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 요약

본 연구의 주목적은 모바일 음악 서비스 품질에 대한 소비자들의 인식이 서비스 충성도와 전환 의도에 

미치는 영향 관계를 규명해 보는 것이다. 이러한 연구 목적을 달성하기 위해 선행 문헌들을 근거로 모바일 

음악 서비스의 품질 요소로 인터페이스 품질, 서비스 품질, 비용 품질 등의 세가지 요인을 도출하였고, 이들 

요인들이 서비스 충성도를 거쳐 전환 의도를 형성하게 되는 구조적 관계에 대한 연구 모델과 가설을 수립하

였다. 또한 본 연구는 서비스 충성도와 전환 의도의 관계에서 대안의 매력도와 전환 비용이 조절 효과를 

가지는 지를 확인하고자 하였다. 모바일 음악 서비스 이용자 433명을 중심으로 온라인 설문을 실시하였고, 

단순, 다중, 위계적 회귀 방법에 의해서 결과를 분석하였다. 분석 결과, 인터페이스 품질, 서비스 품질, 비용 

품질은 모두 서비스 충성도에 긍정적 영향을 미쳤다. 또한 서비스 충성도와 대안의 매력도는 전환 의도에 

긍정적 영향을 미쳤다. 반면, 전환 비용은 전환 의도에 부정적 영향을 미쳤다. 대안의 매력도는 또한 서비스 

충성도와 전환 의도 관계 속에서 긍정적 조절 효과를 지니는 것으로 나타났다. 연구의 결과가 지니는 함의

에 대해서도 토의한다. 
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Abstract

The major purpose of this study is to examine the effects of customers' perceptions toward 

service quality of mobile music service on customer loyalty and switching intention. For this 

purpose, this study posited three service quality characteristics including interface, service, price 

quality as key determinants of customer loyalty and switching intention based on relevant 

literature reviews. A research model and hypotheses concerning the relationship between these 

variables were constructed. Moreover, this study explored the moderating effects of 

attractiveness of alternative and switching costs on the relationship between customer loyalty 

and switching intention. An online survey was administrated on 433 mobile music service users 

and a simple, multiple, and hierarchical regression analysis were employed. The results indicated 

that all of interface, service, price quality have significant positive influences on customer loyalty, 

and both of service quality and attractiveness of alternatives have influences on the switching 

intention in a positive way. On the other way, it was shown that switching costs have a negative 

influence on the switching intention. The moderating effect of attractiveness of alternatives on 

the relationship between customer loyalty and switching intention was also found. The 

implications of these results are discussed. 
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I. 서 론

인터넷의 확산으로 대변되는 정보통신기술의 급격한 

발전은 과거 오프라인에만 한정되어 이루어지던 일련의 

문화 상품 거래 활동들을 온라인 가상공간으로 이전시

키면서, 다양한 형태의 디지털 콘텐츠 서비스 산업 등장

과 성장을 유도하고 있다[1]. 실제로 ICT(information 

communication technology) 기술의 발전과 함께 국내 

디지털 콘텐츠 관련 시장이 빠르게 성장하고 있다. 한 

보고서에 따르면 국내 디지털 콘텐츠 시장은 2006년 10

조원을 돌파한 이후 지속적으로 성장하여, 2010년 약 

16조원 규모로까지 증가하였다[2].

최근 스마트 폰으로 대변되는 스마트 기기의 확산과 

모바일 플랫폼 기술의 발전은 디지털 콘텐츠 시장의 또 

다른 지평을 열어주고 있다. 우선적으로 이들 기술의 

발전은 소비자가 언제, 어디서나 단말기를 통해 원하는 

디지털 콘텐츠에 보다 빠르게 접근할 수 있는 접근성에 

큰 변화를 초래하고 있다[3]. 또한 디지털 콘텐츠의 거

래 방식을 ‘애플리케이션 스토어(application store)’와 

같이 보다 개방적 구조로 변화시킴으로, 소비자가 능동

적으로 선택할 수 있는 디지털 콘텐츠 양과 범위를 폭

발적으로 증가시키고 있다[4].

이러한 맥락 속에서 디지털 콘텐츠 서비스 산업 관련 

많은 연구들 또한 빠르게 증가하고 있는 실정이다. 특

히 국내 사회 과학 분야에서는 그 동안 디지털 콘텐츠 

산업 진흥을 위한 정책 제안과 관련된 연구들이 매우 

빈번하게 이루어져왔다[5]. 예를 들면, 황주성과 그의 

동료들[6]의 경우 방통융합에 따른 콘텐츠 패러다임의 

변화와 변화 트렌드에 따른 다양한 정책 어젠다와 관련

된 연구를 수행하였다. 또한 기업의 디지털 콘텐츠 유

통전략[7], 디지털 환경에서 소비자의 콘텐츠 소비 행태

[8] 등에 대한 연구들이 많이 수행되었다. 

하지만 디지털 콘텐츠 산업과 관련하여 비교적 다양

한 접근이 많이 이루어졌음에도 불구하고, 모바일 기반 

디지털 콘텐츠 서비스 중 대표적인 서비스로서 모바일 

음악 서비스와 관련된 연구들은 아직 많이 이루어지지 

않고 있다. 특히, 모바일 음악 서비스 이용에 있어 소비

자들의 서비스 전환 행위와 연관된 연구는 거의 존재하

지 않는다. 모바일 음악 서비스 제공 사업자에게 있어 

서비스 성공을 위해선 소비자의 서비스 전환 행동 원인 

요인을 이해하는 것은 매우 중요한 일이다[1]. 디지털 

콘텐츠로서 디지털 음악은 기본적으로 소비자가 사용

해 보기 전에는 품질을 알 수 없는 경험재의 성격을 가

지고 있다. 즉, 소비자들은 관련 서비스 이용 후에나 서

비스 품질에 대한 판단을 내릴 수 있으며, 만일 서비스 

품질이 자신의 기대에 미치지 못할 경우 얼마든지 다른 

서비스로 전환 혹은 기존 서비스를 그만두려는 행동을 

보일 가능성이 크다. 

본 연구에서는 모바일 기반 음악 서비스 이용자들의 

서비스 전환 의도에 영향을 미치는 요인 변수들을 실증

적으로 분석해보고자 한다. 본 연구의 구성은 다음과 

같다. 먼저 모바일 기반 음악 감상 서비스의 특성과 현

황을 살펴보고, 전환 의도에 영향을 미치는 선행 요인

들에 대한 관련 연구들을 고찰함으로서 선행 요인들을 

추출하고, 이를 기반으로 연구 모델을 설정하여 실증적

으로 검증해 보고자 한다. 

II. 이론적 배경 

1. 국내 모바일 음악 시장의 개념과 현황
음악 관련 시장은 크게는 CD와 같은 실물 형태의 음

악 판매가 이루어지는 전통 음반 시장과 유무선 네트워

크를 통해 디지털화된 음악이 파일 형태로 유통되는 온

라인 음악 시장으로 구분된다. 현재 전반적인 국내 음

악 시장 흐름은 전통 음반시장은 빠르게 축소되고 있지

만, 이와 대비되게 온라인 음악 시장은 지속적으로 성

장하는 이중적인 구조가 점차 강화되고 있다[9]. 

온라인 음악 시장이 활성화된 시점은 인터넷의 속도

가 비약적으로 향상되고 MP3 파일과 같은 압축 오디오 

파일이 등장하면서 사용자들이 손십게 음악파일을 자

신의 PC에 저장할 수 있게 되면서부터이다. MP3 음악

파일이 활성화되고 벅스, 소리바다 등의 사이트가 등장

하면서 온라인 음악 시장은 급성장하였다. 

하지만 온라인 음악 시장의 경우 빠른 발전에도 불구

하고 성장 초기부터 현재까지도 많은 문제점을 지니고 

있다. 잘 알려진 바와 같이 온라인 음악 시장 형성 초기 



모바일 음악 서비스의 전환 의도에 영향을 미치는 요인에 대한 고찰: 대안의 매력도와 전환비용의 조절 효과를 중심으로 455

단계에서의 빠른 성장은 많은 부분 개인들 간의 불법적

인 음악 파일 공유 혹은 저작권 침해 문제를 안고 있는 

서비스 사이트들에 의한 것이었다. 실제로 불법음악서

비스는 저작권 갈등을 심화시키고 전통적인 음반 시장

을 급격히 위축키는 결과를 초래하였다. 더불어 관련 

법·제도 등이 정비되지 못한 채 비즈니스 환경이 급변

하면서 시장에서는 이익 관계자들 간의 수익 배분 문제

와 같은 다양한 분쟁 양상들이 나타나고, 비즈니스 구

조 또한 완벽히 정착되지 못한 체 2006년 이후에는 시

장 성장세 자체가 상당 기간 동안 정체 일면을 보이기

도 했다[8].

그럼에도 불구하고 국내 온라인 음악 시장은 2000년

대 후반부터 새로운 재도약의 기회를 맞이하고 있다. 

우선적으로, 온라인 음악 서비스 이용에 있어 국내 소

비자의 인식이 점차 변하고 있다. 과거 소비자들의 경

우, 디지털 음악은 무조건 무료라는 인식이 강했으나, 

불법 복제 음원에 대한 규제 강화와 원하는 곡을 일반 

파일 공유사이트보다 쉽게 찾을 수 있는 등의 유료 서

비스의 장점들이 소비자들에게 보다 많이 인식되면서, 

유료 서비스 이용자들이 점차 늘어나고 있다. 또 과거 

동남아, 일본, 중국 등에 한정되었던 K-pop이 유럽, 북

미에서까지 인기를 얻으면서 국내 음악에 대한 수요가 

전세계적 확장이 일어나고 있다. 더불어 <슈퍼스타 

K>, <위대한 탄생> 등 각종 오디션 프로그램 확산 속

에서 일반인 참여 음악의 생산과 소비는 음악 시장의 

범위를 점차 넓혀주고 있는 실정이다[10]. 

그러나 무엇보다 국내 온라인 음악 시장의 가장 큰 성

장 원동력 중 하나는 모바일 음악 시장의 성장이다. 모

바일 음악 서비스는 크게는 [그림 2]과 같이 분류된다. 

우선적으로, 음원을 소비자가 저장 할 수 있는지 없는지

에 따라 스트리밍(streaming)과 다운로드(downloading) 

서비스로 구분할 수 있으며, 서비스 과금 방식에 따라 

곡당 과금제(a-la-carte), 정액제(subscription), 무료

(free), 번들형(bundling) 형으로 구분된다. 또한 제공 

음원 종류에 따라 크게 벨소리(ringtune, ringtone), 통

화연결음(ringback tone), 그리고 전곡 다운로드 서비스

(full-track download)로 나눈다. 더불어 서비스는 

DRM(digital right management) 장착 여부에 따라 

DRM 서비스와 non-DRM 서비스로 나뉜다[11].

그림 1. 모바일 음악 시장의 분류 체계

최근 모바일 음악 서비스의 경우 이동통신사 중심의 

모바일 서비스를 중심으로 그 성장세를 이어가고 있다. 

이동 통신사의 모바일 서비스의 경우 시장 초기 단계부

터 음원 관리자의 요청으로 DRM을 장착한 경우가 대

부분이었기 때문에, 불법유통이 만연된 초기 온라인 시

장과는 달리 성장세를 지속하고 있는 실정이다[10]. 특

히, 스마트폰을 중심으로 한 스마트 기기의 빠른 확산

은 음원 유통 구조를 근본적으로 변화시키고 있다. 즉, 

음원 유통 관련 주요 업체들은 앱 스토어에 음원다운로

드 및 다양한 형태의 음악방송 앱을 출시하고 있으며, 

이에 따른 모바일 음악 서비스 시장의 전반적인 유통구

조 변화가 빠르게 진행되고 있다[12]. 

본 연구는 이렇게 빠르게 변하고 있는 모바일 음악 

서비스 시장에서 왜 소비자들이 주 이용 음악 서비스를 

전환하려하는지 그 영향 요인을 실증적으로 검증하고

자 한다. 특히, 본 연구는 앞서 분류된 다양한 모바일 

음악 서비스 중에서 벨소리, 통화 연결음이 아닌 일반 

음원 다운로드 및 스트리밍 서비스를 제공하는 모바일 

음악 서비스를 중심으로 연구하고자 한다.

2. 모바일 음악 서비스 전환 행위와 영향 요인
2.1 전환의도 및 선행 요인들
시장이 포화상태에 이르고 기업 간의 경쟁이 치열한 

시장 성숙기 단계에서 기업의 안정적인 수익을 유지하

기 위해서는, 새로운 고객을 끌어들이기 위한 공격적인 

전략보다는 기존 고객의 이탈을 억제하는 방어적인 전
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략의 더욱 중요하다[13]. 실제로, 시장 성숙단계에서는 

신규 고객 확보하는 데는 많은 비용이 소요된다. 반면

에, 기업은 기존의 고객 유지를 통해 신규고객 유치를 

위한 광고비용, 인적 판매비용, 초기 비용, 비효율적 거

래 비용 등을 절감할 수 있다. 또한, 고객 유지가 높아

질수록 이용기간 동안의 평균 사용 금액으로 구성되는 

고객의 장기적인 생애가치로부터 얻는 기업의 수익은 

증가한다[14]. 이러한 맥락에서 성숙기 단계의 시장에

서 고객 유지와 이탈을 막는 것은 기업들의 핵심적인 

과제로 여겨지고 있다. 

기업의 고객 유지의 중요성이 점차 인식되는 가운데, 

이와 관련된 많은 연구들 또한 이루어지고 있다. 특히, 

서비스 마케팅 분야에 있어서 소비자들의 전환 의도와 

그 영향 요인들이 많이 논의되어 왔다. 일반적으로 전

환 의도란 서비스 사용자가 하나의 서비스에서 다른 서

비스로 전환하려는 의도로 정의된다[15]. 일부 학자들

의 경우에는 기존 고객이 자발적 또는 비자발적으로 서

비스 기업과의 관계를 중단하는 것으로 정의하기도 하

였다[16]. 이러한 전환 의도의 경우, 행동 실천을 위한 

노력의 표시이고, 일반적으로 의도가 강할수록 어떤 행

동을 하고자 하는 그 행위 실행 가능성이 높아진다[17].

전환 행위를 설명하는 전환 의도와 연관되어 이 전환 

의도에 영향을 주는 요소들이 무엇인가에 대한 논의 또

한 많이 이루어져 왔다. 대표적으로, 많은 학자들은 서

비스 충성도(service loyalty)와 전환 의도간의 관계에 

대해 주목하여 왔다[18][19]. 충성도란 넓게는 고객의 

특정 제품이나 브랜드에 대한 일관적인 선호성향으로 

정의된다[20]. 하지만 충성도는 다속성 행동의 구성개

념으로 여기에는 재이용 경향성, 서비스를 타인에게 긍

정적으로 구전하려는 행동, 서비스에 대해 더 많이 지

불하려는 개념까지 포함한다는 시각 또한 존재한다. 더

불어 높은 충성도는 제품이나 서비스에 대한 감정적인 

애착의 증가와 반복적인 이용을 통해 야기된다고 학자

들은 주장하고 있다[21]. 전환 의도와 충성도에 관계에 

대해선 많은 학자들이 부정적인 관계를 주장하고 있다

[18][19]. 이러한 맥락에서 본 연구는 모바일 음악 서비

스에 대한 서비스 충성도가 전환 의도에 부정적인 영향

을 미치는 것으로 가정하였다. 

서비스 충성도외 많은 연구자들은 전환 의도에 영향

을 줄 수 있는 또 다른 영향 요인으로 대안의 매력도

(attractiveness of alternatives)를 주장하였다. 대안 매

력도란 현재의 주이용 서비스 제공자와의 비교를 통해 

최선으로 기대되는 대체서비스의 수준으로 정의될 수 

있다. 레이치헬드와 사서[22]는 그들의 연구에서 응답

자들의 65-85%이 서비스에 대한 충성도가 높음에도 불

구하고 그들의 서비스를 전환한 것을 발견하였고, 이는 

단순히 전환 의도가 소비자의 충성도에 의해서만 결정

되는 것이 아님을 주장하였다. 이러한 가운데 러스트와 

자호릭[23]은 전환 의도에 영향을 미칠 수 있는 또 다른 

요인 중에 하나로 대안의 매력도를 주장하였다. 또한 

앤더슨과 나러스[24]는 현재 관계보다 더 나은 결과를 

기대할 수 있는 대안의 존재하면, 전환 의도가 높아짐

을 주장하였다. 요약하자면 많은 학자들은 더 나은 서

비스가 있을 경우, 현재 서비스에 대한 충성도가 높더

라도 더 나은 결과를 얻기 위해서 소비자는 서비스 제

공자를 전환 할 수 있으며, 이는 결과적으로 대안의 매

력도와 전환 의도간의 긍적저인 관계가 있음을 지속적

으로 주장하여 왔다. 이러한 배경에서 모바일 음악 서

비스에 있어서도 대안의 매력도가 높을 수록 서비스 전

환 의도가 높아짐을 가정할 수 있다. 

대안의 매력도는 전환 의도에 직접적으로 영향을 줄 

수도 있지만, 서비스 충성도와 전환 의도간의 관계 정

도를 조절하는 역할 또한 할 수 있다. 만일 적정한 대안

이 존재하지 않을 경우, 소비자는 불가피하게 현재의 

서비스에 남아 있을 수 밖에 없다. 즉, 불가피하게 현 

서비스에 충성도가 높을 수 밖에 없다. 반면, 매력적인 

대안의 존재는 현 서비스에 대한 의존도를 줄여준다. 

이러한 가운데 매력적인 대안은 그 자체의 소비자를 유

인하는 효과(pulling effect)외 현 서비스에 대한 충성도

를 동시에 떨어뜨림으로서 서비스 전환 행위의 가능성

을 보다 크게 높여줄 수 있다[25]. 다시 말해, 대안의 매

력도가 낮을 경우에 비해 대안의 매력도가 높을 경우

에, 대안의 매력도는 충성도와 상호 작용속에서 소비자

의 전환 의도를 훨씬 증가시키는 조절 효과를 나타낸

다. 이러한 맥락에서 모바일 음악 서비스에 있어서 대

안의 매력도는 서비스 전환 의도와 충성도간의 관계에

서 조절 효과를 나타낼 수 있음을 상정할 수 있다. 

충성도 및 대안의 매력도 외, 또한 전환 의도에 영향을 
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줄 수 있는 중요한 변수로 전환 비용(switching costs)에 

대한 연구 또한 많이 이루어져왔다. 전환 비용이란 새

로운 서비스나 상품으로 변경함으로써 소비자가 지불

해야 하는 경제적, 심리적 또는 정서적인 비용을 뜻한

다. 전환 비용은 또한 다양한 하위 차원으로 다시 세분

화되어 개념화되기도 한다. 존스와 그의 동료들[15]의 

경우, 전환 비용이 연속성 비용, 학습 비용, 매몰 비용 

3가지 차원으로 구분될 수 있음을 주장하였으며, 번함

과 그의 동료들[26]의 경우에는 절차적 비용, 재무적 비

용, 관계적 비용 등으로 다시 하위 개념화 하였다. 또한 

베그와 클렘퍼[27]와 같은 경우에는 전환 비용을 거래

비용, 학습비용, 계약비용으로 구분하였다. 일반적으로 

전환 비용이 높아지게 될 경우 전환 의도는 낮아지게 

된다[15]. 모바일 음악 서비스에 있어서도 다양한 전환 

비용이 존재할 수 있다. 다른 음악 서비스를 찾기 위한 

탐색 비용, 혹은 새로운 서비스에 익숙해지기 위한 학

습 비용, 또는 기존 서비스와 연관된 혜택 상실 등의 전

환 장벽이 작용할 있다. 이에 본 연구에서는 모바일 음

악 서비스의 전환 비용이 전환 의도에 부정적인 영향을 

미칠 수 있음을 가정하였다. 

전환 비용은 직접적으로 서비스 전환 의도에 영향을 

미치기도 하지만 동시에 서비스 충성도와 전환 의도간

의 관계 사이에서 영향을 미치는 조절 요인으로 간주될 

수도 있다. 포터와 로버츠[28]는 고객들의 충성도가 낮

은 상황에서도 높은 전환 비용으로 인해 고객 이탈이 

방지될 수 있음을 주장하였다. 다시 말해, 고객들은 자

신이 현재 받고 있는 서비스의 불만족에 따른 서비스에 

대한 충성도가 낮더라도, 서비스 전환에 따른 새로운 

서비스를 찾아야 하는 노력 및 새로운 제공자를 찾을 

때의 불확실성 등을 높게 지각할 경우 현재의 서비스에 

계속 머무를 수 밖에 없다는 것이다. 결과적으로 보았

을 때, 서비스 충성도의 전환 의도로의 영향은 전환 비

용이 얼마만큼 높고 낮은가의 상황적 요소에 따라 달라

지게 된다. 이러한 맥락에서 모바일 음악 서비스에 있

어서 서비스 충성도와 전환 의도간의 관계에서 전환 비

용이 조절 효과를 가짐을 가정하였다. 

또한 전환 비용은 대안의 매력도와 전환 의도간의 관

계 사이에 영향을 미치는 조절 요인으로 역할을 할 수 

있다[29]. 이는 매력적인 현 이용 서비스와 비교되는 매

력적인 서비스가 고객을 자기 서비스로 유인함에도 불

구하고, 현 서비스가 제공하는 혜택의 수준의 높거나, 

새로운 서비스에 익숙해지기 위한 시간적 노력이 많이 

필요하다고 인지될 경우, 전환 의도는 현저히 떨어질 

수 밖에 없기 때문이다. 따라서 본 연구에서는 모바일 

음악 서비스의 대안의 매력도와 서비스 전환간의 관계

에서 조절 효과를 가짐을 가정하였다. 

2.2 소비자의 품질 인식과 충성도 관계
과거 많은 선행 연구들은 뉴미디어와 정보 기술 서비

스에 대한 소비자의 품질 인식과 이러한 인식이 어떻게 

만족도와 충성도에 영향을 미치는 지에 대하여 연구해왔

다. 그 중 대표적으로 드론과 맥린[30]은 이들 관계를 설

명하기 위해 정보시스템 성공 모델(information systems 

model)을 제시하였다. 그들에 따르면, 정보시스템의 성과

는 정보 품질(information quality), 시스템 품질(system 

quality) 및 서비스 품질(service quality) 이 3가지 품질 

속성과 관련된 가치 획득에 따라 측정될 수 있으며, 각

각의 품질과 연관된 가치 획득에 대한 소비자의 높은 평

가는 결과적으로 지속이용, 긍정적인 구전과 같은 충성

도를 증가시킨다고 주장하였다. 그들의 따르면 정보 품

질이란 정보시스템의 출력물에 따른 출력물에 대한 측

정지표를 의미한다. 정보 품질은 정보의 정확성, 시기적

절성 및 정보의 신뢰성으로 다시 하위개념화 될 수 있다

[30]. 또한, 시스템 품질이란 이용자가 안정적이고 효율적

으로 시스템을 사용할 수 있는 정도를 의미한다. 특히, 온

라인과 모바일 환경에서 시스템 품질의 요소는 단말기의 

반응시간, 다운로드 시간, 끊김 없는 안정적인 서비스 등

의 개념으로 이해된다[31]. 마지막으로, 서비스 품질은 파

라수만과 그 동료들[32]가 제시한 SERVQUAL 모델을 

근거로 발전된 개념으로 이해되며, 이는 신뢰성, 확신

성, 유형성, 공감성, 대응성 등 5개의 하위차원으로 하

위개념화된다[33]. 하지만 SERVQUAL 모델에서의 측

정 방식과는 달리 서비스 품질을 측정하는 데 있어 기

대를 측정하지 않고 단지 성과만을 측정하는 방법인 

SERVPERF 방식[34]이라는 점에서 차이점 또한 존재

한다.

정보 시스템 성공 모델은 다양한 정보 시스템 기반 

서비스에 있어 소비자의 어떤 차원의 품질 인식과 가치 
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획득이 서비스 충성도에 영향을 미칠 수 있는지를 설명

하는 이론적 틀로 많이 이용되어 왔다. 하지만 최근에

는 정보 시스템 성공 모델이 제시하는 정보, 시스템 및 

서비스 품질 외에 어떤 품질 차원의 요소들이 충성도에 

어떻게 영향을 미칠 수 있는지에 대한 논의가 많이 이

루어지고 있다[35]. 

이러한 맥락에서 정보 기술 시스템 기반 혹은 뉴미디

어 서비스의 사용편리성과 시각적인 매력성과 연관된 

인터페이스 품질 또한 서비스 충성도와 연관된 중요한 

요소로 간주되고 있다[36]. 김영택과 오종철[37]의 연구

에 따르면 모바일 뱅킹의 사용 편의성 요인으로 이해되

는 인터페이스 품질이 서비스 충성도에 중요한 역할을 

함을 실증하였다.

인터페이스 품질 외에 비용 품질과 서비스 충성도간

의 논의 또한 많이 논의되어 왔다. 비용 품질이란 이용

자가 서비스에 지불한 금전적 요금의 가치이며, 이는 

요금의 합리성 및 적정성으로 이해될 수 있다. 이러한 

비용 품질은 또한 뉴미디어 서비스 충성도에 중요한 영

향을 미치는 것으로 실증되고 있다[38]. 

본 연구에서는 모바일 음악 서비스에 있어 앞서 논의

된 정보 시스템 서비스 및 뉴미디어와 관련된 다양한 

품질 속성들 중 인터페이스 품질, 서비스 품질, 그리고 

비용 품질이 서비스 충성도와 어떤 관계가 있는지를 규

명해보고자 한다. 

III. 연구 모델 및 연구 방법 

1. 연구 모델 및 연구 가설
본 연구는 앞에서 살펴본 이론적 논의를 바탕으로 

[그림 2]과 같은 연구모델을 제안하며, 다음과 같은 가

설들을 제안한다.

그림 2. 본 연구의 연구 모델

⦁가설 1: 인터페이스 품질은 서비스 충성도에 긍정

적(+) 영향을 미칠 것이다

⦁가설 2: 서비스 품질은 서비스 충성도에 긍정적(+) 

영향을 미칠 것이다

⦁가설 3: 비용 품질은 서비스 충성도에 긍정적(+) 영

향을 미칠 것이다

⦁가설 4: 서비스 충성도는 전환의도에 부정적(-) 영

향을 미칠 것이다 

⦁가설 5-1: 전환비용은 전환 의도에 부정적(-) 영향

을 미칠 것이다

⦁가설 5-2: 전환비용은 서비스 충성도와 전환 의도 

사이에서 조절 효과를 나타낼 것이다.

⦁가설 5-3: 전환비용은 대안의 매력도와 전환 의도 

사이에서 조절 효과를 나타낼 것이다.

⦁가설 6-1: 대안의 서비스의 매력도는 전환의도에 

긍정적(+) 영향을 미칠 것이다

⦁가설 6-2: 대안의 서비스의 매력도는 서비스 충성도

와 전환 의도 사이에서 조절효과를 나타날 것이다.

2. 자료의 수집
수립한 연구 모델을 근거로 모바일 음악 서비스 전환 

의도에 영향 요인을 분석하기 위해 2012년 7월 10일부

터 7월 17일까지 온라인 설문업체인 엠브레인에 의뢰

하여 온라인 설문을 실시하였다. 조사 대상자는 모바일 

인터넷 서비스 주 이용자라 할 수 있는 20대 이상 40대 

미만 모바일 음악 서비스 현 이용자를 중심으로 통계청

의 인구 통계학적 비율을 근거로 할당하여 자료를 수집

하였다. 총 839명의 응답자가 설문에 참여하였으며, 조

건에 성실하게 응답한 433명의 응답이 분석에 사용되었

다. 설문은 구조화된 설문지를 이용하였으며, 설문지를 

통해 본 연구에서 측정하고자 하는 주요 변수 관련 질문

들 외에 응답자들의 인구 통계학적 특성, 이용장소, 하

루 평균 이용 시간, 서비스를 이용을 위한 주 사용 기기 

및 현재 주요 이용 서비스를 추가적으로 질문하였다.

3. 주요 변인의 조작적 정의, 측정 및 분석 방법
[그림 2]에서 알 수 있듯이, 본 연구에서 설계한 연구

모형에서는 인터페이스 품질, 서비스 품질, 비용 품질, 
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서비스 충성도, 전환 비용, 대안의 매력도 및 전환 의도 

7개의 변수가 포함되어 있으며, 각 변수의 조작적 정의

는 앞에서 살펴본 이론적 배경의 선행연구들은 토대로 

정의하였다. 또한 각 연구변수들의 조작적 정의에 의해 

측정항목들을 도출하고 설문항목을 구성하였다. 변수 

측정에 있어선 ‘전혀 그렇지 않다’를 1점으로, ‘매우 그

렇다’를 7점으로 표시한 리커트 척도(Likert scale)를 사

용했다. 구체적인 조작적 정의의 내용은 [표 1]과 같다. 

표 1. 연구 변수들에 대한 조작적 정의

변수 종류 변수 이름 조작적 정의

독립 변수

인터페이스 품질
이용자들이 모바일 음악 서비스 이용
시 느끼는 조작 방법의 편리성 및 디자
인 차별성의 정도

서비스 품질
현재 주로 이용하고 있는 모바일 음악 
서비스 제공업자가 이용자 기대를 충
족해 주리라는 믿음의 정도

비용품질
이용자가 모바일 음악 서비스 이용시 
지불한 금전적 요금에 대해 합리적으
로 생각하는 정도

매개 변수 서비스 충성도
현재 주로 이용 중인 모바일 음악 서비
스의 재이용, 지속적 이용 및 타인 추
천 의도의 정도

조절 변수

대안의 매력도
소비자의 입장에서 현재 주로 이용하
고 있는 모바일 음악 서비스와 비교해 
보았을 때 최선으로 기대되는 대체서
비스의 수준 인식 정도

전환 비용
현재 주로 이용중인 모바일 음악 서비
스에서 타서비스로 변경할 때 소비자
가 느끼는 절차적 비용 및 학습 비용의 
정도

종속 변수 전환 의도 
현재 주로 사용하는 모바일 음악 서비
스에서 다른 서비스로 전환하고자 하
는 의향이나 행동 

또한 본 연구에서는 측정도구가 개념적 타당성을 지

니는 지를 확인하기 위하여 요인분석(factor analysis)

을 실시하였다. 더불어 가설 검증을 위하여 가설검증을 

위하여 단순· 다중 회귀(multiple regression analysis) 

및 위계적 회귀분석(hierarchical regression analysis)

을 실시하였다. 요인분석과 단순, 다중 및 위계적 회귀

분석의 경우 SPSS 18.0을 통해 분석되었다.

IV. 연구 결과

1. 응답자의 인구 통계학적 특성 및 이용 실태
분석에 사용된 응답자들은 [표 2]와 같이 남성이 

52.0%, 여성이 48.0%를 차지하고 있으며, 20대가 192명

으로 44.3%, 30대가 241명으로 55.7%를 차지하고 있다. 

더불어 교육 수준에 있어선 대졸이 265명(61.2%)로 가

장 많았으며, 대학 재학이 89명(20.6%), 고졸 이하가 42

명(9.7%)로 그 뒤를 이었다. 직업에 있어선 사무직이 

175명(40.4%)로 가장 많았으며, 학생이 90명(20.6%), 기

술/엔지니어가 36명(8.3%)로 그 뒤를 이었다. 가족 월

수입에 있어선 200～300만원 미만이 92명(21.2%)으로 

가장 많았으며, 300～400만원 미만이 91명(21.0%), 40

0～500만원 미만이 80명(18.5%)로 그 뒤를 이었다. 

표 2. 응답자의 인구통계학적 구성

구분 항목 응답수 비율

성별 남성 225 52.0%
여성 208 48.0%

연령 20대 192 44.3%
30대 241 55.7%

교육수준

고졸이하 42 9.7%
대학재학 89 20.6%
대학졸 265 61.2%
대학원재학 12 2.8%
대학원졸 25 5.8%

직업

학생 90 20.8%
공무원 9 2.1%
영업/판매직 15 3.5%
사무직 175 40.4%
자영업 22 5.1%
주부 32 7.4%
연구직 15 3.5%
기술/엔지니어 36 8.3%
교육직 8 1.8%
기타 31 7.2%

가족 
월수입

100만원 미만 13 3.0%
100~200만원 미만 48 11.1%
200~300만원 미만 92 21.2%
300~400만원 미만 91 21.0%
400~500만원 미만 80 18.5%
500~600만원 미만 45 10.4%
600~700만원 미만 30 6.9%
700만원 이상 34 7.9%

현재 모바일 음악 서비스 이용 장소에 있어선 교통수

단 이용시라는 대답이 282명(65.1%)로 가장 많았으며, 

그 다음으로 집이 60명(13.9%), 길거리 등 외출시 실외 

44명(10.2%), 사무실/직장이 35명(8.1%)로 그 뒤를 이

었다. 이용자들의 하루 평균 이용시간은 1.94시간(SE = 

1.59)으로 나타났으며, 주로 스마트폰(405명, 93.5%)를 

통해 모바일 음악 서비스를 이용하고 있는 것으로 나타
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요인
측정
변인

성분 공
통
성

Cron
bach
alpha1 2 3 4 5 6 7

인터
페이스
품질

인터
페이스 
품질 1

.051 .033 .055 .098 .075 .001 .889 .812 .879

인터
페이스 
품질 2

.103 .091 .128 .032 .164 -.062 .863 .812

인터
페이스 
품질 3

.079 .049 .009 .113 .079 -.008 .886 .813

서비스
품질

서비스 
품질 1

.210 .170 .861 .200 .065 -.076 .119 .878 .932

서비스 
품질 2

.200 .177 .880 .192 .076 -.092 .062 .900

서비스 
품질 3

.173 .177 .865 .170 .142 -.086 .042 .867

비용 
품질

비용 
품질 1

.141 .881 .170 .255 .029 -.014 .072 .895 .930

비용 
품질 2

.093 .868 .118 .273 .062 -.009 .096 .863

비용 
품질 3

.111 .893 .216 .162 .050 -.033 .027 .887

서비스
충성도

서비스 
충성도 1

.108 .222 .164 .850 -.040 -.007 .115 .826 .900

서비스 
충성도 2

.107 .241 .144 .872 -.011 -.053 .084 .862

서비스 
충성도 3

.146 .229 .250 .816 .054 -.120 .087 .827

전환 비용 
1

-.139 .046 -.044 -.110 -.121 .794 -.036 .682 .877

전환 
비용

전환 비용 
2

-.150 -.047 -.075 -.020 -.140 .909 -.012 .876

전환 비용 
3

-.170 -.057 -.100 -.013 -.117 .898 -.016 .864

대안의
매력도

대안의 
매력도 1

.081 .069 .072 -.005 .861 -.140 .140 .797 .886

대안의 
매력도 2

.036 .061 .114 -.074 .881 -.146 .152 .844

대안의 
매력도 3

.092 -.002 .056 .073 .895 -.096 .036 .828

전환
의도 

전환의도  
1

.895 .118 .187 .108 .052 -.173 .084 .902 .949

전환의도 
2

.895 .148 .190 .109 .096 -.172 .097 .919

전환의도 
3

.883 .088 .196 .148 .098 -.192 .093 .904

고유치
(eigenvalue)

6.
829

2.
981

2.
301

1
.779

1.
536

1.
315

1.
117

분산비율
32.
520

14.
197

10.
958

8.
470

7.
316

6.
263

5.
320

났다. 또한 현재 주로 이용하고 있는 모바일 음악 서비스

로 멜론이 221명(51.0%), 네이버 뮤직이 60명(13.9%), 벅

스가 32명(7.4%), 엠넷이 31명(7.2%) 등으로 나타났다.

2. 척도의 타당성과 신뢰성 분석 결과
본 연구에서 측정 도구의 타탕성을 확보하기 위해 요

인분석을 실시하였다. 요인의 추출방법은 주성분분석

(principal component analysis)을 이용하였고, 요인의 

회전방법으로는 직교회전(variamx) 방식을 이용하였

다. 이 때 평가기준으로 고유치(eigenvalue)가 1.0이상

인 요인들이 선정되도록 하였으며, 요인적재치(factor 

loading)가 0.5 이상이면 유의한 것으로 간주하였다. [표 

3]과 같이 요인 분석 결과 예상대로 총 7개의 요인이 도

출되었고, 각 요인별로 측정항목들이 잘 묶여있었으며, 

특별히 제거해야 할 항목은 없는 것으로 나타났다.

더불어 각 요인에 대한 측정 항목들의 신뢰도를 크론

바흐 알파(Cronbach alpha) 계수를 이용하여 검증하였

다. [표 3]에서 나타난 바와 같이, 모든 크론바흐 알파 

계수가 0.8이상으로 나타난 측정지표의 신뢰도는 확보

되었다[39].

표 3. 측정변수들에 대한 탐색적 요인 분석 결과

3. 가설 검증 결과
본 연구에서 설정한 <가설 1>, <가설 2>,<가설 3>에 

대한 검정을 위하여, 독립변수로 인터페이스 품질, 서비

스 품질, 비용 품질로 설정하고 서비스 만족도를 종속변

수로 하여 회귀분석을 실시하였다. 회귀 분석 결과는 

[표 4]와 같이 나타났다. 먼저 인터페이스 품질에 대한 

인식정도는 서비스 충성도에 긍정적인 영향(β = .386, 

p<.001)을 미치는 것으로 나타났다. 또한 서비스 품질

에 대한 인식 또한 서비스 충성도에 긍정적인 영향(β = 

.199, p<.001)을 미치며, 높은 비용 품질에 대한 인식 역

시 서비스 충성도를 증가시키는 것(β = .224, p<.001)으

로 나타났다. 

표 4. 지각된 품질과 서비스 충성도의 회귀분석 결과

변수 Beta(β) t

(상수) - 4.473
인터페이스품질 .386*** 9.027
서비스 품질 .199*** 4.816
비용 품질 .257*** 6.157
R square .468***

Note. *p<.05, **p<.01, ***p<.001

<가설 4>에 대한 검정에서는 독립변수를 서비스 충

성도로 설정하고 전환의도를 종속 변수로 설정하여 회

귀분석을 하였다. 회귀 분석 결과는 [표 5]와 같이 나타

났다. 서비스 충성도는 전환의도에 부정적 영향(β = 

-.177, p<.01)을 미치는 것으로 판명되었다. 
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표 5. 서비스 충성도와 전환의도 회귀분석 결과

변수 Beta(β) t

(상수) - 20.415
서비스 충성도 -.177** -3.446
R square .027**

Note. *p<.05, **p<.01, ***p<.001

전환 비용과 대안의 매력도가 전환의도에 미치는 효

과(<가설 5-1>과 <가설 6-1>)을 검증하기 위하여 전

환 비용과 대안의 매력도를 독립변수로 설정하고 전환

의도를 종속 변수로 설정하여 회귀분석을 하였다. 회귀 

분석 결과는 [표 6]과 같이 나타났다. 전환 비용의 경우 

전환의도에 부정적 영향(β = -.117, p<.01)을 미치는 것

으로 나타났으며, 대안의 매력도는 전환의도에 긍정적 

영향(β = .530, p<.001)을 미치는 것으로 나타났다. 

표 6. 전환 비용 및 대안의 매력도의 전환의도의 회귀분석 
결과

변수 Beta(β) t

(상수) -
전환 비용 -.117 -2.669**

대안의 매력도 .530 9.989***
R square .230***

Note. *p<.05, **p<.01, ***p<.001

서비스 충성도-전환 의도 관계 및 대안의 매력도-전

환 의도 관계에서 전환 비용의 조절 효과(<가설 5-2> 

및 <가설 5-3>) 및 서비스 충성도-전환 의도간의 대안

의 매력도의 조절 효과(<가설 6-2>)를 살펴보기 위하

여 각각의 상호작용효과변인들(서비스 충성도x전환 비

용, 대안의 매력도x전환 비용, 서비스 충성도x대안의 

매력도)을 고려하여 회귀분석을 실시하였다. 특히, 상

호작용효과변인들의 경우 앞선 독립변수들을 기반으로 

회귀식에 투입되었기 때문에 독립 변수들 사이에 존재

하는 다중공선성(multicollinearity)을 해결하기 위해 종

속변수를 제외한 모든 변수를 평균으로 센터링(mean 

centering)하여 분석하였다[40][41]. 그 결과는 [표 7]과 

같이 나타났다. 먼저, 비스 충성도-전환 의도의 관계에

서 전환 비용의 조절 효과는 유의미하지 않은 것으로 

나타났다(β = -.031, n.s.). 또한 대안의 매력도-전환 의

도 관계에서의 전환 비용의 조절 효과 또한 유의미하지 

않게 나타났다(β = -.071, n.s.). 하지만 서비스 충성도-

전환 의도 관계에서 대안의 매력도의 조절효과는 유의

미하게 나타났다(β = .116, p<.05). 특히, 긍정적인(+) 

조절효과를 가짐으로서 대안의 매력도가 높아질수록 

충성도와 전환 의도간의 관련성을 증가시키는 것으로 

나타났다. 

앞서 확인된 <가설 6-2>의 조절효과에 대한 구체적

인 모습을 확인하기 위해 추가분석을 실시하였다. 추가 

분석은 대안의 매력도의 평균값을 기준으로 대안의 매

력도 집단을 고집단·저집단으로 분류하여 각각의 집단

별로 충성도가 전환의도에 미치는 영향에 차이가 어떻

게 나타나는 지를 통해 이루어졌다. 추가 분석 결과 [그

림 2]와 같이 대안의 매력도가 높은 경우가 낮은 경우

에 비해 충성도가 증가함에 따라 전환의도가 크게 증가

하는 것으로 나타났다.

표 7. 조절 효과 검증
종속
변수

단
계

독립
변수

Beta
(β)

t R2 ΔR2 F Sig. F

전환
의도

1 LOY -.164** -3.446 .027 11.
874 .001

2
LOY -.258*** -5.726

.285 .238 56.
861 .000SWC -.161*** -3.754

ALT .544*** 10.621

3

LOY -.228*** -5.159

.305 .020 31.
141 .000

SWC -.134** -3.016
ALT .483*** 8.747
LOY X 
SWC -.031 -.705
ALT X 
SWC -.071 -1.605
LOY X 
ALT .116** 2.456

Note. LOY = 서비스 충성도, SWC = 전환 비용, ALT = 대안의 매력도, 
*p<.05, **p<.01, ***p<.001 

그림 3. 서비스 충성도와 전환 의도간에 대안의 매력도의 조
절 효과
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V. 결론 및 논의

본 연구는 사용자가 지각하는 모바일 음악 서비스 차

원을 선행 연구를 기반으로 도출하고 그 요인들(인터페

이스 품질, 서비스 품질, 비용 품질)이 서비스 충성도에 

어떠한 영향을 미치고, 그 충성도가 고객의 서비스 전환 

의도에 어떤 영향을 미치는 지를 살펴보았다. 더불어 서

비스 충성도 이외에 대안의 매력도와 전환 비용이 서비

스 전환 의도에 어떤 영향을 미치는 지를 살펴보았다.

본 연구의 연구 결과를 구체적으로 살펴보면 다음과 

같다. 우선적으로, 소비자가 지각한 모바일 음악 서비스

의 인터페이스 품질의 가치는 서비스 충성도에 영향을 

주는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 모바일 음악 서

비스 제공자들이 소비자들의 지속적인 이용을 유도하

기 위해선 사용자 편의성을 지속적으로 증대시켜야 함

을 의미한다. 또한, 서비스 품질에 대한 가치 인식 또한 

서비스 충성도에 영향을 주는 것으로 나타났다. 앞서 

논의된 바와 같이 서비스 품질이란 서비스 제공자의 서

비스 실행에 대한 즉각적 통지, 고객의 질문이나 요구

에 대한 신속한 대응을 포함한다[30]. 최근 스마트 기기 

확산과 함께 많은 모바일 음악 서비스는 애플리케이션 

형태로 제공되고 있으나, 애플리케이션 버그 등의 문제

로 통해 소비자의 불만을 초래하는 경우가 많이 생기고 

있다. 이러한 가운데 본 연구의 결과는 소비자의 서비

스 충성도를 높이기 위해선 서비스 업체가 이러한 소비

자 불만에 목소리를 귀를 기울이고 이러한 불만 사항에 

즉각적으로 대처하는 자세를 지속적으로 보여야 함을 

시사한다. 더불어 비용 품질 또한 서비스 충성도에 영

향을 주는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 음악 콘텐

츠 서비스에 있어 적정한 가격대의 설정의 중요성을 재

차 강조하는 것이라 할 수 있다. 특히, 초기 온라인 음

악 시장에서 나타났듯이 음악 콘텐츠의 경우 많은 경우 

무료라는 인식이 높은 만큼, 유료 서비스의 성공을 위

해선 제반 서비스 품질의 가치를 높임과 동시에 그 가

치에 걸맞게 적정한 가격 설정이 중요하다 하겠다.

서비스 충성도가 전환 의도에 부정적인 영향을 미치

는 것 또한 본 연구에서 확인되었다. 이는 기존 선행 연

구들이 주장하는 바와 일치하는 바라하겠다[18][19]. 

더불어 전환 비용은 전환 의도에 부정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이는 소비자들에게 있어 새로운 

서비스를 찾고 익숙해지기 위한 노력이나 시간이 소비

자들의 서비스 전환 행위를 망설이게 하고, 현 서비스에 

잔류하도록 만드는 요소임을 실증하는 바라하겠다. 하

지만, 전환 비용의 경우 서비스 충성도 및 대안의 매력

도와 전환 의도 사이에서 조절 효과를 보이지 않았다. 

이러한 결과는 대안의 매력도가 주효과 뿐만 아니라 서

비스 충성도와 전환 의도사이에서 상호 작용 효과가 유

의미하게 나타난 것과 대비된다. 이러한 결과는 고객이 

현재 주로 이용하고 있는 모바일 음악 서비스를 전환에 

있어선 전환 비용 보다는 대안의 매력에 훨씬 더 많은 

영향을 받고 있다는 것을 의미한다. 즉, 대안적인 서비

스들이 층분히 매력적이라면 고객들은 언제든지 매력적

인 대안에 이끌려 이동할 가능성이 높다고 볼 수 있다. 

따라서 모바일 음악 서비스 제공업자들은 보다 공격적

으로 마케팅 전략을 구사하는 것이 필요해 보인다.

본 연구의 의의는 다음과 같다. 

첫째로, 디지털 콘텐츠 산업에서 중요한 위치를 차지

하고 있음에도 불구하고 그 동안 많은 연구가 이루어지

지 않았던 모바일 음악 서비스 분야에서 소비자들의 서

비스 이용 행위와 관련된 실증 연구를 수행했다는 점에

서 의의가 있다고 판단된다. 기존 디지털 콘텐츠 산업 

관련 연구의 경우는 대부분 온라인 게임이나 영상 관련 

콘텐츠 산업을 중심으로 이루어져 온 것이 사실이다. 

하지만, 본 연구는 그 동안 간과되어 왔던 모바일 음악 

서비스 분야에서 이용자의 전환 의도를 형성하는 데 중

요한 영향을 미치는 여러 가지 요인들을 실증적으로 구

체화시킴으로서 관련 산업에 실무적인 시사점을 제공

하였다는 의의를 가진다.

둘째로, 본 연구는 소비자의 모바일 콘텐츠 사용에 

있어 어떠한 차원의 품질 인식이 지속적인 사용 혹은 

타 서비스 전환을 유도하는지 실증적으로 살펴봤다는 

점에서 의의를 지닌다. 특히 기존 정보시스템 성공모델

[30]에서 제시되었던 3가지 차원 이외에 인터페이스 품

질 및 비용 품질이 또한 중요한 요소임을 실증하면서 

서비스 충성도 및 전환 의도 관련 향후 연구의 방향을 

제시해 주었다는 점에서 중요한 의미를 지닌다.

본 연구의 한계점과 향후 연구 방향에 대해서도 논의

할 필요가 있다. 우선적으로, 본 연구는 온라인 서베이
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를 통해 표본을 수집하였다. 온라인 서베이를 통해 수

집된 조사 대상자의 경우, 일반 설문을 통해 수집된 조

사 대상자들에 비해 친혁신적 성향이 전반적으로 높을 

가능성이 존재한다[42]. 또한 조사 대상자를 20-30대로 

한정하였기 때문에 그에 따른 대표성의 한계도 존재한

다[43]. 향후 연구에서는 보다 대표성을 지닌 표본을 이

용하는 것이 필요하다.

둘째로, 본 연구에서 서비스 충성도, 전환 비용, 대안

의 매력도가 전환 의도에 통계적으로 유의미한 영향을 

주는 것으로 판명되었음에도 불구하고 이들의 영향력

의 정도가 기존 연구들과 비교해서 낮게 나타났다. 이

러한 낮은 설명력에 대해서 다음과 같은 해석이 가능하

다. 본 연구에서는 앞서 논의하였듯이 조사 대상자들을 

온라인 서베이를 통해 수집하고 연령층을 20-30대로 

한정하였기 때문에 전반적으로 조사 대상자들의 혁신

성이 일반 대상자들에 비해 높을 가능성이 존재한다. 

기존 연구에 따르면 혁신성이 높은 소비자들의 경우에

는 다른 서비스로서 전환하려는 과정에서 혁신성이 낮

은 소비자들에 비해 전환 비용과 같은 다양한 상황적 

요인에 대한 고려가 상대적으로 적으며, 보다 적극적으

로 다양한 서비스를 경험하려는 경향성을 지니는 것으

로 알려져 있다[44]. 이러한 맥락에서 혁신성이 높을 가

능성이 다분한 본 연구의 조사 대상자들은 전반적으로 

다른 서비스로 전환하려고 할 때 상황적 요인으로 전환 

비용, 대안의 매력도 등 여러 가지 요인들에 대한 고려

가 적고, 결과적으로 이는 전환 의도를 설명하는 이러

한 요인들의 낮은 설명력과 연관될 수 있다. 더불어 서

비스 충성도, 전환 비용, 대안의 매력도의 낮은 설명력

은 다양성 추구성향, 서비스 관여도와 같은 소비자 특

성 변수가 전환 의도에 영향을 미칠 수 있는 또 다른 중

요한 변수가 될 수 있음을 의미하는 것으로 이해될 수 

있다. 따라서 향후 연구에서는 본 연구에서 논의된 변

수들 이외에 전환 의도에 영향을 미칠 수 있는 또 다른 

핵심적인 요인으로서 다양한 소비자의 심리적인 특성

들 또한 고려하면서 보다 포괄적인 연구가 이루어져야 

할 필요성이 있다. 

마지막으로 본 연구에서는 스트리밍 서비스와 다운

로드 서비스를 모바일 음악 서비스라는 큰 개념에 포함

시켜 동일 선상에서 결과를 분석하였다. 하지만 스트리

밍 서비스와 다운로드 서비스 간의 차이점이 존재할 가

능성 또한 배제할 수 없다. 이에 향후 연구에서는 전환 

의도 영향에 있어 스트리밍 서비스와 다운로드 서비스

간의 차이점에 대해서도 살펴볼 필요성도 있다.
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