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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론

인터넷 명과 더불어 기업의 극 인 정보

시스템 활용은 조직 형태, 의사결정구조, 운

로세스 등 기업 반에 다양한 변화를 가져오고 

있다. 1970~80년  정보시스템 도입 기에는 

기업 내에서 주로 산실 이라고 불리던 부서가 

IT서비스를 제공하는 역할을 하 고, 이러한 부

서는 정보시스템의 신뢰성을 보장하고, 시스템

을 개발·유지하는 제한 인 역할을 수행하 다

(Kettinger and Lee, 1994). 기업의 여타 부서들

은 말 그 로 IT 문가들이 개발한 시스템을 단

지 활용하는 사용자의 입장이었다. 따라서 IT서

비스는 정보시스템을 사용하고 운 하는 기술

인 서비스가 주 고, 시스템 품질이나 데이터 품

질과 같은 물리  요소가 요한 평가기 으로 

활용되었다(DeLone and McLean, 1992). 사용

자와 개발자 사이의 상호작용 한 기에는 제
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한 이고 일방 이었으나, 90년  이후 인터넷

이 조직 체의 보편 인 랫폼으로 등장하면서 

공개 이고 양방향 인 상호작용의 필요성이 높

아졌다(김성홍, 2006). 즉 IT기술과 정보시스템

이 더 이상 IT서비스부서만의 고유한 업무 역

으로 국한되는 것이 아니라 사용자의 참여를 통

해 업무 로세스, 조직, 기업 문화를 변화시켜나

가는 신의 요한 도구로 인식되어 가고 있는 

것이다(김효근, 2003).

IT서비스와 실무사이의 상호작용 활성화는 

IT서비스부서의 역할도 변화시키고 있다. IT서

비스부서는 사용자의 업무 요구사항을 지원하기 

해 정보시스템을 개발하고 유지업무를 수행하

던 지원부서의 역할에서 실제 사용자들의 요구

사항을 측하고 분석하여 시스템을 진화시키고 

비즈니스와 기술의 조화를 이루어 내는 략  

역할을 수행해야 할 필요성이 높아지고 있다. 아

울러서 기업 내에서 IT서비스는 서비스를 받기 

싫으면 다른 서비스로 쉽사리 옮겨갈 수 있는 일

반 인 서비스가 아니라 실무와 IT사이에서 지

식의 지속  교환을 통해서 고정화(lock-in)가 

일어날 가능성이 높고 쉽게 다른 서비스제공자

로 체하기 어렵다는 특징을 가지고 있다. 이러

한 면에서 비즈니스와 정보시스템이 략  조

화를 이루기 해서는 IT서비스부서와 사용자 

부서간의 상호작용은 필수 이며, IT서비스부서 

입장에서는 서비스품질이 내부고객인 실무부서

들과의 상호작용의 매개체로서 업무의 생산성과 

직간 으로 연 되어진다(Carr, 2006). IT서

비스품질은 IT서비스부서 직원이 사용자인 실무

부서의 요구에 해서 어떤 식으로 행동하고 어

떻게 기능을 수행하는가에 한 과정을 평가하

는 품질이다. IT서비스는 물리 인 재화나 서비

스를 교환하는 일반 인 서비스와 비교해서 서

비스 제공자와 사용자간의 지식공유가 빈번하게 

이루어지는 특성을 가지고 있다. 특정한 IT서비

스를 제공하기 해서는 사용자가 가진 업무 지

식과 로세스를 획득하고 분석하여 한 IT

시스템을 개발 운 해야 하는 것이 IT서비스의 

기본 역할이기 때문이다. IT서비스부서는 IT에 

한 문성을 가지고 있고, IT사용자는 고유의 

업무지식을 가지고 있다는 에서 두 역은 서

로 다르고 겹치지 않는 독특한 지식 능력을 가진

다고 볼 수 있다(신호경, 김경규, 2005). 즉, IT서

비스 부문이 제공할 수 있는 지식은 서비스 품질

을 통해서 사용자가 인식하게 되며, IT사용자의 

업무 지식은 IT서비스 제공자에게는 서비스를 

수행하기 해서는 필수 으로 요구되는 것이라 

볼 수 있다. 지식공유를 조직이나 부서에서 종업

원의 지식, 경험, 그리고 스킬 등의 교환을 포함

한 사회  상호연결 문화로 정의(Lin, 2007a)하

면, IT서비스 품질에 따라 IT사용자가 업무지식

을 제공하게 되는 상호 교환의 상이 될 수 

있다. 

조직의 지식공유 성공을 해서 기업 략에 

지식을 직 으로 내재화하거나 기업 문화를 

활성화하여 개인의 태도나 행동이 변화하게 함

으로서 지속 으로 지식공유에 참여하게 하는 

것이 개인의 지식공유를 활성화할 수 있게 한다

(Jones et al, 2006). Smith(2005)는 조직 구성원 

개인의 의견이나 생각들은 일상 으로 경험하는 

활동과 상호 계 즉, 공식 이고 비공식 인 지

식 리활동에 의해서 변화된다고 했다. 그러나 

이러한 개인의 태도는  지식활동이 잘 운 된다 

해도 쉽게 변화되지 않는다. 그 이유는 구성원의 

신념을 변화시키지 못하기 때문이다. 구성원의 
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신념은 동료와의 상호활동을 통해서 변화되기 

때문에 지식공유 활동을 진하기 해서는 주

어진 환경에서 동료와의 상호활동에 동기부여 

할 수 있는 동인을 찾아야 한다(Lin, 2007b). 

IT서비스와 사용자 사이에 있어서 IT서비스 

품질은 사용자의 자발 인 지식공유를 유발하는 

동기요인(Carr, 2006)이며 IT서비스품질의 수

이 사용자의 정서 , 인지  반응을 유발하게 되

어 상호간의 지식공유를 바라보는 태도에 향을 

끼칠 것으로 보인다(Kettinger et al., 2009). 합리

 행동이론(Theory of Reasoned Action)에 따르

면 이러한 태도의 변화가 행동 의도를 유발하게 

되고 행동의도는 행 로 연결이 되어 지기 때문에 

태도 변화를 유발하는 동인의 상세를 악하는 

것이 요한 것으로 추론된다(Azjen and 

Fishbein, 1975). 이러한 면에서 IT서비스와 사용

자들의 지식공유에 있어서 사용자들의 지식공유

에 한 태도를 변화시키는 동인으로서 IT서비스

품질의 역할을 실증해 볼 필요가 있으며 아울러 

품질에 한 연구들에서 종속요인으로 활용되는 

품질에 한 만족이 품질과 태도사이에서 매개 

역할을 하는 지도 실증해 볼 필요가 있다. 

본 연구에서는 선행이론들과 연구문헌들을 

조사하여 IT서비스품질, IT서비스 만족, 지식공

유태도, 지식공유의도의 네 변수들로 연구모델

을 구성하고 각 변수들간의 직‧간  경로들을 설

정하고 설문의 방법으로 데이터를 수집하여 각 

경로를 실증 으로 규명하 다. 

Ⅱ. 이론  배경

본 연구에서는 기업 내부 IT서비스부서의 서

비스품질은 Parasuraman, (1985)이 제시한 

SERVQUAL을 IT환경에 맞게 용한 련 연

구들(Kettinger and Lee,1994; Kettinger and 

Lee, 1997; Kang and Bradley, 2002; Jiang, 

2002)을 기반으로 IT서비스 품질에 한 동향을 

제시하 다. 한편 IT서비스의 지식공유에 한 

연구는  IT서비스 참여자 간(IT아웃소싱환경, IT

로젝트 환경, IT서비스부서와 업부서) 지식

공유 활동에 한 연구가 활발히 이루어지고 있

는 것을 확인했고, 특히 개인의 지식공유 활동에 

사용되는 합리  행 이론의 효용성에 해 살

펴보았다.

2.1 IT서비스품질

서비스품질에 한 연구는 지각된 서비스품

질에 한 개념  모델을 제시한 (Parasuraman, 

1985)의 연구를 통해서 본격 인 주목을 받기 

시작했다. 서비스품질의 개념은 학자들에 따라 

다양하게 정의되고 있다. “서비스의 반  우월

성이나 우수성에 한 고객의 평가”(Zeithaml, 

1988), “실제 서비스 성과에 한 고객의 지각과 

고객의 서비스에 한 사  기 치와의 비교를 

통한 소비자 지각”(Gronroos, 1984), “특정 서비

스의 우수성에 한 개인의 반  단 혹은 태

도”(Parasuraman, 1988)등이 주로 문헌에 나타

나고 있는 정의들이다. 이들 서비스품질에 한 

정의  일반 으로 Gronroos(1984)와 Parasuraman 

(1988)의 정의가 가장 많이 인용되고 있다. IT서

비스 분야에서도 Parasuraman(1988)의 정의를 

바탕으로 서비스품질을 정의하고 이에 근거한 

측정 도구들을 개발하여 활용하고 있다(Kettinger 

and Lee, 1997).
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IT서비스부서가 제공하는 서비스는 사용자가 

정보 시스템을 사용하는데 있어 직‧간  향

을 주게 되는 연  지식이나 자원 그리고 기회에 

한 지각(Cognition)을 말하며 이것은 사용자

가 정보시스템을 사용하게 만드는 동기 요소가 

된다(Venkatesh, 2000). 그러므로 서비스품질은 

정보시스템을 지각하고 수용하게 하는 일련의 

과정에 한 사용자의 만족수 을 의미하는 것

으로 사용자들과의 상호작용에서 IT서비스부서 

직원이 어떤 식으로 행동하고 어떻게 기능을 수

행하는가에 한 기능  이기 때문에 일반

으로 알려져 있는 상품품질(Product Quality)

과 다른 형 인 과정품질(Process Quality)이

다. Parasuraman(1988)은 서비스의 유형과 계

없이 기본 으로 유사한 척도로 서비스품질을 

평가할 수 있음을 주장하고 있으며 실증 인 연

구를 통해 기 한 서비스(E)와 지각된 서비스 성

과(P)와의 차이(P-E)를 측정하는 갭(Gap)모델로

서 서비스의 품질을 평가하는 5개 차원(유형성, 

신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성), 22개 항목의 

‘SERVQUAL’ 척도를 개발하 다. 

SERVQUAL은 발표된 이후 1990년 기부

터 IT서비스 부문을 비롯한 다양한 역에 있어

서 지속 인 평가, 검증을 한 연구의 상이었

다. 하지만 기 -인지의 차이(Gap) 값을 통하여 

서비스품질을 측정하는 것에 하여 신뢰성, 타

당성, 안정성, 성의 에서 논쟁의 상이 

되어 왔다. 이러한 논쟁은 기 한 서비스와 지각

된 서비스 성과의 차이를 기반으로 한 갭(Gap)모

형의 이론  근거와 필요성에 한 문제(Dyke, 

1997)로 갭 모형을 쓰는 SERVQUAL보다는 오

히려 기 수 에 한 측정 없이 지각된 서비스 

성과만을 측정하는 SERVPERF가 측력이나 

신뢰성이 더 뛰어난 것으로 발표되고 있다

(Cronin Jr and Taylor, 1992; Kettinger and Lee, 

1997; 박윤서 외, 2007). SERVQUAL의 5개 품

질 차원에 한 모호성 역시 SERVQUAL의 

요한 논쟁   하나이다(Dyke, 1997).  IT서비

스는 서비스 제공자가 주로 화, 이메일과 같이 

직  면 보다는 부가  수단을 통해 사용자와 

의사소통을 진행하는 경우가 부분인 특성을 

가지고 있다 따라서 IT서비스의 SERVQUAL 

차원은 일반 으로 서비스의 가시성 효과에 해

당하는 유형성을 제외한 네 가지 차원으로 정리

하고 있다(Kettinger and Lee, 1997; Kang and 

Bradley, 2002; Jiang, 2002). 

IT서비스품질 측정에 한 연구들을 살펴보

면 일반 인 서비스품질도구로 개발된 SERVQUAL

을 기반으로 측정항목을 다양하게 응용하고 있

다. Kettinger and Lee(1994)는 SERVQUAL의 

5개 차원을 IT서비스부서의 만족도에 향을 주

는 차원을 4개로 인 IS-SERVQUAL로 구성하

여 설문항목과 문항을 개발하 다. Kang and 

Bradley(2002)은 SERVQUAL의 서비스 차원을 

구성원의 역량(Service Skills)과 IT서비스 속성

(IT Service Attributes)로 정리하고 기  불일치 

이론에 맞게 GAP 모형으로 구성하여 IT서비스 

부서의 성과를 측정하는 모델로 SERVQUAL이 

합하다는 것을 확인했다. Yoon and Suh(2004)

는 IT 컨설 에 용가능한 SERVQUAL을 개

발하기 해서 SERVQUAL에 기반하여 확신성, 

응답성, 신뢰성, 공감성, 로세스, 교육의 6개 

차원으로 구성하 다. 

최근 들어서는 서비스품질에 한 연구에 있

어서 행  결과 변수에 한 심이 높아지고 

있으며 이러한 경향은 서비스품질이 사용자의 
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인식과 태도에 어떤 향을 주는지에 한 연구

로 구체화 되고 있다. 서비스품질에 따른 구매의

도의 변화(Fullerton and Taylor, 2002; 

Zeithaml, 1988; Bansal and Taylor, 2002), 비용 

지불에 한 태도 변화(Andreassen, 2000), 지각

된 품질에 따른 상표나 랜드에 한 태도변화

(황병일, 2004), 서비스품질에 한 반 인 행

동 변화 (이인구 외, 2000; Cronin Jr , 2000)와 

같이 서비스품질이 고객의 인식과 태도에 향

을 주는 것을 다양한 분야에서 실증되고 있다. 

이와 같이 기존 연구를 살펴보면 마   경

학 분야에서는 서비스 품질이 서비스를 지각하

는 사용자의 태도에 향을 주는 연구가 주류를 

이루고 있는 반면 IT서비스품질에 한 연구들

은 IT서비스 품질을 성과의 최종 종속변수로서 

취 하는 연구가 주를 이루고 있다.

2.2 IT서비스 만족

만족의 개념은 사회학, 경 학, 심리학 등 다

양한 행동과학 분야에서 인간의 행동을 이해하

는데 요한 개념이다. 만족은  혹은 부정

 정서 반응과 인지  불일치에 의해 향을 받

는 단 즉 ‘불일치된 기 와 소비자가 소비경험

에 해 사 으로 가지고 있던 감정이 복합

으로 결합하여 발생된 종합  심리상태’로 정의

할 수 있다(Oilver, 1980). 한편 Churchill and 

Surprenant(1982)는 사용자 만족을 ‘기 한 결

과에 비해 구매의 희생  보상에 한 고객의 

상 인 비교인 구매성과’로써 정의하고 있다. 

즉, 사용자 만족은 구매한 제품이나 서비스를 구

매 한 이후에 사용자에 의해 인식된 평가로서 간

주되기도 한다(Hunt, 1977).

사용자 만족과 서비스 품질은 혼용되어 사용

되기 쉽지만 개념 으로 분명한 차이가 있다. 일

반 으로 서비스품질은 장기 이고 반 인 평

가인 태도와 유사하나, 고객만족은 일시 이고 

특정한 상황에 따른 단척도이다. 서비스 품질

지각은 고객의 특정 시 에서의 서비스 종사자

에 한 평가를 반 하지만 고객 만족은 최종 결

과와 그 과정을 모두 포함하고 감정  요소와 인

지  요소를 모두 포함하기 때문에 본질 으로 

경험 이다(박윤서 외, 2007). 

IT서비스만족은 IT서비스 품질의 표 인 

종속변수로 고려되었다(Kettinger and Lee, 

1994). 사용자가 인식한 IT서비스 품질이 높을 

수록 IT서비스 만족이 높아진다는 사실은 여러 

선행연구에서 나타났다(Kettigner and Lee, 

1994; Jiang et al , 2002; Yoon and Suh 2004, 

Kettinger et al, 2009). 만족은 IT서비스 공 자

와 사용자간의 계를 설명하는 매개변수로서 

IT아웃소싱의 성과에 향을 주고(Chakrabarty 

et al, 2007)과 IT서비스 사용자의 참여를 진하

는 선행 요소(Carr, 2006)로서 IT서비스 만족은 

IT사용자의 태도에 향을 주는 요한 요소이

다(Kettinger et al, 2009).

 

2.3 IT서비스에서의 지식공유

기업은 차별  경쟁우 를 확보하고 해 개

인이 보유하고 있는 지식을 상호간 공유하고 사

용하도록 권장하는 활동을 하고 있다. 그러나 지

식이 효과 으로 달되기 해서는 지식제공자

의 극  공유의도, 학습자의 극  수용의도, 

지식 특성에 맞는 지식 달 채 의 존재, 학습자

의 수용능력 등 다양한 조건이 맞아야한다
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(Schultze and Leidner, 2002). 특히, 지식공유의 

실용  효과 에서 지식제공자의 공유의도가 

가장 요한 요소이다. 유용한 지식을 보유한 사

람이 지식을 통해 성과를 창출하므로 유용한 지

식은 곧 권력(Power)으로 작용하게 된다(Hart 

and Saunders, 1997). 이러한 유용한 지식을 타

인과 공유하도록 유도하기 해서 지식공유에 

한 혜택(Benefit)을 제공해야 한다 (Marshall 

and Prusak, 1996). IT서비스 에서도 서비스 

제공자와 사용자간의 지식공유는 지식공유에 따

른 상호 혜택을 통해 상호보완  계가 유지되

게 된다(신호경 과 김경규, 2005). 

IT서비스에서 지식공유에 한 연구는 IT참

여자 간의 계를 심으로 다음과 같은 세 가지 

연구로 별된다. 첫 번째는 기업의 IT서비스의 

일부를 아웃소싱하는 IT 아웃소싱환경의 지식공

유에 한 연구이다. Choudhury and 

Sabherwal(2003)은 IT서비스 공 자와 고객은 

고객의 사업 분야에 한 지식과 이와 련된 IT

지식을 상호간에 요구하고 있다는 사실을 실증

으로 분석했다. 일반 으로 고객기업은 자사

의 사업 분야에 해 문지식을 보유하고 있고, 

IT서비스 공 자는 IT에 한 문지식을 보유

하고 있다면 IT서비스를 제공자 에서는 좋

은 품질의 IT서비스를 제공하기 해서 고객사

의 업무지식을 더 많이 확보하려 할 것이며, 고객 

기업의 경우도 업무지식을 기반한 품질 좋은 IT

서비스를 받고자 하는 상호간 지식공유의 트

십이 형성될 것이다(Lee and Kim, 1999). 박

주연 외(2006)는 IT서비스 공 사의 인  역량

과 고객기업의 인  역량이 력  학습에 향

을 주고 이러한 활동이 지식이 에 향을 주는 

계임을 실증 으로 분석하고 있다. 이런 측면

에서 IT 아웃소싱 성공에 지식공유가 요한 

향을 주며 지식 상호보완 인 트 쉽 형성이 

핵심성공 요인이다(Lee, 2001) 

두 번째는 IT 로젝트 환경에서 참여자간의 

지식 공유와 이 에 한 연구이다. IT 로젝트 

환경에서는 로젝트에 참여하는 IT 문가와 IT

로젝트의 결과물을 사용하는 업무 담당자가 

함께 로젝트를 수행하게 되는데, IT 로젝트

에 참여하는 원과 트 간의 지식이 이 효

과 으로 이루어져야 로젝트 성과가 높게 나

타났다(이상훈 외, 2005). 최근 증하고 있는 가

상 (Virtual Team)에서 나타나는 활동에서도 

참여자의 지식 네트워크의 도 즉, 내부 결속이 

높은 이 높은 성과를 나타내고 있다(서아 , 

신경식, 2009). 이와 같이 외부 문가와 업이 

필요한 IT 로젝트에서 지식이 이 IT 로젝트 

성공에 기여한다 (Epple, 1996).

마지막으로 기업 내부의 IT서비스부서와 사

용자 부서간 지식공유 메커니즘에 한 연구이

다. 김효근(2003)은 IT서비스부서(IS조직)와 사

용자 부서(라인조직)와의 지식공유에 커뮤니

이션, 상호신뢰, 상호 향이 요 향요인임을 

밝히며, 상호간 지속 인 계 유지가 필요하다

고 주장하고 있다. Henderson(1990)의 연구 

한 IT서비스부서와 사용자간의 트 십의 요

성을 언 하면서 조직간 신뢰, 연계, 약이 지식

공유에 요한 요인으로 들고 있다. 

Tucker(1996)은 조직간 커뮤니 이션을 해 지

식 리 시스템과 정보교환 시스템의 활용이 

요하다고 주장하고 지식 리 메커니즘의 시스템

화의 필요성을 언 하고 있다. 이와 같이 기존 

IT서비스의 지식공유연구에서는 사용자 태도로

서 지식공유 향에 한 연구는 꾸 히 진행되
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어 왔다.

2.4 합리  행동이론(TRA, Theory of 

Reasoned Action)

합리  행동이론은 Fishbein and Ajzen(1975)

이 제시한 이론으로 행동(Behavior)의 선행변수

로서 행동의도(Behavior intention)과 행동에 

한 태도(Attitude toward behavior)그리고 주

 규범(Subjective Norm)을 제시하고 있다. 여

기서 태도란 목 을 이룰 수 있으리라는 믿음에 

근거한 지각의 상태를 의미하며 주  규범이

란 사회  압력에 한 개인의 지각을 의미한다. 

태도와 규범을 선행변수로 보는 이유는 행동 의

도 안에는 실제 행동에 향을 주는 동기유발 요

인이 내포된 것으로 보는 것이다. 행동에 한 

태도는 행동의 결과에 한 사후평가와 련한 

선호의 정도로 표 될 수 있으며 주  규범과 

함께 개인이 가지고 있는 믿음(Belief)으로 표

할 수 있다. 여기서 주  규범은 행동을 수행하

는 것과 련된 인지된 사회  압력으로 정의될 

수 있으며 규범 인 믿음은 의미 있는 거 집단

의 행동 기 와 련된 믿음으로 정의된다.

합리  행동이론은 인간의 행동을 설명하는

데 넓게 인정받는 이론이다(Ajzen and Fishbein, 

1980). 합리  행동이론이 인간 행동을 설명하

는데 특별히 도움이 되는 부문은 태도와 주  

규범에 향을 주는 것을 제외한 다른 모든 요인

들을 행동에는 간 인 요인으로 단하고 가

정하고 있다는 이다. 이러한 이유로 인해 지식

공유 행동에 한 설명에 합리  행동이론은 유

용한 모델로 제시되고 있다(Bock and Kim, 

2002). Bock et al(2005)는 합리  행동이론을 

기반으로 개인의 지식공유 태도와 의도에 향

을 주는 변수들의 계를 설명하고 있다. 여기서 

개인의 주  향에 해당하는 것은 지식공유 

태도로 설정했고, 주  규범은 부서의 향에 

의해 설명되는 요인으로 제시되고 있다. Ryu et 

al(2003)은 병원의 외과의사의 지식 공유 행동을 

설명하기 해서 합리  행동이론을 기반으로 

연구모델을 구성하여 개인의 행동유형을 설명하

고 있다. 한편 개인 수주의 지식공유행동에 한 

연구에서는 사회  향요인인 주  규범을 

배제한 연구가 진행되었다. Bock and Kim(2002)

는 지식공유 태도에 향을 주는 개인의 신념에 

한 연구에 을 맞춰 개인의 지식공유 동기

요인을 찾으려 했고, Lin(2007b)은 종업원의 지

식공유 행동에 향을 주는 개인의 내재 , 외재

 동기요인의 계를 설명하기 해서 지식공

유에 한 태도와 지식공유 의도를 종속변수로 

사용하여 설명하고 있다. 본 연구도 개인이 지각

하는 지식공유 동기요인을 설명하고자 하기 때

문에, 합리  행동이론에서 주  규범을 제외

한 태도와 의도 변수를 연 된 종속변수로 사용

하고자 한다.

Ⅲ. 연구 모형  가설 

3.1. 연구 모형 

IT서비스품질은 IT서비스의 성과를 인식하는 

도구로서 서비스품질의 지속 인 측정을 통해 

서비스공 자는 품질향상을 이룰 수 있는 좋은 

도구이다(Yoon and Suh, 2004). IT서비스품질

은 IT서비스 공 자와 사용자간의 상호작용에 
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<그림 1> 연구 모형

의해 향상되며(Carr, 2006) 지식공유는 이러한 

상호작용성이 작동하는 메커니즘이다. (신호경, 

김경규, 2005). 

본 연구 모형은 <그림 1> 과 같으며, IT서비스

부서에서 제공하는 IT서비스를 이용하는 사용자

들을 상으로 서비스품질이 IT서비스만족, 지

식공유 태도와 의도에 어떤 향을 주는지 알아

보고자 한다. 이를 해 IT서비스품질은 

Kettinger and Lee(1994)가 제시한 IS-SERVQUAL

의 4개의 차원(신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성)

을 기반으로 제시하 고, 지식공유 행동 과정을 

살펴보기 해서 합리  행동이론(TRA: Theory 

of Reasoned Action)을 기반으로 지식공유 태도

와 지식공유 의도간의 계를 설정하 다(Bock 

et al., 2005). 

3.2 연구 가설

    

IT서비스부서는 사용자들이 겪는 다양한 문

제 을 해결하고 자문하는 과정을 통해서 정보

기술을 사용하는 사용자의 반응을 확인하게 되

고 이것이 다시 정보기술 서비스에 반 되는 일

련의 상호 향 계를 통해 서비스품질이 향상

된다(Carr, 2006). 즉 정보기술의 구조화 과정을 

진하는 사회  상호작용에는 사용자들뿐 아니

라 IT서비스부서도 동시에 참여하게 된다(이웅

규, 2007). DeLone and McLean(2003)은 정보

시스템 품질을 궁극 으로 사용자 만족도를 극

화하기 해 필요한 선행요건으로 제시하고 

있다. Parasuraman et al,(1985. 1988)의 연구는 

서비스품질 측정은 어떤 산업에서도 측정이 가

능함을 보여 주고 있다. IT서비스품질을 측정하

는 방법도 SERVQUAL을 통해 정보시스템을 

사용하는 사용자가 지각하는 품질 수 과 성과

를 통해 측정한다(Kettinger and Lee, 1994). 여

기서 사용자가 인식하는 서비스에 한 지각은 

사용자가 서비스를 수용하면서 얻는 만족 수

을 의미한다(Venkatesh, 2000). 

김성홍(2006)은 표 인 IT서비스인 

ASP(Application Service Provider)의 서비스품

질을 측정하기 해 SERVQUAL을 응용하여 

서비스 측정모델을 개발하고 ASP서비스품질과 

ASP서비스 성과로서 서비스만족도간의 상

계가 존재함을 실증하고 있다. 한 임호순 외

(2005)은 IT 컨설  서비스품질과 고객만족도와

의 계가 정 임을 보여주고 있다. 따라서 다

음과 같은 연구가설을 설정하 다.

가설 1: IT서비스품질은 서비스만족도에 정(+)

의 향을 미칠 것이다.
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Olshavsky(1985)는 서비스품질을 제품에 

한 반 인 평가의 한 형태로 보아 다양한 측면

에서 태도와 유사하다고 정의하고 있다. 한 여

러 연구에서 서비스품질을 선택행동, 행동의도, 

가치, 만족 등 요인들에 한 요한 측 요인으

로 제시하고 있다(Zeithaml, 1988; Bitner, 1990; 

Bolton and Drew, 1991). 한편 태도(Attitude)란 

어떤 상이나 상 집단에 해 일 되게 호의

 는 비호의 으로 반응하려는 학습된 경향

으로 정의 된다(Sheth et al., 1999). 이러한 정의

에 기 하여 사용자의 업무지식공유태도를 정의

한다면 업무지식에 해 일 되게 호의  는 

비호의 으로 지식을 공유하려는 학습된 경향으

로 볼 수 있다. 

지각된 서비스품질이 태도에 향을 주는 연

구는 상표나 랜드와 같은 소비자 연구에서 주

로 수행되었다(황병일, 2004). Bolton and 

Drew(1991)은 화서비스품질에 한 소비자 

행동변화를 반  서비스품질에 한 인식으로 

평가하 다. 실증결과 서비스품질이 만족과 더

불어 소비자 행동의 태도 변화에 향을 주는 것

으로 나타났다. 이인구(2000)의 연구 한 소매

에서의 서비스품질이 소비자 태도에 향을 

주고 재이용 의도에 까지 향을 주는 것으로 나

타났다. 

Bock(2005)의 연구에서는 사용자의 지식공

유에 향을 주는 요소로 기 된 상호 호혜  

계(Reciprocal Relationships)의 요성을 제시

하고 있다. IT서비스 제공자와 사용자 간에도 상

호호혜에 기반 한 지식공유가 이루어지는데, IT

서비스를 통해서 제공되는 IT정보와 지식이 사

용자가 보유한 업무정보와 지식을 공유하는데 

향을 주고받는 계인 지식 상호 보완성을 가

지게 된다(신호경, 김경규, 2005) 즉, 지식상호보

완성 에서 사용자가 인식하는 서비스품질은 

IT서비스성과로 인식(Kang and Bradley, 2002)

되기 때문에 성과에 따라 사용자가 제공 가능한 

업무 지식을 공유하는 태도에 향을  것이다. 

임호순(2005)은 IT서비스의 한 역인 IT컨설  

서비스품질이 IT컨설 의 재사용의도에 향을 

다는 사실을 실증하면서, 서비스품질이 고객

의 태도에 한 정  향을 보여 다고 주장

하고 있다. 이와 같은 연구 결과를 바탕으로 다음

의 가설을 설정하 다.

가설 2: IT서비스품질은 업무지식공유 태도에 

정(+)의 향을 미칠 것이다.

고객만족은 사용경험으로 획득된 결과물

(Outcomes)과 평가의 과정(Process)으로 정의되

고 측정할 수 있다(Yi, 1990). 한 고객만족은 

고객의 실제 경험과 기 간의 불일치로 인해 발

생하게 되는 감정과 구매경험 의 감정이 결합

하여 발생하는 종합 인 심리상태로 여겨진다

(Oliver, 1980). 여러 서비스 분야 연구들이 고객 

만족과 고객 태도와의 계에 한 특징 특히, 

사용자의 만족, 불만족 경험이 사용 후 태도에 

향을 미친다는 것을 말해주고 있다(Bitner, 

1990; Furnell and Karweni, 1999).

 Bock(2002)은 지식을 공유하려는 태도에 

향을 주는 요소로 고객이 기 하는 보답

(Reward), 력(Association) 그리고 성과에 

한 공헌(Contribution)과 같은 개인 동기부여를 

제시했는데, 만족은 보답에 한 평가결과

(Kalleberg, 1977)이고 력을 진하는 요소가 

만족(Rusbult, 1980)이라는  그리고 성과에 

한 공헌도 만족의 선행요인(DeLone and 
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McLean, 1992)이라는 에서 동기부여 활동의 

결과는 만족임을 확인할 수 있다. 그러므로 기

가 충족되어 만족한 경우 지식공유 태도가 변화

된다고 할 수 있다. de Vris and de Ridder(2006)

의 연구에서는  내부 활동을 통해서 원이 경

험하는 만족이 지식공유 활동 태도에 직  

향을 주고 이를 통해서 지식공유 행동을 변화시

킨다는 을 실증 으로 규명했다. 이와 같은 연

구결과를 바탕으로 다음과 같은 연구 가설을 설

정하 다. 

가설 3: 서비스만족은 업무지식공유 태도에 정

(+)의 향을 미칠 것이다.

Woodside(1988)는 구매의도 형성에 있어서 

서비스품질 지각, 고객 만족 간의 련성을 연구

하면서 고객 만족이 서비스품질과 구매의도간의 

매개변수라는 사실을 제시하고 있다. Cronin Jr 

and Taylor(1992)는 서비스품질과 고객만족간

의 계 속에서 고객 만족이 서비스품질과 행동

의도 사이에 매개하는 것이 더욱 자연스럽다는 

사실을 밝힌바 있다. Cronin Jr(2000)은 서비스

품질과 만족도와 행동의도 간의 계를 설명하

면서 만족도와 행동의도간의 높은 상 계가 

있음을 보여주고 있다. 김재환(2008)은 고객만

족의 결과가 직 , 간 으로 고객 행동에 

향을 미치는 것으로 분석하고 있다. 지식공유 행

동의도에서도 만족은 요한 선행요인으로 제시

되고 있다. Lu et al(2010)의 연구에서는 블로그

에 있는 정보를 공유하는 개인들의 공유행동에 

한 연구에서 공유에 따른 상호작용 요소로서 

몰입과 만족을 제시하 고 만족은 직 으로 

정보공유에 향을 주는 것으로 확인했다. 한 

최원창(2005)은 고객이 인식하는 만족이 지식공

유 활동에 직 으로 향을 다는 을 실증

으로 밝히고 있다.  이와 같은 연구 결과를 통

해 다음의 가설을 설정하 다.

가설 4: 서비스만족은 업무지식공유 의도에 정

(+)의 향을 미칠 것이다.

태도이론(Theory of Attitude)의 지배  입장

을 살펴보면 “태도 → 의도 → 행동”의 인과  

과정을 거친다고 추론할 수 있다(Fishbein, 

1978). 특히 지식 공유에 있어서도 합리  행동

이론에 따른 지식공유 태도와 지식공유 의도와

의 계도 실증되었다(Bock, 2005; Ryu, 2003). 

이에 따라 다음의 가설을 설정하 다. 

가설 5: 업무지식공유 태도는 업무지식공유 의

도에 정(+)의 향을 미칠 것이다.

3.3. 변수의 조작  정의

본 연구에서 사용된 지식공유행동에 한 정

의는 Bock et al(2005)의 연구를 기반으로 지식

공유태도는 지식공유에 한 정  감정에 

한 정도로 정의하고 지식공유 의도는 기꺼이 업

무지식을 공유 하려는 믿음의 정도로 정의했다. 

서비스품질 측정항목들은 (Parasuraman, 1991; 

Kettinger and Lee, 1997; Kang and Bradley, 

2002)등이 제시한 SERVQUAL의 5개 차원(유

형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성) 측정항목

을 기반으로 구성하 다. IT서비스품질을 구성

하는 각 차원에 한 조작  정의는 Kettinger 

and Lee(1997)의 정의를 바탕으로 하여 다음과 

같이 정의하 다. 우선 신뢰성은 정확하고 믿을 

수 있게 약속한 IT 서비스의 제공 능력, 응답성
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변수 측정문항 참고문헌

서

비

스

품

질

신뢰성

- IT서비스를 특정한 시간에 약속하면, 꼭 약속을 수한다.

- IT서비스는 제공하기로 한 시간 내에 처리한다. 

- IT서비스는 한 번에 정확하게 실행한다.

- IT서비스는 수행하기로 한 시간에 서비스를 제공한다.

Parasuraman 

et al (1991),

Kettinger and

Lee (1997),

Kang and

Bradley (2002)

응답성

- IT서비스 제공자는 아무리 바빠도 내 요구에 응 한다.

- IT서비스 제공자는 나에게 도움을 기꺼이 제공한다.

- IT서비스 제공자는 즉시 서비스를 제공한다.

- IT서비스 제공자는 요청된 서비스가 언제 완료되는지 여부를 알려 다.

확신성

- IT서비스 제공자의 행동은 나에게 IT서비스에 한 확신을 다.

- IT서비스 제공자는 나에게 항상 의바르다. 

- IT서비스 제공자는 나의 질문에 응답할 만한 문성을 가졌다.

- IT서비스 제공자는 나의 문제를 해결할 능력을 가졌다.

공감성

- IT서비스는 나에게 진지한 심을 제공한다.

- IT서비스는 개개인에 해 집 한다. 

- IT서비스는 개인 인 심을 제공하는 인원을 보유하고 있다.

- IT서비스 제공자는 나의 특별한 요구사항을 이해한다.

지식

공유태도

- IT서비스 제공자에게 업무지식을 공유하는 것은 유쾌하다.

- IT서비스 제공자에게 업무지식을 공유하는 것은 즐거운 경험이다.

- IT서비스 제공자에게 업무지식을 공유하는 것은 나에게 가치 있는 것이다.

- IT서비스 제공자에게 업무지식을 공유하는 것은 명한 행동이다.

Bock et 

al(2005),

Ryu et 

al(2003), 

Tsai and

Ghoshal(1998),

Chau and 

Hu (2001)

지식 

공유의도

- 나는 앞으로 IT서비스 제공자에게 업무지식을 극 으로 공유할 것이다.

- 나는 IT서비스 제공자에게 업무매뉴얼과 로세스 제공할 것이다.

- 나는 앞으로 IT서비스 제공자에게 극 으로 업무 경험과 노하우를 공유

할 것이다.

- 나는 앞으로 IT서비스 제공자의 요청에 따라 업무지식을 제공할 것이다.

- 나는  IT서비스 제공자와 더욱 효과 으로 일을 하기 해서 업무에 한 

교육 혹은 설명을 제공할 것이다.

서비스만족도

- 나는 IT서비스에 해 만족한다.

- 나는 기 했던 IT서비스를 제공받는다.

- 제공받는 IT서비스는 나의 비즈니스 요구사항을 해결해 다.

- 내가 경험한 IT서비스를 다른 동료에게 추천한다.

Oliver(1980),

Yoon and

Suh (2004)

<표 1> 연구변수의 요약 

은 신속하게 IT서비스를 제공하고 고객을 도우

려는 태도, 확신성은 IT서비스 제공자의 지식, 

의, 믿음과 신뢰를 높여주는 자질, 그리고 공감

성은 IT서비스 사용자를 배려하고 이해하려는 

태도로 정의했다. 한 본 연구의 상이 되는 

IT서비스는 조직단 의 IT서비스가 아니라 개인

이 인식하는 IT서비스에 한 품질로 IT서비스

부서와 여기에 속한 구성원의 IT서비스이다. 즉, 

IT서비스는 일반 포나 상 과 같이 단기간 

을 통해서 계가 형성되는 것이 아니라 지속

이고 장기 인 계가 형성되는 경향이 존재

하며 부분의 도 화나 e-mail과 같은 매

체를 이용하게 된다. 그 기 때문에 

SERVQUAL의 5개 차원  물리 인 시설, 장

비  직원의 외향 등 서비스의 가시성 효과에 

해당하는 유형성은 IT서비스에서 제외하고 구
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성하 다(Kettinger and Lee, 1997). 서비스 만

족은 반 인 사용자 인식수 을 측정하는 것

으로 사용자가 서비스에 해 주 으로 느끼

는 기 감을 충족하는 수 으로 정의했다

(Oilver,1980).

설문구성은 5  리커트(Likert) 등간 척도를 

사용하 다. 측정방식은 성과 단정형 문장으로 

구성된 지각된 성과(Perceived Performance)를 

묻는 SERVPERF 방법을 사용했다. 본 연구에서 

사용된 변수들의 측정항목은 <표 1>과 같다.

Ⅳ. 실증분석

4.1 자료수집  분석방법

본 연구는 IT서비스를 받는 부서의 리자  

혹은 그에 하는 인력을 상으로 2009년 3

월~4월에 총 450부를 배포하 으며 총 238명이 

설문에 응답하 다. 최종 데이터는 응답자 부

인 238부를 자료 분석에 사용하 다. 성별 분포

는 남성이 82%(n=195) 고, 여성이 18%(n=43)

이었다. 응답자  IT 로젝트에 직  참여했던 

경험을 보유한 사람은 26.5%(n=63) 로 나타났

고 IT서비스 사용경험만을 가진 사람은 

73.5%(n=175) 다. 

응답자 특성을 살펴보면 과장  이상의 리

자 분포가 체 63%(n=150)이 고 특히 과장/

차장 이 체의 38.7%(n=92)로 가장 높았다. 

업 경력은 5년 이상 경력을 보유한 사람이 

체의 63%(n=150)로 한 업무 경력을 보유하

고 있었으며, 부서에서 실무 인 업무를 수행하

는 5~10년 경력(36.6%, n=87)과 11~15년 경력

(13.8%, n=33)이 총 50.4%(n=120)로 실무자의 

수도 조직의 인원구성과 매우 유사하게 분포하

고 있다. 한편 응답자가 담당하는 업무는 다양하

게 분포하고 있다. 제조/품질/구매(35.3%, n=84)

가 가장 높고 다음으로 연구개발(34%, n=81), 

경 기획/지원(18.5%, n=44), 업/마  

(12.2%, n=29)의 순으로 나타났다. 수집된 자료

는 SPSS 15.0과 연구모형의 합성을 검증하기 

해 AMOS 7.0을 통해 구조방정식 모형을 평가

하 다

4.2 측정모형의 검증

본 연구는 신뢰성과 개념타당성을 악하고 

실증 으로 이미 개발된 서비스품질의 구성개념

과 측정항목을 그 로 사용하기 해 측정모형

을 2단계 근방식으로 구성하 다(Anderson 

and Gerbing, 1988). 2단계 근법은 우선 확인

 요인분석을 통해서 효과 인 측정모형을 제

시하고 이론모형을 검토하는 과정으로 이루어지

게 된다. 

확인  요인분석은 Spanos and Lioukas(2001)

가 개념타당성을 확인하는 방법으로 제안한 단

일차원성(Unidimensionality), 신뢰성(Reliability), 

집 타당성(Convergent Validity), 별타당성

(Discriminant Validity)의 검증을 해 수행하

다. 단일차원성은 다수의 지표들에 기반 하는 하

나의 잠재변수의 존재로 정의된다. 확인  요인

분석에서 단일차원성이 존재하기 해서는 두 

가지 조건을 충족하면 된다. 첫 번째는 측정항목

과 그것이 표 하는 잠재 개념사이의 추정된 상

계를 의미하는 요인 재값(Factor loading)

의 검토를 통해 이루어진다. 일반 으로 요인
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요인 항목 표 화
계수

측정
오차 t-Value 개념

신뢰도 A.V.E Cronbach’s
-α

IT

서비스

품질

신뢰성

Re1 0.880 0.144  

0.954 0.838 0.935
Re2 0.916 0.117 21.347

Re3 0.877 0.163 19.383

Re4 0.863 0.181 18.728

응답성

Res1 0.846 0.211  

0.943 0.806 0.929
Res2 0.914 0.133 19.154

Res3 0.893 0.164 18.357

Res4 0.848 0.230 16.75

확신성

Ass1 0.871 0.153  

0.952 0.832 0.926
Ass2 0.841 0.222 17.272

Ass3 0.895 0.123 19.514

Ass4 0.891 0.121 19.346

공감성

Em1 0.914 0.129  

0.940 0.796 0.924
Em2 0.864 0.208 19.878

Em3 0.862 0.205 19.791

Em4 0.829 0.229 18.131

지식공유에

한 태도

At1 0.839 0.198  

0.947 0.817 0.926
At2 0.888 0.151 17.641

At3 0.910 0.127 18.379

At4 0.849 0.203 16.359

지식공유

의도

Int1 0.884 0.125  

0.955 0.585 0.925

Int2 0.908 0.108 20.686

Int3 0.874 0.140 19.045

Int4 0.798 0.209 15.989

Int5 0.742 0.250 14.14

IT서비스

만족도

Sat1 0.850 0.236  

0.920 0.742 0.905
Sat2 0.843 0.242 16.075

Sat3 0.832 0.249 15.769

Sat4 0.835 0.254 15.833

* x
2
 = 656.352(0.000), df=356, GFI = 0.843, AGFI = 0.808, RMR= 0.029, CFI = 0.956, RMSEA = 0.060

<표 2> 확인  요인분석

재값이 통계 으로 유의하면 단일차원성이 존재

한다고 할 수 있다. 두 번째는 측정모델의 합도 

지수의 검토를 통해서 측정 모델의 합성이 

체 으로 받아들일 수 있는 수 이어야 한다. 

<표 2>는 확인  요인분석의 결과로서 제시

된 표 화 재값들이 통계 으로 유의하다. 

한 측정모형의 합도 검증결과를 살펴보면, 모

델의 x
2
 = 656.352(df=356, p=0.000)로 나타났

으며, x
2
/df= 1.844으로 권고 기  (3.0이하)에 

합한 것으로 분석되었다. GFI = 0.843, AGFI 
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요인 √AVE 신뢰성 응답성 확신성 공감성
지식공유
태도

지식공유
의도

서비스
만족도

신뢰성 0.915 1

응답성 0.897 0.854 1

확신성 0.912 0.816 0.770 1

공감성 0.892 0.767 0.773 0.798 1

지식공유에 
한 태도

0.904 0.498 0.515 0.525 0.513 1

지식공유
의도

0.765 0.434 0.440 0.506 0.457 0.712 1

서비스
만족도

0.861 0.720 0.667 0.624 0.637 0.486 0.372 1

<표 3> 별타당성 검증

= 0.808로 나타나 권고기 인 (0.9이상)에 체

으로 근 한 것으로 나타났으며, RMR=0.029, 

RMSEA=0.060로 나타나 기 치(0.05~0.08이

하)를 충족하고 있고, NFI=0.910 CFI=0.956로 

나타나 (0.9이상)의 기 을 충족하는 등 체

으로 본 측정모형이 합하다고 할 수 있다. 

신뢰성은 개념신뢰도(Construct Reliability)

의 검토를 통해서 평가될 수 있다. 집 타당성은 

측정에러에 상 인 구성개념 분산(Construct 

Variance)의 양을 의미하는 평균 분산추출값

(Average Variance Extracted: AVE)을 계산해

서 검토한다. 검토된 모든 구성개념들의 개념신

뢰도와 Cronbach’s α는 0.7을 상회하 고, 평균

분산추출값도 모두 측정기 치인 0.5보다 높게 

나타나 변수들의 신뢰성이 높은 것으로 단된

다(Bagozzi and Yi, 1988). 

별타당성은 동일한 개념  역에 속한 2개 

이상의 개념들이 완 하게 상 되지 않는다는 

것을 보일 수 있을 때 수립된다. 별타당성은 

각 잠재개념의 평균 분산추출값의 제곱근과 그 

잠재개념과 다른 모든 잠재개념들 사이의 상

계를 비교함으로써 검증할 수 있으며, 평균 분

산추출값이 상 계 계수보다 클 경우 별 타

당성이 있다고 할 수 있다. <표 3>에서 볼 수 

있듯이 별타당성의 기 인 평균 분산추출값의 

제곱근이 요인간 상 계보다 모두 높게 나타

났다. 잠재개념에 한 상 계는 모두 유의한 

것으로 나타났다. 요인들 간의 계가 양의 방향

성을 보이고 있어 연구가설에 제시된 요인들간

의 계와 일치하는 것으로 보아 집 타당성과 

별타당성을 만족한다고 볼 수 있다. 단 상 계

수의 값이 0.8이상의 경우 다 공선성 문제가 야

기될 가능성이 존재한다. 따라서 상 계수가 높

은 것으로 나타난 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감

성의 경우 추가로 V.I.F.(Variation Inflation 

Factor)를 확인했다. 확인결과 V.I.F 값이 10이

하인 신뢰성(4.86), 응답성(4.25), 확신성(3.84), 

공감성(3.36)으로 나타나 다 공선성은 존재하

지 않는 것으로 나타났다. 

4.3 연구모형의 합도 검증
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<그림 2> 구조방정식 모형의 검증결과

본 연구에서 사용된 변수들 간에 어떤 향

계를 나타내는지를 검정하기 해 제시된 연구

모형을 각각 공분산 구조분석을 이용한 구조 모

형을 통해 검정하는 방법을 선택하 으며, 이를 

해 AMOS를 통해 가설을 검증하 다.

분석된 연구모형을 통해 도출된 값은 

x
2
/df=1.886(x

2
=694.093, df=368)로 기 치인 

3.0이하이며, RMR=0.034, GFI=0.831, AGFI=0.800, 

NFI=0.905, IFI=0.953, CFI=0.955, PNFI=0.820, 

RMSEA=0.061를 갖는 모형이 도출되었다. NFI

와 CFI(0.9 이상이 우수)는 일반 으로 권장하는 

합도 수 을 만족했다. 특히 GFI(Goodness of 

Fit Index)는 주어진 모형이 체 자료를 얼마나 

잘 설명하는지를 나타내는 지표로 회귀분석에서 

다 상 치(R
2
)와 련이 있다. GFI의 경우 0.9

이상이 바람직하나, GFI가 0.8 ~ 0.9이상일 경우

에도 좋은 모델로 평가할 수 있다는 기존 문헌

(Kline, 2005; Bagozzi and Yi, 1988; 김계수, 

2007; 박윤서 외, 2007; 소순후 외, 2007)을 참조

할 때 큰 문제가 없는 것으로 단하 다. 그 외 

측정값도 체 으로 합지수에 근 하거나 상

회하는 것으로 나타나 모형 합도가 충족되었다

고 볼 수 있다(김계수, 2007). 본 연구에서 설정

한 연구모형을 검증한 결과를 경로모형(Path 

Diagram)으로 나타내면 <그림 2>와 같다.

4.4 연구가설의 검증  결과

서비스품질과 서비스만족, 업무지식공유에 

한 태도와 업무지식공유 의도간의 계를 설

명하기 해 설정된 가설  가설 1과 가설 2인 

IT서비스품질은 서비스만족에 해 t=12.370 

(p<0.01)으로 통계 으로 유의하게 나타났고, 

업무지식공유에 한 태도도 t=3.484(p<0.01)유

의한 결과로 나타났다. 한 가설 3으로 설정된 

IT서비스에 한 서비스만족이 업무지식공유에 
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가설 경로 추정치 t값 채택여부

가설1 서비스품질 --> 서비스만족 0.897 12.37 채택

가설2 서비스품질 --> 지식공유태도 0.426 3.484 채택

가설3 서비스만족 --> 지식공유태도 0.262 2.353 채택

가설4 서비스만족 --> 지식공유의도 0.002 0.047 기각

가설5 지식공유태도 --> 지식공유의도 0.673 11.445 채택

<표 4> 구조방정식 모형의 경로분석 결과

한 태도에 주는 향은 t=2.353 (p<0.05)로 통

계 으로 유의하게 나타났다. 한편 가설 4인 IT

서비스에 한 서비스만족이 업무지식공유의도

에 향을 다는 가설은 t=0.047로 통계 으로 

유의하지 않게 나타났다. 마지막으로 설정된 가

설 5인 업무지식공유에 한 태도와 공유지식간

의 계는 t=11.445 (p<0.01)로 통계 으로 유의

한 결과가 나타났다. 이상의 가설검증 결과를 

<표 4>에서 정리하여 제시하 다. 

한편 잠재내생변수들에 한 다 상 자승치

(Squared Multiple Correlation, 회귀분석의 R
2

와 유사)를 살펴보면, 서비스만족의 설명력은 

65.1%이고, 서비스품질과 서비스만족에 의한 

업무지식공유에 한 태도의 설명력은 37.5%이

다. 업무지식공유의도의 설명력은 61.5%로 나

타났다. 를 들면, 설명력이란 업무지식 공유의

도가 61.5%라는 의미는 서비스만족과 업무지식

공유에 한 태도가 선행요인으로 설명이 61.5%

만큼 설명이 된다는 것이고, 나머지 38.5%는 오

차변수에 의해 설명된다는 것을 의미한다.

Ⅴ. 논의  결론

본 연구는 IT서비스의 사용자들을 상으로 

IT서비스품질이 서비스만족과 업무지식공유 태

도에 어떤 향 계를 미치는지 알아보고, 서비

스만족과 업무지식공유 태도가 업무지식공유의

도에 미치는 향을 분석해 보았다. 분석결과를 

정리하면 다음과 같다.

첫째, IT서비스품질이 좋을수록 서비스 사용

자의 서비스만족도와 업무지식공유태도에는 

향을 주었다. 이와 같은 결과는 서비스품질이 태

도에 향을 다는 기존연구의 결과를 지지한

다(Zeithaml, 1988; Bitner, 1990). 즉, 사용자 인

식하는 서비스 품질이 높을수록 사용자 태도는 

변화할 가능성이 높다는 것을 의미한다. IT서비

스품질은 직 으로 사용자의 태도를 변화시키

고, 사용자가 인식하는 서비스 만족도를 높여 간

으로 사용자에게 향을 주게 되어 사용자

가 보유한 업무정보나 지식을 IT서비스부서에게 

공유하려는 태도를 정 으로 만든다는 을 

나타낸다.

둘째, 서비스만족이 서비스 품질과 업무지식

공유에 있어 매개효과를 가지지만 직 으로 

업무지식공유 의도에 향을 주지 않고 업무지

식공유 태도를 통해서 향을 주는 것으로 나타

났다. 합리  행동이론에 따르면 개인이 인지하

는 행동 유형은 동기요인에 의해서 직 으로 

행동 의도로 가는 것이 아니라 행동에 한 태도

를 변화시켜 이루어진다고 하 다(Fishbein and 

Ajzen, 1975). 따라서 본 연구결과는 서비스 만
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족은 직 으로 지식공유 의도에 향을 주는 

것이 아니라 개인이 가지는 지식공유에 한 태

도를 변화시키는 과정을 통해 간 으로 지식

공유 의도를 변화시키는 것을 설명하고 있다.

셋째, 업무지식공유에 한 태도가 업무지식

공유 의도에 향을 다는 사실이다. 사용자가 

보유한 업무지식공유에 한 태도가 결정되면 

업무지식공유 의도가 발생하게 된다는 결과를 

태도이론 (Theory of Attitude)의 에서 “태

도 → 의도 → 행동” 의 인과  과정을 거친다

(Fishbein, 1978)는 사실을 강하게 지지하고 있

다. 따라서 본 연구결과를 요약해 보면, IT서비

스품질은 사용자의 서비스만족과 업무지식공유 

태도에 향을 주며 이를 통해 사용자가 업무지

식을 공유하고자하는 의도가 발생한다는 을 

확인할 수 있었다. 

본 연구의 연구결과인 IT서비스 품질과 지식

공유에 한 실증 결과는 학술 , 업무  활용을 

한 몇 가지 시사 을 가지고 있다. 

첫째, IT서비스품질에 따른 사용자의 지식공

유의도에 한 연구 모델을 제시했다는 이다. 

기존의 서비스 품질 연구는 사용자의 태도 변화

에 한 연구로 주로 추천의도와 재구매 의도와 

같은 변수들로 한정되어 연구되었으나, 실제로 

지속 인 상호 계에 노출되는 IT서비스 환경에

서 지식공유의도를 요한 변수로 제시했다는 

에서 향후 서비스 품질 환경에서 지식공유에 

한 추가 인 연구가 진행 될 것으로 기 된다. 

둘째, IT서비스품질에 따라 사용자가 반응하는 

상호 호혜  계가 존재한다는 을 확인했다. 

지식상호보완성은 사용자가 인식하는 서비스품

질(서비스에 한 지식)이 좋다면 사용자는 자신

이 보유한 업무지식을 제공하여 더 좋은 IT서비

스가 되도록 한다는 을 확인했고 IT서비스 품

질은 상호 계를 측정하는 좋은 도구로 사용될 

수 있을 것이다. 셋째, IT서비스를 인식하는 사

용자의 서비스 만족도를 리하는 활동도 지속

으로 이루어져야 한다. 사용자가 인식하는 서

비스만족이 지식공유 태도에 향을 다는 

은 서비스에 한 사용자 만족 수 을 리하여 

과도한 기 를 경계해야 한다. 부분의 IT 로

젝트가 완료된 이후 새로운 시스템을 서비스하

는 경우 기에는 IT서비스에 한 기 수 이 

높아 한 IT서비스 만족을 이끌어 내지 못하

고 사용자가 실망하는 경우가 많다. 한 신규 

IT 로젝트를 추진 시에 업무지식을 공유하는 

것에 수동 으로 처하는 경우가 있다. 그러므

로 사용자가 기 하는 서비스품질을 리하는 

방법으로서 서비스만족 수 을 리하는 활동 

필요하다. 

본 연구에서 나타난 한계 과 향후 연구에서 

고려해야할 사항은 다음과 같다. 첫째, IT서비스

품질과 업무지식공유의도에 한 향 계를 다

차원  구성요인을 통해 살펴보기 해 주요 구

성개념에 해 기존 연구를 바탕으로 IT서비스 

환경에 맞게 수정하 다. 한 일부 구성항목은 

측정항목을 한국  상황에 맞게 변경 하여 측정

항목의 정교화 과정을 거쳤음에도 불구하고 측

정의 정교성이 떨어질 가능성은 여 히 존재한

다. 그러므로 후속연구에서는 지식공유의 측정

항목을 보다 정교화 할 필요성과 본 연구에서 제

시된 항목 이외에 추가 인 구성요인에 한 연

구가 이루어져야 할 것이다.

둘째, 연구모형이 가지는 한계 이다. 본 연구

에서는 IT서비스를 제공하고 받는 조직내부 환

경에서 서비스품질을 상으로 연구가 진행되었
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으며 IT품질  과정품질에 해당하는 서비스품

질만을 살펴봤다는 이다. 지식공유태도에 

향을 주는 요인으로 사용자가 인식하는 서비스

만족을 요인으로 한정했다는 이다. 그러므로 

연구의 깊이가 다소 미흡한 이 존재한다. 향후 

연구에서는 과정품질인 서비스품질과 더불어 결

과품질인 시스템품질과 정보품질을 고려해야 할 

필요가 있다. 한, 지식공유에 향을 주는 매개

요인들을 구체 으로 살펴 으로써 보다 세분화

된 특성요인을 반 하여 좀 더 정교한 모형을 수

립할 필요가 있다. 합리  행동이론의 사회  요

인인 주  규범에 한 연구도 추후에 진행되

어야 할 것이다.  

셋째, 한정된 연구 상을 기반으로 연구가 진

행되었다는 이다. 본 연구의 표본은 단일 기업

에 있는 다양한 유형의 을 상으로 연구가 이

루어졌다. 여러 성격을 가진 조직이 포함된 로

벌 기업을 상으로 했지만, 본 연구결과를 IT서

비스부서에 한 일반화된 결론으로 인정하기에

는 미흡하다고 할 수 있다. 따라서 향후 연구에서

는 여러 다양한 산업에 포함된 다수의 표본을 확

보하여 연구를 수행해야 하겠다.
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<Abstract>

Exploring the influences of service quality 

on knowledge sharing intentions in IT service

Jun gi Park․Jungin Yoon․Jungwoo Lee

IT service is increasing becoming a critical resource firms have to utilize effectively and efficiently. As 

the importance of IT service increases, the knowledge sharing between IT service people and users 

becomes more and more important. In this study, the IT service quality is posited as a critical independent 

construct that influences knowledge sharing attitude of users which in turn change the knowledge sharing 

intention. 

Service satisfaction is placed as a mediator between the quality and attitude to compare direct and 

indirect effect in the model. Results show that (1) IT service quality influences the knowledge sharing 

attitude of users directly, and indirectly through service satisfaction, (2) at the same time, however, the 

direct path from quality to attitude is found to be stronger than the indirect path through satisfaction, and 

(3) interestingly, satisfaction seems to have no direct effect on intention, but only through the attitude 

change as can be inferred from the theory of reasoned action. 

Outcome of this study implies the importance of IT service quality in improving the knowledge sharing 

activities between users and developers, and interestingly the aim of quality would not be targeted on 

satisfaction but on attitudinal changes. 

Keywords: IT Service Quality, SERVQUAL, Knowledge sharing, User Behavior Intention, IT Service 

Knowledge.
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