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국 문 요 약

기술 발전과 산업 생태계 변화로 고객의 욕구를 만족시킬 수 있는 서비타이제이션(servitization)의 필요성이 강조되고 있다. 본 연구는 

첨단기술이 융합된 자동차를 이용하고 있는 사용자의 사용전 기대와 사용 후 만족이 지속사용의도에 어떠한 영향을 주는지 살펴보기 위해 

기대일치모형(Expectation Confirmation Model)을 적용하여 연구하였다. 본 연구의 목적은 첨단기술기반 자동차와 관련된 제품과 서비스

를 제공하는 기업이 연관 기관과 협력하여 빠르게 변화하는 기술과 환경을 소비자에게 전달할 수 있도록 기초자료를 제공하는데 있다.

연구의 목적을 달성하기 위해 첨단기술이 포함된 자동차를 이용하는 사용자를 대상으로 자료를 수집하였고 수집된 자료의 분석은 SPSS 

26.0 프로그램과 SMART PLS 2.0의 통계패키지를 이용하여 가설을 검증하고 논리적 근거를 알아보았다.

이에 본 연구는 사용자의 사용 전, 후 관계에 대한 기대일치(Expectation Confirmation), 지각된 용이성(Perceived Ease), 지각된 유용

성(Perceived Usefulness), 사용자만족(User Satisfaction), 습관적 이용(Habitual Use), 지속사용의도(Continuance Usage Intention)

를 사용하여 모델을 구성하였고, 가설 검증결과 모두 유의미한 영향을 미치는 것으로 검증되었다. 첨단기술을 접목한 자동차의 사용은 일상

생활의 편의와 업무능률의 향상을 가져오며, 사용자의 만족과 더 나아가 지속사용의도로 이어지는 것으로 조사되었다.

본 연구의 시사점으로 새로운 자동차 시장의 확대와 더 편리한 기능, 많은 기능을 가진 자동차를 쉽고 편리하게 사용할 수 있도록 자동차 

회사와 연관 기관의 지속적인 성장과 변화의 흐름을 파악하는데 영향을 줄 것으로 기대한다.

핵심주제어: 기대일치모형, 기술수용모형, 서비타이제이션, 지각된 용이성, 지각된 유용성

Ⅰ. 서론

1.1. 연구배경

현대사회는 방대한 빅데이터를 형성하고 있으며, 이를 기반

으로 데이터를 확보하고 분석, 활용하여 다양한 분야에서 기

술발전과 혁신을 이룰 수 있는 기초자료를 제공하고 있다. 이

러한 기초 자료는 소비자 중심의 시장 성장과 수요자 중심의 

사업모델을 창출할 수 있으며 소비자 요구를 충족할 수 있는 

제품과 서비스를 제공할 수 있는 소비자 맞춤형 사업을 창출

할 수 있을 것이다.

새로운 사업 창출 방향은 정보기술과 시장의 변화와 함께 

산업 내, 외적으로 기술 협력 변화를 가져오고 있으며 자동차 

산업의 기술 변화도 기술 발전과 산업 생태계 변화에 따른 

전략적 제휴 등 기술협력이 강하게 요구되고 있다. 최근 자동

차산업은 전기자동차, 자율주행자동차 등 첨단 기술과 융합하

여 빠르게 발전하고 있으며, 운전자와 차량 간 상호 정보 교

환 시스템 등 인공지능(Artificial Intelligence)기반 기술과 함께 

전문적이고 첨단기술력을 보유한 자동차 관련 업체 및 관련 

기업, IT업체, ICT업체, 통신업체, 국토교통부와 산업부 등 정

부의 협력도 매우 중요하다 할 수 있다. 이러한 환경변화는 

제품품질 뿐만 아니라 서비스에도 큰 영향을 미치고 있으며, 

제조기업과 서비스의 융합을 통한 기업 생태와 고객의 욕구

를 만족시킬 수 있는 서비스가 필요하다고 할 수 있다. 

Vandermerwe & Rada(1988)은 제품과 서비스의 결합(product 

servitization), 기존 서비스와 신규 서비스의 결합 현상을 포괄

하는 개념으로 서비타이제이션(servitization)이라는 개념을 사

용하였으며, 이후 여러 연구자들(Ren & Gregory, 2007; 

Martinez et al., 2011; Baines et al., 2016)에 의해 지속적인 이

론적 발전이 이루어지고 있다. Ayala et al.(2017)은 제조기업

이 제조활동을 멈추지 않으면서 제품과 서비스, 고객을 다루

는 방법이 필요하다고 하였으며, Sousa & Silveira.(2019)는 제

조업의 비즈니스 전략의 한 요소이며, 제조업체가 핵심제품에 

서비스를 추가하는 것이라고 하였다. 또한 새로운 기술이나 
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서비스 수용을 예측하는 모델이 많이 연구 되어 지고 있다. 

기술수용모델(Technology Acceptance Model)은 어떤 정보기술

을 수용할지, 수용하지 않는지 예측하는 모델로 새로운 기술

과 서비스의 초기수용에 선행연구들은 집중하였고(Davis, 

1989), 초기수용단계에서 소비자의 행동뿐만 아니라 수용이후

단계에서 지속적인 사용 행동이 이루어지는지 관심을 가지게 

되었다(Bhattacherjee, 2001). 정보시스템 수용자의 초기수용 후 

행동과 지속이용에 대해 미치는 영향을 연구하고자 나온 모

델이 기대일치모델(Expected Confirmation Model)이다. 

본 연구는 기대일치모델을 중심으로 하여 자동차 산업의 사

용자만족과 지속이용의도를 살펴보고자 한다. 연구방법으로 

첫째, 첨단기술이 포함된 자동차를 이용하는 사용자를 대상으

로, 2016년 이후 출시된 자동차를 보유하고 있으며 AI기반, 

스마트 카, 자동차와 정보통신기술의 융합 등 여러 가지 디지

털 기기와 결합되어 있는 자동차를 운전하고 있는 사용자를 

대상으로 한정하였다.

둘째, 온라인과 오프라인을 이용하여 국내 차, 해외 차, 구분 

없이 전국을 대상으로 자료를 수집하였다. 수집된 자료의 분

석은 SPSS 26.0 프로그램과 SMART PLS 2.0의 통계패키지를 

이용하여 가설을 검증하고 논리적 근거를 알아보았다.

셋째, 연구모형은 기존의 선행연구와 이론을 바탕으로 모형

을 활용하여 설계하였고, 선행연구의 구성개념들을 기초로 가

설을 설정하였다.

넷째, 독립변수인 기대일치가 지각된 용이성, 지각된 유용성

과 사용자만족에 어떤 관계가 있는지 알아보고, 종속변수인 

지속사용의도에 어떠한 영향을 주는지 검증한다. 또한 사용자

만족이 습관적 이용에 미치는 영향과 습관적 이용이 지속사

용의도에 미치는 영향도 알아보고자 한다.

제품과 서비스의 결합, 기존 서비스와 새로운 서비스의 결

합 현상은 첨단 기술이 융합된 자동차 산업 환경을 구현하는

데 있어 사용자에게 새로운 경험을 할 수 있는 환경을 제공

해주고 있고 사용자의 행동을 파악하고 분석하는데 있어 매

우 중요하고 필요한 일이라 할 수 있다. 사용자가 기대하는 

가치를 실제 경험을 바탕으로 일치되는지 비교하여 만족도를 

결정하며, 이러한 만족도가 지속사용에 어떠한 영향을 주는지 

인과관계를 확인하는 것은 제품과 서비스를 제공하는 기업과 

연관기관에 기초자료를 제공할 수 있으며, 본 연구의 목적이

라 할 수 있다.자동차 산업은 국내·외 많은 변화와 패러다임 

전환을 겪고 있다. 미국자동차 산업은 전기차의 대중화 성공

과 안전정적인 자율주행 기술을 선보이고 있으며, 거대 IT기

업들은 자율주행을 목표로 미래차 산업을 성장시키기 위해 

AI기반 소프트웨어 일자리 증대에 노력하고 있다. 중국은 

2035년까지 신에너지차 산업발전 계획을 수립하여 전폭적인 

국가적 지원을 통해 세계시장을 선도하겠다는 계획을 추진하

고 있으며, 독일은 신재생에너지 확대와 친환경차 생산을 지

원하면서 미래의 자원고갈, 환경문제 등 사회적 혼란을 해결

하고자 노력하고 있다.

우리나라의 자동차 산업도 기술개발과 함께 자동차와 관련

된 협력업체들과 수평적 분업구조 및 협력의 중요성을 강조

하게 되었으며 자동차 산업의 패러다임 전환에 능동적인 대

응이 필요하게 되었다. 국내기업들의 자동차 관련 신사업 투

자확대, 생산기술 인력의 재교육, 일자리 창출, 인간 친화적 

지속가능한 기술 개발 등의 새로운 방향이 제시되어야 할 것

이다. 이러한 여러 가지 상황에서 본 연구에서는 자동차를 직

접 사용하고 있는 사용자의 기대를 충족시킬 수 있도록 소비

자의 행동을 미리 파악하여 국내 자동차 산업의 구조변화와 

연관 기업과의 적극적인 협력이 필요함을 제시하고자 한다. 

기존 자동차 관련 선행연구에서는 자동차의 사용가치 특성에 

따른 사용자 만족과 재구매 의도를 알아보기 위한 연구들이 

주로 이루어 졌으며(Gaiardelli et al., 2014, 김슬아·이창원, 

2020), 자동차 산업에서 품질관리와 애프터서비스간의 연계성

과 서비스제공에 초점을 둔 연구(김동희, 2014, Sabbaghaa et 

al., 2016, Mahut et al., 2017, 이태원, 2018)가 대부분 이었다. 

자동차 산업의 새로운 패러다임 전환과 미래 자동차 시장의 

활성화를 위해 첨단기술이 포함된 자동차를 이용하는 사용자

의 사용 현황을 살펴볼 필요가 있다고 판단된다.

이에 본 연구는 첨단기술이 포함된 자동차를 이용하는 사용

자를 대상으로 기대일치, 지각된 용이성, 지각된 유용성, 사용

자 만족, 습관적 이용, 지속사용의도 등을 살펴보고자 한다. 

이를 살펴보기 위해 기대일치모형을 이용한 연구모형을 검증

하였고, 연구 분석한 결과를 토대로 이론적, 실무적인 시사점

을 제시한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1. 자동차산업

자동차 품질과 성능에 중점을 둔 비즈니스 환경에서 활동하

던 과거 자동차 산업이 현재는 소비자 욕구 증대와 IT 환경

의 발전, 외부환경 변화 등의 구매자 중심의 시장변화에 따라 

제품의 품질과 성능 뿐만 아니라 소비자의 경험적 가치를 높

일 수 있는 부가적인 가치창출의 필요성이 강조되고 있다. 이

러한 자동차 산업은 제품의 라이프사이클이 긴 대표적인 사

업이다. 고객만족을 위한 다양하고 차별적인 요구를 충족시킬 

수 있고 고객의 경험적 가치를 높일 수 있는 서비스가 제공

되어야 한다는 점에서 서비타이제이션 전략이 필수적으로 필

요한 사업이라 할 수 있다. 자동차 산업과 관련된 IT, ICT, 전

기, 전자, 석유화학, 철강, 섬유 등 여러 산업분야는 매우 광

범위하게 구성되어 있으며, 생산 이후 자동차 판매와 운행, 

수리, 금융, 보험 등 산업전반에 걸쳐 밀접한 관계를 형성하

고 있다. 또한 자동차산업은 첨단기술을 접목한 새로운 기술

과 에너지 사용의 신차들이 개발되어 상용화되어 지고 있는 

상황이다. 최근 자동차 산업은 4차산업혁명과 함께 국가적 성

장동력 사업으로 성장하고 있으며, 친환경차나 자율주행자동

차 등과 같이 차세대 자동차 산업의 패러다임의 급격한 변화
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로 학계에서도 다양한 연구들이(김혜정·박선경, 2017; 백종실, 

2019; 김춘호·이현범, 2020; 송한호, 2020; 김현지·김한국, 

2021) 이루어지고 있다.

자동차산업을 활성화시키기 위한 연구로 김혜정·박선경

(2017)의 연구에서는 친환경자동차의 전문가를 대상으로 친환

경자동차 제조의 활성화를 위한 7가지 정책지원방안을 제시

하였고, 백종실(2019)의 연구에서는 팽택당진항의 자동차 물

류 클러스터 구축방안에 대해 연구하였으며, 김춘호·이현범

(2020)의 국내외 자동차 산업에 대한 연구에서는 코로나19로 

인한 국내 자동차 산업의 피해상황과 한국 자동차 산업의 미

래에 대해 연구하였다. 송한호(2020)의 유럽연합(EU)의 미래

자동차 산업 경쟁력 확보 대응 연구에서 정부의 인센티브 정

책과 기업의 가격정책, 자동차의 전동화, 엔진효율향상 등을 

통해 전기차 판매 증가와 온실가스 규제에 대응이 가능하고 

재원 마련을 위한 기반이 될 수 있다고 주장하였다. 김현지·

김한국(2021)의 연구에서는 같은 국내 자동차 산업이라 할지

라도 지역차이가 있기 때문에 AHP기법을 활용하여 지역 및 

자동차관련 산업에 종사하고 있는 전문가를 중심으로 광주지

역만을 위한 자동차산업 활성화 방안을 제시하였다. 많은 연

구에서와 같이 전기차와 자율주행 기술에 따른 디지털화와 

자동차 전장화(electrification)에 따라 자동차 산업은 변화를 가

져오고 변화에 적응하지 못하는 기업은 위기를 맞이할 수밖

에 없는 상황이 되었다. 국내 자동차산업의 내연기관 부품업

체들의 업종변환과 반도체 배터리와 전장, 통신기술을 보유한 

협력업체, 범부처 협력사업 등을 통해 다각도의 지원을 펼치

고 있다. 특히 정부에서는 2021년 2월에 제4차 친환경자동차 

기본계획으로 2025년 까지 신차판매 50%, 2030년까지 80% 

친환경차로 전환할 것을 목표로 하여 미래차 관련기업을 육

성하기로 발표하였다. 이러한 친환경차나 자율주행차 등의 자

동차 산업의 기술진보에 따라 새로운 구조변화와 지속가능한 

소득창출의 방향제시가 필요하다(황승진, 2021).

2.2. 기대일치모형(Expected Confirmation

Model)

Davis(1989)의 기술수용모형(Technology Acceptance Model; 

TAM)은 정보기술 분야에서 기술과 시스템을 수용하는 과정

을 설명하고 특정 태도나 행동의 관계를 설명한 Fishbein & 

Ajzen(1975)의 합리적 행동이론을 근거로 하고 있는 모형으로 

사용자의 주관적인 인식에 영향을 미치는 지각된 유용성과 

직각된 용이성 및 인간의 태도, 신념, 행동의도, 행동과 관계

되어 정보기술의 수용을 위한 행동을 설명하는 다양한 연구

에서 활용되어 지고 있다. 하지만 최근 새로운 신기술을 기반

으로 한 다양한 제품과 서비스의 채택과정을 설명하는데 있

어 정보기술을 수용하는 과정에서 이해관계자나 조직, 여러 

환경의 영향요인을 포함하고 있지 않다는 한계점이 지적되고 

있다. 이는 특정 제품이나 서비스를 수용하는데 영향을 미치

는 요인과 수용이후 지속적사용에 영향을 미치는 요인이 다

르며, 특정제품이나 서비스의 실질적인 성공은 지속적인 사용

이 중요하기 때문에 제품이나 서비스 수용 후 지속적인 사용

의도를 확인하는 것이 매우 중요한 작업이라는 것이다. 이러

한 정보기술을 적용한 제품이나 서비스의 수용전 기대와 수

용 후 사용이나 경험 후 차이를 기대일치이론(Expectation 

Confirmation Theory: ECT)을 통해 확인 할 수 있다(Bhattacher

jee, 2001).

<그림 1> Bhattacherjee(2001)의 기대일치모형

Bhattacherjee(2001)의 기대일치모형은 특정 정보기술을 적용

한 제품이나 서비스를 이용하면서 부정적인 경험을 하게 된

다면 다른 제품이나 서비스로 전환할 수 있으며 이러한 정보

기술 전환은 사용자의 경험에 영향을 받게 된다. 사용자의 경

험은 소비자의 추후 의사결정에 영향을 미치게 된다고 주장

하였다.

기대일치이론(ECT)은 사용자들이 제품이나 서비스의 기능적

인 성능의 만족을 결정하는 것이 아니라 제품이나 서비스에 

대해 가지고 있던 기대와 사용 후 제품이나 서비스의 성능을 

비교하여 만족수준을 판단하는 것으로 실제 사용한 제품이나 

서비스가 기대보다 높다면 긍정적 불일치로 사용자는 만족하

게 되지만 제품이나 서비스가 기대보다 낮으면 부정적인 불

일치로 소비자는 불만족하게 된다는 것이다(Oliver, 1980). 이

때 만족의 수준은 지속적 사용에 영향을 주게 되며 사용자가 

이용했던 제품이나 서비스에 대한 만족이 처음 기대했던 기

대와 실제 경험한 제품이나 서비스를 비교하여 만족도가 결

정된다는 것이다. Bhattacherjee(2001)는 Oliver(1993)가 마케팅 

분야에서 제안했던 기대일치이론(ECM)을 정보시스템 후 채택 

환경에서 사용자의 행동을 설명하기 용이하도록 기술수용모

형(TAM)과 결한 모형이다. 정보기술제품이나 서비스의 채택

결정에 영향을 미치는 요인을 알아보고자 하는 모형이 기술

수용모형이라면 기대일치이론은 소비자들이 채택한 정보기술

제품이나 서비스의 지속사용에 영향을 미치는 요인을 밝히고

자 하는 이론적 모형으로 사전기대와 사용자의 실제 사용경

험과의 차이를 경험적으로 평가하는 기대일치라는 개념을 활

용하고 있다는 점이다.
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2.3. 지각된 용이성(Perceived Ease)과

지각된 유용성(Perceived usefulness)

Davis에 의해 처음 제안된 기술수용모델(Technology 

Acceptance Model)은 새로운 기술의 사용행동에 초점을 두고 

있으며 개인의 태도와 의도에 영향을 미치는 신념을 분석한 

이론이다. Davis(1989)는 정보기술수용모델에서 지각된 유용성

이 사용자가 새로운 정보기술을 사용하게 되면서 개인의 성

과나 능력을 향상시킬 것이라고 믿는 정도로 정의하고 있다. 

Featherman & Pavlou,(2003)은 지각된 용이성을 정보기술 사

용에 적은 노력으로 사용가능하다고 믿는 정도로 정의하였고, 

지각된 유용성은 정보기술을 이용하는데 성과가 향상될 것이

라고 인지하는 정도로 정의하였다.

기술수용모델(TAM)과 확장된 기술수용모델(TAM2) 연구가 

진행되면서 개인적, 조직적, 업무적인 특성과 같은 외생변수

들에 초점을 둔 변수의 선행요인들에 대한 연구가 지속적으

로 진행되고 있다. Agarwal & Karahanna(2000)의 월드와이드

웹 사용의도 연구에서 태도를 제외하고 지각된 사용용이성, 

지각된 유용성, 즐거움과 개인 혁신성, 인지적 몰입, 자기효능

감을 도입하여 연구하였다. 연구결과 즐거움과 개인혁신성은 

인지적 몰입에 영향을 미치고, 인지적 몰입과 자기효능감은 

지각된 사용용이성과 지각된 유용성에 영향을 주었다. 

박민기(2012)의 소셜미디어를 활용한 대학수업 연구에서 학

습자의 지각된 유용성의 수준에 따라 학습태도와 학습만족도

에 유의미한 차이가 있음을 알 수 있었고, 안선주(2020)의 디

지털콘텐츠 OTT서비스 연구에서는 후기수용모델에서 나타나

는 변수들 간의 관계를 살펴보았다. 연구결과, 기대충족, 인지

된 유용성, 만족, 지속사용 의도간의 관계에 있어 기대충족과 

인지된 유용성의 관계는 유의미한 영향이 있었고, 기대충족과 

인지된 유용성, 만족간의 관계에서도 유의미한 긍정적 영향이 

있음을 알 수 있었다.

2.4. 사용자 만족과 습관적 이용

2.4.1. 사용자 만족(User Satisfaction)

Oliver(1980)의 연구에서 고객의 욕구나 욕구를 충족시키는 

정도에 대한 평가이며, 기대불일치 이론의 만족에 대한 인지

적 평가로 고객의 사전기대와 제품의 실제 성과 또는 소비경

험에서 소비자의 인지적 과정에 대한 평가로 정의 할 수 있

다. Parasuraman et al.(1994)은 고객의 기대와 욕구에 부합하면

서 신뢰감이 형성되어 제품이나 서비스를 이용한 후 재구매

가 형성되는 상태를 고개만족으로 정의하였다.

손영화(2005)는 고객만족을 구매 전 과정과 구매 후 과정의 

두 단계로 구분 하여 설명하였고, 유현미(2017)는 고객만족에 

대해 고객이 갖고 있는 욕구를 충족시켜주는 것으로 기대치

가 초과하는 정도가 만족의 크기라고 정의하였다. 이영애·하

규수(2020) 소셜미디어의 경험과 인플루언서가 소비자의 소셜

미디어 만족도와 구매의도 연구에서 인플루언서 전문성이 소

셜미디어 만족도와 구매의도에 유의미한 영향을 주는 것으로 

연구되었다.

2.4.2. 습관적 이용(Habitual Use)

습관은 지각적인 고려 없이 자동적으로 대응하는 학습된 행

동의 결과로 정의할 수 있다(De, Guinea & Markus, 2009). 

Danner et al.(2008)는 반복적인 서비스 이용 후 형성되는 행위

적 차원에서 제시되는 요인이면서 서비스의 이용의도와 이용

행위를 형성하는 개인적 신념으로 설명하였다.

Venkatesh et al.,(2012)은 서비스 이용행위가 자동적으로 이

루어질 것이라고 믿는 개인의 신념을 습관으로 정의하였고, 

정병규·동학림(2019)은 UTAUT 모형이 정보기술 수용과정에

서 사용자가 배제되었다는 비판이 제기되면서 쾌락적 동기, 

가격가치, 습관변인을 추가하여 연구하였다. 이지은·성동규

(2017)는 특별한 목표를 달성하는데 있어 무의식적으로 서비

스를 반복 이용하면서 특별한 노력 없이 자동적으로 서비스

를 이용할 수 있다는 인식이 형성되면서 이용의도에 영향을 

주는 것으로 정의하였다.

2.5. 지속사용의도(Continuance Usage

Intention)

합리적 행동이론(TRA)에서 행동의 전제조건으로 행동의도를 

설명하고 있다. 행동의 직접적인 요인은 행동을 수행하려는 

의도이며, 대부분의 행동은 자발적으로 이루어지기 때문에 의

도를 통해 행동을 예측할 수 있다고 설명하고 있다(Ajzen & 

Fishbein, 1980). 행동의도의 구성은 여러 학자들에 의해 재구

매의도, 재이용의도, 지속사용의도 추천의도 등으로 분류되어 

오고 있다. Oliver(1999)는 지속사용의도를 제품이나 서비스를 

재사용하여 반복구매 고객이 되고자 하는 몰입상태로 정의하

였고, 구매전환을 시도하고자 하는 다양한 마케팅노력이 있어도

동일 제품이나 서비스를 재사용하려는 의지라고 설명하였다.

첨단기술과 같은 정보시스템분야에서 시스템 사용범위의 수

용단계부터 그 후 진행되는 여러 행위에 중요한 개념으로 인

지되고 있으며, 기업과 소비자 간에 지속적인 관계를 유지하

기 위한 중요한 개념으로 Venkatesh & Davis(2000)은 재사용

의도를 설명하고 있다. 

본 연구에서는 IT제품이나 서비스, 테크놀로지에서 꾸준하게 

활용되어 오고 있는 모델인 기대일치 모형을 중심으로 첨단

기술이 융합된 자동차를 이용하고 있는 사용자의 기대일치에 

따른 사용자만족과 지속사용의도를 살펴보기 위해 기술수용

모형의 지각된 용이성과 사용자의 실제경험에 의해 얻어지는 

지각된 유용성, 사용자만족에 따라 지속사용의도를 확인하고

자 한다. 또한 지각적인 고려 없이 자동적으로 대응하는 학습

된 행동(De, Guinea & Markus, 2009)이며, 반복적인 서비스 이

용 후 형성되는 행위적 차원에서 제시되는 요인이면서 서비

스의 이용의도와 이용행위를 형성하는 개인적 신념(Danner et 
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al. 2008)인 습관적 이용이 지속사용의도에 미치는 영향도 알

아보고자 한다. 

Ⅲ. 연구 방법

3.1. 연구의 모형 및 가설의 설정

본 연구는 Bhattacherjee(2001)의 기대일치모형(ECM)을 기반

으로 첨단기술이 융합된 자동차를 이용하고 있는 사용자를 

대상으로 기대일치와 사용자 만족, 지속사용의도에 이르는 인

과관계를 분석하고자 한다. 또한 직각된 용이성과 지각된 유

용성, 습관적 이용 변수를 추가하여 첨단기술 기반 자동차산

업의 지속사용의도에 미치는 영향을 알아보고자 한다. 연구모

형은 다음의 <그림 2>과 같이 설정하였다.

<그림 2> 연구모형

<그림 2>의 연구 모형을 근거로 하여 9가지의 가설을 설정

하였다. 지각된 용이성은 기술수용모형에서 지각된 유용성과 

함께 기술사용에 대한 신념을 형성하며 기술사용의도에 직접

적인 영향을 미치는 것으로 연구되고 있다(Davis, 1989). 

Hong et al.(2006)의 모바일 인터넷 사용 연구에서 인터넷 사

용에 대한 기대와 실제 경험 후 일치는 소비자가 지각하는 

용이성과 유의미한 관계가 있다고 확인하였으며, 소비자가 정

보기술을 사용하면서 기대에 일치하거나 그 이상의 성과를 

제공한다고 지각하게 되면 긍정적인 기대일치를 형성하게 되고

지각된 유용성과 지각된 용이성, 사용자만족도를 높여 지속 

이용을 결정하게 된다고 하였다(Bhattacherjee, 2001). 이러한 

선행연구를 바탕으로 첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치

는 지각된 용이성에 유의미한 영향을 미칠 것으로 판단하고 

선행연구를 바탕으로 다음과 같이 연구가설을 도출하였다.

가설 1: 첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 지각된 

용이성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

Bhattacherjee(2001)의 기대일치모형에서 기대일치는 지각된 

유용성과 만족에 모두 의미 있는 긍정적 영향을 주는 것으로 

연구되었다. Barnes & Bohringer(2011)는 기대일치가 지각된 

유용성에 매우 유의미한 영향을 미치고 있음을 트위터 지속

이용의도 연구에서 확인하였고, Chang & Zhu(2012)는 SNS지

속이용의도 연구에서 기대일치와 지각된 유용성 간의 유의미

한 영향이 있다고 확인하였다. 첨단기술을 적용한 자동차를 

이용한 사용자의 사전기대가 충족되어 유용할 것이라 판단된

다. 따라서 첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 지각된 

유용성에 유의미한 영향을 미칠 것으로 판단하고 선행연구를 

바탕으로 다음과 같이 연구가설을 도출하였다.

가설 2: 첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 지각된 

유용성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

지각된 용이성과 지각된 유용성은 고객의 행동을 파악하는 

중요 변수이며(Koufaris, 2002), 많은 선행연구에서 지각된 용

이성과 지각된 유용성이 만족도에 긍정적인 영향을 미치고 

있음을 확인할 수 있었다.(Thong et al., 2006; Hong et al., 

2006,; Bhattacherjee, 2001). 따라서 첨단기술 기반 자동차에 대

한 지각된 용이성은 사용자 만족에 영향을 미칠 것으로 판단

하고 선행연구를 바탕으로 다음과 같이 연구가설을 도출하였

다.

가설 3: 첨단기술 기반 자동차에 대한 지각된 용이성은 사

용자만족에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

기대일치와 사용자 만족의 긍정적 관계도 많은 선행연구에

서 연구되어 왔다. Roca et al.(2006)은 사용자 정보 만족이 이

러닝의 지속사용의도를 설명하기 위해 기술수용모형과 기대

일치이론을 이용하여 제시하였고, Chang & Zhu(2012)은 SNS 

지속이용에 관한 연구에서 기대일치가 이용자 만족에 영향을 

주고 있음을 확인하였다. 따라서 첨단기술 기반 자동차에 대

한 기대일치는 사용자 만족에 영향을 미칠 것으로 판단하고 

선행연구를 바탕으로 다음과 같이 연구가설을 도출하였다.

가설 4: 첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 사용자만

족에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

정보시스템 연구에서 지속이용을 예측하기 위해 사전기대보다

제품이나 서비스의 사후기대를 반영하는 지각된 유용성이 큰 

설명력이 있는 변수로 판단하고 있다. 이러한 이유로 지각된 

유용성은 정보시스템 수용단계부터 행동의도에 이르기까지 

영향을 주는 인지적 신념변수로 활용되고 있다(Davis, 1989; 

Bhattacherjee, 2001). 따라서 선행연구를 바탕으로 첨단기술 기

반 자동차에 대한 지각된 유용성은 사용자의 만족에 유의미

한 영향을 미칠 것으로 판단하고 연구가설을 도출하였다. 

가설 5: 첨단기술 기반 자동차에 대한 지각된 유용성은 사

용자만족에 유의미한 영향을 미칠 것이다.
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De, Guinea & Markus(2009)는 IT분야에 습관과 자동적인 행

위를 동일시하여 사용되고 있으며 자동적인 행위는 지침이 

요구되지 않은 행위로 습관이라는 용어로 사용된다. Limayem 

et al.,(2007), De, Guinea & Markus(2009), Lankton et al.(2010) 

등 많은 선행연구에서 사용자 만족이 직접적으로 습관을 형

성하는데 영향을 준다고 연구하였다. 이러한 선행연구를 바탕

으로 첨단기술 기반 자동차에 대한 사용자만족은 습관적 이

용에 영향을 미칠 것으로 판단하고 연구가설을 도출하였다. 

가설 6: 첨단기술 기반 자동차에 대한 사용자만족은 습관적 

이용에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

습관적 이용이 지속사용의도에 직, 간접적인 영향을 주는 

결과는 많은 선행연구를 통해 검증되어 오고 있다. 

Gefen(2003)은 습관적 이용이 웹사이트의 이용의도에 직접적

인 영향을 주고 있음을 확인하였고, Limayem et al.,(2007)은 

행위의도를 통해 실제이용에 간접적인 영향을 주고 있다고 

연구하였다. 이러한 선행연구를 바탕으로 첨단기술 기반 자동

차에 대한 습관적 이용은 지속사용의도에 영향을 미칠 것으

로 판단하고 연구가설을 도출하였다. 

가설 7: 첨단기술 기반 자동차에 대한 습관적 이용은 지속

사용의도에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

Bhattacherjee(2001)의 정보시스템 환경 연구에서 사용자만족

이 지속사용의도에 의미 있는 영향을 주고 있음을 확인하였

고, Keiningham et al.(2003)의 연구에서는 고객만족이 경영성

과에 긍정적인 영향을 미치고 행동의도로 이어진다고 확인하

였다. Zhou(2013)는 스마트폰 모바일 결제 연구에서 시스템 

품질이 사용자 만족에 긍정적 영향을 주었고 사용자만족은 

지속이용의도에 영향을 주고 있음을 확인하였다. 많은 선행 

연구에서 사용자만족은 소비자가 사용 및 평가 결과에 긍정

적으로 느끼는 감정의 상태로 지속이용의도에 긍정적 영향을 

미치고 있음을 확인할 수 있었다(Bhattacherjee & Premkumar, 

2004; Gatian, 1994; Yeh & Li, 2009). 이러한 선행연구를 바탕

으로 첨단기술 기반 자동차에 대한 사용자 만족은 지속사용

의도에 영향을 미칠 것으로 판단하고 연구가설을 도출하였다. 

가설 8: 첨단기술 기반 자동차에 대한 사용자만족은 지속사

용의도에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

Hong et al.(2006)의 모바일 결제 이용 연구에서 만족과 지속

사용의도와의 관계에서 중요한 변수로 지각된 용이성과 지각

된 유용성을 도출하였고, Bhattacherjee & Clive(2006)의 연구에

서 일상생활이나 업무에서 핀테크 서비스의 지각된 유용성이 

사용의도에 영향을 주는 중요한 변수라고 하였다. 

오종철 외(2010)의 모바일 인터넷 서비스 연구에서는 지각된 

유용성과 지각된 용이성이 지속적인 이용을 하고자 하는 의

도를 가지게 한다고 하였다. 이러한 선행연구를 바탕으로 첨

단기술 기반 자동차에 대한 지각된 유용성은 지속사용의도에 

영향을 미칠 것으로 판단하고 연구가설을 도출하였다. 

가설 9: 첨단기술 기반 자동차에 대한 지각된 유용성은 지

속사용의도에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

3.2. 변수의 조작적 정의 및 측정도구

본 연구에서 측정하고자 하는 측정문항은 선행연구에서 사

용된 문항들 중에서 사용 될 수 있는 예비 항목들을 추출하

여 연구주제와 가장 연관성이 있는 문항들로 구성하였으며, 

선행연구에서 사용된 측정항목들의 기본적인 개념을 변경시

키지 않으면서 기대일치가 지속사용의도 측정에 적합하도록 

변수에 조작적 정의를 내렸다. 조작적 정의는 선행연구에서 

이미 신뢰도와 타당도가 검증된 문항을 사용하였고, 본 연구

에 맞게 측정항목들을 수정, 보완하였다.

변수 조작적정의 측정문항 관련연구

기대일치

(Expectation

Confirmation)

첨단기술기반 자동차를 

지속적으로 이용하면서 추후 

의사결정에 영향을 미치는 정도

4문항

Bhattacherjee(2001),

Limayem

et al.,(2007),

지각된 

용이성

(Perceived

Ease)

첨단기술기반 자동차 

기술사용에 대한 신념
4문항

Davis(1989),

Bhattacherjee(2001)

지각된 

유용성

(Perceived

Usefulness)

첨단기술기반 자동차를 

이용하면서 성과가 향상될 

것이라고 인지하는 정도

3문항

Davis(1989),

Bhattacherjee(2001),

Featherman &

Pavlou(2003)

습관적 이용

(Habitual

Use)

사용자가 새로운 기술 자동차를 

사용하면서 서비스 이용행위가 

자동적으로 이루어질 것이라고 

믿는 개인의 신념

3문항

Venkatesh

et al.,(2012),

Gefen(2003),

Limayem

et al.(2007)

사용자만족

(User

Satisfaction)

사용자가 새로운 기술 자동차를 

사용하면서 느끼는 만족의 수준
4문항

Bhattacherjee(2001),

Raja et al(2013)

지속사용의도

(Continuance

Usage

Intention)

사용자들이 향후에 지속적으로 

새로운 기술이 접목된 자동차를 

이용하고자 하는 의지의 정도

3문항

Bhattacherjee(2001),

정지희 외(2017),

김슬아·이창원(2020)

<표 1> 변수의 조작적 정의

본 연구의 설문지는 연구의 목적에 적합하게 기존연구를 통

해 기대일치, 지각된 용이성, 지각된 유용성, 사용자만족, 습

관적 이용, 지속사용의도로 구성하였다. 설문의 각 측정항목

은(“전혀 아니다(1)”, “약간 아니다(3)”, “약간 그렇다(5)”, “매

우 그렇다(7)”로 표시) Likert 7점 척도로 <표 1>과 같이 구성

하여 본 연구의 자료조사를 진행하였다.
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3.3. 자료 수집 및 분석방법

본 연구에서는 기대일치모형을 적용한 자동차산업의 기대일

치가 지속사용의도에 미치는 영향을 알아보고자 첨단기술이 

포함된 자동차를 이용하는 사용자의 범주를 2016년 이후 출

시된 자동차를 보유하고 있으며 AI기반(AI기능 탑재), 스마트 

카, 자동차와 정보통신기술의 융합 등 여러 가지 디지털 기기

(스마트워치나 스마트폰을 차량과 연결하여 서비스 등)와 결

합되어 있는 자동차를 운전하고 있는 사용자를 대상으로 한

정하여 설문에 제시하였고 자료를 수집하였다. 설문은 2021년 

5월 10부터 2주간 온라인과 오프라인을 통해 자료를 수집하

였고, 총 350부의 설문이 수거되었다. 불성실한 응답지 35부

를 제외한 315부를 분석에 사용하였다. 수집된 자료의 분석을 

위해 SPSS 26.0프로그램과 SmartPLS 2.0통계 프로그램을 사용

하였다. 표본의 일반적 특성은 SPSS 26.0프로그램을 이용하였

으며, 빈도분석(Analysis of Frequency)을 실시하였다. 측정항목

의 신뢰도와 타당성 검증과 변수간의 경로관계를 알아보기 

위해 구조방정식 모형(Structural Equation Modeling)인 Smart 

PLS을 사용하여 분석하였다. 부분최소자승법(Partial Least 

Square; PLS)은 다양한 분야에서 사용되고 있는 구조방정식 

모형 중의 하나로 요인들의 수가 많은 복잡한 인과관계를 분

석하는데 용이하며, 표본의 크기에 제약이 없고, 다변량 정규

성에 대한 가정이 필요치 않아 이론적 가정이나 전제로부터 

자유롭다. 또한 독립성이 확보되지 않은 측정데이터나 높은 

다중공선성을 가진 데이터를 측정할 때에도 사용할 수 있다

(Chin et al., 2003).

Ⅳ. 실증 분석 결과

4.1. 표본의 일반적 특성

연구의 전체표본에 대한 특성을 알아보기 위해 SPSS 26.0 

프로그램으로 빈도분석을 실행하여 표본의 특성을 분석하였

다. 표본의 일반적 특성은 <표 2>와 같다.

설문응답자들의 특성으로 성별은 남자가 164명(52.1%), 여자

가 151명(47.9%)로 조사 되었고, 표본의 연령분포는 20~29세

는 47명(14.9%), 30~39세는 118명(37.5%), 40~49세는 78명

(24.8%), 50~59세는 53명(16.8%), 60~69세는 17명(5.4%), 70~79

세는 2명(0.6%)으로 나타났다. 표본의 학력은 고졸이하는 2명

(0.6%), 고등학교 졸업이 45명(14.3%), 대학재학/졸업은 224명

(71.1%)으로 가장 높게 나타났으며, 대학원 이상은 44명

(14.0%)으로 나타났다. 표본의 결혼여부는 미혼자 118명

(37.5%), 기혼자 197명(62.5%)이였고, 표본의 직업 분포로 사

무직이 132명(41.9%)로 가장 많았고, 판매/영업/서비스직은 23

명(7.3%), 전문직/관리직은 40명(12.7%), 기술직 20명(6.3%), 자

영업은 35명(11.1%), 학생은 4명(1.3%), 전업주부는 29명

(8.9%), 생산직은 2명(0.6%), 기타는 31명(9.8%)로 나타났다. 

표본의 운전하는 차량으로 국내차 253명(80.3%), 해외차 62명

(19.7%)로 나타났다. 

내용 빈도 비율(%)

성별
남자 164 52.1

여자 151 47.9

응답자 연령

만20~29세 47 14.9

만30~39세 118 37.5

만40~49세 78 24.8

만50~59세 53 16.8

만60~69세 17 5.4

만70~79세 2 0.6

응답자 학력

고졸이하 2 0.6

고졸 45 14.3

대학재학/졸업 224 71.1

대학원이상 44 14.0

응답자 결혼 여부
미혼 118 37.5

기혼 197 62.5

응답자 직업

사무직 132 41.9

판매/영업/서비스직 23 7.3

전문직/관리직 40 12.7

기술직 20 6.3

자영업 35 11.1

학생 4 1.3

전업주부 28 8.9

생산직 2 0.6

기타 31 9.8

차량
국내차 253 80.3

해외차 62 19.7

전   체 315 100.0

<표 2> 표본의 일반적 특성

4.2. 측정변수의 타당성과 신뢰도 분석

본 연구의 타당성과 신뢰성 검증을 위해 먼저 SPSS 26.0프

로그램을 이용하여 탐색적 요인분석(Exploratory Factoranalysis)

을 실시하였다. 측정 항목에 대해 주성분분석방법을 이용하여 

요인을 추출 하였고, Kaiser 정규화가 있는 베리멕스(Varimax)

의 직각회전방식을 이용하였다. 연구변수의 탐색적 요인분석 

검증 결과는 <표 3>과 같이 분석되었다.

Gefen et al.(2003)은 Smart PLS로 분석할 경우 집중타당성과 

판별타당성을 반드시 검토하여야 한다고 하였다. 본 연구에서

는 설정된 측정항목들의 확인적 요인분석에 기초하여 신뢰성

(Indicator reliability)평가와 내적 일관성(Internal Reliability)을 

통한 신뢰성 평가, 집중타당성(Convergent Validity), 판별타당

성(Discriminant Validity)을 살펴보았다. 먼저 확인적 요인분석

을 실시하였다. Fornell & Larcker(1981)와 Chin(1998)은 측정항

목들이 신뢰성을 갖추기 위해서는 요인적재 값이 0.60이상이 

되는지 표준화된 로딩값을 살펴보아야 한다고 하였다. 확인적 

요인분석 결과 변수의 측정항목 로딩 값은 0.834(0.834~.948> 

0.60)이상으로 분석 되었다.
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변수 공통성 기대일치 지각된 
용이성

지각된 
유용성

습관적 
이용

사용자 
만족

지속사용
의도

EC1

EC2

EC3

EC4

0.843

0.871

0.848

0.713

0.837

0.856

0.848

0.646

0.187

0.173

0.209

0.437

0.230

0.184

0.173

0.189

0.060

0.058

0.129

0.156

0.180

0.250

0.187

0.081

0.136

0.095

0.063

0.196

PE1

PE2

PE3

0.879

0.854

0.894

0.321

0.296

0.296

0.775

0.767

0.790

0.259

0.256

0.251

0.082

0.141

0.148

0.209

0.275

0.224

0.238

0.134

0.219

PU1

PU2

PU3

PU4

0.787

0.832

0.832

0.822

0.157

0.196

0.202

0.223

0.201

0.219

0.199

0.114

0.817

0.815

0.804

0.806

0.096

0.125

0.134

0.213

0.107

0.193

0.272

0.209

0.184

0.171

0.112

0.147

HU1

HU2

HU3

0.699

0.824

0.829

0.034

0.104

0.137

0.047

0.121

0.119

0.293

0.106

0.124

0.663

0.885

0.845

0.128

0.182

0.248

0.393

0.078

0.072

US1

US2

US3

US4

0.817

0.847

0.831

0.777

0.203

0.226

0.197

0.196

0.193

0.187

0.195

0.169

0.204

0.219

0.218

0.217

0.217

0.171

0.223

0.196

0.768

0.787

0.776

0.722

0.247

0.255

0.233

0.321

CUI1

CUI2

CUI3

0.861

0.846

0.808

0.149

0.142

0.188

0.248

0.195

0.210

0.234

0.238

0.174

0.178

0.190

0.137

0.349

0.363

0.441

0.755

0.750

0.697

Eigen Value 3.414 3.362 3.279 2.566 2.357 2.337

% of Variance 16.255 16.010 15.614 12.221 11.222 11.130

Cumulative % 16.255 32.265 47.878 60.099 71.321 82.451

KMO : .936

Bartlett의 구형성 검정 근사 카이제곱 : 5729.954

자유도 : 210

유의확률 : .000

<표 3> 측정항목의 탐색적 요인분석 검증결과

참고: EC=기대일치(Expectation Confirmation), PE=지각된 용이성(Perceived Ease),

PU=지각된 유용성(Perceived Usefulness), HU=습관적 이용(Habitual Use), US=사

용자만족(User Satisfaction), CUI=지속사용의도( Continuance Usage Intention)

<표 4>의 측정항목의 신뢰도 검증과 같이 복합 신뢰도

(Composite Reliability)는 0.70이상일 경우, 크론바하 알파 계수

(Cronbach’s Alph)는 0.60이상일 경우 내적 일관성을 통한 신

뢰성이 확보되었다고 할 수 있다. 

복합 신뢰도(Composite Reliability)의 측정항목 값은 

0.897(0.897~.956>0.70)이상으로 분석되었고, 크론바하 알파 계

수(Cronbach’s Alph)의 측정항목 값은 0.829(0.829~.932>0.60)이

상으로 분석되었다. 따라서 요인적재 값, 복합 신뢰도, 크론바

하 알파 계수의 모든 값이 기준치 이상의 값으로 나타나 신

뢰성이 확보되었다고 할 수 있다.

평균분산추출지수(Average Variance Extracted; AVE)를 통해 

집중 타당성을 확인할 수 있는데, 구성개념에 의해 설명되는 

분산의 양으로 값이 0.50보다 큰 경우 구성개념의 신뢰성이 

있는 것으로 판단한다고 했다. 

본 연구에서는 평균분산추출지수(AVE)이 0.744이상

(0.744~.880>0.50)으로 분석되어 집중타당성이 확보되었다고 

할 수 있다. 또한 측정지표들의 다중공선성 평가 결과 공차 

값은 모두 0.226이상(0.226~0.638>0.20)으로 나타났으며, VIF

(분산팽창요인)값은 모두 4.431이하(1.568~ 4.431<0.50)로 나타

나 공선성은 문제가 없는 것으로 분석되었다.

변수
관측변수

Cronbach's α CR AVE
항목 요인적재치

기대일치

EC1

EC2

EC3

EC4

0.907

0.913

0.909

0.834

0.913 0.939 0.795

지각된 

용이성

PU1

PU2

PU3

0.868

0.915

0.914

0.906

0.923 0.945 0.812

지각된 

유용성

PU1

PU2

PU3

0.939

0.927

0.948

0.932 0.956 0.880

습관적 이용

HU1

HU2

HU3

0.836

0.867

0.885

0.829 0.897 0.744

사용자 만족

US1

US2

US3

US4

0.911

0.914

0.910

0.890

0.927 0.948 0.821

지속사용

의도

CUI1

CUI2

CUI3

0.927

0.923

0.914

0.910 0.944 0.848

<표 4> 측정항목의 신뢰도 검증

4.3. 상관관계 분석

가설검증에 앞서 타당성 검증을 위해 상관분석을 실시하였

다. Fornell & Larcker(1981)는 판별타당성의 확보를 변수의 평

균분산추출지수(AVE)의 제곱근 값과 변수의 상관관계를 이용

하여 판단하게 되는데, 연구모형의 각 측정변수 평균분산추출

지수(AVE)의 제곱근 값이 해당 잠재변수와 다른 잠재변수의 

상관계수 값보다 높아야 한다고 했다. Gefen et al.(2003)은 측

정항목들이 잠재변수 외의 다른 잠재변수와 구별되는 정도로 

확인적 요인분석을 실시하여 각 측정항목들의 로딩 값이 다

른 요인들의 크로스 로딩 값 보다 클 경우 판별타당성이 확

보된다고 했다.

<표 5> 변수의 AVE 제곱근과 상관관계

　 AVE EC PE PU HU US CUI

EC 0.795 0.892 　 　 　 　 　

PE 0.812 0.532 0.901 　 　 　 　

PU 0.880 0.674 0.593 0.938 　 　 　

HU 0.744 0.345 0.457 0.406 0.863 　 　

US 0.821 0.546 0.571 0.608 0.545 0.906 　

CUI 0.848 0.482 0.556 0.611 0.515 0.758 0.921

주: 음영부분의 대각선 계수는 AVE값의 제곱근

참고: EC=기대일치(Expectation Confirmation), PE=지각된 용이성(Perceived Ease),

PU=지각된 유용성(Perceived Usefulness), HU=습관적 이용(Habitual Use), US=사

용자만족(User Satisfaction), CUI=지속사용의도( Continuance Usage Intention)

분석결과 <표 5>의 평균분산추출지수(AVE) 제곱근과 상관

관계에서와 같이 AVE의 제곱근 값은 대각선 계수의 음영부

분이며, AVE의 제곱근 값인 상관관계 행렬의 대각선 값이 다

른 변수와의 상관계수보다 모두 크다(0.345~0.758<0.863). 따라



자동차 산업에서의 사용자만족과 지속사용의도에 관한 연구: 기대일치모형을 중심으로

벤처창업연구 제16권 제5호 (통권77호) 197

서 모든 측정항목들은 조건을 만족하고 있으며, 판별타당성이 

확보되었다고 할 수 있다.

4.4. 측정모형의 분석

본 연구의 측정모형의 분석을 위해 구조모형(Structuralor 

Inner Model)의 전체적인 적합도(Quality) 평가가 이루어져야 

한다. 구조모형에 대한 전체적 적합도 평가와 경로계수에 대

한 유의성 평가를 위해 종속변수의 설명력( )을 이용하여 

PLS 경로모형의 전체 적합도를 알아볼 수 있다. 전체적인 적

합도(Quality) 평가는 R Square( )가 높을수록 좋은 모형이라 

할 수 있으며, 모든 구성개념의 분산에 대한 R Square( )의 

임계치 10%를 상회해야 한다(Chin, 1998). 본 연구의 종속변

수 설명력을 분석한 결과 지각된 용이성은 R Square( ) 값

0.283, 지각된 유용성의 R Square( ) 값 0.454, 사용자만족은 

R Square( ) 값 0.455, 습관적 이용도 R Square( ) 값 0.297, 

지속사용 의도는 R Square() 값 0.620의 값이 분석되었다. 

Chin(1998)의 임계치 10%보다 큰 수치를 보이고 있다. 이는 

모든 구성개념의 분산에 대한 R Square( )가 높은 설명력을 

보이고 있어 구조모형이 전체적으로 적합한 모형임을 설명해 

주고 있다. PLS 구조모형의 종속변수의 설명력( )과 연구모

형에 대한 분석결과를 <그림 3>에 제시하였다. 

4.5. 연구가설 검증

연구모형의 가설을 검증하기 위해 Smart PLS에서 제공하고 

있는 부스트랩(bootstrap)방식으로 가설들을 검증하기 위해 경

로계수의 t값을 계산하고 산출하여 검증하였다. 본 연구모형

의 경로분석 결과와 가설검정 결과는 <표 6>와 같다. 

가설 H1의 “첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 지각

된 용이성에 영향을 미칠 것이다.” 의 가설은 유의수준 99%

에서 통계적으로 유의미한(H1; β=0.532, t=9.867, p<0.01)영향

을 미치는 것으로 나타나 해당 가설은 채택되었다. 이는 첨단

기술을 접목한 자동차의 기능을 이해하기 쉽고, 배우기 쉽다

고 느끼고 있으며, 제품의 기술적인 사용이 사용자의 사용 전 

기대와 사용 후 기대에 일치하고 있음을 연구 결과 알 수 있

었다.

가설 H2의 “첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 지각

된 유용성에 영향을 미칠 것이다.” 의 가설은 유의수준 99%

에서 통계적으로 유의미한(H2; β=0.674, t=14.972, p<0.01)영

향을 미치는 것으로 나타나 해당 가설은 채택되었다. 이는 첨

단기술을 접목한 자동차를 사용자의 사용 전 기대와 사용 후 

기대가 기대했던 제품이나 서비스의 성과 향상에 영향을 줄 

것이라고 믿는 정도에 영향을 주고 있음을 알 수 있었다.

가설 H3의 “첨단기술 기반 자동차에 대한 지각된 용이성은 

사용자만족에 영향을 미칠 것이다.” 의 가설은 유의수준 99%

에서 통계적으로 유의미한(H3; β=0.288, t=4.384, p<0.01)관계

가 있는 것으로 나타나 해당 가설은 채택되었다. 

가설 H4의 “첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 사용

자만족에 영향을 미칠 것이다.” 의 가설은 유의수준 99%에서 

통계적으로 유의미한(H4; β=0.179, t=3.147, p<0.01)관계가 있

는 것으로 나타나 해당 가설은 채택되었다. 이러한 결과는 첨

단기술을 접목한 자동차를 사용자의 사용 전 기대와 사용 후 

사용경험이 만족스러웠고 좋은 결정으로 느끼고 있음을 알 

수 있었다.

주) *** p＜0.01(t＞2.58), ** p＜0.05(t＞1.96), * p＜0.1(t＞1.654)
참고 : *** t>2.58: 0.01 유의, ** t>1.96: 0.05 유의,* t>1.645: 0.10 유의

<그림 3> 연구 분석 결과

가설 경로
표준화된 

경로계수
t 통계량

표준

오차

H1 기대일치 → 지각된 용이성 0.532 9.867***

0.269

0.095

0.097

0.087

0.066

H2 기대일치 → 지각된 유용성 0.674 4.972***

0.234

0.083

0.084

0.075

0.058

H3 지각된 용이성 → 사용자만족 0.288 4.384***

0.276

0.075

0.092

0.088

0.081

H4 기대일치 → 사용자만족 0.179 3.147***

0.248

0.088

0.090

0.080

0.061

H5 지각된 유용성 → 사용자만족 0.317 4.357***

0.247

0.086

0.077

0.089

H6 사용자만족 → 습관적 이용 0.545 9.976***

0.311

0.094

0.095

0.101

0.087

H7 습관적 이용 → 지속사용의도 0.121 3.102***

0.234

0.055

0.055

0.052

<표 6> 경로분석 결과와 가설 검정
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가설 H6의 “첨단기술 기반 자동차에 대한 사용자만족은 습

관적 이용에 영향을 미칠 것이다.” 의 가설은 유의수준 99%

에서 통계적으로 유의미한(H6; β=0.545, t=9.976, p<0.01)관계

가 있는 것으로 나타나 해당 가설은 채택되었다. 이러한 결과

는 첨단기술을 접목한 자동차 사용경험의 만족이 자동차 사

용에 중독되어져가면서 자연스럽게 영향을 미치고 있음을 알 

수 있었다. 

가설 H7의 “첨단기술 기반 자동차에 대한 습관적 이용은 지

속사용의도에 영향을 미칠 것이다.” 의 가설은 유의수준 99%

에서 통계적으로 유의미한(H7; β=0.121, t=3.102, p<0.01)관계

가 있는 것으로 나타나 해당 가설은 채택되었다. 이러한 결과

는 첨단기술을 접목한 자동차의 습관적 이용이 타인에 대한 

추천이나 지속사용으로 자연스럽게 영향을 미치게 됨을 알 

수 있었다.

가설 H8의 “첨단기술 기반 자동차에 대한 사용자만족은 지

속사용의도에 영향을 미칠 것이다.” 의 가설은 유의수준 99%

에서 통계적으로 유의미한(H8; β=0.556, t=10.407, p<0.01)관

계가 있는 것으로 나타나 해당 가설은 채택되었다. 이러한 결

과는 첨단기술을 접목한 자동차 사용경험의 만족이 타인에 

대한 추천과 지속사용으로 자연스럽게 영향을 미치게 됨을 

알 수 있었다. 

가설 H9의 “첨단기술 기반 자동차에 대한 지각된 유용성은 

지속사용의도에 유의미한 영향을 미칠 것이다.” 의 가설은 유

의수준 99%에서 통계적으로 유의미한(H9; β=0.223, t=3.790, 

p<0.01)관계가 있는 것으로 나타나 해당 가설은 채택되었다. 

이러한 결과는 첨단기술을 접목한 자동차 사용경험이 일상생

활의 편의나 업무 능률 향상 등 유용하다고 느끼게 되어 지

속사용으로 직접적인 영향을 미치게 됨을 알 수 있었다. 

가설 검증결과는 <표 7>과 같이 요약 정리할 수 있다. 

Ⅴ. 논의 및 제언

5.1. 연구결과의 요약

본 연구는 기대일치모형을 적용하여 사용자 만족과 지속이

용의도에 미치는 영향을 살펴보고자 첨단기술기반 자동차를 

사용하고 있는 사용자를 대상으로 연구를 진행하였다. 변수로 

사용자의 사용 전, 후 관계에 대한 기대일치, 지각된 용이성, 

지각된 유용성, 사용자만족, 습관적 이용을 사용하였으며, 종

속변수로 지속사용의도를 사용하여 모델을 구성하였고, 이들

의 인과관계를 살펴보았다.

이에 본 연구에서는 기대일치모형의 구조관계에서 지속이용

의도에 미치는 영향을 알아보았으며, 그 결과는 다음과 같다.

첫째, 기대일치는 지각된 용이성과 지각된 유용성에 모두 

유의미한 영향을 주는 것으로 분석되었다. 이는 기대일치가 

지각된 유용성과 지각된 용이성에 영향을 미친다는 기존 선

행연구들(Bhattacherjee, 2001, 최수정, 2013, 김수지 외, 2019)

과 일치하는 결과라고 할 수 있다. 이러한 결과로 비추어 보

면 첨단기술이 융합된 자동차 사용이 어렵거나 쉽게 다가가

지 못하는 것이 아니라 쉽게 배울 수 있으며, 받아들일 수 있

음을 알 수 있었다. 자동차 사용자는 일상생활의 편의나 업무

능률의 향상에 있어서도 첨단기술을 접목한 자동차의 사용 

전 기대와 사용 후 기대에 일치하고 있음을 연구결과 알 수 

있었다. 

둘째, 기대일치, 지각된 용이성, 지각된 유용성이 모두 사용

자 만족에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 첨

단기술을 접목한 자동차의 사용 전 기대와 사용 후 기대에 

자동차 사용자는 일상생활의 편의나 업무능률의 향상을 가져

오며, 자동차를 사용하는데 있어 많은 노력을 하지 않아도 된

다는 점에서 사용자의 만족으로 이어진다는 것이다. 사용자가 

새로운 기술이나 서비스에 대한 유용성과 용이성을 높게 평

가할수록 사용 만족 역시 크게 느끼게 된다는 기존 선행연구( 

Limayem & Cheung, 2008, 김대한·박남기, 2016, 이장석, 2020)

의 결과와 일치한다고 볼 수 있다. 다만, 정보통신분야나 첨

단산업분야에서 사용자 용이성의 경우 영향을 미치지 않는 

것으로 연구되는 선행연구(이진춘, 2012, 김수지 외, 2019)가 

있다. 이는 사용의 어려움이나 보안 등의 염려에서 만족도에 

긍정적인 영향을 미치지 않은 것으로 판단된다. 하지만 본 연

구에서는 사용자가 사용하고 있는 첨단기술을 적용한 자동차 

가설 경로 검정결과

H1
첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 지각된 용이성에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.
채택

H2
첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 지각된 유용성에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.
채택

H3
첨단기술 기반 자동차에 대한 지각된 용이성은 사용자만족에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.
채택

H4
첨단기술 기반 자동차에 대한 기대일치는 사용자만족에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.
채택

H5
첨단기술 기반 자동차에 대한 지각된 유용성은 사용자만족에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.
채택

<표 7> 가설 검증 결과

H6
첨단기술 기반 자동차에 대한 사용자만족은 습관적 이용에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.
채택

H7
첨단기술 기반 자동차에 대한 습관적 이용은 지속이용의도에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.
채택

H8
첨단기술 기반 자동차에 대한 사용자만족은 지속이용의도에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.
채택

H9
첨단기술 기반 자동차에 대한 지각된 유용성은 

지속이용의도에 유의미한 영향을 미칠 것이다.
채택

H8 사용자만족 → 지속사용의도 0.556 10.407***

0.234

0.071

0.072

0.076

0.066

H9 지각된 유용성 → 지속사용의도 0.223 3.790***

0.220

0.076

0.069

0.080
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기능이 사용자가  배우기 쉽고, 사용하는데 있어 어렵지 않게 

느끼고 있다는 것을 연구 결과 알 수 있었다. 이러한 결과로 

볼 때 자동차 회사에서는 첨단기술의 자동차 생산과 판매에 

있어 소비자가 원하는 작동하기 쉬운 기능과 자동차 이용으로

업무향상을 추구하고 일상생활에서 유용하게 사용하는 것을 

중요하게 생각하고 있다는 점에 집중할 필요가 있을 것이다.

셋째, 사용자만족은 습관적 이용에도 유의미한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 제품이나 서비스에 대한 사용자 만족은 

자연스러운 습관을 만들어 내고 이러한 자연스러운 습관이 

지속이용의도에 영향을 미치고 있음을 연구결과 알 수 있었

다. 박관희(2013)의 선행연구 결과와 일치하였다. 소비자의 습

관은 무의식적으로 서비스를 반복 이용하면서 특별한 노력 

없이 자동적으로 서비스를 이용할 수 있다는 인식이 형성되

는 것이며, 사용자가 새로운 기술을 접목한 자동차를 사용하

면서 서비스 이용행위가 자동적으로 이루어진다는 것을 의미

하기 때문이다. 

마지막으로 사용자만족과 습관적 이용은 지속이용의도에 유

의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 박관희(2013)는 습관

적 이용이 지속이용의도에 직접적인 영향을 미친다고 연구한 

연구의 결과와 일치한다고 할 수 있다. 이는 습관적 이용이 

지속사용의도를 설명하는 데 있어 중요한 영향이 있음을 확

인할 수 있는 결과이다. 또한 사용자의 만족이 습관적 이용에 

영향을 미치고 더 나아가 지속사용의도에 영향을 준다는 결

과는 여러 선행 연구(Limayem et al., 2007, 정병규·동학림, 

2019)와 일치하는 결과를 가져왔다. 소비자의 자동차 사용에 

대한 기대일치와 소비자가 기대하는 지각된 용이성, 지각된 

유용성이 사용자의 만족으로 이어져서 나온 결과라 할 수 있

다. 새로운 기술이 접목된 자동차를 생산하고 판매하는 자동

차 회사에서 소비자를 만족시킬 수 있고 소비자의 편의와 안

전을 보장 할 수 있는 기술적인 측면도 고려하여 기술개발과 

마케팅 전략을 수립해야 할 것이다.

5.2. 연구의 시사점과 한계점

연구의 결과를 바탕으로 한 시사점으로 첫째, 기술기수용모

형과 Bhattacherjee(2001)의 IS을 수용한 후 지속적인 의사결정

을 하기 위해 만든 기대일치모형의 기본변수인 기대일치, 지

각된 용이성, 지각된 유용성, 만족, 지속사용의도에 모두 유의

미한 영향을 주는 것으로 나타났다. 이는 새로운 기술을 접목한

자동차를 이용하는데 있어 사용자가 배우기 싶고 다루기 편

리하며, 일상생활의 편의성이나 업무를 향상시킬 수 있는 유

용성을 중시하는 소비자의 필요를 반영한 것이라 할 수 있다. 

둘째, AI기술을 반영한 새로운 자동차 시장의 확대와 더 편

리한 기능, 많은 기능을 가진 자동차를 쉽고 편리하게 사용할 

수 있게 하는 지속적인 노력이 필요함을 시사하고 있다. 이를 

위해 자동차회사와 연계되어 자동차의 융합된 기술이 실현될 

수 있도록, IT업체, ICT업체, 통신업체, 자동차 관련 업체 및 

관련 기업과 정부의 협력이 절실히 필요하다.

셋째, Bhattacherjee(2001)의 기대일치모형의 기본변수 외에 

습관적 이용 변수를 추가하여 연구하였다. 새로운 기술의 사

용은 소비자에게 있어서 도전이며 소비자의 삶의 질을 개선 

할 수 있다. 소비자가 가지고 있는 생활패턴이나 생활 방식이 

자연스럽게 작용하는 습관적인 이용이 새로운 기술의 융합된 

제품이나 서비스에도 그대로 반영될 수 있음을 생각해 볼 필

요가 있다. 이는 첨단 기술과 융합된 자동차 산업에서도 그대

로 반영되어 지속사용의도에 미치는 영향이 훨씬 크게 작용

될 수 있다는 점이다.

이러한 시사점은 자동차 회사 및 첨단기술력을 보유한 IT업

체, ICT업체, 통신업체, 자동차 관련 업체 및 관련 기업에게 

기초적인 자료 제공의 실무적 시사점을 제시 할 수 있을 것

으로 생각된다.

본 연구는 이러한 시사점에도 불구하고, 몇 가지의 한계점

이 도출되었다. 첫째, 본 연구는 이용자의 주관적인 정량적 

연구를 바탕으로 자기기입식 설문자료로 조사를 진행하였다. 

앞으로의 연구에서는 다양한 연구방법들을 통해 실제사용자

의 의견을 분석할 필요가 있을 것으로 판단된다.

둘째, 본 연구에서 기대일치모형을 적용한 연구를 진행하면

서 연령(Age), 성별(Gender) 등의 조절변수로 고려하지 않고 

진행하였다. 향후 연구에서는 다양한 조절변수를 추가 적용할 

필요성이 있다고 생각되며, 또한 첨단기술이 융합된 자동차 

산업의 연구에서 사용자의 신뢰, 위험, 시스템 보안성 등의 

다양한 변수를 고려하여 확장된 연구의 진행이 필요할 것으

로 판단된다. 셋째, 본 연구에서는 사용자만족, 습관적 이용 

등 매개변수의 매개효과 분석을 고려하지 않고 연구를 진행

하였다. 향후 연구에서는 매개효과를 분석하여 매개변수의 필

요성을 확인하고 종속변수에 미치는 영향을 살펴볼 필요가 

있을 것으로 판단된다. 넷째, 자동차 산업은 국내뿐 만 아니

라 해외 자동차 산업의 수출 등이 활발하게 이루어지고 있는 

사업 중 하나이다. 이에 국내 사용자뿐 만 아니라 해외 사용

자의 의견도 분석한다면, 자동차 산업의 분야별 활성화를 이

루는데 기초적인 자료가 마련될 것으로 판단된다.
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A Study on User Satisfaction and Continuity Usage Intention in the

Automotive Industry: Focusing on the Expectation Confirmation Model

Han Sang In*

Chang Seog Ju**

Abstract

Environmental changes, which are strongly requiring technological cooperation, such as technological development and strategic alliances 

according to industrial ecosystem change, have a significant impact on not only product quality but also services. Thus, there is a need 

for ‘servitization’ that can satisfy the needs of customers and the ecosystem of businesses through the convergence of manufacturing 

companies and services.

This study uses the Expectation-Confirmation Model to examine the impact on user satisfaction and Continuance Usage Intention. 

Research(Study) was conducted on users who are using high-tech-based cars. For this, we used Expectation Confirmation(match expections 

for the user’s pre-and post-use relationships), Perceived Ease, Perceived Usefulness, User Satisfaction and Habitual Use and using 

Continuance Usage Intention as a dependent variable. Their causation was examined with the spss 26.0 and smartpls 2.0 statistical 

programs.

As implications of this study, Expectation Confirmation has been shown to have significant positive effects on Perceived Ease, 

Perceived Usefulness, User Satisfaction and Habitual Use. For this results, the expectations before and after the use of high-tech cars lead 

to improved daily lives convenience and(or) work efficiency, leading to user satisfaction and further Continuance Usage Intention. Motors 

consider it important to pursue the work improvements that consumers want and use it useful in daily lives in the production and sale of 

high-tech cars. It is expected that it will create natural habits for services that users are satisfied with, and that these habits will affect 

the continuous growth and understanding of the trend of change.
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