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요 약

본연구는스마트폰의품질에따른스마트폰의유용성과이용용이성및사용의도에관한연구를통하여스마트

폰의수용결정과정에미치는영향들을확인및검증했다. 이를위해기술수용모델(TAM)을 확장하여이론모델을

제시하고, 설문조사를 실시하여 회귀분석을 실시하였다. 조사 분석결과 스마트폰의 품질은 유용성과 이용용이성에

유의한영향을미치며, 이들은 사용의도에유의한 영향을 미치는것으로나타났다. 또, 스마트폰 사용자가일반휴

대폰 사용자보다 품질 만족도가 높고, 계속사용의도가 높은 것으로 나타났다.
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Abstract

The main Objectives of this paper are as follows. First, we investigated effects of Smart Phone

quality on the usefulness and ease of use of Smart Phone. Then, we investigated effects of the

usefulness and ease of use of Smart Phone on the intention of use. Our research model is based on

TAM(Technology Acceptance Model)

To accomplish the purpose of this paper effectively and efficiently, a survey was conducted

based on the usage of Smart Phone. Then we conducted regression analyses on the collected data

and found following results. First, Smart Phone quality have a significant effect on the usefulness

and ease of use of Smart Phone. Second, the usefulness and ease of use of Smart Phone have

significant effects on the intention of use. Third, Smart Phone users are more satisfied with the

system quality than cellular phone users. And the continuous use intention of Smart-Phone users

is higher than that of cellular phone users.
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I. 서 론

2010년 11월 방송통신위원회와 정보통신정책연구원

(KISDI)은 스마트폰 가입자가 2011년 1883만명을 돌파한

후 2013년 3000만명, 2015년 4000만명을 넘어설 것으로

예측했지만, 그동안 추세를볼 때스마트폰 가입자는정부예

측보다 더빠른속도로늘어나고있다. 올해 중반까지만 해도

연말까지스마트폰 가입자 500만을 예상했으나 12월 현재는

700만을 넘어선 상태다. 이러한 스마트폰의 급속한 성장에

발 맞추어 소비자의 사용의도에 대한 연구를 진행하였다.

스마트폰(Smart Phone)은 휴대전화와 개인휴대단말기

(personal digital assistance: PDA)의 기능을 합친 것으

로 음성과 데이터 통신을 지원한다. 최근에는 단순한 융합기

기의 기능에 앱스토어(App store)등의 부가서비스로 새로운

영역으로기능이확장되고있다. 이러한기능들은고객의제

품 및 서비스에 대한 충성도를 나타내는 고객의 고착화로 계

속사용의도로 나타난다. 스마트폰과 같은 혁신제품의 수용과

관련하여 기술수용모델(TAM: Technology Acceptance

Model)을 이용하여 정보기술의 수용정도를 예측하고 있다.

기술수용모델은 정보기술 분야의 수용과 관련하여 개인의 의

사결정을 설명하는데 사용하고 있다[1].

본 연구에서 정보시스템 특성은 시스템 품질, 정보품질,

서비스 품질로 구성하였으며[2,3], TAM 이론[4]을 스마트

폰에적용하여스마트폰의품질과유용성과용이성관한연구

를 통하여 스마트폰의 사용의도에 미치는 영향을 확인 검증

하고자 한다.

II. 관련 연구

1. 스마트 폰

스마트폰은 휴대폰과 PDA의 장점을 결합한 제품으로 윈

도우모바일이라는운영체제를탑재하여여러가지업무를수

행 할 수 있는 제품을 말한다. 특히 스마트폰은 인터넷을 활

용하는 점에서 기존의 휴대폰과 차별화 된다. 구글 모바일에

따르면 애플 아이폰에서 인터넷 검색 량은 타 휴대폰에 비해

대비 50배에 달한다고 한다[5].

최근 모바일 운영체제 개발과 터치스크린 확산 등에 힘입

어전세계스마트폰시장은약40%의시장비중을차지할것

으로 예상된다<그림1>. 국내이동전화 가입자를 대상으로 스

마트폰 구매 의향을 조사한 결과 전체 이용응답자의 45%가

스마트폰을 이용할 의사가 있는 것으로 나타났다[6].

그림1. 세계스마트폰시장규모추이및전망(2005-2012)
Fig. 1. Global smart phone market trends and forecasts

2. 정보시스템 품질

정보시스템 품질은 1981년부터 1987년까지 발표된 180

개의 정보시스템 관련 주요 연구들을 종합하여 정보시스템의

성공영역을 시스템 품질, 정보품질, 사용, 사용자 만족, 개인

효과, 조직효과의 6개로 범주화하였다[2,3]. 본 논문에서는

정보시스템의 특성들을 스마트폰 사용의도 차원에서 시스템

품질, 정보품질, 서비스 품질로 분류할 수 있다.

2.1 시스템품질

시스템품질은정보를산출하는정보시스템자체가가지고

있는 특성[2,3]으로써 사용자가 시스템을 사용하면서 느낀

시스템품질을 의미하며, 정보시스템의 성과를 측정하기 위한

도구로써 개발되었다. 시스템 품질은 자료의 흐름, 응답시간,

소요시간, 자료의정확도, 신뢰성, 완전성, 시스템유연성, 사

용의 용이성을 통해 측정하였다[7]. 이상의 연구를 배경으로

본 연구에서는 시스템 품질을 시스템의 성능 및 기능에 대한

전반적인만족도로조작적정의를하고, 세부문항으로검색방

법, 실행시간, 기능배치를 측정하였다.

2.2 정보품질

정보품질은정보시스템을통한산출물에대한평가로써정

보시스템이제공하는정보가가지는가치의평가에초점을두

고 있다[2,3]. 따라서 정보품질은 정보시스템 성과품질의 측

정보다는 정보시스템이 생산한 산출물의 품질이나 결과보고

서의 형식을 통해 측정해 왔다.

정보품질을 전반적인 정보의 품질로 정의하고 연구자마다

다양한 지표들을 제시하고 있지만 정보의 적시성, 정보의 충

분성(완전성), 정보의 현재성(최신성), 정보의 정확성, 정보

의 유용성(가용성) 등 5개 지표가 공통적으로 사용되고 있음

을 확인하였다[8].

정보품질로 지속적 업데이트, 정확성, 필요한 정보표시,

유용한 정보표시, 정보의 충분함 등을 이용하였다[9]. 이상
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의 연구를 배경으로 본 연구에서는 정보 품질을 시스템의 성

능및기능에대한전반적인만족도로 조작적정의를 하고최

근 시스템 보안이 중요시되고 있다는 점에서 이 부분에 대한

평가의 필요성을 제기하였다. 세부문항으로 정보의 정확성,

완전성, 유용성을 측정하였다.

2.3 서비스품질

일반적으로 정보시스템의 효과성 평가는 정보시스템의 기

능에따른서비스보다는제품자체에집중적인연구가이루어

지고있다고지적하면서, 정보시스템평가구성요소에서비스

가 포함되어야 한다고 강조하고 만일 정보시스템의 성과평가

에 서비스 품질이 포함되지 않을 경우 정보시스템의 효과가

잘못 측정될 수 있어 매우 위험하다고 주장하였다[10]. 서비

스 품질을 반응성, 확신, 관심, 지속적인 서비스로 제안하였

다[11]. 또한 정보시스템의 서비스수행시스템의 구성요소

즉, 서비스컨셉트에의해조성된장비및시설, 제공정보, 지

원요원이 사용자 지각의 서비스 품질을 창출하는 자원이 될

수 있다고 하였으며[12], 디자인/표현, 맞춤화/개인화, 응답

성, 보장성, 신뢰성으로 서비스품질을 제안하였다[13]. 이상

의 연구를 배경으로 본 연구에서는 서비스 품질을 고객들의

사용목적에맞는 서비스제공으로조작적 정의를하고, 세부

문항으로맞춤정보, 기대부흥도, 사용 목적을이루어주는 서

비스로 측정하였다.

3. 인지된 유용성과 이용용이성

인지된유용성에대해유용성을자신의업무성과를향상시

켜 줄 것이라고 믿는 정도라고 했으며[4], 인지된 유용성은

신제품이 고객에게 전달해주는 가치가 기존제품보다 우수하

다고 소비자가 지각하는 정도를 말한다[14]. 본 연구에서는

스마트폰을 통해 이용목적의 성과를 달성할 수 있을 것이라

믿는정도로정의했으며, 인지된유용성은스마트폰의사용의

도에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 예상하였다.

이용용이성에 대해 이용에 편리한 기술은 그렇지 않은 기

술보다 이용자들에 의해 이용되는 비율이 높다고 했으며[4],

특히이용자가제품의이용법을습득하는정도가빠를수록신

제품이 시장에서 수용되는 속도가 빠르다고 말한다[14]. 본

연구에서는 이용의 용이성을 스마트폰의 이용방법 편이성의

정도로정의했으며, 인지된이용용이성은스마트폰의유용성

과 사용의도에 영향을 미칠 것으로 예상하였다.

4. 사용의도

사용의도를 행위의도를 수행하려는 개인적 의도의 강도라

고 정의한다[15]. 본 연구에서는 스마트폰을 계속 사용할 것

인지와 미래 구매의도에 대한 이용자의 의지 정도로 정의 하

였다.

III. 연 구 설 계

1. 연구모형과 가설

기존연구를 바탕으로 연구모형과 가설을 설정하면 다음과

같다.

그림 2. 연구모형
Fig. 2. Research Model

가설1 : 정보시스템품질(시스템품질, 정보품질, 서비스

품질)은 인지된 유용성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설2 : 정보시스템품질(시스템품질, 정보품질, 서비스

품질)은 인지된 이용용이성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설3 : 인지된유용성과인지된이용용이성은사용의도에

유의한 영향을 미칠 것이다.

IV. 실 증 분 석

1. 표본의 특성

본연구의조사대상은수도권소재 2년제전문대학및 4년

제 대학교 재학중인 대학생을 대상으로 설문조사하였다. 본

연구의분석을위해 189개 설문지가사용되었으며, 응답자의

인구통계학적 특성은 <표 1>과 같다.

표 1. 인구통계학적자료분석
Table 1. Demographic Statistical Data

구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남

여

65

124

34.4

65.6
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2. 측정도구 검증

본 연구에서는 측정도구의 타당도를 측정하기 위하여 <표

2>와 같이 요인분석을 실시하였다. 요인분석 결과 요인이 6

개로확인되었다. 요인분석은베리맥스직교회전에의한요인

적재값을 산출하여 행렬로 표시하였다. 신뢰도 분석결과인

<표 3>을 보면, 각 요인의 측정항목에 대한 Cronbach

Alpha 계수가 모두 0.6이상으로 나타나, 변수의 측정도구들

은 모두 유효하게 활용될 수 있음을 알 수 있다.

표 2. 요인분석
Table 2. Factor Analysis

표 3. 신뢰성분석
Table 3. Reliability Analysis

3. 가설의 검증

3.1 정보시스템 품질과 인지된 유용성

정보시스템 품질(시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질)은

인지된유용성에유의한영향을미칠것이다라는가설1을검

증한 결과 회귀식의 유의확률은 0.000으로 정보시스템 품질

3개요인 모두가 인지된 유용성에 유의한 영향을 주고 있다.

그중시스템 품질은 0.295로 가장많은영향을주고 그다음

으로 서비스 품질, 정보 품질 순서이다.

그러므로 정보시스템 품질인 검색방법, 실행시간, 기능배

치가좋을수록인지된 유용성을높이 평가한다고 할 수있다.

표 4. 회귀분석1(종속변수 : 인지된유용성)
Table 4. Multiple Regression Analysis

비표준화계수
표준화

계수
t

유의확

률
F

유의확

률
B

표준오

차
베타

(상수) 1.311 0.269 4.880 0.000

26.907 0.000
시스템 0.256 0.064 0.295 4.031 0.000

정보 0.186 0.065 0.189 2.846 0.005

서비스 0.238 0.079 0.221 2.993 0.003

R=0.551 , R2 =0.304 , 수정된 R2 =0.292

3.2 정보시스템 품질과 인지된 이용용이성

정보시스템 품질(시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질)은

인지된 이용용이성에 유의한 영향을 미칠 것이다 라는 가설2

사용

시간

30분이내

30-1시간미만

1시간-2시간미만

2시간-5시간미만

5시간 이상

26

34

36

50

43

13.8

18.0

19.0

26.5

22.8

사용

경력

1년미만

1-2년미만

2-5년미만

5-10년미만

10년이상

21

10

28

109

21

11.1

5.3

14.8

57.7

11.1

사용

기간

3개월미만

3개월-6개월미만

6개월-1년미만

1-년2년미만

2년이상

58

39

40

46

6

30.7

20.6

21.2

24.3

3.2

종류
일반휴대폰

스마트폰

113

76

59.8

40.2

총 계 189 100

측정 변수

요인

사용

의도

인지된용

이성

정보

품질

인지된유

용성

서비스품

질

시스템품

질

특징01

특징02

특징03

.681

.845

.525

특징04

특징05

특징06

.804

.771

.750

특징07

특징08

특징09

.788

.720

.607

유용성01

유용성02

유용성03

.634

.830

.808

유용성04

유용성05

유용성06

.850

.714

.746

의도01

의도02

의도03

.876

.875

.844

아이겐값

설명분산

누적분산

2.767

15.382

15.382

2.208

12.266

27.648

2.123

11.795

39.443

2.110

11.722

51.166

2.045

11.359

62.525

1.837

10.203

72.128

측정변수 Cronbach's alpha 문항수

시스템품질 0.746 3

정보품질 0.760 3

서비스 품질 0.711 3

유용성 0.754 3

이용용이성 0.751 3

사용의도 0.929 3

전 체 0.890 18
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를 검증한 결과 회귀식의 유의확률은 0.000으로 정보시스템

품질 3개요인 모두가 인지된 이용용이성에 유의한 영향을 주

고 있다. 그중 정보 품질은 0.259로 가장 많은 영향을 주고

그 다음으로 시스템 품질, 서비스 품질 순서이다.

그러므로 정보의 정확성, 완전성, 유용성이좋을수록 인지

된 이용용이성을 높이 평가한다고 할 수 있다.

표 5. 회귀분석2(종속변수 : 인지된이용용이성)
Table 5. Multiple Regression Analysis

비표준화계수
표준화

계수
t 유의확률 F

유의

확률
B

표준오

차
베타

(상수) 0.554 0.332 1.667 0.097

19.071
0.00

0

시스템 0.204 0.079 0.199 2.593 0.010

정보 0.301 0.081 0.259 3.730 0.000

서비스 0.220 0.098 0.173 2.234 0.027

R=0.486 , R2 =0.236 , 수정된 R2 =0.224

3.3 사용의도

인지된 유용성과 인지된 이용용이성은 사용의도에 유의한

영향을미칠것이다라는가설3을검증한결과회귀식의유의

확률은 0.000으로 인지된 유용성과 인지된 이용용이성 모두

가 사용의도에 유의한 영향을 주고 있다. 그중 인지된 유용

성이 0.373으로 인지된이용용이성보다 조금높게나타났다.

그러므로 인지된 유용성과 인지된 이용용이성이 좋을수록

사용의도가 높아진다고 할 수 있다.

표 6. 회귀분석3(종속변수 : 사용의도)
Table 6. Multiple Regression Analysis

비표준화계수
표준화

계수 t 유의확률 F
유의

확률
B 표준오차 베타

(상수) 0.648 0.408 1.590 0.113

28.485
0.00

0

인지된

유용성
0.595 0.107 0.373 5.589 0.000

인지된

용이성
0.298 0.090 0.221 3.309 0.001

R=0.484 , R2 =0.234 , 수정된 R2 =0.226

4. 스마트폰 사용자와 비 사용자와의 차이분석

휴대폰종류별고객충성도차이분석을살펴보면, 스마트폰

사용자가 일반휴대폰 사용자보다 고객 충성도가 높게 나타났

다. 따라서고객들은일반휴대폰에서스마트폰으로이동할것

이고, 점점 더 많이 이용할 것으로 예상된다.

표 7. T-test(휴대폰종류)
Table 7. T-test

N 평균 F 유의확률

휴대폰종류

일반휴대폰 113 3.3038

49.156 0.000스마트폰 76 4.2456

합계 189 3.6825

V. 결 론

본 연구는 스마트폰의 유용성과 이용 용이성 및 사용의도

에 관한 연구를 통하여 스마트폰의 수용 결정과정에 미치는

영향들을확인 및검증했다. 이를위해기술수용모델(TAM)

을 확장하여이론모델을제시하고, 설문조사를실시하여회귀

분석을 실시하였다.

연구의 결과로 볼 때 스마트폰의 만족도는 시스템 품질,

정보품질, 서비스 품질 어느 한 부분 아니중요한부분이없

다는 것을 알 수 있었다.

가설별로살펴보면, 가설1인정보시스템품질은인지된유

용성에 유의한 영향을 미칠 것이다를 검증한 결과 시스템 품

질, 정보품질, 서비스품질 3개요인모두가인지된유용성에

유의한 영향을 주고 있다. 가설2인 정보시스템 품질은 인지

된 이용용이성에 유의한 영향을 미칠 것이다를 검증한 결과

시스템품질, 정보 품질, 서비스품질 3개요인모두가인지된

이용용이성에 유의한 영향을 주고 있다. 가설3인 인지된 유

용성과 인지된 이용용이성은 사용의도에 유의한 영향을 미칠

것이다를검증한결과인지된유용성과인지된이용용이성모

두가 사용의도에 유의한 영향을 주고 있다.

추가분석인휴대폰종류별고객충성도차이분석은스마트폰

사용자가일반휴대폰사용자보다고객충성도가높게나타났다.

본 연구결과를바탕으로유의한제언을제시한다면다음과

같다. 첫째, 한정된 시, 공간으로 일반화 하기에는 한계가 있

어 추후 연구에서는 전국적으로 다양한 연령대와 직업군으로

차이분석을실시하여일반화적연구가고려되어야할것이다.

둘째, 정보시스템 품질과 인지된 이용용이성에 대한 내용의

질과양을동시에고려한통계분석을통해스마트폰의수용의

결정과정에 미치는 다양한 독립변수들이 거론될 수 있다. 따

라서향후에는추가적인모든변수들을포함하고그들사이의

상호 관계를 보다 체계적으로 분석할 수 있는 종합적인 연구

가 요망된다.
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