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Most online games today are provided via a website interface. Researchers found that various

aspects of a game website importantly influence the success of the online game business. This paper

aims at identifying key site-related quality factors affecting the success of online casual game websites and

creating a model for measuring such success. To meet this end, we extracted basic factors from the literature and

expanded them through a Delphi survey method in which domain experts were asked to identify key quality

factors of online game websites. Then we performed a questionnaire survey using online game users for an

empirical analysis. The results revealed that information quality, service quality, and system quality are all

positively related to user satisfaction and that an increase in user satisfaction leads to an improvement in both

gamer loyalty and business outcomes. However, it was found that gamers' loyalty does not necessarily increase

business outcomes. The paper offers practical as well as academic implications based on the research findings.
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Abstract

Developing a Conceptual Model for Measuring the Electronic
Commerce Success of Online Game Websites

Ilyoo Hong

온라인게임 웹사이트의 전자상거래 성공측정모델의 개발에 관한 연구

홍 일 유*

오늘날 부분 온라인게임들은 웹사이트 인터페이스를 통해 서비스가 제공된다. 관련연구들에 의하면, 게임웹사

이트의 다양한 요소들이 온라인 게임 비즈니스의 성공을 좌우하는 것으로 나타나고 있다. 본 연구는 Delone, et

al.(2004)의 전자상거래 성공모델을 토 로 온라인 캐주얼게임 웹사이트의 성공에 향을 미치는 사이트품질 관련요인들을 추

출하고, 온라인 게임 웹사이트의 주요 품질요인을 탐색할 목적으로 도메인 전문가들을 상으로 한 델파이 조사를 통해 품질요

인들을 확장보완하 다. 그런 다음 실증분석을 위해 온라인게임 이용자들을 상으로 설문조사를 실시하 다. 연구결과에 의하

면, 정보품질, 서비스품질, 그리고 시스템품질 모두 사용자만족도와 양(+)의 관계가 있으며, 사용자만족도가 증가하면 고객충성

도 및 비즈니스 성과 모두 증가하는 것으로 나타났다. 그러나, 게이머 충성도가 높다고 해서 반드시 비즈니스 성과가 높지는 않

은 것으로 확인됐다. 본 연구는 서비스의 공급 관점에서 캐주얼게임 웹사이트의 성공측정모델을 제시했다는 점, 게임사이트 품

질요인과 사용자만족도 간의 향관계에 한 조절변수로서 사용자유형을 조명했다는 점, 그리고 온라인게임 웹사이트도 하나

의 웹기반 전자상거래시스템으로 볼 수 있으므로 게임사이트의 품질을 정보, 서비스, 그리고 시스템 차원에서 접근하여야 한다

는 시사점을 제시했다는 점을 주요 기여점으로 들 수 있다.

주제어: 온라인 게임, 캐주얼 게임, 웹사이트 품질요인, 사용자 만족, 고객충성도
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Ⅰ. 서론

로벌 금융위기에 따른 전 세계적인 경기침체가

임 산업은 21세기 고부가가치 산업으로서 전 세계적

으로 초고속통신망의 구축의 확 에 따라 급성장하

고 있으며, 상멀티미디어, 반도체, 전자, 문구 및

완구 캐릭터 등 관련 산업에의 파급 효과가 큰 산업

으로 주목 받고 있다. 통계에 의하면 국내 온라인 게

임시장의 규모는 비록 2006년과 2007년 하락하긴

했지만 해마다 증가율이 빠르게 성장하고 있으며

2009년 기준으로 그 규모가 4조원에 근접하며 전체

게임시장 규모의 56%를 차지하고 있어, 온라인 게임

산업은 이제 우리나라의 차세 동력사업으로 자리

를 굳히고 있다(한국콘텐츠진흥원, 2010).

그러나 이러한 온라인 게임 시장의 급격한 성장에

도 불구하고, 산업 내에서의 수익성에 한 이슈를

고려하지 않을 수 없다. 기업들은 정액제, 종량제등

다양한 수익모델을 통해 수익창출을 꾀하고 있으나,

사용자들이 요구하는 웹사이트품질 개선을 제 로

이행하지 못해 불만이 증가하고 이로 인해 사용자들

이 이탈하는 사례가 늘어나고 있다(배이철 외,

2006). 특히 오늘날 온라인 게임들은 실시간으로 변

화하는 게임내의 상황을 게이머에게 효과적으로 전

달하고 게임에 몰입시키는데 걸림돌이 되고 있는 인

터페이스 문제가 적지않게 지적되고 있는 실정이다

(이진아, 2011). 기업이 온라인 게임분야의 급성장

추세에 부응하고 나아가 비즈니스 성공을 거두기 위

해서는 온라인게임이 단순히 제품개발 수준에서 머

무르지 않고 온라인 서비스 운 의 단계까지 전반적

인 사용자 만족을 높일 수 있도록 품질관리의 필요성

이 두되고 있는 것이다. 이러한 기업의 웹사이트

품질관리 노력은 단기적으로는 사용자의 접속률을

높이고 장기적으로는 고객충성도를 제고하는데 기여

해 지속적인 성장을 해 나가는데 중요한 역할을 할

것이다.

기존 온라인게임 관련 연구들(Hsu, et al., 2004;

Chang, et al., 2006; Gao, 2004)은 주로 TAM(기

술수용모델) 이론에 근거하여 사용자의 온라인 게임

채택결정에 향을 미치는 요인들을 밝혀내는데 집

중하고 있다. 이들 연구들은 인지적 요인들(가령, 인

지된 사용용이성, 인지된 흥미성, 인지된 평판) 등이

고객충성도 혹은 게임의 채택여부에 미치는 향에

관한 연구들이다. 그러나 Wu, et al.(2007)가 지적

하듯이, 이 연구들은 게임 서비스와 관련된 프로세스

변수들보다는 게임경험 후 가지게 되는 인지적 결과

변수들에 더 큰 비중을 두기 때문에, 온라인 게임 자

체가 고객의 충성도에 어떤 향을 미치는지를 설명

하는데 있어서는 한계가 있다. 따라서 온라인 게임서

비스의 품질이 사용자의 만족도 및 재방문의도에 미

치는 향에 관한 연구가 필요하다. 특히, 온라인 게

임의 특성을 반 하고 개발된 게임 제품뿐만 아니라

온라인 서비스 운 을 포괄적으로 평가할 수 있는 모

델에 관한 연구가 더욱 절실하다.

따라서 본 연구에서는 게임 산업의 특성을 현실적

으로 반 하여 온라인 게임 품질평가모델을 제시하

고 이를 통해 온라인 게임 서비스의 개선방향을 탐색

하는 것을 주요 연구목적으로 한다. 구체적으로, 온

라인 게임 시장에서 가장 큰 사용자 비중을 차지하고

있는 캐주얼 게임(Casual Game)에 해 웹사이트

서비스 품질 뿐 아니라 웹 도입 성과를 측정할 수 있

는 종합적인 웹사이트 성공측정모델을 개발하고 실

증적 연구를 통해 모델을 검증하고자 한다. 본 연구

에서는 온라인 게임사이트를 웹기반 전자상거래시스

템으로 보고 게임 자체의 유희성이나 흥미 유발성 보

다는 사이트가 사용자에게 제공하는 정보와 서비스

와 시스템 환경의 관점에서 그 품질 수준이 사용자의

만족도, 충성도 및 기업성과에 미치는 향을 관찰하

는데 초점을 둔다.

Ⅱ. 문헌연구

본 장에서는 캐주얼 게임의 성공측정모델에 관한
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연구를 위해 게임 웹사이트의 품질 및 성과요인, 그리

고 캐주얼 게임에 관한 선행연구를 살펴보기로 한다. 

1. 게임 웹사이트의 품질 및 성과요인

1) 웹사이트 품질 및 성과요인

웹사이트 품질요인에 관한 연구는 기본적으로 정

보시스템 성공측정 요인 연구에 뿌리를 두고 있다.

정보시스템 성공측정의 고전적 모델을 제시해 향후

관련연구에 큰 향을 미친 DeLone, et al.(1992)

는 정보 및 시스템 품질이 사용 및 사용자 만족도에

향을 미치고, 이들이 다시 개인적 성과 및 조직적

성과에 향을 미친다고 주장하 다. 이후 발표된

DeLone, et al.(2003)에서는 이전의 정보시스템 성

공모델을 웹기반의 정보시스템 환경에 적합하도록

수정된 모델을 다시 제안하 고, DeLone, et

al.(2004)에서는 해당모델을 전자상거래 환경에 응

용할 수 있음을 제시하 다. 

DeLone, et al.(1992)의 초기모델이 발표된 이후

등장한 웹품질 관련 연구들은 부분이 이 모델을 기

반으로 하되, 정보 및 시스템 품질 이외에

SERVQUAL(Parasuraman, et al., 1998) 개념에

기초한 서비스 품질을 포함시키고 이들 품질요인이

사용자 만족도 및 기타 종속변수에 미치는 향에

해 연구하고 있다. 가령, Negash, et al.(2002)은

정보품질, 시스템품질, 서비스품질이 사용자 만족도

에 미치는 향에 관해 조사하 다. 웹기반 고객지원

시스템의 이용자들에 한 실증조사연구 결과 정보

및 시스템 품질이 만족도를 좌우하는 반면, 서비스

품질은 향이 없음이 밝혀졌다. Liu, et al.(2000)

는 웹사이트의 성공에 향을 주는 요인으로 정보의

품질, 학습가능성, 흥미성, 시스템 품질, 시스템 사

용, 서비스 품질를 제시하고, Fortune 1000 기업

의 웹마스터를 상으로 실증분석한 결과 성공적인

웹사이트가 되기 위한 요인으로 정보와 서비스의 품

질, 시스템의 사용, 흥미성, 시스템 디자인을 제시하

고 있다.

또, 이와 같은 웹사이트 품질요소들을 금융, 제조,

소매 등 다양한 산업부문에 유연하게 적용할 수 있

도록 한 포괄적 웹사이트 품질분석 프레임워크 연구

도 있다. 3C-D-T(Content, Community,

Commerce, Design and Technology) 모델이라

고 불리는 이 프레임워크는 그동안 쇼핑몰(홍일유

외, 2006), 온라인증권(홍일유 외, 2002), 인터넷뱅

킹(문병관 외, 2004), 전자정부(한기훈 외, 2006;

배이철 외, 2008) 등 다양한 분야에 적용됨으로써

모델의 유용성에 한 검증노력이 진행돼 왔다. 홍

일유 외(2000)과 Hong(2003)에 의하면, 3C-D-T

모델은 컨텐트, 커뮤니티, 커머스, 디자인 및 기술의

5개 부문을 주요 평가 상 역으로 하고 있는데,

이들 요소들도 앞서 언급된 관련연구들의 웹품질요

인 골격에 기초하고 있다. 즉, 컨텐트는 정보품질에,

커뮤니티 및 커머스는 서비스 품질에, 그리고 디자

인 및 기술은 시스템 품질에 해당한다. 이와 같이 관

련연구들 부분이 3개 품질차원(즉, 정보품질, 시

스템품질, 서비스품질)을 웹사이트 성공을 측정하기

위한 보편적인 독립변수로 사용하고 있음을 알 수

있다.

한편, 정보시스템 도입의 성과를 측정하는 문제는

정보시스템이 기업에 도입되기 시작한 이래 줄곧 경

관리자들 및 연구자들의 주된 관심사가 되어왔다.

특히 최근에는 웹기반 정보시스템의 성과를 측정하

기 위한 다양한 척도들이 연구자들에 의해 제안되었

다. 사용자만족은 이들이 정보시스템의 성공을 측정

하는 결과변수로 주목한 주요요인 중 하나로서 시스

템 이용과 상호의존 관계에 있다. 웹기반 정보시스템

성공측정을 위한 연구들(Zviran, et al., 2006;

Shih, 2004; Flavian, et al., 2006; Muylle, et

al., 2004)에서 사용자만족은 가장 보편적인 성과척

도로 채택되고 있다.

반면, 사용자 만족도 이외에 충성도를 웹기반 정

보시스템의 성과변수로 제안하는 연구자들도 있는

온라인게임 웹사이트의 전자상거래 성공측정모델의 개발에 관한 연구
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데, 이들은 충성도가 구전의도 혹은 재구매의도에

의해 측정될 수 있다고 주장한다. Niccolai(1997)

는 비록 방문자의 사이트 충성도가 측정하기 어렵

기는 하지만, 사용 빈도 및 재방문률을 통해 간접적

인 측정이 가능하다고 강조하 다. Flavian(2006)

은 웹사이트의 인지된 사용성의 향을 조사하기

위한 연구에서 사이트 충성도를 종속변수를 채택하

으며, 충성도를 측정하기 위한 척도로서 타 사이

트 비 해당사이트의 방문 및 구매빈도를 이용하

다. 또 Palmer (2002)는 웹사이트의 사용성, 디

자인 및 성과를 측정하기 위한 메트릭 개발에 관한

연구에서 웹사이트의 성과측정 메트릭으로서 사용

자 만족도 이외에 사용 빈도 및 재방문 의도를 제시

했다. 또, Richins (1983) 및 Curren, et

al.(1987)는 구전의도가 정보시스템 효과성의 주요

지표로 활용될 수 있다고 주장하 다. Newman,

et al.(1973) 및 Jarvenpaa, et al.(1997)는 만족

도에 따른 재구매 의도를 충성도 척도로 제안하고

있다.

위에서 살펴본 기존 관련연구들은 부분 인터넷

기반의 상거래 사이트에 초점을 두고 있어 게임콘텐

츠를 통해 온라인 서비스를 제공하는 웹사이트에

한 성공측정모델의 개발에 직접적으로 적용시키기에

는 한계가 있을 것으로 사료된다.

2) 게임 웹사이트의 품질 및 성과요인

온라인 게임사이트 관련 연구들은 만족과 충성도

를 주된 게임 웹사이트의 성공을 측정할 수 있는 주

요 성과요인으로 다루고 있다. 게이머가 온라인 게임

에 해 갖는 충성도는 게임회사가 지속적인 매출을

발생시키는데 있어 매우 중요한 역할을 하며, 만족도

는 이러한 고객충성도에 향을 미치는 핵심 요인이

다(Lu, et al., 2008; Yang, et al., 2009). 만족도

를 높여주는 게임은 고객의 게임이용 의도를 높이게

되어 궁극적으로 고객충성도를 높이게 된다(Zhao,

et al., 2009).

관련 문헌들을 살펴보면, 온라인게임 관련 연구들

다수가 온라인 게임의 만족에 기여하는 요인들에 집

중하고 있다. 우선, 만족에 절 적인 향을 미치는

요인은 즐거움이다. 게임을 통해 즐거움을 경험하는

게이머는 만족을 느끼므로 게임사이트를 다시 찾을

가능성이 높다(Fang, et al., 2009). 또한 게이머들

간의 상호작용(Griffiths, et al., 2004)과 같은 사

회적 측면도 만족에 중요한 향을 미치는 것으로

보고되고 있다. 게임을 즐기는 동안 온라인상에서

다른 게이머들과 나누는 화를 나누면서 친구를 사

귀는데서 큰 만족을 얻을 수 있기 때문이다. 즐거움

이나 사회적 상호작용 못지않게 온라인서비스 만족

도에 향을 미치는 것은 웹사이트 품질과 관련한

요소이다. 온라인 게임서비스도 웹사이트를 기반으

로 제공되는 웹기반 애플리케이션이므로 사이트 품

질요소가 사용자의 온라인 경험의 질(Quality of

Online Experience)에 향을 줄 수 있는 것이다.

Zhang (2001)은 여섯 가지 유형의 웹사이트에

해 각각 중요한 요인들을 탐색하기 위한 실증적 연

구를 수행한 결과, 게임 웹사이트의 가장 중요한 요

인들은 시각적 디자인, 내비게이션의 용이성, 사이

트 반응성, 멀티미디어 컨텐트, 그리고 정보의 최신

성으로 나타났다. 일부 연구자들은 TAM(Technology

Acceptance Model) 모델 관점에서 게임웹사이트

의 만족도의 선행요인을 인지된 사용용이성과 인지

된 유용성으로 제시하고 있다(Fang, et al., 2009;

Hsu, et al., 2003, 2007). 그리고 Yang, et

al.(2009)는 온라인게임서비스 만족도에 중요한

향을 미치는 요인 중의 하나로 서비스품질을 제시하

다.

온라인게임의 품질 및 성과와 관련한 선행연구 결

과를 요약하면, 온라인게임 웹사이트의 성공을 예측

하는데 가장 중요한 요인은 고객 만족도 및 충성도이

며, 고객 만족도 및 충성도에 주된 향을 미칠 수

있는 요인은 즐거움, 사회적 상호작용, 그리고 웹사

이트 품질요인들이다.
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2. 캐주얼게임에 관한 연구

본 절에서는 캐주얼게임의 정의와 특성을 바탕으

로 이용자 유형, 이용자 몰입 등 다양한 관점에서 캐

주얼게임의 특성을 조명하고자 한다.

1) 캐주얼게임의 정의 및 특징

‘게임(Game)’이라는 단어의 어원은 인도∙유러

피언 계통의‘Ghem’에서 유래했으며, ‘흥겹게 뛰

다’라는 뜻을 가지고 있다고 한다. 따라서 게임은 유

희적 행위로 해석 가능하며 다양한 놀이 문화를 지칭

하는 것으로 볼 수 있다(정재 외, 2003). 이러한

광범위한 놀이의 개념에서 시작하여 온라인 게임이

탄생하기까지 다양한 게임 장르가 존재하고 또 사라

졌다. 최근에는 온라인게임, 온라인 액션게임, 캐주

얼 액션게임, 캐주얼 스포츠게임, 온라인 캐주얼게임

등 다양한 장르의 범위가 무의미해지고 있다. 이는

온라인 게임이라는 플랫폼에 캐주얼 요소가 반 되

어 무수히 많은 장르가 파생된 결과인 것이다. 캐주

얼 게임은 쉽고 편하게 즐길 수 있는 장르 게임이라

고 할 수 있으며, 특정 장르의 게임들 중에서도 상

적으로 캐주얼 요소가 강하면 캐주얼게임이라고 정

의할 수 있다(박진환, 2005).

반면, 캐주얼 게임은 다수의 하드코어 사용자들을

끌어들인 다사용자온라인게임(MMORPG)와는 조

적이어서, 현재 출시된 게임들 중 MMORPG를 제외

한 장르게임, 카드게임, 보드게임, 퀴즈게임, 퍼즐게

임 등은 상 적으로 넓은 의미의 캐주얼 게임으로 정

의할 수 있다. 또한, 넓은 의미의 캐주얼게임의 정의

를 기반으로 몇 가지 캐주얼게임의 특징을 제시할 수

있는데, 고객집단이 넓고, 접근성이 용이하며, 조작

이 간편하며 또 사용시간이 짧다는 점이 그것이다(한

국게임산업개발원, 2005). 캐주얼게임은 캐주얼게

임 개발 활성화와 사용자층 확 로 게임시장 점유율

이 성장하고 있는 추세이다.

2) 이용자유형에 관한 연구

게임이용자 유형은 특정 사건이나 상황, 상에

한 사람들의 행위 및 개인의 특성에 따라 다양한 형

태로 나타나는데, 그동안 인구통계 특성, 게임이용

특성 등을 중심으로 적절하게 게이머를 분류하기 위

한 연구들이 진행되어 왔다. 이에 게이머 분류와 관

련된 주요 기존연구들에 해 살펴보고자 한다.

Bartle(1990)은 머드 이용자가 추구하는 욕구에

따라 이용행태를 사회적 상호작용(Social Interaction)

과 게임행위(Game-like Action)로 구분하 으며,

이러한 행위유형과 함께 게이머가 게임에서 다른 플

레이어를 통해 욕구를 충족하느냐, 게임세계를 통해

욕구를 충족하느냐에 따라서 이용자의 유형을 성취

형(Achiever), 탐색형(Explorer), 사교형(Socialiser),

공격형(Killer)로 구분하 다.

노지마 외(2003)은 게이머의 게임에 한 태도에

따라 온라인 게임 게이머의 유형을 커뮤니티형과 게

임형으로 구분하 다. 커뮤니티형은 게임 속에서 다

른 게이머와의 교류를 중시하는 반면에 게임형은 게

임 그 자체를 즐기는 유형이다. 그들은 타인과 지속

적인 관계를 맺는 게이머가 게임을 오래 지속적으로

이용하게 된다고 보았다.

마지막으로 최향섭(2002)과 장정무(2005)는 게이

머가 온라인 게임을 통해 얻는 충족의 유형에 따라

게이머를‘하드코어 게이머’와‘캐주얼 게이머’의

두 유형으로 분류하 다. 우선 하드코어 게이머는 게

임 속에서‘경쟁’을 통한 승리의 기쁨을 추구하며,

이러한 지속적인 승리욕구를 충족하기위해 반복적으

로 게임을 하게 된다. 이에 반해 캐주얼 게이머는 게

임의 내러티브에 충실하며, 게임의 퀘스트를 깨는 것

에 의해 재미를 느끼는 독자적 플레이를 지향한다고

제시하 다(최향섭, 2002; 장정무, 2005). 또한, 그

들은 다른 플레이어와의 경쟁을 통한 욕구충족에 별

다른 흥미를 느끼지 않으므로 게임의 내러티브의 엔

딩을 경험했을 경우 급속히 게임에 한 흥미를 잃게

된다고 주장하 다.
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기존의 이용자유형 연구들은 플랫폼을 기반으로 게

임의 특징에 따라 유형을 나누는 경우가 부분이며,

특정 부류의 게임보다는 범용적인 게임의 이용자를

기준으로 유형들을 제시하는 것을 흔히 볼 수 있다. 

따라서 본 논문에서는 캐주얼게임의 정의와 특성

을 가장 잘 반 할 수 있는 최향섭(2002)과 장정무

(2005)가 제시한‘하드코어 게이머’와‘캐주얼 게

이머’분류틀을 통해 이용자유형을 구분하고자 하

며, 단순히 기존의 게임장르에 따라 게이머의 유형

을 구분하는 방법에서 벗어나 게임장르 마다의 사용

빈도나 사용시간, 그리고 사용자 특징을 판단할 수

있도록 확장한 개념을 적용하여 연구를 수행하고자

한다.

3) 온라인 게임 몰입에 관한 연구

캐주얼게임과 관련한 연구들이 다루고 있는 또 하

나의 중요한 이슈는 게임에의 몰입(Flow)이다. 몰입

의 개념은 1970년 중반 무렵 심리학자인 미하이

칙센트머하이(Mihaly Csikszentmihalyi)에 의해

처음 소개됐다. 그는 몰입을‘수행중인 일과 상황에

집중하거나 완전히 흡입되어 있는 상태’로 정의했다

(Csikszentmihalyi, 1990). 몰입 상태는 내면적인

동기부여를 제공하는 최적의 상태로서 사람을 자신

이하는일에완전히빠지게한다. Csikszentmihalyi(1990)

에 의하면, 개인의 숙련도(Skill Level)와 일의 난이

도(Challenge Level)가 둘 다 높을 때, 개인은 몰입

상태에 빠지며, 이 때 큰 즐거움과 무아지경(Loss of

Self-consciousness)을 경험한다.

몰입은 온라인 상거래환경에서의 소비자행동을 이

해하는데 유용한 개념으로 이용될 수 있다(Novak,

et al., 2000). 고객이 인터넷을 이용할 때 몰입을

경험하게 되면 고객은 긍정적인 경험을 얻게 되고 이

러한 긍정적인 경험은 고객이 다시 방문하도록 유도

하는데 중요하게 기여한다(Hsu, et al., 2011). 즉

사이트 방문자의 온라인쇼핑 몰입을 유도하는 온라

인 상점은 그렇지 않은 상점에 비해 더 큰 매출을 기

할 수 있음을 의미한다. 인터넷 기반의 애플리케이

션 중에서도 몰입이 소비자행동에 가장 심오한 향

을 미치는 분야는 온라인 게임이다. 이러한 인식에

따라, 여러 연구자들에 의해 온라인 게임에서의 몰입

의 이슈에 관한 연구가 이루어져 왔다.

온라인게이머의 몰입 경험은 게임 중독과 깊은

관련이 있다. Chou, et al.(2003)는 사이버게임의

중독증의 원인을 탐색하는 연구에서 자신이 좋아하

는 활동을 반복하는 소비자도 중독증을 일으킬 수

있지만, 몰입을 경험한 소비자는 중독증에 빠질 가

능성이 훨씬 더 높다고 결론을 지었다. 또한 몰입

경험은 게임이용 의도에 향을 미치는 중요한 요

인이다. Hsu, et al.(2003)에 의하면, 사회적 규범

및 게임이용 태도와 더불어, 몰입 경험은 게임이용

의도에 유의한 향을 미치는 요인인 것으로 나타

났다.

그럼, 게이머에게 몰입 경험을 가져다주는 향요

인은 무엇일까? 최동성 외(2001)는 고객충성도에

향을 미치는 온라인 게임의 중요요소에 한 연구에

서 기계적 상호작용과 사회적 상호작용이 몰입에

향을 주고, 몰입은 다시 고객 충성도에 향을 준다

고 하 다. 인터넷이라는 네트워크적 특성으로 인해

기계적 상호작용보다는 사회적 상호작용이 몰입과

충성도에 더 향을 준다는 것이다. 몰입 경험과 관

계가 깊은 또 하나의 주요 요인은 즐거움으로서, 즐

거움을 주는 게임을 이용하는 게이머는 몰입을 경험

할 가능성이 더 높다. 즐거움은 온라인게임의 기술요

인(가령, 게임스토리, 게임그래픽, 게임지속 시간,

게임제어기능 등)에 의해 향을 받는다(Zhao, et

al., 2009; Wu, et al., 2008).

이들 관련연구들을 종합해 보면, 사회적 상호작용

이나 즐거움이 몰입에 긍정적 향관계를 가질 수 있

으며 몰입이 궁극적으로 사용자의 만족이나 충성도

의 선행요인이 될 수 있음을 알 수 있다. 몰입은 게

이머의 만족도나 충성도를 좌우하는 중요 요소이므

로 게임기업들에게 시사하는 바가 크다고 할 것이다.
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Ⅲ. 캐주얼게임 성공측정모델의 개발

1. 연구모델 및 방법

앞서 서론에서 언급하 듯이 본 연구는 온라인게

임의 몰입과 관련된 게이머 충동성, 유희성, 사회적

상호작용과 같은 게임사용자의 내면적 경험 측면을

다루는데 초점이 있지 않다. 신, 온라인게임 웹사

이트를 웹기반 전자상거래 시스템으로 보고 서비스

공급 관점에서 온라인게임 시스템의 품질요인들이

게이머의 만족도 뿐 아니라 기업성과 및 충성도에 어

떠한 향을 미치는지 조명하는데 초점이 있다. 특히

캐주얼게임의 성공을 측정하기 위한 개념적 모델을

제시하는 것이 연구의 주요목적이다. 연구목적을 달

성하기 위해, 웹기반 전자상거래 시스템의 성공을 측

정하기 위한 DeLone, et al.(2004) 모델을 기반으

로 본 연구의 캐주얼게임 성공측정 모델을 개발하고

자 한다.

DeLone, et al.(2004)의 전자상거래 성공모델은

기존의 정보시스템 성공모델을 인터넷 기반의 전자

상거래 시스템의 성공을 평가하기 위한 목적으로 수

정보완해 제시한 모델이다. <표 1>에서 볼 수 있듯

이, 전자상거래 성공모델은 모두 6개의 차원들로 구

성되어 있다. 우선 정보, 시스템 및 서비스의 세 가

지 품질차원이 함께 시스템 이용의도(혹은 이용) 및

사용자만족도에 향을 미치며, 이용 및 사용자만족

도가 순효익에 향을 미치는 것으로 표시되어 있다.

본 연구에서는 캐주얼게임 웹사이트가 전자상거래

시스템이라는 전제하에 DeLone & McLean 모델에

처럼 전자상거래 시스템의 품질요인과 성과요인 간

의 관계에 기초하여 모델을 구성하 다. 그러나 연구

목적이 개별 사용자의 시스템이용 프로세스에 한

관찰보다는 소비자행동 관련 요인들 간의 관계를 조

명하는 것이기 때문에 시스템 이용은 모델에 포함시

키지 않았다. 신, 게임 사용자가 소비자로서 인지

하는 품질요인, 만족도, 고객충성도 그리고 기업성과

요인 간에 존재하는 향관계를 사용자유형별로 관

찰할 목적으로 <그림 1>에서와 같은 캐주얼게임 웹

사이트 성공측정모델을 개발하 다. 온라인게임 사

용자유형 간에 게임머 속성 및 게임이용행태가 현저

하게 서로 다를 수 있으므로(위정현 외, 2003), 웹사

이트 품질차원과 사용자만족도 간의 향관계에서

온라인게임 웹사이트의 전자상거래 성공측정모델의 개발에 관한 연구

<표 1> 전자상거래 성공측정모델의 차원

차 원 설 명

정보 품질
전자상거래 사이트의 콘텐츠의 질을 의미함;̀ 콘텐츠는 개인화되고, 정확하고, 완전하고, 관련 있고, 이해가 용
이해야 함

시스템 품질
인터넷환경에서 전자상거래 시스템의 기술적 특성을 나타냄;̀ 시스템은 사용이 용이하고, 접속가능하고, 안정성
이 있고, 신속한 반응을 보여야 함

서비스 품질
전자상거래업체가 사용자에게 제공하는 전반적인 지원서비스를 의미함;̀ 사용자는 곧 고객이므로, 지원서비스의
질은 매출에 직접적인 향을 미칠 수 있음

시스템 이용
사이트 방문에서부터 사이트 내에서의 페이지 이동, 거래수행에 이르기까지 사용자의 전반적인 이용과정을 측
정함

사용자만족도
전자상거래 시스템에 한 고객의견을 측정함;̀ 고객의 전반적인 사이트 이용과정(가령, 주문, 결제, 지원서비스
등)에 해 만족도를 측정할 필요가 있음

순효익
전자상거래의 궁극적인 성과를 측정한다는 점에서 매우 중요함;̀ 기업은 물론 고객, 공급사, 직원, 시장, 산업 등
다양한 측면에 한 향을 측정함

출처: DeLone, et al.(2004)
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사용자유형이 조절변수로서 담당하는 역할을 검증하

기로 하 다. 따라서 사용자 유형별로 웹사이트 품질

요인의 개별적인 향력을 검증하기 위해서 최향섭

(2002)과 장정무(2005)가 제시한‘캐주얼게이머’와

‘하드코어게이머’개념에 기초한 사용자유형 분류

틀을 활용하 다. 또한, 종속변수로서 재방문율에

향을 미치는 만족도 및 충성도(Lu, et al., 2008;

Yang, et al., 2009; Zhao, et al., 2009)를 그리

고 게임기업의 비즈니스 성공지표로서 시장점유율

(권혁인 외, 2008) 및 동시접속자 수(김태효, 2009)

를 고려한 기업성과 개념을 연구모델에 포함하 다.

본 연구에서는 게임 사이트의 특성을 최 한 모델

에 반 시킬 수 있도록 하기 위해 본 연구의 목적에

부합되는 연구방법을 고안하여 적용하 다. 우선, 기

존의 관련연구 검토와 더불어 델파이조사를 통해 게

임웹사이트 관련 평가요인을 도출하고 이를 기존 관

련연구의 모델과 매핑시켜 성공모델을 완성하 다.

델파이조사는 전문가를 상으로 한 개방형 인터뷰

를 통해 게임 콘텐츠 요인이나 특징을 조사하고 이들

간의 우선순위를 정하게 하여 평가요인을 설정하는

데 목적을 두고 수행되었다.

또 실증분석을 위한 측정변수설계를 위해 확장된

모델의 평가요인들에 해 사전테스트(Pilot Test)

를 수행하여 요인 조정작업을 거쳤으며, 개발된 성공

측정 모델을 실제 사용자를 상으로 한 실증분석을

통해 게임 콘텐츠 유통 웹사이트 품질모델의 타당성

과 신뢰성을 검증하 다.

2. 연구변수의 도출

1) 델파이 조사

델파이 조사(Delphi Survey)란 구조적인 그룹 상

호작용 프로세스에 의한 조사기법으로서 반복적인

과정을 통해 구성원들의 의견을 수집함으로써 문제

를 해결하는데 초점을 둔다(Delbecq, et al., 1975).

델파이조사를 위해 게임 제작 및 퍼블리싱 회사의 서

비스운 부서 과장급 이상 직원 10명(레이싱, 뮤직,

슈팅, 스포츠, 액션 전의 각 분야별로 2명)을 상

으로 개방형 설문을 실시하고 2회에 걸친 인터뷰를

통해 수집된 결과를 분석하 다. 설문단계에서는 기

존 관련연구를 토 로 캐주얼게임 웹사이트의 평가

요인을 도출하 고, 인터뷰 단계에서는 설문과정을

통해 도출된 평가요인들의 우선순위를 정할 목적으

로 전화 인터뷰를 실시하 다. 인터뷰는 <표 2>의 질

의문항들을 이용하여 진행되었다. 
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전문가 인터뷰는 관련문헌을 통해 도출된 일반적

인 웹사이트 품질 및 성과 요인들 중에서 전문가 자

신이 캐주얼게임 웹사이트 품질평가를 위해 불필요

하다고 판단되는 요인을 제거하고 또 새로운 요인을

추가한 후, 이를 다시 서열화하는 방식으로 진행하

다. 이러한 1차 인터뷰조사에 의해 전문가 시각에서

캐주얼게임 특성이 보다 현실적으로 반 된 측정변

수들을 추출할 수 있었다.

동일한 전문가들을 상으로 한 2차 인터뷰에서는

1차 조사에서 도출된 요인들을 바탕으로 불필요한

요인들을 제외시키고 또 필요한 새 요인들을 추가시

키는 방법으로 종합적인 평가요인을 재도출하 다.

이들 요인에 기초하여 사전설문 검증에 필요한 사전

설문항목을 구성하 다.

2) 사전 설문조사

전문가인터뷰를 통해 설계된 사전설문 문항들은

각 평가차원별로 구성이 되어 있다. 사전 설문조사지

는 정보품질이 15문항, 서비스품질이 15문항, 시스

템품질이 15문항, 만족도가 4문항, 충성도가 3문항,

사용자유형이 8문항, 도합 총 60문항으로 이루어져

있다. 이 설문지를 이용하여 C 학 경 학과에 재학

중인 학생 30명을 상으로 설문을 실시하 고, 이

들 30부를 모두 수거하여 실증 분석을 실시하 다. 

이 사전조사는 개별 요인들의 향력을 알아보기

위해 본 논문에서 제시하고자 하는 캐주얼게임 웹사

이트 성공측정모델의 적합성(즉, 모델의 신뢰성 및

타당성) 검증을 목적으로 실시되었다. 연구모델의 변

수들의 타당성과 신뢰성을 검증하기 위해 요인분석

과 신뢰성분석을 수행하 다. 요인분석의 요인추출

모델로 요인 수를 최소화하면서, 정보손실을 최 한

막고 측정의 타당성을 저해하는 변수들을 제거할 수

있도록 주성분분석(Principal Component Analysis)

을 수행하 다. 또 요인의 회전방식으로는 변수들의

온라인게임 웹사이트의 전자상거래 성공측정모델의 개발에 관한 연구

<표 2> 전문가인터뷰 질의문항

<표 3> 사전설문조사 분석결과

번호 설문내용

1 캐주얼게임 웹사이트 품질요인은 무엇인가?

1-1 주어진 웹사이트 품질요인들 중에서 제거되어야 할 요인들은 무엇인가?

1-2 캐주얼게임의 특성을 반 하여 추가되어야 할 품질요인들은 무엇인가?

2 캐주얼게임 사용자를 나누기 위한 특성은 무엇인가?

3 캐주얼게임 웹사이트 성과를 가늠할 수 있는 요인들은 무엇인가?

3-1 주어진 웹사이트 성과요인에서 제거되어야 할 요인들은 무엇인가?

3-2 캐주얼게임의 특성을 반 하여 추가되어야 할 성과요인들은 무엇인가?

요인 항목 1 2 3 4 신뢰성(α) 아이겐 값 누적분산

정보
품질

3
2

.904

.868
.867

1.043 80.472

5
6

.955

.853
.839

9
7

.921

.741
.754

13
14

.876

.819
.708
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요인분류를 보다 명확하게 해 주는 직교회전방식

(Varimax)을 이용하 다. 요인추출은 아이겐 값

(Eigenvalue)이 1.0 이상인 요인들을 추출하는 분

석방법을 통해 수행하 다.

위 <표 3>에 제시된 사전설문조사 결과에 따라 각

독립변수인 정보품질, 시스템품질, 서비스품질과 종

속변수인 만족도 및 충성도에 해 모델의 타당성과

신뢰성을 확보하 다. 또한 조절변수인 사용자 유형

도 측정항목들도 타당성과 신뢰성이 확인되었다.

또한, 주성분분석(Principal Component

정보화정책 제19권 제1호

요인 항목 1 2 3 신뢰성(α) 아이겐 값 누적분산

서비스
품질

20
21

.669

.907
.590

1.395 73.858

24
25

.880

.835
.706

29
30
31

.728

.744

.818
.715

요인 항목 1 신뢰성(α) 아이겐 값 누적분산

캐주얼

58
57
60
59

.816

.780

.549
.511

.587 1.836 45.911

요인 항목 1 신뢰성(α) 아이겐 값 누적분산

하드코어

55
53
56
54

.838

.769

.697

.624

.716 2.169 54.224

요인 항목 1 신뢰성(α) 아이겐 값 누적분산

충성도
50
51
52

.822

.903

.827
.807 2.175 72.501

요인 항목 1 신뢰성(α) 아이겐 값 누적분산

만족도

16
32
48
49

.654

.844

.770

.818

.774 2.402 60.059

요인 항목 1 2 3 신뢰성(α) 아이겐 값 누적분산

시스템
품질

33
34
35

.720

.921

.584
.836

1.172 68.33836
37

.848

.729
.761

45
46

.816

.790
.803
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Analysis)을 통해 추출된 요인들을 각각 정보품질

은 설문항목의 특징을 고려하여 정확성, 이해용이

성, 유용성, 다양성으로 명명하 으며, 서비스품질

은 응답성, 적시성, 접근성으로 명명하 다. 그리고

시스템품질은 성능, 보안성, 접속성으로 명명하

다. 종속변수인 경우도 만족도와 충성도로 성과 측

정을 하고자 한다. 마지막으로 조절변수로 게이머

유형을 채택하고, ‘하드코어게이머’와‘캐주얼게

이머’의 두 가지 유형에 해 각각 품질요인의 향

을 측정하고자 한다. 이는 전문가인터뷰 과정에서

가미될 수 있는 주관적인 관점에 해 사전검증작

업을 통해 타당성과 신뢰성을 확보함으로써 객관적

인 캐주얼게임 웹사이트 품질요인들을 추출하기 위

함이다.

3) 변수의 조작적 정의

<표 4>는 측정변수의 조작적 정의를 나타내고 있

다. 문헌연구를 통해 도출된 정보품질 관련요인들을

사전 설문조사를 통해 여과 및 조정한 후 정확성, 이

해용이성, 유용성 및 다양성의 네 가지 변수가 결정

되었고, 7점 척도를 이용해 총 10개 설문문항으로 이

들 변수를 측정하기로 하 다. 그 다음으로, 서비스

품질 관련 변수는 응답성, 적시성, 접근성으로 제시

하 다. 앞서 문헌연구에서 언급되었듯이 서비스품

질 측정을 위해 Parasuraman(1985)이 제시한

SERVQUAL 도구에 기초한 변수들을 이용할 수도

있는 반면, SERVQUAL 도구에 포함된 유형성, 신

뢰성, 반응성, 확신성, 공감성 등 요인들은 전통적인

소비자 상 서비스나 의 품질측정에 적합하므로, 게

임웹사이트의 서비스품질을 측정하는데 더 적합한
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<표 4> 변수의 조작적 정의

차원 측정변수 정 의 관련 문헌

정보품질

정확성 정보가 내적으로 일관되고 정확한 정도

DeLone, et al.(2004),
배이철 외(2008)

이해용이성 정보의 표현이 쉽고 이해 가능한 정도

유용성 정보가 게임이용에 유용한 정도

다양성 정보가 다양한 카테고리를 커버하는 정도

서비스품질

응답성 온라인 서비스가 요청시 즉시 제공되는 정도 Holsapple,  et
al.(2008), Yang, et
al.(2009), Rodgers, et
al.(2005)

적시성 온라인 서비스가 게임 중 적시에 제공되는 정도

접근성 온라인 서비스를 필요할 때 접근하기가 용이한 정도

시스템품질

성능 시스템이 끊기거나 느려지지 않고 안정스럽게 운 되는 정도
Holsapple, et
al.(2008), Yan, et
al.(2002), Vance, et
al.(2008)

보안성
웹상에서의 거래내용 및 고객 개인정보가 위협요인들로 부터 안전하
게 관리되는 정도

접속성 인터넷상에서 온라인게임 서버에의 접속이 원만한 정도

만족도 만족도 온라인 게임서비스가 사용자에게 전반적으로 만족스러운 정도

Fang, et al.(2009),
Hsu, et al.(2003;
2007), Yang, et
al.(2009)

충성도 충성도 사용자가 온라인 게임서비스를 반복적으로 이용하려는 의도
Lu, et al.(2008), Zhao,
et al.(2009), Yang, et
al.(2009)

기업성과 기업성과
온라인게임 시장점유율, 게임사용 시간 및 게임이용 횟수를 종합한
비즈니스 성과

권혁인 외(2008), 김태효
(2009)
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세 개의 변수들을 사전 조사를 통해 도출하 다. 이

들 서비스품질 관련 변수들은 모두 7개 문항을 이용

해 7점 척도로 측정을 하 다. 마지막으로 시스템품

질은 선행연구에서 제시한 평가요인들을 기반으로

사전 조사를 진행한 결과, 성능, 보안성 및 접속성의

세 가지 변수로 압축이 됐다. 이들 변수는 모두 9개

문항을 통해 7점 척도로 측정을 하 다.

한편, 게임사이트의 성과를 만족도, 충성도 및 기

업성과의 세 가지 변수에 의해 표되는 개념으로 이

해하고, 만족도 및 충성도에 해서는 각각 관련문헌

을 토 로 측정항목을 도출하 다. 또한 인지된 만족

도가 웹사이트 방문이 늘어나면서 충성도를 측정하

는 것은 향후 기업전략에 직ㆍ간접적인 향을 미치

는 것으로 나타나 기업성과로 측정하고자 하 다.

문헌연구 및 사전조사 과정을 통해 도출된 연구변

수들을 토 로 연구모델을 조정하 으며 조정된 연

구모델을 토 로 다음과 같은 가설들을 설정하 다.

<그림 2>에서 볼 수 있듯이, 가설들은 캐주얼게임 웹

사이트의 품질요인과 사용자만족도의 관계에 관한

가설과 사용자만족도와 고객충성도와 기업성과 간의

관계에 관한 가설의 두 부문으로 나누어 구성하 다.

1) 웹사이트 품질요인과 사용자 만족도

앞서 문헌연구에서도 살펴보았듯이, DeLone, et

al.(2004) 등 다수의 선행연구들이 정보품질, 서비

스품질, 시스템품질을 웹사이트 성공을 측정하기 위

한 보편적인 품질차원으로 사용하고 있다. 그럼에도

불구하고 온라인 환경에서 사용자 만족도에 향을

미치는 품질 요인들을 실증적으로 밝혀낸 연구는 아

직 부족한 실정이다(Rodgers, et al., 2005). 아래

에서는 이들 세 가지 품질 차원과 사용자 만족도 간

의 관계에 해 각각 알아보기로 한다.

웹기반 정보시스템에서 정보품질은 사용자의 만족

도에 중요한 향을 미치는 차원이다(DeLone, et

al., 2004; 배이철 외, 2008). 정보품질이란 사용자

에 의해 인식된 시스템 산출물의 가치를 의미한다.

정보화정책 제19권 제1호

<그림 2> 변수간 관계 및 연구 가설
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캐주얼게임 웹사이트에서도 정보 품질이 우수하면

고객의 방문을 유도하며 궁극적으로는 비즈니스 성

공에 기여할 것으로 예상된다. 선행연구에서는 정보

품질을 결정할 수 있는 속성으로서 정확성, 적시성,

현행성, 완전성, 관련성, 이해용이성, 유용성, 다양

성 등 매우 다양한 요인들이 제시되고 있다(홍일유

외, 2006). 본 연구에서는 이들 요인들 중 본 연구에

서 사전 설문조사를 통해 도출된 정확성, 이해용이

성, 유용성, 그리고 다양성에 해 각각 사용자 만족

도와의 관계를 조명하고자 한다. 정보가 믿을만하고

내적으로 일관성 있고, 정보의 표현이 쉽고 이해가

용이하며, 사용자에게 제공되는 정보가 게임이용에

도움이 되고, 또 사용자의 다양한 관심분야에 해

다양한 정보를 제공해 줄 때, 사용자의 만족도가 높

을 것으로 예상할 수 있다. 이러한 논리적 배경에서

다음과 같은 가설 H1을 설정하 다.

H1: 온라인게임 웹사이트의 정보품질은 사용자

만족도에 긍정적인 향을 미칠 것이다. 

H1-1: 정보의 정확성은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다. 

H1-2: 정보의 이해용이성은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다. 

H1-3: 정보의 유용성은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다. 

H1-4: 정보의 다양성은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다. 

전통적으로 마케팅 문헌들은 전반적인 만족도의

형성에 있어 인지된 서비스품질의 비중이 크다는 연

구결과를 제시하고 있다(Cronin, et al., 1992;

Parasuraman, et al., 1988). 또 전자상거래 환경

에서도 마찬가지로 서비스품질은 고객의 온라인 만

족도와 관련이 깊다(Rodgers, et al., 2005; Pitt,

et al., 1995). 또한 온라인게임 웹사이트 역시 서비

스품질이 고객만족도에 미치는 향이 크다. Yang,

et al.(2009)는 온라인 게임서비스의 만족에 관한

연구에서, 온라인경험 가치, 거래비용, 그리고 서비

스품질이 온라인 게임서비스의 만족도에 유의한 긍

정적 향을 미쳤으며, 그 중에서도 서비스품질이 만

족도 및 고객충성도에 가장 큰 향을 미친 것으로

나타났음을 확인했다. 온라인게임 이용 중 의문이 생

기거나 문제가 생겼을 때 서비스를 요청하면 즉시 응

답하여야 하며, 고객이 서비스를 필요로 하는 시점에

적시의 서비스를 제공함과 동시에, 또 온라인상에서

필요한 서비스를 쉽게 접근할 수 있을 때, 비로소 고

객의 지속적인 게임이용에 불편이 없으며 만족 또한

높을 것이다. 이러한 이론적 근거를 토 로 아래와

같은 가설 H2를 제시하 다.

H2: 온라인게임 웹사이트의 서비스품질은 사용자

만족도에 긍정적인 향을 미칠 것이다.

H2-1: 서비스의 응답성은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다.

H2-2: 서비스의 적시성은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다.

H2-3: 서비스의 접근성은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다.

온라인 상거래 환경에서 시스템품질은 소비자신뢰

에 중요한 향을 미치는 요인으로 인식되고 있다

(Vance, et al., 2008). 시스템품질은 온라인 만족

도와도 긍정적인 관계가 있다(Rodgers, et al.,

2005). 온라인게임이 분산환경 기반의 애플리케이

션이라는 점(Yan, et al., 2002)을 고려할 때, 게임

웹사이트의 시스템환경이 안정적인 성능을 유지해야

만 고객은 불안함 없이 온라인게임을 즐길 수 있음을

알 수 있다. 또, 성능 못지않게 보안도 고객신뢰를

위해 중요하다. 온라인게임 이용의도의 선행요인을

밝혀내기 위한 연구에서, Holsapple, et al.(2008)

는 웹사이트 보안 및 웹사이트 인터페이스 설계와 같

은 시스템품질 관련요인은 온라인게임 웹사이트에서

온라인게임 웹사이트의 전자상거래 성공측정모델의 개발에 관한 연구



2012∙봄58

고객과 업체 간의 관계를 향상시킴은 물론, 온라인

신뢰에 긍정적인 향을 미치는 것을 실증적으로 확

인했다. 온라인게임은 오늘날 인터넷상의 여러 보안

위협에 노출되어 있음에도 불구하고, 게임공급자들

은 보안이슈에 큰 관심을 기울이고 있지 않고 있다

(Yan, et al., 2002). 그러나 최근 발생했던 리니지

게임 사이트 해킹사고와 같은 문제가 불시에 찾아오

면 게임회사는 단번에 신뢰가 무너질 수 있다. 끝으

로, 시스템의 접속성도 온라인게임 고객의 만족도에

향을 줄 수 있다. 게임 웹서버가 동시접속자 수를

감당하기에 역부족이라든지 혹은 서버 하드웨어가

튜닝이 되지 않아 접속이 잘 안된다면 불만을 야기하

게 됨으로 말미암아 고객들의 이탈이 늘어날 수 있

다. 따라서 위와 같은 관련문헌 및 논리적 근거에 기

초하여 아래와 같은 가설 H3를 설정하 다.

H3: 온라인게임 웹사이트의 시스템품질은 사용자

만족도에 긍정적인 향을 미칠 것이다.

H3-1: 시스템의 성능은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다. 

H3-2: 시스템의 보안성은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다. 

H3-3: 시스템의 접속성은 사용자 만족도에

긍정적인 향을 미칠 것이다. 

기존 연구를 살펴보면 게임 산업은 그 사용자 유형

에 따라 각기 다른 특성을 가지고 있는 것으로 나타

나있다(위정현 외, 2003). 이는 게임산업 내의 다양

한 유형의 게임사용자를 파악하여 보다 개별화된 마

케팅활동을 전개하는 것이 기업의 성공을 위해서도

중요하다는 것을 의미한다. 따라서 본 연구에서는 게

임 사용자유형을 구분하고 그 특성을 파악하며 개별

사용자유형이 캐주얼게임 웹사이트 평가요인에 어떠

한 향을 미치는 지를 알아보고자 한다. 게이머들의

인구통계학적 특성을 분석한 다수 연구들(Griffiths,

et al., 2004)은 온라인게임 고객들을 성별, 연령,

게임취향 등 기준을 통해 다양한 방법으로 분류가 가

능하며 분류된 유형별로 특성을 분석할 수 있는 방법

을 제안하 다. 따라서 아래와 같은 가설 H4를 설정

하여 연구개념들 간의 향관계가 유형별로 다른지

여부를 파악하고자 하 다.

H4: 게임사용자 유형에 따라 캐주얼게임 웹사이

트 품질요인이 고객만족도에 미치는 향은

서로 다를 것이다. 

2) 사용자 만족도, 고객충성도 및 기업성과

서로 접한 관계에 있는 사용자 만족도와 고객충

성도는 마케팅 분야(Gronholdt, et al., 2000;

Rust, et al., 1993)에서 오래전부터 다뤄온 소비자

행동의 핵심 연구개념들이다. 앞서 문헌연구에서 살

펴보았듯이, 온라인게임 고객충성도의 선행요인을

조명한 다수의 기존연구들(Lu, et al., 2008;

Yang, et al., 2009)이 사용자 만족도와 고객충성

도 간에 깊은 관계가 있다는 실증분석 결과를 제시했

다. 온라인게임 웹사이트상에서 고객들이 갖는 만족

도가 높을수록 충성도가 더 제고되고 사이트 재방문

률이 더 높아질 수 있다는 것이다. 

만족도와 고객충성도 간의 관계가 매우 활발하게

다뤄져온 것과는 조적으로, 온라인게임 환경과 관

련하여 이들 각 연구개념과 기업성과 간의 관계를 조

명하는 연구는 드물다. 기업의 비즈니스성과에 향

을 미치는 요인들이 매우 다양하므로, 이들 개념 간의

관계를 조명하는 것 자체가 매우 어려운 과제일 수 있

다. 그러나 전자상거래 환경에서 고객만족도가 높아

지며 반복구매를 하는 고객이 늘어날수록 매출이 상

승하게 되어 궁극적으로는 회사의 시장점유율 및 회

사 위상도 제고될 것으로 예상된다는 점에서 가설을

고안하 다. 따라서 본 연구에서는 만족도, 충성도,

그리고 기업성과 사이의 향관계를 보다 명확히 밝

혀내기 위해 다음과 같은 가설들 H5, H6 및 H7을 설

정하 다.
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H5: 사용자 만족도는 충성도에 긍정적인 향을

미칠 것이다.

H6: 사용자 만족도는 기업성과에 긍정적인 향

을 미칠 것이다.

H7: 고객충성도는 기업성과에 긍정적인 향을

미칠 것이다.

Ⅳ. 실증조사 및 결과분석

1. 연구방법

1) 설문조사

기본적인 설문의 목적은 앞에서 제시한 수정된 캐

주얼게임 웹사이트 성공모델의 각 카테고리와 세부

요인이 과연 캐주얼게임 웹사이트를 평가하는데 설

명력 있고 타당성 있는 요인들로 구성되는지를 검증

하는 데 있다. 이에 설문을 통하여 나온 결과의 분석

이 모델을 설명하는데 필요 요소로 선택되고, 각 요

소 들은 웹사이트 품질을 측정하는 기준이 됨을 알

수 있다. 

C 학 경 학과에 재학 중인 학생 330명을 상

으로 설문을 실시하 으며 이 중 유효하게 응답된

296부를 수거 하여 실증 분석을 하 다. 본 연구는

전반적인 요인들의 향력 실증 분석이 아닌 제시하

고자 하는 모델의 신뢰성과 타당성을 바탕으로 한 모

델의 적합성 검증을 목적으로 한다.

2) 실증분석방법

모델의 적합성을 보기 위해 SPSS 12.0 통계 프로

그램을 이용해 모델의 전체적인 적합성을 검증하

다. 선행연구들에서 탐색적으로 발견된 요인들을 기

본으로 하되 이에 추가적인 요인을 델파이 기법을 통

해 포함되어 제시된 평가모델을 탐색적 요인 분석을

통해 신뢰성과 적합성을 검증하 다. 

이는 기존 웹사이트 평가프레임워크를 기반으로

확장모델의 신뢰성과 적합성을 판단할 수 있으며, 실

증적 분석을 통한 캐주얼게임 웹사이트 성공측정모

델의 타당성 검증은 실제 산업 내에서 사용될 수 있

는 기회가 될 것으로 판단된다.

3) 표본의 기술적 특성

<표 5>는 표본의 기술적 특성을 나타내고 있다. 본

연구는 캐주얼게임을 사용한 사용자를 상으로 실

시하 으며, 이는 모집단과 표본 집단의 성격을 유사

하게 설계하 다. 이에 분석결과, 캐주얼게임 사용자

들 중 남성과 여성의 비율이 큰 차이를 나타내지 않

았다. 또한 사용자들 부분이 주로 게임을 이용하는

장소가 집과 게임방으로 나타나 개인적인 성향과 캐

주얼 게임 장르에 따라 장소를 이용하는 것으로 나타

났다. 캐주얼게임을 이용하는 시간과 시간 는 1회

접속하여 1시간 정도의 시간을 할애하며 저녁 시간

한가로운 시간을 주로 선택하여 이용하는 것으로

나타났다. 마지막으로 선호 장르에 있어서도 최근 많

은 시장점유율을 유추할 수 있듯이 FPS 게임장르를

선호하는 것으로 나타났다.

2. 연구결과

1) 신뢰성 및 타당성 분석

캐주얼게임웹사이트 평가모델의 적합성을 테스트

하기 위해 SPSS 12.0 통계 프로그램을 이용해 아래

와 같이 신뢰성 및 타당성을 검증하 다.

(1) 신뢰성 분석

설문지의 신뢰도 검증에 가장 많이 사용되는 것은 일

관성법의 산출계수인 Cronbach’s α계수이다.

Nunnally(1978)는 탐색적 연구 분야에서 그 계수가

값이 0.7이상이면 측정도구의 신뢰성에는 만족할 만하

다고 하 다. 본 연구에서는 변수들의 다항목 척도 간

의 신뢰성을 검증하기 위해 Cronbach’s α계수를 사용

하여 측정도구의 신뢰성을 분석하 다. 인구통계학적

인 변수를 제외하고 독립변수, 종수변수를 포함하여 모

온라인게임 웹사이트의 전자상거래 성공측정모델의 개발에 관한 연구
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든 설문문항에 해 신뢰도를 검증하고자 하 다.

그 결과 정보품질에 관련된 설문 8개 항목은

0.856으로 신뢰성을 확보했으며, 서비스품질은 6개

항목으로 0.719, 시스템품질은 7개 항목으로 0.718

로 독립변수가 0.7이상으로 나타나 신뢰성이 확보되

었다. 또한 만족도와 충성도도 신뢰성이 0.775,

0.732로 결과가 도출되어 신뢰성을 확보하 다.

(2) 타당성 분석(요인분석)

타당성은 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확

히 측정하 는가를 나타내는 개념이다 타당성은 크

게 내용 타당성(Content Validity), 기준관련 타당

성(Criterion-related Validity), 개념 타당성

(Construct Validity)으로 분류된다(채서일,

2000). 일반적으로 타당성을 검증한다는 것은 개념

타당성을 의미하며, 본 연구에서는 이에 한 요인분

석을 통해 캐주얼게임 웹사이트 품질 평가에 한 변

수들이 어떤 요인으로 상호관련성을 갖고 함축되는

지 분석하고자 한다. 그리고 요인에 포함되지 않거나

포함되더라도 중요도가 낮은 변수를 찾아 불필요한
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<표 5> 기초통계결과

항목 빈도 퍼센트

성별
남성 170 57.4

여성 126 42.6

연령

20 초반 194 65.5

20 중반 91 30.8

20 후반 11 3.7

게임
장소

학교 22 7.4

집 144 48.6

게임방 114 38.5

기타 16 5.4

게임
시간

10분미만 32 10.8

10~20분미만 18 6.1

20분~30분미만 36 12.2

30~40분미만 38 12.8

40분~50분미만 46 15.5

50분~60분미만 126 42.6

게임
선호
시간

오전시간 4 1.4

오후시간 64 21.6

저녁시간 151 51.0

새벽시간 77 26.0

선호
장르

리듬(뮤직)게임 14 4.7

레이싱게임 94 31.8

FPS게임 89 30.1

스포츠게임 89 30.1

슈팅게임 10 3.4
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변수를 제거하고, 관련성을 갖고 묶인 요인들의 상호

독립적인 특성을 파악하고자 한다. 

본 연구를 독립변수와 종속변수들 타당성을 분석

한 요인분석 결과는 <표 6>과 같다. 독립변수 요인

의 회전방식으로는 변수들의 요인분류를 보다 명확

하게 해 주는 직교회전방식(Varimax)을 이용하

다. 요인추출방법은 아이겐 값(Eigenvalue)이 1.0

이상인 요인들을 추출하는 분석과정을 따라 수행하

다.

<표 6>을 통해 알 수 있듯이, 3회에 걸친 요인분

석에서 요인 적재 값이 낮은 4개 항목(0.428,

0.451, 0.497, 0.481)이 제거된 28개 항목에 한

요인분석을 아이겐 값이 1.0이상 도출된 결과 정보

품질은 3개의 요인으로 추출이 되었으며, 요인의

온라인게임 웹사이트의 전자상거래 성공측정모델의 개발에 관한 연구

요인 문항 수 요인 값 아이겐 값 총 누적분산 Cronbach’s α

정보
품질

정확성 2
.877

1.056 63.346 .856

.819

이해용이성 2
.776

.786

유용성 2
.846

.802

다양성 2
.630

.872

서비스
품질

응답성 2
.853

1.062 59.665 .719

.865

적시성 2
.817

.831

접근성 2
.907

.746

시스템
품질

성능 3

.830

1.668 61.213 .718

.817

.762

보안성 2
.870

.866

접속성 2
.581

.951

만족도 4

.831

2.389 59.719 .775
.710

.759

.786

충성도 3

.726

1.958 65.271 .732.865

.827

<표 6> 요인분석결과



2012∙봄62

특성에 따라 정확성, 이해용이성, 유용성, 다양성

으로 추출이 되었다. 서비스품질은 3개의 요인으로

추출되었으며, 응답성, 적시성, 접근성으로 추출되

었다. 마지막으로 시스템품질은 3개의 요인으로 성

능, 보안, 접속성으로 추출되었다. 종속변수인 또

한, 각 요인을 구성하고 있는 측정항목들의 요인적

재치가 0.6이상이고, 개념타당성을 나타내는 누적

분산비율이 63.346%, 59.665%, 61.213%,

59.719%, 65.271%로 나타나 독립변수와 종속변

수 모두 사회과학에서 요구하는 단일차원성의 한계

치인 30% 및 개념타당성의 한계치인 60% 이상인

것으로 나타났다. 따라서, 요인분석 결과 나타난

요인들에 한 단일차원성 및 개념타당성이 확보되

었다.

2) 게임사용자 세분화를 위한 군집분석

캐주얼게임사용자 유형을‘게임역할의 복잡성’,

‘게임의자극성’, ‘게임 플레이 협조성’, ‘게임의 운

성’특성을 고려하여 사용자유형‘캐주얼사용자’,

‘하드코어사용자’로 나누어 캐주얼게임을 사용자의

특성에 따라 웹사이트 품질에 따른 만족도 향력을

검증하고자 한다.

위 초기군집과 최종군집 분석 결과에 따라 군집 1

과 군집 2로 나누어 군집이 형성이 되는 것으로 나타

났다. 또한 각각의 군집의 특성도 유의한 값(<0.005)

들로 나타나 각 군집마다의 특성별로 나누어 군집이

형성됨을 나타낸다. 

따라서, 군집분석 결과는 군집 1은 게임역할의 복

잡성이 상 적과 게임의 자극성, 게임플레이 협조성,
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군집

1(최종) 2(최종)

군집
1 2.998

2 2.998

게임역할의 복잡성 1(3) 7(5)

게임의 자극성 1(3) 7(5)

게임 플레이 협조성 1(4) 7(5)

게임의 운 성 7(4) 7(5)

<표 7> 군집분석결과

<표 8> 유형특성 타당성분석

군집 오차
F값 P값

평균 제곱 df 평균 제곱 df

게임역할의 복잡성 134.676 1 1.190 294 113.155 .000

게임의 자극성 305.209 1 .879 294 347.100 .000

게임플레이 협조성 101.696 1 1.004 294 101.294 .000

게임의 운 성 21.223 1 1.520 294 13.961 .000

<표 9> 군집 특성

군집수
변수의 평균

게임역할의 복잡성 게임의 자극성 게임플레이 협조성 게임의 운 성

1(N=90) 3.266 2.933 3.788 4.311

2(N=206) 4.710 5.115 5.038 4.869
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게임의 운 성이 상 적으로 고려하지 않은‘캐주얼

사용자’로 명명하 다. 도한 군집 2는‘캐주얼사용

자’와는 반 적인 성향을 가진 특성을 가지며‘하드

코어사용자’로 명명하 다.

3) 상관관계 분석

상관관계분석은 제시된 가설을 검증하기 위한 회

귀분석의 수행 이전에 수행되어야 하며, 독립변수들

간에 상관관계가 높으면 개별 독립변수와 종속변수

간의 정확한 관계를 밝히기 어렵기 때문이다. 

상관관계분석은 연구하고자 하는 변수들 간의 관

련성이 있는지를 알아보고자 수행하며 그 정도의 관

련성의 정보를 알아보고자 실행한다. 본 연구에서 상

관관계분석을 실행한 결과 <표 10> 및 <표 11>과 같

온라인게임 웹사이트의 전자상거래 성공측정모델의 개발에 관한 연구

<표 10> 상관관계 분석결과(구성개념별 분석)

<표 11> 상관관계 분석결과(변수별 분석)

정보품질 서비스품질 시스템품질

정보품질 1

서비스품질
.373(**)

1
0.000 

시스템품질
.501(**) .454(**)

1
0.000 0.000 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

정확성(1) 1

유용성(2)
.422(**)

1
0.000 

이해용이성(3)
.627(**) .468(**)

1
0.000 0.000 

다양성(4)
.508(**) .502(**) .502(**)

1
0.000 0.000 0.000 

응답성(5)
0.105 .261(**) .184(**) .219(**)

1
0.070 0.000 0.001 0.000 

적시성(6)
.212(**) .266(**) .197(**) .330(**) .353(**)

1
0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 

접근성(7)
0.099 .282(**) .197(**) .327(**) .347(**) .314(**)

1
0.088 0.000 0.001 0.000 0.000 0.000 

성능(8)
.182(**) .173(**) .233(**) .301(**) .359(**) .277(**) .404(**)

1
0.002 0.003 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

보안성(9)
.358(**) .230(**) .377(**) .357(**) .159(**) .226(**) .250(**) .171(**)

1
0.000 0.000 0.000 0.000 0.006 0.000 0.000 0.003 

접속성(10)
.406(**) .194(**) .313(**) .380(**) 0.063 .320(**) .185(**) .225(**) .501(**)

1
0.000 0.001 0.000 0.000 0.279 0.000 0.001 0.000 0.000 

* p < .05; ** p < .01; *** p < .001

* p < .05; ** p < .01; *** p < .001
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이 결과가 도출되었다.

노형진(2001)은 상관계수의 절 값이 0.4 이하이

면 거의 무시될 수 있는 수준이며, 0.4 이상 0.6 이

하이면 약한 상관관계, 0.8 이상이면 강한 상관관계

가 있다고 주장하 다. 본 연구에서 부분의 상관관

계가 0.4 이하로서 변수 간의 상관관계가 낮아 다중

공산성(Multicollinearity)이 존재하지 않는 것으로

해석할 수 있다. 그러므로 본 연구의 실증분석을 위

한 회귀분석은 의미가 있다고 볼 수 있다. 또한 각각

의 요인 간에는 양(+)의 상관관계가 존재하는 것으로

분석되었다.

4) 가설검정

본 연구는 고객만족도에 유의한 향을 미치는 온

라인게임 웹사이트 품질요인들을 도출하기 위해 다

중회귀분석을 실시하 다. 그리고 고객만족도와 충

성도와 기업성과 간의 관계를 실증분석할 목적으로

로지스틱 회귀분석(Logistic Regression Analysis)

을 실시하 다.

(1) 품질요인과 만족도(충성도) 향관계

세부적인 변수들 간의 가설검증을 진행하기 전에

구성개념과 종속변수인 만족도 간의 가설검증을 수

행하 다. 그 결과는 <표 12>에 제시되어 있다. ‘캐

주얼게임 웹사이트의 정보품질, 서비스품질, 그리고

시스템품질이 각각 만족도에 유의한 향을 미칠 것

이다’라는 가설 H1, H2 및 H3을 검정하기 위해 산

출된 표준화 Beta 계수는 0.319, 0.327, 0.357로,

그리고 t값은 6.061, 6.889, 6.304로 각각 산출되

었으며, P 값이 모두 p < .001로 유의하게 나타나 가

설 H1, H2 및 H3 모두 채택되었다. 이로서 캐주얼

게임 웹사이트 정보품질, 서비스품질, 시스템품질이

우수할수록 고객만족도에 양(+)의 향을 미치는 것

으로 판단된다.

또한, ‘만족도가 충성도에 유의한 향을 미칠 것

이다’라는 가설 H5의 검정을 목적으로 수행된 회귀

분석 결과, 표준화 Beta 계수가 0.813이며, t값은

16.213으로 그리고 P 값이 p < .001로 유의하게 나

타나 가설 H5가 채택되었다. 이로써 세부적인 독립

변수와 종속변수 간의 가설검증을 수행할 수 있었다. 

개별적인 웹사이트 품질차원의 세부 요인들에

해 각각 가설검정을 수행하 으며 <표 13>과 같은

결과가 도출되었다. 정보품질은‘정확성, 이해용이

성, 유용성, 다양성이 만족도에 긍정적인 향을 미

칠 것이다’라는 가설 H1-1, H1-2, H1-3 및 H1-4

를 검정한 결과, 이해용이성과 다양성만이 각각 B값

이 0.155, 0.161로 t값이 4.129, 3.911로 산출되었

으며. P값이 p < .001로 모두 유의하게 나타남에 따

라 가설 H1-2 및 H1-4가 채택되었다. 서비스품질

은‘응답성, 적시성, 접근성이 만족도에 긍정적인

정보화정책 제19권 제1호

전체모델 (정보품질, 서비스품질, 시스템품질)

β T 값 결과 종속변수 R2 Adj R2 F 값

상수 .201 .785

만족도 .527 .522
108.465
(.000)

정보품질 .319 6.061 채택 [H1]

서비스품질 .327 6.889 채택 [H2]

시스템품질 .357 6.304 채택 [H3]

β T 값 결과 종속변수 R2 Adj R2 F 값

상수 .923 3.888
충성도 .572 .570

262.896
(.000)만족도 .813 16.214 채택 [H5]

<표 12> 회귀분석결과 : 전체모델
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향을 미칠 것이다’라는 가설 H2-1, H2-2, H2-3

을 검정한 결과, 적시성과 접근성만이 각각 B값이

0.193, 0.092로 t값이 5.320, 2.316으로 산출되었

으며, P값이 p < .001로 유의하게 나타나 가설 H2-

2 및 H2-3이 채택되었다. 마지막으로 시스템품질

은‘성능, 보안성, 접속성이 만족도에 향을 미칠

것이다’라는 가설 H3-1, H3-2, H3-3을 검정한

결과, 성능과 접속성만이 각각 B값이 0.154, 0.223

로 t값이 3.911, 5.680로 산출되었으며, P값이

p < .001로 유의한 것으로 밝혀짐에 따라 가설 H3-1

및 H3-3이 채택되었다.

따라서 전반적인 캐주얼게임 웹사이트품질 평가를

세부적인 평가요인에는 정보의 정확성 및 유용성을, 서

비스의 접근성 및 적시성을, 그리고 시스템 성능 및 접

속성을 고려하여 평가하는 것이 적합하다고 판단된다.

(2) 사용자유형에 따른 품질요인-만족도 향관계

게임사용자 유형에 따라 개별 품질요인이 만족도

에 향을 미치는 정도를 알아보기 위한 가설 H4를

검정할 목적으로, 앞서 군집분석을 통해 나타난 두

가지 사용자 유형인‘캐주얼 사용자’와‘하드코어 사

용자’로 구분하여 회귀분석을 수행하 다. 회귀분석

결과는 <표 14>와 <표 15>와 같이 나타났다. 

‘캐주얼사용자’유형은 정보 유용성, 서비스 접근

성, 시스템 접속성 및 성능이 만족도에 긍정적인

향을 미치는 것으로 나타나 가설 H1-3, H2-3,

H3-1 및 H3-3이 채택되었다. 이는 캐주얼사용자인

경우에는 캐주얼게임을 제공하는 웹사이트의 이용에

있어 정보 자체에 한 유용성과 서비스에의 접근성

만을 고려하며, 일반적인 시스템적인 접속이나 성능

만 좋다면 전반적으로 만족하는 것으로 해석된다.

온라인게임 웹사이트의 전자상거래 성공측정모델의 개발에 관한 연구

전체모델 (품질 세부 요인)

β T 값 결과 R2 Adj R2 F 값

상수 .187 .765

.556 .547
60.414
(.000)

정보
품질

이해성 .155 4.129 채택 [H1-2]

다양성 .161 3.911 채택 [H1-4]

서비스
품질

적시성 .092 2.316 채택 [H2-2]

접근성 .193 5.320 채택 [H2-3]

시스템
품질

성능 .154 3.911 채택 [H3-1]

접속성 .223 5.680 채택 [H3-3]

※ 종속변수 : 만족도

<표 13> 회귀분석결과 : 변수 간 가설검증

조절효과 - 캐주얼사용자

β T 값 결과 R2 Adj R2 F 값

상수 .483 1.133

.523 .500
23.289
(.000)

정보 품질 유용성 .150 2.198 채택 [H1-3]

서비스 품질 접근성 .263 2.904 채택 [H2-3]

시스템 품질
성능 .226 2.686 채택 [H3-1]

접속성 .267 3.717 채택 [H3-3]

※ 종속변수 : 만족도

<표 14> 회귀분석결과 : 캐주얼사용자
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‘하드코어사용자’인 경우는 정보의 정확성 및 다양

성, 서비스의 응답성 및 접근성, 그리고 시스템의 성

능 및 접속성이 만족도에 긍정적인 향을 미치는 것

으로 나타나 가설 H1-1, H1-4, H2-1, H2-3,

H3-1 및 H3-3이 채택되었다. 

위의 사용자유형별 회귀분석 결과를 서로 비교해

볼 때, 각 품질차원별 요인들이 만족도에 미치는 향

은 캐주얼 사용자와 하드코어 사용자 간에 서로 다른

것으로 나타났으므로, 개별 품질요인이 만족도에 미

치는 향이 게임유형자 유형에 따라 서로 다르다는

가설 H4는 채택되었다. 이로서 사용자유형이 게임웹

사이트 품질요인과 사용자만족도 사이의 향관계에

서 조절변수의 역할을 수행하고 있음이 확인되었다.

비록 두 사용자유형이 공통적으로 시스템의 접속성과

성능을 중요하게 여기고 있는 반면, 게임을 취미삼아

하는 캐주얼사용자의 경우 게임이용에 도움이 되는

정보를 선호하고 쉽게 접근가능한 온라인서비스가 만

족을 높이는데 기여하는데 반해, 중독에 의해 게임을

즐기는 하드코어사용자의 경우 단순히 게임이용에 도

움이 되는 정보보다는 게임이용의 다양한 측면에 관

한 풍부한 정보와 더불어 게임에서의 목적달성을 위

해 필요한 보다 정확한 정보를 추구하며 또 온라인서

비스가 접근용이함은 물론 필요한 시점에서 즉시 응

답이 되어야만 만족을 얻는다는 점을 알 수 있다.

(3) 만족도, 충성도 및 기업성과 간의 향관계

고객만족도 및 충성도가 각각 기업성과에 미치는

향력을 검증하기 위해 로지스틱 회귀분석을 수행

하 다. 이때, 종속변수로 판단되는 기업성과 부분은

점유율, 사용시간, 이용회수를 통해 기업 성과를 기

업별로 분석하여 순위를 설정하여 만족도와 충성도

가 기업성과 순위와 갖는 관계를 검증하 다. 

<표 16>에 나타난 결과에 따라, S게임, C게임, F

게임을 각각 제공하는 기업별로 점유율과 사용시간,

정보화정책 제19권 제1호

조절효과 - 하드코어사용자

β T 값 결과 R2 Adj R2 F 값

상수 .242 .792

.563 .550
42.770
(.000)

정보
품질

정확성 .139 3.635 채택 [H1-1]

다양성 .223 4.935 채택 [H1-4]

서비스
품질

응답성 .096 2.390 채택 [H2-1]

접근성 .173 4.219 채택 [H2-3]

시스템
품질

성능 .121 2.790 채택 [H3-1]

접속성 .227 4.792 채택 [H3-3]

※ 종속변수 : 만족도

<표 15> 회귀분석결과 : 하드코어사용자

종류
점유율 사용

시간
평균체류시간 (분)

이용
회수(회)점유율 (%) 장르별내 점유율(%)

S게임 15.85% 68.19% 762,229 49 936,218

C게임 6.54% 96.76% 314,348 41 467,279

F게임 3.49% 79.92% 167,780 49 206,960 

<표 16> 캐주얼게임 기업성과
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이용횟수를 고려하여 순위를 설정한 결과, S게임 제

공 웹사이트가 1순위로, 그리고 C게임 웹사이트와 F

게임 웹사이트가 그 뒤를 이은 것으로 나타났다. 

‘고객만족도가 기업성과에 긍정적인 향을 미칠

것이다’란 가설의 검증을 수행하기 위해 로지스틱

회귀분석을 수행한 결과는 <표 17>과 같다. B값이

0.297, Wald 값이 9.273, 그리고 PAR 유의확률이

0.002로 산출되어 이 두 연구개념 간의 관계는 유의

한 것으로 나타났다. 이로서 캐주얼게임의 고객만족

도는 기업성과에 긍정적인 유의한 향을 미친다는

점이 확인되었으며, 이로써 가설 H6는 채택되었다.

따라서 웹사이트 품질차원이 만족도뿐만 아니라 만

족 이후에는 기업성과까지 향을 미친다는 점을 알

수 있다.

‘충성도가 기업성과에 긍정적인 향을 미칠 것이

다’란 가설을 검증하기 위해 로지스틱 회귀분석을

수행한 결과 B값이 0.063, Wald 값이 0.591, 그리

고 PAR 유의확률이 0.442로 산출되어 이 두 연구개

념 간의 관계는 유의하지 않은 것으로 나타났다. 캐

주얼게임 웹사이트에서 고객충성도는 기업성과에 유

의한 향을 미치지 않는 것으로 확인됨에 따라, 가

설 H7은 기각되었다. 웹사이트품질이 우수하기 때

문에 사용자만족도가 높은 게임웹사이트는 그로 인

해 고객충성도 및 비즈니스 성과의 증 효과를 기

할 수는 있겠지만, 고객충성도가 더 높아졌다고 해서

반드시 비즈니스 성과의 개선으로 이어지지는 않음

을 의미한다. 고객충성도는 기업의 매출이나 수익과

깊은 관련이 있다는 전통적인 마케팅문헌(Gronholdt,

et al., 2000)의 연구결과와는 조적인 결과이다.

이러한 조적인 결과가 나온 것은 본 연구에서 기업

성과를 매출, 이익 등의 재무적 성과변수로 택하지

않고 보다 단기적인 성과변수인 온라인게임 시장점

유율, 게임사용 시간, 게임이용 횟수를 사용하고 있

기 때문인 것으로 풀이된다(참고로 게임시장 점유율
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<표 17> 로지스틱 회귀분석결과 : 기업성과

B 
추
정
값

표준
오차

Wald
자
유
도

PAR
유의
확률

95% 신뢰구간
적합도

GOF 카이제곱
모델적합도

하한 상한 Pearson 편차
-2 log
우도

MFI 카이
제곱

자
유
도

MFI 유의
확률

한
계
치

[기업순위
= 1.00]

.491 .455 1.167 1 .280 -.400 1.383

64.697
(.000)

70.440
(.000)

145.
270

8.400 1 .004[기업순위
= 2.00]

1.511 .456 10.978 1 .001 .617 2.405

위치 만족도 .297 .097 9.273 1 .002 .106 .487

B 
추
정
값

표준
오차

Wald
자
유
도

PAR
유의
확률

95% 신뢰구간
적합도

GOF 카이제곱
모델적합도

하한 상한 Pearson 편차
-2 log
우도

MFI 카이
제곱

자
유
도

MFI 유의
확률

한
계
치

[기업순위
= 1.00]

-.588 .396 2.201 1 .138 -1.365 .189

59.155
(.001)

63.057
(.000)

133.
688

.548 1 .459[기업순위
= 2.00]

.417 .392 1.132 1 .287 -.351 1.186

위치 충성도 .063 .082 .591 1 .442 -.097 .223

링크 함수: 보완 로그-로그.
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은 총 게임이용자 수 비 해당게임 이용자 수의 비

율로 산출됨). 특히, 최근 온라인게임시장이 경쟁의

심화로 빠르게 변화하고 있기 때문에‘게임서비스의

반복적 이용의도’를 뜻하는 고객충성도가 제 로 이

들 비즈니스 성과변수에 반 되지 않고 있다는 점,

그리고 기업성과에 미치는 향요인들이 매우 다양

하다는 점도, 이러한 상반된 연구결과가 나오게 하는

데 기여한 것으로 사료된다.

<표 18>은 본 연구의 가설들을 검정한 결과를 종

합적으로 요약하고 있다.

Ⅴ. 결론

1. 연구의 요약

본 연구는 캐주얼게임 웹사이트의 어떠한 면들이

해당 사이트의 성공에 향을 미치는지 알아보고 이

들 요인들에 근거하여 웹사이트 성공을 측정할 수 있

는 웹 평가모델을 제시하기 위해 수행된 실증적 연구

이다. 이를 위해, 우선 캐주얼게임의 특성을 반 한

웹사이트 품질요인에 관한 기존 연구가 미흡하다는

인식하에 게임 산업 내 전문가를 상으로 인터뷰를

실시하여 평가요인을 추출하 다. 이후 추출된 평가

요인에 한 신뢰성과 타당성을 확보하기 위한 목적

으로 사전테스트를 수행함으로써 최 한 캐주얼게임

사이트의 특성과 부합하는 요인들에 근거하여 평가

모델을 구축하고자 하 다. 

이러한 사전 검증작업을 통해 개발된 게임사이트

성공 측정도구에 해 실증분석을 수행, 연구모델의

각 구성개념의 내적, 외적 타당성을 확보하 고, 회

귀분석을 통해 독립변수와 종속변수간의 향력을

검증하 다. 또한 사용자 유형에 따라 향력을 검증

하기 위해 사용자 유형을‘캐주얼사용자’와‘하드코

어사용자’로 구분하여 군집분석을 수행하 다. 

정보화정책 제19권 제1호

가설 ID 가설내용 / 향관계 검정결과

H1 정보품질 → 만족도 채택

H1-1 정보 정확성 → 만족도 기각

H1-2 정보 이해용이성 → 만족도 채택

H1-3 정보 유용성 → 만족도 기각

H1-4 정보 다양성 → 만족도 채택

H2 서비스품질 → 만족도 채택

H2-1 서비스 응답성 → 만족도 기각

H2-2 서비스 적시성 → 만족도 채택

H2-3 서비스 접근성 → 만족도 채택

H3 시스템품질 → 만족도 채택

H3-1 시스템 성능 → 만족도 채택

H3-2 시스템 보안성 → 만족도 기각

H3-3 시스템 접속성 → 만족도 기각

H4 게임사용자 유형별 차이 존재 채택

H5 만족도 → 충성도 채택

H6 만족도 → 기업성과 채택

H7 충성도 → 기업성과 기각

<표 18> 가설검정 결과의 요약
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캐주얼게임 제공 웹사이트의 품질의 평가에 있어

정보의 이해용이성 및 다양성, 서비스의 적시성 및

접근성, 그리고 시스템의 성능 및 접속성이 실증분석

결과 중요한 요인으로 나타났다. 즉, 사용자가 캐주

얼게임 웹사이트 방문 시에 이들 요인들에 의해 사이

트 만족도가 좌우됨을 의미한다. 또한, 사용자 유형

별로 세분화하여 분석한 결과, 캐주얼사용자들은 웹

사이트 정보의 유용성 및 서비스의 접근성이 우수할

경우 만족하는 것으로 나타났으며, 하드코어 사용자

는 정보의 정확성 및 다양성, 서비스의 응답성 및 접

근성이 좋을 경우 만족하는 것으로 나타났다. 이러한

결과는 사용자 유형에 따라 향력이 다르게 나타난

것을 의미하므로, 기업이 이를 고려하여 게임 사이트

를 운 한다면 기업 성과에 긍정적인 향을 미칠 것

으로 판단된다. 마지막으로 충성도와 만족도가 기업

성과에 향을 미치는 지를 검증한 결과, 웹사이트를

방문한 고객들의 만족도 수준은 시장점유율이나 동

시접속자등 직접적인 기업성과에 향을 미치는 것

으로 나타났다. 

2. 시사점

온라인 게임서비스를 제공하는 기업 관점은 본 연

구의 결과로부터 주요 시사점을 발견할 수 있다. 첫

째, 캐주얼게임 웹사이트를 운 하는 기업이나 기관

에서는 만족도에 유의한 향을 미치는 품질요인들

을 우선적으로 고려해 온라인게임 사이트의 전반적

인 품질을 개선함으로써 고객만족도 향상은 물론 비

즈니스 성과를 제고시킬 수 있는 전략을 수립할 수

있다. 둘째, 유료화된 캐주얼게임 서비스를 제공하는

과정에서 발생할 수 있는 거래당사자 간의 분쟁을 최

소화 할 수 있는 방향으로 게임 웹사이트를 유지보수

및 운 할 수 있는 기회를 제공할 수 있다. 게임서비

스 유료화시 고객만족을 극 화하는데 중요한 역할

을 담당할 수 있는 품질요인들을 파악함으로써 제한

된 자원을 웹사이트의 핵심부문에 해 우선적으로

투입할 수 있는 기회를 마련할 수가 있으며, 이를 통

해 기업의 성과를 증 시킬 수 있을 것으로 판단된

다. 마지막으로, 사용자유형별로 서비스를 차별화하

며 캐주얼게임 사용자 특성에 따른 웹사이트 운 전

략을 수립할 수 있을 것이다. 

본 연구의 결과는 유관분야 연구자들에게 학술적

인 시사점도 제공한다. 우선, 사용자 유형이 게임웹

사이트의 품질과 사용자만족도 간의 향관계에서

조절변수의 역할을 수행할 수 있다는 점이 밝혀짐에

따라, 향후 온라인게임 웹사이트에서 사용자 유형 개

념의 폭넓은 역할에 해 연구가 필요하다. 또 다른

학술적 시사점은 본 연구가 서비스의 공급 관점에서

캐주얼게임 웹사이트의 성공측정모델을 제시했다는

점이다. 이를 통해 온라인게임 웹사이트가 그 자체의

특성도 지닌 반면 하나의 웹기반 전자상거래시스템

으로 볼 수 있으므로, 게임사이트의 품질을 정보, 서

비스, 그리고 시스템 차원에서 접근할 수 있음을 밝

혔다고 할 수 있다. 

3. 한계점 및 향후 연구방향

본 연구의 결과 및 시사점은 학계 및 산업계에 기

여할 수 있는 여지가 있는 반면, 다음과 같은 한계점

역시 지니고 있다.

첫째, 설정된 모델의 적합도 평가를 위한 표본 설

정을 한계점으로 들 수 있다. 이를 위해 사용된 표본

은 C 학에 재학 중인 학부생 및 학원생으로 구성

되었다. 이들은 인터넷 기반의 캐주얼게임 경험을 통

해 본 실증연구의 신뢰성을 높이는데 적절한 집단으

로 간주되지만, 보다 현실적인 연구결과를 내기 위해

서는 게임사에 가입되어 서비스를 실제로 이용하고

있는 게이머들을 상으로 조사를 하는 것이 더 이상

적이라고 사료된다.

둘째, 개방형설문으로 통한 전문가들의 개인적인

의견들을 분석 및 종합하는 과정에서 연구자 주관성

의 개입 가능성을 배제할 수 없다. 사전 설문 테스트
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를 통해 이러한 주관성으로 인한 오류요인들을 제거

하고자 하 으나, 연구자의 주관적 해석 및 분류 방

법이 객관적인 평가요인 도출에 향을 미쳤을 수 있

다. 향후연구에서는 전문가인터뷰를 적어도 3회 이

상 실시함으로써 요인들에 한 정제작업을 더 깊이

있게 수행하는 것이 바람직할 것이다.

셋째, 본 논문의 실증연구에서 적용된 캐주얼 게임

사이트는 3개 기업으로서, 이들 3개 기업의 데이터

만을 가지고 만족도 및 충성도가 기업성과에 미친

향을 분석하는 데는 한계가 있다고 보인다. 기업성과

에 미치는 향을 조사하기 위해서는 보다 많은 게임

기업들의 실증데이터를 수집해 분석하는 것이 이상

적일 것이다. 또 이들 기업들을 게임유형별로 안배시

켜 조사한다면 더 의미있는 시사점을 얻을 수 있을

것으로 사료된다. 

끝으로, 실증분석을 하는 과정에서 통계분석 기법

을 더욱 폭넓게 활용하지 못한 점을 지적할 수 있다.

예를 들어, 사용자유형이 조절변수 역할을 하는지 검

증하기 위해 우선적으로 사용자유형을 카테고리 변

수로 한 회귀분석을 수행하는 것이 더 바람직할 것이

다. 또 독립변수 간의 상관관계가 유의하다는 점을

고려할 때, 단계별 회귀분석(Stepwise Regression)

방법을 이용할 수 있을 것으로 사료된다. 
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