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오늘날 기업 환경에서 전사적으로 도입된 대부분의 정보시스템은 비자발적 환경에서 사용되고 있다. 이런 환경에서 비우

호적인 사용자 수용행태는 성공적인 시스템 구현의 중요한 실패원인 중의 하나로서 제시되고 있다. 적절한 기대관리가 우

호적인 시스템 수용태도를 결정하는 한 방안이라는 인식하에 본 연구는 결과기대가 사용자 수용행태에 미치는 영향을 실

증분석하였다. 또한 전통적으로 활용되어 왔던 시스템 사용의도와 시스템 사용이 비자발적 시스템 사용환경에서는 적절치 

못하다는 한계를 극복하고자 실질적 수용행태를 설명할 수 있는 시스템 사용활동을 실질적 사용에 대한 대체변수로서 제

시하였다. ERP 시스템 사용자를 대상으로 한 구조방정식모델의 분석결과 정보시스템 사용활동에 대한 개인적 결과기대 

및 사용자만족의 유의적인 영향을 확인할 수 있었다. 본 연구결과는 비자발적 정보시스템 사용환경에서의 사용자 수용행

태를 이해하는데 도움을 줄 수 있을 것으로 기대된다.
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Ⅰ. 서 론

오늘날 기업은 신속 정확한 의사결정, 새로운 기

회와 변화에 대한 조직의 유연성 확보, 그리고 전

략적 경영기능의 강화 등을 통한 성과향상의 수단

으로서 전사적 차원에서 새로운 정보시스템에 대한 

투자를 지속적으로 증가시키고 있다. 하지만 엔터

프라이즈 시스템(enterprise systems)과 같은 전

사적 정보시스템에 대한 대규모의 투자와 이를 통

한 전략적 이득에 대한 기대에도 불구하고 다른 한

편으로는 높은 실패율과 기대에 못 미치는 성과로 

인해 어려움을 겪어왔다(Gattiker and Goodhue, 

2005). 한 연구결과에 따르면 엔터프라이즈 시스

템 프로젝트의 약 40%는 기대된 성과향상을 충족

시키지 못한 것으로 추정되고 있다(Koch 2002). 

또한, James and Wolf(2000)는 자신들의 연구

에서 조사기업의 10-15%만이 기대된 성과향상을 

달성했고 나머지 기업들은 엔터프라이즈 시스템 운

영상의 핵심성과지표에 있어서 목표와 결과 사이에 

심각한 괴리를 경험하였다고 밝히고 있다. 이러한 

실패의 원인은 기술적인 문제로만 제한되지는 않으

며 오히려 조직구성원, 기술, 과업 간의 상호작용

으로부터 발생하는 다양한 원인들이 보고되고 있다

(kwahk and Kim 2008). 

이 가운데 비우호적인 사용자 수용행태는 엔터프

라이즈 시스템과 같은 비자발적 시스템 사용환경 

하에서 중요한 실패원인 중의 하나로서 제시되고 
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있다(Barker and Frolick, 2003; Krasner, 

2000; Scott and Vessey, 2002; Umble and 

Umble, 2002; Wah, 2000). 비자발적 시스템 

사용 환경은 Rogers(2003, p.28)가 제시한 바와 

같이 “수용 의사 결정자와 실제 사용자가 다른 권

위적 의사결정인 경우”라 할 수 있다. Moore and 

Benbasat(1991, p.195)은 사용의 자발성을 “혁

신의 사용이 자발적으로 인지되는 정도”로 정의하

여 자발성을 자유의지 정도로 보고 있다. 그러나 

Moore and Benbasat(1991)가 지적한 바와 같

이 조직 내에서 특정한 혁신의 사용은 종종 기업정

책에 의해 강요되며 이러한 기업정책은 사용자들의 

혁신 선택, 거부, 또는 수용의 자유를 제한한다. 

따라서 성공적으로 개발된 시스템이라 할지라도 우

호적이고도 적극적인 사용자 수용의 부재는 시스템

을 단순히 기계적으로 사용하게 하고 새롭게 도입

된 시스템의 효율적․효과적 활용 가능성을 저해하

는 결과를 야기한다(Nah et al. 2004). 강제된 

정보시스템 사용환경에서는 사용자의 긍정적인 태

도 또는 만족이 없더라도 정보시스템의 기본적 사

용은 이루어질 수 있으나, 사용자의 부정적 태도의 

결과는 적극적인 사용을 유도하지 못하여 잠재적으

로 정보시스템 효과성의 약화를 초래할 수 있고 이

는 정보시스템의 실패와 밀접한 관련을 갖기도 한

다(Melone, 1990). 따라서 비적극적인 사용자의 

수용행태는 시스템의 도입에 따른 기대된 성과를 

기업에 가져다 주지 못하는 결과를 초래할 수 있으

며, 이는 단순한 정보시스템 수용행태를 넘어선 정

보시스템에 대한 보다 적극적인 사용자 수용행태에 

대한 연구가 필요함을 의미한다. 

새로운 정보기술(information technology: IT)

의 도입은 사용자의 환경에 기대되거나 예기치 

않은 다양한 결과들을 초래한다(Griffith, 1999; 

Weick, 1990). 사용자들은 이런 결과들에 대해 주

관적으로 이해하고 판단함으로써(Griffith, 1999; 

Pinsonneault and Rivard, 1998) 새로운 IT에 

대해 다양하게 반응하게 된다. Bandura(1986)는 

사회인지이론(social cognitive theory)을 통해 

결과기대는 행위를 통제하는 개인의 주요한 인지요

인임을 제시하였다. 이와 유사하게 Thompson et 

al.(1991, 1994)의 연구에서는 미래효익에 대한 

장기적 결과(long-term consequences)가 새로운 

기술사용에 매우 중요한 영향 변수임을 제시하였으

며, 특히 Chau(1996)는 장기적 결과(예를 들면, 

기술에 대한 지식을 통한 업무 변화의 유연성 향

상, 더 중요한 일을 맡을 기회의 증가, 동료나 전

문가 들로부터의 신망을 얻음 등)는 미래효익에 대

한 가치에 더 많은 비중을 둠으로써 단기간의 유용

성보다 정보기술 수용에 더 중요한 역할을 수행함

을 보여주었다. 또한 성공적인 시스템 구현은 사용

자 참여나 경영자 지원보다 사용자의 기대관리와 

밀접한 관련이 있으며(Ginzberg, 1981), 기대관리

는 특히 시스템 개발 초기단계에서부터 시스템 사

용자의 시스템 수용태도의 결정에 매우 중요한 요인

의 하나로서 논의되고 있다(Hoffer et al., 1999). 

이러한 연구결과들은 시스템을 사용하는 동안의 적

절하지 못한 기대관리는 새로운 정보기술의 기업에 

대한 긍정적인 공헌에도 불구하고 기대충족에 실패

함으로써 성공적인 시스템 구현에 부정적인 영향을 

줄 수 있다는 사실을 의미한다(Buckler, 1990). 

새로운 정보기술의 수용 또는 정보시스템 성공에 

관한 기존의 정보시스템 분야의 연구는 사용의도와 

사용을 기반으로 자발적(voluntary) 환경 하에서 

많은 연구가 이루어져왔다(예를 들면, Adams et 

al., 1992; Davis, 1989, 1992; Mathieson, 

1991; Taylor and Todd, 1995). 그러나 오늘
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날 기업환경에서 전사적으로 도입된 대부분의 정보

시스템은 비자발적 환경, 즉 강제적(mandatory) 

환경에서 사용자들이 업무에 사용하고 있으며, 이

럴 경우 전통적으로 활용되어 왔던 시스템 사용의

도나 사용이 실질적 시스템 사용에 대한 적절한 대

리변수가 될 수 있는가에 대한 의문이 지속적으로 

제기되어왔다(Brown et al., 2002; Karahanna, 

1999; Rawstorne et al., 1998, 2000; Singletary 

et al., 2002). 또한 사용자 행위를 직접 측정하

고자 했던 시스템 사용빈도(frequency)나 사용기

간(duration)은 그 개념 자체가 강제된 사용환경

에서는 적절치 못하다는 조작적인 한계를 지니고 

있다(Doll and Torkzadeh, 1998; Lassila and 

Brancheau, 1999; Straub et al., 1995). 이런 

이유로 몇몇 연구자들은 사용의도나 단순한 사용의 

개념을 넘어선 새로운 확장된 개념을 시스템 사용

자 행위에 대한 대체변수로서 고려할 것을 제시하

고 있다(Barki et al., 2007; Benbasat and 

Barki, 2007; Burton-Jones and Straub, 2006). 

따라서 본 연구는 사회인지이론을 바탕으로 강제

된 정보시스템 사용환경 하에서 도입된 정보시스템

의 성공적 사용을 위한 결과기대의 역할을 이해하

고 강제된 사용환경이라는 상황에 적합한 사용에 

대한 새로운 대체변수를 제시하는 것을 목표로 한

다. 이와 같은 연구동기를 바탕으로 다음과 같은 

연구목적을 제시한다. 첫째, 정보시스템 수용의 관

점에서 결과기대가 조직구성원들의 정보시스템 사

용활동에 미치는 영향 및 그 과정을 규명한다. 둘

째, 강제된 정보시스템 사용환경하에서 사용자의 

실질적 수용행태를 설명할 수 있는 새로운 결과변

수를 제시한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 사회인지이론

Bandura(1986)의 사회인지이론은 개인 행동을 

예측하는 유용한 모델로서 인간이 처할 수 있는 다

양한 상황에서 개인의 동기, 사고 및 행동을 이해

하기 위해 널리 사용되어 왔다. 개인의 행동은 환

경의 영향(예를 들면, 사회적 압력 또는 특정한 상

황), 개인의 영향(예를 들면, 인지적 요인 또는 개

인의 특성) 그리고 그 사람의 행동 자체 등 세가지 

요인이 서로 상호작용하여 결정된다는 점에서 “삼

원상호결정론(triadic reciprocal determinism)”

적 특성을 지니고 있다(Bandura, 1986). 이에 

따르면 사람들은 단순히 환경사건에 반응하지 않

고, 적극적으로 자신의 환경을 창조하고 변화시키

기 위해 행동한다. 행동으로부터의 정(+)적 또는 

부(-)적 피드백은 역으로 개인의 인지와 그들의 환

경을 변화시키려는 방식에 영향을 준다. 즉, 결정

된 행동은 그 사람의 인지과정과 환경에 영향을 

미치게 되는 것이다. 유사한 관점에서 Bajaj and 

Nidumolu(1998)는 정보시스템 사용행위와 인지

된 사용용이성 간의 피드백 모형을 제시하고 정보

시스템 사용행위가 증가할수록 정보시스템에 대한 

인지된 사용용이성이 높게 나타남을 실증적으로 밝

혔다. 뿐만 아니라 Seddon(1997)의 연구에 따르

면, 기대는 시스템에 대한 경험을 기반으로 지속적

으로 수정되고 수정된 기대는 정보시스템 사용수준

을 수정하게 되며 이것은 또다시 정보시스템 성과

에 대한 지각을 수정하게 된다. 

사회인지이론은 다양한 차원에서 접근할 수 있지

만 본 연구에서는 개인의 행동을 형성하고 통제하
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는 중요한 인지적 요인의 하나인 결과기대(outcome 

expectations)에 관심을 갖는다. 결과기대는 자신

의 행동으로 인해 나타날 수 있는 결과치에 대한 

기대로서 미래 행동을 예측하는 핵심요인으로 인식

되고 있다. 사람들은 긍정적인 결과를 얻을 것으로 

기대되는 행동을 하는 반면에 부정적인 결과를 얻

을 것으로 기대되는 행동을 피함으로써 결과기대가 

행동에 영향을 미치게 된다. 사회인지이론을 기반

으로 한 정보시스템 분야의 연구에서도 결과기대가 

개인행위의 중요한 결정요인인 것으로 인식 되어왔

다(Compeau and Higgins, 1995; Compeau 

et al., 1999). 또한 최근의 연구에서도 결과기대

가 컴퓨터 사용, 인터넷 사용행위, 지식공유, 그리

고 사용자의 조직몰입 등의 종속변수에 미치는 영

향요인으로 보고되고 있다(Chiu et al., 2006; Hsu 

and Chiu, 2004; Luarn and Lin, 2005; Stone 

and Henry, 2003). 

Compeau and Higgins(1995)는 사회인지이론

을 컴퓨터 이용영역에 확장하여 적용하였다. 이들

의 연구에 의하면, 결과기대는 직무성과-결과기대

(정보시스템이 직무성과를 향상 시켜줄 것이라고 

믿는 정도)와 개인적-결과기대(정보시스템이 개인

적인 목표달성에 기여할 것이라는 믿는 정도)로 구

분된다. Compeau and Higgins(1995)는 사회인

지이론의 결과기대는 TAM(technology acceptance 

model, Davis, 1989)에서의 유용성 개념과 유사

하게 결과에 대한 신념 또는 기대를 반영한다고 제

안하였고 Thompson et al.(1991)은 Triandis 모

델(Triandis, 1980)을 기초로 행위의 중요한 결정

인자로서 인지된 결과를 자신들의 컴퓨터 사용모델에 

포함시켜 검증하였다. Venkatesh et al. (2003)은 

자신들의 UTAUT(unified theory of acceptance 

and use of technology) 모델에서 인지된 유용성

(Davis, 1989; Davis et al., 1989), 외재적 동

기(Davis et al., 1992), 직무적합성(Thompson 

et al., 1991), 상대적 우위(Moor and Benbasat, 

1991), 결과기대(Compeau and Higgins, 1995; 

Compeau et al., 1999)를 통합하여 성과기대

(performance expectancy)라는 개념으로 재정의 

하였고 사용의도 대한 영향을 검증하였다. 이러한 

연구 결과들은 결과기대가 행위를 통제하는 중요한 

인지 요인임을 시사하고 있다. 따라서 사회인지이

론의 틀 안에서 행위를 통제하는 결과기대는 다양

한 사용자의 수용행위를 예측하고 설명하는 중요한 

역할을 수행한다고 볼 수 있다.

2.2 사용활동의 개념화

강제된 정보시스템 사용환경에 있어서 의도기반

의 행위예측은 적절하지 않을 수 있다. Fishbein 

and Ajzen(1980)은 의도-행위 관계는 행위가 개

인의 자유의사 하에서 이루어질 때 이들 둘 간의 

관계가 적용될 수 있음을 제시하였다. Rawstorne 

et al.(1998)은 정보시스템 구현 이전에 사용자 

의도를 측정하는 것은 시스템 관리자에게 정보시스

템 수용 또는 거부 가능성에 대한 정보를 제공할 

수는 있지만 정보시스템의 구체적 사용행위에 대한 

개념화의 결여와 이로 인한 설문응답자의 부정확한 

답변으로 인해 왜곡된 결과를 가져올 개연성이 충

분히 있음을 언급하였다. Rawstorne et al.(2000)

은 TAM및 TPB(theory of planned behavior)

가 다차원의 사용행위를 설명하지 못하며 사용의도

와 실제행위 간의 관계가 일관성을 결여하고 있어

서 사용의도는 시스템 사용의 부적절한 척도임을 

주장하였다. 이와 유사하게 정보시스템 분야의 다

른 연구들도 강제적 사용환경에서의 사용의도와 시
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스템 사용간의 부적절함을 꾸준히 지적하고 있다

(Karahanna, 1999; Nah et al., 2004; Singletary 

et al., 2002). 

정보시스템의 사용이 강제되었을 때 사용자는 단

지 혁신을 어떻게 받아들일 것인가에 대한 선택의 

자유만 있으며(Leonard-Barton, 1988) 진심으

로 혁신을 받아들이지 않는 사용자는 새로운 정보

시스템의 구현에 저항하고 교묘하게 사용을 방해할 

수도 있다(Markus, 1983; Kimberly, 1987; 

Leonard-Barton, 1988; Zuboff, 1988). 강제

된 정보시스템 사용환경은 사용자가 시스템을 이용

하여 자신의 업무를 수행할 수 밖에 없는 환경이기

에 자발적인 환경이라는 전제 하에 기존에 사용되

었던 시스템 사용에 대한 측정변수는 적절하지 않

을 수 있다. 강제된 환경에서 기술사용의 효과성은 

조직의 목표와 목적의 달성에 의해 결정되기에 단

순한 정보시스템의 사용행위를 시스템 구현 성공변

수로 보기에는 적절하지 않다(Adamson and Shine, 

2003). 하지만 혁신의 성공적인 구현은 지속적 사

용 또는 조직의 혁신 확산에 의해 나타난다(Fowler 

and Levine, 1993; Rogers, 1982). 확산이론

에서 Rogers(2003)에 따르면, 확산이란 “하나의 

혁신이 사회체계의 구성원들 사이에서 시간의 경과

에 따라 특정 채널을 통해 커뮤니케이션 되는 과정

이다.” 확산 과정의 본질은 정보교환으로, 이러한 

교환을 통해 사람들은 새로운 아이디어에 관해 커

뮤니케이션 하는 것이다. 비즈니스 프로세스, 시스

템, 정보의 통합을 가져오는(Markus, 2004; Markus 

and Tanis, 2000) ERP 시스템은 비즈니스 프로

세스와 조직 구성원의 의식까지 변화를 초래하고

(Lee and Lee, 2000), 또한 정보기술을 근간으

로 한 프로세스 설계기법과 같은 조직지식이 습득

되므로(Lee and Lee, 2000) 정보의 공유 또는 

지식이전은 혁신의 필수적인 요인이다. 또한 사용

자의 행위는 단순히 해당 정보기술을 사용하는 것

보다 더 복잡하다(Brown et al., 2002; Adamson 

and Shine, 2003). 따라서, 우리는 강제된 정보

시스템 사용환경이라는 전제 하에 사용의도나 기계

적인 시스템 사용행위가 아닌 사용과 관련된 적극

적 “사용활동(use activity)”을 정보시스템 수용을 

대변할 수 있는 결과변수로서 제시한다. Burton- 

Jones and Straub(2006)는 자신들의 연구에서 

시스템 사용의 측정에 대해 기존과는 다른 접근법

을 제시하면서 시스템 사용에는 사용자, 시스템, 

직무의 세 가지 요소 및 이들 간의 활동관계가 포

함되어야 매우 풍부한 측정 도구가 될 수 있음을 

제안하였다. 본 연구는 이러한 Burton-Jones and 

Straub(2006)의 접근법에 따라 사용자, 시스템, 

직무 간의 각각의 활동관계에 초점을 맞추어 사용

활동에 대한 측정도구를 세 개의 하부요인으로 구

성된 2계 요인(second order factor) 형태로 제

시한다. 이를 위해 Burton-Jones and Straub 

(2006)와 Barki et al.(2007)의 연구를 바탕으

로 본 연구에서는 시스템 사용활동을 “사용자가 업

무성과를 향상시키기 위하여 시스템을 이용할 때 

업무에 집중하고, 직무와 시스템 간의 적합성을 높

이려 노력하며, 시스템에 대해 학습하려고 하는 정

도”로 정의하고 사용자의 몰두(immersion), 재혁

신(reinvention), 학습(learning)의 세 가지 차원

으로 개념화한다. 

첫째, Burton-Jones and Straub(2006)는 우

선 사용자와 시스템 요소간의 활동을 측정하기 위

해 Agarwal and Karahanna(2000)의 인지적 

몰입(cognitive absorption) 변수의 다섯 가지 차

원 중에서 몰두차원을 제안하였다. 몰두는 개인이 

특정한 직무에 집중함으로써 업무 수행과 관련된 
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인지적 부담을 줄일 수 있는 정도를 의미한다. 시스

템 사용활동과 관련된 사용자 몰두활동은 사용자가 

시스템을 이용하여 업무에 집중하는 정도로 정의할 

수 있으며 본 연구에서도 사용자와 시스템 요소간의 

활동을 측정하기 위한 시스템 사용활동의 하부차원

의 변수로서 몰두를 연구변수로서 개념화하였다. 

둘째, 직무와 시스템 간의 활동을 측정하기 위해 

Rice and Rogers(1980)의 재혁신 개념을 연구

변수로서 도입하였다. 재혁신의 개념은 Barki et 

al.(2007)의 직무-기술응용행위(정보기술을 변경 

또는 수정하고 그 기술들이 조직 내에서 어떻게 사

용될 것인지에 대한 모든 행위)의 바탕이 된 개념

으로서, 이 개념은 혁신의 수용자가 혁신의 최초 

목적을 이루기 위해 현재 상태를 변화 시키는 정도

를 나타낸다. Rogers(2003)는 또한 재혁신을 혁

신을 채택하고 실행하는 과정에서 채택자에 의해 

본래의 개혁이 변화되거나 수정되는 정도로 정의하

고 있다(p.180). 재혁신은 정보시스템의 사용자가 

자신의 성과를 향상시키기 위해 직무와 시스템 간

의 적합성을 높이려고 노력하는 정도로 정의될 수 

있다. 따라서 본 연구는 재혁신 개념을 조작화한 

Barki et al.(2007)의 직무-기술응용행위의 측정

항목을 채택하여 새로운 IT 도입(혁신) 시의 사용

활동 정도를 사용자들의 직무와 시스템간의 상호 

작용 관점에서 측정한다. 

셋째, 사용자와 직무 간의 활동을 측정하기 위해 

Barki et al.(2007)의 개인응용행위를 기반으로 

한 학습을 연구변수로서 개념화하였다. 개인응용행

위는 정보기술에 적응하기 위하여 사용자 자신을 

변화 시키는 행위(Barki et al., 2007)로 정의되

며 이러한 자기변화 행위는 학습활동을 수반하게 

된다(Beaudry and Pinsonneault, 2005). 사용

자는 새로운 정보기술을 어떻게 사용하는지 학습함

으로써 자신들의 직무를 수행하기 위한 새로운 방

법을 적용할 수 있게 되고 이를 위해 사용자들은 

상호 간에 필요한 정보를 교환하기도 한다(Papa 

and Papa, 1992). Barki et al.(2007) 역시 

이러한 측면을 고려하여 개인응용행위를 커뮤니케

이션 행위(communication behavior, IT와 관련

된 정보의 교환을 위해 사용자 또는 전문가와 상호

작용)와 독립적 탐색행위(independent exploration 

behavior, 자신의 지식과 IT숙달을 향상시키기 위

해 독립적으로 행하는 정보 탐색행위)를 포함하는 

개념으로 정의하였고 이 두 가지를 반영한 항목으

로 측정하였다. 하지만 자기수정(Self-modification)

을 통한 보다 적극적인 시스템 사용활동을 측정하

기 위해서는 위의 두 가지 항목 이외에 사용자의 

시스템에 대한 보다 적극적인 학습노력의 정도를 

파악할 필요가 있다고 판단되어 본 연구에서는 이

러한 학습정도를 측정항목으로 추가하여 학습이라

는 개념으로 연구변수화하였다. 

Ⅲ. 연구모델 및 가설의 설정

앞서 논의된 연구동기 및 이론적 배경을 바탕으

로 제시된 연구목적을 달성하기 위해 본 연구에서

는 다음 <그림 1>과 같은 연구모델을 제시한다. 아

래에서는 기존 문헌들을 중심으로 연구모델에서 제

시하고 있는 가설들에 대한 이론적, 개념적 배경을 

논의한다. 

3.1 결과기대와 시스템성능/시스템 사용활동

기대는 결과발생 가능성뿐만 아니라 결과에 대한 
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<그림 1> 연구모델
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개인적
결과기대

평가를 포함하며(Feshbein and Ajzen, 1975) 

결과기대는 특정 행동이 어떤 결과를 가져올 것인가

에 대한 개인적 평가로 정의될 수 있다(Bandura, 

1986). 정보시스템 분야의 연구에 도입된 결과기

대의 개념은 Compeau and Higgins(1995)의 

수정모델에서 개인적-결과기대와 직무성과-결과기

대로 구분되었다. 개인적-결과기대는 정보시스템이 

개인적인 목표달성에 기여할 것이라는 믿는 정도를 

의미하며 직무성과-결과기대는 정보시스템이 직무

성과를 향상시켜줄 것이라고 믿는 정도를 나타낸다

(Compeau et al., 1999). 결과기대는 인지된 기

대 신념으로서 사용자의 시스템 성능에 대한 인지

과정에 영향을 준다. Oliver(1980)의 초기 기대

불일치이론에 의하면 제품성능이 소비자의 사전기

대보다 높으면 만족수준이 올라가고, 제품성능이 

사전기대보다 낮으면 소비자는 불만족하게 된다. 

이는 사전기대를 너무 높이는 것은 시스템 사용자

만족에 부정적인 영향을 미칠 수 있음을 의미한다. 

하지만 Bhattacherjee(2001)는 초기 기대불일치

이론에 대해 문제를 제기하였다. 사용자의 기대와 

시스템성능의 비교 평가 과정은 시스템을 사용하는 

동안에 지속적으로 이루어지며 사용자의 기대는 

이에 따라 변화하게 된다는 것이다. Szajna and 

Scamell(1993)은 인지부조화이론(cognitive dissonance 

theory, Festinger, 1957)을 토대로 수행한 연구

에서 비현실적으로 높거나 낮은 기대는 현실적인 

수준으로 변화하고 최초기대가 낮을수록 사용자

의 만족수준도 낮아짐을 제시하였다. 인지부조화

이론에 의하면 인지부조화 발생시 인지된 성과는 

최초의 기대로 동화된다. 마케팅 분야의 연구에서 

동화이론에 의한 소비자의 기대는 지각된 제품성

능에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 보고되었으

며(Churchill, 1982; Johnson, 1998; Oliver, 

1980; Szymanski and Henard, 2001) 정보시
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스템 분야의 연구에서 김종욱 등(2004)은 사용자

의 높은 기대가 시스템의 성능을 높게 평가하는데 

긍정적 영향을 미침을 제시하였다. 따라서, 본 연

구에서는 이와 같은 논의를 바탕으로 정보시스템 

사용자의 결과기대는 지각된 시스템성능(시스템품

질 및 정보품질)에 정(+)의 영향을 미친다는 다음

과 같은 가설을 제시한다.

H1a: 직무성과-결과기대는 지각된 시스템품질에 

정(+)의 영향을 미친다.

H1b: 직무성과-결과기대는 지각된 정보품질에 정

(+)의 영향을 미친다.

H2a: 개인적-결과기대는 지각된 시스템품질에 정

(+)의 영향을 미친다.

H2b: 개인적-결과기대는 지각된 정보품질에 정

(+)의 영향을 미친다.

사회인지이론(Bandura, 1986)에 의하면 결과

기대는 행위를 통제하는 중요한 인지적 요인이다. 

사람들은 단순한 환경사건에 반응하지 않고, 적극

적으로 자신의 환경을 창조하고 변화시키기 위해 

행동한다. Beaudry and Pinsonneault(2005)의 

연구에 따르면, 조직에 새롭게 도입된 IT로부터 기

대되는 개인적 또는 업무적 결과를 사용자가 일차

적으로 기회라 평가하고 그 상황(사용자, 직무, 기

술)을 통제할 수 있다고 인지한다면, 사용자는 문

제중심적 적응노력을 수행한다. 즉, IT변화에 의해 

제공되는 기회를 이용하기 위해 시스템에 대한 지

식과 사용법을 향상시키려고 스스로 노력하거나 다

른 사용자와 대화의 기회를 가지려고 노력하며 이

를 통해 기존의 업무절차를 수정하고 시스템의 기

능을 변경하는 등의 행위를 하게 된다(Beaudry and 

Pinsonneault, 2005). Thompson et al.(1991)

의 연구에서도 복잡성, 직무적합성 및 장기적 결과

로 구성된 결과인식은 컴퓨터사용을 결정하는 중요

한 결정인자임을 제시하였다. 특히 개인의 직무성

과를 향상시켜 줄 것 이라고 믿는 정도로 정의된 

직무적합성은 컴퓨터사용에 가장 큰 영향변수임이 

제시되었다. 또한 Thompson et al.(1994)의 연

구에서는 경험이 늘어날수록 장기적 결과 변수가 

컴퓨터사용에 중요한 요인으로서의 역할을 수행함

을 제시하였다. 이는 미래의 효익 발생에 대한 믿

음이 시스템사용을 강화한다는 의미로 해석될 수 

있다. 사회인지이론을 바탕으로 한 Compeau and 

Higgins(1995)의 연구에서도 결과기대가 사용에 

주요한 영향요인임을 보고하고 있다. 또한 그들의 

수정 모델에서는 직무성과-결과기대와 개인적-결

과기대가 사용정도에 영향이 있음을 실증 분석하

였다. 정보시스템 사용자의 조직몰입에 관한 연구

(Stone and Henry, 2003)에서는 과거의 경험과 

시스템 사용정도는 결과기대와 자기효능감을 매개

로 조직몰입에 중요한 영향을 미침을 제시하였으며 

IT부서의 지원과 사용용이성은 결과기대를 매개로 

조직몰입에 정의 영향이 있음을 보여주었다. 이는 

자신의 경험과 주변환경 그리고 자신의 사용행동이 

사회인지이론에 따라 개인의 인지요인에 영향을 줌

으로써 자신의 행동에 다시 피드백됨을 의미한다. 

따라서 위와 같은 논의를 바탕으로 본 연구에서는 

정보시스템 사용자의 결과기대는 시스템 사용활동

에 정(+)의 영향을 미친다는 다음과 같은 가설을 

제시한다. 

H3: 직무성과-결과기대는 시스템 사용활동에 정

(+)의 영향을 미친다

H4: 개인적-결과기대는 시스템 사용활동에 정

(+)의 영향을 미친다. 
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3.2 시스템성능과 사용자만족

DeLone and McLean(1992), Seddon (1997), 

Rai et al.(2002)은 정보시스템 성공모델을 제시

하고 사용자만족이 시스템품질과 정보품질에 의해 

영향을 받음을 보고하였다. Suh et al.(1994)과 

김종욱 등(2004)의 연구에서도 정보시스템의 성능

이 사용자만족에 유의한 영향이 있음이 검증되었

다. 또한 기대불일치이론을 바탕으로 시스템성능을 

품질요인으로 측정한 McKinney et al.(2002)과 

Roca et al.(2006)의 연구에서는 시스템과 정보

의 품질이 웹 사용자와 e러닝 사용자의 만족에 영

향을 미치는 주요한 요인임을 실증적으로 제시하였

다. 웹 기반의 의사결정시스템에 대한 Bharatia 

and Chaudhury(2004)의 연구에서는 정보시스

템 성공모델을 비롯한 정보시스템 분야의 많은 연

구에서 이미 입증된 바와 같이 시스템과 정보의 품

질이 의사결정 만족에 긍정적인 영향이 있음을 확

인하였다. Chien and Tsaur(2007)는 ERP시스

템에 대한 정보시스템 성공모형과 변수들 간의 연

구에서 시스템품질과 정보품질은 사용자 만족에 영

향을 미친다는 기존의 연구들과 동일한 결과를 제

시하고 있으며, Wu and Wang(2006)은 ERP시

스템의 시스템품질과 정보품질이 사용자만족에 긍

정적인 영향을 미친다는 주장은 기존의 많은 연구

로부터 이론적, 실증적 지지를 받고 있음을 제시

하였다. 또한 Somers et al.(2003)은 Doll and 

Torkzadeh(1998)의 최종사용자만족 요인을 ERP 

시스템 영역에 재현한 연구에서 확인적 요인분석을 

통해 시스템품질 요인과 정보품질 요인이 사용자만

족과 관련이 있음을 실증 분석하였다. 이러한 연구

결과들을 통해, 우리는 사용자들이 시스템 성능에 

대해 긍정적 평가를 하면 할수록 긍정적인 사용자

만족이 형성된다고 기대할 수 있다. 따라서 위와 

같은 논의를 바탕으로 다음과 같은 연구가설을 제

시한다. 

H5: 지각된 시스템품질은 사용자만족에 정(+)

의 영향을 미친다.

H6: 지각된 정보품질은 사용자만족에 정(+)의 

영향을 미친다.

3.3 사용자만족과 사용활동

정보시스템 사용에 대한 사용자만족은 사용자의 

감정의 상태로서 긍정적(만족) 또는 부정적(불만족)

인 느낌이 반영되며 기대와 관련하여 정보시스템의 

지각된 성과에 대한 비교로부터 나온 기쁨이나 실

망의 개인적 느낌을 의미한다(Bhattacherjee, 2001). 

컴퓨터 사용에 대한 사용자의 감정(예를 들면, 시

스템 사용은 즐겁다 또는 좋아한다 등)은 사용행위

에 대한 주요한 영향요인(Compeau and Higgins, 

1995; Compeau et al., 1999)으로 인식되고 

있으며, 특정한 행동에 대한 개인의 감정은 자신의 

행동에 강한 영향을 미치게 된다(Bandura, 1986). 

시스템 개발자들의 혁신수용과 관련된 한 연구에 

따르면(Chau, 1996) 소프트웨어 개발도구에 대

한 수용결정은 종종 조직수준에서 이루어 짐으로써 

개발자는 그 혁신에 대한 사용이 강제됨에도 불구

하고 개발자들이 그 혁신 사용을 즐기는지의 여부

(혁신에 대한 만족)는 생산성에 매우 중요한 역할

을 한다. Igbaria and Tan(1997)의 연구에 따르

면, 개인효과(의사결정 품질, 개인성과, 생산성, 업

무의 효과성)는 시스템사용과 사용자만족의 작용에 

의해 형성되며 사용자만족이 개인효과에 더 큰 영

향요인임이 실증 분석되었다. 시스템이 조직에 도
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입됨에 따라 사용자들은 업무, 기술, 태도 그리고 

노력에 대해 변화가 요구 되는 상황(Keen, 1991)

에서 시스템이 사용자의 업무와 매우 밀접한 관계가 

있는 경우 사용자의 저항을 줄일 한 방안으로 사용

자만족은 중요하다(Melone, 1990). 시스템 사용에 

대해 만족한 사용자는 새로운 정보시스템이 제공하

는 효익을 위해 새로운 시스템에 대해 학습하기 위

해 노력하고 기술과 관련하여 새로운 시스템의 부정

적인 면을 감소시키고 업무와 관련하여 기술과의 적

합성을 위해 업무 절차를 수정(Majchrzak et al., 

2000; Tyre and Orlikowski, 1996)하는 등 시

스템을 자신의 업무에 능동적으로 활용할 것으로 

판단한다. 따라서 이와 같은 논의를 바탕으로 본 

연구에서는 시스템 사용활동은 사용자만족에 의해 

결정된다는 다음과 같은 연구가설을 제시한다. 

H7: 사용자 만족은 시스템 사용활동에 정(+)

의 영향을 미친다.

Ⅳ. 연구 방법

본 연구는 실증분석을 위한 방법으로서 설문조사 

연구방법을 사용하였다. 다음 절에서는 측정도구의 

개발과 샘플의 특성에 대해서 설명한다.

4.1 측정도구의 개발

설문항목은 가능한 기존 문헌으로부터 타당성이 

입증된 항목으로 구성하였으며 현재 연구환경에 맞

게 일부 문구를 수정하였다. 직무성과-결과기대와 

개인적-결과기대는 기존 문헌의 측정항목들로부터 

선정된 각 5개 문항으로 측정하였다(Compeau and 

Higgins, 1995; Compeau et al., 1999). 직무

성과-결과기대는 새로운 정보시스템이 직무성과를 

향상시키는데 도움을 줄 것이라고 믿는 정도로 정

의하였으며 개인적-결과기대는 새로운 정보시스템

이 개인적 목표를 향상시키는데 도움을 줄 것이라

고 믿는 정도로 정의하였다. 시스템성능과 관련하

여 시스템품질과 정보품질을 측정하였다. 시스템품

질은 정보시스템 기능의 운영적 효율성 정도를 의

미하며 정보품질은 시스템에 의해 산출되어진 산출

물과 그 가치에 초점을 두었다. 이를 측정하기 위

해 Bailey and Pearson(1983), Rai et al. 

(2002), Wixom and Todd(2005)의 정보시스템 

성공요인들을 중심으로 각 4개의 측정 항목을 선

정하였다. 사용자만족은 시스템사용에 따른 사용자

의 감정으로서 Bhattacherjee(2001)의 전반적인 

만족을 측정하는 척도를 이용하여 의미적 차이 척

도로 4개 항목을 측정하였다. 시스템 사용활동은 

사용자 몰두, 사용자 재혁신 그리고 사용자 학습활

동의 세 가지 하부차원으로 나누어 측정하였다. 사

용자 몰두활동은 Agarwal and Karahanna(2000)

와 Buton-Jones and Straub(2006)의 설문항목

을 토대로 4개 항목으로 측정하였으며 사용자가 

시스템을 이용하여 업무에 집중 하는 정도로 정의

하였다. 사용자 재혁신활동은 사용자가 자신의 직

무와 시스템의 향상과 적합성을 위해 노력하는 정

도로 정의하였다. 또한 사용자 학습활동은 사용자

가 지식과 IT숙달을 향상시키기 위한 커뮤니케이

션과 정보탐색 노력 정도로 정의하였다. 사용자 재

혁신과 학습활동은 Rice and Rogers(1980)와 

Barki et al.(2007)의 문헌을 토대로 각 4개 항

목을 선정하였고 일부 문구는 현재의 연구 상황에 

맞추어 수정하였다. 모든 설문항목은 7점 리커트 
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<표 1> 응답자 특성

구분 빈도 % 구분 빈도 %

성별
여자

남자

 16

129

11.0

89.0
경력기간

~1년

2~4년

5~9년

10년~

20

68

37

19

13.9

47.2

25.7

13.2

연령

20~29

30~39

40~49

 57

 84

  4

39.3

57.9

 2.8

직위

차장

과장

대리

사원

11

27

58

49

7.6

18.6

40.0

33.8

교육수준

고등학교

대학교

대학원

  1

 98

 46

 0.7

67.6

31.7

산업

전기·전자

서비스

화학

건설

77

23

31

14

53.1

15.9

21.4

 9.7

타입의 척도를 사용하였으며 3명의 정보시스템 분

야 연구자들에 의해 검토되었고 피드백된 결과는 

설문항목에 반영되었다.

4.2 샘플 및 자료 수집

본 연구에서 제시한 연구모델을 검증하기 위하여 

조직에서 업무수행을 위해 ERP 시스템을 사용하

는 조직구성원을 분석단위로 하여 설문조사를 수행

하였다. 총 150부를 회수하여 이중 본 연구에 적

합하지 않다고 판단되는 5부의 설문지를 제외한 

총 145부의 설문지로 자료분석을 수행하였다. 다

음 <표 1>은 성별, 연령, 교육수준, 경력기간, 직

위, 소속기업이 속한 산업 등의 관점에서의 응답자

들의 특성을 요약하여 보여주고 있다. 성별은 약 

8:1의 비율로 남성이 더 많은 비율을 차지하고 있

으며(89%), 연령별로는 30대가 가장 많은 비율을 

보였다(57.9%). 응답자의 직위는 대리급(40%)이 

가장 많은 분포를 보여주었으며 전기전자 및 화학

업종에 속하는 응답자(74.5%)가 다수를 차지하고 

있었다.

Ⅴ. 데이터 분석 및 결과

본 연구의 데이터 분석은 LISREL 8.7을 이용하

여 2단계 접근방법에 따라 수행되었다(Anderson 

and Gerbing, 1998). 첫 번째 단계에서는 변수

들의 집중타당성과 판별타당성이 검토되었으며, 두 

번째 단계에서는 수정된 측정모델을 기반으로 구조

모델을 분석하였다.

5.1 확인적 요인분석

집중타당성을 검토하기 위해서는 먼저 각 변수의 

단일차원성을 검토할 필요가 있다. 제안된 방법론 

절차(Anderson and Gerbing, 1988; Gefen et 
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al., 2000)에 따라, 다른 항목들과의 높은 잔차 

분산을 갖는 항목들을 한번에 하나씩 제거함으로써 

측정모델에 대한 수정작업을 수행하였다. 5개의 항

목(PFO4, SYQ1, IFQ1, LEN1, USF4)을 제거

하였으며 그 결과 측정모델은 적절한 적합도 수

준을 보여주었다. χ2대 자유도 비율(Normed χ2)

은 1.457로서 권고수준인 3.0을 하회하여 좋은 적

합도 수준을 보여주었다(Gefen et al., 2000). 

RMSEA는 0.056로서 권고수준인 0.06이하 값을 

충족시켰으며(Gefen et al., 2000) RMR 또한 

0.048로 권고수준인 0.05를 약간 하회하는 수준

에서 만족시켰다(Hair et al., 1998). GFI는 0.804 

로써 0.8이라는 권고수준을 초과하여 만족스러운 

적합도를 보여주었다(Chau, 1996; Taylor and 

Todd, 1995). 기타 다른 적합도 지수 역시 모두 

만족스러운 수준을 보여주어(CFI=0.986, NFI= 

0.963, NNFI=0.983), 전반적으로 측정모델은 

우수한 적합도를 보이는 것으로 판단되었다. 

집중타당성을 평가하기 위하여 다음 세 가지 기

준을 사용하였다. 첫째, 특정 잠재변수와 각 항목

과의 관련 정도를 나타내는 표준화 경로계수 값이 

0.7보다 높고 통계적으로 유의해야 한다(Gefen et 

al., 2000). 둘째, 각 변수에 대한 복합신뢰도와 

크론바흐 알파 값이 0.7보다 커야 한다(Hair et al., 

1998). 셋째, 각 변수에 대한 평균추출분산(AVE)

이 0.5를 상회해야 한다(Fornell and Larcker, 

1981). <표 2>에서 보듯이, 표준화 경로계수 값은 

PFO5 변수를 제외하고 모두 0.7보다 크고 통계

적으로 유의한 값(t-값 > 1.96)을 보여주었다. 모

든 변수에 대한 복합신뢰도와 크론바흐 알파 값은 

0.7을 상회하였고, 평균추출분산 값 또한 0.5를 

초과하여 본 연구에서 사용된 측정항목들은 집중타

당성을 갖고 있음을 보여주었다.

다음으로, 판별타당성을 평가하였다. 판별타당성

은 각 변수에 대한 평균추출분산의 제곱근 값과, 

해당 변수와 그 외 다른 변수와의 상관계수를 비교

함으로써 검토되었다(Fornell and Larcker, 1981). 

<표 3>에 정리된 것처럼, 각 변수에 대한 평균추출

분산의 제곱근 값은 그 변수와 다른 변수간의 상관

계수 값을 상회함을 볼 수 있다. 

또한, 추가적으로 기본모델과 가능한 두 잠재변

수를 결합한 대안모델들의 χ2 값비교를 통해 판별

타당성을 검토하였다. χ
2 

통계량 비교 검증결과는 

<부록 2>에 제시하였으며, 8개의 잠재변수로 구성

된 기본모델의 χ2값(χ2349=508.386)과 대안모델

들의 χ
2 

값의 차이는 α=0.01 수준에서 매우 유의

한 결과값을 보여주었다(χ27=18.5, α=0.01). 따

라서, 본 연구에 사용된 측정항목은 판별타당성을 

갖고 있음을 확인하였다.

5.2 2차 확인적 요인분석 

시스템 사용활동은 1차요인인 몰두, 재혁신, 학습

활동으로 이루어진 2차요인으로 표현되었다. 따라

서, 2차요인인 시스템 사용활동은 저차원의 요인을 

통해 간접적으로 측정되는 것으로 가정된다. 2차 

확인적 요인분석 결과는 <그림 2>와 같으며, 높

은 적합도 수준을 보여주었다(Normed χ
2
=1.445, 

RMR=0.024, GFI=0.930). 따라서, 1차요인은 

2차요인과 강한 관계가 있음이 검증되었다. 구조모

델에서는 2차요인인 시스템 사용활동 잠재변수를 

측정하기 위해 각 1차요인들의 관측변수들의 평균

으로 항목합산하였다.  



결과기대가 정보시스템 사용활동에 미치는 영향: 비자발적 정보시스템 사용환경을 중심으로

경영학연구 제38권 제2호 2009년 4월 지우세요363

<표 2> 집중타당성 검증결과

변수 항목 경로계수 복합신뢰도 평균분산추출 크론바흐 알파

PFO

PFO1 0.866

0.899 0.693 0.891
PFO2 0.866

PFO3 0.888

PFO5 0.695

PSO

PSO1 0.931

0.963 0.839 0.962

PSO2 0.910

PSO3 0.947

PSO4 0.922

PSO5 0.868

SYQ

SYQ2 0.804

0.867 0.686 0.865SYQ3 0.868

SYQ4 0.811

IFQ

IFQ2 0.803

0.870 0.692 0.872IFQ3 0.808

IFQ4 0.882

IME

IME1 0.849

0.950 0.826 0.948
IME2 0.963

IME3 0.960

IME4 0.855

RIV

RIV1 0.841

0.951 0.830 0.951
RIV2 0.911

RIV3 0.950

RIV4 0.939

LEN

LEN2 0.920

0.953 0.871 0.953LEN3 0.949

LEN4 0.930

USF

USF1 0.855

0.914 0.780 0.909USF2 0.866

USF3 0.927

주: PFO: 직무성과-결과기대; PSO: 개인적-결과기대; SYQ: 지각된 시스템품질; IFQ: 지각된 정보품질; IME: 몰두; RIV: 재

혁신; LEN: 학습; USF: 사용자만족
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Normed χ2=1. 445, RMR=0. 024, GFI=0.930, NFI=0.980

<그림 2> 2차 확인적 요인분석 결과

시스템
사용활동

재혁신

몰두

RIV1

RIV2

RIV3

RIV4

학습

LEN2

LEN3

LEN4

IME1

IME2

IME3

IME4
0.790

0.845

0.749

0.844

0.961

0.964

0.855

0.841

0.911

0.950

0.939

0.919

0.950

0.930

<표 3> 판별타당성 검증결과

변수 Mean(SD) PFO PSO SYQ IFQ IME RIV LEN USF

PFO 5.135(1.156) 0.832

PSO 3.846(1.450) 0.474 0.916

SYQ 4.370(1.483) 0.513 0.523 0.828

IFQ 4.683(1.346) 0.545 0.493 0.801 0.832

IME 4.175(1.331) 0.540 0.700 0.534 0.689 0.909

RIV 4.213(1.338) 0.445 0.588 0.385 0.433 0.667 0.911

LEN 4.617(1.392) 0.443 0.490 0.386 0.498 0.591 0.634 0.933

USF 4.833(1.274) 0.658 0.617 0.768 0.752 0.745 0.540 0.582 0.883

주: 대각선 값은 각 변수에 대한 AVE 값의 제곱근을 나타내며 대각선 아래의 값들은 변수들 간의 상관계수 값을 나타냄
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Normed χ2=2.066, GFI=0.803, CFI=0.971, NFI=0.949

<그림 3> 연구모델 분석결과(**p<0.01)

직무성과
결과기대

개인적
결과기대

지각된
시스템품질
(R2=0.426)

지각된
정보품질
(R2=0.437)

사용자만족
(R2=0.658)

시스템
사용활동
(R2=0.735)

0.390**
(4.262)

0.453**
(4.858)

0.370**
(4.154) 0.311**

(3.556)

0.107
(1.342)

0.496**
(6.108)

0.463**
(5.738)

0.439**
(5.564)

0.466**
(5.395)

5.3 가설검증

LISREL 통계패키지를 이용하여 가설을 검증하

였다. 먼저 구조모델의 적합도를 살펴보았다. 모든 

적합도 지수들(Normed χ2=2.066, GFI=0.803, 

CFI=0.971, NFI=0.949)을 함께 고려해 볼 때 

전반적으로 구조모델은 양호한 적합도를 보이는 것

으로 평가되었다. 이 연구에서 설정한 연구모형의 

경로계수는 <그림 3>과 같다.

시스템 사용활동과 관련된 세 개의 변수(직무성

과-결과기대, 개인적-결과기대, 사용자 만족) 가운

데 직무성과-결과기대 변수를 제외한 두 변수는 모

두 시스템 사용활동 변수와 유의한 관계를 보였으

며 분산의 73.5%를 설명하여 주었다: 개인적-결

과기대(β=0.439, p<0.01), 사용자 만족(β=0.466, 

p<0.01). 또한, 직무성과-결과기대, 개인적-결과기

대 변수는 시스템성능(시스템품질, 정보품질)과 유

의적인 관련을 보였으며 분산의 42.6%와 43.7%

를 설명하여 주었다: 직무성과-결과기대(β=0.390, 

p<0.01; β=0.453, p<0.01), 개인적-결과기대(β= 

0.370, p<0.01; β=0.311, p<0.01). 사용자만족

과 시스템성능 변수는 유의한 관계를 보였으며 두 시

스템 성능변수에 의해 사용자만족 분산의 65.8%

가 설명되었다: 시스템 품질(β=0.496, p<0.01), 

정보 품질(β=0.463, p<0.01). 따라서, 가설 H3

을 제외한 모든 가설이 채택되었다.
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Ⅵ. 토의 및 시사점

6.1 토의

TAM을 바탕으로 한 정보시스템 수용 연구들에 

의하면 기술 자체의 유용성은 정보시스템의 사용의

도 또는 사용에 중요한 영향을 미친다. 본 연구는 

강제된 정보시스템 사용환경에서 사용자가 시스템

을 이용함으로써 얻을 수 있는 개인적으로 기대하

는 유용성(개인적-결과기대; 예를 들면, 능력인정, 

성취감, 또는 승진 가능성 등)이 사용자의 능동적

인 시스템 사용활동에 유의한 영향을 미침을 실증

적으로 제시하였다. Compeau and Higgins(1995) 

그리고 Compeau et al.(1999)의 연구에서는 직

무성과-결과기대가 개인적-결과기대보다 컴퓨터 사

용에 더 유의한 영향이 있음을 제시하였으나, 본 

연구에서는 그와는 반대의 결과를 보여주었다. 강

제된 정보시스템 사용이라는 환경적 요인을 고려할 

때, 이는 직무성과를 향상시키기 위하여 정보시스

템을 사용하는 것은 개인적 차원에서 더 이상 정보

시스템사용에 대한 강력한 동기요인이 되기 어렵다

는 점을 시사한다. 반면 이러한 환경에서, 단순한 

사용을 넘어선 능동적인 사용활동에는 지속적인 동

기유발의 원동력으로써 이미지(image)와 같은 개

인적-결과기대에 대한 좋은 평가가 중요한 영향요

인이 될 수 있다. 이미지란 “혁신을 수용하거나 사

용함으로써 자신의 사회적 지위나 이미지가 증대 

또는 강화되는 정도”(Moore and Benbasat, 1991, 

p.195)를 의미하며, 정보기술의 사용과 관련하여 

행위자는 이를 사용함으로써 얻어지는 직접적인 유

용성에 덧붙여 간접적인 이미지 상승효과까지 고려

하여 정보기술 사용에 대한 의사결정을 하게 된다

(Pfeffer, 1982). 본 연구 결과와 유사하게 Tampoe 

(1993)는 지식 근로자의 동기유발 기제로서 개인

적 성장, 운영상의 자율성, 업무성취, 금전 등의 네 

가지를 들고 있고 특히 전문적, 개인적 성취가 지

속적 동기유발의 원동력이 된다고 보았다. 

본 연구의 실증분석 결과에 따르면 개인적-결과

기대는 사용자만족과 함께 시스템 사용활동의 상당 

부분(R2=73.5%)을 설명하고 있다. 이는 조직의 

IT환경 변화로 인해 발생하는 사용자들과 관련된 

사건에 대해 사용자들이 향후 발생할 잠재적 결과

를 기회라 평가하고 이런 문제에 대응하기 위한 노

력으로서 능동적인 시스템 사용활동(예를 들면, 자

신의 업무에 몰두하고 자신의 업무와 시스템간의 

적합성을 위해 노력한다거나 시스템에 관해 더 이

해하려고 노력하는 등의 활동)을 하게 됨을 의미한

다. 또한 본 연구 결과는 시스템이 사용자의 업무

와 매우 밀접한 관계가 있는 경우 사용자의 저항을 

줄일 한 방안으로 사용자만족의 중요성을 뒷받침 

해주고 있다. 사용자의 결과기대가 능동적인 시스

템 사용활동에 이르는 인지적 과정은 인지부조화이

론에 따라 사용자의 높은 기대가 시스템성능(시스

템품질, 정보품질)에 대한 높은 평가를 유도한다는 

결과를 보여주고 있다. 또한 본 연구결과는 시스템

품질과 정보품질은 시스템사용에 대한 사용자의 만

족에 유의한 영향이 있다는 기존의 정보시스템 연

구들의 결과를 뒷받침하고 있다.  

6.2 시사점

본 연구는 이론 및 실무적 관점에서 몇 가지 시

사점을 제시한다. 이론적 관점에서 볼 때 첫째, 본 

연구는 강제된 정보시스템 사용환경에서 결과기대

가 조직구성원들의 정보시스템 사용활동에 미치는 
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영향에 대한 이론적 모델을 개발하였다. 개발된 이

론적 연구모델은 기대관리 측면에서 정보시스템의 

성공적 수용을 위한 결과기대 특히 내재적 동기로

서 개인적-결과기대의 역할을 이해하는데 도움을 

준다. 또한 제시된 연구 모델을 통해 결과기대가 

정보시스템 성공요인인 시스템품질과 정보품질, 그

리고 사용자만족을 통해 사용자의 능동적인 사용활

동에 이르는 인지적 과정을 제시할 수 있다.

둘째, 본 연구는 강제된 정보시스템 사용환경 하

에서 시스템사용 또는 사용의도의 대리변수로서 사

용자의 몰두, 재혁신, 학습 등의 세 가지 차원으로 

구성된 사용활동이라는 새로운 변수를 제안하였다. 

제안된 변수는 시스템사용이 조직에 의해 결정된 

상황에서 사용자의 실질적인 시스템 수용행태를 반

영할 수 있을 것이다. 기존의 정보시스템 분야의 

대부분의 연구들은 정보시스템 사용환경(자발적 또

는 비자발적 환경)에 대한 고려없이 사용자의 시스

템 수용행태를 단순히 시스템사용 또는 사용의도에 

초점을 둠으로써 사용자의 다양한 반응을 나타내는

데 한계가 있었다. 본 연구에서 제시한 사용활동 

변수는 정보시스템 수용에 대한 연구에서 사용자의 

다양한 수용행태를 이해하는데 있어서 중요한 종속

변수로서 활용될 수 있을 것이다.

셋째, 조직이 시스템도입 목적에 맞는 개인효과

를 위해서는 사용자만족과 능동적인 시스템 사용

행태가 중요한 요인임을 시사한다. Igbaria and 

Tan(1997)은 사용자만족이 시스템사용 보다 개인

효과에 더 큰 영향요인이며 개인효과에 대한 사용

자만족의 영향은 시스템사용을 통해 부분매개됨을 

제시하였다. 만족한 사용자는 단순히 시스템을 사

용하는 것이 아니라 시스템을 더 잘 사용하기 위해 

스스로 노력함으로써 높은 사용수준을 보여줄 것이

며 결국 높은 개인효과 수준을 나타낼 것이다.

실무적 관점에서 볼 때 첫째, 연구결과는 기대관

리 관점에서 결과기대가 어떤 과정으로 사용자들의 

사용활동을 강화하는지 제시하여 준다. Szajna 

and Scamell(1993)의 연구에서 기대는 정보시스

템을 사용하는 동안 변화하게 됨을 보여주었다. 이

는 새로운 시스템 도입 후 적절한 기대관리를 수행

함으로써 사용자들로 하여금 현실적인 기대를 갖게 

하고 긍정적인 사용자 태도를 형성시켜 적극적인 

시스템 사용활동을 강화시킬 수 있다는 의미이다. 

즉, 적절한 기대관리를 통해 사용자가 능동적으로 

시스템을 이용함으로써 성공적인 시스템 구현을 이

룰 수 있게 할 수 있음을 의미한다. 이를 위해 제

도적인 평가와 보상체계가 요구된다. 제도적인 평

가와 보상은 조직이 가치있게 생각하는 활동과 결

과가 무엇인지 조직 구성원에게 알릴 수 있는 가장 

쉬운 수단으로(Marshall et al., 1996) 경영진은 

직무성과 및 개인적 차원의 기대수준을 적절히 관

리할 수 있는 제도적인 방안을 마련하는데 관심을 

가져야 할 것이다. 

둘째, 조직의 정보기술환경의 변화를 받아들임으

로써 자신의 동료들이 자신의 능력을 인정해주고 

그들 사이에서 자신의 존재감이 높아 지는 등의 개

인적-결과기대는 다른 조직구성원들의 격려에 의해 

강화된다(Compeau and Higgins, 1995). 이런 

연구 결과는 자신의 동료들이 능동적으로 사용할 

것을 요구하거나 추천하는 어떤 행동을 하는 경우 

자신의 이미지가 강화될 수 있음을 의미한다. 경영

자들은 정보기술변화에 대해 다른 동료들과의 대화

의 기회를 가질 수 있는 업무환경 조성에 관심을 

가져야 할 것이다. 

셋째, 사용자들의 인지된 시스템성능과 사용자만

족을 통해 능동적인 사용활동에 이르는 인지과정은 

사용자를 만족시키기 위해 어떤 점에 집중해야 하
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는지에 대한 시사점을 제공하게 될 것이다. 경영자

들은 사용자를 만족시킬 수 있는 높은 품질의 정보

시스템을 도입하는데 노력해야 할 필요가 있으며 

조직적 지원이나 교육을 통해 시스템의 기능을 정

확히 인지할 수 있는 기회를 지속적으로 제공해 주

어야 할 것이다.

6.3 연구의 한계

본 연구는 여러 가지 연구적 의의를 가지고 있으

나 다음과 같은 연구의 한계점을 갖고 있다. 첫째, 

본 연구에서는 사용자의 결과기대 수준을 측정하기 

위하여 시스템 사용자들을 대상으로 샘플을 수집함

으로써 사용자의 현재 결과에 대한 기대가 반영되

었다. Bhattacherjee and Premkumar(2004)

에 의하면 시간에 따른 신념의 변화는 정보기술 사

용 초기에 더 크게 나타난다. 이런 연구 결과는 시

간이 경과함에 따라 결과기대의 영향이 변화할 수 

있음을 의미한다. 따라서 정보시스템 도입기간의 

경과에 따른 사용자들의 결과기대의 역할을 이해하

기 위해 향후 연구에서는 종단연구가 고려될 필요

가 있다. 둘째, 본 연구결과는 일반화의 관점에서 

한계점을 가질 수 있다. 우리는 본 연구를 강제된 

정보시스템 사용환경을 가정하기 위하여 대표적 전

사적 시스템인 ERP 시스템을 선정하였다. 하지만 

ERP 시스템이 모든 유형의 강제된 시스템 환경을 

대표하는 것은 아니므로 모든 비자발적 정보시스템

에 획일적으로 적용하기에는 어려움이 있다. 따라

서, 다양한 강제된 사용환경에서의 정보시스템을 

대상으로 본 연구의 결과를 검증할 필요가 있다. 

셋째, 본 연구에서는 정보시스템 수용의 관점에서 

결과기대가 조직구성원들의 정보시스템 사용활동에 

미치는 영향 및 그 과정을 규명하였다. 하지만 정

보시스템 성공 관점에서 이 활동들이 개인과 조직

의 효익에 미치는 영향은 다루지 않았다. 따라서 

향후 연구에서는 시스템 사용활동들이 실제 시스템 

도입 목적과 부합되는 결과를 가져오는지에 대한 

확장된 연구가 요구된다. 넷째, 본 연구에서 우리

는 기존 문헌을 토대로 시스템 사용과 사용의도를 

대체할 수 있는 시스템 사용활동을 개념화하였다. 

하지만 전통적으로 사용되었던 두 가지 변수와 시

스템 사용활동 변수간에 차이를 직접적으로 검증하

지는 않았다. 따라서, 향후 연구에서는 경쟁 모델

을 통해 이 두 변수간의 차이를 검증할 필요가 있

을 것이다. 다섯째, 본 연구는 비자발적 사용 환경

에 고유한 독립변수를 포함하고 있지 않다. 향후 

연구 컨텍스트에 따라서는 이에 대한 고려가 필요

할 수도 있을 것이다. 마지막으로, 데이터에 대한 

분석결과 일부 변수간 상관계수가 높게 나타났다. 

이는 동일한 방법 및 응답자로부터 연구모형내 관

련변수를 측정함으로써 연구 결과의 내적타당성에 

영향을 줄 수 있는 ‘단일방법편의’(mono-method 

bias) 문제가 발생했을 가능성을 시사할 수 있다. 

향후 연구에서는 각 변수의 측정방법과 응답자를 

다르게 하여 이러한 단일방법편의를 최소화할 필요

가 있을 것이다. 

6.4 결론

본 연구의 목적은 정보시스템 수용의 관점에서 

결과기대가 정보시스템 사용활동에 미치는 영향 및 

그 과정을 규명하고 강제된 정보시스템 사용환경 

하에서 사용자의 실질적 수용행태를 설명할 수 있

는 새로운 결과변수를 제시하고자 하는 것이었다. 

이러한 목적을 달성하기 위하여 사회인지이론과 정

보시스템 성공모델을 바탕으로 연구모델을 도출하
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였다. 또한 기존의 정보시스템관련 연구들을 통하

여 몰입, 재혁신, 학습활동으로 구성된 시스템 사

용활동을 개념화하였다. 제안된 연구모델을 실증 

분석하기 위해 ERP 시스템 사용자를 대상으로 데

이터를 수집하였다. 분석결과 개인적-결과기대와 

사용자만족은 종속변수인 시스템 사용활동에 대해 

강한 연관성을 보여주었다. 또한 사용자의 높은 기

대가 시스템성능에 대한 높은 평가를 유도한다는 

결과를 보여주었으며, 인지된 시스템의 성능은 사

용자의 만족에 기여한다는 기존의 정보시스템 분야

의 연구들을 뒷받침 하여 주었다. 이러한 연구결과

는 이론적 관점에서 결과기대의 역할을 이해하고 

강제된 시스템 사용환경에서 사용을 대리할 수 있

는 시스템 사용활동을 새롭게 개념화하는데 도움을 

준다. 또한 기업의 실무자들에게 성공적인 정보시

스템 구현을 위한 사용자들의 기대관리의 필요성을 

제시할 수 있을 것이다.
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<부록 1> 설문항목 및 관련문헌

변수 항목 내용 관련문헌

직무성과

결과기대

(PFO)

나는 ERP 시스템의 사용을 통해

Compeau and 

Higgins 1995, 

Compeau et al. 

1999

PFO1 업무수행의 효과성이 향상될 것으로 기대한다.

PFO2 업무를 더 신속하게 수행할 수 있을 것으로 기대한다.

PFO3 업무수행의 효율성이 증대될 것으로 기대한다.

PFO4 높은 품질의 산출물을 제공 받을 것으로 기대한다.

PFO5
적은 노력으로도 업무수행에 충분한 양의 산출물을 제공 받을 것으로 

기대한다.

개인적

결과기대

(PSO)

나는 ERP 시스템을 사용함으로써

Compeau and 

Higgins 1995, 

Compeau et al. 

1999

PSO1 동료 직원들이 나의 능력을 인정해 줄 것으로 기대한다.

PSO2 나의 성취감은 높아질 것으로 기대한다.

PSO3 동료들 사이에서 나의 존재감이 높아질 것으로 기대한다.

PSO4 동료들 사이에서 나에 대한 평판이 좋아질 것으로 기대한다.

PSO5 나의 승진 또는 이직 기회가 많아질 것으로 기대한다.

시스템

품질

( SYQ)

SYQ1 ERP 시스템은 다른 시스템과의 데이타 교환이 가능하다.
Bailey and 

Pearson 1983, 

Wixom and Todd 

2005

SYQ2 ERP 시스템은 에러나 시스템 중단 없이 운영이 안정적이다.

SYQ3
ERP 시스템은 새로운 조건, 프로세스, 조직의 구조, 환경 등의 변화

에 유연하다. 

SYQ4 ERP 시스템의 응답 속도는 빠르다.

정보

품질

(IFQ)

IFQ1 ERP 시스템은 내가 필요로 하는 정확한 정보를 제공한다.

Bailey and 

Pearson 1983, 

Rai et al. 2002

IFQ2 ERP 시스템은 내가 업무를 수행할 수 있도록 충분한 정보를 제공한다.

IFQ3 ERP 시스템은 최신의 정보를 제공한다.

IFQ4
ERP 시스템이 제공하는 정보는 사용하기 유용한 양식으로 구성되어 

있다.

사용자

만족

(USF)

나는 ERP 시스템 사용에 대해

Bhattacherjee 

2001

USF1 불만족한다/ 만족한다.

USF2 불쾌하다/ 유쾌하다.

USF3 실망스럽다/ 흡족하다.

USF4 괴롭다/ 즐겁다.

몰두

(IME)

나는 ERP 시스템을 사용할 때
Agarwal and 

Karahanna 

2000, 

Burton-Jones 

and Straub 2006

IME1 내가 하는 업무에 집중할 수 있다.

IME2 내가 하는 업무에 완전히 몰두할 수 있다.

IME3 내가 하는 업무에 매우 열중할 수 있다.

IME4 나의 주의력을 쉽게 딴 데로 돌릴 수 없다.



곽기영․오송우

376 경영학연구 제38권 제2호 2009년 4월

<부록 1> 설문항목 및 관련문헌 (계속)

변수 항목 내용 관련문헌

재혁신

(RIV)

나는 ERP 시스템을 사용하면서

Barki et al. 

2007, Rice and 

Rogers 1980

RIV1
시스템의 기능과 인터페이스의 향상을 위한 개선점을 찾기 위해 노력

한다.

RIV2 시스템과의 적합성을 위해 업무수행 방식을 변화 시키려고 노력한다.

RIV3 직무와의 적합성을 위해 시스템을 개선할 방안을 찾기 위해 노력한다.

RIV4 시스템과 비즈니스 프로세스간의 적합성을 위해 노력한다.

학습

(LEN)

LEN1
나는 ERP 시스템의 사용법을 이해하기 위해 동료 또는 전문가와 대화

의 기회를 갖기 위해 노력한다.
Barki et al. 

2007, Rice and 

Rogers 1980

LEN2
나는 ERP 시스템에 대한 지식과 사용법의 숙련도를 향상 시키기 위해 

스스로 노력한다. 

LEN3 나는 ERP 시스템에 관해 학습하려고 노력한다.

LEN4 나는 ERP 시스템을 더 잘 사용하기 위해 노력한다.

<부록 2> χ2 쌍비교분석 검증결과

변수 PFO PSO SYQ IFQ IME RIV LEN USF

PFO -

PSO 894.878 -

SYQ 835.479  767.982 -

IFQ 800.205  797.972 579.588 -

IME 833.641 1159.242 765.488  707.013 -

RIV 940.492 1171.661 837.618 1093.634 1096.668 -

LEN 921.286  895.228 824.324  806.476  840.656 809.813 -

USF 725.886  870.785 609.673  611.277  789.700 950.491 904.225 -

주: 각 셀의 값은 두 개의 잠재변수가 결합된 대안모델의 χ
2
356 값을 나타냄. 8개의 잠재변수로 구성된 기본모델의 χ

2
값(χ

2
349= 

508.386)과 대안모델들의 χ
2 
값의 차이는 α=0.01 수준에서 유의함(χ

2
7=18.5, α=0.01).



The Effects of Outcome Expectation on IS Use Activity 

in the Context of Non-Voluntary IS Use

Kee-Young Kwahk*․Songwoo Oh**

Abstract

It has been argued that Enterprise systems (ES) implementations are overshadowed by a 

high failure rate despite their promised benefits. The factors accounting for ES failures are 

not limited to technical issues. Rather, there are various causes arising from the interactions 

among people, task, environment, and technology. One of the commonly cited reasons for ES 

implementation failures in the context of mandatory use is the user’s unwillingness to adopt 

or use the systems. Considering that the appropriate management of expectations may play 

an important role in forming positive behavior toward newly implemented systems and 

reducing unwillingness to adopt them, this study examines the effect of outcome expectation 

on the system use activity in the context of the mandatory use of information systems (IS) 

from the perspective of social cognitive theory. The user’s behavior depends on how the user 

appraises the expected consequences about the variety of events which occur in IS changes. 

We examine outcome expectation from the social cognitive theory perspective which suggests 

that it is a significant cognitive factor for individuals to control their behavior. Prior research 

on the adoption of new IS has been conducted in the context in which individual users adopt 

the new IS voluntarily and either usage or intention to use is exploited as a dependent 

variable. However, nowadays most enterprise-wide IS are used in a non-voluntary context 

where users are compelled to use the system in order to perform their jobs. Therefore, the 

use of either usage or intention to use as an appropriate surrogate variable for actual system 

use behavior remains contentious. With this background, we propose a construct called system 

use activity that is conceptualized by immersion, reinvention, and learning, and which can 
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play a surrogate role to explain actual system use behavior instead of the concept of either 

intention to use or simple system usage. This study aims to investigate the role of outcome 

expectations in the successful use of IS and to suggest a new surrogate variable for system 

use in the mandatory use context. We have two research objectives. First, from the IS 

acceptance perspective, we examine how outcome expectations affect the IS use activity of 

the organizational members. Second, we suggest a new outcome variable describing actual 

acceptance behavior of the user in the mandatory use context. A field study was conducted 

using a structural equation model. The data used to test the proposed research model were 

collected from ERP system users who were believed to reflect mandatory system use context. 

A total of 145 complete and valid responses were obtained. The data were analyzed using a 

two-step methodology with LISREL 8.7. Structural equation model analysis provided significant 

support for the proposed relationships. The empirical results suggest that outcome expectations- 

personal and user satisfaction have positive effects on system use activity. Outcome expectations- 

performance and outcome expectations-personal show significant relationships with two 

aspects of system performance: system quality and information quality, respectively. User 

satisfaction has a significant impact on system performance. Theoretical and practical implications 

of the study are discussed, along with its limitations. Based on the study results, suggestions 

are made for improving system use activity in the mandatory use context of information systems. 

Key words: Outcome expectations; IS use activity; IS acceptance; Social cognitive theory 
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