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초 록

이 연구에서는 모바일상거래 서비스를 대상으로 상대적 이점, 적합성, 복잡성, 지각된 위험, 더 좋은 제 

품에 대한 기대와 같은 혁신특성변수와 지각된 자기효능, 혁신성, 기존 제품에 대한 태도 등의 소비자특성 

변수를 설명변수로 활용하여 모바일상거래 서비스 수용과정에서 소비자저항에 영향을 미치는 요인을 분 

석하였다. 추가적으로 이러한 영향요인들이 '지식-설득-결정'(1집단), '실행-확신'(2집단)의 수용단계에 

따라 어떻게 달라지는지를 실증 분석하였다. 다중회귀분석을 실시한 결과 상대적 이점, 지각된 자기효능, 

지각된 위험, 기존 제품에 대한 태도가 모바일상거래 서비스 혁신저항에 영향을 미치는 주요 요인으로 나 

타났다. 수용단계별 분석에서는 상대적 이점, 지각된 위험, 기존 제품에 대한 태도는 1집단에서, 적합성, 복 

잡성, 자기효능은 2집단에서 혁신저항에 유의한 영향을 미치는 요인으로 나타났다. 이 연구는 모바일상거 

래 서비스뿐만 아니라 유사서비스인 휴대인터넷(Wibro), DMB 등의 신규 서비스의 소비자 수용과정에서 

도 저항요인을 사전에 파악하여 이를 극복하는데 시사점을 제공할 수 있을 것 이다.

ABSTRACT

This paper analyzes the resistance to mobile commerce services in consumer adoption process. 
Relative advantage, compatibility, perceived risk, complexity, self-efficacy, innovativeness and 
attitude for competing service have been chosen as independent variables. This paper also investigates 
on the significant factors which resist against adoption of mobile commerce service according to 
adoption phase. The results show that relative advantage, self-efficacy, perceived risk, attitude for 
competing service are significant factors to affect resistance to mobile commerce services. Relative 
advantage, perceived risk, attitude for competing service are significant resistance to mobile 
commerce services for consumers in before-adoption group and compatibility, complexity, self- 
efficacy are significant factors for consumers in after-adoption group. This study can be extended to 
new communication services such as Wibro and DMB to reduce resistances in early adoption phase.

키워드: 모바일상거래 서비스 혁신저항, 혁신확산

Mobile Commerce Service, Innovation Resistance, Innovation D iffusion
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1.서 론

2005년 3월 기준 국내 무선인터넷 가입자수 

는 3,500만 명으로 이동전화 가입자수인 3,700 

만 명의 96%를 기록하였다[9]. 이동전화의 급 

속한 보급 및 모바일 인터넷의 확산으로 인해 

유선 인터넷의 전자상거래에 이은 또 하나의 

마케팅 채널로 모바일상거래가 많은 연구자 

들에게 관심의 초점이 되고 있다 그러나 정 

보통신연구진흥원, 한국인터넷진흥원[8]의 무 

선인터넷 이용실태조사에 따르면〈그림 1> 모 

바일뱅킹, 쇼핑/예약, 신용카드기능, 증권/재 

테크 등의 모바일상거래 서비스는 뉴스 교통 

정보 등의 정보제공 서비스나 동영상, 게 임, 

음악듣기, 벨소리다운 등의 엔터테인먼트 서 

비스 등 여타 무선인터넷 서비스에 비해 시장 

활성화가 매우 저조함을 알 수 있다 [8].

이에 이 연구에서는 모바일상거래 활성화 

의 저항요인이 무엇인지를 혁신저항 이론 관 

점에서 규명하는 것을 그 목적으로 하고 있

다. 일반적으로 신제품이나 서비스가 개발되 

어 소비자에게 수용되기까지는 많은 장애요 

인(Barrier)과 저항요인(Resistance) 이 존재 

한다. Crawford[15], Ram[29], 유필화와 이승 

희 [5]의 연구에 의하면 장애요인을 신제품 개 

발과정에서 기업측면의 장애요인과 신제품 

확산과정에서 사회적측면의 장•애요인, 신제 

품 수용과정에서 소비자 차원의 장애요인으 

로 구분하고 있으며 이중 소비자 수용과정에 

서의 장애요인을 저항요인으로 정의하고 있 

다. 모바일서비스가 국내에 도입 된 지 상당 

시간이 지났고 무선인터넷 가입자 수가 이미 

3,500만 명을 넘은 현재 시점에서 모바일상거 

래 서비스의 활성화가 부진한 것은 서비스 개 

발 및 확산과정 보다는 소비자 수용과정상의 

걸림돌이 크다는 점에서 이 연구에서는 모바 

일상거래 서비스가 소비자에게 수용되는 과 

정에서의 저항요인을 규명하는데 초점을 두 

고 있다. 그 동안 무선인터넷 서비스에 대한 

연구는 주로 성공적 인 서비스의 확산 및 수용 
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〈그림 1〉컨텐츠별 무선인터넷 이용현황(출처 : “2004년 무선인터넷 이용실태조사”[8])
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에 관한 영향요인을 규명하는데 초점 이 맞추 

어져 왔다. 그■러나 혁신저항은 혁신수용자일 

지라도 구매, 처리, 이용과정에서 사용거부나 

부정적 인 견해를 가질 수 있다는 측면에서 확 

산 또는 수용의 반대 개념이 아닌 별도 차원 

의 태도로 규정된다. 이에 모바일상거래 서비 

스의 수용요인 연구와는 별도로 저항요인에 

대한 연구가 필요하며 이는 모바일상거래 서 

비스 수용과정에서의 걸림돌을 제거하고 수 

요 촉진을 위한 시사점을 제공함으로써 관련 

정책개발과 기업의 마케팅 전략 수립에 기여 

할 것으로 기대된다. 이 연구의 연구문제는 

다음과 같이 요약된다. 첫째, 선행 연구의 고찰 

을 통해 모바일상거래 서비스의 수용과정에 

서 모바일상거래 서비스에 대한 저항요인들 

을 도출하고 유의한 모바일상거래 서비스 저 

항요인이 무엇인지를 조사하며 이러한 요인 

들이 혁신수용단계별로 어떻게 달라지는지를 

실증 분석한다. 둘째, 다양한 학문 분야에서 

검토되고 있는 Ram[29]의 혁신저항모델과 

Rogers[3이의 혁신수용모델을 정보통신서비 

스의 새로운 혁신으로 받아들여지고 있는 모 

바일상거래 서비스에 대해 적용함으로써 이 

론적 틀을 검증한다.

2. 기존문헌 연구

이 장에서는 모바일상거래 서비스와 혁신 

저항에 대한 개념정의를 하고 혁신저항에 대 

한 기존연구를 요약하기로 한다. 기존 문헌에 

서 모바일상거래 서비스는 매우 포괄적 의미 

로 정의되고 있다. Durlacher[16]는 모바일상 

거래를 '무선통신망을 통해 이루어지는 금전 

적 인 가치가 수반된 모든 형태의 거래'로 정 

의하였고, 김두희 외[1]는 '이동통신 단말기 

와 네트워크를 이용하여 이루어지는 각종정 

U, 서비스 재화에 대한 금전적 거래를 의미 

하는 것으로 기존의 B-to-C, B-to-B 등의 전 

자상거래가 유선이 아닌 무선을 통해 이루어 

지는 상거래'로 정의하고 있다. 상기 연구들 

의 정의에 의하면 모바일상거래 서비스는 

이동통신사의 무선인터넷 서비스 중 금전적 

가치 이전이 수반되는 서비스'로써 벨소리 다 

운로드 게임, 음악듣기 등을 포함하는 매우 

광범위한 서비스로 정의 될 수 있다. 한편 이 

동통신업계에서는 무선인터넷 서비스를 의사 

소통, 엔터테인먼트, 정보제공, 상거래의 4가 

지 서비스로 분류하여 사용하고 있다. 따라서 

이 연구에서는 현재 이동통신업계에서 실무 

적으로 많이 활용되고 있는 분류기준을 적용 

하여 무선인터넷 서비스 중 인터넷 쇼핑, 인 

터넷 예약 및 구매（항공권 티케 쿠폰）, 인터 

넷 전자지불, 전자복권, 인터넷 주식거래, 인 

터넷 뱅킹을 포함하는 협의의 개념으로써 모 

바일상거래 서비스를 정의하고자 한다. 이러 

한 모바일상거래 서비스는 핸드폰이나 PDA 

같은 이동통신 단말기를 통해 시간과 장소에 

구애받지 않고 언제, 어디서나 자유롭게 이용 

할 수 있다는 특징을 갖는다.

한편, 혁신저항에 대한 개념정의는 

Sheth[33], Zaltman and Wallendorf[37], 

Ram[29] 등의 연구에서 찾아볼 수 있다. 

Sheth[33]는 수용확산 연구에서 중요한 요소 

로 혁신저항이라는 용어를 최초로 사용하였 

다. Zaltman and Wallendorf[3기는 저항에 대 
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하여 '이전 상태를 변경하도록 하는 압력에 

대해 이전상태를 유지하려고 하는 행위' 라 

고 정의하였다. Ram[29]은 혁신이 사용자에 

게 변화를 요구하기 때문에 혁신저항을 '변 

화에 대한 저항' 이라고 정의하였다. 이들의 

견해에 따르면 소비자는 어떤 변화에 직면하 

였을 때 그의 심리적인 균형상태가 깨어지고 

이를 해결하기 위해 심리적인 재조정을 하거 

나 또는 변화에 대해 저항을 택한다는 것이다 

[5]. 혁신저항은 또한 혁신수용자일지라도 구 

매, 처리, 이용과정에서 사용거부나 부정적인 

견해를 가질 수 있다는 측면에서 수용이나 확 

산의 반대 개념이 아닌 별개의 태도의 차원으 

로 규정된다[5, 29]. 혁신저항에 관련된 기존 

연구는 혁신저항 요인을 규명하기 위한 연구, 

혁신저항모델 연구, 혁신저항 해결전략 연구 

등으로 나누어 볼 수 있다. 이 연구에서는 이 

들 중 혁신저항요인 연구와 혁신에 대한 수용 

단계별로 각 저항요인이 혁신저항에 어떻게 

영향을 미치는지를 규명하는 연구들을 중심 

으로 살펴보기로 한다.

2.1 혁신저항요인 연구

Sheth[33]는 혁신저항요인을 심리적인 관 

점에서 파악하고자 하였으며 기존의 생활습 

관과 지각된 위험이 혁신저항에 영향을 미치 

는 요인이라 하였다. 이 연구는 혁신저항이라 

는 용어를 최초로 정의했다는 점에서 의의를 

가지지만 혁신저항에 미치는 요인을 너무 단 

순하게 제시하고 있으므로 추가적인 저항요 

인의 발견이 필요하다는 것이 문제점으로 지 

적되고 있다⑸.

Ram[29]은 신제품에 대한 소비자의 저항 

에 영향을 주는 요인들은 과연 어떠한 요인들 

인지를 식별하였고 또한 이들 저항요인들 간 

의 관계는 어떠한지를 나타내는 혁신저항모 

델을 개발하였다. 그의 연구에 따르면 소비자 

들의 혁신저항에 영향을 미치는 요인은 혁신 

특성, 소비자 특성, 보급경로특성의 세 가지 

요인으로 나타난다. 혁신특성은 상대적 이점 

(relative advantage), 적합성(compatibility), 

지 각된 위 험 (perceived risk), 복잡성 

(complexity), 혁신의 채택을 억제하는 효과 

(inhibitory effect on adoption of profitable) 

등의 소비자 종속적 요인과 시용성 (triability), 

다 양 성 (diversity), 의 사 소 통 성 

(communicability), 복귀성 (reversibility), 실 

현가능성 (realization)의 소비자 독립적 요인 

을 포함한다. 소비자 특성은 지각，동기부여, 

개성, 가치지향성, 신념, 태도 이전의 혁신경 

험과 같은 심리적 변수와 나이, 교육 소득과 

같은 인구통계학적 변수를 포함한다. 마지막 

으로 보급경로 특성은 보급경로의 유형과 메 

시지의 특성을 포함한다. 이러한 세 가지 요 

인은 최근에 이르기까지 여러 연구자에 의해 

채택되어 왔고 일부 요인을 추가 또는 보완하 

는 후속연구가 발표 되고 있다. 그러나, Ram 

의 연구는 실증되지 않았고 세 가지 요인 중 

보급경로특성 요인은 확산과정에서의 장애요 

인이지 수용과정의 저항요인이 아니라는 비 

판을 받기도 했다.

Ellen[17, 18]의 연구에서는 소비자 저항을 

일으키는 기술에 바탕을 둔 제품의 수용을 억 

제할 수 있는 두 요인으로 인지반응과 성과만 

족을 제시하고 이를 실증하였다. 그는 대안적 
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행동에 대해 낮은 확신감(self-efficacy)을 느 

끼는 사람들이 높은 확신감을 느끼는 사람보 

다 변화에 더 저항한다고 하였다. 또한 현재 

성과에 대해 불만족하고 대안적 행동에 대해 

낮은 확신감을 느끼는 사람일수록 변화에 더 

저항한다고 하였다. 이 연구는 저항을 단지 

인지반응으로만 국한하였고, 혁신유형에 따 

라 저항요인과 그들간의 관계가 달라질 수 있 

다는 점 이 문제점으로 제기되고 있다.

유필화와 이승희［5］는 Ram의 혁신저항모 

델에 기반하여 문제점과 결점을 보완 및 수정 

하여 개선된 혁신저항 모델을 제시하는 실증 

연구를 수행하였다. 그들은 Ram의 혁신저항 

모델 중 보급경로특성 요인은 혁신확산시의 

저항요인으로 보아야 한다고 지적하면서 

Ram의 모형에서 보급경로특성요인을 배제 

시켰다. 또한 Ram의 혁신저항모형에서 소비 

자의 저항은 정태적인 한 시점에서 발생하고 

있으나 실제적으로 소비자의 저항은 수용단 

계에 따라 동태적으로 발생하므로 소비자의 

수용과정 단계를 반영한 모형을 제시하였다.

장대련과 조성도［기는 기업이 기술제품을 

도입한 후에 내부에 확산시키려고 하는 실행 

단계에서 직면하는 혁신저항에 영향을 미치 

는 요인을 제시하고 혁신저항을 줄이고 확산 

을 증진시키는 확산촉진활동을 설명하는 조 

직 내 혁신저항-확산모델을 제 안하였다. 그들 

의 연구에서는 조직 내 혁신저항에 영향을 미 

칠 수 있는 변수로 개인특성, 제품특성, 조직 

특성, 구매 센터 특성을 선정하였고 개 인특성 

으로는 이전업무 방식 만족도 지각된 자기효 

능, 제품특성으로는 적합도 지각된 위험, 복 

잡성, 관찰가능성, 조직특성으로는 공식화, 중 

앙집권화, 부서 간 연계, 구매센터 특성으로는 

구매 센터의 크기, 구매 센터 참여도를 각각 

포함하였다.

2.2 수용단계별 혁신저항요인 연구

기존의 혁신수용 연구들에서는 시간의 경 

과 따라 혁신의 수용단계를 구분하고 있다. 

Rogers(1995)에 의하면 소비자들이 혁신을 받 

아들이고 수용을 하기까지 진행되는 과정을 

심리적 과정으로 보고 수용과정을 지식, 설득, 

결정, 실행, 확신 의 다섯 단계로 분류하였다. 

각 단계에 대한 설명은 다음과 같다.

(1) 지식 (knowledge) : 소비자가 혁신의 존 

재를 인지하고 기능적 특성에 대한 다 

소의 지식을 확보하는 단계

(2) 설득(persuasion) : 소비자가 혁신에 대 

한 호의적이거나 비호의적 태도를 형성 

하는단계

(3) 결정(decision) : 혁신을 수용할 것인가 

아니면 이를 기각할 것인가를 결정하는 

단계

(4) 실행 (implementation) : 소비자가 혁신 

을 실제로 사용해 보는 단계

(5) 확신(confirmation) : 혁신의 수용 여부 

에 대한 자신의 의사결정내용을 강화하 

거나 제품의 특성에 대한 부정적 정보 

에 노출되 어 자신의 결정을 반복하는 

단계

이때, 혁신저항은 정태적인 한 시점에서만 

발생하는 것이 아니라 동태적으로 수용과정 
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의 모든 단계에서 발생할 수 있다［2, 3이.

Bagozzi and Lee ［11］는 행동심리학을 기초 

로 혁신에 대한 소비자의 저항과 수용의 통합 

모형을 제시하였다. 이 연구에서는 소비자의 

수용과정 을 목표설정 과정 과 목표추구과정 으 

로 분류하였고 전자에는 초기저항단계, 평가 

단계, 기회와 위협의 결과로써 감정적인 저항 

과 수용, 통합된 기존정보에 관련된 행동경향 

의 단계, 수용결정의 단계가 있으며, 후자에는 

목표성취를 위한 수단의 선택과정, 행동계획 

의 설정단계, 목표지향 행동수행, 통제, 실제 

채택여부결정으로 나누어 설명하였다. 연구 

결과 수용과정은 저항이 극복되는 과정으로 

이해할 수 있으므로 개인의 감정적 인지적 반 

응에 대한 연구가 보다 광범위하게 진행되어 

야 한다고 지적하였다.

송선옥［3, 4］은 무역정보기술의 수용단계별 

혁신저항에 관한 연구를 무역 e-Marketplace 

를 대상으로 수행 하였다. 이 연구는 무역 e- 

Marketplace의 주 사용자（참여자） 인 무역업 

체의 혁신저항에 영향을 미치는 요인을 분석 

하였고■무역 e-Marketplace의 수용단계별 저 

항요인들을 체계적으로 분석, 규명하여 무역 

e-Marketplace가 전략적 경쟁도구로써 보다 

빨리 확산, 정착되기 위한 기초자료를 제공하 

였다. 연구결과 혁신특성인 무역 e- 

Marketplace의 특성과 혁신저항간의 관계는 

혁신에 대한 적합성이 낮을수록, 지각된 위험 

이 높을수록 그리고 혁신에 대한 억제효과가 

높을수록 무역업체의 저항이 큰 것으로 나타 

났고 무역업체의 특성과 혁신저항간의 결과 

는 혁신에 대한 신뢰성 이 낮을수록 그리고 기 

존 업무방식에 대해 호의적（긍정적）일수록 

무역 업체의 저항이 높은 것으로 나타났다. 

수용단계별 분석에서는 결정단계를 분기점으 

로 집단1（지식/설득/결정）과 집단2（실행/확 

신）로 구분하였는데 집단1의 무역업체들이 

집단2의 무역업체보다 혁신수용과정에서 저 

항이 크게 작용한다고 실증하였다. 이 연구에 

서는 혁신저항에 관련된 연구들을 종합하여 

무역업체들이 무역 e-Marketplace라는 혁신 

을 수용하는 과정에서 저항에 영향을 미칠 수 

있는 요인들을 단계별로 체계적으로 접근하 

였다는 점에서 의의가 있다.

3. 연구모형 및 연구가설

3.1 연구모형

이 장에서는 모바일상거래 서비스를 대상 

으로 혁신저항에 영향을 미치는 요인을 규명 

하기 위한 연구모형을〈그림2〉와 같이 설계 

하였다. 모바일상거래 서비스 저항요인을 알 

아보기 위해 Ram（1987）의 혁신저항모델을 

사용하였고 혁신 확산 시 저항요인으로 알려 

진 보급경로의 특성은 제외하였다. 소비자특 

성과 관련하여 Ellen ［19］ 은 지각된 자기효능 

（Self-efficacy） 이 혁신저항을 설명하는 요인임 

을 실증하였고 송선옥［3, 4］은 혁신제품의 수 

용은 수용자가 얼마나 혁신성을 가지고 있느 

냐에 따라 크게 좌우된다고 지적한 바 있으므 

로 지각된 자기효능과 혁신성을 소비자 특성 

요인에 포함하였다. 따라서, 상대적 이점, 적 

합성, 복잡성, 더 좋은 제품에 대한 기대, 혁신 

성, 지각된 자기효능, 기존제품에 대한 태도를
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〈그림 2> 모바일상거래 서비스 혁신저항 모형

변수로 활용하여 연구모형을 설계하고 가설 

을 설정하였다.

한편 Rogers[3()]와 Bagozzi and Lee[ll]의 

혁신의 수용단계 모형에서는 혁신의 잠재적 

사용자가 한번 수용하기로 결정하면 확신단 

계까지 변함없이 수용하기도 하지만 결정단 

계를 기점으로 잠재적 사용자의 수용과 기각 

이 변화를 가져올 수 있음을 지적하였다. 따 

라서 Roger[3이의 혁신수용 5단계를 지식-설 

득-결정 단계와 실행-확신 단계별로 구분하 

여 수용단계별로 혁신특성과 소비자특성 이 

혁신저항에 미치는 영향 요인을 추가로 분석 

흐]■고자 한다.

3.2 연구가설

3.2.1 혁신특성과 혁신저항 관계

상대적 이점이란, '신기술이 소비자에게 전 

달해주는 가치가 기존의 기술보다 우수하다 

고 인지되는 정도'를 말한다[3이. 기업 내부 

의 시스템 수용과 관련하여 Karahanna et al. 

[22]의 연구에 의하면 새로운 시스템이 기존 

의 시스템보다 성능이나 기능면에서 뛰어날 

때 사용자들이 새로운 시스템을 쉽게 수용한 

다는 사실을 입증하였다[2]. Ram [29] 에 의 

하면 상대적 이점은 '수용자가 제품의 효능, 

사용상 편리성, 외형, 가격 등에서 신제품이 

기존 제품보다 얼마나 좋은지를 인식하는 

것' 을 의 미 한다. Schiffman and Kanuk[32] 는 

혁신제품이 소비자에 의하여 교체될 제품보 

다 좋지 않거나 현재 사용 중인 제품보다 매 

력 이 없을 경우 혁신저항이 일어난다고 지적 

하였으며, 상대적 이점이 낮을수록 혁신에 대 

한 저항이 클 것이라고 하였다. 이 연구에서 

는 모바일상거래 서비스에 대한 상대적 이점 

을 기존의 유선인터넷 상거래 서비스와 비교 

하여 측정하기로 한다. 모바일상거래 서비스 

는 유선인터넷 상거래 서비스와 비교해 볼 때 
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상대적으로 사용편리성, 거래시간 단축, 간편 

하고 빠른 정보획득 등의 이점을 가지고 있으 

므로 이러한 모바일상거래 서비스의 상대적 

이점에 대한 소비자의 지각 정도가 낮을수록 

모바일상거래 서비스에 대한 저항이 크다고 

할수있다

적합성은 소비자행동론에서 지각된 혁신특 

성의 주요한 변수로 인식되어 왔다. Ram[29] 

의 연구에 의하면 적합성은 수용에 영향을 미 

치기 이전에 혁신저항에 영향을 미치는 것으 

로 파악하였고, 적합성을 '혁신이 기존의 가 

치, 과거의 경험, 수용자의 욕구에 적합하다고 

지각되는 정도'로 정의하였다. 따라서, 소비 

자가 자신에 게 적합하지 않다고 느낄수록 혁 

신에 대한 저항이 크다고 할 수 있다

지각된 위험은 혁신수용과 관련된 위험이 

다. Bauer[12]는 소비자 행동분석에서 지각된 

위험이라는 개념을 처음으로 제시하면서 지 

각된 위험은 소비자가 그들의 구매행위에 따 

른 결과를 확실하게 예측할 수 없기 때문에 

구매결과에 위험이 내포되어 있으며, 이러한 

불확실한 예측은 소비자가 구매의사결정에 

있어서 부정적인 결과를 초래하게 된다고 하 

였다. Peter and Ryan[28]은 지각된 위험을 

'의사결정의 영향요소로써 구매와 관련한 손 

실의 예상과 구매행동의 걸림돌'로 정의 하 

였다. Ram[29]은 혁신수용이 자신에게 위험 

을 가져오고 혁신의 효용과 편익에 대한 정보 

부족으로 인해 혁신을 수용하지 못하고 저항 

하게 된다고 하였다. 지각된 위험의 유형을 

살펴보면 제품의 성질이나 내용에 따라 여러 

유형으로 분류할 수 있는데, Zikmund and 

Scott [38]는 지각의 유형을 재무적 위험, 기 

능적 위험, 신체적 위험, 심리적 위험, 사회적 

위험, 시간적 위험 등으로 분류하였다. 재무적 

위험은 구매한 제품에 수선비용과 대체비용 

이 발생할 가능성 또는 제품구매에 투자한 금 

액 이 결과적으로 손실로 될 가능성 때문에 소 

비자가 지각하는 위험을 말하고 기능적 위험 

은 구매한 제품이 기능에 결함이 있어 불편을 

겪게 될 가능성에 대한 지각된 위험을 말한 

다. 심리적 위험은 구매한 제품이나 서비스가 

자신의 이미지와 일치하지 않을 가능성에 대 

해서 지각한 위험을 말하며, 사회적 위험은 

자신의 제품구매에 대한 다른 사람들의 부정 

적 평가를 의식함으로써 지각한 위험을 의미 

한다. 그리고 시간손실 위험은 구매한 제품에 

이상이 생겨서 소비자가 제품을 조정, 수리, 

교체하는데 시간을 빼앗긴다거나 불편을 겪 

어야 할 가능성에 대한 소비자의 지각된 위험 

을 의미한다. 모바일상거래 서비스는 이동통 

신망을 기반으로 사용되기 때문에 제품이나 

서비스 구매 자체에 동반된 위험 외에도 소비 

자의 재무적 위험을 수반할 수 있으며, 서비 

스 중 끊김 등과 같은 통신상태의 안정성측면 

에서도 기능적 위험을 경험할 수도 있다. 따 

라서 소비자가 모바일상거래 서비스에 대해 

지각하는 위험의 정도가 높을수록 혁신저항 

은 크다고 할 수 있다.

한편 복잡성과 관련하여 Ajzen and 

Fishbein[10] 은 사용자가 느끼는 제품사용의 

어려운 정도가 실제로 어떤 서비스의 수용결 

정과 높은 상관관계가 있음을 지적하였다. 

Rogers[3이도 사용자•가 혁신기술의 사용법을 

이해하고 사용 정도가 쉬워질수록 혁신제품 

이 소비자에게 수용되는 속도가 빨라진다고
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〈표 1> 지각된 혁신특성의 가설

지 '1•뇌 혁 很十싱 혁신특성 가설

싱대시 이심 H1： 지각된 상대적 이점이 낮을수록 혁신저항은 클 것이다.

적합성 H2： 지각된 적합성이 낮을수록 혁신저항은 클 것이다.

지기•된 위힘 H3 : 지각된 위험이 높을수록 혁신저항은 클 것이다.
ill爨［鑽纖廖囊II達II ［籌 H4 : 복잡성 이 높을수록 혁신저항은 클 것이다.

더 좋은제품에 대한 기대 H5 : 더 좋은 제품에 대한 기대가 높을수록 혁신저항은 클 것이다.

하면서 혁신이 복잡할수록 혁신에 대한 저항 

도 클 것이라고 하였다. 즉, 복잡성은 혁신을 

사용하고 이용하는데 상대적으로 어렵게 인 

식되는 정도'를 의미하며 소비자가 혁신을 

수용할 때 더욱 이해하기 쉽고 사용하기 쉬운 

것을 선택하게 되는 경향을 갖는다. 또한, 

Ram［29］은 혁신의 복잡성이 높을수록 혁신 

에 대한 저항은 클 것이라고 주장하였다. 따 

라서, 모바일상거래 서비스의 복잡성이 높다 

고 소비자들이 지각할수록 혁신저항은 커진 

다고 할 수 있다.

혁신을 수용하는 과정에서 유리한 혁신수 

용을 억제하는 또 다른 효과가 있다. 미래에 

보다 더 향상되고 저렴한 제품이 출시되어 판 

매될 가능성 때문에 혁신의 수용이 지연될 수 

있다. 소비자가 혁신제품보다 더 매력적인 새 

로운 제품이 나타날 것을 확신할 경우 현재의 

혁신을 수용하지 않고 좀 더 지켜보거나 보편 

화되기를 기다릴 것이다. 따라서, 현재 모바일 

상거래 서비스보다 더 편리하고, 더 안정적인 

형태의 서비스가 나올 것으로 기대하는 소비 

자는 현재 혁신에 대해 적극적인 수용보다는 

추후 더 우수한 제품이나 서비스의 출현 기대 

속에서 현재 수용을 보류할 것이다. 따라서 

향후 더 좋은 제품이나 서비스에 대한 기대 

심리가 높을수록 혁신 저항은 크다고 할 수 

있다. 이상의 혁신특성요인에 대한 가설을 정 

리하면〈표 1〉과 같다.

3.2.2 소비자특성과 혁신저항 관계

Rogers［3이는 혁신 이 성공적으로 확산되기 

위해서는 반드시 사용자의 특성요인을 고려 

해서 저항을 조기에 극복해야 혁신의 수용율 

과 확산속도를 증가 시킬 수 있다고 하였다. 

Zmud and Cox［39］의 연구에 따르면 모바일 

상거래 서비스를 수용하는 소비자들은 개 인 

적 특성에 따라 저항의 표현 형태나 강도가 

다를 수 있다고 하였다. Ellen et al.［17, 18］은 

기존 제품의 만족도와 지각된 자기효능(self- 

efficacy) 이 혁신저항에 유의한 영향을 미치는 

것으로 발표한 바 있으며 Commpeau and 

Higgins ［14］는 자기효능이 거부감과 사용에 

유의한 영향을 미치고 있음을 증명하였다. 또 

한, 혁신의 수용은 수용자가 얼마나 혁신성을 

가지고 있느냐에 따라 결정된다. 이 연구에서 

는 사용자의 지각된 심리적 특성요인 중 소비 

자 혁신성, 지각된 자기효능, 기존제품에 대한 

태도 등 3가지 요소를 통해 사용자 저항과의 

영향관계를 살펴보도록 한다.

소비자의 혁신성은 새로운 혁신제품이나 
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서비스를 수용흐]는 개인적 태도를 가리킨다. 

혁신성은 기업 혁신성, 제품 혁신성, 소비자 

혁신성 등 여러 유형으로 사용되지만 이 연구 

에서 혁신성은 소비자 혁신성을 지칭한다. 

Midgley and Dowling[26]과 Hirschman[2이 

은 혁신성이 두 가지 방식에 의해서 개념화되 

고 있다고 설명하였다. 첫째, 내재적 혁신성으 

로써 다른 사람에게 의존하지 않고 독립적 

으로 혁신 의사결정을 내리는 정도'로 정의 

되며 모든 사회구성원들이 어느 정도 공통적 

으로 보유하고 있는 개인적 특성을 의미한다. 

즉, 높은 수준의 내재적 혁신성을 보유한 개 

인은 구매 의사결정에 있어서 다른 사람과의 

의사소통에 의존하지 않음을 의미한다. 

Manning et al[24]은 내재적 혁신성을 소비 

자 독립적 판단' 이라고 하여 소비자 특성에 

따라 신제품 구매결정시 타인의 도움을 구하 

는 수준이 서로 다르다고 주장하였다. 특히, 

Midgley and Dowling[26]은 충분한 정보가 

없이 제품 수용위험을 기꺼이 부담하는 조기 

수용자의 경우, 높은 수준의 내재적 혁신성 이 

있다고 주장하였다. 둘째, 혁신성은 개 인적 특 

성보다는 사회적 요인에 의해 결정되는 것으 

로 보는 견해 이다 Hirschman [2이은 혁신성 

과 연계된 개념으로 탐색추구성향(novelty 

seeking)을 제안하였는데 이는 새로운 자극 

을 추구하는 개 인의 욕망 으로 정의 된다. 탐 

색추구성향은 새로운 제품 정보를 획득하는 

정보 혁신성, 실제로 새로운 제품을 구매하는 

수용 혁신성, 구매한 제품을 다른 용도로 사 

용하는 사용 혁신성으로 구분된다. 그러므로 

혁신성이 낮은 소비자 일수록 모바일상거래 

서비스에 대한 저항도 크다고 할 수 있다.

지각된 자기효능은 필요한 업무와 행위를 

수행할 수 있는 자기효능에 대한 주관적 인 평 

가를 의미한다. 이는'사회인지이론에 기초한 

개념으로 심리학자인 Bandura[13]에 의해 최 

초로 제시되었다. EHen et al. [17, 18]은 마케 

팅 분야에서 주로 판매원 관리와 성과예측에 

활용되던 지각된 如기효능 구성개념을 혁신 

저항에 도입하여 설명력 있는 구성 개념임을 

실증하였다. 또한 Hysong and Miguel[21]은 

자기효능이 혁신이나 새로운 환경에서의 인 

간의 성과를 예측하는데 높은 설명력을 가짐 

을 밝혔다. 한편 자기효능이 낮은 사람은 더 

좋은 대안이 있어도 자신이 운영할 수 있는 

대안을 선택함으로써 불안감을 최소화하게 

된다. 따라서 제품의 지각된 위험이 동일하더 

라도 그것을 사용하는 사람의 지각된 자기효 

능에 따라 제품에 대한 혁신저항 정도가 달라 

질 수 있으며, 특히 기술제품의 경우는 그 정 

도가 더 클 것이다[7]. 즉, 모바일상거래 서비 

스에 대한 자기효능이 낮을수록 혁신저항이 

크다고 할 수 있다.

한편, 태도란 한 대상 또는 대상의 계층에 

대하여 일관성 있게 우호적으로 또는 비우호 

적으로 반응하려는 학습된 성향으로 정의된 

다. Sales and Mirvis [31]는 기꺼 이 변화를 수 

용하려는 소비자들의 일관적인 태도가 컴퓨 

터시스템 실행에 대한 그들의 반응에 유의한 

영향을 미친다고 주장하였다. 즉, 변화에 대해 

부정적인 태도를 지닌 소비자는 모바일상거 

래 서비스에 대해서도 부정적 인 반응을 갖고 

저항을 할 것으로 본다. 기존제품에 대한 태 

도는 소비자가 보유하고 있는 제품에 대한 혁 

신제품의 태도를 말하는데, 이 연구에서는 모
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〈표 2> 지각된 소비자 특정가설

기각된 仝叫가트싱 

혁신성

______________.时 1] 사 理성 가시______________________

H6 : 소비자 혁신성은 낮을수록 혁신저항은 클 것이다.

지각된 자기효능 H7 : 지각된 자기효능이 낮을수록 혁신저항은 클 것이다.

기존 제품에 대한 태도
H8： 소비자의 기존 제품에 대한 태도가 호의적일수록 혁신저 

항은 클 것이다.

〈표 3> 변수의 조작적 정의 및 연구자

변수명 조작적정의 연구자

。
소

[스
 요

싱데 저 

이점

제품의 효용, 사용편리성, 외형, 가격, 보증등 신제품 

이 기존제품(유선인터넷)보다 우월한 정도

Ram(1987), 송선옥(2005), 유 

필화와 이승희(1994), 손정한 

(2003)

적합성
기존의 가치나 과거경험 및 사용자의 요구와 일치성 

이 있다고 지각하는 정도

Ram(1987), 유필화와 이승희 

(1994), 장대련과 조성도(2000), 

송선옥 (2005)

弋다싱
소비자가 혁신을 얼마나 어렵게 이해하고 있는지에 

대한 정도

Ram(1987), 유필화와 이승회 

(1994), 장대련과 조성도(2000), 

송선옥 (2005)

지각된 

위험

재정적, 기능적, 심리적 및 사회적 등의 혁신수용과 

관련되어 지각되는 위험

Ram(1987), 송선옥(2005), 유 

필화와 이 승희(1994), 장대 련 

과 조성도(2000), 손정한(2003)

더 좋은 

제품에 

대한 

기대

현재의 혁신제품보다 더 매력적인 새로운 제품이 나타 

날 깃을 확신할 경우, 현재의 혁신을 수용하지 않고 좀 

더 지켜보거나 보편화되기를 기다리는 정도

Ram(1987), 유필화와 이승희 

(1994), 송선옥(2005)

소 

비 

자 

특 

성

혁신성
다른 사람에게 의존하지 않고 독립적으로 혁신의사결 

정을 내리는 정도

Midgley and Dowling(1978)

Hirschman( 1980)

지각된 

자기 효능

필요한 업무와 행위를 수행할 수 있는 자기효능에 

대한 주관적인 평가에 대한 정도
장대련과 조성도(2000)

■^■11
제품에 

대한태도

소비자가 기존제품에 대하여 만족스럽거나 호의적인 

태도의 정도

Ram(1987), 유필화와 이승희 

(1994), 송선옥(2005)

혁 

신 

저 

항

소비자 

혁신저항

모바일상거래 서비스의 수용과정에서의 거부감 또는 
반대의사의 정도

Ram(1987), 장대련과 조성도 

(2000), Markus(1983)

Gilroy and Desai(1986)
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〈표 4> 변수의 측정항목 및 문항

츠정 닌수멍 측정 항목
문항

빈호

缨

싱데 직

이점

-시용싱 먼니성. 시간단£

-간편한 정보획득

-빠른 정보획득

-저렴한 거래나 구매

-Schiffinan and Kanuk(19yij
&필화와 이승희(1994)

-Ram(1987)

1-5

1 석하성

.............

-일상생활 필요성

-이용할 필요성

-업무나 학습에 필요성

-생활에 적합성

-Ram(1987)
필화와 이승회(1994)

-Schifftnan and Kanuk(1991)

6-9

혁

신 벼지성
튀

舊礬IH

. ...........

-기능파악 어려움
-사용(조작)방법 복잡성

-접속과정 복잡성

-상품검색 복잡성

-거래나 구매과정 복잡성

-유필화와 이승희(1994) 
-Schiffinan and Kanuk(1991) 

-Ram(1987)

10-14

I 지각되

위힌

繆纔鑫^曩鬱鬻縫1蠡

W 도나 품질성의 안정성

■비용부담
-시간적 손실 위험

- 개인정보누출 위험

-이용결과 손해위험

-유필화와 이승희 (1994) 
-Ram(1987)

15-19

1 디 줗은 

세 會에

대한 기대

•■더 편리한 경쟁서비스 기대

-더 안전한 경쟁서비스 기대

•더 다양한 정보제공 기대

-더 안정적인 품질 기대

-Ram(1987)
-유필화와 이승희(1994)

송선옥 (2005)
20-23

시사뇐

1사기 효능

비

자 혁신성

튝

성 .

-사용법 이해. -기능 이해

-사용 능숙도 -자신감

-이용 시 어려움 부재

-장대련과 조성도(2000)
-Venkatesh(2000)

-Taylor and Todd(1995)
24-28

-앞서 새로운 시도

-새로운 방법 시도

-새 브랜드 구입, 손해 예상

손해 따지기 앞서 사용

-이문규와 김나민(2002)
-Hirschman(1980)

29-33

기존

세 뚬에

내한 태도

-만족도 *은 사용도

-호의적 태도

■■기존제품에 대한 지식

-장대련과 조성도(2000)
-sheth(1981)

34-37

;］、신저항

*
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바일상거래 서비스와 유사한 유선인터넷 상 

거래 서비스를 기존 제품으로 간주하고 이를 

대상으로 기존제품에 대한 태도를 측정하였 

다. 소비자가 유선인터넷 상거래 서비스에 대 

하여 만족하거나 호의적인 태도를 갖고 있다 

면 모바일상거래 서비스에 대한 저항이 크다 

고 할 수 있다. 이상의 소비자 특성요인에 대 

한 가설은〈표 2〉와 같다.

Rogers[3이는 혁신의 수용단계모형에서 지 

식-설득-결정 단계 이후에도 사용자들은 혁 

신의 수용과 기각에 지속적인 변화를 가져올 

수 있다고 주장하였다. 따라서 이 연구에서는 

'지식-설득-결정' , '실행- 확산' 단계로분류 

하고 수용단계에 따라 혁신저항에 미치는 영 

향을 별도로 규명하고자 한다.

3.3 변수의 조작적 정의

이 연구에서 언급한 변수들의 조작적 정의 

는〈표 3〉과 같다. 모바일상거래 서비스의 혁 

신특성인 상대적 이점, 적합성, 지각된 위험, 

더 좋은 제품에 대한 기대와 소비자특성 인 혁 

신성, 지각된 자기효능, 기존 제품에 대한 태 

도에 대해서는 기존 연구에서 조작화하는 방 

법을 중심으로〈표 3〉에 제시된 개념으로 측 

정한다. 한편 소비자 혁신저항은 혁신 수용의 

반대가 아니라 소비자의 수용과정에서 모바 

일상거래 서비스의 변화에 대해 취하게 되는 

부정적인 태도 및 행위를 포괄한다. 이를 측 

정하기 위해 유필화와 이승희 ⑸, Markus[25], 

Gilroy and Desai[19] 등의 선행 연구를 바탕 

으로 비판적 생각, 사용거부 지속적 인 사용거 

부, 반대의사, 무관심과 두려움으로 조작화하 

여 측정한斗.

3.4 조사 설계

3.4.1 설문 구성

이 연구의 설문 구성은〈표 4〉와 같이 독립 

변수를 측정하기 위한 총37개 문항과 종속변 

수로 사용된 혁신저항을 측정하기 위한 6개 

문항으로 구성하였으며, 모바일상거래 이용 

횟수와 일반적인 인구통계학적 특성 문항을 

포함하였다.

3.4.2 자료의 수집

본 설문조사는 2005년 4월 27일부터 5월 3 

일까지 일대 일 조사원 면접을 통해 무선인터 

넷 서비스와 모바일상거래 서비스에 대한 간 

단한 소개 후 실시하였다. 중 • 고등학생과 대 

학생 그리고 일반인 310명을 대상으로 하였으 

며 불성실하게 응답된 25부를 제외한 285부를 

이 연구에 활용하였다.

4. 분석 결과

4.1 기술통계 분석

유효표본에 대한 응답자 분포는〈표 5〉와 

같다. 성별로는 남성비중이 67.3%로 여성에 

비해 다소 많았으며 직업별로는 대학생 및 대 

학원생 이 56.8%를 차지하고 있다. 연령별로 

는 20-24세가 38.9 %로 가장 많았고 무선인터 

넷 서비스를 사용하지 않는 응답자가 전체의 

50.1 %를 차지하였다.
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〈표 5> 응답자 분포

성 벌

직업

__항목 _

— 桓

사계 寸

卖5

비중%

1UU.0

연령

사용

횟수

_ 항목

15-19세

사례 수

86

비중"，;

3U.1

남성 192 673 20-24세 111 38.9

여성 93 32.6 25-29세 57 20.0

중 • 고생 53 18.6 30세 이상 31 10.8

대학생/대학원생 162 56.8 사용 안함 143 50.1

전문직 22 7.7 년 1회 34 11.9

사무직 15 52 6개월 1회 26 9.1

기타 24 &4
3개월 1회 22 7.7.

1개월 이내 1회 60 21.0

4.2 측정의 신뢰성 및 

타당성 분석 결과

측정된 개념에 대한 신뢰성 및 타당성 분석 

을 실시하였다. 측정항목의 선별을 위해서 요 

인분석을 실시하였다. 일반적으로 요인분석 

은 이론 변수들을 측정할 때 각 항목의 개괄 

적 인 방향을 보여줄 수 있기 때문에 많은 연 

구자들이 요인분석을 측정항목의 사전평가에 

사용하고 있다. 혁신의 특성인 상대적 이점, 

적합성, 지각된 위험, 복잡성, 더 좋은 제품에 

대한 기대와 소비자 특성인 지각된 자기 효 

능, 혁신성, 기존제품에 대한 태도 등 총 8개 

의 설명변수에 대한 요인분석을 실시하였다. 

1차 요인분석결과 요인 적재값이 0.6이상이 

되지 않는 혁신특성의 상대적 이점 요인 중 

'모바일상거래 서비스는 유선인터넷 상거래 

서비스와 비교해서 저렴한 거래나 구매가 가 

능하다. （문항5）'와 지각된 위험 중 모바일 

상거래 서비스의 이용은 비용 부담이 따른다 

（문항 16）' 와 '모바일 상거래 서비스의 이용

은 시간적 손실이 따른다. （문항 17）' 라는 세 

가지 문항을 분석에서 제외하였다.〈표 6〉은 

세 가지 문항이 제외된 상태에서의 최종 요인 

분석 결과이다. 요인의 추출은 주성분분석방 

법을 적용하였고 고유 값을 기준으로 1보다 

큰 요인을 추출대상으로 하였다.〈표 6> 에서 

볼 수 있듯이 8개의 개념이 각각 1개씩의 성 

분으로 묶이고 있으며〈표 7〉에서는 8개의 성 

분이 전체 37개 문항의 분산의 72.559 %를 설 

명하고 있음을 보여주고 있다. 신뢰성 분석을 

위하여 사회과학 연구에서 흔히 적용하는 

Cronbach's 알파분석을 수행하였고 전 항목 

에 걸쳐 0.7 이상의 높은 신뢰성을 확인할 수 

있었다.

4.3 모바일상거래 서비스 저항요인에 

대한 다중회귀 분석

연구가설 H1 〜H8을 검정하기 위하여 혁신 

특성과 관련된 5개 변수와 소비자 특성과 관 

련된 3개 변수를 독립변수로 하고 소비자 혁
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〈표 6> 요인분석

변수

설문

냬용

설문

항목

성분

1 2 3
||||||||

5 6 7 鎏蟹1鬟
사용시간편리성 ,016 .162 .231

상대적 시간단축 2 .019 .041 -036 .007 .174 .038 心
이점 간편한 정보획득 3 .080 .052 -.144 -.079 .046 .145 .019

모

바 

일

빠른 정보획득 4 .046 ,042 -010 -.096 ,128 .15（； - ,082

일상생활 필요성 6 .151 .198 -050 -106 .084 .135 .040

적합성
이용할 필요성 7 •221 .142 -.074 -.094 .086 等 .136 .030

업무나 학습에 필요성 8 ,107 .129 -059 -.122 -.051 靂 .136 -100

상 생활에 적합성 9 .184 ,114 -.097 -.051 .057 203 -006

거 기능파악어려움 10 -.107 .166 .041 .019 -131 -.024 .188

래 사용방법 복잡성 11 -.071 -049 .106 -055 -.019 .053 .075

복잡성 접속과정 복잡성 12 -007 -.073 讒 .065 -.010 .015 -.108 .124

서 상품검색 복잡성 13 -.040 -094 養^囊 .225 .103 -.095 -.101 .059

비
거래나 구매과정 복잡성 14 -.042 -.015 IBIS ,112 .098 -051 -115 .078

지각된 

위험

속도나 품질성의 안정성 15 -.023 -.126 .279 .160 .191 -040 .093

트

성

개인정보 누출위험 18 .010 -.092 .159 -.024 .165 .020 .100

이용결과 손해위험 19 -027 -.031 .141 .154 .159 -.023 .127 寥

더 좋은 

제품

기대

더 편리한 경쟁서비스기대 20 .064 .013 .050 .028 .060 .137 .073

더 안전한 경쟁서비스기대 21 -.007 .054 .059 .084 養^磁 -046 .110 .123

더 다양한 정보제공기대 22 .075 .027 .109 .152 蠶! .070 .098 .169

더 안정적인 품질기대 23 .041 -.029 -065 .157 .078 .173 .138

사용법이해 24 薩 203 *059 -021 .089 .139 .033 -.010

지각된 기능이해 25 ■Jib .209 -047 -029 .070 .129 .040 .018

자기 사용 능숙도 26 .194 -083 -137 -.003 232 .067 -.054

효능 자신감 27 710 396 .027 .085 -.054 .255 .049 -.062

소 이용시 어려움 부재 28 斂 •270 -.111 .002 .057 .034 ,047 .028

비 앞서 새로운 시도 29 307 .720 -035 .082 .066 .142 -030 .071

자 새로운 방법시도 30 309 .688 -.098 .115 .056 ,014 .108 .057

혁신성 새 브랜드 구입 31 .193 .786 -.052 -.128 -.008 .152 .055 -.159

특 

성

손해 예상 32 .172 ,022 -.043 .003 .178 .018 -.101

손해 따지기 앞서 사용 33 203 ■ ■ .061 -.130 -036 .112 .013 -121

기존

제품

태도

만족도 34 .046 -.006 .177 .060 -173 -.119 .031

기존 제품에 대한 지식 35 -.043 -065 .144 .091 -M8 -051 .047

호의적 태도 36 -040 .014 .151

■

.080 -.074 -.047 .040

높은 사용도 37 -050 -.033 .067
鶴寶瘤饗

.172 -.058 -.022 .146

신저항을 종속변수로 하여 다중회귀 분석을 이 혁신저항에 미치는 영향에 대한 분석결과 

실시하였다. 혁신특성요인과 소비자특성요인 는〈표 8〉과 같다.〈표 8〉에서 알 수 있듯이
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〈표 7> 설명된 총분산

성분
초기

亏

곳?•값 

丽严 
2L5히

뽹雙彎聲.

두저］

21552

추출 세곱값 적재값 i 
전3「丁云 분산］% 누적 !

7328 "―215521一"21552

회전 제고합 적재값

천체 :箜 분산 % 누직
3.R시 1U.745 KL 15

5.( 17( i 1-1.心) 3(, 182： 5.076 36.482 3.K-1 10.187 20.932
• 3%쩌 10.773 3.663 1(G( 3 ] K知 3.296 :;(心

2.1581 7230 54.484 2.438 7.230 지. 3.199 '니 1() lujKG
药

g 5. ；7 > R).泌 1.829 59.8찌 .UG4 9.306
惫覊1饗麝 1.찌 4.7 쩌 찌 1.620 4.7쩌 64.629 3.142 9.242

1.5(4 4,(H) 69.229 E 4.600 母.方 27꾀 K(C(；

1.1 쐬 33叫 #2*9 1 1.1321 JJ3Ui 72559 :顼비 5940 72.539

〈표 8> 모바일상거래 서비스 저항요인에 대한 다중회귀분석결과

打성
독립 R， 鶴 유의 

확율

표준

베타
^^8 翎

.................... ....

1 혁신 

특성 
소비자 1 
저항 !

특성

(상수

211 9.209 .000

2399 5.714 .UUU

상대적 이점 -.112 -133 -2.118 .035**

적합성 .070 .094 1.454 .147

복잡성 .091 .100 1.633 .104

지각된 위험 N95 326 5.089 .000***

더 좋은제품기대 -059 -.067 -1.099 .273

지각된 자기효능 -.110 -131 -1.904 .058*
혁신성 -.045 -.051 -.764 .446

기존 제품 태도 .106 .130 2183 .030**

유의수준0.1 에서 모바일상거래 서비스특성인 

상대적 이점, 지각된 위험이 혁신저항에 유의 

한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 소비자 

특성인 지각된 자기효능과 기존제품에 대한 

태도；가 혁신저항에 유의한 영향을 미치는 것 

으로 나타났다. 또한 상대적 이점, 지각된 자 

기효능이 혁신저항과 부(-)의 관계로 나타난 

외에 지각된 위험, 기존제품에 대한 태도는 

정( + )의 관계로 나타났다. 혁신저항에 유의 

한 영향을 미치는 설명변수 중 지각된 위험이 

혁신저항에 가장 많이 영향을 미치며 그 다음 

상대적 이점, 지각된 자기효능, 기존제품에 대 

한 태도의 순으로 나타났다. 이는 모바일상거 

래 시 개인정보누출의 위험과 비용부담에 따 

른 재무적 위험, 접속 끊김 등의 기능적 위험 

에 대한 소비자의 지각이 혁신저항에 매우 중 
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요한 영향을 미치고 있음을 의미한다. 유선 

인터넷 상거래 서비스에 익숙한 국내 소비자 

들은 유선인터넷 상거래 서비스에 대해 만족 

하고 사전지식 이 많으며 , 높은 사용도와 호의 

적인 태도를 갖고 있으므로 모바일상거래 서 

비스의 혁신저항에 유의한 영향을 미치고 있 

다. 또한 상대적 이점이 혁신저항에 유의한 

영향을 미친다는 결과는 응답자들이 기존의 

유사 서비스인 유선인터넷 상거래 서비스와 

비교하여 모바일상거래 서비스의 상대적 이 

점에 대한 지각이 혁신저항에 중요한 영향을 

미치는 것으로 해석 될 수 있다. 마지막으로 

사용의 능숙도 자신감, 기능에 대한 이해 등 

과 같은 지각된 자기효능 또한 모바일 상거래 

혁신저항을 낮추는데 영향을 미친다고 볼 수 

있다. 한편, 적합성, 복잡성, 더 좋은 제품에 

대한 기대, 혁신성 등은 모바일상거래 서비스 

의 혁신저항에 유의한 영향을 미치지 않는 것 

으로 나타났다. 이는 이러한 변수들을 통제하 

여 혁신저항을 줄이기는 어렵다는 의미로 해 

석 될 수 있다.

4.4 수용단계별 모바일상거래 서비스 

저항요인 분석

Roger（1995）는 혁신의 수용단계모형에서 

지식-설득-결정단계 이후에도사용자는수용 

과 기각에 변화를 가져올 수 있다고 주장하였 

다. 이는 모바일상거래 서비스라는 혁신을 수 

용하는 과정에서 수용단계에 따라 혁신저항 

요인이 다를 수 있다는 것을 의미한다. 이를 

위해 응답자를 모바일상거래 서비스 비 수용 

자 집단（1집단 : 지식-설득-결정단계）과 수용 

자 집단（2집단 : 실행-확신단계）으로 구분하 

여 각각의 혁신특성요인과 소비자특성요인이 

혁신저항에 미치는 영향을 파악하기 위해 추 

가적 인 다중회귀분석을 실시하였다. 모바일 

상거래 서비스 비 수용자 집단과 수용자 집단 

을 구분하는 방법으로는 월1회 이상 모바일 

상거래 서비스를 사용하는 그룹을 수용자 집

〈표 9> 1 집단의 혁신저항요인에 관한 검정결과

승속 丈시

변수 ! ' ° 너수

r 유의 疳즌F 国율 B ! 베타 t 닉.

혁신

특성 
소비자

지 항

1---
소비

（상수）

.199 6.689 .000

1.869
.............

4.023 .000
상대적 이점 -143 -.181 -2.571 .011**
적합성 .067 .090 1.265 .207
복잡성 .048 .055 .783 .435

지각된 위험 .302 346 4.857 .000***
더 좋은제품기대 -008 -.010 -147 .884
지각된 자기효능 .017 .019 .251 .802

혁신성 .010 .011 .154 .878
기존 제품 태도 .123 .162 2.360 .019**
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〈표 10> 2 집단의 혁신저항요인에 관한 검정결과

종족 트서 
_번수 12 J

I 혁신 
' 특싱 

.소비자

저항

소비 

특성

I

도리 유의 

확율
B

2807

표준

베타
鬟

池

싱수）

.489 6.093 .000

3.000 .004
상대적 이점 .038 .036 .282 .779
적합성 .203 •228 1.773 .082*
복잡성 •259 261 2218 .031**

지각된 위험 .235 .246 1.640 .107
더 좋은제품기대 二235 -229 -1.669 .101
지각된 자기효능 -362 -406 -3.184 .002***

혁신성 -154 -.173 -1280 206
기존 제품 태도 .131 .134 1.167 .249

단으로 분류하였고 나머지를 비 수용자 집단 

으로 구분하였다.

다중회귀분석을 실시한 결과〈표 9〉에서 보 

는 바와 같이 1집단（지식-설득-결정 ）의 경우, 

혁신저항에 영향을 미치는 요인은 혁신특성 

인 상대적 이점, 지각된 위험과 소비자 특성 

인 기존 제품에 대한 태도 등으로 나타났다. 

특히 지각된 위험 이 혁신 저항에 미치는 효과 

가 가장 높으며, 다음으로 상대적 이점, 기존 

제품에 대한 태도 순으로 나타났다.

또한, 1집단의 분석방법과 동일한 방법으로 

2집단을 다중회귀분석을 실시한 결과는〈표 

10〉과 같다. 혁신특성인 적합성과 복잡성, 소 

비자 특성인 지각된 자기효능이 혁신저항에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이 

중 지각된 자기효능이 혁신저항에 미치는 효 

과가 가장 높은 것으로 나타났으며, 복잡성, 

적합성 순으로 나타났다. 1집단과 2집단의 검 

정결과를 비교하면 더 좋은 제품에 대한 기대 

와 혁신성은 공통적으로 모바일상거래 서비 

스의 저항에 유의한 영향을 미치지 않는 것으 

로 분석된다. 수용단계에 따라 혁신저항에 미 

치는 요인이 다른 것은 Rogers[30]의 지식-설 

득-결정단계 이후에도 사용자는 수용과 기각 

에 변화를 가져올 수 있다고 주장하는 연구결 

과를 지지하고 있다고 볼 수 있다.

5.결 론

5.1 연구결과 요약 및 시사점

모바일상거래 서비스는 이동전화의 보급 

확대와 무선인터넷 이용 증가 등 제반 여건의 

성장에도 불구하고 실사용자 측면에서는 시 

장 활성화가 다소 지 연되고 있으므로 지속적 

인 혁신의 확산을 위해서는 소비자 저항요인 

을 극복하고 수정하는 노력 이 필요하다. 따라 

서 이 연구에서는 모바일상거래 서비스가 시 

장에서 어떻게 수용되고 확산될 것 인가에만 
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초점을 맞출 것이 아니라 모바일상거래에 대 

한 저항과 저항요인에 초점을 두고 연구를 진 

행하였다. 한편 이 연구에서는 Ram[29]의 혁 

신저항 모델과 유필화와 이승희 [5]의 수정된 

혁신저항모델을 기반으로 모바일상거래 서비 

스의 저항에 미치는 영향요인을 분석하였고, 

Roger[3이의 혁신수용모델을 적용하여 수용 

단계별（지식-설득-결정, 확산-실행） 혁신저 

항요인을 분석하였다. 연구결과를 요약하면 

다음과 같다. 첫째, 모바일상거래 서비스에 대 

한 혁신특성과 소비자특성 이 혁신저항에 미 

치는 요인을 검정한 결과 상대적 이점, 지각 

된 자기효능, 지각된 위험, 기존제품에 대한 

태도 등이 혁신저항에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 둘째,수용단계별혁신저항 

요인 연구의 경우, 1집단（지식-설득-결정단 

계）에서는 상대적 이점, 지각된 위험, 기존제 

품에 대한 태도가 2집단（실행-확산단계）에서 

는 적합성, 복잡성, 지각된 자기효능 등이 혁 

신저항에 유의한 영향을 미치는 요인으로 나 

타났으며, 더 좋은 제품에 대한 기대와 혁신 

성은 1집단과 2집단 모두에게 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다.

이 연구에서는 지금까지 모바일상거래 서 

비스가 소비자에게 수용되는 과정에서의 걸 

림돌을 혁신저항이론 측면에서 살펴보았다. 

모바일상거래 서비스는 기업측면에서 시장성 

에 대한 기대치는 높아지고 있는 실정이지만 

도입6년째에도 불구하고 여전히 기대를 충분 

히 만족시키기에는 부족한 점들이 많다. 따라 

서 모바일상거래 서비스 시장 활성화를 위한 

세부 전략은〈표 11>,〈표 12〉와 같으며 이와 

같은 시장 활성화를 위한 노력들이 적극적으 

로 추진된다면 단순한 이동통신 부가서비스 

차원을 뛰어넘어 대중화 단계로 발전할 것으 

로 기대된다. 시장활성화를 위한 세부전략은 

최종분석에 사용된 문항인〈표 6〉로부터 도 

출될 수 있다.

모바일상거래 서비스에 대한 혁신저항에 

가장 많은 영향을 미치는 요인은 지각된 위험 

으로 나타났으므로 우선 소비자의 심리적 불 

안감을 줄일 수 있는 방안이 모바일상거래 활 

성화에 필요하다. 기술면에서 안전한 상거래 

가 이루어 질 수 있도록 지속적 인 투자와 안 

정적인 보안기술을 개발하여 보안성 확보와 

거래 도중 접속이 끊어질 경우 완전한 복구 

등이 가능한 기술이 요구된다. 또한, 이용자 

요구에 부합되는 다양한 요금제도 컨텐츠 개 

발 등으로 이용 후 손해위험을 낮추기 위한 

방안이 도입 되어야 한다. 일례로 가입 후 일 

정한 기간 동안 무료 체험할 수 있는 기회를 

주는 등 소비자의 심리적 부담을 줄일 수 있 

는 전략이 필요하다.

상대적 이점을 제고하는 것도 모바일상거 

래 서비스에 대한 혁신저항을 줄이는데 중요 

한 요인이 된다. 이는 유선인터넷 상거래 서 

비스와 차별화된 형태의 서비스를 개발 해야 

할 것을 의미한다. 이를 위해, 유선인터넷 상 

거래 서비스와 비교될 수 있는 이동성, 편리 

성, 개인성，위치기반성 등의 장점을 최대한 

활용하여 서비스를 설계하여 야 할 것이다.

지각된 자기효능 측면에서 혁신저항을 줄 

이기 위해서는 모바일 상거래와 관련된 서비 

스 별 손쉬운 사용이 가능하도록 제공 기능에 

대해 다방면에 걸친 메시지 전달이 이루어져 

야 한다. 또한 사용자들이 능숙하게 사용할
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〈표 11> 모바일상거래 활성화 전략

9 시 驾 
Url

뺄辭 모바일상거래 활성화 세부전랴

1 지각된 위험
-개인정보 누출위험 저흐卜, -이용결과 손해위험 저하

-끊김이나 지연 현상의 개선

유의
2 상대적 이점

-사용상 편리성 제고 -시간단축 제고

-간편한 정보획득 제공, -빠른 정보획득 제공

한 

영향 

요인

3 지각된 자기효능
-사용법 및 기능 이해도 제고

-사용 능숙도 및 자신감 제고에 역점

4 기존 제품 태도

r유선 인터넷 상거래 서비스보다 모바일상거래 

서비스에 대한 상대적 만족도 제고

-유선 인터넷 상거래 서비스보다 모바일상거래 

서비스에 대한 상대적 지식 및 호의도 제고

〈표 12> 모바일상거래 수용단계별 활성화 전략

j 집단廣' 혁蠶항 ! 모바일상거래 활성화세부전략

유
의
한
 

잉
향
요
 인

_ > 丄 可각뇐 岳囘「새 &정보 2둍兩 험■曲하: -。1耳길과 云无浦 福

집단

2 상대적 이점
-사용상 편리성 제고 -시간단축 제고

-간편한 정보획득 제공, -빠른 정보획득 제공

3 기존 제품 태도

T선인터넷 상거래 서비스보다 모바일상거래 

서비스에 대한 상대적 만족도 제고

T선인터넷 상거래 서비스보다 모바일상거래 

서비스에 대한 상대적 지식 및 호의도 제고

지단

1 지각된 자기효능
-사용법 이해 강화, -기능이해 강화

-사용 능숙도 강화

2 복잡성
-기능파악 어려움 저하, -사용방법 단순화

-접속과정 단순화, -상품검색결과 단순화

3 적합성

-일상생활에의 필요성 강화

-업무나 학습 및 생활에 필요한 기능 제공

-생활에 적합한 서비스 제공

수 있도록 하는 캠페인 이나 이벤트 행사를 

개최하는 등 체험 및 교육 프로그램을 확대하 

는 것이 좋은 방법이 될 것으로 보인다 소비 

자측면의 교육프로그램에 대한 예를 들면, 이 

용자가 쉽게 접근할 수 있도록 관련 홈페 이지 

에 모바일상거래 이용환경과 유사한 메뉴체 
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계를 갖추고 체험할 수 있는 기회를 제공하 

며, 영업 센터 및 지점을 거점으로 이용자들 

에 대한 교육프로그램을 제공하는 전략도 

필요하다.

소비자의 기존 제품에 대한 태도 측면에서 

볼 때, 응답자들은 모바일상거래 서비스보다 

유선인터넷 상거래 서비스에 익숙하고 상대적 

으로 사용빈도가 높은 것으로 나타났다. 이는 

기존의 유선인터넷 상거래 방식에 대한 사용 

자의 지식 이나 호의적 태도가 반영된 것이므 

로 모바일상거래의 활성화를 위해서는 이를 

고려해야 할 뿐만 아니라 추가로 사용자의 만 

족도 사용도를 높이기 위한 전략이 필요하다.

한편, 수용단계에 따라 모바일상거래 서비 

스 저항에 유의한 영향을 미치는 요인이 다르 

게 나타났기 때문에 각 집단별로 혁신저항을 

줄이기 위한 차별화된 전략을 실시하는 것도 

고려해 야 한다. 1집단에 게는 모바일상거 래 서 

비스의 편익에 대해 적극적으로 홍보하고 지 

각된 위험을 줄일 수 있도록 하는 전략이 필 

요하다. 2집단에 게는 지각된 자기효능을 제고 

할 수 있도록 체험 및 교육 프로그램을 확대 

하고 적합성을 높이기 위한 다양한 기능 및 

컨텐츠를 제공하는 전략이 필요하다. 또한, 이 

용 시 복잡성을 단순화하기 위한 개선방안도 

함께 마련되어 야 한다. 복잡성 면에서는 단말 

기의 작은 화면, 불편한 인터페이스, 기능파 

악, 사용방법, 접속과정, 상품검색절차, 메뉴 

구조 간소화 등 복잡성을 줄이는 방안을 모색 

해야 한다. 개인화된 컨텐츠 정보제공 등을 

통해 복잡성을 줄여나가는 전략이 또한 필요 

하다.

5.2 연구의 한계점 및 연구방향

이 연구에는 다음과 같은 한계점이 지적될 

수 있다. 첫째, 측정변수로 모바일상거래 서비 

스의 혁신특성인 상대적 이점, 적합성, 복잡 

성, 지각된 위험, 더 좋은 제품 기대와 소비자 

특성인 지각된 자기효능, 혁신성, 기존제품에 

대한 태도를 고려하여 분석하였는데, 이외에 

도 모바일상거래 서비스의 저항에 미칠 수 있 

는 다양한 변수 발굴과 실증분석 이 필요하다. 

특히, 이 연구에서는 지각된 혁신특성과 소비 

자특성으로만 국한하여 혁신저항을 실증 분 

석하였으나, Ram의 혁신저항모델에서 이론 

적으로 제시한 외부적 요인인 상황적요인, 문 

화적요인, 사회적 요인에 대한 실증분석 이 이 

루어지지 않았다. 향후 이러한 변수들에 대한 

고려가 필요할 것으로 기대된다. 둘째, 이 연 

구에서는 혁신 수용의 단계를 지식-설득-결 

정단계와 실행-확신단계의 2집단으로 나누어 

연구를 진행하였다. 보다 정교한 연구를 위해 

Rogers가 제시한 5단계로 구분하여 각 수용단 

계별로 저항요인을 파악하고 분석하는 것도 

필요하다. 이 연구는 모바일상거래 서비스뿐 

만 아니라 유사서비스인 휴대 인터넷 (Wibro), 

DMB 등의 신규 서비스의 소비자 수용과정 

에서도 저항요인을 사전에 파악하여 이를 극 

복하는데도 유용하게 활용될 수 있을 것이다.
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