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요  약

최근 온라인 게임은 콘텐츠 자체뿐만 아니라 운영 서비스가 종합적으로 작용하여 성장을 이루고 

있다. 그러나 기존의 연구에서는 게임운영 서비스 품질에 비해 게임의 콘텐츠 특성에 많은 초점을 

두고 연구가 수행되고 있다. 본 연구는 온라인 스포츠게임을 연구 대상으로, 게임의 콘텐츠특성과 운

영 서비스품질이 유저의 지속이용의도와 구전의도에 미치는 영향을 기대충족 모델을 적용하여 분석

하고, 그에 따른 지속 서비스를 위한 유저 풀을 확대 및 확보하는데 어떠한 노력을 기울여야 하는지

에 대하여 학술적 및 실무적 시사점을 제시하였다. 연구결과, 게임 컨텐츠 특성인 현실성은 기대충족

까지도 영향을 미치는 게임 콘텐츠의 주요한 변수임이 밝혀졌으며, 운영 서비스 품질인 공감성은 기

대충족에도 영향을 주어 구전의도를 일으키는 직·간접적 역할을 하고 있음을 확인할 수 있었다.

ABSTRACT

A recent online game is growing with the combined action of content as well as 
operating services. However, in previous studies, with a lot of focus on content 
characteristics of game than the game operating service quality studies have been carried 
out. This study targeted research online sports games, operating service quality and  
content characteristics of the game are analyzed effects of word-of-mouth and continued 
usage intention by applying Expectation Confirmation Model. as a result, it has found 
that as a result, it has found that sense of reality turned out to be a major variable 
affecting the content of the game even expectation confirmation. Directly and indirectly, 
it was confirmed that the role of empathy affect to expectation confirmation and 
satisfaction.
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1. 서  론

온라인 게임의 제작부터 단계별테스트 및 정식

상업화, 그리고 추후 운영과정에서의 정기/비정기

적인 업데이트를 진행하기 위하여서는 게임개발사

와 게임운영사의 밀접하고 지속적인 협력이 필요

하다. 

또한 게임이 출시된 이후 유저들과의 지속적인 

커뮤니케이션을 통하여 유저들의 수요와 불만 및 

추가개선사항들을 실시간으로 확인하고 정기 혹은 

비정기적으로 신규 콘텐츠 출시 및 업데이트를 진

행하면서 게임의 질을 향상시키고 있다[1]. 이러한 

반복되는 과정을 거쳐서 게임개발사와 게임운영사

는 유저들에게 더 재미있는 콘텐츠와 더 좋은 체

험을 제공해 줌으로써 신규 유저 풀(pool)의 확대

와 기존 유저 풀의 확보에도 노력을 기울이고 있

다[2]. 유저가 체험하는 게임은 게임개발사에서 제

공하는 게임콘텐츠와 게임운영사에서 제공하는 운

영서비스의 결합체이기 때문에, 학술적인 측면으로 

보았을 때, 게임콘텐츠 특성과 운영 서비스품질이 

모두 고려되어 연구가 진행되어야 한다고 본다.

하지만, 기존에는 온라인 게임특성과 사용자의 

몰입, 만족, 지속이용의도 등 요인들과의 관계에 

초점을 맞춘 많은 연구들이 진행되어 왔지만 게임 

콘텐츠 특성에 비해 운영서비스 품질을 고려한 연

구가 부족하다.

또한 기존의 연구에서는 게임콘텐츠 특성이 지

속이용의도, 몰입, 만족 등 요인에 미치는 영향에 

주로 초점이 맞춰져 있지만, 네트워크 기반으로 이

용자 간 커뮤니케이션을 동반하는 온라인 게임의 

특성상 개별 소비자의 이용뿐만 아니라 확산을 통

한 소비자 확보가 온라인 게임 시장에서 성공의 

핵심 요인이고 게임 이용자가 증가할수록 게임 이

용자가 얻게 되는 가치가 증가할 것이라는 네트워

크 외부성이 고려되어야하기 때문에[3] 신규유저의 

유입에 영향을 주는 구전요인과 기존유저의 확보

에 영향을 주는 지속이용의도 부분도 같이 고려된 

연구가 필요하다고 본다.

이상의 내용을 바탕으로 본 연구는 게임개발사

와 게임운영사의 관점에서 온라인 스포츠게임을 

연구 대상으로, 게임의 콘텐츠 특성과 운영서비스 

품질이 온라인 스포츠게임유저의 지속이용의도와 

구전의도에 어떠한 영향을 미치는지에 대하여 기

대충족 모델을 적용하여 분석하였고 어떠한 요인

들이 게임 신규유저 유입과 기존유저 유지에 영향

을 미치는지 규명함으로써 게임개발사와 게임운영

회가 지속적인 서비스를 위한 유저 풀을 확대/확

보하는데 어떠한 노력을 기울여야 하는지에 대하

여 학술적 및 실무적 시사점을 제시하고자 하는데 

목적을 두었다.

2. 연구 배경

2.1 온라인 스포츠 게임의 정의 및 특성

온라인 스포츠 게임은 말 그대로 스포츠를 주제

로 한 축구, 농구, 골프, 야구 등 게임을 말한다[4].

과거의 스포츠 게임의 경우 대체로 허구의 인물

로 구성된 게임이었지만, 그래픽이나 디지털 기술

의 발달로 게임플레이 방식이나 구성환경이 실제 

스포츠와 유사해지고 있어 온라인 게임이라는 가

상 환경에서 실제로 스포츠 종목을 체험하는 느낌

을 주고 있다[5]. 또한 게임 내에서 현실 스포츠선

수들의 사진과 모델 및 각종 능력치 데이터들을 

주기적으로 갱신해줌으로써 더욱 실재감 있는 게

임을 추구하는 경향을 보이고 있다[6].

게임이용자 조사보고서(2014)에서는 온라인게임 

이용자의 연령대별 분포조사에서 20대(28.0%)와 

30대(22.3%) 이용자가 절반이상의 비중을 차지하

는 것으로 나타났고, 20대 유저들이 가장 선호하는 

게임 장르는 롤플레잉게임(48.8%)이며, 그 다음으

로는 스포츠게임(11.0%)인 것으로 나타났다[7]. 스

포츠 게임은 스포츠에 관심이 있는 사람이면 누구

라도 쉽게 즐길 수 있다는 대중성으로 인기가 지

속적으로 오르고 있다는 견해가 있다[8].

기존에 연구되어온 선행연구를 바탕으로 온라인 
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게임의 콘텐츠 특성에 대하여 아래와 같이 정리하

였다.

2.1.1 게임성(재미요인, 즐거움)

재미라는 뜻의 영어 단어“fun”의 어원은 바보를 

뜻하는 주세 영어의 fonne나, 즐거움을 뜻하는 게

일어의 fonn에서 찾을 수 있다. 둘 중 어느 것이

든 재미는 기쁨의 원천으로 정의될 수 있다. 이것

은 신체적인 자극, 심미적 감상, 또는 직접적이거

나 화학적인 조작에 의해 발생할 수 있다[9]. 최동

성 외(2001)은 기존의 게임 연구에서 고객의 게임 

이용이나 몰입에 가장 큰 영향을 미치는 요인이 

재미 추구라고 하였다. 즉 온라인 게임을 한다는 

것은 게임을 통한 오락적 재미를 느낄 수 있을 것

이라고 기대하기 때문이며, 따라서 특정한 온라인 

게임을 선택하거나 사용하게 되는 것이라고 밝혔

다[10]. 

2.1.2 현실성(실재감)

온라인 스포츠 게임은 실제 스포츠 시스템을 그

대로 반영하고 있기 때문에 이용자들은 게임을 하

는 동안 자신이 마치 실제 스포츠를 하고 있는 것

과 같은 체험 혹은 경험을 하게 된다고 하였다. 특

히 최근의 그래픽기술로 만들어진 스포츠 게임들

은 이러한 실재감을 이끌어 낼 수 있도록 설계되

었고 게임에서 현실 스포츠 선수들의 사진과 모델 

및 각종 능력치 데이터들을 적용하고 주기적으로 

갱신해 줌으로써 더욱 현실성 있는 게임을 추구하

는 경향을 보여주고 있다[11].

2.1.3 경쟁성

Lin et al.(2012)의 연구에 따르면 게임에서 경

쟁을 유발하는 자극제를 제공함으로써 즐거움이 

증가한다고 주장하고 있다[12]. 한주영(2014)는 게

임 내에서 사용자들 간의 높은 순위나 점수를 경

쟁하도록 유도하는 메시지 전달 및 시스템적 요소

가 개인에게 게임을 사용하게 되는 동기와 재미를 

자극함으로써 게임에 몰입하도록 유도하고 있다고 

본다[13].

특히 스포츠 활동은 대부분 경쟁이라는 속성을 

포함하고 있으며[14], 이는 인간이 기쁨과 행복을 

느낄 수 있는 내재적 동기를 기본 전제로 하고 있

고 스포츠 활동 그 자체가 인간으로 하여금 자유, 

활동장악 및 창의적인 능력 발현 모두를 경험할 

수 있도록 구성되어 있다[15].

2.1.4 도전성

도전감이란 사람들이 새로운 것을 대할 때 발동

하는 호기심이나 흥미를 말한다. 도전감이 몰입 경

험을 유발하는데 중요한 요인이라는 것은 

Csikszentmihalyi의 연구에서 잘 설명되고 있다. 

Csikszentmihalyi(1975)에 의하면 도전이 능력에 

비해 높을 때는 걱정을 하게 되고, 도전이 그보다 

더 높을 때에는 불안감을 느끼게 된다. 그리고 도

전에 필요한 역량보다 실력이 더 뛰어날 때 권태

가 생겨남으로 행위자의 기술과 도전의 균형을 이

룰 때 몰입 상태가 된다고 한다[16].

게임 분야에서 도전성은 몰입과 만족에 영향을 

미치는 중요한 요인으로 연구 되어져 왔다. 관영개

(2012)의 연구에 따르면 온라인 게임의 도전성은 

소비자가 게임을 하면서 달성해야할 목표가 설정

되어 있는지 또는 다른 사람과의 경쟁에서 승리하

거나 자신의 능력을 증가시키는 등 이용자가 온라

인 게임 속에서 도전할만한 요소들이라고 밝혔다

[17]. 

2.1.5 이용 용이성

Bhattacherjee(2001)은 이용 용이성을 사용자가 

시스템을 어렵지 않고 쉽게 사용할 수 있는 정도

로 정의하였고[18], Davis et al,(1989)는 특정 시

스템을 사용하는데 있어서 이용 용이성은 높다는 
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것은 시스템을 사용하는 것이 어렵지 않다고 이용

자가 믿는 정도를 의미하며 또한 이용 용이성이 

높으면 정보시스템을 학습하기가 용이하며, 시스템

을 사용함에 있어 노력을 적게 들이는 것을 의미

한다[19]. Ajzen(1991)은 사용자가 시스템을 사용

하거나 제품을 사용하는데 있어 느끼는 어려운 정

도가 실제로 어떤 서비스나 제품을 선택하는데 있

어서 높은 상관관계가 있음을 제시하였다[20].

2.2 운영 서비스품질

게임은 서로 다른 각각의 전문 분야가 모여 하

나의 시나리오를 진행하면서 연속적으로 진화해 

나가는 종합예술이라고 말할 수 있으며, 시나리오

를 사실적으로 구현해 주기 위해 시각적 그래픽과 

청각적 음향 등을 사용한다. 시나리오와 그래픽, 

음향 등은 주관적인 요소를 내포하기 때문에 이는 

게임의 품질평가를 어렵게 하는 요소가 될 수 있

다. 따라서 게임의 품질의 평가를 위해, 콘텐츠, 기

술, 그리고 서비스 요소로 분류하여 평가한다[21].

게임 운영 서비스품질이란 주로 ‘네트워크 환경 

상에서 이용자들에게 제공되는 게임서비스 전반에 

대한 이용자들의 주관적 품질평가’를 의미한다.

또한 게임 운영서비스의 품질평가는 인터넷 서

비스 품질평가와 유사한 개념으로서 서비스 마케

팅 분야에서 개발된 기존의 평가, 즉 SERVQUAL

의 품질 척도, 그리고 인터넷 서비스 품질 측정과 

관련된 원격교육 서비스의 품질을 측정하는 것이

라고 할 수 있다. SERVQUAL이 실질적 재화를 

기반으로 한 서비스를 평가하는 대표적인 기준이

긴 하지만 많은 서비스들이 온라인으로 영역을 확

장하고 있는 상황이기 때문에 SERVQUAL 역시 

그 영역을 온라인으로 확장하고 있다[22].

이처럼 SERVQUAL은 온라인 전자상거래가 이

용자의 만족도를 높이고자 하는 운영 서비스를 중

시한다는 점과 온라인에서 이용자와 서비스 제공

자 간의 상호작용을 통한 소통을 증진시키는 것이 

강조된다. 따라서 이러한 운영 서비스는 온라인 게

임에서 서비스 하는 것과 상당부분 상통한다고 말

할 수 있다[22].

본 연구에서는 운영 서비스품질을 현재 유저들

이 느끼는 게임운영에 대한 경험을 판단하는 것이 

중요하였기 때문에 검증된 품질 결정 요인을 사용

하여 유저들의 경험만을 분석하였다.

2.2.1 운영 서비스의 신뢰성

 

온라인 게임 운영 서비스에서의 신뢰성은 서비

스 제공 회사가 서비스를 정확하게 수행하는 정도

를 의미한다. 신뢰성은 ‘이용자가 원하는 서비스나 

문제점에 대한 해결을 얼마나 정확하게 파악하고 

제공 하였는가’와 연관된다. 또한 신뢰성은 ‘이용자

가 원하는 서비스나 문제점에 대한 해결방안을 얼

마나 정확하게 파악하고 제공 하는가’와 관련이 있

다[22,23].

2.2.2 운영 서비스의 공감성

공감성은 온라인 게임 운영 서비스 제공 회사가 

이용자의 요구와 부합하는 개인화된 서비스를 제

공하는가의 정도로 정의하였다. 시대의 변화에 따

라 이용자의 경험이 중요시되는 서비스 사업에서 

서비스 제공이 이용자들에게 얼마나 공감을 이끌

어 내는가는 중요한 문제이며, 신뢰성은 서비스 전

반에 대한 이용자의 만족도를 높일 뿐만 아니라 

장기적으로 서비스에 대한 충성도를 높일 수 있다. 

따라서 서비스를 제공하는 입장에서 이용자의 요

구를 파악하고 개별적 맞춤식 서비스를 제공하는 

것은 매우 중요한 요인이다. 그런 의미에서 온라인 

게임 운영 서비스 업체가 공감성을 제공하고 또 

이끌어내고 있는지를 파악하고자 한다[22,23]. 

2.2.3 운영 서비스의 반응성

반응성은 온라인 게임 운영 서비스 제공 회사가 

게임 이용자의 요구를 충족시키고 서비스를 예정

된 시간 안에 이행 하는 정도를 의미한다. 반응성
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은 ‘서비스나 해결방안을 제공할 수 있는 기간을 

제시하고 약속한 시간을 보장 하는가’ 의 여부 또

한 중요한 판단 기준이 된다[22,23].

이상의 내용을 바탕으로 본 연구에서는 기존 연

구들을 통합적으로 고찰하여 스포츠게임 운영서비

스품질 요인으로 신뢰성, 공감성, 반응성으로 도출

하였다. SERVQUAL을 종합적 토대로 게임 운영

서비스의 품질 평가에 적합한 개념이나 항목들을 

선별하여 재구성하면 [Table 1]과 같다. 

factor Definition

1 Reliability
The ability to provide 

exactly promised services

2 Empathy
The ability to provide 

personal care to users

3
Responsiv

eness

The ability to provide 

services immediately

[Table 1] Modified Operating Service Quality 

Factors

2.3 기대충족모델

기대(Expectation)의 개념은 ‘어떤 사건의 발생 

가능성에 대한 지각’과 ‘어떤 사건의 발생 확률에 

대한 지각’으로 보는 견해와 ‘어떤 사건의 발생가

능성에 대한 추정’과 ‘사건의 좋고 나쁨에 대한 개

인의 평가’로 제시되고 있다. 

기대 불일치 이론(EDT: Expectation 

Disconfirmation Theory)은 Oliver(1980)에 의해 

제시된 이론이며, 소비자 만족에 영향을 주요 요인

으로 고객의 구매 전 기대가 구매 후 지각된 실제 

성과에 영향을 주고, 기대와 지각된 성과는 구매 

후 기대에 대한 불일치의 신념을 고려하는 과정이

라 말할 수 있다[24].

기대 불일치의 이론적 근거는 Helson(1964)의 

적응수준 이론에서 시작되었다. 인간을 ‘자극을 인

지하는 존재’로 가정하며, 여기에서 ‘적합한 수준’

은 개별적 경험, 심리학적 특징과 상황에 의한 ‘자

극의 본질’에 의해 결정되고, 높은 기대치는 만족

을 충족시키는 경향이 있지만, 낮은 기대치는 만족

을 감소시키는 경향을 초래한다[25].

만족을 통한 정보시스템의 장기적인 생존력과 

실질적인 성공은 최초 사용보다 지속적인 사용에 

의존하며 시스템 성공의 필요조건이라고 볼 수 있

다[26]. Bhattacherjee(2001)는 Davis(1989)의 기

술수용모델과 Oliver(1980)의 기대불일치이론을 근

거로 [Fig. 1]과 같은 기대충족모델(ECM: 

Expectation Confirmation Model)을 정리하였다. 

본 연구에서는 기대충족모델에 변수들을 추가하여 

확장된 기대충족모델을 적용하였다[18].

[Fig. 1] Expectation Confirmation Model

2.4 구전의도(Word-of-Mouth)

구전의도는 정보의 수신자가 주변인에게 이야기

함으로서 정보의 원천이 되는 커뮤니케이션이라고 

할 수 있다. 

Keller와 Berry(2003)는 구전에 의한 정보들은 

소비자의 지식정보에 큰 기여를 하게 되는데 소비

자들은 기업의 사업광고보다는 인적 정보원의 경

험을 통해 얻은 정보들을 더욱 신뢰하고 이는 구

매행동에 영향을 미친다고 제시하며, 구전이 대중

매체를 통해 전달되는 정보 보다 소비자 간 커뮤

니케이션을 통해 전달될 경우에 소비자들의 태도

와 행동변화가 더욱 효과적이라고 주장하였다[27].

이에 김동진과 김기진(2010)은 구전에 의한 의

사전달은 매우 신뢰할 정도로 지각되며 제품 및 

서비스에 큰 영향을 미친다고 주장하였다. 이를 바

탕으로 본 연구에서는 구전활동 중 구전의도를 구

전효과의 측정지표로 사용하고자 한다[28]. 
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3. 연구방법론

3.1 연구모형 및 가설설정

본 연구에서는 온라인 스포츠 게임의 콘텐츠 특

성과 운영서비스 품질이 사용자의 지속이용의도와 

구전의도에 미치는 영향을 분석하고자 [Fig. 2]과 

같이 연구모형과 가설을 설정하였다.

[Fig. 2] Research Model

온라인 스포츠 게임은 스포츠가 고유로 가지고 

있는 경쟁성과 도전성이라는 특성을 보유하고 있

다. 또한 최근 발전된 그래픽기술을 게임 제작에 

도입함에 따라 게임사용자들에게 더욱 현실감 높

은 체험을 가져다주고 있으며, 그래픽뿐만 아니라 

현실에서의 스포츠 현황을 게임에 적용시켜 지속

적으로 업데이트를 해줌으로써 유저와 현실스포츠

간의 친밀감을 높여주고 있다. 이러한 스포츠가 고

유하고 있는 특성과 온라인 게임이 가지고 있는 

특성을 종합하여 본 연구에서는 선행연구들을 바

탕으로 온라인 게임 콘텐츠 특성을 즐거움

(Playfulness), 현실성(Sense Of Reality), 도전성

(Challenge), 경쟁성(Competitive), 이용용이성

(Ease Of Use) 으로 정리하여 연구모델에 적용하

였고 다음과 같은 가설을 설정하였다(세부가설은 

생략).

가설1: 온라인 게임 콘텐츠 특성은 사용자 만족

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

게임 운영 서비스만족도와 게임 충성도에 관련

된 정의준 외(2012)의 연구에서는 게임 운영서비

스 품질을 Parasuraman의 서비스 품질평가 요인

을 적용하여 측정하였고 게임운영 서비스 만족도

가 충족될수록 게임에 대한 충성도와 콘텐츠 만족

도는 증가하는 것으로 나타났다[29]. 

본 연구에서는 현재 유저들이 느끼는 게임운영

에 대한 경험, 즉 게임에 관련된 문의 사항이나 문

제해결, Bug수정, 요구 사항 반영 등을 판단하는 

것을 목적으로 5가지 품질 평가 요인 중 신뢰성

(Reliability), 공감성(Empathy), 대응성

(Responsiveness) 등 3가지 요인을 채택하여 연구

를 수행하였고 다음과 같은 가설을 설정하였다(세

부가설 생략).

가설2: 게임의 운영서비스품질은 사용자 만족에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

온라인게임은 기존 패키지 게임과 달리, 운영과

정에서 지속적으로 업데이트를 진행하면서 신규 

콘텐츠를 출시하거나 기존 콘텐츠의 개선, 그리고 

운영 서비스 품질 개선(Bug수정, AS품질 개선 

등)을 진행함으로써, 매번 업데이트를 진해하고 있

다. 이러한 업데이트 하는 과정에서 사용자들은 콘

텐츠 업데이트와 운영서비스품질 개선에 대하여 

기대할 것으로 판단하였으며, 선행연구를 통하여 

다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설3-1: 게임 콘텐츠 특성은 사용자의 기대충

족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설3-2: 운영서비스 품질은 사용자의 기대충족

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Bhattacherjee(2001)의 연구에서는 기대충족 이

론에서 사용자의 기대수준이 이미 형성된 점을 감
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Variable definition Reference

Independ
ent
 

Variable

contents 
characteristics

Playfulness
The degree of fun and excitement of the 

game
Davis et al.(1992), 

Kang(2012)

Sense of 
Reality

The degree of feel like real game in the 
game

Kim & Kang(2014)

Challenge
The degree of feel like fighting spirit and 

competitive in the game
Lin et al.(2012)

Competitive
The degree of feel like challenge for a new 

goal in the game
Csikszentmihalyi

(1975)

Easy of Use The degree of easy handling and 
understanding

Davis et al.(1989)

operating 
service
quality

Reliability
The ability to provide exactly promised 

services

Cronin & 
Taylor(1992)

Jeong et al.(2012)

Empathy The ability to provide personal care to users
Cronin & 

Taylor(1992)

Responsivene
ss The ability to provide services immediately

Cronin & 
Taylor(1992)

Parameter
Expectation 
Confirmation

User's perception of the match between 
expectations and actual performance for 

game
Bhattacherjee(2001)

Satisfaction Perceived satisfaction of game user Spreng et al.(1996)

Dependent
Variable

Continued
Usage

Intention
Intention to try to continue the game

Mathieson(1991), 
Bhattacherjee(2001)

Word of 
Mouth Behavior intention to recommend for game

Dichter(1966), 
Westbrook(1987)

[Table 2] Operational Definition

안하여 배재하였고, 기대충족이 지각된 유용성과 

만족에 영향을 미치는 것으로 나타났고[18] 기존 

많은 연구에서도 기대충족은 지각된 이용용이성, 

지각된 즐거움 등 변수들의 선행요인이며, 만족에 

직접적인 영향을 준다고 밝혔다[30,31,32].

또한 온라인 게임은 게임 이용자가 증가할수록 

게임 이용자가 얻게 되는 가치가 증가할 것이라는 

네트워크 외부성을 고려해야 한다는 점[3]을 결부

하여 본 연구에서는 이상의 선행연구들을 바탕으

로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 4-1: 기대충족은 구전의도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

가설 4-2: 기대충족은 사용자 만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

가설 4-3: 사용자 만족은 지속이용의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

가설 4-4: 사용자 만족은 구전의도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

가설 4-5: 지속이용의도는 구전의도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.2 변수의 조작적 정의 및 측정문항

본 연구에서는 콘텐츠 특성과 운영 서비스품질

을 독립변수로, 기대충족과 만족을 매개변수로 설

정하고, 종속변수로 지속이용의도와 구전의도로 각 

변수를 설정하였다. 각 변수들은 선행 연구를 토대

로 본 연구에 맞게 [Table 2]와 같이 조작적 정의

를 정리하였다.
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4. 실증분석 및 결과

본 연구는 실증분석을 위해 설문조사를 실시하

였으며 온라인 스포츠게임 이용경험이 있는 사용

자들을 응답대상으로 설정하였으며 주로 서울지역 

PC방 사용자들을 응답대상으로 설문조사를 실시

하였다. 분석에 사용된 설문은 총 209부이며, 응답

자중 남성은 204명(98.1%)에 달하였고, 연령대는 

20대 응답자가 100명(48.1%)이 였고 학생은 143명

(67.5%), 가장 선호하는 스포츠 게임유형(축구, 농

구, 야구, 골프, 기타)중에서 축구게임을 선호하는 

사용자가 168명(80.8%)으로 가장 높은 비율을 차

지하였다.

본 연구에서는 연구모형의 적합성을 검증하기 

위하여 신뢰성과 타당성 분석을 실시하였다. 신뢰

성 검증에는 Cronbach’s Alpha계수를 활용하였으

며, 0.7이상일 경우 척도에 신뢰성이 존재한다는 

기준을 참고하였다(Hair et al., 1998). 타당성은 

측정하고자 하는 개념을 얼마나 정확히 측정하였

는지를 나타내는 개념으로 본 연구에서는 요인분

석을 실시하였다. 분석결과는 아래 [Table 3]과 

[Table 4]와 같이 나타났으며, 신뢰성과 타당성이 

모두 정상 범위인 것으로 나타나 분석에 사용하는

데 이상이 없는 것으로 판단하였다.

Dependent Variable Component

Word Of Mouth

.852 .292 -.017 .188

.841 .152 .079 .212

.830 -.057 .223 .194

.803 .175 .321 .095

.769 -.117 .258 .244

User Satisfaction

.118 .894 .251 .245

.030 .846 .412 .155

.127 .705 .438 .408

Continued Usage 

Intention

.247 .349 .845 .227

.280 .441 .792 .223

.286 .414 .756 .262

Expectation 

Confirmation

.238 .175 .289 .860

.185 .330 .170 .819

.352 .154 .125 .798

Eigen Value 12.798 3.029 2.430 2.040

Cronbach's Alpha .840 .841 .871 .832

[Table 3] Exploratory Factor Analysis

(Dependent Variable)

Indepen

dent 

Variable

Component

Challenge

.916 .110 .086 .109 .176 .017 .040 .031

.897 .101 .136 .035 .141 .179 .107 .106

.860 .157 .171 .068 .141 -.132 .151 .228

.802 .173 .179 .071 .099 .148 .317 .016

Playful

ness

.105 .849 .195 .236 .229 .075 .070 .057

.143 .810 .299 .191 .092 .039 .223 .138

.182 .779 .316 .212 .155 .107 .124 .157

.193 .757 .345 .190 .130 -.044 .142 .142

Ease

Of

Use

.114 .315 .852 .083 .167 -.071 .041 .080

.140 .204 .794 .172 .107 .130 .243 .161

.220 .330 .732 .260 .148 -.053 .106 .028

.257 .397 .668 .088 .204 .129 .153 .172

Empathy

.026 .311 .183 .797 .129 .296 .223 .081

.134 .310 .079 .747 .234 .332 .187 .094

.110 .182 .223 .705 .163 .293 .327 .101

.093 .299 .270 .673 .170 .339 .366 .099

Sense 

Of

Reality

.200 .113 .076 .094 .753 .380 .226 .169

.123 .243 .250 .070 .745 .105 .325 .135

.282 .246 .252 .303 .721 .080 .049 .099

.364 .182 .207 .438 .603 .082 .173 .082

Respons

iveness

.103 .036 .152 .242 -.014 .858 .066 .062

.063 .030 .035 .286 .155 .841 .120 .174

-.014 .042 -.183 .145 .302 .664 .166 .116

Reliability

.197 .139 .152 .283 .145 .145 .819 .117

.203 .265 .111 .329 .176 .209 .713 .086

.260 .126 .201 .195 .325 .098 .692 .059

Competi

tiveness

.078 .136 .127 -.049 .155 .059 -.037 .872

.023 .113 .137 .039 .107 .187 .082 .841

.200 .077 .013 .246 .007 .073 .082 .813

Eigen

Value
12.78 3.02 2.43 2.00 1.24 1.06 1.05 .75

Cronbach

's Alpha
.944 .941 .916 .854 .900 .823 .878 .850

[Table 4] Exploratory Factor Analysis

Independent Variable 

본 연구에서는 가설검증을 위하여 구조방정식 

모형의 전반적 적합도 검증을 실시하였다. 검증 결

과는 아래 [Table 5]와 같이 나타났다. 그중 

RMSEA 와 X2/df가 적합치에 약간 미치지 못하

였지만 구조방정식 모델에서 모두 만족스러운 적

합도 지수를 얻기는 어려우며(Gefen et al., 2003), 

모델을 수용하는데 절대적인 기준이 없다는 점

(Joreskog and Sorborn, 1993)등을 고려할 때, 연

구모델은 전반적으로 양호하다고 판단하였다.
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Dependent 

Variable 

 Independent 

Variable

Estim

ate
C.R Label

Expecta

tion 

Confirma

tion

Playfulness -0.050 -0.695 Reject 

Sense Of 

Reality

0.529

***
6.117 Support 

Competitiven

ess
-0.078 -1.619 Reject 

Challenge -0.010 -0.199 Reject

Ease Of Use 0.046 0.686 Reject

Reliability 0.080 0.957 Reject

Empathy
0.200

**
2.835 Support

Responsiveness 0.020 0.275 Reject

Satisfac

tion

Playfulness
0.156

**
2.362 Support

Sense Of 

Reality

0.302

**
3.177 Support

Competitiven

ess

0.091

**
2.036 Support

Challenge 0.047 1.038 Reject

Ease Of Use
0.221

***
3.551 Support

Reliability 0.149 1.939 Reject

Empathy
0.327

***
4.794 Support

Responsiveness
-0.191

**
-2.821 Support

Expected 

Confirmation

-0.226

**
-2.403 Support

Continued 

Usage 

Intention

Satisfaction
1.060

***
16.268 Support

Index X2/df NFI IFI TLI CFI
RMS

EA

Model
3.285

(740.804/

224)

.841 .884 .857 .882 .105

Reference 

Value
< 3.0 >0.8 >0.8 >0.8 >0.8 < 0.8

[Table 5] Structural Equation Model Fit Test

4.1 가설검증 결과

본 연구에서는 연구모형에 대하여 경로 분석을 

진행하였으며, 경로 분석결과는 아래 [Table 6]과 

같다.

[Table 6] Path Analysis

Word Of 

Mouth

Expected 

Confirmation

0.520

***
5.473 Support

Satisfaction
-0.397

**
-3.21 Support

Continued 

Usage 

Intention

0.456

***
5.365 Support

*   significant at .05(p<0.05),

**  significant at .01(p<0.01),

*** significant at .001(p<0.001).

분석결과를 살펴보면, 기대충족(Expectation 

Confirmation)에 영향을 미치는 요인은 현실성

(Sense Of Reality)와 공감성(Empathy)으로 나타

났고 도전성(Challenge)과 신뢰성(Reliability)을 

제외한 기타 게임콘텐츠 특성과 운영서비스 품질

요인, 그리고 기대충족요인들은 모두 사용자 만족

(Satisfaction)에 유의한 영향을 미쳤으며, 또 만족

과 사용자의 기대충족, 그리고 사용자의 지속이용

의도는 구전의도(Word Of Mouth)에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다.

5. 토론 및 시사점

본 연구는 온라인 스포츠게임을 연구 대상으로, 

게임의 콘텐츠특성과 운영 서비스품질이 이용자의 

지속이용의도와 구전의도에 미치는 영향을 기대충

족 모델을 적용하여 분석하고, 그에 따른 지속 서

비스를 위한 유저 풀(pool) 확대 및 확보하는데 어

떠한 노력을 기울여야 하는지에 대하여 규명하고

자 하였다. 따라서 온라인 스포츠 게임 이용자의 

기대충족과 만족에 영향을 미치는 게임 콘텐츠 특

성과 운영 서비스품질의 요인을 도출하였고, 이 요

인들을 통하여 지속이용의도와 구전의도에 어떠한 

영향을 주는지에 관하여 검증을 수행하였다. 

연구결과로 첫째, 게임 콘텐츠 특성인 게임성, 

현실성, 경쟁성, 이용용이성 중 게임 이용자가 새

로운 것을 대할 때 발동하는 호기심이나 흥미를 

말하는 도전성을 제외한 모든 요인이 만족에 영향

을 미쳤으며, 가상의 환경을 마치 실제인 것처럼 
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받아들이는 느낌이나 생각을 의미하는 현실성은 

기대충족까지도 영향을 미치는 게임 콘텐츠의 주

요한 변수임이 밝혀졌다. 

둘째, 게임운영서비스품질의 신뢰성, 공감성, 반

응성 3개의 요인 중에서 이용자의 요구에 맞는 서

비스를 제공하는 정도의 공감성과 문제 발생 시 

즉각적인 대처 정도의 반응성은 모두 만족에 영향

을 미쳤으며, 특히 공감성은 기대충족에도 영향을 

주어 구전의도를 일으키는 직·간접적 역할을 하고 

있음을 확인할 수 있었다.

그러나 서비스를 제공하는 회사가 서비스를 정

확하고 신뢰할 수 있도록 수행 하는 정도를 의미

하는 신뢰성은 만족이나 기대충족에 영향을 미치

지 못하였는데, 이는 이용자의 입장에서 실질적 게

임 이용함에 있어서는 관계가 적다는 것을 보여주

었다.

마지막으로, 온라인 스포츠 게임 이용자가 본질

적으로 게임 콘텐츠 특성과 운영 서비스품질에 대

해 어떻게 지각하고 있는지, 또한 이용자의 지각이 

기대를 충족하고 만족하였는지를 연구하고 지속적

인 게임 이용을 위한 유저 확보와 구전의도로 발

생이 예상되는 신규 유저 확대를 위해 실증적으로 

분석하였으며, 학문적으로는 기대충족모델을 온라

인 스포츠 게임에 적용하여 기존의 연구를 보완할 

수 있었다.

위의 연구결과로부터 아래와 같은 시사점을 제

시하고자 한다. 

신규유저의 유입에 중요한 역할을 하는 구전의

도는 스포츠 게임특성인 즐거움, 현실성, 경쟁성, 

이용용이성 등 요인의 영향을 받는다는 것을 확인

할 수 있는데 그 중에서 이용용이성의 영향이 가

장 크게 작용한다는 것을 연구결과로부터 확인할 

수 있다(C.R = 3.551). 이는 또한 사용자가 시스템

을 사용하거나 제품을 사용하는데 있어 느끼는 어

려운 정도가 실제로 어떤 서비스나 제품을 선택하

는데 있어서 높은 상관관계가 있음을 주장하는 

Ajzen(1991)과 Bhattacherjee(2001)의 연구결과와 

유사한 결과임을 보여주고 있다. 종합해보면 신규

유저들이 큰 노력을 들이지 않아도 쉽게 게임의 

기본조작을 익히고, 게임에 대하여 전반적으로 쉽

게 이해할 수 있도록 게임디자인과 튜토리얼

(Tutorial)안내가 필요하다는 본다. 

또한 기대충족 모델을 적용하였을 때 지속이용

의도에 영향을 미치는 주요 원인변수는 공감성과 

현실성임을 확인할 수 있다. 즉 게임운영과정에서 

게임운영사와 게임개발사는 지속적으로 유저들의 

입장에서 수요사항과 불만사항을 파악하고 게임콘

텐츠와 운영서비스에 대하여 개선 및 업데이트를 

진행해 주어야 하며 스포츠 게임인 만큼 유저들한

테 더욱 실감나고 현실적인 체험을 줄 수 있는 콘

텐츠를 제공하는데 노력을 기울여야 한다고 본다. 

본 연구는 게임 콘텐츠 자체뿐만 아니라 운영 

서비스도 함께 고려하여 연구를 수행함으로써, 향

후게임 관련 경영학적 논문의 방향은 개발되어진 

콘텐츠뿐만 아니라 운영서비스 품질도 함께 고려

되어야 한다는 점을 제시하였다는 것에 중요한 의

의가 있다고 본다. 또한 게임 콘텐츠와 게임 운영

서비스가 종합적으로 작용하여 성장을 이루고 있

는 온라인 게임에 있어서 콘텐츠 특성과 운영 서

비스품질을 동시에 기대충족 모델에 적용하여 기

대충족과 만족을 통해 각각 지속이용의도와 구전

의도에 영향을 미침으로써 지속 서비스를 위한 신

규유저 풀(pool) 확대 및 기존 유저 풀 확보를 위

한 결과를 제시하였다는 것에 중요한 의의가 있다. 

그러나 세 가지 부분에서 연구의 한계점을 지적

할 수 있다. 첫 번째로 다양한 스포츠 게임의 유형

을 조사하고자 했으나 인구통계학적으로 가장 선

호하는 스포츠 게임 유형에서 축구게임을 선호하

는 이용자가 전체 설문의 80%를 차지하여 이용자

들의 설문이 집중되어 모든 온라인 스포츠게임에 

본 연구가 적용되는 것은 한계가 있다고 보여진다.

둘째, 연구의 분석과정에서 나타난 가설검증 관

계에 있어서 다소 미흡한 모형 적합도를 보이고 

있어, 이에 대한 제한적인 해석이 요구될 것으로 

보인다. 

마지막으로 자료수집 측면에 있어서 총 69 문항
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의 다소 많은 척도를 사용함에 있어 응답자가 무

성의하게 답변을 하였을 수도 있다는 가능성이 존

재한다. 

따라서 향후 연구에서는 이러한 점들을 보완하

여 다양한 스포츠 게임의 유형을 분석하기 위한 

샘플을 확보하여 진행한다면, 이번 연구결과를 일

반화 하는데 도움이 될 수 있을 것이다. 또한 각 

나라별 게임 이용자특성과 같은 게임을 운영하고 

있는 게임운영사의 특성이 다르기 때문에 나라 간 

비교분석 역시 의미가 있는 연구가 될 수 있다고 

제안한다.
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