
  록

최근 우리나라 국에서 u-City 건설이 이루어지고 있으나, 운 비
용 조달에 한 구체 인 안이 마련되어 있지 않다. 실 으로 도
시개발사업자나 앙정부가 부담하지 않으면, 지방자치단체나 u-City 
입주민이 부담하는 수밖에 없다. 따라서 본 논문에서는 소비자 행동
이론을 활용하여 u-City 입주민이 기꺼이 u-서비스 제공 비용을 부담
할 것인가에 하여 분석하 다. 그 결과, 소비자행동이론은 u-City에
서도 용 가능하다는 결론에 도달하 다. 그러나 기존의 연구에서는 
제품충성도가 구매의사에 미치는 향이 상당한 것으로 나타났으나, 
u-City에서는 u-City 충성도의 매개효과가 통계 으로 유의미하지 않
은 것으로 나타났다. 
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Ⅰ. 서론

과학기술의 발 에 따라 인간의 주거 행태는 지속 으로 변화하여 왔다. 특히, 최근에 들어서서는 

주거분야에서도 기존 도시기반시설에 정보통신기술을 목시켜 인간의 생활방식을 변화시키려는 움직

임이 빠르게 진행되고 있다. 이러한 시도는 정보통신분야의 강국인 우리나라뿐만 아니라 외국에서도 

활발하게 이루어지고 있다.  

우리나라의 경우, 정보통신기술이 세계  수 에 도달하여 있고, 국토의 균형  개발이 매우 요한 

과제여서 유비쿼터스도시(이하 u-City로 표기)1)라고 불리는 첨단신도시 사업을 국가  차원에서 추진

하고 있다.2) 이에 따라 수년 만 해도 일부 지방자치단체만이 u-City사업에 심을 보 으나, 이제는 

상당한 숫자의 지방자치단체가 사업을 추진하거나 심을 표명하고 있다.3) 

통상 으로 도시개발에 투입되는 총비용에서 u-City건설에 소요되는 비용을 분리하여 산정하는데, 

지역과 도시에 따라 다르나 신도시의 경우 도시건설에 투입되는 총비용의 1~4%정도가 u-City 건설비

용으로 추산되고 있다. 신도시의 경우, u-City 건설비용을 사업시행자가 부담하고, 이를 분양가에 반

시켜 입주자에게 최종 으로 가한다. 기성도시의 경우, 재까지 나온 계획안에 따르면 지방자치단

체가 재원의 부분을 부담하고 있는 것으로 보인다. 따라서 획기 인 재정마련방안이 도출되지 않으

면 기성도시 u-City 사업은 상당히 지연될 수 있을 것이다.  

u-City건설이 종료되면, 당연히 유비쿼터스 서비스(이하 u-서비스)를 제공하기 한 기반시설의 운

단계로 어 들어가게 된다. 건설 정지역과 도시 형태에 따라 차이가 있으나, u-City 건설비용의 

3～12%가 연간 소요되는 리·운 4)에 필요한 재원확보방안이 기성도시는 물론 신도시의 경우에도 

명확하게 마련되어 있지 않다. 따라서 이에 한 책마련이 시 한 상황인데도 불구하고, u-City사업

과 련된 어느 주체도 극 으로 응하지 않고 있다. 를 들면, 도시개발사업자는 u-City를 건설

하고, 이를 지방자치단체에 기부 체납하고 사업을 종결한다. 그리고 이후에 발생하는 어떤 형태의 비용

도 부담하려 하지 않는다. 앙정부도 u-서비스는 지방자치단체가 제공하여야 하는 공공재라고 단

하고, 이에 한 재정  보조를 꺼려하고 있다. 지방자치단체나 주민은 u-City 건설되어 운 되는 지

1) 본 논문에서는 유비쿼터스도시를 문으로는 u-City로 표기하기로 한다. 외국에서 논의되고 있는 U-City는 우리 u-City의 일부라고 할 수 있는 서비스 제공 사업을 

지칭하는 것으로, 를 들어 미국의 필라델피아와 같은 빈민지역에 무료로 공  무선 랜을 설치하는 정보격차 해소를 한 디지털보 화사업을 의미한다. 따라서 

우리의 u-City는 미국에서 지칭하는 u-City와 비교하여 폭 넓은 개념이고, 독창성을 갖추고 있으므로 달리 표기하기 것이 하다(김건 , 2009: 5).

2) 우리나라는 ‘유비쿼터스도시의 건설 등에 한 법률’을 2008년에 제정하여, 국토해양부, 행정안 부, 방송통신 원회 등이 행·재정  지원을 할 수 있는 기반을 마

련하 다. 그러나 일부 학자는 구체 인 지원방안이 결여되어 있는 이 법률의 효용성에 하여 의문을 제기하고 있다.  

3) 한국정보사회진흥원 연구보고서(2008, 4: 8)에 따르면, 특별시· 역시 7곳 모두와 도 5곳, 시·군 34곳에서 u-City를 추진하려는 계획을 가지고 있거나 이미 진행 

에 있다. 

4) u-City 리·운 비용은 크게 유지보수비, 운 인건비  기타 운 비로 구성된다. 유지보수비란 각종 구축투자의 기본유지에 필요한 서비스를 제공받는데 필요한 

비용( : 소 트웨어 라이선스 비용, 장비 유지보수 비용 등)을 의미하며, 운  인건비는 각종 투자 항목에 한 필요 운 인력에 소요되는 비용이고, 기타 운 비

란 각종 일반 리비 성격의 비용( : 력비용, 상하수도 비용 등)을 지칭한다.[한국토지공사·SK 텔 콤 컨소시엄(2007년 6월), p.947]
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역이 u-동탄을 제외하고는 거의 없으므로 아직 리·운 비용 문제의 심각성에 하여 체감하지 못하

고 있는 것처럼 보인다.     

실 으로는 도시개발사업자나 앙정부가 리·운 비용을 부담하지 않으면, 지방자치단체나 

u-City 입주민이 부담하는 수밖에 없다. 어느 한 주체가 모두 부담하는 것은 재정 으로 받아드리기 

어려우므로 양 주체가 공동으로 부담하는 방안을 모색하여야 한다. 그러나 재까지 방범, 교통 등의 

공공서비스를 무상으로 받아왔던 주민이 u-서비스제공에 따라 추가 으로 들어가는 비용을 기꺼이 부

담할 것인가가 핵심 논 이 될 것이다.

가격메커니즘을 모방하여 u-서비스 공 을 결정할 수 있다는 논리를 용하기 해서는 u-서비스

를 가 소비하는지 정확히 악할 수 있어야 하며, 한 단 의 u-서비스는 반드시 한 사람에 의해서만 

소비되어야 하는 사 재화(private goods)의 성격을 갖추어야 한다. 재화로서의 u-서비스 특성을 분석

하면 u-City단 의 집단재  성격을 가지고 있어 u-City 밖에 거주하는 주민은 수혜로부터 원천 으

로 배제된다. 아울러, u-City내에서는 u-서비스가 종래 서비스와 주민선호도 조사 등을 통하여 경합할 

수 있다. 이러한 속성으로 인하여 u-서비스는 일정한 수 의 배제성과 경합성을 갖춘 -사 재화

(semi-private service)로 간주될 수 있다. 

u-City 주민의 비용지불의사를 설명하기 해서 u-서비스의 소비자인 주민의 행동을 이해하는 것이 

요하다. u-서비스의 소비패턴은 일반 소비재의 그것과는 다를 수 있고 사회 ·문화 ·개인  요인이 

미치는 향도 상이할 것이라고 단된다. 하지만, 공공재  서비스에 한 수익자부담원칙에 한 주

민행태연구가 거의 부재한 상황이어서 소비자행동이론은 완벽하지는 못하지만 주민의 지불의사를 설

명하는데 상당한 유효성을 가지고 있을 수 있다.

이러한 에서 본 연구는 u-City 주민이 느끼는 도시기반시설  u-서비스에 한 만족이 u-City 

충성도와 비용지불의사에 미치는 향을 실증 으로 분석을 하고자 한다. 이를 통해 u-서비스에 한 

수익자부담 원칙 용 가능성을 제고시키는 방안을 탐색하여 정부와 지방자치단체에게 의미 있는 시

사 을 제공하고자 한다.

Ⅱ. 소비자로서 u-City 주민의 행동에 대한 이론적 논의

1. 만족, 충성도, 비용지불의사 간의 관계

u-City 주민의 비용지불의사를 설명하기 해서 u-서비스의 소비자인 주민의 행동을 이해하는 것이 

요하다. 소비자행동이론에서 가장 요시 다루어지는 요인은 서비스 품질, 고객만족, 재구매의지, 충

성도, 구 의 효과, 랜드 이미지 등이다. 이러한 요인들이 어떠한 형태로든 주민의 u-서비스에 한 



한국행정연구 ㆍ 2010년 봄호(제19권 제1호)

130

비용지불의사와 직·간 으로 연 되어 있을 것이다. 즉, u-City에서 제공되는 u-서비스와 도시기반

시설 품질은 주민만족, u-City 충성도, u-서비스에 한 비용지불의사, u-City 랜드이미지에 결정

인 역할을 할 것이다. 그러므로 u-서비스와 도시기반시설의 품질이 높으면 주민은 만족하게 되고, 

u-City에 한 충성도도 높아지게 되며, 순차 으로 비용지불의사와 u-City 랜드이미지에 정 으

로 향을 미치게 될 것이다. 하지만, u-City에서 제공되는 서비스 품질이 낮으면 주민은 불만족하게 

되고, 충성도도 낮아지며, 비용지불의사가 감소될 것이다. 나아가 이러한 것들은 u-City 랜드에 부정

으로 향을 미쳐, u-City에 치하고 있는 주택에 한 구매에 악 향을 주며 궁극 으로는 u-City

가 쇠퇴하는 단계로 어들게 할 것이다.

u-서비스나 도시기반시설의 품질은 본 연구의 범  내에 있지는 않지만, 연구의 출발 이라고 할 수 

있다. 그러나 이에 한 정의는 제공자의 이냐 혹은 사용자의 이냐에 따라 크게 다를 수 있다. 

본 연구에서는 u-서비스 제공자가 동일한 서비스를 제공하여도 주민 개인의 특성에 따라서 상이한 수

으로 인식하므로 주민의 에서 u-City 서비스 품질의 개념을 설정하 다. 이러한 주민 심  서

비스 제공의 은 주민의 만족을 통한 행정의 목표달성이라는 공공마  개념과도 일치한다. 

품질(quality)의 개념은 학자에 따라 다소 상이하나 일반 으로 ‘지각된 서비스 품질(perceived service 

quality)’로 보고 있다. 즉, Grönroos(1994)는 서비스 품질을 소비자에 의해 주 으로 인식되는 품질

이라고 주장하면서, 이를 객 인 품질과 구분하 으며, Parasurman, Zeithaml & Berry(1988)는 기

와 지각개념을 지각된 품질개념과 연결하여 지각된 서비스 품질을 소비자의 지각과 기  사이의 차이 

정도  방향으로 정의하 다. 따라서 u-City의 품질이란 주민이 u-City가 제공하여야 한다고 느끼는 

u-서비스(주민의 기 )와 주민이 u-서비스 달과정과 결과에 해 지각한 성과와의 차이라고 할 수 

있다.

주민만족은 결과(outcome) 혹은 과정(process) 어디에 을 두느냐에 따라 다르다. 결과에 을 

두게 되면, 주민만족은 소비경험으로부터 야기되는 결과로 볼 수 있을 것이다(Westbrook & Reilly, 

1983). 반면에 과정에 을 두면, 만족·불만족을 사용  기 와 사용 후 성과를 평가한 결과로 보거

나, 불일치된 기 와 소비자가 소비경험에 해 사 으로 가지고 있던 감정이 복합 으로 결합하여 

발생된 종합  심리상태로 정의하거나(Oliver, 1981), 선택된 안이 그 안에 한 사  신념과 일

치되었다는 평가로 개념을 정립한다(Engel & Blackwell, 1982). 본 연구에서는 u-서비스 소비  과정

에 을 두어, u-City만족을 u-City에 입주하기 에 기 와 입주 후에 경험한 성과를 평가한 결과

로 정의할 것이다. 

u-City의 개념은 학자마다 다르지만(이성길·조정락·김정재, 2008: 37), 유비쿼터스 컴퓨 기술을 이

용하여 도시기반시설을 첨단화하고, 이를 통하여 u-서비스를 제공할 수 있는 도시라고 정의할 수 있

다. 즉, u-City는 도로, 학교, 공원 등과 같은 기성도시의 도시기반시설을 정보통신기술을 활용하여 지

능화하여 u-서비스를 공 할 수 있는 기능을 갖춘 곳이다. 그러므로 기성도시의 도시기반시설 만족은 
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u-서비스에 한 만족을 지칭하는 u-City 만족과는 상이한 것이다. 따라서 본 연구에서는 도시기반시

설만족과 u-City만족을 별개의 개념으로 정리하고, 이들이 각기 u-City 충성도와 지불의사에 향을 

미칠 것으로 가정하 다.

다른 한편, 본 연구에서 제로 하고 있는 u-서비스 품질과 u-City만족에 한 정(+)의 계에 하

여 반박하는 주장도 있다. 정통 인 서비스품질 측정도구로서 Parasuraman, Zeithaml and Berry(1988)

의 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성, 유형성의 측정에 을 둔 SERVQUAL 척도는 기본 으로 서비스 품

질과 고객만족 사이에 정(+)의 상 계가 있음을 제로 한 것이다. 그러나 고객만족/불만족 패러다임 에서 

가장 폭 넓게 받아드려지고 있는 Oliver(1981)에 의해 개발된 기 -성과불일치(expectancy-performance 

disconfirmation) 모델은 소비자 만족은 제품성과에 한 소비자의 기 수 과 실제제품성과간의 차이, 

즉 불일치에 한 지각정도에 달려 있다고 보는 패러다임이다. 따라서 품질과 만족간의 연 성이 있지

만, 품질과 만족은 기 와 지각 사이의 차이에서 비롯되는 이용자의 주  단으로서 반드시 정(+)

의 상 계를 갖지 않는다는 주장이며, 이 역시도 상당한 설득력을 가지고 있다.

이러한 논란에 한 해답을 Fournier & Mick(1999)의 주장에서 찾을 수 있을 것이다. 그들의 주장에 

따르면 Oliver의 제안을 심층 으로 분석하면 만족(contentment), 기쁨(pleasure), 안심(relief), 새로움

(novelty), 그리고 놀람(surprise) 등으로 만족의 다섯 가지 다른 방식 는 원형들이 있다. 이러한 방식 

는 원형들에 의하면 u-City에 기 와 지각된 성과간의 차이는 만족(contentment), 기쁨(pleasure), 

새로움(novelty) 등에 의해 상당히 향을 받을 수 있다. 아울러 이러한 요소들은 SERVQUAL의 측정

항목인 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성, 유형성 등과 일맥상통한다. 이러한 맥락에서 u-City 만족을 ‘차

별화된 서비스 인지’, ‘u-서비스 추천의향’과 ‘u-City에 한 인지’ 수 으로 측정하 을 때, 양 변인간

의 상 계에 한 논란을 최소화할 수 있을 것이다.

2. 충성도와 비용지불의사 간의 관계

최근까지도 고객만족을 특정 거래나 소비상황과 련된 단기 인 상으로 다루어왔다. 그래서 제

품의 이용에 지속 으로 향을 미칠 수 있는 변수를 탐색하는 연구들이 많이 실행되었으며, 그 결과 

고객충성도가 고객만족보다는 좀 더 강력한 변수임이 입증되었다(김웅진·배일 , 2008: 160). 그러나 

연구의 상인 각 업종들의 특성이나 학자들의 연구목표가 상이함으로 인하여 고객충성도(Customer 

Loyalty)에 한 개념에 해서는 아직도 명확한 정의는 내려지지 않고 있다. 

재 많은 학자들이 ‘소비자가 일정한 기간에 걸쳐 일 성을 가지고, 특정 서비스 제공자를 이용하

는 행동  반응과 재 이용 인 서비스제공자에 한 호의 인 태도  반응의 복합 인 성향’으로 

기술하고 있다(박진  등, 2001; 이선희 등, 2005). 유형재의 충성도에 비교하여 서비스에 한 충성도

는 충성도의 상이 명확하지 않다. 하지만 서비스충성도는 지각된 험, 서비스인카운터, 높은 환비
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용으로 다른 유형재보다 충성도의 범 와 확산성은 높다고 평가되고 있다. 이러한 복합  속성을 가진 

고객충성도를 보다 구체 으로 설명하기 하여 Gremler(1995)는 서비스 분야의 경우 고객충성도를 

행동 , 태도 , 인지  충성도라는 3개 범주로 구분하여 근하 다. 

고객충성도에 향을 미치는 요인으로는 일반 으로 고객만족도, 서비스 특성, 시장 특성, 소비자 특

성 등이 거론되고 있다. 특히, 고객만족도가 높을수록 서비스 충성도가 높아지고 재이용으로 연결된다

는 주장이 설득력을 얻고 있다(Zeithaml 등, 1996). 그러나 고객만족 수 이 높아지더라도 반드시 재이

용으로 이어지지 않는다는 연구결과도 제기되고 있으며(Berry, 1995), 고객만족은 고객행동에 직

으로 향을 미치기보다 고객충성도를 매개변수로 하여 재구매 행동에 향을 미치게 될 것이라는 주

장도 받아드려지고 있다(Zeithaml 등, 1996).  

이와 련된 기존의 연구결과를 살펴보면, u-City만족과 비용지불의사 간에는 강력한 정 인 

계가 형성되어 있을 것으로 추정된다. 그러나 u-City에 내재된 서비스품질이 모호한 경우 충성도가 만

족과 비용지불의사간의 매개변수가 될 수 있다. 시장에서 거래되는 서비스 제품의 경우에는 고객이 일

단 만족하게 되면 유형제품의 경우보다 상표나 포충성도가 강하게 형성되며 상표 환을 잘하지 않

는다(김웅진·배일 , 2008: 161). 주택의 경우에도 매우 고가이며 쉽게 매매가 이루어지지 않지만, 

u-City에 만족한 주민은 다른 도시로 이사하더라도 u-City를 찾아서 이주할 확률이 매우 높을 것이라

고 단된다.   

주민만족이 직 으로 비용지불의사에 미치는 향은 크지 않지만 고객충성도에 미치는 향이 크

다면 궁극 으로 자발 인 주민의 비용지불의사를 도출하기 한 노력으로서 주민만족 향상노력은 주

민충성도 확보로 이어지고 행정성과에도 정  향을 미칠 것으로 기 할 수 있다. 따라서 주민만족

과 주민충성도와의 계규명은 공공마  분야에서 요한 연구과제가 될 수 있을 것이다. 특히, 고객

충성도가 복합  개념이라고 할 때, 고객충성도와 비용지불의사 두 변인 각각의 속성과 양자간 계에 

한 철 한 규명은 주민만족, 주민충성도, 비용지불의사를 연 성을 기 로 한 지방재정 략을 수립

하는데 유용한 기 정보를 제공해  수 있을 것이다.

  

Ⅲ. 연구모형 설정

1. 변수의 조작적 정의 및 측정 도구

본 연구의 목 은 u-City만족  도시기반시설만족이 u-City충성도  지불의사에 미치는 향을 

분석하고 u-City충성도가 지불의사에 어떠한 매개  작용을 하는가를 검증하고자 하는 것이다. 따라서 

u-City만족, 도시기반시설만족, u-City충성도  지불의사에 한 조작  정의와 측정에 한 논거를 
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다음과 같이 제시하고자 한다.   

1) 지불의사

본 연구에서는 지불의사란 u-City에서 제공되는 u-서비스에 소요되는 비용을 부담하려는 자발  의

사(Willing-To-Pay)를 의미한다. 본 연구에서는 u-서비스에 소요되는 모든 비용이 아니라, 이 비용에

서 기존 도시에서 제공되는 수 의 서비스에 소요되는 비용을 제외한 나머지 비용을 u-서비스 제공비

용으로 간주한다. 

본 연구에서는 재 제공되는 서비스와 향후 제공될 서비스에 한 비용지불의사를 측정하고자 한

다. 아울러, 재 u-서비스가 무상으로 제공된다는 을 감안하여 유로로 환가능성을 측정하고자 한

다. 우선, 재 수 의 u-서비스에 한 자발  비용부담여부를 측정하기 하여 동탄의 u-서비스 소

요비용을 분석하 다. 동탄은 u-City로 건설되어 주민이 거주하는 유일한 도시이며, 재 수 의 u-서

비스 제공비용은 가구 당 월 약 7000원 정도이다. 이의 근거는 화성시가 동탄을 하여 부담하여야 하

는 리운 비용이 년 약 35억 원이며, 이  향후에 수익 사업으로 10억 원을 마련하고, 기성도시 수

의 리운 비용을 12.5억 원으로 계산하여 주민이 부담하여야 하는 비용을 총 12.5억 원으로 추정하

으며, 이를 가구 수로 나 면 월 약7000원의 비용을 부담하여야 한다.5)   

아직 개발계획단계에 머물러 있고, 재 제공되고 있지 않은 보다 고 화된 u-서비스를 가상재화로 

단하고 환경재와 같은 비시장재  가상재의 가치를 측정하기 해 사용하고 있는 조건부가치측정

법(Contingent Valuation Method: CVM)을 활용하여 이에 한 지불의사를 추정하기로 한다. 아울러, 

재 동탄에서 u-서비스가 무상으로 제공되고 있는 을 감안하여 재원의 부족 등으로 u-서비스 제공

이 단되는 상황이 발생하면 본인의 비용부담 여부를 묻는 질문으로 구성하 다. 따라서 지불의사 측

정을 한 질문항목은 3개로, ‘u-서비스 비용 7000원 수용의사’, ‘보다 고 화된 서비스에 한 추가 비

용부담의사’  ‘최종 안으로서 수혜자부담의 원칙 수용’으로 측정하고자 하 다.

   

2) u-City충성도

본 연구에서 u-City충성도란 u-City에 계속하여 거주하려는 정주의식을 의미하며(이원 , 1988 : 

20), 거주의사의 정도는 지속  거주에 한 욕구, 도시거주에 한 자부심, 도시운 에 한 자발  참

여의지  이에 한 평가와 련된다. 즉, u-City충성도란 주거에 한 감성 , 정서  반응으로 거주

5) 지역별로 가구 당 부담하여야 하는 비용은 상이할 수 있다. 특히, 특화된 u-서비스에 따라 상이할 수 있고, 동일한 지역이라도 u-서비스가 고품질화 되거나 숫자

가 증가하면 비용이 증가할 수 있다. 동탄의 경우에도 향후 증가된 u-서비스가 제공되면 가구 당 부담하여야 하는 비용이 증가할 수 있다. 를 들면, 이성길 외 

2인(2008: 260)은 u-서비스 비용을 월 20,000원 수 으로 보고 있으며, 김호(2003)는 공  무선랜(PWLAN)가액을 월 10,000원으로 책정하여 설문하 다.  
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자가 생활하고 있는 도시에 한 애착정도를 의미한다. 그러므로 본 연구에서는 거주의사에 한 측정

을 하여 Chaudhuri and Holbrook(2001)과 Dick and Basu(1994)의 연구를 참조하여 태도  충성도와 

행동  충성도를 측정할 수 있는 3개의 질문항목, 즉 ‘주거에 한 자부심’, ‘도시운 에 자발  참여의

사’  ‘도시 추천의향’을 활용하 다. 

3) 도시기반시설만족 

모든 u-City는 여타 기성도시와 마찬가지로 인간이 편리하고 안 한 생활을 할 수 있도록 교육시설, 

교통시설, 단지 조망, 공원 등 다양한 기반시설을 갖추어 놓았다.6) 본 연구에서는 도시기반시설의 만족

도는 입주하기 에 기 와 입주 후의 보상에 한 느낌으로서 매우 불만족에서 매우 만족에 이르는 

체 인 만족의 범 를 언 할 수 있는 도시기반시설에 한 정  는 부정  평가를 의미한다. 

이에 한 측정을 한 질문항목은 체 3개로 ‘교육환경’, ‘교통여건’과 ‘공동시설’에 한 만족도 다.  

   

4) u-City만족

최근 건설된 도시는 수량과 품질에 있어서는 차이가 있지만, 여러 유형의 u-서비스를 제공하고 있

다. 그러나 u-City로 계획되어 건설된 도시는 u-서비스를 제공하고자 사 에 네트워크, 지능화시설 그

리고 도시통합운 센터를 구축하 기 때문에 u-서비스 가능한 역과 품질측면에서 기성 도시와 비교

할 수 없을 정도로 월등하다. 재 u-서비스의 역은 교통, 방범/방재, 환경, 도시시설물 리, 행정, 교

육, 문화/ , 커뮤니티, 의료/복지, 지식기반산업을 망라하고 있다. 본 연구에서는 u-City만족 측정을 

한 질문항목은 체 3개로 ‘차별화된 서비스 인지’, ‘u-서비스 추천의향’과 ‘u-City에 한 인지’ 수

이었다. 

 

6) U-City의 구성요소를 크게 하드웨어 요인과 소 트웨어 요인으로 구분할 때, 하드웨어 요인에 네트워크, 지능화시설물과 도시통합운 센터가 포함되고, 소 트웨

어 요인에는 U-서비스가 포함된다. 그러나 본 연구에서는 보다 거시 인 에서 U-City를 구성하는 모든 요소를 소 트웨어 요인으로 보고, 하드웨어 요인은 도

시기반시설로 간주하여 조사하고 있다.  
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<표 1> 측정변수에 한 요약

변  수 측     정     변     수 비 고 

u-City 만족

sw1 동탄신도시가 다른 단지와 정보서비스 측면에서 차별화된다고 생각하십니까? SERVQUAL에서 

발췌한 항목7)과 

Oliver(1981)에서 

제시된 항목을 

종합하여 수정 작성

sw2 동탄신도시 이외에 기존도시에도 u-서비스를 제공하는 것을 찬성하십니까?

sw3 동탄신도시가 u-City로 건설된 사실을 알고 계십니까?

도시기반시설

만족

hw1 동탄신도시 단지의 ․ ․고등학교 등 교육여건 등에 하여 만족하십니까?
이 근(2003)과 

심재 (2006)이 사용한 

항목  일부를 

참조하여 작성
hw2 동탄신도시 도로 등 교통여건에 하여 만족하십니까?

u-City 

충성도

hw3 동탄신도시 단지 내의 공공시설( : 공원, 도서 , 체육시설 등)이 다른 최

신 단지의 시설과 비교하여 상 으로 잘 설치되어 있습니까? Chaudhuri and 

Holbrook(2001)과 Dick 

and Basu(1994)의 

연구 참조

ri1 동탄신도시에 살고 있다는 사실에 하여 자부심을 느끼십니까?

ri2 동탄신도시를 보다 살기 좋은 도시로 만들기 한 일에 참여할 의향이 있으

십니까?

비용지불의사

ri3 친구나 친지 등에게 동탄신도시를 추천할 의향이 있습니까?

상에 한 직  

질문과

Contingency Value 

Method를 활용하여 

작성

co1 u-City에서의 u-서비스 비용이 가구당 월 7,000원 정도 소요될 것으로 상

됩니다. 이 비용은 합리 인 액이라고 생각하십니까?

co2 행 u-서비스보다 고 화되거나 추가된 서비스에 하여 비용을 부담할 

의사가 있습니까?

co3 u-서비스가 운 리비 부족으로 단되는 상황이라면 주민이 비용을 부담

하여야 한다고 생각하십니까?

2. 가설 검증 모형

본 연구에서는 앞에서 언 한 변수간의 계를 통합 으로 정리하고자 한다. 연구변인들의 계에 

한 이론  검토에 기 하여 도시기반시설만족, u-City만족, u-City충성도와 지불의사간에 일련의 

로세스가 있다고 가정한다. 이러한 가정을 토 로 본 연구에서는 도시기반시설만족  u-City만족을 

독립변수, u-City충성도를 매개변수, 지불의사를 종속변수로 설정하 으며, 구체 인 가설검증모형은 

<그림 1>과 같다.

7) SERVQUAL 모델은 신뢰성, 반응성, 공감성, 확신성, 유형성 등 5개 하 차원의 22개 항목으로 구성되어 있으며, Parasuraman, Zeithaml, and Berry(1988)에 의해 제기

된 지각된 서비스품질(perceived service quality)에 한 개념  모델이다. 
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<그림 1> 가설검증모형

본 연구는 상기 모형에 근거하여 5개의 가설을 제시할 수 있다.

가설 1: u-City만족이 높을수록 u-City충성도가 높아질 것이다.

가설 2: 도시기반시설만족이 높을수록 u-City충성도가 높아질 것이다.

가설 3: u-City만족이 높을수록 지불의사가 높아질 것이다.

가설 4: 도시기반시설만족이 높을수록 지불의사가 높아질 것이다.

가설 5: u-City충성도가 높을수록 지불의사가 높아질 것이다.

IV. 연구 방법론

1. 자료의 수집 및 분석절차

본 연구자는 구체 인 정량  데이터 수집을 한 설문 상자를 화성시 동탄 u-City에 거주하는 주

민 400명을 무작 로 추출하여 2009년 4월 9일～ 5월10일까지 설문조사를 실시하여 265부를 회수하

으나, 불성실하거나 명백하게 허 로 답변하 다고 단되는 일부 설문지를 제외한 238부를 본 연구의 
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분석 상으로 하 다. 조사 상자(N=238)의 통계학  표본특성에 한 구체 인 내용은 <표 2>에 

시되어 있다.8) 본 연구에서는 척도의 내 일 성을 측정하기 하여 신뢰도 검증, 측정변수의 계를 

분석하기 한 상 계분석, 독립변수와 매개변수, 종속변수간의 가설검증을 한 경로분석 등을 사

용하 다. 한, 정량  분석결과에 한 인과 계의 해석을 해 조직실무자들에 한 인터뷰를 실시

하 다.

 

<표 2> 표본의 특성(N=238)

응답자 특성 구분 빈도 비율(%)

가구주 성별

남 149 62.6

여 82 34.5

무응답 7 2.9

가구주 연령

20 13 5.5

30 83 34.9

40 96 40.3

50 31 13.0

60 9 3.8

무응답 6 2.5

가구주 학력

졸 이하 3 1.3

고졸 53 22.3

문 졸 51 21.4

졸 104 43.7

학원 이상 19 8.0

무응답 8 3.4

가구주 직업

자 업 60 25.2

사무직 53 22.3

문직 44 18.5

공무원 16 6.7

무직 16 6.7

기타 22 9.2

무응답 7 2.9

가족 구성수

1인 8 3.4

2인 34 14.3

3-4인 160 67.2

5-6인 28 11.8

7인 이상 2 0.8

무응답 6 2.9

합계 238

8) 본 연구는 설문 상지역을 u-동탄에 한정시켜 지역  표성의 흠결로 외 타당성의 문제를 가지고 있다. 한, 문가집단인 도시개발사업자, 지자체 공무원 등

이 제외되고 응답자가 주민으로 한정된 상황이 발생하여 연구결과의 실효성이 떨어질 수 있다. 이러한 문제 은 후속연구에서 설문 상 지역을 확 하고 집

단면 (Focused Group Interview)을 병행 실시하여 최소화하고자 한다.   
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2. 분석방법

본 연구에서는 가설 인과모형의 변인들간의 계를 분석하기 해 구조방정식모형을 이용하고자 한

다. 본 연구의 변인들간의 계를 분석하기 해서는 회귀분석(regression analysis)과 같은 다변량 분

석기법을 사용할 수도 있다. 하지만 본 연구에서 채용된 련변인들이 복수의 다항목으로 구성되어 있

을 뿐만 아니라 변인들이 일련의 로세스 과정을 이루어 있다는 을 감안하여 통계 으로 타당한 측

정모형(measurement model)과 구조모형(structural model)의 연립방정식 모형을 동시에 수행할 수 있

는 장 을 지닌 구조방정식모형을 활용하고자 한다. 구조방정식모형은 측정모형(measurement model)

과 구조모형(structural model)의 2개 모형으로 구성되는데, 측정모형은 이론(잠재)변수가 어떤 측정변

수에 의해 측정되고 있는가는 나타내는 모형으로 요인분석의 과정과 유사한 형태를 지니며, 구조모형

은 이론(잠재)변수들간의 인과 계를 설명한다. 본 연구의 가설모형은 인과 계에 기 하여 한 변수의 

변화가 다른 변수에 향을 미치는 것으로 가정하고 측정모형과 구조모형을 동시에 사용한 경로분석

을 실시하고자 한다. 

분석방법은 이론  논의에 기 하여 설정한 가설모형을 분석하기 해 Amos를 통한 구조방정식

(SEM)을 용하 다. 입력 자료는 상 행렬을 사용하 으며, 모수의 추정은 일반 으로 많이 사용되

는 최 우도법(Maximum Likelihood Estimation: ML)을 사용하 다.9) 본 연구에서는 이러한 구조방정

식 모형을 통해 크게 3가지의 차에 의거하여 분석을 시도하고자 한다. 첫째, 향변수(외생변수)를 

확인  요인분석을 통해 u-City만족과 도시기반시설만족 두 변인의 개념  독립성을 검증하고, 둘째 

향변수가 매개변수인 u-City충성도와 결과변인인 지불의사에 미치는 향력의 크기를 분석한다. 셋

째, 변수들간의 직   간 효과의 크기를 근거로 하여 변수들간의 계를 규명하고자 한다. 

V. 분석결과의 해석

1. 측정도구 검정

측정변수의 기존의 선행연구자들이 사용한 측정도구를 활용하 으나 표본의 특성이 측정도구의 타

당성을 해할 수 있다. 따라서 주어진 자료가 몇 개의 요인으로 구성되었는가를 악하기 한 구성

타당성(construct validity) 분석을 해 탐색  요인분석을 실시하 다. 측정변수들의 타당성 분석을 

한 요인분석방법으로는 주성분분석(Principle Component Analysis: CPA)방법을 사용하 으며, 측정

9) 최 우도법은 측정변수가 다변량 정규분포(multivariate norma distribution)를 따를 때 정확한 미지수의 추정을 가능하게 해주고 정한 표본을 상으로 하 을 때 

다변량 정규분포의 가정을 일부 벗어난다고 해도 미지수 추정에 큰 문제가 없는 장 으로 인해 일반 으로 사용된다(김계수, 2001 : 373).   
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변수들의 각 요인의 특성을 가장 잘 구별할 수 있는 Kaiser정규화를 가진 베리맥스(verimax)방법을 사

용하 다. 요인분석의 성을 검증결과 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)의 값이 0.727로 매우 높으며, 

Barlett의 구형검증에서도 유의확률이 .000으로 p<.01보다 작아 통계 으로 유의한 것으로 나타나, 요

인분석을 할 만한 공통요인이 존재하는 것으로 나타났다.

<표 3> 요인분석결과

구분
component

1 2 3 4

sw1 u-City만족1 .097 .032 .176 .701

sw2 u-City만족2 .203 .061 -.058 .698

sw3 u-City만족3 -.103 .172 -.175 .729

hw1 도시기반시설만족1 .148 .022 .803 -.109

hw2 도시기반시설만족2 .059 -.011 .792 .066

hw3 도시기반시설만족3 .118 .269 .603 -.005

ri1 u-City충성도1 -.010 .802 .193 .163

ri2 u-City충성도2 .259 .784 -.105 -.010

ri3 u-City충성도3 .095 .776 .151 .135

co1 지불의사1 .793 .181 .120 .022

co2 지불의사2 .838 .067 .055 .179

co3 지불의사3 .773 .070 .164 .031

요인분석결과 <표 3>에서처럼 체 12개 측변수가 4개의 잠재요인으로 집단화될 수 있었다. 이를 

상술하면 u-City만족(sw1-sw3), 도시기반시설만족(hw1-hw3), u-City충성도(ri1-ri3), 지불의사

(co1-co3)로 구성타당성을 확보한 것으로 나타났다.

앞서 설명한 잠재변수들의 평균, 표 편차, 신뢰계수, 상 계분석결과는 <표 4>와 같다. 신뢰계수

는 측정도구의 문항간의 내 일 성 여부를 단하기 하여 수리  모형을 이용하여 일 성 정도를 

검증하는 Cronbach’s Alpha(α)를 통해 검증하 다.

<표 4> 측정변수의 기술통계, 평균, 표 편차, 신뢰계수

구분 Mean SD 신뢰계수
상 계수

1 2 3 4

1 u-City만족 3.171 .83227 .539 1.000

2 도시기반시설만족 2.849 .88510 .633 -.021 1.000

3 u-City충성도 3.486 .79705 .739 .243** .215** 1.000

4 지불의사 2.492 .89520 .769 .174** .273** .281** 1.000

* 주: 1. ** p<0.01

2. 신뢰계수는 Cronbach's α 계수임

3. 척도는 Likert 5  척도임(1.  그 지 않다. 5. 매우 그 다)
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신뢰성 검증결과 하 척도에 한 각각의 신뢰도는 u-City만족(.539), 도시기반시설만족(.633), 

u-City충성도(.739), 지불의사(.769)로 나타났으며, 일반 으로 사회과학에서 수용되는 신뢰도인 .5를 

상회하는 것으로 조사되어 내 일 성이 확보된 것으로 결론내릴 수 있다. 기술통계량을 기 로 하여 

연구 상자들의 u-City만족은 5  척도를 기 으로 3.17정도이며, 도시기반시설만족은 2.84이며 매개

역할을 수행하는 u-City충성도는 3.48, 종속변수 역할을 수행하는 지불의사는 2.49로 낮게 나타났다. 

변수간의 상 계를 보면 u-City만족이 높을수록(r=.243), 기반시설만족이 높을수록(r=.215) u-City충

성도가 증가하는 것으로 나타나고 있다. 지불의사는 u-City만족이 높을수록(r=.174), 도시기반시설만족

이 높을수록(r=.273) 증가하는 것으로 나타났다. 아울러, u-City충성도가 높으면 지불의사도 제고되는 

것으로 나타났다(r=.281). 한편, u-City만족과 도시기반시설만족 간에는 상 성이 없는 것으로 나타나 

변인들간의 다 공선성 문제는 발견되지 않았다.

측정변수들이 이론(잠재)변수들을 정확히 측정하고 있는지를 확인하기 해 측정모형(measurement 

model)을 이용한 확인  요인분석(confirmatory factor analysis)을 실시하 다. 구체 인 내용은 <표 

5>를 통해 제시하 다.

<표 5> 측정모형 모형분석결과

구분 변수 추정치 S.E C.R.(t) p

잠재

외생

변수

u-City 만족

(ξ1)

sw1 .768 .187 4.107 .000

sw2c 1.000  - - -

sw3 1.098 .258 4.258 .000

도시기반시설 

만족

(ξ2)

hw1c 1.000  - - -

hw2 .864 .155 5.559 .000

hw3 .640 .121 5.286 .000

잠재

내생

변수

u-City충성도

(η1)

ri1c 1.000 - - -

ri2 .799 .105 7.606 .000

ri3 1.093 .136 8.032 .000

지불의사

(η2)

co1c 1.000 - - -

co2 1.127  .126 8.946 .000

co3 .876  .103 8.494 .000

* 주: c는 고정모수임

분석결과를 살펴보면 이론변수  잠재외생변수로서 u-City만족, 도시기반시설만족, u-City충성도, 

지불의사에 한 모든 측정변수들의 추정치에 한 t값의 크기와 p값이 <.05 등인 을 고려할 때 측
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정도구로서의 타당성을 확보하고 있는 것으로 단된다. 따라서 설문문항인 측정변수들이 측정도구(

측변수)로서의 역할을 충분행할 수 있을 것이다.

2. 구조모형분석을 통한 가설검증

구조방정식 모형분석을 행하여 측정된 변수(외생변수)들과 공통요인(내생변수)간의 상호 인과  계

모형을 추정하기 해 최 우도법(Maximum Likelihood)을 사용하 으며, 인과모형에서 매개변수의 

표 화된 계수들의 유의수 은 .05를 기 으로 하 다. 동탄신도시 주민의 u-City만족과 도시기반시설

만족이 u-City충성도  지불의사에 향을 미칠 것이라는 가설에 한 통계  결과는 <표 6>에 나타

나 있다.

<표 6> 구조모형분석결과

구분 가설
추정치

(Estimate)

표준오차

(S.E)
C.R.(t) p

u-City만족→u-City충성도 H1 .327 .099 3.299 .000

도시기반시설만족→u-City충성도 H2 .326 .107 3.044 .002

u-City만족→지불의사 H3 .286 .134 2.130 .033

도시기반시설만족→지불의사 H4 .473 .154 3.067 .002

u-City충성도→지불의사 H5 .222 .147 1.518 .129

χ2 = 80.030, df=48, GFI=.948, AGFI=.916, NFI=.874, TLI=.922, CFI=.944, RMSEA=.053  

* 주: C.R.은 추정치(Estimate)/표 오차(S.E)의 값으로 1.96을 넘어야 인과 계의 의미가 있음

모형의 합성 여부의 정은 부합지수는 GFI(Goodness of Fit Index :>.90이 바람직함), 

AGFI(Adjusted Goodness of Fit Index :>.85～.90이 바람직함), RMSEA(Root Mean Square Error of 

Approximation) 등을 사용하기로 한다(김계수, 2001). <표 6>을 보면, 검증모형의 반  합도지수

(measures of overall fit)는 = 80.080, df=48, GFI=.948, AGFI=.916, NFI=.874, TLI=.922, CFI=.944, 

RMSEA=.053으로 나타나 기 별 수용가능 범  내에 있는 것으로 나타났다. 이러한 분석을 바탕으로 

분석결과를 종합 으로 표 한 것이 <그림 2>이다. 



한국행정연구 ㆍ 2010년 봄호(제19권 제1호)

142

hw.26
hw3e6

.51

.35
hw2e5

.59

.55
hw1e4 .74

.24

ri.39
ri2e8

.63
.54

ri1e7 .73 .25

co

.31 .33

d1 d2

sw.30
sw3e3

.54
.35

sw2e2
.59

.22
sw1e1 .46

-.08

.40 .26

.54
ri3e9

.73

.53
co1
e10

.73

.62
co2
e11

.79

.44
co3
e12

.67
.16

<그림 2> 경로계수의 도식

첫째, <가설 1>인 u-City만족(.327, t=3.299, p<.000)은 u-City충성도에 향을 미치는 것으로 나타

났다. 그러므로 u-City만족이 향상시키는 것이 u-City충성도를 진작시키는 것으로 해석할 수 있다. 이

러한 결과는 제품이나 서비스만족이 제품충성도에 향을 미친다는 기존의 연구결과와 동일하다(김웅

진·배일 , 2008; 박성연·이유경, 2006; Park & Lee, 2005). 즉, u-City에 만족한 주민은 다른 지역으로 

이사하더라도 u-City로 건설된 지역으로 이사할 가능성이 매우 높다고 할 수 있다. 

둘째, <가설 2>인 도시기반시설만족(.326, t=3.044, p<.002)은 u-City충성도에 향을 미치는 것으로 

나타났다. 그러므로 u-City에서도 도시기반시설만족을 제고시켜야 u-City충성도가 높아진다. 즉, 

u-City충성도는 u-City뿐만 아니라 교통, 공원, 환경, 교육시설 등 통  개념의 도시기반시설을 잘 

갖추어야 높아질 것으로 추정할 수 있다. 

셋째, <가설 3>인 u-City만족(.286, t=2.130, p<.033)은 지불의사에 향을 미치는 것으로 나타났다. 

그러므로 u-City만족이 제고될수록, 주민의 지불의사가 높아진다고 해석할 수 있다. 이러한 연구결과

는 제품과 서비스에 한 만족이 구입/재구입에 향을 미친다는 기존의 연구결과와 같은 패턴을 보이

고 있다(홍병숙·나윤규·허단단, 2009; 류동수·강 민·최희동·황종선, 2007; Huang, 1993). 그러므로 지

방자치단체는 주민의 수익자부담원칙 수용성을 제고시키기 해서는 우선 으로 u-City에 한 주민 

만족도를 제고시켜야 한다.

넷째, <가설 4>인 도시기반시설만족(.473, t=3.067, p<.002)은 지불의사에 향을 미치는 것으로 나
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타났다. 따라서 도시기반시설만족을 향상시키면, u-서비스에 한 주민의 지불의사도 높아진다고 해석

할 수 있다. 그러므로 지방자치단체는 수익자부담원칙을 용하기 해서는 교통시설, 공원, 교육시설 

등에도 지 한 심을 가져야 한다. 

다섯째, <가설 5>인 u-City충성도(.222, t=1.518, p<.129)는 지불의사에 계량 으로 유의미한 향을 

미치지 않은 것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 고객충성도가 구매의사를 제고시킨다는 다른 제품이

나 서비스분야에서 나타난 연구결과와 다르다. 이는 ‘u-City충성도가 높은 주민이라도 비용을 기꺼이 

지불할 의사를 가지고 있는 것은 아니다’라고 해석할 수 있다. 이러한 기존의 연구와 다른 결과가 도출

된 주요한 이유는 u-City가 건설·운 되기 시작한지 얼마 되지 않아 충성도는 반 으로 높으나, 이

러한 높은 충성도가 직 으로 비용지불의사에는 미칠 정도로 충분히 성숙되지 않은 것으로 보인다. 

따라서 실제로 u-서비스를 오랫동안 공 받았던 주민을 상으로 하 거나 공  단을 경험한 집단

을 상으로 하 으면, 다소 다른 결론이 도출 되었을 가능성도 있다.   

거주의사의 매개효과를 분석하기 하여 공변량 분석을 통한 간 효과와 총효과에 해 조사하

다. 분석결과는 <표 7>과 같다. 

<표 7> 지불의사에 한 효과

구    분 직  접  효  과 간  접  효  과 총   효   과

u-City만족 .256 .065 .321

도시기반시설만족 .329 .050 .379

u-City충성도 .161 - .161

분석된 결과를 살펴보면, 직 효과와 간 효과를 고려한 총 효과의 측면에서 u-City만족과 도시기

반시설만족 모두 직 으로 지불의사에 통계 으로 유의미하게 향을 미치나 u-City충성도를 통한 

간  효과는 계량 으로 매우 미약한 것으로 나타났다. 한, 총효과 측면에서 도시기반시설만족이 

상 으로 u-City만족보다 크게 지불의사에 향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 u-City운 에 따

라 소요되는 추가  비용을 주민에게 가하기 해서는 u-City만족도 요하지만 오히려 u-City내의 

도시기반시설만족이 더욱 요하다는 을 보여주고 있다. 

VI. 결론

우리나라 역에 u-City 건설이 계획되고 있다. 그러나 재원조달의 측면에서 조망하면, 앞으로 

u-City사업은 상당히 난항을 겪을 것으로 상된다. 특히, 기성도시나 신도시 모두 리·운 비용 조

달방안의 부재는 u-City 확산에 장애가 될 것으로 상된다. 그럼에도 불구하고 이에 한 연구가 거



한국행정연구 ㆍ 2010년 봄호(제19권 제1호)

144

의 부재한 상황이다.

기성도시 u-City사업이 직면하고 있는 건설비용뿐만 아니라, 모든 형태의 u-City의 리·운 비용 

마련방안 부재는 향후 지자체에게 커다란 재정  부담이 될 수 있다. 물론, 신도시가 농지나 임야에 건

설되면 과거와 비교하여 세입도 상당히 증가할 것이어서 u-City 건설에 따라 증가된 세출도 부분 감

당할 수 있을 것으로 상된다. 그러나 지자체가 u-서비스제공에 따라 증가된 비용을 모두 부담한다는 

것은 정치 으로나 재정 으로 바람직하지 않다. 따라서 고품질의 서비스를 받게 된 주민이 조달비용

의 일부를 부담하는 수익자부담원칙을 극 으로 고려할 필요가 있다.

u-서비스에 한 수익자부담원칙의 용은 재정 으로나 정치 으로 성공할 가능성이 높으나, 내재

되어 있는 역기능으로 인하여 기치 못한 문제를 발생시킬 수 있다. 그러므로 이 제도의 용시에는 

매우 신 하여야 한다. 를 들면, 지역  범 는 도시 체가 u-City로 건설된 지역은 제외하고 기성 

도시내에 건설되는 u-City에 한정시킬 필요가 있다. 왜냐하면, 동일 행정구역내에서는 서비스의 차이

가 존재하지 않기 때문이다. 아울러, u-서비스에 한 추가  재정부담은 경제  약자의 u-City 유입

에 커다란 장애가 될 수 있어 이에 한 방안을 사 에 마련할 필요가 있다. 한, 지방자치단체의 장

은 개인  정치  지지를 얻고자 u-서비스를 지속 으로 확  공 하면서 주민부담은 최소화하여 수

익자부담원칙은 명목상으로만 존재하게 할 수 있다. 그러므로 의회나 시민단체가 u-서비스 제공에 따

른 비용-효과를 면 히 분석하여 과다한 비용이 소요되지 않도록 노력하여야 한다.  

수익자부담원칙의 용은 u-서비스가 공공재인 을 감안하면 주민의 자발  동의를 제로 하고 

있다. 따라서 이들의 자발  지불의사에 향을 미치는 요인을 분석할 필요가 있다. 이러한 에서 

본 연구는 소비자행동이론을 활용하여 주민의 u-서비스에 한 비용지불의사를 조사하고자 하 다. 

연구결과 소비자행동이론은 u-City에서도 용가능하다는 결론에 도달하 다. 즉, u-City에 한 만족

이 u-City에 한 충성도와 지불의사에 모두 향을 미쳤다. 한, 도시기반시설만족 역시 u-City에 

한 충성도와 지불의사에 향을 미치는 요인으로 확인되었다. 

소비자행동분야에서 제품충성도가 구매의사에 미치는 향이 상당한 것으로 나타났으나, u-City에

서는 u-City충성도의 매개효과가 통계 으로 유의미하지 않는 것으로 나타났다. 즉, u-City충성도는 

비용지불의사에 통계 으로 유의미한 향을 미칠 수 으로 성숙되어 있지 않다. 이러한 연구결과는 

u-City뿐만 아니라 도시 체 기반시설에 만족하여야 u-City충성도와 지불의사가 제고된다는 결론에 

도발하게 한다. 그러므로 지자체는 주민의 u-서비스에 한 지불의사를 제고시키기 해서는 u-City

뿐만 아니라 도시 체 기반시설조성에도 심을 가져야 한다는 을 보여주고 있다.

u-City가 주민에게 매하는 최종 상품은 u-서비스이다. 더욱이 삶의 질  수  향상과 건강에 한 

가치 추구, IT의 발  등 제반 생활환경의 변화는 주민들이 u-서비스를 요구함에 있어 가일층 다양하

고 차별화된 서비스를 요구할 개연성을 높게 하고 있다. 따라서 u-City 리자는 속하게 변화하는 

서비스 시장 환경 속에서 개성 있는 주민의 욕구를 만족시킬 수 있는 시장친화 인 마  략을 수
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립하기 해 소비자로서 주민의 행동에 하여 체계 인 조사를 할 필요가 있다.       

마지막으로 본 연구는 설문조사법이 가지는 몇 가지의 문제 을 내포하고 있다. 특히, 동일한 설문

응답자가 원인과 결과변인들에 한 모든 정보를 제공할 때 나타나는 common method variance의 문

제를 가지고 있다. 한, 설문 지역을 u-동탄지역으로 한정시켜 외 타당성에 문제를 가지고 있다. 즉, 

설문 상지역을 동탄으로 한정하여 지역  표성에도 문제가 있으며, 설문 상자 집단에 시공사, 지

자체 공무원을 포함시키지 못하고 주민으로 한정시켜 연구결과를 일반화시키기 어려운 이 있다. 그

러므로 향후 연구에서는 조사지역과 상자를 확 하고 련 변수를 보다 포 이고 정교하게 개발

하여 연구하여야 할 필요가 있다.  
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