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A Study on the Impacts of Use Motivation and

Dissatisfying Factors on the Continuous

Intention to Use Kakao Taxi Service*

Min Ji Cho**․Yeong Ju Lee***

ABSTRACT
3)

This study investigates the Kakao taxi service of which service has been used by the most users among

the transportation O2O service and analyzes the impact of use motivation and dissatisfying factors on the

continuous intention to use/intention to use premium service. Through conducting web-survey against 217

samples, we have found the results as follows. First of all, the use motivations have been found as safety,

pleasant conditions, convenience and dissatisfying factors have been extracted as unkindness of driver service,

system inconvenience. Second, the higher perception of system inconvenience, the more the continuous

intention to use. Moreover the higher perception of drivers’ service unkindness, the lower the intention to use

continuously. Lastly, average use amount, use frequency, and dissatisfying factors(driver’s service unkindness,

perceived risk of individual information exposure, system inconvenience) are proved to be significant factors

influencing the intention to use premium service. The result implies that service provider of transportation

O2O should improve the service to enhance the security, convenience, scope of selection for users.

Key Words : O2O, Transportation Service, Kakao Taxi, Use Motivation, Dissatisfying Factors, Safety
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Ⅰ. Introduction

스마트 환경이 되면서 사람들에게 편리한 새롭고 다양한 서비스들이 등장하기 시작했다. 스마

트 단말을 이용한 유용한 모바일 애플리케이션(이하 앱)이 개발되면서 온라인과 오프라인을 연결

하는 다양한 O2O(Online to Offline) 서비스가 개발되어 우리 생활에 편리함을 제공하고 있다.

O2O란 온라인과 오프라인을 유기적으로 연결하여 보다 편리하고 가치 있는 서비스를 제공하는

온·오프라인 연계 비즈니스를 의미한다(정보통신기술진흥센터, 2014). O2O 비즈니스는 온라인을

통해 예약, 주문 결제 후 오프라인 매장에서 상품을 수령하거나 서비스를 이용하는 형태부터 비

콘(Beacon), 근거리무선통신(NFC) 등의 위치정보기반 기술을 이용한 개인 맞춤형 서비스, 배달, 청

소, 서비스 등 그 형태나 유형이 끊임없이 진화 중이다. O2O 서비스는 정보유통비용이 저렴한

장점을 살린 앱을 통해 오프라인 매장과 소비자를 단순히 연결하는 데서 시작하여 고객이 서비스

를 선택한 후 결제까지 하는 원스톱 형태의 직접 구매 형식을 거쳐, 언제 어디서나 소비자가 원

하는 물건·서비스를 제공받을 수 있는 주문형 경제 시대로 향하고 있다. 2015년 국내 O2O 시장

규모는 약 15조 원에 달하였으며, 서비스분야 확장과 사물인터넷 기술의 발전에 따라 향후 360조

원까지 확대될 것으로 예측되고 있다(이민아, 2016).

이와 같이 O2O가 ICT 신산업의 핵심으로 부각되는 것은 기존 서비스의 불편함을 해소하여 소

비자 편의를 제고하고 신규 수요를 창출하기 때문이다. 현재 국내 시장에서 제공되는 O2O 서비

스는 숙박, 카쉐어링, 부동산, 배달, 운송, 대리운전, 쇼핑 서비스 등이 있는데, 서비스 제공자는

크게 플랫폼 사업자가 기존 시장에 진입하는 모델과 오프라인에서 서비스를 제공하는 업체가 온

라인 판로로 진출하는 옴니채널 O2O, 그리고 기존에 없는 새로운 시장을 만들어내며 뛰어드는

스타트업으로 구분될 수 있다(김대원, 2016). 네이버, 카카오, 아마존, 구글과 같은 플랫폼 사업자

는 자사의 온라인 플랫폼을 기반으로 운송, 부동산, 대리운전, 클리닝, 쇼핑 등의 오프라인 영역으

로 사업을 확장하는 반면, 숙박 O2O를 제공하는 업체인 야놀자나 배달 O2O를 제공하는 우아한

형제들, RGP코리아는 옴니채널 O2O로서 전문영역의 수평적 확장에 집중하는 점이 대별된다.

이 가운데 운송 O2O 영역은 인터넷 기업의 각축전이 되고 있다. 운송 O2O는 각국의 규제와

가장 많이 갈등을 겪는 분야이기도 하지만 그만큼 시장에서 성장 가능성이 크기 때문에 IT기업들

의 관심과 투자가 쏠리고 있다. 운송 O2O의 궁극적 목적은 자동차 제조사나 자동차 없이 서비스

를 시작한 우버 모두 수요-공급의 정보비대칭과 복잡한 유통 구조, 높은 수수료 폐지 등을 통해

불필요한 자동차 소유를 줄이고 필요할 때만 저렴한 비용으로 자동차를 효율적으로 활용하고,

더 나아가 자동차와 같은 운송 수단이 O2O 영역의 기본 플랫폼 혹은 메타 플랫폼으로 되는 시스

템을 구축하는 것을 목표로 하고 있다.

현재 운용되는 운송 O2O는 기존 규제 틀과 이해관계자의 요구를 수용하는 형태로 운영되기

때문에 위에서 언급한 운송 O2O의 궁극적인 목표와 거리가 있다. 그러나 기존 서비스의 불편함
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을 해소하고 소비자의 편의를 제고한다는 점에서 소비자의 반응은 일단 긍정적이다. 소비자의 사

용경험이 좋고 서비스 이용률이 상승하는 것은 향후 기존 규제 틀이 바뀌고 이해관계자들의 대응

이 달라질 수 있다는 것을 의미한다.

국내에서 제공되는 운송 O2O 서비스는 카카오택시를 비롯한 일반 콜택시와 프리미엄 콜택시

가 있다. 사용자가 가장 많은 ‘카카오택시’는 이용자와 택시 기사간의 정보를 모바일 앱을 통해

제공해준 후, 위치 서비스를 기반으로 이용자에게 주변의 택시기사를 연결시켜준다. 카카오택시는

2016년 3월 기준으로 누적 호출 수 약 1억 건, 하루 호출 수 70만 건을 기록하며 860만 가입자를

확보했다(프라임경제, 2016). 반면 프리미엄 콜택시 서비스에서는 카카오블랙보다 우버블랙에 대

한 반응이 앞서는 형태로 진행되고 있다. 카카오블랙은 월급여를 보장받지만 택시회사에서 구매

한 고급택시를 이용하는 것 외에 이용 시스템은 카카오택시와 큰 차이가 없다. 그러나 우버는 5

년 이상 무사고 경력을 갖춘 베테랑 택시 기사 또는 1년 이상 무사고 모범택시 기사를 선발하고

개인이 차량을 직접 구매해야 하는 대신, 수수료를 뺀 나머지 80%를 기사가 가져간다. 진입 장벽

이 높은 대신 장기적으로 기사에게 유리한 방식이다. 수요 측면에서 우버블랙과 카카오블랙이 다

른 점은 강제 배차 시스템이다. 카카오블랙은 기사가 사전에 승객의 목적지를 확인하고 승객을

선택할 수 있지만 우버는 승객과 가장 가까운 차량을 강제 배차한다. 운송 O2O 서비스가 시작된

지 1년 이상 지나면서 운영방식의 차이에서 서비스 품질의 차별화가 생기고 있다.

그동안 O2O에 대한 기존 논의는 QR코드, NFC, 비콘 등 위치정보를 이용한 기술적 측면에서

접근하는 연구(김희진, 최병주, 2015)와 기술수용모델을 기반으로 한 O2O 서비스의 수용의도(손증

군, 2015), O2O 커머스의 이용중단의도(지영수, 강문영, 한경석, 2015), 그리고 O2O 앱의 사용성

평가에 관한 연구(권도연, 김보연, 2015) 등 다양한 연구가 시도되었다. 그러나 이용자 측면에서

이용경험을 면밀히 분석하고 서비스 품질의 개선 방안을 논의한 연구는 아직 부족하다. 이에 본

논문에서는 운송 O2O 서비스 중 가장 많은 이용자를 확보하고 있는 카카오택시 이용자의 이용경

험을 토대로 불만족 요인을 파악하고 서비스 품질을 개선시키는 방안을 살펴보고자 한다. 이를

위해 먼저 카카오택시 이용자의 개인특성과 서비스 이용 동기와의 관계를 밝히고자 한다. 또한

이용 동기에 따라 인식하는 불만족 요인이 어떻게 다른지 파악하고, 이러한 요인이 카카오택시

서비스 지속이용의사와 프리미엄 콜택시 이용의사에 어떠한 영향을 미치는지를 살펴보고자 한다.

프리미엄 콜택시는 일반 카카오택시보다 가격이 2~3배 비싸지만 그럼에도 불구하고 프리미엄 콜

택시 이용을 한다는 것은 가격 충성도가 높고 운송 O2O의 수익화 가능성을 예상해볼 수 있는 지

표이다. 본 연구 결과를 통해 운송 O2O 서비스의 불만족 요인을 파악하여 지속적인 서비스이용

을 위한 효과적인 마케팅 전략 수립의 기초 자료로 활용될 수 있을 것으로 기대한다.
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Ⅱ. Literature Review

1. Transportation O2O Service

최초로 운송 O2O 서비스를 시작한 우버(Uber)는 2013년 8월 국내에서 일반 운전자와 승객을

앱으로 중개하는 우버엑스 서비스를 제공했으나, 여객자동차운수사업법에 저촉되어 2015년 3월

서비스를 중단했다. 하지만 해외에서는 68개국 402개 도시에 운송 서비스를 제공하고 있으며,

2014년 말 미국에서 우버엑스를 제공하는 일반인 기사가 16만 명에 달하고 있다(한주희, 2016).

우버는 운송 서비스 외에 우버러시(UberRUSH), 우버이츠(UberEATS) 등 상품 및 음식 배달서비스

로 확장하고 있다(서울경제, 2015). 현재 글로벌 시장에서는 자가용을 가진 일반 운전자가 택시

서비스를 제공하는 것을 허용하는 국가가 점차 늘어나고 있으며, 안전성에 대한 우려는 기사에

대한 다양한 데이터 수집을 통해 문제를 해결하고 있다.

한편, 일반인의 운송 서비스가 법적으로 허용되지 않은 국내에서는 우버 서비스가 중단된 이후

카카오가 운송 O2O 서비스를 제공하기 시작했다. 카카오택시는 전국택시노동조합연맹, 서울시 택

시운송사업조합, 한국스마트카드 등 면허를 가진 운송업체와의 업무협약 체결을 통해 택시 기사

와 승객을 연결하는 서비스를 시작했다. 카카오택시 이외에 T맵 택시, 이지택시, 고양e택시, 티머

니 택시 등 국내에서 출시된 O2O 서비스는 모두 기존 법체제 내에서 운영되고 있다.

우버엑스와 카카오택시는 차이점이 있다. 우버엑스는 일반 운전자가 자가용 승용차를 이용해

우버 앱을 통해 이용신청을 한 승객을 수송해주고 금액을 지불받는 서비스이다(박윤식, 2015). 대

신 일반 운전자의 과거 7년간 정부의 재판 기록, 성범죄자 데이터서비스, 교통단속기록, 사회적

안전 번호 변경 등을 통해 검증절차를 거친다. 반면, 카카오택시는 택시 면허를 가진 택시 기사와

제휴하여 택시 기사가 서비스를 제공한다. 택시산업은 진입, 요금, 그리고 운행 방식에 있어 정부

의 강한 규제 대상이다.

하지만, 카카오택시는 카카오가 기사에게 별도의 수수료를 받지 않기 때문에 수익창출을 하지

못하고 있다. 대신 프리미엄 콜택시의 운임 중 일정액을 수수료로 받는 카카오블랙을 통해 수익을

창출하고 있다. 고급 차량 배차와 정장을 입은 기사의 도어서비스, 생수 제공 및 충전 서비스 등

기존 택시와 차별화하는 대신 일반 택시 요금보다 2~3배 비싼 요금을 받고 수수료를 받는다(앱스

토리, 2016). 우버블랙 기사의 경우 안정적 수입이 보장되고 우버블랙에 대한 외국인의 인지도가

높아 이용률이 점차 증가하고 있다. 프리미엄 서비스에 대한 수요가 증가하는 상황에서 공급의 안

정성은 이용률의 증가를 가져오고 장기적으로 수익 창출 면에서 유리해질 수 있다.
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2. Personal Characteristics and Use Motivation of Service

이용과 충족이론은 미디어를 이용하는 수용자에 초점을 맞춰 사람들이 미디어를 왜, 어떻게 이

용하는지, 이로부터 어떠한 충족을 얻는지 설명하는 이론이다(Katz, 1974). 수용자는 능동적이고

목적 지향적인 존재로 자신의 욕구에 대한 자기 인식을 가지고 욕구를 충족시키는 방향으로 미디

어를 이용한다는 전제하에 매체의 이용 동기는 기술적 특성과 개인의 특성에 따라 다르게 나타난

다(이현숙, 2009). 본 연구에서는 소셜 커머스 연구와 IT 분야의 선행 연구로부터 이와 관련된 개

인특성 요인인 혁신성, 편의성, 자기효능감, 개인정보보호인지 네 가지 요인을 선별해 이를 중심

으로 살펴보고자 한다.

1) Personal Characteristics

혁신성이란 혁신의 확산 이론에서 사용되는 개념으로 새로운 아이디어를 상대적으로 빨리 채택

하는 정도를 의미한다(Rogers, 2003). 즉, 혁신성은 수용자가 새로운 정보기술을 적극적으로 시도하

려는 의지로 정의할 수 있다(Agarwal and Prasad, 1998). 그동안 개인의 혁신성은 새로운 기술이나

서비스가 등장할 때 사용의도나 기술 수용에 영향을 미치는 주요 변인으로 제시되어 왔으며, 실제

스마트 단말에 사용되는 앱, IPTV 등의 다양한 융합 서비스 영역에서 혁신성이 이용 동기에 영향

을 주는 것으로 나타났다(이진아, 나은영, 2012; 황윤용, 이국용, 2013). 운송 O2O 역시 앱을 통해

택시 서비스를 이용한다는 측면에서 혁신성이 유의한 영향을 줄 것으로 예측할 수 있다.

다음으로 편의성은 이용자가 서비스를 구매하거나 사용하는데 있어 지각된 시간과 노력을 비

용으로 고려하여 최소화하는 것이다(Berry, Seiders and Grewal, 2002). 다시 말해 편의성은 이용자

가 금전적 비용과 시간비용을 줄이기 위해 비용을 절감시켜주는 제품과 서비스를 추구하는 성향

을 가짐을 의미한다. 많은 인터넷 서비스 이용에 관한 연구에서 편의성은 상호작용성에 영향을

미치고, 이는 다시 재이용의도에 유의미한 영향을 준다(이은미, 박현희, 전중옥, 2009). 따라서 이

용자가 어느 정도 편의성을 고려하는 가는 소비자의 태도 및 행동을 예측할 수 있는 중요한 변수

라 볼 수 있다.

자기효능감이란 개인이 어떤 상황에서도 스스로 적절한 행동을 할 수 있다는 자신의 능력에

대한 신념과 자신감을 의미한다(Bandura, 1977). 자기효능감이 높은 사람은 정보기술 수용에 있어

수용의도가 높게 나타난다. 자기효능감은 소셜 미디어의 이용의도와 재사용의도(이홍재, 최문형,

박미경, 2012), 스마트폰 사용의도(배두환, 2013)에서도 유의미한 영향을 주는 것으로 나타나 새로

운 기술이나 서비스 수용에 자기효능감이 중요한 요인임을 알 수 있다.

마지막으로 이용자들이 자신들의 개인정보가 어떻게 잘 보호되고 있는지에 대한 인지정도는

O2O 서비스 수용에 영향을 줄 수 있다. 개인정보란 생존하고 있는 개인에 관한 정보로 성명·주
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민등록번호 등의 개인을 식별할 수 있는 부호·문자·음성·음향·영상 및 생체특성 등에 관한 정보

를 의미한다(서이종, 김수종, 2015). 개인정보보호 인지도는 개인정보 피해위험 인지도와 개인정보

취급 방침 확인 여부에 영향을 주는데(신소라, 마세윤, 김성준, 김범수, 2013), 개인정보를 보호해

야 한다는 인지가 높을수록 개인정보 취급 방침을 확인하거나 보호 정책을 이행하는 등의 행동으

로 이어지고, 이를 잘 준수하는 서비스 수용에 긍정적 영향을 줄 수 있다.

2) Use Motivation of O2O Service

O2O 서비스의 이용경험은 모바일 앱을 통해 서비스를 주문하고, 오프라인에서 실제 서비스를

이용하는 일련의 과정이라 볼 수 있다. 거리에 나가 직접 택시를 탈 수 있음에도 불구하고 앱을

통해 택시를 호출하는 것은 기존 택시 서비스를 이용할 때 불만을 느꼈거나 충족되지 않은 욕구

가 있기 때문이다.

연지윤, 주진호 (2015)는 택시 서비스에 대한 이용자 선호도 조사를 통해 이용편리성, 운행안전

성, 선택 다양성, 차내 쾌적성, 경제성 등의 요인을 추출해냈다. 이 중 이용자들이 가장 중요하게

인식하는 것은 운행 안전성인데, 기사들의 과속 금지나 신호 준수 그리고 블랙박스 설치, 운전기

사 신원확인 및 차량보험 가입 여부 등을 중요하게 고려하는 것으로 나타났다. 또한 택시 이용자

는 차량 내 냄새나 소음이 없는 쾌적한 환경과 기사의 청결한 복장 및 상냥한 말투 등을 선호하

는 것으로 나타났다. 저소득층보다는 고소득층이 요금에 덜 민감하고 자신이 원하는 차량을 선택

하여 쾌적하게 이용하고 싶은 심리가 상대적으로 높은 것으로 밝혀졌다(연지윤, 주진호, 2015).

마지막으로 카카오택시는 이용자가 있는 목적지까지 택시가 오고, 서비스 이용 시 입력한 목적

지까지 네비게이션을 통해 자동 안내해주는 편리함이 있다. O2O 모바일 서비스 앱을 이용하는

동기로 편리성은 여러 연구에서 공통적 요인으로 밝혀지고 있다(Chen, Lin and Hsieh, 2014).

3. Dissatisfying Factors of Transportation O2O Service

Oliver (1980)는 기대불일치이론을 통해 소비자가 제품이나 서비스에 만족할 경우 재구매의도를

형성하는 반면, 불만족한 소비자는 이용을 중단함을 밝힌 바 있다. 충족된 이용 동기와 충족되지

못하는 이용 동기에 따라 이용자의 지속이용의도가 변하는데(임소혜, 이영주, 2013), 서비스에 대

한 불만족은 서비스 해지로 이어질 수 있는 조건이 될 수 있다(박인곤, 신동희, 2010).

O2O 서비스는 온라인과 오프라인에서 모두 불만족을 경험할 수 있다. 그동안 택시 이용자들의

가장 큰 불만은 택시 운전자들의 난폭운전과 승차거부, 부당요금 징수, 도중하차, 사업 구역 외

영업 등이었다(서울시, 2015). 대중교통이 끊긴 심야시간대 도심에서는 택시 승차가 어렵고, 행선

지가 외곽일 경우에는 승차거부를 하는 경우가 많았다(이종훈, 이금주, 오정희, 유현정, 2012). 그
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러나 카카오택시 앱을 사용하여도 여전히 도심에서 심야시간대 카카오택시를 타기 어렵지만, 외

곽에 가더라도 택시 기사들이 카카오 앱을 이용해 다시 도심으로 나올 기회가 생겨 이 문제를 해

결할 수 있는 여지가 생겼다. 아울러 카카오택시 이용자들이 이용 후 평가를 할 수 있게 되면서

기사들의 난폭 운전이나 불친절한 태도가 줄어들게 되었다(카카오정책지원팀, 2016).

또한 카카오택시 서비스는 이용자와 기사 모두 자신의 위치정보를 주고받아야 이용할 수 있다.

서비스 신청 시 이용자가 자신의 위치를 알려야 픽업할 수 있고 기사 역시 승객에게 어디 있는지

정보를 알려야 한다. 특히 이용자는 자신의 목적지를 입력해야 이를 기준으로 기사가 선택한다.

따라서 이용자의 이동 경로가 기록에 남을 수 있으며, 택시 기사가 승객들의 개인정보를 무단으

로 수집할 가능성이 있다. 특히 프라이버시와 보안 보호의식이 높은 고객들의 경우 위치 정보나

이동 경로를 포함한 개인정보가 누출될 것을 염려할 수 있다(Xu and Gupta, 2009).

마지막으로 카카오택시 이용 후 결제과정에서 일반 택시와 달리 거리와 실시간 교통 현황을

기반으로 예상금액을 제공할 수 있음에도 불구하고 미리 예상금액을 알지 못하며, 매번 이용 시

마다 결제를 해야 하는 불편함이 보고되고 있다. 우버의 경우 예상금액을 미리 제시하며, 결제 시

카드를 등록하여 자동으로 결제가 이루어진다(권도연, 김보연, 2015). 카카오택시의 경우 현금이나

티머니, 신용카드 등 결제방식을 다양하게 사용할 수 있는 점은 긍정적이나 자동결제 시스템이

활용되지 못한 점은 해결해야 할 사항이라 할 수 있다.

4. Continuous Intention of Use

지속사용의사란 과거에 제품이나 서비스를 이용한 경험자가 서비스 경험을 토대로 향후에도

이를 지속적으로 이용할 의도가 있는지를 의미한다(Bhattacherjee, 2001). O2O 서비스를 지속적으

로 사용하기 위해서는 기존에 경험하지 못한 새로운 사용자 경험을 제공하고, 새롭게 제기되는

불편함이나 불만보다 유용성과 효용이 더 커야 한다(정호균, 2015). O2O서비스의 재이용의도에

관한 연구에서 서비스품질, 시스템품질, 정보품질이 이용자가 O2O에 대한 지각된 유용성을 증가

시키고 재이용의도에 긍정적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다(항임, 최수정, 고일상, 2016). 이

가운데 편안한 이용이나 검색 편리성 등 서비스품질은 서비스에 대한 만족과 재구매의도에 가장

큰 영향을 주고 있다(백미영, 한상린, 2015). 또한 O2O가 대부분 앱을 활용하고 있기 때문에 앱의

사용자 인터페이스가 편리하고 소비자에게 편의를 제공하는 시스템을 갖춰야 만족도와 재사용의

도를 높일 수 있다(김국선, 이종호, 2012). 이외에 O2O 서비스를 이용할 때 발생하는 프라이버시

에 대한 염려, 정보의 불확실성, 성가심 등은 이용자의 지각된 위험과 이용 중단 의도에 영향을

주는 것으로 나타났다(지영수 등, 2015).

한편, 이용자가 O2O 서비스 이용 시 느끼는 불만 요인을 강하게 인식할수록 이러한 문제점을

보완한 프리미엄 서비스가 나올 경우 이용의사가 커질 수 있다(김대원, 2016). 서비스 편리함이나
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맞춤형 서비스를 중시할수록 가격의 수요 탄력성은 크지 않다. 서비스에 대한 충성도가 높은 고

객은 충성도가 낮은 고객보다 가격탄력성이 낮으며, 가격에 덜 민감하고 지속적인 거래를 하려는

경향이 강하게 나타난다(Sasser, 1990). 카카오와 우버가 출시한 프리미엄 택시 역시 이용 요금이

더 비싸지만 자동결제가 가능하고 차별화된 서비스를 제공하고 있다. 프리미엄 택시 서비스의 이

용의사는 가격인상에도 불구하고 지속적으로 이용하려는 의사가 있다는 점에서 일종의 가격 충성

도라 할 수 있다.

Ⅲ. Research Question and Methods

1. Research Question

본 연구는 운송 O2O 서비스 중 가장 이용자가 많은 카카오택시 이용자를 대상으로 이용자의

개인특성과 이용 동기간의 관계를 살펴보고자 한다. 즉 이용자의 혁신성, 편의성, 자기효능감, 개

인정보보호 인지와 관련된 개인적 특성의 차이에 따라 카카오택시의 이용 동기가 어떻게 달라지

는지 분석하고자 한다. 또한 카카오택시 서비스의 이용 동기와 불만족 요인이 지속이용의사에 미

치는 영향을 알아보고자 다음과 같이 연구문제를 도출하였다.

연구문제 1. 카카오택시 서비스 이용자의 개인특성에 따른 이용 동기는 어떠한 것이 있는가?

연구문제 2. 카카오택시 서비스 이용자의 불만족 요인은 어떠한 것이 있는가?

연구문제 3. 카카오택시 서비스 이용자의 이용 동기와 불만족 요인은 지속이용의사와 프리미엄

서비스 이용의사에 어떠한 영향을 미치는가?

이상의 연구문제를 바탕으로 <Figure 1>과 같은 연구모형을 설정하였다.
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[Figure 1] Research Model

2. Research Methods

1) Survey Research

Item Measure Frequency(%) Item Measure Frequency(%)

성별
남성 136(50.2)

월

소득

100만원 미만 28(10.3)

여성 135(49.8) 100만원 - 200만원 38(14)

직업

대학생/대학원생 41(15.1) 200만원 - 300만원 73(26.9)

사무직 130(48) 300만원 - 400만원 42(15.5)

기능직 9(3.3) 400만원 - 500만원 47(17.3)

전문직 25(9.2) 500만원 이상 43(15.9)

서비스직 17(6.3)

나이

20대 81(29.9)

전업 주부 38(14) 30대 60(22.1)

기타 11(4)
40대 74(27.3)

50대 56(20.7)

N 271(100) 271(100)

<Table 1> Demographic Characteristics of Respondents

본 연구에서는 카카오택시 서비스 이용경험이 있는 이용자를 대상으로 온라인 설문조사를 실

시하였다. 카카오택시는 콜택시 애플리케이션으로 카카오 계정에 로그인 된 이용자의 현 위치정

보와 목적지 등을 주변의 가까운 카카오택시 기사에게 전송하여 연결해주는 서비스로서 이용자는

탑승 전 택시의 실시간 위치와 기사의 정보를 확인 할 수 있고, 탑승 후에는 친구에게 안심 메시

지 보내기 기능을 통하여 탑승한 택시 정보를 전송할 수 있음을 응답자에게 제시했다. 최근 한

달 동안 카카오택시 이용경험이 있는 자에 국한하여 설문조사를 진행했다. 설문조사는 전국 권역
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의 패널을 보유한 온라인조사기관인 마크로엠브레인에 의뢰하여 2016년 4월 11일부터 15일까지 5

일간 실시하였으며 표본 추출 방법은 연령별 할당 후 무작위 표본 추출 방식을 이용하였다. 설문

대상은 스마트폰을 이용해 카카오택시 서비스를 이용한 적이 있는 자로서, 지불 능력이 있어야

하므로 20대 이상으로 제한하였다.

설문조사에 응답한 사람은 총 271명으로 표본의 성별 구성은 남자 136명(50.2%), 여자 135명

(49.8%)이었다. 연령은 20대 81명(29.9%), 30대 60명(22.1%), 40대 74명(27.3%), 50대가 56명(20.7%)

로 20대가 가장 많이 포함되었다. 응답자의 월 소득수준은 100만원 미만이 28명(10.3%), 100~200

만원이 38명(14%), 200~300만원이 73명(26.9%), 300~400만원이 42명(15.5%), 400~500만원이 47명

(17.3%), 500만원 이상 43명(15.9%)로 200~300만원 소득자가 가장 많았다. 직업은 사무직이 130명

(48%)으로 가장 많았고 학생 41명(15.1%), 전업주부 38명(14%), 전문직 25명(9.2%), 서비스직 17명

(6.3%) 순으로 나타났다. 수집된 자료의 통계적 처리를 위해 통계분석 프로그램인 SPSS(statistical

package for the social sciences) 22.0 버전을 활용하였다.

2) Operational Definition of Main Variables

카카오택시의 이용 동기에 영향을 줄 것으로 예상되는 개인특성은 혁신성, 편의성, 자기효능감,

개인정보보호 인지 등 네 가지 요인으로 구성하였다. 혁신성은 ‘새로운 서비스나 신제품에 대한

관심이 남들보다 많은 편이다’, ‘새로운 서비스나 기술을 이용하는데 주저함이 없는 편이다’, ‘새

로운 기능이나 기술이 나오면 사용법을 배우려고 노력하는 편이다’ 등 세 문장으로 구성하였다

(M=5.071). 편의성은 ‘내가 원하는 시간에 일이나 업무 보는 것을 선호한다’, ‘내가 원하는 장소에

서 일이나 업무 보는 것을 선호한다’, ‘일이나 업무를 가능한 편리한 방법으로 하는 편이다’, ‘일

이나 업무를 가능한 효율적인 방법으로 하는 편이다’, ‘일을 하기 전에 미리 계획을 세우거나 순

서를 정해서 하는 편이다’ 이상 5문항으로 구성하였다(M=5.396). 다음으로 자기효능감은 ‘다른 사

람들보다 새로운 서비스나 기술을 잘 사용하는 편이다’, ‘새로운 서비스나 기술의 사용법을 스스

로 습득하는 편이다’, ‘새로운 서비스나 기술이 제공하는 기능을 잘 인지하고 효과적으로 사용하

는 편이다’ 세 문항으로 구성하였다(M=5.128). 개인특성 중 마지막으로 개인정보보호인지는 ‘개인

정보 기입 시 필수사항이 아닌 것은 적지 않는 편이다’, ‘개인정보를 보호하기 위한 방법을 찾아

보는 편이다’ 두 문항으로 구성하였다(M=5.210). (Table 2 참조)
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Factor Questionnaire
Cronbac

h's α
Literature

개인

특성

혁신성

새로운 서비스나 신제품에 대한 관심이 남들보다 많은

편이다

새로운 서비스나 기술을 이용하는데 주저함이 없는 편

이다

새로운 기능이나 기술이 나오면 사용법을 배우려고 노

력하는 편이다

.883

(M=5.071)

Rogers

(2003),

Agarwal&

Prasad

(1998)

편의성

내가 원하는 시간에 일이나 업무 보는 것을 선호한다

내가 원하는장소에서 일이나 업무 보는것을선호한다

일이나 업무를 가능한 편리한 방법으로 하는 편이다

일이나 업무를 가능한 효율적인 방법으로 하는 편이다

일을 하기 전에 미리 계획을 세우거나 순서를 정해서

하는 편이다

.907

(M=5.396)

Berry et al.

(2002)

자기

효능감

다른 사람들보다 새로운 서비스나 기술을 잘 사용하는

편이다

새로운 서비스나 기술의 사용법을 스스로 습득하는 편

이다

새로운 서비스나 기술이 제공하는 기능을 잘 인지하고

효과적으로 사용하는 편이다

.921

(M=5.128)

Bandura

(1977)

개인정보

보호인지

개인정보 기입 시 필수사항이 아닌 것은 적지 않는 편

이다

개인정보를 보호하기 위한 방법을 찾아보는 편이다

.719
신소라 등

(2013)

지속이용의사

앞으로 택시를 탈 경우 카카오택시를 이용할 것 같다

앞으로 카카오택시서비스를 정기적으로이용할의사가

있다

.865

(M=5.166)

항임 등

(2016)

<Table 2> The Reliability of the Main Variables 

지속사용의사는 항임 등 (2016)과 연지윤, 주진호 (2015)의 척도를 본 연구에 맞게 수정하여 사

용하였다. ‘앞으로 택시를 탈 경우 카카오택시를 이용할 것 같다’, ‘앞으로 카카오택시서비스를

정기적으로이용할 의사가 있다’ 두 문항으로 구성하였다(M=5.166).

다음으로 카카오택시 이용 동기 측정을 위한 문항들은 카카오택시 및 O2O 서비스의 이용 동

기에 관한 연구들(연지훈, 주진호, 2015; 이종훈 등, 2012; Chen, 2014)을 바탕으로 기존 문항을 구

성한 후 카카오택시 이용자들을 대상으로 사전 인터뷰를 통하여 도출하였다. 본 연구에 사용된

이용 동기 항목들은 연구결과의 요인분석결과인 <Table 4>과 같다. 또한 카카오택시 이용 후 불

만족 요인을 측정하기 위한 문항들을 기존 연구(권도연, 김보연, 2015; 연지훈, 주진호, 2015; 이종

훈 등, 2012; 지영수 등, 2015)를 토대로 도출하였다. 본 연구에 사용된 불만족 요인 항목들은

<Table 6>에 정리되어 있다.
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측정을 위한 진술문의 모든 항목들은 진술된 내용에 동의하는 정도에 따라 “매우 그렇지 않다

(=1점)”에서 “매우 그렇다(=7점)”의 리커트식 7점 척도로 평가하도록 하였다. 각 요인별 신뢰도를

검증하기 위하여 내적 일치도 계수인 크론바흐 알파(Cronbach's α) 신뢰도 검증방법을 실시한 결

과, 모든 요인의 신뢰도 계수는 0.7 이상으로 만족할만한 신뢰도를 나타냈다. 응답자의 개인특성

요인에서는 모든 요인의 평균값이 5점 이상으로 나타났고, 편의성(5.396)과 개인정보보호 인지

(5.210), 자기효능감(5.128), 혁신성(5.071) 순으로 나타났다.

카카오택시의 이용행위는 이용빈도, 이용시간, 평균이용요금, 평점으로 구성하였다. 각 항목의

측정은 <Table 3>에 제시하였다.

3) Statistical Analysis 

연구문제 1은 카카오택시 이용자의 개인특성에 따른 이용 동기를 알아보기 위해 탐색적 요인

분석을 통해 이용 동기를 추출하고, 개인특성 요인이 각 이용 동기에 미치는 영향을 알아보기 위

해 회귀분석을 실시하였다. 연구문제 2는 카카오택시 이용자의 불만족 요인을 알아보기 위해 요

인분석을 실시하였고, 연구문제 3은 이용 동기와 불만족요인이 지속사용의사에 미치는 영향을 알

아보기 위해 위계적 회귀분석(hierarchical regression analysis)을 시행하였다.

Ⅳ. Research Results

1. Use Behavior of the Kakao Taxi User

먼저 응답자들의 카카오택시의 이용행위를 살펴본 결과, 한 달에 1~2회 정도 이용한 사람이 전

체의 73.1%로 가장 많았고, 그 다음으로 일주일에 1회 이용한 사람이 17%였다. 즉 약 90%가 한

달에 2회 미만으로 이용하고 있음을 알 수 있다. 이용시간은 오후 9시 이후부터 자정까지가

40.6%로 가장 많아 퇴근 시 이용하는 비율이 높은 것으로 나타났다. 아침과 낮 시간에 이용한 비

율도 총 25.8%로 적지 않게 조사되었다. 택시 평균이용요금은 5천원~7천원 사이가 36.9%로 가장

많았고, 7천원~1만원이 30.3%로 다음 순으로 나타났다.
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Measure Frequency Percentage(%)

이용빈도

한 달에 1-2회 198 73.1

일주일에 1회 46 17.0

일주일에 2회 22 8.1

일주일에 3-4회 5 1.8

이용시간

오전 6시-오전 10시 29 10.7

오전 10시-오후 5시 41 15.1

오후 5시-오후 9시 53 19.6

오후 9시-자정 110 40.6

자정 이후 38 14

평균이용요금

3천원-5천원 29 10.7

5천원-7천원 100 36.9

7천원-1만원 82 30.3

1만원-2만원 52 19.2

2만원 이상 8 3.0

N 271 100

<Table 3> Use Behavior of the Kakao Taxi User

2. The Relationship between Personal Characteristics and Use Motivation

1) Use Motivation of the Kakao Taxi

카카오택시의 이용 동기는 총 14개 문항으로 주성분 분석(principle component analysis)에 의한

탐색적 요인 분석을 시행하였다. 분석결과, 베리맥스 회전방식으로 요인을 추출하여 총 세 개 요

인으로 추출되었으며, 회전 후 변량에 대한 총 설명력은 66.606%로 나타났다.

첫 번째 요인은 ‘안전성’으로 명명하였다. 이 요인에 기준치 이상 적재된 항목들은 ‘운전기사의

신원 및 차량을 미리 확인할 수 있어서’, ‘일반 택시보다 이용하는데 안전하다고 느껴서’, ‘친구에

게 안심문자 메시지를 보낼 수 있어서’, ‘실시간 예약 및 위치 확인을 할 수 있어서’, ‘내가 있는

장소까지 택시를 부를 수 있어서’, ‘택시가 잘 안 잡혀서’ 등 6개 항목이었다(크론바하 α = .858).

이용자들이 카카오택시 이용 시 일반 택시에 비해 상대적으로 안심하고 이용할 수 있는 데서 기

인하는 동기 요인이다. 두 번째 요인은 ‘쾌적성’ 요인으로 ‘카카오택시의 승차감이 더 좋아서’, ‘카

카오택시 차량이 더 쾌적하다고 느껴서’, ‘카카오택시는 차량 내 냄새가 나지 않아서’, ‘카카오택시

의 운전기사가 더 친절해서’ 등 네 항목이 포함되었다(크론바하 α=.916). 기사의 친절함이나 차량

내의 청결함 등 승차감에 대한 기대에서 오는 요인이다. 마지막 세 번째 요인은 ‘편리성’으로 명명

되었으며, ‘탑승 후 목적지를 설명할 필요가 없어서’, ‘결제수단이 다양해서’, ‘가고자 하는 정확한
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위치까지 갈 수 있어 편리해서’, ‘목적지까지 예상거리, 예상시간 등을 미리 확인할 수 있어서’의

네 항목이 포함되었다(크론바하 α= .791). 설명량이 가장 높은 변인은 안전성으로 24.714%이며 다

음으로 쾌적성 22.892%로 나타났다.

Factor Questionnaire Factor Loading
Cronba

ch's α
Mean

(요인1)

안전성

운전기사의 신원 및 차량을 미리 확인할 수 있어서 .884 .199 .136

.858 5.543

일반 택시보다 이용하는데 안전하다고 느껴서 .819 .251 .094

친구에게 안심 문자 메시지를 보낼 수 있어서 .774 .253 .120

실시간 예약 및 위치 확인을 할 수 있어서 .659 -.004 .417

내가 있는 장소까지 택시를 부를 수 있어서 .591 -.081 .446

택시가 잘 안 잡혀서(외진 곳, 인적 드문 시간 등) .493 .044 .344

(요인2)

쾌적성

카카오택시의 승차감이 더 좋아서 -.005 .898 .126

.916 4.327

카카오택시 차량이 더 쾌적하다고 느껴서 .130 .892 .200

카카오택시는 차량 내 냄새(흡연·악취 등)가 나지

않아서
.166 .877 .195

카카오택시의 운전기사가 더 친절해서 .308 .762 .151

(요인3)

편리성

탑승 후 목적지를 설명할 필요가 없어서(혹은 행선

지를 잘 모를 때)
.127 .246 .794

.791 5.208
결제수단이 다양해서 .100 .353 .724

가고자 하는 정확한 위치까지 갈 수 있어 편리해서 .449 .124 .686

목적지까지 예상거리, 예상시간 등을 미리 확인할

수 있어서
.388 .138 .533

초기 고유값 6.046 2.293 1.164

설명량(%) 25.690 23.906 18.280

누적설명량(%) 25.690 49.596 67.877

<Table 4> Factor Analysis of the Kakao Taxi's Use Motivation

2) The Relationship between Personal Characteristics and Use Motivation

다음으로 카카오택시 이용자의 개인특성과 이용 동기간의 관계를 알아보기 위해 회귀분석을

실시하였다. 독립변인인 개인특성은 혁신성, 편의성, 자기 효능감, 개인정보보호 인지로 구성하였

으며, 성별, 나이, 소득 등 인구통계학적 요인을 통제변인으로 투입하였다. 분석결과, 성별(β=.292)

과 편의성(β=.340)만 안전성 이용 동기에 유의미한 영향을 주는 것으로 나타났다. 즉 남성보다는

여성이 그리고 편의성을 중시하는 성향을 지닐수록 안정성 추구를 위해 카카오택시를 이용하는

것으로 나타났다. 다음으로 나이가 많을수록(β=.168) 혁신성향이 클수록(β=.232) 그리고 편의성을
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덜 중요하게 생각할수록(β=-.289) 쾌적성을 중시하는 것으로 나타났다. 나이가 있을수록 쾌적한

환경을 선호하며 편의성은 크게 고려하지 않음을 알 수 있다. 마지막으로 편리성을 추구하는 동

기에는 혁신성(β=.432)과 자기효능감(β=-.189)만 유의미한 영향을 주는 변인인 것으로 밝혀졌다.

자기효능감이 부족할수록 그리고 혁신성향이 클수록 편리성을 더 중요하게 생각하는 것으로 해석

할 수 있다.

안전성 쾌적성 편리성

표준화

계수(β)
t

표준화

계수(β)
t

표준화

계수(β)
t

상수 -10.317 -1.390 -3.716

성별 .292 5.610** .032 .521 -.019 -.321

나이 -.025 -.438 .168 2.504* .036 .551

소득 .031 .556 -.052 -.779 .064 .989

혁신성 -.023 -.295 .232 2.462* .432 4.756**

편의성 .340 4.425** -.289 -3.174** .171 1.937

자기효능감 .106 1.273 .030 .309 -.189 -1.990*

개인정보보호 인지 .102 1.588 .122 1.607 -.187 -2.549

F 19.713 3.195 6.079

  .344 .078 .139

<Table 5> Relationship between Personal Characteristics and Use Motivation

3. Dissatisfying Factors of the Kakao Taxi

카카오택시의 이용 후 인식하는 불만족 요인은 총 12개 문항으로 주성분 분석과 베리맥스 회

전방식에 의한 탐색적 요인 분석을 시행하였다. 그 결과, 기사 서비스 불친절, 개인정보노출 위험,

시스템 불편성 총 세 요인으로 추출되었으며, 회전 후 변량에 대한 총 설명력은 65.284%로 나타

났다.

첫 번째 요인은 ‘기사 서비스 불친절’로 명명하였다(M=3.891). 이 요인에 기준치 이상 적재된

항목들은 ‘내가 입력한 목적지까지 가지 않는 경우도 있다’, ‘일부 기사들이 콜비를 요구하는 경

우도 있다’, ‘내 목적지에 도착하기도 전에 기사가 다른 손님의 콜을 받는다’, ‘탑승 이후 목적지

를 다시 설명해야 하는 경우가 있다’, ‘기사들이 운전 시 스마트폰을 작동해서 안전운전에 방해

받을까 불안하다’, ‘카카오택시 콜을 해도 택시가 오지 않은 적이 많다’ 이상 6개 문항으로 구성

된다(크론바하 α=.850). 다음 두 번째 요인은 ‘개인정보 노출위험’으로 명명했다. 이 요인은 ‘개인

정보가 노출되어 다른 용도로 사용될까 걱정이 된다’, ‘내가 이동한 경로나 위치가 기록에 남을까
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걱정이 된다’, ‘카카오택시 이용 시 제공된 카드 정보가 걱정이 된다’, ‘호출 시 이용자에게 차량

선택권이 없어 아쉽다’의 네 항목으로 구성되었으며 불만족 요인 중 가장 큰 평균값을 나타내고

있다(M=4.627, 크론바하 α=.824)). 마지막 요인은 ‘시스템 불편성’으로 명명했으며 ‘카카오택시 앱

에 예상 금액이 표시되지 않아 불편하다’, ‘자동결제 서비스가 지원되지 않아 매번 결제해야 해서

불편하다’ 등 결제와 관련된 요인이 포함되었다(M=4.423, 크론바하 α=.754)). 이 가운데 기사 서비

스 불친절이 가장 설명량이 높게 나타났다(29.618%).

Factor Questionnaire Factor Loading
Cronba

ch's α
Mean

(요인 1)

기사

서비스

불친절

내가 입력한 목적지까지 가지 않는 경우도 있다(외

진 곳, 골목 등)
.838 .032 .164

.850 3.891

일부 기사들이 콜비를 요구하는 경우도 있다 .785 .174 .186

내 목적지에 도착하기도 전에 기사가 다른 손님의

콜을 받는다
.748 .036 .153

탑승이후 목적지를 다시설명해야하는 경우가있다 .702 .168 .079

기사들이 운전 시 스마트폰을 작동해서 안전운전에

방해 받을까 불안하다
.673 .238 .090

카카오택시 콜을 해도 택시가 오지 않은 적이 많다 .666 -.114 .205

(요인 2)

개인

정보

노출

개인정보가 노출되어 다른 용도로 사용될까 걱정이

된다
.069 .894 .057

.824 4.627내가 이동한 경로나 위치가 기록에 남을까 걱정이

된다
.105 .825 .083

카카오택시이용시 제공된 카드정보가 걱정이된다 .131 .794 .251

(요인 3)

시스템

불편성

호출 시 이용자에게 차량 선택권이 없어 아쉽다 .214 .094 .800

.754 4.423

카카오택시 앱에 예상 금액이 표시되지 않아 불편

하다
.052 .244 .770

자동결제서비스가 지원되지 않아 매번 결제해야 해

서 불편하다
.389 .044 .758

초기 고유값 4.564 2.002 1.268

설명량(%) 29.168 19.270 16.846

누적설명량(%) 29.168 48.438 65.284

<Table 6> Factor Analysis of the Kakao Taxi's Dissatisfying Factors 
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4. Influence of Use Motivation and Dissatisfying Factors on Continuous 

Intention to Use/Intention to Use Premium Service

다음으로 카카오택시 이용 후 인지한 불만족 요인이 지속이용의사에 미치는 영향을 살펴보기

위해 위계적 회귀분석이 실시되었다. 앞서 분석과 마찬가지로 이용자의 인구통계학적 요인(성별)

과 이용행위(평균이용금액, 주 이용시간, 이용 빈도)를 1단계에 포함시켜 통제하였으며(Model 1),

2단계에서는 카카오택시 이용 후 불만족 요인을 독립변인군으로 추가하여 분석하였다(Model 2).

분석결과, 이용자의 인구통계학적 변인과 이용행위는 유의미한 영향을 주지 않았고 불만족 요인

중 기사 서비스 불친절과 시스템 불편만 지속이용의사에 유의한 영향을 지니는 것으로 나타났다.

특히 시스템 불편은 크게 느낄수록 지속이용의사와 양적 관계를 갖는 것으로 나타났고, 반면 기

사 서비스 불친절은 부정적 예측력을 지니는 것으로 나타났다.

Model 1 Model 2

Beta t Beta t

상수 13.879 14.996

성별 .141 2.305* .090 1.517

평균이용금액 .124 1.922 .110 1.783

주 이용시간 -.058 -.886 -.043 -.681

이용 빈도 .102 1.689 .080 1.367

불친절 -.224 -3.887**

개인정보노출 .089 1.517

시스템불편 .209 3.586**

Adj. R2 .045 .144

F 3.165 6.314

<Table 7> Influence of Dissatisfying Factors on the Continuos Intention to Use

다음으로 카카오택시 이용행위와 불만족 요인이 프리미엄 서비스의 이용의사에 미치는 영향을

살펴보았다. 카카오블랙의 경우 평균이용금액이 높을수록 그리고 기사 서비스 불친절, 개인정보노

출, 시스템 불편 세 가지 불만 요인이 모두 유의미한 영향을 주는 것으로 나타났다. 그러나 우버

블랙의 경우 평균이용금액, 이용 빈도가 클수록 그리고 불만 요인 가운데서 시스템 불편에 대한

인식이 클수록 이용의사에 유의미한 영향을 주었다. 카카오택시를 자주 이용할수록 결제방법이

제한되어 있는 카카오블랙보다는 우버블랙에 대한 선호도가 크다는 것을 알 수 있다.
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카카오 블랙 우버 블랙

Beta t Beta t

상수 12.690 9.745

평균이용금액 .159 2.501* .158 2.551*

주 이용시간 .054 .849 .053 .843

이용 빈도 .002 .029 .130 2.204*

기사 서비스 불친절 .118 1.985* .051 .884

개인정보노출 .138 2.322* .078 1.354

시스템불편 .133 2.214* .238 4.060**

Adj. R2 .064 .132

F 4.095 6.674

<Table 8> Influence of Dissatisfying Factors on the Intention to Use Premium Service

Ⅴ. Conclusions and Discussion

본 연구는 운송 O2O 서비스가 본격적으로 제공된 이후 가장 많은 사용경험이 축적된 카카오

택시 서비스 이용자를 대상으로 이용 동기와 불만 요인을 살펴보고, 그러한 이용 동기와 불만 요

인이 지속사용의사와 가격이 비싼 대신 서비스가 차별화된 프리미엄 서비스 이용의사에 미치는

영향을 설문조사를 통해 살펴본 연구이다.

분석결과, 이용 동기는 안전성, 쾌적성, 편리성 순으로 설명력이 높게 추출되었다. 이러한 결과

는 기존 연구와도 일치하는 부분으로서 운전기사의 신원을 확인하고 안심 문자를 보낼 수 있는

등 안전성에 대한 선호도가 높다는 것을 의미한다. 특히 여성이 압도적으로 남성보다 안전성을

이유로 카카오택시를 이용하고 있었고, 편의성을 중시하는 사람일수록 안전성을 이유로 카카오택

시를 이용하고 있었다. 그리고 나이가 많을수록 쾌적한 승차를 선호하는데 대신 편의성은 크게

고려하지 않았다. 마지막으로 자기효능감이 부족하고 혁신성향이 클수록 편리성을 주요한 이용

동기로 고려하는 것으로 나타났다.

다음으로 카카오택시 이용자들이 가진 불만 요인은 기사 서비스의 불친절, 시스템 불편성, 그

리고 개인정보노출 세 가지이다. 카카오택시 이용 후 인지한 불만족 요인이 지속이용의사에 미치

는 영향을 살펴본 결과, 시스템이 불편하다고 느낄수록 지속이용의사가 높고 그리고 기사 서비스

가 불친절하다고 느낄수록 지속이용의사가 낮은 것으로 나타났다. 다음으로 프리미엄 서비스 이

용의사에는 평균이용금액, 기사 서비스 불친절, 개인정보노출, 시스템 불편 등 불만 요인이 모두

유의미한 영향을 주는 것으로 나타났다. 그러나 카카오택시를 자주 이용하는 사람은 결제방법이
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제한되어 있는 카카오보다는 우버블랙 선호도가 높게 나타났다.

향후 운송 O2O가 더욱 활성화되고 발전하기 위해서는 이용자들이 제기한 불만 요인을 파악하

고 이를 개선할 수 있어야 한다. 이상의 연구결과를 토대로 다음과 같은 개선 방안을 제안하고자

한다.

첫째, 카카오택시 이용자들이 가진 가장 큰 불만 요인은 기사 서비스의 불친절이다. 여전히 심

야시간대 도심에서 택시 탑승이 어렵고, 장거리보다 단거리를 가는 이용자를 기피하는 기사들의

관행이 남아있기 때문이다. 심야시간대의 승차난은 택시 공급 부족에서 기인하는 측면이 크다. 낮

시간 대비 심야 시간에 운행되는 택시는 50% 수준이어서 지방자치단체에서 이를 해결하기 위해

심야전용택시 운영으로 공급을 보완하고 있으나 수요에 미치지 못한다. 따라서 심야시간대에 운

영하는 택시에 콜비를 추가로 주거나 가격을 인상하는 등 인센티브를 보다 더 적극적으로 제공할

필요가 있다. 우버의 경우 데이터 분석을 통해 공급보다 수요가 클 경우 가격이 더 인상되며, 반

대로 공급보다 수요가 적을 때는 가격이 인하되는 시스템을 도입하고 있다.

다음으로 카카오택시 이용자들이 가지는 불만은 시스템 불편인데, 택시 선택권과 자동결제시스

템의 부재로 집약된다. 현재의 카카오택시 운영 시스템은 이용자보다 택시 기사의 선택권이 더

보장되어 있다. 승객이 가려는 이동거리나 위치에 따라 기사가 선택할 수 있기 때문에 승차거부

가 일어나는 것이다. 이용자들이 겪는 정보 비대칭 문제를 해결하기 위해서는 이용자도 기사와

차량 정보를 확인하여 선택할 수 있도록 시스템을 개선해야 한다. 또한 목적지까지 교통상황을

반영하여 예상금액이 얼마인지 미리 승객에게 제시되고, 승차 도중 교통 상황이 바뀌면 이를 예

상 금액에 반영되어야 한다. 마지막으로 신용카드 자동결제 기능을 추가해야 한다. 현재 결제 방

식이 다양하다는 장점이 있는 반면, 이용자가 택시 이용 시 결제할 필요 없이 온라인으로 결제를

완료할 수 있어야 추가요금을 요구받지 않을 수 있다. 카카오드라이버의 경우 신용카드 입력 후

자동결제 방식을 도입했다. O2O 서비스가 다양한 영역으로 확장되기 위해서는 자동결제시스템과

개인정보 보안시스템의 구축이 매우 중요하다.

서비스에 대한 불만이 큰 이용자는 서비스 이용을 중단하기보다는 프리미엄 서비스 이용의사

가 크다. 수요와 공급의 차이를 분석하고 이용자 불만을 해결함으로써 택시 서비스의 가격 차별

화를 시행하고 수익모델의 개선이 가능해질 수 있는 지점이다. 특히 프리미엄 서비스의 경우 자

동결제시스템이나 기사 선택이 가능한 차별화된 서비스를 제공하는 우버블랙에 대한 이용의사가

높게 나타나는 것은 주의 깊게 고려할 필요가 있다. O2O 생태계 형성을 위해서는 공급자와 소비

자 모두에게 편의와 후생이 발생해야 한다. 서비스 제공자가 이용자의 안전성, 선택권, 편의성을

더 중요시하는 정책을 고려할 경우 장기적으로 소비자의 선택을 받게 될 것이다. 안전하고 쾌적

하게 자기가 원하는 때에 택시 서비스를 이용할 수 있을 때 추가 지불의사가 있다는 것은 본격적

인 주문형(On-demand) 경제 시스템에 소비자가 익숙해지고 있으며 이를 기반으로 안정적인 수익

화가 가능함을 시사한다.
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국문초록

카카오택시 서비스 이용자의 이용 동기와 불만족 요인이 서비스 

지속이용의사에 미치는 영향에 관한 연구* 

조민지**․이영주***

1)

본 연구에서는 운송 O2O 중 가장 많은 사용경험이 축적된 카카오택시 이용자를 대상으로 이

용 동기와 서비스 불만 요인이 지속사용의사와 프리미엄 서비스 이용의사에 미치는 영향을 설문

조사를 통해 살펴보았다. 분석결과, 이용 동기는 안전성, 쾌적성, 편리성으로 그리고 불만요인은

기사 서비스의 불친절, 시스템 불편, 그리고 개인정보위험으로 추출되었다. 시스템이 불편하다고

느낄수록 지속이용의사가 높고 그리고 기사 서비스가 불친절하다고 느낄수록 이용지속의사가 낮

은 것으로 나타났다. 프리미엄 서비스 이용의사에는 평균이용금액, 이용 빈도, 기사 서비스 불친

절, 개인정보노출, 시스템 불편 등 불만요인이 유의미한 영향을 주는 것으로 나타났다. 이에 운송

O2O 사업자는 이용자의 안전성, 편의성과 선택권을 제고할 수 있도록 서비스를 개선해나갈 필요

가 있다.

주제어 : O2O, 운송 서비스, 카카오택시, 이용 동기, 서비스불만, 안전성
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