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For service innovation, it is crucial to measure the quality of service and identify the factors which affect it. In this study, 
for that purpose, a composite research model based on SERVQUAL and the technology acceptance model is proposed. The 
model is applied to three different service areas-Internet shopping, Internet banking, and cloud service. Analysis has been performed 
using the SEM methodology. The analysis shows that reliability, responsiveness and assurance affects the service quality in different 
ways for each, the result of which enables us to identify quality-determining factors in various service areas.
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1. 서  론1)

성장의 시 에는 서비스 산업이 성장과 고용을 견

인한다. 이에 따라 서비스 산업 반을 신하고자 하는 
연구가 서비스 과학 분야에서 활발하게 진행되고 있다. 
소비의 측면에서 보면 서비스에 한 소비자의 만족도의 

증 에는 서비스 품질의 개선이 요구되는데, 이를 해
서는 서비스의 품질에 향을 미치는 요인들을 악하는 

작업이 우선 선행되어야 한다. 그러나 서비스 품질은 물
리 인 제품의 품질과는 달리 무형의 추상 인 것이므로 

그 요성에 비해 품질 개념을 정립하고 측정하는 일이 

쉽지 않다.
정보통신기술의 발달과 보 은 서비스 분야에서 지 

않은 향을 끼쳤다. 의 서비스 산업은 IT와 인  요
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소가 결합된 IT기반 지식형 서비스의 형태를 띤다. 이러
한 환경에서는 서로 차원이 다른 요소들이 복합 으로 

서비스 품질에 계되므로, 서비스 품질을 측정하고 이
에 향을 미치는 요인들을 악하는 일이 어렵게 된다. 
통 인 서비스 분야에서는 SERVQUAL이 서비스 품
질  만족도에 한 실증연구의 도구로 사용되고 있으

며, IT 분야에서는 응답 속도와 같은 내재  속성을 측정

하거나 기술수용의 틀 내에서 IT시스템에 한 수용 태
도를 알아보는 방법이 리 이용되고 있다. 그러나 기존
의 분석모형들은 IT와 인  요소가 결합된 형태인 IT기
반 서비스의 품질을 분석하는데 한계를 지닌다. 서비스 
품질 결정요인을 규명하기 한 새로운 형태의 연구모형

이 요구된다.
본 연구에서는 Kim[8]에서 제안된 연구모형에 기반을 

둔 새로운 복합연구모형을 제시한다. 이 모형을 인터넷 
쇼핑, 인터넷 뱅킹, 그리고 클라우드 서비스의 3개 분야
에 용하여 서비스 품질과 그 결정요인을 분석한다. 이 
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서비스 분야들은 인  요소와 IT가 결합된 서비스 역
으로, 서비스 제공, 사용자 특성, IT화의 정도 등에 있어
서 각기 고유한 특성을 보인다. 제안된 복합연구모형에
서는 IT시스템 특성과 인  요소가 동시에 고려된다. 
SERVQUAL 모형의 3개 품질차원에 해당하는 요인들을 
독립  선행요인으로, 그리고 기술수용모형의 유용성과 
사용편의성을 매개요인으로 설정하고, 이 구성요인들이 
서비스 품질의 척도인 서비스 만족도에 미치는 향을 

실증 으로 분석한다. 이를 바탕으로 해당 분야의 서비
스 품질 향상을 한 방향을 제시하고자 한다.

2. 관련 연구

소비자가 서비스로부터 얻는 경제  효용은 서비스 품

질, 명성  감성  반응의 3개 차원으로 구분할 수 있다
[13]. 서비스의 신과 생산성 향상을 해서는 그  서
비스 품질을 합리 으로 측정하는 일이 필수 이다. 이를 
해 개발된 연구모형인 SERVQUAL은 유형성, 신뢰성, 
응성, 확신성  공감성의 5개 항목을 서비스 품질을 
결정하는 요인으로 설정하고 품질차원이라고 부른다[12]. 
SERVQUAL은 통  서비스 분야뿐만 아니라 IT기반 
서비스를 포함한 여러 역에 실증 으로 용되었으며

[10], 성능을 측정하는 SERVPERF 모형과 같은 응용 연
구모형으로 분화하기도 하 다[2]. 그러나 SERVQUAL과 
같은 기존의 서비스 품질 측정방법은 IT기반 서비스 분야
에 용하기에 합하지 않다는 지 이 있다. 서비스를 
하는 사용자의 태도에 한 측정이 서비스 체의 결과

인 만족도 측정으로 이어지는 논리  연계성이 부족하

고, 유형성과 같은 5개의 품질차원이 IT시스템을 심으
로 이루어지는 서비스의 특수성을 제 로 반 하지 못한

다는 주장도 제기되었다[2, 10]. 
기술수용모형(TAM, Technology Acceptance Model)이 

서비스 분야에 용되는 경우에는 서비스 그 자체가 아니라 
서비스를 제공하는 기반이 되는 시스템 혹은 기술 그 자

체의 도입에 을 맞춘다. 시스템 혹은 기술을 수용하
려는 의도를 측정하고 그에 향을 미치는 요인들을 악

하고자 하는 목 의 연구모형으로, 다양한 분야의 정보기
술  정보시스템 수용에 한 실증  연구에 용되었다

[4, 9]. 기술수용모형에서는 기술 혹은 시스템에 한 태
도를 결정하는 요인으로서 인지된 사용편의성(Perceived 
Ease-of-Use)과 인지된 유용성(Perceived Usefulness)을 채
택하고 있으며, 최종 으로 측정하는 요인은 기술  시

스템에 한 만족도가 아니라 태도  사용의도이다.
기존 연구모형의 이러한 한계를 극복하기 하여 서비

스와 그 기반이 되는 IT시스템을 동시에 고려할 수 있는 

품질측정모형에 한 연구가 이루어졌다. 본 논문과 계
가 있는 연구에서는 서비스 분야에서 IT시스템  요소가 

서비스 만족도에 미치는 향이 분석되었다[6]. G2B시스
템과 인터넷 뱅킹 기반의 서비스에 하여 분석한 결과, 
결정계수로 측정된 서비스 만족도에 한 IT시스템의 
향력은 G2B시스템과 인터넷 뱅킹에 하여 각각 29%와 
75%로 나타났다. 이는 IT시스템 요소가 서비스 만족도에 
상당한 향을 미치고 있으며 특히 인터넷 뱅킹과 같이 

시스템  요소가 강한 서비스 분야에는 더욱 그러함을 보

여 다. 한 Kim[7]의 연구에서는 IT기반의 G2B서비스
에 하여 SERVQUAL 모형과 기술수용모형을 용하고 
그 결과를 비교하 다. 서비스 만족도 혹은 태도에 한 
모형의 설명력은 SERVQUAL 모형은 36%, 기술수용모형
은 32%로 나타났다. 이는 두 모형이 각기 IT기반 서비스의 
품질  만족도를 일정부분 설명하고 있음을 나타낸다.
이러한 연구결과를 바탕으로 SERVQUAL 모형과 기술수용

모형을 결합한 복합연구모형이 제안되었다[8]. SERVQUAL
의 5개 품질차원에 해당하는 요인들은 독립  선행요인

으로, 그리고 기술수용모형의 유용성과 사용편의성은 매
개요인으로 설정되었다. 기술수용모형에서는 보통 이들 
두 요인이 정보시스템에 한 태도  수용의도와 인과

계가 있다는 가설이 설정되지만, 제안된 연구모형에서는 
태도와 사용의도 신에 소비자의 서비스 품질 만족도에 

직  향을 미친다는 가설이 제시되었다. 제안된 모형은 
G2B 구매 서비스에서의 품질 만족도 실증 분석에 용되
었으며, 그 결과 제안된 복합연구모형이 IT기반의 G2B 
서비스에 있어서의 품질 만족도를 효과 으로 측정할 수 

있음을 보여주었다. 한 연구모형의 매개요인으로 설정

한 유용성과 사용편의성이 서비스 품질 만족도의 변동을 

상당 부분 설명함을 알 수 있었고, 확신성과 응성이 이
들 매개요인에 향을 미치는 주요 SERVQUAL 품질차
원으로 악되었다.

3. 복합연구모형

3.1 연구모형의 구조

제 2  련 연구에서 기술한 바와 같이 인  요소와 

시스템  요소가 결합된 IT기반의 서비스에서는 두 요소
의 이질 인 성격으로 인하여 단일의 기존 연구모형만으

로는 서비스 품질  만족도를 측정하고 그에 향을 미

치는 요인을 찾기는 쉽지 않다. IT시스템과 인  요소를 

동시에 고려할 수 있는 복합 인 연구모형이 요구된다. 
본 연구에서는 Kim[8]에서 제안된 연구모형을 수정한 새
로운 복합연구모형을 제시하고 여러 서비스 역에 용
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시켜 모형을 테스트한다.
Kim[8]의 연구에서는 복합연구모형을 G2B 구매서비

스에 용하 다. 그 결과 SERVQUAL의 5가지 품질 차
원  유형성, 신뢰성, 그리고 공감성은 선행요인으로서
의 향이 크지 않음을 알 수 있었다. 인과 계 분석의 

정확도를 높이기 해서는 연구모형을 간략하게 해야 하

므로, 앞의 연구 결과를 바탕으로 비교연구를 한 복합
모형을 아래와 같이 구성하 다. 우선, 유형성은 모형에
서 제외하 다. IT기반 서비스의 폭넓은 확산과 서비스
의 기반이 되는 IT기술의 유형 인 요소가 이미 사용자

들에게 인지된 경우가 많으므로 유형성이 유용성과 사용

편의성에 큰 향을 미치지는 못하기 때문이다. G2B에 
한 실증연구 결과도 이러한 논리를 뒷받침한다. 신뢰
성은 그 로 연구모형의 구성요인으로 유지했다. 정부가 
운 하고 거래의 이행을 보증하는 G2B에서는 신뢰성 요
인이 서비스 품질에 별 향력을 미치지 못하지만, 본 연
구의 상이 되는 서비스 분야인 인터넷 쇼핑, 인터넷 뱅
킹,  클라우드 서비스에서는 요한 요인으로 작용할 

가능성이 있기 때문이다. 그리고 서비스 제공자가 고객
에게 보이는 배려와 심을 나타내는 공감성은 유형성과 

같은 이유로 선행요인에서 제외하 다.
제안된 연구모형은 <Figure 1>과 같다. 우선 연구모형

을 구성하는 구성요인을 보면, 선행요인과 매개요인, 그
리고 결과요인으로 이루어져 있다. 독립  선행요인으로

는 SERVQUAL의 5개 품질차원  유형성과 공감성을 

제외한 3개의 품질 요인(신뢰성, 응성, 확신성)이 포함
되었다. 이들 선행요인들은 IT기반의 서비스에서 시스템
 요소와 인  요소 모두에 한 서비스 품질 요인으로 

작용하며, 기술수용모형의 매개요인인 유용성과 사용편
의성을 통해 만족도를 결정하는 구조가 된다. 유용성은 
서비스에 의해 사용자의 업무 효율이 증 될 것이라고 

믿는 정도를 나타내며, 사용편의성은 서비스를 업무에 
용하는 일이 어렵지 않다고 믿는 정도를 나타내는 요

인이다. 즉, 유용성과 사용편의성은 기술수용모형에서의 
선행요인의 개념과 유사하게 설정하 다. 

<Figure 1> Proposed Research Model

제안된 복합연구모형의 인과 계는 다음과 같다. 우선 
3개의 선행요인(신뢰성, 응성, 그리고 확신성)은 2개의 
매개요인(유용성과 사용편의성)에 각각 정(正)의 향을 
미친다는 가설이 제시되었다(H1~H6). 그리고 두 매개요
인은 다시 만족도와 정(正)의 인과 계를 가진다는 가설

이 제시되었다(H7, H8). 즉, 제시된 연구 모형은 SERV-
QUAL의 품질차원이 기술수용모형의 유용성과 사용편의성
에 향을 미치는 외부 선행요인의 역할을 하는 구조이다. 
이러한 구조는 사용자의 서비스에 한 인식이 서비스를 

통한 생산성 향상  업무 편의성과 어떤 인과 계를 가

지는지, 그리고 더 나아가 서비스 품질 만족도를 어떻게 
결정하는지를 보다 효과 으로 분석할 수 있게 한다.

3.2 측정모형

본 연구에서는 연구모형으로 제시된 인과 계를 다  

공분산 분석기법의 일종인 구조방정식(SEM, Structural 
Equation Modeling)으로 분석한다. 구조방정식에서는 인
과 계의 구성요소인 요인(잠재변수)은 복수의 측정변수
들에 의해 측정되며, 각 측정변수들은 설문문항으로 구
성된다. 본 연구에서는 리커트 5  척도의 문항을 사용

하 다. 설문 문항들이 구성요인을 제 로 반 해야 

체 모형의 신뢰성과 타당성을 보장할 수 있다. 이를 하
여 본 연구에서는 기존 연구에서 사용된 문항들로부터 

신뢰성이 검증된 문항들을 1차로 선별하 다[3, 11]. 이
들은 Kim[8]에서 채택한 설문문항과 유사하다. 설문조사
를 실시하기  각 서비스 분야의 설문 응답 상자 일

부를 상으로 설문 문항을 검증하기 한 사  비 테

스트를 실시하 다. 이 과정에서 합하지 않은 설문문
항들을 제거한 결과, 6개의 구성요인에 하여 총 16개
의 설문문항이 채택되었다.

3.3 측정 데이터 수집

술한 바와 같이 본 연구에서 제안하는 복합연구모

형은 3개의 서비스 분야에 용된다. 인터넷 쇼핑, 인터
넷 뱅킹, 그리고 클라우드 서비스 분야 각각에 하여 동
일 집단( 학교 3학년생)으로부터 데이터를 얻으려고 했
다. 그러나 실제로 이들 세 분야의 서비스를 모두 사용하
는 응답자들이 그리 많지 않으므로 각 분야의 응답자 집

단이 정확하게 일치하지는 않는다. 를 들면, 인터넷 쇼
핑과 인터넷 뱅킹을 활발하게 이용하는 사용자가 클라우

드 서비스는 사용하지 않으므로 해당 서비스 분야에 설

문에 응하지 못하는 경우가 생긴다. 이러한 이유로 각 서
비스 분야의 모형에 한 표본의 크기도 각기 다르다.

한, 인터넷 쇼핑, 인터넷 뱅킹, 그리고 클라우드 서
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비스 각각에 있어서 응답자들이 주로 사용하는 서비스의 

랜드는 다양하다. 를 들면, 각 융기 에서 독자

인 형식으로 제공하는 인터넷 뱅킹 서비스 사이에는 여

러 측면에서 차이가 있다. 본 연구의 목 을 생각하면 동

일 랜드의 서비스를 사용하는 응답자들로 표본을 구성

하면 이상 이겠지만, 데이터 수집의 어려움으로 인하여 
실행하기 어려운 측면이 있다. 실질 으로 의 세 분야

의 서비스는 체로 동질 이고 서비스 수 도 평 화된 

측면이 있으므로 각 서비스 분야가 단일 랜드의 서비

스로 이루어지지 않는다고 할지라도 인과 계를 비교하

는 데는 큰 문제는 없다. 각 서비스 분야별 표본의 크기
와 서비스 랜드의 다양성은 <Table 1>과 같다.

<Table 1> Sample Properties of Service Areas

Service Area Sample Size Remarks

Internet Shopping 106 samples from 7 sites

Internet Banking 112 samples from 6 banks

Cloud Service 98 samples from 4 systems 

4. 분석 결과

4.1 측정모형 분석

구조방정식의 인과 계를 바르게 분석하기 해서는 

우선 측정모형이 해당 구성요인을 정확하게 나타낼 수 있

도록 하게 구성되어야 한다. 측정모형의 한 구성

여부는 구조방정식의 신뢰성과 타당성을 검증함으로써 

단할 수 있다. 주어진 설문이 얼마나 정확하게 구성요인의 
잠재변수를 측정하는가를 측정모형의 신뢰성(Reliability)
이라고 한다. 신뢰성은 주로 내  일치 Cronbach’s α값과 
deleted α’s값을 계산하여 단한다. 이 경우 각각의 잠재
변수에 한 Cronbach’s α값은 0.7보다 커야 하며, 해당 측
정변수를 제외한 나머지 측정변수들에 하여 계산한 de-
leted α’s값은 같은 구성요인(잠재변수) 내에서는 α값과 약
간의 차이가 나는 범  내에 있어야 한다. 이런 조건을 만
족시키면 해당 측정모형은 신뢰성이 있다고 정한다.
본 연구모형에서 사용된 측정변수들에 한 신뢰성 

검증의 결과로 얻은 Cronbach’s α와 deleted α’s값은 각 
서비스 분야 별로 <Appendix 1>과 같이 정리된다. 인터
넷 쇼핑과 인터넷 뱅킹에서는 Cronbach’s α의 값이 모두 
0.8 이상으로 우수하며 deleted α’s값도 α값과 유사한 범
에 치한다. 클라우드 서비스의 Cronbach’s α값은 

부분 기 값인 0.7 이상이지만 인터넷 쇼핑과 인터넷 뱅
킹 서비스에 비해 반 으로 다소 낮은 수 이다. 체

으로 3개 서비스 분야의 측정모형의 신뢰도는 만족스
럽고 할 수 있다.
측정모형의 타당성(Validity) 검증은 주성분 분석(Prin-

cipal Component Analysis) 기법을 사용하여 수행되었다. 
확증  방식의 주성분 분석은 다차원 속성을 지닌 데이

터의 차원을 이는 방법으로 리 사용된다. 수립된 측
정모형과 주성분 분석에 의해 제시되는 그룹과 비교한 

후, 그 차이를 바탕으로 한 여러 지표값(공통성, 고유치, 
회 시의 요인 재량 등)을 사용하여 측정모형의 타당성
을 평가하게 된다.
우선 공통성(Commonality) 분석 결과는 <Table 2>와 

같다. 측정변수가 구성요인(잠재변수)에 의해 설명되는 
비율을 나타내는 공통성은 조정된 추출값 기 으로 0.7 
이상이면 양호하다고 알려져 있다. 분석 결과에서 보듯
이 거의 부분의 측정변수에 하여 기 을 충족시키는 

공통성 값이 산출되었다. 클라우드 서비스의 경우 신뢰
성 요인의 첫 번째 변수에 한 공통성 값이 다소 기

에 미달하지만, 반 으로는 본 연구의 상이 되는 3
개 서비스 분야에 한 측정모형의 공통성 값은 타당성 

기 을 만족시킨다.

<Table 2> Commonality Analysis

Factors Var.

Adjusted Commonality 

Internet
Shopping

Internet
Banking

Cloud
Service

Reliability
RL1
RL2
RL3

.816

.840

.907

.831

.856

.893

.683

.810

.828

Responsive
RS1
RS2
RS3

.861

.926

.883

.913

.916

.812

.755

.799

.785

Assurance AS1
AS2

.898

.946
.895
.930

.874

.795

Usefulness
PU1
PU2
PU3

.868

.933

.821

.849

.963

.935

.795

.856

.687

Ease-of-Use
PE1
PE2
PE3

.944

.885

.915

.942

.893

.894

.717

.767

.802

Satisfaction ST1
ST2

.862

.879
.919
.926

.891

.900

 다른 타당성 지표값인 요인 재량(Factor Loading)과 
고유치(Eigen Value)는 <Appendix 2>과 같다. 요인 재량

은 측정모형의 타당성  집단 내의 균등성을 나타내는 

집 타당성과 집단 간의 차별성을 나타내는 별타당성과 

련이 있다. 각 잠재요인에 속하는 측정변수들이 재량 
기 으로 유사한 값을 보이는 변수들끼리 그룹화되어야 

모형의 타당성을 보장할 수 있다. 그리고 같은 집단 내에서
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의 재량 값의 변동폭은 10~20% 수 으로 유지될 필요가 

있다. 분석 결과, 3개 서비스 분야 모두에서 재량은 요인 
간의 구분을 명확히 할 수 있게 구분되어 있으며 그 편차도 

체로 10% 수 으로 유지됨을 알 수 있었다.
고유치에 한 정기 은 주성분으로 악된 그룹에 

한 개별 고유치 값이 1.0 이상이고 모든 주성분 그룹
에 한  분산이 80% 이상을 차지하는 것이다. 본 
연구모형의 구성요인 수와 같은 6개 성분을 설정하고 확
증  분석을 시행한 결과, 분산 80% 이상이라는 요
건은 인터넷 쇼핑 89.0%, 인터넷 뱅킹 90.4%, 그리고 클
라우드 서비스 80.4%로 모두 만족되었다. 그러나 개별 
고유치의 경우에는 6개 요인에 하여 기 값인 1.0을 
넘는 요인의 수가 인터넷 쇼핑 4개, 인터넷 뱅킹 5개, 그
리고 클라우드 서비스 3개로 나타났다. 따라서, 고유치는 
타당성 별의 일부 기 을 충족시키지 못하 다.
이상에서 본 바와 같이 본 연구에서 사용한 측정모형

의 신뢰성  타당성은 고유치 등에서 일부 기 을 충족

시키지 못한 측면이 있음에도 불구하고 체 으로는 연

구모형으로 용인할만한 수 이라고 할 수 있다.

4.2 구조모형 분석

인과 계 규명을 한 구조모형의 분석에는 구조방

정식 분석 로그램인 Lisrel이 사용되었으며 경로계수
는 최우추정법을 사용하여 추정되었다. 우선, 결정계수
(Squared Multiple Correlations) 값은 <Table 3>과 같다. 
결정계수는 연구모형을 구성하는 내생  요인에 하여 

선행요인들이 실제 데이터의 변동을 어느 정도 설명하는

지를 나타낸다. 일반 으로 결정계수의 값이 0.3 이상인 
경우 그 연구모형은 해당 요인의 변동을 충분하게 설명

한다고 간주한다[5].

<Table 3> Squared Multiple Correlations

Factors

Squared Multiple Correlations(R2)

Internet
Shopping

Internet
Banking

Cloud
Service

Usefulness 87% 87% 53%
Ease-of-Use 37% 21% 34%
Satisfaction 40% 32% 34%

결정계수로 표 되는 연구모형의 변동 설명력을 보

면, 제안된 복합연구모형은 반 으로 3개 분야에서의 
데이터 변동을 잘 설명하고 있다. 특히, 서비스가 사용
자의 업무에 얼마나 도움이 되는가를 나타내는 유용성

은 SERVQUAL 품질차원인 3개의 선행요인에 의해 
반 이상이 설명된다. 이러한 결과는 SERVQUAL 모형의 

품질 차원과 기술수용요소를 결합한 복합연구모형의 설

명력이 해당 서비스 분야의 품질 결정요인을 악함에 

있어서 충분하다는 을 보여 다. 인터넷 뱅킹의 경우 
사용편의성이 선행요인들에 의해 설명되는 비율은 기

값인 30%에 다소 미달하는데, 이는 인터넷 뱅킹은 서비
스의 수행을 사용자 인터페이스에 상 으로 더 크게 

의존하기 때문으로 생각된다. 그러므로 인터넷 뱅킹에서
는 신뢰성이나 확신성과 같은 비시스템  요인의 향력

은 크지 않다. 한 만족도에 한 결정계수 값도 3개 서
비스 분야 모두에서 반 으로 우수하다.

술한 바와 같이, 복합연구모형은 6개의 구성요인과 
이들 사이의 인과 계를 표 하는 8개의 연구가설(H1~ 
H8)로 이루어져 있다(<Table 4> 참조). 이 연구모형은 3개
의 서비스 분야(인터넷 쇼핑, 인터넷 뱅킹, 클라우드 서비
스)에 용되어 테스트되었다. 구조방정식 분석 결과 각 
연구가설의 인과 계의 정도를 나타내는 표 화된 경로계

수 값과 해당 값의 통계  유의성이 <Table 5>와 같이 도
출되었다. 이 결과를 서비스 분야 별로 구분하여 통계 으

로 유의한 인과 계만을 시각 으로 표 하면 <Figure 2>
와 같으며, 이를 통하여 구성요인 간의 체 인 인과 계

를 서비스 분야별로 악하고 비교해볼 수 있다.

<Table 4> Hypotheses and Causal Relationships

Hypothesis Causal Relationships

H1 Reliability → Usefulness
H2 Reliability → Ease-of-Use
H3 Responsive → Usefulness
H4 Responsive → Ease-of-Use
H5 Assurance → Usefulness
H6 Assurance → Ease-of-Use
H7 Usefulness → Satisfaction
H8 Ease-of-Use → Satisfaction

<Table 5> Path Coefficients and Significance

Internet
Shopping

Internet
Banking

Cloud
Service

Path
Coef.

Sig
Path
Coef.

Sig
Path
Coef.

Sig

H1 0.01 NS -0.08 NS 0.31 **
H2 0.05 NS 0.11 NS 0.43 **
H3 0.48 ** 0.10 ** 0.08 NS
H4 0.12 NS 0.34 ** 0.23 *
H5 0.51 ** 0.92 ** 0.50 **
H6 0.49 ** 0.15 * 0.0 *
H7 0.61 ** 0.48 ** 0.48 **
H8 0.40 NS 0.20 ** 0.21 *

*NS : Not Significant, *p < 0.10, **p < 0.05.
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<Figure 2> Causal Relationship with Statistical Significance

구조모형 분석 결과의 가장 두드러진 특징은 신뢰성

이 유용성과 사용편의성에 미치는 향이 인터넷 쇼핑과 

인터넷 뱅킹에서 통계 으로 유의하지 않다는 이다. 
이는 이들 서비스가 이미 성숙한 사업이므로 사용자들이 

이미 경험 으로 서비스 신뢰도의 한계를 인지하고 있기 

때문으로 보인다. 응답속도, 배송 등에서 다소 문제가 생
겨도 사용자는 서비스 자체의 한계로 받아들이므로 스스

로가 인지하는 유용성과 사용편의성에는 별 향을 미치

지 못한다. 반면, 클라우드 서비스에서는 근성, 속도 
등의 신뢰성 요소들이 서비스의 핵심  기능이므로 강한 

인과 계가 성립할 가능성이 크다고 추론할 수 있다.
시스템  특성과 서비스 만족도 간의 인과 계와 

련된 연구가설(H7, H8)과 련해서는, 인터넷 쇼핑의 사
용편의성이 만족도에 미치는 향이 통계 으로 유의하

지 않은 것으로 나타났다. 인터넷 쇼핑은 인터페이스 기
능이 체로 표 이다. 한 부분의 설문 응답자들

의 인터넷 쇼핑 경험이 풍부하므로 사용편의성이 차별  

요소로 작용하지는 않는 것으로 보인다. 반면, 인터넷 뱅
킹과 클라우드 서비스에서는 보안, 결제 등의 기능  요

소가 사용편의성에 여되므로 결과 으로 만족도에 

향을  수 있다.
구조방정식에서는 제안된 연구모형이 실제 데이터에 

부합하는 정도를 모형 합도(Model Fitness)라고 하며, 
이는 모형 체의 통계  유의성을 나타낸다. 구조방정
식을 이용한 인과 계 분석에서는 모형 합 여부를 

단하는 여러 지표들이 제안되고 그 효용성이 실증 으로 

검증되었다[1, 14]. 본 연구에서 모형 합도의 측정기
으로 선정한 지표와 권장값, 그리고 3개 서비스 분야에 
용한 결과값은 <Table 6>과 같다. 합도 분석의 결과 

클라우드 서비스 분야에서 NFI의 값이 기 치에 다소 미

치지 못하는 을 제외하고는 세 분야의 데이터가 모두 

모형 체의 합도 정 기 을 만족시키고 있는 것으

로 나타났다.

<Table 6> Model Fitness Index

Index Criteria

Index Value

Internet
Shopping

Internet
Banking

Cloud
Service

RMSEA under 0.10 0.03 0.01 0.05
AGFI under 1.0 0.84 0.87 0.81
NFI over 0.95 0.96 0.96 0.92
CFI over 0.95 0.99 1.00 0.98

SRMR under 0.1 0.060 0,064 0.061

4.3 품질 결정요인의 고찰

<Table 5>  <Figure 2>에서 보는 바와 같이 각 서비
스 분야 별로 서비스 품질을 결정짓는 요인에는 차이가 

있다. 인과 계의 정도를 나타내는 경로계수와 통계  

유의성으로 단하면, 인터넷 쇼핑에서는 확신성이 가장 
요한 결정요인이며 다음으로 반응성이 품질(만족도)
향을 미친다. 인터넷 뱅킹에서도 마찬가지로 확신성과 
반응성의 순서이며, 클라우드 서비스에서는 신뢰성과 확
신성이 서비스 품질과 큰 련이 있다. 즉, 확신성은 3개 
분야 모두에서 가장 보편 인 품질 결정요인으로 작용하

며, 반응성은 인터넷 쇼핑과 인터넷 뱅킹에서만, 그리고 
신뢰성은 클라우드 서비스에서만 결정요인이 된다.
신뢰성이 인터넷 쇼핑과 인터넷 뱅킹에서 결정요인이 

되지 못하는 이유는 이들 서비스의 기술  특성으로 인한 

차이가 사용자들이 인지할 만큼 크지 않기 때문이다. 오히
려 쇼핑몰이 제공하는 제품의 다양성이나 고객 응  수 , 
인터넷 뱅킹의 경우에는 융 상품의 수익성 등 비기술  

요소들이 더 큰 역할을 한다. 이러한 부분들에 한 사용
자의 기 는 신뢰성보다는 확신성의 형태로 표출된다고 

할 수 있다. 반면 클라우드 서비스에서는 일 락, 개인
정보 출, 응답 지연 등의 기술 련 항목들이 요하다. 
따라서 신뢰성이 서비스 품질의 주요 결정요인이 된다.
클라우드 서비스에서는 인터넷 쇼핑에서의 AS, 배송 
련 문의나 인터넷 뱅킹에서의 융상품 구입 상담 등

과 같은 오 라인  요소가 거의 개입되지 않고 일시

스템에의 근이라는 온라인  행 가 서비스의 부분

을 차지한다. 따라서 고객의 요구에 한 응을 나타내
는 반응성의 요도가 상 으로 낮다. 이러한 이유로 
반응성은 인터넷 쇼핑과 인터넷 뱅킹에서만 유의한 품질 

결정요인으로 작용한다고 생각할 수 있다.

5. 결  론

본 연구에서는 G2B에 용되어 검증을 거친 연구모형
을 개선하여 새로운 복합연구모형을 제안하 다. 이를 
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쇼핑, 인터넷 뱅킹, 그리고 클라우드 서비스에 용하여 
서비스 품질 결정요인을 악하 다. 제안된 복합연구모
형에서는 SERVQUAL의 품질차원에 해당하는 3개 요인
과 기술수용모형의 유용성과 사용편의성이 구성 요인으

로 설정되며 소비자의 만족도를 서비스 품질의 척도로 

사용한다. 분석의 결과 인터넷 쇼핑과 인터넷 뱅킹에서
는 확신성과 반응성이 가장 요한 품질 결정요인이며, 
클라우드 서비스에서는 신뢰성이 서비스 품질과 가장 큰 

련이 있는 것으로 나타났다.
본 연구의 결과 SERVQUAL과 기술수용모형을 결합

한 복합연구모형은 IT를 기반으로 하는 다양한 서비스 
분야에서 품질 측정의 틀로 사용하기에 합하다는 사실

을 알 수 있었다. 제안된 연구모형이 다양한 서비스 분야
에서의 품질 결정요인의 악과 서비스 로세스 신 

 품질 향상에 기여할 수 있을 것으로 기 한다.
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<Appendix 1> Reliability Analysis of Measures

Factors
Internet Shopping Internet Banking Cloud Service

Cronbach’s α Deleted α’s Cronbach’s α Deleted α’s Cronbach’s α Deleted α’s

Reliability .910 .822~.904 .910 .844~.893 .850 .727~.821

Responsive .913 .873~.912 .917 .834~.937 .840 .749~.827

Assurance .840 N.A. .927 N.A. .799 N.A.

Usefulness .922 .833~.915 .955 .904~.958 .845 .733~.812

Ease-of-Use .952 .904~.948 .949 .895~.948 .819 .729~.791

Satisfaction .844 N.A. .862 N.A. .824 N.A.

<Appendix 2> Factor Analysis of Measures

Factors

Internet Shopping Internet Banking Cloud Service

Loading* Eigen
Value

%
Var.

%
Var.
Cum.

Loading* Eigen
Value

%
Var.

%
Var.
Cum.

Loading* Eigen
Value

%
Var.

%
Var.
Cum.

Reliability
.884
.848
.914

8.756 54.774 54.774
.877
.878
.916

7.455 43.938 43.938
.767
.817
.866

4.325 38.233 38.233

Responsive
.815
.804
.864

1.757 10.993 65.767
.878
.895
.862

3.195 18.830 62.768
.829
.827
.800

1.295 11.451 49.684

Assurance
.641
.743

1.467 9.176 74.944
.885
.935

1.919 11.313 74.081
.858
.797

1.203 10.639 60.323

Usefulness
.775
.646
.667

1.125 7.035 81.979
.894
.946
.899

1.310 7.719 81.800
.830
.817
.666

.916 8.096 68.419

Ease-of-Use
.912
.874
.906

.643 4.021 86.000
.934
.916
.926

1.108 6.528 88.328
.770
.777
.862

.769 6.795 75.214

Satisfaction
.798
.881

.485 3.037 89.036
.817
.872

.350 2.062 90.390
.863
.877

.583 5.155 80.369

* The loading factors have been calculated through a Varimax rotation with the Kaiser normalization.
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