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중소기업의 SaaS 채택의도의 영향요인에 관한 

탐색적 연구
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An Exploratory Study on the SaaS Adoption Behavior of Small and 

Medium Sized Company

Kwang-Kyu Seo*

요  약  세계적인 경제 불황 환경에서 클라우드 컴퓨팅은 IT 분야에서 새로운 패러다임이 되었다. 본 논문은 클라우
드 서비스 중에서 SaaS(Software as a Service) 초점을 두기로 한다. 기술수용모형(TAM)은 사용자가 새로운 기술을 어
떻게 받아들이는 지를 연구하는데 활발하게 적용되어 왔으나, SaaS 채택과 관련된 이슈는 아직 연구되지 않았다. 본 
논문의 목적은 중소기업의 SaaS 채택의도에 영향을 미치는 중요한 요인을 조사하기 위한 탐색 모델을 개발하는 것이
다. 제안하는 탐색 모델은 마케팅 노력 등과 같은 요인들은 물론 기술수용모델과 관련된 중요한 요인을 파악하기 위
한 가설들을 검증한다. 이를 통하여 본 연구에서는 회사 사용자들의 SaaS 채택에 관한 사용의도를 파악하는데 도움을 
줄 수 있을 뿐만 아니라 SaaS 제공자들이 서비스 개발과 마케팅 전략의 향상을 위한 보다 노력해야할 요인들을 파악
하는 데에도 도움을 줄 수 있다. 

주제어 : SaaS(Software as a Service), 기술수용모델, 채택의도, 클라우드 서비스

Abstract  The global recession circumstances, cloud computing has emerged as a new paradigm in the business 
IT sector. This paper focuses on Software as a Service (SaaS) among cloud services. The Technology 
Acceptance Model (TAM) has been popularly utilized for examining how users come to accept a new 
technology, but have not yet been employed to handle issues regarding SaaS adoption. This paper aims at 
developing an exploratory model that examines important factors affecting SaaS adoption of small and medium 
sized companies. The proposed exploratory model tests a number of hypotheses which integrate TAM related 
theories with additional imperative constructs such as marketing effort. Thus, the findings of this study can not 
only help company users gain insights into SaaS adoption, but also help SaaS providers obtain inspiration in 
their efforts to discover more effective courses of action for developing their service and improving marketing 
strategy. 

Key Words : SaaS, Technology Acceptance Model(TAM), Adoption Behavior, Cloud Service
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1. 서론

클라우드 컴퓨팅 서비스(이하 ‘클라우드 서비스’)는 인

터넷의 급속한 확산과 웹2.0 진화에 따른 IT 환경의 확장

요구에 부응하여 등장했다. 클라우드 서비스는 사회 속

에 내재되어 있는 IT 자원을 ‘소유’하는 방식에서 ‘임대’

로 전환해 관련 비용을 절감할 수 있게 했으며, 업무의 

시간적·공간적 제약을 없앰으로써 업무방식도 변화시켰

다. 또한 클라우드 서비스는 인터넷 기술을 활용하여 ‘가

상화된 IT자원을 서비스로 제공하는 컴퓨팅’으로 사용자

는 IT자원(소프트웨어, 스토리지, 서버, 네트워크)을 필

요한 만큼 빌려서 사용하고, 사용한 만큼 비용을 지불하
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는 방식으로 경제적 혜택을 누릴 수 있다[2].

현재 전 세계적으로 IT분야에서 클라우드 서비스에 

대한 관심이 높아지고 있기 때문에 많은 기업들이 클라

우드 서비스를 통해서 고객의 다양한 니즈를 충족시키기 

위해 클라우드 컴퓨팅 서비스를 준비하고 있거나 이미 

서비스 중이다. 또한 국내 기업과 정부 연구소 등에서도 

클라우드 서비스에 관련된 연구와 개발을 활발하게 진행

하고 있다. 좀 더 사용이 편리한 서비스를 원하는 소비자

들의 니즈가 점점 증가함에 따라 클라우드 서비스는 지

속적으로 성장하고 있고, 주요 회사들은 B2B(Business 

to Business) 혹은 B2C(Business to Customer) 시장에 

여러 형태의 클라우드 서비스를 출시하고 있다. 클라우

드 서비스는 스마트폰, 태블릿PC 등 모바일 단말기의 진

화에 따른 활용기기 증가와 광대역 네트워크의 발달로 

클라우드 컴퓨팅 기반의 유비쿼터스 서비스로 진화하고 

있으며 생활의 중심에서 점점 부각되고 있다. 인터넷 접

속만 가능한 공간이면 언제 어디서나 어떠한 단말기로도 

컴퓨팅 자원을 이용할 수 있는데, 특히 N-Screen 환경에

서 일괄된 저장 공간을 사용함으로써 데이터의 활용성을 

크게 높일 수 있다. 이로 인해 클라우드 서비스가 개인의 

라이프스타일을 바꿀 수 있을 것이라 기대하고 있으며 

더불어 클라우드 서비스 관련 기업에게 새로운 비즈니스 

기회를 제공할 수 있을 것이다.

본 연구에서는 한국의 중소기업이 이러한 IT 환경의 

변화에 주요 트렌드 중 하나로 성장하고 있는 클라우드 

서비스 중에서 SaaS를 채택함에 있어서 어떤 요소들이 

기업사용자에게 수용될 수 있는지 살펴보고자 하는데, 

중소기업을 연구대상으로 한 이유는 대기업의 경우에는 

이미 클라우드 서비스를 도입하여 사용하고 있거나 클라

우드 서비스 도입을 위한 충분한 사전검토를 하고 있으

나 중소기업의 경우에는 그렇지 않기 때문이다. 따라서 

본 연구에서는 다음과 같은 두 가지 이슈에 대하여 연구

하고자 한다. 

첫 번째 이슈는 B2B 클라우드 서비스 중 SaaS 

(Software as a Service))를 채택함에 있어서 어떤 요소

들이 기업사용자의 이용의도에 영향을 미치는가에 대해 

알아보고자 한다. 또한 어떤 변수들로 인해 영향을 미치

는지 직·간접적인 영향에 대해 알아보고자 한다.

두 번째는 이러한 요인들이 클라우드 서비스 수용의

도에 어떠한 영향을 미치는지 인과분석을 실시한다. 기

존의 기술수용모형(Technology Acceptance Model; 

TAM)은 정보기술의 수용과정 모델로서 그 타당성을 검

증 받아 왔다는 점에서 TAM의 기본적인 구성변수를 반

영하고, 더 나아가서 TAM의 선행 변수를 확정하여 클라

우드 서비스를 채택함에 있어서 어떤 변수가 영향을 미

치는지 탐색적으로 알아보고자 기존의 연구와 다른 변수

를 적용하기로 한다. 

따라서 본 논문에서는 중소기업이 SaaS를 채택함에 

있어서 어떤 변수가 영향을 미치는지 살펴봄으로써 추후

에 클라우드 서비스 채택의도에 관한 기초 자료를 제공

함과 동시에 클라우드 서비스를 채택하려는 중소기업의 

사용자는 물론 클라우드 서비스를 제공하는 공급자에게 

유용한 정보를 제공하여 궁극적으로 B2B 클라우드 서비

스 활성화에 도움을 주고자 한다. 

2. 이론적 배경

어떠한 새로운 기술 및 혁신 등이 기업 안에서 사용되

어지기 위해서는 기술이 도입되고 혁신이 확산되는 과정

이 필요하다. IT 분야의 수많은 연구자들은 이러한 기술

의 도입 및 혁신의 확산에 대한 중요성을 인식하고 어떠

한 선행요인들에 의해 기술 도입 및 혁신 확산이 이루어

지는 가에 대한 연구를 진행하였는데[1], 본 절에서는 가

장 대표적인 기술수용모형(TAM)을 살펴보고, 기타 

SaaS 채택에 영향을 줄 수 있는 요인들에 대하여 기술하

기로 한다. 

2.1 기술수용모형(TAM)

Davis는 정보기술의 사용자 수용을 모델화하기 위하

여 합리적 행동이론을 기반으로 기술수용모형을 제시하

였다[3]. 정보기술 수용행위의 주요 관련 변수로 지각된 

유용성(Perceived Usefulness; PU) 과 지각된 이용용이

성(Perceived Ease Of Use; PEOU) 의 두 태도를 매개로 

하여 행동의도를 설명하고 종국에는 실제사용에 영향을 

미친다고 규명하였다. 지각된 유용성은 “사용자가 특정 

시스템을 사용하는 것이 자신의 업무성과를 향상시킨다

고 믿는 정도”로 정의하였으며, 지각된 이용용이성은 “사

용자가 특정 시스템을 사용하는 데에 추가적인 노력이 

필요 없다고 믿는 정도”로 정의하였다. 또한 Davis는 초

기 기술수용모형에서 지각된 이용 용이성과 유용성이 행

동의도에 직접적인 영향을 미치는 것을 발견하고 태도변

수를 생략한 새로운 기술수용모형을 제안하였다[4]. 
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2.2 지각된 안전성

지각된 안전성(Perceived Security; PS)은 소비자가 

자신의 개인정보가 데이터 전송 및 저장 시 부적절하거

나 무단으로 조작되지 않을 것임을 믿고 있는 주관적 확

률로 정의되고 있다[5]. 안전성(security)은 시스템을 운

영하는데 있어 데이터에 대한 불법 접근, 수정 및 사용을 

방지하는 것을 의미하며 그 종류에는 시스템 보안, 물리

적 보안, 컴퓨터보안, 데이터보안 등이 있다. 지각된 안전

성은 Kolsaker and Payne[6]의 연구에서 지각된 안전성

이 전자상거래 시스템의 성공에 미치는 영향과 성과에 

대해 알아보았으며, 여기서 지각된 안전성이 전자상거래

의 지속적 사용의도에 영향을 준다고 설명하고 있다.

본 연구에서 지각된 안전성을 변수로 선택한 이유는 

최근에 이슈가 되고 있는 클라우드 서비스 안전성과 관

련해서 이 변수가 중소기업의 사용자의 태도를 결정하는

데 중요한 영향을 미칠 것으로 판단되어, 지각된 안전성

을 조절변수로 선정하였다. 

2.3 사회적 영향력

사회적 영향력(Social Influence; SI)은 사용자가 사회

적인 관계 속에서 타인과의 상호작용에 의해 영향을 주

고받는 정도를 말한다. Venkatesh[10]에 의하면 동료들

의 정보기술 사용과 정보기술에 대한 상관의 인식은 정

보기술의 유용성에 영향을 미치는 중요한 결정요인이며, 

결과적으로 정보기술의 사용에 영향을 미친다고 주장하

였다. 일반적으로 사용자가 기술수용행동을 할 때 사회

적 영향력을 고려하는 것은 어떤 기술에서나 일반적으로 

일어나는 현상으로 보여지며, 특히 제품이나 서비스의 

구매와 정보기술의 수용에 있어서 중요한 요인으로 작용

한다.

따라서 주변 사람이나 기업의 평가나 이미지 등이 기

술 수용에 유의미한 영향을 준다는 결과는 중소기업이 

SaaS 채택에 있어서 사회적 영향력이 영향요인으로 작

용할 것이라는 것을 예측하게 한다.

2.4. 기업의 혁신성

개인의 혁신성(Personal Innovativeness)은 같은 사회

체계에 속한 사회구성원이 다른 구성원보다 먼저 새로운 

정보기술을 수용하려는 정도를 의미한다. 혁신성이 높은 

사용자는 새로운 매체에 대해 개방적이지만 혁신성이 낮

은 사용자는 변화를 두려워하고 새로운 기술에 부정적이

라고 할 수 있다. 이러한 혁신성이 새로운 기술의 채택에 

유의미한 영향을 미친다는 연구들은 지속적으로 나타나

고 있다[7, 9]. 새로운 기기의 수용과 관련, 수용자들의 심

리적 특성이 기기의 채택에 미치는 영향에 관한 연구들

이 많이 제기되어 왔다. 

본 연구에서는 이러한 개인의 혁신성의 연구를 확장

하여 기업의 혁신성(Company Innovativeness; CI)이 

SaaS의 채택에 영향용인으로 작용할 것으로 판단되어 

혁신성의 변수가 신기술의 채택에 어떠한 영향 요인으로 

위치를 차지할 것인가를 알아보고자 한다.

2.5 마케팅 노력

마케팅 노력(Marketing Effort; ME)은 기업이 적절한 

판매 채널을 구축하고 이러한 기업에게 최선의 마케팅 

방법을 결정하기 위해 수반되는 노력 및 활동으로 Lin 등

[8]은 마케팅 노력은 사용자 동기에 영향을 미칠 수 있다

고 하였다. 따라서 마케팅 노력은 중소기업의 SaaS 사용

자들이 클라우드 서비스 제공자를 지각하게 하고, 이를 

통해 SaaS 채택에 영향을 미칠 것으로 판단된다. 

3. 연구 모형 

3.1 연구 모형 설계 및 가설 수립

본 연구에서는 SaaS 도입을 결정하는데 영향을 미치

는 요인들 간의 관계를 탐색하기 위해 사용자들이 어떤 

요인으로 이를 채택하고 이용하는가를 규명하고자 한다. 

연구의 변수로 신기술의 채택에 관한 일반적인 기술수용

모델(TAM)의 변수인 지각된 유용성, 지각된 사용용이성

과 채택/사용의도(Behavioral Intention; BI)에 영향을 줄 

수 있는 변수인 사회적 영향력, 기업의 혁신성 및 마케팅 

노력을 사용하였으며, 선행연구의 견해를 수용하여 클라

우드 서비스 채택의도에 미치는 영향에 대해 탐색하고 

규명하고자 한다. 이에 대한 연구모형은 <그림 1>과 같

고 연구 모형 내에 포함된 변수들의 관계에서 연구 가설

을 도출하면 다음과 같다.

•가설 1 (H1): 지각된 유용성(PU)은 SaaS 이용의도

(BI)에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

•가설 2 (H2): 지각된 사용용이성(PEOU)은 SaaS 이

용의도(BI)에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 
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•가설 3 (H3): 지각된 안정성(PS)은 SaaS 이용의도

(BI)에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

•가설 4 (H4): 사회적 영향력(SI)과 SaaS 이용의도

(BI)에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

•가설 5 (H5): 마케팅 노력(ME)은 SaaS 이용의도

(BI)에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

•가설 6 (H6): 기업의 혁신성(CI)과 SaaS 이용의도

(BI)에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

•가설 7 (H7): 사회적 영향력(SI)과 지각된 유용성

(PU)에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

•가설 8 (H8): 마케팅 노력(ME)과 사회적 영향력(SI)

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

[그림 1] 연구 모형

4. 실증 분석 결과

4.1 데이터 수집

본 연구의 설문 대상은 국내 중소기업의 IT 부서 담당

자와 의사결정자로 선정하였다. 이들은 클라우드 서비스

에 대해서 인식하고 있고, 동시에 조직의 IT기술 관련 의

사결정에 영향력을 가지고 있으므로 SaaS의 도입 의도

를 측정하기 위한 가장 적합한 연구 대상으로 판단 할 수 

있다. 가설검증을 위해 설문지를 작성하였는데 설문지는 

7점 리커트 척도로 이루어진 질문으로 구성하였다. 설문

조사는 2012년 5월부터 약 한달간 이루어졌는데, 오프라

인 조사와 온라인 조사를 병행하여 150부의 설문지를 배

포하였으며 142부의 설문지를 회수하였고 그 중 결측치

와 불성실한 응답이 선택된 설문지는 분석 대상에서 제

외하고 최종 표본 137부(91.3%)의 유효 데이터를 확보하

였다.

4.2 분석 방법

본 연구에서는 가설을 검증하기 위하여 다음과 같은 

분석기법을 사용하였다. 먼저 자료의 신뢰성과 타당성 

분석을 위하여 확인적 요인분석(Confirmatory Factor 

Analysis)을 실시하였고, 신뢰성과 타당성이 확보된 측

정치를 대상으로 본 연구의 가설 검증을 위하여, 구조방

정식 모형을 사용하였다. 데이터 코딩과 탐색적 요인분

석을 위해 SPSS 18을 사용하였고, 확인적 요인분석과 구

조방정식 모델 분석을 위해 AMOS 18을 사용하였다. 

4.3 분석 결과

4.3.1 신뢰도 및 타당도 분석

본 연구 설문지에 나타난 측정 문항들에 대한 신뢰성 

분석은 내적일관성법을 이용하여 검증하였다. 측정도는 

신뢰도를 검증하는 방법으로 Cronbach's Alpha 계수를 

이용하였는데, Cronbach’s Alpha 계수 0.7이상이면 신뢰

성 있다고 판단하여, Cronbach’s Alpha계수 0.7이상인 유

의한 항목을 21개 추출하였다. PS3, PS4, SI4, CI1, CI2, 

ME4, BI4은 신뢰성에 좋지 않은 영향을 주는 항목으로 

판단하여 최종항목에서 제외하였다. 

<표 1> 탐색적 요인 분석 결과

구분 Items
Factor 

Loading

Cronbach's 

Alpha

지각된 유용성

PU1 0.786

0.885
PU2 0.745

PU3 0.810

PU4 0.764

지각된 

사용용이성

PEOU1 0.721

0.814
PEOU2 0.688

PEOU3 0.743

PEOU4 0.772

지각된 안정성
PS1 0.842

0.785
PS2 0.700

사회적 영향력

SI1 0.738

0.858SI2 0.803

SI3 0.816

기업의 혁신성
CI1 0.712

0.744
CI2 0.734

마케팅 노력

ME1 0.641

0.866ME2 0.714

ME3 0.778

이용의도

BI1 0.713

0.735BI3 0.753

BI3 0.745

또한 본 연구에서는 연구에 사용된 변수들의 개념타
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당성 분석을 위해 요인분석(Factor Loading Analysis )

을 수행하였고, 탐색적 요인분석을 위해 Varimax 

rotation을 아용하였다. 요인을 분석하는데 있어 각 변수

와 요인간의 상관관계 정도를 나타내는 적재치(Factor 

Loading Value)가 0.6 이상인 경우에는 유의한 것으로 판

단하였고, <표 1>에서 보는 바와 같이, 21개 항목이 유의

한 것으로 나타났다. 

4.3.2 가설 검증

먼저, 제안한 연구모형을 AMOS 18로 검증한 결과는 

다음과 같다. 먼저 모형에서 [표 2]과 같은 적합지수를 얻

을 수 있었다. 

<표 2> 모델 적합 지수

구분 적합지수 권장수준 연구모델

절대적합지수

/df 1～3 우수 4.677

GFI 0.9이상 0.954

RMR 0.05이하 0.041

증분적합지수
NFI 0.9이상 0.947

CFI 0.9이상 0.961

[표 2]에서 모형에 관한 적합도를 살펴보면 /df값이 

모형 적합도 판정 기준에 완전하게 부합되지는 않았지만 

표본의 크기에 따라 크게 영향을 받으므로 다른 적합도 

지수를 병행하여 적합도를 판단한 결과 전반적으로 양호

한 것으로 판단된다. 

이를 근거로 연구에서 제시된 모든 가설 검증을 실시

하였는데 이를 통한 구조 모형의 경로분석결과는 <표 3>

와 <그림 2>에 나타나 있고 이를 기술하면 다음과 같다.

<표 3> 가설 검증 결과

Hypothesis Effect Coefficients S.E. Sig.

H1 PU→BI 0.374 0.037 0.000

H2 PEOU→BI 0.105 0.121 0.086

H3 PS→BI 0.395 0.023 0.002

H4 SI→BI 0.414 0.068 0.018

H5 CPI→BI 0.133 0.104 0.101

H6 ME→BI 0.421 0.064 0.008

H7 SI→PU 0.543 0.077 0.000

H8 ME→SI 0.122 0.115 0.098

[그림 2] 가설 검증 결과

제안한 연구가설 검정결과 중소기업 사용자의 특성중 

지각된 유용성(PU), 지각된 안정성(PS), 사회적 영향력

(SI), 기업의 혁신성(CI)이 SaaS 이용의도(BI)에 긍정적

인 영향을 미치는 것으로 나타나 직, 간접적으로 영향을 

미친다는 것을 확인하였다. 사회적 영향력(SI)과 지각된 

유용성(PU)에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

그러나 지각된 사용용이성(PEOU), 마케팅 노력(ME)은 

사용자의 지속적 사용의도에 영향을 미치지 않는다는 결

과로 나타났다. 또한 마케팅 노력(ME)과 사회적 영향력

(SI)에 영향을 미치지 않았다. 

5. 결론

클라우드 서비스는 사용자가 필요한 소프트웨어를 자

신의 컴퓨터에 설치하지 않아도 인터넷접속을 통해 언제

든지 사용할 수 있고 동시에 각종 통신기기를 통해 데이

터를 손쉽게 공유할 수 있는 특징으로 기업의 비용절감

과 소비자의 편의성에 큰 장점을 가지고 있다. 그러나 클

라우드 서비스는 보안, 안전성에 대한 문제로 기업들이 

도입을 꺼리고 있는 것도 현실이다. 이러한 상황에서 본 

연구는 클라우드의 특성과 중소기업의 클라우드 서비스 

이용 행태를 분석하기 위해 확장된 기술수용모델(TAM)

을 이용하여 클라우드 서비스 중 SaaS를 대상으로 중소

기업의 SaaS 채택의도의 영향요인에 관한 탐색적 연구

를 수행하였다. 

본 연구는 클라우드 서비스 이용의도에 영향을 미치

는 변수들 간의 관계를 실증적으로 분석하였는데, 기술

수용모델의 변수와 클라우드 서비스 이용의도의 전반적

인 인과관계와 구조방정식 모델의 효과 등을 분석하였다. 
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분석결과 연구가설 검정결과 중소기업 사용자의 특성중 

각된 유용성(PU), 지각된 안정성(PS), 사회적 영향력

(SI), 기업의 혁신성(CI)이 SaaS 이용의도(BI)에 긍정적

인 영향을 미치는 것으로 나타나 직, 간접적으로 영향을 

미친다는 것을 확인하였다. 사회적 영향력(SI)과 지각된 

유용성(PU)에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

그러나 지각된 사용용이성(PEOU), 마케팅 노력(ME)은 

사용자의 지속적 사용의도에 영향을 미치지 않는다는 결

과로 나타났다. 또한 마케팅 노력(ME)과 사회적 영향력

(SI)에 영향을 미치지 않는다는 것을 확인하였다. 

본 연구결과는 다음과 같이 공헌점과 한계점이 있다.

먼저, 아직 연구 초기 단계에 있는 SaaS에 대해 중소

기업이라는 고객의 시각에서 바라봄으로써 SaaS 특성에 

대한 개념을 정리하여 잠재 고객이나 SaaS를 제공하는 

기업, 연구자에게 유용한 정보를 제공할 수 있다. 이는 특

히 IaaS나 PaaS를 포함한 클라우드 서비스의 채택의도

에 관한 연구로 확장 가능하다. 그리고 SaaS를 포함한 

클라우드 서비스를 제공하려는 기업이 서비스를 런칭하

거나 혹은 기존의 서비스 제공업체가 서비스 품질을 높

이기 위해 역량을 집중하고자 할 때, 이를 판단하기 위한 

기준을 세울 때 본 연구내용을 주요 지표로서 활용이 가

능하다. 

그러나 국내 중소기업에서 클라우드 서비스에 대한 

인식이 생각보다 높지 않았고, 클라우드 서비스의 정의

와 유형이 혼재하여 자료의 수집이 용이하지 않았다. 그

리고 본 연구는 SaaS의 인지된 특성을 바탕으로 도입에 

영향을 미칠 것으로 추정되는 여러 변수들을 포함하였지

만, 중소기업이 새로운 IT기술을 도입과 관련된 의사결

정은 매우 복잡하고 다양한 요인들에 영향을 받으므로 

이러한 변수들을 추가로 포함한 연구가 필요하다. 
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