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 요약

스마트폰의 확산과 더불어 모바일 콘텐츠 시장이 성장하고 있다. 모바일을 통한 온라인 콘텐츠 접속은 

기존 PC를 기반으로 한 온라인 접속과 구별되는 서비스 전달 특성으로 언제 어디서나 접속할 수 있는 유

비쿼터스 접속성과 모바일 사용자의 정보를 바탕으로 상황에 맞는 정보를 전달할 수 있는 맥락적 제안의 

특성을 지니고 있다. 본 연구는 이러한 모바일 서비스의 새로운 특성과 더불어 기존의 PC 기반 온라인 

서비스에 비해 상대적으로 열위에 있는 특성인 시스템의 반응 속도와 비언어적 정보 전달성을 포함해 모바

일 서비스의 전달 특성이 사용자들의 상호작용성 지각과 서비스에 대한 태도에 미치는 영향을 확인하였다.  

연구결과 유비쿼터스 접속성과 맥락적 제안성은 모바일 콘텐츠 이용자의 상호작용성 지각에 긍정적 영

향을 주고 있었으며, 반응속도 역시도 지각된 상호작용성에 긍정적인 영향을 미치고 있었으나, 비언어적 

정보전달성은 그렇지 않음을 확인하였다. 반응속도와 비언어적 정보전달성은 모바일 콘텐츠 개발 시 상충

관계에 있는 속성이며, 본 연구는 비언어적 정보전달성 보다는 반응속도를 강화했을 때 모바일 콘텐츠에 

대한 상호작용성 인식과 서비스 관련 태도에 긍정적인 영향을 줄 것임을 제시하고 있다.  
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Abstract

Mobile contents market is growing with the rapid adoption of smart-phones. Online access via 

mobile compared to PC-based online access, has distinctive service delivery characteristics 

which are ubiquitous connectivity and contextual offer. In addition, this study includes 

characteristics which are relatively disadvantageous for mobile services compared to PC-based 

services. These are response time and supporting non-verbal informations. This study 

investigates the influence of service delivery characteristics to perceived interactivity and mobile 

service attitude. 

The results show that mobile services' ubiquitous connectivity and contextual offer showed 

a positive relationship with the perceived interactivity of the mobile service. And the response 

time also showed a positive relationship with the perceived interactivity, but non-verbal 

information didn't. When the trade-off is met between response time and nonverbal information, 

mobile service developer should choose response time since it has positive effect on perceived 

interactivity and attitude.   
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I. 연구의 배경

스마트폰의 급속한 보급은 관련 모바일 응용프로그

램 시장 등 다양한 모바일 콘텐츠 시장을 빠르게 성장

시켜 나가고 있으며, 많은 기업들이 새로운 기술적 환

경 속에서 모바일 서비스 사업기회를 발견하고, 사업을 

수행할 수 있게 하였다. 

과거에는 모바일을 통해 단순한 텍스트 기반의 정보

만을 주고받을 수 있었다면, 무선 통신망의 발전과 모

바일 기기의 발전은 보다 심화된 상호작용을 수행할 수 

있도록 지원하고 있다[1]. 특히 모바일 기반의 서비스들

은 사용자가 언제나 인터넷에 접속가능한 역량, 맥락기

반의 검색, 물리적 장소에 디지털 정보를 저장하고, 다

른 사람들이 이를 읽을 수 있게 하는 기능 등을 제공해

줌으로써, 마케터의 편의와 함께 고객들의 편의까지도 

확대시켜 나가고 있는 중이다[2]. 

모바일 서비스를 통한 효용확대의 특성을 확인하기 

위해서는 먼저 기존의 인터넷 접속방식인 PC 기반 인

터넷 서비스와의 특성을 비교할 필요가 있다. Chae et 

al.(2000)은 모바일 서비스를 통한 정보 교환과 PC 기반

의 정보 교환의 차이점을 제시하였는데, 첫 째는 접속

성의 강화 측면으로 모바일을 통해 인터넷으로의 즉각

적인 접속을 가능하게 한다는 것이다. 두 번째는 모바

일의 맥락정보 활용 측면으로, PC에 비해 더 다양한 형

태의 맥락정보를 활용한 검색 및 정보제공을 수행할 수 

있다는 측면이다[3]. 모바일 서비스의 언제나 접속 가능

한 특성과 맥락적 정보활용 역량은 PC에서 수행할 수 

없었던 다양한 모바일 서비스 활용을 가능하게 하고 있

다. 일예로, 한 스포츠 회사의 경우 자신의 회사에서 개

발한 모바일 어플리케이션을 스마트폰에 설치 한 후 조

깅을 하면, 그 사람이 이동한 거리 정보 등을 기록해주

고, 주변의 다른 사람의 현황 등을 확인하게 해주며, 친

구들과 결과를 공유할 수 있는 서비스를 제공하고 있

다. 이러한 서비스는 모바일이 지니고 있는 서비스 특

성이 없으면, 제공이 불가능한 것들이다.

Chae et al.(2000)은 PC 기반의 웹 서비스 활용에 비

해 모바일이 열위에 있는 특성 역시도 제시하였다. 이

는 자원의 활용가능성 측면에서 모바일 서비스가 PC 

기반의 서비스에 비해 낮은 수준의 자원을 제공하고 있

다는 측면이다[3]. 모바일 기기는 PC 기반의 인터넷 접

속에 비해 디스플레이가 작고, 낮은 해상도를 지원하며, 

제한된 저장용량을 제공하고, 배터리 수명이 짧으며, 낮

은 처리 속도와 데이터 전송의 어려움 등의 제약점을 

지니고 있다고 제시하는데[4], 이러한 한계점들에 대해 

최근에 출시되고 있는 스마트폰들은 높은 해상도를 제

공하며, 저장용량의 확대 및 클라우딩 서비스의 활용, 

배터리 관련 기술 개발, 빠른 CPU의 탑재 및 통신사의 

빠른 통신 인프라 구축 등이 수행되고 있으나, 여전히 

PC 기반의 인터넷 접속에 비해 한계점을 지니고 있는 

것은 사실이다.

이러한 한계에도 불구하고, 모바일 서비스는 PC를 

통한 인터넷 활용과 구분되는 특유의 속성을 바탕으로, 

사용자에게 새로운 가치를 제공해 줌과 더불어 모바일 

기기의 생산자(제조사)와 모바일 서비스의 제공자(통

신회사), 그리고 부가가치 서비스 제공자(콘텐츠 제공

자)들에게 새로운 형태의 비즈니스 기회를 제공해 주고 

있다[5]. 모바일 서비스는 PC와는 다른 경험을 제공하

며, 새로운 생활패턴들을 만들어 냄으로써[6], 기업에게 

모바일 콘텐츠 시장에 대한 새로운 패러다임으로의 변

화를 요구하고 있는 시점이다[7].

그 동안 모바일 서비스에 대한 다양한 연구들이 수행

되어 왔는데, 먼저 모바일 서비스 수용과 관련해 모바

일 서비스의 사용가치와 유용성에 미치는 영향요인들

을 규명하고, 이들이 모바일 서비스 사용의도에 미치는 

영향에 대한 연구가 이루어 졌으며[8], 모바일 서비스의 

특성인 상황에 맞는 정보의 제공이 모바일 상거래 서비

스 수용에 긍정적 영향을 미치고 있다는 연구도 제시되

었다[9]. 또한 모바일 서비스 품질에 대한 연구도 수행

되었는데, 이태민 외(2009)는 모바일 서비스 품질지표

를 개발해 제시하였다. 이들은 모바일 서비스 품질을 

구성하는 요인으로 결과품질과 유동적 상호작용 품질, 

정황적 상호작용품질과 서비스 스케이프 품질 등을 제

시하였다[10]. 

기존의 연구들은 주로 모바일 서비스가 지니고 있는 

독특한 특성에 초점을 맞추어 연구를 진행하였으나, 모

바일 서비스가 PC 기반의 서비스에 비해 열위에 있는 
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속성들을 포함한 연구는 드물었다. 따라서 본 연구에서

는 모바일의 독특한 특성과 더불어, PC 기반의 인터넷 

서비스에 비해 열위에 있는 특성을 포함함으로써, 모바

일 콘텐츠 개발 및 서비스 운영에 대한 보다 균형있는 

함의를 찾고자 한다. 본 연구는 모바일 서비스 품질 차

원 중 유동적 상호작용 품질인 모바일 서비스 전달 특

성[10]에 초점을 맞추어 연구를 진행하였으며, 실증연

구를 통해 서비스 전달 상에서 모바일 서비스가 지니고 

있는 특유의 특성 및 PC 대비 열위의 특성이 사용자의 

상호작용성 지각에 미치는 영향을 확인하고, 이 후 상

호작용성의 지각이 모바일 서비스에 대한 사용자 태도

에 미치는 영향을 확인하고자 한다. 

II. 이론적 배경 및 연구모형 

1. 상호작용성
온라인 환경에서 상호작용성(interactivity)은 온라인 

서비스의 성공에 긍정적인 영향을 미치는 주요한 요인 

중 하나로 연구되어 왔다[2]. 

상호작용성의 정의 유형은 커뮤니케이션 특성중심 

정의와 매체 특성중심 정의로 구분되는데, 먼저 커뮤니

케이션 특성 중심으로는 상호작용성을 커뮤니케이션 

참여자들이 서로에 대해 반응하고, 서로의 니즈를 충족

시키기 위해 노력하는 정도로 정의할 수 있다[11]. 커뮤

니케이션 특성 중심에서의 상호작용성 연구는 상호호

혜성과 담화에의 참여 가능성, 양방향 커뮤니케이션 등

의 특성에 초점을 맞춘 연구들이 수행되어 왔다. 두 번

째 매체 특성중심의 상호작용성 정의는 매체가 지니고 

있는 역량에 그 초점을 맞추어, 사용자-매체의 관계에

서 사용자의 활동에 대해 시스템이 반응하며, 시스템의 

활동에 대해 사용자가 반응하는 정도로 정의할 수 있다

[12]. 이러한 매체 특성중심 정의는 매체의 기능적인 측

면에 초점을 두고, 매체가 제공해주는 상호작용의 지원 

역량을 상호작용성으로 제시하고 있다. 

본 연구에서는 모바일 매체가 지니고 있는 특성, 즉 

매체의 역량이 상호작용성 지각에 어떤 영향을 미치고 

있는가에 대해 연구하고자 하였다. 보다 구체적으로 모

바일 서비스가 제공해주는 기술적 특성에 초점을 맞추

어 모바일 매체특성이 모바일 서비스에서의 사용자 상

호작용성 지각과 모바일 서비스에 대한 태도에 어떤 영

향을 미치는지 확인하였다. 매체 특성중심의 상호작용

성 연구에서는 상호작용성을 구성하는 요소를 양방향

성과 반응성, 반응속도, 비언어적 정보 전달성으로 제시

하였으며[13], 본 연구는 이를 활용 하였다. 

모바일 서비스의 특성은 PC 기반 서비스와 대비되는 

매체특성을 지니고 있는데, 이러한 특성으로 이동성이 

제시되었고[14], 편재성과 개인 식별성, 위치확인성 특

성 등이 제시되었다[15]. Lee(2005)는 모바일 매체 특성

에 대한 연구를 종합해 모바일 특유의 상호작용성을 구

성하는 개념으로 유비쿼터스 접속성(ubiquitous 

connectivity)과 맥락적 정보제공성(contextual offer)을 

제시하였다[16]. 유비쿼터스 접속성은 편재성과 이동성

의 특성을 포함한 상호작용성 구성개념이며, 맥락적 정

보제공성은 식별성과 위치확인성의 특성을 포함한 상

호작용성 구성개념이다. 

본 연구는 모바일 특유의 상호작용성에 기여하는 유

비쿼터스 접속성과 맥락적 정보제공성과 더불어 모바

일 서비스가 PC 기반 서비스와 비교해 지니고 있는 한

계점인 반응속도와 비언어적 정보 전달성을 포함해 이

러한 구성요소들이 사용자들의 상호작용성 지각과 모

바일 서비스 태도에 미치는 영향을 확인하고자 한다.

1.1 유비쿼터스 접속성
모바일 서비스는 사용자들의 상시적인 접속을 가능

하게 함과 동시에 사용자들 활동의 추적도 가능하게 해

주고 있다. 사용자들이 언제나 네트워크에 접속해 있다

는 것은 사용자들 스스로 어떤 것을 검색하지 않더라

도, 잠재적으로 어떤 형태의 설득적인 메세지에도 노출

될 수 있음을 의미하고 있다[2]. 즉, 모바일 서비스의 경

우 기존 PC 기반의 인터넷 활용과 달리 시간과 공간의 

제약을 받지 않은 상황에서의 상호작용이 발생될 수 있

다.  이태민 외(2009)는 유동적 상호작용 품질의 개념을 

통해 모바일의 즉각적인 상호작용 가능성이 오프라인 

환경과 PC 기반의 인터넷 활용 환경에 존재하고 있는 

시간적이고, 공간적인 제약을 극복할 수 있게 하였으며, 
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이러한 제약조건의 극복은 모바일 사용자들을 끊임없

이 상호작용 할 수 있는 상태로 만들었다고 하였다[10]. 

언제 어디서나, 이동 중에도 정보를 획득하고, 전달할 

수 있는 모바일 서비스의 상호작용적 특성이 유비쿼터

스 접속성이며[16], 모바일이 지니고 있는 유비쿼터스 

접속성이 지각된 상호작용성에 긍정적 영향을 주고 있

음이 제시되고 있다[2][17]. 따라서 본 연구는 다음과 

같은 가설을 수립하였다. 

[H1] 유비쿼터스 접속성은 모바일 서비스의 상호작

용성 지각에 긍정적 영향을 줄 것이다.

1.2 맥락적 제안성
모바일 장치들이 사용 위치를 알 수 있는 특성들을 

갖추어 감에 따라 모바일 서비스 제공자들은 사용자의 

지리적인 위치에 맞춤화된 정보를 제공할 수 있게 되었

다.  모바일 서비스가 맥락정보를 활용함으로써, 사용자

들이 모바일 서비스를 통해 맞춤화된 정보를 적합한 장

소, 시점에서 얻을 수 있게 되었다[10]. 여기에 더해 모

바일 서비스 사용자의 식별가능성은 사용자들의 행동 

유형과 선호, 사회적 네트워크까지도 정보로서 활용가

능하게 만들고 있다[2]. 

이를 바탕으로 모바일로 고객의 니즈에 맞는 서비스

를 제공할 수 있으며, 모바일이 제공해주는 활동의 추

적가능성이 상호작용성을 높일 수 있고[2], 맥락적 정보

제공성이 지각된 상호작용성에 긍정적인 영향을 줄 수 

있다는 연구[17]를 바탕으로, 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

[H2] 맥락적 제안성은 모바일 서비스의 상호작용성 

지각에 긍정적 영향을 줄 것이다. 

1.3 반응속도
반응속도는 메시지의 교환이 얼마나 실시간으로 이

루어질 수 있는가[18]를 의미하고 있으며, 반응속도 및 

실시간 상호작용 등의 개념으로 연구되고 있다[13]. 본 

연구에서는 모바일 기기가 사용자의 입력에 얼마나 빠

르게 결과를 전달해 줄 수 있는가를 반응속도로 나타내

고 있다. 반응속도는 매체의 역량 및 통신의 속도와 밀

접한 관계를 맺고 있으며, PC 기반의 온라인 활용에 비

해 모바일이 열위에 있는 속성으로 언급되고 있다[3].

 반응속도가 빨라 지체 없는 반응이 이루어질 경우 

상호작용의 연속성에 공헌하고, 이는 상호작용성의 지

각에 긍정적 영향을 주는 것으로 연구되었다[13][19]. 

또한 매체의 동시적인 커뮤니케이션 전달 역량이 상호

작용성 지각에 긍정적 영향을 준다는 연구[19]를 바탕

으로 본 연구는 다음과 같은 가설을 제시하였다. 

[H3] 반응속도는 모바일 서비스의 상호작용성 지각

에 긍정적 영향을 줄 것이다. 

1.4 비언어적 정보전달성
비언어적 정보전달은 다양한 커뮤니케이션 연구 영

역에서 참여자들 간 소통에 중요한 역할을 담당하는 것

으로 연구되어 왔다. 면대면(face-to-face) 소통에서 사

람들은 언어를 제외하고도 제스처나 어조, 음조 및 발

음속도 등을 활용해 정보를 교환하고 있으며, 이러한 

비언어적 정보의 주고받음은 커뮤니케이션을 더욱 풍

부하게 만들어 주고 있다[20]. 

이러한 측면은 온라인 및 모바일 서비스 영역에서도 

적용될 수 있으며, 비언어적 정보인 멀티미디어 정보들

이 온라인 서비스 상에서의 커뮤니케이션을 더욱 풍부

하게 만들어 줄 수 있다. 비디오와 소리, 그래픽, 애니메

이션, 그림의 사용 등 온라인상에서의 다양한 비언어적 

단서들이 상호작용적인 커뮤니케이션에서 중요한 요소

가 되고 있으며, 커뮤니케이션의 상호작용성을 높이고 

있음이 제시되고 있다[13]. 

매개된 환경에서 얼마나 감각을 자극하는 정보를 제

공해 줄 수 있는가는 매체가 지닌 상호작용성의 요인이 

될 수 있으며[21], 이에 따라 매체가 멀티미디어를 통해 

상대방에게 비언어적 정보를 전달해 줄 수 있는 역량이 

상호작용성의 지각에 긍정적 영향을 미칠 수 있다. 따

라서 본 연구는 다음과 같은 가설을 수립하였다. 

[H4] 비언어적 정보전달성은 모바일 서비스의 상호

작용성 지각에 긍정적 영향을 줄 것이다.  

마지막으로 지각된 상호작용성은 온라인 서비스에 

대한 태도와 이용의도에 긍정적인 영향을 미치고 있음

이 연구되고 있으며, 모바일 서비스에 대한 태도는 서

비스의 지속이용의도에 긍정적 영향을 미친다는 연구
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[13][17]를 바탕으로, 본 연구는 다음과 같은 가설을 수

립하였다. 

[H5] 지각된 상호작용성은 모바일 서비스에 대한 태

도에 긍정적 영향을 줄 것이다.

[H6] 지각된 상호작용성은 모바일 서비스의 지속이

용의도에 긍정적 영향을 줄 것이다. 

[H7] 모바일 서비스에 대한 태도는 모바일 서비스의 

지속이용의도에 긍정적 영향을 줄 것이다. 

2. 연구모형
연구 가설을 종합한 연구모형은 [그림 1]과 같다.

그림 1. 연구의 모형

III. 연구방법 및 실증결과 

1. 연구방법
1.1 표본 및 자료수집
본 연구는 [그림 1]에서 제시된 연구모형과 가설을 

검증하기 위한 설문조사를 실시하였다. 스마트폰과 모

바일 앱을 사용하고 있는 대학생 및 일반인 20-40대 

210명을 대상으로 2012년 12월 설문을 배포하였으며, 

수집된 설문지 모두를 분석에 활용하였다. 응답자들에

게는 자신이 주로 사용하고 있는 모바일 서비스에 대해 

응답을 수행해 달라고 요구하였으며, 주로 이용하는 서

비스는 SNS서비스 82명(39.0%), 모바일포털서비스 61

명(29.0%), 모바일쇼핑서비스 27명(12.9%), 앱스토어 

22명(10.5%), 기타서비스(9.1%)로 나타났다. 샘플의 구

성은 성별의 경우 남성 100명(47.6%), 여성 110명

(52.4%), 연령의 경우 20대 124명(59.3%), 30대 76명

(36.9%), 40대 9명(3.8%), 직업의 경우 대학생 및 대학

원생 84명(40.0%), 직장인 103명(49.0%), 기타 23명

(11.0%)으로 이루어졌다. 

1.2 변수 측정도구 
본 연구는 연구모형을 구성하고 있는 구성개념들을 

측정하는 질문 문항을 관련 문헌을 통해 도출하여, 연

구 상황에 맞게끔 수정하였으며, 7점 리커트 척도를 활

용해 측정하였다. 

모바일 특성인 유비쿼터스 접속성은 ‘나는 이 모바일 

서비스에 언제든지 접속할 수 있다’, ‘나는 이 모바일 서

비스에 어디에서나 접속할 수 있다’의 2개 항목으로 측

정하였으며[3][16], 맥락적 제안성은  ‘이 모바일 서비스

는 내가 관심 있는 정보를 즉각적으로 알려 준다’, ‘이 

모바일 서비스는 나의 상황에 맞는 정보를 즉각적으로 

알려준다’의 2개 항목으로 측정하였다[16]. PC를 통한 

인터넷 서비스 활용에 비해 열위에 있는 특성인 반응속

도의 경우 ‘이 모바일 서비스는 내 입력을 즉각적으로 

처리 한다’, ‘이 모바일 서비스에서는 내 입력에 대한 결

과 정보를 지체 없이 얻을 수 있다’, ‘이 모바일 서비스

는 내 명령에 대한 처리속도가 빠르다’의 3개 항목으로 

측정하였다[13]. 비언어적 정보전달성은 Johnson et 

al.(2006)의 연구를 바탕으로 모바일 서비스 상황에 적

합하도록 ‘이 모바일 서비스는 사진이나, 아이콘, 그래

픽 등을 활용해 내용의 이해를 돕는다’, ‘이 모바일 서비

스는 시각적인 정보를 잘 활용한다’의 2개 항목으로 측

정하였다[13]. 

지각된 상호작용성은 ‘이 모바일 서비스는 상호작용

적이다’, ‘이 모바일 서비스에서 쌍방향 의사소통이 가

능하다’의 2개 척도를 활용하였다[13][17]. 모바일 서비

스에 대한 태도는  ‘나는 이 모바일 서비스에 대해 긍정

적인 마음이 든다’, ‘나는 이 모바일 서비스를 활용하는 

것은 좋은 아이디어라고 생각한다’, ‘나는 이 모바일 서

비스가 좋다’의 3개 척도를 활용하였으며, 서비스 지속

이용의도는 ‘앞으로도 이 모바일 서비스를 이용할 것이

다’, ‘앞으로도 이 모바일 서비스를 지속 방문할 것이다’

의 2개 항목을 사용하였다[22]. 
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구성개념
유비
쿼터스 
접속성

맥락적
제안성

반응
속도

비언어
적 정보 
전달성

지각된 
상호
작용성

서비스
태도

지속
이용
의도

유비쿼터스
접속성 .771
맥락적
제안성 .282 .820
반응속도 .184 .233 .780
비언어적
정보전달성 .027 .017 .036 .629
지각된

상호작용성 .235 .236 .213 .005 .739
서비스
태도 .128 .179 .161 .024 .153 .807

지속이용
의도 .252 .144 .116 .013 .101 .526 .829

2. 실증결과
2.1 신뢰도 및 타당도 평가
본 연구의 척도들은 기존의 연구에서 사용된 문항들

을 바탕으로 구성하였으며, 각 측정항목들이 구성개념

을 적절히 반영하고 있는지를 확인하기 위해 탐색적 요

인분석과 내적일관성을 기준으로 한 신뢰도 분석을 시

행하였다. 이 후 확인적 요인분석을 통해 측정문항들의 

수렴타당성과 판별타당성을 확인하였다.

탐색적 요인분석의 결과 본 연구에서 제시한 요인의 

구조를 확인하였으며, 요인적재량이 모두 .60이상으로 

나타남을 확인하였다. 이 후 크론바흐알파 값을 통해 

신뢰도를 확인한 결과 모두 .70을 넘는 것으로 확인되

어 측정항목의 신뢰성을 확보할 수 있었다. 또한 두 개 

항목으로 측정된 구성개념의 경우 상관계수를 도출하

였으며, 모두 유의한 것으로 나타났다. 

이 후 다항목으로 측정한 척도의 타당성을 검증하기 

위해 확인적 요인분석을 수행하였으며, 수렴타당도를 

검증하기 위해 복합신뢰도(composite reliability; CR) 

값과, 평균추출분산(Average Variance Extracted; 

AVE)값을 확인하였다. 또 판별타당성을 확인하기 위

해 상관관계행렬을 도출해 판별타당성 조건을 만족시

키고 있는지를 확인하였다.

2.1 수렴타당도
먼저 본 연구에서 사용한 측정항목들의 타당성을 검

증하기 위해 AMOS 16.0을 활용하여 확인적 요인분석

을 실시하였다. 구성개념과 측정항목들에 대한 확인적 

요인분석 결과 =128.50, df=83(p=.000), GFI=.918, 

TLI(NNFI)=.955, CFI=.968, RMSEA=.063으로 적합도

가 수용할만한 수준으로 나타났다[23]. 

이 후 수렴타당도를 검정하고자 하였는데, 수렴타당

도는 복합신뢰도의 값이 .60 이상이고, 평균추출분산 값

이 .50 이상일 때 그 타당도를 확보했다고 할 수 있다

[23]. 본 연구에서 사용된 척도들의 복합신뢰도와 평균

추출분산을 도출결과는 [표 1]과 같이 나타났다. 복합신

뢰도의 범위는 .769~.926이었으며, 평균추출분산의 범

위는 .629~.829로 나타났다. 또한 각 측정항목들의 구성

개념에 대한 적재값도 모두 유의한 것으로 나타나 연구 

구성개념에 대한 측정항목들의 수렴타당도를 확보할 

수 있었다.  

표 1. 신뢰성 및 수렴타당도 검정결과

구성개념
척도
수

표준화
경로
계수

경로
계수
t-값

크론
바흐
알파

복합
신뢰도

평균
추출
분산

상관
계수

유비쿼터스
접속성 2 .814* - .838 .871 .771 .727*.894* 10.90
맥락적
제안성 2 .948* - .898 .901 .820 .817*.861* 13.40

반응속도 3
.897* -

.914 .914 .780 -.902* 18.42
.850* 16.75

비언어적
정보전달성 2 .666* - .774 .769 .629 .633*.903* 6.77
지각된

상호작용성 2 .666* - .850 .850 .739 .739*.903* 10.22

서비스태도 3
.923* -

.924 .926 .807 -.917* 22.35
.853* 18.89

지속이용
의도 2 .904* - .906 .907 .829 .829*.917* 17.73

* p<.001

2.2 판별타당도
판별타당도는 모형 구성개념간의 상관계수제곱()

보다 평균추출 분산값이 높게 나타날 때 확보할 수 있

다[24]. 이를 분석한 결과는 [표 2]와 같이 나타났는데, 

모든 구성개념 간 관계에서 상관계수의 제곱 보다 평균

추출 분산값이 더 높게 나타남으로써 모형 구성개념들

의 판별 타당성을 확보할 수 있었다.

표 2. 판별타당도 검정결과

* 대각선은 AVE, 대각선 아래 부분은 구성개념 간  
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2.3 실증 결과 
모형의 구성개념들과 척도에 대한 신뢰성, 수렴타당

성 및 판별타당성을 확인하여, 연구가설을 검증하기 위

한 공변량 구조모형 방정식 분석을 Amos 16.0을 활용

해 수행하였다. 공변량 구조모형 방정식 분석결과 연구

모형의 적합도는 =169.20, df=91(p=.000), GFI=.911, 

TLI(NNFI)=.954, CFI=.965, RESEA=.064으로 나타나 

적합도가 수용할만한 수준임을 확인하였다[23]. 이 때 

지각된 상호작용성에 대한 선행변수의 설명력인 

SMC(squared multiple correlation)는 .375, 서비스 태

도에 대해서는 .178, 지속이용의도에 대해서는 .503으로 

나타났다.  

이 후 각 경로의 계수 값과 유의성을 검토하여 가설

을 검정하였다. 분석결과는 [그림 2]와 같이 나타났다. 

모바일 서비스 특유의 속성인 유비쿼터스 접속성은 지

각된 상호작용성에 긍정적 영향을 주고 있었으며(H1), 

맥락적 제안성도 상호작용성 지각에 긍정적 영향을 주

고 있었다(H2). 또한 모바일 서비스를 통한 반응속도도 

상호작용성 지각에 긍정적 영향을 주었으나(H3), 비언

어적 정보전달성의 경우 상호작용성 지각에 유의한 영

향을 주지 못하여 가설 4는 기각되었다. 모바일 서비스

에서 지각된 상호작용성은 모바일 서비스에 대한 태도

에 긍정적 영향(H5)을 주었으나, 지각된 상호작용성이 

모바일 서비스 지속이용의도에 대한 직접 효과는 유의

하지 않아 가설 6은 기각되었다. 마지막으로 모바일 서

비스 태도의 지속 이용의도에 대한 긍정적 영향(H7)은 

유의한 것으로 확인하였다. 

* p<.01, 실선은 유의 / 점선은 비유의, 숫자는 경로계수, 괄호 안은 t값

그림 2. 구조모형 검증결과 

이러한 결과는 모바일 서비스가 지닌 특유의 속성이 

사용자들의 상호작용성 지각에 긍정적 영향을 주고 있

으며, PC 기반 온라인 접속에 비해 열위에 있는 특성 

중 반응 속도의 경우 상호작용성 지각에 긍정적인 영향

을 주고 있으나, 비언어적 정보전달성은 그렇지 않음을 

제시하고 있다. 이 결과는 모바일 콘텐츠 개발자 및 서

비스 운영자가 PC 접속에 비해 열위에 있으며, 트레이

드오프 관계에 있는 반응속도와 비언어적 정보전달성 

중 선택을 해야 할 상황에 놓여있을 때 다양한 멀티미

디어 정보의 전송보다는 시스템의 반응속도에 보다 초

점을 맞추어야 함을 제시하고 있다. 시스템의 반응속도 

향상을 통해 지각된 상호작용성 수준을 높일 수 있으

며, 이는 궁극적으로 모바일 서비스에 대한 태도를 긍

정적으로 변화시키고, 이러한 태도가 지속 이용의도에 

긍정적 영향을 줄 수 있기 때문이다.

제시된 구조방정식 모형에 대한 경로분석의 결과는 

[그림 2]와 같이 나타났다.

IV. 토의 및 결론

1. 연구의 의의 및 시사점
본 연구는 모바일 콘텐츠 및 서비스 성공의 중요 요

소로서 사용자들의 상호작용성 지각을 다루었으며, 이

러한 상호작용성 지각에 미치는 모바일 서비스 전달 특

성을 모바일 특유의 특성과 PC 기반 서비스에 비해 열

위에 있는 특성으로 구분하였다. 이 후 지각된 상호작

용성이 사용자의 인지적, 행동적 태도에 어떤 영향을 

미치는지 확인하였다. 기존의 연구들은 주로 모바일 서

비스의 장점이 될 수 있는 모바일 매체 특유의 특성에 

그 초점을 맞추어 연구를 진행했다면, 본 연구는 모바

일 서비스의 한계점까지 포함해 연구를 수행하였다는

데 그 의의가 있다. 

연구 결과는 첫째, 모바일 서비스 특유의 특성인 유

비쿼터스 접속성과 맥락적 제안성은 웹서비스 사용자

들의 상호작용성 지각에 긍정적 영향을 주고 있었다. 

이는 모바일 서비스의 개발자 및 운영자가 모바일 매체

의 특성을 적극적으로 활용하여, 언제 어디서나 사용자
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가 접속할 수 있게 하고, 사용자의 상황에 맞는 정보를 

전달할 수 있는 역량을 강화하였을 때 모바일 서비스에 

대한 상호작용성 지각을 높일 수 있음을 제시하고 있

다. 그러나 아직까지 많은 모바일 서비스들은 이러한 

속성을 충분하게 활용하고 있지 못한 것으로 보인다. 

특히 다수의 모바일 서비스들이 유비쿼터스 접속성은 

제공해 주고 있으나, 사용자의 위치와 기존 이용행태를 

바탕으로 한 맥락적 제안은 잘 이루어지지 않는다. 따

라서 향후 모바일 콘텐츠 및 서비스 개발에 있어 맥락

적 제안 역량을 강화하였을 때, 사용자 기반의 확대와 

더불어 서비스에 대한 태도도 긍정적으로 변화시킬 수 

있을 것으로 여겨진다.  

둘째로, PC 기반의 서비스에 비해 열위에 있는 반응

속도와 비언어적 정보전달성이 상호작용성 지각에 미

치는 영향을 확인하였는데, 이 둘은 서로 간 상충관계

에 있는 속성이다. 비언어적 정보전달성을 강화하는 멀

티미디어 자료는 텍스트 기반의 언어적 자료에 비해 많

은 데이터 용량을 지니고 있으며, 이의 전달을 위해서

는 반응속도를 희생할 수밖에 없기 때문이다. 본 연구 

결과 모바일 서비스의 이용자들은 반응 속도에 의해 상

호작용성을 지각하는 것으로 나타났으며, 비언어적 정

보전달성은 상호작용성 지각에 유의한 영향을 주지 못

했다. 이는 모바일 서비스 개발 및 운영에 있어 빠른 반

응속도에 초점을 맞추어야 함을 제시하고 있다. 따라서 

모바일 서비스 상에서 사진을 전송함에 있어서도 속도

가 중요한 만큼 높은 품질, 높은 화소의 이미지 데이터 

전송 보다는 압축형태의 데이터를 바탕으로 모바일 서

비스 상에서 정보 교류가 있게 하였을 때 더 긍정적인 

효과가 있을 것으로 예상된다. 이 외에도 모바일 통신

을 통해 전달되는 정보의 양을 줄이고, 어플리케이션 

등 프로그램에 많은 비언어적 정보들이 포함될 수 있도

록 해야 하며, 서버 속도 개선을 위한 서버 증설 등도 

상호작용성의 지각에 긍정적 영향을 줄 수 있을 것이

다. 

마지막으로 상호작용성의 지각은 모바일 서비스에 

대한 태도에 긍정적 영향을 주고 있었으며, 이러한 긍

정적 서비스 태도는 사용자의 지속이용의도에 긍정적

인 영향을 주고 있었다. 이러한 결과는 본 연구에서 제

시된 상호작용성 지각에의 영향요인 외에도 기존 연구

들에서 제시된 사용자 통제성, 반응성, 동시성 등의 강

화[25] 역시도 모바일 서비스에 대한 태도에 긍정적인 

영향을 줄 수 있음을 함의하고 있다.

2. 연구한계 및 향후 연구 방향
본 연구는 모바일 서비스의 유형을 구분하지 않고, 

응답자가 주로 사용하고 있는 모바일 서비스를 기반으

로 실증연구를 수행하였다. 따라서 전체적인 모바일 서

비스 이용에 대한 함의를 찾을 수 있으나, 각 서비스 유

형이 지니고 있는 특유의 속성이 상호작용성 지각 및 

모바일 서비스에 대한 태도에 미치는 영향은 서로 다를 

수 있다. 따라서 향후 연구에서는 모바일 서비스 유형

별 상호작용성 지각에 대한 연구도 수행될 필요가 있

다. 

또한 본 연구는 모바일 서비스에 대한 행동적 의도와 

태도에 초점을 맞추고 있으나, 기술수용모델(TAM)을 

통한 모바일 상호작용성 연구도 소비자의 모바일 서비

스 수용에 관한 함의를 제공해줄 수 있을 것으로 여겨

진다. 맥락적 제안과 유비쿼터스 접속성은 인식된 유용

성과 더불어 인식된 사용편의성에 기여할 수 있으며, 

반응속도와 비언어적 정보전달성은 인식된 유용성에 

영향을 줄 수 있을 것으로 여겨진다. 
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