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모바일 앱 서비스에 대한 서비스 수용 : 부동산

중개서비스에 대한 확장된 UTAUT모형 시각에서의 접근

The Factors Affecting Acceptance of Mobile App Service
: Using Extending UTAUT for Real Estate Service

박윤주*, 최유화**

Park Yoonjoo*, Choe Yoowha**

요 약 부동산 중개서비스가 기존의 오프라인 의존 방식에서 벗어나 온라인과 연계하여 서비스를 이용하는 방식으로

시장이 변화해가고 있는 시점에서 중개서비스 앱을 통한 제공자와의 접촉이 보편적인 거래과정으로 정착되기 위해

주안점을 두고 관리해야 할 요소가 어떤 것들이 있는지 실증적으로 분석하였다. 이에 Venkatesh et al. (2003)의

UTAUT모형에 보안, 심미 요인을 추가해 구성한 확장된 UTAUT모형을 통해 소비자의 서비스 수용에 미치는 영향

관계 분석을 위한 연구모형을 제안하고 분석하였다. 연구결과를 요약해보면 첫째, 6개의 독립변수 중 성과기대, 촉진,

보안, 심미 요인은 소비자의 긍정적인 태도 형성에 유의한 영향을 미치는 요인으로 분석되었다. 둘째, 긍정적 태도는

서비스 수용에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었으며. 셋째, 긍정적 태도와 서비스 수용 간에 영향관계에 있어

관여도가 조절 역할을 하는 것으로 나타났다. 본 연구의 학문적 측면의 시사점으로는 정보기술 서비스 연구에 있어

해당 업의 특성에 맞게 요인을 추가하여 선행이론의 확장적 측면이 있으며 또한 태도에서 서비스 수용행동까지 이어

지는 영향관계와 이를 조절하는 변수의 연구까지 연구 범위를 확대해 통합적인 관점을 제시했다. 실무적 측면에서는

소비자들이 부동산 중개서비스 앱을 앱 서비스를 수용하는데 영향을 미치는 유의미한 요소를 구체적으로 제시하였다.

주요어 : 확장된 UTAUT, 부동산 중개서비스 앱, 관여도

Abstract Recently, mobile and smart devices are rapidly spreading. As a result, real estate services, which were 
formerly face-to-face, have now been replaced by mobile environments. This study focuses on the real estate 
app service and 261 samples were used for the empirical analysis. The results of the hypotheses test using 
structural equation model are summarized as follows. First, performance expectancy, facilitating conditions, 
security and aesthetic perceived by users of real estate services have positively influence on positive attitude, 
but effort expectancy and social influence do not. Second, positive attitude of real estate services have positive 
effects on service Acceptance. Third, involvement moderated the relationship between positive attitude and 
service Acceptance. Based on the results of the analysis, it provided meaningful implications for practitioners 
and researchers in related fields.
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Ⅰ. 서 론

ICT 기반의 시장 환경에서 스마트폰 보급이 확대

됨에 따라 전자상거래 시장은 급속도로 성장하게 되었

고 소비자들은 전자상거래 시장에 시공간의 제약 없이

용이하게 접근할 수 있게 되었다. 이러한 시장 환경에

서 서비스업에 있어서도 다양한 비즈니스 모델이 양산

되고 있는 상황이다. 비즈니스 방식의 변화는 소비 패

턴과 시장대응 전략의 변화를 이끌었고 부동산 중개 서

비스 영역에 있어서도 기존과 다른 새로운 비즈니즈 전

략이 변화에 당면한 과제로 부각되고 있는 실정이다.

모바일을 통해 이용 가능한 애플리케이션(이하 앱으

로 지칭)을 이용하여 게임, 음악, 영화 등의 오락활동

뿐 아니라 이메일, 정보검색, 네비게이션 등 정보관리에

서 뱅킹, 전자 상거래까지 활발해지면서 앱은 주요 유

통 채널로서의 기능를 점차 넓히고 있는데 이에 부동산

중개 서비스 또한 앱을 이용하는 소비자 역시 점차 늘

고 있는 추세이다. 따라서 부동산 중개서비스 앱을 이

용하는 소비자를 대상으로 하여 앱 사용을 활성화 할

수 있는 다양한 연구가 필요하다하겠으나 선행연구에

서는 아직 이와 관련한 연구가 미흡한 실정이다. 이에

본 연구에서는 정보기술수용모델과 앱 사용 성과의 관

계를 규명한 선행이론에 기초하여 앱을 이용하는 소비

자를 대상으로 부동산 중개 서비스 성과에 끼치는 요소

들에 대해 포괄적인 모델로서 실증 분석하고자 하며

본 연구의 목적은 다음과 같다.

첫째, 통합기술수용모델(UTAUT)을 부동산 중개 서

비스에 적합하도록 주요 변수를 추가 구성하여 확장

된 통합기술수용모델을 독립변수로 구성하고자 한다.

둘째, 확장된 통합기술수용모델(UTAUT)을 활용하여 모

바일을이용한앱을통해온라인으로부동산중개서비스를

받으려하는소비자의태도와의영향관계를분석하고자한다.

셋째, 부동산 중개서비스 앱 이용을 통해 긍정적인

태도를 형성한 소비자가 실제 서비스를 수용하는 것에

어떠한 영향관계를 가지는지를 분석하고자 한다.

넷째, 긍정적인 태도 형성과 서비스 수용 간의 영향

관계에 있어 관여도가 가지는 조절효과를 규명해보고

자 한다. 본 연구 목적에 따른 실증 조사 및 분석을 통

해 부동산 중개서비스 앱을 사용하는 소비자의 온라인

서비스 수용을 향상시키는 전략에 대한 시사점을 제공

할 수 있을 것이다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 모바일 부동산 중개서비스 앱 모바일 부동산

중개서비스 앱은 매도인이 앱에 직접 매물을 등록하거

나 중개업체를 통해 간접적으로 매물을 등록하면 매수

인이 앱을 통해 조건별로 정보를 검색하여 자신이 원하

는 매물 정보를 확인한 후 해당 매물을 앱에 업로드한

매도인 또는 중개업체에 연락할 수 있게 하는 시스템으

로 이는 후속적으로 실매물 확인 이후 거래를 완료하는

수순으로 진행된다. 부동산 중개서비스 앱의 기능에 있

어 중개업체를 거치지 않고도 개인 간의 직접적인 거래

를 가능하게 한다는 점과 시공간의 제약없이 소비자가

모바일을 이용해서 언제든 편리하게 매물 정보에 검색

하여 맞춤화된 정보에 접근할 수 있다는 점이 생업에

바쁘거나 부동산 거래가 활발한 젊은 층에 큰 호응 얻

는 이유가 되고 있다[15].

이 같은 장점을 반영하듯 모바일 빅데이터 플랫폼

기업 아이지에이웍스의 조사결과에 따르면 2020년 6월

기준으로 부동산 앱 사용자는 안드로이드 스마트폰 기

준으로만 500만명을 돌파하였는데 대표적인 모바일 부

동산 앱에는 사용자 규모 순으로 호갱노노, 직방, 네이

버부동산, 청약홈, 다방 등이 있는데 전·월세 정보에 최

적화되어 있는 직방, 다방은 상대적으로 20대 사용자

비중이 크고, 매매 위주인 호갱노노, 네이버부동산, 청

약홈은 30대 사용자 비중이 크다[16].

이들 부동산 중개서비스 앱 운영업체들은 오프라인

중개업체나 중개인과의 연계를 넓혀가며 지속적으로

시장 범위를 넓혀가고 있다[8].

2.2 확장된 통합 정보기술수용모델(UTAUT)

새로운 기술기반의 서비스에 대하여 소비자의 수용

에 대한 연구를 하는 대표적인 이론으로 기술수용모형

(Technology Acceptance Model, 이하 TAM)이 있는

데 이는 Fred Davis에 의해 제시되었다. 이 이론은 합

리적 행동이론(Theory of Reasoned Action, 이하

TRA)에 근거하여 신념이 태도에, 태도가 수용의도에

영향을 미쳐 행위까지 영향을 미치게 되는 인과관계를

설명한 이론이다. 그러나 다양한 외생 변수들의 영향을

고려할 필요가 있다는 지적을 받아 오기도 하였는데 이

에 Venkatesh et al.(2003)는 이러한 문제를 해결하기
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위해 TAM보다 통합적인 관점에서 설명력이 높은 통합

기술수용이론(Unified Theory of Acceptance and Use

of Technology, 이하 UTAUT)를 제안하게 되었다.

UTAUT 모형 설명력은 최대 70%까지 도출되어 모형

설명력 40% 수준인 TAM에 비해 상대적으로 훨씬 높

은 설명력을 나타낸다[14].

또한 이 모델은 정보기술수용과 관련된 8개의 모형

들 즉, TRA, TAM, 동기이론모형(MM), 계획된 행위이

론(TPB), PC활용모형(MPCU), 혁신확산이론(IDT), 사

회인지이론(SCT) 등에서 도출된 32개의 개념들을 통합

하여, 수용의도에 영향을 미치는 요인 3개, 행위에 영향

을 미치는 요인 1개, 4개의 조절효과 요인들을 통합 구

성하였다. UTAUT 모형 구성을 구체적으로 살펴보면

정보기술 및 서비스 수용 의도 및 행위에 영향을 미치

는 영향요인으로 성과 기대(performance expectancy),

노력 기대(effort expectancy), 사회적 영향(social

influence), 촉진 조건(facilitation condition)을 4가지 독

립요인으로 제시하면서 추가적으로 사용의 자발성, 성

별, 연령, 경험을 조절요인으로 적용하였다. 이 때, 성과

기대는 해당 기술이나 시스템을 사용함으로써 작업의

성과를 향상시킬 수 있다고 믿는 정도를 의미하는 것으

로 TAM에 있어서는 유용성과 같은 맥락의 개념이라

할 수 있으며 노력 기대는 기술 및 시스템 사용이 용이

한 정도를 의미하는 것으로 TAM에 있어서 용이성과

대동소이한 개념이라 할 수 있다. 그리고 사회적 영향

은 주변에 존재하는 중요한 사람들이 새로운 기술 또는

시스템을 사용해야 한다고 믿는 정도이며, 촉진 조건은

새로운 기술 또는 시스템 사용을 원활하게 하기위한 조

직적이고 기술적인 지원 기반이 잘 형성되어 있다고 믿

는 정도이다.

이러한 UTAUT는 새로운 기술과 서비스 수용을 설

명하는데 있어 오랜 기간 사용되어 온 TAM의 문제점

을 해결하기 위하여 제안된, 보다 진화된 모형으로서

정보기술에 대한 사용자의 사용의도 및 행위에 대해 보

다 다양한 관점을 동시에 반영하며 상대적으로 높은 설

명력을 가지는 장점이 있는 것으로 평가받고 있다[11].

그러나 UTAUT의 많은 장점에도 불구하고 일반적

인 소비상황에 적용하였을 경우 충분히 고려되지 못한

부분이 있는 한계가 지적되고 있는 점이 있어 본 연구

에서는 부동산 중개서비스 앱 특성에 맞게 보안성과 심

미성에 대한 요인을 모형에 추가하여 독립변수를 확장

적용하고자 한다.

선행 이론들에 의하면 모바일 앱 사용성 평가에 있

어 심미성은 주로 인터페이스의 레이아웃 배치의 간결

성이나 시각적으로 아름다운 느낌을 주는 정도를 측정

하거나 앱의 시각적 요소가 즐거움을 주고 편리한 서비

스 이용을 위해 지원하는 정도를 의미한다[9][17].

보안성은 앱을 통해 비대면으로 서비스를 제공받는

모바일 환경은 개인정보 유출에 대한 불확실성 및 위

험의 가능성이 존재하며 이에 대해 사용자들이 편리성

과 보안적인 안전성 사이에서 갈등하게 되는 상황을 초

래하기도 한다. 따라서 오프라인 환경에 대비해 상대적

으로 클 수 밖에 없는 사용자들의 거래불안감을 방지

하는 보안성은 소비자들이 앱을 사용하는데 필수적인

요인이 될 것이다[4].

본 연구에서는 업 특성을 반영하여 기존 통합정보기

술수용모형(UTAUT)에서 보안성과 심미성을 확장 적

용하여 부동산 중개서비스 앱을 사용함에 있어 정보기

술수용의도가 서비스 수용에 주는 영향관계를 분석하

고자 한다.

Ⅲ. 가설설정

본 연구에서는 확장된 통합정보기술수용모형

(UTAUT)이 소비자의 긍정적 태도와 서비스를 수용하

는 의도에 영향관계를 분석하기 위해 선행연구를 바탕

으로 다음과 같은 연구모형과 가설을 설정하였으며, 이

를 검정하기 위해 실증분석을 실시하였다. 본 연구의

연구모형은 <그림 1>과 같다.

H 1: 노력기대는 긍정적 태도에 정(+)의 유의한 영

향을 미칠 것이다.

H 2: 성과기대는 긍정적 태도에 정(+)의 유의한 영

향을 미칠 것이다.

H 3: 사회적 영향은 긍정적 태도에 정(+)의 유의한

영향을 미칠 것이다.

H 4: 촉진은 긍정적 태도에 정(+)의 유의한 영향을

미칠 것이다.
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H 5: 보안은 긍정적 태도에 정(+)의 유의한 영향을

미칠 것이다.

H 6: 심미는 긍정적 태도에 정(+)의 유의한 영향을

미칠 것이다.

H 7: 긍정적 태도는 서비스 수용에 정(+)의 유의한

영향을 미칠 것이다.

H 8: 긍정적 태도와 서비스 수용 간의 영향관계는

관여도에 의해 조절될 것이다.

그림 1. 연구모형

Figure 1. Research model

Ⅳ. 연구분석 및 검정

3.1 표본의 특성 및 자료수집

본 연구의 분석에 활용된 자료는 2020년 5월 1일부터

5월 12일까지 12일간 구글 설문지를 이용하여 수집한

총 261명의 유효한 응답 결과이다. 모바일 부동산

중개서비스 앱 에 대한 설문이 다루어지는 관계로

모바일로만 응답이 가능하면서 부동산 중개서비스 앱을

사용하나 경험이 있는 대상자로 한정하여 응답에 있어

여과 과정을 거쳤다.

본 연구의 인구통계학적 특성의 결과는 <표 1>에서

제시된 바와 같이 응답자 구성은 여성의 비율이

남성보다 약간 높으며 연령은 모바일 활용 비중이

상대적으로 높은 20대와 30대가 큰 비중을

차지하였으며 직장인과 학생 비중이 높음을 알 수 있다.

3.2 설문설계 및 변수측정

본 연구의 설문 구성항목은 인구통계학적 요인 이외에

확장된 통합정보기술수용요인(UTAUT), 긍정적

태도, 서비스 수용, 관여도 등으로 추출된 변수들을

표 1 인구통계학적 특성

Table 1. Summary of Demographic Profile

구분 빈도(명) 비중(%)

성별 남 122 46.7

여 139 53.3

연령 20대 79 30.2

30대 88 33.7

40대 57 21.8

50대 이상 37 14.2

직업 학생 70 26.8

회사원 101 38,7

전문직 30 11.5

자영업 37 14.2

주부 23 8.8

학력 고졸 21 8.0

대졸 192 73.6

대학원졸 이상 48 18.4

합계 261 100

활용하였고, 이러한 변수들은 크게 인구통계학적 특성

을 포함하여 총 30문항으로 구성하였고, 모든 구성항목

들은 Likert 5점 척도로, 인구통계학적 요인은 명목척도

로 구성하여 조사였는데 이와 같은 설문지의 주요 구성

내용은 <표 2>와 같다.

3.3 타당성 및 신뢰성 분석

가설 검정에 앞서 본 연구에서 제시한 각 측정변수

의 항목들에 대한 신뢰성과 타당성을 검정하기 위해 요

인분석과 신뢰도 분석을 실시하였다. 요인분석은

SPSS18.0을 이용하여 주요인분석을 실시하였으며 베리

맥스(varimax)회전방법을 사용하였다. Cronbach's

Alpha값을 통한 신뢰성 검정 결과, 각구성요인의

Cronbach's Alpha값이 0.7 이상으로 나타났다. 요인분

석에서 다항목 중 공통성 값이 0.5보다 크더라도 다른

변수들과 공통성을 갖지 못하는 3개 항목은 제거하였는

데 그 결과, KMO 값이 0.901로 나타나 변수 쌍들의 상

관관계가 타 변수에 의해 잘 설명되는 것으로 판단된다.

또한, 요인분석에 있어 적합성 여부를 제시하는 Barltett

구형성 검정치는 카이제곱 값이 1242.790으로 23개 항목
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이 동일하다는 귀무가설이 기각됨으로써 요인분석 사용

에 문제가없는 것을 알수 있다. 그결과 측정항목의속

성들은 확장된 통합정보기술수용요인(UTAUT), 긍정

적 태도, 서비스 수용, 관여도 등의 4가지 요인으로 나타

나고 있음을 알 수 있다.

신뢰성 및 타당성 검정 결과는 아래의 <표 3>에 나타난

바와 같이 측정 항목의 타당성을 확보한 것으로

나타났다.

표 2. 변수의 측정항목

Table 2. Measurement Scale of Variables

변수명 측정 문항 출처

노력

기대

일을 쉽게 처리할 수 있을 것이다

Venkatesh
et al.(2003)

이용방법은 쉬울 것이다

손쉽게 정보검색을 할 수 있을 것이다

성과

기대

소비활동에 유용할 것이다

시간을 절약할 수 있을 것이다

더 빨리 일을 처리할 수 있을 것이다

사회적

영향

주변사람들이 이용을 권할 것 같다

내게 중요한 사람들은 이용을 당연시 할

것 같다

주변사람들이 이용에 도움을 줄 것 같다

촉진

필요한 안내를 받을 수 있다

앱을 이용하기 위한 사전지식이 있다

이용에 필요한 안내를 받을 수 있다

보안

내 정보는 유출되지 않을 것이다
Kim et
al.(2008)거래하는 것에 대해 안전하다고 느낀다

검색이나 거래는 위험하지 않을 것이다

심미

화면의 상품배열 디자인이 좋다 Joo, J. &
Y. Sang
(2013)

정보를 이해하기 쉽도록 사진이 제시된다

인터페이스에 시각적인 아름다움이 있다

긍정적

태도

앱을 통한 정보검색은 좋은 생각이다 Alsaiian,B.
&Dennis,C.
(2010)앞으로 앱을 통해 정보를 구할 것이다

관여도

부동산은 나에게 매우 의미가 크다 Charters,
S., &
Ali-Knight
J. (2000)

부동산에 관심이 많다

부동산은 매우 중요하다

3.3 가설 검정 결과

가. 가설 검정

가설 1∼7을 검정하기 위하여 SPSS 18.0을 이용해 다

중회귀분석을 실시한 결과, 본 연구에서 설계된 회귀모

형은 다중공선성을 설명하는 VIF 지수가 모두 10이하로

나타나 다중공선성에 문제가 없음을 확인하였으며,

회귀분석 설명력 또한 46.2%로 나타났으며 모형의 분산

(F=41.239, p<.000)또한 유의한 것으로 나타났다.

확장된 UTAUT 요인의 하위 변수 6개를 독립변수로 두

고 종속변수인 긍정적 태도와의 영향관계 규명을 위해

다중회귀분석을 실시한 결과 95% 구간 기준에서 판단

한다면 노력기대(β=.82, p=.081)는 기각되었지만 90%

신뢰구간에서는 정(+)의 영향이 유의미하게 나타났다.

표 3. 요인분석 및 신뢰성 분석 결과

Table 3. Analysis of Factors and Reliability and Validation

변수 요인적재량 고유값 분산(%) Cronbach's
α

부동산 중개서비스 앱의 확장된 UTAUT

노력 1 .863

1.982 10.523 .834노력 2 .811

노력 3 .918

성과 1 .704

2.643 11.762 .891성과 2 .804

성과 3 .856

사회 1 .813

1.738 9.730 .818사회 2 .708

사회 3 .916

촉진 1 .762

1.436 7.982 .792촉진 2 .784

촉진 3 .687

보안 1 .736

1.387 7.634 .912보안 2 .917

보안 3 .853

심미 1 .738

1.461 7.458 .783심미 2 .682

심미 3 .793

긍정적 태도

태도 1 .893
3.731 12.753 .934

태도 2 .794

서비스 수용

수용 1 .850

2.713 12.838 .908수용 2 .842

수용 3 .891

관여도

관여도 1 .834

2.121 11.856 .920관여도 1 .798

관여도 1 .857

χ2 = 871.265, df = 291, P= .000, GFI = .902, AGFI = .896,

RMR = .051, RMSEA = .053, NFI = .905, CFI = .947

성과기대(β=.128, p=.000)는 95% 신뢰구간 기준에서 정

(+)의 영향관계가유의미하게나타났으며사회적영향(β

=.008, p=.868)은 유의미한 영향관계가 없는 것으로나타

났다. 촉진(β=.189, p=.000)은 유의한 정(+)의 영향관계

가 나타났으며 보안(β=.121, p=.000) 역시 95% 신뢰구간

에서 정(+)의 영향관계로 유의미하게 나타났다. 심미(β

=.092, p=.001)도 정(+)의 유의한 영향관계로분석되었다.

따라서 H1, H2, H3. H4, H5, H6은 채택되었으며이영향

관계에 대한 결과를 정리하면 <표 4>와 같다.

긍정적 태도와 서비스 수용의 영향관계를 분석하기 위
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한 회귀분석의 결과에서는 95% 신뢰구간에서 긍정적

태도(β=.339, p=.000)와 서비스 수용이 유의한 정(+)의

영향관계가 있는 것으로 나타나서 <표 5>에서 제시된

바와 같이 H7은 채택되었다.

긍정적 태도와 서비스 수용의 관계에서 관여도의 조절

효과 검정을 위해 상호작용항을 포함한 다중회귀분석을

3단계에 걸쳐 실시하였다. <표 6>에서 제시된 바와 같

이 1단계 회귀모형에서는 확장된 UTAUT 요인의 하위

변수인 독립변수 긍정적 태도만 투입하였고 2단계 회귀

모형에서는 조절변수인 관여도를 독립변수에 추가하였

다. 마지막 3단계 회귀모형에서는 긍정적 태도와 관여도

의 상호작용항을 투입하였다.

이와 같은 3단계 방식으로 조절효과 검정한 결과 긍정

적 태도와 서비스 수용 간의 영향관계에 있어 관여도의

조절적 역할에서 F의 변화량이 유의미하게 증가하는 것

으로 나타나 긍정적 태도와 서비스 수용 간에는 관여도

가 조절 역할을 하는 것으로 분석되었다. 따라서 H8은

채택되었다.

표 4. 가설검정 1 (H1∼H6)

Table 4. Multiple Regression Results (H1∼H6)

종속

변수

독립변

수

비표준화

계수

표준화

계수
t p

공선성

통계량 채탞

여부
B
표준

오차
베타

공차

한계
VIF

긍

정

적

태

도

(상수) .453 .156 - 6.097 .000 - - -

노력

기대
1.34 0.45 0.82 1.812* .081 .621

1.63

9
X

성과

기대
1.52 .055 .128 2.516** .000 .483

2.06

8
O

사회적

영향
.024 .051 .008 .153 .868 .451

2.31

0
X

촉진 1.91 .041 .189 2.018** .000 O

보안 0.95 .050 .121 2.217** .000 O

심미 .083 .045 .092 1.987** .001 O

Adj. R Square=.462, F=41.239***, D-W=1.900, p=.000

** : p<0.05, *** : p<0.001

표 5. 가설검정 2 (H7)

Table 5. Regression Results (H7)

종속변

수

독립

변수

비표준화

계수

표준화

계수
t p

공선성

통계량 채탞

여부
B
표준

오차
베타

공차

한계
VIF

서비스

수용

(상수) 1.85 .409 - 4.538 .000 - - -

긍정적

태도
.380 .100 .339 3.667** .000 .621 1.639 O

Adj. R Square=.419, F=43.734***, D-W=2.095

** : p<0.05

표 6. 조절효과 검정 (H8)

Table 6. A result of Moderation effect (H8)

요인
1단계 2단계 3단계

β t β t β t

긍정적

태도

서비스

수용(A)
.615 13.816 .347 8.523 .772 6.459

관여도

(B)
.503 14.036 .937 7.852

A*B .256 3.824

R2

ΔR2

ΔF

.352

.368

191.573

.602

.596

227.285

.629

.616

14.798

Ⅴ. 결 론

본 연구에서는 소비자들이 부동산 중개서비스 앱을 사

용함에 있어서 앱 서비스를 수용하도록 긍정적인 태도

를 형성하는데 유의한 영향을 미치는 요인에 대해 살펴

보았다. 이에 기존 연구에서 다루어졌던 Venkatesh et

al. (2003)의 UTAUT모형에서 출발하고 보안, 심미를

추가해서 확장된 UTAUT모형을 구성하여 궁극적으로

부동산 중개서비스 앱에 대한 소비자의 서비스 수용에

미치는 영향관계 분석을 위한 연구모형을 제안하고 분

석하였다. 연구결과를 요약해보면 다음과 같다.

첫째, 확장된 UTAUT모형에서 제안했던 6개의 요인 중

성과기대, 촉진, 보안, 심미 요인은 부동산 중개서비스

앱에 대한 소비자의 긍정적인 태도 형성에 유의한 영향

을 미치는 요인으로 분석되었다. 특히, 성과기대는 가장

큰 영향력을 미치는 요인으로 나타났는데 이는 앱을 통

해 제공받는 부동산 정보나 거래에 대해서 좋은 품질의

서비스를 기대하는 소비자의 인식을 반영하고 있다고
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판단된다. 성과기대 다음으로는 영향력이 큰 요인은 보

안, 촉진, 심미 순인데 소비자들이 비대면에서 이루어지

는 서비스를 제공받는 상황에서 보안에 대한 인식을 중

요하게 하고 있다는 점을 반영한다 하겠다.

위의 4 요인이 95%신뢰구간에서 유의한 영향력이 나타

난 것에 비해 노력기대는 90% 신뢰구간에서 유의한 것

으로 그 폭이 제한이 된 측면이 있었는데 이는 부동산

중개 앱이 아니더라도 이미 앱사용에 대해 경험치가 증

가되고 있어 익숙해진 영향이 반영되었을 수 있다. 또한

사회적 영향 요인은기각이 되었는데 이는 본 연구 표본

의 큰 비중이 20대∼30대 젊은 층이라는 점에서 주변을

인식하는 점이 상대적으로 약하게 나타났다고 유추해볼

수 있다. 둘째, 긍정적 태도는 서비스 수용에 유의한 영

향을 미치는 것으로 분석되었다. 셋째, 긍정적 태도와

서비스 수용 간에 영향관계에 있어 관여도가 조절 역할

을 하는 것으로 나타났다. 부동산 거래는 고 관여 상품

이라는 특성이있어앱을통한거래경험이 많을수록 앱

이용의도가 높아지지 않았다는 선행 이론 결과가 있었

는데 이는 부동산 거래가 빈도가 낮을 뿐만 아니라 한

번 의사결정이 이루어지면 거래 결과에 의한 영향이 장

기적으로 지속된다. 이 같은 이유로 만약 소비자가 만족

한 거래를 이루지 못했을경우구매후에부조화 상태를

오래 경험해야 하기 때문으로 반대로 거래 과정에 있어

의사결정 전까지 정보를 검색하거나 거래 절차를 진행

하는 것에 좋은 이미지를 가져 긍정적인 태도를 형성하

게 되어 해당 서비스를 수용하게 된다면 이 같은 긍정적

인 경험 역시 소비자에게 장기적으로 영향을 미칠 가능

성이 크다고볼 수 있다. 그런데 이 같은과정에 있어관

여도가 중요한 조절 역할을 한다는 점은 소비자가 관여

도가 높다고 인지할수록 더욱 거래과정을 통해 긍정적

인 태도를 형성하게 지원하는 것이 장기적인 관계 유지

를 위해 중요한 일이라는 점을 의미한다.

분석 결과에 의하면 부동산 중개서비스 앱을 사용할 때

소비자들이 양질의 정보를 얻고 거래완료까지 안전하게

이용할 수 있도록 믿음을 주는 것이 매우 중요하다. 그

리고 이용이 쉽도록 사용자 인터페이스를 설계하는 것

이 필요하며 이용에 어려움이 발생할 때 즉각적인 피드

백이 주어지는 시스템이 전제되어야 할 것이다. 또한 사

진이나 지도자료 등의 제시를 포함하여 인터페이스가

간결하면서 시각적인 아름다움을 제공한다면 더 많은

소비자들을 더 자주 앱 서비스를 이용하도록 촉진할 수

있을 것으로 사료된다.

본 연구의 연구모형 및 가설에 대한 분석 결과를 토

대로 실무적 측면과 학문적 측면의 시사점을 도출해

보면 다음과 같다.

우선 실무적 측면에서 소비자들이 부동산 중개서비스

앱을 사용함에 있어서 앱 서비스를 수용하는데 유의한

영향을 미치는 요소를 구체화하여 제시하였다. 이를 토

대로 부동산 중개서비스 앱 제공자에게 효과적인 잠재

고객 유인에 대한 아이디어를 제시하고 소비자의 긍정

적 태도 및 수용도를 향상시키기 위한 전략 수립에 의미

있는 도움을 줄 수 있을 것으로 기대한다.

부동산 중개서비스가 기존의 오프라인 의존 방식에서

온라인과 연계하여 서비스를 이용하는 방식으로 시장이

변화해가고 있는 시점에서 중개서비스 앱을 통한 제공

자와의 접촉이 보편적인 거래과정으로 정착되기 위해

주안점을 두고 관리해야 할 요소가 어떤 것들이 있는지

실증적으로 확인할 수 있었다

학문적측면의시사점으로는기존정보기술서비스에관

련한 선행 연구들이 주로 특정 제한된 관점을 기준으로

설정된 분석모델을 활용한 측면이 있는데 본 연구에서

업의 특성에 맞게 요인을 추가하여 깊이를 더하였고 또

한 태도에서 서비스 수용행동까지 이어지는 영향관계와

이를 조절하는 변수의 연구까지 연구 범위를 확대해 통

합적인 관점을 반영한 했다는 것에 의미가 있다. 추가적

으로선행연구가거의부재한부동산중개서비스를다루

었다는 점에서도 의미 있게 기여하는 바가 있을 것으로

사료된다. 향후 후속 연구를 수행함에 있어 본 연구에서

제안한 이론적틀 및연구변수를활용하여 더다양하고

심도 있는 연구가 연계되어 질 수 있을 것이다.
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