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요약

본 연구는 배달앱의 수용을 촉진하거나 억제하는 요인의 탐색에 초점을 맞추고 있다. 가능한 선행 요인으로 
리뷰의 진단성 및 기술적 규범, 위험의 다차원적 지각 정도를 살펴보고 있는 본 연구는 실제 배달앱 비즈니스
가 활성화되어 있는 주요 광역도시 거주 사용자들을 대상으로 데이터를 수집하였다. 수집된 자료에 대해 시행
한 구조방정식 모형 분석의 결과는 배달앱에 게재되어 있는 리뷰의 진단성 및 기술적 규범의 수준에 대한 인식
이 향상될수록, 그리고 배달앱 사용에 수반되리라 예상되는 다차원적 위험 지각이 완화될수록 보다 우호적인 
방향으로 태도가 형성되게 됨을 확인시켜 주었다. 아울러 이러한 태도가 실제 배달앱 수용의 의사에 미치는 
정(+)의 영향력은 지각된 위험의 수준이 악화될수록 보다 완화되게 됨을 확인시켜 주었다. 이러한 일련의 실증 
결과는 최근 다양한 분야에서 부상하고 있는 O2O 서비스 플랫폼의 수용 및 확산을 촉진할 수 있는 전략적 
· 제도적 지침의 마련에 기여하여 줄 수 있을 것이다. 즉, 최근 부상 중인 여러 신생 O2O 서비스 업체들의 
시장 안착에 요구되는 전략적 고려 사항에 대한 인식 환기와 더불어 보다 신속한 사용자 저변의 확대에 이바지
할 수 있는 동인들을 발견해 내는데 기여할 수 있을 것이다. 
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Abstract

This study investigates the factors that stimulate or suppress the use of food delivery applications. 
As potential antecedent factors, the present research examined the review diagnosticity, descriptive 
norms, and multidimensional risk perception. Based on this, users’ data were collected from major 
metropolitan cities where the food delivery application business is most active. The results of structural 
equation modeling confirmed that users’ approach to food delivery apps becomes more favorable when 
the review diagnosticity and descriptive norms were improved and when the perceived multidimensional 
risk expected to be associated with app use is mitigated. Additionally, we found that the positive 
influence of these attitudes on the actual intention to accept delivery applications became weaker at 
higher levels of perceived risk. These empirical results may contribute to the formation of strategic and 
systematic guidelines for promoting the expansion of the recently emerging O2O service platform 
across diverse sectors. Namely, the significance of this study lies in that it has raised awareness 
regarding the strategic considerations that such new O2O service providers should take into account 
for their market positions, in addition to discovering factors that could aid the prompt expansion of the 
applications’ user base.
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I. 서 론

온라인과 오프라인을 매개하는 전자상거래 서비스 
업태인 O2O(online-to-offline) 서비스의 약진이 최
근 두드러지고 있다. 음식 배달, 숙박, 택시, 부동산, 세
탁 등 지역 근린 상권 중심의 서비스 업종들에 이러한 
O2O 형태의 비즈니스 모델 도입이 활발하다. 배달앱, 
택시앱, 숙박앱, 부동산앱 등의 경우 지역 단위의 서비
스 제공자들에 고객 모집의 통로를 제공함으로써 거래
의 촉진 및 성사를 도모하고 있다. O2O 업체들의 이러
한 중개자로서의 역할은 스마트폰 등에 탑재된 모바일 
애플리케이션에 기반하고 있다. 모바일 앱 기반의 사용
자 친화적 인터페이스에 각종 리뷰 및 검색 정보, 고객 
주문 내역, 가용 결제 수단들을 제공함으로써 기존에 
유선 전화 방식의 중개 서비스에 익숙해져 있던 다수의 
사용자들을 비교적 단기간에 흡수할 수 있었다.

이러한 O2O 서비스의 부상을 촉진시키는 동인으로
는 대략 두 가지를 꼽을 수 있다. 첫째, 정보통신 기술
의 발달 및 보급이다. 택시 및 숙박시설 등에 유휴 자원
이 발생할 시 이에 대한 정보를 실시간으로 알려 줄 모
바일 통신 장비들이 대거 보급됨으로써 가용 자원에 대
한 정보들이 일반 소비자들에 의해서도 비교적 쉽게 열
람될 수 있게 되었다. 이는 초과 수요나 과소 수요의 발
생 시 초래되는 자원 활용률의 저하를 O2O 서비스 플
랫폼이 최대한 예방해내는 한 방편으로 활용될 수 있음
을 의미한다. 둘째, 1인 가구의 증대이다. 현재 30%에 
육박하는 국내 1인 가구의 증대는 비단 우리나라에만 
국한되지 않는 전 세계적 현상으로 이들 1인 가구의 특
징 중 하나는 바로 대도시에 집중적으로 분포되어 있다
는 점이다. 대도시를 생계 및 주거의 근거지로 삼고 있
는 만큼 이들 1인 가구는 생활비 부담을 나눠 질 다른 
가구 구성원이 없어 보다 엄격하게 가계 지출 관리를 
할 수 밖에 없는 실정이다. O2O 서비스 플랫폼을 기반
으로 최근 부상 중인 공유 경제 모델은 바로 이러한 각
박한 현실을 극복해내기 위한 대응 방안 중 하나라 볼 
수 있다. 

본 연구에서는 이러한 맥락에서 O2O 서비스의 수용
을 촉진하거나 억제하는 요인들에 대해 살펴보고자 하
였다. 대표적 O2O 서비스 플랫폼이라 할 수 있는 배달

앱을 중심으로 어떤 요인들이 사용자의 배달앱 수용에 
관한 태도 형성에 긍정적이거나 혹은 부정적 영향을 미
치는지 살펴보고자 하였다. 특히 배달앱 수용에 관한 
가능한 촉진 요인으로 배달앱에 게재되어 있는 리뷰 정
보와 주변인들의 배달앱 사용 수준에 관한 인식에 주목
해 보았으며, 가능한 억제 요인으로는 배달앱 사용에 
수반되리라 여겨지는 위험 지각 차원들에 주목해 보았
다. 또한 위험 지각 의 측정에 있어 성능적, 재무적, 사
회적, 심리적, 시간적의 다차원적 접근을 시도함으로써 
구체적으로 어떠한 위험 지각 차원이 배달앱 사용의 억
제에 기여하는지 살펴보고자 하였다. 이러한 시도는 향
후 배달앱을 비롯한 각종 O2O 서비스의 확산에 기여
할 제도 및 전략의 마련에 기틀을 다져줄 실증 결과의 
확보에 도움이 되어줄 것이다. 

Ⅱ. 이론적 배경 및 연구 가설

1. 지각된 위험의 다섯 가지 차원 
지각된 위험(perceived risk)이란 제품 또는 서비스 

사용에 따른 가능한 부정적 결과와 관련해 체감하게 되
는 불확실성을 가리킨다[1]. 구매에 뒤따르는 손실에 대
한 주관적 기대를 가리킨다고 볼 수 있다[2]. 지각된 위
험은부정적이거나 위험스런 사건 발생에 대한 소비자
의 전반적인 인식이나 지각을 리커트 척도 상에서 측정
하거나 또는 사건 발생 가능성(우도) 및 손해의 심각성 
정도를 곱하여서 측정하게 된다[1]. 기존의 연구들은 지
각된 위험이 어떤 조건 하에서 보다 고양되며[3], 개인
의 행동의사 및 태도 등을 어떻게 감퇴시키며[4], 구체
적으로 어떤 다차원적 요소로 이뤄져 있으며[1], 이에 
대한 개인의 방어 기제는 실제로 어떻게 작동하게 되는
지[5] 등에 관심을 집중시켜 왔다.

인터넷 상거래 및 혁신 제품의 수용 맥락에서 지각된 
위험은 지금껏 다차원적 요소로 이뤄진 복합적 구성 개
념으로 받아들여져 왔다[1][3][4]. 온라인 상에서의 상
거래 행위에 있어 예상 가능한 위험으로는 성능 위험, 
재무 위험, 사회적 위험, 심리적 위험, 시간 위험 등이 
꼽혀 왔다. 전통적 상거래 맥락에서는 이에 더해 신체
적 위험(physical risk)이 거론되기도 했었지만, 온라
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인 상에서의 상거래는 통상 대면 접촉이 생략되는 만큼 
신체적 위험은 종종 생략되어 왔다[1][3][4]. 여기서 성
능 위험(performance risk)이란 본래 디자인대로 성
능하지 않거나 성능이 불량함으로 인하여 바라던 편익
을 얻지 못할 때 감수하게 되는 위험을 가리키는 반면, 
재무 위험(financial risk)은 최초 구매 및 구매 후 유
지/보수에 들어가는 금적 비용 손실 위험을  가리킨다. 
또한 사회적 위험(social risk)은 특정 제품이나 서비스
를 선택함으로서 다소 바보스럽게 보이거나 혹은 유행
에 뒤쳐져 보이는 등 자신의 소속 그룹 내에서 위상이 
추락하게 될 위험을 가리키는 반면, 심리적 위험
(psychological risk)은 특정 제품이나 서비스의 선택
으로 인해 자존감이나 자아 이미지가 실추됨으로써 자
신의 심적 편안함이 교란될 위험을 가리킨다. 아울러 
시간 위험(time risk)은 구매를 위한 정보 탐색 및 수집
에 드는 시간 손실, 구매 후 해당 제품 및 서비스를 온
전히 사용하느라 활용법을 익히는데 드는 시간 손실 위
험을 가리킨다[1][3].

본 연구는 배달앱 사용에 따른 다차원적 위험 요소에 
대한 사용자의 지각에 초점을 맞추고 있다. 따라서, 이
들 다섯 가지 차원의 위험 요소가 사용자의 전반적인 
위험 지각의 한 차원을 이루고 있으며, 이러한 전반적 
위험 지각의 수준이 개인의 배달앱 사용에 대한 태도에 
영향을 미치리라 가정해 보았다. 즉, 배달앱 사용과 관
련한 지각된 위험이 가중될수록 배달앱에 대한 소비자
의 태도는 보다 부정적으로 형성될 것이라 예측해 보았
다. 기존의 연구들은 전자결제 서비스 수용[3] 및 불법
복제 소프트웨어 사용 맥락[4] 등에서 이러한 지각된 
위험의 소비자 평가 차원의 지각에의 부정적 영향을 확
인한 바 있다. 따라서, 

H1. 지각된 위험은 태도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
 

2. 리뷰 진단성의 태도에의 영향
인터넷에 범람하는 제품 관련 리뷰 또는 소비자 구전

은 구매의사결정에 수반되는 불확실성 해소에의 주요 
정보 원천으로 활용되고 있다. 온라인 구전 활동의 활
성화는 소비자들에게 전에 없이 방대한 가용 정보 자원
으로의 활로를 모색할 기회를 열어주었지만, 동시에 수

많은 익명의 정보 원천으로부터 쏟아져 들어오는 정보
들 간 옥석을 가려내는 부담을 가중시키도 하였다. 정
보의 양이 아닌 정보의 질(information quality)에 대
한 관심이 보다 고조된 것도 바로 이러한 문제 의식에
서 비롯된 것이라 볼 수 있으며, 정보 진단성
(information diagnosticity)의 개념 또한 이러한 문
제 제기에 대한 대응 모색의 과정 중에  대두된 것이라 
할 수 있다[6][7]. 

정보 진단성(information diagnosticity)의 개념은 
기본적으로 의사결정 과정에의 기여 정도 또는 도움 정
도(helpfulness)를 가리킨다[7]. 개인이 모종의 판단 
과업에 대한 해결책을 찾아내기까지 특정 정보가 얼마
나 이러한 해결책 모색에 도움을 주었는가를 가리킨다
[7]. 정보 진단성의 증진은 해당 정보의 의사결정에의 
투입 가능성을 높이는 동시에 정보에 대한 의존성을 보
다 배가시키게 된다[8][9]. 또한, 구매와 관련 의사결정
에 있어서는 소비자의 구매 전 제품 평가를 보다 촉진
시키게 된다[7].

정보 진단성에 대한 접근은 크게 두 가지 개념적 차
원에서 이뤄진 바 있다. 당면한 의사결정에 얼마나 관
련된 내용을 담고 있는지와 관련된 정보 유용성의 개념
과 얼마나 믿을만하다고 여겨지는지와 관련된 정보 신
뢰성의 개념이 그것이다[7][10]. 의사 결정의 질을 향상
시키는데 보다 크게 기여할수록, 보다 시기적절한 내용
을 담고 있을수록, 또한 의사결정에의 수고와 노력을 
줄여줄수록 해당 정보 및 정보 원천은 보다 유용하다고 
지각되게 된다[7][10]. 또한, 정보 원천에 대한 신뢰성 
지각은 해당 정보가 보다 진실되고, 믿을만하다고 여겨
질수록, 그리고 여느 다른 왜곡이나 편향의 의도 개입
이나 여지가 낮다고 여겨질수록 보다 향상되게 된다. 
기존의 연구는 이러한 정보의 유용성 및 신뢰성 지각이 
정보 진단성의 하위 개념으로서 해당 정보의 원천에 대
한 호의적 태도 형성에 보다 긍정적으로 기여할 수 있
음을 보여준 바 있다[8]. 즉, 배달앱에서 제공되는 리뷰 
정보가 보다 유용하고, 믿을만하다고 지각될수록 해당 
리뷰 정보는 자신의 의사결정의 질을 향상시키는데 기
여할 수 있는 보다 진단적인 정보라 여겨질 것이며 이
러한 지각은 그러한 정보의 원천이자 플랫폼인 배달앱
에 대한 호의적 태도 형성에 긍정적으로 기여하게 될 
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것이다. 따라서, 

H2. 리뷰 진단성은 태도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3. 기술적 규범의 태도 및 사용의도에의 영향
개인의 행위는 사회적 영향력의 산물이기도 하다. 개

인의 주체적 선택은 종종 그(녀)를 둘러 싼 가족 및 친
구, 이웃, 동료들의 평가에 대한 ‘나’의 인식에 따라 그 
향방이 달라지기도 한다. 예컨대, 음주 행위에 대한 주
변인들의 인식이 대체적으로 ‘낭만’ 또는 ‘즐거움’으로 
수렴되고 있다면 이러한 인식에 둘러싸인 개인은 보다 
기꺼이, 보다 많은 양의 술을 소비하려 들 것이다. 반면 
음주에 대한 주변인들의 인식이 대체적으로 ‘일탈’ 이라
는 부정적 방향으로 수렴되고 있는 상황에 둘러싸인 개
인이라면 그(녀)의 음주와 관련한 선택 행위는 상당히 
보수적 양상을 띠게 될 것이다.

이처럼 개인의 특정 행위나 선택이 주변인들에 의한 
사회적 영향의 함수로 표현 가능하다는 주장은 동료 선
택(peer selection) 및 동료 압력(peer pressure)의 
두 관점에서 접근해 볼 수 있다[11]. 우선 동료 선택은 
특정 행위를 하거나 하지 않거나 선택의 방향이 긍정적
이거나 부정적이거나 하는 등의 패턴이 유사한 사람들
끼리 가까운 동료 집단을 형성하게 되는 것은 바로 그
러한 유사성 또는 동질성이 유대 관계 형성의 기반이 
되기 때문이라고 설명하고 있다. 즉, 특정 행동 패턴이
나 혹은 취향을 공유하고 있다는 사실이 자신과 가깝게 
지낼 동료를 선택해 나가는 과정의 주요 선별 기준으로 
작용하게 된다는 것이다.

반면, 동료 압력은 또래 집단의 어떤 행위에 대한 지
지 또는 반대 의사가 그 집단에 소속되어 있는 개인의 
선택 행위를 결정짓는 기준으로 작용하게 된다고 제안
하고 있다. 즉, 특정 행위를 취하거나 취하지 않거나 또
는 어떤 혁신을 수용하거나 수용하지 않거나 하는 등의 
개인의 선택은 그 개인이 소속되어 있는 집단의 규범에 
의해 좌우된다는 것이다. 특히, 이러한 집단의 사회적 
규범은 명령적 규범(injunctive norm)과 기술적 규범
(descriptive norm)으로 구분해 볼 수 있는데, 명령적 
규범이 특정 행위를 하거나 혹은 하지 않음으로써 입게 
될 수 있는 처벌을 피하고자 개인이 해당 규범에 순응

하게 만든다면, 기술적 규범은 실제로 다수의 사람들이 
어떻게 행동하고 어떤 선택을 하는가를 관찰하고 이를 
자신의 행동 기준으로 삼게끔 만드는 것을 가리킨다. 

기존의 연구들은 특히 기술적 규범과 같은 동료의 압
력이 특정 행위 패턴에 어떤 영향을 미치는지 살펴보고
자 하였었다. 청소년의 흡연 행위에서부터[11], 대학 운
동 선수들의 음주 행위[12], 그리고 정보 보안 정책 준
수 행위에[13] 이르기까지 실제로 동료 집단의 다른 구
성원들이 주로 어떻게 행동하고 있는지를 관찰한 바를 
바탕으로 개인이 자신의 행동 방향을 결정짓게 된다는 
주장이 있어왔다. 특히, 배달앱 등의 혁신 제품 및 서비
스의 수용에 있어서는 도덕적, 윤리적 차원에서의 규범 
준수에 대한 압력이나 이에 대한 불순응에 대한 처벌이 
성립되지 않기 때문에 기술적 규범이 보다 실질적인 영
향력을 발휘하게 될 것이라 예측해 볼 수 있다. 즉, 혁
신의 수용 여부는 음주나 흡연 행위에서와 같이 사회
적, 도덕적으로 옳고 그르다는 판단 가지 기준
(injunctive norm)이 적용될 수 없기 때문에 실제로 
다수가 무엇을 하고 있는지에 대한 인식이 개인의 선택
에 중요한 영향을 미치게 될 것이다. 즉, 주변인 중에 
배달앱을 사용하는 사람의 수가 많을수록, 그래서 배달
앱을 사용하는 사람이 보다 더 많이 눈에 띌수록 그 개
인은 배달앱에 대한 태도를 보다 호의적으로 형성하며, 
나아가 수용의사를 보다 고양시키게 될 것이다.

H3. 기술적 규범은 배달앱에 대한 태도에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다.

H4. 기술적 규범은 배달앱의 사용의사에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다.

4. 태도의 사용의도에의 영향
태도란 어떤 대상에 대해 일관되게 호의적이거나 비

호의적이거나, 긍정적이거나 부정적으로 반응하려는 학
습된 선호 경향(learned predisposition)을 가리킨다
[14]. 태도에는 특정 대상에 대한 여러 차원의 신념 평
가가 집약되어 있다. 일련의 정보 처리에 따른 최종 평
가 결과가 특정 행동으로 구체화된다고 할 때, 태도는 
이러한 최종 평가 결과가 심리적 차원에서 발현(發現)
된 것이라 볼 수 있다.
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혁신 수용과 관련한 의사 결정 과정은 이같은 일련의 
특정 혁신에 대한 태도 형성 및 이러한 태도의 수용 행
동으로의 구체화에 이르는 과정을 포괄하는 것이라 할 
수 있다. 특정 혁신에 대한 우호적인 또는 비우호적인 
태도의 형성은 해당 혁신의 수용 가부(可否)를 결정짓
게 되는 만큼 태도는 실제 혁신 수용 여부에 대한 가장 
좋은 예측치로 활용될 수 있다. 배달앱의 사용에 대한 
긍정적이며 우호적인 태도의 형성은 따라서 실제 수용 
가능성을 드높이게 될 수 있는 것이다. 요컨대, 보다 호
의적 태도를 형성하고 있을수록 실제 배달앱에 대한 사
용 의사도 보다 증진될 것이라 예측해 볼 수 있다. 

H5. 배달앱에 대한 태도는 사용의도에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

5. 지각된 위험의 조절 효과
호의적 태도의 형성이 행동 의사를 증진시킨다는 주

장은 충분한 수준의 동기와 기회가 구비되어 있음을 전
제로 한 것이다. 즉, 사용자의 향후 행동의 방향 및 강
도에 대한 가장 좋은 예측치로서 태도가 종종 활용되긴 
하지만, 이는 태도의 행동으로의 발현을 뒷받침할 만큼
의 충분한 수준의 동기와 기회가 구비되어 있음을 전제
로 하고 있다고 볼 수 있다. 만일, 최소한의 동기 수준
이나 기회가 뒷받침되지 않는다면 상당한 수준의 우호
적 태도가 형성된다 할지라도 이것이 온전히 행동 의사
의 증진으로 이어질 가능성은 매우 희박해진다고 볼 수 
있다[15]. 

태도의 행동 의사에의 이러한 예측력의 등락(騰落) 가
능성은 구성 개념에 대한 접근가능성 모델(construct 
accessibility model)로 설명될 수 있다[16]. 구성 개
념에 대한 접근가능성 모델에 따르면, 특정 심적 구조
(mental structure)에 대한 접근이 차단될 경우 개인
의 호오(好惡)를 반영하는 태도는 해당 시점에서 온전
히 행동 의사로 전환되지 못할 수 있다. 즉, 어떤 대상
에 대해 비교적 일관되게 개인이 지니고 있는 좋거나 
싫은 태도는 실제 개인의 행동으로 표출되기에 앞서 개
인의 태도를 뒷받침하는 심적 구조에의 접근 활성화가 
선행될 필요가 있다. 요컨대, 앞서 언급한 충분한 수준
의 동기와 기회의 부여는 바로 이러한 태도를 뒷받침하

는 특정 심적 구존에의 접근을 활성화시키는 촉매 역할
을 담당하는 것이라 볼 수 있다.

본 연구에서는 이러한 맥락에서 배달앱 사용에 대한 
태도가 사용의사에 미치는 긍정적 영향이 지각된 위험 
수준의 고저(高低)라는 조건 변화에 따라 증폭되거나 
감폭될 수 있다고 예측해 보았다. 즉, 지각된 위험의 수
준이 상당히 높아질 경우 배달앱에 대한 개인의 평소 
호의적 태도와 관련한 심적 구조에의 접근이 차단되면
서 이러한 평상시의 호의적 태도가 온전히 사용의사로 
전환되지 않을 것이라 예측해 보았다. 사용자가 배달앱
에 대해 비교적 호의적인 태도를 견지해 왔다 할지라도 
배달앱 사용과 관련한 위험이 가중되어 있다면 이러한 
호의적 태도는 결국 사용의사의 증진으로 이어지지 않
을 것이다. 반대로 이러한 위험 수준이 낮게 지각되고 
있다면 사용자의 평소 호의적 태도는 보다 온전히 사용 
의사의 증진으로 이어질 것이다. 실제로 기존의 연구는 
사용용이성이 사용의사에 미치는 정(+)의 영향력이 지
각된 위험 수준에 의해 조절됨으로써, 위험 수준의 증
가에 따라 그러한 긍정적 영향력이 약화되고 있음을 입
증한 바 있다[3]. 따라서, 

H6. 태도의 사용의도에 대한 영향력은 지각된 위험
이 낮을수록 증폭될 것이다.

태도 사용
의도

리뷰 
진단성

리뷰
유용성

리뷰
신뢰성

기술적 
규범

지각된 
위험

성능
재무

사회

심리

시간 H1

H2

H3

H6

H4

H5

그림 1. 연구의 개념적 모형
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Ⅲ. 연구방법

1. 자료 수집
본 연구는 인구 백 만이 넘는 주요 광역도시에 거주

하는 스마트폰 소지자를 대상으로 조사를 진행하였다. 
O2O 플랫폼 기반의 국내 주요 배달앱 업체들의 경우, 
인구밀도가 높은 주요 도시들을 거점으로 서비스를 제
공하고 있는 만큼 이들 광역 도시 거주민들이 실제 배
달앱에의 접근성 및 사용가능성이 높을 것이기 때문이
다. 온라인 조사 전문기관의 패널을 활용해 수집한 500
부의 유효 샘플 중 여성이 차지하는 비율은 51.8 % (n 
= 259 )였으며, 평균 연령은 34.92세였다. 

2. 변수의 측정
본 연구는 구성 개념의 측정을 위해 기존 문헌들에서 

신뢰성 및 타당성이 입증된 척도들을 사용하였다. 우선, 
지각된 위험의 다섯 가지 차원 측정에는 Featherman 
& Hajli[3], Abzakh  et al.[17], Lee[18]의 연구에서 
사용되었던 문항들이 차용되었다. 예컨대, 시간위험의 
측정에는 “배달앱으로 음식을 주문하면 (1 = 시간을 아
낄 수 있을 것 같다, 7 = 시간을 낭비하게 될 것 같다)” 
등의 척도가 사용되었다. 또한, 리뷰의 유용성 및 신뢰
성의 측정에는 Chin et al.[19] 및 Qiu et al.[20]의 연
구에서 사용되었던 문항들이 차용되었다. 예컨대, 리뷰 
유용성 측정에는 “배달앱의 리뷰는 내가 올바른 구매의
사결정을 내리는데 유용할 것 같다” 등이 사용되었다. 
또한, 기술적 규범의 측정에는 Turrisi et al.[12]의 문
헌에서 사용되었던 문항들이 차용되었다 (예, “귀하의 
주변 사람들 중에 배달앱을 사용하는 사람들이 얼마나 
됩니까? 1= 아무도 사용하고 있지 않다, 7= 전부 다가 
사용하고 있다). 마지막으로, 태도 및 구매의사의 측정
에는 Dean et al.[21] 및 Hill et al.[22], Teo & 
Pok[23]의 연구에서 사용되었던 문항들이 차용되었다. 
예컨대, 태도의 측정에는 ”배달앱을 사용하는 것은 괜
찮은 아이디어 같다“ 등이 사용되었다.

3. 동일방법편의 검정
동일방법편의(common method bias) 검정을 위해 

Harman의 단일 요인 검증을 시행하였다. 탐색적 요인 

분석 결과, 고유값이 가장 큰 요인이 전체 분산의 27.8 
%만을 설명하는 것으로 나타나 동일방법편의에 의한 
우려는 크지 않은 것으로 확인되었다.

Ⅳ. 분석

본 연구는 수집된 자료에 대한 분석을 위해 PLS 구조
방정식 모형을 활용하였다(SmartPLS 3.2.4). PLS 구조
방정식 접근법은 복잡성이 높은 상황에서 예측 가능성
이 비교적 높은 모델을 개발 및 탐색해내는데 유용한 
것으로 알려져 있다([24], p. 270). 또한, 지각된 위험 
개념 및 리뷰 진단성의 경우 형성적 지표(formative 
indicators)에 의한 2차 요인(second-order factors) 
구성개념으로 모델에 반영되고 있는 만큼, 형성적 지표
에의 모델 수렴에 보다 높은 유연성을 발휘해주는 것으
로 알려진 PLS 접근법이 본 연구에 보다 적합한 방식이
라 여겨질 수 있을 것이다[25]. 본 연구는 PLS 부트스
트래핑, 퍼뮤테이션과 같은 리샘플링 분석의 시행을 위
해 총 5,000회의 반복 샘플링을 시도하였다.

1. 측정모형 검증
본 연구는 측정 모형에 기반해 측정 도구의 신뢰성 

및 타당성을 검증하였다. 분석 결과, 모든 측정항목의 
요인적재량(indicator loaddings)은 .69를 상회하고 
있었으며, Cronbach’s alpha 값 및 합성신뢰도
(composit reliability)도 .70을 웃돌고 있었다[표 1]. 
또한, AVE(average variance extracted) 값들도 모
두 .50을 상회하는 것으로 나타나 측정 도구의 신뢰성 
및 수렴 타당성을 확보할 수 있었다[표 1].

아울러, 구성 개념 간 판별타당성 검증을 위해 각 구
성 개념의 AVE의 제곱근 값과 다른 구성 개념과의 상
관관계 값을 비교해 보았다[표 2][26]. 분석 결과, 각 구
성 개념의 AVE 제곱근 값은 타 구성 개념과의 상관관
계 값들을 모두 상회하고 있었으며, 
HTMT(heterotrait–monotrait) 값들의 경우도 수용 
가능 범위인 .85 이하에 모두 포함되는 것으로 나타나 
측정 도구에 대한 판별 타당성을 확보할 수 있었다[27]. 

덧붙여, 형성적 지표에 의한 2차 요인으로 파악된 지
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각된 위험 및 리뷰 진단성의 경우, 각 구성 개념의 1차 
하위 요인이 실제 2차 요인의 구성 개념 형성에 얼마나 
기여했는지 살펴보기 위해 측정항목의 가중치
(weights)를 살펴보았다. 분석 결과, 지각된 위험에 대
한 다섯 차원의 가중치는 모두 통계적으로 유의한 방향
으로 0.10 이상의 양(+)의 값을 기록하는 것으로 나타
났다[그림 2]. 마찬가지로, 리뷰 진단성에 대한 리뷰 유
용성 및 신뢰성의 가중치도 모두 통계적으로 유의하게 
0.10을 상회하는 양(+)의 값을 기록하는 것으로 나타났
다[그림 2]. 이로써 두 요인은 모두 1차 요인들에 의한 
선형 결합으로써 충분한 구성 타당성을 확보하고 있음
을 확인할 수 있었다.

마지막으로 형성적 지표로 표현된 구성 개념이 다중
공선성(multicollinearity)의 문제를 일으킬 수 있어 
이에 대한 검증 차원에서 VIF(variance inflation 
factor) 값을 살펴보았다. 분석 결과, 2차 요인을 형성
하고 있는 1차 요인들의 VIF가 최대허용치인 5.0를 초
과하지 않는 것으로 나타나[표 1], 형성적 지표로 이뤄
진 구성 개념들에 있어 다중공선성의 우려는 미미한 것
으로 확인되었다[27].

2. 구조모형 검증
구조모형에 대한 검증을 위해 내생변수의 R2 및 Q2, 

그리고 각 구성 개념 간 경로 계수(β) 및 이에 대한 
t-value, 그리고 f2 및 q2를 살펴보았다. 

우선 내생변수인 태도와 사용의도의 R2 값은 .50에 
근접 또는 이 값을 상회하고 있어 가설 모형이 이들 변
수에 대해 중간 이상의 설명력을 갖추고 있음을 확인할 
수 있었다[그림 2][27]. 또한 Q2도 모두 양의 값을 기록
하고 있어 내생 변수에 대한 모형의 충분한 설명력을 
다시 한 번 확인할 수 있었다[그림 2][27]. 

아울러, 구성 개념 간 경로 계수 값은 모두 가설과 일
치하는 방향으로 유의한 값을 기록하고 있었다(ps < 
.001; [그림 2]). 특히, 이러한 경로 계수의 효과 크기는 
f2 및 q2 차원에서 살펴보자면, 태도의 사용의도

성능
위험

재무
위험

사회
위험

심리
위험

시간
위험

리뷰
유용

리뷰
신뢰

기술
규범 태도 사용

의도
성능 .828

재무 .622
(.753) .864

사회 .292
(.354)

.226
(.248)

.919

심리 .563
(.659)

.625
(.679)

.372
(.398) .939

시간 .253
(.311)

.243
(.269)

.453
(.505)

.413
(.450) .852

리뷰
유용

-.062
(.103)

-.028
(.068)

.040
(.090)

-.112
(.124)

-.161
(.195) .854

리뷰
신뢰

-.085
(.121)

-.104
(.112)

.240
(.260)

-.017
(.032)

 .165
(.185)

.506
(.546) .945

기술
규범

-.065
(.079)

-.125
(.140)

.076
(.082)

-.107
(.115)

-.040
(.079)

.303 
(.334)

 .262 
(.278) .912

태도 -.020
(.237)

-.239
(.262)

-.058
(.061)

-.348
(.370)

-.214
(.236)

.533 
(.598)

 .338
(.362)

.548
(.591) .932

사용
의도

-.165
(.193)

-.246
(.267)

-.022
(.028)

-.309
(.325)

-.151
(.163)

.431
(.475)

 .310 
(.327)

.550 
(.588)

.793
(.845) .955

Notes. 대각선 안은 AVE의 제곱근 값(square roots of average variance 
extracted). 비대각선 안은 상관관계 및 HTMT 값(괄호 안).

표 2. 판별타당성 검증 

적재량 가중치 α CR AVE VIF
지각된 위험

성능
위험

.871
.194 .762 .866 .685 1.801.903

.695

재무 위험

.856

.309 .887 .922 .746 1.998.887
.843
.868

사회적 
위험

.925
.175 .909 .943 .845 1.345.929

.905

심리적 
위험

.935

.420 .955 .967 .881 2.043.953
.935
.931

시간
위험

.866

.234 .874 .914 .726 1.378.891
.851
.797

리뷰진단성

리뷰
유용성

.881

.646 .876 .915 .728 1.345.885
.804
.842

리뷰 .915 .504 .940 .962 .893 1.345

표 1. 신뢰성 및 타당성 검증

신뢰성 .962
.957

기술적 
규범

.916
.899 .937 .832.936

.884

태도
.922

.925 .952 .869.944
.931

사용
의도

.952
.952 .969 .912.958

.955
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에 대한 영향력의 경우 상당히 높은 수준의 효과를 기
록하고 있었다(f2 및 q2 > .35). 또한, 리뷰 진단성 및 
기술적 규범이 태도에 미치는 영향력의 경우 중간 이상
의 효과를 기록하고 있었으며(f2s 및 q2s > .15), 지각된 
위험이 태도에 미치는 영향력 및 기술적 규범이 사용의
도에 미치는 영향력의 경우 약한 수준의 효과를 기록하
고 있었다(f2s 및 q2s > .02; [27]).

3. 조절효과 검증
조절효과에 대한 검증을 위해 Hair et al.[27]의 2단

계 접근법에 따라 앞서의 모형에 상호작용항을 추가해 
분석을 시도해 보았다. 분석 결과, 태도가 사용의사에 
미치는 정(+)의 영향은 지각된 위험 수준이 높아짐에 
따라 낮아지는 것으로 밝혀졌다(β = -.041, t = 2.018, 
p < .05; H6). 즉, [그림 3]의 단순 기울기 분석에서 보
여지는 바와 같이 지각된 위험이 낮을 때에는 태도의 
사용의사에 대한 영향력을 반영하는 기울기의 크기가 
.735(β-1·SD = βmean + (−0.041) × (-1) = 0.694 + 

0.041 = 0.735)에 이르렀지만, 지각된 위험이 높을 때
에는 이러한 기울기의 크기가 .653까지 낮아지는 것을 
확인할 수 있었다 (β+1·SD = βmean + (−0.041) × 1 = 
0.694 - 0.041 = 0.653; [그림 3]). 이같은 결과는 태
도가 사용의사에 미치는 영향력이 지각된 위험이 높아

그림 3. 상호작용 효과 검증을 위한 단순 기울기 분석

.194
.309

.175

.420
.234

.704(23.642)***

.985, .438

지각된 위험

태도
R2 = .496
Q2 = .406

사용의도
R2 = .648
Q2 = .557

리뷰 진단성

리뷰유용성

리뷰신뢰성

.371(7.945)***

.243, .170

기술적 규범

성능

재무

사회

심리

시간
-.264(6.907)***

.137, .093

.402(11.041)***

.284, .197
.164(5.609)***

.054, .036

.646

.504

Note. 경로 첫째 줄은 β, 괄호 안 t-value. *** p < .001; 경로 둘째 줄은 f2 및 q2 

그림 2. PLS 구조방정식 모형 분석 결과
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질수록 줄어들게 됨을 확인시켜 주는 것이라 할 수 있
다. 

Ⅴ. 결론 

본 연구는 배달앱 사용에 있어 지각된 위험 및 리뷰
의 진단성, 기술적 규범이 배달앱 사용에 관한 태도의 
형성 및 사용의사의 결정에 어떠한 영향을 미치는지 살
펴보고 있다. 배달앱의 경우 다른 O2O 서비스와 달리 
유선 전화 기반의 배달 이용 서비스가 이A미 오래 전부
터 국내 시장의 소비자들에게 사용되어져 왔던 만큼 빠
른 속도로 주류 사용자층으로 저변을 넓혀갈 수 있었
다. 기본적으로 근린 상권을 중심으로 한 음식점들과 
일반 소비자들을 중개하고 있는 플랫폼인 만큼 이들 간 
거래 촉진에 많은 자원이 투자돼 왔고, 기 구매자들에 
의한 리뷰 또한 바로 이러한 시도 중 모색된 한 대응책
이라 볼 수 있다. 국내 배달앱 업체들의 경우 거래 중개
자인 동시에 리뷰 정보를 제공하는 정보 중개 사이트로
서 이제는 기존 유선 전화 기반의 음식 배달 시장을 대
체해 나가고 있는 실정이다. 

본 연구는 이러한 배경에서 소비자들의 배달앱 사용
에 수반되는 여러 가지 위험과 주변인들의 배달앱 사용 
정도에 대한 인식, 배달앱 업체들이 제공하는 리뷰 정
보들이 최종적으로 소비자들의 태도 형성에 어떠한 영
향을 미치는지 살펴보고자 하였다. 실증 결과는 지각된 
위험 수준의 악화가 배달앱 사용에 관한 태도 형성에 
부정적 영향을 미치며, 리뷰 진단성의 향상 및 기술적 
규범의 증진이 해당 태도의 형성에 긍정적 영향을 미치
고 있음을 확인시켜 주었다. 즉, 위험 지각의 악화는 배
달앱 사용에 관한 부정적 태도를 견인하고 있으며, 리
뷰 진단성 및 기술적 규범의 증진은 배달앱 사용에 관
한 긍정적 태도를 견인하는 것으로 나타났다. 또한 배
달앱 사용에 관한 태도가 사용의사에 미치는 영향력은 
위험 지각 수준에 따라 증감하는 것으로 나타났다. 즉, 
태도가 사용의사에 미치는 정의 영향력은 위험 지각 수
준이 높을 때보다 낮을 때 보다 증가하는 것으로 나타
났다. 

이러한 결과는 배달앱 현업 종사자들에게 다음과 같

은 실무적 시사점을 제공해 줄 수 있다. 첫째, 배달앱 
수용 의사를 보다 고취시킬 수 있게끔 배달앱 사용에 
관련된 위험을 완화할 필요가 있다. 예컨대, 모바일 앱 
인터페이스의 사용자 편의성을 증진시킴으로써 시간 
위험의 완화를 꾀해볼 수 있으며, 가맹 음식점들의 위
생, 서비스, 품질 수준의 관리를 통해 성능 위험의 완화
를 꾀해 볼 수 있다. 둘째, 기 구매자들의 리뷰 정보를 
적극 권장, 게재하도록 할 필요가 있다. 리뷰 정보 데이
터 베이스의 구축은 후발주자의 시장 진입을 막아내는 
진입 장벽으로서 뿐 아니라 경쟁업체 대비 자사 배달앱 
사용에 관한 경쟁 우위를 확보해 줄 차별화 요소로 역
할할 수 있다. 즉, 오랜 기간 구축해 온 고객 리뷰 데이
터베이스는 자사 고객의 충성도를 높여 타사로의 전환
을 막아내는 고객 lock-in 장치로 활용될 수 있다. 셋
째, 배달앱 사용과 관련된 구전 활성화를 통해 배달앱 
사용에 관련된 에피소드의 노출 범위를 확대할 필요가 
있다. 본 연구의 결과는 기술적 규범, 즉 주변 지인들의 
배달앱 사용 정도에 대한 인식이 사용자 본인의 배달앱 
사용에 관한 태도에 영향을 미치고 있음을 보여주고 있
다. 따라서, SNS 및 블로그 상에서 배달앱 사용과 관련
된 구전 활동을 촉진시킬 수 있는 유인을 마케터들이 
제공함으로써 소비자들이 배달앱 사용에 대해 하나의 
보편적이며 주류적인 소비 양식이라 받아들이고 해당 
앱에 대한 사용 의사를 자발적으로 진작시킬 수 있게끔 
독려할 필요가 있다.

아울러, 본 연구의 결과는 다음과 같은 이론적 시사
점을 제공해 줄 수 있다. 첫째, 배달앱 사용 맥락에서 
다차원적 위험 요소의 실제적 영향에 대한 증거를 제시
해 주고 있다. 기존의 연구들은 e-bill 서비스의 수용
[1][3] 및 불법 소프트웨어[4]의 사용 맥락 등에서 다차
원적 위험 요소의 영향을 입증해 왔으나 배달앱 수용 
맥락에서 이에 대한 점검을 시도하는 데에는 다소 미흡
했었다. 이에 본 연구는 위험 지각의 다차원적 영향을 
배달앱 수용 맥락에서도 재확인시켜 줌으로써 위험 지
각의 O2O 서비스 수용 맥락에서의 실제적 영향에 대
한 증거를 제시하여 주었다는 데에서 그 의의를 찾을 
수 있다. 둘째, 본 연구는 소비자 의사결정의 질 향상에 
리뷰가 어느 만큼 기여하고 있는지 소비자 지각 차원에
서 이에 대한 개념화 및 실증 점검을 시도하였다는 데
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에서 그 의의를 찾을 수 있다. 리뷰 진단성의 개념을 빌
어 배달앱에 게재된 기 구매자들에 의한 리뷰가 향후 
사용자들의 배달앱 사용에 대한 태도 형성에 어떠한 영
향을 미치게 되는지 점검해 보고, 리뷰의 유용성 및 신
뢰성 차원의 개념이 구체적으로 이러한 리뷰 진단성 평
가 향상에 어떻게 기여하고 있는지 입증하여 주었다는 
점에서 그 의의를 찾을 수 있다. 셋째, 본 연구는 기술
적 규범의 영향력을 입증함으로써 배달앱과 같은 O2O 
서비스의 수용에 있어서도 주변 지인들에 의한 동료 압
력 혹은 사회적 영향력이 여전히 상당히 중요한 영향력
을 미치고 있음을 입증해 주었다는 데에서 그 의의를 
찾을 수 있다. 이러한 결과는 혁신 수용에 있어 사회적 
영향력의 건재를 입증해주는 것이라 할 수 있다
[28][29].

마지막으로 본 연구의 한계점 및 향후 연구 방향을 
살펴보자면 다음과 같다. 우선, 리뷰 진단성 개념의 경
우, 본 연구에서는 서베이 방식의 자기회고적 응답에 
기반하고 있는 만큼 리뷰의 노출 시점 및 측정 시점 사
이에 간극이 발생할 수 있다. 이에 향후 연구에서는 ‘배
달의 민족’ 등과 같은 배달앱 업체에서 개별 리뷰에 대
해 ‘도움돼요’와 같은 척도를 통해 사용자가 리뷰의 진
단성 정도에 대해 투표를 한 관찰 데이터를 수집함으로
써 본 연구 모형의 타당성을 보다 진작시켜 보는 시도
를 해볼 수 있을 것이다. 아울러, 본 연구에서는 국내의 
주요 광역 도시 거주 스마트폰 소지자를 대상으로 데이
터를 수집하여 연구 모형의 적절성을 살펴보고 있는 만
큼, 향후에는 배달앱 등의 O2O 서비스의 급성장을 목
도하고 있는 중국이나 인도 등과 같은 해외 시장의 소
비자들을 대상으로 데이터를 수집하여 분석을 시도해 
봄으로써 본 연구 모형의 일반화 가능성을 타진해볼 수 
있을 것이다.  
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