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요약

본 연구의 목적은 배달앱의 앱특성과 개인특성이 소비자의 태도, 신뢰 그리고 재사용의도에 미치는 영향을 
살펴보기 위함이다. 이를 위해 배달앱을 통해 음식을 주문한 경험이 있는 소비자를 대상으로 2022년 4월 1일
부터 4월 30일까지 구조화된 설문지를 작성 한 후 코로나 19로 인하여 구글 설문지를 통해 수집을 하였으며 
주요 결과는 다음과 같다. 첫째, 앱특성은 태도, 신뢰, 그리고 재사용의도에 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 
둘째, 개인특성은 태도, 신뢰, 그리고 재사용에 유의한 영향을 미쳤다. 셋째, 태도와 신뢰는 재사용의도에 영향
을 미치는 것으로 나타났다.

본 연구는 배달앱의 지속적인 사용을 위한 요소를 살펴봄에 있어서 앱특성과 개인특성을 동시에 고려함으로
써 기존 연구와의 차별성을 가진다. 그리고 본 연구의 결과를 통해 배달앱의 재사용을 위해서는 앱 특성, 개인
특성의 요소가 중요하다는 것을 밝혔다는 점에서 의미를 가진다.
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Abstract

The purpose of this study is to examine how the app characteristics of delivery apps and personal 
characteristics influence consumers’ attitudes, trust, and reuse intention. To address the goal, this 
researcher selected consumers having experience in ordering food through a delivery app as subjects 
and carried out a survey with a structured questionnaire from April 1st to 30th, 2022, and then collected 
the results through Google Surveys due to the prevalence of COVID-19. The main results are summed 
up as follows. First, it has been found that app characteristics influence their attitudes, trust, and reuse 
intention. Second, personal characteristics have significant effects on their attitudes, trust, and reuse 
intention. Third, their attitudes and trust have been found to exert effects on their reuse intention.

This study is distinct from previous studies in that it has considered app characteristics and personal 
characteristics both in examining the factors to realize the continuous use of delivery apps. Moreover, 
this study is significant in that based on the results, it has revealed that factors associated with app 
characteristics and personal characteristics are crucial to enhance their intention to reuse delivery apps.
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I. 서 론

최근 배달앱이 제공하는 다양하고 간편한 서비스에 
대한 소비자의 수요가 증가하고 있으며 외식업체의 배
달앱과 배달대행 서비스의 이용률도 꾸준히 증가하고 
있다[1]. 

Covid 19로 인한 사회적 거리 두기 강화로 배달 앱 
서비스의 이용과 결제금액이 증가하였고, 모바일 앱을 
활용한 배달앱 사용의 일상화는 새로운 소비문화로 자
리 잡았다. 이처럼 배달앱은 소비자들이 매장을 직접 
방문하기 보다는 배달 앱을 이용을 활용함으로써 온·오
프라인 시장의 경계를 무너뜨리는데 큰 역할을 하였다. 
하지만 경쟁 업체 간의 과도한 경쟁으로 서비스품질이 
낮아지면서 재이용으로 이어지지 않고 단발성 거래로 
그치는 경우가 늘어나고 있다[2]. 또한 소비자들은 불만
을 토로하고 그 피해는 증가하고 있다. 즉, 여전히 배달
앱 서비스 이용에 있어 소비자보호 측면에서 문제점 등
이 발생하고 있으며 이는 배달앱의 확산에 걸림돌이 되
고 있다[3]. 따라서 배달앱의 문제점을 개선하고 재사용
을 하기 위한 연구가 중요하다. 

배달앱 소비자는 구매 전 다양한 형태의 배달앱 특성
을 고려하게 된다. 이는 앱특성과 관련이 있으며 앱특
성은 태도에 영향을 미치고[4][5] 신뢰에도 영향을 준다
[4][6][7]. 또한 소비자가 혁신적이고 자기효능감이 높
을수록 새로운 시도에 적극적이고 긍정적인 태도로 보
인다[7][8]. 따라서 배달 앱의 지속적인 성장과 재이용 
확대를 위해서는 앱특성과 소비자의 개인특성을 동시
에 살펴볼 필요가 있을 것이다. 이러한 측면에서 본 연
구에서는 앱특성과 개인특성을 중심으로 태도와 신뢰, 
그리고 재사용의도를 살펴보고자 한다.

그러나 지금까지 배달앱 관련 선행연구를 살펴보면 
배달앱의 특성과 소비자의 이용의도 및 행동과의 관계
[9-11], 소비자 개인의 특성과 소비자의 이용의도와 관
계[12][13], 서비스 품질의 특성과 소비자의 만족 및 이
용의도와의 관계[14-17]연구와 같이 배달앱 특성, 소비
자 특성, 서비스 품질 등을 중심으로 재이용 의도가 개
별적으로 이루어져왔다. 따라서 본 연구는 앱특성과 개
인특성을 동시에 고려하여 이와 같은 선행요인이 소비
자의 재사용의도에 미치는 영향을 검증하고, 소비자의 

태도와 신뢰가 앱특성, 개인특성과 재사용의도 간의 관
계에서 매개역할을 하는지 확인함으로써 기존연구와의 
차별성을 가진다. 

Ⅱ. 선행 연구 

1. 앱특성에 관한 선행연구
배달앱은 사용자가 언제 어디에 있든 모바일 GPS 위

치확인을 통해 실시간으로 주변 음식점과 메뉴에 대한 
각종 정보를 제공하고 원하는 음식을 주문 및 결제할 
수 있도록 지원하는 모바일 플랫폼이다. 김영훈[18]은 
선행연구에서 제시한 배달앱 특성요인을 분석하여 소
비자의 구매 결정에 영향을 미치는 핵심적인 요인만을 
도출하였으며, 배달앱의 특성으로 이용편의성, 정보제
공성, 부가서비스를 제시하였다. 또한 [19]은 배달앱의 
특성에 따른 소비가치 변화가 소비자의 만족에 미치는 
영향을 분석하기 위해 배달앱의 특성을 이동성, 적합성, 
자아일치성을 제시하였다. [20]은 앱의 특성을 기능적 
특성과 정보적 특성으로 구분하고, 기능적 특성으로 이
용편의성, 시스템의 작동, 신속한 응답을 제시하였고, 
정보적 특성으로 정보의 정확성, 유용성, 신뢰성을 제시
하였다. 그리고 [21]는 앱의 특성으로 정보제공성, 편리
성, 오락성, 보안성의 4가지를 제시하였다. 이처럼 연구
자들은 연구에서 앱특성을 다양하게 제시하고 있음을 
확인할 수 있으며 본 연구에서는 [21]가 제시한 앱 특
성 4가지(정보제공성, 편리성, 오락성, 보안성)로 연구
를 진행하고자 한다.

배달앱의 정보성은 배달 앱 광고 및 브랜드 태도에 
긍정적인 영향을 미친다[22]. 또한 소비자에게 제공되
는 정보가 정확할수록 재이용률이 높아진다[23]. 즉, 배
달앱에서 제공하는 정보제공성은 소비자의 만족도와 
태도에 긍정적인 영향을 주고, 구매의도를 향상하는 결
정적인 요인이다[24]. 

서비스 편의성이 높아질수록 고객만족도는 향상된다
[25]. 같은 맥락에서 [26]은 배달앱의 특성 중 서비스 
이용과정의 편의성이 사용자의 지속적 이용의도를 향
상시킴을 확인하였다. 그리고 편의성은 앱을 사용하면
서 지각하게 되는 편익과 희생에 대한 전반적인 가치인 
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지각된 가치에 긍정적인 영향을 주며, 지각된 가치가 
높을수록 수용도도 높아지며, 이러한 수용은 소비자의 
행동의도에까지 영향을 준다[27]. 

오락성은 앱의 매력도와 신뢰도에 긍정적인 영향을 
주며, 매력도와 신뢰도가 높아질수록 소비자의 수용의
도도 향상된다[28]. 그리고 인지된 오락성이 높을수록 
소비자의 만족도와 지속적 사용의도가 높아진다[18][21]. 
또한 앱 사용을 통한 흥미롭고 즐거운 경험은 소비자의 
주의를 높이며 소비자의 접속 및 사용율을 증가시키고, 
특정 앱에 대한 선호도를 가지게 한다[29]. 이처럼 배달
앱 사용에 대한 사용자의 지각된 즐거움은 사용자의 만
족 및 신뢰에 긍정적인 영향을 주고, 궁극적으로 지속
구매의도를 향상 시킨다[21][30][31]. 모바일 환경에서
의 거래는 오프라인과 달리 비대면 상호작용을 통해 거
래가 이루어짐으로써 소비자는 개인정보 보호와 같은 
보안성에 대한 불안감을 가진다[32]. 즉 온라인을 통한 
거래는 안전성과 신뢰성이 있어야 하는데, 사용자가 자
신의 정보가 안전하게 관리되지 않는다는 인식을 가지
게 되면 거래를 피하게 될 것이다[28]. 따라서 보안성은 
소비자의 신뢰에 중요한 영향을 주는 요인이다[33]. 이
러한 정보 보안성은 소비자의 이용만족과 행동의도과 
밀접한 관계가 있으므로[34], 배달앱의 보안성 관리가 
필수적이라고 할 수 있고 앱의 보안성은 사용자의 행동
의도에 중요한 영향을 미친다[35]. 

지금까지 앱을 중심으로 한 연구에서 앱의 특성(정보
제공성, 편리성, 오락성, 보안성)은 소비자의 태도, 신
뢰, 몰입, 재이용의도, 추천의도 등에 영향을 미친다는 
것을 확인할 수 있었으며 이를 통해 다음과 같은 가설 
설정이 가능하다고 할 것이다. 

가설1. 앱특성은 소비자의 태도, 신뢰, 재사용의도에  
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1-1 앱특성은 소비자의 태도에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

1-2 앱특성은 소비자의 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

1-3 앱특성은 재사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것
이다.

2. 개인특성에 관한 선행연구 

개인특성은 소비자가 배달앱을 통해 음식을 주문함
에 있어서 가지는 소비자의 개인적인 혁신 및 자신감의 
정도이다. 개인의 혁신 성향은 자기효능감과 새로움을 
추구하는 소비자 혁신성을 포함한다. 그리고 개인적 성
향 중 소비자 개인의 혁신성과 자기효능감은 앱의 수용
에 높영향을 주는 주요 요인이다[36]. 

개인의 혁신성(Personal innovativeness)은 한 개
인이 주변인보다 새로운 것을 먼저 수용하는 정도를 말
한다. 온라인 쇼핑 영역에서도 혁신적인 성향이 높은 
소비자들이 혁신성이 낮은 소비자보다 더 다양한 상품
을 구매할 태도와 의도가 높고, 실제 사용하는 금액도 
높다[37]. 또한 소비자의 혁신성이 높을수록 배달앱의 
이용이 쉽고 편리하다고 지각하는 경향이 있고[12], 배
달앱이 외식업체의 순위 파악과 선정, 비교평가에 유용
한 것으로 지각하여 수용의도가 향상되기도 한다[38].

그리고 자기효능감은 목표를 달성하기 위해 능력을 
최대한 발휘하여 필요한 행동을 성공적으로 수행할 수 
있다고 믿는 개인의 신념이자 자신감의 표현이다[30]. 
모바일 애플리케이션에 대한 소비자 혁신성과 자기효
능감은 소비자가 앱사용에 대한 용이함을 더 지각하게 
하고, 소비자의 긍정적 행동의도를 증가시킨다[5]. 자기
효능감은 소비자의 구매 태도와 행동에 영향을 주는 주
요 요인이다[40]. 그리고 자기효능감은 혁신 서비스 및 
제품을 효과적으로 사용하는데 기여하며, 성과만족에도 
영향을 준다[41]. 이처럼 자기효능감은 앱 사용에 대한 
행동의도에도 직접적으로 영향을 준다[5]. 헬스케어 앱 
사용도 개인의 혁신성에 따라 수용정도가 다르며, 자기
효능감이 높은 사람일수록 헬스케어 앱을 사용하는 경
향이 높고, 개인의 혁신정도가 높아질수록 사용의도도 
높아진다[36]. 그리고 혁신성과 자기효능감이 높은 집
단의 경우 혁신의 특성인 유용성과 오락성이 소비자의 
만족도에 영향을 주며, 혁신성과 자기효능감이 낮은 집
단은 혁신의 특성인 유용성과 정확성, 보안성이 소비자
의 만족도에 영향을 주는 것으로 확인되었다[42]. 

스마트폰의 수용에서 소비자의 혁신성은 소비자의 
이용태도와 이용의도에 영향을 미친다[43]. 개인의 혁
신성은 배달앱의 사용에 대해 긍정적으로 생각하고 자
신의 삶에 유용하다고 생각하는데 영향을 주는데, 이는 
배달주문 및 예약주문 주기를 효율적으로 증가시키고, 
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배달주문에 대한 시간과 노력을 단축시킨다[44]. 또한 
소비자 혁신성은 혁신의 인지된 특성인 복잡성 및 시도
가능성과 유용성이 소비자의 이용의도에 미치는 영향
을 조절하기도 한다[45]. 배달 앱 서비스에 대한 소비자
의 의도를 확인한 연구에서도 소비자 혁신성과 자기효
능감이 고객만족도[46]와 이용의도[47]가 향상하는 것
으로 분석되었다. 

업체 및 판매자와 소비자의 상호관계에서 형성된 신
뢰는 소비자의 만족과 지속의도, 행동을 결정하는 매우 
중요한 요인이다[48]. 신뢰는 정보품질, 서비스 품질, 
지각된 이용용이성의 영향을 받으며, 지각된 신뢰는 재
이용의도를 향상시킨다[49]. 그러므로 신뢰는 정보기술 
및 혁신을 수용하고 업체 및 제품, 서비스 등을 평가하
는 데 긍정적인 영향을 미칠 수 있는 중요한 변수라고 
할 수 있다[50]. 

이처럼 개인특성인 혁신성과 자기효능감이 소비자의 
태도와 신뢰, 재사용의도에 영향을 미칠 수 있음을 확
인할 수 있다. 이를 통해 다음과 같은 가설 설정이 가능
하다고 할 수 있다. 

가설2. 개인특성은 소비자의 태도, 신뢰, 재사용의도
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

2-1 개인특성은 소비자의 태도에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

2-2 개인특성은 소비자의 신뢰에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

2-3 개인특성은 재사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

3. 태도, 신뢰 및 재사용의도에 관한 선행연구 
태도는 소비자가 특정한 대상에서 지각한 인지적

(cognitive component), 감정적(affective compon 
ent), 행동적 요소(behavioral component)를 포함하
는 내적 상태이자 정서적 심리상태라고 할 수 있다[51]. 
이러한 태도는 특정한 대상물에 대해 소비자가 가지는 
지속적인 느낌으로써 일상의 소비생활에서 의사결정과
정에 중요한 영향을 미친다[52]. 그리고 태도는 개인의 
경험과 개성, 욕구, 신념과 태도, 가족, 동료집단, 대중
매체, 기업의 마케팅 활동 등과 같은 다양한 정보 및 영
향에 의해 형성된다[52][53]. 소비자의 태도는 특정 서

비스, 제품, 브랜드 등에 대해 갖고 있는 신념이 감정적 
요소 측면의 태도에 영향을 주고, 이러한 태도는 소비
자의 실제 구매행동에 영향을 준다[51]. 따라서 태도는 
소비자의 구매의사결정에 매우 중요한 영향을 미치므
로 소비자의 의도와 행동을 예측하고 이해하는데 필수
적인 개념이라고 할 수 있다[52].

신뢰는 긍정적인 감정반응으로 외부환경으로부터 받
은 말과 약속에 기반하여 이를 믿고 행한 행위가 상호
관계를 형성하고 유지하며 발전하는데 도움이 될 것이
라고 생각하는 것이다[54]. 즉, 신뢰는 특정한 사람이나 
대상, 서비스, 상황, 관계 등에 대한 기대이며 믿을 만한 
가치가 있다고 생각하는 개인의 신념 및 확신이다. 그
리고 이러한 개인의 신뢰는 상대의 진실성과 호의, 능
력, 정직성 등의 요소에 의해 결정된다[55]. 그리고 소
비자는 특정 대상에 대한 이미지가 좋고 믿을만하다고 
여기면 다양한 정보를 바탕으로 구매 및 이용의사를 결
정한다[56]. 특히 서비스에 대한 소비자의 신뢰는 제공
된 서비스의 품질 및 확실성(reliability)에 대한 믿음
(confidence)이다[57]. 거래의 상대 및 제품, 서비스 
등을 직접적으로 보지 못하고 거래가 이루어지는 경우 
소비자 신뢰성은 더욱 중요하다[58]. 이처럼 신뢰는 정
보품질, 서비스 품질, 지각된 이용용이성의 영향을 받으
며, 지각된 신뢰는 재이용의도를 향상([49]시킬 뿐만 아
니라 소비자의 신뢰는 만족도와 추천의도, 재구매 의도
에 긍정적인 영향을 미친다[33].

또한 재사용의도는 어떠한 사물, 서비스, 제품 등을 
사용한 후 미래에도 다시 사용하고자 하는 소비자의 의
지이자 가능성을 의미한다. 그리고 서비스 제공자 및 
기업에 대한 긍정적인 신념과 태도를 바탕으로 한 소비
자의 마음이다[59]. 즉, 재사용의도는 소비자의 신뢰와 
태도를 통해 형성된다[60]. 그리고 특정 제품 및 서비스 
등에 대한 소비자의 신뢰가 높을수록 호의적인 태도를 
가진다[61]. 소비자의 신뢰와 태도는 계속적 이용의도
에 긍정적인 영향을 미치는데, 신뢰는 태도를 형성하는
데 영향을 주는 주요 요인이기도 하다[58][62]. 

이처럼 여러 선행연구에서 소비자의 태도와 신뢰는 
재사용의도에 영향을 미치는 것을 확인할 수 있었다. 
따라서 배달앱에 대한 소비자의 태도와 신뢰 역시 재사
용의도에 영향이 미친다고 할 수 있으며 다음과 같은 
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가설 설정이 가능할 것이다. 
가설3. 태도와 신뢰는 재사용의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.
3-1 태도는 재사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
3-2 신뢰는 재사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 

Ⅲ. 연구설계

1. 연구모형
본 연구는 소비자가 인식하는 배달 앱에 대한 특성, 

개인적 특성, 태도 ,신뢰, 지속적 사용의도에 미치는 영
향에 대한 구조적인 관계를 밝히기 위해 구조방정식 모
형을 사용하였다. 연구모형 수립을 위하여 선행연구에
서 연구변수에 대해 종합적으로 고찰한 후 이론적 근거
를 확인하였다. 

독립변수는 앱특성, 개인특성으로 하였고 매개변수는 
태도와 신뢰로 구성하였다. 그리고 종속변수는 재사용
의도로 구성하였으며 아래 [그림 1]과 같이 연구모형을 
제시하였다. 

태도

재사용의도

정보성
편리성
오락성
보안성

소비자    
혁신성
자기     

효능감

앱특성

개인
특성

신뢰

그림 1. 연구모형

2. 설문대상의 선정 및 설문의 구성
본 연구의 범위는 전국으로 선정하였으며 배달앱을 

통해 음식을 주문한 경험이 있는 소비자를 대상으로 하
였다. 표본 추출 방식은 연구의 편의를 위하여 비확률
표집 판단표본추출방법(Nonprobability sampling 

method) 중 임의추출 방식(convenience sampling)
을 사용하였다. 연구대상자들을 대상으로 2022년 4월 
1일부터 4월 30일까지 구조화된 설문지를 작성 한 후 
코로나 19로 인하여 구글 설문지를 통해 수집을 하였
다. 회수된 설문지 중 불성실한 설문지에 대해 불성실
한 응답은 분석대상에서 제외하였다. 

설문지 구성은 앱에 대한 특성, 개인적 특성, 태도, 신
뢰, 지속적 사용의도의 정도로 정의하였다. 그리고 설문 
문항은 5점 리커트척도로 ‘전혀 아니다(1점)’, ‘매우 그
렇다(5점)’로써 점수가 높을수록 앱에 대한 특성을 호의
적으로 생각하는 것을 의미한다. 

설문지 구성은 선행연구에 기반하여 연구의 목적에 
맞게 재구성하였다. 설문을 배포하기 전 전문가(기업 
마케팅 담당 임원 1명, 경영학 박사 2명, 경영학과 교수 
1명)들의 도움을 받아 설문문항에 문제가 없는지, 그리고 
이해하는데 어려움은 없는지를 확인하고 최종 수정 후 
배포를 하였다. 설문의 요약은 [표 1]과 같이 제시하였다.

구분 문항 설문 문항 참고문헌

기본사항 8
성별, 연령대, 거주지역, 월 평균 
이용 횟수,결혼 여부, 최종 학력, 

직업, 월 소득

앱특성

정보제공성 5

요구에 맞는 정보 제공,
원하는 다양한 종류제공, 

유용한 정보 제공, 정확한 정보 제공,
 다른 앱 보다 유용한 정보 제공

[21]
[63]
[64]

편리성 5
항시 배달앱 이용, 쉬운 결재, 

신속한 배달,이용 편리성,
쉬운 사용법

[65]
[66]

오락성 5
이용시 즐거움, 기분이 좋아짐,

 시간 가는 줄 모름, 즐거움 느낌,
재미 있음

[67]
[68]
[69]

보안성 5
정보 보안 믿음, 신뢰, 

부정거래 걱정 없음, 해킹 안전, 
안전한 다운로드

[70]
[71]

개인
특성

소비자 
혁신성 6

앱 사용 자신감, 능숙한 사용, 
유용한 활용, 신속한 경험, 
신상품 관심, 신상품 인지

[5]
[72]
[12]

자기효능감 3 이용의 즐거움, 이용의 흥미로움,
 상시 이용

[5]
[73]

태도 7 이용 긍정적, 좋음, 이용선호, 이용 
호감, 현명하다는 생각, 매력적, 관심

[4]
[74]

신뢰 5
이용 믿음, 신뢰에 대한 믿음, 
처리능력 신뢰, 앱 이용 신뢰,

 시스템 신뢰

[75]
[76]

재사용의도 7

앞으로도 계속 이용, 지속 이용, 
사용여부 관계없이 계속 이용, 매장 
관계없이 계속 이용, 꾸준하게 이용, 

계속해서 이용, 긍정적으로 이용

[77]
[78]

표 1. 설문 요약
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3. 분석방법
본 연구의 분석을 위해 SPSS24.0과 AMOS 24.0를 

사용하였다. 세부적인 분석방법으로 설문 응답자에 대
한 일반적인 특성을 살펴보기 위하여 빈도분석
(frequency analysis)을 실시하였다. 그리고 타당도를 
확인하기 위해 탐색적 요인분석(Exploratory Factor 
Analysis)을 실시하였고 설문문항에 대해 신뢰도 검사
를 실시하였다.

이후 상관관계 분석을 통해 변수 간의 상관관계를 확
인하였고 확인적 요인분석을 통해 모형적합도와 개념
타당도를 확인하였다. 마지막으로 가설 검증을 하기 전 
모형적합도를 확인 한 후 경로 간 유의성을 확인한 후 
가설 검증을 진행하였다.

 

Ⅳ. 연구결과

1. 표본의 특성
[표 2]와 같이 빈도분석을 통해 인구통계학적 특성을 

살펴보았으며 특정 부분에 응답자가 집중되지 않고 다
양한 분야에서 설문이 수집이 된 것을 확인할 수 있었
으며 이를 통해 연구의 결과를 일반화하는데 무리가 없
을 것으로 판단하였다.

표 2. 표본 특성

2. 탐색적 요인분석 및 신뢰도분석
탐색적 요인분석은 구성요인을 추출하기 위하여 주

성분 분석(Principle component analysis)을 사용하
였으며, 직교회전방식(Varimax)를 채택하였다. 그리고 
탐색적 요인분석을 통해 타당도를 판단하기 전, 공통성
(Communality)을 측정하였으며 공통성은 기준치 0.4 
이상인 경우 양호하다고 할 수 있다. 그리고 KMO 
(Kaiser-Meyer-Olkin)와 Bartlett의 구형성 검정을 
통해 표본의 적절성을 평가하였으며 KMO값이 0.7 이
상이면 요인 분석을 수행하는데 문제가 없다고 판단한
다. 그리고 고유값(Eigan value)이 1.0이상, 요인적재
치의 경우에는 교재와 연구자마다 다양하게 기준을 제
시하고 있다. 우선 0.4이상, 총설명력은 60% 이상이면 
기준을 충족한다고 판단할 수 있다[79]. 그리고 요인적
재치의 값이 일반적으로 0.3이상이면 추출된 요인이 통
계적으로 유의하다고 판단하고 0.5이상이면 매우 유익
하다고 판단한다[80]. 이러한 기준에 의거하여 배달앱 
관련 연구[4][5]에서 0.4이상을 기준으로 선정한 것을 
근거로 본 연구에서도 0.4이상을 적합하다고 판단하였
다. 분석결과 공통성은 정보제공성 5가 0.54로 최소값
을 나타냈으며 모두 0.4 이상으로 공통성에 문제가 없
었다. 다음으로 KMO(.959)였으며 6개 요인에 대한 아
이겐값 모두 1이상임을 알 수 있었다. 또한 총설명력이 
75.11%로 60%이상임이 확인되었고 요인적재치 모두 
0.4 이상으로 탐색적 요인분석을 통해 타당도를 확인할 
수 있었다. 또한 신뢰도를 확인하기 위해 크롬바흐알파

구분 세부 N(318) 퍼센트

성별
남자 159 50.0
여자 159 50.0

연령대

20대 73 23.0
30대 115 36.2
40대 88 27.7

50대 이상 42 13.2

거주지역
대도시 153 48.1

읍면소재지 46 14.5
중소도시 119 37.4

월평균 
이용횟수

1~2회 134 42.1
3~4회 84 26.4

5회 이상 100 31.4

결혼여부
기혼 157 49.4
미혼 158 49.7
기타 3 0.9

최종학력

고졸 이하 51 16.0
대학 졸업 및 

재학 230 72.3

대학원 졸업 및 
재학 37 11.6

직업

학생 25 7.9
전문직 30 9.4
공무원 34 10.7
자영업 24 7.5
회사원 116 36.5

판매/영업직 13 4.1
주부 29 9.1

생산/기술직 21 6.6
기타 26 8.2

월소득

200만원 미만 71 22.3
200만원~299만

원 이하 106 33.3

300만원~499만
원 이하 84 26.4

400만원~699만
원 이하 35 11.0

600만원~999만
원 이하 17 5.3

1000만원 이상 5 1.6
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를 확인한 결과  0.6 이상을 충족하여 신뢰도 역시 문
제가 없는 것으로 확인되었다. 이를 통해 본 연구가 사
용할 데이터에 대한 타당도와 신뢰도가 확보되었다고 
판단하였다.

표 3. 타당도 및 신뢰도분석 요약

3. 상관관계 분석
피어슨(Peason) 상관계수를 활용하여 변수 간 상관

관계의 유의성을 확인하였다. 그 결과 모든 변인들은 
최소(r=.526, p<.01), 최대(r=.780, p<.01)의 상관관계
를 보이는 것으로 확인되었고 이를 통해서 모든 변수 
간에는 유의한 정(+)의 상관관계를 확인할 수 있었으며 
[표 4]로 제시하였다.

표 4. 상관관계 분석 결과

　 앱특성 개인특성 태도 신뢰 재사용
의도

앱특성 1 　 　 　 　
개인특성 .696** 1 　 　 　

태도 .751** .602** 1 　 　
신뢰 .780** .681** .724** 1 　

재사용의도 .666** .526** .763** .626** 1
** p<.01

요인 측정 
항목

공통
성

요인
적재
치

아이
겐값

누적분산
비율

신뢰
도

정보
제공성

요구에 
맞는 

정보제공
0.592 0.593

7.238 15.080 0.831

원하는 
다양한 

종류제공
0.621 0.593

유용한 
정보제공 0.758 0.738

정확한 
정보제공 0.722 0.740

다른 앱 
보다 

유용한 
정보제공

0.538 0.469

편리성

항시 
배달앱 
이용

0.739 0.772

6.002 27.583 0.796

쉬운 결재 0.727 0.720
신속한 
배달 0.731 0.721

이용 
편리성 0.758 0.638

쉬운 
사용법 0.682 0.688

오락성

이용 
즐거움 0.772 0.723

4.926 37.845 0.909

기분이 
좋아짐 0.782 0.751

시간 가는 
줄 모름 0.675 0.671

즐거움 
느낌 0.820 0.765

재미 있음 0.702 0.662

보안성

정보 보안 
믿음 0.657 0.688

4.378 46.967 0.907

신뢰 0.769 0.763
부정거래 
걱정 없음 0.699 0.762

해킹 안정 0.789 0.834
안전한 

다운로드 0.764 0.794

소자혁
신성

앱사용 
자신감 0.805 0.768

3.545 54.352 0.882

능숙한 
사용 0.880 0.823

유용한 
활용 0.792 0.704

신속한 
경험 0.774 0.783

신상품 
관심 0.841 0.788

신상품 
인지 0.863 0.870

자기
효능감

이용의 
즐거움 
제공

0.816 0.605

3.303 61.233 0.876이용의 
흥미로움 0.792 0.548

상시 이용 0.728 0.565

태도

이용 
긍정적 0.743 0.570

3.053 67.593 0.943

좋음 0.775 0.573
이용 선호 0.752 0.541
이용 호감 0.770 0.547
현명하다는 

생각 0.760 0.605

매력적 0.746 0.577
관심 0.736 0.499

신뢰

이용 믿음 0.697 0.595

1.928 71.610 0.893

신뢰에 
대한 믿음 0.749 0.597

처리능력 
신뢰 0.736 0.568

배달앱 
이용 신뢰 0.668 0.583

시스템 
신뢰 0.645 0.608

재사용
의도

앞으로도계
속 이용 0.820 0.791

1.680 75.110 0.957

지속 이용 0.840 0.844
사용여부 
관계없이 
계속이용

0.754 0.776

매장 
관계없이 
계속이용

0.785 0.783

꾸준하게 
이용 0.840 0.816

계속해서 
이용 0.850 0.841

긍정적으로 
이용 0.800 0.749

Kaiser-Meyer-Olkin (.953), 유의확률(.000)
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4. 확인적 요인분석
본 연구에서는 연구가설을 검정하기에 앞서 모형에 

따른 확인적 요인분석을 실시하기 위해 AMOS 24를 
사용하였다. 그리고 앱특성은 하위변인 4가지. 개인특
성은 하위변인 2가지로 구성되었으며 탐색적 요인분석
을 통해서 각 하위변인별 측정한 문항이 타당성에 문제
가 없다고 판단하였다. 따라서 각 하위변인에 대한 평
균값을 확인적 요인분석에서 측정문항으로 투입하였다.

일반적으로 모형적합도에 대하여 GFI, AGFI, NFI를 
0.9이상이면 적합하다고 판단하며 본 연구를 위한 모형
적합는 GFI(.853), AGFI(.815), NFI(.892), NNFl(.914), 
CFI(.924)로 모두 기준치에 적합하거나 근사하여 모형
적합도에 문제가 없음을 확인할 수 있었다. 다음으로 
개념신뢰도를 확인하기 위해 C.R을 확인한 결과 모두 
1.96이상이었으며 표준적재치 역시 0.5 이상으로 문제
가 없는 것을 알 수 있었다. 다음으로 개념신뢰도는 기
준치인 0.7을 상회하였고 AVE 역시 0.5 이상임을 확인
함으로써 확인적 요인분석을 통해 모형을 적합도와 타
당도를 확인할 수 있었다.

표 5. 확인적 요인분석 결과

*** p<.001

5. 연구가설의 검정
확인적 요인분석을 통해 모형적합도, 개념타당도 를 

확인하였다. 다음으로 본 연구의 가설 검정을 위한 분
석을 실시하였다. 경로분석을 통해 가설 검정을 하기 
전 모형의 적합도를 확인한 결과 GFI(.853), AGFI(.815), 
NFI(.892), NNFI(.914), CFI(.924)로 모두 기준을 충
족하거나 근사한 값을 보임에 따라 모형적합도에 문제
가 없음을 확인하였다.  

다음으로 AMOS를 활용한 결과로 가설채택 유무를 
판단하였다. 분석 결과 가설1-1(β=.703, p<.001), 가
설1-2(β=.844, p<.001), 가설 1-3(β=.788, p<.05)로 
모두 유의하여 채택되었다. 그리고 가설 2-1(β=.188, 
p<.05), 가설2-2(β=.476, p<.05), 가설2-3(β=.748, 
p<.01) 역시 채택되었다. 또한 가설3-1(β=.702, 
p<.001), 가설3-2(β=.436, p<.05)도 모두 채택되었다. 
그리고 분석에 대한 결과를 [표 6]으로 제시하였다.

 
표 6. 경로요약분석

구분
비표
준적
재치

표준적
재치 S.E. C.R. P 개념신

뢰도 AVE

앱특성

→ 보안성 1 0.736 　 　 　

0.886 0.591

→ 오락성 1.178 0.805 0.081 14.533 ***

→ 편리성 0.66 0.623 0.06 11.045 ***

→ 정보제
공성 0.784 0.71 0.062 12.677 ***

개인
특성

→ 자기효
능감 1 0.901 　 　 　

0.881 0.601
→ 소비자

혁신성 0.753 0.826 0.041 18.334 ***

태도

→ 태도1 1 0.81 　 　 　

0.766 0.684

→ 태도2 1.036 0.836 0.059 17.703 ***

→ 태도3 1.19 0.843 0.066 17.935 ***

→ 태도4 1.155 0.865 0.062 18.637 ***

→ 태도5 1.104 0.832 0.063 17.563 ***

→ 태도6 1.119 0.838 0.063 17.764 ***

→ 태도7 1.13 0.852 0.062 18.215 ***

신뢰
→ 신뢰1 1 0.84 　 　 　

0.884 0.621
→ 신뢰2 1.146 0.891 0.056 20.294 ***

→ 신뢰3 1.097 0.846 0.059 18.673 ***

→ 신뢰4 0.871 0.638 0.07 12.456 ***

→ 신뢰5 0.964 0.742 0.063 15.275 ***

재사용
의도

→ 재사용
의도1 1 0.876 　 　 　

0.824 0.591

→ 재사용
의도2 1.077 0.886 0.047 22.807 ***

→ 재사용
의도3 1.027 0.832 0.051 20.102 ***

→ 재사용
의도4 1.085 0.837 0.053 20.336 ***

→ 재사용
의도5 1.11 0.899 0.047 23.554 ***

→ 재사용
의도6 1.12 0.911 0.046 24.266 ***

→ 재사용
의도7 1.039 0.87 0.047 21.952 ***

χ2=827.106,d.f=265,p=.000,CMIN/DF=3.121,GFI=.853,NFI=.892,NN
FI(TLI)=.914,CFI=.924,RMSEA=.072,RMR=.039,AGFI=.815.

가설 경로 비
표준화 표준화 S.E. C.R. P 결과

H1-1 앱특성 → 태도 0.844 0.703　0.136 6.224 *** 채택

H1-2 앱특성 신뢰 1.615 0.844　0.241 6.703 *** 채택

H1-3 앱특성 재사용 의도 1.588 0.788 0.979 2.022 0.042 채택

H2-1 개인 특성 → 태도 0.106 0.188 0.06 1.986 0.048 채택
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* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

Ⅴ. 요약 및 결론 

1. 연구결과 요약,결론 및 시사점
본 연구에서는 앱특성, 개인특성이 태도와 신뢰, 그리

고 재사용의도에 미치는 영향을 실증분석 하고자 선행
연구를 토대로 연구모형을 도출하고 가설을 설정하였
다. 그리고 본 연구의 목적에 맞는 조작 정의를 통해 설
문 조사를 실시하였다. 본 연구을 위한 설문 대상은  배
달앱을 사용한 경험이 있는 소비자를 대상으로 하여 
500부 배포하여 318부를 본 연구에 사용하였다 본 연
구의 분석을 위하여 SPSS 24와 AMOS24를 활용하였
고 주요 연구결과를 살펴보면 다음과 같다.

가설1은 앱 특성이 태도, 신뢰, 그리고 재사용의도에 
미치는 영향에 대한 것으로 앱 특성이 소비자의 태도에 
미치는 영향(가설1-1)과 앱 특성이 소비자의 신뢰에 미
치는 영향(가설 1-2)은 채택되었다. 그리고 앱 특성이 
재사용의도에 미치는 영향(가설1-3)도 채택되었다. 본 
연구의 결과는 앱 특성이 태도에 영향을 미친다고 제시
한 선행연구[24][22], 앱특성이 신뢰에 영향을 미친다
는 선행연구[28][33]. 그리고 앱특성이 재사용의도에 
영향을 미친다는 선행연구[18][21]의 결과와 일치하는 
것으로 확인되었다. 본 연구의 결과를 통해서 앱 특성
이 향상되면 태도, 신뢰, 재사용의도가 높아지는 것을 
확인할 수 있었다. 따라서 앱특성 중에서 정보제공성을 
향상시키기 위해서는 소비자에게 제공되는 정보를 정
확하게 정보를 제공하기 위한 노력이 중요하다. 또한 
앱특성 중에서 오락성을 향상시키기 위해서는 앱 사용
을 통한 흥미롭고 즐거운 경험, 소비자의 접속 및 특정 
앱에 대한 선호도를 강화시키기 위한 노력이 필요하다. 
그리고 앱특성 중에서 편리성을 향상시키기 위한 다양

한 노력이 필요하다고 할 수 있다. 앱특성 중에서 오락
성을 향상시키기 위해서는 앱 사용을 통한 흥미롭고 즐
거운 경험, 소비자의 접속 및 특정 앱에 대한 선호도를 
강화시키기 위한 노력이 필요하다. 그리고 보안성은 소
비자의 신뢰에 중요한 영향을 주는 요인으로 소비자의 
재사용의도와 밀접한 관계가 있으므로 배달앱의 보안
성 관리가 중요한 요소임을 확인하였다.

가설2는 개인특성은 소비자의 태도, 신뢰, 재사용의
도에 미치는 영향에 대한 것으로 개인 특성이 소비자의 
태도에 미치는 영향(가설2-1)과 개인 특성이 소비자의 
신뢰에 미치는 영향(가설 2-2), 그리고 개인 특성이 재
사용의도에 미치는 영향(가설2-3) 모두 채택되었다. 본 
연구의 결과는 개인특성이 태도에 영향을 미친다고 제
시한 선행연구[5][40][43], 개인특성이 신뢰에 영향을 
미친다는 선행연구[48-50], 그리고 개인특성이 재사용
의도에 영향을 미친다는[38][46][47]의 결과와 일치하
는 것으로 확인되었다. 본 연구의 결과를 통해서 개인
특성이 향상되면 태도, 신뢰, 재사용의도가 높아지는 것
을 확인할 수 있었다. 소비자의 혁신성을 향상시키기 
위해서는 이들에게 관련 경험을 증가시키기 위한 노력
이 필요하다. 그리고 자기효능감을 높이기 위해서는 서
비스 사용법과 관련 기능을 이해하는 정도, 앱 서비스 
사용이 능숙한 정도, 서비스 사용에 대한 자신감을 느
낄 수 있도록 접근이 용이 하도록 해야 할 것이다. 가설
3은 태도, 신뢰는 재사용의도에 미치는 영향에 대한 것
으로 가설3에 대한 세부 가설 태도는 재사용의도에 미
치는 영향(가설 3-1)과 신뢰는 재사용의도에 미치는 영
향(3-2)는 모두 채택되었다. 이는 본 연구의 결과 태도
가 지속적 사용의도에 영향을 미친다고 제시한 선행연
구[52][51]의 결과와 신뢰가 재이용의도에 영향을 미친
다는 선행연구[49][33]의 결과와 일치하는 것으로 확인
되었다. 본 연구의 결과를 통해서 태도, 신뢰는 재사용
의도에 영향을 미친다는 것을 확인할 수 있었다. 따라
서 태도를 향상시키기 위해서는 상품에 대한 소비자의  
긍정, 호의, 호감을 느끼게 하기 위한 노력이 필요하다. 
그리고 신뢰을 높이기 위해서는 소비자의 만족도와 추
천의도, 재구매 의도에 긍정적인 영향을 강화하기 위한 
노력이 필요하다.

본 연구에서 앱특성과 개인특성이 배달앱의 재사용

H2-2 개인 특성 → 신_뢰 0.268 0.476　0.104 2.575 0.01 채택

H2-3 개인 특성 → 재사용_의도 0.462 0.748 0.229 2.013 0.004 채택

H3-1 태도 → 재사용_의도 0.767 0.702　0.118 6.48 *** 채택

H3-2 신뢰 → 재사용_의도 0.477 0.436 0.449 2.063 0.039 채택

χ2=827.344,d.f=265,p=.000,CMIN/DF=3.121,GFI=.853,NFI=.892,N
NFI(TLI)=.914,CFI=.924,RMSEA=.072,RMR=.039,AGFI=.815.
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의도에 영향을 미친다는 것을 밝혔다는 점에서 이론적 
시사점을 가진다고 할 수 있다. 그리고 앱특성과 개인
특성이 태도와 신뢰에 미치는 관계에서 표준화계수를 
기준으로 확인한 결과 앱특성 개인특성에 비해 더 높은 
표준화계수를 보이는 것을 알 수 있었다. 이는 태도와 
신뢰에 영향을 미치는 요인이 개인특성보다는 앱특성
이 더 높음을 의미하며 본 연구에서는 이를 확인했다는 
점에서 이론적 시사점을 갖는다. 반면 재사용의도에 영
향을 미치는 표준화계수는 앱특성(베타=.788), 개인특
성(베타=.748)이 비슷한 것을 확인할 수 있었으며 이를 
통해 배달앱의 재사용의도에 미치는 영향은 앱특성과 
개인특성이 모두 중요하다는 것을 이론적으로 밝혔다
는 점에서 시사점을 갖는다. 또한 본 연구에서는 배달
앱의 재사용의도를 향상시키기 위해서는 앱특성과 개
인특성을 제시하였고 두 가지 모두 유의한 것을 확인할 
수 있었다. 따라서 관련 기업에서는 소비자들이 지속적
으로 배달앱을 사용하게 하기 위해서는 소비자측면에
서 개인특성을 고려하고 기업측면에서는 앱의 다양한 
기능을 향상시킬 필요가 있음을 실무적으로 확인했다
는 점에서 의미를 갖는다. 

2. 연구의 한계 및 향후 과제
지금까지 본 연구의 결과를 요약 제시하였다. 본 연

구는 배달앱의 지속적인 사용을 위한 요소를 살펴봄에 
있어서 앱특성과 개인특성을 동시에 고려함으로써 기
존 연구와의 차별성을 가진다.

그리고 본 연구의 결과를 통해 배달앱의 지속적인 사
용을 위해서는 앱 특성, 개인특성의 요소가 중요하다는 
것을 밝혔다는 점에서 의미를 가진다. 하지만 이처럼 
연구가 갖는 의의에도 다음과 같은 한계를 가지고 있
다. 첫째 샘플 수의 한계이다. 본 연구에서는 다소 적은 
수로 인하여 연구의 결과를 일반화하기에는 다소 무리
가 있다. 따라서 후속 연구에는 보다 많은 수의 조사를 
통해 연구의 일반화를 위한 노력을 할 것을 제안한다. 
둘째 본 연구에서는 구조화된 설문지를 통해 조사하였
으나 배달앱의 지속적인 사용에 미치는 더 많은 변수를 
확인하지 못했다는 한계를 가진다. 따라서 후속 연구에
서는 좀 더 다양한 변수를 활용하여 지속적인 배달앱 
사용을 위한 연구가 필요하다고 할 것이다.
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