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요 약

    최근 휴대폰을 이용해 URL을 입력하여 PC와 동일한 웹사이트에 접근할 수 있는 ‘풀 

브라우징(Full Browsing) 서비스’가 전 세계적으로 각광받으며 급성장하고 있다. 그러나 급

격한 시장 성장 수준에도 불구하고 서비스에 대한 평가기준이나 평가척도의 개발은 느리게 

진행되고 있어, 사용자의 요구사항과 서비스 만족도에 대한 평가기준의 마련이 요구되고 

있다. 따라서 본 연구에서는 풀 브라우징 서비스 사용자에 대한 실증연구를 통하여 풀 브

라우징 서비스에 대한 고객 만족도 평가체계를 제시하였다. 이는 사용자가 풀 브라우징 서

비스에서 중요하게 인식하는 요소들이 무엇인지 제시하고, 향후 고객 유지 및 신규 고객 

창출에 영향을 미치는 마케팅 전략 수립에 활용할 수 있을 것으로 기대된다.

1 .  서 론

단말 기술과 고속 이동통신 기술은 데이터 전송

과 검색의 편의성, 빠른 속도 등의 발전을 가져와 

모바일 환경의 새로운 도약을 향해 나아가고 있

다. 이러한 기술적 발전은 HSDPA나 Wibro 같은 

모바일 브로드밴드를 확산시키며 고속 네트워크 

기반 서비스의 등장 가능성을 만들었다[모바일 웹 

2.0 기술 전망]. 그 가운데 최근 관심이 집중되고 

있는 것이 모바일 웹과 풀 브라우징에 관한 분야

로, 해외뿐만 아니라 국내에서도 풀 브라우징 방

식의 모바일 웹 서비스에 대한 관심이 급증하고 

있다. 통상적으로 풀 브라우징(full browsing) 또

는 풀 브라우저(full browser) 등으로 지칭되는 모

바일 웹 서비스는 “휴대폰에서 컴퓨터 환경과 동

일하게 웹 규격으로 제작된 웹 콘텐츠와 웹 사이

트를 중간 서버의 정보처리 과정 없이 휴대폰으

로 접속하고 사용할 수 있는 서비스”를 말한다.

최근 국내 이동통신업체들은 LG텔레콤의 OZ 서
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비스를 시작으로, SKT와 KT까지 모바일 웹 브

라우징 서비스를 제공하고 있다. 특히 LG텔레콤

의 OZ 서비스는 서비스 개시 2개월 만에 20만 가

입자를 돌파하면서 모바일 웹 서비스를 통한 새

로운 시장 창출의 가능성을 제시하고 있다. 이는 

기존의 WAP 브라우징 서비스가 모바일 전용 사

이트의 콘텐츠만을 이용할 수 있었던 폐쇄성으로 

인한 약점을 극복했을 뿐만 아니라, 유무선 통합

이라는 장점을 제공함으로써 가능했던 것으로 언

급되어지고 있다[모바일 웹 브라우징 서비스 수용

에 관한 연구]. 그러나 풀 브라우징 서비스 시장

의 급격한 성장에도 불구하고 서비스의 평가기준

이나 평가척도의 개발은 거의 진행되지 않은 상

황이다. 따라서 본 연구에서는 풀 브라우징 서비

스 사용자에 대한 실증연구를 통하여 풀 브라우

징 서비스 사용자 만족도 평가체계를 제시하고자 

한다.

2 .  본 론

2.1 문헌 연구 

2.1.1 풀 브라우징(Full Browsing)의 특성

풀 브라우징(Full Browsing)은 휴대폰을 통하여 

다양한 유선 웹사이트에 접근할 수 있다는 개념

으로, 사용자는 휴대폰을 통해서도 PC와 동일한 

형태의 사이트를 볼 수 있으며, 모든 인터넷 페이

지의 웹서핑이 가능하다. 

풀 브라우징 서비스와 기존 무선인터넷과의 가장 

큰 차이점은 휴대폰을 이용하여 유선인터넷 서비

스와 같이 모든 인터넷 사이트에 자유롭게 접근

이 가능하다는 점이다. 현재의 무선인터넷의 경우 

각 통신사들의 폐쇄적인 서비스 운영으로 ez-i, 

nate 등과 같이 해당 이동통신사의 자체 브라우저

를 통해 제공된 컨텐츠만을 이용 할 수 있다. 따

라서 이용자들은 타 이동통신사의 컨텐츠 사용이 

불가능하며, 컨텐츠의 다양화에도 한계가 있을 수

밖에 없는 상황이다. 하지만 풀 브라우징 서비스

를 이용 할 경우에는 이동통신사와 상관없이 직

접 입력을 통해 원하는 인터넷 사이트 이용이 가

능하기 때문에 양과 질적 측면에서 향상된 서비

스의 제공이 가능하다.

2.1.2 성공요인에 관한 연구

서비스의 만족도를 평가한다는 것은 서비스의 제

공이 성공적인지의 여부로 평가될 수 있다. 성공

의 여부는 서비스 품질을 구성하는 여러 요인들

에 의해 결정되므로 성공요인에 관한 기존 연구

를 살펴볼 필요가 있다.  

정보기술이 기업에 도입된 후, 정보시스템 효과를 

측정하기 위한 수많은 연구들이 수행되어왔다. 이

들 중에서도 오늘날 정보시스템 성공의 측정과 

관련하여 가장 널리 인용되는 연구는 DeLone 

and McLean[1992]의 연구이다. DeLone and 

McLean은 정보시스템의 성공을 측정하기 위한 

모델을 제시하였는데, 그 구성요소로 시스템품질, 

정보품질, 사용, 사용자만족, 개인적 영향, 조직적 

영향의 차원들이 있다고 주장하였다. 시스템품질

은 정보를 만들어내는 정보시스템의 바람직한 특

성을 말하며, 정보품질은 시스템이 보유한 정보가 

정확성, 의미, 시의성 등의 정보의 특성을 얼마나 

가지고 있는가를 의미한다. 이러한 정보시스템으

로부터 영향을 받는 요소로 정보시스템과 이용자

의 상호관계를 사용과 사용자 만족으로 정의하였

다. 최종적으로 각각 정보시스템이 개인의 의사결

정과 조직성과에 미치는 영향을 개인영향 및 조

직적 영향으로 정의하였다. 이 연구에서는 정보시

스템의 품질 즉 시스템품질 및 정보품질이 시스

템 사용과 사용자만족에 긍정적인 영향을 미치고, 

이는 다시 개인적인 영향, 그리고 조직적인 영향

을 미친다고 주장하였다. 이 연구는 정보시스템의 

성공요인과 관련한 후속 연구들의 근간이 되었다. 

2000년대에 접어들어 인터넷이 기업 정보시스템

의 기술적 기반으로 자리 잡게 됨에 따라, 웹기반 

정보시스템의 성공측정 모델을 제시하는 연구가 

소개되기 시작하였다. Molla and Licker[2001]는 

기존의 DeLone and McLean의 연구를 토대로 하

여 전자상거래 시스템의 성공을 측정하기 위한 

모델을 제시하였다. 기존의 모델에서 개인영향과 
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조직영향을 제거하고, 사용과 사용자 만족에 영향

을 미치는 요인으로 기존의 시스템 품질과 정보 

품질에 더불어 신뢰와 지원 서비스를 추가하였다. 

한편 DeLone and McLean[2003]은 기존 연구모델

의 수정을 통하여 정보시스템의 품질차원으로 정

보품질과 시스템 품질 이외에 서비스품질을 추가

하였다. 여기서 서비스 품질은 마케팅 영역에서 

서비스 품질의 측정도구로 사용되는 22개의 

SERVQUAL의 측정 항목을 사용하였다. 또한 사

용자만족이 사용 및 사용의도 를 높이고, 만족스

러운 사용은 사용자 이용을 유도하며, 또 사용자 

만족은 순효익을 증가시킨다고 주장하였다.

분야 연구자
연구

년도
 연구 내용

정보

시스템

DeLoan&

Mclean
1992

시스템품질, 

정보품질 → 

사용자만족

W a n g & 

Strong
1996

연 결 성 , 본 질 성 ,  

상황성, 표현성

마케팅

D o d d s & 

Monroe
1985

상 품 내 적 특 성 , 

외적특성, 

지각된 희생

Cronin 

et al.
2000

서비스품질, 

지각된 희생, 

지각된 가치

웹

사이트

Palmer 2002

다운로드지연,

구성, 정보,

상호작용, 반응

M o o n & 

Kim
2001

지 각 된 즐 거 움 ,   

지각된 사용용이성, 

지각된 유용성

무선

인터넷

C h a e & 

Kim
2002

커넥션, 컨텐츠,

상호작용성,

컨텍스트

<표 1> 성공요인에 관한 연구

이상의 연구들을 종합해 볼 때 정보시스템의 품

질을 평가하는 요인으로 정보품질, 시스템품질 및 

서비스품질을 평가지표로 하는 것이 최근의 공통

된 추세라고 볼 수 있다. 그러나 정보시스템의 품

질로부터 영향을 받는 변수는 연구자마다 견해가 

다소 다르다.

  

2.1.3 서비스 품질에 관한 연구

서비스의 정의는 매우 다양하다. Kotler는 “서비스

란 물질적으로 무형성을 띄고 있으며, 한쪽편이 

상대편에게 제공하지만 어느 편의 소유권에도 해

당하지 않는 행위”라고 정의하고 있다. 

Berry(1980)는 “물리적으로 소유가 불가능한 행위

나 일의 성과, 또는 어떤 결과를 포함하고 있는 

무형의 제품”이라고 서비스를 정의하고 있으며, 

인간 상호 관계론적 정의로서 이유재는 “무형적 

성격을 띠는 일련의 활동으로서 고객과 종업원의 

상호관계로부터 발생되며 고객의 문제를 해결해 

주는 것”이라고 정의하고 있다.

본 연구에서의 서비스의 의미는 모바일 웹 서비

스에서 고객들에게 제공 되어지는 서비스를 지칭

하는 용어로 한정하여 사용하였다.

Lewis와 Boom은 서비스 품질을 서비스 제공자로

부터 제공되는 서비스 수준과 고객이 기대했던 

서비스 수준이 어느 정도 일치되었는가를 측정하

는 것으로 정의하고 있으며, Cronin과 Taylor는 

서비스 품질을 소비자 만족의 선행요인이라고 하

면서 고객의 지각된 성과만으로 서비스 품질을 

측정하는 것이 적절한 방법임을 검증하였다. 

최근 가장 널리 인용되는 Parasuraman, Zeithaml

과 Berry는 서비스 품질은 고객의 기대와 평가과

정의 결과라고 할 수 있는 지각된 성과간의 차이

라고 주장한다. 여기서의 고객의 기대는 고객이 

서비스에 대해 기대하고 있는 서비스(expected 

service) 수준을 의미하며, 지각된 성과는 제공받

은 서비스에 대해 지각된 서비스를 의미한다.

2.1.4 만족에 관한 연구

고객만족에 관한 연구는 오랜 기간 동안 많은 연

구자의 연구를 통해 검증된 주제로, 고객만족에 

관한 개념은 견고하게 발전되어 왔다. 기업에서는 

이를 토대로 하여 고객만족의 극대화를 위해 많

은 노력을 기울이고 있다. 1980년대부터 고객만족
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연구자 정  의
만족의 

정의

Howard, 

Sheth

(1969)

구매자가 치른 대가에 대해 보상되

었다고 느끼는 인지적 상태

인지적 

상태

Czepiel,

Rosenberg

(1976)

고객의 욕구 및 요구를 충족시키는 정

도에 대한 소비자의 주관적 평가

인지

과정 

이후 

형성

되는 

소비자 

평가

Hunt

(1977)

사전기대와 실제 소비경험의 

일치여부에 대한 평가

Enger, 

Blackwell

(1982)

사전신념과 선택대안의 일치여부에 

대한 평가

Westbook

(1981)
구매 후 유발되는 정서적 반응

정서적 

반응

Westbook, 

Reilly(1983)
구매경험에 대한 정서적 반응

Tse, Wilton

(1988)

사전 기대와 제품의 실제성과 간의 

차이에 대한 반응

Spreng,MacKe

nzie,Olshavsk

y(1996)

제품 또는 서비스 경험에 대한 정서

적 반응으로써 감정적 상태

Babin, Griffin

(1998)

일련의 경험에 대한 평가 결과 유발

되는 정서적 반응

Oliver

(1997)

충족상태에 대한 반응 :

제품/서비스의 특성 또는 제품/서비스 자체가 

소비에 대한 충족 상태를 유쾌한 수준에서 제공

하거나, 제공하였는가에 대한 판단

인지적정서적 

측면의 만족에 

대한 판단

<표 3> 만족에 대한 정의

이 기업의 슬로건이 되면서 기업은 고객의 기대

충족 뿐만 아니라 고객에게 기대 이상의 만족을 

가져다줄 방안을 모색하게 되었다. 대부분의 경영

자들은 고객만족이 기업의 미래 수익성에 도움을 

주고 경제적 성과에도 영향을 미치는 것으로 보

았다. 또한 고객만족과 구매 의도는 높은 상관관

계가 있는 것으로 가정하였기 때문에, 고객만족이 

높아지면 그 상표나 회사의 제품에 대한 소비자

의 구매비중과 추천율이 높아질 뿐만 아니라, 더 

높은 가격을 지불하여 구매할 의사도 생기게된다

고 믿고 있다. 즉 고객만족은 고객의 충성도와 반

복구매를 가져오는 중요한 역할 을 한다.

고객만족은 고객의 성취반응이 정해진 수준 이상

으로 고객의 기대를 충족시키는 것을 의미하고, 

고객의 기대에 얼마나 잘 부응하는 서비스를 하

느냐에 따라 다르게 나타난다. 이는 고객의 불만

족은 불평의 원인이 되고 이것이 장기적으로 계

속될 경우 고객이탈을 초래한다[Kathryn & 

Hathcote, 1994]. 또한 고객만족은 개인의 주관적

인 기대수준에 따라 좌우되므로, 객관적으로 높은 

품질이라고 할지라도 개인의 기대에 따라 만족을 

얻지 못하는 수가 생길 수 있다. 즉, 고객만족이

란 고객의 욕구와 기대에 최대한 부응한 결과, 제

품과 서비스의 재구입이 이루어지고 아울러 고객

의 신뢰감이 연속되는 상태를 말한다.

2.2 연구모형의 설계

2.2.1 연구 모형

본 연구 모델은 문헌연구에서 제시된 이론들을 

바탕으로 풀 브라우징 방식의 모바일 웹 서비스

를 이용하고자 하는 고객의 서비스 품질이 세 가

지 특성요인에 의해 결정된다고 가정한다.

첫째, 온라인 환경과 차별되는 모바일 환경의 특

성요인인 연결성, 사용용이성, 컨텍스트, 컨버젼스

를 포함하는 기술적 품질로 결정된다. 둘째, 모바

일 웹 서비스의 사용과 관련된 컨텐츠 품질로, 정

보품질과 재미로 구성되어 있다. 셋째, 모바일 웹 

서비스의 품질과 관련된 중요 요인인 비용적정성, 

기업이미지, 태도가 속한 무형품질이다. 이렇게 

구성된 서비스 품질 결정 요인은 사용자 만족에 

긍정적 영향을 미쳐 기존 고객 유지와 신규 고객 

창출의 효과를 보일 것으로 가정한다. <그림 1>

은 본 연구를 위한 개념적 모형이다.

2.2.2 연구 가설

연결성

연결성은 사용하고자 하는 정보에 대한 네트워크 

측면에서의 접근(Access)이다. 기존정보시스템의 

시스템품질과 유사한 개념이지만, 무선 인터넷 단

말기와 사이트 사이의 접속(Connection)에 관련된 

부분만을 의미 한다. 모바일 웹 서비스에서는 안

정적이며 빠른 반응성을 보이는 연결이 중요하다. 

기존의 연구에서 연결성과 유사한 개념으로 사용

된 시스템 품질은 서비스 품질에 정의 영향을 미
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<그림 1> 연구 모형

친다는 것이 입증되었다[Seedon, 1997; Liu & 

Arnet,2000; Palmer,2002].

가설 1 : 연결성은 모바일 웹 서비스 품질에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

 

사용용이성

사용용이성이란 모바일 웹 서비스가 얼마나 쉽고 

효율적으로 사용할 수 있도록 제공되는가를 의미

한다. 모바일 웹 서비스는 작은 단말기로 인하여 

조작이 어렵기 때문에 사용용이성에 관련된 문제

가 매우 중요하다. Wang과 Strong의 연구에서는 

정보의 표현성과 조작성을 나타내는 상호작용품

질을 제안하여 서비스 품질에 영향을 미침을 밝

혔다. 

가설 2 : 사용용이성은 모바일 웹 서비스 품질에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

컨텍스트(Context)

컨텍스트는 사용자가 어떠한 상황에서든 모바일 

웹 서비스를 제공받을 수 있다고 인지하는 것을 

말한다. Chae와 Kim은 2002년 연구에서 무선 인

터넷 사용자의 상황에 맞는 정보가 제공되어야 

한다는 컨텍스트 품질을 제안하였다. 컨텍스트 품

질의 핵심은 사용자가 처한 환경에 상관없이 모

바일 웹 서비스가 제공되어야 한다는 점이다. 모

바일 웹 서비스의 특징은 사용자가 언제, 어디서

나 모바일 웹 서비스에 접속할 수 있다는 것이므

로, 본 연구에서는 컨텍스트를 품질의 변수로 도

출하였다. 따라서 컨텍스트는 모바일 웹 서비스의 

품질을 결정짓는데 중요한 영향을 미칠 것이라는 

가정을 내릴 수 있다.

가설 3 : 컨텍스트는 모바일 웹 서비스 품질에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

컨버젼스(Convergence)

최근 제품 및 서비스의 통합을 꾀하는 이른바 컨

버젼스 현상은 기존에는 생각할 수 없었던 영역

까지 제품 및 서비스의 결합을 가능케 한다는 점

에서 주목 받고 있다. 컨버젼스 제품의 판매는 기

업 간 경쟁을 유도시켜 제품의 품질 수준을 기존

의 제품에 비해 향상시킬 수 있다. 기업 간 기술

수준이 비슷하거나 소비자들의 선호가 다양할 경

우 컨버젼스를 통해 품질이 향상되고 사회후생이 

증진될 수 있다[조원영,2007].

가설 4 : 컨버젼스는 모바일 서비스 품질에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

정보품질

정보품질은 정보결과의 의미와 명확성의 정도로 

정의 내릴 수 있다(Eldon,1997). 정보시스템의 성

공 모형의 척도 중에 정보품질과 정보시스템 성

공과의 관련 연구는 여러 학자들에 의해 연구되

었다[Ives et al., 1983; Doll & Torkzadeh,1988; 
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Delone & Mclean,1992].

한편 웹사이트에서도 정보의 정확성, 적시성, 신

뢰성, 현재성, 명확성 등 정보품질은 웹사이트를 

방문한 고객들에게는 매우 중요한 만족요인이 될 

수 있기 때문에 다음과 같은 가설을 설정하였다

[Chau et al.,2000; Chang & Arnett, 2000; Barnes 

& Vidgen, 2001].

가설 5 : 정보품질은 모바일 웹 서비스 품질에 정(+)의 
영향을 미칠 것이다.

재미

재미는 모바일 웹 서비스를 사용할 때 느끼는 즐

거움의 정도를 나타낸다. 플로우 이론에 따르면 

“인간은 플로우 상태일 때 행동에 진심으로 빠져

들어 지각의 초점이 좁혀진다”고 하였다. 플로우 

개념의 구성요소 중 하나인 재미는 모바일 웹 서

비스 품질에 영향을 줄 수 있다.  모바일 환경에

서의 재미는 유선 환경에서 보다 그 중요성이 더 

강조되어야 한다. 재미는 사용자들이 모바일 웹 

서비스를 사용하는 중요 요인이므로 다음의 가설

을 도출 할 수 있다.

가설 6 : 재미는 모바일 웹 서비스 품질에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

비용적정성

Woodside et al(1989)은 실제 제품이나 서비스의 

구매상황과 관련하여 소비자들의 만족/불만족에 

영향을 미치는 변수로서 그 구매 결과 소비자들

이 얻게 되는 편익 자체  뿐만 아니라 편익을 얻

기 위한 제품 구매와 관련되어 희생했던 금전적 

및 비금전적 비용도 포함된다는 것을 지적한 바 

있다. 이학식과 김영(1999)은 가치를 지불하는 가

격에 대하여 획득하는 지각된 품질의 교환효과로 

개념화하고 서비스 가치가 만족에 선행하는 변수

임을 실증적으로 입증하였다.

가설 7 : 비용적정성은 모바일 웹 서비스 품질에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

기업이미지

기업이미지는 공중에 의하여 형성된 의견이나 개

념 혹은 개인, 기구, 미디어에 의해 해석된 것으

로 일반대중에게 비춰진 종합적인 특성이다. 기업

이미지는 다양한 분야에서 기업경영과 관련된 변

수들에 영향을 주는 매우 중요한 변수이다.

Gronroos(1984)는 서비스 품질 모델의 한 차원으

로 이미지를 포함시킬 것을 주장하였는데, 고객의 

기대는 기업에 대한 고객들의 인식 즉, 기업이미

지에 의해 영향을 받는다고 하였다. Clow et 

al(1997)는 전통적 마케팅 요소인 광고, 가격, 유

형성, 구전 등이 기업이미지에 영향을 주고 고객

기대에도 영향을 미친다는 사실을 발견하였다. 

가설 8 ; 기업이미지는 모바일 웹 서비스 품질에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

태도

서비스품질은 기대된 서비스와 지각된 서비스에 

의해 이루어진다[Gronroos,1984]. 또한 PZB[A. 

Parasuraman; V. A Zeithaml; Leonard L. Berry 

; 1985]는 사용자의 기대된 서비스 수준과 지각된 

서비스 수준의 차이가 서비스의 품질을 결정한다

고 주장하였다. 이를 테면, 서비스 수행 시 사용

자가 느끼는 지각이 사전 기대보다 높으면 서비

스의 품질은 높게 평가되며, 반대로 사용자가 느

끼는 지각이 사전 기대보다 낮으면 사용자는 서

비스 품질을 낮게 평가한다는 것이다. 본 연구에

서는 태도의 조작적 정의를 사용자가 모바일 웹 

서비스 사용에 대한 사전 기대감의 정도로 보고 

다음의 가설을 수립하였다.

가설 9 : 태도는 모바일 웹 서비스 품질에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다. 

서비스품질

Gefen(2002)은 SERVQUAL(서비스품질측정)의 3

차원인 신빙성, 반응성, 확신성이 하나의 요인으

로 신뢰와 유의한 영향관계에 있음을 제시하였고, 

Kim, Xu & Koh(2004)는 서비스품질의 차원 중 
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신빙성 , 반응성, 확신성 등 세 차원을 포함하는 

서비스수준 변수가 신뢰에 유의한 정(+)의 영향을 

미친다고 주장하였다. 김용만·허진·이계석(2006)의 

연구에서는 서비스품질이 서비스신뢰에 유의한 

영향을 미친다는 가설을 설정하고 분석한 결과 

서비스품질이 서비스신뢰에 유의한 영향을 미친

다는 결론을 도출하였다. 

가설 10 : 서비스품질은 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

신뢰

Morgan & Hunt는 신뢰가 몰입의 선행변수임을 

입증하였다. 즉 사용자가 제품 혹은 서비스에 신

뢰적 태도를 보일 때 사용자는 사용자와의 규범

과 가치와 일치하도록 자신의 인식을 변화시켜, 

그 결과 몰입의 수준은 높아진다는 것이다. 이상

의 설명을 전제로 하면 사용자가 모바일 웹 서비

스에 대하여 강한 신뢰감을 가질수록 모바일 웹 

서비스에 대한 애착심을 고취시킬 수 있다고 가

정할 수 있다. 

또한, 신뢰는 기대와 성과간의 차이에서 오는 결

과 변수의 성격을 갖고 있는 만족의 선행요인으

로서 작용할 수 있다[박상철, 2004; 

Shankar,2002]. 박상철(2004)은 인터넷 쇼핑몰에 

대한 신뢰가 만족에 유의적인 영향을 미침을 발

견하였고, 온라인 게임을 대상으로 한 엄명용과 

김태웅의 연구에서도 온라인 게임에 대한 신뢰가 

게이머의 만족도에 유의적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다.

가설 11 : 신뢰는 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 12 : 신뢰는 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

몰입

Hoffman and Novak[1996]은 몰입에 대한 기존의 

연구를 종합하여 온라인 환경에서의 몰입이 만족

에  유 의한  영 향 을  준 다 는  것 을  입 증 하 였 다 .  따 라

서  모바일 웹 서 비 스 에 서  몰 입 을  경 험 한  사용자

는  자발 적  참 여 와  사용자 몰 입 이  촉 진 되 어  모바

일 웹 서비스 상황에 만족감과 성취감을 얻게 될 

것임을 예상할 수 있다[장은정, 2001; 허균 & 나

일주, 2003].

Woszczynski et al(2002)은 컴퓨터 상호작용과 즐

거움에 관한 연구에서 몰입이 재방문의도에 중요

한 영향을 미치는 요인이라 하였고, Karahanna 

& Limayem(2000)은 사용자들의 몰입 상태가 정

보기술수용에 중요한 요인이며, 온라인 게임을 하

는 중요한 영향 요인으로 몰입이 온라인 게임을 

계속하고자 하는 의도에 유의한 영향을 미침을 

검증하였다[H녀 & Lu, 2004]. Smith & 

Sivakumar(2004)는 몰입과 인터넷 쇼핑행동에 관

한 연구에서 몰입이 인터넷쇼핑 재방문 의도를 

이끌어낼 수 있는 중요한 영향요인이라고 하였다.

가설 13 : 몰입은 사용자 만족에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설 14 : 몰입은 재사용 의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

사용자만족

만족은 소비자가 상품이나 서비스 사용 시 주관

적으로 인지하게 되는 바람직한 결과라고 할 수 

있다. 또한 만족은 직접적으로 지속적인 사용의도

와 긍정적인 상관관계가 있음이 입증되었다

[Oliver,1999; Enger et al,1990].

고객 충성도는 모바일 웹 서비스를 재사용하고 

서비스 사용에 대한 비용을 기꺼이 지불하려는 

정도를 의미한다. 만족은 충성도의 선행 조건으로

써 마케팅 분야에서 연구되었다. Oliver[1999]의 

연구에서는 만족이 고객 충성도의 필수 조건임이 

밝혀져, 재사용 의도 또한 만족의 결과로 나타날 

수 있다는 가정이 가능하다.

가설 15 : 사용자 만족은 재사용 의도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다. 

가설 16 : 사용자 만족은 고객 유지 및 창출에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다. 
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재사용의도

김계수(2002)의 인터넷 포털 사이트의 서비스 품

질 전략에 관한 연구에서 재방문의도가 타인추천

에 유의한 영향을 미침을 입증하였다. 이러한 논

의를 기반으로 다음과 같은 가설이 가능하다.

가설 17 : 재사용의도는 고객 유지 및 창출에 정(+)의 
영향을 미친다.

본 연구의 가설을 검증하기 위하여 풀 브라우징 

방식의 모바일 웹 서비스에 적합한 질문 항목을 

구성하였으며, 구성된 각 항목에 대해 7점 척도의 

Likert Scale을 활용하였다.

2.3 연구 방법

2.3.1 변수의 조작적 정의와 척도

본 연구의 변수는 기술적품질, 컨텐츠품질, 무형 

품질의 독립 변수와 서비스품질, 신뢰, 몰입, 사용

자 만족, 재사용 의도의 매개변수 그리고 종속변

수인 고객 유지 및 창출로 구성되어 있다. 변수의 

대부분은 이미 선행연구에서 검증되었으며, 변수 

각각의 조작적 정의는 <표 3>와 같다.

2.3.2 표본선정 및 자료수집

본 조사의 모집단은 풀 브라우징 방식의 모바일 

웹 서비스 사용자이다. 예비조사를 거쳐 만들어진 

최종 설문지를 이용하여 풀 브라우징 방식의 모

바일 웹 서비스 사용 경험이 있는 국내 C대학교

의 학부생과 대학원생들을 대상으로 2009년 9월 

10일부터 2009년 10월 7일까지 4주에 걸쳐 본 조

사를 실시하였다. 설문지는 총 140부를 배부하여 

126부가 회수되었으며, 그 중 불성실하게 응답한 

설문지를 제외한 후 분석에 사용하였다. 응답자들

의 성별 분포는 남성 44%, 여성 56%로 여성 응

답자가 더 많았고, 연령은 2~30대가 95% 이상을 

차지하였다. 

변   수 조  작  적   정  의

연결성
모바일 웹 서비스에 대한 네트워크 측면

의 접근

사용용이성
모바일 웹 서비스가 쉽고 효율적으로 제

공되는 정도

컨텍스트
항상 모바일 웹 서비스를 사용할 수 있

음을 인지하는 정도

컨버젼스
모바일 웹 서비스 하나로 다양한 기능 

및 서비스를 이용할 수 있는 정도

정보품질
모바일 웹 서비스의 정보와 컨텐츠에 관

한 품질

재미
모바일 웹 서비스 사용 시 느끼는 즐거

움의 정도

비용적정성
모바일 웹 서비스 사용 시 지불하는 비

용의 적정성 정도

기업이미지
소비자가 모바일 웹 서비스 제공 기업에 

대해 믿고 느끼는 바

태도
모바일 웹 서비스 사용에 대한 기대감의 

정도

서비스품질
모바일 웹 서비스 사용자의 목적달성을 

위해 제공되는 서비스 활동에 대한 품질

신뢰
모바일 웹 서비스에 대해 확신을 갖는 

정도

몰입
모바일 웹 서비스에 대해 끌리거나 관여

하는 정도

사용자만족
모바일 웹 서비스 사용자가 느끼는 전반

적인 만족의 정도

재사용의도
모바일 웹 서비스를 반복해 이용하려는 

정도 

고객유지 및 

창출

모바일 웹 서비스의 지속적 사용과 추천 

의도

<표 3> 변수의 조작적 정의

2.4 실증 분석

2.4.1 측정 항목의 평가

요인분석

요인분석은 Varimax방법에 의해 실시되었으며, 

아이겐 값이 1이상인 요인들을 추출하도록 지정

하였다. 서비스품질에 영향을 미치는 9가지 요인

이 설명하는 누적분산은 70% 이상으로 나타났다.

신뢰성 분석

본 연구에서는 신뢰도의 평가를 위하여Cronbach-

⍺계수를 사용하였다. Cronbach-⍺는 측정항목의 

신뢰성을 평가하는 여러 계수들 중 가장 보수적

인 값을 제공하고 있어 신뢰성 검증에 많이 사용
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되고 있다. 연구 모형의 측정 항목의 Cronbach-⍺
값은 모두 0.6 이상이 추출되었으므로 각 항목은 신뢰

성이 있다고 판단할 수 있다.  

확인적 요인분석

본 연구에서는 통계적 타당성을 검증하기 위하여 

Amos 18.0을 이용하여 확인적 요인분석(CFA: 

Confirmatory Factor Analysis)을 실시하였다. 

2.4.2 연구 가설의 검증

본 연구에서 제시한 연구모형의 가설검증 결과는 

<표 4>와 같으며, 모형의 연구가설에 대한 실증

분석 결과 17개의 가설이 채택되는 것으로 나타

났다. 즉, 모바일 웹 서비  

   스의 제공은 기술적품질, 컨텐츠품질, 무형품

질의 수준이 높을수록 서비스에 대한 만족도가 

높아지는 것으로 분석되었다. 또한 모바일 서비스 

품질에 대한 만족도가 높  을 수록 서비스에 대

한 신뢰도가 높아져 재사용의도와 고객유지 및 

창출에 큰 영향을 미침을 확인할 수 있다.

3 .  결 론

본 연구는 풀 브라우징 방식의 모바일 웹 서비스

의 사용자 만족도 평가체계에 관한 연구로, 서비

스 품질을 결정짓는 9개의 요인과 서비스 품질이 

사용자 만족을 이끌어내어 고객 이탈을 방지하고 

새로운 고객을 창출해내는데 목적이 있다. 검증 

결과, 설정된 모형의 타당성이 입증되었으며 17개

의 가설이 모두 채택되었다.

그러나 본 연구는 제한된 상황 하에서 수행되었

기 때문에 몇 가지 한계를 가지고 있으며, 다음과 

같은 점들을 보완한 추가적인 연구가 요구된다.

첫째, 논문의 목적상 모바일 웹 서비스를 많이 사

용한다고 판단되는 2-30대 젊은 층을 대상으로 

설문조사를 수행하였으므로 표본이 특정 연령대

에 집중되어 결과가 일반화되었다고 주장하기에

는 다소 무리가 있다. 따라서 연령대별 샘플의 추

가적 조사를 통한 보완이 요구된다. 둘째, 본 연

구는 자료 수집을 위하여 설문조사 방법을 택하

연 구 가설  분 석  결 과

연결성→서비스품질 가설채택

사용용이성→서비스품질 가설채택

컨텍스트→서비스품질 가설채택

컨버젼스→서비스품질 가설채택

정보품질→서비스품질 가설채택

재미→서비스품질 가설채택

비용적정성→서비스품질 가설채택

기업이미지→서비스품질 가설채택

태도→서비스품질 가설채택

서비스품질→신뢰 가설채택

신뢰→몰입 가설채택

신뢰→사용자만족 가설채택

몰입→사용자만족 가설채택

몰입→재사용의도 가설채택

사용자만족→고객유지창출 가설채택

사용자만족→재사용의도 가설채택

재사용의도→고객유지창출 가설채택

<표 4> 가설검증 결과 요약

였다. 이는 응답자가 실제로 모바일 웹 서비스를 

사용하면서 응답한 것이 아닌 자신의 경험에 의

한 기억이나 느낌을 전제로 응답하였으므로 정확

성이 떨어질 가능성이 존재한다. 실험설계를 통하

여 통제된 환경 하에서 실험을 진행한다면 보다 

명확한 결과를 파악할 수 있을 것이다.
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