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스마트폰 사용에 영향을 미치는 요인: 감성과 인지의 포괄적 접근

박 재 성*

고    준**

인간의 추론과 결정이 이성과 감정의 공존 상태에서 이루어진다고 볼 때, 아이폰(iPhone)과 같은 스마트폰에 환

호하고 열광하는 사용자들을 기술수용모델(TAM)과 같은 이성 기반의 이론들로 설명함에는 명백한 한계가 있다. 이

러한 한계를 극복하기 위하여 본 연구는 스마트폰 사용자의 사용행위에 대해 감정적 측면에서 ‘자극(Stimulus)-유

기체(Organism)-반응(Response) 모델’이론을 기반으로 이성과 감정을 포괄하는 연구모형을 제시하였다. 연구모형

의 타당성을 검증하기 위하여 442명의 표본을 가지고 실증분석하였고, 연구결과는 다음과 같다. 첫째, 스마트폰 사

용자의 감정적인 측면에서는 감각인식능력(Sensory Capability)과 통신품질(Telecommunication Quality) 모두 

스마트폰 사용자의 긍정적 정서(Positive Affect)와 유의한 정의 관계가 있는 것으로 나타났다. 둘째, 스마트폰 사

용자의 이성적인 측면에서는 지각된 유용성과 용이성 모두 사용의도(Intention to Use)에 긍정적 효과가 있었다. 

셋째, 긍정적 정서는 사용의도를 증가시키며, 긍정적 정서와 사용의도 모두 사용자의 스마트폰 활용(Usage)에 긍정

적인 영향이 있는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과를 통해 본 연구는 정보시스템이나 정보기술 사용에 있어 사용

자의 이성적 판단뿐만 아니라 감성적 이익(Emotional Benefit)이 지속적인 형태로 형성되는 긍정적 정서 역시 중

요한 요인이라는 점을 제시하였다.
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Ⅰ. 서 론

스마트폰은 핸드폰과 정보처리장치(PDA)가 결합

된 형태로 수많은 기업들에 의해 다양한 프로토타입

(Prototype)으로 개발되고 발전되었다(Schneidawind 

1992). 스마트폰의 본격적인 보급은 2007년 애플

에서 이동 중에 사용자가 원활하게 컴퓨팅을 수행할 

수 있게 하기 위해 인간의 다양한 감각기관을 이용

한 직관적 인터페이스가 강점인 아이폰(iPhone)이 

출시되면서 시작되었다(Trelease 2008). 아이폰 

출시 후 수많은 사용자들은 혁신적인 제품에 환호를 

보냈고, 남들보다 일찍 새로운 아이폰의 사용을 원

하였다(Herber 2009). 이후 아이폰의 사용자 환경

을 수용한 안드로이드 OS를 구글에서 공개하면서 

스마트폰의 확산은 급속히 진행되었다.

급속한 스마트폰의 확산에는 우리나라의 산업구조

와 밀접한 관련성이 있다. 세계 5대 스마트폰 제조

회사에 1위인 삼성전자와 5위의 LG전자가 있으며, 

펜택 역시 10대 제조사에 이름을 올리고 있다. 최근 

스마트폰이 우리나라에서 차지하는 중요도는 삼성전

자의 실적을 보면 극명히 알 수 있다. 2012년, 삼성

전자는 매출 201조1000억 원, 영업이익 29조500

억 원으로 사상최대 실적을 달성하였고, 이 중 모바
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일(IT & Mobile Communications)부문은 108

조5000억원의 매출과 19조4000억원의 영업이익을 

달성하였다. 즉, 삼성전자 매출의 절반과 영업이익

의 약 67%를 모바일 사업부문에서 달성한 것이다. 

하지만 스마트폰 산업이 우리나라에 중요한 산업임

에도 미래가 밝지만은 않다. 그 이유는 스마트폰의 

핵심인 OS부분에 있어 구글의 Android와 애플의 

iOS가 세계 시장을 장악하고 있으며, 저렴한 가격

을 무기로 중국기업들이 급속한 성장하고 있기 때문

이다. 향후 삼성전자를 비롯한 국내 스마트폰 제조

사들은 지속적인 경쟁력을 갖추기 위해서 스마트폰 

사용의 핵심 요인이 무엇인지를 파악해야 하며, 또

한 스마트폰 산업의 기업경쟁력을 지원하는 국가차

원의 제도 마련도 시급하다.

일반적으로 스마트폰의 사용을 이해하기 위하여 

접근할 수 있는 대표적인 이론으로 기술수용모델

(Technology Acceptance Model)이 있다. 이 이

론은 기본적으로 인간이 이성적이라는 가정에서 출

발한다. 즉 합리적 행위 이론에 기반을 두고 있는 기

술수용모델 이론은 지각된 유용성과 용이성과 같은 

신념변수가 행위의도에 영향을 주고, 이러한 행위의

도는 사용자의 행위를 이끌어내면서 기술수용과정이 

이루어진다고 주장한다(Davis 1985; Davis 1989). 

하지만 기존의 기술수용모델은 사용자의 이성적인 

행동에 초점을 두었기 때문에 사용자들의 아이폰에 

대한 열광이나 열정과 같은 감성적인 측면을 설명하

기에는 한계점을 지니고 있다. 최근에 실시된 국내 

스마트폰 이용현황에 관한 조사(인터넷진흥원 2012)

에 따르면, 고성능의 스마트폰이 계속 출시됨에도 

소비자들은 스마트폰 단말기의 기능보다는 디자인, 

크기, 화질 등의 외형을 가장 중시하는 것으로 나타

났다.

최근 IS 분야에서는 사용자의 감정적 요인의 중요

성을 인식하고 감정적인 요인의 역할에 대한 연구가 

진행되기 시작했는데, 대표적 연구자들로 Beaudry 

et al.(2010)이 있다. 그들은 기술수용모델(Davis 

1985; Davis 1989), UTAUT(Venkatesh et 

al. 2003), 혁신확산이론(Rogers 1983), 계획된 

행위이론(Taylor et al. 1995), 사회적 인지이론

(Compeau et al. 1999)과 같은 인지 기반 이론들

이 정보기술수용에 관한 유용한 이론적 틀을 제공했

지만, 유비쿼터스 컴퓨터의 등장, 무선인터넷의 보

급과 같이 새로운 정보기술 사용환경이 복잡하고 다

차원적으로 변함으로써 이러한 이론들로는 사용자의 

행위에 대한 선행변수들을 파악하는데 한계가 있다

고 주장하였다. 이들은 인지 기반 접근의 보완책으

로 감정 기반 모델을 제시하면서 실증분석을 통하여 

정보기술 사용에 있어 감정적 접근의 중요성을 강조

하고 있다. 특히나 디자인적 요소와 같은 감각적 특

성을 지닌 스마트폰의 경우에는 감성적 요소를 다루

지 않고는 스마트폰 사용에 대한 이해가 불가능할 

것이다. 따라서 스마트폰의 기능성 외에 사용자들이 

스마트폰을 사용함에 중요하게 인식하는 요인을 파

악하고, 국내 대학 및 연구소와 IT 벤처기업들이 이

에 대한 창의적인 연구개발을 할 수 있도록 정부차

원의 지원제도도 수립할 필요가 있다.

본 연구는 ‘스마트폰 사용에 영향을 끼치는 요인은 

무엇인가’라는 질문에 대한 답을 위하여 사용자의 이

성적 관점에서 기존 기술수용모델과 감정에 관한 이

론을 포괄하여 접근하고자 한다. 스마트폰 사용자의 

사용행위에 대하여 이성적 측면과 감성적 측면의 포

괄적 접근을 통해 영향요인을 규명하고 연구적, 실

무적 시사점과 아울러 정책적 제언을 제공함에 본 

연구의 목적이 있다.



스마트폰 사용에 영향을 미치는 요인: 감성과 인지의 포괄적 접근 203

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 스마트폰 특성에 따른 기존이론의 한계

스마트폰은 전 세계적으로 표준화된 제품 형태로 

제공되고 있다(박용석 외 2012). 스마트폰에 환호

하고 열광하는 사용자들의 행동을 이해하고 예측하

기 위해서는 인간을 감성적 주체로 인식할 필요가 

있다. 즉, 스마트폰 활용을 이해하기 위해서는 인지

기반의 기존 기술수용모델을 보완하여야 하며, 정보

기술 사용에서 Beaudry et al. (2010)이 주장한 

감성적인 요인에 대한 고려가 필수적이다. 

이러한 접근을 위해서는 우선 컴퓨팅을 수행하는

데 있어 스마트폰과 같이 복합적이고 감각적인 정보

기술 기기와 기존의 전통적인 PC와의 차이점을 명

확히 할 필요가 있다. 앞서 언급한 바와 같이 스마트

폰은 휴대폰과 컴퓨터와의 복합된 형태의 정보기술 

기기이다. 따라서 스마트폰 사용자는 휴대폰과 같이 

장소에 구애 받지 않고 스마트폰을 통해서 컴퓨팅 

작업을 수행할 수 있으며, 스마트폰의 컴퓨팅 환경

과 기존 PC를 통한 컴퓨팅 환경은 다음과 같은 점

에서 차이가 두드러진다.

첫째, 기존 컴퓨터에서는 키보드와 마우스의 사용

이 매우 효율적이며 효과적인 입력도구이지만, 스마

트폰에서는 이들의 사용이 제한된 반면 손가락 터치

나 음성인식 등 인간의 감각기관을 활용한 사용자 

사용환경이 특징이다(Porta 2007). 이러한 특징은 

촉감이나 소리, 그리고 여러 가지 동작을 통해서 사

용자가 컴퓨팅을 할 수 있다는 것이고, 사용 인터페

이스의 환경의 변화는 사용자로 하여금 기존 컴퓨팅 

사용환경과의 차이를 인식하게 된다. 

둘째, 유선인터넷 중심의 기존 컴퓨터의 네트워크 

환경과는 달리 스마트폰은 기본적으로 3G 또는 4G 

무선통신환경 무선통신환경을 활용하여 언제 어디서

든 네트워크 기반 컴퓨팅이 가능하다(Cuervo et 

al. 2010). 일반적으로 PC의 네트워크는 기본적으

로 가정과 회사에서 유선을 기반으로 구축되어 있

고, 통신의 안전성 및 속도에 있어 매우 뛰어난 품질

을 제공한다. 무선 통신환경은 유선통신과 비교하여 

공간의 제약은 덜 받지만, 환경에 따라 통신의 간섭

효과가 많으며, 속도나 전송품질에 있어 많은 제약

이 존재한다. 따라서 사용자들은 스마트폰으로 이동 

중에 네트워킹 작업을 할 수 있지만, 기존의 PC를 

통한 네트워킹 작업환경과는 다른 통신환경을 접하

게 되고, 이에 따라 PC 기반의 네트워킹과의 차이

를 인식하게 한다.

셋째, 스마트폰 사용자들은 PC와 다르게 컴퓨팅에 

있어 기능성(Functionality)과 사용성(Usability)

만 고려하는 것이 아니라 감성적 이익(Emotional 

Benefit)을 추구하는 소비자의 특성을 갖는다

(Mahlke 2008). Jordan(2002)에 따르면 소비자

들의 니즈(Needs)는 초기에는 기능적인 것에 초점을 

두지만, 이를 충족하면 사용성에 초점을 두게 되며, 이 

역시 충족하게 되면 심리적 즐거움(Psychological 

Pleasure)과 같은 감성적 이익을 추구한다고 하였다. 

Mahlke(2008)와 같은 감성공학(Ergonomics) 분

야의 연구자들은 이러한 Jordan의 이론을 바탕으로 

스마트폰 사용자들이 감성적 이익을 추구하는 제품

이라고 주장하였다. 또한 Kotler et al.(2010)은 

과거 제품 중심의 시대를 마켓 1.0이라 하고, 소비

자 지향 시대를 마켓 2.0이라 지칭하며, 이를 뛰어 

넘어 감성을 충족시키며 영혼을 감동시키는 마케팅

을 요구하는 미래시장을 마켓 3.0이라 지칭하면서, 

마켓 3.0을 대표하는 제품들로 애플의 감성적인 스

마트 제품들을 제시하였다.

결론적으로 스마트폰 사용자들은 PC 사용자와 같

은 전통적 정보기술 기기의 사용자이기도 하면서 동

시에 컴퓨팅의 기능성과 감성적 이익을 추구하는 소

비자의 특성도 갖고 있다. 이처럼 스마트폰이 기존 
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PC에 대하여 갖는 차별적인 특징은 기존 기술수용

모델의 적용과 아울러 정서심리학적 접근의 가능성

을 제시한다.

2.2 행동에서의 감정(Emotion)과 이성(Rationality)

인간의 행동을 위한 의사결정을 수행할 때에는 합

리적 판단을 기본으로 한 이성적 행동과 인간의 생

존을 위하여 형성된 민첩한 감정적 반응에 따른 행

동으로 구분할 수 있다. 이러한 인간의 행동에 있어 

이성과 감정의 구분은 고대 그리스 시대부터 철학자

들에서부터 구분되어 왔다. 당시에는 사람들은 인간에 

대한 이런 대칭적 관점을 인간 정신 통제를 위한 내적 

전쟁으로 파악하였고, 고도의 이성(High-reason)

만을 진리로 이해하며 진리를 추구하기 위하여 감정

(Emotion)을 배제해야 한다는 기조가 근대 철학까

지 주류를 이루어왔다(LeDoux 2003). 하지만, 최

근에는 의사결정 과정에서 감정을 이성과 대등한 위

치에 놓고 보아야 한다는 흐름이 주류를 이루고 있

다. 예를 들어, 이성적인 의사 결정 과정에서 감정의 

역할을 살펴본 Damasio(1994)의 연구에서는 우리

의 뇌에서 감정 상태와 판단을 조정하는데 중요한 

역할을 하는 것으로 알려진 전두엽과 행동이나 기억

에 대한 감정적인 내용을 처리하는 기관인 편도의 

회로에 손상을 입은 환자들이 IQ나 인지능력에서는 

뒤떨어지지 않으면서도 의사결정과정에서는 낮은 수

준의 능력을 보인다는 점을 근거로 제시하였다. 이

러한 Damasio(1994)의 연구결과는 인간은 감정 

없이 고도의 이성만으로 제대로 된 추론과 결정을 

할 수 없다는 것을 제시하였고, 이는 곧 인간의 추론

과 결정은 이성과 감정이 공존된 상태에서 이루어진

다는 것을 반증하는 것이다. 

한편, 캠브리지 철학사전(Cambridge Dictionary 

of Philosophy)에 따르면 이성(Rationality)은 사

람들이 그들의 선택으로 필요를 만들어 내는 행동

(Action)이나, 믿음(Belief) 또는 욕구(Desire)의 

특성을 말한다. 이러한 이성은 일반적으로 추론

(Inference)의 능력과 관련된 논리적 이성(Logical 

Rationality)과 의사결정과 행동과 관련하여 목표

나 사리사욕(Self-interest)과 관련된 물리적인 이

성(Material Rationality), 다음으로는 인간들이 

살아가는 환경 속에서 인간들의 능력과 관련된 생태

학적 이성(Ecological Rationality)으로 구분할 수 

있다(Neufeldt 1991; Sen 1990; Etcoff 2000). 

세 가지 형태의 이성들은 각기 구분되어 파악할 수 

있지만, 일반적으로 사람들이 믿음(Beliefs), 판단

(Judges), 선택(Choices), 그리고 행동(Actions)

이라는 확실한 논리의 기준을 준수한다면 그들은 이

성적이며, 그렇지 않다면 이성적이지 못하다고 할 

수 있다(Pham 2007). 사회과학분야에서 이러한 

관점의 대표적 이론으로 합리적 행동이론을 들 수 

있는데, 이 이론에 따르면 개인의 행동은 행위의도

에 의해 유발되며, 행위의도는 개인의 행위에 대한 

태도와 행위에 대한 성과를 둘러싼 주관적 규범으로 

형성된다(Ajzen et al. 1973). 

IS분야에서 정보기술 사용자의 행동을 이해하고 

접근하는데 널리 사용되고 있는 정보기술수용모델

(TAM) 역시 합리적 행동이론을 근거로 신념-태도-

행위 간의 인과관계를 정보기술 수용과정에 적용한 

모델로 인간이 합리적 이성을 갖고 행동을 한다는 

기본적 가정에서 출발한 이론이다(Davis 1985; 

Davis 1989). 특히 Davis et al.(1992)의 연구에

서 태도 변수가 큰 역할을 하지 않는 것으로 알려진 

이후 기술수용모델에서는 태도변수에 대한 고려가 

거의 없었고, 이후 TAM을 보완하며 적용성을 확장

시킨 TAM2나 UTAUT 등 확장된 기술수용모델에

서는 감정적 요인 중 하나인 태도(Attitude)에 대한 

고려가 빠지게 되었다. 이렇듯 기술수용모델(TAM)

과 이후 확장된 TAM 및 UTAUT와 같은 이성을 

기반으로 인간의 행동을 예측하는 이론들은 MIS분
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야에서 기술수용과정을 이해하는 기초이론으로 인식

되어 왔지만, 이들 이론들은 인간의 감정적 측면에 

대한 고려가 부족하다는 공통점을 가지고 있다.

그렇다면 감정이란 무엇인가? 감정은 분명한 심리

적 표현, 특별한 행동 경향, 그리고 주관적인 감정 

경험을 동반하는 자율 신경계의 흥분의 변화를 특

징으로 하는 유기체(Organism)의 복합된 상태이다

(Strongman 1987). 감정은 판단이나 의사결정과 상

관없는 부수적인 감정적 상태(Incidental Emotional 

States)와 판단이나 의사결정의 대상과 관련한 경험

을 갖는 필수적인 감정적 반응(Integral Emotional 

Responses)으로 나눌 수 있다. 이중 인간의 의사결

정과 행동을 예측하기 위하여 감정을 고려할 경우에

는 필수적인 감정적 반응이 고려되어야 한다(Pham 

2007). 특히 필수적인 감정적 반응은 주로 자신의 

행복(Well-being)을 달성하기 위한 측면에서 대상이

나 상황에 대한 인지적 평가(Cognitive Appraisal)

로부터 발생한다고 알려져 왔다(Lazarus 1991).

또한 감정은 크게 긍정적 감정(Positive Emotion)

과 부정적 감정(Negative Emotion)으로 나뉜다. 

긍정적 감정은 이성의 영역인 추론, 문제 해결, 판

단, 그리고 의사결정에 대해 이로운 효과를 나타내

는 것으로 제시되고 있으며(Isen 2001), 부정적 

감정은 사람들이 설득 상황에서 실질적인 정보를 처

리하는데 주의(Care)를 증가시키고(Bless et al. 

1990), 각본과 고정관념과 같은 일반적인 지식구조

에 대한 의존을 줄이는 역할을 하는 것으로 알려졌

다(Bless et al. 1996; Bodenhausen et al. 

1994). 결론적으로 감정의 형태와 상관없이 인간의 

행동이나 의사결정에 있어 이성과 아울러 감정의 영향

이 양존한다는 사실을 뒷받침하고 있다(김상희 2011). 

그렇다면 인간의 감정은 어떻게 발생하고 행동에 

어떻게 영향을 미치는가? 이를 설명하기 위한 이

론으로 ‘자극(Stimulus)-유기체(Organism)-반응

(Response) 모형’이 있으며, 이론의 개략적 내용은 

다음의 절에서 소개코자 한다.

2.3 자극(Stimulus)-유기체(Organism)-반응

    (Response) 모형

자극(Stimulus)-유기체(Organism)-반응

(Response) 모형이란 외부환경의 변화가 유기체에 

자극을 주고, 자극에 따른 유기체의 변화가 측정 가

능한 반응(Measurable Response)을 만들어내는 

과정을 제안한 모형이다(Woodworth et al. 1954). 

즉, 자극-유기체-반응 모형의 핵심은 자극의 효과

가 행동의 변화를 유발할 때 유기체 내의 다양한 내

부 프로세스를 통해 자극이 변형되고, 이 변형된 산

출물이 반응을 이끌어낸다는 것이다(Baron et al. 

1986).

여기서 자극(Stimulus)이란 행동을 유발하는 것

을 말하며(Belk 1975), 의사결정 상황에서는 의사

결정 주체가 내리거나 내릴 의사결정과 관련된 외부 

요인들이 이에 해당한다(Sherman et al. 1997). 

Mehrabian et al.(1974)에 따르면, 다양한 물리

적/사회적 환경에 적용가능한 일반적인 환경적 자극

을 정보의 정도(Information Rate) 또는 환경의 

부하(Load of Environment)라고 하였다. 스마트

폰의 상황을 적용해 보면, 앞서 언급한 스마트폰이 

기존 PC와 갖는 차별성 중 휴대성으로 인하여 키보

드 및 마우스의 사용이 제한되고 인간의 감각기관을 

활용한 인터페이스 역시 사용자로 하여금 사용환경

의 변화로 인지하게 하므로, 이는 감성의 자극요소

로 작용될 수 있다. 기존 유선 기반 인터넷 환경에서 

3G나 4G와 같은 무선 인터넷으로의 변화 역시 사

용자에게 있어 자극요소로 파악할 수 있다.

유기체(Organism)란 외부에서 유입된 자극과 최

종 행위, 반응 사이에 개입하는 내부적 프로세스 혹

은 구조(Structure)로써 인지적 행동, 심리적 행

동, 감정, 생각 등으로 구성되며(Bagozzi 1986), 유
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기체는 대상(혹은 사건)과 관련된 경험이나 노출 

횟수 등 대상에 대한 친숙도, 대상에 대한 개인의 

중요도 등이 반영된 개인의 가치 체계로 해석될 수 

있다(Arora 1982). 이에 대하여 Mehrabian et 

al.(1974)은 유기체라는 중간 과정을 감정적 상태

(Emotional States)로 개념화하여 감정 상태가 환

경적 자극에 의하여 영향을 받으며 반응에 영향을 

미치게 된다고 주장하였다. 하지만 Mehrabian et 

al.의 연구에서는 자극에 의해 발생하는 유기체

(Organism)에서 내적변화인 감정적 상태가 자극의 

인지적 평가를 전제로 하는 것인지 혹은 단순한 감

각적인 자극으로 인한 것인지에 대한 구체적인 언급

이 없다.

이러한 자극에 대한 감정의 발생에 있어 인지적 

평가가 필수적인지에 관한 문제는 정서심리학 분야의 

대표적 학자들인 Zajonc(1980)의 연구와 Lazarus 

(1981)의 연구가 상충된다. Zajonc에 따르면 감정

이 인지적 평가 없이도 자극에 의해 독립적으로 나

타날 수 있다고 주장했지만, Lazarus은 대부분의 

관념과 평가에 대한 처리가 무의식적으로 일어나기 

때문에 감정의 발생 이전에 반드시 인지적 평가 과

정이 선행된다고 주장하였다. 최근의 평론에서, Bargh 

et al.(2000)은 무의식적 지각이 행동에 영향을 미

친다는 것과 자극이 정서, 행동의 발달, 동기의 활성

화, 목표의 활성화에 영향을 미친다는 것을 입증한 

연구를 소개하였다. 이들 및 그 밖의 다른 연구에 의

해 자극에 따른 인지의 많은 측면이 우리가 인식하

지 못하는 사이에 전개된다는 것이 분명해졌고, 이 

견해를 받아들이면 자극에 따른 인지가 감정에 선행

한다는 것이 가능해진다(Plutchik 2003). 

마지막으로 반응(Response)이란 외부로부터의 자

극 및 이에 대한 유기체 내부적 과정의 결과로서 나

타나는 행동적인 반응을 포함한다(Bagozzi 1986). 

즉 자극의 효과가 행동의 변화를 유발할 때, 유기체 

내의 다양한 내부 프로세스를 통해 자극이 변형되

고, 이 변형된 산출물이 반응을 이끌어낸다는 것이

다(Baron et al. 1986). 이는 감정적 요인과 같은 

유기체 내부의 프로세스가 외부 자극과 유기체의 반

응을 매개하는 것을 의미한다. 이를 스마트폰 사용

환경에 적용해 본다면, 기존 PC 사용자는 감각기관

(Sensory Organ)을 이용해 조작성을 높여주는 스

마트폰의 감각인식능력(Sensory Capability)과 무

선통신품질(Telecommunication Quality)과 같은 

네트워크 환경이 사용자에게 있어 자극(Stimulus)

의 요소로 작용할 수 있다. 이러한 자극에 따라 사용

자에게 긍정적인 정서가 발생하게 되면, 이때 발생

하는 긍정적 정서는 유기체의 내적변화에 해당된다

고 볼 수 있다. 이러한 유기체의 내적변화인 긍정적 

정서는 이에 대한 반응으로 스마트폰의 활용의도 또

는 활용을 증가시킬 것이다.

2.4 행위에서 긍정적 정서(Positive Affect)의 역할

심리학분야의 자극-유기체-반응 모형에서 유기체

의 내적 변화의 한 형태인 인간의 감정에 관한 연구

를 살펴보면, 이와 유사한 용어들이 제시되고 있다. 

특히 감정(Emotions)과 정서(Affect)에 대한 구분

은 명쾌하지 않았다. Plutchik(2003)과 같은 학자

는 감정과 정서에 대한 명확한 구분에 대하여 연구

자들에 따라 다양하고, 두 개념에 관련된 연구에서

는 이들 두 용어에 대한 구분이 상당히 모호하게 기

술되고 있으며, 중복 사용되고 있기 때문에 이에 대

한 구분이 명쾌하지 않다고 주장하였다. 하지만 감

정과 정서의 구분에 관한 논의는 아직도 진행되고 

있고, 현재까지 합의된 바에 따르면, 감정은 정서적

인(Affective) 현상들의 부분집합들 중 하나이다

(Ekman et al. 1994). 또한 감정은 소수의 선행

되는 이벤트들에 대하여 개인들이 갖는 의미의 평가

로 시작되고, 이러한 평가 절차는 의식적이거나 무

의식적일 수 있다(Lazarus 1982; Lazarus 1984). 
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이에 반해 정서(Affect)는 감정(Emotion)에 비

하여 지속적으로 나타나며, 포괄적이며, 의식적으로 

접근 가능한 느낌(Feeling)과 같이 간주된다. 비록 

정서가 주관적인 경험의 구성요소(Component)들

과 같은 감정들 안에서 표출된다 하여도, 이는 육체적 

감각(Physical Sensation)이나 태도(Attitudes), 

분위기(Moods), 그리고 심지어 정서적인 특성과 

같은 다양한 정서적 현상(Affective Phenomena)

을 수반하여 나타나게 된다(Fredrickson 2001). 

특히 Lazarus(1982)는 정서를 인지적 정보처리

(Cognitive Processing of Information)의 총합

으로 간주하였고, 사후 인지과정(Post-cognitive)

이라고 주장하였다. 

한편 마케팅분야에서는 전통적인 소비자 행동모형 내 

의사결정에 대한 정서의 역할을 ‘인지(Cognition) 

→ 정서(Affect) → 행위(Behavior)’의 패러다임 

안에서 파악해 왔다(Howard et al. 1969). 즉, 전

통적 소비자 행동모형에서의 정서는 인지과정의 결

과로 다루어 왔다. Norman(2004)에 따르면, 감정

이 주변에 대해 빠른 결정을 내리는 동안 인지

(Cognitive)는 주위의 세계를 해석하고 이해하는 

역할을 수행해 왔고, 이때 생존의 문제가 인지를 통

한 이해보다 더 중요하기 때문에 인간은 일반적으로 

한 상황에 대해 이성을 기반을 둔 인지적 접근 이전

에 그것에 대해 감정적으로 반응한다고 하였으며, 

이때 감정을 포함한 정서는 선악과 위험 여부를 판

단하는 시스템이며, 인지, 감정, 정서를 포함한 시스

템은 생존에 도움을 주는 가치 판단을 가능하게 한

다고 주장하였다. 또한 Norman은 정서적 시스템은 

판단을 내리고 그 상황에서 무엇이 위험하고 안전한

지, 좋고 나쁜지를 재빨리 결정하는데 도움을 주고, 

고려해야 할 사항들에 집중하게 함으로써 결정을 내

릴 때 중요한 역할을 한다고 주장하였다. 

인간이 결정을 내리는데 중요한 역할을 하는 감정

이나 정서는 앞서 언급한 바와 같이 긍정적인 것과 

부정적인 것으로 나눌 수 있다. 긍정적 감정은 목표나 

하위목표의 성과와 관련되고, 일상적으로 지속하려는 

계획의 결정을 이끌어 내는 반면에 부정적 감정은 계

획을 지속하려는 데 있어 문제와 목표달성 실패에 대

한 결과로 이해할 수 있다(Oatley et al. 1987). 특

히 정서(Affect)의 형태는 원형모델로 나타낼 수 있

는데, Watson et al.(1985)은 정서를 각각 높은 

긍정적 정서와 낮은 긍정적 정서(High Positive 

Affect-Low Positive Affect), 강한 관여도와 낮은 

관여도(Strong Engagement-Disengagement), 높

은 부정적 정서와 낮은 부정적 정서(High Negative 

Affect-Low Negative Affect), 그리고 유쾌함과 

불쾌함(Pleasantness-Unpleasantness)의 8개 차

원의 원형모델을 제시하였다. 일반적으로 이들 정서

(Affect)들의 차원 중 긍정적 정서(Positive Affect)

는 행위(Behavior)를 용이하게 하거나(Cacioppo et 

al. 1999; Watson et al. 1999), 행동(Action)

을 지속하게 만드는 역할을 하는 것으로 알려져 있

다(Carver et al. 1990; Clore 1994). 또 긍정

적 정서에 대한 경험은 개인들이 그들의 환경과 맞

물리게 하고 촉진하도록 하며, 참여할 수 있게 한다

(Fredrickson 2001).

이러한 인간의 긍정적 정서는 스마트폰과 같은 IT

기기들을 사용할 때에도 발생할 수 있다. 인간은 스

마트폰과 같은 IT 기기를 사용함에 있어 매 순간마

다 감정이 발생하며, 사용에 따라 태도(Attitudes)

나 분위기(Moods)가 다르게 나타날 수 있지만, 이

들은 비교적 단기간 안에 나타나며, 반응 역시 매번 

달라질 가능성도 있다. 하지만 정서(Affect)의 경우

에는 감정(Emotion)과 비교하여 좀 더 지속적이

고, 포괄적이며, 의식적인 부분이 포함되어 있기 때

문에 IT 기기의 지속적인 사용이나 재구매와 같은 

사용자의 다음 행동에 있어 직접적인 영향을 미치며, 

특히 긍정적 정서의 경우에는 IT 사용이나 사용의도

에 긍정적 영향을 주는 감정적 요인이 될 것이다.
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Ⅲ. 연구모형과 가설도출

3.1 연구모형

인간의 정신활동은 인지, 감정, 의도의 세 가지 측

면을 가지며 이들은 서로 공존한다(김상희 2011). 

즉, 인지, 감정, 행동(의도)은 서로 독립적으로 존

재하는 것이 아니라 상호 유기적이고, 결국 인간의 

행동은 이성적 판단과 정서적 상태에 따라 이루어

진다. 우선 이성적 측면에서는 합리적 행위이론과 

기술수용모델을 근간으로 신념(Belief)-행위의도

(Behavioral Intention)-행위(Behavior) 간의 

인과관계로 접근하고자 한다. 즉 기술수용모델의 신

념변수인 지각된 유용성와 지각된 용이성이 스마트

폰 사용의도에 영향을 주며, 사용의도는 스마트폰의 

사용에 영향을 끼칠 것으로 예상할 수 있다(Davis 

1985; Davis 1989; Davis et al. 1992; 

Venkatesh et al. 2003). 한편, 정서적 측면에서

는 자극-유기체-반응 모형을 근간으로, 스마트폰의 

감각인식능력(Sensory Capability)과 무선통신품

질(Telecommunication Quality)을 스마트폰 사

용자에게 자극(Stimulus)을 주는 요소로 파악할 

수 있다. 이들 자극 요인들은 스마트폰 사용자에게 

있어 감정적 변화(Organism)를 이끌어 내며, 궁극

적으로 사용행위(Response)를 촉진시킬 것이다

(Woodworth et al. 1954). 앞서 언급되었듯이 소

비자심리분야에서는 이러한 인지적 측면과 감정적 

측면이 서로 어떠한 동적관계를 갖는지에 대해서는 

논란이 되어 왔다(김상희 2011). 예를 들면 감정의 

상태 이전에 늘 인지적 측면이 선행된다는 주장이 

있으며, 어떤 경우에는 감정적 측면만 작동될 때도 

있다는 반론도 있다. 김상희(2011)는 이 문제에 대

하여 감정적 즐거움과 인지적 즐거움이라는 개념을 

통해 인지와 감정의 관계에 관한 통합가능성을 제시

하였다. 본 연구에서는 감성과 인지가 일방적이지 

않고 다양한 프로세스에서 서로 영향을 주고받을 수 

있는 가능성은 인정하되 논의의 초점은 감정적 측면

과 이성적 측면이 각각 스마트폰 활용에 어떻게 영

향을 끼치는가에 두기로 한다. 따라서 다음의 <그림 

1>과 같은 연구모형을 제시하고자 한다.

3.2 가설도출

3.2.1 스마트폰 이용 행위의 감정적인 측면

자극-유기체-반응 이론에 따르면 외부환경의 변화

가 유기체에 자극을 주고, 감정의 발생과 같은 유기

체의 내적 변화가 측정 가능한 반응(Measurable 

Response)을 만들어낸다고 하였다(Woodworth 

et al. 1954). Arnold(1960)에 따르면 감정은 좋

게 평가된 것으로는 접근하고 좋지 않게 평가된 것

으로부터는 멀어지려고 느끼는 경향성이라고 주장하

면서, 감정은 직관적으로 전개되며, 정서적 기억

(Affective Memory)을 기초로 이루어진다고 하였

다. 이렇듯 감정에 기반을 둔 행동은 응급상황에서 

의사소통과정으로 생존확률을 높이는 역할을 수행하

기 때문에 이성적인 행동과 비교하여 더욱 직관적이

며 빠르게 작동된다. 유기체가 자극에 대하여 감정

을 느끼는 것에 대하여, Lazarus(1966)는 모든 

유기체는 그들의 환경을 평가하며, 감정은 그러한 

인지활동에 따라 달라진다고 주장하였다. 그러면서 

Lazarus(1991)는 대부분의 인지심리학자들의 관

념과 평가에 대한 처리가 무의식적으로 일어난다는 

주장을 수용하면서 의식의 유무와 상관없이 자극은 

인지적 평가를 통해 감정을 유발한다고 하였다. 이

는 곧 의식적이든 무의식적이든 자극에 대하여 유기

체의 감각기관의 인지는 필수적이라는 것을 반증한

다. 따라서 컴퓨팅에 있어 키보드와 마우스 사용이 

제한되며 인간의 감각기관을 통하여 컴퓨팅을 수행
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<그림 1> 연구모형 

하게 되는 통신환경의 변화는 의식적이든 무의식적

의든 평가를 수반하는 자극(Stimulus) 요인으로 파

악할 수 있다. 특히 정보시스템 영역에서 사용자에 

대한 외부적 자극 요인으로 정보시스템의 특성을 들 

수 있는데, 일례로 Poston et al.(2005)은 지식경

영시스템에서 명시된 컨텐츠 품질 및 타당성 지표가 

사용자에게 자극적 요소로 작용하면서 사용자의 내

적 변화(유기체)에 영향을 미친다고 주장하였다. 또

한 Parboteeah et al.(2009)의 연구에서는 자극 

요소로 웹사이트의 특성이 온라인 사용자의 인지와 

감정(유기체)을 변화시킨다고 하였다. 통화품질 또

한 사용자 개개인이 느끼는 통화감도나 통화환경의 

감각적 측면을 포괄하는 하나의 자극 요소이며 이 

때 사용자들은 이에 대한 인지적 평가를 수반하게 

된다(Howard et al. 1969). 따라서 통화품질이라

는 자극에 대한 인지적 평가에 의해 정서가 유발될 

수 있을 것이다(Plutchik 2003).

스마트폰을 통한 컴퓨팅 환경이 기존 PC를 통한 

컴퓨팅 환경과 가장 큰 차이를 보이는 것은 조작에 

있어 키보드나 마우스가 아닌 감각기관(Sensory 

Organ)을 활용하는 것이고, 네트워크 환경에 있어

서는 PC가 주로 기존 유선기반 네트워크 환경인데 

반해 스마트폰의 경우에는 기본적으로 3G나 4G 환

경의 광대역 무선 네트워크 환경이라는 점이다. 따

라서 이러한 스마트폰의 사용환경의 변화는 사용자

에게 자극요소로 작용되며, 자극에 대한 인지적 평

가와 함께 사용자의 내적 변화 중 하나인 긍정적 정

서에 긍정적 영향을 미치게 될 것이다. 따라서 다음

의 가설들을 제시한다.

 

H1: 스마트폰의 감각인식능력은 스마트폰 사용

자의 긍정적 정서에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다. 

H2: 스마트폰의 통신품질은 스마트폰 사용자의 

긍정적 정서에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

자극-유기체-반응 이론에 기반을 둔 연구들 중에

서 Poston et al.(2005)의 연구에 따르면 지식경
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영시스템에서 자극에 따른 유기체의 내적변화에 대

한 반응으로써 사용자가 명시된 지표 수준과 지각된 

수준의 차이에 따라 사용자들의 반응인 컨텐츠 검색

과 평가 과정이 달라질 수 있음을 제시하였다. 또한 

Parboteeah et al.(2009)의 연구에서는 웹사이트

의 특성(자극)이 온라인 사용자의 인지와 감정을 변

화시켜(유기체) 충동구매(반응)에 미치는 과정을 자

극-유기체-반응 모형으로 설명하였다. 이러한 연구 

결과는 유기체의 내적변화에 따른 반응으로써 행동

이 수반됨을 말해 준다. 따라서 스마트폰의 사용환

경을 자극-유기체-반응 모형에 적용한다면 명시된 

스마트폰 특성은 자극요인이 될 것이고, 이러한 자

극에 의해 발생되는 사용자의 정서를 유기체의 내부 

프로세스의 변화로 파악할 수 있으며, 사용자의 정

서에 따른 스마트폰의 사용의도 또는 활용도 증가는 

유기체의 내부 프로세스 변화에 따른 반응으로 볼 

수 있을 것이다. 이를 근거로 다음과 같은 가설을 제

시한다.

H3: 사용자의 스마트폰에 대한 긍정적 정서는 

사용자의 스마트폰 사용의도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

H4: 사용자의 스마트폰에 대한 긍정적 정서는 

사용자의 스마트폰 활용도에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

3.2.2 스마트폰 이용 행위의 이성적인 측면

일반적으로 정보기술의 수용과정을 해석하기 위

해서 언급되는 이론들은 인간은 이성적이라는 가정

에서 접근하는 합리적 행위이론, 계획된 행위이론, 

기술수용모델 등의 인지적 관점의 이론들이 있다. 

합리적 행위이론은 Fishbein(1967)의 기대-가치

(Expectancy-Value)이론을 확장하여 정립된 이론

으로 사회심리학에서 널리 지지되어 인간행위를 예

측하는데 이용되었다. 이러한 합리적 행위이론과 계

획된 행위이론은 행위의도의 결정요인에 대한 개념

이 추상적이고 너무 단순하기 때문에 실제적인 정보

기술 수용에 대한 측정이 어렵다는 한계를 가진다

(Davis 1985; Davis 1989). 이에 따라 Davis는 

정보기술 수용의 결정요인을 설명하고 이론적 정당

성을 제시하기 위하여 합리적 행위이론의 행위에 대

한 태도 결정요인을 지각된 유용성과 지각된 사용용

이성이라는 개념으로 구체화한 기술수용모델을 제안

하였다. 즉, 기술수용모델은 사회심리학의 합리적 

행위이론에서 제시하고 있는 행위에 대한 태도와 행

위의도 간의 관계를 정보기술이용에 관한 연구로 확

장한 모형이라 할 수 있다.

기술수용모델과 합리적 행위이론은 모두 정보기술 

사용이 행위의도에 의해 결정된다고 가정하는 부분

을 공유하고 있지만, 합리적 행위이론에서는 행위의

도가 정보기술 이용에 대한 태도에 의해 결정되는 

반면 기술수용모델에서는 인지된 유용성에 의해 결

정된다는 점은 차별적이다. Davis et al.(1992)은 

초기의 기술수용모델에서 태도 변수의 매개적 역할

이 미약하고 지각된 사용용이성은 지각된 유용성과 

함께 행위의도에 직접적으로 영향력이 있음을 발견

하였고, 이들의 연구 이후에 수행된 다른 연구들에

서도 감정적인 요인 중 하나인 태도를 생략한 기술

수용모델이 주를 이루었다. 이후 Venkatesh et al. 

(2000)는 기술수용모델의 기본모델에 사회적 영향 

프로세스, 인지적 도구 프로세스, 출력 품질, 결과 

실연성 등을 외부변수로 도입하여 TAM2로 불리는 

확장된 기술수용모델을 제시하였다. 여러 연구를 통

한 TAM모형의 확장 시도에도 불구하고 지각된 유

용성과 지각된 용이성이 행위 의도에 영향을 주는 

요인이며, 이렇게 형성된 행위 의도가 행위를 불러

온다는 기본 컨셉은 그대로 고수되었다. 이러한 기

술수용모델은 믿음(Beliefs), 판단(Judges), 선택

(Choices), 그리고 행동(Actions)으로 이어진다는 
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논리의 기준과 유사하므로 Pham(2007)이 주장

하는 전형적인 이성적 행동모델의 하나로 파악할 

수 있다. 따라서 스마트폰 이용을 이성적인 측면에

서 접근한다면, 지각된 유용성과 지각된 용이성이

라는 신념변수를 포함하여 ‘신념(Beliefs)-행위의도

(Behavioral Intention)-행위(Behavior)’의 관계

를 스마트폰 사용자에서도 예측할 수 있다. 따라서 

다음의 가설들을 제시할 수 있다.

H5: 스마트폰의 지각된 유용성은 사용자의 스마

트폰 사용의도에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

H6: 스마트폰의 지각된 용이성은 사용자의 스마

트폰 사용의도에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

H7: 사용자의 스마트폰에 대한 사용의도는 사용

자의 스마트폰 활용도에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다.

3.3 연구설계 및 측정지표 개발

본 연구모형의 검증을 위하여 한국의 스마트폰 사

용자를 대상으로 설문지를 이용하여 실증분석을 실

시하였다. 스마트폰의 감각인식능력을 제외한 연구

에 사용된 대부분의 변수들의 조작적 정의와 측정항

목은 기존 연구를 바탕으로 하였다. 각 변수들의 측

정항목들은 다음의 <표 1>에 제시되어 있다. Canny 

(2006)의 연구에 따르면, 유비쿼터스 컴퓨터 환경에

서 인간과 컴퓨터 간의 상호작용(Human-Computer 

Interaction) 중에 인간의 감각 기관(예를 들어 

Voice Recognition)의 활용은 매우 중요한 요소라

고 하였다. 스마트폰은 유비쿼터스 컴퓨터의 일종으

로 이동 중에 컴퓨팅을 수행하는 관계로 유용한 입

력 장치인 키보드와 마우스의 사용이 제한되며, 특

히 사용자의 터치나 음성인식 등과 같은 감각기능을 

통한 입력이 중요해졌다. 그러나 대부분의 연구에서

는 스마트폰의 감각인식능력에 대한 연구가 부족하

며, 이를 위한 측정지표의 개발이 더딘 상태이다. 이

에 본 연구는 감각인식능력을 스마트폰을 조작하는

데 있어 인간의 감각을 활용하는 정도로 정의하고, 

이들 측정지표를 Canny(2006)가 제시하는 미래 

컴퓨팅 환경에서 인간과 컴퓨터 간의 상호작용에 있

어 중요한 햅틱, 음성인식 등에 있어 민감한 정도를 

측정하였다. 통신품질은 스마트폰을 통한 무선통신

품질로 정의하고, Kim et al.(2004)의 연구를 바

탕으로 측정항목을 개발하였다. 통신품질은 같은 

단말기나 통신사를 이용하더라도 개인마다 인지된

(Perceived) 품질이 다를 수 있기 때문에 객관적 

품질보다는 주관적 품질측정에 초점을 두었다. 긍

정적 정서는 스마트폰에 대한 긍정적 감정의 정도

가 반영된 느낌의 수준으로 정의하고(Clark et al. 

1989), 측정지표는 Hennig-Thurau et al.(2006)

의 연구를 바탕으로 하였다.

지각된 유용성은 스마트폰 사용이 사용자의 성과

에 유용하다고 믿는 정도로, 지각된 용이성은 스마

트폰을 사용하는데 사용자의 적은 노력이 들어간다

고 믿는 정도로 정의하였으며, 이들의 측정지표는 

Davis(1989)와 Venkatesh et al.(2000)의 연구

를 바탕으로 스마트폰 상황에 맞게 적용하였다. 특

히 지각된 유용성은 다수 응답자가 직장인들이 될 

것으로 예상하여 업무나 직무 관련 유용성을 측정지

표로 구성하였다. 사용의도는 스마트폰을 계속 사용할 

의지의 정도로 정의하고, 측정지표는 Venkatesh 

et al.(2000)의 연구를 바탕으로 개발하였다. 활용

도는 사용자의 스마트폰 활용의 정도로 정의하고, 

Straub et al.(1995)의 측정항목을 바탕으로 구성

하였다. 



212 KBR 제17권 제1호 2013년 2월

연구변수 측정지표

지각된 유용성

1. 스마트폰의 사용은 나의 업무를 빠르게 수행할 수 있게 해 준다.

2. 스마트폰을 사용하면 나의 직무 성과가 증진된다.

3. 스마트폰을 사용하면 나의 직무 효과성이 개선된다.

지각된 용이성

1. 스마트폰 사용방법을 배우는 것은 쉽다.

2. 나는 스마트폰 사용방법을 쉽게 찾을 수 있다.

3. 일반적으로, 나는 스마트폰 사용에 자신감이 있다.

감각인식능력

1. 전반적으로, 내 스마트폰은 인체공학적 배려가 잘되어 있다.

2. 내 스마트폰은 시각적 배려가 잘되어 있다.

3. 내 스마트폰은 촉각적(터치감)으로 잘 작동된다.

4. 내 스마트폰은 청각적인 배려가 잘되어 있다.

무선통신품질

1. 내 스마트폰의 통화감도는 좋다.

2. 내 스마트폰의 통화반경은 좋다.

3. 내 스마트폰은 어떠한 상황에서도 좋은 무선통신품질을 제공한다.

4. 전반적으로 나의 스마트폰은 무선통신품질이 좋다.

긍정적 정서

1. 나는 내 스마트폰을 가지고 있으면 의기양양해진다.

2. 나는 내 스마트폰을 사용할 때면 활기가 차진다.

3. 나는 내 스마트폰을 사용할 때면 열정이 생긴다.

4. 나는 내 스마트폰을 사용할 때면 흥미를 느낀다.

활용도

1. 나는 하루에 사용빈도가 높은 편이다.

2. 나는 스마트폰 사용이 많은 사용자이다.

3. 전반적으로 나는 스마트폰을 자주 사용하는 편이다.

사용의도

1. 나는 지속적으로 스마트폰을 사용할 생각이다.

2. 앞으로도 나는 스마트폰을 계속 사용할 것이다.

3. 전반적으로 나는 스마폰을 사용하기를 희망한다.

<표 1> 연구변수들의 측정지표

Ⅳ. 분석결과

4.1 표본특성

본 연구는 실증분석을 위하여 한국의 대표적인 인

터넷 기업인 네이버에서 운영 중인 스마트폰 사용자

들의 커뮤니티 회원들 중 현재 스마트폰을 사용하고 

있는 사용자들을 대상으로 인터넷 설문을 수행하였

다. 먼저 대학생들을 대상으로 2011년 10월 1일부

터 10월 7일까지 1주일간 예비조사(Pilot Test)를 

통해 설문문항의 조정과정을 거친 후에, 2011년 10

월 20일부터 11월 3일까지 3주간 설문조사를 수행

하였다. 가상커뮤니티 회원들의 설문 참여를 독려하

기 위하여 한국의 대표적 편의점인 GS25에서 교환

할 수 있는 5000원 상당의 모바일 상품권을 응답자

들에게 제공하였고, 한 참여자가 중복 응답하는 것

을 방지하기 위하여 IP 주소 중복성을 체크하였으

며, 모바일 상품권 전송을 위하여 수집한 응답자의 

이동전화번호를 통해서도 중복성 체크를 하였다.

설문응답자 특성은 다음의 <표 2>와 같다. 총 452

명의 커뮤니티 회원들이 설문에 참여를 하였고, 이

중 역질문을 통하여 일관성이 결여된 10개의 설문

지를 제외한 442개의 유효설문지를 최종분석에 이
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분     류 빈     도 퍼센트(%)

스마트폰 OS
iOS

Android

205

237

46.4

53.6

사용자 성별
남자

여자

325

117

73.5

26.5

사용자 연령

20세 미만

20세 이상 ~ 30세 미만

30세 이상 ~ 40세 미만

40세 이상 ~ 50세 미만

50세 이상

18

234

163

26

1

 4.1

52.9

36.9

 5.9

 0.2

전     체 442 100

<표 2> 응답자의 표본특성

용하였다. 

스마트폰의 OS에 따른 응답자를 분류하면, 응답

자의 53.6%인 237명이 구글에서 개발한 안드로이

드 OS를 탑재한 스마트폰 사용자였으며, 응답자의 

46.4%인 205명은 애플에서 개발한 iOS를 탑재한 

아이폰 사용자였다. 응답자의 성별비는 73.5%인 

325명이 남성 사용자였으며, 26.5%인 117명은 여

성 사용자였다. 사용자의 연령별 특성은 20세 미만

이 전체 응답자의 4.1%인 18명이었으며, 20대 사

용자는 52.9%인 234명이었으며, 30대 사용자는 

36.9%은 163명이었다. 응답자 중 40대와 50대 이

상의 사용자는 각각 26명과 1명으로 5.9%와 0.2%

로 구성되었다. 

4.2 측정모형 분석

본 연구모형의 구성개념별 측정 항목들의 신뢰도

(Reliability)를 검증하기 위해, 외생변수 및 내생 

변수들의 내적 일관성(Internal Consistency)을 

Cronbach's α를 통해 살펴보았다. 일반적으로 구

성개념의 측정지표들의 Cronbach's α 값이 0.7이

상이면 신뢰성이 있다고 할 수 있는데(Nunnally et 

al. 1978), 본 연구에서 사용된 변수들의 Cronbach's 

α값들은 0.816에서 0.930의 값을 갖는 것으로 나

타나 충분한 신뢰성이 확보되었다. 또한 측정 변수

들의 수렴 타당성(Convergent Validity)를 검증

하기 위해 SPSS 18.0을 사용하여 Varimax 회전

법으로 주성분 요인분석(Principal Components 

Factor Analysis)을 실시하였다. 분석결과, 각 구

성개념의 요인적재치(Factor Loading)가 0.7이상

으로 측정되어 수렴타당성이 입증되었다(Hair et 

al. 1998). Amos 17을 사용하여 확인적 요인분석

을 실시하여 다음의 <표 3>과 같이 구성개념간의 상

관관계를 추정하였다. 구성개념 간의 상관관계모형

의 적합도 지수는 측정모형의 χ2=410.525, d.f= 

209, CFI=0.970, GFI=0.926, AGFI=0.903, 

NFI=0.941, RMSEA=0.047로 나타나 모든 값들

이 규범적으로 제시되고 있는 기준치를 상회하므로 

이 자료를 분석에 이용함에 무리가 없는 것으로 판

단된다. 잠재변수들의 판별 타당성(Discriminant 

Validity)을 확보하기 위해 Fornell et al.(1981)

이 제시한 평균분산추출값(AVE)을 사용하여 <표 

3>에 제시된 상관계수값과 비교하였다. 즉 평균분산

추출값의 제곱근값이 해당 횡축과 종축의 다른 상관

계수값보다 유의적으로 커야 하는데, 모든 잠재변수

들의 평균분산추출값이 상관계수값들을 상회하는 것
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Mean Std. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)

(1) 지각된 유용성 3.714 0.868  0.882*

(2) 지각된 용이성 3.731 0.845 0.389  0.859*

(3) 감각인식능력 3.642 0.831 0.303 0.349  0.756*

(4) 무선통신품질 3.206 0.916 0.030 0.175 0.271  0.856*

(5) 사용의도 4.330 0.690 0.474 0.500 0.419 0.169  0.851*

(6) 긍정적 정서 3.393 0.939 0.379 0.255 0.583 0.249 0.402  0.871*

(7) 활용도 4.000 0.764 0.452 0.383 0.434 0.172 0.579 0.494 0.875*

* AVE 제곱근

<표 3> 측정변수의 상관계수와 판별타당성

으로 나타나 연구변수들의 판별타당성이 확보되었다

고 할 수 있다.

또한 측정변수들의 표준 요인 부하량(Standardized 

Loadings)이 0.6 이상의 값을 갖는 것으로 나타나 

집중타당성이 확보되었으며, 각 변수별 개념신뢰도

(Construct Reliability)와 평균분산추출값(Average 

Variance Extracted) 역시 각각 0.7과 0.5를 상

회하는 것으로 나타나 본 연구에서 사용된 측정항목

들이 각 연구단위들에 대한 대표성을 갖는다고 할 

수 있다(Hair et al. 1998). 

4.3 가설검정

본 연구에서는 제시된 6개의 가설들에 대한 검정

을 위해서 구조방정식 모형을 이용하였다. 우선 본 연

구에서 분석된 최적 연구모형의 적합도 지수를 살펴

보면, χ2=511.184(자유도=239), χ2/df=2.139, 

RMREA=0.051, GFI=0.911, AGFI=0.888, 

NFI=0.929, CFI=0.961으로 모든 적합도 지수

가 추천된 기준을 만족하여 본 연구모형이 적합하다

고 판단되며, 연구변수들 간의 관계를 추정하는데 

문제가 없는 것으로 판단된다. 본 연구에서 설정한 

연구모형의 구조방정식 분석결과를 정리하면 다음의 

<표 4>와 같다.

먼저 감정적인 측면의 가설들의 검정결과를 살펴

보면, 스마트폰 사용에 있어 자극(Stimulus)에 해

당되는 두 변수인 스마트폰의 감각인식능력과 무선

통신품질은 사용자의 내부변화(Organism)로 생성

되는 긍정적 정서에 정(＋)의 영향을 끼치는 것으로 

나타났고, 각각 β=0.782(p < 0.001), β=0.096 

(p < 0.05)으로 측정되어 두 가설 H1, H2 모두 지

지되었다. 또한 스마트폰의 감각인식능력과 통신품

질이 사용자의 긍정적 정서에 영향을 주는 관계의 

설명력은 R2=0.366으로 나타났다. 

다음으로 이성적인 측면의 가설들의 검정결과를 

살펴보면, 신념변수인 지각된 유용성과 지각된 용이

성은 행위의도인 사용의도와의 영향관계에서 각각 

β=0.195(p < 0.001), β=0.354(p < 0.001)으로 

측정되어 가설 H5와 H6는 모두 지지되었다. 지각

된 유용성과 지각된 용이성의 사용자 스마트폰 활용

에 대한 설명력은 R2=0.373으로 나타났다.

마지막으로 스마트폰에 대한 긍정적 정서(Organism)

의 반응적 행동으로 사용자들의 스마트폰 사용의도

와 함께 사용이 높아질 것이라는 가설 H3, H4의 

경로계수가 각각 β=0.149(p < 0.001)와 β=0.200 

(p < 0.001)로 측정되어 지지되었고, 사용의도와 스

마트폰의 활용도와의 관계는 β=0.387(p < 0.001)

으로 나타나 가설 H7도 지지되었다. 또한 긍정적 
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가설 영향관계 Coefficient t-Value 결과

H1 감각인식능력 → 긍정적 정서 0.782*** 10.364 지지

H2 무선통신품질 → 긍정적 정서 0.096*  2.068 지지

H3 긍정적 정서 → 사용의도 0.149***  4.776 지지

H4 긍정적 정서 → 활용도 0.200***  6.245 지지

H5 지각된 유용성 → 사용의도 0.195***  5.128 지지

H6 지각된 용이성 → 사용의도 0.354***  6.553 지지

H7 사용의도 → 활용도 0.463***  9.418 지지

*p < .05,   ***p < .001

<표 4> 가설검정 결과

<그림 2> 분석결과 

정서와 사용의도가 사용자의 스마트폰 활용도에 끼

치는 영향에 대한 설명력은 R2=0.360으로 나타났

다. 이러한 결과는 사용자들의 스마트폰 사용에 대

하여 감정적인 측면과 이성적인 측면 모두가 긍정적

인 영향을 끼침을 말해 준다. 분석결과를 도식화하

면 다음의 <그림 2>와 같다. 특히 본 구조모형을 통

하여 확인된 주요한 점은 바로 스마트폰 활용이라는 

맥락 속에서는 사용자의 감정적 요소와 이성적 요소

가 동시에 작동된다는 사실이다.

Ⅴ. 토의 및 시사점

본 연구는 국내 스마트폰의 세계적 경쟁력 확보가 

화두가 된 상황에서 스마트폰 사용에 영향을 끼치는 

요인들은 무엇인지에 대한 물음에 답하기 위해 인지

적 관점의 한계를 인식하고, 감성적인 측면과 이성

적인 측면을 동시에 고려하는 정서심리이론으로 접

근하였다. 감성적인 측면에서는 자극-유기체-반응 
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모형을, 이성적인 측면에서는 신념-행위의도-행위로 

설명하는 기술수용모델을 근간으로 하는 포괄적 연

구모형을 제시하였다.

연구모형에 대한 실증분석결과, 스마트폰 사용행

위에 대해서 인간의 인지적 측면과 감성적 측면이 

모두 작동되는 것으로 파악되었다. 물론 스마트폰 

활용에 대한 설명력에서 인지적 측면이 더 강하게 

나타났으나 감성적 측면도 결코 간과되어서는 안됨

을 알 수 있었다.

우선 감성적인 측면에서는 행위를 용이하게 하거

나(Cacioppo et al. 1999) 행동을 지속하게 만드

는 역할을 하는 긍정적 정서는 스마트폰의 감각인식

능력과 통신품질의 긍정적 영향에 의해 형성되었고, 

아울러 스마트폰 사용자의 사용의도와 활용에도 긍

정적 효과가 있는 것으로 나타났다. 스마트폰의 감

각인식능력의 경우에는 앞서 언급한 바와 같이 스마

트폰이 전통적인 컴퓨터와 달리 이동 가능하면서 컴

퓨팅을 하여야 하기 때문에 터치나 음성 인식과 같

은 인간의 감각기관의 활용이 중요할 것이다. 정서

심리학자인 Arnold(1960)는 정서에 대하여 좋게 

평가된 것으로는 접근하고 좋지 않게 평가된 것에서

는 멀어지려는 경향성으로 보고, 이때 평가는 직관

적으로 전개된다고 하였다. 따라서 스마트폰 조작에 

있어 사용자의 직관적 감각인식능력은 자극-유기체-

반응 모형 이론에서의 유기체의 내적 변화인 긍정적 

정서에 있어 자극을 주는 하나의 중요한 요인이었

다. 스마트폰의 원활한 조작을 위해서 키보드와 마

우스와 같은 효과적인 입력 장치를 사용하면 좋겠지

만, 이동성과 휴대성이 전제되는 스마트폰의 경우에

는 부피 및 무게의 부담이 커지는 관계로 기존의 효

과적인 입력도구인 키보드의 마우스의 사용이 제한

된다. 따라서 스마트폰의 원활한 사용을 위해서는 

별다른 입력 도구의 사용 없이 사용자의 감각기관 

및 신체의 특성을 활용한 감각인식능력은 사용자로 

하여금 흥미를 유발하고 스마트폰에 열광케 하는 요

인이 될 수 있다. 이는 스마트폰의 감각인식능력이 

기존과는 상이한 컴퓨팅 환경으로 말미암아 사용자

의 스마트폰에 대한 긍정적 정서에 중요한 자극 요

인으로 작용함을 반증하는 결과이다.

한편, 스마트폰의 통신품질이 스마트폰 사용자의 

긍정적 정서에 주는 영향효과도 유의하였으나, 상대

적으로 약하였다. 스마트폰 통화품질 자극에 따른 

인지적 평가가 정서에 주는 영향이 제한적으로 나타

난 점은 한국 내 이동통신서비스의 품질수준이 높아

졌고 통신사간에도 비교적 균등해진 점에 기인할 것

이다(Park et al. 2011; 김상훈 외 2008).

이러한 연구결과는 애플이나 삼성과 같은 제조사

들에게 휴대성과 작은 부피와 무게의 스마트폰으로 

컴퓨팅 작업을 원활하게 할 수 있는 감각적 기능이 

중요함을 시사한다. 즉 한 손으로 쥘 수 있는 부피의 

스마트폰으로 원활히 컴퓨팅을 할 수 있도록 인간의 

감각기관을 이용한 직관적 사용환경은 스마트폰 매

니아로 이끌어 내는 중요한 요인이 될 수 있다. 이는 

마케터의 중요한 일이 소비자의 ‘마음의 세계’를 읽

는 것(신현준, 이은주 2011)이라든지, 기능성과 사

용성을 넘어 디자인으로 고객의 감성을 공략한 사례

(이명우, 장세진 2011), 또는 Kotler et al.(2010)

가 주장하는 소비자의 감성을 자극하고 영혼을 움직

이는 마켓 3.0 시대에 부합한 제품이 가져야 할 특

성과도 일맥상통한다.

이성적 측면에서는 지각된 유용성과 용이성이 스

마트폰 사용자들의 사용의도에 긍정적 영향효과가 

있었다. 다만 일반적인 정보기술수용모델과 관련된 

연구에 따르면 지각된 유용성이 지각된 용이성에 비

하여 영향효과가 더 큰 요인으로 알려졌지만, 본 연

구에서는 지각된 용이성이 지각된 유용성에 비하여 

영향효과가 더 높은 것으로 나타났다. 이는 많은 보

급이 이루어진 스마트폰의 경우에는 비록 사용성을 

높인 인터페이스를 채택하였다 하더라도 일반 피처

폰보다는 사용방법이 훨씬 복잡하고 PC에서 주로 
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사용해 왔던 MicroSoft사의 Windows와 다른 OS

의 사용방법을 새로 익혀야 하는 부담이 지각된 용

이성의 효과에 투영된 것으로 해석할 수 있다. 반면 

지각된 유용성은 스마트폰이 기존 PC와 같은 컴퓨

팅이 가능한 기기이지만, PC 수준의 업무 적용 성

능을 아직은 갖추지 못했고 또한 애플리케이션의 완

성도나 다양성이 아직 PC 수준에 미치지 못했기 때

문에 지각된 용이성에 비하여 더 낮은 영향관계를 

보였을 것이다.

한편, 감성적 측면의 긍정적 정서와 이성적 측면

의 사용의도 모두 스마트폰 활용도에 긍정적인 영향

효과가 있는 것으로 나타났는데, 이는 사용의도가 

활용도에 중요한 영향요인이라는 기존의 기술수용요

인의 결과와 일치하며, 또한 긍정적 정서의 효과도 

아울러 중요함을 의미하는 것이다. 즉, 합리적 이성

의 사용자라는 전제를 가진 기술수용모델이론 이외

에도 Beaudry et al.(2010)의 주장과 같이 감성

적인 측면에서의 사용행위에 대한 접근이 필요함을 

시사하는 결과이다.

이상의 연구결과를 종합해 보면, 사용자의 스마트

폰 활용행위에 대한 완벽한 이해를 위해서는 감성

적, 이성적 측면의 균형적 접근이 유용하다는 것이

다. 또한 스마트폰 OS 및 기기 제조사들로 하여금 

단순한 정보기술 기기의 성능이나 가격적인 측면의 

접근에서 벗어나 사용자의 감성을 자극하는 영역에 

대한 고려가 중요함을 일깨어 준다. 즉 사용자에게 

스마트폰의 유용성과 용이성에 대한 신념이 형성되

게 하는 것과 함께, 사용자의 감성을 자극하는 사용

환경이 모두 중요하다는 것이다. 특히 스마트폰을 

사용할 때 사용자의 감각기관을 통한 활용성은 사용

자의 긍정적 감성을 제고하는데 큰 효과가 있기 때

문에 디자인이나 인터페이스의 시각적인 자극, 터치

스크린 작동시 촉각적인 자극, 사용자의 음성인식 

및 각종 작동시에 반응하는 사운드 등에 대한 연구

와 투자 확대 필요성을 시사한다. 스마트폰을 활용

한 새로운 유비쿼터스 정보시스템 구축을 고려하는 

기업이나 조직들도 구성원들의 신규시스템 활용을 

증진시키고자 한다면 사용자의 긍정적 정서 제고도 

중요함을 인식해야 할 것이다.

Ⅵ. 스마트폰 산업 경쟁력을 위한 정책적 
제언

본 연구에서 도출된 분석결과는 향후 스마트폰과 

같은 유비쿼터스 컴퓨팅 환경에 직면해 있는 기업들

로 하여금 사용자의 IT 기기에 대한 긍정적 감정의 

영향력을 고려해야 함을 시사하며, 이러한 기업경쟁

력 제고를 지원해야 하는 정부와 공공기관들의 경우

에 다음과 같은 정책적 검토가 필요함을 암시한다.

첫째, 스마트폰의 활용에 감성적 측면의 중요성이 

확인되었기 때문에 국가적 차원에서 정부는 새로운 아

이디어로 기존시장에 대한 파괴적 혁신(Disruptive 

Innovation)을 가져올 수 있는 예술적 감성을 지닌 

스마트폰 개발전문인력 양성 프로그램을 지원하거나 

운용할 필요가 있다. 특히 스마트폰 개발에서부터 

순수 기술자(공학자) 외에 디자인적 요소와 예술적 

감성을 충분히 불어넣을 수 있는 전문가가 투입될 

수 있도록 사회적으로 기술과 경영, 그리고 예술적 

감각의 통섭적 인재육성에 대한 관심이 요구된다. 

최근의 기술경영전문대학원의 설립이나 기술경영학

위프로그램도 이러한 취지의 일환으로 지속되어야 

할 것이다.

둘째, 스마트폰의 감각인식능력이 매우 중요한 요

소임이 밝혀진 사실에 근거하여 볼 때, 휴대하면서 

컴퓨팅이 가능하게 하기 위해서는 기존의 키보드나 

마우스의 활용 없이도 인간의 신체 및 언어인식 등 

다양하고 창의적인 방법들의 개발 및 시도가 필요하

다. 이를 위해서는 창의적인 접근이 필요하며, 대학
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과 국책연구소를 비롯한 수많은 관련 벤처기업들이 

기술개발에 전념할 수 있도록 정부에서 운용되는 장

기 펀드를 조성하여 지원하는 것이 바람직하다.

셋째, 감각인식능력 등 스마트폰 인터페이스와 관

련하여 개발된 다양한 기술들에 대해서 세계 시장에

서 배타적 독점권을 확보하기 위해서는 국가적으로

도 국제특허 출원 및 등록을 적극 지원하고 장려하

여 한다. 최근 미국 애플사의 디자인 특허에 대한 삼

성전자와의 소송전은 향후 이 분야의 중요성을 재삼 

확인시켜주는 사건이다. 

마지막으로, 스마트폰은 하나의 기능적 제품을 넘

어서서 감성이나 정서적 속성을 지니고 있다는 사실

에 근거하여 기술과 예술의 결합을 도모하는 학제간 

포럼이나 학술회의, 학제간 학위프로그램 등 지식이 

다양한 형태로 창출되고 교환되는 이 분야의 지식생

태계를 조성하는 정책도 주효할 것이다. 이러한 지

식생태계는 스마트폰과 모바일 산업 활성화를 위해 

국내외 기업, 연구소, 대학, 정부, 고객 등이 어떤 

분야에서 어떻게 참여하고 협력할 수 있을지를 담은 

새로운 지식창출의 비전과 메커니즘을 포함하여야 

할 것이다.

Ⅶ. 결론

본 연구는 스마트폰 사용에 영향을 끼치는 요인은 

무엇인가에 대한 연구문제에 대한 답을 위하여 사용

자의 감정적 측면과 이성적 측면의 포괄적인 접근을 

시도하여 이 두 측면이 모두 작동됨을 확인함과 동

시에 다음의 결론을 제시할 수 있다. 첫째, 감정적인 

측면에서는 스마트폰의 감각인식능력과 통신품질 요

인이 스마트폰에 대한 사용자의 긍정적 정서에 긍정

적인 영향을 끼쳤다. 스마트폰의 감각인식능력은 사

용자의 긍정적 정서에 강한 영향효과가 있는 것으로 

나타났으며, 또한 긍정적 정서는 사용의도를 증가시

켰다. 둘째, 이성적인 측면에서는 지각된 유용성과 

용이성이 모두 사용의도에 긍정적 영향효과가 있었

다. 셋째, 사용자의 스마트폰 활용도에 대해서는 긍

정적 정서와 사용의도 모두가 긍정적인 효과가 있는 

것으로 나타났다. 결국 과거에는 정보시스템이나 정

보기술 사용에 대한 이해를 위해서 지각된 유용성과 

용이성을 기반으로 하는 기술수용모델이 타당했으나

(Jin et al. 2009), 스마트폰의 감각인식능력과 통

신품질과 같은 스마트폰의 특성을 기반으로 한 사용

자의 감성적 이익이 지속적인 형태로 형성되는 긍정

적 정서 역시 중요함을 알 수 있었다.

본 연구는 앞서 제시한 연구적, 실무적 시사점에

도 불구하고 한계점이 존재한다. 첫째, 일반적으로 

감정은 긍정적인 감정과 부정적인 감정으로 나눌 수 

있고, 특히 인간은 부정적인 감정에 더 민감하게 반

응한다고 하였는데, 본 연구에서는 스마트폰 사용자

의 부정적인 감정적 측면은 고려하지 않았다. 둘째, 

스마트폰에 대한 긍정적 감정 정서는 일반적으로 오

랜 기간에 걸쳐 형성되고 유지된다. 하지만 본 연구

에서는 한 시점에서의 긍정적 감정 정서를 측정하는 

횡단적 연구를 수행하였다. 향후 연구에서는 종단적 

연구를 통하여 시간이 경과함에 따라 긍정적 감정 

정서가 어떻게 변화하는가를 측정할 수 있을 것이

다. 마지막으로, 본 연구에서는 스마트폰의 사용자

의 감정적인 측면에서 자극의 요인으로 스마트폰의 

감각인식능력과 통신품질 측면에 초점을 두고 연구

를 수행하였다. 하지만 이들 요소 이외에도 스마트

폰 사용자들은 사회적 요인이나 사용 공간 등의 환

경적 요소에 의해 감정적 자극을 받을 수 있다. 또한 

감각인식능력과 통신품질이 긍정적 정서를 거치지 

않고 활용도에 직접 영향을 끼칠 가능성이 있다. 따

라서 향후에는 이러한 사항들을 고려한 추가적 연구

가 필요하다.
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Factors Affecting the Usage of Smartphones: 
Integration of Emotion and Cognition

JaeSung Park*․Joon Koh**

Abstract

There has been limitation to explain the passionate usages and behaviors of smartphone 

users simply with rationality or cognition based theories such as Technology Acceptance Model 

(TAM). To overcome the limitation that such previous theories have had in explaining the 

adoption or usages of new information technologies, this study tries to introduce the SOR(Stimulus- 

Organism-Response) theory and propose an integrated framework including a viewpoint of 

emotion and emotional processes of smartphone users. To validate a proposed model, this 

study analyzed the 442 usable questionnaires of smartphone users. The findings of this study 

are as follows: Firstly, both sensory capability and telecommunication quality significantly 

influenced positive affect of smartphone users in a viewpoint of emotional processes. Secondly, 

ease of use as well as perceived usefulness had a positive impact on intention to use in a cognition 

view. Finally, both positive affect and intention to use were found to lead to the smartphone usage 

of users while positive affect increases intention to use. This study implies that emotional 

factor as well as cognitive one are all important in explaining the usage of new and sensory 

information technologies such as smartphones.
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