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SERVQUAL

기대 지각

유형성 0.822 0.835

신뢰성 0.715 0.704

반응성 0.647 0.725

용이성 0.864 0.864

전체 0.958



표본 N 평균 표준오차
평균의
표준오차 T-값 자유도

장애인 330 0.079 0.948 0.052
-0.40 878

비장애인 550 0.104 0.850 0.036



표본 N 평균 표준오차
평균의
표준오차 T-값 자유도

장애인 330 3.904 0.965 0.053
-11.17 878

비장애인 550 3.869 0.941 0.040

표본 N 평균 표준오차
평균의
표준오차 T-값 자유도 p-값

장애인 330 3.015 0.963 0.053
-11.17 878 0.000

비장애인 550 3.765 0.966 0.041



차원 유형성 신뢰성 반응성 용이성

유형성 1 5 4 1

신뢰성 1/5 1 2 1/4

반응성 1/4 1/2 1 1/5

용이성 1 4 5 1

유형성 신뢰성 반응성 용이성

가중치 0.414 0.108 0.076 0.401
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화면 식별성 높이 글자크기 화면밝기 화면크기 편의지침 위치 및

공간

유형성
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동작 인식 오류 발생 해결 시스템 내용 전달 사용가능시기

신뢰성
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주문 신속 직원 호출 즉각적서비스

반응성



2

3

4

사용방법 음성서비스 주문용이 복잡성 대기시간 점포시간 결제방식

용이성
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