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이동통신서비스의 품질과 만족이 

품질데이터 공유의도에 미치는 영향

The Influence of Quality and Satisfaction on the Quality Data Sharing
of Mobile Telecommunication Service

신선영*, 서창교**

Sun-young Shin*, Chang-Kyo Suh**

요  약  본 연구의 목 은 이동통신서비스 환경에서 서비스 사용자가 인지한 품질과 서비스 사용을 통한 만족 등의 

요소가 사업자와의 상호 작용을 통해 획득한 정보 공유태도, 정보공유의도에 미치는 향을 설명하는데 있다. 이는 

재 정부의 통신서비스 품질 정책 수립을 해 베타터스터  측정 장비를 활용하여 측정하고 그 결과를 분석하는 방식

에서, 국민이 품질측정시스템에 직  속하여 측정한 품질측정 정보에 한 만족, 정보 공유의사확인을 통해 어떤 소

비자가 공유의사가 높은지, 통계  타당성 확보를 통한 정책  아이디어를 제공하고자 하 다. 이동통신서비스 이용자

를 상으로 실증분석결과, 이동통신서비스의 데이터 품질은 음성품질보다 만족에 큰 향을 끼쳤으며, 품질요소와 만

족, 정보공유태도와 의도에 정 인 향을 끼침을 확인할 수 있었다. 이러한 실증  연구결과를 바탕으로 국민의 품

질측정데이터 공유의도 확인을 통해 크라우드 소싱을 활용한 정책사례로 추진 가능한 실무  시사 을 제시하 다. 

Abstract  The purpose of this study is to analyze the impact of quality and satisfaction of mobile telecommunication
service on the quality data sharing for mobile telecommunication service. Based on the theory of reasoned 
action(TRA), we proposed a research model that (1) service qualities significantly influence the service satisfaction 
and the attitude towards information sharing, (2) the attitude towards information sharing mediates between service 
satisfaction and the intention of information sharing, and (3) the intention of information sharing is affected by the 
service satisfaction and the attitude towards information sharing. Empirical analysis of mobile service users showed 
that the data quality of mobile communication services had a greater impact on satisfaction than voice quality. The 
service satisfaction had a positive effect on attitude towards information sharing and the intention of information 
sharing. Also, the attitude towards information sharing had a positive impact on the intention of information 
sharing. Based on this empirical study, we proposed a crowdsourcing as an alternative when quality data of mobile 
telecommunication service should be collected to improve telecommunication policy because by using collective 
intelligence of the crowdsourcing the government can gather more accurate and diverse data on mobile 
telecommunication service. 

Key Words : mobile service, information sharing intention, theory of reasoned action(TRA), crowdsourcing
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Ⅰ. 서  론

오늘날 기술환경이 변화함에 따라 신을  한 외부

자원 활용은 기업에게 필수불가결한 것이 되었다. 기업

이 외부자원을 활용하는  신의 략은 기업의 신제품

을  한 아이디어 탐색, 연구와 개발 등의  일련의 

신과정을 개방하여 외부리소스를 활용함으로써 비용을 

감하고 성공가능성을 높여 부가가치 창출을 극 화하

고자 하고 있다.
[1,2] 이러한 신을 실 하는 효과 인 

기법   하나로 크라우드소싱(crowdsourcing)은 일반 

의 아이디어를 구하는 등 기업 활동에  을 참여

시키고 이의 결과물을 이용하여 제품  는 서비스를 만

드는 것으로,  들의 역량 활용을 추구한다[3].

롱테일 경제, 집단지성과 같은 상을 보면 알 수 있듯

이 Web 2.0 시 를 맞이한 이후로 이용자 개개인의 가치

는 지속해서 상승해 왔다. 이동통신서비스의 품질측정시

스템은 이용자가 자발 으로 자신의 품질을 측정하여 결

과를 확인하는 품질 정보로 운 되기 때문에 이용자들의 

참여가 매우 요하다. 재, 정부는 품질측정시스템을 

이용자정보 제공용으로만 운 하고, 통신사업자 품질평

가 시에만 차량이나 베타테스터를 모집하여 품질평가결

과를 수집하여 발표하고 있다[4]. 그러나 이동통신서비스

의 특성상 스마트폰과 같은 단말기를 들고 여러 곳을 이

동하며, 이용자가 이동한 곳에서의 품질 등을 확인하고

자 할 경우 이용자가 직  품질측정시스템에 속해서 

자신이 있는 곳의 품질을 확인할 수 있다. 매년 측정원이 

차량이나 걸어 다니면서 직  측정하는 통신서비스 품질

평가와 커버리지 맵 작성은 시간과 산상의 이유로 한

계가 있으므로, 일반 이용자들이 자발 으로 통신서비스 

품질을 측정하고, 평가 데이터를 정부 정책에 활용될 수 

있도록 공유의사를 통해 제공한다면, 통신서비스 품질평

가의 정책비용을 감하고 국민의 집단지성을 활용한 통

신서비스 품질 개선의 정책 안을 수립할 수 있다. 

품질정보에 한 신뢰와 재 사용하고 있는 서비스

에 한 만족은 정보공유 태도나 정보공유 의도에 향

을 미치므로 지속 인 정보공유를 한 이용자 입장에서

의 지속 인 품질측정의 요성이 강조되고 있다[5,6]. 아

울러 민간부분에 비하여 부족한 공공정책부분에서의 크

라우드소싱 용의 확 도 지 을 받고 있다[7]. 본 연구

는 민간부문의 개방형 신의 방안으로 활용이 확 되고 

있는 크라우드소싱을 공공부분에 용하여, 이동통신서

비스 품질측정시스템을 사용한 경험이 있는 이용자의 이

동통신서비스 품질과 만족이 정보공유 태도와 지속  정

보공유에 직/간 으로 미치는 향을 실증  연구를 

통해 규명하고자 하 다. 

본 논문의 구성은 다음과 같다. 2장에서는 이론  배

경으로 크라우드소싱과 통신서비스의 품질과 만족, 합리

 행동이론에 한 선행연구들을 정리하 다. 3장에서

는 연구모형과 연구가설을 설정하고 4장에서는 모형의 

검증과 실증분석의 결과를 논의하 다. 5장에서는 본 연

구의 시사 과 향후 연구과제를 결론으로 정리하 다. 

II. 선행연구

1. 크라우드소싱(crowdsourcing)

크라우드소싱은 제  하우(Jeff Howe)가 처음 만든 

용어로  (crowd)과 아웃소싱(outsourcing)을 합한 용

어이다. 크라우드소싱이란 지 까지 특정 담당자가 맡

아서 하던 일을 불특정 다수에 공개모집 형식으로 외

부발주 하는 것을 의미하며, 이에 따라 한 때 소수 

문가들의  문  역으로만 여겨졌던 일들을 일반 

의 참여와 능력으로 해결하고자 한다[8].  크라우드소싱

은 기술 인 문제를 인터넷 등에 공개하여 해결책을 공

모하거나 다수의 사용자나 문가가 자발  는 작은 

보상을 동기로 참여하여 지속  개선을 추구하는 집단지

성(collective intelligence)을 활용하는 유형이 활발히 논

의되고 있으며[1], 정부 정책에서도 집단지성을 활용한 크

라우드소싱의 활용방안[7]들이 연구되고 있다. 크라우드

소싱은 방식이나 유형이 다양하기  때문에 단순하고 반

복 인 일부터, 과학  문제해결이나  신  로젝트의 

수행까지 과업의 수 에 따라 크라우드소싱의 범 는 

매우 넓게 보고되고 있다. 

크라우드소싱의 유형을 공모형과 개형으로 구분하

기도 한다[1]. 공모형 크라우드소싱은 들의 크라우드

소싱 목표 상에 한 평가나 투표여부에 따라 공모-평

가형과 공모-비 평가형으로 다시 구분된다. 공모-비 평

가형은 으로부터 문제해결 지식이나 노하우 등을 제

공받아서 기업이나 정부 등 사업주체가 자체 으로 선택

하는 방식이다. 본 연구의 상인 통신서비스품질측정시

스템도 개인이 자발 으로 참여하여 측정한 통신서비스

의 품질측정 결과를 다른 개인들과 공유할 의도를 확인
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할 수 있다면 정부에서는 품질측정결과를 으로부터 

제공받아서 통신서비스 품질평가라는 정부 정책의 수립

에 활용할 수 있으므로 공모-비 평가형 크라우드소싱의 

사례가 될 수 있다
[9]. 

2. 통신서비스 품질과 만족

품질을 측정하기 한 근법은 연구 에 따라 다

양하게 분류할 수 있다. 첫째로는 2차원  근법으로 품

질을 기능  품질(functional quality)과 나 수 있으며, 

그  기술  품질은 고객이 무엇을 얻을 것인가에 한 

것이고, 기능  품질은 기술 인 품질이 기능 으로 고

객에게 어떻게 이 되는가를 의미한다
[10]. 둘째, 3차원  

근방식으로는 서비스 상품(service product), 서비스 

달(service delivery), 서비스 환경(service environment)

의 3가지의 서비스 품질 차원으로 나 어 연구가 진행되

어 왔다[11,12]. 셋째, 다항목  근방식인 SERVQUAL은 

서비스 품질을 유형성, 신뢰성, 확신성, 응답성, 공감성의 

5개 측면으로 측정하고 있다[13]. Cronin and Talyor(1992)

는 서비스품질은 성과와 같다는 라는 공식을 수립하고,  

SERVQUAL의 5개 차원의 22개 항목  기 를 측정하

지 않고 성과만을 측정한 SERVPERF 모형을 제안하

다[14]. 

정부에서는 이용자의 합리  상품선택 지원  통신

사업자의 투자확 를 유도하기 해서 통신서비스 품질

평가를 매년 진행하고 있다. 통신서비스 품질평가의 측

정방식은 무선 단말기에 측정 소 트웨어를 설치하여 차

량, 선박  도보로 평가지역을 직  이동하면서 측정하

여 그 결과를 공개하고 있다. 한 이들 통신서비스 품질 

평가 결과를 이용하여 이동통신서비스 커버리지 맵 작성

도 함께 추진하고 있는데 이는 이동 화서비스 이용자가 

특정 지역 등을 이동할 경우, 해당 지역 부근의 , 속

도 등의 정보를 다른 지역 이용자에게 알려  수 있는 

서비스이다[15]. 정부의 정기 인 통신서비스 품질 평가 

외에도 일반인이 자유롭게 속하거나 로그램을 다운

받아 자신의 통신서비스 품질을 측정할 수 있는 

speed.nia.or.kr 랫폼을 정부는 2003년부터 운 하고 있

다. 

통신서비스 품질은 네트워크 환경에 따라서 그 결과

가 달라질 수 있으며 이는 만족도에 향을  수 있다. 

한 인터넷 서비스는 네트워크 에서 부가서비스를 추

구하는 형태로 서비스를 진행하게 되므로 보안성 등의 

기능  요소에 비해, 기술  품질측정 항목에 해당하는 

다운로드 속도와 업로드 속도 등이 요하므로 이들 기

술  품질측정을 우선 으로 고려하여야 한다
[16,17,18].

만족의 개념은 사회학과 경 학 등 다양한 행동과학 

분야에서 인간의 행동을 이해하는 요한 개념으로 결과

(outcome)에 강조를 두는 것과 과정(process)에 강조를 

두는 것으로 나  수 있다[11,19]. 만족은 품질의  표 인 

종속변수로 고려되어 왔으며, 사용자가 인식한 ICT서비

스 품질이 높을수록 ICT서비스 만족이 높아진다는 사

실은 여러 선행 연구에서 실증분석 되었다
[12]. ICT서비

스 만족은 ICT서비스 공 자와 사용자간의 계를 설

명하는 매개변수로 ICT아웃소싱의 성과에  향을   

뿐만 아니라 ICT서비스 사용자의 참여를  진하는 선

행 요소로 ICT사용자의 태도에도  향을  다[20].

본 연구에서의 통신서비스 만족이란 서비스 경험에 

근거한 반 인 만족/불만족을 의미하는 것으로 “이동

통신서비스의 경험을 통해서 지각된 서비스의 성과에 

해서 고객의 평가 후 갖게 되는 반응”으로 정의하고 이동

통신서비스를 무선데이터서비스 품질과 음성통화 품질

로 나 어 설문하 다. 이는 2차원 품질측정 근방식  

기술  품질 항목을 심으로 측정한 것으로, 서비스 제

공자의 서비스를 제공 로세스를 나타내는 기술 인 품

질을 바탕으로 측정한 품질측정 정보를 다른 사람들과 

지속 으로 공유하고자 하는 개인의 태도와 의도를 측정

하 다. 한 설문항목은 미래창조과학부의 통신서비스 

품질평가의 항목  체계를 용하고 기타 선행연구의 

이동통신 품질항목을 참조하 다[4,16]. 

3. 합리적 행동이론

사회심리학 분야에서 학자들은 신념, 태도, 행동의

도, 행동 간의  계를 설명하기 하여 많은 연구가 수

행되었으며 이를 설명하는 표 인 모델이 합리  행동

이론(Theory of Reasoned Action: TRA)이다[21]. TRA

는 인간이 어떤 행동을 결정할 때 그 행동의 결과가 

자신에게 어떤 결과를  래할 것인가를 생각하고, 

정 인 결과를  래할 것이라 생각할수록 그 행동을 

시행할 가능성이 높으며, 행동의 결정요인은 개인의 태

도가 아닌 행동을 수행하려는 의도라고 설명하 다[22].

행동 의도는 실제 행동에  향을 주는 요인을 내포

하는 것으로 행동의도에  향을 미치는 요인으로 개인

의 내면 요인과  련된 개인  요인과 사회   향  
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계를 반 하는 사회  요인을 제안하고 이를 행동에 

한 태도와 주  규범으로 개념화하 다. 합리  행

동이론이 인간 행동을 설명하는데 도움을 주는 부문은 

태도와 주  규범에 향을 주는 것을 뺀 다른 모든 

요인들을 행동의 간 인 요인으로 가정하고 있다는 

이다. 이러한 이유로 인해 합리  행동이론은 지식

공유 행동에  한 설명에 유용한 모델로 제시되고 있

다
[23,24].

Bock et al.(2005)은 합리  행동이론을 기반으로 개

인의 지식공유 태도와 의도에 인과 계를 가지는 변수

간의  계를 연구하 으며, Ryu et al.(2003)은 합리  

행동이론을 기반으로 연구모델을 구성하여 병원 외과

의사의 지식 공유 행동을 설명하 다
[24,25]. Lin(2007)은 

지식공유태도와 지식공유 의도를 변수로 사용하여 지식

공유 행동에  향을 주는 개인의 내▪외  동기요인의 

계를 설명하 다. 본 연구도 개인의 지식공유의 동기

요인을 설명하고자, 합리  행동이론  주  규범 

항목을 제외한 태도와 의도 변수를 종속변수로 사용하

다[26].

III. 연구 모형 및 연구가설 

1. 연구 모형

본 연구는 이동통신서비스를 이용한 사용자들이 개별

으로 인지한 이동통신서비스에 한 품질 만족이 품질 

측정결과를 타인들과 공유하고자 하는 의도에 미치는 

향을 검증하기 해 Fishbein and Ajzen(1975)이 제안한 

합리  행동이론모형을 기반으로 그림 1과 같은 연구모

형을 개발하고 국의 이동통신서비스 사용자를 상으

로 설문하 다.

그림 1. 연구 모형

Fig. 1. The research model with hypotheses

2. 변수의 조작적 정의 

선행연구를 기 로 설정한 가설과 연구모형을 검증하

기 하여 이동통신서비스의 품질, 만족, 정보공유 태도, 

정보공유 의도에 한 측정항목을 정의하 다. 서비스품

질은 미래창조과학부 품질평가에서 조사해온 안정 인 

음성서비스 품질에, 최근의 이동통신서비스 특성상 카카

오톡, SNS 서비스 등 무선데이터서비스의 사용량이 증

가하고 있으므로 데이터서비스 품질을 추가하여 통신서

비스 품질을 조사하 다.  

서비스 만족에 한 다양한 정의를 통신서비스에 

용하려면 통신서비스에 한 경험이 일회성보다는 반복

으로 발생하여 된 고객만족 즉, 서비스 경험에 근

거한 반 인 만족/불만족을 측정하여야 하므로 서비스

에 한 반  만족과 가격 만족과 활용 만족을 측정하

다. 정보공유 태도는 정보를 공유하는 것에 한 정 

는 부정  태도를 의미한다. 정보공유 의도는 품질측

정 랫폼에서 지속 으로 지식이나 정보를 공유하고자 

하는 정도로 정의하 다. 각 변수별 측정 항목  참고문

헌은 표 1.과 같다.  

표 1. 변수의 정의

Table 1. Operationalization of Key Variables

Constructs Items References

Data 

Quality

· Download speed 

· Upload speed

· Zap time

· Continuity in Using  

MIC(2015)

Lee(2015)

Lee(2003)

Voice 

Service 

Quality

· Voice Continuity

· Voice Quality

· Voice Connectivity

· Voice Reliability

MIC(2015)

Lee(2015)

Lee(2003)

Service 

Satisfacti

on

· Overall Satisfaction 

· Use Satisfaction  

· Price Reasonability

Park(2010)

Lee(2014)

Attitude 

toward 

knowledge 

sharing. 

· The degree of one’s positive 

feelings about sharing one’s 

knowledge  

· The degree of emotion about 

whether information sharing is 

always good  

· The feeling about whether 

information sharing is always 

pleasant experience  

Fishbein and 

Ajzen(1975)

Bock et 

al.(2005)

Behavioral 

intention 

to share 

knowledge

· The degree to which one 

believes that one will engage in 

a knowledge sharing act 

· The degree of willingness to 

continue to share information

· The degree of willingness to 

share information with others

Fishbein and 

Ajzen(1975)

Bock et 

al.(2005)
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3. 연구 가설 

서비스 품질은 선택행동, 행동의도, 만족 등의 요인

들에  한  요한  측 요인으로 제시되고 있다
[27]. 이

동통신서비스의 품질은 음성서비스와 데이터서비스의 

품질로 측정할 수 있으며
[28,29], 스마트폰의 이용만족에 

향을 주는 요인으로 통화음질 감도 등의 음성서비스 품

질과 무선인터넷 속 등의 무선데이터서비스 품질로 분

리하고, 이들 요인들이 만족도에 미치는 향을 실증하

다
[30]. Web 2.0 기반 SNS에 남겨진 사용자들의 집단지

성 후기들의 품질도 SNS 사이트 이용자 만족에 직·간

인 효과를 나타내는 것으로 밝 졌다[31]. 따라서 아래

와 같은 연구가설을 설정하 다.

가설1(H1) : 데이터 품질은 서비스 만족에 정(+)의 

향을 미칠 것이다. 

가설2(H2) : 음성 품질은 서비스 만족에 정(+)의 향

을 미칠 것이다. 

한편 태도(attitude)란 어떤  상이나  상 집단에 

해 일 되게 호의   는 비호의 으로 반응하려는 학

습된 경향으로 정의 된다[32].  화서비스 품질에  한 

소비자 행동변화를 실증한 결과 서비스 품질이 만족과 

더불어 소비자 행동의 태도 변화에  향을 주는 것으

로 나타났다[33,34]. 상 에서의 서비스 품질은 소비자 태

도에  향을 주고 재이용 의도에 까지  향을 주는 것

으로 나타났다[35,36]. 따라서 아래와 같은 연구가설을 설

정하 다.

가설3(H3) : 데이터 품질은 정보공유 태도에 정(+)의 

향을 미칠 것이다. 

가설4(H4) : 음성 품질은 정보공유 태도에 정(+)의 

향을 미칠 것이다. 

고객만족은 고객의 실제 경험과 기 간의 불일치로 

인해 발생하게 되는 감정과 구매경험 의 감정이 결

합하여 발생하는 종합 인 심리상태로 여겨진다[19]. 사

용자의 만족과 불만족 경험은 서비스 사용 후의 태도에 

향을 미친다[37]. 지식 공유 태도에 한  향 요인으

로 고객이 기 하는 보답(reward), 성과에 한 공헌

(contribution), 력(association)과 같은 요인을 제시하

고, 만족은 보답에  한 평가결과이고 이를 진하는 

요소가 만족이라는  에서 고객이 만족한 경우 정보공유

에 한 고객의 태도가 변화된다고 할 수 있다
[24].  SNS 

품질요인과 사용자 만족과 지속사용 의도간의 련성을 

연구하면서, 고객 만족은 서비스 품질과 재이용 의도 간

의 매개변수라는 사실을 확인하 다
[38]. 서비스 만족도

와 행동의도 간의  계를 설명하면서도 만족도와 행동

의도 간의 높은 상 계를 확인하 다
[39]. 지식공유 행

동의도에서도 만족은  요한 선행요인으로 제시되고 

있다[40].  따라서 아래와 같은 연구가설을 설정하 다.

가설5(H5) : 서비스 만족은 정보공유 태도에 정(+)의 

향을 미칠 것이다. 

가설6(H6) : 서비스 만족은 정보공유 의도에 정(+)의 

향을 미칠 것이다. 

합리  행동이론(Theory of Attitude)은 “태도 → 의

도 → 행동”의 인과  과정을 설명하고 있다[21]. 특정행

동에 한 개인의 태도는 행동을 결정하는 요한 요인

으로 행동의도에 유의한 향을 미치는 것으로 나타났다
[38]. 한, 정보공유와 련한 연구에서도 정보공유 태도

는 정보공유 의도에 유의한 향을 미치는 것으로 나타

났으며[39], 지식 공유에 있어서도 합리  행동이론에 따

른 지식공유 태도와 지식공유 의도와의  계가 실증되

었다[24]. 이에 따라 다음의 가설을 설정하 다. 

가설7(H7) : 정보공유 태도는 정보공유 의도에 정(+)

의 향을 미칠 것이다.

본 연구는 와 같은 총 7개의 가설을 구성하여 조사

하 다(표 2. 참고). 이동통신서비스의 무선데이터 품질

과 음성 품질이 서비스 만족과 정보공유 태도  의도에 

미치는 효과를 분석하 다. 

표 2. 가설

Table 2. Hypotheses

NO Hypothesis

H1 The data quality has a positive effect on the satisfaction.

H2 The voice quality has a positive effect on the satisfaction.

H3
The data quality has a positive effect on the attitude toward 
knowledge sharing. 

H4
The voice quality has a positive effect on the attitude toward 
knowledge sharing. 

H5
The satisfaction has a positive effect on the attitude toward 
knowledge sharing. 

H6
The satisfaction has a positive effect on the behavioral 
intention to share knowledge. 

H7
The attitude toward knowledge sharing has a positive effect on 
the behavioral intention to share knowledge.   
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IV. 실증분석

1. 자료수집 및 분석방법

본 연구는 이동통신서비스 이용자를 상으로 온라인 

설문조사를 실시하여 총 2,100개의 데이터를 수집하 으

며, 각 변수를 측정하기 한 설문 항목은 5  리커트 척

도(five-point Likert scale)로 측정하 다. 응답자는 국

으로 분포하고 있었으며, 이동통신사의 비율 등의 설

문응답자의 인구통계학  특성은 표 3과 같다.  

표 3. 응답자 특성

Table 3. Demographic characteristics

category frequency percentage(%)

total 2,100 100.0

Gend

er

male 1,090 51.9

female 1,010 48.1

Age

10 - 19 34 1.6

20 - 29 407 19.4

30 - 39 710 33.8

40 - 49 611 29.1

over 50 338 16.1

Area

seoul 344 16.4

busan 144 6.9

daegu 108 5.1

incheon 122 5.8

daejeon 79 3.8

gwangju 78 3.7

ulsan 74 3.5

sejong 9 0.4

gangwon 83 4.0

gyeonggi-do 389 18.5

chungcheongbuk-do 80 3.8

chungcheongnam-do 95 4.5

jeollabuk-do 89 4.2

jeollanam-do 96 4.6

gyeongsangbuk-do 115 5.5

gyeongsangnam-do 136 6.5

jeju special self- 

governing province
59 2.8

com

pany

A 952 45.3

B 648 30.9

C 500 23.8

2. 측정모형 검증

수집된 데이터는 측정 모형 검증 후, 가설을 검증하는 

2단계로 분석하 다. 측정 모형 검증은 구조방정 최소제

곱법(partial least square: PLS)을 사용하 다. 분석도구

로는 SmartPLS와 SPSS를 사용하 다. 측정모형 검증은 

신뢰성, 수렴타당성(convergent validity)  별타당성

(discriminant validity)을 검증하 다. 신뢰성은 일반

으로 가장 많이 사용하는 Cronbach’s alpha 값을 사용하

으며, Cronbach’s alpha 값이 0.7 이상이면 신뢰성에 문

제가 없는 것으로 단된다[41]. 별타당성에 한 평가

는 평균분산추출(average variance extracted：AVE)의 

제곱근 값과 구성개념들 간의 상 계분석 방법을 사용

하 다
[42]. 각 개념의 AVE 제곱근 값이 다른 구성 개념 

간의 가로와 세로의 상 계수 값을 과하면 별타당성

이 존재하는 것으로 평가한다. 수렴 타당성에 한 평가

는 요인별 요인 재값(factor loading), 구성신뢰도

(composite reliability)  AVE 값을 사용하 다. 각 요

인 재값은 0.7 이상이고, 구성 신뢰도 지수는 0.6 이상 

그리고 각 잠재변수의 AVE 값이 0.5 이상이어야 수렴 타

당성이 존재한다고 할 수 있다[41].

측정모형 분석 결과는 표 4,표 5,표 6에 정리하 다. 모

든 잠재변수의 Cronbach’s alpha 계수값은 0.766에서 

0.917로 나타나 신뢰성을 제공하는 것으로 나타났다. 아

울러 구성신뢰도의 값이 0.9 이상일 경우 다 공선성 문

제가 야기될 가능성이 존재하므로[41], 데이터 품질과 음

성 품질에 해서 추가로 VIF(variation inflation factor)

를 검토하 다. 확인 결과는 데이터 품질과 음성 품질의 

VIF 값이 각각 2.93과 3.13으로 5 이하로 나타나 다 공

선성은 존재하지 않는 것으로 평가하 다. 한, 각 요인

의 요인 재값은 모두 0.7 이상이고(표 5 참고), 구성신

뢰도와 AVE 역시 기  값 이상으로 나타나 수렴타당성

이 확보된 것으로 평가하 다[43].

연구모형에 포함된 각 구성개념의 AVE 제곱근 값이 

인 하고 있는 가로와 세로의 구성개념들 간의 상 계수

보다 높게 나타나 별타당성도 확보된 것으로 평가하

다(표 6 참고). 

표 4. 신뢰도 및 타당성 검증결과 

Table 4. Convergent Validity and Reliability test

　 AVE C. R. 
Cronbach's 

Alpha

Data Quality 0.753 0.938 0.917

Voice Quality 0.744 0.936 0.914

Satisfaction 0.682 0.865 0.766

Attitude toward 

knowledge sharing. 
0.694 0.871 0.777

Behavioral 

intention to share 

knowledge.

0.736 0.893 0.821
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표 5. 구성 개념의 요인 적재 값과 교차요인의 적재 값 

Table 5. Loadings and cross-loading of the measurement 

model

Data 

Quality

Voice 

Quality

Satisfacti

on

Attitude 

toward 

knowledge 

sharing. 

Behavioral 

intention to 

share 

knowledge.

Data_q1 0.767 -0.005 0.564 0.212 0.203 

Data_q2 0.889 -0.048 0.629 0.328 0.253 

Data_q3 0.870 -0.057 0.596 0.359 0.269 

Data_q4 0.902 -0.028 0.646 0.321 0.286 

Data_q5 0.904 -0.048 0.640 0.328 0.279 

Voice_q1 -0.066 0.783 -0.155 0.014 0.119 

Voice_q2 -0.056 0.909 -0.177 0.059 0.099 

Voice_q3 -0.020 0.873 -0.145 0.017 0.098 

Voice_q4 -0.028 0.885 -0.140 -0.001 0.094 

Voice_q5 -0.011 0.859 -0.143 0.023 0.096 

Satis_1 0.466 -0.280 0.769 0.322 0.286 

Satis_2 0.726 -0.126 0.903 0.374 0.331 

 Satis_3 0.533 -0.041 0.800 0.248 0.277 

Atti_1 0.348 -0.003 0.368 0.880 0.564 

Atti_2 0.297 -0.008 0.310 0.865 0.480 

Atti_3 0.245 0.088 0.281 0.747 0.468 

Int_1 0.215 0.129 0.280 0.447 0.795 

Int_2 0.264 0.112 0.295 0.483 0.879 

Int_3 0.284 0.073 0.350 0.613 0.897 

표 6. 잠재변수의 상관계수 및 판별 타당성

Table 6. Discriminant Validity test

　 Data Quality Voice Quality Satisfaction

Attitude 

toward 

knowledge 

sharing. 

Data Quality (0.848)

Voice Quality 0.044 (0.841)

Satisfaction 0.709 0.178 (0.826)

Attitude 

toward 

knowledge 

sharing. 

0.360 0.028 0.386 (0.775)

Behavioral 

intention to 

share 

knowledge.

0.299 0.118 0.365 0.608

3. 구조모형 검증 

PLS의 구조모형에 한 합성은 구조모형의 체 

합도와 경로 모형의 체 합도로 평가하게 된다. 구조

모형 체 합도를 살펴보기 해서는 교차 검증된 

복성 (redundancy) 값을 사용하 다. 이 지표는 구조모

형의 통계량으로서 구조모형의 합성을 나타내며, 기

치는 값이 모두 양(+)으로 나타나야 한다[43]. 본 연구에서

는 표 7처럼 복성 지표가 양(+)의 값을 가지므로 합

한 조건을 만족하고 있다. 

표 7. 경로모형 적합도

Table 7. Structural model fit

　 R Square Communality Redundancy

Data Quality -　 0.753 -

Voice Quality - 0.744 -

Satisfaction 0.525 0.682 0.337

Attitude toward 

knowledge 

sharing. 

0.171 0.694 0.061

Behavioral 

intention to share 

knowledge.

0.389 0.736 0.265

4. 연구가설 검증 및 결과 

이동통신서비스의 데이터 품질, 음성 품질과 서비스 

만족, 정보공유 태도, 정보공유 의도간의 계를 설명하

기 한 가설  통신 품질과 서비스 만족과의 계인 가

설1과 가설2는 데이터품질은 서비스 만족에 해 

t=45.600(p<0.01)으로 통계 으로 유의하게 나타났고, 음

성 품질도 서비스 만족에 해 t=8.163(p<0.01)으로 유의

하게 나타났다. 한 데이터 품질과 정보공유 태도에 

한 가설인 가설 3은 t=4.705(p<0.01)로, 음성 품질과 정보

공유 태도에 한 가설 4는 t=3.989(p<0.01)으로 유의하

게 나타났다. 

서비스 만족과 정보공유 태도간의 가설인 가설5는 

t=8.980(p<0.01)으로 유의한 결과가 나타났다. 서비스 만

족과 정보공유 의도간의 계인 가설6도 t=5.987(p<0.01)

로, 정보공유 태도와 정보공유 의도간의 가설7은 

t=24.776(p<0.01)로 통계 으로 유의한 결과로 도출되었

다. 따라서 모든 가설은 유의한 것으로 나타났다. 

서비스 만족의 R2은 0.525이고 정보공유 태도의 R2은 

0.171, 정보공유 의도의 R2은 0.389로 나타났다. 즉, 데이

터 품질과 음성 품질이 서비스 만족에 미치는 향력은 

52.5%정도이고, 정보공유 의도는 서비스 만족과 정보공

유 태도가 선행요인으로 약 38.9% 만큼 설명된다고 할 

수 있다. 정보 공유태도에 해서는 설명력이 조  떨어

지는 것으로 나오는데 이는 자신이 통신사로부터 제공된 

서비스 품질을 공유 한다는 것이 기술 이고 정책  

기단계에서 나오는 결과로서 향후 지속 인 측정을 통해 

검증결과를 살펴볼 필요가 있다
[7]. 가설 검증결과를 그림

2와 표 8로 나타내었다. 
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그림 2. 연구 모형과 가설 

Fig 2. The research model with hypotheses 

표 8. 가설 검증결과

Table 8. Summary of Hypotheses

Hypot

hesis
Path

Path   

Coefficient
t-value Result

H1 Data Quality→ Satisfaction 0.703*** 46.600 S

H2 Voice Quality →Satisfaction 0.148*** 8.163 S

H3
Data Quality → Attitude 

toward knowledge sharing. 
0.157*** 4.705 S 

H4
Voice Quality → Attitude 

toward knowledge sharing. 
0.087** 3.989 S

H5
Satisfaction  → Attitude 

toward knowledge sharing. 
0.291*** 8.981 S

H6
Satisfaction → Behavioral 

intention to share knowledge.
0.149*** 5.987 S 

H7

Attitude toward knowledge 

sharing. →  Behavioral 

intention to share knowledge.

0.551*** 24.776 S 

Note: *p<0.1 **p<0.05, ***p<0.001 S: Support, N.S : Not Support

V. 결론 및 시사점  

본 연구에서는 이동통신서비스 사용자를 상으로 서

비스에 한 품질, 만족이 품질측정 데이터의 공유 태도

와 지속공유 의도간의 계를 살펴보았다. 분석결과는 

아래와 같다.

첫째, 이동통신서비스 품질이 좋을수록 서비스 사용자

의 서비스 만족과 정보공유 태도에 정 인 향을 주

었다. 이 같은 연구결과는 품질이 태도에 향을 다는 

기존의 연구결과를 지지하며[27] 즉 사용자가 인식하는 품

질이 높을수록 사용자 태도는 변화할 가능성이 높다는 

것을 의미한다.

둘째, 이동통신서비스 환경 하에서는 데이터 품질이 

음성 품질보다 서비스 만족에 더 정 인 향을 끼치

는 것을 확인할 수 있었다. 이는 통신사업자 등은 이용자 

만족을 해서는 데이터 품질향상에 더 신경을 써야 한

다는 기존 연구결과와 일치 한다[44]. 이동통신서비스의 

음성통화 안정 등의 품질요소는 오래 부터 정착되어 있

으나 5G 서비스의 경우 역폭과 데이터 사용량 등의 증

가로 데이터 품질에 한 사용자의 기 는 높아지고 있다.

셋째, 서비스 만족은 정보공유 태도와 정보공유 의도

에 정 인 향을 미쳤다. 이는 IPTV와 같은 통신서비

스 연구에서 품질과 만족이 태도를 매개로 의도에 정

인 향을 미친다는 선행 연구결과와 일치한다[45]. 즉 

높은 서비스 품질은 사용자의 서비스에 한 만족을 높

이고, 이러한 서비스 만족은 다시 정보공유 태도와 의도

에 정 인 향을 미친다. 설명력이 약간 떨어진 은 

도입 기라서 사용자의 인식에 의한 향도 있을 수 있

으므로 지속 인 측정 등을 통한 검증이 필요하다.   

넷째, TRA 변수인 태도와 행동의도간의 실증분석 결

과를 살펴보면, 태도가 행동의도에 유의한 향을 미친

다[46,47]는 기존 연구결과와 일치하 다. 즉 이동통신서비

스 환경 하에서도 개방·참여·공유의 문화로 개인의 정보

공유 의도에 정보공유 태도가 유의한 향을 미치고 있

으므로 품질정보 데이터의 공유를 해서는 이용자들에

게 정보공유 활동의 요성 등을 알려 정보공유에 해 

정 인 태도를 형성하고 문화를 조성하는 것이 요하다.

본 연구의 시사 은 다음과 같이 요약할 수 있다. 

첫째, 통신 서비스의 품질이 높으면, 사용자들의 서비

스 만족을 높일 수 있고, 서비스 만족이 높은 이용자는 

정보공유 태도  의도가 높게 나타났다. 웹 2.0 시 를 

맞이하여 공공데이터의 민간 활용을 진하는 정책이 확

되면 개개인의 품질정보  정보공유가 정책 활용에 

효과 이라는 인식의 변화가 이루어져야 하며, 사용자의 

지속 인 품질측정 데이터의 공유를 통해 집단지성을 이

용하는 크라우드 소싱을 확 하여 활용하면 정책비용 

감  향후 개방·참여·공유의 문화구축  확산에 도움이 

될 수 있다[48].

둘째, 집단지성을 활용한 크라우드 소싱의 활성화를 

해서는 한 인센티 가 필요하다. 본 연구결과에서 

도출된 성별, 통신사 등의 특성을 참조하여 품질측정 정

보공유 제공자에게 통신이용 요  감면 등의 정한 보

상이 이루어진다면 크라우드 소싱 참여 동기를 더욱 향

상시킬 수 있다. 재 정부가 추진 인 커버리지 맵 등
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의 정책은 사업자에게 통신가능 여부 등의 정보를 받아

서 지도에 표시하고 있는데, 한 인센티 를 통해서 

이용자들로부터 품질측정 랫폼에서 측정한 품질측정 

결과정보를 공유 받을 수 있다면 양방향 소통이 가능한 

서비스로 더욱 정확한 통신정책을 수립할 수 있다. 

셋째, 통신품질의 측정을 해서는 보다 다양한 심

과 수 의 사람들을 참여시키고 다양한 데이터를 분석하

여야 한다. 동질 인 집단보다 지식과 기술이 다양한 집

단이 창의 인 문제를 해결하는데 더 높은 문제해결 성

과를 창출한다
[49]. 품질측정 서버에 남아 있는 정량 인 

품질측정 데이터와 다양한 심과 수 의 사람들이 이동

통신서비스를 사용하는 자유로운 경험치 데이터 등을 종

합 으로 분석하면 보다 효과 인 정책방안을 도출할 수 

있을 것이다[50,51]. 

본 연구의 향후 연구과제는 다음과 같다. 

첫째, 이동을 하면서 사용하는 이동통신서비스의 특성

상 바닷가, 산악지역 등 품질 취약지역과의 비교연구 

는 이용자의 데이터 사용량, 통신사, 연령 등의 세부 인구 

통계학  분석 연구가 추가된다면 정책실  가능성을 더 

높일 수 있을 것이다. 한 지진과 같은 재난상황이나 올

림픽과 같이 사람들이 한 곳 많이 모이는 특별한 행사가 

있을 경우의 통신서비스의 품질과 만족특성을 연구한다

면 정책  신뢰성을 높일 수 있을 것이다. 

둘째, 크라우드 소싱과 련된 연구변수를 개념화하여 

보다 정교한 연구모형을 개발한다면 학문  의의를 더할 

수 있을 것이다. 크라우드 소싱의 연구변수를 활용하기 

해서는 일반 이 참여하여 측정한 품질측정 데이터

와 정부의 품질평가단이 측정한 품질측정 데이터간의 신

뢰성 확보를 한 추가  방안도 함께 연구되어야 한다. 
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