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국문 요약 : 최근 스마트폰의 선풍적 인기에 힘입어 모바일 쇼핑 시장도 급속한 팽창이 예상되고 있다. 이러한 

장밋빛 전망에도 불구하고 모바일 쇼핑객의 쇼핑 만족도를 조사한 결과를 보면 정보보안에 대한 우려가 나타나고 

있다. 모바일 쇼핑객이 정보보안에 대해 우려를 갖게 되는 이유 중 하나는 PC 기반 보안시스템이 스마트폰에서는 

효과적이지 않을 수 있기 때문이다. 또한 모바일 기기에 특화된 쇼핑몰 웹 페이지를 이용하여 모바일 쇼핑을 

하거나, 혹은 스마트폰 기반의 모바일 쇼핑몰 애플리케이션을 설치하여 모바일 쇼핑을 할 경우에도 PC 

환경에서의 보안 절차와 프로그램에 익숙한 사용자들은 이들과 다른 스마트폰 기반의 보안환경과 기술적 수준에 

대해 우려를 갖는다. 선행연구들에 대한 문헌조사에 의하면 스마트폰과 태블릿 PC같은 모바일 기기를 이용한 

쇼핑 시 정보보안을 포함한 서비스 품질이 쇼핑몰 만족도에 미치는 영향에 대한 연구는 다소 더디게 진행되고 

있다. 따라서 본 연구는 모바일 쇼핑객이 지각한 쇼핑몰의 정보보안 수준이 서비스 품질 만족도에 미치는 영향, 

그리고 서비스 품질 만족도가 쇼핑몰 만족도와 이용의도에 미치는 영향을 실증적으로 탐구해 보고자 하는데 

연구목적을 두고 있다. 최근 스마트폰을 이용하여 모바일 쇼핑몰을 방문한 경험이 있는 쇼핑객을 대상으로 

설문을 실시한 후 구조방정식을 이용하여 자료를 분석하였다. 분석 결과 모바일 쇼핑객의 지각된 정보보안 

수준이 서비스 품질 만족도와 쇼핑몰 만족도를 매개로 쇼핑몰 이용의도에 많은 영향을 미치고 있음을 확인 

할 수 있었다(핵심 주제어: 스마트폰, 모바일, 쇼핑몰, 보안, 서비스, 품질, 만족도, 이용의도).
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Ⅰ. 서 론

최근 스마트폰 및 태블릿 PC의 선풍적 인기로 

인하여 이들 모바일 기기를 이용한 모바일 쇼핑도 

틈새시장에서 점차 주류시장으로 진입하고 있다. 

미국의 경우 2011년 6월 현재 전 국민의 36%가 

스마트폰을 소유하고 있으며 연말에는 50%에 이

를 것으로 예상 된다(Rosen, 2011). 또한 스마트

폰 소유자의 51%는 모바일 기기에 특화된 웹 사

이트에서 쇼핑을 할 의도가 있음이 조사되기도 하

였다(Rosen, 2011). 스마트폰의 급속한 보급률과 

다재다능한 기능을 고려할 때, 모바일 쇼핑 시장

의 팽창을 예상하는 것은 사실 그리 놀랄 일은 아

니다. 

이러한 장밋빛 전망에도 불구하고 모바일 쇼핑

객의 쇼핑 만족도를 조사한 결과를 보면 쇼핑객의 

41%가 부정적 의견과 불만을 표출해 시장이 성숙

하기 위해서는 아직도 해결해야 할 문제가 많이 

남아 있음을 알 수 있다(Salvitz and Galat, 2011). 

이들 부정적 의견의 대다수는 스마트폰을 이용한 

쇼핑이 쉽지 않다는 내용이 주를 이루고 있다. 거

래가 완료되기 전까지 사용자는 곤혹스러운 상황

에 수차례 직면하였다고 한다. 예를 들어 쇼핑을 

위한 애플리케이션이 예상치 못한 방식과 방향으

로 작동하였다거나, 거래를 수행하기위한 데이터 

입력 양식(form)이 스마트폰으로 데이터를 입력

하기에는 너무 작아 어렵다거나, 혹은 쇼핑과 관

련한 기기 조작 및 쇼핑몰 사용방법에 대한 설명

이 부족하거나 이해하기 어려운 경우 등 유형도 

다양하였다. 

비단 모바일 쇼핑에만 해당되는 문제는 아니지

만, 정보보안(information security)에 대한 우려

도 드러났다(Salvitz and Galat, 2011). 해커와 바

이러스, 멀웨어(malware)와 스파이웨어, 좀비 네

트워크, 쿠키, 스팸 같은 정보보안에 위협이 되는 

요인들로 인해 보안사고가 곳곳에서 거의 매일 

발생하고 있다(Berinato, 2005). 유․무선에 관계

없이 정보보안은 컴퓨터와 인터넷을 사용하는 모

든 사용자에게 위협이 되고 있는 상황이다(Huang 

et al., 2010). 이러한 정보보안 사건․사고들은 개인

의 인권 침해나 기업의 금전적 피해, 시스템 고장 

같은 악영향을 경제와 사회에 끼치게 된다(UNCTAD, 

2006).

스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 쇼핑객이 정

보보안에 대해 우려를 갖게 되는 이유 중 하나는 

PC 기반 보안시스템이 스마트폰에서는 효과적이

지 않을 수 있기 때문이다. 스마트폰과 PC는 근

본적으로 서로 다른 종류의 운영시스템과 하드웨

어를 가진다. 이는 곧 스마트폰의 운영시스템과 

브라우저는 PC 기반의 웹 브라우저 및 웹 프로그

램들과 호환이 완벽히 이루어지지 않음을 뜻한다. 

이 때문에 PC 기반의 웹페이지 위에서 실행되고 

있는 많은 웹 프로그램들이 스마트폰에서는 정상

적으로 작동되지 않는 경우가 빈번히 발생하고 

있다. 보안프로그램 또한 예외는 아니다. PC 기반

의 일반적 온라인 쇼핑몰 웹 사이트를 스마트폰

으로 방문하였을 때 온라인 쇼핑몰 웹 페이지 내 

보안프로그램들이 스마트폰에서 정상적으로 실행

되지 못하면 고객은 정보보안에 대해 부정적 시

각을 가질 수 있다. 이와 비슷하게, 모바일 기기에 

특화된 쇼핑몰 웹 페이지를 이용하여 모바일 쇼

핑을 하거나, 혹은 스마트폰 기반의 모바일 쇼핑

몰 애플리케이션을 설치하여 모바일 쇼핑을 할 

경우에도 PC 환경에서의 보안 절차와 프로그램에 

익숙한 사용자들은 이들과 다른 스마트폰 기반의 

보안환경과 기술적 수준에 대해 우려를 가질 수 

있다. 

사실 정보보안 문제는 기술적 보완책만으로 완

벽히 해결될 수 없다. 기술적으로 진보된 수많은 

보안대책이 마련되었어도 여전히 정보보안 문제

는 더욱 심각해지고 있는 상황이다(Gorden et al., 

2006; Turner et al., 2006). 즉, 인간에 의한 보안 

관련 사건․사고의 발생빈도가 늘고 있으며 피해 

규모도 점차 커지는 추세다. 고객의 개인 정보를 

저장하고 있는 기업과 기관들의 데이터베이스(DB)

는 해커나 개인정보 밀매업자들의 표적이 되고 
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있다. 쇼핑몰이나 주요 포털 사이트, 관공서 및 주

요 기관과 기업들의 네트워크는 방어벽에 구멍이 

뚫린 사례가 과거 여러 차례 있었으며, 여기에 저

장된 개인 정보는 마케팅 목적 외에도 보이스 피

싱과 사기 등 여러 다양한 범죄에 의도적으로 악

용되고 있다(Morley and Parker, 2011). 2007년 

도입된 ‘페이스북’의 광고 서비스인 ‘비컨(Beacon)’

은 40여 협력 온라인 쇼핑몰 웹 사이트에서 고객

의 구매 내역을 수집해 페이스북 사용자와 공유

하기도 하여 법적 소송을 당하기도 하였다. 

이러한 정보보안 문제가 심각해질 경우 개인은 

정보기술의 사용을 꺼리거나 사용을 거부할 가능

성이 높다. 개인 사용자의 정보기술 수용의도는 

실제 기술적 보안 수준 뿐 아니라 정보기술에 대

한 사용자 개인의 정보보안 인식에도 영향을 받

게 된다. 예를 들어, 보안문제와 관련하여 지나친 

우려를 갖고 있는 사용자는 e-뱅킹 사용을 꺼린

다고 여러 학자들은 말하고 있다(Pikkarainen et 

al., 2004; Jih et al., 2005; Yang, 2005; Yenisey 

et al., 2005).

따라서, 정보보안 사건․사고들로 인하여 정보

보안에 대해 악화된 쇼핑객의 우려는 모바일 쇼

핑을 기피하게끔 만들 수도 있다. 모바일 기기를 

이용한 모바일 쇼핑의 어려움과 보안을 우려하는 

고객의 63%는 모바일 쇼핑몰 방문을 피하게 된

다는 조사결과가 이를 대변하고 있다(Salvitz and 

Galat, 2011). 결국 모바일 쇼핑객 수는 감소하며 

매출액은 줄어들 것으로 예상된다. 모바일 쇼핑객

들에게 보다 더 사용하기 쉽고 편하며 안전한 쇼

핑 경험과 서비스를 제공함으로써 고객의 쇼핑 

만족도를 높여 수익을 창출하여야 하는 쇼핑몰 

입장에서는 극복해야할 문제가 아닐 수 없다. 

한편, 정보품질과 시스템품질은 초기 정보시스

템 성공모델(DeLone and McLean, 1992)에서 사

용자 만족도를 측정하는 선행요인으로 연구되었

으나 이후 DeLone and McLean(2003)이 발표한 

수정된 모델에서는 서비스 품질도 포함되어 사용

자 만족도를 측정하는 요인으로 간주되고 있다. 

과거 ‘사용자 만족도’ 관련 선행 연구들에서 정보

와 시스템품질이 사용자 만족도에 미치는 영향에 

대하여 많은 연구가 이루어진 점에 비해 정보보

안을 포함한 서비스 품질이 사용자 만족도에 미

치는 영향에 대한 연구는 상대적으로 미진한 부

분이 있다. 더구나 최근 들어 주목받고 있는 스마

트폰과 태블릿 PC 같은 모바일 기기를 이용한 모

바일 쇼핑 시 정보보안 같은 서비스 품질이 사용자 

만족도에 미치는 영향에 대한 연구는 다소 더디게 

진행되고 있어 연구의 필요성이 없지 않다고 하

겠다.

스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑은 기존의 정보

시스템 이용이나 PC 기반 온라인 쇼핑몰 이용과

는 분명 다른 사용자환경과 특성을 지니고 있다. 

이점은 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 고객

이 지각한 정보보안 수준이 서비스 품질 만족도, 

쇼핑몰 만족도, 나아가 쇼핑몰 이용의도에 어떠한 

영향을 미칠지 예측을 어렵게 만든다. 따라서 본 

연구는 모바일 쇼핑객이 지각한 정보보안 수준이 

서비스 품질 만족도에 미치는 영향, 그리고 서비

스 품질 만족도가 쇼핑몰 만족도와 이용의도에 

미치는 영향을 실증적으로 탐구해 보고자 하는데 

연구목적을 두고 있다.

본 연구를 통하여 모바일 쇼핑 환경에서 고객

이 지각하는 정보보안의 속성들을 파악하고 이를 

토대로 보안에 대한 우려를 불식시키며 쇼핑몰의 

서비스 품질을 향상시킬 수 있는 방안을 모색하

고자 한다. 나아가 고객의 쇼핑몰 만족도 및 이용

횟수를 늘려 쇼핑몰의 수익을 창출할 수 있는 모

바일 커머스 전략 마련에 실용적 도움이 되기를 

기대해 본다. 끝으로 본 연구의 결과가 스마트폰 

사용자환경과 정보보안, 모바일 애플리케이션 개

발 관련 연구에 작은 보탬이 되길 기대한다. 본 

논문은 제 Ⅱ장에서 선행연구들에 대한 문헌고찰

을 토대로 연구모형과 가설을 제시하였고, 제 Ⅲ

장에서 연구 방법론에 대하여 기술하였다. 제 Ⅳ

장에서는 자료 분석 및 가설을 검증한 후 연구의 

의의 및 한계점을 논의하였다. 끝으로 제 Ⅴ장에
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서 본 연구의 결론을 맺었다.  

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 정보보안(Information Security)

정보보안의 정의는 정보뿐만 아니라 정보를 사

용하고 저장하며 이를 전송하는 시스템과 하드웨

어의 보호를 의미 한다(NSTISSC, 1994). 기술적 

관점에서 정보보안의 정의는 정보의 이용성, 정확

성, 정통성, 기밀성, 순결성, 유용성과 소유권을 

지킨다는 의미를 갖고 있기도 하다(Whitman and 

Mattford, 2004).

컴퓨터의 발명과 인터넷이 대중에게 개방된 이

후로 정보보안 문제는 끊임없이 사회문제화 되어

오고 있으며 그 폐해는 날로 더 심각해지고 있다. 

오늘날의 수많은 컴퓨터 및 인터넷 사용자들은 

해커와 바이러스의 공격, 멀웨어(malware)와 스

파이웨어의 주민등록번호나 신용카드번호 같은 

개인정보 누출, 키보드 입력 유출 프로그램과 실

시간 메시지 전송 프로그램을 통한 도청 등 정보

보안 관련 우려를 안고 컴퓨터와 인터넷을 사용

하고 있다. 이러한 악성코드들은 개인의 인권침해

뿐만 아니라 많은 기업과 조직들의 신뢰도 하락 및 

경제적 손실의 피해를 입히기도 한다(Cavusoglu 

et al., 2004a). 따라서, 정보보안 강화는 많은 기업

들의 최우선 당면과제가 되고 있다(Ransbotham 

and Mitra, 2009). 

이러한 위협들로부터 보안을 강화하기 위하여 

많은 기업과 조직들은 정보기술(information tech-

nology) 기반의 해결책에 주로 의지하고 있다(Ernst 

and Young, 2008). 기술 기반의 해결책이 정보보

안을 강화시키는 결과를 가져오기도 하지만 모든 

위험을 완벽히 제거하지는 못 한다(Cavusoglu et 

al., 2009). 기술 기반의 해결책에 기업들이 많은 투

자를 하였음에도 불구하고 관련 자료를 보면 정보

보안 사건들이 계속해서 증가하고 있음을 알 수 

있다(AIRC, 2008; Symantec, 2008). 

이에 Bulgurcu et al.(2010)은 기술적 투자 뿐 

아니라 사회 조직적(socio-organizational) 자원에 

대한 투자가 동시에 이루어져야 정보보안에 성공

할 수 있다고 언급하고 있다. 예를 들어, 기업과 조

직 내 구성원의 정보보안 내규(ISP: Information 

Security Policies) 준수가 사회-조직적(socio- 

organizational) 핵심 자원으로 인식되고 있다(Boss 

and Kirsch, 2007; Siponen et al., 2007). 기업과 

조직은 정보보안 지침을 제정하여 구성원들이 정

보시스템을 이용할 때 정보보안이 이루어질 수 

있도록 내규 준수를 요구 한다(Whitman et al., 

2001). 구성원들의 정보보안 준수가 이루어질 경

우 기업이 입게 될 보안 관련 위험이 감소하여 결

국 경제적 손실을 막게 된다. 따라서, 정보보안 내

규의 준수가 경제적 자원과 동일시 간주되며, 이

곳에도 투자를 하여야만 정보보안을 이룰 수 있

게 된다는 설명이다.

정보보안과 관련된 정보시스템 분야의 선행 연구

들을 보면 여러 다양한 내용들을 다뤘었는데, 예를 

들어, 정보보안 효율성(Kankanhalli et al., 2003), 

정보보안 계획 수립과 위험 관리(Soo Hoo, 2000), 

정보보안 경제학과 보안투자의 평가(Cavusoglu et 

al., 2004b; 2004c), 정보보안 계획의 고안과 개발

(Doherty and Fulford, 2006) 등이 주된 연구 주제

들이었다. 

최근 들어서 정보보안은 단순히 기술적 문제만

은 아니라는 인식이 점차 확산되면서, 정보보안과 

관련한 인적 요인(human factors)에 대한 연구들도 

상당수 진행되고 있다(Hassel and Wiedenbeck, 

2004). 이들 연구들은 정보기술 사용자들이 그들이 

가지고 있는 정보보안에 대한 인식에 의거하여 

정보보안 위협요인들에 대해 다른 형태로 반응을 

보인다고 설명하고 있다. 예를 들어, 보안을 위협

하는 위험요인들, 예를 들어 악성코드에 대한 지

나친 공포심은 정보기술의 수용을 꺼리게 만든다고 

여러 연구자들은 언급하고 있다(Pikkarainen et 

al., 2004; Jih et al., 2005; Yang, 2005; Yenisey 

et al., 2005). 정보보안에 대한 지나친 우려로 e-
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뱅킹 사용을 거부하는 경우가 좋은 예다. 반대로 

위험에 대한 과소평가는 사람들을 안전하지 못한 

방식으로 정보기술을 사용하도록 이끈다. 단순하

고 쉽게 추측 가능한 비밀번호의 설정은 시스템

이 해커나 악성코드 등으로부터 공격을 받지 않

을 것이라는 안이한 생각에 기인한다. 

최근의 정보보안 관련 선행 연구들을 보면, 정

보보안에 대한 정보기술 사용자들의 인식과 그러

한 인식을 갖게 된 동기, 그러한 인식을 바탕으로 

한 사용자들의 태도와 행동양식에 많은 관심이 

집중되고 있다. 본 연구 또한 정보보안 관련 선행

연구들과 궤를 같이하여 모바일 쇼핑객의 정보보

안에 대한 인식과 그들의 인식이 쇼핑몰 만족도

와 이용의도에 미치는 영향을 알아보고자 한다.

2.2 서비스 품질

고객이 지각하는 서비스의 품질이나 가치는 오

랫동안 서비스 마케팅 분야에서 중요한 연구주제

로 다뤄져 오고 있으며(Cronin et al., 2000), 서비

스 마케터들도 높은 품질의 서비스 제공과 고객

만족을 실현하기 위하여 효과적 서비스 전략을 

지속적으로 시도하고 있다. 서비스는 손으로 만질 

수 없고, 이질적이며, 생산과 소비를 분리할 수 없

는 세 가지 특성으로 인해 서비스 품질이란 개념

은 다소 추상적이고 정확히 규정하기 어려운 측

면을 지니고 있다(Parasuraman et al., 1985). 

그럼에도 연구자들은 서비스 품질에 대한 정의

를 시도하고 있다. Parasuraman et al.(1988)은 기

업이 제공하여야 하는 것에 대한 고객의 기대치와 

고객이 실제 지각한 서비스의 차이를 서비스 품질

이라 언급하였다. 이와 비슷하게 Asubonteng et 

al.(1996)도 실제 서비스를 접하기 전 고객이 기대

했던 서비스에 대한 고객의 기대치와 고객이 지각

하는 실제 서비스 간의 차이가 서비스 품질이라고 

주장하였다. Yasin et al.(2004)은 서비스 품질이 

기업의 자산이며 마케팅과 재무성과를 결정하는 

주된 요인이라고 언급하였다.

인터넷 기반 서비스가 본격화되기 시작하면서

부터는 기업과 고객의 상호작용 방법에 변화가 생

기기 시작하였고, 웹 기반 서비스 혹은 인터넷 상

에서 제공되는 서비스로 정의 내릴 수 있는 e-서

비스는 전자상거래의 성패를 좌우하는 결정요인이 

되었을 뿐 아니라, 정보의 상호작용적 흐름과 공

유를 가능케 하는 역할은 하고 있다(Ho and Lin, 

2010; Santos, 2003). Ghosh et al.(2004)는 e-서비

스를 상호작용적인 정보서비스로 개념화하였고, 

Zeithaml et al.(2002)은 인터넷을 통해 제공되는 

웹 서비스, 구체적으로 고객과의 상호작용 혹은 

서비스 제공자와의 접촉은 웹 사이트 같은 정보기

술을 통해 이루어지는 서비스라고 정의하였다. 따

라서 e-서비스 안에서 고객은 정보기술에 의존하

게 된다는 것이다. Rowley(2006)도 e-서비스는 정

보기술에 의해 중계, 전달되는 서비스 노력이나 

성과라고 설명하였다.

서비스 품질을 측정해야 하는 이유는 정확한 측

정이 이루어질 경우 자원의 배분이나 고객의 세분화 

같은 작업에 유용하게 사용될 수 있다(Parasuraman 

et al., 1988). 이는 기업이 경쟁우위에 서거나 제

품생산 과정에 고객의 반응을 신속히 반영하여 고

객과의 관계 설정 및 강화에 도움을 주게 된다. 

e-서비스 품질 또한 전략적 이득 뿐 아니라 운영

의 효율과 수익성을 제고할 수 있는 잠재력을 제

공한다고 간주되고 있다(Cronin, 2003). 

e-서비스 품질은 가상의 시장(marketplace)에

서 제공되는 서비스의 품질이나 우수성에 대하여 

소비자가 내리는 일반적 평가로 측정 할 수 있다

(Santos, 2003). Zeithaml et al.(2002)은 웹 사이트

에서의 효율적, 효과적 쇼핑과 상품이나 서비스 

배달의 용이성 등을 측정하여 e-서비스 품질을 

가늠 할 수 있다고 주장하였다. 그러나 e-서비스

는 분야에 따라 평가 기준이나 평가항목이 달라질 

수 있다. 예를 들어 Ho and Lin(2010)은 보안이 

중요시되는 인터넷 뱅킹의 서비스 품질을 측정하

기 위하여 보안을 포함한 웹 디자인, 고객 서비스, 

주문관리 측면에서 e-서비스 평가 도구를 개발하
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였다.

m-서비스 또한 e-서비스와 같이 기본적으로는 

인터넷 통신기술을 기반으로 제공되고 있다. 차이

점은 스마트폰이나 태블릿 PC 같은 휴대가 가능

한 모바일 기기를 통해 제공된다는 점이다. 스마

트폰 같은 모바일 기기의 속성들을 제외하면 m-

서비스와 e-서비스는 많은 공통점을 지니고 있다

고 볼 수 있다. 기존의 보안 측정 항목을 포함한 

e-서비스 측정도구에 모바일 기기 고유의 속성들, 

예를 들면 편재성, 휴대성, 인터넷 접속 편의성, 

개인화(personalization), 유연성, 정보 전파성(Shin 

and Shim, 2002; Gilbert and Han, 2005) 등을 반

영한 평가 항목을 더하면 m-서비스 품질을 측정

할 수 있다.

정리하면, 정보보안은 e-서비스, m-서비스의 

한 부분으로 이들이 서비스 품질에 미치는 영향은 

작지 않을 것으로 예측된다. 따라서 본 연구는 모

바일 쇼핑객이 지각하는 쇼핑몰의 정보보안 수준

이 서비스 품질 만족도에 미치는 영향을 살펴보고

자 한다.

2.3 고객 만족도

마케팅 분야에서 고객 만족도는 충성도에 영향

을 미치는 주된 요인으로 간주되고 있으며(Lai, et 

al., 2009), 또한 만족도는 충성도과 함께 기업의 

수익성 및 시장점유율에 직접적 영향을 미치는 것으

로 보고되고 있다(Anderson et al., 1994, Reichheld, 

1993). 고객 만족도의 중요성을 충분히 짐작 할 

수 있는 대목이다. 따라서 기업은 보다 더 정확한 

고객 만족도를 파악하기 위하여 기업마다 고유한 

만족도 측정방법을 개발하여 사용하기도 하고, 혹

은 이를 전문적으로 측정하여 서비스를 제공하는 

컨설팅 기업들도 속속 등장하여 하나의 사업영역

을 형성하고 있기도 하다(Flint et al., 2011). 

특정 제품이나 서비스에 대해 만족도가 높은 

고객은 그렇지 못한 고객보다 높은 충성도와 동시에 

높은 사용의도를 보이며, 친구와 지인들에게도 보

다 더 활발히 추천을 하는 경향을 보인다(Zeithaml 

et al., 1996). 반면, 만족도가 낮은 고객은 기업에 

직접 불만을 표출하기보다는 조용히 경쟁사 제품

으로 전환을 하거나, 주변 지인들에게 부정적 의견

을 구전으로 전하게 된다고 Dube and Maute(1996)

는 말하고 있다. Ribbink et al.(2004) 또한 만족도 

높은 고객이 주변 지인들에게 추천을 많이 하고 

재구매 의도가 높으며, 이러한 고객은 온라인 환

경에서도 같은 행동패턴을 보인다고 주장하였다. 

이와 비슷하게 Bart et al.(2005)도 온라인 쇼핑몰 

같은 환경에서 높은 고객 만족도는 특정 제품과 

서비스에 감성(감정)적 헌신을 이끌어 내는 주된 

요인이라고 설명하였다. 위의 마케팅 분야 연구들

에서 주장하는 내용을 간단히 정리하면 결국 고객

의 만족도는 제품과 서비스의 사용의도나 구매의

도, 충성심과 깊은 관계를 맺고 있다는 점이다. 

이러한 내용은 정보시스템 분야의 연구에서도 

비슷한 결과를 보이고 있다. 정보시스템 분야에서

도 시스템과 정보의 주 고객인 사용자의 만족도에 

대한 연구가 활발히 이루어지고 있는데, 대부분의 

만족도 관련 연구들은 시스템과 정보의 속성들에 

초점을 맞추고 있다. 즉, 시스템과 정보의 다양한 

속성들, 예를 들면 시스템의 신뢰성이나 정보의 

정확성 등을 찾아 열거하고 이들 속성들에 대한 

만족도가 시스템과 정보의 사용의도에 미치는 영

향이 주된 주제로 다루어지고 있다(DeLone and 

McLean, 1992, 2003). 그리고 이러한 분석을 바탕

으로 사용자에게 유용한 시스템 설계가 이루어지

게 된다.

특히, 정보시스템 분야의 만족도 관련 연구에서 

사용자 만족도는 시스템과 정보를 향한 사용자의 

태도로 간주되고 있다. 즉, 만족도는 시스템과 정

보라는 객체(object)에 대해 사용자의 신념(beliefs)

을 반영함으로, 이를 측정하여 사용자의 만족도를 

알 수 있고 이를 측정하기 위한 도구도 여러 연구

자들은 개발하였다(Bailey and Pearson, 1983; Baroudi 

and Orlikowski, 1988; Doll and Torkzadeh, 1988). 

일부 연구자들은 만족도를 시스템과 정보 자체
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에 대한 태도로 간주하기 보다는 시스템과 정보를 

사용한 사용자의 경험에 대한 긍정적 태도 수준이

나 감성적 반응으로 볼 수 있다고 설명하고 있다

(Choi and Lee, 2012; McKinney et al., 2002). 특히 

시스템 사용에 대한 사용자의 경험은 여러 단계로 

나누어질 수 있는데 여러 경험 단계를 거친 종합적 

결과가 사용자의 만족도라고 Choi and Lee(2012)

는 주장하였다. 예를 들어, 온라인 쇼핑몰의 사용

경험은 동기와 욕구 유발(need arousal), 정보검

색, 평가, 의사결정, 구매 후 행동 같은 일련의 연

속적인 구매 단계별로 발생하며(Kotler, 1997), 이

러한 일련의 과정을 경험하면서 축적된 감정의 결

과가 만족도가 된다는 것이다. 따라서 온라인 쇼

핑몰의 사용자 만족도는 마케팅 분야에서의 일반

적 상품 및 서비스 구매 만족도와는 일치하지 않

을 수도 있음을 Choi and Lee(2012)는 지적하고 

있다. 

정리하면, 고객 만족도와 사용의도의 깊은 관계

는 마케팅과 정보시스템 분야의 온, 오프라인 환

경에서 자세히 알려져 있다. 이와는 달리, 이들의 

관계가 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 환경에서

도 동일하게 작용하는지는 자세히 알려지지 않고 

있어 이를 본 연구에서 탐색해 보고자 한다.

2.4 연구모형 및 가설

초기 ‘사용자 만족(user satisfaction)’ 관련 연

구들, 대표적으로 DeLone and McLean(1992)의 

정보시스템 성공 모델(IS success model)은 시스

템이나 정보의 특성에 초점을 맞추어 사용자 만족

도를 측정하였다. 여기에서 ‘사용자 만족’은 시스

템과 정보에 대한 사용자의 태도를 의미한다. 즉, 

‘사용자 만족’은 시스템이란 객체(object)와 시스

템에서 제공하는 정보란 객체들의 특성과 품질에 

대해 사용자의 선호도를 의미하게 된다(Wixom 

and Todd, 2005). 

이후 DeLone and McLean(2003)의 수정된 정

보시스템 성공모델에는 기존의 시스템과 정보 품

질 외에 서비스 품질이 모델에 새롭게 추가되었

고, 서비스 품질을 포함한 이들 세 가지 선행요인

들은 사용자의 사용의도와 실제 이용에 영향을 

미치며, 이로 인해 순 이득(net benefits)이 발생

한다고 설명하고 있다. 따라서, 수정된 정보시스

템 성공 모델은 시스템과 정보, 서비스의 사용자 

만족도를 측정한 후 이를 토대로 특정 시스템의 

기능과 성능, 그리고 시스템이 제공하는 정보와 

서비스의 품질을 파악하고 점검하는데 유용하게 

사용될 수 있음을 의미하게 된다.

한편, 스마트폰은 PC와 다른 하드웨어와 소프

트웨어를 사용하기에 PC 기반의 웹 페이지들과 

완벽한 호환을 이루지 못하고 있는 실정이다. 이

는 PC 기반의 웹 페이지에서 실행되는 여러 정보

보안 관련 프로그램과 기능들이 스마트폰에서는 

정상적으로 작동되지 못하는 경우가 발생할 수도 

있음을 의미한다. 이러한 PC 기반 보안 프로그램

과 기능들의 호환성 문제는 모바일 쇼핑객이 지

각하는 보안 수준에 영향을 미칠 수 있다. 또한 

PC가 아닌 모바일 기기에 특화된 쇼핑몰 웹 페이

지를 이용하거나, 혹은 모바일 쇼핑몰 애플리케이

션을 설치하여 쇼핑을 할 경우에도 PC에서와 다

른 보안 절차를 밟거나 프로그램들을 이용하기에 

모바일 쇼핑객이 지각하는 보안 수준은 PC 환경

에서와는 다를 수 있다. 

모바일 쇼핑객이 지각한 정보보안 수준은 쇼핑

객이 지각한 서비스 품질 만족도에 영향을 미칠 

것으로 예측된다. 문헌고찰에서 살펴보았듯 e-서

비스 품질과 m-서비스 품질은 인터넷 통신기술을 

기반으로 가상의 시장(marketplace)에서 제공되는 

서비스의 품질이나 우수성에 대하여 소비자가 내리

는 일반적 평가로 측정 할 수 있다(Santos, 2003). 

그리고 보안이 중시되는 인터넷 뱅킹과 온라인 쇼

핑몰 등과 같은 곳에서는 보안 측면을 반영하여 서

비스 품질을 평가 한다(Ho and Lin, 2010). 따라서 

정보보안은 서비스 품질의 한 부분으로 간주되며, 

서비스 품질 만족도에 미치는 영향은 작지 않을 

것으로 예측된다. 
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또한, 서비스 품질 만족도는 곧 쇼핑몰 만족도

에 영향을 미칠 것으로 보이며, 이는 결국 정보시

스템 성공 모델의 설명처럼 사용자의 쇼핑몰 이

용의도에 영향을 미칠 것으로 보인다(DeLone and 

McLean, 1992, 2003). 그러나 이들의 관계가 모

바일 환경에서 어떠한 모습을 보일지는 정확히 

예측할 수 없기에 아래의 가설들을 설정하여 이를 

검증하고자 하며 이들의 관계는 아래 <그림 1>

에 도식화하여 표현하였다.

가설 1: 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 모

바일 쇼핑객이 지각한 정보보안 수준

은 모바일 쇼핑객의 서비스 품질 만족

도에 정의 영향을 미친다.

가설 2: 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 모

바일 쇼핑객의 서비스 품질 만족도는 

모바일 쇼핑객의 쇼핑몰 만족도에 정

의 영향을 미친다.

가설 3: 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 모

바일 쇼핑객의 쇼핑몰 만족도는 모바

일 쇼핑객의 쇼핑몰 이용의도에 정의 

영향을 미친다.

가설 4: 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 모

바일 쇼핑객의 서비스 품질 만족도는 

모바일 쇼핑객의 쇼핑몰 이용의도에 정

의 영향을 미친다.

지각된

정보보안

수준

서비스

품질

만족도

모바일

쇼핑몰

만족도

모바일

쇼핑몰

이용의도

<그림 1> 연구모델

Ⅲ. 연구방법론

본 연구는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 

스마트폰 사용자가 지각한 모바일 쇼핑몰의 정보

보안 수준이 서비스 품질 만족도와 쇼핑몰 만족도

를 매개로 쇼핑몰 이용의도에 미치는 영향을 살

펴보고자 하는데 연구목적을 두고 있다. 본 연구

는 최근에 스마트폰을 이용하여 모바일 쇼핑몰을 

방문한 경험이 있는 스마트폰 사용자를 모바일 

쇼핑객으로 정의하였고, 이들에게 2012년 3월과 4

월에 걸쳐 설문을 통하여 자료를 수집하였다. 설

문은 Likert 5점 척도를 사용하였고, 총 16가지의 

질문 항목들로 이루어져 있다. 설문을 통하여 수

집한 자료는 통계 프로그램 SPSS Ver. 19와 Amos 

Ver. 18을 이용하여 분석하였다. 

모바일 쇼핑객이 지각하는 쇼핑몰의 정보보안 

수준과 서비스 품질 만족도를 측정하기 위한 도

구로 Lee and Wu(2011)의 서비스 품질 측정도구 

외에 Kassim and Abdullah(2010)와 Kim and 

Kim(2010)에서 사용된 e-서비스 품질 측정도구

의 일부를 본 연구에 맞게 수정하여 사용하였다. 

이들의 연구는 일반적 웹 환경에서의 e-서비스 

품질을 측정하였는데, 이들의 e-서비스 품질 측정 

항목들 안에는 정보보안에 대한 항목들이 포함되

어 있으며, 이들 항목들은 모바일 쇼핑몰의 보안 

수준을 측정하는데도 공통적으로 적용될 수 있어 

수정하여 사용하기로 결정하였다. 

이들 연구들에서 나타난 공통점으로는 정보보

안 수준을 측정하기 위한 항목들이 서비스 품질

을 측정하기 위한 설문 도구의 일부분으로 사용

되었다는 점이다. 이는 곧 정보보안과 관련한 여

러 측면 중 일부분만 서비스 품질 측정도구에 반

영되었음을 의미한다. 따라서 이들 도구를 통하여 

정보보안 수준을 정확히 측정하기에는 무리가 따

른다. 이 점을 보완하기 위하여 정보보안 수준을 

측정할 수 있는 다방면의 질문항목들을 본 연구

에서 통합하여 측정하였다. 또한 정보보안 수준을 

서비스 품질로부터 분리하였기에 지각된 정보보
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안 수준이 단독으로 서비스 품질 만족도에 미치

는 영향을 살펴볼 수도 있게 되었다. 본 연구는 

모바일 쇼핑몰의 서비스 품질 측정이 목적이 아

니라, 서비스 품질의 한 부분으로 간주되고 있는 

정보보안 수준이 서비스 품질 만족도에 미치는 

영향을 탐색하였다. 따라서, 모바일 쇼핑몰의 전

반적 서비스 품질은 측정하지 않았다. 서비스 품

질 만족도를 측정하기 위한 측정도구는 위에서 

언급한 연구들에서 발췌하여 본 연구에 맞게 사

용하였다. 위의 연구들은 서비스 품질 뿐 아니라 

서비스 품질 만족도도 함께 측정하였다.

예를 들어, Lee and Wu(2011)는 항공사 웹 사

이트의 e-서비스 품질을 평가하기 위하여 시스템 

효율성과 이용가능성, 고객요구 이행도, 개인정보

보호 측면에서 측정하였고, Kassim and Abdullah 

(2010)는 e-서비스 품질을 시스템 편의성, 웹 사

이트 디자인, 고객응대, 개인화, 개인정보보호 측

면에서 측정하였다. Kim and Kim(2010)은 시스

템의 효율성과 이용가능성, 고객응대 민첩성, 개

인정보보호, 고객요구 이행도, 고객서비스 측면에

서 측정하였다. 즉, 이들 연구자들은 시스템 효율

성, 편의성, 이용가능성, 고객응대, 웹 사이트 디

자인, 개인화, 개인정보보호 측면 등을 이용하여 

서비스 품질을 측정하였다. 본 연구는 모바일 쇼

핑몰의 서비스 품질 측정에 목적을 두고 있지 않

으므로 이들 연구자들이 사용한 서비스 품질 측

정 설문 항목 중 정보보안 관련 설문 항목들을 제

외한 나머지 항목들에 대해서는 측정하지 않았다. 

또한 이들 제외된 서비스 품질 각각의 측면에 대

한 만족도도 본 연구에서는 조사하지 않았다. 본 

연구에서는 이들 연구에서 공통적으로 나타나고 

있는 시스템의 정보보안 관련 설문들만 이용하여 

모바일 쇼핑몰 정보보안 수준을 측정하였고, 정보

보안 수준이 모바일 쇼핑몰의 서비스 품질 만족

도에 미치는 영향을 살펴보았다. 

정보시스템 분야의 ‘사용자 만족(user satis-

faction)’ 관련 연구들, 대표적으로 DeLone and 

McLean(2003)의 정보시스템 성공 모델(IS success 

model)은 시스템과 정보, 서비스에 대한 사용자 

만족이 사용의도에 영향을 미친다고 설명하였다. 

여기에서 ‘사용자 만족’은 시스템과 정보, 서비스

에 대한 사용자의 태도를 의미한다. 즉, ‘사용자 

만족’은 시스템과 정보, 서비스에 대한 사용자의 

전반적 선호도를 의미 한다(Wixom and Todd, 2005). 

다시 말해 시스템과 정보, 서비스 각각의 구체적 

개별 특성에 대한 만족도를 의미하는 것이 아니

라 시스템과 정보, 서비스에 대한 전반적 선호도

를 의미한다. 예를 들면, Wixom and Todd(2005)

가 그들의 연구에서 사용한 정보 만족도를 측정

하는 2개의 설문항목은 다음과 같다. 1) Overall, 

the information I get is very satisfying, 2) I am 

very satisfied with the information I received. 

이들은 정보 만족도를 측정하기 위해 정보품질 

측정 항목인 정확성, 완벽성, 서식, 시의성 등등 

각각의 항목에 대한 만족도를 측정하지 않고 정

보에 대한 전반적 만족도를 측정하였다. 이들 이

외에도 정보시스템 분야의 대부분 연구들에서 만

족도는 특정 대상에 대한 전반적 선호도만을 측

정하고 있다. 본 연구에서도 모바일 쇼핑몰의 서

비스 품질 만족도를 시스템의 효율성, 편의성, 이

용가능성, 고객응대, 웹 사이트 디자인, 개인화 등

등 각각에 대해 측정하는 대신 모바일 쇼핑몰이 

제공하는 서비스에 대한 전반적 만족도만을 측정

하였다. 이 외에도 모바일 쇼핑몰 만족도 및 이용

의도는 Wixom and Todd(2005) 연구에서 사용된 

도구를 본 연구에 맞게 수정하여 사용하였다. 

Ⅳ. 연구결과 및 토론

본 연구의 설문조사에는 수도권 소재 대학생 

154명과 일반인 85명 등 총 239명이 참여하여 주

었다. 성별 구성은 남성 116명 48.5%이었고, 여성

은 123명 51.5% 이었다. 응답자의 연령은 20대 

169명 70.7%, 30대 62명 25.9%, 40대 8명 3.4%로 

나타났다. 직업은 학생이 64.4%, 직장인을 포함 

일반인은 35.6%를 차지하고 있었다. 학생은 주로 
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경영과 컴퓨터, 시각디자인, 기타 인문학을 전공

하고 있었고, 일반인은 자영업을 포함하여 주로 

관리직과 금융, 전산을 담당하고 있었다(<표 1> 

참조). 

내용 빈도 비율(%)

성별
남 116 48.5%

여 123 51.5%

나이

20～29세 169 70.7%

30～39세 62 25.9%

40세 이상 8 3.4%

직업
대학생 154 64.4%

일반인 85 35.6%

<표 1> 인구통계분석

본 연구는 구조방정식을 이용하여 스마트폰 기

반 모바일 쇼핑몰의 지각된 정보보안 수준이 쇼

핑객의 서비스 품질 만족도와 쇼핑몰 만족도를 

매개로 쇼핑몰 이용의도에 미치는 영향을 분석하였다. 

구조방정식을 실행하기 전 탐색적 요인분석을 우

선 실시하였다. 상관행렬 결과는 측정 항목 모두 

기준치 0.3 이상의 상관계수를 보였다. Kaiser- 

Meyer-Oklin 값은 .852로 기준치 0.6을 넘었다. 

Barlett’s Test of Sphericity 지수는 .000으로 통

계적 유의확률을 보였다. Eigenvalue가 1.0을 초

과하는 네 요인이 주성분 분석에서 나타났고, 이 

후 Varimax 회전을 이용한 2차 분석 결과 측정 

항목들 모두 높은 적재 값을 나타냈다. 이들 네 

요인의 총 누적은 76.82%로 높은 설명력을 보였다

(<부록> 참조). 

다음으로 구조방정식을 이용하여 본 연구의 모

델 적합도를 평가하였다. 모수 추정법으로는 구조

방정식에서 자주 사용되는 최대 우도법(Maximum 

Likelihood: ML)을 이용하였다. 일반적으로 모델 

적합도는 카이스퀘어(χ2), 상대적 카이스퀘어(χ2/df), 

기초부합지수(GFI), 수정된 기초부합지수(AGFI), 

표준적합지수(NFI), 비교부합지수(CFI), 터커-루

이스 증분적합지수(TLI)로 측정할 수 있다(Hair 

et al., 2006; Hoyle and Panter, 1995). χ2을 제외

한 이들 모델 적합도 지수들의 표준 임계치는 존

재하지 않지만, 일반적으로 0.9 이상이면 우수한 

편으로 간주되고 있다. 그리고 χ2
/df는 3.0 이하, 

AGFI는 .08 이상, RMSEA는 .05～.08 이면 수용 

가능한 수준으로 보고 있다. 본 연구의 모델 적합

도는 χ2(100, N = 238) = 278.858, p = 0.000, χ2/df

=2.789, GFI = .878, AGFI = .834, NFI = .898, TLI

= .918, CFI = .932, RMSEA = .087을 보이고 있다. 

이들 지수를 종합적으로 판단하면 연구모델의 적

합도는 양호한 편이라 할 수 있다. 따라서 가설검

증을 위한 특별한 연구모델의 수정 없이 자료 분

석을 계속 진행하기로 결정하였다.

이 후 확인적 요인분석(confirmatory factor 

analysis)을 실시하였고, 제일 먼저 개별 관측변

수의 신뢰도를 파악하였다. 개별 관측변수의 신뢰

도는 표준화 회귀계수(standardized regression 

weights)가 0.7을 상회할 때 이상적이라고 평가한

다. 그러나 Hair et al.(2006)은 모델 적합도 지수

에 문제가 없는 경우 0.6～.07 사이도 수용 가능

하다고 설명하고 있다. 본 연구모델의 개별 관측

변수 신뢰도는 모두 0.7을 넘고 있어 신뢰도에 문

제가 없다고 판단하였다(<표 2> 참조).

잠재변수들의 내적 일관성을 평가하기 위해 개

념 신뢰도(Construct Reliability: CR)를 측정하였다. 

일반적으로 개념 신뢰도는 0.7 이상이면 수용 가

능하다고 간주된다. 탐색적 성격의 연구일 경우 

0.7 이하도 가능하다. AMOS에서는 개념 신뢰도 

지수를 제공하지 않아 개념 신뢰도 공식을 사용

하여 직접 계산하였다(<표 3> 참조).

내적일관성은 평균분산추출(Average Variance 

Extracted: AVE)을 통하여서도 알 수 있다. 평균

분산추출은 특정 개념에 대한 분산의 크기를 말

하며, 보통 0.5 이상을 요구한다. 주로 Fornell and 

Larcker(1981)과 Hair et al.(2006)의 공식이 이용

된다. 이들의 공식을 이용하여 각 개념들의 평균

분산추출을 구하여 <표 3>에 정리하였다. 모든 

잠재변수들의 개념 신뢰도와 평균분산추출 지표
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잠재

변수

관측

변수
설문 문항 Est.

Variances 

C.R.
S.E.

지각된

정보

보안

수준

SEC1
스마트폰으로 방문한 모바일 쇼핑몰의 전자결재 시스템은 

안전하다고 느꼈다.
.786 9.512 .035

SEC2
스마트폰으로 방문한 모바일 쇼핑몰에 나의 개인정보를 

제공하는 것은 안전하다고 느꼈다.
.830 8.944 .029

SEC3
스마트폰으로 방문한 모바일 쇼핑몰은 나의 쇼핑에 대한 

정보를 보호할거라 생각한다.
.862 8.260 .030

SEC4
나는 스마트폰으로 방문한 모바일 쇼핑몰이 전자결재와 

정보보호 관련하여 믿을만하다고 생각한다.
.934 5.115 .022

서비스

품질

만족도

SQL1
스마트폰을 이용하여 쇼핑몰로부터 받은 서비스는 나의 

서비스 니즈(필요, 요구)를 충족시켰다.
.815 8.893 .030

SQL2
나는 스마트폰을 이용하여 쇼핑몰로부터 받은 서비스에 

흡족하였다.
.862 7.917 .027

SQL3
모든 상황과 조건을 고려할 때 스마트폰으로 쇼핑몰에서 

받은 서비스는 만족할 만하다.
.826 8.714 .028

SQL4
나는 스마트폰을 이용하여 쇼핑몰로부터 받은 서비스에 

전반적으로 만족한다.
.877 7.490 .024

쇼핑몰

만족도

MSS1
스마트폰으로 최근 방문한 모바일 쇼핑몰에서의 모든 

경험은 만족스러웠다.
.748 8.954 .037

MSS2
나는 스마트폰으로 최근 방문한 모바일 쇼핑몰의 모든 

서비스에 대해 기쁘게 생각한다.
.762 8.778 .032

MSS3
나는 스마트폰으로 최근 방문한 모바일 쇼핑몰의 

운영방식에 전반적으로 만족한다.
.747 8.971 .035

MSS4
나는 스마트폰으로 최근 방문한 모바일 쇼핑몰의 모든 

면에 전반적으로 만족감을 갖는다.
.861 6.541 .029

이용

의도

USE1
나는 앞으로 스마트폰을 이용하여 모바일 쇼핑몰을 방문 

할 의향이 있다.
.831 8.347 .043

USE2
나는 기회가 생길 때마다 스마트폰을 이용하여 모바일 

쇼핑몰을 방문 할 생각이다.
.917 5.262 .037

USE3
나는 앞으로 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑몰 방문 

횟수를 점차 늘릴 계획이다.
.786 9.110 .044

USE4
나는 구매할 물건에 대해 알아보기 위하여 스마트폰으로 

모바일 쇼핑몰을 이용할 계획이 있다.
.754 9.460 .055

<표 2> Standardized Regression Weights

개념 C.R. Fornell and Larcker’s AVE Hair et al.(2006) AVE 

쇼핑몰 이용의도 .983 .938 .680

쇼핑몰 만족도 .986 .948 .610

서비스 품질 만족도 .990 .963 .712

지각된 정보보안 수준 .990 .962 .730

<표 3> 개념신뢰도와 평균분산추출
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개념 AVE 개념 간 상관(∅²)

쇼핑몰 이용의도 .680 1.000

쇼핑몰 만족도 .610 .455(.207) 1.000

서비스 품질 

만족도
.712 .456(.208) .638(.407) 1.000

정보보안 수준 .730 .287(.082) .225(.051) .313(.098) 1.000

<표 4> AVE와 잠재변수 간 상관행렬 비교

가 기준치보다 높아 연구모델 내 모든 개념들은 

내적 일관성을 지니고 있음을 알 수 있었다. 

끝으로 측정모델 내 개념들의 집중 타당도(con-

vergent validity)와 판별 타당도(dirsciment validity)

를 분석하였다. 집중 타당도는 특정 잠재변수를 

측정하는 지표들 간의 상관관계를 나타낸다. 지표

들의 상관관계가 높을수록 잠재변수가 어느 한 

개념을 완벽히 표현하게 된다. 집중 타당도는 특정 

잠재변수에 대한 요인적재량이 높고 통계적으로 

유의(Critical Ratio: C.R. > 2.00)하면 집중 타당

도를 갖게 된다(Hair et al., 2006). 이상적으로는 

0.7 이상의 표준화 요인적재량과 2.0 이상의 C.R.

을 요구하지만, 최소한 0.5 이상의 요인적재량이 

있어야 한다. <표 2>에서 보듯 본 연구의 잠재변

수들은 모두 0.5 이상의 요인적재량을 보이고 있

으며 C.R.도 2.0을 상회하고 있다. 따라서, 본 연

구의 잠재변수들은 통계적으로 유의한 집중 타당

성이 있음을 알 수 있다.

집중 타당도와 반대로 판별 타당도는 측정모델 

내 특정 한 잠재변수가 다른 잠재변수들과 낮은 

상관관계를 갖는지를 살펴본다. 상관관계가 낮을

수록 다른 잠재변수들과 구별되는 특정 한 개념

을 표현하게 된다. 판별 타당도는 일반적으로 잠

재변수의 AVE 지표를 개념들 간 상관계수의 제

곱값(∅²)과 비교하여 파악한다. AVE가 ∅²보다 

높을 경우 판별 타당도가 있다고 간주된다. 실제 이 

기준은 충족시키기 어려운 잣대로 간주되고 있다

(Fornell and Larcker, 1981). 그러나 본 연구의 

측정모델은 <표 4>에서 보듯이 각 개념의 AVE 

지표가 개념들 간 상관계수의 제곱값(∅²)을 넘어

서고 있다. 따라서 엄격한 잣대임에도 불구하고 

조건을 충족하고 있어 각 개념들 간 판별 타당도

가 있음을 알 수 있다. 

한편, 잠재변수들의 판별 타당도는 개념들 간 

상관계수의 제곱값(∅²)대신 개념들 간에 동일하

다는 가설(∅ = 1.0)을 기각하는지 여부로도 판단

할 수 있다. 즉, (∅±2×Standard Error)가 95% 신

뢰구간에서 1이 아니면 각 개념들은 판별 타당도가 

있다고 간주 된다(Anderson and Gerbing, 1988). 

이 방식은 AVE와 개념들 간 상관계수의 제곱값

(∅²)의 비교 방식에 비해 지나치게 관대한 측면

이 있다. 본 연구의 측정모델은 엄격한 기준을 충

족시키고 있어 두 번째 방식은 생략하였다.

본 연구의 측정모델에는 별다른 문제점이 발견

되지 않아 구조모델 내 인과관계를 가지는 변수

들 간의 경로분석을 실시하였다. 경로분석 결과 

지각된 정보보안 수준에서 서비스 품질 만족도로

의 경로계수(β)는 .261 p = .000, 서비스 품질 만족

도에서 쇼핑몰 만족도로의 β는 .655, p = .000, 쇼

핑몰 만족도에서 쇼핑몰 이용의도로의 β는 .305, 

p = .003, 서비스 품질 만족도에서 쇼핑몰 이용의

도로의 β는 .330, p = .002로 모든 변수들 간의 관

계는 통계적으로 유의하였다. 따라서 가설 1～가

설 4는 모두 채택되었다(<표 5> 참조).

본 연구는 모바일 쇼핑객이 지각하는 쇼핑몰의 

정보보안 수준이 서비스 품질 만족도와 쇼핑몰 

만족도에 미치는 영향, 그리고 이 두 만족도가 쇼

핑몰 이용의도에 미치는 영향을 살펴보았다. 이는 

모바일 쇼핑몰 이용의도에 미치는 영향을 정보보

안이나 서비스 품질 측면에서 찾아보고자 함이었다. 
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가설 경로
비표준화

경로계수

표준화

경로계수

표준오

차
C.R. P 결과

H1 정보보안 수준 → 서비스 품질 만족도 .261 .319 .057 4.619 .000 채택

H2 서비스 품질 만족도 → 쇼핑몰 만족도 .655 .639 .072 9.134 .000 채택

H3 쇼핑몰 만족도 → 쇼핑몰 이용의도 .305 .272 .103 2.957 .003 채택

H4 서비스 품질 만족도 → 쇼핑몰 이용의도 .330 .287 .104 3.172 .002 채택

쇼핑몰 사용의도의 R
2 : .256

<표 5> 모바일 쇼핑몰 정보보안 모델의 가설검증결과

통계분석 결과를 정리하면, 모바일 쇼핑몰의 지각

된 정보보안 수준은 서비스 품질 만족도에, 서비

스 품질 만족도는 쇼핑몰 만족도에 영향을 미치

고 있음을 확인할 수 있었다. 이들의 관계가 의미

하는 바는 첫째, 정보보안을 서비스 품질의 일부

분으로 간주한 이전 연구들과 달리 본 연구에서

는 정보보안을 서비스 품질과 분리하여 서비스 

품질 만족도에 영향을 미치는 독립 변수로 간주

하였고, 정보보안 수준이 단독으로 서비스 품질 

만족도에 미치는 영향을 확인할 수 있었다는데 의

미가 있다. 즉, 이전 연구들에서는 정보보안이 서

비스 품질 측정 도구의 작은 일부분이어서 정보

보안에 대한 평가가 낮아도 서비스 품질은 높게 

평가될 수 있었다. 본 연구는 정보보안 수준을 서

비스 품질로부터 따로 분리했기에 정보보안 측면

만 서비스 품질 만족도에 미치는 영향을 확인할 

수 있었다는데 그 의미가 있다고 할 수 있다. 그

러나 본 연구에서 정보보안을 서비스 품질 측정 

도구에서 분리하였다고 정보보안이 서비스 품질

을 구성하는 요인이 아니라고 주장하는 것은 아

님을 밝힐 필요가 있다. 

둘째, 본 연구는 서비스 품질 만족도와 쇼핑몰 

만족도 모두 쇼핑몰 이용의도에 영향을 미치고 있

음을 확인하였다. 이를 통해 서비스 품질 만족도

는 모바일 쇼핑몰 이용의도에 직접적 영향을 미치

기도 하지만 동시에 모바일 쇼핑몰 만족도를 통해 

간접 영향을 미치고 있음을 확인할 수 있었다. 따

라서 모바일 쇼핑몰 이용의도를 높이기 위하여 서

비스 품질 만족도 이외의 쇼핑몰 만족도를 높일 

수 있는 다른 전략들에 대한 분석과 발굴이 필요

함을 추론할 수 있다. 본 연구의 통계분석 결과를 

아래 <그림 2>에 표시하였다.

지각된

정보보안

수준

서비스

품질

만족도

모바일

쇼핑몰

만족도

모바일

쇼핑몰

이용의도

H1: .261.000 H2: .655.000

H3: .305.003

H4: .330.002

<그림 2> 구조방정식 분석결과

Ⅴ. 결  론

본 연구의 결과가 갖는 학문적 의미로는 우선 

모바일 쇼핑객이 지각하는 쇼핑몰의 정보보안 수

준이 쇼핑몰의 서비스 품질 만족도에 미치는 영

향을 확인하였다는데 의미를 찾을 수 있다. 이러

한 결과의 의미는, 사실 쇼핑몰이 제공하는 서비

스의 종류는 다양한데 정보보안 역시 쇼핑몰에서 

제공하는 서비스의 하나로 고객은 인식하고 있음

을 뜻하며, 쇼핑몰의 서비스 품질을 측정하는데 

필요한 요인 중 하나임을 방증하는 결과로 해석

할 수 있겠다. 

이는 또한 정보보안의 중요성을 강조하는 결과

로도 간주할 수 있다. 고객의 의사결정에 서비스 
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품질이 미치는 영향은 막대하며, 서비스 품질 만

족도에 정보보안이 영향을 미친다는 결과는 정보

보안의 중요성을 반증한다고 하겠다. 사실 PC 기

반의 온라인 쇼핑몰 환경에서 정보보안이 갖는 

의미는 실로 중요하며, 이러한 중요성은 여러 다

양한 연구들에서 이미 증명되었다. 그러나, PC 기

반의 온라인 쇼핑몰과 다른 사용자 환경인 스마

트폰 기반의 모바일 쇼핑몰 환경에서 정보보안의 

중요성은 아직 확인되지 않고 있었다. 본 연구의 

결과는 정보보안의 중요성이 스마트폰 기반 모바

일 쇼핑몰에서도 여전히 유효함을 보였다는데 연

구의 의미를 찾을 수 있겠다. 

또 다른 본 연구의 학술적 의미로는 서비스 품

질 만족도가 모바일 쇼핑몰 이용의도에 직간접으

로 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다. 이는 특

정 제품이나 서비스에 대해 만족도가 높은 고객

이 높은 사용의도를 보인다는 서비스 마케팅 선

행연구들의 결과와 궤를 같이 한다고 볼 수 있다

(Ziethaml et al., 1996; Ribbink et al., 2004). 뿐

만 아니라 본 연구의 결과는 서비스 품질 만족도

가 사용의도 및 실제 이용에 영향을 미친다는 정

보시스템 성공모델(IS success model)이 모바일 

환경에서도 여전히 유효함을 입증하고 있어 이 

모델의 설명력 강화에 도움을 주고 있다고 하겠다

(DeLone and McLean, 2003).

본 연구의 실무적 시사점은 연구 결과에서 나

타났듯 지각된 정보보안 수준이 쇼핑몰 이용의도

에 영향을 미치고 있다는데 있다. 즉, 고객은 모바

일 쇼핑몰의 정보보안 수준을 쇼핑몰을 이용하기 

위한 전제 조건으로 생각하고 있음을 유추할 수 

있다. 결국 모바일 쇼핑몰의 고객은 정보보안을 

중요시하고 있음을 뜻 한다고 할 수 있겠다. 점차 

일상에서 PC를 대체해 나가고 있는 스마트폰의 

성장속도를 미루어 모바일 쇼핑몰의 시장 확대도 

충분히 예상 가능하다. 모바일 쇼핑몰 시장에서 고

객을 선점하기 위한 모바일 쇼핑몰의 전략이 정

보보안 부분을 간과하기 어렵다는 점을 뜻한다. 

모바일 쇼핑몰의 서비스 품질 강화 노력에 정보

보안 대책이 포함되어야 할 필요성이 있음을 시

사한다고 할 수 있겠다.

본 연구의 한계점으로는 우선 모바일 쇼핑몰의 

실제 기술적 정보보안 수준을 조사하는 대신 모

바일 쇼핑객의 지각된 정보 보안 수준을 조사하

였다. 모바일 쇼핑몰의 실제 기술적 정보보안 수

준은 고객이 지각하는 수준과 다를 수 있다. 쇼핑

객이 지각한 모바일 쇼핑몰의 정보보안 수준 대

신 실제 쇼핑몰의 기술적 정보보안 수준과 서비

스 품질 만족도의 관계를 조사하면 본 연구의 결

과와 다른 결과를 보일수도 있다. 후속 연구에서 

이를 살펴보길 기대해 본다.

또 다른 한계점으로는 본 연구에서 모바일 쇼

핑몰의 지각된 정보보안 수준이 쇼핑몰 이용의도

에 영향을 미치고 있음을 확인할 수 있었으나, 쇼

핑몰의 이용의도가 실제 구매로까지 이어질지는 

예측하기 어렵다. 모바일 쇼핑이 PC 기반의 온라

인 쇼핑처럼 아직 보편화되지 않은 시점에서 스

마트폰을 이용하여 실제 물건을 구매한 경험이 

있는 설문 응답자를 찾기는 쉬운 작업이 아니다. 

결국 모바일 쇼핑몰 이용의도와 실제 구매와의 

관계를 본 연구에서는 파악하지 못하였다. 이런 

상황에서 모바일 쇼핑몰 이용의도를 실제 구매와 

연결 지어 판단하기에는 무리가 따른다. 따라서 

모바일 쇼핑몰에게 전하는 시사점이 반감되고 있

다고 할 수 있다. 만일 이러한 인과 관계가 실제 

존재한다면 모바일 쇼핑몰에게 시사하는 점은 더

욱 커질 수 있을 것으로 보인다. 후속 연구에서 

실제 스마트폰을 이용한 상품 구매 경험이 있는 

응답자를 대상으로 연구를 진행하여 본 연구의 

결과를 확장하여 주기를 기대한다.

마지막으로 설문 응답자의 연령대별 분포가 고

르지 못하였다. 전체 설문 응답자 중 20대의 비중

이 비교적 높았다. 스마트폰을 이용한 모바일 쇼

핑에 거부감이 없는 젊은 층의 설문 참여가 비교

적 높다보니 본 연구의 결과는 특정 연령대만을 

대표하고 있을 가능성이 높다고 볼 수 있다. 후속 

연구에서 전 연령대별 균일한 설문 참여자 수를 
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확보한 후 본 연구의 결과와 비교하여 볼 필요가 

있다 하겠다. 이를 통하여 연령대별 모바일 쇼핑

몰의 정보보안에 대한 인식을 파악할 수 있을 것

으로 보인다.

본 연구는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 

쇼핑객이 지각한 모바일 쇼핑몰의 정보보안 수준

이 서비스 품질 만족도와 쇼핑몰 만족도를 매개

로 쇼핑몰 이용의도에 미치는 영향을 살펴보았다. 

자료 분석을 위하여 구조방정식을 사용하였고, 분

석 결과 측정모델의 적합도는 양호하였다. 또한 

구조모델 내 변수들 간의 인과관계도 확인되었다. 

즉, 쇼핑객의 지각된 정보보안 수준이 서비스 품

질 만족도에, 서비스 품질 만족도는 쇼핑몰 만족

도와 쇼핑몰 사용의도에, 쇼핑몰 만족도는 쇼핑몰 

이용의도에 통계적으로 유의한 영향을 미치고 있

음을 확인하였다. 이를 토대로 서비스 품질 만족

도가 사용의도 및 실제 이용에 영향을 미친다는 

정보시스템 성공모델(IS success model)이 모바

일 환경에서도 여전히 유효함을 보여 정보시스템 

성공모델의 설명력 강화에 본 연구는 작은 도움

을 주고 있다고 하겠다. 또한 본 연구의 결과는 

모바일 쇼핑몰의 서비스 품질 강화 노력에 정보

보안 대책이 포함되어야 할 필요성이 있음을 시

사한다고 하겠다. 본 연구는 모바일 쇼핑몰의 실

제 기술적 정보보안 수준과 쇼핑객의 실제 구매 

경험을 파악하지 못 한 한계점을 지니고 있어 후

속 연구에서 이를 보완하여 주기를 기대한다.
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<Abstract>

1)

The Effects of Smartphone Users’ Perceptions of 

Information Security on Their Intention to Use 

Mobile Shopping Malls 

 Jung, Wonjin*․ Chung, Sukkyun**

As the use of computer and Internet in our daily lives continues to increase today, so do the computer 
crimes. Any illegal act involving a computer and Internet is referred to as computer crimes or cybercrimes. 
They also include unauthorized access and use, viruses and hackers, malwares and spywares, online theft and 
fraud, and other potential security and privacy problems. According to a study, millions of security incidents 
take place everyday and these incidents have a significant negative impact on the economy and society. Even 
some online activities with mobile devices such as mobile shopping can put users’ personal safety at risk. 
Regardless of wired or wireless, all computer and Internet users need to be aware of the security concerns. 

One of reasons smartphone users need to be aware of the security concerns when shopping online is that 
PC-based security methods may not be effective in smartphone settings. PCs and smartphones have totally 
different operating systems and hardware specifications. That means, PC-based security programs may not be 
compatible with the operating systems of smartphones. Because of this compatibility problem, many security 
programs running in PC-based Web pages frequently shows malfunctions in smartphone settings. When people 
face the failure of security systems, they hesitate or refuse to shop online. Thus, it is possible to infer that 
people will be likely to adopt mobile shopping depending on not only shopping malls’ real security level, 
but also their perceived security level. Based upon a comprehensive literature review, there has been little 
empirical research on the smartphone users’ perception of information security that may affect their intention 
to use mobile shopping malls. Therefore, the research goals of this study are to examine 1) the effects of 
smartphone users’ perceptions of information security on their intention to use mobile shopping malls and 
2) the effects of two mediating variables, the satisfaction of service quality and the satisfaction of mobile 
shopping malls, between their antecedents and consequences. 

In order to collect data, a survey was conducted with university students and practitioners. Most measurement 
items for the latent variables were adapted from previous studies and some are modified to fit the context 
of this research. They are measured with a five-point Likert scale. The method employed for data analysis 
was Structural Equation Modeling (SEM) and the software used for the analysis was AMOS ver. 18. At first, 
the convergent and discriminant validities for all constructs were checked. The results of analysis showed 
that all constructs have adequate convergent and discriminant validities. The reliabilities of all constructs 

* Associate Professor, Department of Business Administration, Dankook University.
** Professor, Department of Policy, Hanyang University.
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also reached the acceptable levels. The loadings of all items on their respective constructs were also 
quite high. Next, path coefficients were examined for the structural model. Smartphone users’ perceptions 
of information security was found to have an impact on the satisfaction of service quality (β  = .261, 
p = .000). There was also an effect of the satisfaction of service quality on the satisfaction of mobile 
shopping malls (β = .655, p = .000). Finally, the results of analysis demonstrated that smartphone users’ 
intention to use mobile shopping malls was significantly influenced by the two variables, the satisfaction 
of service quality satisfaction (β = .330, p = .002) and the satisfaction of mobile shopping malls (β = 
.305, p = .003) respectively. Based upon the statistics above, all hypotheses were supported. 

In sum, the results implied that there is a relationship between smartphone users’ perceptions of information 
security and their intention to use mobile shopping malls. Another theoretical implication is that user satisfaction 
of service quality provided by mobile shopping malls was found to play as an important mediating variable 
as it was in previous studies. This study contributed to not only the validation of IS Success Model 
in part, but also the development of the information security perception construct in the mobile shopping 
environment. In addition, this study informs businesses to develop an information security strategy to 
meet customer requirements and expectations. However, when interpreting the findings, some limitations 
should be considered in terms of the methods used in this study. Because a single empirical study is not 
enough to validate the findings, further research should be needed.

Key Words: Smartphone, Mobile, Shopping, Information, Security, Service, Satisfaction
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