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1. 서론

인공지능의 급속한 발전과 확산은 업무 전반에 

새로운 패러다임을 형성하고 있다. 많은 기업이 

생산성과 효율성을 극대화하기 위해 자동화 시스템

을 도입하고, 원격 근무와 클라우드 기반 협업 도구

를 활용하는 등 디지털 전환을 가속화하고 있다. 
특히 생성형 AI의 급격한 부상은 업무 방식 전반에 

큰 변화를 가져왔으며, 많은 기업과 근로자가 생성형 

AI를 업무와 의사결정에 활용하고 있다(Microsoft, 
2024). 이제 인공지능은 비즈니스 환경에서 보편

적인 업무 도구로 자리 잡았으며, 산업 전반에 큰 
영향을 미치고 있다(이정선 등, 2021). 

하지만 이러한 변화는 혁신의 기회를 열어 주

는 이점과 동시에, 새로운 환경에 적응하는 과정

에서의 부담과 스트레스를 동반하고 있다. 기술 

변화에 따른 사용자의 스트레스는 기존 정보통

신기술 도입 과정에서도 관찰되어온 현상이지만, 
인공지능의 확산은 기존 IT 도입에서 경험하던 

스트레스와는 본질적으로 다른 성격을 지닌다. 
기존의 IT는 업무의 일부 절차를 자동화하거나 

지원하는 역할에 그쳤다면, 인공지능의 기능은 

창의적 판단과 의사결정 영역까지 확장되며 업

무 환경에 중대한 변화를 가져왔다. 이에 따라 

근로자는 지속적으로 기술을 갱신하고, 더 복잡한 
시스템을 학습해야 하며, 생산성에 대한 조직의 
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높은 기대를 충족해야 한다는 부담을 가지게 되

었다(Wang et al., 2008). 
마이크로소프트가 발표한 ‘업무 동향 지표 2024’

에 따르면 근로자의 75%는 생성형 AI를 업무에 

활용하고 있지만, 이 중 52%는 중요한 업무에 AI를 

사용한다는 것을 주저했으며, 53%는 AI의 발전

으로 자신이 대체될 것에 대한 두려움을 나타냈다. 
68%는 업무 속도와 양을 버거워했고, 46%는 심리

적으로 지쳐 있다고 응답했다(Microsoft, 2024). 
정보통신기술은 일상생활은 물론 비즈니스 환경

에서도 필수적인 요소로 자리 잡았지만, 동시에 

근로자에게 새로운 형태의 스트레스를 유발하고 

있는 것이다.
이와 같이 새로운 기술의 도입에 적응하지 못

할 때 발생하는 부정적 심리와 정서적 상태를 테

크노스트레스(Technostress)라고 한다(Brod, 1984). 
새로운 기술을 도입하는 과정에서 개인이나 조

직이 기술 변화에 효과적으로 적응하지 못하거

나, 기술 접근성과 활용 능력에 차이가 있을 때 

테크노스트레스가 발생한다(Tarafdar et al., 2007). 
테크노스트레스는 근로자의 업무 생산성을 저하

시킬 뿐만 아니라 직무 만족과 조직 몰입을 약화

시키고, 직무스트레스와 직무 소진을 유발하며, 
구성원의 심리적, 신체적 부담을 가중할 수 있다

(Brod, 1984; McFarlane & Lotorella, 2002; Tarafdar 
et al., 2007; 김근아, 김상현, 2015). 

최근에는 인공지능 기술의 급속한 발전에 따른 

테크노스트레스도 발생하고 있다. 업무 환경에서 

생성형 AI의 도입이 불가피해졌고, 근로자는 기술 

수용 과정에서 주기적인 학습의 부담과 기술 격차로 

인한 자괴감, 대체 가능성에 대한 우려와 같은 

다양한 종류의 스트레스와 정신적 피로를 경험

하고 있다(최미주, 2024; 남상희, 문혜진, 2025).
사무행정 인력 중 특히 비서는 직무 특성상 업무 

수행 과정에서 다양한 정보 기기 및 애플리케이

션을 지속적으로 사용하고 관리하며, 이를 상사

에게 교육하는 역할을 한다(국가직무능력표준, 
2024). 이 과정에서 변화하는 기술 환경에 적응

해야 하며, 기술 불안정성으로 인한 데이터 손실

의 우려, 반복적인 소프트웨어 변경에 따른 업무 

가중, 기술 문제 발생 시 즉각적인 해결 요구 등의 

심리적 압박을 경험하고 있다(양효선 등, 2018; 
김수경 등, 2024). 뿐만 아니라 비서 직무는 생성형 
AI의 대체 가능성이 높은 영역으로 인식되며, 이는 

역할 모호성, 대체 불안과 같은 새로운 형태의 

심리적 부담을 초래한다(이선미, 윤혜정, 2018). 
이처럼 비서는 정보통신기술의 급진적 발전과 

이에 따른 사무 환경의 변화를 가장 직접적으로 

경험하는 직군 중 하나로 타 직군보다 테크노스트

레스에 취약할 가능성이 높음에도 불구하고, 현재

까지 이에 대한 연구가 부족한 실정이다. 
이에 본 연구는 비서의 테크노스트레스에 영

향을 미치는 다양한 요인을 분석하고, 테크노스

트레스가 직무스트레스에 미치는 영향을 규명하

고자 한다. 특히 조직의 기술지원과 상사지원이 

조절 변수로 작용하는지를 검증하고자 한다. 조
직 내 기술 도입에 따른 스트레스는 조직 지원과 

교육의 부재에서 비롯되는 경우가 많음에도 불

구하고, 실제 조직에서는 이를 개인의 학습 부족

이나 적응의 문제로 귀속시키는 경향이 있다

(Figueiredo, 1994; Bland, 2000). 본 연구는 조직 

지원의 조절효과를 확인함으로써 근로자의 테크

노스트레스에 대한 조직 차원의 역할과 책임에 

대한 근거를 제공하고자 한다. 또한 비서는 직무 

특성상 상사의 기대에 민감하게 반응하며, 상사

와 밀접한 관계를 형성하므로 상사의 지원이 스

트레스 완충자로서 기능할 수 있다(김지현, 최애경, 
2014; 강선애, 어수봉, 2021). 이에 상사지원의 
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조절효과를 검증함으로써 비서의 테크노스트레

스 관리와 조직 차원의 대응 전략 마련을 위한 

기초자료를 제공하고자 한다.

2. 이론적 배경 및 가설 설정

2.1. 테크노스트레스

테크노스트레스(Technostress)는 기술(Technology)
과 스트레스(Stress)의 합성어로 정보통신기술의 

도입과 사용 과정에서 발생하는 심리적 부담과 

부정적 정서 상태를 의미한다. Tarafdar et al.(2007)
은 테크노스트레스를 정보통신기술 사용 과정에서 

실시간으로 쏟아지는 정보에 대한 대처와 반응으로 

인해 발생하는 스트레스로 정의하였고, Ragu-Nathan 
et al.(2008)은 근무 환경에서 본인의 의지와 상관

없이 새로운 정보기술을 익혀야 할 때 발생하는 

스트레스로 정의하였다. 이러한 정의들은 테크노

스트레스가 단순히 기술 적응의 문제가 아닌 정보

통신기술 사용 과정에서 발생하는 다양한 심리

적, 정서적 반응을 포함하는 개념임을 나타낸다.
Tarafdar et al.(2007)은 테크노스트레스를 다섯 

가지 하위 요인으로 분류하여 정의하였다. 첫 번째, 
기술 복잡성(Techno-complexity)은 새로운 기술을 

익히는 데 많은 시간과 노력이 요구되거나, 자신의 

기술 역량이 부족하다고 인식할 경우 느끼는 심

리적 부담을 의미한다. 두 번째, 기술 불확실성

(Techno-uncertainty)은 기술의 빠른 발전과 변화

로 인해 새로운 기술을 반복적으로 학습하고 적

응해야 하는 상황에서 유발되는 스트레스로, 예
측하기 어려운 오류나 문제 발생에 대한 우려를 

포함한다. 세 번째, 기술 불안감(Techno-insecurity)
은 기술 발전으로 자신의 역할이 대체될 수 있다는 

위협에서 비롯되며, 네 번째, 기술 과부하(Techno-
overload)는 기술 활용으로 업무 속도와 작업량이 
과도하게 증가하여 발생하는 압박을 뜻한다. 마지막

으로, 기술 침해(Techno-invasion)는 기술 발전으로 

인해 업무와 사생활의 경계가 모호해지고, 언제 

어디서든 업무에 연결되어 있어야 한다는 압박

으로 인해 발생하는 스트레스를 의미한다.
테크노스트레스에 관한 연구는 정보통신기술의 

급속한 확산과 함께 크게 증가하였다. 많은 선행

연구를 통해 테크노스트레스가 일과 가정 사이의 
갈등을 유발하고, 높은 수준의 불안과 피로, 나
아가 회의감과 무능감을 유발할 수 있으며, 직무

스트레스와 직무 소진, 직무만족 저하와 성과 저

하로 이어질 수 있음이 밝혀졌다(Salanova et al., 
2007; Gaudioso et al., 2017; Harris et al., 2022; 
Kasemy et al., 2022; Aktan & Toraman, 2022). 또
한 팬데믹으로 촉발된 근무 환경의 변화는 인공

지능의 급진적 발전과 맞물려 다양한 스트레스를 
야기하고 있다. 근로자는 급변하는 업무 환경에 

적응해야 하며, 인공지능 기술을 수용하고 학습

하며, 활용해야 하는 중압감을 겪고 있으며, 기
술 격차에 따른 자괴감, 직무 대체 가능성에 대

한 두려움 등 다양한 스트레스를 경험하고 있다

(최미주, 2024; 남상희, 문혜진, 2025).

2.2. 테크노스트레스와 혁신성

혁신성은 새로운 것을 시도하려는 의지를 나

타내는 개인 특성으로(Hirschman, 1980), 타인보

다 앞서 새로운 기술이나 서비스를 수용하려는 

개인의 성향이자, 혁신을 수용하는 정도를 의미

한다(Rogers, 1995). 혁신성이 높은 사람은 새로운 
기술에 대한 관심과 열정이 높고, 기술수용 의지

가 강하며, 기술을 능동적으로 활용한다. 이는 
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기술 친화성과 높은 적응력으로 이어지며, 기술

의 성능과 기능에 대한 불확실성과 잠재적 위험

을 인식하면서도 이를 받아들이고 활용하려는 

의지가 더욱 강해진다(정서현, 박주연, 2024).
혁신성은 새로운 정보기술을 수용하는 데 있어 

핵심적인 요인 중 하나로, 개인이 기술수용에 대한 

의지를 가질수록 새로운 기술에 대한 관심이 높아

지고, 적극적인 수용 행동으로 이어질 가능성이 

크다(홍세일, 김병수, 2017). 혁신성이 높은 경우 

디지털리터러시 역량 또한 높아지며, AI리터러

시 역량 향상에도 긍정적인 영향을 미칠 수 있다

(전지연, 김진모, 2023; 정서현, 박주연, 2024). 선행

연구에 따르면, 혁신성은 테크노스트레스를 완화

하며, 모험적 성향과 실천적 태도는 새로운 정보

나 혁신적 기술을 수용하는 과정에서 테크노스트

레스의 부정적 영향을 감소시키는 것으로 나타났다

(박나래 등, 2011; 권귀영, 이동건, 2012). 
본 연구에서는 개인혁신성과 더불어 상사의 

혁신성이 비서의 테크노스트레스에 미치는 영향

을 분석하고자 한다. 비서는 상사와의 밀접한 관

계 속에서 업무를 수행하기 때문에 상사의 업무 

처리 방식과 선호와 취향 등 상사의 성향이 업무 

수행에 영향을 미친다(김유리 등, 2021). 선행연

구에 따르면, 비서는 스마트 기기 도입 시 단순

한 기술적 유용성뿐 아니라 상사 및 동료의 기대

와 같은 사회적 압력을 강하게 경험하며, 이는 

기술수용 의도에 영향을 미치는 주요 요인 중 하

나로 나타났다(김성진, 2016).
상사의 혁신성과 기술에 대한 태도에 따라 비서가 

경험하는 업무 변화의 양상은 달라질 수 있다. 
신기술에 대한 관심과 지식이 높은 상사와 함께 

일하는 경우, 비서는 상사의 기대에 부응하기 위해 

기술 트렌드를 선제적으로 파악하고 학습해야 

하며, 이 과정에서 심리적인 부담을 느낄 수 있다. 

반대로 신기술에 대한 이해가 부족한 상사를 보

좌할 경우, 비서는 기술 중재자의 역할을 수행하

게 되며, 이 역시 또 다른 형태의 부담으로 작용할 
수 있다(송가은, 최애경, 2012). 이처럼 상사의 혁

신성이 테크노스트레스에 미치는 영향은 선행연

구에서 그 방향성이 일관되게 검증되지 않았으

므로, 본 연구에서는 정(+) 또는 부(-)의 방향성

을 특정하지 않고 가설을 설정할 필요가 있다.
이에 본 연구는 비서의 테크노스트레스에 영

향을 미치는 요인으로 상사혁신성과 개인혁신성

을 설정하고, 다음과 같이 가설을 도출하였다.

H1. 상사혁신성은 테크노스트레스에 유의한 

영향을 미친다.
H2. 개인혁신성은 테크노스트레스에 부(-)의 

영향을 미친다. 

2.3. 테크노스트레스와 디지털리터러시 

디지털리터러시는 Gilster(1997)가 제안한 개념

으로 단순히 컴퓨터를 사용할 수 있는 능력을 넘

어선, 인터넷을 통해 정보를 검색하고 이를 이해

하고 평가하며, 목적에 맞게 활용하는 능력으로 

정의된다. 이후 Hague and Payton(2010)은 디지털

리터러시를 단순히 정보를 읽고, 쓰고, 말하는 것

에 한정되었던 전통적인 개념에서 나아가 미디어

와 디지털 도구를 활용하여 정보를 탐색하고 분

석하며, 다양한 방식으로 적용하는 능력까지 포

함하는 개념으로 확장하였다(Hague & Payton, 
2010; 최숙영, 2018). 현대 사회에서 디지털리터

러시는 디지털 기술과 정보를 다루는 능력을 아

우르며, 사용자가 디지털 기기를 효과적으로 활

용하여 정보를 찾고, 분석하며, 조합하는 능력을 

포괄하는 개념으로 볼 수 있다(김영진 등, 2024). 
비서 직무에 있어서도 디지털리터러시는 중요
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한 역량으로 평가된다. 비서의 디지털리터러시

는 무형식학습을 촉진하고 역량의 습득과 강화

에 영향을 미치며(김지현 등, 2018), 특히 급변하

는 비즈니스 환경에서 비서에게 요구되는 핵심 

역량으로 강조된다(김수경 등, 2024).
Califf and Brooks(2020)는 디지털리터러시 수

준이 낮을수록 기술의 불안정성, 과부하, 복잡성

으로 인해 테크노스트레스가 증가한다고 밝혔으

며, 전영준 등(2023)의 연구에서도 디지털리터러

시가 기술수용성과 테크노스트레스 간의 관계에

서 부분 매개 역할을 하며, 기술수용성이 높을수

록 테크노스트레스가 감소하는 경향을 보임을 

검증하였다. 그러나 일부 연구에서는 디지털리

터러시와 테크노스트레스 간의 유의미한 관계가 

성립되지 않은 것으로 나타나(김정은, 2021; 김
윤지, 김명순, 2023), 다소 상반된 연구 결과를 

보이고 있어 추가 연구를 통해 이를 구체적으로 

분석할 필요성이 있다. 
따라서 본 연구에서는 디지털리터러시와 테크노

스트레스에 관해 아래와 같이 가설을 설정하였다.

H3. 디지털리터러시는 테크노스트레스에 부

(-)의 영향을 미친다.

2.4. 테크노스트레스와 직무스트레스

직무스트레스(Job Stress)는 개인과 환경과의 

상호작용에서 자신의 행동에 대한 기회나 요구

가 제약에 직면할 때 발생하는 것으로, 개인과 

직무 관련 요인 사이의 부조화로 인해 개인이 정

상적인 기능을 유지하기 어렵게 하는 심리적 역

기능 상태로 정의할 수 있다(이종목, 1989 ; 박윤희, 
1997). 특히 비서는 스트레스가 큰 직종 중 하나로, 
비정형 업무가 동시다발적으로 발생하며 높은 

긴장감을 유지하는 경우가 많고, 감정 노동의 수

행이 많으며, 상사의 유형에 따라 다양한 고충을 

경험한다(박윤희, 1997). 특히 정보통신기술의 

발전에 따라, 기술 관련 업무의 증가와 시공간의 

제약 없는 업무 지시로 인한 사생활 침해 등 새

로운 형태의 스트레스가 증가하고 있다(김소영, 
2023; 김수경 등, 2024).

Tarafdar et al.(2007)은 정보통신기술의 도입이 

조직 내 역할 갈등과 업무 부담을 심화시켜 직무

스트레스를 악화시키고, 이는 다시 개인과 조직

의 생산성 저하로 이어진다는 것을 검증하였다. 
최혁라 등(2013)의 연구에서도 새로운 기술을 이

해하고 이를 사용하기 위한 업무가 추가되는 과

정에서 테크노스트레스가 유발되며, 이는 역할 

스트레스로 이어진다는 결과를 제시하였다. 특히 

노희옥 등(2015)이 테크노스트레스의 유발 요인

으로 정보 시스템 활용 능력, 자기 효능감, 변화의 
속도를 설정하여 분석한 결과, 자기 효능감과 변

화의 속도는 테크노스트레스에 유의한 영향을 미친 
반면, 정보 시스템 활용 능력은 유의한 영향을 나

타내지 않았다. 이는 기술적 능력이 뛰어나다고 

해서 테크노스트레스를 받지 않는 것이 아니며, 
기술 변화 자체가 심리적 압박과 직무스트레스를 
유발할 수 있음을 의미한다. 이외에도 선행연구를 
통해 테크노스트레스가 직무만족과 조직몰입을 

저하하며, 조직규범 위반과 반생산적 과업 행동

을 유발하고, 신기술 도입 반대와 기존 기술의 고

수 등 혁신저항 행동으로 이어질 수 있음이 보고되

었다(김근아, 김상현, 2015; 김대건, 강석민, 2020)
본 연구에서는 테크노스트레스와 직무스트레

스에 관한 선행연구의 결과를 바탕으로 다음과 

같이 가설을 설정하였다.

H4. 테크노스트레스는 직무스트레스에 정(+)
의 영향을 미친다. 
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2.5. 테크노스트레스와 사회적 지원 - 기술

지원과 상사지원

테크노스트레스의 근본적 원인 중 하나로 조직 
차원의 교육 방식 및 지원 부족을 꼽을 수 있다. 
조직은 근로자가 새로운 기술을 쉽게 이해하고 

활용할 수 있도록 충분한 교육과 지원을 제공해

야 하지만, 실제로는 이를 개인의 노력 부족으로 

치부하고 전문적인 교육과 지원을 제공하지 않

는 경우가 많다. 이로 인해 근로자는 개인의 시

간을 희생하며 기술을 스스로 습득해야 하는 상

황에 놓이게 되고, 이러한 과정에서 테크노스트

레스가 유발된다 (Figueiredo, 1994; Bland, 2000).
조직지원(Organizational Support)은 조직이 직

원의 헌신과 가치를 인정하고, 직원을 심리적, 
물리적으로 보호하며, 적절한 자원과 교육을 제

공하는 것을 의미한다(Rhoades & Eisenberger, 
2002). 조직지원은 직원에 대한 존중과 보호뿐만 

아니라 역량 강화를 위한 체계적 교육과 지원, 
필요한 자원의 제공을 포함한다. 특히 기술지원

(Technical Support Provision)은 기술 사용으로 

인해 발생하는 불안을 줄이기 위해 제공되는 것

으로(Tarafdar et al., 2007), 새로운 기술 도입과 

함께 제공되는 적극적인 기술지원은 사용자가 

새로운 시스템에 빠르게 적응하도록 도와주며, 
기술 복잡성으로 인한 스트레스를 완화하는 역

할을 한다(Brod, 1984). 기술지원은 단순한 문제 

해결을 넘어 새로운 기술 사용을 촉진하고, 기술 

변화에 대한 불안을 감소시키는 중요한 요소로 

작용할 수 있으므로(Tarafdar et al., 2007), 효과적

인 기술지원 시스템을 구축하는 것은 테크노스

트레스의 부정적 영향을 완화하고, 생산성을 유

지하는 데 필수적인 전략이라 할 수 있다. 
선행연구에 따르면 조직 차원의 교육 제공, 기

술지원, 정책 수립 등의 지원적 환경은 테크노스

트레스의 부정적 영향을 완화하고(Tarafdar et al., 
2011; Tarafdar et al., 2015; Ayyagari et al., 2011), 
테크노스트레스를 억제하며, 직무만족과 조직몰

입을 향상시켜 전반적인 업무 환경 개선에 기여

한다(Ragu-Nathan et al., 2008). 특히 조직이 충분

한 기술적 지원을 제공할 경우, 테크노스트레스

가 직무만족과 생산성에 미치는 부정적 영향을 

완화할 수 있다(박종필, 최영은, 2013).
한편 상사지원(Supervisor Support)은 상사가 

직원의 기여를 인정하고, 직원의 삶의 질과 직무

만족에 관심을 가지며 이를 향상시키기 위해 노력

하는 행동을 의미한다. 상사지원 인식(Perceived 
Supervisor Support)은 이러한 상사의 행동을 직

원이 얼마나 인식하고 체감하는지를 나타내는 

개념이다(Kottke & Sharafinski, 1988). 특히 스마

트워크 환경에서는 상사지원의 중요성이 더욱 

부각되고 있으며, 최근의 연구에 따르면 상사의 

지원을 받은 직원은 일과 삶의 균형을 유지함으

로써 궁극적으로 직무만족과 생산성이 향상되는 

것으로 나타났다(정수임, 강희경, 2021). 
비서의 경우 업무 특성상 상사의 기대에 민감

하게 반응하며, 상사와 더욱 밀접한 관계를 유지

하고, 일반적인 조직 내 상사-부하 관계와는 차

별화된 독특한 관계적 특성을 형성한다. 이에 따

라 비서에게 상사의 지원은 스트레스 완충자로 

기능하며, 이직 의도와 정서적 몰입에 유의한 영

향을 미치고, 직무스트레스를 완화하는 것으로 

확인되었다(도윤경, 1997; 김지현, 최애경, 2014; 
강선애, 어수봉, 2021). 

본 연구는 사회적 지원에 관한 선행연구의 결과를 

바탕으로, 테크노스트레스와 직무스트레스 간의 

관계에서 사회적 지원의 조절효과를 다음과 같

은 가설로 설정하였다.
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H5. 기술지원은 테크노스트레스가 직무스트

레스에 미치는 영향을 완화한다.
H6. 상사지원은 테크노스트레스가 직무스트

레스에 미치는 영향을 완화한다.

3. 연구 방법

3.1. 연구모형

본 연구는 설정된 가설을 기반으로 <그림 1>
과 같이 연구모형을 설정하였다. 이 연구모형을 

검증하기 위해 측정 문항을 개발하고, 설문을 통

해 실증적인 검증을 진행하고자 한다.

<그림 1> 연구모형

3.2. 측정 도구 개발

본 연구의 가설 검증을 위해 <표 1>과 같이 측

정 문항을 구성하였다. 측정 문항은 선행 연구를 

통해 타당성과 신뢰성이 입증된 것을 바탕으로, 
본 연구의 목적에 부합하도록 일부 수정하여 사

용하였다. 모든 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’부터 

‘매우 그렇다’까지의 5 점 리커트(Likert) 척도로 

응답하도록 구성되었다.

측정항목 문항 출처

테크노
스트레스

나는 디지털 환경과 기술발전으로 인해 더 빠르게 일해야 한다.
Tu

et al. (2005)
나는 시스템 복잡성 증가로 인해 업무량이 증가했다.
나는 새로운 디지털 환경과 기술을 배우기 위해 휴가와 주말을 희생해야 한다.
나는 대체되지 않기 위해 지속적으로 디지털 환경과 기술을 업데이트해야 한다.

상사
혁신성

나의 상사는 새로운 기술이나 기기를 접하면, 그것을 사용해보려고 한다.
Agarwal and 

Karahanna
(2000),

황영훈 등
(2020)

나의 상사는 다른 사람들보다 새로운 기술이나 기기를 먼저 사용하는 편이다.
나의 상사는 새로운 기술이나 기기를 사용하는 것을 좋아한다.

개인
혁신성

나는 새로운 기술이나 기기를 접하면 그것을 사용해보려고 한다.
나는 다른 사람들보다 새로운 기술이나 기기를 먼저 사용하는 편이다.
나는 새로운 기술이나 기기를 사용하는 것을 좋아한다.

디지털
리터러시

나는 스스로 디지털 기술과 관련한 문제를 해결할 수 있다.

Wan Ng
(2012)

나는 새로운 디지털 기술을 쉽게 배울 수 있다.
나는 새로운 디지털 기술 중 중요한 기술은 꾸준히 익히고 따라갈 수 있다.
나는 다양한 디지털 기술을 잘 알고 있다.
나는 PPT, 문서, 블로그 등의 자료를 만들고 효과적으로 활용할 수 있다.
나는 디지털 기술을 다루는 능력이 뛰어나다.
나는 인터넷에서 필요한 정보를 검색하고 적절한 내용을 찾는 데 자신이 있다.
나는 온라인 환경에서 발생하는 문제들, 예를 들어 사이버 보안, 검색 오류, 표절 문제 등
에 대해 잘 이해하고 있다.
나는 온라인 커뮤니케이션 도구(SNS, 업무용 메신저 등)를 활용하여 동료들과 협업하고 
업무에 대한 도움을 주고받는다.
나는 디지털 기술을 활용하여 동료들과 업무나 프로젝트를 더 효과적으로 수행할 수 있다.

<표 1> 변수의 측정항목
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3.3. 데이터 수집 및 응답자 특성

본 연구의 가설 검증을 위해 현직 비서를 대상

으로 온라인 설문조사를 실시하였으며, 데이터 

수집은 사회과학 분야에서 데이터 수집 전문 기

관인 더브레인을 통해 진행되었다. 데이터 수집

은 2025 년 3 월 17 일부터 3 월 25 일까지 이루어

졌으며, 총 231 건의 데이터를 수집하여 분석에 

활용하였다. 응답자의 특성은 <표 2>와 같다.

측정항목 문항 출처

직무
스트레스

나는 업무상 긴장감을 느낄 때가 많다 Parker and 
Decottis
(1983),

신현수(2010),
윤혜정 등

(2011)

나는 업무상 심적으로 부담감을 느낄 때가 있다.
나는 업무 수행 시 걱정이 앞설 때가 있다.

나는 업무로 인한 압박감이 심해서 쉽게 잠들지 못할 때가 있다.

기술지원

우리 회사의 기술지원부서(헬프데스크 등)는 사내 시스템에 관한 질문에 응답을 잘 해준다.
Kim et al.

(2015)우리 회사의 기술지원부서(헬프데스크 등)에는 사내 시스템에 관해 잘 아는 직원들이 있다.
우리 회사의 기술지원부서(헬프데스크 등)는 사용자의 요구에 바로 응답해준다.

상사지원

나의 상사는 내가 경력을 쌓아 나가고, 목표를 세우고, 배울 수 있는 시간과 기회를 준다.

Greenhaus 
et al.(1990),
황현희 등 

(2015)

나의 상사는 나의 경력 성취에 관심이 있다.
나의 상사는 내가 실질적인 업무 성과를 달성했을 때, 나의 공로를 확실히 인정해준다.
상사는 나의 성과에 대해 유익한 피드백을 제공한다.
상사는 내가 업무 성과를 향상시키고자 할 때 도움이 되는 조언을 해준다.
나의 상사는 나의 경력을 위해 추가적인 교육이나 훈련을 받을 수 있도록 지원해준다.
나의 상사는 내가 새로운 기술을 개발하고 강화할 수 있는 업무기회를 제공해준다.
나의 상사는 내가 더 발전할 수 있도록 특별한 임무를 부여한다.

구분 빈도(명) 비율(%)

성별
여성 163 71 
남성 68 29 

비서 업무 경력

1년 미만 47 20 
3년이상 - 5년미만 53 23 
5년이상 - 7년미만 83 36 

7년 이상 48 21 

직장 형태

국내기업 187 81 
외국계기업 9 4 
공공기관 16 7 

기타 19 8 

고용 형태

정규직 116 50 
계약 및 파견직 102 44 

기타 13 6 

근무 유형

개인비서(한 명의 상사 보좌) 112 48 
팀비서(팀/부서에 소속되어 팀업무를 겸함) 108 47 

기타 11 5 

<표 2> 응답자의 인구통계학적 특성
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4. 연구결과

본 연구 모형의 측정모형과 구조모형을 검증

하기 위해 SmartPLS 4.1.1.2 버전을 활용하여 분

석을 수행하였다. SmartPLS는 부분 최소자승법

(Partial Least Squares) 기반의 구조방정식모형 분

석 도구로, 다음과 같은 상황에서 적합하다. 첫
째, PLS-SEM은 상대적으로 적은 표본에서도 안

정적인 추정 결과를 제공하며(Kock & Hadaya, 
2018), Rahman(2023)이 제시한 G*Power로 확인한 
결과 최소 표본은 107로 확인되었다. 이에 본 연구

의 표본은 231명으로 PLS-SEM의 장점을 활용할 

수 있다. 둘째, PLS-SEM은 다수의 변수 간 매개

효과나 조절효과 분석에 효과적이다(Hair, 2014). 
이와 같은 이유로 본 연구에서는 SmartPLS를 이

용하여 측정모형과 구조모형을 검증하였다.
측정모형 검증을 위하여 수렴타당성, 신뢰도, 

그리고 판별타당성을 평가하였다. 수렴타당성

의 경우 Hair and Alamer(2022)가 제시한 기준을 

충족해야 하며, 표준화 요인부하량(Outer Loadings)
이 0.7 이상이고, 평균분산추출량(AVE)이 0.5 
이상이면 충족된 것으로 판단한다. 신뢰도의 경

우, Cronbach’s α 값이 0.7 이상이며, 복합신뢰도

(Composite Reliability, CR)가 0.7 이상이어야 한다. 

판별타당성 검증은 HTMT 값을 기준으로 하며, 
HTMT 값이 0.85 미만이면 판별타당성이 확보된 것

으로 본다(Hair & Alamer, 2022). Fornell-Larcker 
기준에서는 각 구성개념의 AVE 제곱근이 해당 

개념과 다른 구성개념 간 상관계수보다 크면, 판
별타당성이 확보된 것으로 평가한다(Hair et al., 
2011). 본 연구는 이상의 측정모형 검증을 거친 

후, 구조모형 검증을 통해 각 가설을 검증하였다.

4.1. 측정모형 검증

4.1.1. 수렴 타당성 및 신뢰도 검증

본 연구에서는 측정모형의 수렴 타당성과 신뢰도

를 검증하였다(<표 3> 참조). 우선 수렴 타당성

은 표준화 적재치(loading), 평균분산추출(AVE), 
그리고 각 측정문항의 t-value를 통해 평가하였

다. 모든 측정문항의 표준화 적재치는 0.890에서 

0.967 사이로 나타나, 일반적으로 권장되는 0.70 
이상 기준을 충족하였다. 또한, 각 표준화 적재

치의 t-value는 최소 27.511에서 최대 265.490으
로 모두 1% 유의수준에서 통계적으로 유의하게 

나타났다. AVE 값은 모든 잠재변수에서 0.826 
이상으로 나타나, 기준치인 0.50을 충분히 상회

하였다. 이를 통해 각 잠재변수는 대응되는 측정

변인 측정문항 Loading t-value
Cronbach’s 

alpha
CR AVE

테크노
스트레스

테크노스트레스1 0.940 150.391

0.960 0.971 0.892
테크노스트레스2 0.963 255.673

테크노스트레스3 0.921 102.655

테크노스트레스4 0.953 219.313

상사혁신성

상사혁신성1 0.946 37.284

0.923 0.951 0.867상사혁신성2 0.938 34.396

상사혁신성3 0.909 27.511

<표 3> 수렴타당성 및 신뢰도 분석 결과
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문항에 대해 충분한 설명력을 보여 수렴 타당성

을 확보하고 있음을 확인할 수 있다.
신뢰도 분석 결과, Cronbach’s alpha 값은 최소 

0.894에서 최대 0.985로 모두 0.70 이상을 충족하

였고, 구성개념 신뢰도(CR) 값 역시 0.934에서 

0.987로 나타나 모든 잠재변수가 내적 일관성을 

충분히 갖춘 것으로 확인되었다. 

4.1.2. 판별 타당성 검증

본 연구에서는 변수 간 판별 타당성을 평가하

기 위해 HTMT(Heterotrait-Monotrait ratio) 값을 

검토하였다(<표 4> 참조). 분석 결과, 모든 변수 

쌍의 HTMT 값은 0.605 이하로 나타났으며, 가장 

높은 값은 직무스트레스와 상사지원 간의 0.538, 

변인 측정문항 Loading t-value
Cronbach’s 

alpha
CR AVE

개인혁신성

개인혁신성1 0.925 60.789

0.894 0.934 0.826개인혁신성2 0.890 42.466

개인혁신성3 0.911 56.464

디지털
리터러시

디지털리터러시1 0.938 134.816

0.985 0.986 0.878

디지털리터러시2 0.963 140.277

디지털리터러시3 0.935 239.718

디지털리터러시4 0.930 126.951

디지털리터러시5 0.947 121.332

디지털리터러시6 0.935 150.797

디지털리터러시7 0.935 119.669

디지털리터러시8 0.912 128.766

디지털리터러시9 0.941 84.936

디지털리터러시10 0.933 124.836

직무
스트레스

직무스트레스1 0.953 153.023

0.965 0.974 0.905
직무스트레스2 0.950 155.244

직무스트레스3 0.957 220.789

직무스트레스4 0.945 145.092

기술지원

기술지원1 0.928 86.988

0.938 0.960 0.889기술지원2 0.947 120.648

기술지원3 0.954 163.417

상사지원

상사지원1 0.962 226.188

0.985 0.987 0.908

상사지원2 0.967 265.490

상사지원3 0.945 147.773

상사지원4 0.950 164.519

상사지원5 0.930 135.324

상사지원6 0.961 228.630

상사지원7 0.956 203.582

상사지원8 0.950 186.803
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그리고 직무스트레스와 디지털리터러시 간의 

0.396 으로 나타났다. 이 외에도 테크노스트레스

와 직무스트레스 간에는 0.605 로 다소 높은 값

을 보였으나, 여전히 0.85 기준을 충분히 하회

하였다. 그러므로 잠재변수 간의 판별 타당성이 

확보되었다.
본 연구의 판별 타당성을 추가적으로 확인하

기 위해 Fornell-Larcker가 제시한 기준을 검토하

였다(<표 5> 참조). Fornell-Larcker 기준에 따른 

판별 타당성 분석 결과, 각 잠재변수의 제곱근 

AVE 값은 해당 변수와 다른 변수들 간의 상관계

수보다 모두 크게 나타났다. 이에 본 연구의 측

정모형은 잠재변수 간 판별 타당성이 적절히 확

보되었음이 확인되었다.

4.1.3. 구조 모형 검증 

본 연구에서는 연구가설을 검증하기 위해 

SmartPLS에서 bootstrapping의 subsamples를 5,000
으로 설정하였으며, 결과는 다음과 같다(<표 6>
참조). 먼저, 방향성을 특정하지 않았던 가설인 

상사혁신성이 테크노스트레스에 미치는 영향은 

경로계수 -0.225, t-value 3.820으로 나타나 가설1은 

유의미한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인되

었다. 개인혁신성이 테크노스트레스에 미치는 

영향에서는 경로계수는 -0.235, t-value은 3.944로 

나타나 유의수준 1%에서 통계적으로 유의하게 

1 2 3 4 5 6 7

테크노스트레스 0.944

상사혁신성 -0.201 0.931

개인혁신성 -0.261 -0.056 0.909

디지털리터러시 -0.299 -0.045 0.114 0.937

직무스트레스 0.583 -0.243 -0.311 -0.387 0.951

기술지원 0.197 0.003 -0.11 -0.009 0.304 0.943

상사지원 0.301 -0.096 0.022 -0.085 0.526 0.025 0.953 

* 대각선에 굵게 표시된 값은 각 개념에 대한 평균분산추출(AVE)의 제곱근의 값을 나타냄

<표 5> 판별 타당성 결과 (Fornell & Larcker)

1 2 3 4 5 6 7

테크노스트레스

상사혁신성 0.213

개인혁신성 0.281 0.063

디지털리터러시 0.306 0.047 0.123

직무스트레스 0.605 0.258 0.335 0.396

기술지원 0.207 0.021 0.12 0.046 0.319

상사지원 0.309 0.102 0.033 0.085 0.538 0.04

<표 4> 판별 타당성 결과 (HTMT)
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부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인되었으며, 가설

2도 채택되었다. 디지털리터러시가 테크노스트

레스에 미치는 영향 역시 경로계수 -0.288, t-value 
5.149로 유의하게 나타나 가설3이 채택되었다. 
테크노스트레스가 직무스트레스에 미치는 영향

에서는 경로계수 0.424, t-value 9.443으로 유의한 

정(+)의 영향을 보여 가설4도 채택되었다. 조절

효과 검증 결과, 기술지원과 테크노스트레스의 

상호작용 효과는 경로계수 -0.171, t-value 3.768
로 통계적으로 유의하게 나타나 가설5가 채택되

었다. 또한, 상사지원과 테크노스트레스의 상호

작용 효과도 경로계수 -0.106, t-value 2.563으로 

유의하여 가설6이 채택되었다.
설명력 측면에서, 테크노스트레스의 결정계수

(R²)는 0.181로 나타나 개인혁신성, 상사혁신성, 
디지털리터러시가 테크노스트레스 변량의 18.1%
를 설명하는 것으로 나타났다. 직무스트레스의 

결정계수는 0.544로, 테크노스트레스 및 조절효

과를 포함한 변수들이 직무스트레스 변량의 54.4%
를 설명하는 것으로 확인되었다.

추가적으로 본 연구는 기술지원과 상사지원이 

테크노스트레스와 직무스트레스 간의 관계를 얼마나 

조절하는지를 분석하고, 그 효과 크기(f²)를 확인

하였다(<표 7> 참조). 효과 크기는 일반적으로 0.02 
이상이면 작은 효과, 0.15 이상이면 중간 효과, 0.35 
이상이면 큰 효과로 해석된다(Russo & Stol, 2021). 

분석 결과, 기술지원과 테크노스트레스의 상

호작용은 직무스트레스에 대해 ΔR² = 0.393, f² = 
0.102 로 나타나 작은 수준의 조절효과를 보였으

며, 상사지원과 테크노스트레스의 상호작용은 Δ

R² = 0.472, f² = 0.267 로 중간 수준의 조절효과

를 보였다. 이러한 결과는 상사지원이 테크노스

트레스가 직무스트레스에 미치는 영향을 기술지

원보다 더 크게 조절함을 의미한다.

가설 경로계수 t-value 채택여부

H1 상사혁신성 → 테크노스트레스 -0.225 3.820*** 채택

H2 개인혁신성 → 테크노스트레스 -0.235 3.944*** 채택

H3 디지털리터러시 → 테크노스트레스 -0.288 5.149*** 채택

H4 테크노스트레스 → 직무스트레스 0.424 9.443*** 채택

H5 기술지원 x 테크노스트레스 → 직무스트레스 -0.171 3.768*** 채택

H6 상사지원 x 테크노스트레스 → 직무스트레스 -0.106 2.563** 채택

테크노스트레스 (R2)= 0.181

직무스트레스 (R2)= 0.544

<표 6> 가설 검증 결과

Path ∆R2 R2 f2 효과크기

기술지원 x 테크노스트레스 → 직무스트레스 0.393 0.331 0.102 작음

상사지원 x 테크노스트레스 → 직무스트레스 0.472 0.331 0.267 중간

<표 7> 조절효과 크기
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5. 결론 및 시사점

5.1. 결과 및 논의

본 연구는 디지털 전환의 가속화와 생성형 AI
의 급진적 발전에 따른 사무환경의 변화를 경험

하고 있는 비서의 테크노스트레스를 실증적으로 

분석하고자 하였다. 구체적으로 개인혁신성, 상
사혁신성, 디지털리터러시가 테크노스트레스에 

미치는 영향과, 기술지원과 상사지원이 직무스

트레스에 미치는 조절효과를 검증하였으며, 주
요 결론은 다음과 같다.

첫째, 상사혁신성과 개인혁신성, 디지털리터

러시는 모두 테크노스트레스에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 특히 개인혁신성과 디

지털리터러시는 기술을 수용하고 활용하는 개인

의 역량으로, 테크노스트레스를 완화하는 데 중

요한 역할을 하는 것으로 나타났다. 비서는 빠르

게 변화하는 디지털 환경에서 새로운 기술을 지

속적으로 학습해야 하므로, 개인의 기술수용 태

도와 디지털 이해 수준은 테크노스트레스에 영

향을 미칠 수 있다. 따라서 조직은 이러한 개인

의 기술 역량 개발을 위한 체계적인 교육과 지원

을 적극적으로 제공할 필요가 있다.
또한 상사혁신성은 상사의 기술수용 태도와 

디지털 친화적 행동이 비서에게 영향을 미칠 수 

있음을 보여준다. 상사가 새로운 디지털 기술을 

회피하거나 부정적으로 반응할 경우, 이를 실질

적으로 관리하고 실행해야 하는 비서에게 전적인 

책임과 부담이 전가되어 심리적, 업무적 스트레스

가 가중된다. 하지만 상사가 신기술을 적극적으로 

수용하고 자발적으로 학습할 경우, 비서는 역할 

부담이 줄어들고, 협업자이자 조력자로서 긍정적

인 기술 경험을 할 수 있게 된다. 따라서 조직은 

상사의 디지털 역량 강화를 위한 교육을 적극적

으로 추진하고, 상사가 디지털 환경에서 리더십을 

발휘할 수 있도록 제도적 기반을 마련해야 한다.
둘째, 테크노스트레스는 직무스트레스에 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 직무 

특성을 반영한 선행연구와 일치하는 것으로(김
현정, 2015; 정미선 등, 2021), 비서가 급격한 기

술 도입과 변화 속에서 빠르게 적응해야 한다는 

압박을 받고, 이러한 부담이 직무스트레스를 야

기할 수 있음을 의미한다. 비서는 디지털 기반의 

업무 환경에서 과중한 업무 부담과 스트레스 뿐

만 아니라 생성형 AI의 본격 도입으로 인한 직업 

소멸과 대체 가능성에 대한 심리적 압박 또한 경

험하고 있다(이선미, 윤혜정, 2018; 김수경, 
2024). 본 연구를 통해 테크노스트레스가 비서의 

심리적, 정서적 부담으로 작용하며, 궁극적으로 

직무스트레스로 이어질 수 있음을 확인하였다. 
따라서 테크노스트레스를 단순히 개인의 능력 

부족이나 자기개발의 문제로 치부하는 문화를 

개선하고, 이를 조직 차원에서 관리하고 지원하

는 시스템이 구축되어야 할 것이다. 
셋째, 기술지원과 상사지원은 테크노스트레스

와 직무스트레스 간의 관계에서 유의한 조절효

과를 나타냈다. 이는 두 변수가 단순한 지원 요

소를 넘어 테크노스트레스가 직무스트레스에 미

치는 부정적 영향을 완화하는 완충 요인으로 작

용함을 시사한다. 비서는 새로운 기술을 선제적

으로 학습하고, 기술적 문제가 발생할 경우 즉각

적이고 신속한 대응을 요구받는데, 이때 헬프데

스크와 같은 사내 기술지원부서의 실질적이며 

빠른 기술지원은 비서의 테크노스트레스를 완화

하고 직무 몰입을 유지하는 데 필수적임을 보여

준다. 따라서 조직은 실제적이고 즉각적인 IT 지
원 체계를 마련할 필요가 있으며, 특히 의사결정
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권자인 임원을 보좌하며, 비정형적이고 돌발적

인 업무 상황에 신속하게 대응해야 하는 비서의 

직무 특수성을 고려하여, 이에 특화된 기술지원 

체계와 우선 대응 프로토콜의 구축이 요구된다.
상사지원 또한 테크노스트레스와 직무스트레스 

간의 관계를 완화하는 것으로 나타났다. 비서는 

업무 특성상 상사의 기대에 민감하게 반응하고, 
상사와 밀접하게 상호작용하며 독특한 관계적 

특성을 형성하므로(김지현, 최애경, 2014), 상사의 

정서적 배려, 경력 개발에 대한 지지 등은 테크

노스트레스로 인한 부정적 영향을 완화하고, 비
서의 직무스트레스를 줄이는 데 기여할 수 있다. 

최근 구성원의 테크노스트레스를 완화하기 위

해 리더십의 역할이 더욱 중요해지고 있다. 기술 

적응 과정에서 실수를 허용하고 학습 기회를 제

공하며, 업무 방식에 자율성을 부여하는 임파워

링 리더십과 변혁적 리더십, 지원적 리더십은 테

크노스트레스를 완화하고, 구성원이 기술을 긍

정적으로 수용하고 활용할 수 있게 하는 기반이 

된다(Joy & Tom, 2023; Rademaker et al., 2025). 
따라서 상사는 비서의 테크노스트레스에 대하여 

인식하고 민감하게 대응해야 하며, 교육과 학습

의 기회를 제공하고, 업무 파트너로서의 존중을 

바탕으로 자율성을 부여하는 리더십을 발휘해야 

한다. 또한 조직은 변화하는 근무 환경에서 새롭

게 요구되는 리더의 역할에 대한 리더십 훈련과 

커뮤니케이션 교육을 진행할 필요가 있다.

5.2. 학술적 시사점 및 실무적 시사점

연구의 학술적 시사점은 다음과 같다.
첫째, 본 연구는 비서의 테크노스트레스를 고찰

한 초기 논문으로서 학문적 의의를 가진다. 테크

노스트레스에 관한 연구가 활발하게 진행되고 있

고, 특히 직무 특수성을 기반으로 한 테크노스트

레스 연구가 다른 직군에서 수행되었던 반면, 비
서의 테크노스트레스에 관한 연구는 부족한 상황

에서 이를 연구한 최초의 논문으로서 학문적 의의

를 가진다. 본 연구를 통해 테크노스트레스라는 

새로운 스트레스 요인을 비서 직군에 적용하고 확

인함으로써 비서학 연구의 저변을 확장하였다.
둘째, 테크노스트레스에 영향을 미치는 요인

으로 개인적 요인인 개인혁신성과 디지털리터러

시, 사회적 요인인 상사혁신성을 변수로 설정하

고, 기술지원과 상사지원의 조절효과를 검증함

으로써 테크노스트레스 이론의 적용 범위와 설

명력을 확장하는 데 기여하였다. 특히 본 연구는 

비서의 테크노스트레스에 있어 상사의 혁신성과 

상사지원이 미치는 영향을 실증적으로 분석하였

으며, 이를 통해 디지털 환경에서 상사의 기술수

용 태도와 지원이 구성원에게 영향을 미칠 수 있

음을 확인하였다. 
최근 디지털 전환의 가속화는 리더십의 패러

다임에도 변화를 촉진하고 있으며, 조직은 기술

을 단순한 보조 도구가 아닌 비즈니스 모델 혁신

과 새로운 가치 창출, 경쟁 우위 확보의 수단으

로 인식하고 있다(Joy & Tom, 2023). 이러한 시

대적 변화에 따라 ‘e-리더십(e-Leadership)’, ‘디지

털 리더십(Digital Leadership)’, ‘기술 주도 리더

십(Technology-driven Leadership)’ 등 다양한 리

더십 개념이 등장하고 있으며, 기술을 중심으로 

조직을 이끌어 나가는 리더십의 중요성이 점차 

부각되고 있다(Sisu, 2023). 본 연구를 포함한 기

존 연구가 주로 정서적, 관계적 측면의 지원에 

초점을 맞추어 왔다면, 향후 디지털 전환이 본격

화된 사무환경에서는 기술수용을 중심으로 한 

새로운 리더십 개념의 정립이 필요하다. 따라서 

향후 연구에서는 디지털 환경에서 요구되는 기
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술 중심 리더십을 이론적으로 정교화하고, 이것

이 구성원에게 미치는 영향을 규명하는 연구가 

필요하며, 본 연구는 이러한 논의의 출발점으로 

기능할 수 있을 것이다.
본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다.
첫째, 본 연구는 기술 발전에 따른 사무 환경

의 급속한 변화를 경험하고 있는 비서의 테크노

스트레스에 대한 사회적 관심을 환기하였으며, 
특히 개인의 성향과 역량뿐 아니라 상사지원과 

조직지원이라는 사회적 요인이 스트레스에 유의

미한 영향을 미친다는 점을 실증적으로 검증하

였다. 이를 통해 테크노스트레스를 단순히 개인

의 문제로 한정하는 조직문화를 개선하고, 조직 

차원의 책임과 역할의 필요성을 제기하였으며, 
비서의 업무환경 개선과 조직 내 스트레스 관리 

전략 수립에 활용 가능한 기초자료를 제공하였다.
둘째, 비서의 테크노스트레스에 있어 상사의 

디지털 수용 태도와 정서적 지원의 역할을 규명

하고, 이를 통해 디지털 리더십의 중요성과 리더십 

교육의 필요성을 제기하였다. 도래하는 디지털 

환경에서는 요구하는 새로운 형태의 리더십이 

요구되며, 디지털 수용 역량과 커뮤니케이션 능

력을 포함하는 디지털 리더십 개발의 필요성이 

강조된다. 본 연구의 결과는 향후 디지털 리더십 

교육 및 훈련 체계 구축의 근거로 활용될 수 있다.

5.3. 연구의 한계점 및 향후 연구 방향

본 연구는 다음과 같은 한계점 및 향후 연구를 

제언한다. 
첫째, Tarafdar et al.(2007)은 테크노스트레스

를 기술 복잡성, 기술 불확실성, 기술 불안감, 기
술 과부하, 기술 침해의 다섯 가지 요인으로 분

류하고, 각 하위 요인별 측정 문항을 제시하였다. 

하지만 본 연구에서는 연구의 주요 목적인 테크

노스트레스의 선행요인과 결과변수의 관계 및 

조절효과를 보다 간명하게 검증하기 위해 테크

노스트레스를 단일 차원으로 설정하여 4개 문항

으로 측정하였다. 그 결과 설명력이 18.1%(R²)로 

비교적 낮게 나타났으며, 이는 테크노스트레스

의 복합적인 속성을 충분히 반영하지 못했다는 

점에서 연구의 한계로 볼 수 있다. 향후 연구에

서는 테크노스트레스의 하위요인에 따른 측정 

문항을 모두 활용하여 연구를 수행하고, 이를 통

해 구체적으로 어떠한 하위 요인이 직무스트레

스를 유발하는지를 규명한다면 보다 의미 있는 

연구 결과를 도출할 수 있을 것이다.
둘째, 본 연구는 비서의 테크노스트레스를 설

명함에 있어 기존 정보통신기술을 중심으로 구성

된 요인에 집중하였다. 그러나 최근 생성형 AI의 

빠른 도입과 확산은 업무 수행 방식에 구조적인 

변화를 초래하고 있으며, 기존 테크노스트레스 

요인과는 다른 심리적 반응과 부담을 유발하고 

있다. 특히 생성형 AI는 기존 시스템과 달리 역할 

모호성, 대체 불안, 기술 신뢰 부족 등 인지적, 정
서적 수준에서의 새로운 스트레스를 야기한다. 
비서 직무는 생성형 AI로 인한 대체 가능성이 높

은 직무로 인식되고 있으며, 이는 비서직 종사자

에게 역할 모호성과 대체 불안 등의 스트레스를 

심화할 수 있다(이선미, 윤혜정, 2018). 따라서 향

후 연구에서는 생성형 AI 기반의 테크노스트레스 

요인을 구조화하고, 이를 기반으로 테크노스트레

스를 측정 및 검증하는 연구가 필요하다.
마지막으로 본 연구는 횡단적 설문조사를 통

해 비서의 테크노스트레스가 직무스트레스에 미

치는 영향을 검증하였으나, 이러한 설계는 시점 

간 인과관계의 동태성을 충분히 포착하기에는 

한계가 있다. 실제 조직 환경에서는 누적된 스트
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레스가 일정 수준을 초과할 경우 이직 의도 또는 

실제 이직으로 이어질 수 있으므로 향후 연구에

서는 종단적 연구 설계를 통해 테크노스트레스

가 해소되지 않고 지속적으로 누적될 경우 비서

의 이직 의도 및 이직 행동에 미치는 영향을 시

간의 흐름에 따라 분석할 필요가 있다.
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Abstract

The Effects of Secretaries’ Technostress on Job Stress: 

Moderating Roles of Organizational and Supervisor Support

*

Naeun Kim*ㆍJaeyoung An**ㆍHaejung Yun***

This study analyzed the impact of technostress experienced by secretaries on job stress in the context 
of accelerated digital transformation and the proliferation of generative AI. Specifically, it examined the 
effects of individual innovativeness, supervisor innovativeness, and digital literacy on technostress, and 
investigated whether organizational technical support and supervisory support moderated the relationship 
between technostress and job stress. Data were collected from current secretaries to test the hypotheses of 
the research model. The analysis revealed that individual innovativeness, supervisor innovativeness, and 
digital literacy all had significant effects on technostress, and that technostress was found to cause job 
stress. In addition, technical support and supervisory support showed a buffering moderation effect in the 
relationship between technostress and job stress. These findings shed light on secretaries’ technostress and 
provide foundational insights for developing organizational countermeasures, offering both academic and 
practical implications.

Key Words : Secretary, Technostress, Job Stress, Supervisor Support, Technical Support
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김나은
이화여자대학교 국제사무학과에서 석사학위를 취득한 후 현재 박사과정에 재학 중이다. 
2010년부터 전문비서로 근무하며 약 15년의 경력을 쌓아왔으며, CEO 비서, 오너 비서 
등 다양한 직급의 임원을 보좌하고, 금융, IT, 유통 등 여러 산업 분야를 경험하였다. 주
요 연구 관심 분야는 비서학, 경력개발, 여성인력개발 등이다.

안재영
연세대학교 정보대학원 BK21 교육연구단에서 연구교수로, 이화여자대학교 신산업융합
대학 국제사무학과에서 초빙교수로 재직 중이다. 연세대학교 정보대학원에서 정보시스
템 석사, 박사 학위를 취득했으며, 국제 학술지 및 한국연구재단 등재 학술지에 다수의 
논문을 게재하였다. 주요 연구 관심 분야는 디지털 전환, 디지털 환경에서의 그림자 노동, 
디지털 플랫폼에서의 소비자 행동 등이다.

윤혜정
이화여자대학교 신산업융합대학 국제사무학과와 스마트큐레이션 협동과정의 부교수로 
재직하고 있다. 이화여대를 졸업한 후, 연세대학교 경영대학원에서 경영학 석사학위와 
연세대학교 정보대학원에서 정보시스템 박사학위를 취득하였다. 미국 American 
University의 Kogod School of Business에서 Post-doctoral Researcher와 연세대학교 정보대
학원에서 연구교수로 재직한 바 있다. Information & Management, Technological Forecasting 
& Social Change 등의 국제 학술지에 논문을 게재한 바 있으며, 관심 분야는 ICT 융합 
서비스, 생성형 AI와 인간 상호작용 등이다.


