
사내 커뮤니케이션, 기술 스트레스, 업무기술 
적합성이 기업콘텐츠관리시스템 지속적 이용 

의도에 미치는 영향
The Effects of Internal Communication, Techno-stress, and 

Task-Technology Fit on Intention of Continuous Use of Enterprise 
Content Management System

황인호(Inho Hwang)
*

초   록

최근, 조직 내 중앙집중식 콘텐츠관리 체계 구축을 위한 기술적 투자가 많아지고 있다. 하지만, 

높은 품질의 기술 도입은 역으로 구성원들의 기술 스트레스를 발생시켜 부정적 행동을 발생시킬 

가능성이 있다. 본 연구의 목적은 기업콘텐츠관리시스템 관련 기술 스트레스의 지속적 이용 

의도에 미치는 부정적 영향을 제시하고, 기술 스트레스 완화 방향을 제시하는 것이다. 본 연구는 

콘텐츠관리 기술을 도입한 조직의 구성원에게 설문하였으며, 구조방정식모델링을 적용하여 

가설 검증을 하였다. 분석 결과 기업콘텐츠관리시스템 관련 기술 과부하와 복잡성이 지속적 

이용 의도를 감소시켰지만, 조직 내 사내 커뮤니케이션 활동이 기술 스트레스를 완화시켰으며, 

개인의 업무-기술 적합성이 기술 스트레스와 지속적 이용 의도에 대한 조절 효과를 가지는 

것을 확인하였다. 연구는 콘텐츠관리시스템의 이용에 있어 부정적 영향을 미치는 측면을 

최소화하기 위한 조직 차원의 노력 요인을 제시한 측면에서 시사점을 가진다.

ABSTRACT

Recently, organizations are making significant technology investments to build a centralized 

content management system. However, high-quality technology adoption can conversely 

create techno-stress in the user and cause negative behavior. The purpose of this study 

is to suggest the negative effects and mitigation directions of enterprise content management 

system(ECMS) related techno-stress. In order to verify the hypothesis, this study conducted 

a questionnaire survey on employees of organizations that adopted content management 

technology and conducted structural equation modeling. As a result of the analysis, ECMS 

related techno overload and complexity decreased the intention of continuous use of ECMS. 

But,  internal communication activities reduced ECMS related techno stress and 

task-technology fit moderated the relationship between techno-stress and intention of 
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continuous use of ECMS. The study has implications in terms of suggesting a strategic 

direction to minimize the negative causes of the use of content management systems.

키워드：기업콘텐츠관리시스템, 지속적 이용 의도, 기술 스트레스, 사내 커뮤니케이션, 

업무기술 적합성

Enterprise Content Management System, Intention of Continuous Use, 

Techno-stress, Internal Communication, Task-Technology Fit

1. 서  론

정보가 조직의 중요한 자산으로 인식되면서, 

조직 차원의 정보 자산 관리를 위한 투자를 높

이고 있다. 실제, 글로벌 지식관리 시장은 솔루

션 중심으로 연평균 22%씩 성장하고 있으며, 

2016년 206.9억 달러에서 2025년 1,232억 달러

로 커질 것으로 예측된다[29]. 특히, 지식관리시

스템 도입 및 프로세스 개선은 조직의 업무 흐

름에 대한 이해를 돕고, 조직 목적 달성을 위한 

훈련 비용을 감소시킬 것으로 예측되며[29], 그

중 기업콘텐츠관리(ECM: Enterprise Content 

Management)는 조직의 문서, 이미지, 재무적 

기록, 제품 정보, 이메일, 웹 페이지 등과 같은 

구조화, 비구조화된 정보를 구축 및 관리하도

록 지원하는 개념으로[1], 특정 소프트웨어를 

활용하여 개인 하드웨어 또는 조직의 서버 등

에 콘텐츠 생성 및 기타 정보 추적, 저장 및 공유

의 필요성이 존재하는 분야에 적용하고 있다. 

전 세계 기업콘텐츠관리 시장은 2018년 15.3억 

달러에서 2026년 43.2억 달러로 연평균 14.0%

씩 성장할 것으로 예측되어, 조직의 지식자산 

관리의 핵심 관점으로 인식될 것으로 판단되고 

있다[9]. 

조직 내 혁신적 기술의 도입 및 지속적 활용 

관련 선행연구는 조직과 구성원들에게 혁신 기

술에 대한 효용성을 높여 능동적으로 기술을 

사용하도록 지원하는 것이 필요하다고 본다[7, 

35]. 특히, 콘텐츠 및 지식공유 및 관리와 같이 

개인의 역할이 중요한 지식관리 정책 또는 관

련 유사 기술의 경우 개인들의 해당 정책 및 

기술에 대한 참여 의지가 무엇보다 중요한데, 

자신들에게 금전적 또는 비금전적 혜택이 주어

지거나 소속감 또는 만족감 등의 우호적인 감

정을 형성시킬 수 있을 때 해당 기술을 업무에 

적용하거나 지식 공유적 활동을 하는 경향을 

보인다[12, 21]. 즉, 선행연구들은 조직 차원에

서 구성원들에게 대한 혁신적 기술의 필요성과 

활용방법에서부터 조직 전체적인 혁신 분위기 

형성과 같은 활동이 필요함을 제시하고 있다. 

반면, 최근에는 조직이 프로세스 개선, 구성

원들의 성과 향상, 통합된 구조 구축 등 다양한 

이유로 도입한 기술의 부정적 측면에 관련 연

구가 제시되고 있다. 대표적으로, 조직이 도입

한 기술에 대한 개인의 부담감 등으로 인하여 

발생한 기술 스트레스(techno-stress)가 오히

려 개인의 만족도 및 기술 활용에 의한 성과를 

감소시킨다는 연구가 제시되어[10,15,34], 정보

보안 등 조직이 도입한 분야별 기술 활용에 있

어 구성원들의 부정적 행동을 판단할 수 있는 

선행 요인임을 제시하였다. 

본 연구의 목적은 조직의 지식경영 관점에서 

높은 활용성을 인정받는 기업콘텐츠관리 관련 

기술 도입이 개인의 기술 관련 스트레스를 일으
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킬 수 있을 것으로 판단하고, 기업콘텐츠관리 

기술 스트레스 완화 방향을 제시함으로써, 해당 

솔루션의 지속적 이용성 향상 방안을 제시하는 

것이다. 세부적으로, 기술 스트레스 이론에서 

제시한 기술 스트레스 세부 유형을 기업콘텐츠

관리 분야에 적용하여 기술 과부하와 기술 복잡

성이 기업콘텐츠관리시스템 지속적 이용 의도

에 부정적 영향을 미치는 요인임을 제시하고, 

조직 차원과 개인 차원에서 기술 스트레스의 

부정적 영향을 완화하는 요인을 제시한다. 즉, 

지식 활용성 향상을 위한 조직 내부적 커뮤니케

이션 활동(상호 커뮤니케이션, 공식적 커뮤니케

이션)과 개인의 기술에 대한 적용성 관점인 업

무-기술 적합성이 기업콘텐츠관리 시스템 적용 

시 발생할 수 있는 스트레스의 부정적 측면을 

감소시키는 것을 확인하고자 한다. 연구 결과는 

지식경영의 핵심인 조직 내 콘텐츠 생성 및 공

유, 관리, 활용 및 재생성에 있어 구성원들의 

능동적인 참여 및 지속적 이용 향상 방향을 제시

한다는 관점에서 시사점을 가진다.

2. 이론적 배경

2.1 기업콘텐츠관리 및 지속적이용 의도

지식경영은 전사단위의 지식의 체계적 운영 

및 지속적 성과 창출을 위한 정책에서부터 성

과 체계까지 전체를 아우르는 개념이라면, 기

업콘텐츠관리는 조직 내 생성되는 콘텐츠의 체

계적인 관리를 통해 지식경영을 달성하도록 돕

는 개념이다. 기업콘텐츠관리는 콘텐츠관리, 

전자문서관리, 문서 중앙화 등 다양하게 지칭

되고 있으나, 조직 및 구성원이 개별적으로 보

관하던 정보 자산을 체계적으로 보관 및 관리

하기 위하여 도입한 관리적 개념으로서[13], 일

반적으로 조직은 조직의 특성 및 목표하는 콘

텐츠관리 정책을 기반으로 특성화된 솔루션을 

도입하여 적용하고 있다. 즉, 콘텐츠관리는 단

순한 전자문서에서부터 비표준화된 이미징 및 

캡처, 조직의 핵심 문서인 송장 등까지 다양한 

문서를 확보하고, 조직 서버에 해당 문서들을 

자동으로 정리하고 분류할 뿐 아니라, 콘텐츠 

맞춤형 활용 및 재생성까지 할 수 있도록 지원

하는 지식경영의 핵심 관리 영역을 의미한다

[12, 17]. 따라서, 기업콘텐츠관리는 조직이 생

성하는 콘텐츠를 중앙집중식으로 관리하기 때

문에, 콘텐츠의 업무 성과 활용에 도움을 줄 뿐 

아니라, 조직 내부자에 의한 정보 노출 사례를 

최소화할 수 있어, 보안 측면에서도 강점을 가

진다[21]. 

조직이 도입한 기업콘텐츠관리시스템을 구성

원이 능동적으로 활용하기 위해서는 기업콘텐츠

관리시스템 지속적 이용 의도가 형성되어야 한

다. 지속적 이용 의도(Intention of Continuous 

Use)는 조직의 정보시스템을 자신의 업무에 지

속하여 활용할 것이라는 판단하는 생각의 수준

으로서[2, 25], 정보기술 수용 행동 원인에 의해 

형성되어, 해당 기술을 지속하여 활용하겠다는 

관점이기 때문에, 기술수용모델, 통합기술수용

이론 등에 중점적으로 활용되고 있다[7, 35]. 

본 연구는 기업콘텐츠관리시스템에 대한 지

속적 이용 의도에 있어 영향을 주는 요인을 설

명하기 위하여, 기술 스트레스 이론과 커뮤니

케이션 이론을 적용한다. 세부적으로, 기업콘

텐츠관리시스템 지속적 이용 의도를 감소시키

는 요인인 기업콘텐츠관리시스템 관련 기술 스

트레스와 기술 스트레스 완화요인을 제시함으
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로써, 기업콘텐츠관리시스템 활용 확대 방향을 

제시하고자 한다. 

2.2 기업콘텐츠관리 관련 기술 스트레스

조직 내 기술의 변화 또는 엄격하고 높은 수

준의 기술 도입은 구성원에게 스트레스를 일으

키는 상황을 초래할 수 있다. 조직이 도입한 기

술에 의해 발생한 스트레스를 기술 스트레스

(Techno-stress)라고 한다[10, 19, 34]. 심리학

자인 Craig Brod가 처음 제시한 기술 스트레스

는 자신을 둘러싼 기술적 환경에 적응하지 못

하는 상태를 의미한다[3]. 기술 스트레스는 조

직원이 컴퓨팅 기술에 대응할 수 없을 때 발생

하며, 발생한 기술 스트레스는 개인의 불만, 피

로, 불안, 과로 등과 같은 심리적 부담(strain)을 

형성시켜, 개인 차원에는 직업에 대한 만족도 

감소, 조직에 대한 몰입 감소, 업무적 갈등 등을 

일으키고, 조직 관점에서는 기술 관련 성과 감

소를 일으키는 요인이다[16, 32]. 

기술 스트레스는 세부적으로 기술 과부하, 기

술 침입, 기술 불안정성, 기술 복잡성, 기술 불확실

성으로 구성된다[28, 34]. 기술 과부하(Techno-

overload)는 기술로 인한 업무량 증가, 업무 패턴

의 변화, 빠른 업무 수행에 대한 요구 수준을 

의미한다. 기술 불안전성(Techno-invasion)은 

새로운 기술을 배움에 따라 개인의 사생활에 

침입하는 수준을 의미한다. 기술 불안전성

(Techno-insecurity)은 새로운 기술로 인한 일

자리를 잃을 것이라는 위협을 느끼는 수준을 

의미한다. 기술 복잡성(Techno-complexity)

은 개인이 무능하다고 느끼게 하는 정보기술

의 고유한 품질 수준을 의미한다. 기술 불확실

성은 하드웨어 또는 소프트웨어의 지속적인 

변화와 업그레이드로 인한 불확실성 수준을 

의미한다. 

기업콘텐츠관리시스템과 관련하여, 본 연구

는 콘텐츠 생성 및 공유, 그리고 활용이 개인에

게 추가적인 업무로 발현될 것으로 판단하여 

기술 과부하를 세부 요인으로 적용하고, 기업

콘텐츠관리시스템의 높은 수준의 고유 품질이 

오히려 복잡성을 높여 스트레스를 일으킬 것으

로 판단하여 세부 요인으로 적용하고자 한다. 

즉, 조직이 도입한 콘텐츠 관리시스템은 기본

적으로 콘텐츠관리 업무 프로세스를 변경시키

고, 자신이 보유한 핵심 지식(콘텐츠)을 중앙에

서 관리함으로써 지식공유 또는 생성을 요구할 

뿐만 아니라, 기존 업무와 차이가 있는 콘텐츠

의 활용을 요구할 수 있다. 따라서, 기업콘텐츠

관리시스템 활용에 대한 업무 과부하 관련 기

술 스트레스가 발생할 수 있다. 또한, 기업콘텐

츠관리시스템 관련 기술의 품질 수준은 계속 

향상되었으며, 최근에는 AI 기반 기술의 접목

을 통해 웹 콘텐츠관리, 디지털 자산 관리까지 

지원한다. 이에, 구성원은 기업콘텐츠관리시스

템 품질이 복잡할수록(기술 복잡성) 해당 시스

템을 이해해야 하는 부담감을 가져 스트레스를 

발현할 수 있다. 

기술 스트레스는 사용자의 심리적, 육체적 문

제를 일으켜 조직이 요구하는 성과에 대한 생산

성 저하를 유발할 수 있다. Tarafdar et al.[34]은 

기술 스트레스가 심리적 긴장과 생산성 저하를 

유발한다는 사실을 제시하였으며, 특히, 기술 

스트레스에 의해 개인은 추가적인 업무적 스트

레스인 업무적 갈등과 업무적 모호성을 일으킬 

수 있음을 확인하였다[34]. Jena[16]는 정보통신

기술(ICT)과 관련하여 정보통신기술 관련 기술 

스트레스가 구성원의 조직 몰입, 직업 만족도, 
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그리고 성과를 감소시키는 것을 확인하였다

[16]. 특히, Galluch et al.[10]은 정보기술 활용 

및 성과에 대한 조직의 요구가 강해질수록 인지

된 기술 스트레스는 강화되는데, 조직은 특정 

기술에 대한 투자 대비 수익을 확보하는 것을 

기획하고 도입하기 때문에, 해당 기술의 투자 

수준이 높을수록 조직의 요구 수준은 높아지기 

때문에, 기술 스트레스가 높게 형성된다고 보았

다[10]. 또한, 문서 중앙화 기술에 의한 추가적인 

성과인 정보보안 분야에서도 기술 스트레스는 

개인의 행동을 부정적으로 발생시키는 원인이 

되는데, D’Arcy et al.[6]와 Hwang and Cha[15] 

등은 정보보안 관련 기술 스트레스가 정보보안 

준수 의도에 부정적 영향을 주는 것을 확인하였

다[6, 15]. 즉, 조직이 도입한 기술 품질이 높아져 

복잡성이 발생할수록, 그리고 성과에 대한 요구 

수준이 높아져 과부하가 발생할수록 기술 스트

레스는 발생하며, 기술 스트레스는 필요 행동 

또는 의도를 감소시킨다. 이에, 기업콘텐츠관리

시스템 또한 기술 스트레스에 의해 지속적 이용 

의도가 감소할 것으로 판단하며, 연구가설을 다

음과 같이 제시한다.

H1: 기업콘텐츠관리시스템 기술 과부하는 

기업콘텐츠관리시스템 지속적 이용 의

도에 음(-)의 영향을 미칠 것이다.

H2: 기업콘텐츠관리시스템 기술 복잡성은 

기업콘텐츠관리시스템 지속적 이용 의

도에 음(-)의 영향을 미칠 것이다.

2.3 사내 커뮤니케이션 활동

조직에서 커뮤니케이션 활동은 구성원에게 

조직의 비전, 미션 등 조직이 추구하는 방향과 

구성원간 공통의 가치를 인식시키는 요인이다

[18]. 사내 커뮤니케이션(Internal Communica-

tion)은 접근 대상과 방향에 따라 개념이 조금

씩 상이 한데, 개인의 관점에서 조직의 유무형

의 자산을 활용하거나 공유하기 위하여 수행하

는 내부자 간의 교환 행동을 의미하거나[36], 조

직의 관점에서 조직 내 상호교환 관계에 있는 

이해관계자들의 상호작용 활성화를 위한 조직

의 전략적 활동 수준을 의미하기도 한다[31]. 

즉, 조직 내 이해관계자들의 특정 교환 활동을 

위해 조직이 제공하거나 능동적인 활동 수준을 

의미한다. 

사내 커뮤니케이션 활성화를 위한 조직 차원

의 구조 구축은 조직 내 구성원이 능동적으로 

업무적 협조를 할 수 있도록 함으로써, 업무에 

필요한 정보 등 자산 활용 수준을 높여 목표 

달성에 도움을 준다. Welch and Jackson[36]은 

구성원 전체가 활용할 수 있는 내부 커뮤니케

이션 매트릭스 구축이 조직 전체의 의사소통 

향상을 도움을 주기 때문에, 능동적인 커뮤니

케이션 전략(캠페인 및 홍보 활동, 목적 제시 

등)을 수립하는 것의 필요성을 제시하였으며

[36], Ruck and Welch[31]는 조직 내부 커뮤니

케이션 구조적 구축이 구성원의 업무에 도움을 

주기 때문에 조직 차원의 커뮤니케이션 구축의 

중요성을 제시하였다[31]. 

내부 커뮤니케이션 향상을 위한 요인은 조금

씩 다르게 접근하고 있다. Shin and Shin[33]은 

사내 커뮤니케이션 진단모델을 통해 조직의 사

내커뮤니케이션 수준을 판단하였는데, 가치관

의 공유, 명확한 업무 커뮤니케이션, 그리고 커

뮤니케이션 캠페인 활성화로 구성된다고 하였

으며[33], Kim[20]은 사내 커뮤니케이션을 상

호 간에 균형 잡힌 커뮤니케이션으로 정의하여, 



138  한국전자거래학회지 제26권 제3호

균형성 관점의 커뮤니케이션과 사회적 자본 간

의 관계를 확인하였다[20]. Yoo and Shin[39]은 

사내 커뮤니케이션의 구성요소를 상호 개방적 

커뮤니케이션, 기능적 커뮤니케이션, 정보의 적

절성으로 구분하였으며[39], Mohr et al.[18]와 

Joshi[24]는 조직 내 협력 커뮤니케이션의 중요

성을 제시하며, 상호 피드백 커뮤니케이션, 합

리적 커뮤니케이션, 그리고 공식적 커뮤니케이

션을 구성요인으로 제시하였다[18, 24]. 본 연구

는 사내 커뮤니케이션의 활성화를 위해서 커뮤

니케이션 채널의 쌍방향성과 조직 차원에서 제

공하는 공식성이 중요할 것으로 판단하고, 상

호 커뮤니케이션과 공식적 커뮤니케이션을 적

용한다. 

조직 내 커뮤니케이션 활동은 조직 내 자산

에 대한 접근성을 높여 스트레스를 감소시키는 

요인이다. Hung et al.[14]은 개인의 생산성에 

기술 스트레스(기술 과부하)가 감소시키는 것

을 제시하였으며, 해당 기술에 대한 접근성 향

상을 위한 지원이 선행될 때, 기술 스트레스를 

완화할 수 있다고 하였다[14]. Jena[16]는 기술 

스트레스 완화 메커니즘이 기술 스트레스를 감

소시킬 수 있다고 보았으며, 완화 메커니즘을 

기술 지원을 위한 커뮤니케이션, 협의, 헬프데

스크 운영으로 구성하였다[16]. Yan et al.[38]

은 업무 과부하와 업무 모호성으로 구성된 기

술 스트레스를 조직 차원의 커뮤니케이션 지원 

및 정보 지원이 완화하는 것을 확인하였다[38]. 

즉, 상호교환적 활동으로 이루어진 상호 커뮤

니케이션 활동이 활성화되고, 조직이 공식적 

커뮤니케이션 채널을 제공할 때, 기업콘텐츠관

리시스템 관련 기술 스트레스를 감소시킬 수 

있을 것으로 판단하며, 연구가설을 다음과 같

이 제시한다. 

H3a: 상호 커뮤니케이션은 기업콘텐츠관리

시스템 기술 과부하에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

H3b: 상호 커뮤니케이션은 기업콘텐츠관리

시스템 기술 복잡성에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

H4a: 공식적 커뮤니케이션은 기업콘텐츠관

리시스템 기술 과부하에 부(-)의 영향

을 미칠 것이다.

H4b: 공식적 커뮤니케이션은 기업콘텐츠관

리시스템 기술 복잡성에 부(-)의 영향

을 미칠 것이다.

2.4 업무-기업콘텐츠관리 기술 적합성

업무-기술 적합성(Task-Technology Fit)은 

개인의 업무적 특성과 기술의 특성이 적합할수

록 해당 기술에 대한 활용성이 높아져 정보기

술 활용에 의한 효율성 향상 등 성과 달성을 

할 수 있다는 관점이다[23]. 업무-기술 적합성

은 정보기술이 개인의 업무 실행 및 성과 달성

에 적합한 수준을 의미하거나[11], 기술이 개인

의 업무에 필요한 정보 수준을 정확하게 제공

하고, 절차적 효율성에 도움을 주는 수준을 의

미한다[5]. 즉, 업무-기술 적합성은 업무에 필

요한 절차, 정보 등을 정보기술이 얼마나 적합

하게 지원하는 수준을 의미한다. 

업무-기술 적합성은 조직 및 구성원들의 업

무가 가지는 특성과 연계성 높은 정보기술을 

도입하여 기존 기술 활용 한계를 개선하도록 

돕기 때문에, 정보기술 투자에 따른 수익 확보

를 성과 관점에서 보았다는 측면에서 의미를 

가진다[11, 23]. 즉, 업무-기술 적합성은 조직 

내 업무의 변화는 쉽지 않기 때문에, 기술적 특
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<Figure 1> Research Model

성을 역으로 맞추는 관점에서 정보기술의 활용

성 및 성과를 높일 수 있다고 본다. 

업무-기술 적합성은 일치성이 높을수록 해

당 기술 사용성을 높여 성과에 영향을 주는 위

치에 있지만, 추가로 조직의 환경에 의해 발생 

가능한 스트레스를 완화하는 역할을 한다. 

Roman et al.[30]은 영업사원의 업무 통제를 위

한 모바일 기술 사용이 높을수록 업무 스트레

스를 감소시켜, 업무 만족도 감소를 감소시킨

다고 하였다. 특히 그들은 해당 기술의 적합성

이 높을수록 업무 스트레스의 부정적 측면을 

조절하는 것을 확인하였다[30]. 또한, Castillo 

et al.[4]은 직장에서 정신적 업무 과부하에 의

해 발생한 기술 스트레스를 업무-기술 적합성

과 개인-기술 적합성이 완화하는 효과를 가지

는 것을 확인하였다[4]. 즉, 기업콘텐츠관리시

스템이 개인의 업무적 특성과 연관성이 높다고 

판단할 때, 즉 업무-기업콘텐츠관리 기술 적합

성이 존재할 때, 기술 스트레스에 의한 부정적 

영향을 완화할 수 있을 것으로 판단하며, 연구

가설을 다음과 같이 제시한다.

H5a: 업무-기업콘텐츠관리 기술 적합성은 

기술 과부하와 지속적 이용 의도 간의 

관계를 조절할 것이다. 

H5b: 업무-기업콘텐츠관리 기술 적합성은 

기술 복잡성과 지속적 이용 의도 간의 

관계를 조절할 것이다. 

3. 가설 설정 및 분석 방법

3.1 연구 모델

본 연구의 목적은 조직 내 구성원들의 기업콘

텐츠관리시스템 지속적 이용 의도에 부정적 영

향을 주는 기술 스트레스를 제시하고, 조직 차원

의 커뮤니케이션 활성화 노력과 개인의 업무-

기술 적합성이 기술 스트레스의 부정적 측면을 

완화함을 확인하는 것이다. 선행연구를 기반으

로 도출한 연구 모델은 <Figure 1>과 같다.

3.2 측정 도구 및 데이터 수집

연구는 정보시스템 분야, 홍보학 분야에서 

적용되는 선행연구를 통해서 확보한 변수들의 

세부 측정항목을 활용하여 설문지 기법을 적용

하여 데이터를 확보하고, 구조방정식모델링을 
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통해 정량적 검증을 하고자 한다. 이에 본 연구

는 변수별 다 항목 기반의 측정항목을 기업콘

텐츠관리 분야에 맞게 수정하였으며, 7점 리커

트 척도(1점 매우 그렇지 않다–7점 매우 그렇

다)를 적용하여 문항을 도출하였다. 

지속적 이용 의도는 앞으로 기업콘텐츠관리

시스템을 지속적으로 사용할 것이라고 생각하

는 수준으로 정의하였으며, Arpaci et al.[2]이 

적용한 측정 항목들을 기업콘텐츠관리시스템 

분야로 변경하였다[2]. 세부적으로 “나는 앞으

로 콘텐츠관리 시스템을 지속적으로 사용할 것

임”, “나는 앞으로 콘텐츠관리 시스템으로 콘텐

츠를 공유할 것으로 예측함”, “나는 앞으로 콘

텐츠관리 시스템을 자주 사용할 것으로 예측

함”과 같은 3개 항목을 설문에 활용하였다. 

기술 과부하는 기업콘텐츠관리 기술로 인하

여 더 많은 작업 및 변화를 요구받는 수준으로 

정의하였으며, Tarafdar et al.[34]이 적용한 측

정항목들을 기업콘텐츠관리시스템 분야로 변

경하였다[34]. 세부적으로, “나는 콘텐츠관리 

기술(콘텐츠 축적, 공유, 관리 관련 기술)에 맞

추어 일을 하도록 요구받음”, “나는 콘텐츠관리 

기술 (콘텐츠 축적, 공유, 관리 관련 기술) 때문

에, 기존에 처리하던 것보다 많은 작업을 요구

받음”, “나는 콘텐츠관리 기술(콘텐츠 축적, 공

유, 관리 관련 기술) 때문에 업무 일정에 방해를 

받음”, “나는 콘텐츠관리 기술(콘텐츠 축적, 공

유, 관리 관련 기술) 때문에, 나의 작업 습관을 

변화하도록 요구받음”과 같은 4개 항목을 적용

하였다. 기술 복잡성은 기업콘텐츠관리 시스템

의 품질 수준으로 인하여 복잡성 해결에 추가

적 노력이 필요한 수준으로 정의하며, Tarafdar 

et al.[34]의 항목을 본 분야에 적용하였다[34]. 

세부적으로, “나는 새로운 콘텐츠관리 기술을 

이해하고 사용하는데 시간이 필요함”, “나는 종

종 콘텐츠관리 기술에 대하여 잘 알고 있는 다

른 직원을 찾음”, “나는 종종 콘텐츠관리 기술

에 대하여 이해하고 사용하기 어려운 복잡한 

부분을 찾음”과 같은 3개 항목을 적용하였다. 

상호 커뮤니케이션은 조직 내 상호교환적 커

뮤니케이션 활동이 이루어지는 수준으로 정의

하며, Joshi[18]가 적용한 측정항목을 본 분야에 

맞게 수정하였다[18]. 세부적으로 “우리 회사는 

새로운 아이디어 의견을 지속적으로 요청함”, 

“우리 회사는 콘텐츠관리 관련 정보를 신속하

게 제공”, “우리 회사는 콘텐츠관리를 위한 피

드백을 수행함”, “우리 회사는 콘텐츠관리 개선 

의견을 요청함”과 같은 4개 항목을 적용하였다. 

공식적 커뮤니케이션은 조직이 공식적 커뮤니

케이션 채널을 활용하여 정보를 제공하는 수준

으로 정의하며, Joshi[18]의 연구를 통해, “우리 

회사는 공식적 커뮤니케이션 채널을 제공함”, 

“우리 회사는 콘텐츠관리 요구사항을 공식적으

로 전달함”, “우리 회사는 명시적으로 콘텐츠관

리 조건을 전달함”의 3개 항목을 설문에 반영하

였다.

마지막으로 업무-기술 적합성은 조직이 도

입한 기업콘텐츠관리시스템의 업무와의 일치

성 수준으로 정의하며, Lin and Huang[23]이 

적용한 측정항목을 본 분야에 맞게 수정하였다

[23]. 세부적으로 “회사에 구축된 콘텐츠관리 

기술의 기능은 업무에 적절함”, “회사에 구축된 

콘텐츠관리 기술의 기능은 업무에 유용함 ”, 

“회사에 구축된 콘텐츠관리 기술의 기능은 업

무에 도움이 됨”과 같은 3개 항목을 설문에 반

영하였다. 설문 대상은 기업콘텐츠관리시스템

을 도입한 조직에 근무하는 구성원들을 대상으

로 한다. 우리나라에서는 기업콘텐츠관리, 콘
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Demographic Categories Frequency %

Industry
Manufacture 106 34.3

Service 203 65.7

Gender
Male 152 49.2

Female 157 50.8

Size
50 - 300 147 47.6

over 300 162 52.4

Job Position

Under Manager 178 57.6

Manager 70 22.7

Over Manager 61 19.7

Total 309 100.0

<Table 1> Demographic Characteristics of Samples

텐츠관리, 문서 중앙화 등의 이름으로 다양하

게 활용되고 있으며, 해당 시스템을 도입한 조

직의 근로자들을 설문 대상자로 선정하였다. 

설문은 M리서치 업체의 온라인 패널을 활용하

였으며, 설문을 웹 페이지로 구조화하여 2021년 

5월에 실시하였다. 

설문 설계는 설문 전 응답 대상자만 설문할 

수 있도록, 본인이 다니는 회사에서 문서관리, 

콘텐츠 관리 등을 수행하며, 회사 차원에서 해

당 문서 등을 직접 관리하고 있는 조직인지를 

사전 응답을 받았으며, 조건에 해당하는 사람

만 설문에 참여할 수 있도록 구조화하였다. 또

한, 연구는 기업콘텐츠관리시스템을 도입하여 

활용하는 기업 중 규모가 낮을 때는 해당 시스

템 사용성이 낮을 것으로 판단하여 50인 이상

으로 한정하여 표본을 구성하였다. 또한, 구조

화된 설문에서 설문 목적 및 통계적 활용방법

에 대하여 구체적으로 제시하였으며, 추가적

으로 동의한 응답자만 설문에 참여하도록 하

였다. 설문 응답은 총 309명이었으며, 연구는 

<Table 1>을 통해 확보 표본의 특성을 제시

한다.

4. 가설 검증

4.1 신뢰성 및 타당성 분석

구조방정식모델링은 요인 간의 상대적 비교 

및 구조적 특성을 통해 연관 관계를 확인한다는 

장점이 있으나, 도출 요인들에 대한 적정성 판단

을 해야 한다. 본 연구는 AMOS 22.0, SPSS 21.0

을 활용하여 신뢰성 및 타당성 분석을 하고, 다 

항목 기반의 독립, 종속변수로 구성된 설문에 

대한 공통방법편의 문제를 함께 확인한다.

첫째, 신뢰성 분석은 적용 요인들의 측정항

목이 다 항목으로 구성되어 있을 때, 요인의 일

관성을 확인하는 분석으로 본 연구는 베리맥스 

기법을 적용한 탐색적 요인분석과 크론바흐 알

파 값을 구하여 확인하였다. 선행연구는 신뢰

성 확보를 위하여 0.7 이상의 크론바흐 알파 값

을 요구한다[26]. 6개 요인의 측정항목은 총 20

개로서 탐색적 요인분석 결과, 문제가 있는 항

목 1개(TO1)를 제외하였으며, 요인들 모두 신

뢰성 요구 수준보다 높은 것으로 나타났다

(<Table 2> 참조). 
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Constructs
Factor 

Loading

Cronbach’s 

Alpha

Construct

Reliability

Average 

Variance 

Extracted

Reciprocal 

Communication

RCom1

RCom2

RCom3

RCom4

0.801

0.853

0.855

0.833

0.938 0.895 0.682

Formal 

Communication

FCom1

FCom2

FCom3

0.775

0.818

0.801

0.916 0.878 0.706

Techno Overload

TO2

TO3

TO4

0.808

0.795

0.753

0.890 0.845 0.646

Techno 

Complexity

TC1

TC2

TC3

0.780

0.801

0.716

0.869 0.831 0.621

Intention of 

Continuous Use

ICU1

ICU2

ICU3

0.882

0.868

0.882

0.930 0.900 0.749

Task Technology 

Fit

TTF1

TTF2

TTF3

0.790

0.842

0.793

0.950 0.916 0.785

<Table 2> Result for Construct Validity and Reliability

둘째, 타당성 분석은 확인적 요인 분석을 하

여, 적용 요인이 전체적으로 일관성을 가지고

(집중 타당성), 타 요인과 차별성(판별 타당성)

을 확보했는지 측정하는 방법이다. 본 연구는 

AMOS 22.0의 구조모델을 적용하여 확인적 요

인 분석을 하였다. 모델의 적합도는 구조방정

식 모델링 적합성 요구사항을 모두 충족시키는 

것으로 나타났다(/df = 1.374, NFI = 0.966, 

CFI = 0.990, RMSEA = 0.035, GFI = 0.941, 

AGFI = 0.918). 이에, 연구는 요인의 일관성 확

인을 위하여 집중 타당성 분석을 실시하였다. 

AMOS에서 집중 타당성은 개념 신뢰도(CR)와 

평균분산추출(AVE) 값을 확인하여야 하는데, 

선행연구는 개념 신뢰도를 0.7 이상, 평균분산

추출을 0.5 이상을 요구한다[37]. 분석 결과 모

든 측정 요인들의 개념 신뢰도와 평균분산추출 

값이 요구 수준보다 높은 것으로 나타났다

(<Table 2> 참조). 

판별 타당성은 요인 간에 차별적 특성을 가

지고 있는가에 대한 확인 기법으로서, 선행연

구는 요인들의 상관관계 분석의 값과 평균분산

추출 값을 비교하여, 평균분산추출 제곱근 값

이 요인들의 상관계수보다 높게 나올 때 차별

적 특성이 있다고 본다[8]. 

이에, 연구는 판별 타당성 분석을 하였으며, 

요구 수준을 충족한 것으로 나타났다(<Table 

3> 참조). 하지만, 요인 간에 상관관계가 다소 

높은 것이 발견되어, 다중공선성 분석을 추가

적으로 실시하였다. 다중공선성은 SPSS 21.0

을 활용하여 확인하며, 독립변수들의 분산팽창
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Constructs 1 2 3 4 5 6

Reciprocal Communication 0.826a
　 　 　 　 　

Formal Communication .587
** 0.840a

　 　 　 　

Techno Overload -.583
** -.541** 0.804a

　 　 　

Techno Complexity -.564** -.530** .728** 0.788a
　 　

Intention of Continuous Use .360
** .463** -.404** -.393** 0.866a

　

Task Technology Fit .524
**

.640
**

-.561
**

-.518
**

.588
** 0.886a

**p < 0.01, a: square root of the AVE.

<Table 3> Result for Discriminant Validity

요인(VIF)이 10 이하로 나타날 때 다중공선성 

문제는 낮은 것으로 판단한다. 지속적 이용 의

도를 종속변수로 하여, 다중공선성을 확인한 

결과, 기술 과부하(2.497), 기술 복잡성(2.337), 

상호 커뮤니케이션(1.880), 공식적 커뮤니케이

션(2.062), 그리고 업무기술 적합성(1.943) 모두 

10 이하의 값으로 나타나 다중공선성 문제는 

적은 것으로 판단된다. 

마지막으로, 본 연구는 독립변수와 종속변수

에 대한 측정을 동일한 시점, 동일한 응답자로부

터 실시하였기 때문에, 공통방법편의의 문제가 

있는지를 확인하였다. 공통방법편의는 측정 상

황별 다양한 해결 방법이 제시되고 있으나, 일반

적으로 활용되는 비측정 잠재방법요인 방법을 

적용하였다[27]. 본 방법은 확인적 요인분석 구

조모델에 공통요인 추가했을 때, 측정 항목들의 

변화량의 수준으로 공통방법편의 수준을 확인

하는 방법이다. 공통요인 미적용 모델 적합도(

/df = 1.374, NFI = 0.966, CFI = 0.990, RMSEA 

= 0.035, GFI = 0.941, AGFI = 0.918)과 공통요인 

적용 모델 적합도(/df = 1.128, NFI = 0.976, 

CFI = 0.997, RMSEA = 0.020, GFI = 0.959, AGFI 

= 0.934) 모두 구조방정식 적합성 요구사항을 

충족하는 것으로 나타났으며, 측정 문항들의 차

이 값이 모두 0.3 이하였다. 즉, 해당 문제는 높지 

않았다.

4.2 주 효과 분석

본 연구는 연구 모델 내 적용 요인들의 신뢰

성 및 타당성 등 요구사항에 문제가 없는 것으

로 나타나 주 효과 분석을 한다. 연구는 AMOS 

22.0을 적용하여 주 효과 분석을 하므로, 구조모

델의 적합성 확인, 요인 간의 경로() 분석, 그

리고 종속변수의 결정계수(R2) 분석을 순서대

로 실시한다. 

 첫째, 구조모델의 적합성 확인은 확인적 요

인 분석에서 실행한 적합성 요구 기준을 동일

하게 적용하였으며, 적합성 분석 결과 /df = 

1.298, NFI = 0.971, CFI = 0.993, RMSEA = 

0.031, GFI = 0.955 그리고, AGFI = 0.934로 나

타나 적합성 요구 기준을 충족한 것으로 나타

났다. 

둘째, 연구가설에서 제시한 요인들의 영향 

관계를 확인하기 위하여 경로() 분석을 실시

하였다(<Figure 2>, <Table 4> 참조). 연구는 

통제변수로 성별, 업종, 조직 규모, 그리고 직위

를 적용하였으며, 경로 분석은 가설별 확인하

였다. 

가설 1은 기업콘텐츠관리시스템 기술 과부
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<Figure 2> Results of the Structural Model (Main Effect) 

Path Coefficient t-value Result

H1 TO → ICU -0.344 -5.034
** Supported

H2 TC → ICU -0.197 -3.060** Supported

H3a RCom → TO -0.386 -5.735
** Supported

H3b RCom → TC -0.403 -5.766
** Supported

H4a FCom → TO -0.345 -5.152** Supported

H4b FCom → TC -0.342 -4.945
** Supported

<Table 4> Results of Main Effect Tests

Note: RCom(Reciprocal communication), FCom(Formal communication), TO(Techno overload), TC(Techno 

complexity), ICU(Intention of continuous use).
**
p < 0.01.

하가 기업콘텐츠관리시스템 지속적 이용 의도

에 음(-)의 영향을 준다는 것이며, 가설 1에 대

한 경로 분석 결과 경로계수()는 -0.344 (p < 

0.01)로 나타나 연구가설을 채택한 것으로 나타

났다. 이러한 결과는 기술 스트레스가 기술을 

업무에 적용하는 구성원의 만족도 및 조직 몰

입 등에 부정적 영향을 준다는 Jena[16] 연구 

결과와 유사한 결과이다. 즉, 조직이 도입한 기

업콘텐츠관리시스템으로 인하여 구성원의 업

무적 역량에 부하를 일으킨다고 판단할 때, 부

정적 행동으로 이어지는 것을 확인하였다. 따

라서, 조직은 지식 활용 향상을 위해 도입하는 

기업콘텐츠관리시스템의 지속적 사용의도를 

역으로 감소시키는 요인인 기술 과부하를 완화

하기 위한 노력이 필요하다. 

가설 2는 기업콘텐츠관리시스템 기술 복잡

성이 기업콘텐츠관리시스템 지속적 이용 의도

에 음(-)의 영향을 준다는 것이며, 가설 2의 경

로 분석 결과 경로계수()는 -0.197(p < 0.01)

로 나타나 연구가설을 채택한 것으로 나타났다. 

이러한 결과는 조직이 도입한 기술의 복잡성으

로 인하여 발생한 기술 스트레스가 업무 스트

레스를 높여 자신의 업무적 성과에 부정적 영

향을 미친다는 Tarafdar et al.[34] 연구와 유사

한 결과이다. 즉, 콘텐츠의 체계적 관리를 통해 

조직 내부의 정보보안 수준을 유지하고, 정보 

공유 등을 통해 정보 활용성을 높이고자 하는 

기업콘텐츠관리시스템이 기술적 복잡한 특성
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으로 인하여, 오히려 구성원에게 부정적 행동

을 일으키는 요인임을 확인하였다. 따라서, 결

과는 조직 차원의 기업콘텐츠관리시스템의 복

잡성을 최소화시키기 위한 정보 제공 등의 선

행 노력이 필요함을 제시한다. 

가설 3a는 상호 커뮤니케이션이 기업콘텐츠

관리시스템 기술 과부하에 음(-)의 영향을 준

다는 것으로서, 가설 3a의 경로 분석 결과 경로

계수()는 -0.386(p < 0.01)로 나타나 연구가설

을 채택한 것으로 나타났다. 또한, 가설 3b는 

상호 커뮤니케이션이 기업콘텐츠관리시스템 

기술 복잡성에 음(-)의 영향을 준다는 것으로

서, 가설 3b의 경로 분석 결과 경로계수()는 

-0.403(p < 0.01)로 나타나 연구가설을 채택한 

것으로 나타났다. 이와 같은 결과는 조직이 도

입한 기술에 대한 사전 정보 제공 노력이 기술 

스트레스를 완화한다는 Yan et al.[38] 연구 결

과와 유사한 것이다. 즉, 조직 차원에서 구성원

과 상호 협력적 커뮤니케이션 활동을 유지할수

록 구성원들의 커뮤니케이션 활동 수준이 높아

져 필요 정보를 효율적으로 확보할 수 있음을 

의미하며, 조직 내 커뮤니케이션 활성화를 통

한 기업콘텐츠관리시스템 관련 정보 확보가 가

능해질수록 기업콘텐츠관리시스템 관련 기술 

스트레스를 완화할 수 있음을 제시한다.

가설 4a는 공식적 커뮤니케이션이 기업콘텐

츠관리시스템 기술 과부하에 음(-)의 영향을 

준다는 것으로서, 가설 4a의 경로 분석 결과 경

로계수()는 -0.345(p < 0.01)로 나타나 연구가

설을 채택한 것으로 나타났다. 또한, 가설 4b는 

공식적 커뮤니케이션이 기업콘텐츠관리시스

템 기술 복잡성에 음(-)의 영향을 준다는 것으

로서, 가설 4b의 경로 분석 결과 경로계수()는 

-0.342(p < 0.01)로 나타나 연구가설을 채택한 

것으로 나타났다. 이러한 결과는 기술 스트레

스 완화 메커니즘 조건으로 커뮤니케이션 및 

협의적 측면을 제시한 Jena[16]의 결과와 유사

한 결과이다. 즉, 조직 차원에서 커뮤니케이션 

활성화를 위하여 공식적 채널을 제공하고, 필

요 정보를 구체적으로 구성원들에게 전달할 때, 

구성원들은 기업콘텐츠관리시스템 효용성과 

기술 관련 학습력이 좋아져 기술 과부하 및 기

술 복잡성과 같은 기술 스트레스를 감소시킬 

수 있음을 의미한다. 

본 연구는 종속변수들의 결정력에 대한 결정

계수(R2)를 확인한다. 본 연구 모델에서 종속변

수들은 기술 과부하, 기술 복잡성, 그리고 지속

적 이용 의도가 있다. 지속적 이용 의도는 기술 

과부하와 기술 복잡성에 의해 22.1%의 영향을 

받는 것으로 나타났으며, 기술 과부하는 상호 

커뮤니케이션과 공식적 커뮤니케이션에 의해 

43.6%의 영향을 받는 것으로 나타났다. 그리고 

기술 복잡성은 상호 커뮤니케이션과 공식적 커

뮤니케이션에 의해 45.2%의 영향을 받는 것으

로 나타났다.

4.3 조절 효과 분석

연구는 개인의 업무-기술 적합성이 기술 스

트레스와 지속적 이용 의도 간의 영향 관계에 

대한 조절 효과를 가지는지 확인한다. 업무-기

술 적합성, 기술 과부하, 기술 복잡성, 그리고 

지속적 이용 의도 모두 리커트 척도를 적용하

였기 때문에, 독립변수와 조절변수 간의 상호

작용 항을 도출하여 상호작용 효과를 확인한다. 

상호작용항 도출 방법은 여러 방법이 있지

만, 본 연구는 모든 측정 항목들을 연계하여 상

호작용 항으로 도출하는 직교화접근법을 활용
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Path Coefficient
Coefficient /

t-value
R2 △R2 F Result

H5a
TO x TTF

→ ICU

No 

Interaction

TO→ICU -0.107 / -1.681
0.385

0.061 33.583 Supported

TTF→ICU 0.553 / 8.681
**

Interaction

TO→ICU -0.106 / -1.732

0.446TTF→ICU 0.554 / 9.020**

TO x TTF→ICU 0.246 / 4.848**

H5b
TC x TTF

→ ICU

No 

Interaction

TC→ICU -0.130 / -2.042*

0.389

0.043 23.090 Supported

TTF→ICU 0.543 / 8.640**

Interaction

TC→ICU -0.129 / -2.092
*

0.432TTF→ICU 0.543 / 8.876**

TC x TTF→ICU 0.207 / 4.034**

Note: TO(Techno overload), TC(Techno complexity), ICU(Intention of continuous use), TTF(Task technology 

fit).
*p < 0.05, **p < 0.01.

<Table 5> Results of Moderating Effect Tests

<Figure 3> Moderation Effect of TT fit (H5a, H5b)

하였다[22]. 또한, 조절효과 검증은 상호작용항 

미적용 모델과 상호작용항 적용 모델 간의 R2 

변화량을 반영한 F검정을 하였다. 업무-기술 

적합성의 조절효과 도출 결과는 <Table 5>와 

같다. 

연구가설 5a는 업무-기업콘텐츠관리 기술 

적합성이 기업콘텐츠관리 기술 과부하와 기업

콘텐츠관리 지속적 이용 의도 간의 관계를 조

절한다는 것으로 F 검정 결과 조절 효과가 존재

하는 것으로 나타났다(F = 33.583, p < 0.01). 

이에 업무-기술 적합성의 조절 효과를 명확하

게 확인하기 위하여 그래프로 표현하였다

(<Figure 3> 참조). 분석 결과는 기술 과부하의 

지속적 이용 의도에 대한 부정적 영향이 존재

하는 것을 확인하였으나, 기술 과부하가 높은 

집단 중 업무-기술 적합성이 높은 집단에서 지
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속적 이용 의도가 높아짐을 확인하였다. 

연구가설 5b는 업무-기업콘텐츠관리 기술 

적합성이 기업콘텐츠관리 기술 복잡성과 기업

콘텐츠관리 지속적 이용 의도 간의 관계를 조

절한다는 것으로 F 검정 결과 조절 효과가 존재

하는 것으로 나타났다(F = 23.090, p < 0.01). 

이에 업무-기술 적합성의 조절 효과를 명확하

게 확인하기 위하여 그래프로 표현하였다

<Figure 3>. 분석 결과는 기술 복잡성의 지속

적 이용 의도에 대한 부정적 영향이 존재하는 

것을 확인하였으나, 기술 복잡성이 높은 집단 

중 업무-기술 적합성이 높은 집단에서 지속적 

이용 의도가 높아짐을 확인하였다. 

즉, 조절 효과 분석 결과, 조직이 도입한 기업

콘텐츠관리시스템의 기술적 특성(기술 과부하, 

기술 복잡성)으로 인하여 지속적 이용 의도가 

감소하는 수준을 개인이 판단하는 업무-기술 

적합성 수준이 높을수록 지속적 이용 의도 감

소를 완화하고 역으로 향상할 수 있음을 확인

하였다. 따라서, 조직은 기업콘텐츠관리시스템

의 업무 적합성과 효율성이 높음을 알리고, 업

무에 쉽게 적용할 수 있도록 지원하는 것이 필

요하다. 

5. 결 론

5.1 요약

조직 내 정보 자산 관리가 조직의 지속 가능

성에 중요한 역할을 하는 것을 인식하면서, 조

직들은 지식관리 체계 구축을 위하여 투자를 

해왔다. 특히, 기업콘텐츠관리시스템은 개인이 

보유하고 있는 문서 등 콘텐츠를 조직 내 중앙 

시스템에서 관리하는 개념으로 특정한 문서, 

이미지 등 다양 각색의 콘텐츠를 저장 관리, 공

유, 재생성할 수 있도록 돕는 솔루션이며, 조직

들이 도입하고 있다. 하지만, 조직 구성원들은 

해당 솔루션의 사용에 있어 부담감을 느끼는 

스트레스 상황에 직면할 수 있는데, 기술 스트

레스가 높아지면 조직이 요구한 해당 솔루션 

사용 행동을 감소시키는 역할을 한다. 

본 연구는 기술 스트레스 이론을 기업콘텐츠

관리시스템 분야에 적용하여 해당 솔루션의 기

술 스트레스의 부정적 영향과 기술 스트레스 

완화 방향을 제시하는 것을 목적으로 하고, 선

행연구를 통해 도출된 연구 모델 및 가설을 검

증하고자 하였다. 총 309개의 표본을 활용하여 

구조방정식모델링을 실시하였으며, 기술 스트

레스 요인인 기술 과부하와 기술 복잡성이 구

성원의 지속적 이용 의도를 감소시키는 것을 

확인하였다. 또한, 기술 스트레스 완화를 위하

여 사내 커뮤니케이션과 업무-기술 적합성을 

제시하고 완화 효과가 있음을 확인하였다. 

5.2 연구의 시사점 및 향후 연구

본 연구는 조직의 성과 및 개인의 생산성에 

중요한 역할을 하는 기업콘텐츠관리시스템의 

지속적 이용 방향을 제시하고자 하였으며, 다

음과 같은 학술적 관점의 시사점을 가진다. 

첫째, 본 연구는 기업콘텐츠관리시스템에 대

한 구성원들의 지속적 이용 의도에 미치는 긍

정적 영향이 아닌 부정적 영향요인이 있음을 

수 있음을 확인하기 위하여 기술 스트레스를 

해당 분야에 적용하여 지속적 이용 의도와의 

부정적 영향 관계가 있음을 확인하였다. 세부

적으로, 기업콘텐츠관리시스템 기술 과부하와 
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기술 복잡성으로 인하여 스트레스가 발생할 경

우, 조직이 요구하는 행동 수준인 지속적 이용 

의도를 감소하는 것을 확인하였다. 즉, 학술적 

관점에서 연구는 기업콘텐츠관리를 위하여 도

입한 솔루션의 기술적 특성에 의해 발생 가능

한 스트레스가 있을 수 있으며, 기술 스트레스

의 부정적 측면을 제시하였다는 측면에서 시사

점을 가진다. 

둘째, 본 연구는 기술 스트레스 완화요인으

로 조직 차원의 커뮤니케이션 활동을 통해 기

술 관련 정보를 보다 효율적으로 확보하는 것

이 중요하다고 판단하고, 사내 커뮤니케이션을 

기술 스트레스 완화요인으로 제시하였다. 세부

적으로, 사내 커뮤니케이션 구성요인을 상호 

협력적 커뮤니케이션과 공식적 커뮤니케이션

을 제시하였다. 즉, 사내 커뮤니케이션이 활성

화되기 위해서는 상호 커뮤니케이션을 통한 교

환이 활성화되고, 조직 차원의 공식적 커뮤니

케이션 채널을 제공하는 것이 필요하며, 학술

적으로 기술 스트레스를 완화하는 요인임을 확

인하였다. 

마지막으로, 본 연구는 기술 스트레스의 지

속적 이용 의도에 미치는 부정적 영향을 개인

의 인식 요인인 업무-기술 적합성이 완화할 수 

있을 것으로 판단하고, 기술 과부하, 기술 복잡

성에 대한 조절 효과 분석을 하였다. 즉, 업무-

기업콘텐츠관리시스템 적합성이 형성된 개인

은 기술 과부하와 기술 복잡성으로 인한 스트

레스의 부정적 영향을 완화하는 것을 확인하였

다. 따라서, 학술적 관점에서 기업콘텐츠관리 

분야에 업무-기술적합성 요인의 영향을 제시

하였다는 측면에서 시사점을 가진다. 

또한, 연구는 다음과 같은 실무적 관점의 시

사점을 가진다.

첫째, 본 연구는 최근 중요성이 높아지는 지

식관리를 위해 도입한 기업콘텐츠관리시스템

의 지속적 이용 의도에 부정적 영향을 미치는 

요인으로 기술 자체의 특성으로 인하여 스트레

스가 발생할 수 있음을 제시하였다. 세부적으

로 기업콘텐츠관리시스템의 과부하와 복잡성

이 지속적 이용 의도에 부정적 영향을 주는 것

을 확인하였다. 기술 과부하는 도입 기술로 인

하여 추가적인 직무 행동이 발생하여 자신의 

역량보다 부하가 발생한다는 관점이다. 또한, 

기술 복잡성은 도입 기술의 품질 수준이 높아 

해당 기술을 이해하는데 추가적인 노력이 필요

한 상황을 의미한다. 이와 같은 기술 과부하와 

복잡성은 기술로 인하여 스트레스를 일으켜, 

개인의 업무에 도움을 주는 기술임에도 불구하

고 사용 의도를 감소시킬 수 있다. 따라서, 실무

적으로 본 연구는 높은 수준의 콘텐츠관리시스

템 도입이 역으로 구성원의 스트레스를 일으킬 

수 있음을 제시하였다. 이와 같은 실무적 결과

는 조직 차원에서 콘텐츠관리 기술을 개인의 

업무에 적용 시 기술 관련 스트레스 발생을 최

소화하는 노력이 필요함을 제시한다.

둘째, 본 연구는 기업콘텐츠관리시스템 기술 

스트레스 완화요인으로 사내 커뮤니케이션을 

제시하였다. 사내 커뮤니케이션은 조직 내 교

환 관계에 있는 이해관계자들의 정보 및 물건 

등 유무형의 자산을 효율적으로 활용할 수 있

도록 돕는 체계로서, 본 연구는 상호 커뮤니케

이션과 공식적 커뮤니케이션의 중요성을 제시

하였다. 즉, 조직 내 이해관계자(조직 및 조직 

구성원) 간의 상호 커뮤니케이션이 활발할수록 

그리고 조직 차원의 공식적 커뮤니케이션 채널

을 제공할수록, 구성원들의 정보 확보 능력이 

좋아져 기술 스트레스를 감소시킬 수 있다고 
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보았으며, 완화 효과가 있음을 확인하였다. 따

라서, 결과는 커뮤니케이션을 활성화하는 조직 

분위기 형성의 중요성을 제시한다. 

마지막으로, 본 연구는 업무-기술 적합성을 

기업콘텐츠관리 분야에 적용하여, 기술 스트레

스가 지속적 이용 의도에 미치는 부정적 영향

을 조절하는 요인임을 확인하였다. 업무-기술 

적합성은 조직이 도입한 기술이 자신의 업무에 

적합하다고 판단하는 수준으로, 기술적 특성을 

조직 업무 특성에 맞춤으로써 성과를 향상한다

는 개념이다. 연구는 콘텐츠관리시스템이 자신

의 업무 향상에 도움을 준다고 판단할 때, 즉 

업무-기업콘텐츠관리 기술 적합성이 높을 때, 

기술에 의한 스트레스를 완화함을 확인하였다. 

따라서, 조직은 도입한 콘텐츠관리 기술의 활

용성을 높이기 위한 홍보 및 정보 지원 수준을 

높여, 해당 적합성을 높이는 것이 필요하다. 

본 연구는 기업콘텐츠관리시스템 사용성 감

소 완화를 통해, 지식관리 성과 향상에 시사점

을 제시하였으나, 다음과 같은 측면의 연구 한

계를 가지며 향후 보완될 필요성이 있다. 본 연

구는 기업콘텐츠관리 수준 측정을 위하여 해당 

솔루션을 도입한 조직에 근무하는 구성원들을 

대상으로 설문을 하였다. 연구 모델에 적용된 

요인들은 독립변수, 조절변수, 그리고 종속변수 

모두 동일시점에 동일인에게 확보하였기 때문

에 공통방법편의 문제가 적게나마 존재한다. 

그리고, 사내 커뮤니케이션은 조직 차원에서 

수행하는 커뮤니케이션 수준이기 때문에, 편의

상 개인의 인식 수준으로 측정하였으나, 향후 

연구에서는 앞선 문제점에 대한 해결을 위해 

실험 또는 집단 연구를 실행함으로써, 객관적

인 시사점을 주는 것이 필요하다.

둘째, 본 연구는 기업콘텐츠관리 사용성 확

인을 하기 위해 50인 이상의 해당 솔루션 도입 

기업의 구성원을 대상으로 설문하였다. 해당 

솔루션은 일반적으로 조직의 특성에 맞게 프로

세스, 구조 등을 다각화하는 경향이 강하다. 즉, 

조직의 특성별 해당 솔루션 활용 방식의 차이

가 발생한다. 따라서, 향후 연구에서는 조직의 

특성별 기술 사용성 차이를 제시할 필요성이 

존재한다. 
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