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[요    약] 

젊은 세대의 음성 통화 회피 성향은 메시징을 사용하는 모바일 O2O 서비스의 성장을 촉진한다. 이 연구는 전화불안감을 O2O
에 적용하기 위해 전화 불안에 대한 원래의 개념을 채택하고 정교화했다. 서비스 품질의 편재성 및 커뮤니케이션 능력과 불안감에 

관련한 선행연구를 검토하였고, 모바일 O2O 서비스 이용자들의 의식을 파악하고자 설문조사를 실시하였다. 결과는  메시지 친밀

도가 높은 사용자와 조리성이 부족하다고 느끼는 사용자는 음성 통화를 두려워하는 것으로 나타났다. 불안한 특정 상황을 대체할 

수 있는 수단으로 모바일 O2O 서비스를 유용하다고 여기는 것이다. 본 연구는  O2O 모바일 서비스 기술 수용 요인에 있어서 개인

의 특성을 고려하였고, 현 시대 상황을 반영한 전화 불안감 특성을 확장한 새로운 시도였다고 할 수 있다. 또한 불안감과 유용성이

나 지속이용의도의 선행연구 관계와 다른 결과를 도출한 점에서 의의가 있다. 

[Abstract] 

The avoidance tendency of voice call in younger generation facilitates the growth of mobile O2O service that utilizes Messaging. This 
study adopted and elaborated original concepts of telephone apprehension to apply phone anxiety to O2O. We examined previous 
researches related to the ubiquity of service quality, communication ability and anxiety, and then  conducted a survey to understand the 
consciousness of mobile O2O service users. The results show that users with high message intimacy and users with poor logicality are 
afraid of voice calls. The mobile O2O service is considered useful as a means to replace an unstable situation. In this study, we considered 
individual characteristics of acceptance factor of O2O mobile service technology, and it was a new attempt to expand telephone 
apprehension characteristic reflecting current situation. In addition, the different results of this research from prior studies that examined 
the relationships among apprehension, usefulness, and continuous use intentions might be helpful to expand and sophisticate the research 
area. 
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Ⅰ. 서  론

2016년 국내 스마트폰 사용률이 90%를 넘어서면서, PC를 

통해서만 이루어지던 온라인 서비스가 모바일 환경으로 빠르

게 전환되고 있다. 모바일로의 환경변화는 시간과 장소에 대한 

제약을 사라지게 함은 물론, 전통적인 상거래형태에도 혁신적

인 서비스 출현을 가능하게 하고 있다. 이 가운데 최근 주목받

고 있는 O2O(Online to Offline) 서비스는 온라인과 오프라인을 

유기적으로 연결하여 고객들에게 보다 편리하고 가치 있는 서

비스를 제공하는 온·오프라인 연계 비즈니스를 총칭한다. 
O2O는 ICT 기술을 기반으로 온라인을 통해 소비자를 유치

하여 오프라인으로 유도하는 방식으로, 소비자들이 점차 온라

인과 오프라인을 구분지어 상거래 활동을 하지 않기 때문에 점

차 기업들은 새롭고 혁신적인 사업모델을 내놓음으로써 O2O 
라는 개념이 쓰이게 되었다. 

소비자의 입장에서는 상품과 서비스에 대한 정보를 좀 더 쉽

게 얻을 수 있고 온라인상품을 오프라인에서 할인해서 바로 구

매가 가능하다는 것이 장점이며, 기업 입장에서는 자사의 제품

이나 서비스를 보다 쉽게 홍보할 수 있으며 소비자 및 매장 관

련 정보를 손쉽게 데이터베이스화하여 지속적인 고객 관리까

지 가능하다. 특히, 인력과 예산 부족으로 마케팅 활동이 어려

웠던 중소 오프라인 매장의 경우도 데이터베이스화된 매장 주

변 유동인구수, 방문자수, 체류시간, 재방문율 등의 고객행동분

석 데이터 기반의 마케팅 전략을 수립할 수 있다는 점에서 수익

성을 높일 수 있는 서비스로 각광받고 있다.
따라서 현재 다양한 산업 분야에서 여러 형태로 O2O 서비스

가 전개되고 있으며 향후 더 다양한 산업에서 많은 서비스들이 

확산될 것으로 예상된다. 현재 O2O 서비스의 경우 음식(배달), 
숙박, 택시, 부동산과 같은 생활밀착형에 대한 수용도가 높다. 
O2O 서비스 이용과 관련한 연구들이 늘어나고 있는 추세지만 

가격, 다양성, 서비스 편리성, 안전, 유연성, 정보 신뢰도, 정보 

제공, 정확도, 즉시성, 품질 등의 내용을 포괄하는 서비스 품질

과 관련된 연구들이 대부분 이다. 모바일에서 구현되는 O2O 플
랫폼 기술을 사용자가 수용하는 요인으로 기술적인 부분에 국

한되어 있다는 점에서 다른 이용 요인에 관한 연구의 필요성이 

있었다. 
특히 스마트폰의 대중화는 현대인들에게 전화 불안감이라

는 특성을 야기했다. 스마트폰이 확산되면서 이동통신 산업의 

패러다임이 음성통화와 문자로 이루어지던 기존의 통신서비스

에서 어플리케이션으로 전환되었고, 메시지에 익숙한 젊은 세

대 중심으로 음성 통화를 기피하는 현상이 나타나고 있다. 음성 

통화보다 단문 메시지로 의사소통하는데 더 익숙한 이들에게

는 음성 통화는 두려움의 대상이 되었다. 전화 공포를 느끼는 

개인의 특성에 관한 선행연구에 따르면 Telephone phonobia, 
Telephone apprehension, Telephone phobia 등으로의 연구는 

1980~90년대 전화기 사용화에 따른 현상에 관한 연구로 오늘

날 인터넷 통신이 가능한 스마트폰 사용에 따른 불안 현상을 설

명하기에는 한계가 있다고 보였기에 개념 확장이 필요하다.
본 연구에서는 모바일 O2O 서비스를 이용하는 원인 변수로

서 기술적인 모바일 특성 요인과 개인의 특성인 전화 불안감 요

인을 고려한 연구 모형을 제시하고자 한다. 전화 불안감의 원인 

변수를 확인해보고 더불어 선행연구와는 다르게 음성 통화 상

황에서 느끼는 불안감이 유의미한 영향이 있음을 알아보고자 

한다. 이용자의 전화 불안감 특성을 알아보고 고객의 특성에 맞

는 서비스 전략을 갖추도록 하여 기업의 경쟁력 제고에 기여하

고자 하며, 새로운 유통 채널로서 O2O 모바일 서비스 마케팅 

전략을 수립하기 위한 이론적 토대를 마련하고자 한다.

Ⅱ. 문헌연구

2-1 O2O 모바일 커머스에 관한 연구 

인터넷 보급률이 증가함에 따라 스마트폰으로 대표되는 모

바일 기기의 확산은 모바일 전자상거래 시장의 확대를 가져왔

으며, 최근에는 온라인 서비스와 오프라인 서비스를 결합한 다

양한 O2O 서비스가 모바일 기기를 이용하여 제공되고 있다. 오
프라인에서 느낄 수 있는 쇼핑 분위기 및 상품에 대한 느낌을 

온라인 공간에서도 느낄 수 있도록 하는 방식이 대세이다. 과거 

유통의 중심이었던 오프라인 커머스는 온라인 커머스의 발전

으로 인해 그 위상이 약화되고 있는 것이 사실이다. 오프라인 

매장에서 구매할 상품을 살펴보고 실질적 구매는 가격 경쟁력

이 뛰어난 온라인 커머스를 통해 이루어지는 ‘쇼루밍

(Showrooming)'이라는 신조어가 등장할 만큼 오프라인 커머스

는 운영의 어려움을 겪고 있는 반면 O2O는 오프라인 매장뿐만 

아닌 기타 여러 가지 형태의 온라인 커머스에 대한 역습이 가능

해지고 있다. 이러한 O2O는 상품 영역에서 시작하여, 외식, 온
라인 여행, 부동산, 티켓 예약, 자동차 임대, 이동 인터넷, 전자

쿠폰, 음식, 식자재 등의 배달과 이사, 숙박, 금융, 세차, 세탁 등 

생활밀착형으로 진화하면서 사업 영역이 전 방위적으로 확장

하고 있는 상황이다[1].
O2O 서비스의 개념을 처음으로 언급한 IT 분야의 온라인매

체 ‘Tech crunch’는 O2O서비스의 핵심은 “온라인에서 소비자

를 찾아 실제 오프라인 매장으로 이끄는 것이며, 그것은 결제와 

상인들에게 소비자를 이끌어 오프라인 매출을 확대시키는 모

델을 결합한 것이다”라고 했다. 예를 들면 소비자의 위치를 기

반으로 근처 매장의 할인 정보를 스마트폰으로 발송하여 소비

자를 매장으로 유도하는 경우 혹은 스마트폰에서 예약, 주문, 
결제 후 오프라인 매장에서 제품을 수령하거나 서비스를 이용

하는 경우 등이 있다. 이러한 O2O 서비스의 핵심은 오프라인 

활동을 온라인에서 지원하는 데에서 출발한다[2]. 또한, 모바일 

단말기를 이용하여 온라인 시장(Online)에서 상품이나 서비스

를 구매하고, 현실 공간(Offline)의 매장에서 실제로 상품이나 

서비스를 제공받는 서비스이다[3].
O2O의 장점을 요약하면 다음과 같다. 첫째, 상점입장에서는 

물류비용이 발생하지 않는다. 둘째, 소비자들이 온라인 지불 방
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식을 이용하기 때문에, O2O 관련 업체들은 소비자 정보를 쉽게 

파악할 수 있다. 셋째, 소비자들은 O2O 모델을 통해 상점 정보

와 이벤트 활동 등을 쉽게 업데이트를 시킬 수 있다. 또한 이벤

트 활동관련 효과도 정확하게 확인할 수 있고 피드백을 빠르게 

진행할 수 있다. 넷째, 소비자들은 오프라인서비스를 직접적으

로 체험 할 수도 있고, 불만이 생기면 즉시 판매자와 소통할 수 

있다. 따라서 O2O 모델은 고객만족도를 높일 수 있다. 다섯째, 
더 많은 잠재 소비자들을 유치할 수 있다. 여섯째, O2O는 수많

은 상품 정보 중에서 필요한 정보를 선택하고 결제하는데 시간

을 절약할 수 있다[4]. 

2-2 O2O 모바일 특성과 편재성에 관한 연구

모바일 서비스는 무선 또는 모바일 커뮤니케이션 네트워크 

등을 통해 모바일 폰 등의 모바일 미디어를 이용하여 접근할 수 

있는 다양한 서비스 형태를 말한다[5]. 모바일 서비스의 차별화

된 특성을 7가지로 정리하고 있다[6]. 모바일 서비스는 언제 어

디서나 실시간 정보 검색이 가능하고 휴대하고 있는 단말기를 

통해 정보 획득 및 커뮤니케이션이 가능한 편재성(Ubiquity)과 

접근가능성(Reachability)의 특성을 가진다. 모바일 서비스는 

단말기를 통해 휴대가 용이하고 사용이 간단하다는 도구 속성

인 편의성(Convenience)와 단말기 이용에 따른 보안과 안전이 

보장 된다는 속성인 보안성(Security)의 특성이 있다. 모바일 서

비스는 정보 탐색에서 특정 시점에서 사용자의 현 위치를 알려

주는 위치확인성(Localization)과 필요한 정보를 빠른 시각 내

에 탐색할 수 있는 즉시접속성(Instant connectivity)의 특성을 

가진다. 마지막으로 이동통신 기업이 사용자의 개인화 된 데이

터를 통해 차별화된 고객 서비스가 가능하다는 속성인 개인화

(Personalization)의 특성을 가진다.
모바일 서비스의 특성을 이용하여 연구한 사례는 다음과 같

다. 편재성, 개인화, 유연성, 전이성의 네 가지를 모바일 커머스

의 특성을 제시하였으며[7], 또한 편재성, 편리성, 위치확인성, 
개인화를 모바일 커머스의 주된 속성으로 보았다[8]. 이동성, 
즉시연결성을 모바일 환경이 지닌 특성으로 각각의 연구에서 

확인했다[9]. 다른 연구에서도 편재성, 접속성, 상황인식성, 편
의성을 모바일의 특성으로 선정하여 서비스 이용자의 몰입, 재
미에 영향을 미치는 지를 연구하였다[10]. O2O관련 모바일 서

비스 특성은 다양해서 일부 연구에서는 모바일 서비스가 개인 

사용자의 특성에 따라 실제 행위의 차이가 나타날 수 있음을 주

장하고, 선호하거나 이용하려는 서비스 유형도 달라질 수 있음

을 지적한 연구도 있었다[11].
편재성은 언제 어디서나 정보와 서비스를 활용할 수 있는 편

재적 접속성은 기존의 온라인 서비스와 모바일 서비스를 차별 

짓는 중요한 요소로서 이는 해당 서비스의 유용성 인식, 만족도 

등의 수용과정에 영향을 미칠 가능성이 존재한다[12]. 개념적

으로 다수의 연구들에서 편재성 개념은 편재 접속성, 즉시 접속

성 등 여러 용어로 혼돈되어 사용되기도 하나, 용어에 상관없이 

대체로 모바일 미디어의 특성을 가장 잘 반영하는 중요한 개념

으로 설명되고 있다[13][14][15][16]. 모바일 서비스의 지각된 

편재성이 다차원적으로 구성되어 있으며, 이를 반영하는 타당

하고 신뢰할만한 척도 개발의 필요성을 인식하여 이를 제시하

였다. 이들은 관련 연구에서의 체계적인 다단계 접근방법을 통

해 지각된 편재성이 지속성, 즉시성, 휴대성, 탐색성과 관련된 

네 가지 하위차원들로 구성되어 있음을 확인하였고 각 개별 차

원을 측정할 수 있는 과학적인 척도를 제시하였다[17]. 
본 연구에서는 O2O 모바일 서비스의 편재성을 구현할 수 있

는 즉시성, 휴대성, 탐색성으로 설명하고자 한다.

2-3 전화 불안감에 관한 연구 

1)  전화불안감의 개념

사전적으로 포비아(phobia)는 공포의 감정이 강박적으로 특

정대상에 결합되어 행동을 저해하는 이상 반응 증상을 나타내

는 용어로서 일종의 강박관념이나 신경질환 증세를 말한다

[18]. 종종 근심(anxiety)이라는 용어와 혼돈되어 사용되고 있지

만 차이가 있다. 즉 근심은 특정 대상과 결부되지 않는 일반적

인 두려움을 뜻하지만, 포비아는 특정 대상에 대해 두려운 감정

을 가지는 공포이다. 
포비아는 일반적으로 특정한 대상에 대해 특정한 사람들에

게만 나타나는 심리적인 개념으로 사용되었지만 최근 신기술

의 새로운 매체가 등장하면서 이를 이용하는 수용자들에게도 

나타나고 있다. 구체적인 사례로 컴퓨터와 포비아를 합성해 컴

퓨터포비아(computer-phobia)라는 용어가 새롭게 등장하였는

데 이는 “컴퓨터에 대한 이해부족이나 컴퓨터 구사능력의 결핍 

등에서 오는 컴퓨터 이용에 대한 저항감”을 나타낸다[19]. 테크

노스트레스라는 용어를 사용해 컴퓨터 사용과 이에 대한 심리

적 반응으로 스트레스와의 관련성을 제기하였다. 테크노스트

레스는 정보기술 시대에 컴퓨터를 포함한 디지털 제품 사용에 

직면한 인간의 정신적 장애를 지칭하는 신조어다. 이러한 맥락

에서 본다면, 디지털 제품 중 하나인 통신 장비를 사용하는 사

람들 역시 스마트폰 이용에 따른 공포나 좌절을 느낄 수도 있다

[20]. 
앞선 연구들은 첨단 기술인 컴퓨터, 스마트폰의 기술적 이용

에 관한 거부, 저항, 피로감과 같은 테크놀로지 측면에 치중되

어 있다. 본 연구는 스마트폰 음성 통화 서비스를 이용하면서 

사용자가 느끼는 두려움, 불안과 같은 심리적 측면에서의 연구

를 하고자 한다. 선행연구에서는 전화, 음성 통화에 대한 공포, 
불안감에 관한 다양한 명칭으로 연구되었다. 전화공포증을 ‘말 

그대로 “전화에 대한 두려움”으로서 전화를 걸거나 통화를 무

서워하는 것이다.’라고 정의했다[21].  
전화불안감(Telephone Apprehension)은 전화를 사용할 때 의

사소통하는 것이 매우 불편할 수 있다는 생각이다. 이는 “커뮤

니케이션 채널로서 전화기를 사용할 것이나 사용하는 것에 대

한 걱정이나 공포”라고 정의할 수 있다. 전화불안감은 개인의 

전화 이용을 피해서 다른 커뮤니케이션 수단을 선호한다고 했

고, 전화 이용하는 것은 커뮤니케이션을 방해하거나 최소한의 
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영향을 미친다고 가정했다[22]. 음성 통화에 대한 사용자의 불

안감에 관련한 연구가 존재하지만 1980년대와 1990년대 전화

기 이용이 상용화 될 당시의 연구가 대부분이다. 2018년 현재 

일반 전화기가 아닌 스마트폰 보급에 따른 음성 통화 사용자의 

특성을 반영하지 못하고 있어서 본 연구에서 전화 불안감 용어 

개념을 확장하고자 한다.
따라서 본 연구에서 사용하고자 하는 전화 불안감 개념은 기

존의 전화공포증과 스마트폰의 발달에 따른 사용자의 특성을 

반영한 것으로서 전화 불안감의 발생 요인을 알아보고자 한다.

2)  관련연구

전화 불안감의 측정항목을 개발하면서 연구의 두 흐름이 있

다고 주장했다[22]. 첫째는 컴퓨터와 컴퓨터 기반의 정보시스

템에 대한 걱정으로 기기 사용에 관한 사회적·심리학적 영향과 

매개된 커뮤니케이션 사용자의 태도이다. 두 번째는 면대면 커

뮤니케이션에 대한 불안으로 대중 앞에서의 “말하기 공포”에 

기반하고, 내성적인 성향이나 커뮤니케이션 회피와 긴밀한 연

관이 있다고 했다. 또한 현재의 연구는 두 연구 흐름을 다 포함

한다고 주장했다. 
커뮤니케이션 불안감은 커뮤니케이션에 대한 부정적인 느

낌을 유발하고 의도한대로의 커뮤니케이션 결과를 가져오기 

어렵게 한다는 점에서 커뮤니케이션 능력과는 상반된다. 이미 

여러 연구에서는 스스로의 커뮤니케이션 능력이 낮다고 여기

는 경우에 커뮤니케이션 불안감이 발생하는 것으로 밝혀졌다

[23]. 개인의 커뮤니케이션 능력과 대인 매체를 통한 매개된 대

인 커뮤니케이션 능력에 관한 연구에서 음성 통화의 상황에서 

커뮤니케이션 능력은 커뮤니케이션 불안감에 부의 영향을 발

휘한다고 밝혔다[24]. 
본 논문에서는 관련 선행연구에 따라 전화 불안감을 설명할 

수 있는 원인 변수들로 메시지 친밀도, 커뮤니케이션 능력으로 

구성하였다.

3)  전화불안감 특성

친밀도(affinity)는 ‘일상생활에서 어떤 매체를 중요하고 친

근한 것으로 인식하는 정도’로 정의된다. 특히 스마트폰이 상

용화되면서 사람들은 이동전화에 친밀감을 느끼게 되었는데, 
선행 연구에 따르면 스마트폰 메신저의 사용 후 사용자의 전화 

사용량의 변화는 미비한 대신 문자사용량이 감소했다는 응답

이 많았다고 한다. 이러한 결과는 스마트폰 메신저가 스마트폰 

사용자의 가장 주요한 통신수단임을 의미한다[25]. 문자메시지 

주사용자인 청소년들의 경우 전송을 통한 커뮤니케이션을 통

해 그들만의 새로운 커뮤니케이션 채널을 형성하고 있다고 했

다[26]. 이처럼 커뮤니케이션 수단으로 음성 통화보다 메시지

에 익숙한 현상을 메시지 친밀도(message affinity)라고 하고, 메
시지 친밀도가 높은 사람들은 상대적으로 음성 통화를 기피하

는 전화 불안감 현상을 설명할 수 있다고 가정한다.
사회적 긴장완화는 일상생활에서 사회적 상호작용을 할 때 

불안과 두려움이 감소하는 것으로 편안한 감정과 적은 두려움, 

과도한 스트레스 없이 다른 사람의 부정적인 반응이나 비판을 

처리하는 능력이다. 능력 있는 커뮤니케이터는 불안감을 관리

할 줄 아는 사람이라고 하였다[27]. 반대로 이러한 능력이 결여

되어 있다면 다른 사람과의 대화에서 자신의 행동이 적절하지 

못한 것으로 평가받을 수 있다는 두려움이 증가해 타인과의 만

남을 회피할 수도 있기 때문에 커뮤니케이션에서 중요한 요소

라고 할 수 있다[28]. 커뮤니케이션 능력 중 사회적 긴장완화는 

일상생활 속에서 긴장감이나 불안감을 느끼지 않고 편안하게 

지낼수록 취업에 대한 불안감도 감소할 수 있다는 것을 보여준

다고 했다. 따라서 사회적 긴장완화 능력을 향상시켜야 할 필요

성이 있다고 제기하였다[29]. 이처럼 선행 연구에서는 스스로

의 커뮤니케이션 능력이 낮다고 여기는 경우에 커뮤니케이션 

불안감이 발생하는 것으로 밝혀졌다[23]. 즉 커뮤니케이션 능

력은 커뮤니케이션 불안감에 부정정인 영향력을 발휘할 것으

로  예상된다. 
본 연구에서는 음성 통화하는 커뮤니케이션 상황에서 지인

들과의 음성 통화하는 것은 편안하게 느끼지만, 낯선 사람과 통

화하는 것은 긴장하고 불안을 느끼는 요소로서 커뮤니케이션

의 능력 중 사회적 긴장완화가 전화 불안감을 일으키는 요인으

로 보고, 가설을 세웠다.
'Conversational Coherence'를 대화에서 생성된 의견들

(comments)이 의미 있고 질서 있는 방법으로 상호 연결되는 정

도로 정의했다[30]. 즉, 대화에서 연속되는 발언이 앞서는 발언

과는 물론 대화 전체의 전반적인 관심과 관련되어 있는 지를 반

영하고 있는 것이다. 비록 이 개념은 대화 상대와 대화를 주고

받는 상황에서 주제가 어떻게 관리(topic management)되는 가

에 초점을 맞추어 논의되었지만 대인 의사소통 상황에서 화자

에게도 독립적으로 적용될 수 있는 개념이다. 
조리성의 속성을 볼 수 있는 커뮤니케이션 능력은 이미 오래 

전부터 관심을 받아온 개념이며 광범위하면서도 다양하게 정

의되었다. 이를테면, 상호 소통하며 의미를 공유하는 과정을 이

해하고 이를 통해 자신이 기대했던 최선의 결과를 유발할 수 있

도록 적절한 전략을 구사할 수 있는 능력, 커뮤니케이션 맥락에 

맞는 유연한 태도로 상대방에게 대응할 수 있는 능력[31] , 그리

고 자신의 궁극적인 목표를 유지하면서 상대의 입장을 이해하

며 사회적 정체성을 제대로 수립할 수 있는 능력[32] 등으로 개

념화되었다. 
커뮤니케이션 능력을 10가지의 추상수준으로 개념화 한 

ICC(Interpersonal Communication Competence) 척도에, ‘조리

성’을 커뮤니케이션 능력에 포함시켜 포괄적 대인 의사소통 능

력으로 구성하였고 의사소통능력과 정적 상관관계가 있음을 

확인하였다[28]. 또한 포괄적인 대인 의사소통 능력은 의사소

통 불안감과 부의 상관관계가 있음을 확인하여 조리성 능력이 

상대적으로 부족한 사람은 커뮤니케이션 불안을 초래한다고 

하였다. 
간호사의 의사소통능력과 직무만족도와의 관계를 연구하면

서 간호사들이 다른 사람의 의견을 잘 듣는 훈련은 되어있지만 

상대적으로 자신의 의견을 논리 정연하게 말하는 것은 부족함



모바일 O2O 커머스 지속이용의도에 영향을 미치는 전화 불안감에 관한 연구

665 http://www.dcs.or.kr

을 시사하는 것으로 조리성(Conversational Coherence)을 커뮤

니케이션 능력 측정 항목으로 사용하였다[33]. 성격 유형과 대

인 의사소통 능력의 관계를 알아보고자 조리성을 의사소통능

력의 하위요인으로 측정하여 위험 회피 성향과의 관계를 검증

하였고, 부의 결과를 도출하였다. 또한 위험 회피 성향이 높은 

경우 불안과 두려움을 감소시키는 방안과 훈련이 필요하다는 

주장을 하였다[34].
따라서 본 연구는 음성 통화하는 상황에서 커뮤니케이션 능

력의 조리성이 커뮤니케이션 불안감의 원인변수로 보고, 전화 

불안감 현상을 설명한다고 가정한다.

Ⅲ. 연구모형과 가설 설정 

3-1 연구 모형

본 연구는 사용자가 느끼는 O2O 모바일 앱 특성의 유용성과 

개인의 전화 불안감 성향이 O2O 모바일 앱 지속이용의도에 미

치는 영향을 파악하기 위해 지각된 유용성을 기반으로 한 변형

된 기술수용모델을 적용한다. 이를 통해 고객이 O2O 모바일 앱

을 지속사용하게 되는 요인을 파악하여 이에 따른 기업의 역할

을 제시하며 궁극적으로 O2O 모바일 앱 시스템에 대한 지속적

인 사용의도로 이어질 수 있도록 긍정적인 방향을 제시하는데 

그 목적이 있다. 이러한 목적을 위해 선행연구를 통한 이론적 

고찰을 바탕으로, 본 연구는 O2O의 모바일 특성이 기술수용에 

미치는 영향과 개인의 커뮤니케이션 불안감이 모바일 O2O 앱
의 지속이용의도에 미치는 영향관계를 파악하기 위해 연구모

형을 설정하였다.

3-2 가설 설정

본 절에서는 연구모형과 설정된 가설을 검증하기 위해 연구 

개념에 대한 조작적 정의와 측정항목을 선행연구를 참조하여 

작성하였다. 측정항목은 실제 설문에 활용될 항목이기 때문에 

선행연구에서 검증된 내용을 O2O 서비스와 음성통화 특성에 

맞게 참고하여 수정하였다.
편재성이란 모바일 서비스의 고유한 특성으로 시공간적 제

약 없이 서비스에 도달할 수 있고, 이용자가 위치에 상관없이 

다양한 정보를 받을 수 있으며 실시간 커뮤니케이션이 가능한 

특성이다. 기존 연구에 따라 편재성의 하위 요인 중 즉시성, 휴
대성, 탐색성을 선정했다. 즉시성은 어떤 행위와 그로 인해 발

생할 수 있는 결과들 간의 시간에 대한 개인의 지각 정도를 의

미한다. 휴대성은 물리적 특성으로 가지고 다닐 수 있을 정도의 

무게와 관련성 깊은 정도를 의미한다. 탐색성은 언제 어디서나 

다른 대상과 도달할 수 있는 능력을 의미한다. 모바일 서비스의 

수용과 지속적 이용의도에 관한 선행연구 측정 항목당 3문항씩 

총 9개 항목에 대해 리커드 5점 척도를 이용하여 측정하였다. 
H1: 편재성은 지각된 유용성 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

메시지 친밀도는 일상생활에서 메시지를 얼마나 중요하고 

친근하다고 인식하는가의 정도를 의미한다[35]. TV 시청 행태

를 다룬 선행연구에서 개발되어 여러 실증연구를 통해 신뢰성

이 입증된 바 있는 친밀도 척도를 원용하여 사용하였다. 문항의 

구성에 있어서는 선행연구에서 사용한 휴대전화에 대한 친밀

도 측정 항목을, 문자메시지에 대한 친밀도 측정 항목을 적용하

여 4개의 문항으로 구성했고 리커드 5점 척도를 이용하여 측정

하였다. 
H2: 메시지 친밀도는 전화 불안감에  부(-)의 영향을  미칠  

것이다.

커뮤니케이션 능력은 타인과의 관계에서 발생되는 상호작

용으로 주어진 상황에 적절하게 행동 할 수 있는 능력 또는 관

계를 지속 시킬 수 있는 능력을 의미한다. 커뮤니케이션 능력이 

낮으면 대인 불안을 증가시킨다는 선행연구에 따라 사회적 긴

장완화는 일상생활에서 사회적 상호작용을 할 때 불안과 두려

움이 감소하는 것을 의미한다[36]. 사회적 긴장완화 측정 항목

은 4개의 문항으로 구성했고 리커드 7점 척도를 이용하여 측정

하였다. 커뮤니케이션 능력의 또 다른 하위 요인인 조리성은 대

화에서 생성된 의견들을 의미 있고 질서 있는 방법으로 상호 연

결시킬 수 있는 능력을 의미한다[28]. 척도를 사용하여 3개의 

항목으로 구성했고, 리커드 5점 척도를 이용하여 측정하였다.
H3: 사회적 긴장완화는 전화 불안감에 부(-)의 영향을  미칠 

것이다.
H4: 조리성은 전화  불안감에 부(-)의 영향을  미칠  것이다.

전화 불안감은 커뮤니케이션 채널로서 전화기를 사용할 것

이나 사용하는 것에 대한 걱정이나 공포를 의미한다. 커뮤니케

이션 불안감의 척도로 보편적으로 사용되는 항목을 수정하여 

사용했고, 8개 항목으로 구성하여 리커드 7점 척도를 이용하여 

측정하였다. 지각된 유용성은 얼마나 효율적이고 가치 있게 이

용되는지에 대해 이용자들이 느끼는 정도를 의미한다. 모바일 

특성이 지속사용의도에 미치는 영향에 관한 연구에 활용 되었

던 측정 항목을 원용하여 4가지 항목으로 구성했고 리커드 5점 

척도를 이용하여 측정하였다. 
H5: 전화 불안감은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

지속이용의도는 한번 이상 서비스를 사용한 사람이 지속적

으로 사용하려는 의도를 의미한다. 모바일 SNS의 지속적 이용

의도를 연구한 선행 연구들의 척도를 O2O 모바일 서비스 이용 

상황에 적용하여 5개의 항목으로 구성했고 리커드 5점 척도를 

이용하여 측정하였다.
H6: 지각된 유용성은 지속이용의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
H7: 전화 불안감은 지속이용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
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이상으로 총 일곱 개 가설을 설정하였다. 다음으로는 실제 

조사한 결과를 토대로 가설이 채택 가능한지를 살펴볼 것이다.

Ⅳ. 자료 분석 및 가설 검증

4-1 자료 분석

본 연구를 수행하기 위해, 선행연구를 통한 조작적 정의를 

내리고, 설문 항목을 개발하여 설문조사를 실시하였다. 설문은 

편재성(즉시성, 휴대성, 탐색성), 메시지 친밀도, 사회적 긴장완

화, 조리성과 지각된 유용성, 전화 불안감, 지속이용의도와의 

인과관계를 파악하기 위해 설계되었다. 설문은 O2O 모바일 커

머스를 이용해 본 경험이 있는 사용자들을 대상으로 진행하였

다. 설문을 진행한 결과 총 288부를 회수하였으며, 이 중 불성

실하게 응답된 40부를 제외하고 248부를 데이터 분석에 이용

하였다. 

4-2 자료 검증

1)  표본 특성

응답자의 표본 특성은 표 1과 같다. 먼저, 성별은 남성이 128
명으로 52%를 차지하고 있으며, 여성은 120명으로 48%를 차

지하고 있다. 택시 호출 시, 카카오택시를 이용하는 사용자가 

150명으로 60%를 차지하였다. 음식 배달 시 O2O 앱 사용자가 

119명으로 48%를 차지하여, 전화주문  117명(47%)와 동등한 

비율을 차지하였다.

 

Item N %

Gender
Male 128 52

Female 120 48

Taxi 
Call 

Method

Phone 34 14

Call App 150 60

No 64 26

Delivery 
order 

method

Phone 117 47

Delivery App 119 48

No 12 5

표 1. 표본 특성
Table 1. Sample characteristics

2)  신뢰성 검증

본 연구는 다항목 척도를 이용한 각 차원들의 단일 차원성을 

확인하기 위하여   Cronbach’s ɑ 계수값의 일반적인 기준치인 

0.7이상을 이용하여 신뢰성 검정을 실시하였다. 그리고 전체 상

관계수(Corrected Item-Total Correlation)를 이용하여 0.3 이상

을 기준으로 하여 내적일관성을 저해하는 문항에 대한 정화 절

차를 거쳤다. 

Variables
Origin
item
no

Removed
item
no

Measur
e item

Cronbach
’s α

MU(Mobile 
Ubiquity) 3 0 3 .824

MI(Message 
Intimacy) 4 0 4 .822

SR(Social 
Relaxation) 3 1 2 .812

CC(Conversation
al Coherence) 3 0 3 .953

TA(Telephone

Apprehension)
8 1 7 .938

PU(Perceived
Usefulness) 4 0 4 .894

CI(Continuous 
Usage Intention)

5 0 5 .974

표 2. 신뢰성 검정결과

Table 2. Reliability Analysis

 표 2에서는 독립변수들 신뢰성 검정 결과는 편재성, 메시지 

친밀도, 사회적 긴장완화, 조리성, 전화불안감, 지가된 유용성, 
지속이용의도에 변수 의 Cronbach’s ɑ 값은 기준치인 0.7이
상을 모두 넘은 것으로 나타나 모든 측정변수들이 매우 만족할

만한 수준의 신뢰를 보이고 있다. Cronbach’s ɑ  계수값이 최

저 0.812에서 최고 0.9533로 나타나 모두 측정문항에 대한 신뢰

성이 인정된다고 볼 수 있다.

3)  타당성 검증

Item
Component

TA PU CC MI MU SR

TA

TA4 .879 .117 -.162 -.074 .063 .001

TA5 .861 .120 -.128 -.032 .069 .026

TA6 .845 .210 -.086 -.064 .024 -.049

TA7 .817 .262 -.099 -.063 .031 -.078

TA2 .797 .204 -.098 -.077 -.030 .079

TA3 .796 .235 -.018 -.081 -.001 .008

PU

PU3 .326 .813 -.039 -.033 .159 -.027

PU1 .326 .781 -.021 -.081 .184 .002

PU2 .353 .766 -.019 -.020 .193 -.052

PU4 .268 .766 .007 -.025 .225 -.081

CC

CC1 -.175 .005 .948 .056 .034 -.009

CC2 -.127 -.020 .939 .073 .034 -.016

CC3 -.201 -.042 .926 .010 .035 -.084

MI

MI4 -.004 -.135 .073 .824 -.195 -.032

MI2 -.064 -.062 .015 .823 .034 -.025

MI3 -.062 -.087 -.019 .803 -.161 -.074

MI1 -.179 .167 .082 .717 -.148 -.041

MU

MU2 -.008 .187 .039 -.155 .832 -.092

MU1 .041 .217 .128 -.103 .811 .106

MU3 .117 .193 -.061 -.194 .810 .062

SR
SR1 .020 .027 -.065 -.111 .020 .916

SR2 .038 -.138 -.026 -.037 .038 .902

 Eigen 
Value 

7.252 3.166 2.739 1.835 1.597 1.023

% 
Variance

30.52
8

13.76
6

11.90
9

7.977 6.943 4.449

Commun
ality

31.52
8

45.29
4

57.20
3

65.18
0

72.12
2 76.572

표 3. 요인 분석 결과 

Table 4. Factor Analysis
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추상적인 개념인 편재성, 메시지 친밀도, 사회적 긴장완화, 
조리성, 지각된 유용성, 전화 불안감이 실제로 측정도구에 의해

서 제대로 측정되었는지를 검증하기 위하여 각 개념들에 대한 

요인분석(Factor analysis)을 실시하였다. 본 연구에서는 주성분

분석과 배리맥스(varimax)를 이용하여 요인분석을 실시하였으

며, 요인적재량은 0.5를 기준으로 하였다.
표 3에서 보듯이 24개의 독립변수 측정 문항들에 대한 요인 

분석을 실시한 결과 고유값이 1이상인 요인이 4개 추출되었고, 
각 요인들은 편재성, 메시지 친밀도, 사회적 긴장완화, 조리성, 
지각된 유용성, 커뮤니케이션 불안감을 나타내는 것으로 나타

났으며, 모든 측정문항들의 요인적 재량이 일반적인 기준치인 

0.5 이상으로 나타났고, 공통성(communality)도 대체적으로 양

호하였다. 공통성(communality)은 측정항목에 나타난 공통분

산의 비율을 의미하며, 0.4를 초과할 경우 공통성이 문제가 없

다고 판정한다. 본 연구의 탐색적 요인분석 결과는 공통성이 모

두 0.7을 넘고 있어 공통성이 70% 이상 설명되고 있음을 알 수 

있다.

3)  상관관계 분석

변수들 간의 관계를 알아보기 위해 상관관계 분석을 실시하

였다. 상관관계분석(Correlation Analysis)은 연구하고자 하는 

변수들 간의 관련성을 분석하기 위해서 사용된다. 즉 하나의 변

수가 다른 변수와 관련성이 있는지 여부와, 관련성이 있다면 어

느 정도의 관련성을 보유하고 있는지를 알아보고자 할 때 사용

하는 분석방법이다. 즉, 앞서 제시한 가설을 검증하기 위한 회

귀분석을 수행하기 전에  변수의 기술통계와 변수간의 관련성 

정도를 파악하기 위해 피어슨(Pearson) 상관계수를 사용하여 

분석하였다. 

표 4. 구성 개념 간 상관관계 분석 결과 

Table 4. Correlation Analysis
Variabl

es
Mean

Varianc
e

MU MI SR

MU 4.7285 .849 　 　

MI 5.0423 .555 -.324 　

SR 4.9516 .581 .058 -.136

CC 2.7984 1.526 .048 .108 -.091

표 4에서 변수 간 서로 종속되어 영향을 끼쳐 결과의 해석을 

모호하게 만드는 다중공선성은 보통 상관관계가 0.8 이상이면 

존재한다고 본다. 본 연구에서는 0.8 이하이므로 결과를 모호하

게 만드는 다중공선성은 비교적 존재하지 않는다고 할 수 있다.

4-3 가설 검증

본 논문에서는 연구의 타당성과 신뢰성에 대한 분석 이후, 
항목간의 인과 관계를 알아보기 위해 회귀분석을 진행하였다. 
회귀분석(Regression Analysis)은 측정된 변수들에 대해 독립변

수와 종속변수 사이의 인과관계에 따른 수학적 모델인 선형적 

관계식을 구하여 어떤 독립변수가 주어졌을 때 이에 따른 종속

변수를 예측한다. 또한 이 수학적 모델이 얼마나 잘 설명하고 

있는지를 판별하기 위한 적합도를 측정하는 분석 방법이다.
회귀분석은 시간에 따라 변화하는 데이터나 어떤 영향, 가설

적 실험, 인과관계의 모델링 등의 통계적 예측에 이용될 수 있

다. 1개의 종속변수와 1개의 독립변수 사이의 관계를 분석할 경

우를 단순회귀분석(Simple Regression Analysis), 1개의 종속변

수와 여러 개의 독립변수 사이의 관계를 규명하고자 할 경우를 

다중회귀분석(Multiple Regression Analysis)이라고 한다. 본 연

구에서는 독립변수와 종속변수 간의 관계를 분석하고자 하여, 
다중 회귀분석을 사용하였다.

1)  독립변수와 전화불안감 간의 회귀분석 결과

설정한 가설들에 따라 메시지 친밀도, 사회적 긴장완화 및 

조리성를 독립변수로 설정하고 전화불안감을 종속변수로 하여 

각각 다중회귀분석을 수행하였다. 
메시지 친밀도, 사회적 긴장완화 및 조리성이 불안감에 미치

는 영향을 분석한 결과 독립변수인 메시지 친밀도, 사회적 긴장

완화 및 조리성이 R²=0.110으로 종속변수 분산의 11.0%가 독

립변수들에 의해 설명되는 것으로 나타났다. 가설검증 결과 메

시지 친밀도는 B=-.153, t=-2.503, 긴장완화는 B=-.002, t=-.033, 
조리성은 B=-.278, t=-4.565로 나타났으며, 독립변수 중 메시지 

친밀도와 조리성만이 p<0.05 전화 불안감에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 표 5는 메시지 친밀도. 사회적 긴장완화 

및 조리성이 불안감에 미치는 영향에 관한 분석결과를 정리한 

것이다.
채택된 요인의 영향 정도를 살펴보면 조리성, 메시지 친밀도 

순으로 전화불안감에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러므

로 가설2, 가설4는 채택되었고,, 가설3은 기각되었다.

Variables
non-Standardiz
ed Coefficients　

Standar
dized 

t
signific

ant
ind
epe
nde
nt

dep
end
ent

B
standa

rd 
error

β

TA

MI -.192 .077 -.153
-2.50

3
.013

SR -.002 .075 -.002 -.033 .974

CC -.210 .046 -.278
-4.56

5
.000

R²=0.110
F=10.043

significant=0.000b

표 5. 다중회귀분석 결과

Table 5. Multiple Regression Analysis

2)  편재성, 전화 불안감이 지각된 유용성 간의 회귀분석 결과

편재성 및 커뮤니케이션 불안감이 지각된 유용성에 미치는 

영향을 분석한 결과 독립변수인 편재성과 전화 불안감이 

R²=0.444로 종속변수 분산의 44.4%가 독립변수들에 의해 설명

되는 것으로 나타났다. 가설검증 결과 편재성은 B=.356, 
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t=7.385, 전화 불안감은 B=.509, t=10.556로 나타났으며, 독립변

수 중 편재성과 전화 불안감 모두가 p<0.05 지각된 유용성에 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 표 6은 편재성, 전화 불안

감이 지각된 유용성에 미치는 영향에 관한 분석결과를 정리한 

것이다. 채택된 요인의 영향 정도를 살펴보면 전화불안감과 편

재성 이 재이용의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러므

로 가설1과 가설5는 채택되었다. 

Variables
non-Standardi

zed 
Coefficients　

Standardi
zed 

t
signifi
cantindep

enden
t

dep
end
ent

B
stand
ard 
error

β

PU
MU .287 .039 .356 7.385 .000

TA .405 .038 .509 10.556 .000

R²=0.444
F=97.876

significant =0.000

표 6. 다중회귀분석 결과

Table 6. Multiple Regression Analysis

3)  지각된 유용성과 전화 불안감이 지속이용의도 간의 회귀

분석 결과

지각된 유용성과 전화 불안감이 지속이용에 미치는 영향을 

분석한 결과 독립변수인 지각된 유용성과 전화 불안감이 

R²=0.723로 종속변수 분산의 72.3%가 독립변수들에 의해 설명

되는 것으로 나타났다. 가설검증 결과 지각된 유용성은 B=.331, 
t=8.120, 전화 불안감은 B=.618, t=15.141로 나타났으며, 독립변

수 중 지각된 유용성과 전화 불안감 모두 p<0.05 지속이용의도

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 표 7은 지각된 유용

성과 전화 불안감이 지속이용의도에 미치는 영향에 관한 분석

결과를 정리한 것이다. 채택된 요인의 영향 정도를 살펴보면 전

화불안감과 편재성 이 재이용의도에 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 그러므로 가설6과 가설7은 채택되었다. 이상으로 일곱 

개 가설을 검정하였다. 검정한 결과에 따라서 가설3을 제외한 

모든 가설이 채택되었다. 

Variables
non-Standardiz
ed Coefficients　

Standard
ized 

t
signif
icantinde

pend
ent

depe
nden

t
B

stan
dard 
error

β

CI
PU .567 .070 .331 8.120 .000

TA .842 .056 .618 15.141 .000

R²=0.723
F=319.557

significant=0.000b

표 7. 다중회귀분석 결과

Table 7. Multiple Regression Analysis

Ⅴ. 결  론

본 연구에서는 스마트폰 보급, 어플리케이션의 활성화에 따

라 형성된 개인의 전화 공포증 특성을 알아보고, 모바일 O2O 
서비스를 이용하게 되는 요인으로 기술적인 특성뿐만이 아닌 

개인의 심리적 특성 또한 있음을 밝히기 위한 연구모형을 제시

하였다. 본 논문의  시사점은 다음과 같다.
첫째, 스마트폰 보급에 따라 음성 통화 보다 어플리케이션, 

문자를 사용하는 사용자들이 많아졌고, 음성 통화를 하는 상황

에서 사용자가 느끼는 전화 불안감의 특징에 착안하여 기존의 

전화 공포증 연구를 현재 사회에 반영하여 확장시켰다. 
둘째, 현 시대의 전화 불안감 현상을 설명 할 수 있는 선행연

구가 제한적인 까닭에 면대면 대체 커뮤니케이션의 채널로서 

음성 통화를 사용할 때 커뮤니케이션 능력의 하위 요인을 파일

럿 테스트를 거쳐 요인들을 선별해냈다. 또한 음성 통화보다 문

자형 커뮤니케이션을 선호하는 특성으로 메시지 친밀도를 전

화불안감을 야기하는 원인 변수로 설정하여 정보기술 발전으

로 크게 개선된 시대적 흐름을 반영한 전화 불안감의 특성을 탐

색한 점에서 의의가 있다.
셋째, 불안감에 관한 기존의 선행 연구에 따르면 불안감은 

유용성이나 지속이용의도에 부정적인 요인으로 간주되어 왔

다. 하지만 전화 불안감이라는 개인의 특성이 사용자가 O2O 어
플을 사용하면서 느끼는 유용성에 긍정적인 영향으로 작용할 

수 있음을 가설로 설정하고 유의미한 영향 관계가 있음을 살펴

보았다는 점에서 기술수용모형이나 소비자 특성에 관한 연구

의 새로운 시도라고 할 수 있겠다. 
첫째, 사용자의 전화 불안감 특성을 해소시켜 줄 수 있는 전

략으로 생활밀착형 서비스를 제공하는 기업은 소비자와 모바

일로 소통할 수 있는 어플리케이션 구축을 필수로 하여 고객들

을 O2O 모바일 플랫폼으로 유인시켜야 한다. 이 때 단순 어플

리케이션에 그치지 않고, 어플리케이션 플랫폼에서 고객들과 

소통할 수 있는 창구를 마련해야 한다. 
둘째, 메시지 친밀도가 높은 사용자들이 O2O 모바일 서비스

를 유용하다고 인식하고 사용한다는 점에서 음성 통화를 기피

하고 텍스트형 대화를 선호하는 사용자들을 대상으로는 콜 마

케팅의 비중을 낮추고, 어플리케이션이나 텍스트를 이용한 마

케팅 전략을 강화해야 한다. 무분별한 마케팅 전략 보다는 젊은 

층을 중심으로 마케팅을 할 때 타겟을 고려한 적절한 방법으로 

접근해야 기업의 마케팅 효율이 높아질 것이다. 
본 연구에 몇 가지 한계를 가지고 있어 향후 연구에서 보완 

연구 되어야 할 부분을 제시하면 다음과 같다.
첫째, 개인의 전화 불안감 특성을 살펴보고, O2O 모바일 서

비스 이용과의 관계를 살펴보고자하는 취지에서 시작했지만 

전화 불안감 관련 선행연구가 오래 되었고, 현 시대의 상황을 

반영하는 연구가 부족함에 따라 자료를 제대로 확보하지 못했

다는 아쉬움이 남는다. 
둘째, 사회 현상에 따라 상대적으로 젊은 연령층에서 전화 

불안감의 특성이 나타나는 것에 주목한 연구이지만 조사대상

이 주로 광주에서 거주하는 20대 대학생을 대상으로 한 실험이

었다는 한계가 있다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 지역과 연

령층, 직업군 등 다양한 고객을 대상으로 전화 불안감에 대해 
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연구하는 것이 필요하다.
셋째, 전화 불안감의 원인 변수로 메시지 친밀도와 커뮤니케

이션 능력 중 사회적 긴장완화, 조리성을 선정했는데 실증 분석 

결과 전화 불안감을 설명할 수 있는 다른 요인들이 존재할 것으

로 보여 최근 정보사회의 소비자 특성을 고려한 후속연구가 이 

문제를 좀 더 심도 있게 다루어주기를 기대해본다.
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