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요  약  최근 스마트폰 이용은 전자상거래 시장에 새로운 변화를 가져오고 있다. 이 연구에서는 스마트 폰을 이용한 
앱 쇼핑몰 이용자의 e-서비스품질과 관련 개념의 관계를 밝히려는 목적에서 연구되었다. 연구결과 앱 쇼핑몰의 e-서비
스품질 차원은 사용편의성, 디자인, 고객서비스, 연결성, 보안성 등으로 확인되었다. 그리고 e-서비스품질과 고객만족, 

구매의도간 영향관계도 밀접하다. 앞으로 앱 쇼핑몰 경영자는 스마트폰 이용자가 보다 쉽게 접근할 수 있는 쇼핑몰 
개발과 서비스개발에 중점을 두어야 한다. 특히 e-서비스품질 항목의 관리를 통하여 고객만족을 가져오고 이를 바탕
으로 재구매 고객을 늘리려는 노력에 관심을 기울여야 한다. 

Abstract  We can easily acknowledge the facts that the e-market is increasingly and quickly changed by the 
smart phone user's. This research focuses the e-service quality and relationship between the e-service quality, 
customer satisfaction and behavioral intention in the AppShopping Mall. Based on the documentary research, the 
empirical study was followed by the questionnaire. The 313 usable questionnaires were collected by a 
self-administered survey. The results reveal that the e-service quality determinants are factors including customer 
service, app design, security, connectivity and user's convenience, and that the e-service quality is directly or 
indirectly related to customer satisfaction and behavoiral intention. The AppShopping mall managers have to try 
on their best to find out the customer's needs, manage the lists of the e-service quality and develop the app. 
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1. 서 론

전자상거래는 타 유통업에 비하여 놀라운 성장을 거듭
하였다. 2008년 자료에 의하면 전자상거래 사업체는 
3,625개, 종사자는 20,252명, 매출액은 5조 3,245억원으
로 추정된다[23]. 더욱이 기업의 IT도입으로 전자상거래 
이용자가 늘어나면서 거래액, 종사자, 사업체 등이 모두 
증가하는 추세에 있다. 이와 같은 성장 배경에는 인터넷 
상용화에 따른 편리성과 비용우위 측면이 강하기 때문이
다. 또한 온라인 쇼핑몰은 물류비용, 광고비용, 판매비용 

등에서 경쟁력을 가지고 있기 때문이다.
이러한 변화와 발맞추어 온라인 시장에 대한 최근 연

구는 3단계의 특징을 갖고 있다. 첫 번째 단계에서는 웹 
사이트와 인터넷 쇼핑몰의 확산에 따라 웹 사이트 설계
와 기능에 중심을 둔 연구가 많았다[14]. 즉 인터넷 쇼핑
몰의 장점에 해당하는 정보 접근성, 상품제시 다양성, 고
객과 상호작용성과 같은 분야에 중점을 두어 성공요인과 
활성화요인 등을 제시하였다[36]. 두 번째 단계에서는 인
터넷 쇼핑몰 경쟁이 심화되면서 배달지연이나 교환, 반품
에 대한 불신, 개인 정보 보안에 대한 염려 등과 관련된 
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서비스 품질이나 고객만족 등에 관심을 갖기 시작했고, 
영향을 미치는 요인간 관계를 규명하였다[13]. 세 번째 
단계에서는 인터넷 쇼핑몰의 소비자에 대한 지속적 관계
유지와 충성도, 신뢰, 감정 등과 같은 요인이 주요 과제였
다[16]. 인터넷 쇼핑몰에 대한 소비자의 다양한 반응을 
연구함으로써 소비자 태도와 관련된 다양한 이해를 도모
하고 있다. 

전자상거래의 시장은 최근 등장한 스마트폰으로 새로
운 국면을 맞이하게 되었다. 스마트폰은 양방향 커뮤니케
이션을 뛰어넘어 모바일 운영체계를 갖추고 어플리케이
션을 이용하여 휴대폰에서 전자상거래가 가능하게 만들
었다. 

국내 스마트폰 사용자는 2011년 3월 기준 이동전화 사
용자의 20%를 차지하는 1,000만명[7]에 달했으며, 2013
년에는 40%에 달할 것으로 예측된다[30]. 스마트폰의 보
급과 함께 성장될 것으로 예측되는 것이 앱 분야이다
[21]. 한국정보화진흥원에서도 스마트폰 핵심 이슈로 관
련 산업의 발전 가능성에 주목하면서 미래의 관련 산업
으로 지상파, 위성과 같은 방송서비스, SNS와 포털과 같
은 웹서비스, 앱 스토어 등의 어플리케이션 등의 분야에 
주목하고 있다. 어플리케이션 시장은 하드웨어 중심에서 
소프트웨어 중심으로 변화를 예견하며 다양한 분야 간 
융합, 사용자의 참여 및 상호작용의 범위 확대 등 과거에 
경험하지 못한 획기적으로 변혁을 가져올 것으로 예견된다.

스마트폰 등장으로 인터넷 쇼핑몰 경영자도 새로운 도
전과 기회에 직면하게 되었다. 소비자는 스마트폰을 이용
하여 쇼핑몰의 상품검색에만 그치지 않고 앱(app)에서도 
상품을 구매하고 있다. 앱 쇼핑은 언제 어디서든지 구매
할 수 있는 편리성과 주문과 배송의 즉시성 등에서 탁월
한 장점과 결재상의 보안문제, 소비자의 충동구매 가능성 
증가, 거래정보의 유출 위험 등의 우려할만한 문제도 있다. 

사용자가 폭발적으로 증가함에도 불구하고 스마트 폰
과 앱의 연구는 아직 시작단계에 있다. 본 연구에서는 스
마트폰을 이용한 앱 쇼핑몰 이용자의 e-서비스품질 인식
과 관련 개념간 관계를 밝히는 데 있다. 이 연구를 통하
여 앱 상에서 소비자들이 요구하는 서비스품질을 밝히고 
앱 쇼핑몰의 시장전략을 위한 시사점을 제시하고자 한다. 
더불어 인터넷 쇼핑몰에서 사용되었던 e-서비스품질을 
앱쇼핑몰에서도 적용될 수 있지는 검토한다.

연구목적을 달성하기 위하여 문헌연구와 실증연구를 
병행한다. 문헌연구에서는 선행연구를 바탕으로 앱 쇼핑
몰의 서비스품질과 구매의도에 관계를 연구하고 앱 쇼핑
몰 이용자의 서비스품질과 구성차원을 제시한다. 문헌 연
구를 바탕으로 앱 쇼핑몰의 서비스품질과 관련 개념을 
중심으로 연구모형과 가설을 설정한다. 실증연구에서는 

연구모형과 가설을 검증하기 위하여 현장조사를 실시한
다. 현장조사에서는 설문지를 이용하여 앱 쇼핑몰 이용자
를 대상으로 조사한다. 조사결과는 연구모형의 검증과 연
구가설을 검증에 이용하면 문헌연구와 실증연구 결과를 
바탕으로 시사점을 제시한다. 

2. 문헌연구

2.1 스마트폰과 앱(App) 

스마트폰은 PC에 준하는 하드웨어에 다양한 응용 프
로그램을 자유롭게 설치할 수 있는 개방형 운영체제가 
탑재된 모바일 무선기기이다[22]. 이동통신망과 Wi-Fi, 
블루투스 등 다양한 무선 네트워크에 접속이 가능하다. 
큰 화면과 터치를 통한 직관적인 인터페이스가 제공되어 
조작이 기존의 휴대폰보다 용이한 점, 사용자의 위치정보 
파악으로 맞춤형 정보를 실시간 제공받을 수 있는 점, 가
속도 센서, 중력 센서, 조도 센서, 카메라 등이 탑재되어 
있어 직관적이고 감각적인 서비스를 구현하는 것도 가능
한 점이 특징이다. 최근에 스마트폰 단말기 보급과 접속 
환경의 변화와 함께 모바일 인터넷 접속에 대한 사용자
의 심리적 장벽도 낮아지게 되었다. 개발자들도 스마트폰 
OS 중심의 개방된 어플리케이션 마켓을 통해 다양한 어
플리케이션을 판매하여 사용자는 어플리케이션을 다운로
드 받아 자신의 사용환경을 개인화할 수 있다는 점이 장
점이다[12]. 

스마트폰이 휴대폰과 다른 점은 바로 사용자가 사용목
적에 따라 다양한 앱(App)을 추가로 설치할 수 있다는 점
이다. 기하급수적으로 증가하는 앱을 사용함으로써 개인
화된 진정한 스마트폰이 된다.

App은 당초 Apple사가 운영하는 플랫폼에서 비롯된 
용어로 Appshopping Mall은 소비자가 앱을 이용하여 상
품을 구매할 수 있는 모바일 쇼핑몰을 말한다. 앱쇼핑몰
은 인터넷쇼핑몰과 서비스품질 요인의 공통성이 존재하
지만 매체의 특성과 이용자의 지각 수준에 따라 차이가 
존재한다[33]. 인터넷 쇼핑몰은 거래비용의 절감이나 경
제적 이점을 중요하게 여기고 있지만 안전성과 보안성에 
대해서 신뢰를 갖고 있지 않는다. 반면 앱 쇼핑몰은 시간
과 공간의 제약없이 상호작용이 발생 될 수 있다는 점이 
큰 강점이다. 사용자가 언제 어디서든지 이용할 수 있다
는 효율성과 이동성의 면을 중요하게 생각하지만 좁은 
화면과 버튼 사용의 불편함 등이 단점으로 지적된다. 

앱은 업무 효율성과 실용성을 증대시키는 생산성 앱, 
흥미와 재미 위주인 앱, 정보를 제공해 주는 앱과 쇼셜 
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네트워킹을 제공하는 앱 형태로 구분될 수 있다[19]. 앱 
구매요인은 구전효과, 랭킹, 유용성, 사용용이성, 시험가
능성, 금전적 가치, 즐거움과 개인적 성향에 의해 구입했
으며, 품질은 기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성, 이식성과 
유지성을 기준으로 측정될 수 있다[2].

2.2 e-서비스품질

서비스품질은 서비스 특성인 무형성, 이질성, 비분리
성, 소멸성과 관련지어 고찰되고 고객의 가치가 반영된다
는 점과 서비스의 다양성이 있다는 점에서 분야마다 다
르게 적용된다. 서비스품질이 중심 주제가 된 것은 좋은 
품질의 서비스를 전달하는 것이 고객만족과 기업성과의 
핵심이기 때문이다.  

PZB는 서비스품질을 특정 서비스의 전반적 탁월성이
나 우수성에 관한 소비자 판단으로 객관적 품질과 다른 
태도의 한 형태로 정의되었다[29]. 따라서 서비스품질은 
서비스의 전반적 우월성과 우수성에 대한 고객이 행하는 
비교개념이며 주관적 개념이다. 이때의 품질차원을 유형
성, 신뢰성, 대응성, 확신성과 공감성의 5가지, 22개 항목
으로 제시한 바 있다. 

2000년 이래 온라인 시장이 활성화되면서 e-서비스품
질 연구도 중요한 이슈로 인식되었다. 연구주제도 소비자 
신뢰, 사이트 형평성, 고객의 태도, e-쇼핑태도, 지각된 가
치, 온라인 만족, 사이트 충성도, 추천의도 등의 분야로 
확산되고 있다[17]. 최근에는 e-서비스품질은 웹 사이트
의 기술적 품질차원, 고객만족에 영향을 주는 차원 그리
고 웹사이트 서비스 품질차원 등 3가지 차원에 집중되고 
있다[1]. 

Santos는 e-서비스품질을 가상공간으로부터 얻게 되는 
서비스에 대한 고객의 전반적 지각, 평가, 판단으로 정의
하였다[34]. Parasuraman 등은 e-서비스품질을 인터넷을 
통하여 효율적이고 효과적 쇼핑과 구매 및 전달받는 것
을 촉진하는 것이라고 정의하였다[28]. 즉 전통적 유통과 
온라인 유통의 차이점을 지적하면서 구매 전단계와 후단
계로 구분하여 개념 정의했다. 

e-서비스품질은 무엇보다도 PC 혹은 스마트 폰을 이
용하여 인터넷 환경에서 제공하는 서비스품질을 말한다. 
따라서 넓은 의미에서는 전자네트 워크를 통한 서비스품
질로 정의된다. e-서비스품질은 IT 발전에 따라 오프라인
에서의 서비스 전달 수단이 새로운 전달매체, 즉 인터넷 
환경으로 이행되어 양방향으로 제공되는 서비스이다[31]. 

e-서비스품질은 전통적 서비스품질과 다른 접근성, 보
안문제 등의 문제에서는 다른 특징을 갖고 있다. 이와 관
련하여 오프라인에서 사용되어온 서비스품질 측정도구인 
PZB척도[29]가 인터넷 쇼핑몰의 환경에 적합하지 않다

는 점에 주목하면서 인터넷 쇼핑몰 서비스품질 측정도구
를 제안한 연구가 있다[20]. Parasuraman 등은 온라인 구
매 고객을 대상으로 한 E-S-QUAL의 모델을 제시하고 e-
서비스품질 측정항목을 효율성, 시스템 이용가능성, 이행
성, 보안성의 4가지 차원 22개로 제시하였다[36]. 이외에 
인터넷 혹은 온라인 쇼핑몰의 서비스품질과 관련된 선행
연구의 품질차원은 표 1과 같다.

[표 1] e-서비스품질차원
[Table 1] e-Service Quality

연구자 서비스품질
PZB [29] 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성과 공감성
이문규[20] 정보, 거래, 디자인, 의사소통, 안전성
Parasuraman 

외 [28]
효율성, 시스템 이용가능성, 이행성, 보안성

서건수[36]
고객지원, 쇼핑편리성, 이용여력, 신뢰성, 신
용성, 보안통제, 쇼핑노력

박경아 외[32]
고객서비스, 보안, 사용용이성, 거래변경용이
성, 제품가격

윤정근 외[41] 정보제공, 거래관계, 웹디자인

Kuo 외[15]
내용품질, 검색디자인, 관리와 고객서비스, 

신뢰성과 연결품질
Kim 외[11] 신뢰성, 반응성, 디자인, 보안성

이봉규 외[18]
시스템품질(사용용이성, 보안성, 연결성) 서
비스품질(유용성, 비용적정성, 개인적합성)

서갑성[35] 신뢰성, 공감성, 대응성, 유형성, 확신성
Akinci 외[1] 효율성, 시스템이용성, 이행성, 보안성

조광문[4]
기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성, 이식성, 유
지 보수성

2.3 고객만족

고객만족은 특정한 제품이나 서비스의 구매, 소비경험
에 대한 구매자의 주관적이고 전반적인 평가반응이다. 고
객만족이 느낌이나 감정뿐만 아니라 신념을 모두 포함하
기 때문에 제품의 속성, 편익, 소비결과 등에 따라 다양해
질 수 있고 고객 평가의 기초로 활용되어져 왔다. 무엇보
다 연구자들은 고객만족을 인지적, 구조적 평가가 아니라 
감정적 평가[27]라고 결론짓는다. 

고객만족 정의는 소비경험에서 발생한 결과 관점과 평
가과정 관점에 초점을 두고 정의되고 있다. 결과 관점에
서 고객만족은 고객 자신이 상품을 소비한 후에 평가하
는 것으로 경험에 대한 일종의 태도로 정의된다. Howard
와 Sheth는 소비자가 치른 대가에 대해 적절히 혹은 부적
절하게 보상되었다고 느끼는 소비자 인지적 상태로 정의
하였다[10]. Oliver도 불일치된 기대와 소비경험에 대해 
사전에 가지고 있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된 
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종합적 심리상태라고 정의했다[26].
평가과정에서 고객만족은 소비경험이 최소한 기대되

었던 것보다는 좋았다는 평가로 정의하는 경우이다. Tse
와 Wilton은 고객만족을 사전적 기대와 소비후 지각된 
실체 상품 성능간 지각된 차이 평가에 대한 소비자 반응
으로 정의한다[38]. Geva와 Goldman도 선택된 대안이 사
전에 갖고 있던 신념과 일치성을 가진다는 평가로 정의
한다[9]. 평가과정에 의한 정의는 무엇보다 상품의 각 요
소들을 개별적으로 측정하여 그 중요성을 평가가능케 한
다는 점에 의의가 있다. 

결과 혹은 평가과정에 초점을 둔 정의에 관계없이 
Cronin과 Taylor의 연구[5] 이후 고객만족은 서비스품질
을 평가하는 주요한 수단으로 활용되고 있다[31]. 고객이 
높은 서비스품질로 평가한 서비스가 고객의 지각된 위험
을 감소시킴으로써 궁극적으로 고객의 욕구와 필요를 충
족시켜 고객만족을 가져오는 것으로 알려져 있기 때문이다.

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 가설설정

서비스품질과 고객만족의 관계 연구에서 Cronin과 
Taylor는 서비스품질이 고객만족의 선행변수임을 증명하
였다[5]. 서비스품질이 고객만족의 선행변수라는 점은 기
업의 경영정책이 서비스품질을 높임으로써 고객만족을 
가져올 수 있다는 점을 시사한다[3]. 서비스품질은 서비
스에 대한 전반적 평가인 반면 고객만족은 고객이 1회 이
상 서비스 경험을 전제로 한 평가에 근거한다. 서비스품
질은 장기적 관점에서 평가되어짐에 반하여 고객만족은 
일시적 판단이다. 

서비스품질과 고객만족의 관계를 구매의도와 고찰한 
연구결과는 서비스품질→고객만족→구매의도의 관계로 
고찰된다. 구매의도와 관련지어 연구하는 것은 서비스품
질과 고객만족의 인과관계를 설명하는 중요한 도구이다. 

Oliver에 의하면 고객은 서비스 수행에 대한 이전의 
기대를 바탕으로 서비스 제공자에 대한 태도를 결정하며 
이 태도는 고객의 행위의도에 영향을 미친다고 주장하였
다[26]. 이 태도는 기업과 지속적으로 만나는 동안 고객
이 경험하는 만족과 불만족의 수준에 의해 변화된다. 더
욱이 수정된 태도는 고객의 현재 구매의도를 결정하는 
중요한 영향요인이다. 

Udo 등도 웹 서비스품질, 고객만족, 행위의도간의 관
계를 밝힌 연구에서 서비스품질의 구성은 지각된 위험, 
웹 사이트의 컨텐츠, 웹 서비스 편리성으로 구성되어 있
고 웹 서비스품질은 고객만족과 행위의도에 영향을 미친

다고 밝힌바 있다[39]. Ding 등은 e-서비스품질의 차원을 
지각된 관리, 서비스의 편리성, 고객서비스, 서비스 이행
성 등으로 차원을 밝히고 e-서비스품질과 고객만족, 고객
충성도의 관계를 분석한 결과 3개의 개념 간에는 유의한 
관계가 있음을 밝히고 있다[6]. 따라서 정보, 시스템, 서
비스품질은 고객만족에 영향을 주어 결국 그 기업에 충
성도가 있다고 주장한다. 

모바일을 이용한 부가서비스와 관련한 연구에서 Kuo 
등도 서비스품질, 지각된 가치, 고객만족과 구매의도의 
관계를 밝힌 바 있다[15]. 이 연구에서 서비스품질의 차
원은 컨텐츠 품질, 디자인, 고객서비스, 시스템의 신뢰성
과 연결성 등으로 제시하고 구조방정식 모형을 통해 개
념간의 관계를 밝혔다.

Woodside, Frey와 Daly는 서비스품질 지각과 고객만
족 및 구매의도의 관계를 파악하는 연구에서 고객만족은 
서비스품질과 구매의도의 매개변수라고 주장하였다[40]. 
이들은 서비스품질과 고객만족 사이에 가능한 관계들을 
동시에 평가하여 서비스품질이 고객만족의 원인변수라고 
설명하였다. Taylor와 Baker의 연구에서도 서비스품질과 
고객만족, 구매의도 모형에서 서비스품질이 고객만족의 
선행변수이며 이 두 개의 변수가 구매의도의 선행변수로 
설정하였다[37]. 

본 연구에서는 선행연구자들의 연구결과를 참고하여 
앱 쇼핑몰의 서비스품질 차원을 디자인, 사용편리성, 보
안성, 연결성, 고객서비스로 설정한다. 더불어 서비스품
질, 고객만족과 구매의도 관계를 연구모형과 가설을 설정
하였다. 

가설1: 앱 쇼핑몰의 서비스품질은 고객만족에 영향을 
미칠 것이다.

가설2: 앱 쇼핑몰의 서비스품질은 구매의도에 영향을 
미칠 것이다.

가설3: 앱 쇼핑몰의 고객만족은 구매의도에 영향을 미
칠 것이다.

가설4: 앱 쇼핑몰의 고객만족은 서비스품질과 구매의
도간에 매개효과가 있을 것이다.

앱 쇼핑몰
서비스품질 구매의도

고객만족

[그림 1] 연구모형
[Fig. 1] Research Model
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3.2 조작적 정의와 측정방법

변수 조작적 정의와 측정항목 개발은 표 2와 같다. 앱 
쇼핑몰의 서비스품질은 앱 이용자가 갖게 되는 기대와 
지각의 차이로 정의한다. 앱 쇼핑몰의 e-서비스품질 구성
차원은 표 1의 선행연구를 참고하여 디자인, 사용편리성, 
보안성, 연결성, 고객서비스 등으로 설정한다. 

디자인은 앱 쇼핑몰 화면의 조화와 구성, 그림과 글씨 
배치, 사이트 상호작용, 시각적 효과를 말하고 컨텐츠 다
양화로 기술이 발전함에 따라 고객지향적 복합화된 디자
인이 요구되고 있다. 앱 사용은 인터넷 사용과 비교하여 
좁은 화면에 다양한 기능을 첨가함으로써 디자인의 우수
성과 불편함을 동시에 포함하고 있다. 앱 쇼핑몰의 디자
인을 측정하기 위하여 5개 항목이 이용되었다. 

사용편리성은 앱 쇼핑몰에서 많은 노력을 기울이지 않
고 편리하게 이용할 수 있는 정도와 효율성을 말한다. 이
용하기 쉽고 배우기 쉬울 것이라는 믿음이다. 상품정보의 
최신성, 기업과 이용자 간의 의사소통, 검색의 적절성 등
이 포함되어 있다. 앱 쇼핑몰의 사용편리성을 측정하기 
위하여 5개 항목이 이용되었다.

보안성은 앱 쇼핑몰에서 개인정보 보호, 거래 안전장
치와 신뢰감 등을 의미한다. 연구자에 따라서 안정성, 신
뢰성 등의 항목으로 측정되었다. 앱 쇼핑몰의 보안성을 
측정하기 위하여 3개 항목이 이용되었다.

연결성은 유비쿼터스 기능을 가진 앱 쇼핑몰 이용할 
경우 연결 편리함과 지속성, 상시성을 말한다. 앱은 시간
과 장소의 제한을 받지 않는다는 점이 큰 특징으로 앱 쇼
핑몰의 연결성을 측정하기 위하여 3개 항목이 이용되었다.  

고객서비스는 앱 쇼핑몰 이용시 거래과정, 배송과 반
환 및 사후서비스 등을 말한다. 연구자에 따라 고객지원 
혹은 이용 여력, 기능성, 정보의 정확성, 거래관계 등으로
도 제시되었다. 앱 쇼핑몰의 고객서비스를 측정하기 위하
여 4개 항목이 이용되었다. 

[표 2] e-서비스품질 차원과 측정
[Table 2] e-Service Quality and Scale

요인 연 구 자 문항/척도

디자인
 박강희 외[32], 윤정근 외[41], 
 이문규[20], Akinci 등[1], 
 Kim 등(11], Kuo. 등[15]

5개문항/
7점척도

사용
편의성

 문용은ㆍ고효위[24], 박강희외[31],
 서건수[36], 이봉규 외[18], 
 Ding, 등[6]

5개문항/
7점척도

보안성
 문용은ㆍ고효위[24], 서건수[36],
 Akinci, 등[1], Kim,등[11],
 Parasuraman 등[28]

3개문항/
7점척도

연결성  노미진[25], 이봉규 외[18], 
 Akinci 등[1], Finn[8]

3개문항/
7점척도

고객
서비스

 박경아 외[32], 서건수[36], 
 윤정근 외[41], 이문규[20],
 Ding 등[6],  Kuo 등[15]

4개문항/
7점척도

3.3 자료수집과 분석방법

설문조사는 앱 쇼핑몰 이용자를 대상으로 한다. 설문
조사 대상자는 스마트폰을 이용하여 앱쇼핑을 한 이용자
가 모두 포함될 수 있으며 본 연구에서는 수도권에 거주
하는 이용자가 중심이었다. 조사시점 3개월 이내에 앱을 
이용하여 쇼핑을 한 경험자를 대상으로 무작위로 선정하
였다. 설문조사 기간은 2011년 11월21일에서 12월10일까
지 약 20여일 동안이다. 총 설문지 500부를 배포되었으며 
그 중 337부가 회수되었다. 회수된 설문지 중에서 불성실
한 응답이라고 판단되는 설문지를 제외하고 313부를 유
효표본으로 선정했다. 

분석방법은 빈도분석을 비롯하여 앱 쇼핑몰의 e-서비
스품질에 대해서 탐색적 요인분석, 신뢰도분석, 확인적 
요인분석을 실시하였다. 그 외 상관관계분석, 회귀분석 
및 가설검증을 위한 개념간 인과관계를 파악하기 위한 
구조방정식이 이용되었다. 응용프로그램은 SPSS 20.0과 
AMOS 20.0 통계프로그램을 이용되었다. 

4. 실증분석

4.1 응답자 특징

응답자 특징은 여자가 171명(54.6%), 남자가 142명
(142명(45.4%)로 나타났다. 연령은 20대가 184명(58.8%)
로 가장 많이 나타났다. 월평균 소득은 101-300만원이 
138명(44.1%), 100만원 미만이 136명(43.5%) 순으로 높
게 나타났다. 교육수준은 대학졸업이 150명(47.9%), 고졸
이 148명(47.3%) 순으로 높게 나타났다. 

[표 3] 응답자 특징
[Table 3] Respondents

변 수  항     목 빈도(명) 비율(%)

성 별 여
남

171
142

54.6
45.4

연 령
20대
30대
40대

50대이상

184
55
54
21

58.8
17.6
16.9
6.7

월평균
소득

101-300만원
100만원 이하
301-500만원

501만원 이상

138
136
34
5

44.1
43.5
10.9
1.6

교 육
수 준

대 학 졸
고    졸
대학원졸
중    졸

150
148
13
2

47.9
47.3
4.2
0.6

4.2 요인분석과 신뢰도 검증

요인 범주 내에서 속성간 내적 일관성을 갖고 있는지
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잠재
요인

요인
부하량

표준
요인
부하량

t p AVE CR

사용
편의성

1.00 

1.05 

0.96 

0.76 

0.83 

0.88

0.81

0.63

　

18.21 

16.39 

10.55 

　

0.00

0.00

0.00

0.63 0.77

디자인
1.00 

1.22 

1.15 

1.04 

0.73

0.83

0.78

0.73

　

13.82

13.08

12.26

　

0.00

0.00

0.00

0.59 0.76

고객
서비스

1.00 

1.40 

1.08 

0.58

0.77

0.65

　

9.19

8.43

　

0.00

0.00

0.45 0.54

연결성
1.00 

1.17 

1.16 

0.76

0.87

0.83

　

15.20

14.67

　

0.00

0.00

0.68 0.76

보안성
1.00 

1.04 

0.82 

0.81

0.86

0.68

　

14.84

12.26

　

0.00

0.00

0.62 0.74

만족 1.00 

1.10 

0.83

0.91

　

20.12

　

0.00
0.76 0.79

구매
의도

1.00 

0.88 

0.79 

0.92

0.80

0.68

　

17.88

13.70

　

0.00

0.00

0.65 0.74

를 확인하기 위하여 탐색적 요인분석을 실시하였고 신뢰
도 검증을 위해 Cronbach's α계수를 이용하였다. 

[표 4] 탐색적 요인분석 및 신뢰도 검증
[Table 4] Exploratory Factor Analysis and Reliability Test 

요인 측정변수 요인
적재량

고유값
분산
신뢰도

사용
편의성

구매방법 쉽게 숙지가능
전체적 구성 이해용이성.

쉬운 사용방법 습득
주문이 편리
결제수단이 다양

.840

.780

.755

.711

.591

8.093

40.414

.883

디자인

그래픽 디자인l이 우수성
화면의 미적 세련됨
글씨/그림 배치의 우수성
색상배열이 우수성
시각적 효과의 우수성

.845

.834

.764

.736

.546

1.845

9.226

.883

고객
서비스

A/S의 신뢰도
보상관련 규정의 명확성
빠른 배송 시스템 보유
상품정보의 정확도

.845

.782

.625

.565

1.734

8.668

.764

연결성
빠른 메뉴 이동속도
빠른 응답속도
빠른 접속속도

.843

.774

.744

1.312

6.559

.860

보안성
지불방식 안전성 보유
개인정보 보안 신뢰
사용내역 누출 보성성 보유

.825

.808

.771

1.164

5.818

.830

 누적분산: 70.684 공통성 최소.475 최대 .816

분석결과 표 4처럼 앱 쇼핑몰 서비스품질에 대한 탐색
적 요인분석 결과, 고유값 1 이상에서 5개 요인이 도출되
었다. 이를 사용편의성, 디자인, 고객서비스, 연결성, 보
안성으로 명명했다. 각 요인에 대한 신뢰성은 0.764이상
으로 탐색적 요인분석과 내적일관성은 문제가 없는 것으
로 평가된다.  

내적 일관성을 조사한 다음 확인적 요인분석을 실시하
였다. 먼저 각각의 요인에 대하여 확인적 요인분석을 실
시하였다. 이 과정에서 모형의 적합도를 개선하기 위하여 
수정지수를 이용하였다. 여러 관계에 걸쳐 수정지수가 높
은 항목을 제거함으로써 모형 적합도를 높였다. 

[표 5] 확인적 요인분석
[Table 5] Confirmatory Factor Analysis

주)적합도: x²=354.404, df=185, p=.000, q=1.916,

RMR=.097, GFI=.904, AGFI=.869,CFI=.958

RMSEA=.054

요인에 대한 확인적 분석결과 고객서비스 요인의 
AVE가 0.45(기준치 0.50이상)와 CR이 0.54(기준치 0.70
이상)로 기준치 보다 낮게 평가 되었다. 하지만 확인적 
요인분석의 적합도가 연구를 진행하는데 문제가 없는 것
으로 판단되었다. 그리고 이외의 모든 잠재요인의 AVE
와 CR 값이 기준치 이상으로 나타나 확인적 요인분석에
는 이상이 없는 것으로 평가된다.

4.3 회귀분석

e-서비스품질을 평가하기 위하여 요인분석에서 확인
된 5개의 품질차원과 전체서비스품질 평가에 대한 회귀
분석을 실시한 결과는 표 6과 같다.

 
[표 6] e-서비스품질의 평가
[Table 6] Evaluation of e-Service Qualtiy

구분 비표준화계수 표준화계수
t

유의
확률β 오차 베타

(상     수)

사용편의성
디  자  인
고객서비스
연  결  성
보  안  성

.161

.138

.315

.369

.145

-.022

.279

.065

.065

.058

.056

.054

　

.125

.273

.323

.141

-.021

 .576

2.143

4.872

6.390

2.597

-.406

.565

.033

.000

.000

.010

.685

R=583,      R²=.342   F=50.370 P=0.0001

표 6에서 5개의 원인변수에 대한  R²값은 .342로 총분
산의 34.2%를 설명하고 있으며 회귀식에 대한 F값이 
50.370으로 유의수준(p<0.05)에서 통계적으로 유의한 결
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과를 보여주고 있다. 영향력 크기는 앱 쇼핑몰의 고객서
비스, 디자인, 연결성, 사용편의성 등의 순이다.

4.4 가설검증

가설검증을 위해 개념간의 인과관계를 파악해야 한다. 
이를 위해 상관관계 분석결과는 표 7과 같다. 

표 7에서 상관계수 값이 양(+)의 값을 보이고 있다. 따
라서 앱 쇼핑몰 서비스품질 요인인 사용편의성, 디자인, 
고객서비스, 연결성, 보안성 등은 고객만족과 구매의도 
등의 관계가 유의적인 것으로 나타났다.

[표 7] 상관관계 분석결과
[Table 7] Correllation Analysis Result

　요 인 명
사용
편의
성

디자
인

고객
서비
스

연결
성

보안
성

고객
만족

구매
의도

사용편의성
디 자 인
고객서비스
연 결 성
보 안 성
고객만족
구매의도

1

.59
**

.39**

.52**

.48
**

.54**

.46**

　

1

.47**

.45**

.36
**

.59**

.46**

　

　

1

.45**

.33
**

.59**

.53**

　

　

　

1

.45
**

.49**

.37**

　

　

　

　

1

.35**

.35**

　

　

　

　

　

1

.74**

　

　

　

　

　

　

1

평균 4.64 4.49 4.28 4.31 4.03 4.41 4.32

표준편차 1.16 1.11 1.12 1.24 1.19 1.22 1.23

 
가설1, 2, 3을 검증과 구조모형에 대한 평가를 위해 앱 

쇼핑몰 서비스품질 즉 사용편의성, 디자인, 고객서비스, 
연결성, 보안성 등과 고객만족, 구매의도 등의 구조분석
을 분석하였다. 분석결과는 표 8과 같다.

[표 8] 가설1,2,3의 검증결과
[Table 8] Hypothesis1,2,3 Test

경로　 표준화
계수

표준
오차 t p 검증

(가설1)

서비스품질
→고객만족

.773 .141 8.712 .000 채택

(가설2)

고객만족
→구매의도

.933 .107 10.143 .000 채택

(가설3)

서비스품질
→구매의도

-.059 .159 -.681 .496 기각

주)적합도: x²=58.099, df=29, p=.001 q=2.003,
RMR=.047, GFI=.964, AGFI=.934,
CFI=.983, RMSEA=.057;
유의수준 p<0.05에서, t>1.96에서 가설채택

표 8에서 모형 적합도는 x²=58.099, df=29, p=.001 
q=2.003, RMR=.047, GFI=.964, AGFI=.934, CFI=.983, 
RMSEA=.057으로 나타났다. 이는 유의수준 p<0.05에서, 
단측 검증 t>1.96에서 가설1과 2를 채택하였다. 즉 e-서비
스품질과 고객만족의 관계와 고객만족과 구매의도의 관
계를 나타내는 가설1, 2는 채택되었다. 반면 서비스품질
과 구매의도의 관계를 나타내는 가설3은 기각되었다.

[표 9] 가설4의 검증결과
[Table 9] Hypothesis4 Test

경로 총효과 직접효과 간접효과
서비스품질
→고객만족

0.773

(p=.002)

.773

(p>0.05)
.000 

고객만족
→구매의도

.933

(p=.002)

.933

(p>0.05)
.000 

서비스품질
→구매의도

.662

(p=.002)

-0.059

(p>0.05)

.721 

(p=.002)

가설4를 분석하기 위하여 서비스품질, 고객만족, 구매
의도간 경로분석을 실시하였다. 분석결과 표 9와 같이 서
비스품질과 구매의도 관계에서는 직접 효과보다 간접효
과가 높게 나타나 서비스품질과 구매의도의 관계에서는 
고객만족이 매개변수로 활용될 수 있음을 증명하여 가설
4는 채택되었다. 

5. 결론 및 시사점

최근 정보화가 빠른 속도로 진행되듯이 스마트폰 이용
이 급증하고 있다. 스마트폰 이용은 과거와 다른 차원의 
변화를 실감하게 한다. 전자상거래에서도 인터넷에 의한 
쇼핑이 다른 양상을 보이고 있다. 스마트폰을 이용한 앱 
쇼핑은 기존 전자상거래와 다른 양상을 보이고 있다. 본 
연구에서는 앱(app) 쇼핑몰 이용자의 서비스품질과 관련 
개념간의 관계를 밝힘으로써 앱 쇼핑몰 이용자와 관련된 
시사점을 제공하고자 연구되었다. 

연구목적을 달성하기 위하여 문헌연구와 실증연구가 
실시되었고 이를 바탕으로 다음과 같은 연구결과를 얻었
다. 첫째, 앱 쇼핑몰의 e-서비스품질 차원은 기존 서비스
품질이나 인터넷 쇼핑몰과 유사한 성향을 보인다. 즉 사
용편의성, 디자인, 고객서비스, 연결성, 보안성 등이 앱쇼
핑몰의 e-서비스품질로 인식된다. 둘째, e-서비스품질은 
고객만족에 영향을 주는 것으로 나타났다. 따라서 e-서비
스품질관리를 통한 고객만족 전략 사용이 가능하다. 셋
째, 서비스 품질은 구매의도에 직접적 영향을 주지 않았
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지만 고객만족을 통한 간접효과를 입증했고 구매의도와
의 영향관계도 있는 것으로 밝혀졌다. 특히 서비스품질과 
고객만족, 고객만족과 구매의도의 관계는 다른 연구처럼 
선행변수와 종속변수의 관계를 보여주고 있으며, 서비스
품질과 고객만족, 구매의도의 관계에서는 고객만족이 두 
변수의 매개변수로 밝혀졌다. 

이상의 연구결과는 다음과 같은 시사점을 제공한다. 
첫째, 앱 쇼핑몰에서는 무엇보다도 고객서비스와 디자인 
등이 다른 e-서비스품질에 우선함을 알 수 있다. 이 연구
에서는 A/S의 신뢰도, 보상관련 규정의 명확성, 빠른 배
송 시스템 보유, 상품정보의 정확도 등의 고객서비스가 
e-서비스품질로 변수로 이용되었다. 앱 쇼핑몰에서도 중
요한 변수로 인식해야 한다. 그래픽 디자인의 우수성, 화
면의 미적 세련됨, 글씨·그림 배치의 우수성, 색상배열이 
우수성, 시각적 효과의 우수성 등의 디자인 요인이 중요
하게 인식되었다. 디자인 요인의 중요성은 스마트폰이 사
용이 좁은 화면에서 이루어진다는 점에 그 원인이 있다
고 추측된다. 따라서 앱 쇼핑몰 개발에서도 고객 시각을 
고려한 물리적 디자인의 개발에 주의를 기울여야 한다. 
이는 또한 이용자가 보다 쉽게 접근할 수 있는 방법, 사
용상의 편리함, 결재방식의 간편함 등을 중심으로 서비스 
품질을 높여야 한다. 

둘째, 앱 쇼핑몰에서도 e-서비스품질의 관리가 고객만
족과 재구매의도를 갖게 하는 중요 변수임을 밝혔다. 따
라서 경영자는 무엇보다 e-서비스품질인 사용편의성, 디
자인, 고객서비스, 연결성, 보안성의 품질차원을 중심으
로 e-서비스품질 관리에 관심을 가져야 한다. 앱쇼핑몰에
서 발생될 거라고 우려했던 보안성과 연결성에 대한 e-서
비스품질 영향 정도는 상대적으로 낮았다. 반면 사용편의
성과 디자인 등의 앱 상에서 발생될 수 있는 품질문제에 
더 많은 관심이 있다. 앞으로 이와 같은 e-서비스품질을 
관리하여 고객만족과 재구매의도를 높일 수 있을 것으로 
판단되다. 선행연구자의 지적처럼 우수한 서비스품질의 
제공이 앱 쇼핑몰 경영자에게도 중요한 경영수단이 될 
수 있다.   

셋째, e-서비스품질과 고객만족, 구매의도의 관계에서 
서비스품질의 관리가 곧 고객만족을 가져오고 만족한 고
객에 의해 구매의도가 있음을 밝혔다. 이와 같은 연구결
과는 Woodside, Frey와 Daly의 연구, Taylor와 Baker의 
연구와 같은 연구결과를 제공한다. 따라서 앱 쇼핑몰 경
영자도 e-서비스품질 →  고객만족 → 재구매의도의 관계
를 고려한 고객관리를 인식해야 한다. 

스마트폰 사용자의 증가 추세에 따라 앱 쇼핑몰의 활
성화도 점차 일반화될 것으로 예견된다. 앞으로 이러한 
추세를 주목하면서 이용자의 불편과 어려움이 무엇인지

를 고려한 후속연구를 기대한다. 인터넷과 앱 쇼핑몰 모
두 전자상거래의 공통성을 가지고 있지만 이들의 차이가 
무엇인지 명확히 밝히는 후속연구도 기대한다.  
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