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국 문 요 약

생활환경가전 렌탈구독서비스의 시장 성장에 따라, 이용자의 고객만족도에 영향을 미치는 요인을 파악하고자 한다. 본 연구의 차별점은 

기존 구독서비스에 관한 연구가 디지털콘텐츠, OTT 서비스, 전자책, 모바일 등 온라인 구독서비스에 편중되었다면, 이 연구는 연구 대상

을 생활환경가전 렌탈구독서비스로 확대했다는 점이다. 본 연구는 생활환경가전 렌탈구독서비스의 지각된 유용성, 신뢰성 및 편의성이 고

객만족도에 미치는 영향을 분석하여 렌탈구독서비스 이용자의 고객만족도 요인을 분석하였다. 연구결과는 생활환경가전 렌탈구독서비스 

이용자의 지각된 신뢰성과 지각된 편의성이 고객만족도에 유의한 영향을 미쳤다. 지각된 유용성은 기각되었는데, 이는 고객이 느끼는 추상

적이고 주관적인 부분이기 때문이다. 연구결과 시사점은 다음과 같다. 렌탈구독서비스 신뢰성을 높이기 위해 표준화된 서비스를 강화할 필

요가 있으며, 제품별 특성에 맞는 정기 방문관리 시 부가서비스를 개발하여 편의성을 증대할 필요가 있다. 그리고 제품과 

ICT(Information and Communications Technologies)를 융합하여 맞춤형 서비스를 제공하고, 교차판매(Cross sell)와 상승판매(Up 

sell)로 이어질 수 있도록 고객만족도를 높이기 위한 고객 관리가 매우 중요하다. 또한 벤처 창업기업들도 구독서비스 비즈니스 모델을 적

극적으로 적용할 필요가 있다.
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Ⅰ. 서론

1.1 연구 배경

산업구조의 변화에 따라 세계 경제는 제조업의 성장보다는 

서비스업이 확장되는 서비스화가 빠른 속도로 진행되고 있다. 
제조기업은 기술 평균화와 고객 니즈의 세분화로 제품 자체

로 차별화가 어려워지면서 제품과 서비스를 융합하거나 서비

스 모델의 신규 사업 진출을 통해 신성장 동력을 찾고 있다. 
서비스 혁신의 한 분야로 시작된 제품·서비스 통합시스템 

(Product service system)은 소비자 만족을 통하여 까다로운 소

비자들에게 접근하기 위한 기업의 중요한 전략이다. 제조기업

들의 변신을 위한 대안이 필요한 시점에서, 제품과 관련된 서

비스 활동의 결합, 나아가 고객의 궁극적인 니즈를 충족시켜 

주기 위한 서비스화로의 전환이 그 대안으로 부상하였다(이준

기 외, 2011). 또한 국민소득의 증가와 라이프스타일의 변화로 

생활환경가전 이용자들이 편의성을 더욱 추구하게 되었다. 이

러한 변화에 따라 비용보다 시간과 노력을 절약하는 제품이

나 서비스를 구매하려는 성향이 증가하고 있으며, 1인 가구와 

맞벌이의 증가는 종전까지 직접 수행했던 다양한 행위들을 

구독 서비스를 통하여 해결함으로써 개인의 시간과 노력을 

절약하려는 경향이 높아지고 있다(변정우·서현숙, 2010). 한국

은 현재 고령화, 비혼 인구의 증가 등의 영향으로 전체 가구 

중 1-2인 가구 비중이 60%를 넘어가면서 소유가 아닌 구독으

로 소비 형태가 변화하고 있다(삼정KPMC 경제연구원, 2021). 
KT 경제경영연구소에 따르면 2006년 3조 원에 불과했던 국내 

구독서비스 시장규모는 2016년 25조 9000억 원으로 확대됐고, 
2020년에는 40조 원을 넘어섰다. 오는 2025년에는 100조 원에 

달할 것으로 전망하고 있다(서정운·한종헌, 2022). 
렌탈구독서비스는 필요 물품을 일정 기간 대여하고 렌탈료

를 지불하는 것을 의미하며 우리 생활에서는 ‘렌탈’, ‘임대’, 
‘렌트’, ‘리스’라는 용어가 혼용되어 사용되고 있으나 법률에

서는 임대와 리스가 사용되고 있다. 렌탈은 소유권 양도 여부

에 따라 ‘반환형 렌탈’과 ‘소유권 이전형 렌탈’로 구분하고, 
반환형 렌탈은 대체로 1회 대여로 사용 목적이 충족되며 계

약 종료 시 제품을 반납하는 것이 특징이다. 소유권 이전형 

렌탈은 정해진 기간 동안 렌탈료를 지불하되 계약 종료 후에
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는 제품의 소유권이 소비자에게 이전되는 것을 의미한다. 경

기회복 지연으로 소비심리가 위축되면서 이용자는 상대적으

로 초기 구매 비용 부담이 적고 정기적으로 제품 유지관리 

서비스도 받을 수 있는 렌탈구독서비스를 선호하는 추세이다. 
그리고 기업은 고객만족을 통해 충성고객을 확보하고 추가 

제품 계약으로 매출과 이익을 확대할 수 있으므로 렌탈구독

서비스를 확대하고 있다. 렌탈구독서비스 시장의 급성장으로 

생활환경가전제품의 제조업체뿐만 아니라 렌탈전문업체를 비

롯하여 대형 제조·유통 업체까지 시장에 합류하면서 품목도 

다양해지고 있다(이도경, 2014). 
렌탈구독서비스의 지속적인 시장 성장과 품목 확대로 서비

스 이용자와 기업의 높은 관심에도 생활환경가전 렌탈구독서

비스 이용자의 고객만족도 관련 연구는 부족한 실정이다. 기

업 입장에서는 정기 방문 시 기존 고객에게 신제품을 소개하

여 가구당 매출액을 높이고, 영업비용의 절감과 재계약을 통

한 고객 유지와 신제품 판매를 통한 교차판매 등 다양한 연

구가 필요한 분야이다. 생활환경가전 렌탈구독서비스는 1998
년 IMF 금융위기 직후 생활환경가전 제조기업이 ‘렌탈(rental)’
이라는 새로운 서비스 중심 비즈니스 모델을 도입하여 위기

를 극복하였다. 즉, 초기 구매 비용의 부담으로 소비가 위축

되는 시장 환경에서 일정한 이용료(렌탈요금)를 분할하여 받

는 방식으로 제품을 빌려 쓸 수 있도록 하는 비즈니스 모델

을 도입한 것이다. 이 사례에서 벤처 창업기업의 경우 사업 

추진 시 구독서비스를 통한 비즈니스 모델을 개발하는 것이 

지속적이며 안정적인 매출 증가와 영업이익을 창출할 수 있

다. 특히 ICT(Information and Communications Technologies)를 

융합한 서비스와 제품 또는 제품과 서비스의 비즈니스 모델 

개발은 벤처 창업자에게 많은 기회를 제공할 것이다. 본 연구

에서 렌탈구독서비스 이용자의 지각된 유용성, 지각된 신뢰성 

및 지각된 편의성이 고객만족도에 미치는 영향을 검증하려고 

한다. 지각된 유용성은 렌탈구독서비스 이용이 삶의 질을 높

여주며 시간을 절약하여 생활에 유용할 것이라는 내용이다. 
지각된 신뢰성은 생활환경가전 렌탈구독서비스 특성인 약속

된 서비스와 전문적인 서비스를 통해 안전하고 위생적으로 

관리하는 것이라는 내용이다. 지각된 편의성은 초기 제품 무

료 설치를 포함하여 정기적인 방문을 통한 소모품 교체 등으

로 사용의 불편함을 해결하고 사용방법을 알려주어 편의성을 

제공하는 내용이다. 이러한 고객만족도의 영향 관계를 연구하

여 이용자들을 충성고객으로 전환하기 위한 고객 관리와 홍

보 및 마케팅 효과를 높이는 데 필요한 시사점을 얻고자 한

다. 특히 기존의 디지털콘텐츠, OTT 서비스, 전자책, 모바일 

등 온라인 구독 서비스에 대한 연구와 대비하여 생활환경가

전 렌탈구독서비스의 고객만족도 연구가 미진한 실정이므로, 
본 연구는 생활환경가전 렌탈구독서비스 이용자의 고객만족

도 부분에 실무적, 학술적으로 참고할 가치가 있을 것이다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1. 렌탈구독서비스

미국의 경제학자 Rifkin(2001)은 『소유의 종말』이라는 저서

를 통해 미래의 경제활동은 소유가 아닌 서비스와 사용 경험

에 대한 접속의 시대로 변화를 예측했듯 개인이 웹과 플랫폼

을 통하여 제품과 서비스에 대한 일시적인 소유권을 가질 수 

있는 시대로 변화하고 있다. 현재 한국의 시장에서도 물건을 

사고 소유하기보다는 경험에 접속하는 소비자의 욕구가 증가

하고 있다. 이제 소유는 소비자의 욕망이 충족되는 최종 단계

가 아니다(Bardhi & Eckhardt, 2012). 소유로 인한 초기 비용, 
유지관리의 어려움, 노후화로 인한 실망감 등으로 소비자들은 

자동차 소유를 위해 저축을 하거나 구매를 하기 위해 시간과 

노력을 들이고 유지하는 수고를 하는 데 관심이 없다

(Szamatowicz & Paundra, 2019). 
구독경제(Subscription economy)란 미국의 구독경제 관련 경

제시스템 제공업체인 Zuora의 창업자인 Tien Tzuo가 제안한 

개념으로 새로운 시대의 소비자는 과거의 소비자와는 완전히 

다른, 물건을 구매하는 방식이 아닌, 제품보다는 서비스를 통

해 규격화된 것보다는 맞춤화를 선호하고 소유하기보다는 경

험과 가치를 중요시한다고 보았다(Tzuo & Weisert, 2018). 구

독 경제 개념의 창시자인 Tzuo는 비즈니스에서 접속(Access)
은 선택이 아닌 필수조건이라고 강조했다(Tzuo & Weisert, 
2018). 구독서비스의 여러 가지 유형을 분류하는 작업이 진행

되면서 정영훈(2019)은 재화와 서비스의 특성을 권한부여형, 
추천형, 배송형으로 분류하고 이 유형에 더하여 렌탈형, 수령

형, 무제한형을 추가하기도 했다(백남길, 2021). Chen et 
al.(2018)은 보급형, 큐레이션형, 접근형을 제안했으며, 서유현·
김난도(2021)는 소비자의 서비스 이용에 대한 선택의 자유와 

혜택의 다양성으로 콘텐츠 구독서비스, 생필품 유통 및 멤버

십 구독서비스, IT 구독서비스, 경험 구독서비스로 분류하였

다(천혜정, 2022).   
한국의 생활환경시장은 1998년 IMF 금융위기 이후 제조업 

중심에서 제품에 서비스를 결합한 서비스업 중심으로 재편되

었다. 생활환경가전 렌탈구독서비스는 정기 방문을 통한 사전 

서비스(Before service)의 제공으로 고객만족도, 시장점유율, 브

랜드 신뢰도 등을 동시에 달성하며 제품과 서비스를 결합한 

모델로 국내 기업이 최초로 도입한 한국형 비즈니스 모델의 

서비스화 사례이다(안철휘·안현철, 2018). Vandermerwe & 
Rada(1988)는 서비스화(Servitization)를 ‘기업이 핵심 비즈니스

의 가치를 더하기 위하여 제품과 서비스, 지원, 셀프서비스, 
지식을 통합한 패키지 공급으로 영역을 확장해 가는 것’으로 

설명하고, 제품에 직접적으로 연관된 서비스에 점차 확장된 

영역의 서비스를 추가함으로써 가치 창출을 확장할 수 있음

을 강조하였다. Ren & Gregory(2007)는 ‘제조기업이 서비스를 

지향하고 고객의 니즈를 만족시키는 것을 목표로 더 나은 서
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비스를 개발하고, 경쟁우위 확보, 성과를 개선하려는 전략적 

변화 과정’으로 서비스화를 설명하였다. 서비스화는 1980년대 

이후 제조기업을 위한 경쟁전략으로 소개되었고 연구자들은 

서비스화를 체계적으로 이해함으로써 기업에게 실행을 위한 

시사점을 제시하였다(Oliva & Kallenberg, 2003). 
제조업체의 주요 수익은 더 이상 제품을 생산하고 판매하는 

과정에서 창출되지 않으며, 오히려 해당 제품을 운영하고 유

지 보수하는 과정에서 창출된다(Wise & Baumgartner, 1999). 
제품·서비스 융합은 제조업의 성장 한계와 기술의 평균화 

및 가격에 의한 경쟁 심화, 낮은 생산원가를 가진 중국 등 후

발 국가의 급부상으로 제품 중심의 경쟁력 추구 등의 요소가 

합쳐져 단일 제품 제공에서 제품과 서비스가 합쳐진 하나의 

솔루션으로 차별화하고 있다(장병열 외, 2010). 국내 서비스화 

제조기업의 매출 및 이익 증가율 연구에서 제품 부문의 매출

액 증가율은 14.8%, 서비스 부문에서 매출액 증가율은 9%로 

나타나 제품의 매출액 증가율이 더 크게 나타났으나, 이익 측

면에서는 제품 부문의 연평균 이익 증가율이 17.6%인 반면 

서비스 부문 이익 연평균 증가율은 24.2%로 제품 부분을 상

회하였다(김휘석 외, 2008). 렌탈구독서비스는 상품의 가격이

나 이용 빈도에 초점을 맞추지 않고, 지속적인 유지관리가 중

요한 생활환경가전에 렌탈구독서비스 모델을 도입함으로써, 
‘지속적 유지관리 서비스가 융합된 생활환경 가전’이라고 하

는 기존에 없었던 새로운 렌탈 상품의 영역을 제시했다(안철

휘·안현철, 2018).
대표적인 생활환경가전 렌탈구독서비스 제품으로는 이용자

에게 건강과 생활의 편리함을 제공하는 정수기, 공기청정기, 
비데, 안마의자와 기타 주방 제품들이 있다. 생활환경가전 렌

탈구독서비스 제품은 그 특성상 성능 유지가 중요하며 안정

적인 품질 유지를 위해서는 지속적인 사후관리가 중요하다(김
종배, 2001). 생활환경가전의 렌탈구독서비스는 정기적인 방문 

서비스를 통해 소모품 교환, 제품의 점검, 위생적인 청소 등

으로 제품의 성능을 유지하고 위생적이고 편리한 서비스를 

제공한다. 또한 생활환경가전 렌탈구독서비스는 제품의 초기 

구입 비용 부담이 적다. 이러한 장점으로 인해 생활환경가전 

이용자들은 제품을 구입하기보다는 렌탈구독서비스를 이용하

는 경향이 두드러지고 있다(서정운·한종헌, 2022). 이러한 고

객만족 서비스를 기반으로 렌탈구독서비스 기업은 충성고객

을 확보하여 안정적인 매출과 영업이익을 확대하면서 새로운 

시장을 창출하고 있다.

2.2. 지각된 유용성

Davis(1989)는 수용자의 첨단 기술수용에서 혁신 수용자가 

어떠한 과정을 통해 혁신적인 제품과 기술을 수용하는지를 

파악하기 위해 기술수용모델(TAM: Technology Acceptance 
Model)을 제시하였다. 그는 MBA 학생을 대상으로 한 컴퓨터 

사용 의도에 관한 연구에서 지각된 유용성과 지각된 용이성

이 사용 의도에 영향을 미치는 가장 핵심적인 변수임을 검증

하였다. 지각된 유용성은 ‘사용자가 특정 시스템을 사용하여 

자신의 직무수행을 향상하거나 자신의 직무에서 이롭게 사용

될 수 있을 것으로 생각하는 정도’이며, 지각된 용이성은 ‘사
용자가 큰 노력이나 어려움 없이도 쉽게 새로운 시스템을 활

용할 수 있다는 인식의 정도’이다(Koufaris & Hampton-Sosa, 
2004; Venkatesh & Davis, 2000). 기술수용모델의 지각된 유용

성과 용이성은 소비자의 지속적인 구매의도에 영향을 미치며, 
계획행동이론을 적용하여 신기술을 도입함에 있어 지각된 용

이성과 지각된 유용성의 중요변수가 사용 의도에 지속적으로 

영향을 미친다고 하였다(조수선·주라헬, 2020). 이는 사용자가 

새로운 기술이나 시스템을 사용하기가 쉬울수록 그 기술이나 

시스템이 더욱 유용한 것으로 지각하기 때문이다. IPTV 서비

스 이용자를 대상으로 한 실증조사연구에서 지각된 유용성과 

지각된 이용 용이성은 고객만족도에 영향을 주었다(김영환·최
수일, 2009). 인터넷뱅킹의 고객만족도에 영향을 미치는 요인

에 대한 연구에서 지각된 사용 용이성, 지각된 유용성, 지각

된 신뢰성이 고객 만족에 유의한 영향을 주었다(염창선·홍재

범, 2013).

2.3. 지각된 신뢰성

신뢰란 타인의 미래 행동이 자신에게 악의적이지 않고 호의

적일 것이라는 기대와 믿음으로, 다른 당사자의 행위에 대한 

믿음이나 기대라고 정의할 수 있다(신강현·이정철, 2012). 신

뢰는 관계마케팅에서 필수적인 요소로 상대방에 대한 의존 

가능성과 성실성에 대한 확신이 있을 때 형성된다고 할 수 

있으며, 소비자 행동을 예측하는 요인으로 만족에서 신뢰와 

몰입으로 확장되었다(설상철·신종학, 2005). 신뢰는 지속적인 

관계에 대한 일정한 기대와 확신적인 믿음을 의미하며 상호 

간의 경험과 행동을 통해 이루어진다(Anderson & Narus,  
1990). 신뢰를 바탕으로 형성된 거래 관계는 지속성을 유지 

해주며 모든 관계의 발전에 중요한 역할을 한다(천덕희, 
2013). 신뢰는 기업에 대하여 확신과 믿음을 가지게 되어 소

비자가 기업의 성실성을 확신할 때 형성되며(박수현·이형용, 
2022), 기업과 소비자 간의 성공적인 유대관계를 유지시킬 수 

있다(Morgan & Hunt, 1994). 또한 신뢰는 상호 관계를 결정하

는 중요한 역할을 하는 요소이며 소비자와 기업 그리고 기업

과 기업 간의 관계를 장기적으로 맺어 관계 발전에 있어 가

장 중요한 요인 중의 하나이다(Kumar & Westhers, 1996). 한

번 신뢰가 형성된 관계라면 상호 간에 높은 가치를 형성하게 

되고 이러한 관계를 기반으로 재투자를 증진시킴으로써 상호 

관계의 질은 더욱 발전할 수 있게 된다(이상건·김주향, 2011). 
김혜선·이재일(2012)은 기술거래사의 교육 서비스 만족도는 

서비스 품질 요인의 신뢰성 요인이 교육 이수 후 태도에 긍

정적인 영향을 미친다고 하였다. 소비자가 느끼는 불안감에 

관련된 문제는 신뢰의 부족에서 오는 것이며 신뢰는 온라인
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과 오프라인의 어떠한 상업적 거래에서도 중요한 요인이다

(Gefen, 2000). 정남호·이건창(2007)의 연구에서도 신뢰가 높다

는 것은 소비자가 기업의 제품을 의지하면서 만족하리라는 

기대를 하는 것으로서, 신뢰를 통해 이용자의 기대가 충족되

면 만족하게 되는 것이라 하였다.

2.4. 지각된 편의성

지각된 편의성은 고객이 구매를 결정할 때 시간과 노력을 

줄이는 것에 관한 관심에서 연구가 시작되었으며, 이후 편의

성은 편리한 상품과 서비스 개발을 촉진하였다. 편의성은 제

품 구매에 있어 주요 결정 요건으로 작용한다는 연구모델로 

발전하였다(Anderson & Shugan, 1991). Berry et al.(2002)은 편

의성을 개념화하여 의사결정 편의성, 접근 편의성, 거래 편의

성, 편익 편의성, 사후이익 편의성 5가지 형태로 제안하였다. 
고객은 상품을 구매하여 사용하면서 제품의 고장이나 서비스

의 불편함으로 서비스 제공자와 재접촉하는 일이 종종 발생

한다. 이 경우 재접촉 과정에서 일어나는 시간과 노력의 최소

화가 필요하다. 이 편의성 유형들은 서비스를 사거나 이용하

는 것과 관련된 소비자의 활동 단계를 반영한다. 각각의 타입

과 관련된 소비자의 인지된 시간과 노력의 비용은 소비자들

의 전반적인 서비스 편의성 평가에 영향을 미친다(서주환·김
영택, 2013). 박광록·허철무(2019)는 원격교육에서 서비스 품질

의 편의성이 고객만족도에 영향을 미쳤다고 하였다. Geissler 
et al.(2006)은 박물관 이용자들을 대상으로 의사결정 편의성, 
접근 편의성, 거래 편의성으로 구성된 서비스 편의성에 대한 

개념적 모델을 제시하였다. 편의성의 유형은 서비스 구매와 

사용에 관련된 고객 활동 과정에 영향을 미치며, 각 유형별 

편의성의 지각은 고객만족에 영향을 미친다는 개념적 모형을 

제시하였다(Berry et al., 2002). 

2.5. 고객만족도

고객만족도는 서비스 분야에서 핵심적인 개념으로서 고객만

족도에 관한 연구는 1970년대부터 시작되어 학자마다 다양한 

고객만족도 개념들을 정립하였다(이병호·전인오, 2012). 만족

도는 소비자의 성취 반응(fulfillment response)으로 판단되며, 
이는 제품이나 서비스의 소비로 얻게 된 성취가 즐거운 수준

이라는 판단을 의미한다. 즉 만족도란 어떤 제품이나 서비스

가 고객의 욕구나 기대를 충족시켰는지에 대한 여부를 말한

다. 욕구나 기대를 충족시키지 못한 실패는 제품이나 서비스

의 불만족으로 간주할 수 있다(Oliver et al., 1997). ‘고객의 평

가’라는 관점에서 고객만족도는 고객의 사전 기대와 제품으로 

얻는 실제 결과 또는 소비 경험에서 판단되는 사전 기대와 

실제 결과의 일치/불일치 등 소비자의 인지적 과정에 대한 평

가로 정의한다(Howard & Sheth, 1969). 이상의 내용을 종합하

면, 고객만족도란 소비자가 구매한 상품에 대해 내리는 인지

적 평가와 감정적인 반응에 따른 종합적인 태도로 설명할 수 

있다(전상민, 2018). 오늘날 기업들은 고객만족도를 넘어서 고

객감동을 위해 계속해서 관련 연구가 진행되고 있다(백림정 

외, 2017).

Ⅲ. 연구 방법

3.1. 연구 모형 및 가설의 설정

본 연구에서는 생활환경가전 렌탈구독서비스의 지각된 유용

성, 지각된 신뢰성, 지각된 편의성이 고객만족도에 미치는 영

향을 실증분석하고 변수 간의 영향요인을 검증하고자 한다. 
기업의 고객만족도에 필요한 요소들을 파악하여, 이와 같은 

실증분석 자료를 통하여 생활환경가전 렌탈구독서비스에 대

한 마케팅전략을 수립하는데 기초자료로 제공하는 것은 물론, 
고객 관리와 렌탈구독서비스의 새로운 제품 개발에 활용할 

수 있는 계기를 마련하고자 한다. 특히, 변수의 설정으로 

Davis(1989)가 제안한 기술수용모델(TAM: Technology 
Acceptance Model)과 선행연구를 이론적 근거로 삼았다. 
Davis(1989)는 정보기술의 사용성을 측정하기 위해 사용자가 

지각하는 유용성과 편의성을 이용하였다. 김영환·최수일(2009)
은 IPTV 서비스 이용자를 대상으로 한 실증조사에서 유용성

과 이용 용이성이 고객만족도에 강한 영향을 준다고 하였다. 
그리고 Moutinho & Smith(2000)는 인터넷뱅킹에서 이용의 편

의성이 고객의 만족도를 향상시킨다고 하였다. 서비스 품질을 

측정하는 SERVQUAL을 사용하여 정보시스템 및 전자상거래

의 주관적인 고객만족도를 분석하는 연구들이 있다(Kettinger 
& Lee 1994;  Pitt et al., 1995). 이 연구에서 지각된 신뢰성이 

고객만족도에 영향을 준다고 증명되었다. 서비스 품질을 측정

하기 위한 도구로 Parasuraman et al.(1988)은 유형성, 신뢰성, 
반응성, 보증성, 공감성의 다섯 차원 22개 문항으로 구성된 

SERVQUAL을 개발하였다. 현재까지 여러 분야에서 서비스 

품질 연구나 마케팅 전략 개발 등에 폭넓게 이용되고 있다. 
이 척도의 가장 큰 장점이자 단점은 일반성에 있다. 이는 척

도가 일반적이어서 어떤 서비스 카테고리에 특수한 차원은 

간과될 수 있다는 뜻이다. 특히 서비스는 그 유형에 따라 많

은 특수성이 내재되어 있기 때문에 이러한 척도 일반성이 문

제가 될 수 있다(Asubonteng, et al., 1996: Babakus & Boller, 
1992: Buttie, 1996). Finn & Lamb(1991)이 적용해 본 4개 유형

의 소매점에 있어서는 기존의 변수들을 수정하여야만 서비스 

품질을 측정할 수 있다고 하였다. SERVQUAL의 정의에 따라 

신뢰성 차원이 결과 품질에 속하고 다른 4개의 차원은 과정 

품질에 속하는 것으로 보고 있다(이유재·이준엽, 2001).
Powpaka(1996)는 결과 품질이 전반적인 서비스 품질을 결정

하는 주요한 요소임을 실증하였다. SERVQUAL은 그 척도의 

융통성과 보편성 때문에 많은 분야에서 이용될 수 있는 반면, 
연구목적이나 대상에 따라 수정·적용되어야 한다(이문규, 
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2002). 많은 서비스 분야에 SERVQUAL이 적용되어 효과가 

있다는 것이 확인되었으나 특정 서비스 분야에서는 맞지 않

는 것으로 밝혀지기도 하였다(Asubonteng et al., 1996; 이문규, 
2002). 
본 연구에서는 기존의 변수 모두를 포함하게 되면 복잡해지

는 문제점이 있어서, 이를 배제하고, 본 연구의 목적인 한국

의 렌탈구독서비스가 가지고 있는 주요 특징인 유용성과 편

의성, 신뢰성만을 중심으로 살펴보고자 한다. 따라서 렌탈구

독서비스의 고객만족도에 영향을 미치는 요인으로 독립변수

는 지각된 유용성, 지각된 신뢰성, 지각된 편의성이며, 종속변

수는 고객만족도를 설정하여 연구 모형은 <그림 1>과 같다. 

 
<그림 1> 연구 모형

<그림 1>의 연구 모형을 근거로 하여 해당 독립변수들이 고

객만족도에 영향을 주는 관계를 증명하기 위하여 아래와 같

이 가설을 설정하였다. 

가설 1. 지각된 유용성은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설 2. 지각된 신뢰성은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설 3. 지각된 편의성은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

3.2. 조사 표본의 선정

본 연구는 생활환경가전 렌탈구독서비스 정수기, 공기청정

기, 비데, 안마의자, 기타(주방/생활가전)의 제품 이용자를 대

상으로 진행되었다. 설문의 신뢰성을 높이기 위하여 1차로 2
월 13일~16일에 걸쳐서 50명을 대상으로 Pilot test를 실시하였

다. 응답자로부터 얻은 피드백을 바탕으로 설문지를 수정 및 

보완하여 본 조사 시 발생할 수 있는 측정 및 비 측정오차를 

최소화하고자 하였다. 본 조사는 3월 5일~3월 20일에 걸쳐 실

시했다. 각 변수의 측정을 통하여 생활환경가전 렌탈구독서비

스 고객만족도 수준을 파악하고자 총 310명을 대상으로 온라

인 설문을 실시하였다. 

3.3. 변수의 조작적 정의 및 측정도구

본 연구의 주요 변수에 대한 측정도구는 대부분 선행연구에

서 사용되어 검증된 측정도구로, 본 연구목적에 부합하게 수

정·보완하여 사용하였다. 설문지는 변수들의 측정을 위해 리

커트 5점 척도(1=‘전혀 그렇지 않다’, 5=‘매우 그렇다’)를 사

용하여 측정하였다. 연구 변수의 조작적 정의 및 측정도구는 

<표 1>과 같다. 
지각된 유용성은 ‘생활환경가전 렌탈구독서비스의 이용이 

삶의 질을 높이고 시간을 절약하여 생활에 유용할 것이라고 

믿는 정도’로 정의하고 나우희(2021) 등의 측정도구를 참고하

여 ‘렌탈구독서비스는 시간을 절약해 준다’ 등 5개 문항으로 

구성하였다. 
지각된 신뢰성은 ‘생활환경가전 렌탈구독서비스의 이용이 

약속된 전문적인 서비스로 제품의 품질을 유지시켜 안전하고 

위생적일 것이라고 믿는 정도’로 정의하고 박관수(2016) 등의 

측정도구를 참조하여 ‘렌탈구독서비스는 약속된 서비스를 제

공한다’ 등 5개 문항으로 구성하였다. 
지각된 편의성은 ‘생활환경 렌탈구독서비스의 정기 서비스

를 통한 유지관리로 문제를 해결해 주는 등 시간과 노력을 

최소화하는 편의성의 정도’로 정의하고 서주환(2015) 등의 측

정도구를 참고하여 생활환경가전 ‘렌탈구독서비스는 정기적인 

제품 관리로 제품 사용이 편리하다’ 등 5개 문항으로 구성하

였다.
고객만족도는 ‘생활환경가전 렌탈구독서비스의 이용에 따른 

정기적인 관리를 통한 제품 및 서비스에 대한 기대와 가치에 

대한 전반적인 평가’로 박시숙(2006) 등의 측정도구를 반영하

여 ‘렌탈구독서비스는 이용면에서 전반적으로 만족한다’ 등 5
개 문항으로 구성하였다. 

<표 1> 변수의 조작적 정의 및 측정문항

구분 변수명 조작적 정의 문항수 선행연구

독립
변수

지각된
유용성

생활환경가전 렌탈구독서비스의 이용
이 삶의 질을 높이고 시간을 절약하여 
생활에 유용할 것이라고 믿는 정도

5

나우희(2021);
Davis(1989);

Koufaris &
Hampton-Sosa

(2004)

지각된
신뢰성

생활환경가전 렌탈구독서비스의 이용
이 약속된 전문적인 서비스로 제품이 
품질을 유지시켜 안전하고 위생적일 
것이라고 믿는 정도

5

박관수(2016);
Davis(1989);
이상건·김주향 

(2011)

지각된
편의성

생활환경가전 렌탈구독서비스의 정기 
서비스를 통한 유지관리로 문제를 해
결해 주는 등 시간과 노력 최소화하는  
편의성의 정도

5

서주환(2015);
Anderson &

Shugan(1991);
Berry et al.

(2022)

종속
변수
　

고객
만족도

생활환경가전 렌탈구독서비스의 이용
에 따른 정기적인 관리를 통해 제품 
및 서비스에 대한 기대와 가치에 대한 
전반적인 평가

5

박시숙(2006);
Howard &

Sheth(1969);
Oliver et al.

(1997),
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3.4. 분석 방법

본 연구의 분석을 위해서 SPSS 26.0 통계 프로그램을 사용

하였으며, 표본의 인구통계학적 특성을 파악하기 위해서 빈도 

분석(Analysis of Frequency)을 실시하였다. 그리고 신뢰성을 

검증하기 위하여 추출된 각 변수별로 Cronbach’s ɑ 값을 구하

고 각 변수들의 관련성을 측정하기 위해 상관관계분석을 실

시하였다. 또한 연구가설의 검증을 위해서 다중회귀분석

(Multiple Regression Analysis)을 실시하였다.

Ⅳ. 실증분석 결과

4.1. 표본의 일반적 특성 및 기술통계

렌탈구독서비스 이용자의 남성과 여성 비율을 50%로 동일

하게 하고, 조사 연령대 비율도 20대, 30대, 40대, 50대, 60대
까지 20%로 동일하게 조사하였다. 가구 구성원은 1인 가구 

41명(13.2%), 2인 가구 49명(15.8%), 3인 가구 99명(31.9%), 4
인 가구 101명(32.6%), 5인 이상 가구 20명(6.5%)으로 나타났

다. 조사대상자의 학력은 고졸 41명(13.2%), 전문대졸 34명
(11.0%), 대졸 196명(63.2%), 대학원 이상 39명(12.6%)으로 나

타났다. 조사대상자의 직업은 사무직/전문직 166명(53.5%), 서

비스/생산/판매직 52명(16.8%), 자영업 34명(11.0%), 학생 22명
(7.1%), 전업주부 25명(8.1%), 기타 11명(3.5%)으로 나타났다. 
월평균 소득은 200만원 미만 13명(4.2%), 200만원 이상~300만원 
미만 61명(19.7%), 300만원 이상~400만원 미만 55명(17.7%), 
400만원~500만원 미만 52명(16.8%), 500만원 이상 129명
(41.6%)으로 나타났다. 이러한 응답자의 기초 통계량은 <표 

2>에 제시하였다.

<표 2> 표본의 인구통계학적 특성

4.2. 신뢰성과 상관관계 분석

문항 영역별 신뢰성 분석을 다음과 같이 검증하였다. 지각

된 유용성의 Cronbach’s ɑ 값은 0.772, 지각된 신뢰성은 0.851, 
지각된 편의성 0.826, 고객만족은 0.806 결과를 얻었다. 일반

적으로 Cronbach’s ɑ 값은 0.7 이상으로 검증되어 신뢰성을 

확보하였다. 신뢰성 분석 결과는 <표 3>와 같다.

<표 3> 신뢰성 분석

구분 Cronbach’s ɑ 질문항목

지각된 유용성 0.772 5

지각된 신뢰성 0.851 5

지각된 편의성 0.826 5

고객만족 0.806 5

상관관계 분석 결과는 <표 4>와 같다. 각 측정변수 간에 

.462~.796의 상관관계를 갖고 있다. 지각된 신뢰성, 지각된 편

의성과 고객만족도는 높은 상관관계를 나타내고, 지각된 유용

성과 고객만족도는 비교적 상관관계가 낮은 것으로 검증되었

다.

<표 4> 상관관계 분석

구분 지각된 유용성 지각된 신뢰성 지각된 편의성 고객만족도

지각된
유용성

1

지각된
신뢰성

.660** 1

지각된
편의성

.462** .796** 1

고객
만족도

.488** .795** .743** 1

** 상관관계가 0.01 수준에서 유의(양측)
* 상관관계가 0.05 수준에서 유의(양측)

4.3. 다중회귀분석

회귀분석을 통하여 고객만족도에 각 측정변수가 미치는 영향 
관계를 검증한 결과는 <표 5>과 같다. 지각된 신뢰성과 지각

된 편의성은 고객만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

구분 항목 빈도 유효퍼센트

성별

남자 155 50.0%
여자 155 50.0%

총 합계 310 100%

가구 수

1인 가구 41 13.2%
2인 가구 49 15.8%
3인 가구 99 31.9
4인 가구 101 32.6%

5인 가구 이상 20 6.5%
총 합계 310 100%

나이

20세~29세 62 20.0%
30세~39세 62 20.0%
40세~49세 62 20.0%
50세~59세 62 20.0%
60세 이상 62 20.0%
총 합계 310 100%

학력

고졸 41 13.2%
전문대졸 34 11.0%
대졸 196 63.2%

대학원 이상 39 12.6%

기타 0 0.0%

총 합계 310 100%

직업

사무직/전문직 166 53.5%

서비스/생산/판매직 52 16.8%

자영업 34 11.0%

학생 22 7.1%

전업주부 25 8.1%

기타 11 3.5%

총 합계 310 100%

월 평균
가구소득

200만원 미만 13 4.2%
200만원 이상~300만원 미만 61 19.7%
300만원 이상~400만원 미만 55 17.7%
400만원 이상~500만원 미만 52 16.8%

500만원 이상 129 41.6%
총 합계 310 100%
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그러나 지각된 유용성은 유의하지 않은 것으로 검증되었다.
본 회귀분석에서 통제변수로 성별과 소득수준을 사용하였다. 

이는 성별과 소득수준에 따라 고객만족도에 영향을 줄 수 있기 
때문이다. 독립변인 간의 상관관계가 높은 경우, 독립변인 간의 
다중공선성이 존재할 수 있으며, 종속변인을 설명하는 개별 

변인의 변량을 해석하는 것이 모호해지므로, 우선적으로 다중

공선성을 확인하는 것이 필요하다. 다중공선성의 문제가 없는 

것을 확인하기 위해서, 공차가 0.1 이상이어야 하고, VIF는 10 
이하가 되어야 한다. <표 5>의 회귀분석 결과를 볼 때, 모든 

독립변수는 다중공선성에 문제가 없는 것으로 검증되었다. 

<표 5> 회귀분석 결과

구분
표준계수

t
유의
수준

공선성 통계

베타 공차 VIF

독립
변수

(상수) 　 -.523 .604 　 　

성별 -.092 -1.064 .293 .979 1.022

소득수준 -.030 -.347 .730 .991 1.010

지각된
유용성

-.023 -.203 .840 .552 1.811

지각된
신뢰성

.585 3.453 .001 .257 3.891

지각된 
편의성

.293 2.041 .047 .359 2.789

* 종속변수는 고객만족도

 
회귀분석의 결과로, 가설 1. 지각된 유용성의 t값은 –0.203, 

유의수준은 0.840로 95% 신뢰도 기준으로 고객만족도에 미치

는 영향은 기각되었으며, 가설 2. 지각된 신뢰성의 t값은 

3.453, 유의수준 0.001로 채택되었으며, 가설 3. 지각된 편의성

의 t값은 2.041, 유의수준 0,047로 채택되었다. 정리하면 아래

와 같다.

가설 1. 지각된 유용성은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. (기각)

가설 2. 지각된 신뢰성은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. (채택)

가설 3. 지각된 편의성은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. (채택)

4.4. 결과 분석

지각된 신뢰성과 지각된 편의성은 고객이 기업의 구체적이

고 직접적인 서비스로 인지하여 가설이 채택되었다. 지각된 

신뢰성은 ‘생활환경가전 렌탈구독서비스 제품은 안전하다’, 
‘생활환경가전 렌탈구독서비스 제품은 위생적이다’, ‘생활환경

가전 렌탈구독서비스는 전문적인 서비스를 제공한다’ 등 이용

자가 지각하는 기업의 신뢰성을 묻는 항목이다. 이는 렌탈을 

이용할 때 기본적인 약속이나 계약과 관련된 내용으로 이용

자가 받을 수 있는 구체적인 서비스 내용이다. 렌탈 이용자는 

기본적이며 구체적인 서비스를 제공했을 때 고객만족을 하는 

것으로 검증되었다. 지각된 편의성은 ‘정기적인 관리’, ‘제품  

유지관리’, ‘무료 설치’ 등 기업이 제공하는 구체적인 서비스

로 가설이 채택되었다. 지각된 유용성은 ‘생활환경가전 렌탈

구독서비스가 일상생활에 유용하다, 삶의 질을 높여준다, 시

간을 절약 해준다’ 등 렌탈구독서비스 이용이 생활에 유용할 

것이라고 믿는 정도를 묻는 항목이다. 이 항목은 고객이 느끼

는 추상적이고 주관적인 유용성을 측정하고 있어 기각되었다. 
렌탈구독서비스는 지각된 신뢰성과 지각된 편의성만 고객만

족도에 대한 통계적 유의수준을 가지고 있다.

V. 결론 및 연구의 한계

5.1. 요약 및 시사점

연구결과를 바탕으로 생활환경가전 렌탈구독서비스의 고객

만족도에 대한 시사점을 제시하고자 한다. 
첫째, 신뢰성을 높이기 위해 표준화된 서비스를 강화할 필

요가 있다. 서비스 전문가의 체계적인 제품 교육과 고객 응대 

교육 서비스 후 서비스 만족도를 점검하는 모니터링을 제도

화하여 표준화된 서비스를 일관되게 실행할 필요가 있다. 
Hsieh & Hsieh(2001)는 표준화된 서비스는 최고경영자가 목표

를 분명히 설정할 수 있게 하며 이로 인해 높은 성과를 달성

할 수 있다고 하였다. 성공적인 서비스 표준화의 확립은 품질

을 개선하고 서비스 제공자와 소비자 간의 신뢰 구축에 영향

을 미친다(서자원 외, 2011). 표준화된 서비스는 서비스 과정

에서 발생할 수 있는 변동성을 감소시키는 역할을 하게 되어 

서비스 품질에 긍정적인 영향을 미치며 이를 통해 기업은 고

객만족도를 안정적으로 충족시킬 수 있다. 렌탈구독서비스 기

업의 표준화된 서비스는 대고객 행동에 대한 지침과 제품에 

대한 서비스 매뉴얼 등을 갖추어야 한다. 
둘째, 제품별 특성에 맞는 정기 방문관리 부가서비스를 개

발하여 편의성을 증대할 필요가 있다. 제품에 대한 위생점검

과 멤버십 회원관리, 필터 교체, 부품 교환 등 핵심 서비스에 

부가서비스를 추가 제공한다면 고객만족도를 증진할 수 있다. 
고객의 니즈를 반영한 부가서비스로는 C사의 수질 검사서비

스와 H사의 워터존 관리서비스 등이 있다. 부가서비스는 상

품이나 서비스의 사용을 촉진하고 그 매력을 향상시켜 핵심 

제품(또는 서비스)의 가치를 증대시키는 서비스로 정의되고 

있다. 특히, 경쟁 서비스에 대하여 차별성을 높일 수 있고, 핵
심 제품의 포지셔닝에 있어서 중요한 역할을 하고 있다

(O'Connell & Warnock-Smith, 2013). 부가 서비스의 개발은 부

가 서비스에 대한 고객의 수용 의도에 대한 분석이 필요하다

(박광식, 2017). 즉, 고객의 가구 수나 사용량, 사용 환경에 따

라 고객의 니즈가 다르게 나타날 수 있으므로 고객이 부가서
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비스에 대해 느끼는 실용적 편익과 수용 의도를 파악하여 적

용하여야 한다.
셋째, 제품과 ICT(Information and Communications Technologies)

를 융합하여 맞춤형 서비스를 제공할 필요가 있다. 정보기술

의 발달과 유연성 있는 운영으로 렌탈구독서비스 분야에서도 

다양하고 차별화된 서비스를 제공하는 것이 가능하게 되었다. 
홈 ICT는 사물인터넷 기능이 포함된 생활가전제품 및 가정 

설비가 스스로 정보를 생산해서 다른 사물 또는 사람과 연계

되어 일정 수준의 자동화 결정을 하여 사용자의 주거 생활 

서비스의 질을 높여주는 기술 및 서비스를 의미한다(손영성·
박준희, 2015). 렌탈구독서비스 분야에서도 제품과 ICT를 융

합하여 맞춤 서비스 제공이 가능하다. 예를 들어 정수기 제품의 
경우 물 사용량 등의 데이터를 활용하여 소모품 교환주기를 

맞춤형으로 제공할 수 있다. 공기청정기는 공기질 관리 시스

템을 통하여 실내 공기의 질에 관한 정보를 제공할 수 있다.
넷째, 렌탈구독서비스는 교차판매(Cross sell)와 상승판매(Up  

sell)로 이어질 수 있도록 고객 관리가 매우 중요하다. 그러므로 
기업은 고객 관리를 통한 고객만족도에 관심을 가져야 한다. 
생활환경가전 렌탈구독서비스는 제조업의 위기를 제품과 서

비스를 융합한 솔루션으로 차별화하여 서비스 마케팅으로 진

화시킨 새로운 한국형 비즈니스 모델이다. 제품에 대한 전문

적인 교육을 받은 엔지니어가 정기적으로 이용자 집을 직접 

방문하여 고객 만족과 감동을 실현하면서 고객관계 관리를 

통해 교차판매와 상승판매로 연계하는 프로그램을 개발하여 

시행할 필요가 있다.
다섯째, 벤처 창업기업들도 구독서비스 비즈니스 모델을 적

극적으로 적용할 필요가 있다. 벤처 창업자의 경우 사업 초기

부터 사업모델에 구독서비스를 통한 비즈니스 모델을 개발하는 
것이 지속적이며 안정적인 매출 증가와 영업이익을 창출할 

수 있다. 특히 ICT(Information and Communications 
Technologies)를 융합한 서비스와 제품 또는 제품과 서비스의 

비즈니스 모델 개발은 벤처 창업자에게 많은 기회를 제공할 

것이다.

5.2. 연구 한계 및 향후 연구방향

본 연구가 유용한 시사점을 제공하고 있음에도 불구하고 연

구결과를 일반화하는 데에는 몇 가지 한계가 있다. 
첫째, 생활환경가전 렌탈구독서비스의 특성을 반영하여 지

각된 신뢰성과 지각된 편의성 이외에 고객만족도에 영향을 

미치는 다수의 변인을 추가적으로 연구할 필요가 있다.
둘째, 생활환경가전 렌탈구독서비스는 국내에서 최초로 개

발하여 표준화된 모델로 세계적으로 수출되고 있다. 따라서 

국내 이용자뿐만 아니라 외국 이용자의 고객만족도에 영향을 

주는 요소는 어떤 것들이 있는지 연구할 필요가 있다.
셋째, 통계를 활용한 표본의 수가 310개로 한정되어 연구결

과를 일반화하기에는 연구 표본의 한계가 있다. 따라서 후속 

연구에서는 표본의 수를 확대하고 각 제품별 특성에 따른 고

객만족도의 영향을 주는 요인을 연구할 필요가 있다.
향후 연구방향은 구독 서비스의 서비스와 제품의 융합 또는 

제품과 서비스의 융합된 비즈니스 모델에 대한 다양한 외부  

변수를 탐색하고 고객만족도를 통한 소비자의 의도나 행동에 

영향을 미치는 변인을 연구할 필요가 있다.
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An Empirical Study on the Effect of Perceived Usefulness,

Reliability, and Convenience of Rental Subscription Service

Users on Customer Satisfaction

Jin, Ki-bang*

Ha, Tae-kwan**

Abstract

This study aims to identify the factors that affect customer satisfaction as the market growth of rental subscription services for living 
environment home appliances increases. Unlike previous research, which focused on online subscriptions (e.g., digital content, over-the-top 
(OTT) services, e-books, and mobile devices), this study expands the scope to include rental subscriptions for household environmental 
appliances. Specifically, this study analyzes the factors influencing customer satisfaction among rental subscription service users by 
examining the effects of perceived usefulness, reliability, and convenience. The results show that users’ perceived reliability and 
convenience of rental subscription services for living environment home appliances significantly affect customer satisfaction. Perceived 
usefulness, however, was not found to have a significant impact, as it is an abstract and subjective customer aspect. The implications of 
the results are as follows: First, standardized services must be strengthened to increase the reliability of rental subscription services. 
Additionally, it is necessary to improve convenience by developing additional services when managing regular visits tailored to the 
characteristics of each product. Providing customized services by integrating products and Information and Communications Technologies 
(ICT). Furthermore, effective customer management to increase customer satisfaction is crucial, as it can lead to cross-selling and 
up-selling opportunities. Lastly, venture start-ups should actively apply a subscription service business model.

KeyWords: Perceived usefulness, perceived reliability, perceived convenience, customer satisfaction, living environment appliances, rental 
subscription services
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