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국 문 초 록

디지털변환 정보이용자 활용요인에 관한 연구

한 성 대 학 교  대 학 원

행 정 학 과

정 책 학 전 공

김 란 종

    디지털변환서비스에 있어서 새로운 정보이용자성과지표의 도입이 요구되

는데, 이 연구에서 새로운 정보이용성과 평가지표로서 디지털변환서비스 정보

이용자만족도 및 정보이용 활용의도(이하“활용의도”라고 한다)라는 개념을 도

입하였다. 새로운 정보이용자성과평가지표로서 정보이용 활용의도는 ‘정보

사용자와 정보제공자 간의 상호작용에 의하여 교환된 기술이 정보이용자

에 의하여 재구성되어 동일한 상황 또는 다른 유사한 상황에 적용하는 능

력과 과정’으로 정의된다. 이 개념은 디지털변환서비스에 의한 정보이용자 

측의 기술기반의 변화를 측정하기 위하여 도입된 것이다. 

   정보이용 활용의도는 비단 디지털변환서비스 뿐만 아니라 다른 디지털서

비스에서도 중요한 정보이용 성과지표로 부상할 것이다. 이는 최근의 정보이

용 추세가 기존의 전문가 모델에서 정보이용자만족 모델로 전환하는 과정에 

있고, 정보이용자만족 모델의 정보이용 성가평가 지표로서 정보이용 활용의도

가 매우 중요하게 다루어질 것이다. 새로운 정보이용성과지표로서 정보이용 

활용의도의 등장은 정보이용 추세의 변화에 따른 요청이라고 생각된다. 

   이 연구는 디지털변환서비스를 중심으로 디지털변환서비스 정보이용자의 
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정보이용만족도와 정보이용활용의도를 촉진하거나 저해하는 요인이 무엇인지 

검증하고자 하는 것이다. 이 연구는 정보이용에 있어서 새로운 성과평가 기준

의 하나로서 정보이용에 의한 정보이용만족도와 정보이용활용의도를 설정하

고, 정보사용자의 정보이용만족도와 정보이용 활용의도를 촉진하거나 저해하

는 요인은 무엇인지, 또 정보이용에 있어서 정보사용자의 정보이용만족도와 

정보이용활용의도의 중요성에 대하여 설명하고자 하는 것이다. 

   이 연구는 정보이용활용의도에 대한 설명개념 및 개념적 준거 틀을 개발하기 

위하여 정보이용 성공에 관한 연구, 기술조직환경프레임워크(TOE)와과 혁신

확산이론 (DOI)에 관한 연구, 및  통합기술수용이론(TAUT) 분야의 주요 문

헌들을 고찰하였다.  

   이 연구에서는 TOE, DOI 및 TAUT의 3개 분야의 연구문헌들을 비판

적으로 재검토한 것을 바탕으로 기술특성, 정보이용이행특성, 정보제공자

특성, 정보사용자특성 및 정보이용환경특성의 5개 차원, 89개의 설명개념

(변수)들을 도출하여 이를 비판적으로 평가하여 최종적으로 정보이용활용

의도에 중요한 영향을 미칠 것으로 생각되는 4개 차원, 10개 설명개념을 

선정하여 통합적인 이론적 모델을 제시하였다. 

    디지털변환서비스에 있어서 정보이용활용의도 모델은 기술특성(애매

성,암묵성,복합성), 정보제공자특성(전문적기술, 이행능력, 설계 및 전달), 

정보사용자특성(자아효능감, 정보이용관여도, 선행기술), 그리고 정보이용

환경특성(이행환경, 정부지원)으로 구성되는 이론적 모델을 제시하였다.

   경험적 연구를 위하여 자기보고식의 설문지를 개발하여 디지털변환서비스 

경험이 있는 서울소재 중소.중견기관 사용자들로부터 150개의 사례를 수집하

여 실증분석에 사용하였다. 데이터의 통계처리는 SPSS로 다중회귀분석을 통

하여 연구가설을 검증하였다. 

   주요 검증 목적은 디지털변환서비스에 있어서 정보사용자의 정보이용만족

도와 정보이용활용의도에 영향을 미치는 설명변수들이 무엇인지, 어떤 요인이 

중요한 영향을 미치는지 분석하였다. 

   분석결과, 첫째, 정보이용 투입요소와 정보이용 산출요인인 정보이용만

족도 간의 인과관계 가설을 검증하였다. 기술특성 중 기술의 애매성과 복
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합성은 정보사용자의 정보이용만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 확

인되었다. 특히 기술의 애매성은 정보이용만족도를 저해하는 요인으로 확

인되었다. 정보제공자 특성 중 정보이용이행능력과 설계/전달 요인은 정보

이용만족도를 촉진하는 것으로 확인되었다. 정보사용자의 자아효능감은 

디지털변환서비스 기술의 정보이용만족도를 촉진하는 요인으로 확인되었

다. 정보이용환경특성 중 정부지원은 정보이용만족도를 촉진하는 요인으

로 확인되었다. 그리고 정보이용만족모델의 정보이용유형은 정보이용만족

도에 대하여 유의하지 않는 것으로 나타났다. 

   둘째, 정보이용 투입요소와 정보이용 산출요인인 정보이용 활용의도 간

의 인과관계 가설을 검증하였다. 기술특성은 활용의도에 유의하지 않은 

것으로 나타났다. 정보제공자 특성에서는 정보제공자의 전문적기술이 정

보이용활용의도를 촉진하는 것으로 확인되었다. 정보사용자 특성 중 정보

이용관여정도가 정보이용활용의도에 유의했으나, 정보이용에 대한 선행기

술은 유의하지 않은 것으로 나타났다. 정보이용 환경특성 중 조직 내 이행환

경은 정보이용활용의도에 유의한 것으로 나타났다. 정보이용만족모델의 정보

이용일지라도 정보이용활용의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났

다. 

    주요 결과를 종합하면, 기술의 애매성은 정보사용자의 정보이용만족도

를 방해하지만 정보이용 활용의도를 방해하지는 않은 것으로 나타났다. 

이는 기존의 혁신확산이론(DOI)연구에서는 기술의 애매성이 베스트 프랙

티스 등의 활용의도를 방해한다는 연구결과와는 일치하지 않았다. 비록 

기술의 애매성이 정보이용활용의도에 대해 통계적으로는 유의한 영향을 

미치지는 않았으나 영향의 방향은 부(-)의 방향을 유지하고 있었다. 이에 

비해 정보제공자의 전문적기술과 정보사용자의 정보이용컨설팅 관여도는 

정보이용 활용의도를 촉진하는 것으로 확인되었다. 이는 보다 참여적이고 

상호작용이 활발한 정보이용만족모델 유형의 정보이용이 정보이용활용의

도를 촉진한다는 것을 의미한다. 

   4차산업혁명시대에 공공기관들의 디지털변환서비스 활용능력을 제고하기 

위해서는 정보이용을 통한 공공기관 디지털변환서비스의 정보이용만족도와 
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정보이용활용의도를 촉진하는 것이 매우 중요하다. 즉 디지털변환서비스 정보

사용자의 정보이용만족도와 정보이용활용의도를 촉진하도록 수행된다면, 디지

털변환서비스 이용자들은 외부 전문가 도움 없이 다른 유사한 디지털변환서

비스를 할 수 있는 역량이 강화될 것이다. 곧 디지털변환서비스 활용 제고를 

위하여 정보이용을 이행하는 경우 정보사용자의 정보이용만족촉진과 정보이

용활용의도를 촉진하는 것이 매우 중요하며, 이를 위해서는 정보제공자 

특성(전달설계요인, 정보이용이행능력, 전문적기술) 및 정보사용자 특성

(관여도)을 활성화 시킬 필요가 있다. 

   즉 정보이용에 있어서 정보사용자의 정보이용만족도촉진과 정보이용활

용의도을 촉진하기 위해서는 정보제공자의 전문기술과 정보사용자의 적극

적인 관여를 전제로 정보제공자와 정보사용지 사이의 공유 인터페이스라

고 할 수 있는 정보이용 방법론과 툴을 매개로 다양한 활용의도 메커니즘

을 통하여 정보이용프로젝트가 이행되어야 한다는 것을 시사한다. 이는 

정보사용자-정보제공자 간의 커뮤니케이션을 원활하게 하고 정보사용자 정보

이용만족도와 활용의도를 촉진하는 정보이용방법론의 개발과 활용이 중요하

다는 함의를 제공한다.  

【주요어】정보이용성공, 정보이용성과, 디지털변환서비스, 정보이용만족도,   

          정보이용활용의도,                            
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I. 서 론

  

1.1 연구배경 및 연구목적 

   범정부 차원의 유관기관들이 나서서 디지털변환서비스 정보이용 역량강화

를 위한 빅데이터 개발 및 보급과 정보이용에 엄청난 국가예산과 노력이 투

입되었는데, 디지털변환서비스 정보이용에 관련한 공공기관들의 기술기반의 

변화, 즉 디지털변환서비스가 과연 성과가 발생했는지 평가해 볼 필요가 있을 

것이다. 이는  지난 10년간의 공공부문 디지털변환서비스를 평가하고, 향후 

디지털변환서비스를 실무적으로 준비하는데 정책적 시사점을 제공해 줄 것이

기 때문이다.  

   이 연구의 목적은 디지털변화서비스를 통하여 디지털변환서비스 활용기술

에 의한 정보이용자 만족도가 얼마나 촉진되고 정보이용만족된 정보내용을 

실무에 얼마나 잘 적용하고 있는지, 디지털변환서비스 정보이용만족도

(Information Use Satisfaction:IUS, 이하 ‘IUS'라 한다)와 정보이용활용의도

(Information Utilization Intention: IUI, 이하 'IUI'라 한다)를 설명하고자 하

는 것이다. 다시말해 정부주도의 디지털변환서비스 지원사업의 유효성 판단기

준인 정보이용활용의도(IUI) 정도를 평가하는 한편, 본 연구는 디지털변환서비

스에서 정보이용 설명변수 가운데 정보이용활용의도(IUI)를 가장 잘 설명할 

수 있는 설명변수가 무엇인지 확인하고자 하는 것이다. 이 연구는 정보이용을 

통한 활용의도에 중요한 영향을 미치는 개념적 틀과 구성요소들은 어떤 차원

과 요인들로 구성되는지, 이들 성공요인에 기여하는 핵심 설명변수들은 무엇

인지를 확인함으로써 정책적 실무적 이론적 함의를 제공하고자 하는 것이다. 

   기존의 정보이용 문헌들에 따르면 상당히 많이 정보이용성공을 설명하려

는 연구가 축적되어 있음에도 불구하고, 정보이용성과 내지 정보이용성공을 

설명하려는 연구가 여전히  계속 증가하고 있다. 기존의 정보이용 문헌들의 

연구경향을 보면 연구주제가 정보이용성과와 설명변수 간의 관계를 중심으로 

편향성과 중복현상이 심각한 상황을 보이고 있다. 기존의 정보이용 연구는 주

로 정보이용서비스 공급자 관점에서 정보이용성공 또는 정보이용성과 변수는 
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정보이용성과, 정보이용서비스품질 및 고객만족, 행동의도, 나아가 관리성과를 

중심으로, 그리고 연구초점이 성과에 영향을 미치는 설명변수로 정보사용자특

성과 정보제공자특성을 중심으로 인과관계 등을 분석하는데 맞춰져 왔다. 요

컨대 기존의 정보이용연구는 정보이용서비스 공급자 관점에서 어떻게 하면 

더욱 잘 정보이용서비스를 제공할 수 있을 것인가, 혹은 연구의 주류가 어떤 

설명변수들이 고객들의 정보이용서비스제공에 영향을 미치는지를 설명하는  

연구가 차지하고 있는 실정이다. 

   반면, 정보제공자의 역할로서 정보사용자의 정보이용만족도(IUS)와 정보이

용활용의도(IUI)의 중요성이 크게 강조되어 왔음에도 불구하고, 정보이용성공

을 가늠하는 지표의 하나로서 정보이용활용의도(IUI)에 관해서는 상대적으로 

관심이 매우 부족하였다. 

   조직 내 정치적인 목적에서 이루어지는 정보이용을 제외하고는 정보이용

의 목적에 따라 다소 차이는 있겠으나 대부분의 정보이용은 정보제공자-정보

이용자 간의 기술비대칭을 가정하고 있다. 즉 정보제공자는 보다 더 많은 것

을 알고 있고, 정보사용자는 외부 정보제공자로부터 전문적기술과 문제해결스

킬을 충족 하는 것을 가정하고 있다. 따라서 정보사용자들은 정보제공자의 전

문적기술과 문제해결기법 및 스킬이 정보사용자에게 이행되기를 기대한다. 정

보제공자로부터 전문적기술을 이행하고자 하는 정보사용자들의 욕구가 강한 

경향이 있다. 본 연구의 분석대상인 디지털변환서비스 정보이용 목적도 바로 

외부 정보제공자의 도움을 받아 디지털변환서비스 이행과 관련한 문제를 해

결하고 디지털변환서비스기술의 정보이용만족도(IUS)와 정보제공자의 전문적

기술을 활용하고자 하는 목적으로 정보이용을 이행하는 경우가 대부분이라고 

할 수 있다.

   따라서 이 연구의 목적은 디지털변환서비스 맥락에서 정보사용자 관점에

서 어떤 설명변수들이 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정보이용활용

의도(IUI)를 잘 설명할 수 있을 것인지, 정보사용자들은 디지털변환서비스로

부터 배운 기술과 기술을 얼마나 잘 실무에 적용하고 있는지, 또한 정보제공

자의 전문적기술과 문제해결 스킬이 정보사용자들에게 어떻게 이행되는지, 즉 

정보이용활용의도(IUI)에 관한 이론적 모델을 제공하고자 하는 것이다. 
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1.2 연구의 내용 및 범위

   이 연구는  연구가설에 대한 검증을 정보이용의 맥락에서 다음과 같이 밝

혀보고자 하는 것이다. 

   첫째, 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정보이용활용의도(IUI)의 

이론적 모델은 어떤 특성으로 구성되는가.

   둘째, 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정보이용활용의도(IUI)에 

관한 이론적 모델의 영향개념들은 어떻게 구성되고 어떤 영향개념들이 중요

한 영향을 미치는가. 

   셋째, 정보이용유형(전문가모델 또는 정보이용만목모델)이 정보사용자의 

정보이용만족도(IUS) 및 정보이용활용의도(IUI)에 각각 어떤 영향을 미치는가. 

   위에 제시된 연구가설을 검증하기 위하여 본 연구에서는 정보이용성공

(UIS) 맥락에서의 기술조직환경 프레임워크(Technology Organization 

Environment: TOE, 이하 “TOE"라 한다), 정보이용만족도(IUS)의 맥락에서

의 혁신확산이론(Diffusion of Innovation:DOI, 이하 ”DOI"라 한다) 및 정보

이용활용의도(IUI) 맥락에서의 통합기술수용(Unified Theory of Acceptance 

& Use of Technology:TAUT, 이하 “TAUT"라 한다)에 관한 이론을 비판적

으로 분석할 것이다. 즉, 이러한 기술조직환경 프레임워크(TOE) 영역의 선행

연구들은 정보이용성공 (UIS) 또는 정보활용의도(IUI)의 개념적 틀을 어떻게 

구성했는지, 어떤 설명변수들이 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는지, 그 영

향력의 크기는 어떠했는지, 영향요인들은 어떻게 측정되고 조작화되었는지 종

합적으로 고찰할 것이다. 

  그리고 비판적으로 기존 연구들을 평가하고 기본가정을 명확히 한 후 본 

연구의 변수의 선정기준을 설정한 후 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도

(IUI)에 가장 높은 영향을 미치는 것으로 생각되는 변수들의 선정하여 연구모

형과 연구가설 제시할 것이다. 개념적 준거 틀을 구성하는 변수들을 요인분석

을 사용해서 검증하고 신뢰도 분석을 사용해서 측정도구의 신뢰성을 검증하

기 하며  상관관계 분석과 다중회귀분석을 사용하여 연구가설을 검증할 것이

다. 
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  첫째, 제1장  연구필요성 및 이 연구를 하게 동기, 배경과 연구 목적 및 연

구질문 의 차별성으로 구성된다. 

   제2장에서는 본 연구에서 검증하고자 하는 이론적  배경을 제공하고 제3

장의 연구모형의 바탕이 되는 기술기반을 설명한다. 특히 어떤 과정을 통해서  

본 연구에서 검증할 연구모형이 도출되었는지를 중심으로 기술한다. 첫째, 이 

연구의 기술기반인 디지털변환서비스 정보이용에 대한 논의를 기술한다. 둘

째, 핵심적인 종속변수로 본 연구에서 제시한 정보이용활용의도(IUI)에 대한 

개념적 틀과 주요 영향요인을 도출하기 위하여 기술조직환경 프레임워크

(TOE) 및 혁신확산이론(DOI) 관련된 광범위한 선행연구들을 검토하였다. 정

보이용의 맥락에서는 집중적으로 기술조직환경 프레임워크(TOE)에 관한 기

존 연구의 주요 구성요소와 개념적 틀과 이들 상호간의 관계를 검증하였다. 

또한 각 반응변수들이 어떻게 측정되고 정의되었는지, 설명변수들과 정보이용

성과 간의 관계와 영향력의 크기를 중점적으로 검증할 것이다. 또 혁신확산이

론(DOI)의 맥락에서 정보이용만족도(IUS)가 어떻게 조작화되고 측정됐는지, 

정보이용만족도(IUS)의 개념적 틀은 어떤 차원으로 구성됐는지, 설명변수와 

정보이용만족도(IUS) 간의 관계와 영향력의 정도를 집중적으로 분석할 것이

다. 통합기술수용이론(TAUT)의 맥락에서는 정보이용활용의도에 관한 개념적 

틀과 구성요인들을 분석하고, 정보이용활용의도(IUI)가 어떻게 측정되고 정의

되었는지, 그리고 변수들 간의 영향력의 크기와 관계를 검증할 것이다. 

   마지막으로 정보이용자성공도(UIS), 정보이용만족도(IUS) 및 정보이용활용

의도(IUI) 선행연구 관련 검토를 비판적으로 실시하고, 본 연구를 위한 변수

선정 기준에 따라 통합적인 개념적 분석의 틀을 구성하고 정보이용만족도

(IUS)와 정보이용활용의도(IUI)의 영향요인들을 선정할 것이다.  

제2장 이론적 배경에서 도출한 정보이용활용의도 관련 문헌 검토를 바탕으로 

제3장 연구모형 및 연구방법에서는  연구모형 및 분석의 틀을 제시하고 이를 

토대로 연구가설을 제시한다. 자료수집절차, 측정도구 및 변수들의 조작적 정

의를 통해 연구가설 검증에 대하여 논의한다. 이 연구에서 특히 사용될 설명

변수들의 측정수단으로는 정보사용자 정보이용만족도(IUS) 및 정보이용활용의

도(IUI) 영향요인 관련 측정도구들로서 본 연구의 취지에 맞게 보완하고 수정



- 5 -

하였다. 기존의 측정도구와는 달리 종속변수인 정보이용활용의도(IUI)에 관한 

측정도구는, 일반적인 활용의도를 측정하는 것이 아니라, 관리역량을 중심으

로 활용역량을 가늠할 수 있는 측정도구를 수정하고 보완하였다. 이와 같이 

수정된 측정도구는 신뢰도 및 타당도 검증을 거칠 것이다. 

   제4장 연구결과에서는 수집된 실증적 자료를 기반으로 측정도구들의 신뢰

도 및 타당도 검증을 거쳐 외적 및 내적 타당도를 검증할 것이다. 그리고 변

수 간의 상관관계를 인과관계를 전제로 분석할 것이다. 마지막으로 종속변수

와 독립변수 간의 매개관계 및 인과관계를 분석하기 위한 다중회귀분석을 실

시하고, 연구가설에 검증결과 및 결과에 따른 해석 및 논의를 제공할 것이다.  

    제5장 결론에서는 연구결과 요약을 간략히 언급하고 이러한 연구결과가 

도출된 이론적 방법론적  함의와 정책적 시사점을 제시한다. 또한 미흡한 부

분에 대한 이 연구의 한계를 살펴보고  향후 연구 과제와 추가적인 연구방향

을 제시한다. 

  

   본 연구의 차별성은 새로운 정보이용성공도의 측정지표로서 디지털변환서

비스 정보이용만족도(IUS) 및 정보이용활용의도(IUI)를 선정했다는 점을 들 

수 있다. 왜냐하면 그동안 정보이용 연구에서 대체적인 연구경향은 정보이용

자성공도(UIS) 변수로 효율성 및 효과성과 행동의도, 고객만족, 서비스품질이 

대부분을 차지하고 있고, 어떤 경우에는 관리성과를 사용하기도 하였다. 따라

서 정보제공자의 전문적기술과 및 노하우가 정보사용자에게 얼마나 정보이용 

만족되고 정보이용이후 정보사용자들이 정보이용만족(IUS)에서 획득한 것을 

실무에 얼마나 잘 활용하고 있는지, 즉 정보이용활용의도(IUI)에 대한 연구는

드물었다. 정보이용활용(IUI)은 주로 기술조직환경 프레임워크(TOE) 분야에서는 

정보이용활용의도(IUI)가 많이 다뤄지고 있었고, 혁신확산이론(DOI) 또는 통

합기술수용이론(TAUT)분야에서는 정보이용만족도(IUS)가  중심적인 연구과

제로 다뤄졌다. 

   기본적으로 정보이용을 수행하는 목적은 여러 가지가 있겠으나  정보제공

자-정보사용자간의 기술비대칭이 가정되고 있으며, 따라서 정보사용자들은 정

보제공자로부터 문제해결방법 및 정보제공자의 툴과 스킬 등 실무기술을 활
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용하고자 하는 욕구들이 항상 잠재하고 있다. 더욱이 현대 정보이용이 기존의 

전문가모델중심에서 정보이용자의 참여와 정보이용만족도(IUS)가 강조되는 정

보이용만족 모델로 정보이용 추세가 바뀌어가고 있는 추세이다. 이러한 정보

이용 추세 및 니즈 변화와 정보사용자들의 정보이용만족도(IUS) 촉진의 중요

성에 비하면, 정보이용 분야에서 정보이용활용의도(IUI)  연구주제는 거의 관

심을 끌지 못한 실정이다. 따라서 본 연구의 독창성과 차별성은 정보이용자성

공도(UIS)에 관한 기존의 이론을 확장하려는 점에서 찾아 볼 수 있다.  

   물론 정보이용활용의도(IUI)가 모든 정보이용 분야에서 필수적인 것은 아

니다. 왜냐하면 정보이용활용의도(IUI)가 중요하게 다뤄져야 할 분야는 정보제

공자와 정보사용자 간의 기술격차가 큰 영역에서는 그렇다고 할 수 있기 때문

이다. 사회적 정당성 확보를 위해서나 혹은 조직 내부의 정치적 정당성 확보

를 위하여 정보이용을 받는 경우에는 정보이용활용의도(IUI)가 중요하게 취급

되지는 않을 것이다. 그러나 효율성 또는 조직의 유효성 추구를 목적으로 하

는 정보이용의 분야에서는 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와과 정보이

용활용의도(IUI)가 매우 중요하다고 할 수 있다. 예를 들어, 효율성을 확보해

야 하는 정보이용 분야는 정보이용자성공도(UIS) 지표로서 정보활용의도(IUI)

가 중요한 성과지표라고 할 수 있다. 이행상 특징으로 난해성과 복합성을  갖

고 있기 때문에  정보사용자들은 정보제공자의 노하우 및 기술과 기술이 되

도록 이행되어 실무에  많이 적용될 수 있기를 기대할 것이다. 디지털변환서

비스 정보이용 연구에서 정보이용활용의도(IUI)를 정보이용 성과변수로 사용

한 연구로서는 희소성을 가진 연구라고 할 수 있다. 
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II. 이론적 배경

   이 장에서는 먼저 최근 국내외 디지털변환서비스 사례를 소개하고 이 연

구에서 검증할 연구모형 도출을 위한 이론적 기초를 상술할 것이다. 다음과 

같이 이 절은 구성된다. 첫째, 정보이용자성공도(UIS) 종속변수의 측정 및 정

의에 대하여 논의한다. 이 연구에서 정보이용자성공도(UIS)는 추상적이고 다

차원적인 개념이기 때문에 정보이용자성공도(UIS)를 어떻게 정의할 것인지, 

그리고 정보이용자성공도(UIS)의 정의를 어떻게 조작화할 것인지 논의한다. 

둘째, 이 연구는 유사 하거나 동일한 가설을 채택하고 있는 관련 선행 논문들

을 검토한 후 정보이용자성공도(UIS)에 관한 영향요인들은 어떠한 개념적 틀

로 구성되는지 논의할 것이다. 마지막으로 정보이용자성공도(UIS)와 개념적 

틀의 구성요소들(영향요인)간의 영향관계를 논의한 후 이 연구에서 사용할 변

수들을 인과관계, 영향력의 관련성 및 크기 등을 검토하여 선정함으로써 다음 

장에서 이론적 모델의 배경과 근거를 제시할 것이다.

2.1 국내외 디지털변환 정보이용서비스 사례  

   국내외 선진국의 공공부문 디지털변환서비스 정책사례로는 미국, 중국, 일

본, EU, 영국, 독일과 싱가폴 등의 다양한 국가에서 업무효율화와 비용절감 

등 공공부문 혁신을 위해 디지털변환서비스 정책을 추진하고 있다. 국내외 공

공부문 디지털변환서비스 정책사례는 아래와 같다

  2.1.1 해외 사례

     2.1.1.1 미국

      1) 클라우드  퍼스트  정책1)

1) 유인태, ‘기술패권의 미래 - 클라우드 컴퓨터 기반 미국의 글로벌 플랫폼 구축 전략’, Future 

HOrizon, '18
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구분 공공부문 혁신

클라우드  퍼스

트  정책

l   핵심업무를 최대 18개월 안에 클라우드 업무로 이관

l 연방 데이터센터규모를 2,100개에서 800개 (40%) 수준으

로 축소

   2010년도에 수립된 “클라우드  퍼스트” 정책은 공공분야의 클라우드 본격 

적용을 위해 미국에서 최초로 수립한 정책이다. 연방정부의 기술적 비효율을 

개선하기 위해 미국 정부는 공공분야 혁신을 촉진하고자 클라우드 컴퓨팅 기

술 도입을 시행하였다. 미 연방정부가 정보기술관리의 개혁을 위한 수립한 

25개의 제안 중 하나로 공공분야 클라우드 컴퓨팅 도입을 우선 제시(‘Cloud 

First Policy’)하였다. 공공분야 IT 관련  업무 생산성, 예산 절감 및 유연성 

제고를 기대하고 본 정책의 실행을 위한 추진전략으로 2011년도에 ‘연방 클

라우드 컴퓨팅 전략’을 발표 하였다. 기술적으로는 본 정책을 통해 4차 산업

혁명의 기반을 마련했으며 성공적으로 민간 기업들이 활동할할 수 있는 초기

시장을 조성하였다. 클라우드 컴퓨팅은 AI, 빅데이터 등과 융합하여 다양한 

신서비스와 기존 산업의 혁신을 창출하는데 핵심 인프라의 역할을 수행하고 

있다. 표준 경쟁 등에서 정부의 신속한 채택을 통해 미국 기업들에게 규모의 

경제를 제공하고 우위를 점할 수 있도록 지원하고자 하는 의도를 포함하고 

있다. 미국 시장의 비중은 전체 클라우드 시장에서 62.2%으로서 2018년도 

아마존, 마이크로소프트, 구글 등 미국 클라우드 기업 3사의 글로벌 시장점유

율은 65%에 달하고 있다.

   2.1.1.2 중국

     1) 사물망  12차  5개년  발전규획2)

   2012년도에 중국에서 수립된 “사물망  12차  5개년  발전규획”은 단독 

정책아젠다로 ‘사물인터넷(IoT)’를 다룬 최초의 정책이자, 사물인터넷 관련 기

2) "중국제조 2025“, 산업정책 해설
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구분 공공부문 혁신

  사물망  12차  

5개년  발전규획

l (시범•응용사업 추진) 전력•교통•환경보호 등의 영역의 

안전보장 및 인프라 구축  

l (시범•응용사업 추진) 의료•공공안전•스마트홈•위생 등 

공공서비스 영역의 시범사업 추진

l (공공서비스 역량 강화) 전문 공공서비스 플랫폼  보완 및 

구축 

l (공공서비스 역량 강화) 센터, 실험실 등 구축을 지원하여 

공공 기초기관 구축 가속화

반 산업 마련과  사물인터넷 산업을 육성을 위한 방향을 제시하고 있다. 국가

차원에서 핵심기술 개발 및 육성하고  표준체계를 구축하고 센싱 및 통신과 

서비스 등 관련 산업발전 시키고, 공공부문 혁신역량 강화 등 8대 분야에 대

한 프로젝트 및 정책을 추진하고 있다. 8대 분야는 산업발전 촉진, 핵심기술 

개발, 핵심기업 육성, 표준체계 구축,   시범 및 응용사업 추진, 지역 배포, 

공공서비스 역량 제고 및 정보안전(보안) 보장  등이다. 사물인테넷 기술영역

에서 전송, 처리, 센서, 응용 등  500개 이상의 주요 연구성과를 취득하고, 

200개의 표준 제정, 산업특구 10개 및 핵심 기업 100개 이상 육성 등 사물

인터넷 산업화를 위한 목표룰 제시하였다. 사물인터넷 산업 육성을 위해 관련 

규획에 총 50억 위안의 투자기금을 조성하여 10대 중점 투자분야 중심으로 

투자를 실시하였다. 선정된 10대 중점 투자분야는 스마트 교통, 스마트 그리

드, 스마트 홈, 스마트 물류, 공업 및 자동화 제어, 환경 및 보안테스트, 정밀 

농축 산업, 의료, 보건,   국방 군사, 금융 및 서비스업 분야 등이다. 

     2) 정보산업 신업태 육성과 클라우드 컴퓨팅 발전과 촉진에 관한 의견3)

   클라우드 컴퓨팅 발전과 정보산업 신업태 촉진 및 육성에 관한 의견‘은 

시장 및 수요 기반의 클라우드 산업 활성화를 위한 정책이다. 정보보안을 바

탕으로 시장주도 기반의 인프라 구축, 시범사업 확산, 제정지원을 통한 클라

우드 기업 육성강화 등에 관한 내용을 제시하고 있다. 2017년까지는 구체적

3) “중국 클라우드컴퓨팅산업 발전 장려정책”, 산업정책해설
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구분 공공부문 혁신

클라우드 컴퓨팅 

발전과 정보산업 

신업태 육성 촉진 

정책

l (전자정부 발전) 현재 전자정부 시스템을 통합하고 부처와 

전 기관과 정보 공유의 전면적 실현을 위해 공공부문 클라

우드 서비스 제공

l (전자정부 발전)  정부 조달 규모 확대를 위한 클라우드 

서비스   실현

으로 기본적인 보안을 확보하고, 기술혁신+관리혁신+서비스혁신‘의 발전구도

를 수립하며, 2020년까지는 클라우드 핵심기술을 확보하여 연관 산업발전에 

기여하고, 글로벌 경쟁력을 지닌 주력기업 육성을 통해 국제적 수준의 서비스 

실현을 목표로 6대 핵심 클라우드 컴퓨팅 발전전략을 제시하였다.

     3) 인터넷 플러스의 정의 및 정책4)

   인터넷 플러스의 정의 및 정책은 인터넷을 비롯한 정보기술을 융합해 다

양한 산업에 신성장 동력을 창출하기 위한 전략이다.  11대 가능한 분야를 

선정하고, 분야별 행동계획 및 발전목표를 제시하였다. 11대 결합 분야는 창

업 및 혁신, 농업, 에너지, 금융, 사회서비스, 물류,  제조, 전자상거래, 교통, 

생태환경, 인공지능 등이다. 인터넷을 산업 분야별로 융합하여 경제 발전 및 

노동생산성을 제고하고, 교통, 헬스의료 등 민생분야의 인터넷 응용 확대가 

목표이며 또한, 사물인터넷 등 인공지능의 산업화와 신형 인프라 구축을 촉진

하며, 법•규제 완비와 혁신적 인터넷 융합을 위한 인식 제고가 목표이다. 더

불어, 6가지로 영역을 나눠 성공적인 실행을 위한 지원방안을 제시하였으며, 

기업 및 지방정부에서도 시행방안을 개별적으로 구축하였다. 특히, 경영 시스

템, 공공서비스 플랫폼, 개방형 환경 등  산업 성장기반 마련을 위해 인터넷 

융합을 통한 인프라  확충에 집중하고 있다. 6가지 영역은 혁신촉진, 성장기

반 확보,  해외협력 강화, 환경완화, 유인책 마련,  인재육성 등이다. 귀양시, 

베이징 등 지방정부에서도 구체적인 시행방안을 지역별로 제정하고, 중국 대

형 인터넷 기업인 알리바바, 텐센트  등과 협력을 추진하고 있다.

4) “중국, 인터넷 플러스 전략 추진”, 산업정책해설 2015년 7월호
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구분 공공부문 혁신

인터넷 플러스의 

정의 및 정책

l (제조) 공공서비스 플랫폼 구축을 통한 제조기업 지원

l (사회서비스) 의료보험 및 사회보험 관련 온라인 업무 처리 

범위 확대

l (사회서비스) 인터넷 진료 예약, 진료기록검색, 결제, 약품 

배송  서비스 제공 등 의료정보공유시스템 구축을 지원

l (사회서비스) 맞춤형 건강관리 신기술을 활용한 서비스 제

공 및 중소 도시지역, 농촌을 대상으로한 원거리 의료 서비

스에  제공제공

구분 공공부문 혁신

빅데이터 

산업발전 

규획(2016-2020)

l 기술 혁신 플랫폼 기반의 공공데이터 지원 시스템 설립과 

공공분야 오픈 데이터 및 오픈소스의 활용을 지원하기 위한 

오픈소스 커뮤니티 적극 지원, 

     4) 2016-2020 빅데이터 산업발전  규획5)

   2016-2020 빅데이터 산업발전  규획은 빅데이터 산업 경쟁력 향상을 위

한 세부 실행계획이다. 국가발전개혁위원회와 공업정보화부가 「국민경제와 

사회발전 제13차 5개년 규획」의 세부 방안으로 발표하였다. 데이터 강국으

로 도약하기 위해 빅데이터 산업을 발전시키며, 이를 바탕으로 인터넷 및 제

조 강국으로 발전하기 위한 산업기반 마련이 목적이며 빅데이터 활용을 제조

업 분야로 확대하며, 빅데이터 융합과 스마트제조 및 연관된 기업 육성 등에 

대한 내용을 반영하고 있다. 2020년까지 빅데이터 관련 서비스업•제품 매출

을 약 170조 (1조 위안)까지 확대한다는 목표를 제시하고 있다. 또한, 빅데이

터 글로벌 선두기업 10개 이상과 500개의 빅데이터 응용 서비스 기업을 육성

하고, 빅데이터를 활용하여 산업 인터넷 네트워크와 스마트 공장을 구축할 것

을 목표로 제시하고 있다. 

    

5) KIEP(2018.4), "중국의 빅데이터 산업 육성과 정부의 역할“, 정책자료 2018-322
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구분 공공부문 혁신

차세대 인공지능 

발전규획

l 공공안전 분야에 인공지능이 활용되도록 촉진하고 통제 시

스템 구축 및 관측 경보 등 공공안전 스마트화를 추진

l 공공구역 주요  보안설비를 스마트화 개조하고 인공지능 

기반의 공공 보안 구역 시범사업을 조건에 맞는 도시 및 

사회를 대상으로  추진

l 식품안전을 인공지능을 활용하여 보장하고 식품 안전 잠재 

위험평가 및 식품 분류•예방 등 식품 안전 및 예방 스마

트 시스템 구축

    5) 차세대 인공지능 발전규획6)

   ‘차세대 인공지능 발전규획’은 인공지능 발전을 위한 종합적이고 장기적인 

국가전략 방향 제시하고 있다. 인공지능 발전의 선제적 우위구축과 중요한 전

략적 기회를 선점하기 위한  2030년까지 3단계 전략목표와 6가지 핵심임무

를 제시하고 있다.  2017년 업무보고에서 중국 정부는 ‘인공지능(AI)’를 처음 

정책용어로 도입하였다. 이전 정책과 다르게 법률 및 법규, 윤리 제정과 인재 

육성을 위한 방안,  안전 관리 등 사회기반 조성과 기술표준에 대한 내용을 

포함하고 있다. 그 외 기초이론 및 혁신 플랫폼 구축, 공공 기술체계 수립, 

스마트기업 육성, 신흥 산업 발전 추진, 산업단지 조성 등 인프라 조성 및 기

술양성에 대한 내용도 포괄적으로 제시하고 있다. 또한, 인공지능이 적용될 

수 있는 로봇, 자율주행차, 사물인터넷, 가상현실•증강현실 같은 애플리케이

션과 시계, 이어폰, 안경 등과 같은 스마트단말기 등에 대한 대략적 발전 방

향을 함께 제시하고 있다.

   2.1.1.3 일본 

     1) 일본  재흥  전략7)

   2016년도에 일본 경제재생본부에서 수립된 일본  재흥  전략은  생산성 

6) KISTEP, "중국, 과학기술발전 12차 5개년 계획 발표“, 정책기획실

7) 자료 : KSA, 4차 산업혁명을 리드하는 일본 정부의 추진 전략과 정책 시사점, ‘16.11 
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구분 공공부문 혁신

일본  재흥  

전략

l 데이터를 활용한 행정 서비스의 향상

l 과단성 있고 신속한 의사결정 거버넌스 체제의 구축

구분 공공부문 혁신

신산업구조비전 l 데이터를 활용한 행정 서비스의 향상

혁신과 정보통신기술 활용 극대화를 위한 범부처 차원의 AI 경쟁력 확보 및 

투자정책이다.   일본이 직면한 사회문제를 극복하고 4차 산업혁명에 대응하

기 위해 일본 재흥 전략은 생산성 혁명과 미래투자를 목표로 하고 있으며 생

산성 혁명과 ICT 활용 극대화 를 위한 범부처 차원의 AI 투자 및 경쟁력 확

보를 강조하고 있다. 범부처 컨트롤타워인 인공지능기술전략회의 개설을 통해 

AI 국가 프로젝트를 추진‧관리를 실시하고 있다.

     2) 신산업구조비전8)

   4차 산업혁명 핵심기술을 통해 생산 및 구매, 모빌리티, 고령자 사회 참여

를 촉진하고 건강 유지 및 생활 부문 등의 로드맵과 해결과제를 신산업구조

비전을 통해 제시하고 일본의 4차 산업혁명 관련 사회경제시스템의 대응전략

과 미래상을 일목요연하게 제시하고 있다. 초스마트 사회 실현을 목표로 다양

한 제약요인을 극복하고 각 산업을 연결해 나가는 과정에서 문제해결을 시도

하고 있다. AI, 빅데이터, IoT, 로봇 기술의 확산과 발전에 따라 사회적 실현

을 위한 과제를 제시하고 새로운 사회가 도래할 가능성에 주목하고 있다. 일

본의 경제사회시스템의 새로운 구축을 위한 장기과제를 선정했으며 세계적으

로 중요한 과제 해결을 위한 자국의 약점과 강점을 결합한 플랫폼 창출을 추

진하고 있다.

    

8) 자료 : LG경제연구원, 일본의 4차산업혁명 추진 동향과 Society5.0, '17.6
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구분 공공부문 혁신

AI 전략 2019

l 데이터 기반을 생산성이 낮은 분야를 중심으로 정비하고, 

AI 스타트업 활성화를 유도하고 AI 활용 지원을 강화 

l 공공 서비스의 생산성과 편리성을 높이기 위한 AI를 활용

한 디지털 정부 실현

      3) AI 전략 20199)

   AI 전략 2019 정책은 AI 인재육성과 농업, 의료 및 간병 등 산업의 정보

기술화 추진하고 있다.  ’AI 전략 2019‘를 통해 일본 정부는 ‘AI 도입을 통해 

포용성과 지속가능이 사회로의 변화를 실현하는 목표로 설정하고, 7대 분야와 

4대 전략목표를 제시하고 있다. 전략의 4대 목표는 ① 세계 최고 수준의 AI 

응용분야에서 기술력 확보를 통한 산업 경쟁력 강화, ②AI 시대의 인재 유입 

및 육성 유도 ③ 글로벌 AI 사회•연구•교육 기반 네트워크 구축 ④ 포용

성, 다양성, 지속가능성을 갖춘 AI 사회 실현을 위한 기술 체계 확립 등으로 

제시하고 있다. AI 전략 7대 분야는 ①연구개발, ②교육, ③사회 변화, ④데이

터 기반 구축, ⑤중소ㆍ벤처기업,⑥디지털 정부, ⑦윤리 등으로 구성되어 있

다. 2개 분야는 ‘AI-Ready 산업 사회 기반 조성’과 ‘AI-Ready 미래 기반 조

성’ 구성되며 AI 전략 2019는 AI를 이용하여 산업구조와 사회 시스템, 생활 

방식과 일하는 방식의 변화 등을 포함하고 있다.

  2.1.1.4  EU

     1) 유럽 2020 전략10)

   ‘유럽 2020 전략'은 고용창출과 생산성 증진을 위한 EU의 10개년 신경제

전략으로, ‘디지털 단일시장(싱글마켓)’을  디지털 아젠다로 언급하고 있다. 

EU가 직면한 경제 위기를 극복하고 사회문제에 대응해 지속적이며 스마트하

고 포괄적인 성장환경 조성을 위한 중장기 전략이다. EU의 경제모델 변화를 

9) 자료 : KIAT, 일본의 인공지능(AI) 정책 동향, ‘19.5

10) 한국전자통신연구원, EU 디지털 정책 및 전략동향, ‘16
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구분 공공부문 혁신

유럽2020 전략
l 고령자 생활지원, 헬스 서비스혁신, 에너지 소비절감, 더 나은 

공공서비스 제공을 위한 정보통신기술 능력에 초점

위해 2010년부터 10년간  R&D, 고용, 교육, 기후•에너지, 사회문제를 아우

르는 5대 전략목표 수립하였다. 5대 전략목표는 ① R&D 투자확대,②고용률 

증대, ③기후변화• 에너지, ④빈곤 퇴치, ⑤교육률 증진 등이다. 5대 전략목

표 달성을 위해 전략별로 7대 플래그십 이니셔티브를 구분하였으며 ’디지털 

아젠다‘를 7대 이니셔티브 중 하나로 제시하고 있다. 통합된 디지털 경제사회

로 변화하기 위해 EU가 ’디지털 단일시장‘ 형성을 통한 디지털 아젠다의 내

용으로 강조하고 있다. 7대 플래그십 이니셔티브는 ①청년 이동 활성화, ②혁

신연합, ③유럽 디지털 아젠다, ④글로벌 시대의 산업정책, ⑤자원 효율적인 

유럽, ⑥빈곤퇴치, ⑦신기술•일자리 아젠다를 위한 유럽 플랫폼 등이다. 구체

적으로 상호운용 가능한 애플리케이션과 초고속 인터넷에 기반한 디지털 단

일시장을 조성하여 사회적 혜택 창출과 지속가능한 경제가 목적일 뿐만 아니

라 디지털 능력 증진, 개인데이터 보호 제도 마련, ICT를 활용한 공공서비스 

질 향상, 디지털 격차를 줄이기 위한 노력 등에 대한 중요성도 언급하고 있

다.

     2) 디지털 단일시장 전략 (EU)11)

   ‘디지털 단일시장 전략“은 EU 역내 디지털 시장 통합 및 디지털 장벽 해

소를 통한 성장 전략 제시하고 있는 정책이다. 디지털 단일시장(Digital 

Single Market)은 사람, 서비스, 상품, 자본의 자유로운 이동을 보장받으며 높

은 수준의 개인 데이터 보호 및 소비자와 공정한 경쟁의 조건으로 개인과 기

업이 그들의 주거지나 국적에 개의치 않고 온라인 활동에 순조롭게 수행과 

접근이 가능한 곳(EC, ‘15)을 지향한다. ‘규모의 경제’ 확보를 통한 디지털 경

제 기반 성장이 필수적이며 이를 위해 EU는 역내 디지털 시장을 통합하고 

11) 11) 한국전자통신연구원, EU 디지털 정책 및 전략동향, ‘16
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구분 공공부문 혁신

디지털 단일시장 

전략"

l 포용적인 e-Society 형성

l 새로운 액션플랜 제시를 통한 전자정부(e-government) 활성화

구분 공공부문 혁신

디지털전략 2017
l 세계 최고 수준의 온라인 공공서비스 제공을 위해 2012년부  

터Government Digital Strategy을 지속 추진

디지털 장벽을 해소하고 하고자 노력하고 있다. EU는 역내 국가 간 관련 법

제도의 통일성 확보 등 국가 간 디지털 장벽 해소를 위한 공동 대응을 추진

하고 있다. 그 외 혁신기반 마련 정책을 R&D 투자 확대, ICT 인프라 조성, 

창업‧중소기업 활성화에 초점을 맞추고 추진하고 있으며 ‘디지털 단일시장’을 

통해 3.8백만 개의 일자리 창출 및 연간 340조 원의 GDP 증가와 공공행정 

비용이 15~20% 감소 효과를 기대하고 있다.

   2.1.1.5 영국

      1) 디지털전략 201712)

   세계 최고 수준의 인공지능을 포함한 디지털 경제를 이끌기 위한 영국 디

지털전략 2017 정책은 국가 차원의 디지털 중점 전략이다. 세계 최고의 디지

털 경제 개발을 위하여 영국 정부는 사이버보안 등을 담고있는 디지털 전략

(UK Digital Strategy)을 발표하였다. 디지털 경제를 세계 최고 수준으로 구축

하기 위한 디지털 전략 2017은 총 7가지 영역의 내용으로 구성되어 있는 바, 

① 디지털 기술 보급, ② 디지털 접속성,  ③ 디지털 사업 촉진, ④ 디지털 

경제 확대, ⑤ 전자정부 세계화, ⑥ 안전한 사이버 공간, ⑦ 데이터 발전과 

신뢰 등이다. 안전한 사이버 공간을 만들기 위해 디지털 전략 2017은 온라인

상에서 일하기 가장 좋은 국가로 영국을 만들기 위한 전략을 지향하고 있다.

12) 한국정보화 진흥원, 2016년 다보스포럼 4차 산업혁명 발표 전후 주요국 국가정보화 전략 분석 및 

시사점, ‘17.10
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구분 공공부문 혁신

하이테크 전략 

2025

l 정책입안자, 정부, 민간 기업, 과학계, 사회 구성원 간 지속적  

대화 확대

l 하이테크전략 내 파급효과 등을 포함한 모든 주요 예산 지원   

정책을 평가하고  평가 기법 개선

l 하이테크전략의 발전 과정과 시행에 시민의 참여 방안 확대

   2.1.1.6   독일

     1) 하이테크 전략 202513)

   하이테크전략 2025 3대 분야 중 하이테크 전략 2025는 미래역량 강화 부

분에서 AI 전문인력 양성 촉진 및 기술향상을 위한 정책이다. 독일은 ’06년 

이후 4년 단위로 총리 임기에 따라  지속적으로 연방정부가 수립한 하이테크

전략을 발표하였는데  하이테크전략 2020(‘10.7), 하이테크전략(’06.8),  하이

테크 전략 2025(‘18.8), 하이테크전략(’14.9),등이다. 이번 ’ 2025 하이테크전

략’ 3대 분야 가운데 ’미래역량 강화’ 부분으로 기술향상 및 AI 전문인력 양

성  내용을 포함하고 있으며 기술 부문에 국가 AI전략 수립 필요, 데이터 처

리 연구, 고성능 컴퓨팅 인프라 구축이 들어 있고 AI 전문 교수직 개설 등을 

전문인력 부문에서 추진하고 있다.

     2) AI Made in Germany14)

  2018년도에 업무, 기후, 환경 등 각 분야에  정부의 지원을 통해 독일의 미래 경

쟁력 확보를 위해 AI 이용과 개발을 활성화하는 정책이다. 노동시장 및 교육 시장 변

화에 대비하는 재교육 업무 등 다양한 조치와 지원높은 수준의 관측소를 통해 국제 

및 국내적으로 AI의 이용을 분석, 평가, 촉진을 중점적으로 지원할 예정이다. 세계 

수준으로 AI 연구, 응용 및 개발을 향상시키기 위해서, 연방정부는 AI의 위험과 기회

에 대한 사회적 교육 및 대화를을 지속 추진하고 있다.

13) 자료 : KISTEP, 과학기술 & ICT 정책.기술 동향, ‘18.11

14) 자료: 한국 정보화 진흥원, 인공지능을 선도하는 주요국의 핵심전략, ‘18.12
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구분 공공부문 혁신

AI Made in 

Germany

l 선제적으로 정부 행정에 AI를 적용하는 등 공공수요 창출

l 정부 행정 서비스에 AI를 통한 빠르고 효율적인 시스템 마련

구분 공공부문 혁신

스마트 네이션 

이니시어티브

l 공통교통관리시스템 모니터링 및 설치  

l 버스의 배차 간격과 위치 등에 대한 정확한 모니터링을 위해  

모든 싱가포르 대중버스에 교통관리 시스템을 설치, 향후 자

율주행 기술 접목 예정

    2.1.1.7 싱가폴 

     1) 스마트 네이션 이니시어티브15)

   스마트 네이션 이니시어티브 정책은 도시문제를 해결함으로써 새로운 경

제적 기회를 창출하고 삶의 질을 개선하며 시민과 정부가 공동으로 강한 공

동체 건설을 위한 솔루션 창출을 추진하며 이를 위해 싱가포르는 ICT를 활용

하여 2025년까지 주요 도시문제를 해결하는 도시국가 건설을 위한 미래형  

이니셔티브를 추진하고 있다. 스마트시티 전환전략을 도시 단위에서 국가 단

위로 담고 있는 스마트 네이션 이니셔티브는 디지털 기술을 활용하여 삶의 

질을 개선하고 주요 사회문제 해결을 위해 계획을 수립•추진하고 있다. 스마

트 네이션 이니셔티브를 정책목표를 달성하기 위해 5개 세부 프로젝트로 구

성된 전략적 국가프로젝트(SNPs; Stragic National Projects)를 발표하고 정택

목표를 구체적으로  달성하기 위해 전자지불(E-Payment), 스마트 네이션 센

서,  국가 디지털 신원 프레임워크(NDI),  플랫폼(SNSP), 스마트 도시 이동

성(Smart Urban Mobility), 삶의 순간(MOL) 등의 정책을 추진하고 있다.

15) 자료: 싱가포르의 4차산업혁명 대응과 전략, NIA, 2016.12 D.Gov Edge Vol34, NIA 2018.2
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구분 공공부문 혁신

스마트 시대 국가 

발전 전략

l 맞춤형 서비스 발굴로 국민생활의 편리성 증진 

l 평생교육망과 고용•생애주기에 맞는 복지서비스 전달체계 

구축•,취업망의 연계•구축, 맞춤형 훈련•교육 프로그램 

관리 및 개발 

   2.1.2 국내 사례

    2.1.2.1 스마트 시대 국가 발전 전략  

   스마트 시대 국가 발전 전략은 새로운 가치 창출과 국가사회 현안 해결을 

위한 2011년도에 IT 고도화를 위해 수립된 정보화 정책이다. 지속가능한 미

래구현을 위해 IT기반 새로운 가치 창출과 사회문제해결을 통한 ’행복한 대한

민국을 만드는 창조적 국민‘ 이라는 비전을 제시하였다. 행복한 국민생활 부

문에서 맞춤형 보건 의료복지 서비스 제공 과 국민참여형 공감 행복 서비스 

발굴을 통해 국민의 삶의 질을 제고를 IT기반으로 추진하였다. 창조적 선진경

제 부문에서 창의기업 협력 네트워크 구축과고부가가치형 기술서비스산업 육

성을 통해 창의인재 발굴과 일자리 200만개 이상 창출(~’20년)을 추진하고 

함께 성장하는 사회 부문에서 사회적 약자 맞춤형 정보서비스 개발과 온라인 

다문화 네트워크 구축으로 IT교류센터를 통해 국제사회 공헌과 사회문제 해

결을 추진하였다.

    2.1.2.2 K-ICT 전략 

   창조경제 실현을 위해 2015년도에 관계부처 합동으로 수립된 ‘K-ICT 전

략’은 선도산업의 차세대 경쟁력 확보와 ICT 신산업 육성을 위한 R&D 지원 

전략이다. 정책목표를 240조원의 ICT 생산, 2,100억불 수출달성으로 창조경

제 핵심성과 창출로 하고 있다. ICT 산업 체질 개선 부문에서 ’Fast-Track‘ 

제도 도입과 기초원천-공공융합-기업지원으로 R&D사업 구조 개편하여 ICT 

산업환경 개선을 추진하였다. ICT 융합 투자 확대 부문에서 총 21조원을 교
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구분 공공부문 혁신

K-ICT 전략

l ICT융합으로 주요 6대 분야에 사회전반의 80% 이상 ICT융합수

준 으로 제고

l (교통) 교통소통 개선을 위한 지능형 교통시스템의 구축•개발 

l (에너지) 대형 아파트•빌딩에 지능형 전력관리 장치 및 스마트

미터기 확산

l (교육) N-스크린 학습 지원, 1Giga급 유무선 통신환경을 모든 

학교에 구축 

l (의료)  맞춤형 의료를 위한 웨어러블 기기 시범사업 실시

l (관광) IoT 기반의 스마트 투어 및 맞춤형 관광정보 구현

l (도시) 특화된 서비스를 갖춘 혁신도시별 스마트시티 구축

육•의료•도시•관광•교통에너지 등 6대 분야의 ICT 대규모 융합사업 추진

을 위해  투자(~’19년)하였다. 글로벌 협력 강화 부문에서 평창 ICT 올림픽 

성공개최로 개도국•중국 등 해외판로를 패키지형 수출다변화로 개척하고, 글

로벌 리더십 강화를 추진하였다 9대 전략산업 육성 부문에서 산업 활성화를 

위해 규제 최소화와 신산업•SW 분야의 9대 전략산업을 육성하기 위한 민•

관 협의체 운영 등을 추진하였다.

   2.1.2.3 지능정보사회 중장기 종합대책

   4차 산업혁명에 따른 지능정보사회 중장기 종합대책은 2016년도에 산업•

사회•기술 전반에 지능정보기술이 초래하는 변화에 대응책 마련을 위해 관

계부처 합동으로  수립되었다. 4차 산업혁명에 따른 사회•경제적 변화를 대

응하여 ’인간 중심의 지능정보사회‘ 구현을 지향하고으로 중장기 대책으로 ’기

술→ 산업→ 사회‘로 연결을 마련하고 있다. 기술 부문에서 ICBM 및 AI 핵

심기술 개발, 5G 서비스 상용화  데이터거래소 구축을(’20~)을 통해 지능정

보기술 기반을 글로벌 수준으로 확보를 추진하고 있다. 산업 부문에서는 지능

정보기술의 행정•경찰•국방 등 공공서비스영역에 탄력적 규제와 선제적 적

용(‘17~) 도입을 통해 全 산업의 지능화를 촉진하고 있다. 사회부문에서는 유

연한 노동시장, 창의적 인재양성 및 사회안전망 확보를 위해 고용•교육•복

지 등 사회 변화를 위한 정책 개선을 통해 선제 대응을 추진하였다.
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구분 공공부문 혁신

지능정보사회 중

장기 종합대책 

l 지능정보기술 공공서비스영역 선제 활용

l 국방에 전장전력, 경찰에 지능형 범죄대응, 복지, 행정에 행정

복지서비스 등

   2.1.2.4  I-Korea 4.0 4차 산업혁명 대응계획 

   국가 성장 패러다임 전환의 기회로 4차 산업혁명을 활용한 I-Korea 4.0 

정책은 지능화 혁신을 통해 사회•경제의 구조적 과제를 해결하여 국민 삶의 

질 향상과 생산성 제고를 위한 ‘ I-Korea 4.0 4차 산업혁명 대응계획’ 수립

하였다.  정책 비전으로‘사람 중심의 4차 산업혁명 구현’을 내세우고 기술•

사회•산업 정책을 연계하여 지능화 혁신 프로젝트로 미래사회 변화 대응 등 

4대 분야 전략과제를 중점 추진하고 있다. 지능화 혁신 부문에서 사회•산업 

전반의 지능화 혁신으로 삶의 질을 높이고 사회문제를 해결하며, 국가 성장 

흐름을 성장동력과 연계를 통해 추구하고자 하고 있다. 기술경쟁력 확보 부문

에서 총 2.2조원을 지능화 기술 R&D에  투자(~’22)하고, 글로벌 기술경쟁력 

확보를 R&D체계를 연구자 중심으로 개편을 통해 추진하고 있다. 산업생태계 

조성 부문에서는 산업별 빅데이터 전문센터 육성, 5G 조기 상용화 등 데이터

•네트워크 기반을 확충하고, 규제 샌드박스 도입을 통하여  新산업 생태계의 

지능화 조성을 추진하고 있다. 미래사회 변화 대응 부문에서는 4.6만명의 지

능화 핵심인재를 양성하고, 고용구조 변화에 대응한  고용보험 확대과 전직교

육 강화 등 고용 안전망 확충을 추진하고 있다.  기존의 단순 기술개발이나 

사업별 지원방식을 탈피한 ‘기술 및 데이터와 인프라와 확산 및 제도개선’ 등

을 연계하여 지원방식 패키지화를 추진하고 있으며 개방형 혁신을 위해  

R&D 플랫폼 패키지화 개발(’17~) 및 연구데이터 활용•공유 제도화(‘18~) 

등 R&D 투자의 효율성 확보를 지향하고 있다.
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구분 공공부문 혁신

I-Korea 4.0 4차 

산업혁명 대응계획 

l 新성장 촉진을 위한 공공분야의 지능화 혁신 

l (교통) 교통사고 위험 예보•예측 서비스 고도화 및 지능형 

신호등 확산 

l (환경) IoT 활용 환경감시, 미세먼지 정밀대응 

l (국방) AI기반 지능형 지휘체계 도입, 지능형 국방 경계감

시 적용 

구분 공공부문 혁신

AI 경제 활성화 계획

l AI•데이터 융합 기반의 지능화를 국가 전반에 실시

(~‘22, 35%)

l 정보시스템을 기능별로 기관별  통합한 플랫폼 형태로 

전환

  2.1.2.5 AI 경제 활성화 계획 

   ‘AI 경제 활성화 계획’ 정책은 AI•데이터 경제 선도를 위한 기존  AI,데

이터 전략을 융합한 세부 실행방안이다. AI-데이터 간 융합으로 데이터 30조

원 시장규모  달성과 10개 이상 AI 유니콘기업을 육성하여 AI와 데이터를 

안전하게 가장 잘 쓰는 나라’ 비전 달성을 추진하고 있다. 전주기 활성화 데

이터 가치사슬  부문에서는 데이터 개방과 축적을 확대하고, 데이터 유통기반

을 확대하여 사회•기업•개인 데이터 활용 기반 구축을 추진하고 있다. 인공

지능 생태계 혁신 조성 부문에서는 AI 허브를 구축하여 알고리즘, 데이터 등 

핵심 인프라를 제공하고, AI, 데이터, R&D 도전을 확대하여 핵심 AI 기술 

확보를 추진하고 있다. AI•데이터 융합촉진 부문에서는 융합 AI 클러스터를 

조성하고, X 플래그십+인공지능 프로젝트를 추진하여  지능화 확산을 전 산

업 분야에 추진하고 있다.
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2.2  정보이용자성공도(UIS) 관련 선행연구 

  2.2.1 정보이용자성공도(UIS) 관점

   본 연구에서 정보이용자성공도(UIS)는 다차원적이고 추상적인 개념으로서 

정의하기 어렵지만 연구목적에 적합한 정보이용자성공도(UIS)를 정의해야 하

는 과제가 남아있다. 지난 50년간 정보이용자성공도(UIS)는 연구자들의 많은 

관심을 끌어왔지만 정보이용성공도에 대한 공통분모가 존재하지 않으며, 또 

정보이용자성공도(UIS)의 정의에 관한 합의에 이르지 못한 것으로 보인다.  

Davis(1989)는 정보이용자성공도(UIS)에 대한 명쾌하고 우수한 조작적 정의

를 내린 저자는 거의 존재하지 않는다고 주장한다. 정보이용자성공도(UIS)의 

정의에 관한 수많은 논문을 분석한 결과, Davis 등(1992)은 정보이용자성공도

(UIS) 기준이나 요인을 제시한 많은 학자들이 있었지만 실질적으로 정보이용

자성공도(UIS)가 무엇인지 명쾌하게 정의한 사람은 아무도 없었다고 주장했

다. 현재에도 이러한 현상은 마찬가지다. Thompson 외(2002)에 따르면, 정보

이용자성공도(UIS)를 정의하는 리스크를 기꺼이 부담하려는 연구자는 거의 존

재하지 않는다. 많은 저자들은 대신 실패기준을 강조했다. 이는 정보제공자가 

제시한 프로젝트가 보류되거나 자문을 실행하지 않은 경우를 의미한다. 이것

은 정말 정보이용자성공도(UIS)가 무엇인지 정의를 적절하게 내리기가 어려운 

것이며, 정의에 대한 합의가 정보이용자성공도(UIS)에 존재하지 않는다는 것

을 반영한다. 

   정보이용자성공도(UIS)는 실제 정보이용 프로젝트의 종류와 정보이용을 

활용하는 목적에 따라 다양하게 측정되고 정의될 수 있다. 어쩌면 정보이용의 

수만큼이나 다양한 정보이용자성공도(UIS) 지표가 존재할지도 모른다. 정보이

용자성공도(UIS)의 정의는 상이한 사람에 의해 상이한 장소와 시기에 수행되

는 상이한 프로젝트에서 상이한 방법으로 정의되고 측정될 것이다. 이는 정보

이용 프로젝트에서 정보이용의 목적과 정보이용성과지표(KPI)를 어떻게 구성

하느냐에 따라 정보이용의 성공여부가 달라질 수 있기 때문이다. 
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   2.2.1.1 정보이용자성공도(UIS) 개념정의

   기존 문헌들을 살펴보면 정보이용자성공도(UIS)는 대체로 정보이용성과, 

정보이용효율성, 정보이용 효과성, 정보이용프로젝트성과, 프로젝트성공, 정보

이용프로젝트완성도, 정보이용산출물, 정보이용활용도, 예산충족을 포함한 변

수들을 사용하였다.  

   이에 비하면 정보이용프로젝트에서 정보이용만족도(IUS) 또는 정보활용의

도(IUI)는 여러 정보이용 문헌에서 중요한 정보이용 목적으로 언급되고 있지

만 이러한 정보이용자성공도(UIS) 지표는 정보이용 학계에서는 거의 관심을 

끌지 못한 것 같다. 정보이용을 통한 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 또는 

정보활용의도(IUI)가 정보이용자성공도(UIS)의 중요한 지표로 언급되고 있지

만 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)에 대한 연구

는 거의 찾아보기 어렵다. 이는 정보이용 주제에 관해 통계적인 검증을 동일

하게 실시하기에 충분한 사례 확보의 어려움이 예상되고, 표면적인 목적 보다

는 그것이 내재된 목적으로 정보이용프로젝트 자체를 수다으로 취급되는 추

세를 감안하더라도, 최근 부각되고 있는 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 

및 정보활용의도(IUI)의 중요성에 비해 상대적으로 관심이 부족했던 것은 사

실이다. 

   최근 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)의 중요

성이 부각되는 주요 이유의 하나는 정보이용트렌드의 변화와 관련된다고 생

각된다. 즉, 현대 비즈니스 정보이용의 흐름은 전통적인 전문가모델에서 이용

자만족 모델로 옮겨가고 있으며, 이에 따라 정보이용기술의 본질과 정보제공

자의 역할도 함께 변해가고 있다는 것이다. Rubio(2014)는 이와 관련하여 외

부 전문가의 전통적으로 통찰력 깊은 오랜 연구에 의한 비즈니스솔루션이 유

행하던  정보이용모델의 시대는 지나가고 있다고 주장한다. 게다가 짧아진 해

결책의 유효기간도  곧 바로 권고사항을 실행하고 나면 프로세스를 다시 시

작해야 하는 일이 다반사가 되고 있다고 주장한다. Rubio(2014)의 말은 다소 

과장되게 표현되었지만, 현재의 연구 추세는 정보제공자는 점점 고객들이 스

스로 답하고 질문하고 평가할 수 있도록 정보이용자의 역량을 강화시켜 주는 
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역할로 변화하고 있는 경향을 보여 주고 있다. 속도의 중요성이 경쟁우위의 

요소로 부각되면서 거의 실시간으로 서비스 및 제품에 대한 의사결정을 내려

야 하는 시대에 살고 있기 때문이다. 

   특히 이 연구의 대상인 디지털변환서비스 분야의 정보이용에 비하면, 디지

털변환서비스 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)의 중

요성이 더욱 큰 분야라고 할 수 있다. 정보이용에서 다루는 정보이용기술, 즉 

관리에 관한 기술은 추상적이고 복잡해서 전문가들 조차 상당한 노력과 시간 

없이는 소화하기 어려운 분야로 간주되고 있기 때문이다. 

   비단 정보이용 뿐 아니라 실제로 많은 정보이용 프로젝트에서 정보이용자

들은 정보제공자로부터 정보이용만족도(IUS)를 기대하고 있다는 사실을 부인

하기 어렵다.  

   그러므로, 이 연구에서는 정보이용 트렌드의 변화와 사회적 요청을 반영하

여 그동안 정보이용연구에서 관심을 끌지 못했던 정보이용자의 정보이용만족

도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 정보이용자성공도(UIS)로 정의한다. 

  2.2.1.2 정보이용자성공도(UIS) 개념측정  

   설사 정보이용자성공도(UIS)를 잘 정의했다고 하더라도, 정보이용자성공도

(UIS)를 어떻게 측정할 것인지도 과제다. 어떤 정보이용프로젝트가 그럴듯하

게 성공했다고 말하기 위해서는 그 프로젝트의 구체적인 성공을 특징짓는  

본질적인 지표, 즉 정보이용자성공도(UIS) 기준에 의하여 측정하는 것이 중요

하다. 성공기준을 적절하게 선택하는데 어려움이 있는 것 같다. 정보이용자성공

도(UIS)를 결정하는데 있어서 Moore & Benbasat(1991)는 기준 설정에 문제

가 있음을 인정했다. 그들은 대부분의 정보이용자성공도(UIS) 기준이 리더십  

및 만족도, 일반적으로 조직의 프로세스 같이 기준을  인정되는 척도에 두고 

있다고 주장했다. Moore & Benbasat는 수익성 생산성 같이 일반적으로 인

정되는 측정기준은 정보이용프로젝트에 적용하기가 적절하지가 않다고 한다. 

Compeau & Higgins(1995)는 세 가지로 정보이용자성공도(UIS)를 측정하기

가 쉽지 않은 이유를 제시했다. 첫째, 무형성이 정보이용서비스 특징이기 때
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연구

자

정보이용자성공도(UIS) 개념정의
참조

측정변수 조작적 정의

이선

우 

(2016

)

정보이용 

효율성

(Likert,7점척

도) 

(α=.80)

-기간준수 여주

-예산 내 수행여부

Davis(1989)

정보이용 

효과성

(Likert,7점척

도)

-프로젝트목적달성 정도

-정보이용자측이 제시한 문제해결정도

-조직이익에의 기여정도

-프로젝트의 실제 활용 정도

Davis 외 (1992) 

문이며, 둘째, 너무 많이 발생하는 변화가 즉시 하나의 변화 효과를 단절시키

기가 어렵다는 것이다. 셋째, 장기간에 걸쳐 변화가 있는데다 즉각적으로 변

화가 나타나지 않는다는 것이다. 

   이 연구에서는 정보이용자성공도(UIS)를 디지털변환서비스 정보이용자의 

정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)로 정의하였다. 그렇다면, 이같은 

정보이용자성공도(UIS)의 정의를 어떻게 측정할 것인지 과제가 남아 있다. 

   기존의 정보이용 문헌에서는 여러 가지 지표로 정보이용자성공도(UIS)를 

측정해왔다. 하지만 이 연구에서 정보이용자성공도(UIS)로 정의한 정보이용자

의 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 대해서는 측정도구와 조작화

가 거의 알려져 있지 않다. 그러므로 이 연구에서는 유사한 또는 동일한 명제 

또는 가설을 채택하고 있는 기술조직환경 프레임워크(TOE) 분야 및 통합기

술수용이론(TAUT)을 포함한 기존 문헌들을 중심으로 디지털변환서비스 정보

이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)를 조작화를 어떻게 실시하고 측정을 어

떻게 했는지 검토하고 평가할 것이다. 

   기존 정보이용 문헌들을 보면 정보이용자성공도(UIS)의 지표는 대체로 정

보이용성과, 정보이용효율성, 정보이용효과성, 정보이용프로젝트성과, 프로젝

트성공, 정보이용프로젝트완성도, 정보이용산출물, 정보이용활용도, 예산충족,

정보이용만족도(IUS)를 포함한 변수들이 사용되었다.

<표 2-1> 정보이용자성공도(UIS) 개념정의
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(α=.92)

-유사 프로젝트의 해결능력 보유정도

-의사결정능력 또는 업무이행능력의 

향   상정도

-전반적인 수행결과의 성공여부

배용

섭

(2013

)

정보이용프로젝

트 완성도

(Likert,5점척도

)

(α=.849)

-예산범위 준수

-정보이용프로젝트의 기간 준수 

-정보이용의 품질준수 

-목표범위 준수 

이윤

원

(2012

)

정보이용 

완성도

(Likert,7점척도

)

(α=.885)

-정보이용 리스크의 관리정도 

-정보이용은 주어진 인력에 의하여   

완성 

-정보이용 목표달성 

-정보이용결과에 대한 만족도 

-정보이용은 만족할 만한 품질로     

완성 

윤성환(2008)

*제거된 2개 항목

-정보이용 기간의 준

수, 

-적정한 예산의 실행

Thom

pson 

외(19

91)

프로젝트성과

(Likert,10점척

도)

-초기의 프로젝트목적 달성정도 

-프로젝트가 조직성과를 개선한 정도 

-프로젝트가 조직능력을 개선한 정도 

-프로젝트가 조직문화를 개선한 정도 

-기존문헌으로부터 

도출

-측정도구의 타당도 

신뢰도 분석 없음

자료:선행연구를 바탕으로 연구자 재정리 

  

   <표 2-1>에서 보는 바와 같이, 자세하세 정보이용자성공도(UIS)를 가늠하

는 측정지표들을 살펴보면, 주로 명칭의 차이에도 불구하고 대부분을 정보이

용의 효과성 및 효율성을 측정하는 연구가 차지한다는 것을 확인할 수 있다. 

즉 정보이용자성공도(UIS)를 측정한 연구들은 정보이용완성도, 정보이용프로

젝트완성도, 프로젝트성과, 정보이용성과의 예에서 보듯이 설명변수를 새롭게 

도입한 것처럼 보이지만, 측정항목들을 실제로 보면 정보이용의 효과성과 효

율성을 측정한 경우가 적지 않으며 동어반복적인 변수명을 사용, 사실상 되풀

이하여 기존의 연구를 수행하고 있음을 확인할 수 있다. 

   일반적으로 정보이용의 효율성은 투입에 대한 산출의 정도를 의미하고, 정

보이용의 효과성은 목적 달성의 정도를 의미한다. 1990년대 정보이용의 효과

성 또는 효율성에 관한 측정지표들은 주로 비용 시간 품질에 의하여 측정되
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었으며, 이보다 더 활용의 시기에서도 비용 품질 일정 만족도 및 안전이 주로 

사용되어 왔다. 우리나라의 정보이용연구에서는 여전히 빈번하게 비용 시간 

일정 품질 같은 효과성 및 효율성 지표가 사용되고 있는 것 같다. 이선우

(2016)이 사용한 정보이용의 효과성 및 효율성 측정도구는 정보이용성과의 

측정도구로 많은 국내 후속 연구에서 활용되었다.  

   정보이용자성공도(UIS)의 지표로서 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 

및 정보활용의도(IUI)와 관련하여, 이선우(2016)는 ‘유사 프로젝트에서의 해결

능력 보유정도’를 정보이용 효과성에 관한 측정항목으로 측정하고 있음을 확

인할 수 있다. 

   Thompson(1991)은 정보이용자성공도(UIS)를 측정하기 위하여 6가지 기준

으로 정보이용만족도(IUS), 적용 및 실행, 비즈니스영향, 투자수익율, 무형의 

혜택을 제시했다. 직접적으로 이 연구의 목적과 관련이 깊은 정보이용을 통한 

정보이용만족도(IUS)는 프로젝트를 통해서 정보이용프로젝트 참여자들이 새로

운 기술, 절차 및 프로세스와 업무를 이용자가 만족할 때 정보이용만족도

(IUS)가 발생한 정도’로 정의하고 있다. 

  Thompson 외(1991)은 정보이용프로젝트의 성공을 측정하기 위한 측정모

델을 제시하면서, 정보제공자의 권고, 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 및 

정보제공자의 성과 등 주요 평가영역 세가지를 구분하였다. Taylor & 

Todd(1995)은 정보이용에 따른 정보이용자의 이해와 정보이용만족도(IUS)는 

‘외부의 도움 없이 정보이용자가 유사한 프로젝트를 향후 잘 수행할 수 있는 

정도’로 정의하였다. 또한 Compeau & Higgins(1995)는 정보이용자성공도

(UIS)의 평가기준을 개발하는 연구에서 일반기준, 내용기준, 및 프로세스기준

의 19개의 평가항목 및 3가지 범주를 제시하면서, 정보이용자성공도(UIS)지표

로서 ‘정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 정도’를 중요 척도로 제시하고 있다. 

   이와 같이, 정보이용자성공도(UIS)의 측정 및 조작화에 관한 기존문헌들을 

종합하면, 정보이용자성공도(UIS)를 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 및 

정보활용의도(IUI)로 측정하고 정의한 연구는 존재하지 않았다. 다만, 주로 기

존 연구들은 정보이용자성공도(UIS)를 대부분 정보이용의 효과성과 효율성에 

관한 변수로 측정하고 정의해 왔음을 확인할 수 있었다. 비록 디지털변환서비
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스 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)가  부분적으로 언급된 경우라 하

더라도 효과성 및 효율성 측정항목의 일부로 제시됐을 뿐, 본격적적으로 정보

이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 대한 경험적 연구는 거의 존재하고 

있지 않다는 것을 확인할 수 있었다. 따라서 이 연구에서는 효과적으로 정보

이용자성공도(UIS)의 정의, 즉 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)  및 정

보활용의도(IUI)에 대한 측정을 실시하기 위하여 가설을 유사하게 채택하고 

있는 기술조직환경 프레임워크(TOE) 분야의 정보활용의도(IUI) 문헌들을 검

토할 것이다. 

    2.2.2 정보이용만족도 (IUS) 관점

   앞서 살핀 바와 같이, 정보이용 문헌에서는 디지털변환서비스 정보이용만

족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)에 관한 연구가 관심을 거의 끌지 못해 정보이

용 분야의 문헌 검토만으로는 이 연구의 정보이용자성공도(UIS)를 측정하고 

조작화하는데 적지 않은 제약과 문제가 따를 것으로 판단된다. 따라서 체계적

으로 조직환경 프레임워크(TOE) 분야에서 이루어진 정보이용만족도(IUS)의 

개념과 측정도구 및 조작화에 관한 선행연구들을 검토함으로써 이 연구의 목

적인 정보이용을 통한 정보이용만족도(IUS)  및 정보활용의도(IUI)에 관한 측

정도구 개발 및 조작화에 대한 시사점과 통찰을 얻고자 한다. 

      2.2.2.1 정보이용만족도(IUS) 개념 등장

   기술이란 모호한 개념으로 다양한 방법으로 정의되고 분류되어 왔다.

여러 가지 분류법으로 기술의 유형을 사용하지만 주로 암묵기술와 명시기술

의 이분법 분류가 많이 활용되고 있다. 명시기술는 인쇄물 매뉴얼 등의 형태

로된  기술전달이며, 암묵기술는 이론이나 매뉴얼 등으로는 전달이 잘되지 않

고 경험으로 전달이 가장 잘되는 기술이다. Fishbein & Ajzen(1975)는 명시기술을 

말로 우리가 설명할 수 있는 것보다도  더 많이 알고 있는 것으로 정의하고, 

암묵기술는 상징이나 단어로 전달이 잘되지 않는 기술이라고 정의하였다. 
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Davis (1992)는 암묵기술의 속성에 대해서 우리가 반드시 알고 있는 것이라

고 해서 전부 다 아는 것은 아니며 정말 우리가 알고 있는 것이라고 해도 설

명하기가 다른 사람에게 정말 어려운 것이 암묵기술이며 많은 사람들이 보유

하고 있는 기술이 암묵기술에 속한다고 하였다. 그런데 기술은 암묵기술과 명

시기술로 둘로 나뉘어져 있는 것이 아니라, 기술의 품질을 상호 의존적으로 

강화한다. 즉 암묵기술은 형식기술을 해석하고 개발하기 위한 구조를 정하는

데 배경이 필요하도록  형성된다. 명시기술보다 암묵기술은  다른 사람에게 직

접적으로 활용되기 어렵다. 

   기술에 대한 관점은 크게  구성주의와 객관주의 두 가지 관점에서 볼 수 

있다. 이러한 문제는 어떻게 기술이 존재하는지 문제의 철학적 접근과  관련

된다. 즉 기술이 인간의 해석과 이해으로부터 독립적으로 존재하는지, 그렇지 

않다면  사회적으로 인간의 마음으로 반해 구성되는 의미를 통해서만 기술은 

파악할 수 있는가라는 철학적인 문제와 관련된다. 기술에 대한 실증주의적 인

식론은 사실주의적 관점과 관련되며, 구성주의 또는 해석주의 인식론은 관념

주의적 관점과 관련된다. 

   먼저, 기술에 관한 객관주의적 또는 사실주의 관점을 취하는 경우 기술을 

자산 또는 객체로 포착하는 것이 가능하다. 이러한  기술에 대한 가정을 따를 

때, 한 단위로부터 다른 단위로 기술의 활용이 가능한 대상이 될 수 있다. 이

에 반해, 기술에 대한 구성주의 또는 관념주의 관점에 따르면, 기술은 사회적

으로 구성되는 것으로 포착한다. 기술은 창출되는 것으로서 기술은 한 단위로

부터 다른 단위로 활용되는 대상으로 포착되지 아니하는 기술에 관한 가정을 

따르게 된다. 

   기술의 본질은 대부분의 기술조직환경 프레임워크(TOE) 연구에서 객관주

의 또는 사실주의 관점에서 기술을 이동 가능한 자산 또는 객체로 포착한다. 

기술조직환경 프레임워크(TOE)의 맥락에서 정보이용만족도(IUS)가 객관주의 

관점을 취하게 된 것은 조직의 경쟁우위의 원천을 제공하는 무형자산으로 기

술을 포착하는 자원기반 관점이 투영되어 있기 때문이다.
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2.2.2.2  정보이용만족도(IUS) 개념정의 

   정보이용만족도(IUS)란 ‘다른 단위의 경험에 의하여 어떤 한 단위가 영향

을 받는 과정’으로 정의된다. 이는 인지심리학에서 개인수준의 분석단위에서 

정보이용만족도(IUS)를 정의하는 것과 개념적 정의가 유사하다. 예를 들어, 

개인수준에서 Schniederjans & Yadav(2013)은 정보이용만족도(IUS)를 ‘다른 상

황에서 획득된 기술이 다른 상황에서 적용에 실패하는지 혹은 어떻게 적용되

는지에 관한 것’으로 정의하였다. 

   비록 정보이용만족도(IUS)의 분석단위가 개인수준과 관련이 깊게 있을지

라도 조직에서의 정보이용만족도(IUS)는 개인보다 더 높은 수준의 분석단위까

지 포함한다. 예를 들어,  다른 지역본부로부터 한 지역본부는 제품서비스 설

계 방법을 더 잘 배울 수 있거나 또한 제품을 더 잘 조립하는 방법을 어떤 

생산팀은 다른 팀으로부터 활용 할 수 있다,  

    하지만 이러한 정의에도 불구하고 정보이용만족도(IUS)의 개념은 기술 

자체의 애매성과 추상성으로 인해 포착하기 어렵다. 이러한 요인 때문에 기존 

문헌들에 나타난 정보이용만족도(IUS)의 개념적 정의와 관련된 몇 가지 문제

점들이 눈에 띈다.

   첫째, 기술창출과 정보이용만족도(IUS)의 개념적 경계의 애매성에 관한 것이

다. 어떤 연구자들은 기술창출과 정보이용만족도(IUS)의 개념을 구분되지 않는 

것으로 간주한다. 이들은  기술창출과 정보이용만족도(IUS) 간의 명확한 차이

가 존재한다고 보지 않는 입장을 유지하고 있다. 이에 반해, 기술창출과 정보

이용만족도(IUS)의 명확하게 의미를 구분하는 입장에서는 기술을 일종의 자산 

또는 객체로 보기 때문에 기술추구자에게 기술소유자가 기술을 활용하는 과

정으로서 기술자산의 물리적 이동을 강조한다. 예를 들어,  조직내 베스트 프

락티스의 활용에 관한 연구에서 Davis (1989)는 정보이용만족도(IUS)를 수혜

자 단위와 전수자 단위 간에 상호조직 기술을  교환하는 것으로 정의했으며, 

다국적 조직 간 조직관행의 맥락에서 Moore(1999)는 정보이용만족도(IUS)를 

활용되는 기술이 실행을 위하여 수혜자 단위에서 제도화되는 것’으로 정의하

였다. 
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연구자 정보이용만족도(IUS) 개념정의 참고 

Davis 
(1989)

정보이용만족도(IUS)를 기술결합, 

기술창출, 또는 정보이용만족도

(IUS) 로 정의

정보이용만족도(IUS)와 기술창출

은 개념상 명확한 차이가 없다고 

보는 견해

Thomp

son 

(1991)

수혜자 단위와 전수자 단위 간의 

조직 기술을 교환하는 것 

조직 내 Best Practice 

정보이용만족도(IUS)의 맥락에서  

정의 (쌍방향 정보활용의도)

Moore

(1999)

활용되는 기술이 실행을 위하여 수

혜자 단위에서 제도화(실행  및 내

부화 )되는 것

다국적 조직간 Practice 

정보이용만족도(IUS)의 맥락에서  

정의(일방향 정보활용의도)

Lahti,

Beyerlei
n

(2000)

개인 또는 조직의 성과를 제고하기 
위하여 가공된 정보(기술)의 확산 
및 사용하거나, 전문기술을 공유하
는 것 

정보이용의 맥락에서 조직 내 또는 

조직 간의 

정보이용만족도(IUS)(동일시함)

Argote 

& 

Ingram

(2000)

다른 단위의 경험에 의하여 한 단위

(사업부,그룹,개인등)가 영향을 받는 

과정

조직 내 정보이용만족도(IUS)의 

맥락에서 정의(일방향)

김진기 

(2017)

수혜자에게 전수자가 보유하고 있

는 기술을전달하는 과정과 새로운 

기술에 도달함으로써 수혜자가 자

신의 영역을 넓히는 과정

기술조직환경 프레임워크(TOE) 

맥락에서 정보이용만족도(IUS)를 

정의(일방향)

Atker 기술조직환경 프레임워크(TOE) 한 기술의 물리적인 이동을 

   둘째, 기술공유와 정보이용만족도(IUS)의  경계의 개념적 애매성과 관련된다. 

일련의 연구자들은 기술공유와 정보이용만족도(IUS)의 개념을 동일시하고 있다. 

예를 들어, 기술공유를 측정한 연구에서 Thompson et al (1991)은 ‘습득한 기술

의 기여도’를 정보이용만족도(IUS)의 측정변수로 사용했으며, 기술공유 연구에서 

Oliveira(2014)는  측정변수로 ‘기술기여’를 사용했는가 하면, 윤오준(2017)은  기

술공유의 프로세스의 핵심 중 하나로 정보이용만족도(IUS)를 파악하고 있는 것 

등이다. 김진기(2017)은 수혜자와 제공자 구분이 명확하며 비교적 활용이 용이한 

형식기술 활용을 강조하는 경우 정보이용만족도(IUS) 개념이 적합하고, 수혜자와 

제공자  구분이 명확하지 않고 비교적 활용이 어려운 암묵기술 활용을 강조하는 

경우 기술공유라는 개념이 적절하다고 주장한다. 

<표 2-2> 정보이용만족도(IUS) 개념정의
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et al.

(2003)

분야로 어떤 전문분야에서 경계를 

넘어  창출된 기술이 다른 소유(사

람 또는 장소)로 이동하는 것

강조(일방향)

이영주 

(2017)

기술공유과정의 핵심활동으로 정보

이용만족도(IUS)의 수혜자와 전수

자가 정해져 있으며,  형식화된 기

술을 공식적 또는 비공식적 경로를 

통하여  주고받는 활동

정보이용만족도(IUS)를 기술공유 

프로세스의 한 과정으로 정의

(쌍방향)

Ko.  

Kirsch,

King  

(2005)

수령자가 적용하고 학습할 수 있도

록 하기 위하여 원천자가 기술을 

전달하는 것 (기술 전수자인 정보

제공자로부터 수혜자인 정보이용자

에게 전달된 기술이 수혜자에게 정

보이용만족도(IUS) 되고 전달되는 

것)

디지털변환서비스 실행프로젝트의 

맥락에서 정보이용만족도(IUS)의 

핵심측면인 기술이동과 기술적용의 

개념을 포함한 정의(일방향)  

Watson

,

Hewett 

(2006)

조직 내의 다른 사람들이 접근하고 

재사용할 수 있도록 하기 위하여 

기존 기술을 기술 저장소 또는 DB

에 저장하고 부호화하는 것 

직접적으로 정의하진 않았으나 

연구에서 정보이용만족도(IUS)를 

이런 맥락에서 사용(일방향) 

이상훈,

이호근 

(2007)

기술을 보유하고 있는 전수가로부

터 수혜자에게 전달 또는 확산되는 

과정을 통해서 산출된 결과

정보이용만족도(IUS)의 성과측면

을   강조 (일방향)

van 

Wijk, 

Jansen,

Lyles(2

008)

한 행위자(팀 단위, 조직)가 다른 

행위자의 기술과 경험을 교환, 수령

하고 영향을 받는 과정

조직내 및 조직간 

정보이용만족도(IUS)를 포함하는 

정의 (쌍방향)

김효신

(2009)

서비스 제공자와 고객조직의 참여

자가 축적해 온 기술이나 전문기술

이 활용되어, 프로젝트 개발 및 활

용까지 서로 간 업무의 효과향상을 

위하여 지속적으로 적용하는 과정

IT정보이용 프로젝트 수행의 

맥락에서 정보이용만족도(IUS)를 

정의

(일방향) 

Bresma

n,

Birkinsh

aw,

Nobel(2

010)

정보이용만족도(IUS)와 기술창출 

사이에는 명확한 차이가 없다는 것

을 전제로 인수자와 피인수자 간 

상호기술이 활용되는 것

M&A의 맥락에서 

정보이용만족도(IUS)를 

정의(양방향)

자료:선행연구를 바탕으로 연구자  재정리 

   그러나 기술공유든지 조직 내 또는 조직 간 정보이용만족도(IUS)이든지, 

기술 불균형 상황 해결 도모를 위해 조직의 경쟁우위의 원천인 기술을  기술
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공유 또는 정보이용만족도(IUS)에 필요로 한다면, 그 활용대상은 주로 암묵기

술이고 형식기술일 가능성이 낮다는 점에서 이러한 구분은 설명력이 부족하

다. 

   셋째, 정보활용의도(IUI)와 기술조직환경 프레임워크(TOE)의 성공요인에 

관한 개념적 준거틀을 동일시하는 연구도 없지 않다. 많은 연구에서 기술조직

환경 프레임워크(TOE)의 개념적 틀은 전략, 프로세스, 문화/사람, 기술, 기타

요인들을 포함하는데 비해, 정보이용만족도(IUS)의 개념적 틀은 기술요인, 제

공자요인, 수용자요인, 관계요인, 및 환경요인을 포함한다. 일부 기존 문헌에

서는 기술조직환경 프레임워크(TOE)의 개념적 틀을 정보이용만족도(IUS)에 

관한 개념적 틀에 적용하고 있는 연구들이 발견된다. 이같은 원인은  학계의 

합의가 용어의 개념적 정의 등에 대해 이루어지지 않은데다가 불명확하게 기

술의 본질에 대한 가정 인식으로 부터 비롯된 것이다.  

   넷째, 기술조직환경 프레임워크(TOE) 또는 정보이용만족도(IUS)에 대한 

연구가 문제점으로 기술의 본질에 대한 기본가정을 등한시 하고 있는 점이 

지적된다. 대부분 연구는 기술을 객체 또는 활용 가능한 자산으로 전제하고 

정보이용만족도(IUS) 또는 기술공유를 논의하고 있다. 하지만 가정의 기초는  

이같은 기술의 본질에 대한 가정에 따랐다기보다는 기술자산 또는 무형자산

이 조직의 경쟁우위의 원천이라는 인식이 90년대 들어 확산되면서 조직의 노

하우나 베스트 프랙티스나 암묵기술 같은 모방하기 어렵고 가치 있는  정보

활용의도(IUI)를 강조하는 맥락에서 비롯된 것으로 보인다. 이렇다 보니 기술

흐름은 대부분기술원천자로부터 수혜자에게로 일방향적인 정보이용만족도

(IUS)를 가정하고 있는 것으로 보인다. 

   그러나 정보이용만족도(IUS) 연구경향과는 달리, 디지털변환서비스 정보이

용만족도(IUS)는 기본적으로는 일방향 정보이용만족도(IUS)만을 전제로 하지 

않는다. 정보이용 기술은 기본적으로 정보제공자-정보이용자 간의 상호작용을 

근간으로 한다. 다만, 상호작용의 정도에 따라  기술의 본질과 기술흐름의 방

향에 대한 기본가정이 달라지는 것이다. 정보이용기술의 본질에 대해서는 전

문가모델 정보이용에서는 객관주의 기반의 탈맥락화된 기술을 강조하며, 정보

이용만족도(IUS) 모델의 정보이용에서는 구성주의에 기반한 맥락화된 기술을 강
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조한다. 전문가 모델과 정보이용만족도(IUS) 모델은 정보이용자-정보제공자간

의 상호작용의 정도에 차이가 있다. 최근에는 정보제공자-정보이용자 간 쌍

방향 정보이용만족도(IUS)를 근간으로 하는 정보이용만족도(IUS)  모델 정보이

용접근법이 설득력을 얻고 있다. 바꾸어 말하면, 오랫동안 정보이용 프로젝트

의 접근법에서 선호되었던 전문가-고객 모델은 정보이용자-정보제공자 간 상

호작용에 의하여 기술교환이 양방향으로 이루어지는 정보이용만족도(IUS) 모

델로 대체가 진행되고 있는 추세라고 할 수 있다.  

   따라서 기술조직환경 프레임워크(TOE)의 맥락에서 이루어진 정보이용만

족도(IUS) 개념을 정보이용에 적용할 때, 기술의 본질과 기술흐름의 방향에 

대한 기본가정 상의 차이로 인해 신중하게 이 개념을 적용하여야 할 것으로 

생각된다.   

      2.2.2.3 정보이용만족도(IUS) 개념측정

   앞에서는 기술조직환경 프레임워크(TOE)의 맥락에서의 정보활용의도(IUI)

의 개념과 기술흐름의 방향 및 기술의 본질에 대한 기본가정에 관한 전제 등

을 확인하였다. 그렇다면 기존 문헌에서 정보이용만족도(IUS)의 성공은 어떻

게 조작화하고 측정했는지 고찰함으로써 정보이용 맥락에서  정보이용만족도

(IUS)의 측정 및 조작화를 위한 시사점을 도출하고자 한다.

   기존 문헌에 따르면, 일반적으로 정보이용만족도(IUS)는 수혜자에게 만족

된 기술 또는 수용자 단위에 초래된 기술기반의 변화평가로 인한 성과기반의 

변화평가, 그리고 혁신수준의 평가 변화 등으로 측정하고 있는 것으로 확인되

고 있다. 일부를 제외하고는 측정대상은 대부분 수용자 단위에서 측정이 이루

어지고 있다.  

   첫째, 정보이용만족도(IUS)는 기술기반의 변화측정을 수용자단위에서 통해

서 평가될 수도 있다.  기존에 기술의 변화를 측정하는 기술측정에 접근법은 

구두측정기법 또는 자기보고식 설문지방식을 비롯한 측정기법들을 통해 기술

의 변화를 개인에게 배태된 상태로 측정할 수 있다. 그러나 조직이 획득하고

자 하는 기술은 본질적으로 쉽게 명확하게 따라 하기 어려운 암묵적 기술이기 
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때문에  쉽게 측정되기 어렵다는  문제가 있다. 

   기술 측정에 종종 사용되었던 구두식 측정기법을 통해서는 암묵기술 기술

은 잘 포착되지 않는다. 암묵기술는 기술의 변화를 측정하려는 직접적 접근법

보다는 오히려 성과기반 기술측정방법이 더 적합하다. 예를 들어, Moore & 

Benbasat(1991)는 개인들은 자신들이 경험을 하나의 관리시뮬레이션에서 다른 

시뮬레이션으로 활용할 수 있음을 보여주었다. 즉, 시뮬레이션경험을 갖고 있

는 참여자의 성과가 정보이용만족도(IUS)에 경험이 전혀 없거나 거의 없는  

참여자의 성과보다 더 우수했다. 하지만, 경험 있는 참여자들이 왜 더 잘 후

속시뮬레이션과 작업을 수행했는지에 대해서는  설명을 명확하게 할 수 없었

다. 구두식 측정기법과 자기보고식 설문기법은 둘 다 경험 없는 참여자와 경

험 있는 참여자의 기술변화의 차이를 보여주지 못했다. 따라서 경험 있는 참

여자들이 획득한 기술을 성과기반 측정기법과는 달리 포착할 수 없었다. 

   둘째, 성과기반의 변화를 측정함으로써 정보이용만족도(IUS)가 평가될 수

도 있다. 예를 들어, Marlee(2013)는   다른 프랜차이즈망에 있는 체인점의 

경험에 의하여 패스트푸드점의 정보이용만족도(IUS) 변화가 영향을 받는다고 

추정하였다. Benkard(1999)는 정보이용만족도(IUS)를 어느 한 모델의 제품생

산경험이 다른 후속모델의 제품을 생산하는 데 요구되는 노동량에 영향을 미

치는 정도로 분석하였다. 이러한 성과변화기반의 정보이용만족도(IUS) 측정 

상 중요한 문제점은 다른 단위의 경험에 추가되는 요인들을 통제하는데 어려

움이 있고 이를통해 수용자 단위의 성과에 영향을 미칠 수 있는  점이다. 바

꿔 말하면, 관련이 없는 성과변화 요인들 통제가 쉽지 않다는데 있다는 것이

다. 

    기존 문헌에서는  측정방법 상의 이같은 기존 논의를 바탕으로 정보이용

만족도(IUS) 성공과 정보활용의도(IUI)의 성과를 어떻게 측정항목을 조작화하

고 구성했는지 보다 구체적으로 살펴보고자 한다. 이 연구에서 중점적으로 고

찰한 정보이용만족도(IUS)의 측정도구들은 세 가지 유형으로  크게 나누어 

볼 수 있다. 즉, 성과기반의 변화만을 측정한 연구, 기술기반의 변화만을 측정

한 연구 및 성과 기반의 변화와 기술기반의 변화 등을 동시에 측정한 연구가 

그것이다. 
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먼저, 기술기반의 변화만으로 정보이용만족도(IUS)를 측정한 연구들도 다수 

존재했다. 예를 들어, 디지털변환서비스프로젝트 구축의 맥락에서 Chan et 

al. (2014)는 정보이용만족도(IUS)를 고객이 정보만족하고 적용할 수 있도록 

정보제공자로부터 기술이 전달된 정도로 정의하고, 정보제공자로부터 정보이

용자로 디지털변환서비스기술이 얼마나 활용했는지 기술의 변화를 측정하였

다.   

   둘째, 성과기반의 변화만으로 정보이용만족도(IUS)를 측정한 연구로는 예

를 들어, Davis (1989)는 구조적 요인, 관계적 요인 및 기술 요인이 정보활용

의도(IUI)에 미치는 영향을 검증한 연구에서 정보활용의도(IUI)의 성과를 ‘프

로젝트 성과에 활용된 기술이  기여한 정도’, 즉  프로젝트 산출물에 수령한 

기술이 피해를 끼치거나 유익한 도움을 준 정도로 정보이용만족도(IUS)의 효

과성 및 효율성으로 측정하였다.

   셋째, 대부분의 연구들은 정보이용만족도(IUS)의 성공을 기술기반의 변화

와 성과기반의 변화를 동시에 측정한 연구들이다. 예를 들어, 조직 내 혁신 프

로젝트의 맥락에서 이선우(2016)는 정보이용만족도(IUS)의 성과와 활용기술의 

통합화 정도를 측정하였다. 비록  높은 측정도구의 타당도을 가지고 있지만 

이선우의 측정도구는 혁신 관련 정보이용만족도(IUS) 성과 측정항목에서 기술

변화와  함께 성과변화를 측정하는 항목이 포함돼 있고, 또한 정보이용만족도

(IUS)의 통합정도에서는 혁신 관련 기술활용이 조직 내에서 제도화된 정도로 

기술변화를 측정하고 있다. 

    정보이용만족도(IUS)를 성과기반의 변화와 기술기반의 변화를 동시에 측

정하고자한 Moore(1991)가 대표적인 사례라고 할 수 있다. Davis의 영향을 

받아  Moore는 혁신확산이론 관점에서 정보이용만족도(IUS)를 정의하였다. 
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연

구

자

정보이용만족도(IUS) 성공 정보이용만족도(IUS) 성과 

참조
측정변수

조작적 정의
(측정항목 수)

측정
변수

조작적 정의
(측정항목 수)

윤

수

영

(20

17)

정보이용만족도
(IUS)의 성과
(Likert,7점)

(α=.89)

ㅇ정보이용만족도(IUS)의 성과

수준에 대한 인식수준(8)

-예산의 초과 정도(2)

-일정의 지연 정도(2)

-관련기술/노하우의 정보이용

만족도(IUS) 정도(1)

-혁신안 실행성과의 기대수준 

만족도(1)

-기대목표 달성도(1)

-실행과정/전파 만족도(1) 

Davis 외 (1992)

정보이용만족도

(IUS)의 

통합정도

(Likert,7점)

(α=.93)

ㅇ정보이용만족도(IUS)의 일

상화 내지 제도화에대한 인

식정도(5)

-일상적인 업무수행으로 혁신

안이 정착된 수준(3)

-노하우 축적 수준 혁신안 실

행 (2)

Moore & 

Benbasat(1991)

Wa

mb

a

(20

140

5)

정보이용만족도
(IUS)(Likert, 

4점척도)

ㅇ고객이 정보이용만족도(IUS) 

하고 적용할 수 있도록 정보

제공자로부터 기술이 전달된 

정도(6)

-기술의 개선정도(1)

-이해도의 증가정도(1)

-기술의 증가정도(2)

-능력의 증가정도(2)

Thompson(1991)

Lev

in 

& 

Cro

ss

(20

04)

유용

한 

기술 

수령

(Like

rt, 

7점

척도)

ㅇ프로젝트산출물

에 수령한 기술

이 피해를 끼치

거나 친 도움을 

주거나 하는 정

도(8)

ㅇ효과성 

-프로젝트팀의 전

반적인 성과 기

여

-프로젝트가치 기

여

-프로젝트고객만

족기여

-프로젝트품질 기

여

ㅇ효율성

-프로젝트비용절

감기여

-프로젝트시간절

Moore&Benbasat  
    (1991)

<표 2-3> 정보이용만족도(IUS) 개념측정
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감기여

-프로젝트예산내

실행기여 

-프로젝트에 소요

시간 단축 기여

Akt

er(2

016

)

정보이용만족도
(IUS) 

(α=.909)

(Likert,7점척도)

-파트너가 보유한 프로세스/

기술 관련 노하우를 정보이

용만족도(IUS) 한 정도

-제휴이후파트너로부터 기술

적인 의존도가 감소한 정도

-파트너가 보유한 기술/프로

세스관련 노하우가 수혜자조

직에 흡수된 정도 및 다른 

프로젝트에 공헌한 정도(3)

이

영

주

(20

17)

정보이용만족도
(IUS)

(Likert,7점)

(α=.93)

ㅇ활용받은 기술의 규칙에 따

르며 수혜자가 과업에 이용하

는 정도(실행)

-활용받은 기술을 의사결정에 

활용한 정도

-활용받은 기술을 업무에 사용

한 정도

-적용된 기술로 성과가 향상된 

정도

ㅇ활용된 기술활용의 일상화와 

제도화에 대한 인식으로 자신

이 활용받은 기술을 응용하거

나 가치를 주입한 정도(내부

화)

-활용받은 기술에 대한 만족 

정도

-활용받은 기술에 대한 소유인

식의 정도

Moore(1999)

*정성휘(2002)연구

에서는 

정보활용의도(IUI)

성공을 실행과 

내부화를 각각 

구분하여 측정

-실행(α=.89)

-내부화(α=86)

자료:선행연구를 바탕으로 연구자 재정리 

   

   그는 정보이용만족도(IUS)를 ‘수혜자 단위에서 실제사례의 제도화 정도’로  

정의하고, 정보이용만족도(IUS)와 정보이용만족도(IUS)의 성공간의 통계적으

로 유의미한  관계가 존재하는 이론적 모형을 제시하였다. 정보이용만족도

(IUS)에 관한 Moore의 개념화는 뒤에 정보이용만족도(IUS) 연구자들에게 많

은 영향을 미쳤다.  Moore의 정보이용만족도(IUS) 개념에서 제도화는  실제사

례가 근로자들이 어떤 수혜자 단위의  상징적인 의미를 획득하는 과정이며 

어떤 수혜자 단위에서 실제사례가  당연한 것으로 받아들여지는 상태를 획득
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하는 과정을 의미한다. 제도화는 다시 내부화와 실행의 2가지 수준으로 개념화하

였다. 실행은 프랙티스에 함축된 공식 규칙을 수용자 단위가  따르는 정도로 정

의된다. 내부화는 프랙티스에 수용자 단위가 상징적 의미가 있다고 생각하는 

상태로 정의된다. 

   내부화와 실행은 상호 연관성을 갖고 있지만 개념적으로는 구분된다. 즉, 

어떤 프랙티스의  높은 내부화수준은 높은 실행수준을 가져오는 인과관계를 

갖고 있다. 내부화를 조작화하기 위하여 사용할 구성개념으로 Moore는 전통

적인 조직행동분야의 개념인 직무만족, 조직몰입 및 심리적 소유감을 제안하

였다. Moore의 주장을 종합하면, 다국적 조직 간의 전략적 조직 프랙티스 정

보활용의도(IUI)는  조직적 맥락,사회적 맥락및 관계적 맥락에 영향을 받아 

전략적 조직 프랙티스의 활용이 수혜자 단위에서 증가하고 이로 인해 수혜자

단위의 직무만족, 조직몰입 및 소유감이 증가할 것이라고 생각된다.  

      이같은 정보이용만족도(IUS)에 관한 연구들을 종합하면, 정보이용만족도

(IUS)의 정의와 측정도구들은 이 연구에서 사용하는  정보이용자성공도(UIS)의 정

의, 즉 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 그대로 적

용하기에는 정보활용의도(IUI)의 방향과 기술의 본질에 대한 기본가정 측면에서 

문제점이 몇 가지 있는 것으로 판단된다. 

   첫째, 정보이용만족도(IUS) 연구에서는 기본가정 상의 기술의 본질에 대한 

차이가 모순을 발생시킬 것으로 생각된다. 정보이용만족도(IUS) 연구에서는 

기술을 활용 가능한 자산으로 가정하는데 반해, 이 연구에서는 정보제공자로

부터 정보이용자에게로 활용 가능한 기술과 정보이용자-정보제공자 간 상호

작용에 의하여 구성되는 기술 두 가지 정보이용기술을 가정하고 있기 때문이

다. 정보이용기술의 본질은 정보이용 목적 달성을 위하여 정보제공자와 정보

이용자가 채택한 정보이용 접근법, 즉 전문가모델 또는 정보이용만족도(IUS) 

모델에 따라 활용 가능한 기술인지, 구성되는 기술인지 여부가 달라지기 때문

이다. 

   둘째, 정보이용만족도(IUS) 연구에서는 기술흐름의 일방향성을 강조할 뿐 아니라, 

정보이용만족도(IUS)의 개념도 기술의 물리적인 이동을 원천자로부터 수혜자에게 지

나치게 강조하고 있다는 점이다. 또한 그러한 결과, 성과기반의 변화가 발생했는지
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에 그에 따른 수혜자측에서 변화가 기술기반에 발생했는지에 초점을 맞추고 있다고 

생각된다. 또한 정보이용만족도(IUS)를 대부분 원천자인 정보제공자와 수혜자인 정

보이용자 간의 정보이용만족도(IUS) 과정으로 개념화하면서도 원천자와 수혜자 간의 

상호작용과 정보이용만족도(IUS)를 통하여 기술이 어떻게 원천자로부터 수혜자에게 

활용되는지 정보이용만족도(IUS) 과정을 효과적으로 설명하지 못한 것으로 생각된

다. 

   정보이용만족도(IUS)의 개념과 측정도구는 이 연구의 정보이용만족도(IUS)에도 

많은 통찰과 시사점을 제공하지만 지나치게 경쟁우위의 원천인 유형자산이 기술이

라는 관점을 강조하고 있고, 이러한 관점이 측정도구들을 통해 디지털변환서비스 정

보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)에 투영되는 경우 정보이용기술에 대한 이 

연구의 기본가정과 모순되기 때문에 신중하게 적용해야 할 것으로 생각된다.

   2.2.3  정보활용의도 (IUI) 관점 

   이 연구는 기술조직환경 프레임워크(TOE) 맥락에서 정보이용에 의하여 정보이

용자의 정보이용만족도(IUS)가 어떻게 촉진되고 기술이 어떻게 활용되는지 분석하고

자 하는 것이다. 기술조직환경 프레임워크(TOE)의 맥락에서의 정보활용의도(IUI)와 

통합기술수용이론(TAUT) 맥락에서의 정보이용만족도(IUS)는 서로 상이한 용어를 

상이한 분야에서 사용하고 있을 뿐, 정보이용만족도(IUS)든 정보활용의도(IUI)든 본

질적으로 개인 또는 조직의 이용자정보성공 과정으로서 정보이용만족도(IUS)와 정보

활용의도(IUI)를 다루고 있으므로 동일한  또는 유사 가설을 다루고 있다는 점에서 

공통된다고 생각된다.   

    그러므로 정보이용만족도(IUS)에 이어 정보활용의도(IUI)에 관한 측정방법 및 

개념을 고찰한 후 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 

대한 통찰과 시사점을 얻고자 한다.  
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연구자 정보활용의도(IUI) 개념정의 비고

Moore & 
Benbasat(1
991)

정보이용자가 정보이용 프로그램을 통해서 배운 

기술 전략 및 기술 태도를 통해 행동변화를 가져

오고 이를 직무에  지속적으로 그리고 효과적으로 

적용하는 것

Thompson 
외(1991)

조직 정보이용훈련을 통해서 정보이용만족도

(IUS)한 기술 기술 태도를 일반화하여 직무에 적

용하고 일정기간 지속적으로 유지하는 것 

Taylor & 
Todd(1995
)

피정보이용자가 직무/비직무 훈련에서 획득한 기

술과 기술을 자신의 직무에서 지속적이고 효과적

으로 적용하는 과정

Holton & 

Bates

(2008) 

업무상황에서 정보이용 상황에서 획득한 기술을 

다른 형태로 적용하는 능력

윤수영

(2017)

조직환경에서 제공한 정보이용훈련을 마친 후 정

보이용자가 배운 기술 기술 태도를 현업에 돌아왔

을 때 지속적으로 활용하고 적용하면서 변화된 행

동을 유지하는 것

윤희정 

(2014)

정보이용훈련 참여자가 정보이용 훈련을 통해서 

정보이용만족도(IUS)한 기술 기술 태도를 자신의 

것으로 적용하는 정도

    2.2.3.1  정보활용의도(IUI) 개념정의

   정보활용의도(IUI)란 일반적으로 정보이용자가 실제 업무환경에서 정보이

용훈련을 통해서 획득한  기술과 기술 및 태도를 효과적으로 적용하는 정도

로 정의된다. 기술조직환경 프레임워크(TOE)의 맥락에서 사용되는 정보활용

의도(IUI)라는 용어는 정보이용훈련 또는 통합기술수용이론(TAUT)의 맥락에

서는 전이, 정보기술이전, 훈련기술이전, 정보이용기술이전 또는 실무기술이전 

등의 용어로 통용되고 있다. 

<표 2-4> 정보활용의도(IUI) 개념정의

자료:선행연구를 바탕으로 연구자 재정리 

   Germann et al.(2014)은 정보활용의도(IUI)를 ‘조직 정보이용훈련을 통해서 

파지된 것을 활용되고 일반화하고 유지하는 것’으로 개념화하였다. Wamba et 

al.(2015)은 정보활용의도(IUI)의 과정은 훈련투입요인-훈련산출물-활용상태로 
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구성되며, 활용상태는 훈련에서 정보활용의도(IUI)한 재료를 직무상황에서 일

반화하는 것과 정보활용의도(IUI) 한 재료를 상당기간 동안 직무에서 유지하

는 것을 포한한다. 또 훈련산출물은 정보이용훈련에서 발생한 원래의 정보활

용의도(IUI) 분량과 그러한 재료의 보유로 정의된다. 훈련투입요인은 훈련설

계, 정보이용자요인 및 정보이용환경요인을 포함한다. 이러한 정의는 이후 많

은 통합기술수용이론(TAUT) 연구에서 인용되었다. Akter et al.(2016)은 정보

활용의도(IUI)를 ‘피정보이용자가 비직무 및 직무훈련에서 획득한 기술과 그 

기술을 자신의 직무에서 지속적이고 효과적으로 적용하는 과정’으로 정의하였

다. 

   이러한 정보활용의도(IUI) 개념은 중요한 측면을 몇 가지 포함하고 있다. 

첫째, 시간적 지속성과 관련된다.  ‘지속적인’이라는 용어가 작업방식의 변화 

없이 가정하고 있는 것처럼 실무에 일회성으로 적용하는 것으로 머문다면, 이

전에 정의된 정보활용의도(IUI)라고 하기 어려울 것이다. 둘째, 정보활용의도

(IUI) 상황과 직무상황 간의 유사성이 높을수록 정보활용의도(IUI)가 용이할 

것이다. 정보활용의도(IUI)의 본질은 다른 상황에서 어떤 상황에서 획득한 기

술을 활용하는 것이다. 셋째, 정보활용의도(IUI)는 정보이용만족도(IUS) 과정

과 직무성과 간 하나의 과정이라는 점이다. 즉 인과적 과정인 정보이용만족도

(IUS)-정보활용의도(IUI)-성과의  한 단계라는 것이다. 이같은 연속적인 사건

관계를 여러 이론적 모델에서 강조했고, 정보활용의도(IUI)는 성과개선의 필

수조건임을 확인했다. 

   그러나 기존의 정보활용의도(IUI)  연구는 정보활용의도(IUI)의 개념을 명

확하게 구분하지 않은 채  정보활용의도(IUI) 동기를 측정했을 뿐 엄밀히 정

보활용의도(IUI) 그 자체를 측정하지 않았다. 대부분의 통합기술수용이론

(TAUT) 연구는 정보이용 내용을 현장에서 동일하게 적용하는 정보활용의도

(IUI)에 대한 설명변수 측정과 그 상대적 설명력을 실증적으로 확인하는 연구

에 치우쳐 있었다. 

  이러한 정의를 확대하여  최근에는 정보활용의도(IUI)를 새로운 상황에서 

적용하는 것 뿐 아니라 유사한 상황에서에도 변형시켜 적용하는 개념이 강조

되고 있다. 조직을 둘러싼 환경 변화에 따라 인적자원개발 환경도 변화하면서 
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정보활용의도(IUI)된 내용을 창의적으로 다양한 맥락에서 활용할 수 있는 문

제해결능력이 능력의 중요성이 점차 강조되고 있다. 정보활용의도(IUI)된 개

념과 원리를 응용하여 보다 유사한 광범위한  상황에 적용하는 문제해결능력

에 대한 연구가 요구되었다. 정보활용의도(IUI)를 활용과 문제해결로 구분하여 

이에 영향을 미치는 변수들을 개발하고 통합기술수용이론(TAUT) 성과를 개

선할 필요성이 증가한 것이다. 

   기술활용과 문제해결의 구분은 상황의 유사성과 기술유형에 의하여 구분

되고 있다. 첫째, 상황의 유사성은 실제 업무상황과 정보이용 상황 간의 유사

성을 의미한다. 즉, 정보이용 상황과 실제 업무상황이 유사할수록 활용이 발

생한다. 이에 비해 정보이용의 상황과 실제 업무상황이 상이할수록 문제해결

이 일어난다. 바꾸어 말하면, 정보이용프로그램에서 직접적으로 실무에 바로 

사용할 수 있는 내용을 정보활용의도(IUI)하는 경우 활용이 발생하는 반면, 

무엇이며 어떻게 그것이  왜  그렇게 되어야 하는가 하는 개념과 근본원리를 

다루고 실무에 바로 사용할 수는 없는 경우 문제해결이 발생한다는 것이다. 

그러나 개념이 모호하고 상황이 유사하다는 비판에 직면하자 기술유형에 따

라 활용과 문제해결을 구분하려는 시도가 있었다. 비판의 핵심은 상황유사성

에 따른 구분에 대한 유사성에 대한 개념의 애매성과 정보이용자의 기술수준

에 따라 활용과 문제해결의 가변성이라는 것이다. 정보이용상황과 실무상황의 

유사성에 대한 판단은 주관적으로 이루어질 수 있다는 것이다. 또 전자의 경

우 정보이용자의 관련분야의 배경기술의 수준이 높은 경우 활용으로 인식되

는 반면, 배경기술수준이 낮은 경우 문제해결로 인식하기 쉽게 될 수 있다는 

것이다.   

   둘째, 기술유형에 따른 활용과 문제해결의 구분은 절차적 기술과 서술적 

기술에 의한 것이다.  명제적 기술은  사실과 사물에 관한 기술로서 명제의 

형식으로 표현된다. 서술적 기술은 세상에 이미 알려져 있는 일반적 기술로서  

원리형 기술, 이론형 기술로 불리기도 한다. 서술적 기술은 광범위한 상황에

서 적용할 수 있는 탈맥락적인 속성을 갖고 있기 때문에 문제해결이 발생한

다. 이에 비해 방법적 기술은 어떤 일을 수행하는 방법와 절차에 관한 기술로

서 암묵적인 형태 또는 명시적인 형태일 수 있다. 어떤 문제를 해결하기 위한 
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작업수행단계로 절차적 기술은 이루어지는데, 명시적 형태의 언어로 각 수행

단계가 표현되지 못하기도 하고 되기도 한다. 절차적 기술의 암묵적 형태는 

수행자에게 체화되어 존재하는데 문제해결의 순간 반의식적 또는 무의식적으

로 활용된다. 특정한 맥락적인 속성을 갖고 있어서  절차적 기술은 한정적으

로 특정한 상황에 사용될 수 있기 때문에 활용이 발생한다. 

     2.2.3.2 정보활용의도 (IUI) 개념측정 

   통합기술수용이론(TAUT) 실무계와 학계에서 부단하게 제기돼 온 문제 중

의 하나는 더 신뢰할만한 정보활용의도(IUI)의 측정방법은 없는가 하는 것과 

관련된다. 즉 어떤 개념과 그 개념의 측정 및 조작화의 문제는 비단 통합기술

수용이론(TAUT) 분야나 혁신확산이론(DOI) 분야에 한정된 문제만은 아니다.  

이 질문은 사실 사회과학연구 전반에 걸쳐 있는 실증주의 패러다임에 기반한 

본질적인 물음이다. 이는 연구대상으로 선정된 추상적 개념을 어떻게 조작화

하여 경험세계에서 효과적으로 측정할 수 있는가 하는 문제이다. 기술조직환

경 프레임워크(TOE)  연구나 통합기술수용이론(TAUT) 연구는 본질적인 물

음에 대한 해답을 이렇게 구하기  보다는 신뢰도 높고 효과적인  정보활용의

도(IUI) 측정방법을 개발하는 과정으로 지속되어 왔다고 말할 수 있다.  

   보다 신뢰성 높은 정보이용만족도(IUS)  측정기술 개발을 위한 많은 연구

문헌과 노력 들이 있지만, 정보활용의도(IUI)의 측정방식은 크게 전용 측정기

술과 범용 측정기술 두 가지로 구분하여 볼 수 있다. 

   첫째, 범용 측정기술은 포괄적인 수준의 정보활용의도(IUI) 측정도구를 의

미한다. 달리 말하면, 상이한 정보이용프로그램의 맥락에서 동일한 측정 도구

를 적용하여 정보활용의도(IUI)를 측정하는 방식이다. 예를 들어, 국내 정보활

용의도(IUI)  문헌에서 가장 빈번하게 활용되고 있는 이선우(2016)의 자기보

고식 정보활용의도(IUI)  측정도구가 전형적인 범용 측정도구라고 할 수 있

다. 이도형은 정보이용프로그램의 내용과 무관하게 정보활용의도(IUI)를 매우 

포괄적이고 일반적인 측정항목을 활용하여 정보활용의도(IUI)를 측정하였다. 

또한, Davis(1989)가 개발한 정보활용의도(IUI) 평가시스템은 정보활용의도
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(IUI)에 영향을 주는 프로그램요인, 조직풍토 및 개인적 요인을 포함하는 모

든 요인을 망라하는 정보활용의도(IUI)  측정도구이다. 

   이 때문에 과연 이같은 범용성 측정도구는 정보활용의도(IUI)가 정보이용

프로그램에 대해 많은 의문들이 측정의 타당성에  제기되어왔다. 

   둘째, 바로 이러한 비판에 대한 대안적인 측정방법으로 정보활용의도(IUI)

에 대한 전용 측정도구가 등장한 것이다. 이러한 접근법은 포괄적이고 일반적

인 측정항목들을 사용하지 않고, 정보이용프로그램의 정보활용의도(IUI) 목표, 

정보이용내용과 연계된 역량들로부터 도출한 구체적인 정보활용의도(IUI) 행

동지표를 사용하는 측정방법이다. 이러한 측정도구는 통합기술수용이론

(TAUT)분야에서 발달된 정보활용의도(IUI)의 측정방식에 역량모델링에서 역

량지표를 고성과자의 행동을 대상으로 개발하는 기법의 하나인 BARS 방식을 

도입한 것이다. 따라서 최근 정보활용의도(IUI)에 관한 측정도구는 정보이용

프로그램의 특수성과 통합기술수용이론(TAUT)  효과성과 효율성 요구의 증

가로 인해 종종 해당 정보이용프로그램에만 적합하도록 개발된 측정도구사용이 

증가하고 있다. 이는 동일개념을 측정하는데 정보이용훈련의 맥락에 따라 상

이한 측정도구가 사용된다는 사실을 의미하는 것이다. 예를 들어, Chen et 

al. (2013)은 집단의 지각과 광범위한 조직 환경의 정보활용의도(IUI)를 심도 

깊게 측정하고자 도구를 개발했다. 한편, 다른 측정도구를 결합하여 Marlée & 

Mike(2013)는 훈련 전 및 훈련 후 간 정보활용의도(IUI)의 차이를 측정하는 

도구를 개발하였다. 이같은 기존 연구는 정보이용프로그램의 정보활용의도

(IUI)를 촉진하는데 공헌한 것이 사실이다.

   그러나 기존의 통합기술수용이론(TAUT)  연구는 정보활용의도(IUI)의 개

념을 명확하게 구분하지 않은 채, 정보이용훈련에서 작업현장에 돌아와 정보

이용만족도(IUS) 한 내용을 동일하게 적용하는지 설명변수와 활용측정 및 그 

상대적 영향력을 실증적으로 확인하는 연구에 크게 치우쳐 있었던 것으로 평

가된다. 이에 비해 보다 광범위한 상황에 정보활용의도(IUI)한 내용을 응용하

고  적용하는 문제해결 관련 실증연구가 드문 것이 사실이다. 문제해결 연구

가 부족한 것은 활용에 비해 문제해결은 측정하기도 어렵고 발생하기도 어렵

다는 데 일부 원인이 있다. 
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   하지만 불확실성을 특징으로 하는 현대 조직환경과 조직을 둘러싼 환경의 

불연속성은 기술근로자들이 정보이용을 통해서 정보활용의도(IUI)한 개념적 

기술이나 근본원리를 활용하여 다양한 실무상황에 응용하는 능력인 문제해결 

능력이 요청되고 있는 것이 사실이다. 

   따라서 최근 들어 새로운 정보활용의도(IUI) 측정방식으로 활용과 문제해

결 개념을 적용하여  새롭게 정보활용의도(IUI) 현상을 재검토하는 연구사례

가 늘어나고 있는 경향이다. 예를 들어, 조직 코칭정보이용 프로그램 참여자

를 대상으로 이영주(2017)는 문제해결과의 정보활용의도(IUI) 수준을 파악하

고 정보활용의도(IUI)의 설명변수의 상대적 영향력을 실증 분석하였다. 또 노

석현(2017)은 계측제어 실무과정 및 설득커뮤니케이션과정을 이수한 정보이

용생을 대상으로 활용 및 문제해결 수준을 측정하고 정보활용의도(IUI)에 영

향을 미치는 설명변수들의 영향력을 분석하였다. 

   2.2.4 기존 선행연구 시사점  

   앞에서는 이 연구의 정보이용자성공도(UIS)의 정의를 측정하기 위하여 기술

조직환경 프레임워크(TOE)연구, 혁신확산이론(DOI)연구 및 통합기술수용이론

(TAUT) 연구에서 정보활용의도(IUI)와 관련한 측정 및 조작적 정의에 관하여 

살펴보았다. 이는 기술조직환경 프레임워크(TOE) 문헌에서 정보이용자성공도

(UIS) 즉 정보이용에 대한 정보이용만족도(IUS)  및 정보활용의도(IUI)에 관한 

측정 및 조작화에 대하여  다룬 연구가 존재하지 않기 때문에 동일 또는 유사 

가설을 채택하고 있는 연구를 다른 분야 문헌을 검토한 것이다.    

   검토결과를 종합하면, 통합기술수용이론(TAUT)  연구와 혁신확산이론

(DOI) 연구는 조직의 경쟁을 위한 중요한 원천 자원으로 기술을 다루고 있다

는 점에서 양자가 공통되지만, 본질적 기술에 대한 관점과 가정  등에 있어서

는 차이점이 나타나고 있다. 

   첫째, 정보활용의도(IUI)의 목적상의 차이와 관련된다. 즉 정보이용만족도

(IUS)에서는 본질적으로 정보이용만족도(IUS)를 다른 단위에서 한 단위 기술

의 물리적 이동을 강조한 결과  성과기반의 변화 또는 기술기반의 변화발생 
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여부를 수혜자 단위에서 강조한데 비하면, 정보활용의도(IUI)는 정보이용에서 

유사한 상황에서 배운 것을 적용하는 것뿐만 아니라 다양한 상황 또는 새로

운 상황에도 응용하여 사용할 수 있도록  변환하는 적응성의 개념이 강조되

고 있는 것이다. 정보활용의도(IUI)의 관점이 이 연구의 목적인 정보활용의도

(IUI)와 부합하는 것으로 생각된다.   

   둘째, 기술흐름의 방향과 관련하여 가정상의 차이가 존재한다. 일방적인 

기술 비대칭을 가정하므로 정보이용만족도(IUS)에서는 기술흐름의 방향은 주

로 일방향성인데 비해,  쌍방향성을 지향하는 정보활용의도(IUI)와는 차이가 

있다. 기술조직환경 프레임워크(TOE) 연구에서는 전통적인 기술흐름은 일방

향성이었으나, 쌍방향성이 강조되면서 구성주의 기반 정보활용의도(IUI)의 중

요성이 대두하고 있는 실정이다. 이 연구는 기본적으로 정보이용자-정보제공

자 간의 상호작용을 근간으로 하되, 정보이용유형에 따라 정도의 차이가 상호

작용에 있음을 가정하고 기술흐름의 쌍방향성과 일방향성을 동시에 가정하고 

있으므로 정보활용의도(IUI)의 기술흐름의 가정이 부합한 것으로 생각된다.  

   셋째, 기술 가정 관련하여 본질적인 차이가 존재한다. 정보이용만족도

(IUS)에서는 주로 기술을 이동가능한 자산 또는 객체로 포착하는 객관주의 

관점을 취하고 있다. 그러나 정보활용의도(IUI)에서는 정보이용훈련에 있어서 

명확하게 기술의 본질에 대한 관점을 드러낸 연구가 드물다. 최근 구성주의 

관점의 정보활용의도(IUI)  유효성을 입증하는 연구들이 증가하고 있지만 과

거에는 객관주의 관점이 우세했다는 점을 감안하면  기술의 본질에 대한 구

성주의 또는 객관주의 관점이 혼재하고 있는 것으로 생각된다. 이 점에서 통

합기술수용이론(TAUT) 연구에서 취하고 있는 두 가지 기술의 관점을 모두 

가정하고 있다는 점에서 정보활용의도(IUI)는 연구 맥락이 동일하다고 생각된

다. 

   요컨대 통합기술수용이론(TAUT)분야에 있어서의 정보이용만족도(IUS)와 

정보이용에 있어서의 정보활용의도(IUI)는 가장 유사한 관점과 가정을 공유하

고 있다고 생각된다. 다시 말하면, 기술의 본질에 대한 구성주의 및 객관주의 

관점은 정보이용과 정보이용훈련에 있어서 공통성을 보유하고 있다고 할 수 

있다. 그러므로 정보이용만족도(IUS)의 개념은 객관주의 정보이용 접근법인 
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전문가모델과 구성주의 정보이용 접근법인 정보이용만족도(IUS) 모델의 정보

이용 접근법과도 맥락이 일치한다고 생각된다. 

   따라서 이 연구에서는 정보이용만족도(IUS) 모델의 개념을 원용하여 정보

이용에 있어서  정보활용의도(IUI)를 ‘정보제공자와 정보이용자 간의 상호작

용에 의하여 교환된 기술이 정보이용자에 의하여 재구성되어 다른 유사한 상

황 또는 동일한 상황에 적용하는 과정과 능력’으로 정의한다. 이같은 개념화

는 디지털변환서비스 경험과 정보활용의도(IUI)의 결과로서 정보이용자에게 

발생한 기술기반의 변화정도, 즉 능력의 변화 또는 기술의 질적 및  양적  변

화를 측정하려는데 목적이 있기 때문이다. 

   이 연구에서는 바로 정보이용의 맥락에서 정보이용을 통한 정보활용의도

(IUI)와 어떤 정보이용투입 요인이 정보활용의도(IUI)에  영향을 미치는지, 또 

상대적으로 정보활용의도(IUI) 과정에서 어떤 요인이 중요한지 정보이용자들

을 대상으로 관리능력에 관한 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)를 검

증할 것이다. 

2.3 정보이용자성공도(UIS) 구성요소 관련 선행연구

   이 연구는 정보이용에 있어서 어떤 설명변수들이 정보이용만족도(IUS)  촉

진 및 정보활용의도(IUI)에 유의한 영향을 미치는지 그리고 상대적으로 정보

이용자의 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)에 어떤 설명변수가 영향

을  더 크게 미치는지 검증하고자하는 것이다. 

   따라서 이 연구는 개념도식 또는 개념적 틀과 관련하여, 기존의 관련 연구

에서는 어떻게 정보이용자성공도(UIS)에 영향을 미치는 개념적 틀과 설명변수

를 구성하였는지 관련 문헌을 고찰하고자 한다. 

    연구설계에서 이같은 연구모형 구성에 관한 검토를 실시하여  다른 영향

요인들을 배제함고 일부 영향 요인들만이 포함되어 연구모형에 누락된 주요 

요인들의 영향력이 배제되는 것을 미연에 방지하려는 것이다. 다시 말하면 연

구모형에서 다른 요인들의 영향력이 배제되고 일부 요인들만 대립가설에 포함

시키는  예측하지 못한 의문이 도출된 결론의 타당성에 제기될 수 있기 때문
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이다. 예를 들어, 정보활용의도(IUI)에서 기술요인이 정보활용의도(IUI)를 촉진

하거나 저해하는  중요한 요인임에도 불구하고 연구모형에 포함시키지 못해 

정보활용의도(IUI)에 기술요인이 미치는 영향력이 배제된다면, 심각하게 훼손

된 연구결론이 도출될 것이다.  

  따라서 이 연구에서는 기술조직환경 프레임워크(TOE), 혁신확산이론(DOI) 

및 통합기술수용이론(TAUT)  연구들이 기반하고 있는 이론을 검토함으로써 

이 연구의 분석의 틀의 기초를 검증하고자 한다. 

  2.3.1 정보이용자성공도(UIS) 관련 개념적 틀 

   이 연구에서는 국내외 주요 문헌에서 정보이용자성공도(UIS)에 관련 논문

을 선정하여 정보이용자성공도(UIS)에 관련 있는 개념정의, 구성요소, 설명변

수 들을 검토하였다. 

   기존 문헌에 따르면 정보이용자성공도(UIS)에 영향을 미치는 설명변수들에 

관한 개념적 틀은 연구자와 연구목적에 따라 2개~4개 차원으로 구성한 것으

로 확인되었다.  정보이용이 조직의 혁신성과와 관리성과에 미치는 영향 분석

에서 이선우(2016)은  공급자요인과 고객요인으로 2개 차원으로 개념적 틀을 

구성하였다. 쿠폰제 정보이용 수진조직을 대상으로 실시한 정보이용자성공도

(UIS)에 미치는 영향에 관한 연구에서 윤오준(2017)은 공급자요인, 수요자요

인 및 정부요인의 3개 차원으로 구성하였다. 조직변화의 성공요인에 관한 개

념적 연구에서 Ruvio (2014)는 정보제공자요인, 정보이용자요인 및 환경요인 

3개 차원을 제안했으며, 이선우(2016)은 정보제공자요인, 정보이용자요인 및 

정보이용 수행요인의 3개 차원으로 각각 구성하였다. 네덜란드 맥락에서 

Olivera(2014)는  정보이용자성공도(UIS)에 관한 개념적 준거 틀을 정보제공

자 요인,  정보이용자 요인, 맥락적 요인, 및 정보이용자-정보제공자 관계요인

으로 4개 차원을 구성하였다. 

   이같은 기존문헌들에 의하면 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정

보활용의도(IUI)의 개념적틀은 정보이용자요인, 정보제공자요인,  환경요인으

로 구성된다는 것을 확인할 수 있다. 
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차원 정보이용자성공도(UIS) 관련 주요 설명변수 종속변수

정보이용

수행 요인 

-수행과정의 체계성, 참여성

-정보이용 역량

-방법론의 적절성

-예산/시간의 준수 

-문제해결방안의 적합성 

-목표의 명확화 

-정보이용 서비스품질

-계획/일정의 명확화

-정보이용사의 인지도(명성, 평판)

-정보이용사의 전문성

-인도물의 명확화 등  

ㅇ정보이용자성공도(UIS)

-정보이용 성과

-프로젝트 성공률

-정보이용 효율성

-정보이용 효과성

-정보이용 완성도

-산출물 활용도

-고객만족

-행동의도 

-정보이용서비스품질 

-고객의 정보이용만족도(IUS)    

증진

ㅇ관리성과

-관리성과기여도

-관리관리성과

-업무효율성과

-재무/비재무성과

-관리혁신/기술혁신

-수익성

-ROI

-매출액

-성장성 등 

정보제공

자 요인 

-정보제공자의 역량 

-정보제공자의 전문성

-정보제공자에 대한 신뢰 

-정보제공자의 성실성(정직성) 등 

정보이용

자 요인

-고객의 정보이용 기여도 

-정보이용에 대한 신뢰  

-정보이용과업에 대한 이해 

-정보이용 결과에 대한 평가

-추진조직의 경험과 능력 

-추진조직의 몰입 

-추진조직의 존재

-정보이용 준비도   

정보이용

자-

정보제공

자 간 

관계 요인

-적절한 커뮤니케이션 

-정보이용자-정보제공자의 상호작용 

-고객과의 협업 

-모니터링 및 피드백

조직환경 

요인

(맥락적 

요인)

-관리자의 지지(또는 몰입) 

-조직의 변화수용태도 

-우호적인 조직문화 

-추진팀원에 대한 동기부여 

-중간관리자의 지지 

-조직원의 공통된 환경인식 

-정보이용의 필요성 공유 

-정보이용의 적시성 등 

<표 2-5> 정보이용자성공도(UIS) 개념적 틀

   자료:선행연구를 바탕으로 연구자 재정리 
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정보이용자성공도(UIS)에 관한 기존문헌의 공통적인 문제점은 매우 자의적으

로 구성요소와 개념적 틀 선정과정일 뿐 아니라, 이 분야의 개념적 틀과 연구

전통을 무시하고 있는 사례들이 존재한다는 점이다. 종속변수인 정보이용성과

와 특정한  설명변수 간의 관계를 검증함에 있어서 왜 그러한 구성개념을 가

진 설명변수가 선정됐는지에 명확하게 설명을 제시하지 않은 논문들이 존재했

다. 기존 연구결과의 상충에 따른 연구쟁점 등이 충분히 검토하지 않은 채 특

정 변수가 선정되는 선행연구들이 있다는 것이다. 

   이 연구에서는 상이한 용어들을 사용하지만 같은 개념을 측정하는 영향요

인들을 통합하고 각 차원별로 그 속성에 따라 재분류하는 과정을 거쳤다. 그

리고 개념적 준거 틀의 각 차원별로 재분류된 변수들을  재구조화하여 변수들

을 재배치하였다. 

   최종적으로 <표2-5>에서 보듯이, 정보이용자성공도(UIS)에 영향을 미치는 

개념적 틀은 정보제공자요인, 정보이용수행 요인, 조직환경 요인, 정보이용자

요인 및 정보이용자-정보제공자 간 관계요인의 5개 차원으로 재구조화하고   

재구성하였다. 
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   2.3.2 정보이용만족도(IUS) 관련 개념적 틑

   정보이용만족도(IUS)에 관한 개념적 틀을 기존 문헌에서는 어떻게 구성했

는지 검토하기위하여 국내외 혁신확산이론(DOI) 정보이용만족도(IUS) 분야의 

주요 문헌을 중점적으로 분석하였다. 정보이용만족도(IUS)를 설명하는 영향변

수들에 관한 개념적 틀은 기존문헌에 따르면,  연구목적과 연구자와에 따라 3

개 내지는 5개 차원으로 구성한 것으로 나타났다.  

   Schniederjans(2013)는 Best Practice활용의 조직 내에서 장애요인을 설명

하기 위하여 활용된 원천자 요인, 기술요인, 수용자요인 및 환경요인의 개념적 

틀을 4가지 차원에서 구성하고자 하였다. Davis가 상관관계분석을 활용하여 

조직 내 베스트 프랙티스 활용의 장애요인을 규명한 논문에서 인과적 애매성, 

흡수역량의 부족,  보유역량의 부족 및 어려운 관계 등의 순으로 연구결과를 

발표한 이후 많은 후속연구가 이어졌다. 

   국내 2개 대조직 23개 계열사의 혁신프로젝트를 대상으로 이선우(2016)은 

조직내 정보이용만족도(IUS)의 설명변수를 분석하면서 전수자요인, 기술요인,  

혁신프로젝트 실행요인 및 수혜자요인 등 4가지 차원의 개념적 모델을 구성, 

활용된 기술의 통합정도 및 정보이용만족도(IUS)의 성과를 분석하였다. 

  전략적 제휴의 맥락에서 Chan et al.(2013)은 조직 간 정보이용만족도(IUS) 

과정을 설명하기 위하여 정보이용만족도(IUS)에서 애매성이 매개하는 개념적 

틀을 구성, 다차원적 애매성 구성개념을 검증하고 정보이용만족도(IUS) 과정

에서 완전 매개하는 기술 애매성이 역할의 중요성을 확인하였다. Chan et 

al.(2013) 연구에서는 세부적인 개념적 틀을 제시하지는 않았으나, 정보이용만

족도(IUS)를 설명하는 개념적 모델에는 기술자체의 요인이 반드시 포함되고 

있음을 알 수 있다. 

  

   Moore & Benbasat(1991)는 정보이용만족도(IUS)에 영향을 미치는 요인으로

서  Davis(1989)가 4가지 차원을 제시한 것 말고도 정보이용만족도(IUS)에 

사회네트워크 요인, 개인구성원 요인,  과업의 요인, 및 도구 또는 기술의  

요인도 중요한 영향을 미치는 요인으로 확인하였다. 
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    조직내 복잡한 디지털변환서비스시스템 구축의 맥락에서 Compeau & 

Higgins(1995)는 정보이용만족도(IUS)의 설명변수를 검증하는 연구를 수행하였

다. Compeau et. al. 은  커뮤니케이션요인, 기술요인 및 동기요인 등 개념적 

틀을 3가지 차원으로 구성하였다. 거의 같은 시기에 김진기(2016)는 디지털변

환서비스시스템의 구현프로젝트 맥락에서 디지털변환서비스시스템 정보활용의

도(IUI)의 설명변수를 수용자요인, 조직환경요인, 기술제공자요인 등 개념적 

틀을 3가지 차원으로 구성하였다. 

   주요 저널에  발표된 조직 내 또는 조직 간 정보활용의도(IUI)에 관한 경

험적 연구를 수집하여 Schniederjans & Yadav(2013)는  기존 정보이용만족도

(IUS) 연구를 집대성하였다. 이 연구에서 기존문헌에서 사용한 종속변수와 독

립변수들을 조직요인, 기술요인, 네트워크요인 및 결과 물등 연구결과로 3가

지 분석 틀을 제시하였다.

   윤오준(2017)은 조직 내 기술근로자들의 생산성 향상을 위한 정보이용만족

(IUS) 연구에서 관계요인, 수혜자요인, 조직요인 및 KMS요인 등 설명변수와 

정보이용만족도(IUS) 간의 관계를 4가지 차원에서 검증하였다. 

    정보이용만족도(IUS) 논문에서 Ruivo(2014)는 조직간 정보이용만족도

(IUS)에 영향을 미치는 요인에 관하여  기술의 본질, 원천자조직, 조직간 역학

관계 그리고 수혜자조직의 4가지 개념적 틀을 제시하였다.

   이와 같이, 국내외 정보이용만족도(IUS)에 관련 주요 문헌을 검토하여 각 

구성차원별로   속성에 따라 영향요인들을 재분류하여 원천자요인, 기술요인, 

수혜자요인, 관계/네트워크요인 및 조직환경 요인에 배치하고 재구조화하였다. 

그 결과, 대체로 3 ~ 5개 차원에서 정보이용만족도(IUS)를 설명하는 개념적 

틀의 경계를 확인할 수 있었다. 앞서 검토한 정보이용자성공도(UIS)의 개념적 

준거 틀과 비교할 때, 정보이용만족도(IUS)에 관한 연구에서는 기술 자체의 

요인이 추가로 확인됨으로써 이 연구의 목적달성에 중요한 시사점과 통찰을 

제공하고 있다. 기존의 정보이용자성공도(UIS) 모델에서는 정보이용이 정보이

용자에게 기술을 활용하거나 기술을 창출하는 과정임에도 불구하고 기술 자체

의 요인은 간과하고 있었기 때문이다.
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　차원 정보이용만족도(IUS) 선행변수　 　정보이용만족도(IUS) 　비고

기술

요인 

-형식기술

-인과적애매성 

-암묵성

-유용성/가치 

-시스템의존성

-교수가능성

-복합성

-관찰가능성

-특정성

-부호화 가능성

-정보이용만족도(IUS)

-디지털변환서비스실행  

정보이용만족도(IUS)

-디지털변환서비스실행  

성공

-효과적인 정보이용만족  

도(IUS)v

-디지털변환서비스시스  

템 정보이용만족도(IUS)

-정보이용만족도(IUS)의  

용이성

-정보이용만족도(IUS)의  

속도

-기술모방의 속도 

-경쟁우위 창출

-장기적인조직유  

효성

-정보이용만족도

(IUS) 

-인지된 효과 

  

원천자

요인 

-원천자의 활용의지/동기

-커뮤니케이션능력

-과업몰입

-기술제공방법(활용메커니

즘)   적절성

-정보제공자역량

수혜자 

요인

-획득의지/정보이용만족도

(IUS) 의지/동기

-커뮤니케이션능력

-흡수능력

-자아효능감

-보유능력

-분권화

관계/

네트워

크요인

-유대강도

-원천자에 대한 신뢰성

-어려운 관계(관계의 품질)

-공유된 이해(가치규범 접근법  

  등) 

조직환

경(맥

락)요

인 

-활용활동

-조직규모/연령

-조직설계

-프로젝트 우선순위

-보상시스템

-최고관리자의 지원

-척박한 환경

-훈련 및 정보이용

-공유비전 및 시스템

-조직문화

<표 2-6> 정보이용만족도(IUS) 개념적 틀
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   따라서 정보이용만족도(IUS)에 관한 개념적 틀을 구성할때 이 연구의 주제

인 정보이용 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)의 이론적 모델에 적용

할 때, 정보이용만족도(IUS) 연구에 사용된 기술 자체의 요인을 추가하여야 

한다는 점과 이 연구의 분석대상인 정보이용 기술의 요인과 정보이용기술의 

요인도 함께 고려하여 변수를 선정하여야 한다는 중요한 시사점을 제공한다. 

2.3.3 정보활용의도 (IUI)  관련 개념적틀 

   정보활용의도(IUI)에 관한 개념적 틀은 주로 정보이용설계 정보이용자 요

인 및 전달요인 및 조직환경요인 등 어느 정도 합의가 3가지 차원에 이루어

진 것으로 나타났다. 주요 문헌을 검토하여 약 30여개의 영향요인들과 4개 

차원의 개념적 틀을 확인하였다. 
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차원 정보활용의도(IUI) 개념적 틀 비고

정 보 이 용 자 

요인

-자아효능감(정보이용전/정보

이   용후)

-정보이용전 동기

-인지적 능력

-정보이용만족도(IUS)  동기

-전이 동기

-본질적/비본질적 동기

-자각

-경험에 대한 개방성

-외향성

-걱정/부정적 감정

-경력개발

-지각된 효용

-통제의 소재

-조직몰입

정보이용 맥락에서 정보이용자의 

개인적 요인과 유사

프로그램설계 

및 전달요인 

-정보이용만족도(IUS) 목표

-내용의 관련성

-니즈분석

-실습과 피트백

-과잉정보이용만족도(IUS) 

-인지 과부하

-실천정보이용만족도(IUS) 

-행동모델링

-시행착오기반 사례

-자기관리 전략

-기술적 지원

정보이용 맥락에서 

정보이용수행요인과 유사

정 보 이 용 자 

요인

-전문적인 경험

-교수방법에 대한 기술

-주제 분야 기술수준

정보이용 맥락에서 정보제공자의 

요인과 유사 

조직환경요인 

-이행환경

-상사지지

-전략적 연계성

-동료지지

-실행기회

-책임

정보이용 맥락적 요인과 유사 

<표 2-7> 정보활용의도(IUI) 개념적 틀

    전통적으로는 정보활용의도(IUI)의 개념적 틀은 훈련프로그램 요인

(Davis,1989); 정보이용자의 개인적요인(Thompson, 2002); 이행환경 요인
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(Compeau & Higgins, 1992)의 3가지 차원이 강조되었다. 다시 말하면 이들 3

가지 차원은  (1)정보이용프로그램과 직무환경의 유사성 및 정보이용프로그램

과 조직니즈 간의 적합성, (2)개인이 정보활용의도(IUI)한 것을 적극적으로 적

용할 역량과 동기, (3)전이과정에 대한 조직의 전반적인 지원풍토를  포함하

고 있다(Moore,1991). 

   그러나 최근 들어서는  정보이용자 요인이 전통적인 3가지 투입요인차원에 추

가되어 정보활용의도(IUI)의 개념적 프레임워크는 적어도 4가지 이상의 차원

으로 제안되고 있다(Moore & Benbasat,2002). 이 연구에서는 정보활용의도

(IUI)의 개념적 준거 틀을 정보이용자의 요인, 정보이용자 개인적 요인,  프로

그램설계 및 전달 요인, 조직환경 요인의 차원에서 고찰한다. 

  2.3.4  기존연구 개념적 틀 시사점  

  위와 같이, 기술조직환경 프레임워크(TOE), 혁신확산이론(DOI) 및 통합기술

수용이론(TAUT)에 관한 연구는 기본적으로  연구대상과 연구맥락 및 연구목

적이 상이하며, 또한 그 구성요소와 개념적 틀이 상이하다고 할 수 있다. 하

지만 본질적으로  이들 연구 분야는 기술의 수혜자 단위로부터 원천자 단위

로 기술을 활용한다는 점에서 공통된다고 할 수 있다. 바꾸어 말하면 이들 연

구 분야는 정보활용의도(IUI)와 선정변수 간에 관계가 다소 차이가 있을지라

도 선정변수와 정보활용의도(IUI) 간의 관계가설은 동일하다는 것이다. 또한 

원천자 요인 또는 정보이용자 요인은 정보제공자 요인과 공통되며, 정보이용

자 요인 또는 수혜자요인은 정보이용자요인과 공통된다. 그리고 설계 및 전달

요인은 정보이용연구의 정보이용수행 요인으로 각각 대체할 수 있으며,  맥락

적 요인  또는 조직환경 요인은 세 분야 모두 연구결과가 거의 유사하다고 

할 수 있다. 

   다만 기존 연구 분야는 공통적으로 정보활용의도(IUI)를 다루지만 정보활

용의도(IUI) 연구에서만 확인되는 기술요인이 가장 중요한 차이점이라고 할 

수 있는데, 이 연구의 종속변수인 정보이용자성공도(UIS), 즉 정보활용의도

(IUI)에서도 중요한 영향요인으로서 개념적 틀에 포함되어야 할 것이다.  



- 59 -

   따라서 이러한 정보이용의 요인과 동이점을 감안하여 이 연구에  기존연

구의 개념적 틀을 적용할 때, 정보이용자성공도(UIS)의 개념적 틀은 정보제공

자요인, 기술요인, 정보이용자요인, 조직환경 요인으로 구성된다고 할 수 있을 

것이다. 이같은 개념적 틀의 구성은 정보이용에 있어서  정보활용의도(IUI)와 

정보이용만족도(IUS) 영향을 미치는 요인을 종합적으로 검토함으로써 연구가

설에 특정한 요인만 포함되고 다른 요인이 누락되어 영향력이 간과되는 중대

한 오류를 피할 수 있을 것으로 생각된다.  

2.4 정보이용자성공도(UIS) 영향요인 관련 선행연구 

   이 연구는 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)  및 정보활용의도(IUI)

에 중요할 영향을 미치는 설명변수는 무엇인지, 그러한 설명변수 중에서 상대

적으로 중요한 요인은 무엇인지 확인하고자 하는 것이다. 이하에서는 앞서 고

찰한 정보이용자성공도(UIS)에 관련된 개념적 틀의 구성변수들과 정보이용자

성공도(UIS) 간의 인과관계와 영향력의 방향과 크기 관련 검토를 면밀하게 실

시하여 이 연구의 이론적 모형에 포함될 영향요인들을 선정하는 과정들을 제

시할 것이다.  

  2.4.1 기술요인과 정보이용자성공도(UIS)   

  기술요인은   조직 내 또는 조직 간 정보이용만족도(IUS)를 촉진하거나  정보

활용의도(IUI)를 방해하는 중요한 요인으로 확인되고 있다. 중점적으로 이 연구에

서 검토한 연구 중에서 일부를 제외하고는 대부분의  연구에서는 기술요인이 정

보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 중요한 변수로 선정되

었다. 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 저해하거나 촉진하는  기술요

인 변수로는 암묵성,  애매성, 유용성, 복합성, 특정성 및 부호화 가능성 같은 기

술요인이 중요 변수로 확인되었다.  
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  2.4.1.1 애매성 

   애매성이란 공정이나 기술  관련 노하우에 관하여 행위와 결과, 산출과 투

입, 그리고 결과와 원인 간의 연계성에 관한 논리적 분별이 결여된 상태로 정

의된다.  내부적 점착성이란 개념을 사용하여 Davis(1989)는 모방의 곤란성과 

유사하게 조직 내 정보활용의도(IUI)의 곤란성이라고 정의하였다. 기존 문헌

에서 애매성은 기술의 활용가능성과 동일한 개념으로 사용되고 있는데,  모방 

곤란성, 인과적 애매성,내부적 점착성, 점착된 정보, 활용가능성과 같은 용어

로 사용되었다. 

   이러한 용어들은 기술이 모방하기도 어렵고 활용되기도 어렵다는  것을 

시사하는 것이다. 여러 경험적 연구에서도 애매성은 정보이용만족도(IUS) 및 

정보활용의도(IUI)를 저해하는 가장 중요한 요인으로 확인된다. 애매성은 결과

와 행위  간의  관계에 본질적으로 모호함이 존재한다는 것으로서 기술 자체

의 복합성, 암묵성,  특정성 등에서 비롯되는 것이다. 따라서 기술의 애매성은 

정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향이 부정적일 것이라는 것이 

정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 대한 기본가설이다. 대부분 연구

에서 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 저해하는 애매성의 영향력

은 통계적으로 유의한 것으로 나타났으며 상당히 높은 영향을 미치는 것으로 

밝혀졌다. 

   다만, Thompson(2002)의 연구는 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI)와 애매성 간의 통계적으로 유의하지 않은 관계를 가지고 았는 것으로 

나타났다. 이들은 명확하게 선행연구와 상충된 결과가 도출된 이유를 설명하

지 못했다.   

    

  2.4.1.2  암묵성 

   암묵성 역시 애매성과 유사한 개념으로서 정보활용의도(IUI)에 중요한 영

향을 미치는 기술요인 변수이다. 암묵기술는 말이나 글로 표현할 수 있는 명

시기술와 상반되는 기술의 속성이다. 
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  인쇄물 매뉴얼 등의 형태로 전달되는 기술이  명시기술이며,  이론이나 매

뉴얼 등으로는 전달이 잘되지 않고 경험으로 전달이 가장 잘되는 기술이 암묵기

술이다. 

Moore(1991)는 설명을 말로  할 수 있는 것보다도 우리가 더 많이 알고 있

는 것을 명시기술로 정의하고, 상징이나 단어로 전달이 잘 되지 않는 기술을 

암묵기술로 정의하였다. 암묵기술의 속성에 대해서 Taylor (1995)는 도대체 

아는 것이 전부 다 알고 있는 것이 아니며 암묵기술은 알고 있는 것이 정말

이라고 해도 우리가 설명을 다른 사람에게 하기 어려운 기술로 많은 사람들

이 보유하고 있는  기술이 암묵기술에  속한다고 하였다. 

   한편, 통합기술수용이론(TAUT) 연구에서는 기술유형과 정보이용만족도

(IUS) 및 정보활용의도(IUI)와의 관계를 설명하고 있다. 절차적 기술과 서술적 

기술에 따른 활용과 문제해결을 구분한 것이다. 

   명제적 기술 또는 서술적 기술은 사실과 사물에 관한 기술로서 명제의 형

식으로 표현된다. 세상에 이미 알려져 있는 일반적 기술은 서술적 기술로서 원

리형 기술, 이론형 기술로 불리기도 한다. 탈맥락적인 속성을 갖고 있는 명시기

술 형태의 서술적 기술은 광범위하게 모든 상황에 적용이 가능하기 때문에 

문제해결이 발생한다. 

   이에 비해 방법적 기술 또는 절차적 기술은 어떤 일을 수행하는 방법과 

절차에 관한 기술로서 암묵적인 형태 또는 명시적인 형태  일 수 있다. 어떤 

문제를 해결하기 위한 작업 수행단계로 이루어지는 절차적 기술은, 각 수행단

계에서 명시적 형태의 언어로 표현되지 못하기도 하고 표현되기도 한다. 수행

자에게 체화되어 존재하는 암묵기술 형태의 절차적 기술은 문제해결의 순간 

반의식적 또는 무의식적으로 활용된다. 맥락적인 속성을 갖고 있는 절차적 기

술은 특정한 상황에 사용이 한정될 수 있기 때문에 활용이 발생한다. 

  그런데 둘로 명확히 나뉘어져 있지 않은 암묵기술과 명시기술은  상호 의

존적으로 기술의 품질을 강화한다. 즉 형식기술을 개발하고 해석하기 위한 구

조를 정하는데 암묵기술가 필요한 배경을 형성한다. 명시기술보다 암묵기술은 

다른 사람에게 직접적으로 활용되기 어렵다. 따라서 기술의 암묵성은 정보이용

만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 대한 영향이 부정적일 것이라는 것이 통
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합기술수용이론(TAUT) 이론의 기본가설이다. 상당수 연구에서 암묵성과 정

보활용의도(IUI) 간에는 통계적으로 유의미한 부정적인 방향의 영향 관계를 

가지고 있는 것으로 나타났고,  높은 영향력을 미치는 것으로 밝혀졌다.  

   2.4.1.3 복합성 

   기술의 복합성 요인도 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 저해

하거나 촉진하는 요인으로 꼽힌다. 기술의 애매성과 복합성은 깊은 관련이 가

지고 있다. 정확히 기술의 구성요소와 원천이 무엇인지, 또한 어떻게 그들이 

상호작용하는지에 관한 본래적 불확실성을 기술의 애매성이라고 말한다. 애매

성은 활용될 기술의 복합성 암묵성 특정성의 동시적인 효과로부터 비롯된다. 

말하자면 복합성 암묵성은 애매성의 설명변수이며, 기술의 복잡하고 암묵적인 

요인은 애매성을 매개하여 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향

을 미친다. 그러므로 기술 속성이 활용하기 더 복잡할수록 정보이용만족도

(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 어려우며, 기술속성의 복합성이 덜할수록  조기

에 경쟁자들이 모방할 가능성이 높아진다는 것이 정보이용만족도(IUS) 및 정

보활용의도(IUI)의 기본가설이다. 이와 관련하여 연구결과도 기존 문헌에서 

항상 일치하진 않는 것으로 나타났다. Davis(1997)는 기술 속성의 복합성과 

애매성 간의 영향관계가 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 상당히 

저해한다는 것을 확인하였다. 이에 반해 Moore & Benbasat(1991)는 기술속성

의 복합성과 조기 모방 위험성 및 조기 정보활용의도(IUI)의 가능성 간에 관

계가 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 확인되었다. 

    2.4.1.4  유용성/가치

   기술의 가치 및 유용성도 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 방

해하거나 촉진하는 요인이다. 박문수와 이선우(2016)에 따르면, 기술의 가치 

요인 및 유용성에는 과업적 기술 뿐 아니라 일상적 기술을 포함한다고 한다. 

정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 촉진되기 위해서는 직무와 기술
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은 관련성을 갖고 있어야 하며, 또한 실질적인 기술가 현장의 문제를 해결할 

수 있도록 요구된다. Thompson(1991)은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의

도(IUI)를 방해하는 요인을 검증하는 연구에서 유용성이 입증되지 않은 기술

은 정보활용의도(IUI)를 저해한다는 것을 확인하였다. 효용성이 입증된 기록

을 갖고 있는 기술은 신뢰를 가질 수 있기 때문에 훨씬 정보이용만족도(IUS) 

및 정보활용의도(IUI)가 용이하다는 것이다. 

   기술의 유용성에 대한 기본가설은 활용된 기술이 그 유용성과 가치가 있

다는 것이 입증될수록 수혜자에게 잘 활용될 것이라고 할 수 있다. 이에 관한 

기존 연구 결과는 기술 유용성이 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)

에 유의한 영향을 미치는 경우와 그렇지 않은 경우로 나뉜다. 윤수영(2017)의 

연구에서는 기술 유용성과 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 성과 

간의 통계적으로 유읨한 관계가 나타났으나 인과관계의 통계적 유의성은 나

타나지 않았다. 영향력의 크기와 관련하여 Thompson(2002)의 연구는 조직 

내 Best Practice활용을 저해하는 요인을 규명한 결과 통계적으로 낮은 관계

를 가지고 있는 것으로 나타났으나, 이영주(2017)의 연구에서는 프랜차이즈 

맥락에서 가맹본점과 지점 간 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 와 

설명변수 간의 관계를 분석한 결과 관계가 통계적으로 유의미한 것으로 나타

났다.    

   이같은 연구결과들을 종합할 때, 대체적으로 기술 자체의 요인과 정보이용

만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 간에는 부정적인 관계를 가지고 있는 것으

로 나타났다. 모든 연구결과가 일치하는 것은 아니지만, 대부분의 연구에서 

복합성 애매성 암묵성과 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 간에는 

통계적으로 유의미한 부정적인 관계를 가지고 있는 것으로 확인되었다. 따라

서 이러한 기존 통합기술수용이론(TAUT) 이론을 이 연구에 적용할 때, 기술

의 애매성 암묵성 복합성은  디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정보활

용의도(IUI)에 부정적인 영향을 미칠 것으로 생각된다. 
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  2.4.2 정보제공자 요인

    2.4.2.1  정보제공자의 전문기술  

   정보제공자의 전문기술은 기존 문헌에서 중요한 정보이용자성공도(UIS)의 

설명변수로 확인되었다.

   문제해결방안의 적절성은 정보이용의 목적달성을 위하여 정보이용자가 당

면한 현실적인 문제와 정보제공자가 제시한 문제해결방안 간의 적합성에 관한 

문제라고 할 수 있다. 정보제공자는 정보이용자성공도(UIS)를 위해서 단순히 

문제를 정확히 정의하는 데서만 그치지 않고, 조직의 실행여건과 자원을 고려

한 현실적인 문제해결방안을 제시해야 하고, 보다 나아가서는 문제해결방안을 

근본적으로 제시하는 것이 정보이용자성공도(UIS) 요인이다. 

  한편, 통합기술수용이론(TAUT) 연구에서는 정보제공자요인과 유사한 요인

으로서 정보이용자 요인이 제시되고 있다. 정보이용자 요인은 정보이용만족도

(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 상당한 영향을 미치는 것으로 평가되었다. 전통

적인 통합기술수용이론(TAUT) 연구에서 이 요인은  개념적 틀에는 포함되지 

않았으나 최근에는 정보이용자 요인의 변수들이 새롭게 부상하고 있다. 

Compeau & Higgins(1995)에 따르면, 정보이용자요인이 2007년 통합기술수용

이론(TAUT) 문헌에서는 포함되지 않았으나  비로소 2008년 문헌을 기점으

로  주목받기 시작했다. 

   Moore(2002)등의 사례연구 등에서 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI)에 통계적으로 유의미한 관계를 가진 요인으로 보고되었기 때문이다. 중

요한 정보이용자 요인 변수로는  전문적인 경험, 정보제공방법에 관한 기술, 

주제 분야의 기술수준 등이 중요한 요인으로 부각되었다. 하지만 정보이용만

족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 정도에 대해서는 통계적으

로 유의미한 연구가 미비하여 연구가 추가적으로 필요한 것으로 확인되고 있

다. 최근에 부상한 구성개념인 정보이용자요인은 선행연구가 많이 축적되지 

못했다. 

   정보이용 연구에서는 정보제공자의 역량과 정보제공자의 전문성 요인이 
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정보이용자성공도(UIS)와 중요한 관계가지고 있는 요인으로 제시되고 있다. 

정보이용자 요인의 구성개념인 전문적인 경험, 해당 분야의 기술수준, 및 정

보제공방법에 대한 기술수준과 같은 변수들은 정보제공자 요인을 구성개념들

과 거의 일치한다. 

    2.4.2.2  정보이용 전달 및 설계  

   정보이용 설계 및 전달 요인은 기존의 TAM 문헌에서는 다뤄지지 않은 

변수이다. 이 변수는 통합기술수용이론(TAUT) 연구에서 정보이용설계 및 전

달 요인으로 다뤄진 변수로서 통합기술수용이론(TAUT) 정보활용의도(IUI)에 

영향을 미치는 중요한 요인을 구성한다. 기존 문헌에 따르면, 정보이용만족도

(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에  중간 수준 또는 강한 수준의 영향을 미치는 

전달 및 정보이용설계 요인에는 정보이용 내용과 실무내용의 관련성, 정보이

용 목표,  실습과 피드백, 시행착오기반 및 행동모델링의 사례로 나타나고 있

다. 

   이밖에 경험적인 연구 사례수가 부족하거나 연구가 추가적인 필요한 변수

로 기술적 지원, 니즈분석, 실천 등이 제시되었다.

   이 차원의 변수들은 정보이용수행요인 또는 정보이용수행과정의 체계성과 

유사한 차원의 변수들로 생각된다. 하지만 다수의 정보이용자들을 대상으로 

하는 정보이용프로그램의 요인과 정보이용자만의 특수한 상황에 초점을 맞춘 

정보이용의 맥락은 매우 상이한 요인이다. 니즈분석 목표 내용관련성 기술적 

지원 같은 변수들은 정보이용프로젝트에서는  당연히 가정되는 요인들이며  

최근 정보이용분야에서 강조되고 있는 구성주의 관점의 맥락에 특수성을 갖

고 있는 변수들로 인지과부하, 행동모델링 같은 변수들을 들 수 있다.   

     2.4.2.3  정보이용 수행과정의 체계성과 정보이용방법론의 적절성 

   정보이용 수행과정의 체계성도 기존문헌에서 정보이용 성과 또는 정보이용

자성공도(UIS)요인으로 언급되고 있는 주요 요인이라고 할 수 있다. 기존문헌
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에서 개념적 정의 없이 조작화되고 있는 이 변수는 본 연구에서는 정보이용 

프로젝트의 수행절차별 세부활동과 목적 달성 간의 적합한 정도로 개념화하고

자 한다. 또한 수행과정의 참여성은 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 

및 정보활용의도(IUI)에 중요한 요인이다. 이선우(2016)은 정보이용 수행단계

별 정보이용자가 정보이용 작업에 참여하는 행위의 태도와 양으로 정의하고 

있다. 구성주의 기반의 정보이용에서 정보이용 수행과정에 적절한 정보활용의

도(IUI) 메커니즘을 활용하여 정보이용자의 참여활동의 양과 참여의 질은 정

보활용의도(IUI)를 좌우할 것이다.  

   또한 기존 문헌에서  일정의 명확화 및 수행계획과  시간 및 예산의 준수 

변수도 정보이용자성공도(UIS) 요인으로 언급되고 있다. 

   기존 문헌의 연구결과를 종합하면, 대체적으로 정보이용수행 요인 변수들

과 정보이용자성공도(UIS) 간의 관계는 통계적으로 유의미하고 높은 영향력을 

미치는 중요한 변수로 강조되고 있다. 다만, 네덜란드에서 실시된 Akter et 

al(2016)의 연구에서는 정보이용자성공도(UIS)와 정보이용방법론 간의 관계는 

유의미한 통계적인 관계가 존재하지 않은 것으로 밝혀졌다. 또한 이선우

(2016)의 연구에서는 정보이용 수행과정의 체계성이 정보이용의 효율성과 효

과성에 부정적인 관계를 가지고 있는 것으로 나타났다. 이들 변수를 제외하고

는 대부분의 변수가 정보이용 성과 또는 정보이용자성공도(UIS)와 통계적으로 

유의미한 관계를 가지고 있는 것으로 확인된다. 

  본 연구에 이같은 연구결과를 적용할 때, 정보이용 수행요인변수 중 정보이

용 방법론의 적절성, 수행과정의 체계성과 종속변수인 정보이용만족도(IUS) 

및 정보활용의도(IUI) 간에는 관계는  통계적으로 유의미한 관계인 것으로 나

타났다. 계획 및 일정의 명확화 및 예산과 기간의 준수와 정보이용 목표의 명

확화는 정보이용자성공도(UIS)에 중요한 설명변수로 생각되지만 정보이용을 

매개로한 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 미치는 

영향은 낮은 변수로 생각된다. 

   또한 정보이용방법론의 적절성은 정보이용의  문제해결과 목적 달성을 위

하여 선택한 방법론 간의 관계가 적합한 정도로 개념화할 수 있을 것이다. 정

보이용 방법론의 적절성은 여러 문헌에서 정보이용성과 또는 정보이용자성공
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도(UIS)에 영향을 미치는 중요한 변수로 확인되었다.

    2.4.2.4  정보제공자의 역량 

   선행연구 검토에서 가장 높은 빈도를 보인 변수로 확인된 정보제공자의 

역량은 정보이용자성공도(UIS)에 영향을 미치는 핵심적인 설명변수로 파악되

었다. 

   역량이란 일반적으로 높은 성과를 창출한 고성과자로부터 일관되게 관찰되

는 행동요인으로서 기술, 기술, 태도 및 가치의 상호작용에 의하여 성공적인 

행동결과를 이끌어내는 요인으로 정의된다(노석현,2017). 정보제공자의 역량개

념과 관련, Ruvio(2014)는 스킬, 능력, 기술을 내용적으로는 포함하고 형태적

으로는 암묵적이거나 명시적인 것을 모두 포함하는 요인으로 정의하고 있다. 

    국내외에 많은 연구들이 정보제공자 역량에 관해서 축적되어 있는데 대체

적으로 세 갈래의 연구경향을 보여주고 있다. 첫 번째로는 정보이용자성공도

(UIS)를 위하여 정보제공자들이 보유하고 개발해야 할 역량이 무엇인지에 관

한 정보제공자 역량모델을 제시한 연구와 두 번째는 이러한 정보제공자 역량

이 정보이용자성공도(UIS) 또는 정보이용 성과에 미치는 영향의 정도에 관한 

경험적 연구 및 세번째 유형은 정보이용의 결과로서 정보제공자 역량이 조직

의 비재무적 또는 재무적 성과에 미치는 영향도에 관한 경험적 연구 등이다.  

정보제공자의 3대 역량은 공통역량 및 관리역량, 직무역량으로 구성된다. 정

보제공자의 직무역량은 이 연구와 주로 밀접하게 관련되는 것은, 특히 정보제

공자의 정보이용 이행능력 또는 전문기술이 정보활용의도(IUI)에 영향을 얼마

나 미치는지, 좀 더 구체적으로는 이러한 정보제공자의 역량요인이 정보이용

을 통하여 조직의 실무자들의 정보이용만족도(IUS)를 촉진하고, 향후 유사한 

문제 상황에서 외부 전문가의 도움 없이 문제를 해결능력구축에 영향을 얼마

나 미치는지와 관련된다. 
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     2.4.2.5  정보이용목표의 명확화와 정보제공자의 신뢰 및 성실성 

  기존 문헌에서 정보이용 성과 또는 정보이용자성공도(UIS)요인으로 언급되

고 있는  정보이용목표의 명확화도 주요 요인이라고 할 수 있다. 기존연구에

서 정보이용목표의 명확화는 잘 정의되어 있지 않은 개념이나, 본 연구에서는 

수행범위와 프로젝트의 목표가 측정 가능한 수준으로 구체화된 정도로 개념화

한다. 

   또한 일부 문헌에서 정보제공자에 대한 신뢰와 정보제공자의 정직성 또는 

성실성도  정보이용자성공도(UIS)의 설명변수로 확인되었다. 특히 정보제공자

의 정직성 또는 성실성변수와 관련하여 흥미로운 것은 검토대상 문헌 가운데 

해외 문헌에서에만 관찰되고 국내 문헌에서는 거의 관찰되지 않았다.

   기존 문헌의 연구결과를 보면 대체로 정보제공자요인과 정보이용성과, 정

보이용자성공도(UIS) 또는 관리성과 간에는  통계적으로 유의한 관계를 가지

고 있고 높은 영향을 미치는 설명변수로 확인되었다. 

   그러나 상충되는 연구결과가 일부 문헌에서 나타난 것으로 확인되었다. 첫

째, 정보제공자역량과 정보이용 성과 간의 관계에 있어서, 정보제공자역량을 

공통역량, 관리역량 및 직무역량으로 나누어 정보이용완성도에 미치는 영향을 

분석한 연구결과는 동일한 결과가 직무역량에 한해서는 산출되었으나 다소 상

충되는 결과가 공통역량과 관리역량에서 나타나고 있다. 둘째, 종속변수가 상

이하긴 하지만 정보제공자의 전문성에 대해서도 결과가 늘 유의하게 도출되지  

않는 것으로 나타나고 있다. 셋째, 문제해결방안의 적절성과 정보제공자의 성

실성은 검토된 문헌에 한해서 정보이용자성공도(UIS)에 유의하거나 중요 요인

으로 확인되고 있으며, 일부 연구에서 정보제공자에 대한 신뢰도 결과가 상이

한 것으로 확인되고 있다. 

   정보제공자 요인은 일관되게 모든 연구에서 결과를 보인 것은 아니지만 정

보이용자성공도(UIS)에 영향을 미치는 중요한 설명변수들이라고 할 수 있겠

다. 본 연구에 기 연구결과를  반영할 때 정보제공자의 전문기술과 정보제공

자의 역량은 이 연구의 종속변수인 정보활용의도(IUI) 간에 통계적으로 유미
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의한 관계를 가지고 있을 것으로 생각된다. 그리고 문제해결방안의 적절성과 

정보제공자의 신뢰의 문제는 다분히 정보제공자의 전문성과 역량에 달려 있을 

것으로 생각된다.   

  2.4.3 정보사용자 요인 

    2.4.3.1  정보이용자의 유형 

   정보이용자 요인은 정보이용자성공도(UIS)에 중요한 영향을 미치는 변수로 

확인된다. 그렇다면 정보이용 프로젝트에서 과연 정보제공자가 상대해야 할 

정보이용자는 누구인가? 먼저 정보이용자의 속성을 이해할 필요가 있을 것이

다. 

   정보이용 프로젝트는 주로 정보이용자 조직 내의 프로젝트 추진팀과 정보

제공자에 의해 공동으로 추진된다. 프로젝트 추진팀은 정보이용자 조직 내에

서 정보이용 경험이 있거나 혹은 직접적으로 정보이용 주제와  관련이 깊은 

인물들이 참여한다. 하지만 정보제공자가 상대해야 하는 정보이용자는 과연 

프로젝트추진 조직팀원들 뿐인가? 정보이용자성공도(UIS)를 위해서는 정보제

공자들은 복잡한 정보이용자시스템 안에서 다양한 그들의  역할을 이해하고,  

어떻게 그 속에서 성공적으로 정보이용 프로젝트를 추진해야 할 것인지 결정

하기 위해서 다양한 관점으로 정보이용자를 구분하여 그들의 이해관계 분석하

는 것이 요구된다고 주장한다. 

   이와 관련, 기존문헌에서는 다양한 관점으로 정보이용자성공도(UIS)에 영

향을 미치는 정보이용자들을 분류하였다. Davis(1989)는 정보이용자를 주요고

객;중간고객;계약고객; 궁극적인 고객; 후원고객; 접촉고객으로 6가지 카테고

리로 분류했다. 

   또한 Chan et al.(2013)은 정보이용자는 단순히 정보이용 보수를 지불하거

나, 단순하게 정보이용으로부터 혜택을 받는 사람들만 관련되어 있는 문제는 

아니라고 한다. 그러니까 한 프로젝트에서 정보제공자가 상대해야 할 정보이

용자의 범주는 범위가 넓고 생각보다 다양하다. Chan et al.(2013)은 정보이
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용자가 잠정적으로 될 수 있는 대상을 5개 범주로 구분했다. 이러한 분류에 

따라 정보이용자는 초기 계약담당자, 정보이용 비용을 지불하는 사람, 정보이

용으로부터 혜택을 보는 사람, 정보이용에 지대한 관심을 갖고 있는 사람 및 

정보이용에 지대한 관심을 갖고 있는 부하 또는 상사를 제시했다. 

   또한 Wamba(2017)는 프로젝트의  실패 또는 성공에 지대한 관심을 갖고 

있는 자이거나 프로젝트 진행상황을 보고받아야 할 자이거나 직접적인 협력

을 받아내야 할 자 및 프로젝트에 관한 의사결정권한을 가진 자 등 4가지 카

테고리로 정보이용자를 나누어 정보이용자 조직을 이해해야 한다고 주장했다. 

이는 조직환경이 정보이용 프로젝트를 둘러싸고 예상보다 복잡하다는 것을 

시사한다. Moore & Benbasat(1991)는 정보이용자의 정보이용자는 누구인지 파

악하는 것이 정보이용 개발과 성공에서 중요하다고 주장한다.  

   유사한 용어들을 검토대상 문헌에서 재통합하고 분류한 결과, 약 13개 변

수가 도출되었다. 도출된 변수는 정보이용자의 정보이용 참여, 정보이용과업에 

대한 이해와 정보이용 결과 평가, 추진조직구성원의 경험, 추진조직의 몰입,   

정보이용 준비도, 정보이용 추진조직의 유무, 추진조직의 권한 등으로 나타났

다. 변수들이 본 연구의 목적과 깊이 부합되는 변수 중심으로 고찰한다. 

    2.4.3.2 정보이용자의 정보이용 기여도 

   정보이용자의 정보이용 참여는 여러 문헌에서 정보이용자성공도(UIS)요인

으로 확인되었다. 

   정보이용 관계는 정보이용자-정보제공자 간의 상호작용하는 관계로서 정

보이용자는 조직 내부에 결여된 역량과 자원은 외부자원으로부터 지원과 전문

기술을 필요로 하는 반면, 정보제공자는 전문기술과 기술을 제공하거나 고객

이 필요로 하는 지원을 제공하는 관계를 근간으로 하고 있다. 기존문헌 연구

를 통해 Thompson(2002)은 정보이용자-정보제공자 관계의 성공요인들을 도

출하고, 프로젝트 전과정에 정보이용자가 파트너로 참여하는 것이 정보이용의 

핵심성공요인임을 확인했다. 

   특히 현대의 정보이용유형은  전통적으로 정보제공자가 주도하는 전문가
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모델보다는 보다 적극적이고 참여적인  상호작용을 강조하는 정보이용만족도

(IUS) 모델의 정보이용의 중요성 부각이 좀 더 보이는 상황을 고려할 때 정

보이용작업에 적극적인 정보이용자의 참여는 정보이용만족도(IUS) 및 정보활

용의도(IUI)에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 그러나 다른 한편으로 정보이용

자의 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)는  참여에 의하여 반드시 이

루어지는 것만은 아니며, 참여관찰, 설명 같이 다양한 방법으로 이루어지기 

때문에 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 촉진을 위하

여 지나치게 참여정보이용만족도(IUS)  측면을 강조하다 보면 정보이용 프로

젝트의 효율적 수행이 어려워질 위험도 지적되고 있다. 

   2.4.3.3  이전기술/경험 

  수혜자와 원천자는 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 원활하게 

이루어지려면 관련 기술영역에 대한 이전기술을 갖고 있어야 한다. 기술과 기

술과 관련한 누적된 경험은 기술과 신기술을 이해하는 중요한 요인이다. 

Oliveira et al.(2014)은 정보이용 맥락에서 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의

도(IUI)가 원활하게 되려면, 정보제공자에게 관련 기술영역에 관한 자전경험

과 기술이 요구된다고 주장한다. 관련 분야의 경험과 기술이 많을수록 정보이

용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 촉진될 것이다. Davis(1997)은 관련분

야의 활용경험과 기술수준이 낮을수록 활용될 기술의 애매성이 높아져 정보

이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 저해될 것이라고 주장하였다. 원천자

의 요인요인으로서 관련기술수준 및 사전경험과 정보이용만족도(IUS) 및 정보

활용의도(IUI) 간의 관계에 관한 연구는 드문 실정이다.   

   수혜자 단위에서 활용되는 기술과 관련된 영역의 경험 또는 이전기술이 

있는 경우 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 촉진한다. 고착성이 

높은 정보때문에 조직은 관련 분야의 기술과 정보를 갖고 있어야 활용될 기

술을 잘 활용할 수 있다. 이같은 관계는 흡수역량과도 관련되는 것으로 

Compeau & Higgins(1995)의 연구에서 제시했고,  흡수역량 부족과도 관련된다

고 Davis 외 (1992)가 주장했다. 관련 기술 분야에 누적된 기술과 경험을  갖
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고 있다면 신규 기술과 기술 이해에 핵심적인 요인이 된다. 정보이용의 맥락

에서도  해당분야의 기술과 사전경험을 갖고 있는 경우가 정보제공자로부터 

정보이용자로 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 3

가지 요인 중의 하나의 중요한 변수로 제시되고 있다.

    2.4.3.4 자아효능감

   자신의 능력을 스스로 믿고 판단하는 것을 자아효능감이라고 한다.  

Bandura(1986)는 특정 목표를 성취하기 위해 요구되는 행동을 성공적으로 수

행할 수 있다는 신념 또는 목표달성을 위하여 실질적인 행동의 과정을 통제

하고 조직화하는 능력에 대한 개인적 판단으로 정의한다. 이러한 결과를 정보

이용 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)의 맥락에 적용할 때,  높은 

자아효능감 수준일수록 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 효과 또는 정보이

용 성취도가 촉진돼 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 촉진될 것

이다. 노석현(2017)은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 성공(실행,

내부화)에 자아효능감의 영향도가 높은 것으로 확인했는데, 자아효능감은 실

행에 비해 내부화에 영향관계가 더 높은 것으로 확인되었다.

   그러나 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에서 모든 연구결과가 

자아효능감관련 해서 일치한 결과를 보이는 것은 아니지만 선행연구에서 대

체로 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 유의하지 않는 것으로 생

각된다. 윤희정(2014)의 연구에서 자아효능감과 매개변수인 채택동기 간에는 

통계적으로 유의미한 관계가 있지만 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI) 성공간에는 통계적으로 유미미한 관계가 없는 것으로 나타났으며, 박귀

희(2016)의 연구는 조직수준의 분석에서 개인수준의 측정변수인 자아효능감

을 사용했지만 유의미한 관계를 확인하미 못한 것으로 나타났다.

   이에 비하면, 통합기술수용이론(TAUT) 연구에서는 자아효능감과 정보이

용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 간에는 높은 영향관계를 가지고 있는 것

으로 확인되고 있다.
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  그러므로 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 대한 자아효능감은 

기술조직환경 프레임워크(TOE) 연구와 통합기술수용이론(TAUT) 연구에서 

서로 상반되는 연구결과를 보여주고 있다고 할 수 있다.  

    2.4.3.5  정보이용과업 이해도/사전준비도  

   고객참여에 따른 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)는 단순히 고

객의 적극적인 참여만으로는 충분하지 않고, 정보이용 과업에 대한 정보이용

자들의 높은 이해도가 요구된다. 정보이용 과업에 대한 이해가 높을수록  정

보이용 성과에 유의한 영향을 미치며, 또 관리혁신 및 기술혁신 성과 간에 유

의미한 관계가 존재하고 있는 것으로 나타났다. 또한 정보이용에 대한 사전준

비도가 높을수록 정보이용의 성공가능성이 높아진다. 

   고객의 정보이용 참여는 어떤 방식으로  누가 참여하고 어떤 역할을 수행

하느냐 여부에 따라서도 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 중요한 

영향을 미친다. 정보이용자의 정보이용 참여방식은 주로 정보제공자와 정보이

용자로 구성되는 프로젝트 추진팀을 구축하는 방식으로 이루어진다. 따라서 

정보이용자성공도(UIS)는 프로젝트 추진조직이 구성의 존부 여부, 정보이용 

경험 여부, 유능한 조직구성원의 참여 여부 뿐만 아니라, 프로젝트 추진팀에서 

얼마나 열의를 갖고 적절한 역할을 부여받고 정보이용에 몰입을 하느냐 여부

도 정보이용의 핵심성공요인으로 확인되고 있다. 이같은 변수들은 프로젝트에 

참여하는 정보이용자의 양적 측면 뿐 아니라 정보이용 프로젝트의 성공에 정

보이용자의 질적 측면도 중요한 영향을 미친다는 것을 시사하며 이는 정보이

용 기술의 요인과도 관련이 있다. 

   한편, 통합기술수용이론(TAUT)  분야 연구에서는 정보이용자요인은 정보

이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 주요한 영향을 미치는 개인적 요인

이다. 이러한 정보이용자 요인은 정보이용에 있어서 정보이용자 요인으로 대

체할 수 있다. 다만, 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)의 변수들은 

개인이 분석단위이기 때문에 인지심리학적 변수들이 설명 변수로 많이 사용

되고 있다는 것이 특징이다. 
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   정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 중요한 영향을 미치는 정보이용

자요인으로는 자아효능감, 동기, 인지적 능력, 경험에 대한 개방성, 걱정, 외향성, 

지각된 효용, 조직몰입, 경력개발 등의 변수들은 기존 문헌에서 정보이용만족도

(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에  중간 수준 또는 강한 수준의 관계를 가지고 있는 

나타났다. 이에 비해 기존문헌에서 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)와 

자각, 동기, 본질적 및 비본질적 동기 간의 관계는 연구문헌이 부족하거나 상충

된 연구결과가 나타나는 것으로 나타나고 있다.

   선행 연구결과를 종합하면, 모든 선행 연구가 경험적 분석결과를 제시한 것은 

아니지만 정보이용자 요인과 정보이용자성공도(UIS) 간의 관계는 일부를 제외하

고는 대부분 유의미한 관계를 가지고 있는 중요한 변수로 주장되는 것으로 확인

되었다. 따라서 본 연구에 이러한 선행 연구결과를 적용할 때, 정보이용자 요인

은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 유의한 영향을 미칠 것으로 생

각된다. 

   특히 이 연구는 정보이용의 맥락에서 이루어지는 것으로서 기술은 복합성 추

상성, 및 난해성을 특징으로 하기 때문에 프로젝트에 깊은 몰입이나 정보이용자

의 적극적인 기여도가 요구되며, 정보이용과 관련된 이전기술, 즉 규정에 대한 

이전기술과 높은 이해도는 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI)에 중요한 영향을 미칠 것으로 생각된다. 

   2.4.4 정보이용 환경요인

   정보이용프로젝트를 둘러싼 정보이용환경요인으로는  상사 또는 동료의 지

지, 최고관리자의지지, 정보이용 추진조직에 대한 동기부여, 조직구조 및 조직문

화, 정보이용 필요성의 공유, 그리고 조직원들의 공통된 환경인식, 이해관계자들

의 이해 등이 정보이용자성공도(UIS)에 중요한 영향요인으로 확인 되고 있다. 

   기존문헌 분석결과, 중간관리자의 지지 또는  최고관리자의 지원이 가장 중요

한 요인으로 도출됐으며, 이밖에 조직의 우호적인 조직문화, 변화수용태도, 정보

이용 필요성 공유, 조직원의 공통된 환경인식, 추진조직원에 대한 동기부여, 정보

제공자에 대한 통제, 정보이용의 적시성 등이 중요한 요인으로 나타났다.
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    2.4.4.1 최고관리층의 지원 

   기존 문헌에서는 가장 중요한 요인으로  최고관리자의 지원이 꼽힌다. 

Schniederjans & Yadav(2013)는 정보이용자성공도(UIS)를 위해서는 문제를 겪

고 있는 사람; 직면한 문제를 알고 있는 사람; 프로젝트 추진 권한을 갖고 있

는 사람;의 세 부류의 정보이용자에게 귀 기울일 것을 제안하였다. Akter et 

al.(2016)등은 실패한 프로젝트들을 보면, 정보제공자들은 세 번째  프로젝트추

진 권한을 갖고 있는 사람 그룹에 대해 소홀히 다루었고 전자의 두 그룹에만 

관심을 갖고 있었음을 지적하였다. 

   정보이용 프로젝트에서 최고관리자는 프로젝트 보수를 지급하는 의사결정

자이며, 프로젝트의  중단 또는 추진을 결정할 수 있는 최고의 의사결정권자

이기도 하다. 따라서 정보이용 프로젝트에 대한 최고관리자의 지원과 관심(또

는 몰입)은 정보이용자성공도(UIS)에 핵심요인이라고 할 수 있다.   

    2.4.4.2  참여자에 대한 동기부여

   직원이 프로젝트 추진팀에 구성원으로 참여하는데 대한 동기부여도 중요한 

요인이라고 할 수 있다. 정보제공자는 주로 정보이용자 조직 내에서 선발된 

특정엄무 담당자 또는 추진팀과 공동으로 프로젝트를 수행한다. 프로젝트 추

진팀은 정보이용자 조직 내에서 정보이용테마와 직접적으로 관련이 깊거나 혹

은 정보이용경험이 있는 인물들이 참여한다. 정보이용자 조직의 구성원 중 문

제를 겪고 있는 사람이거나 또는 직면한 문제를 알고 있는  사람일 수 있다. 

그러므로 이들은 조직의 문제 해결과정에 정보이용자 조직을 대표하여 프로젝

트 추진팀의 일원으로 참여하는 것이다. 이들 추진팀원의 역할 여하에 따라 

정보이용자성공도(UIS)는 지대한 영향을 미칠 것이다. 따라서 정보이용자 조

직이 프로젝트 참여자들에게 적절한 동기 부여는 정보이용자성공도(UIS)에 중

요한 요인이라고 할 수 있다.  

   기존 문헌들의 연구결과들을 종합해 볼 때, 상사 또는 중간관리자의 지지, 

최고관리자의 지원, 프로젝트 참여조직원에 대한 동기부여와 정보이용자성공
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도(UIS) 간에는 높은 관계를 가지고 있는 것으로 주장되거나, 실증분석 결과 

유의한 영향을 미치는 변수로 확인되고 있다. 이같은 선행연구 결과를 이 연

구에 적용할 때, 정보이용자 조직환경 요인은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활

용의도(IUI)에도 영향을 미칠 것으로 생각된다. 특히 정보이용의 요인으로 미

루어 볼 때 정보이용 참여자가 조직 내에서 관리 업무의 일부를 담당하는 사

람이거나 또는 관리 실무 전담자일 가능성이 높고 상당한 수준의 정보이용만

족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)와 노력이 요구되기 때문에 참가자의 동기부여

가 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 중요한 영향을 미칠 것으로 

생각된다. 

  

   2.4.4.3  조직환경/조직문화 

   조직의 환경 또는 맥락은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 촉

진하는 경우 혹은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 방해하는 경

우가 있을 것이다. 어떤 환경은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 

이루어지는 경우가 충분히 있으며, 다른 환경은 정보이용만족도(IUS) 및 정보

활용의도(IUI)가  이루어지는 경우가 빈약하게 있을 것이며, 제3의 경우는 정

보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 정체되는 경우가 있을 것이다. 기

술개발을 지원하는 조직환경이라면, 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI)가 원활할 것이다. 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 지원하

는 조직환경은 지원체계  및 관리, 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 

변화에 대한 우호적인 태도, 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 문화

와 유사한 속성을 가진 요인이라고 할 수 있다. 

   조직의 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 문화란 조직구성원들이 

일상업무의 수행에서 공유와 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 중

요한 조직문화로 인식하는 정도로서 조직원이 혁신하고 변화하는 것에 대한 

평가를 높게 해주는 분위기를 주요 특성으로 하는 조직문화를 말한다. 이러한 

정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 문화가 정착되지 않은 조직환경에

서는 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 촉진되지 않는다. Chan et 
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al.(2014)는 기술육성  지원이 척박한 빈약한 조직환경에서는 정보이용만족도

(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 저해한다는 것을 확인하였다. 이선우(2016)는 

이같은 조직의 문화가 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 유의한 

영향을 미치지 않은 것으로 확인되었다.

   2.4.4.4  정보이행환경 요인 

   조직환경 차원의 요인도 피정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 및 정보활

용의도(IUI)에 영향을 미치는 중요한 요인이다. 정보이용만족도(IUS) 및 정보

활용의도(IUI)에 유력한 영향을 미치는 변수로는  상사및 동료의 지지, 실행

기회, 조직의 이행환경이 제시되었으며, 상사지지, 전략적 연계성, 이행환경 

등은 결과가 엇갈리게 나오거나 연구사례가 적어  연구가 추가적으로 필요한 

것으로 평가되었다. 

   또한, Ruivo et al.(2014)는 조직환경요인 중에서 상사의 지지보다 동료의 

지지는 상대적으로 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향을 더 

많이 미쳐 기술전이에 유의한 관계를 갖는 것으로 분석했다. 

   정보이용의 맥락과 목적에 따라서는 다양한 변수들이 정보이용만족도

(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향을 미칠 수 있겠으나 정보이용의 목적과 

요인에 비추어 볼 때 최고관리자의 지원은 기술조직환경 프레임워크(TOE) 

연구나 통합기술수용이론(TAUT) 연구에서 종종 다루어진 것이지만 동료의지

지 또는 상사  는 정보이용훈련 맥락의 특수한 변수처럼 생각된다. 이행환경

과 조직문화는 요인이 유사한 변수인 것으로 생각된다. 실무는 조직의 일상과

정 업무이며, 고객의 요구조건과 경쟁력 강화를 수용해야하는 요인을 감안할 

때 정보이용의 맥락에 실행기회는 적합하지 않을 것으로 생각되며, 만약 업무

가 적합하게 수행되지 못하는 경우 책임감도 갖게 될 것이고 상사의 재제가 

따를 수도 있을 것이다.  
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   본 연구에  이와 같은 선행연구결과를 적용할 때, 활용에 관하여 조직 내 

정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 독려하는 이행환경, 관리에 관한 

정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)와 기술습득을 지지하는 동료의 지

지/상사, 중소규모 조직의 경우 적절한 정부지원은 디지털변환서비스 정보이

용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 유의한 영향을 미칠 것으로 생각된다. 
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III. 연구모형 및 연구설계

3.1 연구모형 및 연구가설 

3.1.1 연구모형 

     3.1.1.1 연구모형

   이 연구의 주요 목적은 정보이용에 있어서 정보이용자의 기술기반의 변화, 

즉 어떤 영향요인들이 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 설명을 가

장 잘 할 수 있는가를 검증하는 것이다. 

   본 연구에서는 선행연구에서 검토한 바와 같이, 기술조직환경 프레임워크

(TOE), 혁신확산이론(DOI) 및 통합기술수용이론(TAUT)의 세 분야의 선행연

구의 비판적 재검토를 통해 기술 요인, 정보제공자 요인, 정보사용자 요인 및 

정보이용환경 요인으로 개념적 틀을 개발하였다. 그리고 5개 차원의 영향요인

(변수)들을 평가하여 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)간에 유의미한 

관계를 가질 것으로 생각되는 4개 차원, 10개 영향요인을 최종적으로 선정하

여 통합모델을 아래와 같이 재구성하였다. 
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<그림 3-1> 디지털변환서비스 정보이용자 활용 연구모형

   3.1.1.2 연구가설

     1) 기술 요인  

   기술 요인은  조직 간 또는 조직 내 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의

도(IUI)의 맥락에서 사용되는 개념으로서 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의

도(IUI)를 촉진하거나 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 방해하는 

요인으로 확인되고 있다. 일부 선행연구를 제외하고는 대부분의 연구에서는 

기술 요인이 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 중

요한 변수로 확인되었다. 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 촉진하

거나 저해하는 기술 요인 변수로는 암묵성, 애매성,  유용성, 복합성, 부호화 
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가능성, 및 특정성 같은 기술 요인이 중요 변수로 확인되었다. 

   최근 정보이용프로젝트에서도 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 및 정보

활용의도(IUI)가 강조되고 있으므로, 이러한 기술 요인 6개 설명변수 풀에서 

암묵성 애매성, 및 복합성이 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)  및 정보

활용의도(IUI)에 중요한 영향을 미칠 수 있을 것으로 판단하여 설명변수로 선

정하였다.  

   먼저 기술의 애매성은 활용의도를 저해하는 가장 중요한 요인으로 확인된

다. 애매성은 원천자가 보유한 기술이 원인-결과, 행위-결과,  투입-산출 간

의 논리적 연계가 명확하지 않은 것으로 정의된다. 기존 문헌에서 기술의 이

전가능성과 애매성은 동일한 개념으로 사용되고 있는데,  내부적 점착성, 인

과적 애매성, 모방 곤란성, 이전가능성, 점착된 정보과 같은 용어로 사용되었

다. 이러한 용어들은 모방하기도 어렵고 기술이 이전되기도 어렵다는 것을 시

사하는 것이다. 

   애매성은  결과와 행위간의 관계와 관련한 인과적  불확실성에 대한 것으

로서 기술 자체의 본질적인 특성인 복합성, 암묵성,  특정성 등에서 비롯되는 

것이다. 따라서  기본가설은 기술의 애매성은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활

용의도(IUI)에 부정적인 영향을 미칠 것이라는 것이다. 애매성이 정보이용만

족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 부정적인 영향력은 대부분 연구에서 유의

성이 확인되었으며, 상당히 높은  영향력을 미치는 것으로 나나타고 있다.  

   기술의 암묵성 역시 애매성과 유사한 개념으로서 정보이용만족도(IUS) 및 

정보활용의도(IUI)를 저해하는 요인으로 중요하게 확인되고 있는 특성이다. 

암묵기술은 매뉴얼이나 문서 등으로 명확히 표현할 수 있는 명시기술와 상반

되는 기술의 속성이다. Davis(1997)는 암묵기술를 상징이나 말로서 잘 전달되

지 않는 기술이라고 정의했고, Thompson (2002)는  다른 사람에게 다 설명

하기 어려운 기술이라고 했다. 따라서 기본가설은 기술의 암묵성이 정보이용

만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 대한 영향이 부정적로 미칠 것이라는 것

이다. 암묵성은 상당수 연구에서는 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)

에 부정적인 방향의 영향을 미치는 요인으로  통계적으로 유의하고 영향력도 

높은 수준으로 확인되었다.  
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  기술의 복합성도 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 저해하는 요

인으로 꼽힌다. 기술의 애매성과 복합성은 깊은 관련이 있다. 기술의 애매성

은 기술의 원천과 구성요소가  정확히 무엇인지, 그리고 그들이 상호작용을 

어떻게 하는지에 관한 고유의 불확실성으로 정의된다. 애매성은 이전될 기술

의 특정성 암묵성 복합성의 동시적인 효과로부터 비롯된다. 말하자면  복합성 

암묵성은 애매성의 설명변수이며, 기술의 복잡하고 암묵적인  특성은 애매성

을 매개하여 정보활용의도(IUI)에 영향을 미친다. 그러므로 이전하려는 기술 

속성이 복잡할수록 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 어려우며, 기

본가설은 기술속성의 복합성이 덜 할수록 경쟁자들이 조기에 모방할 가능성

이 높아진다는 것이다. 

   이와 관련, 기존 문헌에서 기술의 암묵성 애매성 및 복합성과 정보이용만

족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)와 관계에 관한 연구결과에서 모두 일치하는 

것은 아니다. 

   

   따라서 기술의 특성과 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 관한 

선행연구 결과들을 종합적으로 고려할 때,  정보이용에 있어서 관리에 관한 

기술의  암묵성 애매성 및 복합성은 정보이용자들의 정보이용만족도(IUS) 및 

정보활용의도(IUI)를 저해하고 또 정보제공자로부터 정보이용자에게  정보이

용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 저해할 것으로 생각된다. 따라서 이를 

바탕으로 연구가설을 다음과 같이 제시한다. 

H1 : 기술요인은 정보이용만족도(IUS)간에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

   H1-1 : 기술의 애매성은 정보이용만족도(IUS)에 부정적인 영향을 미칠   

           것이다.  

   H1-2 : 기술의 복합성은 정보이용만족도(IUS)에 부정적인 영향을 미칠   

           것이다. 

H2 : 기술요인은 정보활용의도(IUI)간에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

   H2-1 : 기술의 애매성은 정보활용의도(IUI)에 영향을 부정적으로 미칠 것이다.  

   H2-2 : 기술의 복합성은 정보활용의도(IUI)에 영향을 부정적으로 미칠 것이다.  
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   2) 정보제공자 요인 

   정보이용에 있어서 정보제공자와 관련된 특성들은 정보이용자성공도(UIS)

간에 유의미한 관계가 있는 중요한 요인으로 밝혀졌다. 기존 문헌에서 정보제

공자의 전문적기술, 정보이용수행역량,  문제해결방안의 적합성, 정보제공자에 

대한 신뢰, 정보제공자의 성실성, 정보이용방법론의 적절성, 정보이용목표의 

명확화, 일정/계획의 명확화, 정보이용수행과정의 체계성 및 기간/예산의 준

수 등은 정보이용자성공도(UIS)에 중요한 변수로 언급되고 있다.

    정보제공자의 정보이용 수행역량은 검토대상 문헌에서 정보이용자성공도

(UIS)에 영향을 미치는 핵심적인 설명변수로 파악되었다.

      이러한 정보이용 수행역량이 정보이용자성공도(UIS)에 유의한 영향을 

미친다는 연구가 경험적으로 축적되어 있다. 이 연구와 관련해서는 정보이용 

수행역량이 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 미치는 영향도 보다 

구체적으로는 정보제공자의 역량요인이 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI), 즉 정보이용을 통하여 조직의 실무자들의 정보이용만족도(IUS) 및 정보

활용의도(IUI)를 촉진하고, 향후 유사한 문제 상황에서 외부 전문가의 도움없

이 문제해결능력 구축에 미치는 영향도와 관련된다. 

   정보제공자의 전문적기술 역시 기존 문헌에서 중요한 정보이용자성공도

(UIS)의 설명변수로 확인되었다. 뒤에서 상술하겠지만 정보제공자의 전문적기

술은 정보제공자의 3대역량(관리역량 공통역량 직무역량) 중 직무역량군 가운

데 분리한 개념이다. 

   한편, 정보이용 설계 및 전달 요인은 정보이용수행과정의 체계성, 정보이

용방법론의 적합성, 문제해결방안의 적절성과 유사한 요인이다. 정보이용방법

론의 적절성은 정보이용의  문제해결과 목적 달성을 위하여 선택한 방법론 

간의 적합성으로 개념화할 수 있을 것이다. 정보이용 방법론의 적절성은 여러 

문헌에서 정보이용성과 또는 정보이용자성공도(UIS)에 영향을 미치는 중요한 

변수로 확인되었다. 또한 정보이용 수행과정의 체계성도 기존문헌에서 정보이

용자성공도(UIS) 요인으로 언급되고 있는 주요 요인이라고 할 수 있다. 문제

해결방안의 적절성은 정보이용자성공도(UIS)를 위해서 단순히 문제를 정확히 
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정의하는 데서만 그치지 않고, 정보이용자 조직의 실행여건과 자원을 고려한 

현실적인 문제해결방안을 제시해야 하고, 나아가서는 문제해결방안을 보다 근

본적으로 제시하는 정보이용자성공도(UIS) 요인이다. 

   기존의 통합기술수용이론(TAUT) 분야에서도 정보제공 설계 및 전달요인

과 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)간에 유의미한 관계가 존재하는 

것으로 나타났다. 기존문헌에 따르면, 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI)간에 관계가 중간 수준 또는 강한 수준으로 나타나고 정보제공 설계 및 

전달 요인에는 실무내용의 관련성, 목표설정, 행동모델링, 실습과 피드백, 및 

시행착오기반의 사례와 정보제공 내용 등으로 나타나고 있다. 이러한 변수들

은 정보이용방법론의 적합성 또는 정보이용수행과정의 체계성과 유사한 변수

들로 생각된다. 정보사용자가 특수한 상황에 초점을 맞춘 정보이용의 맥락은 

명확한 목표설정, 니즈분석, 기술적 지원, 내용의 관련성 같은 변수들은 정보

이용 프로젝트에서는 당연히 가정되는 요인들이다. 따라서 이 요인은 정보이

용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 중요한 영향을 미칠 것으로 생각된다. 

    이러한 연구결과를 종합하면, 정보제공자의 정보이용 이행능력 및 전문적

기술과 정보이용자성공도(UIS) 간의 관계는 통계적으로 유의미한 관계를 보이

거나  영향을 높게 미치는 영향변수로 확인되었다. 또한 정보이용서비스의 설

계 및 전달 요인도 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 유의한 영향

을 미친 것으로 나타났다. 일관된 결과가 모든 연구에서 보인 것은 아니지만, 

본 연구에 이같은 연구결과를 적용할 때 정보이용서비스의 설계, 정보제공자

의 전문적기술과 정보제공자의 수행역량 및 전달 요인은 본 연구의 종속변수

인 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)  간의 관계는 통계적으로 유의

미한 관계를 가진 것으로 생각된다. 이같은 선행연구들의 연구결과들을 바탕

으로 본 연구에서는 연구가설을 다음과 같이 제시한다. 

H3 : 정보제공자 요인과 정보이용만족도(IUS)은 유의한 관계를 나타낼 것이     

       다. 

   H3-1 : 정보제공자의 전문적기술과 정보이용만족도(IUS)은 긍정적인 관  

            계를 나타낼 것이다.
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   H3-2 : 정보제공자의 수행역량과 정보이용만족도(IUS)은 긍정적인 관계  

            를 나타낼 것이다.

   H3-3 : 정보제공자의 설계 및 전달요인과 정보이용만족도(IUS)는 긍정적  

            인 관계를 나타낼 것이다.  

H4: 정보제공자 요인과 정보활용의도(IUI)는 유의한 관계를 영향을 나타낼  

      것이다.  

   H4-1 :  정보제공자의 전문적기술과 정보활용의도(IUI)는 긍정적인 관계  

             를 나타낼  것이다. 

   H4-2 : 정보제공자의 수행역량과 정보활용의도(IUI)는 긍정적인 관계를  

            나타낼 것이다.   

   H4-3 : 정보제공자의 설계 및 전달요인과 정보활용의도(IUI)은 긍정적인 나  

타낼 것이다. 

3) 정보사용자 요인

   자아효능감은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에도 중요한 영향

을 미치는 요인이다. 자신의 능력에 대한 자기 자신의 믿음과 판단을 흔히 자

아효능감이라 부른다. Bandura(1987)는 목표달성을 위하여 성공적으로 요구

되는 행동을 수행할 수 있다는 신념 또는 특정 목표를 성취하기 위해 실질적

인 행동의 과정을 조직화하고 통제하는 능력에 대한 개인적 판단으로 정의한

다. 일종의 자기 신념인 자아효능감은 상황적으로 구체적인 차원에서 지각되

는 능력으로서 매체 효능감과 자기조절 효능감 등으로 구분된다. 이러한 자아

효능감의 하위변수들과 성취도 간에 유의미한 관계가 나타나는 것으로 확인

되고 있다. 이러한 결과를 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)의 맥락

에 적용할 때, 높은 자아효능감 수준은 정보이용자의 성취도 또는 정보이용만

족도(IUS) 효과가 촉진돼 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 촉진

될 것이다. 김진기(2016)는 자아효능감과 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의

도(IUI) 간에 통계적으로 유의미한 관계가 있는 것을 확인했는데, 자아효능감

과 실행간의 관계 보다는 내부화와의 관계에 더 높은 관계를 가지고 있는 것
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으로 확인되었다. 그러나 자아효능감과 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI) 간의 관계가 모두 일치하는 것은 아니지만 대부분의 선행연구에서 정보

이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)간에 유의미한 관계가 관계가 없는 것

으로 확인되었다. 이선우(2016)의 연구에서 자아효능감과 매개변수인 채택동

기 간에는 통계적으로 유의미한 관계가 존재하지만 정보이용만족도(IUS) 및 

정보활용의도(IUI) 간에는 통계적으로 유의미한 관계가 부존재 하는 것으로 

나타났으며, 윤희정(2014)의 연구는 조직수준의 분석에서 자아효능감을 개인

수준의 측정변수로 사용했지만 통계적으로 유의미한 관계를 갖고 있지 않는 

것으로 나타났다.  

   또 다른 정보사용자 요인의 하나는 흡수능력이다. 흡수역량은 혁신활동을 

적극적으로 추진하고 급변하는 환경변화에 대응을 위해 조직의 경계를 넘어

서 외부 조직으로부터의 기술활용과 기술접근이 강조됨에 따라 주목받고 있

는 개념이다. 수혜자 단위의 흡수능력은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의

도(IUI)의 핵심적인 설명변수로 확인되고 있다. Thompson(2002)에 의해 흡

수능력은 기술의 가치를 새롭게 인식하고 그러한 기술을 흡수하고 활용을 표

출하는  능력으로 정의된다. Thompson의 초기 흡수역량에 대한 정의가 내려

진 이후, 이 개념이 다양한 분야에서 활용되면서 흡수역량의 당초 정의보다 

개념적 지평이 확장되었다. 여러 가지 흡수역량에 대한 정의가 제시되었지만 

그 가운데 Davis (1989)의 정의가 통설로 받아들여지고 있는 것으로 보인다. 

Davis 외 (1992)는 동태적 역량을 구축하기 위해 기술을 획득, 흡수, 변환 및 

활용해 나가는 조직의 프로세스와 일상과정으로 흡수역량을 정의하였다. 

Jansen (2005)는 획득-흡수-변환-활용으로 구성된 12개 항목의 흡수역량 측

정도구를 개발했으며, 기존의 모든  흡수역량 측정에 활용된 측정항목들의 신

뢰도를 분석하여 Thompson (2002)은 측정도구의 메타분석 연구에서도 획득-

흡수-변환-활용으로 흡수역량을 구분하였다. 따라서 흡수역량은 매우 과정적

이고 다차원적인 개념이다. 

   수혜자 조직의 흡수능력은 문화 및 기술보유역량과 이전기술/이전경험에 

의하여 영향을 받는다. 일단 외부 원천으로부터 기술이 새롭게 조직으로 유입

되면 조직 내 기술이 확산되고, 이를 흡수 활용하는 과정을 거친다. 하지만 
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이러한 과정은 어려운 것이며, 그렇게 당연히 되는 것은 아니다. 아무리 가치 

있고 새로운 기술이라도 개인의 흡수능력이 부족하면, 정보이용만족도(IUS) 

및 정보활용의도(IUI)가 순조롭게 발생하기 어려울 것이다. 

   수혜자 단위에서 관련 영역의 이전기술 및 경험과 이전되는 기술이 있는 

경우 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)를 촉진한다. 정보는 높기 고

착성을 갖고 있기  때문에 조직은 관련 분야의 기술과 기술을 갖고 있어야 

기술을 잘 활용할 수 있다. 이같은 관계는 Thompson 외(1991)의 흡수역량과도 

관련되며, Compeau & Higgins(1995)의 흡수역량 결여와도 관련된다. 기술 관

련 분야에 누적된 기술과 경험을 갖고 있다면 새로운 기술과 기술이해에 핵

심적인 원동력이 된다. 정보이용의 맥락에서도 정보제공자로부터 정보이용자

로 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 요인 3가지 

중의 주요 요인으로 관련분야의 사전경험 및 기술보유를 제시하고 있다.

   흡수능력은 정보이용만족도(IUS) 능력을 넘어 문제해결능력까지도 포함한

다. 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 능력은 선행 기술을 흡수할 수 

있는 능력을 말하고 문제해결능력은 기술을 새롭게 창출할 수 있는 능력을 

의미한다. 흡수능력이 높다면, 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI) 능

력과 문제해결능력이 높아져 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)의 성

공을 기대할 수 있다. 

   하지만 이 연구에서는 정보이용에 있어서 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의

도(IUI)에 영향을 미치는 영향요인으로서 흡수역량의 일부를 다루고자 한다. 기존 

문헌에서 획득-흡수-변환-활용의 다차원적인 개념으로 흡수역량을 접근하고 있

으나, 이 연구는 정보이용자 관점에서 정보이용기술의 이전 및 활용 능력에 초점

을 두고 있다. 흡수역량은 또한 조직수준의 분석단위에 적합한 영향요인으로서 

이 연구는 개인수준에서 분석단위를 의도하고 있다. 따라서  흡수역량 관련 기존

연구의 개념과의 차이에도 불구하고 본 연구에서는 4개로 구성된 흡수능력의 하

위 개념을 모두 다루지 않고 외부의 새로운 기술의 활용 및 흡수에 영향을 미치

는 것으로 확인된 이전기술 부분에 한정하여 다룰 것이다.  

  또한 정보이용자의 정보이용 수행과정의 참여정도는 디지털변환서비스 정

보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 중요한 요인이다. 이선우(2016)는
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정보이용수행단계별 정보이용자가 정보이용작업에 참여하는 행위의  태도와 

양으로 정의하고 있다. 구성주의 기반의 정보이용에서 정보이용 수행과정에 

정보이용자의 참여활동의 양과 참여의 질은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용

의도(IUI)를 좌우할 것이다. 

   이같은 기존 이론과 연구결과를 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI)에 적용할 때, 정보사용자 요인은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도

(IUI)에 유의한 관계를 가질 것으로 생각할 수 있다. 연구 가설을 아래와 같

이 제시한다.

   

H5 : 정보사용자 요인과 정보이용만족도(IUS)간에 유의한 관계를 나타날 것  

      이다. 

   H5-1 : 정보사용자의 자아효능감과 정보이용만족도(IUS)간에 긍정적인   

            관계를 나타날 것이다.   

   H5-2 : 정보사용자의 이전기술과 정보이용만족도(IUS)간에 긍정적인 관  

           계를 나타날 것이다.  

   H5-3 : 정보사용자의 관여도와 정보이용만족도(IUS)간에 긍정적인 관계  

           를 나타날 것이다. 

H6 : 정보사용자 요인과 정보활용의도(IUI)간에 유의한 관계를 나타날 것이다.

   H6-1 : 정보사용자의 자아효능감과 정보활용의도(IUI)간에 긍정적인 관계  

           를 나타날 것이다.

   H6-2 : 정보사용자의 이전기술과 정보활용의도(IUI)간에 긍정적인 관계를  

           나타날 것이다.  

   H6-3 : 정보사용자의 관여도와 정보활용의도(IUI)간에 긍정적인 관계를  

           나타날 것이다.
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  4) 정보이용환경 요인

  정보이용환경 요인도 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치

는 중요한 구성요인이다. 기존의 정보이용 연구에서는 중간관리자의 지원, 최고관

리자의 지원, 이행환경, 참여자에 대한 동기부여가 정보이용자성공도(UIS)에 중요

한 영향을 미친 것으로 확인되었다. 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에

서도  조직문화, 보상체계, 조직규모, 조직연령, 공유비전과 시스템이 정보이용만

족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 것으로 확인됐으며, 통합기술수

용이론(TAUT) 연구에서도 상사/동료의지지, 조직의 이행환경,  상사의 재제 등이 

유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 

  이 연구에서는 정보이용의 특성을 고려하여  정보이용만족도(IUS) 및 정보활용

의도(IUI)간에 유의미한 관계를 나타낼 것으로 생각되는 정부지원  및 이행환경을 

선정하였다.   

   조직의 환경요인에는 인간과 관련된 요인과 업무와 관련된 요인으로 구분된

다. 업무와 관련된 요인에는  학습결과활용기회, 변화저항성, 업무순환속도, 개방

적 분위기, 교육훈련과 부서요구 간 보합도, 학습 결과의 활용도구 존재여부, 및 

학습 결과의 보상 등이 있다. 인간적인 요인에는 동료지원, 상사지원,  멘토지원 

등이 포함된다. 통합기술수용이론(TAUT) 연구에서는 대체로 조직의 재정적 기술

적 지원과 상사/동료지지를 포함하는 이행환경 또는 조직환경  등을 중심으로 연

구된다. 

  한편, 이행환경은 정보이용 전이를 활성화시키기 위한 조직의 심리적 및 재정

적 기술적  지원을 의미한다. 조직환경은 관리자의 정보이용만족도(IUS) 및 정보

활용의도(IUI)가 발생하는 물리적인 공간과 관련된 요인이다. 관리자를 둘러싼 조

직의 업무환경이 정보활용의도(IUI)간에 직접적인 관계를 가질 수 있다. 

   조직의 기술적 심리적 재정적 지원은 최고의사결정권자에 의사에 달려있다고 

해도 과언이 아니다. 이와 관련, Davis 외(1992)는 정보이용자성공도(UIS)를 위해

서는  문제를 겪고 있는 사람과 직면한 문제를 알고 있는 사람 및 프로젝트 추진 

권한을 갖고 있는 사람 등 세 부류의 정보이용자에게 귀 기울일 것을 제시한바 

있다. 이들은 대부분 실패한 프로젝트들을 보면 정보제공자들은 전자 두 그룹에
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만 관심을 보이고 있었을 뿐, 세 번째 그룹인 프로젝트추진 권한을 갖고 있는 사

람, 즉 최고관리진에 대해 소홀히 다루었음을 지적하였다. 정보이용 프로젝트에서 

최고관리자는 프로젝트에  기술적 심리적 및 재정적 지원을 결정하는 의사결정자

이며, 정보이용 프로젝트에 추진 또는 중단을 결정할 수 있는 최종 의사결정권자

이기도 하다. 따라서 정보이용 프로젝트에 대한 관리진의 관심 또는 몰입과 지원

은 정보이용자성공도(UIS)에 핵심요인이라고 할 수 있다. 조직 관리진의 재정적 

심리적 기술적 관심과 지원, 즉 조직환경이 좋을수록 정보이용자성공도(UIS) 또는 

정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

   이행환경은 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 대한 효과가 직접적

으로 나타나지 않으며, 전이에 대해서는 효과가 직접적으로 나타난다는 기존 연

구결과들이 있다. 

   한편, 적절한 정부지원도 정보이용성과에 유의한 영향을 미친다. 활용지원 시

책의 하나로 정보이용에 대한 지원은 보조금에 대체로 한정된 지원이다. 그러나 

보조금지원은  범위 및 비용, 정보이용기간을 제약하므로 정보이용성과에 주요한 

영향을 미친다. 

   본 연구에 이러한 기존이론 및 연구결과를 적용할 때, 이행환경은 디지털변환

서비스 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에도 영향을 긍정적으로 미칠 

것으로 생각된다. 이를 근거로  연구가설을 아래와 같이 제시한다. 

H7 : 정보이용환경요인과 정보이용만족도(IUS)간에 유의한 관계를 나타날 것

이다. 

   H7-1 : 이행환경과 정보이용만족도(IUS)간에 긍정적인 관계를 나타날 것이   

           다.

   H7-2 : 정부지원과 정보이용만족도(IUS)에 긍정적인 관계를 나타날 것이  

           다.

H8 : 정보이용환경요인과 정보활용의도(IUI)간에 유의한 관계를 나타날 것이  

      다.

   H8-1 : 이행환경과 정보활용의도(IUI)에 긍정적인 관계를 나타날 것이다.

   H8-2 : 정부지원은 정보활용의도IIUI)에 긍정적인 관계를 나타날 것이다.
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3.1.2 측정수단 

3.1.2.1 종속변수의 측정수단

   1) 정보이용만족도(IUS) 

   정보이용만족도(IUS)는  정보이용 경험 또는 정보이용 연습의 결과 일어

나는 지속적인 행동의 변화로 정의된다. 이 연구에서는 디지털변환서비스 정

보이용만족도(IUS) 정도를 검증하기 위하여 윤수영(2017)의 측정도구를 정보

이용의 맥락에 맞게  문구를 다소 수정하여  측정항목을 구성하였다. 이 측정

도구는 Moore & Benbasat(1991) 등이 정보제공훈련의 정보이용만족도(IUS) 효

과를 측정하기 위하여 사용한 것이며, Cronbach's α 값이 .753로 신뢰도계

수가 높게 나타났다. 

  2) 정보활용의도(IUI)

   이 연구에서는 정보이용에 있어서 정보활용의도(IUI)를 ‘정보이용자와 정

보제공자 간의 상호작용을 통해 교환된 기술이 정보이용자에 의하여 재구성

되어 다른 유사한 상황 또는 동일한 상황에 전이하는 과정과 능력’으로 개념

화하고자 한다. 이러한 개념적 정의는 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)

의 결과로 정보이용자 측의 기술기반의 변화정도, 즉 기술의 능력의 변화 또

는 양적변화를 측정하려는데 목적이 있기 때문이다.  

   정보활용의도(IUI)의 측정을 위하여 정보활용의도(IUI)를 ‘정보이용을 통하

여 습득한 노하우  기술 기술 등을 다른 유사한 또는 동일 상황에 적용하는 

행동의 수준과 능력의 변화정도’로 조작적으로 정의하고, 정보이용만족도

(IUS) 에서 사용하는 활용으로 측정하였다. 기존의 측정도구들은 자기보고식

으로 포괄적인 문항을 활용하여 측정하는 방식을 사용해 왔는데, 이러한 측정

방식이 이론을 통해 습득한 것을 실제 현업에서 어떻게 활용하는지, 정보활용

의도(IUI)를 제대로 측정하기 어렵다는 비판이 제기돼 왔다. 
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    따라서 이 연구에서는 정보활용의도(IUI) 측정도구는 정보이용에서 정보

제공자로부터 이용자가 습득한 내용을 이행행동지표에 포함하여 측정항목을 

직접 수정하여 측정하였다. 즉 정보이용의 목적 및 세부과업내용 등을 기초로 

관리역량을 도출하고 이를 활용의도 행동지표로 구성하여 활용을 평정척도로 

측정하기 위한 측정도구로 수정하였다.

      이 과정에서 활용역량 측정지표들을 참고하였는데, 이 측정도구 역시 

담당자들이 현업에서 수행해야 할 핵심적인 직무를 포함하며 Cronbach’s α

=.996로 신뢰도가 높은 편이다. 

    

3.1.2.2 독립변수의 측정수단

   1) 기술 요인 

    가) 애매성 

   애매성은 활용되는 노하우 기술 기술과 관련하여 행위와 결과, 원인과 결과, 

산출과 투입  간의 논리적 연관성 납득이 부족한 상태로 정의된다. 애매성은 매

우 조작화하기 어려운 개념이다. 애매성은  인과적 애매성과 모방곤란성 및 기술

의 이전 가능성 혹은 점착된 정보, 내부적 점착성과 같은 용어와 동일한 개념으

로 사용되었다. 이러한 용어들은 높은 기술의 인과적 애매성을 가질수록 활용이 

어렵고, 또 경쟁자의 모방시도도 어렵다는 것을 시사하는 것이다. 

   기술의 애매성을 측정하기 위하여 여러 가지의  측정도구들을 고려했으나, 이

들 연구의 기술조직환경 프레임워크(TOE) 맥락과 통합기술수용이론(TAUT)에서

의 활용의도의 맥락이 상이하고, 또한 이 연구의 개인수준 분석단위와 선행연구

들의 조직수준 분석단위가 달라 그대로 사용하기에는 부적합하였다. 따라서 이 

연구의 맥락에 맞도록 선행연구의 일부 측정수단을 활용하여  수정하여 측정도구

를 개발하였다. Wamba et al.(2015)는 8개 항목 측정도구(Cronbach’s α=.72)를 

개발했고, Ruivo et al.(2014)의 2개 항목으로 구성된 측정도구를 개발하였다. 
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       나) 복합성 

    여러 연구에서 복합성은 상이하게 개념화되고, 조작화된 영향요인으로 개

념 측정을 위한 조작적 정의가 어려운 변수 중의 하나이다. 이 연구에서는 선

행연구에서 기술의 복합성을 측정하기 위하여  복합성의 개념화와 조작적 정

의를 평가하고 검토하하였다. 노석현(2017)은 ‘요소가 다수의 구성되고 요소 

상호간이 관계가 결합되어 있는 정도’로  복합성을 정의하였다. 

      기술의 복합성을 측정하기 위하여 이러한 개념의 조작적 정의를 기반

으로 측정도구를 보완하였다. 높은 기술의 복합성을 가질수록 정보이용만족도

(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 어려워질 것이라는 것이 기본가정이다. 

  2) 정보제공자 요인 

    가) 정보이용 설계 및 전달     

   정보이용 설계 및 전달특성은 디지털변환서비스 정보이용자의 정보이용만

족도(IUS)  및 활용의도에 영향을 미치는 요인이다. 정보이용 수행절차와 방

법, 정보이용기술의 이전 메커니즘 등이 좋을수록 정보이용자의 정보이용만족

도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)가 높아질 것이다. 

     측정도구는 이영주(2017)의 측정도구를 연구의 맥락과 목적에 맞게 수

정하여 4개 항목을 확정하였다. Cronbach’s α 값이 각각 0.89이들로 측정도

구의 신뢰도계수로 높게 나타났다. 

    나) 이행능력     

    

   정보이용 이행능력은 매우  조작화하기 어려운 다차원적인 개념 중의 하

나이다. 이 개념은  주로 정보이용자성공도(UIS)를 위하여 프로젝트에서 정보

제공자가 수행하는 직무 및 역할 기능, 곧 정보제공자의 역량모델에 기반을 

두고 논의되고 있다. 국내외 문헌에서는 정보이용역량, 정보이용능력 또는 정
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보제공자의 능력, 정보제공자의 역량 등 유사한 용어들이 다양하게 사용되고 

있다. 이 뿐 아니라 정보제공자의 정보이용 이행능력 또는 역량에 대한 명확

한 개념적 정의 없이 정보이용 이행능력이 조작화되고 측정되고 있다. 

   정보이용 수행역량 또는 정보제공자의 역량에 관해서는 광범위한 연구가  

국내에 수행되어 왔다. 이선우(2016)은 국내외 정보이용문헌들을 기초로 정보

이용 수행역량을 기술역량, 실행역량  및 조직역량을 제시하고 정보제공자 평

가모형을 제시하였다. 윤희정(2014)은 IT정보제공자들을 대상으로 인터뷰를 

통하여 IT정보제공자의 정보이용역량을 문제해결능력, 분야전문적기술,  커뮤

니케이션능력, 대인관계, 프로젝트수행역량, 자세/가치관 등 6대 영역을 제시

하였다. 노석현(2017)은 정보제공자들을 대상으로 인터뷰를 실시하여 18대 

정보제공자역량을  관리역량 공통역량 및 직무역량의 3개 역량군으로 분류하

였다. 직무역량군에는 분석 전문적기술  및 대안제시능력과 전략적사고능력 

혹은 정보수집능력 및 문서작성능력 과 커뮤니케이션능력을 제시하였다.    

  Oliveira et al.(2014)는는 최근 정보이용자성공도(UIS)를 위한 정보제공자의 

필수역량은  정보이용역량 기술적 역량 및 비즈니스 역량의 세 가지로 구성

된다고 주장하였다. 

   기존 연구에서 공통되는 것은 정보이용 수행역량에는 기술 기술 태도 행

동 등을 포괄하는 기술적 영역과 비기술적 영역을 망라하고 있다는 것이다. 

그리고 대부분의 연구에서 정보제공자의 역량 또는 정보이용 수행역량이 정

보이용의 핵심성공요인으로 주장되고 있다는 점이다. 

   이 연구에서는 정보이용이행능력의 조작적 정의를 ‘기술 기술 태도 사고능

력을 포함하여 정보제공자가 보유해야 할 비기술적 및 기술적 능력의 보유 

정도’ 로 정했다. 윤희정 (2014)의 정보제공자 역량분류에 바탕을 두고  정보

제공자의 정보이용 수행역량을 측정하기 위하여 이 연구에서는  주로 직무역

량에 초점을 맞추어 산출물의 제시정도, 명확한 목표설정, 분석 및 대안제시 

능력, 정보수집 및 분석능력, 문제해결과 대안제시능력, 커뮤니케이션능력, 체

계적인 수행도구와 방법론의 보유정도로 조작화하였다. 정보제공자의 전문적

기술은 별도로 측정도구로 다루었다. 
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    다) 전문적기술    

   정보제공자의 전문적기술은 정보제공자의 역량 세가지 중에서 주로 직무

역량군 분류로 구분되는 기술역량만 분리한 것이다. 앞서 제시한 바와 같이, 

정보제공자역량 또는 정보이용역량에서 제외하고 별도로 측정하고자 한다. 이

는 정보제공자의 전문적기술이란 주로 특정 분야의 전문적기술을 의미하기 

때문이다. 

   기존의 정보이용문헌에서는 대부분 정보제공자의 전문적기술을 포괄적인 

접근방식으로 측정했기 때문에 과연 정보제공자가 해당분야의 전문적기술을 

갖고 있었는지 가늠하기 어려운 문제가 있었다. 이 연구는 정보이용의 맥락에

서 수행되는 것이므로 분야의 전문가로서 정보제공자의 전문적기술의 보유정

도를 측정하고자 했다.  

   

  3) 정보사용자 요인 

    가) 이전기술

   흡수능력의 개념을 이전기술과 관련하여 살펴볼 필요가 있다. 흡수능력은 

다차원적이고 매우 복잡한 개념이다. 초기에 Davis(1989)는 ‘새로운 기술의 

가치를 인식하고 그러한 기술을 흡수하고 상업적으로 활용하는 능력’으로 흡

수능력을  정의하였다. 최근에는 흡수역량의 구성개념이 확장돼 획득-흡수-

변환-활용 등의 하위개념으로 의견이 수렴되는 것으로 보인다. Davis 등

(2002)는 흡수역량을 ‘동태적 역량을 구축하기위하여 기술을 흡수, 획득, 변환 

및 활용해나가는 조직의 프로세스와 일상과정’로 정의하였는데, 광범위하게 

이 정의가 받아들여지고 있는 것으로 보인다. 

   이 연구에서는 정보이용에 있어서 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 설

명변수로서 개인수준의 분석단위에서 흡수역량의 관점에서 다루고 있지만 4

가지 다차원적인 개념으로 접근하기에는 무리가 있다. 이 연구는 정보이용기

술이 정보이용자에게 정보이용만족도(IUS) 과정을 통하여 전달하고 이를 다시 
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다른 상황에 적용할 수 있는 근거 능력에 초점을 두고 있다. 이에 불구하고, 

이 연구에서는 기존의 흡수역량 개념과의 차이에도 이전기술을 흡수능력의 

일부로서 외부의 새로운 기술의 활용 및 흡수에 영향을 미치는 것으로 확인

된 경험과 이전기술 만으로 한정하여 측정할 것이다. 정보이용연구에서도 경

험과 이전기술이 유사한 설명변수로서 추진조직의 경험, 추진조직의 능력, 정

보이용 준비도 등이 사용된 바 있다.   

   이 연구에서는 이전기술의 측정을 위하여 윤희정(2006) 및 가회광 (2014)

의 측정도구를 활용하였다. 

   먼저 이전기술은 ‘관리에 필수적으로 요구되는 기본 기술의 보유 정도’로 

조작화하였다.  윤오준(2017)의 7항목으로 구성된 이전기술 측정도구는 꽤 높

은 신뢰도계수(Cronbach’s α=0.910)가  나왔으며, 이선우(2016)의  5항목 

측정도구의 신뢰도계수(Cronbach’s α=0.911)도 상당히 높게 나타났다. 이 

연구의 맥락에 맞게 이들 연구의 측정항목을 보완하여 이전기술 관련 측정항

목을 3개를 확정하였다. 

   나) 관여도 

    정보이용에서 정보제공자로부터 정보이용자로 정보이용기술이 원활하게 

이루어져 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 와 정보활용의도(IUI)가 촉진되

기 위해서는 정보이용자의 관여가 매우 중요하다. 정보이용 연구에서 정보이

용자의 정보이용 관여도는 정보이용의 성공요인으로 지지되고 있다. 

   이 연구에서는 정보이용자의 정보이용 관여도를 ‘관리기술 정보이용만족도

(IUS) 를 위하여  정보이용자가 정보이용에 적극적으로 참여하는 행위량의 

정도’로 정의하고자 한다. 측정항목은 박귀희(2016)의 측정항목을 정보이용의 

맥락에 맞도록 보완 및 수정 하여 항목을 확정하였다. 

    다) 자아효능감   

   자아효능감은 자신의 능력에 대한 스스로의 믿음과 판단으로서 특정 목표

를 달성하기 위하여 필요한 행동을 개인이 성공적으로 수행할 수 있다는 신
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념이다. Bandura(1986,1997)는 특정한 목표를 성취하기 위해 요구되는 행동

을 성공적으로 수행할 수 있다는 신념 또는 목표달성에 도달하기 위한 행동

의 실질적 과정을 통제하고 조직화하는 능력에 대한 개인적 판단으로 정의하

고 있다. Wamba(2017)는 ‘자신이 의도한 수준으로 학습 이행능력 성취에 대

한 개인의 믿음’으로 자아효능감을 정의했다. 

   이러한 개념 정의를 바탕으로 이 연구에서는 구체적으로  ‘기술을 학습하

기 위하여 요구되는 행동 수행을 성공적으로 수행할 수 있다는 자기 믿음의 

정도‘로 자아효능감을 조작화하고자 한다. 이를 측정하기 위하여 정보제공의 

맥락에서 사용된 윤수영(2017)의 측정도구 가운데  적합한 항목을 선정하여 

정보이용의 맥락에 맞게 조정하여 측정항목을 활용하였다. 

   4) 정보이용환경 요인

    가) 이행환경

   이행환경은 정보이용자인 관리자의 활용의도가 발생하는 물리적인 공간과 

관련된 요인이다. 관리자를 둘러싼 업무환경이 정보이용 전이에 직접적으로 

영향을 미칠 수 있다. 

   이행환경을 측정하기 위하여 이행환경은 ‘조직이 관리자의 정보이용 전이

를 활성화하기 위하여 재정적 또는 심리적 기술적 지원을 제공하는 정도’로 

조작적 정의를 하고 5개 측정항목으로 구성하였다. 측정도구는 노석현(2017)

와 윤희정(2014)의 측정항목을 활용하여  맥락에 맞게 수정하여 5개 항목을 

보완하였다. 이들의 측정도구는 Cronbach’s α 값이 각각 0.90과 0.896으로 

신뢰도계수가 높게 나타났다. 

나) 정부지원 

    정보이용자성공도(UIS)에 영향을 미치는 중요한 요인의 하나인 정부지원

의 적절성은 많은 정보이용 사업이 공공기관 또는 정부의 주도하에 지원이 



- 98 -

구분 내용 비고

모집단 
- 디지털변환서비스 정보이용서비스를 받은 기관 

종사자

표본추출방법 -무작위 추출

측정방법
-응답자의 자기보고식 방법

-리커트 7점척도 

조사기간 -2019년 8월1일 ～2019년 8월 31일 

이루어지고 있으며, 역시 정보이용의 상당 부분도 정부지원 하에 이루어지는 

정보이용이 적지 않다. 

  정부지원의 적절성은 정부 등이 비용 등의 지원을 제공하여 활용의도 제고

를 위한 정도로 정의된다. 정부지원의 적절성을 측정하기 위하여 이 연구의 

맥락에 맞게 이영주(2017)의 측정도구를  보완하여 5항목의 측정항목을 구성

하였다. 

3.1.3 설문조사 

   이 연구에서는 디지털변환서비스를 활용하는 기관 중 정보이용을 받은 기

관의 종사자들을 대상으로 자료를 수집하였다. 

   표본은 민간정보이용이든 정부지원사업에 의한  정보이용이든 디지털변환

서비스정보이용을 1회 이상 받은 기관 종사자들을 대상으로 하고 있다. 따라

서 모집단의 규모를 정확히 추정하는데 어려움이 있다.  

                       <표 3-1> 설문조사 개요

   정보이용의 기관의 종사자들이 정보이용에 참여하므로, 분석단위는 개인을 

대상으로 하였다. 

   설문조사는 2019년 8월 한달 동안 실시하였는데, 정보제공자들인 들을 통

하여 디지털변환 정보이용서비스를 수행한 조직들을 대상으로 설문지를 배포 
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및 수집하였다. 

   측정도구는 7점 리커트 척도을 활용하여 응답자의 자기보고식 측정방식을 

활용하였다. 

   설문지는 전체 158부가 회수되어 회수율이 84%로서 통계분석에 적정한 

것으로 판단했다. 회수되는 설문지 가운데 결측치를 제외하고 150부가 최종 

분석에 활용되었다. 

3.1.4 분석방법

   이 연구에서는 SPSS 19.0를 활용하여 연구가설 및 측정도구의 타당성 및 

신뢰성분석을 실시하였다. 

   첫째, 빈도분석을 활용하여 표본의 특성을 확인 실시하였다. 

   둘째, 이 연구에서는 영향요인들의 구성개념의  신뢰도와 타당도와 확인하

기 위하여  신뢰도 및 요인분석 수행하였다.

   셋째, 변수들 간의 상관관계 및 인과관계 분석을 위하여 다중회귀분석을 

실시하였다. 구체적인 자료분석 방법은 아래 표와 같다. 
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검증목적 검증대상 세부적인 검증기법 

표본의 

특성 
- 표본의  특성과 분포 - 기술통계량 및 빈도분석 

측정도구의 

평가

- 내용 타당성 -  타당성 확인을 위해 전문가 검토 실시

- 구성개념타당성

- 주성분분석, 베리믹스 회전 

- R-type의 탐색적 요인분석

- 요인선정(아이겐값1이상, 요인적재값 0.5이

상)

- 요인분석의 적합성(KMO와 Bartlett검증)

- 기준 타당성 - Pearson 상관분석 

- 내적 일관성 - Cronbach’s α 신뢰도분석

다중회귀분

석의 

기본가정 

검증 

- 잔차의 독립성 - 더빈 왓슨 통계량

- 잔차의 정규성 - 잔차의 정규, P-P도표 잔차의 히스토그램 

- 잔차의 등분산성 - 잔차 산점도 및  잔차 통계량 

- 다중공선성의 존재 -상관계수 통계량 또는 VIF통계량,Tolerance 

- 회귀모형의 적합성 -결정계수R2 분산분석의 F통계량의 유의확률, 

인과관계 

가설의 

검증

- 변수의 선택방법 - 입력변수법(Enter)

- 연구가설 채택 기준 - 유의수준 5%(α=0.05) 검증통계량 t 값의 

<표 3-2> 자료 검증방법
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변수 범주 빈도(개, 회,%) 비율(%)

정보이용횟수

1회 29 19.3

2회 58 38.7

3회 39 26.0

4회 9 6.0

5회이상 15 14.7

활용의 수

1개 35 23.3

2개 51 34.0

3개 31 20.7

4개 18 12.0

5개 2 1.3

6개 3 2.0

7개 3 2.0

8개이상 7 4.7

기관종사자수

10인미만 35 23.3

20인미만 30 20.0

30인미만 24 16.0

50인미만 21 14.0

100인미만 26 17.3

200인미만 10 6.7

200인이상 4 2.7

IV. 연구결과  

4.1 조사대상자의 특성 

   조사대상자의 특성을 나타내는 중요한 기술통계는 정보이용의 횟수, 정보

이용의 유형, 상시종사자 수 등을 중심으로 살펴본다. 

   <표 4-1> 표본의 특성과 분포 

     정보이용을 평균 2.79회 받은 횟수로 나타나 표본기관들의 대부분은 최

소한 2회 이상의 정보이용을 받은 것으로 나타났으며, 최고 10회까지 정보이

용을 받은 것으로 나타났다. 기관 가운데 84%가 전체 3회 이하의 정보이용

을 받은 것으로 나타났다. 
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   정보이용유형은 전문가모델유형의 정보이용을 받았다고 응답한 기관이 

54.7%로 82개, 정보이용만족도(IUS) 모델 유형의 정보이용을 받았다고 응답

한 기관이 45.3%로 68개로 나타났다. 

       평균 2.81개의 수의 경우로 활용하고 있는 것으로 나타나 조직들은 

적어도 2이상 활용하고  있는 것으로 나타났으며, 최고 12개에서  최소 1개 

를 활용하고 있는 것으로 나타났다. 

세부적으로 1개의 디지털변환 사례를 활용하고 있는 조직이 23.3%인 35개로 

가장 많았으며, 2개를 활용하고 있는 조직은 34.0%인 50개  순으로 나타났다. 9

개 및 10개 를 활용하고 있는 조직도 각각 1.3%인 2개로 나타났다. 

  종사자의 수는 10인 미만이 23.3%인 35개 20인 미만이 20.0%인 30개 순으로   나타났다. 

      

4.2 신뢰도 및 타당도 분석 

4.2.1  측정도구의 신뢰성 및  타당성 

  이론적․추상적 세계에 위치한 이론적 개념을 경험적․현실적 세계에서의 측정으로 

연결하는 문제가 사회과학 분야의 가장 근본적이고 어려운 문제 중의 하나이다. 

   측정도구의 신뢰성 및 타당성 검증은 이론적 개념의 조작적 정의를 통해 

먼저 측정도구 구성을 실시하고 다음으로 이를 현실세계에서 측정한 경우, 과

연 측정도구가  변수 또는 이론적 개념을 타당하게 측정했는지, 그리고 그 측

정도구를 갖고 현상을 반복해서 동일하게 측정했을 경우  신뢰할 수 있는 측

정값을 얻을 수 있는지에 관한 문제이다. 

   측정도구가 측정하고자 내용을 얼마나 정확히 반영하느냐의 정도를 나타

내는 타당성 검증은 측정개념의 개념적 정의와 조작적 정의의 타당성 확보를 

의미한다고 할 수 있다. 

  

   이 연구에서는 구성개념의 타당성을 탐색적 요인분석에 의하여 평가한다. 

왜냐하면 이 연구는 정보이용 기술의 활용에 관한 것으로서 이론상으로 잘 

정립되었거나 체계화되었다고 볼 수 없어 탐색적 목적으로 향후 연구방향을 
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위해 수행하기 때문에 탐색적 요인분석이 더 적합하다고 볼 수 있기 때문이

다. 주성분분석에 의한 베리맥스회전방법으로 요인분석을 실시하였다.  

   요인분석결과, 0.815로 KMO측도가 나타나 요인분석이 적합한 것으로 나

타났다. KMO측도는 표본이 요인분석을 하기에 적합한가를 나타내는 표본적

합도를 판정하며 값은 일반적으로 . 0과 1 사이의 값을 가지는데  KMO측도

는 0.6이상이어야 하고, 0.8이상이면 표본적합도가 높은 것으로 0.7 이상이면 

적합하다고 판단한다. 

  한편, 동일한 현상에 대하여 유사 또는 동일한 측정도구를 사용하여 반복 

측정할 때 비슷하거나  유사한 결과를 얻을 수 있는 정도를 말하는 것이 측

정도구의 신뢰성이다. 동일한 측정결과가 측정을 반복할 때 나타난다면 안정

성이 높은 측정도구이고 측정결과를 예측할 수 있다고 할 수 있다. 

   측정도구의 신뢰도와 타당도의 관계에 있어서, 어떤 측정도구의 높은 타당

성은, 그 측정도구의 신뢰도를 높게 나타낸다고 할 수 있다. 그러나 그 측정

도구의 높은 신뢰도라고 해서 그 측정도구의 높은 타당도이라고는 할 수 없

다. 이 연구에서는 신뢰성의 측정방법은 크론바하 알파를 사용하여 내적일관

성을 이용한 방법으로 측정도구의 신뢰성을 검토한다. 

   4.2.2  기술 요인 측정수단 검증결과

   기술특성에는 정보이용에 관한 기술의 특성으로 기술의 암묵성, 애매성 및 

복합성 요인이 요인분석에 투입되었다. 

   탐색적 요인분석을 기술특성에 실시한 결과, 측정도구에서 제시한대로 측

정항목들이 제대로 묶이지 않았으나 변수정화를 실시한 뒤에는 신뢰도 계수

와 요인적재 값은 상당히 높게 나왔다. 선행연구에서 기술특성의 조작화가 쉽

지 않다고 지적한 것처럼, 측정항목 풀을 통해 타당성 있는 항목을 선별하는 

과정이 이 연구에서도 쉽지 않았다.  주로 기술관리의 맥락에서 정보이용활용

의도(IUI) 연구에서 사용된 소수의 기술특성에 대한 경험적인 선행연구들이 

존재할 뿐 참조할 만한 측정도구가 그리 많지 않은 것이 사실이다. 
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    정보활용의도(IUI) 연구의 측정도구를 그대로 사용이 부적합하여 기술특

성에 대한 측정도구는 본 연구의 목적에 적합하도록 측정도구를 자가 수정한 

것이다. 선행연구에서 사용된 측정도구들의 내용적 타당성을 검토하였으나 분

석대상과 분석단위가 달라서 정보이용에 관한 기술의 특성을 바로 측정에 사

용하기에는 부적합했다. 이에 이 연구의 목적과 맥락에 맞게 기존 기술특성의 

측정도구들을 참조하여 자가 수정한 것을 사용하였다. 

    요인분석의 결과, 4개 항목으로 기술의 애매성 측정도구를 구성하였으나 

애매성과암묵성의 측정항목이 분류되지 않는 것으로 나타나 처음에는 주성분

이 모두 7개 항목으로  추출되었다. 여기서  암묵성 3개의 측정항목을 제외

하고  애매성 4개의  측정항목을 최종적으로 확정하였다.  

   5개 항목으로 기술의 복합성 측정도구를 구성하였으나 비역산항목과 역산

항목이 분리되어 3개의 주성분으로 복합성의 측정항목이 추출되었고 2개 항

목은 분리되었다. 4개 측정항목으로 암묵성 요인을 구성하였으나  애매성 항

목으로 3개의 측정항목이 추출되었고 1개 항목은 별도로 분리되는 등 요인추

출이 부적합한 것으로 나타나 암묵성 변수는 기술특성에서 제외하였다.  

  기존 연구에서 기술의 복합성, 애매성, 암묵성의 측정도구는 기술관리의 맥

락에서 활용의도를 설명하는 개념으로서 활용되었으나 그 마저도  연구대상 

또는 연구목적 에 따라 조작화가 상이하게 되어 왔기 때문에 기술특성에 대

한  측정도구 검증은 아직 검증 중이라고 할 수 있다. 

   정보이용의 맥락에서 신뢰성과 타당성이 검증된 기술특성의 측정도구들은 

아직존재하지 않기 때문에  탐색적 요인분석을 이 연구에서도 실시하였다. 요

인적재값이 0.597 ~0.892로 기술특성 변수는 모두 높게 나타났으며, 0.855~ 

0.901로 신뢰도 계수도  대체로 높게 나타나 베리멕스회전 및 방식 주성분분

석으로 추출된 것을 토대로 회귀분석에 사용하였다. 
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4.2.3  정보제공자 요인 측정수단 검증결과

   정보제공자특성에는 정보제공자의 정보이용 이행능력, 전문적기술 및 전달 

요인 및 정보이용프로젝트의 설계가 요인분석에 투입되었다. 

    탐색적 요인분석을 정보제공자특성에 대해 실시한 결과, 기존 연구에서 

확인된 바와 같이 측정항목들은 신뢰도 계수도 상당히 높게 나왔고 구성개념 

타당성이 높은 것으로 확인되었다.

   정보제공자의 전문적기술의 측정도구는 기존의 정보이용 연구에서는 매우 

포괄적으로 정보제공자의 전문적기술을 측정하였으나 이 연구에서는 정보제

공자의 전문적기술을 정보이용수행 단계별 세부 과업을 기초로 정보제공자의 

전문적기술을 측정한 것이 특징이다. 이 측정도구는 정보제공자의 정보이용 

직무분석  및 기존의 관리역량 결과를 중심으로 측정항목을 구성한 것이다. 

0.677 ~ 0.854  요인적재값 범위에서 구성개념의 타당성이 대체로 높게 나

타났으며, 신뢰도 계수는  0.966로 선행연구의 신뢰도 계수 거의 유사한 크론

바하 알파 값 0.965으로 측정수단의 내적일관성을 확보하고 있다고 검증된다.  

   기존의 정보이용연구에서 사용한 측정도구를 토대로 정보이용의 맥락에 

맞게 수정하여 사용한 정보제공자의 이행능력 측정도구는 요인분석 결과, 내

적일관성와 구성개념 타당도가 확인되었다. 0.577 ~ 0.739 범위로 요인적재

값은 타당성이 통상적인 수준을 다소 상회하는 수준으로 나타난 것을 확인할 

수 있으며, .921 신뢰도 계수는 선행연구의 신뢰도계수보다 다소 높은 크론바

하 알파 값 .959으로 측정수단의 내적일관성을 확보하고 있다고 검증된다.  

  정보이용 프로젝트의 전달요인 및 설계의 측정도구는 통합기술수용이론

(TAUT) 연구에서 사용한 측정항목을 정보이용 기술조직환경 프레임워크

(TOE) 연구의 맥락을 감안하여 수정 보완한 측정도구인데, 탐색적 요인분석 

결과 측정도구의 신뢰성과 구성개념 타당도가 높은 것으로 확인되었다. 0.596 

~ 0.722범위로 요인적재값은 타당성이 통상적인 수준을 다소 상회하는  것으

로 나타났으며, 선행연구의 신뢰도계수보다  높은 신뢰도 계수 즉 크론바하 

알파 값 .938이 나타나 측정도구의 내신뢰성을 확보하고 있다고 평가된다.  
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  따라서 정보제공자 특성에 관한 측정도구는 분석에 그대로 사용하여도 무

방할 것으로 판단된다. 

4.2.4  정보사용자 요인 측정수단 검증결과

   정보이용자 특성에 관한 변수는 정보이용자의 자아효능감, 정보이용관여

도, 선행기술의 세 가지 요인을 측정하였으며, 세가지 요인 모두 측정도구의 

신뢰도와 타당도가 높은 것으로 확인되었다. 

    정보이용 연구에서 정보이용자성공도(UIS)요인으로 사용되는 변수를 사

용한 정보이용자의 정보이용 참여정도는 신뢰도 Cronbach’s α 값이 0.938과 

구성개념의 타당도가 0.74~0.86로 높게 나타났다. 

    통합기술수용이론(TAUT)에서 사용되는 전형적인 개인수준의 변수인 자

아효능감은 항목 삭제후 신뢰도가 높아져 삭제 후 신뢰도가 요인적재값 

0.60~0.87과 cronbach’s α 값이 0.973로 신뢰도 계수가 높게 나타났다. 

   선행기술 역시 신뢰도 계수 cronbach’s α 값 .947과  요인적재값 

0.90~0.929으로 높게 나타났다.

4.2.5  정보이용환경 요인 측정수단 검증결과 

   정보이용환경 특성은 정부지원의 적절성과 이행환경으로 측정하였다. 이행

환경은 조직적 지원과 사회적 지원을 포함하며, 사회적지원에는 동료 및 상사

의 지원을 의미하며, 조직적 지원은 조직의 재정적 기술적 지원 등을 의미한

다. 정보이용기술의 정부지원의 적절성과 이행환경은 신뢰도와 타당도 높게 

나타났다<표 4-6>. 이행환경은 0.632~0.779 요인적재값이 나타났고  

cronbach’s α=0.910로 신뢰도계수가 나타났다. 그리고 정부지원은 

0.755~0.862 요인적재값이 나타났고 cronbach’s α 신뢰도 계수는 0.938로 

각각 나타났다. 
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4.2.6  정보이용자성공도(UIS) 측정수단 검증결과

   통합기술수용이론(TAUT)에서 도입한 측정항목을 본 연구의 맥락과 목적

에   맞도록 다소 수정 및 보완하여 사용한 것이 정보이용만족도(IUS) 및 정

보이용활용의도의 측정도구이다. 정보이용만족도(IUS) 및 정보이용활용의도의 

측정도구는 정보제공자의 정보이용보고서 및 정보이용수행 절차 등을 바탕으

로 행동지표를 구체적으로 수정하고 이를 기초로 구성된 측정도구이다. 정보

이용만족도(IUS) 및 정보이용활용의도의 측정도구는 0.805~0.846 요인적재값

을 나타내고 0.933 신뢰도계수를 나타내서  신뢰도와 타당도가 높게 나타났

다. 정보이용만족도(IUS) 역시 신뢰도와 타당도가 높게 나타났는데, 

0.699~0.829 요인적재값과, 0.956 cronbach’s α값으로 각각 나타났다. 활용

의도 역시 신뢰도 타당도가 높게 나타났다. 0 .806~0.862 요인적재값으로 나

타났으며 크론바 알파 값은 0.962로 각각 나타났다. 

  

4.2.7  상관관계 분석

  

  변수들 간의 상관관계를 분석한 결과, 피어슨 상관계수의  유의도가 0.05수

준  또는 0.01 수준에서 전반적으로 유의한 관계가 있는 것으로 나타났다. 

   정보이용만족도(IUS)에 대해서는 관여도, 자아효능감, 이행능력, 전문적기술, 

전달설계, 이행환경, 정부지원 등이 상관관계가 유의한 것으로 나타났다. 활용의

도에 대해서는 자아효능감, 애매성, 전문적기술, 관여도, 이행능력,  이행환경, 

전달설계, 정부지원 등이  상관관계가 유의한 것으로 나타났다. 정보이용만족도

(IUS)에 대해서 각 독립변수들이 미치는 요인과 활용의도에 대하여 미치는 영향

요인이 다르게 나타나고 있다. 한편, 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI) 

간의 높은 상관관계가 나타나고 있다. 

   디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정보이용활용의도(IUI)와 기술특

성 중에서 복합성은 상관관계를 나타내지 않았으며, 애매성 변수는 정보활용

의도(IUI) 간의 상관관계를 보이나 상관계수가 낮은 것으로 나타나고 있다. 
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평균 표준편차 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1.애매성 3.6967 1.10543 1

2.복합성 2.5022 1.01425 .435** 1

3.자아효능감 5.2383 .95860 -.024 -.208* 1

4.이전기술 3.2178 1.55534 .301** .076 .035 1

5.관여도 5.3507 1.06914 .105
-.249*

*
.429** .107 1

6.전문적기술 5.7378 .95895 .087
-.262*

*
.342** .001 .431** 1

7.이행능력 5.1150 1.12314 .079
-.258*

*
.255** -.057 .465** .739** 1

8.전달설계 4.7100 1.36042 .199* -.115 .343** .220** .444** .623** .468** 1

9.이행환경 4.9040 1.04547 .194*
-.221*

*
.478** .084 .471** .476** .477** .517** 1

10.정부지원 4.5000 1.28737 .461** .134 .146 .139 .268** .373** .493** .286** .354** 1

11.  정보   

   이용만족 
4.8022 1.02838 .068 -.111 .455** .129 .482** .574** .620** .536** .534** .485** 1

12.  정보

   활용의도
4.5827 1.11895 .290** .082 .240** .332** .333** .359** .386** .308** .298** .431** .653** 1

** : P < 0.01 ; *P < 0.05 

<표 4-2> 피어슨 상관관계 분석 결과
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4.3 분석결과 및 연구가설 검증결과 

   이 연구는 어떤 설명변수가 정보이용만족도(IUS) 및 정보이용활용의도에 

유의한 영향을 미치는 지,  영향력의 상대적인 크기는 어느 정도인지를 확인

하고자 하는 것이다. 

   3가지 방법으로 다중회귀분석 접근이 가능하다. 첫째, 위계적 다중회귀분

석법을 사용하는 것이다. 둘째,  후진제거법 전진선택법  및 단계적 선택법 

등을 통해 기준을 일정하게 만족시키는 통계적으로 유의한 독립변수만을 고

려한 모형에 데이터를 적합시키는 방법이다. 세째,  미리 설정한 모형에 모두 

동시에 연구자가 고려한 독립변수에 데이터를 적합시키는 방법이다.

   이 연구는 정보이용의 맥락에서 정보제공자로부터 정보이용자로 정보이용

만족도(IUS) 및 정보이용활용의도에 관한 것으로서 정보이용만족도(IUS) 및 

정보이용활용의도 간에 통계적으로 유의미한 관계를 갖는 설명변수에 관하여 

선행연구가 별로 존재하지 않기 때문에 기술조직환경 프레임워크(TOE) 연구, 

혁신확산이론(DOI) 연구 및 통합기술수용이론(TAUT) 연구의 3가지 기술영

역에서 정보이용만족도(IUS) 및 정보이용활용의도 간에 통계적으로 유의미한 

관계를 갖을 것으로 판단되는 일정한 기준에 따라 설명변수 중에서 선정한 

변수들을 중심으로 이론적 모형을 구성한 것이다. 실제로는 정보이용만족도

(IUS) 및 정보이용활용의도(IUI) 간에 원인이 될 만한 설명변수나 통계적으로 

유의미한 관계를 갖는 변수들이 이보다 더 많이 존재할 것이다. 과연 어떤 설

명변수들과 반응변수 간에 통계적으로 유의미한 관계 갖을 것인지, 회귀모형

에 어떤 변수들을 선택하여 회귀모형에 투입할 것인지 모형 선택 문제 또는 

변수선택의 문제에 귀착하게 된다. 

   그러므로 이 연구에서는 다중회귀분석을 실시하여 연구가설을 검증할 것

이다. 이 연구는 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정보이용 활용의도

를 저해하거나 촉진하는 요인을 탐색하는 연구이므로, 입력변수법을 사용하여  

구축한 연구모형에 연구자가 포함된 모든 독립변수를 동시에 투입할 것이다.  
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모형요약b

R R 제곱 수정된R 제곱 추정값의표준오차 더빈 왓슨

.768 .671 .577 .68653 1.396

분산분석b

제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

회귀모형 97.242 14 6.946 15.541 .000

잔차 60.336 135 .447

합계 157.577 149

4.3.1 정보이용만족도(IUS)와 영향요인 관계 가설 검증 

  4.3.1.1 모형의 적합성 검토

     정보이용의 산출요인인 정보이용만족도(IUS)와 정보이용 투입요인인 설

명변수 간의 인과관계 가설을 검증하기 위하여 변수선택은 입력변수법을 이

용하여 다중회귀분석을 실시하였다. 

   최소자승법에 의한 선형회귀분석은 잔차의 정규성,  다중공선성, 등분산성, 

그리고 독립성을 가정하고 있다. 구성모형에 대한 가정을 여기에  추가하고 

있다.  함수가 선형이 아니라 중요한 변수를 포함하지 않거나 비선형함수인 

경우 구성오차가 존재하게 된다고 구성모형은 가정한다. 따라서  회귀모형이 

기본가정을 만족하는지 가설검증에 앞서 검토한다. 

   설명변수 와 정보이용만족도(IUS)와 간의 인과관계 가설에 관한 다중회귀

분석 결과, 회귀모형은  상당히 높은 설명력을 가진 것으로 나타났다. 

R2=.617 결정계수를 보이며, adj R2 =0.577 조정된 결정계수로  높은 회귀모

형의 설명력을 가진 것으로 나타났다. 중요 설명변수가 포함되었다고 볼 수 

있을 것이다. 분산분석 결과, p<.000 F검증 통계량의 유의확률로서 적합한 회

귀모형으로 나타났다<표4-9>. 

<표 4-3> 정보이용만족도(IUS)  회귀분석 결과  
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변수
비표준화계수 표준화계수

t
유의

확률

공선성통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) -.241 .528 -.457 .648

기술

특성

애매성 -.219 .067 -.235 -3.248 .001 .542 1.846

복합성 .152 .068 .150 2.247 .026 .636 1.572

정보 

제공자

특성

전문적기

술
.080 .099 .074 .805 .422 .334 2.991

이행능력 .225 .088 .246 2.545 .012 .305 3.283

전달설계 .144 .059 .190 2.444 .016 .467 2.141

정보이

용자특

성

관여도 .090 .067 .093 1.345 .181 .591 1.692

선행기술 .075 .040 .113 1.861 .065 .766 1.306

자아효능감 .182 .072 .170 2.521 .013 .627 1.594

정보이

용환경

특성

이행환경 .137 .073 .139 1.891 .061 .522 1.918

정부지원 .185 .058 .231 3.207 .002 .544 1.837

<표 4-4> 정보이용만족도(IUS) 다중회귀분석 결과 

* p<.05 ; ** p<.001 ; *** p<.000

  4.1.1.2 기술특성에 대한 가설의 검증

   디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)에 영향을 미치는 기술특성은 2가

지 설명변수가 투입되었다. 회귀분석결과, 이들 선정 변수 2개의 유의확률(p)

은 복합성(t=2.247; p=0.026),기술의 애매성(t=-3.248; P=0.001)으로 나타나 

유의수준 p<0.05를 충족하므로 이들 변수가 디지털변환서비스 정보이용만족

도(IUS)에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 애매성은 디지

털변환서비스 정보이용만족도(IUS)에 부의 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 

가설과는 달리, 복합성은 부의 방향으로 나타나지 않았다. 

  첫째, 기술의 애매성은 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 효과에 부의 

방향으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. H1-1 가설은 지지되었다. 기술의 

애매성은 정보제공자가 보유한 기술이 결과 및 행위, 결과 및 원인, 산출 및 

투입 간의 논리적 연계성이 명확하지 않은 것으로 정의된다. 애매성은  내부

적 점착성, 인과적 애매성, 점착된 정보, 이전가능성 등과 같은 용어로 사용된
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다. 모방되기도 어렵고 이전되기도 어렵다는 것이다.  

     둘째, 기술의 복합성과 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 간에 관

계가 통계적으로 유의미한 한 것으로 나타났다. 가설 H1-2는 방향은 일치하

지 않지만 채택된것으로 나타났다. 따라서 정보이용활용의도(IUI)의 맥락에서 

이루어진 기존의 연구결과들과 일부는 일치하고 일부는 상충된다, 이 연구에

서는 기술은 전문가들조차 어렵고 복잡하게  인식되고 있고 상당한 노력과 

시간을 투입하여야 획득할 수 있는 특성이 있다. 

   기술의 복합성과 디지털변환 정보이용만족도(IUS)간에 통계적으로 유의미

한 관계를 가지고 있다는 분석결과는 전문가인 정보제공자들도 복잡하고 어

렵다고 생각하는 것과는 달리, 관리자들은  기술이 그렇게 어렵고 복잡스러운 

것이 아니며, 실무적용에 크게 어렵지 않은 것으로 인식하는 것으로 생각된

다. 반면, 기술의 애매성은 응답자들에게 정보이용만족도(IUS)를 촉진하는 요

인이 아니라, 저해하는 요인으로 확인되었다. 

  4.1.1.3 정보제공자특성에 대한 가설의 검증

   정보이용활용의도(IUI)에 영향을 미치는 정보제공자 특성에는 정보제공자

의 프로젝트이행능력, 전문적기술, 3개 변수가 프로젝트의 전달 및 설계 요인

으로  투입되었다. 검증 결과, 유의수준 0.05에서 디지털변환서비스 정보이용

만족도(IUS)와 정보제공자의 t값 0.805, p값 0.422으로 전문적 기술은 유의한 

관계가 존재하지 않은 것으로 나타나고, 정보이용 프로젝트의 설계 및 전달요

인과 정보이용 이행능력(t=2.545, p=0.012)은 유의한 관계가 존재하는 것으

로 나타났다. 

   첫째, 정보제공자의 전문적기술과 정보이용자의 정보이용 실무기술의 정보

이용만족도(IUS) 효과 간에는 유의한 관계가 존재하지 않는 것으로 나타났다.  

H 3-1 가설은 기각되었다. 기존의 정보이용 연구에서는 정보제공자의 전문

성은 정보이용자성공도(UIS)에 중요한 요인으로 확인된데 비해, 정보이용에서

는 정보제공자의 전문적기술이 정보이용만족도(IUS) 를 촉진하는 요인으로 지

지되지 않았다. 기존의 정보이용연구에서는 주로 정보이용성과 변수로 효과성 
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과 효율성을 측정한데 비해 이 연구에서는 정보이용만족도(IUS) 효과를 측정

한 점에서 본질적인 차이가 있다. 

   둘째, 프로젝트의 이행능력은 정보이용자들에게 정보이용 실무기술의 정보

이용만족도(IUS) 에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 가설 H3-2는 

지지되었다.  기존의 관리정보이용 연구에서는 정보제공자의 정보이용이행능

력이 정보이용연구결과를 지지한다. 정보제공자의 이행능력은 정보제공자의 3

대역량 중 관리역량및 공통역량과 직무역량에 일부 속하는 역할의 다양성과 

관계가 있다. 정보이용은 매우 복잡한 현상이며 이해관계자들이 다양하다. 분

야 전문가로서 정보제공자들은   관리자적 역할은 물론  전문적기술과 협상

가적 역할  그리고 다양한 기술과 수단등 체계적인 방법론 과 기법을 갖고 

문제를 해결할 수 있는 문제해결역량, 분석적 능력 교적 좁고 한정적인 정보

이용과 다소 광범위한 분야를 다루는 관리정보이용과의 차이점이 존재하더라

도, 정보제공자가 프로젝트를 다루는 이행능력은 정보이용에서도 정보이용자

의 정보이용만족도(IUS) 를 촉진하는 데 중요한 요인으로 생각된다.  

   셋째, 정보제공자의 설계 및 전달요인은 기술의 정보이용만족도(IUS) 효과

에 유의한 것으로 나타났다. H 3-3 가설은 지지되었다. 이것은 정보이용프로

젝트에서 정보제공자가 정보이용자에게 판정 및 증명 등 관리에 관한 정보이

용 기술의 활용 메커니즘에 관한 것이다. 즉, 정보제공자가 프로젝트에서 정

보이용자들에게  문제해결방법과 실무기술을  효율적으로 어떻게 전달하고 

설계해 줄 것인가 하는 것에 관한 것이다. 이것은 기존의 통합기술수용이론

(TAUT)연구에서는 영향력 높은 요인으로 확인된 것이다. 정보이용에서도 정

보이용자들은 정보이용활용의도(IUI) 메커니즘과 관련하여 중요한 인식을 하

고 있음을 나타내며 선행 연구결과와 대체로 일치한다.  

    4.1.1.4 정보사용자특성에 대한 가설의 검증 

   디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 효과에 영향을 미치는 정보이용자 

특성에는 정보이용자의 정보이용  선행기술, 참여정도 및 자아효능감 3개의 
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변수가 투입되었다. 분석결과, 유의수준 0.05에서 정보이용만족도(IUS)와 정

보이용자의 자아효능감 간에 통계적으로 유의미한 관계 (t=2.512, p=0.031)

를 가지고 있는 것으로 나타났으나, 정보이용자의 정보이용  선행기술

(t=1.813, p=0.065)과 참여정도(t=1.354,p=0.181)는 디지털변환서비스 정보이

용만족도(IUS)에 유의하지 않은 것으로 나타났다. 

   첫째, 정보이용자의 자아효능감이 높을수록 디지털변환서비스 정보이용만

족도(IUS) 가 촉진된다는 가설 H5-1은 지지되었다. 스스로의 자신의 성취에 

대한  판단과 믿음을 의미하는 것이 자아효능감이다. Bandra(1987)는 목표달

성을 위하여 행동의 과정을 실질적으로 통제 및 조직화하는 능력에 대한 개

인적인 판단 또는 특정목표를 성취하기 위해 요구되는 행동수행을 성공적으

로 할 수 있다는 신념으로 정의한다. 따라서 높은 자아효능감은 정보이용만족

도(IUS)를 촉진시켜 정보활용의도(IUI)를 촉진할 것으로 생각할 수 있다. 전형

적인 개인수준의 분석단위에서 사용되는 변수인 자아효능감은 자신의 능력에 

대한 신념이 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 촉진에 매우 중요한 요인

임을 확인한 것이다.   

   둘째, 정보이용자들의 넢은 선행기술이 디지털변환서비스 정보이용만족도

(IUS)를 더욱 용할 것이라는  H5-2 가설은 지지되지 않았다. 전문가들 조차

도 기술은 무척 어렵고 추상적인 것으로 인식되고 있다. 

  셋째, 정보이용자의 정보이용관여도는 디지털변환서비스 정보이용만족도

(IUS) 효과에 유의하지 않은 것으로 확인되었다. 가설H5-3은 기각되었다. 이

러한 결과는 정보이용과정에 보다 높은 상호작용과 참여적인 과정을 강조하

는 정보이용만족도(IUS) 모델의 기본가정과 배치되는 것이다. 정보이용만족도

(IUS) 모델은 정보제공자-정보이용자 간의 활발한 상호작용과 상호 협업, 상

호 기술비대칭과 정보이용자의 적극적인 참여와 역할수행을 가정하고 있다. 

정보이용만족도(IUS) 모델의 정보이용은 정보이용자들이 정보제공자와 함께 

프로젝트의 핵심을 공유하고 적극적인 문제해결과정에 협력하는 참여하고 수

준이 높을수록 정보이용에 의하여 정보이용만족도(IUS)도 촉진되고 정보활용

의도(IUI)가 더 잘 이루어진다는 것을 의미한다. 정보제공자-정보이용자간의 

활발한 상호작용과 협력 및 공동의 작업은 정보이용자들의 정보이용만족도
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(IUS)와 정보활용의도(IUI)가 보다 더 잘된다는 것이다. 그러나 이같은 가정에

도 불구하고 정보이용에서는 상이한 결과가 도출된 것이다. 

  4.1.1.5  정보이용환경 특성에 대한 가설의 검증 

   정보이용만족도(IUS)에 영향을 미치는 정보이용환경특성 변수로는 정부지

원과 이행환경 변수가 투입되었다. 분석결과, 유의수준 0.05에서 정보이용자 

조직의 이행환경과 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 간에 통계적으로 

유의미한 관계(t=1.819, p=0.061)를 가지고 있지 않는  것으로 확인되었으나 

정부지원(t=3.270, p=0.002)은 정보이용만족도(IUS)에 유의한 영향을 미치는 

것으로 확인되었다. 

   첫째, 정보이용자 조직의 이행환경은 관리자의 정보이용만족도(IUS)에 유

의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 가설 H7-1은 기각되었다. 조직의 

이행환경은  조직적 지지와 사회적 지지가 있다. 사회적 지지는 상사 또는 동

료의 지지를 의미하며, 조직적 지지는 조직의 기술적 재정적 심리적인 지지를 

의미한다. 특혜활용을 위한 조직의 우호적인 환경이 조성될수록 관리자의 정

보이용만족도(IUS)를 촉진하고 디지털변환서비스 정보활용의도(IUI)가 촉진될 

것으로 예측할 수 있다. 또한 조직의  기술적 재정적 심리적  지지도 정보활

용의도(IUI)를 촉진한다는 기존의 연구가 지지되지 않았다.  

  둘째, 정보이용에 대한 정부지원은 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 

촉진에 유의한 것으로 확인되었다. 가설 H7-2는 지지되었다. 현재 중소 및 

중견 조직을 대상으로 하는 정보이용은 대부분 정부의 지원 하에 이루어지고 

있다.  따라서 적절한 정보이용지원비용, 정보이용기간의 지원은 정보이용자

성공도(UIS) 간에 관계가 통계적으로 유의미한 관계를 존재하고 있는 것으로 

예상할 수 있다. 
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검증모형 요약

R R 제곱 수정된R 제곱 추정값의표준오차 더빈왓슨

.750 .563 .517 .73344 2.088

분산분석

제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

회귀모형 93.395 14 6.671 12.401 .000

잔차 72.622 135 .538

합계 166.016 149

4.3.2  정보활용의도(IUI) 와 영향요인 관계 가설 검증 

  4.3.2.1 분석모형의 적합성 검토 

   연구모형에서 제시한 정보이용 투입요인인 설명변수와 정보이용의 산출요

인인 활용의도 간의 관계 가설 검증을 위하여 다중회귀분석을 사용하여 입력

변수법에 의한 변수선택 방법으로 검증을 실시하였다. 

   설명변수와 정보이용 활용의도 간의 관계 가설에 관한 다중회귀분석 결과, 

회귀모형은 R2=0.563 결정계수이며,  adj R2 =0.517 조정된 결정계수로 회

귀모형의 높은 설명력을 갖고 있는 것으로 나타났다. F검증 통계량의 유의확

률이 p<.000으로 회귀선 모형이 적합한 것으로 분산분석 결과가 나타났다. 

   대체로 회귀모형의 기본가정은 충족하는 것으로 확인된다. 먼저, 잔차의 

독립성검증은  더빈 왓슨통계량 2.088으로 잔차들 간의 낮은 상관관계가 잔

차의 독립성 가정을 충족시키는 것으로 확인된다. 

   둘째, 어느 정도 잔차의 정규성가정도 만족하는 것으로 판단된다. 실선으

로 표시된 정규분포 곡선이 잔차의 분포를 크게 벗어나지 않고, 또 점의 위치

가 정규P-P도표에서는 크게 벗어나지 않는 회귀선을 가지므로  어느 정도 잔

차의 정규성 가정을 만족한다고 할 수 있다. 

<표 4-5>  정보활용의도(IUI) 회귀분석결과  
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변수
비표준화계수 표준화계수

t 유의확률
공선성통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) -.996 .579 -1.720 .088

기술 

특성

애매성 -.068 .074 -.071 -.922 .358 .542 1.846

복합성 .138 .074 .132 1.853 .066 .636 1.572

정보제

공자특

성

전문적기

술
.415 .108 .377 3.827 .000 .334 2.991

이행능력 .010 .097 .011 .104 .917 .305 3.283

전달설계 .080 .065 .103 1.242 .216 .467 2.141

정보이

용자특

성

자아효능감 .101 .079 .092 1.276 .204 .627 1.594

선행기술 .082 .044 .120 1.850 .066 .766 1.306

관여도 .175 .073 .178 2.400 .018 .591 1.692

정보이

용환경

특성

이행환경 .170 .080 .168 2.130 .035 .522 1.918

정부지원 .041 .063 .050 .646 .519 .544 1.837

   셋째, 잔차의 등분산성가정도 만족하는 것으로 판단된다.  산점도와 잔차 

통계량에 의하면, 표준화 잔차는 0을 중심으로 최대값 2.205, 최소값 -3.048

의 범위 내에서 분포가 이루어져 있다고 할 수 있다. 따라서 어느 정도 잔차

의 등분산성 가정도  만족한다고 볼 수 있다. 

   다중회귀분석의 가정은 끝으로 가장 중요한 검증으로 독립변수 간의 다중

공선성의 문제인데, 이전에 보았듯이 상관계수가 0.9 이상으로 높게 나타난 

변수가 없으며, VIF값이 10 이상 또는 공차한계가 0.1 이하인 경우는 나타나

지 않아 다중공선성의 존재가 설명변수들 간에  발견되지 않는 것으로 판단

된다. 

  이와 같이, 다중회귀모형의 기본가정은 정보이용투입요인(기술특성변수, 정

보제공자특성변수, 정보이용자특성변수, 및 정보이용환경특성 변수 등)과 정보

이용산출요인인 정보활용의도(IUI) 간의 대체로 충족하는 것으로 볼 수 있다.   

<표 4-6> 정보활용의도(IUI) 다중회귀분석 결과 

   4.3.2.2 기술특성에 대한 가설의 검증
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   정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 기술특성은 2가지 설명변수가 투입되

었다. 통계분석결과, p<.05 수준에서 기술의 애매성(t=-0.922; P=0.358), 복

합성(t=1.853; p=0.066)과  정보활용의도(IUI) 간에 통계적으로 유의미한 관

계를 가지고 있지 않는 것으로 나타났다. 애매성은 정보활용의도(IUI)에 유의

하지는 않았으나 정보이용만족도(IUS) 효과와 마찬가지로, 정보활용의도(IUI)

에 부의 방향을 유지하고 있는 것으로 나타났다. 이것은 디지털변환서비스 정

보활용의도(IUI)에 있어서, 기술의 애매성이 정보이용자의 정보이용만족도

(IUS)를 저해하는 중요한 요인임을 확인할 수 있다. 

  첫째, 기술의 애매성은 디지털변환서비스 정보활용의도(IUI)에 유의하지는 

않은 것으로 나타났다.  H2-1 가설은 지지되지 않았으며 부의 방향만을 유

지하고 있었다. 이것은  관리에 관한 기술의 애매성이 높을수록 정보이용의 

의한 관리 담당자들의 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)를 저해한다

는 것을 의미한다. 

  둘째, 기술의 복합성은 디지털변환서비스 실무 정보활용의도(IUI)에 유의하

지 않는 것으로 나타났다. 가설H2-2는 기각되었다. 복합성과 정보이용만족도

(IUS) 간의 관계는 통 유의미한 관계가 존재하는 것으로 나타났으나, 디지털

변환서비스 정보활용의도(IUI) 간에는 통계적으로 관계가 부존재 하는 것으로 

나타났다. 이러한 결과는 기존의 정보활용의도(IUI)의 맥락에서 이루어진 연

구결과들과 비교해 보면, 기술의 복합성이 일부는 정보활용의도(IUI)를 저해

하는 것으로 나타났고, 일부는 저해하지 않는 것으로 나타났다.  

  4.3.2.3  정보제공자특성에 대한 가설의 검증 

   정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 정보제공자 특성에는 프로젝트이행능

력, 정보제공자의 전문적기술, 프로젝트의 설계 및 전달 요인 3개 변수가 투

입되었다. 실증 분석결과, 유의수준 0.05에서 정보제공자의 전문적기술

(t=0.337, p=0.000)과 디지털변환서비스 정보활용의도(IUI) 간에는 통계적으

로 유의미한 관계를 가지고 있는 것으로 나타나고, 정보이용 이행능력

(t=0.104, p=0.917)과 정보이용 프로젝트의 전달 및 설계요인
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(t=1.242,p=0.216)간에는 통계적으로 유의미한 관계를 가지고 있자 않는 것

으로 나타났다. 

   첫째, 정보제공자의 전문적기술은 정보이용자의 정보활용의도(IUI) 간에는 

통계적으로 유의미한 관계를 가지고 있는 것으로 나타났다. 가설H4-1은 채

택되었다. 기존의 정보이용 연구에서는 정보제공자의 전문성은 정보이용자성

공도(UIS)에 중요한 요인으로 확인되었으며, 정보이용에서도 정보제공자의 전

문적기술과 정보활용의도(IUI) 간에는 통계적으로 유의미한 관계가 존재하는 

것으로 나타났다. 특히 0.377로 투입된 표준화계수가 설명변수들 중에서 상대

적으로 가장 보여서 높은 영향을 미치는 것으로 확인됨으로써 정보제공자의 

전문적기술이 정보활용의도(IUI)에 매우 중요한 요인임이 거듭 확인되었다. 

한편, 정보제공자의 전문적기술이 정보이용만족도(IUS) 효과에는 유의하지 않

았으나 정보활용의도(IUI)에는 유의한 요인으로 나타났다. 이같은 결과는 정

보제공자의  관련 전문적기술 수준이 높을수록 정보이용자의 정보이용만족도

(IUS)를 촉진하는데는 유의한 영향을 미치지 않지만, 정보이용자의 정보활용

의도(IUI)를 유의하게 증가시키는데  영향을 미친다는 것을 의미한다.  

   둘째, 프로젝트의 이행능력은 정보이용자들에게 정보활용의도(IUI)에는 유

의한 영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다. 가설H4-2은 기각되었다. 기존

의 관리정보이용 연구에서는 정보제공자의 정보이용이행능력이 정보이용성과

로서 정보이용의 효율성과 유효성을 측정한 연구에서는 영향을 유의하게 미

치는 요인으로 확인되었으나, 정보제공자의 이행능력은 정보활용의도(IUI)에

는 유의하지 않는 것으로 나타났다. 

   따라서 이러한 결과는 비록 정보이용과 관리정보이용 간의 차이점이 존재

한다고 하더라도, 정보제공자가 정보이용 프로젝트에 대한 전반적인 접근법을 

다루는 정보이용 이행능력은 정보이용에서도 정보이용자의 정보이용만족도

(IUS)를 촉진하는 데 중요한 요인으로 작용하지만, 직접적인 정보활용의도

(IUI)에는 관련되지 않는 것으로 생각된다.   

   셋째, 정보제공자의 설계 및 전달요인은 디지털변환서비스 정보활용의도

(IUI)에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 가설H4-3은 기각되

었다. 정보이용 프로젝트 설계 및 전달요인은 정보제공자가 정보이용자에게 
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관리에 관한 정보활용의도(IUI) 메커니즘에 관한 것이다. 즉, 정보제공자가 프

로젝트에서 정보이용자들에게  문제해결방법과 정보활용의도(IUI)를  어떻게 

효율적으로 전달하고 설계해 줄것인가 하는 것에 관한 것이다. 이것은 기존의 

통합기술수용이론(TAUT) 연구에서는 정보이용만족도(IUS) 촉진과 통계적으

로 유의미한 관계가 존재하는 요인으로 확인된 것이다. 그러나 정보이용 설계 

및 전달 요인과 정보활용의도(IUI) 간에는 통계적으로 유의미한 관계를 가지

고 있지 않는 것으로 확인되었으나 정보이용만족도(IUS)에는 유의한 영향을 

미친다는 점에 유의할 필요가 있겠다. 

  4.3.2.4  정보이용자특성에 대한 가설의 검증 

   정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 정보이용자 특성에는 정보이용자의 정

보이용 참여정도, 선행기술 및 자아효능감 3개의 변수가 투입되었다. 분석결

과, 유의수준 0.05에서 정보이용자의 자아효능감(t=1.267, p=0.240)와 선행기

술(t=1.805, p=0.066)은 정보활용의도(IUI) 간에는 통계적으로 유의미한 관계

를 가지고 있지 않는 것으로 나타났으나, 정보이용자의 정보이용 참여정도

(t=2.400, p=0.018)은 디지털변환서비스 정보활용의도(IUI) 간에는 통계적으로 

유의미한 관계가 존재하는 것으로 나타났다. 

   첫째, 정보이용자의 자아효능감이 높을수록 디지털변환서비스 정보활용의

도(IUI)를 촉진할 것이라는 가설H6-1은 기각되었다. 스스로의 자신의 능력에 

대한  판단과 믿음을 자아효능감이라고 부른다. Bandra(1987)는 자아효능감

을 목표달성을 위하여 실질적인 행동의 과정을 조직화하고 통제하는 능력에 

대한 개인적인 판단 또는 특정목표 성취에 필요한 행동을 성공적으로 수행할 

수 있다는 신념으로 정의한다. 따라서 높은 자아효능감은 정보이용만족도

(IUS) 효과가 촉진돼 정보이용 활용의도를 촉진할 것으로 생각할 수 있다. 따

라서 자아효능감은  사용자들이 자신의 능력에 대한 신념이 강할수록 디지털

변환서비스 정보이용만족도(IUS)를 촉진하지만, 정보활용의도(IUI)에는 유의하

지 않는 것으로 확인되었다.  

   둘째, 정보이용자들의 선행기술이 높을수록 디지털변환서비스 정보활용의
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도(IUI)를 더욱 촉진할 것이라는 H6-2 가설은 지지되지 않았다.  기술은 난

해하고 매우 추상적인  것으로 인식되고 있다. 만약 정보이용자들이 기본적인 

배경기술을 사전교육 등을 통해서 갖고 있다면 정보이용을 통한  정보활용의

도(IUI)가 더욱 촉진될 것이라고 가정된 것이다. 그러나 분석결과는 이러한 

예측과는 달리, 디지털변환서비스 정보활용의도(IUI)에 유의한 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 

   하지만 정보이용자의 선행기술은 비록 유의수준 0.05하에서 정보이용만족

도(IUS) 효과와 정보활용의도(IUI) 간에는 통계적으로 유의미한 관계가 존재

하고 있지 않는 것으로 나타났으나, 만약 유의수준을 0.10수준으로 완화한다

면 정보이용만족도(IUS) (p=0.065)과 정보활용의도(IUI)(p=0.066) 간에는 통

계적으로 유의미한 관계를 가지고 있는 변수로 간주될 수 있다. 따라서 표본

수를 확장 시키면, 유의수준 0.05에서도 디지털변환서비스 정보이용만족도

(IUS) 촉진과 정보활용의도(IUI) 간에는 통계적으로 유의미한 관계가 존재하

는 변수로 간주될 가능성을 배제하기 어렵다. 

  셋째, 정보이용자의 정보이용 관여도는 디지털변환서비스 정보활용의도

(IUI)에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 가설H6-3은 채택되었다. 

이러한 결과는 정보이용과정에  참여적이고 보다 높은 상호작용 과정을 강조

하는 정보이용만족도(IUS) 모델정보이용의 기본가정을 지지하는 것이다. 정보

이용만족도(IUS) 모델은 정보제공자-정보이용자 간의 활발한 상호작용과 상

호 협업, 상호 기술비대칭, 정보이용자의 적극적인  참여와 역할수행을 가정

하고 있다. 정보이용만족도(IUS) 모델의 정보이용은 정보이용자들이 정보제공

자와 함께 문제해결과정에 적극적으로 협력하고 프로젝트의 중심단계를 공유

하며 참여하는 수준이 높을수록 정보이용에 의하여 정보이용만족도(IUS)도 촉

진되고 정보활용의도(IUI)가 높아진다 것을 의미한다. 정보제공자-정보이용자

간의 활발한 상호작용과 협력 및 공동의 작업은 정보이용자들의 정보이용만

족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)가 보다 더 잘 된다는 것이다. 

   하지만 이같은 결과는 비록 정보이용자의 정보이용 참여수준이 높다고 하

더라도, 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)에는 유의하지 않지만, 정보활

용의도(IUI)에는 통계적으로 유의미한 관계를 가지고 있는 결과가 도출되었다
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는 점을 유의할 필요가 있겠다. 

  4.3.2.5  정보이용환경 특성에 대한 가설의 검증 

   정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 정보이용환경특성 변수로는 정부지원

과 이행환경 변수 2개가 투입되었다. 분석결과, 유의수준 0.05에서 정보이용

자 조직의 이행환경(t=2.130, p=0.035)는 디지털변환서비스 정보활용의도

(IUI) 간에는 통계적으로 유의미한 관계가 존재하는 것으로 나타났으나 정부

지원(t=0.646, p=0.519)과 정보활용의도 (IUI) 간에는 통계적으로 유의미한 

관계가 존재하지 않는 것으로 확인되었다.  

   첫째, 정보이용자 조직의 이행환경은 관리자의 정보활용의도(IUI) 간에는 

통계적으로 유의미한 관계를 가지고 있는 것으로 나타났다. 가설H7-1은 지

지되었다. 조직의 이행환경은 조직적 지지와 사회적 지지가 있다. 사회적 지

지는  상사 또는 동료의 지지를 의미하며, 조직적 지지는 조직의  기술적 심

리적인 재정적 지지를 의미한다. 우호적인 조직적 지지가 조성될수록 관리자

의 정보활용의도(IUI)가 촉진될 것으로 예측할 수 있다. 또한 조직의  기술적 

및 심리적 재정적 지지도 정보활용의도(IUI)를 촉진한다는 기존의 연구가 지

지되었다. 이는 정보활용의도(IUI) 제고를 위하여  담당자의 관리 및 기술의 

획득과 관련하여 조직의 물적, 심리적, 재정적인 지원을 확대하여야 디지털변

환서비스 정보활용의도(IUI)가 용이하고, 나아가 활용을 통한 조직의 성과를 

개선할 수 있을 것이다. 조직의 이행환경은 정보이용만족도(IUS) 간에는 통계

적으로 유의미한 관계를 가지고 있지 않았으나 정보활용의도(IUI)에 대해서는 

유의한 영향을 미친 점을 주목할 필요가 있겠다. 

  둘째, 정보이용에 대한 정부지원은 디지털변환서비스 정보활용의도(IUI)에 

유의하지 않는 것으로 나타났다. H7-2 가설은 기각되었다. 현재 중소 및 중

견 조직을 대상으로 하는 정보이용은 정부의 지원 하에 이루어지는 것이 대

부분이다. 이러한 결과는 적절한  정보이용기간의 지원과 정보이용 지원 비용

이 정보이용자의 정보이용만족도(IUS)를 촉진하는 데는 유의하나, 정보활용의

도(IUI)에는 유의하지 않는 것으로 해석할 수 있을 것이다.  
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V. 결 론 

5.1  연구결과 요약

   본 연구의 목적은 조직들의 활용역량 및  활용도 제고를 강화하는 수단의 

하나로 정보이용에 있어서 조직들의 관리에 관한 기술의 정보이용만족도(IUS)

와 정보활용의도(IUI) 간에는 어떤 요인이 유의미한 관계를 가지고 있는지, 

그 가운데 어떤 요인이 중요한 요인인지, 그리고, 정보이용에 있어서 정보이

용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)는 어떤 과정을 통하여 일어나는지 확인하

고자 하였다. 

   이를 확인하기 위하여  정보제공자 요인, 기술 요인, 정보이용자요인, 및 

정보이용환경요인으로 개념적 준거 틀을 구성하여 다중회귀분석을 실시하였

다. 다음 <표5-1>는 실증분석결과를 요약한 것이다. 

   분석결과 중요한 특징은 설명변수들이 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의

도(IUI)에 미치는 설명변수들의 영향관계가 각각 상이하다는 것이다. 

<표 5-1> 디지털변환 정보이용자성공도(UIS) 활용요인 검증 요약 

        종속변수

독립변수

정보이용만족도(IUS)  

(표준화계수=β)

정보활용의도(IUI)

(표준화계수=β)

기술 요인
애매성 ○(-0.235) ×

복합성 ○(0.150) ×

정보제공자 

요인

정보이용 이행능력 ○(0.246) ×

정보이용의 설계 및 전달 ○(0.190) ×

정보제공자의 전문적기술 × ○(0.377)

정보이용자 

요인

자아효능감 ○(0.170) ×

선행기술 △ △

참여정도 × ○(0.178)

정보이용환경 

요인

이행환경 △ ○(0.168)

정부지원 ○(0.231) ×
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   첫째, 정보이용의 기술 요인은 애매성, 복합성 변수가 투입되었다. 정보이

용 기술의 정보이용만족도(IUS)에 대해서는 애매성과 복합성이 유의하였다. 

특히 애매성은 정보이용자들의 정보이용만족도(IUS)를 방해하는 요인으로 확

인되었으며, 복합성은 정보이용만족도(IUS)를 촉진하는 것으로 확인되었다. 

그러나 정보활용의도(IUI)에 대해서는 애매성과 복합성이 유의하지 않았다. 

기술 요인이 정보이용만족도(IUS) 및 정보활용의도(IUI)에 미치는 영향관계를 

요약하면, 기술의 애매성은 정보이용자의 정보이용만족도(IUS)를 저해하지만 

정보활용의도(IUI)에는 유의하지 않다는 것이다. 

   둘째, 정보제공자 요인은  이행능력, 전문적기술, 전달  및 설계 변수가 

사용되었다. 정보이용기술의 정보이용만족도(IUS)에 대해서는 설계 전달 및 

이행능력  변수가 통계적으로 유의했으나, 전문적기술은 유의하지 않았다. 그

러나 정보활용의도(IUI)에 대해서는 정보제공자의 전문적기술만이 유의하였

다. 정보제공자 요인이 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)에 미치는 영

향관계를 정리해보면, 정보제공자의 전문성은 정보이용만족도(IUS)를 촉진하

지는 않으나 정보활용의도(IUI)를 촉진하는 반면, 정보이용이행능력과 설계 

및 전달요인은 정보이용만족도(IUS)를 촉진하지만 정보활용의도(IUI) 간에는 

통계적으로 유의미한 관계를 가지고 있지 않는 것을 나타내고 있다. 

   셋째, 정보이용자의 요인은 정보이용관여도, 선행기술, 자아효능감이 변수

로 투입되었다. 분석결과 정보이용기술의 정보이용만족도(IUS)에 대해서는 자

아효능감이 유의한데 비해 선행기술과 관여도는 유의하지 않았다. 정보활용의

도(IUI)에 대해서는 정보이용 참여정도가 유의한 것으로 확인되었다. 정보이

용자 요인을 요약하면, 정보활용의도(IUI)에는 정보이용관여도가 영향을 미치

고, 정보이용만족도(IUS)에는 자아효능감이 영향을 미친다는 것이다. 

   넷째, 정보이용환경요인에는 이행환경과 정부지원 변수가 사용되었는데, 

정보이용만족도(IUS)에 대해서는 정부지원이 유의한 반면, 정보활용의도(IUI)

에 대해서는 이행환경이 유의하였다. 
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5.2 논의 및 시사점 

이 연구는 정보이용의 맥락에서 과연 어떤 요인들이 조직들의 관리기술의 정보

이용만족도(IUS)  및 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는지, 어떤 설명변수가 

정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)에 가장 중요한 영향을 미치는지 확인

하고자 하는 것이다.  

   이에 본 연구목적 달성을 위하여 개념적 구성요소와 준거 틀을 분석하기 

위하여 기술조직환경 프레임워크(TOE)에 관한 연구, 혁신확산이론(DOI)에 관

한 연구 및 통합기술수용이론(TAUT)에 관한 기존문헌들을 종합적으로 검토하

였다. 약 수십개의 잠재적인 설명변수 군을 검토한 다음 설명변수 선정기준을 

으로 정보이용에 있어서 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 촉진 및 정보활

용의도(IUI)를 가장 잘 설명할 수 있는 설명요인들을 선정하여 이론적 모형을 

구축하였다.  

   우선 이 연구가 정보이용 연구에 기여한 공헌은 다음 몇 가지로 나누어 설

명할 수 있을 것이다. 

  첫째, 새로운 정보이용자성공도(UIS) 지표로서 디지털변환서비스 정보이용만

족도(IUS)와 정보활용의도(IUI) 개념을 최초로 검증함으로써 새로운 개념을 기

존 이론에 추가하였다고 할 수 있다. 정보이용자의 정보이용만족도(IUS)와 기

술기반의 변화, 즉 정보활용의도(IUI)를 경험적으로 분석한 연구는 드문 편이

다. 새로운 정보이용 성과 지표로서 정보이용자의 정보이용만족도(IUS) 촉진과 

정보활용의도(IUI)는 향후 새로운 정보이용 가치를 제공할 것으로 생각된다. 최

근 정보이용 추세가 전통적으로 지배적인 전문가 모델에서 정보이용자만족모델

로 전환되고 있는 가운데, 정보제공자가 도움을 주는 자로서 역할이 더욱 중요

해 지고 있는 추세이다. 이러한 디지털 변환 산업의 변화흐름에서 새로운 정보

이용 성과변수로서 정보이용자의 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)는 

중요한 정보이용 성과개념으로 부상할 것으로 생각된다. 이 개념은 현재 정보

이용 추세가 전문가모델에서 정보이용만족 모델로 전환되고 있는 과도단계를 

지나고 있는데, 향후 이 개념의 성과지표가 정보이용 성과평가에서의 중요성이 

커질 것이다. 
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   둘째, 이 연구는 또한 정보이용 실무기술의 정보이용만족도(IUS)와 정보활

용의도(IUI)에 영향을 미치는 중요한 영향요인으로서, 정보이용기술의 요인, 

곧 기술의 복합성 애매성 및 암묵성 요인을 최초로 도입함으로써 기존 정보

이용 연구를 확장하였다. 지금까지 정보이용연구에서 정보이용자성공도(UIS) 

또는 정보이용 성과를 측정하면서 정보이용기술의 정보이용만족도(IUS)와 정

보활용의도(IUI)를 측정한 연구는 드문 편이다. 대부분의 정보이용프로젝트에

서 정보이용자들은 정보제공자로부터 기술 기술 스킬을 새롭게 획득하고자 

한다. 하지만 여러 가지 기술의 애매성, 복합성, 암묵성, 점착성, 자산특정성 

같은 제약조건 때문에 정보이용기술은 정보이용자에게 쉽게 확산되지 않는다. 

   셋째, 구성주의 정보이용의 본질을 반영한 정보이용의 개념을 재정의 하였

다. 기존의 정보이용의 개념은 주로 전통적인 관점의 전문가모델 정보이용에 

포커스를 맞추고 있었다. 이에 본 연구에서는 다양한 기존 문헌을 바탕으로 

보다 포괄적인 정보이용유형을 표방할 수 있도록 정보이용의 개념을 재정의

함으로써 실증주의 또는 객관주의  관점을 표방하는 전문가모델의 정보이용

과 해석주의 또는 구성주의 정보이용을 표방하는 정보이용만족 모델의  정보

이용 유형을 아우를 수 있는 정보이용을 개념화하였다. 

   넷째, 보다 현실적이고 설명력 있는 정보이용의 목적을 3가지로 유형화하

였다. 정보이용의 목적은 보는 이에 따라, 정보이용을 수행하는 상황에 따라 

분류가 다양하게될 수 있을 것이다. 이 연구에서는 정보이용자의 정보활용의

도(IUI) 니즈를 고려하여 통합적 관점에서 정치적 정당성 목적, 기술적 효율성 

목적 및 사회적 정당성 목적의 3가지 정보이용 목적을 유형화하고 정보이용

의 목적에 따라 정보이용만족도(IUS)  및 정보활용의도(IUI)의 니즈와 필요성

을 기술하였다. 기존문헌에서 정보이용만족도(IUS)  및 정보활용의도(IUI)의 

필요성에 따라 정보이용을 유형화한 연구는 드물었다. 

   이 논문의 연구문제와 관련하여 정보이용의 맥락에서 이루어진 직접적인 선행

연구는 많지 않은 실정이다. 이 연구의 분석결과는 추가적인 논의와 시사점을 도

출하기 위해 기술조직환경 프레임워크(TOE) 및 혁신확산이론(DOI) 또는 통합기

술수용이론(TAUT)의 맥락에서 이루어진 연구결과와 비교 검토하였다. 

   무엇보다도, 이 연구에서는 정보이용 기술 요인이 정보활용의도(IUI) 간에 
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통계적으로 유의미한 관계를 가지고 있는지가 중요한 논의 주제가 될 것이다. 

기술의 애매성은 정보제공자로부터 정보이용자에게로 정보활용의도(IUI)를 방

해한다는 것이 대체적인 기존의 이론이었다. 그러나 정보이용의 맥락에서 기

술의 애매성은 정보이용자의 정보이용만족도(IUS)를 방해하는 것으로 확인되

었다. 그러나 이용자가 습득한 기술을 실무에 적용하는 능력을 의미하는 정보

활용의도(IUI), 즉 정보활용의도(IUI)를 방해한다는 결과는 얻지 못했다. 다만 

부의 방향만 유지하고 있었다. 이같은 상충된 결과는 기존의 정보활용의도

(IUI) 연구에서는 정보활용의도(IUI)를 주로 실행과 제도화 및 내부화로 측정

했으나, 이 연구에서의 정보활용의도(IUI)는 정보이용만족도(IUS)와 정보활용

의도(IUI) 및 문제해결로 측정하였다는 점에서 측정상의 차이에서 비롯된는 

것으로 생각된다.  

   기술의 복합성은 정보이용 실무기술의 정보이용만족도(IUS)에 정의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 기존의 정보활용의도(IUI) 연구에서는 이 연구와 

연구대상이 상이하지만, 정보활용의도(IUI)에 유의한 경우와 그렇지 않은 경

우로 연구결과가 상반되었다. 이 연구에서는  규정의 복합성과 추상성 난해

성, 그리고 다수의 규정의 중첩성, 기준의 엄격성 등을 고려하여 기술의 복합

성은 정보이용만족도(IUS)와 활용의도를 방해할 것이라고 가정하였다. 그러나 

분석결과는 정보이용만족도(IUS)에는 정의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 

정보활용의도(IUI)에는 유의하지 않은 것으로 나타났다.  복합성이 높은 규정

이 정보이용만족도(IUS)가 촉진될 것이라는 다소 의외의 결과가 나온 것이다. 

전문가들조차  규정이 어렵다고 생각하는 것과는 달리, 실무자들은 규정의 이

행이 그렇게 복잡하지 않고 정보이용만족도(IUS)에 어려움이 그다지  없는 

것으로 인지하고 있는 것으로 생각된다. 추후  이 부분은  표본의 수를 확대 

및 측정도구 보완을 통한 재검증이 필요하다고 생각된다. 한편, 정보활용의도

(IUI)에서 기술의 암묵성 개념도  매우 중요한 개념으로 생각된다. 이 연구에

서도 연구가설에 처음에 포함하고 측정도구개발 및 자료수집을 실시했으나, 

요인분석의 주성분 분석 결과 측정항목대로 추출되지 않아 연구가설에서 기

각되었다. 추후 암묵성 개념도  측정도구의 수정, 보완 및 표본의 수의 확대

를 통해 재검증이 필요하다 하겠다. 
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   기술의 인과적 애매성은 기술의 암묵성 고착성 복합성 등으로 인해 비롯

된다. 그러므로 활용의도 즉, 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS) 촉진과 

정보활용의도(IUI)에 있어서 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)를 방해

하는 애매성 요인을 극복하기 위해서는 정보제공자-정보이용자가 함께 공동

노력하여  보다 더 많은 직접적인 대면작업이 요구된다고 할 것이다. 경험적 

기술인 암묵적인 기술은 쉽게 이전되지 않기 때문에 정보이용자-정보제공자 

간 적극적인 상호작용과 참여를 증가시켜야 할 것이다. 정보이용 기간과 범위

간의 적합성도 요구될 것이다. 

   다음으로 논의해야 할 중요한 영향요인은 정보이용만족도(IUS)와 정보활

용의도(IUI)에 영향을 미치는 정보이용 투입요인에 관한 것이다. 가장 두드러

진 특징은 정보제공자 요인과 정보이용자요인은 정보이용만족도(IUS)와 정보

활용의도(IUI)에  상이하게 각각 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

   먼저 정보이용만족도(IUS)에 영향을 미치는 정보이용투입요인은 정보제공

자 요인에서는 정보이용 이행능력과 정보이용 설계 및 전달요인이, 정보이용

자요인에서는 자아효능감이 각각 유의한 영향을 미쳤다. 반면 정보활용의도

(IUI)에 영향을 미치는 투입요인은 정보제공자 요인에서는 정보제공자의 전문

적기술이, 그리고 정보이용자 요인은 정보이용 참여정도가 유의한 영향을 미

쳤다. 이같은 결과가 시사하는 바는 정보이용자의 정보이용만족도(IUS)를 촉

진하기 위해서는 정보이용자들은  능력에 대한 자신의 신념을 강화하는 한편, 

정보제공자들은 정보이용 이행능력과 정보이용 전달 및 설계 능력을 증가시

켜야 한다는 것을 의미한다. 정보이용을 통한 정보이용만족도(IUS) 촉진을 위

해서는 정보제공자의 관점에서의 투입요인을 자세히 좀 더 확인할 필요가 있

다. 첫째, 정보이용이행능력은 주로 체계적인 정보이용의 수행절차와 정보이

용 방법론 및 툴에 관한 것이다. 이 연구에서 정보제공자의 이행능력이 정보

이용자의 정보이용만족도(IUS)를 촉진한다는 결과는 Davis (1989)의 연구결

과와 일치한다. Davis 외(1992)는 정보이용에 있어서 툴 및 방법론의  역할

과 기능을 규명했는데, 방법론의 기능은 정보제공자와 정보이용자의 상호작용

에 있어서 공유된 인터페이스로서, 정보활용의도(IUI)를 용이하게 하고, 정보

이용자의 참여를 통한 경험학습을 촉진함으로써 정보이용자의 정보이용만족
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도(IUS)와 활용의도를 촉진한다고 주장하였다. 이러한 결과는 정보이용에 있

어서 툴과 방법론의 중요성을 시사하는 것으로서 정보이용자의 정보이용만족

도(IUS)를 촉진하기 위해서는 정보이용 방법론과 툴의 개발과 확산을 요청되

는 것이다. 정보이용의 정보제공자들은 대부분 공인들로 구성되는데, 이들은 

정보이용방법론과 수행절차 및 툴을 경시하는 경향이 있었다. 둘째, 정보이용 

설계/전달은 정보이용만족도(IUS) 촉진을 위한 정보이용기술 이전에 관한 메

커니즘에 관한 것이다. 이는 정보이용에 있어서 정보이용자의 정보이용만족도

(IUS)를 촉진하기 위해서는 정보제공자의 전문적기술보다는 정보이용만족도

(IUS)를 촉진할 수 있는 다양한 활용의도 메커니즘, 즉 정보이용 프로젝트 내

에서도  실습, 카운슬링, 질의/응답, 세미나,  피드백, 동료시시템 같은 다양

한 수단들이 동원되어야 함을 시사하는 것이다. 전통적인 전문가모델에서처

럼, 유능한 정보제공자가 정보이용자 조직에 혼자서 들어가서 정보이용자의 

문제를 대신 해결해 주고 프로젝트현장을 떠나는 방식의 정보이용방식은 정

보이용만족도(IUS) 촉진과 활용의도에 크게 도움이 되지 않는다는 것이다. 

   이에 비하여, 정보제공자의 전문적기술과 정보이용자의 관여도가 높을수록 

활용의도가 발생하는 것으로 확인되었다. 이는 정보이용을 통해 이용자가 바

로 정보만족한 내용을 실무에서 활용할 수 있는 능력, 곧 활용능력을 강화하

기 위해서는 정보제공자의 전문성 강화와 함께 정보이용자들의 정보이용 프

로젝트에 적극적으로 참여하는 것이 중요하다는 것을 거듭 확인한 것이다. 이

와 관련, 정보제공자들은 경쟁에서 성장하고 생존하기 위하여 당연히 자신의 

전문성을 강화할 것으로 생각된다. 그러나 정보이용프로젝트에 정보이용자의 

관여도를 높이는 것은 당연히 그렇게 되는 것이 아니라, 정보이용 수행절차와 

방법론이 논리적이고 체계적으로 결합된 정보이용방법론과 관련된다. 인지이

론에 따르면 정보이용만족도(IUS)란 주어진 구조 속에서 인지체계를 더욱 정

교하게 하거나, 또는 인지 체계를 완전히 변화시키는 인지 체계의 변화를 의

미한다. 따라서 정보이용에 있어서 정보이용만족도(IUS)는 먼저 정보제공자가 

정보이용자에게 방법론을 이전하고, 이 공유된 인터페이스를 통하여 정보이용

자의 참여와 경험을 통해서 정보이용자의 인지체계를 더욱 정교화하는 과정

이다. 즉 정보이용에 있어서 정보이용만족도(IUS) 과정은 정보제공자-정보이
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용자의 공유 인터페이스로서 정보이용방법론을 통하여 정보이용 기술이 이전

되고 정보이용자의 적극적인 참여와 경험으로 통해서 정보이용만족도(IUS)가 

촉진되고 정보활용의도(IUI)가 성취되는 것이다. 이는 정보이용자의 참여와 

경험을 활성화 할 수 있도록 효과적인 정보이용 방법론의 개발이 요청된다는 

것을 시사한다. 정보제공자들은 정보이용자와 정보제공자를 연결하는 공유된 

인터페이스로서 정보이용방법론의 가치와 기능을 새롭게 인식할 필요가 있다.  

   이러한 결과는 기존의 정보이용성과 연구에서 확인이 거듭된 것이다. 예를 

들어, 정보제공자의 이행능력, 정보제공자의 전문적기술, 정보이용자의 프로

젝트 참여정도 같은 설명변수들은 정보이용성과에 영향을 미치는 중요한 정보

이용자성공도(UIS) 요인으로 확인된 것이다. 비록 이 연구에서는 종속변수로 

정보활용의도(IUI)를 다뤘지만 연구결과가 기존 연구결과와 유사하게 도출되

었다고 할 수 있을 것이다.  

  세 번째로 논의할 주제는 정보이용자의 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의

도(IUI)를 촉진하는 정보이용유형 모델 간의 경쟁의 유효성에 관한 것이다. 

그러나 이러한 기존 이론의 가정은 기대와는 달리, 정보이용의 맥락에서는 유

의하지 않음이 확인되었다. 그렇지만 이러한 통계적으로 유의하지 않은 가설

이 기존 이론의 가정이 잘못된 것이라고 볼 수는 없다.  연구자의 정보이용경

험에 비추어 볼 때도 정보이용프로젝트 내에서도 때로는 전문가로서, 또 다른 

때에는 도움을 주는 자로서 번갈아  역할을 수행하는 경우가 많았기 때문이

다.

  

5.3 연구의 한계와  향후 연구방향

   이 연구는 새로운 정보이용자성공도(UIS) 지표의 개발, 새로운 영향요인의 

소개, 균형 있는 정보이용개념의 재정의 등의 기여에도 불구하고 연구에는 한

계와 미흡한 점을 안고 있다. 첫째, 정보이용 기술요인(애매성, 암묵성 복합

성)을 정보이용성공과을 설명하는 개념으로 도입했지만, 이를 측정하는 조작

화가 완벽하다고 할 수 없다.   
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   첫째, 문제해결능력에 대하여 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI) 간

에 매개 역할 여부를 검증할 필요가 있는 것으로 보인다. 이는 혁신확산으로 

디지털변환서비스를 도입하는 기관의 수가 증가하고 이에 따라 유사해보이지

만 상이한 다수의  정보이용성공도 활용요인이 중복되고 있기 때문에 조직의  

관리자가 정보활용을 통하여 습득한 내용을 향후 정보제공자의 도움 없이도 

다른 상황에서도 문제를 해결할 수 있는 능력을 획득하는 것이 필요하기 때

문이다. 

   다시 말하면 정보이용 투입요소(전문적기술, 이행능력,  관여도, 전달설계, 

선행기술, 이행환경, 정부지원, 등)의 활성화를 통해 정보이용자의 정보이용만

족도(IUS)를 촉진하면 정보활용의도(IUI) 및 문제해결능력 능력이 증가돼, 궁

극적으로 조직들의 활용능력이 강화될 수 있으며, 나아기 성과 제고를 기대할 

수 있을 것이라는 것이다. 향후 이 정보이용 투입요인이 정보이용만족도(IUS)  

또는 정보활용의도(IUI)를 매개하여 다른 유사한 상황에서도 응용력과 문제해

결능력이 발생하는지 과정에 대한 추가적인 검증이 필요하다고 할 수 있다.  

   마지막으로 이 연구에서는 정보이용만족도(IUS) 모델의 정보이용이 증가

하는 추세를 반영하여 새로운 정보이용성과지표의 하나로 정보활용의도(IUI)

를 처음으로 실증분석한 연구로서 기술조직환경 프레임워크(TOE), 혁신확산

이론(DOI) 및 통합기술수용이론(TAUT) 연구 분야에서 도출된 설명변수들 

가운데서 10개의 선정된 설명변수에 대하여 정보이용만족도(IUS)와 정보활용

의도(IUI)에 영향을 미치는 인과관계를 검증하는데 사용하였다. 

   정보이용자의 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)에 영향을 미치는 

설명변수들은 적지 않을 것이지만, 다양한 정보이용 주제를 대상으로 어떤 요

인이 디지털변환서비스 정보이용만족도(IUS)와 정보활용의도(IUI)를 촉진하고 

어떤 요인들이 정보활용의도(IUI)를 저해하는지 향후 연구를 추가적으로 수행

할  필요가 있다고 하겠다. 
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설문항목

전혀 

그렇

지 

않다

보통 

이다

매우 

그렇다

1. 홈페이지에 성공적인 정보이용을 위하

여 무엇을 해야 하는지 세부적인 설명

을 제공한다.  

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 기술매뉴얼에는 성공적인 정보이용에 

필수적인 기술, 노하우, 절차, 요건에 

대해 구체적인 설명을 제공하고 있다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설문항목

전혀 

그렇

지 

않다

보통 

이다 

매우 

그렇다

1. 기술은 너무 명확해서 배우기 쉽다. 

. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.기술은 경험 많은 직원과 대화를 통

해서 누구나 쉽게 배울 수 있다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

디지털변환 정보이용서비스 정보이용자  설문지

A. 디지털변환 정보이용서비스 기술특성

A-1. 다음은 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 정보기술의 애매성에 관한 것입니

다. 항목을 읽고 해당란에 V 표시하시오.

A-2. 다음은 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 정보기술의 암묵성에 관한 것입니다. 

항목을 읽고 해당란에 Ｖ표시해 주십시오 
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설문항목

전혀 

그렇

지 

않다

보통 

이다 

매우 

그렇다

1.나는 한번 계획을 세우면 꼭 해낼 수 
있다고 생각했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 디지털변환서비스의 내용들을 충분히 
마스터 할 수 있다고 생각했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는 목표를 세운 뒤 실패하면 성공할 
때까지 노력했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.어려움에 당면하게 되더라도 더 열심히 
노력하겠다고 생각했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.나는 내가 마음먹기만 하면 무엇이든 
배울 수 있다고 생각했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6.나는  디지털변환서비스를 받기 위하
여 기본적으로 필요한 기술이나 능력
을 갖고 있었다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설문항목

전혀 

그렇

지 

않다

보통 

이다 

매우 

그렇다

1. 정보기술은 관리자가 금방 습득할 수 
있다.  ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 정보기술은 말이나 글로써 전부 다 설
명할 수 있다.  ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. 제공 기능 수가 늘어나면 관리 절차가 
더욱 복잡해진다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.다수의  규정이 중복되면 관리 절차도 
더욱 복잡해진다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5. 정보기술은 추상적이고 난해한 기술로
서 습득하는데 상당한 시간과 노력이 
요구된다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

A-3. 다음은 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 정보기술의 복합성에 관한 것입니다. 

항목을 읽고 해당란에 Ｖ표시해 주십시오 

B. 디지털변환 정보이용서비스 정보사용자 특성 

B-1.  다음은 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 자아효능감에 관한 것입니다. 다음 

항목을 읽고 해당란에 Ｖ표시해 주십시오 
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설문항목

전혀 

그렇

지 

않다

보통 

이다 

매우 

그렇다

1. 디지털변환서비스 프로그램 내용은   

업무 요구와 밀접하게 관련되었다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설문항목 

전혀 
그렇
지 
않다

보통 
이다 

매우 
그렇다

1.나는 디지털변환서비스 과정에 적극적

으로 참여하였다
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.나는 디지털변환서비스의 목표를 달성

하고자 적극적으로 참여하고 노력했

다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는  디지털변환서비스과정에 나에게 

맡겨진 과업에 대해 적극적으로 수행

하고자 하였다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설문항목

전혀 
그렇
지 
않다

보통 
이다 

매우 
그렇다

1.나는 디지털변환서비스를 받기 전에  

결정기준에 관한 정보기술을 사전에 알

고 있었다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.나는 디지털변환서비스를 받기 전에 

서비스 발급 및 인증 절차에 관한 정

보기술을 사전에  알고 있었다

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는 디지털변환서비스를 받기 전에 

서비스증빙서류의 작성 및 증빙에 관

한 정보기술을 사전에 알고 있었다

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

B-2. 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 사용자 참여에 관한 질문입니다. 항목

을 읽고 해당란에 Ｖ표시해 주십시오. 

B-3. 다음은 관리에 대한 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 이전기술에 관한 것입

니다. 항목을 읽고 해당란에 Ｖ표시해 주십시오. 

C. 디지털변환 정보이용서비스 정보제공자 특성 

C-1. 다음은 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 정보이용 전덜 및 설계에 관한 것입

니다. 항목을 읽고 해당란에 Ｖ 표시해 주십시오. 
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2. 디지털변환서비스 프로그램은 배운 

것을  업무 수행에 적용할 수 있도록 

설계되었다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. 디지털변환서비스 프로그램은 업무를 

수행하는 절차와 방법을 알려 주었다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설문항목

전혀 
그렇
지 
않다

보통 
이다 

매우 
그렇다

1.정보제공자는 사용자의 니즈와 기대를 
파악하고 정보이용서비스 범위와 목
표를 명확하게 설정하였다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.정보제공자는 정보이용 수행 절차와 
세부적인 방법, 그리고 정보이용의 산
출물을 명확히 제시하였다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.정보제공자는 정보이용자의 니즈와 문
제점을 진단하는 능력이 뛰어 났다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.정보제공자는 정보수집과 분석능력이 
뛰어났다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설문항목 

전혀 

그렇

지 

않다

보통 

이다 

매우 

그렇다

1.정보제공자는  서비스 기준에 대한 

전문기술을 보유하고 있었다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.정보제공자는 정보서비스 기준에 관

한 전문기술을 보유하고 있었다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.정보제공자는 정보이용서비스의 서비

스 공정에 관한 기술을 잘 파악했다.  
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

C-2. 다음은 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 정보이용 이행능력에 관한 것입니다. 

항목을 읽고 해당란에 Ｖ표시해 주십시오. 

C-3. 다음은 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 정보제공자의 전문기술에 관한 것입

니다. 항목을 읽고 해당란에 Ｖ표시해 주십시오. 



- 156 -

설문항목

전혀 

그렇

지 

않다

보

통 

이

다 

매우 

그렇다

1.나는 자신이  디지털변환서비스의 목
적을 잘 달성했다고 생각하였다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설문항목

전혀 

그렇지 

않다

보통 

이다 

매우 

그렇

다

1.나는  디지털변환서비스에서 배운 것

을 직무수행에 적용할 때 동료의 피

드백이 중요하다고 생각한다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.나의 동료들은 내가  디지털변환서비

스에서 배운 내용을  관리업무에 적

용하는 것을 지원하였다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.내가  디지털변환서비스에서 배운 것

을 관리 업무에 활용할 때 상사의 피

드백이 중요하다고 생각한다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설문항목 

전혀 

그렇

지 

않다

보

통 

이

다 

매우 

그렇

다

1. 정보이용기간은  이론과 실무를 배

우기에 적정했다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 정보이용범위는  정보이용 기간 및 

비용에 비하여 적정했다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. 정보이용 조직 비용부담은  기간과 

비용에 비하여 적정했다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

D. 디지털변환 정보이용서비스 정보이용환경 특성  

D-1. 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 정보이용 정부지원에 관한 질문입니다. 항목

을 읽고 해당란에 Ｖ표시해 주십시오.

D-2. 디지털변환 정보이용 서비스에 대한 귀하의 정보이용 환경에 관한 사항입니다. 항목을 

읽고 해당란에 Ｖ 표시해 주십시오. 

E. 디지털변환 정보이용 서비스 정보이용자만족도와 정보이용활용의도의 관계  

E-1. 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 정보이용자만족도에 관한 질문입니다.  항목

을 읽고 해당란에 Ｖ 표시해 주십시오. 
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2.나는 이 디지털변환서비스 과정에서 
내용을 충분히 습득하였다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는 이 디지털변환서비스 과정에서 
배우려 정보기술 또는 노하우를 충분
히 습득했다고 평가를 받았다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설문항목 

전혀 

그렇

지 

않다

보

통 

이

다 

매우 

그렇

다

1.나는 디지털변환서비스에서 배운 기

술을  업무에서 잘 활용하고 있다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.나는 디지털변환서비스에서 배운 기준 

및  확인요령을  업무에서 잘 활용하

고 있다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는 디지털변환서비스에서 배운 문제

점 도출 및 해결 요령을  업무에서 

잘 활용하고 있다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

E-2. 다음은 귀하가 디지털변환 정보이용서비스에 대한 귀하의 정보이용활용의도에 

관한 질문입니다. 귀하의 행동을 생각하고 해당란에 V 표시해 주시기 바랍니

다. 
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ABSTRACT

A Study on the Key Factors Affecting User Success

in Digital Transformation Service Environment

Kim, Nan-Jong

Major in Public Policy

Dept. of Public Administration

The Graduate School

Hansung University

     The digital transformation service is one of the most significant 

areas of study to emerge in social science in the past several years. The 

digital transformation service, in broad terms, a computerized service that 

allows a community of users to obtain: coherent means of access to an 

organized, electronically stored repository of information and knowledge. 

The information resources and technologies embodied by the SNS and 

IOT are now accepted as the primary example of the digital 

transformation service. exists for a means a digital transformation service.

  The need exists for a means to measure user satisfaction in the digital 

transformation service environment. Because digital transformation service 

environment involves two broad ſunctions 1) individual based information 

search and retrieval and 2) organization based interactivity with and 



- 159 -

through the medium - this research posits that measures of both of these 

functions will show positive correlation with user success. 

  A review of the literature for measures of user success in terms of 

these two functions revealed two key models: 1) user information 

satisfaction, which consists of five dimensions for measuring user success 

in an end-user computing environment (thus relating to the search and 

retrieval function of the digital transformation service), 2) user 

information utilization, a four-dimension instrument used to study human 

computer interaction. The service quality has already been recommended 

as an appropriate measure of success in hypermedia, computer mediated, 

communication environment, such as the digital transformation service, 

  The core of this research has involved the development and testing of 

a comprehensive model for digital transformation service user success 

based on a combination of the user information satisfaction and user 

information utilization dimensions. Three basic research questions, are 

explored interaction-oriented experiential satisfaction measured by the 

user information utilization dimension significantly related to overall user 

success in the digital transformation service?. 2) What is the correlation 

between user information satisfaction and user information utility? 3) 

Does some correlation of user information satisfaction and user 

information utility dimensions better predict overall user success with the 

digital transformation service experience than either dimension separately?

  The current research utilized as its target population undergraduate 

students who are current users of a digital transformation service in 

medium to large-sized universities in Seoul. The research validated the 

user information satisfaction  and user information utilization by studying 
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the two dimensions within the context of digital transformation service 

user population. Correlation was found between user information 

satisfaction and user information utilization, with six dimensions retained 

as components of a comprehensive model. It was determined that these 

six factors: complexity, design/delivery, performance ability, self-efficacy, 

government support, degree of participation and expertise are significant 

predictors of user success. The comprehensive model was validated, and it 

is therefore suggested as a basis for further study of user success 

indicators in the digital transformation service environment.

【KeyWords】user suucess, digital transformation service, user information  

    satisfaction, user information utilization  
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