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Abstract

Recently, the service providers are making various attempts to provide smartphone applications for 

waiting information in order for customers to perceive waiting time short. This research, therefore, 

investigates the impact of smartphone use on the waiting experience and provide service organizations 

with effective measures for managing customers' waiting. As a result of this study, utilization of smartphone 

during the waiting period shows the positive impact on perceived waiting time, acceptability, and emotional 

response. Among these, the largest impact appears on the acceptability of waiting that has the largest 

impact on the perceived service quality. In addition, results reveal that smartphone users shows more 

positive waiting experience than non-users who read newspapers or magazines, watch TV, or do nothing.
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1. 서  론

국내 통신시장에 스마트폰이 도입된 이후 스

마트폰 가입자는 꾸준하게 증가하여 2012년 기

준 3천만 명을 넘어서고 있다[방송통신위원회, 

2013]. 많은 스마트폰 사용자들은 일상생활에서 

다양한 편의를 증가시켜주는 도구로써 스마트

폰을 사용하고 있으며 실시간 정보 활용, 사회

적 상호작용, 시간적 동반자, 업무상 편의 수단 등

의 다양한 용도로 활용되고 있다[박신영, 2013]. 

스마트폰 사용의 증가는 사용자의 일상생활의 

변화를 가져와 관련 산업과 기업의 경쟁에 많

은 영향을 미치고 있으며, 자동차, 교육, 소매, 

광고 등 비관련 산업분야에서 스마트폰과 연계

한 서비스를 제공함으로써 새로운 가치와 비즈

니스 기회가 창출되고 있다[박신영, 2013; 권기덕 

외, 2010]. 무형의 재화인 서비스의 거래가 이루

어지는 은행은 스마트폰 애플리케이션을 활용

해 고객이 영업점을 방문했을 때 발생되는 대

기시간을 줄임으로써 서비스에 대한 만족을 향

상시키고 있다. 이와는 반대로 지하철 광고대

행사와 같은 경우에는 광고의 거래 시점에서의 

고객의 관심이 매우 중요한데, 스마트폰의 사

용이 증가하면서 고객들이 광고에 집중하지 않

고 스마트폰에 집중하게 됨으로써 광고대행사

의 수익이 감소하는 현상이 발생되고 있다. 이

처럼 스마트폰의 활용은 서비스 산업에 대한 

긍정적인 영향과 부정적인 영향이 동시에 존재

한다고 볼 수 있다. 하지만 은행, 공항, 병원 등 

서비스의 구매에서 대기가 발생하는 서비스 산

업에서는 스마트폰 사용의 증가는 대기시간을 

관리할 수 있는 새로운 기회가 생기는 것으로 

볼 수 있다. 

서비스 산업은 무형의 재화가 구매자와 공급

자 사이에서 직접 거래되는 특성 때문에 구매 

시점에서 고객들은 대기를 경험하게 되며, 대기

경험에서 대기시간을 인지하고, 수용가능한지

를 판단하며 이에 대한 감정적 반응을 형성하

게 된다[김상철, 2009; 김주영, 유보미, 2010]. 따

라서 고객의 대기경험에서 주의를 분산시킬 수 

있는 방해효과(대기환경 개선 등)를 발생시킴으

로써 기다리는 시간을 짧게 인식시킬 수 있을 

뿐만 아니라, 기다리는 시간을 유용하게 활용할 

수 있게 하는 방법을 제공함으로써 고객의 대기

경험을 긍정적으로 만들 수 있다[윤성욱, 김수배, 

2003]. 이러한 관점에서 고객의 대기시간 활용

에서 스마트폰 사용은 서비스 기업에서 제공하

는 것 이외의 새로운 즐길 것(할 일)이 생기는 

것으로 볼 수 있다. 따라서 서비스 기업이 스마

트폰 활용과 관련된 대기시간 활용 요소를 제

공하여 대기에서 발생되는 부정적 감정을 줄이

고 긍정적인 서비스 평가[Larson, 1987; Taylor, 

1994]를 이끌어 내기 위한 전략이 필요하다고 

판단된다. 이와 관련하여 기존의 선행연구들에서

는 대기시간 활용에서 서비스 기업이 대기환경

(TV, 신문, 잡지 등)을 제공하고 개선하여 고객

에게 즐길 것을 제공함으로써 기다림을 지루하

지 않게 만들기 위한 연구[Taylor, 1994; Pruyn 

and Smidts, 1998]가 진행되었으나, 대기경험에

서 스마트폰의 영향을 검증한 연구는 부족한 실

정이다. 

본 연구는 목적은 다음과 같다. 첫째, 고객의 

스마트폰 사용이 대기경험의 인지적․감정적 반

응에 미치는 영향을 알아본다. 둘째, 고객의 대

기경험에서 스마트폰 사용자와 비사용자 간의 

대기경험과 서비스 품질 평가에서의 유의한 차

이를 보이는지 알아본다. 마지막으로 스마트폰 

사용을 통한 대기시간 활용이 대기경험에 구체

적으로 어떠한 영향을 미치는지를 검증하여 서

비스 기업들이 스마트폰을 주로 사용하는 고객

층의 대기시간을 관리하기 위한 전략적 지침을 

제공하기를 기대하는 바이다.
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2. 이론적 배경 

2.1 스마트폰의 정의 및 확산

스마트폰을 정의하는데 있어서 권기덕 외[2010]

는 ‘PC와 같이 운영체제(Operating System)를 

탑재하여 다양한 애플리케이션(응용 프로그램)

을 설치 및 동작 시킬 수 있는 휴대폰을 통칭’

한다고 하였고, 하태현[2010]은 ‘휴대폰 본연의 

기능 이외에 컴퓨터와 유사한 수준의 고기능 환

경 구현이 가능한 범용 운연체제를 탑재하여 사

용자가 다양한 응용프로그램을 자유롭게 설치

하는 등 확장성을 보장하는 고기능 이동통신 단

말기’로 정의하고 있다. 스마트폰과 관련하여 일

관성을 가지는 명확한 정의는 없지만, 단일 기

기하나로 인터넷, 음악 및 동영상 감상, 사무업

무 기능 등을 동시에 이용 가능하다는 특징을 통

해서 개념적인 정의가 내려지고 있다[한상연 외, 

2011]. 박신영[2013]의 연구에서는 스마트폰의 특

징을 스마트폰을 꾸미고 활용할 수 있도록 하는 

환경을 제공하는 ‘개방성’과 다양한 목적의 서

비스를 하나의 미디어 기기로 이용할 수 있는 

‘편리성’ 및 시공간의 제약 없이 인터넷 서비스

를 이용할 수 있는 ‘이동성’에 있다고 하였으며, 

이러한 특징으로 인해 모바일 시장의 성장, 새

로운 비즈니스 모델의 창출 등 산업과 기업의 

경쟁에 많은 영향을 미친다고 하였다.

스마트폰은 미국이나 유럽 등에서 2007년부터 

도입이 시작되었으나 우리나라의 경우 관련 사

업자의 이해관계가 엇갈리는 등의 이유로 2009

년부터 스마트폰이 도입되기 시작하였다[손영준, 

김옥태, 2011]. 스마트폰의 가입자 수는 2009년 

80만 명에서 2012년 3,273만 명으로 증가하였으

며[방송통신위원회, 2013], 기존 이동전화기 시

장의 가입자가 포화상태에 이르렀음에도 불구

하고 스마트폰으로의 전환이 빠르게 이루어지고 

있다[한상연 외, 2011]. 이처럼 급속한 스마트폰

의 확산과 산업 전반에 미치는 파급력이 증대되

면서 피처폰과 스마트폰을 구분하여 스마트폰

에 중점을 둔 연구들이 증가하고 있으며[박신영, 

2013], 스마트폰 사용으로 인한 사회적, 심리적, 

물리적 효과 등에 관한 많은 연구가 이루어지고 

있다. 성동규와 김민철[2010]은 스마트폰과 같

은 미디어와 관련된 연구는 미디어 자체에 관한 

연구, 미디어 이용 및 이용자에 관한 연구, 미디

어의 효과에 관한 연구, 미디어를 개선할 수 있

는 방식에 관한 연구의 순으로 이루어진다고 하

였다. 국내의 스마트폰에 대한 연구는 1단계와 

2단계 연구들이 복합적으로 이루어지고 있으며, 

3단계인 미디어의 이용에 의해 야기되는 효과를 

파악하고 사회적, 심리적, 물리적 효과 등에 관

련된 연구들이 이루어지고 있다[박신영, 2013].

2.2 스마트폰 사용

한상연 외[2011]의 스마트폰 사용현황에 관

한 조사에 따르면 스마트폰 사용자들은 하루에 

5시간 이상 스마트폰을 사용하며 주당 5일 이

상 스마트폰을 사용하고 있는 것으로 나타났

다. 스마트폰 사용자들은 스마트폰을 이용하여 

개인업무, 인터넷 정보검색, 소셜 미디어 이용

과 같은 스마트 기능을 주로 사용하고 있으며

[손영준, 김옥태, 2011], 인터넷 정보검색과 관

련하여 하루에 5～10회 정보탐색을 위해 스마

트폰을 사용하고 정보탐색을 하는데 걸리는 시

간은 1회당 5～10분 미만, 주로 이용하는 장소

는 교통수단, 길거리, 집, 상업시설 등의 순서로 

나타났다. 이는 스마트폰 이용자들이 주로 이

동하는 중 혹은 짧은 여유시간이 생겼을 때 스

마트폰을 사용하는 것으로 볼 수 있다[오세나, 

이지연, 2012].

스마트폰 사용자들은 스마트폰 서비스 사용에 

익숙하다고 지각하는 정도인 사용자 친숙도와 
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사회체계 내의 한 구성원이 다른 구성원보다 먼

저 혁신을 수용하려는 정도인 사용자 혁신성의 

사용자 특성을 보인다[하태현, 2010]. 개인 혁신

성향이 높은 사용자는 스마트폰을 적극적으로 

사용하려는 경향을 보이며[이문봉, 2011], 사용

자 친숙도가 높은 사용자는 스마트폰을 선택할 

가능성이 높다[김수현, 2010]. 이러한 스마트폰 

사용의 동기로는 정보획득, 커뮤니케이션 및 

사회적 관계, 서비스 통합성, 유행 및 과시, 상

시적 정보 활용, 즉시성, 습관성, 이용 편리성의 

8가지가 있으며[양일영, 이수영, 2011], 스마트

폰을 사용하여 웹, SNS, 메신저 등 네트워크에 

접속하는 기능과 일정관리, 다이어리 등의 유

용한 편의기능을 주로 사용하고 있다[박신영, 

2013].

한상연 외[2011]는 스마트폰 사용이 삶의 질 

향상에 미치는 영향 분석 연구에서 스마트폰 활

용 능력이 삶의 질 측정 요소 중 하나인 정서상

태에 영향을 미친다고 하였다. 스마트폰 활용 능

력이 높을수록 개인이 느끼는 일상생활에서의 

패배감, 두려움, 분노, 스트레스 등이 줄어들어 

개인의 정서상태에 긍정적인 영향을 미치게 되

는 것이다. 또한 조휘형[2012]의 연구에 따르면 

스마트폰을 사용하여 유용한 정보를 검색할 수 

있다면 안전이나 안정과 같은 심리적 태도에 영

향을 미친다고 하였다. 스마트폰을 휴대하고 사

용하는 것이 환경에 대한 불확실성을 해소하기 

위한 주요 수단으로 인식되어 심리적 안정감을 

불러오는 것이다.

2.3 서비스 대기시간

대기는 고객이 서비스를 받을 준비가 되어 있

는 시간부터 서비스가 개시되기까지의 시간을 

의미한다[이유재, 2008]. 고객이 서비스를 구매

하기 위한 결정을 하게 되면 구매를 위해 기다리

는 시간은 비용으로 인식되게 되며[Leclerc et 

al., 1995] 대기를 경험하면서 감정적 반응, 수용

가능성 등을 형성하게 되고 이는 서비스 품질에 

대한 평가로 이어지게 된다[Taylor, 1994; 박유식, 

2000; 윤성욱, 김수배, 2003; 김주영, 유보미, 2010]. 

Maister[1984]는 대기에 영향을 미치는 8가

지 원칙을 제시하였다. 첫 번째는 사용되는 시

간(occupied time)과 관련된 내용으로 기다리는 

시간을 다른 것에 사용함으로써 아무것도 하지 

않는 것보다 지각된 대기시간이 짧아진다는 것

이다. 두 번째는 대기의 시점과 관련된 내용으

로 서비스가 시작되었다고 느끼게 되면 구매하

기 위해 기다리던 때보다 대기시간을 짧게 느

끼게 된다는 것이다. 세 번째는 불안감(anxiety)

을 느끼게 되면 대기시간을 더 길게 느끼게 된

다는 것이다. 네 번째는 불확실성(uncertain)과 

관련된 것으로 언제까지 기다려야할지 모르게 

되면 대기시간을 더 길게 느끼게 된다는 것이다. 

다섯 번째는 설명되지 않는(unexplained) 대기

가 원인이 명확한 대기보다 지각된 대기시간이 

더 길게 느껴진다는 것이다. 여섯 번째는 불공

정한(unfair) 대기가 더 길게 느껴진다는 것이

고, 일곱 번째는 서비스의 가치(valuable)가 적

을수록 대기가 길게 느껴진다는 것이다. 마지막

으로 혼자 기다리게 되면 다른 사람과 함께 기

다리는 것보다 대기시간을 더 길게 느끼게 된

다는 것이다. 

Folkes et al.[1987]은 공항서비스에서 서비스 

통제의 실패, 서비스 제공의 중요성, 서비스가 

실패하지 않고 제공될 수 있는 안정성이 공항에 

대한 부정적 감정 반응인 화에 영향을 미치고 

결과적으로 불평, 불만이 증가하고 재구매 의도

가 감소한다고 하였다. Taylor[1994]는 공항에서 

발생하는 대기에서의 통제가능성, 대기시간 활

용, 서비스의 지체(delay), 불확실성이 대기에 대

한 감정적 반응 및 수용가능성에 영향을 미치고 
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이는 서비스 평가에 영향을 미친다고 하였다. 

Larson[1987]은 TV와 잡지 등의 대기환경 제

공을 통해 고객들이 즐길 것을 만들어 줌으로써 

대기에서 발생하는 부정적 감정을 줄일 수 있다

고 하였으며, Pruyn and Smidts[1998]는 TV의 

존재여부와 같은 대기시간 중 고객이 활용할 수 

있는 대기환경의 제공이 서비스 품질 평가에 긍정

적인 영향을 미친다고 하였다. Katz et al.[1991]

은 은행에서의 실제 대기시간과 지각된 대기시

간이 고객만족에 미치는 영향을 연구하였다. 이

를 통해 지각된 대기시간과 대기경험에서의 즐

길 것은 고객만족에 영향을 미친다고 하였다. 

하지만 대기행렬에서 예상되는 대기시간에 대한 

정보를 제공하였을 때는 지각된 대기시간이 증

가하였지만 고객만족에는 영향을 미치지 않았

다. 이와 관련하여 Hui and Tse[1996]의 연구에

서는 대기시간 정보와 대기행렬에 대한 정보는 

지각된 대기시간에 영향을 미치지 않지만, 대기

에 대한 정보제공은 대기의 수용가능성을 높여 

대기에 대한 부정적 감정반응을 줄이는데 도움

이 된다고 하였다.  

국내 연구를 살펴보면, 박유식[2000]은 귀인

이론과 기대-기대불일치 이론을 통합하여 대기

시간이 서비스 품질 평가에 미치는 영향을 연구

하였다. 대기의 원인이 서비스 제공자에게 있을 

때 고객들은 더 화를 내고 서비스 품질을 낮게 

평가하게 된다. 원인의 통제가능성은 대기의 수

용가능성에 영향을 미치고 결과적으로 서비스 

품질 평가에 영향을 미치는 것이다. 또한 기대 

대기시간은 부정적 감정 반응이 화에 간접적인 

영향을 미치고, 화는 수용가능성에 영향을 미친

다. 따라서 고객의 사전지식이나 경험, 대기관

련 정보, 예약 등에 의해 형성되는 기대 대기시

간을 조절함으로써 부정적인 감정반응을 줄일 

수 있게 된다.

윤성욱과 김수배[2003]는 의료서비스에서의 지

각된 대기시간이 서비스 품질 평가와 애호도에 

미치는 영향을 연구하였다. 의료서비스에서 지

각된 대기시간은 부정적 감정반응을 증가시키

고 수용가능성을 낮게 만들고, 대기시간 배려는 

부정적 감정반응을 줄이고 수용가능성을 높게 

한다고 하였다. 하지만 기존 선행연구와는 달

리 대기시간 활용정도가 부정적 감정반응이나 

수용가능성에 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났으나 이는 개개인의 대기원인과 예상시간이 

모두 다른 상황에서 서비스 제공자의 집단적 

배려가 불가능한 것이 원인이 된다고 하였다.  

국내외 연구를 종합해 보면, 대기시간이 대기

자의 부정적 감정을 높일 수 있으며, 효과적인 

대기 관리를 통하여 대기자가 지각하는 서비스 

품질에 대한 부정적 효과를 완화할 수 있다고 

보고하고 있다[Chien and Lin, 2014; Voorhees 

외, 2009].

2.4 서비스 품질 평가

서비스 품질은 서비스기업의 공정 및 결과에 

대해 인식한 성과의 차이로 정의할 수 있으며

[Parasuraman et al., 1985; 윤성욱, 김수배, 2003], 

지각된 서비스 품질은 제품에 대한 전반적 우수성

이나 우월성에 대한 고객의 판단으로 정의할 수 

있다[이유재, 2008]. 이유재와 이준엽[1997]은 이

와 같은 서비스 품질을 고객의 지각과 관련된 고객

지향적인 개념으로 태도와 유사한 개념이라고 하

였으며, 서비스 결과뿐만 아니라 전체적인 과정

에 대한 평가로 정의하였다. 고객지향적인 개념인 

서비스 품질을 측정하기 위한 모형에는 SERVQAL 

척도[Zeithaml et al., 1996], SERVPERF 모델

[Cronin and Taylor, 1992], EP 모델[Teas, 1994] 

등이 있지만, 어떤 방법이 서비스 품질을 가장 정

확하게 측정할 수 있는가에 대한 많은 논쟁이 있

다[이유재, 이준엽, 1997].
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<그림 1> 연구 모형

3. 연구 모형 및 가설 설정

3.1 연구 모형

본 연구는 서비스 대기가 발생하는 상황에서 

고객의 대기시간 활용이 매개변수인 지각된 대

기시간과 수용가능성, 감정적 반응을 통해서 서

비스 품질 평가에 미치는 영향에 대하여 알아보

고, 스마트폰 사용과 비사용의 차이를 검증하고

자 하였다. 아래 <그림 1>은 이를 분석하기 위

한 연구모형을 도식화한 것이다.

3.2 가설 설정

3.2.1 대기시간 활용과 지각된 대기시간, 수용

가능성, 감정적 반응

대기시간 활용은 대기시간이 즐길 것(할 일)

으로 채워져 있거나 비어있는 정도로 정의 할 수 

있다[Taylor, 1994]. 고객의 대기시간 활용 정도

에 따라 지각된 대기시간은 줄어들 수 있으며

[윤성욱, 김수배, 2003], 서비스 기업에서는 고

객에게 기다리는 동안 할 일을 제공하는 방법

으로 대기환경을 조절하여 지각된 대기시간 및 

수용가능성, 감정적 반응에 영향을 미칠 수 있다

[Larson, 1987; Taylor, 1994; Pruyn and Smidts, 

1998; 박유식, 2000; 윤성욱, 김수배, 2003].

대기시간은 객관적(절대) 대기시간과 지각된 

대기시간으로 구분되는데 객관적 대기시간은 절

대적인 시간개념으로 일정하지만, 지각된 대기

시간은 주관적 시간개념으로 대기상황과 주의정도 

등에 따라 다르게 나타날 수 있다[박유식, 2000]. 

Zakay[1989]의 자원할당 모델에 따르면 지각된 

대기시간은 인지시계에 의해 기록된 시간단위 함

수로 시간에 특정한 자극이 주어지면 실제 시간

보다 더 짧게 지각될 수 있다고 하였다. Maister

[1984]는 대기에 영향을 미치는 8가지 원칙 중 

첫 번째에서 대기시간을 다른 것에 사용함으로

써 지각된 대기시간이 짧아진다고 하였다. 이와 

같은 맥락으로 윤성욱과 김수배[2003]는 대기시

간에 방해효과가 발생되면 실제 대기시간보다 

지각된 대기시간이 짧게 느껴진다고 하였다. 대

기 중 발생하는 방해효과(대기환경 개선 등)는 

기다리는 시간을 짧게 인식시킬 수 있을 뿐만 아

니라, 기다리는 시간을 유용하게 활용할 수 있게 

도움을 줄 수 있으며, 대기의 수용가능성은 대기 

상황이 발생했을 때 고객이 이를 받아들이는 정

도로 정의하였다. 대기의 수용가능성을 높이는 

요인에는 대기정보, 원인의 통제가능성, 대기시

간 배려 등이 있으며[Hui and Tse, 1996; 박유식, 

2000; 윤성욱, 김수배, 2003], 이러한 요인들은 고

객의 인지적 재평가를 통해 수용가능성을 높이

게 된다[Hui and Tse, 1996]. Taylor[1994]는 공

항에서 발생하는 대기에 대하여 연구하여 대기

시간 활용정도가 수용가능성에 유의한 영향을 

미친다고 하였으며, 윤성욱과 김수배[2003]의 연
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구에서는 대기시간 활용정도가 수용가능성에 영

향을 미치지 않는 것으로 Taylor[1994]의 연구와

는 다르게 나타났으나 개개인의 대기 원인과 예

상시간이 다른 의료서비스의 성격이 이와 같은 

원인이 될 수 있다고 하였다.

Taylor[1994]의 연구에 따르면 대기시간이 채

워진 정도가 부정적 감정반응인 화에 유의미한 

영향을 미친다고 하였으며, 대기시간이 채워져 

있으면 고객은 대기에 덜 집중하게 되어 대기에

서 느끼는 부정적 감정인 지루함, 불안감, 불필

요한 시간이라는 감정들이 줄어들게 된다. 이와 

관련하여 Larson[1987]의 연구에서는 고객이 대

기 중에 경과한 시간에 집중하지 않고 TV를 시

청하거나 방문한 기관의 인테리어 등의 서비스 

기업에서 제공하는 것들을 즐기면서 기다린 시

간을 낭비했다거나 지루하다고 느끼지 않게 된

다고 하였다. 최근 Voorhees 외[2009]는 지각된 

대기시간이 부정적 감정을 증가시키지만 대기 

관리의 공정성, 서비스 제공자의 정서적 유대감 

및 대기 환경 등이 그러한 부정적 감정을 완화

시키는 조절효과를 검증한바 있다.   

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 대기시

간 활용에서의 스마트폰 사용이 지각된 대기시

간, 수용가능성, 감정적 반응에 미치는 영향을 

알아보고자 하였다. 이상의 논의를 토대로 스마

트폰을 사용한 대기시간의 활용은 지각된 대기

시간을 짧게 느끼게 할 수 있고, 수용가능성과 

감정적 반응에 긍정적 영향을 미칠 것으로 판단

하여 아래와 같은 가설을 제시하였다.

H1 : 스마트폰 사용을 통한 대기시간 활용은 

지각된 대기시간에 긍정적 영향을 미칠 

것이다.

H2 : 스마트폰 사용을 통한 대기시간 활용은 

수용가능성에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

H3 : 스마트폰 사용을 통한 대기시간 활용은 

감정적 반응에 긍정적 영향을 미칠 것

이다.

H4 : 스마트폰을 사용하지 않는 대기시간 활

용은 지각된 대기시간에 긍정적 영향을 

미칠 것이다.

H5 : 스마트폰을 사용하지 않는 대기시간 활

용은 수용가능성에 긍정적 영향을 미칠 

것이다.

H6 : 스마트폰을 사용하지 않는 대기시간 활

용은 감정적 반응에 긍정적 영향을 미

칠 것이다.

3.2.2 서비스 품질 평가

Taylor[1994]의 연구에서는 대기에 대한 수용

가능성과 감정적 반응이 서비스 품질 평가에 유

의한 영향을 미친다고 하였으나, Hui and Tse

[1996]는 지각된 대기시간과 감정적 반응은 서

비스품질 평가에 부정적인 영향을 미치지만 수

용가능성은 고객의 인지적 재평가를 통해 감정

적 반응에 영향을 미칠 뿐 서비스 품질 평가에

는 영향을 미치지 않는다고 하였다. Pruyn and 

Smidts[1998]는 고객의 대기경험은 서비스 품질 

평가에 영향을 미친다고 하였으며, 박유식[2000]

의 연구에서도 대기에 대한 수용가능성과 감정

적 반응이 서비스 품질 평가에 유의한 영향을 

미친다고 하였다. 최근 Chien and Lin[2014]은 

지각된 대기시간이 레스토랑 서비스 품질에 부

정적 영향을 주고 있으나, 대기에 따른 긍정적

인 감정적 반응은 서비스 품질에 긍정적인 영향

을 줄 수 있다는 것을 보여주고 있다. 또한 대기 

예상 정보와 지각된 혼잡 정도는 대기자의 감정

적 반응에 여향을 주고 잇다는 것을 보여주었다.

이상의 논의를 바탕으로 지각된 대기시간, 수

용가능성, 감정적 반응은 서비스 품질 평가에 

긍정적 반응을 보일 것이라 판단하여 아래와 같

은 가설을 제시하였다. 
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H7 : 지각된 대기시간은 서비스 품질 평가에 

부정적인 영향을 미칠 것이다.

H8 : 수용가능성은 서비스 품질 평가에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

H9 : 감정적 반응은 서비스 품질 평가에 부정

적인 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 대기시간 활용 정도에 따른 차이

Pruyn and Smidts[1998]는 서비스 기업에서 

대기환경(TV 배치) 조성을 통해서 고객의 대기

시간 활용 정도를 높게 하면 대기경험에 긍정적

인 영향을 미칠 수 있다고 하였다. 또한, Larson

[1987]의 연구에서는 대기 중인 고객의 관심을 

TV나 인테리어 등을 활용하여 대기시간이 아

닌 다른 곳으로 유도하여 대기시간을 유용하게 

보냈다고 느끼게 되면 지루함과 같은 대기에서 

발생하는 부정적 감정이 줄어든다고 하였다. 하

지만 윤성욱과 김수배[2003]의 연구에서는 고객

이 대기시간을 TV, 신문, 잡지 등을 활용하여 

보내거나, 아무것도 하지 않고 보내는 것이 수

용가능성이나 감정적 반응에 큰 영향을 미치지 

않는다고 하였다. 

이와 같은 선행연구의 결과를 토대로 대기시

간의 활용 정도에 있어서 스마트폰을 사용하여 

대기시간을 보내는 것과 스마트폰을 사용하지 

않고 대기시간을 보내는 것이 차이가 있을 것으

로 판단하여 아래와 같은 가설을 제시하였다.

H10 : 스마트폰을 사용을 통한 대기시간 활

용과 스마트폰을 사용하지 않은 대기

시간 활용에는 유의미한 차이가 있을 

것이다.

3.3 연구방법

본 연구는 선행연구를 바탕으로 본 연구에 

적합하도록 재구성한 설문조사를 통해 이루어

졌다. 인구통계학적 변수를 제외한 모든 측정문

항은 리커트 5점 척도를 이용하여 1점(전혀 그

렇지 않다)～5점(매우 그렇다)으로 측정하였다. 

인구통계학적 질문은 성별, 연령, 최종학력, 직

업에 대한 질문으로 이루어졌으며, 서비스를 받

기 위해 방문했던 장소에 대한 질문을 추가하여 

설문을 실시하였다. 조사대상은 스마트폰 사용

에 따른 대기경험에서의 차이를 파악하기 위해 

서비스 구매력이 존재하는 소비자의 응답이 유용

할 것으로 판단하여 주로 성인으로 한정하였다. 

설문조사는 2013년 10월 28일부터 11월 5일까

지 총 9일간 오프라인 및 온라인을 통해 이루어 

졌다. 설문지는 총 217부를 회수하여 심각한 결

측치와 무성의 응답을 제외하고 최종 212부를 

분석에 이용하였다. 수집된 설문으로부터 얻어

진 자료는 SPSS 21.0과 AMOS 19.0 통계분석 

프로그램을 이용하여 빈도분석, 신뢰도분석, 탐

색적 요인분석, 확인적 요인분석, 구조방정식 모

형분석을 실시하였다.

3.3.1 개념의 조작적 정의

본 연구에서는 대기시간 활용을 대기시간이 

즐길 것(할 일)으로 채워져 있거나 비어있는 정도

[Taylor, 1994}로 정의하였고 대기시간에 스마

트폰의 사용여부에 따라 집단을 구분하였다. 스

마트폰 사용은 스마트폰의 정보검색, 엔터테인먼

트, SNS 등 스마트 기능[손영,과 김옥태, 2011]

을 사용하여 대기시간을 활용하는 집단으로 구

분하였으며, 스마트폰 비사용은 TV, 신문, 잡지 

등을 이용하여 대기시간을 활용하거나, 대기시

간에 아무것도 하지 않는 집단으로 구분하였다

[윤성욱과 김수배, 2003]. 대기시간 활용의 측정

항목은 Taylor[1994]와 윤성욱과 김수배[2003]의 

연구 등에서 쓰인 변수를 본 연구의 주제에 맞

게 재구성하였다. 



제21권 제4호 스마트폰 사용이 고객의 대기경험 및 서비스 품질 평가에 미치는 영향에 대한 연구 23

구성요인 측정항목 문항수 참고문헌

대기시간

활용

1. 스마트폰의 정보검색기능 사용 정도

2. 스마트폰의 엔터테인먼트기능 사용 정도

3. 스마트폰의 메신저기능 사용 정도

4. TV 등을 시청하며 보내는 정도

5. 신문, 책 등을 읽으며 보내는 정도

6. 동행인과 대화하며 보내는 정도
*

7. 아무것도 하지 않고 보내는 정도

6
Taylor[1994]

윤성욱, 김수배[2003]

지각된

대기시간

1. 실제 대기시간의 지각
R

2. 지각된 대기시간의 길이R

3. 기대한 대기시간의 길이
R

3
Hui and Tse[1996]

Pruyn and Smidts[1998]

수용가능성

1. 대기에 대한 수용정도

2. 재방문시 대기에 대한 수용정도

3. 대기 발생 원인에 대한 수용정도

3
윤성욱과 김수배[2003]

박유식[2000]

감정적 반응
대기에서

발생하는

1. ‘화’에 대한 정도R

2. ‘불쾌감’에 대한 정도
R

3. ‘스트레스’에 대한 정도
R

4. ‘지루함’에 대한 정도R

4

윤성욱과 김수배[2003]

Folkes et al.[1987]

박유식[2000]

서비스

품질 평가

1. 전반적인 서비스 품질에 대한 만족도

2. 전반적인 서비스 품질에 대한 느낌

3. 전반적인 서비스 수준의 정도

3
박유식[2000]

Hui and Tse[1996]

<표 1> 변수의 조작적 정의

R
 : 역코딩 문항.

*
 : 탐색적 요인분석 과정에서 제거된 변수.

지각된 대기시간은 절대적인 개념의 실제시

간이 아닌 소비자가 주관적으로 느끼는 대기시

간으로 정의하고 Hui and Tse[1996]와 Pruyn 

and Smidts[1998]의 연구를 바탕으로 설문문

항을 구성하였다. 수용가능성은 대기시간에 대

하여 고객이 이를 받아들이는 정도로 정의[Hui 

and Tse, 1996]하고 박유식[2000]과 윤성욱과 

김수배[2003]의 연구를 바탕으로 설문문항을 구

성하였으며, 감정적 반응은 서비스 접점에서 발

생하는 화, 짜증, 불쾌감과 같은 부정적 감정으

로 정의[박유식, 2000]하고 Folkes et al.[1987]

와 박유식[2000], 윤성욱과 김수배[2003]의 연구

를 바탕으로 본연구의 실정에 맞도록 재구성하

였다.

서비스 품질 평가와 관련된 항목은 서비스 품

질 평가에 초점이 있는 연구가 아님으로 대략적인 

서비스 만족에 관한 사항을 측정[박유식, 2000; 

윤성욱, 김수배, 2003]하기 위하여 Hui and Tse

[1996]와 박유식[2000]의 연구를 바탕으로 설문

문항을 구성하였다. 아래의 <표 1>는 측정변수

의 조작적 정의를 나타낸 것이다. 

각 개념은 참고한 이전 연구를 토대로 본 연구

에 적합하도록 설문을 수정, 보완하여 작성 되었

으며, 이 중 대기시간 활용은 스마트폰 사용(1～

4), 스마트폰 비사용(5～7)로 구분할 수 있다. 또

한, 신뢰도분석과 탐색적 요인분석 과정에서 *의 

문항들은 삭제되어 초기 25의 문항에서 최종 24

개의 문항을 가지고 최종분석을 하였다.
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구 분 빈도 비율(%) 구 분 빈도 비율(%)

성별
남자 123 58.0

직업

회사원 46 21.7

전문직 38 17.9
여자 89 42.0

자영업 33 15.6

나이

20～29세 119 56.1 주부 7 3.3

30～39세 53 25.0 학생 82 38.7

기타 6 2.840～49세 27 27.0

방문

기관

병원 62 29.2
50세 이상 13 13.0 은행 29 13.7

교육

정도

고등학교졸업 이하 58 27.4 버스터미널 60 28.3

음식점 17 8.0대학교 재학 94 44.3
극장 35 16.5

대학교 졸업 52 24.5
공항 2 .9

대학원 이상 8 3.8 기타 7 3.3

<표 2> 응답자들의 인구통계학적 특성

요인 측정항목 EFA로딩값 공통성 Cronbachʼ α

대기시간
활용

스마트폰
사용

sp1
sp2
sp3

.739

.858

.737

.736

.736

.753
.798

스마트폰
비사용

N-sp1
N-sp2
N-sp3

.887

.744

.653

.789

.649

.612
.755

고유값 2.165 2.109

누적분산 36.090 71.232

KMO
Bartlett 구형성 검정

.821
505.529(p = .000)

<표 3> 대기시간 활용의 신뢰도 분석과 EFA

4. 실증 분석

4.1 표본자료의 특성

본 연구는 응답자의 인구통계학적 특성을 파

악하기 위하여 아래 <표 2>와 같은 빈도분석을 

실시하였다. 응답자는 총 212명으로 남자 123명, 

여자 89명이다. 나이는 20～29세(119명, 56.1%), 

교육은 대학교 재학(94명, 44.3%), 직업은 학생

(82명, 38.7%)이 가장 많은 비중을 차지하고 있

다. 또한, 방문기관은 병원(62명, 29.2%)과 버스

터미널(60명, 28.3%)으로 가장 많을 비중을 차

지하는 것으로 나타났다. 

4.2 측정도구의 신뢰도 분석과 탐색적 요인분석

구성변수들간의 단일차원성과 신뢰성 검증을 

위해 크론바흐 알파와 탐색적 요인분석을 실시

하였다. 모든 EFA분석에서 추출 방법은 주성분 

분석을 사용했으며, 회전방법은 Kaiser 정규화

가 있는 베리맥스를 이용하였다.

4.2.1 대기시간 활용의 신뢰도 분석과 EFA

<표 3>은 대기시간 활용에 대한 분석을 나타

낸 표이다. 각 요인의 크론바흐 알파 값은 .798

과 .755를 보이며 이는 .7 이상, Bartlett test에

서 p값이 유의하다. 또한 고유값은 1보다 크며, 

누적분산은 60% 이상이며, 공통성은 모든 측정

변수가 .5 이상을 보이며, 로딩값은 .4 이상을 

보이고 있다. 모든 요건을 충족하였으므로 EFA

결과 요인 간 단일차원성과 내적일관성이 확보

되어, 이 분석 결과의 변수를 가지고 추후 분석

을 진행할 근거가 된다[Hair et al., 2010].
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요인 측정항목 EFA로딩값 공통성 Cronbach’ α

대기경험

지각된

대기시간

p-wait1

p-wait2

p-wait3

.875

.902

.864

.879

.913

.865

.937

수용가능성

accept1

accept2

accept3

.883

.876

.765

.865

.876

.725

.894

감정적

반응

affect1

affect2

affect3

affect4

.756

.771

.796

.750

.850

.805

.847

.764

.907

고유값 2.843 2.778 2.768

누적분산 28.426 56.205 83.885

KMO

Bartlett 구형성 검정

.856

1910.683(p = .000)

<표 4> 대기경험의 신뢰도 분석과 EFA

요인 측정항목 EFA로딩값 공통성 Cronbach’ α

서비스 품질

평가

SQ1

SQ2

SQ3

.954

.971

.958

.909

.942

.918

.958

고유값 2.769

누적분산 92.299

KMO

Bartlett 구형성 검정

.768

702.790(p = .000)

<표 5> 서비스 품질 평가의 신뢰도 분석과 EFA

4.2.2 대기경험의 신뢰도 분석과 EFA

<표 4>는 대기경험에 대한 분석을 나타낸 표

이다. 각 요인의 크론바흐 알파 값은 .937과 .894

와 .907을 보이며 이는 .7 이상, Bartlett test에서 

p값이 유의하다. 또한 고유값은 1보다 크며, 누적

분산은 60% 이상이며, 공통성은 모든 측정변수

가 .5 이상을 보이며, 로딩값은 .4 이상을 보이므

로 EFA결과 요인 간 단일차원성과 내적일관성

이 확보되어 이 분석 결과의 수를 가지고 추후 

분석을 진행할 근거가 된다[Hair et al., 2010]. 

4.2.3 서비스 품질 평가의 신뢰도 분석과 EFA

구성변수들간의 단일차원성과 신뢰성 검증을 

위해 크론바흐 알파와 탐색적 요인 분석을 시행

하였다. <표 5>는 서비스 품질 평가에 대한 분

석을 나타낸 표이다. 각 요인의 크론바흐 알파 

값은 .937과 .894와 .907을 보이며 이는 .7 이상, 

Bartlett test에서 p값이 유의하다. 또한 고유값

은 1보다 크며, 누적분산은 60% 이상이며, 공통

성은 모든 측정변수가 .5 이상을 보이며, 로딩값

은 .4 이상을 보이므로 EFA결과 요인 간 단일

차원성과 내적일관성이 확보되어 이 분석 결과

의 변수를 가지고 추후 분석을 진행할 근거가 

된다[Hair et al., 2010].

4.3 타당성 분석과 확인적 요인분석

<표 6>은 각 개념들의 구성타당성을 검정하

기 위해 확인적 요인분석을 실시한 결과이다.
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요인 측정문항 CFA로딩값 t값 R
2

개념신뢰도 AVE

대기시간

활용

스마트폰

사용

sp1

sp2

sp3

.869

.570

.855

-

8.612

14.334

.731

.325

.754

.789 0.563

스마트폰

비사용

N-sp1

N-sp2

N-sp3

.719

.739

.676

-

8.969

8.386

.456

.546

.517

.754 0.506

대기경험

지각된

대기시간

p-wait1

p-wait2

p-wait3

.902

.943

.895

-

22.226

19.891

.814

.889

.800

.926 0.806

수용가능성

accept1

accept2

accept3

.903

.907

.784

-

19.177

14.694

.815

.822

.615

.866 0.685

감정적 반응

affect1

affect2

affect3

affect4

.923

.857

.867

.717

-

18.338

18.833

13.035

.851

.734

.752

.514

.872 0.631

서비스 품질 평가

SQ1

SQ2

SQ3

.922

.970

.930

-

27.960

24.509

.851

.940

.865

.967 0.907

Overall Model Fit
χ2 = 456.725(df = 137), χ2/DF = 3.324, RMR = .093, AGFI = .747, GFI = .817, NFI = .875, 

CFI = .908

<표 6> 타당성 분석과 CFA 결과

요인 1 2 3 4 5 6

1. 스마트폰 사용 .750
*

2. 스마트폰 비사용 -.778 .711
*

3. 지각된 대기시간 .273 -.160 .898
*

4. 수용가능성 .653 -.539 .504 .828
*

5. 감정적 반응 .501 -.426 .637 .729 .795
*

6. 서비스 품질 평가 .547 -.394 .544 .657 .629 .953
*

<표 7> 구성개념의 상관분석 결과

*Square root of AVE.

전반적 모형적합도는 χ2 = 456.725(df = 137), 

χ2/DF = 3.324, RMR = .093, AGFI = .747, GFI 

= .817, NFI = .875, CFI = .908로 나타나 일반적

인 기준치(χ2 작을수록 좋음(p > .05), χ2/DF는 5 

미만, GFI = .8 이상, AGFI는 .8 이상, NFI는 .8 

이상, CFI는 .9 이상, RMR은 .08 이하)를 대부분 

충족하는 것으로 나타나 측정모형이 적합하다고 

할 수 있다[Hair et al., 2010]. 또한, 모든 문항에 

대한 요인적재량이 0.5 이상이며, 개념신뢰도가 

기준인 .7 이상, 평균분상추출지수(AVE)가 .5 이

상으로 나타나 구성개념들간의 수렴타당성이 수

용할 만한 수준이라 판단된다[Hair et al., 2010].

위 <표 7>은 구성개념의 상관관계를 나타낸 

것으로 AVE값의 제곱근이 각 구성 개념들 간의 

상관계수 값보다 모두 큰 것으로 나타났다. 또한, 

AVE값을 이용한 판별타당성 분석은 가장 엄격

한 분석방법 중 하나이므로, 본 연구에서의 판별

타당성은 충분히 확보되었다고 할 수 있다[Hair 
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가설 경로
표준화

경로계수

t값

(유의수준)
채택여부

가설 1 스마트폰을 사용한 대기시간 활용 → 지각된 대기시간 .652 8.729(
***
) 채택

가설 2 스마트폰을 사용한 대기시간 활용 → 수용가능성 .861 10.544(
***
) 채택

가설 3 스마트폰을 사용한 대기시간 활용 → 감정적 반응 .808 10.476(
***
) 채택

가설 4 스마트폰을 사용하지 않은 대기시간 활용 → 지각된 대기시간 .313 4.429(
***
) 채택

가설 5 스마트폰을 사용하지 않은 대기시간 활용 → 수용가능성 .052 .881 기각

가설 6 스마트폰을 사용하지 않은 대기시간 활용 → 감정적 반응 .160 2.607(
***
) 채택

가설 7 지각된 대기시간 → 서비스 품질 평가 .236 3.572(
***
) 채택

가설 8 수용가능성 → 서비스 품질 평가 .415 5.060(
***
) 채택

가설 9 감정적 반응 → 서비스 품질 평가 .201 2.545(
**
) 채택

<표 8> 가설 검증

***
p < .01, 

**
p < .05.

et al., 2010]. 스마트폰 사용과 비사용간의 음의 

상관계수가 나타난 것은 일반적으로 대기시간을 

활용하는데 있어 스마트폰과 TV, 신문 등을 동

시에 사용하지 않는 응답자의 수가 대부분이라

는 것을 추정할 수 있다. 따라서 이러한 반응은 

대기활용방법 간의 반응차이검정을 가능하도록 

하는 사전적 정보를 제공하고 있다.

4.4 가설검증 

<표 8>은 본 연구의 가설검정을 위해 구조

방정식 모형 분석을 실행한 결과이며, 지각된 

대기 시간과 감정적 반응의 척도는 역(reverse)

로 처리했기에 두 변수는 서비스 품질에 긍정적

인 영향을 주는 것으로 나타났다.

4.4.1 스마트폰을 사용한 대기시간 활용이 대기

경험에 미치는 영향

스마트폰을 사용한 대기시간의 활용이 대기경

험에 미치는 영향(가설 1, 가설 2, 가설 3)의 분석

결과 스마트폰을 사용한 대기시간 활용 → 지각

된 대기시간(가설 1), 스마트폰을 사용한 대기시

간 활용 → 수용가능성(가설 2), 스마트폰을 사용

한 대기시간 활용 → 감정적 반응(가설 3)의 모

든 경로가 유의수준 1%에서 유의한 것으로 나타

났다. 표준화계수는 각각의 경로가 .652, .861, .808

로 나타났으며, 이를 통해 스마트폰을 사용한 대

기시간의 활용은 지각된 대기시간, 수용가능성, 

감정적 반응 모두에 강한 영향을 주는 것을 알 

수 있다. 결과적으로 스마트폰을 사용한 대기시

간의 활용은 대기경험에 긍정적인 영향을 미치

고 있으며, 스마트폰을 사용한 대기시간의 활용

이 주는 영향력의 크기는 수용가능성, 감정적 반응, 

지각된 대기시간(.861, .808, .652)의 순서로 나타

났다. 따라서 가설 1～가설 3은 모두 지지되었다.

4.4.2 스마트폰을 사용하지 않은 대기시간 활

용이 대기경험에 미치는 영향

스마트폰을 사용하지 않은 대기시간 활용이 

대기경험에 미치는 영향(가설 4, 가설 5, 가설 6)

의 분석결과 스마트폰을 사용하지 않은 대기시

간 활용 → 지각된 대기시간(가설 4)과 스마트폰

을 사용하지 않은 대기시간 활용 → 감정적 반응

(가설 6)은 유의수준 1%에서 각각의 표준화계수

가 .313, .160으로 유의한 것으로 나타났다. 하지만 

스마트폰을 사용하지 않은 대기시간 활용 → 수

용가능성(가설 5)은 기각되었는데, 이는 Taylor

[1994]의 연구와는 다르게 나타났으나, 윤성욱과 
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<그림 2> 가설 검증

김수배[2003]의 연구결과와는 일치하였다. 이러

한 이유는 대기의 원인과 예상 대기시간이 다른 

다양한 서비스산업 특성이 원인이 될 수 있다[윤

성욱과 김수배, 2003]. 결과적으로 스마트폰을 사

용하지 않은 대기시간 활용은 대기경험 중 지각

된 대기시간, 감정적 반응에 긍정적인 영향을 미

치며, 영향력의 크기는 지각된 대기시간, 감정적 

반응(.313, .160)으로 나타났다. 따라서 가설 4, 가

설 6은 지지되었다. 

4.4.3 대기경험이 서비스 품질 평가에 미치는 

영향

대기경험이 서비스 품질 평가에 미치는 영향

(가설 7, 가설 8, 가설 9)의 분석결과 지각된 대

기시간 → 서비스 품질 평가, 수용가능성 → 서

비스 품질 평가는 유의수준 1%에서 유의한 것

으로 나타났으며, 감정적 반응 → 서비스 품질 

평가는 유의수준 5%에서 유의한 것으로 나타났

다. 표준화계수는 각각의 경로가 .236, .415, .201

로 나타나 수용가능성이 서비스 품질 평가에 가

장 큰 영향을 주는 것을 알 수 있다. 결과적으로 

대기경험은 서비스 품질 평가에 긍정적인 영향

을 미치고 있으며, 영향력의 크기는 수용가능성, 

지각된 대기시간, 감정적 반응(.415, .236, .201)

의 순서로 나타났다. 따라서 가설 7～가설 9는 

지지되었다. 아래 <그림 2>는 가설 1부터 가설 

9까지의 결과를 도식화한 모형이다.

(4) 대기시간 활용 형태에 따른 차이

스마트폰 사용을 통한 대기시간 활용과 스마

트폰을 사용하지 않은 대기활용이 대기경험에 

미치는 영향(가설 1, 가설 2, 가설 3)과 스마트

폰을 사용하지 않은 대기시간 활용이 대기경험

에 미치는 영향(가설 4, 가설 5, 가설 6)은 스마

트폰 비사용과 수용가능성의 관계(가설 5)를 제

외하고는 모든 경로가 채택되었다. 그런데 표준

화경로계수 값을 보면 스마트폰 사용이 대기경

험에 미치는 영향력의 크기가 스마트폰 비사용

에 비해 현저하게 큰 값을 보이고 있음을 알 수 

있다. 이러한 영향력의 차이가 통계적으로 유의

한지를 알아보기 위해 일원배치 분산분석을 추

가적으로 실시하였다. 

집단은 스마트폰 사용과 비사용과의 평균 점

수 차이를 계산하여 양(+)의 값을 가진 응답자

는 스마트폰 사용에 할당, 음(-)의 값을 가진 응

답자는 스마트폰 비사용에 할당함으로써 집단

을 구분하였다. 스마트폰 사용과 비사용의 점수

차가 0인 응답자는 9명으로 합리적인 집단 배분

을 위해 삭제하였으며, 9명의 결측은 본 연구의 

총 샘플수인 212개에 비해 미비한 수준이므로 

이러한 과정이 연구의 적합성을 해치지 않을 것

이라 판단하였다. 
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제곱합 df 평균 제곱 F 유의확률

지각된 대기시간

집단-간

집단-내

합계

14.472

213.730

228.203

1

201

202

14.472

1.63

13.610 .000

수용가능성

집단-간

집단-내

합계

61.538

156.814

218.352

1

201

202

61.538

.780

78.878 .000

감정적 반응

집단-간

집단-내

합계

42.922

192.852

235.775

1

201

202

42.922

.959

44.736 .000

<표 9> 일원배치 분산분석

<그림 3> 일원배치 분산분석의 평균도표

따라서 스마트폰 사용에 대한 요인 설계는 

스마트폰 사용 vs. 비사용 두 수준(169명 vs 34

명)으로 구분되며, 이러한 수준이 대기경험(지

각된 대기시간, 수용가능성, 감정적 반응)에서 

어떠한 차이를 보이는지, 이러한 차이가 통계적

으로 유의한지를 검증하였다. 지각된 대기시간에 

대하여 스마트폰 비사용자는 평균 2.509(SD = 

.6421), 스마트폰 사용자는 평균 3.24(SD = 1.091), 

수용가능성에 대하여 스마트폰 비사용자는 평

균 2.186(SD = .748), 사용자는 평균 3.660(SD = 

.907), 감정적 반응에 대하여 스마트폰 비사용자

는 평균 2.360(SD = .855), 사용자는 평균 3.591

(SD = 1.002)로 나타났다.  

<표 9>는 분산분석의 결과표이다. 집단 간의 

평균이 같다는 귀무가설을 기각하였으므로(p = 

.000), 스마트폰 사용과 비사용간의 유의한 차이

가 있다고 할 수 있다. 따라서 가설 10은 지지

되었다. 

<그림 3>은 위 결과를 도식화 한 것이다.

이전 가설들(가설 1～가설 9)에 확인된 바와 

같이 지각된 대기시간, 수용가능성, 감정적 반

응 모두가 서비스 품질 평가에 유의한 영향을 

미친다. 특히, 이 중 수용가능성은 다른 변수들

에 비해 서비스 품질 평가에 가장 큰 영향을 주

는 것으로 확인되었다. 위 그림에서 또한 스마

트폰 비사용과 스마트폰 사용간의 대기 경험의 

차이에서 수용가능성에 대한 차이가 가장 큰 것

으로 나타났다. 즉, 서비스 품질 평가에 있어 수

용가능성은 가장 큰 영향요인이며, 이러한 결정

적 요인에 스마트폰 사용이 현격한 차이를 발생

시킨다. 결과적으로 스마트폰 사용은 대기 경험 

중 가장 영향력이 큰 수용가능성을 매개로 하여 

서비스 품질 평가에 영향을 주기 때문에, 대기 

상황에 있어 스마트폰 사용의 효과성은 매우 중

요하다고 판단된다.

5. 결론 및 한계점

본 연구는 첫째, 스마트폰 사용이 대기경험의 

인지적․감정적 반응에 미치는 영향, 둘째,  대

기경험에서 스마트폰 사용자와 비사용자 간의 

대기경험과 서비스 품질 평가에서의 차이를 알

아보고 마지막으로 스마트폰 사용을 통한 대기

시간 활용이 대기경험에 구체적으로 어떠한 영
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향을 미치는지를 검증하였다. 본 연구의 결과 

이에 따른 실무적 시사점은 다음과 같다.

첫째, 스마트폰 사용을 통한 대기시간의 활용

은 지각된 대기시간, 수용가능성, 감정적 반응 

모두에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 스마트폰 사용을 통한 대기시간 활용은 수

용가능성에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타

났으며, 감정적 반응, 지각된 대기시간의 순서

로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 스마

트폰의 사용은 개인의 정서상태에 영향을 미칠 

수 있음으로[한상연 외, 2011; 조휘형, 2012] 고

객의 대기경험에서 인지적․감정적 반응에 영

향을 미친 것으로 볼 수 있다. 따라서 서비스 

기업에서는 이러한 결과를 바탕으로 대기환경 

개선에서 스마트폰을 편리하게 사용할 수 있는 

인프라를 제공함으로써 고객의 대기경험을 긍

정적으로 만들 수 있는 전략을 개발할 수 있다.  

예를 들면, 적절한 충전 시설 지원이나 대기 진

행 도중 인지할 필요가 있는 정보를 제공할 수 

있는 앱 지원 등을 들 수 있다. 

둘째, 스마트폰 사용을 통한 대기시간 활용과 

스마트폰을 사용하지 않는 대기시간 활용을 비

교해 보면 지각된 대기시간, 수용가능성, 감정적 

반응 모든 요인에서 유의한 차이가 있는 것을 

확인하였다. 이 중 스마트폰 사용을 통한 대기

시간 활용이 가장 큰 차이를 보이는 요인은 수

용가능성으로 나타났다. 대기의 수용가능성은 

고객의 인지적 재평가를 통해 감정적 반응에 영

향을 미치는 요인[Chien and Lin, 2014; Hui and 

Tse, 1996]으로 작용하고, 이는 서비스 품질 평

가로 연결되기 때문에 대기경험에서 매우 중요

한 요인이라고 할 수 있다. 따라서 서비스 기업

에서는 이를 고려하여 대기관리를 위한 전략을 

수립할 필요가 있다. 예를 들면, 모바일 서비스 

제고를 위한 서비스 스케이프[Reimer and Kuehn, 

2004] 디자인과 대기 공정성 및 대기시간 알림 

서비스[Voorheees et al., 2009] 등을 위한 모바

일 정보 키오스크 설치 등을 고려해 볼 수 있다.  

셋째, 스마트폰 사용자의 대기경험은 서비스 

품질 평가에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인

하였다. 이는 스마트폰의 사용은 대기에 대한 

방해효과로 작용[윤성욱, 김수배, 2003]하여 대기

시간에 대한 집중력을 약화시키고 대기시간에 

집중하지 않게 됨으로써 긍정적인 대기경험이 

형성되어 서비스품질 또한 긍정적으로 평가하게 

되는 것으로 볼 수 있다. 스마트폰 비사용자의 

대기경험과 비교했을 때 수용가능성 요인에서 

가장 큰 차이가 나타나고 있으며 지각된 대기시

간 및 감정적 반응에서도 유의한 차이가 나타났

다. 따라서 대기 중 고객의 스마트폰 사용은 다

른 대기시간 활용과 비교하였을 때 서비스 품질 

평가에 미치는 영향이 더 크다고 할 수 있다.

연구의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 샘플링 

방법에서 편의표본 추출을 사용하여 수집된 데

이터가 모집단을 대표하는데 있어서 한계가 있

을 수 있다. 이러한 한계점은 연구대상의 범위

를 확장하고 표본의 수를 늘림으로써 이후 연구

에서 보완할 필요가 있다고 판단된다. 예를 들

면, 나이, 직업, 및 학력에 따른 집단간 차이를 

분석함으로써 보다 실무적 사사점을 제시할 수 

있을 것으로 판단된다. 둘째, 현재 본 연구에서

는 서비스의 특성을 구분하여 분석하고 있지 않

기 때문에 서비스별 대기시간 활용 지원 전략을 

제시하고 있지 못하고 있다. 예를 들면, 확정된 

서비스 제공 시간의 유(극장, 공항, 터미널)/무

(병원, 은행)에 따른 대기 경험이 차이가 있을 

수 있다고 보여진다.  따라서 후속 연구로 이러

한 서비스 특성을 포함하여 고객 충성도, 거래 

중요도, 지각된 혼잡도, 사용된 모바일 앱 유형 

등과 같은 상황요인적 변수를 포함하여 검증해 

볼 필요가 있다. 셋째, 본 연구의 대상은 대기자 

관점에서 본 대기 현상만을 분석하고 있으나, 
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서비스 제공자 관점에서 대기현상을 분석할 필

요도 있다. 예를 들면, 대기 현장에서 대기자의 

감정적 반응이 자제되고, 대기수용 정도가 긍정

적으로 나타날 경우 서비스 제공자(감정 노동자 

포함)의 감정 노동 강도와 직무 만족도에 어떠

한 영향을 미칠 수 있는지 조사해 볼 필요가 있

다고 사료된다.
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