
* 본 연구는 인천대학교 2018년도 자체연구비 지원에 의하여 연구되었음.

접수일자 : 2019년 01월 04일 

수정일자 : 2019년 02월 26일 

심사완료일 : 2019년 03월 07일

교신저자 : 이기동, e-mail : kdlee@inu.ac.kr

https://doi.org/10.5392/JKCA.2019.19.03.048

지자체 공무원의 테크노스트레스와 정보시스템 수용에 관한 연구
: 기술수용에 대한 테크노스트레스와 흡수역량의 조절효과를 중심으로

A Study on Technostress and Information System Acceptance

of Public Officials in Local Government

김경준*, 이기동**

인천대학교 경영혁신원․제주인적자원개발위원회*, 인천대학교 경영학부․경영혁신원**

Kyoung-June Kim(gumiho24@nate.com)*, Kidong Lee(kdlee@inu.ac.kr)**

요약

본 연구는 새로운 정보기술의 사용에 노출된 지자체 공무원 279명을 대상으로, 새로운 정보시스템의 수용

과 태도형성에 대한 영향요인과 테크노스트레스와 흡수역량의 조절적 역할을 알아보았다. 연구결과 정보기

술수용모형의 기본가설인 인지된 유용성, 이용용이성은 태도에 긍정적인 영향을 미치며, 태도는 이용의도에 

정적인 영향을 발생시켰다. 또한 테크노스트레스는 인지된 이용용이성을 조절하여 태도를 부정적으로 변화

시켰으며, 흡수역량은 인지된 유용성을 더 증가시키는 긍정적 영향을 발생시켰다. 

테크노스트레스와 흡수역량은 태도에 모두 직접적인 영향과 조절효과를 발생시키는 것으로 연구결과 나

타났다. 하향식 의사결정으로 새로운 정보기술을 수용해야 하는 지자체 공무원에게 있어서, 정보기술수용에 

대한 태도의 형성에 영향을 미치는 테크노스트레스와 흡수역량의 관리가 더욱 중요해짐을 시사한다. 특히 

기술수용의 결정요인에 대한 인지부조화 현상을 방지하기 위해 테크노스트레스를 감소시킬 수 있는 방안을 

논의하였으며, 흡수역량의 중요성을 다시한번 강조하여 학문적, 실무적 시사점을 제공한다.
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Abstract

The purpose of this study, we examined the influencing factors of acceptance of new 

information systems and attitude formation in 279 local government officials who were exposed 

to the use of new information technology, and examined the moderating role of technostress and 

absorptive capacity. As a result, technostress negatively affected attitudes by moderating 

perceived ease of use, and absorptive capacity generated a positive effect that further increased 

perceived usefulness. 

Technostress and absorptive capacity have both direct and moderating effects on attitudes. It 

suggests that management of technostress and absorptive capacity, which affects the formation 

of attitudes toward information technology acceptance, becomes more important for local 

government officials who need to accept new information technology through Top-Down decision 

making. In particular, we discussed ways to reduce technostress in order to prevent cognitive 

dissonance about determinants of technology acceptance.

■ keyword :∣Technostress∣TAM(Technology Acceptance Model)∣Absorptive Capacity∣Local Government 

Officials∣
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I. 서 론 

빅데이터와 인공지능으로 대표되는 최신 정보기술은 

공공영역에서도 적용되면서 정책 사각지대의 발굴, 업

무프로세스의 자동화 등 정책 설계와 집행과정의 개선

과 의사결정의 효율화에 기여하고 있다. 정책전반에서 

새로운 정보기술의 도입은 업무의 투명성과 효율성을 

향상시키는데 기여하고 있지만, 신기술에 대한 학습과 

적응의 문제는 사용자들에게 피로감, 압박감과 같은 테

크노스트레스를 유발시키기도 한다. 

테크노스트레스는 개인이 기술환경에 부적합할 때 

발생되는 부정적인 심리상태로[1][2], 사용자에게 새로

운 정보기술의 가치가 유용하지 못하거나, 이용이 어렵

다고 오인하게 만들 수 있어, 성과나 목적 달성에 장애

요인으로 작용될 수 있다. 그렇기 때문에 정보기술의 

적극적 수용을 위해 도입 초기에서부터 테크노스트레

스에 대한 적극적 관리가 더욱 필요하다. 

혁신적 정보기술의 도입이 적극적으로 도입되고 있

는 최근 테크노스트레스에 대한 관심은 지속되고 있다. 

테크노스트레스와 관련된 연구에서는 발생과정에 대

한 통합적 고찰을 시도하거나[1], 조직몰입[3], 성과[4] 

등 다양한 결과물에 미치는 영향관계나 대응전략

(Coping Strategy: 5)에 미치는 인과관계의 검증이 중

점적으로 이루어지고 되고 있다. 그러나 다양한 연구

에도 불구하고 테크노스트레스가 다른 연구모형이나, 

연구의 인과관계에 미치는 조절적인 영향을 검증한 연

구는 활발하게 이루어지고 있지 않다. 일부 연구를 통

해 삶의 질[6], 이직의도[7] 등에 대한 테크노스트레스

의 조절적 영향력검증이 시도되고 있지만, 정보기술의 

사용측면에서 조절적 효과를 검증한 연구는 거의 시도

되지 못하고 있다.

특히 정보기술의 사용이나 수용측면에서 테크노스트

레스가 미치는 영향을 다룬 연구는 매우 드문 실정이

다. 테크노스트레스는 ‘새로운 정보기술에 적응하기 위

한 현대적 질병’이라는 Brod[8]의 정의를 따르면 새로

운 정보기술이 초기 수용단계에서 테크노스트레스의 

영향을 받음을 알 수 있다. 그러나 정보기술의 수용에 

대한 어떠한 단계를 변화시켜 수용을 방해하게 될 것인

지는 검증되고 있지 못하고 있다.

새로운 정보기술의 수용은 합리적 행동이론을 기반

으로 한 Davis[9]의 정보기술수용모델(Technology 

Acceptance Model: TAM)로 설명되는 것이 일반적이

다. 개인의 신념 – 태도 – 수용으로 이루어진 TAM 

모형은 테크노스트레스가 기술수용의 어느 단계에 영

향을 미치게 되는가를 검증하기에 적절한 이론적 기반

을 제공한다. 특히 TAM은 연구모형의 유연성으로 조

절변수나 매개변수를 통해 이론과 일치하지 않는 다양

한 결과를 이해할 수 있도록 현상과 이론에 대한 의미

있는 지식을 도출할 수 있도록 발전되어 왔다[10]. 따라

서 테크노스트레스와 같은 부정적 심리상태가 기술수

용과정의 첫 단계인 인지된 유용성이나 이용용이성을 

어떻게 변화시키는지를 검증하는 것은 정보기술 사용

자와 도입하고자 하는 조직의 입장에서 매우 중요한 의

미를 가진다. 

한편 흡수역량은 외부의 기술을 이해하고 받아들여 

활용할 수 있는 능력으로 정의되며[11], 개인의 흡수역

량은 조직차원의 역량으로 활용될 수 있고[12], 혁신기

술의 활용이나 성과 등에 영향[13]을 미치게 된다. 따라

서 정보기술의 수용과정에서 테크노스트레스와는 상반

되는 긍정적인 영향을 미칠 수 있는 개인차원의 변수로 

구분되며, 연구를 통해 그 중요성을 확인해보고자 한다.

본 연구는 새로운 정보기술에 노출된 사용자들을 대

상으로 테크노스트레스와 흡수역량이 기술수용의 결정

요인인 개인의 신념변수인 인지된 유용성과 인지된 이

용용이성을 어떻게 변화시키는지 연구하고자 한다. 이

를 위해서 정부기관에서 새로운 정보기술이 적용 예정

인 A정보시스템 사용자인 지자체 공무원을 연구대상으

로 설정하여, 기술수용모델을 기반으로 테크노스트레

스와 흡수역량의 조절적 효과를 검증할 수 있는 연구모

델을 구축하였다.

만약 태도 형성과정에서 테크노스트레스의 조절효과

가 발생된다면, 그 효과는 ‘인지부조화’ 현상을 통해서 

발생될 것이다. 기술수용모형을 기반으로 할 때, 새로운 

정보시스템이 사용자에게 ‘쉬워도 쉽지 않다’거나 ‘유용

해도 유용하지 않다’고 인식되는 현상이 발생될 것이다. 

이러한 현상은 새로운 기술이 개인에게 업무과중, 직업
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안정성 등을 유발하지 않는다는 적극적인 교육과 인식

의 전환이 기술 확산과정에서 이루어져야 한다는 것을 

의미한다. 반면에 흡수역량은 유용한 것을 더욱 유용하

게 인식할 수 있게 하는 긍정적인 조절효과를 발생시킬 

수 있으며, 이러한 경우 흡수역량을 강화할 수 있도록 

조직적인 지원체계가 구축되도록 해야 할 것이다.

본 연구는 새로운 정보기술의 수용과정에서 테크노

스트레스와 흡수역량 미치는 영향에 대한 구체적인 사

례를 제공하고, 혁신적 정보기술의 적극적인 수용으로 

인한 효과의 확산에 기여할 것이다. 특히 테크노스트레

스가 정보기술 수용과정 중 태도에 미치는 조절적 효과

를 중점적으로 논의하고자 한다.

Ⅱ. 문헌검토 및 가설설정

1. 정보기술수용

합리적 행동이론(Theory of Reasoned Action, [14])

을 이론적 기반으로 하고 있는 정보기술수용

(Technology Acceptance Model; TAM) 연구는 이론적 

타당성과 확장성으로 인하여 Davis[9] 이후 경영정보학 

외 다양한 분야에서 활용되어 오고 있다. 특히 개인의 

신기술 이용에 대한 의도를 간명하게 나타내며, 추후 

다양한 검증을 통해 모델의 타당성이 확보되고 있다.

TAM 연구모형의 구성은 다음의 [그림 1]과 같은 인

과관계로 구성되어 있다. 우선 신념변수로 인지된 이용

용이성(perceived ease of use), 인지된 유용성

(perceived usefulness)을 사용한다. 인지된 이용용이성

은 ‘정보기술을 사용하는데 자신의 노력을 절감할 수 

있다고 믿는 정도’, 인지된 유용성은 ‘정보기술을 통해 

자신의 업무성과를 향상시킬 수 있다고 믿는 정도’로 

정의된다[9]. 

이러한 신념변수는 새로운 정보기술에 대한 개인의 

태도나 사용의도에 직접적인 영향을 미치며, 이용용이

성은 유용성에 직접적 영향을, 유용성은 수용의도에 영

향을 미친다. 또한 태도는 향후 신기술 사용의도에 대

하여 인과관계를 가지는 복합적 모델이며, 여러 연구를 

통해 검증되고 있다[15][16]. 

그림 1. 정보기술수용모형(TAM, Davis(1989))

본 연구에서는 상기 연구결과를 근거로 TAM의 초기

모형[그림 1]과 가설을 적용하여 지자체 공무원의 정보

기술수용에 대한 기초적인 가설을 설정하고자 한다. 

가설 1 : 인지된 유용성은 태도에 영향을 미칠 것

이다.

가설 2 : 인지된 유용성은 이용의도에 영향을 미칠 것

이다.

가설 3 : 인지된 이용용이성은 태도에 영향을 미칠 것

이다.

가설 4 : 인지된 이용용이성은 인지된 유용성에 영향

을 미칠 것이다.

가설 5 : 태도는 이용의도에 영향을 미칠 것이다.

2. 테크노스트레스와 구성요인

테크노스트레스는 ‘개인과 정보기술 환경의 부적

합으로 발생되는 부정적 심리상태’로 정의된다[1]. 

테크노스트레스는 스트레서와 스트레인으로 구성되

며, 스트레서는 스트레스를 유발시키는 요인, 스트레

인은 스트레서로 유발되는 부정적 감정으로 구성되

어 있다[2][17]. 따라서 개인의 심리적 상태를 나타내

는 테크노스트레스는 최종적으로 스트레인을 통해

서 개인에 대한 태도나 수용에 대한 영향을 미친다

고 할 수 있다[18].

대부분의 선행연구에서 테크노스트레스를 유발하는 

스트레서로 기술과부하, 기술침해, 기술불안정성, 기술

복잡성, 기술불확실성을 지목하고 있다[13][14]. 개인-

환경적합이론[17]을 기반으로 한 연구에서는 기술복잡

성과 기술불확실성은 환경적 요인으로 스트레서를 유

발시키는 요인으로 구분하기도 한다[2][18]. 
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스트레인은 주로 직무불만족[3][4]으로 표현되지만 

개인의 심리적 상태를 직무만족으로 한정하여 표현하

는 것은 현실성이 낮고 연구결과의 해석을 한정짓기 때

문에 압박감, 소진감, 피로감, 지침 등을 포함하는 

Moore[19]의 정의가 더 테크노스트레스를 표현하기에 

더 적절하다고 할 수 있다[1]. 그러나 일부 연구

[1][2][6][20]를 제외하면 스트레서를 테크노스트레스로 

표현하고 있어 결과와 해석에 있어서 주의가 필요하다

[7][21]. 따라서 본 연구에서는 테크노스트레스를 

Moore[19]의 정의를 사용하여 연구모형을 검증하고자 

한다.

2.1 테크노스트레스와 정보기술수용의 관계

테크노스트레스가 새로운 정보기술 수용에 미치는 

직접적인 영향은 아직까지 활발하게 연구되고 있지 않

다. 그러나 일부 연구[18][21]에서 이에 대한 간접적인 

측정이 이루어지고 있다. 김경준[15]의 연구에서는 테

크노스트레스가 혁신저항에 영향을 미치며, 혁신저항

이 새로운 기술의 이용의도에 간접적인 영향을 미친다

는 실증분석 결과를 제시하였다. 주영주 등[22]은 교수

활동에서 정보기술수용에 미치는 테크노스트레스의 역

할을 분석하여, 부적인 효과가 있는 것을 확인하였으며, 

이국용[21][23]은 기존 정보기술의 이용경험에서 발생

된 부정적 감정이 기술 이용전환에 부정적 영향을 직접

적으로 미친다는 연구결과를 제시하였다. 

그러나 이러한 연구들은 대부분 테크노스트레스가 

수용의도에 미치는 영향을 직접적으로 설명하고 있는

데 집중하기 떄문에 한계가 발생한다. 즉 인지된 유용

성과 이용용이성으로 대표되는 기술수용의 신념변수나 

태도에의 영향이 아닌, 직접적 인과관계 또는 테크노스

트레스를 원인변수화하여 이용의도에 대한 영향력을 

측정하고 있기 때문에 ‘어떻게 테크노스트레스가 기술

수용의 원인변수를 조절하였는가?’와 같은 연구문제에 

효과적으로 접근할 수 없었다. 따라서 본 연구에서는 

기존 연구에서의 한계를 극복하기 위해 정보기술수용 

절차에서 테크노스트레스의 조절효과를 가설을 통해 

검증할 것이다. 

기술수용과 관련한 연구에서 조절효과는 신념에서 

태도가 형성되는 단계에 주로 개입되어 인지된 유용성

과 이용용이성의 효과를 변화시킨다[24]. Venkatesh 

등의 연구[24]에서는 성, 연령, 사용경험, 자발성이 정

보기술 이용의도를 조절하는 변수로 사용하였다. 이 

조절변수 중 사용경험과 자발성은 개인이 정보기술에 

대하여 긍정적 또는 부정적 감정을 유발시키며, 결과적

으로 테크노스트레스에 노출될 수 있음을 의미한다고 

할 수 있다.

이 외에도 문화적[25-27], 개인적[13][28][29], 기술적

[30][31]요인이 조절변수로 주로 사용되고 있으며 기술

적 요인에는 즐거움, 위험 등 기술로 인한 개인의 심리 

상태를 반영하여 신념변수가 사용자의 태도 형성에 미

치는 영향을 검증하였다. 특히 혁신저항과 같은 부정적 

심리상태가 정보기술의 수용과정에서 다른 인지된 유

용성과 용이성이 수용의도에 미치는 영향을 조절하고 

있음을 검증하여, 부정적 심리상태를 낮추어야 함을 강

조하였다[32].

이러한 연구들은 테크노스트레스가 간접적으로 정보

기술의 수용에 영향을 미치고 있음을 의미하며, 이는 

기술수용 이론에서 신념변수로 대표되는 인지된 유용

성과 인지된 이용용이성에 영향을 미쳐 개인의 태도형

성을 변화시킬 수 있다는 조절효과를 고려한 가설을 제

안할 수 있다. 본 연구에서 테크노스트레스가 신념변수

와 태도에만 조절적 영향을 발생시킬 것이라는 제한을 

설정한 이유는 공공영역에서 도입예정인 시스템의 특

성상 이용자가 무조건적으로 수용해야 하기 때문에 인

지된 유용성과 용이성이 태도에 미치는 영향을 조절할 

것으로 예상하고, 연구가설 6, 7을 설정하였다.

가설 6 : 테크노스트레스는 인지된 유용성과 태도의 

관계를 조절적 영향을 미칠 할 것이다.

가설 7 : 테크노스트레스는 인지된 이용용이성과 태

도의 관계에 조절적 영향을 미칠 것이다.

3. 흡수역량

흡수역량은 ‘외부로부터 지식을 찾아 새로운 가치로 

인식하고, 내부적으로 이해하여 활용하는 능력’으로 정

의된다[11]. 흡수역량은 주로 조직적인 차원에서 많이 
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연구되었으나[11][33][34], 개인적 차원으로도 접근하

여 정보기술의 이용이나, 성과 등에 영향을 미치고 있

음이 실증되고 있다[13][35-37]. Cohen과 Levinthal 

[11]에 의하면 조직의 흡수역량은 개인의 정보수집과 

관리후 전달되는 구조를 가지며, 개인이 조직차원으로 

지식을 변형시켜 조직에서 이용될 수 있는지를 판단하

게 된다[12].

흡수역량은 개인이나 조직적 측면에서 정보기술의 

이용에 있어서 다양한 영향을 발생시킬 수 있다. 특히 

흡수역량을 통해 개인이나 조직의 새로운 정보기술 이

용에 영향을 미칠 수 있으며[23], 인지된 이용용이성에 

선행하여 기술수용에 대하여 영향을 미칠 수 있다

[32][38][39]. 따라서 본 연구에서는 흡수역량을 정보기

술 수용과정에서 개인의 신념과 태도를 조절할 수 있는 

변수로 활용하여, 테크노스트레스의 부정적 심리상태

의 역할과 흡수역량의 긍정적 효과를 비교하여 분석해 

보고자 한다.

가설 8 : 흡수역량은 인지된 유용성과 태도의 관계에

서 긍정적인 효과를 발생시킬 것이다. 

가설 9 : 흡수역량은 인지된 이용용이성과 태도의 관

계에서 긍정적 효과를 발생시킬 것이다.

Ⅲ. 연구모형 및 변수의 조작적 정의

1. 연구모형

본 연구의 목적인 기술수용단계에서 테크노스트레스

와 흡수역량의 조절적 효과를 확인하기 위해서 [그림 

2]의 연구모형을 개발하였다. 구체적으로 ‘기술수용의 

신념요인과 태도형성 과정에 대해서 테크노스트레스와 

흡수역량이 신념요인을 어떻게 변화시키는가?’를 검증

하고자 하였다.

이를 위하여 연구모형에는 기술수용모델의 원형을 

사용하여 신념변수인 인지된 이용용이성[9][24][32], 인

지된 유용성[9][24][32]을 사용하였으며, 수용의도[40]

에 대한 매개변수로 기술수용모델에서 제시한 태도

[40][41]를 사용하였다. 테크노스트레스는 정보기술에 

대한 개인의 부정적 심리상태를 나타내는 구성개념인 

압박감, 피로감, 지침, 소진감으로 구성하여 측정[1]하

였으며, 흡수역량은 외부의 지식발견, 내재화, 활용준비

로 측정[12][42]하여 신념변수가 태도에 미치는 영향을 

조절할 수 있도록 모형을 설계하였다.

그림 2. 연구모형

2. 변수의 조작적 정의

본 연구에서는 테크노스트레스와 흡수역량이 새로운 

정보기술 수용에 미치는 조절효과를 분석하고자 한다. 

따라서 연구 모델에서 사용한 변수는 기술수용이론[34]

과 합리적행동이론[14]의 중심 구성개념인 인지된 유용

성, 인지된 이용용이성, 태도, 이용의도를 사용하였다. 

조절변수로는 정보기술로 인한 개인의 심리적반응 상

태인 테크노스트레스[1]를, 개인이 새로운 정보기술의 

가치를 인식하여 받아들여 활용할 수 있는 정도인 흡수

역량을 구성개념으로 사용하여 연구모형을 측정하였다

[표 1].

구성개념 조작적 정의 설문문항

인지된
유용성

새로운 정보시스템을 통해 자신의 업무성과를 
향상시킬 수 있다고 믿는 정도[24]

4

인지된
이용용이성

새로운 정보시스템을 사용하는것에 대하여 자
신의 노력을 절감할 수 있다고 믿는 정도[24]

4

태도
새로운 정보시스템에 대한 긍정 또는 부정적 
태도[40][41]

3

이용의도
새로운 정보시스템을 이용하고자 하는 정도
[40]

3

테크노
스트레스

정보기술로 인하여 발생된 압박감, 소진감, 피
로감, 지침과 같은 개인의 부정적 심리상태
[1][19]

5

흡수역량
외부의 지식을 찾아 가치를 인식하고 이해, 활
용하고자 하는 능력[12][42]

4

표 1. 구성개념의 조작적 정의 
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Ⅳ. 실증분석 및 결과

1. 연구방법 및 자료수집

본 연구는 지자체 공무원의 새로운 정보기술에 대한 

수용과 테크노스트레스, 흡수역량의 조절적 역할을 알

아보고자 하였다. 가설을 검증하기 위해 정보화전략계

획 및 업무재설계(ISP/BPR) 단계에 있는 사회복지분야 

정보시스템의 최종이용자인 읍면동 사회복지 담당공무

원 중 4,381명을 편의표본으로 추출하여 e메일 조사를 

실시하였다.

조사기간은 2016년 12월부터 2017년 1월까지 총 2개

월 간 진행되었으며, 파일럿 조사는 12월 5일부터 10일

까지 총 6일간 전문가 20명을 대상으로 실시하여 설문

문항과 척도의 적정성을 검증하였다. 설문문항은 리커

트 7점 척도를 이용하여 개발하였으며, 조사의 회수율

을 높이기 위하여 무응답자를 대상으로 총 3차의 e메일

을 발송하여 최종적으로 618명이 설문에 응답하였다. 

이 중 인공지능, 빅데이터 등 새로운 정보기술에 관심

이 없거나, 불성실한 응답자 339명의 응답을 제외하고 

총 279명의 조사자료가 본 연구의 분석을 위해 사용되

었다.

2. 표본의 특성

본 연구 표본의 특성은 남성 32%, 여성 68%로 구성

되었고, 연령은 30대(41%), 40대(28%)가 가장 높은 참

여를 보였다. 근무기간은 10년 이하 참가자 63%, 20년 

초과자가 23%로 조사되었고, 수도권 주민센터 근무자

가 60%의 분포를 나타내고 있다[표 2].

3. 측정모형의 검증

측정모형 검증을 위하여 타당성 및 신뢰성을 분석한 

결과는 [표 3][표 4]와 같다. SmartPLS2.0을 통해 분석

결과 각 구성개념의 교차적재값, 합성신뢰도, 크론바흐 

알파, 평균분산팽창지, 공통성지수 값은 모두 기준치를 

상회하여 신뢰도 및 수렴타당도를 확보하였으며, 상관

관계행렬과 √AVE의 값을 비교한 결과 판별타당성을 

확보하였음이 확인되어 구조모형 검증을 실시하였다.

구분 빈도(%)

성별
남 88(32)

여 191(68)

학력

고졸 11(4)

대학재학 9(3)

대학졸업 210(75)

대졸이상 49(18)

연령

20대 37(13)

30대 113(41)

40대 78(28)

50대 51(18)

경력

5년미만 137(49)

5-10년 47(17)

11-15년 23(8)

16-20년 9(3)

20년초과 63(23)

지역

수도권 167(60)

경상권 50(18)

전라권 30(11)

충청권 16(6)

강원권 16(6)

총계 279(100)

표 2. 응답자 특성

구성개념 항목
교차 
적재값

C.R α* R
2

공통성

인지된
유용성 (PU)

pu1 0.9526

0.942 0.979 0.301 0.942
pu2 0.9802

pu3 0.9715

pu4 0.9778

인지된
이용용이성 
(PEOU)

PEOU1 0.9439

0.913 0.968 - 0.913
PEOU2 0.9596

PEOU3 0.9554

PEOU4 0.9625

태도(ATT)

ATT1 0.9067

0.842 0.907 0.407 0.842ATT2 0.9415

ATT3 0.9035

이용의도 
(UI)

UI1 0.9399

0.919 0.956 0.489 0.919UI2 0.9625

UI3 0.9725

테크노
스트레스 
(TS)

TS1 0.9263

0.895 0.971 - 0.895

TS2 0.9584

TS3 0.9541

TS4 0.9379

TS5 0.9527

흡수역량 
(AC)

AC1 0.882

0.821 0.927 - 0.821
AC2 0.9252

AC3 0.9419

AC4 0.8743

* Cronabach Alpha

표 3. 구성개념의 신뢰성 및 수렴타당성 분석 결과
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구성 개념 AC ATT PEOU TS UI PU

PU 0.821

PEOU 0.526 0.842

ATT 0.541 0.430 0.913

UI -0.224 -0.364 -0.296 0.895

TS 0.640 0.631 0.489 -0.255 0.919

AC 0.481 0.516 0.549 -0.274 0.584 0.942

* PU : 인지된 유용성, PEOU : 인지된 이용용이성, ATT : 태도, UI : 이
용의도, TS : 테크노스트레스, AC : 흡수역량

** bold: √AVE

표 4. 연구모형의 판별타당성 분석 결과

4. 구조모형의 검증(H3 – H7)
본 연구의 기본적 연구모형인 기술수용모형의 가설

(가설 3 ～ 7)을 우선적으로 확인하기 위해 SAMRT 

PLS 2.0을 통한 구조방정식 검증을 실시하였다. 기술수

용모형의 구조방정식 검증결과 모든 가설이 채택되었

다. 인지된 유용성은 태도(H3 : β=.402)와 이용의도(H4 

: β=.350)에 모두 정의 영향을 미쳤으며, 인지된 이용용

이성은 태도(H5 : β=.210)와 인지된 유용성(H6 : β

=.549)에 정의 영향을 발생시켰다. 또한 태도는 이용의

도에 대하여 정의 영향(H3 : β=.452)을 미치고 있음이 

확인되어[표 5] 기존 기술수용이론의 강건성을 확인할 

수 있었다.

가설
Original 
Sample

Standard 
Error

T

1 PU → ATT .402 .047 8.511***

2 PU → UI .350 .038 9.128***

3 PEOU → ATT .210 .051 4.079***

4 PEOU → PU .549 .039 13.987***

5 ATT → UI .452 .035 12.824***

*** p<.001, * PU : 인지된 유용성, PEOU : 인지된 이용용이성, ATT 
: 태도, UI : 이용의도,

표 5. 기술수용모형의 구조방정식(PLS) 결과

5. 조절효과의 검증(H6～H7, H8～H9)

본 연구에서 핵심적으로 검증하고자 한 테크노스트

레스가 인지된 유용성과 태도의 관계에 미치는 영향

(H6)과 인지된 이용용이성과 태도의 관계에 미치는 영

향(H7), 흡수역량이 인지된 유용성과 태도에 미치는 영

향(H8), 인지된 이용용이성과 태도의 관계에 미치는 영

향(H9)을 검증하기 위해 위계적 회귀분석을 실시하으

며[표 5], 변수간 다중공선성 문제를 해소하기 위해 평

균중심화 방법(Mean Centering)을 사용하였다. 1단계

는 통제변수를 투입하고, 2단계에서는 통제변수와 독립

변수, 3단계에서는 통제변수와 독립변수, 조절변수를 

투입하였고 4단계는 통제변수, 독립변수, 조절변수, 상

호작용변수를 모두 투입하였을 때 발생되는 효과를 측

정하는 연구모형이다.

본 연구에서 통제변수는 성별과 연령으로 설정하였

다. 성별과 연령은 Venkatesh 등[24]의 통합기술수용 

모형에서 인지된 유용성과 이용용이성의 조절변수로 

사용하고 있다. 통제변수에 대한 연구결과 성별에서 남

성일수록, 연령에서 젊은 세대일수록 기술수용에 긍정

적인 효과를 미치는 것으로 나타났다[24][43]. 따라서 

두 변수를 통제변수로 사용하여 조절효과를 검증하고

자 한다.

테크노스트레스의 조절효과를 살펴본 연구가설 6과 

7, 흡수역량에 대한 조절효과(가설 8, 9)의 검증결과는 

[표 6]과 같다.

테크노스트레스가 인지된 유용성과 태도의 관계를 

조절할 것이라는 가설 6은 유의확률 10% 수준에서 허

용되는 수준(β=.065, t=1.65)이지만, 유의수준 5%이내

에서는 기각되었다. 테크노스트레스가 인지된 이용용

이성과 태도의 관계를 부정적으로 만들 것이라는 연구

가설7은 조절효과가 유의한 것으로 검증되어 채택되었

다(β=-.082, t=—2.048).

흡수역량이 인지된 유용성과 태도의 관계에 미치는 

영향은 유의(β=.267, t=2.442)하여 가설 8은 채택되었으

며, 인지된 이용용이성과 태도의 관계에 대한 영향은 

유의하지 않은 것으로 분석결과 나타나(β=.114, t=.997) 

가설9는 기각되었다.



지자체 공무원의 테크노스트레스와 정보시스템 수용에 관한 연구: 기술수용에 대한 테크노스트레스와 흡수역량의 조절효과를 중심으로 55

H6

모델(β) R
2 ΔR2 ΔF

1단계
성별 -.141

.016 .016 2.305
연령 .073

2단계 PU(A) .349*** .194 .178 60.615

3단계 TS(B) -.237*** .270 .076 28.579

4단계 A*B .065† .277 .007 2.731

가설검증결과 기각

H7

모델(β) R2 ΔR2 ΔF

1단계
성별 -.160

.016 .016 2.305
연령 .041

2단계 PEOU(A) .261*** .111 .094 29.196

3단계 TS(B) -.219*** .196 .085 28.902

4단계 A*B -.082* .208 .012 4.192

가설검증결과 채택

H8

모델(β) R
2 ΔR2 ΔF

1단계
성별 -.129

.016 .016 2.305
연령 .048

2단계 PU(A) .253*** .185 .178 60.615

3단계 AC(B) .601*** .274 .091 34.745

4단계 A*B .267* .287 .015 5.962

가설검증결과 채택

H9

모델(β) R
2 ΔR2 ΔF

1단계
성별 -.197†

.016 .016 2.305
연령 .021

2단계 PEOU(A) .133† .111 .094 29.196

3단계 AC(B) .645*** .201 .090 31.007

4단계 A*B .114 .204 .003 .995

가설검증결과 기각

†p<.1 *p<.05, **p<.01 ***p<.001 

표 6. 위계적회귀분석(조절효과 분석) 결과

결과적으로 테크노스트레스가 높은경우 용이성의 정

도가 높은데도 불구하고 새로운 정보기술에 대한 태도

를 부정적으로 만들었으며, 테크노스트레스가 낮은 집

단에서는 용이성이 높아질수록 태도를 긍정적으로 만

드는 것이 확인되었다[그림 3]. 흡수역량의 경우 개인의 

흡수역량이 높은 집단에서 유용성이 태도에 미치는 효

과를 더 증가시킴이 확인되었다[그림 4].

그림 3. 테크노스트레스의 조절효과

그림 4. 흡수역량의 조절효과

Ⅴ. 결론 및 시사점, 한계점

1. 연구의 결론

정보기술의 급속한 발달과 사회적 이슈로 인해 신기

술에 대한 사용자의 수요가 늘어나는 만큼 반대로 새로

운 정보기술에 대한 부담, 압박감과 같은 테크노스트레

스도 지속적으로 발생되고 있다. 본 연구는 새로운 정

보기술이 수용되는 데 있어서 테크노스트레스가 기술

수용의 단계를 어떻게 변화시키는지, 흡수역량은 기술

수용에 어떠한 영향을 미치고 있는지를 검증하였다. 이

를 위하여 정보기술수용모형(TAM)의 초기모형에 테

크노스트레스와 흡수역량의 조절효과가 포함된 연구모

형을 개발하였고, 총 279건의 설문응답을 활용하여 

smart PLS 2.0과 SPSS 20을 통한 구조방정식 및 조절

효과(위계적 회귀분석) 분석을 실시하였다.

연구가설 검증 결과 총 9개의 연구가설 중 7개의 가

설이 채택되었고, 테크노스트레스가 인지된 유용성과 
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태도의 관계에 미치는 영향(가설6), 흡수역량이 인지된 

이용용이성과 태도의 관계에 미치는 영향(가설9)은 기

각되었다.

본 연구의 결과를 해석하면 다음과 같다. 첫째, 테크

노스트레스가 인지된 이용용이성과 태도의 관계를 부

정적으로 조절(가설7)하고 있는데, 본 연구의 결과 테

크노스트레스가 많이 발생한 그룹에서는 인지된 이용

용이성이 높은데도 불구하고 태도를 부정적으로 만들

어 합리적인 의사결정을 방해시킨다고 할 수 있다. 그

러나 인지된 유용성과 태도의 관계에 대한 경우 테크노

스트레스의 역할이 기각되었는데, 신뢰수준을 낮출

(90%) 경우 테크노스트레스가 낮을수록 유용성을 더 

크게 인식시킬 수 있도록 도와주는 역할을 한다고 주장

할 수 있다. 즉 공공이나 민간에서 새로운 정보기술을 

도입하기 전 테크노스트레스의 관리도 선행되고 있어

야 효과적인 기술의 활용이 가능할 것이다. 따라서 테

크노스트레스의 요인인 스트레서(기술과잉, 기술침해, 

기술불안정성 등[1])에 대한 사전적 교육이나 훈련 등

을 통해서 테크노스트레스가 발생되지 않도록 조직적

인 관리가 필요함을 알 수 있다.

둘째, 흡수역량은 인지된 유용성과 태도의 관계를 더 

높일 수 있게 만들어 주는 역할을 하지만(가설 8), 이용

용이성과 태도의 관계에는 유의한 영향을 미치지 않았

다. 이러한 현상은 흡수역량의 개념적 특성을 통해서 

이해할 수 있는데, 새로운 정보기술에 대한 가치를 인

식하는 첫 번째 단계에서 유용성을 판단할 수 있기 때

문에 인지된 유용성과 태도의 관계를 더욱 긍정적으로 

변화시킨다고 해석할 수 있다.

본 연구의 결과 사용자가 자신에게 발생된 테크노스

트레스라는 심리적 상태에 따라 새로운 정보기술에 대

한 태도 형성에 차이를 나타낸다는 것으로, 새로운 정

보시스템의 성공적 도입과 활용을 위해 사용자의 테크

노스트레스 정도를 파악해야 함을 확인시켜주고 있다. 

특히 인지된 이용용이성을 통해서 쉬움의 정도가 높음

에도 불구하고 쉽지 않다고 판단하게 만드는 것으로 미

루어 볼 때, 테크노스트레스로 인한 인지부조화가 태도 

형성과정에서 발생되고 있음을 알 수 있으며 선행연구

[18][21]를 지지한다. 또한 흡수역량이 태도 형성에 미

치는 긍정적인 역할도 확인되어 개인의 흡수역량 향상

을 위해서도 많은 노력과 조직적 차원의 투자가 이루어

져야 함을 본 연구를 통해서 알 수 있다.

2. 연구의 시사점 및 한계점

본 연구의 학문적·실무적 시사점은 다음과 같다. 첫

째, 합리적 행동이론[14]에 근거한 기술수용모델[41]이 

테크노스트레스라는 심리적 변수를 통해 부정적인 태

도를 유발하게 된 점을 실증하게 된 점이다. 그동안 테

크노스트레스에 대한 연구들이 대부분 개인차원이나, 

특정 조직의 정보시스템에 대해서 연구되었는데, 본 연

구는 주기적으로 새로운 정보기술을 수용해야 하는 지

자체 공무원을 대상으로 연구되었기 때문에 학문적인 

시사점이 있다. 그리고 테크노스트레스가 개인의 신념

인 인지된 이용용이성과 태도의 관계를 정(+)에서 부

(-)로 조절하여 인지부조화를 일으킬 수 있는 효과를 

가져온다는 결론을 통해, 선행연구와는 차별점인 시사

점을 제공한다.

둘째, 인지된 이용용이성이 태도에 미치는 영향에 테

크노스트레스가 조절적 역할을 하는 것으로 나타났는

데, 이는 테크노스트레스가 낮을수록 인지된 용이성이 

신기술에 대한 태도에 미치는 영향력이 높아지는 것으

로 해석할 수 있다. 조병재, 이재신[44]에 따르면 기술

수용의 신념변수들이 기존 이론이나 가설과 다른 결과

를 나타내는 경우 조절변수의 역할이 예상된다고 할 수 

있는데, 본 연구를 통해 인지된 이용용이성과 인지된 

유용성이 태도에 미치는 영향에 대해 일관적인 결론을 

보이지 못한 것은 테크노스트레스와 흡수역량의 조절

효과로 설명할 수 있다는 시사점을 제공한다.

셋째, 조절효과 검증과정에서 테크노스트레스와 흡

수역량이 태도에 유의미한 직접적 효과를 발생함이 발

견되었다. 선행연구[4][18]에서도 테크노스트레스나 흡

수역량이 정보기술 수용에 직․간접적으로 영향을 미

치고 있음이 확인되었기 때문에, 공공조직과 같이 하향

식(Top-Down) 의사결정에 의해 정보기술의 수용이 발

생되는 경우 새로운 정보기술에 대한 태도를 긍정적으

로 유도하기 위해서 테크노스트레스를 낮추고, 흡수역

량을 높여야 할 필요가 있음을 의미한다. 새로운 정보
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기술이 도입될 경우 실무적으로 사용방법이 복잡하지 

않거나, 조직에서 기술의 사용이 가정까지 연계되지 않

음을 강조하는 것도 테크노스트레스를 감소시키기 위

한 대안이 될 것이다. 또한 개인의 흡수역량도 태도를 

긍정적으로 형성하는 효과를 발생시켜, 새로운 기술의 

도입하기 전 개인의 흡수역량을 높일 수 있도록 다양한 

교육과 훈련을 통해 사용자의 기술수용에 대한 태도를 

높이도록 노력해야 한다는 점에서 본 연구는 실무적인 

시사점을 제공한다.

넷째, 흡수역량이 새로운 기술에 대한 개인의 신념인 

유용성과 태도의 관계를 조절함을 실증적으로 제시하

였다. 따라서 흡수역량이 조직적인 측면 뿐만 아니라 

개인에게도 중요함을 인식할 수 있는 중요성을 본 연구

를 통해서 알 수 있었으며, 흡수역량의 이론적 발전에

도 기여하고 있다. 특히 새로운 정보기술의 수용에 있

어서 흡수역량의 역할을 실증함을 통해 조직 차원에서 

개인의 흡수역량 관리도 적극적으로 이루어져야 한다

는 실무적인 시사점을 제공한다.

본 연구는 학문적, 실무적 시사점에도 불구하고 다음

의 한계점을 가진다. 우선 편의표집을 통한 표본추출로 

결과의 일반화에 한계가 있다. 본 조사에서는 사회복지

분야의 공무원을 대상으로 하였지만, 연령대와 경력이 

특정부분에 집중되는 현상이 발생하였다. 따라서 추후 

랜덤샘플링이나 층화표본추출을 사용하여 연구 결과의 

일반화가 필요하다. 또한 관련 독립변수와 조절변수, 종

속변수를 동일 설문지에서 수집하였기 때문에 동일방

법편의(Common Method Bias)의 가능성도 발생될 수 

있다.

둘째, 본 연구에서는 공공부문에서 적용 예정인 새로

운 정보시스템을 연구대상으로 설정하여 이용의도에 

대한 테크노스트레스와 흡수역량의 조절효과를 측정할 

수 없었다. 공공부문에서는 하향식 의사결정을 통해 일

방적으로 새로운 정보기술이 수용되기 때문에 본 연구

에서 태도의 형성에 미치는 영향을 검증하였지만, 추후 

조직에서 개인이 수용을 선택할 수 있는 정보기술을 선

택하여 연구를 진행한다면 더욱 풍부한 연구결과를 도

출할 수 있을 것이다.

셋째, 본 연구에서 조절효과는 정보기술에 대한 직접

적 수용이 아닌 태도의 형성에 미치는 영향을 검증하였

다. 공공조직에서 정보시스템은 강압적으로 사용되는 

측면에서 수용에 대한 영향을 측정하지 않았지만, 일반

인이 사용하고 선택할 수 있는 혁신적인 정보기술의 경

우 이용의도에 대하여 미치는 영향을 검증할 수 있을 

것이다. 따라서 다양한 정보기술을 연구대상으로 하여 

향후 연구를 진행한다면 본 연구의 한계점을 보완하고, 

더욱 다양한 결론을 도출할 수 있을 것이다.
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