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In IT service quality research, the relationship between the service quality and clients’ satisfaction was the focus 

of many studies while in relationship quality research, the influence of trust and conflict on relationship commitment 

seems to be the focus. In this study, these two research streams are integrated and a theoretical research model 

is proposed consisting of IT service quality, satisfaction, trust and relationship commitment with conflict as a moderator 

for the overall psychological mechanism. As satisfaction represents emotional response while trust cognitive response, 

this research model integrated both emotional and cognitive aspects of relationship maintenance in the IT service 

context. Analysis of data collected from 262 employees of global IT service firm revealed the differential effects of 

reliability, responsiveness, assurance and empathy on satisfaction and trust. Also, depending upon the level of conflict, 

the effects of reliability and assurance were found to be moderated. Further analysis revealed more profound 

mechanism at work relating emotional and cognitive aspects in the psychology of relationship maintenance in IT service 

context. Practical implications are further discussed in the conclusion.
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1. 서  론

기업의 경쟁력 강화를 위하여 비즈니스 프로세스

를 최적화하고 IT 시스템을 통해서 지속적으로 유

지․관리하는 것은 기업 활동의 중요한 일상이 되

었다. 뿐만 아니라 기업 전체의 경영 전략을 최대한 

지원할 수 있도록 IT 자원에 대한 종합적인 계획을 

수립하는 활동인 ISP(Information Strategy Plan-

ning)나 중장기 IT 계획 수립은 중요한 활동이 되

고 있다[3]. 이러한 현상은 기업이 보유한 대부분의 

프로세스가 ERP(Enterprise Resource Planning)

나 SCM(Supply Chain Management) 시스템과 

같은 IT 시스템을 통해 운영․관리되는 데에 기인

한다. 이때 IT 아웃소싱 기업이나 기업 내의 IT 부

서는 서비스 제공자가 되고 시스템 사용자는 고객

이 되어 IT 서비스 환경을 형성한다. IT 서비스 환

경에서 서비스 제공자들은 사용자들이 인식하는 서

비스 품질에 의해 평가를 받게 되는데, IT 서비스를 

아웃소싱 하는 경우에는 이러한 서비스 품질 평가 

결과가 계약관계를 결정짓는 중요한 요소가 되기

도 한다. 이에 따라 IT 서비스 제공자들의 성공적

인 업무 수행과 고객 만족을 이끌어내기 위한 중

요한 선행요인으로서 IT 서비스 품질을 측정하고 

개선하기 위한 연구들이 활발하게 이루어져 왔다

[7, 22, 36, 42, 43]. 특히 IT 서비스 품질 연구에서 

적용된 SERVQUAL의 경우 5개(유형성, 신뢰성, 

응답성, 보증성, 공감성)로 구성된 복합요인을 하나

의 IT 서비스 품질로 연구가 수행되었다. 그러나 

IT 서비스 품질의 세부 구성요소들이 IT 사용자에

게 어떻게 작용하는지에 대한 연구는 일부 Web- 

service나 전자상거래와 같이 한정되어 있고, 기업

의 IT시스템 환경에서는 연구가 부족한 실정이다. 

IT 서비스 제공자가 전문 서비스를 제공하더라

도 그것만으로는 사용자의 신뢰를 얻고 지속적으

로 관계를 유지하기는 쉽지 않다[58]. IT 서비스 

환경은 서비스 제공자가 사용자들이 겪는 다양한 

문제를 이해하고 해결하는 과정을 반복적으로 수

행하게 되는데, 이때 사용자들의 반응을 확인하고 

이것을 다시 IT 서비스에 반영하는 상호영향 관계

가 형성 된다[15]. Lee and Kim[47]은 조직의 IT 

서비스를 서비스 제공자와 사용자의 신뢰, 비즈니

스 이해, 이익과 위험의 공유, 갈등, 몰입으로 이루

어진 파트너십이라고 설명하고 있다. 즉, IT 서비

스 관계는 신뢰와 몰입과 같이 긍정적 관계를 결

정짓는 요인과 함께 상호 관계에서 발생하는 갈등

과 같은 부정적 요인이 포함되어 복합적으로 작용

하여 만들어진다[29]. 지식 기반 서비스인 IT 서비

스에 있어서 고객으로 하여금 이러한 서비스 관계

에 몰입하도록 유도하는 것이 IT 서비스의 지속성

을 유지하는 데 있어서 중요한 전제조건임은 두말

할 나위가 없다. 그리고 기업의 IT 서비스는 같은 

장소, 같은 공간에서 동시에 업무를 진행하는 것

이 아니라, 서로 다른 장소에서 시간과 공간을 초

월하여 업무를 수행하게 된다. 따라서 IT 서비스 

제공자와 사용자 간의 갈등 상황은 대면 조건의 

일반적인 서비스 상황에 비해 더 영향을 주게 된다. 

그럼에도 불구하고 IT 서비스에서 발생하는 갈등

에 대한 연구는 프로젝트 상황에서 집단의 문화적 

갈등[48], ERP프로젝트에서 현업의 IT 사용자의 

갈등과 저항[51], 그리고 IT 프로젝트나 시스템 

개발 상황과 같이 한정된 상황에서 발생하는 갈등

에 초점이 맞춰져 있다[4, 9, 49]. 일반적으로 기업

의 경우 IT 시스템을 통해 대부분의 업무를 수행

하는 경우에는 IT 서비스 제공자와의 관계가 업무 

수행에 영향을 주는 경우가 많다. 하지만 기업 내

의 IT 시스템 프로젝트와 같이 한정된 환경보다는 

IT 시스템의 사용 환경에서 발생하는 갈등관계가 

사용자의 IT 서비스에 대한 행동과 태도를 결정할 

수 있다. 

따라서 본 연구는 인식된 IT 서비스 품질의 어떤 

세부 요인이 사용자의 만족과 신뢰라는 반응에 영향

을 주는지를 살펴보고, IT 서비스 제공자와 사용자

의 관계에서 발생하는 갈등 수준이 IT 서비스에 대

한 사용자 인식에 어떤 영향을 주는지를 살펴보고자 

한다. 이를 위해 기존 연구를 살펴보고 가설과 연구

모델을 수립하여 설문 데이터를 통해 실증하였다.
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2. 이론적 배경

2.1 IT 서비스 품질

서비스 품질에 관한 연구는 지각된 서비스 품질에 

관한 개념적 모델을 제시한 Parasuraman, Zeithaml, 

and Berry[57]의 연구를 통해서 본격적인 주목을 

받기 시작했다. Parasuraman et al.[57]는 서비스

의 품질을 측정을 위해 기대이론에 기반을 둔 기대

한 서비스(E)와 지각된 서비스 성과(P)와의 차이

(P- E)를 측정하는 갭(Gap)모델을 주장하였고, 

실증 연구를 통해 서비스 품질을 평가하는 5개 요

인(유형성, 신뢰성, 응답성, 보증성, 공감성), 22개 

항목의 ‘SERVQUAL’ 척도를 개발하였다. IT 서

비스 환경에서 서비스 품질 연구도 SERVQUAL

을 이용하여 IT 서비스의 성과 측정에 적용 가능

한지를 실증하고, IT 서비스 분야에 적합한 측정 

지표를 확인하는 연구를 중심으로 진행되었다[6, 

37, 38, 40, 41, 42]. Kettinger and Lee[40]는 사용

자가 인식하는 IT 부서의 서비스 품질 평가를 위

한 성과 측정 도구로서 SERVQUAL의 유용성을 

확인하였다. 이는 다른 연구자들에 의해서도 확인

되고 있는데, 마케팅 분야에서 사용하기 시작한 

SERVQUAL의 측정지표가 서비스 품질을 측정

하는데 있어서 일반화가 가능한 지표이기 때문에 

IT사용자들에게도 IT 서비스 제공자의 성과를 비

교할 수 있는 도구로 사용할 수 있다고 설명하고 

있다[59].

SERVQUAL에 기반을 둔 IT 서비스 품질 측

정은 IT 서비스 품질을 4개 혹은 5개 요인으로 

구성된 다중개념으로 접근했다는 점에서 기본적

으로 IT 서비스 품질은 다중요인을 하나의 개념

으로 구성해서 측정된다[8, 37, 41]. 그러나 서비

스 품질은 대상 서비스에 따라서 요인 구성이 다

양하며[14, 38, 65], 몇몇 연구자들은 서비스 품질 

구성 요인들에 따라 사용자의 태도와 행동이 다

르게 영향을 준다는 점에 주목하기도 한다[21, 

33]. 하지만, IT 서비스 환경에서 서비스 품질은 

주로 서비스 품질을 하나의 개념으로 구성하여 

연구는 진행되고 있으나, 상대적으로 IT 서비스 

품질의 개별 구성 요인들의 영향을 살펴보는 연

구는 전자상거래와 같이 웹 서비스에서만 주로 

한정 되어 있다[39]. 따라서 정보시스템의 유지

관리에 기반을 두는 IT 서비스 제공자와 사용자 

간의 관계에서 IT 서비스 품질을 구성하는 세부 

구성요소들이 사용자에게 어떤 영향을 살펴볼 

필요가 있다. 

2.2 IT 서비스 품질과 만족

사용자 만족에 대한 개념 정의에 대해서는 다양

한 견해 차이가 존재하고 만족을 측정하는 척도

와 측정방법에 대한 차이를 보이고 있어 쉽게 개

념정의가 어려운 것이 현실이다[5]. 학자마다 사

용자만족에 대한 관점은 다르지만 만족은 고객이 

기업 혹은 서비스 제공자에 대한 전반적인 평가

로서 관계의 장기화를 이끄는 중요한 요인으로 

인식된다[11]. 또한 Oliver[55]는 사용자 만족은 

불일치된 기대와 고객이 경험에 대해 사전적으로 

가지고 있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생한 

종합적인 심리상태라고 개념화하였고, Anderson 

and Sullivan[10]는 만족을 시간의 경과에 따라 

누적되는 거래와 서비스 경험에 의해 평가되는 것

으로 정의 하였다. Gupta and Stewart[32]는 사

용자 만족도를 측정하기 위해서 기대와 불일치 

정도를 복잡하게 측정하기 보다는 소비자가 잠

재변수들 간의 지각하고 있는 성과자체를 직접 

측정하는 것이 더 유용하다고 제안했다. IT 서비

스 환경에서도 사용자 만족을 측정하는 것은 제

품이나 서비스에 대한 기대나 선호, 평가기준으

로서의 경험이나 적응 수준, 서비스 품질, 관계 

혜택 등에 따라 영향을 받게 되는 거래 후 평가

요인으로서 제시되고 있다[16]. 지식 공유 관점

의 연구에서는 IT 서비스 품질이 서비스 만족을 

통해서 이를 촉진시킨다는 연구 결과를 보고하

고 있다[8]. 또 다른 연구에서는 IT 서비스에 대
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한 만족이 IT 시스템의 지속적인 사용을 가능하

게 하는 요인이라고 설명하고 있다[15]. 이처럼 IT 

서비스 품질의 종속 변수로서 IT 서비스 만족은 

폭넓게 측정되고 있다[7]. 

Parasuraman et al.[56, 57]은 높은 서비스 품

질이 고객 만족을 증가시킨다고 했다. Kettinger 

and Lee[40]와 Venkatesh[64]에 따르면 IT 서비

스 품질 측정은 정보시스템을 사용하는 사용자가 

지각하는 품질 수준과 성과를 측정하는 것으로 사

용자가 인식하는 서비스에 대한 지각은 사용자가 

서비스를 수용하면서 얻는 만족 수준을 의미한다. 

Park et al.[58]의 연구에서는 IT 컨설팅 서비스 

품질과 사용자 만족도와의 관계가 긍정적임을 보

여주고 있다. 따라서 IT 서비스 품질의 세부요인과 

서비스 만족의 관계는 긍정적인 영향 관계를 가질 

것이다.

가설 1 : IT 서비스 품질은 서비스 만족에 긍정적인 

영향을 미칠 것이다.

  가설 1a : 신뢰성은 서비스 만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

  가설 1b : 응답성은 서비스 만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다

  가설 1c : 보증성은 서비스 만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

  가설 1d : 공감성은 서비스 만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

2.3 IT 서비스 품질과 신뢰

서비스 제공자와 사용자 간의 관계를 결정하는데 

있어서 신뢰는 교환 상대의 정직성과 믿음에 대한 

확신으로 관계 형성의 원천이 된다[23]. IT 아웃소

싱 환경에서 당사자들 간의 신뢰는 모든 거래의 기본 

틀이며[46], IT 서비스 제공자와 지속적인 관계를 

유지하게 만드는 동력이다[58]. Montoya, Massey, 

and Khatri[53]는 IT 서비스 제공자에 대한 신뢰

는 사용자가 인식하는 실질적인 이익과 사회적 

영향력에 의해서 결정되는 요소로 봤다. 그들은 

실제적인 이익은 IT 서비스 제공자가 얼마나 잘 

교육되어 있고 기존에 서비스를 잘 운영했는지를 

통해서 결정된다고 했다. 따라서 IT 서비스의 신

뢰는 서비스 제공자에 대한 확신으로 개념화 할 

수 있다. 서비스 품질은 서비스에 대한 전반적 평

가로 사용자가 인식하는 평가결과는 사용자의 태

도에 영향을 준다[66]. Sharma et al.[61] 는 전문

가 서비스를 지속적으로 받는 환경에서 서비스 

품질이 신뢰에 직접적인 영향을 준다는 사실을 

확인 했으며, 그 외에도 두 개념 간에 영향관계가 

있음을 실증한 연구들이 다수 있다[16, 60]. Carr 

[15]의 연구에 따르면 IT 사용자가 인식하는 IT 

서비스 품질과 IT 서비스 신뢰는 긍정적 영향관

계가 존재하고 있다. 따라서 IT 서비스 품질의 세

부요인과 서비스 신뢰의 관계는 긍정적인 영향 

관계를 가질 것이다.

가설 2 : IT 서비스 품질은 서비스 신뢰에 긍정적인 

영향을 미칠 것이다.

  가설 2a : 신뢰성은 서비스 신뢰에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

  가설 2b : 응답성은 서비스 신뢰에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다

  가설 2c : 보증성은 서비스 신뢰에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

  가설 2d : 공감성은 서비스 신뢰에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

2.4 IT 서비스 만족, 신뢰 그리고 몰입

서비스 제공자와 사용자의 관계는 사용자 관점

에서 교환 파트너의 진실성에 의존하여 미래 행동

에 대해 확신을 가지게 만드는 요인들로 구성 되

어 있다[23]. 서비스 관계를 결정하는 요인에 관한 

연구는 주로 관계 마케팅 분야에서 활발하게 진행

되어 왔는데, 거래 당사자인 파트너에 대한 만족, 

신뢰와 몰입을 대표적인 요인 변수로 설정하고 
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있다[60]. IT 서비스 분야 연구에서도 서비스 만

족, 신뢰 그리고 몰입간의 관계는 사용자의 행동

을 설명하는 중요 변수이다[8]. Chiu, Hsu, Lai, 

and Chang[20]은 IT 서비스에서 사용자 만족을 

측정한다는 것은 고객가치와 평가에 관한 심도 

있는 규명이 필요한 것으로 인식했다. 개인에 대

한 신뢰는 서비스가 만족스러운 결과를 가져다

주는 경우에 얻어지는 것이다. 따라서 고객의 기

대를 충족시켜주면 시간이 지남에 따라 서비스

에 대한 만족이 형성되고 이로 인해 서비스 제공

자의 신뢰가 강화되게 된다[39]. IT 서비스 환경

에서는 만족이 서비스 신뢰의 선행요인이라는 

관점이 넓게 받아들여지고 있다[45, 60]. 처음 IT 

서비스를 사용하는 경우에는 사용자가 인지하는 

과정은 사용에 따른 만족을 통해 제품과 서비스

의 사용자의 태도가 변화하는 과정을 거치게 된

다. 또한 계속 혹은 재사용하는 서비스의 경우에

도 서비스를 받는 그 당시의 서비스 만족이 신뢰

와 몰입을 선행하게 된다. 따라서 IT 서비스 만

족이 서비스 신뢰에 선행해서 영향을 줄 것이다

[30. 45, 60].

가설 3 : IT 서비스에 대한 만족은 고객이 인식하

는 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

관계몰입은 서비스 제공자와 고객 간의 상호작

용을 통해서 강화된다[44]. Sharma et al.[61]는 서

비스 제공자의 서비스 성과를 인식하는 방법으로 

고객이 서비스 제공자에게 가지는 관계몰입을 제

시하고 있다. IT 서비스는 고객이 서비스 제공자

를 한번 선택하면 일정기간 동안 쉽게 바꿀 수 없

는 한계가 존재한다. 특히 기업의 정보시스템을 

아웃소싱 하는 경우에는 서비스 제공자를 쉽게 바

꿀 수 없기 때문에 더욱 관계 몰입의 영향이 커지

게 된다[16]. 또한 관계몰입은 IT 서비스에 대한 

고객의 자발적 참여를 결정짓는 최종 요인으로 고

려되고 있다[15, 58]. Garbarino and Johnson[27]

은 만족과 몰입간의 관계는 관계지향성의 정도에 

따라 다르게 나타날 것으로 가정했다. 즉, 관계지

향성이 낮은 경우에는 만족이 몰입에 긍정적인 영

향을 주지만, 관계지향성이 높은 경우에는 영향을 

주지 않는다고 주장했다. Luarn and Lin[50]은 IT 

서비스 환경에서 고객 만족도가 고객 몰입과 충성

도에 대한 유의적인 영향을 준다는 사실을 확인했

다. Carr[15]는 사용자 관계에 대한 연구를 통해 

만족은 몰입에 긍정적인 영향 관계를 가지고 있는 

것을 확인했다. 

가설 4 : IT 서비스 만족은 관계 몰입에 긍정적인 

영향을 미칠 것이다.

Gummesson[31]은 고객 서비스 접점에서 관계

의 대응 상태로서 신뢰와 만족이 관계를 설명하는 

핵심요소로 설정했다. Morgan and Hunt[54]은 

서비스 교환 관계에 있어서 가장 핵심적인 변수는 

신뢰-몰입이라고 주장하고, 신뢰가 몰입에 가장 중

요한 선행변수라는 점을 명확하게 했다. 이와 같

이 서비스 관계에서는 신뢰와 몰입의 관계가 긍정

적인 영향을 준다는 일치된 결과를 주고 있다[23]. 

IT 서비스 제공자에 대한 신뢰 역시 관계를 형성

하는데 핵심적인 역할을 수행하고 IT 서비스 제공

자와의 관계를 강화시키고 유지시키는데 가장 기

본적인 항목으로 작용한다[15, 58]. 따라서 IT 서

비스 신뢰가 높아질수록 관계에 대한 몰입에 긍정

적일 것이다. 

가설 5 : IT 서비스 신뢰는 관계 몰입에 긍정적인 

영향을 미칠 것이다.

2.4 IT 서비스의 관계 갈등

갈등이란 서로 다른 관점을 가지고 있거나 대

인 관계의 대립을 가지고 있는 사람들이 가지는 

지각(Perception)으로 정의 된다[34]. 갈등은 집단 
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구성원 상호가 인지한 차이점에 의해 긴장하게 

된 결과 발생하는 것으로, 집단의 과업 수행에 영

향을 미치는 중요한 요인으로 여겨지고 있다[24]. 

일반적으로 갈등은 크게 세 가지 정도의 유형으

로 구분되는데, 단기적인 관점에서 일의 내용이나 

목표와 관련하여 불일치를 갖게 되는 과업 갈등

(Task Conflict), 개인의 취향, 선호, 가치 등의 대

립, 구성원들 사이에서의 긴장, 그리고 인간관계

에서 발생하는 무정적인 감정 등과 같은 관계 갈

등(Relationship Conflict), 그리고 역할 책임, 스

케줄, 자원 요구 등의 이견이 초래하는 과정갈등

(Process Conflict)으로 각각의 갈등 유형에 따라 

조직에 미치는 영향이 상이하다고 알려져 있다

[24, 34, 35].

IT 서비스 제공자와 사용자간의 갈등은 프로그

램 개발 및 운영 과정에서 주로 발생한다. IT 서

비스를 개발하는 과정에서는 개발자와 사용자들이 

일정한 책임과 의무를 가지고 과업을 수행할 때 

상호간 의사소통과 개발 산출물에 대한 평가, 승

인하는 일련의 과정 속에서 영향력을 주고받으면

서 갈등이 발생한다[9, 13]. IT 운영 및 유지관리

의 경우에는 운영자와 사용자간의 관계 요인과 업

무차이에 기인하는 업무 요인 그리고 과업을 수행

하는 가치의 차이에 따라 갈등의 원인이 발생한다

[9]. 또한, IT 프로젝트 팀 내 갈등 현상에 대한 

사례 연구에서 구성원이 과업을 인식하는 가치 방

식의 차이가 갈등의 주요 원인이라고 설명하고 있

다[4]. 즉, IT 서비스에서 갈등은 서비스 제공자와 

사용자 간의 상호 관계 속에서 업무 수행 상에서 

발생하는 활동, 목표, 자원의 부조화가 나타나는 

정도로 개념화 할 수 있다. 특히, IT 운영 시에는 

IT 서비스 담당자가 사용자의 요청사항에 대해 충

분한 협의와 관심여부에 사용자는 서비스에 대한 

가치를 확인하고 관계를 유지하고자 한다는 점에

서 IT 서비스에 대한 사용자 인식이 갈등의 원인

이 될 수 있다[15, 58]. 

갈등은 집단 내 전반의 참여자들의 인식에 영

향을 주게 된다. 계획된 행위 이론에 따르면, 현

재 인식되는 참여자간의 관계에 대한 인식은 행

동에 영향을 주게 된다. 성공적인 서비스 관계가 

유지된 상태에서는 차후에 서비스가 더 좋을 것

이라고 기대하게 되고, 충족될 경우 신뢰가 높아

지게 된다. 반대의 경우에도 기대한 서비스가 낮

은 상태에서 발생한 갈등관계에서는 향후의 서비

스가 더 좋지 않을 것으로 기대하게 된다. 또한, 

서비스 결과에 대한 고객의 인식이 기대한 것에 

미치지 못하면 서비스 제공자에 대한 불만이 만

들어지고 이를 통해 서비스 제공자와 갈등관계가 

형성하게 된다[4]. IT 서비스와 같이 높은 수준의 

지식을 요구하는 서비스에 문제가 발생했을 경우 

사용자의 의존성이 높아지게 되며, 이런 과정에

서 상호간의 갈등이 발생할 수 있다[2]. 기대-만

족 이론에 따르면 서비스에 대한 만족과 사용자

에게 영향을 주는 태도의 관계는 사용자의 경험

을 토대로 영향이 된다[26]. 따라서 현재 갈등이 

존재하는 경우 서비스 품질에 대한 기대수준이 

낮아지고 만족을 원하는 수준이 낮다. 하지만 높

은 서비스 품질을 제공할 경우 상대적으로 높은 

만족을 경험하게 된다. 즉 기존의 갈등 수준에 따

라 품질과 성과에 대한 기대 수준이 달라진다. 이

러한 선행연구 결과를 바탕으로 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

가설 6 : 갈등수준에 따라 IT 서비스 품질이 서비

스 만족에 미치는 영향은 차이가 있을 것

이다.

가설 7 : 갈등수준에 따라 IT 서비스 품질이 서비

스 신뢰에 미치는 영향은 차이가 있을 것

이다.

갈등은 집단의 효과성을 떨어트리고 몰입에 부

정적인 영향을 미치며, 의사결정에도 부정적인 영

향을 미치는 것으로 나타나고 있다[34]. Simons 
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[그림 1] 연구 모델 

and Peterson[62]은 기업 내의 의사결정 과정에

서 갈등 수준에 따라 신뢰는 조절된다고 했다. 현

재 갈등 수준이 높으면 신뢰는 더 낮아지게 되고 

수준이 낮으면 신뢰는 더 높아지게 된다. 높은 갈

등은 조직관점에서 몰입을 하는데 방해를 주고 조

직 만족에도 부정적 영향을 준다[1]. 지속적인 관

계를 유지하는 조직의 경우 갈등수준에 따라 관계

를 유지하는데 최적의 상황으로 갈등을 관리해야 

한다는 점을 강조한다[4]. 즉 IT 서비스와 같이 서

비스 교환관계에서는 갈등이 필연적으로 발생하게 

되며, 갈등수준에 따라 IT 서비스 참여자(제공자

와 사용자)간의 관계는 차이가 발생할 것이다. 따

라서 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 8 : 갈등수준에 따라 서비스 만족이 서비스 신

뢰에 미치는 영향은 차이가 있을 것이다.

가설 9 : 갈등수준에 따라 서비스 만족이 관계 몰입

에 미치는 영향은 차이가 있을 것이다.

가설 10 : 갈등수준에 따라 서비스 신뢰가 관계 몰입

에 미치는 영향은 차이가 있을 것이다.

본 연구는 앞에서 설정한 가설을 바탕으로 갈등 

정도에 따라 서비스 품질이 만족과 신뢰 그리고 

관계몰입의 관계에 영향을 미치는 정도가 차이 존

재 할 것이라는 가설을 설정하여 [그림 1]과 같은 

연구 모델을 구성하였다.

3. 연구방법 및 설계

3.1 자료 수집 및 분석 방법

본 연구는 글로벌 전자 기업 3개사의 IT 시스템 

사용자를 기준으로 하였다. 3개의 기업은 매출규모

로 6조에서 60조에 이르는 대규모 기업집단으로 다

양한 시스템을 보유하고 운영한다는 점에서 충분한 

샘플 다양성을 확보 한 것으로 판단했다. 설문대상

인 IT 사용자는 2012년 1월부터 6월까지 IT 개발 

프로젝트 참여 경험이 있는 사용자중 무작위로 총 

300명을 선정하였고, 설문지는 2012년 9월에 배포 

하였다. 총 응답자는 285명이 설문에 응답하였다. 

결측치나 분석에 적합하지 않는 설문지는 제외하고 

총 262명의 자료를 분석에 사용하였다. 응답자 특

성을 살펴보면 갈등수준의 평균값(2.67)을 기준으

로 고수준 갈등집단(총 132명)과 저수준 갈등 집단
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특성
전체 고수준 갈등 저수준 갈등

인원 % 인원 % 인원 %

업무영역

마케팅/영업 43 16.4% 26 19.7% 17 13.1%

연구개발 105 40.1% 57 43.2% 48 36.9%

기획/경영 40 15.3% 23 17.4% 17 13.1%

생산/제조 74 28.2% 24 18.2% 50 38.5%

업무경력

5년 미만 147 56.1% 72 54.5% 75 57.7%

5～10 68 26.0% 38 28.8% 30 23.1%

11～15 26 9.9% 13 9.8% 13 10.0%

16～20 12 4.6% 3 2.3% 9 6.9%

21년 이상 9 3.4% 4 3.0% 5 3.8%

주 사용
시스템

데이터 분석 44 16.8% 19 14.4% 25 19.2%

ERP 86 32.8% 43 32.6% 43 33.1%

SCM(공급망관리) 33 12.6% 14 10.6% 19 14.6%

지식관리 25 9.5% 15 11.4% 10 7.7%

HR시스템 39 14.9% 26 19.7% 13 10.0%

CRM(고객관리) 12 4.6% 6 4.5% 6 4.6%

회계관리 9 3.4% 3 2.3% 6 4.6%

기타 14 5.3% 4 3.0% 10 7.7%

총합 262 100 132 100 130 100

<표 1> 응답자 특성

(총 130명)으로 구분하여 정리하였다. 전체 응답자

는 업무 영역으로 연구개발 105명(40.1%), 생산/제

조 74명(28.2%의 순으로 구분되었으나, 저수준 갈

등 집단의 경우는 생산/제조 50명(38.5%), 연구개

발 48명(36.9%)의 순으로 생산/제조 직군의 분포

가 높았다. 

업무경력은 전체적으로 5년 미만 147명(56.1%)

이며 5～10년 경력(26%, 68명)과 11～15년 경력

(9.9%, 26명) 순으로 분포되어 있다. 응답자의 주 

사용시스템을 구분해 보면, 전체적으로는 ERP 

(32.8%, 86명)가 가장 높고 다음으로 데이터 분

석(16.8%, 44명), HR시스템(14.9%, 39명)순이었

으나 고수준 갈등집단의 경우는 ERP(32.6%)- 

HR시스템(19.7%)-데이터 분석(14.4%)이었고, 저

수준 갈등집단은 ERP(33.1%)-데이터 분석(19.2%)- 

SCM(14.6%)순으로 조사되었다. 자세한 응답자 

특성과 통계치는 <표 1>에 제시하였다. 수집된 

자료는 분석을 위해 SPSS 15.0과 SMARTPLS

를 사용하였다.

3.2 변수의 조작적 정의

연구모델을 검증하기 위해 설문조사 방법을 사

용하였으며 타당성이 검증된 설문항목을 토대로 

연구목적에 맞게 수정하였다. 설문항목은 총 31개

로 모두 5점 리커트 척도로 측정되었다. IT 서비스 

품질은 Parasuraman et al.[57]의 서비스 품질에 

대한 정의를 바탕으로 “IT 서비스의 우수성에 대

한 개인의 전반적 판단 혹은 태도”로 정의하고 이 

개념을 측정하기 위해서 Kettinger and Lee[41]

에서 제시한 IT 서비스 품질을 기반으로 박준기 

등[7]의 16개 설문 항목을 사용하였다. 그 외 본 

연구에서 사용된 변수들의 측정항목을 정리하면 

<표 2>과 같다.
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변수 측정항목 참고문헌

서비스

품질

신뢰성

REL1

REL2

REL3

REL4

∙IT 서비스 담당자는 특정한 시간에 약속하면, 꼭 약속을 준수한다.

∙IT 서비스 담당자는 제공하기로 한 시간 내에 처리한다.

∙IT 서비스 담당자는 한 번에 정확하게 실행한다.

∙IT 서비스 담당자는 수행하기로 한 시간에 서비스를 제공한다.

[7, 41]

응답성

RES1

RES2

RES3

RES4

∙IT 서비스 담당자는 아무리 바빠도 내 요구에 응대한다.

∙IT 서비스 담당자는 나에게 도움을 기꺼이 제공한다.

∙IT 서비스 담당자는 즉시 서비스를 제공한다.

∙IT 서비스 담당자는 요청된 서비스가 언제 완료되는지 여부를 알려준다.

보증성

ASS1

ASS2

ASS3

ASS4

∙IT 서비스 담당자의 행동은 IT 서비스에 대해 확신을 준다.

∙IT 서비스 담당자는 나에게 항상 예의 바르다.

∙IT 서비스 담당자는 나의 질문에 응답할 만한 전문성을 가졌다.

∙IT 서비스 담당자는 나의 문제를 해결할 능력을 가졌다.

공감성

EMP1

EMP2

EMP3

EMP4

∙IT 서비스 담당자는 나에게 진지한 관심을 제공한다.

∙IT 서비스 담당자는 개개인에 대해 집중한다.

∙IT 서비스 담당자는 개인적인 관심에 집중해 준다.

∙IT 서비스 담당자는 나의 특별한 요구사항을 이해한다.

서비스 신뢰

TRT1

TRT2

TRT3

TRT4

∙IT 서비스를 믿을 수 있다.

∙IT 서비스의 결과는 믿을 수 있다.

∙IT 서비스는 충분히 신뢰할 만 하다.

∙IT 서비스는 의지할 만 하다.

[58]

서비스 만족

SAT1

SAT2

SAT3

SAT4

∙나는 IT 서비스에 대해 만족한다.

∙나는 기대했던 IT 서비스를 제공받는다.

∙제공받는 IT 서비스는 나의 요구사항을 해결해준다.

∙내가 경험한 IT 서비스를 다른 동료에게 추천한다.
[15]

관계몰입

CMM1

CMM2

CMM3

CMM4

∙나는 IT 서비스 담당자와 관계를 형성하는데 관심이 많다.

∙나에게 IT 서비스 담당자와의 관계는 매우 중요하다.

∙나는 IT 서비스 담당자를 배려하고자 노력한다.

∙나는 IT 서비스 담당자와 관계를 발전시키기 위해 최대한 노력한다.

갈등
COF1

COF2

COF3

나와 IT 서비스 담당자는 갈등이 있다.

왜냐하면 자원(업무지원을 위한) 할당 문제 때문이다.

왜냐하면 업무처리 순서에 대해 다르게 생각하기 때문이다.

왜냐하면 업무에 대한 의견과 문화가 다르기 때문이다.

[47, 52]

<표 2> 변수의 조작적 정의와 측정항목 

4. 데이터 분석 및 결과

본 연구에서는 구조방정식을 기반으로 PLS(Pa-

rtial Least Square) 분석방법을 사용하여 가설을 

검증하였다. PLS 분석의 경우, 표본크기와 잔차 분

포에 대한 요구사항이 엄격하지 않아 상대적으로 

적은 표본의 경우 적용이 가능한 분석 방법이다

[28]. 또한 이론적인 구조모형에 대한 평가와 측정

모형에 대한 평가를 동시에 할 수 있다[17, 19]. 따

라서 본 연구와 같이 이론적 모델에 대한 탐색적 

연구에 적합하다.

4.1 측정모형 분석

PLS를 이용하여 분석할 경우, 집중타당성(Con-

vergent Validity)과 판별타당성(Discriminant Vali-

dity)의 검토는 필수적이다. 확인적 요인분석은 개

념타당성을 확인하는 방법으로 신뢰성(Reliability), 

집중타당성과 판별타당성의 검증을 위해 수행하였

다[63].
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구성 개념
관측변수 조합신뢰도

(Composite Reliability)
Cronbach’s

Alpha항목 평균 표준편차 요인적재값

서비스
품질

신뢰성

REL1

REL2

REL3
REL4

3.626 

3.622 

3.508 
3.511 

0.907 

0.988 

0.964 
0.956 

0.896 

0.898 

0.887 
0.828 

0.931 0.900

응답성

RES1

RES2
RES3

RES4

3.321 

3.290 
3.508 

3.359 

1.072 

1.030 
1.010 

1.153 

0.901 

0.896 
0.907 

0.881 

0.942 0.918

보증성

ASS1
ASS2

ASS3

ASS4

3.706 
3.721 

3.821 

3.870 

0.921 
0.982 

0.896 

0.864 

0.879 
0.874 

0.898 

0.923

0.941 0.916

공감성

EMP1

EMP2

EMP3
EMP4

3.485 

3.389 

3.366 
3.546 

1.076 

1.071 

1.120 
1.050 

0.923 

0.890 

0.915 
0.904 

0.950 0.929

서비스 신뢰

TRT1

TRT2
TRT3

TRT4

3.706 

3.802 
3.523 

3.721 

0.896 

0.846 
0.956 

0.892 

0.849 

0.894 
0.833 

0.893 

0.924 0.890

서비스 만족

SAT1
SAT2

SAT3

SAT4

3.374 
3.237 

3.550 

3.588 

0.868 
0.940 

0.884 

0.956 

0.870 
0.865 

0.837 

0.871 

0.920 0.900

관계몰입

CMM1

CMM2

CMM3
CMM4

3.317 

3.527 

3.580 
3.420 

1.009 

0.919 

0.937 
0.873 

0.873 

0.903 

0.888 
0.831 

0.928 0.897

갈등

COF1

COF2
COF3

2.416 

2.550 
2.454 

1.048 

1.054 
1.054  

0.873 

0.842 
0.955 

0.920 0.886

<표 3> 확인적 요인분석 결과

확인적 요인분석을 통해 각 측정항목의 관련 변

수에 대한 요인 적재 값의 크기를 조사하였다. 측

정항목과 변수간의 적재값이 0.7 이상 이면 측정항

목의 개념적 타당성을 확보한 것으로 평가한다

[19]. 측정 결과는 <표 3>과 같이 관련된 모든 적

재값이 0.7 이상을 나타냈다. 신뢰성은 구성개념을 

측정하는데 있어 측정도구가 가지는 내적 일관성

을 의미한다. 일반적으로 조합신뢰도의 검토를 통

해서 평가될 수 있다. 집중타당성은 이론적으로 밀

접한 관계를 갖는 개념이 서로 통계적으로 유의한 

상관관계를 보이는 경우를 의미한다. 집중타당성

은 각각의 잠재개념에 대한 측정 변수들이 유의한 

t값을 가지고 적재되어야 한다는 의미이다. 집중타

당성은 측정에러에 상대적인 구성개념 분산의 양

을 의미하는 평균분산추출값(Average Variance 

Extracted : AVE)을 계산해서 검토한다. 검토된 

모든 구성개념들의 개념신뢰도와 Cronbach’s α는 

0.8을 상회하였고, 평균분산추출값도 모두 측정기

준치인 0.5보다 높게 나타나 변수들의 신뢰성이 높

은 것으로 판단된다[12]. 
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구성개념 AVE REL RES ASS EMP TRT SAT CMM COF

신뢰성 0.770 0.877 　 　 　 　 　 　 　

응답성 0.803 0.734 0.896 　 　 　 　 　 　

보증성 0.798 0.753 0.739 0.893 　 　 　 　 　

공감성 0.825 0.705 0.712 0.770 0.908 　 　 　 　

서비스 신뢰 0.753 0.693 0.607 0.675 0.651 0.868 　 　 　

서비스 만족 0.741 0.741 0.685 0.696 0.642 0.696 0.861 　 　

관계몰입 0.764 0.553 0.513 0.583 0.535 0.544 0.502 0.874 　

갈등 0.794 -0.221 -0.174 -0.172 -0.236 -0.218 -0.312 0.057 0.891 

<표 4> 판별타당성 분석 결과 

[그림 2] 구조모형 분석 결과 

판별타당성은 서로 상이한 개념이 있는 경우, 다

른 개념을 측정하였을 때 얻어진 측정치들 간에는 

상관관계가 매우 낮은 경우를 나타낸다. 잠재변수

의 상관계수가 적절한 패턴의 적재값을 나타내야 

하며, 측정변수는 할당된 요인에 높게 적재되어야 

한다. PLS에서는 판별 타당성이 적합한지를 알아

보기 위해 AVE의 제곱근 값이 변수간의 상관계수

보다 높은 것으로 검증할 수 있다[25]. <표 4>의 

오른쪽 행렬은 각 변수의 상관관계 계수 값을 나타

내고 있고, 대각선 행렬은 AVE의 제곱근 값이다 

제곱근한 AVE값이 다른 상관계수 값보다 크게 나

타나고 있어 판별 타당성의 조건을 만족하고 있다.

4.2 구조모형 분석 

측정모형 분석결과, 연구모형에 대한 신뢰성과 

타당성이 확보되었으므로 구조모형을 이용하여 가

설검증을 실시하였다. 구조모형은 모형의 잠재변수

들 간의 의존적 관계를 나타낸다. 변수들 간의 상

관관계를 나타내는데 사용되며, 측정 계수뿐만 아

니라 각 계수의 표준오차와 t값을 나타낸다. 가설 

검증 결과를 [그림 2]에 정리하여 제시하였다. 
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구조모형 분석 결과를 자세히 살펴보면 다음과 

같다. IT 서비스 품질과 서비스 만족도 간의 관계

를 설명하기 위해 설정한 가설 1은 4개의 하부요인 

별로 가설을 확인하였다. 가설 1a인 신뢰성과 서비

스 만족의 관계(β = 0.399, t = 6.823)와 가설 1b인 

응답성과 서비스 만족 관계(β = 0.198, t = 2.757), 

가설 1c인 보증성과 서비스 만족의 관계(β = 

0.197, t = 2.399)는 통계적으로 유의하게 나와 가

설이 지지 되었으나, 가설 1d인 공감성과 서비스 

만족(β = 0.068, t = 0.976)은 통계적으로 유의하지 

하지 않아 가설이 기각되었다. 가설 2의 서비스 품

질과 신뢰의 관계 역시 4개의 하부 요인별로 가설

을 확인했다. 가설 2a인 신뢰성과 서비스 신뢰의 

관계(β = 0.299, t = 3.200)와 가설 2c인 보증성과 

서비스 신뢰(β = 0.165, t = 2.056) 그리고 가설 

2d인 공감성과 서비스 신뢰 관계(β = 0.180, t = 

2.324)는 통계적 유의한 결과로 가설을 뒷받침 했

으나, 가설 2b인 응답성과 서비스 신뢰의 관계(β 

= -0.027, t = 0.363)과 통계적으로 유의하지 하지 

않아 가설이 기각되었다. 한편 서비스 만족, 신뢰 

그리고 관계몰입과 관련된 가설을 분석한 결과는 

다음과 같다. 가설 3의 서비스 만족과 신뢰는 β = 

0.314(t = 4.216)로 통계적으로 유의한 것으로 분석

되었다. 또한 가설 4의 서비스 만족과 관계몰입 β 

= 0.242(t = 3.381), 그리고 가설 5의 신뢰와 관계

몰입은 β = 0.378(t = 5.146)으로 두 가설 모두 통

계적으로 유의한 결과가 나타났다. 

4.3 조절 효과 분석

본 연구의 중요한 연구 과제인 갈등 수준에 따른 

IT 서비스 품질 항목과 만족, 신뢰, 몰입 관계에서 

조절 효과가 존재하는지를 분석하였다. 일반적으로 

갈등 수준이 높은 관계는 IT 서비스에 대한 인식

과 만족, 신뢰 그리고 몰입 전반에 걸쳐 갈등수준

이 낮은 관계에 비해 방어적이다. 따라서 IT 서비

스 품질수준이 높다고 해도 서비스 신뢰와 만족에 

상대적으로 낮은 상관관계가 나타날 수 있다. 이러

한 갈등 수준에 대한 관계의 차이를 살펴보기 위해

서 본 연구는 갈등수준에 대한 평균값을 이용하여 

갈등수준 고갈등 그룹과 저갈등 그룹으로 구분하여 

분석을 수행했다. 집단별 경로계수의 차이는 Chin, 

Marcolin, and Newsted[18]이 제시한 다음의 공

식을 사용하였다.

아래 공식을 계산하기 위한 고갈등 그룹과 저갈

등 그룹에 대한 구조모형 분석결과는 <표 5>에 나

타나 있으며, 이 식에 대한 경로계수의 비교 및 가

설 검증내역은 [그림 3]에 나타나 있다.

 


 

 
×

 

 
×



×









 

 : 번째 경로계수

 : 번째 표본크기

 : 번째 경로계수의 표준오차

갈등 수준에 따른 차이검증 분석결과는 <표 5>

에 정리하였다. 고갈등 그룹과 저갈등 그룹에 대한 

경로의 비교 분석결과 다음과 같은 몇 가지 특성을 

발견 할 수 있었다. 먼저, 신뢰성이 서비스 만족에 

주는 영향은 고갈등 그룹(β = 0.496)이 저갈등 그룹

(β = 0.234)에 비해 큰 것을 알 수 있었다. 즉, 갈등 

수준이 높은 경우 IT 서비스 자체에 대한 믿을 만한 

행동에 대해 저갈등 그룹보다 더 크게 영향을 준다

고 인식하는 것이다. 반면에 보증성이 서비스 만족

에 주는 영향은 저갈등 그룹(β = 0.393)이 고갈등 

그룹(β = 0.096)에 비해 큰 것을 확인할 수 있다. 기

존의 갈등 수준이 높은 경우는 IT 서비스 제공자의 

신뢰 행동이 만족에 큰 영향을 주고 갈등 수준이 낮

은 경우는 IT 서비스에 대한 확신을 줄 수 있는 행

동이 만족에 큰 영향을 주는 것으로 나타났다. 따라

서 가설 6a와 가설 6c는 유의한 차이가 존재하는 것

으로 나타나서 가설이 채택되었다. 한편 IT 서비스 

품질과 신뢰의 관계에 있어서는 보증성과 서비스 신

뢰의 관계에 있어 고갈등 그룹(β = 0.262)이 저갈등 

그룹(β = 0.088)보다 높은 경로계수를 가진다.  
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(1) 고갈등 그룹

(2) 저갈등 그룹

[그림 3] 갈등수준에 따른 구조모형 분석 결과

가설 경로 명칭
고갈등 그룹(N = 132) 저갈등 그룹(N = 130) 경로계수

차의 t값
검증

경로계수 표준오차 경로계수 표준오차

H6a 신뢰성 → 서비스 만족 0.496 0.080 0.234 0.091 4.289*** 채택

H6b 응답성 → 서비스 만족 0.212 0.088 0.206 0.113 0.088 기각

H6c 보증성 → 서비스 만족 0.096 0.099 0.393 0.123 -3.878
***

채택

H6d 공감성 → 서비스 만족 0.041 0.094 0.034 0.085 0.100 기각

H7a 신뢰성 → 서비스 신뢰 0.287 0.105 0.235 0.093 0.667 기각

H7b 응답성 → 서비스 신뢰 0.023 0.097 0.062 0.117 -0.522 기각

H7c 보증성 → 서비스 신뢰 0.262 0.099 0.088 0.141 2.217* 채택

H7d 공감성 → 서비스 신뢰 0.130 0.108 0.170 0.106 -0.494 기각

H8 서비스 만족 → 서비스 신뢰 0.241 0.074 0.401 0.123 -2.635
**

채택

H9 서비스 만족 → 관계몰입 0.251 0.097 0.322 0.093 -0.978 기각

H10 서비스 신뢰 → 관계몰입 0.308 0.101 0.428 0.091 -1.597 기각

<표 5> 집단간 차이검증 분석 결과 

주) *p < 0.05, **p < 0.01, ***p < 0.001.
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즉, 기존 갈등수준이 높은 경우에는 IT 서비스에 

대한 확신을 가질 수 있도록 지원을 해줘야 서비스 

신뢰가 더 높아진다는 것이다. 따라서 가설 7c는 

집단 간 차이가 유의한 것으로 나타났기 때문에 가

설이 채택되었다. 서비스 만족과 서비스 신뢰의 관

계에서도 고갈등 그룹(β = 0.241)보다 저갈등 그룹

(β = 0.401)이 높은 영향을 가지고 있다. 가설 8은 

채택 되었다. 즉, 갈등이 낮은 수준으로 유지되는 

경우는 만족과 신뢰의 관계가 매우 높지만, 갈등이 

높은 경우에는 IT 서비스에 대한 만족이 높아도 

상대적으로 신뢰에 영향을 주는 것은 낮은 것으로 

분석되었다. 

이상의 결과를 통해서 살펴보면 고갈등 그룹의 

경우 갈등이 높은 상태이기 때문에 IT 서비스 담

당자의 신뢰 있는 행동이 서비스 만족에 상대적으

로 높은 영향을 주고 IT 서비스 담당자의 보증할 

만한 행동이 서비스 신뢰에 영향을 높게 주는 것으

로 나타난 반면에 저갈등 그룹의 경우는 상대적으

로 기존의 갈등관계가 적기 때문에 IT 서비스 담

당자의 보증만으로도 서비스를 만족하게 되고 서비

스 만족이 쉽게 서비스 전반의 신뢰로 넘어가는 것

으로 판단되었다. 

5. 결론 및 시사점

IT 서비스 품질은 고객의 만족에 긍정적인 영향

을 미치고 서비스 제공자와의 관계를 지속적으로 

유지할 수 있게 한다. 본 연구에서는 고객이 인식

하는 신뢰와 만족을 구분하여, IT 서비스 품질의 

각각의 세부 구성 요소들이 어떻게 작용하는지 실

증 분석하였다. 이때, 서비스 제공자와 고객 의 관

계에서 발생할 수 있는 갈등을 함께 고려하여 변수 

간 영향 관계의 차이를 분석하였다. 

먼저, 연구 결과 기존 문헌들에서와 같이 고객이 

인지한 IT 서비스 만족과 신뢰는 관계 몰입에 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 본 연구에서도 확인

되었다. 이때, 서비스 만족은 관계 몰입에 직접적인 

영향뿐만 아니라, 서비스 신뢰에도 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났으며, 만족보다 신뢰가 관

계 몰입에 더 강한 영향을 미치는 것으로 분석되었

다. 본 연구 결과를 통해 고객과의 관계를 지속적

으로 유지하는데 있어서 IT 서비스에 대한 고객 

만족도 제고와 함께 고객의 신뢰의 중요성을 확인

할 수 있었다. 

두 번째로, IT 서비스 품질의 네 가지 구성요소인 

신뢰성(Reliability), 응답성(Responsiveness), 보증

성(Assurance), 공감(Empathy)이 선행요인으로서 

어떠한 영향을 미치는지를 분석한 결과, 서비스 만

족과 신뢰에 영향을 미치는 데에 차이가 발생하는 

것으로 분석되었다. 신뢰성과 보증성은 각각 서비

스 만족과 신뢰 모두에 긍정적인 영향을 미치는데, 

신뢰성의 경우 나머지 세 요인 중에서 가장 강한 

영향력을 가진 것으로 나타났다. 응답성은 서비스 

만족에는 긍정적인 영향을 미치지만 고객의 신뢰에

는 유의미한 영향력이 없는 것으로 분석되었고, 반

대로 공감성은 IT 서비스에 대한 고객의 만족에는 

영향이 없는 것으로 나타났으나 신뢰를 얻는 데에

는 긍정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 따

라서 고객에게 IT 서비스를 제공할 때에는 약속한 

일정과 내용을 준수하는 신뢰성이 고객의 만족과 

신뢰를 얻는데 다른 무엇보다 중요하며, 고객이 서

비스 제공자의 전문성과 문제 해결능력에 확신을 

가질 수 있도록 보증성을 강화하는 것 또한 만족과 

신뢰 모두를 높일 수 있음을 기억해야 한다. 본 연

구 결과에 따르면, 서비스 측면에 주목하여 고객의 

요구에 공감하고 관심을 갖는 것이 중요하지만 이

는 직접적으로 서비스에 대한 만족을 높일 수는 없

으며, 고객이 찾을 때 응답하고 실시간으로 서비스

를 제공하는 것은 만족을 높일 수는 있지만 고객의 

신뢰를 얻는 데에는 한계가 있음을 알 수 있었다. 

세 번째로, 서비스 제공자와 고객 사이에는 신뢰

와 만족 같은 긍정적인 요인만 있는 것이 아니라 

갈등과 같이 부정적인 변수가 생길 수 있음에 주목

하여 고객이 인지한 갈등 정도에 대하여 함께 측정

하였다. 갈등 정도를 높은 그룹과 낮은 그룹으로 

그 수준에 따라 구분하여 갈등의 조절효과와 차이



IT 서비스 상황에서의 심리적 기제    15

에 대하여 분석한 결과, 선행요인으로서 IT 서비스 

품질 가운데 신뢰성과 보증성이 서비스 만족에 영

향을 미치는 경우와 보증성이 신뢰에 영향을 미칠 

때 갈등의 조절효과가 있는 것으로 분석되었다. 그

리고 매개 변수인 서비스 만족이 신뢰에 영향을 미

치는데 있어서도 갈등의 조절효과가 나타났다. 세

부적으로 살펴보면, 갈등이 낮을 때보다 갈등이 심

할 때 신뢰성이 높으면 고객의 만족을 더욱 높여주

기 때문에 고객과 서비스 제공자간의 갈등이 심할 

경우에 IT 서비스 담당자가 약속을 준수하고 기한 

내에 정확하게 수행한다면 오히려 고객의 만족을 

더욱 높여줄 수 있음을 의미한다. 보증성의 경우, 

갈등이 높을 경우에는 고객의 서비스 만족에 영향

을 미치지 못하지만 신뢰에는 긍정적인 영향을 미

치고, 갈등이 낮을 경우에는 그 반대로 신뢰와는 

무관하지만 서비스 만족에는 유의미한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 갈등에 의해서 IT 서비스 품

질이 만족과 신뢰에 영향을 미치는 역할이 바뀌는 

것이다. 고객과 서비스 제공자간에 갈등이 낮은 경

우에 서비스 제공자가 전문성을 보여주고, 문제를 

해결할 능력이 있음을 고객이 인지하게 되면 기존 

문헌들의 연구결과와 같이 자연스럽게 서비스에 대

한 만족으로 이어지게 된다. 하지만, 갈등이 심할 

경우에는 서비스 제공자의 보증성이 높거나 낮음에 

상관없이 만족에 영향을 미치지 못하는 결과를 보

여준다. 이 때문에 갈등이 고객의 만족을 저해하는 

부정적인 요인으로 기존문헌들에서 분석되어 온 것

으로 보인다. 하지만 본 연구 결과는 갈등이 높은 

상황에서는 오히려 서비스 제공자의 전문성과 태

도, 능력에 대해 고객이 높게 인지하게 되면 서비

스에 대한 만족을 개선하지는 못하지만 신뢰를 높

이는 데는 유의미한 영향력이 생기기 때문에 관계 

몰입에까지 긍정적인 영향을 미칠 수 있음을 실증

하고 있다. 고객이 인지한 서비스 만족이 신뢰에 

영향을 미치는 관계의 경우, 갈등이 낮은 그룹에서 

서비스 만족이 신뢰에 영향을 미치는 정도가 더 높

고 갈등이 심화되면 그 영향력을 줄여주는 부의 조

절효과가 있는 것으로 나타났다. 

본 연구 결과를 토대로 갈등의 역할에 대하여 다

시 한 번 생각해 보아야 한다. 갈등이 높다고 해서 

무조건 고객의 만족이 낮아지거나 신뢰를 해치는 

것과 같이 부정적인 요인으로만 작용하는 것이 아

니라는 점이다. 고객이 인지한 서비스의 만족이 서

비스 제공자에 대한 신뢰에 영향을 주는 크기가 갈

등으로 인해 줄어들기는 하지만 여전히 정의 영향

력을 미친다. 오히려 신뢰성이나 보증성과 같은 IT 

서비스 품질 요인을 강화하면 만족과 신뢰가 높아

질 수 있다는 사실을 본 연구를 통해 확인되었음에 

주목해야 한다. 갈등이 발생했다고 해서 무턱대고 

부정적으로 평가하고 갈등을 줄이기 위해서만 노력

할 것이 아니라 갈등이 높은 상황에서 지킬 수 있

는 일정과 과업을 제시하고 기한 내에 정확하게 수

행하는 신뢰성 높은 서비스를 통해 오히려 고객이 

기대 이상의 서비스라고 인지하도록 하여 만족을 

높일 수 있을 것이다. 또한 비록 갈등이 높아 불편

한 상황이라 할지라도 서비스 제공자가 예의 바른 

태도로 고객을 대하고, 고객에게 전문가로서의 면

모를 보여줌으로써 보증성을 높게 인식하도록 한다

면 고객의 만족을 직접적으로 얻지 못하더라도 고

객의 신뢰를 얻음으로써 관계를 지속적으로 유지할 

수 있고 갈등이 낮아졌을 때에는 만족으로도 이어

질 수 있다는 것을 기억해야 한다. 

지금까지 IT 서비스 환경에서 고객 관계를 지속

적으로 유지하기 위하여 서비스 품질과 만족, 그리

고 신뢰와 갈등의 역할들에 대해 기업의 IT 서비

스 이용자를 대상으로 실증 분석한 연구결과를 설

명하였다. 본 연구에는 다음과 같은 몇 가지 한계

가 존재한다. 우선, 글로벌 전자기업의 IT 시스템 

사용자들을 대상으로 자료를 수집하였기 때문에 이

를 전체 IT 서비스 환경의 모든 사용자들의 특성

이라고 일반화 하는데 에는 한계가 있다. 그리고 

IT 시스템 사용자들만을 대상으로 하였기 때문에 

갈등이나 신뢰, 그리고 관계 몰입에 있어서 제공자

들의 인식이 반영되어 있지 못하다. 향후 연구에서

는 다양한 종류의 IT 서비스 기업을 대상으로 하

여 연구를 수행하거나, IT 서비스 제공자들을 포함
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하여 관계 요인에 대한 인식의 차이를 함께 고려한

다면 이론을 일반화하는데 기여할 수 있을 것으로 

판단된다. 

두 번째로 본 연구는 IT 서비스의 선행 요인을 총 

네 가지 요인으로 구분하여 조사하였다. 주요 결과 

가운데 보증성의 경우, 갈등이 높을 경우 신뢰에 긍

정적인 영향을 미침을 확인하고 있는데 이때 보증성

을 측정하는 항목 중에서도 예의바른 행동과 전문성을 

보여주는 항목 간에 어떤 요인이 신뢰에 직접적으로 

영향을 미치는지에 대해 보다 세분화하여 추가적인 

분석을 수행한다면 실제 상황에서 참고할 수 있는 

의미 있는 결과를 도출할 수 있을 것으로 보인다. 

마지막으로 본 연구는 단일 기간 동안 대상의 인

식을 조사하였는데, 향후 장기간 시계열 연구를 통

하여 신뢰가 형성되는 과정에 영향을 미치는 요인

이나, 갈등이 발생하고 영향을 미치는 변화에 대한 

연구가 필요하다. 갈등이 높아졌다가 낮아지거나, 

갈등이 심한 상황에서 이를 개선해가는 등의 변화

에 영향을 미치는 요인들에 대해서도 함께 연구한

다면 IT 서비스 환경에서의 관계 품질 요인들에 

대하여 보다 풍부한 설명과 이해를 도모할 수 있을 

것이다.
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