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 요약

본 연구에서 온라인 게임의 사용자를 대상으로 온라인 게임 

중요속성의 4가지 하위 차원인 오락성, 도전성, 상호작용성,  

그리고 현실성이 고객만족에 미치는 영향과 만족도가 충성도

에 미치는 영향을 분석하였다. 또한 충성도에 영향을 주는 변

수로 주목받고 있는 전환장벽이 고객만족과 고객충성도의 관

계에 있어서 매개효과가 있는지 분석하였다. 분석결과 온라인 

게임 중요속성을 구성하는 차원 중에 오락성, 도전성, 상호작

용성이 고객만족에 영향을 미치고, 고객만족이 고객충성도에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 온라인 게임 전

환에 따른 비용은 고객충성도에 정(正)의 영향을 미치고, 다른 

경쟁게임의 대안의 매력도도는 고객충성도에 부(負)의 영향을 

미치는 것을 확인하였다.

 Abstract

In this research, the object is to analysis the impact of 

the four dimensions of on-line game attributes, 

challenge, social interaction, entertainment and actuality, 

on customer satisfaction and loyalty. At the same time 

as mediating factors of relationship between customer 

satisfaction and customer loyalty, switching barriers, 

such as switching cost and attractiveness of alternatives 

are also analyzed. The results show that the challenge, 

social interaction, entertainment have significant effect 

on customer satisfaction. Customer satisfaction also 

effects customer loyalty. Another important result is, 

switching cost and attractiveness of alternatives take an 

intermediation role between customer satisfaction and 

customer loyalty. 

Ⅰ. 서 론

  온라인 게임은 21세기 첨단 유망 산업으로 각광을 받

고 있으며, 시장의 잠재력과 수익성 전망이 매우 밝다. 

국내 온라인 게임은 2007년 국내 전체 시장 규모 5조 

1,436억 원 중에서 2조 2,403억 원 규모로 전체 게임 

산업의 43.5%에 달하며, 2003년 이후 가장 큰 비중을 

차지하고 있다[1]. 2007년 온라인게임 수출액은 약 7.5

억 달러로 나타나 전년 대비  24.4%의 높은 성장을 기

록하였다. 

  온라인 게임 시장의 지속적인 성장과 전 연령층의 게

임이용자는 온라인 게임 주력 업체에게 다양하고 새로

운 분야의 게임시장 개척과 새로운 게임이용자 층의 발

굴이라는 과제를 안겨 주었다. 

  이에 따라 기존의 온라인 게임에 대한 연구들은 온라

인 게임에 특성에 비추어 중요성이 더욱 부각되는 충성

도에 관한 연구가 지속되었다[2][3]. 이러한 연구들은 

충성도와 관련된 기존 연구결과를 바탕으로 고객을 유

지하는 것이 새로운 고객을 획득하는 것보다 비용이 덜 

들며 고객유지는 기업 성과의 중요한 원천이라는 것을 

입증하였다[4][5]. 또한 고객을 유지하기 위해서 기업들

은 만족, 불평관리, 충성도관리와 같은 다양한 활동을 

고려해야 한다[6]. 한편 온라인 게이머들의 형태를 분석

하여 경쟁사로 전환을 쉽게 하는 고객을 찾아내고 이들

이 다른 업체로의 전환을 어렵게 만들어 향후 자사에 

충성할 수 있는 고객집단으로 이동할 수 있게 관리할 
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필요가 있다[7]. 이러한 측면에서 그 동안 연구되어 왔

던 전환비용의 개념은 이론적실무적으로 상당한 역할을 

수행하였다. 이론적인 측면에서 전환비용은 고객유지를 

이해하고 예측하는데 중요한 개념이며, 실무적 측면에

서는 유지를 촉진하기 위한 고객의 전환비용에 대한 인

지를 관리하는 것으로 고객충성도 프로그램에서의 강력

한 전술적 요소로서 제시되고 있다[8].    

  이러한 선행연구의 흐름을 바탕으로 보다 구체적으로 

본 연구의 목적을 기술하면 다음과 같다. 첫째, 온라인 

게임 중요속성과 고객만족, 그리고 고객충성도의 관계

를 파악하고, 둘째, 이들 개념들이 전환비용과 대안의 

매력도 등의 전환장벽을 통해 매개적 영향이 있는지를 

검증함으로써 온라인 게임 운영기업들의 사이트를 운영

에 필요한 발전적 측면의 전략적 시사점을 제공하고자 

한다. 

Ⅱ. 이론적 배경 및 연구가설의 설정

 2.1 온라인 게임 중요속성과 만족의 관계

  함형범, 이양선, 안창호는 기존의 연구를 통해서 게

임개발 구성요소를 동영상, 그래픽, 시나리오, 사운드, 

게임속도, 분위기, 목표설정, 난이도로 정하였다. 구조

방정식을 통한 인과변수들 간의 구조적 관계 분석결과 

관찰변수에 대한 공통요인으로 예술성(동영상, 그래픽, 

시나리오), 현실성(사운드, 접근성, 게임속도), 흥미성

(분위기, 목표설정, 난이도)이 추출되었으며, 실제로 게

임 만족도에 직접적으로 영향을 미치는 가장 큰 요인은 

흥미성(분위기, 목표설정, 난이도)으로 평가되었다[9]. 

배길웅, 한범수는 온라인게임의 속성과 여가만족과의 

관계를 파악하여 긍정적인 태도 형성에 영향을 주는 온

라인 게임 속성을 확인하고, 이용자의 태도에 긍정적인 

영향을 주는 속성으로 도전성, 상호작용성, 오락성 세 

가지를 제시하였다[10]. 김정욱은 온라인 게임을 하면서 

경험하게 되는 중요속성 요인을 도전감, 효능감, 커뮤니

티, 보상으로 설정하고 각 변수가 몰입 및 구전을 통해 

충성도에 어떠한 영향을 미치는지 분석하였다. 그 결과 

모든 요인이 몰입에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다[11]. 

  이상에서 살펴본 바와 같이 본 연구에서는 기존 연구

들을 통합적으로 고찰하여 온라인 게임의 중요속성 요

인을 오락성, 도전성, 상호작용성, 그리고 현실성 네 가

지로 도출하였고, 다음과 같은 가설을 설정하였다.  

 가설1-1: 온라인 게임의 오락성은 고객만족에 유의한 

영향을 미칠 것이다. 

 가설1-2: 온라인 게임의 도전성은 고객만족에 유의한 

영향을 미칠 것이다. 

 가설1-3: 온라인 게임의 상호작용성은 고객만족에 유

의한 영향을 미칠 것이다. 

 가설1-4: 온라인 게임의 현실성은 고객만족에 유의한 

영향을 미칠 것이다. 

 2.2 온라인 게임 고객만족과 고객충성도의 관계 

  만족과 충성도의 영향력 관계는 정보기술관련 연구뿐

만 아니라 다른 분야의 연구들에서도 매우 밀접한 관계

에 있음을 보여주고 있다. 온라인 상황에서 만족과 계

속적 이용의 관계를 살펴본 Lin et al,의 연구에서도 

고객만족은 계속적 이용에 매우 중요한 영향 변수임을 

확인하였으며, 이상철, 김남희, 문재영, 서용호의 연구

와 이상만, 이국용의 연구에서는 온라인 게임에 대한 

만족이 충성도에 중요한 영향을 미치는 요인임을 확인

하였다[12][13][14]. 이상과 같은 선행연구를 토대로 온

라인 게임 만족과 고객충성도간의 관계에 대하여 다음

과 같은 가설을 설정하였다.  

 

가설2: 온라인 게임에 대한 고객만족은 고객충성도에 

유의한 영향을 미칠 것이다. 

 2.3 온라인 게임 고객만족과 전환장벽의 관계 

  고객만족이 전환장벽에 미치는 영향에 대해서는 이미 

여러 선행연구에서 검정된 바 있다. Bendapudi and 

Berry는 기존 거래처에 대해 만족한 경우 의존성의 지

각은 증가할 것이라고 주장하였다. 새로운 거래처로 전

환할 경우 만족의 제공여부가 불확실하기 때문에 전환

비용의 지각이 더 커질 것이며, 이는 의존성의 증가를 

가져와 결과 새로운 거래처로의 전환에 대한 장벽으로 

작용할 것이라는 것이다[15]. 또한 Morgan and Dev는 

기업이 고객만족을 증가시키고자 하는 주요 이유 중 하

나로 경쟁기업으로의 전환을 감소시키는데 있다고 하였
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다[16]. 따라서 온라인 게임에서는 게이머 만족과 전환

비용을 높여 높은 충성도를 유지할 수 있게 된다[17]. 

이상의 연구결과들을 종합하여 다음과 같은 가설을 설

정하였다. 

  가설3: 온라인 게임에 대한 고객만족도가 높을수록 

그 게임에 대한 전환비용은 높을 것이다.   

  가설4: 온라인 게임에 대한 고객만족도가 높을수록 

다른 게임에 대한 대안의 매력도는 낮을 것이다.   

 2.4 전환장벽과 고객충성도의 관계

  고객이 서비스 제공업체를 전환하고자 할 경우 고객

만족, 전반적인 서비스품질, 지각된 비용이 의사결정에 

중요한 영향을 미치는 변수들이다. 이 중 전환장벽은 

고객이 공급업체를 전환하게 어렵게 하거나 혹은 비용

이 많이 들어 바꿀 수 없는 상황으로 인지된 전환비용

(perceived switching costs), 대안의 매력도

(attractiveness of alternatives)가 포함된다[18][19].

  2.4.1 전환비용

  Dick and Basu는 객관적으로 측정할 수 있는 화폐적 

비용의 관점에 따라 새로운 서비스를 제공함에 있어 직

면하는 불확실성에 관련된 심리적 노력과 시간을 전환

비용으로 정의하고 있다[7]. Fornell의 고객충성도 연구

에서 전환비용이 고객충성도에 영향을 주는 것으로 나

타났다[4]. 한편 김철민의 연구에서 전환비용은 추천, 

긍정적 구전과 관련된 감정적 충성도와 특정 서비스업

체에 대한 재이용의지와 관련된 의도적 충성도와 영향

을 미치는 것으로 분석되었다[20]. 전환시 고려되는 지

각된 연속비용, 계약비용, 학습비용, 탐색비용, 셋업비

용, 매몰비용은 고객들의 전환행위를 줄이고, 고객의 가

격에 대한 민감성을 줄여주고, 고객충성도의 수준에 직

접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다[21]. 

  2.4.2 대안의 매력도

  대안의 매력도는 기존 서비스 제공자의 대안이 되는 

제공자에 대한 고객들의 인지가 된다[18]. 대안이 될 수 

있는 서비스 제공자를 소비자가 잘 알고 있다면 변경할 

것인지 유지할 것인지 대한 의사결정에 영향을 미칠 것

이다. 

  고객들이 대안의 수가 적다고 인식하거나 대안이 되

는 서비스 제공자의 차별화된 이미지나 서비스 제공능

력이 기존 제공자보다 우수하다고 인식하지 않는다면 

고객들은 다른 대안으로 이탈할 가능성은 낮아지고 기

존 사업자를 유지하려고 한다[18].   

  따라서 본 연구에서는 이상의 선행연구를 바탕으로 

다음과 같은 가설을 설정하였다. 

  가설5: 전환비용이 높을수록 고객충성도가 높을 것이

다. 

  가설6: 대안의 매력도가 낮을수록 고객충성도가 높을 

것이다. 

  이상에서 설정한 가설들에 포함된 변수들간의 관계를 

나타내는 본 연구의 모형은 그림 1.과 같다. 

▶▶ 그림 1. 연구모형 

Ⅲ. 연구방법 및 분석결과

 3.1 연구방법 및 변수의 조작적 정의

  본 연구에서는 수집된 자료를 분석하기 위하여 SPSS 

15.0과 AMOS 7.0을 이용하였다. 연구모형 및 연구가설

을 검정하기 위해 실제 온라인 게임을 이용한 경험이 

있는 게이머들을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 도

메인과 웹호스팅을 준비하고 JSP언어를 사용하여 설문

지를 구현하였으며 설문결과를 데이터베이스에 저장하

는 방식으로 1주간 게임 커뮤니티 사이트의 게이머들을 
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구성
개념

측정
문항

요인 
재량

S.E. t 값 Cronbach's α

오락성
1 
2 
3

0.724
0.740
0.564

-
0.120
0.102

-
9.317
7.392

0.715

도 성

1
2
3
4

0.759
0.748
0.830
0.674

-
0.084
0.085
0.086

-
10.809
11.903
 9.704

0.840

상호작용성

1
2
3
4

0.870
0.877
0.913
0.849

-
0.058
0.052
0.053

-
17.865
19.259
16.834

0.930

실성
1 
2 
3

0.683
0.673
0.712

-
0.122
0.137

-
7.838
8.093

0.731

고객만족
1 
2 
3

0.849
0.769
0.769

-
0.083
0.084

-
12.397
11.353

0.833

고객충성도
1 
2 
3

0.610
0.733
0.530

-
0.146
0.117

-
7.743
6.251

0.653

환비용
1 
2 
3

0.758
0.738
0.731

-
0.102
0.091

-
9.550
9.494

0.786

안의 매력도
1 
2 
3

0.751
0.826
0.843

-
0.110
0.104

-
11.594
11.717

0.846

변수 조작  정의 참고문헌

오락성
온라인 게임을 하면서 느끼는 즐겁고, 흥미

롭고 신나는 기분
[9],[10]

도 성 온라인 게임 속에서 도 할 만한 요소들 [10],[11]

상호작용성
온라인 게임에서 사용자와 사용자간에 일

어나는 정보교류
[22]

실성
온라인 게임을 이용하면서 에 보이는 부

분, 운행속도, 소리 등 실 인 요소 
[9]

고객

만족

온라인 게임 이용에 따라 인식된 게임의 

유형  무형  속성에 한 반  평가 [7],[12]

[13].[14]고객

충성도

기업과의 장기 인 유 계를 하려는 호

의  태도

환

비용

기존의 서비스 제공자를 새로운 서비스제

공자로 환하는 것에 수반되는 비용 [7],[18]

[20],[21]안의 

매력도

재 사용하는 온라인 게임과 비교한 다른 

게임 서비스 수 에 한 평가 

대상으로 설문을 실시하였다. 수집된 응답자의 수는 총 

300 샘플이며 결측값(missing value)을 제외하고, 224 

샘플(74.7%)을 실증분석에 사용하였다.

표 1. 변수의 조작적 정의 및 참고문헌

* 모든 항목들을 Likert 7점 척도로 측정되었음

  본 연구의 주제와 관련된 선행 연구결과들을 기초로 

내려진 조작적 정의를 충실히 반영하여 기존 연구들의 

척도를 본 연구의 상황에 맞게 변형하여 작성하였다. 

구체적인 각 변수들의 조작적 정의 및 구성내용은 표 1.

와 같다.  

 3.2 신뢰성 및 타당성 분석

  본 연구모형에 포함된 여러 개념들은 다항목으로 측

정되었다. 따라서 자료분석에 앞서 측정항목을 선별하

고 정교화 하는 과정을 수행하였다. 

  전체 변수에 대한 탐색적 요인분석 결과에서 각 측정

항목의 요인적재량이 모두 0.50이상으로 나타나 집중타

당성이 있는 것으로 분석되었다. 또한 표 2.에서 제시

되어 있는 각 측정항목들의 신뢰도를 측정하기 위한 

Cronbach's α 계수는 모두 일반적인 기준치인 0.60이

상으로 나타나 각 측정항목이 측정도구로서의 신뢰성을 

갖춘 것으로 분석되었다. 

표 2. 전체측정모형에 대한 확인적 요인분석 및 

       신뢰도 결과

  다음으로 측정변수의 수렴타당성과 판별타당성을 검

정하기 위해 AMOS 7.0을 이용하여 전체측정모형에 대

한 확인적 요인분석을 실시하였다. 그 결과는 표 4.와 

같이 측정모델의 적합도 지표들은 χ² = 451.880 

(df=271, p=0.000), GFI=0.871, AGFI=0.833, 

CFI=0.936, IFI=0.937, RMSEA=0.055로 나타나 전반

적으로 볼 때 측정모형이 자료와 부합된 것으로 나타났

다. 또한 구성개념에 대한 각 측정항목의 계수 값이 

모두 통계적으로 유의한 것(p<0.001)으로 나타나 수렴

타당성을 확보하였다. 

 3.3 연구가설의 검정 및 논의

  본 연구의 가설을 검정하기 위하여 AMOS 7.0을 이

용하여 구조방정식모형분석을 실시하였다. 연구모형에 

대한 검정결과 모형적합도 지수는 χ² = 555.880 

(df=284, p=0.000), GFI = 0.851, AGFI = 0.814, 
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CFI = 0.904, IFI = 0.905, RMSEA = 0.055로 나타

나 연구모형의 전반적인  적합도는 수용할 수 있는 것

으로 나타났다. 

  

표 3. 연구가설에 대한 검정결과

가설경로
비표 화

계수

표

편차

표 화

계수
t값

채택

여부

H1-1: 오락성 → 만족  0.476** 0.111  0.513  4.282 채택

H1-2: 도 성 → 만족  0.235** 0.078  0.277  3.001 채택

H1-3: 상호작용성 → 만족  0.171** 0.048  0.251  3.542 채택

H1-4: 실성 → 만족  0.110 0.086  0.115  1.271 기각

H2: 만족 → 충성도  0.470** 0.091  0.521  5.137 채택

H3: 만족 → 환비용  0.430** 0.104  0.345  4.134 채택

H4: 만족 → 안의 매력도 -0.143** 0.065 -0.175 -2.210 채택

H5: 환비용 → 충성도  0.182** 0.065  0.252  2.823 채택

H6: 안의 매력도→충성도 -0.238** 0.087 -0.218 -2.740 채택

*<0.05, **<0.01 

  모형의 적합도 평가와 함께 설정한 가설을 검정하였

고, 구체적인 검정결과는 표 3.과 같다. 먼저 온라인 게

임 중요속성과 고객만족의 관계에 대해서는 오락성, 도

전성, 그리고 상호작용성이 고객만족에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다(t>1.96). 가설1-1, 1-2, 1-3은 

채택되었다. 현실성이 고객만족에 영향을 미치는 경로

계수 추정치가 통계적으로 유의하지 않아(t<1.96) 가설 

1-4는 기각되었다. 

  고객만족은 고객충성도에 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타나(t>1.96) 가설 2는 채택되었다. 고객만족과 전

환장벽의 관계에 대한 검정결과 고객만족이 전환비용에 

정(正)의 유의한 영향을 미치며 대안의 매력에 부(負)의 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(t>1.96). 따라서 

가설 3, 가설 4는 모두 채택되었다. 

  전환장벽과 고객충성도의 관계에 대한 검정결과 전환

비용이 고객충성도에 정(正)의 유의한 영향을 미치며 대

안의 매력이 고객충성도에 부(負)의 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다(t>1.96). 따라서 가설 5, 가설 6은 

역시 모두 채택되었다. 

Ⅳ. 결론 

 5.1 연구결과의 요약 및 시사점

  본 연구의 주된 목적은 온라인 게임에서의 게이머들

이 지각하는 온라인 게임 중요속성이 만족 및 충성도에 

어떤 영향을 미치는지를 분석하고자 하는 것이다. 구체

적인 실증분석결과와 그에 따른 전략적 시사점을 요약

하면 다음과 같다. 

  첫째, 온라인 게임의 중요속성에 있어서 현실성이 고

객만족에 유의한 영향을 미치지 못하였으나 오락성, 도

전성, 상호작용성은 고객만족에 긍정적 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이러한 결과에 의해 게임 운영기업들

이 조작 및 현실감을 강화하는 것 보다 오락적 요소는 

게임에 있어 기본이 되는 게임 내 곳곳에 재미있고 흥

미를 줄 수 있는 요소를 배치해야 한다. 그리고 도전적

인 요소를 다양하게 하거나 다른 게이머들과의 활발하

게 교류가 일어나게 하여 흥미를 유발하도록 해야 할 

것이다. 또한 온라인 게임의 상호작용성면에서 불특정 

다수의 사람들과 게임을 하는데 있어 교류를 증진시키

고 친목을 유지하도록 커뮤니티 사이트 품질을 향상시

키고 상호교류가 활발하게 전개되기 위해 채팅창을 자

유롭게 구현될 수 있도록 시스템을 설계해야 한다. 

  둘째, 고객만족이 고객충성도에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 따라서 온라인 게임의 운영자는 

지금 자체 게임을 이용하는 게이머들이 타 게임으로 변

경하지 않고 해당 게임을 계속 이용하도록 하기 위해 

그들의 요구를 잘 충족시킴으로서 고객만족을 확보하여

야 한다. 

  셋째, 매개효과를 검증하기 위해 사용된 전환비용과 

대안의 매력도의 경우, 일반적으로 게이머가 온라인 게

임에 대한 만족하면 해당 게임에 머무르려 할 것이다. 

그러나 게이머가 만족한다고 할지라도 경쟁 게임의 유

인이나 게이머 자체의 특성으로 인해 고객전환이 발생

할 수도 있다. 따라서 본질적으로 기존 게이머의 이탈

을 방지하기 위해서는 해당 게이머들에 대해 이들이 받

은 혜택과 비용간의 상쇄에 기초하여 서비스 품질이 우

수하고 효율적임을 지각하게 하여 만족을 느끼게 해야 

할 것이다.  
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 5.2 연구의 한계점 및 향후 연구방향

  본 연구는 온라인 게임에서의 게이머들이 지각하는 

온라인 게임 중요속성 및 만족이 전환장벽을 통해 충성

도에 어떤 영향을 미치는지를 살펴본 점에서는 의의가 

있으나 몇 가지 한계점과 이에 따른 향후 연구방향은 

다음과 같다. 

  첫째, 본 연구에서는 인지된 전환비용 및 대안의 매

력도 두 가지 차원으로 간주하여 측정하였다. 따라서 

향후 연구에서는 전환장벽의 구성요인을 세분화하여 보

다 정교화하고 향상된 연구를 위해서는 온라인 게임 이

용에 대해 다차원적인 전환장벽 관점에서 접근해야 할 

필요가 있다. 

  둘째, 이미 이용해 본 경험이 있는 게이머들 온라인 

게임에서의 재구매의도나 충성도를 얻을 수 있는데, 이

때 발생원인은 해당 게임이나 업체에 대한 만족 때문일 

수도 있고, 해당 온라인 게임이나 서비스에 대한 불만

족이 있으나 높은 전환장벽 때문에 현재 제공업체를 바

꿀 수 없어 나타날 수도 있다. 이를 위해 적절한 통제

변수를 추가보완하는 등을 통해 보다 견고한 통제조건

으로 전환비용 및 대안의 매력도를 측정하는 것이 필요

할 것이다.  

  셋째, 온라인 게임에 대한 게이머의 평가나 행동변수 

이외에 소비자 특성이나 온라인 게임 특성 등을 고려한 

향후 연구가 필요하다. 
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