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With the explosive proliferation of smart devices that may be connected to the fast Internet, virtual desktop 
interfaces(VDI) are being implemented in enterprises allowing employees to work anywhere anytime in the same 
technological environment. As this kind of systems are intended to raise the work performance, a research model 
is constructed from the review of research literature on service quality and work design. The model consists of VDI 
system service quality (ubiquity, availability, compatibility, security and ease of use), system satisfaction, task perfor-
mance and job satisfaction. As VDI is designed as a support system for cooperative work, the task interdependence 
adopted from the work design theory is postulated here as moderating the effect of user satisfaction on task 
performance and job satisfaction. 147 data points were collected by a survey of VDI users in a global firm and subjected 
to PLS analysis. Interestingly, ubiquity and compatibility seem to be not statistically significant for user satisfaction 
while availability, security and ease of use of VDI system are statistically significant. Task interdependence is found 
to be a relatively strong mediator between system user satisfaction and task performance, however, interestingly, 
the coefficient come out as negative. This may indicate that the influence of VDI user satisfaction on task performance 
would not be high in highly interdependent tasks. Considering that VDI is intended for supporting ‘interdependence’ 
in cooperative work, this finding is a bit surprising. In-depth discussions are made in the discussion followed by future 
research directions.
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1. 서  론

기업에서 정보통신 기술의 활용이 심화되면서 

근무 환경이 변하고 있고 그 내용이 되는 개인의 

업무도 기술의 특성을 반영하여 변화되고 있다. 

항상 일정한 장소에 정해진 시간 출근하던 전통적

인 근무 방식은 인터넷을 활용하는 개인 스마트 

기기들이 일반화되면서 스마트워크와 같은 유연한 

근무 방식으로의 변화를 가능케 했다. 재택근무나 

유연근무와 같은 기존의 유연한 근로제도들에서 

기술적 한계로 여겨지던 원활한 의사소통, 원격 

협업 시스템 등은 스마트워크의 필수 요소로 강조

되고 있다(Yang, 2011; Lee and Lee, 2012).

이에 따라 기업에서는 스마트워크 환경에 적합

한 업무 시스템을 구현하기 위해 노력하고 있다. 대

표적으로 근로자 개별 컴퓨터 하드에 저장․관리

되었던 데이터를 클라우드 공간에 저장하여 언제 

어디서나 업무 데이터와 처리 시스템에 접근할 수 

있도록 서비스를 제공하고 있다. 데이터의 저장뿐

만 아니라 어떤 컴퓨팅 기기에서도 동일한 업무 환

경을 제공하게 되는 가상 데스크인프라(VDI, Vir-

tual Desktop Infrastructure)가 원격 협업의 인프

라로서 각광을 받고 있다. 

VDI는 데스크탑 가상화를 실현하기 위한 서버 

컴퓨팅 모델로 가상화된 환경을 지원하는 하드웨

어, 소프트웨어를 포함하며, 모든 정보시스템 환경

에 접속할 수 있는 기능과 환경 자체를 원격 클라

이언트 장치에 전송, 캡슐화하는 기능을 제공 한다. 

서버는 사용자를 인증할 수 있는 메커니즘을 제공

하고, 가상 머신(Virtual Machine)을 생성, 사용자

의 OS, 프로그램, 사용데이터 등을 VM 위에서 실

행시킨 가상 데스크탑을 제공한다. 데스크탑 클라

우드 서비스는 VDI 환경에서 제공되는 서비스이며 

클라우드 데스크탑, 클라우드 PC, 가상 PC라고도 

불린다. 

VDI와 같은 클라우드 컴퓨팅 시스템은 기존에 기

업에서 사용하던 정보시스템과는 다른 특성을 가

지고 있다. 사용자별 독립적인 OS를 가진 가상의 

데스크탑과 데이터 공간을 제공함으로써 기존 사

용자 PC환경과 다양한 응용프로그램을 시간과 장

소의 제약 없이 다양한 단말기를 통해 사용자에게 

제공할 수 있다. 또한 PC에 저장되던 기업정보를 

보안수준이 높은 서버에 저장․관리함으로써 정보 

유출경로 최소화할 수 있고, 기존 로컬 컴퓨터에 

OS부터 응용 프로그램까지 개별 설치해야 하는 

Fat Client 환경 대비 중앙 집중화된 컴퓨팅 환경

으로 인해 효율적 자원 사용 및 관리가 보장된다. 

스마트워크 환경을 지원하는 이러한 시스템이 

잘 구현되면 개인의 업무 성과로 이어질 수 있다. 

조직에서 품질이 높고 효율적인 정보시스템에 대

한 근로자들의 만족은 일에 대한 만족과 성과에 

직접적으로 영향을 미치는 중요한 요인이기 때문

이다(DeLone and McLean, 2003).

한편, 근로자들이 수행하는 일을 중심으로 진행

된 연구들은 업무의 특성이 근로자들로 하여금 일

의 의미나 책임감과 같은 주요 심리 상태의 변화

를 느끼게 하여, 긍정적인 심리상태가 된다면 궁

극적으로 일에 대한 만족이나 성과를 높일 수 있

다고 설명하고 있다(Humphrey et al., 2007).

두 연구 분야 모두 조직에서 근로자들이 일에 

대하여 만족을 느끼고 높은 성과와 같은 긍정적인 

결과들을 초래하기 위하여 진행되었다. 하지만 정

보시스템의 품질과 만족에 대한 연구에서는 정보

시스템을 이용해서 하는 업무의 특성에 대하여 고

려하고 있지 못하다. 반대로 일의 특성에 관한 연

구에서는 최근 IT 환경에서 업무를 수행하는 상황

을 반영하고 있지 못한 아쉬움이 있다. 

따라서 본 연구에서는 스마트워크 환경에서 제공

되는 VDI에 대한 이용 근로자들의 만족과 조직의 

성과간의 관계를 실증 분석하였다. 이를 위하여 기

존 정보시스템과 다른 VDI의 특성을 살펴보고 클라

우드 컴퓨팅 서비스의 품질을 정의하였다. 아울러 

VDI가 협력 업무 지원 시스템이라는 점을 감안하

여 업무의 상호의존성을 만족과 성과를 조절하는 

변수로 추가하여 연구를 수행하였다.
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2. 이론적 배경

본 연구는 정보시스템이 제공하는 서비스의 품

질이 개인의 만족과 성과에 영향을 미친다는 IT 서

비스 품질 이론을 기반으로 수행하였다(DeLone and 

McLean, 2003; Parasuraman et al., 1988). 그리고 

업무의 특성이 조직의 성과 변수들에 영향을 미친

다는 Work Design 이론(Fried and Ferris, 1987; 

Hackman and Oldham, 1975; Hackman and Old-

ham, 1976; Humphrey et al., 2007)에서 일의 상호

의존성이 협업을 지원하는 VDI 시스템에 의한 결

과변수의 영향 정도를 조절하는 효과가 있다는 가

설을 설정하였다.

<Figure 1> Theoretical Framework

2.1 IT 서비스 품질 측정에 관한 연구 

서비스 품질은 서비스의 전반적 우월성이나 우수

성에 대한 이용자의 평가, 또는 실제 서비스 성과

에 대해 이용자가 인지한 것과 서비스에 대한 사

전 기대치와의 비교를 통한 고객의 지각 등으로 정

의된다(Zeithaml, 1988). 서비스 품질을 평가하는 

도구인 SERVQUAL을 정보시스템 서비스에 적합

하도록 수정하여 이용자의 만족과 정보시스템 성

과에 영향을 미치는 주요 척도로 사용하고 있다

(Kettinger and Lee, 1997; Pitt, Watson and Kavan, 

1997). 세부 지표는 신뢰성, 대응성, 유형성, 관계성

으로 구성되어 있으며, SERVQUAL의 보장성과 

공감성을 통합하여 정보시스템 서비스에 있어서의 

관계성으로 재정의 한 것이 특징이다.

인터넷이 발달에 의해 전자상거래가 활성화되면

서 온라인 시스템의 품질을 측정하는 지표가 개발되

었다. 고객들의 만족을 통해 구매와 재방문으로 이

어지도록 하기 위하여 효율성, 이행성, 프라이버시, 

시스템 이용가능성의 4가지 차원, 22개 항목으로 

구성된 E-S-QUAL이 대표적이다(Loiacono, Watson 

and Goodhue, 2007; Parasuraman, Zeithaml and 

Malhotra, 2005).

최근에는 클라우드 컴퓨팅 기술이 발달하면서 

제품이나 예약서비스 등의 전자상거래 뿐만 아니

라, 응용프로그램 서비스를 공급자(ASP)의 서비

스 품질을 측정하는 연구로 발전하고 있다. ASP- 

Qual 모델은 정보시스템 SERVUQL 측정요소에 

시스템 보안성이 추가된 지표이다(Ma, Pearson 

and Tadisina, 2005). SaaS와 ASP를 비교한 연구

에서는 유연성이 SaaS로서의 클라우드 서비스의 핵

심경쟁력이라고 강조하며, 유연성(Flexibility), 관

계성(Rapport), 반응성(Responsiveness), 신뢰성

(Reliability), 보안성(Security)을 SaaS-Qual로 제

시하고 있다(Benlian et al., 2011).

스마트워크에서는 시간과 장소의 유연성을 강조

하여, 조직은 근로자가 언제 어디서나 업무를 수

행할 수 있도록 서비스를 제공할 수 있어야 한다

(Lee and Lee, 2012). 기존 연구에서는 언제 어디

서나 인터넷에 접속하여 필요한 제품, 서비스, 정보 

등을 제공받을 수 있는 정도를 시스템의 편재성

(Ubiquity)으로 정의하고 있다(Choi, 2013). 온라인 

서비스에 관한 연구에서도 언제 어디서나 접속이 

가능하도록 하는 것은 중요한 요소로 설명되고 있

으며(Mckinney et al., 2002), 정보통신 기기를 통

해 시간과 공간의 제약 없이 정보시스템에 접근할 

수 있는 정도가 높으면 해당 서비스의 사용에 긍

정적인 영향을 미침을 실증한 연구도 있다(Looney, 

Jessup and Valacich, 2004). 공공부문 클라우드 

서비스 특성에 관한 연구에서도 언제 어디서든 IT 

자원을 활용할 수 있는 편재성을 특성 요인으로 

구분하고 있다(Jeon et al., 2011; Choi et al., 2013).

편재성이 언제 어디서나 접속할 수 있는 특성을 

나타낸다면 가용성(Availability)은 정확하고 안정

적인 기술 수행이 가능하다고 느끼는 정도로 정의

된다(Kim and Kim, 2011; Armbrust et al., 2010). 
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클라우드 컴퓨팅 환경에서 이용자는 본인의 데이

터는 IDC(Internet Data Center)에 저장되어 있고, 

편재성 높은 서비스를 통해 본인이 원할 때 언제

든지 접근하기를 원한다. 이때 개인이 접속하는 단

말기의 사용성이나 품질과 상관없이 중앙 시스템

에서 문제에 의해 서비스를 사용하지 못할 경우 

데이터 접근 자체가 불가능해지고, 서비스를 이용

하는 것에 대한 불안감을 유발할 수 있다. 정보시

스템의 성공은 안정적인 서비스의 제공을 기본으로 

하기 때문에 중앙 집중 관리방식의 클라우드 컴퓨

팅에서 서비스의 중단과 데이터 손실을 방지하는 

것은 중요인 요인이라고 할 수 있다(Marston et 

al., 2011; Molla and Licker, 1992). 클라우드 컴퓨

팅 사용자가 특정 브랜드의 서비스를 선택하여 사

용하는 요인에 관한 연구에서, 쉬운 사용이나 기

능적인 요소보다 서버의 다운이나 오류로 인한 서

비스의 중단 없이 안정적으로 서비스를 사용할 수 

있는 가용성이 중요인 요인으로 분석되었다(Moon 

et al., 2013).

클라우드 컴퓨팅 도입 저항 요인에 관한 연구에

서 사용자가 기존 애플리케이션에 대한 강한 애착 

때문에 도입을 꺼린다고 주장하고 있다(Miller and 

Veiga, 2009). 웹 기반의 애플리케이션이 제대로 호

환이 되지 않거나 기존의 정보시스템에서 클라우

드 컴퓨팅 환경으로 변환하는데 있어서 오류가 발

생하면 새로운 시스템 도입을 주저하게 된다(Park 

and Koo, 2012). 호환성(Compatibility)는 다양한 

기기 환경과 운영 체제에서도 클라우드 컴퓨팅 서

비스를 통해 업무 수행이 가능하다고 느끼는 정도

로 정의된다(Cooper and Zmud, 1990; Pand and 

Suh, 2008).

보안성은 전통적으로 정보시스템 서비스에서 중

요한 품질 요인으로 측정되어오던 지표이다(Para-

suraman et al., 1985; Parasuraman et al., 1988; 

Soliman, and Janz, 2004). 보안성(Security)은 컴

퓨터 범죄, 프라이버시 침해 등으로부터 컴퓨팅 자

원이 안전하게 지켜진다는 것에 대한 신뢰, 또는 

인식을 의미한다(Vatanasombut, 2008). 정보시스

템, 특히 데이터가 가상 서버에 저장되는 클라우

드 컴퓨팅 도입이나 사용에 있어서 보안에 대한 

불안은 사용 자체를 망설이거나, 이용자의 만족을 

떨어뜨리는 주요한 요인으로 연구되고 있다(Moon 

et al., 2013; Parasuraman et al., 1988).

사용 용이성(Ease of Use)은 이용자가 사용법에 

대하여 배우기 쉽고 이용하기 편리한 정도를 나타

낸다(Vatanasombut, 2008). 중앙 관리 방식으로 정

보 자원을 저장, 관리하는 클라우드 컴퓨팅의 경우 

개별 사용자가 사용하기 쉬운 어플리케이션을 선

택하는 것이 아니라 조직에서 주어지는 시스템과 

서비스를 사용하기 때문에 사용 용이성이 강조되

며, 이는 이용자의 만족에 직접적으로 영향을 미

친다(Moon et al., 2013; Lim and Oh, 2012).

2.2 업무 특성에 관한 연구

업무 특성은 업무를 구성하는 다양한 요소의 정

도를 말하는 것으로 업무를 수행하는데 있어서 개

인에게 의무감과 책임감, 그리고 결과에 대한 인

지 등을 느끼게 하는 특성을 의미한다(Park, 2013). 

초기 업무 특성 측정도구를 개발한 연구에서 기술 

다양성, 과업 정체성, 과업 중요성, 자율성, 피드백

의 5개 차원을 제시하면서 구성원들이 내재적 동

기부여를 위해서 어떻게 업무를 구조화해야 하는

지를 설명하고 있다(Hackman and Oldham, 1975; 

Hackman and Oldham, 1976). 즉, 개인은 조직에

서 맡게 되는 업무의 주요 특성에 의해 심리상태

가 결정되고, 그에 따라 동기부여, 개인적 만족과 

조직의 성과가 결정된다는 것이다(Fried and Ferris, 

1987).

산업이 발달하면서 새로운 근무 방식과 근로자

에게 맞는 더욱 광범위한 업무 특성의 필요성이 

생겼다(Parker et al., 2001). 조직에서 IT의 활용이 

증가하면서 과거 산업시대의 업무 특성과 달리 IT

를 활용하는 업무의 특성을 반영한 새로운 형태의 

측정지표가 필요한 것이다. 이에 따라 업무 특성

을 직무 복잡성, 정보처리 문제 해결, 기술 다양성, 
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그리고 상호의존성의 다섯 가지 요인을 추가한 연

구로 발전하였다(Humphrey et al., 2007).

3. 연구 모형 및 가설설정

3.1 연구 모형

본 연구는 클라우드 컴퓨팅 서비스인 VDI를 이

용하여 업무를 수행하는 조직을 대상으로 스마트

워크를 지원하는 시스템의 효과성을 측정하기 위해 

수행되었다. 이를 위하여 SaaS-qual과 e-서비스 

품질 모델에서 검증된 요인들을 기반으로 편재성, 

보안성, 가용성, 호환성, 사용 용이성 다섯 가지를 

VDI 시스템의 서비스 품질 측정 요인으로 설정하

였다. 시스템의 품질이 사용자가 인지하는 업무 지

원 시스템의 효과성에 미치는 영향을 모형으로 구

성하고, 업무의 상호의존성 특징의 결과변수에 대

한 조절효과를 분석하기 위하여 <Figure 2>와 같

이 연구 모형을 제시하였다.

Interdependence

Ubiquity

Availability

Compatibility

Security

Ease of use

Work 
Satisfaction

Work 
Performance

User 
Satisfaction

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8 H9

<Figure 2> Research Model

3.2 클라우드 컴퓨팅 서비스 품질 요인

가상 데스크탑 인프라(VDI)의 서비스 품질 측정 

지표는 온라인 웹(Web) 서비스에 대한 품질과 만

족을 측정하는 E-S-Qual의 지표와 SaaS 서비스

의 특성에 따라 개발된 SaaS-Qual을 참조하여 구

성하였다(Belanger and Collins, 1998; Parasura-

man et al., 2005).

SaaS-Qual은 전통적인 SERVQUAL 지표를 바

탕으로 하여 클라우드 컴퓨팅과 같은 SaaS 형태의 

소프트웨어 시스템에 적합하도록 개발된 모형으로, 

관계성(Rapport), 반응성(Responsiveness), 신뢰성

(Reliability), 보안성(Security), 유연성(Flexibility) 

다섯 가지 지표로 구성되어있다(Benlian et al., 

2011). 본 연구의 측정 대상인 VDI 시스템은 스마

트워크를 지원하는 클라우드 컴퓨팅 서비스로서, 언

제, 어디서나 원하는 노트북, 데스크탑 등의 디바이

스에서 웹(Web)을 통해 업무에 필요한 정보를 검

색, 저장 및 교환할 수 있게 하는 서비스이다. 따라

서 웹기반의 온라인 서비스 품질을 측정하는 지표

인 E-S-Qual의 효율성(Efficiency), 이행성(Ful-

fillment), 프라이버시(Privacy), 시스템 이용가능성

(System Availability)의 4가지 차원을 함께 고려해

야 한다(Parasuraman et al., 2005). 

세부적으로 살펴보면, SaaS-Qual의 관계성(Rap-

port)는 클라우드 컴퓨팅 서비스 제공자가 고객에게 

적절한 서비스를 제공하고 있는지를 측정하는 것

으로 본 연구에서는 클라우드 컴퓨팅 서비스가 기

업에서 일괄적으로 직원들에게 제공하고 있고 각 

조직마다 전담하는 인력이 있기 때문에 유의미한 

차이가 발생하지 않을 것으로 판단하여 제외하였다. 

SaaS-Qual의 반응성(Responsiveness)과 E-S-Qual

의 이행성(Fulfillment)은 고객의 요구사항을 얼마나 

빠르게 반응하고 충분히 반영하는가를 측정하는 것

으로, 기업에서는 전담부서를 통해 조직원들에게 

제공하기 전에 일정한 수준의 반응성과 이행성을 

확보한 상태에서 동일한 서비스를 제공하기 때문

에 유의미한 차이가 발생하지 않을 것으로 판단되

어 본 연구에서 제외하였다. SaaS-Qual의 신뢰성

(Reliability)과 E-S-Qual의 시스템 가용성(System 

Availability)은 약속한 서비스를 믿음직스럽고 정

확하게 제공하는지를 측정하는 것으로 본 연구에

서 가용성(Availability)으로 한 개의 용어로 통합

하여 측정하였다. SaaS-Qual의 유연성(Flexibility)

은 사용자가 언제 어디서나 서비스를 이용할 수 있는 

정도와 서로 다른 운영체제(Operating System)에
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서도 사용자 요구에 잘 부합하여 작동하는 정도를 

측정하는 것으로 본 연구에서는 각각 편재성(Ubi-

quity), 호환성(Compatibility), 두 가지 항목으로 세

분화 하여 측정하였다. 마지막으로 효율성(Effici-

ency)은 이용 용이성을 측정하는 항목으로 본 연

구에서는 사용이성(Ease of use)으로 재정의 하였

고, 보안성(Security)는 내․외부적 위협으로부터 주

요 정보의 안정적인 정도를 나타내는 것으로 SaaS- 

Qual 그대로 사용하였다. 

IT서비스 품질은 만족에 긍정적인 영향을 준다

는 점은 폭넓게 실증되고 있다(Park et al., 2010; 

Park et al., 2014). 다양한 원격 서비스의 경우도 

서비스 품질과 만족은 긍정적인 영향관계를 가지고 

있다(Kang and Lee, 2010; Loiacono et al., 2007). 

이에 따라 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

H1：편재성은 VDI 시스템 서비스에 대한 이용자의 

만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H2：가용성은 VDI 시스템 서비스에 대한 이용자의 

만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3：호환성은 VDI 시스템 서비스에 대한 이용자의 

만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4：보안성은 VDI 시스템 서비스에 대한 이용자의 

만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H5：사용용이성은 VDI 시스템 서비스에 대한 이

용자의 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.3 시스템 만족과 직무 성과의 관계

정보시스템의 성과는 비용 및 효과성 측면에서 

정확하게 측정하기가 어렵기 때문에 시스템 이용

이나 만족도 등 간접 변수를 예측변인으로 활용해 

왔다(Goodhue, 1995). 그러나 시스템 이용은 개인 

단위의 자발적 사용을 측정하는 데에는 유용한 변

수일지는 모르나 조직적으로 도입한 IS의 성공요

인을 측정을 하는데 한계가 존재한다(Seddon, 1997). 

반면, 이용자 만족은 실제 이용을 전제로 한 결과

로써 정보시스템에 대한 개인 차원의 평가 지표로 

적합하다고 볼 수 있다. 정보시스템 성공을 측정

한 선행연구와 DeLone and McLean의 수정된 IS

성공 모형을 바탕으로 클라우드 컴퓨팅 서비스의 

효과성을 이용자 만족과 직무성과로 설정을 하고 

다음과 같이 가설을 설정하였다(Cho and Lee, 2009; 

DeLone and McLean, 2003).

H6：VDI 시스템 서비스에 대한 이용자의 만족은 

업무 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H7：VDI 시스템 서비스에 대한 이용자의 만족은 

업무 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.4 업무 특성의 조절효과

조직에서 근로자들의 높은 업무 성과나 만족을 

위한 선행요인으로서 업무의 특성을 동기부여. 사

회적 요인, 그리고 환경적 요인으로 구분하고 있다

(Humphrey et al., 2007). 초기 업무 특성에 관한 연

구는 업무 수행의 자율성이나 기술의 복잡성, 업무

의 의미 등과 같이 근로자들의 동기를 부여하는 특

성을 중심으로 발달하였다(Hulland, 1999; Hum-

phrey et al., 2007). 이후 업무를 함께 수행하는 근

로자들 간의 사회적인 요인과 업무 환경 등을 함께 

고려하도록 발전하였는데 업무 상호의존성이 중요 

사회적 특성으로 추가되었다(Humphrey et al., 

2007). 상호의존성은 업무 그룹이나 팀 구성원 간

의 관계에 있어서 나타나는 구조적 형태로 구성원

들이 기대하는 결과나 성과를 달성하기 위해 서로

의 자료, 정보, 의견에 대해 의존 정도를 나타낸다. 

즉, 업무를 수행할 때 다른 사람의 도움이 필요한 

협업 환경에서 상호의존성이 높다고 할 수 있으며, 

업무의 상호의존성이 높을수록 만족이나 성과와 

같은 결과변수에 긍정적인 영향을 미친다. 

한편, 서로 다른 장소에서 업무를 함께 수행하는 

근무 형태에 관한 연구에서 이러한 환경에서 고려

해야 하는 중요한 업무의 특성 요인으로 상호의존

성을 제시하고 있으며, 조직의 생산성과 근로자의 

만족에 영향을 미침을 설명하고 있다(Belanger and 
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<Table 1> Demographics

Characteristics N %

Gender
Male 122 82.43

Female 26 17.57

Age

20～29 26 17.56

30～39 94 63.52

40～ 28 18.91

Rank

Manager and Above 7 4.72

Assistant Manager 11 7.43

Team Leader 32 21.62

Assistant Team 
Leader

66 44.59

Team Member 32 21.62

Department

HRM/Planning 10 6.75

Finance/Accounting 4 2.7

Sales/Marketing 37 25.0

R&D 73 49.32

etc. 24 16.21

Purpose 
of Cloud 
Service 
Use

Data Storage 48 32.44

Information Data 
Sharing

79 53.37

Smart Work 21 14.19

Work Place
(Multiple 
Response 
Allowed)

In the Building 148 100

Domestic 
Business Trip

58 39.18

International 
Business Trip

7 4.72

Home 13 8.78

Public Transportation 44 27.02

Public Place 33 22.29

Primary 
IT Device

PC 148 100

Tablet 17 11.48

Smartphone 142 95.94

Collins, 1998). 따라서 스마트워크 환경에서 시간

과 장소에 관계없이 업무를 수행할 수 있게 되면 

해당 시스템을 통해 수행하는 일의 특성에 따라 

만족이나 성과가 다르게 나타날 수 있다.

근로자 간에 원활하게 자료를 주고 받고 어디서

나 상대방의 요청에 응답하여 업무를 수행할 수 

있도록 지원하는 VDI 시스템에 대해 근로자가 만

족할 경우, 이 시스템을 통해 수행하는 업무의 상

호의존성이 높다면 근로자의 업무 수행에 대한 만

족과 성과를 더욱 높여줄 수 있을 것이다. 따라서 

업무 특성인 상호의존성의 조절효과에 대해 다음

과 같이 가설을 설정하였다. 

H8：상호의존성은 VDI 시스템 서비스에 대한 이

용자의 만족이 업무 만족에 영향을 미치는데 

조절효과가 있을 것이다. 

H9：상호의존성은 VDI 시스템 서비스에 대한 이

용자의 만족이 업무 성과에 영향을 미치는데 

조절효과가 있을 것이다.

4. 연구방법 및 결과

4.1 자료 수집 및 분석 방법

본 연구는 최근 1년 내에 VDI를 도입한 글로벌 

기업 A사 근로자를 대상으로 2013년 11월 18일부

터 25일까지 일주일간 온라인 설문 시스템과 설문

지 조사를 병행하여 자료를 수집하였다. 설문은 사

내 전용 VDI를 이용하여 업무를 수행하는 근로자 

200명을 선정하여 배포하였고 그 중 170부(회수율 

85%)를 회수하였다. 결측치나 분석에 적합하지 않은 

설문지를 제외하고 총 148부를 분석에 사용하였다.

응답자의 인구통계학적 특성은 <Table 1>과 같다. 

응답자의 직급은 대리급이 66명(44.59%)으로 가장 

많았으며 과장, 사원급은 각 32명((21.62%), 차장급

이 11명(7.43%), 부장급 이상은 7명(4.72%)이 응답

하였다. 근무 부서는 연구/개발이 73명(49.32%), 

영업/마케팅 부서가 37명(25.0%), 기타 부서가 24

명(16.21%) 순으로 조사되었다. 기타에 속한 부서는 

최근 B2B 시장 마케팅 강화를 위하여 각 사업부의 

전담 인력들이 해당 부서로 이동하여 업무를 수행

하고 있다. VDI에서 클라우드 서비스를 사용하는 

주요 목적으로는 협업을 위한 정보와 데이터 공유

가 79명으로 53.37%를 차지하고 있었고, 데이터 

저장(48명, 32.44%), 스마트워크(21명, 14.19%) 순
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<Table 2> Reliability and Validity

Variables Items
Factor 

Loadings
CR

Cronbach’s 
α

Ubiquity
(UBI)

UBI1 0.783

0.898 0.869UBI2 0.981

UBI3 0.818

Availability
(AVA)

AVA1 0.785

0.883 0.803AVA2 0.899

AVA3 0.851

Compatibility
(COM)

COM1 0.869

0.911 0.854COM2 0.885

COM3 0.884

Security
(SEC)

SEC1 0.751

0.834 0.756SEC2 0.707

SEC3 0.906

Ease of Use
(EOU)

EOU1 0.836

0.879 0.796EOU2 0.837

EOU3 0.849

Interdependence
(INT)

INT1 0.689

0.899 0.869

INT2 0.813

INT3 0.729

INT4 0.806

INT5 0.798

INT6 0.738

User 
Satisfaction
(USAT)

USAT1 0.826

0.873 0.788USAT2 0.767

USAT3 0.907

Work 
Satisfaction
(WSAT)

WSAT1 0.840

0.916 0.878
WSAT2 0.873

WSAT3 0.862

WSAT4 0.846

Performance
(PER)

PER1 0.825

0.894 0.841
PER2 0.721

PER3 0.880

PER4 0.865

으로 나타났다. 수집된 자료는 SPSS 18.0과 Smart 

PLS를 이용하여 분석하였다.

4.2 변수의 조작적 정의

본 연구에서 사용한 변수들의 조작적 정의와 측

정항목은 <Appendix 1>과 같다. 변수들의 설문 

항목은 기존의 관련 연구에서 사용되었던 항목들

을 기반으로 하여 본 연구의 상황에 적합하도록 

재구성하였다. 설문항목은 총 32개로 7점 리커트

(Likert) 척도를 이용하여 측정하였다. 

4.3 측정 모형 검증

본 연구에서는 구조방정식을 기반으로 하고 있는 

PLS 분석법을 사용하여 가설을 검증하였다. PLS 

분석은 표본의 크기와 잔차분포에 대한 요구사항

이 엄격하지 않아 상대적으로 적은 표본의 경우 적

용이 가능한 분석 방법이다(Fornell and Larcker, 

1981; Hulland, 1999). 특히 종속변수의 영향 정도

에 영향을 미치는 조절효과를 측정하기 위해서는 

PLS를 사용하는 적이 적절한 것으로 알려져 있다

(Chin et al., 2004). 우선 가설과 모델을 검증하는 

구조모형의 분석에 앞서 측정도구가 타당하게 구

성이 되어 있는 지 측정모형 검증을 수행하였다.

실증연구에서 측정도구의 타당성은 일반적으로 

수렴타당성(Convergent Validity)와 판별 타당성

(Discriminant Validity)을 분석한다. 수렴타당성은 

각 측정도구들과 이론적으로 가정하고 있는 구성

개념과 상관관계이고, 판별타당성은 각 측정항목이 

이론적으로 관련이 있는 개념 이외에 다른 구성개

념과 얼마나 약하게 관련이 있는가에 대한 판단이

다(Gefen and Straub, 2005).

수렴타당성은 측정문항의 요인적재값이 0.6 이상, 

구성신뢰도(Composite Reliability) 지수 0.7 이상, 

각 잠재변수의 추출된 평균분산(AVE) 값이 0.5 이

상인 경우를 기준으로 한다(Gefen and Straub, 2005). 

<Table 2>와 같이 모든 변수의 각 측정 항목들이 

이를 만족하는 것으로 분석되어 본 연구에서 채택

한 측정도구는 수렴타당성을 가지고 있다고 볼 수 

있다. <Table 3>의 대각선 칸에 표기한 각 요인 

AVE 값의 제곱근이 상관계수보다 큰 것으로 분
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<Table 3> Correlations and AVE

Variables AVE UBI AVA COM SEC EOU INT USAT WSAT PER

UBI 0.748 0.865 　 　 　 　 　 　 　 　

AVA 0.716 0.060 0.846 　 　 　 　 　 　 　

COM 0.773 0.067 0.318 0.879 　 　 　 　 　 　

SEC 0.626 0.096 0.469 0.320 0.791 　 　 　 　 　

EOU 0.707 0.076 0.216 0.259 0.377 0.841 　 　 　 　

INT 0.587 0.093 0.190 0.142 0.211 0.122 0.766 　 　 　

USAT 0.700 0.124 0.388 0.322 0.394 0.407 0.389 0.836 　 　

WSAT 0.731 0.183 0.137 0.117 0.257 0.158 0.458 0.439 0.855 　

PER 0.680 0.071 0.268 0.126 0.220 0.125 0.538 0.426 0.534 0.824 

석되어 변인 측정항목들 간의 판별타당성도 적절

한 수준으로 확보된 것으로 보인다.

4.4 구조 모형 분석 결과

측정모형이 적절한 수준으로 확보된 것으로 검

증된 바, 다음 단계로 구조모형분석의 모델 검증

방법을 활용하여 가설들의 검증을 실시하였다. 구

조 모형 분석은 변수와 변수 간의 관계 및 설명력

에 관한 것으로서 가설을 검증하는데 이용된다. 

가설검증을 위해서 각 구성개념들 간에 설정된 경

로계수를 PLS에 의해 구하고 또 PLS에서 제공하

는 부트스트래핑(bootstrapping) 방식에 의해 각 경

로계수의 t-값을 추정하여 각 가설의 통계적 지지

여부를 점검하였다. 부트스트래핑은 표본자료로부

터 반복적인 추정을 통해 동일한 분포를 갖는 측정

치를 추정하는 방법이며 PLS 경로모형에서 경로계

수의 유의성 판단을 위해 일반적으로 사용되는 방법

이다(Tenenhaus et al., 2005). PLS 경로분석은 t-

값을 가지고 통계적 유의성을 검증하는데 t값의 절

대치가 1.96보다 크면 0.05에서 통계적으로 유의미

하다고 판단한다.

본 연구모델에 있어서 가설 1에서 가설 5까지는 

데스크탑 가상화 시스템의 서비스 품질에 관한 가

설들이다. 구조모형 분석 결과 시스템의 서비스 

품질에 관한 가설 1～가설 5까지 중 <Table 4>와 

같이 가설 1과 가설 3을 제외한 가설들이 채택 되

었다. 데스크탑 가상화 시스템의 편재성이 이용자 

만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 1은 

경로계수 가 0.068, t-값은 0.633로 기준치 미달로 

유의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타나 기

각이 되었다. 또한 호환성이 이용자 만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이라는 가설 3도 경로계수가 0.132, 

t-값이 1.919로 기각이 되었다. 

<Table 4> Results of Analysis

H Path β t-value Results

H1
UBI →

USAT
0.068 0.633

not 
support

H2
AVA →

USAT
0.221 3.008 support

H3
COM →

USAT
0.132 1.919

not 
support

H4
SEC →

USAT
0.144 2.096 support

H5
EOU →

USAT
0.272 4.006 support

H6
USAT →

WSAT
0.427 5.176 support

H7
USAT →

PER
0.439 5.266 support

편재성과 호환성을 제외한 다른 서비스품질 요

소들(가용성, 보안성, 사용용이성)은 이용자 만족에 

정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 2(경로계수 값 

= 0.221, t-값 = 3.008), 가설 4(경로계수 값 = 0.144, 
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<Table 5> Results of Moderating Effects of Interdependence

Variables

Work Performance Work Satisfaction

Main 
Model

Moderating 
Variable Model

Interaction Effect 
Model

Main 
Model

Moderating 
Variable Model

Interaction Effect 
Model

User Satisfaction 0.427** 0.256** 0.245** 0.439** 0.304** 0.296**

Interdependence  0.448
**

0.382
***

0.358
**

0.289
**

User Satisfaction
×Interdependence

  -0.212** -0.227**

R
2

0.182 0.351 0.391 0.192 0.297 0.343

ΔR2  0.169 0.040 0.105 0.046

Note) *：p < 0.05, **：p < 0.01, ***：p < 0.001.

t-값 = 2.096), 가설 5(경로계수 값 = 0.272, t-값 = 

4.006)에 있어서 기준치 이상으로 유의미한 영향을 

미치는 것으로 나타나 모두 채택이 되었다.

또한 종속변수 부분에 있어서는 이용자만족이 업

무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 6은 

경로계수가 0.427, t-값이 5.176로 유의미하게 나타

났고, 이용자 만족이 직무성과에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라는 가설 7에 있어서도 경로계수가 0.439, 

t-값이 5.266로 나타나 유의미한 영향이 있는 것으

로 나타났다. 아울러 종속변수를 설명하는 데 있어

서 독립변수들의 설명력을 나타내는 R² 값은 이용

자만족의 경우 30.7%, 업무만족에 있어서는 18.2%, 

업무성과에 있어서는 19.2%의 설명력을 가지고 있

는 것으로 나타나 대체적으로 충분한 설명력을 가

지고 있는 것으로 판단할 수 있었다. 

이어서 이용자 만족과 직무성과, 직무 만족간의 

관계에 있어서 업무의 상호의존성이 조절 효과를 

발휘할 것이라는 가설 8과 가설 9에 관하여 분석

을 하였다. PLS에 있어서 조절효과 분석은 예측변

수와 결과변수의 관계를 분석하는 주효과 모델 분

석에 추가하여 조절변수 및 조절변수와 예측변수

를 곱한 상호작용변수를 추가하여 분석하고 그 결

과를 비교하여 판단을 한다.

본 연구에서는 이용자만족이 주예측변수이고 결

과변수로는 업무만족과 업무성과로 설정이 되어 있

고 조절변수로는 업무에 있어서 상호의존성을 채하

고 있어서 주효과 모델에서 상호작용 모델이 이르

는 구조방정식 분석을 수행하여 <Table 5>에 그 

결과를 정리 제시하였다. 

우선 이용자 만족과 업무 성과 간에 있어서 상

호의존성이 이용자만족과 상호작용하여 업무성과

에 미치는 정도(경로계수)는 -0.212로 나타났으며, 

업무만족에 있어서 상호의존성의 상호작용 효과는 

-0.227로 나타났다. 

조절변수만을 추가한 경우 업무만족과 성과, 두 

가지 경우 모두, 업무의 상호의존성이 미치는 영

향은 상당한 것으로 나타났는데(각각 0.448, 0.358), 

상호작용변수가 추가되는 경우 R2가 증가하는 것

으로 미루어 보아 상호작용이 주효하다고 판단할 

수 있다. 그리고 재미있는 것은 상호작용의 경로

계수가 모두 음수로 나타났다는 점인데 이는 업무

의 상호의존성이 높은 경우에 사용자 만족이 업무

성과와 만족을 높이는 정도가 상대적으로 작아진

다는 것을 의미한다. 다시 말해서 상호의존성이 높

은 경우에 데스크탑 가상화시스템의 서비스품질이 

제대로 작용을 하지 않는 것으로 해석을 할 수 있

는데 이는 상호의존성이 높은 업무의 경우에 가상

화에 있어 문제가 있을 수도 있다는 점을 나타내

고 있는 것을 보인다. 

다음 단계로 상호작용 효과의 크기를 분석하였

는데, 이는 상호작용모델을 기준으로 f2 = ΔR2/(1- 

R2)로 계산한다. 이는 상호작용모델에서 설명이 안

되는 부분(1-R2)에 대비한 설명력의 차이(ΔR)를 

밝히는 것으로서, 추가되는 설명력의 크기가 설명
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이 안 되고 있는 부분에 비해서 어느 정도인지를 

나타낸다. 일반적으로 0.02 정도이면 작은 효과, 

0.15정도이면 중간 정도의 효과로 보며, 0.35가 넘

어가면 상호작용 효과의 크기가 크다고 판별한다

(Cohen, 1992). 상호작용효과의 크기를 분석한 결

과 업무 성과에 있어서는 0.066(0.040/0.069)로 나

타났고 업무만족의 경우 0.061(0.046/0.657)로 나타

난 것으로 보아서, 크지는 않지만 무시할 수 없는 

정도의 크기로 나타난 것으로 판정할 수 있었다. 

이러한 분석 결과는 상호의존성이 이용자 만족과 

상호작용하여 업무만족과 업무성과에 유의미한 영

향을 미칠 것이라는 가설 8과 가설 9가 지지된 것

으로 채택할 수가 있었다.

5. 결  론

IT는 그 진화와 함께 우리의 일하는 방식을 바

꾸어 가고 있다. 최근에는 스마트기기가 일반화되

고 인터넷 역시 이러한 스마트기기의 연동에 있어

서 기본이 되어 가고 있다. 본 연구에서는 이러한 

변화의 일환으로 기업들에서 구현하고 있는 데스

크탑 가상환경과 관련하여 이러한 시스템이 업무

성과와 만족에 미치는 영향을 실증적으로 연구하

였다. 

시스템의 서비스 품질이 사용자 만족과 업무성

과, 그리고 업무 만족에 영향을 미치는 연구 모델

을 설정하였고 이러한 연구 모델의 중요한 조절변

수로서 업무의 특성 중에서 상호의존성을 설정하

여 같이 분석하였다. 데스크탑 가상화 시스템의 서

비스 품질 요소로서 편재성, 보안성, 가용성, 호환성, 

사용용이성을 선택하였다. 

주요 연구 결과는 다음과 같다. 첫째, 데스크탑 가

상화의 서비스 품질 요인 중에서 편재성과 호환성

은 사용자들의 만족에 유의미한 영향을 미치지 않

는 것으로 분석되었다. 언제 어디서나 네트워크에 

접속하여 필요한 IT 자원을 활용할 수 있는 편재성

은 사실 실무에 있어서는 데스크탑 가상화를 하게

되는 주요한 원인이고 접근성을 높이는 면에서도 

이용자의 만족을 높이는 요인으로 꼽히고 있다(Lo-

oney et al., 2004; Mackinny et al., 2002). 데스크

탑 가상화 환경을 중심으로 진행된 본 연구에서 

일반적으로 인정되는 편재성이 기각된 것은 흥미

로운 연구결과이고 심층 해석이 필요한 부분이다. 

본 연구에서는 그 이유를 조사 대상의 특성과 관

련지어 볼 수 있다. 응답자 특성에서 보면 조사 대

상자 중 절반에 가까운 73명(49%)의 응답자가 연

구/개발 부서에서 근무하는 것으로 조사되었다. 연

구/개발 부서는 타 부서와는 달리 개인 업무를 위

한 PC 뿐만 아니라 특수 장비나 시설을 이용한다. 

예를 들어서 각 실험 단계 및 연구 결과 보고서 

작성 등은 PC를 이용하지만, 그 외 실제 연구는 

광학현미경, 주사현미경 등 첨단 장비를 이용해서 

수행한다. 또 소프트웨어 개발 인력의 경우 개발 

환경이 갖추어진 업무 PC 뿐만 아니라 각종 보조 

기기 및 장비가 업무 수행에 필요하기 때문에 개

인 업무 PC 만으로는 연구개발의 완전한 업무 수

행이 불가능하다. 이 때문에 근무지에서 자리의 이

동은 비교적 자유롭겠지만 대중교통 이동 중이나 

카페, 길거리 등 근무지 이외의 장소에서는 사무

실과 동일한 업무 처리가 불가능하다. 이러한 맥

락에서 보자면 VDI 환경이 연구/개발 부서의 이

용자들을 만족시킬만한 수준이 아닌것으로 해석할 

수 있다. 이는 기존 연구들에서 지식 근로자들이 

언제 어디서나 일을 하는 스마트워크에 적합하고 

스마트워크 근로자들이 모바일 오피스 형태로 근

무를 한다고 설명하고 있고, 지식 근로의 대표적

인 모델로 연구/개발 부서를 집어내기도 한다. 하

지만 실제에 있어서는 연구/개발 부서의 업무의 

특성상 장소와 시간의 유연성이 떨어짐으로 인해

서 스마트워크에 적합한 업무가 아닐 수도 있다는 

점이 본 연구 결과의 해석에 있어서 새롭게 나타

난 점이라고 할 수 있다.

호환성은 서로 다른 사용 환경에서도 동일한 서

비스 품질을 제공함으로써 정보시스템에 대한 만

족을 높이는 주요 요인으로 알려져 있다(Pang and 

Suhm 2008). 본 연구에서는 스마트 기기나 운영
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체제 간의 호환성의 영향은 기각되었는데 이는 기

업에서 제공하는 VDI 환경의 특수성에 기인하여 

해석해 볼 수 있다. 기업에서 VDI를 전 직원에게 

사용하도록 환경을 구축할 때, 이미 검증을 마친 

운영체제(OS), 소프트웨어만을 제공하여 사용하도

록 하고 있으며, 스마트 기기 또한 사전에 검토, 승

인된 기기에 한해서만 업무에 활용할 수 있기 때

문이다. 따라서 응답자들 간에 호환성에 대한 인

식의 차이가 없기 때문에 통계적으로 유의미한 영

향력을 분석하지 못한 것 같다.

두 번째 주요 연구 결과로서, 편재성과 호환성 

이외의 가용성, 보안성, 사용용이성은 유의미한 서

비스 품질 특성으로 나타났다. 가용성은 언제나 시

스템이 안정적으로 운영되는 것을 의미하는데, 이

는 시간의 유연성과 이용자 입장에서 시스템의 안

정성 두 가지를 포함하고 있다. 즉, 언제나 이용자

가 원하는 때에 시스템을 사용할 수 있음으로 해

서 데스크탑 가상화 서비스가 제공하는 가치 중 시

간의 유연성을 높여줌으로서 사용자의 만족도를 

높여주는 것으로 보인다.

아울러, 보안성은 데이터의 유출, 외부 해킹으로

부터 안전하게 보호되고 있다고 느끼는 정도로 측

정하였는데 이 또한 유사한 맥락에서 사용자 만족

에 영향을 끼치고 있는 것으로 보인다. 사용용이

성은 온라인 시스템 품질의 공통적인 요인으로 사

용 방법을 배우기 쉽도록 체계적으로 구성되어 있

고 조작이 용이하면 시스템에 대하여 전반적으로 

긍정적인 평가를 받게 되는 일반적 이론을 다시 

한번 확인할 수 있었다. 

세 번째 주요 연구결과는 업무 특성인 상호의존

성의 조절효과가 유의미하게 나타난 것이다. 흥미

롭게도 구성원들 간의 협력이나 의존정도를 설명

하는 주요 변수인 상호의존성이 높은 경우, VDI 

이용 근로자들이 업무 만족이나 성과에 긍정적인 

영향을 미치는 정도를 작게 만드는 음의 조절 효

과가 있었다. 이는 거꾸로 해석하자면 상호의존정

도가 낮은 경우에는 VDI 시스템을 이용하여 업무

를 수행하는 만족과 성과를 더욱 높여주는 조절효

과라고 할 수 있다.

이 같은 결과는 업무의 특성에 따라 정보시스템

을 이용하는 사용자 만족도에 실제 업무의 성과와 

업무만족도에 차이를 유발할 수 있음을 시사한다. 

기업에서 VDI를 통해 구현된 유연한 근무 환경에

서 시간과 공간의 제약 없이 관련 부서와 협업하고 

지속적으로 업무를 수행할 수 있도록 시스템을 구

현하기는 했지만, 업무의 상호의존성이 높은 근로

자들을 만족시킬만한 수준에는 이르지 못한 것으

로 해석할 수 있다. 하지만 상호의존성이 낮은 업

무를 수행하는 근로자들은 사무실 내부, 본인이 구

축한 PC 환경에서만 가능하던 업무가 VDI로 인하

여 유연해졌기 때문에 VDI에 대한 만족이 업무에 

대한 만족과 높은 성과로 더 강하게 이어지게 된 

것으로 해석할 수 있을 것이다.

업무 디자인에 관한 연구들에서는 일반적으로 

업무의 상호의존성이 높을수록 성과 변수들이 긍

정적으로 나타나는 것으로 알려져 있다(Humphrey 

et al., 2007). 이는 사람의 본성이 사회적이어서 혼

자 일하는 것 보다는 상호작용을 하면서 일을 하

는 것이 성과와 만족에 긍정적인 영향을 미칠 것

이라는 이론이 근거하고 있다. 이러한 맥락에서 보

자면 협업업무를 시간과 장소에 상관없이 수행할 

수 있도록 지원하기 위한 시스템에 관한 본 연구

에서 업무의 상호의존성이 업무 성과와 만족에 앞

서서 조절하는 효과가 ‘음’의 방향으로 나온 것은 

기존의 이론과는 배치되는 결과로 보인다. 

업무 특성과 성과를 포함한 업무디자인(Work 

Design)에 관한 연구는 산업사회 초기에 업무의 

자율성이나 일의 의미와 같이 근로자의 동기 요인

을 중심으로 시작되어, 최근 조직 차원에서 사회

적 관계나 물리적인 근무 환경 요인을 고려하는 

방향으로 발전해 왔다(Humphrey et al., 2007). 하

지만 본 연구결과에서 나타났듯이 업무디자인의 

이론들이 지식정보사회로 접어들면서 수정이 되어

야 할 시기가 도래하고 있는 것으로 보인다. 일반

적으로 성과를 강화하는 것으로 알려진 업무의 상

호의존성의 조절효과가 이론과는 다르게 나타난 
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점을 보면 앞으로 정보시스템을 이용하여 업무를 

수행하는 조직의 현실이나 지식정보사회로 발달하

고 있는 사회상을 반영하여 이론을 수정하여야 할 

필요가 있는 것으로 보인다.

정보기술을 이용하여 업무를 수행할 때 업무의 

특성들이 어떻게 작용을 하는지 새롭게 들여다보

고 심층 분석을 해 볼 필요가 있다. 일반적으로 기

술의 활용에 관한 연구들, 예를 들어 정보시스템

의 성공에 관한 연구들에서와 같이 시스템의 특성

이 근로자의 만족과 성과에 영향을 미침을 지속적

으로 강조하는 연구들이 있어 왔으나, 실제 정보

시스템을 통해 수행하는 일에 어떠한 영향을 미치

는 지에 대해서는 혹여 간과하고 있었던 것이 아

닌지 싶다. 특히 스마트워크와 같이 정보통신 기

술 기반의 업무 환경에서 수행하는 업무의 특성에 

따라 근로자의 만족이나 성과가 다르게 나올 수 

있음은 쉽게 이해될 수 있으며, 본 연구를 통해서

도 확인할 수 있었다. 하지만 정보시스템과 업무 

특성의 영향 관계에 대한 실증 분석은 찾아보기 

어렵다. 따라서 업무 특성, 그리고 정보시스템 두 

분야 모두의 이론적 확장에 본 연구의 결과가 생

각할 거리를 제공한다고 본다. 

또한 본 연구 과정에서 나타난 몇 가지 한계점

으로 인하여 연구 결과를 해석하는데 신중을 기해

야 하며 향후 이러한 문제점을 해결하기 위해 보

다 면밀한 연구가 필요하다. 첫째, 본 연구에서 사

용된 표본은 VDI를 도입 초기인 단일 기업의 근

로자를 대상으로 수집되었다. 정보시스템 도입 초

기의 이용자만을 대상으로 측정하였고, 단일 조직 

내에서 사용 환경이 통제되고 제한적인 환경에서 

자료가 수집되었다. 이러한 연구의 한계는 시스템 

품질 인식에 있어서 편재성과 호환성이 기각된 연

구 결과에서 통제된 사용 환경의 영향력이 두드러

지게 나타나고 있다. 뿐만 아니라 일의 상호의존

성이 높은 근로자들이 만족할만한 수준의 서비스

를 제공하지 못하고 있는 VDI 시스템의 수준에서

도 나타나고 있다. 

따라서 본 연구의 표본이 VDI 시스템에 대한 

근로자들의 인식을 대표한다고 일반화하여 해석하

기에는 무리가 있다. 향후 연구에서 유사한 VDI를 

도입하여 사용하는 다수의 기업을 대상으로 표본

을 선정한다면, 전체 연구 결과에 대한 일반화를 

할 수 있을 뿐만 아니라 기업별 특성에 따라 비교 

연구도 가능할 것으로 보인다. 장기적인 관점에서 

도입 기간이 상이한 조직을 대상으로 연구를 수행

하여 비교하거나 단일 기업에서 도입 기간별로 조

사를 실시한다면, 시스템의 수준이나 성숙도에 따

른 변화를 찾을 수 있을 것으로 보인다. 

두 번째로, 본 연구에서는 일의 특성 가운데 사

회적 요인인 상호의존성에 대해서 조절효과만을 

분석하였다. 따라서 일의 특성에 따라 정보시스템 

사용의 결과가 달라진다고 일반화하기에는 이론적

으로 약하다. 향후 연구에서는 일의 특성을 구성

하고 있는 동기요인, 사회적 요인, 그리고 환경 요

인 각각 중요 변수들을 함께 연구할 것을 제안한

다. 일의 특성의 조절 효과뿐만 아니라 직접 적인 

효과도 분석하는 연구도 가능하다. 이를 통해 업

무 특성과 정보시스템의 성공간의 관계에 대한 이

론적 확장에 기여할 수 있을 것이다. 

마지막으로 VDI는 클라우드 컴퓨팅 환경에서 

제공 가능한 서비스 중 하나로, 스마트워크 환경

을 모두 반영했다고 해석하기에는 부족하다. 따라

서 스마트워크를 지원하는 다양한 서비스 시스템

을 대상으로 서비스 품질과 만족, 조직 성과에 대

한 연구가 필요하다. 다양한 환경에서 스마트워크 

서비스의 품질에 관한 연구가 축적되면 향후, 변

화된 업무 지원 시스템의 품질을 측정하는 일반화

된 지표의 개발에 기여할 수 있을 것이다.
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<Appendix 1> Operational Definition and Measurement Items

Variables Operational Definition Measurement Items Ref.

편재성
(Ubiquity)

시간과 공간의 제약 없이 
언제 어디서나 해당 
시스템을 활용할 수 있는 
정도

UBI1
우리 조직의 VDI를 이용하여 업무를 수행할 때 시간의 제약 
없이 사용 가능하다.

Lim and Oh 
(2012)

UBI2
우리 조직의 VDI를 이용하여 업무를 수행할 때 장소에 
상관없이 이용 가능하다.

UBI3
우리 조직의 VDI를 이용하여 업무를 수행할 때 이동 중에도 
사용 가능하다.

가용성
(Availability)

해당 시스템을 이용할 때 
정확하고 안정적인 
수행이 가능하다고 
느끼는 정도

AVA1
우리 조직의 VDI는 24시간 시스템 다운 없이 접속가능하게 
운영된다. Marston et al. 

(2011)AVA2 우리 조직의 VDI는 24시간 정확한 기능 수행이 가능하다.

AVA3 우리 조직의 VDI는 24시간 안정적인 기능 수행이 가능하다.

호환성
(Compatibility)

다양한 기기, 운영체제와 
해당 시스템이 잘 
부합하여 업무 수행이 
가능하다고 느끼는 정도

COM1
우리 조직의 VDI는 스마트 기기(PC, 노트북, 스마트폰, 
테블릿)의 종류에 상관없이 다양한 환경에서 이용할 수 있다.

Pang and Suh 
(2008)

COM2
우리 조직의 VDI는 사무실(내 자리)이외에 다른 장소에서도 
오류 없이 이용할 수 있다.

COM3
우리 조직의 VDI는 운영체제가 바뀌어도 오류 없이 원활하게 
사용할 수 있다.

보안성
(Security)

해당 시스템에 저장한 
데이터의 유출, 외부의 
해킹으로부터 안전하게 
보호되고 있다고 느끼는 
정도

SEC1 우리 조직의 VDI 보안은 신뢰할 수 있다.

Vatanadombut 
et al.(2008)

SEC2 우리 조직의 VDI는 해킹과 같은 외부 위협으로부터 안전하다.

SEC3
우리 조직의 VDI를 사용할 때 개인 정보나 데이터 유출의 
불안감은 없다.

사용용이성
(Ease of Use)

해당 시스템 사용자가 
시스템을 쉽고 편하게 
이용할 수 있는 정도

EOU1 우리 조직의 VDI 사용법을 배우는 것은 어렵지 않다.
Lim and Oh 
(2012), 
Vatanadombut 
et al.(2008)

EOU2
우리 조직의 VDI를 어떻게 조직하고 사용하는지 명확하고 
이해하기 쉽다.

EOU3 우리 조직의 VDI는 사용하기 쉽다.

이용자 만족
(User 

Satisfaction)

해당 시스템을 사용한 
경험으로 인해 형성된 
느낌의 정도

INT1 우리 조직의 VDI를 이용하는 것에 만족 한다.

Bhattacherjee 
(2001)

INT2
우리 조직의 VDI를 이용하여 업무를 수행하는 것에 만족 
한다.

INT3
우리 조직의 VDI에서 제공하는 업무용 프로그램에 대해 만족 
한다.

상호의존성
(Interdependency)

조직 구성원이 업무를 
수행하기 위하여 다른 
조직이나 팀의 구성원 
서로 간에 상호작용을 
자고 의존하는 정도

INT4 내 업무는 다른 사람으로부터 도움을 받아야 가능하다.

Humphrey 
et al.(2007)

INT5
내 업무를 수행하기 위해 다른 사람으로부터 정보를 얻어야 
한다.

INT6 내 업무는 다른 사람들의 성과에 영향을 미친다.

USAT1 팀원은 나의 도움이 필요하다.

USAT2 팀원의 업무는 나의 성과에 영향을 미친다.

USAT3 팀원이 업무를 수행하기 위해서는 나의 정보를 얻어야 한다.

업무 만족
(Work 

Satisfaction)

개인이 업무 경험에 의해 
지각된 긍정적 
감성상태로 업무 전반에 
대하여 만족하는 정도

WSAT1 나는 내 업무에 만족한다.

Humphrey 
et al.(2007)

WSAT2 나는 내 업무를 통해서 성취감을 느낀다.

WSAT3 나는 내 업무가 가진 장점 때문에 좋다.

WSAT4 나는 내 일이 즐겁고 재미있다.

업무 성과
(Performance)

자신이 맡은 업무가 
어떻게, 얼마나 
성공적으로 수행되는지 
인지한 정도

PER1 나는 내/외부 고객의 업무 기대를 만족 시킨다.

Humphrey 
et al.(2007)

PER2 나는 내 업무 시간을 효과적으로 관리한다.

PER3 나는 내/외부 고객으로부터 긍정적인 피드백을 받는다.

PER4 나는 내 직무를 능숙하게 수행한다.
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