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모바일 쇼핑 앱의 고객서비스, 브랜드가치. 제품선호도가 

소비자만족도와 브랜드충성도에 미치는 영향

The Effect of Mobile Shopping App Users' Customer Service, Brand Value 

and Product Preference on Consumer Satisfaction and Brand Loyalty
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Won Whoi Huh1, Jeong Il Choi2*

요 약

본 연구의 목적은 모바일 쇼핑 앱 사용에서 고객서비스, 브랜드가치, 제품선호도가 소비자만족도와 

브랜드충성도에 영향을 미치는 정도를 파악하는 데 있다. 이를 위해 전국적으로 이용자 200여 명을 

대상으로 2021년도 12월에 약 3주 동안 설문 조사를 실시하였다. 설문내용을 보면 독립변수로 ‘고객

서비스, 브랜드가치, 제품선호도’를, 매개변수로 ‘소비자만족도’를, 종속변수로 ‘브랜드충성도’를 작성

하였다. 각 변수 간 신뢰도 및 탐색적 요인이 검증되었고 내적 일관성도 확보된 것으로 확인하였다. 

각 항목들의 집중타당성이 대체로 잘 확인된 것으로 조사되었다. 구조방정식에 의한 가설검증결과, 

‘고객서비스 ⇨ 소비자만족도’와 ‘브랜드가치 ⇨ 소비자만족도’ 그리고 ‘소비자만족도 ⇨ 브랜드충성

도’는 채택되었으나, ‘제품선호도 ⇨ 소비자만족도’는 기각되었다. 모바일 쇼핑 앱 사용에서 고객서비

스와 브랜드가치가 높아질수록 소비자만족도가 높아질 것이고, 소비자만족도가 높아질수록 브랜드충

성도가 향상될 것으로 분석되었다.

핵심어 : 모바일 앱, 고객서비스, 브랜드가치, 제품선호도, 소비자만족도, 브랜드충성도

Abstract

The purpose of this study was to verify the extent to which customer service, brand value and product 

preference affect consumer satisfaction and brand loyalty in the use of mobile shopping apps. Therefore, a 

survey was enforced for about three weeks in December 2021 targeting 200 users nationwide. The 

questionnaire content was prepared with the independent variable ‘customer service, brand value, product 

preference’, the parameter ‘consumer satisfaction’ and the dependent variable ‘brand loyalty’. Reliability and 

exploratory factors between each variable were verified, and it was confirmed that internal consistency was 

secured. Concentration validity of each item was found to be generally well confirmed. As a result of 

hypothesis testing using the structural equation, 'customer service ⇨ consumer satisfaction', 'bread value ⇨

consumer satisfaction' and 'consumer satisfaction ⇨ brand loyalty' were adopted, but 'product preference ⇨

consumer satisfaction' was rejected. It was analyzed that the higher the customer service and brand value in 
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the use of mobile shopping apps, the higher the consumer satisfaction, and the higher the consumer 

satisfaction, the higher the brand loyalty.

Keyword : Mobile App, Customer Service, Brand Value, Product Preference, Consumer Satisfaction, Brand Loyalty

1. 서론

모바일 쇼핑 앱은 스마트폰과 태블릿피시 등의 통신기기로 특정 업무를 처리하기 위해 개발된 

응용 프로그램을 의미한다. 액티브 시니어를 중심으로 모바일 앱은 커뮤니케이션과 엔터테인먼트, 

위치기반서비스 등 이동 중 필요에 따라 즉시 이용할 수 있는 생활 밀착형이다. 최근 1인 가구와 

맞벌이 가구 증가로 출퇴근 시간에 스마트 기기를 이용하여 모바일 쇼핑 앱으로 장을 보는 출장 

족과 퇴장 족이 늘어나면서 모바일 쇼핑이 큰 폭 증가하고 있다 [1].

지난 2021년도 모바일 쇼핑 앱 시장은 큰 폭으로 성장하였다. 소비자 지출과 다운로드 수, 사용

시간 등 모든 부문에서 최고치를 기록하였다. 국가별 모바일 앱 지출 순위에서 한국은 중국과 미

국, 일본에 4위를 차지하였다. 세계적으로 모바일 쇼핑 앱 소비자 지출은 2021년 약 203조 원으로 

2020년 대비 19% 증가하였고, 다운로드 수는 2021년 2,300억 건으로 2020년 대비 5% 성장하였고, 

사용시간은 3.8조 시간으로 2020년 대비 6% 증가하였다 [2]. 한국의 경우 소비자 모바일 쇼핑 앱 

지출은 2021년 약 7조9,000억 원으로 2020년에 비해 17% 증가하였다. 모바일 쇼핑 앱 사용시간은 

2021년도 중국과 인도, 미국 등에 이어 한국은 13위를 기록하면서 466억 시간으로 해마다 꾸준히 

성장세를 보여주고 있다. 모바일 쇼핑 앱 이용자들은 하루 평균 사용시간이 5시간을 넘어서면서 

전 세계 3위에 오르게 되었다. 한국에서 모바일 소비자는 수면시간을 제외하고 일과 중 3분의 1을 

보내고 있다. 다운로드 수는 2021년 20.1억 건으로 2020년 대비 –2%를 기록하였다 [3].

최근 액티브 시니어를 중심으로 모바일 쇼핑 앱에 관한 관심이 매우 높아지고 있다. 본 연구의 

목적은 모바일 쇼핑 앱 사용자의 고객서비스와 브랜드가치 그리고 제품선호도가 소비자만족도와 

브랜드충성도에 미치는 영향을 살펴보는 데 있다. 이를 위해 서울과 수도권에 있는 엑티브 시니어

와 대학생 200여 명을 대상으로 2021년 12월에 약 15일 동안 설문 조사를 시도하였다. 설문내용은 

‘독립변수 고객서비스와 브랜드가치, 제품선호도, 매개변수 소비자만족도, 종속변수 브랜드충성도’

로 구분하였다. 본 연구에서 실증분석은 신뢰도 및 탐색적요인 분석과 판별타당성 검증, 구조방정

식을 통한 가설 검증 등을 수행하였다.

2. 선행연구

2.1 고객서비스

온라인으로 제공되는 서비스품질은 스마트폰, 태블릿, 컴퓨터 등에서 인터넷 환경으로 제공되는 
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서비스의 품질을 말한다. 온라인에서의 고객에 대한 서비스의 품질과 소비자의 만족도를 검증하는 

선행연구는 꾸준히 진행되어왔다. 김혜란, 김희성 이인희는 온라인에서 서비스의 품질에 만족한 고

객이 신뢰감을 가지며, 충성도가 증가하고 따라서 만족도도 높아진다고 하였다 [4][5]. 권혜정 김대

기, 이재학, 문재영은 온라인 유통 업체가 어떻게 서비스의 품질을 관리하는가가 소비자의 만족과 

경험에 우호적인 영향을 준다고 하였다. 이제 온라인쇼핑의 플랫폼이 모바일 환경으로 전환되면서 

모바일에서의 고객서비스에도 선행 연구과 비슷한 결과를 예상할 수 있다 [6-8].

2.2 브랜드가치

김민정 이수범은 고객서비스를 통한 경험의 가치가 재구매 의도에 미치는 영향을 연구하였다 

[9]. 박정준은 모바일 쇼핑이 가지는 온라인 속성의 가치 인식이 사용자의 긍정적 의도에 영향을 

미친다고 하였다 [10]. 김광국 김용환 김재희, 윤숙현 황혜정은 모바일 쇼핑 앱의 고객만족도에 영

향을 미치는 요인은 거래 과정, 편리성, 가격과 앱에 대한 신뢰성이라고 하였다. 이러한 연구 결과

는 모바일 앱에 대한 브랜드가치 변인이 브랜드 충성도에 영향을 미치는 변인으로 작용한다는 것

을 의미한다 [11][12].

2.3 제품선호도

최지원 설형주 이성주 최현명 박용태는 기업에 대한 만족은 태도와 비슷한 개념으로 대상 기업

의 제품 등과 유사한 특정 요인에 관한 만족으로 대체된다고 주장하였다 [13]. 궈징징 권기제는 상

품에 대한 선호도는 정확한 상품 콘셉트의 전달이고 디자인과 이미지를 통해 소비자 선호도가 높

아진다고 하였다. 소비자의 만족도와 브랜드 충성도의 관계는 어느 정도의 기간에 지속적인 상호

작용으로 만들어진다. 브랜드 충성도는 선호제품을 통해 동일 브랜드를 재구매하고자 하는 긍정적 

태도를 말한다. 모바일 앱의 경우 점진적인 사용자가 증가하면서 제품 선호도 역시 브랜드 충성도

에 영향을 미칠 것으로 판단된다 [14].

2.4 소비자만족도

이영무 이건창은 스마트폰 앱 사용에 대한 전반적인 만족도가 재구매를 위한 의향에 영향을 준

다고 하였다 [15]. 정효선 이선이 윤혜현, 김춘겸 김종두은 20·30세대의 모바일 배달 앱 사용에서 

시스템 이용을 편리하게 할 수 있는 용이성이 고객 만족에 크게 영향을 주지 않는다고 하였으나 

[16][17], 주순애 김동진은 40대 이상 성인의 경우 사용의 편리성이 다른 사항들에 비해 영향력이 

크다고 하였다. 이처럼 소비자만족도에 대한 세대별 차이가 있으므로 액티브시니어의 앱 사용 수

준이 라이프스타일과 삶의 만족도에 미치는 영향을 연구할 필요가 있다 [18].
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2.5 브랜드충성도

박연자는 고객 만족의 수준이 높으면 고객 감동에 영향을 주고 이는 고객 충성도로 이어져 재

구매와 고객 유지를 향상한다고 하였다 [19]. 조현아 전혜진은 제공되는 서비스품질에 대한 효용성

이 있을 때 사용자들의 이용 여부가 결정된다고 하면서 고객 만족이 지속 이용 의도에 유의미한 

영향을 미친다고 하였다. 따라서 본 연구에서는 액티브 시니어와 대학생의 소비자만족도가 브랜드 

충성도에 미치는 영향에 관하여 연구해 보고자 한다 [20].

3. 자료수집과 연구모형, 연구가설

3.1 자료수집

본 내용에서는 모바일 쇼핑 앱 사용에서 고객서비스, 브랜드가치. 제품선호도가 소비자만족도와 

브랜드충성도에 미치는 영향에 대해 살펴보고자 전국적으로 이용자 200여 명을 대상으로 2주 동안 

설문 조사하였다. 설문 조사에서 독립변수로는 고객서비스, 브랜드가치, 제품선호도 세 가지로 구

성하고 매개변수는 소비자만족도, 종속변수는 브랜드충성도를 선택하였다. 이 변수들을 이용하여 4

개의 연구가설을 4개 설정하였다. 설문지는 항목별로 리커드 5점 척도를 실행하여 신뢰도, 중요도, 

타당성 분석 등을 수행하였다.

3.2 연구모형과 연구가설

3.2.1 연구모형

다음 [그림 1]은 연구모형을 나타내고 있다.

[그림 1] 연구모형

[Fig. 1] Research Model



Journal of Next-generation Convergence Information Services Technology
Vol.11, No.4 August (2022)

423

연구모형에서 독립변수는 고객서비스, 브랜드가치, 제품선호도로, 매개변수는 소비자만족도로, 

종속변수는 브랜드충성도로 구성하여 연구가설에서 이들의 관계를 살펴보고자 한다.

3.2.2 고객서비스와 소비자만족도

이정우 이재홍은 모바일 간편 결제 앱의 시스템 특성인 편이성, 안전성, 경제성이 사용자의 만

족도에 유의한 영향을 미친다고 하였다 [21]. 이정훈 강명수는 모바일 앱 서비스의 속성이 소비자

만족도에 유의미한 영향을 미치며 그 속성은 소비자가 인식하는 서비스 제품의 가격 공정성에 있

다고 하였다 [22]. 이은영, 박영림 윤두윤 전해정은 모바일 앱의 사용 편리성에 관여하는 인터페이

스 및 디자인 등의 고려가 소비자만족도에 영향을 미친다고 하였다. 이처럼 쇼핑 앱의 속성에 맞

는 고객서비스가 제공된다면 소비자만족도에 영향을 미칠 것으로 보인다 [23][24].

가설 1 : 고객서비스가 좋을수록 소비자만족도가 높아질 것이다.

3.2.3 브랜드가치와 소비자만족도

최주희 한진수의 연구에 의하면 사용자의 지각된 가치는 소비자만족도와 지속적 사용 의도에 

긍정적인 영향을 미치고, 소비자 만족은 지속적 사용 의도에 우호적인 영향을 준다고 하였다 [25]. 

이영학 윤병국은 사용자의 가치가 사용자 만족에 유의미한 영향을 미치므로 앱 사용 시 양질의 서

비스를 제공하여 사용자의 가치를 더욱 향상할 수 있다고 보았다. 쇼핑 앱을 이용하는 사용자의 

니즈를 만족하게 하는 차별화된 브랜드가치는 소비자만족도를 높일 수 있을 것이다 [26].

가설 2 : 브랜드가치가 좋을수록 소비자만족도가 높아질 것이다.

3.2.4 제품선호도와 소비자만족도

이주희 정석길은 공기 청정기의 PUI와 상호작용 요소가 브랜드 선호도에 유의미한 영향을 미치

며, 이로 인한 결과가 재구매 의도에까지 영향을 준다고 하였다 [27]. 이인성 전종우는 SNS 호감도

가 높은 집단의 경우 Facebook과 Naver 간의 모바일 광고효과 차이가 있으며 이는 수용자의 

Facebook 선호도에서 기인한다고 하였다. 이처럼 소비자의 제품 선호도는 만족도에 영향을 줄 것

으로 보인다 [28].

가설 3 : 제품선호도가 좋을수록 소비자만족도가 높아질 것이다.

3.2.5 소비자만족도와 브랜드충성도

정기만 송민석은 모바일 쇼핑 앱의 서비스품질과 사용성을 선행변수로 두고 사용자의 만족도와 

구매 의도를 결과변수로 한 연구에서 모바일 사용자의 만족도가 클수록 사용자의 구매 의도에 영

향을 미친다고 하였다 [29]. 김명수 이동주의 연구에서는 모바일 결합상품 고객 충성도가 서비스에 

대한 고객만족도에 약한 영향을 주는 것으로 분석하였다 [30]. 황정우 이재환, 김윤정은 제품구매 
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시 경험한 만족도가 소비자의 구매 의도에 영향을 준다면 쇼핑 앱에서 소비자만족도가 브랜드충성

도에 영향을 줄 것으로 보인다 [31][32].

가설 4 : 소비자만족도가 높아질수록 브랜드충성도가 높아질 것이다.

3.3 변수별 조작적 정의

본 연구의 조작적 정의가 [표 1]에 독립변수(고객서비스, 브랜드가치, 제품선호도)와 매개변수(소

비자만족도), 종속변수(브랜드충성도)를 나타내고 있다.

  [표 1] 변수의 조작적 정의(매개변수 및 종속변수)

  [Table 1] Operational Definition of Variables (Parameter & Dependent Variable)

Variable Measure Items References

Customer 

Service

The delivery process is accurate and fast. H.R.Kim[4] 

H.S.Kim, I.H.Lee[5]

H.J.Kwon, D.G.Kim[6]

J.H.Lee[7]

The shipping fee is relatively cheap.

The delivery staff are friendly.

Refund A/S, and exchange service are easy.

Brand 

Value

The brand's credibility is excellent.

M.J.Kim, S.B.Lee[9]

K.K.Kim, et. al 2[11]

We provide new information quickly.

I try to buy products from well-known companies even if they are 

expensive.

I want to buy mainly from famous brands as much as possible.

Product 

Preference

I always check the things I have done to achieve my chosen career 

goals employment and higher education
J.W.Choi, et. al 4[13]

J.J.Kweo, G.J.Kwon[14]
Performance or functionality will exceed expectations.

The product for sale will not be much different from the advertised 

product.

Consumer 

Satisfaction

I think the price is cheaper than direct purchase. Y.M.Lee, G.C.Lee[15] 

S.A.Joo, D.J.Kim[18]Mobile app shopping is smarter than direct purchase.

Brand 

Loyalty

It is convenient to use this shopping app.

Y.J.Park[19]

H.A.Cho, H.J.Jeon[20]

I will recommend this shopping app to others.

Think positive about this shopping app.

This shopping app is reliable.

I prefer it compared to other hardwood brands.

The quality of this shopping app product is good.

4. 실증분석

본 연구에서는 모바일 쇼핑 앱 사용에서 물류서비스, 브랜드가치. 제품선호도가 소비자만족도와 

브랜드충성도에 영향을 주는 것에 대한 가설검증에 기존 선행연구를 토대로 조작적 정의와 변수, 

측정항목을 선정하였으며 이에 대한 측정항목들의 신뢰성과 타당성을 조사하였다. 신뢰성 분석이

란 표본의 특성이 어느 정도 적절하게 결합하여 있는지 확인하는 과정으로 설문지 응답자들이 내
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용을 뚜렷이 이해하고 일관성 있게 대답을 하였는지를 분석하는 내적 일관성 검증 과정이다 [33].

본 연구를 통해 내적 일관성을 검증할 수 있는 일반적인 방법으로 사회과학 연구에서 대다수가 

활용하고 있는 신뢰성 검사 방법으로 Chronbach's Alpha 값을 이용하였다. 널리 알려진 Nunnally의 

예비연구를 보면 계수가 0.6 이상이면 신뢰성이 있는 것으로, 실무 연구에서는 0.7 이상일 경우 신

뢰성이 인정되었다고 하였다 [34].

  [표 2] 신뢰도 분석 및 탐색적 변수 분석 결과

  [Table 2] Reliability Analysis and Exploratory Variable Analysis Result

Variable Brand Loyalty Brand Value
Customer 

Service

Product 

Preference

Consumer 

Satisfaction
Cronbach's α

Brand 

loyalty

.757 .322 .267 .173 -.066

0.910

.739 .097 .125 .090 .416

.693 .373 .130 .181 .341

.656 .519 .167 .131 .204

.640 .163 .140 .493 .152

.630 .375 .284 .301 -.018

Brand 

value

.235 .847 .088 .133 .148

0.852
.184 .841 .054 .164 .136

.387 .627 .066 .211 .158

.441 .489 .408 .229 .107

Customer 

service

.217 .104 .804 .127 -.062

0.758
.163 .044 .784 -.005 .310

-.033 .367 .578 .433 .168

.284 -.066 .541 .199 .404

Product 

preference

.146 .196 .174 .783 .089

0.794.314 .122 .111 .695 .348

.318 .539 .070 .610 .062

Consumer 

satisfaction

.102 .181 .173 .123 .858
0.689

.254 .321 .172 .286 .618

Note : KMO=0.895 , Bartlett's 
=1326.903 (p<0.001)

  [표 3] 판별 타당성 분석

  [Table 3] Discriminant Validity Analysis

Variable AVE CR
Customer 

Service

Brand 

Value

Product 

Preference

Consumer 

Satisfaction

Brand 

Loyalty

Customer Service 0.563 0.947 0.750

Brand Value 0.536 0.954 0.529 0.732

Product Preference 0.760 0.954 0.557 0.700 0.872

Consumer Satisfaction 0.605 0.875 0.618 0.610 0.651 0.778

Brand Loyalty 0.568 0.963 0.638 0.722 0.774 0.672 0.754

[표 2]를 보면 Chronbach's Alpha가 0.7 이상으로 도출되었기 때문에 본 연구에서 활용한 측정항
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목들은 내적 일관성을 확인되었다고 말할 수 있다. 각 변수의 타당성 분석을 위하여 주성분 분석

에서 베리맥스방식(Varimax Rotation)을 활용하여 탐색적 항목 분석을 실행하였다. [표 2]에서 확인

할 수 있듯이 연구의 각 항목의 적재량은 모두 적정치 0.4 이상으로 같은 항목들끼리 서로 잘 결

합하여 있는 것으로 판단하였다. 또한 [표 3]에서는 각 항목의 판별 타당성(AVE) 및 개념 신뢰도

(CR) 수치가 기준치 0.5 또는 0.7 이상으로 계산되어 본 연구에서 사용한 각 변수의 집중 타당성이 

일반적으로 확인되었다고 말할 수 있다.

판별 타당성 분석을 위해 각 변수 사이의 상관관계를 검증하고 각 변수의 AVE 제곱근과 상관

계수를 서로 비교하였다. 그 결과 [표 3]에서 보듯이 각 변수의 AVE 제곱근은 다른 상관계수와 비

교하여 그 값이 더 큰 것으로 나타나 각 변수 사이의 판별 타당성이 확인된 것으로 판단하였다.

본 연구는 모바일 쇼핑 앱에서 고객서비스, 브랜드가치. 제품선호도가 소비자만족도와 브랜드충

성도에 미치는 영향을 실증분석을 시행하여 파악하였다. 앞에서 제시한 연구모형을 검증하기 위하

여 AMOS 21.0을 활용하여 구조방정식 모형을 이용하였다. 가설검증을 위하여 연구모형에 관한 적

합성을 최대우도법(Maximum Likelyhood Estimation)을 이용하여 분석하였고 그 결과 =292.415 

(df=144, p=0.001), CMIN/DF=2.031, CFI=0.881 (>0.9), TLI=0.869 (>0.9), RMR=0.067 (0.7까지 수용), 

GFI=0.889 (>0.9)으로 나타났다.

  [표 4] 구조방정식을 통한 가설검증

  [Table 4] Hypothesis Testing through Structural Equation

Theory Route Estimate P Verification

Hypothesis 1 Customer Service ⇨ Consumer Satisfaction 0.23 0.006** Selection

Hypothesis 2 Brand Value ⇨ Consumer Satisfaction 0.275 0.004** Selection

Hypothesis 3 Product Preference ⇨ Consumer Satisfaction 0.141 0.06 Dismiss

Hypothesis 4 Consumer Satisfaction ⇨ Brand Loyalty 1.241 0.001*** Selection

[그림 2] 연구모형 분석 결과

[Fig. 2] Research Model Analysis Result



Journal of Next-generation Convergence Information Services Technology
Vol.11, No.4 August (2022)

427

검증결과에서 산출된 이 수치는 적합도의 권장기준을 넘어서고 있어 본 연구모형은 적절한 것

으로 확인하고 가설검증을 수행하였다. 모바일 쇼핑 앱 사용에서 고객서비스, 브랜드가치 및 제품

선호도가 소비자만족도와 브랜드충성도에 미치는 영향을 분석하기 위한 인과관계를 구조방정식을 

활용하여 분석한 결과가 [표 4]에 나타나 있다. 또한, 이를 연구가설 모형의 결과는 [그림 2]와 같

이 나타내어 채택과 기각 여부를 판단할 수 있게 작성하였다.

5. 결론

본 자료는 모바일 쇼핑 앱 사용에서 고객서비스, 브랜드가치. 제품선호도가 소비자만족도와 브

랜드충성도에 영향을 미치는 정도를 파악하기 위해 전국적으로 이용자 200여 명을 대상으로 2021

년도 12월에 약 20일 동안 설문 조사를 시행하였다. 설문내용을 보면 독립변수로 ‘고객서비스, 브

랜드가치, 제품선호도’, 매개변수로 ‘소비자만족도’, 종속변수로 ‘브랜드충성도’를 작성하였다. 실증

분석은 신뢰도와 중요도, 연관성 및 타당성 분석을 중심으로 구성하였다. 설문 조사를 파악하고 탐

색적 요인 및 구조방정식 등을 파악하기 위하여 통계프로그램 SPSS WIN 18.0을 사용하였다. 지난 

2022년 1월 온라인쇼핑의 총 거래액은 16조 5,438억 원으로 전년 같은 달보다 11.5%(1조 7,067억) 

증가하는 동안 모바일 쇼핑은 12조 4,978억 원으로 17.5%(1조 8,624억) 증가하였다. 최근 코로나가 

모바일 쇼핑 시대를 이끌어가면서 소비재와 서비스산업에서 모바일 쇼핑이 크게 증가하고 있다. 

특히 우리나라는 세계 최고의 인터넷 및 스마트폰 보급으로 인해 모바일 쇼핑을 주도하고 있다 

[35]. 반면 이마트 등 오프라인 매장들은 고객 편의성과 앱 활성화를 위해 간편결제서비스를 도입

하는 등 오프라인 쇼핑의 편의성을 높이면서 온라인쇼핑에 맞서 소비자 확보에 나서고 있다 [36].

본 연구에서 각 변수 신뢰도 및 탐색적 요인 등을 검증한 결과 Chronbach's α 계수가 고객서비

스 0.758, 브랜드가치 0.852, 제품선호도 0.794, 소비자만족도 0.689, 브랜드충성도 0.852로 도출되어 

각 변수가 내적 일관성을 포함한 것으로 확신하였다. 타당성 분석을 위하여 탐색적 항목들을 살펴

본 결과, 고객서비스, 브랜드가치, 제품선호도, 소비자만족도, 브랜드충성도가 모두 유사한 항목끼

리 서로 잘 결합한 것으로 파악되었다. 각 항목의 AVE 및 CR 값 모두 기준선 0.7 이상으로 산출

되어 본 연구에서 살펴본 각 항목의 집중 타당성이 통상적으로 잘 확인된 것으로 조사되었다. 본 

연구에서 모바일 쇼핑 앱 사용에서 고객서비스, 브랜드가치 및 제품선호도가 소비자만족도와 브랜

드충성도에 어느 정도 영향을 주고 있는지를 구조방정식 모형에 관한 적합성을 최대우도법으로 파

악해 본 결과, 본 논문의 연구모형은 적합한 것으로 파악되어 가설검증을 수행하였다. 도출된 값은 

적합도의 기준선 이상으로 조사되어 본 연구모형은 적합하다고 파악하고 가설검증을 실행하였다. 

모바일 쇼핑 앱 사용에서 고객서비스, 브랜드가치. 제품선호도, 소비자만족도, 브랜드충성도 사이의 

인과관계를 검증하기 위하여 구조방정식으로 조사하였다.
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가설검증결과에서 ‘고객서비스 ⇨ 소비자만족도’ 관계는 표준화계수 0.230으로 산출되고, ‘브래

드가치 ⇨ 소비자만족도’ 관계는 표준화계수 0.275로 산출되고, ‘소비자만족도 ⇨ 브랜드충성도’ 관

계는 표준화계수 1.241로 산출되어 채택되었으나, ‘제품선호도 ⇨소비자만족도’의 관계는 기각되었

다. 검증결과 모바일 쇼핑 앱 사용에서 고객서비스와 브랜드가치가 높아질수록 소비자만족도가 높

아질 것이고, 소비자만족도가 높아질수록 브랜드충성도가 향상될 것으로 분석되었다. 하지만 제품

선호도가 높아질수록 브랜드충성도가 향상되지 않는 것으로 조사되었다.

모바일 쇼핑 앱 사용에서 브랜드충성도를 향상하기 위해서는 소비자만족도를 높여주면서 동시

에 고객서비스와 브랜드가치를 높여주기 위한 노력이 필요해 보인다. 이를 위해 고객서비스 항목

인 배송과정의 정확 신속, 배송요금의 상대적인 저가, 배송 담당 직원의 친절, 환불 A/S 교환 서비

스의 용이 등을 위해 노력하고, 브랜드가치의 항목인 브랜드의 신뢰도가 우수하고, 새로운 정보를 

신속히 제공하고, 가능한 유명브랜드 및 유명회사 제품을 사고 싶어 하는 소비자의 마음을 이해하

면서 이를 실천해 나가려는 노력이 필요해 보인다. 더불어 모바일 앱 쇼핑은 직접 구매하는 것보

다 현명하고 가격이 더 저렴하다는 것을 널리 알리려는 노력도 필요해 보인다.
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