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요  약

최근 많은 사람들이 온라인 게임을 즐김에 따라 플레이어의 온라인 게임 이용 시간을 늘리기 
위해 새로운 형태의 다양한 게임을 시장에 출시하고 있다. 하지만 왜 플레이어가 온라인 게임
을 지속적으로 플레이하는지에 대한 연구는 그렇게 많지 않다. 본 연구는 플레이어의 온라인 
게임 이용 시간의 주요한 요인이 되는 즐거운 경험의 이유를 분석하고자 한다. 이를 위해 본 
연구에서는 몰입의 경험과 고객충성도간의 관계를 기초로 몰입을 증가시키기 위한 내적, 외적 
보상의 종류에 대해 분석하였다. 먼저 Personal Interaction을 통해 플레이어가 얻고자 하는 외
적 보상은 문제해결에 따른 보상의 형평성이며, 이를 통해 플레이어는 현재 자신이 목표성취를 
잘 하고 있다고 느끼는 인지적 성과를 높게 경험하는 것으로 분석되었다. 두 번째, Social 
Interaction을 통해 플레이어는 타 플레이어로부터 긍정적인 평가를 받기를 원하며, 이를 통해 
자아존중감이 높아지는 것으로 분석되었다. 결국 인지적 성과와 자아존중감은 온라인 게임을 
통해 플레이어에게 몰입을 경험하게 만드는 주요한 요인이며, 이를 통해 게임을 계속 이용하겠
다는 고객 충성도가 높아진다는 것을 알 수 있었다.

ABSTRACT

As people increasingly play online games, numerous new features have been proposed 
to increase players' log-on time at online gaming sites. However, few studies have 
investigated why people continue to play certain online games. This research would 
verify that enjoyment experience could be explained by the conceptual framework. In the 
first, this study results indicate that customers would show a higher level of loyalty if 
they had an optimal experience with the games. The state of flow was felt when players 
were aware of opportunities for personal interaction and social interaction. The personal 
interaction could be motivated either to achieve the high cognitive performance or by 
providing the equity of distribution of the objective performance in order to examine 
players' cognitive performance; the social interaction can be motivated either to enhance 
a high level of self-esteem of player or to achieve the positive reputation in order to 
evaluate their self-esteem. This finding can answer the questions of what enjoyment 
experience is and why players are repeatedly playing specific online games. 
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1. 서  론

온라인 게임과 관련된 연구에서 몰입(Flow)은 

게임 플레이의 즐거운 경험으로 해석되고 있다[1]. 

그리고 많은 게임 개발자는 플레이어를 자사의 게

임의 통해 몰입하도록 만들기 위해 많은 노력을 

하고 있다. 그렇다면 몰입은 과연 어떤 이유에서 

플레이어가 경험하게 되는 것일까? 일반적인 몰입

이론(Flow Theory)에 따르면 플레이어는 먼저 자

신 앞에 주어진 게임을 플레이해 보고 싶다는 자

기목적적 동기(Autotelic Motivation)이 발현되어

야 하고, 자기목적적 동기는 자기목적적 행위

(Autotelic Activity)를 이끌어 내야 한다고 제안하

고 있다[2]. 즉 자기목적적 동기는 행위를 시작하

게 하는 원동력이며, 동시에 자기목적적 행위를 지

속시키는 에너지로서의 역할을 담당한다[2]. 그리고 

플레이어는 자기목적적 동기를 통해 갖게 된 에너

지에 따라 자기목적적 행위를 끝임 없이 수행하며, 

이 과정에서 최적의 경험이라고 하는 몰입상태를 

경험하게 된다[3].

한편 몰입은 자기목적적 행위 자체에 대한 판단

이 아니라 자기목적적 행위를 통해 이루어진 경험

에 대한 긍정적인 판단이라고 한다[2]. 일반적으로 

경험이란 일련의 사건들이 만들어내는 상태들의 모

임이라고 정의할 수 있다[4]. 이런 의미에서 자기

목적적 경험은 바로 사건이라고 하는 자기목적적 

행위들이 만들어내는 일련의 상태들이 모여 만들어

낸 경험이라고 정의할 수 있다[2]. 그리고 몰입 이

론에서 'Flow'라는 단어를 최적의 경험과 동일한 

용어로 사용되는 이유도 바로 사람들이 말하는 최

적의 경험이 마치 물이 강을 따라 아무런 막힘없

이 자연스럽게 흘러가듯이 자기목적적 행위가 어떤 

어려움으로 인해 중단 되지 않고 자연스럽게 진행

함으로써 이루어진 자기목적적 경험이었기 때문이

다[3].

그렇다면 온라인 게임을 플레이하는 과정에서 

플레이어는 언제 자기목적적 행위가 지속적으로 이

루어지며, 자기목적적 경험이 최적의 경험이었다고 

판단하게 되는가? 본 연구에서는 자기목적적 행위

를 수행하는 과정에서 플레이어들이 얻게 되는 내

적/외적 보상을 중심으로 연구를 진행하였다. 이는 

최적의 경험이라고 하는 자기목적적 경험은 바로 

자기목적적 행위의 연속적인 수행에 의해 결정되는 

것이며, 이를 위해서는 플레이어가 자기목적적 행

위에 대한 만족감과 자기목적적 행위를 지속시키고

자 하는 의지를 높게 제공해 주어야하기 때문이다

[2]. 따라서 본 연구에서는 온라인 게임에서 플레

이어들의 자기목적적 행위를 지속하고자 하는 의지

가 높고, 자신이 행한 자기목적적 행위에 대한 만

족감을 경험했을 때, 자기목적적 행위를 지속하게 

될 것이라는 몰입이론[2]에 따라 플레이어의 행위

를 지속시키는 심리적 요인과 자기목적적 행위에 

대한 만족감을 제공해 줄 수 있는 심리적 요인을 

찾고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 고객 충성도와 몰입이론

온라인 게임을 디자인하는 과정에서 제일 중요

하게 고려해야 할 요소는 플레이어의 온라인 이용

시간을 어떻게 늘릴 것인가에 초점이 맞추어져야 

한다. 그 이유는 바로 온라인 게임 시장에서 유료 

서비스를 하고 있는 업체 대부분이 온라인 게임 

이용 시간에 대해 요금을 부과하고 있는 점을 고

려해 볼 때, 플레이어의 온라인 게임 이용 시간이 

늘어날수록 업체의 수익 역시 증가하게 되기 때문

이다. 마케팅에서는 특정 기업이나, 상점, 제품들을 

계속해서 반복적으로 이용하려는 소비자의 태도를 

고객 충성도(Customer Loyalty)라고 정의하고 있

는데[5], 이 이론에 따르면 어떤 특정 제품을 이용

하는 고객들의 충성도(Loyalty)가 높으면, 고객들

은 계속해서 이 제품을 반복적으로 재 구매하게 

되고, 따라서 제품 재판매를 통해 기업의 매출을 

높일 수 있게 된다고 주장하고 있다[6].

고객 충성도를 높이는 가장 중요한 방법은 온라
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인 게임이 플레이어에게 제공해 주는 상호작용이라

는 서비스에 대한 만족감을 높여주는 것인데[7,8], 

이를 위해서는 게임 플레이라고 하는 상호작용을 

통해 플레이어에게 즐거운 경험을 제공해 주는 것

이 매우 중요하다[7,8]. 기존 연구에서는 상호작용

과정에 대한 전반적인 서비스 만족을 몰입의 경험

이라고 제안하였으며, 몰입의 경험과 고객 충성도

와의 인과관계가 있다고 주장하였다[1]. 따라서 본 

연구에서는 기존 연구 결과를 바탕으로 몰입의 경

험이 고객 충성도에 영향을 미칠 것이라는 다음과 

가설을 설정하고자 한다.

가설 1: 온라인 게임 플레이 과정에서 플레이어

가 몰입을 높게 경험하였다고 판단할수

록 이 온라인 게임에 대한 고객 충성도

가 높아질 것이다.

2.2 자기목적적 행위와 보상

자기목적적 행위는 자신이 행한 행동을 평가하

고, 그 결과에 따라 자기 자신에게 보상을 제공한

다. 예를 들어 수학문제를 해결하는 과정에서 각 

과정을 자신이 얼마나 잘 수행하고 있는지를 스스

로 평가하고 자신에게 '수학문제를 참 잘 풀고 있

다'고 스스로에게 보상을 내린다. 그렇다면 온라인 

게임을 플레이하는 플레이어에게 자기목적적 행위

에 대한 결과로서 어떤 보상을 제공해 주어야 하

는가? 일반적으로 보상은 크게 외적 보상과 내적 

보상으로 나눌 수 있다. 먼저 외적 보상이란 외부

환경으로부터 주어지는 보상이라고 정의하는데, 예

를 들어 돈이나 상품, 명예, 지위 뿐 아니라 다른 

사람으로부터 제공되는 자신에 대한 평가와 같이 

외부환경으로부터 주어지는 보상을 의미한다[9]. 이

에 반해 내적 보상은 상호작용에 참여한 플레이어

가 자신이 한 행동에 대한 결과로써 자기 스스로

에게 제공하는 보상을 의미한다[9,10].

자기목적적 행위에 따라 제공되는 보상은 다음

과 같은 두 가지 기능을 가지고 있다. 첫 번째는 

자기목적적 행위의 결과로서 내적 보상을 제공받음

으로써 자기목적적 행위에 대한 긍정적인 평가를 

하게 되게 되며, 두 번째는 이러한 내적보상을 계

속 제공 받기 위해 자기목적적 행위를 지속하고자 

하는 내적동기를 높이게 된다는 것이다[2]. 즉 내

적 보상은 자기목적적 행위에 대한 결과이며, 동시

에 내적 보상을 얻고자 자기목적적 행위를 계속하

고자 하는 내적 동기를 높이는 원인이라는 것이다. 

결국 자기목적적 행위를 통해 자기 스스로 자신에

게 제공하는 내적 보상은 자기목적적 행위가 중단

되지 않고 지속될 수 있도록 해 주는 역할을 담당

하며, 이로 인해 지속적으로 행해지는 자기목적적 

행위에 대한 경험을 몰입상태라고 판단하게 된다

[2].   

한편 자기목적적 행위에 대한 결과이며, 동시에 

자기목적적 행위를 지속시키는 동기로서 작용하는 

보상에는 내적 보상만이 있는 것은 아니다. 외적보

상과 내적동기 사이의 상관관계를 분석한 연구에 

따르면, 과업의 목적과 이에 부합하는 외적 보상이 

어떤 이유에서 제공되는지에 따라 외적 보상이 내

적 동기를 더욱 증가시키기도 하고 상쇄시키기도 

한다고 주장하고 있다[11,12,13]. 즉 외적 보상이 

제공되는 목적이 과업 수행성과를 향상시키기 위한 

통제의 수단으로 활용될 경우에는 내적 동기를 상

쇄시키게 된다[13]. 하지만 행위에 대한 자기 스스

로의 평가라고 하는 내적 보상에 영향을 미치는 

요인으로써 외적 보상이 제공 될 경우, 외적보상은 

내적동기를 증가시키는 작용을 한다[13]. 예를 들

어 사람들이 도박이라는 행위를 통해 많은 돈을  

얻었다고 해서 도박을 하고 있었던 자기목적적 경

험이 최적의 경험이었다고 하지는 않는다[2]. 하지

만 돈을 얻을 수 있었던 이유가 자신이 베팅을 하

기 위한 최적의 의사결정을 하였다는 내적보상이 

제공됨과 동시에, 이 돈은 바로 자신의 의사결정 

능력이 최고임을 입증해 줄 수 있는 증거라고 판

단했을 때, 돈의 액수가 적더라도 사람들은 도박을 

하였던 경험이 최적의 경험이었다고 생각한다는 것

이다[2]. 이런 의미에서 몰입이론에서는 외적 보상

이 내적 보상과 함께 제공되었을 때 자기목적적 
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행위를 지속시킬 수 있게 되며, 이를 통해 최적의 

경험을 얻을 수 있다고 한다[2].

2.3 2가지 상호작용에 대한 보상 

그렇다면, 온라인 게임을 통해 플레이어에게 어

떤 외적보상을 제공해야 하며, 이를 통해 플레이어

가 얻고자 하는 내적보상은 무엇인가?

온라인 게임에서 가장 중요한 자기목적적 행위

는 Personal Interaction과 Social Interaction이라

고 하는 두 가지 상호작용이다. 먼저 Personal 

Interaction은 플레이어가 자신에게 주어진 목표를 

완수하기 위해 외부 환경과 상호작용을 수행하는 

자기목적적 행위라고 할 수 있는데, 플레이어는 

Personal Interaction이라고 하는 자기목적적 행위

에 대한 결과로서 과업 성과에 대한 보상을 얻고 

싶어 한다[2]. 즉 플레이어는 자신에게 주어진 목

표를 성취하고 싶다는 도전감을 강하게 느낄 때 

Personal Interaction이라는 자기목적적 행위를 수

행하게 되며, Personal Interaction을 수행하는 과

정에서 목표 성취와 관련하여 자신이 이룬 과업 

성과에 대해 다양한 형태의 보상이 제공 받기를 

원한다. 그리고 Personal Interaction을 수행하는 

과정에서 플레이어는 과업 성과에 따라 제공된 보

상에 대한 만족감을 지속적으로 경험하게 될 때, 

게임 플레이라고 하는 상호작용에 대한 경험을 최

적의 경험이라고 판단하게 된다. 따라서 Personal 

Interaction이라고 하는 자기목적적 행위에 대한 

결과로서 플레이어는 성과에 대한 보상을 얻고자 

하며, 이를 통해 심리적 만족감을 느끼고 싶어 한

다.

여기서 말하는 성과란 한 개인이 특정한 목적을 

성취한 정도라고 정의할 수 있다[14]. 성과와 관련

된 연구에 따르면, 성과는 객관적 성과와 인지적 

성과로 나눌 수 있다[14]. 먼저 객관적 성과란 한 

개인이 목표 성취를 위해 노력한 대가로서 주어진 

수치적인 성과를 의미하는데[14], 이러한 객관적 

성과는 플레이어가 수행한 Personal Interaction이 

얼마나 잘 이루어지고 있는가에 대한 외부 환경으

로부터 제공되는 성과라고 할 수 있다. 이에 반해 

인지적 성과는 바로 한 개인이 자신의 목적을 얼

마나 수행했는가에 대한 주관적 평가를 의미한다

[14]. 따라서 온라인 게임에서 플레이어들이 

Personal Interaction이라고 하는 자기목적적 행위

를 통해 얻고자 하는 내적 보상은 바로 자신이 현

재 수행하고 있는 과업을 얼마나 잘 하고 있는가

에 대한 주관적 평가라고 하는 인지적 성과

(Cognitive Performance)가 높다는 내적 보상이라

고 할 수 있다. 즉 Personal Interaction을 통해서 

플레이어가 하고자 하는 것은 게임에서 제공하는 

다양한 목표를 성취하고자 하는 자기목적적 행위이

며, 따라서 자신에게 주어진 과업을 얼마나 잘 수

행하고 있는가가 바로 Personal Interaction이라고 

하는 자기목적적 행위에 대한 긍정적 평가라고 할 

수 있다. 따라서 본 연구에서는 Personal 

Interaction이라는 자기목적적 행위에 대한 결과로

서 자신이 과업 수행을 효과적으로 잘 하고 있다

는 내적보상을 많이 제공받을수록 게임 플레이라고 

하는 상호작용 경험을 최적의 경험이었다고 느끼게 

될 것이라는 다음과 같은 가설을 설정하고자 한다.

가설 2: 플레이어가 Personal Interaction을 수

행하는 과정에서 인지적 성과를 높게 

판단할수록 온라인 게임 플레이라고 하

는 상호작용 전반에 대한 몰입의 경험

을 높게 할 것이다. 

그렇다면 인지적 성과라고 하는 내적 보상을 제

공하게 되는 원인으로서의 외적 보상에 대한 심리

적 만족감은 무엇을 의미하는가? 일반적으로 사람

들은 자신에게 주어진 과업을 수행하는 과정에서 

자신이 투입한 수준과 투입 수준의 대가로서 제공

되는 객관적 성과의 수준간의 관계를 비교할 뿐 

아니라, 자신이 과업 수행을 하기 위해 투입한 수

준과 이에 따른 객관적 성과 수준을 타인의 경우

와 비교하고 그 차이를 분석한다[15]. 만약 자신이 

노력한 만큼의 정당한 객관적 성과를 얻었고, 투자 
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수준 대비 성과 수준이 타인의 경우와 동일하다고 

느꼈을 때, 비로소 자신에게 주어진 객관적 성과가 

높다고 판단하게 된다[15,16]. 그리고 형평성에 맞

게 제공된 객관적 성과를 토대로 사람들은 자신이 

과업 수행을 잘 했기 때문에 이러한 성과 수준을 

얻었다고 판단하게 된다[15,16]. 하지만 투입 수준

과 성과 수준간의 형평성이 보장되지 않는 경우 

형평성을 유지하기 위해 투입의 수준을 조정한다든

지 성과 수준을 조정하려는 동기를 보이게 된다

[15]. 예를 들어, 타인의 경우와 비교하여 자신이 

투입한 수준에 비해 낮은 성과 수준을 받았다면, 

이는 자신의 무능력함으로 귀결시키고 자신이 일을 

잘 못하고 있기 때문에 이러한 결과가 나왔다고 

판단하게 된다[15]. 이에 반해 자신의 투입 수준에 

비해 타인과 비교하여 더 많은 성과 수준을 받았

다면, 이는 자신이 과업을 잘 수행했기 때문에 높

은 성과를 받았다고 생각하기 보다는 타인이 과업 

수행을 잘 하지 못했기 때문이거나 자신이 운이 

좋았기 때문에 이러한 결과가 나왔다고 생각하여, 

자신에게 주어진 성과 수준의 가치를 낮추려는 경

향을 보인다[15]. 결국 플레이어들은 객관적 성과

가 높았다고 해서 인지적 성과 역시 높았다고 판

단하지는 않는다. 오히려 플레이어는 과업을 수행

하는 과정에서 투입한 수준에 적합한 객관적 성과

가 제공되어야 한다는 것과 그 정도가 타인의 경

우와 비교하여 동일해야 한다는 객관적 성과에 대

한 형평성이 보장 되었을 때 비로소 과업 수행에 

대한 인지적 성과가 높았다고 판단하게 된다. 따라

서 본 연구에서는 플레이어에게 제공되는 객관적 

성과라고 하는 외적 보상이 형평성에 맞게 플레이

어에게 제공되었는지 아닌지에 따라 인지적 성과에 

미치는 영향이 달라질 것이라는 다음과 같은 가설

을 설정하고자 한다.

가설 3: 플레이어가 객관적 성과를 형평성에 맞

게 제공받았다고 느낄수록, 인지적 성

과가 높았다고 판단하게 될 것이다.

 

온라인 게임에서의 Social Interaction은 플레이

어들이 가상공간에서 다수의 플레이어와 다양한 사

회적 활동을 수행하는 자기목적적 행위를 의미한

다. 예를 들어 공동으로 목표를 함께 성취하기 위

해 길드와 같은 조직을 형성한다든지 사이버공간 

안에서 친구관계를 맺는 등의 행위가 바로 Social 

Interaction이라고 하는 자기목적적 행위이다. 그렇

다면 플레이어는 Social Interaction이라고 하는 자

기목적적 행위를 통해 어떤 보상을 얻고자 하는가? 

온라인 게임에서 이루어지는 Social Interaction 역

시 온라인 게임이 제공하는 가상의 사회 조직 안

에서 플레이어는 자신에 대한 자아개념을 확립하고 

싶어 하며, 동시에 자신이 가지고 있는 자아개념에 

대해 긍정적인 평가를 받고 싶어 한다[17,18,19]. 

예를 들어 자신의 캐릭터를 더욱 멋있게 꾸미고자 

하는 행위, 자신의 캐릭터가 맡은 임무를 충실히 

수행함으로써 자기 자신이 게임 속에서 어떤 역할

을 수행할 수 있는지를 파악해 가는 행위, 길드 활

동을 통해 다양한 사람들과 친분 관계를 맺는 행

위, 아이템이나 돈을 얻고 싶어서 자신을 추종하는 

다른 플레이어에게 아무런 조건 없이 아이템과 돈

을 제공해 주는 행위 등, 이 모든 행위들이 바로 

Social Interaction이며, 동시에 플레이어는 Social 

Interaction을 통해 자신이 가지고 있는 자아개념

에 대해 긍정적인 평가를 얻고자 한다. 

그렇다면 사회적 활동을 수행하고 있는 자기 자

신에 대한 개념, 즉 자아개념에 대한 긍정적 평가

란 무엇을 의미하는가? 심리학에는 자아개념에 대

한 긍정적 평가를 자아존중감(Self-Esteem)이라고 

한다. 여기서 말하는 자아존중감이란 다른 사람들

과의 관계에서 자신이 의미 있는 존재로 인식되고 

한 조직(Group) 내에 필요하고 가치 있는 존재라

는 자기 자신에 대한 평가라고 정의할 수 있다

[20,21,22,23]. 예를 들어 연구 집단에서 다양한 연

구 활동을 통해 뛰어난 연구 업적을 남긴 자기 자

신에 대한 긍정적인 평가나 사회활동을 수행하는 

과정에서 남을 위해 헌신적인 봉사 활동을 수행하

는 자기 자신에 대한 긍정적인 평가를 자아존중감
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이라고 할 수 있다[23,24].  

현실 세계와 마찬가지로 온라인 게임의 경우에

도 플레이어는 가상공간을 통해 만나는 다수의 플

레이어와 다양한 사회적 활동을 수행한다. 그리고 

플레이어는 Social Interaction을 수행하는 과정에

서 자기 자신이 누구인지에 대한 자아개념을 형성

하며[19], 동시에 Social Interaction이라고 하는 자

기목적적 행위의 결과로서 자기 자신에 대한 긍정

적인 평가를 하게 된다[19]. 그리고 그 평가를 통

해 자신은 높은 자아존중감을 가지고 있다는 내적 

보상을 자기 스스로에게 제공하게 된다[10]. 그리

고 자아존중감이라고 하는 내적 보상을 지속적으로 

제공 받을 때, Social Interaction을 통해 경험한 

자기목적적 경험을 최적의 경험이었다고 판단하게 

된다. 따라서 본 연구에서는 가상공간에서 이루어

지는 Social Interaction이라고 하는 자기목적적 행

위를 수행하는 과정에서 자아존중감(Self-Esteem)

이라고 하는 내적보상을 높게 제공받을수록 Social 

Interaction을 통해 경험한 자기목적적 경험을 최

적의 경험이라고 판단하게 된다는 다음과 같은 가

설을 설정하고자 한다.

가설 4: Social Interaction을 통해 자아존중감

을 높게 경험할수록 플레이어는 Social 

Interaction을 통해 제공되는 자기목적

적 경험에 대해 최적의 경험이었다고 

판단하게 될 것이다.

한편 사람들은 사회적 활동을 수행하는 과정에

서 외부 환경이라고 하는 사회 조직이나 타인들로

부터 상이나 벌, 칭찬, 사랑, 지위, 자신에 대한 평

가의 말이나 글 등과 같은 다양한 정보를 제공 받

게 되며, 이 정보를 바탕으로 사회 조직이나 타인

이 자신을 어떻게 평가하고 있는지를 분석하게 된

다[10]. 예를 들어 A라는 사람이 B로부터 상이나 

칭찬을 받게 되면, A는 B로부터 받은 상이나 칭찬

이라는 정보를 바탕으로 B가 자신을 긍정적인 인

물로 인식하고 있다고 추측하게 된다. 하지만 만약 

B로부터 벌이나 징계를 받게 된다면, A는 B로부

터 부정적인 평가를 받고 있다고 인식하게 된다. 

그리고 외부 환경으로부터 제공된 자기 자신에 대

한 평가는 자아개념에 대한 평가를 수행할 때 중

요한 정보로 활용하게 된다. 즉 외부 환경으로부터 

자신이 긍정적인 평가를 받고 있다고 인식하게 되

면, 이러한 긍정적인 평가를 받고 있는 자기 자신

에 대한 자아개념 역시 긍정적인 평가를 하게 된

다는 것이다[10]. 그리고 자신에 대해 긍정적인 평

가를 해 준 타인과 지속적이고 강력한 사회적 관

계를 맺고 싶어 하며, 자신에 대한 긍정적인 평가

를 해 준 조직 사회에서 사회적 활동을 지속하고

자 하는 내적 동기를 갖게 된다[20,21,23]. 하지만 

사회적 활동을 수행하는 과정에서 타인으로부터 부

정적인 평가를 받는다든지 타인으로부터 관심의 대

상이 되지 못하게 되었을 때는 이러한 정보를 제

공해 주고 있는 사회 조직에 더 이상 만족을 느끼

지 못하고 이 조직을 이탈하고자 하는 내적 동기

를 보이게 된다[25]. 이런 의미에서 외부 환경으로

부터 제공되는 자신에 대한 평가는 온라인 게임에

서 이루어지는 Social Interaction이라고 하는 자기

목적적 행위를 지속할 것인가 아니면 종료할 것인

지에 관련된 내적 동기를 유발하는 가장 중요한 

외적 보상이라고 할 수 있다. 그리고 타인으로부터 

제공된 긍정적인 평가는 자아 개념에 대한 긍정적 

평가라고 하는 자아존중감을 높이는 가장 중요한 

요인으로 활용된다[10]. 즉 타인으로부터 긍정적인 

평가를 높게 제공받을수록 자아존중감은 높아지게 

된다는 것이다. 따라서 본 연구에서는 다음과 같은 

가설을 설정한다.

 

가설 5: Social Interaction을 수행하는 과정에

서 타인으로부터 자신에 대한 긍정적

인 평가를 높게 제공받을수록, 자아존

중감은 높아진다.
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3. 연구방법

3.1 연구모형

본 연구에서는 이론적 배경을 통해 설정한 가설

은 다음과 같다([그림 1]참조). 먼저 온라인 게임 

플레이라고 하는 상호작용 과정에 대한 전반적인 

경험이 즐거운 경험이었다고 느끼는 몰입상태를 높

게 경험했을 때 온라인 게임을 지속적으로 이용하

고자 하는 고객 충성도가 높아질 것이다(H1). 두 

번째로 최적의 경험이라고 하는 자기목적적 경험은 

자기목적적 행위가 방해 요인 없이 지속적으로 진

행되었을 때 높게 경험하게 되는데, 이를 위해서는 

자기목적적 행위를 수행하는 과정에서 플레이어가 

인지적 성과가 높았고(H2), 자아존중감이 높았다는

(H4) 심리적 만족감을 높게 제공해 주어야 한다.

[그림 1] 고객충성도에 영향을 미치는 외적/내적 보상에 대한 구조방정식 모델

세 번째로 외적 보상으로 제공되는 객관적 성과

가 자신의 노력만큼 제공되었을 뿐 아니라 타인의 

경우와도 비슷하다는 외적 보상에 대한 형평성을 

높게 느꼈을 때(H3) Personal Interaction이라고 

하는 자기목적적 행위의 결과로서 제공되는 인지적 

성과가 높았다고 판단하게 될 것이다. 네 번째로 

가상 사회에서 플레이어가 타인으로부터 자기 자신

에 대한 긍정적인 평가를 높게 제공 받았을 때

(H5) 자아존중감을 높게 경험하게 될 것이다.

3.2 설문지 구성

본 연구에서는 앞에서 제시한 고객 충성도

(Customer Loyalty)에 영향을 미치는 플레이어들

의 내적보상간의 관계에 대한 구조방정식 모델을 

검증하기 위해 참고문헌을 토대로 설문지를 개발하

였다([표 1]참조).

3.3 설문 참여자

본 설문조사에서는 현재 상용화된 온라인 게임

이나 상용화를 실시할 예정인 온라인 게임을 실제 

이용하고 있는 사용자들을 대상으로 현재 자신이 

이용하고 있는 제품에 대해 어떻게 느끼고 있는지

에 대해 18개를 설문 문항을 중심으로 온라인 설

문을 실시하였다. 설문 조사는 2주에 걸쳐 진행되

었으며 총 303명이 설문에 응답하였다.

3.4 설문 조사의 신뢰성과 타당도 분석

본 연구에서 제안한 모델을 검정하기에 앞서 본 

연구에서 측정한 설문 문항들이 본 연구의 의도와 

동일하게 측정되었는지를 분석하기 위해 설문 내용

에 대한 신뢰성과 타당도 분석을 실시하였다. 

먼저 본 연구에서는 각 설문 문항들이 각 요인

을 측정함에 있어 얼마나 신뢰할 수 있는지를 분

석하기 위해 신뢰도 분석을 실시하였다([표 2]참

조). [표 2]에서 알 수 있듯이 본 설문에서 활용한 

18개의 설문 문항은 본 연구에서 원했던 각 요인들

을 측정함에 있어 대부분 신뢰할 수 있음을 알 수 
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고객충

성도
몰입 인지적성과

자아존

중감
보상형평성 타인의평가

Cronbach 

Alpha

Loyalty1

Loyalty2

Loyalty3

0.63

0.76

0.83

0.78

Flow1

Flow2

Flow3

0.84

0.98

0.87

0.92

Performance1

Performance2

Performance3

0.92

0.95

0.91

0.95

있었다.

두 번째로 본 연구에서는 각 설문 문항들이 본 

연구에서 제시한 6개의 요인들을 정확하게 측정하

고 있는가를 검증하기 위해서 확증적 요인분석

(Confirmatory Factor Analysis)을 실시하였다. 

CFA 분석에 대한 부합도 지수를 분석한 결과 모

델 타당도를 만족할 수 있음을 알 수 있었다([표 

2]참조). 이와 더불어 CFA 요인 분석결과를 살펴

보면, 본 연구에서 제시하였던 개념별로 18개의 설

문 문항이 6개 요인으로 분류할 수 있었다([표 3]

참조). 

[표 1] 설문문항

항목 변수명 설문문항

고객

충성도

loyal1 나는 게임을 하고 싶을 때마다 이 게임만을 이용한다.

loyal2 나는 앞으로도 이 게임을 계속 이용할 것이다.

loyal3 나는 이 게임이 다른 게임에 비해 점점 더 좋아지고 있다.

몰입

flow1 나는 이 게임을 하면서 몰입의 상태를 경험한 적이 있다.

flow2 나는 이 게임을 하면서 몰입의 상태를 자주 경험했다.

flow3 나는 이 게임을 플레이하는 대부분의 시간 동안 몰입 상태를 경험하고 있음을 느꼈다.

인지적

성과

perform1
이 게임의 플레이 방식은 내가 수행해야 할 목표를 더 빠르게 달성할 수 있도록 해 준

다고 생각한다.

perform2
이 게임의 플레이 방식은 내가 수행해야 할 목표를 더 효과적으로 달성할 수 있도록 

해 준다고 생각한다.

perform3
이 게임의 플레이 방식은 내가 수행해야 할 목표를 더 쉽게 달성할 수 있도록 해 준다

고 생각한다.

자아 

존중감

esteem1 나는 이 게임을 플레이 할 때만큼은 내 자신에 대해 만족감을 느낀다.

esteem2 나는 이 게임을 플레이 할 때만큼은 내 자신이 가치 있는 존재라고 생각한다.

esteem3 나는 이 게임을 플레이 할 때만큼은 내 자신이 자랑스럽다고 생각한다.

보상

분배의

형평성

equity1 이 게임에서 제공되는 목표 성취에 따른 보상은 내가 노력한 만큼 받을 수 있다.

equity2 이 게임에서 제공되는 목표 성취에 따른 보상은 항상 공평하게 분배된다고 생각된다. 

equity3 이 게임에서 제공하는 보상분배방식에 대해 만족한다.

타인의 

평가

reputation1 나는 이 게임을 플레이할 때만큼은 다른 사람으로부터 훌륭하다는 말을 듣는다.

reputation2 나는 이 게임을 플레이 할 때만큼은 다른 사람이 나를 좋아한다고 생각한다.

reputation3 이 게임을 플레이 할 때만큼은 다른 플레이어들은 나를 훌륭한 플레이어라고 생각한다.

[표 2] 확증적 요인분석 결과 및 신뢰도 분석 결과
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Esteem1

Esteem2

Esteem3

0.85

0.92

0.87

0.91

Equity1

Equity2

Equity3

0.65

0.81

0.85

0.81

Reputation1

Reputation2

Reputation3

0.87

0.84

0.86

0.89

[표 3] 확증적 요인분석 신뢰도 분석

x2 df GFI AGFI NFI NNFI RMR

156.82 120 0.95 0.92 0.96 0.99 0.08

4. 구조방정식 모델 분석 결과

4.1 구조방정식 모델의 신뢰성 분석 

본 연구에서는 이론적 배경에서 제시했던 가설

을 중심으로 구조 방정식 모델 분석을 하였다. 먼

저 구조방정식 모델이 좋은 모델인지 아닌지를 평

가하기 위해 일반 부합치(GFI)를 분석 하였다([표 

4]참조). 분석 결과 GFI는 0.91로 분석되었다. 한

편, 조정 부합치(AGFI) 역시 0.88로 분석되었으며, 

원소간 평균차이(RMR)의 값은 0.11로 분석되었다. 

마지막으로 표준 부합치(NFI)는 0.93, 비표준부합

치(NNFI)의 경우 0.95로 분석되었다. 따라서 일반

부합치(GFI)의 결과에 따라 본 연구의 경로모델은 

타당한 모델이라고 해석할 수 있다.

[표 4] 구조방정식 모델의 신뢰도 분석

x2 df GFI AGFI NFI NNFI RMR

276.47 129 0.91 0.88 0.93 0.95 0.27

4.2 관찰변인과 잠재변인간의 관계 

다음으로 본 연구에서는 6가지 잠재변인을 측정

하기 위해 사용했던 각 관찰변인들이 얼마나 잠재

변인들을 잘 설명하고 있는가를 분석하였다([그림 

2]참조). 

먼저 고객 충성도와 관련된 3가지 설문문항인 

관찰변인이 고객충성도라고 하는 잠재변인을 얼마

나 잘 설명하고 있는가에 대한 분석 결과를 살펴

보면, 3개의 설문 문항의 추정계수 x값이 각 각 

0.63, 0.75, 0.83로 나타났다.  

두 번째로 몰입에 관련된 3개의 설문문항인 관

찰변인이 몰입이라고 하는 잠재변인을 얼마나 잘 

설명하고 있는가에 대한 분석을 하였는데, 각 설문 

문항의 추정계수 y값이 각각 0.83, 0.93, 0.86으로 

나타났다. 

세 번째로 인지적 성과에 관련된 3개의 설문문

항인 관찰변인이 인지적 성과이라고 하는 잠재변인

을 얼마나 잘 설명하고 있는가에 대한 분석을 하

였는데, 각 설문 문항의 추정계수 y값이 각각 0.92, 

0.95, 0.91로 나타났다.  

네 번째로 자아존중감에 관련된 3개의 설문문항

인 관찰변인이 자아존중감이라고 하는 잠재변인을 

얼마나 잘 설명하고 있는가에 대한 분석을 하였는

데, 각 설문 문항의 추정계수 y값이 각각 0.86, 

0.91, 0.87로 나타났다. 

다섯 번째로 형평성에 관련된 3개의 설문문항인 

관찰변인이 형평성이라고 하는 잠재변인을 얼마나 

잘 설명하고 있는가에 대한 분석을 하였는데, 각 

설문 문항의 추정계수 x값이 각각 0.67, 0.81, 0.83

로 나타났다.  

여섯 번째로 타인의 평가에 관련된 3개의 설문

문항인 관찰변인이 타인의 평가라고 하는 잠재변인

을 얼마나 잘 설명하고 있는가에 대한 분석을 하

였는데, 각 설문 문항의 추정계수 y값이 각각 0.67, 

0.83, 0.88로 나타났다.   
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본 연구에서 분석한 18개 문항이 6개의 잠재변

인을 각각 얼마나 잘 설명하고 있는지를 분석한 

경과 해당 잠재변인을 측정하기 위해 활용한 관찰

변인이 모두 잠재변인을 통계적으로 잘 설명하고 

있음이 분석되었다. 

4.3 내생변인과 외생변인간의 관계  

다음으로 본 연구에서는 관찰변인에 의해 측정

된 잠재변인간의 관계를 분석하였다([그림 2]참조).

먼저 몰입이라고 하는 내생변인과 고객충성도라

고 하는 내생변인인 사이의 경로에 대한 추정계수 

값이 0.58 (t=7.87 , p<0.01)인 것으로 분석되었다.  

두 번째로 인지적 성과라고 하는 내생변인과 몰

입이라고 하는 내생변인 사이의 경로에 대한 추정

계수 값이 0.17 (t=2.72 , p<0.01)인 것으로 분석되

었다. 

세 번째로 자아존중감이라고 하는 내생변인과 

몰입이라고 하는 내생변인 사이의 경로에 대한 추

정계수 값이 0.30 (t=4.60 , p>0.01)인 것으로 분석

되었다.  

넷째, 형평성이라고 하는 외생변인과 인지적 성

과라고 하는 내생변인 사이의 경로에 대한 추정계

수 값이 0.16 (t=2.40 , p<0.01)인 것으로 분석되었

다. 

다섯 번째로 타인의 평가라고 하는 외생변인과 

자아존중감이라고 하는 내생변인 사이의 경로에 

대한 추정계수 값이 0.46 (t=6.41 , p<0.01)인 것으

로 분석되었다. 

정리하면, 형평성이라고 하는 외적보상은 인지적

성과라고 하는 내적보상에, 타인의 긍정적 평가라

고 하는 외적 보상은 자아존중감이라는 내적 보상

에 영향을 미친다는 통계적으로 유의미한 결과를 

얻었다. 이와 더불어 인지적 성과와 자아존중감이

고 하는 내적보상은 플레이어의 몰입에 영향을 미

치며, 몰입은 고객충성도에 영향을 미친다는 통계

적으로 유의미한 결과를 얻었다고 할 수 있다. 따

라서 본 연구에서 제시한 연구모형은 타당한 모형

이며, 본 통계결과를 토대로 모든 가설을 검증하였

다고 볼 수 있다.

4.4 변인간의 전체효과와 간접효과 분석

연구에서는 고객충성도와 몰입의 경험에 영향을 

미치는 변인들의 전체효과 및 간접효과를 분석하였

다([표 5]참조). 먼저 외적보상의 형평성은 인지적 

성과와 몰입의 경험을 통해 고객충성도에 간접적 

영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이와 더불어 타

인의 평가는 자아존중감과 몰입의 경험을 통해 고객

충성도에 간접적 영향을 미치는 것으로 분석되었

다.

[그림 2] 구조방정식 분석 결과
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[표 5] 직접효과 및 간접효과 분석 결과(p < 0.01)

ETA
equity reputation

Total Effects Indirect Effects Total Effects Indirect Effects

Customer Loyalty 0.06 0.06 0.12 0.12

Flow 0.12 0.12 0.22 0.22

Cognitive Performance 0.40

Self-Esteem 0.60

5. 결  론

본 연구에서는 몰입의 경험이 심리적으로 어떤 

만족감을 의미하는지를 중심으로 진행되었다. 먼저 

Personal Interaction이라고 하는 자기목적적 행위

에 대한 결과로서 플레이어에게 제공되는 객관적 

성과라고 하는 외적 보상을 제공해 줄 때 형평성

에 맞게 제공해 주어야 플레이어는 이 정보를 바

탕으로 자신이 과업 성취를 잘 하고 있다고 판단

하는 인지적 성과를 높게 경험하게 된다는 것이다. 

그리고 Personal Interaction이라고 하는 자기목적

적 행위에 대한 결과로서 제공되는 내적 보상인 

인지적 성과가 높다고 판단할 때 플레이어는 현재

의 자기목적적 행위를 지속하게 되어 결국 최적의 

경험이라고 하는 몰입을 높게 경험하게 된다는 것

이다. 한편 Social Interaction이라고 하는 자기목

적적 행위에 대한 결과로서 제공되는 외적 보상이 

자신에 대한 타인의 평가로 인식되었을 때 자기목

적적 행위에 대한 결과로서 제공되는 내적보상이라

고 하는 자아존중감을 함께 얻게 되는데, 이 때 외

부환경으로부터 플레이어가 자신에 대한 긍정적인 

타인의 평가를 높게 받을수록 자신은 자아존중감이 

높다는 내적 보상을 자기 스스로 제공하게 된다는 

것이다. 그리고 Social Interaction이라고 하는 자

기목적적 행위의 결과로서 자아존중감이라는 내적

보상을 높게 제공받게 되었을 때, 이 자기목적적 

행위를 중단 없이 진행하게 되며, 이를 통해 최적

의 경험을 높게 하게 된다는 사실을 검증하였다. 

결국 게임 산업에서 말하는 게임을 통해 얻는 

즐거운 경험이란 바로 4가지 심리적 만족감이 플

레이어에게 충분히 제공되는 자기목적적 행위이며, 

동시에 이 자기목적적 행위들이 만들어내는 자기목

적적 경험이 최적의 경험이었다고 평가하는 몰입 

상태라고 말할 수 있다. 그리고 본 연구의 결과를 

통해 인지적 성과, 자아존중감, 객관적 성과에 대

한 형평성과 자기 자신에 대한 타인의 평가라고 

하는 4가지 심리적 만족감을 충분히 얻고 있는 최

적의 상태를 플레이어가 높게 경험하면 할수록 이 

게임을 지속적으로 이용하고자 하는 고객 충성도는 

높아질 것이라는 사실을 예측할 수 있다.
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