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Abstract

Many companies today use information systems to maintain competitive advantage and to give 

immediate responses to customer requests. Over time, however, many of these companies failed to 

make the most of such information systems because the users stopped utilizing the system. While 

many reasons offer explanations to the phenomenon, this study analyzes how usage intention of 

information system can be enhanced by changing the environment and usefulness of the system from 

the user’s perspective. 

Active and wide-ranging researches using the Technology Acceptance Model (TAM) have been 

carried out on an individual’s tendency to using new technology. But, many of the studies remain 

focused on improving user intention by enhancing the ease of use and usefulness of the system under 

PC applications or Enterprise applications. The personalized intranet system is not only bringing about 

sweeping changes to a company’s information systems environment but also providing users with 

freedom to design their own working environment, personalization, to Corporate Information Systems 

(CIS).

Results from empirical tests on intranet systems verify that through personalization, a more 

voluntary information system environment can be created and that by increasing the ease of use and 

usefulness of the system, users can become more favorable to accepting new technologies and 

ultimately result in improved usage intention. This study suggests personalization variables and model 

for implementing a voluntary CIS for information system developers.
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1. 서  론

오늘날 기업들은 차별화된 비즈니스 프로세

스 경쟁력을 통해 가치 사슬을 강화하고 지속적

인 경쟁 우위를 확보하기 위한 전략적 도구로서 

정보시스템을 개발하고 있다. 정보시스템 개발

에는 정보기술 인프라 구축, 응용 프로그램 개

발 및 관련 전문 인력을 유지하기 위하여 대규

모 투자 및 운영 경비를 필요로 한다. 만약 개

발된 시스템의 활용이 저조할 경우 기 투자된 투

자비 및 운영비용은 엄청난 부담으로 되돌아온

다. 투자에 대한 기대 효과가 높지만 실제로 정

보시스템에 투자한 많은 기업들이 투자대비 기

대효과에 대하여 높은 실패율을 보이고 있다 

[Gattiker and Goodhue, 2005]. 이러한 실패의 

원인은 단순한 시스템 기능 구현상의 제약보다

는 조직 구성원, 기술, 과업간의 상호작용 등이 

복합적인 요인으로 보고 있다[Kwahk and Kim, 

2008]. 그러나 사용자 관점에서 검토할 경우 숨

어있는 잠재요인은 많은 정보시스템들의 복잡

성이라 할 수 있다. 종합적인 기능을 제공하기 

위하여 제공되는 수많은 기능들과 이를 배우기 

위한 노력들로 인하여 사용자들은 심각한 도전

에 직면하는 상황이다[Kanter, 2000]. 사용자들

은 시스템 설치 이후에도 시스템 사용을 위한 

추가 지식을 배워야 하는 어려움을 호소한다 

[Fichman and Kemerer, 1999]. 정보시스템들의 

복잡성으로 인하여 기업들은 보유하고 있는 IS 

애플리케이션들의 숨어있는 기능들을 충분히 

활용하지 못하고 사용자들의 요구에 따라 새로

운 기능들을 개발하는 악순환이 계속되고 있는 

실정이다[Davis and Venkatesh, 2004; Jasperson 

et al., 2005]. 

본 연구에서는 정보시스템이 기존의 사용하

기 어렵고 복잡하며 주어진 기능만을 사용해야 

하는 비자발적인 환경에서 탈피하여 사용이 편

리하고 조작이 용이하며 사용자 스스로 사용 환

경을 구성하는 개인화된 자발적인 정보시스템

으로 구현하는 방법에 대하여 연구하고 인트라

넷 환경에서 구현된 개인화된 정보시스템을 활

용하여 정보시스템의 개인화가 기술 수용 모델

의 외생변수로서 인지된 편리성, 인지된 유용

성, 태도 및 사용의도에 미치는 영향을 실증분

석을 통하여 검증하고자 한다.

이전의 기술 수용 모델에 관한 연구는 주로 

E-mail[Szanja, 1996; Adams et al., 1992], 스프

레드쉬트[Mathieson, 1991; Chau, 1996], 마이크

로컴퓨터[Igbaria et al., 1995]와 ERP 구축과 관

련된 학습 및 소통[Amoako-Gyampah and Salam, 

2004]등 주로 PC와 관련된 분야 및 엔터프라이

즈 응용 프로그램으로서 사용자가 기술을 수용

해야만 하는 비자발적 관점에 관한 것이었으나 

본 연구에서는 실제 개별 사용자들이 개인화라

는 자발적인 관점에서 새로운 기술에 대하여 어

떤 수용 행동을 보이는지를 분석하고자 한다.

2. 선행연구

2.1 기술수용모델

새로운 기술에 대한 사용자들의 두려움, 거부

감 등을 해소하고 시스템의 사용에 대한 적극성

을 갖게 하기 위하여 심리학, 인지과학, 컴퓨터 

과학 등의 분야에서 다양한 연구가 진행되었다. 

사용자들의 컴퓨터 시스템 사용 여부에 대한 이

해는 시스템 사용 행동에 대한 사용자들의 태도 

및 내적 믿음에 대한 영향[Ginzberg, 1981; Lucas, 

1975; Robey, 1979; Srinivasan, 1985] 등이 대표

적이다.

그러나 이러한 연구들은 이론적 타당성 및 심

리학으로부터의 타당성 없이 개별 연구를 진행

했기 때문에 사용자들의 수용 여부를 각각 설명
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하는 데 한계가 있었다. 이를 해결하기 위하여 

사용자 행동의 결정 요인에 대한 이론적 기초가 

된 이론이 Fishbein과 Ajzen[1975]의 합리적 행

동 이론(TRA: Theory of Reasoned Action)이다. 

TRA를 확장하여 계획된 행동이론(TPB: Theory 

of Planned Behavior)이 Ajzen[1985]에 의하여 

등장하면서 지각된 행위 통제라는 변수를 부각

하여 여러 상황에서도 행동을 예측할 수 있는 

모형을 제시하였다. TRA 기초로 하여 사용자

들의 의도를 컴퓨터 시스템에 국한하여 만들어

진 모델[Davis, 1989]이 기술 수용 모형(TAM: 

Technology Acceptance Model)이다<그림 1>.

<그림 1> Technology Acceptance Model

기술 수용 모델에서는 사용자들이 새로운 기

술을 사용할 지 여부를 예측하기 위하여 사용자

들의 새로운 기술에 대한 태도, 주관적 규범, 인

지된 유용성, 인지된 편리성 등을 이용한다. Davis 

et al.[1989]는 TRA와 TAM 두 개의 모델을 비

교하여 위의 변수들이 사용 의도에 어떻게 영향

을 미치는지를 비교 분석하여 인지된 유용성이 

사용의도에 가장 많은 영향을 끼치는 반면 인지

된 편리성은 유용성 만큼 큰 영향을 끼치지는 

않지만 유의한 수준의 영향을 미치는 것을 확인

했다. 태도는 사용에 대한 믿음에 끼치는 영향

을 조절하는 것으로 확인됐다. 그러나 TRA에서 

제시되었던 주관적 규범은 사용 의도에 거의 영

향이 없는 것으로 판명되었다.

(1) 외생변수에 대한 연구

본 연구의 실험 대상인 인트라넷 시스템은 인

터넷 환경에서 클라이언트로 활용되는 PC를 이

용하여 전자우편, 전자결재, 전자게시판 및 부

서 홈페이지 등의 기능을 제공하고 있다[우용태 

등, 1999]. 인트라넷의 대표적인 기능인 웹, e-mail, 

PC들에 대하여 신기술 수용 관점에서 TAM의 

선행 변수로서 어떤 외생 변수들이 연구되었는

지 확인하였고 선행 연구들을 살펴보면 <표 1>

과 같다.

외생변수 대상 TAM변수 연구출처

인지된 몰입 웹 사용의도
Agarwal and

Karahanna[2000]

정보의질 웹 유용성 Lederer et al. 

[2000]이해정도 웹 편리성

믿음/인식

E-

mail

태도

Karahanna and 

Straub[1999]조직분위기/

특성

유용성

편리성

경험 PC 편리성
Igbaria et al. 

[1997]

<표 1> 외생변수 연구 요약

Agawal and Karahana[2000]은 계속 변화하

고 있는 정보기술의 사용의도를 향상시키기 위

해서는 정보기술이 제공하는 기능성을 강조하

기 보다는 전반적인 사용 경험에 초점을 맞추는 

것이 더 유용하다고 주장한다. Lederer et al. 

[2000]는 웹사이트의 실 사용자 및 실제 업무에 

사용하는 사용자들을 대상으로 기술수용 모델

을 적용한 결과 웹사이트 사용에 있어서도 인

지된 유용성과 인지된 편리성에 의하여 사용의도

를 향상 시킬 수 있음을 보여주었다. Karahana 

and Straub[1999]는 사용자들이 신기술에 대한 

사용 경험이 축적됨에 따라 신기술 수용에 어떠

한 변화가 있는지를 조사하여 새로운 기술에 대
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한 사전 지식이 없는 경우에는 잠재적 수용자들

은 실 사용자들 보다 조직의 분위기나 기술의 

풍부한 혁신적 특성(유용성, 편리성, 결과 가능

성, 가시성 등)에 더 관심을 갖는 반면 신기술

을 체험을 하고 경험이 축적된 사후에는 도구로

서의 유용성에 대한 믿음과 이미지 개선에 대한 

인식이 태도에 영향을 미치는 것을 확인하였다. 

중소기업의 컴퓨터 수용에 관한 연구에 있어서는 

경험이 적을수록 시스템 활용율을 높이려면 편리

성에 더 무게를 둬야한다[Igbaria et al., 1997].

(2) 경험차이에 관한 연구

정보시스템 분야에서 정보기술과 경험에 관

한 연구를 보면 Thompson et al.[1994]은 PC 

활용에 있어서 직접적인 영향, 태도와 믿음의 

선행변수를 통한 간접적인 영향과 태도와 믿음

과 활용간의 조절효과인 세 가지 모델을 가지고 

사용기간 및 기술수준을 바탕으로 경험이 미치

는 영향을 분석하여 경험이 PC 활용에 직접적

인 영향을 끼치는 것을 확인하였으나 간접적인 

영향은 미비하였다. 오히려 조절 효과가 매우 

강하게 나타나는 것을 확인하였다. 

Guinan et al.[1997]은 애플리케이션 개발 자

동화 tool인 CASE(Computer Assisted Soft-

ware Engineering)을 사용한 포춘 500대 기업

에 속하는 15개 기업들의 100여 프로젝트를 분

석한 결과 직접적인 경험의 효과 보다는 사전 

교육을 통한 경험으로 인해 학습 곡선의 기간 

단축에 효과가 있음을 발견하였다.

정보시스템 개인화 환경에서 경험의 영향에 

관한 연구는 없지만 Igbaria et al.[1995]에 의하

면 기술수용 연구에 있어서 경험은 개인의 기술

수용에 다른 점을 판별하는 중요한 요인으로 간

주되었다. Teo and Lim[1998]은 PC를 사용하는

데 있어서 긍정적 요인과 부정적 요인을 가지고 

PC 사용 초보자와 유 경험자간의 차이를 비교

하여 같은 요인이라 해도 초보자와 경험자간에 

서로 다른 영향을 미치는 것을 밝혀내어 경험을 

조절 변수로 사용할 수 있음을 제시하였다. 

2.2 개인화

개인화에 대한 학문적 정의를 살펴보면 <표 2> 

마케팅에서는 1：1 고객관계를 형성하여 고객

의 충성도를 확보하며, 인지과학에서는 다른 사

용자와 구별할 수 있도록 개별 사용자의 특성을 

구분해 주고, 사회과학에서는 개인이 사회 네트

웍과 관계를 증진시키는 기술, 정보 과학은 개

인에게 적합한 정보를 제공하는 것이며, 컴퓨터 

과학에 있어서는 사용자들의 행동에 근거하는 

소비자 중심의 정보매체를 개인화로 분류하고 

있다. 

(1) 개인화 연구

PC의 배경화면 구성이나 휴대폰의 컬러링, 

초기화면 꾸미기 등과 같은 PC와 휴대폰의 개

인별 커스터마이제이션을 연구한 Blom[2003]은 

개인화에 대한 정의를 개인별로 적합성을 증가

시키기 위해 시스템의 차별성, 정보 내용, 인터

페이스 및 기능을 변화 시키는 일련의 과정으로 

정의하였고 실현방법으로서 시스템 주도 개인

화와 사용자 주도 개인화를 제시하였다[Monk 

and Blom, 2007].

시스템 주도 개인화는 시스템이 사용자의 기

본설정이나 행동 패턴을 분석하여 개인에게 필

요하리라 예상되는 정보를 사전에 제공하는 방

법으로서 정보와 행동에 기반을 둔 사용자들이 

시스템을 통해 어떻게 인지하고 무엇을 인지하

는지에 대하여 개인별 링크, 항해 구조, 항해 내

용 등 3가지 요소로 구분하여 설명하였다[Rossi 

et al., 2001]. Wu et al.[2003]은 전자 상거래상

의 개인화된 Web 사이트를 통제, 내용, 연결, 
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분야 개인화 정의 연구 출처

마케팅/

전자

상거래

- 소비자들과 1：1관계를 통하여 개별 요구 및 니즈를 충족시켜 고객 충성도를 만

드는 것이다.
Riecken[2000]

- 고객의 차별화와 관련된 모든 행동 Suprenant et al.[1987]

인지

과학

- 다른 사용자와 차별화된 특성을 나타내주는 사용자 모델 Brusilovsky[2000]

- 사용자가 진정으로 원하는 목적에 대한 배경을 이해하는 것 Karatc[2000]

사회

과학

- 사회적 네트웍과 관계를 증진시키고 반영하는 기술 Wellman[2002]

- 문화와 언어, 이념들을 연결시키는 가교와 같은 경험을 제공하는 기술 Cummings et al.[2002]

건축

/환경

- 개인의 사회 문화적, 감정적, 인지적 요소에 영향을 끼치는 환경 공간과 사람 사

이의 관계 정의
Bonnes[1995]

정보

과학

- 적시성과 중요성이 포함된 개인별 최적화(우선순위, 미세한 조화 등)된 정보를 제

공하는 것 
Bender[2002]

- 추출된 적합한 정보를 개별그룹에 전달하는 것 Kim et al.[2002]

컴퓨터

과학

- 사용자들의 경험 설계에 사용되는 애플리케이션과 기술 Kramer[2000]

- 사용자들의 행동에 근거해 온라인 쇼핑, 검색과 정보수집을 수행하는 정보매체 Maes et al.[1999]

<표 2> 개인화의 정의

맞춤화면 설계, 의인화 등 다섯 가지 요소로 분

류하여 개인별 화면을 제공하는 방법을 연구하

였다.

Terziyan[2001]은 서비스, 내용, 동적(dynamic)

의 세 가지 차원으로 개인화를 정의하였다. 예

를 들면, MyYahoo에서 사전에 고객들이 제공

한 우편번호에 근거하여 일기예보 정보를 제공

하는 것을 들 수 있다[Manber et al., 2000]. 이

처럼 개별 사용자의 니즈에 적합한 컨텐츠를 제

작함으로써 시스템에서 개인화 기능을 제공하

는 것이 시스템 주도 개인화 방식의 핵심 내용

이고 개인화된 사용자들의 경험을 반영한 설계가 

필요하다[Berghel, 1995; Manber et al., 2000].

반면 사용자 주도의 개인화는 사용자가 필요

한 기능들을 사용자들이 직접 취사선택하여 사

용 할 수 있도록 하는 것을 의미한다. 사용자 

주도 개인화에 관한 연구는 PC의 배경화면 구

성이나 휴대폰의 컬러링, 초기화면 꾸미기 같은 

휴대폰의 외관 개인화에 관한 연구[Blom and 

Monk, 2003]와 외관 개인화의 정량적 평가에 

관한 연구[Monk and Blom, 2007]를 참조할 수 

있으며 “News Dude”와 같이 사용자가 관심이 

있으리라 예상되는 뉴스를 사용자들이 과거에 

평가하였던 근거를 바탕으로 제공하는 것을 예로 

들 수 있다[Bilsus and Pazzani, 1999]. 

그러나 사용자 주도 개인화는 전자상거래에

서의 개인화된 경험에 집중한 문헌들에서도 크

게 연구되고 있지 않은 분야이다. 현재까지의 

연구는 주로 사용자 주변을 둘러싼 환경내의 개

체나 장소에 관한 개인화가 많이 연구 되고 있

다[Holahan and Saegert, 1973; Vinsel et al., 

1980; Scheiberg, 1990].

(2) 개인화 변수 연구

Fan과 Poole[2006]은 웹 상에서의 개인화에 

대한 변수를 개인의 취향에 맞는 기능성, 오락

성을 갖춘 웹 환경을 구축하는 구조적 관점, 시

스템 사용을 통한 효율 향상 및 생산성 증대를 

유도하는 도구적 관점, 개인의 차별화된 사생활 

보호가 유지되면서 사회적 교류를 위한 공통의 

편리한 플랫폼을 구성하는 사회적 관점과 마지

막으로 고객의 충성심을 증진시키고 매출을 증
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구조적 도구적 관계적 상업적

동기

작업환경의 설계를

통하여 인간자신을 

표현하려는 욕구 

효율과 생산성 향상에 

대한 인간의 욕구

소속감, 사회화를 위한 

인간의 욕구

인간의 물질적, 정신적 

충족 욕구

목적

개인의 취향에 맞는 

기능성, 오락성을 갖춘 웹 

환경 구축

시스템 사용을 통한 효율 

향상 및 생산성 증대

개인별 차별화된 사생활 

보호가 유지된  사회적 

교류를 위한 공통의 플랫폼 

구성

고객의 충성심을 

증진시키고 매출 증대

전략 개별화 이용성 중재 세분화

수단
방대한 웹 경험 및 

즐거운 웹 환경

사용자에 친근한 

도구 설계, 활용, 

기능 부여 

사회적 교류와 개인간 관계 

형성

제품,서비스 

정보 차별화 

<표 3> 웹 개인화 변수; Fan and Poole (2006) 요약

대하는 서비스 관점으로 분류하였다<표 3>. 

(3) 기업 정보시스템 개인화 연구 사례

기업 정보시스템의 목적은 경쟁사 대비 프로

세스의 운영효율 향상, 신제품과 서비스의 신속

한 출시, 고객과 협력사와의 친밀도 형성, 신속

한 의사결정 지원 및 IT를 이용한 경쟁우위 확

보이다[Laudon and Laudon, 2006]. 상기 목적을 

달성하기 위하여 정보시스템은 개별 사용자들

의 요구사항을 맞추기 보다는 부서 또는 조직의 

효율을 최적화 시키는 방향으로 시스템이 개발

된다. 그러므로 사용자들은 정보시스템의 특성

상 비자발적인 사용 환경이 제공되고 주어진 환

경에서의 기술 수용이나 활용율을 높일 것을 요

구 받게 된다[Kwahk and Kim, 2008]. 정보시스

템 활용율을 높이기 위한 방법으로서 기업의 정

보시스템을 자발적인 환경으로 전환하는 것이

다. 전자상거래에서의 개인별로 맞추어진 화면

을 구성하고 기능을 제공하는 자발적인 환경을 

구성하는 것과 유사하게 기업 정보시스템에도 

사용자가 자신의 취향과 목적에 맞게 직접 화면

을 구성하고 필요한 기능을 추가하고 삭제하는 

자발적인 시스템의 구현이 필요하다. 

국내 굴지의 대기업의 경우 표준통합업무관

리시스템을 통하여 업무에 필요한 각종 시스템 

및 데이터를 하나로 통합한 개인 업무 포탈시스

템을 개발하여 운영하고 있다[인터넷 한겨레, 

2003]. 이 시스템의 특징은 개개인이 필요로 하

는 매일 매일의 업무, 점검 사항, 위험 사전 경

고등의 기능을 개인별로 차별화된 정보시스템 

화면을 제공하여 개인 업무 시간 단축, 프로세

스 효율 최적화를 통한 원가절감에 기여하고 있

다. 또 다른 국내 대기업의 경우 사내 정보시스

템을 회사 프로세스와 정보기술이 통합된 업무 

포탈 시스템을 구축하여 운영 중이며[KDUG, 

2007] 사용자들에게 곳곳에 분산되어 있는 업무 

및 지식을 사용자가 찾아다니면서 업무를 처리

했던 종전의 방식과 달리 사용자를 중심으로 업

무와 지식이 정리, 배치되어 제공되고 있다.

3. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형

기술수용 모델에 대한 외적 변수들에 대하여 

많은 연구가 진행되었지만 비자발적 환경에서

의 시스템 수용 및 활용에 대한 연구가 주를 이

루었고 강제된 환경에서 기술사용의 효과성은 

조직의 목표와 목적의 달성에 의해 결정되기에 
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단순한 정보시스템의 사용의도를 시스템 구현 

성공변수로 보기에는 적절하지 않은 것으로 보

고 있다[Adamson and Shine, 2003]. 따라서, 본 

연구에서는 정보시스템 사용 환경이 비자발적 

방법에서 벗어나 사용자가 중심이 되어 자발적

으로 정보시스템을 사용할 수 있는 새로운 방법

인 개인화를 TAM의 외생변수로 정의하고 사

용의도, 유용성, 편리성, 사용태도들과의 관계를 

<그림 2>와 같이 연구모형으로 제시하였다. 

개인화

경험

인지된
편리성

인지된
유용성

태도
사용
의도

H9-1

H9-2

H2

H4
H5

H7

H8

H6H1

H3
개인화

경험

인지된
편리성

인지된
유용성

태도
사용
의도

H9-1

H9-2

H2

H4
H5

H7

H8

H6H1

H3

<그림 2> 연구 변수 모델

 

3.2 연구가설

개인화라는 새로운 변수가 기존의 기술수용

모델 연구에서 진행되었던 변수들의 타당성, 모

델의 적합성등과 비교하기 위하여 이전 연구에

서 사용되었던 가설을 참조하여 개인화라는 새

로운 변수가 적절한지 여부를 비교 판단하고자 

한다.

(1) 개인화와 관련된 가설

Fan and Deng[2008]에서 개인화 변수들에 대

한 타당성 및 TAM과의 가설 검증을 통해 구조

적 개인화는 인지된 편리성에, 도구적 개인화는 

인지된 유용성과 인지된 편리성 양쪽에 사회적 

개인화는 인지된 유용성에 영향을 주는 것을 보

여주었으며 인지된 편리성이 인지된 유용성에 

약한 조절 작용을 하는 것을 확인하였다. 2차원 

변수로 정의된 개인화 변수는 상기 4개의 변수

들을 포함하고 있으므로 독립된 변수로서 인지

된 유용성과 인지된 유용성에도 동일하게 적용

할 수 있다. 

H1：개인화는 인지된 유용성에 긍정적 영향

을 미칠 것이다.

H2：개인화는 인지된 편리성에 긍정적 영향

을 미칠 것이다.

(2) TAM 관련된 가설

일반적인 TAM의 연구에 있어서 인지된 편

리성은 인지된 유용성을 통하여 태도나 사용의

도에 영향을 주고 직접적으로 태도나 사용의도

에 영향을 주지는 않는 것으로 나타난다. Simon 

and Paper[2007]의 운수업 운전자들을 대상으

로 한 연구에 있어서는 인지된 편리성이 인지된 

유용성에 대한 영향도가 매우 높게 나타났다. 

이것은 운수업의 특성상 운전자들의 컴퓨터 자

기효능(self efficacy)이 낮기 때문에 나타나는 

현상이라 할 수 있다. 또한 태도는 경험이 증가

함에 따라 사용의도에 긍정적인 영향을 미친다

[Liao et al., 2009]. 태도를 지속적으로 발전시켜

야 사용의도가 유지될 수 있고 이때 필요로 하

는 것이 업무 능률향상이라는 보상이 필요하다. 

개인화를 통한 업무능률 향상이라는 보상을 제

공하여 우호적인 태도를 유도할 경우 사용의도 

향상을 가져올 수 있다. 이를 토대로 다음과 같

은 가설을 설정함.

H3：인지된 편리성은 인지된 유용성에 긍정

적 영향을 미칠 것이다.

H4：인지된 편리성은 사용자의 태도에 긍정

적 영향을 미칠 것이다.

H5：인지된 유용성은 사용자의 태도에 긍정

적 영향을 미칠 것이다.

H6：개인화에 있어서 인지된 유용성은 사용
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구성

변수
개념 정의 선행연구

개인화

구조적, 도구적, 사회적, 서

비스적 개인화를 통하여 맞

춤 시스템(화면)을 구성

Fan and Deng 

[2008]

인지된 

유용성

개인화된 시스템을 통하여 

활용율 향상 및 업무 능률

을 향상 시킬 것이라는 믿

음의 정도

Davis[1989]

Venkatesh and 

Davis[2000]

인지된 

편리성

개인화된 시스템의 사용이 보

다 편리할 것이라고 믿는 

정도

사용

태도

개인화된 시스템, 유용성, 

편리성에 대한 긍정적 믿음

의 정도

Taylor et al. 

[1995]

사용

의도

개인화된 시스템을 지속적

으로 사용하려는 의도

Bhattercher-jee

[2001]

경험

개인화된 시스템을 사용한 

기간 및 교육 

받은 정도

Thompson et 

al.[1994]

Igbaria et al. 

[1995]

<표 4> 개인화 변수 및 측정지표의도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

H7：개인화에 있어서 사용자의 태도는 사용

의도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

(3) 개인화와 경험간의 가설

Davis et al.[1989]과 Szajna[1996]가 각각 실

증분석을 통하여 사용 편리성은 경험이 증가함에 

따라 중요치 않은 것을 보여주었으며 Venkatesh

와 Davis[2000]는 종단면 연구를 통하여 경험이 

부정적 영향을 미친다는 것을 보여주었다. 

H8：개인화를 통한 인지된 유용성 향상은 유 

경험자가 더 긍정적일 것이다. 

H9：개인화를 통한 인지된 편리성 향상은 무 

경험자가 더 긍정적일 것이다. 

4. 연구방법

4.1 연구변수의 조작적 정의

개별 변수들에 대한 측정 척도는 신뢰도와 타

당성을 검증 받은 기존의 선행 연구의 측정 척

도들을 번역하여 사용하였다. 변수들에 대한 정

의와 관련 연구는 <표 4>와 같다.

본 연구에서 사용한 변수들은 기본적으로 

TAM 변수를 인용하였으며 개인화 변수를 추

가하였다. TAM 관련 변수들인 인지된 유용성

과 인지된 사용 편리성 변수들은 Davis[1989], 

Venkatesh and Davis[2000]의 측정변수를 인용

하였으며 사용 태도는 Taylor et al.[1995]의 측

정변수를 사용 의도는 Bhattercherjee[2000] 측

정변수를 경험은 Thompson et al.[1994], Igbaria 

et al.[1995]의 측정 변수를 인용하였다. 

새로이 도입한 개인화 관련된 변수는 Fan 

[2006]의 설문을 참조하여 구조적, 도구적, 사회

적, 서비스적 관점의 변수들을 정의 하였다. Fan 

[2008]의 연구는 상업적 웹 사이트에서의 개인

화에 관한 연구이었으므로 구조적, 도구적 개인

화는 기업의 정보시스템 개인화 개념과도 일치

하므로 큰 차이가 없었으나 관계적, 상업적 관

점의 개념은 기업의 정보시스템의 경우 일반 불

특정 소비자를 대상으로 하기보다는 기업 내의 

조직 구성원들을 대상으로 하기 때문에 기업 내

에서의 사회적 개념은 타 부서와의 업무 관계 

및 개인적 관계를 나타내고 상업적 개념은 시스

템으로부터 필요한 정보 또는 서비스를 제공 받

거나 필요한 정보를 검색하는 개념으로 변환하

여 적용하였고  측정은 7점 Likert 척도법을 사

용하였다.

4.2 표본 설계와 자료 수집 

본 연구의 분석 단위는 개인으로 선정하였으

며 실제로 개인화된 정보시스템을 사용하고 있
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는 국내 S그룹에 종사하는 직원 1200명을 대상

으로 인터넷을 통한 온라인 설문을 2009년 8월 

2일～8월 30일 동안 실시하였다. S그룹의 경우 

인트라넷 환경에서 직원들 간의 의사소통, 메일 

교환, 정보 공유, 블로그 등의 기능을 사용하는 

애플리케이션 프로그램을 사용하고 있다. 이 애

플리케이션의 특정 화면을 구성하는 데 있어서 

포틀릿, 일정관리, 전자메일 수발신 및 결재 기

능등을 사용하여 사용자가 자신의 취향 및 스타

일에 맞게 웹 화면을 구성하고 사용하기 때문에 

본 연구에서 설계하는 방향과 일치하므로 모델

의 실질적인 검증을 실시하고자 표본으로 선정

하여 설문을 실시하였다. 

특히 개인화된 화면을 구성함에 있어 강제 사

항이 아니고 사용자별로 필요성에 의하여 개인

화된 화면을 구성하여 사용하므로 개인별 니즈

에 의한 개인화 구축임을 강조하고자 한다. 이

런 관점에서 사용 경험에 대하여 설문 조사 시 

어느 기간 만큼 사용하고 있는지 조사하였고 이

를 1년 미만, 3년 미만, 5년 이상 등으로 분류하

여 경험에 의한 영향도를 조사하였다. 

 

4.3 표본 및 분석 방법

응답자의 인구 통계학적 분석을 보면 <표 5>

와 같다. 

구 분
빈도

(N =257 )
비율(%)

성별 남/여 187/70 72.8/27.2

연령 20/30/40이상 96/120/41 37.4/46.6/16

학력
고졸/전문대졸

대졸/대졸 이상

68/63

113/13

26.5/26.4

42/5.1

근무

연수

1～5년/6～10/10

이상(결측)

105/85/54

(13)

40.9/33.1/21

(5)

<표 5> 인구 통계학적 내용

총 1200명에게 설문을 조사하였고 응답자는 

257명으로 응답율은 22%였으며 성별은 남성 

72.8%, 여성 27.2%로 나타났으며 결측치가 13

건으로 5%를 차지하고 있다.

연구모형에 대한 분석은 부분최소자승법(Partial 

Least Square：이하 PLS)을 사용하였다. PLS

는 컴포넌트 기반의 접근방식을 추정하기 때문

에 표본의 크기와 잔차 분포에 대해 엄격히 적용되

지 않으며[Chin, 1998], 구조모형(structural mod-

el)과 측정모형(measurement model)에 대한 평

가를 동시에 할 수 있다[Wold, 1985]는 장점이 

있으며, 특히 측정항목이 조형적일 경우에 사용

하는 것이 바람직하다[Chin, 1998]. PLS는 현재 

정보시스템 분야에서 널리 사용되는 통계기법 

중 하나이다[Gefen et al., 2000].

5. 연구 결과

연구모형에 대한 분석은 부분최소자승법(Partial 

Least Square：이하 PLS)을 사용하였다. PLS

는 현재 정보시스템 분야에서 널리 사용되는 통

계기법 중 하나이고[Gefen et al., 2000] 컴포넌

트 기반의 접근방식을 추정하기 때문에 표본의 

크기와 잔차 분포에 대해 엄격히 적용되지 않으

며[Chin, 1998], 구조모형(structural model)과 측

정모형(measurement model)에 대한 평가를 동

시에 할 수 있다[Wold, 1985]는 장점이 있으며, 

특히 측정항목이 조형적일 경우에 사용하는 것

이 바람직하다[Chin, 1998]. 

5.1 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

(1) 개인화 변수 및 파일럿 테스트

이전 연구에서 타당성을 검증 받았지만 새로

운 변수를 갖는 측정도구에 있어서는 새로운 그

룹과 다른 기술을 사용하기 때문에 새로운 타당
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구조적 관점구조적3

구조적4

구조적2

구조적5

구조적1

도구적 관점
도구적4

도구적2

도구적1
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서비스4
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구조적 
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도구적2

도구적1

도구적6

사회적3
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사회적1
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서비스3

서비스4

서비스2

서비스5

서비스1

개인화

        <그림 3> 1차 요인 모델                                     <그림 4> 2차 요인 모델

성이 확보되는지를 확인해야 한다. 따라서 새로 

도입하는 개인화 변수에 대한 타당성과 1차 요

인 모델 <그림 3> 및 2차 요인 모델 <그림 4>에 

있어서 모델의 우수성을 확인하기 위하여 AMOS 

5.0을 이용하여 측정 모델들(measurement mod-

els)에 대한 확인요인분석(confirmatory factor 

analysis)을 수행하였다. 

개인화 변수에 대한 모델의 타당성은 개별적 

요인들에 대한 평가를 시작으로 점차적인 전체 

요인을 고려하는 단계적 프로세스와 비슷한 방

식을 따랐다[Hair et al., 1995]. 본 연구에서는 

(1) 개별 1차 요인들에 대한 타당성 평가, (2) 2

차 요인들에 대한 평가와 이들에 대한 비교를 

통해서 개인화 변수에 대한 타당성을 검증하였다.

본 연구의 분석 단위는 개인으로 선정하였으

며 실제로 개인화된 정보시스템을 사용하고 있
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요인 항목명 표준화적재값 T값 GFI NFI CFI 합성 신뢰도 알파 AVE

구조적관 점

arch1 0.741 N/A

0.975 0.975 0.979 0.89 0.89 0.61

arch2 0.745 16.1

arch3 0.810 17.2

arch4 0.826 17.2

arch5 0.784 16.5

도구적

관 점

inst1 0.762 N/A

0.968 0.978 0.980 0.85 0.92 0.67

inst2 0.878 20.7

inst3 0.752 17.1

inst4 0.894 20.6

inst6 0.875 20.3

사회적

관 점

soci1 0.871 N/A

1.000 1.000 1.000 0.87 0.90 0.71
soci2 0.894 26.4

soci3 0.889 26.2

soci4 0.700 17.5

서비스

관 점

serv1 0.857 N/A

0.951 0.956 0.959 0.85 0.91 0.68

serv2 0.849 23.6

serv3 0.819 21.7

serv4 0.764 19.4

serv5 0.801 20.9

<표 7> 개별 항목에 대한 단일차원성, 신뢰성, 수렴타당성 분석

는 국내 S그룹에 종사하는 직원들을 대상으로 

인터넷을 통한 온라인 설문을 1차 2009년 7월 2

일～7월 16일 동안 실시하였다(<표 6> 참조). 

구 분 빈도(N = 478) 비율(%)

성별 남/여 413/65 86.4/13.6

연령 20/30/40이상 176/254/48
36.8/53.1/ 

10.1

학력

고졸/전문대졸

대졸/대졸이상

(결측)

146/157

132/39(4)

30.8/33.1

27.8/8.2

근무연수
1～5년/6～10/10

이상(결측)

268/129/53 

(28)

58.7/28.6/ 

12.7

<표 6> 1차 인구통계학적 내용

1차 조사에서는 개인화 변수에 대한 타당성 

및 신뢰성을 확인하였다. 측정 모델에 대한 확인 

요인 분석은 단일차원성(unidimensionality), 신뢰

성(reliability), 수렴타당성(convergent validity), 

판별타당성(discriminant validity) 검증을 통하

여 개인화 변수들에 대한 타당성을 확인하기 위

해 수행되었다. 단일차원성은 여러 지표들에 의

한 하나의 잠재변수로 구성된다. 측정항목과 잠

재 개념 사이의 상관관계를 의미하는 요인 적재

값의 검토와 측정 모델의 적합도 지수들에 대한 

검토를 통해서 단일차원성을 확보할 수 있다. 

신뢰성은 측정 항목들의 합성 신뢰도(com-

posite reliability)와 크론바흐 알파(Cronbach’s 

Alpha)의 검토를 통해 평가할 수 있다. 일반적

으로 합성 신뢰도는 0.7이상을 상회하면 신뢰도

가 있는 것으로 받아들여지고 있다[Fornell and 

Larcker, 1981]. 수렴타당성은 측정 오류에 대한 

상대적인 개념인 평균분산추출값(average var-
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요인 항목명
표준화 

적재값
T값

합성 

신뢰도
알파 AVE

구조적 

관점

arch1 0.77 17.0

0.82 0.89 0.61

arch2 0.79 17.7

arch3 0.82 18.5

arch4 0.75 17.1

arch5 0.77 N/A

도구적 

관점

inst1 0.87 21.5

0.89 0.92 0.70

inst2 0.89 21.9

inst3 0.75 17.6

inst4 0.88 21.9

inst6 0.79 N/A

사회적 

관점

soci1 0.72 18.6

0.88 0.90 0.71
soci2 0.88 26.7

soci3 0.89 27.3

soci4 0.88 N/A

서비스 

관점

serv1 0.83 22.0

0.84 0.91 0.67

serv2 0.78 20.1

serv3 0.81 21.6

serv4 0.83 22.6

serv5 0.84 N/A

<표 8> 1차 요인에 대한 단일차원성과 수렴타당성 분석 결과iance extracted：AVE)을 통하여 검토된다. 

보통 0.5이상이면 수렴타당성이 존재한다고 

할 수 있다. 판별타당성은 해당 요인 간의 상관

을 1.0으로 고정시킨 경우와 구성개념간의 상관

을 자유모수로 추정한 경우의 값의 차이가 

유의한지를 자유도가 1인 분포를 적용하여 

검정하며, 값이 3.84보다 클 경우 판별타당성이 

있다고 할 수 있다[Steenkamp and Trijp, 1991].

(2) 개인화 개별 요인들에 대한 타당성 평가

<표 7>은 개별 1차 요인들에 대한 개념 타당

성(단일차원성, 신뢰성, 수렴타당성) 분석 결과

를 나타내고 있다. 타당성 검증에 앞서 0.7미만

으로 나타난 항목(도구적 5)은 제거되었다. 단

일차원성은 요인적재량값의 통계적 유의성(t > 2)

과 적합도 지수들을 검토하였다. 

<표 7>에서 보듯이 모든 요인적재량값이 통

계적으로 유의하며 적합도 지수인 GFI, NFI, 

CFI 등이 모두 0.9이상으로 나타나 각 요인들에 

대한 단일차원성이 존재한다고 할 수 있다. 또

한 신뢰성 평가 기준인 합성신뢰도와 크론바하 

알파값이 모두 높게 나타나 개별 항목들에 대한 

내적 일관성(internal consistency)이 존재한다

고 볼 수 있다. 수렴타당성은 AVE값이 0.5이상

으로 나타났으며 이러한 검증 결과로 보아 개념

타당성이 존재하는 것으로 판단된다.

(3) 1차 요인들에 대한 타당성 평가

개별 요인들에 대한 타당성 분석 후, 본 절에

서는 분석 모델을 확장하여 개인화 개념들의 1

차 요인 모델들에 대한 개념타당성 검증을 수행

하였다. <표 8>은 모든 요인 적재값의 결과를 

나타내고 있다. 

1차 요인에 대한 적재값과 신뢰도 AVE값은 

모두 기준치 이상으로 나타났다. <표 9>는 개

념 간 쌍을 이용한 판별타당도 분석으로 고정모

형과 자유모형의 차이가 3.84이상으로 유의한 

차이를 나타내고 있으므로 판별타당도가 존재

함을 알 수 있다. 

개념 쌍 자유 고정 차이
판별

타당도

구조적 도구적 122.89 132.03 9.14 있음

사회적 504.28 517.59 13.31 있음

서비스 176.20 188.10 11.9 있음

도구적 사회적 149.41 162.04 12.63 있음

서비스 192.61 205.10 12.49 있음

사회적 서비스 147.70 151.79 4.09 있음

<표 9> 개념 간 쌍을 이용한 판별타당도 분석 결과
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요인 항목명
표준화

적재값
T값 RMR GFI AGFI NFI CFI

합성

신뢰도
AVE

개인화

구조적 0.86 N/A

0.75 0.89 0.85 0.93 0.94 0.93 0.81
도구적 0.91 14.7

사회적 0.88 15.1

서비스 0.94 15.2

<표 11> 2차 요인에 대한 단일차원성과 수렴타당성 분석 결과>

<표 10>은 1차 요인 모델에 대한 적합도 검

증 결과를 보여주고 있다. 모든 요인들에 대한 

접합도 지수들이 최소 기준을 대부분 만족하는 

것으로 나타나 요인 모델들에 대한 적합성은 우

수하다 할 수 있다. 따라서 1차 요인 모델에 대

한 개념적 타당성이 입증되었다고 할 수 있다.

적합도 지수 권장수치 1차 요인 모델

 적을수록 510.38

DF - 146

수정된  3.0 - 5.0 3.49

RMR 0.08 미만 0.067

GFI 0.9 이상 0.90

AGFI 0.8 이상 0.87

NFI 0.9 이상 0.93

CFI 0.9 이상 0.95

TLI 0.9 이상 0.94

<표 10> 1차 요인 적합도 검증 결과

(4) 2차 요인들에 대한 타당성 평가

본 절에서는 2차 요인에 대한 개념 타당성을 

검증하기 위하여 1차 요인들을 동시에 포함하

여 확인 요인 분석을 수행하였다. 타당성 검증

에 앞서 0.7미만으로 나타난 항목(도구적 3)은 

제거되었다. 

<표 11>에서 알 수 있듯이 모든 적재값이 

0.7이상을 나타났으며, AVE값은 0.5를 상회하

고 있다. 또한 적합도 지수들은 0.9 이상으로 대

부분 매우 우수하게 나타났다. 

(5) 개인화 모델에 대한 구조모형 평가

1차 요인 분석을 통한 2차 요인 분석을 실시

한 결과 각 요인들은 구조적, 도구적, 사회적 그

리고 서비스 요인으로 구성되고 각각은 몇 개의 

측정 항목들을 포함한다. 2차 요인 모델이 각 

개념을 보다 잘 설명하고 있는지는 <그림 3>의 

1차 요인 모델과 <그림 4>의 2차 요인 모델과

의 비교를 통하여 평가 될 수 있다. Segars and 

Grover[1998]는 1차 요인 모형과 2차 요인 모형

의 수정된 카이스퀘어의 비율이 1.0에 근접할 

경우, 2차 요인 모형의 구조는 적합하며 간명한 

모형이라고 주장하였다. 

적합도 

지수
권장수치

1차

요인모델

2차 

요인모델

 적을수록 510.38 511.43

DF - 146 131

RMR 0.08 미만 0.067 0.075

GFI 0.9 이상 0.90 0.89

AGFI 0.8 이상 0.87 0.85

NFI 0.9 이상 0.93 0.93

CFI 0.9 이상 0.95 0.95

TLI 0.9 이상 0.94 0.94

<표 12> 모델 적합도 비교

<표 12>에서 볼 수 있듯이, 개인화 모델(2차 

요인 모델)과 1차 요인 모델의 카이스케어 값의 

비율이 1에 근접한다는 것을 알 수 있다. 또한 

일반적인 적합도 지수들도 모두 매우 우수한 수

치를 나타내고 있다. 따라서 모든 적합도 지수
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개인화

구조적 관점구조적3

구조적4

구조적2

0.77*

0.79*

0.83*

구조적5

구조적1

도구적 관점
도구적4

도구적2

도구적1

도구적6

사회적 관점
사회적3

사회적2

사회적1

사회적4

서비스 관점서비스3

서비스4

서비스2
0.81*

0.82*

0.84*

서비스5

서비스1

0.86*

0.91*

0.88*

0.94*

0.75*

0.77*

0.87*

0.89*

0.87*

0.79*

0.72*

0.88*

0.89*

0.88*

0.83*

0.79*

주) 
*
：p < 0.001에서 유의함.

<그림 5> 개인화 모델의 유의성 검증 결과

들을 충족하는 것으로 보아 2차 요인 모델은 매

우 우수한 모델이라고 판단된다.

Hult and Ketchen[2001]은 구조방정식 모델

링 기법을 이용하여 상위개념과 하위개념들 사

이의 관계를 가설화하고 실증적으로 검토하였

다. 본 연구 모델에서 개인화를 이루는 구조적, 

도구적, 사회적 그리고 서비스 차원의 통계적 

유의성을 검토하였다. <그림 5>에서 볼 수 있

듯이 모든 적재값은 0.001수준에서 유의한 것으

로 나타났다. 

개인화를 이루는 요인 중에서 서비스 요인이 

0.94(t = 14.67)로 가장 많은 기여를 하는 것으로 

나타났으며, 이어서 도구적 요인과 사회적 요인 

그리고 구조적 요인의 순으로 나타났다.

이상의 개인화 변수 파일럿 테스트를 통하여 

구조, 도구, 사회, 서비스 개념을 갖는 2차원 복

합 변수인 개인화 변수에 대한 신뢰성 및 타당

성 그리고 모델 우수성을 확인하였고 이를 토대

로 본 연구 모형에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

을 실시하였다.

(6) 연구모형 변수 신뢰성 및 타당성 분석

연구모형에 대한 신뢰성과 타당성 분석은 확

인요인분석을 실시하였다. 이를 위해 기본적인 

각 변수별 내적 일관성(internal consistency)을 

Cronbach’s 알파를 사용하여 평가하였다. Nunally 
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요인
측정

항목
적재량 T값

복합

신뢰도
AVE

개인화

arch 0.8289 22.2

0.926 0.758
inst 0.9030 72.8

soci 0.8413 28.2

comm 0.9060 72.1

인지된

편리성

peou1 0.8427 41.1

0.942 0.730

peou2 0.8231 32.6

peou3 0.8635 47.2

peou4 0.8921 63.1

peou5 0.8547 34.9

peou6 0.8463 31.1

인지된

유용성

pu1 0.8492 35.2

0.967 0.830

pu2 0.9205 65.0

pu3 0.9238 79.5

pu4 0.9240 85.6

pu5 0.9200 68.9

pu6 0.9259 97.0

사용

태도

att1 0.9044 66.9

0.941 0.801
att2 0.9094 59.5

att3 0.8677 45.7

att4 0.8973 50.9

사용

의도

bi1 0.9223 72.2

0.970 0.865

bi2 0.9534 100.7

bi3 0.9556 95.4

bi4 0.9366 56.1

bi5 0.8808 45.7

<표 13> 확인요인 분석

변 수 개인화편리성 유용성 태도
사용의

도

개인화

*경험

개인화 1

편리성 0.734 1

유용성 0.812 0.639 1

태도 0.743 0.666 0.617 1

사용의도 0.751 0.682 0.626 0.727 1

개인화*경험 0.850 0.708 0.786 0.678 0.759 1

<표 14> 변수간 상관 계수

and Bernstein[1994]에 의하면 알파값이 0.7이상

이면 신뢰성이 있는 것으로 판단되며 각 변수별 

신뢰성은 0.90에서 0.96로 모든 알파값이 0.7을 

넘어 내적 일관성이 있는 것으로 판단된다. 수

렴타당도(convergence validity)와 판별타당도

(discriminant validity)의 경우, 평균분산추출값

(average variance extracted：이하 AVE)으로 

판단하며 AVE값이 0.5보다 크면 수렴타당도가 

만족된다고 알려져 있다[Fornell and Larcker, 

1981]. 

판별타당도는 각 요인의 AVE값에 해당하는 

제곱근이 다른 요인들 간 상관계수가 클 경우 

만족한다[Chin, 1998]. <표 13>은 요인적재량 

및 신뢰도와 AVE 값이다.

<표 14>는 개념간 상관관계 분석으로 변수

들 간의 상관관계가 높은 편이다. 이는 회귀분

석에서 다중공선성을 예상할 수 있으나 SPSS 

18.0으로 분석한1) 결과 기준인 VIF가 10이하와 

공차한계는 1에 근접하여 다중공선성은 없는 

것으로 판단된다. 또한 구조방정식은 측정오차

에 대한 인과관계 모형 속에서 다룰 수 있어 흔

히 발생되는 변수간 직․간접 효과와 다중공선

성 문제 등의 오차를 줄일 수 있어 변수들 관계

를 추정할 때 통계적 검정력을 높일 수 있다

[Fornell et al., 1990]. 

또한 모든 AVE 값이 0.5를 상회하고 있어 수

렴타당도를 만족한다고 할 수 있다. 그리고 상

관계수와 AVE의 제곱근이 모두 0.5이상이고 

각 잠재변수의 AVE 제곱근이 모든 상관계수보

다 크므로 판별타당성이 존재한다는 것을 나타

내고 있다. 한편 모든 변수들의  은 Falk and  

Miller[1992]가 제시한 검정력(power) 10%를 상

1) 교호항을 독립변수로 설정할 경우 발생할 수 있는 
다중 공선성 문제를 감소시키기 위하여 각 변수에
서 해당 변수의 평균을 차감하여 중심화(centering)
한 값을 사용하였다[Aiken and West, 1991].

회하고 있어 연구모형에 대한 충분한 타당성을 

지니고 있다고 할 수 있다.

5.2 연구가설 검증

가설검증은 경로변수의 크기, 통계적 유의성, 
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선행변수들로 설명되는 최종 종속변수의 분산

값 등으로 측정하였다. 본 연구에서 설정된 이

론적 모형은 PLS 자료 분석프로그램을 이용하

여 연구모형을 검증한 결과 <그림 6>과 같이 

나타났다. 최종적인 종속변수인 사용의도의  

값은 58%로 나타났으며 인지된 유용성은 69%, 

인지된 

편리성은 56%, 그리고 사용태도는 51%이다. 

연구모형의 검증 결과에서 나타난 바와 같이 

PLS의 경로계수는 표준회귀계수를 나타낸다.

개인화

경험

인지된
편리성

인지된
유용성

사용
의도

태도

0.301*

0.551*

0.286*

0.323*

0.459*

0.034

0.478*

0.502*
0.33* R² = 58%

R² = 69%

R² = 51%

R² = 56%
* P < 0.01

개인화

경험

인지된
편리성

인지된
유용성

사용
의도

태도

0.301*

0.551*

0.286*

0.323*

0.459*

0.034

0.478*

0.502*
0.33* R² = 58%

R² = 69%

R² = 51%

R² = 56%
* P < 0.01

<그림 6> 연구모형 결과

(1) 개인화 관련된 가설

가설 1에 대한 검증결과 개인화를 제공하면 

인지된 유용성이 높아질 것 이다. 이에 대한 회

귀계수는 0.502(t = 5.15, p < 0.01)로 유의적인 결

과를 보였으며 가설2는 개인화를 제공하면 인

지된 편리성이 높아질 것이다 또한 회귀계수는 

0.478(t = 5.14, p <0.01)로 유의적인 결과를 보였다.

가설 1과 가설 2는 모두 0.01수준에서 유의적

인 결과로 나타났다. 이는 개인화가 자발적인 

환경에서 사용자들의 업무에 유용한 측면과 시

스템의 사용 편리성에 중요한 요인으로 작용하

고 있다고 말할 수 있다. 이는 과거의 자발적 

환경과 동일한 결과로 자발적, 비자발적 환경 

모두에서 동일하게 중요하다는 결과를 얻었다

[Mathieson et al., 2001]. 

(2) TAM 관련된 가설

가설 3은 인지된 편리성은 인지된 유용성에 

긍정적인 영향을 미친다. 회귀계수는 0.034 (t =

0.40, p > 0.01)로 유의적이 아닌 결과를 보여주

었으며 가설4는 인지된 편리성은 사용자의 태도

에 긍정적인 영향을 미친다. 회귀계수는 0.459 (t

= 5.58, p < 0.01)로 유의적인 결과를 보여주었

고 가설5는 인지된 유용성은 사용자의 태도에 

긍정적인 영향을 미친다. 회귀계수는 0.323 (t =

3.59, p < 0.01)로 유의적인 결과를 보여주었다. 

가설3이 유의하지 않은 결과가 나온 이유는 전

문가 집단에 있어서는 기술을 하나의 도구로 간

주하기 때문에 편리성 보다는 유용성이 더 중요

하다는 연구 결과[Chau and Hu, 2001]와 유사

하게 나타났다. 

전문가의 경우와 마찬가지로 기업 종업원들

의 경우 정보기술이 이미 정해져 있는 비자발적

인 환경에서 업무의 생산성을 높이기 위해서는 

편리성 보다는 유용성에 더 비중을 두고 시스템 

사용 여부를 결정하게 된다. 다시 말해 개인화

로서 이미 편리성이 확보된 상태에서 편리성과 

유용성을 별개로 구분하고 업무를 위한 하나의 

도구로 유용성을 인식하게 되므로 편리성이 유

용성에 영향을 크게 주지 못하는 것으로 판단된

다. 가설 4와 가설 5는 편리성이 사용자의 태도

에 긍정적 영향을 미친다는 Simon and Paper 

[2007]의 이전 연구와 같은 결과를 보여주었으며 

유용성과 태도의 관계는 Chau and Hu[2001]의 

연구와도 동일하게 나타났다.

가설 6은 인지된 유용성이 사용의도에 긍정

적인 영향을 미친다 이며 회귀계수는 0.286(t =

3.15, p < 0.01)로 유의한 결과를 보여주었다. 가

설 7은 사용자의 태도는 사용의도에 긍정적인 

영향을 미친다. 회귀계수는 0.551(t = 6.07, p <
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0.01)로 유의적이다. 

가설 6과 가설 7은 사용자들의 업무 유용성이 

높으면 높을수록 사용의도에 유의한 영향을 미

친다는 과거의 연구와도 동일한 결과를 보여준

다[Rawstorne et al., 2000; Mathieson et al., 

2001; Adamson and Shine, 2003]. 사용자의 인

지된 유용성을 업무의 유지와 업무처리의 유효

성을 높이기 위한 방법으로 지각하기 때문에 사

용의도를 높일 수 있다고 예상할 수 있다.

(3) 개인화와 경험간의 가설

가설 8은 개인화를 통한 인지된 유용성 향상

은 유경험자에게 더 긍정적일 것이다 이며 이에 

대한 회귀계수는 0.333(t = 3.71, p < 0.01)로 유의

한 결과를 나타냈다. 가설 9는 개인화를 통한 

인지된 편리성 향상은 무경험자에게 더 긍정적

일 것이다. 회귀계수는 0.301(t = 3.00, p < 0.01)로 

유의적인 결과를 보여주었다.

경 로(가설) 계수값 T값
채택

유무

가설 1
개인화 → 

인지된 유용성
0.502 5.15 채택

가설 2
개인화 → 

인지된 편리성
0.478 5.14 채택

가설 3
인지된 편리성 → 

인지된 유용성
0.034 0.49 기각

가설 4
인지된 편리성 → 

사용태도
0.459 5.58 채택

가설 5
인지된 유용성 → 

사용태도
0.323 3.59 채택

가설 6
인지된 유용성 → 

사용의도
0.286 3.15 채택

가설 7 
사용태도 → 

사용의도
0.551 6.07 채택

가설 8
개인화*경험 → 

인지된 유용성
0.333 3.71 채택

가설 9
개인화*경험 → 

인지된 편리성
0.301 3.00 채택

<표 15> 가설검정 결과

본 결과를 통해 업무의 유용성 측면에서는 시

스템에 대한 경험이 많을수록 스스로 사용 환경

을 구성하고 업무에 필요한 도구를 작성하는데 

익숙한 것을 보여 주었으며 사용의 편리성 측면

에서는 시스템 경험이 적을수록 사용에 대한 두

려움을 경감시키며 쉽게 적응할 수 있음을 확인

할 수 있었다. 연구에서 설정한 9개의 가설 검

증한 결과는 <표 15>와 같이 요약되었다.

6. 결론 및 시사점

오늘날 많은 기업들이 기업의 경쟁우위 및 신

속한 의사결정을 위한 정보시스템을 구축하여 

사용하고 있으나 복잡한 사용 환경으로 인하여 

정보시스템의 활용율이 저조해지고 결국에는 

초기의 시스템 구축 효과가 상쇄되어 기 개발된 

시스템의 상당수는 폐기되고 새로운 기능을 추

가하는 악 순환이 진행되고 있다.

주요 원인중의 하나로서 정보시스템의 복잡

성을 예로 들 수 있다. 사용자들은 시스템이 제

공하는 다양한 기능들을 모두 이해하고 사용하

기에 어려움을 겪고 있다. 이를 해결하기 위한 

수단으로서 정보시스템을 사용자들이 중심이 

되어서 스스로 구성하고 조작하는 자발적인 환

경을 제공하여 정보시스템의 사용의도를 향상

시켜 활용율을 높이는 방안을 강구 하는 것이다. 

본 연구의 목적은 자발적인 환경인 개인화라

는 새로운 개념을 정보시스템에 적용하는 것이다. 

새롭게 정의되는 개인화에 대하여 측정할 변수

를 발굴하고 변수들에 대한 타당성 및 신뢰성을 

확인하고 개인화 모델에 대한 적합도를 검증하

여 향후 정보시스템 개인화 연구에 참조가 될 

수 있도록 하는 것이며, 개인화를 통하여 인지

된 유용성 및 편리성 향상을 통하여 정보시스템 

사용의도 향상에 영향을 주는 것을 인트라넷 시

스템을 통하여 실증 분석 하고자 한다.



74 JOURNAL OF INFORMATION TECHNOLOGY APPLICATIONS & MANAGEMENT

표본은 실제 개인화 개념을 반영한 인트라넷 

시스템을 사용하는 기업의 사원들을 대상으로 

하였고 1,200명을 대상으로 인터넷 설문을 실시

하였으며 22%의 응답율을 보였다. 

자료의 분석은 기술 통계량 분석, 변수들의 

타당성 및 신뢰성을 확인하기 위하여 크론바흐 

알파계수, t-Test, 평균 분산 추출값을 활용하

였으며 가설 검증을 위하여 PLS 자료 분석 프

로그램을 활용하여 경로변수 값, 통계적 유의

성, 최종 종속 변수의 분산값 등을 이용하였다.

6.1 연구결과의 요약 및 시사점

(1) 연구 결과

첫째, 개인화라는 새로운 기능이 자발적 환경

을 구성하고 편리한 조작 및 사용 용이성으로 

인하여 업무 생산성 향상에 필요한 시스템의 인

지된 편리성 및 인지된 유용성에 긍정적 영향을 

미치는 것을 확인하였다.

둘째, 개인화를 통한 기술 수용 모델의 유용

성 및 편리성 향상을 통해 사용의도 개선까지도 

충분히 설명할 수 있었다. 그러나 개인화를 통

하여 향상된 인지된 편리성이 인지된 유용성에

는 영향을 주지 못하는 것으로 판명되었다. 일

반집단의 경우 편리성 향상이 유용성에 높은 영

향을 주는 것으로 나타나 있고 전문가 집단의 

경우는 편리성 보다는 유용성을 더 중시하므로 

편리성이 유용성에 영향을 주지 못하는 것으로 

분류된다. 결국 개인화를 통해 확보된 편리성과 

유용성이 동시에 작용하여 편리성은 이미 확보

된 상태에서 전문가 집단의 경우와 마찬가지로 

유용성이 더 중요하게 나타나는 것으로 설명할 

수 있다.

셋째, 경험에 의한 조절 효과를 확인 하였다. 

개인화를 통한 인지된 유용성과 인지된 편리성

을 향상 시키는 데 있어서 경험이 많은 사람은 

새로운 기술을 사용함에 있어서 유용성 측면에

서 더 큰 효과를 볼 수 있었고 경험이 적은 사

람은 편리성을 개선하는데 유리한 것을 볼 수 

있었다. 

연구의 기여부분으로서는 첫째, 비자발적인 

환경이 주를 이루는 기업정보시스템에 있어서 

활용도를 높이기 위해서는 단순한 시스템의 성

능 및 기능 향상에 초점을 맞추기 보다는 사용

자 관점에서 사용자들에게 필요한 환경구성, 기

능조작, 유용성을 개인 스스로 구축하여 각자의 

업무 효율성을 향상시킬 수 있도록 개인별로 차

별화된 시스템 환경을 제공하는 것이 효과적임

을 증명한 것이다. 

둘째, 기술수용모델의 새로운 외생 변수로서 

개인화라는 새로운 정형화된 변수를 발굴한 것

이다. 일반적인 웹 환경에서 적용되었던 구조적, 

도구적, 사회적, 서비스 등 4가지 개인화 변수에 

대하여 기업 정보시스템에서도 타당성 및 신뢰

성을 확보할 수 있음을 보여주었고 20개의 측정 

도구를 같이 제공하였다. 지금까지의 비자발적

인 정보시스템 환경에서 사용의도 향상을 위한 

기술수용모델의 외생 변수에 대한 연구는 경험, 

몰입의 정도, 정보의 질 등 주로 사용자들의 마

인드 셋, 무형의 환경 또는 경험과 같은 것이었

다. 새로이 발굴된 정보시스템의 개인화 변수를 

통하여 기존의 기업 정보시스템의 난제인 시스

템의 활용율을 높이기 위한 방법을 설계하는 데 

많은 도움을 줄 수 있을 것이다. 

(2) 연구 시사점

본 연구의 결과를 토대로 정보시스템의 개인

화가 관리자 및 개발자들에게 제시하는 시사점

들은 다음과 같다. 

관리자들에게 있어서는 기업의 특성상 개인

화를 통한 정보시스템 활용율 향상이 어떤 효과

를 가져왔는지를 증명해야 투자 대비 효과측면
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에서의 설득력을 확보할 수 있다. 결국 정보시

스템이 단순히 효율을 향상시키는 것에 만족하

지 않고 재무적으로 어떤 효과를 가져왔는지가 

경영진의 주된 관심사이다[김성희 등, 1997]. 

개발자들에게는 기존의 클라이언트/서버 애

플리케이션 개발방식에서 웹 중심의 개인화라

는 새로운 정보시스템 개발 방식에 대한 연구가 

필요하다는 것이다. 구체적인 내용은 다음과 같다.

첫째, 정보시스템 개인화의 궁극적인 효과를 

정보시스템 운영비용 절감으로 볼 수 있다. 개

인화를 통하여 편리성과 유용성이 증가하고 이

를 통해 사용의도의 향상을 가져올 수 있으므로 

시스템 활용율이 향상됨에 따른 서비스 요청의 

감소 또는 불필요 화면의 삭제 등을 통한 정보

시스템 아웃소싱 비용의 절감 및 기존의 투자 

자원을 보호하는 것이다.

둘째, 업무 효율 향상을 통한 원가절감이 가능

하다는 것이다. 삼성전자의 SIMS[인터넷 한겨레, 

2003]와 삼성SDS의 오픈플레이스[KDUG, 2007; 

동아일보, 2007]의 경우에서와 같이 개인화된 시

스템을 통하여 개인별 업무시간의 단축, 커뮤니

케이션의 활성화 등을 통하여 간접적인 원가절

감을 가져오는 것을 확인하고 있다.

셋째, 기업의 정보시스템 개발의 패러다임이 

종전의 클라이언트/서버 방식에서 웹 기반 환경

으로 전환되면서[최진성, 최덕원, 2001] 조작의 

용이성, 사용의 편리성을 강화해야 한다는 것이다. 

넷째, 정보시스템 개발 시 단순한 정보의 조

회 및 처리 외에도 이상 발생 시 경고성 메일을 

전송하고 메신저를 사용하여 조직 구성원간의 

정보 공유, 사내 블로그를 통한 지식 공유 및 

업무 협력의 기능들을 필수 요소로 반영할 것을 

제안한다. 

상기 시사점들을 실무에 적용할 경우 삼성전

자와 삼성SDS의 사례에서 확인한 바와 같이 

개인화된 시스템을 통하여 시스템의 사용의도를 

개선하고 이를 통한 비용절감, 업무효율 향상, 사

용자들의 만족도를 개선할 수 있을 것이다.

6.2 연구의 한계점 및 향후의 연구과제

 본 연구를 진행하면서 발생한 한계점 및 향

후 연구과제에 대하여 살펴보고자 한다.

첫째, 인터넷의 대중화로 인하여 웹 상에서 

일반 소비자들을 대상으로 하는 전자상거래 및 

인터넷 포털 사이트 들에 있어서 웹 기반의 개

인화에 관한 연구는 활발히 진행되고 있지만 기

업의 정보시스템의 개인화에 대한 연구는 충분

치 않았으며 이론적인 연구는 찾아보기 힘든 상

황이었다. 또한 기업의 정보 시스템이 아직도 

기존의 클라이언트/서버 구조의 비자발적인 환

경에서 구축된 시스템이 많은 비중을 차지하고 

있고 웹 환경으로의 전환은 부분적으로 진행되

고 있는 추세이기 때문에 웹이 제공하는 다양성

과 유연성을 감안하여 개인화를 구축하려는 시

도는 아직은 미비한 상황이여서 충분한 사례를 

확보하기 어려운 것이었다. 

둘째, 이번 실험 대상이 엔터프라이즈 시스템 

전체가 아니고 일부 웹 환경으로 전환된 인트라

넷 시스템을 대상으로 가능성 여부를 분석한 것

이었다. 엔터프라이즈 시스템으로 확장할 경우 

개인의 업무가 전략과 연계되어 업무의 유용성

을 한층 더 강화[KDUG, 2007]하는 개인화 변수

에 대한 연구가 추가로 필요하다. 

셋째, 정보시스템의 사용자 측면에서의 개인

화라는 것은 결국 개인이 접속하는 컴퓨터 화면

이라고 정의할 수 있다. 화면이라고 하는 공간

에 자신이 원하는 정보를 어떤 방법으로 제공해 

줄 것인가, 정보시스템에 표준화된 화면을 미리 

정의해 놓고 사용자가 취사선택해서 사용토록 

할 것인지 또는 필요한 정보들을 검색을 통해 

신속하게 접할 수 있도록 할 것인지에 대하여 
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추가 연구가 필요하다. 

넷째, 일반적으로 정보시스템에 있어서 남성

은 여성보다 지배적이고 일방적인 특성을 갖기 

때문에[Yates, 2001; Gefen and Ridings, 2005] 

개인화에 의한 유용성, 편리성에 대한 성별 차

이에 대한 조절 효과를 확인하는 것이다. 특히 

유통, 서비스 산업과 같은 여성 비중이 높은 기

업에 있어서는 업무 효율을 향상시키기 위하여 

개인화 변수 중 사회적 변수에 있어서 조절 효

과 및 추가 변수 발굴을 통하여 여성 중심의 정

보시스템 개발 방법을 조사할 필요가 있다.

다섯째, 기업 정보시스템의 개인화에 대한 연

구 결과이지만 최근 유행하고 있는 모바일 기기

에 대해서도 개인화 적용 방안을 검토할 필요가 

있을 것이다. 특히 스마트 폰은 과거의 단말기 

형태의 모바일 기기와는 달리 다양한 중앙 처리 

장치를 보유하고 있는 소형 컴퓨터이고 각종 애

플리케이션을 제공하므로 기기를 사용함에 있

어 일정 수준의 기술을 요구한다[Chen et al., 

2009]. 스마트 폰의 화면 역시 컴퓨터와 애플리

케이션과 사용자간의 인터페이스가 핵심 요인이

므로 휴대폰에서의 외관 개인화[Blom and Monk, 

2003]와 스마트폰의 유용성 및 편리성을 개선하

기 위하여 개인화 변수들에 대한 활용 가능성을 

검토해 볼 것을 제안한다.
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