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[요    약]

경쟁이 심화되고 있는 모바일 엔터테인먼트 산업에서 기업은 경쟁우위를 확보하기 위해서는 반드시 서비스품질과 지각된 가

치를 향상시켜야 한다는 것을 인식하고 있다. 본 연구는 모바일 엔터테인먼트 애플리케이션 내에서 서비스 품질, 지각된 가치, 고
객 만족, 그리고 고객 충성도 간의 관계를 조사한다. 모바일 엔터테인먼트 애플리케이션 사용자 281명을 대상으로 설문조사를 실

시하였으며, SPSS와 Amos 29.0을 사용하여 자료를 분석하였다. 분석 결과, 첫째, 서비스품질은 지각된 가치, 고객 만족, 그리고 고

객 충성도에 유의한 긍정적인 영향을 미친다. 둘째, 지각된 가치는 고객만족과 고객 충성도에 유의한 긍정적인 영향을 미친다. 셋
째, 고객 만족은 고객 충성도에 유의한 긍정적인 영향을 미친다. 마지막으로, 매개분석 결과, 지각된 가치와 고객만족은 서비스품

질과 고객 충성도 간의 관계를 부분 매개하는 것으로 나타났다. 본 연구는 경쟁우위를 달성하고 장기적인 고객 충성도를 함양하고

자 하는 모바일 엔터테인먼트 애플리케이션 제공자에게 의미 있는 통찰력을 제공할 것으로 기대된다.

[Abstract] 
In the competitive mobile entertainment industry, it is well recognized that service quality and perceived value must be improved 

to secure a competitive advantage. This study explored the relationships among service quality, perceived value, customer 
satisfaction, and customer loyalty in mobile entertainment applications. A survey including 281 users of mobile entertainment 
applications was conducted, and the data were analyzed using SPSS and Amos 29.0. The analysis reveals several key findings: 
First, service quality significantly and positively influences perceived value, customer satisfaction, and customer loyalty. Second, 
perceived value significantly and positively influences both customer satisfaction and loyalty. Third, customer satisfaction 
significantly and positively influences customer loyalty. Finally, mediation analysis shows that perceived value and customer 
satisfaction partially mediate the relationship between service quality and customer loyalty. This study offers valuable insights for 
mobile entertainment application providers seeking to achieve a competitive advantage and foster long-term customer loyalty.
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Ⅰ. 서  론

모바일 엔터테인먼트 앱은 스마트폰이나 태블릿을 통해 다

양한 오락 및 여가 콘텐츠를 제공하는 애플리케이션으로, 사

용자들이 언제 어디서나 쉽게 접근하여 게임, 음악, 영화, TV 

프로그램, 도서 등 여러 형태의 즐길 거리를 소비할 수 있도

록 설계되어 있다. 이 앱은 개인의 취향에 맞춘 맞춤형 콘텐

츠 추천과 간편한 사용자 인터페이스를 통해 즐거운 경험을 

제공하며, 사용자가 개인의 자유시간을 더 풍부하고 즐겁게 

활용할 수 있도록 도와 준다[1].

모바일 엔터테인먼트 앱은 초기에는 간단한 게임과 음악 

스트리밍 서비스로 시작되었으나, 오늘날에는 가상현실과 증

강현실, 인공지능을 활용한 맞춤형 콘텐츠 제공으로 그 범위

가 크게 확장되었다. 예를 들어, Pokémon GO와 같은 AR 기

반 게임은 현실 세계와 가상 세계를 융합하여 사용자에게 새

로운 경험을 선사하며, Netflix와 Spotify는 고품질의 스트리

밍 서비스를 통해 콘텐츠 소비 방식을 혁신하고 있다[2]. 이

러한 발전은 모바일 인터넷의 빠른 확산과 하드웨어 성능 향

상, 그리고 소프트웨어 기술의 혁신 등 여러 요인에 의해 촉

진되었다[3],[4].

모바일 엔터테인먼트 산업의 급속한 성장은 기업 간의 경

쟁을 크게 심화시켰다. 사용자들이 언제 어디서나 엔터테인먼

트를 즐길 수 있는 환경이 조성되면서, 다양한 콘텐츠 제공업

체들은 시장 점유율을 확보하기 위해 치열한 경쟁을 벌이고 

있다. 스트리밍 서비스, 모바일 게임, 소셜 미디어 플랫폼 등 

여러 분야에서 혁신적인 기술과 차별화된 콘텐츠를 통해 사

용자들의 관심을 끌기 위한 경쟁이 날로 격화되고 있다

[2],[5]. 이러한 경쟁 환경 속에서 기업들은 빠르게 변화하는 

기술과 사용자 요구에 맞춰 새로운 전략을 지속적으로 모색

해야 하는 실정에 놓이게 되었다.

기업들은 경쟁우위를 확보하기 위해 서비스품질과 지각된 

가치를 향상시키는 것이 중요하다는 것을 인식하고, 이에 대

한 관심과 노력을 집중하고 있다. 이들은 맞춤형 콘텐츠 제공, 

안정적인 서비스 운영, 신속한 문제 해결 등을 통해 서비스품

질과 지각된 가치를 지속적으로 개선해 나가고 있다. 서비스

품질은 서비스가 고객의 기대를 얼마나 잘 충족시키거나 초

과하는지를 나타내는  개념으로, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공

감성, 유형성 등 여러 차원을 통해 평가된다[6]. 반면, 지각된 

가치는 고객이 제품이나 서비스의 비용과 이익을 비교하여 

주관적으로 느끼는 가치로, 실용적, 쾌락적, 사회적 요소를 종

합적으로 반영하여 평가된다[7].

 기존의 여러 연구들은 서비스품질, 지각된 가치, 그리고 

고객만족 간의 상호 연관성을 밝혀왔다[8],[9],[10]. 이들 

연구는 서비스품질이 높을수록 고객이 경험하는 지각된 가치

가 증가하며, 그 결과 고객 만족도가 향상된다는 점을 확인하

였다. 즉, 높은 서비스품질은 고객의 기대와 실제 경험 간의 

일치도를 증가시켜 지각된 가치를 긍정적으로 변화시키고, 이

는 고객만족을 증진시킨다. 이러한 관계는 고객의 충성도와 

기업의 전체적인 비즈니스 성과에 중요한 영향을 미친다고 

하였다[10].

그러나 이러한 결과를 모바일 엔터테인먼트 앱에 그대로 

적용하는 것은 쉽지 않다. 모바일 엔터테인먼트 앱은 사용자 

인터랙션의 즉시성, 콘텐츠의 다양성, 개인화된 경험 제공, 보

안 및 데이터 보호 등의 고유한 특성을 지니고 있기 때문이다

[1]. 이러한 특성들은 사용자들이 앱을 이용하면서 느끼는 서

비스품질과 지각된 가치를 독특하게 형성하게 하며, 이는 결

국 고객만족에도 큰 영향을 미친다.

그러므로 본 연구는 이러한 차이를 해소하기 위해 모바일 

엔터테인먼트 앱을 대상으로 서비스품질, 지각된 가치, 그리

고 고객만족 간의 관계를 구체적으로 밝히고자 한다. 이를 통

해 모바일 엔터테인먼트 앱의 특수한 환경에서 어떻게 이러

한 요소들이 상호작용하는지를 이해하고, 더 나아가 기업들이 

경쟁우위를 확보하기 위해 어떤 전략을 취해야 할지에 대한 

실질적인 통찰력을 제공하고자 한다.

본 연구는 모바일 엔터테인먼트 앱 분야에서 서비스품질, 

지각된 가치, 고객만족, 그리고 고객 충성도 간의 관계를 밝혀

냄으로써 이 분야에 의미 있는 기여를 한다. 본 연구는 서비스

품질이 지각된 가치와 고객만족에 직접적으로 영향을 미치며, 

이 두 요소가 고객 충성도를 유도한다는 점을 강조한다. 또한, 

지각된 가치와 고객만족이 서비스 품질과 충성도 간의 관계에

서 부분 매개 역할을 한다는 사실을 밝힌다. 이러한 통찰은 서

비스품질과 가치 인식이 고객 충성도를 형성하는 방식에 대한 

세밀한 이해를 제공한다. 본 연구는 빠르게 변화하는 디지털 

환경에서 고객유지와 경쟁우위를 강화하려는 모바일 엔터테

인먼트 앱 제공자들에게 의미 있는 지침을 제공한다.

본 연구는 다음과 같이 구성된다. 제2장에서는 연구의 기

초를 마련하기 위해 관련 기존 문헌을 고찰한다. 제3장에서는 

연구모형과 가설을 설정한다. 제4장에서는 수집된 데이터를 

활용한 실증분석을 설명한다. 마지막으로 제5장에서는 연구

결과와 시사점을 요약한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2-1 모바일 엔터테인먼트 앱

모바일 엔터테인먼트 앱은 모바일 기기를 통해 영화, 음악, 

게임, 소셜 미디어 등 다양한 멀티미디어 콘텐츠를 제공한다. 

이러한 앱들은 모바일 중심의 라이프스타일에 맞춰 개인화된 

엔터테인먼트 경험을 제공하며, 사용자들은 구독 서비스, 앱 

안에서 추가 기능이나 아이템을 구매하는 인앱 구매, 광고 시

청 등을 통해 쉽게 콘텐츠를 소비할 수 있다. 이로 인해 미디

어 소비 패턴이 크게 변화하고 있습니다[1]. 팬데믹 기간 동

안 사회적 거리 두기와 자택 근무 증가로 인해 집에서 보내는 

시간이 늘어나면서, 이러한 앱의 사용량이 급격히 증가했다. 

대표적인 앱인 Netflix, Spotify, TikTok은 각각 영화와 
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TV 프로그램 스트리밍, 음악 스트리밍, 소셜 미디어 콘텐츠 

공유 분야에서 모바일 엔터테인먼트의 발전을 선도하고 있다. 

Netflix는 다양한 영화와 TV 프로그램을 제공하여 사용자들

이 언제 어디서나 원하는 콘텐츠를 시청할 수 있게 하고[2], 

Spotify는 방대한 음악 라이브러리를 통해 사용자 맞춤형 플

레이리스트와 음악 스트리밍 서비스를 제공한다. TikTok은 

짧고 재미있는 동영상 콘텐츠를 공유하고 소비하는 플랫폼으

로서, 소셜 미디어의 새로운 트렌드를 이끌고 있다.

미래에는 개발자들이 새로운 수익 창출 전략을 혁신하고 

글로벌 시장 기회를 탐색하는 동시에, 데이터 개인정보 보호, 

규제 준수, 환경 지속 가능성 등과 관련된 도전 과제를 해결

해 나가야 할 것이다[11]. 이러한 도전 과제를 해결하기 위해

서는 기술적 혁신과 더불어 윤리적, 법적 기준을 준수하며 지

속 가능한 발전을 추구하는 전략이 필요하다.

모바일 엔터테인먼트 앱은 사용자에게 최적화된 오락 경험

을 제공하기 위해 여러 고유한 특성을 갖추고 있다. 우선, 터

치 인터페이스와 두 손가락으로 화면을 핀치(모아서 확대하

거나 벌려서 축소하는 동작)하는 직관적인 제스처를 통해 즉

각적인 상호작용을 지원한다. 이는 사용자의 만족도를 높이고 

앱의 사용성을 향상시킨다[12],[13]. 또한, 앱은 다양한 콘

텐츠를 제공하고 추천 알고리즘을 활용하여 사용자 선호도에 

맞춘 개인화된 경험을 제공한다. 보안 측면에서는 강력한 보

안 프로토콜과 암호화, 안전한 결제 시스템을 통해 사용자 데

이터를 보호하고 신뢰를 유지한다. 더불어, 푸시 알림과 소셜 

미디어 통합 기능을 통해 사용자와의 지속적인 상호작용을 

지원하며 참여를 유도하고 콘텐츠의 확산을 촉진한다. 마지막

으로, 인앱 구매와 지역 맞춤화 기능을 통해 수익을 창출하고 

사용자에게 관련성 높은 콘텐츠를 제공하여 앱의 경제적 지

속 가능성을 확보한다[1],[14].

2-2 서비스품질

서비스 품질은 고객의 기대와 실제로 경험한 서비스의 차

이로 정의된다. 이는 서비스가 고객의 기대를 얼마나 잘 충족

하거나 초과하는지를 나타낸다. 서비스 품질은 제공자가 약속

한 품질을 충족하거나 초과하는 정도에 따라 결정되며, 이는 

고객의 전반적인 만족도와 충성도에 직접적인 영향을 미친다

[15]. 또한, 서비스품질은 기업의 평판과 시장 경쟁력에 중요

한 역할을 하며, 지속적인 품질 개선이 고객의 긍정적인 경험

을 창출하고 장기적인 관계를 구축하는 데 필수적이다.

서비스품질의 개념은 시간이 흐르면서 크게 발전해왔다. 

초기에는 서비스의 정확성과 신뢰성 만을 중시했으나, 이후 

서비스 경험을 포괄적으로 평가하는 방향으로 진화했다[15]. 

SERVQUAL 모델의 도입은 서비스품질의 다차원적 요소를 

강조하며, 고객의 기대와 실제 경험 간의 차이를 평가할 수 

있는 구체적인 기준을 제시했다[6]. 이 모델은 신뢰성, 응답

성, 확신성, 공감성, 유형성 등 다섯 가지 핵심 차원을 통해 서

비스 품질을 체계적으로 측정하고, 서비스 제공 과정에서의 

다양한 측면을 종합적으로 분석하는 데 기여했다. 이러한 발

전은 서비스품질의 정의를 단순한 기능적 측면에서 감정적, 

심리적 만족까지 포괄하는 방향으로 확장시켰다[16].

2-3 지각된 가치

지각된 가치는 고객이 제품이나 서비스로부터 얻는 효용과 

혜택을 희생이나 비용과 비교하여 주관적으로 느끼는 가치를 

의미한다. 이와 관련해서 Zeithaml[17]는 지각된 가치를 소

비자가 서비스를 통해서 얻는 것(get)과 그것을 위해서 소비

자가 지불하는 것(give) 사이의 상쇄관계(trade-off)로 정의

하였으며, 소비자는 가격보다는 더 상위의 개념인 가치에 의

해서 구매를 결정한다고 하였다. 지각된 가치는 실용적 가치, 

쾌락적 가치, 그리고 사회적 가치라는 세 가지 주요 관점으로 

나눌 수 있다. 초기에는 단순히 제품이나 서비스의 실용적 가

치 중심으로 설명되었으나, 나중에 쾌락적 가치, 그리고 사회

적 가치가 포함되면서 고객의 총체적인 경험을 반영하는 복

합적인 개념으로 확장되었다[17],[18].

실용적 가치는 제품이나 서비스가 제공하는 기능적 혜택과 

실질적인 효용을 포함하며, 이는 제품의 기능, 특징, 신뢰성 

등과 같이 고객이 실제로 사용할 때 얻는 구체적이고 유용한 

혜택을 의미한다. 쾌락적 가치는 제품이나 서비스 사용 중에 

고객이 경험하는 즐거움과 감정적 만족을 포함하며, 이는 제

품을 사용할 때 느끼는 쾌감, 미적 매력, 또는 감정적 만족감 

등을 반영한다. 사회적 가치는 제품이나 서비스가 고객에게 

제공하는 사회적 지위나 인정, 그리고 사회적 연결을 의미하

며, 이는 고객이 제품이나 서비스를 통해 사회적 소속감이나 

다른 사람으로부터의 인정을 얻는 정도를 반영한다. 따라서 

지각된 가치는 실용적 가치, 쾌락적 가치, 그리고 사회적 가치

라는 세 가지 주요 측면을 통해 고객이 제품이나 서비스의 가

치를 평가하는 방식이라고 할 수 있다[19],[20].

2-4 고객만족

고객만족은 고객이 제품이나 서비스를 구매한 후 경험한 

결과에 대한 주관적인 평가를 의미한다. 이는 고객이 경험한 

제품이나 서비스의 좋고 나쁨에 대한 판단을 나타낸다. 만족

도는 제품이나 서비스의 실제 성과가 고객의 기대를 충족시

키거나 초과하는 정도를 나타낸다[21],[22]. 고객만족은 제

품의 품질, 서비스의 적시성, 고객 서비스의 효과성 등 다양한 

요소에 의해 영향을 받으며, 이는 고객의 향후 구매 행동과 

충성도에 직접적인 영향을 미친다. 

고객만족의 개념은 시간이 지남에 따라 계속 발전해 왔다. 

초기에는 고객의 기대와 실제 경험 간의 단순한 비교를 통해 

정의되었으나, 나중에는 고객의 심리적 및 감정적 요소를 포

괄하는 보다 복잡한 개념으로 확장되었다[23].

고객만족은 기업 성과와 밀접한 관련이 있다. 높은 고객만

족은 반복 구매를 유도하고 긍정적인 입소문을 통해 매출 증
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가와 시장 점유율 확대에 기여할 수 있다. 또한, 긍정적인 고

객 경험은 브랜드 충성도를 강화하고 장기적인 고객관계를 

구축하는 데 도움을 준다. 이러한 요소들은 기업의 재무성과

를 개선하고 지속 가능한 경쟁우위를 확보하는 데 중요한 역

할을 한다. 따라서, 고객만족을 효과적으로 관리하고 개선하

는 전략은 기업의 성공과 전체적인 성과에 필수적이다[24].

2-5 고객 충성도

고객 충성도는 특정 브랜드, 제품, 또는 서비스를 계속 선

택하고 재구매하며 주변 사람들에게 추천하는 행동을 말한다. 

이는 단순히 제품에 대한 만족을 넘어서 브랜드와 장기적인 

관계를 형성하려는 의지를 포함한다. 고객 충성도는 브랜드에 

대해 긍정적인 태도를 가지며 지속적으로 거래를 하는 경향

을 나타내며, 이는 기업의 지속적인 성공과 수익성에 큰 영향

을 미친다[25],[26].

과거에는 고객 충성도가 제품의 품질이나 가격 경쟁력에 

의해 주로 결정되었으나, 최근에는 고객의 전체적인 경험과 

감정적 연결이 충성도의 주요 요소로 부각되었다. 초기에는 

단순한 제품 만족이 충성도로 이어졌지만, 현재는 브랜드와의 

정서적 관계, 맞춤형 서비스, 그리고 고객의 개인적 요구를 충

족시키는 것이 중요해 졌다. 이러한 변화는 서비스품질과 고

객 경험의 중요성이 커지면서, 고객 충성도의 개념이 점점 더 

포괄적이고 복합적으로 발전하게 되었다[27]. 

충성도 높은 고객은 반복적인 구매를 통해 안정적인 수익

을 제공하며, 브랜드의 긍정적인 입소문을 퍼뜨려 신규 고객

을 유치하는 데 도움을 준다. 높은 충성도는 고객의 장기적인 

관계 유지를 통해 기업의 시장 점유율을 강화하며, 이는 경쟁

력을 높이고 지속 가능한 비즈니스 모델을 구축하는 데 기여

한다[28],[29]. 따라서, 고객 충성도를 유지하고 향상시키는 

것은 기업의 전략적 목표 중 하나로 간주된다.

Ⅲ. 연구방법

3-1 연구가설 설정

1) 서비스품질과 지각된 가치 간의 관계

서비스 품질이 높을수록 고객은 지각된 가치를 더 크게 느

끼며, 이는 고객만족과 충성도를 증가시킨다. 반대로, 서비스

품질이 낮으면 지각된 가치도 낮아져 고객이탈이 발생할 가

능성이 커진다[8]. Brady 등[30]은 식품 산업에서, Kuo 등

[10]과 Turel과 Serenko[31]는 모바일 서비스 산업에서 서

비스품질이 지각된 가치에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 

밝혔다. 그러므로 본 연구는 모바일 엔터테인먼트 앱에서 서

비스품질과 지각된 가치 간의 관계를 이해하기 위해 다음과 

같은 가설을 제시한다:

H1. 모바일 엔터테인먼트 앱에서 서비스품질은 지각된 가

치에 긍정적인 영향을 미친다.

2) 서비스품질과 고객만족 간의 관계

서비스품질은 고객만족의 중요한 결정요소로 인식되고 있다. 

기업이 고객의 기대를 충족하거나 이를 초과하는 고품질의 서

비스를 지속적으로 제공할 경우, 고객만족은 긍정적으로 영향

을 받는다[32]. Cristobal 등[33]은 웹사이트에서, Zhao 등

[16]은 모바일 부가가치 서비스에서, Szymanski와 Hise[34]

는 인터넷 소매업에서, Yeh와 Li[35]는 모바일 상거래에서 서

비스품질이 고객만족에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 밝혔다. 

본 연구는 모바일 엔터테인먼트 앱에서 서비스품질과 고객만족 

간의 관계를 이해하기 위해 다음과 같은 가설을 제시한다:

H2. 모바일 엔터테인먼트 앱에서 서비스품질은 고객만족

에 긍정적인 영향을 미친다.

3) 서비스품질과 고객 충성도 간의 관계

높은 서비스품질은 고객이 브랜드에 대한 신뢰와 만족을 

느끼게 하여, 반복 구매와 추천을 유도하며 충성도를 강화한

다[36]. Wong과 Sohal[37]은 대형 백화점에서, Cronin 등

[8]은 서비스 산업에서, Rajaobelina 등[38]은 모바일 뱅킹

에서, Yum과 Yoo[29]은 소셜 미디어 산업에서 서비스품질

이 고객 충성도에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 밝혔다. 본 

연구는 모바일 엔터테인먼트 앱에서 서비스품질과 고객 충성

도 간의 관계를 이해하기 위해 다음과 같은 가설을 제시한다:

H3. 모바일 엔터테인먼트 앱에서 서비스품질은 고객 충성

도에 긍정적인 영향을 미친다.

4) 지각된 가치와 고객만족 간의 관계

지각된 가치는 고객만족에 중요한 역할을 하며, 제품이나 

서비스가 고객에게 높은 가치를 제공할 때 고객만족은 증가한

다. 그러므로, 높은 지각된 가치는 고객의 전반적인 만족을 향

상시키는 핵심 요소로 작용한다[39]. Eggert와 Ulaga[40]

는 소매업에서, Yang과 Peterson[41]은 전자상거래에서, 

Yum과 Kim[42]은 엔터테인먼트 플랫폼에서, Hsiao 등[43]

은 모바일 소셜 앱에서 지각된 가치가 고객만족에 긍정적인 

영향을 미친다는 것을 밝혔다. 본 연구는 모바일 엔터테인먼

트 앱에서 지각된 가치와 고객만족 간의 관계를 이해하기 위

해 다음과 같은 가설을 제시한다:

H4. 모바일 엔터테인먼트 앱에서 지각된 가치는 고객만족

에 긍정적인 영향을 미친다.

5) 지각된 가치와 고객 충성도 간의 관계

지각된 가치는 고객 충성도를 형성하는 데 중요한 역할을 

한다. 고객이 지속적으로 높은 가치를 경험할 때 해당 브랜드
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에 대한 충성도가 높아질 가능성이 크다[44]. Sirdeshmukh 

등[45]은 소매업 및 항공 산업에서, Haghkhah 등[9]은 

B2B 서비스에서, 그리고 Lin과 Wang[36]은 모바일 상거래

에서 지각된 가치가 고객 충성도에 긍정적인 영향을 미친다

는 것을 밝혔다. 본 연구는 모바일 엔터테인먼트 앱에서 지각

된 가치와 고객 충성도 간의 관계를 이해하기 위해 다음과 같

은 가설을 제시한다:

H5. 모바일 엔터테인먼트 앱에서 지각된 가치는 고객 충성

도에 긍정적인 영향을 미친다.

6) 고객만족과 고객 충성도 간의 관계

고객만족과 고객 충성도는 비즈니스 환경에서 밀접하게 연

결되어 있다. 고객만족이 높으면 고객 충성도도 증가하는 경

향이 있으며, 만족한 고객은 반복 구매를 하고 브랜드를 추천

하며 경쟁사로의 전환에 저항하는 경향이 있다[22]. Kuo 등

[10]은 모바일 부가가치 서비스에서, Sagib와 Zapan[46]은 

모바일 뱅킹에서, Wang과 Liao[47]는 전자상거래에서, 그

리고 Meilatinova[48]는 소셜 커머스에서 고객만족이 고객 

충성도에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 입증하였다. 본 연

구는 모바일 엔터테인먼트 앱에서 고객만족과 고객 충성도 

간의 관계를 이해하기 위해 다음과 같은 가설을 제시한다:

H6. 모바일 엔터테인먼트 앱에서 고객만족은 고객 충성도

에 긍정적인 영향을 미친다.

 본 연구는 서비스품질, 지각된 가치, 고객만족, 고객 충성

도 간의 관계를 조사한다. 연구모형은 그림 1과 같다.

그림 1. 연구모형

Fig. 1. Research model

3-2 변수의 조작적 정의와 측정

모바일 엔터테인먼트 산업은 스마트폰과 같은 모바일 기기

를 통해 다양한 오락 콘텐츠를 제공하고 소비하는 산업을 의

미한다. 본 연구의 모바일 엔터테인먼트 앱은 게임, 영화, 음

악, 웹툰 등과 같은 콘텐츠를 제공하고 소비하는 앱으로 정의

하고자 한다.

본 연구의 변수들은 선행연구에서 검증된 측정항목들을 기

반으로 하여 모바일 엔터테인먼트 앱의 특성에 맞게 수정하

여 사용하였다. 첫째, 서비스품질은 모바일 엔터테인먼트 앱

의 서비스를 제공받는 과정에서 경험하는 품질에 대한 전반

적인 평가로 정의하고자 한다. 서비스품질의 측정항목은 

Haghkhah 등[9]과 Kaatz[49]의 연구를 토대로 3개 문항으

로 구성하였다. 둘째, 지각된 가치는 모바일 엔터테인먼트 앱

의 이용에 지불하는 노력, 시간, 비용 등에 대비하여 얻게 되

는 편익으로 정의하고자 한다. 이 측정항목은 Haghkhah 등

[9], Overby와 Lee[50], 그리고 Hsiao 등[43] 연구를 기

초로 4개 문항으로 구성하였다. 셋째, 고객 만족은 모바일 엔

터테인먼트 앱의 체험에 대한 고객의 전반적인 인지적 및 감

정적 충족 반응으로 정의하고자 한다. 이 측정항목은 Ribbink 

등[51]과 Xu 등[52]의 연구를 토대로 4개 문항으로 구성하

였다. 넷째, 고객 충성도는 모바일 엔터테인먼트 앱을 지속적

으로 사용하고 긍정적으로 추천하며, 다른 경쟁 앱으로 전환

할 가능성이 낮은 정도로 정의하고자 한다. 이 측정항목은 

Haghkhah 등[9], Lam 등[53], 그리고 Ribbink 등[51]의 

연구를 토대로 4개 문항으로 구성하였다. 연구모형의 변수들

의 측정항목들은 등간척도인 5점 리커트(Likert) 척도(‘1’은 

전혀 그렇지 않다, ‘3’은 보통이다, ‘5’는 매우 그렇다)를 사용

하였다. 

3-3 자료의 수집 및 분석 방법

본 연구는 2024년 1월 10일부터 1개월에 걸쳐 실시하였

다. 넷플릭스(Netflix), 틱톡(TikTok), 유튜브(Youtube), 웹

툰(Webtoon) 등의 모바일 엔터테인먼트 앱을 이용한 경험이 

있는 사용자들을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 이들에게 

연구목적과 내용에 대해 충분한 설명한 후 조사에 대한 동의

를 구하였다. 조사방법은 자기기입법(self-administrated 

methods)으로 이루어졌다. 총 290부의 설문지를 배포하여 

286부를 회수하였고 응답의 누락이 많거나 불성실하다고 판

단된 5부를 제외하고 총 281부를 최종 분석을 위해 사용하였

다. 수집된 데이터의 통계처리는 SPSS 통계프로그램과 

Amos 29.0을 활용하여 분석하였다. 먼저, 응답자의 인구 특

성을 이해하기 위해 빈도분석을 실시하였다. 이후 신뢰성과 

타당성을 검증하기 위해 신뢰도 계수 분석과 확인적 요인분석

(confirmatory factor analysis)을 실시하였다. 마지막으로, 

변수 간의 관계를 검증하기 위해 구조방정식모델(structural 

equation modeling)을 실시하였다.

Ⅳ. 실증분석

4-1 표본의 인구 통계학적 특성

설문에 응답한 표본의 인구 통계학적 특성은 성별, 연령, 

직업, 교육 수준 등 다양한 변수로 나누어 빈도분석을 실시하

였다. 표 1의 데이터에 따르면, 응답자들의 성별 분포는 남성 

146명(52.0%)과 여성 135명(48.0%)으로 거의 균형을 이루

고 있다. 연령대별 분석에서는 20세 미만이 27명(9.6%)으로 
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가장 적었으며, 20대가 90명(32.0%)으로 가장 많은 비율을 

차지했다. 30대는 82명(29.2%), 40대는 49명(17.4%), 50세 

이상은 33명(11.7%)으로, 20대와 30대가 상대적으로 높은 

비율을 보였다. 직업별로는 직장인이 131명(46.6%)으로 가

장 많았고, 자영업자는 35명(12.5%), 학생은 87명(31.0%), 

기타 직업에 해당하는 응답자는 28명(9.9%)이었다. 교육 수

준을 살펴보면, 고등학교 졸업 이하가 83명(29.5%), 학사 학

위 소지자가 156명(55.5%), 대학원 학위 소지자는 42명

(14.9%)으로 조사되었다. 학사 학위 소지자가 절반을 넘는 

것으로 나타났다.

표 1. 응답자의 인구 통계학적 특성

Table 1. Demographic characteristics of respondents
Variable Category Frequency Percentage

Gender
male  146   52.0

female  135   48.0

Age

below 20   27 9.6

20–29  90 32.0

30–39  82  29.2

40–49  49  17.4

over 50   33  11.7

Occupation

employed  131 46.6

self-employed   35   12.5

student   87 31.0

others   28 9.9

Education 

level

high school or below   83  29.5

bachelor’s degree  156 55.5

postgraduate degree    42 14.9

4-2 신뢰성과 타당성 분석

본 연구에서는 내적 일관성을 확인하기 위해 측정항목의 

신뢰성을 Cronbach’s α 값을 통해 검증하였다. 또한, 구성개

념의 타당성을 검증하기 위해 확인적 요인분석을 실시하였다. 

표 2에 나타난 바와 같이, 모든 변수들의 Cronbach’s α 값이 

0.856 이상으로 기준치인 0.7을 초과하여 신뢰성을 확보하고 

있다[54]. 확인적 요인분석의 결과, χ² = 161.062, d.f. = 

84,  χ²/d.f. = 1.917, TLI = 0.965, CFI = 0.972, NFI = 

0.944, RMR = 0.021, RMSEA = 0.057로 나타나, Hair et 

al.[55]이 제시한 모델 적합도 기준을 충족하고 있다. 또한, 

측정항목의 표준화 요인적재값(factor loading)이 0.656을 

초과하여 기준치인 0.5 이상으로 개념 타당성을 충족하였다. 

합성 신뢰도(composite reliability, CR) 값은 0.847에서 

0.950 사이로 기준치인 0.70 이상이며, 평균분산추출

(averaged variance extracted, AVE) 값은 0.653에서 

0.827 사이로 기준치인 0.5 이상으로 집중 타당성을 확보하

고 있다[55]. 

판별 타당성 분석 결과는 표 3에 제시되어 있다. 각 구성개

념의 AVE 값의 제곱근이 다른 구성개념 간의 상관계수를 초

과한 것으로 나타나, 판별 타당성이 검증되었다[56].

표 2. 신뢰성 및 확인적 요인분석

Table 2. Reliabilities and confirmatory factor analysis

Construct
Factor 

Loading
CR AVE

Cronbach’s 
α

Service 
Quality

0.878

0.847 0.653 0.8620.952

0.656

Perceived 
Value

0.791

0.950 0.827 0.856
0.757

0.754

0.791

Customer 
Satisfaction

0.827

0.937 0.787 0.911
0.830

0.904

0.844

Customer 
Loyalty

0.692

0.939 0.796 0.895
0.929

0.729

0.897

Note: χ2 = 161.062, d.f. = 84, χ2/d. f. = 1.917, TLI = 0.965, CFI 
= 0.972, NFI = 0.944, RMR = 0.021, RMSEA = 0.057.

표 3. 판별 타당성

Table 3. Discriminant validity

4-3 신뢰성과 타당성 분석

본 연구는 구조방정식 모델을 사용하여 서비스품질, 지각

된 가치, 고객만족, 그리고 고객 충성도 간의 가설적 관계를 

탐색하였다. 분석 결과, 적합도 지수(χ²/d.f. = 1.917, TLI = 

0.965, CFI = 0.972, NFI = 0.944, RMR = 0.021, RMSEA 

= 0.057)가 모두 기준치를 충족하여 본 연구 모델의 타당성

이 확인되었다[55]. 가설검증 결과는 표 4에 나타나 있다.

첫째, 서비스품질은 지각된 가치(β = 0.398, p = 0.000), 

고객만족(β = 0.130, p = 0.033), 그리고 고객 충성도(β = 

0.232, p = 0.000)에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 그러므로 H1, H2, H3 가설이 지지되었으며, 이는 

Construct
Service 
Quality

Perceived 
Value

Customer 
Satisfaction

Customer 
Loyalty

Service 
Quality

0.808

Perceived 
Value

0.398 0.910

Customer 
Satisfaction

0.353 0.612 0.887

Customer 
Loyalty

0.471 0.568 0.660 0.892

Note: The square roots of AVEs are along the diagonal in 
bold.
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서비스 품질이 높아질수록 지각된 가치, 고객만족, 그리고 고

객 충성도가 향상된다는 것을 의미한다. 둘째, 지각된 가치는 

고객만족(β = 0.560, p = 0.000)과 고객 충성도(β = 0.196, 

p = 0.006)에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 그러므로 H4, H5 가설이 지지되었으며, 이는 지각된 가

치가 높아질수록 고객만족과 고객 충성도가 향상된다는 것을 

의미한다. 마지막으로, 고객만족은 고객 충성도(β = 0.458, p 

= 0.000)에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

그러므로 H6 가설이 지지되었으며, 이는 고객만족이 높아질

수록 고객 충성도가 향상된다는 것을 의미한다.

비모수 리샘플링 테스트(nonparametric resampling 

test)를 위해 부트스트래핑(bootstrapping) 방법을 사용하여 

고객만족 및 지각된 가치의 매개 역할을 파악하였다[57]. 

500회의 부트스트래핑 절차가 95% 신뢰수준에서 수행되었

다. 표 4는 매개분석의  결과를 보여 주고 있다. 서비스품질과 

고객 충성도 간의 세 가지 경로(서비스품질 → 고객만족 → 

고객 충성도; 서비스품질 → 지각된 가치 → 고객만족 → 고

객 충성도; 서비스품질 → 지각된 가치 → 고객 충성도)와 지

각된 가치와 고객 충성도 간의 경로(지각된 가치 → 고객만족 

→ 고객 충성도)에 대한 간접효과(indirect effects)를 살펴 

보면, 이 중에 서비스품질 → 고객만족 → 고객 충성도 경로

(β = 0.060, p = 0.003)과 서비스품질 → 지각된 가치 → 고

객 충성도 경로(β = 0.078, p = 0.032)의 간접 효과가 유의

한 것으로 나타났다. 이러한 결과는 고객만족과 지각된 가치

가 모두 서비스 품질과 고객 충성도 간의 관계에서 부분 매개 

역할을 한다는 것을 의미한다.

표 4. 가설검증 결과

Table 4. Hypothesis Verification Results
Relationship β SE. CR. p Result

H1. Service 
Quality → 
Perceived Value

0.398 0.067 5.635 0.000*** Supported

H2. Service 
Quality → 
Customer 
Satisfaction

0.130 0.038 2.135 0.033* Supported

H3. Service 
Quality → 
Customer Loyalty

0.232 0.053 4.036 0.000*** Supported

H4. Perceived 
Value → 
Customer 
Satisfaction

0.560 0.071 7.936 0.000*** Supported

H5. Perceived 
Value → 
Customer Loyalty

0.196 0.069 2.775 0.006** Supported

H6. Customer 
Satisfaction → 
Customer Loyalty

0.458 0.071 6.273 0.000*** Supported

Note: *p < 0.05, **p < 0.01, ***p < 0.001.

Path
Indirect Effect

β p

Service Quality → Customer Satisfaction 
→ Customer Loyalty

0.060 0.003**

Service Quality → Perceived Value → 
Customer Satisfaction→ Customer 
Loyalty

0.102 0.059

Service Quality → Perceived Value → 
Customer Loyalty

0.078 0.032*

Perceived Value → Customer 
Satisfaction → Customer Loyalty

0.257 0.059

Note: *p < 0.05, **p < 0.01. 

표 5. 매개분석 결과

Table 5. Mediation Analysis Results

Ⅴ. 결  론

5-1 연구결과 및 논의

본 연구의 결과는 모바일 엔터테인먼트 앱에서 서비스품질, 

지각된 가치, 그리고 고객만족이 고객 충성도에 미치는 영향

에 대한 의미 있는 통찰을 제공한다. 첫째, 분석 결과, 서비스 

품질이 지각된 가치, 고객 만족, 고객 충성도에 유의미한 긍정

적인 영향을 미친다는 것이 확인되었다. 이는 높은 서비스품

질이 지각된 가치, 고객만족, 고객 충성도를 증가시킨다는 것

을 의미한다. 그러므로, 모바일 엔터테인먼트 앱의 성공을 위

해서는 높은 수준의 서비스품질을 유지하는 것이 중요하다고 

할 수 있다. 이러한 결과는 기존 연구결과인 Cronin 등[8], 

Kuo 등[10], Fernandes 등[58]과 일치한다.

둘째, 지각된 가치는 고객만족과 충성도 모두에 유의미한 

긍정적인 영향을 미친다는 것이 확인되었다. 이는 사용자가 

제공되는 서비스의 가치를 더 높게 인식할수록 그들의 만족

과 충성도가 증가한다는 것을 의미한다. 그러므로, 모바일 엔

터테인먼트 앱의 성공을 위해서는 역시 사용자가 느끼는 가

치를 높이는 것이 중요하다. 이러한 결과는 기존 연구결과인 

Cronin 등[8], Haghkhah 등[9], Kuo 등[10], Yum과 

Kim[42]과 일치한다.

셋째, 고객만족이 고객 충성도에 유의미한 긍정적 영향을 

미친다는 것이 확인되었다. 이는 사용자가 앱에서 경험하는 

만족도가 높을수록 앱에 대한 충성도가 증가한다는 것을 의

미한다. 모바일 엔터테인먼트 앱에서도 고객만족은 고객 충성

도의 중요한 선행변수이다. 이러한 결과는 기존 연구결과인 

Sagib와 Zapan[46], Wang과 Liao[47], Meilatinova[48]

와 일치한다. 

마지막으로, 매개분석 결과, 고객만족과 지각된 가치가 서

비스품질과 고객 충성도 간의 관계에서 부분 매개 역할을 한

다는 것이 확인되었다. 이는 서비스품질이 고객 충성도에 직

접적으로 영향을 미치는 동시에, 또 다른 한편으로는 지각된 

가치와 고객만족을 통해 부분적으로 고객 충성도에 영향을 
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미친다는 것을 의미한다. 이러한 결과는 기존 연구결과인 

Cronin 등[8], Kuo 등[10]과 일치한다.

그러므로 기업은 서비스품질 향상뿐만 아니라 지각된 가치

와 고객만족을 개선함으로써 고객 충성도를 강화하는 전략을 

채택해야 할 것이다.

5-2 시사점

본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 

서비스품질, 지각된 가치, 고객만족, 고객 충성도 간의 관계에 

대한 기존 연구를 확장하고 구체화했다는 점에서 중요한 의

의를 지닌다. 모바일 엔터테인먼트 앱이라는 특정 산업 내에

서 이들 변수들이 어떻게 상호작용하는지를 실증적으로 조사

했다. 그리고 모바일 엔터테인먼트 앱의 맥락에서도 이들 변

수 간의 긍정적인 상관관계가 유효함을 확인하였다. 이는 서

비스품질이 지각된 가치, 고객만족, 고객 충성도에, 지각된 가

치가 고객만족과 고객 충성도에, 그리고 고객만족이 고객 충

성도에 영향을 미친다는 기존 이론을 강화하였다. 

둘째, 본 연구는 매개분석을 통해 지각된 가치와 고객만족

이 서비스품질과 고객 충성도 간의 관계를 부분 매개한다는 

것을 밝혔다. 이는 서비스품질이 고객 충성도에 직접적인 영

향을 미칠 뿐만 아니라, 지각된 가치와 고객만족을 통해서도 

간접적으로 영향을 미친다는 것을 의미한다. 그러므로, 서비

스품질 관리에 있어 지각된 가치와 고객만족을 함께 고려하

는 전략적 접근이 필요하다는 점을 강조하였다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 경쟁우위 

확보를 고려하는 모바일 엔터테인먼트 앱 제공자들은 서비스

품질을 향상시키 위해 많은 노력과 투자를 기울여야 한다. 높

은 서비스품질은 사용자의 지각된 가치를 높이고, 이는 고객

만족과 충성도로 이어진다. 그러므로, 기업은 지속적으로 서

비스품질을 평가하고 개선하여 사용자가 앱에서 긍정적인 경

험을 할 수 있도록 해야 한다. 이를 위해 기술적 안정성, 사용

자 인터페이스의 편리성, 신속한 응답성, 개인화된 서비스 등 

다양한 측면에서 서비스품질을 강화할 필요가 있다.

둘째, 서비스품질 향상뿐만 아니라 지각된 가치와 고객만

족을 동시에 높이는 전략을 수립해야 한다. 지각된 가치는 사

용자가 서비스에 대해 느끼는 주관적인 평가이므로, 콘텐츠의 

다양성과 독창성, 가격 대비 만족도, 추가적인 혜택 제공 등이 

중요하다. 또한, 고객만족을 높이기 위해 사용자 피드백을 적

극적으로 수집하고 반영하여 지속적으로 개선하는 노력이 필

요하다. 이러한 전략적 접근을 통해 기업은 고객 충성도를 강

화할 수 있으며, 이는 장기적인 고객유지와 경쟁우위 확보에 

크게 기여할 것이다.

5-3 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 모바일 엔터테인먼트 앱에서 서비스품질, 지각

된 가치, 고객만족, 충성도 간의 상호작용에 대한 유용한 통찰

을 제공하였으나, 몇 가지 한계점이 존재한다. 첫째, 연구표본

이 주로 도시 지역을 중심으로 추출되었기 때문에 연구결과

를 전체 인구에 일반화하는 데 한계가 있을 수 있다. 따라서 

향후 연구에서는 도시뿐만 아니라 농촌 지역을 포함한 보다 

포괄적인 표본을 확보하여 연구결과의 일반화 가능성을 높여

야 한다. 둘째, 본 연구는 다양한 모바일 엔터테인먼트 앱을 

대상으로 하였으나, 향후 연구에서는 보다 세부적인 카테고리

의 앱을 구체적으로 분석할 필요가 있다. 셋째, 본 연구는 학

생, 직장인, 자영업자 등 집단별로 연구 요인에 대한 인식이나 

사용하는 앱, 주변 환경의 차이를 고려하지 않았다. 따라서 향

후 연구에서는 이러한 요소들을 반영한 추가 분석이 필요하

다. 넷째, 본 연구는 단일 시점에서 수집된 단면적 데이터를 

기반으로 하였다. 이로 인해 시간이 지남에 따라 서비스품질, 

지각된 가치, 고객만족, 충성도 간의 관계가 어떻게 변화하는

지를 파악하기 어렵다. 따라서 향후 연구에서는 종단적 연구

방법을 적용하여 이러한 변수들 간의 관계가 시간에 따라 어

떻게 변하는지를 분석할 필요가 있다.
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