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모바일 쇼핑몰의 지각된 정보품질이 스마트폰 사용자의 

쇼핑몰 사용의도에 미치는 영향
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Ⅰ. 서 론

2007년 애플의 아이폰이 처음 출시 된 이 후 

하나의 휴대폰으로 전화통화 뿐 아니라 인터넷

이나 게임, 그 외의 다양한 애플리케이션들을 동

시에 사용할 수 있게 되었고 이에 스마트폰은 

많은 인기를 얻기 시작하였다. 최근 들어서는 이

러한 인기에 힘입어 스마트폰 시장이 국내외에

서 급속도로 팽창하고 있다 (Chen et al., 2009). 

스마트폰 시장이 급성장함에 따라 미국 내에서 

스마트폰의 2010년 4분기 총 판매 대수는 1억대

를 넘어서 9200만대의 PC 판매대수를 이미 앞

질렀고, 스마트폰을 이용한 검색시장도 기존 PC 

기반의 웹 검색시장을 조만간 넘어 설 것으로 

예상되고 있다 (Escan Newsletter, 2011). 뿐만 

아니라 스마트폰에 대한 연구자들의 관심도 점

차 늘고 있으며, 교육, 의료보건, 물류, 마케팅, 

소비자 행동 및 수용 등 여러 다양한 분야에서 

연구가 수행되어 오고 있다 (Shin et al., 2011; 

Lee, 2011; Park and Chen, 2007; Trelease, 

2008; Chen et al., 2009; Kim, 2008). 

스마트폰은 기본적으로 통신과 모바일 컴퓨

팅을 위한 융복합화 된 휴대용 기기이기에 일반 

PC와는 다른 인간-스마트폰 상호작용의 원리와 

개념들이 요구되고 있다 (Choi and Lee, 2012). 

즉, 일반 PC의 사용자환경(User Interface) 범위 

안에서 정의된 이용성, 유용성, 편의성 등과 같

은 개념들은 작은 화면과 낮은 화질 등 물리적 

* 단국대학교 상경대학 경영학부 부교수, jungw@dankook.ac.kr



｢정보시스템연구｣ 제21권 제3호, 2012년 9월

- 72 -

환경이 PC와는 근본적으로 다른 스마트폰 환경

에 부합하지 않아 이러한 개념들에 대해 다시 

정의 하거나, 혹은 PC의 사용자환경에서 논의되

지 않은 새로운 개념들을 포함시켜 인간-스마트

폰 상호작용의 원리와 개념을 재정립하여야 한

다는 것이다. 따라서, 이용성, 유용성, 편의성과 

같은 개념들이 PC의 사용자환경과 상호작용 분

야에서 주된 논제였다면, 스마트폰을 포함한 모

바일 기기의 사용자환경과 상호작용 분야에서

는 예를 들어 시각적 미학이나 사용자 감정 같은 

포괄적 사용자 경험도 포함하여 개념들을 논의

하여야 한다고 여러 연구자들은 주장하고 있다 

(Kim et al., 2003; Hassenzahl and Tractinsky, 

2006: Schmidt et al., 2009). 

이러한 주장은 PC와 비교하여 컴퓨팅 성능이 

떨어지고 물리적으로 크기가 작은 스마트폰의 

환경이 결국 이용에 제한적일 수밖에 없다는데

서 원인을 찾을 수 있다. 스마트폰의 제한적 사

용자환경은 편의성이 낮아 결국 이용 상황과 환

경에 따라 스마트폰의 이용성(Usability)과 유용

성(Usefulness)에 부정적 영향을 미칠 수 있으며, 

이는 사용자 수용에도 악영향을 끼칠 수 있다. 

스마트폰의 여러 장점들을 교육에 이용하기 위

하여 다양한 시도가 활발히 일어나고 있는 

u-Learning 분야에서도 스마트폰이 학습도구로

서 수용되기 위해서는 스마트폰의 이용성이 입

증되어야 하며, 그러기 위해서는 스마트폰의 사

용자환경이 다양한 교육 상황을 지원하여야만 

한다고 Shin et al.(2011)은 주장하였다.

스마트폰의 컴퓨팅 성능과 물리적 여건, 이에 

종속적인 스마트폰의 제한적 사용자환경은 스

마트폰을 이용한 정보검색의 경우에도 일반 PC

를 이용한 웹에서의 정보검색과 비교하여 분명

한 차이가 있을 것으로 예상 가능하다. 스마트폰

의 제한된 화면과 화질은 가독성에 부정적 영향

을 미칠 것으로 보이며, 게다가 PC 환경에 최적

화된 대부분의 웹 프로그램들은 스마트폰을 이

용하였을 경우 PC에서처럼 제대로 작동하지 못

하는 경우가 빈번히 발생하고 있다. 이러한 문제

점들은 스마트폰을 이용한 정보접근을 막고, 정

보를 찾은 후에도 가독성에 영향을 미쳐 정보의 

인지적 수용을 어렵게 만든다. 결국 사용자가 지

각하는 정보의 품질에 부정적 영향을 미치게 되

며, PC 환경에서와는 다른 수준의 정보품질을 

사용자는 지각할 수 있다. 

이는 수익을 창출하여야 하는 모바일 쇼핑몰 

입장에서 애써 무시할 수 있는 작은 문제는 아니

다. 구매를 원하는 상품에 대한 정보검색이나 상

품에 대한 정보의 품질에 문제가 있다면 결국 

소비자의 쇼핑몰 사용의도나 쇼핑몰에서의 실

제 구매는 영향을 받을 수밖에 없기 때문이다. 

그러나 모바일 쇼핑 시 스마트폰의 제한적 사용

자환경이 지각된 정보품질에 미치는 영향이나 

이로 인한 소비자의 쇼핑몰 사용의도에 미치는 

영향 등을 연구한 논문은 아직 활발히 보고되고 

있지는 않다. 따라서 스마트폰으로 모바일 쇼핑 

시 스마트폰 사용자가 지각하는 정보품질을 측

정하고 이를 토대로 정보품질을 향상시킬 수 있

는 방안을 마련하여 이를 스마트폰의 사용자환

경 디자인이나 모바일 쇼핑몰의 웹페이지 디자

인에 적용할 수 있는 연구는 모바일 쇼핑몰 고객

의 편의 차원에서 뿐 아니라 수익창출을 위하여 

모바일 쇼핑몰에게도 중요한 의미를 지니게 된

다. 

이에 본 연구는 스마트폰으로 모바일 쇼핑 시 

모바일 쇼핑몰에서 검색된 정보의 지각된 품질
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이 정보 만족도와 지각된 유용성, 모바일 쇼핑에 

대한 사용자 태도, 그리고 쇼핑몰 사용의도에 미

치는 영향에 대하여 실증적으로 탐색해 보고자 

한다. 이는 곧 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 

시 모바일 쇼핑몰 사용의도에 영향을 미치는 요

인을 정보품질과 이와 연관된 사용자 신념 요인

들에서 찾고자 함이며, 스마트폰을 이용한 모바

일 쇼핑 시 소비자가 만족하는 정보의 품질 속성

들을 찾아 이를 스마트폰 사용자환경 뿐 아니라 

모바일 쇼핑몰 디자인에도 적용할 수 있는 결과

를 도출하고자 하는데 연구목적을 두고 있다.

그간 정보시스템과 전자상거래 분야에서 PC

와 웹 기반의 정보품질 중요성에 대한 연구가 

상당수 진행되어 왔다. 그러나 스마트폰을 이용

한 모바일 쇼핑 시 모바일 쇼핑몰 고객이 지각하

는 정보품질이나 그에 따른 사용자 신념과 쇼핑

몰 사용의도 등에 미치는 영향은 아직 연구가 

더디게 진행되고 있다. 따라서 이를 실증적으로 

연구하여 봄으로써 정보품질 분야, 스마트폰 사

용자환경 관련, 인간-스마트폰 상호작용 관련, 

그리고 모바일 커머스 등 연관 분야에 미약하나

마 작은 공헌을 할 수 있을 것으로 기대된다.  

또한 본 연구는 모바일 쇼핑 시 소비자가 중요

시 간주하는 고품질 정보에 대한 속성들을 파악

할 수 있는 계기가 될 수 있을 것으로 보인다. 

모바일 쇼핑은 일반 PC 기반의 온라인 쇼핑과는 

여러모로 환경이 달라 모바일 쇼핑 시 소비자가 

지각하는 고품질 정보는 보편적 상황에서의 고

품질 정보와 성격이 다를 수 있다. 따라서 스마

트폰으로 모바일 쇼핑 시 고품질 정보에 대한 

속성 분석 및 소비자의 모바일 쇼핑몰 사용의도

와의 관계를 면밀히 파악할 수 있다면 본 연구는 

기업들에게 의미 있는 실용적 연구결과를 제공

할 수 있을 것으로 보인다. 한 조사에 의하면 미

국의 경우 2011년 6월 전 국민의 36%가 스마트

폰을 사용 중에 있으며 연말에는 50%를 넘을 

것으로 예상하고 있다 (Rosen, 2011). 이들 중 

51%는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 의도가 

있음이 조사되었다 (Rosen, 2011). 이러한 모바

일 쇼핑 시장의 최근 놀라운 성장세에 미루어 

마케팅을 포함한 M-커머스 전략을 준비하는 기

업들과 쇼핑몰에게 본 연구의 중요성이 없지 않

다 하겠다. 본 연구는 2장에서 문헌 고찰, 연구모

형 및 가설을 제시하였고, 3장에서 연구 방법론, 

4장에서 자료 분석 및 가설 검증, 연구결과의 시

사점 및 한계점을 논의하였으며 끝으로 5장에서 

결론을 맺었다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 정보품질

의사결정은 경영에 있어 매우 중요한 의미를 

지닌 경영활동이며, 성공적인 의사결정을 위해서

는 의사결정과 연관된 의미 있고 완벽한 정보를 

가지고 있어야 가능하다 (Stephenson, 1985). 따

라서 의사결정을 돕기 위하여 제공된 정보가 유용

하고 유의하다면 그 정보는 높은 품질을 지니고 

있다고 일반적으로 간주한다. 경영현장에서 의사

결정권자에게 실무와 연관된 의미 있고 유용한 

고품질의 정보가 제공된다면 매우 이상적인 상황

이라고 할 수 있다. 최근 Francisco(2011)는 의료

분야에서 사용되고 있는 EHR(Electronic Health 

Records)이 높은 품질의 환자 의료정보를 제공할 

때 환자의 건강 뿐 아니라 의료기관의 경영에도 
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많은 도움이 된다고 강조하였다. 그러나 현실은 

부정확하고, 의사결정과 무관하며, 혹은 불완전

하고 오래된 저급한 데이터와 정보가 도처에 존재

하고 있으며, 이러한 저급 데이터와 정보로 인한 

기업의 비용은 매년 수 조원에 달하고 있다 

(Redman, 1998; Birman, 2003). 

저급 데이터와 정보가 존재하게 된 이유는 다

양하지만 그 중 하나는 기본적으로 정보가 지닌 

다면적 속성 때문이다. 의사결정 측면에서 보면 

정보의 품질은 정보가 사용되는 문맥과 상황에 

따라 변하게 마련이다 (Klein, 2000; Redman, 

1998; Wang and Strong, 1996). 즉, 하나의 데이

터나 정보가 여러 다양한 의사결정 상황들에 사

용될 수 있으며, 이때 상황에 따라 정보의 품질

은 변하게 된다. 같은 데이터가 상황에 따라 양

질의 정보가 되기도 하며 때론 저급 정보가 되기

도 하는 것이다.

정보의 다면적 속성에 대한 정보시스템 분야

의 연구는 오랜 기간 지속되어 오고 있다. 초기 

연구에서는 정보시스템의 출력문서에 포함된 

정보의 품질에 초점을 맞추었다. Gallaher 

(1974)와 Larcker and Lessig (1980)은 출력문서

에 포함된 정보의 지각된 중요성과 유용성을 이

용하여 정보품질을 측정하였다. 당시에 문서의 

구성방식과 서식을 이용하여 정보품질을 측정

한 연구도 있었다 (Zmud, 1978). 

이 후 Ahituv (1980)은 정확성, 적시성, 연관

성, 정보통합 수준, 서식을 정보품질의 속성으로 

제시하였고, King and Epstein (1983)은 의사결

정을 위한 충분한 양의 정보, 신뢰성, 연관성, 정

확성, 객관성, 비교가능 정도와 이해가능 정도의 

속성들을 이용하여 정보품질을 측정할 수 있는 

도구를 개발하였다. Iivari and Koskela (1987)은 

연관성, 포괄성, 정확성, 신뢰성, 편의성, 적시성, 

순응성, 시의성, 해석가능 정도 등을 이용하여 

정보품질 측정을 시도하였다.

한편 Wang and Strong (1996)은 정확성, 신뢰

성, 객관성, 평판, 부가가치, 연관성, 적시성, 완

벽성, 적절한 양, 해독성, 이해가능성, 표현의 일

관성과 간결성, 접근성, 보안성 등 15측면의 속

성을 구분하였고, 이들은 또한 15가지의 정보 속

성들을 내재(Intrinsic), 상황(Contextual), 표현

(Representational), 접근(Access) 등 네 범주로 

묶어 정보의 품질을 측정할 수 있는 도구를 개발

하였다. 근래에 Wixom and Todd (2005)는 기술

수용모델과 정보시스템 성공모델을 연결한 그

들의 통합연구모델을 제시하면서 정보품질을 

완벽성, 정확성, 시의성, 서식의 네 측면에서 측

정하였다. 

이 외에도 기업 내 정보기술의 통제를 통하여 

능률적 업무처리 향상을 도모하는 모범실무인 

CobiT(The Control Objectives for Informaiton 

and related Technology)은 효과성, 효율성, 기밀

성, 진실성, 유효성, 규칙 부함성, 신뢰성의 7가

지 범주로 그들의 정보 개념 틀을 구성하였고 

이를 통하여 정보품질 측정을 시도하였다 

(Tuttle and Vandervelde, 2007).

모바일 환경에서 정보품질을 측정한 연구도 

있는데, 모바일 서비스를 이용한 인터넷 사용 시 

사용자가 지각하는 정보의 품질을 컨텐츠, 문맥, 

접속성, 상호 작용성으로 측정할 수 있다고 Chae 

et al. (2002)은 주장하였고, 이들의 정보 개념 

틀을 이용하여 모바일 정보 서비스에 대한 사용

자 만족도를 측정한 후 만족도가 높으면 서비스

에 대한 사용자 수용이 발생한다고 Koivmaki et 

al. (2008)은 주장하였다. 이 외에도 Alkhattabi 
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et al. (2011)은 e-Learning 환경에서 정보품질을 

측정할 수 있는 도구를 개발하였는데, 이들이 제

시한 정보품질의 속성들로는 간결성, 일관성, 정

확성, 신뢰성, 연관성 등 총 14 측면이 포함되었

다.

한편 이러한 정보의 다면적 속성으로 인하여 

사용목적과 상황에 근거한 정보관리가 매우 중

요하다는 주장이 제기되었다. 예를 들어, 정보의 

정확성(신뢰성), 연관성, 이해가능성 측면이 회

계에 있어 중요한 부분이라면, 적시성 등 정보의 

다른 측면은 다른 분야와 상황, 예를 들어 물류 

같은 분야에서 가치가 더 높아질 수 있다고 

Neely and Cook (2011)은 주장하였다. 따라서 

기업들은 보유한 정보를 다면적 속성에 따라 가

치와 품질을 평가한 후 기업 고유의 의사결정 

상황에 유용한 정보를 선별 관리할 필요성이 있

다고 주장하였다.

이들의 주장은 스마트폰과 같은 모바일 환경

에서도 의미를 찾을 수 있다. 궁극적으로 정보의 

품질을 결정하는 요인은 의사결정을 위해 정보

가 어떻게 사용되는가에 달려있는 것처럼 

(Neely and Cook, 2011), 스마트폰을 이용한 모

바일 쇼핑 시 소비자가 지각하는 정보의 품질도 

결국 소비자의 상품구매 의사결정에 도움이 되

는 유용하고 유의한 정보를 적시에 소비자가 사

용할 수 있느냐에 따라 달라질 수 있다. 즉, 모바

일 쇼핑 환경은 PC를 이용한 온라인 쇼핑 환경

과 달라 모바일 쇼핑 시 소비자가 중시하는 고품

질 정보의 속성은 다를 것으로 예상된다. 그러나 

이러한 정보 속성들이 무엇인지 이에 대한 실증

연구가 활발히 이루어지고 있지 않아 본 연구에

서는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 소비자

가 지각하는 고품질 정보의 속성들을 탐색하고 

이들이 소비자의 정보 만족도와 모바일 쇼핑몰 

사용의도에 미치는 영향을 파악하고자 한다.

 

2.2 행동 및 객체기반 신념과 태도

기술수용 모델(TAM: Technology Acceptance 

Model)은 정보기술 이용에 대한 사용자의 태도

(Attitude)를 이해하고 이를 바탕으로 정보기술

의 수용을 예측하기 위하여 정보시스템 분야의 

연구들에서 광범위하게 응용되어 오고 있다 

(Davis, 1989). 여기서 '태도'란 개념이 뜻하는 바

는 정보기술 이용이란 행위에 대하여 개인의 좋

고 싫음 등 전반적 선호도를 의미한다. TAM 모

델에서 행동 신념들(Behavioral Beliefs)인 지각

된 유용성과 편의성은 사용자의 태도와 사용의

도에 영향을 미쳐 결국 정보기술의 이용으로 이

어지게 된다고 설명하고 있다.

현재까지도 TAM 관련 연구들은 실증과 비교 

연구, 모델 변형, 모델 확장 같은 방향으로 연구

가 진행되어 오고 있다 (Wixom and Todd, 2005). 

예를 들어, 주관적 규범이나 자기 통제, 자기 효

능감 같은 요인들을 연관 분야의 연구모델들로

부터 도입하여 실증, 비교 연구하거나 (Hartwick 

and Barki, 1994; Taylor and Todd, 1995), 혁신확

산 문헌들로부터 시험가능성, 호환성, 가시성, 결

과 입증가능성과 같은 신념들(Beliefs)을 추가하

거나 대체하여 TAM의 변형을 시도하기도 하였

다 (Agarwal and Prasad, 1997; Karahanna et al., 

1999; Plouffe et al., 2001). 뿐만 아니라 TAM 

모델 내의 행동 신념들인 지각된 유용성과 편의

성에 영향을 미치는 외부 변수들, 예를 들어 개인

별 특징이나 그룹별 성향 등을 도입, 검증하여 

모형의 확장을 꾀하기도 하였다 (Venkatesh and 
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Morris, 2000; Venkatesh et al., 2003). 

이러한 노력에도 불구하고 일부 연구들을 제

외한 대부분의 TAM 연구들은 지각된 유용성과 

편의성의 선행요인으로 시스템의 특징이나 역

할에 그다지 많은 관심을 두지는 않았다 (Davis, 

1989; Igbaria et al., 1995; Lim and Benbasat, 

2000). 이에 Venkaesh et al.(2003)은 그들의 연

구에서 시스템과 정보의 특성이 TAM의 행동 신

념들에 영향을 미칠 것으로 예상하고 모델 확장

의 필요성을 역설하였다.

TAM 관련 연구들과는 반대로 '사용자 만족

(User Satisfaction)' 관련 연구들에서는 시스템

과 정보의 특성이 연구모델 내에서 중요한 역할

을 맡고 있다 (DeLone and McLean, 1992, 

2003). 이 분야의 연구들에서 '사용자 만족'은 정

보시스템에 대한 태도로 간주된다. 즉 정보시스

템이란 객체(Object)에 대하여 사용자의 전반적 

선호를 의미하게 되는 것이다 (Wixom and 

Todd, 2005). 그리고 사용자 만족도는 특정 시스

템이나 정보 그 외의 특성들, 예를 들어 IT 서비

스 같은 하부 신념들에 의해 일반적으로 측정되

게 된다. 이러한 측면들, 즉, 시스템과 정보, 서비

스의 사용자 만족도를 측정함으로써 특정 시스

템의 구조나 정보의 특성을 파악하고 점검하는

데 유용한 도구로 사용될 수 있게 된다.

그러나 ‘사용자 만족’ 관련 연구들의 근본적 

문제점은 사용자의 시스템 이용에 대한 예측 능

력이 제한적이라는데 있다. 즉, 시스템과 시스템

이 제공하는 정보와 서비스에 사용자가 만족을 

하여도 실제 시스템 이용으로 이루어질 것으로 

예측하기는 어렵다는 것이다. 따라서 시스템과 

정보, 서비스에 대한 사용자 만족은 객체(즉, 시

스템과 정보, 서비스)에 대한 태도로만 간주되어

야 하고 ‘사용의도’를 파악할 수 있는 선행요인

은 될 수 없음을 의미하게 된다. 

따라서, ‘사용자 만족’연구들의 단점을 보완

하기 위하여 객체에 대한 태도(즉, 시스템과 정

보, 서비스에 대한 만족도)가 행동 신념(즉, 지각

된 유용성과 편의성)에 미치는 영향을 점검해 

볼 필요성이 제시되었고, 이에 Wixom and 

Todd(2005)는 객체기반 태도인 정보와 시스템 

품질에 대한 사용자 만족도를 행동 신념인 지각

된 유용성과 편의성에 연결해 TAM과 정보시스

템 성공모델의 통합모델을 제시하게 되었다. 

한편, 행동 신념과 관련한 모바일 분야의 연

구를 보면, Hong and Tam(2006)의 연구에서 지

각된 유용성과 편의성이 지각된 즐거움, 비용과 

함께 사용자의 행동태도인 모바일 데이터 서비

스 사용의도에 영향을 미치고 있음을 확인하였

다. Kim et al.(2010)의 연구에서는 개인별 특성

과 모바일 요금납부 시스템특성이 지각된 유용

성과 편의성을 매개로 사용자 수용에 영향을 미

치고 있었다. Shin et al.(2010)의 연구에서는 지

각된 편의성이 서비스의 다양성, 접속 품질, 비

용 합리성과 함께 지각된 유용성을 매개로 사용

자의 모바일 인터넷 수용에 영향을 미치고 있음

을 확인하였다. Fang et al.(2005)는 무선 PDA 

환경에서 지각된 유용성과 편의성이 일반적 작

업수행 의도에, 지각된 유용성이 전자거래 의도

에 영향을 미치고 있음을 확인하였다. 무선 인터

넷 환경에서는 지각된 유용성과 편의성이 신뢰

와 시스템 복잡성, 사회적 영향과 함께 모바일 

기술을 이용한 무선 인터넷 사용의도에 영향을 

미치고 있음을 알 수 있었다 (Constantiou et al., 

2006; Koivumaki et al., 2006). 의사와 간호사의 

업무수행을 위한 이들의 스마트폰 사용의도를 
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연구한 Park and Chen(2007)은 지각된 유용성과 

편의성이 행동태도인 사용의도에 긍정적 영향

을 미치고 있음을 확인하였다. 위 선행연구들을 

정리해보면 결국 모바일 환경에서도 행동신념

인 지각된 유용성, 편리성이 행동태도인 사용의

도에 영향을 지속적으로 미치고 있음을 알 수 

있었다. 

모바일 분야의 선행연구들과 비슷하게, 본 연

구는 Wixom and Todd 모델의 일부분, 즉 정보

품질과 이에 대한 사용자 만족도, 지각된 유용

성, 태도, 사용의도 순으로 순차적으로 이어진 

관계를 모바일 환경에서 검증하고자 한다. 즉, 

스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 모바일 쇼핑

몰에서 제공하는 정보의 품질이 정보 만족도, 지

각된 유용성, 사용자 태도, 그리고 모바일 쇼핑

몰 사용의도에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 

2.3 행동의도

인간은 자신의 의지로 행동을 조정 할 수 있다

고 Ajzen and Fishbein (1977)은 주장하였다. 그

리고 그들은 실제로 인간의 행동을 측정할 수 

있는 유용한 개념 틀인 합리적 행동이론(TRA: 

Theory of Reasoned Action)을 발표하였다 

(Fishbein and Ajzen, 1975). 그들의 이론에서 개

인의 행동을 결정하는 요인은 개인의 행동의도

(Behavior Intention)이며, 행동의도는 태도

(Attitude)와 주관적 규범(Subjective Norm)에 

의해 결정된다고 주장하였다. 여기서 태도는 특

정 행위나 대상에 대한 좋고 싫음의 전반적 개인 

선호를 의미한다. 반면 주관적 규범은 개인이 지

각한 사회의 압력을 말하는데, 자신에게 있어 중

요한 주변 사람들이 자신에게 바라는 행동을 의

미한다. 결국 인간은 자신의 이성과 이용 가능한 

주변의 정보에 따라 의사결정을 하게 된다는 것

이다 (Chang, 1998).

TRA는 마케팅 분야에서 구매의도를 포함한 

소비자의 구매행동(Purchase Behavior)을 설명

하는데 유용하게 이용되고 있다(Smith and 

Swinyard, 1983; Bemmaor, 1995). 소비자의 특

정 제품 구매행동은 구매의도(Purchase Intention)

에 의해 결정되고, 구매의도는 소비자의 태도와 

주관적 규범에 의해 영향을 받게 된다는 것이다 

(Fishbein and Ajzen, 1975, 1980). 

더 나아가 개인의 태도와 주관적 규범에 영향

을 미치는 잠재된 태도와 규범적 신념들

(Beliefs)이 존재하는데, 이 신념들은 주변 인물

이나 정보에 의해 생성되게 된다. 즉, 구매의도

의 선행요인인 태도와 주관적 규범은 장기간에 

걸쳐 형성되고, 이 과정에 가족의 영향, 혹은 소

비자가 속하고 싶은 집단으로부터의 영향, 소유

한 정보, 과거의 경험이나 개인 성향 등이 반영

되게 된다 (Espejel et al., 2008). 따라서 잠재된 

신념들이 소비자의 태도와 주관적 규범에 영향

을 미치며 결국 소비자의 구매의도를 자극하게 

된다.

소비자의 의사결정 과정에서 태도가 구매의

도에 영향을 미치는 것처럼 인간의 행동의도에 

영향을 미치는 태도는 마케팅을 포함 여러 학문

분야에서 오랜 기간 동안 검증되어 왔다 (Ajzen 

and Fishbein, 1980; Fitzmaurice, 2005; Pavlou 

and Fygenson, 2006; Ramayah et al., 2004; Tsai 

et al., 2010). 정보시스템 분야의 기술수용모델

(TAM) 또한 합리적 행동이론을 기반으로 사용

자 태도와 정보기술 사용의도와의 관계를 설명

하고 있다. 즉, 정보기술에 대한 사용자의 사용
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의도는 정보기술에 대한 사용자의 태도를 통하

여 예측 할 수 있고, 태도는 사용자의 지각된 유

용성과 편의성, 두 신념을 측정하여 알 수 있게 

된다는 기술수용모델은 설명하고 있다 (Davis, 

1986; Davis et al., 1989). 이를 바탕으로 본 연구

에서도 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 모바

일 쇼핑에 대한 소비자의 태도를 통하여 모바일 

쇼핑몰 사용의도를 예측할 수 있을 것으로 보이

며 이를 가설을 통해 실증하고자 한다.   

Ⅲ. 연구설계

3.1 연구모형 및 가설

정보시스템 분야의 연구자들은 정보기술에 

대한 기업들의 막대한 투자와 그로 인해 실제 

얻을 수 있는 유무형의 경제적 가치를 입증하고

자 노력하여 왔으며, 이들의 관계를 중간에서 연

결하여 설명해줄 수 있는 매개변수들을 찾기 위

하여 꾸준히 연구를 진행해 오고 있다. 매개변수

로 연구자들은 정보기술에 대한 사용자의 인식

이나 정보기술이 사용자의 업무에 미치는 영향

에 주된 무게를 두고 연구를 해오고 있다. 특히 

사용자의 정보기술에 대한 인식은 여러 방향에

서 연구를 해 오고 있지만, 일반적으로 사용자 

만족(DeLone and McLean, 1992, 2003; Seddon, 

1997)과 기술수용(Davis, 1989; Szajna, 1996; 

Venkatesh et al., 2003)을 중심으로 연구의 흐름

이 형성되고 있다. 

양쪽 분야의 연구들은 정보기술에 대한 이해

를 돕는데 많은 공헌을 하였지만, Wixom and 

Todd (2005)는 그들의 연구에서 기술수용과 사

용자 만족 분야의 연구들 문제점을 지적하였다. 

사용자가 정보시스템의 유용성을 지각하기 위

해서는 정보의 품질이 중요하고, 정보시스템의 

편의성을 지각하기 위해서는 시스템의 신뢰성, 

유연성, 접근성 등이 중요한데, 기술수용모델은 

이러한 부분의 설명을 하고 있지 않아서 기술수

용모델로는 시스템과 정보의 현재 상태를 파악

하기 어렵다는 문제를 제기하였다. 또한 시스템

이 제공하는 정보의 품질이나 시스템 자체의 품

질에 대한 사용자 만족도만으로는 시스템에 대

한 사용자의 수용 여부를 예측하기 어려워 정보

시스템 성공 모델은 이러한 부분을 설명할 수 

없다고 주장하였다. 이 두 모델의 단점들을 보완

하기 위하여 기술수용 모델과 정보시스템 성공 

모델의 통합된 모델의 필요성을 이들은 강조하

였고 그들의 통합된 연구모델을 제시하였다.  

Wixom and Todd(2005)는 그들의 연구모델에

서 사용자의 지각된 유용성과 편의성에 미치는 

영향을 시스템의 정보품질 측면과 시스템의 기

능적 측면 두 축으로 나누어 기술하고 있다. 즉, 

시스템이 제공하는 정보의 품질은 지각된 유용

성에, 그리고 시스템의 성능과 품질은 지각된 편

의성에 영향을 미친다고 주장하였다. 그리고 지

각된 유용성과 편의성이 사용자 태도 및 사용의

도에 영향을 미치게 된다고 설명하였다. 결국 정

보시스템 성공 모델의 두 주축 개념인 정보품질

과 시스템품질을 기술수용 모델의 두 주축 행동 

신념들인 지각된 유용성과 편의성에 접목시켜 

그들의 통합연구모델을 제시하였다. 본 연구는 

이들의 연구모델을 기반으로 스마트폰을 이용

한 모바일 쇼핑 시 소비자가 지각하는 정보품질

이 쇼핑몰 사용의도에 미치는 영향을 살펴보고

자 한다. 

스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑은 PC를 이용
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한 웹 기반 온라인 쇼핑처럼 쉬운 작업은 아닌

데, 주된 이유는 스마트폰을 이용하여 모바일 쇼

핑몰을 방문할 경우, 스마트폰의 제한된 화면 크

기와 낮은 화질이 가독성을 떨어뜨리고 이는 정

보검색을 어렵게 한다. 또한 플래쉬나 액티브X 

및 다양한 애플릿과 스크립트 파일 등 웹 페이지

에서 실행되고 있는 웹 프로그램들이 스마트폰

에서 일으키는 오작동과 스마트폰 OS와의 호환

성 문제, 지역과 망 접속 트래픽 양에 따른 데이

터 전송과 속도 지연 문제 등 여러 복합적 요인

들이 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑을 어렵게 

만드는 원인으로 지목되고 있다. 이러한 문제들

은 결국 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 쇼핑

몰에서 제공하는 정보의 인지, 습득 및 이용에 

장애가 되고 이는 사용자가 지각하는 정보품질

에도 부정적 영향을 미칠 것으로 예상 가능하다. 

따라서 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 소

비자가 지각하는 정보의 품질은 낮아질 것으로 

예상되는데, 이렇게 낮아진 정보품질은 Wixom 

and Todd (2005)의 모델처럼 정보 만족도와 지

각된 유용성, 그리고 모바일 쇼핑에 대한 소비자 

태도에 부정적 영향을 미출 수 있으며, 이는 결

국 소비자의 모바일 쇼핑몰 사용의도를 낮출 것

으로 보인다. 따라서 Wixom and Todd (2005)의 

모델을 토대로 아래의 가설들을 제시하며 이를 

실제 검증해 보고자 한다. 아래의 가설들을 바탕

으로 연구모델을 그림<1>에 그림으로 표현하였

다.

조금 더 자세히 살펴보면, 정보품질과 정보 

만족도의 관계인 가설1은 DeLone and McLean, 

(1992, 2003), Seddon, (1997), Wixom and Todd 

(2005)의 연구를 바탕으로, 정보 만족도와 지각

된 유용성의 관계인 가설2는 Wixom and Todd 

(2005)의 연구를 토대로, 지각된 유용성과 쇼핑

몰 사용의도, 사용자 태도 간의 관계인 가설3,4,5

는 TAM 관련 연구들인 Davis, (1989), Hartwick 

and Barki (1994), Taylor and Todd (1995), 

Agarwal and Prasad (1997), Karahanna et 

al.(1999), Plouffe et al.(2001), Venkatesh and 

Morris(2000), Venkatesh et al.(2003)을 토대로 

설정되었다. 

가설1: 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 고객

이 지각하는 모바일 쇼핑몰의 정보품질

은 정보 만족도와 정의 관계를 갖는다.
가설2: 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 고객

이 지각하는 정보 만족도는 고객의 지각

된 유용성과 정의 관계를 갖는다.
가설3: 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 고객

의 지각된 유용성은 고객의 쇼핑몰 사용

의도와 정의 관계를 갖는다.
가설4: 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 고객

의 지각된 유용성은 고객의 태도와 정의 

관계를 갖는다.
가설5: 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 고객

의 태도는 고객의 쇼핑몰 사용의도와 정

의 관계를 갖는다.

<그림 1> 연구모델
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속성 조작적 정의 인용 문헌

신뢰성 정보를 믿고 신뢰할 수 있는 수준
Wang and Strong (1996)
Alkhattabi et al. (2011)

정확성 정보가 오류나 결점 없이 올바르고 정확한 수준
Wang and Strong (1996)
Wixom and Todd (2005)

명확성 정보가 전하는 의미를 혼동 없이 정확하게 이해할 수 있는 수준
Wang and Strong (1996)
Alkhattabi et al. (2011)

시의성 정보가 필요한 시기에 지연 없이 바로 제공되는 수준
Wang and Strong (1996)
Wixom and Todd (2005)

상세성 정보가 다방면에서 구체적으로 기술되어 있는 수준
Wang and Strong (1996)
Wixom and Todd (2005)

<표 1> 정보품질 속성들의 조작적 정의

3.2 연구방법

본 연구는 스마트폰으로 모바일 쇼핑 시 스마

트폰 사용자가 지각한 쇼핑몰의 정보품질이 사

용자의 정보 만족도, 지각된 유용성, 태도를 통

하여 모바일 쇼핑몰 사용의도에 미치는 영향을 

살펴보고자 하는데 연구목적을 두고 있다. 이를 

위하여 스마트폰으로 모바일 쇼핑몰을 최근에 

방문한 경험이 있는 대학생과 일반인을 상대로 

설문을 실시하여 자료를 수집하였고, 설문조사

는 2012년 3월 약 한 달 동안 진행하였다.

스마트폰 사용자가 모바일 쇼핑 시 지각하는 

정보품질, 만족도, 유용성, 태도, 사용의도 간의 

관계를 알아보기 위하여 Likert 5점 척도를 이용

한 총 20개항목의 설문지를 준비하였다. 정보품

질은 5문항, 만족도, 지각된 유용성, 사용자 태도

는 각각 4문항, 사용의도는 3문항으로 구성되었

다. 정보품질은 앞서 기술한 Wixom and Todd 

(2005)와 Wang and Strong (1996)의 연구에서 

사용한 정보품질 측정도구를 일부 발췌한 후 수

정하여 본 연구에 맞게 번역하여 사용하였다. 이

들은 문헌고찰에서 살펴본 정보품질의 다면적 

속성들 중 선행 연구들에서 가장 많이 이용된 

신뢰성, 정확성, 명확성, 시의성, 상세성 등을 그

들의 도구에서 측정하였다. 이들의 정보품질 측

정도구를 사용한 이유는 본 연구의 목적에 가장 

부합한다는 이유 이외에도 측정도구로써의 통

계학적 검증이 그들 연구에서 엄격한 과정을 통

하여 이미 검증되었기에 신뢰도에 문제가 없어 

사용하였다. 본 연구에서의 정보품질 속성들에 

대한 정의는 아래 표와 같다.

그밖에 정보 만족도와 쇼핑몰 사용의도는 

Wixom and Todd (2005)와 Koivumaki et al. 

(2008)의 연구에서, 유용성은 Wixom and Todd 

(2005), Park and Chen (2007), Chang and Tung 

(2008)의 연구에서, 태도는  Tsai et al. (2010)와 

Park and Chen (2007)에서 사용된 도구들을 수

정하여 사용하였다. 이들은 웹과 스마트폰, 모바

일 서비스 등 정보기술의 사용자 만족도와 수용

에 관하여 연구하면서 정보 만족도, 유용성, 태

도, 사용의도 등을 측정하였다. 본 연구의 목적

과 일치하는 부분이 많아 이들의 도구를 각각 

수정하여 사용하였다.
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Ⅳ. 연구결과 및 토론

본 연구를 위하여 총 235명이 설문에 참여하

였다. 이 중 남성은 115명으로 48.9%를 차지하

였고, 여성은 120명으로 51.1%를 나타냈다. 연

령별 분포를 보면 20대 70.6%, 30대 26.0%, 40

대 3.4%를 보여 20대의 응답자의 수가 가장 많

았다. 직업은 학생이 총 151명으로 64.3%를 차

지하였고, 대부분 인문과 경영, 컴퓨터, 시각 디

자인을 전공하고 있었다. 직장인은 자영업 포함 

총 84명으로 전체의 35.7%를 차지하였으며, 주

로 관리직과 회계, 금융전산 업무를 담당하고 있

었다 <표 2 참조>.

<표 2> 인구통계분석

내용 빈도 비율(%)

성별

남 115 48.9%
여 120 51.1%
계 235 100%

나이

20~29세 166 70.6%
30~39세 61 26.0%

40세 이상 8 3.4%
계 235 100%

직업

대학생 151 64.3%
일반인 84 35.7%

계 235 100%

본 연구는 구조방정식을 이용하여 자료를 분

석하였고, 통계프로그램으로 AMOS Ver. 18을 

사용하였다. 해외 연구들을 바탕으로 정보품질

과 정보 만족도, 유용성, 태도, 쇼핑몰 사용의도 

등 다섯 잠재변수들의 측정항목을 도출한 후 본 

연구에 맞게 수정을 하여 이들을 측정하였다. 구

조방정식을 이용한 자료분석 이전에 SPSS Ver. 

20을 이용하여 20가지 설문 항목들에 대한 탐색

적 요인분석을 실시하였다. 상관행렬 결과 모두 

기준치인 .3 이상의 상관계수를 보이고 있었다. 

Kaiser-Meyer-Oklin 값은 .866으로 기준치 .6을 

넘었고 (Kaiser, 1974), Barlett's Test of 

Sphericity는 .000의 통계적 유의확률을 보였다 

(Bartlett, 1954). 주성분 분석에서 Eigenvalue가 

1을 초과하는 네 요인이 나타났고, 이들은 각각 

33.9%, 13.8%, 11.7%, 8.8%의 분산으로 총 누적 

68% 분산을 설명하고 있었다. 그러나 이 후 

Screeplot 분석에서 다섯 요인이 제시되어 

Varimax 회전을 이용한 2치 분석을 실시하였다. 

그 결과 모든 요인은 높은 적재값을 보였고 총 

누적 72.5%의 분산을 설명하게 되었다 (부록 참

조). 

구조방정식(Structural Equation Modeling: 

SEM) 분석에서 가장 많이 사용되는 최대 우도

법(Maximum Likelihood: ML)을 이용하였고, 

모델 적합도를 알아보기 위한 일반적 지수인 카

이스퀘어(χ2), 상대적 카이스퀘어(χ2/df), 기초부

합지수(GFI), 수정된 기초부합지수(AGFI), 표

준적합지수(NFI), 비교부합지수(CFI), 터커-루

이스 증분적합지수(TLI)를 사용하였다 (Hair et 

al., 2006; Hoyle and Panter, 1995). χ2
을 제외한 

이들 적합도 지수들의 표준 임계치는 정의되지 

않는다. 그러나 일반적으로 0.9 이상이면 상당히 

양호한 것으로 간주되고 있으며, χ2/df는 3.0이

하, AGFI는 .08이상, RMSEA는 .05~.08이면 우

수한 것으로 간주된다. 본 연구의 경우 χ2(165, 

N=235) = 367.83, p = 0.000, χ2/df = 2.229, GFI 

= .866, AGFI = .829, NFI = .879, TLI = .918, 

CFI = .929, RMSEA = .072 수준을 보이고 있다. 

이들 적합도 지수를 고려한 본 연구모델의 전반

적 적합도는 양호한 편으로 볼 수 있다. 따라서 

가설검증을 위하여 별도의 연구모델 수정을 시
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관측변수 설문 문항 Est. Var. C.R.

정보

품질

IQ1 쇼핑몰에서 스마트폰으로 검색한 정보는 진실 되고 사실적이어서 

신뢰할만한 수준이었다. .708 8.923

IQ2 쇼핑몰에서 스마트폰으로 검색한 정보는 정확하고 오류가 없었다. .656 9.402

IQ3 쇼핑몰에서 스마트폰으로 검색한 정보는 애매모호함 없이 쉽게 이

해할 만 하였다. .779 8.318

IQ4 쇼핑몰에서 스마트폰으로 검색한 정보는 최신 정보였다. .735 8.584

IQ5 쇼핑몰에서 스마트폰으로 검색한 정보는 쇼핑몰 방문목적을 이루

기에 충분히 다양하고 상세하였다. .754 7.873

정보

만족도

IQS1 스마트폰을 이용하여 쇼핑몰로부터 얻은 정보는 나의 정보 니즈(필
요, 요구)를 충족시켰다. .808 8.905

IQS2 나는 스마트폰을 이용하여 모바일 쇼핑몰로부터 얻은 정보에 흡족

하였다. .813 8.839

IQS3 모든 상황과 조건을 고려할 때 스마트폰으로 쇼핑몰에서 얻은 정보

는 만족할 만하다. .863 7.782

IQS4 나는 스마트폰을 이용하여 쇼핑몰로부터 얻은 정보에 전반적으로 

만족한다. .898 6.545

지각된

유용성

PUS1 나는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑이 효율적인 쇼핑 방법이라고 

생각한다. .891 7.343

PUS2 나는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑이 나의 쇼핑을 쉽게 만든다고 

생각한다. .806 9.177

PUS3 나는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑이 나에게 이득이 된다고 생각

한다. .790 9.361

PUS4 나는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑이 전반적으로 유용하다고 생

각한다. .888 7.442

사용자

태도

ATT1 나는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑이 적절한 좋은 쇼핑 방법이라

고 생각한다. .734 8.928

ATT2 나는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑이 현명한 쇼핑 방법이라고 

생각한다. .823 7.377

ATT3 나는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑을 긍정적으로 생각한다. .804 7.804
ATT4 나는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑을 선호한다. .784 8.199

쇼핑몰

사용

의도

INT1 나는 앞으로 스마트폰을 이용하여 모바일 쇼핑몰을 방문 할 의향이 

있다. .842 7.048

INT2 나는 기회가 생길 때마다 스마트폰을 이용하여 모바일 쇼핑몰을 

방문 할 생각이다. .818 7.687

INT3 나는 앞으로 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑몰 방문 횟수를 점차 

늘릴 계획이다. .726 9.142

<표 3> Standardized Regression Weights

도하지 않았다.

이후 확인적 요인분석(Confirmatory Factor 

Analysis)을 실시하여 개별 관측변수의 신뢰도

를 살펴보았다. 표준화 회귀계수(Standardized 
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개념 C.R.
Fornell & Larcker‘s 

AVE
Hair et al. 's 
AVE 

정보품질 .882 .600 .530

정보품질 만족도 .936 .784 .715

지각된 유용성 .906 .706 .712

사용자 태도 .861 .607 .620

쇼핑몰 사용의도 .808 .586 .637

<표 4> 개념신뢰도 측정치

Regression Weights)가 0.7 이상이어야 개별 관

측변수의 신뢰도 수준이 이상적이라고 간주할 

수 있지만, Hair et al.(2006)은 모델적합도 지수

가 양호한 경우 0.6 ~ 0.7 사이도 수용 가능하다

고 설명하고 있다. 본 연구모델의 경우 IQ2를 

제외한 모든 개별 관측변수에서 0.7 이상을 보이

고 있으며 동시에 모델적합도 수준도 높은 편이

어서 개별 관측변수의 신뢰도에는 큰 문제가 없

는 것으로 판단하였다 <표 3 참조>. 또한 본 연

구모델의 적합도를 고려할 때 IQ2의 신뢰도는 

문제가 될 수준은 아니기에 모델에서 그대로 유

지하기로 결정하였다. 모델적합도가 낮은 경우

에는 0.7이하의 개별 관측변수는 제거하는 편이 

바람직하다.

연구모델의 내적 일관성을 평가하기 위하여 

개념 신뢰도(Construct Reliability: CR)를 분석

하였다. 특정 개념의 내적 일관성이 높으면 개념 

신뢰도 척도 또한 높게 나타난다. 일반적으로는 

0.7 이상을 수용 가능한 수준으로 보고 있으나, 

탐색 연구에서는 그 이하도 수용할 수 있다고 

Hair et al. (1998)은 설명한다. 개념 신뢰도 척도

가 AMOS에서 제공되지 않아 아래의 Fornell 

and Larcker (1981) 공식을 이용하여 직접 계산

하였다 <표 4 참조>. 

C.R.=




 표준화추정치





 측정오차



 표준화추정치


개념 신뢰도 외에도 특정 개념에 대한 분산의 

크기인 평균분산추출(Average Variance 

Extracted: AVE)을 구하여 특정 개념의 내적 일

관성을 가늠할 수 있다. AVE를 구하기 위해서 

아래의 Fornell and Larcker (1981)와 Hair et al. 

(2006)의 공식이 주로 사용되고 있으며, 본 연구

에서도 이들을 이용하여 계산하였다. 일반적으

로 0.5 이상이면 개념 신뢰도가 있는 것으로 간

주된다. 본 연구의 C.R.과 AVE는 아래 <표 4>와 

같다.

Fornell & Larcker's AVE (1981) =

 





표준화추정치


 측정오차





표준화추정치

Hair et al.'s AVE (2006) =

 






표준화추정치



｢정보시스템연구｣ 제21권 제3호, 2012년 9월

- 84 -

개념 AVE 개념 간 상관계수(∅²)

쇼핑몰 사용의도 .637 1.000
사용자 태도 .620 .453(.205) 1.000

지각된 유용성 .712 .814(.662) .358(.128) 1.000
정보품질 만족도 .715 .413(.170) .239(.057) .358(.128) 1.000

정보품질 .530 .235(.055) .458(.209) .227(.052) .275(.075) 1.000

<표 5> 잠재변수 간 상관행렬

  모든 잠재변수들의 C.R.은 기준치 0.7을 웃도

는 수준을 나타내고 있다. 뿐만 아니라 모든 잠

재변수의 AVE 값 또한 기준치 0.5를 상회하고 

있다. 따라서 본 측정모델의 내적 일관성에는 별

다른 문제가 없는 것으로 간주하였다. 

  개념타당도(Construct Validity)는 지표가 실

제 측정하고자 하는 잠재변수를 측정하고 있는

지 여부를 알려주며, 이는 집중타당도와 판별타

당도를 통해서 알 수 있다. 따라서 집중타당도와 

판별타당도는 모델 평가에 있어 중요한 의미를 

지니게 된다. 본 연구의 측정모델 내 각 잠재변

수의 개념타당도를 측정하기 위하여 집중타당

도와 판별타당도를 분석하였다. 

  집중타당도는 개념을 측정한 지표들 간의 내

적상관이 일정수준 이상이면 집중타당도가 있

다고 간주된다. 이를 위해서 특정 요인에 대한 

높은 요인적재량과 통계적 유의(Critical Ratio: 

C.R. > 2.00)를 요구한다 (Hair et al., 2006). 구체

적으로 0.5 이상의 표준화 요인적재량과 2.0 이

상의 C.R.을 요구한다. 본 연구의 경우 표준화 

요인적재량이 모두 0.5를 넘고 있으며 C.R. 또한 

모두 2.0을 넘고 있어 통계적으로 유의함을 보이

고 있다 <표 3 참조>. 따라서 본 연구의 잠재변

수들은 모두 집중 타당성을 가지고 있음을 알 

수 있다.

  한편, 판별타당도는 개념들 간 상관계수를 통

하여 알아보기로 하였다. 즉, 평균분산추출

(AVE) 값을 개념들 간 상관계수의 제곱값(∅²)

과 비교하여 특정 개념의 판별타당도를 알 수 

있다. 그러나 실제 이 기준은 매우 엄격하다고 

Fornell and Larcker (1981)은 설명한다. 본 연구

의 측정모델 판별타당도를 상관계수의 제곱값

(∅²)을 통하여 살펴본 결과 쇼핑몰 사용의도를 

제외한 각 개념의 AVE 값이 상관계수의 제곱

값(∅²)을 모두 넘어서고 있음을 알 수 있다 <표

5 참조>. 즉, 쇼핑몰 사용의도의 AVE가 쇼핑몰 

사용의도와 지각된 유용성의 상관계수 제곱값

(∅²)을 근소하게 밑도는 수준을 보이고 있을 

뿐 나머지 모든 개념들의 AVE는 개념 간 상관

계수제곱값(∅²)을 모두 상회하고 있다. 따라서 

쇼핑몰 사용의도를 제외한 잠재변수들은 판별

타당도가 있다고 볼 수 있다. 쇼핑몰 사용의도

의 판별타당도를 조금 더 정확히 판단하기 위하

여 판별타당도를 측정할 수 있는 또 다른 방법

을 사용하여 알아보았다.

  판별타당도를 측정할 수 있는 두 번째 방법은 

개념들 간 동일하다는 가설(∅=1.0)의 기각 여

부로 알 수 있다. 즉, (∅±2× Standard Error)이 

95% 신뢰구간에서 1이 아니면 판별타당도가 

있음을 의미한다 (Anderson and Gerbing, 

1988). 쇼핑몰 사용의도와 지각된 유용성의 ∅

±2×S.E.를 계산한 결과 .936으로 1을 넘지 않고 
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가
설 

경로
비표준화
경로계수

표준화
경로계수

표준
오차

C.R. P 결과

H1 정보품질 -> 정보 만족도 .282 .279 .076 3.723 *** 채택

H2 정보 만족도 -> 지각된 유용성 .562 .379 .103 5.432 *** 채택

H3 지각된 유용성-> 쇼핑몰 사용의도 .709 .756 .061 11.59 *** 채택

H4 지각된 유용성-> 사용자 태도 .272 .363 .055 4.939 *** 채택

H5 사용자 태도 -> 쇼핑몰 사용의도 .223 .178 .072 3.108 .002 채택

쇼핑몰 사용의도의 R2: 700.

<표 6> 가설검증결과

있어 쇼핑몰 사용의도를 포함한 본 연구의 모든 

잠재변수들은 판별타당도가 있다고 간주할 수 

있다.

  마지막으로 본 연구의 구조모델 내 변수들 간

의 인과관계를 밝힐 수 있는 경로분석을 실시하

였고 경로계수 β로 표시 하였다.  경로분석결과 

정보품질에서 정보 만족도로의 β는 .282 p = 

.000, 정보 만족도에서 지각된 유용성으로의 β

는 .562, p = .000, 지각된 유용성에서 쇼핑몰 

사용의도로의 β는 .709, p = .000, 지각된 유용성

에서 사용자 태도로의 β는 .272, p = .000, 끝으

로 사용자 태도에서 쇼핑몰 사용의도로의 β는 

.223, p = .002로 모두 통계적으로 유의하였다. 

따라서 가설 1,2,3,4,5는 모두 채택되었다 <표 6 

참조>.

  독립변수가 매개변수를 통하여 종속변수에 

미치는 영향은 간접효과(Indirect effect)이고, 매

개변수를 통하지 않고 직접 종속변수에 미치는 

영향은 직접효과(Direct effect)라 한다. 과거 선

행연구를 토대로 연구모델 내에서 독립변수가 

종속변수에 직접 영향을 미치는 인과관계가 가

설로 제시 된 경우에는 직접효과 뿐 아니라 매개

변수를 경유한 모든 간접효과도 측정하여 직접

효과와 간접효과의 합인 총 효과(Total effect)를 

발표하여야 한다. 그러나 본 연구에서는 선행 연

구들에 대한 문헌조사결과 독립변수와 종속변

수 간의 직접적인 관계를 가설로 설정하여야 할 

근거를 찾지 못하였다. 따라서 직접과 간접 효

과, 그리고 총 효과를 별도로 측정할 필요가 없

어 이를 생략하기로 결정하였다.

Ⅴ. 결 론

  본 연구는 스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 

모바일 쇼핑몰에서 검색한 정보의 품질이 정보 

만족도와 지각된 유용성에 미치는 영향, 그리고 

지각된 유용성이 쇼핑몰 사용의도에 직접 미치

는 영향과 사용자 태도를 매개로 쇼핑몰 사용의

도에 미치는 영향을 두루 살펴보았다. 이는 스마

트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 고객의 쇼핑몰 

사용의도에 영향을 미치는 정보품질의 영향을 

일반 PC와는 다른 사용자환경에서 살펴보고자 

노력하였음을 의미한다. 연구결과를 정리하면 

스마트폰을 이용한 모바일 쇼핑 시 모바일 쇼핑

몰에서 제공하는 정보의 품질은 정보 만족도에 

많은 영향을 미치고 있음을 확인 할 수 있었고, 

또한 정보 만족도는 지각된 유용성에, 그리고 지
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각된 유용성은 쇼핑몰 사용의도와 모바일 쇼핑

에 대한 사용자의 태도에, 그리고 사용자 태도는 

쇼핑몰 사용의도와 밀접한 관계를 맺고 있음을 

확인 할 수 있었다. 이러한 결과를 아래 <그림 

2>에 표시하였다.

<그림 2> 구조방정식 분석결과

  본 연구의 첫 번째 이론적 시사점으로는 스마

트폰으로 모바일 쇼핑 시 모바일 쇼핑몰의 정보

품질이 정보 만족도, 지각된 유용성과 사용자 태

도를 통하여 쇼핑몰 사용의도에 영향을 미치고 

있음을 확인하였다는 점에 있다. 사실 이들 변수

들 대부분의 관계는 기술수용모델과 정보시스

템 성공 모델, 그리고 Wixom and Todd (2005)의 

연구모델을 기반으로 하고 있으며, 정보시스템 

분야의 여러 연구들에서 이미 여러 차례 검증된 

바 있다. 그러나 PC와는 다른 환경인 스마트폰

에서도 이들의 관계가 유효함을 예측하기는 쉽

지 않았다. 본 연구의 결과는 이들 변수들의 관

계가 PC에 비해 물리적 사용자환경 측면에서 편

의성이 부족한 스마트폰 환경에서도 여전히 유

효함을 확인시켜주고 있어 기술수용모델과 정

보시스템 성공 모델, Wixom and Todd (2005)의 

모델들을 부분적으로 강화하는데 도움을 주고 

있다고 하겠다. 

  두 번째 시사점은, 비록 본 연구모델 내 변수

들 간의 상관관계가 통계적으로 유의한 것으로 

나타났으나, 모바일 쇼핑몰을 방문하고 정보를 

검색하기 위해 사용했던 스마트폰의 하드웨어 

종류나 성능이 이들 변수들의 관계에 미치는 영

향을 본 연구의 결과만으로 판단할 수는 없다는 

점이다. 사실 스마트폰의 물리적 여건은 정보검

색 및 이용에 있어 불편한 측면이 존재한다. 이

러한 측면은 모바일 쇼핑몰 고객이 지각하는 정

보품질 등 기타 연구모델 내 변수들에 부정적 

영향을 미칠 수도 있다. 즉, 스마트폰의 작은 화

면과 낮은 화질, 느린 AP (Application Processor) 

속도 등은 모바일 쇼핑몰 이용에 방해요소로 작

용할 수 있어 고객이 지각하는 정보품질 등 연구

모델 내 변수들에 부정적 영향을 미칠 수 있다. 

따라서 스마트폰의 하드웨어 특성이 모바일 쇼

핑 시 지각된 정보품질이나 그 외 본 연구에 사

용된 변수들에 미치는 영향을 살펴보기 위해 이

를 일반 PC와 비교한 후속연구가 이루어지길 기

대해 본다.

  본 연구의 마지막 이론적 시사점은 정보시스

템 분야의 이론과 마케팅 분야의 이론 간 개념의 

틈을 확인하였다는데 있다. 정보시스템 성공 모

델의 경우 사용자 만족도가 이용의도에 영향을 

미친다고 설명하고 있다 (DeLone and McLean, 

2003). 정보시스템 성공 모델과 기술수용 모델

(TAM)을 통합한 Wixom and Todd (2005)의 모

델도 정보 만족도와 시스템 만족도가 지각된 유

용성과 편의성을 매개로 이용의도에 영향을 미

치고 있음을 설명하였다. 본 연구 또한 Wixom 

and Todd (2005)의 연구모델을 충실히 따르기 

위하여 정보 만족도가 지각된 유용성을 매개로 



모바일 쇼핑몰의 지각된 정보품질이 스마트폰 사용자의 쇼핑몰 사용의도에 미치는 영향

- 87 -

쇼핑몰 이용의도에 미치는 영향을 모델로 설정

하여 이를 실증하였다. 그러나 많은 마케팅 분야

의 연구에서 만족도는 충성심에 영향을 미치고 

있음을 강조하고 있다 (Bart et al., 2005; Lai, 

et al., 2009; Ribbink et al., 2004; Zeithaml et 

al., 1996). 따라서 정보시스템 분야와 마케팅 분

야의 연구들에서 이용의도와 충성심 간 개념적 

틈이 존재하며 이 틈을 좁히기 위한 노력이 필요

하다 하겠다. 후속 연구에서 이를 보완한 새로운 

개념적 틀이 완성되어 정보기술 관련한 복잡한 

사회현상을 설명할 수 있게 되길 기대해 본다. 

  한편, 쇼핑몰 사용의도에 영향을 미치는 요인

들에 대한 연구, 특히 정보품질이 쇼핑몰 사용의

도에 미치는 영향은 과거 정보시스템 분야의 연

구들에서 크게 다루어지지는 않아 정보품질의 

중요성이 쇼핑몰 운영에서 간과되었을 수 있다. 

본 연구의 결과를 토대로 모바일 쇼핑몰로 고객

을 유도하기 위한 정보품질 강화 대책이 필요하

다는 점이 강조되어 쇼핑몰에게는 의미 있는 실

무적 시사점이라고 할 수 있겠다. 고객을 유인하

기 위한 다양한 홍보와 판촉 등 과다한 비용이 

소요되는 마케팅 활동 외에도 고객에게 상품의 

다양한 최신 정보를 정확히 제공할 수 있는 고품

질의 정보 또한 고객을 유인할 수 있는 효과적 

수단임을 뜻 한다고 하겠다. 급속한 스마트폰 보

급으로 모바일 쇼핑몰 시장의 성장이 예상되는 

가운데 모바일 쇼핑몰로 고객을 유인, 매출을 향

상시켜야 하는 쇼핑몰에게 관심을 두고 투자를 

하여야 할 분야 중 한 곳이 정보 품질임을 알려

준 실무적으로 의미 있는 결과라 할 수 있다.

  본 연구결과가 갖는 두 번째 실무적 시사점은 

본 연구에서 사용된 정보품질의 속성으로는 정

보의 신뢰성, 정확성, 명확성, 시의성, 상세성 등 

이었다. 모바일 쇼핑몰에서 제공하는 정보가 이

러한 속성을 갖출 경우 정보에 대한 쇼핑몰 고객

의 만족도는 향상될 수 있음을 의미한다. 사실 

정보의 품질을 측정할 수 있는 속성은 다양하게 

존재한다. 그리고 정보의 품질을 가늠하기 위해 

측정해야하는 정보의 속성들은 상황에 따라 다

르다고 할 수 있다. 예를 들어, 개인이 주식투자

를 위하여 증권사로부터 제공받는 기업들의 주

식 정보는 정확성과 시의성 등이 중요하게 간주

되는 반면 길을 찾기 위해 위치정보시스템으로

부터 제공받는 정보는 실제 물리적 공간을 지도

로 비슷하게 표현할 수 있는 묘사성이 중요한 

속성으로 간주될 수 있다. 본 연구의 결과를 토

대로 스마트폰을 통한 모바일 쇼핑 시 쇼핑몰 

고객이 만족할 수 있는 정보는 상세하면서도 명

확하며 신뢰할 수 있는 정확한 최신 정보를 얻기 

원한다고 추론할 수 있다. 모바일 쇼핑몰에게 정

보의 품질을 향상시키기 위하여 강화하여야 하

는 정보 속성들이 무엇인지 알리는 의미 있는 

결과라 하겠다.

  본 연구의 마지막 실무적 시사점은 지각된 유

용성이 쇼핑몰 사용의도와 유의한 관계를 맺고 

있다는 점에 있다. 본 연구에서 정보품질이 유용

성에 미치는 영향을 확인할 수 있었지만, 사실 

유용성에 영향을 미치는 요인은 정보품질 이외

에도 다양하게 존재한다. 따라서 정보품질 이 외

에 사용자가 모바일 쇼핑의 유용함을 지각할 수 

있도록 만드는 방안이 마련되면, 이는 쇼핑몰 사

용으로 이어질 수 있다. 모바일 쇼핑에 대한 사

용자의 태도 또한 마찬가지라 할 수 있다. 본 연

구에서 모바일 쇼핑에 대한 사용자의 태도는 쇼

핑몰 사용의도에 통계적으로 유의한 영향을 미

치고 있음을 확인하였다. 따라서 모바일 쇼핑에 
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대한 사용자의 태도에 긍정적 영향을 미칠 수 

있는 요인을 찾아 쇼핑몰 사용으로 연계될 수 

있는 모바일 커머스 전략이 필요하다 하겠다.

  한편 정보품질이 모바일 쇼핑몰 사용의도에 

유의한 영향을 미친다하여도 실제 상품구매로 

까지 이어질 수 있는지는 본 연구에서 확인하지 

못하였다. 실제로 이러한 인과 관계가 나타나면 

모바일 쇼핑몰에게 정보품질의 의미는 더욱 커

질 것으로 예상할 수 있다. 후속 연구에서 이들

에 대한 연구가 이루어져 매출 향상을 위한 정보

품질 강화 대책의 필요성과 당위성이 확보되길 

기대해 본다.

  본 연구의 한계점으로는 정보품질을 측정하

기 위한 속성으로 정보의 신뢰성, 정확성, 명확

성, 시의성, 상세성을 이용하였다. 그러나 실제 

정보의 품질은 이보다 더 다양한 측면에서 측정

될 수 있다. 본 연구에서 사용된 정보의 속성들

은 쇼핑에 있어 중요한 측면들이기에 쇼핑을 목

적으로 모바일 쇼핑몰을 방문한 사용자에게는 

아마도 이러한 정보의 속성을 갖춘 정보에 만족

할 수 있었을 것으로 판단된다. 만일 정보의 다

른 속성들이 모바일 쇼핑 연구에서 사용되었다

면 본 연구의 결과와는 다른 결과를 보일 수도 

있을 것으로 예상된다. 조금 더 정확한 규명을 

위하여 본 연구에서 사용된 정보의 속성 외에 

다양한 정보속성들을 이용한 연구가 수행되길 

기대해 본다.

  또 다른 연구의 한계점으로는 다양한 스마트

폰 기기를 통제하지 못하였다. 스마트폰은 제조

사와 하드웨어, 운영시스템 등 종류가 다양하다. 

예를 들어, 화면의 크기 또한 다양하며, AP의 

처리능력도 기기마다 차이가 나고 있다. 이러한 

하드웨어와 소프트웨어의 차이가 본 연구의 결

과에 영향을 미쳤을 가능성을 완전히 배제하기 

어렵다. 뿐만 아니라 설문에 답한 사용자가 방문

한 쇼핑몰 또한 다양하다. 즉, 모바일 쇼핑몰의 

사용자환경 디자인이나 쇼핑몰에서 제공하는 

상품에 대한 정보는 차이가 날 수 밖에 없다. 이

러한 다양성이 사용자가 지각하는 정보품질과 

만족도, 유용성 등에 어떠한 영향을 미쳤는지 확

실하지 않다. 이러한 요인에 대한 적절한 통제가 

이루어진 연구가 진행되면 본 연구와 다른 결과

를 보일 가능성도 있다. 이에 대한 후속 연구가 

진행되길 기대해 본다.

  마지막으로 본 연구의 표본은 연령별 분포가 

고르게 이루어지지 못했다. 전체 응답자 중 20대

의 비중이 상대적으로 높았다. 연령이 높을수록 

스마트폰 이용률이 떨어지고 정보를 얻는 방법

과 정보에 대한 인식도 다르기에 설문에 대한 

응답자가 전 연령에 고르게 분포할 경우 결과는 

본 연구와 다를 수도 있을 것으로 예측된다. 이

러한 한계점을 보완한 후속연구가 진행되어 각 

연령대별 지각된 정보품질과 만족도, 유용성, 태

도, 쇼핑몰 사용의도 등에 대하여 비교하여 볼 

필요가 있으며, 각 연령대에 필요한 맞춤형 정보

의 품질을 파악할 수 있을 것으로 보인다. 

종합하면, 본 연구는 스마트폰을 이용한 모바

일 쇼핑 시 고객이 지각하는 모바일 쇼핑몰의 

정보품질이 정보 만족도와 지각된 유용성, 모바

일 쇼핑에 대한 사용자 태도를 매개로 모바일 

쇼핑몰 사용의도에 미치는 영향을 실증적으로 

탐색해 보았다. 구조 방정식을 이용하여 연구모

형을 측정하였고 분석 결과 모형의 적합도는 전

반적으로 양호하였다. 연구모델 내 변수들 간의 

인과관계를 파악하기 위하여 경로분석을 실시

한 결과 정보품질에서 정보 만족도, 정보 만족도
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에서 지각된 유용성, 지각된 유용성에서 사용자 

태도, 지각된 유용성과 사용자 태도에서 쇼핑몰 

사용의도로의 모든 경로에서 통계적으로 유의

한 결과를 얻을 수 있었다. 종합하면 모바일 쇼

핑몰의 사용의도에 영향을 미치는 요인 중 하나

로 정보품질을 확인할 수 있었다는데 연구의 의

미가 있다고 하겠다. 본 연구결과가 갖는 또 다

른 학술적 의미로는 기술수용모델과 정보시스

템 성공 모델, Wixom and Todd (2005)의 연구

모델이 스마트폰 환경에서도 여전히 유효함을 

확인하였고, 또한 본 연구의 실무적 시사점으로

는 모바일 쇼핑몰에게 정보품질의 중요성, 즉 

고객의 모바일 쇼핑몰 사용을 유도할 수 있는 

방안 중 하나임을 전하고 있다는데 의미를 둘 

수 있다. 
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부록 A

Varimax Rotation of Five Factor Solution

Component 1
Perceived
Usefulness

Component 2
Intention to Use

Component 3
Information 
Satisfaction

Component 4
Users'
Attitude

Component 5
Information
Quality

PUS1 .885

PUS4 .863

PUS2 .829

PUS3 .779

INT1 .782

INT2 .696

INT3 .624

IQS4 .900

IQS3 .855

IQS1 .848

IQS2 .844

ATT4 .829

ATT2 .807

ATT3 .803

ATT1 .781

IQ3 .849

IQ1 .760

IQ2 .731

IQ5 .701

IQ4 .646

% of Var. 22.83 16.03 15.08 13.34 5.21

% of Acc. 22.83 38.87 53.94 67.28 72.49
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<Abstract>

The Effects of Perceived Information Quality of Mobile 
Shopping Malls on Smartphone Users' Intention to Use the 

Shopping Malls

Jung, Won-Jin

There has been an upward trend in smartphone sales in Korea as well as the rest of the world. Even 

though smartphones are now at the peak of their popularity, the fact that they are somewhat limited in terms 

of their usages for certain purposes is unexpected. Precisely, compared to PC, smartphones typically have 

smaller display screens with a lower resolution, which make them difficult to use in general. For instance, 

when customers search the information about products in mobile shopping malls, due to the smaller screen 

with a low resolution smartphone users may realize that it is not easy and convenient not only to search 

the information, but also to read the information they found in the shopping malls. This restriction could 

become one of reasons that lowers the perceived quality of information in the shopping malls, which in 

turn leads to the reluctance to use the shopping malls. A comprehensive information systems (IS) literature 

review found that there has been little empirical evidence on perceived information quality that affects 

smartphone users' intention to use mobile shopping malls. The purposes of this study is to examine 1) the 

effects of perceived information quality on smartphone users' intention to use mobile shopping malls and 

2) the relationships among behavioral beliefs in the middle of independent and dependent variables, such 

as information satisfaction, perceived usefulness, and customers' attitude toward mobile shopping. A 

survey was conducted in March 2012. College students and practitioners took participated in the survey. 

Structural Equation Modeling(SEM) was used for all data analysis. The results found that there is a strong 

relationship between perceived information quality and smartphone users' intention to use mobile 

shopping malls. In addition, this study also showed that there are strong relationships among behavioral 

beliefs. Further research is expected to validate the findings of this study and apply them in specific 

contexts.

Key words: Smartphone, Information, Quality, Satisfaction, Usefulness, Attitude.
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