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As digital convergence and mobile services evolve, personalization becomes one of the most important factors 

attracting customers. Personalization means functions offering individually customized services with relevant contents 

using information on individual preferences. This sort of personalized services has attracted great attention of a large 

part of online firms. One of representative services of such personalized services is a mobile widget service. In this 

study, we identified seven antecedents affecting the quality of personalized mobile widget services and empirically 

investigated which antecedent has a significant effect of the quality of personalized mobile widget services. In addition 

we carried out empirical investigation into the effect of the quality of personalized mobile widget service on user 

satisfaction and trust. As a result of this research, we revealed that seven variables including information services 

affected components of personalized services, and usefulness and perceived benefit as components of personalized 

services affected user trust and satisfaction for personalized services. 
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1. 서  론

최근 IT 산업 이슈로 모바일(Mobile), 융합(Con-

vergence), 맞춤형 서비스(Customized  Services) 

등에 대한 관심이 높다. 무선 네트워크 기반의 모

바일 서비스는 이용자에게 언제 어디서나 정보 서

비스에 접근할 수 있는 편리함을 제공하고 있으며, 

조선, 국방, 환경, 의료 등 전통 산업에 IT 기술을 

결합하는 융합 트랜드는 해당 산업의 경쟁력을 강

화하면서 전에 없던 새로운 가치를 창출할 것으로 

기대되고 있다. 또한 이용자가 임의로 서비스를 재

구성하거나, 이용자의 정보이용 패턴에 대한 분석 

및 추론을 기반으로 이용자에게 필요한 서비스를 제

공하는 맞춤형 서비스도 크게 주목받고 있다. 최근 

가젯의 ‘Drag and Drop’ 기능을 지원하는 AJAX 

(Asynchronous JavaScript and XML)와 같은 웹 

2.0 기술의 발전과 개인화 서비스를 가능하게 하는 

다양한 애플리케이션이 개발되면서 개인화 서비스

는 상용화 단계에 진입하였으며, 인터넷 포털사이

트 및 휴대폰 제조사, 이동통신사에서 다양한 개

인화 서비스를 선보이면서 이에 대한 관심이 높아

지고 있다. 

개인화(Personalization)란 고객의 선호도와 이용 

행동에 대한 정보를 기초로 개인에게 맞춤화된 서

비스와 콘텐츠를 제공하는 능력을 말한다[1, 12]. 

포털 사이트에 개인화 기능이 제공됨으로써 이용

자들은 여러 사이트를 돌아다닐 필요 없이 개인화

된 페이지에서 다양한 인터넷 사이트의 정보를 한 

번에 확인할 수 있으며, 자주 이용하는 기능이나 정

보에 편리하게 접근할 수 있다. 특히 모바일 기기

의 대기 화면에 이용자가 자주 이용하는 기능들을 

위치시켜 편리하게 이용할 수 있도록 하는 모바일 

위젯 서비스는 이용자와 사업자 모두에게 이점을 

제공하고 있는데, 이용자 입장에서는  바탕 화면에 

자주 이용하는 기능을 위치시켜 PC를 편리하게 

이용하듯이 위젯 기능을 이용하여 휴대폰에서도 

자주 이용하는 기능에 대한 접근성을 높힐 수 있

다. 기업 입장에서는 다양한 유료 서비스 및 어플

리케이션에 대한 노출 빈도를 높혀 수익 창출이 

용이해질 것으로 기대된다. 특히 모바일 기기의 

경우 화면 크기가 작고 키패드를 통한 문자 입력

이 어려워 무선 인터넷이나 기기가 제공하는 다양

한 서비스에 접근하기가 어려우나, 한 번에 해당 

서비스로 이동하도록 도와주는 위젯 기능은 휴대단

말 기반의 모바일 서비스의 난점을 해결해 줄 수 

있는 대안이 될 것으로 기대된다. 더욱이 터치스크

린 기반의 풀터치 폰에서 위젯은 매우 유용한 기

능으로 평가되고 있는데, 전 세계에 스마트폰 열

풍을 몰고 온 iPhone의 경우 대기화면에 자신이 

선택한 어플리케이션의 위치를 스스로 결정할 수 

있어 다양한 어플리케이션을 편리하게 이용할 수 

있다. 이처럼 어플리케이션과 휴대폰 기능을 이용

하는데 있어 편리성과 접근성을 지원하는 위젯 기

능은 사용자와 기기를 효과적으로 연결하는 혁신

적인 UI 기술로 평가받고 있다. 

모바일 인터넷 및 스마트폰과 같은 모바일 기기

의 확산에 따라 위젯에 대한 관심도 높아지고 있

으나 지금까지의 연구는 주로 접근성 향상을 위한 

UI 설계 전략을 중심으로 이루어져 왔으며, 위젯

을 통한 개인화 서비스의 이용자 만족에 영향을 

미치는 요인에 대해서는 거의 다루어지지 않고 있

다. 그러나 스마트폰 및 IPTV 2.0 등 융합 기반의 

모바일 서비스가 활성화되게 되면, 복합적인 기능

이 제공되는 가운데 이용자의 접근성과 편리함을 

높이고 콘텐츠 및 유료 서비스를 효과적으로 제공

하기 위한 위젯의 가치는 커질 것이므로 모바일 

위젯기반의 개인화 서비스에 영향을 미치는 요인을 

규명하는 활동은 의미 있을 것으로 판단된다. 이

에 본 연구에서는 개인화의 구성 요소와 개인화에 

미치는 선행 요인을 도출하고 어떠한 요소가 개인

화 서비스에 대한 이용자 만족과 신뢰에 영향을 

미치는지를 모바일 위젯서비스를 중심으로 규명함

으로써 효과적인 모바일 위젯기반의 개인화 서비

스에 대한 시사점을 제시하고자 한다.  
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2. 이론적 배경

2.1 개인화 서비스

다양한 서비스들이 무차별적으로 제공되는 서비

스 범람의 시대에 자신에게 적합한 차별화된 서비

스를 요구하는 소비자 니즈와 맞물려 개인화 서비

스의 중요성이 강조되고 있다. 

개인화란 개인이 원하거나 개인에게 적합한 맞

춤형 서비스를 제공하는 행위 또는 능력을 말하는

데, 개인화된 기술의 사용과 실시간으로 제공되는 

고객 정보, 고객과 의사소통하는 능력, 개별화 등

으로 정의될 수 있으며[5], 적절한 시점에 고객에

게 정보를 제공하는 능력으로 볼 수 있다[34]. 개인

화 서비스의 확산은 모든 고객에게 똑같은 제품과 

서비스를 제공하는 매스 마케팅에서 1：1 마케팅 시

대로의 전환을 의미하며[6], 고객 요구의 다양성을 

인정하는 상황으로의 전환을 의미한다고 볼 수 있

다[3]. 지금까지 인터넷을 기반으로 다양한 형태의 

개인화 서비스가 제공되어져 왔다. 인터넷 사이트

에서는 각종 로그 파일이나 쿠키 자료를 분석하여 

개개인의 고객에게 맞춤형 서비스를 제공하고 있

으며, RSS 서비스를 통해 고객에게 필요한 뉴스나 

정보를 능동적으로 업데이트하여 제공하고 있다. 

오프라인에 비해 인터넷 기반에서 개인화 서비스

가 더욱 용이한데, 그 이유는 시스템적으로 웹사이

트를 방문하는 고객에 대한 정보 수집 및 분석이 

가능하기 때문이며, 고객이 스스로 필요한 정보나 

콘텐츠를 선택하면 자동적으로 제공해주는 매커니

즘이 기술적으로 가능하기 때문이다. 이를 통해 

고객은 자신에게 유용한 정보들을 쉽게 수집함으

로써 정보 검색에 소요되는 시간을 절감할 수 있

고, 예상하지 못한 유용한 정보를 자동적으로 받

아볼 수 있게 되면서 웹사이트에 대한 소속감과 

충성도를 갖게 된다. Wolfinbarger and Gilly(2003) 

은 충족성(Fulfillment), 신뢰성(Reliability), 고객

서비스(Customer Service), 경험(Experiential or 

atmospheric), 사용 용이성(Ease of use), 정보 제

공성(Informativeness), 구색(Selection), 안전성(Se-

curity), 사생활보호(Privacy)와 더불어 개인화(Per-

sonalization)가 인터넷 기반의 거래 및 유통을 촉

진하는 요소라고 설명하였다[48].  

개인화는 이용자 뿐만 아니라 기업에게도 기회

를 제공한다. 개인화 서비스를 통해 수집된 고객 

정보를 기업의 인지된 요구에 맞게 변경하여 마케

팅과 같은 기업 활동에 사용할 수 있기 때문이다 

[45]. 개인화 서비스를 통해 고객들이 특정 서비스

에 익숙하게 만듦으로써 다른 서비스에 대한 진입

장벽을 구축할 수 있고 고객과 소통할 수 있는 공

식적인 채널을 확보하여 다양한 비즈니스 기회를 

얻게 된다. 이처럼 개인화는 인터넷의 독특한 마

케팅 방식으로 자리잡고 있다.

지금까지 개인화의 특성 및 속성에 관한 다양한 

연구가 수행되어 왔다. Ho and Tam(2005)은 개

인화의 속성으로 정확한 정보 전달과 정확한 시간

을 제시하였으며, 개인화된 콘텐츠 품질과 비즈니

스 기회를 개인화의 구성요소로 개념화하였다[25]. 

Anand and Mobasher(2003)는 사용자가 확보한 

아이템 비율과 선호 데이터, 시스템 기능 평가를 

개인화의 요소로 꼽았고[13], Chau and Lai(2003)

는 사용의 용이성으로 개인화를 개념화했으며[17], 

Wogalter and Mayhorn(2005)는 개인화를 정보

접근성으로 보았다[47]. 지금까지 연구를 종합하면 

개인화의 구성요소로 정확성, 접근성, 유용성, 지

각된 혜택의 4가지 구성인자를 도출할 수 있다. 

각 구성요소에 대한 정의와 출처는 <표 1>과 같다.

개인화 방법론으로는 이용자의 요구 및 레퍼런

스를 기반으로 한 푸시(Push)형 정보 제공과 개인

화 페이지 제공 및 화면구성 권한을 이용자에게 

넘겨주는 방식 등 다양한 형태가 존재한다. 일예

로 ‘My Yahoo!’는 사용자가 원하는 대로 Yahoo

의 기본 화면을 편집해서 볼 수 있도록 하고 있으

며, Amazon.com의 경우 개인의 구매 기록과 취

향에 근접한 제품을 추천하는 기능을 제공하고 있

다.  유선 인터넷 기반 웹 서비스의 개인화 추세에 

힘입어 포털 사업자들이 다양한 개인화 서비스를 
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<표 1> 개인화의 구성요소

구성 요소 정 의 관련 연구

정확성
∘정확한 정보 전달 Ho and Tam(2005), Murthi and Sarkar(2003) 

∘정확한 시간 Ho and Tam(2005) 

접근성
∘사용자 아이템 비율 Anand and Mobasher(2003)

∘정보 접근 가능성 문태은, 문형남(2008), Wogalter and Mayhorn(2005) 

유용성

∘선호도 데이터 정경용 외 (2004), Anand and Mobasher(2003)  

∘인식의 결과 Blom and Monk(2003), Chellappa and Shivendu(2008)

∘예측 모델 정수미, 이건호(2005), Murthi and Sarkar(2003)

∘사용의 용이함 Chau and Lai(2003)

∘설명의 용이함 Herlocker et al.(2000)

지각된 
혜택

∘개인화된 콘텐츠 품질 Ho and Tam(2005) 

∘시스템 기능 평가 Anand and Mobasher(2003), Pearson and Pearson(2008)

∘비즈니스 관점/기회
Blom and Monk(2003), Ho and Tam(2005), 
Wind and Rangaswamy(2001)

제공하고 있으며, 터치 기반의 정보인식 및 그래

픽, 포팅 기술 등을 통해 모바일 기반에서도 개인

화 서비스를 구현할 수 있게 되면서 모바일 위젯

에 대한 관심이 높아지고 있다.   

2.2 모바일 위젯 

위젯(widget)은 이용자와 응용 프로그램 및 운

영체계 사이에 상호작용을 원활하게 하도록 지원

해 주는 GUI이다. 사용자가 주로 사용하는 콘텐츠 

중심으로 메뉴 및 화면을 구성해 포털이나 콘텐츠 

사이트를 일일이 방문하지 않고도 원하는 서비스

를 바로 이용할 수 있도록 하는 솔루션으로 정의

된다[9]. 위젯은 사용자가 선호하는 애플리케이션

을 선택하여 화면에 표시하여 원하는 정보에 바로 

접속하도록 함으로써 웹 브라우저를 실행해 정보

를 검색할 필요가 없다는 장점이 있다[28]. 

위젯은 사용 환경에 따라 데스크탑 기반 위젯과 

웹 기반 위젯, 모바일 위젯으로 구분될 수 있다. 

위젯 서비스가 본격적으로 상용화되기 시작한 것

은 2000년대 중반으로 국내 포털 서비스 사업자들

이 PC 화면에서 사용하는 데스크톱 기반 위젯 서

비스를 출시하면서 위젯 서비스가 확산되기 시작

했다. 위젯은 타 산업에서도 반영하는 추세로 2009

년에 현대카드가 PC상에서 인터넷 브라우저 접속 

없이 카드명세서와 가계부 등을 이용할 수 있는 

위젯 서비스를 제공하면서 다양한 산업 분야에서

도 위젯 도입이 시도되고 있다. 유선 인터넷 환경

에서 개인화된 정보 획득을 위해 사용되던 위젯은 

최근 모바일 환경에도 적용되고 있다. 

인터넷 기반의 정보 및 광고가 폭증함에 따라 

개인에게 필요한 맞춤형 서비스의 필요성이 강조

되고 있으며, 모바일 기반 정보 이용이 증가하면

서 휴대폰과 같은 모바일 정보기기에서의 서비스 

접근성을 높이기 위한 방안으로 위젯이 제시되고 

있다. 국내 이동통신사 중에는 KT(구 KTF)가 최

초로 2007년에 ‘쇼 위젯’ 이라는 위젯 서비스를 출

시했는데, 이용자가 2008년 3월 3만명에서 2009년 

3월말 17만명으로 5배 이상 증가했다. 최근에는 

유무선 연동기반의 위젯이 구현되고 있으며, 네이

버는 커뮤니케이션과 개인의 자산을 원스탑으로 

관리할 수 있는 유무선 연동기반의 개인화 웹서비

스인 ‘데스크 홈’을 올해 하반기에 출시할 계획이다.

최근 위젯은 이용자가 원하는 기능에 단 한번에 

접속하도록 하는 원스탑 정보 제공의 기능을 뛰어 

넘어 미적 기능과 즐거움을 추구하는 기능으로 확
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<표 2> 국내 모바일 위젯 현황

이동통신사 서비스명 서비스 현황

SKT 아이토핑 2.0

∘2008년 8월 서비스 시작 이래 9월 가입자 4300명, 2009년 2월 2만명,
  2009년 4월 15일 5만명으로 급증
∘61종 단말기에서 사용 가능, 157종 위젯 서비스 지원
∘2009년 9월 앱스토어 런칭에 맞춰 위피 이외의 플랫폼에서 아이토핑 구동 

KTF 쇼 위젯
∘2007년 ‘쇼 위젯’ 서비스 시작, 2008년 3월 3만 명, 2009년 3월 말 17만 명으로 
  급증(이동 통신사 중에 서비스 가입자가 가장 많음)
∘150여종 단말기에서 사용 가능

LG 텔레콤 오즈 위젯

∘2008년 말 ‘오즈 위젯’ 서비스 제공, 130여개 콘텐츠 서비스
∘정보제공형(뉴스, 증권, 음악, 영화, 교통, 맛집), 바로가기형(자주 이용하는 
  웹사이트 바로 접속), 꾸미기형(시계, 메모장, D-Day, 말풍선 등) 
∘출시될 오즈폰 대부분에 위젯 탑재 계획

자료 : 황지혜(2009).

[그림 1] 연구 모델

선행요인

정보형 서비스 제공

커뮤니케이션
서비스 제공

위치기반 서비스 제공

흥미위주 서비스 제공

상호작용하는 피드백

실시간 정보 제공

사용 기기의 변화성

실시간 정보 제공

정확성

접근성

유용성

지각된
혜택

신뢰

만족

구성요인 가치
대되고 있다. 다양한 아이콘으로 위젯기본 화면을 

구성함으로써 정보 가독성을 높일 뿐만 아니라 

다양한 아이콘으로 정보 단말을 꾸밀 수 있어 이

용자에게 즐거움을 제공한다. 특히 컴퓨터와 비교

했을 때 화면의 크기가 작고 키패드를 통한 문자

의 입력이 쉽지 않은 모바일 환경에서 위젯은 가

장 쉽고 효과적인 사용자 인터페이스로 주목받고 

있다. 이처럼 위젯은 차세대 마케팅 플랫폼으로 

평가받고 있으며, IT 기업은 물론 마케팅이나 광

고 관련 기업들도 웹 기반 및 모바일 기반 위젯에 

주목하고 이를 적극적으로 활용하는 방안을 찾고 

있다.

3. 연구모형 및 연구가설

3.1 연구모형의 설계 

개인화 서비스에 관한 선행연구를 중심으로 개

인화의 구성요소 및 개인화에 영향을 미치는 선행

요인(변수)들을 도출해냈으며, 이를 토대로 다음과 

같은 연구 모형을 제시하였다.

개인화의 속성은 Ho and Tam(2005)을 포함한 

다양한 선행연구를 기반으로(<표 1> 참조) 정확

성, 접근성, 유용성, 지각된 혜택 등 4가지 구성 요

소를 도출하였으며, 개인화에 영향을 미치는 선행

요인과 관련 가설을 다음과 같이 도출하였다. 

3.2 개인화의 선행요인

스마트폰의 경우 다양한 콘텐츠(어플리케이션)

을 대기 화면에 올려놓고 아이콘을 눌러 해당 서

비스에 접속하도록 하는 위젯이 UI의 표준으로 자

리잡고 있다. 즉 모바일 콘텐츠의 아이콘 하나하

나가 위젯의 구성요소가 될 수 있다는 의미이다. 모

바일 기기에서 유통되는 다양한 콘텐츠를 성격에 

따라 구분하면 Huizingh(2000)의 분류를 바탕으로 

정보형, 커뮤니케이션형, 엔터테인먼트형, 트랜잭

션형 등 4가지 유형으로 나눌 수 있다[27]. 
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<표 3> 모바일 서비스의 종류

서비스 
유형

정의 및 종류

정보형 
서비스

∘정보 제공 중심의 콘텐츠
∘뉴스, 생활정보, 검색엔진 등

커뮤니
케이션
서비스

∘발신자와 수신자가 존재하며, 의사전달과 
  상호작용이 이루어지는 콘텐츠
∘SMS, MMS, 트위터, 커뮤니티 등

위치
기반 
서비스

∘휴대폰 사용자가 접속한 위치를 
  파악해서 관련 정보를 제공하는 콘텐츠
∘위치, 교통, 긴급 알림공지 등

흥미
위주 
서비스

∘이용자에게 즐거움을 제공함으로써
  지속적인 이용을 유도하는 콘텐츠
∘폰 꾸미기, 멀티미디어, 엔터테인먼트
  (방송, 게임) 등

국내 연구 중에는 웹 사이트의 개인화에 관한 

연구에서 개인화 서비스의 구성 요소로 개인 정보

를 관리할 수 있는 공간의 개인화, 고객 요청에 대

한 응대를 포함하는 정보의 개인화, 커뮤니케이션

을 촉진하는 커뮤니티 개인화로 제시하였다[4]. 본 

연구에서는 기존 연구를 바탕으로 모바일 콘텐츠

를 크게 정보형 서비스, 커뮤니케이션 서비스, 위

치기반 서비스, 흥미위주 서비스로 분류하고 이러

한 모바일 콘텐츠가 개인화의 구성요소인 정확성, 

접근성, 유용셩 및 지각된 혜택에 영향을 미칠 것

으로 보고, 다음과 같이 가설을 설정하였다.

3.2.1 정보형 서비스 제공

정보 접근성은 정보단말을 사용하는 가장 큰 이

유이다. 긴급하거나 갑작스런 요구가 생겼을 때 언

제 어디서나 정보를 검색할 수 있는 모바일 정보 

단말의 효용은 비용 보다도 훨씬 더 큰 가치를 가

지게 된다[49]. Howell et al.(2005)은 모바일 도

시 안내 서비스와 관련하여 사용자 정보를 인지하

여 사용자 기대에 맞는 응답을 정확하게 제시하는 

것이 중요하다고 설명하였다[26]. Siau and Shen 

(2003)은 모바일 커머스와 관련하여 정확성과 유

용성을 정보 품질의 중요한 지표로 설명하였다[41]. 

이처럼 이용자가 필요로 하는 유용한 정보를 정확

하게 제공하는 모바일 콘텐츠는 개인화의 속성에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.  

H1-1 : 위젯기반의 정보형 서비스 제공은 개인화 

서비스의 정확성에 유의한 영향을 미친다.

H1-2 : 위젯기반의 정보형 서비스 제공은 개인화 

서비스의 접근성에 유의한 영향을 미친다.

H1-3 : 위젯기반의 정보형 서비스 제공은 개인화 

서비스의 유용성에 유의한 영향을 미친다.

H1-4 : 위젯기반의 정보형 서비스 제공은 개인화 

서비스의 지각된 혜택에 유의한 영향을 미

친다.

3.2.2 커뮤니케이션 서비스 제공

커뮤니케이션 서비스는 개인화된 서비스의 대표

적인 예로써 무선 모바일 환경에서 이용자에게 큰 

효익을 제공한다. 일반적으로 커뮤니케이션 서비스

는 조직의 품질 생산성과 사용자의 성과를 개선시

키고 더 빠르게 임무를 완성할 수 있도록 사용자를 

지원하는 기능을 제공하며[43], 모바일 기반의 SMS 

또는 MMS 서비스는 정확한 시간, 정확한 장소에 

대상 고객에게 제공됨으로써 인터넷 기반 서비스를 

향상시킨다[19]. 트위터나 마이스페이스와 같은 SNS 

(Social Network Service)가 모바일 위젯기반으

로 제공됨으로써 개인 간 소통과 자유로운 커뮤니케

이션을 촉진함으로써 개인화의 가치를 촉진할 것

으로 예상되는 바, 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H2-1 : 위젯기반의 커뮤니케이션 서비스 제공은 

개인화 서비스의 정확성에 유의한 영향을 

미친다.

H2-2 : 위젯기반의 커뮤니케이션 서비스 제공은 

개인화 서비스의 접근성에 유의한 영향을 

미친다.

H2-3 : 위젯기반의 커뮤니케이션 서비스 제공은 

개인화 서비스의 유용성에 유의한 영향을 

미친다.

H2-4: 위젯기반의 커뮤니케이션 서비스 제공은 
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개인화 서비스의 지각된 혜택에 유의한 

영향을 미친다.

3.2.3 위치기반 서비스 제공

위치기반 서비스란 무선 인터넷 사용자에게 사

용자의 변경되는 위치에 따라 특정 정보를 제공하

는 무선 콘텐츠 서비스를 말한다. 즉, 이용자의 현

재 위치를 기반으로 주변 지역의 관련 정보를 제

공해주거나, 어린이나 노약자 등의 위치를 파악하

도록 하는 부가서비스가 여기에 포함된다. 

최근 다양한 위치기반 서비스가 개발되고 있는 

가운데 ‘앱스토어’ 등 어플리케이션 오픈 마켓을 

통해 다양한 위치기반 어플리케이션이 제공되고 

있다. 하면서 위치기반 서비스에 대한 관심이 높

아지고 있다. Li and Paul(2006)은 위치기반 서비

스가 사람들의 삶에서 중요한 부분을 차지하게 될 

것이며, 사용자의 위치와 환경 기반의 데이터와 

정보 서비스의 중요성이 강화될 것임을 주장하였

다[30]. 이처럼 위치기반 서비스는 개인화 특성을 

가장 잘 발휘할 수 있는 킬러 애플리케이션으로 

자리 잡을 것으로 예상되며, 개인화 구성 요소인 

정확성과 접근성, 유용성과 지각된 혜택과 밀접한 

관계가 있을 것으로 예상되어 다음과 같은 가설을 

도출하였다. 

H3-1：위젯기반의 위치기반 서비스 제공은 개인

화 서비스의 정확성에 유의한 영향을 미친다.

H3-2：위젯기반의 위치기반 서비스 제공은 개인

화 서비스의 접근성에 유의한 영향을 미친다.

H3-3：위젯기반의 위치기반 서비스 제공은 개인

화 서비스의 유용성에 유의한 영향을 미친다.

H3-4：위젯기반의 위치기반 서비스 제공은 개인

화 서비스의 지각된 혜택에 유의한 영향을 

미친다.

3.2.4 흥미위주 서비스 제공  

사용자의 즐거움은 콘텐츠 이용의 중요한 동기

로[21], Barwise and Strong(2002)은 콘텐츠로 

고객의 마음을 끄는 두 가지 속성 중 하나가 즐거

움이라고 설명하였다[14]. 이처럼 즐거움은 콘텐츠 

이용을 촉진하는 중요한 동기로 작용하고 있으며, 

정보기기를 통해 즐거움을 추구하려는 이용자의 

요구는 더욱 증가할 것으로 예상된다. 휴대폰 이

용자들이 이동 중 무료함을 달래기 위해 폰 꾸미

기나 게임, 방송 청취 서비스 등을 이용하는데 이

러한 흥미 위주 콘텐츠는 개인화의 4가지 구성요

소에 대한 이용자 인식에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다.  

H4-1 : 위젯기반의 흥미위주 서비스 제공은 개인화 

서비스의 정확성에 유의한 영향을 미친다.

H4-2 : 위젯기반의 흥미위주 서비스 제공은개인화 

서비스의 접근성에 유의한 영향을 미친다.

H4-3 : 위젯기반의 흥미위주 서비스 제공은 개인화 

서비스의 유용성에 유의한 영향을 미친다.

H4-4 : 위젯기반의 흥미위주 서비스 제공은 개인화 

서비스의 지각된 혜택에 유의한 영향을 미

친다.

3.2.5 상호작용 피드백

상호작용 피드백은 사용자의 행동에 대한 시스

템의 반응성을 의미한다. 이용자의 자극에 대한 시

스템의 정확한 반응성은 이용자의 이용 동기에 중요

한 영향을 미친다[44]. 이와 관련하여 Conrad (2005) 

는 이용자가 특정 행동을 한 후에 피드백이 즉시 

주어질 때 해당 서비스를 가장 유용하게 인식한다

고 설명하였다[20]. 이처럼 빠르고 정확한 상호작

용 피드백은 개인화의 인식에 긍정적인 영향을 미

칠 것이며, 이에 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H5-1 : 상호작용 피드백은 개인화 서비스의 정확성

에 유의한 영향을 미친다.

H5-2 : 상호작용 피드백은 개인화 서비스의 접근성

에 유의한 영향을 미친다.

H5-3 : 상호작용 피드백은 개인화 서비스의 유용성

에 유의한 영향을 미친다.
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H5-4 : 상호작용 피드백은 개인화 서비스의 지각된 

혜택에 유의한 영향을 미친다.

3.2.6 실시간 정보 제공

데이터 및 정보의 정확성을 최적화하기 위해 정

보의 빠른 업데이트가 중요하며[35], 모바일 서비

스 이용자들이 언제 어디서나 요구하는 정보에 접

근할 수 있도록 함으로써 이용자에게 이익이 되어

야 한다[33]. 이와 관련하여 Brimicombe and Li 

(2006)는 LBS 공급자들이 DB 내 메타데이터의 지

속적인 업데이트를 통해 정확한 정보를 제공할 수 

있도록 해야 한다고 주장하였다[16]. 

최근 무선 애플리케이션의 광범위한 응용과 함

께 이용자들은 업데이트 된 실시간 정보에 접근할 

수 있게 되었으며, 사업자들은 신속한 업데이트를 

통해 정보 품질과 정확성을 개선하기 위해 노력하

고 있다. 특히 실시간으로 업데이트되는 뉴스를 자

동으로 정보단말에 포스팅 시키는 RSS는 실시간 

정보제공을 위한 훌륭한 수단으로 자리잡고 있다. 

이처럼 실시간으로 제공되는 정보는 개인화의 구

성요소인 정확성, 접근성, 유용성, 지각된 혜택에 

유의미한 영향을 미칠 것으로 예상되므로 다음과 

같은 가설이 수립될 수 있을 것이다.  

H6-1 : 실시간 정보 제공은 개인화 서비스의 정확

성에 유의한 영향을 미친다.

H6-2 : 실시간 정보 제공은 개인화 서비스의 접근

성에 유의한 영향을 미친다.

H6-3 : 실시간 정보 제공은 개인화 서비스의 유용

성에 유의한 영향을 미친다.

H6-4 : 실시간 정보 제공은 개인화 서비스의 지각

된 혜택에 유의한 영향을 미친다.

3.2.7 사용기기의 변화성

모바일 기기는 작은 사이즈로 인한 편리함과 불

편함을 동시에 가지고 있다. 작은 사이즈로 소지

가 용이한 반면에 정보를 검색하고 선택해서 보는

데 불편함이 따른다. 따라서 모바일 기기의 유용

성은 모바일 기기가 얼마나 사용하기 쉬운가의 정

도와도 관련성이 있을 것이다. 본 연구에서는 모바

일 기기의 단점을 보완하고 성능을 변화할 수 있는 

정도를 ‘사용기기의 변화성’으로 정의하였다. 

사용기기의 변화성이란 쉽게 정보를 이용하도록 

하는 기기의 특성으로 Sears and Zha(2003)는 ‘얼

마나 쉽게 텍스트를 입력할 수 있는가?’, ‘얼마나 

빠르게 문자가 입력되는가?’ 등으로 사용기기의 변

화성을 측정했으며[39], Potter et al.(1988)은 모바

일 기기는 가능한 한 다른 장치들과의 쉽게 연결될 

수 있어야 한다고 주장하였다[38]. Li and Paul(2006) 

는 PDA 기반 디스플레이에서 쉬운 내비게이션을 

제공하면서 읽기 쉽고 필수적인 정보 콘텐츠를 보

여주는 것이 중요하다고 설명하였다[30]. 사용 기

기의 변화성은 휴대폰의 경우 터치형 스크린과 스

크린 사이즈, 기기 및 소프트웨어 업그레이드의 편

리성을 통해 측정될 수 있다. 이러한 기기 변화성

은 개인화 서비스를 보다 쉽게 이용하도록 하여 

개인화 서비스의 유용성과 혜택을 인식하도록 하는

데 영향을 미칠 것이다. 

H7-1 : 사용기기의 변화성은 개인화 서비스의 정확

성에 유의한 영향을 미친다.

H7-2 : 사용기기의 변화성은 개인화 서비스의 접근

성에 유의한 영향을 미친다.

H7-3 : 사용기기의 변화성은 개인화 서비스의 유용

성에 유의한 영향을 미친다.

H7-4 : 사용기기의 변화성은 개인화 서비스의 지각

된 혜택에 유의한 영향을 미친다.

3.3 이용자 신뢰와 만족

서비스 가치는 이용자의 인식과 밀접한 관계가 

있다. 특정 서비스를 경험한 결과 이용자가 인식하

는 효익(Benefits)이 비용(Cost) 보다 크고 그것이 

반복된다면 이용자 만족과 충성도가 커지게 된다. 

본 연구에서는 개인화 서비스의 가치로 신뢰와 만

족을 도출하였다. 정보의 홍수 시대에 필요한 정
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보에 손쉽게 접근하도록 하는 개인화 서비스는 정

보 과부하를 감소함으로써 이용자 만족을 증가시

킨다[31]. 또한 개인화는 서비스에 대한 이용자의 

신뢰에도 영향을 미칠 것이다. 

신뢰란 서비스 공급자들이 우수한 서비스를 제

공할 것이라는 소비자의 지속적인 기대를 의미하

는데, 위젯 기반의 개인화 서비스를 경험한 이용

자가 위젯을 통해 지속적으로 유용한 서비스를 제

공받을 수 있을 거라는 믿음을 신뢰로 볼 수 있다. 

개인화 서비스를 통해 이용자가 서비스의 정확성

이나 접근성, 유용성과 지각된 혜택을 인식한다면 

서비스에 대한 이용자 신뢰와 만족은 증가할 것이

다. 이에 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H8-1 : 개인화 서비스의 정확성은 서비스 신뢰에 

유의한 영향을 미친다.

H8-2 : 개인화 서비스의 정확성은 서비스 만족에 

유의한 영향을 미친다.

H9-1 : 개인화 서비스의 접근성은 서비스 신뢰에 

유의한 영향을 미친다.

H9-2 : 개인화 서비스의 접근성은 서비스 만족에 

유의한 영향을 미친다.

H10-1 : 개인화 서비스의 유용성은 서비스 신뢰에 

유의한 영향을 미친다. 

H10-2 : 개인화 서비스의 유용성은 서비스 만족에 

유의한 영향을 미친다. 

H11-1 : 개인화 서비스에 대한 지각된 혜택은 서비

스 신뢰에 유의한 영향을 미친다.

H11-2 : 개인화 서비스에 대한 지각된 혜택은 서비

스 만족에 유의한 영향을 미친다.

4. 실증분석

4.1 연구 방법

본 연구를 수행하기 위해 모바일 위젯서비스 기

능이 제공되는 휴대폰 이용자를 대상으로 설문조

사를 실시하였다. 설문은 연구자가 조사 목적과 설

문 개요를 설문지 표지에 설명하고 응답자들이 직

접 기입하는 방식인 자기기입법을 이용하였다. 설

문은 총 53문항으로 구성되었으며, 응답은 5점 척

도로 구성하였다. 

문항 구성은 <표 4>와 같다. 

설문 조사는 온라인과 오프라인을 병행하여 실

시했는데 먼저 온라인 설문을 위한 웹 사이트를 구

축하고 이동통신사의 자회사 소속 직원들을 대상

으로 온라인 기반 설문조사를 실시하여 총 97부를 

수거하였다. 모바일 위젯 서비스 기능이 제공되는 

휴대폰이 대부분 최신폰이라는 판단 하에 최신폰

을 많이 이용할 것으로 판단되는 휴대폰 판매 직

원들을 대상으로 설문조사를 실시하여 총 110부를 

수거하였다. 온․오프라인을 통해 설문조사를 실

시한 결과 총 207부가 수거되었으며, 그 중 실제 

모바일 위젯 사용자가 아닌 자의 응답자 56부를 

제외하고 총 151부를 분석에 이용하였다. 분석 자

료를 토대로 SPSS 17.0 프로그램을 이용하여 빈

도분석(Frequency Analysis)과 요인분석(Factor 

Analysis)과 신뢰도분석(Reliability), 다중회귀분

석(Multiple Linear Regression)을 실시하였다. 특

히 회귀분석에서는 단계선택 방법(Stepwise Me-

thod)을 사용했는데 이는 독립변수 중에 종속변수

에 가장 큰 영향을 주는 변수 순으로 회귀방정식

에 투입시키는 분석 방법으로 독립변수 중에서 어

떠한 변수가 종속변수에 대해 가장 잘 예측할 수 

있는가를 확인하는데 유용한 분석 방법이다.

4.2 표본 특성

응답자 연령은 20대가 50.3%, 30대가 34.3%로 

20～30대의 연령층이 80% 이상을 차지하였다. 월 

평균 통화요금은 3～4만원 구간이 47%로 가장 많

았으며, 통신비로 7만원 이상 지출한다는 응답도 23% 

에 달했다. 

응답자 성별 분포는 남성 110명, 여성이 41명으

로 남성 응답자가 많았으며, 응답자의 80.8%가 무

료 개인화 서비스를 이용하고 있는 것으로 나타났다.
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<표 4> 변수의 조작적 정의 및 문항 구성

변 수 개념적 정의 측정 변수 문항수 관련 연구

정보형

서비스

모바일 위젯 기반으로

제공되는 대표적인 

콘텐츠 서비스

∘뉴스 콘텐츠 제공
∘생활정보 콘텐츠 제공
∘검색 서비스 제공

3

[43]

커뮤니케이션

서비스
∘SMS, MMS 제공
∘커뮤니티 서비스 제공

2

위치기반

서비스

∘위치 정보 제공
∘교통 정보(내비게이션) 제공
∘긴급 알림공지 서비스 제공

3

흥미위주

서비스

∘폰 꾸미기 제공
∘멀티미디어 서비스 제공
∘엔터테인먼트 서비스 제공

3

상호작용
피드백

사용자 자극에 대한
시스템 반응의 적정성

∘즉각 반응
∘빠른 결과 제공
∘서비스 요청 처리 가능성 

3 [29]

실시간
정보제공

정보 업데이트 
∘최신 정보 제공
∘정보 업데이트 속도
∘정보 업데이트의 정확성

3 [22]

사용기기
변화성

모바일 기기의 단점을
보완하는 기기 특성

∘큰 화면
∘터치스크린
∘기기의 성능

3 [38, 32]

정확성 서비스의 정확성
∘사용자가 요청한 정보제공 
∘정확한 정보 제공
∘적절한 정보 제공

3 [22]

접근성 
서비스의 
접근 가능 정도

∘언제나 이용 가능
∘어떠한 상황에서나 이용가능
∘쉽게 이용 가능

3 [33]

유용성 서비스의 유용한 정도
∘정보로 인한 이득
∘정보의 유용성
∘쓸모 있는 정보의 취득

3 [42]

지각된
혜택

서비스 이용에 따른 
혜택 인식

∘서비스의 이점    
∘정보 이용의 유리함
∘정보 이용의 긍정적 효과

3 [40]

신뢰 서비스에 대한 믿음
∘서비스의 가치에 대한 믿음 
∘효과적인 서비스로 인식
∘서비스에 대한 신뢰

3 [22]

    만족
서비스에 대한 이용자 
만족 

∘정보 품질에 대한 만족
∘이용 결과에 대한 만족
∘서비스에 대한 전반적 만족

3 [22]

응답자 특징 응답자의 일반 사항
∘성별, 나이, 휴대폰 통화요금,
  유료서비스 이용현황

4
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<표 5> 응답자 분석

구 분 응답자 수 %

성별
남 110  72.8

여  41  27.2

개인화
서비스 비용

무료 122  80.8

유료 29  19.2

연령  

10대 미만  5   3.3

20대 76  50.3

30대 52  34.3

40대 이상 18  11.9

휴대폰 
월 

통화 요금

2만원 미만  1   0.7

2만원 대  7   4.6

3만원 대 31  20.5

4만원 대 40  26.5

5만원 대 25  16.6

6만원 대 11   7.3

7만원 이상 36  23.8

4.3 신뢰성 및 타당성 분석

측정 도구의 신뢰성을 측정하기 위해 다측정 항

목 간 내적일관성을 Cronbach’s Alpha 계수로 분

석하였다. 1차 분석 결과, 정보형 서비스와 상호작

용 피드백의 신뢰성 계수가 .6미만으로 나타나 정

보형 서비스 2번 질문 문항과 상호작용 피드백 3

번 질문 문항을 제거하여 모든 변수에서 .6이상의 

Cronbach’s Alpha 계수를 확보하였다. 본 연구에

서는 신뢰성 계수가 .6이상이면 신뢰성이 높은 것

으로 수용할 만하다는 Nunnally(1978)의 연구 결

과를 근거로 측정항목 간 내적일관성을 확보한 것

으로 판단하였다. 타당성 검증을 위해 집중타당성과 

판별타당성 검증을 실시하였다. 집중타당성(con-

vergent validity)은 동일한 개념을 측정하는데 있

어서 서로 다른 방법으로 얻은 측정치들 간에 높

은 상관관계가 존재하는 것을 의미한다. 분석 결과 

가장 낮은 상관관계 값이 .795로 나타나 집중타당

성이 확보된 것으로 판단하였다. 판별타당성은 동

일한 측정 도구로 상이한 개념을 측정했을 때 측

정치들 간에 낮은 상관관계가 존재하는 것을 의미

하는데 분석 결과 판별타당성 역시 확보된 것으로 

판단하였다. 

4.4 요인분석

개념 타당성을 확보하기 위해 요인분석을 실시

하였다. 요인을 추출하는 방식으로 주성분분석(prin-

cipal component analysis：PCA)을 사용했는데 이

는 정보의 손실을 최대한 줄이면서 수많은 변수들

을 가능한 한 적은 수의 요인으로 줄일 수 있는 방

법이다. 요인 회전방법으로는 직각회전방식(Varimax) 

을 선택하였다. 요인분석 결과 고유값이 1.537로 나

타났으며, 13개의 요인들이 전체 데이터의 80.534% 

를 설명하며, 가장 낮은 요인값이 .522로 나와 개념

타당성이 확보된 것으로 판단된다.

4.5 회귀분석에 의한 가설 검증 결과 

회귀분석에 앞서 상관관계를 분석하였다. 상관

관계 분석은 변수 간 관계를 보여주기 위한 분석

으로, 회귀분석 전 단계에 실시하여 변수 간 관계

를 미리 파악할 수 있다. 요인 간 상관관계 분석한 

결과, 대부분의 변수 사이에 정(+)의 관계가 있는 

것으로 나타났다. 

본 연구에서는 가설검증을 위해 단계선택 방법 

기반의 다중회귀분석을 실시하였다. 가설 검증에 

앞서 독립변수들 간에 다중공선성 문제가 발생하

는지 자기상관이 발생하는지 확인하기 위해 공차 한

계와 더빈왓슨(Durbin-Watson) 값을 검증하였다. 

분석 결과 모든 독립변수에 대해서 공차한계는 .1 

이상으로 나타나 독립변수들 간에 다중공선성 문

제가 존재하지 않는 것으로 나타났으며, 더빈왓슨 

값도 채택 영역 내(1.847 ～2.153)에 위치하여 오차

항 간에 상관관계가 존재하지 않음을 확인하였다. 

회귀분석을 통해 가설을 검증한 결과 다음과 같

은 결과가 도출되었다. 먼저 모바일 위젯(개인화 

서비스)의 첫 번째 구성요소인 정확성은 실시간 

정보제공과 사용기기의 변화성, 정보형 서비스 제
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<표 6> 신뢰성과 타당성 분석 결과

구  성   집중 타당성 판별 타당성 Cronbach 계수

독립변수

개인화의

선행요인 

정보형 서비스 1 

정보형 서비스 3

.834

.869

.862

.852
.620

커뮤니케이션 서비스 1 

커뮤니케이션 서비스 2

.885

.865

.875

.869
.693

위치기반 서비스 1 

위치기반 서비스 2

.865

.850

.892

.858
.640

흥미위주 서비스 1 

흥미위주 서비스 2

흥미위주 서비스 3

.815

.851

.837

.813

.861

.829

.781

상호작용 피드백 1

상호작용 피드백 2

.890

.892

.891

.897
.741

실시간 정보 제공 1

실시간 정보 제공 2

실시간 정보 제공 3

.862

.909

.837

.869

.910

.900

.872

사용기기의 변화성 1

사용기기의 변화성 2

사용기기의 변화성 3

.832 

.795 

.834

.824

.811

.826

.756

개인화의

구성요소

정확성 1

정확성 2

정확성 3

.891 

.864 

.867

.890

.869

.863

.845

접근성 1

접근성 2

접근성 3

.844 

.864 

.867

.857

.898

.741

.770

유용성 1

유용성 2

유용성 3

.867 

.868

.863

.856

.876

.866

.832

혜택 1

혜택 2

.939 

.932

.936

.916
.857

종속변수
개인화의

가치

신뢰 1

신뢰 2

신뢰 3

.848 

.865

.846

.852

.833

.825

.808

만족 1

만족 2

만족 3

.948 

.943 

.932

.950

.944

.930

.935
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<표 7> 요인 분석 결과

 
성  분

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

만족 3 .898 .117 -.045 .136 .154 .105 .117 .019 .002 .034 .041 .066 -.033

만족 2 .893 .043 .024 .128 .051 .097 .137 .043 .103 .101 .078 .010 .125

만족 1 .880 .157 -.010 .163 .029 .045 .172 .035 .053 .002 .148 .070 .049

정확성 2 .080 .814 .180 .065 .123 -.005 .086 .157 .131 .039 .119 -.005 .083

정확성 1 .146 .761 .221 .076 .074 .140 .152 .143 .029 .092 .157 .009 .054

정확성 3 .178 .722 .324 .257 .026 .141 .056 .053 .086 .010 .039 .070 .042

실시간 2 .058 .246 .847 .077 .124 .013 .081 .119 .099 .100 .022 -.028 .048

실시간 1 -.124 .083 .795 .141 .071 .088 .100 .147 .202 .043 .069 .061 .116

실시간 3 .003 .452 .766 .133 .025 .048 -.005 .033 .102 .065 .036 .047 .028

유용성 3 .211 .028 .236 .774 .081 .012 .107 .129 -.084 .075 .194 .119 .191

유용성 2 .210 .314 .024 .711 .155 .085 .166 .135 .140 .009 .180 .129 -.043

유용성 1 .155 .165 .188 .672 .135 .033 .133 .181 .276 .110 .167 .149 .057

흥미 2 .036 .157 .049 .027 .852 -.007 -.032 .031 .061 -.003 .141 .151 .012

흥미 3 .144 -.113 .108 .188 .764 .024 .112 .088 -.126 .071 .104 .178 .115

흥미 1 .110 .168 .092 .101 .724 .092 .168 .117 .334 .155 -.025 -.114 .028

기기 1 .039 .030 .159 -.104 .080 .824 .144 -.010 .053 -.027 .026 .015 -.065

기기 3 .143 .071 .029 .176 .059 .776 -.011 .140 -.015 -.026 .200 .179 -.083

기기 2 .068 .133 -.057 .076 -.085 .769 .054 .026 .112 .216 -.020 -.051 .282

신뢰 1 .178 .172 .073 .222 .050 .290 .755 .063 .136 .016 .129 .002 .161

신뢰 3 .439 .107 .055 .028 .147 -.068 .685 .087 -.118 .041 .238 .188 -.069

신뢰 2 .371 .179 .184 .435 .135 .101 .601 .076 -.022 .129 .031 .038 .063

접근성 3 .080 .066 .123 .140 .214 .069 -.007 .855 -.064 .007 .040 -.010 -.048

접근성 2 .019 .363 .118 .207 -.041 .078 .180 .680 .254 .052 .152 .062 .122

접근성 1 .010 .399 .333 .110 -.038 .044 .131 .522 .344 .073 .127 .163 .205

피드백 1 .033 .140 .305 .106 .099 .118 -.004 .131 .739 .045 .106 .141 .257

피드백 2 .174 .159 .463 .124 .103 .108 -.018 .026 .620 -.015 .126 .205 -.123

위치 2 .161 .054 .075 .070 .051 -.027 .042 -.032 .056 .845 .100 .001 .016

위치 1 -.046 .052 .073 .046 .093 .129 .027 .084 -.006 .803 .046 .175 .107

지각된혜택 2 .153 .294 .052 .197 .213 .083 .143 .074 .110 .128 .773 .026 .174

지각된혜택 1 .206 .107 .113 .319 .086 .169 .172 .140 .097 .112 .768 .047 .022

커뮤 2 .120 -.004 .043 .121 .188 -.018 .041 .004 .053 .020 -.049 .848 .152

커뮤 1 .020 .088 .057 .166 .035 .207 .093 .080 .235 .253 .156 .717 .115

정보형 1 .074 .057 .138 .124 .016 .109 .052 .073 .012 .051 .139 .150 .860

정보형 3 .075 .215 .006 .010 .297 -.130 .079 -.042 .375 .180 -.035 .200 .692

고유값 3.150 2.865 2.810 2.377 2.271 2.225 1.758 1.747 1.723 1.649 1.636 1.634 1.537

% 분산 9.265 8.427 8.263 6.991 6.679 6.543 5.170 5.139 5.068 4.849 4.812 4.806 4.520

% 누적 9.265 17.693 25.956 32.947 39.627 46.169 51.339 56.478 61.546 66.396 71.208 76.014 80.534
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<표 8> 상관관계 분석 결과

정보형
서비스
(S)

커뮤니
케이션

S

위치
기반
S

흥미
위주
S

상호
작용
피드백

실시간
정보
제공

사용
기기의
변화성

정확성 접근성 유용성
지각된
혜택

신뢰 만족

 정보  1   

 커뮤 .416
**

 1  

 위치 .281
**

.296
**

 1   

 흥미 .318** .303** .226** 1     

피드백 .393
**

.390
**

.175
*

.314
**

1     

실시간 .263
**

.203
*

.202
*

.253
**

.580
**

1     

 기기 .118 .223** .162* .134 .257** .176* 1     

정확성 .305
**

.204
*

.194
*

.278
**

.454
**

.575
**

.262
**

1    

접근성 .299
**

.267
**

.180
*

.283
**

.465
**

.484
**

.236
**

.559
**

1     

유용성 .329** .409** .242** .384** .436** .409** .225** .486** .512** 1     

지각된
혜택

.307** .292** .283** .364** .370** .298** .306** .467** .433** .604** 1     

 신뢰 .271** .286** .215** .347** .248** .276** .292** .441** .368** .570** .522** 1     

 만족 .202
*

.222
**

.160
*

.269
**

.218
**

.079 .230
**

.324
**

.195
*

.442
**

.399
**

.589
**

1    

주) **：p < .01, *：p < .05.

<표 10> 정확성에 영향을 미치지 않는 선행요인

종속
변수

독립
변수

베타 t
유의
확률

편상관
공차
한계

정
확
성

위치 .027  .387 .699 .032 .891

커뮤 .005  .062 .950 .005 .792

흥미 .093 1.330 .185 .109 .863

피드백 .103 1.213 .227 .100 .582
 

주) **：p < .01, *：p < .05.

<표 9> 정확성에 영향을 미치는 선행요인

종속변
수

독립
변수

표준
오차
오류

베타 t
유의
확률

공차
한계

정
확
성

실시간 .067 .507 7.436 .000
**

.910

기기 .053 .154 2.324 .021
*

.963

정보 .090 .153 2.270 .025* .926

R = .615,  R
2
= .378,  수정된 R

2
= .366 

F = 29.823,  유의확률= .000, 
Durbin-Watson = 1.922

주) **：p < .01, *：p < .05.

공에 영향을 받는 것으로 나타났다. 

이는 정보형 서비스 제공 및 실시한 정보 제공, 

기기 변화가 이용자로 하여금 개인화 서비스의 정

확성을 인식하도록 하는데 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 해석할 수 있다. 

반면, <표 10>에서 보는 바와 같이 위치기반 서

비스, 커뮤니케이션 서비스, 흥미위주 서비스는 모

바일 위젯의 정확성 인식에 유의미한 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났다. 또한 상호작용 피드백도 

모바일 위젯의 정확성 인식에 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다.  

두 번째로, 실시간 정보제공과 상호작용 피드백

은 이용자가 개인화 서비스에 대한 접근성을 인식

하는데 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 실시

간으로 업데이트 된 정보를 이용자에게 제공하는 

것과 서비스 요청에 대한 빠른 처리는 이용자로 
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<표 13> 유용성에 영향을 미치는 선행요인

종속  
변수

독립
변수

표준
오차
오류

베타  t
유의
확률

공차
한계

유
용
성

흥미 .063 .224 3.075 .003
**

.870

커뮤 .083 .281 3.909 .000
**

.891

실시간 .073 .295 4.169 .000** .919

R = .567,  R
2
= .322,  수정된 R

2
= .308

F = 23.259,  유의확률= .000
Durbin-Watson = 1.927

주) **：p < .01, *：p < .05.

<표 14> 유용성에 영향을 미치지 않는 선행요인

종속
변수

독립
변수

진입
베타

t
유의
확률

편상관
공차
한계

유
용
성

정보 .082 1.057 .292 .087 .766

위치 .055 .763 .447 .063 .878

기기 .087 1.233 .220 .101 .931

피드백 .147 1.651 .101 .135 .576

주) 
**
：p < .01, 

*
：p < .05.

<표 11> 접근성에 영향을 미치는 선행요인

종속
변수

독립
변수

표준
오차
오류

 베타 t
유의
확률

공차
한계

접
근
성

실시간 .091 .322 3.781 .000** .664

피드백 .135 .278 3.259 .001
**

.664

R = .524,  R2 = .285, 수정된 R2 = .275
F = 29.516,  유의확률= .000
Durbin-Watson = 1.873

주) 
**
：p < .01, 

*
：p < .05.

<표 12> 접근성에 영향을 미치지 않는 선행요인

종속
변수

독립
변수

 진입
 베타

t
유의
확률

편상관
공차
한계

접
근
성

 정보 .125 1.657 .100 .135 .843

 위치 .070 .978 .330 .080 .954

 커뮤 .111 1.470 .144 .120 .847

 흥미 .128 1.755 .081 .143 .894

 기기 .115 1.612 .109 .132 .933

주) 
**
：p < .01, 

*
：p < .05.

하여금 개인화 서비스의 접근성을 인식하도록 하

는데 중요한 요소임을 의미한다.   

그러나 흥미위주 서비스를 포함한 다양한 유형

의 콘텐츠와 사용기기의 변화성은 접근성에 별다

른 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 

<표 13>은 커뮤니케이션 서비스와 흥미위주 서

비스 제공이 모바일 위젯의 유용성을 인식하는데 

영향을 미치고 있음을 나타낸다. 이는 모바일 위

젯 사용자들의 상당수가 모바일 위젯을 스트레스 

풀기 또는 휴식 차원에서 사용하고 있기 때문으로 

해석된다. 또한 SMS, MMS, 트위터 등 커뮤니티 

중심의 서비스도 유용성을 인식하는데 영향을 미

치는 것으로 나타났으며, 실시간으로 제공되는 서

비스는 이용자가 유용성을 인식하는데 영향을 미

치는 것으로 나타났다.    

그러나 <표 14>에서 보는 바와 같이 정보형 서

비스와 위치기반 서비스는 유용성에 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났다. 이는 뉴스 및 정보검색 

서비스와 같은 정보형 서비스와 위치기반 서비스

가 아직까지 모바일 위젯 이용자에게 유용한 서비

스로 인식되고 있지 않기 때문으로 해석될 수 있

다. 또한 대형 화면과 터치스크린 기반 등 사용기

기의 변화성도 모바일 위젯의 유용성에 영향을 미

치지 못하며, 상호작용 피드백도 모바일 위젯의 

유용성에 유의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 

나타났다.

다음으로 흥미 위주 서비스와 위치기반 서비스, 

상호작용 피드백과 기기 변화성은 이용자가 모바

일 위젯의 혜택을 지각하는데 유의미한 영향을 미

치는 것으로 분석되었다. 지각된 혜택은 모바일 

서비스를 이용하는데 있어 특정 요소들이 이용자

에게 다양한 혜택을 제공하고 있다는 이용자 인식

으로 분석 결과는 흥미 위주의 서비스와 위치 기

반 서비스를 제공함으로써 모바일 위젯과 같은 개

인화 서비스의 혜택을 강화할 수 있음을 의미한다
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<표 15> 지각된 혜택에 영향을 미치는 선행요인

종속
변수

 독립
 변수

표준
오차
오류

 베타 t
유의
확률

공차
한계

지
각
된
혜
택

흥미 .050 .233 3.073 .003** .870

위치 .067 .161 2.184 .031
*

.925

피드백 .090 .219 2.854 .005
**

.849

기기 .047 .193 2.612 .010* .919

R = .520,  R
2
= .270,  수정된 R

2
= .250

F = 13.507,  유의확률= .000
Durbin-Watson = 1.995

주) 
**
：p < .01, 

*
：p < .05.

<표 16> 지각된 혜택에 영향을 미치지 않는 선행요인

종속
변수

독립
변수

진입
베타

t
유의
확률

편상관
공차
한계

지각
된
혜택

정보 .103 1.277 .204  .105 .770

커뮤 .059  .731 .466  .061 .763

실시간 .070  .793 .429  .066 .650

주) 
**
：p < .01, 

*
：p < .05.

<표 17> 신뢰에 영향을 미치는 선행요인

종속
변수

독립
변수

표준
오차
오류

베타 t
유의
확률

공차
한계

신
뢰

유용성 .095 .348 4.134 .000** .582

지각된
혜택

.123 .236 2.831 .005** .595

정확성 .090  .162 2.135 .034* .717

R = .627,  R
2
= .393,  수정된 R

2
= .381

F = 31.724,  유의확률= .000
Durbin-Watson = 2.095

주) 
**
：p < .01, 

*
：p < .05.

<표 18> 신뢰에 영향을 미치지 않은 선행요인

종 속 
변 수

독립
변수

진입
베타

t
유의
확률

편상관
공차
한계

신뢰 접근성 -.006 -.070 .945 -.006 .607

주) 
**
：p < .01, 

*
：p < .05.

<표 19> 만족에 영향을 미치는 선행요인

종속
변수

독립
변수

표준
오차
오류

베타 t
유의
확률

공차
한계

만
족

유용성 .108 .317 3.481 .001
**

.635

혜택 .141 .208 2.283 .024* .635

R = .472,  R
2
= .223,  수정된 R

2
= .212

F = 21.221,  유의확률= .000
Durbin-Watson = 1.815

주) 
**
：p < .01, 

*
：p < .05.

고 하겠다. 또한 큰 화면과 터치스크린 등 기기 변

화성과 상호작용 피드백도  개인화 서비스를 통한 

이용자의 인지된 혜택을 강화하는 요소인 것으로 

분석되었다.    

그러나 정보형 서비스와 커뮤니케이션 서비스,  

그리고 실시간 정보 제공은 지각된 혜택에 통계적

으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

개인화 서비스의 가치인 신뢰와 관련해서 정확

성과 유용성, 지각된 혜택이 모바일 위젯 서비스

에 대한 신뢰에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

즉 정확성과 혜택, 유용성이라는 개인화의 구성요

소는 모바일 위젯과 같은 개인화 서비스가 지속적

으로 우수한 서비스를 제공할 것이라는 소비자의 

기대를 강화하는 요소인 것으로 해석할 수 있다.

반면, 접근성은 이용자 신뢰에 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 현재 제공되는 위젯 서비

스 중에는 실시간 무선 인터넷을 기반으로 한 것

이 상당수인데, 서비스가 끊기거나 잘 연결되지 

않음으로써 서비스에 대한 불신을 초래할 수 있다. 

이러한 결과는 모바일 위젯 서비스와 같은 개인화 

서비스가 정착되기 위해서는 언제 어디서나 정보

를 얻을 수 있도록 하는 접근성을 확보함으로써 

이용자의 신뢰를 얻을 수 있음을 강조하고 있다. 

마지막으로 이용자 만족에 영향을 미치는 개인

화의 구성요소를 도출한 결과 유용성과 인지된 혜

택이 개인화 서비스에 대한 이용자 만족에 영향을 
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<표 20> 만족에 유의미하지 않은 선행요인

종속
변수

독립
변수

진입
베타

t
유의
확률

편상관
공차
한계

만
족

정확 .102 1.194 .234  .098 .717

접근 -.080 -.927 .356 -.076 .714

주) 
**
：p < .01, 

*
：p < .05.

<표 21> 가설검증 결과

가  설 결과

H1-1 정보형서비스 제공 → 정확성

H1-2 정보형서비스 제공 → 접근성

H1-3 정보형서비스 제공 → 유용성

H1-4 정보형서비스 제공 → 지각된 혜택

H2-1 커뮤니케이션서비스 제공 → 정확성

H2-2 커뮤니케이션서비스 제공 →접근성

H2-3 커뮤니케이션서비스 제공 → 유용성

H2-4 커뮤니케이션서비스 제공 → 지각된 혜택

H3-1 위치기반서비스 제공 → 정확성

H3-2 위치기반서비스 제공 → 접근성

H3-3 위치기반서비스 제공 → 유용성

H3-4 위치기반서비스 제공 → 지각된 혜택

H4-1 흥미위주서비스 제공 → 정확성

H4-2 흥미위주서비스 제공 → 접근성

H4-3 흥미위주서비스 제공 →유용성

H4-4 흥미위주서비스 제공 →지각된 혜택

H5-1 상호작용하는 피드백 →정확성

H5-2 상호작용하는 피드백 →접근성

H5-3 상호작용 피드백 → 유용성

H5-4 상호작용 피드백 → 지각된 혜택

H6-1 실시간정보 제공 → 정확성

H6-2 실시간정보 제공 → 접근성

H6-3 실시간정보 제공 → 유용성

H6-4 실시간정보 제공 → 지각된 혜택

H7-1 사용기기의 변화성 → 정확성

H7-2 사용기기의 변화성 → 접근성

H7-3 사용기기의 변화성 → 유용성

H7-4 사용기기의 변화성 → 지각된 혜택

H8-1 정확성 → 신뢰

H8-2 정확성 → 만족

H9-1 접근성 → 신뢰

H9-2 접근성 → 만족

H10-1 유용성 → 신뢰

H10-2 유용성 → 만족

H11-1 지각된 혜택 → 신뢰

H11-2 지각된 혜택 → 만족

채택

기각

기각

기각

기각

기각

채택

기각

기각

기각

기각

채택

기각

기각

채택

채택

기각

채택

기각

채택

채택

채택

채택

기각

채택

기각

기각

채택

채택

기각

기각

기각

채택

채택

채택

채택

주) **：p < .01, *：p < .05.

미치는 것으로 나타났다. 이용자들은 기능적으로

나 심리적으로나 모바일 위젯이 나에게 유용하며, 

다양한 혜택을 제공할 것으로 생각할 때 서비스에 

대한 만족을 느끼는 것으로 볼 수 있다.    

그러나 정확성과 접근성은 사용자 만족에 유의

미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 실제

로 본 조사에 응답한 상당수의 이용자들은 모바일 

위젯 서비스가 이용자에게 유용한 많은 혜택을 제

공할 것으로 기대하나, 모바일 위젯을 통해 현재 

제공되는 서비스의 정확성과 접근성에 대해서는 

아직 만족하지 못하는 것으로 나타났다. 이는 모

바일 위젯 서비스가 가진 기술적 문제로 보이며, 

모바일 위젯을 통해 원하는 시점에 원하는 정확한 

정보를 쉽게 얻을 수 있도록 함으로써 이용자의 

만족을 증진할 수 있을 것으로 보인다.   

이상의 가설검증 결과를 종합하면 <표 21>과 

같다.

5. 결론 및 시사점

5.1 연구결과 종합

고객의 요구 및 정보이용 패턴을 기반으로 맞춤

형 서비스를 제공하는 개인화 서비스는 PC 및 포

털사이트와 같은 유선 기반 환경에서 제공되기 시

작해 최근에는 휴대폰과 같은 모바일 기기로 확산

되는 추세다. 특히 모바일 위젯은 PC에 비해 화면 

크기가 작고 내용 입력이 어려운 모바일 기기의 

단점을 보완함으로써 사용자와 기기를 효과적으로 

연결하는 혁신적인 UI로 평가받고 있으며, 이동통

신사 및 휴대폰 제조사에서도 콘텐츠 노출 및 마

케팅을 위한 중요한 비즈니스 모델이자 커뮤니케

이션 채널로 인식하고 있다[7]. 

지금까지 위젯과 같은 개인화 서비스는 UI 전략

을 중심으로 연구가 이루어져 왔으나, 서비스 이

용자의 만족에 영향을 미치는 요인에 대해서는 거

의 이루어지지 않았다. 이와 같은 배경에서 본 연
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구는 모바일 위젯 이용자를 대상으로 개인화의 선

행요인이 개인화의 구성요소에 어떻게 영향을 미

치는지, 그리고 개인화의 구성요소 중 어떤 요인이 

개인화의 가치인 이용자의 신뢰와 만족에 영향을 

미치는지를 실증적으로 분석하였다. 분석 결과, 개

인화의 선행요소 중 실시간 정보 제공, 사용기기 

변화성, 정보형 서비스는 개인화의 구성요소인 정

확성에 영향을 미치고, 실시간 정보 제공과 상호작

용 피드백은 접근성에 영향을 미치며, 흥미 위주 

서비스와 커뮤니케이션 서비스, 실시간 정보 제공

은 유용성에, 상호작용 피드백과 흥미 위주 서비

스, 위치기반 서비스, 사용기기 변화성은 지각된 

혜택에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 개인

화의 구성요소와 이용자 신뢰 및 만족의 관계를 

검증한 결과, 개인화 서비스에 대한 유용성과 지각

된 혜택, 정확성은 신뢰에 영향을 미치고, 유용성과 

지각된 혜택은 이용자 만족에 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 특히 개인화의 구성요소 중 유용성과 

지각된 혜택은 개인화의 가치인 만족과 신뢰에 공

통적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

5.2 시사점

본 연구는 개인화 서비스의 선행요인과 구성요

인을 도출하고 요인분석을 통해 요인들의 구성 타

당성을 검증했으며, 개인화 서비스의 선행요인으

로 제시된 7개의 선행요인이 어떠한 관계로든 개

인화의 구성요소(속성)에 영향을 미치고, 개인화의 

구성요소가 개인화 서비스의 가치에 영향을 미친

다는 점을 실증적으로 증명하였다. 이처럼 개인화 

서비스의 선행요인과 구성 요인을 제시하고 실증

한 점이 본 연구의 핵심적 가치이다. 향후 이러한 

결과를 발전시켜 모바일 위젯 서비스의 품질에 영

향을 미치는 요소들을 추가적으로 도출하고 재검

증하여 모바일 기반 개인화 서비스의 품질 모형으

로 발전시킨다면, 학문적 기여가 있을 것으로 기

대한다. 또한 이용자가 모바일 위젯을 이용함으로

써 그로 인한 효익을 인지한다면 유선 기반의 데

스크탑과 같은 다른 유형의 정보단말에서도 위젯

을 이용하게 될 가능성이 높으므로 기업 입장에서

는 공식적인 커뮤니케이션 및 마케팅 채널을 확보

할 수 있게 된다. 특히 최근 진행되고 있는 유무선 

통합 환경에 발맞추어 PC와 휴대폰을 연동하는 

연동형 위젯은 기업에게 다양한 비즈니스 기회를 제

공할 것으로 예상된다. 따라서 본 연구 결과를 통해 

도출한 개인화의 선행요인과 구성요인은 모바일 

위젯 서비스 개발이나 터치 기반의 풀 스크린 단말 

개발 시 기본 대기화면에 대한 설계, 그리고 모바일 

위젯기반의 마케팅 전략을 수립하는 실무자들에게 

전략적 시사점을 제공해 줄 것으로 기대한다. 

5.3 연구의 한계 및 향후 연구과제

개인화 서비스의 가치에 영향을 미치는 요인을 

도출한 본 연구는 iPhone을 계기로 모바일 위젯의 

확산이 이루어지는 현 시점에서 학문적으로나 실

무적으로나 의미가 있을 것으로 기대한다. 그러나 

연구결과를 일반화하기에 본 연구는 몇 가지 제한

점을 내포하고 있어 추후 연구를 통해 보완될 필

요가 있다. 본 연구의 제한점 및 향후 과제는 다음

과 같다. 첫째, 설문조사에 응한 이용자들이 어떠

한 유형의 모바일 위젯을 이용했느냐에 따라 연구 

결과가 다르게 나타날 수 있다. 왜냐하면 모바일 

위젯에 대한 이용자 인식은 콘텐츠 및 정보 단말

의 품질로부터 크게 영향을 받을 수 있기 때문이

다. 따라서 유사한 유형의 모바일 단말에서 모바

일 위젯의 이용경험을 연구하는 것이 보다 실질적

이고 구체적인 결과를 도출할 수 있을 것으로 판

단된다. 두 번째로, 본 연구에서 개인화 서비스의 

구성요소와 선행요소로 도출된 각각의 변수들은 

유선 기반과 모바일 기반의 요소들이 혼재되어 있

어 이를 명확히 구분하고, 유․무선 기반 개인화 

서비스에 대한 이용자의 인식에 차이가 존재하는

가를 규명하는 것이 필요할 것이다.  
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