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요    약

부동산 산업에도 빅데이터 분석, 머신러닝 및 가상현실(virtual reality, VR)과 같은 4차산업혁명 관련 

최신기술이 접목되며 기술에 의한 산업의 변화가 진행 중이다. 프롭테크(proptech)는 부동산(property)에 

디지털 기술(technology)이 결합한 새로운 용어이다. 본 연구는 국내에서 잘 알려져 있고, 현재 다수의 

사업이 진행되고 있는 모바일 부동산중개 애플리케이션을 대상으로 품질요소(시스템 품질, 서비스 

품질, 인터페이스 품질, 정보 품질)를 종합적인 관점에서 도출하고 분석하는 것을 목표로 하였다. 연구의 

수행은 온라인 및 오프라인을 통한 설문조사를 진행하였으며, 총 161개의 표본이 통계분석에 사용되었다. 

결과적으로 시스템 품질 및 서비스 품질을 제외한 나머지 품질요인들은 사용자 만족, 지속적 사용 

및 구전의도에 대한 주된 영향요인으로 도출되었다. 본 연구의 결과는 주로 부동산 중개서비스, P2P 

대출, 광고 플랫폼을 비롯하여 대부분 아파트에 집중되어 있는 국내 프롭테크 기업들이 유럽, 미국, 

중국 등 에서와 같이 다양한 분야에서의 프롭테크 산업으로 성장하기 위해서는 추가적 연구가 필요함을 

보여주고 있다.

키워드 : 프롭테크, 부동산중개, 품질, 중개서비스, 만족, 구전의도

Ⅰ. 서  론1)

정보통신기술 특히, 스마트폰의 확산에 따른 

모바일의 발달은 개인의 삶뿐만 아니라 우리 사

†본 연구는 KMIS 2019 추계학술대회에 발표하였던 

논문을 발전시켜 투고한 내용으로 본 논문은 2019년도 

정부(교육부)의 재원으로 한국연구재단의 지원을 받아 

수행된 기초연구사업임(No. 2019S1A5A2A03052232).

회의 모습까지 변화시키고 있다. 부동산 산업 역

시 예외는 아니다. 부동산 산업은 타 산업 분야에 

비해 기술 활용도가 낮아 기술혁신에 따른 파급

력이 다른 산업에 비해 높은 산업으로 기대되었

다(Baum, 2017). 대표적 공급자 중심 산업에 속하

던 부동산 분야에도 빅데이터 분석과 머신러닝, 

가상현실(virtual reality, VR) 등과 같은 4차산업혁

명 관련 최신기술이 접목되면서 기술에 의한 산
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업의 변화가 나타나고 있다. 이러한 과정에서 프

롭테크(proptech)의 등장은 전혀 새로운 일이 아

니다. 

프롭테크란 부동산(property)에 디지털 기술

(technology)이 적용된 합성어로 이미 유럽과 미국

에서는 관련 비즈니스가 활성화되어 1,000개 이

상의 신규 기업들이 나타났으며, 조만간 한국을 

비롯한 아시아 지역에서도 활성화될 것으로 기대

되는 대표적 분야이다(허윤경, 김성환, 2019). 영

국을 시작으로 미국, 독일, 중국 등 주요국에서는 

부동산분야에 정보기술을 도입하여 새로운 비즈

니스모델을 창출하는 기업이 증가하였으며, 정보

기술의 접목분야 역시 부동산 개발, 중개, 임대 

및 자산관리 등 전통적인 부동산과 관련된 영역

에서 부동산 금융 서비스, 부동산 평가 및 투자 

분석, 가상현실 서비스 등 다양한 영역으로 확대

되었다(경정익, 권대중, 2018). 우리 정부는 스웨

덴 부동산 등기청을 벤치마킹하여 부동산분야에 

종이서류 없는 블록체인 기반의 부동산종합공부

시스템을 시범적으로 운영하였으며, 2020년부터 

전국확대를 검토 중이다(정태일, 2019). 

국내에서는 프롭테크에 해당하는 비즈니스가 

부동산 중개 서비스나 P2P 대출(부동산 클라우드 

펀딩), 그리고 최근에는 공유주택 및 공유주방 등

으로 확대되어 가고 있다. 하지만, 여전히 특정 

분야에만 한정되어 발전되고 있으며, 이 마저도 

초기 단계에 머물러 있는 상황이다(허윤경, 김성

환, 2019). 대표적인 국내 프롭테크 기업은 직방

과 다방, 네모 등 모바일 애플리케이션을 통한 부

동산 중개서비스나 공유경제 측면에서의 클라우

드 펀딩(P2P) 대출, 공유 주택 등으로 앞서 제시

한 미국, 독일, 중국 등 주요국에 비하면 프롭테

크 산업의 발전이 한정된 분야에 집중되는 모습

을 보이고 있다. 

전통적으로 정보기술의 도입에 따른 기업의 

투자와 성과에 관한 연구는 지속적으로 연구되었

던 주제이다. 최근 국내에서도 프롭테크 기업들 

간의 인수합병이 이루어지고 있다. 우리나라 프

롭테크 기업의 시작이었던 ‘직방’은 ‘호갱노노’와 

‘우주’에 이어 ‘네모’로 알려진 상업용 부동산 중

개 플랫폼 ‘슈가힐’까지 인수하였다. 우리나라의 

부동산에 대한 높은 관심은 프롭테크 기업에 대

한 기대감으로 이어져 부동산 스타트업에 대규모 

투자를 가능케 하였다. 결과적으로 직방은 2019

년 골드만삭스PIA와 알토스벤처스 등 다수의 투

자사로부터 1천600억 원 규모의 투자를 유치하였

다(안희정, 2019). 이는 기업의 블록체인과 같은 

신기술의 활용이 기업가치에 긍정적인 가치를 제

공한다는 연구결과와 연계되어 설명된다(Kim et 

al., 2020).

문제는 프롭테크 시장이 보다 확대되어가는 

상황임에도 불구하고, 아직 국내에서는 이와 관

련된 연구가 턱없이 부족하다. 다수의 연구에서 

앞으로도 프롭테크는 계속 새로운 서비스를 시도

할 것이며, 부동산 산업의 다양한 부분으로 확대

될 것으로 예상하고 있다(경정익, 권대중, 2018; 

허윤경, 김성환, 2019). 하지만, 시장초기인 만큼 

그나마 제시된 관련 연구는 주로 시장형성과 개

념정의에 대한 연구보고서가 다수를 차지하며, 

최근 관련된 학술적 연구가 몇몇 제시되고 있음

에도 불구하고 아직은 관련 연구가 현저히 부족

한 상황이다. 

이에 본 연구에서는 프롭테크 비즈니스의 품

질에 대해 종합적인 측면에서 분석을 하고자 한

다. 본 연구는 탐색적 측면의 접근으로서 “새롭게 

나타나거나 혹은 변화된 산업에 대한 이해와 비

즈니스에 미치는 영향에 관한 개념적 측정을 위

한 종합적인 관점에서의 분석의 필요”(Bontis, 

1998)에 대한 제시와 “새로운 비즈니스 유형의 창

출을 위해서는 신종 산업에 대한 이해와 영향요

인의 도출이 중요”(이호근 등, 2001)함을 강조한 

연구를 바탕으로 수행되었다. 이를 위해 국내시

장에서 그나마 많이 알려지고, 사용하고 있는 모

바일 부동산 중개서비스를 대상으로 모바일 부동

산 중개서비스에 대한 품질요인을 도출하기 위한 

탐색적 연구를 진행하였다. 정보기술의 도입 및 
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발달에 따른 이용자의 행동에 대한 변화는 비교

적 유사한 웹사이트 또는 모바일 애플리케이션에 

대한 품질요인을 기반으로 부동산 중개관련 애플

리케이션의 이용과 사용자만족의 관점에서 살펴

봄으로써 프롭테크 서비스에 대한 정보의 변화와 

서비스에 대한 인식에 대해 살펴볼 수 있을 것으

로 기대된다.

본 연구의 내용은 다음과 같다. 다음 제Ⅱ장에

서는 이전 선행연구 분석을 통하여 프롭테크에 

대한 품질요인을 도출함으로써 프롭테크 품질모

형을 개발한다. 제Ⅲ장에서는 품질모형에 따른 

연구모형과 더불어 측정모형의 구성에 관하여 서

술하였으며, 제Ⅳ장에서는 연구결과에 대해 설명

하며, 마지막 장에서는 연구결과에 따른 결론과 

시사점, 프롭테크 산업 성장을 위한 후속연구의 

필요성에 대해 서술한다.

Ⅱ. 프롭테크 품질모형 개발

2.1 프롭테크(Proptech)의 등장

프롭테크는 전통적인 부동산(property) 관점에

서 정보기술(technology)을 활용한 기업과 산업 전

반을 일컫는 용어이다. 프롭테크의 시작은 2009년 

영국의 부동산 중개 관련 스타트업인 Zoopla가 수

익 달성에 성공하면서 본격화되었다(허윤경, 김

성환, 2019). 이후, 2014년 유럽 최초의 프롭테크 

스타트업 엑셀러레이터가 설립되면서 글로벌 시

장에서 주목받기 시작했다(박성수, 양성택, 2018). 

부동산은 우리나라의 대표적 경제재화로 산업

화와 도시화를 거치면서 지속적으로 성장하였다. 

통계청 표준산업분류에 따르면, 부동산 산업은 부

동산관련 임대 및 공급업과 부동산 관련 서비스업

으로 분류하고 있다. 하지만, 우리나라의 부동산 

산업은 부동산 관련 매매, 임대, 교환, 중개부터 

개발, 관리, 평가 및 투자 등의 사업적 영역의 부동

산 관련 활동에 집중되었다(최차순, 2011). 

제4차 산업혁명시대를 맞아 정보기술의 융합

을 통한 부동산 산업은 정보기술을 접목해 부동산 

개발, 중개, 임대 및 자산관리, 부동산 금융 서비

스, 부동산 평가 및 투자 분석, 가상현실 서비스 

등 다양한 영역에 적용되어 혁신적으로 빠르게 성

장하고 있다(경정익, 권대중, 2018). 글로벌 공유 

오피스 기업인 ‘위워크(WeWork)’를 비롯 미국 온

라인부동산 경매회사인 ‘텐엑스(Ten-X)’, 중국 부

동산매물 정보 기업인 ‘아이우지우(愛屋及烏)’는 

기업가치 10억이 넘는 세계 유니콘 클럽에 속하는 

비상장 부동산 기업으로 발전하였다(허윤경, 김

성환, 2019). 

하지만, 국내에서 프롭테크에 해당하는 기업과 

비즈니스는 프롭테크 기업의 대부분이 부동산 중

개서비스나 P2P대출, 광고플랫폼, 공유주택 등에 

편향되어 있는 것이 현실이다. 유럽이나 미국, 중

국 등의 프롭테크 선진국가에서와 같이 다양한 

분야에서 프롭테크 산업이 성장할 필요가 있다. 

이에 본 연구에서는 국내에서 대표적인 프롭테크 

영역인 부동산 중개서비스에 집중하여 살펴보도

록 한다.

2.2 프롭테크 품질 모델 개발

정보기술의 발전에 따라 웹사이트 및 애플리

케이션의 품질요인에 관한 연구는 많이 진행되었

다. 초기 전자상거래와 같은 환경적 변화에 따라 

정보시스템에 대한 품질차원에 대한 연구는 다수 

이루어졌다(Lin, 2007; Madu and Madu, 2002). 다

만, 연구자의 관점 또는 연구대상이 되는 사이트 

및 애플리케이션에 대한 특성의 차이로 인해 다

양한 요인들이 도출되었다. Madu and Madu(2002)

는 산업의 변화의 관점에서 특성, 성능, 구조, 미

적요소, 저장능력, 신뢰성, 보안과 시스템 통합, 

서비스성, 신뢰, 대응성, 제품/서비스 차별화와 고

객화 등의 15개 차원으로 웹사이트의 품질을 살

펴보았다. 또한, DeLone and McLean(2003)은 정

보시스템의 품질 측정을 위해 시스템품질, 정보

품질, 서비스품질의 모델을 제시하였다. 이후 
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Lin(2007)은 웹사이트에 대한 품질 차원을 고려함

에 있어 DeLone and McLean(2003)이 제시한 시스

템품질, 정보품질, 서비스품질을 기반으로 고객

만족에 미치는 영향에 대해 분석하였다. 국내에

선 방민석, 서우종(2008)이 웹사이트에 대해 기존 

23개의 선행 연구를 종합하여 인터페이스 품질, 

서비스 품질, 정보 품질, 서비스 품질 및 감성 품

질의 5개의 품질 영역으로 구분하였으며, 이를 다

시 27개의 세부 품질 영역으로 세부적으로 구성

된 개념적 품질 모델을 제시한 바가 있다. 

또한, 스마트기기 사용의 대중화로 인해, 모바

일 애플리케이션의 연구에서는 관련 기술적 측면

을 강조하였다. Zahra et al.(2013) 은 사용자의 응

답, 유지관리, 유용성 및 적합성 등의 요소적 차

원에서 핵심 품질요인을 도출하였으며, 국내 정

철호, 서용석(2017)의 연구에서는 스마트기기의 

발전에 따라 단순한 사이트나 애플리케이션이 아

닌 온라인과 오프라인을 연결하는 O2O(online to 

offline) 기업의 관점에서 바라보는 연구가 많이 

제시되었다. 김은미 등(2017)의 연구에서 배달 애

플리케이션의 서비스 품질 인식을 살펴보면서 시

스템품질, 정보품질, 서비스품질이 고객만족에 

미치는 영향에 대해 연구하였다.

비록 아직 국내에서 프롭테크와 관련된 연구

는 많이 진행되지 않았지만, 관련 프롭테크 기업

들은 대표적인 O2O 기업으로 인식되고 있다(박

성수, 양성택, 2018). 부동산 중개서비스의 특성상 

플랫폼은 양쪽의 이용자가 가상의 공간에서 부동

산 관련 상품 확인 서비스를 매칭하며, 실제 전월

세 계약 서비스는 현실공간에서 이루어진다. 이

에 따라 상품을 등록하고 확인하는 과정에서의 

시스템의 품질 및 정보의 품질 등은 이를 이용하

는 이용자의 적극적인 참여에 의해 이루어지며, 

이는 프롭테크 서비스의 성공과 밀접한 관련이 

있다. 이에 따라 O2O 측면에서의 선행연구에서

는 서비스 품질에 따라 고객만족이 재이용의도에 

영향을 미친다는 연구가 다수 제시되었다(김은미 

등, 2017; 이옥주, 양동우, 2017; 정철호, 서용석, 

2017). 또한, Liang and Zhang(2017)의 연구에서는 

O2O 커뮤니티 플랫폼의 고객만족에 대한 영향요

인을 도출하였으며, Du and Tang(2014)의 연구에

서는 O2O 플랫폼의 전반적인 개발 및 성능향상

과 관련한 오프라인 서비스 품질에 영향을 미치

는 요인들이 도출되었다.

이와 더불어, 중개서비스의 특성상, 가치창출

은 부동산 중개서비스 애플리케이션 이용자들의 

콘텐츠 생성에 대한 참여도에 의해 결정된다 할 

수 있다. 정보의 품질뿐만 아니라 이를 어떻게 제

공하는지에 대해 사용자의 니즈에 따라 맞춤화 

할 수 있는 부분이 요구된다(Madu and Madu, 

2002). 이에 따라 인터페이스와 관련된 품질요인

은 사용자들 간의 관계 관리, 콘텐츠 제작 및 공

유와 같은 활동이 매우 중요한 요인으로 포함되

었다. 이와 관련하여 Lee and Benbasat(2004)은 모

바일커머스 인터페이스의 프레임워크 연구와 관

련하여 추가되어야 할 디자인 요소를 새롭게 제

시를 하였으며, Lin(2012)은 모바일앱 서비스의 

효과적인 활용을 위한 인터페이스 구성요인을 도

출하였다.

본 연구에서는 이와 같은 선행연구의 분석을 

통해 품질요인에 대해 다각적으로 분석하였다. 

특히 프롭테크의 품질 특성에 있어 Lin(2007)의 

연구를 바탕으로 시스템 품질 및 서비스 품질, 정

보 품질로 구성하였으며, 방민석, 서우종(2008)이 

제시한 인터페이스 품질로 구분함으로써 보다 탐

색적인 측면에서 살펴볼 수 있도록 하였다. 이에 

따라 다음과 같은 가설들을 설정하였다.

H1: 시스템 품질은 사용자 만족에 유의미한 양

적(+) 영향을 미친다.

H2: 서비스 품질은 사용자 만족에 유의미한 양

적(+) 영향을 미친다.

H3: 인터페이스 품질은 사용자 만족에 유의미

한 양적(+) 영향을 미친다.

H4: 정보 품질은 사용자 만족에 유의미한 양적

(+) 영향을 미친다. 
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<그림 1> 연구모형

또한, 서비스에 대한 사용자 만족은 제공된 서

비스에 대한 사용자의 긍정적 반응으로 정의할 

수 있으며, 이는 기업과 사용자간의 관계 유지와 

기업의 수익에 영향을 미치는 요인으로 많이 연

구되어 왔다(Oliver, 1980; 김은미 등, 2017). 이러

한 서비스에 대한 사용자 만족은 지속적 사용의

도와 구전의도에 대한 주된 영향요인으로서의 특

히, 정보시스템의 연구에 있어 지속적 사용의도

는 궁극적인 정보시스템의 성공으로 인식되었다

(Bhattacherjee, 2001; 김유정, 2016). 서비스에 대

한 구전의도 역시 사용자 만족에 의해 잠재적 사

용자에 대한 상호작용을 기반으로 설명된다

(Casaló et al., 2008; 김유정, 2016). 본 연구에서는 

김유정(2016)과 김은미 등(2017)의 연구를 기반으

로 다음과 같은 가설을 제시하였다.

H5: 사용자 만족은 지속적 사용의도에 유의미

한 양적(+) 영향을 미친다.

H6: 사용자 만족은 구전의도에 유의미한 양적

(+) 영향을 미친다.

Ⅲ. 연구모형과 가설

3.1 연구모형

본 연구의 목적은 부동산 중개서비스 애플리

케이션의 사용자 만족에 영향을 미치는 품질요인

들을 파악하고, 사용자 만족이 지속적 사용의도

와 구전의도에 미치는 영향요인을 탐색적으로 도

출하는 데 있다. 이를 위해 선행연구를 통해 도출

한 4개의 품질 영역과 사용자 만족, 지속적 사용

의도, 구전의도로 구성된 연구모형을 다음과 같

이 구성하였다. 본 모형은 부동산 중개서비스에 

대한 영향요인이 웹서비스, 모바일 애플리케이션 

및 O2O 서비스의 만족도를 설명하는 이론들이 

적절하게 확장되어 적용될 수 있도록 모바일 부

동산 중개서비스 상황에 적합한 변수의 추가는 

물론 각각의 품질요인을 측정하고자 하는 설문내

용이 부동산 중개서비스를 충분히 반영될 수 있

도록 연구를 설계하였다. 

본 연구에서는 앞선 제Ⅱ장에서 제시한 선행

연구를 바탕으로 웹/모바일 서비스 및 O2O 서비

스의 만족도와 관련한 이론들과 그 과정을 결합

하고 확장함으로써 새로운 비즈니스인 프롭테크 

서비스의 만족도 과정을 탐색적으로 설명하고자 

하였다. 제시된 모델에서 시스템 품질, 정보 품질, 

서비스 품질, 인터페이스 품질의 4개 품질 영역은 

사용자의 만족에 영향을 미치며 사용자 만족은 

다시 지속적 사용의도와 구전의도에 영향을 미친

다. 이를 그림으로 표현하여 다음의 <그림 1>과 

같은 탐색적 연구모형을 제시하였다.

3.2 측정모형의 구성

앞선 품질에 대한 연구를 기반으로 시스템 품질

은 서비스 애플리케이션을 통한 접속 및 안정성, 

이용에 대한 효율성과 이용편리성을 포함하는 품

질로 정의하였으며, 서비스 품질은 서비스의 사용

이 쉽고 용이한 정도와 신뢰성과 반응성 등을 포

괄하는 정도로 정의하였다. 인터페이스 품질은 접
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시스템  

품질

 1. 부동산 중개 애플리케이션 사용방법은 간단하고 수월했다.

DeLone and 

McLean(2003), 

Lin(2007),

김은미 등(2017),

방민석, 서우종(2008),

정철호, 서용석(2017)

 2. 부동산 중개 애플리케이션을 통해 24시간 이용가능 하도록 시스템이 만들어져 

있다.

 3. 부동산 중개 애플리케이션은 통제불가능한 시스템 문제없이 잘 관리하고 

있는 것 같다.

 4. 부동산 중개 애플리케이션은 개인정보를 잘 보호하고 있다.

 5. 부동산 중개 애플리케이션은 보안시스템이 잘 구축되어있다.

 6. 부동산 중개 애플리케이션을 이용하는 것은 안전하다고 생각한다.

 7. 부동산 중개 애플리케이션은 멈춤 없이 정상적으로 작동한다.

 8. 부동산 중개 애플리케이션은 신속하게 자료를 업데이트 한다.

 9. 부동산 중개 애플리케이션은 고객에게 정확한 정보를 제공한다.

서비스 

품질

10. 부동산 중개 애플리케이션은 체계화된 FAQ가 제공되고 있다.

Lin(2007), 

Parasuraman et al. 

(2005), 

김은미 등(2017),

방민석, 서우종(2008),

정철호, 서용석(2017)

11. 부동산 중개 애플리케이션은 도움이 되는 개인적인 해결책이 제공되고 있다.

12. 부동산 중개 애플리케이션 고객 담당부서는 고객들에게 예의바르게 대하고 있다.

13. 부동산 중개 애플리케이션 고객 담당부서는 신뢰할 만 하다.

14. 부동산 중개 애플리케이션 내에서 제공되는 정보를 다양한 경로로 받아볼 

수 있다.

15. 부동산 중개 애플리케이션 내에서 제공되는 정보를 쉽게 받아볼 수 있다.

16. 부동산 중개 애플리케이션 고객 담당부서는 요청사항에 대해 신속히 대처하고 있다.

17. 부동산 중개 애플리케이션 고객 담당부서는 문제가 생기면 신속히 해결하려고 한다.

인터페이스

품질

18. 나는 부동산 중개 애플리케이션에 어느 기기(컴퓨터, 모바일 등)를 사용하든 

접속할 수 있다.

Madu and Madu(2002),

방민석, 서우종(2008)

19. 나는 부동산 중개 애플리케이션에 어느 브라우져(네이버, 크롬 등)를 사용하든 

접속할 수 있다.

20. 부동산 중개 애플리케이션 내의 텍스트와 이미지가 눈에 잘 들어온다.

21. 부동산 중개 애플리케이션의 디자인은 질서 있는 통일감을 준다.

22. 부동산 중개 애플리케이션의 디자인 내부 각각의 요소들은 조화를 이룬다.

23. 부동산 중개 애플리케이션에 검색하고 접근하기 쉽다.

24. 부동산 중개 애플리케이션을 사용하면서 내가 어디에 위치해있는지 알 수 있다.

25. 부동산 중개 애플리케이션 내부에서 원하는 페이지로 쉽게 이동할 수 있다.

<표 1> 설문문항 구성

속과 브라우저 사용을 통해 검색의 편리성과 접근 

용이성, 디자인 및 이동성 등을 통해 콘텐츠에 대

한 맞춤성과 외관적 편의성에 대해 정의하였으며, 

정보 품질은 정보에 대한 기본적인 신뢰성과 적시

성에 대한 이해가능성을 설명한다.

부동산 중개서비스에 대한 사용자 만족은 중개

업자가 제공하는 부동산 정보에 대해 사용자가 긍

정적인 반응하는 것으로 정의되며, 지속적 사용의

도는 사용자가 부동산 중개 애플리케이션이 지속

적으로 활용하며 애플리케이션 사용을 유지할 수 

있는 개념에서 과거의 경험을 바탕으로 한 지속적

인 사용의도를 설명한다. 마지막으로 서비스에 대

한 구전효과는 사용자 만족에 의해 주변에 있는 

잠재적인 사용자에 대한 상호작용을 의미한다.
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품질영역 측정 선행연구

정보 품질

26. 부동산 중개 애플리케이션은 거짓의 정보를 제공하지 않는다.

DeLone and 

McLean(2003), 

Lin(2007),

김은미 등(2017),

방민석, 서우종(2008),

정철호, 서용석(2017)

27. 부동산 중개 애플리케이션은 공정하게(믿을 수 있게) 운영되고 있다.

28. 부동산 중개 애플리케이션을 사용하면 원하는 정보를 빠른 시간 안에 얻을 

수 있다.

29. 부동산 중개 애플리케이션을 사용하면 최신 정보를 얻을 수 있다.

30. 부동산 중개 애플리케이션의 검색결과는 정확하고 적절한 수의 결과를 

제공한다.

31. 부동산 중개 애플리케이션은 많은 정보를 제공한다.

32. 부동산 중개 애플리케이션은 다양한 정보를 제공한다.

33. 부동산 중개 애플리케이션은 내가 미처 알지 못하는 정보를 제공한다.

사용자 

만족

34. 나는 부동산 중개 애플리케이션이 제공하는 서비스에 대해 긍정적으로 

생각한다.
Oliver(1980),

김은미 등(2017)
35. 부동산 중개 애플리케이션을 사용하기 전의 기대와 사용 후의 느끼는 품질 

간의 불일치에 대한 평가가 가능하다.

36. 나는 부동산 중개 애플리케이션을 사용하면서 만족스러웠다.

지속적 

사용의도

37. 나는 부동산 중개 애플리케이션에 대해 자발적으로 다른 사람들에게 알릴 

생각이 있다. Bhattacherjee(2001),

김유정(2016),

김은미 등(2017)

38. 나는 다른 사람에게 (아무런 대가 없이) 부동산 중개 애플리케이션의 

품질/이미지 등에 대해 정보를 전달할 생각이 있다.

39. 지인으로부터 부동산 중개 애플리케이션에 대해 정보를 얻은 적이 있다.

구전 의도

40. 나는 부동산 중개 애플리케이션을 다시 이용할 의향이 있다. Casaló et al.(2008), 

김유정(2016),

김은미 등(2017)

41. 부동산 중개 애플리케이션과 지속적 사용관계를 유지할 의향이 있다.

42. 앞으로 다양한 부동산 중개 애플리케이션을 이용할 의향이 있다.

<표 1> 설문문항 구성(계속)

본 연구에서는 선행연구에서 도출된 측정도구

들을 기반으로 부동산 중개서비스 애플리케이션

에 적용한 최소한의 수정을 통해 개발되었다. 이

와 같은 과정을 거쳐 총 42개의 설문문항이 도출

되었다. 설문척도는 5점(1=매우 그렇지 않다, 5=

매우 그렇다)으로 구성하였으며, 본 연구의 설문

문항은 <표 1>에 제시되었다.

 3.3 표본과 자료수집

본 연구의 진행을 위한 설문은 2019년 10월 23

일에서 11월 6일까지 온라인과 오프라인 상에서 

진행되었다. 온라인에서 응답한 수는 총 133명이

며, 오프라인에서 응답한 응답자 수는 총 63부였

다. 이 중 부동산 중개서비스를 경험한 적 없는 

8개의 표본과 불성실 응답을 한 47부를 제외한 

총 161개의 표본을 통계 분석에 사용하였다. 인구

통계학적 특성은 다음의 <표 2>와 같다. 

응답자의 대부분이 모바일 서비스를 주로 이

용하는 20대 남자 학생으로 나타났다. 상세한 응

답자의 특성으로는 전체 응답자 중 76.4%(123명)

이 남자였으며, 23.6%인 38명이 여자로 나타났으

며, 20대가 전체의 73.9%를 차지하는 것으로 조

사되었다. 또한, 직업에 있어 학생이 103명(64%)

으로 대다수를 차지하고 있지만, 전문직(13%) 및 

사무직(9.9%)부터 주부(1.2%)까지 다양하게 조사

되어 부동산 중개서비스에 대해 다양한 직업군의 

사람들이 사용하고 있음을 알 수 있었다. 

또한, 부동산 중개서비스 이용 목적에 있어서

는 전월세 임차(47.2%)에 대해 가장 많이 이용하
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는 것으로 나타났으며, 뒤를 이어 부동산 매물검

색(26.7%), 전월세 임대(16.2%) 순으로 조사되었

다. 이는 부동산 중개서비스의 특성상 플랫폼의 

양쪽 이용자 모두 관련 상품 확인 및 서비스 이용

이 이루어지고 있음을 확인할 수 있었다. 다만, 측

정항목간의 통계적 유의성은 나타나지 않아 본 연

구에서는 항목별 구분 없이 분석을 진행하였다.

측정항목 빈도수 비율(%)

성별
남자 123 76.4%

여자 38 23.6%

나이

20대 119 73.9%

30대 7 4.3%

40대 17 10.6%

50대 17 10.6%

60대 1 0.6%

직업

공무원 8 5.0

사무직 16 9.9%

생산기술직 2 1.2%

전문직 21 13%

주부 2 1.2%

판매영업직 6 3.7%

학생 103 64.0%

무직 3 1.9

이용

목적

부동산 매물검색 43 26.7%

부동산 매입 5 3.1%

전월세 임차 76 47.2%

부동산 매도 5 3.1%

전월세 임대 26 16.2%

무응답 6 3.78%

<표 2> 인구통계학적 분석

Ⅳ. 연구결과

4.1 신뢰성과 타당성 분석

연구결과의 도출을 위해 visual PLS 1.04b 버전

을 이용하여 구조방정식 모형을 분석하였다. 

PLS(Partial Least Square) 분석은 다른 구조방정식 

분석 방법에 비해 표본 크기와 정규분포 가정에 

대한 요구사항이 비교적 엄격하지 않으며, 구조

방정식 모형의 적합도(model-fit)를 살펴보기 보다

는 영향요인 도출에 적합한 방법이다(Chin, 1998). 

본 연구의 모형은 부동산 중개서비스에 대한 품

질요인 도출을 위해 시스템 품질, 서비스 품질, 

인터페이스 품질, 정보품질의 구성개념을 외생변

수로, 사용자 만족과 지속적 사용의도, 구전의도 

등의 구성개념을 외생변수에 의해 영향을 받는 

내생변수로 설정하였다. 

본 연구에서 사용된 측정문항들은 선행연구들

을 바탕으로 구성하였으나, 새로운 프롭테크 환경

(context)에 맞게 수정을 하였기에 측정도구 타당성 

평가가 선행되었다(Nunnally, 1978). 이후 측정도구

에 대한 신뢰성 검정을 위해 Cronbach’s α 계수값을 

계산하고, 타당성 검정을 위해 확정적 요인분석

(CFA, confirmatory factor analysis)을 수행하였다. 

이와 같은 분석을 위해 다음 <표 3>과 같이 측

정개념의 차원성 검증을 위한 확정적 요인분석을 

통해 신뢰도와 타당성을 평가하였으며, 구성타당

성 검증은 <표 4>에 제시하였다. 

신뢰도와 확정적 요인분석 결과인 <표 3>을 살

펴보면, 일반적으로 표준 적재치(factor loading) 

값이 0.5 이상이면 타당한 것으로 볼 수 있고, 평

균 분산 추출값(AVE)값 역시 0.5 이상이면 집단

화된 요인들이 타당한 것으로 볼 수 있다(Saris et 

al., 2009). 또한 측정개념에 대한 집중타당성 검

증을 위한 분석결과, 개념신뢰도(CR)는 0.7 이상, 

평균분산추출지수(AVE) 역시 0.5 이상으로 나타

나 집중타당성과 수렴 타당성을 모두 확보하였음

을 알 수 있다(김계수, 2010). 

또한, 이론적 잠재개념들은 간접적으로 측정된 

구성개념으로 판별타당성의 확보는 매우 중요하

다(김근아, 김상현, 2019; 김용일 등, 2015). 다음

의 <표 4>에 제시된 자료를 살펴보면, 평균분산

추출지수가 각 상관계수의 제곱보다 크게 나타나 

판별타당성이 확보되었음을 알 수 있다. 이에 따

라 측정모형 분석결과 가설검증을 위한 추가적인 

분석을 수행하였다.
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변수
잠재

요인

표준

적재치
Standard error CR AVE Cronbach’s α

시스템

품질

sys1 0.6328 0.0512

0.901 0.515 0.874

sys2 0.5525 0.0685

sys2 0.7826 0.0351

sys3 0.7828 0.0441

sys4 0.7979 0.031

sys5 0.7546 0.035

sys6 0.6999 0.0564

sys7 0.6996 0.0645

sys8 0.6606 0.0513

서비스

품질

svc1 0.7524 0.0391

0.932 0.633 0.915

svc2 0.7916 0.0327

svc3 0.7953 0.0424

svc4 0.8636 0.0226

svc5 0.6911 0.0556

svc6 0.7835 0.0359

svc7 0.8779 0.0168

svc8 0.7977 0.0376

인터페이스

품질

inter1 0.6901 0.0506

0.920 0.593 0.900

inter2 0.6812 0.0577

inter3 0.8112 0.0282

inter4 0.7846 0.0436

inter5 0.8299 0.0312

inter6 0.7949 0.0449

inter7 0.7466 0.0443

inter8 0.8094 0.0375

정보

품질

infor1 0.6849 0.0558

0.920 0.590 0.896

infor2 0.7552 0.0351

infor3 0.7914 0.0282

infor4 0.7865 0.0398

infor5 0.7603 0.0559

infor6 0.7805 0.043

infor7 0.7954 0.0401

infor8 0.7884 0.0326

사용자

만족

sat1 0.8542 0.0246

0.869 0.690 0.770sat2 0.7481 0.0471

sat3 0.8847 0.0184

지속적

사용의도

cont1 0.9504 0.0087

0.957 0.882 0.933cont2 0.9348 0.0114

cont3 0.9335 0.0136

구전

의도

wom1 0.8544 0.057

0.870 0.696 0.821wom2 0.9706 0.0277

wom3 0.6452 0.0954

<표 3> 신뢰도와 확정적 요인 분석
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시스템품질 서비스품질
인터페이스

품질
정보품질 사용자만족

지속적

사용의도
구전의도

시스템품질 0.718

서비스품질 0.717 0.796

인터페이스품질 0.637* 0.696** 0.770

정보품질 0.702* 0.785 0.769** 0.768

사용자만족 0.548 0.681 0.707 0.770* 0.831

지속적 사용의도 0.583* 0.550* 0.558* 0.698* 0.720** 0.939

구전의도 0.552 0.572 0.492 0.673* 0.651* 0.654** 0.834

주) 각 측정개념에 대한 AVE값, 대각선의 값은 AVE의 제곱근 ***<0.001 **<0.01 *<0.05

<표 4> 구성타당성 검정결과

가설(경로) 경로계수 t값 채택여부

H1: 시스템품질 ⟶ 사용자만족 0.138 1.667 기각

H2: 서비스품질 ⟶ 사용자만족 0.068 1.265 기각

H3: 인터페이스품질 ⟶ 사용자만족 0.228 2.822** 채택

H4: 정보품질 ⟶ 사용자만족 0.432 4.871*** 채택

H5: 사용자만족 ⟶ 지속적사용의도 0.720 15.981*** 채택

H6: 사용자만족 ⟶ 구전의도 0.651 12.417*** 채택

주) RSq = 0.637 RSq = 0.518 RSq = 0.423, ***<0.001 **<0.01 *<0.05

<표 5> 가설검정 결과

4.2 가설검정 결과

본 연구에서의 목적은 부동산 중개서비스 애플

리케이션에 대한 영향요인을 분석하는데 있다. 이

를 위한 구조모형에 설정된 신뢰성과 타당성이 확

보되었다 판단되어 잠재변수 사이의 경로계수에 

대해 통계적 분석을 실시하기 위해 PLS 알고리즘

에 의해 경로계수(path coefficients: β)를 구하고, 

PLS에서 제공하는 Bootstrapping 기법을 이용하여 

각 경로계수의 t-값을 검증하였다(Chin, 1998). 

분석결과, 본 연구에서 제안한 H1 시스템품질

은 사용자 만족에 대해 경로계수 0.138(t-value =

1.667)로 기각되었으며, H2 서비스품질 역시 사

용자 만족에 대해 경로계수 0.068(t-value = 1.265)

로 유의하지 않은 것으로 나타나 H1과 H2는 모두 

기각되었다. 하지만, 연구모형을 통해 제시된 6가

지의 가설 중 H1과 H2를 제외한 나머지 가설은 

모두 유의수준 95%, 99%에서 채택되었다. 가설

검증 결과는 다음 <표 5>와 같이 요약하였다. 

또한, PLS 분석은 변수들 간의 인과관계를 알 

수 있는 경로계수뿐 아니라 연구모델의 외생변수

가 내생변수(종속변수)에 대한 설명력 정도를 측

정하는 결정계수(coefficient of determinant: RSq)

에 대한 결과 역시 알 수 있다(김근아, 김상현, 

2019). RSq값은 내생변수가 가지고 있는 총 변동 

또는 정보 중에서 회귀선, 즉 외생변수에 의해 설

명되는 비율을 의미하며, 구조모형의 신뢰성 측

정을 위한 일반적 방법이다(Chin, 1998). 

본 연구에서 제안한 품질요인은 소비자만족에 

대해 63%를 설명하는 것으로 나타났으며, 사용자

만족은 지속적 사용의도에 대해 51%, 구전의도에 

있어서는 42%를 설명하는 것으로 나타났다. 다음

의 <그림 2>는 연구모델의 경로계수 분석 결과를 

도식화하여 제시하였다. 
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<그림 2> 경로계수 분석 결과

Ⅴ. 결  론

본 연구는 최근 각광을 받고 있는 비즈니스인 

프롭테크 산업에 대한 품질요인, 사용자만족, 사용

의도를 통해 종합적으로 분석하였다. 프롭테크 산

업의 비즈니스 중, 국내시장에서 많이 알려지고 

사용되고 있는 모바일 부동산 중개서비스에 관한 

선행연구를 통해 4가지 품질요인(시스템, 서비스, 

인터페이스, 정보)을 도출하였고, 사용의도는 지

속적 사용의도와 구전의도로 구분하여 분석하였

다. 연구결과, 4가지 품질요인 중 시스템품질과 서

비스품질을 제외한 인터페이스품질과 정보품질

이 사용자만족에 영향을 미치는 요인으로 도출되

었으며, 사용자 만족은 다시 지속적 사용의도와 

구전의도에 영향을 미치는 요인으로 나타났다. 

본 연구 결과는 다음과 같은 시사점을 제시한

다. 우선, 학술적 시사점으로 첫째, 프롭테크 산업

에 대한 학술적 연구를 통해 학술 영역의 확대를 

제시하였다. 전술한 것과 같이 프롭테크 산업은 

현재 유럽과 미국, 중국에서 폭발적으로 성장하

고 있는 산업 중 하나이며, 앞으로 4차산업혁명시

대에 따른 기술적 요소의 발전에 따라 확대될 가

능성이 매우 높은 산업이다. 본 연구는 새롭게 성

장하고 있는 영역에 대한 탐색적 연구를 통하여 

향후 프롭테크 산업에 대한 학술적 분석에 있어 

기반연구로 활용될 수 있다.

둘째, 프롭테크 비즈니스를 분석하는 종합적인 

품질차원을 도출하였다. 본 연구에서는 이용자의 

행동에 대한 변화는 비교적 유사한 웹사이트 또

는 모바일 애플리케이션에 대한 주된 영향요인으

로 도출되었던 품질요인을 기반으로 부동산 중개

관련 애플리케이션의 이용과 사용자만족의 관점

에서 종합적으로 살펴보았다. 하지만, 품질요인

에 있어 프롭테크 비즈니스에서는 기존의 웹사이

트나 O2O 산업으로 분류되었던 비즈니스와는 다

른 분석 결과를 가져오고 있다는 점에서 보다 심

도 깊은 연구의 필요성을 제시한다. 

다음으로, 실무적 시사점이다. 첫째, 주된 대상

으로 살펴본 부동산 중개서비스의 경우, 이미 우리

사회에 만연되어 퍼져 있는 시스템의 접속 및 안정

성 또는 서비스 관점에서 사용자 만족을 이끌어 

내기보다는 인터페이스의 관점에서 사용자 자신

이 원하는 매물을 쉽게 찾거나 이동할 수 있는 검색

의 편리성 및 이동성을 위해 콘텐츠 맞춤성과 외관

적 편의성이 강조되고 있음을 의미한다. 

둘째, 부동산 정보에 대한 기본적인 신뢰성 및 

적시성, 이해가능성이 프롭테크 기업들에게 요구

되고 있는 것으로 해석될 수 있다. 이에 따라 향후 

프롭테크 기업들은 보다 친근한 사용자 인터페이

스를 추구할 필요가 있으며, 정보 품질을 유지하기 

위한 노력이 필요하다는 것을 보여주고 있다. 또한 

차별적 요소에 대한 추가적 발굴을 통해 부동산 

중개서비스나 P2P대출, 광고플랫폼, 공유주택 등으

로 편향되어 발전하고 있는 국내 프롭테크 산업에

도 프롭테크 선진국가에서와 같이 다양한 분야의 

프롭테크 산업이 성장할 필요가 있다. 
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본 연구는 이와 같은 시사점에도 불구하고 향

후 다음과 같은 연구의 한계 및 추가 연구의 필요

성이 있음을 제시한다. 먼저, 본 연구에서는 프롭

테크 비즈니스의 만족도를 설명하기 위해 웹서비

스, 모바일 및 O2O 서비스에서의 이론들을 확대

하여 적용하였다. 새로운 비즈니스 모델을 설명

하는 과정에서의 이와 같은 한계점을 극복하고 

연구내용의 타당성, 신뢰성을 확보하기 위해서는 

향후 프롭테크 비즈니스와 관련한 선행적 연구 

관점에서의 다양한 탐색적 연구가 더욱 필요할 

것으로 보인다. 

또한, 본 연구가 제시한 4가지 품질요인 뿐만 

아니라 앞으로 각 품질요인을 세분화한 품질요인 

연구가 필요하다. 이와 더불어 본 연구에서는 프

롭테크 비즈니스 중 가장 대표적인 부동산 중개

서비스 애플리케이션에만 적용하였다는 점에서 

향후 부동산 중개서비스 이외의 다양한 프롭테크 

산업에 대한 연구 및 해당 모형의 적용이 요구된

다. 마지막으로 본 연구에서 제시된 표본이 20대 

남자 학생에 편중되어 조사가 진행이 되었다는 

한계가 나타났다. 그럼에도 불구하고 통계적으로 

그룹간 차이는 나타나지 않았다는 점은 전월세 

임차 및 부동산 매물검색 등에 있어 연령간 차이

가 크지 않음을 방증한다 할 수 있다. 향후 이에 

대한 추가적인 연구가 진행될 필요가 있다. 부동

산 산업은 우리나라의 대표적인 경제재화 중 하

나로 전국민의 관심이 높은 산업 중 하나이다. 하

지만, 프롭테크에 있어 선진국에 비해 특정 비즈

니스만 발전하고 있는 기형적 성장이 나타나고 

있는 분야이기도 하다. 전국민의 부동산에 대한 

관심만큼 향후 새로운 프롭테크 기업의 출연을 

위한 추가적인 연구를 기대해 본다.
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대학에서 경영학박사학위를 취득하였다. 고려대학교에서 법학학사와 MBA에서 

학위를 받았으며, 인터넷전자상거래연구에 학술논문을 게재하였다. 주요 연구 

관심분야는 블록체인기술 및 특허, 암호화폐, 소프트웨어 취약성, 소프트웨어 

보안정책, 딥러닝 기법, 프롭테크 등이다.

  


