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요  약  본 연구는 스마트 시니어의 배달 애플리케이션 만족도에 영향을 미치는 이용결정요인을 분석하고자 하였다. 
이에 따라 본 연구는 스마트 시니어의 배달앱 만족도에 영향을 미칠 요인들을 배달앱 특성과 스마트 시니어의 개인적 
특성으로 구분하여 가설을 설정하였다. 가설 검증을 위해 본 연구는 배달앱을 사용해 본 경험이 있는 50세 이상 65세 
이하의 성인남녀를 대상으로 설문조사를 시행하였으며 자료분석을 위한 통계처리는 확인적 요인분석, 상관관계 분석, 
경로분석을 수행하였다. 본 연구의 분석결과는 다음과 같다. 첫째, 배달앱 특성 중 유용성이 스마트 시니어의 배달앱 
만족도에 통계적으로 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 둘째, 스마트 시니어의 개인적 특성 중 사회적 공감
성이 스마트 시니어의 배달앱 만족도에 통계적으로 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 배달앱 만족도는 
재이용의도에 통계적으로 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이와 같은 연구결과를 통해 스마트 시니어의 
배달앱 만족과 이용을 증진시키기 위해서는 스마트 시니어가 유용하게 사용할 수 있고 사회적 공감성에 초점을 둔 배달
앱 개발이 필요하다는 것을 제시하였다.
주제어 : 스마트 시니어, 배달 애플리케이션, 이용결정요인, 배달앱 특성, 스마트 시니어의 개인적 특성, 배달앱 만족도

Abstract  The purpose of this study was to analyze the factors that affect the satisfaction of smart 
seniors using smartphone delivery applications. We established the hypothesis by dividing the factors 
that will affect the satisfaction of smart seniors using smartphone delivery applications into the 
characteristics of the delivery app and the personal characteristics of the smart senior. In order to 
verify the hypothesis, we surveyed adult men and women aged 50 to 65 years old who had experience 
using delivery apps, and we performed confirmatory factor analysis, correlation analysis, and path 
analysis to perform statistical processing for data analysis. The analysis results are as follows. First, we 
found that usefulness among the characteristics of delivery app had a statistically significant positive 
effect on the delivery app satisfaction of smart seniors. Second, we found that social empathy among 
the personal characteristics of smart seniors had a statistically significant positive effect on the delivery 
app satisfaction of smart seniors. Third, we found that delivery app satisfaction had a statistically 
significant positive effect on reuse intention. Based on research result, we suggested that in order to 
improve the satisfaction and use of delivery app by smart seniors, it is necessary to develop delivery 
app that can be usefully used by smart seniors and focus on social empathy.
Key Words : Smart Senior, Delivery Application, Usage Decision Factors, Delivery App Characteristics, 
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1. 서론
최근 의약 및 기술의 발전에 따라 고령화 사회로 진입

하면서 스마트 시니어(Smart Senior)와 스마트 기기 관
련 애플리케이션(Application, 이하 ‘앱’) 개발 연구가 
활발히 진행되고 있는 추세이다. 게다가 코로나19로 인
한 비대면 사회로 전환되면서 스마트폰 배달앱 관련 연
구의 필요성이 대두되고 있다. 최근 식품업계 조사에 따
르면 외식시장의 전반적인 매출은 감소하였으나, 스마트
폰 배달앱을 통한 음식배달시장은 빠르게 성장하는 것으
로 나타났으며, 특히 스마트 기기 애플리케이션을 활발하
게 사용하는 1인 가구 스마트 시니어들의 앱을 통한 소
비가 점차 증가하고 있다[1].

스마트 시니어는 경제력이 뒷받침됨으로써 모바일 시
장에서 새로운 소비자 층으로 급부상하고 있는 50∼60
대의 베이비 붐 세대를 지칭하는 것으로 스마트 시니어
들은 일반적으로 정부 통계 및 노인학에서 말하는 65세 
이상의 기존 시니어에 비해 스마트폰으로 모바일콘텐츠 
이용 및 모바일 쇼핑 등을 하며 다양한 스마트 기기를 활
발하게 사용하고 있다. 이들은 여러 활동에 적극적인 성
향을 보이고 20∼30대 젊은 층의 라이프스타일을 추구
하며 취미활동 및 경제활동을 적극적으로 하는 등 자신
을 위한 투자와 노력을 꾸준히 하고 있다. 또한 사회적 
트렌드에 발맞춰 스스로 빠르게 변화하고 스스로를 실제 
연령보다 젊다고 생각하며 나이로 인한 사회적 시선에 
연연하지 않는 성향이 있다. 이러한 특징을 가지고 있는 
스마트 시니어의 스마트 디바이스 보유율은 93%로 조사
되었고, 향후 1년 이내에 스마트 디바이스를 구입하거나 
교체할 의향이 있다고 말한 응답자가 21%로 나타나 30
∼40대의 13%보다 높은 수치를 보였다[2]. 이와 같이 스
마트 기기 보유율이 스마트 시니어 세대에서 높게 나타나
면서 이들을 위한 스마트폰 앱 개발도 필요한 시점이다.

다양한 스마트폰 앱이 개발되고 시장규모가 크게 성장
하고 있는 가운데 최근 눈부신 성장을 보이고 있는 것이 
배달앱(Delivery application)이다. 배달앱은 소비자의 
모바일 위치 정보를 활용해 주변의 음식점을 빠르고 쉽
게 찾아 주고, 음식의 주문에서부터 결제까지 논스톱으로 
진행 가능한 편의성과 신속성 때문에 이용이 크게 증가
하는 추세다[3]. 또한 업종별, 상점별로 비교할 수 있기 
때문에 합리적 소비 및 신속한 배달 서비스 제공이 가능
하여 소비자들이 선호하는 애플리케이션으로 많은 호응
을 얻고 있다.

하지만, 지금까지의 배달앱을 포함한 전반적인 스마트

폰 앱 시장은 메인 타깃층인 젊은 세대와 중년층에 집중
되어 개발되었다. 이에 급증하는 스마트 시니어 비중과 
시니어 산업의 성장 규모를 반영하여 스마트 시니어의 
눈높이에 맞춘 스마트폰 앱 개발과 제공이 필요하며, 특
히 1인 가구 스마트 시니어의 배달음식 소비가 늘어나면
서 이들을 위한 스마트폰 배달앱 개발이 필요하다.

따라서 본 연구는 스마트 시니어의 스마트폰 배달앱 
이용결정요인을 배달앱의 특성과 스마트 시니어의 개인
적 특성으로 구분하여 배달앱 이용결정요인이 스마트 시
니어의 배달앱 만족도와 재이용의도에 어떤 영향을 미치는
지 살펴봄으로써 스마트 시니어를 위한 스마트폰 배달앱 
개발에 도움이 되는 제언 및 시사점을 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경 및 가설설정
2.1 스마트폰 배달앱

정보통신 및 IT기술의 발전은 스마트기기의 지속적인 
성장과 함께 배달서비스 분야에 큰 변화를 가져왔다. 특
히 2009년 아이폰과 함께 시작된 모바일 앱 서비스는 과
거의 전통적인 ‘배달’ 개념을 ‘모바일 배달’, 즉 기술기반
의 디지털화된 서비스 개념으로 변화시켰으며, 배달서비
스의 형태나 주문 방식도 스마트폰으로 간편하게 주문할 
수 있는 스마트폰 배달서비스로 탈바꿈 시켰다. 국내의 
스마트폰 배달서비스는 2010년 4월에 출시된 위치정보 
기반의 “배달통”이며, 2010년 6월에는 “배달의 민족”이 
출시되었다. 또 2012년 8월에는 “요기요”가 스마트폰 배
달앱 서비스 시장에 등장하였다. 스마트폰 배달앱 서비스
는 상당히 빠르게 성장한 것을 볼 수 있는데 2014년 배
달앱 상위 3사의 스마트폰 배달앱 서비스 프로그램 다운
로드 수가 4,000만 건을 넘은 것을 보아 알 수 있다. 이
러한 성장추세에 따라 2035년에는 최대 3조 원까지 증
가할 것으로 내다보고 있다[4]. 박영아 외(2013)는 TAM
과 TRA를 사용하여 스마트폰 앱 수용에 따른 오프라인 
행동 예측 요인을 확인하였고[5], 김기진 외(2011)는 스
마트폰 외식관련 애플리케이션의 사용 용이성과 이용의
도간의 관계에 대한 연구를 진행하였다[6]. 지금까지의 
배달앱과 관련된 선행연구들을 살펴보면 배달앱 특성과 
배달서비스에 중점을 두었다기보다는 배달서비스를 포함
한 큰 범위에서 연구가 진행되었으며, 특히 시니어를 위
한 스마트폰 배달앱 서비스 관련 연구는 아직 초기 단계
로 현재 학문적 연구가 거의 없는 실정이다.
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2.2 스마트 시니어
헬스 케어 분야의 눈부신 발전으로 인간 수명이 길어

짐에 따라 노령인구가 빠르게 증가하고 있다. 이미 고령
화 사회로 진입한 우리나라의 경우 시니어를 위한 정부 
정책과 예산이 늘어나고 시니어 시장 경제가 큰 폭으로 
증가함에 따라 50∼60대의 시니어 세대가 시장경제의 
중요한 핵심 소비자로 대두되고 있다. 대한상공회의소 발
표에 의하면 시니어 시장은 2010년을 기점으로 10년간 
연평균 12.9% 확대될 것으로 예측했으며, 그 중 IT 분야
가 25.1%로 크게 성장할 것으로 전망했다[7, 8].

현재의 시니어 세대는 ‘베이비 붐 세대’ 라고도 불리며 
과거의 시니어 세대와는 구분되는 특징이 있다. 과거의 
시니어 세대는 노년기를 ‘인생의 정리기’ 또는 ‘인생의 종
말기’로 여기며 소극적인 성향을 보였지만, 현재의 시니
어 세대는 ‘제 3의 인생’이자 ‘자아실현의 기회’라고 생각
하고 적극적인 성향을 보인다[9]. 또한 이들은 젊은 세대
의 유행과 라이프스타일을 추구하며 자기 자신을 위해 
끊임없이 투자한다. 자신이 좋아하는 취미활동에 매우 적
극적이며 경제활동을 지속하여 액티브 시니어(Active 
Senior)[10]라 불린다. 사회적 트렌드에 발 빠르게 움직
이고 변화하며 자신을 실제 나이보다 젊다고 생각하고 
나이는 숫자에 불과하다는 생각으로 사회적 시선과 잣대
에 연연하지 않는 성향을 가지고 있다. 최근에는 IT 기술 
등 최신 과학기술에 능통하며 스마트폰 사용에 익숙하고 
인터넷 쇼핑을 즐기며 일상에서 여러 가지 스마트 디바
이스를 이용하는 시니어를 칭하는 ‘스마트 시니어(Smart 
Senior)’라는 용어가 등장하였는데 스마트 시니어의 비
중이 빠르게 증가하는 추세이다.

시니어는 곧 아날로그 세대라고 생각하던 과거와는 다
르게 현재의 시니어 세대는 스마트 시니어로 인정받으며 
그동안 쌓아둔 자본으로 소비활동에 보다 적극적이어서 
IT시장의 ‘블루슈머’로 부상하고 있다. 지금까지의 IT시
장은 메인 타깃인 20∼40대의 젊은 층과 중년층에 집중
되어 생산 및 판매되었지만 급증하는 스마트 시니어 비
중과 확대되고 있는 시니어산업 규모를 반영하여 스마트 
시니어들에게 적합한 맞춤형 상품기획과 홍보·마케팅이 
필요하다.
2.3 만족도 기반 이용결정요인

스마트폰 애플리케이션 이용결정요인이 소비자 만족
에 미치는 영향에 관한 연구들을 살펴보면 다음과 같다.

노미진(2010)은 모바일 애플리케이션 이용결정요인을 
모바일뱅킹의 특성으로 보고 모바일뱅킹 특성과 소비자 

태도와의 관계를 분석하였는데 모바일뱅킹 애플리케이션
의 특성인 편리성, 접근성이 소비자 만족에 통계적으로 
유의미한 영향을 미치는 것을 확인하였다[11]. 임규홍 
(2003)의 모바일 광고의 고객만족에 대한 연구에서는 고
객만족에 영향을 미치는 요인을 검증하기 위해 모바일 
광고특성과 모바일 디바이스 특성으로 구분하였으며 모
바일 광고특성 중 유용성, 편의성, 휴대성이 클수록 고객
만족이 크다고 밝혔다[12]. 정선영(2015)은 모바일 쇼핑
앱을 이용하여 제품 구매 시 사용자 경험과 관련하여 만
족과 지속사용의도에 영향을 미치는 요인에 대해 연구한 
결과, 모바일 이용자가 지각한 모바일 쇼핑앱 특성인 접
근성, 유용성, 편리성이 만족과 지속사용의도에 정적 영
향을 미쳤다고 하였다[13].

2.3.1 배달앱 특성과 앱 만족도
배달앱 이용결정요인에 관한 선행연구들을 살펴보면 

옥선예(2018)의 연구와 왕천(2020) 등의 연구가 있다.
옥선예(2018)의 연구에서는 배달앱 이용결정요인을 

선택속성인 경제성, 편리성, 정보성, 보안성, 평판으로 보
고 이 선택속성이 고객만족에 미치는 영향을 검증한 결
과 경제성, 편리성, 정보성, 평판이 고객만족에 정적 영향
을 미치는 것을 확인하였다[14]. 왕천(2020)의 연구에서
는 소비성향인 사회성에 따라 배달앱 속성인 가격성, 편
의성, 안전성에 미치는 영향이 다르고 배달앱 속성은 소
비자 만족에 영향을 미칠 것이라고 보았다. 그는 이를 토
대로 가설을 설정한 후 검증하여 사회성이 배달앱 속성에 
긍정적 영향을 미친다는 결과와 배달앱 속성 모두 소비자 
만족에 정적 영향을 미친다는 결과를 도출하였다[15].

앞서 살펴본 스마트폰 애플리케이션 이용결정요인과 
배달앱 이용결정요인에 대한 선행연구를 바탕으로 본 연
구에서는 스마트폰 배달앱 특성을 편리성, 유용성, 접근
성으로 설정하였다. 

2.3.2 스마트 시니어 특성과 앱 만족도
개인혁신성은 동일한 사회 시스템 환경 속에 있는 사

회 구성원이 타인보다 먼저 새로운 정보기술을 수용하려
는 정도를 의미한다[16]. 또한 개인혁신성은 새로운 정보
기술을 시도해 보고자 하는 개인의 의지라고도 할 수 있
는데 높은 수준의 혁신성을 가진 사람들은 불확실성을 
감수하면서 정보기술을 이용하려는 성향이 있다.

이민영(2015)의 초등학교 과학 디지털교과서 활용에 
관한 연구에 의하면 개인혁신성이 높은 사람일수록 신기
술 수용에 긍정적이므로 디지털교과서를 사용하는 만족
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도 또한 높다고 하였다[17]. 성혜진(2012)의 SNS를 활용
한 외식 관련 정보 검색 시 개인특성과 사용자 만족에 대
한 연구에서는 사용자의 개인특성인 개인혁신성이 사용
자 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다[18]. 
권영모(2015)의 모바일뱅킹의 개인혁신성이 모바일뱅킹
의 이용의도에 미치는 영향에 관한 연구에서는 개인혁신
성이 사용만족도에 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다[19]. 
또한 Lopez-Nicolas et al.(2008)은 혁신확산이론을 토
대로 모바일 서비스 수용에 대해서 연구하였는데 혁신성
이 모바일서비스 수용에 영향력을 미치는 것으로 확인되
었다[20].

사회적 공감성은 사회적 관계 속에서 타인의 생각과 
느낌, 정서적 상태를 이해함으로써 생기는 그와 일관된 
감정적 상태라고 할 수 있다. 사회적 공감성에서의 공감
은 어떤 측면에 초점을 두느냐에 따라서 크게 인지적 공
감과 정서적 공감으로 구분된다. 정서적인 측면에 초점을 
둔 Elsenberg와 Miller(1987)는 공감을 “타인의 정서적 
상태를 이해함으로써 발생하는 그와 일관된 감정적 상
태”라고 정의하였고[21], 인지적인 측면에 초점을 둔 
lckes(1993)는 공감을 “타인의 생각과 느낌의 내용을 정
확하게 추론하는 능력"이라고 정의하였다[22].

공감성과 관련된 선행연구인 박찬(2012)의 친밀도와 
공감 특성이 만족과 정서 경험에 미치는 영향에 관한 연
구에서는 공감성이 부합할 때, 부합하지 않을 때보다 공
감 대상자와의 관계 만족도가 높다고 설명하였다[23].

이와 같은 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 스마트 
시니어의 개인적 특성을 이용 경험에 대한 개인혁신성과 
사회적 공감성으로 설정하였다.

2.4 앱 만족도와 재이용의도
스마트폰 애플리케이션 분야에서는 소비자가 애플리

케이션을 이용하게 만드는 것만큼이나 재이용의도에 대
한 중요성이 강조되고 있다. 특히 앱스토어나 앱마켓을 
통해 쉽게 앱을 다운로드 받을 수 있게 되고 별도의 비용 
지불 없이 무료로 이용 가능한 앱이 많이 등장하게 되면
서 소비자가 다시 이용하게 만드는 것이 매우 중요하게 
되었다. 소비자들은 사용 후 마음에 들지 않거나 필요하
지 않다고 느낀 앱은 바로 삭제하게 되는데 이와 같이 앱 
이용 시 전환비용이 적기 때문에 수용의도라는 변수보다
는 재이용의도와 지속이용의도 변수가 더 적합하다[24].

앱 만족도와 재이용의도 간의 관계에 대한 선행연구로
는 장용석 외(2012)의 연구와 손정기 · 박영아(2013) 등
의 연구가 있다. 장용석 외(2012)의 연구에서는 스마트

폰 앱 이용만족도가 재이용의도에 통계적으로 유의미한 
정적 영향을 미친다고 밝혔으며[25], 손정기 · 박영아
(2013)는 스마트폰 맛집 앱의 이용만족은 지속이용의도
에 유의미한 정(+)의 영향을 미친다고 하였다[26].
2.5 가설설정

앞서 제시한 선행연구들을 바탕으로 다음과 같은 가설
을 수립하였다.

H1. 스마트폰 배달앱의 특성은 앱 만족도에 유의한 
영향을 미칠 것이다. 

 H1-1. 스마트폰 배달앱의 편리성은 앱만족도에 유의
한 영향을 미칠 것이다.

 H1-2. 스마트폰 배달앱의 유용성은 앱만족도에 유의
한 영향을 미칠 것이다.

 H1-3. 스마트폰 배달앱의 접근성은 앱만족도에 유의
한 영향을 미칠 것이다.

H2. 스마트폰 배달앱을 사용하는 스마트 시니어의 개
인적 특성은 앱만족도에 유의한 영향을 미칠 것
이다.

 H2-1. 스마트폰 배달앱을 사용하는 스마트 시니어의 
개인적 특성인 개인혁신성은 앱만족도에 유의
한 영향을 미칠 것이다.

 H2-2. 스마트폰 배달앱을 사용하는 스마트 시니어의 
개인적 특성인 사회적 공감성은 앱 만족도에 
유의한 영향을 미칠 것이다.

H3. 스마트 시니어의 앱만족도는 재이용의도에 유의
한 영향을 미칠 것이다.

3. 연구 방법
3.1 조사대상

스마트폰 배달 애플리케이션(이하‘스마트폰 배달 앱’)
을 사용해 본 경험이 있는 50세 이상 65세 이하의 소비
자를 대상으로 온·오프라인 설문조사를 진행하였으며, 총 
141개의 유효 응답 자료를 실증분석에 활용하였다.

조사대상자의 인구통계학적 특성을 간단히 살펴보면 
다음의 Table 1에서 보는 바와 같이, 성별은 남성 56명
(39.7%), 여성 85명(60.3%)으로 나타났고, 연령은 50∼
55세 107명(75.9%), 56∼60세 27명(19.1%), 61∼65세 
7명(5.0%)으로 조사되었다. 학력은 고등학교 졸업 45명
(31.9%), 대학교 졸업 75명(53.2%), 대학원 졸업 21명
(14.9%)이었으며, 소득은 101∼200만 원 21명(14.9%), 
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201∼300만 원 41명(29.1%), 301∼400만 원 28명(19.9%), 
401만 원 이상 51명(36.2%)으로 나타났다. 주로 이용하
는 배달앱은 배달의 민족 73명(51.8%), 쿠팡이츠 19명
(13.5%), 요기요 37명(26.2%), 배달통 4명(2.8%), 기타 
8명(5.7%)이었으며, 한 달 평균 이용횟수는 3.00회(SD= 
3.41), 6개월 평균 이용횟수는 13.14회(SD=16.11)로 조
사되었다.

Variables N %
Gender Male 56 39.7

Female 85 60.3

Age
50-55  107 75.9
56-60 27 19.1
61-65  7  5.0

Academic
level

≤High school  graduation 45 31.9
College or University graduation 75 53.2

Graduate school graduation 21 14.9

Income
101-200 million won 21 14.9
201-300 million won 41 29.1
301-400 million won 28 19.9
≥401만원 million won 51 36.2

Delivery
app

People of delivery 73 51.8
Coupang Its 19 13.5

Yogiyo 37 26.2
Delivery box  4  2.8

Other  8  5.7

Table 1. Demographic characteristics

3.2 측정도구
3.2.1 스마트폰 배달앱의 특성: 편리성과 유용성, 접근성
본 연구에서의 편리성은 사용자가 배달앱을 편리하게 

사용하는 정도를 의미한다고 할 수 있으며, 손정기
(2013), 유우승(2012)의 선행연구를 바탕으로 ‘스마트폰 
배달앱 사용자가 쉽고 편리하게 사용할 수 있다고 지각
하는 정도’로 조작적 정의를 내리고[26, 27], 장효진
(2016), 김태우(2016)의 연구에서 측정항목을 발췌하여 
Table 2에서 보는 바와 같이 5문항으로 재구성하였다
[28, 29]. 각 문항의 응답은 리커트 5점 척도(1점: 전혀 
아니다, 5점: 매우 그렇다)를 사용하여 측정하였다.

본 연구에서의 유용성은 박민희·권만우(2017)의 선행
연구를 바탕으로 ‘스마트폰 배달앱 이용이 사용자 개인 
생활에 쓸모 있고 효율적인 도움을 줄 것이라는 믿음의 
정도’로 조작적 정의를 내리고, 박민희 · 권만우(2017)의 
연구에서 측정항목을 발췌하여 Table 2에서 보는 바와 
같이 5문항으로 재구성하였다[30]. 각 문항의 응답은 리

커트 5점 척도를 사용하여 측정하였다.
본 연구에서의 접근성은 박흥순(2017)의 선행연구를 

바탕으로 ‘스마트폰 배달앱을 이용하는 데 있어 언제 어
디서나 이용 가능하다고 지각하는 정도’로 조작적 정의를 
내리고[31], 이태민 · 라선아 · 송상연(2009), 허민(2013)
의 연구에서 측정항목을 발췌하여 Table 2에서 보는 바
와 같이 3문항으로 재구성하였다[32, 33]. 각 문항의 응
답은 리커트 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

3.2.2 스마트 시니어의 개인적 특성: 개인혁신성과 사
     회적 공감성
본 연구에서의 개인혁신성은 박민희 · 권만우(2017)

의 선행연구를 바탕으로 ‘다른 사람들보다 혁신적으로 수
용하는 정도’로 조작적 정의를 내리고[30], 장효진(2016), 
김태우(2016)의 연구에서 측정항목을 발췌하여 Table 2
에서 보는 바와 같이 5문항으로 재구성하였다[28, 29]. 각 
문항의 응답은 리커트 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

본 연구에서의 사회적 공감성은 이태민 · 라선아 · 송
상연(2009)의 선행연구를 바탕으로 ‘스마트폰 배달앱을 
사용함으로써 젊은 세대와 같은 문화를 향유하고 있다는 
공감의 정도’로 조작적 정의를 내리고[32], 이재범 · 김용
국(2014), 배백식 · 박남규(2012), 전우명(2013)의 연구
에서 측정항목을 발췌하여 Table 2에서 보는 바와 같이 
3문항으로 재구성하였다[34-36]. 각 문항의 응답은 리커
트 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

3.2.3 앱 만족도와 재이용의도
본 연구에서 배달앱 만족도는 박흥순(2017)의 선행연

구를 바탕으로 ‘스마트폰 배달앱 사용자가 느끼는 긍정적
인 태도나 만족의 정도’로 조작적 정의를 내리고[31], 심
미선(2000)과 여패령(2016)의 연구에서 측정항목을 발
췌하여 Table 2에서 보는 바와 같이 6문항으로 재구성
하였다[37, 38]. 각 문항의 응답은 리커트 5점 척도를 사
용하여 측정하였다.

본 연구에서의 재이용의도는 박흥순(2017)의 선행연
구를 바탕으로 ‘스마트폰 배달앱 사용자가 만족함으로 다
시 이용 또는 지속적으로 이용하겠다는 의지의 정도’로 
조작적 정의를 내리고[31], 우지은(2008)의 연구에서 측
정항목을 발췌하여 Table 2에서 보는 바와 같이 4문항
으로 재구성하였다[39]. 각 문항의 응답은 리커트 5
점 척도를 사용하여 측정하였다.
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3.3 타당도와 신뢰도 검증
본 연구에서는 확인적 요인분석(confirmatory factor 

analysis)을 수행하여 적합도(model fit)와 표준화경로
계수(standardized regression: β), 잠재변수의 관측변
수에 대한 통계적 유의성, 신뢰도분석(reliability analysis)
을 통해 주요 측정도구의 타당도를 검증하였다. 적합도는 
절대적합지수(Normed χ2, RMR, RMSEA)와 증분적합
지수(IFI, CFI)를 활용하였고, 적합기준은 Normed χ
2=3.00 이하, RMR=.06 이하, RMSEA=.10 이하, IFI와 

CFI는 .90 이상일 때 적합기준을 충족한 것으로 평가하
였다. 적합기준을 충족하지 못할 경우에는 여러 문항에 
걸쳐 높은 수정지수(modification indices)를 보이는 
문항을 삭제하여 적합기준을 높이는 방식을 취하였다[40].

이에 확인적 요인분석을 실시하여 최종 적합도를 살펴
본 결과, Normed χ2=1.90, RMR=.06, RMSEA=.08, 
IFI=.91, CFI=.91로 모든 적합지수가 적합기준을 충족하
였다. 다음의 Table 3에서 보는 바와 같이, 잠재변수의 
관측변수에 대한 효과성은 표준화경로계수(estimate: β)

Table 2. Measurement Items
Factors Measurement  Items Researcher

Delivery App Characteristics

Convenience

 1 It is not difficult to download the delivery app on your smartphone
H. J. Jang
(2016),

T. W. Kim
(2016)

 2 The smartphone delivery apps have a convenient structure to search for information
 3 The smartphone delivery app is convenient because the procedure from order to delivery is simple
 4 Using a smartphone delivery app, you can conveniently eat food from restaurants that travel 

farther away
 5 Easy to use smartphone delivery app on the go

Usefulness

 6 Using a smartphone delivery app, you can place orders for delivery quickly and efficiently

M. H. Park
&

M. W. Kwon
(2017)

 7 The smartphone delivery apps provide a variety of functions, from showing 
advertisements/leaflet for delivery restaurants to serving delivery orders

 8 The smartphone delivery apps help you order delivery
 9 The smartphone delivery apps provide discount services to reviewers and those who have 

applied for delivery agency
10 The smartphone delivery apps are generally useful for ordering delivery

Accessibility
11 The smartphone delivery apps can be used anywhere T. M. Lee,

S. A. La & 
S. Y. Song

(2009),
M. Heo
(2013)

12 The smartphone delivery app can be accessed anytime, anywhere when food information and 
delivery services are needed

13 The smartphone delivery app can be used whenever necessary

Smart Senior Characteristics

Personal
Inovativeness

14 I embrace the new features of the smartphone delivery app

H. J. Jang
(2016),

T. W. Kim
(2016)

15 I am interested in the latest features or services of the smartphone delivery app
16 When a new function or service of a smartphone delivery app comes out, I use it before others
17 I tend to voluntarily look for or use new features or services of smartphone delivery apps, even 

if no one asks them to do so
18 I inform the people around me about the new features or services of the smartphone delivery app

Social
Empathy

19 When I use a smartphone delivery app, I feel that as a member of society, I enjoy the same 
culture as young people

J. B. Lee & Y. 
G. Kim (2014),
B. S. Bae & 
N. G. Park

(2012), W. M. 
Jeon (2013)

20 I feel that I am not alienated from society by using a smartphone delivery app
21 I think I share the latest social trends with others by using a smartphone delivery app

App
Satisfaction

22 I am happy with the smartphone delivery app I am using
M. S. Shim

(2000),
P. R. Yeo
(2016)

23 I feel good when I use the smartphone delivery app I am using
24 My feelings for the smartphone delivery app are pleasant
25 I think it was a good thing to use a smartphone delivery app
26 I think the smartphone delivery app is worth using
27 The smartphone delivery app satisfies my use needs

Reuse
Intention

28 I have love for smartphone delivery apps
J. E. Woo
(2008)

29 I am willing to use the smartphone delivery app again
30 I will continue to use the smartphone delivery app
31 I will actively recommend the smartphone delivery app to others
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가 .66∼.89의 범주를 나타내어 최소 기준인 .40을 넘었
고, 모두 통계적으로 유의하여 그 효과성이 검증되었다.

따라서 배달앱 특성 중 편리성은 기존 5문항에서 4번 
문항이 탈락된 총 4문항, 유용성은 기존 5문항에서 6번 
문항과 8번 문항이 탈락된 총 3문항, 개인혁신성은 기존 
5문항에서 15번 문항이 탈락된 총 4문항, 앱만족도는 기
존 6문항에서 23번 문항이 탈락된 총 5문항, 재이용의도
는 기존 4문항에서 30번 문항이 탈락된 총 3문항으로 재
구성되었다. 반면에 접근성과 사회적 공감성은 각 3문항
을 그대로 유지하였다.

이에 기준하여 신뢰도 분석을 통해 내적 일치도
(Cronbach’s α)를 살펴본 결과, 편리성은 .87, 유용성 
.79, 접근성 .86, 개인혁신성 .87, 사회적 공감성 .85, 앱
만족도 .90, 재이용의도 .76으로 나타나 사회과학 수준에
서 비교적 양호한 신뢰도를 보인 것으로 평가되었다.
3.4 자료처리

본 연구에서는 다음과 같은 분석과정을 통해 주요 결
과를 도출하였다. 첫째, 스마트폰 배달앱 특성(편리성과 
유용성, 접근성)과 스마트 시니어의 개인적 특성(개인혁

Table 3. Confirmative factor analysis
Observed variable Latent

variable
estimate

(β) S.E. t
5 Easy to use smartphone delivery app on the go

Convenience

.74 - -
3 The smartphone delivery app is convenient because the procedure 

from order to delivery is simple .89 .10 10.59***

2 The smartphone delivery apps have a convenient structure to search 
for information .80 .10  9.57***

1 It is not difficult to download the delivery app on your smartphone .74 .12  8.73***
 10 The smartphone delivery apps are generally useful for ordering 

delivery

Usefulness

.85 - -

9 The smartphone delivery apps provide discount services to 
reviewers and those who have applied for delivery agency .72 .08 10.13***

7 
The smartphone delivery apps provide a variety of functions, from 
showing advertisements / leaflet for delivery restaurants to serving 
delivery orders

.66 .08  8.90***

 13 The smartphone delivery app can be used whenever necessary
Accessibility

.77 - -
 12 The smartphone delivery app can be accessed anytime, anywhere 

when food information and delivery services are needed .85 .09 10.80***
 11 The smartphone delivery apps can be used anywhere .86 .10 10.91***
 18 I inform the people around me about the new features or services 

of the smartphone delivery app
Personal 

innovativeness

.86 - -

 17 I tend to voluntarily look for or use new features or services of 
smartphone delivery apps, even if no one asks them to do so .85 .06 12.56***

 16 When a new function or service of a smartphone delivery app comes 
out, I use it before others .81 .07 11.35***

 14 I embrace the new features of the smartphone delivery app .67 .07  8.85***
 21 I think I share the latest social trends with others by using a 

smartphone delivery app
Social

empathy

.78 - -

 20 I feel that I am not alienated from society by using a smartphone 
delivery app .83 .10 10.18***

 19 When I use a smartphone delivery app, I feel that as a member of 
society, I enjoy the same culture as young people .84 .09 10.56***

 27 The smartphone delivery app satisfies my use needs

App
satisfaction

.84 - -
 26 I think the smartphone delivery app is worth using .73 .08 10.13***
 25 I think it was a good thing to use a smartphone delivery app .83 .08 12.24***
 24 My feelings for the smartphone delivery app are pleasant .79 .08 11.28***
 22 I am happy with the smartphone delivery app I am using .85 .08 12.62***
 31 I will actively recommend the smartphone delivery app to others

Reuse
intention

.72 - -
 29 I am willing to use the smartphone delivery app again .72 .12  8.29***
 28 I have love for smartphone delivery apps .69 .11  8.29***
*** p<.001



디지털융복합연구 제19권 제1호206

신성, 사회적 공감성), 앱 만족도, 재이용의도 등 주요 측
정도구의 타당도 검증을 위해 확인적 요인분석(confirmatory 
factor analysis)을 실시하여 모델적합도(model fit)와 
잠재변수의 관측변수에 대한 통계적 유의성을 검증하였
으며, 이상의 결과에 기초하여 주요 변인에 대한 신뢰도
분석(reliability analysis)을 통해 내적 일치도(Cronbach’s 
α)를 확인하였다. 둘째, 주요 변수 간의 상관관계를 알아
보기 위해 상관관계분석(correlation analysis)을 수행하
였다. 셋째, 스마트폰 배달앱 이용결정요인에 관한 주요 
가설을 검증하기 위해 경로분석(path analysis)을 실시
하였다. 이상의 분석은 통계프로그램인 SPSS 21.0 프로
그램과 AMOS 21.0 프로그램을 사용하였다.

4. 연구결과
4.1 상관관계분석

주요 변수 간의 상관관계를 알아보기 위하여 상관관계
분석을 실시하였다. 다음의 Table 4에서 보는 바와 같이, 
배달앱 특성 중 편리성은 앱 만족도(r=.54, p<.01), 재이
용의도(r=.48, p<.01)와 정적 상관을 보였고, 유용성도 
앱 만족도(r=.65, p<.01), 재이용의도(r=.56, p<.01)와 정적 
상관을 나타냈다. 또한 접근성 역시 앱 만족도(r=.61, p<.01), 
재이용의도(r=.53, p<.01)와 정적 상관을 보인 것으로 확
인되었다. 한편, 스마트시니어 특성 중 개인혁신성은 앱 
만족도(r=.56, p<.01), 재이용의도(r=.57, p<.01)와 정적 
상관을 나타냈으며, 사회적 공감성도 앱 만족도(r=.67, 
p<.01), 재이용의도(r=.64, p<.01)와 정적 상관이 있는 
것으로 분석되었다. 또한 앱 만족도는 재이용의도(r=.73, 
p<.01)와 정적 상관이 있는 것으로 확인되었다.

4.2 경로분석
본 연구에서 설정한 가설을 검증하기 위해 경로분석을 

수행하였다. 주요 가설을 검증하면 다음의 Table 5와 같
다. 우선 배달앱 특성인 편리성(가설 1-1)과 유용성(가설 
1-2), 접근성(가설 1-3)이 앱 만족도에 미치는 영향을 살
펴본 결과, 편리성은 앱 만족도에 통계적으로 유의한 영
향을 미치지 못하였으며(β=.08, t=1.02, p>.05), 유용성
은 앱 만족도에 통계적으로 유의한 정적 영향을 미친 것
으로 나타났다(β=.26, t=2.47, p<.05). 또한 접근성은 앱 
만족도에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하였다(β
=.14, t=1.53, p>.05).

그 다음 스마트 시니어 특성인 개인혁신성(가설 2-1)
과 사회적 공감성(가설 2-2)이 앱 만족도에 미치는 영향
을 살펴본 결과, 개인혁신성은 앱 만족도에 통계적으로 
유의한 영향을 미치지 못하였으나(β=-.03, t=-.46, p>.05), 
사회적 공감성은 앱 만족도에 통계적으로 유의한 정적 
영향을 미치는 것으로 나타났다(β=.47, t=6.29, p<.001).

estimate
(β) S.E. t Verification

H
1-1 Convenience → App Satisfaction .08 .07 1.02 Reject
H

1-2 Usefulness→ App Satisfaction .26 .10  2.47* Accept
H

1-3 Accessibility→ App Satisfaction .14 .08 1.53 Reject
H

2-1
Personal Innovativeness → App Satisfaction   -.03 .07   -.46 Reject

H
2-2 Social Empathy→ App Satisfaction .47 .07  6.29*** Accept

H3 App Satisfaction → Reuse Intention .83 .04 18.25*** Accept
* p<.05 *** p<.001 

Table 5. Path analysis 

Delivery App Characteristics Smart Senior Characteristics App Satisfaction ReuseIntentionConvenience Usefulness Accessibility Personal Innovativeness Social Empathy
Convenience -
Usefulness .74** -
Acessibility .65** .71** -

Personal Innovativeness .54** .58** .53** -
Social Empathy .39** .50** .45** .69** -
App Satisfaction .54** .65** .61** .56** .67** -
Reuse Intention .48** .56** .53** .57** .64** .73** -

** p<.01

Table 4. Correlation analysis
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마지막으로 앱 만족도가 재이용의도에 미치는 영향(가

설 3)을 살펴본 결과, 앱 만족도는 재이용의도에 통계적
으로 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 확인되었다(β
=.83, t=18.25, p<.001).

Fig. 1. Path analysis 

5. 논의 및 결론
본 연구는 스마트폰 배달앱을 사용해 본 경험이 있는 

스마트 시니어를 대상으로 배달앱 이용시 만족에 영향을 
미치는 이용결정요인을 배달앱의 특성과 스마트 시니어
의 개인적 특성으로 구분하여 분석하고자 하였으며, 이용
결정요인이 배달앱 만족도에 미치는 영향과 배달앱 만족
도가 재이용의도에 미치는 영향을 검증하고자 하였다. 이
에 대한 구체적인 분석 결과는 다음과 같다.

첫째, 배달앱의 특성인 편리성, 유용성, 접근성 중 유
용성만이 배달앱 만족도에 통계적으로 유의한 정적 영향
을 미친 것으로 나타났다. 즉, 스마트 시니어들은 배달앱
이 유용하다고 생각할수록 배달앱에 대한 만족도가 높아
진다고 할 수 있다. 배달앱 특성 중 편리성과 접근성이 
배달앱 만족에 영향을 미치지 못한 이유는 스마트 시니
어들에게 있어 배달앱은 음식정보 및 배달음식점을 탐색
하기에 편리하지 못한 구조라고 할 수 있으며, 주문에서 
배달까지의 절차가 복잡하여 불편하게 느끼는 것으로 해
석할 수 있다. 이와 같은 배달앱 이용시 불편함은 접근성
과도 연관된다고 할 수 있다. 편리한 구조라고 생각하지 
않기 때문에 음식에 대한 정보와 배달서비스가 필요할 

때 언제 어디서나 접속할 수 있는 환경에서도 배달앱을 
이용하지 않는다. 이와 같은 연구 결과를 종합해 보면 스
마트 시니어들에게 배달앱은 얼마나 유용한 앱인가에 따
라 만족하게 된다고 할 수 있으므로 배달주문을 신속하
고 효율적으로 할 수 있게 해주는 기능 외에도 배달 음식
점의 메뉴와 위치정보 및 배달 주문 대행 서비스 등 다양
한 기능을 제공해야 하며 리뷰어 및 이용자들에게 할인 
서비스 혜택을 주는 유용한 애플리케이션 개발연구의 필
요성을 시사하고 있다. 또한 주문에서 배달까지 보다 편
리한 구조의 디바이스 구축 및 음식정보와 배달 가능한 
음식점을 찾는데 편리한 시스템을 갖춘 배달앱 개발연구
가 필요하다는 것을 시사하고 있다.

둘째, 스마트 시니어의 특성인 개인혁신성과 사회적 
공감성 중 사회적 공감성이 통계적으로 유의한 정적 영
향을 미치는 것으로 나타났다. 이와 같은 결과는 공감성
이 부합할 때 만족도가 높다고 주장한 박찬(2012)의 연
구결과와 일치하는 것으로 배달앱을 사용하는 스마트 시
니어의 사회적 공감성이 높을수록 배달앱 만족도가 높아
진다는 것으로 해석할 수 있다. 그러나 스마트 시니어의 
특성 중 개인혁신성이 배달앱 만족에 영향을 미치지 못
한 이유는 기존의 배달앱은 스마트 시니어들의 관심을 
받지 못해 배달앱의 신기능이나 서비스를 자발적으로 찾
거나 사용해보는 스마트 시니어가 많지 않았기 때문인 
것으로 해석할 수 있다. 이와 같은 연구 결과를 종합해 
보면 스마트 시니어들은 배달앱 사용을 통해 젊은 세대
와 같은 문화를 향유한다고 느끼며 타인과 사회적 최신 
트렌드를 공유한다고 생각할 때 배달앱에 만족하는 성향
이 있다는 것을 알 수 있다. 따라서 배달앱 개발연구에 
있어 스마트 시니어를 위한 음식정보와 다양한 서비스를 
제공함으로써 다른 사람들과 문화를 공유하고 있고 사회 
구성원임을 느끼게 해주는 배달앱 개발이 필요하다는 것
을 시사하고 있으며, 스마트 시니어들이 배달앱의 새로운 
기능과 서비스를 자발적으로 찾아 이용할 수 있게 만드
는 전략 마련의 필요성을 시사하고 있다.

셋째, 배달앱 만족도가 재이용의도에 통계적으로 유의
한 정적 영향을 미친 것으로 나타났다. 이와 같은 결과는 
스마트폰 앱 이용만족도가 재이용의도에 유의한 정의 영
향을 미친다고 밝힌 장용석 외(2012)의 연구결과와 일치
하는 것으로 배달앱을 이용하는 스마트 시니어의 만족도
가 높을수록 다시 이용하고자 하는 의도가 높아진다고 
해석할 수 있다. 이와 같은 연구 결과는 스마트 시니어의 
배달앱 만족도를 높이기 위해서는 배달앱 개발연구 시 
스마트 시니어의 만족도에 영향을 미치는 요인인 유용성
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과 사회적 공감성을 높임으로써 다시 이용 가능하게 만
드는 전략 모색이 필요하다는 것을 시사하고 있다.

본 연구는 스마트 시니어를 대상으로 스마트폰 배달앱 
만족도에 영향을 미치는 요인을 배달앱 특성뿐만 아니라 
스마트 시니어의 개인적 특성까지 검증하고 살펴보았다
는 데 의의를 가진다. 기존 연구에서는 20∼40대의 젊은 
층과 중년층을 대상으로 한 연구가 대부분이었고 배달앱
의 유형 및 속성에 관한 연구가 주를 이루었기 때문에 편
중된 연구와 개발이 문제점으로 제기되었다. 특히 코로나 
이후 대부분 모든 것을 집에서 해결하려는 소비행태로 
전환되면서 시장경제에 중요한 핵심 소비자로 부각되고 
있는 50∼60대의 스마트 시니어에 대한 연구가 시급하
다는 필요성이 대두되었다.  

이에 본 연구에서는 이러한 문제점과 필요성을 인식하
고 스마트 시니어의 개인적 특성을 요인으로 추출 및 분
석함으로써 배달앱 시장과 스마트 시니어 산업에 중요한 
기초 자료를 제공하고자 하였다. 하지만 이러한 학문적 
기초자료를 제공함에 있어 본 연구는 배달앱을 사용해본 
경험이 있는 스마트 시니어들만을 대상으로 하였기 때문
에 배달앱을 사용하지 않는 스마트 시니어들의 사용하지 
않는 이유를 함께 살펴보지 못했다는 한계를 가진다.

향후 연구에서는 본 연구의 한계점을 보완한 배달앱 
관련 연구뿐만 아니라 다양한 분야에서 스마트 시니어에 
대한 학문적 연구가 이루어지길 제안한다.
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