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<그림 Ⅰ-1>사회 기술적 접근방식을 통한 모바일 통신환경

분석

Ⅰ.서론

1.연구배경

스마트폰은 다양한 차원의 개인적,사회적 변화를 가져오고 있다.이용자들은

스마트폰을 이용하여 기존의 공적,사적 업무를 처리하며,동시에 사회연결망(social

network)확장에도 활용하고 있다.특히 스마트폰의 활용과 관련하여 앱스토어,트

위터 등 관련 사업들도 주목받게 되었다(손승혜 외 2011).우리나라의 모바일 통신

가입자는 2012년 11월말 기준 약 5,490만 명으로 이동전화를 이용한 모바일 통신 이

용자가 이 중 97.3%를 차지하는 것으로 조사되었다.그 중 스마트폰 가입자 수는

2010년 3월 152만 명 수준에서 2012년 11월 3204만 명으로 급속도로 증가하고 있다.

이현규(2013)의 모바일 통신 환경 연구 결과에 따르면,2010~2012년 3년간의

11,156개의 신문기사 중 모바일에 관련된 키워드1)를 9가지로 나눠 빈도 분석을 실

시하였다.그 중 다섯 번째 키워드인 응용소프트웨어(앱,OS)가 34.2%의 비율로

가장 높은 빈도를 보이고 있다.연구의 결과는 다음 <그림 Ⅰ-1>과 같다.

1)1.컴퓨터플랫폼,2.정보통신서비스,3.하드웨어,4.데이터관리서비스,5.응용소프트웨어6.

물리적설비관리서비스,7.IT관리서비스,8.IT표준서비스,9.IT교육 및 RandD서비스
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이는 스마트 폰의 대중화로 통화나 문자메시지 중심의 이용행태에서 무선 인

터넷 모바일 애플리케이션 중심으로 변화하고 있음을 나타낸다.

비즈니스위크는 스마트폰의 성장에 따라 자금의 흐름이 애플리케이션으로 흘

러 갈 것으로 전망되고 있다.Noah(2012)은 앱 이코노미의 전 세계적 가치는 50억

달러 이상이며,유료 애플리케이션과 애플리케이션을 이용한 광고 활용으로 인해

앱의 가치는 더욱 급증할 것으로 보고 있다.또한,한국 인터넷 진흥원에 따르면

스마트폰 구매 동기 중 다양한 응용 소프트웨어(모바일 앱 등)사용이 가장 큰 요

인으로 나타났다.

애플리케이션은 내용과 형식,이용에 있어 스마트폰의 이용 확산속도만큼이나

빠른 진화를 거듭하고 있다.스마트폰을 통해 주식 매매 및 투자가 가능한 앱,소

셜 네트워크 앱,인기드라마 앱,웹 검색 서비스 등 이용자의 니즈(needs)에 맞게

적용 및 변화하고 있다.최근 스마트폰의 앱스토어에서는 뉴스,오락 및 교육,종

교,위치 기반 서비스 등 다양한 콘텐츠를 제공하고 있으며 원하는 서비스를 손쉽

게 다운로드 할 수 있다.앱스토어가 웹과 같은 영향력 있는 서비스로 성장함에 따

라 콘텐츠 개발자들에게는 새로운 서비스를 제공할 수 있는 기회의 장이 되고 있

으며 이용자들에게는 다양한 사용자 경험의 장이 되고 있다.

앱 다운로드 현황을 보면,스마트폰 사용자 중 79%가 1개월 이내 앱을 한 번

이상 다운받고 있으며 그 중 21%는 하루에 한 번 앱을 다운받는 것으로 조사되었

다.앱 보유 현황 조사에 의하면 현재 스마트폰에 설치된 모바일 앱은 평균 46.1개

이지만 주로 이용하는 앱은 12.1개로 나타났다(한국인터넷 진흥원,2012년 하반기

스마트폰 실태 조사).모바일 앱 다운로드 빈도 순위는 게임,음악,유틸리티,커뮤

니케이션 순으로 나타났으며,주로 이용되는 앱 순위로는 게임,커뮤니케이션,날씨

순으로 집계가 되었다.즉 앱이 단순히 유희적인 사용으로 그치는 것이 아니라 사

회적,정보적 콘텐츠로서 활용되고 있음을 알 수 있다.

Gartner사의 Goasduff(2011)는 2011년 스마트폰 이용자들이 1억 7천 7백만 건
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<그림 Ⅰ-2>앱 랭킹에 따른 앱 사용 점유율(NoahElkin.2012)

의 애플리케이션을 다운 받았는데 이는 전년도 8천 2백만 건보다 2배 많은 수치라

고 발표하였다.

한편 다양하고 다방면적으로 활용 가능한 애플리케이션이 만들어지고 이용되어

지고 있지만 앱의 지속적 활용에 대한 문제점도 제기 되고 있다.Nielsen(2012)2)에

의하면 안드로이드와 IOS사용자들의 앱 사용 현황을 분석해 본 결과 앱 순위 20위

권의 앱들에 약 50%의 점유율을 차지하는 것으로 나타났다.즉 이용자들은 소위 히

트하는 앱 이용에 대부분의 시간을 할애 하는 것을 <그림 Ⅰ-2>보면 알 수 있다.

MacQueen(2012)3)의 조사에 따르면 25개의 앱에 대한 분기별 사용률을 조사해 본

결과,첫 번째 분기가 채지나기 전에 25개에서 6개(24%)의 앱만 사용되고 있었으며,1

년 후에는 25개중 1개(4%)의 앱만이 지속적으로 사용되는 것으로 나타났다.즉 앱의

생명주기는 3개월 정도로 예상할 수 있으며,비교적 짧은 생명주기 때문에 앱 개발에

대한 수익 창출도 어려울 것으로 예상할 수 있다.

2) Noah(2012)에서 재인용

3) Noah(2012)에서 재인용
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2.연구목적

위의 연구배경을 종합해서 보면,스마트폰 앱의 관심도와 가치는 꾸준히 증가

하고 있는 반면에 대부분의 앱의 생존률은 3개월 안팎으로 앱의 지속적 사용에 대

한 문제점이 발생하고 있다.본 연구는 스마트폰 앱의 지속적 사용에는 어떠한 요

인들과 상관관계가 있는지 알아보고자 한다.본 연구의 목적은 아래와 같다.

첫째,기존 연구에서는 주로 기술 수용 모델(TechnologyAcceptanceModel,

TAM)을 사용하여 스마트폰의 하드웨어적 특성과 앱의 소프트웨어적 특성을 혼합

하여 진행되어 왔다.본 연구는 기술 수용 모델을 바탕으로 앱의 특성과 관련이 있

는 정보시스템 품질차원을 포함시켜 이의 결과인 지각된 유용성,이용의도,앱 활

용 효익 간의 관계를 실증적으로 분석하고자 한다.

둘째,스마트폰 앱의 관심도가 증가하는 것과는 달리 꾸준하게 사용되는 앱은

한정되어 있다.또한,앱 수용에 관한 연구에 비해 앱의 지속적 사용에 관한 연구

는 많지 않은 실정이다.본 연구는 앱의 지속적 사용에 영향을 주는 동기요인들을

추출하여 앱 사용 시간에 따라 인식이 어떻게 변화하며,그 과정에서 어떠한 요인

과 지속적 사용과의 관련성이 있는지 알아보고자 한다.
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Ⅱ.이론적 배경

1.정보기술 수용에 관한 이론

오늘날 스마트폰 관련 정보통신기술은 어느 산업분야와도 비교되지 않을 만큼

급속도로 발전하면서 여러 산업분야와 관련한 인프라의 변화를 이끌어가고 있으며,

정보기술에 대한 개인 및 집단의 반응에 대한 연구는 정보시스템 분야에서 활발하

게 이루어져왔다.

새로운 기술을 채택하고 수용하는 다양한 이론들이 연구되어져 왔는데,대표적

인 이론으로 Fishbein과 Ajzen(1975)의 합리적 행동이론(Theory ofReasonsed

Action)을 기초로 하여 Ajzen(1991)의 계획된 행동이론(Theory of Planned

Behavior),Davis(1989)의 기술수용모델(TechnologyAcceptanceModel)등으로 발

전되어 왔다.이러한 이론들은 신념(belief),태도(attitude),의도(intention)와 행동

(behavior)등의 관계를 이론적 관점에서 연구한 것이다.기술 수용과 관련한 연구

들은 TAM을 중심으로 1990년대 이후 많은 연구에서 직간접적으로 다뤄져 왔다.

하지만 TAM은 모형의 단순성과 설명력이 다소 낮은 한계점을 지니고 있었고,확

장된 기술수용모델(Enhancedtechnologyacceptancemodel)과 Venkatesh(2003)의

통합된 기술 수용이론(UnifiedTheoryofAcceptanceanduseofTechnology)등을

통해 TAM 모형의 한계점을 보완 및 확장하여 이용자의 행동을 보다 타당성 있게

검증하였다.

새로운 기술 채택에 관한 연구 뿐 아니라 정보시스템 성공 모형에 대한 연구

도 지속적으로 이루어지고 있다.Delone과 McLean(2003)의 연구 모형은 다차원적

이고 복합적인 정보시스템 성공을 측정하기 위해 제시된 프레임워크로서 시스템

품질,정보 품질,서비스품질을 주요 선행 변수로 활용하여 개인적 효과나 조직적
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효과를 동시에 측정 가능하도록 개발되었다.본 연구는 새로운 시스템의 채택이나

수용과 관련된 모델에 정보시스템 성공 모형의 중요 요인들을 적용해서 연구 목적

에 맞게 활용해 보고자 한다.

가.합리적 행동이론(TheoryofReasonsedAction)

합리적 행동이론(TRA)은 사회심리학에서 주로 연구된 모형으로서 Fishbein과

Ajzen(1975)에 의해 제안되었다.합리적 행위 이론에 따르면 사람들이 특정 행동에

대해 긍정적인 태도를 가지고 있고,자신에게 중요한 주변 사람들에게 그 행동이

용인될 수 있을 때,행동 의도(동기)가 높아지게 된다고 가정한다.

행동에 대한 태도는 행동을 예측하는 변수로서 행동을 수행하는 것에 대한 개

인의 신념이나 평가에 따라 긍정적 혹은 부정적으로 나타날 수 있으며,개인의 내

적 동기로서 작용한다.사회적 규범은 중요하다고 생각되는 타인의 행동이나 믿음

에 얼마나 동의하는지에 따른 개인의 견해로서 외적 동기로 정의할 수 있다.형성

된 태도와 사회적 규범은 행동의도에 영향을 미치고 개인의 행동으로 이루어진다

고 가정한다.TRA의 모형은 다음 <그림 Ⅱ-1>과 같다.

<그림 Ⅱ-1>합리적 행동이론(TheoryofReasonsedAction)
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이론에 따르면 어떤 행동이 수행여부를 결정할 때 그 행동의 수행 결과가 자

신에게 어떤 결과를 초래할 것인지 합리적으로 행동하고,그 결과가 긍정적인 결과

를 초래할 것으로 생각할수록 그 행동이 실행될 가능성이 높다고 정의하고 있다.

 

나.계획된 행동이론(TheoryofPlannedBehavior)

계획된 행동이론(TPB)는 Ajzen(1991)에 의해 제안된 것으로 합리적 행동이론

의 한계를 수정하고 보완하여 개인의 행동의도를 좀 더 완벽히 예측하고자 하였다.

계획된 행동이론은 개인의 행동을 TRA의 2가지 요인인 행동에 대한 태도와 사회

적 규범 이외에 지각된 행동 통제를 추가하여 예측하고자 하였다.

계획된 행동이론에 따르면 TRA와는 다르게 개인의 규범이나 평가와 중요하

게 생각되는 타인의 믿음과 행동의 판단이 긍정적으로 영향을 미치더라도 지각된

행동통제에 의해 그 영향이 달라진다고 가정하였다.TPB의 모형은 <그림 Ⅱ-2>과

같다.

<그림 Ⅱ-2>계획된 행동이론(TheoryofPlannedBehavior)

지각된 행동통제는 자신의 행동성과가 어느 정도로 쉽게 혹은 어렵게 이루어

질 것인가에 대해 한 개인이 가지게 되는 신념으로 정의할 수 있다.만약 개인이

행동할 것인지,하지 않을 것인지에 대해 결정할 때,태도나 사회적 규범들이 개인
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이 요구하는 수준과 맞아 떨어지더라도 행동에 대한 통제,즉 시간,돈,기술 등에

의해 긍정적 혹은 부정적인 영향을 가질 수 있다.예를 들면 애플리케이션을 이용

하고자 할 때 구매비용이 많이 든다면 그 앱에 대해 개인의 태도나 신념과 주변사

람들의 평가가 좋다고 할지라도 앱의 구매에 부정적인 영향을 줄 수 있다는 의미

가 된다.만약 구매비용이 없거나 저렴하다면 개인의 태도가 행동으로 쉽게 다가갈

수 있을 것이다.즉 TPB는 지각된 행동통제가 행동에 대한 태도와 사회적 규범과

서로 영향을 미치며 그에 따른 결과가 사람의 행동을 예측가능하게 한다는 것을

가정하고 있다.

다.기술수용모델 (TechnologyAcceptanceModel)

기술수용모델(TAM)은 합리적 행동이론을 기초로 정보기술 이용자의 태도 및

행동을 설명 및 예측하기 위해 만든 모델로서 Davis(1989)에 의해 제안되었다.

TAM은 합리적 행동 이론에서 사람의 태도에 영향을 미치는 요인으로 기대 평가

라고 하는 다소 추상적인 개념을 구체화하여 정보시스템의 수용에 영향을 미치는

요소로서 지각된 유용성과 지각된 사용 용이성으로 태도 및 이용의도를 매개변수

로 하여 실제 행동을 예측하고자 하였다.

지각된 유용성(perceivedusefulness)은 특정 시스템의 사용이 이용자의 작업성

과를 높여준다고 믿는 정도로 정의 되며 지각된 사용 용이성(perceivedeasyof

use)은 특정 시스템을 사용하는데 노력에 대해 개인이 느끼는 정도,즉 기술을 사

용하는데 편하거나 쉽게 사용할 수 있는 정도를 말한다.

Davis(1989)는 지각된 유용성과 지각된 사용용이성의 구성요인을 알아보기 위

해 각각 14개의 측정항목 중 요인 분석을 통하여 유의미한 요인들을 추출하였다.

이러한 요인들은 외부변수(경험)에 의해 영향을 받는 것으로 나타났다.
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<그림 Ⅱ-3>기술 수용 모델(TechnologyAcceptanceModel)

<표 Ⅱ-1>지각된 유용성 및 지각된 사용용이성의 측정 항목

측정 항목

유용성

1.신속한 업무처리

2.업무 성과

3.생산성

4.업무/학업의 용이함

5.효율성

6.유용성

사용용이성

1.배우기 쉬움

2.통제가능성

3.이해용이성

4.유연성

5.숙달 용이성

6.사용 용이성

지각된 유용성과 지각된 사용 용이성은 태도에 영향을 준다.지각된 사용 용이

성은 지각된 유용성에 긍정적인 효과가 있다.이는 사람들이 시스템 사용이 쉽고

편리하다고 느낄 때,그 시스템을 유용하다고 생각하기 때문이다.또한,어떤 시스

템이 다른 시스템보다 편리하다고 생각된다면 그 시스템은 사용자로 하여금 더 자

주 이용되며 유용하다고 간주된다.즉 지각된 유용성과 지각된 사용용이성은 신기

술 수용에서 이용자 행동의 결정요인과 같은 개념으로 활용되고 있다.결론적으로

기술은 사용하기 쉽고 유용하다고 지각되면 이용에 대한 태도와 의도는 더욱 긍정

적으로 형성되어 실제 행동으로 이루어진다고 볼 수 있다.이러한 기술수용모형은

정보기술 전반에 범용될 수 있는 모형으로서 인터넷 기반의 각종 서비스 또는 모

바일 통신 서비스나 스마트폰,앱 등에 대한 사용자의 수용 및 동기 분석 등에 사

용되고 있다.기술수용모델의 모형은 다음 <그림 Ⅱ-3>과 같다.
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라.확장된 기술수용모델(EnhancedTechnologyAcceptance

Model)

TAM에 대해 일부 연구자들은 기술수용모델이 외재적 요인에만 중점을 두고

있어 기술수용을 설명하기에 지나치게 단순하며 설명력이 떨어진다는 점에 대해

비판을 하고 있다.지각된 사용용이성 또한,지속적 사용의도에 시간이 지날수록

영향력이 떨어지는 것이 선행연구에서 밝혀졌다.반면에 TAM의 지각된 유용성은

사용 의도에 결정요인으로서 사용되고 있다.지각된 유용성은 기술 수용 이해에 중

요한 요소로 적용이 되며 시스템 사용 경험이 늘어날수록 수용 의도의 변화를 이

해 할 수 있는 요인이 되고 있다.

Venkatesh와 Davis(2000)는 TAM의 연구에서 지각된 유용성과 관련된 외부변

수들을 확장하고 조절변수를 추가하여 TAM과의 관계를 검증하여 확장된 기술수

용모델(TAM2)을 제안하였다.

TAM2의 지각된 유용성의 외부요인들로 사회적 규범(subjectivenorm),이미

지(image),업무관련성(jobrelevance),결과품질(outputquality),결과 입증가능성

(resultdemonstrability),조절 변수로서는 경험(experience),자발성(voluntariness)

을 추가함으로써 기술수용 과정에 영향을 미치는 외부요인들을 구체화시켰다.조절

변수와 외부요인은 사회적 영향(사회적 규범,자발성,이미지,경험)과 인지적 도구

프로세스(업무관련성,결과품질,결과 입증 가능성)로 묶일 수 있다.외부변수의 정

의는 다음 <표 Ⅱ-2>와 같다.

Venkatesh와 Davis(2000)는 기술수용모델을 근간으로 한 실증 연구들을 분석해 본

결과 조직 구성원의 이용 의사에 대한 태도 예측,정보기술 시스템에 대한 인식(지각된

유용성,지각된 사용용이성)이 이용 의도를 매개하는 태도의 역할이 일관되게 검증되지

않은 것으로 나타났다.TAM2는 이러한 결과를 근거로 모델의 간명성을 유지함과 동시

에 이용 의사에 대한 설명력을 높이기 위해 태도 변수를 모델에서 제외하였다.
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<그림 Ⅱ-4>확장된 기술 수용 모델(EnhancedTechnologyAcceptance

Model)

<표 Ⅱ-2>TAM2의 외부변수 정의

외부변수 정의

사회적 규범
자신에게 중요한 사람들이 자신의 행동에 대해 어

떻게 생각할 것인지에 대한 인식

이미지
혁신을 채택할 때 사회체계에서 자신의 이미지나

지위를 높일 것으로 인식하는 정도

업무관련성
특정 시스템을 자신의 업무에 활용할 수 있을 것이

라고 믿는 정도

결과 품질
특정 시스템이 자신의 업무를 잘 수행하게 해 준다

고 믿는 정도

결과 입증 가능성
특정 시스템을 이용한 결과가 분명하고 관찰 가능

하며 그 결과를 전달 할 수 있다고 믿는 정도

조절변수로서 자발성은 Barki와 Hartwick(1984)에 의하면 사용 동기가 자발적

인지 의무적인지에 따라 달라지며,자발적인 것 보다 의무적일 때 유의한 효과를

준다고 하였다.TAM2는 사회적 규범과 행동에 대한 태도와의 관계에서 자발성을

조절변수로서 활용하였다.TAM2의 모형은 <그림 Ⅱ-4>과 같다.
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<표 Ⅱ-3>UTAUT변수 정의

변수 정의

성과기대

(PerformanceExpectancy)

시스템을 사용함에 있어 직무의 좋은 성과

를 얻거나 자신에게 도움이 되는 정도

노력기대

(EffortExpectancy)

시스템을 사용함에 있어 쉽거나 어려울 때

사용 의도에 영향을 주는 정도

사회적 영향

(SocialInfluence)

중요한 주변사람들에 의해 새로운 시스템

을 사용해야 한다고 믿는 정도

촉진 조건

(Facilitatingcondition)

시스템 사용에 있어 조직적,기술적 기반이

갖춰져 있다고 믿는 정도

마.통합기술수용이론(UnifiedTheoryofAcceptanceandUseof

Technology)

정보기술의 급속한 변화와 활용도가 다양한 비즈니스 활동과 생활 전반에 영

향력을 미치면서,정보기술을 수용하는 요인을 분석하기 위해 많이 적용되고 있는

TAM 모형도 변형 및 확장을 통한 노력이 꾸준히 지속되고 있다.그러나 TAM은

다양한 외생변수들의 영향을 충분히 고려하지 못했으며 기술수용의도에 대해 40%

정도의 설명력만 갖는 단점을 지니고 있다.이러한 문제를 해결하기 위한 일환으로

Venkatesh등(2003)은 사용자의 기술 수용을 통합적 관점에서 접근하여 설명력이

70%정도로 크게 개선된 모형을 제안했는데,그것이 통합기술수용이론 (Unified

TheoryofAcceptanceanduseofTechnology)이다.

UTAUT는 앞서 설명한 TRA,TPB,TAM등 기존 이론들의 개념들을 통합 조

정하여 행동 의도에 영향을 주는 3가지 변수(성과 기대,노력기대,사회적 영향)와

행동에 영향을 주는 촉진조건을 변수로 채택하였다.그리고 인구통계학적 특성을

고려하여 성별,나이,경험,자발성을 통제변수로 활용하여 수용의도에 대한 설명력

을 높일 수 있도록 제시하였다.구성개념의 정의는 다음 <표 Ⅱ-3>와 같다.
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성과기대는 TAM의 지각된 유용성을 포함한 5개 모델의 요인들을 통합한 변

수로서 나이,성별이 조절변수로서 작용한다.성별이 성과기대에 조절변수로서 작

용하는 이유는 남성이 여성에 비해 높은 업무 지향성을 띄고 있으며,또한,성과기

대는 업무 성과가 중요한 요소로서 작용하기 때문이다.나이는 젊은 직장인에게 외

적 보상이 중요하게 작용되기 때문에 성과기대에 조절변수로서 작용된다고 정의되

어있다.노력기대는 성별과 나이 경험이 조절변수로서 작용한다.Bozionelos(1996)에

의하면 성별은 역할에 따라 예측이 달리되며 시스템의 사용에 대해 여성이 더 민

감하게 작용한다고 보았다.Plude와 Hoyer(1985)는 나이와 경험은 증가할수록 어려

운 기술이나 직업에 관한 정보의 관심이 떨어진다고 정의하였다.노력기대는 여성

과 나이가 있는 직장인들에게 중요한 결정요인으로 적용 될 것이며 시스템에 경험

이 있는 사람이나 어린 여성들에게 중요한 변수로서 작용될 것으로 보았다.사회적

영향은 4가지 조절변수가 모두 적용된다.Venkatech와 Morris(2000)는 여성들이

남성에 비해 다른 사람의 의견에 민감하게 반응하며 기술사용 의도에 중요한 요소

로 작용할 것으로 보았다.또한,나이가 증가할수록 소속에 대한 필요성이 증가되

며 시스템에 대한 경험이 많을수록 사회적 영향의 효과는 감소한다고 보았다.촉진

조건은 나이와 경험에 의해 조절되는데 Bergeron등(1990)에 의하면 소속된 조직

에 의해 도움을 받아 새로운 시스템에 적응한 경험은 촉진조건에 대한 효과를 증

가시킨다고 정의하였다.Hall과 Mansfield(1975)는 나이든 사람일수록 직업에 관한

도움을 받는 것을 더 중요하게 생각한다고 정의하였다.

Venkatesh(2003)은 통신서비스,금융,공공분야,엔터테인먼트 등 4개 산업에

적용하여 분석한 결과,7개의 변수가 행동의도와 실제사용에 유의미한 영향을 주는

것을 검증하였다.UTAUT는 새로운 정보기술을 받아들이는데 사용자들의 의도를

파악할 수 있으며 다양한 분야의 연구에서 타당성을 검증하고 발전시키는 연구들

이 이루어지고 있다.UTAUT의 모형은 <그림 Ⅱ-5>과 같다.



- 14 -

<그림 Ⅱ-5>통합기술수용이론(UnifiedTheoryofAcceptance

andUseofTechnology)

바.정보시스템 성공 모형(InformationSystemSuccessModel:

A Ten-yearUpdate)

기업과 조직에서 정보시스템을 활용하는 것은 구성원들의 의사결정을 효율적

으로 지원하며 효과성을 증진시키는 것에 목적이 있다(DeLoneandMcLean,1992).

따라서 정보시스템의 성공적 활용도를 평가하기 위해서는 시스템을 사용하는 개개

인의 효율적인 의사결정 효과와 이를 통한 조직의 경영활동의 효과증대 파악에 있

다.DeLone과 McLean(1992)은 정보시스템 성공에 대한 효과적인 지표 선택을 위

해 기존 연구를 활용하였다.Shannon과 Weaver(1949)의 연구는 기술 수준,의미

수준,효과 수준으로 서로 다른 수준에서 측정된다는 것을 제시하였다.Zmud(1979)

는 정보시스템의 성공 변수를 3가지 범주로 사용자 성과,시스템 활용,사용자 만

족 등을 제시하였다.이러한 정보시스템 성공요인에 관현 연구들을 기반으로

DeLone과 McLean은 1992년 InformationSystem SuccessModel을 제시하였다.

DeLone과 McLean의 1992년 모형은 <그림 Ⅱ-6>와 같다.
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<그림 Ⅱ-6>정보시스템 성공 모형(OriginalD&M)

ISSuccessModel(1992)는 <그림 Ⅱ-6>과 같이 시스템 품질(systemquality),정

보품질(informationquality)이 사용(use)과 사용자 만족(usersatisfaction)에 영향을

주며 사용자 만족은 개인적 효과(individualimpact)와 조직적 효과(organizational

impact)에 영향을 준다는 연구결과를 제시하였다.6가지의 성과 변수들은 서로 밀접

한 관계를 가지고 있고 상호 의존적인 관계를 가진다고 제시하였는데 이런 인과관

계는 후속 연구에 중요한 학문적 시사점을 제공하였다.

이들 요인들은 IS성공에 대한 시스템적인 측면만을 고려하고 있으며 사람간

의 상호작용 측면은 간과하고 있다.조직 내의 정보시스템 부서는 단순히 제품을

공급하는 역할 뿐 아니라 사용자들을 돕는 서비스 제공자로서의 역할 또한,정보시

스템 부서의 중요한 역할이라 할 수 있다(Pittetal.,1995).

Seddon(1997)은 기존 DeLone과 McLean(1992)의 모델이 자발적인 사용만을

가정한 것과 달리 비자발적인 사용 환경까지도 고려하여 지각된 유용성(perceived

usefulness)을 사용자 만족에 영향을 미치는 변수로서 사용하였다.또한,시스템 품

질이나 정보 품질은 응용(application)에 대한 측정이나 속성일 뿐 정보시스템 부서

를 나타내는 속성이 아님을 지적하며,Pitt등(1995)이 추가한 서비스 품질이 시스

템 품질이나 정보품질에 동일 선상의 변수가 될 수 없다는 이유로 모델에서 배제

하였다.또한,Seddon(1997)은 지각된 유용성이나 사용자 만족이 순 효익(net

benefit)과 분리된 별도의 측정 요인이기 보다는 의미적으로 순 혜택을 나타내는
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개념에 가깝다는 사실을 제시하며 순 혜택이 지각된 유용성과 사용자 만족에 영향

을 주는 요인으로 배치하여 새로운 모델에 적용했다.

DeLone과 McLean(2003)의 UpdatedD&M ISSuccess은 다차원적이고 복합적

인 정보시스템 성공을 측정하기 위해 제시된 프레임워크로서 1997년에 발표된

OrignalD&M을 토대로 연구한 선행연구를 부분적으로 수용하여 갱신된 모델을

제시하였다.UpdatedD&M ISSuccess의 <그림 Ⅱ-7>은 다음과 같다.

<그림 Ⅱ-7>정보시스템 성공 모형(UpdatedD&M)

DeLone과 McLean(2003)은 개별 시스템의 성공을 측정하는 경우 시스템 품질

이나 정보 품질이 가장 중요한 품질 요인이 되지만,조직의 전체적인 성공을 측정

하는 경우는 서비스 품질이 가장 중요한 변수로서 적용될 수 있다고 설명하고 있

다.각 구성개념의 정의와 측정지표는 다음 <표 Ⅱ-4>와 같다.
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<표 Ⅱ-4>UpdatedD&MISSuccess의 구성 개념 및 측정지표

구성 개념 측정 지표

시스템품질

(system quality)

H/W와 S/W의 성능,편리성 등 정보시스템 성능과 관련한 변수

-적응성,이용가능성.신뢰성,응답 시간,활용성

정보품질

(informationquality)

정보시스템에서 제공하는 정보의 질과 관련한 변수

-완성도,이해 용이성,개인화,관련성,보안성

서비스 품질

(serviesquality)

정보시스템 부서에서 제공하는 서비스의 질과 관련한 변수

-보장성,공감성,대응성

사용(use)
최종사용자의 정보시스템 활용도와 관련한 변수

-사용의도,웹사이트방문횟수,웹을통한거래횟수,웹서핑패턴

사용자 만족

(usersatisfaction)

정보시스템의 최종 사용자 만족도와 관련한 변수

-재구매,재방문,사용자 조사

순효익

(netbenefit)

개인 그룹 또는 조직에서의 재무적 비재무적 성과에 관련한 변수

-비용절감,시장확대,매출증대,탐색비용 절감,시간절약

시스템 품질이란 시스템 기능의 운영적 효율성을 의미하며 시스템 오류,응답

률,시스템 신뢰성 등을 포함한다.Chou와 Lai(2003)는 지각된 유용성과 지각된 사

용용이성에 영향을 미치는 요인으로 시스템 품질을 측정하고 있다.

Bailey와 Pearson(1983)은 정보의 질은 정보시스템에 의해 산출되어진 산출물

의 적시성,정확성,정밀성,효율성,일치성,이해가능성 등을 포함한다고 밝혔다.

UpdatedD&M에서도 비슷한 개념으로 완성도,이해 용이성,개인화,관련성을 포

함하며 추가적으로 보안성을 주요 지표로서 보고 있다.

서비스 품질은 고객의 기대 측면에서 연구되고 있으며 서비스 품질을 측정하

기에 적합한 측정도구로 SERVQUAL에 근거하여 보장성,공감성,대응성이라는 측

면으로 정의하였다.
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시스템 품질,정보 품질,서비스품질을 3가지 주요 차원으로 구성하였고 이 3

가지 차원은 행동의도와 사용자 만족에 영향을 준다.행동 의도나 사용자 만족이

긍정적 혹은 부정적인지에 따라 개인적 효과와 조직적 효과가 통합된 순 효익(net

benefit)에 영향을 달리 미친다.이렇게 달리 적용되는 순 혜택은 정보시스템 사용

이나 사용자 의도,사용자 만족에 영향을 미치는 상호 관계를 형성한다고 제시하였

다.
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2.스마트폰 애플리케이션과 관련한 연구

가.정보시스템 품질에 관한 연구

앞서 언급하였듯이 정보시스템의 성공적인 활용도를 평가하기 위해 DeLone과

McLean(2003)의 모형이 널리 사용되고 있다.DeLone과 McLean(2003)은 정보시스

템의 성공 측정에 효과적인 측정 지표를 제공하였다.시스템 품질(system quality),

정보품질(informationquality),서비스 품질(servicequality),사용의도(intentionto

use),사용자 만족(usersatisfaction),개인 및 조직의 영향이 결합된 순 효익(net

benefit)이 서로 상호 관련성을 가지고 있음을 보여주고 있다.

시스템 품질은 프로세스와 관련한 품질을 의미하며 정보품질은 사용 후 나타나

는 결과와 관련이 있는 품질의 의미를 가진다고 하였다(DeLoneandMcLean,2003).

최훈 외(2011)은 DeLone과 McLean(2003)의 이론과 Ryan과 Deci(2000)의 자기

결정이론을 종합적으로 살펴본 결과 과정을 중요시하는 시스템 품질은 내적 동기

요인으로,결과를 중요시하는 정보품질은 외적동기요인으로 밀접한 관련이 있는 것

으로 가정하였다.또한,모바일 애플리케이션에 대한 신뢰와 지속적 사용의도에 영

향을 살펴보기 위하여 정보품질과 관련한 주요 요인으로 즐거움,이해가능성을 선

택하였으며,시스템 품질과 관련한 주요요인으로 유용성,사용편의성,접속성을 선

택하여 모바일 앱에 대한 신뢰 및 지속의도에 대해 연구하였다.

또한,고객이 정보시스템에 대해 만족하는 정도는 고객에게 제공하는 품질속성

에 대한 가치 획득에 따라 측정이 되며,품질에 대한 만족도는 반복구매,지속적인

이용,추천과 같은 애착이 충성도를 향상시킨다고 보았다(DeLoneandMcLean,

2003)

정보시스템 성공모형은 웹서비스 이용에 있어서 만족과 효율을 높이는 연구에
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많이 적용,활용 되어 왔으나 스마트폰 앱에 관련한 연구는 활발히 진행되지 않고

있다.특히 스마트폰의 H/W적 성격을 배제하고 앱의 고유 특성을 활용한 연구가

필요한 실정이다.

오세구,박진수(2011)의 연구에서 스마트폰 서비스의 네트워크 효과,질적 비

용,사용자 혁신성,즉시접속성 등과 같은 속성만족이 지속의용의도를 높이고 있음

을 확인하고 있다.하지만 이도 스마트폰 서비스의 일부 특성을 고려한 한계를 가

지고 있다.곽규태,권상희(2011)은 스마트폰의 품질인식이 충성도에 미치는 영향에

대해 연구하였다.이 연구는 스마트폰의 콘텐츠품질,시스템품질,서비스품질,비용

품질을 사용하여 스마트폰의 이용 충성도에 어떠한 영향을 미치는지 분석하였다.

연구의 결과로 인터넷과 모바일 서비스에서의 품질인식이 충성도에 영향을 미치는

기존 결과를 재확인해 주고 있으면 스마트폰의 품질에 대한 이용자의 인식이 재이

용 및 이용확대의 의도에 유의한 영향을 미치고 있음을 확인하였다.

본 연구는 위와 같은 기존 연구들을 바탕으로 앱의 지속적 사용 동기 요인으

로서 시스템 품질,정보품질을 추출 및 활용하여 앱의 고유 특성 지표로서 활용해

보고자 한다.

나.기술 수용 이론과 관련한 연구

스마트폰 보급이 확산되면서 스마트폰 이용 및 스마트폰 애플리케이션의 연구

가 다양하게 시도되고 있으나,비교적 최근 3년 사이에 이루어졌기 때문에 스마트

폰 애플리케이션에 관련한 연구는 아직까지 많이 이루어지지 않았다.주로 탐색적

연구나 기술수용이론을 활용한 이용 의도에 관련한 연구들이 주를 이루고 있다.

양일영,신철호(2011)는 스마트폰 이용 동기에 따라 이용자들을 유형화하고 각

유형에 따라 어떻게 이용행태의 차이가 있는지에 대한 탐색적 연구를 실시하였다.

이들은 스마트폰 이용 동기를 참고로 하여 정보획득,커뮤니케이션,서비스 통합성,
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유행 및 과시,정보 활용,즉시성,습관성,이용편리성으로 총 8가지의 이용 동기를

추출해냈다.이러한 이용 동기를 앱에 접목하여 살펴본 결과 정보획득 동기가 가장

많은 영향을 미치며,서비스통합성,즉시성,커뮤니케이션/사회적 동기 순으로 영향

을 미치는 것으로 나타났다.또한,최수진(2011)의 모바일 앱 구매 결정에 끼치는

영향요인에 대해 탐색적 연구를 실시하였다.이들은 스마트폰 앱을 생산성,엔터테

인먼트,정보성,커뮤니케이션으로 4가지 카테고리로 분류하였다.앱을 사용하는 30

명의 사용자들 대상으로 인터뷰를 진행하여 4가지의 카테고리의 동기들을 분석한

결과 구전,유용성,순위,금전적가치,시험가능성,즐거움,사용용이성 순으로 구매

에 영향력을 가지는 것으로 나타났다.

스마트폰 앱의 이용 의도에 대한 탐색적 연구 뿐 아니라 기술수용모델을 활용

하여 실증적 연구도 이루어 졌다.또한,스마트폰이 가지고 있는 모바일의 특성과

전통적인 마케팅 요소를 동기요인으로 하여 이용의도와의 관계를 실증적으로 분석

하였다.이들은 스마트폰 앱 이용 동기로 오락성,가격 및 디자인이 지각된 사용

용이성에 긍정적인 영향을 미치며 멀티미디어 콘텐츠(음악,동영상 등)및 SNS의

활용이 지각된 유용성에 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다.이와 더불어 전통

적인 마케팅 요소인 합리적인 가격 및 디자인이 앱 이용 동기에 중요한 요소로서

작용한다고 보았다(김병수 등,2010).

해외에서도 스마트폰 애플리케이션 채택에 영향을 미치는 요인들에 주목을 했

고 국내 연구와 유사한 결과를 제시하였다.Verkasalo등(2010)은 스마트폰 이용자

들 대상으로 게임 앱,지도 앱,인터넷 서비스 앱에 대해 지각된 유용성과 유희성

이 사용의도에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 밝혔다.다른 유형의 애플리케이션

과 달리 게임 앱의 경우 유희성만이 유의미한 변수였고 유용성은 사용의도에 영향

력이 없는 것으로 나타났다.

이와 같은 연구들은 TAM의 변수인 지각된 유용성과 지각된 사용용이성을 중

요한 변수로서 책정하였고 스마트폰의 특성인 이동성과 항시적 접속가능성을 접목
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하여 연구를 하였다는 공통점이 있다.또한,기술수용모델을 단지 새로운 시스템을

사용하기 전의 태도 측정에만 사용했다는 단점이 있다.

기술수용모델은 새로운 기술을 받아들이는 것에 대한 사용자 태도 측정뿐 아

니라 시스템 사용 후 사용자 태도 변화 측정에도 활용될 수 있다.Venkatesh와

Davis(2000)는 지각된 유용성과 지각된 사용용이성이 기술채택 이전에 느끼는 신

념의 정보뿐만 아니라 새로운 기술을 수용한 이후에도 기술에 대한 사용 지속에

영향을 준다는 것을 제시하였다.이와 같은 이론을 바탕으로 스마트폰 및 스마트폰

뱅킹서비스를 사용해 본 경험이 있는 사용자를 대상으로 하여 지속적인 사용에 관

한 많은 연구들이 존재하고 있다(강재은,김두경,2011;한상일,2013).즉 특정 기

술에 대한 유용성과 용이성 인식은 믿음의 차원뿐 아니라 이용자의 직접적인 경험

에도 영향을 받을 수 있다는 의미가 된다.본 연구에서는 스마트폰 앱을 사용한 경

험이 있는 사용자를 대상으로 앱의 지속적 사용에 대한 태도 변화를 알아보고자

한다.기술수용모델을 활용한 앱의 지속적 사용에 대한 연구가 많지 않아 이를 본

연구에서 탐구해보자 한다.

다.스마트폰 애플리케이션에 대한 고객 충성도에 관한 연구

한국인터넷진흥원 2012년 하반기 스마트폰 실태조사에 따르면 스마트폰 사용

자 중 79%가 1개월 이내 애플리케이션을 한 번 이상 다운받고 있으며 그 중 21%

는 하루에 한 번 애플리케이션을 다운받는 것으로 조사되었다.그러나 스마트폰 앱

을 설치했다고 해서 그 앱을 모두 사용하지 않는 것으로 나타났다.즉 스마트폰 앱

을 받아들이냐의 문제를 넘어서,앱을 꾸준히 사용할 수 있느냐라는 사용자 충성에

대해 초점을 맞출 필요가 있다.

심수인,조광수(2013)는 이러한 문제점을 결정적 사건기법(CIT)를 활용하여 네

가지 동기 요인인 기능적 이득,금전적 이득,감정적 이득,사회적 이득의 속성을
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추출해 냈다.분석 결과 최초에 앱을 다운로드 받은 동기(기능적,감정적,금전적,

사회적 이득)가 사용 경험을 평가하고 충성 결정으로 이어지는 데까지 지속적으로

영향을 미치는 것을 제시하였다.

라.지각된 유용성과 지각된 효익에 관한 연구

지각된 유용성의 의미는 앞서 설명하였듯이 특정 시스템의 사용이 이용자의

작업성과를 높여준다고 믿는 정도로 정의를 할 수 있다.그리고 지각된 유용성의

중요성은 기술과 서비스,시스템에 대한 이용자들의 태도에 직 간접적으로 인과 관

계를 형성하며,형성된 태도는 실제 행위에 영향을 미친다는 것에 있다(김옥태,

2011;BarkiandHartwick,1994).

지각된 효익은 시스템이나 상품,서비스를 사용하게 됨에 따라 얻게 되는 효익

(benefit)으로 정의할 수 있다.최근의 연구에서 지각된 가치 평가는 주로 기능적

(functional),감성적(emotional),사회적(social)측면에서 이루어지고 있다(Chenand

Hu,2010).Rust등(2000)은 기능적 가치는 소비자의 선택이 품질,가격,편의와 같

은 요인에 의해 영향을 받는다고 주장하였고 사회적 가치는 다른 사회 구성원과

관계를 맺을 때 얻게 되는 가치라고 Deng등(2010)은 정의를 내렸다.또한,Sheth

등(1991)은 사회경제적,문화민족적 그룹 구성원과의 연대에서 생기는 지각된 효익

을 사회적 가치라고 정의하였다.한편 Sanchez등(2006)은 감성적 가치를 소비활동

에서 얻게 되는 감정적 자극이라 정의 한 후,이에는 쇼핑의 기쁨,즐거움과 같은

긍정적 감정 등을 예로 들었다.위 연구들을 종합하면 가치는 다양한 종류가 존재

하며,시장에서 성립하는 가격을 가진 재화와 서비스는 다양한 종류의 가치를 제공

한다고 할 수 있다.그리고 소비자가 이러한 가치를 지각하게 되는 이유는 재화나

서비스의 효용(utility)때문이다.따라서 스마트폰 애플리케이션을 포함하여 특정

시스템이 유용성과 편의성을 제공한다면,사용자들은 그들의 니즈와 욕구를 만족시
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키는 시스템의 효능을 효익으로 지각하게 될 것으로 예측할 수 있다.

위와 같은 이론을 바탕으로 지각된 유용성과 지각된 가치의 관계를 통해 앱의

지속적 사용에 대한 연구가 있다.정원진,이은재(2013)의 연구에 의하면 앱의 지각

된 효익은 기능적 효익,경제적 효익,사회적 효익.감성적 효익으로 나눠 지각된

유용성과의 관계를 설명하였다.이 연구는 모델 내에서 유용성과 편의성의 가치를

평가하고자 노력하였고,실제 이 두 신념이 경제적,사회적,감성적 가치에 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났다.즉 지각된 효익은 앱의 지각된 유용성과 편의성을

근간으로 발생한다고 볼 수 있으며,앱의 유용성과 편의성에 대한 인식 및 태도가

높아질수록 애플리케이션의 가치는 높아질 것이다.

본 연구는 정원진,이은재(2013)연구의 유용성과 편의성 관점에서 본 것에서

확장하여 앱을 지속적으로 사용할 수 있는 동기요인을 추가하여 영향관계를 알아

보고자 한다.지각된 유용성과 지각된 효익은 다소 의미의 혼동이 있을 수 있기 때

문에 지각된 유용성과 지각된 효익의 정의를 선행연구를 통해 명확히 제시하고자

한다.지각된 유용성과 지각된 효익에 정의는 아래 <표 Ⅱ-5>에 정리하였다.
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<표 Ⅱ-5>지각된 유용성과 지각된 효익의 정의

변수 정의 연구자

지각된

유용성

특정한 시스템을 이용하는 것이 업무적으로나

개인적으로 도움을 줄 것으로 지각하는 정도

김옥태,손영준

(2011);김은미,

권상희(2010);Barki

andHartwick(1994);

VenkatashandDavis

(2000)

지각된

효익

모바일뱅킹을 이용할 때 시간 및 서비스 범위

에 대한 효익

Gewaldand

Dibbern(2009);

Lee(2009)

고객이 지불한 것과 제공받은 것에 대한 지각

에 근거한 제품효용에 대한 소비자의 전체적

인 평가

Croninet

al.(2000);Zeithaml

etal.(1988b)

앱을 활용함에 있어 얻을 수 있는 기능적,경

제적,사회적,감성적 효익
정원진,이은재(2013)

순 효익(NetBenefit)은 정보시스템 성공의 가장

중요한 성과 측정 지표 중 하나이며,정보시스

템 전체의 효과를 측정해 내는 요인으로 정의

DeloneandMclean(2003)

지각된 유용성과 지각된 효익의 정의를 종합적으로 살펴보았을 때 지각된 유용

성은 시스템 유용성에 대한 태도 및 믿음 정도로 해석되며,지각된 효익은 특

정 시스템을 사용하는 이용자의 종합적인 평가 및 효익으로 정의 될 수 있다.
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Ⅲ.연구방법

1.연구모형 및 연구가설

가.연구 모형

본 연구는 DeLoanandMcLean(2003)의 이론과 기술 수용 이론과 관련된 선

행연구들을 기반으로 연구목적에 맞게 아래 <그림 Ⅲ-1>과 같은 모형을 도출하였

다.

<그림 Ⅲ-1>연구 모형
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(1)시스템 품질과 정보품질

DeLone과 McLean(2003)모형에서 독립변수에 해당되는 시스템 품질과 정보 품

질 요인을 추출하였다.시스템 품질과 정보 품질은 개별 시스템 효과를 측정할 때

중요한 요소로 작용되며,사용자 만족 및 개인적 효과 측정에 유용한 측정 도구로

서 사용된다(DeLoneandMcLean,2003).기존 연구에서처럼 서비스 품질이 빠진

이유는 서비스품질은 조직적 차원의 효과분석에 알맞은 변수로서 작용하며,서비스

품질에 속하는 개인화나 응답시간과 같은 서비스품질의 특성이 시스템품질과 정보

품질에 포함되어 있기 때문에 삭제하였다.최훈,최유정(2011)의 연구에 의하면,시

스템 품질은 내적 동기요인으로 어떤 시스템을 사용하는 과정에서 얻을 수 있는

이득 때문에 지속적 사용의 동기부여가 된다고 하였다.또한,정보품질은 시스템을

사용 후 결과에 대한 이득이 지속적 사용의 동기부여를 할 수 있다하여 외적 동기

요인으로 설정하였다.본 연구에서도 앱의 사용 과정에서 얻는 동기를 시스템 품

질,앱의 사용 후에 얻게 되는 결과에서 얻는 동기를 정보품질로 설정하여 앱을 지

속적으로 사용하게 되는 동기요인으로 사용하고자 한다.

(2)사회적 영향

사회적 영향은 TRA,TPB에서 사회적 규범으로 TAM에서 외부 변수 TAM2

이미지 및 사회적 규범,UTAUT에서 사회적 영향 등으로 변화 및 유사한 의미로

사용되면서 기술 수용 이론에서 중요하게 다루어 졌다.또한,최수진(2011)의 연구

에 의하면 앱 구매 영향 요인 전체 순위에서 구전과 순위가 상위에 랭크가 될 정

도로 사회적 영향은 앱 사용의 중요한 동기요인으로 작용된다고 볼 수 있다.본 연

구에서는 사회적 영향이 앱을 사용하면서 얻어지는 동기 외에 주변 지인이나 주변

환경에 영향을 받아 앱을 지속적인 사용을 하게 되는 동기요인으로 설정하였다.
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(3)기술수용이론

Davis(1989)가 제안한 기술수용모델은 조직의 생산성이나 효율성 등의 개선을

위해 도입되는 컴퓨터 기술,서비스,소프트웨어 등의 정보기술을 조직원들이 채택

할 때 어떠한 요인이 영향을 미치는지를 알아내기 위한 이론적 틀로서 많은 기존

연구에서 사용되어 왔다.기술수용모델은 특정 혁신에 대해 이용자의 신념이나 태

도가 이용의사와 실제 이용에 미치는 영향을 파악하는데 활용 가능한 이론이며,지

각된 유용성과 지각된 사용용이성은 기술을 채택하는데 핵심적인 결정요인이 될

수 있다.또한,Venkatesh와 Davis(2000)는 신기술 채택에서의 수용뿐 아니라 기

술을 채택한 후 태도 변화 측정에도 활용이 가능한 이론이라 하였다.지각된 유용

성 역시 지속적 사용의 태도 및 믿음 형성에 도움을 주는 변수로서 작용한다고 하

였다.

본 연구에서는 스마트폰 앱 사용자의 신념 및 태도 와 실제 행동을 예측하기

위해 TAM2모형의 기본 틀을 추출하였다.TAM2모형과 다르게 지각된 사용 용

이성을 제외하였다.그 이유는 정보의 질은 정보시스템에 의해 산출되어진 산출물

의 적시성,정확성,관련성,정밀성,효율성,일치성,이해 가능성 등에 초점을 맞춘

다고 하였다(BaileyandPearson,1983).또한,정보품질과 시스템품질은 이해용이성

과 적응성의 뜻이 포함되어 있음을 제시하였다(DeLoneandMcLean,2003).즉 지각

된 사용 용이성의 의미가 정보 품질과 시스템 품질에 내포되어 있는 것을 알 수

있다.또한,기술수용이론에서 지각된 사용용이성이 지각된 유용성에 유의한 효과

를 가지는 점도 정보품질과 시스템품질이 지각된 유용성에 영향을 줄 때 같은 효

과를 가질 것으로 예상되므로 모형에서 제외하였고 간명성도 높일 수 있게 되었다.
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(4)경험

시스템 사용자의 행동 측정에 있어 경험은 사용자의 태도 변화를 측정하는데

중요한 측정도구이다(Karahannaetal.,1999).또한,경험을 질과 양으로 나누어 경

험의 효과를 실증적으로 분석한 연구도 존재한다.대표적으로 Rogers등(2005)의

연구를 꼽을 수 있는데,경험의 질을 시스템,정보,서비스의 차원으로 구분하여,

세 가지 차원에서 경험 질이 높을수록 고객만족도도 높아지는 것을 검증하였다.또

한,경험의 양은 경험의 질과 만족도간의 관계를 조절하고 고객만족도와의 관계도

조절한다고 주장하였다(이승연,손정민,2012).

기존 연구를 토대로 본 연구에서는 스마트폰 사용자들 대상으로 설문조사를

실시하였다.이는 앱 사용자들의 이용기간4),즉 경험의 양에 따라 앱에 대해 느끼

는 태도 및 믿음이 다를 것으로 판단하였다.즉 경험변수를 추가하기 전은 앱에 대

한 경험이 적은 사용자와 많은 사용자의 종합적인 태도를 알 수 있으며,경험변수

추가 후에는 앱 사용의 경험 정도가 많은 사용자들의 태도를 파악할 수 있다.따라

서 시간의 변화와 함께 이용자의 유용성 인식이 어떻게 변화하며 그 과정에서 어

떤 요인과의 관련성이 주목되는지를 분석해볼 수 있을 것이라 생각된다.

(5)앱 활용 효익

정원진,이은재(2013)의 연구에 의하면 앱의 지각된 효익은 기능적 효익,경제

적 효익,사회적 효익,감성적 효익으로 나눌 수 있다고 하였다.이 연구는 지각된

유용성이 지각된 효익에 유의하게 영향을 미치는 것으로 나타났다.즉 지각된 효익

은 앱의 지각된 유용성과 편의성을 근간으로 발생된다고 볼 수 있으며,앱의 유용

4)본 연구에서는 경험의 측정항목을 ①1개월 미만 ②1-3개월 ③3-6개월 ④6-9개

월 ⑤9개월-1년 ⑥1-2년 ⑦2년 이상으로 책정하였음
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성과 편의성이 사용자가 지각하는 효익에 많은 영향을 미치고 있다는 것을 확인할

수 있다.이를 본 연구에 적용하면 독립변수인 세 가지 앱 지속사용 동기가 지각된

유용성에 영향을 미치며,지각된 유용성은 시스템품질,정보품질,사회적 영향으로

인해 앱의 유용성에 대한 믿음 및 태도가 형성이 된다.즉 유용성에 의해 형성된

태도 및 믿음을 근간으로 사용의도와 앱 효익이 발생한다고 볼 수 있다.앱 사용으

로 발생하는 즐거움,비용절감,시간절약,가치획득이란 효익이 앱 지속적 사용의

이유가 될 수 있다.앱 활용 효익은 앱을 활용한 후 지각되는 효익을 말한다.즉

즐거움과 같은 감성적 효익,시간절약과 자신의 업무에 도움 되는 정도인 기능적

효익,비용의 절감에서 오는 경제적 효익,지인들과의 커뮤니케이션의 장이 될 수

있는 사회적 효익으로 정의 될 수 있다.

이론적 배경과 본 연구의 목적에 따라 선행연구와의 차별점을 정리하였다.선

행 연구와의 차별점은 <표 Ⅲ-1,2,3>과 같다.

<표 Ⅲ-1>정보시스템 품질 연구와의 차별점

연구자 연구 내용 차별점

최훈,

최유정

(2011)

DandM이론과 자기결정이론을 종

합적으로 살펴본 결과 시스템 품

질은 시스템 사용 과정에서 발생

할 수 있는 내적 동기요인,정보

품질은 시스템 사용 결과에서 발

생할 수 있는 외적 동기요인으로

나눠 앱의 지속적 사용을 설명함

-기존연구들에 의하면 품질

의 의미를 유용성,사용용이

성,접속성,이해가능성,즐거

움으로 다소 좁은 관점에서

보았으나 본 연구에서는 앱

품질의 측정항목을 보다 상

세히 접목하였음.

-기존연구에서처럼 이용의도를

종속변수로 사용한 것과 달리

앱 활용 효익을 종속변수로 사

용하여 앱을 지속적으로 사용

하는 이유를 밝히고자 함

오세구,

박진수

(2011)

스마트폰 서비스의 네트워크 효과,

질적 비용,사용자 혁신성,즉시 접

속성 등과 같은 품질요인이 지속사

용의도를 높이고 있음을 확인함

곽규태

등

(2011)

스마트폰의 콘텐츠 품질,시스템

품질,서비스 품질,비용 품질을 사

용하여 스마트폰의 이용 충성도에

어떠한 영향을 미치는지 분석함
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<표 Ⅲ-2>기술 수용 이론에 관한 연구와의 차별점

연구자 연구 내용 차별점

Verkasalo

etal.

(2010)

스마트폰 사용자를 대상으로

게임 앱,지도 앱,인터넷 서비

스 앱에 대한 지각된 유용성

과 유희성이 사용의도에 긍정

적인 영향이 있음을 밝힘

-지각된 사용 용이성과 지각된

유용성을 독립변수로 사용하여

앱의 품질적 특성을 간과한 것

과 달리 본연구에서는 기술 수용

이론을 토대로 앱의 품질적 특성을

추가하여보고자함

-이용에 대한 태도뿐 아니라 지

속적 실제사용과의 상관관계에

대해 실증적으로 분석을 하고자

함

최수진

(2011)

스마트폰 앱을 4가지 카테고리

로 분류하여 앱 동기요인들을

유형화 시킴

김병수 등

(2011)

스마트폰이 가지고 있는 모바일

특성과 전통적인 마케팅 요소를

동기요인으로 사용하여 이용의도

와의 관계를 실증적으로 검증함

양일영,

이수영

(2011)

이용 동기에 따라 이용자들을

유형화하고 각 유형에 따른 이

용행태의 차이 분석을 실시함

<표 Ⅲ-3>지각된 유용성과 지각된 효익에 관한 연구와의 차별점

연구자 연구 내용 차별점

정원진,

이은재

(2013)

앱의 유용성과 편의성으로 앱

의 지각된 효익 및 실제사용의

관계를 설명함

앱의 효익에 영향을 주는 것은 유

용성과 편의성 뿐 아니라 앱의시

스템 품질,정보 품질,사회적 영향이

중요한변수로서작용할것으로예상됨
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<표 Ⅲ-4>변수의 조작적 정의 및 측정 항목

변수 명 조작적 정의 측정 항목

시스템품질

(System Quality)

앱의 성능,편리성 등 보편

적인 앱의 성능 및 프로세스

와 관련한 변수

적응성

편리성

신뢰성

응답 시간

활용성

정보품질

(InformationQuality)

앱이 제공하는 정보가 사용자

의 기대와 요구사항을 충족시

키는 정도

완성도

이해 용이성

개인화

관련성

보안성

사회적 영향

(SocialInfluence)

주변 환경이나 중요하게 생각

되는 사람들이 앱을 사용함에

있어 자신의 앱 사용 의사결

정에 도움이 되는 정도.

지인의 앱 이용 정도

지인의 앱 추천

앱 순위

사회적 평가

지각된 유용성

(Perceived

Usefulness)

앱의 사용이 업무적으로나

개인적으로 도움을 줄 것으

로 지각하는 정도

공부및업무의유용성

일상생활의편리성정도

시간활용성

생활의 효율성

이용의도

(UseIntention)

앱을 지속적으로 사용하려는

의도

지속사용

사용의향

지인추천

앱 활용 효익

(NetBenefit)

앱 활용에 따른 앱에 대한 사

용자의 종합적인 판단 및 효

익

즐거움

성과에 대한 유용성

가치 획득

비용 절감

시간절약
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나.연구 가설

(1)스마트 폰 앱의 지속적 사용을 위한 동기요인이 지각된 유용

성에 미치는 영향

일반적으로,시스템 품질이란 사용자가 쉽게 원하는 정보 및 자료를 접근하고

활용할 수 있는 기술 및 지원을 의미한다(Wilkinsonetal.,2004).또한,사용자들

의 시스템 적응을 촉진시키는 요인으로 인식될 수 있다.Davis(1989)는 시스템 특

성이 지각된 유용성과 사용용이성에 영향을 미치는 것으로 주장하였으며,

Seddon(1997)은 시스템품질,정보품질이 지각된 유용성에 유의한 영향을 미친다고

주장하였다.

Davis(1992)의 TAM2연구를 토대로 한 기존연구에서 외부변수로 추가했던

정보품질과 지각된 유용성 간에는 유의한 영향관계가 있음을 주장하였다(현용호,

2012;Annetal.,2007).또한,Ann등(2007)은 외부변수로 추가된 정보품질과 지각

된 유용성 외에 매개변수로 추가된 지각된 유희성 변수 간에도 유의미한 효과가

있음을 검증하였다.

Venkatesh(2000)는 사회적 영향은 주변 사람들의 평가나 이미지,사회적 규범

등이 기술 수용에 유의미한 영향을 준다고 주장하였다.모바일 서비스 수용 접근

연구에 따르면 사회적 영향은 지각된 유용성에 유의한 영향을 주는 것으로 나탔으

며,김수연 등(2011)의 스마트폰 수용에 영향을 미치는 요인에 대한 연구에서도 사

회적 영향이 지각된 유용성에 1%의 유의수준에 채택되어 유의한 영향을 주는 것

으로 나타났다.

위와 같은 이론적 근거를 토대로 가설 1은 다음과 같다.
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가설1.앱의 지속적 사용 동기가 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다.

가설1a.시스템품질이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다.

가설1b.정보품질이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다.

가설1c.사회적 영향이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다.

(2)사회적 영향과 지각된 유용성이 사용의도에 미치는 영향

Davis(1989),Venkatash(2000),양윤선(2011),최수진(2011)등 국내 외 기술수

용모델과 관련된 여러 연구들에서 지각된 유용성과 지각된 사용 용이성은 이용의

도에 긍정적인 영향을 주는 것을 검증하였다.

가설2.지각된 유용성이 높을수록 이용 의도는 높아질 것이다.

사회적 영향은 TRA에서 사회적 규범으로 언급한 이래 많은 기술 수용 이론

에서 사회적 요인,이미지,타인의 영향 등으로 정의되어져 왔다.Venkatash(2000)

는 사회적 영향을 중요한 주변사람들에 의해 시스템을 사용해야 한다고 믿는 정도

로 정의하고 있으며 사회적 영향은 사용자의 행동에 영향을 주는 변수로서 가정하

고 있다.

본 연구에서의 사회적 영향은 지인의 추천이나 구전,앱 랭킹,댓글 등에 의한

영향으로 정의하였다.

가설3.사회적 영향이 높을수록 이용 의도는 높아질 것이다.
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(3)이용의도와 앱 활용 효익과의 관계

DeLone과 McLean(2003)은 정보 시스템의 복잡하고 다차원적이며 상호의존적

인 속성 상 성공요인 간의 가능한 상호 관계를 측정하는 것이 중요하다는 점을 제

시하였다.DeLone과 McLean(2003)은 정보시스템 사용이나 이용 의도,사용자 만족

등이 순 혜택에 긍정적 혹은 부정적 영향을 미치게 될 것이며 그러한 영향들은 다

시 사용이나 이용의도,만족에 영향을 미치게 되는 상호 관계를 주장하였다.본 연

구에서는 연구 목적에 맞게 순 혜택을 앱 활용 효익으로 수정하였다.

가설4.이용 의도가 높을수록 앱 활용 효익은 높아질 것이다.

(4)스마트폰 앱의 지속 사용 동기 요인과 지각된 유용성 간의 경

험 조절 효과 및 사회적 영향과 이용의도 간의 경험 조절 효과

연구모형에서 설명 했듯이 Karahanna등(1999)은 경험이 증가할수록 기술에

대한 태도의 변화를 측정하는데 중요한 측정도구라고 설명하였다.특히 경험의 유

무에 따라 Venkatesh(2003)는 통신서비스,금융,공공분야,엔터테인먼트 등 4개 산

업에 UTAUT모형에 적용하여 분석한 결과,정보시스템 수용에서 경험은 사용자

태도에 중요한 역할을 하는 것을 검증하였다.경험을 활용한 정보시스템의 성공 측

정은 다양한 분야의 연구에서 타당성을 검증하고 발전시키는 연구들이 이루어지고

있다.또한,사회적 영향에 의한 정보시스템의 수용은 경험이 증가할수록 영향력이

떨어지는 것은 UTAUT나 TAM2를 활용한 기존연구에서 검증되어졌다.
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가설5.앱 사용 경험이 지속될수록 앱의 지속적 사용 동기와 지각된 유용성은

영향 관계가 있을 것이다.

가설5a.앱 사용 경험이 지속될수록 시스템품질과 지각된 유용성 사이에는 긍

정적인 관계가 있을 것이다.

가설5b.앱 사용 경험이 지속될수록 정보품질과 지각된 유용성 사이에는 긍정

적인 관계가 있을 것이다.

가설5c.앱 사용경험이 지속될수록 사회적 영향과 지각된 유용성의 관계는 약

화될 것이다.

가설6.앱 사용 경험이 지속될수록 사회적 영향과 이용 의도 사이의 관계는 약

화될 것이다.
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2.자료 수집 및 분석 방법

본 연구는 앱 사용 경험자 300명을 대상으로 설문 조사를 하였다.190명은 KSDC의

인터넷 서베이 프로그램으로 수집하였고,110명은 설문지 배포를 통해 표본 수집을 하였다.

사용한 측정항목들은 선행연구에서 이미 검증된 측정항목을 토대로 하였으며 인구통계학적

문항들을 제외한 모든 측정항목들은 리커트 7점 척도 (1=“매우 아니다”,7=“매우 그렇

다”.)를사용하였다.

응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보면 성별은 남자가 171명(57%),여자가 129명

(43%)으로 나타났다.다음으로 연령은 10대가 69명(23%),20대가 119명(39.7%),30대가

68명(22.7%),40대가 24명(8%),50대가 20명(6.7%)로 나타났다.응답자의 특성과 관련한

세부정보는 <표 Ⅲ-5>와 같다.

본 연구에서는 요인의 종합적인 타당성 및 내적 일관성을 알아보기 위한 방법

으로 요인분석,신뢰성 분석,상관관계 분석을 실시하였다.

스마트 폰 앱을 지속적으로 사용하게 하는 동기 요인이 종속변수인 앱 사용자

의 사용자가 얻는 효익에 미치는 영향을 살펴보기 위한 통계분석 방법으로 다중

회귀분석과 위계적 회귀분석방법을 활용하였으며,경험을 조절변수로서 활용하였

다.분석 순서로는 1단계로 앱의 지속적 사용 동기 요인으로 제시하였던 시스템 품

질,정보 품질,사회적 영향이 지각된 유용성간에 미치는 영향,2단계로 사회적 영

향과 지각된 유용성이 이용의도에 미치는 영향,3단계로 이용의도가 앱 활용 효익

에 미치는 영향을 보기 위해 다중회귀분석을 활용하였고.마지막 4단계,5단계에서

조절 효과를 알아보기 위해 앱의 지속적 사용 동기 요인과 지각된 유용성간의 관

계,사회적 영향과 이용의도간의 관계에 각각 경험변수를 투입하여 조절 효과 분석

이 가능하도록 위계적 회귀분석을 실시하였다.또한,분석 시 다중공선성 문제를

예방하기 위해 평균변환법(Mean-centering)을 활용하였다.
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<표 Ⅲ-5>인구통계학 빈도 분석

구분 응답자 수(명) 비율(%)

성별

남자 171 57

여자 129 43

합계 300 100

연령

20세 미만 69 23.0

21~29세 119 39.7

30~39세 68 22.7

40~49세 24 8.0

50세 이상 20 6.7

합계 300 100.0

교육수준

고졸(재학)이하 94 31.3

전문대졸(재학) 23 7.7

대학교졸(재학) 141 47.0

대학원졸(재학) 36 12.0

기타 3 1.0

합계 297 99.0

결측값 3 1.0

직업

학생 118 39.3

직장인

(사무직/기술직)
85 28.3

자영업 22 7.3

전문직 33 11.0

주부 8 2.7

기타 33 11.0

합계 299 99.7

결측값 1 0.3



- 39 -

Ⅳ.연구 결과

1.요인 분석

본 연구에서 사용된 변수들의 요인의 타당성을 검증하기 위해서 앱의 동기 요인인

시스템품질,정보품질,사회적 영향과 기술수용모델에서 추출한 지각된 유용성,이용의

도와 앱 활용 효익에 대해서 요인분석을 실시하였다.아래 <표 Ⅳ-1>와 같이 6가지 요

인으로 추출되었다.

요인추출방법으로 주성분분석을 실시하였고,요인의 구조를 보다 명확하고 요

인들 간 상호 독립성을 유지하기 위해 베리맥스 기법을 활용하여 0.4이상 기준으

로 분석을 실시하였다.<표 Ⅳ-1>에서 제시되는 내용은 6가지의 내용은 우선 독립

변수로서 시스템 품질은 총 5개의 측정항목으로,각각 0.804,0.786,0.777,0.680,

0.619로 측정되었고,정보품질은 총 3개의 측정항목으로 각각 0.818,0.770,0.748로

측정되었으며 사회적 영향은 총 4개의 측정항목으로 0.861,0.838.0.791,0.594로 측

정되었다.매개 및 종속변수로 지각된 유용성은 총 3개의 측정항목으로 0.798,0.736,

0.701로,이용 의도는 3개의 측정항목으로 0.856,0.848,0.834로,앱 활용 효익은 3개

의 측정항목으로 0.809,0.715,0.655로 측정되었다.총 6개의 요인 설명력은 75.915%로

준수하게 측정되었다.

2.신뢰도 분석

본 연구에서는 동일한 개념을 측정하기 위해 여러 개의 항목을 이용하는 경우

신뢰도를 저해하는 항목을 측정도구에서 제외시킴으로써,각 항목들의 내적 일관성

을 평가하는 Cronbach’sα 계수를 이용하여 신뢰성 분석을 실시하였다.신뢰성 분
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<표 Ⅳ-1>요인 분석 및 신뢰도 분석

　
시스템

품질

이용

의도

사회적

영향

정보

품질

지각된

유용성

앱 활용

효익

SQ4 0.804 0.149 0.034 0.167 0.151 0.147

SQ2 0.786 0.229 0.121 0.196 0.177 0.118

SQ3 0.777 0.131 0.026 0.315 0.205 0.085

SQ1 0.680 0.108 0.242 0.173 0.168 0.125

SQ5 0.619 0.333 0.086 0.277 -0.047 0.302

IU2 0.203 0.856 0.055 0.167 0.235 0.187

IU1 0.252 0.848 0.078 0.180 0.214 0.198

IU3 0.235 0.834 0.056 0.207 0.208 0.188

SI2 0.038 0.010 0.861 0.026 0.076 0.075

SI1 0.066 0.010 0.838 0.174 -0.031 0.029

SI4 0.107 0.005 0.791 0.000 0.308 0.071

SI3 0.173 0.217 0.594 0.086 0.034 0.262

IQ2 0.312 0.136 0.073 0.818 0.129 0.169

IQ3 0.324 0.202 0.124 0.770 0.172 0.146

IQ4 0.318 0.258 0.143 0.748 0.148 0.176

PU1 0.249 0.217 0.115 0.111 0.798 0.095

PU4 0.105 0.238 0.120 0.142 0.736 0.396

PU2 0.239 0.222 0.147 0.198 0.701 0.276

NB4 0.175 0.130 0.194 0.093 0.197 0.809

NB2 0.233 0.274 0.066 0.191 0.170 0.715NB5
0.139 0.196 0.157 0.235 0.384 0.655

고유값 3.459 2.820 2.672 2.406 2.327 2.257

누적분산

(%)
16.473 29.903 42.627 54.086 65.166 75.915

Cronbach’s

α
0.881 0.944 0.812 0.887 0.850 0.814

석 결과 <표 Ⅳ-1>가장 아래 부분과 같이 시스템품질 0.881,정보품질 0.887,사회

적 영향 0.812,지각된 유용성 0.850,이용의도 0.944,앱 활용 효익 0.814으로 측정

되어 모두 0.7이상으로 Van과 Ferry(1980)의 기준을 충족함에 따라 신뢰성을 보

장할 수 있으므로 본 연구 모형을 구성하는 모든 변수들의 내적일관성을 확보할

수 있다고 판단하였다.
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3.상관관계 분석

<표 Ⅳ-2>상관관계 분석

시스템

품질

사회적

영향
정보품질

지각된

유용성
이용의도

앱활용

효익

시스템

품질
0.606 0.093　 0.567 0.339　 0.360　 0.356　

사회적

영향
0.093 0.536 0.100 0.147　 0.048　 0.164　

정보품

질
0.567 0.100 0.723 0.317 0.341　 0.382　

지각된

유용성
0.339 0.147 0.317 0.658 0.398　 0.626　

이용의

도
0.360 0.048 0.341 0.398 0.850 0.402　

앱활용

효익
0.356 0.164 0.382 0.626 0.402 0.594

-행렬의 대각선은 AVEvalue

-그 외의 행렬 값은 상관계수의 제곱

위의 <표 Ⅳ-2>는 연구모형의 판별타당도를 검증하기 위해 상관관계 검증을

실행한 것이다.AMOS18버전으로 분석해 본 결과,각 변수들의 AVE값은 시스템

품질 0.606,사회적 영향 0.536,정보품질 0.723,지각된 유용성 0.658,이용의도

0.850,앱활용효익 0.594으로 나타났다.모든 AVE값이 0.5이상으로 Fornell과

Larcker(1981b)의 기준에 충족됨을 알 수 있다.또한,각각의 상관관계 계수의 제곱

값이 AVE값 보다 작기 때문에 판별타당성이 있음을 검증할 수 있다.따라서 요인

분석과 신뢰도 분석,상관관계분석을 통해 본 연구에 사용된 측정수단은 종합적으

로 타당성이 있는 것으로 판단할 수 있다.
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4.가설의 검증결과

가.앱의 지속적 사용 동기 요인과 지각된 유용성간의 가설 검

증

가설1.앱의 지속적 사용 동기가 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다.

가설1a.시스템품질이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다.

가설1b.정보품질이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다.

가설1c.사회적 영향이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다.

가설 검정에 앞서 모형의 적합성을 살펴보면,모형의 설명력을 나타내는  는

0.335으로 독립변수가 종속변수를 33.5% 설명하고 있으며,모형의 적합도를 나타내는

F값은 49.678,p값은 0.001미만으로 유의수준 0.1%에서 유의해 모형이 적합한 것으

로 나타났다.VIF는 다중공선성 진단을 위해 활용된다.일반적으로 VIF값이 5이상

이면 다중공선성 문제를 유발할 가능성이 있는 변수이며 10이상이라면 다중공선성을

유발하는 변수라고 판단한다(Myers,1990).예를 들면,가설 1에 대한 검정에서는 모

든 변수의 VIF값이 2이하이기 때문에 다중공선성의 문제가 없음을 알 수 있다.

다음으로 가설1“앱의 지속적 사용 동기가 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다”

에 대한 검정은 <표 Ⅳ-3>정리하였다.가설 1a“시스템품질이 높을수록 지각된 유용성은

높아질 것이다”를 검정하기 위한 결과를 보면 유의수준 0.1%에서 유의하며(t값=4.730p값

=0.000),시스템 품질은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미치고 있으므로(표준화계수

=0.307),가설 1a를 채택한다.가설 1b“정보품질이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이

다”를 검정하기 위한 결과를 보면 t값=3.500,p값=0.001로 유의하므로(표준화계수=0.227),정
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보품질은 지각된 유용성에정(+)의 효과가있는 가설 1b도 채택되었다.가설1c“사회적 영

향이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다”역시 t값=3.710,p값=0.000으로 유의하므로

(표준화계수=0.187),가설1c도채택되었다.

<표 Ⅳ-3>시스템품질,정보품질,사회적영향이 지각된 유용성에 미치는

영향

　
비표준화

계수
표준오차

표준화

계수
t-value p-value　 VIF

(상수) 0.989 0.324 　 3.057 0.002 　

시스템

품질
0.354 0.075 0.307 4.730 0.000 1.874

정보품질 0.252 0.072 0.226 3.500 0.001 1.863

사회적

영향
0.181 0.049 0.187 3.710 0.000 1.126

 =0.335,F=49.678,p-value<0.001
종속변수:지각된 유용성

나.가설2와 3에 대한 검증 및 매개 효과 분석

가설2.지각된 유용성이 높을수록 이용 의도는 높아질 것이다.

가설3.사회적 영향이 높을수록 이용 의도는 높아질 것이다.

우선 가설2,3에 대한 모형의 적합성을 살펴보면, 는 0.324으로 독립변수가

종속변수를 32.4% 설명하고 있으며,모형의 적합도를 나타내는 F값은 71.274,p값

은 0.001미만으로 유의수준 0.1%에서 유의해 모형이 적합한 것으로 나타났다.

가설 3을 통해 본 연구에서는 Baron과 Kenny(1986)가 추천한 절차에 따라 계

층적 회귀분석을 통해 사회적 영향과 이용의도의 관계에서 지각된 유용성 변수가

가지는 매개효과를 확인해보고자 한다.계층적 회귀분석을 활용해 매개효과를 검증
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하기 위해서는 세 가지 조건이 충족되어야 한다.첫째 독립변수와 매개변수는 각각

종속변수와 유의미한 관계가 있음이 입증되어야 한다.둘째 독립변수와 매개변수

간에도 유의한 관계가 존재해야 한다.셋째 독립변수와 매개변수가 동시에 회귀방

정식에 투입되었을 때 매개변수가 여전히 유의적인 영향이 존재해야 한다.만약 3

단계에서 매개변수는 유의하나 독립변수가 유의적인 영향이 없다면 완전매개 효과

를 가지는 것이고,독립변수가 종속변수에 유의한 영향을 미치지만 1단계보다 감소

하는 경우를 부분매개라 한다(박상언,2008).

첫 번째 조건으로써 독립변수인 사회적 영향과 매개변수인 지각된 유용성이

종속변수인 이용의도에 미치는 영향에 대한 회귀분석 결과는 아래 <표 Ⅳ-4,5>와

같다.사회적 영향은 종속변수에 유의수준 0.1%에서 유의하며(t값=4.041,p값

=0.000),지각된 유용성 역시 유의수준 0.1%에서 유의하게(t값=11.934,p값=0.000)

나타났으므로 첫 번째 조건을 충족할 수 있다.

두 번째로 독립변수와 매개변수가 유의한 영향을 가져야하는 조건은 앞서 가

설1c가 채택됨에 따라 두 번째 조건도 성립하였다.

세 번째 조건으로 <표 Ⅳ-6>를 보면 독립변수와 매개변수가 동시에 회귀방정

식에 투입되었을 때,매개변수인 지각된 유용성은 여전히 유의적인 영향(t값

=10.942,p값=0.000)을 가지는 것으로 나타났다.그러나 독립변수인 사회적 영향은

유의하지 않게 나왔는데(t값=0.647,p값=0.518)이는 Baron과 Kenny(1986)의 3단계

에서 완전 매개에 해당하는 것으로 사회적 영향은 지각된 유용성에 의해 완전 매

개한다는 것으로 판단할 수 있다.

매개효과분석 절차에 따른 분석 결과를 통해 가설 2와 3은 모두 정(+)의 효과

를 가지는 것을 알 수 있으며,따라서 가설 2와 3은 모두 채택하였다.
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<표 Ⅳ-4>지각된 유용성과 이용의도간의 관계(매개 효과 분석)

　
비표준화

계수
표준오차

표준화

계수
t-value p-value　 VIF

(상수) 2.907 0.226 　 12.841 0.000 　

지각된

유용성
0.538 0.045 0.569 11.934 0.000 1.000

 =0.323,F=142,409p-value<0.001
종속변수:이용의도

<표 Ⅳ-5>사회적 영향과 이용의도간의 관계(매개 효과 분석)

비표준화

계수
표준오차

표준화

계수
t-value p-value　 VIF

(상수) 4.656 0.226 　 20.628 0.000 　

사회적

영향
0.209 0.052 0.228 4.041 0.000 1.000

 =0.052,F=16.328,p-value<0.001
종속변수:이용의도

<표 Ⅳ-6>사회적 영향과 지각된 유용성이 사용의도에 미치는 영향(매개

효과 분석)

　
비표준화

계수
표준오차

표준화

계수
t-value p-value　 VIF

(상수) 2.833 0.253 　 11.185 0.000 　

지각된

유용성
0.527 0.048 0.557 10.942 0.000 1.140

사회적

영향
0.030 0.047 0.033 0.647 0.518 1.140

 =0.324,F=71.274,p-value<0.001
종속변수:이용의도
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다.이용의도와 앱 활용 효익 간의 가설 검증

가설4.이용 의도가 높을수록 앱 활용 효익은 높아질 것이다.

가설4에 대한 모형의 적합성을 살펴보면, 는 0.308으로 독립변수가 종속변수

를 30.8% 설명하고 있으며,모형의 적합도를 나타내는 F값은 134.243p값은 0.001미

만으로 유의수준 0.1%에서 유의하여 모형이 적합한 것으로 나타났다.

가설4“이용 의도가 높을수록 앱 활용 효익은 높아질 것이다”에 대한 검정에

대한 결과는 <표 Ⅳ-7>에 정리하였다.가설4는 유의수준 0.1%에서 유의하게 나타

났다(t값=10.942,p값=0.000,표준화계수=0.557).따라서 이용의도가 앱 활용 효익에

정(+)에 효과를 가지는 가설 4를 채택하였다.

<표 Ⅳ-7>사용의도가 앱 활용 효익에 미치는 영향

　
비표준화

계수
표준오차

표준화

계수
t-value p-value　 VIF

(상수) 1.835 0.270 　 6.799 0.000 　

MeanSI 0.554 0.048 0.557 11.586 0.000 1.000

 =0.308F=134.243,p-value<0.001
종속변수:앱 활용 효익
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라.앱 동기요인과 TAM에 대한 경험의 조절 효과 분석

가설5.앱 사용 경험이 지속될수록 앱의 지속적 사용 동기와 지각된 유용성은

영향 관계가 있을 것이다.

가설5a.앱 사용 경험이 지속될수록 시스템품질과 지각된 유용성 사이에

는 긍정적인 관계가 있을 것이다.

가설5b.앱 사용 경험이 지속될수록 정보품질과 지각된 유용성 사이에는

긍정적인 관계가 있을 것이다.

가설5c.앱 사용경험이 지속될수록 사회적 영향과 지각된 유용성사이의 관

계는 약화될 것이다.

스마트폰 앱의 경험이 앱 동기요인과 지각된 유용성 사이의 영향 관계를 조절

하는 지를 분석하기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였다.위계적 조절 회귀분석은

독립변수와 종속변수 간의 관계에서 조절변수에 의해서 그 관계가 조절 되는 것을

분석하는 방법으로서 여기서 위계란 계층적이란 말로도 대체될 수 있으며,다시 말

해 회귀분석에서 투입되는 독립변수를 2개 이상의 계층으로 나누어 투입하는 방식

이다.이 과정에서 영향력의 변화정도인  의 변화량,F증가분 등을 보면서 해당

블록의 유의성을 판단하게 된다.이 분석방법은 표본을 하위 집단화 할 필요 없이

독립변수와 조절변수의 상호작용 항이 종속변수에 미치는 효과의 유의성을 검증하

는 방법이다.위계적 회귀분석은 변수에 대한 정보손실이 없으므로 더욱 엄격하게

조절효과를 분석하는 방법으로 인정되고 있다(한인수,2002).

따라서 본 연구에서 조절효과를 파악하기 위한 통계적 방법으로 1단계 독립변

수 투입,2단계 조절변수의 투입,그리고 3단계 독립변수 x조절변수의 상호 작용

변수의 투입이라는 3단계의 위계적 조절 회귀분석을 적용하였다.분석을 위해 독립
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변수와 조절변수의 다중공선성의 문제를 해결하기 위한 방법으로 각 변수에 평균

(mean)값을 가감하여 변수를 만드는 평균 중심화(meancentering)를 통해 자료를

변환하였다(BaronandKenny,1986).

스마트폰 앱의 경험이 앱 동기 요인과 지각된 유용성 사이의 영향관계를 조절

하는 지를 검증하기 위한 절차로 1단계는 독립변수(시스템 품질,정보품질,사회적

영향)를 투입하고,2단계는 조절변수인 경험을,3단계는 독립변수와 경험 변수를

곱한 값인 상호작용변수를 차례로 투입하는 위계적 회귀분석을 실시하였다.

위계적 회귀분석을 한 결과인 <표 Ⅳ-8>를 보면 모형 1의   값은 0.32로

32%의 설명력을 보이고 있다.독립변수는 각각 시스템품질(t=4.69,비표준화계수

=0.360),정보품질(t=3.21,비표준화계수=0.234),사회적영향(t=3.58,비표준화계수

=0.177)으로 유의하게 나타났다.모형 2에서는 각각의 독립변수들은 통계적으로 유

의하게 나왔지만 경험의 조절 변수는 유의하지 않게(t=0.312,비표준화계수=0.012)

나왔다.마지막으로 모형 3에서는 독립변수와 조절변수와의 상호작용항을 회귀식에

투입한 결과 설명력이 34.7%로 2.7% 증가하였으며,F값도 21.584로 회귀식이 통계

적으로 유의하게 나타났다.먼저 시스템품질×경험은 t=2.264,표준화계수=0.137로

0.5% 유의수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며,따라서 경험은 시스

템품질과 지각된 유용성 사이에서 조절적 영향을 주는 것으로 판단하였다.두 번째

로 정보품질×경험은 t=-0.187,비표준화계수=-0.01로 음(-)의 영향을 미치나 0.5%

유의수준에서 유의하지 않게 나타났다.마지막으로 사회적 영향×경험은 t=-2.087,

비표준화계수=-0.074로 음(-)의 영향을 가지며 0.5% 유의수준에서 유의하게 나타

났다.이는 경험이 증가할수록 사회적 영향은 음(-)의 상관관계를 보이는 것으로

기존연구와 같은 성향을 보이는 것을 알 수 있다.

따라서 가설5는 5a와 5c는 채택되는 반면 5b는 기각되는 것으로 부분 채택되

었다.
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<표 Ⅳ-8>시스템품질,정보품질,사회적영향이 경험으로 인한 지각된

유용성과의 조절효과　

모형1 모형2 모형3 VIF　

상수
1.067

(3.203)

1.082

(3.211)

0.864

(2.537)
　

시스템

품질

(A1)

0.360***

(4.69)

0.359***

(4.662)

0.346***

(4.502)
1.903

정보품질

(A2)

0.234***

(3.21)

0.231***

(3.13)

0.272***

(3.659)
1.948

사회적

영향

(A3)

0.177***

(3.582)

0.179***

(3.587)

0.186***

(3.762)
1.166

경험(B) 　
0.012

(0.313)

0.03

(0.725)
1.196

A1*B 　 　
0.137*

(2.264)
2.984

A2*B 　 　
-0.01

(-0.187)
2.882

A3*B 　 　
-0.074*

(-2.087)
1.265

F-Value 45.277*** 33.876*** 21.584***

  0.320 0.321 0.347

∆  0.001 0.026**

-비표준화계수값.

-( )안의 값은 t-value.

-***:p<0.001,**:p<0.01,*:p<0.05
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마.사회적 영향과 이용의도간의 경험의 조절효과

가설6.앱 사용 경험이 지속될수록 사회적 영향과 이용 의도 사이의 관계는 약

화될 것이다.

가설 5에 대한 검증 방식과 동일한 방식으로 위계적 회귀분석을 실시한 결과,모형

1,2,3에 대한 F값이 유의 수준 0.01%유의하게 나왔으므로 모형은 적합한 것으로 나타났

다.가설 6에 대한 검증은 <표 Ⅳ-9>과 같다.

모형3을 보면 사회적 영향×경험에 대한 결과는 비표준화계수=-0.061,t=

-1.764로 음(-)의 영향을 가지지만 유의수준 0.01%에서 유의하지 않게 나타났다.

즉 경험이 사회적 영향과 이용의도에 미치는 조절효과는 없는 것으로 볼 수 있다.

따라서 가설6인 “앱 사용 경험이 지속될수록 사회적 영향과 이용 의도 사이의 관

계는 약화될 것이다”는 기각되었다.



- 51 -

<표 Ⅳ-9>사회적영향이 경험으로 인한 이용의도와의 조절효과

　 모형1 모형2 모형3 VIF

상수
4.704***

(20.802)

4.632***

(21.42)

4.594***

(21.218)

사회적 영향

(A3)

0.202***

(3.903)

0.220***

(4.424)

0.227***

(4.572)
1.011

경험(B) 　
0.219***

(5.41)

0.235***

(5.683)
1.053

A3*B 　 　
-0.061

(-1.764)
1.054

F-Value 15.235*** 22.992*** 16.477***

  0.050 0.137 0.146

∆  0.087*** 0.009*

-비표준화계수값

-( )안의 값은 t-value.

-***:p<0.001,**:p<0.01,*:p<0.05



- 52 -

<표 Ⅳ-10>가설검증 결과

가설 내용
검정

결과

가설1
앱의 지속적 사용 동기가 높을수록 지각된 유용성은 높

아 질 것이다.
채택

1

a 시스템품질이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다. 채택

b 정보품질이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이다. 채택

c
사회적 영향이 높을수록 지각된 유용성은 높아질 것이

다.
채택

가설2 지각된 유용성이 높을수록 이용 의도는 높아질 것이다. 채택

가설3 사회적 영향이 높을수록 이용 의도는 높아질 것이다 채택

가설4 이용 의도가 높을수록 앱 활용 효익은 높아질 것이다. 채택

가설5
앱 사용 경험이 지속될수록 앱의 지속적 사용 동기와 지

각된 유용성은 영향 관계가 있을 것이다.

부분

채택

5

a
앱 사용 경험이 지속될수록 시스템품질과 지각된 유용성

사이에는 긍정적인 관계가 있을 것이다.
채택

b
앱 사용 경험이 지속될수록 정보품질과 지각된 유용성

사이에는 긍정적인 관계가 있을 것이다.
기각

c
앱 사용경험이 지속될수록 사회적 영향과 지각된 유용성

사이의 관계는 약화될 것이다.
채택

가설6
앱 사용 경험이 지속될수록 사회적 영향과 이용 의도 사

이의 관계는 약화될 것이다.
기각
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Ⅴ.결론

1.연구 결과에 대한 논의

본 연구는 스마트폰을 사용하는 실제 이용자 300명을 대상으로 스마트폰 애플

리케이션의 지속적 사용 동기 요인이 스마트폰 애플리케이션 지속적 이용에 어떠

한 영향을 미치며 경험에 따라 어떻게 조절되는지를 분석하였다.주요 연구 결과를

요약하면 다음과 같다.

첫째,스마트폰 애플리케이션의 지속적 사용 동기 요인인 시스템 품질과 정보

품질,사회적 영향은 지각된 유용성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째,지각된 유용성은 이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며 사

회적 영향은 지각된 영향을 매개변수로 하여 이용의도에 완전매개 되는 것으로 나

타났다.셋째,이용 의도는 앱 활용 효익에 긍정적인 영향을 가지는 것으로 나타났

다.넷째,경험에 따라 어떠한 영향관계의 변화가 있는 지를 고찰한 결과,시스템품

질과 지각된 유용성 사이에는 경험이 긍정적인 조절요인으로 작용하는 반면,사회

적 영향과 지각된 유용성과의 경험의 조절 효과는 반대의 효과를 가지는 것으로

나타났다.또한,정보품질과 지각된 유용성과의 경험의 조절효과는 없는 것으로 나

타났다.다섯째,사회적 영향과 이용의도간의 경험의 조절 영향관계는 유의수준

(p<0.01)에서 조절효과가 없는 것으로 나타났다.

이와 같은 연구의 결과는 인터넷 전자상거래나 모바일 서비스에서 품질에 대

한 인식이 충성도에 영향을 미친다는 기존의 연구와 비슷한 결과를 나타내고 있다.

앱의 시스템 품질과 정보품질은 지각된 유용성에 긍정적인 영향을 주고 있는데 이

는 Seddon(1998),Lin과 Lu(2000)의 연구에서 정보품질,시스템 품질은 지각된 유

용성에 긍정적인 영향을 준다고 제안한 것과 같은 맥락을 갖는다.강만수 등(2012)
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의 연구에서 이용자들이 애플리케이션의 시스템에 대해 느끼는 것은 애플리케이션

을 사용하면 스마트폰을 좀 더 편리하게 사용할 수 있다는 것이라는 긍정적인 효

과를 줄 수 있는 수단이라고 판단하고 있다.또는 이용자들은 스마트폰 앱이 유용

한 정보제공과 생활 향상 및 기존과 다른 신속한 결과를 얻을 수 있는 신뢰할 만

한 소프트웨어라는 인식이 있다는 것으로 평가 할 수 있다.

시스템 품질,정보품질과 지각된 유용성사이의 경험적 조절효과는 다르게 나타

났다.앞서 언급하였듯이 최훈,최유정(2011)의 연구에서 시스템 품질은 과정을 중

요시 하는 내적 동기요인,정보품질은 결과를 중요시하는 외적 동기요인으로서 작

용한다고 하였다.이는 스마트폰 앱은 시스템의 효율성,즉 앱 시스템을 사용함에

있어 인터페이스의 간편성,이용용이성 등이 소비자가 앱 사용 경험이 진행되어도

긍정적인 영향을 주는 것으로 생각해 볼 수 있다.정보품질과 지각된 유용성과의

관계는 경험으로 인해 조절되지 않는 것으로 나타나면서,경험이 긍정적인 조절효

과가 있을 것이란 가설 5b는 기각이 되었다.이는 정보품질의 특성 중 완성도가

긍정적인 조절효과를 저해하는 요인으로 작용하는 것으로 판단된다.이에 대한 근

거로 고재윤(2012)의 연구결과에 따르면 SNS의 정보품질특성의 최신성과 다양성

은 지각된 유용성에 유의한 영향을 미치지만 정확성은 유의하지 않는 것으로 나타

났다.또한,정보품질신고센터의 2011년 보도자료에 의하면 앱 사용자의 피해 신고

에서 품질불량이 높은 순위를 차지하는 것으로 나타났다.즉 본 연구의 가설 1이

채택된 것을 보면 앱 사용자들은 앱의 정보품질에 대해 유용한 정보를 주거나 생

활향상에 도움이 된다는 것으로 긍정적으로 인지는 하고 있으나,앱 사용의 경험이

지속될수록 앱 사용자의 기대치와는 다른 완성도 및 다운그레이드 업데이트와 같은

문제점이 긍정적 조절효과를 저해하는 요인으로 작용하는 것으로 판단된다.

사회적 영향이 외부 동기요인으로서 작용된다는 것은 이미 기존 연구인

Davis(1989)의 기술수용이론과 이 이론의 확장형인 Venkatesh와 Davis(2000)의 확

장된 기술수용이론을 이용한 수많은 연구들에서 입증이 되었으며 지각된 유용성에
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긍정적인 영향을 미치는 것으로 검증되었다.스마트폰 앱은 구전이나 댓글,사회적

평가,앱 순위 등에서 앱에 대한 정보에 접근이 쉬우며 활용에 있어 자신에게 도움

이 된다는 인식을 가지기에 충분하다고 판단된다.그리고 사회적영향이 지각된 유

용성을 통해 완전매개가 이루어지는 것은 스마트폰 앱이 정보적,사회적 콘텐츠로

서 사용되기 때문이다(Rainie,2010).이는 스마트폰 오피스 앱 등에 대한 추천이나

구전으로 개인 업무나 공부에 유용한 효과를 가질 것으로 판단하는 것 뿐 만아니

라,스마트폰 앱은 커뮤니케이션의 장으로서 인적 네트워크 형성을 강하게 해준다

는 것에 있다.실제로 게임이나 소셜네트워크 앱 등은 앱 순위나 지인의 추천 등에

의해 이루어지며 그에 따른 지인들 간의 커뮤니케이션이 원활하게 이루어지게 하

는 효과를 가짐에 따라 자신에게 어떤 성과에 도움이 될 수 있는 요소라고 판단할

수 있다.

사회적 영향이 시스템 사용의 경험이 늘어날수록 수용 및 지속 사용의 영향력

이 감소하는 것은 TAM2,UTAUT 등 많은 기술 수용 이론에서 검증이 되었다.

본 연구에서도 사회적 영향과 지각된 유용성과의 관계는 경험이 지속될수록 약해

지는 것으로 나타났다.이는 준거집단의 의견이나 환경에 의한 의사결정보다 개인

의 필요와 유용성 및 성과,성능의 판단에 의한 의사결정이 지속 사용에 높은 영향

력이 있을 것이라 판단된다.

지각된 유용성이 이용의도에 긍정적이 효과를 가지는 것은 기존 연구인 TAM,

TAM2,UTAUT의 연구에서 검증이 되었으며,Chau와 Lai(2003),Verkasalo(2010),

Gao와 Deng(2012)에도 유사한 결과를 보여준다.기존 연구와 같이 이는 스마트폰

앱이 유용하다고 지각하게 된다면 긍정적인 태도를 형성하게 된다는 것을 의미한

다.

심수인,조광수(2013)는 충성 결정에 영향을 주는 요인은 기능적,감정적,금전

적,사회적 이득에 있다고 보았다.또한,정원진,이은재(2013)의 연구에 의하면 앱

의 지각된 효익은 기능적 효익,경제적 효익,사회적 효익,감성적 효익으로 나눌
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수 있다고 하였고 지각된 유용성에 의해 형성된 태도가 지각된 효익에 유의한 영

향을 주며 지속적인 사용에 영향이 있음을 검증하였다.본 연구에서도 앱의 지속적

사용에 대한 동기요인과 지각된 유용성에 의해 형성된 앱에 대한 긍정적인 태도

및 믿음이 앱 활용 효익에 유의한 영향을 주는 것을 검증하였다.

앱 활용 효익의 측정 지표로 사용된 업무적 성과의 향상,시간 절약,즐거움,

비용 절감,가치 획득과 앞선 기존연구와 일맥상통하는 결과이며,앱의 지속적 사

용을 할 수 있는 이유가 된다.특히 사회적 이득과 금전적 이득은 스마트폰 앱이

사용자에게 단순히 편의성,유용성,혹은 즐거움을 전달하는 기술을 넘어 사용자의

경제적 사회적 활동에도 영향을 미칠 수 있다는 것을 시사한다.스마트폰 앱이라는

특정한 서비스를 받고 그 경험을 다른 사용자들과 공유할 수 있다는 특성 때문에

지속적인 이용이 가능하다는 결론이 나온다.
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2.시사점 및 한계점

가.시사점

본 연구의 결과를 바탕으로 다음과 같은 이론적,실용적 시사점을 제공할 수

있다.

이론적 시사점으로 첫째,본 연구에서는 스마트폰 앱의 사용에서 중요한 역할

을 하는 동기적 요인(시스템 품질,정보 품질,사회적 영향)을 추출하여 지속적 사

용에 영향력을 설명하는 모형을 개발하였다.기존의 연구들이 스마트폰 앱의 고유

특성을 간과했던 것과 달리 앱의 시스템품질과 정보품질을 사용하여 앱 활용 효익

에 영향을 미치고 있음을 실증적으로 검증하였다.둘째,스마트폰 앱의 품질요인과

사회적영향의 경험의 조절적 영향이 있음을 도출해냈다.사회적 영향의 경우 기존

의 연구와 같았으나 시스템 품질과 정보 품질의 경험의 조절영향을 통해 앱이 가

지고 있는 특성에 대해 검증하였다.셋째,정원진,이은재(2013)의 연구에도 언급되

어 있지만 지각된 유용성과 지각된 가치의 관계에 대한 연구는 찾아보기 힘들며,

유용성과 지각된 가치에 대한 연구만 하더라도 충분한 이론적 시사점이 있다고 보

았다.본 연구에서는 유용성과 편의성을 중심으로 지각된 가치를 설명한 정원진,

이은재(2013)의 연구를 확장하여 지각된 유용성에 영향을 미치는 앱의 지속적 사용

동기와의 검증은 충분한 이론적 시사점이 있다고 볼 수 있다.넷째,앱의 활용 효

익 및 가치에 대한 연구는 아직 활성화 되어 있지 않았지만 본 연구에서 실증적으

로 분석함으로써 지속적 이용에 영향이 있음을 검증하였다.

본 연구는 다음과 같은 실용적 시사점을 제공할 수 있다.

첫째,앱 사용자의 보편적인 시각에서 보면 시스템 품질과 정보 품질,사회적

영향은 앱의 지속적 사용의 중요한 동기요인으로서 작용하는 것을 알 수가 있다.
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하지만 기업이나 앱 개발자는 앱이 유용한 정보제공과 생활 향상 및 기존과 다른

신속한 결과를 얻을 수 있는 신뢰할 만한 소프트웨어라는 인식을 가질 수 있도록

앱의 지속적 사용 동기요인 마다 적용해야할 고려사항이 있다.

① 앱의 지속적 사용 동기 요인 중 시스템 품질은 지속적 사용의 태도 형성에

가장 높은 변수로서 작용하고 있다.본 연구에서 설명하였듯이 시스템 품질은 앱

사용 과정에서 얻을 수 있는 동기요인이다.따라서 앱 개발 시에 앱의 사용 편리

성,적응성 등의 초점을 맞춰 앱을 원활하게 사용할 수 있도록 하는 것이 지속적

사용의 긍정적인 태도 형성에 도움이 될 것이다.

② 앱이 제공해준 정보는 이해가 쉬워야 하며,정보가 앱 사용자의 니즈

(Needs)를 충당할 수 있는 개인화 및 관련성 있는 정보를 제공해야 정보의 품질을

높일 수 있다.따라서 시의성 및 사용자의 의견이 반영된 업데이트가 이루어져야

할 것이다.

③ 주변 사람이나 환경은 앱 사용의도 및 태도에 유의한 영향을 주는 것으로

본 연구에서 검증하였다.따라서 준거집단의 사용 유인과 구전 효과를 위한 앱 노

출 빈도를 높일 수 있는 방안을 모색해야 할 것이다.

둘째,본 연구 결과에 따르면 앱 사용의 경험이 지속될수록 앱 사용자의 인식

은 변화하는 것으로 나타났다.특히 시스템 품질은 앱 사용의 경험이 지속되어도

긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다.따라서 시스템 품질의 향상은 앱의 지속적

사용과 앱에서 얻는 효익과도 높은 관련성을 보이는 것으로 판단된다.앱 사용자의

이용행태는 복잡하며 경험의 기간도 다양하기 때문에 시스템 품질을 높이기 위한

업데이트는 다소 어려움이 있을 수 있다.하지만 김영헌(2011)의 앱 인터페이스 디

자인 연구는 제품의 사용 경험,기능과 성능에 대한 체험에 느끼는 감성인 행위 인

지적 감성에 대해 언급하고 있으며,이는 시스템 품질 향상에 긍정적인 영향을 줄

것으로 판단된다.행위 인지적 감성은 기능성 및 사용성이 중요한 요인으로 작용하

는 것으로 나타났으며 이는 본 연구에서 사용된 시스템품질과 연관되는 요소이다.
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따라서 ① 앱의 시스템을 단순화하여 보다 쉽게 접근하도록 하며,② 방대한 정보

와 좁은 화면 공간에 적합하도록 직관적인 기능을 유지하고,③ 순차적인 정보제공

을 시각화하여 사용자의 의도하는 목표를 수행할 수 있도록 업데이트를 하는 것이

경험이 지속되어도 높은 시스템 품질을 유지하는 방법이 될 것이다.정보 품질을

높이기 위해서는 앱에 대해 불필요하게 사용자의 기대치를 높일 수 있는 마케팅

전략은 지양하고 만족감을 오래 가질 수 있도록 일회성 서비스가 아닌 지속적인

서비스 관리 및 업데이트가 이루어진다면 지속 사용의 긍정적인 효과가 있을 것이

다.

셋째,사용자 중심에서 앱 개발 및 업데이트를 실시해야 한다.앱 마켓에 있는

사용자 댓글을 읽고 문제점을 찾는 것은 중요한 방법이 될 것이다.사용자 댓글이

항상 생산적이고 건설적인 것은 아니지만 일부 댓글은 개발자가 미처 생각하지 못

했던 면을 짚어주기도 하기 때문에 댓글을 통한 사용자 지원 및 목표를 세우는 것

은 앱 사용의 지속적 영향에 도움이 될 것이다.

넷째,앱이 주는 사회적,경제적,감성적 효익의 관리뿐 아니라 지각되는 효익

에 대한 경험 및 감성의 공유가 이루어지는 서비스가 실시되어야 한다.

나.한계점 및 향후 연구 방향

본 연구는 스마트폰 앱의 품질 요인 및 동기 요인이 앱 활용 효익을 통해 지

속적인 이용에 어떠한 영향이 있는지 알아보고자 하였다.하지만 본 연구에서 미처

연구하지 못했던 몇 가지 한계점이 있다.

첫째,스마트폰 앱은 그 쓰임과 기능에 따라 각각의 카테고리로 나뉜다.대표

적인 유형별로 나눠보면 위치기반 서비스,커머스 서비스,소셜네트워크 서비스,정

보이용 서비스,엔터테인먼트 서비스로 나눌 수 있다.각각의 앱들은 특성과 측정

할 수 있는 지표들이 다를 것이다.본 연구에서는 앱 전반에 대해 포괄적으로 측정
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하였으므로 특정한 앱에 적용하기에는 다소 한계성을 지니고 있다.

둘째,표본 수집 과정에서 SNS를 이용하여 다양한 연령층의 표본을 추출하고자

노력하였으나 연구의 응답자들의 대부분이 10~30대(85%)에 편중이 되었다.SNS나

스마트폰을 주로 사용하는 연령이 10~30대이지만 대부분의 휴대폰이 스마트폰으로

대체된 현재의 상황에 맞춰 폭넓게 조사되어야 필요성이 있다.이는 스마트폰 앱 환

경에서 이용자들의 행동에 관한 연구에서 일반화 시키는데 한계점이 있을 수 있다.

마지막으로 스마트폰과 스마트폰 앱은 시장과 사회현상에 따라 점차 다양화

되어 갈 것이다.이에 따른 다양한 문헌 고찰을 한다면 본 연구에서 사용된 변수

외에도 시장 환경에 맞는 스마트폰 앱 품질과 이용자들을 연결시켜주는 다른 변수

들을 찾아 볼 수 있을 것이다.특히 유용성과 지각된 가치에 대한 연구는 드물기

때문에 이와 관련된 많은 실증적 연구가 필요하다.
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안녕하십니까?

바쁘신 와중에 귀중한 시간을 내어 설문에 응해주신 데 깊은 감사를 드립니다.

저는 부경대학교 대학원에서 MIS를 전공하는 석사과정 학생으로 본 조사는 스

마트폰 애플리케이션 이용 동기 및 순 효익 조사를 위한 소중한 자료로 사용될 

예정입니다. 

여러분이 작성하신 설문은 익명으로 통계 처리되며, 통계법에 의해 비밀이 보장

됩니다. 

수집된 자료는 응답자 개인을 평가하기 위한 것이 아니며, 순전히 연구의 목적

으로만 활용하겠습니다.

따라서 스마트폰 애플리케이션에 대한 평소에 느끼는 바를 솔직하게 응답해 주

시기 바랍니다. 

귀하의 솔직하고도 성의 있는 응답은 학술연구의 소중한 자료로 이용되므로 다

시 한 번 성의 있는 응답을 부탁드립니다.

13. 7, 30

부경대학교 대학원 경영학과 석사과정 남영우

지도교수 : 부경대학교 경영학부 교수 이현규

Appendix

설 문 조 사 를  실 시 하 면 서  드 리 는  글
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No. 문항 매우 아니다.       보통이다      매우 그렇다.

1-1
스마트폰 앱은 매우 신뢰할만한 서비

스를 제공해 준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

1-2
스마트폰 앱은 적응하기 쉬운 서비스

를 제공해 준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

1-3
스마트폰 앱을 통해 정보를 즉각적으

로 얻을 수 있다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

1-4
스마트폰 앱은 시간과 공간에 제약 없

이 언제든지 이용가능 하다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

1-5 스마트폰 앱은 사용하기 편리하다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

Appendix : 설문지

스마트 폰 애플리케이션 이용 동기 및 순 효익 조사

Part1. 다음은 인구통계학적 특성에 대한 질문입니다.

1. 귀하의 성별은?

①남자                   ②여자

2. 귀하의 연령은?

①20세 미만 ②20~29세 ③30~39세 ④40~49세 ⑤50대 이상

3. 귀하의 교육정도는?

①고졸(재학)이하 ②전문대졸(재학) ③대학교졸(재학) ④대학원졸(재학) ⑤기타

4. 귀하의 직업은 무엇입니까?

①학생 ②직장인(사무직/기술직) ③자영업 ④전문직 ⑤주부 ⑥기타

Part 2. 다음은 귀하의 스마트폰 애플리케이션 서비스를 이용하는 것에 관한 전반

적인 질문입니다. (체크 시 문항 당 1개만 표시해주세요.)

1. 다음은 애플리케이션의 신뢰정도, 적응의 용이함, 편리함 등의 내용을 포함하는 

질문입니다. 귀하의 생각과 일치하는 한 곳에 “√” 표시를 해주십시오.
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No. 문항 매우 아니다.       보통이다      매우 그렇다.

2-1 스마트폰 앱의 정보는 이해하기 쉽다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2-2
스마트폰 앱은 내가 필요한 정보를 제

공해준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2-3
일반적으로, 스마트폰 앱은 최신의 정

보를 제공해준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2-4
일반적으로, 스마트폰 앱을 통해 얻은 

정보는 나에게 적절하다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2-5
스마트폰 앱은 일반적으로 보안이 잘

되어 있다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

No. 문항 매우 아니다.       보통이다      매우 그렇다.

3-1
주변사람(친구나 지인)이 스마트폰 앱을 

사용하기 때문에 앱을 이용한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3-2
주위에서 앱 사용을 권하기 때문에 이

용한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3-3
앱 순위 등 사회적 평가가 좋기 때문에 

이용한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

3-4
나에게 중요한 사람이 쓰고 있기 때문

에 앱을 이용한다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

No. 문항 매우 아니다.       보통이다      매우 그렇다.

4-1 스마트폰 앱은 공부나 업무에 유용하다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4-2
스마트폰 앱을 통해 내 일상생활이 편

리해졌다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4-3 앱의 사용은 시간을 절약해 준다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

4-4
앱의 사용은 내 일상생활을 효율적이게 

만들어 준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

2. 다음은 애플리케이션의 보안정도, 적절함, 이해의 용이함 등의 내용을 포함하는 

질문입니다. 귀하의 생각과 일치하는 한 곳에 “√” 표시를 해주십시오.

3. 다음은 애플리케이션의 이용 의사결정에 도움이 되는 주변 환경에 관한 질문입

니다. 귀하의 생각과 일치하는 한 곳에 “√” 표시를 해주십시오.

4. 다음은 애플리케이션 이용 시 느끼는 이익 및 성과에 관한 질문입니다. 귀하의 

생각과 일치하는 한 곳에 “√” 표시를 해주십시오.
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No. 문항 매우 아니다.       보통이다      매우 그렇다.

5-1
나는 향후 스마트폰 앱을 지속적으로 이

용할 것이다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5-2
나는 가능하다면 스마트폰 앱을 사용할 

의향이 있다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5-3
나는 스마트폰 앱을 이용 중단하기 보다 

계속 이용할 것이다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

No. 문항 매우 아니다.       보통이다      매우 그렇다.

6-1 앱은 나의 업무/공부 성과를 높여준다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

6-2
앱을 통해 정보검색이나 일 등의 시간을 

절약해 준다.
①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

6-3 앱은 나에게 즐거움을 준다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

6-4 앱은 비용을 절감시켜 준다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

6-5 앱을 통해 좋은 가치를 얻을 수 있다. ①--②--③--④--⑤--⑥--⑦

5 다음은 애플리케이션의 이용의도에 관한 질문입니다. 귀하의 생각과 일치하는 

한 곳에 “√” 표시를 해주십시오.

6. 다음은 애플리케이션을 통해 얻을 수 있는 이득에 대한 질문입니다. 해당하는 

곳에  “√” 표시를 해주십시오. 

7. 다음은 애플리케이션의 이용 경험 정도에 대한 질문입니다. 귀하의 생각과 일

치하는 한 곳에 “√” 표시를 해주십시오.

①1개월 미만 ②1-3개월 ③3-6개월 ④6-9개월 ⑤9개월-1년 ⑥1-2년 ⑦2년 이상
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Young-WooNam

DepartmentofBusinessAdministration

GraduateSchoolofPukyongNationalUniversity

Abstract

Dramaticalchangesareoccurredincommunicationandworkenvironmentdueto

thesmartphoneforthepast5years.Themajorusagepatternofsmartphoneisturned

tochangefrom textmessagesandvoicecallstomobileapplicationsthatprovideuseful

informations.socialnetworkalsobecomesverypopularwordinmobilecommunications.

A mobileapplication(app)isasoftwareapplicationdesignedtorunonsmartphones,

tabletcomputersandothermobiledevices.Twothirdsoftheseappsarereplacedvery

frequently,focusedonthewhytheseappsareusedcontinuallywithoutreplacingand

whatnaturesofextractedtechnologyacceptanceandqualityfactorsfrom D&M model

ofinformationsystem successandTechnologyAcceptanceTheory.Thisarticlefound

thatnetbenefitisthemostimportantfactorthatmakesappstobeusedcontinually.It

meansthatinformationqualityandsystem quality,socialinfluencecloselyrelatedwith

sustainableuse ofapp.Futhermore,thisarticle verified thatthesesfactors have

significantlycasualrelationwithnetbenefitofsmartphoneappusage.So,theresults

willgiveimportantidextofurtherresearchorpracticalusageinvolvedinsmartphone

app.

Keywords:Smartphone,Application,D&M Model,TAM,NetBenefit
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