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요    약

정보통신기술(ICT) 혁신과 함께 모빌리티(Mobility) 서비스가 빠르게 발전하고 있다. 최근 사용자의 

수요에 맞는 온디맨드(On-demand)형 모빌리티 플랫폼 시장이 성장세에 있으며, 스마트폰을 활용하여 

사용자들이 보다 편리하게 서비스를 호출하고 실시간으로 연결 상황을 확인하며 이용할 수 있는 환경이 

제공되고 있다. 본 연구에서는 카카오 택시, UT 택시 등과 같은 차량호출 모빌리티 서비스를 중심으로 

이에 대한 사용자의 인식과 경험 현황을 조사하고, 차량호출서비스의 지속사용의도에 대한 영향요인을 

환경적/도구적 혜택과 드라이버/플랫폼에 대한 신뢰에 초점을 두고 분석하였다. 특히, 본 연구는 혁신성과 

ICT 활용정도에 따라서 이들 영향력 관계가 달라질 수 있는지 분석하였다. 연구 결과, 인지된 혜택(환경적 

혜택, 편리성 및 경제성의 도구적 혜택)과 드라이버에 대한 신뢰가 플랫폼에 대한 신뢰를 높이는데 

유의한 영향을 미쳤고, 플랫폼에 대한 신뢰가 높으면 차량호출서비스의 지속사용의도가 증가하는 

것으로 분석되었다. 또한 개인의 혁신성 정도에 따라 인지된 환경적 혜택과 경제성 혜택이 플랫폼 

신뢰도에 미치는 영향력이 다르게 나타났고, ICT 활용정도에 따라서 편리성 및 경제성 혜택의 플랫폼 

신뢰도에 대한 영향력이 다르게 나타났다. 본 연구 결과를 참조하여, 모빌리티 서비스 제공자들은 

차량호출서비스에 대한 사용자들의 인식과 신뢰도의 현주소를 파악하고 개인의 특성에 맞는 서비스 

홍보 전략을 구사할 수 있을 것이다.

키워드 : 차량호출, 모빌리티 서비스, 환경적 혜택, 도구적 혜택, 신뢰, ICT 활용정도, 혁신성

Ⅰ. 서  론

정보통신기술(ICT) 혁신과 함께 모빌리티(Mobility) 

서비스가 더욱 편리하게 발전하고 있다. 모빌리티

(Mobility)란 ‘이동성'을 의미하며, 모빌리티 서비스

는 이동수단 서비스를 제공해 주는 것으로서, 사용

자가 이동성이라는 가치에 대해 대가를 지불하고 

서비스를 받는 것을 말한다(김지현, 김승인, 2019). 

최근 사용자의 수요에 맞는 온디맨드(On-demand)

형 모빌리티 플랫폼 시장 규모가 커지면서, 이동성 

솔루션을 다양하게 제공하기 위해 자동차, 자전거, 

스쿠터, 전동킥보드 등에 대한 여러 가지 공유 서비

스들이 등장하고 있고, 스마트폰을 활용하여 사용

자들이 보다 편리하게 서비스를 호출하고 실시간
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으로 연결 상황을 확인하며 이용할 수 있는 환경이 

제공되고 있다(Acheampong et al., 2020). 글로벌 

모빌리티 서비스 시장은 2015년 3백 억 달러에서 

2030년 1조 5천 억 달러로 크게 성장할 것으로 전망

되고 있다(한국경제, 2019). 특히 우버(Uber) 서비스

가 제공되기 시작되면서, 차량호출 및 차량공유 

서비스에 대한 관심이 증가하였는데, 국내에서는 

2013년에 모바일 앱으로 일반 운전자와 사용자를 

중개해 주는 우버엑스(UberX)가 도입되었으나, 한

국의 여객자동차운수사업법에서 ‘일반인의 운송 

서비스가 법적으로 허용되지 않은 측면’이 저촉되

어 2015년에 국내 서비스가 중단되었다(조민지, 이

영주, 2016). 현재 국내에서는 일반인이 아닌 택시노

동조합 및 운송사업조합 등의 공식 면허를 가진 

운송업체와의 협약을 통해 택시기사와 승객을 연

결해 주는 O2O(Online to Offline) 모빌리티 서비스 

형태로 운영되고 있으며(이은주, 김승인, 2018; 조

민지, 이영주, 2016), 카카오택시와 UT(우티, (구)티

맵택시) 등의 차량호출서비스가 제공되고 있다. 

최근에는 기본적인 차량호출 서비스 외에 프리미

엄 서비스 및 단체 승객을 위한 서비스 제공 등으로 

그 종류가 다양해지고 있는데, 예를 들어, 카카오 

택시의 경우, 카카오 블루/블랙/벤티 등의 여러 서비

스들을 제공하고 있다. 이러한 차량호출 모빌리티 

서비스에 대한 학계 및 산업계의 관심이 증가함에 

따라, 일부 연구들이 진행되고 있으나 아직까지 

그에 대한 연구들이 많이 부족한 실정이다.

본 연구는 모빌리티 서비스와 차량호출 서비스

에 대한 기존 문헌들을 조사하여, 다른 IT 서비스 

사용의도에 대한 기존 연구에서의 사용자의 일반

적인 혜택과 신뢰와는 다른 차량호출 모빌리티 서

비스를 통한 별도의 사용자의 혜택과 신뢰도 요인

들을 파악하고 이를 검증하였다. 일부 수행된 모

빌리티 서비스에 대한 기존 연구에서는 인지된 혜

택 측면에서 환경적 혜택과 도구적 혜택 중 일부

만 집중하여 검토되었거나(예: 김광수, 손달호, 

2018; 안경민, 주재훈, 2017), 제시된 개념 일부가 

실제 정량적으로 분석되지 않은 연구들이 있었다

(예: Acheampong et al., 2020; 이은주, 김승인, 

2018). 또한 신뢰성 측면도 다측면이 검토되지 않

은 논문들이 대부분이다(예: Lee et al., 2018; 김광

수, 손달호, 2018; 김지현, 김승인, 2019). 본 연구에

서는 특히 차량호출 모빌리티 서비스에 대해 사용

자들이 인지하는 혜택에 대해 환경적 측면과 도구

적 측면을 종합적으로 포함하였고, 차량호출 서비

스 관련 다측면의 신뢰도(드라이버에 대한 신뢰, 

플랫폼에 대한 신뢰)를 포괄하여 차량호출서비스

의 지속사용의도에 대한 연구모델을 새롭게 제시

함으로써 기존연구와의 차별화를 꾀하였다. 또한, 

본 연구에서는 혁신성과 ICT 활용정도에 따라 이

들 요인들 간 관계와 지속사용의도와의 관계가 달

라질 수 있는지 검증하였다. 본 연구는 차량호출 

모빌리티 서비스에 대한 지속적 이용의도에 소비

자의 혁신성과 ICT 활용정도가 미치는 영향을 실

증적으로 확인함으로써, 실제 서비스 이용자 특성

을 이해하는 데 중요한 시사점을 가진다.

정리하면, 본 연구에서는 카카오 택시 등과 같

은 차량호출 모빌리티 서비스를 중심으로 이에 대

한 사용자의 인식과 경험에 대한 조사를 통해, 향

후 차량호출 모빌리티 서비스 지속사용의도에 긍

정적인 영향을 미치는 주요 영향요인과 조절요인

을 분석하고자 한다. 이를 통해 차량호출 모빌리

티 서비스 이용 활성화를 위한 주요 요인을 파악

함으로써 향후 모빌리티 서비스의 발전방향에 대

한 시사점을 제공하고자 한다.

Ⅱ. 모빌리티 서비스 현황 및 연구의 
이론적 배경

2.1 모빌리티(Mobility) 서비스

한국교통연구원(2019)에서는 모빌리티 산업 영

역을 “인간과 사물 등의 물리적 이동을 가능하도

록 하는 다양한 이동수단들의 제품과 서비스에 대

한 연구개발, 사용자 경험 및 상호작용 설계, 시장 

출시, 운영 및 유지보수 등의 전 과정”이라고 포괄
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적으로 설명하고 있다. 모빌리티 서비스의 구성요

소에는 자동차, 자전거 등의 이동수단과 이러한 

이동수단을 서비스로 제공하기 위한 데이터와 정

보의 관리 및 흐름도 포함된다(한국교통연구원, 

2019). 모빌리티 서비스에는 자동차 이외에도 자

전거, 전동킥보드 등의 마이크로 모빌리티도 있지

만, 본 연구에서는 주로 자동차를 이동수단으로 

제공하는 것에 초점을 두도록 한다. 이러한 모빌

리티 서비스는 출퇴근 통근자 등 일반 사용자들의 

개인 소유 자동차 운전을 대신할 대안이 되는 이

동수단을 제공함으로써 일상적인 소비 관행에 있

어 변화를 일으키고 있다(Barnes and Mattsson, 

2016).

자동차에 대한 모빌리티 서비스는 크게 차량에 

대한 호출(Car-Hailing 또는 Ride-hailing) 서비스와 

차량을 공유(Car-Sharing) 서비스로 나뉠 수 있다

(Acheampong et al., 2020; Lee et al., 2018). 또한, 

차량호출서비스를 좀 더 세분화하면, 카 헤일링

(Car-hailing) 서비스와 라이드 헤일링(Ride-hailing) 

서비스로 구분될 수 있다(김지현, 김승인, 2019). 

카 헤일링(Car-hailing) 서비스는 이동이 필요한 수

요자와 이동 서비스를 제공하는 공급자를 연결해 

주는 플랫폼 서비스로서, 자동차를 호출하여 이동

을 할 수 있도록 하는 서비스이다(김지현, 김승인, 

2019). 라이드 헤일링(Ride-hailing) 서비스는 카 헤

일링(Car-hailing) 서비스와 유사한 개념으로, 특정 

장소로 이동하고자 하는 사람과 ‘이동’ 이라는 서

비스를 제공하고 싶은 사람을 연결해주는 서비스로 

P2P(Peer-to-Peer)까지 포함하는 보다 더 포괄적인 

서비스이다(Lee et al., 2018; 김지현, 김승인, 2019). 

이러한 서비스는 라이드 소싱(Ride-Sourcing) 서비

스 또는 주문형 라이드(On-demand ride) 서비스라

고 불리우기도 한다(Contreras and Paz, 2018). 단, 

카 헤일링(Car-hailing) 서비스와 라이드 헤일링

(Ride-hailing) 서비스를 구분하지 않고 혼용하여 

사용하는 경우도 많다. 대표적인 차량호출서비스인 

우버(Uber)와 리프트(Lyft)는 카 헤일링(Car-hail-

ing) 서비스와 라이드 헤일링(Ride-hailing) 서비스

에 모두 해당되는 경우로 볼 수 있고, 한국의 카카

오 택시와 UT택시의 경우는 카 헤일링(Car-hail-

ing)에 속한다고 볼 수 있다. 본 연구는 한국의 차

량호출서비스를 대상으로 한 연구로서, 카 헤일링

(Car-hailing)형태의 서비스를 중심으로 조사되었

다. 

이러한 차량호출서비스에서는 차량 이동에 대

한 수요자와 공급자를 실시간으로 연결해 주기 위

해, 스마트폰 모바일 앱이 이용되고 있다. 차량호

출 모빌리티 서비스 제공업체는 온라인 모바일 앱

을 사용하여 차량 탑승을 요청한 사용자의 출발지 

근처 운전자와 편리하게 연결되도록 지원하고 있

다(Conway et al., 2018). 이동 중에 언제 어디서나 

이용할 수 있는 모바일 기반 차량호출서비스는, 

번화한 도심에서의 주차난을 피하고 이동시간을 

단축시킬 수 있는 장점을 제공하며, 음주 등으로 

직접 운전을 할 수 있는 상황이나 대중교통을 이

용하기 어려운 장소 및 심야시간에도 이용할 수 

있어 서비스 사용자들이 점차 증가하고 있다

(Lavieri and Bhat, 2019; 이은주, 김승인, 2018). 더

욱이 최근에는 차량호출서비스에 대한 젊은 층 사

용자들이 많아지고 있다(Dias et al., 2019).

2.2 차량호출서비스에 대한 인지된 혜택

(Perceived benefits)-환경적/도구적 

혜택

인지된 혜택(Perceived benefits)은 새로운 기술

이나 제품/서비스의 사용 채택이 특정 작업이나 

활동의 수행을 향상시키는 정도에 대한 개인의 믿

음을 반영한 것이다(Venkatesh and Davis, 2000). 

새로운 모빌리티 서비스에 대한 인지된 혜택은 서

비스 채택 의도 및 사용에 영향을 줄 수 있다

(Wang et al., 2019). 

Acheampong et al.(2020)은 ICT 기반 차량호출

서비스에 대한 경험적 연구를 통해, 차량호출서비

스에 대한 사용자들의 인지된 혜택을 환경적 혜택

과 도구적 혜택으로 카테고리를 크게 구분하여 설
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명하였다. 환경적인 혜택(Environmental benefits)

은 차량호출 모빌리티 서비스 사용이 대기 오염 

및 교통 체증 감소 등 환경에 미칠 수 있는 이점과 

관련된 것이다. 도구적 혜택(Instrumental benefits)

은 편리성과 시간 절약과 같은 경제성 측면에서 

차량호출 서비스를 통해 기대되는 실용적인

(Utilitarian) 이점을 말한다. 

Lee et al.(2018)은 공유 경제 측면에서의 우버 

서비스에 대한 연구에서, 경제적 측면과 즐거움 

측면을 인지된 혜택으로 조사하였다. 경제적 측면

의 혜택(Economic reward)은 시장에서의 다른 옵

션들 대비 차량호출서비스를 이용하는 것이 경제

적으로 저렴하고 돈을 절약할 수 있는 측면의 혜

택을 말한다. 한편, 이 연구에서는 즐거움 측면의 

유희적 혜택을 조사하였는데, 이는 공유 경제 측

면에서 일반인이 우버 서비스에 참여함으로써 즐

거움과 기쁨을 느끼는 측면에 대한 것으로(Lee et 

al., 2018), 우버 서비스와 다른 운영방식인 한국의 

카카오 택시와 같은 카 헤일링(Car-hailing) 서비스 

상에서는 이러한 관점의 즐거움 이점을 조사하는 

것이 적합하지 않을 수 있음으로, 본 연구에서는 

즐거움 또는 유희적 혜택은 제외토록 하였다. 

Pham et al.(2017)은 모빌리티 서비스의 편리성과 

경제성을 강조하였는데, 사용이 편리하고 다른 옵

션에 비해 경제적으로 저렴할 수 있기 때문에 차

량호출서비스를 사람들이 선호한다고 주장하였

다. 안경민, 주재훈(2017) 또한 지각된 편리성과 

경제성이 O2O 카카오 택시 서비스 이용에 긍정적

인 영향을 줄 수 있다고 주장하였다. 한편, 조민지, 

이영주(2016)는 편리성과 안전성이 카카오택시 

서비스 사용자의 이용 동기요인이 될 수 있다고 

하였다. 또한, 김광수, 손달호(2018)는 카카오 택

시에 대한 연구에서 경제성과 안정성을 중요 영향

요인으로 설명하였다. 단, 차량호출서비스에 대한 

기존문헌에서 안전성을 측정한 항목들을 검토해 

보면, 예를 들어, 안전성 측정항목에서 “이 서비스

를 이용하면 일반택시보다 더욱 안전하다고 생각

된다”는 신뢰성 측면에서 “이 서비스 플랫폼은 믿

고 신뢰할 만하다”와 맥락 상 유사하게 해석될 수 

있다. 또한, 기존문헌의 안전성 항목에서 “이 서비

스를 이용하면 앱을 통해 실시간 예약 및 위치 확

인을 할 수 있어 더 안전하다고 생각된다”는 편리

성의 측정항목인 “이 서비스 이용 시, 목적지까지

의 예상거리, 예상시간 등을 미리 확인할 수 있어

서 편리하다” 및 “이 서비스를 이용하여 가고자 

하는 정확한 위치까지 갈 수 있어 편리하다”와 끝 

쪽 문구만 약간 다를 뿐 유사하게 해석될 수 있는 

측면이 있었다. 따라서, 본 연구 모델의 변수에서

는 안전성을 제외하도록 하였다.

본 연구에서는 상기의 기존 연구들을 종합적으

로 조사하여, 차량호출서비스에 대한 사용자의 인

지된 혜택을 크게 환경적 혜택과 도구적 혜택으로 

구분하고, 도구적 혜택은 편리성과 경제성의 2가

지 측면의 혜택이 포함되도록 하였다. 

2.3 차량호출서비스에 대한 신뢰(Trust) - 

드라이버 및 플랫폼에 대한 신뢰

신뢰(Trust)는 ‘상대방(Trustee)이 신뢰자(Trustor)

에게 중요한 특정 행동을 수행할 것이라는 기대에 

기반하여 다른 상대방의 행동을 믿으려 하는 의지’

로 정의될 수 있다(Mayer et al., 1995). 신뢰는 상대방

의 역량(Ability)과 박애(Benevolence), 그리고 공정

성(Integrity) 또는 정직성에 대한 믿음을 포괄하는 

개념이다(Bhattacherjee, 2002; Jarvenpaa et al., 1999).

신뢰는 기존 연구에서 사용자의 서비스 참여 

의사결정 및 지속이용의도에 중요한 영향을 미치

는 요인으로 다뤄져 왔다(Che and Cao, 2014; Kim 

and Benbasat, 2006; Lin et al., 2009). 이커머스

(E-commerce) 및 SNS 등의 ICT 기반 서비스 환경

에서 신뢰는 사용자의 행태 및 서비스 지속사용의

도에 긍정적인 영향을 주는 것을 설명되고 있다

(Kim et al., 2009; Morid and Shajari, 2012; 김태경, 

정봉성, 2014). 신뢰는 서비스 사용자와 제공자 간

의 관계를 긍정적으로 이끄는 핵심 요인이 될 수 

있다(허재원, 김채복, 2018). 따라서, 본 연구에서
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는 신뢰를 차량호출 모빌리티 서비스 사용의도에

의 주요 영향요인으로 검토하고자 한다. 

신뢰는 여러 측면으로 측정될 수 있다. 예를 들

어, 커뮤니티 플랫폼에 대한 기존 연구에서는, 사

람 및 멤버에 대한 신뢰(Trust in member)와 커뮤니

티 플랫폼 자체에 대한 신뢰(Trust in community)로 

신뢰의 대상을 세분화하여 연구를 수행하였다

(Hsu et al., 2007; 이국용, 2009). 모빌리티 서비스

에서의 신뢰에 대해 측정한 기존 연구들을 살펴보

면, 신뢰를 세분화하지 않고 모빌리티 서비스 플

랫폼 전체에 대한 신뢰만을 검토한 경우가 많지만

(Lee et al., 2018; 김광수, 손달호, 2018; 김지현, 김

승인, 2019), 최근 수행된 일부 연구에서는 신뢰의 

대상을 세분화하여 분석이 수행되었다. Ma et 

al.(2019)은 차량호출서비스에 대한 사용 중단 의

사에 대한 연구에서, 드라이버(운전자)에 대한 신

뢰(Trust in driver)와 모빌리티 플랫폼에 대한 신뢰

(Trust in platform)의 두 가지 유형으로 신뢰를 세

분화하여 분석하였다. 차량호출서비스를 이용하

면서 사용자들은 드라이버의 행동을 직접 경험하

며 그 사람에 대한 신뢰를 느낄 수 있다(Ma et al., 

2019). 또한 사용자들은 모빌리티 플랫폼 브랜드 

및 플랫폼 사업자에 대한 신뢰감을 가질 수 있다

(Ma et al., 2019; 김광수, 손달호, 2018). 따라서, 본 

연구에서는 신뢰를 드라이버에 대한 신뢰와 플랫폼

에 대한 신뢰의 2가지 유형으로 구분하여 조사 분

석하고자 한다. 

2.4 개인의 특성 요인-혁신성과 ICT 활용 정도

Acheampong et al.(2020)은 차량호출서비스 수

용에 대한 경험적 연구에서 혁신에 대한 개방성과 

이동 중 ICT 활용정도가 서비스에 대한 인지된 

확신과 서비스 채택, 이용 간 영향을 줄 수 있다고 

주장하였다. 

ICT 기반 새로운 제품 및 서비스 이용에 대한 

기존 연구에서는 사용자 개인의 혁신성(Innovati-

veness)이 신규 서비스 이용의 영향요인과 결과요

인 간 관계의 조절변수로 고려될 수 있다고 하였

다(한준형 등, 2013). 혁신성은 새로운 기술 및 제

품/서비스를 보다 적극적으로 수용하고 시도해 보

고자 하는 개인의 의지이다(Agarwal and Prasad, 

1998; Rogers, 1995). 높은 혁신성을 가진 사람들은 

적극적으로 새로운 정보를 서치하고 새로운 것에 

대해 보다 개방적인 성향을 가지므로(Usak et al., 

2020), 개인의 혁신성 정도에 따라 신규 기술 기반 

서비스에 대한 긍정적인 인식을 통해 해당 서비스

에 대한 신뢰와 지속사용의도에의 영향력이 다르

게 나타날 수 있다(Kim and Kim, 2018). 

한편, 차량호출과 같은 새로운 주문형 모빌리

티 서비스는 ICT의 발전에 따라 점차 진화하고 

있고, 인터넷과 모바일 장치 및 앱의 활용 정도가 

개인들의 이동수단 선택 결정 행동에 영향을 미칠 

수 있다(Schwanen, 2015; Wang and Law, 2007). 따

라서, 개인의 ICT 활용의 익숙함 정도에 따라서 

모빌리티 서비스에 영향 요인과 그에 따른 결과가 

달라질 수 있다. 

이에, 본 연구에서는 혁신성과 ICT 활용정도의 

조절 효과를 검증하고자 한다. 

Ⅲ. 연구 모델 및 가설

상기 이론적 배경을 바탕으로, 본 연구에서는 

차량호출 모빌리티 서비스에 대한 지속사용의도

에의 영향 요인으로서 다측면의 인지적 혜택과 신

뢰에 초점을 두고 이들의 영향력을 분석하고자 한

다. 제Ⅱ장에서 언급했듯이, 본 연구에서는 기존 

연구들을 종합적으로 검토하여, 차량호출서비스

에 대한 사용자의 인지된 혜택을 크게 환경적 혜

택과 도구적 혜택으로 구분하였고, 도구적 혜택은 

다시 편리성, 경제성의 2가지 측면의 변수로 세분

화하였다. 또한, 신뢰는 드라이버에 대한 신뢰와 

모빌리티 플랫폼에 대한 신뢰의 2가지 측면으로 

구분하여 변수를 설정하도록 하였다. 특히, 본 연

구에서는 기존 문헌을 참조하여(Ma et al., 2019; 

김광수, 손달호, 2018), 신뢰를 인지된 혜택과 지속
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<그림 1> 연구 모델

사용의도 간 매개 역할을 하는 매개변수로 설정하

여 연구모델을 제시하였다. 김광수, 손달호(2018)

는 O2O 관점에서의 카카오택시에 대한 연구에서 

경제성 등의 인지된 혜택과 이용의도 간 신뢰를 

매개 변수로 설정하였다. 단, 해당 연구에서는 신

뢰도 측면을 세분화하지 않았다. Ma et al.(2019)은 

인지된 혜택의 반대 개념인 비용 측면의 인지된 

위험과 서비스사용(중단)의도 간에 플랫폼에 대

한 신뢰를 매개 변수로 설정하였다. 본 연구에서

는 이러한 기존 문헌을 참조하여, 인지된 혜택의 

지속사용의도에 대한 직접적인 영향력에 대한 검

증 보다는, 플랫폼에 대한 신뢰를 매개로 하여 신

뢰가 지속사용의도에 미치는 영향력을 검증하고

자 한다.

특히 본 연구에서는 모빌리티 서비스 플랫폼에 

대한 신뢰 및 서비스 지속사용의도에 미치는 영향

이 개인들의 혁신성 정도 및 ICT 활용정도에 따라 

어떻게 조절되는지 조절효과를 검증하고자 한다. 

본 연구의 연구 모델은 <그림 1>과 같다. 

고객의 인지된 혜택은 기업에 대한 신뢰를 높이

는데 긍정적인 영향을 줄 수 있다(이애리, 김경규, 

2014). 김광수, 손달호(2018)는 카카오 택시에 대

한 연구에서 경제성의 인지된 혜택이 카카오 택시

에 대한 신뢰도에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다

고 주장하였다. Acheampong et al.(2020)은 차량호

출 모빌리티 서비스에 대한 환경적/도구적 혜택과 

서비스 이용에 대한 사용자의 확신 간 관계가 있

을 수 있다고 설명하였다. 따라서, 본 연구에서 사

용자의 인지된 환경적 혜택과 도구적 혜택(편리

성, 경제성)이 차량호출 모빌리티 서비스 플랫폼

에 대한 신뢰에 영향을 줄 것으로 가정하고 아래

의 가설을 설정하도록 한다. 

H1: 차량호출서비스에 대한 사용자의 인지된 

환경적 혜택은 차량호출서비스 플랫폼에 

대한 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

H2(a,b): 차량호출서비스에 대한 사용자의 인지

된 도구적 혜택(편리성(a), 경제성(b))

은 차량호출서비스 플랫폼에 대한 신

뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

Lee et al.(2018)은 우버 서비스를 대상으로 한 

연구에서, 플랫폼에 대한 신뢰가 우버 서비스 참

여 의도를 증가시킬 수 있다고 주장하였다. Ma 

et al.(2019)은 중국의 DiDi 차량호출 서비스에 대

한 연구에서, 사용자의 플랫폼에 대한 신뢰가 높

으면 해당 서비스 사용을 중단하려는 의도가 낮아

질 수 있다고 하였다. 또한, DiDi 드라이버에 대한 

신뢰도가 높아지면 DiDi 플랫폼에 대한 신뢰도가 
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높아질 수 있다고 설명하였다(Ma et al., 2019). 따

라서, 본 연구에서는 2가지 유형의 신뢰에 대한 

가설을 아래와 같이 설정하도록 한다. 

H3: 차량호출서비스 드라이버에 대한 사용자

의 신뢰는 차량호출서비스 플랫폼에 대한 

신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H4: 차량호출서비스 플랫폼에 대한 사용자의 

신뢰는 차량호출서비스의 지속사용의도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

한편, 개인의 혁신성 정도에 따라 ICT 기반 신

규 서비스 이용의 선행요인이 이용의도에 미치는 

영향이 달라질 수 있다(Kim and Kim, 2018; 한준형 

등, 2013). 높은 혁신성을 가진 사람들은 낮은 혁신

성을 가진 사람들 대비, ICT 기반의 모빌리티 서

비스와 같은 새로운 서비스를 보다 개방적으로 받

아들이는 경향이 있으므로(Usak et al., 2020), 모빌

리티 플랫폼의 혜택에 대한 인식과 플랫폼에 대한 

신뢰도 정도가 다를 수 있다. 서가뢰, 최철재

(2018)는 웹사이트의 유용성 등을 통한 인지된 서

비스 품질과 신뢰 사이의 관계를 고객의 혁신성이 

조절할 수 있다고 주장하였다. 인지된 서비스 품

질은 유용성과 같은 인지된 혜택과 상호 긍정적인 

관계가 있으며, 고객 혁신성이 높은 경우 인지된 

서비스 품질이 신뢰에 미치는 영향력이 높아질 수 

있다(서가뢰, 최철재, 2018). 변현수(2012)는 전자

정부 이용의도에 대한 연구에서, 개인의 혁신성이 

신뢰와 상호작용하여 전자정부 이용의도에 조절

변수로서 영향을 미칠 수 있음을 보여주었다. 따

라서, 혁신성이 높은 그룹과 낮은 그룹 간에, 인지

된 혜택, 신뢰, 그리고 차량호출서비스 지속사용

의도 간 관계의 영향력이 다르게 나타날 수 있을 

것이다. 

또한, 스마트폰 및 모바일 앱/콘텐츠를 보다 효

율적으로 잘 이용할 수 있는 사용자들은 그렇지 

못한 사용자 대비, 차량호출서비스 플랫폼 이용에 

대한 확신이 높을 수 있고(Acheampong et al., 

2020), 그에 따라 모빌리티 플랫폼의 인지된 혜택

과 플랫폼에 대한 신뢰도 간 관계 및 차량호출서

비스 사용의도에의 영향력이 다르게 나타날 수 있

다. 박배진(2015)은 스마트폰 이용 능력과 앱 이용 

정도에 따라 정보활용과 정보수용에 차이가 있을 

것이라고 주장하였다. 스마트폰 및 앱을 이용하고 

활용할 수 있는 역량이 높은 사용자와 낮은 사용

자 간에 정보 탐색을 효과적으로 하여 유용한 정

보들을 활용함에 있어 차이가 날 수 있기에(박배진, 

2015) 결국 인지된 혜택에도 차이가 날 수 있을 

것이다. Lee(2019)는 IoT(사물인터넷) 활용에 익숙

한 경험 정도가 서비스에 대한 신뢰와 인지된 혜

택 간의 관계를 조절할 수 있다고 주장하였다. 따

라서, ICT 활용능력에 따라 사용자들의 인지된 혜

택과 신뢰 간의 관계 정도가 달라질 수 있을 것이

다. Ketelaar and Van Balen(2018)은 스마트폰 리터

러시(Literacy)가 높은 이용자들이 낮은 이용자들

에 비해서 스마트폰의 위치정보를 활용한 위치기

반광고에 보다 호의적인 태도와 높은 수용행위를 

보인다고 하였다. 신뢰는 제품 및 서비스에 대한 

우호적인 태도와 상호 긍정적인 관계가 있으므로

(윤혜정 등, 2012), 스마트폰과 같은 ICT 활용정도

에 따라 신뢰와 사용의도 간 영향력 관계가 달라

질 수 있을 것이다. 

따라서, 아래와 같은 가설을 설정하도록 한다.

H5: 차량호출서비스에 대한 인지된 혜택이 플

랫폼에 대한 사용자의 신뢰에 미치는 영향

력의 유의성에 있어서 개인의 혁신성 정도

가 높은 그룹과 낮은 그룹 간 차이가 있을 

것이다. 

H6: 차량호출서비스에 대한 인지된 혜택이 플

랫폼에 대한 사용자의 신뢰에 미치는 영향

력의 유의성에 있어서 개인의 ICT 활용정

도가 높은 그룹과 낮은 그룹 간 차이가 있

을 것이다. 

H7: 차량호출서비스 플랫폼에 대한 사용자의 

신뢰가 차량호출서비스의 지속사용의도
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구분 빈도 (명) 구성비 (%)

인구통계학 

정보

성별
남 108 49.5

여 110 50.5

연령대

20대 56 25.7

30대 61 28.0

40대 60 27.5

50대 41 18.8

학력

고등학교 졸업 이하 31 14.2

대학교 재학 중 15 6.9

대학교 졸업 151 69.3

대학원 졸업 이상 21 9.6

직업

회사원 102 46.8

전문직 23 10.6

공무원 9 4.1

상업(자영업 등) 16 7.3

농업/임업/어업/축산업 2 .9

학생(대학생/대학원생) 20 9.2

전업 주부 22 10.1

무직 13 6.0

기타 11 5.0

<표 1> 표본의 특성

에 미치는 영향력의 유의성에 있어서 개인

의 혁신성 정도가 높은 그룹과 낮은 그룹 

간 차이가 있을 것이다. 

H8: 차량호출서비스 플랫폼에 대한 사용자의 

신뢰가 차량호출서비스의 지속사용의도

에 미치는 영향력의 유의성에 있어서 개인

의 ICT 활용정도가 높은 그룹과 낮은 그룹 

간 차이가 있을 것이다. 

Ⅳ. 연구 방법론

4.1 데이터 수집 

본 연구 모델을 검증하기 위하여, 차량호출 모

빌리티 서비스를 사용해 본 경험이 있는 20대 이

상의 성인을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 설

문조사 전문기관(한국리서치)을 통해 온라인 설

문으로 진행되었으며, 2021년 7월 22일부터~7월 

28까지 설문 데이터 수집이 실시되었다. 연구자가 

작성한 설문지는 설문조사 전문기관에서 제공되

는 설문 툴을 사용하여 온라인 설문지 형태로 제

시되도록 하였다. 먼저, 설문 첫 페이지에서 모빌

리티 서비스에 대한 정의를 상세히 설명해 줌으로

써 본 연구에서 조사하는 차량호출 모빌리티 서비

스가 어떤 것인지 응답자들이 명확히 이해하도록 

하였으며, 차량호출 모빌리티 서비스 이용 경험이 

있는지를 체크하여 비경험자는 설문에서 제외되

도록 하였다.

본 연구의 최종 표본 수는 218명이며, 표본의 

특성은 <표 1>에 정리되어 있다. 본 연구에서는 

특히 차량호출서비스 이용 빈도에 따라 주요 연구 

변수들의 평균 값의 차이가 없는지를 분산분석

(ANOVA)를 통해 점검하였고, 분석결과, 서비스 

이용 빈도 그룹에 따라 차이가 없는 것을 확인하

였다. 이에, 218명 전체 샘플 데이터에 대한 분석

을 실시하도록 하였다.
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구분 빈도 (명) 구성비 (%)

차량호출서비스 사용 

행태 정보

주 사용 

서비스 종류

카카오택시 일반 186 85.3

카카오택시 블루 22 10.1

카카오택시 블랙 3 1.4

UT택시((구)티맵택시) 6 2.8

기타 1 0.5

서비스 

이용 빈도

6달에 1~2회 51 23.4

3달에 1~2회 52 23.9

한달에 1~2회 90 41.3

일주일에 1~2회 16 7.3

일주일에 3~4회 5 2.3

일주일에 5회 이상 4 1.8

서비스 

주 이용 

시간대

오전 6시-오전 9시 13 6.0

오전 9시-오후 6시 57 26.1

오후 6시-오후 9시 40 18.3

오후 9시-오후 11시 50 22.9

자정(밤12시) 이후 22 10.1

언제든지 36 16.5

1회 평균 

이용 

요금(비용)

1만원 이하 105 48.2

1만원~2만원 87 39.9

2만원~5만원 24 11.0

5만원~10만원 2 0.9

<표 1> 표본의 특성(계속)

4.2 측정도구

본 연구에서는 기존문헌을 참조하여 연구 변

수들을 정의하고, 측정항목을 도출하였다. 참조

문헌에서 측정도구를 참조하되 본 연구의 상황

(Context)에 맞게 응용하여 구성하였다. 모든 측정

항목들은 리커트(Likert) 7점 척도로 측정되었다. 

본 연구에서 인지적 혜택은 Acheampong et 

al.(2020) 연구를 참조하여 환경적 혜택과 도구적 

혜택으로 구분하여 측정되었고, 도구적 혜택은 편

리성 변수와 경제성 변수로 구성되었다. 환경적 

혜택은 차량호출서비스 이용을 통해 교통혼잡 및 

환경오염 감소 등에 대한 사용자의 인지된 이점으

로 측정되었다(Acheampong et al., 2020; 안현정 등, 

2017). 도구적 혜택 중 편리성은 차량호출서비스 

이용 시 원하는 위치까지의 이동을 편하게 선택․

지정하여 갈 수 있고, 예상 거리 및 예상 시간을 

미리 확인할 수 있으며, 결제수단 및 취소의 편리성

에 대한 인지된 이점으로 측정되었다(Acheampong 

et al., 2020; 조민지, 이영주, 2016). 도구적 혜택 

중 경제성은 차량호출서비스 이용 시 비용 절감 

및 할인 혜택, 대기시간 감소 등에 대한 인지된 

이점으로 측정되었다(김광수, 손달호, 2018; 안경

민, 주재훈, 2017).

신뢰 변수 중 드라이버에 대한 신뢰는 이용해 

본 차량호출서비스의 드라이버가 고객을 신경 쓰

고, 약속을 잘 이행하며 전반적으로 신뢰할 만한

지로 측정되었다(Ma et al., 2019). 플랫폼에 대한 

신뢰는 차량호출서비스 플랫폼이 사용자를 정직

하게 대하고 플랫폼이 항상 연결 가능하고 플랫폼 

브랜드가 믿을 만한 지 등으로 측정되었다(Lee et 

al., 2018; Ma et al., 2019; 이은주, 김승인, 2018).
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연구 변수 조작적 정의 참조 문헌

환경적 혜택
차량호출 모빌리티 서비스 사용이 환경보호적 측면에서 이점이 

있다고 인지하는 정도
Acheampong et al.(2020)

도구적

혜택

편리성
차량호출 모빌리티 서비스 사용 시 편리한 이점이 있다고 

인지하는 정도

Acheampong et al.(2020), 

조민지, 이영주(2016)

경제성
차량호출 모빌리티 서비스 사용이 비용 및 시간 절약 측면에서 

이점이 있다고 인지하는 정도

김광수, 손달호(2018), 

안경민, 주재훈(2017)

드라이버에 대한 

신뢰

차량호출 모빌리티 서비스 드라이버(운전자)를 믿고 신뢰할 

만하다고 인지하는 정도
Ma et al.(2019)

플랫폼에 대한 신뢰

차량호출 모빌리티 서비스 플랫폼에 대한 브랜드 신뢰도를 

비롯하여 전반적으로 해당 서비스 플랫폼을 믿고 신뢰할 

만하다고 인지하는 정도

Lee et al.(2018), 

Ma et al.(2019),

이은주, 김승인(2018)

혁신성
새로운 기술 및 제품/서비스를 보다 적극적으로 수용하고 시도해 

보고자 하는 의지 정도

Agarwal and Prasad(1998), 

Rogers(1995)

ICT 활용정도
모바일 인터넷과 스마트폰 및 앱을 효과적으로 잘 활용할 수 있는 

정도

Acheampong et al.(2020), 

이애리, 안효영(2016)

차량호출서비스 

지속이용의도

차량호출 모빌리티 서비스를 앞으로도 계속 사용하고자 하는 

의사 정도

Ma et al.(2019),

김광수, 손달호(2018)

<표 2> 연구 변수의 조작적 정의

혁신성은 개인이 새로운 기술/제품/서비스에 

관심이 많고, 이들을 이용하는 데 주저함이 없는 

편으로, 타인들 대비 이러한 새로운 것을 잘 받아

들이고 시도하는 편인지에 대해서 측정되었다

(Agarwal and Prasad, 1998; Rogers, 1995). ICT 활용

정도는 스마트폰을 활용하여 이전보다 잘 돌아다

닐 수 있고, 스마트폰 등 모바일 기기의 사용 환경

을 스스로 설정할 수 있는지와 모바일 인터넷으로 

필요한 앱이나 콘텐츠를 설치하고 이용할 수 있는

지로 측정되었다(Acheampong et al., 2020; 이애리, 

안효영, 2016). 

최종 종속변수인 차량호출서비스 지속사용의

도는 앞으로도 이 서비스를 지속적으로 계속 이용

하고, 향후 서비스 사용을 중단하지 않으며, 주변

에 사용을 추천하고 긍정적으로 이야기할 의사에 

대한 것을 측정하였다(Ma et al., 2019; 김광수, 손

달호, 2018).

본 연구 변수들의 조작적 정의는 <표 2>와 같

다. 변수의 세부 측정항목은 <부록>에 제시되어 

있다.

V. 분석 결과 

5.1 측정도구 검증 

본 연구는 PLS(Partial Least Square)를 사용하여 

측정도구의 타당성을 검증하였다. 측정항목의 수

렴타당성 및 신뢰성 분석을 위해 확인적 요인분석

(Confirmatory Factor Analysis, CFA)을 수행하였고, 

SmartPLS v.3.3.3을 통해 이를 검증하였다. 구조방

정식모델(Structural Equation Modeling, SEM) 기법

을 지원하는 PLS는 측정도구의 타당성을 검토하는 

측정 모델에 대한 검증과 변수의 경로 및 설명력을 

나타내는 구조 모형에 대한 검증을 동시에 할 수 

있도록 지원한다(Chin et al., 2003). <표 3>에 있는 

CFA 수행 결과와 같이, 모든 측정항목들의 표준 

적재치(Loading) 값이 기준치인 0.6(Hess et al., 

2009) 이상으로 나타났고, 모든 변수들의 평균추출

분산(Average Variance Extracted, AVE) 값이 0.5 이

상이고, 모든 변수들의 복합신뢰도(Composite reli-

ability, CR) 값이 0.7 이상으로 나타나 수렴타당성과 
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변수 측정항목 Std. Loading AVE
Composite 

Reliability

Cronbach’s 

alpha

환경적 혜택

(ENB)

ENB1 0.817

0.661 0.921 0.897

ENB2 0.813

ENB3 0.765

ENB4 0.844

ENB5 0.875

ENB6 0.757

편리성

(COB)

COB1 0.866

0.754 0.939 0.918

COB2 0.907

COB3 0.885

COB4 0.807

COB5 0.875

경제성

(ECB)

ECB1 0.794

0.596 0.854 0.772
ECB2 0.844

ECB3 0.775

ECB4 0.663

드라이버에 대한 신뢰

(DRT)

DRT1 0.905

0.743 0.896 0.826DRT2 0.864

DRT3 0.814

플랫폼에 대한 신뢰

(PLT)

PLT1 0.898

0.758 0.940 0.920

PLT2 0.869

PLT3 0.872

PLT4 0.891

PLT5 0.821

혁신성

(INO)

INO1 0.902

0.790 0.950 0.934

INO2 0.882

INO3 0.894

INO4 0.903

INO5 0.863

ICT활용정도

ICT1 0.889

0.817 0.930 0.888ICT2 0.917

ICT3 0.905

지속사용의도

(CIT)

CIT1 0.911

0.807 0.962 0.952

CIT2 0.914

CIT3 0.913

CIT4 0.891

CIT5 0.870

CIT6 0.887

<표 3> 수렴타당성 및 신뢰성 분석 결과
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변수 ICT ECB DRT COB PLT INO ENB

ICT 0.904 　 　 　 　 　 　

ECB 0.188 0.772 　 　 　 　 　

DRT 0.376 0.531 0.862

COB 0.563 0.482 0.658 0.869

PLT 0.436 0.587 0.711 0.730 0.870

INO 0.544 0.330 0.376 0.479 0.556 0.889

ENB 0.121 0.607 0.503 0.407 0.549 0.294 0.813

<표 4> 상관계수 및 AVE의 제곱근 값 

- 대각선 값은 각 변수에 대한 AVE 제곱근 값임. 

- ICT(ICT활용정도), ECB(경제성), DRT(드라이버에 대한 신뢰), COB(편리성), PLT(플랫폼에 대한 신뢰), 

INO(혁신성), ENB(환경적 혜택).

변수 ICT ECB DRT COB PLT INO ENB

ICT

ECB 0.217 　

DRT 0.444 0.650

COB 0.630 0.607 0.786

PLT 0.479 0.684 0.814 0.842

INO 0.597 0.376 0.429 0.547 0.600

ENB 0.138 0.736 0.582 0.453 0.599 0.315

<표 5> HTMT 값 

신뢰성 기준에 부합하였다(Gefen et al., 2000). 모든 

변수들의 Cronbach’s alpha 값 또한 0.7 이상으로 

확인되었다. 이에, 본 연구의 측정도구에 대한 신뢰

성과 수렴타당성이 확보되었다. 판별타당성 검증 

결과에서, <표 4>에 제시되어 있는 것 같이 연구 

변수의 AVE의 제곱근 값이 다른 변수들과의 상관계

수 값들 보다 모두 큰 것으로 확인되어 판별타당성

이 확보되었다(Fornell and Larcker, 1981). 또한, 판

별타당성 검증 확인을 위해, HTMT(Heterotrait-

Monotrait ratio of correlations) 값을 추가적으로 확인

하였다. HTMT은 구성개념 내의 상관계수와 구성

개념 간의 상관계수의 비율을 측정하여 판별타당

성을 검증하는 것으로(Henseler et al., 2014), 만약 

HTMT 값이 0.85 또는 0.9 보다 작으면(Gold et al., 

2001; Kline, 2011; Yusoff et al., 2020) 판별타당성에 

이슈가 없는 것으로 판단된다. 본 연구에서 이를 

분석한 결과 <표 5>와 같이, 모든 HTMT 값이 0.85보다 

작아 판별타당성에 문제가 없는 것이 확인되었다.

추가적으로, 다중공선성(multicollinearity) 이슈

가 있는지 확인하기 위해 분산팽창지수(Variance 

Inflation Factor, VIF)에 대해 분석한 결과, 모든 변

수들의 VIF 값이 1.474~2.068 사이로 나타나 10을 

넘지 않음으로 다중공선성 측면에 문제가 없음이 

확인되었다(Chin et al., 2003). 

이로써 본 연구의 측정도구의 적정성이 검증되

었다.

5.2 가설 검증 결과

본 연구의 가설 검증을 위해, SEM 기법을 사용
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하였으며, SmartPLS v.3.3.3을 이용하여 분석하였

다. 가설 검증 결과는 <그림 2>에 제시되어 있다. 

인지된 혜택의 영향 분석 결과, 환경적 혜택과 

편리성 및 경제성의 도구적 혜택 모두 플랫폼에 

대한 신뢰에 정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이로써 H1, H2a, H2b 가설이 모두 

채택되었다. 또한, 드라이버에 대한 신뢰가 플랫

폼에 대한 신뢰에 정(+)의 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이로써 H3 가설이 채택되었다. 

플랫폼에 대한 신뢰가 차량호출서비스의 지속사

용의도에 미치는 영향도 유의하게 분석되었고, 특

히 경로계수가 0.741로 매우 크게 나타났다. 이로

써 H4 가설이 채택되었다. 한편, 본 연구에서는 

인지된 혜택과 지속사용의도 간에 플랫폼에 대한 

신뢰가 매개 역할을 하는 연구모델을 설정하였다. 

플랫폼에 대한 신뢰의 매개 효과에 대한 추가 분

석을 수행해 본 결과, 편리성은 플랫폼에 대한 신

뢰에 의해 부분 매개(partially mediating)되었고, 경

제성은 플랫폼에 대한 신뢰에 의해 완전 매개

(fully mediating)되었음을 확인하였다. 환경적 혜

택의 경우는, 지속사용의도에 직접적인 유의한 영

향을 미치지 않았고 플랫폼에 대한 신뢰에만 유의

한 것으로 확인되었다. 

다음으로, 조절효과 분석을 위해 우선 혁신성

가 높은(H) 그룹과 낮은(L) 그룹을 구분하여, 이들 

그룹 간 경로의 유의성 차이를 중심으로 분석하였

다. H/L 그룹 구분은 ‘평균값(M) +/- 0.5*표준편차

(SD)’를 기준(Kim et al., 2012)으로, M+(0.5*SD) 이

상일 경우는 H그룹으로, M-(0.5*SD) 이하일 경우

는 L그룹으로 경계를 명확하게 구분하였다(Kim 

et al., 2012; 이애리 등, 2017). 혁신성 그룹 간 차이 

분석 결과(<표 6 참조>), 높은 혁신성 그룹에서는 

모든 경로가 유의하게 나타났다. 단, 높은 혁신성 

그룹에서 경제성이 플랫폼에 대한 신뢰에 미치는 

영향력은 t-value가 1.701로서 약한(marginally) 유

의성을 보였다. 반면, 낮은 혁신성 그룹에서는 환

경적 혜택과 도구적 혜택 중 경제성 혜택이 플랫

폼에 대한 신뢰에 미치는 영향력이 유의하지 않게 

나타났다. 이와 같이 인지된 혜택이 플랫폼에 대

한 신뢰에 미치는 영향력의 경로 유의성에 있어서 

두 그룹 간 차이가 나타났다. 또한, 본 연구에서는 

각 그룹에서 유의하게 나타난 경로 계수 값의 크

기 차이가 통계적으로 유의한지 검증하기 위해, 

PLS에서 지원하는 다중 그룹 분석(Multi Group 

Analysis, MGA)을 추가적으로 수행하였다. SmartPLS 

v.3.3.3에서는 MGA 방법으로 특정 경로 계수 값이 

그룹 간에 통계적으로 유의한 차이를 보이는지 여

부를 확인하는 파라메터 테스트(Parametric Test)

를 지원한다(Hair et al., 2018; Sarstedt et al., 2011). 

단, 그룹 간 경로 계수 값 비교는 유의하게 나타난 

경로에 대해서만 비교하는 것이 의미가 있으므로, 

해당 경로 자체가 유의하게 나타나지 않은 경우는 

통계적 차이 검증에서 제외하도록 하였다(예를 

들어, 낮은 혁신성 그룹에서 “환경적 혜택→플랫

폼에 대한 신뢰” 경로 자체가 유의하지 않음으로, 

이러한 경우는 그룹 간 경로 계수 값 차이 비교 

대상에 넣지 않도록 함). 비록 혁신성 그룹 간 특정 

경로 계수의 크기가 표면적으로 다르게 관찰되는 

것이 있었지만, PLS의 MGA를 통한 분석 결과, 

<표 6>에 제시되어 있는 것 같이 혁신성 그룹 간 

특정 경로 계수 값의 크기 차이가 통계적으로 유

의하지 않았다. 분석결과를 정리하면, 높은 혁신

성과 낮은 혁신성 그룹 간에 인지된 혜택들과 플

랫폼에 대한 신뢰 간 경로의 유의성에 있어 차이

점이 나타났다. 하지만, 보다 세부적으로는 두 그

룹 모두에서 특정 경로가 유의한 경우에, 그룹 간 

경로 계수 값의 크기 차이가 통계적으로 유의하지 

않게 나타난 것이 있었다. 따라서, H5 가설은 부분

(partially) 채택되었다고 할 수 있다. 한편, 플랫폼

에 대한 신뢰가 차량호출서비스의 지속사용의도

에 미치는 영향력은 두 그룹 모두에서 유의하게 

나타나, 우선 경로의 유의성 측면에서 차이를 보

이지 않았다. 또한, 경로계수 값의 크기 차이 분석 

결과에서 그 크기 차이가 통계적으로 유의하지 않

았다. 이에, H7 가설은 기각되었다. 

끝으로, ICT 활용정도의 조절효과 분석을 위해, 
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<그림 2> 가설 검증 결과 (전체 표본 대상)

경로(Path)

그룹별 경로계수 값 및 경로 유의성 그룹 간 경로계수 값 크기 

차이의 통계적 유의성 

검증: t-value of parametric 

test

높은(H) 혁신성 그룹

(n1=65)

 낮은(L) 혁신성 그룹

(n2=65)

환경적 혜택→플랫폼에 대한 신뢰 0.243* 0.156(ns)

편리성→플랫폼에 대한 신뢰 0.393*** 0.527*** 그룹1 vs. 그룹2: 0.952(ns)

경제성→플랫폼에 대한 신뢰 0.202+ 0.137(ns)

플랫폼에 대한 신뢰

→차량호출서비스 지속사용의도
0.648*** 0.702*** 그룹1 vs. 그룹2: 0.469(ns)

<표 6> 혁신성 H/L 그룹 간 차이 분석 결과

+ < p < 0.1, *p < 0.05, **p < 0.01, ***p < 0.001; ns: not significant (two-tailed).

상기 혁신성 그룹 구분과 같은 방법으로 ICT 활용

정도가 높은(H) 그룹과 낮은(L) 그룹을 구분하여 

그룹 간 차이를 분석하였다. 그룹 간 차이 분석 

결과(<표 7> 참조), 높은 ICT 활용 그룹에서는 모

든 경로가 유의하게 나타난 반면, 낮은 ICT 활용 

그룹에서는 도구적 혜택 중 경제성 혜택이 플랫폼

에 대한 신뢰에 미치는 영향력이 유의하지 않게 

나타났다. 이후, 상기 혁신성 그룹 간 비교에서와 

같이 PLS의 MGA를 통해 ICT 활용 그룹에서 유의

하게 나타난 경로 계수 값의 크기 차이가 통계적

으로 유의한지 분석하였다. 분석 결과, <표 7>에 

제시되어 있는 것 같이 ICT 활용 그룹 간 “편리성

→플랫폼에 대한 신뢰” 경로 계수 값의 크기 차이

가 통계적으로 유의하게 나타났으며, 환경적 혜택

의 경우는 경로 계수 값의 크기 차이가 유의하지 

않았다. 분석결과를 정리하면, 인지된 혜택들이 

플랫폼에 대한 신뢰에 미치는 영향력의 경로 유의

성에 있어서 두 그룹 간 차이가 나타났다. 하지만, 

보다 세부적으로는 두 그룹 모두에서 특정 경로가 

유의한 경우에, 그룹 간 경로 계수 값의 크기 차이가 

통계적으로 유의하지 않게 나타난 것이 있었다. 

따라서, H6 가설은 부분(partially) 채택되었다고 

할 수 있다. 한편, 플랫폼에 대한 신뢰가 차량호출

서비스의 지속사용의도에 미치는 영향력은 높은

ICT 활용 그룹과 낮은 ICT 활용 그룹 모두에서 

유의하게 나타나, 우선 경로의 유의성 측면에서 
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 경로(Path)

그룹별 경로계수 값 및 유의성 그룹 간 경로계수 값 크기 

차이의 통계적 유의성 

검증: t-value of 

parametric test

높은(H) ICT활용 그룹

(n1=70)

 낮은(L) ICT활용 그룹

(n2=56)

환경적 혜택→플랫폼에 대한 신뢰 0.276** 0.274* 그룹1 vs. 그룹2: 0.018(ns)

편리성→플랫폼에 대한 신뢰 0.382*** 0.664*** 그룹1 vs. 그룹2: 1.983*

경제성→플랫폼에 대한 신뢰 0.280** 0.032(ns)

플랫폼에 대한 신뢰

→차량호출서비스 지속사용의도
0.711*** 0.714*** 그룹1 vs. 그룹2: 0.033(ns)

<표 7> ICT 활용정도 H/L 그룹 간 차이 분석 결과

*p < 0.05, **p < 0.01, ***p < 0.001; ns: not significant (two-tailed).

차이를 보이지 않았다. 또한, 해당 경로계수 값

의 크기 차이 분석 결과에서 그 크기 차이가 통계

적으로 유의하지 않았다. 이에, H8 가설은 기각되

었다. 

추가적으로, 성별/연령대별/학력별/직업별로 

차량호출서비스 지속사용의도에 차이가 있는지 

분산분석(ANOVA)을 통해 분석한 결과, 모든 인

구통계학적 그룹에서 유의한 차이가 나타나지 않

았다. 

Ⅵ. 결  론

6.1 주요 연구결과 요약

본 연구 결과, 차량호출 모빌리티 서비스에 대

한 인지된 환경적 혜택이 플랫폼에 대한 신뢰를 

증가시키는 것으로 분석되었다. 이를 통해, 자가

용의 대체제로 모빌리티 서비스를 사용함으로써 

도심의 교통혼잡, 대기오염 등을 줄여 환경보호 

측면에 이점이 있다고 인식하는 사람들이 모빌리

티 서비스 플랫폼에 대한 긍정적인 믿음이 있다는 

것을 알 수 있다. 또한, 실용적 측면의 도구적 혜택

으로써 차량호출 모빌리티 서비스의 편리함과 경

제성 이점을 높게 경험하고 인식하게 되면 플랫폼

에 대한 신뢰도가 상승하는 것을 본 연구결과를 

통해 확인할 수 있었다. 연구 결과, 인지된 혜택 

중, 편리성 측면의 혜택이 가장 큰 경로계수 값

(0.407)을 보여 이 측면의 혜택의 영향력이 가장 

큰 것을 알 수 있었다. 경제성 측면에서도 일반택

시나 자가용을 이용하는 것 보다 비용 및 시간 절

약 측면에서 유리하다는 인식과 더불어 각종 할인 

이벤트 및 포인트 연계 등을 통한 할인혜택의 이

점을 긍정적으로 인식하고 있음을 확인하였고 이

를 통해 플랫폼의 신뢰도가 더욱 상승함을 알 수 

있었다. 

신뢰도 측면의 분석 결과, 서비스 이용 시 실제 

접하게 되는 드라이버에 대한 신뢰감이 쌓이게 되

면 이것이 전체 모빌리티 서비스 플랫폼에 대한 

신뢰도를 증가시킴을 알 수 있었다. 이는, 플랫폼

을 아무리 훌륭하게 구성해도, 그 서비스를 실제 

운영하는 사람들이 고객을 대하는 태도가 좋지 않

거나 운행 약속을 잘 이행하지 않으면 플랫폼에 

대한 고객 신뢰도를 잃게 된다는 근간의 핵심을 

보여주는 결과라 할 수 있다. 특히 본 연구 결과, 

플랫폼에 대한 신뢰는 매우 높은 수준(경로계수 

값: 0.741)으로 서비스 지속사용의도에 영향을 주

는 것으로 분석되었다. 

끝으로, 본 연구에서는 혁신성과 ICT 활용정도

의 조절효과를 검증하였다. 분석 결과, 새로운 것

에 대한 수용 측면에서 혁신성이 낮은 사람들에

게는 편리성에 대한 혜택의 영향력은 혁신성이 

높은 사람들과 같이 유의하게 작용하나, 환경적 

혜택과 경제성 혜택의 인지가 플랫폼에 대한 신

뢰도에 미치는 영향력이 유의하지 않았다. ICT 활
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용정도가 낮은 경우에도 경제성 혜택의 영향력이 

유의하지 않게 나타났다. 이는 혁신성과 ICT 활용

정도가 낮은 사람의 경우, ICT 기반의 진화된 모

빌리티 서비스의 편리함에 대해서는 비교적 잘 

인지하고 있지만, 이 서비스를 통한 친환경적인 

이득이 있음과 경제적인 효율성을 높일 수 있는 

것에 대한 경험과 인식이 비교적 낮다고 볼 수 

있다. 실제 추가분석 결과, 혁신성이 높은 그룹에

서의 환경적 혜택의 평균 값(4.6333) 및 경제성 

혜택의 평균 값(4.7615)이 혁신성이 낮은 그룹의 

해당 평균 값들(3.9359, 4.0962) 보다 높은 것으로 

나타났다. 

6.2 시사점

본 연구에서는 차량호출 모빌리티 서비스의 지

속사용의도에 대한 영향요인을 환경적/도구적 혜

택과 드라이버/플랫폼에 대한 신뢰를 중심으로 분

석하였다. 특히 본 연구는 혁신성과 ICT 활용정도

에 따라서 이들 영향력 관계가 달라질 수 있는지 

조절효과를 분석하였다. 

최근 모빌리티 서비스는 초창기 서비스 대비, 

제공되는 서비스 종류와 옵션이 더욱 다양 해졌

는데, 예를 들어, 승차거부 없는 자동배차 서비스, 

기사 포함 VIP 의전 서비스, 다수가 편하게 이용

할 수 있는 대형 택시 서비스 등이 제공되고 있다. 

또한, 핀테크 기술이 접목된 사전결제방식 등이 

더욱 강화되는 등 차량호출 모빌리티 서비스의 

종류와 결제 방식에 있어 편리성이 더욱 향상되

었다. 실제 본 연구 결과에서 여러 가지 혜택 중 

이러한 편리성 혜택을 사람들이 가장 높게 인식

하고 있는 것을 알 수 있었다. 또한 ICT(스마트폰)

를 통한 손쉬운 예약과 더불어 신속한 취소가 가

능하고 이동하고자 하는 정확한 위치를 입력하

여 미리 목적지까지의 예상거리와 시간을 알 수 

있는 편의성은 ICT 기반 모빌리티 서비스의 이점

이 실생활 속에서 잘 발현되고 있음을 보여주고 

있다. 

본 연구 결과, 신뢰도 측면에서 드라이버에 대

한 신뢰와 플랫폼에 대한 신뢰가 모두 유의한 결

과를 보였다. 모빌리티 플랫폼 사업자들은 이러한 

결과를 참조하여, 플랫폼에 참여하는 드라이버에 

대한 서비스 교육과 약속이행 및 고객의 피드백 

체크를 통한 운전자 평가시스템 등을 효과적으로 

도입․운영할 필요가 있다. 특히, 국내의 경우는 

우버와 달리 택시조합과의 협약을 통해 기존의 택

시기사분들이 모빌리티 서비스 플랫폼에 그대로 

참여하게 되는 경우가 많아 그것이 장점으로도 작

용할 수 있지만, 해당 모빌리티 서비스 플랫폼만

의 차별화된 서비스와 고객 응대 문화 등에 대한 

교육이 제대로 이뤄지지 않을 수 있다. 따라서, 모

빌리티 서비스 사업자들은 이에 대한 해결책을 보

다 더 고민해 볼 필요가 있다. 또한, 본 연구 결과

에서 차량호출서비스 지속사용의도에 대해 특히 

플랫폼에 대한 신뢰가 매우 큰 영향을 주는 것으

로 나타났다. 따라서, 차량호출 모빌리티 사업자

들은 플랫폼 자체의 서비스 제공 역량을 높이고, 

고객 서비스를 강화하며, 약속을 성실히 이행하

고, 브랜드 이미지를 강화함으로써 역량/배려/정

직 측면의 신뢰도(Jarvenpaa et al., 1999) 모두를 

더욱 향상시키도록 해야 할 것이다. 

혁신성 및 ICT 활용정도의 조절효과에 대한 본 

연구 결과에서, 혁신성과 ICT 활용정도가 낮은 그

룹에서 경제성 혜택의 영향력이 유의하지 않았고, 

특히 낮은 혁신성 그룹에서는 환경적 혜택 또한 

유의하지 않았다. 이를 통한 시사점은, 모빌리티 

서비스 편리성은 어느정도 일반 대중들에게 보편

적으로 그 이점이 홍보되었지만, 환경적 측면과 

경제적 측면에서 모빌리티 서비스 사용이 이득이 

된다는 것을(조기수용자(Early Adopter)나 혁신자

(Innovator) 그룹이 아닌) 일반인들에게 보다 더 적

극적으로 홍보할 필요가 있다는 것이다.

이와 같이, 본 연구에서는 차량호출 모빌리티 

서비스에 대한 기존문헌조사를 통해 환경적/도구

적 혜택 프레임워크와 드라이버/플랫폼에 대한 신

뢰 프레임워크를 도출하고, 각 측면에 대한 영향
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력을 세부적으로 분석하였다. 또한 이들 영향력의 

유의성이 개인의 혁신성과 ICT 활용정도에 따라 

달라질 수 있음을 검증하였고, 기존연구에서 검증

되지 않았던 다측면의 요인들에 대한 실증분석을 

통해 현상을 검증했다는 데 학술적 의의가 있다. 

모빌리티 산업에 참여하고 있는 사업자와 경영진

들은 본 연구 결과를 참조하여 차량호출서비스에 

대한 사용자들의 인식과 신뢰도의 현주소를 파악

하고 개인의 특성 그룹에 맞는 서비스 홍보 전략

을 구사할 수 있을 것이다.

6.3 연구의 한계점 및 향후 연구 제언

본 연구는 몇 가지 한계점이 존재한다. 

첫째, 본 연구에서는 문헌조사를 바탕으로 차

량호출 모빌리티 서비스의 지속이용의도의 영향 

요인으로서 인지된 혜택과 신뢰를 중심으로 분석

하였다. 추후 연구에서는 이외에 모빌리티 서비스

에 대한 개인정보보호 이슈 요인을 추가하거나 모

빌리티 서비스 종류별 비교 연구를 해 볼 수 있을 

것이다. 

둘째, 본 연구에서는 성별/연령대별로 고르게 

표본을 수집했으나, 전체 표본의 수가 그리 크지 

않았다. 따라서 향후 연구에서는 모빌리티 서비스 

사용자의 표본을 더욱 많이 확보하여 분석해 보

고, 모빌리티 서비스 사용자와 비사용자 표본을 

고루 수집하여 이들 간 비교 연구도 가능할 것이

다. 또한, 본 연구 표본에는 차량호출서비스의 이

용 빈도가 비교적 낮은 사용자(3달에 1~2회 또는 

6달에 1~2회 이용자)가 다수 포함되어 있다. 비록 

본 연구에서의 ANOVA 분석 결과, 서비스 이용 

빈도 그룹별 변수의 평균 차이가 유의하게 나타나

지 않았지만, 향후 연구에서는 데이터 수집 초기 

단계에서부터 ‘한 달에 1~2회’ 이상의 서비스 사

용 경험이 있는 사람을 대상으로 데이터를 수집함

으로써, 서비스 지속이용의도에 미치는 영향력 분

석에 있어 더욱 유용한 데이터들이 수집되도록 고

려할 필요가 있다. 
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<부 록> 변수의 측정항목

변수 측정항목 참조 문헌

환경적 

혜택

이 서비스를 이용하면 (자가용을 이용하는 것 보다) 교통 혼잡을 줄일 수 있다

Acheampong et al. 

(2020)

이 서비스를 이용하면 (자가용 사용 대비) 환경 오염을 줄일 수 있다

이 서비스를 이용하면 개인 차량의 필요성을 줄일 수 있다

이 서비스의 사용은 (자가용 사용 대비) 한정된 자원을 보다 효과적으로 사용하는 
것이라고 생각한다

이 서비스의 사용이 (자가용 사용 대비) 환경 보호에 도움이 된다고 생각한다

이 서비스의 사용은 사회 발전에 도움이 된다고 생각한다 

편리성

이 서비스를 이용하여 가고자 하는 정확한 위치까지 갈 수 있어 편리하다

Acheampong et al.

(2020),

조민지, 이영주(2016)

이 서비스 이용 시, 목적지까지의 예상거리, 예상시간 등을 미리 확인할 수 있어서 
편리하다

이 서비스를 통해 요청(발송)된 차량을 신속하게 취소할 수 있어 편리하다

이 서비스 이용 시, 내가 원하는 목적에 맞는 서비스 종류를 편리하게 선택할 
수 있다

이 서비스 이용 시 결제수단이 다양해서 편리하다

경제성

이 서비스를 이용하는 것은 (일반택시 또는 자가용을 이용하는 것 보다) 비용 
절감 측면에서 유리하다

김광수, 손달호 (2018),

안경민, 주재훈(2017)

이 서비스를 이용하는 것은 시장에서 사용 가능한 다른 옵션보다 저렴하다

이 서비스를 이용하면 더 나은 할인 혜택(할인쿠폰 이벤트, 포인트 등)을 받을 
수 있다

이 서비스를 이용하면 (일반 택시 등 대비) 상대적으로 차량 이용을 위한 대기시간을 
줄일 수 있다

드라이버에 

대한 신뢰

이 서비스의 드라이버는 신뢰할 수 있다

Ma et al.(2019)
이 서비스의 드라이버는 고객에 대하여 신경 쓴다고 한다

이 서비스의 드라이버는 고객과의 약속을 잘 지킨다(즉, 약속한 예약을 정확하게 
완료한다)

플랫폼에 

대한 신뢰

이 서비스 플랫폼은 신뢰할 만하다

Lee et al.(2018),

Ma et al.(2019),

이은주, 김승인(2018)

이 서비스 플랫폼은 사용자를 대할 때 정직하게 대한다

이 서비스 플랫폼은 고객에 대해 신경 쓴다고 생각한다

이 서비스 플랫폼 브랜드는 믿을 만하다

이 서비스 플랫폼은 항상 연결 가능하다

혁신성

나는 새로운 기술/제품/서비스를 다른 사람들보다 먼저 받아들이고 이용하는 편이다

Agarwal and Prasad

(1998), Rogers(1995)

나는 새로운 기술/제품/서비스에 대해 관심이 많은 편이다

나는 새로운 기능이나 기술이 나오면 사용법을 배우려고 노력하는 편이다

새로운 기술/제품/서비스를 이용하는데 주저함이 없는 편이다

문제해결에 있어 새로운 아이디어와 방법을 시도하는 편이다

ICT 

활용정도

나는 스마트폰을 이용하여 이전보다 쉽게 돌아다닐 수 있다
Acheampong et al.

(2020),

이애리, 안효영(2016)

나는 스마트폰 환경을 스스로 설정할 수 있다

나는 모바일 인터넷으로 필요한 앱이나 컨텐츠를 다운로드하여 설치하고 이용할 
수 있다

지속사용 

의도

나는 이 서비스를 계속 사용할 의사가 있다

Ma et al.(2019), 

김광수, 손달호(2018)

나는 앞으로 이 서비스를 이용할 의향이 있다

나는 향후에도 이 서비스를 지속적으로 이용할 생각이 있다

나는 향후에도 이 서비스 사용을 중단하지 않을 것이다

나는 이 서비스를 주변 사람들에게 추천할 것이다

나는 이 서비스를 주변 사람들에게 긍정적으로 이야기할 것이다
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The Influencing Factors and Moderating Factors on Intention 
to Continuously Use Car-Hailing Mobility Service
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Abstract

Mobility services are rapidly developing along with information and communication technology (ICT) 

innovation. Recently, the on-demand mobility platform market is growing, and an environment is provided 

in which users can call services more conveniently and check the connection status in real time using 

smartphones. This study investigates the current status of users' perceptions and experiences of car-hailing 

mobility services such as KAKAO Taxi and UT Taxi, and it analyzes the factors affecting the intention 

to continuously use the car-hailing service, focusing on environmental and instrumental benefits and 

trust in driver and platform. In particular, this study examines whether the significance of the relationship 

between influencing factors and continuous use intention could vary depending on the degree of innovativeness 

and ICT utilization. The results of this study showed that perceived benefits (environmental benefits 

and convenience and economic instrumental benefits) and trust in driver had significant effects on increasing 

trust in platform. It was analyzed that the higher the trust in platform, the higher the intention to continuously 

use the car-hailing service. Furthermore, the influence of perceived environmental benefits and economic 

benefits on the trust in platform was different depending on the degree of individual innovativeness, 

and the influence of convenience and economic benefits on the trust in platform varied depending on 

the degree of ICT utilization. Referring to the results of this study, mobility service providers can better 

understand the current status of users' perceptions and trust for car-hailing services, and implement service 

promotion strategies suitable for individual characteristics.

 1)

Keywords: Car-Hailing, Mobility Service, Environmental Benefits, Instrumental Benefits, Trust, 

ICT utilization, Innovativeness
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