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개인 사용자의 SaaS 사용의도에 영향을 미치는 요인에 관한 실증적 연구  

홍 일 유*, 이 승 민**, 조 휘 형***

최근 클라우드 서비스업체들이 제공하는 SaaS(Software as a Service)는 소프트웨어 유통 패러다임의 혁신을 가능케할 

수단으로서 많은 관심을 모으고 있다. 반면, 높은 관심에도 불구하고, 아직 SaaS를 적극적으로 활용하는 이용자들은 많지 

않다. 본 연구는 SaaS 사용의도에 영향을 미치는 선행요인들을 규명 및 분석하는데 그 목적이 있다. 본 연구에서는 기술수용모델을 

기반으로 하여 SaaS 사용의도를 예측하기 위한 연구모델을 제시하였다. 본 연구를 위해 소프트웨어 실사용자들을 대상으로 설문조사를 

실시하였으며, 수집된 실증데이터는 SPSS와 AMOS를 이용하여 그 신뢰성 및 타당성을 분석하였으며 측정모델 및 가설의 검증을 

실시하였다. 실증분석 결과, SaaS의 기능성, 상호운용성 및 경제적 효익은 사용의도에 긍정적 영향을 미치는 반면, 시스템 품질은 

사용의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 본 연구결과에 대한 시사점 및 한계점을 논의하였으며, 향후 연구의 방향도 

제시하였다.

주제어: SaaS, 기술수용모델, 구글 앱스, 클라우드 컴퓨팅, ASP

요 약

Today, Software as a Service(SaaS) is being recognized as a key means to enable the innovation of 

software distribution. Despite the increase in the interest in SaaS, individuals as well as businesses 

are not yet making an extensive use of it. This research is aimed at identifying and analyzing the antecedents of 

intentions to use SaaS. We proposed a research model to predict an individual’s intention to use SaaS based on the 

Technology Acceptance Model(TAM). To this end, we conducted a questionnaire survey in which actual software 

users participated. An empirical analysis has been performed to test the reliability and validity and the hypotheses 

using SPSS and AMOS software packages. The results of the analysis revealed that functionality, interoperability 

and economic benefits have positive effects on the intention to use SaaS, while system quality has no significant 

effect on the behavioral intention. We discussed practical as well as academic implications, and provided research 

directions.
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캘린더, 오피스 등), Microsoft Office 365, 아마존 

웹서비스, Dropbox 등이 있다. 국내 SaaS 서비스로

는 KT의 ‘비즈메카 그룹웨어’, 한글과 컴퓨터의 ‘씽크

프리 오피스’, 다우기술의 ‘트윈캠프’ 등이 있다. 많은 

기업들이 SaaS의 가능성을 높게 평가하고 도입을 긍

정적으로 검토하고 있으나, 아직 활용률은 활발하지 

못한 편이다(불튼(Boulton, C.), 2016). 그 이유로는 

기술적인 한계, 시장의 미성숙, 사용자의 사용의지 부

족 등 다양한 요인이 존재한다. 따라서 SaaS 서비스의 

제공자는 초기의 서비스 설계 단계에서 서비스 수용성

을 평가하는 방법과 사용자들이 SaaS 사용을 거부하

는 요인들을 이해하고, 이에 대한 대응전략을 개발하

는 것이 절실히 요구되고 있다.

이러한 맥락에서 본 연구는 SaaS 서비스 수용의도

를 예측하기 위한 연구모델을 제시하는데 그 목적이 

있다. 이를 위해, 다양한 외생요인들과 사용자 이용의

도 간의 관계를 조명한 관련문헌들을 토대로 SaaS 서

비스의 수용의도에 영향을 미치는 선행요인들을 규

명하고, 이들 선행요인과 기술수용모델(Technology 

Acceptance Model: TAM)을 기반으로 연구모델을 

제시하고 실증 분석하고자 한다. 본 논문은 아래와 같

이 구성된다. Ⅱ장에서는 본 연구의 이론적 배경으로

서 주요 기술수용 이론들을 고찰하고, Ⅲ장에서 연구

모델 및 가설들을 제시하고자 한다. 이어 Ⅳ장에서는 

연구방법 및 변수의 조작적 정의를 소개하고, Ⅴ장 및 

Ⅵ장에서는 각각 실증분석 결과 및 결론을 제시한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 정보 기술 수용 관련 선행 연구

1) 기술수용모델

정보기술 사용행동에 관한 연구는 정보기술 및 정

보시스템 분야의 중요한 연구 주제이며 Lucas(1978)

에 의해 정보기술 채택에 영향을 주는 변수들이 제시

된 이후, 다수 연구자들은 정보기술에 대한 개인의 인

 Ⅰ. 서론

컴퓨터 및 유·무선 네트워크의 기술과 성능의 지속

적 향상, 모바일 서비스의 폭발적 확산과 더불어 애플

리케이션을 개인용 컴퓨터, 태블릿 PC 및 기타 정보기

기에 저장하지 않고 원격 서버에 접속해 사용하는 서

비스가 점차 확산되기 시작하였다. 초기 WSP(Web 

Service Provider)에서 시작하여 ASP(Application 

Service Provider)를 거쳐 네트워킹이 가능한 곳이라

면 언제 어디서나 서비스에 연결하여 사용하는 클라우

드 서비스가 나타났다(Gartner, 2017). 클라우드 컴퓨

팅 서비스는 인터넷 기술을 활용하여 ‘가상화된 IT자원

을 서비스로 제공’하는 것으로, 사용자는 IT자원(S/W, 

스토리지, 서버, 네트워크 등)을 필요한 만큼 빌려서 사

용하고, 서비스 부하에 따라서 실시간 확장성을 지원

받으며, 사용한 만큼 비용을 지불하는 컴퓨팅 서비스

로서, 분산컴퓨팅, 가상화, 시스템관리, 서비스플랫폼, 

보안 등의 기술로 구성되었으며 IaaS(Infrastructure 

as a Service), PaaS(Platform as a Service), SaaS 

(Software as a Service)로 구분 된다(강원영, 2013).

그 중 SaaS는 공급자 또는 서비스제공자가 애플리

케이션을 호스팅하고 고객은 인터넷 등 네트워크를 

통해 사용할 수 있도록 하는 새로운 형태의 소프트웨

어 배포 모델로써 장점은 IT 비용 절감, 운영·관리의 

용이, 업데이트 주기가 빠름, 도입의 편리성, 높은 호

환성, 협업 가능 등이 있다. SaaS는 소프트웨어의 소

유를 그 사용과 분리하며 소프트웨어의 기능을 커스

토마이즈 가능한 분산서비스들로 제공하기 때문에, 

기존 소유 중심의 소프트웨어에서 발견되던 다양한 

한계들을 극복하는 장점이 존재한다(Turner, et al., 

2003). 기존 ASP는 단일 사용자를 대상으로 서비스

를 제공하고, 코드의 수정을 허용치 않는 반면, SaaS

는 다수의 사용자를 대상으로 서비스를 제공하고, 표

준화된 웹 서비스 API 제공을 통해 다양한 기능을 사

용할 수 있다. 

해외의 대표적인 SaaS서비스로 구글 앱스(지메일, 
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기존의 TAM 연구들을 살펴보면 Davis의 모델을 중

심으로 정보기술의 형태에 따라 적합한 외생변수를 도

입함으로써 모델 설명력을 향상시키는데 초점을 두어

왔다. 이들 요인 간 영향관계를 살펴보면 사용 용이성

과 유용성은 시스템 사용의도 및 시스템 사용행동에 

영향을 미치는 것으로 분석되고 있다. 특히, 사용 용이

성과 유용성은 정보기술 수용을 위한 선행변수로 많은 

연구가 진행되었다(홍일유 외, 2014).

이때 지각된 유용성이란 특정한 시스템을 이용하는 

것이 개인의 직무 성과를 향상시킬 것이라고 개인이 

믿는 정도를 말하며, 지각된 사용 용이성이란 특정한 

시스템을 이용하는 것이 노력을 적게 필요로 할 것이

라고 믿는 정도를 의미한다. 이는 사람들이 일반적으

로 특정 기술의 사용이 자신의 업무 수행에 대한 생산

성을 제고할 것이라는 신념에 근거하여 시스템 사용의

도를 형성한다는 점을 시사하고 있는 것이다.

선행 관련연구들을 살펴보면 이들 사용용이성 및 유

용성에 각각 영향을 미치는 다양한 외부변수들을 제시

하고 있다. 본 연구에서도 이들 기능성, 상호 운용성, 

시스템 품질의 세 가지 품질요인을 기본 변수로서 정

의하였다. 이 변수들이 모델의 설명력 제고에 많은 영

향을 준다고 판단되었다.

2) 확장된 기술수용모델 

위에 논의된 바와 같이 TAM의 한계점들이 나타나

면서 TAM 관련 연구들은 TAM기본모델을 수정하거

나 확장하는 경향을 나타냈다(Davis, et al., 1989;  

Karahanna, et al., 1999; Taylor & Todd, 1995). 

초기 TAM(Davis, 1986)이 발표된 이후, 정보기술 및 

정보시스템에 관한 구체적인 사용 환경이나 상황에 적

합한 탐색적 변수들이 추가적으로 요구되면서 Davis 

(1986)는 사용자의 시스템 사용행동에 영향을 줄 수 

있는 외부변수들이 필요하다는 점을 제안하였다. 아

울러 TAM의 태도변수는 매개적 역할이 미약하고, 사

용자의 지각된 신념에 비해 행동의도에 크게 영향을 

미치지 않는 변수로 TAM 적용연구들에서 검증되어 

지적·정서적·행동적 반응과 그 반응들에 영향을 미치

는 요인들에 대한 유용한 관점을 제시하였는데(Davis, 

1989; Moore & Benbasat, 1991), 이와 관련된 대부

분의 연구들은 합리적 행동이론(Theory of Reasoned 

Action: TRA)과 계획된 행동이론(Theory of Planned 

Behavior: TPB)을 기반으로 하고 있다. 

Davis(1986)에 의해 제안된 기술수용모델은 TRA

를 근간으로 사용자의 정보기술 및 정보시스템 사용을 

예측하고 설명하기 위한 최적의 단순모델이라 할 수 

있다(Davis, et al., 1989; Huh, et al., 2009; Wang 

& Qualls, 2007). Davis(1986)의 TAM은 사용자들

이 특정한 기술을 수용하고 수용에 영향을 미치는 요

인이 무엇인지 규명하기 위해 제시되었다. TAM은 지

각된 유용성(Perceived Usefulness), 지각된 이용용

이성(Perceived Ease of Use), 사용자의 태도, 행동

의도, 그리고 실제 이용 간의 영향관계를 설명하기 위

해 TRA를 이론적 기반으로 사용하였다. Davis(1989)

는 실제적인 행동은 행동 의도에 의해 결정되며, 이러

한 행동의도는 사용자의 태도에 따라 결정됨을 주장하

였다. 

정보기술은 이용자가 지각하는 사용 용이성과 유용

성에 의해 상호간의 인과관계와 태도를 구성하며, 이

로 인해 사용자의 의도가 영향을 받고, 이 의도가 실제

적인 이용에 영향을 미친다는 것으로써 실제적인 시

스템 사용이 일어나기까지의 동기와 요인을 설명하고

자 한 모델이다. TAM은 태도와 행위의도를 포함하는 

TRA를 바탕으로 사용자의 정보기술 수용과 사용행동 

간의 관계를 설명하는 모델이며, 왜 특정 정보시스템

이 수용되지 않는가에 대한 이유를 밝혀내고 이러한 

문제점을 해결하기 위한 올바른 단계를 추구할 수 있

도록 정보시스템에 대한 사용자의 수용에 영향을 미치

는 결정변수에 대한 이론적이며 실제 적용하기에 유용

한 모델을 수정된 TRA를 이용하여 제시하였다. TAM

은 지각된 유용성과 지각된 사용용이성이라는 두 가지

의 특정한 신념들이 정보기술의 수용과 근본적 관계가 

있다고 본다.
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력이 약간 증가하였지만 외부변수를 많이 적용한다고 

해서 TAM 모델의 설명력이 크게 높아지는 것이 아니

라 오히려 TAM 모델에 많은 외부변수를 추가하면 할

수록 TAM의 내부변수와 추가된 외부변수간의 간섭이 

높아져 변수간의 원인관계에 손실을 갖게 된다는 점을 

제안하였다. 각 변수들 간의 간섭, 즉 동시 공선성이 

심한 경우에는 통계적으로도 개념구조의 성립이 불가

능하게 되기 때문에 각 연구 환경에 적합하도록 이론

에 입각하여 변수를 적용하고, 각 변수들 간의 인과관

계를 깊이 고려하지 않은 채 다수의 외부변수를 포함

하는 것은 연구모델으로서 큰 의미가 없게 된다는 점

을 강조하였다.

Venkatesh & Davis(2000)는 비자발적인 환경 하

에서의 정보기술 및 정보시스템 사용자의 사용행동을 

예측하는데 사용자의 주관적 규범은 주위의 영향력으

로 인해 행동의도에 직접적인 영향을 미칠 것으로 예

측함과 동시에 TAM의 두 신념변수 중 지각된 유용성

이 사용용이성보다 종속변수에 더 많은 영향력을 가

질 것으로 기대하였다. 이러한 기대예측을 바탕으로 

TAM의 신념변수 중 지각된 유용성의 선행변수로 사

회적 영향 프로세스(Social Influence Processes: 주

관적 규범, 자발성, 이미지)와 인지도구적 프로세스

(Cognitive Instrumental Processes: 직무관련성, 

결과물품질, 결과실연성, 지각된 사용용이성) 등의 외

부변수들을 결합하여 모델을 검증한 결과, 외부변수들

은 TAM 모델과 유의한 관련성을 갖는 것으로 분석되

어 연구모델을 TAM 2로 명명하였다. 

이와 같이 TAM 모델에 지각된 유용성의 결정요인

들을 결합한 TAM 2(Venkatesh & Davis, 2000)가 

제안된 후, Venkatesh & Bala(2008)는 TAM 2 모델

에 지각된 사용용이성의 결정요인들을 통합한 모델인 

TAM 3을 제안하였다. TAM 3 모델은 개인의 IT 채택 

및 사용결정을 예측하는 이론적인 모델으로 TAM 2의 

지각된 유용성에 영향을 미치는 결정변수들과 지각된 

사용용이성에 영향을 미치는 결정변수로 컴퓨터에 대

한 자기효능감(computer self-efficacy) 및 외부통

태도변수를 제외한 수정 및 확장된 TAM의 유효성이 

지지되었다(Agarwal & Venkatesh, 2002; Davis, 

et al., 1989; Igbaria, et al., 1997). Davis(1989)

는 초기 TAM에서 사용자의 지각된 신념변수인 지각

된 유용성과 지각된 사용용이성에 영향을 미칠 수 있

는 외부변수를 추가함과 동시에 태도변수를 제외한 후 

TAM을 확장하였다. 

최근 Venkatesh & Bala(2008)는 TAM을 활용한 

선행연구들을 첫째, TAM 모델의 반복된 검증과 심리

적 관점에 초점을 둔 연구(Adams, et al., 1992), 둘

째, TAM의 핵심변수인 지각된 유용성과 지각된 사용

용이성에 중점적인 근거를 둔 연구(Karahanna, et 

al., 1999), 셋째, TAM의 각 구성개념들에 영향을 미

치는 외부변수들을 추가·확장하는 연구(Koufaris, 

2002; Venkatesh & Davis, 2000) 등 두 가지 연구

방향의 흐름을 제안하였다. Wixom & Todd(2005)

는 지난 10년 동안 TAM의 수정 및 확장된 연구들을 

분석한 결과, TAM의 신념변수에 영향을 미치는 외부

변수와 신념변수 자체에 새로운 변수를 추가하거나 대

체, TAM 모델으로부터 유추된 영향변수를 TAM에 도

입하여 수정 또는 확장 등 다양한 변수들을 추가하거

나 대체하여 TAM 모델이 확장되어가고 있음을 발표

하였다. 

이와 같이 다양한 방법으로 확장되고 있는 TAM 관

련 연구들 중 대부분 TAM의 신념변수에 영향을 미치

는 외부변수에 관한 탐색을 연구 주제로 채택하게 되

는 근본적인 이유는 정보기술 및 정보시스템 환경에 

따라 사용자들의 시스템 사용정도가 변하기 때문이다 

(Venkatesh & Bala, 2008). 이러한 외부변수의 탐색

을 중요시하는 또 다른 배경에는 사용자의 IT & IS 사

용에 대한 설명력을 보다 향상시킬 수 있으며, 시스템 

개발초기부터 최종 사용자의 요구사항을 충분히 반영

한 시스템을 구현함으로서 사용자의 IT & IS 사용을 

최대화할 수 있기 때문이다. 

한편, 김준우·문형도(2007)는 TAM을 활용한 50편

의 연구들을 분석한 결과, 확장된 TAM 모델의 설명
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2. SaaS의 수용행동

소프트웨어 이용자 시각에서 SaaS가 어떻게 수용

되는지에 관한 연구는  SaaS를 하나의 서비스로 보고 

소프트웨어 서비스의 품질을 조명하는데 집중되어 왔

다. 특히 다수 연구자들은 SaaS 이용자의 관점에서 중

요하다고 인식될 수 있는 SaaS의 서비스 및 시스템

과 관련된 품질요인을 규명하고자 하였다. Benlian, 

et al.(2011)은 SaaS 서비스의 품질을 결정짓는 요인

으로서 지원성(Rapport), 반응성(Responsiveness), 

신뢰성(Reliability), 유연성(Flexibility), 특징

(Features), 보안성을 제시하였다. 이들이 제시한 모

델에서는 이들 6개 요인들로 구성된 서비스품질이 지

각된 유용성 및 만족도에 각각 영향을 미치는 것으

로 나타났다. Chou & Chiang(2013)은 SaaS의 이

용자 만족도의 형성에 기여하는 품질요인들로서 지원

성 및 유연성을 제시하였다. Lee, et al.(2013)은 한국

에서의 SaaS 수용에 대한 촉진요인 및 저해요인을 실

증 분석한 결과, 고객 요인들과 경제적 요인들이 가장 

중요한 SaaS 수용의 촉진요인인 것으로 밝혀졌다. 또 

Khanjani, et al.(2014)도 종합적인 문헌검토를 통

제 지각력(Perceptions of External Control), 컴퓨

터 사용에 대한 불안감(Computer Anxiety), 유희성

(Computer Playfulness), 조절변수로 지각된 즐거움

(Perceived Enjoyment), 객관적 사용성(Objective 

Usability) 등 6개 요인을 설정하여 지각된 신념을 매

개로 행동의도와 사용행동 간의 인과관계를 파악하고

자 제안한 모델이다.

지금까지 논의된 TAM의 초기모델 및 수정모델, 확

장된 모델 등을 요약해보면, TAM의 신념변수인 사용

자의 지각된 유용성과 사용용이성, 종속변수인 행동의

도 및 실제사용 등은 지속적으로 활용되고 있으나 외

부변수를 구체적으로 설정하거나 신념변수 또는 조절

변수의 개념을 추가하여 TAM 기본모델이 확장되고 

있음을 알 수 있다. 정리하면 초기 기술수용모형은 개

인의 태도 중심의 한계를 극복하기 위해 수용과정에 

영향을 주는 조직적, 사회적 환경요인들을 보완하여 

확장된 모형으로 제시되고 있다(이영주 외, 2017). 또

한, 다양한 외생변수에 대한 관계를 충분히 수용하지 

못해 대상 기술이나 환경에 맞게 변형하여 적용하고 

연구하고 있다(최재원 외, 2014). 

<표 1> SaaS 서비스의 수용요인 관련연구 

연구 출처 서비스 품질요인 시스템 품질요인 도입/응용 요인 경제적 요인

Benlian, et al.(2011) 지원성, 반응성, 신뢰성 유연성, 보안성 특징(주요기능) -

Safari, et al.(2015) -
호환성, 시스템 복잡성, 
보안성

상대적 잇점, 시운전 
가능성, 관찰가능성 

IT자원 절감

Chou & Chiang(2013) 지원성 유연성 - -

Xin & Levina(2008) - - 커스토마이징, 기능성
소프트웨어 비용절감,  
수요 불확실성, 도입비용

Lee, et al.(2013) -
확장성, 가상화, 
멀티테넌시

- 규모경제, 비용절감

Khanjani, et al.(2014) 신뢰성, 확신성
가용성, 유지보수성, 
유연성, 안정성, 보안성, 
사용성, 반응시간 등

커스토마이징, 
기능확장성

효율성

Baliyan & Kumar(2013) -
확장성, 가용성, 투명성, 
적합화/유연성, 재사용성

- -

Yang, et al.(2015) - 호환성, 시스템 단순성
상대적 잇점,  
시운전 가능성

-
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용성, 안전성, 보안성 등(Khanjani, et al. 2014)과 같

이 최신 소프트웨어를 안정적으로 이용할 수 있는 능력

을 중시하는데 반해, 개인은 자신의 개인적 니즈를 웹 

접속만으로 쉽게 충족시킬 수 있다는 점 때문에 SaaS

를 이용하는 경우를 흔히 볼 수 있다. 아래에서는 연구

모델 및 개별 가설들을 살펴보기로 한다.

1. 연구모델

본 연구는 최근 소프트웨어 유통 패러다임에 혁신

을 가져다주는 SaaS 서비스의 영향요인들을 규명하

고 이 요인들이 개인 사용자의 서비스 수용의도에 미

치는 영향을 이해하는데 초점을 두고 있다. 본 연구에

서는 TAM을 기반으로 하여 사용의도에 영향을 미치

는 요인을 살펴보았다. 앞에서 논의된 바와 같이 SaaS

가 하나의 정보기술 및 정보시스템이라는 관점에서  

Davis(1989)의 TAM을 원용하여 SaaS 사용자의 서

비스 수용행동을 예측하고 이해하기 위하여 본 연구의 

틀을 설계하였다. 사용자의 지각된 유용성과 지각된 

사용용이성이 사용의도에 긍정적으로 직접적 영향을 

주는 핵심요인임을 밝힌 선행연구들(Adams, et al., 

1992; Venkatesh, et al., 2003)에 근거하여 TAM의 

지각된 신념과 행동의도간의 종속매개변수인 태도를 

제외한 후, 다음과 같이 본 연구의 구성개념들을 설정

하였다. 

첫째, 본 연구에서는 SaaS 사용의도의 선행요인으

로서 TAM 모델의 지각된 유용성 및 지각된 사용용이

성, 그리고 기존 SaaS 관련연구에서 주요한 수용 선행

요인으로 제시된 경제적 효익을 설정하였다. 사용자가 

시스템이 유용하고 또 사용이 용이하다고 지각할수록

(Davis, et al., 1992; Venkatesh, et al., 2003) 또 

SaaS 서비스의 도입으로 소프트웨어 구매비용의 절

감기회가 있다고 지각할수록(Xin & Levina, 2008; 

Lee, et al., 2013), 시스템 사용의도에 긍정적으로 영

향을 줌으로서 궁극적으로 시스템의 실제 사용이 증가

한다는 기존 관련연구에 기초해 이들 변수간 영향관계

해 SaaS의 품질을 결정짓는 적응성, 확장성, 유연성 

등 모두 33개의 속성들을 제시하였다. 한편, 소프트웨

어 공학적인 시각에서 SaaS의 품질을 규명하는 연구

도 있다. 대표적인 예가 Baliyan & Kumar(2013)인

데 그들은 소프트웨어의 확장성, 투명성, 가용성, 민

첩성, 재사용성 등의 차원들로 구성된 퍼지로직 기반

의 품질평가 모델을 제시하였다. 

SaaS 서비스 수용요인에 관한 선행연구들은 대부

분 SaaS의 조직 내 도입과 관련한 수용요인에 대해 조

명하고 있다. 이들 수용요인은 서비스 품질(Service 

Quality), 시스템 품질(System Quality), 조직 내 도

입 및 응용(Application), 경제적 이슈(Economic 

Benefits) 등으로 나누어 분류할 수 있다. 첫째, 서비

스 품질은 SERVQUAL(Parasuraman, et al., 1988) 

측정도구에 기초하는 개념으로 유형성, 신뢰성, 반응

성, 확신성, 공감성 등의 차원들과 관련이 있다. 둘째, 

시스템 품질은 웹기반 정보시스템의 기술적 측면과 관

련한 품질차원으로서 가용성, 시스템 신뢰성, 보안성 

등의 요인을 포함한다(DeLone & McLean, 2004). 

셋째, 웹기반 시스템의 도입 및 조직 내 문제에의 응

용에 직접적 영향을 미치는 도입/응용 요인은 기능성

(시스템 특징), 시험적 운영, 커스토마이징 등을 포함

한다. 끝으로, 경제적 요인은 비용 대비 효익 시각에서 

조명되는 차원으로 비용절감, 이익증대, 규모경제 등

의 요인들과 관련이 있다. <표 1>은 SaaS 서비스의 수

용요인에 관한 기존 연구들을 요약하고 있다.

 

Ⅲ. 연구모델 및 가설

SaaS 서비스의 수용의도에 관한 수많은 연구가 존

재함에도 불구하고, 이들 대부분은 조직 관점에서 서비

스 수용의도를 다루고 있다. 그러나 구글의 Gmail이

나 Calendar, 그리고 마이크로소프트의 Outlook이나 

Hotmail과 같은 SaaS 프로그램들은 개인 사용자들에 

의해서도 널리 이용되고 있다. 조직과 개인의 서비스 

수용의 동기는 다소 다르다. 조직은 신뢰성, 글로벌 가
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는 거부하게 하는지를 파악하기 위해 사용자가 지각

하는 SaaS의 유용성과 사용용이성, 즉 사용자의 지각

된 신념을 매개로 SaaS 사용자의 사용의도에 영향을 

미치는 주요 요인을 규명하고, SaaS 서비스 품질요인, 

사용자의 지각된 신념, 그리고 사용자 사용의도간의 

영향관계를 분석하기 위하여 다음과 같은 연구가설들

을 설정하였다.

1) 기능성과 지각된 신념

전기전자공학 연구소 IEEE에 의하면 소프트웨어 프

로그램의 주요 특징은 성능, 이전성, 그리고 기능성을 

포함한다(IEEE, 2017). 이 중 기능성(Functionality)

이란 소프트웨어 프로그램의 본래 의도된 능력을 뜻한

다. 구체적으로 기능성은 특정 애플리케이션이 사용자

를 위해 수행할 수 있는 기능들의 합이다. 따라서 소프

트웨어의 사용자 시각에서 볼 때 다양한 기능들이 많

을수록 소프트웨어가 더 유용하고 또 더 가치가 높다

고 느끼게 될 것이다.

SaaS 사용자 시각에서 보면 플랫폼에 상관없는 프

로그램 사용, 협업 수행, 데이터 호환, 사용자 니즈에 

따른 커스토마이징 등 다양한 기능들이 관심대상이 될 

수 있다. 특히 Saas 소프트웨어에서 제공되는 검색 기

를 설정하였다. 

둘째, 지각된 유용성의 선행요인으로서 기능성과 

상호운용성을 제시하였다. 지각된 유용성은 시스템 

기능(System Capability)에 의해 영향을 받으므로

(Calisir & Calisir, 2004), 기능성을 유용성의 선행

요인으로 설정하였다.

셋째, 지각된 사용용이성에 관한 믿음을 형성하는데 

객관적 사용성(Objective Usability)이 중요한 역할

을 수행하기 때문에(Venkatesh & Davis, 1996), 지

각된 사용성의 선행요인을 상호운영성 및 시스템 품질

로 제시하였다. 특히, 기존 선행연구들에서 적용된 정

보시스템 품질차원 중 사용자의 사용행동에 가장 많은 

변량을 설명할 수 있는 변수는 시스템품질이다. 

이와 같은 연구의 구성개념들을 바탕으로 기능성, 

상호운용성, 시스템품질과 사용자의 지각된 신념인 지

각된 유용성과 지각된 사용용이성, 그리고 행태적 사

용의도간의 영향관계를 검증하기 위하여 <그림 1>과 

같은 연구모델을 제시하였다. 

2. 가설설정

SaaS 사용자에게 어떠한 요인이 서비스를 사용 또

기능성

상호운용성

시스템 품질

지각된 유용성

지각된 사용용이성

지각된 경제적 효익

행태적 사용 의도

H1

H2a

H2b

H3

H4

H5

H6

H7

<그림 1> 연구 모델
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3) 시스템 품질과 지각된 신념

시스템 품질은 사용자가 정보시스템을 편리하

게 사용할 수 있는 정도(Adams, et al., 1992; 

Chin & Todd, 1995; Davis, 1989), 사용자가 요

구하는 정보를 처리하는 시스템 그 자체의 측정치

(DeLone & McLean, 1992), 사용자가 안정적

이고 효율적으로 시스템을 사용할 수 있는 정도

(Gorla, et al., 2010) 등으로 정의되고 있다. SaaS

관련 선행연구들에서 가장 중요한 품질 중의 하나

로 적용되고 있는 시스템 품질은 사용자들이 SaaS

를 사용하면서 느끼는 SaaS의 유용성 및 사용용이

성과 같은 사용자의 지각된 신념을 형성하는데 중요

한 역할을 하는 품질로 제안되고 있다((Lederer, et 

al., 2000; Ruth, 2000). Raymond & Bergeron 

(2008)은 시스템 품질을 정보시스템에서 주요한 속성 

중의 하나로 제안하였고, Ruth(2000)는 시스템 품질

이 사용자가 지각하는 SaaS의 유용성과 사용용이성에 

직접적인 영향을 주는 주요품질임을 강조하였다. 이와 

같이 정보시스템 및 SaaS 품질 관련 선행연구들에서 

제안된 시스템 품질의 구성요인들 중 주요한 구성요인

을 살펴보면 다음과 같다. ‘이용효율성(Efficiency)’은 

사용자가 SaaS에 효율적으로 접근하여 이용할 수 있

는 정도(DeLone & McLean, 2003; Parasuraman, 

et al., 2005)를 의미하고, 신속한 반응성 또는 다운로

드 속도(Palmer, 2002), 성능(Dustin, et al., 2002) 

등으로 명명되고 있다. 이용효율성은 각 연구자들의 

적용의도에 따라 사용자가 언제든지 SaaS를 사용할 

수 있는 접속가능성을 의미하는 가용성으로도 적용되

었다. ‘사용편의성(Ease of Use)’은 사용자 관점에서 

정보탐색 및 컨텐츠 검색기능 등이 설계되어 사용자가 

탐색하고자 하는 SaaS에 쉽게 접근하여 스스로 해당 

자료를 찾을 수 있는 정도를 의미한다. 사용편의성은 

SaaS 품질을 평가하는데 가장 중요한 구성요인으로

도 제시되고 있으며, 사용편의성이 확보된 SaaS는 사

용자들의 SaaS 사용만족도를 높이는데 중요한 영향을 

미치는 구성요인 중의 하나이다.

능이나 도움말 기능은 사용자들에게 긴요할 수 있다

(Benlian, et al., 2011). 따라서 Saas 서비스의 기능

성이 높을수록 사용자는 더 유용한 서비스로 지각하게 

될 것이다. 

이러한 논리적 배경에서 기능성은 지각된 유용성에 

긍정적 영향을 미칠 것으로 가설을 설정하였다. 

H1 :  SaaS 기능성은 지각된 유용성에 유의한 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

2) 상호운용성과 지각된 신념

상호운용성(Interoperability)은 PC, 스마트 디

바이스 등 다양한 플랫폼에 상관없이 언제 어디서나 

SaaS를 사용할 수 있는 시스템 능력(박상철·권순재, 

2011)이다. 서로 다른 컴퓨터시스템들이나 정보기기

들이 정보를 상호 교환 및 운용할 수 있는 능력을 의

미한다(Wikipedia.org, 2017). 상호운용성은 클라

우드 컴퓨팅 서비스의 특성중 하나이다. 특히 오늘날 

기업들은 글로벌화되는 추세에 있어 시스템이 전세

계 어디든 인터넷에 연결가능한 곳에서 데스크탑 컴

퓨터, 스마트폰, 태블릿 등 어느 정보기기를 이용하든 

관계없이 SaaS 시스템 접속이 가능할 수 있어야 한다

(HIMSS, 2017).  

상호운용성은 사용자가 시간, 장소, 정보기기에 관

계없이 SaaS 시스템에 접속해 과업을 수행할 수 있게 

하므로 유연성을 높이는데 기여할 것으로 예상된다. 

IT 부서에서는 비즈니스 목표에 맞게 정렬된 고부가

가치 활동에 집중할 수 있다. 이러한 상호운용성을 통

해 사용자는 SaaS 서비스의 사용용이성을 높게 지각

할 것이고, 시스템의 유용성도 더 높게 지각할 것으로 

예상된다.

H2a :  상호운용성은 지각된 유용성에 유의한 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H2b :  상호운용성은 지각된 사용용이성에 유의한 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.



개인 사용자의 SaaS 사용의도에 영향을 미치는 요인에 관한 실증적 연구

83정보화정책

H4 :  사용자의 지각된 사용용이성은 지각된 유용성

에 유의한 정(+)의 영향을 미칠것이다.

5) 지각된 신념과 사용의도의 관계 

초기 TAM 관련 연구들에서 지각된 신념은 정보시

스템 사용행동에 직접적인 영향을 주는 요인으로 선행

연구들(Davis, et al., 1989; Szajna, 1996; Taylor 

& Todd, 1995)에 의해 검증되었다.

TAM 적용연구들을 살펴보면, 태도변수를 포함 혹

은 제외된 모델 두 가지로 구분되며, 지각된 신념과 행

동의도간의 관계를 검증한 연구결과는 대부분 유의한 

영향관계로 밝혀지고, 태도를 중간 매개변수로 지각된 

신념과 행동의도간의 관계를 검증한 결과 또한 유의한 

영향관계로 규명되고 있다. 이상의 선행연구들에서 제

안된 사용자의 지각된 신념과 행동의도간의 관계를 요

약해보면, 지각된 유용성은 사용의도에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 입증된 반면, 일부의 연구들에서는 

지각된 사용용이성은 태도에 긍정적인 영향을 미치지 

않는 사례가 있으나 전반적으로 지각된 신념은 사용의

도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(이경

모·최현주, 2009). 

특히 지각된 유용성은 사용태도에 유의적인 정(+)

의 영향을 미치며, 사용의도에 직접적인 영향을 주는 

요인임이 실증적으로 검증되었다(Davis, 1989). 이러

한 연구결과들을 통해 SaaS 사용자의 지각된 유용성

과 지각된 사용용이성에 관한 신념이 높게 형성될수록 

SaaS를 사용하고자 하는 의도가 높아질 것으로 유추

되어 다음과 같은 연구가설을 설정한다. 

H5 :  사용자의 지각된 유용성은 SaaS 사용의도에 

유의한 정(+)의 영향을 미칠것이다.

H6 :  사용자의 지각된 사용용이성은 SaaS 사용의

도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠것이다.

6) 지각된 경제적 효익

지각된 경제적 효익은 기존 연구(가령, Forsythe, 

이상 선행연구들에서 제안된 시스템품질의 구성요

인들에 기초하고 SaaS 품질을 도출하기 위한 사전조

사에서 ‘시스템 속도’, ‘사용자 인터페이스’, ‘접근성’, 

‘이동성’이 추출되어 SaaS에서 중요하게 고려되어야 

할 시스템품질의 구성요인으로 추가/제안한다. 시스

템 품질은 사용자가 사용하는 SaaS 소프트웨어가 가

지는 기술적 품질로서 사용자는 이에 기초하여 서비스

의 사용용이성을 이해할 것이고 이는 지각된 사용용이

성에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 예측된다.  

H3 :  시스템 품질은 지각된 사용용이성에 유의한 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4) 지각된 신념들 간의 관계

정보기술 및 정보시스템 관련 연구들에서 사용자의 

지각된 유용성과 사용용이성간의 관계는 정(+)의 영

향관계임이 선행연구자들에 의해 검증되었다(Ahn, 

et al., 2007; 이경모·최현주, 2009). SaaS 관점에

서 두 개념 간의 관계를 조명해 보면, SaaS를 쉽게 사

용할 수 있도록 사용용이성을 향상시킬수록 사용자는 

노력 절감 및 동일한 노력으로 더 높은 사용성과를 얻

을 수 있으므로 지각된 사용용이성은 지각된 유용성

에 직접적인 영향을 주는 것으로 해석될 수 있다. 위

의 선행연구들에서 제시하고 있는 공통점은 SaaS 사

용이 간단하고 이해하기 쉬울수록 SaaS가 유용하다

고 지각하게 된다는 것을 시사해주고 있으며, 지각된 

사용용이성은 지각된 유용성을 통해 사용자의 사용행

동에 간접적으로 영향을 미친다는 연구결과들에서 지

각된 사용용이성이 지각된 유용성의 선행변수임이 명

확해지고 있다. 

이와 같이 선행연구들에서 충분히 검증된 지각된 

신념간의 영향관계에 준하여 SaaS 사용자들의 주관

적인 신념 또한 SaaS 사용이 용이하다고 지각될 경

우, SaaS에 대한 유용성을 높이는데 영향력을 제공하

는지를 검증하기 위해 다음과 같은 연구가설을 설정

한다. 
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장점이 있기 때문이다(Gartner, 2017). SaaS를 도입

할 경우 네트워크나 하드웨어 등 IT 자원을 구매하거

나 유지할 필요가 없다. 더구나 개인 사용자의 경우에

는 일부 예외적인 상황을 제외하고는 대부분 구글 앱

과 같은 무료 SaaS 서비스를 이용하고 있다. 따라서 

본 연구에서는 지각된 경제적 효익은 사용의도에 양의 

영향을 미칠 것이라고 가설을 설정하였다. 

H7 :  지각된 경제적 효익은 SaaS 사용의도에 유의

한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Ⅳ. 연구방법

1. 표본 및 자료수집

연구가설의 실증검증을 위하여 설문지를 통해 연구

자료를 수집하였다. 본 연구의 설문지에 사용된 척도

et al., 2006)에서 제시한 온라인 쇼핑의 지각된 효

익(Perceived Benefits) 개념과 관련이 있다. 온라인 

쇼핑의 지각된 효익들 중에는 쇼핑의 편의성, 저렴한 

가격, 제품 선택의 폭 등이 있는데(Forsythe, et al., 

2006), 지각된 경제적 효익은 저렴한 가격에 근접하

는 개념으로서 사용자가 SaaS 서비스의 이용으로 소

프트웨어 구매비용을 절감할 기회를 지각하는 정도로 

정의한다. SaaS는 서비스 제공기업들이 소프트웨어 

성격에 따라 무료와 유료로 서비스를 제공하고 있으

나, 대부분의 개인 사용자들은 SaaS를 무료로 사용하

고 있다. 만일 무료로 제공하던 SaaS가 유료서비스로 

전환된다면 대부분의 사용자들은 사용에 부정적일 것

으로 판단된다. SaaS 서비스 이용자 입장에서 볼 때, 

비용절감은 SaaS 도입에서 기대할 수 있는 중요한 효

익 중 하나이다. 기업의 비즈니스 업무 환경에서 소프

트웨어 대여방식에 기초한 SaaS 서비스는 소프트웨

어의 구매시 요구되는 대규모 투자를 피할 수 있다는 

<표 2> 응답자의 인구통계적 자료

구분 빈도수 비율(%)

성별 

남자 197 62

여자 96 38

계 293 100

나이 

20세미만 2 1

20~24세 35 12

25~29세 36 12

30~34세 43 15

35~39세 144 49

40~44세 29 10

45세이상 4 1

계 293 100

학력 

고졸이하 4 1

대학재학 79 27

대졸 144 49

대졸이상 66 23

계 293 100
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서비스에서 사용하던 데이터 접근여부’, ‘사용의 거부

감 유무’, ‘타 서비스와의 연동성’으로 측정한다.

3) 시스템 품질

구글 앱스의 시스템품질은 ‘구글 앱스 서비스의 시

스템적 관점에서 구글 앱스에서 제공되는 웹 기반 시

스템 기능들이 효율적으로 운영되는 정도’로 정의한

다. 구글 앱스의 시스템품질은 DeLone & McLean 

(2003)의 연구에서 적용된 측정항목들 중에서 구글 

앱스에 적합하도록 수정하여 ‘사용편리성’, ‘접근성’, 

‘조작의 단순성’으로 측정한다.

4) 지각된 경제적 효익

구글 앱스의 지각된 경제적 효익은 구글 앱스의 이

용과 관련한 비용 및 효과를 조명하는 항목들을 통해 

측정되었다. 우선 서비스의 이용을 위해 소요되는 비

용은 적정한지, 서비스의 가치가 비용에 비해 더 큰

지, 타 클라우드 서비스와 비교시 비용대비 가치가 적

정수준인지, 기존 PC기반 소프트웨어와 비교 시 비용

대비 가치가 적정수준인지, 그리고 서비스의 이용의 

결과로 효율성이 증대되는지에 대해 5항목으로 측정

하였다.

5) 지각된 유용성

Davis(1989)의 지각된 신념에 관한 개념적 정의

에 기초하여 본 연구의 매개변수인 사용자의 지각된 

유용성은 ‘구글 앱스를 사용함으로서 업무수행에 유

용할 것이라는 사용자의 주관적인 믿음 정도’로 정의

한다. 구글 앱스에 대한 사용자의 지각된 유용성은  

Davis(1989), Huh, et al.(2009), Venkatesh & 

Davis(2000), 이경모·최현주(2009) 등의 연구에서 

적용된 측정항목을 기반으로 본 연구의 구성개념에 적

합하도록 측정내용과 문항 수를 조정하여 ‘일정관리, 

이메일, 문서 처리 등의 업무처리에 유용’, ‘동료, 친구

들과 일정, 문서 등 정보를 공유하는데 유용’, ‘업무생

산성에 도움이 된다’의 3가지 구성요인으로 조작화하

는 기존의 관련연구에서 사용되었던 항목들을 기반으

로 하여, 본 연구의 상황에 적합하게 수정되었다. 설문 

응답자의 일반적인 사항을 제외한 모든 문항은 리커트 

7점 척도를 통해 측정하였다. 본격적인 설문조사에 앞

서 30명의 SaaS 사용자들을 대상으로 예비조사를 실

시하였다. 본 조사는 20세 이상을 대상으로 직접 설문

지를 배포하고 현장에서 회수하거나, 구글 Docs를 사

용하여 이메일과 카카오톡을 활용하여 설문의뢰를 하

였다. 설문조사는 약 3주 동안 진행되었고, 총293부

(대면 199개, 구글 Docs 94개(email, Kakao Talk))

의 유효한 응답을 확보하였다. 293개의 유효한 응답

자의 인구통계적 자료는 <표 2>에 요약되어 있다.

 

2. 변수의 조작적 정의와 측정항목

본 연구에서는 SaaS의 대표적 서비스인 구글 앱스

(Google Apps) 사용자를 대상으로 실증연구를 하였

다. 구글 앱스는 웹기반의 이메일 캘린더 및 문서작업

을 가능하도록 해 주는 서비스이다. 구글 앱스는 지메

일(Gmail), 주소록, 캘린더, 드라이브, 오피스(문서작

업, 프레젠테이션 등) 등 개인적 작업 혹은 협업에 필

요한 다양한 서비스를 제공하고 있다. 또한, 구글 앱스

는 클라우드 시스템과 모바일 환경에서의 사용이 가능

하므로 최근 많은 관심을 모으고 있다. 설문에 사용된 

변수별 문항들은 <부록 A>에 수록되어 있다.

1) 기능성

구글 앱스의 기능성은 ‘구글 앱스 서비스의 다른 서

비스 대비 장점’으로 정의한다. 구글 앱스의 기능성은 

구글 앱스의 가장 장점인 ‘협업기능’, ‘차별화된 기능’, 

‘표준스펙의 준수여부’로 측정한다.

2) 상호운용성

구글 앱스의 상호운용성은 ‘구글 앱스 서비스를 통

해 다른 서비스 및 데이터를 접근할 수 있는 능력’으로 

정의한다. 구글 앱스의 상호운용성 측정항목은 ‘다른 
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사용의도’, ‘추천의도’ 4개 항목을 구성하여 측정한다. 

이상 지금까지 논의된 본 연구의 실증조사를 위한 

조사영역은 시스템 품질, 사용자의 지각된 신념, 사용

자의 사용의도, 사용자의 구글 앱스 사용성향 및 특성

으로 크게 5가지 범주로 구성하였다. 연구의 각 구성

개념들을 측정하기 위해 다중항목 척도를 사용하고, 

구체적인 측정항목을 총 15문항을 구성하고, 각 측정

항목에 대해 응답자가 동의하는 정도를 리커트 7점 척

도(1점=‘전혀 그렇지 않다’, ~7점=‘매우 그렇다’)를 

기준으로 측정한다. 

Ⅴ. 실증분석

1. 예비조사

20세 이상의 구글 앱스 서비스를 사용하고 있는 30

명의 성인을 대상으로 예비 설문조사를 실시하였다. 

그 결과, 대부분의 가설은 유의한 것으로 조사되어 추

가적인 조작 없이 본 조사를 실시하였다.

2. 측정도구의 타당성 및 신뢰도 검증

본 연구는 SPSS 18.0을 사용하여 신뢰성 분석 및 

타당성을 분석하였으며, AMOS 20.0를 사용하여 타

당성 분석을 실시하였다. <표 3>에서 볼 수 있듯이, 신

뢰도 분석결과 기능성이 0.819로 다소 낮게 나왔으나 

여 측정한다. 

6) 지각된 사용용이성

Davis(1989)의 지각된 신념에 관한 개념적 정의에 

기초하여 본 연구의 매개변수인 사용자의 지각된 사용

용이성은 ‘구글 앱스는 사용하기가 쉽고, 구글 앱스에

서 제공되는 새로운 기능이나 운용시스템 사용이 용

이할 것으로 기대하는 정도’ 로 정의한다. 구글 앱스

에 대한 사용자의 지각된 사용용이성은 Davis(1989), 

Huh, et al.(2009), Venkatesh & Davis(2000), 이

경모·최현주(2009) 등의 연구에서 적용된 측정항목을 

기반으로 본 연구의 구성개념에 적합하도록 측정 내용

과 문항 수를 조정하여 ‘사용방법이 용이하다’, ‘사용

법을 배우는 것이 어렵지 않다’, ‘조작·사용법이 명확

하고 이해하기 쉽다’. 3가지 구성요인으로 조작화하여 

측정한다.

7) 사용의도

본 연구의 종속변수인 사용의도는 Guimaraes & 

Igbaria(1997)가 정의한 시스템 사용의도에 관한 개

념적 정의에 준하여 구글 앱스 사용자 관점에서 ‘특정 

업무를 수행하기 위하여 구글 앱스를 자발적으로 사용

하고자 하는 의지와 신념 정도’로 정의하고, 구글 앱스 

사용의도는 DeLone & McLean(1992), Morosan & 

Jeong(2008), 이경모·최현주(2009) 등의 연구에서 

적용된 측정항목을 바탕으로 ‘사용의도’, ‘추천의도’ 2

가지의 요인과 ‘사용의도’, ‘지속사용 의도’, ‘정기적 

<표 3> 신뢰도

항목 항목수 평균 분산 Cronbach-α

기능성(FU) 3 4.502 1.610 0.819

상호운용성(IR) 3 5.033 1.304 0.894

시스템품질(SQ) 3 4.195 1.906 0.891

지각된 경제적 효익(EB) 5 5.122 0.847 0.876

지각된 유용성(PU) 3 5.332 0.915 0.942

지각된 사용용이성(PEU) 3 5.227 0.821 0.907

사용의도(IU) 3 5.881 0.619 0.857



개인 사용자의 SaaS 사용의도에 영향을 미치는 요인에 관한 실증적 연구

87정보화정책

<표 4> 모델 적합도 

구분 적합도명 수용기준 출처 지수

 절대
적합지수 

χ2 - - 1107.04

d.f - - 497

χ2/d.f 5이하 Hair et al.(1995) 2.607

GFI 0.9이상 Hair et al.(2010) 0.901

AGFI 0.8이상 Hair et al.(2010) 0.840

RMSEA 0.08이하 Jarvenpaa et al.(2000) 0.075

 중분
적합지수 

NFI 0.9이상 Bentler & Bonett(1980) 0.907

RFI 0.9이상 Hu & Bentler(1999) 0.847

IFI 0.9이상 Bentler & Bonett(1980) 0.918

TLI 0.9이상 Hu & Bentler(1999) 0.939

CFI 0.9이상 Bentler & Bonett(1980) 0.947

간명
적합지수 

PNFI 0.5이상 Bentler & Bonett(1980) 0.794

PCFI 0.5이상 Bentler & Bonett(1980) 0.746

<표 5> 확인적 요인분석

잠재변수 분석 항목수 변수명 표준화계수 C.R AVE 합성 신뢰도

기능성 
(FU) 

3 

FU1 0.679

0.889 0.841 0.91 FU2 0.656

FU3 0.769

상호운용성
(IO) 

3 

IO1 0.979

0.941 0.799 0.94 IO2 0.970

IO3 0.997

시스템품질
(SQ)

3

SQ1 1.083

0.898 0.745 0.92SQ2 0.903

SQ3 0.596

지각된 경제적 효익 
(EB)

5

EB1 0.797

0.931 0.689 0.89

EB2 1.207

EB3 0.903

EB4 0.890

EB5 0.996

지각된 유용성 
(PU)

3

PU1 0.899

0.857 0.677 0.91PU2 0.947

PU3 0.889

지각된 사용용이성
(PEU)

3

PEU1 0.865

0.909 0.805 0.93PEU2 0.903

PEU3 0.997

사용의도 
(IU) 

3

IU1 0.87

0.913 0.814 0.90IU2 0.598

IU3 0.888
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장 높은 EB과 IO의 관계에서 상관도의 제곱인 결정계

수 0.505를 모두 상회하기 때문에 판별타당도가 있다

고 볼 수 있다.

3. 구조모델의 검증

AMOS의 경로 분석결과가 <그림 2>와 <표 7>에 요

약되어 있다. 잠재변수들 간의 인과관계를 분석한 구

조모델의 결과는 <그림 2>와 같다. 분석결과에 의하면 

가설 1, 2, 4, 5, 6, 7은 유의한 영향을 미치므로 나타

전반적으로 0.8이상을 상회하여 각각의 설문문항이 

변수의 설명을 정확히 하고 있는 것으로 나타났다. 

<표 4>는 모델적합도 분석결과를 요약하고 있다. 

RFI가 0.847로 약간 낮게 나왔으나 다른 적합도 지수

가 타당하게 나왔기 때문에 모델 적합도는 있는 것으

로 판단된다.

<표 5>의 확인적 요인분석결과를 보면, AVE값이 

0.5 이상을 상회하고 있으며, CR값도 기준치인 0.7보

다 높게 나와서 타당도가 있는 것으로 분석되었다.

<표 6>은 판별타당도 분석결과를 나타내고 있다. 가

<표 6> 판별타당도 분석결과

Variables 1 2 3 4 5 6 7

1. FU .841

2. IO .147 .799

3. SQ .077 .618 .745

4. EB .095 .711 .111 .689

5. PU .093 .288 .074 .083 .677

6. PEU .113 .307 .288 .177 .411 .805

7. IU .177 .106 .199 .189 .475 .674 .814

기능성

상호운용성

시스템 품질

지각된 유용성

지각된 사용용이성

지각된 경제적 효익

행태적 사용 의도

0.179**

채택 기각

0.149**

0.410***

0.309***

0.217***

0.144***

0.307**

**p < 0.01, ***p < 0.001 

<그림 2> 경로분석 결과 
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의 설문조사의 대상으로 선정된 구글 캘린더를 포함

해 최근 개인 사용자들이 주로 이용하는 SaaS 프로그

램들이 구글, 마이크로소프트, 페이스북 등 글로벌 IT 

리더들에 의해 구축되었으므로, 시스템 인터페이스의 

사용성, 반응속도, 이용 효율성 등이 최적화되어 있어 

이용자들이 이러한 시스템 품질에 기초하여 수용여부

를 결정하지 않음을 의미한다.  

본 연구의 결과로부터 학술적인 시사점을 발견할 

수 있다. 첫째, 본 연구는 개인 사용자의 SaaS 서비스 

수용의도에 대한 선행요인들을 밝혀내는데 초점을 둔 

첫 연구라는 점에서 그 기여점을 인정할 수 있다. 대

부분의 관련연구들은 ERP나 판매자동화시스템(Sales 

Automation System)과 같은 조직정보시스템을 대체

하기 위한 수단으로서 SaaS 서비스를 도입하는데 있

어 수용 동인들을 밝혀내는데 초점이 있다. 본 연구는 

구글 캘린더, MS 오피스365, 페이스북과 같은 SaaS 

서비스를 개인 사용자가 수용하는데 어떤 요인들이 영

향을 미치는지 조명했다는 점에서 학술적인 중요성을 

인정하여야 할 것이다. 둘째, TAM 모델을 적용한 대

부분의 관련 연구들이 지각된 유용성 및 지각된 수용

용이성이 다른 관련 변수들에 미치는 영향을 분석한 

반면, 본 연구는 이들 지각 변수들의 선행요인을 규명

하는데 연구의 초점을 둠으로써 SaaS 서비스를 수용

하는데 있어 유용성 및 사용용이성이 어떻게 형성되는

나 가설들이 채택되었으나, 가설 3 시스템품질이 지각

된 사용용이성에는 유의한 영향을 미치지 못하는 것으

로 나타나 기각되었다.

Ⅵ. 결론

1. 연구의 의의와 시사점

본 연구는 SaaS라는 정보서비스에 대해 기능성, 상

호운용성, 시스템품질 및 지각된 경제적 효익을 중심

으로 한 변수들이 서비스의 유용성, 사용용이성이 미

치는 영향관계와 최종적으로 SaaS를 사용하고자 하는 

의도에 미치는 영향에 관하여 실증적으로 분석하였다. 

본 연구의 주요한 연구결과는 다음과 같이 요약할 

수 있다. 첫째, SaaS 서비스에 대한 개인 사용자의 행

태적 이용의도는 지각된 유용성, 지각된 사용용이성, 

그리고 지각된 경제적 효익에 의해 각각 영향을 받는 

것으로 밝혀졌다. 둘째, SaaS 서비스에 대해 개인 사

용자가 지각하는 유용성은 SaaS의 기능성 및 SaaS

의 상호운용성에 의해 긍정적인 영향을 받는다. 셋

째, SaaS 서비스에 대해 개인 사용자가 지각하는 사

용용이성은 상호운용성에 의해 긍정적인 영향을 받는

다. 넷째, 시스템 품질은 지각된 사용용이성에 유의한 

영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 본 연구

<표 7> 가설검정 결과 

가설(경로) 경로계수 t값 p값 채택여부 R2

H1  (FU → PU) 0.179 0.749 ** 채택 0.140

H2a (IO → PU) 0.147 0.739 ** 채택 0.140

H2b (IO → PEU) 0.410 2.109 *** 채택 0.370

H3 (SQ → PEU) 0.479 0.593 - 기각 0.370

H4 (PEU → PU) 0.309 4.210 *** 채택 0.140

H5 (PU → IU) 0.217 3.311 *** 채택 0.240

H6 (PEU → IU) 0.144 0.970 ** 채택 0.240

H7 (EB → IU) 0.370 2.646 ** 채택 0.240

**p < 0.01, ***p < 0.001
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소들을 고려한 포괄적인 연구모델의 개발 필요성이 제

기된다. 

향후 연구에서는 정성적 연구(Qua l i ta t i ve  

Research)를 실시하여 사용의도에 영향을 미칠 수 있

는 세부적인 경험요인들을 도출하고, 도출된 경험요인

들을 본 연구에 반영하여 실증적인 검증을 한다면, 이

는 SaaS와 같은 정보서비스에 대한 성과 및 만족연구

에 있어서 큰 의의가 있을 것으로 판단된다. 또한 해

당 서비스를 사용하거나 제공하는 기업에서는 더욱 구

체적이고 실질적인 전략 마련에 도움이 될 것으로 예

상하며 보다 다양하고 사용자에게 편리한 정보서비스 

환경이 개발되고 제공된다면 SaaS와 같은 정보서비스 

사용이 더욱 활성화될 것으로 예측한다.
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<부록 A>   변수별 설문문항

•  기능성

1. 구글 앱스는 협업기능이 도움이 된다.

2. 구글 앱스는 차별화된 기능을 제공한다.

3. 구글 앱스는 소프트웨어의 표준 스펙을 준수한다.

•  상호운용성

1. 기존 시스템에서 사용하던 데이터를 변경없이 구글 앱스에서도 사용할 수 있다.

2. 구글 앱스의 사용에 거부감이 없다.

3. 구글 앱스는 기존 시스템과의 연동이 용이하다

•  시스템 품질

1. 구글 앱스는 사용이 편리하다.

2. 구글 앱스는 실시간 접근이 용이하다.

3. 구글 앱스는 조작이 단순하다.

•  지각된 경제적 효익

1. 구글 앱스를 이용하는데 소요되는 비용은 적정하다. 

2. 구글 앱스의 가치가 비용에 비해 더 크다. 

3. 구글 앱스를 타 클라우드 서비스와 비교시 비용대비 가치가 적정수준이다.

4. 구글 앱스를 기존 PC기반 소프트웨어와 비교시 비용대비 가치가 적정수준이다.

5. 구글 앱스의 이용의 결과로 효율성이 증대된다고 생각한다.

•  지각된 유용성

1. 구글 앱스는 일정관리, 이메일, 문서 처리 등의 업무처리에 유용하다.  

2. 구글 앱스는 동료, 친구들과 일정, 문서 등 정보를 공유하는데 유용하다.

3. 구글 앱스는 업무생산성을 제고하는데 도움이 된다.

•  지각된 사용용이성

1. 구글 앱스 사용법을 배우는 것이 어렵지 않다.

2. 구글 앱스를 조작하고 사용하는 방법이 명확하고 이해하기 쉽다.

3. 구글 앱스는 사용하기 쉽다.

•  사용의도

1. 구글 앱스는 나의 과업을 수행하기 위해  사용할 가치가 있다. 

2. 구글 앱스를 사용할 필요가 있는 상황이면 나는 구글 앱스를 사용할 의도가 있다.

3. 구글 앱스를 지속적으로 사용할 의향이 있다.




