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ABSTRACT
ㄴ

As many companies have recognized the importance of Knowledge Management(KM), they have invested 

lots of their resources in developing and deploying Knowledge Management Systems(KMS) to organize and 

share knowledge. When they implemented KMS in their organizations, most of them had high expectations 

about KMS at the beginning. However, as time passed, its usage was rapidly declined. There have been 

many attempts to increase its usage. Many research works have tried to find solutions from users and 

organizations viewpoints, instead of the actual usage data itself. In order to assess the usage level of KMS, 

they have normally utilized user’s attitudes toward KMS by assuming that user attitudes have strong 

relationship with actual uses of KMS. The purpose of this study is to assess the impacts of user, 

organizational, and job characteristics on the satisfaction and the usage levels of KMS. Unlike other studies, 

this study is to explore impact factors which affect the usage level of KMS in organizations by using actual 

KMS log data as well as user’s attitudes.

Keywords：Knowledge, Knowledge Management, Knowledge Management System, Knowledge Sharing, Log Data

Ⅰ. 서  론1)

최근 국⋅내외 많은 기업들이 지식경영시스템

(Knowledge Management System, 이하 KMS)을 도

입하여 운영하고 있거나, 향후 KMS를 도입하고자 

추진 중에 있다. 비교적 역사가 짧은 지식경영이 기

업들에게 주요한 경영전략으로 자리매김하고 있는 이

유는 급변하는 정보화시대에서 요구되는 지식의 관리

†교신저자
논문접수일：2008년 7월 9일; 게재확정일：2008년 8월 29일

와 경영상 활용의 중요성이 점차 증대되기 때문이다. 

지식경영이란 전체 조직에 다양한 형태로 분산되어 

있는 지식을 조직적 차원에서 분류, 저장, 그리고 공

유하여 조직의 전사적 활동에 활용하는 일련의 프로

세스를 의미한다(김영걸 외, 1999). 기업들은 지식경

영 도입 초기 KMS의 활용도를 높이기 위해 지식창

출과 공유 정도에 따라 평가보상을 시행하고, 성공사

례를 개발하여 지식경영에 대한 지속적인 학습을 유

도하는 등 KMS 활성화를 위한 다양한 방안들을 제

시하고 있다. 그러나 지식경영에 대한 올바른 이해의 
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부족과 사람과 지식, 기술이 조화를 이루지 못한 데

에 기인하여(김재전 외, 2003) 많은 비용과 노력을 

들여 저장한 지식들이 제대로 활용되지 못하고 오히

려 고비용의 유지관리 부담만 안겨주게 되었다. 이러

한 지식경영의 문제는 지식경영 연구의 패러다임 자

체를 변화시키는 주요 원인으로 작용되었다. 지식경

영 연구 초기에는 ‘지식과 지식경영에 대한 개념에 

관한 연구', ‘지식경영의 주요 구성요소에 관한 연구', 

‘지식경영의 프레임워크에 관한 연구', ‘지식경영의 

프로세스에 관한 연구' 등 주로 이론적인 관점에서의 

연구가 활발히 진행되었으나, 최근에는 ‘지식경영의 

성공요인 분석에 관한 연구', ‘KMS 사용에 영향을 

미치는 요인에 관한 연구', ‘지식경영의 성과측정에 

관한 연구', ‘지식공유 활성화 방안 연구' 등과 같이 

실질적으로 지식경영의 효율성과 활용성을 높일 수 

있는 관점에서의 연구가 활발하게 진행되고 있다.

이러한 실질적인 주제를 가지고 접근하는 연구들

도 대부분 실제 사용자의 활용 데이터 분석 보다는 

지식경영시스템 활용정도에 대한 사용자의 인식에 기

초한 활성화 방안에 대한 연구가 대부분이었다. 또한 

사용자 개개인들의 특성보다는 전사적인 프로세스 측

면이나 전략적 측면에서 연구 되어지는 경향이 많았

다(임규건과 이영종, 2006). 설문을 통해서만 데이터

를 획득하는 경우 ‘KMS의 활용’ 정도를 사용자의 

주관적인 의견에 의존하게 됨으로서 실제 현상을 정

확히 반영한 결과를 제시하는데 한계가 있다. KMS

는 시스템에서 개별 사용자의 사용데이터가 로그데이

터베이스에 저장된다(김석기 외, 2001). 따라서 개별 

사용자의 실질적인 활용도를 측정할 수 있는 KMS의 

로그데이터를 이용하여 정확하며 객관적인 결과를 얻

는 방법을 고려함이 바람직하다.

이에 본 연구에서는 ‘사용자 개개인의 개인특성’, 

‘조직특성’, ‘업무특성’이 ‘KMS의 활용’과 ‘사용자 

만족도’에 미치는 영향을 검증하기 위해, 실제 KMS

를 도입하여 운영하고 있는 D제약회사의 이용자 로

그데이터를 활용하고자 한다.

본 연구를 통해 현재 KMS을 도입하여 운영 중에 

있으나 많은 실효를 거두지 못하고 있는 많은 기업에 

도움을 주고, 보다 객관적이고 실질적으로 KMS의 

활성화 방안을 모색할 수 있도록 하고자 한다.

본 연구의 방법은 다음과 같이 크게 3가지로 구성

된다. 첫째, 2001년부터 KMS을 도입하여 활용하고 

있는 D제약회사의 KMS DB서버에서 2004년 1월 

~12월(1년간)까지의 이용자 로그데이터를 추출하였

다. 이용자 별 월 평균 로그인 빈도, 월평균 지식 등

록 및 조회 빈도 등의 로그데이터를 바탕으로 이용자

의 KMS 활용정도를 측정하였다. 둘째, 기존 문헌 고

찰을 통해 지식공유의 선호도, 개인의 혁신성, 조직 

내 업무협조, 의사소통의 개방성, 업무의 상호연관성, 

업무의 복잡성 그리고 만족도와 관련된 설문을 작성

하여 D 제약회사의 KMS를 실제 사용하고 있는 직

원들을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 셋째, 설문 

결과를 토대로 개인특성, 조직특성, 업무특성이 실제

로 사용자의 KMS 활용과 만족도에 미치는 영향을 

검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 지식경영에 관한 연구

1.1 지식경영의 정의

지식의 관리는 과거부터 필요하였으나, 최근에 들

어 지식을 체계적으로 관리하는 지식 경영의 실체가 

더욱 구체화 되고 있는 실정이다. 또한 많은 책의 발

간과 언론 매체의 노력을 통해 지식경영을 적용시켜 

성공한 사례가 널리 알려짐에 따라 관련 연구가들의 

지속적인 활동 및 컨설팅에 의하여 꾸준한 발전을 하

고 있으며 선진국에서도 이미 지배적인 경영원리로 

자리 잡고 있다. 이러한 시대적 흐름에 발맞추어 지

식경영의 개념에 대한 연구는 많은 학자들에 의해 매

우 다양하게 이루어 졌다. <표 1>에서 여러 학자들

의 다양한 정의를 정리하였다.

지식은 단지 정보의 활용을 통해서만 획득되는 것
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<표 1> 지식경영의 정의

연구자 정  의

Wiig(1997)
기업의 지식관련 경영활동의 효과성을 극대화하고, 지적 자산으로부터 최대의 부가가치를 
창출하기 위해 지식을 창출, 갱신, 적용하는 일련의 체계적이고 명시적이며 의도적인 활동

Bechman(1997)

새로운 조직적 역량을 창출하고, 구성원의 높은 업무 성과를 가능하게 하며, 혁신적 활동을 
촉진 시키는 동시에, 고객 가치를 제고시킬 수 있도록 구성원의 경험과 지식, 전문성을 공
식화 시키는 것

Sveiby(1997) 조직의 무형자산을 통해 가치를 창출하는 예술이라고 정의

Nonaka(1991)

외재화, 객관화 시킬 수 없는 암묵적인 지식을 공유, 승화시켜 형식화하고, 이를 통해 새롭
게 창조된 형식적인 지식을 다시 암묵적인 지식으로 선 순화시킴으로써 조직적 경쟁력을 
확보하는 경영활동

Prusak(1997)

능률적 운영을 위해 업무방식을 개선하고 이를 공유하는 것도 지식경영이며, 시장 점유율
을 높이기 위해 고객에 대한 지식을 활용하고 고객에게 어떻게 서비스를 수행해야 하는가
를 결정하는 것

이 아니다. 조직 내에는 의사결정, 프로세스 등의 기

업 활동과 관련된 유무형의 법칙과 규칙, 경험, 기술, 

인적자원에 내재된 노하우 등의 지식이 존재한다. 지

식을 기업경영에서 자원으로 활용하기 위해서는 기업

의 주요한 자원으로 관리되어야 한다. 즉, 지식경영

이란 조직 내 흩어져 있는 유용한 지식자원을 발굴하

여 이를 체계화하고 저장함으로서, 전사적 차원의 지

식자원 공유와 활용을 통해 기업경영의 효과성을 극

대화하고 새로운 부가가치를 창출하는 것이라고 정의

할 수 있다.

1.2 지식경영의 필요성과 효과

조직에 있어서 지식경영은 조직의 경쟁력 확보에 

많은 영향을 미친다. 왜냐하면 조직구성원들이 업무

활동을 수행하는 과정에서 얻은 지식들을 전자 문서

화 하여 대규모 지식 베이스를 구축하고 이를 쉽게 

공유할 수 있도록 함으로써 전체조직 구성원들의 지

적 수준이 향상될 수 있고, 지식공유를 통해 작업의 

중복에 의한 업무상 비효율을 방지할 수 있으며, 지

식을 업무에 활용함으로써 개인 및 조직 전체의 경쟁

력을 향상시킬 수 있기 때문이다. 지식공유는 개인에

게 내재화되어 있는 다양한 지식을 학습조직 관점 또

는 정보기술 매체를 통하여 조직 구성원들 상호간 지

식을 축적해 가는 과정으로서, 지식형성의 필수적인 

조건이며 지식공유를 통해서 지식의 창출이 활발해진

다(박재린과 백재헌, 2000; 김정은과 조계숙, 2001). 

즉 지식공유는 조직 구성원들과 관리자들이 가지고 

있는 암묵지식을 표현함으로써 지식의 가치가 나타나

게 되며 조직구성원의 노하우가 공유되는 과정이라고 

할 수 있고, 지식이전에 의해서 이루어지는 지식경영 

프로세스의 과정이라고 할 수 있다(Davenport and 

Prusak, 1998).

Pruska(1998)는 다음과 같은 이유로 지식경영의 

필요성을 제기하고 있다(이순철, 1999). 첫째, 비슷한 

유형 자산을 가지고 있을지라도 지식과 같은 무형 자

산을 더 잘 활용하면 기업과 조직의 성과가 크게 차

이 날 수 있다. 둘째, 개인이 갖고 있는 지식을 조직

의 지식으로 승화 시키지 않으면 개인의 이직에 따라 

지식이 사라지게 되므로 이를 방지할 수 있어야 한

다. 셋째, 정보기술에 대한 투자로 지식경영을 위한 

인프라 환경이 갖추어졌다. 넷째, 부분에만 존재하거

나 개인이 갖고 있는 지식을 전사적으로 공유해야 한

다. 다섯째, 새로운 문제에 대한 새로운 해결책의 고

안의 필요하다. 여섯째, 이미 존재하는 지식을 다시 

창출하는 것을 방지하기 위한 벤치마킹과 같은 기법

들의 개발로 지식의 공유나 전이를 체계적으로 수행

할 수 있게 되었다. 지식경영은 기업의 핵심 성공 요

인(Critical Success Factors)을 추출하여 조직 구성원

들이 이를 공유하도록 함으로써 자원의 낭비를 줄이

고 효율적으로 활용 할 수 있게 한다. 또한 지식경영
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<표 2> 지식경영의 프로세스와 활동영역

프로세스 활동유형 활동의 설명

지식 창출 및 
획득

새로운 지식창출
조직에 가치를 제공할 수 있는 이제까지 존재하지 않았던 새로운 지
식을 창출하는 활동

조직외부
지식에 접근

다른 조직이 가지고 있는 지식 및 경제지표, 산업동향, 뉴스, 보고서 
등 조직외부의 가치 있는 정보에 접근/획득을 위한 활동

문화와 보상을 통한 
지식 향상 촉진

지식의 창출과 공유에 기여한 종업원에 대한 보상 시스템의 구축과 
이를 지원하는 조직문화를 조성하는 활동

지식 표현 지식의 표현
조직내부에 존재하는 지식을 문서화, 지식베이스에 저장하여 다른 사
람이 이해, 활용할 수 있도록 표현하는 활 동

지식 활용

의사결정에 활용
의사결정의 질을 향상시키기 위하여 이용 가능한 지식을 제품 생산
과 서비스 제공과 관련된 의사결정에 적용하는 활동

프로세스, 제품 
서비스 혁신

업무 프로세스의 혁신과 새로운 제품의 개발에 지식을 적용하여 가
치를 증대시키는 활동

지식공유 및 
전파 

지식의
조직 내 전파

개인 또는 그룹의 지식을 조직의 다른 구성원들이 공유할 수 있도록 
이전하는 활동

지식자산 및 지식
경영 영향 평가

조직의 프로세스, 고객과의 관계, 구성원의 자질과 능력 등의 지식 
자산에 대한 측정과 지식경영이 이에 미치는 영향평가

참조：권태형 외, 지식경영의 유형 및 장애요인에 대한연구, 1999.

은 필요한 지식을 추출하여 지식베이스를 형성함으로

써 지식획득 기간을 단축하고, 많은 사람들이 지식과 

기술을 즉시 활용할 수 있도록 함으로써 실패를 반복

하지 않도록 하게 해 준다. 뿐만 아니라 기업에서 지

식경영을 실시함으로써, 조직구조가 간소화되고 네트

워크화가 가능하도록 지원함에 따라서 새로운 가치를 

부가하는 비즈니스 프로세스를 창조하고 유연한 조직

구조를 만들 수 있다.

1.3 지식경영의 프로세스

지식경영은 단기적이며 일회성의 행사로 그치는 

프로세스 재구성 혹은 정보시스템 구축을 위한 과정

이 아닌 기업의 장기 경영전략을 달성하기 위한 조직

의 전사적 비전으로 받아들여져야 한다. 지식활동의 

기본적인 프로세스는 지식경영의 정의를 통해 알 수 

있듯이 최초에 지식을 창출하는 것에서 부터 창출된 

지식을 다른 조직 구성원과 공유하며 조직 내에 저장

하고 다시 재사용할 수 있도록 하는 일련의 과정으로 

구성되어 있다. 지식관리 프로세스는 지식 사용자의 

니즈 파악과 새로운 지식의 획득 및 구조화, 새로운 

지식의 창조, 지식의 공유 및 활용이라는 4가지 과정

으로 이루어진다. 지식경영 프로세스와 활동 영역을 

정리하면 <표 2>와 같다.

1.4 지식경영의 접근전략

지식경영에 접근하는 전략들은 여러 가지가 있는

데, 한 기업이 하나의 전략을 이용하는 것이 아니라 

기업의 성격과 현실에 맞는 전략을 선택하여 다방면

에서의 접근을 시도하며, 이를 정리하면 <표 3>과 

같다.

1.5 지식경영의 성공요인

지식경영의 성공요인을 제시한 대표적 연구들을 살

펴보면 Davenport(1998)는 성공요인으로 경제적 성과 

혹은 가치와의 연계, 기술적 조직적 기반 확보, 표준

화 되고 유연한 지식 체계, 지식 친화적 문화, 명확한 

목표와 용어, 동기 유발 방식의 변화, 복수의 지식 전

파 채널, 고위 경영층의 지원 등 8가지를 제시하고 

있다. Earl(1994)는 지식경영의 핵심영역으로 정보기

술 등의 지식시스템 활용, 외부와의 네트워크 구축, 
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<표 3> 지식경영 접근 전략

전략 전략의 내용

비즈니스 핵심으로서의
지식경영

∘기업이 성장과 경쟁 능력의 핵심
∘창출된 지식을 제품으로 간주 예) Arthur Anderson, Price Waterhouse

지식 재사용과 Best 

Practiced의 전달 강조
∘지식경영 시스템과 실제 경험을 포괄

ex) Chevron, Dow Chemical, Skandia

고객 중심의 지식에 초점
∘고객의 요구와 선호도 그리고 비즈니스를 이해하는 데 중심
∘마케팅과 판매에 들어가는 비용을 효과적으로 사용

지식에 대한 개인의 
의무를 강조

∘지식경영을 실천하는 사람에 대한 지원
∘지식이 개발과 이전이 업무개발 시스템에 흡수되어 있도록 하는 것이 중요

지적재산관리에 중심 
∘체계적인 지적 자산에 대한 선별적인 관리 강조
∘특허, 기술, 운영 관리방식, 고객관계, 조직의 배치 등

혁신과 지식창조
∘기초/응용 연구개발을 통해 새로운 지식창조
∘기업의 경쟁력은 새로운 지식으로부터 창출

출처：김오순, “지식경영의 효율적인 도입방안에 관한 사례연구”, 2004.

지식근로자의 유지 및 활용, 학습조직으로의 이행 등 

4가지를 제시하였다. Nonaka and Takeuchi(1995)는 

지식창조의 성공요인으로 지식비전의 선포, 미들 업-

다운 경영, 하이퍼텍스트 형태의 조직 구조, 독립적인 

지식 관리자, 외부와의 지식 네트워크 형성의 6가지

를 제시하였다. 이러한 지식경영 성공요인에 관한 기

존의 이론적 연구들을 통해서 볼 때 지식경영의 핵심 

성공요인은 크게 조직적⋅문화적 요인, 기술적 요인, 

프로세스 요인, 전략적 요인, 평가 및 보상 체계 요인, 

최고 경영자의 의지요인, 경제⋅산업적 가치와 연계 

요인 등 다양한 요인들로 분류할 수 있다.

(1) 개인요인

지식경영에 있어서 조직요인 못지않게 중요한 것이 

개인요인이다. 조직의 구성원으로 하여금 지식공유가 

자연스럽게 느끼도록 하는 것은 지식경영의 성공에 

있어 매우 중요한 요소이다. 따라서 조직원들에게 공

유할수록 그 가치가 커지는 지식의 특성을 이해시키

고, 조직의 목표와 개인의 목표가 일치되도록 하는 

방안을 강구하는 것이 매우 중요하다(O’Dell, 1998).

(2) 조직요인

지식경영의 성공을 위한 조직요인에는 전략, 리더

십, 평가 및 보상을 들 수 있다. 지식경영의 전략은 

기업 레벨의 전략과 일관성이 있는가 하는 것과 지식

경영을 통해 획득하고자 하는 명확한 목표 설정과 기

업이 지식 자원들을 어떻게 재조직, 결합시켜 지식경

영목표를 달성 시킬 것인가 하는 방향을 말한다. 따

라서 지식경영은 명확한 전략 하에서 도입되어야 하

며, 미래를 향한 기업의 혁신을 창출하기 위한 목표

를 설정하여야 한다. 지식경영의 전략의 일관적 추진

과 전 사원의 참여를 계속적으로 유도하기 위해서는 

최고경영자의 지식경영 추진에 대한 강한 의지가 필

요하다(임규건과 이영종, 2008). 그리고 그러한 강한 

의지를 통해 조직 내 전사원의 참여를 실질적으로 유

도해 내는 최고경영자의 활동이 바로 지식경영 성공

요인의 조직요인 중 하나인 리더십인 것이다. 지식경

영 평가는 무엇을 평가하는가에 따라 3가지로 나눌 

수 있다. 첫째, 지식자체의 유용성을 평가하는 지식 

자산 가치 평가, 둘째, 지식경영에 기여한 사람의 기

여정도 및 기여능력을 평가하는 지식기여도 평가, 셋

째, 지식경영을 통해 기업이 얻은 효과를 평가하는 

지식경영 성과평가이다. 또한 조직요인에 있어서 평

가 못지않게 중요한 것이 보상이며 지식기여자 평가

를 통해 기여자에게 보상과 인센티브를 제공하여야 

한다. 지식기여자에 대한 보상은 조직원 개인이 지식
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경영에 기여한 정도를 평가하여 보상함으로써 지식경

영 참여도를 높일 수 있다(이순철, 1999).

(3) 정보기술요인

정보기술은 KMS을 도입하기 위한 인프라가 될 수 

있으며 또한 지식의 획득, 공유, 전이와 같은 지식경

영 활동이 기초가 된다(이순철, 1999). 지식경영 활동

에 가장 큰 영향을 미치는 정보기술로는 그룹웨어, 

전자메일, 데이터베이스 시스템을 뽑았다. 지식시스템

은 조직이 정보시스템, 예를 들면 데이터베이스, 그룹

웨어, 스킬 인벤토리 시스템등과 긴밀환 관계 속에서 

작동하고 발전한다. 그러므로 지식시스템이 성공하기 

위해서는 정보시스템과의 통합과 연계가 중요하다.

2. KMS에 관한 연구

2.1 KMS의 정의

KMS란 조직 내 지식자원의 가치를 극대화하기 

위하여 통합적인 지식경영프로세스를 지원하는 정보

기술시스템이다. 즉 KMS는 기존 정보시스템들과의 

유기적 결합을 통해 컴퓨터에 저장된 데이터나 정보

뿐 아니라 문서, 그래픽, 동영상, 모델, 노하우 등 다

양한 형태로 조직 내에 분산되어 있는 지식을 효과적

으로 저장, 관리, 활용 할 수 있는 통합된 개념의 정

보시스템이라 할 수 있다. 

2.2 KMS의 구성요소

KMS는 조직구성원의 지식자산에 대한 자세, 조직

의 지식평가/보상체계, 지식 공유문화 등 조직 차원

의 인프라와 통신 네트워크, 하드웨어, 소프트웨어 

및 도구 등 정보기술 인프라를 기본 전제로 한다(류

시영, 2004). KMS를 구축하기 위하여 필요한 관련

기술 중 현재 가장 많이 활용되고 있는 것은 그룹웨

어(Groupware), 인트라넷(Intranet), 워크플로우 시스

템(Workflow System), 푸시 및 에이전트(Push and 

Agent) 기술, 문서관리시스템 (Electronic Document 

Management System, EDMS), 정보검색시스템(Infor-

mation Retrieval System)이 있다(유영만, 1999).

2.3 KMS 활용 영향 요인

KMS 사용을 효과적으로 하기 위해서는 KMS 활

성화에 영향을 미치는 요인을 발견하는 것이 우선적

으로 선행되어야 한다. KMS가 원활하게 이용되지 

않는 근본원인은 시스템을 사용하는 당사자인 사람의 

문제일 수도 있고, 이를 지원하는 제도, 시스템, 문화 

등 환경의 문제일 수도 있다(박태호, 2002). 따라서 

지식을 업무에 적극적으로 활용하기 위해서는 지식의 

축적, 공유, 확산에 영향을 미치는 요인을 발견하는 

것이 필요하다. 그러나 이러한 환경요인은 아직까지 

체계적으로 이루어지지 않은 점으로 인해 많은 어려

움이 있는 부문 중 하나이다(김정은과 조계숙, 2002). 

KMS 활성화에 영향을 미치는 요인은 연구하는 학자

에 따라 조금씩 차이가 있다.

한동효(2003)는 지방자치단체 공무원들의 지식관리 

활용에 관한 연구에서 ‘리더십 및 추진의지’, ‘조직문

화’, ‘기반환경요소’, ‘평가 및 보상체계’ 등의 요인이 

지식 축적에 영향을 미친다는 것을 밝혔으며, 지식축

적은 KMS 시스템 활용정도에 영향을 주는 것으로 

나타났다. 복동원(2005)은 지식경영시스템 품질영향

요인 분석 중 KMS 사용자 만족도에 관한 독립변수

로서 ‘지식 세분화 정도’, ‘지식 현재성’, ‘지식 접근

성’, ‘사용 용이성’, ‘시스템 신뢰성’, ‘개방성’ 등의 

변수를 설정하였다. 윤종준과 정윤(2005)은 KMS 사

용자의 지속적인 사용에 주요한 영향을 미치는 요인

에 대해 탐색적 연구를 수행한 결과, ‘주관적 규범’, 

‘직무 관련성’, ‘출력 품질’, ‘결과 실현성’ 등 지각된 

유용성에 영향을 주는 요인들과 ‘인터페이스 디자인’

과 ‘자기 효능감’ 등 지각된 용이성이 KMS 사용성에 

영향을 미치는 것으로 분석되었다. 지금까지의 KMS 

사용성에 영향을 미치는 요인연구를 살펴본 결과 대

부분의 기존 연구들이 시스템 중심 영향요인이나 프

로세스, 전략, 리더십, 보상 등 <표 4>와 같이 공급자

적 입장에서의 연구가 이루어져 있음을 알 수 있다.

최근 들어 박동진, 배동록(2006)의 연구에서와 같

이 ‘과업-기술적합성’, ‘조직지원’, ‘보상지각’ 등의 

공급자적 영향요인과 함께 ‘지각된 유용성’, ‘주관적 
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<표 4> KMS의 활용 성공요인

연구자 KMS 활용 성공요인

Earl(1994) 지식시스템, 네트워크, 지식근로자, 학습조직

Nonaka and Takeuchi(1995) 비전, Middle un-down 경영, 하이퍼텍스트 조직, 경력경로, 상호작용의 기회

Davenport and Prusak(1998)
문서화된 지식, 지식저장소, 환경개선, 지식지도, 지식의 가치연계, 프로세스 및 
기능에 대한 개선

김상수 외(2000)
지식근로자 능력, 업무특성, 리더십, 조직문화, KMS 기능특성 및 지식특성, 

추진전략, 평가보상

한동효(2003) 리더십 및 추진의지, 조직문화, 기반환경요소, 평가 및 보상체계

복동원(2005) 지식 세분화 정도, 지식 현재성, 지식 접근성, 사용 용이성, 시스템 신뢰성, 개방성

윤종준과 정윤(2005) 주관적 규범, 직무 관련성, 출력 품질, 결과 실현성, 인터페이스 디자인, 자기 효능감

출처：임규건과 이영종, 2008 재구성.

규범’, ‘지각된 행동통제’ 등 개인입장에서의 KMS 

사용의도를 고려한 연구가 시도되고 있다. KMS 구

축을 통해 기업은 새로운 부가가치를 창출하고자 다

양한 보상제도과 시스템 지원에 적지 않은 비용을 투

자하고 있다. 기업은 조직원들이 KMS를 적극 수용

하고 활발한 사용을 기대하기 위해서는 사용자 측면

에서의 요인을 충분히 인식해야 하기 때문에 사용자 

측면에의 KMS 활성화 요인에 관한 연구가 절실히 

필요하다.

Ⅲ. 연구모형 및 가설설정

1. 연구모형

본 연구는 개인특성(지식 공유의 선호도, 개인의 

혁신성), 조직특성(조직 내 업무협조 정도, 의사소통

의 개방성), 업무특성(업무의 상호연관성, 업무의 복

잡성)중에서 실제로 KMS 활용과 만족도에 영향을 

미치는 요인을 찾고자 하는 연구이다. 이를 위하여 

본 연구에서는 선행연구를 기초로 하여 [그림 1]과 

같은 연구모형을 설정하였다.

2. 가설설정

2.1 개인특성과 KMS 활용 및 만족도와의 관계

조직 내 정보시스템 도입에 따른 태도 형성과 효

과적인 사용에 영향을 주는 요인들은 개인특성과 관

련된 것들이다. 새로운 기술의 도입과 효과적인 정착

을 요구하는 오늘날의 조직에서 조직원들의 성격특성

은 다른 어떤 특성들보다 중요할 수 있기 때문이다

(김명언 외, 1996). 조직 구성원들에게 자신의 지식을 

제공하고자 하고 타인의 지식을 수용 또는 요구하고

자 하는 의지로 자신의 지식을 제공할 의지가 없다면 

지식은 공유되지 않는다(Krogh, 1998; Roos, 1997). 

이는 지식의 수혜자 뿐만 아니라 전수자의 지식공유 

동기와 공유된 지식이 믿을 만하다고 받아들이는 정

도에 따라 지식공유는 촉진될 수 있다는 것을 의미한

다(Szulanski, 1966; Danieln and DeCotiis, 1991). 따

라서 KMS의 핵심이라 말할 수 있는 지식공유의 활

성화를 위해서는 자신의 지식을 공개하고 타인의 지

식을 받아들이려는 오픈된 마인드가 필요하며 이는 

지식공유 의도에 유의한 영향을 미칠 것이다(김재전 

외, 2003). 

새로운 정보기술에 대해 혁신적인 사람들은 비 

혁신적인 사용자들에 비해 새로운 기술을 더 쉽게 

받아들여 이용하려는 경향이 있다(이원준 외, 2004). 

개인의 혁신성은 창의적인 아이디어를 바탕으로 하

며, 외부환경으로부터 문제해결에 필요한 정보를 

획득하고, 조직 내부에서 필요로 하는 정보를 공유

함으로써 새롭고 유용한 아이디어를 얻을 수 있다

(박경환과 한인수, 1999). 즉 이러한 개인의 혁신성
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을 지적개방성으로 이해한다면, 혁신성이 높은 개

인은 상상력이 뛰어나고 창의적으로 행동하는 것을 

선호하여, 자신의 상상력을 발전시켜 기존에 해왔

던 업무수행 방식보다는 항상 새로운 것을 선호하

며 일반적으로 변화를 추구하며, 조직 내에서 일어

나는 변화에 대응하기 위하여 노력한다. 이상의 선

행연구들을 토대로 하여 개인특성 중 지식공유에 

대한 선호도와 개인의 혁신성이 사용자의 KMS 활

용과 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설

을 설정할 수 있다.

[그림 1] 연구모형

가설 1：개인의 지식공유에 대한 선호도는 KMS 

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2：개인의 지식공유에 대한 선호도는 KMS 

활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3：개인의 혁신성은 KMS 만족도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

가설 4：개인의 혁신성은 KMS 활용에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

2.2 조직특성과 KMS 활용 및 만족도와의 관계

지식공유는 공식적인 문서의 교환을 제외하고는 

업무 담당자간 또는 부서의 리더 간 등 개인적인 상

호관계의 영향을 받는 것이다(박태호, 2002). 따라서 

부서간의 협조가 원활할수록 정보시스템의 기능이 다

양하고, 정보시스템의 기여도에 많은 영향을 끼친다

(김상수과 문준연, 1996). 

Javenpaa and Stamples(2000)는 개인의 지식공유

성향을 친사회화 변환행위의 한 부분으로 보고, 사람

들이 지식을 공유하려는 행위는 자신과 다른 사람을 

통합하고 좋은 관계를 유지하기를 원하기 때문이라고 

하였다. 기업의 경쟁력을 결정하는 핵심지식은 개개

인들의 경험을 통하여 형성되고 머릿속에 저장되어 

있기 때문에 컴퓨터 네트워크 등과 같은 하드웨어 매

체로는 쉽게 공유되기 어렵고, 주로 개인들이 직접 

접촉하고 긴밀한 대화와 같은 상호작용을 통하여 공

유된다(LG경제 연구원, 2001). 다시 말해서 조직 내 

지식이 공유되어 활발하게 이동하는 수단은 의사소통 

방식이라고 할 수 있다. 뿐만 아니라 조직의 개방성, 

커뮤니케이션 활성화, 커뮤니케이션 강도가 지식전이

에 영향을 준다(Wathne 외, 1996; Szulanski, 1996; 

Gupta and Govindarajan, 1991). 또한 Szulanski 

(1996)는 지식교환이 성공적으로 이루어지려면 상호

커뮤니케이션이 원활해야 한다고 하였으며, Gupta 

and Govindarajan(1991)는 지식전이의 활성화를 위

해서 접촉빈도, 비공식성, 개방성 등을 모두 포괄하

는 개념의 커뮤니케이션 강도가 중요하다고 하였다. 

이상의 선행연구들을 토대로 하여 조직 중에서 조직 

내 업무협조 정도와 의사소통의 개방정도는 KMS 활

용과 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 

설정할 수 있다.

가설 5：조직 내 업무협조 정도는 KMS 만족도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 6：조직 내 업무협조 정도는 KMS 활용에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 7：조직 내 의사소통의 개방성은 KMS 만족

도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 8：조직 내 의사소통의 개방성은 KMS 활용

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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2.3 업무 특성과 KMS 활용 및 만족도와의 관계

개인과 조직의 특성 외에 개인이 담당하고 있는 

업무의 특성에 의하여 KMS의 활용과 만족도가 크게 

영향을 받을 수 있을 것이다. 업무의 상호연관성을 

Pearce and Gregersen(1991), Gerben 외(1998)가 정

의하고 있는 내용, 즉 하나의 한정된 작업의 성과가 

다른 한정된 작업의 완성에 의존하는 업무 간 상호연

결성이라고 이해한다면(강혜련과 민현정, 2003), 

KMS의 활용에 조직원들 간의 업무의 상호연관성이 

큰 영향을 미칠 것이라고 생각할 수 있다. 강혜련과 

민현정(2003)은 업무의 복잡성을 정보 부하량, 정보 

다양성, 그리고 정보교환의 수준이 증가하는 것으로 

정의하고 업무의 복잡성이 지식공유에 영향을 미치는

지를 실증 분석한 결과 유의한 결과를 나타내었다. 

또한 Medcof(1989)는 영업사원들은 기능다양성, 피

드백이 컴퓨터의 사용정도와 유의미한 부적상관을 보

였다. 즉, 개인이 담당하고 있는 업무가 얼마나 복잡

하고 새로운 기능을 요구하는가로 정의되는 기능다양

성을 업무의 복잡성으로 이해하면, KMS 활용에 업

무의 복잡성이 영향을 미친다고 할 수 있다. 이상의 

선행연구들을 토대로 하여 업무특성 중에서 업무의 

복잡도와 상호연관성이 사용자의 KMS 활용과 만족

도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정할 

수 있다.

가설 9：개인이 담당하고 있는 업무의 상호연관성

은 KMS 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설 10：개인이 담당하고 있는 업무의 상호연관

성은 KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설 11：개인이 담당하고 있는 업무의 복잡성은 

KMS 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

가설 12：개인이 담당하고 있는 업무의 복잡성은 

KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.4 만족도와 KMS 활용과의 관계

효율성을 측정하는 것으로 MIS 분야에서 가장 많

이 사용하는 것이 사용자의 만족감에 대한 지각이다

(DeLone, 1988). Rainer and Harrison(1993)의 연구

에 따르면 사용자 만족도에 대한 2가지 측정 종류가 

있는데 최종 사용자의 시스템 성능 만족도 측정과 사

용자의 정보에 대한 만족감이다. Igbaria and Tan 

(1997)은 정보시스템의 수용과 개인적인 효과와의 관

계에 대한 구조적 모형을 제시하면서 사용자 만족이 

시스템 사용에 긍정적인 영향을 미치며, 또한 사용자 

만족과 시스템 사용은 각각 또는 공동으로 개인적 효

과에 영향을 미친다는 것을 검증했다. 이상의 선행연

구들을 토대로 하여 KMS의 만족도는 사용자의 

KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 

설정할 수 있다.

가설 13：KMS에 대한 사용자 만족도는 사용자의 

KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3. 설문 구성 및 측정 방법

본 연구에서는 <표 5>와 같이 선행연구를 기초로 

하여 본 연구에서 가설검증을 위한 요인과 설문항목

을 도출하였다. 설문문항은 Likert 5점 척도를 사용

하여 측정하였다. 

3.1 개인특성 변수

지식공유의 선호도는 기존 연구들에서 사용된 개

인특성중 개방성과 신뢰성을 포괄하는 개념으로 ‘자

신의 지식을 타인에게 제공하거나, 타인이 제공하는 

지식을 받아들이는 정도'로 정의하였으며, 개인의 혁

신성은 ‘개인이 변화를 촉진시키고 보다 새로운 것을 

추구하는 정도'로 정의하였다.

3.2 조직특성 변수

조직 내 업무협조는 ‘조직의 목표나 직무를 완수하

기 위해 조직 또는 동료에게 협력하는 정도'로 정의 
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<표 5> 설문의 구성

변  수 요  인 문항 수 설문구성 선행연구자

개인특성
지식공유의 선호도 4 I-1~4 Grant(1998), Pruitt(1981), Ross and Wielane(1996)

개인의 혁신성 4 I-5~8 Koys and DeCotiis(1991), 정성한(1998), 이원준 등(2004)

조직특성
조직내 업무협조 4 II-1~4 Ruggles(1996), 정관희(2003)

의사소통의 개방성 4 II-5~8 O'Reilly 등(1977)

업무특성
업무의 상호연관성 4 III-1~4

Hackman and Oldham(1976), 조영창(1988), 주용준(1999)
업무의 복잡성 4 III-5~8

만족도 만족도 4 IV-1~4 Ives 등(1983), 김재전(2004)

하였으며, 의사소통의 개방성은 ‘조직 구성원 간에 

자신의 생각을 자유롭게 표현할 수 있는 정도'로 정

의하였다.

3.3 업무특성 변수

본 연구에서는 Hackman and Oldham(1976)의 업

무분류 중에서 기능다양성과 과업중요성을 선택하여, 

업무특성변수로 사용하였다. 그러나 Hackman and 

Oldham(1976)이 정의한 개념보다 그 개념을 보다 

확장하여 기능다양성은 ‘업무의 복잡성'으로, 과업중

요성도는 ‘업무의 상호연관성'으로 새롭게 정의하였

다. 업무의 상호연관성은 ‘자신이 맡은 업무가 다른 

사람의 업무와 상호간에 관련된 정도와 영향을 미치

는 정도'라고 정의하였으며 업무의 복잡성은 ‘업무수

행 시 요구되는 기능의 다양성 및 업무의 복잡성 정

도'라고 정의하였다.

3.4 만족도

본 연구에서는 사용자 만족도를 “ KMS를 사용함

으로써 사용자가 KMS에 갖는 긍정적인 감정”으로 

정의하였다. 이를 측정하기 위하여 DeLone and 

McLean(1992), Ives등(1983)을 기반으로 김재전 외

(2003)는 사용한 설문을 본 연구의 목적에 맞게 수정

하여 사용하였다. 구체적인 측정항목은 “KMS에 대

한 기대 충족 정도”, “KMS로 인한 업무 효율성향상 

정도”, “KMS에서 제공받은 지식에 대한 만족 정도”, 

“KMS가 제공하는 많은 기능(서비스)에 대한 만족 

정도”로 하였다.

Ⅴ. 연구결과

1. 연구조사 설계

1.1 연구방법 및 자료수집

본 연구의 개인특성, 조직특성, 업무특성 중 KMS 

활용과 만족도에 영향을 미치는 요인을 분석하기 위

해 도출된 연구모형 가설이 타당한가를 검증하기 위

해서 실증분석을 실시하였다. 자료수집 방법은 설문

조사와 KMS 로그데이터 측정을 병행하였다. 

(1) 설문 조사방법

2004년 1년 동안 D제약사의 KMS를 사용하였고, 

현재 근무하고 있는 직원들을 대상으로 설문조사를 

실시하였다. 이를 통하여 개인특성(지식공유의 선호

도, 개인의 혁신성), 조직특성(조직 내 업무협조, 의

사소통의 개방성), 업무특성(업무의 상호연관성, 업무

의 복잡성), KMS 만족도를 측정하였다. 본 조사를 

위해 총 90부의 설문지를 배포하여, 이 가운데서 78

부가 회수되었고 그 중에서 부적절한 응답 12부를 

제외하였다. 또한 로그분석 시 다른 응답자들에 비해 

너무 크거나 작은 값을 보인 5부를 제외한 61부를 

다중회귀분석을 실시하여 연구모형을 검증하였다. 통

계처리는 SPSS 12.0의 통계패키지를 이용하여 실시

하였다.
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<표 6> 표본의 인구통계학적 분포 및 구성비

응답자수(명) 비율 (%)

성 별
남 49 80.33

여 12 19.67

연 령

20대 9 14.75

30대 47 77.05

40대 이상 5 8.20

학 력

고졸 9 14.75

초 대졸 4 6.56

대졸이상 48 78.69

직 급

사원, 주임 30 49.18

대리, 과장 23 37.30

차장이상 8 13.11

근무 기간
1년~5년 24 39.34

5년 이상 37 60.66

KMS 

사용기간

1년~3년 6 9.84

3년 이상 55 90.16

(2) KMS DB 로그데이터 측정방법

KMS의 활용정도를 측정하기 위하여 기존의 사용

자의 주관적인 인지정도에서 한걸음 더 나아가 사용

자의 실질적인 활용도를 측정할 수 있는 KMS의 로

그데이터를 연구에 이용하였다. 본 연구에서는 KMS

의 활용정도를 보다 객관적이고 실증적으로 측정하기 

위하여 D제약사의 KMS 서버에 남아있는 로그 중 1

년간의 로그(2004년 1월~12월)를 분석하여, 설문응답

자가 KMS에 실제로 로그인 한 월평균 빈도와 지식

공유 활동 빈도를 측정하였다. 이때 지식공유 활동 

빈도는 월평균 지식등록 빈도와 조회빈도를 사용하여 

측정하였다. 또한 다른 변수들과의 회귀분석을 위하

여, 다른 표본들에 비해 측정값이 너무 크거나 작은 

5명의 데이터는 연구에서 제외하고, 월평균 로그인 

빈도와 지식공유 활동 빈도는 5점 척도로 변환하여 

사용하였다. 월평균 로그인 빈도를 5점 척도로 변환

시키기 위해서 각 응답자별로 아래의 비례식을 사용

하였고, 비례식을 통해 나온 빈도가 0~1사이는 1로, 

1~2는 2로, 2~3사이는 3으로, 3~4사이는 4로, 4~5사

이는 5로 측정하였다. 예를 들어 최대 로그인수가 

400 이고 사용자의 로그인 빈도가 50일 때, 아래의 

(식)에 대입하면 ‘400：50 = 5：x’ 이므로 x = 0.625 

이 되며, x는 0과 1사이에 속하기 때문에 5점 척도 

중 1로 변환됨을 알 수 있다.

가장 큰 로그인 빈도：000의 로그인 빈도 = 5：x 

또한 응답자별로 월평균 지식등록 및 조회빈도로 

측정한 월평균 지식공유 활동 빈도 역시 위와 동일한 

방법으로 5점 척도로 변환하여 측정하였다.

1.2 표본의 특성

실증분석에 사용된 표본 대상의 일반적인 특성은 

인구통계학적 특성과 근무현황, KMS 이용현황 등의 

내용을 포함하며 <표 6>과 같다.

일반적인 기업들의 구성원 분포와 유사하게 응답

자의 성별은 남자(49명, 80.33%)가 여자(12명, 19.67%)

보다 월등히 많았으며, 연령층은 30대(47명, 77.05%)

의 응답이 가장 많았고, 학력은 대졸이상(48명, 78.69%)

의 응답이 많았다. 또한 응답자의 86.48%가 KMS의 

주 사용층은 과장급 이하이고, 근무기간이 5년 이상

인 사람이 60.66%(37명)이었다. 특히 KMS 사용기간

이 3년 이상인 사람이 90.16%로 설문에 응답한 사람

의 KMS 이해와 이용에 있어서 충분한 시간이 있었

다는 것을 감안했을 때, 보다 신뢰할 수 있는 응답이 

있었을 것이라 기대할 수 있다. 또한 KMS를 사용하

는 주된 목적으로 지식공유 활동인 지식등록 및 조회

는 19.0%에 불과했으며 81.0%는 지식공유가 아닌 

다른 목적 즉, 공지사항 등록 및 조회(34.9%), 회사

일정확인(8.3%), 이메일(25.0%), 전자결재(9.0%), 기

타(3.8%) 등의 목적으로 사용하고 있는 것으로 [그림 

2]와 같이 나타났다.

KMS를 사용하지 않는 이유로는 업무에 바쁘다

(36.5%)는 것이 가장 큰 이유였으며, 사용할 수 있는 

지식이 거의 없다(14.9%)는 것과 KMS의 필요성을 

느끼지 못한다(10.8%)는 것도 높은 비중을 차지하였

으며 그 결과는 [그림 3]과 같다.
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<표 7> 독립변수에 대한 요인분석의 결과

지식 
공유의 
선호도

개인의
혁신성

조직내 
업무 
협조

의사 
소통의 
개방성

업무의
상호 
연관성

업무의 
복잡성

1-4

1-2

1-3

1-1

.824

.808

.723

.683

2-4

2-2

2-1

2-3

.820

.720

.471

.662

1-8

1-7

1-6

.865

.789

.680

2-5

2-6

2-7

.830

.813

.631

3-6

3-7

.850

.806

3-1

3-4

.845

.841

[그림 2] KMS의 주된 사용 목적

[그림 3] KMS 사용의 저해요인

1.3 로그분석을 통한 KMS 사용현황

본 논문의 대상기업인 D제약사의 경우 2001년 6

월 KMS를 도입하여 현재 운영 중에 있다. D제약사

의 KMS 서버에 기록된 로그를 분석한 결과 KMS 

도입 후 2001년 7월~2004년 12월(3년 6개월)의 KMS 

사용과 관련된 사용자의 지식공유 활동 추이는 [그림 

4]와 같다.

[그림 4] KMS 지식공유 활동 추이

KMS 사용자의 지식공유 활동 빈도는 KMS을 처

음 도입했을 때와 비교했을 때, 공유정도가 매우 크

게 감소되는 것으로 나타났다. 이것은 막연히 지식공

유시스템의 활용 및 성과가 저조하다는 대다수의 의

견과 연구에 대한 실질적인 검증이며, 이에 따라 지

금까지의 연구와는 다른 방향으로 지식공유시스템 활

용에 영향을 미치는 요인을 찾아 사용자로 하여금 지

식공유시스템의 활용과 지식공유의 활성화가 가능하

도록 하는 방안을 모색할 수 있도록 해야 한다는 것

을 강하게 시사한다.

2. 자료의 분석

2.1 타당성 검증

본 연구의 가설검증을 위해 사용된 설문의 측정문

항이 정확하게 작성되었는가를 확인하기 위하여 먼저 

타당성 조사를 실시하였다. 이를 위하여 지식공유의 

선호도, 개인의 혁신성, 조직 내 업무협조, 의사소통

의 개방성, 업무의 상호연관성, 업무의 복잡성의 6개 

독립변수에 대하여 요인분석을 실시하였다. 요인분석
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<표 9> KMS 만족도에 영향을 미치는 요인에 관한 회귀분석 결과

독립변수 회귀계수 회귀계수의 표준오차 표준화된 회귀계수 t-값 P-값

지식공유의 선호도 .297 .109 .306 2.720 .009
**

개인의혁신성 .066 .114 .068 .578 .566

조직 내 업무협조 .332 .120 .308 2.768 .008**

의사소통의 개방성 .291 .111 .291 2.618 0.01**

업무의 상호연관성 .211 0.97 .226 2.171 .034*

업무의 복잡성 .031 .088 .038 .359 .721

F-값 7.451

R
2 .453

수정된 R2 .392

주) *：p < .05,  **：p < .01.

기법으로는 주성분분석(Principle Component s：PC)

을 이용하였으며 요인의 회전(factor rotation)은 직교

회전방식의 하나인 Varimax 방식을 이용하였다. 요

인분석결과 6개의 독립변수에 대한 24개의 설문문항 

가운데 개인의 혁신성 요인 1(1-5), 의사소통의 개방

성 요인 4(2-8), 업무의 상호연관성 요인 2(3-2)와 요

인 3(3-3), 업무의 복잡성 요인 1(3-5)과 요인 4(3-8)

가 제거되었다. 이에 본 연구에서 사용된 설문은 지

식공유의 선호도 4문항(1-1~4), 개인의 혁신성 3문항

(1-6~8), 조직 내 업무협조 4문항(1-1~4), 의사소통의 

개방성 3문항(2-5~7), 업무의 상호연관성 2문항(3-1, 

4), 업무의 복잡성 2문항(3-6, 7)만 선택되어 검증 시

에는 18개의 설문문항만 사용하였다. 요인분석을 통

하여 나온 독립변수들의 요인분석결과는 <표 7>과 

같다.

2.2 신뢰성 검증

본 연구에서 살펴보고자 하는 독립변수는 지식공

유의 선호도, 개인의 혁신성, 조직 내 업무협조, 의사

소통의 개방성, 업무의 상호연관성, 업무의 복잡성이

고, 종속변수는 만족도와 KMS 활용이다. 여기서 

KMS 활용의 경우 로그분석을 통한 실제 데이터를 

사용하였으므로 신뢰성 검증 시 KMS 활용에 관한 

것은 제외하였다. 신뢰성 검증결과는 <표 8>과 같다. 

신뢰성 검증결과 모든 변수의 Cronbach’s α값이 

0.60이상으로 신뢰성에 무리가 없다고 판단되어 가설

검증을 위한 분석 시 모든 변수를 사용하였다.

<표 8> 신뢰성 검증

측정변수 문항수 Cronbach's α

독립
변수

지식공유의 선호도 4 .801

개인의 혁신성 3 .774

조직의 업무협조 4 .739

의사소통의 개방성 3 .718

업무의 상호연관성 2 .649

업무의 복잡성 2 .678

종속
변수

만족도 4 .822

3. 가설검증

3.1 KMS 만족도에 대한 영향력 검증

본 연구에서는 개인특성, 조직특성, 업무특성이 

KMS 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 

설정하였다. 이 가설을 검정하기 위하여 다중회귀분석

(ENTER 방식)을 실시하였는데, 가설의 결과는 <표 9>

와 같다. 지식공유의 선호도(p = 0.009), 조직 내 업무

협조(p = 0.008), 의사소통의 개방성(p = 0.01), 업무

의 상호연관성(p = 0.034)은 유의수준 α = 0.05% 에

서 유의함으로 ‘가설 1’, ‘가설 5’, ‘가설 7’, ‘가설 9’

는 채택된다고 말할 수 있다(p < 0.05). 그러나 개인
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<표 10> KMS 활용에 영향을 미치는 요인에 관한 회귀분석 결과

독립변수 회귀계수 회귀계수의 표준오차 표준화된 회귀계수 t-값 P-값

지식공유의 선호도 .300 .094 .379 3.209 .002**

개인의혁신성 .168 .098 .211 1.718 .092

조직 내 업무협조 .269 .103 .305 2.609 .012*

의사소통의 개방성 .050 .096 .061 .520 .605

업무의 상호연관성 .043 .083 .056 .510 .612

업무의 복잡성 .052 .075 .076 .685 .496

F-값 5.939

R2 .398

수정된 R
2 .331

주) *：p < .05,  **：p < .01.

의 혁신성(p = 0.566), 업무의 복잡성(p = 0.721)은 

α = 0.05%에서 유의적이지 않으므로 ‘가설 3’, ‘가

설 11’은 채택되지 않는다. 또한 본 모형의 결정계수

(R
2
)는 0.453으로 45.3%의 매우 높은 설명력을 가진

다. 즉, 개인의 지식공유에 대한 선호도가 높을수록, 

조직의 의사소통의 개방성이 높을수록, 조직 내 업무

협조가 잘 이루어질수록, 개인의 업무와 연관성이 높

을수록 KMS에 대한 만족도가 높다.

3.2 KMS활용에 대한 영향력 검증

본 연구에서는 개인특성, 조직특성, 업무특성이 

KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 

설정하였다. 이 가설을 검정하기 위하여 다중회귀분

석(ENTER 방식)을 실시하였는데, 가설의 결과는 

<표 10>과 같다.

지식공유의 선호도(p = 0.002), 조직 내 업무협조(p 

= 0.012)가 유의수준 α = 0.05%에서 유의함으로 

‘가설 2’, ‘가설 6’은 채택 된다고 말할 수 있다(p < 

0.05). 그러나 개인의 혁신성(p = 0.092), 의사소통의 

개방성(p = 0.605), 업무의 상호연관성(p = 0.612), 

업무의 복잡성(p = 0.496)은 α = 0.05%에서 유의적

이지 않으므로 ‘가설 4’, ‘가설 8’, ‘가설 10’, ‘가설 

12’는 채택되지 않는다. 또한 본 모형의 결정계수(R2)

는 0.398로 39.8%의 설명력을 가지고 있다. 즉, 개인

의 지식공유에 대한 선호도가 높을수록, 조직 내의 

업무협조가 잘 이루어질수록 KMS 활용이 활발하다

고 할 수 있다.

3.3 KMS 만족도가 KMS 활용에 미치는 

영향력 검증

본 연구에서는 KMS 만족도가 KMS의 활용에 정

(+)의 영향을 미칠 것 이라는 가설을 설정하였다. 이

는 기존 연구들에서도 많이 검증되었으나, 대부분의 

기존 연구들은 사용자가 인지한 사용성을 바탕으로 

만족도와 활용성간의 관계를 검증했으므로, 실제 사

용데이터를 이용하여 검증 시에도 유의한 관계가 있

는지 검증하기 위한 것이다. 이 가설을 검정하기 위

하여 단일회귀분석을 실시하였는데, 가설의 결과는 

<표 11>과 같다.

만족도(p = 0.000)는 유의수준 α = 0.05%에서 유

의함으로 가설 3은 채택된다고 말할 수 있으며(p < 

0.05), 결정계수(R222)는 0.390으로 본 모형은 39.0%의 

설명력을 가지고 있다. 즉, KMS에 대한 만족도가 높

으면 활용도도 높다고 볼 수 있다. 이로써 KMS 만

족도는 KMS 활용에 유의한 영향을 미칠 것이라는 

기존의 연구결과가 실제로도 유의하다는 결과를 얻을 

수 있다. 이상과 같은 본 연구의 가설 검증 결과를 

정리하면 <표 12>와 같다.
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<표 11> 만족도가 KMS 활용에 영향을 미치는 요인에 관한 회귀분석 결과

독립변수 회귀계수 회귀계수의 표준오차 표준화된 회귀계수 t-값 P-값

만족도 .511 .083 .624 6.142 .000
*

F-값 37.719

R
2 .390

수정된 R
2 .380

주) *：p < .01.

<표 12> 가설검정 결과

가설 1 개인의 지식공유에 대한 선호도는 KMS 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 3 개인의 혁신성은 KMS 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설 5 조직 내 업무협조 정도는 KMS 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 7 조직 내 의사소통의 개방성은 KMS 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 9 개인이 담당하고 있는 업무의 상호연관성은 KMS 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 11 개인이 담당하고 있는 업무의 복잡성은 KMS 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설 2 개인의 지식공유에 대한 선호도는 KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 4 개인의 혁신성은 KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설 6 조직 내 업무협조 정도는 KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 8 조직 내 의사소통의 개방성은 KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설 10 개인이 담당하고 있는 업무의 상호연관성은 KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설 12 개인이 담당하고 있는 업무의 복잡성은 KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설 13 KMS 만족도는 KMS 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

3.2 가설검증 결과 토의

본 연구의 가설검증 결과 ‘지식공유의 선호도’, ‘조

직 내 업무협조’, ‘의사소통의 개방성’, ‘업무의 상호

연관성’의 4개 요인이 ‘만족도’에 영향을 미치는 것

으로 분석되었다. 이는 지식공유를 통해 개인은 물론 

해당부서, 나아가 조직 전체의 업무를 보다 효과적이

고 효율적으로 처리하는데 있어 KMS로부터 많은 도

움을 받을 수 있다는 믿음과 신뢰가 만족도의 바탕이 

되는 것으로 분석된다. 또한 부서 간 업무연계 또는 

업무협조가 긍정적이고 개방적인 분위기일수록 조직

원들의 업무지식이나 노하우 등을 긍정적으로 KMS

에 등록하고 지식을 공유하며 이에 대해 만족도가 높

다고 볼 수 있다. 이에 반해 ‘개인의 혁신성’, ‘업무

의 복잡성’의 2개 요인은 ‘만족도’에 영향을 미치지 

못한 것으로 분석되었다. KMS의 목적은 지식의 공

유에 있다. 지식공유가 잘되느냐 안되느냐에 따라 만

족도가 달라질 것인데, 개인의 혁신정도가 높다면 

KMS의 지식공유에 대한 혁신적 기대치가 높을 것이

고 그 만큼 만족도는 떨어지는 경향이 있을 수 있다. 

또한 혁신성이 낮다면 KMS에 대한 기대치가 낮거나 

상관이 없을 수 있어 만족도에 개인별로 일관성을 보

이지는 않는 것으로 판단된다. KMS는 업무 또는 일

상과 관련된 지식을 전달해 주는 기능이므로, 업무 

자체가 복잡한 것에 대해서 그 업무를 단순화하는 기

능은 없다. 즉, 업무의 복잡성과는 KMS에 대한 만족

도는 별개의 사안으로 사료된다.

KMS 활용에 미치는 영향요인으로서는 ‘지식공유 

선호도’, ‘조직 내 업무협조’의 2개 요인이 채택되었

는데, 이는 실제 KMS에서 제공하는 지식을 활용하

는 실행에 대해서는 개인의 지식공유에 대한 의지가 

확고하고, 실질적으로 조직내에서 업무 협조가 원활

하여 지식의 공유가 활발히 이루어지는 경우에 KMS 
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활용도가 높은 것으로 파악된다. 그러나 ‘개인의 혁

신성’, ‘조직 내 의사소통’, ‘업무의 상호연관성’, ‘업

무의 복잡성’의 4개 요인은 KMS 활용에 영향을 미

치지 못하는 것으로 분석되었다. ‘개인의 혁신성‘과 ’

업무의 복잡성‘은  KMS에 대한 만족도에 전술한 것

처럼 별 상관을 주지 않는 것처럼, 실제 활용에도 무

관함을 알 수 있었다. 그러나 ‘조직 내 의사소통’, 

‘업무의 상호연관성’은 만족도에는 영향을 주지만, 

KMS 활용에는 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 

이것은 조직 내 의사소통 채널은 KMS 뿐만 아니라 

다양한 기타 정보시스템 및 오프라인인 채널이 존재

하고 있기 때문에 의사소통이 잘되는 이유가 KMS 

활용에 굳이 국한되지는 않기 때문인 것으로 분석된

다. 그리고 업무의 상호연관성 부분은 KMS가 조직

의 업무처리를 위해 필수적인 것이기 보다는 보완적

인 측면에서 활용되어지는 시스템이기 때문에 조직원 

간의 업무가 서로 연관되어 있다 하더라도 KMS의 

업무관련 지식을 참조는 할 수 있지만 KMS를 주로 

사용하여 업무처리를 하는 것은 아니라고 볼 수 있

다. 물론 기업마다 KMS를 기업포털 내에 하나의 기

능으로 제공하는가 아니면 독립된 시스템으로 제공하

느냐에 따라 이견이 있을 수 있으나, KMS의 지식공

유서비스를 제외한 다른 유사 서비스의 경우 이용자

들은 KMS의 서비스인지 다른 시스템에서 제공하는 

서비스인지에 대해 크게 관심을 두지 않는 것으로 사

료된다. 연구의 결과에서 보여 지듯이 실질적으로 

KMS를 이용하게 되는 요인은 개인이 지식공유에 대

해 얼마만큼 관심과 선호도가 있느냐 이며, KMS에

서 제공받는 지식이 개인은 물론 조직 내 업무 협조, 

즉 지식의 공유를 위해 그 연관성이 높을수록 KMS

를 활용하게 된다는 것이다.

앞서 살펴본 바와 같이 KMS 만족도와 KMS 활용

에 영향을 주는 요인은 ‘지식공유 선호도’, ‘조직 내 

업무협조’의 2개 요인으로 분석되었다. KMS 만족도

에 영향을 주는 ‘조직 내 의사소통 개방성’, ‘업무 상

호연관성’은 KMS 활용에 직접적인 영향을 미치지 

못하는 것으로 보아 KMS 만족도와 실질적인 KMS 

활용에 영향을 미치는 요인은 서로 다르다고 할 수 

있다. 마지막으로 KMS 이용에 대한 만족은 재사용

을 유도하기 때문에 KMS 활성화에 영향을 미치는 

요인이 되는 것으로 분석된다. 

Ⅵ. 결  론

1. 연구결과 요약

최근 기업 내 지식의 중요성에 대한 인식이 높아지

면서, 국내⋅외 많은 기업들에서 KMS를 운영 중이거

나, 향후 KMS 도입을 고려하고 있다. 그러나 도입 

시의 기대만큼 KMS가 활발히 운영되거나, 지식공유

가 활발히 이루어지고 있는 기업은 찾아보기가 매우 

힘든 실정이다. 이에 본 연구에서는 KMS를 사용하는 

사용자 관점에서 사용자 개개인의 개인특성(지식공유

의 선호도, 개인의 혁신성), 조직특성(조직 내 업무협

조, 의사소통의 개방성), 업무특성(업무의 상호연관성, 

업무의 복잡성)이 KMS 활용과 사용자 만족도에 미치

는 영향을 검증하였다. 또한 검증 시, 보다 객관적이

고 실증적인 사용자의 사용로그를 분석하여 사용자 

별 KMS 활용정도를 측정하여 사용자의 KMS 활용과 

만족도에 영향을 미치는 요인을 검증하였다. 연구결

과, 첫째, KMS 만족도에 영향을 미치는 요인은 지식

공유의 선호도(p = 0.009), 조직 내 업무협조(p = 

0.008), 의사소통의 개방성(p = 0.011), 업무의 상호연

관성(p = 0.034)이며 본 결과는 45.3%의 매우 높은 

설명력을 갖는다. 둘째, KMS 활용에 영향을 미치는 

요인은 지식공유의 선호도(p = 0.002), 조직 내 업무

협조(p = 0.012)이며, 본 결과는 39.8%의 설명력을 

갖는다. 셋째, KMS 만족도와 KMS 활용은 정(+)의 

관계에 있으며(p = 0.000), 본 결과는 39.0%의 설명

력을 갖는다. 다시 말해 KMS에 대한 만족도가 높으

면 활용도 활발하다고 할 수 있다. 넷째, 본 연구의 

대상기업인 D제약회사의 2001년 7월~2004년 12월(3

년 6개월)의 KMS 사용로그를 분석한 결과 사용자의 

지식등록 및 조회 횟수로 측정한 지식공유빈도가 현
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저히 감소되고 있음이 나타났다. 이로써 KMS 도입 

기업의 지식공유시스템의 활용이 시간이 흐름에 따라 

감소한다는 기존의 의견들이 실제로 검증되었다. 물론 

이것은 D제약사의 로그만을 분석해서 나온 결과이기 

때문에 일반화하기에는 다소 무리가 있으나, 현재 

KMS를 성공적으로 운영하고 있는 기업이 많지 않다

는 점을 고려한다면 D제약사의 로그분석 결과가 현실

을 증명한 것이라고 말할 수 있다. 다섯째, 본 연구의 

가설 검증을 위해 실시한 설문 응답자의 설문결과를 

빈도분석 해본 결과 KMS를 사용하는 주된 목적은 

지식공유 활동인 지식등록 및 조회는 19.0% 에 불과

했으며 81.0%는 지식공유가 아닌 다른 목적 즉, 공지

사항 등록 및 조회(34.9%), 회사일정 확인(8.3%), 이

메일(25.0%), 전자결재(9.0%) 등의 목적으로 사용하

고 있었다. 또한 KMS를 사용하지 않는 이유로는 업

무에 바쁘다(36.5%)는 것이 가장 큰 이유였으며, 사

용할 수 있는 지식이 거의 없다(14.9%)는 것과 KMS

의 필요성을 느끼지 못한다(10.8%)는 것도 높은 비중

을 차지하였다.

2. 시사점

본 연구의 실증적인 연구결과를 토대로 다음과 같

은 시사점을 얻을 수 있다. 첫째, KMS 활용에 영향

을 미치는 요인은 지식공유의 선호도와 조직 내 업무

협조이다. 이는 나의 지식을 공개하는 개방성과 타인

이 공개한 지식에 대한 신뢰성을 모두 포괄하는 개념

인 지식공유의 선호도가 높을수록, 조직 내 업무협조

가 잘 이루어질수록 KMS의 활용이 활발하다는 것을 

의미한다. 따라서 기업에서는 경영층의 꾸준한 관심

과 지원, 지속적인 교육을 통하여 지식공유가 조직원

에게 결코 불이익이 되는 것이 아니며 오히려 상호 

긍정적인 결과를 줄 것이라는 확신을 조직원들에게 

심어줄 수 있어야 할 것이다. 또한 지식전문팀을 두

어 등록된 지식의 정확성 검증 등의 모니터링 제도를 

실시함으로써 조직원들로 하여금 지식공유에 대한 의

식을 확산시킬 수 있어야 할 것이다. 둘째, KMS 만

족도에 영향을 미치는 요인은 지식공유의 선호도, 조

직 내 업무협조, 의사소통의 개방성, 업무의 상호연

관성이다. 이는 지식공유의 선호도와 조직 내 업무협

조가 KMS의 활용뿐만 아니라 만족도에도 영향을 미

친다는 것을 의미하며, 또한 조직 내 의사소통이 개

방적으로 이루어질수록, 개인의 업무가 상호간에 영

향을 미치고 연관을 가질수록 KMS에 대한 사용자 

만족도가 커진다는 것을 의미한다. 따라서 기업에서

는 KMS 구축 및 개편 시 개인이 담당하는 업무에 

따라 메인화면을 달리하는 등의 개인화서비스를 제공

하여야 할 것이다. 또한 모니터링 제도를 통하여 필

수적으로 공유되어야 할 지식들을 꾸준히 탐색하여 

지식등록을 유도하여, KMS를 통한 개인의 업무의 

연관성을 향상시켜야 할 것이다. 뿐만 아니라 Q&A

와 커뮤니티를 활성화 하고, 제안제도, 익명게시판 

등의 다양한 의사소통 채널 구축을 통하여 보다 개방

적이고 협조적인 기업문화를 형성하여야 할 것이다. 

셋째, KMS 만족도가 높으면 KMS 활용도도 높다는 

것이 실제적으로 검증되었다. 따라서 KMS의 활성화

를 위해서는, KMS 활용에 직접적인 영향을 미치는 

개인의 지식공유에 대한 선호도를 고취시키고, 조직 

내 업무협조가 잘 이루어지도록 기업문화 조성해야 

할 것이다. 또한 만족도와 KMS 활용에 간접적인 영

향을 미치는 요인인 개인의 업무의 연관성을 KMS를 

통하여 향상시켜 줄 수 있도록 해야 할 것이며, 다양

한 의사소통 채널 구축을 통하여 보다 개방적이고 협

조적인 기업문화를 형성하여야 할 것이다. 

3. 연구의 한계 및 의의

지금까지의 KMS 활성화에 영향을 미치는 요인연

구에 있어서 대부분의 기존 연구들이 프로세스, 전략, 

리더십, 보상등과 같이 공급자적 입장에서의 연구가 

이루어진 반면, 본 연구는 개인특성, 업무특성, 개인

이 인지한 조직특성이라는 사용자의 입장에서의 요인

연구가 이루어 졌다. 또한 대부분의 기존연구들이 사

용자가 인지한 사용성에 기초를 두고 연구가 이루어

진 반면, 본 연구는 2001년부터 KMS을 도입하여 운

영하고 있는 D제약사의 KMS서버의 로그분석을 통
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하여 조직원들의 실제 사용성에 기초를 두고 연구가 

행해졌으므로, 보다 객관적이고 실증적인 요인을 도

출이 가능하여, 이를 통하여 현재 KMS을 운영 중 

이거나 향후 도입 예정인 기업에 KMS의 효율적인 

운영을 위한 보다 실질적인 방향성을 제시해줄 수 있

다는데 의의가 있다. 그러나 KMS에 영향을 미치는 

요인은 본 연구에서 행해진 사용자 관점에서의 요인

만 있는 것이 아니며, 공급자 관점에서의 요인도 분

명히 존재한다. 따라서 향후 연구에서는 KMS의 사

용자 로그와 같은 실제 데이터를 가지고 기존의 선행 

연구들에서 검증된 촉진요인들이 실제로 미치는 영향

도 검증해보아야 할 것이다. 본 연구에서는 특정 기

업을 대상으로 표본을 추출하였기 때문에 연구결과를 

일반화하기에는 다소 무리가 있을 수 있다. 또한 표

본수의 부족으로 인하여 업무 복잡성과 상호연관성으

로만 구분하여 연구를 진행하였으나, 향후 연구에서

는 개인의 업무를 영업, 사무, 생산등과 같이 보다 

세분화하여 개인의 업무에 따른 KMS 활용에 영향을 

미치는 요인도 분석하여야 할 것이다.
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보화사업 성과분석, MIS 등이다.
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  저 자 소 개  

이 진 숙 

한양대학교 경영대학원에서 석사학위를 취득하였다. 주요 관심부야는 KMS, 

e-Business 등이다.
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