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요    약

본 연구는 최근 급성장하는  O2O 비즈니스 모델 중 부동산 모바일 중개업체의 사업모델을 분석하고, 

사용경험이 있는 사용자를 대상으로 한 재이용의사를 조사하여 사용자의 만족도와 재이용과의 관계를 

분석하였다. 연구결과 부동산중개 앱서비스 사용의 용이성과 유용성은 고객만족에 양의 영향을 주며, 

이는 재이용에 긍정적인 영향을 미치고 있는 것으로 분석되었다. 또한 부동산중개 앱서비스에서 

연결한 오프라인 중개사무실 사용의 용이성과 유용성도 고객만족에 양의 영향을 주고 있으며, 이 

역시 재이용에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

본 연구에서는 앱서비스 및 중개업소이용 모두에서 용이성보다 유용성이 고객만족에 더 큰 

영향력을 가지는 것으로 분석되었는데, 이는 이용자특성이 주택임차라는 이용목적이 뚜렷한 점에서 

유용성의 가치가 이용성보다 더 크다는 것을 보여준다. 따라서 부동산 중개서비스 O2O 시장의 

지속적인 성장을 위해서는 이용자의 유용성을 높이는 전략이 필요하다.

키워드 : 부동산중개, O2O, 고객만족, 재이용, 부동산 앱서비스, 부동산인터넷

Ⅰ. 서  론1)

한국의 모바일 전자상거래 규모는 2014년 약 

15조 원으로 추정되고 있으며, 스마트폰 사용인

구의 증가에 따라 지속적으로 시장 규모는 커질 

것으로 기대된다. 온라인의 서비스의 성장과 더

†이 논문은 2015년 대한민국 교육부와 한국연구재

단의 지원을 받아 수행된 연구임(NRF-2015S1A5

B6037280). 이 논문은 한양대학교 교내연구지원사

업으로 연구되었음(HY-2015년도).

불어 기존의 오프라인 중심의 비즈니스들도 차츰 

온라인화 되고 있으며, 온라인과 오프라인을 연

계한 O2O(Online-to-Offline) 비즈니스 모델들에 

대한 관심도 커지고 있다. 특히 부동산시장의 경

우 컴퓨터를 통해 인터넷에서 정보를 검색하는 

수준에서 벗어나서 이제는 컴퓨터 및 모바일을 

통해 직접 매물을 보고 선택하는 수준에까지 이

르고 있다. 이와 같이 인터넷 부동산 거래정보의 

발달에 따라 다양한 사회적 변화와 부수적인 효

과가 창출되고 있다(임미화, 2013). 이는 다른 제
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품군과 달리 부동산상품의 특성상 입지의 고정성

이 강하고, 비이동성과 개별성 등의 특성에 따라 

직접방문하고 상품을 선택해야 한다는 고정개념

의 한계를 뛰어 넘는 구매방식이 시장에서 받아

들여지고 있음을 보여준다. 특히 인터넷을 통한 

전자상거래에 익숙한 젊은 층이 선호하는 소형주

택 임대차시장이 이러한 O2O 시장의 성장에 직

접적인 영향을 받고 있다.

이렇듯 O2O 시장의 성장은 부동산시장의 거래

방식을 전통적인 방식에서 새로운 방식으로 바꾸

게 될 것이다. 뿐만 아니고 O2O 시장에 적합한 

부동산상품의 공급이 증가되고 있는 현실을 볼 

때(예: 기업형 임대주택, 뉴스테이) 이 시장은 지

속적인 성장이 예측되며 이를 통해 새로운 온라

인부동산 마켓이 형성될 것으로 전망된다.

본 연구는 이러한 한국 부동산시장의 변화에 

대한 부동산 모바일 중개업체의 사업모델을 분석

하고, 사용경험이 있는 사용자를 대상으로 한 재이

용의사를 조사하여 현재의 문제점과 성장가능성

을 예측하고자 한다. 연구의 진행은 제Ⅱ장에서 

국내 O2O 부동산 중개 서비스 시장의 현황과 비즈

니스 모델 및 관련 선행연구를 고찰하고, 제Ⅲ장에

서는 분석 데이터 및 연구모형을 제시한다. 그리고 

제Ⅳ장에서는 재이용과 만족도를 SPSS 15.0과 

AMOS 7.0으로 분석하고, 마지막으로 제Ⅴ장에서 

결어와 함께 시사점을 제시하도록 한다.

Ⅱ. 선행 연구

본 장에서는 본 연구의 대상이 되는 부동산 

O2O 비즈니스의 개요 및 이용현황에 대해 살펴

보고 관련된 선행연구들을 고찰한다.

2.1 O2O 부동산 중개서비스 현황

그동안 한국 부동산 인터넷시장은 부동산 포

털사이트를 통해 정보를 얻는 수준에 머물렀다. 

소비자들은 이들 부동산사이트에서 부동산관련 

가격정보를 비롯한 매물정보를 얻지만 이는 단지 

참고자료일 뿐 실제 구매에 필요한 정보는 해당

지역시장에 가야만 정확한 정보를 얻을 수 있다. 

그러나, 최근 모바일 부동산정보 서비스업체

가 등장하면서 온라인상에서 원하는 주택을 보

고 바로 계약의 절차를 진행할 수 있게 되었다. 

2012년 사이트를 개설하여 서비스를 시작한 ㈜

직방(http://www.zigbang.com)이 대표적인 O2O 중

개업체이다. 이후 많은 업체들이 생겼고, 현재 한

국 부동산 정보 앱서비스는 250여 개로 추산된다. 

스타트업 진출과 성장이 이어졌기 때문이다. 

한국은 1․2인 가구와 소형 주택 수요가 증가 

추세이므로 한국에서의 이들 O2O 중개시장은 성

장성도 매우 큰 것으로 사료된다. 현재 모바일 

전․월세 광고 앱서비스 시장은 2015년 200억원 

수준으로 성장했으며 전체 부동산 정보 시장 규

모는 연간 2조 원으로 추정된다. 

현재 이들 부동산 O2O 서비스의 대표적인 업

체인 직방의 성장추세를 보면 다음 <그림 1>과 

같다. 

(단위: 만 건)

Source: KB Financial Holding Management Institute. 

2016,Mobile Real Estate Brokerage Services 

Market Growth Potential Check Report.

<그림 1> 직방 다운로드 추이

직방은 2015년 10월 기준 누적다운로드 수가 1,

000만 건을 넘었다. 전․월세 매물도 250만 건 이

상 등록됐다. 유사 업체인 다방(http://www.dabang

app.com)도 2015년 12월 600만 다운로드를 돌파
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했다. 이들 앱서비스는 사회 초년생이 주로 찾는 

원룸, 투룸 등으로 부동산 정보 범위를 한정했다. 

모바일에 최적화된 UI를 제공했고, 유명 연예인

을 기용한 광고로 인지도를 키웠다. 2015년 12월

에 직방은 골드만삭스가 주도하는 컨소시엄으로

부터 약 3천300만 달러의 대규모 투자금을 유치

하였다.

다방, 방콜 등 부동산 020 서비스 시장의 주요 

경쟁자들의 주요사항을 요약하면 <표 1>과 같다 

(Lim and Lim, 2016).

직방

(zigbang)

다방

(dabang)

방콜

(bangcall)

UI

(application 

UI)

회사

(company)

직방

(Zigbang  

co. ltd.)

스테이션3

(Station3, 

Inc.)

부동산114 

(Real 

estate114)

자산가치

(Properties 

for sale)

20million $ - 1.3million $

시작일

(Start year)
2012.01 2013.07 2014.11

사용료

(Online 

service fee)

$120~300

/month

$50~100

/month

$100~180

/month

특징

(Characteris

tics)

Downroad 

more than 

1,000 millon

Mediawall 

M&A

R114 site 

contents

<표 1> 주요 모바일 부동산 중개앱

2.2 O2O 부동산 중개 비즈니스 모델

급성장한 한국 모바일 부동산 중개업체의 비

즈니스 모델을 분석해보면 <그림 2>와 같다.

주택소유자는 일반적으로 지역 중개업체에 매

물을 내놓는다. 중개업체는 모바일 중개업체와 

협약을 맺고 대략 월 50달러에서 300달러까지의 

이용료를 지불하고 중개매물 20여 개를 등록한다. 

모바일 중개업체는 이를 사이트 및 앱서비스에 

올리고 서비스를 제공하게 된다. 서비스는 실제

있는 매물임을 확인하고 이를 입지특성별, 물건

특성별로 분류해서 제공한다. 가격 및 지역정보 

외에 실제 동영상 또는 사진을 제공해서 고객의 

의사결정을 돕는 시스템을 구축하고 있다.

Note: A business model of mobile real estate app 

(Lim and Lim, 2016).

<그림 2> 모바일 부동산 앱 비즈니스 모델 

고객은 제공된 정보를 통해 원하는 물건을 바

로 결정하고 예약할 수 있다. 실제 계약은 예약한 

물건을 현장에 가서 보고 중개업자를 통해 계약

을 진행하게 된다. 집주인이 직접 모바일 중개업

체에 매물을 등록할 수 있으며, 이 경우 중개업자

가 아닌 집주인과 고객은 바로 계약을 함으로서 

중개수수료를 절약할 수 있다.

2.3 관련 선행연구

정보시스템의 기술수용모형(Technology Accep-

tance Model; TAM)은 Davis(1989)에 의하여 제안되

었다. 이후 정보기술평가, 인터넷사업 모델 등 다

양한 분야에 걸쳐 정보기술의 사용이나 수용에 대

한 이해를 얻기 위해 폭 넓게 적용되어 왔다(Davis 

et al., 1998; Moon and Kim, 2001; 강소라 등, 2007; 

이상근, 2005). 이 모형은 사용자가 인식하는 사용

용이성(ease of use)과 유용성을(usefulness)을 정보

기술의 수용에 영향을 미치는 두 요소로 파악한다. 

이중 사용용이성은 사용자가 지각하는 편리성을 
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말하며, 유용성은 사용자의 사용목적에 도움이 되

었는지를 평가하는 요소이다. 

부동산중개서비스와 관련한 선행연구를 보면 

중개서비스 품질 관련하여 신종칠(2006), 장성대, 

엄수원(2010), 조광행(2007) 등은 중개사가 고객

에게 고객의 목적을 달성하기 위해 도와주는 대

인적 서비스로서 대면적 상호작용에 의해 거래가 

촉진되므로 고객이 중개사무소를 방문했을 때의 

분위기와 중개사와의 상호작용이 중요한 요소라

고 보았다. 특히 장성대, 엄수원(2010)은 중개사

무소의 물리적, 시스템적 요인이 중요하다고 주

장하였고, 하대용, 이종욱(2012) 또한 중개업소의 

고객만족도에 중개업소를 쉽게 찾을 수 있는 것

이 중요하다고 보았다. 

고객과의 상호작용에 있어서 백민석 등(2010), 

조광행(2007)은 다양한 상담방법을 통해 고객의 

욕구를 파악하고 의견을 잘 조율하며, 매물을 많

이 확보하고 있어 고객에게 적절한 매물을 신속

하게 권하고 응대해주는 것이 고객의 만족도를 

높이는 중요요소라고 제시하였다. 

중개사무소의 고객만족이 재이용의도에 미치는 

영향에 대해서는 다수의 연구자가 유의한 양(+)의 

영향이 있다는 연구결과를 도출하였다(명춘옥, 

최민섭, 2013; 백민석 등, 2010; 신광식, 최민섭, 

2009; 신종칠, 2006; 장성대, 엄수원, 2010; 최민섭, 

신종칠, 2007; 하대용, 이종욱, 2012). 인터넷중개

서비스 품질 관련한 연구는 많지 않지만, 최민섭, 

신종칠(2007)의 연구를 보면 의사소통, 디자인, 

부동산정보품질, 시스템, 접속편리성이 인터넷 

중개서비스 이용자의 고객만족에 유의한 영향을 

준다고 한다. 

Ⅲ. 분석자료 및 연구모형

3.1 분석자료 

부동산 O2O 서비스 시장의 재이용과 만족도를 

조사하기 위해 2016년 3월 7일부터 2016년 3월 17

일까지 부동산 O2O 서비스를 사용해본 경험이 있

는 대학생 및 대학원생을 대상으로 총 150부의 설

문을 실시하였다. 이중 유효한 130부를 분석 자료로 

사용하였다.

본 연구는 현재 국내 부동산 O2O 서비스 대상이 

원룸과 소형평형의 임대주택시장이 주를 이루고 

있다는 점을 감안하여 설문대상자를 선정하였다.

3.2 연구모형

O2O 부동산 중개서비스 분석 연구모형은 기술

수용모형(Technology Acceptance Model; TAM)을 

토대로 한다. TAM 모델은 Davis(1989)에 의하여 

제안된 모델로서 정보기술의 사용이나 수용에 대

한 것으로서 이후 많은 연구자들의 후속연구에 

사용되었다(Adams et al., 1992; Davis et al., 1998; 

Moon and Kim, 2001; Segars et al., 1993). TAM

은 Davis(1989)이후 제품분야와 서비스 분야에서 

다양하게 적용되어 왔다. Kim(2008), 이선로, 조성민

(2005) 등은 모바일기기의 수용과 사용에 대한 분

석에서 TAM을 사용하였고, Bhatti(2007), 구동모

(2003), 구철모 등(2006), 이원빈, 정경수(2008) 등

은 인터넷 쇼핑이나 모바일 커머스에서 TAM을 

사용하였다. 

본 연구는 최근 부동산중개서비스가 온라인에

서부터 시작되고 있다는 점과 이들 온라인 중개

서비스의 만족도가 재이용 또는 재방문에 영향을 

준다는 점을 고려하여 이를 부동산 O2O 서비스에 

확장하여 적용하기로 한다(백민석 등, 2010; 최민섭, 

신종칠, 2007).

부동산 O2O 서비스의 경우 먼저 온라인서비

스의 만족도가 오프라인 매장 이용에 영향을 주

며 이에 만족한 고객은 재이용에 이르게 될 것

이다. 또한, 온라인서비스와 오프라인서비스의 

각각의 만족도가 최종적으로 종합적인 만족도를 

형성하여 재이용에 이르게 될 것이다. 이를 본 연

구에서는 <그림 3>과 같은 연구모형을 구성하여 

분석한다. 
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국내 부동산 O2O 서비스의 주된 고객이 젊은 

층이며 이들은 원룸과 소형평형의 임대주택을 쉽

고 빠르게 얻는 것을 목적으로 한다. 특히 이들은 

장기계약보다는 단기 임대차계약을 선호하며, 거

래에 빠른 도움이 되고 허위매물과 같은 것으로 

인한 시간의 낭비가 없이 목적을 달성한다면 계

속적인 거래를 한다(포커스이슈, 2016).

<그림 3> 연구모형

이에 본 연구는 이러한 이용자의 속성을 고려

하여 사용의 유용성 측정항목을 ‘거래에 빠른 도

움’, ‘목적달성에 유용’, ‘정보의 품질’을 선택하

였다. 

본 연구가 검증하고자 하는 가설은 다음과 같다.

H1: 부동산 O2O 온라인서비스의 사용용이성

은 고객만족에 정(+)의 영향을 미친다.

H2: 부동산 O2O 온라인서비스의 사용유용성

은 고객만족에 정(+)의 영향을 미친다. 

H3: 부동산 O2O 오프라인서비스의 사용용이

성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미친다.

H4: 부동산 O2O 오프라인서비스의 사용유용

성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미친다. 

H5: 부동산 O2O 온라인서비스의 고객만족은 재

이용에 정(+)의 영향을 미친다.

H6: 부동산 O2O 오프라인서비스의 고객만족

은 재이용에 정(+)의 영향을 미친다.

가설을 검증하기 위한 측정방법은 다음 <표 2>

와 같으며 선행연구를 종합하여 설문 항목을 구

성하였다. 측정은 전혀 그렇지 않다(1), 보통이다

(4), 정말 그렇다(7)의 Likert 7점 등간척도를 이용

하였다.

변수

(Variable)

측정항목

(Measurement 

Items)

관련연구

(Related Studies)

사용의 
용이성

(3 items)

조작의 편리성 Loiacono et al.(2002), 
Barns and Vidgen (2001b), 
Neilsen(1999), 
최민섭, 신종칠(2007) 

피드백서비스
(의사소통품질)

상품 조회가능 

사용의 
유용성

(3 items)

거래에 빠른 
도움 Davis(1989),

Loiacono et al.(2002), 
Seddon(1997), 
최민섭, 신종칠(2007)

목적달성에 
유용 

정보의 품질

고객만족
(2 items)

만족스러움 Parasuraman et al.(1998), 
Bailey and Pearson(1983),
Part et al.(2011), 
명춘옥, 최민섭(2013),
신종칠(2006), 
최민섭, 신종칠(2007), 

즐거움

재이용 
의도

(3 items)

 계속적 거래 La Barbera and 
Mazursky(1993),
Loiacono et al.(2002), 
Oliver(1981), 
Parasuraman et al. (1988), 
명춘옥, 최민섭(2013), 
백민석 등(2010), 
신광석(2009), 
신종칠(2006), 
장성대, 엄수원(2010), 
최민섭, 신종칠(2007), 
하대용, 이종욱(2012)

다른 사람에게 
추천

 정보탐색에 
이용 

<표 2> 측정 항목

Ⅵ. 연구 결과

4.1 기초통계

<표 3>은 기초통계량으로 응답자의 약 74%가 

20대를 차지하며, 남성이 약 53%를 차지한다. 또

한 응답자의 약 57%가 1일 인터넷 사용시간이 

3~4시간 사이인 것으로 나타났다. 응답자는 실사

용자들인 대학생과 대학원생들과 회사원이 많이 

차지하고 있다.
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구

분
요인 항목 문항

성분

요인1 요인2 요인3 요인4

온

라

인

사용의 

용이성

LE1  앱서비스의 구성이 사용에 편리하다 .784 .217 .103 .238

LE2  고객의 질문과 상담요청에 신속하게 대응한다 .721 .223 .179 .206

LE3  원하는 상품을 찾는 기능이 다양하게 구성되어 있다 .705 .158 .166 .218

사용의 

유용성

LU1  부동산정보가 잘 정리되어 거래에 빠른 도움이 되었다 .192 .751 .182 .106

LU2  앱서비스을 통해 원하는 목적을 달성하였다 .216 .683 .133 .117

LU3  부동산정보의 품질이 신뢰할만하다 .301 .664 .141 .148

오

프

라

인

사용의 

용이성

FE1  중개업소를 쉽게 찾을 수 있다 .203 .281 .814 .120

FE2  다양한 매물과 자료를 가지고 있다 .199 .215 .784 .156

FE3  친절하게 상담을 해준다 .210 .182 .715 .112

사용의 

유용성

FU1  중개사 상담이 거래에 도움이 되었다 .241 .105 .105 .805

FU2  중개사상담을 통해 원하는 목적을 달성하였다 .212 .169 .169 .781

FU3  부동산정보의 품질이 신뢰할만하다 .236 .186 .153 .648

Eigen value(고유값) 15.001 2.735 2.271 1.276

설명된 분산비율(%) 48.551 8.104 6.763 4.203

Cronbach’s α 0.9507 0.9509 0.9326 0.8610

<표 4> 요인분석 및 신뢰성분석 

구 분 세부 사항 퍼센트(%)

응답자의 나이

18세~24세 73.8

25세~35세 18.1

35세 이상 8.1

응답자의 성별
남 52.6

여 47.4

응답자의 직업

사업 7.2

학생 62.3

가정주부 2.1

회사원 24.3

기타 4.1

1일 인터넷사용시간

(스마트폰포함)

1~2시간 24.6

3~4시간 57.3

5~6시간 9.4

6시간 이상 8.7

<표 3> 기초 통계 결과 

4.2 요인분석, 신뢰성분석 및 타당성분석

본 연구는 온, 오프라인 사용의 용이성과 유용

성의 측정변수들의 타당성 검증의 구성개념이 적

절한지에 대해 탐색적 요인분석 과정을 통해 부

적절한 항목을 제거하였다. 또한 주성분분석을 

통해 요인을 추출하고 베리맥스 회전방식을 사용

하여 요인적재량이 0.5 이상인 변수를 의미 있는 

변수로 판단하였다. <표 4>는 Cronbach’s α값을 

기준으로 측정항목의 신뢰성을 평가하고 확인적 

요인분석을 통해 분석개념의 타당성을 검토한 결

과이다. 오프라인 사용의 유용성(0.8610)을 제외

하고는 모두 0.9 이상을 나타나 높은 신뢰성을 확

보하였다.

<표 5>는 고객만족 및 재방문의향에 대한 요인

분석 및 신뢰성분석으로 온라인 고객만족, 오프

라인 고객만족 및 재방문에 대해 Cronbach’s α값

은 각각 0.9504, 0.9401, 0.9629로 나타나, 고객만

족과 재방문관련 항목들도 신뢰성을 확보하였다. 

<표 6>은 연구변인들의 집중타당성을 살펴보

기 위한 개념신뢰도(CR: constant reliablity) 타당

성분석결과로 집중타당성은 하나의 잠재요인에 

대해 2개 이상의 측정항목들의 상관정도로서 개

념 신뢰도가 0.7 이상이고 평균분산추출값(AVE: 
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구분 요인 항목 문항1) 요인 

적재치
고유값 Cronbach’s 

온라

인
고객만족

LS1  매우 불만족했다(1) - 보통이다(4) - 매우 만족했다(7) 0.939

3.483 0.9504
LS2

 매우 필요없는 앱서비스이다(1) - 보통이다(4) - 

 매우 필요한 앱서비스이다(7)
0.938

오프

라인
고객만족

FS1  매우 불만족했다(1) -보통이다(4) -매우 만족했다(7) 0.933
3.130 0.9401

FS2  매우 불쾌했다 (1) -보통이다(4) - 매우 즐거웠다(7) 0.924

재방문

RE1
 거래시 절대 이용하지 않는다 (1) - 보통이다(4) -

 거래시 자주 이용한다(7)
0.967

2.793 0.9629RE2  적극 추천하지 않는다 (1) - 보통이다(4) - 적극 추천한다(7) 0.964

RE3
 정보이용에 전혀 사용안한다 (1) - 보통이다(4) -

 정보이용에 적극 사용한다(7)
0.964

1) 문항의 응답은 7점 척도를 사용함,

<표 5> 고객만족 및 재방문의향에 대한 요인분석 및 신뢰성분석 

구 분 요인 항목 비표준화계수 표준오차 t(C.R) 표준화계수 개념신뢰도
평균분산

추출(AVE)

온라인

사용의 

용이성

LE1 1.00 0.80

.833 .564LE2 0.98 0.046 21.74*** 0.83

LE3 0.78 0.041 18.75*** 0.75

사용의 

유용성

LU1 1.00 0.76

.851 .608LU2 1.14 0.055 20.37*** 0.82

LU3 1.13 0.053 22.89*** 0.84

오프라인

사용의 

용이성

FE1 1.00 0.82

.873 .643FE2 0.95 0.037 21.40*** 0.85

FE3 0.94 0.039 23.41*** 0.84

사용의 

유용성

FU1 1.00 0.86

.814 .608FU2 0.94 0.044 23.93*** 0.73

FU3 0.87 0.042 25.29
*** 0.87

온라인 고객만족
LS1 1.00 0.87

.865 .721
LS2 1.05 0.035 24.80*** 0.87

오프라인 고객만족
FS1 1.00 0.86

.887 .643
FS2 0.93 0.035 22.43*** 0.87

재방문

RE1 1.00 0.87

.846 .652RE2 0.99 0.034 18.28*** 0.94

RE3 1.02 0.037 18.19*** 0.89

<표 6> 타당성 분석 

average variance extracted)이 0.5 이상이면 타당성

이 있다고 본다. 

본 연구결과 측정항목에 대해 개념 신뢰도가 

0.8 이상, AVE값이 0.5 이상으로 나타나 집중타당

성을 확보하였다. 판별타당성의 경우 하나의 잠

재요인이 다른 잠재요인과 얼마나 차별적인가를 

보여주는데, 두 잠재요인 간의 상관관계의 제곱보다 

AVE값이 크면 판별타당성이 있는 것으로 본다. 
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구 분 요인 평균

온라인 오프라인 온라인 오프라인

재방문사용의 

용이성

사용의 

유용성

사용의 

용이성

사용의 

유용성
고객만족 고객만족

온라인
사용의 용이성 4.85 1

사용의 유용성 3.86 .532*** 1

오프라인
사용의 용이성 4.15 .463*** .671*** 1

사용의 유용성 4.53 .565*** .712*** .754*** 1

온라인 고객만족 3.85 .671*** .702*** .684*** .765*** 1

오프라인 고객만족 4.12 .584
***

.678
***

.654
***

.742
***

.735
***

1

재방문 3.78 .712*** .732*** .751*** .722*** .732*** .741*** 1

<표 7> 상관분석 

χ²(df) χ² /df RMSEA GFI NFI IFI TLI CFI

1007.231

(263)
3.830 0.062 0.887 0.917 0.928 0.931 0.937

<표 8> 적합도

가설 경로
비표준화

계수

표준화

계수
표준오차 t(C.R) P 결과

1
앱서비스 사용의 용이성 

→ 앱서비스의 고객만족
.158 .163 .058 2.801 .005 채택

2
앱서비스 사용의 유용성 

→ 앱서비스의 고객만족
.643 .513 .078 8.023 .000 채택

3
오프라인매장 사용의 용이성 

→ 오프라인매장의 고객만족
.201 .234 .057 3.544 .000 채택

4
오프라인매장 사용의 유용성 

→ 오프라인매장의 고객만족
.614 .498 .083 7.386 .005 채택

5 앱서비스의 고객만족 → 재이용 .985 .818 .045 20.965 .000 채택

6 오프라인매장의 고객만족 → 재이용 .923 .802 .042 19.456 .000 채택

<표 9> 가설검증 결과

<표 7>의 결과에서 오프라인 고객만족과 재방문

의 상관계수(0.741)의 제곱(0.549)보다 <표 6>의 

AVE값이 모두 크게 나와 판별타당성을 갖는 것

으로 나타났다.

4.3 연구모형 검증결과

가설검증을 위한 연구모형의 적합도 검증결과 

<표 8>을 보면 값이 1007.231(df = 263), /df값

은 3.83, GFI는 0.887로, NFI, IFI, TLI, CFI는 0.9 

이상으로 나와 전반적으로 모형적합도는 수용 가

능한 수준으로 판단된다.

<표 9>의 검증결과 온라인 부동산중개 앱서비

스 사용의 용이성과 유용성은 고객만족에 유의한 

영향을 주며, 오프라인 매장인 중개업소의 용이

성과 유용성 또한 고객만족에 영향을 주고 있음
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<그림 4> 검증결과

을 알 수 있다. 또한 부동산중개 앱서비스와 중개

사무소의 고객만족은 이들 이용자들의 재이용의

사에도 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 따

라서 본 연구에서의 6개 가설이 모두 채택되었고 

연구모델 검증결과는 <그림 4>와 같다.

한 가지 특징은 온라인 앱서비스의 고객만족과 

오프라인 중개업소의 고객만족의 재이용에 대한 

영향력은 <표 9>와 같이 온라인 앱서비스의 고객

만족이 더 큰 영향력을 주고 있음을 알 수 있다. 

Ⅴ. 결  론

최근 부동산중개시장에서는 직방, 다방 등 다

양한 O2O 서비스 앱서비스의 성장이 주목되고 

있다. 이에 본 연구는 이들 앱서비스를 이용하는 

고객들의 만족도와 재이용에 대한 관계를 분석하

여 문제점과 성장 가능성을 분석하고자 하였다.

가설검증 결과 부동산중개 앱서비스 사용의 용

이성과 유용성은 고객만족에 양(+)의 영향을 주

며, 이는 재이용에 긍정적인 영향을 미치고 있다.

 또한 부동산중개 앱서비스에서 연결한 오프

라인 중개사무실 사용의 용이성과 유용성은 고객

만족에 양(+)의 영향을 주며, 이 역시 재이용에 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

특히, 앱서비스 및 중개업소 이용 모두에서 용

이성보다 유용성이 고객만족에 더 큰 영향력을 

가지는 것으로 분석되었는데, 이는 이용자 특성

이 주택 임차라는 이용목적이 뚜렷한 점에서 유

용성의 가치가 이용성보다 더 크다는 것을 알 수 

있다.

이와 관련하여 최근 부동산중개 O2O 앱서비스

의 문제점으로 지적되는 허위매물 문제와 연계해

볼 때 중개 앱서비스가 고객의 거래에 도움을 주

고, 거래의 목적을 달성하게 도와야 하는데 이러

한 사용의 유용성이 충족되지 못할 때 고객으로

부터 외면 받을 수 있음을 예상하게 된다. 본 연

구결과는 고객이 정보의 품질을 신뢰하고 거래목

적이라는 유용성을 달성할 수 있을 때 부동산 

O2O 시장이 성장할 수 있음을 시사하는 결과이다. 

따라서 O2O 앱서비스 업체의 경우 허위매물로 

인한 고객불만족을 없애고 불만족사항을 신속히 

처리할 수 있는 프로그램을 도입하여야 한다. 
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본 연구는 급속히 성장하는 부동산중개 O2O 

시장의 고객만족과 재이용에 대해 분석하였다는 

점에서 의의가 있다. 특히, 모바일 인터넷서비스

관련 선행논문에 의하면 모바일 인터넷의 확산단

계와 확산단계에서 나타나는 고객의 욕구를 분석

하는 것은 시장성장 속도가 빠른 모바일 시장의 

특성을 고려할 때 중요한 의의를 갖는다(이인성 

등, 2001).

그러나, 본 연구에서는 대학생 및 대학원생만

을 대상으로 분석하여 부동산 O2O 서비스 시장

의 다양한 계층을 포함하지 못한 한계점을 가진

다. 향후 이러한 점을 반영하여 분석대상을 확대

한 후속연구가 필요하다. 또한, O2O 앱서비스의 

지식정도에 의한 성과변수의 영향력을 반영한 연

구도 향후 필요할 것으로 사료된다. 또한 성과관

점에서 BSC(Balanced Scorecard) 분석 등 고객과 

기업에 대한 연구도 확대할 수 있을 것이다(Lee 

et al., 2013). 향후 현재까지 부족한 인터넷 부동

산관련 연구를 확대하고 부동산 인터넷 서비스 

품질에 대한 이론적, 실증적 지속적인 연구들이 

이어지기를 기대한다. 
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