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Business organizations today have sought management effectiveness and efficiency utilizing information techno-

logies. In particular, small and medium-sized enterprises short of information resources tend to rely more on 

outsourcing for accomplishing their own information strategies. SaaS(Software as a Service) has recently become 

one of the powerful outsourcing alternatives. This study tries to identify the influence of the SaaS quality on the service 

performance and loyalty. A SaaS quality model is developed including tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

and empathy. Then they are hypothesized to have influence on the service performance defined as user satisfaction, 

individual performance, and organizational performance. Service performance is considered to have an impact on the 

loyalty to service. Findings from a survey to test hypotheses on the relationship among SaaS quality, performance 

and loyalty show these variables are significantly important to widespread adoption of SaaS.
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1. 서  론

오늘날 점점 더 치열해져 가는 경쟁환경 속에서 

정보기술은 기업의 경쟁력을 확보하기 위한 중요

한 수단으로 인식되고 있다. 다양한 정보기술의 

혁신적 활용은 기업 운영의 효율성 제고는 물론, 

해당 산업 내에서의 경쟁력을 향상시키는 데 큰 

기여를 하고 있다. 그러나 최근 정보기술의 급속

한 발전에 따른 투자규모가 지속적으로 증가하면

서 기업 내부자원만으로는 정보처리요구에 효과적

으로 대처하기가 어려워진데다가, 전문적인 서비

스 제공이 가능한 업체들이 속속 등장함으로써 이

들 업체의 자원을 적극 활용하기 위한 정보시스템 

아웃소싱이 중요한 대안으로 부상하게 되었다[1].

정보시스템 아웃소싱은 지난 1980년대 이후 많

은 기업의 정보시스템 관련 당면과제들을 해결하

기 위한 대안으로 고려되어 왔다. 그동안 아웃소

싱의 대상범위는 단순한 응용시스템의 개발에서부

터 정보전략계획(Information Strategy Planning： 

ISP), 데이터센터 관리 및 운영, 네트워크 관리 및 

운영 등 다양한 분야로 확대되었다. 그와 함께 아

웃소싱의 활용주체 또한 열악한 자원기반으로 인

해 아웃소싱이 불가피한 중소기업은 물론, 아웃소

싱을 통해 전략적, 경제적 및 기술적 목적을 달성

하고자 하는 대기업까지 점차 확산되고 있다[27].

이와 같은 상황에서 정보통신기술의 비약적인 

발전과 함께 최근에 새롭게 등장한 정보시스템 아

웃소싱 방식이 바로 SaaS(Software as a Service) 

모형이다. SaaS는 본래 IaaS(Infrastructure as a 

Service), PaaS(Platform as a Service)와 함께 클

라우드컴퓨팅(cloud computing) 서비스의 한 유형

으로서, 기업이 필요한 애플리케이션(application)

을 직접 구축하지 않고 제 3의 서비스사업자가 구

축해 놓은 시스템을 통신망을 통해 사용하는 것을 

의미한다[11]. 이 방식은 별도의 초기투자 없이 전

문업체가 제공하는 애플리케이션을 사용하고 사용

한 만큼의 비용만 지불하기 때문에, 기존 방식에 

비해 적은 비용으로 보다 쉽고 빠르게 기업의 정

보처리요구에 대응할 수 있는 등의 장점을 가지고 

있는 것으로 조사되었다[24].

이와 같은 SaaS의 장점에도 불구하고 아직까지 

이를 적극적으로 활용하고 있는 기업이 그렇게 많

지는 않다. 2009년 미국에서 실시된 IDC의 조사에 

따르면 그 이유는 주로 보안과 가용성, 애플리케

이션의 성능 등에 대한 우려 때문인데, 이는 결국 

서비스 품질에 대한 불안감이 SaaS의 도입을 주

저하게 하는 요인이라고 할 수 있다[8]. 기존의 많

은 연구에서 밝혀진 바와 같이 정보시스템 서비스

의 품질은 사용자 만족도나 개인성과, 조직성과 

등과 같은 정보시스템 성과에 유의한 영향을 미친

다. 또한 이와 같은 정보시스템 성과는 다시 SaaS 

서비스에 대한 조직의 충성도(loyalty)에 영향을 

주게 되므로, SaaS 품질은 SaaS 서비스에 대한 

충성도 및 지속적인 서비스 활용에 영향을 미치는 

매우 중요한 변수이다.

그러나 국내외를 막론하고 SaaS 품질에 관한 

체계적・실증적인 연구는 아직 거의 이루어지지 

않고 있다. 이는 물론 SaaS의 역사 자체가 일천하

다는 데 일차적인 원인이 있지만, SaaS 품질에 대

한 연구는 이 분야의 이론체계를 구축하기 위해 

당장 시급한 과제가 아닐 수 없다. 특히 SaaS 품

질과 서비스 성과, 나아가서는 서비스 성과와 서

비스 충성도의 관계를 이해하는 것은 SaaS의 성

공적인 정착을 위해 매우 중요한 전제조건이 될 

것이다. 따라서 본 연구의 연구문제는 다음 세 가

지 질문으로 요약・정의될 수 있다.

① SaaS 품질을 어떻게 평가할 것인가?

② SaaS 품질은 SaaS의 성과에 어떤 영향을 미

치는가?

③ SaaS의 성과는 SaaS 서비스에 대한 충성도

에 어떤 영향을 미치는가?

2. 이론적 배경

2.1 SaaS의 개념

SaaS라는 용어는 2001년 미국의 SIIA[42]가 발
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간한 보고서에서 처음 사용한 것으로 알려져 있다. 

그 후 지금까지 SaaS의 개념은 다양한 관점에서 

정의되어 왔으나 대체로 “필요한 소프트웨어를 자

체 시스템에 설치하지 않고, 제 3의 서비스 제공자

의 플랫폼에 설치되어 인터넷을 통하여 서비스 되

는 소프트웨어로, 이용자는 서비스에 가입(subs-

cription)하여 이용한 만큼 대금을 지불하는 형태

의 사업 모델[14]”과 같이 정의될 수 있다. 이는 

Turner et al.[45]의 “호스팅(hosting) 된 서비스로

서 운영되고, 인터넷을 통해 접근할 수 있는 소프

트웨어”, 또는 미국 IDC의 “서비스 제공자가 인터

넷을 통해 ‘1對 다수’ 방식으로 상용소프트웨어와 

관련 서비스, 지원 등을 제공 및 배포하는 모델

[16]” 등과 같은 기존의 정의들을 모두 포괄하고 

있다. 

그런데 SaaS는 그 기본개념에 있어 서비스 제

공자에 의해 설치되고 서비스로 제공되는 방식이

라는 점에서 기존의 ASP(Application Service Pro-

vider)와 유사하다[16]. 그러나 ASP의 경우 고객

마다 맞춤화해야 하는 애플리케이션 구조로 인해 

‘1對 1’ 또는 ‘1對 소수’ 방식으로 서비스를 제공할 

수밖에 없는 반면, SaaS는 서비스지향 아키텍처

(Service Oriented Architecture：SOA)를 기반으

로 ‘1對 다수’ 방식의 서비스 제공이 가능해짐으로

써 이를 통해 규모의 경제성과 ROI를 향상시킬 수 

있다는 점에서 차이가 있다[14]. 즉, SaaS는 좁은 

의미에서 보면 전통적인 네트워크 기반의 ASP와 

같은 개념이며, 넓은 의미로 보면 기존의 ASP를 

포함한 SOA 및 웹 서비스 기술 기반의 주문형

(on-demand) 소프트웨어 유통모형으로 파악할 수 

있다.

2.2 SaaS 품질

SaaS를 직접 대상으로 하여 수행된 실증연구가 

별로 없다는 점은 이미 앞에서 언급한 바 있다. 따

라서 본 연구의 문헌검토 과정에서는 주로 기존의 

일반적인 정보시스템 분야나 광의의 SaaS 개념에 

포함되는 ASP 분야에서 수행되어 온 연구들을 참

조하였다. 사실상 조직 내 최종사용자의 입장에서

는 자신이 사용하는 정보시스템의 제공 방식보다

는 업무수행에 필요한 요구사항을 얼마나 잘 충족

시키느냐 하는 데 중점을 두기 때문에 이러한 연

구방법은 충분한 타당성이 있다.

전통적으로 정보시스템 분야의 연구에서 시스템 

품질, 정보 품질, 서비스 품질 등을 포함하는 정보

시스템의 품질은 정보시스템의 성공에 영향을 미

치는 중요한 요인으로 간주되어 왔다. 그런데 SaaS

가 ‘서비스로서의 소프트웨어’를 의미한다는 측면

에서 볼 때 SaaS 품질은 특히 ‘서비스 품질’의 관

점에서 평가되는 것이 가장 바람직하다고 판단된

다. 그에 따라 본 연구에서는 정보시스템의 서비

스 품질 평가모형의 고전인 SERVQUAL[34]과 그

와 관련된 후속연구들을 집중적으로 검토하였다.

우선 여기서 서비스 품질이란 특정 서비스의 전

반적인 우월성에 관한 고객의 주관적 판단으로, 

‘객관적 품질’과는 다른 ‘지각된 서비스 품질’이라

고 할 수 있다[34]. 일찍이 Parasuraman et al.,[33]

은 문헌연구와 포커스그룹인터뷰(Focus Group In-

terview：FGI)를 토대로 서비스 품질 평가를 위해 

반드시 고려해야 하는 열 가지 차원(dimension)을 

도출하였다. 이어서 Parasuraman et al.[34]은 후

속연구를 통해 ‘유형성(tangibles)’, ‘신뢰성(relia-

bility)’, ‘응답성(responsiveness)’, ‘확신성(assura-

nce)’, ‘공감성(empathy)’ 등 5개 차원의 22개 항목

으로 구성된 서비스 품질 평가척도인 SERVQUAL

을 발표하였다. <표 1>에는 이 두 가지 연구결과

를 간략히 비교하여 제시하였다.

이 SERVQUAL은 지금까지도 다양한 분야의 

연구에 이용되고 있는데, 그 이유는 이 척도가 가

지고 있는 ‘일반성(generality)’으로 인해 서로 다

른 많은 유형의 서비스에 적용될 수 있기 때문이

다. 그러나 이와 같은 일반성은 SERVQUAL의 단

점이 되기도 한다. 즉 척도가 너무 일반적이어서 

특정 서비스 유형에만 특수하게 적용되는 차원이 
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<표 1> Parasuraman et al.의 서비스 품질평가모형 비교

Parasuraman et al.[33] 내 용
Parasuraman et al.[34]： 

SERVQUAL

유형성(tangibles) 서비스의 물리적 증거 유형성(tangibles)

신뢰성(reliability) 성능의 일관성, 의존가능성 신뢰성(reliability)

응답성(responsiveness) 서비스 제공을 위한 준비성 응답성(responsiveness)

의사소통(communication) 고객과의 의사소통 능력

확신성(assurance)

능력(competence) 서비스 수행을 위해 요구되는 기술/지식

예의(courtesy) 서비스 태도와 행실

진실성(credibility) 믿음성, 정직성

보안(security) 각종 위험으로부터의 안전성 

접근성(access) 접근의 용이성

공감성(empathy)고객에 대한 이해/지식
(understanding/knowing the customer)

고객의 요구를 이해하기 위한 노력

<표 2> 정보시스템 품질과 정보시스템 성과의 관계에 관한 연구

연구자 연구 주제 품질 및 성과변수 구성

DeLone and 
McLean[21]

정보시스템 성공모형 개발
품질：시스템 품질, 정보 품질
성과：사용도, 사용자 만족도, 개인성과, 조직성과

Pitt et al.[35]
DeLone and McLean[21]의 정보시스템 
성공모형 확장(서비스 품질 추가)

품질：시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질
성과：사용도, 사용자 만족도, 개인성과, 조직성과

Seddon[40]
DeLone and McLean[21]의 정보시스템 
성공모형 수정 및 확장

품질：시스템 품질, 정보 품질
성과：지각된 유용성, 사용자 만족도, 개인성과, 

조직성과, 사회적 성과

DeLone and
McLean[22]

DeLone and McLean[21]의 정보시스템 
성공모형 수정

품질：시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질
성과：사용도, 사용자 만족도, 순 편익

간과될 수 있다는 맹점을 가지고 있다[10].

한편 전자상거래 관련 서비스 품질 평가모형 개

발을 위한 연구에서 Cox and Dale[19]은 전자상거

래의 특성상 SERVQUAL을 포함한 기존의 정보

시스템 서비스 품질 평가항목 중 일부는 전자상거

래 서비스에 적용하기가 어렵다는 의견을 제시하

고 있다. 또한 Sigala[41]는 SERVQUAL의 다섯 

가지 차원을 기초로, 신뢰(trust), 비즈니스에 대한 

이해(business understanding), 이익/위험의 공유

(benefit and risk share), 갈등(conflict), 몰입(com-

mitment) 등 다섯 개를 더하여 모두 10개 차원의 

ASP 서비스 품질 평가모형을 개발하였다.

2.3 SaaS 품질과 성과

그동안 많은 연구자들에게 있어 정보시스템의 성

공모형을 도출하는 것은 매우 중요한 관심사 중 

하나였다. 그 중에서도 특히 정보시스템 품질과 정

보시스템 성과의 관계를 기반으로 하는 Delone and 

McLean[21]의 정보시스템 성공모형은 이 분야 연

구에 있어 하나의 이정표를 제시한 것으로 평가받

고 있다. <표 2>에는 Delone and McLean[21]의 

정보시스템 품질과 정보시스템 성과의 관계에 관

한 연구와 그 후속연구 중 대표적인 것들을 소개

하였다.
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<표 3> ASP 분야의 성공모형에 관한 연구

연구자 연구 주제 주요 연구변수

Bennet and Timbrell[17] ASP 서비스의 성공요인
재정적 요인, 비즈니스적 요인,
기술적 요인, 정책적 요인

Susarla et al.[44] ASP 서비스만족도에 영향을 미치는 요인
서비스에 대한 기대수준,
경험 기반의 규범, 서비스만족도

최완일 외[15] ASP 서비스 수용도에 영향을 미치는 요인

산출물 품질, 서비스 품질,
서비스 제공자 신뢰, 주관적 규범,
사용용이성, 지각된 유용성,
지각된 거래위험, 사용자 만족도, 사용도

박정현 외[5] ASP 기반 정보시스템의 성공모형
시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질,
지각된 유용성, 서비스 제공자 신뢰,
사용자 만족도, 개인성과 

박정훈[6] ASP 서비스의 성공요인
조직특성, 기술특성, 관계특성,
서비스특성, 인지된 이익

정영수, 정철호[12] ASP 서비스의 성공요인
서비스 품질, 협력관계특성,
IS 관리특성, 인지된 이익, 관계만족도

우선 DeLone and McLean[21]은 정보시스템 성

공과 관련한 기존 연구들을 종합하여 정보시스템

의 성공변수를 시스템 품질, 정보 품질, 사용도, 사

용자 만족도, 개인성과, 조직성과 등 여섯 가지 범

주로 나눔으로써 정보시스템 성공모형에 관한 이

론적 기초를 마련했다는 점에서 의의가 있다. Pitt 

et al.[35]는 DeLone and McLean[21]의 정보시스

템 성공모형의 타당성 제고를 위해서는 시스템 품

질과 정보 품질 이외에 정보시스템의 서비스 품질

을 추가해야 함을 주장하였다. 또한 Seddon[40]은 

DeLone and McLean[21]의 모형에서 ‘사용도’라는 

변수의 모호성을 지적하며 ‘사용도’ 대신 ‘지각된 

유용성’이 보다 적합한 변수임을 주장하였고, 성과 

변수에 사회적 성과를 추가하였다. 끝으로 DeLone 

and McLean[22]은 자신들이 처음 정보시스템 성

공모형을 발표한 지 10년 만에 그동안의 연구결과

들을 반영한 수정모형을 발표하였다. 수정모형에

서는 정보시스템 품질변수로서 기존의 시스템 품

질, 정보 품질 이외에 서비스 품질을 추가하였고 

기존의 개인성과와 조직성과를 ‘순 편익(Net Be-

nefit)’이라는 변수로 통합하였다.

이상 논의된 내용을 종합해 보면 결국 시스템 품

질, 정보 품질, 또는 서비스 품질로 측정되는 정보

시스템 품질은 사용도(또는 지각된 유용성)에 영

향을 주고, 사용도(또는 지각된 유용성)는 사용자 

만족도에 영향을 미치며, 사용자 만족도는 다시 

개인성과와 조직성과(또는 사회적 성과, 순 편익)로 

이어진다는 변수 간 관계로 설명할 수 있다. 그런데 

이와 같은 정보시스템 성공모형은 그동안 SaaS의 

초기 서비스 형태라 할 수 있는 ASP 분야의 연구

에서도 대부분 그대로 채택되어 왔다. 기존에 국내

외에서 수행된 ASP 서비스의 성공모형에 관한 연

구 중 대표적인 것을 요약하면 <표 3>과 같다.

2.4 SaaS 서비스에 대한 충성도

“경쟁사의 제품이나 서비스로 전환하지 않고 현

재 사용 중인 제품이나 서비스를 계속 고집하는 

소비자의 헌신[32]” 등으로 정의되는 ‘충성도(loyal-

ty)’는 일반적으로 ‘재이용의도’와 ‘구전의도’를 포

함하는 것으로 인식되고 있다[23]. Reichheld and 

Sasser[37]에 따르면 고객의 충성도는 고객유지를 

통해 기업의 재무적 이익에도 크게 기여하게 된다. 

즉 고객의 충성도가 높을수록 같은 공급자로부터 

계속적으로 장기간 구매할 가능성이 높아질 뿐만 

아니라, 미래 거래의 비용을 낮추고 우호적인 구
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<표 4> 충성도에 영향을 미치는 요인에 관한 연구

연구자 연구 대상 주요 연구결과

Cronin and Taylor[20] 오프라인 마케팅 서비스 품질 ⇒ 만족도 ⇒ 충성도

Rust et al.[39] 오프라인 마케팅 서비스 품질 ⇒ 만족도 ⇒ 충성도

Stank et al.[43] 패스트푸드산업 서비스 성과(운영성과, 관계성과) ⇒ 충성도

Zins[48] 오프라인 마케팅 만족도 ⇒ 충성도/몰입(조절변수)

안준모, 이국희[8] 인터넷 쇼핑몰 시스템 품질, 마케팅기능, 만족도 ⇒ 충성도

김정수, 김영걸[2] 인터넷 뱅킹 유용성, 사용편이성, 고객맞춤, 신뢰 ⇒ 충성도 

박준철[7] 인터넷 쇼핑몰 만족도 ⇒ 충성도/신뢰도, 몰입도(매개변수)

박명호, 장영혜[4] 인터넷 쇼핑몰 사이트 설계요인 ⇒ 만족도 ⇒ 충성도

조철호[13] 웹서비스
서비스 품질 ⇒ 고객만족 ⇒ 충성도/

신뢰도, 몰입(조절변수)

윤정근 외[9] 인터넷 쇼핑몰
서비스 품질 ⇒ 충성도/

지각된 가치, 고객만족(매개변수)

노미진 외[3] e-러닝사이트 사이트 품질 ⇒ 지각된 가치 ⇒ 만족 ⇒ 충성도

Briggs and Grisaffe[18] 물류산업 서비스성과 ⇒ 충성도/경제적 가치, 신뢰(매개변수)

Ramanathan[36] 전자상거래 서비스성과 ⇒ 충성도/효율성, 위험성(조절변수)

전효과 및 가격 프리미엄을 통하여 보다 나은 생

산성을 유도하는 효과를 얻게 된다는 것이다. 

이와 같은 충성도 개념은 그동안 전통적인 오프

라인 마케팅 분야에서 중요하게 다루어져 온 성과

변수 중 하나다. 그 후 인터넷의 보급과 함께 전자

상거래, 검색포털, 온라인 커뮤니티 등의 웹사이트

가 급속히 늘어남에 따라, ‘충성도’ 또는 ‘e-충성도’

는 “특정 웹 사이트를 지속적으로 방문하고 타인에

게도 이를 권장하는 사용자의 태도[38]”를 의미하는 

개념으로 정의되어 이후 수행된 많은 연구에서 채

택되어 왔다. 

그동안 온라인, 오프라인 분야를 불문하고 충성

도를 연구변수로 채택한 기존 연구는 대부분 소비

자의 충성도에 영향을 미치는 요인들을 도출하고 

이를 검증하는 형태로 이루어져 왔다. 그 중 대표

적인 것을 몇 가지 요약하면 <표 4>와 같다. 이 

표에서 보는 바와 같이 기존의 여러 연구에서 사

용자(또는 소비자)의 충성도에 가장 큰 영향을 미

치는 것으로 제시된 변수는 사용자(또는 소비자) 

만족도이다[3, 4, 7-9, 13, 20, 39, 48]. 그 밖에 연구

에서는 ‘서비스 품질[8, 9, 13]’, ‘서비스 성과[18, 36, 

43]’, ‘신뢰도[2, 7, 18]’ 등이 충성도에 직접 또는 

간접으로 영향을 미치는 변수로 제시되었다.

3. 연구의 설계

3.1 연구모형 및 가설

지금까지 살펴 본 이론적 배경을 토대로 본 연구

에서는 SaaS 서비스의 품질과 SaaS 서비스의 성

과, 그리고 SaaS 서비스에 대한 충성도의 관계에 

관하여 [그림 1]과 같은 연구모형을 설정하였다.

먼저 SaaS 품질의 평가변수로는 Parasuraman 

et al.[34]의 SERVQUAL을 적용하여 ‘유형성’, ‘신

뢰성’, ‘응답성’, ‘확신성’, ‘공감성’ 등 다섯 가지를 설

정하였다. 이는 SaaS 자체가 하나의 서비스라는 측

면에서 서비스 품질에 특화된 평가도구인 SERVQ 

UAL이 가장 적합한 것으로 판단되었기 때문이다. 

더욱이 현재와 같이 SaaS 품질에 관한 선행연구

가 거의 없는 상황에서 기존의 많은 연구를 통해
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[그림 1] 연구모형

서 타당성과 신뢰성이 충분히 입증된 도구를 사용

하는 것은 예기치 못한 연구위험을 미연에 방지하

기 위해 가장 적합한 접근법이라고 할 수 있다[29]. 

다만 SERVQUAL이 본래 보편적인 서비스 환경

을 대상으로 개발된 도구라는 점을 감안하면, 추후 

구체적인 평가문항을 개발하는 과정에서 SaaS 환

경에 적합하도록 약간의 수정을 가할 필요가 있다.

SaaS 서비스의 성과변수로는 DeLone and Mc-

Lean[21]의 정보시스템 성공모형에서 제시된 네 가

지 변수 중 사용도를 제외하고 만족도와 개인성과, 

조직성과 등 세 가지를 연구변수로 설정하였다. 

SaaS 형태로 제공되는 애플리케이션들이 사용자

의 업무수행에 필수적인 경우가 대부분인 현실을 

감안할 때[16] 사용도는 성과변수로서 부적절한 것

으로 판단하여 제외하였다. 아울러 이들 세 가지 

성과변수 간에는 DeLone and McLean[21]의 연구

와 마찬가지로 만족도가 개인성과에 영향을 미치

고, 개인성과가 조직성과에 영향을 미치는 관계를 

설정하였다. 

앞의 이론적 배경에서 살펴 본 바와 같이 시스템 

품질, 정보 품질, 서비스 품질로 평가될 수 있는 정

보시스템 품질은 사용도, 만족도, 개인성과, 조직

성과 등의 정보시스템 성과에 유의한 영향을 미치

는 것으로 밝혀졌다(<표 3> 참조). 이러한 관계는 

추후 ASP 서비스를 대상으로 수행된 연구에서도 

대부분 입증되어 왔다(<표 4> 참조). 따라서 본 

연구에서는 서비스 품질로 평가된 SaaS 품질이 만

족도, 개인성과, 조직성과로 평가되는 SaaS 성과

에 유의한 영향을 미치는 것으로 그 관계를 설정

하였다.

마지막으로 본 연구에서는 SaaS의 성과가 SaaS 

서비스에 대한 사용자의 충성도에 영향을 미치는 

관계를 설정하고 이를 검증하고자 하였다. 충성도

는 특정 제품이나 서비스에 대한 사용자의 지각된 

태도 및 행동으로서, 제품 또는 서비스에 대한 애

착, 애정 등의 감정으로 나타나지만 이러한 감정

들은 여러 가지 외형적인 행태로 표현되기도 한다

[36]. 즉 충성도는 고객이 장기간에 걸쳐 그 기업

의 제품이나 서비스를 재구매하고 타인에게 추천

하며, 기꺼이 프리미엄 가격을 지불하는 행동으로 

나타남으로써 기업의 재무적 이익에도 큰 기여를 

하게 된다. 이런 관점에서 볼 때 SaaS 서비스에 

대한 충성도는 특히 SaaS 서비스 제공자의 입장

에서 SaaS 서비스의 성과를 평가하기 위한 변수 

서비스 품질

서비스 성과
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<표 5> 연구가설

SaaS 품질과 SaaS 성과(사용자 만족도)의 관계에 관한 가설

가설 1-1：SaaS의 유형성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 1-2：SaaS의 신뢰성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 1-3：SaaS의 응답성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 1-4：SaaS의 확신성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 1-5：SaaS의 공감성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.

SaaS 품질과 SaaS 성과(개인성과)의 관계에 관한 가설

가설 2-1：SaaS의 유형성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 2-2：SaaS의 신뢰성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 2-3：SaaS의 응답성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 2-4：SaaS의 확신성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 2-5：SaaS의 공감성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

SaaS 품질과 SaaS 성과(조직성과)의 관계에 관한 가설

가설 3-1：SaaS의 유형성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 3-2：SaaS의 신뢰성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 3-3：SaaS의 응답성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 3-4：SaaS의 확신성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 3-5：SaaS의 공감성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

SaaS 성과변수 간의 관계에 관한 가설

가설 4-1：사용자 만족도는 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 4-2：개인성과는 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

SaaS 성과변수와 SaaS에 대한 충성도 간의 관계에 관한 가설

가설 5-1：사용자 만족도는 SaaS에 대한 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 5-2：개인성과는 SaaS에 대한 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 5-3：조직성과는 SaaS에 대한 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

중 하나로 간주되어야 마땅하다.

<표 5>에 요약한 기존 연구결과들을 보면 고객

의 충성도에 가장 큰 영향을 미치는 요인은 고객

만족도인 것으로 밝혀졌다. 그밖에도 충성도에 영

향을 미치는 여러 변수들이 제시되고 있지만, 개

인 및 조직성과와 충성도의 관계를 분석한 연구는 

매우 희소하다. 이는 개인 및 조직성과를 성과변

수로 채택한 기존 정보시스템분야 연구에서는 서

비스 유형을 선택할 수 있는 여지가 없어서 충성

도라는 변수가 의미가 없기 때문이다. 그러나 아

웃소싱이나 물류 서비스의 성과와 고객충성도의 관

계를 입증한 일부 연구[18, 36, 43]의 결과를 토대

로 개인성과 또는 조직성과가 고객의 서비스 제공

자에 대한 충성도에 영향에 미칠 것이라는 논리적 

유추가 가능하다. 따라서 본 연구에서는 만족도, 

개인성과, 조직성과 등 세 가지 SaaS 성과변수가 

충성도에 영향을 미치는 관계를 설정하였다. 

이상 논의한 본 연구의 연구모형에 포함된 SaaS 

품질과 SaaS 성과의 관계와 성과변수 간의 관계, 

SaaS 성과변수와 SaaS에 대한 충성도 간의 관계

를 구체적인 가설의 형태로 기술하면 <표 5>와 

같다.

3.2 연구변수의 정의 및 측정항목

SaaS 서비스 품질, SaaS 서비스 성과, SaaS 서
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<표 6> 연구변수의 정의

연구변수 정의 참고문헌

서비스 품질
SaaS 서비스의 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성 등 다섯 가지 서비스특성 
차원에 대한 고객의 인식

[34]
[47]

- 유형성 시설, 장비, 사람, 문서 등과 같은 서비스의 물리적 증거

- 신뢰성 약속한 서비스를 믿을 만하고 정확하게 제공해 줄 수 있는 서비스 제공자의 능력

- 응답성 서비스 제공자가 기꺼이 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하고자 하는 태도

- 확신성 신뢰와 확신을 줄 수 있는 서비스인력의 지식, 예의, 능력

- 공감성 서비스 인력의 고객에 대한 배려와 개인적 관심 

서비스 성과 SaaS 서비스에 대한 사용자 만족도 및 서비스 활용 결과 나타난 개인 및 조직의 성과 

[21]
[28]
[40]

- 만족도 SaaS의 활용에 대한 사용자 만족도

- 개인성과 SaaS의 활용이 개인의 업무 수행에 기여하는 정도

- 조직성과 SaaS의 활용이 조직 전체의 성과에 기여하는 정도

충성도
사용자가 SaaS를 지속적으로 활용할 의도를 가지고 있는 정도 및 타인에게 SaaS 
활용을 권장할 의도를 가진 정도

[38]

비스에 대한 충성도 등 본 연구에서 채택된 세 가

지 영역의 연구변수의 정의는 <표 6>에 요약한 

바와 같다. 본 연구에서 SaaS 서비스 품질은 “SaaS 

서비스의 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성 

등 다섯 가지 서비스특성 차원에 대한 고객의 인식

[34, 47]”으로 정의되었다. 또한 SaaS 서비스 성과

는 “SaaS 서비스에 대한 사용자 만족도 및 서비스 

활용 결과 나타난 개인 및 조직의 성과[21, 28, 40]”

로 정의되었으며, SaaS 서비스에 대한 충성도는 

“사용자가 SaaS를 지속적으로 활용할 의도를 가

지고 있는 정도(재이용의도) 및 타인에게 SaaS의 

활용을 권장할 의도를 가진 정도(구전의도)[38]”로 

정의되었다.

이와 같은 연구변수의 정의를 바탕으로 <표 7>

에 제시한 바와 같이 각 변수의 측정항목 또는 관

측변수를 정의하였다. 먼저 서비스 품질을 구성하

는 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성 등 다

섯 가지 차원의 변수에 대한 측정항목의 개발은 

Parasuraman et al.[34]의 SERVQUAL과 관련 후

속연구 결과를 기초로 하여 SaaS 환경에 맞도록 

적절한 수정을 거쳐 이루어졌다. 만족도, 개인성

과, 조직성과 등 서비스 성과변수의 측정항목 역

시 Delone and McLean[21]과 그와 관련된 연구 

결과를 참조하여 개발하였다. 끝으로 충성도의 측

정항목은 Reichheld and Schefter[38] 등의 기존 연

구에서 활용된 척도들을 종합하여 개발하였다. 이

처럼 본 연구에서는 기존의 많은 연구를 통해서 그 

타당성 및 신뢰도가 충분히 입증된 척도들을 사용

하였음에도 불구하고, 척도의 내용타당성(content 

validity)을 더욱 향상시키기 위해 20명의 관련 분

야 종사자들을 대상으로 설문항목 검증을 위한 예

비조사(pilot test)를 실시한 결과 별다른 문제가 

없음을 확인하였다.

4. 자료의 수집 및 분석

4.1 표본의 특성

본 연구에서는 연구모형 및 가설검정을 위해 설

문조사방법을 선택하였다. 먼저 업계에 잘 알려진 

SaaS 서비스 제공자(총 19개)들을 접촉한 후, 그들

이 제공하는 SaaS 서비스를 사용 중이거나 사용경

험이 있는 기업에 근무하는 사용자 300명을 표본

으로 선정하였다. 설문조사는 2009년 11월 한 달 동

안 우편조사와 이메일조사, 방문조사 방법을 병행

하여 실시되었으며, 배포된 총 300부의 설문서 중 
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<표 7> 연구변수의 측정항목

변수 항목명 평가문항 참고문헌

유형성

유형성 1 우리 정보시스템의 인프라와 잘 통합된 응용프로그램을 제공하고 있다.

[19]
[30]
[34]
[41]
[46]
[47]

유형성 2 응용 인터페이스가 시각적으로 잘 설계되어 있다.

유형성 3 응용프로그램의 구조가 사용자 친화적으로 구성되어 있다.

유형성 4 정해진 예산 내에서 하기로 한 것을 수행하려고 노력한다.

유형성 5 최신의 H/W, S/W, N/W를 보유하고 있다.

신뢰성

신뢰성 1 계속적인 서비스를 제공하기 위해 범용성과 융통성을 제공하고 있다.

신뢰성 2 문제가 발생되면 이를 해결하기 위해 진지한 관심을 갖는다.

신뢰성 3 서비스 제공자는 믿을 만하다.

신뢰성 4 안전하고 믿을 만한 네트워크와 데이터센터에서 응용프로그램을 실행한다. 

신뢰성 5 수행하기로 약속한 것을 정해진 시간 내에 제대로 수행한다.

신뢰성 6 약속한 시간에 서비스를 제공한다.

신뢰성 7 오류 없는 기록으로 정확한 비용 청구를 한다.

응답성

응답성 1 우리에게 서비스가 수행될 때를 정확하게 알려 준다.

응답성 2 우리의 요구사항에 대해 기꺼이 응답해 주려고 한다.

응답성 3 우리의 요구에 즉각적으로 대응해 준다.

응답성 4 항상 우리를 도우려는 의지가 있다. 

확신성

확신성 1 우리에게 확신을 심어 준다.

확신성 2 우리와의 거래내용들을 항상 안전하게 보호해 준다.

확신성 3 의사소통을 할 때 비밀이 보장된다고 느껴지게 한다.

확신성 4 의사소통을 할 때 안전하다고 느껴지게 한다.

확신성 5 충분한 지식을 갖고 있다.

확신성 6 항상 예의바른 행동을 보여 준다.

공감성

공감성 1 우리가 문의하기 편리한 근무 시간에 근무한다.

공감성 2 우리에게 개인적인 관심을 갖고 있는 직원이 있다.

공감성 3 우리의 입장을 최대한 배려해 준다.

공감성 4 우리의 최대 관심이 무엇인지를 항상 인식하고 있다.

공감성 5 우리의 특수한 요구사항을 이해하고 있다. 

만족도

만족도 1 SaaS 사용에 대하여 충분히 만족하고 있다.

[21]
[26]
[28]
[40]

만족도 2 SaaS는 발전하는 비즈니스 요구사항을 충분히 지원한다.

만족도 3 SaaS 사용 업무처리 결과에 대한 확인이 쉽다.

만족도 4 SaaS 도입이 업무에 효과적이라고 생각한다.

개인
성과

개인성과 1 SaaS로 인해 사용자의 효율적인 업무처리가 이루어진다.

개인성과 2 SaaS로 인해 사용자의 업무를 빠르게 처리할 수 있다.

개인성과 3 SaaS로 사용자의 업무가 정확하게 처리될 수 있다.

개인성과 4 SaaS로 사용자의 의사결정의 품질이 향상되었다.

조직
성과

조직성과 1 프로그램을 구입하는 것보다 SaaS를 이용함으로써 원가를 줄일 수 있다.

조직성과 2 SaaS로 인해 효율적인 인적자원관리가 이루어진다.

조직성과 3 SaaS로 인해 기업목표달성에 필요한 핵심기술을 보충할 수 있다.

조직성과 4 SaaS로 인해 기업경영의 이익을 높일 수 있다.

충성도

충성도 1 SaaS 이용을 새로운 업무에 확장할 계획이다.
[8]
[20]
[38]

충성도 2 타사에게도 SaaS 도입을 권할 수 있다.

충성도 3 계속적으로 SaaS를 이용할 계획이다.

충성도 4 새로운 사용자에게 SaaS 활용 분야를 전달할 수 있다.
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<표 8> 응답자 및 소속기업의 특성

직급 빈도(명) 백분율(%) 업종 빈도(명) 백분율(%)

직원 60 31.6 제조업 66 34.7

대리/과장 62 32.6 건설/유통 10 5.3

차장/부장 50 26.3 교육/공공부문 42 22.1

임원급 이상 18 9.5 기타 서비스업 72 37.9

합계 190 100.0 합계 190 100.0

종업원 수 빈도(명) 백분율(%) 정보시스템인력 수 빈도(명) 백분율(%)

50인 이하 89 46.8 1인 이하 63 33.2

51～100인 26 13.7 2～3인 77 40.5

101～200인 57 30.0 4～5인 19 10.0

201인 이상 18 9.5 6인 이상 31 16.3

합계 190 100.0 합계 190 100.0

평균 종업원 수 = 99.97(σ = 91.84)
(최소, 최대) = (4, 500)

평균 정보시스템인력 수 = 3.72(σ = 4.95)
(최소, 최대) = (0, 30)

213부가 회수되었다. 그 중 과다한 응답 누락이나 

불성실한 응답패턴을 보인 경우를 제외한 190부가 

본 연구의 최종 분석자료로 활용되었다.

연구에 활용된 응답자 표본 및 소속기업의 주요 

특성을 요약하면 <표 8>과 같다. 우선 응답자 소

속기업의 90.5%가 200인 이하의 소규모 기업으로 

나타났는데, 이는 현재까지 국내에서 SaaS 서비스

를 활용하는 기업이 대부분 중소기업이라는 점을 잘 

보여주고 있다. 또한 응답자 소속기업의 정보시스

템인력 수를 보면 1인 이하 33.2%, 2～3인 40.5%, 

4～5인 10.0% 등으로, 국내 중소기업이 보유한 정

보자원의 영세성을 그대로 반영하고 있다. 그밖에 

응답자 직급이나 응답자 소속기업의 업종은 비교

적 고르게 분포되어 있음을 알 수 있다.

4.2 척도의 타당성 및 신뢰도

본 연구에서는 SPSS 17.0을 이용한 요인분석과 

신뢰도분석을 통해 척도의 타당성 및 신뢰도를 검

증하였다. 먼저 SaaS 서비스 품질 척도의 타당성 

검증을 위해 총 27개 측정항목(유형성 5개, 신뢰성 

7개, 응답성 4개, 확신성 6개, 공감성 5개)을 대상

으로 주성분분석(Principal Component Analysis)

에 의한 요인추출 및 배리맥스(VARIMAX) 회전

방식을 이용한 요인분석을 실시하였다. 그 결과 고

유값(eigenvalue) 1.0을 초과하는 네 개의 요인이 

추출되었으며, 이들 요인과 각 요인에 대한 항목별 

요인적재량(factor loading) 중 0.5이상의 값만을 그 

크기가 큰 순서대로 표시하면 <표 9>와 같다. 

요인분석을 통해 나타난 결과를 요약하면 다음

과 같다. 첫째, 응답성 측정항목 중 두 개는 어느 

요인과도 요인적재량 0.5이상의 값을 갖지 못하므

로 추후 분석에서 제외되었다. 둘째, 나머지 응답

성 항목 두 개와 여섯 개의 확신성 측정항목들이 

하나의 요인으로 묶였다. 이는 SaaS 사용자들이 서

비스 제공자의 “우리의 요구에 대한 즉각적인 대

응”과 “우리를 도우려는 의지”를 서로 다른 차원으

로 인식하지 않고 있으며, 이들 요인이 서비스 제

공자에 대해 확신을 가지는 데 기여하는 것으로 인

식하고 있음을 의미한다. 따라서 추후 분석에서는 

응답성 측정항목 두 개를 확신성에 통합시키는 것

이 바람직한 것으로 판단하였다. 셋째, 신뢰성, 공

감성, 유형성 등 나머지 서비스 품질변수들의 측

정항목은 각각 단일 요인으로 묶임으로써 척도의 

타당성이 입증되었다. 



138 김은홍․박영선․남경옥

<표 9> SaaS 품질의 평가항목에 대한 요인분석 및 신뢰도분석 결과

항목 확신성 신뢰성 공감성 유형성 신뢰도계수

확신성 4 .738    

크론바하 
알파
= .901

확신성 6 .712    

확신성 2 .710    

확신성 3 .675    

확신성 5 .638    

확신성 1 .553    

응답성 4 .553    

응답성 3 .501    

응답성 2     제외

응답성 1     제외

신뢰성 5  .767   

크론바하 
알파
= .870

신뢰성 6  .766   

신뢰성 4  .655   

신뢰성 3  .642   

신뢰성 2  .590   

신뢰성 1  .529   

신뢰성 7  .503   

공감성 3   .886  

크론바하 
알파
= .863

공감성 4   .863  

공감성 1   .619  

공감성 2   .548  

공감성 5   .535  

유형성 4    .695

크론바하 
알파 
= .800

유형성 5    .665

유형성 2    .609

유형성 3    .559

유형성 1    .527

고유값 11.154 1.780 1.262 1.181 설명된 총분산(%)

분산설명비(%) 44.616 7.120 5.049 4.726 61.520

한편 척도의 신뢰도 검증을 위해 크론바하 알파

(Cronbach-α) 값을 구한 결과 확신성, 신뢰성, 공

감성, 유형성 등 모든 변수에서 0.8이상으로 나타

났으며, 이는 Nunnally[31]가 제시한 허용치 0.7을 

크게 상회하는 수준이므로 이 척도가 내적 일관성 

및 신뢰도를 충분히 확보하고 있다고 할 수 있다

(<표 9> 참조).

이어서 나머지 연구변수인 만족도, 개인성과, 조

직성과 등 서비스 성과와 충성도의 측정항목에 대

한 요인분석 및 신뢰도 분석을 실시하였다. 그 결

과 <표 10>에 요약한 바와 같이 각 측정항목의 

요인적재량이 모두 0.5를 상회하였고, 크론바하 알

파 값이 0.7을 넘어서 모든 척도의 타당성과 내적 

일관성 또는 신뢰도가 입증되었다.
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<표 10> SaaS 성과의 평가항목에 대한 요인분석 및 신뢰도분석 결과 

항목 만족도 신뢰도계수 항목 개인성과 신뢰도계수

만족도 2 .883

크론바하 알파
=.858

개인성과 3 .888

크론바하 알파
=.881

만족도 3 .846 개인성과 2 .872

만족도 1 .832 개인성과 1 .849

만족도 4 .789 개인성과 4 .753

고유값 2.810 고유값 2.838

설명된 총분산(%) 70,240 설명된 총분산(%) 70.947

항목 조직성과 신뢰도계수 항목 충성도 신뢰도계수

조직성과 4 .830

크론바하 알파 
=.807

충성도 2 .880

크론바하 알파
=.843

조직성과 3 .825 충성도 3 .867

조직성과 2 .823 충성도 1 .864

조직성과 1 .700 충성도 4 .681

고유값 2.538 고유값 2.736

설명된 총분산(%) 63.439 설명된 총분산(%) 68.405

[그림 2] 수정 연구모형

4.3 가설검정

가설검정에 앞서 먼저 유효한 요인적재량 값을 

갖는 두 개의 응답성 측정항목이 확신성 측정항목

들과 하나의 차원으로 통합된 요인분석의 결과를 

반영하여 [그림 2]와 <표 11>에 제시한 바와 같이 

연구모형과 가설을 일부 수정하였다.

본 연구에서는 가설을 검정하기 위해서 AMOS 

17.0을 기반으로 한 구조방정식모형(Structural Eq-

uation Modelling) 기법을 적용하였다. 먼저 구조방

정식 모형의 적합도를 검정한 결과 <표 12>에 요

약한 바와 같이 AGFI와 NFI를 제외한 대부분의 

적합도 지수가 허용기준을 만족하였으며, 이 두 

가지 지수 값도 허용기준에 거의 근접하여 이를 

기반으로 가설검정을 수행하는 데 전혀 무리가 없

음을 입증해 주고 있다.

한편, 구조방정식모형을 통해 도출된 표준화 경

로계수는 <표 13>과 같다. 먼저 유형성, 신뢰성, 확

신성, 공감성 등 네 가지 서비스 품질변수는 모두 

만족도에 매우 유의한 영향을 미치고 있으며, 그 중

서비스 품질 서비스 성과
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<표 11> 수정 연구가설

SaaS 품질과 SaaS 성과(사용자 만족도)의 관계에 관한 가설

가설 1-1：SaaS의 유형성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 1-2：SaaS의 신뢰성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 1-3：SaaS의 확신성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 1-4：SaaS의 공감성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.

SaaS 품질과 SaaS 성과(개인성과)의 관계에 관한 가설

가설 2-1：SaaS의 유형성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 2-2：SaaS의 신뢰성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 2-3：SaaS의 확신성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 2-4：SaaS의 공감성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

SaaS 품질과 SaaS 성과(조직성과)의 관계에 관한 가설

가설 3-1：SaaS의 유형성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 3-2：SaaS의 신뢰성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 3-3：SaaS의 확신성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 3-4：SaaS의 공감성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

SaaS 성과변수 간의 관계에 관한 가설

가설 4-1：사용자 만족도는 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 4-2：개인성과는 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다.

SaaS 성과변수와 SaaS에 대한 충성도 간의 관계에 관한 가설

가설 5-1：사용자 만족도는 SaaS에 대한 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 5-2：개인성과는 SaaS에 대한 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 5-3：조직성과는 SaaS에 대한 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

<표 12> 구조방정식모형의 적합도 검정결과

적합도 지수 허용기준 지수 값 검정결과

카이제곱 444.557

자유도 159

카이제곱/자유도 < 5 2.796 적합

CFI > 0.9 0.929 적합

GFI > 0.9 0.908 적합

AGFI > 0.9 0.843 미흡

PGFI > 0.5 0.604 적합

RMSEA < 0.1 0.098 적합

NFI > 0.9 0.858 미흡

TLI > 0.9 0.911 적합

RMR < 0.1 0.050 적합

<표 13> 표준화 경로계수 및 통계적 유의성 검정

       To
 From

만족도 개인성과 조직성과 충성도

유형성  .413***  .055  .117* -

신뢰성  .479
***

 .194
**

 .130
**

-

확신성  .452
***

 .054  .084 -

공감성  .316***  -.027  .153*** -

만족도 -  .859
***

-  .208
*

개인성과 - -  .727
***

 .517
***

조직성과 - - -  .179

주) *** p < 0.01, ** p < 0.05, * p < 0.10.

에서도 특히 신뢰성(경로계수 = 0.479, α = 0.01)과 

확신성(경로계수 = 0.452, α = 0.01)의 영향이 상대
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[그림 3] 통계적으로 유의한 경로 및 경로계수

적으로 더 컸다. 그에 비하면 서비스 품질이 개인

성과 및 조직성과에 미치는 영향은 다소 부분적이

어서, 개인성과에는 신뢰성만이 유의한 영향을 미

쳤고(경로계수 = 0.194, α = 0.05) 조직성과에는 유

형성(경로계수 = 0.117, α = 0.1)과 신뢰성(경로계

수 = 0.130, α = 0.05), 공감성(경로계수 = 0.153, α 

= 0.01)이 유의한 영향을 미쳤으나 경로계수의 크

기가 상대적으로 작게 나타났다.

서비스 성과변수 간 관계에 있어서는 만족도와 

개인성과, 개인성과와 조직성과 간 경로계수는 각

각 0.859와, 0.727로 유의수준 1% 미만에서 매우 

유의한 값을 보여주고 있다. 마지막으로 서비스 

성과변수와 충성도의 관계 중에서는 특히 개인성

과(경로계수 = 0.517, α = 0.01)가 충성도에 매우 

유의한 영향을 미치고, 만족도(경로계수 = 0.208, α

= 0.1)도 어느 정도 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이처럼 경로분석을 통해 통계적 유의성

이 입증된 경로계수만을 포함한 경로도(path dia-

gram)를 도식화하면 [그림 3]과 같다.

지금까지 논의된 내용을 바탕으로 본 연구의 가

설검정 결과를 요약하면 <표 14>와 같다. 가설검

정 결과 총 17개의 연구가설 중 12개가 채택되었

으며, SaaS 서비스의 유형성, 확신성, 공감성이 개

인성과에 미치는 영향과 확신성이 조직성과에 미

치는 영향, 그리고 조직성과가 충성도에 미치는 

영향에 관한 가설 등 모두 다섯 개가 기각된 것으

로 나타났다.

그러나 구조방정식 모형에 의한 가설검정은 연구

변수 간의 직접적인 관계만을 대상으로 하므로, 변

수 간 직접효과(direct effect)와 간접효과(indirect 

effect), 총 효과(total effect)를 추가적으로 분석하

였다. <표 15>에 요약된 분석 결과 직접효과와 간

접효과를 합친 총 효과 면에서 개인성과에 가장 큰 

영향을 미치는 변수는 만족도였고, 그 다음 신뢰성, 

확신성, 유형성, 공감성 등이 뒤를 이었다. 또한 조

직성과에는 개인성과, 만족도, 신뢰성, 유형성, 확

신성, 공감성의 순으로 총 효과가 크게 나타났다. 

끝으로 충성도에 대한 총 효과의 크기는 만족도, 

개인성과, 신뢰성, 유형성, 공감성, 확신성 순이었

다. 이와 같은 분석 결과는 가설검정에서 변수 간 

직접효과는 기각되었지만 다른 변수를 매개로 한 

간접효과를 감안하면 그 관계가 어느 정도 의미를 

가질 수 있음을 보여 준다. 한 예로 유형성의 개인

성과에 대한 직접효과(0.055)에 관한 가설은 기각

되었지만, 만족도를 통한 간접효과(0.355)를 합친 

총 효과(0.410)는 1% 유의수준에서 가설이 채택된 

유형성의 만족도에 대한 직접효과(0.413)와 거의 

대등한 수준이라는 점을 들 수 있다.

서비스 품질 서비스 성과
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<표 14> 가설검정 결과 요약

구 분 가설 결과

SaaS 품질 ⇒
사용자 만족도

가설 1-1：SaaS의 유형성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

가설 1-2：SaaS의 신뢰성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

가설 1-3：SaaS의 확신성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

가설 1-4：SaaS의 공감성은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

SaaS 품질 ⇒
개인성과

가설 2-1：SaaS의 유형성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다. 기각

가설 2-2：SaaS의 신뢰성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

가설 2-3：SaaS의 확신성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다. 기각

가설 2-4：SaaS의 공감성은 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다. 기각

SaaS 품질 ⇒
조직성과

가설 3-1：SaaS의 유형성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

가설 3-2：SaaS의 신뢰성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

가설 3-3：SaaS의 확신성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다. 기각

가설 3-4：SaaS의 공감성은 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

SaaS 성과변수
간 관계

가설 4-1：사용자 만족도는 개인성과에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

가설 4-2：개인성과는 조직성과에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

SaaS 성과변수
⇒ 충성도

가설 5-1：사용자 만족도는 SaaS에 대한 충성도에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

가설 5-2：개인성과는 SaaS에 대한 충성도에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

가설 5-3：조직성과는 SaaS에 대한 충성도에 정(+)의 영향을 미친다. 기각

<표 14> 변수 간 직접효과, 간접효과, 총 효과 분석

                            To
  From 만족도 개인성과 조직성과 충성도

유형성

직접효과 .413 .055 .117 -

간접효과 - .355 .298 .372

총 효과 .413 .410 .415 .372

신뢰성

직접효과 .479 .194 .130 -

간접효과 - .411 .440 .515

총 효과 .479 .605 .570 .515

확신성

직접효과 .452 .054 .084 -

간접효과 - .388 .321 .206

총 효과 .452 .442 .405 .206

공감성

직접효과 .316 -.027 .153 -

간접효과 - .271 .177 .251

총 효과 .316 .244 .330 .251

만족도

직접효과 - .859 - .208

간접효과 - - .624 .556

총 효과 - .859 .624 .764

개인성과

직접효과 - - .727 .517

간접효과 - - - .130

총 효과 - - .727 .647

조직성과

직접효과 - - - .179

간접효과 - - - -

총 효과 - - - .179
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5. 결  론

5.1 요약 및 시사점

본 연구에서는 기존의 문헌연구를 바탕으로 SaaS 

서비스의 품질이 만족도, 개인성과, 조직성과 등 

SaaS 서비스의 성과에 미치는 영향과, 서비스 성

과가 SaaS 서비스에 대한 충성도에 미치는 영향

을 실증적으로 분석하고자 하였다. 하지만 SaaS와 

관련된 기존 실증연구의 미흡으로 인해 연구모형 

및 가설을 주로 전통적인 정보시스템이나 인터넷 

비즈니스 분야의 연구결과로부터 도출할 수밖에 

없었다. 이와 같은 연구 수행상의 근본적인 제약

에도 불구하고 본 연구에서는 대부분의 연구 가설

들이 채택되는 결과를 얻을 수 있었다. 본 연구에

서 얻은 결론을 요약하면 다음과 같다.

첫째, 서비스 품질을 Parasuraman et al.[34]의 

SERVQUAL을 토대로 유형성, 신뢰성, 응답성, 확

신성, 공감성 등 다섯 가지 차원으로 측정하였으

나, 요인분석의 결과 유의미한 요인적재량을 갖는 

응답성과 확신성 측정항목들이 하나의 요인으로 

묶였다. 이를 통하여 SaaS 사용자의 관점에서는 

서비스 제공자의 응답성과 확신성을 서로 다른 차

원으로 인식하지 않고 있으며, 개념상 이 둘을 확

신성이라는 하나의 차원으로 통합해도 무방하다는 

것을 알 수 있었다.

둘째, SaaS 서비스의 품질은 사용자 만족도에 매

우 유의한 정(+)의 영향을 미치며, 품질의 차원별

로는 신뢰성, 확신성, 유형성, 공감성의 순으로 영향

력이 큰 것으로 나타났다. 이는 클라우드컴퓨팅에 

대해 부정적인 기업의 대부분이 특히 보안, 가용

성 등과 관련하여 서비스 제공자에 대한 신뢰와 

확신이 부족하기 때문이라는 기존의 시장조사 결

과와도 일치한다[24].

셋째, SaaS 서비스 품질의 네 가지 차원 중 신

뢰성만이 개인성과에 유의한 영향을 미쳤고, 나머

지 유형성, 확신성, 공감성은 개인성과에 대한 유

의한 영향력을 보여주지 못하였다. 그러나 직접효

과와 간접효과를 모두 고려한 총 효과 면에서는 

유형성과 확신성도 비교적 높은 영향력을 보여주

고 있다.

넷째, SaaS 서비스 품질과 조직성과의 관계에 있

어서는 확신성을 제외한 유형성, 신뢰성, 공감성이 

통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 그러나 이 경우 확신성이 조직성과에 미치는 간

접효과를 포함한 총 효과의 크기는 오히려 공감성을 

능가하였다.

다섯째, SaaS 서비스 성과변수 간의 관계는 모

두 유의하게 나타났다. 즉 사용자 만족도는 개인

성과에 매우 유의한 영향을 미치며, 개인성과 역시 

조직성과에 매우 유의한 영향을 미쳤다. 이는 기

존의 DeLone and McLean[21]과 그 후속 연구 등

을 통해서 얻어진 결과와 동일하다. 

끝으로, SaaS 서비스 성과변수 중 조직성과를 

제외한 만족도와 개인성과가 SaaS 서비스에 대한 

충성도에 매우 유의한 영향을 미치는 것을 알 수 

있었다. 그리고 직접효과와 간접효과를 합친 총 

효과 면에서는 만족도, 개인성과, 신뢰성, 유형성

의 순으로 충성도에 큰 영향을 미쳤으며, 나머지 

확신성, 공감성, 조직성과가 충성도에 미치는 영향

은 상대적으로 미미하였다.

SaaS 서비스 시장의 활성화를 위해서는 무엇보다

도 사용자들의 SaaS 서비스에 대한 충성도를 높이

는 것, 즉 SaaS를 지속적으로 이용하고 타인에게

도 이를 추천할 의도를 갖도록 하는 것이 가장 중

요하다. 그런데 지금까지 논의한 본 연구의 결과에 

따르면 SaaS 서비스에 대한 충성도는 사용자 만

족도와 개인성과의 영향을 받는다. 또한 사용자 만

족도는 서비스 품질에 의해 영향을 받을 뿐만 아니

라 SaaS 활용에 따른 개인성과에도 영향을 미치고 

있다. 따라서 SaaS 서비스 제공자의 입장에서는 

서비스 품질을 향상시키고 그에 따른 사용자 만족

도를 높이기 위한 노력이 매우 절실하다. 이를 위

하여 서비스 제공자들은 특히 신뢰성, 확신성, 유

형성, 공감성의 측면에서 자신들의 서비스 품질을 

지속적・체계적으로 모니터링하고 개선할 수 있는 
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품질관리체제를 구축해야 할 것이다. 아울러 SaaS 

서비스 제공자의 고객 확보를 위한 마케팅 활동에 

있어서도 이와 같은 서비스 품질 측면에서의 강점

을 부각시키는 데 중점을 두어야 한다. 

5.2 연구의 한계

본 연구의 결과를 해석하거나 적용함에 있어 다

음과 같은 몇 가지 한계점을 고려해야 할 필요가 

있다.

첫째, SaaS 서비스 품질과 서비스 성과, 그리고 

서비스에 대한 충성도에 초점을 맞춘 연구의 성격

상 이들 변수 간의 관계에 영향을 미칠 수 있는 

상황변수나 조절변수들을 전혀 고려하지 못하였

다. 향후 SaaS 애플리케이션 또는 적용업무의 특

성이나 서비스 제공자의 특성, 사용자 기업의 특

성 등을 감안한 후속연구를 통해서 SaaS와 관련

된 서비스 품질과 성과, 충성도의 관계가 보다 명

확히 밝혀질 수 있을 것으로 기대한다.

둘째, 아직 SaaS 시장이 활성화되지 못한 국내 

상황으로 인해 표본의 대부분이 소규모 기업에 치

우침으로써 표본의 대표성에 문제가 있을 수 있다. 

앞으로 보다 다양한 규모의 기업을 대상으로 규모

에 따른 차이를 분석할 수 있는 연구가 필요하다.

셋째, 엄밀한 의미에서 볼 때 본 연구는 그 특성

상 분석단위가 기업이 되어야 함에도 불구하고 표

본 확보의 제약 등으로 인해 개인을 분석단위로 

하였다. 따라서 본 연구에서는 서비스 품질, 서비

스 성과, 서비스에 대한 충성도 등의 연구변수들

의 측정이 SaaS 서비스를 이용하는 기업 차원에

서의 사용자가 아니라 해당 기업에 속한 개인으로

서의 사용자를 대상으로 이루어졌음에 유의해야 

한다.
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