두고 있어 시스템이 사용되

는데 영향을 주는 외적 요인을 고려하지 못하고 있

다. 따라서 기존 정보시스템 성공 모형에서 제안하

고 있는 개념들에 대해 숙고해야 할 필요가 있으며, 

특히 정보시스템이 사용되는 환경적인 조건(촉진조

건)에 대한 관심이 필요하다. 둘째, 연구자들의 편

의에 따라 특정한 기준 없이 사용되고 있는 시스템 

이용(system usage)의 개념과 측정문항에 대하여 

논의한다. 정보시스템 성공 모형에서 시스템 이용은 

매우 중요한 요소인데, 기존의 여러 연구자들은 제

각기 다른 개념과 문항을 이용하고 있다. 따라서 정

보시스템 성공 모형의 최종 목표와 연관된 시스템 

이용의 개념을 재구성할 필요가 제기된다. 셋째, 앞

서 언급한 내용을 바탕으로 공공부문의 그룹웨어 성

공 또는 평가에 적합한 정보시스템 성공 모형을 제

안한다. 

다양한 정보시스템 어플리케이션 중 그룹웨어는 

현재 공공부문 및 기업에서 유용하게 사용되고 있는 

도구(tool)이며, 미래의 수요에 있어서도 가장 우선

시되고 있다. 이와 같은 중요성에도 불구하고 현재

까지 비자발적으로 이용할 수밖에 없는 그룹웨어에 

대한 평가모형 연구가 부족한 실정이며, 이에 본 연

구에서는 경기도 내 공사․공단의 그룹웨어 이용자

를 대상으로 실증분석을 진행한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 정보시스템 성공 모형의 연구 흐름

DeLone and McLean(1992)은 정보시스템의 

성공요인을 분류하기 위하여 1981년부터 1987년

까지 정보시스템과 관련된 7개의 간행물을 중심으로 

연구를 진행하였다. 이들의 분류는 Shannon and 

Weaver(1949)의 커뮤니케이션에 대한 연구와 이를 

정보시스템에 적용한 Mason(1978)의 모형을 기반

으로 구성되었다. Shannon and Weaver(1949)의 

커뮤니케이션에 대한 연구는 주로 세 가지 측면에서 

이루어졌는데, 얼마나 정확하게 정보들을 전달할 수 
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있는지의 ‘기술적인 수준(technical level)’, 의도한 

정보를 전달할 수 있는지의 ‘의미론적 수준(semantic 

level)’, 그리고 수용자에 대한 정보의 영향력을 의

미하는 ‘효과성 수준(effectiveness level)’으로 구

분하였다. Mason(1978)은 Shannon and Weaver 

(1949)의 커뮤니케이션에 대한 여러 측면의 연구 

중 ‘효과성 수준(effectiveness level)’의 개념을 확

장하여 ‘정보의 수신(receipt of information)’, ‘정보

수신자에 대한 영향(influence on the recipient)’, 

그리고 ‘시스템에 대한 정보의 영향(influence of the 

information on the system)’으로 세분화 하였다. 

DeLone and McLean(1992)은 이와 같은 개념들

을 바탕으로 정보시스템의 성공을 설명하기 위한 6

가지 차원의 개념, 즉 시스템 품질(system quality), 

정보 품질(information quality), 이용(use), 만족

(user satisfaction), 개인적 영향(individual impact), 

조직적 영향(organizational impact) 개념을 도출

하였다. 이들은 시스템 품질을 Shannon and Weaver 

(1949)가 제안한 기술적 수준(technical level)과 

동일한 것으로 파악하였으며, 이와 유사하게 정보 

품질을 의미론적 수준(semantic level)과 동일한 것

으로 보았다. 그 외의 4가지 변수는 Mason(1978)

이 확장한 개념을 사용하여 이용(use)은 정보의 수신

(receipt of information), 만족(user satisfaction)

과 개인적 영향(individual impact)은 정보수신자

에 대한 영향(influence on the recipient), 마지막

으로 조직적 영향(organizational impact)은 시스템

에 대한 정보의 영향(influence of the information 

on the system)과 관련이 있는 것으로 파악하였다

(DeLone and McLean, 1992).

DeLone and McLean(1992)의 정보시스템 성

공 모형이 기존의 연구와 비교하여 유용한 점은 정

보시스템의 성공을 설명하는데 있어서 측정지표들의 

우선순위를 제시하였다는 점에 있다. 또한 정보시스

템의 성공이라는 것이 독립적이거나 일차원적인 것

이 아니라 상호의존적(interdependent)이고 다차

원적(multidimensional)인 특징을 지니고 있어 순

차적인 흐름 내에서 정보시스템의 성공 여부를 다루

어야 한다는 점을 제안하였다. 그러나 이들은 정보

시스템 성공 모형을 제안하였음에도 불구하고 연구

를 발표한 1992년에 자신들의 모형을 실증적으로 

분석하지는 않았다. DeLone and McLean(1992)

의 모형에 대한 실증적 분석은 Seddon(1994)에 

의해 이루어졌다. 그는 ‘시스템 이용’을 ‘유용성

(usefulness)’으로 대체하여 모형을 검증하였는데, 

그 결과 부분적으로 DeLone and McLean(1992)

의 모형이 적합함을 확인하였다. 이러한 연구는 Seddon 

(1994, 1997)뿐만 아니라 여러 연구자들에 의해 

이루어졌으며, 이러한 과정을 통해 정보시스템 성공 

모형에 대한 논의가 시작되었다.

Pitt et al.(1995)은 DeLone and McLean 

(1992)의 정보시스템 성공 모형이 서비스 품질(Service 

quality)을 고려하지 않음으로써 시스템의 성공을 

효과적으로 측정하지 못함을 지적하였다. 정보시스

템이 그 자체의 사용을 넘어 특정한 서비스에 접근

하기 위한 수단으로 사용될 경우, 서비스 품질은 정

보시스템 성공을 측정하기 위한 주요한 변수가 될 

수 있기 때문이다. 예를 들어 개인 컴퓨터 구매자는 

단지 컴퓨터라는 하드웨어를 원하는 것이 아니라, 

자신이 원하는 것을 달성하기 위한 용도로 컴퓨터

를 사용하고자 한다. 따라서 정보시스템을 지원하

는 부서는 컴퓨터에 대한 설치지원, 제품에 대한 지

식 제공, 온라인 지원 등과 같이 서비스 측면에 관

심을 가질 수밖에 없다. Pitt et al.(1995)은 서비

스 품질을 정보시스템 성공 모형에 적용하기 위하

여 Parasuraman, Zeithaml, and Berry(1985)
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의 SERVQUAL 개념을 활용하였다. Parasuraman 

et al.(1985)은 초점집단면접법(Focus group 

interview)을 통해 최종 45개의 문항(item)을 선별

하였는데, Pitt et al.(1995)의 연구에서는 선별된 

22개의 문항을 이용하여 성격이 상이한 3개의 집단을 

대상으로 검증을 시도하였다. 그 결과 3개의 집단 중 

정보시스템을 대상으로 한 연구에서 SERVQUAL의 

주요 5개 개념 중 반응성(responsiveness), 보증성

(assurance), 공감성(empathy)의 판별타당도가 

유의하지 않게 제시되었다. 이러한 결과에 대하여 

그들은 정보시스템 분야에서 세 가지 개념이 상당히 

밀접하기 때문인 것으로 파악하였으며, 이에 따라 

SERVQUAL을 측정하고자 하는 정보시스템의 특

징에 맞게 수정하여 사용할 것을 제안하였다. 이에 

Pitt et al.(1995)이 제안한 확장된 정보시스템 성

공 모형은 앞선 DeLone and McLean(1992)의 

모형과 비교하여 ‘서비스 품질’ 개념이 추가되었다. 

즉 기존의 모형이 지나치게 시스템 내적인 부문에 

대해 초점을 둠으로써 발생하는 문제를 해결하고자 

한 노력으로 평가할 수 있다. 그러나 이들의 노력은 

정보시스템 성공 모형에 내재한 개념간의 구조적인 

인과분석으로 나아가지 못하였고, 기존에 논의로서 

존재하던 서비스 품질의 개념을 정보시스템 분야로 

도입하였다는 점에 국한되어 있어 일정 부분 한계를 

보이고 있다.

정보시스템 성공 모형을 개선하고자 하는 또 다른 

연구로서, Seddon(1997)은 1992년에 DeLone and 

McLean이 제안한 정보시스템 성공 모형이 지닌 몇 

가지의 한계점을 제시하며 이를 보완 및 수정한 모

형을 제안하였다. DeLone and McLean(1992)의 

성공 모형은 많은 선행연구를 통해 정보시스템의 성

공을 측정할 수 있는 요인들을 분류하고 요인간의 

순차적이고 인과적인 흐름을 제시하였다는 점에서 

중요한 공헌을 하였다고 볼 수 있으나, 모형에서 너

무 많은 것을 설명하려 한 나머지 오히려 혼란스럽

고 부정확한 결과를 초래하였다. Seddon(1997)은 

DeLone and McLean(1992) 모형의 문제점으로 

두 가지를 지적하였다. 첫째, 과정(process)과 인과

(causal)가 혼재되어 사용됨으로써 혼란스러움을 야

기한다고 주장하였다. 인간의 지각적인 한계(perceptual 

limitations)로 인하여 과정과 인과가 한 모형 내에 

혼재되어 있는 경우 개념 간의 관계를 탐색하는데 

있어 방해요인이 될 수 있으며, 따라서 이러한 문제

를 해결하여 보다 생산적인 정보시스템 연구로 나아

가야 함을 언급하였다. 이에 따라 Seddon(1997)

은 DeLone and McLean(1992)의 모형에서 과정

적 측면은 제거하고 인과적 측면을 두 개의 하위 범

주인 ‘부분적 행위모형(Partial Behavioral Model 

of IS Use)’과 ‘정보시스템 성공 모형(IS Success 

Model)’으로 구분하여 제시하였다. 둘째, Seddon 

(1997)은 DeLone and McLean(1992)이 선행연

구를 통해 분류한 시스템 이용 개념에 대하여 보다 

구체적으로 접근해야 할 필요성을 제기하고, 동시에 

시스템 이용이 정보시스템의 성공을 설명하는데 적

합한 개념이 아님을 주장하였다. 일반적으로 시스템의 

이용에 대한 정의는 (1) ‘이용으로부터의 혜택(benefit 

from use)을 기대한 행동’, (2) ‘미래에 정보시스템

을 이용하고자 하는 의도(future IS use)’, (3) ‘최

종 종속변수인 효과로 나아가기 위한 과정(use as a 

event)’으로 구분할 수 있다. 우선 ‘이용으로부터의 

혜택을 기대한 행동’으로 시스템 이용을 정의할 경

우, 시스템 사용자들이 시스템을 이용하는 실제 이

유는 특정한 혜택을 기대했기 때문인 것으로 가정한

다. 따라서 정보시스템의 성공은 이용이라는 변수에 

의해 충족되는 것이 아니라 이용을 통해 기대된 혜

택에 얼마나 부합되느냐에 따라 결정되어야 한다. 
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그러나 DeLone and McLean(1992)의 정보시스

템 성공 모형에서 시스템의 이용은 그 자체가 얼마

나 이용되었는가에 의해 시스템의 성공을 측정하고 

있어 부적절하다고 할 수 있다. 다음으로 ‘미래에 정

보시스템을 이용하고자 하는 의도’로 시스템 이용을 

정의할 경우, 선행변수인 시스템 품질, 정보 품질, 

사용자만족은 이용을 야기하는 독립변수와 같이 취

급된다. 이는 Davis(1989)와 Thompson et al. 

(1991)의 시스템 이용과 행위 의도의 관계를 설명

하는 연구와 구조적으로 유사하나, 이들은 시스템의 

이용을 행위(behavior)로서 파악할 뿐 시스템의 성

공척도와 연관 짓지 않는다. 이러한 점으로 볼 때 미

래에 정보시스템을 이용하고자 하는 의도로서의 이

용은 DeLone and McLean(1992)의 모형에 명백

하게 부적합하다고 볼 수 있다. 마지막으로 ‘최종 종

속변수인 효과로 나아가기 위한 과정’으로 이용을 정

의할 경우, 후행변수인 사용자만족, 개인적 효과, 그

리고 조직적 효과는 시스템 이용 후에 발생하는 순

차적인 결과로 볼 수 있다. 그러나 시스템이 성공적

인지 아닌지를 판단하기 위해서는 후행변수(사용자

만족, 개인적 효과, 조직적 효과)를 중심으로 측정

해야 하며, 시스템 이용은 단지 후행변수를 야기하

는 필수적인 조건이므로 그 자체가 시스템의 성공을 

충분히 설명하지 못한다. 즉, 과정으로서의 이용 역

시 DeLone and McLean(1992)의 시스템 성공

을 측정하는데 적합한 변수는 아니라고 할 수 있다

(Seddon, 1997).

Seddon(1997)은 앞선 논의와 더불어 Davis(1989)

의 연구에서 사용한 지각된 유용성(perceived usefulness)

의 개념에 대하여 약간의 변형을 시도하였는데, Davis 

(1989)는 지각된 유용성을 ‘시스템 이용자가 시스템

을 이용함으로써 그의 직무성과를 향상시킬 수 있다

고 믿는 정도’로 측정하였다. 그러나 Seddon(1997)

의 연구모형에서는 지각된 유용성은 시스템을 이용

하고 난 후에 발생하는 인지적인 과정이므로 위와 

같은 측정문항은 적절하지 못하다고 판단하였다. 따

라서 그는 ‘시스템을 이용함으로써 직무성과가 향상

된 정도 또는 믿음’으로 지각된 유용성을 정의하고 

연구를 진행하였다. 마지막으로 Seddon(1997)은 

DeLone and McLean(1992)의 모형에서 사용되

지 않은 지각된 유용성 개념을 모형에 도입함으로써 

의무적으로 사용(mandatory use)해야 하는 정보

시스템의 성공을 측정할 수 있도록 수정하였다. 그

는 지각된 유용성이 DeLone and McLean(1992)

이 제안한 시스템 이용 개념을 대체하더라도 ‘이용

으로부터 기대되는 혜택’이라는 본래의 의미는 손실

되지 않은 채 의무적인 정보시스템에서도 모형을 적

용할 수 있다고 주장하였다. 또한 DeLone and 

McLean(1992) 모형에서 시스템 이용과 만족의 관

계가 불명확함을 지적하며, 지각된 유용성이 사용자 

만족으로 영향을 미친다는 인과적 흐름을 제시하였

다(Seddon, 1997).

앞선 연구자들 외에도 Seddon and Kiew(1994), 

Rai et al.(2002) 등에 의하여 정보시스템 성공 모

형의 개선 및 수정이 이루어졌다. Seddon and Kiew 

(1994)은 대학교의 회계시스템을 이용하는 104명

의 직원을 대상으로 연구를 실시한 결과 ‘시스템 품

질과 사용자 만족․개인적 효과’, ‘정보 품질과 사용

자 만족․개인적 효과’, ‘사용자 만족과 개인적 효과’

간에 유의한 관계가 있음을 확인하였다. Rai et al. 

(2002)의 연구는 준자발적인 시스템을 이용하는 274

명의 학생을 대상으로 DeLone and McLean과 

Seddon의 정보시스템 모형에 대한 적합도 검증을 

각각 실시하였다. 그 결과 두 모형 모두 수용할 수 

있는 정도의 적합도를 나타냈으며, 이 중 조사대상의 

특징(준자발적)에 의해 Seddon의 모형을 채택하여 
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이를 수정한 모형을 제안하였다. 

여러 학자들의 정보시스템 성공 모형에 관한 개선

의견은 DeLone and McLean(2003)이 개선된 정

보시스템 성공 모형을 제시하는데 영향을 준 것으로 

판단된다. 이들은 Seddon(1997)이 제기한 성공 

모형의 한계에 대해서 반박하였는데, 본 모형의 취

지는 (1)시스템이 생성되고, (2)시스템을 이용하고, 

(3)이용을 통한 효과를 과정별로 이해하는 것이라 

주장하였다. 또한 시스템 이용이 정보시스템의 성과

를 측정하는데 적합하지 않다는 의견에 대해서도 동

의하지 않았는데, 시스템 이용이라는 개념은 매우 

다양하고 복잡한 의미를 갖고 있기 때문에 일반적으

로 연구자들은 해당 개념을 본인의 연구 목적에 따

라 적절하게 맞추어 사용하고 있음을 주장하였다. 

예를 들어 Young and Benamati(2000)는 시스

템의 완전한 기능적 이용을 측정하기 위해 ‘정보의 

이용’, ‘처리과정에서의 이용’, ‘서비스의 이용’과 같

이 개념을 세분화하여 연구를 진행하였음을 밝히고 

있다. 이러한 논의를 바탕으로 이들은 다음과 같이 보

다 개선된 모형을 제안하였다(DeLone and McLean, 

2003).

DeLone and McLean(2003)의 수정된 정보시

스템 성공 모형은 1992년에 제안한 모형과 비교해

서 크게 네 가지 측면에서 차이점을 보인다. 첫째, 

정보시스템의 성공을 측정하는데 있어 서비스 품질

에 대한 측면이 고려대상으로 추가되었다. 이는 Pitt 

et al.(1995)의 연구결과를 반영한 것으로 이해할 

수 있는데, 정보시스템은 단순한 제품(product)의 

기능을 넘어 특정한 서비스를 이용하기 위한 수단으

로 이용되고 있기 때문이다. 둘째, 기존의 시스템 이

용 개념이 이용 의도(intention to use)로 대체되

었다. 이러한 이유는 이용이 지닌 다차원적인 의미

(자발적/비자발적, 효과적/비효과적, 지식을 갖춘/

갖추지 못한)로 인하여 시스템의 성공을 측정하는데 

어려움이 있었기 때문이다. 따라서 기존의 시스템 

이용이라는 행위(behavior)를 이용 의도라는 태도

(attitude) 변수로 대체함으로써 Seddon(1997)

이 제기한 인과적 측면의 문제를 수정하려 하였다. 

셋째, 초창기 연구모형에서 최종 종속변수였던 개인

적․조직적 효과(impact)가 순 효과(net benefit)로 

대체되었다. 이는 보다 구체적으로 정보시스템의 혜

택을 측정하기 위함인데, 기존의 효과(impact)는 긍

정적이거나 부정적인 개념을 모두 포함하여 사용함

으로써 혼란의 여지를 남겨두었다. 효과라는 것이 

모두 긍정적이거나 또는 부정적인 경우는 없기 때문

인데, 따라서 실질적으로 증가한 혜택인 순 효과

(net benefit)라는 개념을 사용하였다. 또한 이익

이라는 것이 누구를 위한 것인지에 대해서도 보다 

명확히 해야 할 필요성을 제기하였는데, 각 주체마

다 이익을 바라보는 관점이 모두 다르기 때문에 정

보시스템의 성공을 언급하기 위해서는 누구의 이익

인지에 대하여 반드시 언급해야 한다는 것이다.

2.2 촉진조건(facilitating conditions)

그룹웨어는 조직 내 구성원들이 업무처리를 위해 

비자발적으로 사용하는 시스템이라는 점에서 일반

적인 정보시스템(예: 포털서비스)과는 그 특징을 

달리 한다. 따라서 이러한 특징을 반영할 수 있는 

개념에 대한 탐색이 필요하며, 본 연구에서는 촉진

조건(facilitating conditions)이라는 개념을 이용

함으로써 보다 개선된 모형을 구성할 수 있으리라 

판단하였다. 촉진조건을 변수로 사용하여 시스템의 

이용이나 효과성과의 관련성을 분석한 연구는 Jobber 

and Watts(1986), Amoroso(1988), Igbaria 

(1990), Thompson et al.(1991), Venkatesh 
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et al.(2003) 등에 의해 이루어졌는데, 대다수의 

연구에서 촉진조건은 시스템에 대한 이용, 효과성과 

관련이 있는 것으로 제시되었으며 구체적으로 살펴

보면 다음과 같다.

Jobber and Watts(1986)는 시스템 이용자의 

태도(attitude)와 조직적 차원의 변수가 시스템 이

용과 어떤 관련성이 있는지를 실증적으로 분석하였

다. 독립변수로 사용한 조직적 차원의 변수에는 ‘시

스템을 보다 잘 이용하기 위하여 조직적 차원의 노

력이 존재하는가?’라는 문항이 포함되어 있다. 이들

은 각각의 독립변수에 대하여 7가지 유형으로 구분

한 시스템 이용이라는 종속변수를 다중회귀분석으로 

다루었는데, 대부분의 결과에서 유의한 관계가 확인

되었다. Amoroso(1988)는 최종사용자(End-user)

에게 적합한 컴퓨팅 시스템의 환경을 탐색하는 이

론적인 연구를 진행하였는데, 그가 제안한 다섯 가

지의 주요 요인 중 조직적 환경(organizational 

environment)은 시스템의 효과적인 이용을 촉진하

기 위한 조건들을 제시하고 있다. 그의 연구에서는 

동일한 수준의 업무를 담당하는 직원간의 의사소통

을 촉진하기 위해서 업무를 기능적으로 지원하는 컨

설턴트의 역할뿐만 아니라 근접한 동료, 부서의 도

움도 큰 영향을 미칠 수 있음을 언급하였다. Igbaria 

(1990)는 최종사용자(End-user)의 효과적인 시스

템 이용과 관련된 연구를 다루었는데, 7가지 주요 

개념을 바탕으로 구조방정식 모형을 제안하였다. 주

요 개념 중 조직적 지원(organizational support) 

개념은 조직 또는 최고경영자의 지원여부가 시스템

의 효과성에 긍정적인 영향을 미치는지를 가정한 것

이다. 그는 조직적 지원을 두 가지의 하위 개념으로 

구분하였는데, 첫째는 시스템의 응용을 지원하는 부

서의 존재유무, 둘째는 직장 상사․동료가 시스템의 

이용을 장려하는 정도로 세분화 하였다. 분석 결과 조

직적 차원의 지원 여부는 시스템의 효과적인 이용에 주

요한 영향을 미치는 것으로 제시되었다. Thompson 

et al.(1991)은 행위(behavior)인 시스템의 이용

을 설명하기 위하여 PC 사용자들을 대상으로 사회

적요인(social factors), 감정(affect), 지각된 결과

(perceived consequences), 의도(intentions), 

그리고 촉진조건(facilitating conditions)과 같은 

개념을 활용하였다. 그들은 촉진조건이라는 것은 객

관적인 요인(objective factors)으로 시스템 이용

자의 잠재적인 어려움을 감소시킬 수 있는 기제로 

보았다. 촉진조건을 측정하기 위하여 ‘조직적 차원

(서비스 지원부서)에서 시스템 이용 과정에서 발생

한 어려움을 도와주고 있는가?’라는 문항을 이용하

였으며, 분석 결과 촉진조건과 시스템의 이용 간에

는 유의한 결과가 발견되지 않았다. Thompson et 

al.(1991)는 이러한 이유를 연구대상의 특징 때문

으로 파악하는데, 대부분의 사람들이 PC를 소유했

을 경우 특별한 촉진조건이 없더라도 충분히 컴퓨터

를 이용할 수 있으리라 판단했기 때문이다. 그러나 

시스템으로의 접근에 장애물이 존재할 경우 여전히 

촉진조건은 유의할 수 있으며, 따라서 맥락에 따라 

촉진조건 변수를 활용(take context into account)

해야 함을 언급하였다. 한편 Thompson et al.(1991)

은 앞서 Igbaria(1990)가 제안한 두 번째 촉진조건

인 ‘직장 상사․동료가 시스템의 이용을 장려하는 정

도’를 사회적 요인(social factors)이라는 개념으로 

설명하고 있다. 사회적 요인은 Triandis(1971)가 

제안한 사회적 규준(social norms)에서 발전한 개

념으로 볼 수 있는데, 특정인이 다른 사람으로부터 

받는 메시지에 의해 영향을 받을 수 있음을 가정하

고 있다. 사회적 규준과 행위의 관계는 Fishbein and 

Ajzen(1975)이 제안한 합리적 행위이론(TRA: Theory 

of Reasoned Action)의 구조와 상당히 유사한데, 
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Davis(1989)는 합리적 행위이론을 정보시스템 영

역에 도입하여 실증적으로 분석을 시도하였다. 비록 

그의 실증 분석에서 사회적 규준 개념이 행위 의도

와 유의한 관계로 도출되지는 않았으나, 그것은 정

보시스템이 사용되는 맥락적 환경에 따라 달라질 수 

있을 것으로 판단하였다(Thompson et al., 1991). 

Venkatesh et al.(2003)은 시스템 이용이 성과기

대(performance expectancy), 노력기대(effort 

expectancy), 사회적 영향(social influence), 그

리고 촉진조건(facilitating conditions)과 같은 개

념이 행위 의도(behavioral intention)를 매개로 

하여 나타남을 주장하였다. 이러한 주장을 뒷받침

하기 위하여 이용자 수용(user acceptance)에 관

한 기존의 8가지 모형1)을 통합하여 여러 개념 간 

구조적 관련성을 지닌 UTAUT(United Theory 

of Acceptance and Use of Technology)모형을 

제시하였다. 이들의 연구에서는 촉진조건에 대한 개

념에 대하여 Thompson et al.(1991)의 정의를 사

용하고 있는데, 촉진조건을 ‘사용자들이 보다 쉬운 

이용이 가능하도록 하는 객관적인 요인’으로 설명하

고 있다. 따라서 시스템 이용과정에서 발생하는 어

려움을 객관적으로 해결할 수 있는 설명서 또는 전

문가․지원부서 등과 관련하여 개념의 측정을 시도

하고 있다. 한편 직장 동료나 상사 등에 의한 도움 

역시 촉진조건의 일부로 볼 수 있는데, Venkatesh 

et al.(2003)는 이러한 영역을 사회적 요인(social 

factor) 개념으로 포함하였다. 이 역시 Thompson 

et al.(1991)의 연구를 바탕으로 도입한 개념인데, 

사회적 상황과 같이 시스템에 대한 특정인의 이용 

의도는 다른 사람 혹은 집단에 의해 영향을 받을 수 

있음을 가정한 것이다. 이와 같은 촉진조건은 원활

한 시스템의 이용을 가능하게 하며, 또한 시스템에 

대한 사용자의 만족과 효과에도 긍정적인 영향을 미

칠 것으로 기대할 수 있다.

2.3 시스템 이용(system usage)

정보시스템의 효과성 또는 성공에 관한 대다수의 

연구에서는 시스템 이용을 측정함에 있어서 특정한 

이론적 기반 없이 자의적으로 변수를 선정하여 사용

하고 있다. Burton-Jones(2005)는 다음의 <표 1>

과 같이 시스템 이용에 대하여 매우 다양한 측정방법

이 사용됨을 제시하며, 이러한 이유를 시스템 이용

과 관련된 이론이 부재하기 때문이라 주장한다. 그 

결과 시스템 이용에 대한 풍부한 측정방법은 마치 

연구자들이 이용이라는 변수를 자의적으로 선택하여 

사용하더라도 아무런 문제가 없는 것으로 생각할 우

려를 야기하게 되었다(Burton-Jones and Straub, 

2006).

측정의 다양성 문제와 더불어 시스템 이용이 사용

자 만족(user satisfaction) 개념과 달리 타당도

(validation)와 관련된 연구가 진척되지 않은 점도 

문제로 지적된다. 사용자 만족은 도구적 발전과 타

당성에 있어서 상당한 변화가 있었으나, 시스템 이

용은 여러 측정방법 중의 몇 가지를 선택적으로 채

택하여 사용하는 수준에 머무르고 있다는 것이다. 

비록 몇몇의 연구에서 시스템 이용을 측정하는 변수

들에 대하여 요인분석을 통해 구성적 타당성을 확인

1) 8가지 모형은 합리적 행위이론(TRA: Theory of Reasoned Action), 기술수용모형(TAM: Technology Acceptance Model), 동기

모형(MM: Motivational Model), 계획된 행위모형(TPB: Theory of Planned Behavior), TAM 및 TPB 혼합모형(Combined 

TAM and TPB), PC효용모형(MPCU: Model of PC Utilization), 혁신확산이론(IDT: Innovation Diffusion Theory), 사회인
지이론(SCT: Social Cognitive Theory)이며, 이들을 통합하여 단일의 모형을 제시하고 있다.
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하고 있으나 이 역시 이론을 기반으로 구성된 시스

템 이용 개념이 아니라 과거의 경험적 연구에서 제

시된 측정방법을 선택하여 사용한 것에 국한되고 있

다(Burton-Jones, 2005; Burton-Jones and 

Straub, 2006). 따라서 시스템의 효과 또는 성공

을 측정하기 위하여 시스템 이용 개념을 사용해야 

한다면, 시스템 이용에 대한 이론적 접근을 통해 해

당 개념을 재구성(reconceptualization)해야 함을 

밝히고 있다.

Burton-Jones and Straub(2006)는 시스템 이

용의 개념을 재구성하기 위한 2단계 접근법을 제안

하였는데, 이러한 과정의 첫 단계로서 ‘시스템 이용’

이 가진 의미에 대하여 우선적으로 정의해야 함을 언

급하였다. 그 이유는 시스템 이용이라는 개념이 정

보시스템 분야에서 매우 다양한 의미로 사용되고 있

기 때문에 명확한 정의과정이 없는 경우 다른 구성

개념과의 혼란스러움만 증가할 것으로 보았기 때문

이다. 이에 연구자들은 시스템 이용을 사용자(user), 

시스템(system), 그리고 과업(task)이 함께 포함

된 활동으로 가정하였으며, 이에 따라 시스템 이용

의 정의를 ‘개인적인 사용자들이 하나 또는 그 이상

의 특징을 지닌 시스템을 활용하여 자신의 업무처리

를 위해 이용하는 것’으로 보았다. 이들은 시스템 이

용의 개념이 ‘시스템, 이용자, 과업’이라는 세 요소

의 관계가 어떻게 연결되어 있는지에 따라 구성개념 

및 측정내용이 달라질 수 있음을 설명하였다. 가장 

이상적으로 세 요소가 함께 포함되어 있는 반영지표

를 구성하는 것이 바람직하나, 실질적으로 이러한 

문항을 만들어 내는 것은 불가능하다. 따라서 이들

은 시스템과 사용자의 관계를 고려한 인지적 몰입

(cognitive absorption), 시스템과 과업의 관계를 

고려한 심층적 이용(deep structure usage) 수준

에서 시스템 이용의 측정이 이루어져야 함을 제안한

다. 시스템 이용의 재구성을 위한 두 번째 단계는 정

시스템 이용의 유형 항목 측정 방법

IS로부터의 정보 이용

(measured as the use of 

information from an IS)

이용 범위  문서 또는 검색요청의 횟수

이용 특성  문서 요청의 유형: 일반적 vs 특수성

이용 빈도  문서 요청의 빈도

IS의 이용

(measured as the use of 

an IS)

이용 방법  직접 이용 vs 간접 이용

이용 비율  업무 수행에서 IS를 사용한 비율

이용 기간  접속 시간, 일주일 당 접속 시간

이용 빈도  시스템을 접속 횟수

이용 의사  사용 vs 비사용

이용 다양성  IS에 의해 지원되는 업무의 수

이용 전문성  전문적 이용 vs 일반적 이용

이용 적절성  적절성 vs 부적절 이용

이용 의존성  시스템 이용에 의존적인 정도

주) Burton-Jones and Straub(2006) 수정 인용

<표 1> 시스템 이용에 관한 측정의 다양성
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보시스템을 사용함으로써 기대한 실질적인 혜택과 

시스템 이용이라는 구성개념의 관계가 인과적으로 

연결될 수 있는 변수(item)를 선정하는 것이다. 다

시 말해서 시스템 이용을 인지적 몰입과 심층적 이

용이라는 두 구성개념으로 측정하고자 한다면, 각각

의 두 구성개념은 최종 종속변수인 시스템을 이용함

으로써 기대되는 혜택과 인과적 관련성이 있는 변수

로 구성되어야 한다는 것이다. 이러한 과정을 위해 

Burton-Jones and Straub(2006)은 우선 시스템

을 이용함으로써 발생하는 혜택에 대하여 명확히 밝

히고, 이러한 혜택과 관련되어 있는 시스템 이용의 

변수에 대하여 거꾸로 추적해 나가야 함을 제안한

다. 이상과 같은 논의를 통해 연구자들은 개인의 직

무성과를 향상시키기 위한 정보시스템을 대상으로 

인지적 몰입과 심층적 이용이라는 구성개념을 사용

하여 시스템 이용의 측정을 시도하였다.2)

2.4 비자발적 시스템 이용에 관한 연구

비자발적 환경에서 정보시스템의 이용에 관한 연

구는 그 수가 많지 않다. 상당수의 정보시스템 이용

이나 효과에 대한 연구들은 자발적 상황을 가정하고 

진행되었으며, 이에 따라 비자발적 상황이나 맥락을 

반영한 연구 역시 충분하지 않다(Brown, Massey, 

Montoya-Weiss, and Burkman, 2002; 곽기영․

오송우, 2009; 배성오․정찬기, 유혜림․송인국, 

2011; 2013; 전영환․김병준, 2016).

비자발적 환경 하에서 정보시스템 이용을 분석한 

연구들을 살펴보면 공통적으로 비자발적 특성을 반

영하기 위해 제3의 변수(개인․조직 지원, 결과기

대, 규범 등)를 추가하거나 개념 간 관련성을 수정

하는 특징들을 보이고 있다. 대표적으로 Brown et 

al.(2002)는 은행 구성원을 대상으로 기술수용모형

(TAM)을 적용․분석하였는데, 기존의 자발적 상황

에서의 결과와 차이가 있음을 실증하였다. 이들은 

지각된 유용성과 행동 의도와의 관계가 자발적 상황 

하에서의 기존 연구결과와 일치하지 않음을 지적하

며 비자발적인 특성을 지닌 시스템의 이용에 관한 

논의를 전개하였다. 전영환․김병준(2016)의 연구

에서는 비자발적 상황을 포착하기 위한 변수로서 상

급자와 조직 차원의 지원 변수를 포함하여 분석을 

진행하였다. 조직 내 정보시스템은 직무를 수행하

기 위해 사용할 수밖에 없는 특징을 지니고 있으며, 

이는 곧 시스템을 효과적으로 사용할 수 있도록 하

는 지원체계가 필요함을 의미한다. 곽기영․오송우

(2009)의 연구에서는 시스템을 사용함으로 인해 기

대되는 결과가 구성원들이 지각하는 시스템이나 정

보 품질에 영향을 줄 것으로 가정하고 있는데, 이는 

이용자의 기대관리가 시스템 수용태도에 중요한 역

할을 한다는 기존의 연구결과에 근거하고 있다.

2.5 연구모형 및 연구가설

이상의 이론적 배경을 토대로 다음과 같이 연구모

형과 대안모형을 제시하였다.

연구모형과 정보시스템 성공 모형과의 차이점은 

다음과 같다. 첫째, 정보 품질(information quality)

을 모형에서 제거하였다. 그 이유는 그룹웨어를 통

한 업무처리는 전사적 자원관리(ERP: Enterprise 

Resource Planning)와 같이 어느 한 부문에서 데

2) Burton-Jones and Straub(2006)는 시스템 이용 개념을 효과적으로 측정하기 위해 component model과 higher-order model을 

비교하고 있으며, 판단 기준인 모형설명력은 두 모형이 유사한 수준으로 확인된다.
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이터를 입력하면 회사의 전 부문이 동시에 필요에 

의해서 정보로 활용하는 시스템이 아니기 때문이다. 

그보다는 업무효율을 위하여 결재․회계․예산과 같

은 행정정보 부문의 기능에 특화되어 있으며, 따라

서 그룹웨어 자체적으로 특정한 정보를 생산하거나 

제공하는 기능은 없다고 할 수 있다.3) 둘째, 기존의 

정보시스템 성공 모형에서 다루지 못한 촉진조건

(facilitating conditions) 개념을 반영하였다. 촉

진조건이 정보시스템의 이용의도나 이용행위에 영향

을 미친다는 연구는 상당 수 존재하고 있으나, 정보

시스템 성공 모형은 이러한 측면에 대해 간과해 왔

다. 비록 서비스 품질요인을 추가함으로써 시스템 

내적인 부문에만 초점을 두었다는 한계를 극복하려 

하였으나(DeLone and McLean, 2003, 2004), 

여전히 시스템이 이용되는 환경적 측면에 대해서는 

충분히 설명을 하지 못하는 것으로 판단된다. 따라

서 시스템이 이용되는 환경, 특히 그룹웨어 시스템

을 이용하기 위해 특정한 업무능력이 필요하다는 점

에서 동료나 상사와 같은 구성원의 도움이 시스템의 

성공적인 이용에 영향을 미칠 가능성이 존재한다. 

셋째, 본래의 정보시스템 성공 모형과는 달리 시스

템 이용과 만족의 관계를 상호 복합적인 관계가 아

니라 단방향(one-way)으로 가정하였다. 이와 같은 

이유는 그룹웨어 사용자들이 시스템에 대하여 만족

한 후에 인지적/심층적으로 몰입하여 이용하는 것

이 아니라, 인지적/심층적인 이용을 하고 난 후에야 

그들의 주관적 판단인 만족이 결정되기 때문이다. 

Seddon(1997), Rai et al.(2002) 역시 준자발적

인 시스템을 대상으로 본 연구모형과 같이 시스템 

이용과 만족의 관계를 단방향으로 파악하였다. 하지

만 시스템을 이용한 후 발생한 만족이 다시 시스템의 

적극적인 이용을 도모할 수 있다는 점에서 ‘만족 → 

시스템 이용’의 관련성도 나타날 수 있으며, Kwahk, 

Ahn, and Ryu(2018)의 연구는 이러한 관계를 실

증하고 있다. 넷째, 시스템 이용 개념을 보다 다각화

하여 풍부하게 측정하였다. 초창기 정보시스템 성공 

모형에서는 시스템 이용 개념을 측정하기 위하여 이

용 유무, 이용 시간, 이용 정도 등을 사용하였다. 이

<그림 1> 연구 모형 <그림 2> 대안 모형

3) 연구를 위해 경기도 내 공사․공단 일부를 방문하여 그룹웨어 이용현황을 살펴보았으며, 이들 그룹웨어는 입력 데이터의 가공이나 분석 
기능보다는 업무의 절차적 처리를 위한 목적으로서 주로 사용되는 것으로 확인되었다. 이에 따라 정보시스템 성공 모형에서 제안하고 

있는 ‘정보 품질’ 영역은 구성원들이 적절하게 지각하여 응답할 수 없는 구조이며, 본 연구에서는 해당 개념을 제거하였음을 밝힌다.
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후 Seddon(1997)과 같은 후속 연구자들에 의해 

성공 모형이 인과적 모형으로 재구성됨에 따라 시스

템 이용은 Davis(1989)가 정보시스템 영역에 처음

으로 도입한 지각된 유용성 개념을 사용하기 시작하

였다. 그러나 지각된 유용성은 시스템과 과업의 관

계만을 고려한 개념일 뿐, 시스템과 이용자의 관계

까지 고려하여 시스템 이용을 보다 풍부하게 재구성

해야 한다는 논의가 제기되었다(Burton-Jones and 

Straub, 2006). 또한 지각된 유용성은 응답자들이 

만족의 개념과 구별하기 어렵다는 한계도 존재한다. 

이에 따라 본 연구 모형에서는 시스템 이용을 인지

적 몰입(cognitive absorption)과 심층적 이용(deep 

structure usage)으로 구분하여 측정하였다.

이상의 논의를 배경으로 구체적인 연구 가설은 다

음과 같다.4)

가설 1-1: 시스템 품질은 시스템 이용에 正(+)

의 영향을 준다.

가설 1-2: 시스템 품질은 사용자 만족에 正(+)

의 영향을 준다.

가설 2-1: 서비스 품질은 시스템 이용에 正(+)

의 영향을 준다.

가설 2-2: 서비스 품질은 사용자 만족에 正(+)

의 영향을 준다.

가설 3-1: 촉진조건은 시스템 이용에 正(+)의 

영향을 준다.

가설 3-2: 촉진조건은 사용자 만족에 正(+)의 

영향을 준다.

가설 4: 시스템 이용은 사용자 만족에 正(+)의 

영향을 준다.

가설 5: 시스템 이용은 순 효과에 正(+)의 영향

을 준다.

가설 6: 사용자 만족은 순 효과에 正(+)의 영향

을 준다.

한편 대안모형은 촉진조건에 추가적인 역할을 부

여한 것으로서, 촉진조건이 정보시스템이 의도했던

바(효과)와 관련이 있을 것이라는 선행연구의 결과

를 토대로 설정하였다.

가설 7: 촉진조건은 순 효과에 正(+)의 영향을 

준다.

Ⅲ. 연구설계

3.1 자료수집

본 연구는 2011년 10월 7일부터 21일까지 약 2

주에 걸쳐 KSDC DB의 웹조사 툴을 이용해 자료를 

수집하였다. 조사 대상은 동일한 그룹웨어를 사용하

는 경기도 내 18개소 공사․공단 구성원이며, 전체 

응답자 수는 317명으로 이 중에서 분석에 이용할 

자료 132개를 선정하였다. 이와 같은 이유는 공사․

공단의 부서가 다양하여 동일한 그룹웨어를 이용한

다 할지라도 각기 다른 품질판단을 내릴 가능성이 

존재하기 때문이다. 따라서 업무에 유사성이 있을 것

으로 판단되는 경영․기획․행정․총무 4곳의 부서 

구성원들의 응답값을 분석에 이용하였다.

4) 구조방정식 모델링을 이용한 분석에서는 연구가설을 모형적합도의 우수성으로 제시하기도 하나, 선행연구를 통한 가설관계를 정리․

요약한다는 측면에서 이와 같이 제시하였음을 밝힙니다.
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3.2 변수의 측정

본 연구 모형은 총 6개의 개념으로 구성되어 있으

며, 각각의 개념은 2~4개의 문항으로 측정하였다. 

모든 문항은 7점 척도이며, 신뢰도 값(Cronbach’s 

Alpha)은 <표 3>의 마지막 열에 제시하였다. 각 

개념을 측정하는 문항은 앞선 이론적 배경에 기초

하여 작성되었으며, 사용자 만족은 ACSI(America 

Customer Satisfaction Index) 모형의 만족도 개

념을 차용하였다. 모든 문항의 신뢰도 계수 값은 .7

이상인 것으로 확인되었다.

위 변수 간의 기술통계 및 관련성을 분석하기 위

해 각 문항들을 평균하였으며, 이후 해당 값을 이용

하여 상관분석을 진행하였다. 기술통계와 상관분석 

결과는 다음의 <표 4>와 같다.

항 목 구 분 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 92 69.7

여성 40 30.3

연령

20대 12  9.1

30대 69 52.3

40대 37 28.0

50대 14 10.6

이용기간

2년 미만 42 31.8

2년 이상 4년 미만 34 25.8

4년 이상 6년 미만 22 16.7

6년 이상 8년 미만 13  9.8

8년 이상 21 15.9

학력

중학교 졸업  1  0.8

고등학교 졸업 17 12.9

전문대 재학 및 졸업 35 26.5

대학교 재학 및 졸업 63 47.7

석사 재학 및 졸업 11  8.3

박사 재학 및 졸업  5  3.8

부서

경영 39 29.5

기획 25 19.0

총무 13  9.8

행정 55 41.7

<표 2> 표본의 특성
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개념 하위개념 문항 Cronbach α

시스템 

품질

이용용이성 사용하기 쉽게 설계되어 있다.

.896접근용이성 정보접근이 용이하도록 설계되어 있다.

신속성 정보의 검색과 저장 속도가 빠르다.

서비스 

품질

대응성 이용자의 문제에 관심을 가지고 해결하려 한다.

.889보장성 이용자의 입장에서 편리한 서비스를 제공한다.

공감성 이용자의 사정과 정황을 고려한다.

촉진

조건

동료지원 주변 동료가 시스템 이용을 도와준다.

.859조직지원 조직에서 시스템 이용을 도와준다.

해결가능성 시스템 이용에 있어 나를 도와주는 보조자가 있다.

시스템 

이용

인지몰입-차단 나는 업무과정 중에 방해되는 요인들을 차단할 수 있다.

.835
인지몰입-집중 나는 시스템 이용에 있어 집중하여 사용할 수 있다.

심층이용-기능 나는 업무에 도움이 되는 기능을 충분히 사용하였다.

심층이용-활용 나는 시스템 활용에 있어 다른 동료보다 뛰어나다.

사용자 

만족

전반적만족 업무시스템에 대해 전반적으로 만족한다.

.901지속적만족 업무시스템을 계속 사용하길 원한다.

기대만족 업무시스템은 나의 기대에 비해 만족할만한 수준이다.

순 효과
처리과정개선 업무시스템의 사용으로 업무의 처리과정과 내용이 개선되었다.

.904
정확성개선 업무시스템의 사용으로 보다 정확한 업무운영이 가능하게 되었다.

<표 3> 측정문항 및 신뢰도

개  념
상관계수

1 2 3 4 5 6

1. 시스템 품질 1

2. 서비스 품질 0.684*** 1

3. 촉진조건 0.401*** 0.506*** 1

4. 시스템 이용 0.572*** 0.586*** 0.514*** 1

5. 사용자 만족 0.693*** 0.690*** 0.373*** 0.554*** 1

6. 순 효과 0.530*** 0.543*** 0.502*** 0.619*** 0.623*** 1

평균 4.808 4.608 4.846 4.829 5.146 5.227

표준편차 1.051 1.071 1.028  .917 1.049 .959

주) N=132,  * p < .05 ** p < .01 *** p < .001

<표 4> 상관분석 결과



공공부문의 그룹웨어 성공모형 평가에 관한 연구: 경기도 내 공사․공단의 그룹웨어 이용자들을 중심으로

경영학연구 제47권 제2호 2018년 4월 393

Ⅳ. 분석 결과

4.1 측정모형 검증

연구모형의 검증에 앞서 측정변수들이 잠재변수를 

적절하게 반영하고 있는지를 검증하였다. 측정모형

의 검증 결과 모형 적합도는 =153.885(p <.05, 

df=120), CFI=.980, TLI=.974, NFI=.917, 

RMSEA=.046(Lo .020 ~ Hi .067)로 수용할 

만한 수준인 것으로 확인되었다.

잠재변수의 수렴타당도와 판별타당도를 점검하기 

위해 구성신뢰도(CR)값과 평균분산추출(AVE), 그

리고 잠재변수 간 상관계수를 산출하였다. 분석 결

과 측정변수의 표준화된 계수가 모두 .7보다 크고 

AVE와 CR 값이 우수한 수준으로 나타나 수렴타당

도는 확보한 것으로 확인되었다. 한편 판별타당도의 

경우 일부 잠재변수 간 상관계수가 .7보다 큰 것으

로 나타나고 있지만 rooted AVE 값과 잠재변수 간 

상관계수 값을 비교한 결과 잠재변수들이 서로 구분

되고 있음을 확인하였다.

4.2 모형의 검증

측정모형의 검증에 이어 연구모형과 대안모형을 검

증하였다. 다음의 <표 6>은 각 모형의 적합도를 제

잠재변수 측정변수 beta b S.E t
AVE

(rooted)
CR 상관계수

1. 시스템 품질

이용용이성 .870*** 1.000
.748

(.865)
.899 1 and 2=.771***

1 and 3=.445***

1 and 4=.672***

1 and 5=.781***

1 and 6=.598***

2 and 3=.532***

2 and 4=.685***

2 and 5=.769***

2 and 6=.597***

3 and 4=.595***

3 and 5=.423***

3 and 6=.595***

4 and 5=.642***

4 and 6=.684***

5 and 6=.699***

접근용이성 .919***  .963 .067 14.343

신속성 .801***  .880 .077 11.466

2. 서비스 품질

대응성 .861*** 1.000
.727

(.853)
.889보장성 .871*** 1.028 .082 12.600

공감성 .825***  .977 .084 11.600

3. 촉진조건

동료지원 .771*** 1.000
.696

(.834)
.871조직지원 .988*** 1.155 .102 11.320

해결가능성 .719***  .831 .094 8.888

4. 시스템 이용

인지몰입-차단 .795*** 1.000

.699

(.836)
.836

인지몰입-집중 .821*** 1.059 .107 10.054

심층이용-기능 .817*** 1.037 .122 9.655

심층이용-활용 .907*** 1.139 .104 11.304

5. 사용자 만족

전반적만족 .910*** 1.000
.754

(.868)
.902지속적만족 .822***  .930 .073 12.759

기대만족 .870*** 1.030 .072 14.261

6. 순효과
처리과정개선 .949*** 1.000 .819

(.905)
.900

정확성개선 .859*** .948 .073 12.957

n=132, * p < .05 ** p < .01 *** p < .001

<표 5> 측정변수의 표준화 회귀계수값 및 잠재변수 간 상관계수
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시한 것으로서 대부분 수용영역 내의 값들을 지닌 

것으로 확인되며, 특히 대안모형이 자유도를 1 손실

했음에도 불구하고 카이제곱 값이 10.166 감소한 

것으로 나타나 연구 모형에 비해 우수한 결과로 나

타났다. 다음의 <그림 3>은 대안모형의 결과를 도식

화 한 것이며, <표 7>은 유의한 경로에 대한 간접효

과를 추정한 값이다.

구체적으로 검증 결과를 살펴보면 다음과 같다. 

첫째, 시스템 품질과 서비스 품질은 DeLone and 

McLean(2003)의 주장과 같이 시스템 만족에 대해 

유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 즉, 시스

템 품질을 의미하는 ‘이용용이성, 접근용이성, 신속

성’, 그리고 서비스 품질을 의미하는 ‘대응성, 보장

성, 공감성’의 수준에 따라 시스템 만족이 영향을 받

는 것으로 나타났다. 하지만 시스템 이용과의 관계

에 있어서는 서비스 품질이 그 역할을 수행하지 못

하는 것으로 나타났다. 이상과 같은 연구 결과는 본 

사례에서뿐만 아니라 여러 연구자(Rai et al., 2002; 

Schaupp, Bélanger, and Fan, 2009; Seddon, 

Staples, Patnayakuni, and Bowtell, 1999; 배

* p < .05 ** p < .01 *** p < .001

<그림 3> 대안모형 분석 결과

모형 적합도　 χ2 df CFI NFI TLI
RMSEA

(Lo90, Hi90)
SRMR AIC ECVI

연구모형 165.077** 123 .975 .911 .969
.051

(.028, .070)
.046 261.077 1.993

대안모형 154.911* 122 .981 .916 .976
.045

(.018, .066)
.042 252.911 1.931

* p < .05 ** p < .01 *** p < .001

<표 6> 연구모형과 대안모형의 모형 적합도
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이철․홍일유, 2008; 이석기․조현, 2011; 오창규, 

2012; 이광수․안성진, 2013; 신다울․박주석․

박재홍, 2014)들에 의해 입증되고 있다. 그러나 본 

연구의 잠재변인 간 인과관계가 기존의 연구결과와 

유사성을 지녔다 할지라도 그것이 기존 연구와 동일

한 결과 또는 해석을 의미하지는 않는다. 예를 들어 

DeLone and McLean(1992)의 정보시스템 성공 

모형은 ‘시스템 이용’을 곧 성공의 척도로 보았다. 비

록 이들은 각 정보시스템이 사용되는 다양한 맥락적 

특징으로 인해 시스템 이용에 대한 명확한 조작적 

정의를 구체화하지 못하였으나, 최소한 자발적인 특

징을 지닌 정보시스템에서 ‘시스템을 이용함으로써 

기대되는 혜택’을 야기하는 ‘이용’은 분명 성공의 한 

척도가 될 수 있었을 것이다. 하지만 본 연구에서는 

시스템의 사용 환경이 의무적이기 때문에 시스템 이

용 그 자체가 성공의 척도가 아니라 실제 시스템을 

이용하여 순 효과의 창출이 있었는지가 주요한 성공

의 척도라 할 수 있다. 따라서 본 연구에서는 순 효

과와 관련되어 있는 ‘시스템 이용’ 개념을 재구성 하

였으며, 그 결과 시스템 품질이 좋아질수록 단순 시

스템 이용(이용빈도/접속건수/요청건수 등)이 증가

하는 것이 아니라 시스템을 더욱 심층․몰입적으로 

사용할 수 있음을 의미한다고 할 수 있다.

둘째, 시스템 이용은 사용자 만족에 영향을 미치

지 않는 것으로 확인되었다. 즉, 비자발적인 시스템 

사용 환경 하에서 시스템을 얼마나 심층․몰입적으

로 이용하는가는 만족과 관련이 없다는 것이다. 이

러한 결과의 원인은 업무처리를 위하여 정보시스템

을 의무적으로 사용할 수밖에 없는 환경에서 그 원

인을 찾을 수 있다. 조직 내 구성원들은 정보시스템

이 마음에 들지 않더라도 업무처리를 위해 강제적으

로 이용을 할 수 밖에 없으며, 따라서 정보시스템의 

이용 수준이 높다 하더라도 만족은 여전히 낮은 수

준에 머무르고 있을 가능성이 존재한다.

셋째, DeLone and McLean(1992, 2003)의 

정보시스템 성공 모형에서 다루지 않았던 촉진조건

이 시스템 이용 개념에 대해 유의한 영향을 미치는 

것으로 분석되었으며, 반면 사용자 만족에는 영향

력이 없는 것으로 나타났다. 즉, 시스템을 이용하는

데 있어서 동료와 조직적 차원의 지원노력이 만족

과 같은 인지적 측면보다는 실제 시스템을 이용하는 

도구적 측면에서 유의한 결과를 야기한 것으로 볼 

수 있다. 촉진조건과 관련된 대표적인 선행연구는 

Thompson et al.(1991), Davis(1989) 등의 연

구가 있는데, 이들의 연구에서는 촉진조건이 정보시

스템의 이용의도에 영향을 미치지 않는 것으로 제시

되었다. 그러나 이들은 정보시스템을 이용하는데 있

어서 장애물(정보, 지식 등)이 존재하는 경우 해당 

경로 b se
BC 95%CI

lower upper

시스템 품질(a) → 시스템 이용(d) → 순 효과(f) .567 .255 .027 1.020

시스템 품질(a) → 만족(e) → 순 효과(f) .785 .191 .420 1.174

서비스 품질(b) → 만족(e) → 순 효과(f) .751 .208 .309 1.121

촉진조건(c) → 시스템 이용(d) → 순 효과(f) .572 .226 .130 1.005

* p < .05 ** p < .01 *** p < .001, bootstrap=5,000

<표 7> 간접효과 검증
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개념은 충분히 유의한 영향력을 지닐 것으로 판단하

였다. 본 연구대상인 그룹웨어 이용자들은 해당 시

스템을 이용하는데 있어 특정한 지식(또는 활용기

술)을 필요로 한다는 점에서 촉진조건이 시스템 이

용에 유의한 영향을 미친 것으로 분석된다.

넷째, 촉진조건은 그 자체로서 정보시스템의 순 

효과를 제고하는 것으로 나타났다. 이와 같은 관계

는 이미 인사․조직 분야에서 그 효과성이 다수 입

증되어 왔다. 대표적으로 동료나 상사의 지지(support)

는 구성원의 직무만족과 조직몰입, 조직시민행동 등 

조직유효성 변수들을 제고하는 것으로 연구되고 있

으며, 그 결과 생산성이 증대되는 결과로 나아간다. 

이와 유사하게, 정보시스템을 이용하는 과정에 있어 

주변 동료의 도움이나 조직 차원의 지지가 존재할 

경우, 구성원은 시스템을 보다 효과적으로 이용할 

뿐만 아니라, 그 자체로서 업무처리 과정이나 정확

성이 개선되는 결과로 이어질 수 있다.

Ⅴ. 연구요약 및 함의

본 연구는 공공부문의 정보시스템, 그 중에서도 

비자발적 이용이 이루어지는 그룹웨어의 성공 평가모

델을 제안하는데 목적이 있다. 이를 위해 DeLone 

and McLean(1992, 2003), Pitt et al.(1995), 

Seddon(1997) 등이 제안한 정보시스템 모형을 기

반으로 연구를 진행하였으며, 특히 비자발적 정보시

스템이 지닌 특징을 적절하게 포착할 수 있는 개념

에 대해 논의를 함으로써 모형을 수정 및 개선하고

자 하였다. 본 연구의 주요 내용은 다음과 같다.

첫째, 그룹웨어 시스템의 특징을 포착할 수 있는 

정보시스템 성공 모형을 제안하기 위하여 기존 모형

에서 사용되던 개념을 수정하였다. 우선 정보시스템 

성공 모형에서 전통적으로 사용되었던 정보 품질 개

념을 제거하였다. 그룹웨어 시스템에서는 업무의 신

속하고 정확한 처리를 위해 공지사항과 같은 알림의 

기능만을 제공할 뿐, 특정 정보를 가공하거나 전달

하는 기능은 없다. 따라서 시스템에서 산출된 정보

의 질이 어떠한지를 측정하는 정보 품질 개념은 그

룹웨어 시스템의 성공을 측정하는데 부적합할 가능

성이 높다. 다음으로 의무적인 시스템 사용의 특징

을 포착하기 위하여 촉진조건 개념을 도입하였다. 

그룹웨어는 시스템을 사용하는데 있어서 특정한 지

식 또는 기술을 요구한다는 점에서 촉진조건이 시스

템 이용에 유의한 영향을 미칠 가능성이 존재한다. 

마지막으로 시스템 이용에 대하여 재개념화 과정을 

진행함으로써 보다 시스템의 성공을 적절히 반영할 

수 있는 문항들을 탐색하였다. 기존의 정보시스템과 

관련한 여러 연구에서는 시스템 이용 개념을 다양한 

방법으로 측정․사용하고 있으며, 이로 인해 분석한 

결과들에 대하여 직접적인 비교분석이 어렵다는 한

계가 있다. 따라서 시스템 이용의 개념을 구성함에 

있어 이론적 틀(frame)을 이용해야 할 필요가 있으

며, 본 연구에서는 종속변수인 순 효과(net benefit)

와 관련하여 개념을 정의 및 측정 하였다.

둘째, 연구모형의 분석 결과, 기존의 정보시스템 

성공 모형에서 일관된 결과로 나타나고 있는 시스템 

품질과 서비스 품질은 시스템 이용과 사용자 만족에 

유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 다음으로 

촉진조건은 시스템 이용에 유의한 영향력을 주는 것

으로 확인되었으나 사용자 만족과는 관련이 없는 것

으로 나타났다. 즉 촉진조건은 사용자들의 심층․몰

입적 사용에 도움을 줄 수는 있으나, 정보시스템 그 

자체의 만족과는 별개인 것으로 이해할 수 있다. 마

지막으로 시스템 이용과 사용자 만족의 관계는 선행
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연구의 결과와는 달리 관련이 없는 것으로 확인되었

다. 이러한 이유는 본 연구에서 시스템 이용이라는 

개념을 새롭게 조작화 하였을 뿐만 아니라, 의무적

으로 사용을 해야 하는 시스템에서 보다 적극적인 

시스템 이용은 업무부하(work load)를 동시에 야

기할 수 있기 때문이다.

이상의 연구 결과가 지니는 함의는 무엇인가? 첫

째, 그룹웨어와 같이 업무처리를 위해 의무적으로 

사용을 할 수밖에 없는 시스템은 그 외의 다른 시스

템들, 특히 전자정부․전자상거래와 같은 시스템과 

동일한 평가기준으로 측정․평가되어서는 안 된다. 

해당 시스템을 이용하는데 있어서 발생하는 어려움

을 ‘주변의 동료 또는 조직적 차원에서 해결할 수 있

는지의 여부’ 등은 그룹웨어라는 시스템의 특징을 반

영할 수 있는 핵심적 지표로 판단되며, 따라서 이와 

같은 부문에 대한 고려가 필요하다. 둘째, 시스템 이

용 개념을 기존 연구에서 임의적으로 사용되어 왔던 

측정방법이 아닌 이론적 배경에 기반하여 구성함으

로써 향후 이와 관련된 연구들의 비교분석을 가능하

게 하였다. 기존의 정보시스템 관련 연구들은 시스

템 이용에 대한 다양한 측정법을 특정한 기준 없이 

자의적으로 사용함으로써 분석 결과마다 개념의 유

의성이 다르게 제시되고 있다. 따라서 이용과 관련

된 연구가 축적되더라도 이를 비교분석할 수 있는 

토대가 구성되기 어려웠다. 본 연구에서는 시스템 

이용에 대한 선행연구를 바탕으로 정보시스템의 순 

효과와 관련된 시스템 이용 개념을 재구성함으로써 

향후 다른 연구들과 동일선상에서 비교가 가능한 연

구 모형을 제시하였다.

본 연구의 한계는 다음과 같다. 첫째, 근본적인 한

계로써 복잡하고 다양한 정보시스템의 이용 행태가 

몇 가지의 개념으로 적절하게 포착될 수 있는가라는 

문제가 있다. 이러한 문제는 모델을 제안하는 연구

에서 지속적으로 제기되는 것들이다. 둘째, 표본의 

크기 및 대표성의 문제가 있다. 경기도 내 공사․공

단의 정보시스템 이용자 중, 유사한 업무를 처리할 

것으로 기대되는 집단만을 조사대상으로 설정함에 

따라 표본의 크기를 충분히 크게 확보하지 못하였

다. 마지막으로 시스템 이용의 개념을 효과적으로 

측정하기 위해 고차요인분석 방법을 활용하는 것이 

바람직하나, 문항수 부족으로 인한 자유도의 문제가 

발생하고 있어 향후 연구에서 이에 대한 보완 노력

이 요구된다.
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Focused on Groupware Users in Gyeonggi-do
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Abstract

The purpose of this study is to propose an evaluation model of public sector’s IS used under 

mandatory environment. To do this, we explored the factors that can capture the characteristics 

of the public sector’s IS system based on the IS success model of DeLone and McLean(1992, 

2003) and Seddon(1997). After that, we suggested modified and improved IS success model by 

reflecting these factors.

As a result, the fit of the research model was acceptable, and the relationship between 

concepts was analyzed as follows. First, system quality and service quality among exogeneous 

variables have a positive effect on system usage and satisfaction. Facilitating conditions were 

identified as positive only for system usage. Second, system usage and satisfaction have a positive 

effect on the net benefit. Third, the system usage under the mandatory environment such the 

public sector, is not related to satisfaction. The results of this study not only provide the 

theoretical implications on the improvement of the IS success model, but also provide empirical 

implications on what aspects should be interested in operating an IS in an organization.

Key words: IS success model, information system evaluation, mandatory usage, e-government
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