
 

 

저작자표시-비영리-변경금지 2.0 대한민국 

이용자는 아래의 조건을 따르는 경우에 한하여 자유롭게 

l 이 저작물을 복제, 배포, 전송, 전시, 공연 및 방송할 수 있습니다.  

다음과 같은 조건을 따라야 합니다: 

l 귀하는, 이 저작물의 재이용이나 배포의 경우, 이 저작물에 적용된 이용허락조건
을 명확하게 나타내어야 합니다.  

l 저작권자로부터 별도의 허가를 받으면 이러한 조건들은 적용되지 않습니다.  

저작권법에 따른 이용자의 권리는 위의 내용에 의하여 영향을 받지 않습니다. 

이것은 이용허락규약(Legal Code)을 이해하기 쉽게 요약한 것입니다.  

Disclaimer  

  

  

저작자표시. 귀하는 원저작자를 표시하여야 합니다. 

비영리. 귀하는 이 저작물을 영리 목적으로 이용할 수 없습니다. 

변경금지. 귀하는 이 저작물을 개작, 변형 또는 가공할 수 없습니다. 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.0/kr/legalcode
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.0/kr/


碩士學位論文

스마트폰 서비스 품질이 사용자

만족에 미치는 영향에 관한 연구

濟州大學校 經營大學院

經營情報學科 經營情報學專攻

鄭 載 燁

2011年 8月

스마트폰 서비스 품질이 사용자

만족에 미치는 영향에 관한 연구

지도교수 김 두 경

정 재 엽

이 論文을 經營學 碩士學位 論文으로 提出함

2011年 8月

정재엽의 經營學 經營情報專攻 碩士學位 論文을

認准함

審査委員長

㊞

委 員

㊞

委 員

㊞

濟州大學校 經營大學院

2011年 8月



StudyontheInfluenceoftheQualityofSmart

PhoneServiceontheUser’sSatisfaction

Jae-yeopJung

(SupervisedbyprofessorDo-gyungKim)

A thesissubmittedinpartialfulfillmentoftherequirementfor

thedegreeofMasterofBusinessManagement

2011.8.

Thisthesishasbeenexaminedandapproved.

DepartmentofManagementInformationSystems

GRADUATESCHOOLOFBUSINESSADMINSTRATION

JEJUNATIONALUNIVERSITY

- I -

목 차

Abstract

제1장 서론 ······················································································1

제1절 연구 배경과 연구 목적 ····························································1

제2절 연구 범위 및 논문의 구성 ······················································4

제2장 이론적 고찰 ········································································6

제1절 스마트폰 정의 및 현황 ····························································6

1.1스마트폰 역사 ·············································································6

1.2스마트폰 정의와 특성 ·······························································8

제2절 전통적 서비스 품질 모형 ························································12

제3절 모바일 서비스 관련 선행연구 ················································15

제3장 연구모형 및 가설설정 ·····················································18

제1절 연구모형 ······················································································18

제2절 가설설정 ······················································································19

2.1사용품질 ·······················································································19

2.2성과품질 ·······················································································20

2.3상호작용 품질 ·············································································21

2.4만족,재사용 의도 ······································································22

제3절 변수의 조작적 정의 ··································································23

3.1조작적 정의와 측정방법 ···························································23



- II -

제4절 자료의 수집 ················································································27

4.1설문지의 구성 ·············································································27

4.2조사대상 및 자료 분석 방법 ···················································28

제4장 자료 분석 및 가설 검증 ·················································29

제1절 표본의 구성 ················································································29

1.1인구 통계학적 분석 ···································································29

1.2스마트폰 사용현황 분석 ···························································30

제2절 타당성 및 신뢰성 검증 ····························································33

2.1사용품질 검증 ·············································································34

2.2성과품질 검증 ·············································································35

2.3상호작용 품질 검증 ···································································35

2.4만족도,재사용의도 검증 ··························································36

제3절 가설 검증 ····················································································38

3.1사용품질 검증 ·············································································39

3.2성과품질 검증 ·············································································49

3.3상호작용 품질 검증 ···································································41

3.4만족도 검증 ·················································································42

3.5분석결과 ·······················································································43

제5장 결론 ······················································································44

제1절 연구 결과의 요약 및 논의 ······················································44

제2절 연구의 한계 및 향후 연구 방향 ············································46

- III -

참고문헌 ··························································································47

설문지 ······························································································51



- IV -

표 차 례

[표 1-1]연구흐름 ····················································································5

[표 2-1]세계 스마트폰 시장 전망························································7

[표 2-2]노트북,PC,스마트폰,일반이동전화의 비교 ···················8

[표 2-3]스마트폰 주요 OS분류 ························································9

[표 2-4]서비스 품질의 측정을 위한 10가지 차원 ··························12

[표 2-5]ERVQUAL22개 구성항목 ····················································13

[표 2-6]모바일 서비스 차별화된 특성 ··············································15

[표 2-7]스마트폰 및 모바일 서비스 관련 선행연구 ······················17

[표 3-1]변수의 조작적 정의 및 측정항목 ········································23

[표 3-2]스마트폰 서비스 설문지 구성 항목 ····································27

[표 4-1]인구 통계학적 분석 ································································29

[표 4-2]응답자의 스마트폰 사용 통신사 ··········································30

[표 4-3]응답자의 스마트폰 사용 브랜드 ··········································30

[표 4-4]응답자의 스마트폰 사용 기간 ··············································31

[표 4-5]응답자의 주이용 스마트폰 기능 ··········································31

[표 4-6]응답자의 스마트 하루평균 이용시간 ··································32

[표 4-7]사용품질 타당성 및 신뢰성 분석 표 ··································34

[표 4-8]성과품질 타당성 및 신뢰성 분석 표 ··································35

[표 4-9]상호작용품질 타당성 및 신뢰성 분석 표 ··························36

[표 4-10]만족도 타당성 및 신뢰성 분석 표 ····································37

[표 4-11]재사용의도 타당성 및 신뢰성 분석 표 ····························37

[표 4-12]사용품질과 만족에 대한 관계분석 ····································40

- V -

[표 4-13]성과품질과 만족에 대한 관계분석 ····································41

[표 4-14]상호작용품질과 만족에 대한 관계분석······························42

[표 4-15]만족과 재사용의도에 대한 관계분석 ································43



- VI -

그 림 차 례

<그림 2-1>스마트폰 사용자 증가추이···············································7

<그림 2-2>스마트폰 OS시장전망······················································10

<그림 2-3>스마트폰 애플리케이션 오픈장터···································11

<그림 2-4>SERVQUAL개념도 ·························································13

<그림 3-1>연구 모형·············································································18

Abstract

AStudyontheinfluenceof the

qualityofsmartphoneserviceon

theuser’ssatisfaction

Thepurposeofthisstudyistoidentifyandsuggestinfluentialfactorson

theuser’ssatisfactiononmobilesmartphonebydiscoveringservicequality

factorsofmobilesmartphonebased on thepreviousresearchesincluding

mobileservicequalityorpreviousservicequality-relatedsubjects.

Tosummarizethesubjectofthisstudy,itisasfollows:First,ittriesto

identifyconcept,traitandservicequalityofsmartphoneasanbrandnew

mobiledevice.Second,itseekstoconductempiricalanalysistosmartphone

usersbyanalyzinguser’ssatisfactionfactorsontheservicequalityofsmart

phonetoidentifyhow satisfactionofsmartphoneserviceinfluenceonthe

intentionofreuse.

Finally,ittriestoprovideempiricaldataforimprovingqualityofservice

usingsmartphonebyconductingquantitativeanalysisoncausalrelationship

between measurementitemsofsmartphoneservicequality and asetof

variablescreatedthroughthisstudy.
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제1장 서 론

제1절 연구 배경과 연구 목적

2000년대 이후 인터넷의 등장과 모바일의 급격한 확산은 기존의 전통 미디어의

역할과 개념을 새롭게 바꾸고 있으며,현재 그 중심에는 ‘손안의 PC’라 불리는

스마트폰이 있다.

“스마트폰으로 하루를 시작하여 스마트폰으로 마감한다”는 소비층이 등장할 정

도로 스마트폰의 영향력이 커지고 있다.2010년 전 세계 스마트폰 판매는 2.5억

대에 달해 전체 휴대폰중 20%의 비중을 상회하고,2013년에는 그 비중이 40%에

육박할 것이다.(삼성경제연구소,2010)

이런 가운데,우리나라 스마트폰 시장의 급격한 성장세가 눈에 띈다.국내 시장

에 스마트폰이 본격적으로 공급되기 시작한 2009년 4분기에는 판매량이 70만 대

규모였는데,1년이 지난 2010년 4분기에는 340만대 규모로 늘어났다.이로서 우

리나라는 세계 스마트폰 Top10시장에 이름을 올렸으며 국내 스마트폰 사용자

는 2011년 3월 23일 기준으로 이미 1,000만명이 넘어서고 있다.(방송통신위원회,

2011)국민 5명 중 1명은 스마트폰을 가지고 있으며 20∼30대가 모여 있는 자리

에선 10명 중 6명 이상이 스마트폰을 가진 것으로 집계되고 있다.

삼삼오오 모이는 자리마다 스마트폰을 꺼내 대화의 소재로 삼는 모습은 흔한 풍

경이 됐다.스마트폰이 사용자의 일상의 모습을 바꾸고 관련 산업의 패러다임을

흔들고 있는 것이다.

2010년 방송통신위원회의 스마트폰 사용자 대상으로 실시한 스마트폰 이용실태

조사결과에 의하면 스마트폰 이용자 약 77%가 이동중인 교통수단 안에서 이용하

고,스마트폰을 이용해서 하루평균 약 1시간 인터넷 이상을 이용하며 모바일 애

플리케이션은 평균 23.1개 설치하고 9.1개를 이용한다고 했으며,약 30%에 이르

는 사용자가 유료 모바일애플리케이션에 월평균 10,000원 이상 지출한다고 밝혀

졌다.
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스마트폰이 급격히 성장을 하게 된 이유는 무선인터넷의 급격한 발달로 무한한

정보의 바다인 인터넷에 접속하는 것이 가능해지고 이와 더불어 이동전화의 발

달로 인터넷과 이동전화가 결합한 새로운 모바일 컴퓨팅 기기로서 휴대폰 하나

로 언제 어디서나 인터넷,멀티미디어,사무업무 기능 등을 종합적으로 이용할

수 있기 때문이다.스마트폰은 시공간의 제약없이 다양한 정보를 언제 어디서나

접할 수 있으며 이러한 특성으로 스마트폰을 중심으로 수많은 사람들과 쉽게 접

속하여 소통함으로써 수많은 정보의 활용이 점점 더 빨라지고 있다.

스마트폰이 제공하는 서비스 종류 및 그 기능은 다양한 분야에 응용되어지며

사용되고 있으며 특히 자신에 맞는 새로운 애플리케이션을 설치하여 다양한 기

능을 활용할 수 있다.또한 사용방법도 손가락으로 화면을 몇 번 터치 하면 애플

리케이션을 설치하거나 제거할 수 있고 시간과 장소에 구애받지 않고 언제 어디

서든 인터넷을 사용할 수 있어 편리하다.특히 실제로 사용자들은 다양한 응용소

프트웨어설치․이용의 매력 및 인터넷의 자유로운 이용을 주목적으로 사용하고

있다.이제는 스마트폰 가입자 1천만 시대를 맞아 스마트폰으로 인터넷 서핑,검

색,메신저,SNS,교통,여행,게임,금융,교육,업무처리 등 서비스를 이용하는

양이 폭발적으로 늘어나고 있으며 서비스를 이용하는 사람들의 일상생활을 넘어

라이프 스타일도 바꿔놓고 있다.

기업에 입장에서는 스마트폰이 제공하는 애플리케이션 프로그램을 제품의 마케

팅 활용 수단으로서 제공하는 경우가 있는가 하면 소비자가 원하는 서비스를 스

마트폰 애플리케이션으로 만들어 수익창출 하는 사례가 점차 늘고 있다.

이는 곧 기존의 정보 미디어 콘텐츠가 디지털 콘텐츠로 변환되고 모바일을 이

용한 다양한 응용 서비스가 활성화되어 스마트폰을 활용한 새로운 시장이 창출

됨과 동시에 새로운 비즈니스 모델이 나타나게 된 것이다.이러한 환경은 스마트

폰을 활용한 새로운 경제적 부가가치를 창출할 수 있는 산업적 기반 확대에 크

게 기여할 것이다.

이러한 상황에서 스마트폰 관련 기술들의 빠른 발전 속도와 그에 따른 시장이

확산되는 시점에 스마트폰이 기존 모바일 단말기가 제공하는 음성통화 기능뿐만

아니라 데이터 모바일 컴퓨팅 단말기로써 제공하는 다양한 서비스에 대한 서비
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스 품질의 중요성은 대단히 중요하다라고 볼 수 있다.이러한 중요성이 제기되는

시점에서 스마트폰이 제공하는 서비스 품질이 사용자 만족에 어떠한 영향을 미

치는가에 대해 알아보고자 한다.

본 연구의 과제를 정리해 보면 다음과 같다.

첫째,새로운 모바일 디바이스로서 스마트폰의 개념,특성,서비스 품질을 파악

하고,둘째 스마트폰을 사용하고 있는 사람들을 대상으로 스마트폰이 제공하는

서비스 품질이 대한 사용자 만족에 요인을 분석하고 이에 대하여 스마트폰 서비

스 만족이 재사용의도에 미치는 영향을 연구해 보고자 한다.
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제2절 연구 범위 및 논문의 구성

본 연구는 스마트폰을 보유하고 있는 일반인을 대상으로 진행되었고 문헌연구

와 실증연구를 병행하여 다음과 같은 방법으로 연구를 진행하였다.

첫째,전문 서적과 논문 등의 문헌 자료와 인터넷상의 각종 연구 보고서나 신문

기사,기타 자료 등을 활용하여 스마트폰 서비스 품질의 사용자 만족에 미치는

영향에 관한 연구를 하였다.

둘째,이러한 선행 연구를 통해 개발한 모델과 설문지를 배포하고 회수한 후 통

계패키지를 사용하여 분석하였다.데이터의 통계적 분석을 위해서 SPSS for

Windows15.0를 사용하였다.

본 연구의 범위는 서론부터 결론까지 다섯 개의 장으로 구성되어 있다.

1장은 서론 부분으로 본 연구의 배경과 목적을 제시하고 연구 방법과 대상에

대해 설명을 하고 2장 연구의 이론적 고찰에서는 전통적 서비스 품질모형 및 모

바일 서비스 관련 문헌 고찰과 선행연구를 바탕으로 스마트폰 개념과 특성을 검

토할 것이다.

3장에서는 본 연구를 위한 연구모형을 설정하고 만들어진 모형을 기반으로 가

설을 설정하고 연구에 사용된 변수들에 대한 조작적 정의를 기술하며,측정항목

에 대해서 상세하게 정리하였다.조사설계에서는 조사대상의 수집된 설문자료 분

석방법을 설명한다.4장에서는 분석 데이터 제공과 분석결과에 대한 검증을 하고

이를 기반으로 시사점을 도출할 것이다.

5장은 결론으로 연구 결과 내용을 중심으로 요약하고,관련 분야 정책수립을 위

한 실증적인 자료로서의 정보 제공과 향후 연구에 대한 제연 및 연구의 한계점

에 대해 제시한다.



- 5 -

<표 1-1>연구흐름

제1장 서론

․ 연구 배경과 연구 목적

․ 연구 범위와 방법

제2장 이론적 고찰

․ 스마트폰 정의 및 현황

․ 전통적 서비스 품질 모형

․ 모바일 서비스 관련 선행연구

제3장 연구모형 및

가설설정

․ 연구모형

․ 가설설정

․ 변수의 조작적 정의

․ 자료의 수집

제4장 자료분석 및

가설 검증

․ 표본의 구성

․ 타당성 및 신뢰성 검증

․ 가설 검증

제5장 결론

․ 연구 결과의 요약 및 논의

․ 연구의 한계 및 향후 연구 방향
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제2장 이론적 고찰

제1절 스마트폰 정의 및 현황

1.1스마트폰 역사

스마트폰의 역사는 PDA계열의 제품과 고기능 휴대폰이 결합되어 진화해 왔으

며 최초의 스마트폰은 사이먼(Simon)이었다.IBM사가 1992년에 설계하여 그 해

에 미국 네바다 주의 라스베이거스에서 열린 컴댁스에서 컨셉 제품으로 전시하

였다.이 제품은 휴대폰이면서 주소록,캘린터,세계시간,계산기,노트패드,팩스,

이메일 등의 기능을 제공하여 기능상으로 시대를 앞서간 제품이었다.(스마트폰이

IT시장이 미치는 영향,2009)

초기 스마트폰 시장은 1996년 Nokia가 PDA와 휴대전화를 통합한 PDA폰인

Nokia9000을 출시하면서 본격적으로 전개되면서 이후 Nokia는 9210,9300,9500

등 다양한 종류의 스마트폰 제품을 발표하면서 초기 스마트폰 시장을 주도하였

다.2004년 리서치 모션(ResearchInMotion)에서 출시한 ‘블랙베리’는 미국 대도

시 사무 종사자를 중심으로 보급되기 시작하였으며,2007년 하반기 미국 Apple사

는 자사의 MP3플레이어인 iPod의 기능을 휴대전화에 접목한 신개념 스마트폰

‘iPhone’을 출시하였고,풀 터치스크린 방식의 디스플레이와 ‘AppStore’를 통한 애

플리케이션 중심의 서비스로 스마트폰 업계에 일대 변혁을 일으켰다

2009년 이후에 출시된 스마트폰은 전화,e-mail외에 인터넷 접속,멀티미디어

재생,e-book,카메라,GPS등의 기능이 보편적으로 제공되며,최근 수년 간 업

체간의 경쟁과 이기종 간의 기능의 컨버전스를 통해 기존의 포터블 미디어 기기

의 다양한 특화 기능들(HTMLFullBrowser,미디어플레이어,TouchGUI,MP3,

SocialNetwork,Sync,WiFi지원 등)을 흡수하여 기존의 전통적인 휴대 전화기와

는 확연한 차이점을 가지게 되었다.

이렇듯 2009년이후 사용편의성이 개선되고 콘텐츠 이용이 용이한 스마트폰(아이

폰)이 출시된 이후로 스마트폰 보급이 전세계로 급속도로 확산되었으며,국내에
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서도 최근 방송통신위원회에 따르면 2011년 스마트폰 사용자가 사상첫 1,000만을

넘었다고 발표하였다.

<그림 2-1>스마트폰 사용자 증가추이(방송통신위원회,2011)

삼성경제연구소는(2010)는 2011년 휴대폰 시장에서 스마트폰 비중은 약 26.9%에

육박하며 2013년에는 40%까지 이 수치가 늘어날 것으로 예상하였다.

<표 2-1>세계 스마트폰 시장 전망 -삼성경제연구소(2010)

(단위 :백만대,%)

구분 2007년 2008년 2009년 2010년 2011년 2012년 2013년

휴대폰

판매대수
1,151 1,209 1,114 1,202 1,306 1,432 1,568

스마트폰

판매대수
121 143 178 254 351 469 604

스마트폰

성장률
49 18 24 43 38 34 29

스마트폰

비중
10.5 11.8 15.9 21.1 26.9 32.8 38.5
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1.2스마트폰 정의와 특성

스마트폰에 대한 정의는 사람마다 다양하며 아직까지 스마트폰 산업 표준에 대

한 정의가 없으며 스마트폰이 가지는 혁신적인 특성에 대해서는 대부분이 의견

이 일치한다.일반적으로 스마트폰은 PC와 같는 기능과 더불어 고급기능을 제공

하는 휴대전화(위키피디아,2010)이며,삼성경제연구소(2010)에서는 스마트폰이란

‘PC와 같이 운영체제(OS)를 탑재하여 다양한 애플리케이션을 설치,동작시킬 수

있는 휴대폰을 통칭’한다고 정의하였다.

스마트폰은 모바일 컴퓨팅 개념으로서 휴대용 PC라고 봤을때 기존의 모바일 기

기와 비교를 하자면 아래과 같다

<표2-2>노트북,PC,스마트폰,일반이동전화의 비교

구분 노트북 PC 일반이동전화 스마트폰

운영체제

․범용OS탑재

․마이크로소프트 OS가

사실상 독점

․제조사별전용(proprietary)

OS탑재

․범용OS탑재

․MacOSX,안드로이드,

Window Mobile,심

비안,바다 등 다수

의 범용OS존재

응용 소프트웨어

및 콘텐츠

․제3자개발 소프트웨어

적용이 용이

․오프라인,온라인을

통해 개별적으로 구입

․제조사가 대부분의

소프트웨어를 제공

․제3자개발 소프트웨어

적용이 제한적

․제3자개발 소프트웨

어 적용이 용이

․디지털 오픈장터를

통해 구입

주요 하드웨어

․프로세서 :2.4GHz

․메모리 :~500GB

․디스플레이 :~18.4인치

․프로세서 :1GHz

․메모리 :~2GB

․디스플레이 :~4인치

․프로세서 :~1GHz

․메모리 :~32GB

․디스플레이 :~4인치

인터넷 접속 ․Wifi,3G망 이용
․3G망 이용

․일부단말기 WiFi지원
․Wifi,3G망 이용

스마트폰은 PC와 마찬가지로 범용 운영체제(OperationgSystem :OS)를 탑재하

고 있기 때문에 응용프로그램을 자유롭게 설치하고 제거할 수 있다.또한 스마트

폰의 하드웨어적 성능은 이미 PC수준에 근접하여 1GHz급 고속 프로세서,수
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GB의 메모리,3~4인치급 터치스크린의 하드웨어 탑재가 기본 사양화되고 있다.

(삼성경제연구소,2010)

스마트폰은 OS의 성능과 성격에 따라 스마트폰의 성능과 활용도가 달라져 OS

경쟁이 치열하다 현재 스마트폰 시장에는 심비안(핀란드 노키아)과 림(캐나다 림),

아이폰OS(미국 애플),윈도모바일(미국 마이크로소프트),안드로이드(미국 구글),

LiMO(리눅스 기반)등과 같은 모바일 OS들이 존재한다.실제로 최근 1~2년간 스

마트폰 시장 참여 기업이 늘어남에 따라 모바일 OS간 경쟁도 심화되고 있다.

<표2-3>스마트폰 주요 OS분류-한국수출입은행(2010)

OS 성격 주도사 내용

심비안

첫번째 상업용

스마트폰 운영체제로

음성과 무선데이터

통신을 타깃용 개발

노키아

-심비안에서 개발하고 노키아가 인수

-스마트폰 OS중 가장 많이 탑재

-2010년 2월부터 무료로 개방

원도모바일

전 세계 대부분의

PC에 쓰이는 윈도

OS와 호환

MS

-MSWindows의 모바일 버전

-6.5버전 후 버전업그레이드가-6.5버전 후

버전업그레이드가 무의미하다고 느낀 MS가

새로운 OS를 개발한 것이 '윈도폰7'

아이폰 OS
1개 기업 주도

개발/폐쇄형

(소스코드

일부 개방)

애플

-MacOSX10.5기반

-기존 iPod및 iTunes서비스와 연계

-터치에 최적화된 직관적 인터페이스

림 OS 림

-기업 비즈니스 용도로 개발

-Push-e메일서비스중심,블랙베리에특화된OS

-미주,유럽에서 유명

리눅스

(LiMo)

Linux기반/

OpenSource,

개방형

-

-54개국이 참여한 LiMoFoundation에서

개발한 Linux기반 운영체제

-SKT,KT,Vodafone,Docomo,Verison

등 통신사업자들이 주도

안드로이드 구글

- Google에 의해 조직된 OHA(Open

HandsetAlliance)에서 개발

- Source를 공개한 개방형이라 수많은

제조사에서 다양한 폰으로 출시

바다OS 삼성전자 -삼성이 개발한 운영체제
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최근 세계적인 시장조사기관 가트너에 의하면 심비언과 안드로이드가 2014년에

스마트폰 OS점유율을 지배할 것으로 전망하였다.가트너에 따르면 안드로이드는

2011년에 9,200만 대를 출하하고 22.2% 점유율을 차지해,7,100만 대 출하와

17.1% 점유율의 애플과 6,200만 대 출하와 15% 점유율의 RIM을 큰 차이로 추월

할 것으로 예상하였고,마이크로소프트의 윈도폰7은 2011년에 2,100만 대를 출하해

5.2%의 시장 점유율을 차지할 것으로 나타냈으며,윈도폰7이 모멘텀을 잃어 2014

년에는 점유율이 3.9%로 떨어질 것으로 예상하였다.

<그림2-2>스마트폰 OS시장전망-Gartner(2010)

스마트폰 특징을 살펴보면 첫째,‘개방성’과 ‘확장성’이며 이는 제조사에 속해 있

지 않더라도 각 단말기의 OS표준만 맞추면 누구나 스마트폰에서 쓸 수 있는 소

프트웨어,애플리케이션을 만들 수 있는 ‘개방성’이 가장 큰 특징이고 다양한 애

플리케이션을 사용자가 취향에 따라 설치할 수 있어 ‘확장성’도 가지게 된다.이

러한 스마트폰은 기존의 휴대폰 기능에 네트워크 기술과 개인용 휴대 단말기인

PDA(PersonalDataAssistant)가 가진 개인 정보 관리 기능,MP3,WiFi를 통한

무선 인터넷 서비스,쿼티자판(QWERTY)등을 포함하여 사용자에게 다양한 서비
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스를 제공한다(김웅식,2010)

이렇듯 스마트폰은 모바일 기기이면서 PC와 거의 같은 구조와 특성를 가지고

볼 수 있으며 차이가 있다면 휴대성으로 인해 디스플레이 크기에 제약이 있다는

점과 애플리케이션과 콘텐츠를 디지털 오픈장터를 통해 구입한다는 것이다.

<그림2-3>스마트폰 애플리케이션 오픈장터

스마트폰의 특성을 요약해보면 첫째,작지도 크지도 않은 스마트한 사이즈로 스

마트폰은 일반 휴대폰에 비해 디스플레이가 크지만 한손으로 작동할 수 있을 정

도의 크기로 PDA폰이 가진 사이즈 문제를 극복하였다.둘째,다양하고 편리한

문자 입력 방식으로 일반 휴대폰의 키패드 입력방식과 PDA의 터치펜 입력방식

을 모두 지원하여 다양하고 편리한 문자 입력 방식이 가능하도록 하였다.섯째,

대용량 메모리/다양한 프로그램으로 일반 휴대폰의 저용량 메모리에 비해 OS하

에서 대용량 메모리를 채택하여,다양한 프로그램 및 데이터 사용이 가능하다.

넷째,지속적인 업그레이드 및 프로그램 추가/삭제로 스마트폰은 OS기반 하에서

OS자체나 프로그램 등의 업그레이드가 가능하며,프로그램의 지속적인 추가/삭

제가 가능하기에 본인의 개성에 맞게 휴대폰을 업그레이드시킬 수 있다.이러한

특징들을 봤을때 스마트폰은 모바일의 이동성과 다양한 어플리케이션으로 구성

되어진 뛰어난 성능을 가진 휴대용 정보통신기기라고 할 수 있다.
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제2절 전통적 서비스 품질 모형

1980년대부터 많은 학자들에 의해 서비스 품질모형이 개발되었다.Booms(1983)

는 서비스 품질이란 인도된 서비스 수준이 고객의 기대(expectation)와 얼마나 잘

일치하는가의 척도(measure)라고 정의하였으며,Gronroos(1984)는 서비스 품질은

소비자의 지각된 서비스와 기대한 서비스의 비교평가의 결과이며 기술적 품질,

기능적 품질,이미지와 같은 제 변수와 함수관계가 있다고 주장하였다.서비스

품질 측정도구로 현재 가장 많이 인용되고 사용되어지는 것은 서비스 품질의 가

장 대표적인 연구자인 Parasurman,Zeithaml& Berry(1985)이 제시한 모형이다.

이 모형에 의하면 소비자들이 지각한 서비스 품질이란 서비스 기업이 제공해야

만 한다고 느끼는 소비자의 기대와 실제 서비스를 이용한 후의 소비자들의 인식

을 비교함으로써 서비스 품질을 측정할 수 있다는 모형으로 고객 만족 연구에서

다루어지는 ‘기대 불일치 패러다임’에 기초하고 있다.

Parasurman,Zeithaml& Berry(1985)은 서비스 품질의 개념을 정의한 후,이것

을 측정한 도구로서 SERVQUAL이라고 불리는 다항목 척도를 처음으로 개발하

였으며,<표 2-4>와 같이 은행,신용카드,A/S센터 산업을 대상으로 핵심주제면

담 (focusgroupinterview)을 통해 서비스품질 측정에 적합한 10개의 구성차원

을 도출하였으며,이를 서비스품질 결정요인으로 규정하였다.

<표2-4>서비스 품질의 측정을 위한 10가지 차원

차원(dimention) 정의(definition)

신용도(credibility) -서비스 제공자의 진실성 및 정직성

안정성(security) -위험으로부터 보안 및 자유
접근가능성(access) -접근가능성과 접속의 용이성

의사소통(communication) -고객에 대한 관심 및 이해관계 형성

고객이해
(understandingthecustomer)-고객의 요구 및 필요를 파악하려는 노력

유형성(tangibles) -물리적 시설,장비,사람,의사소통 도구의 능력
신뢰성(reliability) -약속된 서비스를 정확하게 수행하는 정도

응답성(responsivenes) -고객에게 즉각적인 서비스를 제공하려는 의지

능력(competence) -서비스를 제공하는데 필요한 기술과 지식 소유
예의(courtesy) -고객의 접촉하는 종업원의 친절과 배려

이후 1988년 반복적인 자료 수집과 자료 분석을 통하여 실증연구를 하였고 신
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용카드 회사,R&M(Repair& Maintence)회사,장거리 전화회사 등 4개의 서비스

기업을 대상으로 서비스품질 척도를 연구한 결과 22개의 항목을 개발하여 유형

성,신뢰성,반응성,확신성,공감성의 5가지 차원으로 구성된 서비스품질 차원을

제시하였다.

<그림2-4>SERVQUAL개념도

<표2-5>SERVQUAL22개 구성항목

차원 구성항목

신뢰성(F2)

1.서비스의 약속시간 준수
2.고객이 문제에 봉착 했을때 적절한 대응

3.첫 번에 제대로 서비스를 수행함

4.약속한 시간내에 서비스를 제공함
5.작은 실수조차 없는 완벽함

확신성(F4)

6.고객에게 믿음을 주는 행동

7.고객에 대한 거래의 안정성

8.고객에 대한 친절함
9.고객의 어떤 문의에도 대답 가능한 종사원

유형성(F1)

10.현대적 장비

11.물리적 시설의 매력적인 외관
12.종사원들의 깔끔함 및 단정함

13.서비스와 관련된 제반자료(팜플렛,설명서 등(

공감성(F5)

14.고객에 대한 개별적인 관심
15.고객의 편리한 시간 조절

16.고객의 개인적인 요구를 고려하는 종사원

17.고객에게 진정으로 최대한 이익을 주려는 노력
18.고객욕구에 대한 직원들의 이해

대응성(F3)

19.서비스제공 시간의 정확한 약속

20.종사원들의 고객을 지원하는 준비

21.종사원들의 고객을 지원하는 준비
22.바쁜 상황에서도 종사원들의 신속한 고객대응
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여기서 말하는 “신뢰성(reliability)”은 약속된 서비스를 정확히 이행하고 수행

할 수 있는 능력을 뜻한다.“확신성(assurance)”은 서비스 직원의 지식과 정중함,

그리고 신뢰와 믿음을 전달할 수 있는 능력을 측정한다.“유형성(tangibles)”은

물적 시설,장비,인력,의사소통의 외형적인 물리적 요인을 의미하며,“공감성

(empathy)”은 고객에게 사려 깊고 개인적인 관심을 보일 준비가 된 부분을 의미

한다.마지막으로 “대응성(responsiveness)”은 고객의 편의를 돕기 위해 신속한

서비스를 제공하겠다는 의지를 측정하는 것이다.그러나 연구자들에 의해

SERVQUAL모형의 한계점이 구체적으로 제시되기 시작하였다.SERVQUAL모

형의 대표적인 한계점은 측정방법의 문제와 SERVQUAL의 다섯 가지 차원들의

중복적인 요인구조로 인한 타당성의 감소로 볼수 있다.(김대업,2005)

CroninandTaylor(1992)는 서비스의 성과 그 자체이기 때문에 서비스 품질을

측정하는데 있어 고객의 기대를 측정할 필요가 없다고 해서 기대-지식 차이점수

보다 지각점수로 측정하는 것이 더 설명력이 있다고 주장하였고 이를

SERVPERF라고 하였다.Teas(1993)는 SERVQUAL모형에서 기대(expectation)에

대한 개념 정의와 측정 타당도에 문제가 있다고 지적하였다.기대수준은 규범적

기대수준이므로 SERVQUAL은 어떤 이상적 기준과의 비교를 나타내며 예견된

서비스와 제공된 서비스의 차이를 나타내지는 않는 다고 주장하였다.

SERVPERF모델의 서비스 품질 평가 측정 항목은 SERVQUAL의 측정항목과

동일하지만 SERVQUAL에서는 서비스에 대한 성과와 서비스에 대한 기대를 반

복적으로 측정하는 것이고,SERVPERF에서는 서비스에 대한 기대부분을 제외한

서비스에 대한 성과(지각)만을 측정하는 것이다.(허민 등 2010)

BradyandCronin(2001)은 서비스 품질을 분석할 때 서비스 차원들이 중복된다

는 점과 서비스 측정 대상이 모호한 점이 SERVQUAL의 한계점이라고 지적하면

서 상호작용품질과 물적 환경 품질,성과품질을 핵심차원으로 설정하였다.



- 15 -

제3절 모바일 서비스 관련 선행연구

스마트폰 확산이 최근들이 많이 되었기 때문에 국내외적으로 스마트폰 서비스

에 대한 연구는 많이 이루어지지 않았고 이제 연구가 시작단계라고 볼 수 있다.

그러나 스마트폰도 역시 정보를 제공하는 모바일 기기 한 분야로 볼 수 있고 스

마트폰이 제공하는 이동전화 서비스 및 모바일 인터넷 서비스의 관점에 볼 때

많은 연구가 이루어져 왔다.

DurlacherResearch(2003)에서는 모바일 서비스의 차별화된 특성을 7가지로 정

리하고 있다.

<표2-6>모바일 서비스 차별화된 특성(DurlacherResearch,2003)

구분 내용

편재성(ubiquity) -어디서나 실시간 정보 검색이 가능하다는 속성

접근가능성(reachability) -언제,어디서나 인터넷 접속이 가능한 속성

보안성(security) -안전용 단말기 보안과 안전이 보장된다는 속성

편의성(convenience) -휴대가 용이하고 사용이 간단하다는 도구 속성

위치확인성(localization) -특정시점사용자의현위치가어디인지보여주는속성

즉시접속성(instantconnectivity)-빠른 시간 내 필요한 정보를 탐색할 수 있는 속성

개인화(Personlization) -이동통신 사용자의 개인화와 차별화된 고객 서
비스가 가능하다는 속성

이국용(2004)은 모바일 인터넷 서비스 이용자 충성도 영향요인을 검증하기 위해

모바일 인터넷 서비스 특성으로 놀이성,콘텐츠,편리성 등의 세가지를 설정하였

고 이 요인들이 만족과 신뢰를 경유하여 충성도에 유의적인 영향을 미친다는 사

실을 발견하였다.Lim,WiddowsandPark(2006)에서는 모바일 서비스 품질의

다차원적인 모형을 제시하고 모바일 서비스 품질을 가격구조에 대한 지각

(perceptionsofpriceplans),네트워크 품질(networkquality),모바일 데이터 서

비스(mobile data service), 지불시스템(billing system), 고객 서비스 품질
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(customerservicequality)의 5가지의 차원으로 제시하였으며 각 구성차원이 고

객만족도와 충성도에 미치는 영향력을 검증하였다.

정철호,강준규,한재용(2006)은 모바일 환경하에서 모바일 인터넷 특성이 고객

만족 및 충성도에 미치는 영향을 살펴보기 위해 모바일 인터넷 특성요소로 개인

화,편리성,보안성,즉시 접속성,위치성 등 다섯가지 요인을 선정하여 고객 만

족에 미치는 영향을 실증 분석한 결과 모바일 인터넷 특성 중 개인화,보안성,

위치성이 고객 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

김대업,오재신(2006)은 모바일 서비스 품질 구조를 제시한 연구로서 모바일 서

비스 품질이 3차원적인 요인구조(three-orderfactorstructure)를 가진다고 제시하

면서 2차요인 모형의 대표적인 연구인 Gronroos(1984)에서 제시한 내용을 고려하

여 기능적 품질(신뢰성,반응성)과 성과품질(정보품질,이동성)을 제시하였고,3요

인 대표 모형인 Rust와 Oliver(1994)와 Brady와 Cronin(2001)에서 제시한 환경적

품질은 사용품질(디자인,편리성,처리속도,보안성)로 구체화 시키는 등 3가지 3

차원적 요인 구조를 제시하였다.

이태민,라선아,송상연(2007)은 모바일 인터넷 서비스 품질이 3차원적 위계구조

를 지닌것에 대해 모형화하고 실증적으로 검증하였다.구체적으로 최상위 수준의

모바일 인터넷 서비스 품질을 구성하는 4가지 기본차원으로서 결과품질,유동적

상호품질,정황적 상호작용 품질,서비스케이프 품질을 제시하였고 4개 기본차원

들은 각각 2~3개씩 하위차원으로 구성되는 것으로 모형화 하였다.

황태균(2008)은 컨버젼스 제품의 구매의도 및 만족도에 관한 연구에서 휴대폰,

PDA,IPTV휴대용 게임기 등 컨버젼스 제품에 대한 소비자의 구매의도 및 만족

도에 영향을 미치는 요인으로 유용성,편리성,제품 혁신성,소비자 혁신성,지각

된 위험,커뮤니케이션이라는 변수를 도출하였다.

ZhuBo,김태원,김상욱(2010)은 모바일 및 스마트폰 서비스 만족 요인으로 매

력적 품질요소,일원적 품질요소,당연적 품질요소로 하여 스마트폰 서비스 품질

개선 방안으로 첫째 고객 감동 전략(매력적 품질 요소),둘째 노력 지속전략(일원

적 품질요소),셋째 점진 발전 전략(저관여 품질 요소)등으로 나누어 연구하였다.

한국소비자원(2010)은 스마트폰 사용자들을 대상으로 스마트폰의 사용편의성,

인터넷 편의성,휴대 편의성 및 외관 만족도,애플리케이션 이용 만족도,가격 만
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족도 및 전반적인 만족도에 대하여 스마트폰 기종별로 조사를 실시하여 조사 결

과를 비교하기도 하였다.김소영(2010)은 모바일 서비스 특성 및 개인 특성이 스

마트폰 모바일뱅킹 수용의도에 미치는 영향 요인을 도출하기 위하여,문헌 연구

와 실제 설문 조사의 두 가지방법을 병행하여 조사하였으며,선행연구의 고찰을

토대로 도출된 모바일 서비스 특성과 개인 특성,수용의도를 변수로 설문지를 구

성하여,현재 스마트폰 사용자들 중 모바일뱅킹 비수용자들을 대상으로 온라인,

오프라인 설문 조사를 통해 실증 분석을 하였다.

<표2-7>스마트폰 및 모바일 서비스 관련 선행연구

주요요인 연구내용 관련연구

편재성,접근가능성,보안성,
편의성,위치확인성,
즉시접속성,개인화

모바일 서비스의 성공을 위해 모바
일 시장 세분화의 필요성을 제기하
며,모바일 서비스의 특성을 제시

Durlacher
Research(2003)

놀이성,콘텐츠,편리성

모바일 인터넷 서비스 특성 요인 도
출 및 이 요인들이 만족과 신뢰를
통한 충성도에 유의적인 영향이 있
음을 발견

이국용(2004)

개인화,편리성,보안성,
즉시접속성,위치성

모바일 환경 하에서 모바일 인터넷
특성이 고객 만족 및 충성도에 미치
는 영향을 검증

정철호,강준규,
한재용(2006)

3차 요인구조(기능품질,
사용품질,성과품질)

3차요인구조인 기능품질,사용품질,
성과품질등의 세가지 상위 차원으로
구별하고 이것이 구성된 3차요인구
조의 초기 연구모형 제시

김대업,
오재신(2006)

모바일 서비스 품질을
가격구조에 대한 지각,네트워크
품질,모바일 데이터 서비스,
지불시스템,고객 서비스 품질

5가지의 차원에 대한 각 구성차원이
고객만족도와 충성도에 미치는 영향
력 검증

Lim,Widdowsand
Park(2006

결과품질,유동적 상호품질,
정황적 상호작용 품질,
서비스케이프 품질

모바일 인터넷 서비스 품질이 3차원
적 위계구조를 지닌것에 대해 모형
화하고 실증적으로 검증

이태민,라선아,
송상연(2007)

유용성,편리성,제품
혁신성,소비자 혁신성,
지각된 위험,커뮤니케이션

컨버젼스 제품의 구매의도 및 만족
도에 영향을 미치는 요인을 파악하
고 실증 분석함

황태균(2008)

고객 감동 전략(매력 품질
요소),노력 지속전략(일원적
품질요소),점진 발전
전략(저관여 품질 요소)

모바일 및 스마트폰 서비스 만족 요
인으로 매력적 품질요소,일원적 품
질요소,당연적 품질요소로 구분하
여 연구

ZhuBo,김태원,
김상욱(2010)

사용편의성,인터넷 편의성,
편의성,외관 만족도,

애플리케이션 이용 만족도
스마트폰 기종별 이용 만족도 조사 한국소비자원(2010)

즉시 접속성,보안성,시험
가능성,정보 풍부성,

이용편의성,사용자 친숙도,
사용자 혁신성,수용의도

스마트폰 사용자 중 모바일뱅킹 비
수용자를 대상으로 모바일서비스 특
성과 개인 특성,수용요인에 관한 연
구

김소영(2010)
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제3장 연구모형 및 가설설정

제1절 연구 모형

지금까지 검토한 스마트폰 및 모바일 서비스 관련 선행연구들을 기반으로,모

바일 서비스 수용에 영향을 미치는 요인들을 분석하기 위하여 [그림3-1]과 같이

연구모형을 설계하였다.

본 연구 모형은 기존 연구되었던 모바일 서비스 품질과 관련된 논문에서 검증

된 영향요인들과 Gronroos(1984),김대업,오재신(2006),이태민,라선아,송상연

(2009)의 연구에서 정의한 요인들을 추출 및 재구성하여 모델을 구성하였다.

<그림 3-1>연구 모형
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제2절 가설설정

2.1사용품질

Rust와 Oliver(1994)와 Brady와 Cronin(2001)에서 제시한 환경적 품질을 김대업,

오재신(2006)이 사용품질이라 정의를 하였고 하위품질 차원 구성요소들을 살펴보

면 먼저 사용 편의성은 모바일 디바이스를 통한 거래 시의 시간단축과 모바일

서비스 사용법,거래주문 및 취소의 편리함을 뜻한다.(Childeret.,2001).또한 모

바일 서비스 사용시 모바일 디바이스 화면상의 디자인 적절성 및 서비스의 특징

과 어울림 말한다.(ChoandPark,2001).

이국용(2004)는 모바일 인터넷 서비스 사용자의 충성도에 대한 요인을 분석하기

위해 특성으로 편리성을 설정하였고,이 요인이 충성도에 영향을 미친다는 결론

을 얻었다.처리속도는 모바일 디바이스의 화면 로딩속도,거래처리 속도,접속속

도의 적절함을 말한다.(SzymanskiandHise,2000)

보안성은 모바일 서비스 사용시 개인정보,지불의 안정성 및 모바일 서비스 시스

템의 안전성을 뜻한다.(Salisburyetal.,2001).유비쿼터스 접속성의 정의는 연구

자들마다 다양하게 정의되고 있으나,모바일을 이용하여 시간과 공간의 제약없이

모바일 기기에 접속하여 실시간으로 필요한 정보와 서비스를 제공 받을 수 있는

지에 대한 여부이다.

이태민(2004)는 이동성,편재성이라는 특성을 종합해서 언제 어디서나 장소에

구애받지 않고 인터넷에 접속해서 실시간으로 필요한 정보 또는 서비스를 제공

받을 수 있는 모바일 상호작용성의 구성요인을 유비쿼터스 접속성(ubiquitous

connectivity)으로 개념화하여 제시하였다.이러한 내용들을 고려하여 다음과 같

은 가설을 설정하였다.

H1:스마트폰 서비스 품질인 사용품질은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

H1-1:스마트폰 서비스 품질인 사용편의성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

- 20 -

H1-2:스마트폰 서비스 품질인 처리속도는 사용자 만족에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

H1-3:스마트폰 서비스 품질인 보안성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

H1-3:스마트폰 서비스 품질인 접속성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

2.2성과품질

Gronroos(1984)의 기술적품질(결과)를 김대업,오재신(2006)이 성과품질이라 정의

를 하였다.여러 문헌에서 전통적인 품질 모형의 차원 하나로 결과품질을 언급하

고 있는데,이들 연구들의 공통점인 결과품질은 서비스 전달과정에서 무엇을 받

았는가에 이다.이러한 관점에서 볼때 하위품질 차원 구성요소를 보면 첫째,정

보품질은 정보의 다양함,정확함,믿을만함,즉시제공성을 뜻한다(Madu and

Madu,2002).Negash(2003)등은 정보품질을 정보 정확성,타당성,적시성,편의

성,경쟁성 등을 포함하여 정보성(Informativeness)으로 구분했다.

두번째 유희성은 스마트폰 이용이 즐거움 또는 재미로 지각되는 정도라고 정의

할 수 있다.개개인의 스마트폰 이용에 대한 오락성,몰입,만족감,정서,재미,

즐거움등을 말한다.윤승욱(2004)은 연구에서 모바일 인터넷의 지각된 가치 및

행위의도에 있어 유희성이 직접적인 영향과 간접적인 영향 주는것에 대해서 밝

혀냈다.남종훈(2007)은 DMB에 대한 연구에서 유희성을 매체에 대한 즐거움을

지각하는 정도라고 정의하여 기술수용에 요인 및 영향력을 연구하였다.본 연구

에서는 이러한 연구이론을 고려하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

Negash(2003)또한 연구에서 정보성(Informativeness)외에도 유쾌하고,즐겁고,기

쁘고,재미있는 요인을 포함하여 엔터테인먼트(Entertainment)으로 구분을 하였

다.이러한 내용을 토대로 하여 아래와 같은 가설을 설정하였다.

H2:스마트폰 서비스 품질인 성과품질은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.
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H2-1:스마트폰 서비스 품질인 정보품질은 사용자 만족에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

H2-2:스마트폰 서비스 품질인 유희성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

2.3상호작용 품질

Lehitinen(1982)는 서비스 품질차원을 상호작용품질과 물리적 품질을 제시하였

다.상호작용적 품질은 고객과 서비스 제공자간의 쌍방향적인 서비스의 특성과

관련되어 있다.이에 대한 하위품질을 살펴보면 HaandJames(1998)는 커뮤니티

연결성을 자신의 관심사항과 관련된 토론방,채팅방,뉴스그룹 등의 하이퍼링크

를 통해 연결되어 있다는 느끼는 정도라고 정의 하였다.본 연구에서는 온라인

커뮤니티에 대한 사용자의 관심사항,토론,채팅,뉴스그룹 등을 통해 사용자간

관심사 가치관을 공유하고 유용한 정보 교환이 가능한 항목으로 정의하였다.

DurlacherResearch(2003)는 연구에서 모바일 서비스의 차별화된 7가지 특성중

개인화(Personlization)를 제시하여 차별화된 고객 서비스가 가능하다는 것으로

정의하였다.이태민,라선아,송상연(2007)은 모바일 상호작용 특성은 바로 개인

이 처한 시간,위치,개인 선호 정보 등과 같은 정황을 고려하여 소비자들에게

최적의 맞춤화된 정보 또는 서비스를 제공해줄 수 있다는 것으로 개인화를 정의

하였고,모바일 모바일인터넷 서비스 품질(MOBISQUAL)구조 및 측정항목 연구

에서 개인화 항목 모형화하여 검증하였다.상호작용 품질에 대한 가설은 아래과

같다

H3:스마트폰 서비스 품질인 상호작용품질은 사용자 만족에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

H3-1:스마트폰 서비스 품질인 커뮤니티 연결성은 사용자 만족에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

H3-2:스마트폰 서비스 품질인 개인화는 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
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2.4만족,재사용 의도

소비자는 제품이나 서비스를 사용한 후 만족이나 불만족을 경험하게 되고 그

에 따라 계속 사용 또는 구입할 것인지,아니면 주위 사람들에게 제품을 권유할

것인지 등 다양한 구매 후 행동을 하게 된다.이러한 행동은 그 제품 혹은 서비

스 품질에 대해 고객만족이 소비자 평가와 재사용 의도에 영향을 미친다는 점에

서 중요하다.이미 많은 실증연구에서 고객만족이 재구매 의도에 미치는 긍정적

영향을 입증하고 있다.

CroinandTaylor(1992)는 서비스 품질의 개념화와 측정 및 서비스 품질,고객

만족도와 구매의도에 관한 연구에서 고객만족이 구매의도와 높은 상관관계가 있

음을 검증하였다.Oliveretal.(1989)은 만족도가 반복구매,긍정적 구전행동,호

의적인 태도형성에 영향을 미친다고 하였고,구매자와 판매자간 관계지속에 필요

한 핵심적인 선행요인이라 하였다.이러한 내용을 바탕으로 다음의 가설을 설정

하였다.

H4:만족도는 재사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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제3절 변수의 조작적 정의

3.1조작적 정의와 측정방법

본 연구에서는 스마트폰 서비스의 특징을 고려하여 사용품질,성과품질,상호작

용 품질의 세가지 상위 차원으로 구분하였다.사용품질은 사용편의성,처리속도,

보안성,접속성으로 구분하였고 성과품질에는 정보품질,유희성으로 구분하였으

며 상호작용 품질에는 커뮤니티 연결성,개인화을 제시한다.각 개념들의 조작적

정의는 <표3-1>과 같다

<표3-1>변수의 조작적 정의 및 측정항목

변수 관련문헌 조작적 정의

사용

품질

사용

편의성

ChoandPark

(2001)

이국용(2004)

Childeret.(2001)

o모바일 서비스 사용시 모바일 디바이스 화면상

의 디자인 적절성 및 서비스의 특징과 어울림

o모바일 디바이스를 통한 거래시의 시간단축과 모

바일 서비스 사용법,거래주문 및 취소의 편리함

처리속도

Szymanskiand

Hise(2000)

김소영(2010)

o모바일 디바이스의 화면로딩 속도,거래처리 속도,

접속속도의 적절함

보안성
Sailisburyetal.,

(2001)

o모바일 사용시 개인정보,지불의 안정성,모바일

서비스 시스템의 안전성

접속성 이태민 2004
o시간과 공간의 제약없이 모바일 서비스 이용가

능성 및 상호작용이 가능한가

성과

품질

정보품질

Maduand

Madu(2002)

Negash(2003)

o정보의 다양함,정확함,믿을만함,즉시 제공성,

소비자에 원했던 서비스가 충실히 제공되는가

유희성

(Venkatesh,

2000;

윤승욱,2006)

남종훈(2007)

o 모바일 서비스를 사용하는 소비자들이 얼마나

즐겁게 서비스를 이용할 수 있었는가

상호

작용

품질

커뮤니티

연결성

HaandJames

(1998)

이태민(2004)

o 온라인 커뮤니티에 연결성(사용자의 관심사항,

토론,채팅,뉴스그룹 등을 통해 사용자간 관심사

등 가치관을 공유하고 유용한 정보교환 가능)

개인화

Durlacher

Research(2003)

이태민,라선아,

송상연(2007)

o이동통신 사용자의 개인화와 차별화된 고객

서비스가 가능하다는 속성
o모바일 서비스 소비자에게 소비자의 선호,니즈

등에 대한 맞춤형 정보나 서비스를 제공해주었나
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조작적 정의에 대한 각 측정항목은 다음과 같다.

첫 번째 사용품질 측정항목으로 사용편의성,처리속도,보안성,접속성을 정의하

였는데 세부 측정항목을 보면 디자인은 3개 항목을 리커트 5점 척도(1=그렇지

않다,3=보통이다,5=매우 그렇다)로 측정하였다.

가.사용편의성

항목
반응척도

그렇지 않다 보통이다 매우 그렇다

글자/아이콘 등 디자인이 보기 쉬움 ① ② ③ ④ ⑤

화면 디자인이 잘 구성되어 있음 ① ② ③ ④ ⑤

화면 디자인이 서비스 특징이 잘 어울림 ① ② ③ ④ ⑤

사용방법을 편리하게 익힐수 있음 ① ② ③ ④ ⑤

원하는 메뉴를 편리하게 배치할 수 있음 ① ② ③ ④ ⑤

입력 등 키패드 조작이 편리함 ① ② ③ ④ ⑤

음악듣기 등 콘텐츠 사용이 편리함 ① ② ③ ④ ⑤

나.처리속도

항목
반응척도

그렇지 않다 보통이다 매우 그렇다

이용시 화면 로딩속도가 적절함 ① ② ③ ④ ⑤

무선인터넷 접속속도가 적절함 ① ② ③ ④ ⑤

무선인터넷 수신이 적절함 ① ② ③ ④ ⑤

다.보안성

항목
반응척도

그렇지 않다 보통이다 매우 그렇다

개인정보 보호로부터 안전함 ① ② ③ ④ ⑤

이용요금 결재시 지불에 대해 안전함 ① ② ③ ④ ⑤

해킹으로부터 안전함 ① ② ③ ④ ⑤
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라.접속성

항목
반응척도

그렇지 않다 보통이다 매우 그렇다

언제어디서나 접근이 용이함 ① ② ③ ④ ⑤

원하는 기능을 즉각적으로

이용할 수 있음
① ② ③ ④ ⑤

언제든지 필요한 정보를 이용할 수 있음 ① ② ③ ④ ⑤

두 번째 성과품질 측정항목으로 정보품질,유희성을 정의하였고 리커트 5점 척

도(1=그렇지 않다,3=보통이다,5=매우 그렇다)로 측정하였다.

가.정보품질

항목
반응척도

그렇지 않다 보통이다 매우 그렇다

제공되는 정보서비스가 다양함 ① ② ③ ④ ⑤

제공되는 정보서비스가 정확함 ① ② ③ ④ ⑤

제공되는 정보서비스가 신뢰함 ① ② ③ ④ ⑤

나.유희성

항목
반응척도

그렇지 않다 보통이다 매우 그렇다

실시간 정보를 받을 수 있음 ① ② ③ ④ ⑤

자체가 재미있고 흥미로움 ① ② ③ ④ ⑤

무료함을 달래주어 시간보내기 쉬움 ① ② ③ ④ ⑤

이용자의 즐거움을 향상시킴 ① ② ③ ④ ⑤

세 번째 상호작용 품질 측정항목으로 커뮤니티 연결성,개인화을 정의하였고 리

커트 5점 척도(1=그렇지 않다,3=보통이다,5=매우 그렇다)로 측정하였다.
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가.커뮤니티 연결성

항목
반응척도

그렇지 않다 보통이다 매우 그렇다

원하는 커뮤니티 구성이 가능함 ① ② ③ ④ ⑤

원하는 커뮤니티 콘텐츠를 제공함 ① ② ③ ④ ⑤

커뮤니티 서비스가 적절히 제공됨 ① ② ③ ④ ⑤

커뮤니티를 통해 의견교환이 용이함 ① ② ③ ④ ⑤

이용자간 토론 서비스가 제공됨 ① ② ③ ④ ⑤

나.개인화

항목
반응척도

그렇지 않다 보통이다 매우 그렇다

개인이 원하는 정보를 제공함 ① ② ③ ④ ⑤

개인에게 최적의 맞춤형 정보 제공됨 ① ② ③ ④ ⑤



- 27 -

제4절 자료의 수집

4.1설문지의 구성

본 연구의 총 문항 수는 42문항이며,이 중 인구 통계학적 설문 항목이 5문항,

스마트폰 사용에 현황에 대한 질문이 5문항,만족과 재사용의도 7문항,나머지

30문항이 본 연구의 주제인 스마트폰 서비스 사용품질 설문이었다.사용품질로써

사용편의성 7문항,처리속도 3문항,보안성 3문항,성과품질로써 정보품질 3문항,

유희성 4문항,상호작용품질로써 개인화 2문항,커뮤니티 연결성 5문항으로 구성

되어 있다.

<표 3-2>스마트폰 서비스 품질 설문지 구성 항목

구분 문항수 설문내용

사용

품질

사용편의성 7

글자/아이콘 등 디자인이 보기 쉬움

화면 디자인이 잘 구성되어 있음

화면 디자인이 서비스 특징이 잘 어울림

사용방법이 편리하게 익힐 수 있음

원하는 메뉴를 편리하게 배치할 수 있음

입력 등 키패드 조작이 편리함

음악듣기 등 콘텐츠 사용이 편리함

처리속도 3

이용시 화면 로딩속도가 적절함

무선인터넷 접속속도가 적절함

무선인터넷 수신이 적절함

보안성 3

개인정보 보호로부터 안전함

이용요금 결재시 지불에 대해 안전함

해킹으로부터 안전함

접속성 3

언제어디서나 접근이 용이함

원하는 기능을 즉각적으로 이용할 수 있음

언제든지 필요한 정보를 이용할 수 있음

성과

품질

정보품질 3

제공되는 정보서비스가 다양함

제공되는 정보서비스가 정확함

제공되는 정보서비스가 신뢰함

유희성 4

실시간 정보를 받을 수 있음

자체가 재미있고 흥미로움

무료함을 달래주어 시간보내기 쉬움

이용자의 즐거움을 향상시킴

상호작용

품질

개인화 2
개인이 원하는 정보를 제공함

개인에게 최적의 맞춤형 정보 제공됨

커뮤니티

연결성
5

원하는 커뮤니티 구성이 가능함

원하는 커뮤니티 콘텐츠를 제공함

커뮤니티 서비스가 적절히 제공됨

커뮤니티를 통해 의견교환이 용이함

이용자간 토론 서비스가 제공됨
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4.2조사 대상 및 자료 분석 방법

본 연구는 스마트폰 사용자 200명을 대상으로 실시하였다.남녀의 비중은 각각

50%로 두고,연령대별로는 20세~40세 사이의 일반인을 대상으로 조사하였다.

데이터의 통계적 분석을 위해서 SPSS15.0K forWindows를 이용하였다.인구

통계학적 분석 및 스마트폰 사용 현황에 대한 분석을 위하여 기술 통계를 실시

하였다.연구 변수의 내적 일관성을 조사하기 위해서 신뢰성 분석을 실시하였고

상관관계분석을 통해서 독립변수와 종속변수간의 관련성 정도를 알아보았다.스

마트폰 서비스 품질에 사용자 만족에 영향을 미치리라고 생각되는 구성 개념간

의 유의적인 상관관계 또는 영향관계 분석을 위해서 회귀분석을 실시하였다.
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제4장 자료 분석 및 가설 검증

제1절 표본의 구성

1.1인구 통계학적 분석

본 연구는 스마트폰 사용자 200명을 대상으로 설문조사 하였으며,실제 분석에

사용된 자료는 불성실하게 응답한 자료로 판단되거나 조사내용의 일부가 누락된

설문지는 제외하였다.인구통계학적 분석은 아래 표와 같다

<표 4-1>인구통계학적 분석

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별
남자 100 50.0
여자 100 50.0

연령

만19∼24세 48 24.0

만25∼29세 66 33.0
만30∼34세 44 22.0

만35∼39세 26 13.0

만40∼44세 10 5.0
만45세 이상 6 3.0

학력

고등학교졸업 이하 16 8.0

전문대학(재학)졸업 36 18.0

대학교(재학)졸업 122 61.0
대학원(재학)졸업 이상 26 13.0

직업

전문직 35 17.5

서비스직 18 9.0
전업주부 6 3.0

학생 43 21.5

사무직 84 42.0
관리직 10 5.0

공무원 2 1.0

기타 2 1.0

월 평균 소득

200만원 미만 66 33.0

200∼300만원 미만 64 32.0

300∼400만원 미만 32 16.0

400만원 이상 38 19.0
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표본의 일반적인 특성에 대하여 살펴보면 성별에 따라서는 남자 50%,여자

50%으로 같고,연령대별로는 만25세~29세가 33%로 높게 나타났으며 만19~24세

가 24%,만30-34세 22%,만35세~39세 13%,만40세~44세 5%,만45세이상 3%로

나타났고,응답자들의 학력별 수준은 대학교(재학)졸업이 61%로 가장 많았고,전

문대학(재학)졸업 18%,대학원(재학)졸업 13%,고등학교졸업 이하 8%로 나타났

다.직업별 분포는 사무직이 42%로 가장많고 다음으로 학생 21.5%,전문직

17.5%,서비스직 9%,관리직 5%,기타 5%로 나타났다.응답자들의 소득별 수준

은 월 평균 200만원 미만 33%,200∼300만원 미만 32%,400만원 이상 19%,300

∼400만원 미만 16%으로 나타났다.

1.2스마트폰 사용현황 분석

응답자의 스마트폰 사용 통신사에 대한 질문에서 SKT가 가장 많은 56%을 차지

하고 KT38%,LGU+6%순으로 조사 되었다.

<표 4-2>응답자의 스마트폰 사용 통신사

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

통신사

SKT 112 56.0

KT 76 38.0

LGU+ 12 6.0

스마트폰 사용 브랜드에 대한 질문에서는 삼성이 가장 많은 44%을 차지하고 애

플 37.5%,LG6%,기타 12.5%순으로 조사 되었다.

<표 4-3>응답자의 스마트폰 사용 브랜드

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

스마트폰 브랜드

삼성 88 44.0
애플 75 37.5

LG 12 6.0

스카이 11 5.5
모토로라 5 2.5

블랙베리 3 1.5

HTC 3 1.5
노키아 1 0.5

소니 1 0.5

KT 1 0.5
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응답자의 스마트폰 사용기간에 대한 질문에서는 4~6개월이 32%로 가장 많았고

7~9개월 22%,1~3개월 18%,기타 28%로 나타났다.

<표 4-4>응답자의 스마트폰 사용 기간

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

스마트폰

사용기간

1개월미만 11 5.5

1～3개월 36 18.0

4～6개월 64 32.0

7～9개월 44 22.0

10～12개월 19 9.5

12개월 이상 26 13.0

응답자의 주로 이용하는 스마트폰 기능에 대한 질문에서는 무선인터넷이 46%,

사회적 네트워크 15%,정보관리 9%,기타로 전화,음악,PC연동기능 등 30%로

나타났다.

<표 4-5>응답자의 주이용 스마트폰 기능

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

주로 이용하는

스마트폰 기능

무선인터넷 92 46.0

사회적 네트워크 30 15.0

정보관리 18 9.0

전화 17 8.5

음악 11 5.5

PC연동기능 9 4.5

게임 9 4.5

이메일 7 3.5

은행업무 3 1.5

쇼핑 1 0.5

사진 1 0.5

영어공부 1 0.5

동영상감상 1 0.5

스마트폰 하루평균 이용시간의 질문에 대해서는 평일과 주말로 나누어 조사했

는데 조사 결과 평일은 경우 5시간 이상이 28.5%로 가장 많았고 2시간~3시간이
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22%,1시간~2시간이 19.5%,4시간~5시간이 11.5%,3시간~4시간 10.5%,1시간미

만이 8%로 조사되었다.주말인 경우 5시간 이상이 34%로 가장 많았고,1시간~2

시간이 16.5%,2시간~3시간이 16%,3시간~4시간이 10%,4시간~5시간이 12.5%,1

시간 미만이 11%로 조사되었다.

<표 4-6>응답자의 스마트폰 이용시간

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

스마트폰

하루평균

이용시간

(평일)

1시간 미만 16 8.0

1시간~2시간 39 19.5

2시간~3시간 44 22.0

3시간~4시간 21 10.5

4시간~5시간 23 11.5

5시간 이상 57 28.5

(주말)

1시간 미만 22 11.0

1시간~2시간 33 16.5

2시간~3시간 32 16.0

3시간~4시간 20 10.0

4시간~5시간 25 12.5

5시간 이상 68 34
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제2절 타당성 및 신뢰성 검증

타당성 분석은 변수들이 각각 분리되어 고유한 특성을 측정하고 있는지를 파악

하는 것으로,측정변수와 관련된 항목들이 잘 묶여지는지를 검증하는 것이다.본

연구에서는 변수들의 타당성을 검증하기 위해 요인 분석을 실시하였다.

요인분석은(Factoranalysis)은 정보의 손실을 최소화하면서 많은 변수간의 공통

요인으로 묶어 그 공통요인을 이용해서 변수간의 상관관계를 설명하고,공통요인

과의 관계에 의해서 각 변수의 성질을 간결한 형태로 기술하는 것으로 이러한

요인을 추출하는 방법은 여러 가지가 있으나 가장 널리 이용되는 요인분석모델

은 주성분 분석(Principlecomponentanalysis)과 공통요인분석(Commonfactor

analysis)이 있다.

요인분석 방법은 연구의 목적에 따라 달리 선택할 수 있으나 일반적으로 주성

분분석은 가능한 한 많은 정보를 최소한의 요인으로 압축시켜 예측을 목적으로

사용되며 공통요인분석은 쉽게 발견되지 않고 변수들 사이에 숨어있는 요인이나

차원을 발견하려 할 때 사용된다.본 연구에서는 요인추출 방법을 주성분 추출방

법으로 이용하였다.하나의 요인이 적어도 변수 1개 이상의 분산을 설명하도록

고유치(Eigenvalue)가 1이상으로 하였다.고유치(Eigenvalue)란 요인이 설명해주

는 분산의 양을 말하는 것으로 1이상이라는 의미는 하나의 요인이 변수 1개 이

상의 분산을 설명해 주는 것을 의미한다.또한 요인의 차원에 적합시키기 위해

직각회전(Varimax)를 실시하였다.

신뢰성은 측정의 안정성,일관성,예측가능성,정확성이 내포된 개념으로서 측정

결과가 어느 정도 일관성 있게 측정되었는지 또는 측정결과에 오차가 존재하는

지를 의미한다.조사를 통하여 수집된 설문지의 각 항목에 대해 본 연구에서는

크론바하 알파(Cronbach'sa)계수를 신뢰도 계수로 사용하였다.그러나 사회과학

에서 신뢰성에 대한 정확한 기준이 없이 일반적으로 0.6이상을 측정지표의 신뢰

성에 커다란 문제가 없다고 인정하므로,본 연구에서도 0.6이상을 기준으로 신뢰

성을 평가하기로 하겠다.아래의 표는 사용품질,성과품질,상호작용 품질의 요인

분석 및 신뢰성 분석결과를 나타내고 있다.
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2.1사용품질 검증

먼저 사용품질을 살펴보면 <표4-7>에 제시된 바와 같이 상호작용성을 측정하기

위해 개념적으로 도출한 4개의 요인으로 명확히 묶여졌고 요인들의 적재량이 0.6

이상으로 나타나 모든 변수들의 타당성이 입증되었다.공통성인 경우 일반적으로

0.4이하면 낮다고 하는데 측정항목중 공통성이 0.4이하인 두가지 항목은 제외하

였다.사용품질 요인분석 결과를 살펴보면 4가지 요인 중 사용편의성 요인이 가

장 높은 설명력(39.1%)을 나타내고 있으며,요인들의 전체 설명력은 75.57%로 나

타났다.다음으로 크론바하 알파(Cronbach'sAlpha)분석결과 각 요변수들의 신뢰

도가 0.840에서 0.896으로 나타나 내적 일관성이 확보된 것으로 나타났다.

<표 4-7>사용품질 타당성 및 신뢰성 분석 표

측정항목 요인1
(사용편의성)

요인2
(처리속도)

요인3
(보안성)

요인4
(접속성) 공통성

Cronbach's
Alpha

화면디자인서
비스 특징 .832 .215 .067 .107 .736

.840

화면디자인구성 .815 .163 .150 .219 .761
글자/아이콘
등 디자인 .750 .018 .206 .221 .654

콘텐츠사용
편리성 .657 .144 -.001 .170 .481

원하는메뉴배치 .650 .168 .043 .226 .503
무선인터넷
접속속도

.148 .926 .162 .082 .913

.899무선인터넷수
신정도 .130 .888 .177 .145 .857

화면로딩속도 .327 .800 .027 .134 .766

개인정보
보호 안전

.121 .071 .885 .101 .814

.880해킹으로
부터안전

.124 .094 .884 .022 .806

결재시 지불
안전

.061 .168 .875 .071 .803

언제든지
필요한정보취득 .222 .105 .045 .868 .816

.896
원하는 정보
즉각 이용 .302 .163 .120 .855 .864

커뮤니케이션
접근 용이 .257 .098 .057 .854 .808

설명분산(%) 39.137 15.326 11.953 9.158
고유값(Eigen) 5.479 2.146 1.673 1.282
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2.2성과품질 검증

성과품질을 살펴보면 <표4-8>에 제시된 바와 같이 상호작용성을 측정하기 위해

개념적으로 도출한 2개의 요인으로 명확히 묶여졌고 요인들의 적재량이 0.6이상

으로 나타나 모든 변수들의 타당성이 입증되었다.측정항목중 요인1(정보품질),

요인2(유희성)의 적재치가 각각 .543,.538로 비슷한 두가지 항목은 제외하였다.

성과품질 요인분석 결과를 살펴보면 2가지 요인 중 정보품질 요인이 가장 높은

설명력(59.8%)을 나타내고 있으며,요인들의 전체 설명력은 77.72%로 나타났다.

다음으로 요인분석을 통해 타당성에 문제가 있는 항목들을 제거한 후 도출된 차

원에 대한 신뢰성 검증을 위해 크론바하 알파(Cronbach'sAlpha)분석결과 각 요

변수들의 신뢰도가 0.846에서 0.872으로 나타나 내적 일관성이 확보된 것으로 나

타났다.

<표 4-8>성과품질 타당성 및 신뢰성 분석 표

측정항목
요인1

(정보품질)

요인2

(유희성)
공통성

Cronbach's

Alpha

무료함을
달래줌 .894 .138 .819

.872

이용자의
즐거움 향상 .868 .221 .802

흥미롭고
재미로움

.845 .250 .777

실시간 정보
취득

.622 .410 .554

제공서비스의
정확성 .199 .910 .867

.846제공되는
정보서비스
신뢰성

.254 .883 .844

설명분산(%) 59.873 17.848

고유값(Eigen) 3.592 1.071

2.3상호작용품질 검증

상호작용품질인 경우 <표4-9>에 제시된 바와 같이 상호작용성을 측정하기 위해

개념적으로 도출한 3개의 요인으로 명확히 묶여졌고 요인들의 적재량이 0.6이상
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으로 나타나 모든 변수들의 타당성이 입증되었다.상호작용품질 요인분석 결과를

살펴보면 2가지 요인 중 개인화 요인이 가장 높은 설명력(53.8%)을 나타내고 있

으며,요인들의 전체 설명력은 74.93%로 나타났다.

다음으로 요인분석을 통해 타당성에 문제가 있는 항목들을 제거한 후 도출된 차

원에 대한 신뢰성 검증을 위해 크론바하 알파(Cronbach'sAlpha)분석결과 각 요

변수들의 신뢰도가 0.846에서 0.877으로 나타나 내적 일관성이 확보된 것으로 나

타났다.

<표 4-9>상호작용품질 타당성 및 신뢰성 분석 표

측정항목
요인1

(개인화)

요인2

(커뮤니티연결성)
공통성

Cronbach's

Alpha

커뮤니티
의견교환 용이 .885 .008 .782

.846

커뮤니티
서비스 적절한

제공
.864 .101 .756

원하는
커뮤니티
콘텐츠 제공

.792 .207 .670

원하는
커뮤니티
구성 가능

.763 .309 .677

이용자간 토론
서비스 제공 .754 .142 .589

개인이 원하는
정보 제공 .110 .935 .887

.877개인에게
최적의 맞춤형
정보 제공

.196 .919 .883

설명분산(%) 53.880 21.055

고유값(Eigen) 3.772 1.474

2.4만족도,재사용의도 검증

만족도인 경우 경우 <표4-10>에 각각 하나의 요인으로 묶여졌고 요인들의 적재

량이 0.6이상으로 나타나 모든 변수들의 타당성이 입증되었다.만족도의 경우 전

체 설명력은 74.74%로 나타났고 신뢰성 검증을 위해 크론바하 알파(Cronbach's
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Alpha)분석결과 0.872로 내적일관성이 확보되었다.재사용의도 또한 <표4-11>에

각각 하나의 요인으로 묶여졌고 요인들의 적재량이 0.6이상으로 나타나 모든 변

수들의 타당성이 입증되었다.만족도의 경우 전체 설명력은 76.18%로 나타났고

신뢰성 검증을 위해 크론바하 알파(Cronbach'sAlpha)분석결과 0.894로 내적일관

성이 확보되었다.

<표 4-10>만족도 타당성 및 신뢰성 분석 표

측정항목
요인

(만족)
공통성

Cronbach's

Alpha

제공 서비스 만족 .0909 .790

.872제공 내용 만족 .889 .775

전반적으로 만족 .880 .827

설명분산(%) 79.741

고유값(Eigen) 2.392

<표 4-11>재사용의도 타당성 및 신뢰성 분석 표

측정항목
요인

(재사용의도)
공통성

Cronbach's

Alpha

계속사용 의향 .890 .739

.894

자주사용할 의향 .885 .734

긍정적으로
말할것임 .860 .791

적극적으로 추천 .857 .783

설명분산(%) 76.186

고유값(Eigen) 3.047
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제3절 가설검증

스마트폰 서비스 품질이 사용자 만족도 영향을 미치는 요인을 검증하기 위하여

다중회귀분석(multipleregressionanalysis)을 실시하였다.다중회귀분석은 두 변

수 이상의 독립변수(영향변수,원인변수)들이 종속변수(결과변수)에 어떠한 영향

을 미치는 가를 알기 위한 분석기법이다.회귀분석 과정은 표준추정오차를 이용

한 검정,적합도검정,결정계수를 이용한 검정,결정계수,유의도 검정 등을 추정

하는데 여기서는 결정계수에 의하여 회귀식의 적합도를 추정하였다.

다중회귀분석의 결과를 분석하는데 있어서 일반적으로 회귀식의 적합도와 유의

성 등을 살펴보게 되는데 이는 각각 회귀 결정계수(R2,R-square),유의확률에 의

해서 결정된다.결정계수 R2는 모형으로부터 추정된 회귀선이 표본관측점들을 얼

마나 잘 설명하고 있는가를 나타내는 척도이다.결정계수가 0과 1사이에 있고,

값이 클수록 잘 적합한다고 할 수 있다.그런데,다중회귀분석에서 R2를 추정된

표본회귀함수의 적합성을 판정하는 기준으로 사용하는 경우에는 다소간의 문제

가 있다.왜냐하면 일반적으로 독립변수의 수가증가하면 오차 제곱합은 작아지게

되고,따라서 R2는 커지게 되기 때문이다.즉,새로운 독립변수가 추가되면 항상

R2가 높아지기 때문에 경우에 따라서는 적합한 기준이되지 않을 수도 있다.

이러한 문제점을 보완하기 위하여 제안된 척도가 AdjustedR2(수정결정계수,)

를 사용한다.회귀식의 설명력을 보여주는 결정계수와는 별도로 회귀선이 통계적

으로 유의한가를 검정하는 것이 중요하다.이를 측정하기 위해서는 ANOVA라는

분산분석을 통해 유의확률을 확인함으로써 결정할 수 있다.

분산분석 결과는 회귀식의 유의성(통계적으로 의미가 있느냐 없느냐)을 검토하

기 위해서 필요하다.F의 유의확률이 유의수준(일반적으로

α

=.05로 설정)보다 작

으면 의미가 있다고 본다.
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3.1사용품질 가설검증

H1:스마트폰 서비스 품질인 사용품질은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-1:스마트폰 서비스 품질인 사용편의성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

H1-2:스마트폰 서비스 품질인 처리속도는 사용자 만족에 정(+)의영향을 미칠

것이다.

H1-3:스마트폰 서비스 품질인 보안성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

H1-3:스마트폰 서비스 품질인 접속성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

가설1은 서비스 사용품질과 만족의 영향관계를 살펴보기 위한 것이다.이를 위

해 스마트폰 사용자를 대상으로 설문한 자료를 가지고 사용품질과 만족의 관계

를 살펴보았으며,그 결과는 <표 4-12>와 같다.

사용편의성은 만족에 정(+)의 영향을 미치고,회귀모형의 적합성은 p<0.01수준

에서 유의한 것으로 나타났다.처리속도는 만족에 정(+)의 영향을 미치고,회귀모

형의 적합성은 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.처리속도는 만족에 정

(+)의 영향을 미치고,회귀모형의 적합성은 p<0.05수준에서 유의한 것으로 나타

났다.접속성은 만족에 정(+)의 영향을 미치고,회귀모형의 적합성은 p<0.01수준

에서 유의한 것으로 나타났다.

도출된 회귀모형에서 독립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는 0.222

를 보여 전체 설명력은 22.2%로 분석되었다.따라서 종속변수와 독립변수 간에

상관관계가 있다고 할 수 있으며,또한 회귀모델이 통계적으로 유의한 것이라고

판명되었다고 말할 수 있다.한편 독립변수간의 다중공선성의 정도를 나타내는

VIF값은 모두 10보다 작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 판명되었다.

이와 같이 사용편의성,처리속도,보안성,접속성 등은 만족에(

β

=0.259,0.161,

0.134,0.356)에 (+)영향을 미치는 것으로 나타났다.
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Y(

만족

)=

사용편의성

i+

처리속도

j+

보안성

k+

접속성

p
+상수,

i=1,j=1,k=1,p=1…n따라서 가설H1은 채택되었다.

<표 4-12>사용품질과 만족에 대한 관계분석

요인
비 표준화계수

표준화

계수 t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

사용

품질

사용편의성 .259 .063 .259 4.142 .000 1.000 1.000

처리속도 .161 .063 .161 2.583 .011 1.000 1.000

보안성 .134 .063 .134 2.146 .033 1.000 1.000

접속성 .356 .063 .356 5.694 .000 1.000 1.000

F값=15.215 R
2=.238 수정된R2=.222 유의확률 0.00

***

주)***p<0.01

3.2성과품질 가설검증

H2:스마트폰 서비스 품질인 성과품질은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

H2-1:스마트폰 서비스 품질인 정보품질은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

H2-2:스마트폰 서비스 품질인 유희성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

H2은 성과품질과 만족의 영향관계를 살펴보기 위한 것으로 그 결과는 <표

4-13>와 같다.정보품질은 만족에 정(+)의 영향을 미치고,회귀모형의 적합성은

p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.유희성 또한 만족에 정(+)의 영향을

미치고,회귀모형의 적합성은 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.도출된

회귀모형에서 독립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는 0.187를 보여
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전체 설명력은 18.7%로 분석되었다.따라서 종속변수와 독립변수 간에 상관관계

가 있다고 할 수 있으며,또한 회귀모델이 통계적으로 유의한 것이라고 판명되었

다고 말할 수 있다.한편 독립변수간의 다중공선성의 정도를 나타내는 VIF값은

모두 10보다 작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 판명되었다.

이와 같이 정보품질,유희성은 만족에(

β

=0.346,0.276)에 (+)영향을 미치는 것으로

나타났다.

Y(

만족

)=

정보품질

i+

유희성

+상수,i=1,j=1,k=1,p=1…n

따라서 가설H2은 채택되었다.

<표 4-13>성과품질과 만족에 대한 관계분석

요인

비 표준화계수
표준화

계수
t

유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

성과

품질

정보품질 .346 .064 .346 5.410 .000 1.000 1.000

유희성 .276 .064 .276 4.313 .000 1.000 1.000

F값=23.936 R
2=.195 수정된R2=.187 유의확률 0.00

***

주)***p<0.01

3.3상호작용품질 가설검증

H3:스마트폰 서비스 품질인 상호작용품질은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

H3-1:스마트폰 서비스 품질인 커뮤니티 연결성은 사용자 만족에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

H3-2:스마트폰 서비스 품질인 개인화는 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.
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다음으로 H3상호작용품질과 만족의 영향관계를 살펴보기 위한 것으로 그 결과

는 <표 4-14>와 같다.개인화는 만족에 정(+)의 영향을 미치고,회귀모형의 적합

성은 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.회귀모형의 적합성은 p<0.01수

준에서 유의한 것으로 나타났다.

도출된 회귀모형에서 독립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는 0.213

를 보여 전체 설명력은 21.3%로 분석되었다.따라서 종속변수와 독립변수 간에

상관관계가 있다고 할 수 있으며,또한 회귀모델이 통계적으로 유의한 것이라고

판명되었다고 말할 수 있다.한편 독립변수간의 다중공선성의 정도를 나타내는

VIF값은 모두 10보다 작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 판명되었다.

이와 같이 개인화는 만족에(

β

=0.469)에 (+)영향을 미치는 것으로 나타났다.

Y(

만족

)=

개인화

i
+상수,i=1,j=1,k=1,p=1…n

따라서 가설H3-2은 채택되었다.커뮤니티 연결성의 경우 유의도가 .05보다 커 커

뮤니티연결성은 만족의 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.따라서 가

설 H3-1는 기각한다.

<표 4-14>상호작용품질과 만족에 대한 관계분석

요인
비 표준화계수

표준화

계수 t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

상호

작용

품질

커뮤니티

연결성
.021 .063 .021 .341 .733 1.000 1.000

개인화 .469 .063 .469 7.460 .000 1.000 1.000

F값=27.884 R
2=.221 수정된R2=.213 유의확률 0.00

***

주)***p<0.01

3.4만족도 가설검증

H4:스마트폰 사용자 만족은 재사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

만족도 가설검증의 결과는 <표 4-15>와 같으며 만족은 재사용의도에 정(+)의 영
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향을 미치고,회귀모형의 적합성은 p<0.01수준에서 유의한 것으로 나타났다.

이와 같이 만족은 재사용의도에(

β

=0.722)에 (+)영향을 미치는 것으로 나타났다.

Y(

재사용의도

)=

만족

i
+상수,i=1,j=1,k=1,p=1…n따라서 가설H3는 채택

되었다.

<표 4-15>만족과 재사용의도에 대한 관계분석

요인
비 표준화계수

표준화

계수 t
유의

확률

공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

재사용

의도

만족 .722 .049 .722 14.670 .000 1,000 1,000

F값=215.195 R
2=.511 수정된R2=.518 유의확률 0.00

***

3.5분석결과

본 연구의 목적을 달성하기 위해서 스마트폰 사용자를 대상으로 측정된 항목을

이용하여 실증분석을 실시하였다.이를 위해 첫째,스마트폰 서비스 품질을 크게

사용품질,성과품질,상호작용품질 세가지로 살펴보고 둘째,이들 서비스 품질이

스마트폰 사용자 만족에 영향에 미치는 영향 등을 살펴보았으며,아래와 같이 결

과가 도출되었다.

<표 4-15>가설검증의 요약결과

가 설 관계
연구가설

채택여부
결과의 해석

가설

(H1)
사용품질 채택

스마트폰 서비스 품질인 사용편의성,처리

속도,보안성,접속성은 사용자 만족에 정

(+)의 영향을 미침
가설

(H2)
성과품질 채택

스마트폰 서비스 품질인 정보품질,유희성

은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미침

가설

(H3)
상호작용품질

부분

채택

스마트폰 서비스 품질인 개인화는 사용자

만족에 정(+)의 영향을 미쳤지만,커뮤니티

연결성은 사용자 만족에 부(-)의 영향을 미침

가설

(H4)
만족도 채택

스마트폰 서비스 품질 만족은 재사용의도에

정(+)의 영향을 미침
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제5장 결론

제1절 연구 결과의 요약 및 논의

본 연구의 목적은 첫째,스마트폰의 개념,특성,서비스 품질을 파악하고,둘째

스마트폰을 사용하고 있는 사람들을 대상으로 스마트폰이 제공하는 서비스 품질

이 대한 사용자 만족에 요인을 분석하고 이에 대하여 재사용의도를 파악하고자

함이다.이러한 연구목적을 달성하기 위하여 전통적 서비스 품질모형과 모바일

서비스 관련 선행연구를 고찰하여 스마트폰 서비스 품질을 크게 세가지 사용품

질,성과품질,상호작용 품질로 구분하였고 각각 사용품질에 사용편의성,처리속

도,보안성,성과품질에 정보품질,유의성을 상호작용품질에 개인화,커뮤니티연

결성인 세부 8개의 서비스 품질 요인을 정의하여 스마트폰 서비스 품질이 사용

자 만족에 미치는 가설을 설정하였다.

가설을 검증하기 위하여 스마트폰 사용 대상자 200명을 대상으로 도출한 서비

스 품질 항목에 대한 설문조사를 실시하였고,설문조사 결과를 토대로 각 서비스

품질 항목에 대한 타당성과 신뢰성을 분석을 위하여 요인분석과 신뢰성 분석을

하였다.요인분석 결과 사용품질에서는 화면디자인,메뉴배치 편리성,콘텐츠 사

용 편의 등 사용편의성이 설명력이 가장 높았고,처리속도,보안성,접속등 순으

로 결과가 나왔다.성과품질에서는 제공서비스의 정확함,신뢰함 등의 정보품질

의 설명력이 높게 나왔고 그뒤로 유희성이 나왔다.마지막 상호작용 품질은 개인

정보관리,개인정보 활용등의 개인화가 설명력이 가장 높았다.

최종적으로 각 서비스 품질이 만족에 미치는 영향을 분석하기 위하여 회귀분석

을 실시하였으며,결과는 다음과 같다.첫째 스마트폰 사용품질 항목은 사용자

만족에 영향을 미친다는 가설이 채택되었으며 세부적으로 스마트폰의 사용편의

성,처리속도,보안성,접속성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미치는 걸로 결과

가 나왔다.둘째 성과품질 역시 가설이 채택되었으며 세부적으로 스마트폰 정보

품질,유희성은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미치는 걸로 결과가 도출됬다.세

번째 상호작용품질은 부분 채택되었는데,세부적으로 스마트폰 개인화서비스는
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사용자 만족에 정(+)의 영향을 미치는 걸로 나왔으나 커뮤니티연결성 서비는 사

용자 만족에 부(-)이 영향을 미치는 걸로 결과가 도출되었다.커뮤니티연결성인

경우는 최근 SNS(소셜네트워크)등 사용자 커뮤니티가 인터넷 웹을 통해 많이 보

급되었 많은 사용자들이 사용하고 있으나 스마트폰 전용 커뮤니티 관련 애플리

이션은 최근에야 사용자들에게 확산되는 과정이기 때문에 실제 사용자들은 많은

관심을 가지고 있는 분야이긴하나 연구결과 사용자 만족에 크게 영향을 미치지

않는 걸로 보인다.
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제2절 연구의 한계 및 향후 연구 방향

본 연구는 스마트폰 서비스 품질 만족이 재사용의도에 대한 요인을 밝혀 스마

트폰 서비스에 도움이 될 수 있는 시사점을 찾고자 하였다.그러나 스마트폰 서

비스 품질 관련 스마트폰 모바일 기기의 지속적인 진화 및 이에 따른 제공하는

서비스가 시시각각 변하는 시점에 이에 관한 연구는 새로운 서비스 품질이 발전

할 수록 그 환경에 맞는 연구가 필요하다는 많은 한계점이 있었다.

그리고 다음과 같은 문제가 있다.

첫째,서비스 품질 개념이 지속적으로 진화하고 있다는 점이다.스마트폰인 경

우 기존 모바일 단말기가 가지는 기본적인 기능이외에 애플리케이션을 활용한

‘개방성’과 ‘확장성’으로 인하여 이부분에 대한 서비스 개념이 지속적으로 변할

수 있다.

둘째,스마트폰을 사용하는 사용자가 최근들어 남녀 노소별 구분없이 증가하는

추세인데 표본을 한정해 조사를 함으로써 연구결과를 전국 스마트폰 사용자로

일반화시키는데 문제가 있을 수 있다.따라서 향후 연구에서는 표본을 전국으로

확대시켜 모든 연령층을 대상으로 확대하여 조사할 필요가 있다.

셋째,독립변수인 서비스 품질(사용품질,성과품질,상호작용품질)을 연구자가 중

요하다고 생각되는 것만을 선별했다는 점을 들수 있는데 향후 연구에서는 서비

스 품질로 제시한 서비스외에 환경에 따라서 변하는 서비스 품질 만족에 영향을

미치는 또다른 변수를 추가로 연구해 볼 필요가 있다.

끝으로 앞에서 제시한 한계점을 극복하고 좀 더 의미 있는 연구 결과를 위해

제시할 수 있는 과제로는 다음과 같은 것들이 있다.

첫째,스마트폰 서비스품질에 영향을 미치는 새로운 변수를 도출해내고 측정항

목을 개발하여 검증해 봄으로써 앞으로의 스마트폰 서비스 품질 연구에서 좀 더

나은 연구 결과를 얻을 수 있을 것이다.

둘째,후속연구에서는 본 연구를 통해 개발된 서비스 품질 측정항목과 다양한

변수간의 인과관계를 계량적 연구로 진행하여 스마트폰을 활용한 서비스 품질개

선을 위한 기초자료를 제공하고자 한다.
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<설문지>

설 문 지

안녕하십니까?

스마트폰은 새로운 혁신 모바일 기기로서 이미 우리 생활에 급속도로

많은 사람들이 사용하고 있습니다.이러한 스마트폰이 제공하는 서비스

품질의 중요성이 날로 높아가고 있는 상태에서 스마트폰이 제공하는

서비스 품질이 대한 사용자 만족에 어떠한 영향을 미치는가에 대한 자

료 수집을 위해 작성되었습니다.본 설문에 대해 귀하께서 평소에 생각

하신 바를 솔직하게 답변해 주시면 연구에 많은 도움이 될 것입니다.설

문결과는 본 연구의 참고자료로만 사용될 것이며,연구 목적 외에 다른

용도로는 이용되지 않습니다.다소 시간이 소요되더라도 한 문항도 빠

짐없이 응답해 주시기 바랍니다.감사합니다.

감사합니다.

2011.4.

조사자 :제주대학교 대학원 경영정보학과 석사과정 정 재 엽

지도교수 :제주대학교 경영정보학과 김 두 경

※ 설문에 대한 문의사항이 있으시면 연락주시기 바랍니다.

○ TEL :010-2381-0494

○ e-mail:jung@jejutp.or.kr
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◎ 다음은 귀하의 일반적인 사항에 관한 질문입니다.

1.귀하의 스마트폰을 사용하고 있습니까?

① 이용하고 있다. ② 이용하지 않는다.

2.귀하가 사용하고 계시는 스마트폰의 브랜드는 무엇입니까?

① 삼성 ② LG③ 애플 ④ 블랙베리 ⑤ 노키아 ⑥ HTC⑦ 모터로라

⑧ 소니 ⑨ 스카이 ⑧ 기타( )

3.귀하가 스마트폰을 구입한 기간은 얼마나 되십니까?

① 1개월미만 ② 1～3개월 ③ 4～6개월 ④ 7～9개월 ⑤ 10～12개월

⑥ 기타( )

4.귀하가 가장 많이 사용하는 스마트폰 주요 기능은 무엇입니까?

① 정보관리 ② PC연동기능 ③ 게임 ④ 음악 ⑤ 광고 ⑥ 은행업무

⑦ 사회적 네트워크 ⑧ 쇼핑 ⑨ 무선인터넷 ⑩ 전화 ⑪ 이메일

⑫ 사진 ⑬ 기타( )

5.하루 평균 이용 시간은?

평일 하루 평균 ( )시간 ( )분

주말 하루 평균 ( )시간 ( )분
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◎ 다음은 ‘스마트폰 서비스 품질’과 관련된 사항입니다.해당되는 곳에

표시(√)해 주십시오.

NO 내 용 전혀그렇지않다 보통 매우그렇다

6
글자/아이콘 등 디자인이 보기

쉬움
① ② ③ ④ ⑤

7 화면 디자인이 잘 구성되어 있음 ① ② ③ ④ ⑤

8
화면디자인이서비스특징이잘어

울림
① ② ③ ④ ⑤

9
사용방법이 편리하게 익힐 수

있음
① ② ③ ④ ⑤

10
원하는 메뉴를 편리하게 배치할

수 있음
① ② ③ ④ ⑤

11 입력 등 키패드 조작이 편리함 ① ② ③ ④ ⑤

12 음악듣기등콘텐츠 사용이 편리함 ① ② ③ ④ ⑤

13 이용시 화면 로딩속도가 적절함 ① ② ③ ④ ⑤

14 무선인터넷 접속속도가 적절함 ① ② ③ ④ ⑤

15 무선인터넷 수신이 적절함 ① ② ③ ④ ⑤

16 개인정보 보호로부터 안전함 ① ② ③ ④ ⑤

17
이용요금 결재시 지불에 대해

안전함
① ② ③ ④ ⑤

18 해킹으로부터 안전함 ① ② ③ ④ ⑤

19 언제어디서나 접근용이 ① ② ③ ④ ⑤

20
원하는 기능을 즉각적으로 이용

할 수 있음
① ② ③ ④ ⑤
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NO 내 용 전혀그렇지않다 보통 매우그렇다

21
언제든지 필요한 정보를 이용

할 수 있음
① ② ③ ④ ⑤

22 제공되는 정보서비스가 다양함 ① ② ③ ④ ⑤

23 제공되는 정보서비스가 정확함 ① ② ③ ④ ⑤

24 제공되는 정보서비스가 신뢰함 ① ② ③ ④ ⑤

25 실시간 정보를 받을 수 있음 ① ② ③ ④ ⑤

26 자체가 재미있고 흥미로움 ① ② ③ ④ ⑤

27
무료함을 달래주어 시간보내기

쉬움
① ② ③ ④ ⑤

28 이용자의 즐거움을 향상시킴 ① ② ③ ④ ⑤

29 개인 정보관리에 유용함 ① ② ③ ④ ⑤

30 개인 정보관리의 활용에 용이함 ① ② ③ ④ ⑤

31 원하는 정보의 구성이 가능함 ① ② ③ ④ ⑤

32 원하는 콘텐츠를 제공함 ① ② ③ ④ ⑤

33 커뮤니티 서비스가 적절히 제공됨 ① ② ③ ④ ⑤

34 커뮤니티를 통해 의견교환 용이 ① ② ③ ④ ⑤

35 이용자간 토론 서비스가 제공됨 ① ② ③ ④ ⑤
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◎ 다음은 ‘스마트폰 서비스 품질 만족도’과 관련된 사항입니다.해당되

는 곳에 표시(√)해 주십시오.

NO 내 용 전혀그렇지않다 보통 매우그렇다

36 정보서비스에 대해 만족함 ① ② ③ ④ ⑤

37 정보제공에 대한 내용에 만족함 ① ② ③ ④ ⑤

38 전반적으로 만족함 ① ② ③ ④ ⑤

◎ 다음은 ‘스마트폰 서비스 사용의도’와 관련된 사항입니다.해당되는

곳에 표시(√)해 주십시오.

NO 내 용 전혀그렇지않다 보통 매우그렇다

39 계속해서 이용할 의향이 있음 ① ② ③ ④ ⑤

40 자주 사용할 이용할 의향이 있음 ① ② ③ ④ ⑤

40 주변사람들에게 긍정적으로 말할 것임 ① ② ③ ④ ⑤

42 주변사람들에게 적극적으로 추천할 것임 ① ② ③ ④ ⑤

설문에 응해 주셔서 대단히 감사합니다.
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