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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론

국내 스마트폰 보급률은 2016년을 기준으로 

85%를 넘어서면서, PC를 통해서 제약적으로만 

이루어지던 온라인 서비스 환경이 모바일 환경

으로 급속도로 전환되고 있다(GMSA, 2018). 

이러한 환경변화는 시간과 장소에 대한 제약이 

사라지고, 전통적인 상거래형태에도 혁신적인 

서비스 출현을 가능하게 하고 있다. 특히, 관심

을 기울여야 할 점은 소비자들이 이동 중에도 

언제든지 온라인쇼핑을 이용할 수 있어 스마트

폰을 사용하여 단순히 모바일 쇼핑만을 하는 

것이 아닌 오프라인 매장을 통하여 상품을 확

인하고, 온라인 가격비교를 통하여 최저가로 상

품을 구매하는 쇼루밍(showrooming)이 증가하

게 되었으며 이와 반대로, 온라인에서 제품에 

관한 정보를 확인하고 오프라인 통하여 제품을 

구매하는 웹루밍(webrooming) 형태의 소비문

화도 등장하였다. 이처럼 오프라인과 온라인 상

거래의 경계를 허무는 쇼루밍과 웹루밍 형태의 

소비현상이 나타나게 된 배경으로 오프라인 매

장의 뛰어난 고객경험과 온라인 매장의 가격 

경쟁력을 겸비한 O2O 서비스에 대한 관심이 

크게 증가하고 있다(Chi et al., 2016). O2O 서
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비스는 Online-to-Offline의 약자로 소비자의 

위치 정보를 활용하여 온라인에서 상품을 구매

하고 오프라인을 통해 사용할 수 있는 서비스

를 의미하는 것으로 O2O 서비스를 이용하는 

소비자들은 정보탐색이 용이한 온라인에서 구

매를 진행하고 오프라인에서 상품이나 서비스

를 이용하는 형태를 취하고 있는데, 이는 온라

인의 실용성과 오프라인의 감성적인 만족감을 

동시에 얻을 수 있는 장점을 제공한다는 것이

다(Yang, 2014).

O2O 서비스가 가진 장점으로 한국, 중국, 일

본 등의 아시아를 중심으로 시장이 빠르게 성

장하고 있다. O2O 서비스 산업을 주도하는 중

국은 전자결제시스템의 확산으로 인하여 90조

원 시장으로 시장이 성장하였다. 특히 스마트기

기를 사용하는 사람들 중 86.4%가 O2O 서비스

를 전통적인 상거래 방식보다 더 선호하였고, 

이용경험도 60%를 넘어섰다(Ahmed and Taqa 

2017). 일본도 중국과 함께 O2O 서비스 산업이 

급격하게 성장하고 있는 나라이다. 메신저 서비

스가 발전된 일본에서는 인스턴트 메시지를 이

용한 O2O 서비스가 확산되고 있다. 고령화 인

구를 고려하여 서비스 품질을 강화한 일본의 

O2O 서비스 시장은 50조 원 규모로 성장할 것

이라는 전망이 나오고 있다(박현길 2015).

한-일-중 세 나라 중 O2O 서비스 시장에 가

장 늦게 진입한 한국은 진보된 정보통신기술 

역량에 힘입어 시장규모를 단기간에 20조 원까

지 성장시켰다. 특히, 외식산업이나 쇼핑에 초

점을 맞춘 일본이나 중국과 달리 교통, 숙박, 부

동산 등으로 O2O 서비스 영역을 확장시키면서 

가파른 성장세를 보이고 있다(김동수 등, 

2016), 유럽이나 미국 등에서도 O2O 서비스 산

업에 투자를 집중하면서 전 세계적으로 O2O 

서비스가 빠르게 성장하고 있다. 이에 따라, 

O2O 서비스의 성장성을 유지하기 위해서는 충

성도 높은 고객의 이탈을 막고 소비자의 지속

이용의도를 높이는 것이 매우 중요하다(Zhang, 

2014). 그러나 온라인과 오프라인을 동시에 연

동시킬 수 있는 O2O 서비스가 유력한 비즈니

스 모델로 각광받고 있음에도 불구하고 O2O 

서비스에 관한 연구는 사례분석 혹은 산업 보

고서 중심으로 진행되어져 왔다(정유진, 송용

욱, 2016). 

본 연구는 다양한 특성을 가진 O2O 서비스

에 대한 활성화 방안으로 소비자의 지속적인 

이용의도를 설명하기 위해 기술수용모형의 지

각된 용이성, 지각된 유용성뿐 아니라 지각된 

위험, 지각된 즐거움을 추가하여 O2O 서비스

를 검증하고자 한다. 또한 이용자 혁신성 변수

를 추가하였는데 그 이유는 정보기술의 수용과 

사용에 개인의 특성 변수가 미치는 영향의 중

요성이 높아지고 있고, 이를 실증적으로 검증하

는 연구가 증가하고 있기 때문이다(이문봉, 

2012). Rogers(2003)는 혁신성을 사회시스템 

내에서 한 개인이 다른 구성원 보다 혁신적인 

제품 및 서비스를 일찍 수용하는 정도라고 하

였다. 즉, O2O 서비스상에서 혁신성이 높은 이

용자들과 혁신성이 낮은 이용자들의 O2O 서비

스에 대한 지각된 용이성, 지각된 즐거움, 지각

된 위험, 지각된 유용성의 관계는 차이가 있을 

것이라고 예상할 수 있다. 따라서 이용자들의 

특성인 혁신성에 따른 차이를 검증하는 것은 

O2O 서비스에 대한 마케팅 전략을 수립하는데 

시사점을 제공할 수 있을 것으로 기대된다.

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다. 첫
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째, O2O 서비스를 대상으로 지각된 용이성, 지

각된 즐거움, 지각된 위험, 지각된 유용성과 서

비스 만족, 지속이용의도의 관계를 탐색적으로 

확인한다. 둘째, 지각된 용이성, 지각된 즐거움, 

지각된 위험과 지각된 유용성의 관계에서 이용

자 혁신성의 조절적 역할을 확인한다. 셋째, 지

각된 유용성과 서비스 만족은 지각된 용이성, 

지각된 즐거움, 지각된 위험과 지속이용의도의 

관계에서 매개적 역할을 확인한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 O2O 서비스

O2O 서비스는 Trialpay의 대표인 Alex 

Rampell에 의해서 소개되었으며, Chi et al. 

(2016)은 O2O 서비스를 태블릿PC, 스마트폰

과 같은 단말기를 통하여 온라인에 연결되어 

있는 고객을 오프라인에 유치하는 것이라고 정

의하였다. 또한 문윤지(2016)는  O2O 서비스를 

온라인을 통해 고객을 모집하여 결재를 유도하

고 오프라인을 통해서 제품을 수령하는 마케팅

으로 온오프라인 채널의 시너지 효과를 창출하

는 것으로 정의하였다. 이와 같이 O2O 서비스

를 통한 정교한 고객관리는 오프라인 매장에서 

수익을 증대시키는 수단으로 주목받고 있다. 또

한 O2O 서비스를 통하여 오프라인 매장의 입

장에서 소비자의 매장 방문 빈도를 높일 수 있

을 뿐만 아니라 물류비용도 절감할 수 있는 수

단으로 사용되고 있다(손증군, 2015). 시장에서 

O2O 서비스가 주목받기 시작한 이후 정보기술 

관점의 시스템 설계방법, 사용자 인터페이스 방

법 등 시스템 개발 측면에 초점을 맞추고 대부

분의 연구가 진행되어 왔다. 그러나 최근 O2O 

서비스를 제공하는 기업이 증가하면서 사용자

의 만족도를 제고하여 이용의도를 증가시키는 

연구가 많아지고 있다. 

O2O 서비스에 대한 선행연구로, Chi et al. 

(2016)은 O2O 서비스에 대한 사용자의 부정적

인 인식과 사용자 저항 및 이용중단 의도 사이

의 인과관계를 규명함으로써 O2O 서비스의 수

용 및 확산을 저해하는 요인들을 찾고자 하였

다. Lim and Lim(2016)은 부동산 시장 O2O 앱 

서비스의 사용자 만족도와 재사용 간의 관계를 

연구한 결과, 부동산 O2O 온라인서비스와 오

프라인 서비스의 사용용이성과 유용성은 고객

만족에 긍정적인 영향을 미치고, 고객만족은 재

이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 정유진과 송용욱(2016)은 위치기반 

O2O 서비스의 사용의도에 영향을 미치는 요인

과 그 인과관계를 규명하기 위해 가치기반수용

모델(value based adoption model; VAM)을 적

용한 결과 지각된 가치, 신뢰, 보안위험성이 사

용의도에 영향을 미치는 요인으로 나타났다. 문

윤지(2016)는 O2O 환경에서의 서비스 품질모

델을 개발하기 위해 문헌 연구와 FGI(focus 

group interview)를 실시하였다. 안경민과 주재

훈(2017)은 카카오택시의 O2O 서비스 이용의

도에 미치는 영향을 분석한 결과 지각된 경제

적 혜택, 지각된 편의성, 사회적 영향이 사용의

도에 유의한 영향을 미치는 것으로 파악하였다.

2.2 기술수용모델과 지속이용의도

수용자가 새로운 정보기술을 어떻게 수용하
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는지에 관한 연구들은 사회심리학적 이론을 바

탕으로 진행되고 있으며 사회심리학적 측면에

서 개인의 행동을 촉진시키는 요인에 대한 연

구가 정보기술 수용과정에 관한 연구로 확대 

적용 및 응용되기 시작하였다. 이 분야의 대표

적 이론들은 Fishbein and Ajzen(1975)의 합리

적 행동이론(Theory of Reasoned Action; 

TRA), Ajzen(1985)의 계획된 행동이론(Theory 

of Planned Behavior; TPB), Davis(1989)의 기

술수용모델(Technology Acceptance Model; 

TAM) 등이 있다. 특히, 기술수용모델은 Davis

가 1989년도에 제시한 이론으로, 새로운 정보

기술수용에 대해 설명하는 모형으로 지각된 용

이성과 지각된 유용성을 영향 요인으로 제시하

고, 두 변수가 개인의 태도와 행동의도에 영향

을 미치는 것을 연구하였다(정오, 구철모, 

2018). 지각된 유용성은 특정 제품 혹은 시스템

을 통하여 자신의 업무 성과를 향상할 수 있는 

정도를 의미하며 지각된 용이성은 특정제품 또

는 시스템을 통하여 자신의 노력을 절감시킬 

수 있는 정도를 의미한다(Davis, 1989). 정보시

스템 관련 연구자들은 지각된 유용성이 이용자

의 IT 수용의도, 이용의도, 더 나아가 지속이용

의도에 영향을 미치는 핵심변수임을 입증해왔

다(Davis, 1989; Venkatesh et al., 2012). 

Bhattacherjee(2001)의 IS 지속이용모델은 이용

자의 IS 지속이용의도가 IS의 초기 이용을 기초

로 지각한 유용성과 만족에 의해 결정된다고 

주장한다. 아울러 만족은 IS 사전기대가 초기이

용의 결과와 일치한 정도인 기대일치와 유용성

에 의해 결정된다고 주장하였다(최수정, 2016). 

한편 기술수용모델을 활용하여 지각된 위험이 

기술수용과정에 영향을 미치는 연구가 진행됐

는데 Arts et al.(2011)은 혁신제품 수용에 대한 

메타 분석을 실시한 결과 혁신 수용과정을 설

명하기 위해서는 지각된 위험이 반영되어져야 

한다고 주장하였으며 Crespo et al.(2009)은 인

터넷 쇼핑몰에 기술수용 모델을 적용하여 지각

된 위험이 인터넷 쇼핑 태도에 부정적인 영향

을 미친다는 결과를 제시하는 등 지각된 위험

이 기술수용을 방해하는 변수로서 연구들이 진

행되었다.

2.3 이용자 혁신성

혁신성은 개인이 사회시스템상에서 다른 사

람들보다 먼저 혁신기술 및 제품을 상대적으로 

먼저 수용하는 성향의 정도라고 정의된다. 즉, 

혁신성향이 높은 사람들은 새로운 자극과 경험

에 개방적이고 모험심이 강하며 위험을 기꺼이 

감수하려는 경향이 강하지만 혁신성이 낮은 이

용자들은 변화에 대해 두려워하며 신기술에 부

정적이다(Rogers, 2003). 혁신을 타인에 비해 

먼저 수용하고 시도하려는 정도를 의미하는 개

인 혁신성은 혁신 수용여부와 속도에 영향을 

미칠 수 있다(Hirschman, 1980). 따라서 혁신성

이 높은 이용자들은 낮은 사람들에 비해 혁신

적이고 새로운 제품을 수용하려는 의지가 강하

며 위험 가능성이 동반되어도 이를 극복하려는 

경향이 높아 수용 가능성이 높다. 또한 

Goldsmith and Hofacker(1991)는 혁신성을 새

로운 제품이나 서비스를 경험해 보려는 능동적

인 소비성향으로 정의하였다.

이러한 혁신성은 개인적인 특성으로서 개인

마다 차이가 있고 새로운 제품 수용의 결정에 

영향을 미칠 수 있을 뿐만 아니라 소비자의 다
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양한 행동에 영향을 미친다. 이러한 관점에서 

Baumgartner and Steenkamp(1996)는 혁신적

인 소비자는 혁신제품을 적극적으로 선택하며 

새로운 소비 경험을 위해 제품구매 시 감각적 

자극을 추구한다고 주장하였다. 즉, 혁신성향이 

높은 사람들은 새로운 경험과 다양성에 대한 

효익 및 체험편익을 추구하는 성향이 높다는 

것이다(김상훈, 강지윤, 2005).  

Ⅲ. 연구모형과 연구가설

3.1 연구모형

본 연구에서는 O2O 서비스의 지속이용의도

를 효과적으로 예측하기 위하여 지각된 용이성, 

지각된 즐거움, 지각된 위험, 지각된 유용성, 만

족 변수를 이용하여 <그림 1>과 같은 연구모형

을 설정하였다. 

3.2 가설설정

3.2.1 지각된 용이성

Davis, et al.(1989)은 지각된 용이성(perceived 

ease of use)이란 한 개인이 특정 시스템을 다량

의 수고를 제공하지 않더라도 이용 가능할 것

이라고 생각하는 수준이라고 정의하였다. Ha 

and Stoel(2009)는 기술수용모형에서의 지각된 

유용성은 지각된 용이성 없이 설명이 불가능하

며 지각된 용이성의 중요성에 대해 강조하였으

며 Koufaris and Hampton-Sosa (2004)의 연구

에 의하면 웹사이트와 같이 기술적 난이도가 

높은 서비스의 경우 지각된 용이성과 지각된 

유용성의 관계는 긍정적이라고 주장하였다. 지

각된 용이성과 지각된 유용성에 관한 선행연구

들을 살펴보면 스마트폰 애플리케이션의 이용

동기와 사용의도에 관한 연구(김주란 등, 2011)

에서 애플리케이션이 사용하기 쉬울수록 사용

자는 애플리케이션이 유용하다고 평가하며 지

각된 용이성은 지각된 유용성에 유의한 영향을 

미치는 것을 증명하였다. 송주형(2016)은 소셜

커머스를 활용한 호텔상품 수용태도에 관한 연

구에서 지각된 용이성은 지각된 유용성에 정(+)

의 영향을 미친다고 주장하였으며 김미진

(2017)은 스마트폰 O2O 서비스 APP에 관한 

연구에서 지각된 용이성은 지각된 유용성에 정

(+)의 영향을 제시하였다. 이에 선행연구의 주

장을 근거로 다음의 가설을 설정하였다.

<그림 1> 연구모형
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가설 1 : 지각된 용이성은 지각된 유용성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 지각된 즐거움

지각된 즐거움(perceived playfulness)은 내

재적으로 재미있고 흥분된 상태를 의미한다. 지

각된 즐거움은 많은 IT 연구에서 내생적 혜택

을 나타내는 변수로 소개되어 왔다. 특히 게임

이나 SNS 등과 같은 오락적인 서비스에서 즐

거움과 같은 내생적 혜택은 호의적인 태도와 

만족 및 지속이용의도에 중요한 역할을 담당하

고 있다(Bhattacherjee, 2001). 제품을 이용하면

서 즐거움 추구와 같은 쾌락적 동기는 제품이

용 및 기술이용을 통해 소비자가 추구하는 중

요한 효용적 측면이다(Brown and Venkatesh, 

2005). 유희적 가치에서 즐거움이란 감정적인 

부분을 포함하고 있다. 유희적 가치는 다른 사

람들과의 상호작용으로 즐거움과 휴식을 얻으

려는 것을 의미한다(Dholakia 2004). 한편 웹 

기반 시스템에서는 유희성이 매우 중요하며 재

미, 즐거움, 흥분감 등을 나타낸다(Negash et 

al., 2003). 박정숙과 변정우(2013)는 호텔 외식

사업부를 중심으로 연구한 논문에서 지각된 즐

거움이 지각된 유용성에 유의적인 영향을 미치

는 것으로 나타났으며, 최믿음 등(2014)의 연구

에서도 지각된 즐거움이 지각된 유용성에 정적

인 영향관계를 가지고 있는 것으로 나타났다. 

이에 선행연구의 주장을 근거로 다음의 가설을 

설정하였다. 

가설 2 : 지각된 즐거움은 지각된 유용성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.3 지각된 위험

소비자들은 주관적으로 판단한다는 전제하

에 제품이나 서비스를 구매할 경우, 선택에 따

르는 위험을 지각하게 되는데 이를 지각된 위

험(perceived risk)이라고 한다(류인평, 김영주, 

2011). 한편 선행연구자에 의하면 소비자가 지

각하는 위험은 실제 위험 정도보다 소비자 의

사결정과정에 더 많은 영향을 미친다고 하였다

(Reisinger and Mavondo 2005; Rittichainuwat 

and Chakraborty 2009). 

이은미 등(2009)에 의하면 소비자 행동은 선

택에 따르는 위험을 초래하며 이러한 위험은 

현재 존재하는 위험이 아닌 주관적임에 따라 

미래에 충분히 불이익을 제공하는 결과를 소지

하고 있다. 또한 인터넷과 같은 온라인 상황에

서의 구매는 제품을 직접 보고 구매하는 것이 

아님에 따라 기존 상거래보다 더욱 위험을 크

게 지각한다(나윤규, 홍병숙, 2008). 따라서 본 

연구 역시 온라인 상황을 기반으로 한 O2O 서

비스에 대한 연구임에 따라 선행연구와 같이 

기존 상거래에 비해 지각된 위험은 높을 것이

라고 가정한다. 또한 지각된 위험이 높을 경우 

소비자의 O2O 서비스 지각에 부정적으로 영향

을 미친다고 예상할 수 있다. 이에 선행연구의 

주장을 근거로 다음의 가설을 설정하였다.

가설 3 : 지각된 위험은 지각된 유용성에 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.4 지각된 유용성

Davis et al.(1989)에 의하면 지각된 유용성

(perceived usefulness)이란 특정 개인이 특정 
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시스템이나 새로운 기술을 이용하며 개인 업무

에 생산성과 효율성이 향상되며 결국 특정 개

인에게 혜택이 제공될 것이라고 지각하는 수준

이라고 정의하였다. IS 지속이용모델은 이용자

의 IS 지속이용의도가 IS의 초기 이용을 기초로 

지각한 유용성과 만족에 의해 결정되며 많은 

선행연구들에 의해 특정 신기술이나 새로 나온 

시스템에 대해 유용하다고 인지함에 따라서 만

족이 높아진다는 결과가 나타났다(오재신, 2015; 

고민환, 이충기, 2019). 따라서 본 연구에서는 

선행연구의 주장을 근거로 지각된 용이성, 지각

된 즐거움, 지각된 위험에 영향을 받은 지각된 

유용성은 만족에 긍정적인 영향을 미친다고 가

정하였다. 이에 다음의 가설을 설정하였다.

가설 4 : 지각된 유용성은 만족에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

3.2.5 만족과 지속이용의도

Oliver(1980)는 만족에 대해 마케팅 활동의 

핵심개념으로 고객의 기대가 소비경험에 대한 

이전 감정과 불일치할 때 느끼는 심리적 상태

로 정의라고 하였다. 또한 Tse and Wilton 

(1988)에 의하면 제품에 대하여 가진 기대와 제

품 사용 후 가지는 지각과의 불일치에 대한 고

객의 반응이라고 하였다. 지속이용의도는 제품 

및 서비스를 구매한 이후 장래에 해당 제품 및 

서비스를 재구매 혹은 재이용하려는 만족도의 

한 형태로 발생하는 행동으로 정의하였다

(Oliver, 1980). 즉, 지속이용의도란 제품 및 서

비스를 지속적으로 이용하며 제품과 서비스를 

통해 얻은 경험을 타인에게 알리려는 경향을 

의미한다.

선행연구에 의하면 특정 제품이나 서비스에 

대한 만족을 지각한 소비자들은 해당 기업과 

관계유지 및 지속이용의도에 영향을 미친다고 

하였다(Oliver, 1980; Anderson et al, 1994; 

Bolton, 1998; 성혜진, 고재윤, 2013; 박정숙, 변

정우, 2013). 따라서 만족은 지속이용의도에 대

한 주요 선행요인으로 판단되어 다음의 가설을 

설정하였다.

가설 5 : 만족은 지속이용의도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

3.2.6 이용자 혁신성

혁신성이란 한 개인이 다른 구성원보다 혁신

을 빨리 수용하는 성향을 의미하며 혁신자는 

새로운 자극이나 경험에 개방적인 소비자이다

(Leavitt and Walton 1975). 또 다른 의미에서

의 혁신성은 특정 신기술이나 새로운 제품에 

대한 사용을 기꺼이 시도해보고자 하는 성향이

라고도 할 수 있다(Goldsmith and Hofacker 

1991). 

혁신성을 다룬 정보시스템 분야의 연구들을 

살펴보면 일부 연구에서는 혁신성을 사용 의도

에 직접적인 영향을 미치는 변수로 다룬 반면

에, 다른 연구에서는 혁신성을 특정 시스템의 

결과 변수와 선행 변수를 조절하는 조절변수로 

다루었다(이문봉, 2012). 새로운 제품 등의 수

용과정에서 혁신성은 중요한 영향을 미치는 요

인으로 간주되므로 본 연구는 O2O 서비스에서

의 지각된 용이성, 지각된 즐거움, 지각된 위험

이 지각된 유용성에 미치는 영향은 이용자들의 

혁신성에 따라 다를 것이라고 예상하여 다음의 

가설을 설정하였다.
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가설 6-1 : 지각된 용이성이 지각된 유용성에 미

치는 영향은 이용자 혁신성에 따라 다를 것이다.

가설 6-2 : 지각된 즐거움이 지각된 유용성에 미

치는 영향은 이용자 혁신성에 따라 다를 것이다.

가설 6-3 : 지각된 위험이 지각된 유용성에 미

치는 영향은 이용자 혁신성에 따라 다를 것이다.

Ⅳ. 연구방법 및 분석결과

4.1 변수의 조작적 정의

본 연구에서 제시된 변수들의 조작적 정의와 

설문문항은 <표 1>과 같이 선행연구를 바탕으

연구 
변수

조작적 정의 및 측정항목 관련문헌

지각된 
용이성

▪특정 시스템을 사용할 경우 얼마나 쉽게 특정 시스템을 사용할 수 있는지를 지각하
는 정도

1. O2O 서비스를 통해 찾고자 하는 것을 쉽게 찾을 수 있다. 
2. O2O 서비스를 언제 어디서나 이용하는 것은 쉽다. 
3. O2O 서비스 사용 과정은 명확하고, 이해하기 쉽다. 
4. O2O 서비스를 사용하는 것은 쉽다.

Davis(1989),
Davis
and

Venkatesh
(2000)

지각된 
즐거움

▪ 플랫폼 O2O서비스를 이용함으로써 지각하는 흥미롭고 재미있는 정도
1. 지각된 즐거움에 대해서 이 O2O 서비스 이용하는 것은 즐겁다.
2. 이 O2O 서비스 이용은 재미있다. 
3. 이 O2O 서비스 이용하면 기분이 좋아진다.

 Yu et al.(2005)

지각된 
위험

▪구매결과에 대한 불확실성과 기대 가치의 잠재적 손실을 주관적으로 지각하는 정도
1. 지각된 위험에 대해서 O2O 서비스를 사용 시 개인정보 유출이 생길까봐 두렵다.
2. O2O 서비스가 잘못되어 금전적 피해가 생길까봐 두렵다. 
3. 전반적으로 이 O2O 서비스를 이용하는 것은 위험하다

Featherman
 and Pavlou

(2003)

지각된
유용성

▪O2O서비스를 이용함으로써 예상되는 이익에 대한 사용자의 인지 정도
1. 지각된 유용성에 대해서 O2O서비스는 나의 생활에 유용하다,
2. O2O서비스는 나의 생활을 보다 긍정적으로 개선해 준다.
3. O2O서비스의 이용은 내게 유용한 서비스를 제공한다. 
4. O2O서비스의 이용은 나에게 도움이 된다고 생각한다.

Davis(1989),
Davis
and

Venkatesh
(2000)

만족

▪ O2O서비스의 이전 사용 느낌에 대한 사용자의 감동 정도
1. 나는 O2O서비스가 마음에 든다. 
2. 나는 O2O서비스를 이용하면 편안하다.
3. 나는 O2O서비스에 만족한다.

Reynolds and 
Beatty(1999)

지속이
용의도

▪사용자의 O2O 서비스를 지속적으로 사용할 의도
1. O2O서비스를 지속적으로 이용할 것이다. 
2. O2O서비스를 더 자주 이용할 것이다
3. O2O서비스를 일상생활에 활용할 것이다

Davis(1989), 
Agarwal and 

Karahanna
(2000)

이용자
혁신성

▪특정 개인이 사회시스템 내에서 다른 소비자들보다 앞서서 혁신(innovation)을 먼저 
수용하는 정도

1. 나는 다른 사람보다 새로운 것을 먼저 사용하는 편이다.
2. 나는 남들보다 새로운 것에 대해 관심이 많다.
3. 나는 새롭고 특별한 것이 있으면 주문해 보는 편이다.
4. 나는 다른 사람들이 사용해 경험이 없는 것을 사용하기 좋아한다.
5. 매장에서 새로운 물건을 보면 그것이 새로운 것이기 때문에 산다.

Goldsmith and 
Hofacker

(1991)

<표 1> 변수의 조작적 정의 및 설문문항
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로 O2O 서비스의 특성을 고려하여 수정해서 

사용하였으며 설문문항은 리커트형 7점 척도를 

사용하여 측정하였다. 

4.2 자료수집 및 분석

4.2.1 자료수집 및 표본의 특성

O2O 서비스의 지각된 용이성, 지각된 즐거

움, 지각된 위험, 지각된 유용성, 만족, 지속이

용의도 간 영향 정도를 분석하기 위해 설문조

사를 실시하였다. 설문조사는 2018년 10월 1일

부터 10월 14일까지 2주 간 진행되었으며, 실제 

O2O 서비스의 이용 경험이 있는 사람을 대상

으로 설문조사를 실시하였다. 총 460부의 설문

지를 배포하여 불성실한 하거나 부적절하다고 

판단되는 9부를 제외한 451부를 본 연구에 사

용하였다.

본 연구에 사용된 표본의 특성은 <표 2>와 

같다. 먼저, 성별로는 남성이 208명 (46.1%), 여

성이 243명 (53.9%)이며, 연령 별로는 29세 이

하가 169명(37.5%), 30세~39세가 151명

(33.5%), 40~49세가 65명(14.4%), 50~59세가 

54명(12.0%), 60세 이상이 12명(2.7%)이다. 직

업은 회사원이 85명 (18.8%), 자영업이 53명 

(11.8%), 전문직/기술직이 50명 (11.1%), 공무

원이 56명 (12.4%), 대학(원)생이 99명(22.0%), 

주부가 52명 (11.5%)의 순으로 나타났다. 

4.2.2 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구에서 사용된 지각된 용이성, 지각된 

즐거움, 지각된 위험, 지각된 유용성과 만족, 지

속이용의도는 반영적 지표로 측정하였다. 먼저 

연구에서 사용된 변수의 신뢰성 검증을 위해 

Cronbach's  계수를 이용한 결과 0.8을 상회함

에 따라 신뢰성이 확보되었으며, 타당성을 검증

하기 위해 배리맥스 회전방식을 사용하여 탐색

적 요인분석을 실시하였다(표 3 참조). 

추가적으로 측정 모델의 타당성을 확인하기 

위해 확인적 요인분석을 실시하였다. 분석결과 

모델 적합도는 = 211.54(df=155, p=0.002), 

GFI= 0.956, AGFI= 0.940, CFI= 0.992, NFI= 

0.972, TLI= 0.990, RMSEA= 0.028로 나타나 

모형의 타당성이 확보되었다고 판단하였다. 또

한 개념 신뢰도와 평균분산추출(AVE)에 대한 

분석을 실시한 결과 개념신뢰도의 경우 0.9이

상으로 나타났으며, AVE값의 경우 기준치인 

0.5보다 높게 나타났다. 따라서 본 연구의 개념

 구분 빈도 % 구분 빈도 %

연령

29세 이하 169 37.5

직

업

회사원 85 18.8
30~39세 151 33.5 자영업 53 11.8
40~49세 65 14.4 전문직/

기술직
50 11.1

50~59세 54 12.0
공무원 56 12.460세 이상 12 2.7

대학(원)생 99 22.0Total 451 100.0
주부 56 12.4

성별

남 208 46.1
기타 52 11.5여 243 53.9
합계 451 100.0Total 451 100.0

<표 2> 표본의 특성
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성분
Cronbach’s 
용이성 유용성 위험 즐거움

지속이용
의도

만족

용이성1 .789 .233 -.076 .162 .167 .110

0.876 
용이성3 .772 .216 -.120 .128 .198 .212
용이성4 .765 .182 -.087 .170 .199 .204
용이성2 .728 .237 -.041 .170 .131 .262
유용성3 .262 .794 -.095 .214 .229 .239

0.928 
유용성4 .262 .777 -.095 .157 .263 .272
유용성1 .252 .738 -.128 .221 .244 .265
유용성2 .334 .698 -.091 .218 .288 .222
위험3 -.099 -.066 .952 -.026 -.073 -.038

0.957 위험2 -.052 -.065 .947 -.055 -.057 .000
위험1 -.088 -.111 .947 -.014 -.084 -.055
즐거움1 .160 .153 -.032 .863 .149 .157

0.897 즐거움3 .179 .174 -.024 .859 .089 .164
즐거움2 .160 .181 -.044 .853 .117 .107

지속이용의도3 .176 .231 -.085 .143 .834 .117
0.884 지속이용의도2 .219 .272 -.120 .147 .776 .256

지속이용의도1 .299 .289 -.073 .129 .739 .263
만족2 .216 .237 -.029 .197 .208 .792

0.889 만족3 .296 .305 -.021 .156 .237 .763
만족1 .305 .304 -.062 .198 .195 .732

Eigen Value 3.145 3.016 2.809 2.642 2.428 2.380
설명된 분산(%) 15.723 15.080 14.047 13.211 12.141 11.898
누적분산(%) 15.723 30.803 44.851 58.062 70.203 82.101

<표 3> 탐색적 요인분석 및 신뢰성 분석결과

　 Estimate C.R. 개념신뢰도 AVE

용이성4 1.000 　

0.915 0.534
용이성3 0.941 19.106 
용이성2 0.869 17.831 
용이성1 0.865 18.160 
즐거움3 1.000 

0.919 0.628즐거움2 0.915 21.885 
즐거움1 0.960 23.456 
위험1 1.000 

0.891 0.535위험3 0.972 41.260 
위험2 0.962 36.983 
유용성4 1.000 

0.943 0.653
유용성1 0.976 25.534 
유용성2 0.959 25.239 
유용성3 0.997 28.130 

지속이용의도1 1.000 
0.915 0.613지속이용의도2 0.990 23.570 

지속이용의도3 0.862 20.148 
만족3 1.000 

0.914 0.610만족2 0.859 21.832 
만족1 0.979 24.177 

= 211.54(df=155, p=0.002), GFI=0.956, AGFI=0.940, CFI=0.992, NFI=0.972, TLI=0.990, RMSEA=0.028

<표 4> 확인적 요인분석 결과
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신뢰도와 평균분산추출이 추천기준치보다 높

게 나타나 해당 연구단위에 대한 대표성을 가

진다고 할 수 있다.(Fornell and Larcker, 1981) 

또한 <표 5>에 제시한 것처럼 본 연구의 판

별 타당성 검증 결과 평균분산추출값이 해당 

상관계수 제곱값보다 크게 나타나 본 연구의 

판별 타당성이 확보되었다.

  

4.2.3 가설 검증

본 연구의 가설 검증을 위해 AMOS 25.0을 

활용하여 구조방정식 모델분석을 실시하였다. 

모형의 적합도 분석결과 적합도는 χ2= 

327.1(df=162, p=0.000), GFI= .933, AGFI= 

.913, TLI= .973, CFI= .977, NFI= .956,  

RMSEA= .048로 나타나 이에 본 연구에서 제

시한 모형이 가설 검증에 있어 무리가 없는 것

으로 판단된다. 실증분석 결과는 <표 6>과 같

다. 지각된 용이성이 지각된 유용성에 긍정적인 

영향을 미칠 것이라는 가설 1은 실증분석 결과 

경로계수 값이 0.644(p<.01)로 나타나 지지되

었다. 지각된 즐거움은 지각된 유용성에 대해 

긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설 2는 경로

계수 값이 0.252(p<.01)로 나타나 지지되었다. 

지각된 위험은 지각된 유용성에 대해 부정적인 

영향을 미칠 것이라는 가설 3은 경로계수 값이 

–0.04(p<.05)로 나타나 지지되었다. 지각된 유

용성은 만족에 대해 긍정적인 영향을 미칠 것

이라는 가설 4는 경로계수 값이 0.836(p<.01)으

로 나타나 지지되었다. 만족은 지속이용의도에 

대해 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설 5는 

경로계수 값이 0.705(p<.01)로 나타나 지지되

었다.

이용자 혁신성의 조절 효과를 검증하기 위하

여 다중집단분석(multi group analysis)을 수행

한 결과는 <표 7>과 같다. 가설검증에 앞서서 

이용자 혁신성의 평균값인 4.04를 기준으로 상

위 45%를 혁신성이 높은 집단(n=196)으로 분

류하고, 하위 45%를 낮은 집단(n=201)으로 분

류하여 다중집단분석을 실시하였다. 세 개의 경

로별로 해당 경로가 두 집단 간에 동일하다는 

제약조건을 두고 분석을 수행한 제약 모형

(restricted model)과 기본 모형인 자유모형(free 

model)으로 두고 χ2 값에서의 차이를 살펴보았

다. 세 개 경로 모두 χ2 값의 변화가 1% 유의수

준인 6.63을 초과하므로 이용자 혁신성에 따라 

다를 것이라는 가설 6-1, 6-2, 6-3은 모두 채택

되었다. 

　 용이성 즐거움 위험 유용성
지속적이용
의도

만족

용이성 0.534 　 　 　 　 　

즐거움 0.254 0.628 　 　 　 　

위험 0.060 0.014 0.536 　 　 　

유용성 0.014 0.299 0.068 0.653 　 　

지속이용의도 0.433 0.204 0.062 0.558 0.613 　

만족 0.508 0.268 0.025 0.587 0.479 0.611 

주) 대각선은 해당 개념의 AVE(평균분산추출)값

<표 5> 각 구성개념의 판별타당성 분석결과
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estimate C.R. p 채택여부

H1 지각된 용이성 → 지각된 유용성 + 0.644 11.441 0.000 채택

H2 지각된 즐거움 → 지각된 유용성 + 0.252 5.653 0.000 채택

H3 지각된 위험 → 지각된 유용성 - -0.040 -2.244 0.025 채택

H4 지각된 유용성 → 만족 + 0.836 18.359 0.000 채택

H5 만족 → 지속이용의도 + 0.705 15.851 0.000 채택

χ2=327.1(df=162, p=0.000), χ2/df=2.020 GFI=.933, AGFI=.913 CFI=.977, NFI=.956, TLI=.973, RMSEA=.048

<표 6> 가설검증결과

가설 경로

경로계수 

저집단
(n=196)

고집단
(n=201)

자유모형 제약모형 △ 　 p

H6-1
지각된 용이성 → 

지각된 유용성
0.610* 0.308*

445.47

454.71 9.243 0.000*

H6-2
지각된 즐거움 → 

지각된 유용성
 0.057 0.665* 456.40 10.933 0.000*

H6-3
지각된 위험 → 

지각된 유용성
0.053 -0.077* 454.73 9.258 0.000*

<표 7> 조절 효과 검증

* p<0.01

Ⅴ. 결 론

5.1. 연구결과 요약 및 시사점

O2O 서비스는 오늘날 우리 사회에 매우 필

수적인 요소이다. 또한 소비자에게 어떠한 선택

을 받는가의 여부도 O2O 서비스 기업의 운명

을 결정하는 중요한 변수이다. 따라서 이러한 

O2O 서비스를 소비자가 지속적으로 이용하려

는 의도에 영향을 미치는 요인이 무엇인지를 

파악하는 것은 필수적이다. 본 연구는 O2O 서

비스의 지각된 용이성, 지각된 즐거움, 지각된 

위험, 지각된 유용성과 서비스 만족, 지속이용

의도에 미치는 영향을 실증연구를 통해 분석하

였다. 또한 이용자 혁신성에 따른 영향 관계의 

차이도 검증하였다.

연구의 주요결과를 살펴보면 첫째, O2O 서

비스의 지각된 용이성, 지각된 즐거움, 지각된 

위험은 지각된 유용성에 유의한 영향을 미치는 

것을 알 수 있다. 그 중 지각된 즐거움과 지각된 

용이성은 지각된 유용성에 긍정적인 영향을 미

쳤으며, 지각된 위험은 지각된 유용성에 부정적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, O2O 

서비스의 지각된 유용성은 만족에 긍정적인 영

향을 미쳤다. 셋째, O2O 서비스의 만족은 지속

이용의도에 긍정적인 영향을 미쳤다. 넷째, 지

각된 용이성, 지각된 즐거움, 지각된 위험이 지

각된 유용성에 미치는 영향은 이용자 혁신성에 

따라 다르게 나타나는 것으로 확인 되었다.

본 연구는 여러 가지 시사점을 가진다. 첫째, 
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O2O 서비스가 이용자들에게 서비스를 제공할 

경우에는 용이성, 유용성, 즐거움, 위험을 함께 

고려한 서비스가 제공되어야 할 것이다. 즉, 해

당 서비스의 쾌락적 가치인 즐거움과 실용적 

가치인 유용성이 고루 제공되어야 하며, 해당 

서비스의 경우 기술 기반의 제품임에 따라 위

험까지도 고려한 서비스 제공이 필요하다. 둘

째, 본 연구에서는 지각된 용이성, 지각된 즐거

움, 지각된 위험이 만족에 영향을 미치기 전에 

지각된 유용성에 선행적으로 영향을 미치는 것

을 확인함에 따라 해당 O2O 서비스의 유용성

에 대한 관리의 중요성을 확인할 수 있다. 또한 

해당 서비스에 대해 유용하다고 지각할 경우 

해당 서비스에 대해 만족하는 것을 확인함에 

따라 지각된 유용성의 효과적인 전략이 필요하

다. 셋째, 만족은 지속이용의도에 긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났는데 이러한 결과를 

통해 경영 실무자들은 O2O 서비스 역시 지속

이용의도는 O2O 서비스 만족을 통해서 일어나

는 것을 간과해서는 안 된다는 것이다. 넷째, 이

용자 혁신성에 따라 O2O 서비스는 선별적으로 

제공되어야 할 것이다. 즉, 이용자 혁신성이 높

은 소비자들은 자신들이 추구하는 지각된 즐거

움이 클수록 해당 O2O 서비스가 유용하다고 

지각한다. 하지만 지각된 위험이 클수록 유용하

지 않다고 지각하는 수준은 이용자 혁신성이 

낮은 소비자들보다 강하게 나타났다. 따라서 이

용자 혁신성이 높은 소비자들에게는 O2O 서비

스에 대해 즐겁게 지각되게 함과 더불어 O2O 

서비스에 대한 위험을 지각하지 않도록 관리하

여야 할 것이다.

한편 이용자 혁신성이 낮은 소비자들은 이용

자 혁신성이 높은 소비자들보다 O2O 서비스가 

용이하다고 지각할 경우 더욱 더 유용하다고 

지각하였다. 이는 보다 실용적으로 O2O 서비

스에 접근함에 따라 쾌락적 요소의 즐거움보다

는 사용의 편리성 등의 실질적인 혜택이 제공

되어야만 해당 O2O 서비스가 유용하다고 평가

하는 것을 알 수 있다.

5.2 연구의 한계 및 향후과제

본 연구에서는 O2O 서비스를 대상으로 지각

된 용이성, 지각된 즐거움, 지각된 위험, 지각된 

유용성과 서비스 만족, 지속이용의도의 관계는 

이용자 혁신성에 따라 어떻게 차이가 있는지를 

살펴보았다. 하지만 본 연구결과를 도출하는데 

있어서 다음과 같은 한계점을 가지며 한계점의 

극복을 위해 향후 연구방향을 함께 제시하였다.

먼저 본 연구는 조사 참여자에게 O2O 서비

스에 대해 설명한 다음, 사용 여부에 대해 질문

하였다. 이는 실제 O2O 서비스이용자들 대상

으로 조사하여 보고자 함이다. 하지만 오늘날 

O2O 서비스 역시 다양한 기업에서 제공함에 

따라 각 O2O 서비스 제공 업체 간 서비스 특징

이 존재한다. 따라서 향후에서 O2O 서비스 제

공 업체 간 서비스 특성의 차이 연구가 필요할 

것으로 제안한다. 둘째, 본 연구에서는 O2O 서

비스의 지각된 용이성, 지각된 즐거움, 지각된 

위험, 지각된 유용성과 서비스 만족, 지속이용

의도의 관계에 대해 국내를 중심으로 연구하였

다. 이는 국내 O2O 서비스 시장에 대한 효과적

이고 능동적인 마케팅 전략이 우선적으로 필요

하다고 판단하였기 때문이다. 하지만 향후 연구

에서는 글로벌 시장을 중심으로 국가 간 비교 

연구를 실시한다면 글로벌 시장에서 보다 현실
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적이고 효율적인 유용한 지침서를 제공할 수 

있으리라 기대된다. 셋째, 본 연구에서 소비자

의 개인적 성향으로 이용자 혁신성을 사용하였

다. 이용자 혁신성의 경우 O2O 서비스에서 소

비자들의 구매행동 파악을 위해 필요한 조절변

수임은 부정할 수 없는 사실이지만 이용자 혁

신성이 소비자의 모든 개인적 성향을 대표하고 

있다고 보기는 어렵다. 따라서 보다 포괄적인 

연구를 위해서는 심리학과 사회학 등과 같은 

다양한 분야에서 다루는 소비자의 개인적 성향

에 대해서도 연구가 진행될 필요가 있겠다.
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<Abstract>

A Study on the Intention of Continuous Usage of O2O Service: 
Focusing on the Moderating Effect of User Innovation

Lee, Og․Lee, MoonBong

Purpose

Today, the increasing of internet use and the expansion of internet range provide us with many 

opportunities. Therefore, this study examine relation of perceived ease of use, perceived playfulness, 

perceived risk, perceived usefulness based on previous studies. And we examine the effect of O2O 

service satisfaction on continuous use intention. Also, we studied the relationship between perceived 

ease of use, perceived playfulness, perceived risk, perceived usefulness according to user innovation.

Design/Methodology

A Structural Equation Model(SEM) method was used to test the theoretical framework based 

on a sample of 451 respondents who have experienced the O2O service. Factor analysis and 

confirmation factor analysis was conducted to check the reliability, convergency validity and 

discriminant validity. To test moderating effect of the user innovation, multi group analysis was 

conducted.

Findings

First, perceived ease of use, perceived playfulness, perceived risk have significant effects on 

perceived usefulness. Second, perceived usefulness of O2O service have a positive effect on 

satisfaction. Third, satisfaction of O2O service have a positive effect on continuous use intention. 

The relationship that perceived ease of use, perceived playfulness, perceived risk affect perceived 

usefulness is differ depending on user innovation. Based on these findings, this study suggested 

to marketing practitioners the need for different approach by a user innovation.

Keyword: O2O Service, Perceived Ease of Use, Perceived Playfulness, Perceived Risk, Perceived 

Usefulness, Satisfaction, Continuous Use Intention, User Innovation
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