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요약

모바일 애플리케이션 만족에 대한 기대, 지각된 성과, 그리고 기대불일치의 영향을 분석하고, 스마트폰과 태블릿 

사용자 집단 간의 차이를 분석하기 위해 기대불일치이론에 기반한 연구모형을 수립하였다. 분석결과, 사용자 만족에 

가장 큰 영향을 주는 요인은 두 집단 모두 지각된 성과로 나타났다. 두 집단 간의 차이를 분석하기 위해 잠재평균분

석을 실시한 결과 기대, 성과, 기대불일치, 만족 모두에서 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다. 스마트폰 사용자 

집단에서는 기대가 사용자 만족과 지각된 성과에 정의 영향을 주었지만, 태블릿 사용자 집단에서는 사용자 만족에 

부의 영향을 주고, 지각된 성과에는 영향을 주지 않는 것으로 나타났다.

A Study on User Satisfaction of Mobile Applications based on Expectation 
Disconfirmation Model: Focused on Comparison between Smartphone 

and Tablet User Group
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ABSTRACT

Based on the expectation disconfirmation theory, the research model was generated to examine the effects of the 
expectation, perceived performance and disconfirmation on mobile applications user satisfaction and to investigate the 
difference between smartphone user group and tablet user group. As a result, perceived performance was found to be the 
most influential factor on user satisfaction in both groups. Smartphone and tablet users were significantly different in Latent 
means analysis of all factors. In smartphone user group, expectation was found to have positive effects on the users 
satisfaction. But expectation negative effected on the users satisfaction in tablet user group. A significant and positive 
relationship is detected between expectation and perceived performance in smartphone user group, but there is no significant 
relationship in tablet user group.
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I. 서  론

최근 정보통신기술분야에서 스마트폰으로 시작된 

스마트기기의 급성장은 태블릿과 스마트 TV를 비롯

한 스마트 가전으로 확산되고 있다. 스마트폰은 기존 

이동전화단말기에 비해 사용이 편리한 혁신적인 유저

인터페이스를 보유하고, 다양한 무선통신망을 이용하

여 인터넷에 접속이 가능하며, 다양한 기능 및 애플리

케이션들의 수용․활용을 위한 표준화된 전용 운영체

제를 채택하고 있으며, 태블릿은 주로 웹, 음악, 비디

오, 게임 등을 이용하기 위해서 사용되는 터치스크린 

디스플레이 기반의 휴대용 통신기기이다[1]. 스마트폰

과 태블릿의 대표적 공통점은 필요한 애플리케이션을 

사용자가 설치하여 사용한다는 것으로 앱스토어나 구

글플레이같은 애플리케이션 마켓에서 다운받아 사용

한다. 하드웨어인 스마트기기 시장이 급속히 성장하면

서 이들 기기에서 활용 가능한 모바일 애플리케이션

의 품질과 이를 제공하는 애플리케이션 마켓의 중요

성이 강조되고 있다. 최근 스마트폰 이용실태조사에서 

다양한 응용 소프트웨어를 설치하고 싶어 스마트폰을 

이용한다는 응답이 가장 많았으며(69.1%)[2], 스마트기

기 이용행태 실증분석에서도 두 기기 모두 ‘다양한 

애플리케이션을 이용하기 위해서’라는 응답이 가장 

많았으며, 스마트폰에 설치된 모바일 애플리케이션의 

평균이 28.3개였고, 태블릿에는 24.5개의 애플리케이션

이 설치되어 있는 것으로 조사되었다[1]. 이러한 결과

에서 알 수 있듯이 스마트기기는 질 좋은 애플리케이

션의 제공을 통해서 활용 가치를 향상시킬 수 있고, 

이를 통해 시장을 확대할 수 있으며, 이는 다시 애플

리케이션의 개발과 판매를 증진시킬 수 있다[3]. 

최근 정보통신기술 분야에서 기술의 수용에 대한 

연구가 많이 진행되고 있으나, 초기의 기술 수용이상

으로 중요한 것이 지속적인 사용이다. 지속적인 사용

을 위해서는 서비스 사용자의 만족이 중요하다. 스마

트기기와 관련된 시장이 확산되고 발전되기 위해서는 

하드웨어인 스마트기기의 성능과 품질도 중요하나 스

마트기기에서 활용할 수 있는 애플리케이션의 성능과 

품질이 우수하여야 하며, 사용자를 만족시켜야 한다. 

따라서 모바일 애플리케이션의 사용 후 만족에 영향

을 주는 요인을 분석할 필요성이 충분하다.   

애플리케이션 마켓을 보면 동일한 내용의 애플리케

이션이 스마트폰용과 태블릿용으로 구분되어 제작, 판

매, 배포되고 있다. 동일한 회사에서 제작하여 동일한 

품질을 가진 것으로 판단되어지는 애플리케이션이지

만 소비자의 리뷰에서 스마트폰용과 태블릿용 앱의  

점수가 차이나는 것을 알 수 있다. 이는 동일한 품질

임에도 사용자의 지각에서 차이가 날 수 있으며, 모바

일 애플리케이션을 사용하기 전 사용자의 기대수준의 

차이로 인하여 발생할 수 도 있다. 이미 대중화된 스

마트폰과 달리 태블릿시장은 현재 성장단계에 위치해 

있으며, 시장의 확산을 위해서는 태블릿용 모바일 애

플리케이션에 대한 사용자 만족이 매우 중요하다. 

본 연구에서는 스마트기기 시장 확산을 위해 필수

적인 모바일 애플리케이션의 사용자 만족에 영향을 

주는 요인을 분석하고자 한다. 이를 위해 사용자 만족

과 관련된 대표적인 연구모형인 기대불일치모형을 기

반으로 하여 모바일 애플리케이션에 대한 사용자의 

기대, 지각된 성과, 기대불일치가 사용자 만족에 미치

는 영향을 스마트폰 사용자와 태블릿사용자로 구분하

여 비교 분석하고자 한다. 

II. 이론적 배경

2.1 사용자 만족

정보시스템 분야의 연구에서 객관적 측정이 어려운 

시스템의 성과나 효과성 같은 정보시스템 성공을 설

명할 수 있는 변수로 시스템 사용 후 사용자가 지각

하는 시스템에 대한 사용자 만족이 많이 활용되어왔
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다. 특히 사용자 만족을 측정할 신뢰할 수 있는 도구

가 개발된 이후 유용한 평가척도로 사용되어 왔다[4]. 

사용자만족은 사용자가 시스템을 사용 후에 지각하는 

총체적 감성적 만족으로 실제 시스템의 객관적 성과

나 품질이 아닌 사용자에 의해 지각된 만족이며, 지각

과정에서 받는 다른 영향들로 인하여 실제 시스템의 

성과와 차이가 날 수 있다[5]. 만족에 대한 정의는 결

과지향과 과정지향으로 구분할 수 있는데 전자의 정

의로는 ‘지불한 대가에 대해 적절한 보상이 이루어졌

다고 인지하는 상태’가 있고[6], 후자는 ‘사전적 기대

와 경험 후 지각된 제품 성과 사이의 차이에 대한 소

비자의 반응’이 있다[7]. 과정지향적인 접근은 전체 소

비경험을 다루고 있어 각 단계의 주요 요소들을 개별

적으로 측정하여 만족에 이르는 과정을 확인시켜주고, 

만족을 형성하는 지각적, 평가적, 심리적 과정에 대한 

검토가 가능하므로 사용자 만족 연구에서 많이 사용

하고 있다[8]. 

정보시스템에 대한 연구의 한 분야는 시스템의 초

기 수용에 관한 것과 지속사용에 관한 것이다. 초기수

용과 관련된 연구는 기술수용모형을 중심으로 진행되

었는데 이는 컴퓨터 기반 신기술의 수용 또는 거부를 

설명하였고, 지속사용은 수용 이후에 발생하는, 장기

간 반복해서 이루어지는 행위이므로 성공적인 정보시

스템을 평가할 수 있는 척도가 된다. Bhattacherjee가 

후기수용모형을 제시[5]한 이후 많은 지속사용 연구들

이 진행되었다. 온라인 뱅킹 사용자의 지속적 사용 의

도는 사용만족과 지각된 유용성에 영향을 받는 것으

로 나타났고[5], 웹 사용에 있어 사용자의 기대와 지

각된 성과의 기대일치가 만족에 영향을 주고, 사용자 

만족과 기대는 지속사용의도와 관련이 있었다[9]. 

Roca et al.의 e-러닝 연구에서도 만족은 지속사용의

도에 영향을 주는 것으로 나타나[10], 사용자 만족은 

정보시스템의 성공에 영향을 주는 주요 요인으로 인

식되고 있다. 

2.2 기대불일치 이론

Cardozo가 볼펜구매실험으로 고객만족에 대하여 

연구한 이후 고객만족과 관련된 연구의 대부분은 

Oliver가 제안한 기대불일치이론 (expectation  

disconfirmation theory)을 기반으로 하고 있다[11]. 고

객의 만족을 기대와 기대불일치의 함수로 표현한 모

형을 제시한 그의 연구이후, 기대불일치이론은 소비자 

만족 연구의 중심이론이 되었다. 기대불일치 이론에 

의하면 소비자는 구매 이전에 제품에 대한 기대를 가

지게 되며, 실제 사용을 통한 제품의 지각된 성과를 

기대와 비교한다. 소비자의 만족 수준은 기대와 지각

된 성과사이의 차이와 기대에 의해서 형성된다. 소비

자들은 성과가 기대보다 좋으면 긍정적 기대불일치를 

인지하고, 성과가 기대와 같다면 기대일치, 기대보다 

못하면 부정적 기대불일치를 인지하게 되며, 부정적 

불일치의 경우 불만족하며, 긍정적 불일치의 경우 만

족하게 된다[11].

기대와 만족의 관계에는 2가지 상반된 이론이 존재

하는데, 인지부조화를 최소화하기위해 가능하면 최초

의 기대수준으로 만족하려하는 동화효과와 사람이 인

지하는 만족수준은 기대수준의 반대방향으로 움직인

다는 대조효과다[12]. 대조이론에 따르면 성능이 동일

하다면 기대가 클수록 만족수준이 낮아진다. 마케팅분

야의 소비자 만족 연구의 대부분은 대조현상을 설명

하는 기대불일치이론에 기반한 반면 인지부조화 이론

에 입각한 동화현상은 주로 정보시스템 분야에서 사

용자 만족에 대한 연구에 활용되어 왔다[13].

 Oliver는 만족을 최초 기대와 불일치의 가산적 함

수로 제안하였는데, 이는 불일치뿐만 아니라 기대도 

만족의 결정에 직접적인 영향을 미치는 것으로 보았

다. 기대는 직접적 + 불일치의 매개를 통해, 지각된 

성과는 불일치의 매개를 통해, 그리고 불일치는 직접

적으로 만족에 영향을 미치는 것으로 제안하였다[11]. 

이후의 많은 실증연구들에서는 Oliver의 제안과 다른 
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결과들이 제시되었다. Oliver와 Bearden은 불일치는 

만족에 영향을 미치지만 기대는 영향을 미치지 않는

다는 것을 발견하였고[14], Churchill과 Suprenant는 

국화와 비디오디스크플레이어를 대상으로 연구했는데 

비디오디스크플레이어의 경우 지각된 성과의 직접효

과만이 확인되었으며[15], Oliver와 DeSarbo의 연구에

서는 성과가 불일치 다음으로 만족에 대한 영향이 큰 

것으로 나타났다[16]. 이와 같이 기대불일치이론의 연

구들에서 서로 다른 결과들이 제시되었지만, 기대불일

치이론은 소비자만족의 결정 과정을 설명하는 가장 

대표적인 이론으로 받아들여지고 있다.

III. 연구모형과 가설의 설정

3.1 연구모형

스마트폰과 태블릿으로 대표되는 스마트 산업이 

활성화되기 위해서는 혁신적인 정보서비스 뿐만 

아니라 사용자 중심의 제품과 서비스 제공을 통한 

시장창출 및 확산이 필요하다. 스마트기기는 필요

한 애플리케이션을 설치하여 사용할 때 제품의 가

치가 있다. 따라서 사용자가 원하는 애플리케이션

이 많이 존재할 때 스마트기기의 사용자는 증가할 

것이고 이는 보다 좋은 애플리케이션 개발로 이어

지는 선순환 구조를 만들 수 있다[3]. 이를 위해선 

사용자의 스마트기기수용도 중요하지만 지속적인 

사용이 필요하며, 기존의 연구에서 지속적인 사용

에 영향을 주는 것으로 제시된 사용자의 만족이 

중요하다.

본 연구에선 모바일 애플리케이션이란 제품을 

대상으로 사용자가 만족하는 과정을 기대불일치 

모형을 기반으로 하여 분석하고자 한다. 이를 위해 

정보시스템에 대한 사용자 기대와 만족과 관련한 

연구[4][5][9][10][13][17]와 마케팅 분야의 소비자 기

대와 만족에 관한 연구[7][8][11][15]를 이론적 배경

으로 <그림 1>과 같은 연구모형을 개발하였다. 사

용자의 기대와 지각된 성과가 기대불일치를 결정

하며, 기대불일치와 기대, 그리고 지각된 성과가 

함께 사용자 만족을 결정하는 것이다. 그리고 모바

일 애플리케이션을 사용하는 집단을 스마트폰 사

용자와 태블릿 사용자로 구분하여 집단간 차이가 

있는지 분석하고자 한다. 스마트폰과 태블릿은 애

플리케이션을 설치하여 사용하는 스마트기기라는 

공통점이 있으나 사용목적과 사용하는 애플리케이

션이 상이할 수 있기 때문에 분석의 필요성이 존

재한다. 

그림 1. 연구모형

Fig. 1. Research Model

3.2 가설 설정

 

1) 기대와 지각된 성과

사용자의 기대와 지각된 성과와 관련된 연구들

은 동화효과와 대조효과 중 어느 효과가 연구에서 

활용되는가와 관련되어 있었다. 초기연구들에서는 

상반된 결과가 제시되었으나 이후 인지부조화에 

근거한 동화효과로 인하여 사용자가 지각하는 시

스템의 성과는 사용자가 최초에 가졌던 기대수준
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을 따르려는 경향이 있는 것으로 알려졌다[4][7]. 

Churchill과 Surprenant의 연구에서 실험한 두 제품 

모두 기대가 성과를 평가하는데 직접적으로 영향

을 주었고[15], Kwak과 Kim의 연구에서 제품에 대

한 기대가 제품의 지각된 성과에 유의한 영향을 

주는 것으로 나타났으며[18], Koo의 연구에서 환자

들의 의료서비스에 대한 기대가 지각된 성과에 정

(+)의 영향을 주는 것으로 제시되었다[19].

가설1A : 모바일 애플리케이션에 대한 기대는 스

마트폰 사용자의 지각된 성과에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

가설1B : 모바일 애플리케이션에 대한 기대는 태블

릿 사용자의 지각된 성과에 유의한 영향을 미칠 

것이다.

2) 기대와 기대불일치

기대불일치이론에서는 일반적으로 기대와 기대

불일치간에 부(-)의 관계를 존재한다[15][17]. 지각

된 성과가 높은 기대수준을 충족시키거나 기대수

준을 초과하기 어렵기 때문에, 높은 기대수준은 불

일치와 부(-)의 관계를 가진다. 그러나 기대를 망각

하거나 조정하는 것이 가능하기 때문에 기대와 불

일치의 관계가 유의하지 않을 수도 있다. 소비자가 

기대를 처음 지각했던 시점과 실제 제품을 사용하

여 기대불일치를 느끼는 시간이 긴 경우 시간의 

경과에 따른 망각 효과가 존재할 수 있다. Oliver

의 연구에서 기대는 기대불일치와 상관관계가 없

다[11]고 나온 반면, Churchill과 Surprenant의 연구

에서는 부(-)의 관계가 유의하게 나타났다[15]. 본 

연구에서는 기대가 높을수록 기대수준을 충족하기 

어렵다는 일반적 연구결과를 바탕으로 가설을 설

정하였다.

가설2A : 모바일 애플리케이션에 대한 기대는 스

마트폰 사용자의 기대불일치에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

가설2B : 모바일 애플리케이션에 대한 기대는 태블

릿 사용자의 기대불일치에 유의한 영향을 미칠 것

이다. 

3) 성과와 기대불일치

많은 연구에서 성과와 기대불일치는 정(+)의 관

계가 있다고 분석되었다[15][18][19]. 기대가 일정할 

때 성과가 높거나 기대수준을 초과할 때 정(+)의 

불일치가 발생한다[20]. Roca et. al의 e-러닝 연구

에서 시스템의 품질은 기대일치에 영향을 준다고 

하였고, 지각된 성과가 낮은 기대수준이하로 나오

기 어렵기 때문에 낮은 기대수준은 불일치와 정(+)

의 관계를 가진다고 보았다[10]. 따라서 본 연구에

서도 지각된 성과가 사용자의 기대불일치에 유의

한 영향을 미친다는 가설을 설정하였다.

가설3A : 모바일 애플리케이션에 대한 지각된 성

과는 스마트폰 사용자의 기대불일치에 유의한 영

향을 미칠 것이다.

가설3B : 모바일 애플리케이션에 대한 지각된 성과

는 태블릿 사용자의 기대불일치에 유의한 영향을 

미칠 것이다. 

4) 기대불일치와 만족

제품의 성능이 기대보다 높으면 긍정적 불일치

가 발생하여 만족이 높아지고 제품성능이 떨어지

면 소비자는 불만족하게 된다. 소비자 만족과 관련

한 대다수의 연구에서 기대불일치 이론이 적용되

고 있다. Churchill과 Surprenant의 연구에서 국화의 

경우 기대불일치가 만족에 유의한 영향을 주었으나 

비디오디스크플레이어의 경우 유의한 영향을 주지 않

는 것으로 나타났으며[15], McKinney et al.의 연구

에서는 성과수준이 기대수준보다 낮아 부정적 불

일치가 발생하면 고객의 만족도가 부정적 영향을 

받는다고 하였다[21]. 대부분의 연구에서 기대불일

치와 만족과의 관계가 긍정적 불일치인 경우 만족
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수준이 높아지고 부정적 불일치인 경우 만족수준

이 낮아지는 것으로 나타났다.

가설4A : 모바일 애플리케이션에 대한 기대불일치

는 스마트폰 사용자의 만족에 유의한 영향을 미칠 

것이다.

가설4B : 모바일 애플리케이션에 대한 기대불일치

는 태블릿 사용자의 만족에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

5) 기대와 만족

기대불일치이론의 등장 이후 많은 연구에서 기

대는 만족에 영향을 주는 것으로 제시되었다

[7][8][11][16]. 동화효과에 따르면, 기대와 지각된 

성과사이의 차이가 작으면 차이를 수용하고 성과

에 대한 평가를 기대수준으로 하려고 한다[8]. 즉, 

동화효과는 기대와 지각한 성과사이의 인지 부조

화를 줄이고, 사용자가 처음에 가졌던 기대수준으

로 만족수준을 결정하게 한다[13]19]. 

가설5A : 모바일 애플리케이션에 대한 기대는 스

마트폰 사용자의 만족에 유의한 영향을 미칠 것이

다.

가설5B : 모바일 애플리케이션에 대한 기대는 태블

릿 사용자의 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

6) 성과와 만족관계

구매한 제품에 대한 지각된 성과가 높을 때 사

용자는 만족한다. 정보시스템 분야의 많은 연구에

서 시스템의 성과와 만족이 다루어졌다[7][15][16]. 

Churchill과 Surprenant의 연구에서 두 제품 모두 

지각된 성과가 직접적으로 만족에 영향을 주는 것

으로 나타났으며, 그 결과를 바탕으로 전통적 기대

불일치 모형에 지각된 성과의 직접적 효과를 포함

시킬 것을 제안하였다[15]. 

가설6A : 모바일 애플리케이션에 대한 지각된 성

과는 스마트폰 사용자의 만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

가설6B : 모바일 애플리케이션에 대한 지각된 성과

는 태블릿 사용자의 만족에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

7) 스마트폰 사용집단과 태블릿 사용집단 차이

모바일 애플리케이션을 사용할 수 있는 기기에

는 스마트폰과 태블릿이 있다. 이들은 유사 혹은 

동일한 운영체제를 사용하지만 제품마다 용도가 

다르다. 스마트폰의 경우 기본적으로 이동전화 기

능과 무선네트워킹이 가능한 컴퓨터의 기능이 결

합한 제품이라면 태블릿은 직관적인 조작성과 휴

대와 이동성을 강화한 컴퓨터라 볼 수 있다[22]. 제

품의 용도가 상이하기 때문에 제품에 대한 사용자

의 기대와 만족도 차이가 날 수 있다. 최근의 연구

에서 스마트폰과 태블릿을 구분하여 비교분석이 

이루어지고 있으며[22][23], 애플리케이션 마켓에서 

제공되고 있는 모바일 애플리케이션 중 스마트폰

용과 태블릿용으로 구분하여 판매되는 130개 애플

리케이션들의 리뷰 점수를 분석한 결과 스마트폰 

애플리케이션의 리뷰점수 평균은 4.042였고, 태블

릿 애플리케이션의 평균은 3.535로 나타났으며, 두 

집단간 평균차이가 통계적으로 의미가 있는가를 

확인하기 위하여 t-Test를 실시한 결과 두 집단간 

유의한 차이가 있는 것으로 나타났다(유의수준

=0.001). 동일한 회사에서 제공된 스마트폰용 애플

리케이션과 태블릿용 애플리케이션이 고객의 평가

에서 통계적으로 유의한 차이가 발생한 것은 사용

자의 만족에 영향을 주는 요인 중 스마트폰 사용

자와 태블릿 사용자에 따라 수준이 달라지는 요인

이 있을 수 있다는 것이다. 따라서 스마트폰과 태

블릿 사용자를 두 집단으로 나누어 집단간 차이 

분석을 하고자 다음의 가설을 설정하였다. 

가설 7 : 스마트폰 사용자와 태블릿 사용자는 모바

일 애플리케이션에 대한 기대, 지각된 성과, 기대
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불일치, 사용자만족에서 다른 수준을 보일 것이다.

가설 8 : 모바일 애플리케이션에 대한 기대가 지각

된 성과에 미치는 영향 정도는 스마트폰 사용자와 

태블릿 사용자 집단간 차이가 있을 것이다.

가설 9 : 모바일 애플리케이션에 대한 기대가 기대

불일치에 미치는 영향 정도는 스마트폰 사용자와 

태블릿 사용자 집단간 차이가 있을 것이다.

가설 10 : 모바일 애플리케이션에 대한 지각된 성

과가 기대불일치에 미치는 영향 정도는 스마트폰 

사용자와 태블릿 사용자 집단간 차이가 있을 것이

다.

가설 11 :모바일 애플리케이션에 대한 기대불일치

가 사용자 만족에 미치는 영향 정도는 스마트폰 

사용자와 태블릿 사용자 집단간 차이가 있을 것이

다.

가설 12 : 모바일 애플리케이션에 대한 기대가 사

용자 만족에 미치는 영향 정도는 스마트폰 사용자

와 태블릿 사용자 집단간 차이가 있을 것이다.

가설 13 :모바일 애플리케이션에 대한 지각된 성과

가 사용자 만족에 미치는 영향 정도는 스마트폰 

사용자와 태블릿 사용자 집단간 차이가 있을 것이

다.

3.3 변수의 조작적 정의 및 측정 항목

연구를 위해 사용된 기대, 지각된 성과, 기대불

일치, 사용자만족의 조작적 정의와 그 측정 항목은 

선행연구[7][15][17]를 참조하여 <표1>과 같이 개발

되었으며, 리커트 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

 IV. 실증 분석

4.1 자료의 수집과 인구 통계학적 특성

변수 개념적 정의 선행연구

기대 모바일 애플리케이션 사용이전의 신념 [7][15][17]

지각된 성과
모바일 애플리케이션 사용후 성과에 

대하여 지각한 수준
[7][15][17]

기대불일치
지각된 성과와 기대의 독립적인 차이

에 대한 평가
[7][15][17]

사용자만족
모바일 애플리케이션 사용후 사용자의 

지각된 만족도
[7][15][17]

표 1. 변수의 정의와 측정항목

Table 1. Dimensions and definitions

연구의 모형을 검증하기 위하여 스마트폰과 태

블릿을 사용하여 모바일 애플리케이션을 다운로드

하여 사용한 경험이 있는 사용자들을 대상 표본으

로 선정하였다. 부산 경남 지역의 대학생과 직장인

을 대상으로 설문 조사 방식으로 자료를 수집하였

다. 총 500부의 설문지를 배포하여 392부의 설문지

를 회수하였고, 그 가운데 통계처리가 불가능한 17

부를 분석대상에서 제외하여 실증분석에 사용된 

설문지는 375부였다. 본 연구에 사용된 표본의 인

구통계학적 자료는 <표2>와 같다.

구분 항목
스마트폰 태블릿

n % n %

성별

남 129 54.6 73 52.5

여 107 45.4 66 47.5

계 236 62.9 139 37.1

연령

20미만 39 16.5 25 18.1

21-25 54 22.9 43 31.2

26-30 55 23.3 27 19.6

31-35 35 14.8 22 15.9

36-40 30 12.7 11 8.0

41-45 13 5.5 6 4.3

46-50 10 4.2 5 3.6

계 236 100 139 100

표 2. 표본의 인구통계학적 자료

Table 2. Demographics of sample

4.2 정규성, 신뢰성 및 타당성 분석

구조방정식모형의 분석을 수행하기 위해서는 측정 
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변수들에 대한 정규성 분석이 요구된다. 이를 위하여 

변수의 기술통계분석을 실시한 결과는 <표3>과 같다. 

각 측정변수의 왜도와 첨도를 확인한 결과 왜도가 2

보다 작고, 첨도는 7보다 작아야 한다는 기준을 만족

하여 정규성이 확인되었다.

연구에서 사용한 측정도구의 내적 일관성을 측정

하기 위하여 Cronbach Alpha를 이용하여 검증한 결

과가 <표4>에 제시되었다. 모든 변수들의 Cronbach 

Alpha가 0.8이상의 값을 가지는 것으로 나타났다. 그

리고 연구모형의 적합도를 평가하기 위하여 구조방

정식 모형을 위한 통계프로그램인 AMOS 18을 활

용하여 확인적 요인 분석을 실시하였다. 확인적 요인 

분석은 측정 항목간의 수렴타당성과 판별타당성을 

검증하는데 주된 목적이 있다. 본 연구의 확인적 요

인분석에서는 상대적 카이스퀘어, 기초부합지수(GFI) 

비교부합지수(AGFI) 비교부합지수(CFI) 표준적합지수

(RMSEA)등을 사용하였다. <표4>에서 보듯이 측정 

모형의 적합성은 대부분의 지표가 권고수준을 만족

시키는 것으로 나타났으며, 모든 요인에서 개념신뢰

도(CR), 평균분산추출값(AVE)이 임계치 이상을 보여 

신뢰성과 수렴타당성이 확보되었다고 볼 수 있다.

변수 평균 표준편차 왜도 첨도

기대 1 3.71 .943 -.307 -.532

기대 2 3.92 .853 -.541 .019

기대 3 3.99 .822 -.652 .519

지각된성과 1 3.95 .999 -.767 .044

지각된성과 2 3.98 .971 -.797 .242

지각된성과 3 3.89 1.044 -.848 .165

기대불일치 1 3.38 1.017 -.089 -.521

기대불일치 2 3.53 .999 -.174 -.580

기대불일치 3 3.56 .990 -.325 -.350

만족 1 3.67 1.041 -.765 .126

만족 2 3.85 .984 -.824 .411

만족 3 3.74 1.039 -.644 -.148

표 3. 정규성 검증

Table 3. Assessment of normality

 

요인 항목
표준
적재치 오차

Cronbach
Alpha

개념
신뢰도 AVE

스마트폰사용자

기대
EX_1
EX_2
EX_3

0.778
0.849
0.784

0.388
0.230
0.289

0.840 0.865 0.687

Chi-square = 
91.285
df = 48
GFI=0.942
AGFI =0.906
NFI =0.936
CFI =0.968
RMSEA =0.062

지각된 성과
PP_1
PP_2
PP_3

0.884
0.868
0.748

0.168
0.175
0.354

0.915 0.90 0.750

기대불일치
ED_1
ED_2
ED_3

0.723
0.829
0.734

0.406
0.257
0.369

0.865 0.835 0.629

만족
SA_1
SA_2
SA_3

0.777
0.839
0.690

0.381
0.196
0.450

0.879 0.838 0.635

태블릿사용자

기대
EX_1
EX_2
EX_3

0.705
0.769
0.839

0.304
0.212
0.151

0.840 0.889 0.729

Chi-square = 
52.481
df = 48
GFI=0.942
AGFI =0.907
NFI =0.963
CFI =0.997
RMSEA =0.026

지각된 성과
PP_1
PP_2
PP_3

0.945
0.929
0.889

0.130
0.166
0.284

0.915 0.929 0.814

기대불일치
ED_1
ED_2
ED_3

0.883
0.903
0.859

0.280
0.225
0.316

0.865 0.895 0.740

만족
SA_1
SA_2
SA_3

0.918
0.910
0.880

0.188
0.224
0.292

0.879 0.912 0.776

표 4. 신뢰성 검증과 확인적 요인 분석 결과 

Table 4. Reliability of scales and result of CFA
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스마트폰 사용자

기대 성과 기대불일치 만족

기대 0.829

성과 0.324 0.866

기대불일치 0.228 0.617 0.793

만족 0.425 0.638 0.546 0.797

태블릿 사용자

기대 성과 기대불일치 만족

기대 0.854

성과 -0.111 0.902

기대불일치 -0.268 0.705 0.860

만족 -0.288 0.751 0.755 0.881

표 5. 판별타당성 분석결과

Table 5. Result of discriminant validity

그리고 사용된 변수들간 판별타당성을 검정하기 

위해 상관분석을 실시하였다. 판별타당성은 각 구

성 개념에 대한 AVE의 제곱근과 다른 구성 개념

과의 상관관계를 비교하는 방식으로 이루어졌다. 

<표5>에서 보는 바와 같이 모든 상관관계는 AVE

의 제곱근보다 작음을 알 수 있다. 또한 확인적 요

인분석을 실행한 후 각 요인들 간의 상관관계가 

0.85보다 작으면 판별타당성이 있는 것으로 알려져 

있다.전반적으로 -0.288에서 0.755까지로 나타나 권

고기준보다 낮은 수치를 보여주고 있어 요인에 대

한 판별타당성이 존재함을 확인할 수 있다. 따라서 

본 연구에서 채택한 측정 도구는 판별타당성을 갖

는다고 판단할 수 있다.

4.3 가설 검증

본 연구의 가설을 검증하기 위하여 AMOS 18을 

활용하여 사용자 집단별로 구조방정식 모형을 분

석 후, 다중집단분석을 실시하였다. 구성개념과 변

수구성의 최적 상태를 확인하기 위하여 적합도 검

정을 수행하였다. 

1) 스마트폰 사용자 

스마트폰 사용자를 대상으로 연구모형의 전체 

적합도는 χ2/d=1.902, GFI=0.942 AGF=0.906, NFI= 

0.936, CFI=0.968, RMSEA=0.062로 나타나 적합도가 

만족스러운 수준으로 나타났으며, 가설검증 결과는 

<표6>와 같다. 스마트폰 사용자의 경우 사용자의 

기대가 기대불일치에 영향을 준다는 가설2A를 제

외하고 모든 가설이 채택되었다. 사용자 만족에 가

장 큰 영향을 주는 요인은 지각된 성과(β=0.417, 

t=4.502, p<0.001)로 나타났으며, 기대(β=0.236, 

t=3.449, p<0.001)와 기대불일치(β=0.235, t=2.643, 

p<0.01)도 유의한 영향을 주었다. 지각된 성과는 

기대불일치에도 유의한 영향을 주는 것으로 나타

났다(β=0.606 t=6.904 p<0.001). 다중상관자승(SMC)

으로 연구모형의 설명력을 보면 사용자 만족은 기대

와 지각된 성과, 기대불일치 등에 의해 49.5%가 설명

되고 있으며, 기대불일치는 38.1%가 설명되고, 지각된 

성과는 기대에 의해 10.5%가 설명되었다. 기대→기대

불일치 경로가 유의하지 않은 것으로 나타났다. 

Oliver의 연구에서 기대와 기대불일치가 서로 독립적

인 관계를 가지는 것으로 제시되었는데, Oliver는 주

관적 평가가 이루어지거나 기대의 망각효과가 작용하

는 경우 서로 독립적이 되는 경향이 있다고 하였다

[4]. 지각된 성과는 사용자 만족과 기대불일치 모두에 

가장 큰 영향을 주는 요인으로 분석되었는데 기대불

일치는 기대보다 성과에 보다 직접적인 영향을 받는

다는 기존의 연구결과[19]와 일치하였다. 지각된 성과

가 사용자 만족에 가장 큰 영향을 주는 것은 제품의 

성과가 만족에 직접적으로 영향을 미칠 수 있다는 기

존의 연구와 동일하다[7][15]. 사용자가 모바일 애플리

케이션을 사용하기 이전의 기대가 사용자 만족에 영

향을 미친다는 가설도 채택되었는데 인지부조화 이론

에 근거한 동화효과가 작용한 것으로 볼 수 있다. 

2) 태블릿 사용자 

태블릿 사용자를 대상으로 연구모형의 전체 적
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합도는 χ2
/d=1.093, GFI=0.942 AGF=0.907, NFI= 

0.936, CFI=0.997, RMSEA=0.026로 나타나 적합도가 

만족스러운 수준으로 나타났으며, 가설검증 결과는 

<표7>과 같다.

가설
표준화된 

경로계수
t값 결과

가설 

1A
기대→지각된 성과 0.324

***
4.234 채택

가설 

2A
기대→기대불일치 0.032 0.448 기각

가설 

3A

지각된 성과→기대불

일치
0.606

***
6.904 채택

가설 

4A

기대불일치→사용자

만족
0.235

**
2.643 채택

가설 

5A
기대→사용자만족 0.236*** 3.449 채택

가설 

6A

지각된 성과→사용자

만족
0.417

***
4.502 채택

* p,<0.05  ** p<0.01  *** p<0.001

표 6. 스마트폰 사용자의 가설 검증 결과 

Table 6. Result of hypothesis test for smartphone user 

가설
표준화된 

경로계수
t값 결과

가설 

1B
기대→지각된 성과 -0.111 -1.151 기각

가설 

2B
기대→기대불일치 -0.192

*
-2.592 채택

가설 

3B

지각된 성과→기대불

일치
0.684*** 8.726 채택

가설 

4B

기대불일치→사용자

만족
0.399

***
4.244 채택

가설 

5B
기대→사용자만족 -0.130

*
-1.999 채택

가설 

6B

지각된 성과→사용자

만족
0.456*** 5.077 채택

* p,<0.05  ** p<0.01  *** p<0.001

표 7. 태블릿 사용자의 가설 검증 결과

Table 7. Result of hypothesis test for tablet user 

태블릿 사용자의 가설 검증에서는 사용자의 기

대수준이 지각된 성과에 유의한 영향을 준다는 가

설1B만 기각되고, 나머지 가설은 모두 채택되었다. 

사용자 만족에 가장 큰 영향을 주는 요인은 지각

된 성과 (β=0.456, t=5,077, p<0.001)로 나타나 스마

트폰 사용자와 동일한 결과를 얻었다. 기대불일치

(β=0.399, t=4,244, p<0.001) 역시 사용자 만족에 유

의한 영향을 미쳤고, 기대(β=-0.130, t=-1.999, 

p<0.05)는 사용자 만족에 부(-)의 유의한 영향을 주

는 것으로 나타났다. 지각된 성과(β=0.684, t=8.726, 

p<0.001)와 기대(β=-0.192, t=-2.592, p<0.05)는 모두 

기대불일치에 유의한 영향을 주었으나, 기대는 부

(-)의 영향을 미쳤다. 

다중상관자승(SMC)으로 연구모형의 설명력을 보면 

사용자 만족은 기대와 지각된 성과, 기대불일치 등에 

의해 68.1%가 설명되고 있으며, 기대불일치는 기대와 

지각된 성과에 의해 53.4%가 설명되었다. 사용자 만

족은 지각된 성과와 기대불일치로부터 정(+)의 유의한 

영향을 받는 것으로 나타났으나, 기대로부터는 부(-)의 

유의한 영향을 받는 것으로 나타났다. 특히 사용자의 

기대는 지각된 성과와는 독립적으로, 기대불일치와 사

용자 만족에는 부(-)의 영향을 주는 것으로 나타나 스

마트폰 사용자의 결과와 구별되었다. 기대와 기대불일

치 경로는 부(-)의 관계로 파악한 기존의 연구[15][19]

와 동일한 결과를 나타내었다. 특히 기대의 망각효과

가 존재하지 않고 기대가 기억될 때 부(-)의 관계를 

가지는 경향이 있다[4]. 

3) 다중집단분석

① 잠재평균분석

잠재평균분석은 동일한 변수의 집단간 비교에서 

ANOVA와 같이 평균값을 직접 비교하는 방법에 

비해 각 변수간의 측정오차를 고려할 수 있는 장

점이 있다. 이를 위해 모형의 형태동일성, 측정동

일성, 절편동일성이 모두 성립되어야 한다[24]. 형

태동일성 검증을 위해 기대, 지각된 성과, 기대불
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일치, 만족에 대한 측정모형을 스마트폰 사용자와 

태블릿 사용자 두 집단에서 비교한 결과가 <표8>

에 나타나 있다. 모든 모형의 적합도는 모두 만족

할 수준으로 나타났고, 동일성을 검증하기 위한 χ2

값의 차이가 유의미하지 않거나, 모형의 적합도 지

수가 나빠지지 않아 동일성이 성립한다고 볼 수 

있으므로, 두 집단의 측정 도구들이 동일한 방식으

로 작동한다고 볼 수 있어 관찰된 평균의 차는 잠

재변인에 대한 집단간 실제차이를 반영한다고 할 

수 있다[24]. 가설 7의 검증을 위한 태블릿 사용자

의 잠재평균을 추정하기 위하여 스마트폰 사용자

의 잠재평균을 0으로 설정하여 분석을 실시하였고, 

그 결과가 <표9>에 제시되었다.

χ2 자유도 TLI CFI RMSEA

모형 1 : 기저모형

(형태동일성)
144.764 96 0.976 0.982 0.037

모형 2 : 측정동일성 152.173 104 0.978 0.982 0.035

측정동일성 검증
Δχ2(6, N=375) = 7.409 p=0.494

ΔTLI = 0.002 ΔCFI = 0 ΔRMSEA= -0.002

모형 3 : 측정 및 

절편동일성
206.068 116 0.962 0.967 0.046

절편동일성 검증

Δχ2(12, N=375) = 53.895  p<0.001

ΔTLI = -0.016 ΔCFI = -0.015  

ΔRMSEA= 0.011

모형 4 :측정 척도 

및 요인분산동일성
255.229 120 0.945 0.950 0.055

요인분산동일성 

검증

Δχ2(4, N=375) = 49.161  p<0.001 

ΔTLI = -0.017 ΔCFI = -0.017 

ΔRMSEA= 0.009

표 8. 동일성 검증 결과 

Table 8. Result of invariance test 

Cohen의 효과크기를 산출하기 위해 요인분산동

일성가정에 대한 검증을 실시한 결과 동일성이 확

보되어, 공통의 표준편차를 사용하여 효과크기를 

계산하였다. Cohen의 d값이 0.2 이하면 효과가 작

은 것으로 0.5면 중간, 0.8 이상이면 효과가 큰 것

으로 해석할 수 있다[19]. 모든 변수에서 유의한 잠

재평균의 차이가 나타나 가설 7을 지지하였으며, 

Cohen 효과의 크기도 0.387-0.549로 나와 중간 수

준이었다. 태블릿 사용자의 경우 스마트폰 사용자

보다 사용할 모바일 애플리케이션에 대한 높은 기

대를 가지고 있는 것으로 분석되었으나, 사용 후의 

지각된 성과와 기대불일치 그리고 만족 모두에서 

스마트폰 사용자보다 평균이 낮은 것으로 나타났

다. 

스마트폰사용자 태블릿사용자 Cohen

효과

크기

가설잠재

평균
평균 잠재평균 평균

기대 0 3.760  0.312*** 4.070 0.429 채택

지각된 

성과
0 4.126 -0.481*** 3.621 -0.549 채택

기대

불일치
0 3.610 -0.321

**
3.288 -0.387 채택

만족 0 3.927 -0.472
***

3.458 -0.544 채택
 
* p,<0.05  ** p<0.01  *** p<0.001

표 9. 잠재평균분석 결과

Table 9. Result of latent mean analysis

② 집단간 비교

집단간 비교는 측정 모형간의 경로계수의 차이

를 고찰하는 분석기법으로 이를 위해서는 측정 동

일성 제약과 집단간 등가제약의 과정을 필요하다

[24]. 각 잠재변수에 대한 모든 요인의 적재치를 동

일하게 고정한 경로모형의 적합도를 측정한 결과 

만족할 수준이었다. 두 집단 사이에 존재할 수 있

는 경로계수간의 유의미한 차이를 알아보기 위해 

경로계수에 동일성 제약을 가한 모형을 기저모형

과 비교한 결과는 <표10>과 같으며, 모형의 적합도

는 거의 변하지 않아 등가제약이 성립하였다. 

가설 8-13 검증하기위해 χ2변화량을 계산한 결과

가 <표11>에 제시되었다. χ2
변화량이 통계적으로 

유의한 경로는 기대→지각된 성과, 기대→기대불일

치, 기대→만족으로 나타나 이들 경로에서 스마트

폰 사용자와 태블릿 사용자간 유의한 차이가 있는 
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것으로 나타났다. 그리고 6개 경로가 각각의 집단

에서 개별적으로 추정되었는데 스마트폰 사용자의 

경우 기대→기대불일치 경로를 제외한 모든 경로

가 유의한 것으로 나타났고, 태블릿 사용자에서는 

기대→지각된 성과를 제외한 모든 경로가 유의한 

것으로 나타났다. 

χ2 자유도 TLI CFI RMSEA

측정동일성

제약모형
152.173 104 0.978 0.982 0.035

집단간 등가

제약모형
189.511 110 0.965 0.971 0.044

Δχ2(6, N=375) = 37.338,  p<0.001 

ΔTLI = -0.013, ΔCFI = 0, ΔRMSEA= 0.007

표 10. 측정동일성제약과 집단간 등가제약 적합도

Table 10. Overall fits after metric invariance constraints 

and cross group equality constraints

모수 χ2변화량

경로계수

(비표준화추정치)
가설

스마트폰

사용자

태블릿 

사용자

(가설8) 기대 → 

지각된 성과
7.552** 0.319

***
-0.210 채택

(가설9) 기대 → 

기대불일치
6.985** 0.031 -0.368** 채택

(가설10) 지각된 

성과 → 기대불일치
0.621 0.591*** 0.667*** 기각

(가설11) 기대불일치

 → 만족
1.889 0.229

*
0.411

***
기각

(가설12 )기대 → 만족 12.113** 0.238*** -0.255* 채택

(가설13) 지각된 성과

 → 만족
0.226 0.416*** 0.475*** 기각

 
* p,<0.05  ** p<0.01  *** p<0.001

표 11. 다중집단분석결과

Table 11. Result of hypothesis test for multi-group 

analysis 

Ⅴ. 결론 및 시사점

본 연구는 Oliver가 제안한 기대불일치 이론에 근

거하여 모바일 애플리케이션 사용자 만족에 영향을 

주는 요인들을 스마트폰 사용자와 태블릿 사용자 집

단을 나누어 분석하고, 두 집단의 차이점을 제시하고

자 하였다. 모바일 애플리케이션에 대한 사용자의 기

대, 지각된 성과, 그리고 기대불일치가 사용자 만족에 

미치는 영향을 분석한 본 연구의 결과는 다음과 같다.

첫째, 스마트폰과 태블릿으로 사용자 집단을 구분

하여 개별적으로 연구모형을 분석한 결과 기대불일치

이론에 기반한 사용자 만족 모형이 모바일 애플리케

이션의 구매환경에서 적용가능하였다. 스마트폰 사용

자의 경우 연구모형의 적합도가 만족스러웠으며, 가설 

검증에서도 기대가 기대불일치에 영향을 준다는 가설

을 제외한 모든 가설이 채택되었으며, 연구모형에서 

사용자 만족은 49.5%가 설명되었다. 태블릿사용자의 

경우도 적합도는 만족스러운 수준으로 나타났으며, 기

대가 지각된 성과에 유의한 영향을 준다는 가설만 기

각되었다. 연구모형에서 만족의 경우 68.1%가 설명되

었고, 기대불일치도 58.4%가 설명되었다.

둘째, 두 집단 모두 지각된 성과가 사용자 만족에 

가장 큰 영향을 주는 요인으로 나타났다. 스마트폰 사

용자의 경우 직접효과가 0.417, 총효과가 0.559로 나타

났으며, 태블릿 사용자의 경우 직접효과 0.684, 총효과 

0.728로 나타났다. 또한 기대불일치도 사용자 만족에 

스마트폰사용자는 0.235, 태블릿사용자는 0.399의 직접

효과가 나타났다. 사용자 만족을 높이기 위해서는 제

품의 성능이 중요하나 기대불일치도 무시할 수 없는 

중요한 요인임을 분석 결과를 통해 알 수 있다.

셋째, 연구모형에서 사용자 만족에 직접적으로 영

향을 주는 기대, 기대불일치, 지각된 성과는 두 집단 

모두 유의한 영향을 주는 것으로 나타났으나, 기대의 

경우 스마트폰 사용자는 정(+)의 영향을, 태블릿 사용

자는 부(-)의 영향을 주는 것으로 차이가 났다. 인지부
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조화에 따른 동화효과를 근거로 처음 기대수준으로 

만족 수준을 결정한다는 Szajna와 Scamell의 연구결과

[13]와 비교하면 스마트폰사용자는 일치하나 태블릿 

사용자는 반대의 결과가 나타났다. 이는 대조효과로 

설명될 수 있는데 정보가 수용영역내에 있으면 실제

보다 더 긍정적으로 평가하지만 거부영역에 속하는 

정보는 실제보다 더 부정적으로 평가하려는 경향 때

문이다. 동화효과는 적절한 수준의 불일치에서 작용하

고, 대조효과는 불일치가 큰 경우 작용하기 때문이다.

넷째, 연구모형에서 기대불일치에 직접적 영향을 

주는 지각된 성과는 두 집단 모두 유의한 것으로 나

타났으나 기대의 경우 스마트폰 사용자는 독립적으로, 

태블릿사용자는 부(-)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 

기대와 기대불일치에 대한 Oliver의 연구에서 두 요

인이 독립적인 것으로 제시되었고[11], Churchill과 

Surprenant의 연구에서 비디오테이프플레이어는 독

립적으로, 국화는 부(-)의 영향을 주는 것으로 나타

났다[15]. Oliver는 주관적 평가가 내려질 경우 독

립적이라고 주장하였고, Churchill과 Surprenant도 

국화의 경우 객관적 평가가 이루어지는 제품인 반

면 비디오플레이어는 보다 주관적 판단이 이루어

지는 제품이라 주장하며, 내구재이며, 혁신적이고, 

기술적으로 복잡하며, 반복구매빈도가 낮은 비디오

플레이어의 제품특성을 근거로 제시하였다. 그러나 

스마트폰 사용자와 태블릿 사용자의 경우 이러한 

주장이 적용될 수 없으며, 사용자 특성의 차이가 

이러한 결과를 가져왔다고 판단된다. 스마트폰 사

용자는 보급률이 증가하면서 신기술 제품의 초기 

채택자로서의 성향이 뚜렷하게 드러나지 않는 반

면 태블릿사용자는 스마트폰 사용자보다 신제품 

또는 신기술에 대한 빠른 습득을 의미하는 얼리어

답터의 성향이 강하다[25]. 

다섯째, 기대와 지각된 성과에 있어서 스마트폰 

사용자는 정(+)의 유의한 영향을 주었으나 태블릿 

사용자는 유의한 영향을 주지 못하였고 경로계수

가 (-)로 나타났다. 이러한 결과는 앞서 설명한 동

조효과와 대조효과의 영향때문으로 판단된다. 스마

트폰 사용자에 비해 태블릿 사용자의 기대수준이 

높기 때문에 태블릿 사용자는 애플리케이션 성과

에 대한 지각시 대조효과가 작용한 반면 수용가능

한 수준의 불일치가 발생한 스마트폰 사용자에게

는 동조효과가 작용한 것으로 판단된다.

본 연구의 분석결과는 기대불일치 이론에 기반하여 

정보시스템 분야에서 사용자 만족 연구에 관심이 있

는 연구자와 스마트폰과 태블릿을 대상으로 모바일 

애플리케이션 개발자 및 사업자에게 의미있는 시사점

을 제공한다.

첫째, 동일하다고 판단해온 스마트기기의 사용자인 

스마트폰 사용자와 태블릿 사용자를 분리하여 연구가 

진행되었고, 결과적으로 유의한 차이가 있는 것으로 

나타났다. 태블릿사용자는 스마트폰 사용자에 비해 모

바일 애플리케이션에 대한 기대가 높은 반면 지각한 

성과와 만족은 낮은 것으로 나타났다. 이는 태블릿 사

용자의 특성에 기인하는 점도 있으나, 현재 태블릿용 

애플리케이션의 성능 때문이기도 하다.  태블릿 사용

자는 스마트폰 이용자에 비해 스마트미디어의 혁신성

을 더 잘 이해하고 있으며, 다양한 앱을 효과적으로 

이용하고 있으며, 태블릿은 스마트폰보다 목적성이 더 

강하고, 생산적인 업무에 활용한다는 특징이 있다[25]. 

또한 스마트폰을 보유하고 있는 상황에서 태블릿을 

구매하는 경우가 대부분이어서 태블릿의 장점을 충분

히 활용할 수 있는 애플리케이션을 기대하고 있다. 그

러나 태블릿 시장이 성장단계에 들어선 지금도 태블

릿 전용 앱은 구하기 어려운 것이 현실이고, 전용 애

플리케이션 역시 스마트폰용 애플리케이션을 화면만 

확대한 경우도 많이 존재한다. 또한 다양한 화면 크기

가 존재하다 보니 자신의 태블릿에 최적화된 애플리

케이션을 구매하는 것은 더욱 어려운 현실이다. 결국 

기대는 높고 지각한 성능은 스마트폰보다 낫지 않기 

때문에 사용자 만족이 낮아진다고 볼 수 있다.
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둘째, 이미 국내에서 사용자가 3,200만명을 넘어선 

스마트폰과 달리 태블릿은 앞으로 성장세가 지속될 

것으로 보인다. 본 연구를 통해 스마트폰 사용자와 태

블릿 사용자 사이에 차이가 있는 것으로 분석된 이상 

태블릿 시장을 확산시키기 위해서는 개발된 스마트폰

용 애플리케이션을 태블릿용으로 수정하기보다는 사

용자 기대수준에 적합하고 태블릿의 기능을 잘 활용

할 수 있는 태블릿에 특화된 애플리케이션의 개발이 

요구된다. 태블릿 전용 애플리케이션이 부족한 상태가 

계속된다면 성장하고 있는 태블릿 시장에 장애요인으

로 작용할 수 있다. 

셋째, 연구모형을 통해 기대와 지각된 성과의 차이

인 기대불일치가 사용자 만족에 영향을 주는 중요한 

요인으로 나타났다. 그리고 적절한 수준의 기대와 성

과의 차이는 동조효과가 작용하여 사용자 만족수준을 

높이지만, 불일치가 수용영역을 넘어서면 대조효과로 

인하여 실제보다 부정적인 평가를 받게 된다. 따라서 

제품 성능을 과도하게 뛰어 넘는 마케팅 전략은 오히

려 역효과를 가져올 수 있으므로, 사용자 만족에 가장 

큰 영향을 주는 제품의 성능개발을 위해 노력하여야 

할 것이다.

본 연구는 모바일 애플리케이션 사용자 만족에 영

향을 주는 요인을 분석하기 위하여 연구를 진행하였

으나 몇 가지 한계점이 존재하였다.

첫째, 본 연구는 부산 경남지역의 대학생과 직장인

을 표본으로 하고 있다. 따라서 연구에서 도출된 결과

를 일반화시켜 해석하는데 한계가 있다. 향후 연구에

서는 다양한 지역과 산업에 종사하는 사용자로 표본

의 범위를 확장하는 것이 필요하다. 둘째, 기대불일치 

이론이 등장한 이래 많은 연구들이 모형을 확장하여 

연구를 진행하고 있는데 본 연구에서는 이러한 확장

모형을 사용하지 않았다. 그 이유는 모바일 애플리케

이션의 사용자 만족 모형 개발보다는 기대불일치 모

형의 적용과 스마트폰사용자와 태블릿사용자의 차이

의 분석이 연구 목적이었기 때문이다. 연구모형의 분

석결과 지각된 성과를 설명하는 요인으로 기대만이 

존재하는데 설명력이 너무 낮았다. 따라서 향후 연구

에서는 지각된 성과에 영향을 주는 요인 등을 추가한 

확장 모형으로 후속연구를 진행할 계획이다.
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