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관계기간과 몰입의 역할에 관한 연구

: 이동통신산업을 중심으로
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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론
우리나라의 이동통신 가입자 현황은 2010년

기준 48,000,000명 이상으로, 대다수의 국민들

이 이동통신 서비스를 사용하고 있으며, 이동통

신 서비스시장은 이미 성숙기를 지난 것으로 보

인다. 이동통신 시장의 성장은 통신기술 및 관련

산업의 급격한 발전, 소비자들의 생활수준 향상, 

다수사업자간경쟁 등으로 인해그수요가 급격

히 증가한 것을 이유로 들 수 있다(최인혁 등, 

2007). 제 3세대 이동통신인 IMT-2000 서비스

의 등장, 2004년에 시행된 번호이동성제도 실시

로 인해 새로운 전환기를 맞이하고 있으며(이상

근, 2004), 현재는 3G 및 4G 서비스의 도입으로

더욱 큰 변화를 겪고 있다. 

한편 번호이동제도를 통해 타 이동통신사로

이동하거나 현재 회사의 서비스를 해지하고 타

기업의 서비스에 신규가입자로 가입하는 일이

높아서 실제로 가입자 증가율은 2009년 SKT 

14.0%, KT 9.1%, LGT 11.1%에 그치고 있다(문

태성 등, 2010). 이렇듯 이동통신 시장이 성숙기

에 진입함에 따라 경쟁이 더욱 치열해지면서 신
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규고객확보가어려울 뿐아니라고객유치 비용

도 증가하게 되어, 기업들은 점차 고객유지에 전

략적 노력을 집중하고 있다(Fornell, 1992). 일반

적으로 새로운 고객을 확보하는 것보다 기존 고

객을 유지하는 것이 더 효과적이라고 밝혀지고

있다(Reichheld & Sasser, 1990). 새로운 고객을

확보하는데 따른 비용이 기존 고객을 유지하는

비용보다 5배나 더 드는 것으로 나타났으며, 이

탈고객을 5% 감소시키면 25%의 수익증대를 기

대할수있게된다. 따라서고객이통신사를변경

하지 않고 그대로 유지하는 것은 기업에게 마케

팅 비용을 감소시키고 미래의 수익성을 증대하

는데 결정적인 역할을 하게 되는 것이다. 따라서

통신사는 고객을 일정기간 유지하도록 정책을

마련하고 시행하고 있다. 

이렇듯 대부분의 연구에서는 소비자와 기업

이 장기적 관계를 형성하게 되면 마케팅 비용이

줄어들고 교차판매가 증가하는 등 고객충성도에

긍정적인 영향을 미쳐 수익성이 증가된다고 보

았지만 반면 관계의 장기적 유지가 부정적인 영

향을 미칠 수 있다는 연구도 나타나고 있다. 

Grayson and Ambler(1999)는 신뢰, 조사활동의

관여도, 서비스 제공자에 대한 몰입과 같은 관계

요인들이 조사 서비스의 이용에 직접적인 영향

을 미치지 못하며, 이 연구에서 이러한 결과에

대한설명으로장기적관계가신뢰, 몰입, 그리고

관여도의 긍정적인 영향을 약화시킨다고 밝히고

있다. 즉, 고객충성도를 개발하기 위해 실시하는

여러 노력들의 효과가 고객-기업의 관계기간에

따라 감소하거나 효과가 없을 수도 있음을 시사

하고 있는 것이다. 이들은 장기관계의 부정적 효

과는 계약적인 관계에서 주로 나타나는 것으로

주장하고 있다. 계약적 서비스는 고객관계가 계

약에 의하여 발생되며 계약기간 동안 서비스 제

공이 연속적으로 이루어지는 서비스로서의 특징

을가지며, 또한다른서비스유형에비하여고객

이탈, 고객유지의 영향이 특히 중요하다고 할 수

있는데(Bolton, 1998; Bolton et al., 1999), 이는

고객이 특정 서비스 기업에 몰입수준이 높고 관

련비용의 대부분을 지출하며 또한 계약에 의하

여 높은 전환 장벽을 지각하기 때문이다.

이동통신 서비스 시장은 계약적 서비스로 분

류된다(주영혁․박옥선, 2006). 이동통신사는

고객과 계약에 의해 관계가 발생하며 계약기간

동안 서비스 제공이 연속적으로 이루어진다. 또

한 여러 가지 고객유지 전략에도 불구하고 충성

도에 이르지 못하고 고객이탈율이 높은 것이 사

실이다. 

따라서 본 연구에서는 계약적 서비스 산업에

속해 있는 이동통신사가 장기적 관계를 유지하

려는 노력이 긍정적인 결과를 가져올 것인가에

대해 질문을 던져 보고자 한다. 본 연구에서는

이동통신 산업 및 서비스에서 기본적으로 몰입

과 관계공정성이 충성도에 미치는 영향을 살펴

보고, 관계기간의 조절효과를 고찰하고자 한다. 

본 연구의 결과로 관계기간에 대한 역할에 대한

이해를 넓히고 이동통신사에서 이탈율이 높은

고객과의 관계를 어떻게 관리할 것인가에 대한

시사점을 도출해 낼 수 있을 것이다. 

Ⅱ.이론적 배경 및 연구가설 도출
2.1 몰입과 전환의도, 구전의도

Dwyer et al.(1987)은 관계발전 과정을 인식, 
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탐색, 확대, 몰입, 해지의 5단계로 구분하면서 교

환관계의 연장선에서 구성원이 이탈하는 현상을

언급하였다. 고객이탈이란 고객이 자발적 또는

비자발적으로 서비스 제공업체와의 관계를 중단

하는 것을말한다(Zeelenberg & Pieters, 2004). 

특히 이동통신 업계에서 매우 중요한 사안으로

언급되고 있는 이탈은 가입자의 자발적인 의지

및 타 사업자들의 권유에 의해 통신사업자를 변

경하는현상을말한다. 이러한이탈행동즉, 전환

행동은 비교적짧은 시간에 이루어지고 고객이

떠나기로 결정한 기업에 대해 언급하기를꺼려

하는 특성 때문에 기업이 이를 감지하는데많은

어려움이 따른다(강보현 ․오세조, 2005).

전환의도에 영향을 주는 요인으로는 심리적, 

경제적, 물리적 측면 등이 다양하게 제기되고 있

다. Keaveney(1995)는 서비스 산업에서 고객이

공급자를 전환하는 요인으로 가격, 불편, 핵심

서비스의실패, 서비스접점실패, 서비스실패에

대한 반응, 윤리적 문제, 경쟁, 비자발적 전환 등

8가지를 제시하였다. Gustafsson et al.(2005)과

Sweeney and Swait(2008)는 이동통신 산업에서

전환현상에 영향을 주는 관계적 요인으로 만족, 

감정적 몰입, 계산적 몰입을 제안하였다. Allen 

and Meyer(1990)의 연구에서는 기업에 대한 감

정적 몰입이종업원의 유지에강한 긍정적 영향

을 미침을 보였으며, Fullerton(2005)은뱅킹, 식

료품점, 이동통신 분야모두에서 감정적 몰입이

전환의도에 부정적 영향을, 구전의도에는 긍정

적 영향을 미침을 주장하였다. Michael et 

al.(2007)은 서비스 및 소매에 대해 연구한 결과, 

감정적 몰입이 재구매 의도에 긍정적인 영향을

미치고 부정적 구전에는 부정적 영향을 미침을

발견하였다. 또한 Gustafsson(2005)은 이동통신

에 대한 연구에서 경제적인 이유로 인한 계산적

몰입은 고객유지에 긍정적 영향을 미친다고 주

장하였다. 이를 통해 감정적 몰입과 계산적 몰입

은 전환의도에 부정적인 영향을 미친다는 것을

알 수 있다.

구전은특정기업, 제품, 서비스혹은판매자에

대한 이용이나 정보, 특성에 대해 소비자들에게

서다른소비자들에게직접적으로전해지는비공

식적커뮤니케이션이라고 정의된다(Westbrook, 

1987). 구전은 서비스 산업에서 특히 중요한데, 

이는 고객이종종높은 수준의 위험을 지각하며

서비스를평가할 때 어려움을느끼기 때문이다

(Gremler, 1994). 그 이유는 서비스의 본질에서

찾을 수 있는데 서비스의 본질은체험이기 때문

에 구매 전에 평가가 어렵다. 그러므로 구전은

간접경험이라는 측면에서 서비스의 마케팅에 특

히중요한것이다. 구전은단기적, 장기적관점의

판단 모두에 영향을 미침으로써고객 구매 행동

에강력한 영향을 미치며(File & Prince, 1992), 

이러한구전을불러일으키는중요한개념으로몰

입이 제시되고 있다(Dick & Basu, 1994).  또한

마케팅학자들은장기적이며수익성있는관계를

만들기 위한 행동적, 태도적 충성도를달성하는

것을 강조하고 있으며(Dick & Basu, 1994; 

Grönroos, 1994; Garbarino & Johnson, 1999; 

Zins, 2001) 이러한 고객충성도의 중요 변수의

하나로 몰입을 제시하고 있다(Fullerton, 2005). 

몰입은 향후에 그 서비스와 관계를 유지하려는

성격이강한 특징이 있기 때문에 충성도의 선행

변수로 매우 중요하다(Gustafsson, Johnson & 

Ross 2005). 

Harrison-Walker(2001)는 헤어살롱, 동물병

원에 대한 연구에서 감정적 몰입이 구전에 긍정
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적 영향을 미침을 발견하였고, Henning-Thurau 

et al.(2002)도 감정적 몰입이 고객 충성과 긍정

적 구전에 직접적인 영향을 미침을 밝혔다. 

Mattila(2006)는 호텔 로열티 프로그램에 대해

수행한 연구에서 감정적 몰입은 구전을강화한

다고 하였다. Fullerton(2005)의 연구에서도 계

산적 몰입이 구전에 부정적 영향을 미친다는 것

이 증명되었다. 기업과의 관계에 대해서 의존적

이고어쩔수없이유지한다고느끼는고객은기

업을 대신하여홍보를 한다거나 하지는 않는다

(Fournier, Dobscha, & Mick, 1998; Harrison- 

Walker, 2001). 자발적으로 관계를 유지하는 고

객은 기업을 위해서 긍정적인 구전을 하지만, 경

제적 이유로 비자발적인 관계를 유지하는 고객

이라면 기업을 위해 긍정적인 구전을 할 이유가

없는 것이다. 

지금까지 살펴본 몰입과 전환의도, 그리고 구

전의도의 관계에서 다음과 같은 가설을 도출하

였다.

H1: 이동통신서비스에 대한 감정적 몰입은 a) 
이동통신서비스 전환의도에 부정적 영향

을, b) 이동통신서비스 구전의도에 긍정적

영향을 미칠 것이다.
H2: 이동통신서비스에 대한 계산적 몰입은 a) 

이동통신서비스 전환의도에 부정적 영향

을, b) 이동통신서비스 구전의도에 부정적

영향을 미칠 것이다.
H3: 휴대폰단말기에대한감정적 몰입은 a) 휴

대폰단말기 전환의도에 부정적 영향을, b) 
휴대폰단말기 구전의도에 긍정적 영향을

미칠 것이다. 
H4: 휴대폰단말기에대한계산적 몰입은 a) 휴

대폰단말기 전환의도에 부정적 영향을, b) 
휴대폰단말기 구전의도에 부정적 영향을

미칠 것이다.

2.2 관계공정성과 전환의도, 구전의도

고객은 관계에 따라 공평하게 대접받았다고

느끼면 기업에 대한 호의적인 태도를강화하게

되므로(Szmigin & Bourne, 1998), 더 높은 관계

공정성의 지각은 태도적 충성도를 증가시킬것

으로예상된다. 고객은더많은구매를통해관계

에서 더 높은 가치로써보상받을 것을 기대하기

때문에, 관계적으로 공정한 기업에서 재구매를

하게 된다(Ganesan, 1994). 이는 상호호혜에 대

한고객의 기대 때문에더높은 관계공정성의지

각이 행동적 충성도를 증가시킨다는 것을 의미

한다. Raimondo et al.(2008)은 관계공정성이 태

도적 충성도와 행동적 충성도에 긍정적 영향을

미친다는것을밝혀낸바있다. 이를통해태도적

충성도인 전환의도와 행동적 충성도인 구전의도

에 대한 가설을 설정하였다.

H5: 이동통신서비스에 대한 관계공정성은 a) 
이동통신서비스 전환의도에 부정적 영향

을, b) 이동통신서비스 구전의도에 긍정적

영향을 미칠 것이다.
H6: 휴대폰단말기에 대한 관계공정성은휴대

폰 단말기 전환의도에 부정적 영향을, b) 
휴대폰단말기 구전의도에 긍정적 영향을

미칠 것이다.

본격적으로 번호이동제도가 도입되면서 이동

통신사들은 고객들에게 신규가입고객이나 번호

이동고객에게 경제적 혜택을 제시하고 있다. 즉, 

자사의 장기가입자들에게는 마일리지나 요금감

면 등을 주로 제공하는 반면, 신규가입고객이나
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번호이동고객에게는 최신휴대폰단말기를염가

에 제공한다. 휴대폰단말기는 대부분 24개월 할

부로 제공이 되는데 특정요금제를 이용하게 되

면 할부금의 대부분을 이동통신사가 부담한다. 

대신 24개월할부약정이끝나기전에타이동통

신사로 서비스를 변경하게 되면, 남은휴대폰단

말기 할부금및 위약금을 이동통신사에게 지불

해야만 한다. 그러므로 고객이휴대폰단말기에

서 지각하는 경제적 비용 때문에 이동통신서비

스에 대한 전환장벽이 높아질 것이라 생각할 수

있다. 이에 따라다음과같은가설을 설정하였다.

H7: 휴대폰단말기 전환의도는 이동통신서비스

전환의도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

2.3 관계기간에 따른 조절효과

 감정적 몰입은 심리적애착, 동일시, 가치일

치 등을 바탕으로 한다(Allen & Meyer, 1990; 

O'Reilly & Chatman, 1986). 즉, 감정적으로 몰

입한 고객은 기업에 상대적으로친밀한 관계를

가지게 된다. 이러한친밀감은오래된 관계에서

만 이루어진다(Dwyer et al., 1987; Geyskens, 

Steenkamp, & Kumar, 1999). 관계가 성숙해지

고친밀해질수록 고객은 기업에 대해 보다많은

정보를 얻게 되며 지식을 쌓게 된다(Swann & 

Gill, 1997). 이는 기업과의 관계에 대한믿음에

확신을 준다(Gill et al., 1998). 이렇게 증가된

확신은 관계에 대한 신념을 강화시킨다(Berger 

& Mitchell, 1989; Dick & Basu, 1994; Pieters 

& Verplanken, 1995). 따라서 관계기간에 따라

감정적 몰입의 효과가강화된다는 다음의 가설

을 설정하였다.

H8: 이동통신서비스에 대한 감정적 몰입이 이

동통신서비스 전환의도에 미치는 부정적

영향은 관계기간에 의해 강화될 것이다.

계산적 몰입은 행동의 과정을 중단하는 것과

관련이 있으며(Meyer & Herscovitch, 2001), 합

리적으로 이탈에 대한 경제적 비용에 근거하여

머무르고자 하는 성향을 나타낸다(Gilliland & 

Bello, 2002). Bendapudi & Berry(1997)에 의하

면 고객은 전환비용, 서비스 제공자에 대한 의존

성과 대안파트너의 매력결핍때문에 제약적 관

계에머무르게 된다. 그런데 매달시간이 지날수

록 단말기에 대한 할부금이 줄어들고 그에 따라

타 이동통신서비스로 전환할 시에 고객이 부담

해야 할 위약금도 줄어들게 된다. 또한 시간이

지남에따라더좋은성능의다양한최신휴대폰

단말기가 출시되므로, 시간이 지남에 따라 고객

이 지각하는 경제적손실이 줄어들고 대안의폭

은 넓어진다고 볼 수 있다.  

H9: 이동통신서비스에 대한 계산적 몰입이 이

동통신서비스 전환의도에 미치는 부정적

영향은 관계기간에 의해 감소될 것이다.

장기고객은 기업과의 관계에 대해 보다많은

지식을 가짐으로써오랜시간에걸쳐 반복된 구

매, 구전, 교차구매를통해기업에게제공한가치

를 인식하게 되며(Reichheld, 1996) 일련의 고객

-기업 접점에 따른 혜택/비용 비율의 상호호혜성

을평가한다. 관계기간이길어지면 고객은 기업

과서비스에대해더많은정보를얻게되며양측

의 혜택/비용의 비율을 적절히평가하기 위한많

은 지식을 가지게 된다(Alba & Hutchinson, 

1987; Kalwani &  Nayarandas, 1995; Szmigin 
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<그림 1> 연구모형

& Bourne, 1998). 그리하여 고객들은 그들이오

랜시간에걸쳐 기업에게제공한가치를더욱잘

지각하게 된다(Dwyer et al., 1987). 따라서 고객

들은 그들의 혜택/비용 비율, 기업의 혜택/비용

비율의 비례에 대해 계속해서 더욱 민감해지기

때문에 관계공정성의 지각이두드러지게 증가하

리라고 볼 수 있다(Szmigin & Bourne, 1998). 

즉,  관계에대한고객의지식과기업에게제공된

가치에 대한 지각이 시간이 지남에 따라 증가하

면, 기업에 대한 고객의 태도에 미치는 관계공정

성의 영향이 강화된다는 것이다. Raimondo et 

al.(2008)은 관계기간에 의한 관계공정성의 영향

은 관계기간이길어질수록 증대된다는 것을 밝

힌바있다. 이를 통해 다음과 같은 가설을 도출

하였다.

H10: 이동통신서비스에 대한 관계공정성이 이

동통신서비스 전환의도에 미치는 부정적

영향은 관계기간에 의해 강화될 것이다.

Ⅲ. 연구모형의 설정
이상의 이론적 배경과 연구가설 도출에 따른

본 연구의 개념적인 모형은 다음의 <그림 1>과

같다.

Ⅳ. 연구방법 및 분석
4.1 자료수집 및 표본의 특성

본 연구를 위한 설문조사는 서울소재 대학생

및 대학원생을 대상으로 2010년 11월 한 달간

실시되었다. Lipsman(2007)의 18세～24세 집단

의 이동통신 사용에 관한 연구에서는 이동통신

사용자층을 세 가지로 분류하였다. 첫번째로 18

세에서 24세에 이르는 이동통신 세대 집단은 자

라면서 매일의 일상생활의 한 부분으로 이동통

신을 경험하였다. 두번째로 25세에서 34세의 집

단은 그들이십대이거나청년기일 때 이동통신
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이 일상생활로 스며든과도기적 세대이다. 마지

막으로 35세 이상의 성인 수용자 집단은 성인이

될때까지 이동통신에 노출되지 않았고 이동통

신에 대한 관점도 기능에초점이 맞추어져 있으

며, 기본 기능만을 원하는 경향이 있고 새로운

기술에 대해 제한적으로만 관심을 가지고 있는

세대라 할 수 있다. 이동통신 세대와 과도기적

세대는 성인 수용자에 비해무선인터넷을 사용

하는 비중이 상대적으로크고 문자나멀티미디

어를 사용하는 등 이동통신 이용행태가 다양하

고 이용량이많은 경향이 있다. 그러므로 이동통

신 및 발전하는 기술에 대해 보다 많은 관심을

가지고 있는 18세에서 34세가 본 연구에 적합하

다고 판단되어 중점적으로 살펴보려고 한다.

설문은총 327부가 배포되고전량회수되었으

며, 불성실한 응답이거나 결측치가 포함되었거

나 표본의 범위에 속하지 않는 설문지 26부를

제외한 301부가 분석에 사용되었다. 응답자의

성별은남성이약 57%, 여성이약 43%로비교적

고른 분포를 나타냈으며, 20세에서 25세에 해당

하는 나이가 약 83%, 대학재학 중인 응답자가

약 95%로 대다수를 이루었다. 그리고 한달용돈

은 20만원 이상～40만원 미만이 약 55%로 가장

많았고, 그 다음이 40만원 이상～60만원미만으

로 약 24%였다.

이동통신사 사용에 있어서는 SKT보다 KT 사

용자가 약간많게 나타났다. 휴대폰단말기종류

로는 스마트폰이 약 40%를 차지하고 있었으며, 

스마트폰중에서는 아이폰이 약 50%의 비율을

보였다. 전화요금은 5만원 이상～7만원 미만이

약 30%로 가장많았고, 그 다음으로는 3만원 이

상～5만원 미만이 약 27%였다. 응답자 중 SKT 

가입자가 가장많은 것이 일반적인 반면(권영훈, 

2008; 한상권․주지혁, 2008; 문태성 등, 2010), 

본 연구에서 KT 가입자가 더많은 것은, 신기술

에관심이많은젊은층을대상으로한것과또한

사회적으로 스마트폰이크게 관심받는 현상 특

히 KT에서독자적으로 출시한 아이폰의 영향이

적지 않은 것으로 생각된다. 

4.2 개념의 조작적 정의 및 측정

본 연구에포함된 변수는 모두 7점 리커트척

도(1:전혀 그렇지 않다～7:매우 그렇다)를 이용

하여 측정하였다. 

몰입에 대한항목은 감정적 몰입과 계산적 몰

입두가지 차원으로 나누어 개발하였다. 감정적

몰입은애착및 긍정적 감정으로 인한 자발적인

관계지속 의지로, Verhoef et al.(2002), Jones et 

al.(2007)의항목을토대로 본 연구 상황에 맞게

5개의항목으로 재구성하였다. 계산적몰입은 경

제적손실이나 사고비용의 지각으로 인한 비자

발적인 관계지속 의지로, Verhoef et al.(2002), 

Fullerton(2005)이 사용한항목을토대로 5개의

항목으로 수정하였다. 관계공정성은 자신 및 서

비스제공자가 지불하는 비용과 그로 인해 자신

및 서비스제공자가얻는 혜택의 비율을얼마나

공평한지느끼는 정도로, Raimondo et al.(2008)

의 4개항목을추출하여 사용하였다. 전환의도는

현재의 서비스제공자에서 경쟁자로 변경하고자

하는 의도로, Fullerton(2005)의 3개 항목을 참

고하였다. 구전의도는 현재 사용하고 있는 서

비스에 대해 주변에게 긍정적으로 이야기하거

나 추천하고자 하는 의도로 Maxham, 

Netemeyer(2002), Fullerton(2005)의항목을 참

고하여 재구성하였다. 감정적 몰입, 계산적 몰입, 
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변수 최초 항목수 최종 항목수 Cronbach's ɑ
이동통신사에 대한 감정적 몰입 5 5 .930

이동통신사에 대한 계산적 몰입 5 5 .851

이동통신사에 대한 관계공정성 4 4 .935

이동통신사에 대한 전환의도 3 3 .882

이동통신사에 대한 구전의도 3 3 .937

휴대폰 단말기에 대한 감정적 몰입 5 5 .971

휴대폰 단말기에 대한 계산적 몰입 5 5 .900

휴대폰 단말기에 대한 관계공정성 4 4 .973

휴대폰 단말기에 대한 전환의도 3 3 .912

휴대폰 단말기에 대한 구전의도 3 3 .955

<표 1> 신뢰성 분석 결과

관계공정성, 전환의도, 구전의도의항목은 이동

통신서비스와 휴대폰 단말기에 대응시켜 각각

구성하였다. 마지막으로 관계기간은 응답자가

각각 현재 사용 중인 이동통신 서비스에 가입한

시점, 그리고 현재 사용 중인 휴대폰 단말기를

사용하기 시작한 시점으로부터현재 본 설문에

응답하는 시점까지의 기간을 개월 단위로 측정

하였으며, 상호작용효과 분석을 통해 조절효과

를 검정하고자 하였다.

Ⅴ. 연구가설의 검정
5.1 신뢰성 및 타당성 분석
척도의 신뢰성은 한 대상을 유사한 측정도구

로여러 번측정하거나한가지 측정도구로 반복

측정했을 때, 일관성 있는 결과를 산출하는 정도

에 관련된다. 본 연구에서는 일반적으로 가장많

이쓰이는내적일관성에 의한 방법인 Cronbach's 

ɑ를 이용하였다. Cronbach's ɑ 계수는 0～1의값

을 가지며, 높을수록바람직하다. 일반적으로 α

계수가 0.7 이상이면 신뢰성은 확보되는 것으로

볼 수 있으며(Nunnally, 1978; Van de Ven, & 

Ferry, 1980), .8～.9의값을 가지거나 그 이상이

면바람직하다(이학식․임지훈, 2008). 항목들

간의 신뢰성 측정 결과, Cronbach’ ɑ 값이 모두

.8 이상으로 나타나 신뢰성이 있는 것으로 확인

되었다(<표 1> 참조). 

또한 타당성 분석을 위해 확인적 요인분석

(CFA: Confirmatory Factor Analysis)을 실시하

였다. 요인분석결과, 현재의모형을기초로하여

가설을 검증하는데무리가 없다고 판단되며, 이

에 따른 확인적 요인분석 결과와 최종측정항목

은 각각 <표 2>, <표 3>과 같다.
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개념 항목
표준화 적재량

(표준오차)
Critical Ratio SMC CR AVE

이동통신사에

대한

감정적 몰입

1 .934(.333) .873

.850 .589 
2 .958(.230) 33.970*** .918
3 .929(.366) 30.309*** .863
4 .740(1.308) 17.182*** .547

이동통신사에

대한

계산적 몰입

3 .888(.822) .788

.744  .493  4 .908(.679) 21.924*** .825

5 .861(.925) 20.187*** .741

이동통신사에

대한

관계공정성

1 .856(.521) .732

.887 .662 
2 .911(.291) 21.755*** .831
3 .907(.317) 21.574*** .823
4 .873(.475) 20.097*** .763

이동통신사

전환의도

1 .931(.511) .867
.719  .561  

2 .864(.749) 19.281*** .747

이동통신사

구전의도

1 .866(.455) .750
.880 .710 2 .933(.294) 23.760*** .871

3 .943(.277) 24.232*** .890

휴대폰 단말기에

대한

감정적 몰입

1 .945(.404) .894

.905 .656 
2 .974(.201) 40.913*** .949
3 .960(.293) 37.802*** .922
4 .932(.484) 32.902*** .869
5 .853(.906) 24.364*** .727

휴대폰 단말기에

대한

계산적 몰입

1 .836(.912) .699

.801 .503 
3 .896(.672) 20.044*** .802
4 .935(.395) 21.400*** .874
5 .802(1.005) 16.767*** .644

휴대폰 단말기에

대한

관계공정성

1 .942(.246) .886

.943 .805 
2 .958(.178) 36.195*** .918
3 .955(.194) 35.745*** .913
4 .940(.257) 33.252*** .884

휴대폰 단말기

전환의도

1 .929(.594) .862
.727 .571 

2 .911(.677) 23.949*** .830

Chi-square= 951.749(d.f.=482, p=.000), GFI=.840, AGFI=.803, 

RMSEA=.057, TLI=.955, CFI=.961, Delta 2=.961, PGFI=.681

<표 2> 확인적 요인분석 결과

  *** p<0.001
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<표 3> 최종 측정 항목

개념 번호 항목

이동통신사에

대한

감정적 몰입

1 현재 사용하고 있는 이동통신서비스는 좋은 이동통신서비스이기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

2 나는 현재 사용하고 있는 이동통신서비스를 좋아하기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

3 나는 현재사용하고 있는 이동통신 서비스에대해 긍정적인감정을느끼기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

4 나는 현재 사용하고 있는 이동통신서비스에 강한 애착을 느끼기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

이동통신사에

대한

계산적 몰입

3 현재사용하고있는이동통신서비스의사용을해지할경우손실이발생하기때문에, 사용을계속할것이다.

4 다른 이동통신서비스로 바꾸는데 많은 비용이 들어가기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

5 다른 이동통신서비스로 바꾸는데 많은 시간과 노력이 들어가기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

이동통신사에

대한

관계공정성

1 내가 이동통신서비스 제공자에 지불하는 비용을 생각해볼 때,  내가 얻는 혜택은 비교적 공평하다.

2 이동통신서비스 제공자가 얻는 혜택을 생각해볼 때, 내가 얻는 혜택은 비교적 공평하다.

3 이동통신서비스 제공자가 지불하는 비용을 생각해볼 때, 내가 얻는 혜택은 비교적 공평하다.

4 내가 얻는 혜택과 이동통신서비스 제공자가 얻는 혜택이 비교적 비슷하다.

이동통신사에

대한 전환의도

1 나는 다른 이동통신서비스로 바꿀 것을 고려중이다.

2 나는 현재 사용 중인 이동통신서비스를 계속 사용할 의도가 없다.

이동통신사에

대한 구전의도

1 나는 사람들에게 현재 사용하고 있는 이동통신서비스에 대해서 긍정적으로 말할 것이다.

2 나는 친구들에게 현재 사용하고 있는 이동통신서비스를 추천할 것이다.

3 누군가 나의 조언이 필요하다면, 나는 현재 사용하고 있는 이동통신서비스를 권할 것이다.

휴대폰

단말기에 대한

감정적 몰입

1 현재 사용하고 있는 휴대폰 단말기는 좋은 휴대폰 단말기이기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

2 나는 현재 사용하고 있는 휴대폰 단말기를 좋아하기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

3 나는 현재 사용하고 있는휴대폰단말기에 대해 긍정적인 감정을느끼기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

4 나는 현재 사용하고 있는 휴대폰 단말기에 강한 애착을 느끼기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

5 나는 현재 사용하고 있는 휴대폰 단말기에서 소속감을 느끼기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

휴대폰

단말기에 대한

계산적 몰입

1 현재 사용하고 있는 휴대폰 단말기를 당장 다른 휴대폰 단말기로 바꾸는 것은 어렵기 때문에, 사용을

계속할 것이다.

3 현재 사용하고 있는휴대폰단말기의사용을해지할경우손실이발생하기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

4 다른 휴대폰 단말기로 바꾸는데 많은 비용이 들어가기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

5 다른 휴대폰 단말기로 바꾸는데 많은 시간과 노력이 들어가기 때문에, 사용을 계속할 것이다.

휴대폰

단말기에 대한

관계공정성

1 내가 휴대폰 단말기 제공자에 지불하는 비용을 생각해볼 때,  내가 얻는 혜택은 비교적 공평하다.

2 휴대폰 단말기 제공자가 얻는 혜택을 생각해볼 때, 내가 얻는 혜택은 비교적 공평하다.

3 휴대폰 단말기 제공자가 지불하는 비용을 생각해볼 때, 내가 얻는 혜택은 비교적 공평하다.

4 내가 얻는 혜택과 휴대폰 단말기 제공자가 얻는 혜택이 비교적 비슷하다.

휴대폰

단말기에 대한

전환의도

1 나는 다른 휴대폰 단말기로 바꿀 것을 고려중이다.

2 나는 현재 사용 중인 휴대폰 단말기를 계속 사용할 의도가 없다.

휴대폰

단말기에 대한

구전의도

1 나는 사람들에게 현재 사용하고 있는 휴대폰 단말기에 대해서 긍정적으로 말할 것이다.

2 나는 친구들에게 현재 사용하고 있는 휴대폰 단말기를 추천할 것이다.

3 누군가 나의 조언이 필요하다면, 나는 현재 사용하고 있는 휴대폰 단말기를 권할 것이다.
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5.2 연구가설 검정 결과

본 연구에서는 가설을 검정하기 위해 AMOS 

7.0 소프트웨어를 이용하였다. 독립변수는 이동

통신서비스에 대한 감정적 몰입, 계산적 몰입, 

관계공정성 그리고휴대폰단말기에 대한 감정

적 몰입, 계산적 몰입, 관계공정성으로 설정하였

으며, 종속변수로는 전환의도, 구전의도 그리고

조절변수로 관계기간을 설정하였다. 또한 관계

기간의 표준점수와 이동통신서비스에 대한 감정

적 몰입, 계산적 몰입, 관계공정성의 표준점수를

각각곱하여 세 개의 상호작용항을 만들어독립

변수로추가하였다. 이를 통해 관계기간의 조절

효과를 검정할 수 있었으며(Baron & Kenny, 

1986), 각 변수를 표준점수화하여 다중공선성

문제를피할 수 있었다. 마지막으로 경로분석 결

과는 5% 유의수준(단측검정) 하에서 가설의채

택여부를 판단하였다.

경로모형의 적합도를 살펴본 결과, χ2=82.170 

(df=26, p=.000), CFI=.962, GFI=.961, 

RMSEA=.085의값이 확인되어 가설검정이 가능

하였다.

가설 1은 이동통신서비스에 대한 감정적 몰입

이 a) 이동통신서비스 전환의도에 부정적인 영

향을, b) 이동통신서비스에 대한 구전의도에 긍

정적 영향을 미칠 것으로 가정하였다. 분석결과

가설 H1a는채택(경로계수=-.542, p=.000)되었

고, 가설 H1b 또한채택(경로계수=.575, p=.000)

되었다. 가설 2는 이동통신서비스에 대한 계산적

몰입이 a) 이동통신서비스에 대한 전환의도에

부정적인 영향을, b) 이동통신서비스에 대한 구

전의도에 부정적인 영향을 미칠 것이라고 가정

하였다. 분석결과 가설 H2a는 기각(경로계수

=.001, p=.491)되었고, 가설 H2b 또한 기각(경

로계수=.000, p=.496)되었다. 가설 3은 휴대폰

단말기에 대한 감정적 몰입이 a) 휴대폰단말기

에 대한 전환의도에 부정적인 영향을, b) 휴대폰

단말기에 대한 구전의도에 긍정적 영향을 미칠

것이라고 가정하였다. 분석결과 가설 H3a는채

택(경로계수=-.733, p=.000)되었고, 가설 H3b 

또한채택(경로계수=.789, p=.000)되었다. 가설

4는휴대폰단말기에 대한 계산적 몰입이 a) 휴

대폰단말기에 대한 전환의도에 부정적인 영향

을, b) 휴대폰단말기에 대한 구전의도에 부정적

영향을 미칠 것이라고 가정하였다. 분석결과 가

설 H4a는 기각(경로계수=-.028, p=.291)되었으

나 가설 H4b는채택(경로계수=-.069, p=.038)되

었다. 

가설 5는 이동통신서비스에 대한 관계공정성

이 a) 이동통신서비스에 대한 전환의도에 부정

적 영향을, b) 이동통신서비스에 대한 구전의도

에 긍정적 영향을 미칠 것이라고 가정하였다. 분

석결과 가설 H5a는 채택(경로계수=-.160, 

p=.006)되었으며, 가설 H5b 또한채택(경로계수

=.133, p=.006)되었다. 가설 6은휴대폰단말기

에 대한 관계공정성이 a) 휴대폰단말기에 대한

전환의도에 부정적 영향을, b) 휴대폰단말기에

대한 구전의도에 긍정적 영향을 미칠 것이라고

가정하였다. 분석결과 가설 H6a는채택(경로계

수=-.120, p=.025)되었으며, 가설 H6b 또한 채

택(경로계수=.107, p=.011)되었다. 가설 7은휴

대폰단말기에 대한 전환의도가 이동통신서비스

전환의도에 긍정적 영향을 미칠 것이라고 가정

하였다. 분석결과 가설 H7은 채택(경로계수

=.327, p=.000)되었다. 

조절효과에 대한 가설을 살펴보면, 이동통신
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가설 경로
표준화

경로계수
표준
오차

Critical
Ratio

P

H1a
이동통신서비스에

대한 감정적 몰입
→

이동통신서비스에

대한 구전의도
.575 .043 13.282 *** 채택

H1b
이동통신서비스에

대한 감정적 몰입
→

이동통신서비스에

대한 전환의도
-.542 .052 -10.348 *** 채택

H2a
휴대폰 단말기에

대한 감정적 몰입
→　

휴대폰 단말기에

대한 전환의도
-.733 .048 -15.292 *** 채택

H2b
휴대폰 단말기에

대한 감정적 몰입
→

휴대폰 단말기에

대한 구전의도
.789 .037 21.438 *** 채택

H3a
이동통신서비스에

대한 계산적 몰입
→

이동통신서비스에

대한 구전의도
.000 .033 .010 .496 기각

H3b
이동통신서비스에

대한 계산적 몰입
→

이동통신서비스에

대한 전환의도
.001 .040 .022 .491 기각

H4a
휴대폰 단말기에

대한 계산적 몰입
→

휴대폰 단말기에

대한 전환의도
-.028 .051 -.550 .291 기각

H4a
휴대폰 단말기에

대한 계산적 몰입
→

휴대폰 단말기에

대한 구전의도
-.069 .039 -1.769 * 채택

H5a
이동통신서비스에

대한 관계공정성
→

이동통신서비스에

대한 구전의도
.133 .053 2.513 * 채택

H5b
이동통신서비스에

대한 관계공정성
→

이동통신서비스에

대한 전환의도
-.160 .063 -2.519 * 채택

H6a
휴대폰 단말기에

대한 관계공정성
→

휴대폰 단말기에

대한 전환의도
-.120 .061 -1.967 * 채택

H6b
휴대폰 단말기에

대한 관계공정성
→

휴대폰 단말기에

대한 구전의도
.107 .047 2.302 * 채택

H7
휴대폰 단말기에

대한 전환의도
→

이동통신서비스에

대한 전환의도
.327 .037 8.926 *** 채택

H8
이동통신서비스에

대한 감정적 몰입

X 관계기간

→
이동통신서비스에

대한 전환의도
-.001 .001 -.720 .236 기각

H9
이동통신서비스에

대한 계산적 몰입

X 관계기간

→
이동통신서비스에

대한 전환의도
-.001 .001 -.612 .270 기각

H10
이동통신서비스에

대한 관계공정성

X 관계기간

→
이동통신서비스에

대한 전환의도
.005 .002 2.522 * 채택

*** p<0.001, ** p<0.01, * p<0.05 (단측검정)

<표 4> 경로분석 결과

서비스에 대한 감정적 몰입이 이동통신서비스

전환의도에 미치는 부정적 영향은 관계기간에

의해 강화될 것이라고 가정한 가설 H8은 기각

(경로계수=-.001, p=.236)되었다. 또한 이동통신
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서비스에 대한 계산적 몰입이 이동통신서비스

전환의도에 미치는 부정적 영향은 관계기간에

의해 감소될 것이라고 가정한 가설 H9도 기각

(경로계수=-.001, p=.270)되었다. 가설 H10은

이동통신서비스에 대한 관계공정성이 이동통신

서비스 전환의도에 미치는 부정적 영향은 관계

기간에 의해강화될것이라고 가정하였는데, 조

절효과에 대한 가설 중 유일하게채택(경로계수

=.005, p=.007)되었다. 조절효과에 대한 해석을

용이하게 하기위해 관계기간이길고짧음에 따

라, 관계공정성이 높고낮음에 따라네집단으로

구분한 다음 집단별전환의도의 변화를 그래프

를 통해 살펴보았다(Cohen et al., 2003). 이러한

방식은 시각적인 형태의 결과를 제공함으로써

해석을 손쉽게 할 수 있게 해주지만, 연속형인

자료를 상/하 2개의 집단으로 나누기 때문에 정

보가손실되어 정보가왜곡될수 있다는 점에서

는 주의해야한다. 그러나 본 연구에서는 조절효

과의 통계적 유의성을 상호작용항을 통하여 입

증하였기 때문에, 검정이 아닌이해를돕기 위한

목적으로만 이러한 방식을 이용하였다. 

지금까지의 결과를 보면 감정적 몰입은 이동

통신서비스와휴대폰단말기 모두에서 전환의도

에 부정적인 영향을, 구전의도에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이는 고객이 긍정적

감정을 가지고 자발적인 관계유지를 하고자 한

다면 타 서비스로의 전환의도가 줄어들고 타인

에 대한 추천의도가 커진다는 것을 말해준다. 

그러나 계산적 몰입은예상과는달리휴대폰

단말기에 대한 계산적 몰입이휴대폰단말기에

대한 구전의도에 미치는 부정적 영향을 제외하

고는 모두 기각되었다. 이동통신서비스에 대한

계산적 몰입은 충성도에 아무런영향을 미치지

않았으며, 휴대폰단말기에 대한 계산적 몰입도

휴대폰단말기에 대한 전환의도에 영향을 미치

지 않았다. 비록휴대폰단말기에 대한 전환의도

에는 유의한 영향을 미치지 못했지만, 비자발적

인 계산적 몰입이 자발적 행동인 구전의도에 부

정적인 영향을 미침을 알 수 있었다.

그리고휴대폰단말기에 대한 전환의도가 이

동통신서비스에 대한 전환의도에 긍정적인 영향

을 미쳤다. 이것은휴대폰단말기에 대한 전환의

도를 감소시킨다면 이동통신서비스에 대한 전환

의도까지 감소되는 효과가 있다는 것을뜻한다.

또한 관계공정성은 이동통신서비스와휴대폰

단말기 모두에서 전환의도에 부정적인 영향을, 

구전의도에 긍정적인 영향을 미쳤다. 이는 고객

이내는 비용에 비해서얻는혜택이크다고느낀

다면 전환하려는 의도가 줄어들고, 타인에게추

천하고자 하는 의도가 커진다는 의미이다.

조절효과로는 이동통신서비스에 대한 감정적

몰입이 이동통신서비스에 대한 전환의도에 미치

는 영향은 관계기간과 아무런관계가 없으며, 마

찬가지로 이동통신서비스에 대한 계산적 몰입이

이동통신서비스에 대한 전환의도에 미치는 영향

도 관계기간과는 아무런관계가 없다는 결과를

보였다. 그러나 이동통신서비스에 대한 관계공

정성이 이동통신서비스에 대한 전환의도에 미치

는영향은관계기간에따라강화됨을알수있다.

Ⅵ. 결론 및 논의
본 연구의 주요 결론은 다음과 같다. 첫째, 기

존의 연구결과들과 일치하는 것으로써 감정적

몰입이 고객의 충성도를 제고하는데 중요한 역
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*** p<0.001, ** p<0.01, * p<0.05 (단측검정)
주) 채택된 가설은 실선, 기각된 가설은 점선으로 표시됨.

<그림 2> 연구모형 분석결과

할을 한다는 것을 보여준다. 감정적 몰입은 심리

적애착, 동일시, 가치일치 등을바탕으로 한다

(Allen & Meyer, 1990; O’Reilly & Chatman, 

1990). 또한 상대방에 대한 심리적애착, 일체감

은 고객들의 자발적인 행동과 관계가 있다

(Bettencourt, 1997). Mattila and Anna(2004)는

서비스 실패시 고객충성에 대한 서비스 실패의

파급효과를 감정적 몰입이완화시켜준다고 밝히

고 있다. 또한 자발적 행동인 구전에도 긍정적인

영향을 준다고 하였으므로, 감정적 몰입은 그 중

요성을 거듭강조해도 지나치지 않을 것이다. 따

라서 기업은 고객의능동적인 행동을 이끌어내

기위해 고객이 감정적으로 몰입할수있도록노

력해야 할 것이다.

둘째, 이동통신산업이 계약적 관계가 이루어

지는 연속적 서비스의 특징을 가짐에도 불구하

고계산적 몰입은 충성도에 큰영향을미치지못

하였고, 이동통신서비스에 대한 충성도에 전혀

영향을 미치지 못하였다. 휴대폰단말기에 대한

전환의도에도 영향이 없었으나 구전의도에는 부

정적영향을미침을알수있었다. 이것은고객들

이 높은 전환비용을 지각함으로써 적극적으로

휴대폰단말기를바꾸려 하지는 못하지만, 대신

에 불만을 주변에 이야기한다는 것을 의미한다. 

서비스는 체험이 어려워서 구전이 중요하므로

이를 방지하기 위한 노력이 필요하다. 
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계산적 몰입에 대한 가설이 기각된 것에 대해

서는 다른 연구자들이 상이한 주장을 하고 있는

것을 살펴볼필요가 있다. Fullerton(2005)은 이

동통신에 대해 수행한 연구에서 계산적 몰입이

구전에 부정적 영향을 미쳤다고 하였으며, 

Verhoef et al.(2002)은 보험업에 대한 연구에서

계산적 몰입이추천에 아무런영향을 주지 않았

다고 보고하였다. 또한 Gustafsson et al.(2005)

은 이동통신에 대해 수행한 연구에서 계산적 몰

입이 고객유지에 긍정적 영향을 미친다 하였지

만 조현진과 노정식(2008)은 이동통신에 대한

연구에서 계산적 몰입이 전환의도를 감소시키는

데 유의한 영향이 없다고 제시하였다. 이렇게 일

관적이지 않은 결과가 보고되는 이유는 아마도

계산적 몰입의 특성이 정확하게 규명되지 않았

거나, 산업특성을 설명하기에는 이동통신산업이

너무복잡하기 때문인 것으로 생각된다. 특히 한

국의 이동통신산업에서는 보조금정책이 정부 및

서비스제공자의 정책에 따라 일관성을갖지 못

하는 경향이 있다. 즉, 낮은 수준의 보조금을 지

원하다가 높은 수준의 보조금을 지원하기도 하

고, 경쟁의 과열을 이유로 보조금을 아예폐지하

기도 하기 때문에혼란스러운 상황에놓여져 있

다. 다시말하면, 계산적몰입의 수준이외부환경

요인때문에일정하지 않다고말할수있는 것이

다. 그러므로 향후에는 계산적 몰입 및 이동통신

산업 특성에 대해서 보다 면밀한 연구가필요할

것이다.

셋째, 관계공정성은 충성도에 긍정적인 영향

을 미치고 있다. 이는 고객과 기업이 각각얻는

혜택/지불하는 비용이 적절하다고 느끼면 고객

은서비스를계속 이용하게 되고주변에좋은이

야기를 전달한다는 것을뜻한다. 계산적 몰입과

관계공정성에 대한 결과를 함께생각해 보면 전

환 시의 경제적 비용으로 인한 고객의 유지보다

는 관계의 공정성에 대한 지각으로 인한 고객의

유지가 더욱 효율적이라는 의미가 된다. 스마트

폰의 등장으로 데이터요금이포함된 비교적 높

은 가격의 요금제를 사용해야만 하는 고객들이

늘어나고 있는데, 이를 불공정하다고 지각하지

않게 하기 위하여 기업은 고객에게 제공하는 혜

택의수준을좀더확대하여야할것이다. 스마트

폰고객에 대한 적절한 혜택및 그 수준에 대한

것은 향후 연구에서 다루어질 수 있을 것이다.

넷째, 휴대폰단말기에 대한 전환의도가 이동

통신서비스에 대한 전환의도에 영향을 미쳤다. 

이것은 고객들이 새로운휴대폰단말기를 소유

하고자 하는욕구를 가지게 되면 이동통신서비

스 자체를 전환하려고 한다는 의미이다. 이는 장

기적으로 타 이동통신서비스로 전환하였을 때

기대할수 있는 경제적혜택인단말기보조금때

문인 것으로 생각된다. 따라서 기업에게는 단말

기 제조업체와긴밀한 관계를 유지하고휴대폰

단말기에 대해 고객이 불만을 가지지 않도록 하

는 등 많은 노력이 필요하다.

다섯째, 관계공정성이 충성도에 미치는 영향

은관계기간에따라조절효과를보인반면,  감정

적 몰입과 계산적 몰입이 이동통신서비스에 대

한 전환의도에 미치는 영향에는 관계기간이 아

무런조절효과를가지지못했다. 즉, 감정적몰입

이나 계산적 몰입에 따른 전환의도의 변화는 단

기고객과 장기고객 간 차이가 없다는 것을 의미

한다. 그리고 관계공정성의 조절효과를 생각해

보면, 단기고객보다 장기고객이 불공정성을 더

잘지각하기 때문에 전환의도를 더욱크게 가지

게 되리라는 것을뜻한다. 단기고객과 장기고객



정보시스템연구 제21권 제1호, 2012년 3월

- 62 -

모두불공정성을 지각하면 서비스를 전환하려고

하지만, 특히 장기고객은 단기고객과똑같은 수

준의 불공정성을느낀다 해도 서비스를 전환하

려고 하는 의지를 단기고객보다 더크게 가진다

는 의미이다. 현재 이동통신서비스 3사는 신규가

입고객과 번호이동고객에게 최신휴대폰단말기

에 대한 경제적 혜택으로써비교적 높은액수의

보조금을 제공하는 반면, 장기고객에게는 요금

할인과 마일리지추가적립등의 경제적 혜택을

제공하고 있다. 이러한 정책은 새로운 고객과 장

기고객에게 제공하는 혜택에 차이를두고 있는

것으로 보이며, 따라서 장기고객에게 불공정성

을 지각하게 할 가능성이 높다. 그러므로 이러한

정책보다는 고객들에게 혜택을 공정하게 제공하

는 방안을 마련하여야 할 것이다.
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<Abstract>

The Effect of the Length of Relationship and Commitment  in the 
Context of Mobile Telecommunication Industry

Bang, Joung-Hae · Seol, Jin-Young · Kim, Min-Sun · Lee, Eun-Hyung 

The purpose of this study is to investigate two components of commitment(affective commitment and 

calculative commitment) and relational equity on loyalty. In addition, The authors analyzed the 

moderating effect of length of relationship on the effects of commitments and relational equity on 

switching intention. Major findings can be summarized as follows. It was found that affective 

commitment made a negative impact on switching intentions and a positive impact on w-o-m. Calculative 

commitment had no effect on switching intention and w-o-m while it made a negative effect on w-o-m 

in handset side only. Relational equity appears to bolster a negative effect on switching intention and a 

positive effect on w-o-m. Also  length of relationship seems to moderate the effect of relational equity on 

switching intention.

Keywords: Affective Commitment, Calculative Commitment, Relational Equity, Length of 

Relationship, Switching Intention, Word-of-Mouth
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