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요  약  본 연구는 조직 지식관리시스템에 의해 발생 가능한 기술스트레스를 완화하는 조건을 제시하는 것에 목적이 

있다. 세부적으로, 연구는 지식관리시스템의 기술 과부하와 기술 복잡성이 지식관리시스템 이용의도에 미치는 부정적 

요인임을 밝히고, 진성 리더십과 피드백이 기술스트레스를 완화하는 것을 제시한다. 연구는 지식관리시스템을 도입한 

조직의 구성원에게 설문을 실시하였다. 2021년 5월 온라인 설문을 실시하였으며, 417개의 표본을 확보하였다. 가설 

검증은 AMOS 22.0을 활용하여 구조방정식모델링을 반영하여, 주 효과 분석과 조절 효과 분석을 실시하였다. 분석 결

과, 진성리더십이 지식관리시스템 이용의도를 감소시키는 기술 과부하와 기술 복잡성의 영향을 완화 시켰다. 그리고, 

피드백이 기술스트레스와 이용의도 간의 부정적 관계를 조절하였다. 연구는 조직원 관점에서 지식관리시스템 도입 및 

적용 시 문제될 수 있는 기술스트레스 완화에 대한 조직 차원의 전략적 방향(진성리더십 및 피드백 활동 강화)을 제시한 

관점에서 시사점을 가진다.

주제어 : 지식관리시스템, 피드백, 이용의도, 진성 리더십, 기술스트레스

Abstract  This study is to suggest conditions for mitigating techno-stress due to the adoption of the 

knowledge management system(KMS). Specifically, the study suggests that techno overload and techno 

complexity are negative factors on the intention to use KMS, and suggests that authentic leadership and 

feedback mitigate techno-stress. We conducted an online survey in May 2021 of employees in 

organizations that applied KMS, and obtained 417 samples. We performed the structural equation 

modeling of AMOS 22.0 for hypothesis testing and analyzed the main effect and the moderating effect. 

The result is as follows. First, techno overload and techno complexity reduced the intention to use the 

KMS. Second, authentic leadership increased the intention to use the KMS and mitigated techno 

overload and techno complexity. Third, feedback moderated the negative relationship between 

techno-stress and intention to use the KMS. The study has implications from the perspective of 

suggesting the strategic direction (authentic leadership and feedback) at the organizational level for 

mitigating techno-stress, which may be a problem when introducing and applying a KMS from the 

perspective of organization employees. 
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1. 서론

지식관리가 조직의 지속 경영에 핵심 성공 요인으로 

인식되면서, 많은 조직이 클라우드 기술 등을 활용하여 

중앙집중식 지식관리 체계를 구축하고 있다[1]. 지식관리

시스템은 조직 내 개별적으로 산재하여 있으나, 업무적 

필요성이 높은 지식에 대하여 전사적 차원에서 생성, 보

관, 전달 및 공유, 재확산으로 이어지도록 돕는 기술을 의

미하며, 조직들은 자사의 지식 특성을 고려하여 맞춤형 

기술 도입 및 정책을 추진하고 있다[2]. 실제, 세계적으로 

지식관리시장은 시스템과 같은 솔루션을 중심으로 2016

년 207억 달러에서 2025년 1,232억 달러로 연평균 성

장률 22%에 달할 것으로 예측된다[3]. 그럼에도 불구하

고, 최근 지속성 관점에서 지식관리 실패 사례가 제시되

고 있다. 지식관리는 결국 사람에 의해서 전달 및 활용되

는데, 경영층의 관심 부재, 경쟁적 조직 분위기, 공유 지식

의 질적 부재 등이 대표적인 원인으로 제시되고 있다[4].

사용자 관점에서 지식관리시스템 활용에 대한 선행연

구는 대표적으로, 아키텍쳐 관점에서 지식관리시스템 도

입 시 고려해야 할 핵심 구조를 설명한 연구[5], 기술수용

모델, 정보시스템 성공모델 등과 같은 개인의 기술 활용

성 증가를 위한 이론을 접목하여 지식관리시스템 수용을 

높이기 위한 방안을 제시한 연구[6,7], 지식 생성, 저장, 

통제, 이전과 같은 지식관리 단계별 조직이 고려해야 할 

핵심 조건을 제시한 연구[8] 등이 대표적이다. 선행연구

들은 사용자의 시스템 수용 및 활용 증진을 위한 조직 및 

개인의 조건을 다각적으로 제언하였다. 

그러나, 지식관리시스템과 같이 전사 단위에서 도입되

는 엄격한 규정에 기반한 기술의 경우, 실제 업무에 기술

을 적용해야 하는 조직원의 관점에서 기술스트레스

(Techno-stress)를 일으킬 가능성이 있다[9]. 기술스트

레스는 개인이 집단 내 도입된 컴퓨팅 기술에 적응하지 

못할 때 발생하는 것으로, 해당 기술로 인하여 추가적이

고 빠른 업무적 요구 또는 높은 수준의 기술로 인하여 적

응하지 못하는 등에서 발현된다[10]. 초기 기술스트레스

는 조직 내 컴퓨팅 기술 자체로서 스트레스를 설명하는

데 주력하였으나[9], 최근 기술스트레스는 정보보안 등 

세분화되며 새롭게 도입하는 기술에 대한 스트레스 설명

에 주력하고 있다[11]. 그러나, 아직까지 지식관리시스템 

분야에서 발생가능한 기술 관련 스트레스 원인과 완화 

방향에 대한 연구는 부족한 상황이다. 

즉, 지식관리시스템 활용성을 높이고 성과를 창출하기 

위해서는 개인의 기술 사용에 부정적 영향을 주는 기술

스트레스를 감소시키는 것이 필요하다. 조직 차원에서 개

인의 스트레스 감소를 위한 대표적인 선행 요인이 리더

십이다[12]. 지식관리시스템과 같은 전사 단위의 정책 및 

규정 수립, 그리고 행동 변화를 추구하는 조직 활동은 리

더의 의지에서 발현된다고 보고 있으며, 변혁적 리더십 

등 다양한 리더십이 제시되고 있다[13]. 최근에는 리더의 

객관적, 소통적, 그리고 도덕적 행동 표현이 구성원들의 

내재된 가치를 향상시켜 이타적 행동을 추구하도록 한다

는 진성 리더십이 강조되고 있다[13]. 본 연구는 특정 기

술로 인한 개인의 스트레스는 내재적 가치 향상으로 해

결할 수 있다고 보고 진성 리더십을 선행 요인으로 적용

하고자 한다. 또한, 기술스트레스는 해당 기술에 대한 적

정한 정보의 부족으로 인한 행동의 두려움에 기인한다

[11]. 즉, 지식관리시스템 사용에 대한 정보를 지속적으

로 제공하는 피드백 활동이 상호 관계에서 행동 과정과 

결과에 대한 정보 교환을 통해 상호 신뢰성을 형성하도

록 도움을 줄 수 있으며[14], 조직이 요구하는 행동의 긍

정적 동기 형성을 돕는 요인이다[15]. 즉, 리더의 행동 조

건과 조직 차원의 정보 제공 활동은 지식관리시스템 기

술스트레스를 완화하고 관련 행동 의도를 향상할 수 있

는 조건이 될 것으로 판단한다.

본 연구는 지식관리시스템의 이용에 부정적 영향을 발

현시키는 기술스트레스 요인을 제시하고, 리더의 진성 리

더십이 기술스트레스 완화를 통한 지식관리시스템 이용

의도 향상에 미치는 영향을 확인하고자 한다. 더불어, 지

식관리시스템 기술스트레스와 이용의도 간의 부정적 영

향 관계를 기술 관련 정보 피드백 활동이 완화 효과를 가

지는지를 확인하고자 한다. 본 연구는 지식관리시스템 기

술스트레스를 완화하기 위한 방향을 제시함으로써, 구성

원의 지속적 지식관리시스템 활용성 강화 측면의 시사점

을 제시한다. 

2. 이론적 배경

2.1 지식관리시스템 이용의도

지식관리시스템은 조직 구성원 및 개별 기기에 산재하

여 저장 및 관리되고 있던 지식을 통합 관리를 위하여 클

라우드 컴퓨팅 등 다양한 통합 기술을 적용하여 일원화

된 지식 생성, 저장, 전달 등 관리하도록 돕는 기술로서, 

개인이 효율적으로 조직 내 지식을 활용하여 성과를 창

출할 수 있도록 돕는 기술을 의미한다[1]. 조직들은 지식

관리시스템의 활용을 과거에는 조직 내 산재 되어있던 
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문서의 통합에 집중하였으나, 최근에는 조직 내 생성되는 

콘텐츠관리 관점까지 관리 분야를 확대함으로써, 보다 다

양하고 창의적인 지식을 조직에 적용하고자 하는 추세이

다[16]. 지식관리시스템은 조직 특성에 맞추어 변경되기

는 하지만, 대표적으로 문서관리 시스템, 기록관리시스

템, 웹 콘텐츠 관리시스템, 콘텐츠 운영 시스템 등이 있으

며, 표준화된 문서에 대한 통합적 관리에서부터 비디오, 

오디오 등과 같은 비정형화된 콘텐츠까지 관리 분야를 

확대하고 있다. 즉, 지식관리시스템은 조직의 다양한 특

성별 지식을 효과적으로 관리하고, 내부에 생성되는 정보 

자원의 노출을 미연에 방지하여 정보보안 수준을 높이는 

기술로 인식되고 있다[5,17,18].

지식관리시스템이 효율적으로 운용되기 위해서는 지

식 생성자인 조직원의 능동적인 참여를 통해, 높은 품질

의 지식을 지속해서 조직 내 지식관리시스템에 제공하고, 

추가적 지식으로 재생성함으로써, 지식이 선순환되도록 

하는 것이 요구된다[2]. 즉, 지식관리시스템의 실제 사용

자인 조직원들의 해당 시스템에 대한 이용의도

(Intention to Use)를 형성시키는 것이 필요하다. 이용

의도는 특정 기술에 대하여 업무 등 필요에 의해서 지속

적으로 활용하겠다는 의지의 수준으로서[8], 개인이 특정 

시스템에 대한 만족도 및 효과성을 인식할 경우 이용의

도가 형성되고, 실제 시스템 지속적인 활용으로 이어진다

는 관점이다. 본 연구는 지식관리시스템 이용의도를 감소

시키는 원인(기술스트레스)을 제시하고 완화 방향을 제

시함으로써, 개인의 의도 향상 방안을 마련하고자 한다. 

2.2 지식관리시스템 관련 기술스트레스

체계적인 지식관리를 위해 도입한 기술은 조직원에게 

기존과는 다른 업무 표준 또는 기준을 요구하고, 개인의 

추가적인 자원 투자를 통한 새롭게 도입한 기술에 대한 

학습을 요구할 수 있다[11]. 개인의 기술적 환경이 스트

레스를 일으키는 것을 기술스트레스라고 한다[10]. 기술

스트레스(Techno-stress)는 개인이나 조직이 새로운 기

술 도입 및 운영에 적응하지 못하는 상태에서 발현되는 

심리적 불안감 등의 부정적 상황이 지속하는 현상을 의

미한다[19]. 형성된 기술스트레스는 개인의 불균형을 가

져오는데, 특히 불안과 같은 심리적 측면과 피로와 같은 

육체적 측면까지 영향을 주어, 조직에 대한 불만 등을 발

생시키는 등의 문제를 일으킨다[10]. Tarafdar et 

al.[2007]은 기술스트레스를 기술 과부하, 기술 침입, 기

술 불안정, 기술 복잡성, 기술 불확실성과 같이 5개의 세

부 요인으로 구분하였으며[9], Jena[2015]는 통합적 단

위의 단일화된 기술스트레스를 제시한 바 있다[20]. 특히 

정보보안 기술과 같이 세분화된 기술의 경우 기술 도입

으로 인한 업무적 모호성과 업무 복잡성이 스트레스를 

일으켜 부정적 행동을 발현시키는 원천 요인으로 인지되

고 있다[11]. 이에, 본 연구는 지식관리시스템에 대한 사

용에 있어 발생 가능한 기술스트레스를 기술 과부하와 

기술 복잡성을 적용한다. 기술 과부하(Techno 

Overload)는 기술 도입으로 인하여 직무의 변화, 업무적 

행동의 변화, 보다 빠른 업무 수행에 대한 요구수준을 의

미하며[9], 지식관리시스템 도입으로 인하여 기존 지식공

유 방식 및 지식관리 행동의 변화를 일으킬 수 있을 것으

로 판단한다. 기술 복잡성(Techno Complexity)은 높은 

수준의 지식관리시스템으로 인하여 기술 사용에 어려움

을 가지는 수준을 의미한다[9]. 지식관리시스템의 관점에

서, 해당 시스템의 수준이 높을 경우, 사용자는 기술 이해

에 어려움을 가질 수 있으므로 기술스트레스를 일으킬 

수 있다. 

기술 과부하, 복잡성과 같은 기술스트레스는 조직에 

대한 불만을 형성시켜 조직이 요구하는 행동에 부정적 

행동하는 경향이 높다. Trafdar et al.[2007]은 기술스

트레스가 업무 스트레스를 높여, 성과에 부정적인 영향을 

주는 것을 확인하였으며[9], Jena[2015]는 기술스트레스

가 몰입을 감소시키고 부정적 행동을 높이는 것을 확인

하였다[20]. 또한, 정보보안 분야에 기술스트레스의 부정

적 효과를 제시한 Hwang & Cha[2018]는 난이도 높은 

정보보안 기술에 의해 형성된 기술스트레스는 업무 스트

레스를 형성시켜 조직 몰입을 감소시키고 조직이 요구하

는 정보보안 행동에 부정적 영향을 준다고 하였다[11]. 

즉, 지식관리시스템에 대한 기술적 적응 등의 문제로 발

생할 수 있는 기술스트레스 요인은 개인의 시스템 이용

의도에 부정적 영향을 줄 것으로 판단하며, 다음의 가설

을 제시한다. 

H1. 지식관리시스템 기술 과부하는 지식관리시스템 

이용의도에 음(-)의 영향을 준다. 

H2. 지식관리시스템 기술 복잡성은 지식관리시스템 

이용의도에 음(-)의 영향을 준다. 

2.3 진성 리더십

지속 가능 조식의 핵심은 리더십에 있다. 리더십

(Leadership)은 조직 내 구성원에게 가치, 목표 등 방향

성을 제시하고, 구성원 개인의 목표 달성, 조직의 성과 창
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출에 기여 하는 리더가 보유한 역량을 의미한다[13]. 최

근 조직의 사회 내 기여의 중요성이 부각 됨에 따라, 리

더 또한 투명성, 도덕성 등 사회 및 구성원에게 바람직한 

방향을 제시하고 실행에 옮기는 진성 리더십(Authentic 

Leadership)의 중요성이 강조되고 있다. 진성 리더십은 

2000년대 초반 Luthans & Avolio[2003]를 중심으로 

리더가 실천해야 할 덕목을 제시한 관점으로[12], 기업 

투명성, 사회적 바람직한 영향 등에 대한 요구와 결합하

여 중요성이 높아지고 있다[13]. 진성 리더십은 리더가 

본인의 특성을 명확하게 이해하고, 문제에 대하여 투명하

게 구성원과 공유함으로써, 도덕적인 관점을 포함하여 문

제를 해결하는 행동 수준을 의미한다[21,22].

진성 리더십은 복합적인 관점의 행동 방향을 요구하되 

일관성을 보유하는 것을 강조하며, 세부적으로 4개의 세부 

요인으로 구성된다[23]. 첫째, 자기인식(Self-awareness)

이다. 자기인식은 자신의 행동 철학을 명료하게 인지하는

가에 대한 수준이다. 둘째, 관계적 투명성(Rational 

Transparency)이다. 관계적 투명성은 리더 본인의 장, 

단점을 인지하고, 주변 구성원들에게 투명하게 제시하여, 

발생 문제를 함께 해결하고자 하는 수준이다. 셋째, 균형

화된 정보처리(Balanced Processing of Information)

이다. 균형화된 정보처리는 객관적이고 명료한 정보를 기

반으로 문제를 해결하는 수준을 의미한다. 마지막으로, 내

재화된 도덕적 관점(Internalized Moral Perspective)이

다. 해당 요인은 리더가 도덕적, 윤리적으로 자신과 조직

을 위해 행동하고 자기조절 하는 수준을 의미한다. 즉, 리

더가 자신의 역량 및 수준을 명확하게 인식하고, 구성원

들과 함께 객관적이며 사회적 관점에서 윤리적으로 행동

할 때, 진성 리더십을 보유했다고 본다[21]. 

리더가 진성 리더십을 통해 조직을 운영할 경우, 구성

원들은 리더의 행동이 투명하게 본인들을 인정하고, 객관

적 행동을 기반으로 본인들을 평가하고, 사회적으로 문제

가 없이 조직을 운영한다고 평가하는 경향을 보인다[12]. 

이에 따라, 구성원에게 있어 진성 리더십에 대한 인지가 

높아질수록, 개인은 공정한 조직 운영에 대한 믿음으로 

본인의 목표, 가치를 달성하는데 도움이 될 것으로 판단

하여, 조직에 대한 몰입 및 만족도를 높이고[13,23], 조

직이 요구하는 특정 행동에 대한 긍정적인 태도 및 의도

를 형성한다. 역으로, 진성 리더십은 조직 동일시 및 몰입 

형성으로 개인의 업무적 스트레스 상황과 같은 부정적 

동기를 감소시키는 역할을 한다[21,24]. 이에, 연구는 지

식관리시스템 분야와 관련하여, 진성 리더십이 개인의 긍

정적 의도를 형성시키고, 지식관리시스템 스트레스를 감

소시킬 것으로 판단하며, 가설을 제시한다. 

H3. 진성 리더십은 지식관리시스템 이용의도에 양(+)

의 영향을 준다.

H4. 진성 리더십은 지식관리시스템 기술 과부하에 음

(-)의 영향을 준다.

H5. 진성 리더십은 지식관리시스템 기술 복잡성에 음

(-)의 영향을 준다.

2.4 피드백

조직 내 직무는 개인의 육체 및 심리적 상황에 영향을 

주는 중요한 조건이다. 특히, 직무 특성 이해 및 직무 역

량 향상을 위한 조직 차원의 지원은 개인의 가치 및 목표 

달성에서 조직 전체의 성과 달성에 영향을 준다[25]. 개

인이 자신에게 주어진 직무에 대하여 이해하기 위해서는 

피드백이 중요한 선행 조건이다. 피드백(Feedback)은 

구성원이 자신에게 주어진 직무 수행 시 필요한 사전 조

건, 행동 방법 등 직무 정보를 확보할 수 있도록 제공되

는 정보의 수준을 의미한다[26]. 즉, 피드백은 개인이 조

직으로부터 요구받은 직무 목표에 대하여 직무 수행 조

건, 직무 수행 절차 및 결과 등과 같은 직무 특성을 파악

할 수 있도록 돕는 직무 지원 요인이다.

직무 목표 및 성과 창출에 피드백이 중요한 선행 조건

으로 인식되면서, 피드백 제공 시기, 방법 등에서 다양한 

측면의 피드백이 제시되고 있다. 즉, 긍정과 부정, 행동과 

결과의 차원으로 피드백을 분류하여 조직과 개인의 관계 

내 행동의 변화를 제시한 연구[27], 개인과 팀, 그리고 집

단 내 각각의 역량의 다면적 평가를 통한 행동 피드백을 

제시한 360도 피드백 관련 연구[15], 조직 내 구성원에 

대한 커뮤니케이션 활성화를 통한 행동 변화를 추구하는 

관점에서 조직 또는 집단과 개인 간에 상호 교환적 정보 

제공 및 협력 지원을 위한 상호 피드백을 강조한 연구

[25] 등이 대표적이다. 본 연구는 지식관리시스템의 협력

적 활용 관점에서 상호 피드백을 적용한다. 상호 피드백

은 조직 내 교환관계에 있는 이해관계자 간 의견 및 정보

를 제공하는 수준을 의미한다[25].

피드백 활동의 증가는 직무 및 기술 적용 행동 등에 

대한 방법과 같은 선행 정보를 확보하도록 돕기 때문에, 

개인의 행동 동기와 행동의도 간의 관계를 조절하는 역

할을 한다. 특히, 피드백은 조직문화, 개인의 내재적 동기

와 같은 긍정적 영향 원인을 강화하는 효과를 가지며

[14], 조직이 도입한 기술로 인하여 개인에게 형성된 부

정적 스트레스의 행동에 대한 부정적 영향을 완화시키는 

효과를 가진다[28,29]. 본 연구는 지식관리시스템 스트레



진성 리더십이 기술스트레스를 통해 지식관리시스템 이용의도에 미치는 영향: 기술스트레스의 매개효과 및 피드백의 295

스가 지식관리시스템 이용의도에 미치는 부정적 영향에 

대하여, 피드백이 완화시킬 것으로 판단하며, 다음의 가

설을 제시한다. 

H6a. 피드백은 지식관리시스템 기술 과부하와 지식관

리시스템 이용의도 관계를 조절한다.

H6b. 피드백은 지식관리시스템 기술 복잡성과 지식관

리시스템 이용의도 관계를 조절한다.

3. 연구 방법

3.1 연구 모델

연구는 지식관리시스템 사용의도에 부정적 영향을 줄 

수 있는 지식관리시스템 기술스트레스 요인을 제시하고, 

기술스트레스 완화를 위한 조직 차원의 조건(진성 리더

십, 피드백)을 제시한다. 연구 모델은 Fig. 1.과 같다. 

Fig. 1. Research Model

3.2 측정 도구 및 수집

연구 가설에 적용한 요인들은 조직 및 정보시스템 관

련 선행연구에 적용된 요인을 반영하되, 지식관리시스템 

특성을 반영하여 멀티 항목 중심의 측정 도구를 적용하

였다. 이중 진성 리더십은 자기인식, 관계적 투명성, 균형

잡힌 정보처리, 그리고 내재화된 도덕적 관점 요인으로 

구성된 2차 요인이며, 그 외 기술 과부하, 기술 복잡성, 

이용의도, 그리고 피드백은 1차 요인이다. 모든 요인은 7

점 리커트 척도를 반영하였다.

진성 리더십은 Neider와 Schriesheim[2011]의 연구

를 적용하였다[23]. 진성 리더십의 세부 요인인 자기인식

(Self-awareness)은 4개의 항목을 적용하되 신뢰성에 

문제를 가진 4번째 항목은 제외하였다. 자기인식의 신뢰

성은 0.852로 나타났으며, 설문 문항은 “조직의 대표는 

자신이 가지고 있는 문제에 대한 개선 의견을 구하는 편

임”, “조직의 대표는 자신의 능력을 명확하게 인식하고 

있는 편임”, “조직의 대표는 자신의 약점과 강점을 잘 인

식하고 있는 편임”, “조직의 대표는 자신의 행동인 조직

원에게 미치는 영향을 잘 인식하고 있음(제외)”으로 구성

하였다. 관계적 투명성(Relational Transparency)은 4

개 항목을 적용하였으며, 신뢰성은 0.925로 나타났다. 설

문 문항은 “조직의 대표는 자신의 행동 이유를 제시하는 

편임”, “조직의 대표는 자신의 실수에 대하여 명확하게 

인정하는 편임”, “조직의 대표는 조직원들과 지식 및 정

보를 공유하는 편임”, “조직의 대표는 공개적으로 본인 

생각을 표현하는 편임”으로 구성하였다. 내재화된 도덕

적 관점(Internalized Moral Perspective)은 4개 항목

을 적용하였으며, 신뢰성은 0.942로 나타났다. 설문 문항

은 “조직의 대표는 행동과 신념 간에 일치성을 가지고 있

는 편임”, “조직의 대표는 믿음을 기반으로 행동을 결정

하는 편임”, “조직의 대표는 믿음에 반하는 일을 하는 것

을 싫어하는 편임”, “조직의 대표는 자신의 도덕에 따라 

행동하는 편임”으로 구성하였다. 마지막으로, 균형잡힌 

정보처리(Balanced Processing of Information)는 4

개 항목을 적용하였으며, 신뢰성은 0.925로 나타났다. 설

문 문항은 “조직의 대표는 자신의 신념에 반대되는 의견

들을 확인하는 편임”, “조직의 대표는 결론을 얻기 전, 다

른 측면의 의견을 잘 듣는 편임”, “조직의 대표는 데이터

를 활용하여 의견을 결정하는 편임”, “조직의 대표는 구

성원들이 반대 의견을 말하도록 제시하는 편임”으로 구

성하였다. 

기술 과부하(Techno Overload)는 Tarafdar et 

al.[2007]의 연구를 적용하였으며[9], 4개의 측정항목을 

적용하되, 신뢰성에 문제를 가진 첫 번째 항목은 제외하

였으며, 0.880의 신뢰성을 확보하였다. 설문항목은 “나

는 지식관리 기술에 맞추어 일을 하도록 요구받음(제

외)”, “나는 지식관리 기술 때문에, 기존에 처리하던 것보

다 많은 작업을 요구받음”, “나는 지식관리 기술 때문에 

업무 일정에 방해를 받음”, “나는 지식관리 기술 때문에, 

나의 작업 습관을 변화하도록 요구받음”으로 구성하였다. 

기술 복잡성(Techno Complexity)은 Tarafdar et 

al.[2007]의 연구를 적용하였으며[9], 3개의 측정항목을 

적용하고 신뢰성은 0.874로 나타났다. 설문 문항은 “나

는 새로운 지식관리 기술을 이해하고 사용하는데 시간이 

필요함”, “나는 종종 지식관리 기술에 대하여 잘 알고 있

는 다른 직원을 찾음”, “나는 종종 지식관리 기술에 대하

여 이해하고 사용하기 어려운 복잡한 부분을 찾음”으로 

구성하였다.

지식관리시스템 이용의도(Intention to Use)는 

Arpaci et al.[2020]의 연구를 적용하였으며[8], 3개 측
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정 항목에 대하여 0.921의 신뢰성을 확보하였다. 설문 

문항은 “나는 앞으로 지식관리시스템을 지속적으로 사용

할 것임”, “나는 앞으로 지식관리시스템으로 지식을 공유

할 것으로 예측함”, “나는 앞으로 지식관리시스템을 자주 

사용할 것으로 예측함”으로 구성하였다. 

피드백(Feedback)은 Joshi[2009]의 연구를 적용하였

으며[25], 4개 측정항목에 대하여 0.878의 신뢰성을 확

보하였다. 설문 문항은 “조직은 자주 지식관리 업무에 대

한 새로운 아이디어 관련 의견을 요청함”, “조직은 지식

관리 업무 대한 요청에 신속하게 응답함”, “조직은 지식

공유 등 관리적 활동에 대한 다양한 의견을 제공함”, “조

직은 자주 지식관리 절차 개선에 대한 의견을 요청함”으

로 구성하였다.

본 연구는 선행 요인이 지식관리시스템 이용의도에 미

치는 외재적 영향을 통제하기 위하여 외재변수를 통제하

고자 한다. 연구는 조직 내 개인들의 특성과 업무적 역할

이 차이를 줄 수 있다고 판단하여, 개인 특성은 연령과 성

별을 적용하고, 조직 특성은 산업과 직위를 반영하였다. 

추가로, 도출된 설문 문항이 지식관리시스템 분야에 

적절하게 구성되었는지 확인하기 위해, 경영학과 대학원

생이면서, 지식관리시스템을 도입한 조직의 근로자 5명

에게 내용 타당성을 확인하고자 하였다. 결과적으로 연구

는 선행연구의 설문 문항을 기반으로 도출한 항목에 대

한 관련자의 이해성을 확보하였기 때문에, 내용타당성을 

확보한 것으로 판단한다. 

3.3 측정 도구 및 수집

연구 대상은 지식관리시스템을 적용하고 있는 조직 내 

근로자들을 대상으로 한다. 연구는 M리서치의 직장인 패

널을 활용하여 온라인 설문을 진행하되, 지식관리시스템

을 도입 및 정책적으로 활용하고 있는 직장인만 설문에 

참여하도록 하였다. 특히, 설문의 목표와 통계적 활용 방

향에 대하여 사전 공지 후, 설문에 참여한다고 응답한 직

장인만 설문을 하였다. 설문은 2021년 5월에 실시하였

으며, 417건의 표본을 확보하였다. 본 연구에 적용한 표

본의 인구통계학적 특성은 Table 1과 같다. 

4. 가설 검증

4.1 신뢰성 및 타당성 분석

연구에 적용한 요인 중 진성 리더십은 2차 요인이기 

때문에, 진성 리더십의 세부 요인에 대하여 신뢰성 분석 

후 문제가 없는 것으로 나타나, 진성 리더십(2차요인), 기

술 과부하, 기술 복잡성, 이용의도, 피드백에 대한 SPSS 

21.0의 탐색적 요인분석을 통해 신뢰성을 확인하고, 2차 

확인적 요인분석을 통해 타당성을 확인하였다.

Construct Item
Factor 
Loading

Cronbach‘s 
Alpha

CR AVE

Authentic 
Leadershipa

SA
RT
BPI

IMP

0.757
0.770
0.686

0.754

0.928 0.929 0.767

Techno 
Overload

TO2
TO3
TO4

0.760
0.728
0.763

0.880 0.813 0.592

Techno 
Complexity

TC1
TC2
TC3

0.775
0.764
0.702

0.874 0.815 0.595

Intention to 
Use

IU1
IU2

IU3

0.793
0.794

0.811

0.921 0.870 0.691

Feedback

Feed1

Feed2
Feed3
Feed4

0.837

0.826
0.819
0.784

0.878 0.889 0.666

Note. a: Second Order Construct; SA(Self-awareness), RT(Relational 
Transparency), BPI(Balanced Processing of Information), 
IMP(Internalized Moral Perspective)

Table 2. Result for Construct Validity and Reliability

첫째, 신뢰성 분석 결과는 Table 2와 같다. 2차 요인

인 진성 리더십의 크론바흐 알파는 0.928로 나타났으며, 

그 외 요인들 또한 0.8 이상으로 나타나 신뢰성에는 문제

가 없는 것으로 확인되었다.

둘째, 연구는 2차 확인적 요인분석을 실시하여 타당성 

분석을 하였다. 해당 구조모델의 적합도는 χ2/df = 

Demographic Categories Frequency %

Industry
Manufacturing 149 35.7

Service 268 64.3

Gender
Male 206 49.4

Female 211 50.6

Current 

Position

Assistant manager 246 59.0

Manager 89 21.3

Director 73 17.5

General manager 9 2.2

Age

< 30 81 19.4

31~40 183 43.9

41~50 115 27.6

> 50 38 9.1

Total 417 100.0

Table 1. Demographic Characteristics of Sample
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1.434, NFI = 0.959, CFI = 0.987, RMSEA = 0.032, 

GFI = 0.929, AGFI = 0.913로 나타나 구조방정식 적합

성 요구사항보다 높은 것으로 나타나, 타당성 분석을 실

시하였다. 타당성은 집중 타당성과 판별 타당성을 확인한

다. AMOS 22.0에서 집중 타당성은 개념 신뢰도(CR)와 

평균분산추출(AVE)을 추가로 도출해야 한다. 분석 결과

는 개념 신뢰도 요구사항인 0.7과 평균분산추출 요구사

항인 0.5보다 높은 것으로 나타나 집중 타당성을 확보한 

것으로 나타났다[30]. 

이후, 연구는 요인 차별성을 확인하는 판별 타당성 분

석을 하였다. 판별 타당성은 요인의 상관계수와 평균분산

추출의 제곱근을 비교하되, 평균분산추출의 제곱근이 상

관계수보다 클 경우 판별 타당성이 존재한다고 본다[30]. 

분석 결과는 Table 3과 같으며 판별 타당성을 확보하였

다. 다만, 요인 간의 상관관계가 다소 높은 것으로 나타나 

다중공선성을 확인하였다. 다중공선성은 SPSS 21.0의 

분산팽창지수(VIF)를 확인한다. 결과 변수인 이용의도에 

대하여 요인별 분산팽창지수는 진성 리더십(2.614), 기술 

과부하(2.827), 기술 복잡성(2.483), 그리고 피드백

(1.864) 모두 다중공선성 요구사항인 10 이하인 것으로 

나타났다.

Constructs 1 2 3 4 5

Authentic 
Leadershipa

0.876b 　 　 　 　

Techno Overload -.713** 0.769b 　 　 　

Techno Complexity -.677** .742** 0.771b 　 　

Intention to Use .711** -.671** -.629** 0.831b 　

Feedback .652** -.599** -.539** .514** 0.816b

Note. **: p < 0.01
a : Second Order Construct, b : the square root of the AVE 

Table 3. Result for Discriminant Validity

마지막으로, 연구는 동일방법편의 문제를 확인하였다. 

해당 문제는 독립변수와 결과변수를 동일 시점에 확인하

는 설문지 기법에 나타날 수 있는 것으로, 측정 시 오차

가 발생할 수 있는 문제이다. 연구는 단일 비측정잠재방

법 기법을 적용하였다[31]. 본 방법은 확인적 요인분석에 

추가 요인을 적용한 구조모델을 제시하고, 전후 모델의 

측정항목의 변화량을 측정하는 기법이다. 단일 요인을 추

가하기 전 구조모델의 적합도는 χ2/df = 1.434, NFI = 

0.959, CFI = 0.987, RMSEA = 0.032, GFI = 0.929, 

AGFI = 0.913.로 나타났으며, 적용 후 구조모델의 적합

도는 χ2/df = 1.341, NFI = 0.965, CFI = 0.991, 

RMSEA = 0.029, GFI = 0.939, AGFI = 0.919로 나타

났으며, 측정 항목의 변화량이 0.2 이하로 나타나, 동일

방법편의 우려는 낮은 것으로 파악되었다. 

4.2 주효과 분석

연구는 조절 효과를 제외한 구조모델에 대한 주 효과 

분석을 우선적으로 실시하였다. 주 효과 분석은 구조모델

의 적합성 확인, 경로 분석(β), 그리고 결정 계수 분석

(R2)를 함께 실시한다. 첫째, 구조모델의 적합성을 확인

한 결과, χ2/df = 1.775, NFI = 0.961, CFI = 0.983, 

RMSEA = 0.043, GFI = 0.949, 그리고 AGFI = 0.927

로 나타났다. 전체적인 구조모델의 적합성을 판단하는 특

성 상 문제가 없다고 판단하여 경로 분석(β)을 실시하였

다. 경로 분석을 실시한 결과는 Table 4와 Fig. 2와 같다.

Fig. 2. Results of the Structural Model 

Path Coefficient t-value Results

H1 TO → IUK -0.241 -3.77** Support

H2 TC → IUK -0.159 -2.52* Support

H3 AL → IUK 0.470 5.62** Support

H4 AL → TO -0.769 -15.62** Support

H5 AL → TC -0.766 -15.06** Support

**: p < 0.01
AL(Authentic Leadership), TO(Techno-overload), 
TC(Techno-complexity), IUK(Intention to Use of KMS)

Table 4. Summary of Hypothesis Tests

가설 1은 기술 과부하가 지식관리시스템 이용의도에 

음(-)의 영향 관계에 있다는 것으로서, 검증 결과는 유의

하였다(H1: β = -0.245, p < 0.01). 가설 2는 기술 복잡

성이 지식관리시스템 이용의도에 음(-)의 영향 관계에 있

다는 것으로서, 검증 결과는 유의하였다(H2: β = 

-0.162, p < 0.05). 가설 3은 진성 리더십이 지식관리시

스템 이용의도에 양(+)의 영향 관계에 있다는 것으로서, 

검증 결과는 유의하였다(H3: β = 0.463, p < 0.01). 가

설 4는 진성 리더십이 기술 과부하에 음(-)의 영향 관계

에 있다는 것으로서, 검증 결과는 유의하였다(H4: β = 

-0.769, p < 0.01). 가설 5는 진성 리더십이 기술 복잡성
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에 음(-)의 영향 관계에 있다는 것으로서, 검증 결과는 유

의하였다(H5: β = -0.766, p < 0.01).

마지막으로, 본 연구는 독립요인들의 영향력인 결정 

계수(R2)를 확인하였다. 지식관리시스템 이용의도는 기

술 과부하, 기술 복잡성, 그리고 진성 리더십을 통해 

63.8%의 영향을 받는 것으로 나타났으며, 기술 과부하는 

진성 리더십을 통해 59.1%를 기술 복잡성은 진성 리더십

을 통해 58.7%의 영향을 받는 것으로 나타났다. 

4.3 매개 효과 분석

본 연구는 진성 리더십과 지식관리시스템 이용의도 간

의 관계를 지식관리시스템 관련 기술스트레스가 매개 효

과를 가지는지 추가로 확인한다. 구조방정식모델링을 통

한 매개 효과 분석 기법은 붓스트래핑을 적용하여 매개 

효과를 확인하는 Holyle and Kenny[1999]의 방법을 

적용한다[33]. 해당 방법은 독립변수와 종속변수간의 관

계성을 확인한 이후(step 1), 붓스트래핑을 반영한 매개 

모델을 통해 간접효과를 확인하는 방법(step 2)이다. 

Path Coefficient t-value Results

AL → TO 
→ IUK

step1 AL → IUK 0.763 17.313**

Support
(Partial 

Mediation)
step2

AL → IUK -0.744 -15.031**

AL → TO -0.339 -5.487**

TO → IUK 0.511 8.367**

step2. Indirect Effect of AL = 0.261**

AL → TC 
→ IUK

step1 AL → IUK 0.763 17.313**

Support
(Partial 

Mediation)
step2

AL → IUK -0.741 -14.538**

AL → TC -0.291 -4.690**

TC → IUK 0.547 8.862**

step2. Indirect Effect of AL = 0.223**

**: p < 0.01, *: p < 0.05
AL(Authentic Leadership), TO(Techno-overload), 

TC(Techno-complexity), IUK(Intention to Use of KMS)

Table 5. Summary of Mediating Effect Tests

본 연구에선 붓스트레핑은 1,000, 신뢰도 95%를 적용

하였으며, 결과는 Table 5와 같이, 진성 리더십과 지식

관리시스템 이용의도 간의 관계를 기술 과부하와 기술 

복잡성이 부분 매개하는 것을 확인하였다.

4.4 조절 효과 분석

연구는 피드백이 기술스트레스(기술 과부하, 기술 복

잡성)과 이용의도 간의 관계를 조절한다는 조절 효과 관

련 가설을 검증하였다. 분석에 적용한 모든 변수가 리커

트 척도로 구성되어 있으므로, 본 연구는 독립변수와 조

절변수의 상호작용 항을 만들어, 구조방정식 모델링을 통

해 조절 효과를 확인하였다. 상호작용 항은 독립변수와 

조절변수의 모든 항을 연계하되, 비표준화 잔차를 구하는 

방식인 직교화접근법을 적용하였다[32]. 

Path Coefficient t-value Result

H6a

TO → IUK -0.619 -10.955**

SupportFeedback → IUK 0.165 3.293**

TO x Feedback → IUK 0.234 5.770**

H6b

TC → IUK -0.58 -10.226**

SupportFeedback → IUK 0.197 3.952**

TC x Feedback → IUK 0.234 5.740**

**: p < 0.01
AL(Authentic Leadership), TO(Techno-overload), 

TC(Techno-complexity), IUK(Intention to Use of KMS)

Table 6. Summary of Moderation Tests

Fig. 3. Moderation Effect of Feedback (H6a)

Fig. 4. Moderation Effect of Feedback (H6b)



진성 리더십이 기술스트레스를 통해 지식관리시스템 이용의도에 미치는 영향: 기술스트레스의 매개효과 및 피드백의 299

Table 6은 조절 효과 검증 결과로서, 피드백이 기술 

과부하와 기술 복잡성이 이용의도에 미치는 부정적 영향

을 완화하는 것을 확인하였다. 피드백의 조절 효과 영향

을 보다 명확하게 파악하기 위하여, 그래프로 표현하였

다. 분석 결과는 Fig. 3, Fig. 4.와 같으며, 기술 과부하와 

기술 복잡성 모두 이용의도에 부정적 영향을 미치지만, 

피드백이 높은 집단일수록 높은 기술 과부하와 높은 기

술 복잡성의 부정적 영향을 완화하는 것으로 나타났다. 

5. 결론

5.1 요약 및 논의

급변하는 조직 환경에서 지식관리는 조직의 지속 경영

에 있어 핵심 요인으로 인식되고 있다. 조직은 조직 특성

을 감안한 특화된 지식관리시스템을 도입함으로써, 개인 

또는 개별 기기에 저장되어 있던 지식을 일원화함으로써, 

지식 활용에 대한 효과를 높이기 위한 노력을 하고 있다. 

본 연구는 지식관리시스템 관련 기술스트레스가 미치는 

부정적 영향을 완화하는 관점에서 진성 리더십과 피드백

을 적용하였으며, AMOS 22.0을 적용한 구조방정식모델

링을 실행하여 요인 간의 관계를 명확하게 파악하고자 

하였다. 

연구 목적에 따른 가설 검증 결과는 다음의 학술적 의

미를 가진다. 첫째, 본 연구는 기존 ICT 기술로 인한 스

트레스 원인을 설명한 기술스트레스 이론을 지식관리시

스템 분야에 적용하여, 지식관리시스템 도입 시 조직원에

게 반응할 수 있는 스트레스 조건을 제시하고, 지식관리

시스템 이용의도에 부정적 영향을 주는 것을 확인하였다. 

즉, 지식관리시스템 관련 선행연구는 해당 기술 수용 조

건 또는 성공요인을 제시함으로써, 기술 활용 증대 방향

을 중점적으로 제시해왔다. 하지만, 본 연구는 지식의 범

위가 콘텐츠 분야까지 확장되고, 조직 특성화된 시스템으

로 변화되고 있는 현시점, 기술스트레스에 의한 부정적 

원인이 발생할 수 있을 것으로 판단하고, 가설 검증을 하

였다. 즉, 학술적 관점에서 기술스트레스가 지식관리시스

템 이용의도에 영향을 주는 선행 요인임을 확인한 측면

에서 선행연구로서 시사점을 가진다. 

둘째, 본 연구는 리더십 이론 중 최근 중요도가 높아진 

진성 리더십을 지식관리시스템 활용 분야에 적용하였다. 

진성 리더십 관련 선행연구는 대부분 조직 문화 또는 분

위기 향상을 통해, 개인의 업무적 스트레스 감소 및 만족

도 향상 관점에서 연구를 진행해왔었다. 본 연구는 진성 

리더십이 스트레스 완화를 위한 선행 조건임을 적용하여, 

지식관리시스템에 대한 기술스트레스 완화를 위한 선행 

요인임을 확인하였다. 즉, 학술적 관점에서 진성 리더십

이 지식관리시스템 사용자 관점에서 발생 가능한 스트레

스를 완화하는 요인임을 확인한 측면에서 선행연구로서 

시사점을 가진다.

셋째, 본 연구는 피드백이 개인에게 형성된 기술스트

레스가 의도에 미치는 부정적 영향을 완화시킬 것으로 

보고 조절효과를 확인하였다. 피드백 관련 선행연구는 개

인의 업무적 특성과 관련된 연구에 집중되어 있었는데, 

본 연구는 기술스트레스 완화 매커니즘을 활용하여 피드

백을 적용하였다. 즉, 학술적 관점에서 피드백이 지식관

리시스템 기술스트레스의 부정적 영향을 완화시키는 요

인임을 제시한 관점에서 시사점을 가진다.

연구 결과는 조직 전략 수립 관점에서 다음의 실제적 

의미를 가진다. 첫째, 연구는 지식관리시스템 도입시 고

려해야 할 개인의 스트레스를 인식할 필요성을 제시하였

다. 즉, 조직이 도입한 엄격하고 높은 수준의 기술은 단순

히 개인의 활용에 긍정적 영향을 주는 것이 아닌, 기술 

이해를 위한 자원 투입 및 기술로 인한 추가적인 업무 등

으로 기술스트레스를 발생할 수 있으며, 지식관리시스템 

또한 유사하게 발생할 수 있음을 확인하였으며, 기술스트

레스가 발생 시 개인의 행동이 부정적 측면으로 변화할 

가능성이 있음을 확인하였다. 따라서, 연구 결과는 실무

적으로 조직의 지식관리시스템 적용에 있어, 개인들의 업

무적 변화를 최소화하고, 사전 기술 역량을 확보할 수 있

도록 유도 기간을 제공하는 등의 활동 전략을 수립하는 

것이 필요함을 제시한다.

둘째, 연구는 조직 구성원의 롤 모델 개념인 진성 리더

십이 기술스트레스를 완화하기 때문에, 리더십을 보다 강

화시키는 것의 필요성을 제시하였다. 조직의 리더가 객관

적이고 투명하고, 도덕적으로 조직을 운영한다는 인식이 

형성될 경우, 조직원은 조직 행동에 대한 믿음을 형성하

기 때문에, 몰입 및 만족을 높일 수 있다. 더불어, 리더십

으로부터 동일한 가치를 형성하였기 때문에, 조직이 요구

하는 특정 행동이 자신에게 도움이 된다고 믿어 지식관

리시스템 활용 시 발생할 스트레스를 감소시킬 수 있다. 

따라서, 연구 결과는 실무적으로 조직 차원에서 리더가 

보유한 진성 리더십을 조직원들이 받아들일 수 있는 전

략을 수립하는 것이 필요함을 제시한다. 

셋째, 연구는 피드백이 기술스트레스의 부정적 영향을 

조절함을 증명하였기 때문에, 지식관리시스템 활용 방법, 

결과 등에 대한 상시적인 피드백을 제공하는 것의 필요
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성을 제시하였다. 즉, 조직 차원에서 지식관리시스템 관

련 행동 정보, 방법, 그리고 예상되는 결과까지 명료하게 

관련 정보를 제공하고 변화에 대한 의견을 받아들인다면 

형성된 기술스트레스에 의한 부정적 행동의도를 감소시

킬 수 있음을 의미한다. 따라서, 연구 결과는 실무적으로 

조직 차원에서 피드백 활동 증가를 위한 전략적 고려와 

이행이 필요함을 제시한다. 

5.2 연구의 한계점 및 향후 연구

본 연구는 지식관리시스템 이용을 감소시키는 원인과 

완화 방향을 제시하였다는 시사점을 가지나, 다음의 연구

적 한계를 가진다. 첫째, 연구는 지식관리시스템을 도입

한 조직의 근로자를 대상으로 독립변수와 종속변수가 동

일한 시점에 설문을 측정하였다. 비록 연구는 적지만 동

일방법편의 문제가 있을 수 있고, 리더와 조직 행동에 대

하여 개인 차원의 인식을 측정하였다는 측면에서 한계를 

가진다. 따라서, 향후 연구에서는 리더, 조직 행동 요인을 

개별적으로 측정하여, 보다 명밀한 시사점을 제시할 필요

가 있다. 둘째, 본 연구는 연구 대상을 해당 시스템 활용

자로 한정하였으나, 일반적으로 조직 특성(문화, 분위기 

등)에 따라 구성원들의 행동은 바뀔 수 있다[34]. 예를 들

어, 집단주의-개인주의 조직 특성 등은 개인의 행동 변화

에 영향을 줄 수 있다. 따라서, 향후 조직의 특성을 세분

화하여 지식관리시스템 활용성 확대 방안을 연구한다면, 

면밀한 조직 실무 반영 방안을 제시할 수 있을 것이다. 

셋째, 본 연구는 진성 리더십의 세부 요인을 2차요인으로 

묶어서 리더의 전체적인 진성 리더십의 영향을 확인하고

자 하였다. 진성 리더십의 세부 요인은 그 의미들이 상이

하기 때문에, 향후 연구에서 개별 요인의 영향 관계를 확

인한다면, 진성 리더십 중 우선적 고려할 조건을 제언할 

수 있을 것으로 판단한다. 
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