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 요약

최근 스마트폰 사용자수가 빠르게 증가하고 있으며 많은 기업들은 다양한 모바일 애플리케이션을 만들

어내고 있다. 하지만, 만들어진 애플리케이션이 모두 사용자의 스마트폰에 오래 남아 사용되는 것이 아니

라 신뢰하지 못하는 애플리케이션은 쉽게 삭제할 수 있다. 따라서 본 연구에서는 스마트폰 애플리케이션이 

오래도록 사용되기 위해 필요한 스마트폰 사용 환경에서 신뢰 구축 모델을 개발하고 사용편의성, 유용성, 

즐거움이 사용자만족도와 신뢰에 미치는 영향력을 검증한다. 이 연구를 위해 스마트폰 사용자 221명을 대

상으로 한 설문을 사용하였으며, 분석에는 PLS 2.0이 사용되었다. 분석결과 사용편의성은 유용성과 즐거움

에 유의한 영향을 미치며, 유용성과 즐거움은 사용만족도에, 사용만족도는 신뢰에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 본 연구의 결과를 통해 스마트폰 애플리케이션 신뢰형성에 영향을 주는 요인을 파악해 

내고, 애플리케이션 개발 및 유통의 가이드라인을 제시할 수 있다.  

 
■ 중심어 :∣스마트폰∣애플리케이션∣신뢰∣사용편의성∣유용성∣즐거움∣만족도∣ 

Abstract

Recently, the number of smartphone user is increasing fast, and many companies provide 

various mobile applications. However, not all applications remain at the smartphones, they could 

be deleted easily if users don't trust them. Therefore in this study, we try to develop the model 

of building trust to use the smartphone applications and examines the influences of ease of use, 

usefulness, enjoyment on user satisfaction and trust. For this study the 221 sets of data 

collected, who use the smartphones, were tested against the model using PLS 2.0. The results 

of this study are as follows. First, perceived ease of use had an effect on usefulness and 

enjoyment. Second, usefulness and enjoyment had an effect on user satisfaction and trust. We 

can derive the factors which affect building trust in smartphone applications through this study, 

and provide a guideline to mobile application vendors and providers. 

■ keyword :∣Smartphone∣Application∣Trust∣Ease of Use∣Usefulness∣Enjoyment∣Satisfaction∣
 

    

Ⅰ. 서 론 

최근 스마트폰 보급이 활성화되면서 모바일 인터넷 

사용량이 급증하고 있다. 2011년 무선인터넷이용실태

조사에 따르면 2011년 9월 현재 만 12-59세 국민의 

39.2%가 스마트폰을 이용하고 있는 것으로 조사되었으
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며, 이는 국내 스마트폰이 본격적으로 도입되기 시작한 

2009년 2.6%에서 2년 만에 약 15배가 증가한 것이다. 

또한 이 조사에서는 사용자가 60.1%로 나타나 스마트

폰 사용이 활성화되었음을 보여주고 있다[1]. 과거 웹 

환경에서 PC를 이용해 이루어지던 작업들이 오늘날에

는 모바일 환경에서 스마트폰을 이용하여 이루어지고 

있다. 스마트폰은 단순히 통화만을 위한 휴대전화기가 

아니라 다양한 기능을 할 수 있는 여러 애플리케이션을 

구동할 수 있는 디바이스이다. 이러한 스마트폰 사용이 

활성화되면서 이제 이동통신 산업의 패러다임도 음성

통화에서 애플리케이션으로 변화하고 있다. 이처럼 스

마트폰의 보급이 확대되고 이에 따라 애플리케이션 개

발이 활성화되어 엄청난 양의 애플리케이션이 쏟아져 

나오고 있지만, 모든 애플리케이션이 성공할 수 있는 

것은 아니다. 애플리케이션에 대한 만족 및 신뢰가 형

성되어야만 디바이스 내에서 오랫동안 사용될 수 있다[2]. 

기존의 모바일과 관련된 연구들을 살펴보면, 모바일

이 등장하던 시기에는 작은 스크린과 같은 인터페이스 

설계문제, 연결 속도와 같은 네트워크 설비문제와 같은 

모바일 특성을 고려한 다양한 주제에 대한 연구들이 있

었다[3][4]. 특히, 모바일 디바이스와 관련한 기존 연구

들을 살펴보게 되면 주로 공급자 중심의 공학적인 연구 

및 TAM모형을 이용한 디바이스 수용의도 연구 및 사

용지속의도, 로열티와 관련한 연구가 많이 진행되어 왔

다[5][6]. 하지만 기존의 이러한 연구들과는 달리 스마

트폰의 특성을 고려한 연구가 필요하다. 스마트폰에서

는 사용자 자신의 필요와 흥미에 맞는 애플리케이션만

을 설치하여 이용할 수 있기 때문에[2], 사용자에게 만

족감을 주거나 신뢰가 형성되지 못한 애플리케이션은 

곧바로 삭제되기 때문에 신뢰를 형성하는 것은 매우 중

요하다. 또한 사용자들이 스마트폰이나 스마트폰이 제

공하는 서비스에 대해 신뢰하며 확신하는 정도가 커지

면 사용자가 스마트폰에 몰입하게 만들며, 실제로 계속

적인 사용을 하도록 하는 주된 요인이 된다[7]. 즉 스마

트폰 애플리케이션 환경에서 신뢰는 중요한 요인이라 

할 수 있다. 하지만 스마트폰 환경에서의 앱 사용과 관

련하여 신뢰와 관련한 연구는 미미한 상황이다. 따라서 

본 연구에서는 스마트폰 애플리케이션 사용 환경에서 

만족도와 신뢰에 영향을 미치는 변수를 선정하고, 이를 

이용해 신뢰 구축 모형을 개발하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 선행 연구 

1. 만족 및 신뢰에 영향을 주는 선행 요인 
본 연구에서는 기존의 모바일 인터넷 및 스마트폰 관

련 연구에서 신뢰 형성에 영향을 미치는 주요 요인들을 

파악하였다. 본 연구에서는 기존 문헌 연구를 통해 사

용 편의성, 유용성, 즐거움 요인을 신뢰 형성에 중요한 

영향을 끼치는 요인으로 파악하고 이를 본 연구에서 사

용하였다. 

 

1.1 사용 편의성(Ease of Use) 
사용편의성이란 시스템을 사용할 때 사용자가 노력

을 들이지 않는 정도로 정의된다[8]. 기존의 기술 도입 

및 확산에 관한 연구들을 살펴보면, 사용편의성은 행동 

의도에 직접 혹은 간접적으로 영향을 미치는 요인으로 

잘 알려져 있으며[9], 기술 혁신 분야에서 초기의 혁신

적인 제품은 시장에 도입된 후, 기능의 표준에 관련된 

경쟁보다는 사용편의성 기준이 중요하게 나타났다. 스

마트폰 환경에서는 이러한 사용편의성이 특히 중요하

다. 왜냐하면 스마트폰은 기존의 휴대전화와는 다른 혁

신제품으로서 대부분의 스마트폰이 전원버튼, 홈키, 취

소버튼만을 포함하고 있으며, 그 외 기능들은 사용자가 

터치스크린을 터치하여 실행할 수 있도록 설계되어져 

있다. 이처럼 새로운 정보기술을 수용할 때에는 인지된 

사용편의성을 통해 형성된 태도는 행동의도와 실제 행

동에 영향을 주게 된다[10]. 즉, 스마트폰은 기존에 사

용하던 휴대전화와는 사용법이 매우 다른 새로운 제품

이기 때문에 사용자가 애플리케이션을 실행할 때는 터

치스크린을 이용한 쉬운 사용법이 중요하다. 또한, 스마

트폰 환경에서 사용편의성은  기기 자체 측면에서 뿐만 

아니라  기능 측면에서도 중요하다. 기업의 정보시스템

과 같이 업무처리를 위해 반드시 사용해야 하는 시스템

의 경우, 강제성이 있기 때문에 사용법이 어렵더라도 

사용하게 된다. 하지만, 엔터테인먼트 기능을 제공하는 
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시스템은 강제성이 없으며 사용자 본인이 선택하여 이

용하기 때문에 사용자의 의지에 의해 사용행동이 결정

되는 경우에는 사용자의 큰 노력이 들어가지 않도록 해

야 한다[11]. 스마트폰은 업무처리용과 엔터테인먼트용 

애플리케이션을 동시에 제공하기 때문에 사용편의성은 

스마트폰 애플리케이션 사용 환경에서 중요한 요인으

로 볼 수 있다.

1.2 유용성(Usefulness)
유용성이란 특정 애플리케이션 시스템을 이용하여 

사용자가 업무 성과를 향상시키는 정도를 의미한다[8]. 

인지된 유용성은 기술수용모형(TAM)의 주요 요인으

로 많은 연구에서 이용되었으며, 다양한 IT 혁신 분야

로 확장되어 재정의 되어왔다[12]. 초기 연구에서 유용

성은 업무 효율성 및 효과성과 같은 “업무 성과”와 관

련된 것이었지만, 이는 이후 “업무/삶/연구”를 위한 혁

신 성과를 측정하는 것으로 확장되었다[6]. 스마트폰환

경에서도 다양한 실용적 애플리케이션을 이용하여 업

무성과를 향상시키고, 동시에 삶의 질을 향상시킨다. 예

컨대 이동하면서 업무와 관련된 메일을 확인하고, 문서

를 확인하여 이동성 및 즉시성을 통해 업무 성과를 향

상시킬 수 있다. 또한 낯선 곳에 갔을 때 지도 및 버스 

이용 애플리케이션을 이용하여 낯선 곳에서의 불안감

을 해소하고, 헤매지 않고 빠르게 목적지에 도착함으로

써 삶의 질을 향상시킬 수 있다. 이봉규 외[7]의 연구에

서도 사용자들이 스마트폰을 사용하면서 효율적인 도

움을 얻을 수 있다고 느끼게 되면 신뢰가 형성되어 스

마트폰을 계속적으로 사용할 수 있다고 하였다. 즉, 유

용성은 유용한 시스템과 유희적인 시스템 모두에서 사

용자 행동에 영향을 미칠 수 있는 요인이기 때문에 다

양한 애플리케이션을 다운로드해서 사용할 수 있는 스

마트폰 환경에서 적절한 변수라고 할 수 있다. 

1.3 즐거움(Enjoyment) 
유희성에 대한 기존의 연구들을 보면, 유희성 개념을 

재미(fun), 오락성(playfulness)이라는 용어를 사용하기

도 하고, 즐거움(enjoymnet)이라는 용어로 설명되기도 

한다[13]. 본 연구에서는 유희성을 인지된 즐거움으로 

보며, 인지된 즐거움이란 기대되는 유익한 성과와는 별

개인 개념으로서 행동을 함으로써 그것 자체만으로 즐

겁다고 느끼는 정도로 정의할 수 있다[6]. 최근에는 기

업에서 사용되는 실용적인 기술 및 서비스뿐만 아니라 

유희적인 목적을 가지는 서비스들이 늘고 있기 때문에, 

이러한 영역에 대해 TAM을 이용하여 사용자가 제품 

및 서비스를 이용할 때 갖게 되는 사용자의 즐거움과 

관련하여 “유희성” 개념을 추가한 연구들이 많이 있다

[14]. 기존 정보시스템 분야의 연구들도 중에 즐거움이 

정보기술 사용에 중요한 요인으로 밝힌 연구들이 많이 

있다. 예를 들어, 즐거움은 다양한 IT 혁신과 관련된 주

요 선행요인으로 나타났으며[15], Ha et al.[11]는 모바

일 게임과 관련된 연구에서 TAM 모형에 인지된 즐거

움을 추가하여 모형을 확장하였다. 

스마트폰의 경우에도 마찬가지로 실용적인 목적을 

위해 애플리케이션을 이용하기도 하지만, 여유 시간에 

가벼운 마음으로 즐거움을 추구하기 위해 활용되는 경

우도 많다. 2011년 한국인터넷진흥원의 스마트폰 애플

리케이션과 관련된 보고서에서는 전체 애플리케이션의 

주요 등록 카테고리가 게임, 책, 엔터테인먼트, 교육, 생

활의 순이며, 특히 안드로이드 마켓에서는 상위를 차지

하는 등록 애플리케이션 순위가 엔터테인먼트(17%), 

게임(16%), 개인화(9%), 유틸(7%), 책(6%)인 것으로 

나타나 많은 사람들이 유희적인 목적을 위해 스마트폰 

애플리케이션을 이용하고 있음을 보여준다[1]. 따라서 

스마트폰 애플리케이션 환경에서 즐거움은 중요한 변

수라고 할 수 있다. 

2. 만족(Satisfaction)
시스템 사용자 관점에서 시스템에 대한 만족도는 정

보시스템의 성공에서 가장 중요한 측정변수로 사용되

어 왔다[16]. 온라인상에서의 시스템 및 서비스에 대한 

만족도는 시스템이나 서비스에 대한 고객의 전반적인 

느낌이나 태도를 의미하며[17], 이러한 만족도는 온라

인 서비스의 계속적 이용을 위해 중요한 변수이다[18]. 

모바일 서비스 사용에 있어서도 고객의 만족도는 매우 

중요한 요인이다. Woo[19]의 연구에서는 이동전화에 

대한 고객만족에 대한 연구를 수행하면서, 통화품질, 고



스마트폰 환경에서의 신뢰 구축 형성 -부산지역 대학생을 중심으로- 355

객서비스, 직원역량, 가격 정책 등의 요인들이 고객만족

에 영향을 미치며, 고객만족은 이동통신 산업의 성장에 

매우 주요한 요인이라고 언급하였다. 이동통신 산업이 

성장하며 멀티미디어 서비스도 제공하게 됨으로써, 이

동통신의 고객만족도 측정체계도 새롭게 구축될 필요

가 있으며, 변화된 상황에서도 이동통신에 대한 고객만

족도는 반드시 이끌어낼 필요가 있다[20]. 고객 만족도

는 기존의 인터넷 및 모바일 환경에서와 마찬가지로 스

마트폰 환경에서도 중요하며, 스마트폰 애플리케이션

에 대한 만족도는 애플리케이션을 다운받은 사용자들

이 사용하는 과정에서 갖게 되는 태도나 느낌을 의미한다. 

3. 신뢰(Trust)
신뢰는 사람 혹은 사물에 대해 느껴지는 보안과 관련

된 느낌 및 기꺼이 어떠한 일을 하려는 마음으로 정의

된다[21]. 신뢰는 제품이나 서비스를 제공하는 업체 및 

서비스 자체에 대한 믿음을 형성하는데 필수적인 요소

로서, 특히 온라인 환경에서의 신뢰는 위험을 인지할 

수 있도록 하여, 기업 및 제품, 서비스에 대한 태도에 영

향력을 가진다[22]. 신뢰는 모든 상호작용에서 반드시 

필요한 요인이며, 특히 불확실성이 강한 환경인 온라인

상에서는 신뢰의 역할은 더욱 중요하다[23]. 온라인상

에서의 신뢰는 고객에게 확신을 주고, 장기적인 관계를 

맺는데 긍정적인 영향을 주기 때문에 e-vendor들에게 

오랜 기간 동안 많은 관심을 받아왔다[24]. 웹 환경에서 

높은 수준의 신뢰는 거래를 원만하게 이끌 뿐만 아니라 

인지된 위험에 대한 불확실성도 제거해준다. 결과적으

로 높은 수준의 신뢰를 갖는 웹사이트는 구매 의도를 

향상시켜주고, 기업의 고객 보유율을 증가시키기 때문

에 신뢰는 매우 중요하게 여겨져 왔다[25].  

스마트폰 환경에서의 애플리케이션은 실제적으로 사

용자 당 평균적으로 약 80여개를 다운받으나 실제적으

로 사용되는 경우는 그 수에 훨씬 미치지 못한다. 많은 

애플리케이션 다운로드는 사용자들이 애플리케이션 다

운로드 및 구매에 큰 부담감을 갖지 않고 이용 가능함

을 의미하며, 실제적으로 사용을 하는 애플리케이션의 

수가 적다는 것은 그 만큼 다운로드 받은 애플리케이션

에 대한 신뢰가 형성되지 못하였기 때문이다. 이와 같

은 이유로, 애플리케이션에 대한 지속적인 사용을 위해

서는 사용자의 신뢰를 확보하는 것이 매우 중요하다 하

겠다. 

Ⅲ. 연구모형 및 연구가설

1. 연구모형
본 연구는 스마트폰 사용자들을 대상으로 애플리케

이션을 이용할 때 중요하게 여겨지는 품질 요인들의 선

후 관계를 살펴보고, 이러한 품질 요인들이 사용자 만

족도와 신뢰에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 연구모

형은 아래 [그림 1]과 같다.

그림 1. 연구모형
 

2. 연구가설
본 연구에서는 스마트폰 환경에서의 신뢰구축에 영

향을 끼치는 주요 변수들을 이용하여 신뢰 구축 과정을 

살펴보고자 한다.

우선 스마트폰 사용 환경을 살펴보면 사용자들은 직

관적인 인터페이스 및 터치스크린을 이용한 사용법을 

통해 기존의 핸드폰보다 더 쉽게 모바일 인터넷 및 애

플리케이션을 이용할 수 있다. 이렇게 되면 사용자들은 

기존의 모바일 디바이스보다 더 쉽다고 판단할 것이며, 

이로 인해 사용자들은 더욱 다양한 용도로 스마트폰을 

활용할 수 있게 된다. 즉, 스마트폰 환경에서 다양하게 

제공되는 애플리케이션에 대해 사용자들이 편리함을 

느끼게 되면, 사용자들은 본인의 업무 및 과업을 수행

하기 위해 애플리케이션을 더욱 활발하게 이용하게 된

다. 기존의 정보시스템과 관련된 연구들을 살펴보면 인

지된 사용편의성이 인지된 유용성에 영향을 미치는 것

으로 나타났다[8]. Davis[8]은 업무성과의 측면에서 사
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용편의성은 유용성에 영향을 미치지만, 반대의 관계는 

성립하지 않는다고 주장하였다. Venkatesh et al[26]는 

모바일 서비스가 이해하기 쉽도록 설계되면, 사용자가 

인지하는 유용성 평가에 긍정적인 영향을 미친다고 하

였다. 그리고 Kim et al[9]은 모바일 지불 시스템과 관

련된 연구에서 모바일 시스템이 처음 이용하는 사용자

들도 배우기 쉽고, 계속적으로 사용하기에 문제가 없다

면 시스템을 더욱 유용한 것으로 인지한다고 하였다. 

이와 같은 이유로 스마트폰 애플리케이션을 이용하는 

과정이 편하면 편할수록 사용자의 유용성은 높아질 것

으로 보고 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 1. 스마트폰 애플리케이션의 사용편의성은 유용

성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

즐거움은 사용하는 서비스의 쉽고 어려운 정도에 의

해 영향을 받을 수 있다[27]. 정보시스템을 다룰 때의 

조작방법이나 인터페이스의 편리함은 지각된 즐거움에 

유의한 선행변수임을 밝힌 연구는 많다[13]. 

스마트폰의 기능은 기존 휴대폰과 전혀 다르기 때문

에 사용법을 따로 익혀야만 하는데, 만약 그 사용법이 

너무 어렵다면 인지 과부하로 인해 스트레스를 많이 받

게 되어 스마트폰 기능을 사용함으로써 얻게 되는 즐거

움을 느낄 수 없다.  기존의 정보시스템과 관련된 많은 

연구에서도 사용편의성이 즐거움에 영향을 끼치는 것

으로 나타났다. 예를 들어, Bruner and Kumar[28]는 

PC, 무선 전화기, PDA를 대상으로 한 실험에서 사용 

편의성은 재미에 강한 영향을 미친다는 것을 밝혔으며, 

Cyr et al.[29]은 모바일 기기를 이용한 상거래에서 사

용편의성은 즐거움에 영향을 미친다고 하였다. Moon 

and Kim[13]은 인지된 즐거움이 인터넷 사용의 재미 

요소를 높일 수 있음을 실증을 토해 입증하였고, Teo et 

al.[30]도 사용편의성이 지각된 즐거움에 유의한 영향을 

미친다고 하였다. 따라서 스마트폰 애플리케이션 이용 

과정에서도 사용편의성은 즐거움에 영향을 줄 것으로 

보고 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 2. 스마트폰 애플리케이션의 사용편의성은 즐거

움에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

과거 데스크탑이나 노트북을 이용해야만 할 수 있던 

유용한 업무를 이제는 스마트폰에서는 애플리케이션을 

통해 수행할 수 있다. 분야별로 다양한 기능을 제공하

는 유용한 애플리케이션이 계속적으로 개발되고 있기 

때문에 본인의 필요에 맞는 애플리케이션을 선택하여 

이용하면 된다. 예컨대 갑작스런 출장이나 여행을 가게 

되었다면 열차표를 예매한다거나, 그 지역의 날씨 및 

주변 맛집을 검색할 수도 있으며, 급한 업무 관련 메일

을 이동 중에 읽고 간단한 문서작업을 통해 업무를 해

결할 수도 있다. 이 모든 작업이 스마트폰을 이용해 이

루어질 수 있으며, 불편함 없이 여러 과업을 해결할 수 

있기 때문에 사용자들은 만족감을 느끼게 된다. 

기존의 정보시스템과 관련된 많은 연구에서도 유용

성이 사용만족도에 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 예

를 들어, 모바일 상거래에 관해 연구한 Wang and 

Liao[31]는 모바일 컨텐츠 품질이 유용하다고 느껴지면 

사용자 만족도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 모

바일 관광정보서비스의 특성들이 만족도와 재사용의도

에 미치는 영향을 연구한 최현식과 박진우[32]도 모바

일 서비스의 유용성이 관광객들의 만족도에 영향을 미

치는 중요한 요인임을 실증을 통해 밝혔다. 또한 모바

일 게임에 관한 Liu and Li[21]의 연구에서는 모바일 게

임을 함으로써 삶의 질을 향상시킬 수 있기 때문에 인

지된 유용성이 사용자 만족도에 영향을 줄 수 있다고 

하였다. 이러한 이유로, 스마트폰 애플리케이션 이용 과

정에서도 유용성은 사용만족도에 영향을 줄 것으로 보

고 다음의 가설을 설정하였다.

가설 3. 스마트폰 애플리케이션의 유용성은 사용만족

도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

IT 제품 사용자는 성과를 내기 위해서가 아니라 단지 

즐거움이나 재미를 느끼기 위해 기기를 사용하는 경우

가 있기 때문에, IT 기기를 사용할 때 느껴지는 즐거운 

경험에 대한 기대는 사용자 만족도에 영향을 주게 된다

[33]. 스마트폰의 경우에도 물론 실용적인 목적을 가진 

애플리케이션도 많지만, 애플리케이션 등록률을 보면 

게임 및 엔터테인먼트 등 유희적 애플리케이션의 비율

이 훨씬 높다. 스마트폰 사용자들은 게임 및 음악 감상 
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등을 하면서 즐거움을 얻게 되고, 이로 인해 만족감을 

얻게 된다.   

기존의 정보시스템과 관련된 많은 연구에서도 즐거

움이 사용 만족도에 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 

예를 들어,  온라인 서비스에서의 IT 시스템의 역할에 

대한 연구에서 Kang and Lee[18]은 인지된 즐거움이 

사용만족도에 영향을 준다고 하였으며, 모바일 인터넷 

서비스에서의 구매 후 행동을 다룬 Thong et al[33]의 

연구에서는 인지된 즐거움이 사용만족도에 영향을 준

다는 것을 실증으로 검증하였다. 따라서 스마트폰 애플

리케이션을 이용하는 과정에서도 즐거움은 사용만족도

에 영향을 줄 것으로 보고 다음과 같은 가설을 설정하

였다. 

가설 4. 스마트폰 애플리케이션의 즐거움은 사용만족

도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

스마트폰 사용자는 다양한 과업 해결을 위해 애플리

케이션을 사용하게 되고 사용 후 만족감을 느끼게 되면 

해당 애플리케이션을 신뢰하게 된다. 만약 업무를 해결

하는데 큰 도움을 받지 못해 만족감을 얻지 못했다면, 

그 애플리케이션은 업무 해결에 도움을 주지 못한다는 

생각이 들어 신뢰가 형성되지 않을 것이다. 하지만 애

플리케이션으로 인해 어떠한 목적이 달성되었다면 만

족감을 느끼게 되고, 그 애플리케이션을 신뢰하게 될 

것이다.  

여행 상품 및 서비스 온라인 구매에서 웹사이트의 품

질과 신뢰, 사용만족도, 고객 충성도의 관계를 살펴본 

Kim et al.[34]의 연구에서는 전자상거래 환경에서 사용

만족도가 신뢰수준에 영향을 미치는 것을 실증을 통해 

검증하였다. 연구결과, 사용자가 만족하면 할수록 신뢰

는 더 높아졌다. 따라서 본 연구에서는 스마트폰 애플

리케이션의 사용만족도가 높으면 높을수록 해당 애플

리케이션에 대한 신뢰가 향상될 것으로 예상하여  다음

과 같은 가설을 설정하였다.

가설 5. 스마트폰 애플리케이션의 사용만족도는 신뢰

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

VI. 연구방법 

1. 설문문항 및 설문방법
본 연구는 기존의 문헌연구를 통해 스마트폰 애플리

케이션 사용에 중요하게 작용하는 세 가지 주요 요인을 

선별하였으며, 주요 요인과 사용만족도, 신뢰에 대한 설

문문항을 도출하여 스마트폰 애플리케이션 상황에 맞

게 수정하였다. 각 변수별 조작적 정의와 설문문항은 

[표 1]에 나타내었다. 본 연구는 스마트폰을 사용하고 

있는 부산지역의 대학생들을 대상으로 하여 표본을 선

정하였다. 대학생은 다른 계층에 비해 새로운 기술이나 

서비스에 대한 이해도가 빠르며, 새로운 기기를 사용할 

수 있는 자율성도 가지고 있기 때문에 스마트폰 연구에

서 적절한 표본이 될 수 있다. 논문은 총 250부가 회수

되었으며, 그 중 불성실한 응답을 제외하고 유효한 221

부의 설문이 분석에 이용되었다. 

2. 분석 결과
2.1 타당도 및 신뢰도 검증
본 연구에서는 PLS를 이용하여 변수의 신뢰성, 수렴

타당성(convergent validity), 그리고 판별타당성

(discriminant validity)을 파악함으로써 측정 모형에 사

용된 변수의 타당성 및 신뢰성을 확보하였다. 기존 연

구를 통해 각 항목별 기준치를 살펴보면 표본의 크기가 

100이상인 경우에는 표준요인적재치는  0.50 - 0.55이

면 유의한 것으로 보고 있으며[38], 크론바하 알파계수

는 0.6이상이면, 영향요인의 신뢰성이 있는 것으로 판단

한다. 각 개념들에 대한 평균분산(AVE)값이 0.5 이상

이고, 개념들간 상관 계수의 제곱 값을 상회하면 판별 

타당성이 존재한다고 볼 수 있는데[39]. 본 연구에서도 

그 조건을 만족하여 각 개념들 간의 판별 타당성이 있

는 것으로 본다. 그리고 내적 일관성을 평가하기 위한 

합성신뢰도는 0.7을 기준치로 보고 있다[40]. 아래 표에

서 보듯이 분석 결과, 모든 항목들이 기준치를 상회하

고 있기 때문에 본 연구에서 사용된 측정 항목들은 신

뢰성과 타당성이 확보되었다고 볼 수 있다. 측정모델 

분석 결과는 [표 2]에 자세히 나타내었다.
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표 1. 조작적 정의 및 설문 문항

변수명
조작적 
정의

항
목

설문문항 참고문헌

사용
편의성

애플리케
이션 실행 
화면이나 
사용방법

이 
일관성이 
있고, 

사용하기 
편한 정도

1 앱스토어를 처음 이용하더라도, 손
쉽게 사용할 수 있다

McKinn
ey et 
al.[35]

2 어플리케이션의 사용 방법을 배우
는 것은 쉽다

3 어플리케이션의 사용 방법을 습득
하는 것은 매우 간편하다

4 어플리케이션을 사용하는 것은 매
우 쉽다

5 어플리케이션은 나에게 간편하고 
배우기 쉬운 시스템이다

유용성

제공된 
정보가 
얼마나 
가치있고 
유익한지
에 대한 
정도

1 앱스토어에서는 가치있는 어플리케
이션을 제공하고 있다

McKinn
ey et 
al.[35]

2
같은 기능을 제공하는 다른 어떤 것
보다 앱스토어에서 제공하는 어플
리케이션을 이용하는 것이 더 낫다

3
앱스토에서 제공하는 어플리케이션
을 이용하는 것이 다른 수단보다 필
요한 목적을 달성하는데 시간/노력
이 적게 든다

4 앱스토어에서는 유용한 어플리케이
션을 제공한다

5
앱스토어에서는 일상 생활과 관련 
있는 많은 어플리케이션을 제공하
고 있다

6
앱스토어에서 제공하는 어플리케이
션을 이용하는 것은 스마트폰을 효
율적으로 사용할 수 있는데 도움을 
준다.

즐거움

애플리케
이션을 
사용하는 
즐거운가
에 대해 
믿는 정도

1 어플리케이션을 사용하는 것은 재
미있는 일이다.

song et 
al.[36]

2 어플리케이션을 사용하는 것은 즐
길만한 것이다

3 어플리케이션을 사용하는 것은 유
쾌한 일이다

4 나는 어플리케이션을 사용하는 것
이 즐겁다

사용
만족도

애플리케
이션을 
사용함으
로써 얻을 
수 있는 
만족감의 
정도

1 애플리케이션을 사용하는 것은 만
족스럽다. 

Parthas
arathy 
and 

Bhattac
herjee[
37]

2 애플리케이션을 사용하는 것은 유
쾌하다.

3 애플리케이션을 사용하는 것은 흡
족하다.

4 애플리케이션을 사용하는 것은 괜
찮다.

신뢰

애플리케
이션 

제공자는 
책임 있는 
행동을 
하고, 

애플리케
이션은 
나의  
기대를 
충족시킨
다고 믿는 

정도

1 나는 앱스토어에서 제공하는 어플
리케이션을 신뢰할 수 있다

 
Pavlou[

23]

2
나는 앱스토어에서 제공하는 어플
리케이션이 꾸준히 관리된다고 생
각한다

3
나는 앱스토어에서 제공하는 어플
리케이션을 개발한 업체 및 개인 개
발자를 신뢰할 수 있다

4
나는 앱스토어에서 제공하는 어플
리케이션의 보안에 대해 신뢰할 수 
있다

표 2. 측정모델 분석 결과

구성개념 항목
표준
요인
적재치

Cronbach's 
α

AVE
합성
신뢰도

t값

사용
편의성

1 0.741 

.908 .83 .92

5.617* 
2 0.911 9.857*
3 0.899 10.419* 
4 0.848 11.678* 
5 0.740 10.158* 

유용성

1 0.668 

.877 .74 .88

17.282* 
2 0.679 8.689* 
3 0.797 13.501* 
4 0.797 21.984* 
5 0.777 22.410* 
6 0.697 19.084* 

즐거움
1 0.881 

.935 .85 .91
42.654* 

2 0.882 38.181* 
3 0.872 46.594* 
4 0.767 26.181* 

사용
만족도

1 0.730 
.886 .77 .93

31.806* 
2 0.760 19.467* 
3 0.780 27.661* 
4 0.808 26.445* 

신뢰
1 0.616 

.849 .75 .94
20.513* 

2 0.620 18.700* 
3 0.851 15.206* 
4 0.876 12.745* 

2.2 연구모형 적합도
본 연구에서는  PLS의 Bootstrap기법을 이용하여 스

마트폰 애플리케이션의 주요 품질 요인들의 관계와 품

질 요인이 사용자 만족도 및 신뢰에 미치는 영향을 살

펴보았다. PLS를 이용한 구조 모형의 적합성 검증은 

경로계수 값과 독립 변수에 의해 설명될 수 있는 변량

을 나타내는 설명력(R
2 값)을 통해 이루어지므로[41], 

그 값을 살펴본 결과 유용성에 대한 하부 요인들의 설

명력은 17.7%, 즐거움에 대한 하부 요인들의 설명력은 

12.7%, 사용만족도에 대한 요인들의 설명력은 29.9%로 

나타났으며, 신뢰에 대한 사용만족도의 설명력은 

35.4%로 나타나 Falk와 Miller[42]가 제시한 적정 검정

력인 10%를 모두 상회하고 있다. 

2.3 가설 검증
아래 [표 3]과 [그림 2]에서 보듯이 스마트폰 애플리

케이션의 사용편의성이 유용성과 즐거움에 미치는 영

향을 살펴보면, 유용성(β=0.277, t=2.517)과 즐거움(β

=0.355, t=3.449)에 영향을 미치는 것으로 나타나, 가설 
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1과 2는 채택되었다. 그리고 유용성(β=0.367, t=3.068)

과 즐거움(β=0.252, t=2.167)도 사용 만족도에 영향을 

미치는 것으로 나타나 가설 3과 4는 채택되었다. 그리

고 사용만족도가 신뢰에 미치는 영향은 β=0.595, t=9.953의 

높은 값을 보이며 마지막 가설 5도 채택되었다. 

표 3. 경로 분석 결과(**<0.01, *<.05)

독립변수 종속변수 경로계수 t값 채택여부 

사용편의성
유용성

(R2=0.177) 0.277 2.517* 채택

즐거움
(R2=0.127) 0.355 3.449** 채택

유용성 사용만족도
(R2=0.299)

0.367 3.068** 채택
즐거움 0.252 2.167* 채택

사용만족도 신뢰
(R2=0.354) 0.595 9.953** 채택

그림 2. 경로분석 결과

V. 결론  

1. 연구 결과의 요약 및 논의 
본 연구는 스마트폰 애플리케이션의 사용편의성이 

유용성과 즐거움에 어떠한 영향을 미치며, 이러한 요인

들이 신뢰 구축 과정에는 어떤 영향력을 주는지를 실증

적으로 검증하였다. 본 연구를 위해 실제 스마트폰 애

플리케이션 사용자들을 대상으로 설문을 실시하였다. 

분석 결과 사용편의성은 유용성과 즐거움에 영향을 미

치고, 유용성과 즐거움은 사용만족도에 영향을 주며, 사

용만족도는 신뢰에 강하게 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 

본 연구는 다음과 같은 이론적인 의의와 실용적인 의

의를 가진다고 할 수 있다. 먼저 이론적인 의의를 살펴

보면, 첫째 본 연구에서는 스마트폰 애플리케이션 사용

에서 신뢰 구축 모델을 개발하였다. 최근 시스템 및 모

바일과 관련된 연구들에서는 신뢰가 이슈가 되고 있으

며, 신뢰는 서비스 및 서비스 제공업체에 대한 태도를 

결정하여 장기적인 관계를 유지시키는데 매우 중요한 

의미를 가진다. 하지만 기존의 연구들은 주로 웹기반의 

전자상거래 환경에서 제품 제공업체와의 신뢰 구축에 

대해 설명하고 있다. 하지만 스마트폰 환경에서는 애플

리케이션을 자유롭게 다운로드하고 사용 이후에 만족

감이 없다면 바로 삭제해 버리는 특성 등을 가지고 있

기 때문에 스마트폰 환경에서도 신뢰 구축과정을 실증

을 통해 확인해 볼 필요가 있었다. 따라서 본 연구에서

는 스마트폰 애플리케이션의 신뢰구축과정을 실증을 

통해 검증하였다. 둘째, 본 연구에서는 사용편의성이 유

용성과 즐거움에 영향을 주는지를 검증하였다. 기존의 

연구들을 보면 주로 스마트폰과 같은 신기술에 대해서

는 TAM 모형을 활용하여 수용의도를 파악하는 것에 

초점을 맞추었다. 하지만 본 연구에서는 TAM의 주요 

변수인 사용편의성과 유용성에 스마트폰 애플리케이션

의 주요 특성인 즐거움이란 변수를 추가하고, 이들이 

사용만족도와 신뢰에 영향을 미치고 있음을 실증적으

로 검증하였다.  

또한 본 연구는 다음과 같은 실용적 의의도 가진다. 

본 연구에서는 스마트폰 애플리케이션 사용 상황에서 

신뢰 형성에 영향을 주는 주요 요인을 도출하였다. 일

반 제품 및 서비스를 구매하거나 이용하는 경우에는 일

단 물건을 구매하는 과정이 중요하지만 스마트폰 애플

리케이션은 무료로 제공되는 경우도 많고, 일단 다운로

드 받아서 사용하다가 만족하지 않으면 애플리케이션

을 삭제하게 되고, 이후 그 제공업체 및 제공자가 만들

어낸 애플리케이션은 이용하지 않게 될 수도 있기 때문

에 스마트폰 애플리케이션 상황에서는 신뢰가 특히 중

요하며, 신뢰가 구축되는 과정에서의 주요 요인들을 밝

히는 건 의미가 있다. 본 연구의 결과에 따라 사용편의

성과 유용성, 즐거움을 고려하여 애플리케이션을 만들

면 신뢰구축에 도움을 주어 사용자와의 장기적인 관계

유지가 가능할 것이다.   
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2. 향후 연구방향 
본 연구에서는 연구 대상을 부산지역의 대학생을 대

상으로 설문이 진행되었다. 최근 스마트폰이 전 세대로 

확산되고 있는 것을 감안해볼 때, 더욱 다양한 지역 및 

계층의 소비자를 대상으로 연구할 필요가 있다. 따라서 

향후 연구에서는 타지역 및 다른 연령계층을 포함하여 

연구를 수행하는 것이 바람직할 것으로 보인다. 또한 

본 연구에서는 스마트폰 애플리케이션을 유형별로 구

분하여 요인들의 관계를 규명하지는 않았다. 스마트폰 

애플리케이션을 게임 및 음악 등과 같이 유희적인 목적

이 주된 것도 있으며, 메일이나 업무용 프로그램 등과 

같이 실용성이 주된 목적인 것도 있다. 이들 애플리케

이션 유형에 따라 신뢰구축에 영향을 미치는 요인과 그 

영향력이 달라질 수도 있을 것이다. 따라서 향후 연구

에서는 애플리케이션 유형을 구분하고, 신뢰 구축에 영

향을 미치는 요인들을 다양하게 도출해 내는 것도 의미

가 있을 것으로 보인다.  
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