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 요약
  

정부 및 공공기관에서는 공공서비스를 모바일 환경에서 제공하기 위해 여러 가지 애플리케이션을 출시하

고 있다. 하지만, 사용자를 최우선으로 배려하지 않은 일방적이고 단편적인 서비스로 인해 그 이용률은 극히 

저조한 상황이다. 이에, 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 공공기관 모바일 서비스 수용의 핵심요인 다섯 

가지(유용성, 편리성, 상호작용성, 정보의 신뢰성, 사회적 압력)를 도출하였다. 중소기업 지원을 전문으로 하

는 공공기관(H 기관)의 ‘기업지원 앱'서비스 사용자 및 전문가 각 5인에 대한 심층인터뷰 결과, 다섯 가지 

핵심요인 모두가 중소기업의 공공기관 모바일 서비스 수용에 중요한 요인으로 분석되었다. 사용자의 요구에 

실시간으로 반응하고 제안된 의견을 신속히 반영함에 따라 모바일 서비스 사용자의 만족도는 크게 향상될 

것이다. 또한 다양한 고급 정보를 맞춤형으로 제공함으로써 사용자와 공공기관 간 신뢰를 구축할 수 있을 

것이다. 결국 사용자 가치 중심의 모바일 서비스 구현이 사용자의 서비스 수용과 사용을 높이는 중요한 요인

이 되므로, 공공기관은 모바일 앱 개발 및 운영에 있어 사용자 요구 응대에 주안점을 두어야 한다.

■ 중심어 :∣모바일 서비스 수용∣모바일 앱∣기업지원 앱∣공공기관∣심층인터뷰∣
 
Abstract

 

Government and public institutions have been releasing a number of mobile applications in 

order to provide diverse public services in the mobile environment. However, due to their 

one-sided and fragmented service with the lack of adequate care for users, the utilization rate 

is extremely poor. Therefore, this study, based on a relevant literature review, identified and 

derived the five key factors (usefulness, convenience, interactivity, information credibility, and 

social pressure) for users' mobile service adoption. Then, through in-depth interviews with five 

users and five experts regarding the ‘business support app’ of one public agency (H institution) 

that specializes in SMEs, we found that all of these factors are important for users’ mobile 

service adoption. Users' satisfaction could be significantly improved through real-time response 

to their needs. In addition, providing them with useful and tailored information can lead to mutual 

trust between public institutions and users. Consequently, as these user-oriented services can 

increase users' loyalty and boost the utilization rate of the public apps, public institutions should 

always put persistent efforts to cope with users' demands. 
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I. 서 론

2007년 아이폰(iPhone)의 등장과 함께 현재 모바일 

분야에서 가장 많은 변화를 주도하고 있는 키워드는 단

연 스마트폰과 태블릿 PC(tablet personal computer)를 

포함한 ‘모바일 기기(mobile device)’이다. 이러한 폭발

적 모바일 기기 사용 열풍에 따라, 업계는 시장변화에 

적응하고 나아가 시장을 주도하기 위해 무선 모바일 서

비스 영역으로 사업 분야를 확대하고 있으며, 모바일 

애플리케이션(mobile application; 이하 ‘모바일 앱’) 개

발에 전력을 다하고 있다. 

이러한 모바일 앱은 비단 개인과 민간 업체뿐만 아니

라, 정부 및 공공기관에서도 업무 효율성 향상 및 대국

민 수요 충족을 위한 핵심수단으로 자리 잡고 있다. 이

동 중에도 편리하게 서비스를 이용할 수 있고, 더 나아

가 사용자의 위치를 고려한 개인 맞춤형 서비스까지 가

능한 모바일 서비스의 특징으로 인해 향후 공공기관용 

모바일 서비스는 지속적으로 확대되어, 국민과의 상호

연계성이 강화되는 방향으로 발전할 것으로 예상된다. 

이러한 점에서 모바일 앱을 이용한 공공기관 모바일 서

비스는 연구 및 개발의 가치가 충분하여, 최근 정부 기

관을 비롯한 많은 연구자들의 관심의 대상이 되고 있

다.

최근 국내에서는 다양한 형태의 공공기관용 모바일 

앱이 출시되고 있으나, 그 수준은 아직 초기 단계로 사

용자인 국민의 눈높이에서는 여전히 보완되어야 할 부

분이 많은 것으로 평가되고 있다. 공공기관에서는 공급

자 중심의 단순한 데이터베이스 구축을 통해 서비스를 

제공하다 보니, 다양한 정보를 제공하지 못하고 주로 

검색서비스에만 치중하는 한계점을 노출하고 있다. 또

한, 공공정보의 디지털화가 더디게 진행되고 있으며, 주

제별 통합ㆍ선택 서비스가 제공되지 못하는 문제 및 타 

기관과의 연계성 부족 등의 문제가 지적되고 있다. 이

처럼 사용자를 최우선으로 배려하지 않은 일방적이고 

단편적인 서비스로 인해 공공기관용 모바일 앱의 이용

률은 극히 저조한 실정이다. 변화하는 사용자의 요구를 

충족시키고 국민 편익을 증진시키기 위해서는 공공기

관 역시 사용자 가치 중심의 서비스를 개발하고, 맞춤

형 모바일 서비스를 제공하는 등의 노력이 절실히 요구

되는 시점이다.

이에, 본 연구에서는 공공기관용 모바일 서비스 수용

의 핵심요인들을 선행연구를 바탕으로 도출하고, 탐색

적 연구방법을 통해 도출된 각각의 요인들에 대한 추가 

분석을 수행한다. 이를 위해 중소기업 지원을 전문으로 

하는 공공기관(H 기관)의 ‘기업지원 앱’ 서비스를 선택

하고, 서비스 수혜기업의 담당자 및 관련 전문가를 대

상으로 심층인터뷰를 진행함으로써, 향후 모바일 앱을 

운영하는 정부 및 공공기관, 관련 연구자에게 풍부하고 

유의미한 시사점을 제공하고자 한다. 

본 연구의 구성은 다음과 같다. 1장에서는 연구의 배

경 및 필요성, 연구목적을 설명하고, 2장에서는 연구의 

이론적 배경이 되는 모바일 서비스의 개념과 특징, 현

황에 대한 소개와 함께 관련 선행연구를 분석한다. 3장

에서는 본 연구에서 적용한 심층인터뷰를 활용한 탐색

적 연구방법에 대해 설명한 후, 4장에서는 탐색적 연구 

분석 결과를 정리한다. 마지막으로, 5장에서는 연구 결

과에 대한 논의와 함께 연구의 시사점 및 한계점에 대

해 언급하면서 결론 맺고자 한다.

II. 이론적 배경

1. 모바일 서비스의 개념과 특징
모바일(mobile)의 사전적 정의를 살펴보면 ‘움직일 

수 있는'이라는 뜻이다. 즉, 휴대폰과 휴대용 개인정보

단말기(personal digital assistant; PDA) 등과 같이 이

동성을 가진 것들을 총칭하는 말로 가입자가 유선이 아

닌 무선을 통하여 인터넷 서비스를 제공받는 것으로 이

해할 수 있다. 모바일 환경은 PC 기반의 유선 인터넷 

환경과는 달리 항상 접속 중이며, 언제나 손안에 있기 

때문에 실시간 정보공유가 가능한 특징이 있다. 이에, 

기업은 모바일 서비스를 통해 고객의 반응을 즉각적으

로 인지하고, 이를 기존 서비스 개선 및 새로운 서비스 

개발에 반영할 수 있다[1].

모바일 서비스란 모바일 기기를 통해 무선으로 인터

넷에 접속하여 데이터 통신이나 인터넷 서비스를 이용
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하는 것을 말한다[2]. 모바일 서비스의 가장 큰 특징은 

‘이동성(mobility)'으로 요약할 수 있는데, 사용자는 이

러한 모바일 서비스의 이동 가능한 장점을 취함으로써, 

기존의 유선 인터넷 환경에서와 달리, 언제, 어디서나 

인터넷을 이용할 수 있고, 상황에 맞는 개인화된 서비

스도 제공 받을 수 있게 되었다. Durlacher Research[3]

에서는 이러한 모바일 서비스 특징을 세분화하여, 1차

적 특징(편재성, 도달성, 보안성, 편리성)과 2차적 특징

(위치기반, 즉시접속성, 개인화)으로 각각 구분하여 제

시한 바 있다.

2. 공공기관 모바일 서비스 현황
최근, 스마트폰 및 태블릿 PC의 등장과 모바일 기술

의 발전으로 인해, 기존의 인터넷 경제가 모바일 경제

로 급속히 전환되고 있다. 이러한 상황 속에서, 정부와 

공공기관에서도 모바일 서비스에 대한 관심이 지속적

으로 커지고 있다. 공공기관에서 제공하고 있는 모바일 

서비스의 형태로는 팟캐스트(podcast), 블로그(blog), 

소셜네트워크서비스(social network service), 모바일 

웹(mobile web) 등으로 다양하게 나타나고 있지만, 보

다 쉽고 편리하게 대국민 모바일 서비스를 제공할 수 

있으며, 다른 형태의 모바일 서비스를 모두 아울러서 

제공할 수 있는 모바일 앱에 대한 관심이 집중적으로 

높아지는 추세에 있다.

그러나, 국내의 공공기관용 모바일 앱 시장은 개발 

앱의 수 등 표면적인 발전상황에 비해 다운로드 및 활

용 건수는 극히 미미한 실정으로, 효과적인 대국민 서

비스 수요 충족을 위해서는 아직도 많은 개선이 필요한 

것으로 평가되고 있다. 추진체계 미비, 불충분한 정부 

정보공개, 기관과 지역의 편중, 불편한 앱 플레이스(app 

place) 사용, 다양하지 못한 콘텐츠 종류 등이 대표적인 

공공기관용 모바일 앱의 문제점으로 거론되고 있으며, 

이에 대한 개선 없이는 공공기관용 모바일 앱의 활성화

는 난망한 실정이다.

한국정보화진흥원[4]은 국가사회가 모바일 인터넷 

인프라 확산과 스마트폰의 보급으로 인터넷 혁명에 이

은 모바일 혁명시대에 들어서고 있고, 이러한 시기에 

모바일 서비스를 기반으로 국가사회를 더욱 업그레이

드 시킬 수 있는 방안 모색이 필요한 시점이라고 주장

한 바 있다. 이에, 정부와 공공기관은 스마트폰, 태블릿 

PC 등의 모바일 기기활용을 통한 고효율의 ‘국민 체감

형 선진 공공서비스’ 구현을 위한 각별한 노력을 진행 

중에 있다.

3. 모바일 서비스 수용 관련 선행연구
공공기관용 모바일 서비스 수용의 핵심요인을 식별

ㆍ도출하기 위해서는, 다양한 형태의 모바일 서비스 수

용에 대한 선행연구를 우선적으로 분석ㆍ검토하는 것

이 필수적이다. 선행연구를 통해 식별된 요인들은 다시, 

공공기관용 모바일 서비스 환경의 특성에 적합한 지에 

대한 논의를 거쳐 최종 핵심요인으로 확정되었다 

(III-2. ‘핵심요인 도출’ 참조). 모바일 서비스 수용에 영

향을 미치는 요인에 관한 연구는 모바일 금융, 모바일 

게임, 모바일 웹 서비스, 모바일 쇼핑 등 다양한 맥락에

서 이루어 진 바 있으나, 대부분 Davis[5]의 기술수용모

형(technology acceptance model; TAM) 혹은 DeLone 

& McLean[6][7]의 정보시스템 성공모형(information 

systems success model; IS success model)을 이론적 

기반으로 하여 이루어진 특징이 있다. 모바일 서비스 

수용 관련 대표적인 선행연구는 다음과 같다[2][8][9].

정수연과 박철[9]은 기술수용모형으로부터 도출한 

지각된 유용성과 지각된 용이성이 모바일 서비스 수용

에 미치는 영향을 각각 유희적 서비스(모바일 게임)와 

실리적 서비스(모바일 금융) 이용 상황으로 나누어 살

펴보았다. 그 결과, 이들은 모바일 서비스 유형별로 지

각된 유용성이 모바일 서비스 수용에 미치는 영향 정도

가 상이함을 실증하였다. 또한, 고효점[8]은 모바일 시

장 확산이나 초기 기대와 달리 모바일 인터넷 서비스 

이용률이 크게 증가하지 않는 이유를 기술적인 제약이 

아닌 모바일 서비스 자체에 있음을 지적하고, 모바일 

인터넷 서비스의 폭 넓은 수용 및 확산을 위해서는 사

용자 관점에서의 전략적 접근이 필요함을 강조하였다. 

그 역시 정수연과 박철[9]의 연구와 마찬가지로 기술수

용모형을 근간으로 연구모형을 구성하였으나, 여기서 

더 나아가 사용자 관점의 다양한 변수가 지각된 용이성 

및 유용성을 거쳐 모바일 서비스 수용에 영향을 미치는 
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구조(mechanism)를 발견하였다는 점에서 연구의 의의

가 있다, 즉, 재미와 몰입은 지각된 용이성을, 서비스 다

양성과 비용 적절성은 지각된 유용성을 거쳐 각각 모바

일 인터넷 서비스 수용에 유의한 영향을 미침을 실증한 

것이다. 한편, 진동욱[2]은 그의 실증연구에서 기술수용

모형과 정보시스템 성공모형을 결합하여 사용자의 모

바일 서비스 수용에 미치는 영향 요인을 밝혀내고자 하

였다. 연구결과, 서비스품질 요인 가운데 유용성만이 신

뢰에 유의한 영향을 미치고, 시스템품질 요인 중에는 

사용용이성, 보안성 및 연결성이 신뢰에 유의한 영향을 

미침으로써, 결국 사용자의 모바일 서비스 수용에 영향

을 미치는 것으로 분석되었다. 이를 통해 기술수용모형

의 핵심변수인 인지된 용이성 및 유용성은 모두 신뢰를 

거쳐 모바일 서비스 수용에 긍정적인 영향을 주는 것으

로 밝혀졌으며, 정보시스템 성공모형의 중요한 두 요인 

가운데, 시스템 품질이 서비스품질보다 더욱 중요한 요

인임이 확인되었다.

지금까지의 선행연구를 종합해 보면, 사용자의 모바

일 서비스 수용 행위에 영향을 미치는 요인을 밝히는 

대부분의 실증연구가 기술수용모형, 정보시스템 성공

모형, 또는 이 두 모형의 결합된 형태를 이론적 근간으

로 하여 이루어졌음을 알 수 있다. 따라서, 본 연구에서

도 두 모형(기술수용모형 및 정보시스템 성공모형)을 

이론적 근간으로 공공기관 모바일 서비스 수용에 필수

적으로 요구되는 요인들을 도출하고자 한다. 도출된 요

인들은 심층인터뷰를 활용한 탐색적 연구방법을 통해 

추가 분석될 것이다.

III. 연구방법

1. 연구문제 설정
공공기관 모바일 서비스 수용에 대한 탐색적 연구를 

위해, 국내에서 개발되어 사용되고 있는 수백여 개의 

공공기관용 모바일 앱 가운데, 중소기업 지원을 전문으

로 하는 공공기관(H 기관)의 ‘기업지원 앱’ 서비스 사례

를 선택하여 분석해보고자 한다. 일반인을 대상으로 개

발된 ‘일반(범용) 앱’과는 달리, 기업지원 앱과 같은 ‘특

수목적용 앱’에 대한 서비스 수용에 있어 어떠한 요인

이 가장 중요한 요인인지를 심층적으로 파악하여 제시

함으로써, 향후 여타 공공기관의 특수목적용 앱 개발 

및 운영에 가이드라인을 제공해 줄 수 있을 것으로 기

대한다. 본 연구에서 살펴보고자 하는 구체적인 연구문

제들은 다음과 같다.

연구문제 1. 공공기관의 기업지원용 모바일 서비스 

수용에 요구되는 모바일 앱의 주요 특

징은 무엇인가? 

연구문제 2. 공공기관의 기업지원용 모바일 서비스 

수용 활성화는 왜 필요하며, 발전을 위

한 선결조건 및 고려사항은 무엇인가?

2. 핵심요인 도출
공공기관 모바일 서비스 환경에서의 사용자 수용에 

대한 핵심요인(유용성, 편리성, 상호작용성, 정보의 신

뢰성, 사회적 압력) 도출은 선행연구 및 공공기관 특수

목적용 앱 환경의 특성에 대한 비교ㆍ논의를 통해 이루

어졌다. 일반(범용) 앱에 비해 공공기관 특수목적용(기

업지원) 앱에서 필요한 각 요인별 특징은 다음의 [표 1]

과 같으며, 도출된 요인에 대한 자세한 설명은 다음과 

같다.

요인 특징
공공기관 특수목적용 
(기업지원)앱

일반(범용) 앱

유용성 사용목적
정보 제공 공유,　활용, 요청 단순정보 확인

편리성 Mobile Comm.
(Accessibility) 즉시성 즉시성

상호　
작용성 정보교환/여론수렴 Two-way Comm.

피드백 반영
One-way 
Comm.

정보의 
신뢰성 신뢰성의 검증 검증의 반복,

경제적 영향 정보수용
사회적 
압력 동일 Field내 경쟁 소속감 및 경쟁력 불특정 다수

표 1. 공공기관 모바일 서비스 수용의 핵심요인 및 특징

2.1 유용성
유용성은 특정제품이나 서비스가 사용자의 과업에 

유용하다고 생각되는 정도로 정의될 수 있다[5]. 따라
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서, 모바일 서비스를 사용하는 것이 자신의 과업을 향

상시켜 주었다고 사용자가 주관적으로 믿는 정도를 모

바일 서비스 환경에서의 유용성으로 정의할 수 있다. 

특정 제품이나 서비스의 유용성이 높을 때 그 제품이나 

서비스는 시장에서 빠르게 수용된다. 그러므로, 많은 기

존 연구들은 유용성을 사용자들의 정보시스템 수용에 

있어 중요한 요인으로 간주하여 왔다(예: [5][10][11]). 

한편, 유용성은 사용자들의 정보시스템에 대한 수용 후 

행동에 있어서도 중요한 요인으로 고려될 수 있다. 

Parthasarathy & Bhattacherjee[12]는 그들의 실증연구

에서 사용자들이 자신들에게 유용한 온라인 서비스에 

대하여 수용 후에 더 큰 만족을 느낀다는 연구결과를 

제시한 바 있다.

2.2 편리성
편리성은 새로운 정보기술이나 서비스를 도입하게 

되었을 경우, 자신의 업무에 손쉽게 적용하고 습득할 

수 있는 인지 정도를 의미한다[5]. 공공기관 모바일 서

비스 사용 환경에서는 공공기관에서 제공하는 정보 콘

텐츠의 이용 목적에 따라 다양한 정보제공 채널을 활용

하여 사용자의 접근가능성을 높여줌으로써 편리성을 

강화할 수 있다. 즉, 기존 웹페이지뿐만 아니라 스마트

폰, 태블릿 PC와 같은 모바일 기기를 통해 정보가 제공

될 경우, 사용자는 이동 중 편리하게 정보를 제공받을 

수 있어 향상된 편리성을 인지할 수 있을 것이다. 한편, 

Davis[5]는 사용자가 정보기술을 사용하는데 들이는 노

력은 한정된 자원이기 때문에, 다른 상황이 동일할 경

우 상대적으로 사용하기 편리하다고 지각된 기술이 사

용자에게 받아들여지기 쉽다고 주장하였다. 모바일 서

비스의 편리성이 높을수록 사용자의 업무수행 능률은 

더욱 향상될 것이며, 향상된 능률은 결국 개인 및 기업

의 성과로 나타날 것이다.

2.3 상호작용성
상호작용성이란 제공된 정보에 대한 여론수렴 및 사

용자 참여를 통한 정보제공자와 사용자간 쌍방향 커뮤

니케이션 활성화 정도를 의미한다. 즉, 커뮤니케이션 당

사자 간 정보의 공유 및 교환, 유대감을 느끼고 관계를 

맺는 정도로 설명될 수 있다[13]. 상호작용성과 관련한 

대부분의 선행연구도 이러한 커뮤니케이션 관점 하에

서 정의되고 있는데, 대표적으로 Rafaeli & 

Sudweeks[14]은 상호작용성을 커뮤니케이션을 통해 

발생하는 일련의 메시지 교환 활동이라고 정의하면서, 

처음의 메시지 교환이 차후에 연속적으로 이루어지는 

메시지 교환과 관련성이 높을수록 상호작용성이 증가

한다고 주장하였다. 본 연구의 대상인 공공기관 모바일 

서비스 사용 환경에서는 사용자가 언제 어디서나 앱에 

접근하여 즉각적인 피드백이나 반응을 정보제공자에 

제공함으로써, 이러한 상호작용성을 극대화할 수 있다. 

이렇게 극대화된 상호작용성은 사용 중인 모바일 서비

스를 지속적으로 이용할 수 있게 하여 사용자의 업무수

행 능률 향상에 기여할 수 있다.

2.4 정보의 신뢰성
일반적으로 신뢰는 사용자들이 지각한 성능이 사전

에 기대했던 성능과 일치하였을 때 형성되는 감정으로, 

사용자가 이루고자 하는 목표를 달성하는 데 제품(혹은 

기업)이 도움을 줄 것이라는 확실한 기대 혹은 사용자

에게 손해를 입힐 위험이 존재하더라도 그 제품(혹은 

기업)에 의존하려는 정도로 정의된다[15-18]. 공공기관 

모바일 서비스 환경에서의 신뢰는 모바일 서비스 자체

(제품)에 대한 신뢰와 이를 제공하는 공공기관(기업)에 

대한 신뢰 모두를 포함하는 개념으로, 사용자들이 모바

일 서비스를 이용하는 과정에서 지각한 여러 특성들에 

의해 형성될 수 있다. 사용자의 신뢰를 형성하는 여러 

특성 가운데, 본 연구에서는 사용자의 공공기관 모바일 

앱 사용 환경에 있어 신뢰형성에 가장 큰 영향을 미치

는 ‘정보의 신뢰성’에 대해서만 다루고자 한다. 공공기

관에서 제공하는 콘텐츠 즉, 정보가 정확하지 않거나 

애매모호하여 믿을 수가 없다면, 사용자의 업무효율은 

당연히 낮아질 것이며, 이러한 상황이 반복될 경우 사

용자의 입장에서 더 이상 모바일 서비스를 사용할 이유

가 없어질 것이다[19].

2.5 사회적 압력
사회적 압력은 사회적인 관계 속에서 개인이 속한 조
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요인 설문문항

유용성

1. 일반적인 스마트폰 앱과 공공기관 기업지원용 앱(H 기관 앱)을 사용해 보셨다면, 사용 목적에 대해 어떻게 생각하시는지 의견 부탁
드립니다.
1-1. 일반적인 스마트폰 앱을 사용하는 목적이 무엇입니까?
1-2. H 기관 앱을 사용하는 목적이 무엇입니까?
1-3. H 기관 앱을 사용해보시고, 어떤 부분이 더 개선된다면 앞으로 계속 활용하실 생각이십니까?

편리성
2. 공공기관 기업지원용 앱을 사용했을 시 편리성에 대해 어떻게 생각하시는지 의견 부탁드립니다.
2-1. 기존의 다른 정보제공 채널(Web 등)과 비교해서, H 기관 기업지원용 앱을 사용했을 시 어떤 점이 편리하다고 생각하십니까?
2-2. H 기관 기업지원용 앱을 사용했을 시, 어떤 점이 편리하다고 생각하십니까?
2-3. H 기관 기업지원용 앱에서 더 많은 고급 정보가 제공된다면, 편리성과 상관없이 계속 활용할 생각이 있으십니까?

상호작용성
3. 공공기관 기업지원용 앱을 사용했을 시 정보교환 및 여론수렴에 대해 어떻게 생각하시는지 의견 부탁드립니다.
3-1. H 기관 앱을 통한 소통이 효율적이라고 생각하십니까?
3-2. H 기관 앱을 통한 쌍방향 커뮤니케이션이 가능하려면 어떤 점이 개선되어야 한다고 생각하십니까?

정보의 신뢰성
4. 공공기관 기업지원용 앱을 사용했을 시 기관 및 정보에 대한 신뢰성에 대한 의견 부탁드립니다.
4-1. 공공기관 앱을 이용할 경우 제공된 정보 및 서비스에 대한 신뢰도가 중요하십니까?
4-2. 기관 및 제공된 정보에 대한 사용자의 신뢰를 얻기 위해서 공공기관은 어떤 노력이 필요하다고 생각하십니까?

사회적 압력

5. 공공기관 기업지원용 앱 사용시 사회적 영향에 대한 의견 부탁드립니다.
5-1. 요즘 트렌드인 스마트폰을 활용한 앱을 사용 안할 경우 시대에 뒤쳐진다고 생각하십니까?
5-2. 또한 스마트폰 앱을 사용 안할 경우 집단 내에서의 소외감 또는 의사소통이 단절 된다고 느끼십니까?
5-3. H 기관 앱을 사용 안할 경우 경쟁사에 뒤쳐진다고 생각하십니까?
5-4. 공공기관에서 기업이 앱을 이용할 경우 우대 사항 및 편의를 줄 경우 지속적으로 앱을 이용하는데 영향을 줄 거라고 생각하십니
까?
5-5. 이외 공공기관 앱을 사용하게 되는 사회적, 환경적 요인은 무엇입니까?

기타 발전방향

6. 마지막으로, 공공기관 기업지원용 앱의 발전방향에 대한 견해를 말씀해 주십시오.
6-1. 앞으로 앱의 운영이 반드시 필요하다고 생각하십니까?
6-2. 가장 중요하다고 생각하는 특징에는 어떤 것이 있습니까?
6-3. 기업지원용 앱을 개발/운영할 때 고려해야 할 사항에 대해 의견 부탁드립니다.
6-4. 마지막으로, 기업지원 공공기관 모바일 서비스의 수용이 향상되고, 사용이 활성화되기 위해 어떤 조건이 선결되어야 할지 의견 
부탁드립니다.

표 2. 심층인터뷰 도구: 핵심요인 및 설문문항 구성

직 혹은 조직구성원들로 인해 개인의 의사에 반하는 태

도나 의견 및 행동을 유지하게 하는 구속력의 정도로 

정의할 수 있다[20]. 이러한 사회적 압력은 정보기술 분

야의 제품과 기술수용에 있어서 매우 중요한 영향요인

으로 평가받고 있으며[21], 최근 인터넷 기술의 발달로 

인한 네트워크 사회로의 이동으로 인해 네트워크 외부

성(network externality)이 증가함에 따라, 그 영향력이 

폭발적으로 증가하고 있다[22]. 김인재와 이정우[23]는 

모바일 서비스 사용 환경에서의 사회적 압력을 사용자

가 현재보다 향상된 사회적 지위를 획득하거나 자신이 

속해있는 또래집단에 소외당하지 않기 위해 서비스를 

사용해야 한다고 느끼는 정도로 정의한 바 있다. 

3. 연구대상 선정 및 자료 수집
본 연구는 공공기관의 성공적인 모바일 기업지원 앱 

사용자 수용 활성화에 있어 고려하여야 할 주요 요인들

에 대한 시사점을 도출하기 위해 ‘탐색적 연구방법’을 

적용하여 진행하였다[24-27]. 탐색적 연구의 경우, 가설

에 대한 통계적인 검증이 이뤄지는 실증연구에 비해 결

과의 일반화가 어려운 단점이 있는 반면, 연구가 많이 

이뤄지지 않은 분야에서 다양하고 풍부한 함의를 이끌

어냄으로써, 향후 실증연구 등 다양한 연구를 위한 발

판을 마련할 수 있다는 점에서 그 의의가 있다. 공공기

관의 모바일 기업지원 앱의 경우, 일반 사용자층을 대

상으로 하는 일반(범용) 앱이 아닌 특수목적용 앱으로 

비교적 최근에야 활용되기 시작한 초기단계에 위치하

고 있어 사용자층이 매우 한정적이기 때문에, 실증연구

보다는 탐색적 연구가 더 적합하다고 판단하였다. 특히, 

본 연구에서 제시한 두 가지 연구문제에 대한 효과적인 

해답을 도출하기 위해서는 관련 전문가나 사용자들의 

심도 있는 의견을 얻어 낼 수 있는 ‘심층인터뷰’ 형식이 

가장 적절할 것으로 판단하였다. 
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구분 일반 앱 사용목적 H 기관(기업지원) 앱 사용목적 지속적 사용을 위한 개선사항

A
새로운 정보나 일상생활에 도움이 되는 정보들
을 언제 어디서나 실시간 얻을 수 있기 때문에 
주로 사용함. 또한 동료집단과의 정보공유나 무
료 문자서비스를 사용하기 위해서도 사용함. 

활용 가능한 장비, 공동협력방안 등 기술적인 지
원을 받을 수 있는 방법을 탐색하기 위해 사용
하며, 우리 회사와 연관이 많은 기관이라고 판단
되면, 보다 더 적극적으로 활용할 것 같음. 

실시간 기술상담 매뉴얼이 상당히 유용하다고 
생각되고, 기술상담 요청에 대한 대응에 대해서
는 아직 경험해 보지 못했지만, 신속하고 효과적
으로 기술상담이 이루어진다면 계속 활용할 것 
같음

B
컴퓨터 및 노트북에 비해 스마트폰은 항상 휴대
하고 있고, 접근이 용이한 장점을 갖고 있기에 
스마트폰의 앱을 많이 사용함.

사업공고 검색 및 기술지원 상담에 대한 진행상
황을 확인하는 용도로 사용을 함.

기술지원 상담 항목이 가장 활성화가 되어야 할 
것으로 생각되나, 전화하기 버튼을 누르게끔 되
어 있기에 결국은 직접 전화를 유도하는 정도의 
수준에 불과한 점이 아쉬움. 향후에는 실시간 상
담 등을 추가하여 쌍방향 커뮤니케이션이 될 수 
있는 정도로 발전할 수 있었으면 좋겠음.

C 편리하고 유익한 삶에 도움이 될 수 있을 거라 
생각함.

장소와 시간을 구애 받지 않고 언제든 기술지원
을 받기 위해서 사용함. 공공기관에 기술지원을 
처음 신청하는 경우 마음 편하게 지원기관의 눈
치를 보지 않고 여러 정보를 탐색하고 원하는 
정보를 얻기 위해 사용할 것 같음.

부담 없이 문자로 기술지원 상담을 요청할 수 
있어서 좋았음. 그러나 실제 기술아이템을 검색
을 하면 원하는 데이터가 나오지 않아 꾸준히 
사용하기에는 약간 꺼려하는 부분이 생김.

D 언제 어디서나 필요한 정보를 실시간으로 접근
하여 확인할수 있기 때문에 사용 장비 활용성 판단 및 장비활용 일정 조율 실시간 상담지원 및 기관 장비 검색 편리

E 쉬운 연결을 통해 빠른 정보를 얻을 수 있음.
기업현장에서 품질개선을 위해 업무 수행 중 기
업이 보유하지 못한 장비에 대한 보유여부 확인 
등을 위함.

바로 상담할 수 있는 점과 예약을 통한 상담 가
능, 미래 지향적인 기술동향에 맞는 Advice

F 컴퓨터 사용이 불가피 할 경우, 급히 업무를 봐
야 할 경우 사용

급히 업무를 봐야 할 경우 스마트폰으로 사용될 
것 같음.

쉽게 기술지원 상담 및 문자 상담이 잘되어 있
으나, 보유 장비 활용에서 사진 자료가 첨부 되
었으면 활용성이 더 뛰어 날 것 같음.

G 유비쿼터스 개념으로 시간과 장소에 구애받지 
않고 정보를 습득할 수 있기 때문에 사용 애로사항 해결을 위한 기술지원 상담

문자상담 및 상담 도우미 시스템이 유용하고, 상
담 진행사항 등의 실시간 피드백(feedback)이 
필요함.

H 이동성과 휴대성이 편리한 기기의 특성상 사용 보유장비 활용을 위한 정보 탐색 및 예약 문의 공동연구과제, 기업지원프로그램 등 정보 제공 
개선

I 언제 어디서든지 편하게 접근할 수 있음으로 사
용

기관에서 추진 중인 실시간 과제공고 확인 및 
과제 진행시 빠른 업무 처리

공지사항 등 전반적인 업데이트가 잘되어 있어
서 좋았고, 앞으로 중요한 일정 등이나 공지사항
을 빠르게 전달해 줄 수 있었으면 좋겠음.

J 시간 장소에 구애받지 않는 편의성 장소에 구애받지 않는 연구 활동 가능 문자 상담 서비스 및 전문가 상담을 통한 고급 
정보 취득

표 3. 인터뷰 결과: 유용성과 공공기관 모바일 서비스 수용

심층인터뷰 방식을 활용한 탐색적 연구의 대상은  중

소기업 지원 업무를 중점적으로 수행하고 있는 ‘H 공공

기관’의 모바일 기업지원 앱으로 선정하였으며, 인터뷰 

대상은 H 기관의 기업지원 앱을 직접 사용하고 있는 중

소기업의 담당자(사용자)와 중소기업 지원관련 전문가

를 우선적으로 고려하였다. 인터뷰 대상이 되는 전문가

의 경우, 중소기업 지원을 전문으로 하는 타 공공기관

(H 기관 제외)의 관리자 혹은 실무자를 그 대상으로 하

였는데, 이는 이러한 전문가들이 중소기업 현장업무에 

익숙하여 지원 대상 수혜기업이 구체적으로 무엇을 필

요로 하는지에 대한 오랜 경험과 실무적 감각을 지니고 

있을 뿐 아니라, 사용자들이 자신이 속한 기업의 입장

만을 대변할 가능성을 방지할 수 있을 것으로 판단했기 

때문이다. 

심층인터뷰는 2012년 4월 2일부터 4월 13일까지 약 2

주간 실시하였고, 구체적인 실시 과정은 다음과 같다. 

우선, 심층 인터뷰의 대상자는 사용자(사용 중소기업 

실무자 및 관리자) 8명과 전문가(중소기업 지원관련 타 

공공기관 실무자 및 관리자) 8명 등, 총 16명으로 구성

하였다. 이들 16명에게는 반구조화된 설문서를 전자우

편을 통해 배포하였고, 배포된 16명 가운데 총 13명으

로부터 회신을 받았다. 회신을 받은 설문서를 면밀히 

검토하여 모든 문항에 성실하게 응답하지 않은 것으로 

판단되는 3명을 제외하고, 최종 10명에 대하여 심층인

터뷰를 유선 상으로 실시하였다. 인터뷰 내용은 설문 

응답한 결과에 대한 수정, 보완 및 추가하는 방법으로 
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구분 다른 정보제공 채널보다 앱의 편리한 점 H 기관 앱의 편리한 점 추가 고급정보 제공에 따른 지속적 활용의지

A
다른 정보제공 채널에 비해 정보에 대한 접근성 
및 환경적 제한이 없기 때문에 편리하며, 모바일
이라는 필수 휴대품을 활용하기 때문에 다른 디
바이스가 필요치 않음.

기업지원용이라는 특수한 목적으로 만들었기 
때문에 일반적인 앱에서 제공하지 않는 정보를 
얻을 수 있고 그런 정보들이 기업 활동에 도움
이 되는 정보라는 점이 편리하였음.

접속과 원하는 정보에 접근하는 절차가 복잡하
더라도 꼭 필요한 정보들을 얻을 수 있다면 활
용할 것 같음.

B
웹 접속을 위해서는 인터넷 통신망 + 접속도구
(노트북, 컴퓨터 등) 이 두 가지 조건을 만족해
야 하나, 앱은 단지 스마트폰만 가지고 있으면 
즉시 접속이 가능하다는 장점이 있음.

메인 인터페이스가 깔끔하고, 메뉴의 구성이 간
략한 점이 사용자에게 좋은 시안성을 제시하는 
것 같음.

현재의 편리성을 유지하는 수준에서 정보의 내
용이 늘어난다면 계속 활용하는데 큰 무리가 없
을 것임.

C
장소와 시간을 구애받지 않고 원하는 정보를 검
색할 수 있고 기술지원을 신청할 수 있는 점이 
편리함.

현재 내가 신청한 기술지원 상담진행현황 조회
가 가능하여 어느 정도 진척되어 있는지 검색이 
가능하기 때문에 무턱대고 기다리지 않는 다는 
점이 좋음.

더 많은 고급 정보가 제공된다 하더라도 실제 
중소기업의 현장에서는 바로 피드백을 받아야 
하는 애로사항들이 많으며 실제로 현장에서는 
이 앱의 여러 기능들을 직접 찾아서 사용할 만
한 시간적 여유가 없기 때문에 기술지원 상담에 
있어서 전용적으로 사용하기는 어려울 것 같음. 
하지만 사안이 급하지 않는 상담 건은 사용할 
의향이 있음.

D 이동성 및 인터페이스 단순화로 인한 검색이 편
리함.

기관 장비 현황 및 기술지원 내용에 대한 신속
한 파악

다양한 정보들이 제공된다면, 편리성에 크게 상
관없이 계속 이용 할 생각이 있음.

E 핵심정보 위주로 간략하게 구성되어 편리함. 사용 가능한 장비를 쉽게 파악할 수 있어서 좋
았음.

고급 정보가 제공된다면 계속적으로 사용할 것 
같음.

F 상담방식이 전화 및 문자 상담으로 편리하게 나
와 있음.

내가 원하는 정보를 쉽게 얻을 수 있고, 상담 방
식이 잘 되어 있음.

많은 고급 정보가 제공되면 계속 활용이 가능 
하겠지만 편리성이 떨어진다면 쉽게 사용되지 
않을 것 같음.

G 모바일의 휴대성에 따라 편리하며 항시 열려있
음(부재중이 없음).

애로사항 발생 즉시 현장에서 상담 요청이 가능
함.

계속 활용할 의사가 있음. 단, 앱은 최대한 가볍
고, 단순하면서 핵심적인 메뉴구성이 바람직할 
듯 판단됨.

H 매체와 접근시간이 많으므로 이동 중 정보접근
이 가능함.

시설/장비의 소재위치와 담당자 및 연락처를 쉽
게 확인할 수 있음.

지속적 활용할 의향이 있음(우수기술에 대한 이
전 정보 등).

I 웹은 전체적으로 용량이 크고 산만한 반면, 앱은 
필요한 정보만 빠르게 접근 가능함.

빠른 접근성 및 중요한 정보만 간추려 게시되어 
있어서 편리했음.

고급정보가 실시간으로 제공되거나, 팝업 기능 
등을 추가하여 알림기능이 강화된다면 계속 활
용할 계획임.

J 기업체에서 필요한 항목만으로 잘 정리되어 있
음. 간편한 문자 상담 서비스 절차

기업의 요구는 다양함으로 더 많은 고급 정보들
이 제공된다면 활용도는 더욱 높아질 것으로 생
각됨.

표 4. 인터뷰 결과: 편리성과 공공기관 모바일 서비스 수용

이루어졌다. 최종 인터뷰 대상자 10명은 전문가 5명(실

무자급 2명, 관리자급 3명)과 사용자 5명(실무자급 3명, 

팀장급 2명)으로 각각 구성되었다. 응답자들의 성별은 

남성이 9명, 여성이 1명을 차지하였으며, 연령은 30대 

초반부터 40대 초반까지 고른 분포를 보였다. 심층인터

뷰에 사용한 구체적인 도구는 다음의 [표 2]와 같다.

IV. 분석결과

1. 모바일 서비스 수용 핵심요인 분석
1.1 유용성과 공공기관 모바일 서비스 수용  
인터뷰 결과, H 기관 모바일 앱 사용의 ‘유용성’은 일

반 앱과 크게 다르지 않은 것으로 나타났다. 모바일 앱

에서 제공되는 대부분의 서비스는 기존 웹에서도 제공

되고 있지만, 기존 웹이 극복할 수 없는 시간적·공간적 

제약을 뛰어넘어 동일한 서비스를 제공받을 수 있다는 

것이 가장 큰 유용성으로 인식되고 있었다. 하지만, 웹

과 차별화된 모바일 앱만의 특화된 서비스가 없기 때문

에 앱을 사용하는 사용자들은 사용목적에 따라 단순히 

정보를 확인하는 정도로 이용하는 경향을 보이고 있었

다. 다만, 유용성의 정도는 응답자의 담당 업무에 따라 

차이를 보인 것으로 판단된다.

H 기관 앱의 유용성을 높이기 위한 방안으로 쌍방향 

소통(two-way communication)의 활성화를 통한 ‘실시

간 기술상담’이 가장 필요한 항목으로 언급되었는데, 이
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구분 H 기관 앱을 통한 소통의 효율성 쌍방향 커뮤니케이션을 위해 개선할 점

A
H 기관과 기업 간의 소통 채널 중 하나로서는 유용한 채널이며, 특히 H 
기관에서 소통을 위한 중요한 부분으로 인식하고 활용한다면 훨씬 더 많
이 활용될 것 같음.

기술지원 상담부분이 효율적인 쌍방향 커뮤니케이션이 가능하려면 상담
에 대한 즉각적인 대응이 꼭 필요한 부분임.

B 아직은 비효율적임. 과연 앱을 통해서 전화를 걸 수 있게 한다는 점이 기
존에 직접 전화를 거는 방식과 어떠한 장점을 갖고 있는지 모르겠음.

기술상담 및 문자상담의 장점을 통합하여, 상담자와 연구원 담당자 간의 
문자를 통한 실시간 상담을 진행할 수 있었으면 좋을 것임.

C
소통이라는 것이 즉각적인 피드백이 쌍방 간 이루어 졌을 때 가능하다고 
생각하기 때문에 전화통화를 통해 그 자리에서 답을 얻는 것과 또한 그
냥 단순히 장비와 인력 검색을 한다는 측면으로 비교한다면 각각 소통의 
효율성에는 차이가 있는 것으로 판단됨.

쌍방향 커뮤니케이션에 앞서 이 앱의 존재를 모르는 기업인들이 더 많을 
것으로 예측됨에 따라 앱의 효율성에 대한 적극적인 홍보와 시현 설명을 
통해 실제 사용하는 기업인과 실무자들이 자연스럽게 접근할 수 있도록 
해야 할 것으로 봄.

D 효율적일 것으로 판단됨. 기관 내 상담을 위한 전용 모바일 기기 지원 및 앱 연동

E 많은 사람들의 의견 수렴이 가능하여 차후 어떤 점이 보완이 필요한지 
가능해 질 것 같음.

division별로 그룹을 세분화하면 좋겠음.

F App을 통한 소통이란 어느 한계점이 있는 것 같음. 하지만 현재로써는 
불편한 점을 느끼지 못하겠음.

휴대폰으로 장비를 보여줌으로써 기술지원이 가능하다면 더 편히 할 것 
같음.

G
현재 상태로는 효율성이 낮다고 생각함. 전화 또는 문자 상담 시 요청자가 상담진행현황 조회를 통해서 확인하기

보다 실시간으로 문자 등을 통해 진행현황이 통보되는 것이 상호 커뮤니
케이션에 보다 바람직하다고 판단됨(예를 들어 자동차 보험회사에 출동 
등을 접수한 경우).

H SNS 기능이 부가적으로 가능하면 효과적일 것임. 기술자문이나 장비 문의에 대한 답변이 실시간 이루어 져야 함.
I 소통은 그리 효율적이지 않음. 담당자가 많은 시간을 할애하여 게시판을 관리해 줘야 한다고 생각함.
J 효율적인 편임 톡 등을 이용한 1:1상담 활성화

표 5. 인터뷰 결과: 상호작용성과 공공기관 모바일 서비스 수용

는 H 기관 모바일 앱의 사용자 특성상 일반 앱과 달리 

단순하고 보편적인 정보확인 차원을 넘어 일대일 상담

을 통한 기술지원을 받고자 하는 사용자의 니즈를 충족

시키기 위해 반드시 보완되어야 할 사항으로 판단된다. 

또한, 의미 있는 쌍방향 소통이 되기 위해서는 소통이 

실시간으로 이루어져야 한다는 것인데, 이는 시간적 공

간적 제약을 받지 않는 모바일 앱만의 차별화된 서비스

로 특화하여 발전시킬 수 있을 것이다. ‘유용성’ 요인에 

대한 구체적인 인터뷰 결과는 다음의 [표 3]에 정리하

여 나타내었다.

1.2 편리성과 공공기관 모바일 서비스 수용
응답자 대부분이 느끼는 공공기관 모바일 앱의 ‘편리

성’은 PC 등과 같은 별도의 기기나 인터넷 통신망과 같

은 전용 네트워크를 필요로 하는 기존 웹 등과 달리, 평

소 소지하고 있는 스마트폰 혹은 태블릿 PC를 통해 언

제, 어디서든 쉽게 접속하여 정보를 얻을 수 있다는 점

이었다. 특히, H 기관의 모바일 앱은 메뉴구성이 단순

하고 각 메뉴가 의미하는 바가 명확하여 원하는 정보에 

쉽고 신속하게 접근할 수 있다는 점을 강점으로 인식하

고 있었으며, 그 외에 요청한 업무(상담)의 진행 상태를 

실시간으로 확인할 수 있다는 점이 편리하다는 응답이 

있었다. 

따라서, 기존 앱의 단순하고 단편적인 정보 외에 상

세하고 다양한 정보들을 추가하여 정보를 고급화할 경

우 지속적으로 모바일 앱을 이용하겠다는 의견이 대다

수였다. 하지만, 현재와 같이 단순하고 핵심적인 메뉴구

성을 전제 조건으로 하고 있었으며, 정보의 고급화에 

따라 정보 이용 방법이 복잡해질 경우, 오히려 그 편리

성이 저하되어 앱의 활용도가 저하될 가능성이 있는 것

으로 나타났다. 즉, 모바일 앱의 편리성을 추구하기 위

해서는 메뉴의 간편화, 명확화를 통한 정보 접근의 신

속성, 용이성이 무엇보다도 우선시되어야 할 것으로 판

단된다. ‘편리성’ 요인에 대한 상세 인터뷰 결과는 다음

의 표 4에 제시되어 있다. 

 

1.3 상호작용성과 공공기관 모바일서비스 수용
심층인터뷰 수행 결과, 공공기관 모바일 앱을 통한 

‘상호작용성’은 모바일 앱이 지닌 큰 강점으로 인식되고 

있었는데, 특히 H 기관 앱과 같은 특수목적 앱의 경우 
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구분 공공기관 앱 사용에 있어 신뢰도의 중요성 사용자의 신뢰성 향상을 위한 공공기관이 해야 할 노력

A 신뢰도가 중요하다고 생각됨. 공공기관 앱을 활용하는 주요한 목적이 
정보에 대한 신뢰도가 높다는 인식에서 활용한다고 생각됨.

제공된 정보에 대한 지속적인 모니터링이 반드시 필요하며, 최신정보에 대
한 꾸준한 제공, 오류가 있는 정보의 수정 등이 체계화되어야 함.

B 공공기관의 특성상 다른 어떠한 것보다도 정보의 신뢰성은 가장 중요
하다고 생각함.

기획재정부에서 운영하는 ALIO사이트와의 협조를 통해서 경영공시 및 재
무제표에 대한 정보를 표시하는 방법도 좋을 것 같음.

C
관련 전문가의 도움(조언)을 통해서 정보를 얻는 것이 아니라 신청자
가 직접 정보를 검색한다는 점에 있어서 제공되는 정보에 대한 신뢰도
가 중요하다고 생각함.

검색된 정보가 중소기업에 제대로 활용될 수 있는 환경 조성이 필요함.

D 공공기관의 최우선 조건은 신뢰도라고 생각함. 정보 출처 및 근거 자료의 명시
E 매우 중요함. 다양한 분야의 실직적인 실례를 들어주면 좋을 것 같음.

F 정보 및 서비스의 신뢰도는 중요함. 정기적인 검증 및 사용자 편의 증진. 제공된 정보가 정확한 Spec이 제공되
었으면 좋겠음.

G 공공기관이므로 신뢰도는 당연히 있다고 판단되므로 중요하다고 생각
하지 않음.

빠른 대응과 상호 커뮤니케이션을 통한 애로사항 해소

H 매우 중요함. 기관과 기업 간 네트워크 활동을 통한 신뢰도를 바탕으로 정보 제공(정보
제공 전 신뢰도 확보가 우선)

I 매우 중요함. 중요한 고급정보를 실시간으로 전달해주고, 필요하다면 알림기능을 강화
하여, 담당자에게 맞춤형 서비스를 제공해야 한다고 생각함.

J 중요함. 보다 상세한 개발 제품 및 기술정보 제공

표 6. 인터뷰 결과: 정보의 신뢰성과 공공기관 모바일 서비스 수용

반드시 고려되어야 할 필수적인 요소로 인식되고 있었

다. 상호작용성은 일방적인 정보제공의 틀을 벗어나 사

용자의 요청에 실시간으로 반응함으로써 사용자의 니

즈를 충족시키고, 지속적인 사용자 참여를 유도하는 역

할을 하며, 일반 앱과 특수목적용 앱을 구분하는 가장 

큰 특징 중 하나이다. 따라서, 이러한 상호작용성은 사

용자의 니즈를 즉각적으로 충족시킴으로써, 해당 앱의 

유용성을 배가시킬 수 있는 킬러 서비스(killer service)

로 자리매김할 수 있는 요인이 될 수 있다. 단, 이메일 

및 전화상담에 비해 좀 더 구체적이고 정확한 정보를 

얼마나 신속하고 용이하게 제공할 수 있는지 여부에 관

해서는 상당한 검토와 구체적 추가 대응책 마련이 필요

한 것으로 조사되었다. ‘상호작용성’ 요인에 대한 전체

적인 인터뷰 결과는 표 5에 정리된 바와 같다. 

1.4 정보의 신뢰성과 공공기관 모바일 서비스 수용
‘정보의 신뢰성’은 모바일 앱을 운영하는 기관의 신뢰

성에 기초하는 것으로 사용하기에 아무리 편리하고 유

용한 앱이라 하더라도 앱을 운영하는 기관의 신뢰도가 

낮은 경우, 사용자의 선택에서 제외되는 것으로 나타났

다. 모바일 앱을 운영하는 공공기관의 경우, 정보의 신

뢰성을 높이기 위해 지속적인 모니터링 및 업데이트 등

을 통해 앱에서 제공되는 정보를 최신 정보로 유지함과 

동시에 오류 정보는 최소화 하여야 한다. 또한, 모바일 

앱의 장점인 상호작용성 특성을 최대한 활용하여 사용

자의 요청에 즉각적인 대응을 함으로써, 정보 제공기관

으로서의 신뢰성 제고를 도모할 수 있을 것이다. 이 밖

에, 정보에 대한 출처(근거) 및 구체적인 사례 제시, 이

미지 및 동영상을 활용한 정보 제공 등의 노력을 통해 

정보의 신뢰성을 확보하는 노력을 게을리 하지 않아야 

할 것이다. ‘정보의 신뢰성’ 요인에 대한 상세한 인터뷰 

결과는 다음의 [표 6]에 정리하였다.

1.5 사회적 압력과 공공기관 모바일서비스 수용
‘사회적 압력’ 요인에 대한 심층인터뷰 결과, 응답자 

대부분은 공공기관이 제공하는 기업지원용 모바일 앱

을 사용하지 않는다고 해서 시대적 트렌드 및 경쟁사에 

뒤쳐지거나 소통의 단절을 통한 소외감을 겪을 것으로 

생각하지 않고 있는 것으로 조사되었다. 이는 현재까지 

모바일 앱 서비스가 태동기 수준에 머무르며, 기존의 

웹이 제공하는 서비스의 일부분만을 제한적으로 제공

하고 있기 때문으로 풀이된다. 하지만, 다양한 편의가 

제공될 경우 응답자의 대부분이 모바일 앱을 지속적으

로 사용할 것이라고 응답한 결과를 감안한다면, 향후 
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구분
앱 미사용시 시대적 
뒤쳐짐 여부

앱 미사용시 소통의 단절을 
통한 소외감 여부

앱 미사용시 경쟁사에 
뒤쳐짐 여부

우대사항 및 편의제공이 앱 
사용에 주는 영향

기타 사회적/
환경적 요인

A

시대에 뒤처지며, 다양
한 문화·의식·트렌드를 
습득할 수 있는 중요한 
매체라고 생각됨.

단절을 가져올 수 있다고 봄, 
특히 SNS 같은 경우 정보의 
전달 속도가 상상을 초월하기 
때문에 새로운 정보를 접하는
데 둔해지며, 그에 따라 소외 
될 수 있다고 생각됨.

향후 앱을 통해 고급정보 
및 지원서비스가 많이 제
공될 것 같고, 그에 따라 
경쟁에서 밀릴 수 있다고 
봄.

우대가 있을 경우 당연히 지속
적으로 이용함.

평소에 본인이 알고 지내고 협
력해오던 공공기관의 서비스이
기 때문에 이런 서비스에 대해
서 남들보다 먼저 알고 한 번 더 
활용해 보게 됨.

B

아님. 스마트폰 앱의 존재 및 어떤 
기능인지 내용을 알고 있다면 
소외감이나 의사소통의 단절 
등은 있지 않는 것 같음. 단지 
개개인의 마음가짐이 어떠하
냐가 가장 큰 원인인 듯함.

아님. 앱으로 접속하는 사용자에게만 
우대사항을 준다는 것은, 공공
기관으로서 사용자의 평등권에 
대한 큰 문제점을 야기할 수 있
음. 다만, 기타의 방식에 비해서 
유용한 편의사항을 제공해 준다
면 많은 사용자들이 자연스레 
앱을 이용하게 될 것으로 생각
됨.

사회에서의 정보력 싸움은 점점 
빨라지고, 이는 향후에 큰 결과
적인 차이를 가져오는 것이 현
대 사회인 것 같음. 그래서 사람
들은 상대방에 비해 더욱 빠른 
정보를 얻고 대응하기 위하여 
인터넷을 사용하였고, 더 발전
적으로 앱을 사용하게 되는 것
이라 생각됨.

C

아님. 아님. 아님. 중소기업이 많은 불편함을 호소
하는 것 중 하나가 신청절차의 
복잡함을 들 수 있는데 앱을 통
해서 기술지원 상담을 신청할 
경우에 신청절차상의 우대 사항
이 적용된다고 하면 스마트폰을 
사용하는 사용자들이 좀 더 많
이 앱을 이용할 것으로 생각함.

스마트폰을 사용함에 따라 자연
스럽게 앱 또한 이용하는 빈도
가 높아지기 때문에 자기의 목
적에 맞는 적절한 앱을 찾는다
고 생각함.

D
아님. 아님. 아님. 기술지원을 받는 입장임으로 우

대사항 및 편의를 제공해 준다
면 많이 이용할 것 같음

-

E
아님. 아님. 전문적인 다양성을 가진 

기업으로 홍보를 하면 관
계인들은 다 알 수 있을 
것 같음.

우대 사항이 있으면 가능한 사
용하지 않을까 하는 생각을 해 
봄.

빠른 정보를 통하여 쉽게 접근 
할 수 있으며, 다양성을 확보할 
수 있을 것 같음.

F
스마트폰을 활용한 앱
을 사용하지 않는 것은 
시대에 뒤쳐진다고 생
각함.

스마트폰의 앱 사용이 많지가 
않아서 단절되는 느낌은 받지 
못함.

앱을 사용하는 사람이 많
아지면 경쟁사에 뒤쳐진다
고 생각함.

우대 사항 및 편의를 준다면 많
은 이용이 될 것 같음.

쉽게 접할 수가 있고, 많은 사람
들이 스마트폰을 사용하는 인원
이 늘어나고 있기 때문임.

G
아님. 아님. 아님. 아님. 서비스 품질이 중요하고, 

빠르고 적정한 기술지원이 곧 
우대사항 및 편의라 생각됨.

특이한 요인은 별로 없다고 사
료되며, 개인의 취향과 정보습
득의 편의성에 기인한다고 판단
됨.

H
기업 운영을 할 경우에
는 사용 적극 권장

아님. 입주기업 외에는 그렇게 
생각하지 않음.

큰 영향을 미칠 것임. 지원과제 등 정보 접근에 대한 
신속성에서 우위를 점할 수 있
다고 생각함.

I
아님. 아님. 아님. 우대사항이나, 고급정보를 먼저 

제공한다면 큰 영향을 줄 것으
로 생각함.

중요한 사업공고나, 고급 정보 
등을 놓치기 쉽고, 과제진행시
에 원활한 소통을 위하여 사용
함.

J
뒤쳐짐. 베스트 앱을 모를 경우 소외

감이 많이 들고, 의사소통이 
단절됨.

뒤쳐짐. 접근 방법이 더 편리하기 때문
에 우대사항이 있을 경우 더욱
더 많이 이용하게 될 것임.

사회적으로 스마트워크의 시대
가 열리고, 빠른 의사결정이 필
요하기 때문에 앱에 대한 중요
성은 매우 높을 것으로 생각함.

표 7. 인터뷰 결과: 사회적 압력과 공공기관 모바일 서비스 수용

공공기관 모바일 앱과 같은 특수목적용 앱의 사용이 보

편화될수록, 사용자가 인지하는 ‘사회적 압력’은 그 정

도에 비례하여 증가할 것으로 예측할 수 있다. 이러한 

예는 인터넷이나 휴대폰이 보편적인 정보교환 채널로

서 자리매김을 하는 과정에서도 쉽게 찾아볼 수 있다. 

인터넷이나 휴대폰이 처음 소개되었을 때만 해도 서비

스의 사용 여부는 사용자 ‘선택’의 문제였으나, 인터넷

과 휴대폰이 보편화된 현재에는 다른 사람과 소통하고, 

일상적인 생활 및 업무를 영위하기 위한 ‘필수’가 되어

버린 것이다. ‘사회적 압력’ 요인에 대한 심층인터뷰 결
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구분 공공기관 모바일 앱의 필요성 중요한 특징 앱 개발/운영시 고려사항 앱의 활성화를 위한 선결조건

A

반드시 필요하다고 생각됨. 앱이 가
지고 있는 편의성은 기존에 제공된 
서비스 방식과 다르게, 접근성의 속
도가 매우 빠르기 때문에 유용한 정
보만 제공된다면 활용도가 매우 높
을 것으로 생각됨.

다른 앱과 달리 상호소통과 피드백
의 반영이 중요하다고 생각함.

접근의 용이성을 최대한 유지하며, 
사용자의 의견이 실시간으로 반영
될 수 있는 프로세스가 구축되어야 
함.

보안에 대한 신뢰성을 높여야 함, 
본인이 작성한 기술상담 내용이 전
체로 공개된다거나 해킹될 수 있다
는 불안감이 있다면 수용이나 활용
에 상당한 걸림돌로 작용함.

B
모바일 기기가 PC를 대체하고 있는 
현 상황에서는 앱의 운영은 반드시 
필요함. 결국 웹사이트의 기능을 대
체하게 될 것이라고 봄.

웹사이트보다 접근성이 용이해야 
하며, 신뢰할 수 있는 정보를 제공
하는 것이 필요함.

Two way Communication 웹을 통한 기업지원 서비스의 활성
화가 된 후에, 모바일 서비스로의 
전개가 가능하지 않을까 생각됨.

C

SNS를 통한 소통이 현 시대의 트렌
드이며, 향후 SNS를 통해서 많은 
업무들이 진행될 것으로 생각하기 
때문에 기업지원용 앱의 중요성은 
높아진다고 봄.

다른 앱과는 달리 사용자들의 특성
에 맞게 기업지원의 애로사항 신청
에 즉각적으로 반응할 수 있는 결과
처리의 신속성과 원하는 정보를 정
확하게 검색하고 얻을 수 있는 데이
터베이스의 관리가 필요할 것으로 
생각함.

앱을 사용하는 사람들은 그 지역에 
있는 지원기관을 활용하고자 하는 
기업인들이 대다수일 것으로 예측
됨에 따라 각 지역별로 그 산업의 
특성이 있을 것이며 또한 지역별로 
보유하고 있는 인력 장비 기관들이 
있기 때문에 지역별 특성에 맞는 앱
이 개발되어야 할 것으로 생각함.

많은 홍보와 지원기관에 대한 긍정
적인 생각(신뢰성)을 가질 수 있도
록 지원기관의 부단한 노력이 필요
함. 

D
어느 정도 필요하다고 생각함. 실시간 상담 및 장비 현황(사용 여

부/작동 여부)
상담내용의 빠른 피드백을 위한 원
내 1인 1 모바일 기기

전략적인 홍보뿐만 아니라, 실시간
으로 대응할 수 있는 인력이 뒷받침
되어야 함.

E
앱을 운영한다면   전문 기관만이 
줄 수 있는 전문성을 가졌으면 좋겠
음.

다른 앱에서 느낄 수 없는 전문성 전문성(고급)이 고려된 정보 제공 의견을 반영하고, 요청에 부합할 수 
있도록 시스템을 구축해야 함.

F
앱의 운영이 반드시 필요하다고 
생각함.

상호작용성 및 신뢰성이 가장 중요
함.

우수한 스펙의 정보를 제공하고, 상
호 의견교환이 원활히 이루어질 수 
있는 시스템 개발

우선 홍보가 많이 되어야 하며, 의
견을 내어도 반영이 안 되면 사용효
율이 떨어질 것으로 예상됨.

G

급격한 스마트폰의 보급 확산으로 
공공앱은 반드시 필요하다고 생각
함.

H 기관의 앱은 날씨, 교통정보   등
과 같은 일방적인 환경이 아니라 상
호 커뮤니케이션을 통한 문제해결
에 가장 큰 특징이 있다고 생각함.

(1) Slow   start: 철저한 검증 및 
최적화 후 오픈; (2) 목적에 충실: 
기업지원을   위함이므로 불필요한 
기능 삭제 또는 수정; (3) SNS 등과 
연동: 실시간 상황 제공; (4) 충실한 
관리: 관리체계   및 시스템화

상호 커뮤니케이션에 의한 지원과 
신속한 해결을 위한 서비스를 제공
해야 함. 또한 실시간 진행상황을 
제공하고, 모든 준비 완료 후 구성
원(직원)의 명함에 앱을 표기

H
시장/사회적인 흐름이라고 판단됨. 신뢰성 있는 정보 제공과 접근의 신

속성
기업이 요구하는 정보에 대한 정확
한 수요 파악 후 개발

공공기관이 제공하는 정보의 양과 
질이 충분히 많고, 기업과의 온/오
프라인 네트워크가 잘 갖춰져 있어
야 함.

I 반드시 필요함. 개인의 맞춤형 정보를 실시간으로 
제공

고급정보의 실시간 제공 운영시 정말 필요한 정보의 선별 및 
개인형 맞춤정보 제공

J
스마트워크 시대에 반드시 필요한 
도구라고 생각함.

공공기관의 최우선 조건인 신뢰도
와 기술상담에 대한 빠른 피드백이 
중요함.

사용자 입장에서 베타테스트를 미
리 시행함하여 오픈 전 치밀한 검증
이 이루어져야 함.

연구원과 기업체간 원활한 커뮤니
케이션을 위한 시스템 마련

표 8. 인터뷰 결과: 공공기관 모바일 앱의 필요성 및 발전방향

과는 다음의 [표 7]에 정리하여 나타내었다. 

2. 모바일 서비스의 필요성 및 발전방향
한편, 공공기관의 기업지원용 모바일 앱의 필요성 및 

발전방향에 대한 심층인터뷰 결과, 인터뷰 대상자들로

부터 다양한 의견을 청취할 수 있었다. 다음은 관련 질

문별 심층인터뷰 결과를 정리한 내용들이며, 이에 대한 

요약사항은 다음의 [표 8]에 정리되어 있다.

2.1 공공기관 모바일 앱의 필요성  
모바일 기기를 중심으로 한 모바일 인터넷 시장의 급

속한 성장으로 인해, 대부분의 응답자는 공공기관 모바

일 서비스가 반드시 필요하다고 응답하였다. 기존 웹의 

한계인 시간적, 공간적 제약을 뛰어 넘어 언제 어디서

든 원하는 정보를 얻을 수 있어 접근성이 획기적으로 

향상될 수 있기 때문이다. 현재 공공기관에서 제공하는 

모바일 앱의 경우, 기존의 웹에서 제공되는 서비스의 일

부 제한된 부분만을 서비스하는 수준에 그치고 있지만, 
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사용자들은 시간, 장소에 구애 받지 않고 쉽게 접속하여 

원하는 정보를 얻을 수 있다는 점에서 그 필요성을 절감

하고 있는 것으로 나타났다. 향후, 기존 웹이 제공하지 

못하는 모바일 앱만의 특화된 서비스가 추가 제공될 경

우 그 필요성은 더욱 증대될 것으로 예측된다. 

2.2 공공기관 모바일 앱의 중요 특성 
H 기관 공공기관 모바일 서비스 수용에 있어서 대부

분의 응답자들은 기업지원 앱과 같은 특수목적용 앱의 

가장 중요한 특징으로 ‘상호작용성’과 ‘정보의 신뢰성’

을 꼽았다. 이는 공공기관 앱을 사용하는 사용자의 특

성에서 기인된 것으로 유추할 수 있다. 즉, 사용자들은 

모바일 앱을 통해 제공되는 정보 외에 특정분야에 대한 

상담, 제안 등에 대한 신속한 답변(상호작용성)을 받길 

원하며, 공공기관에서 운영하는 앱에서 제공되는 정보

는 당연히 오류가 없을 것(정보의 신뢰성)으로 기대하

고 있기 때문이다. 이러한 특성은 공공기관 앱을 발전

시킬 수 있는 가장 큰 밑거름이 될 수 있는데, 사용자의 

요구에 실시간으로 반응하고 제안된 의견을 신속히 반

영함으로써 해당 앱 사용자의 만족도가 크게 향상시킬 

수 있을 것으로 기대한다. 또한, 다양한 고급 정보를 맞

춤형으로 제공함으로써 사용자와 공공기관 간 신뢰를 

구축할 수 있을 것이다. 이러한 노력은 해당 앱 사용자

의 높은 충성도로 이어져, 앱의 재사용률을 높이고, 나

아가 공공기관의 신뢰도 및 홍보 효과 등을 증진시키는 

긍정적인 결과를 가져 올 수 있을 것으로 예상한다.

2.3 공공기관 모바일 앱의 개발·운영시 고려 사항  
공공기관이 모바일 앱 개발과정에서 고려해야 될 사

항으로는 다음과 같은 의견들이 개진되었다. 첫째, 접근

의 용이성이다. 아무리 좋은 정보를 담고 있어도 그 정

보를 얻기까지의 절차나 사용방법이 까다롭다면 사용

자의 외면을 받을 수밖에 없을 것이다. 둘째, 앱의 간결

함이다. 응답자들은 앱의 편리성을 높이기 위해 단순한 

메뉴구성으로 필수 정보만을 담을 것을 제언하였다. 셋

째, 앱 개발 시 사용자의 요구사항에 실시간으로 대응

이 가능한 양방향 커뮤니케이션(two way 

communication) 프로세스 구축이 반드시 고려되어야 

할 사항으로 지목되었다. 효율적이고 효과적인 양방향 

커뮤니케이션 구축을 위한 시스템 및 운영 프로세스 개

선이 요구된다. 마지막으로, 공공기관용 모바일 앱사용

자 그룹 및 사용 목적 등을 정확히 파악하고 이에 대한 

철저한 검증 및 최적화 작업을 거친 후, 앱을 오픈해야 

할 것이다. 철저한 검증작업을 위한 베타테스트 등의 

노력이 요구된다.

2.4 공공기관 모바일 앱이 활성화를 위한 선결조건  
공공기관의 모바일 앱이 활성화되기 위한 선결조건

으로는 첫째, 전략적인 홍보를 통해 사용자에게 널리 

알릴 필요가 있다는 것이다. 많은 공공기관이 앱을 개

발하여 그 서비스를 제공하고 있지만, 실제 사용자들은 

그러한 앱이 존재하는지조차 모르는 경우가 많아 활용

도가 상당히 낮기 때문이다. 둘째, 공공기관 모바일 앱

의 경우에는 보안성 강화에 각별한 주의를 기울여야 할 

것이다. 개인적인 상담내용이나 인적사항 등이 의도치 

않게 외부로 유출될 경우 일차적으로는 유출된 정보의 

당사자에게 피해가 가겠지만, 이와 함께 공공기관의 신

뢰도에도 큰 타격을 입을 수 있다. 사용자로 하여금 보

안에 대한 불안감을 느끼게 한다면 공공기관 모바일 서

비스에 대한 수용이나 활용에 큰 걸림돌로 작용할 것이 

자명하다. 셋째, 기술상담에 대해 실시간 대응이 가능한 

시스템 및 인력확보가 뒷받침되어야 한다. 공공기관 모

바일 앱의 사용자 저변이 확대될수록 개별적인 기술상

담, 의견 제시 등 앱을 통한 사용자들의 다양한 요구가 

발생할 것이고, 이러한 사용자들의 다양한 니즈를 충족

시킬 수 있는 충분한 시스템적 기반이 사전에 마련되어 

있어야 비로소 ‘요구 -> 응답 -> 만족 -> 신뢰도향상 

-> 재방문’으로 이어지는 일련의 선순환 구조가 완성

될 수 있다. 

V. 토의 및 결론

1. 연구결과 토의
본 연구의 주요 결과를 정리하면 다음과 같다. 첫째, 

모바일 앱이 가지는 가장 큰 유용성은 기존 웹이 극복
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할 수 없는 시간적ㆍ공간적 제약을 극복하고 언제 어디

서나 동일한 서비스를 제공할 수 있다는 점이다. 기업

지원용 모바일 앱의 유용성을 높이기 위한 방안으로 쌍

방향 소통(two-way communication)의 활성화를 통한 

실시간 기술상담이 가장 필요한 항목으로 언급되었는

데, 이는 기업지원 앱의 사용자 특성상 일반 앱과 달리 

단순하고 보편적인 정보 확인 정도를 넘어 일대일 상담

을 통한 기술지원을 받고자 하는 사용자의 니즈를 충족

시키기 위해 보완해야 할 사항임을 알 수 있었다.

둘째, 인터뷰 응답자 대부분이 느끼는 공공기관 모바

일 앱의 ‘편리성’은 PC 등과 같은 별도의 디바이스나 인

터넷 통신망과 같은 전용 네트워크를 필요로 하는 기존 

웹 등과 달리, 평소 가지고 다니는 모바일 디바이스(스

마트폰 및 태블릿 PC)를 통해 언제, 어디서든 쉽게 접

속하여 정보를 얻을 수 있다는 점이었다. 기업지원용 

모바일 앱은 단순하면서 명확한 메뉴 구성과 접근의 용

이성 및 상담 진행 상태를 실시간으로 확인할 수 있는 

편리함이 중요하게 인식되고 있음을 알 수 있었다. 또

한, 다양한 정보들을 추가하여 정보를 고급화할 경우 

지속적으로 앱을 이용하겠다는 의견이 대다수였지만, 

현재와 같이 단순하고 핵심적인 메뉴구성을 전제 조건

으로 하고 있었다. 즉, 아무리 고급정보가 추가된다 하

더라도 이용방법이 복잡해지면 오히려 그 편리성이 저

하되어 앱의 활용도는 저하될 수 있다는 점을 명심해야 

할 것이다. 

셋째, 앱을 통한 ‘상호작용성’은 모바일 앱이 지닌 장

점으로, 특히 기업지원 앱과 같은 특수목적 앱의 경우 

반드시 고려되어야 할 중요한 요인으로 인식되었다. 상

호작용성은 일방적인 정보제공의 틀을 벗어나 사용자

의 요청에 실시간으로 반응함으로써, 사용자의 니즈를 

충족시키고 지속적인 사용자의 참여를 유도하는 것으

로 일반 앱과 특수목적 앱을 구분하는 두드러진 특징이

기도 하다. 사용자의 요청에 대한 즉각적인 대응(실시

간 상담)을 통해 앱의 유용성을 극대화하고 지속적인 

사용을 유도하며 꾸준히 사용자의 의견을 반영하여 발

전시켜 나감으로써, 해당 앱의 서비스 및 컨텐츠를 강

화시키는 선순환이 이루어질 수 있다.

넷째, ‘정보의 신뢰성’ 또한 고려해야 할 필수적인 요

인으로 자주 언급되었다. 정보의 신뢰성은 앱을 운영하

는 기관의 신뢰성에 기초한 것으로 사용하기에 아무리 

편하고 유용한 앱이라 하더라도 앱을 운영하는 기관의 

신뢰도가 낮다면 사용자의 선택에서 제외될 것이다. 모

바일 앱을 운영하는 공공기관 및 기관이 제공하는 정보

의 신뢰성을 높이기 위해서는 지속적인 모니터링 및 업

데이트, 오류 정보의 수정 작업이 진행되어야 한다. 이

와 더불어 모바일 앱의 장점인 상호작용성 특성을 최대

한 활용하여 사용자의 요청에 즉각적인 대응을 함으로

써, 기관의 신뢰성을 함께 높여 나가는 방안도 강구해

야 할 것이다.

다섯째, ‘사회적 압력’ 요인에 대해 응답자 대부분은 

기업지원용 모바일 앱을 사용하지 않는다고 해서 시대

적 트렌드 및 경쟁사에 뒤쳐지거나 소통의 단절을 통한 

소외감을 겪을 것으로는 생각하지 않았다. 이는 현재의 

모바일 앱 서비스가 기존 웹이 제공하는 서비스의 일부

분만을 제한적으로 서비스하는 수준에 그치고 있어, 아

직 그 역할이 크지 않기 때문으로 해석된다. 

심층인터뷰 응답자들은 공공기관 모바일 서비스 수

용에 있어서 특수목적용 앱의 가장 큰 특징으로 ‘상호

작용성’과 ‘정보의 신뢰성’을 주로 언급하였는데, 이는 

사용자의 요구에 실시간으로 반응하고, 제안된 의견을 

신속히 반영함에 따라 해당 모바일 앱 사용자의 만족도

가 크게 향상될 수 있고, 다양한 고급 정보를 맞춤형으

로 제공함으로써 사용자와 공공기관 간 신뢰를 구축할 

수 있기 때문으로 해석된다. 한편, 이러한 특징의 반영

에 앞서 선결되어야 할 점으로, 불분명한 전략ㆍ정책 

추진 지양, 편중된 서비스에서 벗어나 ‘공공정보개방’ 

방향으로의 전환 노력, 사용자 및 시장변화에 즉각적으

로 대응할 수 있도록 시스템 및 운영프로세스를 지속적

으로 개선하는 노력 등이 추가적으로 요구된다.

 

2. 연구시사점 및 한계점
본 연구결과의 시사점은 다음과 같다. 첫째, 일반(범

용) 모바일 앱의 일방적인 정보제공의 틀에서 벗어나 

기업지원 앱과 같은 특수목적을 갖는 공공기관의 모바

일 앱은 사용자의 요청에 실시간으로 반응함으로써 사

용자의 니즈를 충족시키고 지속적인 사용자의 참여를 
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유도하는 것이 중요하다. 이에 모바일의 가장 큰 특징

인 언제 어디서나 실시간으로 새로운 정보를 제공받을 

수 있고 피드백까지 즉각적으로 할 수 있는 모바일 앱 

개발이 필수적이다. 이는 모바일 앱의 유용성을 극대화

하고 지속적인 사용을 유도하며, 꾸준히 사용자의 의견

을 반영하고 발전시켜 나감으로써 앱 서비스 및 컨텐츠

를 강화시키는 작용을 할 것이다.

둘째, 공공기관의 전략이 더 정교하게 다듬어질 필요

가 있다. 스마트 모바일 서비스는 단순 기술적용이나 

새로운 정책 시행으로만 이루어지는 것이 아니라 기술

의 본질적인 속성을 반영한 ‘전략적' 차원에서 고려되

어야 한다. 쌍방향의 정보제공을 통해 기관과 사용자의 

연결성을 극대화하는 방향으로 나아가, 서비스 발전을 

위한 선순환의 네트워크를 완성해야 한다.

셋째, 공공기관은 모바일을 통한 서비스를 제공하고

자 할 때 기존의 웹상에서 제공되는 정보와는 다른 각

도의 접근이 필요하다. 기존의 웹을 기반으로 하는 서

비스처럼 많은 내용을 한꺼번에 보여주려고 하기 보다

는 단순한 메뉴구성으로 필수 정보만을 담아야 한다. 

또한, 모바일의 가장 큰 특징인 편리성과 접근성의 특

성을 반영해야 할 것이다. 아무리 유용한 정보를 담고 

있어도 그 정보를 얻기까지의 절차나 사용방법이 까다

롭다면 사용자의 외면을 받을 수밖에 없기 때문이다.

넷째, 공공기관은 모바일 앱 구축의 초기단계에서부

터 홍보 전략을 수립하여 적극적으로 사용자들에게 알

릴 필요가 있다. 현재 수백 개가 넘는 공공기관의 특수

목적용 앱이 제공되고 있지만, 정작 사용자들이 모르는 

앱이 허다한 실정이다. 모바일 기반의 서비스 활용이 

증가되고 있는 시점에서, 공공기관의 다양한 모바일 서

비스 기능과 사용의 용이함을 부각시킬 수 있다면, 모

바일 시대에 업무 효율성 향상 및 대국민 수요 충족을 

위한 핵심수단으로 자리 잡을 수 있을 것이다.

마지막으로, 공공기관의 특수목적용 앱 사용 대상에 

대한 사용 목적파악 등의 정확한 수요예측 및 검증 작

업이 선행된 후, 모바일 앱을 오픈해야 할 것이다. 특히, 

사용자 입장에서의 베타테스트 진행 등의 노력은 앱의 

수용 활성화에 큰 도움이 될 것으로 기대한다.

한편, 본 연구는 다음과 같은 한계점을 지닌다. 첫째, 

공공기관 모바일 서비스에는 모바일 앱뿐만 아니라, 모

바일 웹, 팟캐스트, 블로그, SNS 등 다양한 채널이 존재

하지만, 본 연구에서는 모바일 앱만을 연구대상으로 한

정하였다. 최근 국내외의 많은 공공기관에서 쉽고 편리

하게 대국민 모바일 서비스를 제공하기 위해 모바일 앱

을 개발하는 추세에 있고, 모바일 앱이 앞서 언급한 대

부분의 모바일 서비스를 종합적으로 제공할 수 있다는 

장점을 감안한 결과이긴 하지만, 향후 다양한 모바일 

서비스 채널을 대상으로 한 조사가 필요하다. 나아가 

유선 서비스와 모바일 서비스의 비교, 성공한 모바일 

서비스와 실패한 모바일 서비스의 사례비교 등도 의미 

있는 향후 연구주제가 될 것이다.

둘째, 표본에 대한 한계이다. 본 연구는 수많은 공공

기관 중에서 특정 대상그룹인 중소기업 지원을 전문으

로 하는 하나의 공공기관(H 기관)을 선택하고, 그 기관

에서 개발하여 운영하고 있는 중소기업 지원용 모바일 

앱만을 대상으로 탐색적 연구를 진행함에 따라, 다양한 

대상 기관을 확보하지 못했다는 점에서 한계가 존재한

다. 또한, 기업지원 앱의 사용자와 관련 전문가 10명만

을 대상으로 심층인터뷰를 하였기 때문에 좀 더 포괄적

인 사용자의 의견을 수렴하지 못한 점도 연구의 한계로 

남는다. 따라서, 공공기관 모바일 서비스 수용에 관한 

연구결과로 일반화하기에는 다소 무리가 있다. 하지만, 

향후, 기업지원 앱과 같은 특수목적용 앱 개발과 운영

을 위한 기초적인 가이드라인 제공 목적으로는 충분한 

의미가 있는 연구가 될 것이다.

마지막으로, 공공기관 모바일 서비스 수용에 대한 추

가적인 요인 발굴과 함께, 이에 대한 실증분석이 향후

에 수반될 필요가 있다. 본 연구에서 언급된 주요한 요

인들은 대부분 기존의 선행연구에서 강조한 내용을 바

탕으로 도출한 것으로 공공기관 모바일 서비스에서만 

작용할 수 있는 독특한 요인에 대한 발굴 노력이 향후 

연구에서 필요할 것으로 판단된다. 또한, 본 연구에서 

제시한 다섯 가지 요인들은 향후 실증연구를 통해 구체

적인 영향력이 검증되어야 한다. 영향력 검증의 다른 방

법으로 AHP(Ananlytic Hierarchy Process) 방법론의 

적용 또한 고려해 볼 수 있는데, 이를 통해 공공기관 모

바일 서비스 수용에 있어 중요하게 고려되어야 할 요인
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들의 우선순위를 도출하는 연구도 의미가 있을 것이다.
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