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요    약

최근 기업들은 스마트 기기를 활용하여 시간과 공간의 제약을 받지 않으면서 전자결재, 고객관리, 
현장점검 등의 업무를 원활하게 처리하는 스마트워크를 추진하고 있다. 스마트워크에 주로 사용되고 
있는 스마트폰의 경우, 언제 어디서나 업무를 수행할 수 있는 혜택을 주는 반면에, 업무 영역과 사적 
영역을 불분명하게 만드는 문제를 야기한다. 이러한 문제를 해결하기 위해서는 자기 통제력이나 감성적 
요인을 고려할 필요가 있다. 왜냐하면 스마트워크 환경에서는 업무 스타일이 지시에서 자율로 전환되고, 
스마트폰을 활용한 표현이 수월해 졌기 때문이다. 최근 마케팅 분야에서 인지ㆍ감성ㆍ의지 등 세 
가지 구성요소의 조합을 통해 인간 행동이 나타난다고 보고 소비자 행태를 분석하고 있으며, 정보시스템 
분야에서도 관심을 보여 왔다. 하지만 기존 연구는 인지ㆍ감성ㆍ의지 요인을 분류하고 있지 않으며, 
이 중에서 한두 가지 요인에 집중하고 있다는 한계가 있다. 이러한 배경 하에서 본 연구는 스마트폰 
이용자의 인지ㆍ감성ㆍ의지 요인을 살펴보는 데 중점을 두었다. 왜냐하면 스마트워크 환경에서 업무를 
수행하는 것과 스마트러닝 환경에서 학습을 수행하는 것이 유사하여, 스마트러닝 환경에서 학습 성과 
영향요인 고찰을 통해 스마트워크 환경에서의 업무 성과 영향요인을 가늠해 볼 수 있기 때문이다. 
이에 181명의 대학(원)생을 대상으로 학습 성과를 종속 요인으로 하는 설문조사에 기반을 둔 탐색적 
연구를 수행하였다. 연구를 통해 개개인의 인지적 요인(자기 통제력)과 의지적 요인(스마트폰 커뮤니
케이션 및 인터넷)을 향상시킬 수 있다면 정서적 소진을 낮추고, 학습 성과를 높일 수 있으며, 감성적 
요인(심리적 분리와 감성 지능)이 향상되면 학습 성과를 높일 수 있다는 점을 다는 점을 발견하였다. 
이러한 결과는 스마트러닝이나 스마트워크 환경에서 스마트기기 이용에 있어서 통제에 초점을 맞추기 
보다는 적절한 사용을 장려할 수 있는 방안이 필요하다는 점을 시사한다.

키워드 : 정서적 소진, 학습 성과, 사용 경험, 심리적 분리, 감성 지능, 자기 통제
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Ⅰ. 서  론

최근 기업들은 스마트폰이나 스마트 기기를 

활용하여 시간과 공간의 제약을 받지 않으면서 

전자결재, 고객관리, 현장점검 등의 업무를 스마

트하게 처리하는 스마트워크(smart work)를 추진

하고 있다(강용식, 권순동, 2016). 이러한 스마트

워크 환경에서 근로자는 보다 유연한 근무 방식

을 통해서 일과 삶의 균형을 유지해 나갈 수 있

고, 기업은 필요한 인력, 정보, 지식, 시스템을 네

트워크로 연결하고 공유하여 새로운 가치를 창출

하여 경쟁력을 향상시킬 수 있다.

스마트워크를 위해 주로 사용되고 있는 스마

트폰의 경우, 언제 어디서나 업무를 수행할 수 있

는 혜택을 주는 반면에, 이로 인해 업무 영역과 

사적 영역이 불분명해지는 문제를 야기시키고 있

다(오상조 등, 2013). 최근 불거지고 있는 업무 시

간 이외에 카카오톡과 같은 모바일 인스턴트 메

신저를 이용한 상사에 의한 업무 지시 문제도 스

마트폰이 널리 보급되어 활용되면서 나타난 사회

적 이슈로 볼 수 있다. 이로 인해 스마트러닝 또는 

스마트워크가 기대한 성과를 창출하려면 스마트

폰의 보급, 어플의 개발, 첨단 정보통신기술(ICT: 

Information and Communication Technology) 환경 

구축과 같은 기술적 접근이 필요하지만 이외에도 

개인이 스마트폰을 사용하는 데 있어서 자기 통

제력이나 감성적 요인을 고려하여야 한다.

왜냐하면 스마트워크 환경에서는 업무 스타일

이 지시에서 자율로 전환되어 높은 수준의 자기 

통제력이 요구되기 때문이다. 과거에는 상사가 사

무실에서 업무를 지시하고 진행 과정을 수시로 눈

으로 확인하면서 통제하였다. 그러나 스마트워크 

환경에서는 상사가 눈으로 볼 수 없는 사무실 밖에

서 일을 하거나 근무시간 외에 일을 해야 하는 상황

이 많다(강용식, 권순동, 2016). 이러한 스마트워크 

환경에서는 지시보다는 자율로 업무가 처리될 수

밖에 없다. 따라서 스마트워크 참여자는 근무 환경

과 상관없이 효율적으로 업무를 수행하고 목표했

던 성과를 달성할 수 있는 높은 수준의 자기 통제력

이 있어야 한다(Kirk and Logue, 1996).

둘째, ICT 기술의 발달로 스마트폰 등 매체의 

성능이 향상되고 이를 활용한 표현이 수월해 졌

기 때문에 사람들은 과거에 비해 더욱 편리하고 

빈번하게 감정을 표현할 수 있게 되었다. 이러한 

빈번한 소통과 감정 표현은 소셜 네트워크 사이

트 등을 통해 종전과는 비교할 수 없을 정도로 널

리 그리고 빠르게 전파되고 있다. 이러한 스마트

한 환경에서 자신과 타인의 감정을 이해하고 조

절하는 능력은 업무 성과에 미치는 영향이 높기 

때문에 감성적 요인을 고려할 필요가 있다(이국충, 

권순동, 2016).

최근 마케팅 분야에서는 Rosenberg and Hovland 

(1960)가 제시한 인지ㆍ감성ㆍ의지 등 세 가지 구

성요소의 조합을 통해 인간 행동이 나타난다고 보

고, 소비자 행태를 분석하는 연구에 이 세 가지 

요인을 활발히 적용하고 있으며(Lin et al., 2015; 

Wilkie, 1994), 정보시스템 분야에서도 관심을 보여 

왔다(Kim et al., 2013).

하지만 기존 연구는 사용자 행태에 영향을 주는 

인지ㆍ감성ㆍ의지 요인을 분류하고 있지도 않으

며, 또한 이 중에서 한두 가지 요인에 집중하고 

있다는 한계가 있다. 예를 들어, 감성적 자원의 회복

을 위한 “심리적 분리”(Sonnentag and Fritz, 2007), 

보다 크고 장기적인 목표달성을 위하여 일시적인 

충동과 만족을 추구하는 행동은 지연시키고 인내

할 수 있는 능력인 “자기 통제력”(Logue, 1995), 자신

과 타인의 감성을 이해하고 활용할 수 있는 “감성 

지능”(Yukl, 2002), 그리고 이메일이나 온라인 채팅 

등 “온라인 커뮤니케이션 이용”(Cotten, 2001), 정

보검색이나 음악 감상 등 “인터넷 활용”(Morgan 

and Cotten, 2003) 등에 중점을 두고 있다. 

따라서 본 연구에서는 스마트폰 사용자의 정서

적 소진과 학습 성과에 영향을 주는 인지ㆍ감성 

요인과 사용 경험을 포괄적으로 탐색하고자 한다. 

인지ㆍ감성ㆍ의지 요인 중 의지 요인은 정보시스

템 수용 전후의 상황을 고려할 필요가 있다. 정보시
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스템 수용 이후 상황에서는 행동을 야기하는 의지 

요인보다는 과거의 사용 경험이 중요한 역할을 수

행하기 때문이다(Kim and Malhotra, 2005; Limayem 

et al., 2007; 김용영 등, 2008). 특히 스마트폰의 사

용으로 인해 나타나는 정서적 소진이나 학습 성과

를 예측하기 위해서는 수용 전 상황에서 고려하는 

“사용 의지”는 수용 후 상황에서 적용 가능한 “사

용 경험”으로 대체될 필요가 있다.

스마트폰을 과업에 활용하는 빈도가 높아지고, 

스마트워크의 중요성이 강조되는 상황에서(오상조, 

김용영, 2015) 인지ㆍ감성ㆍ의지 요인을 포괄하는 

탐색적인 연구의 필요성은 제기된다. 본 연구는 

이러한 배경 하에서 스마트폰 이용자의 인지ㆍ감

성ㆍ의지 요인을 살펴보는 데 중점을 두고, 대학

(원)생을 대상으로 학습 성과를 종속 요인으로 하

는 탐색적 연구를 수행하고자 한다. 왜냐하면 스

마트워크 환경에서 업무를 수행하는 것과 스마트

러닝 환경에서 학습을 수행하는 것이 유사하여, 

스마트러닝 환경에서 학습 성과에 영향을 주는 요

인을 고찰한다면, 스마트워크 환경에서의 업무 성

과 영향요인을 가늠해 볼 수 있기 때문이다.

구체적으로 자율적인 업무 수행이 요구되는 스

마트워크 사용자에게 필요한 자기 통제력(Logue, 

1995)을 인지적 요인으로, 기존 연구에서 사무직원

에게 널리 적용되어 온 심리적 분리(Sonnentag and 

Fritz, 2007) 및 감성 지능(Gardner, 1983; Ogińska-

Bulik, 2005)을 감성적 요인으로, 그리고 스마트폰 

이용자가 주로 이용하는 커뮤니케이션과 인터넷 

탐색을 사용 경험 요인으로 선정하였다. 이를 토대

로 본 연구는 인지ㆍ감성 요인과 사용 경험이 스마

트폰 사용자의 정서적 소진과 학습 성과에 어떠한 

영향을 주는지를 검증하고자 한다. 본 연구는 학습 

성과의 영향요인에 초점을 맞추고 있지만, 본 연구

결과는 높은 수준의 자기 통제력이 요구되는 기업

의 스마트워크 환경에서의 업무 성과 향상 방안 

도출에도 적용될 수 있을 것이다.

이후 본 논문의 구성은 다음과 같다. 먼저 정서

적 소진, 인지․감성 요인, 사용 경험과 관련된 

선행연구를 검토한 후, 문헌에 근거하여 연구모

델을 개발하고 가설을 설정하였다. 이후 설문조

사를 통해 수집한 자료를 토대로 분석한 연구결

과를 제시하고, 이를 바탕으로 논의한 후, 시사점 

및 향후 연구문제를 제시하였다.

Ⅱ. 선행연구

2.1 정서적 소진

Maslach(2003)에 따르면, 탈진(burnout)은 심리적 

소진으로 사회적 상호작용으로 인한 만성적인 정

서적 긴장상태에 대한 반응을 의미한다. Maslach 

and Jackson(1981)은 소진(exhaustion)을 정서적 소

진(emotional exhaustion), 비인격화(depersonaliza-

tion) 및 개인적 성취감 감소(low personal accom-

plishment)의 세 가지 하위요인으로 구분하였다. 정

서적 소진은 정서적 자원이 고갈되고 정서적ㆍ심

리적으로 회복하기 힘들다고 느끼는 에너지 결핍

이다. 비인격화는 타인에 대한 부정적ㆍ냉소적 태

도와 감정으로 특징지어지며, 개인적 성취감 감소

는 개인이 자신의 목표를 달성할 수 없다고 스스로 

부정적으로 평가하는 것이다.

스트레스는 불가피한 것이지만 탈진은 직무 스

트레스에 따른 부정적 반응의 하나로 환경적 요구

에 부합할 수 있는 전략학습을 통해 그 과정이 역전

될 수 있으며, 예방 및 대처도 가능하다(Roth and 

Gold, 2007). 탈진의 하위개념인 정서적 소진은 개

인이 느끼는 에너지 결핍으로 스트레스 반응인 긴

장과 유사하며, 직무요구를 충족시키기 위해 필요한 

정서적 자원과 정신적 에너지의 고갈을 의미한다. 

다시 말하면, 직무와 관련하여 발생하는 긴장, 불

안, 우울, 신체적 피로, 불면증, 두통 등을 수반하는 

증상으로 만성적인 스트레스에 대한 반응으로 볼 

수 있다(이인석 등, 2007). 정서적 소진은 직무만족

과 조직몰입을 감소시킬 뿐만 아니라 성취동기와 

직무수행에도 부정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀

졌다(Halbesleben and Bowler, 2007).
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2.2 인지․감성 성향

Wilkie(1994)에 따르면 인간의 행동은 정신(mental), 

정서(emotional), 물적(physical) 차원의 조합이라고 

보았다. 이 중 정신과 정서는 Rosenberg and Hovland

(1960)가 분류한 인지ㆍ감성ㆍ의지 요인을 포함한다. 

정서적 소진이나 학습 성과와 같은 사용자의 평가

도 인지ㆍ감성ㆍ의지 세 가지 요인이 복합적으로 

작용하여 얻어진다(Chitty et al., 2007). 정보시스템 

수용 후 상황에서는 의지 요인보다 실제 사용 경험

이 사용자 평가에 상당한 영향을 미치기 때문에

(Kim and Malhotra, 2005; Limayem et al., 2007; 김용영 

등, 2008), 스마트폰 이용자들의 정서적 소진과 학

습 성과를 평가하는 데 있어 인지ㆍ감성 성향과 

실제 스마트폰 사용 경험의 중요성이 높다. 본 연

구에서는 인지ㆍ감성 성향과 관련하여 스마트러

닝 학습자나 스마트워크 이용자와 같은 사무직원

에게 널리 적용되는 인지적 성향과 관련된 자기 

통제력(Logue, 1995), 그리고 감성적 성향과 관련

된 심리적 분리(Sonnentag and Fritz, 2007) 및 감성 

지능(Gardner, 1983; Ogińska-Bulik, 2005)을 선정하

였다.

2.2.1 자기 통제력

자기 통제력은 개인이 보다 크고 장기적인 목

표달성을 위하여 일시적인 충동과 만족을 추구

하는 행동은 지연시키고 인내할 수 있는 능력을 

의미한다(Rorhbeck et al., 1991). Muraven and 

Baumeister(2000)는 자기 통제력을 자신에게 보다 

중요한 장기적 목표를 달성하기 위해 즉각적 만

족을 억제하고, 일시적 충동에 의한 행동을 자제

함으로써 스스로 자기를 통제하는 것이라고 정의

하였다. Shaffer(2000)는 자기 통제력을 원대한 목

표를 달성하기 위해 순간의 충동적인 욕구나 행

동을 자제하며, 즐거움과 만족을 지연하는 능력

으로 보았다. 따라서 자기 통제력은 자신의 충동

을 통제하고 인내하며, 개인적인 성취나 바람직

한 결과를 내기 위해 스스로 조절하고 통제할 수 

있는 능력으로 볼 수 있다.

Logue(1995)는 자기 통제력과 상반된 개념으로 

“충동성(impulsiveness)”을 제시하고, 자기 통제와 

관련된 선택 상황을 세 가지로 분류하였다. 첫째, 

지연시간이 다르지만 결과로 인한 보상의 크기는 

같은 경우이다. 이 경우 지연시간이 짧은 행동을 

선택하는 것이 합리적이다. 둘째, 지연시간이 같

고 그 결과로 인한 보상의 크기가 다른 경우이다. 

이러한 경우는 보상이 큰 편을 선택하는 것이 이

득이 된다. 셋째, 지연시간과 보상이 둘 다 다른

데, 지연시간이 짧은 경우 작은 보상을 얻게 되고, 

오랜 지연시간 후에는 커다란 보상이 있는 경우

이다. 이때 커다란 보상을 기다리지 못하고 작은 

보상을 받고 마는 것이 충동적이라면, 오랜 시간

을 기다릴 수 있는 능력을 자기 통제적 선택이라 

할 수 있다(송원영, 1998).

자기 통제력 수준이 높은 사람은 자신의 감정과 

태도를 잘 통제하여 부정적인 행동을 자제하는 

반면에, 자기 통제력 수준이 낮은 사람은 자기 

통제의 실패로 인해 부정적인 행동을 수행한다. 

스마트폰의 과다 사용은 인터넷 과다 사용과 유

사한 측면이 있다. 자기 통제력이 인터넷 과다 

사용과 관련되는 이유는 과다 사용이 충동조절

의 문제이기 때문이다(송원영, 1998). 자기 통제

력이 높은 사람은 일상에서 필요한 기술을 배

우거나 적절한 노력을 하지만, 자기 통제력이 

낮은 사람은 인내력이 약해 결과를 기다리거나 

장기 목표를 설정하지도 못하고, 즉각적으로 문

제를 해결하기 위해 휴대폰을 사용하는 경향이 

있다.

2.2.2 심리적 분리

업무로부터 벗어난 정도에 대한 개인의 지각을 

나타내기 위해 Etzion et al.(1998)은 “분리감(sense 

of detachment)”이라는 신조어를 만들었다. 이후 

Sonnentag and Bayer(2005)는 “직무상황에서 벗어

난 느낌”으로 정의되는 심리적 분리를 “직장에서 

벗어나 있는 동안 업무 및 직장과 관련된 생각을 
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정신적으로 차단하는 것(switching off mentally)”

으로 재정의하였다. 이러한 정의는 심리적 분리

란 단순히 물리적으로만 일터와 분리되는 것이 

아니라 정신적으로도 업무와 분리되는 것을 의미

한다. 예를 들어 퇴근 후 집에 있는 동안 업무와 

관련된 전화를 주고받거나 일과 관련된 과업을 

지속하는 것은 직장이라는 공간에서는 분리되었

지만, 심리적으로까지 업무와 분리하지는 못했다

고 볼 수 있다. 

직장인들은 퇴근 후 집에 돌아와 업무와 관련

된 활동을 하지 않고 생각도 하지 않는다면, 일하는 

동안 소모된 자원을 회복할 수 있다고 보고 있다. 

Sonnetag and Fritz(2007)는 업무와 심리적 분리는 

직장인의 스트레스를 풀어줄 수 있는 회복경험이

라고 보았다. 업무시간이 종료된 이후에도 업무

와 심리적 분리가 되지 못하면 업무에 계속 노출

되어 업무를 해결하기 위한 교감신경계는 지속적

으로 활성화 된다. 이러한 상황에서 스트레스로 

인해 손상된 감성적ㆍ인지적 자원을 회복시키고 

에너지를 축적시키는 역할을 하는 부교감신경계

는 활성화되지 않는다(Sonnentag, 2001). 하지만 

업무와 심리적으로 분리되면 업무에 대한 생각과 

활동을 수행하지 않아 부교감신경계가 활성화되

고, 에너지가 축적되어 감성적ㆍ인지적 자원을 

회복할 수 있다.

심리적 분리는 스트레스와 탈진 수준 감소, 긍

정적 기분 향상과 피로도 감소 등에 영향을 미치

는 것으로 나타났다(Etzion et al., 1998; Sonnentag 

and Bayer, 2005). Etzion et al.(1998)의 연구에 따

르면, 업무 이외의 시간 동안 자신의 직무와 심리

적으로 분리했던 예비군 훈련자 집단의 연구에서 

스트레스와 탈진 수준이 감소하였다는 점을 발견

하였다. Sonnentag and Bayer(2005)의 연구에서는 

3일 동안 작성된 일지를 분석한 결과 퇴근 후 심

리적으로 업무와 분리하는 사람이 업무에 대해 

지속적으로 생각하는 사람보다 취침 전에 긍정적

인 기분을 느끼고, 피로도도 낮게 느끼는 것으로 

나타났다.

2.2.3 감성 지능

감성 지능은 크게 인지적 측면과 비인지적 측

면에서 개념화되고 있다. 인지적 측면에서 Mayor 

and Salovey(1997)는 감성 지능을 “자신의 감정과 

다른 사람들의 감정을 점검ㆍ구별하는 능력뿐만 

아니라 이러한 정보를 이용하여 자신의 사고와 

행동을 이끄는 능력”으로 정의하였다. Goleman

(1995)은 비인지적 관점에서 감성 지능을 “좌절

상황에서도 개인을 동기화시키고 자신을 지켜낼 

수 있게 하고, 충동의 통제와 지연만족을 가능하

게 하며, 기분상태나 스트레스로 인해 합리적인 

사고를 억누르지 않고 타인에 대해 공감할 수 있

으며, 희망을 버리지 않는 능력 및 감성과 사회적 

지식의 배열 그리고 환경적 요구에 효과적으로 

대처할 수 있는 전반적인 능력”으로 정의하였다. 

Wong and Law(2002)는 평가․이해․표현에 

있어 감성자극의 원천을 자신과 타인으로 나눠 

“자기감성의 이해 및 표현 능력”과 “타인감성의 

인식 및 이해 능력”으로 감성의 대상을 분리했다. 

Mayer and Salovey(1997)는 감성자극의 원천으로 

감성대상의 차이를 무시하고 오로지 감성정보 처

리행동에만 초점을 맞췄다. 감성 지능을 (1) 자신

과 타인의 감성을 지각하는 능력, (2) 사고를 촉진

하기 위한 감성을 활용하는 능력, (3) 감성, 감성 

언어, 감성에 의해 전달되는 각종 신호를 이해하

는 능력, 그리고 (4) 특정 목표를 달성하기 위해 

감성을 관리하는 능력으로 유형화했다. 그리고 

지각 능력이 가장 낮은 수준이며 활용, 이해, 관

리 능력으로 갈수록 높은 수준의 지능을 요구하

는 행동으로 보았다.

Mayer et al.(2004)은 감성이란 단순히 중요한 

것이 아니라 훌륭한 결정을 내리고, 문제 해결을 

위하여 적절한 행동을 취하며, 변화에 대처하고, 

따라서 성공을 이루는데 절대적인 요소라고 주장

하였다. Cherniss and Adler(2000)는 감성 지능은 

현실적인 자신감, 개인적인 정직성, 개인의 강점

과 약점에 대한 지식, 변화나 어려운 시기에 있어

서 회복탄력성, 자신의 사기진작, 인내심 및 다른 
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사람들과 잘 지내는 요령 등과 같은 개인적인 능

력의 기본이 된다고 역설하였다. Goleman(1995)

은 수 백 개의 기업을 대상으로 다년간 연구를 수

행한 결과 똑똑함을 대표하는 지능지수(IQ) 요소가 

대략 25% 정도만 차지한다는 점을 발견하였다. 

Spencer and Spencer(1993)는 사람의 탁월한 역량

과 보통 역량을 구분하는 일반 역량 모델에서 총 

21개의 역량 중 18개의 역량이 감성과 관련된다

는 점을 밝혔다.

2.3 사용 경험

사전적 정의에 따르면, 경험은 매체를 통한 간접 

경험과 실제로 겪어본 직접 경험을 모두 포괄하고 

있으며, 이를 통한 학습의 의미 또한 내포하고 있다. 

즉, 경험은 첫째 “겪는다”는 점과 둘째 이를 통해 

지식(knowledge)이나 역량(skill)이 “축적된다”는 

의미를 지니고 있다. 정보시스템 연구 분야에서 

경험은 크게 사용 행위와 역량이라는 두 가지 개념

으로 사용되어 왔다(Schwarz et al., 2004). “사용 

행위”의 경우 “겪는다”, “역량”의 경우 “축적된다”

와 상응한다고 볼 수 있다.

Burton-Jones and Straub(2006)는 개인 수준의 시

스템 사용 경험을 “업무를 수행하기 위하여 시스

템의 하나 이상의 기능을 이용하는 것”으로 정의

하고 있는데, 이는 시스템 사용 행위가 사용자, 

시스템, 그리고 업무를 포함하고 있음을 내포하

고 있다. Schwartz et al.(2004)은 과거 컴퓨터 사용 

경험을 “특정 기술에 대한 최종 사용자의 과거 노

출과 최종 사용자의 기술의 지속적인 전문적 수

준을 포괄하는 최종사용자 특징”으로 정의하였다. 

이는 시간적 관점에서 볼 때, 현재를 기준으로 지

금까지 경험으로 통해 축적된 컴퓨터 지식 전부

를 포함하는 정의를 제시하고 있다.

시스템 사용 경험은 매우 중요한 정보시스템 

연구 분야이며, 이를 개념화하고 측정하는 다양

한 방법이 제시되어 왔다. 예를 들어, 정보시스템 

성공 모델(DeLone and McLean, 1992), 의사결정 

모델(Barkin and Dickson, 1977), 정보시스템 수용 

모델(Davis, 1989), 정보시스템 실행 모델(Lucas, 

1978) 등에서 시스템 사용 경험은 성공 등 다양한 

의미를 내포하였으며, 사용 기능, 지원 업무, 사용 

정도, 사용 여부, 사용 빈도, 사용 기간 등 다양한 

방법으로 측정되어 왔다.

정보시스템 성공 모델의 핵심은 정보시스템 

사용을 성공 변수로 고려하여 정보시스템 성공 

모델에 포함하였다는 점이다. DeLone and McLean

(1992)은 정보시스템 사용을 정보시스템 산출물

의 소비로 정의하였으며, 차례로 사용자의 만족

과 정보시스템 혜택의 실현이라고 볼 수 있는 개

인의 성과에 중대한 영향을 준다고 주장하였다. 

이후 정보시스템 사용이 사용자 만족과 개인적 

성과에 영향을 미친다는 주장은 꾸준히 검증되어 

왔다. 개인용 컴퓨터 사용(Bailey and Pearson, 1983), 

클라이언트/서버 시스템 사용(Guimaraes and Igbaria, 

1997), World Wide Web 사용(D'Ambra and Rice, 

2001), ERP 사용(Bernroider, 2008)을 통해 개인의 

성과 향상이나 혜택의 증가가 실증되었고, 스마

트폰을 이용한 모바일 지불 서비스(Zhou, 2013)의 

경우도 개인에게 향상된 혜택을 준다는 점이 검

증되었다.

최근 스마트폰 이용과 관련된 연구에서는 흥미

로운 결과가 제기되고 있다. Kibona and Mgaya

(2015)는 대학생을 대상으로 한 연구에서 스마트

폰을 과도하게 이용하는 경우 학점이 낮아진다는 

스마트폰 사용과 학점 간의 부정적인 상관관계를 

도출하였다. Lapointe et al.(2013)에 따르면, 스마트

폰 사용이 많아질수록 개인의 생산성은 줄고 부정

적인 심리적 효과는 높아지지만, 이용자의 사회적 

생활에 대한 만족도는 향상되는 것으로 나타났다. 

또한 스마트폰을 이용한 온라인 활동이 많아질수

록, 그리고 게임 이용이 증가할수록 부정적인 효과

도 증가한다는 점을 밝혔다(Škařupová et al., 2016). 

이러한 연구 결과는 본 연구에서 다루는 스마트폰 

사용 경험과 정서적 소진 및 학습 성과와도 관련된

다고 볼 수 있다.
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Ⅲ. 연구 설계

3.1 연구모델

본 연구에서는 정서적 소진과 학습 성과에 영

향을 주는 요인을 탐색하기 위해서 <그림 1>과 

같은 연구모델을 개발하였다. 연구모델을 통해 

선행연구에서 살펴본 인지적․감성적 요인 뿐 아

니라 스마트폰 사용과 관련된 경험 요인을 포괄

적으로 고려하여 정서적 소진과 학습 성과에 미

치는 영향을 살펴보고자 하였다. 스마트폰 사용

자의 인지․감성과 사용 경험을 대표하는 요인으

로 자기 통제력(인지적 요인), 심리적 분리와 감

성 지능(감성적 요인), 스마트폰 커뮤니케이션과 

스마트폰 인터넷(사용 경험 요인) 등을 독립변수

로, 정서적 소진과 학습과 학습 성과를 각각 매개

변수와 종속변수로 설정하였다.

<그림 1> 연구모델

3.2 연구가설

정서적 소진은 스트레스나 스트레스와 관련된 

일에 대한 반응이며, 이는 탈진의 중요한 구성요소

이다(Maslach, 1982). 정서적 소진은 직무만족과 조

직몰입을 감소시킬 뿐만 아니라 성취동기와 직무

수행까지 약화시키는 것으로 밝혀졌다(Halbesleben 

and Bowler, 2007). 이는 일상생활뿐만 아니라 업무 

수행 그리고 학생의 경우 학습에 집중하는데 부정

적인 영향을 미치게 된다. 정서적 소진이 나타나면 

결과적으로 일상생활, 업무수행 그리고 학업 수행

에 부정적인 영향을 주게 된다. 따라서 다음과 같

은 가설을 설정할 수 있다.

H1: 정서적 소진은 학습 성과에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

스마트폰 사용이 일상화되면서 스마트폰의 사

용 시간은 과거 언제보다는 길어 졌다. 하지만 자

기 통제력이 낮은 사람들은 스마트폰에 대한 의

존도가 높게 나타난다(임경미, 2005). 이로 인해 

자신을 통제하는 데 실패하며, 학업 성취도가 떨

어지는 현상이 발생한다(Logue, 1995). 자기 통제

력이 약한 사람의 경우, 심리적으로 정서적 자원

이 고갈되는 현상인 정서적 소진이 쉽게 발생할 

수 있다. 하지만 자기 통제력이 높은 스마트폰 이

용자의 경우 스마트폰 이용 시간을 적절히 조절

하여 정서적 소진을 통제할 수 있다. 자기 통제력

이 높은 학생의 경우, 자신의 스마트폰 이용 행태

를 적절히 통제하여 긍정적인 효과(가령, 학습 성

과) 등을 향상시킬 것으로 예측된다. 따라서 다음

과 같은 가설을 설정할 수 있다.

H2-1: 자기 통제력은 정서적 소진에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.

H2-2: 자기 통제력은 학습 성과에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

심리적 분리란 일과시간 이후에 업무와 관련

하여 물리적ㆍ정신적으로 벗어난 상태를 말한다

(Sonnentag and Fritz, 2007). 사람들이 심리적 분리

를 하는 이유는 일하는 동안 소모된 정서적 자원

을 회복할 수 있기 때문이다. 다시 말해, 심리적

으로 업무와 일상을 분리하여 정서적인 자원의 

소모를 효과적으로 막을 수 있기 때문이다(이재희 

등, 2013). 따라서 스마트폰 이용자의 심리적 분
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리는 정서적 소진을 약화시킬 것으로 예상할 수 

있다. 또한 심리적 분리를 통해 신체적 피로나 정

서적 피로를 회복할 수 있고, 이러한 심리적ㆍ정

서적 건강상태의 유지는 학습 성과를 향상시키는 

역할을 할 것으로 기대된다. 따라서 다음과 같은 

가설을 설정할 수 있다.

H3-1: 심리적 분리는 정서적 소진에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.

H3-2: 심리적 분리는 학습 성과에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

감성 지능은 개인의 인지적인 프로세스를 촉진

하고 관리하며, 감성적 성숙, 자기 모니터링, 자기 

확신 및 성취 추구와 같은 형태로 나타난다(Yukl, 

2002). 감성 지능이 높은 사람일수록 자신과 타인의 

감성을 잘 이해하고, 자신의 감정을 잘 활용하고 

조절할 수 있다(최금창 등, 2007). 스마트폰을 사용

하는 데 있어서도 감성 지능이 높은 사람은 신체적 

피로감이나 일생생활에 방해가 되지 않도록 스마

트폰을 사용하는 자신의 행동을 적절히 조절할 것

이다. 반면에 감성 지능이 낮으면 스마트폰을 과다

하게 사용하여 나타나는 부정적인 영향에 대한 인

식 정도가 낮을 것으로 예측된다. 따라서 스마트폰 

사용자의 감성 지능이 높을 경우, 정서적 소진은 

약화될 것으로 기대된다. 또한 감성 지능이 높으면 

자신에게 동기부여하고 평가하는 능력이 향상되기 

때문에(Dulewicz and Higgs, 1999), 주도적으로 학습

하고 주의 집중할 것이다. 따라서 감성 지능이 높은 

학생들의 학습 성과가 향상될 것으로 기대할 수 

있다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

H4-1: 감성 지능은 정서적 소진에 부(-)의 영향

을 미칠 것이다.

H4-2: 감성 지능은 학습 성과에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

기존 연구(Cotten, 2001; Morgan and Cotten, 2003)

에 따르면 이메일이나 온라인 채팅 등을 이용하면 

우울 증상과 같은 부정적인 영향은 줄어든다. 이메

일이나 온라인 채팅처럼 커뮤니케이션 활동은 사

회적 지원을 교환하기 위한 목적도 갖고 있기 때문

에 우울 증상과 같은 부정적 효과를 낮추는 것으로 

나타났다(Morgan and Cotten, 2003). 온라인 커뮤니

케이션은 컴퓨터를 매개로 제공되는 데, 면대면 

커뮤니케이션과 유사하게 스트레스가 강한 생활 

환경에서 부정적인 충격을 완화하는 효과가 있다

(Cotten, 2001). 커뮤니케이션 방식의 편리성과 경

제성으로 인해 사람들은 과거보다 빈번하게 스마

트폰을 사용한다. 특히 카카오톡과 같은 모바일 

인스턴트 메신저는 음성 통화 보다 수신자가 자유

롭게 답장할 수 있는 장점이 있어 주된 커뮤니케이

션 수단으로 자리잡았다. 모바일 커뮤니케이션의 

등장으로 접속가능성도 향상되고, 스마트폰을 이

용한 커뮤니케이션 채널이 확대되어, 이를 통한 

대인상호작용도 원활해 졌다. 스마트폰을 이용한 

커뮤니케이션은 사용자에게 스트레스나 정서적 

소진과 같은 부정적 영향을 완화시킬 것이다. 따라

서 다음과 같이 가설을 설정할 수 있다.

H5: 스마트폰 커뮤니케이션은 정서적 소진에 

부(-)의 영향을 미칠 것이다.

ICT 기기의 사용으로 인해 발생하는 부정적인 

영향에 대해서는 꾸준히 연구되어 왔다. 예를 들

어, 컴퓨터를 과다하게 사용하면 정신적 질환에 

영향을 주며(Aronsson et al., 1994), 쇼핑, 게임 또

는 연구 등을 수행하기 위해 인터넷을 과도하게 

사용하는 경우 우울증상이 악화된다는 연구결과

도 있다(Morgan and Cotten, 2003). 최근에는 스마

트폰의 활용이 일상화되고, 인터넷을 통해 수집된 

정보를 통합하고 전달하는 등 스마트폰의 활용 

영역도 확대되고 있다. 특히 학생들은 사람들이 

스마트폰을 이용해 인터넷에 접속하여, 정보검색

이나 웹서핑을 하고, 음악을 듣거나 동영상을 보

며, 또한 모바일 게임을 즐기기도 한다. 스마트폰을 
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구성개념 설문문항 출처

자기
통제력
(SC)

나는 계획한 것을 잘 실천해 나간다.

Logue(1995),

이지항(2005)

나는 의지가 강하다.

나는 나 자신을 잘 통제한다.

나는 쉽게 포기하지 않는다.

나는 지루하거나 재미없는 일이라도 끝까지 그 일에 집중한다.

심리적
분리
(PD)

나는 종종 공부하기 위해 스마트폰을 꺼 놓는다.
Sonnentag and Fritz

(2007)
나는 종종 일부러 스마트폰에 대한 생각을 하지 않는다.

나는 종종 공부에 집중하기 위해 스마트폰은 자제한다.

감성 지능
(EI)

나는 내 자신의 감정을 잘 이해하는 편이다.
Gardner(1983),

최금창 등(2007) 
나는 내가 왜 이런 감정을 가지게 되었는지를 이해한다.

나는 다른 사람들의 기분을 민감하게 잘 감지한다.

스마트폰
커뮤니케이션

(SC)

카카오톡 이용
Dennis et al.(2008),

이국충, 권순동(2011) 
문자메시지 이용

전화 이용

스마트폰
인터넷
이용
(SI)

정보검색 및 웹서핑 

Dennis et al.(2008),

이국충, 권순동(2011) 

음악 듣기 

동영상, 영화 및 TV 시청 

게임ㆍ오락 

정서적 소진
(EE)

종종 지쳐 공부하기가 어렵다

Demerouti et al.(2001)
피곤하다고 느끼는 날들이 종종 있다.

공부에 몰입하기 어렵다

다른 일을 하기가 싫을 때가 종종 있다.

학습 성과
(EP)

이번 학기에 수강하고 있는 교과목들을 성공적으로 끝마칠 것 같다.

Varona(1996)이번 학기에 수강하고 있는 교과목들의 평점이 만족스러울 것 같다.

이번 학기에 수강하고 있는 교과목들에서 많은 지식을 배울 것 같다.

<표 1> 요인별 측정항목 및 참고문헌

통해 인터넷에 접속하는 행위는 부정적 측면과 

긍정적인 측면이 공존하고 있다. 예를 들어, 음악, 

영화, 게임 등 엔터테인먼트 활동에 과도하게 몰

입하게 되면 이는 정서적 소진과 같은 부정적인 

영향을 야기할 수 있다(Škařupová et al., 2016). 한

편으론, 정보검색이나 웹서핑 등을 통해 학습에 

필요한 자료를 검색할 수 있어, 학생들의 학습에 

큰 도움을 줄 수 있다. 따라서 스마트폰을 활용한 

인터넷 이용은 정서적 소진과 학습 성과에 있어 

다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

H6-1: 스마트폰 인터넷 이용은 정서적 소진에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6-2: 스마트폰 인터넷 이용은 학습 성과에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.3 설문지 구성

본 연구에서는 선행 연구에 근거하여 연구모

델에 사용된 구성개념의 설문문항을 개발하였다. 

파일럿 테스트와 전문가 의견을 받아 측정문항을 

검토하고, 타당성을 개선하였다. 이러한 반복 작

업을 통해 개발한 최종 설문은 <표 1>과 같다. 설

문문항은 리커트 5점 척도로 측정하였다.
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구성개념 측정변수 요인적재값 t-값 복합신뢰도* AVE** 크론바하 알파

자기
통제력

SC01 .786 27.400 

.898 .639 .858

SC02 .892 77.910 

SC03 .780 27.767 

SC04 .735 26.890 

SC05 .795 32.484 

심리적
분리

PD01 .892 49.771 

.888 .725 .811PD02 .862 42.241 

PD03 .798 25.688 

감성 지능

EI01 .840 31.806 

.855 .664 .743EI02 .859 45.430 

EI03 .739 21.870 

스마트폰
커뮤니케이션

SC01 .544 6.272

.780 .553 .665
SC02 .940 38.653 

SC03 .693 11.770 

스마트폰
인터넷

SI01 .758 15.584 

.846 .580 .761
SI02 .774 21.985 

SI03 .839 36.665 

SI04 .666 15.040 

정서적
소진

EE01 .872 65.507 

.920 .742 .884EE02 .845 41.796 

EE04 .867 55.332 

학습 성과

EP01 .891 57.637 

.915 .781 .860EP02 .870 38.881 

EP03 .891 67.903 

추천 지수 >.7 >2.0 >.7 >.5 >.6
* 복합신뢰도 = (Σ표준화된 적재치)2/{(Σ표준화된 적재치)2+Σ(측정변수의 오차)}.
** AVE(average variance extracted) = Σ(표준화된 적재치)2/{Σ(표준화된 적재치)2+Σ(측정변수의 오차)}.

<표 2> 신뢰도와 집중타당성

Ⅳ. 가설 검증 및 분석 결과

4.1 자료수집 및 표본 특성

본 연구의 조사대상은 재학 중인 학부생 및 대

학원생들이다. 본 연구를 위해 학기 중 중간고사

를 앞둔 6주차와 7주차에 걸쳐 설문지 200부를 배

포하였다. 회수한 설문지 중 일부 문제가 있는 설

문지를 제외하고, 181부를 선택하여 분석에 사용

하였다. 본 연구의 인구통계학적 특성은 남성이 

42%, 여성이 58%를 차지하고 있고, 연령별로는 

19세 이하가 9.4%, 20∼25세가 80.7%, 26세 이상

이 9.9%로 20∼25세가 가장 높은 비율을 차지하

고 있다. 이러한 인구통계학적 분포는 대학에 재

학 중인 학부생과 대학원생을 적절히 대표하고 

있다고 볼 수 있다.

4.2 측정모델

SPSS 21과 Smart PLS 2.0을 이용하여 측정문항

과 구성개념의 내적일관성을 검증하였다. 데이터 

분석 결과에 따르면, 복합신뢰도(composite reli-

ability)는 최소값이 .780으로 Nunnally and Bernstein

(1994)과 Thompson et al.(2011)이 권장하는 기준
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치인 .7을 초과하는 것으로 나타났다. 크론바하 

알파값(Cronbach’s )은 최소값이 .665로 Nunnally 

and Bernstein(1994)가 제시하는 기준치 .6을 상회

하는 것으로 나타났다. 따라서 본 연구에 사용된 

데이터는 신뢰성을 확보하였다고 볼 수 있다.

집중타당성은 AVE(average variance extracted)와 

구성개념에 대한 요인적재값으로 검증하였다. 

AVE는 최소값이 .553으로 Chin(1998)과 Fornell 

and Larcker(1981) 등이 주장하는 기준치인 .5 이상

이었다. 한편 집중타당성은 측정항목의 적재치가 

.707보다 크거나(Gefen et al., 2000), t-값이 2.0 이상

(Steenkamp and van Trijp, 1991)일 경우에도 인정된

다. 측정 변수의 적재값 중 스마트폰 커뮤니케이션

(.544, .693)과 스마트폰 인터넷 이용(.666)이 .7을 

하회하고 있으나, 이 측정변수의 t-값은 모두 2.0을 

상회하고 있어(<표 2> 참조), 집중타당성이 확보되

었다고 볼 수 있다.

SC PD EI SC SI EE EP

SC .799*

PD .386** .851

EI .431 .347 .815 

SC .364 .118 .123 .744

SI -.204 -.122 -.029 -.154 .762

EE -.297 -.137 -.120 -.291 .332 .861

EP .479 .326 .493 .170 .025 -.209 .884

* 대각선 요소: 추출 분산 평균(AVE: Average 

Variance Extracted)의 제곱근.
** 대각선외 요소: 구성개념간 상관관계.

<표 3> 판별타당성

  

판별타당성은 구성개념 간의 상관계수 값들의 

대각선 축에 표시되는 AVE의 제곱근 값이 다른 

구성개념 간의 상관계수 값을 상회하는 지 여부로 

검증한다(Fornell and Larcker, 1981). 분석결과(<표 

3> 참조), AVE의 제곱근 값 중 최소값(.744)이 상관계

수 중 최대값(.493)보다 큰 것으로 나타났다. 이상과 

같이, 본 연구모델에 사용된 구성개념과 측정문항

에 대한 내적일관성, 집중타당성, 판별타당성을 검

증한 결과, 모든 수치가 기준을 충족하는 것으로 

나타났다.

4.3 구조모형

본 연구모형의 PLS 분석결과는 <그림 2>와 같다. 

PLS 분석에서 경로모델의 설명력은 분산설명력

인 R²값으로 표현된다(Chin and Gopal, 1995). PLS 

분석결과에 따르면, 스마트폰 커뮤니케이션, 스마

트폰 인터넷 이용, 심리적 분리, 감성 지능 그리고 

자기 통제력이 정서적 소진의 19.5%를 설명하였다. 

그리고 스마트폰 커뮤니케이션을 제외한 인지․

감성․의지 요인과 정서적 소진은 학습 성과의 

36.1%를 설명하였다. 이는 모두 Falk and Miller

(1992)가 제시한 적정 검정력 10%를 상회하는 것

이다.

PLS 분석을 통해 경로계수와 경로계수의 유의

성을 검증하였다. 이를 위해 전체표본을 이용하

여 구조모형에 대한 경로계수를 구하고, PLS에서 

제공하는 부스트랩 방식을 이용하여 경로계수의 

t-값을 산출하였다. <그림 2>에서 보는 바와 같이 

심리적 분리와 감성 지능이 정서적 소진에 미치

는 영향을 제외한 모든 가설은 통계적으로 유의

한 것으로 나타났다.

<그림 2> 연구모델 분석결과
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V. 결  론

5.1 연구 결과의 요약 및 논의

스마트폰을 활발히 사용하는 대학(원)생을 대

상으로 수행한 연구 결과를 요약하면 다음과 같

다. 먼저 정서적 소진은 예상한 바와 같이 학습 

성과를 감소시키는 것으로 나타났다. 인지적 성

향인 자기 통제력은 정서적 소진과 학습 성과 모

두에 정(+)의 영향을 주었다. 감성적 요인인, 심리

적 분리와 감성 지능은 학습 성과를 향상시키는 

측면에서만 통계적으로 유의한 결과를 보였다. 

사용 경험 요인인 스마트폰 커뮤니케이션 활동은 

정서적 소진을 완화시키지만, 스마트폰을 활용하

여 인터넷을 이용하는 활동은 정서적 소진을 가

중시키는 반면에 학습 성과는 향상시키는 것으로 

나타났다.

본 논문의 연구 결과는 몇 가지 측면에서 논의점

이 있다. 첫째, 기존 연구(Halbesleben and Bowler, 

2007)에서 밝혀진 바와 같이 정서적 소진은 직무만

족과 조직몰입을 감소시킨다. 이 뿐만 아니라 본 

연구를 통해서 정서적 소진이 학습 성과도 떨어뜨

린다는 점도 검증되었다. 이는 스마트폰의 대중화

로 사용자들의 이용수준이 높아지면서, 정서적 자

원이 고갈되는 정서적 소진과 같은 현상이 발생할 

수 있으며, 차례로 정서적 소진은 학습 성과를 떨

어뜨릴 수 있다는 점을 의미한다. 스마트폰을 많이 

활용하는 학생의 경우 학업 시간과 집중력이 스마

트폰 이용에 이전되면서 학습 성과에 부정적 영향

을 끼쳤다고 볼 수 있다.

둘째, 본 연구 결과에 따르면 자기 통제력이 강

할수록 정서적 소진은 약화되며, 학습 성과는 향

상되는 것으로 나타났다. 자기 통제력이 높은 스

마트폰 사용자일수록 일에 집중하며, 스마트폰 

사용의 유혹을 적절히 조절할 수 있다. 이들은 스

마트폰의 과다사용을 억제하며, 이로 인해 정서

적 소진이 발생할 여지가 줄어든다. 자기 통제력

이 높은 사용자일수록 스마트폰을 사용함으로써 

발생하는 학습 방해 요인을 통제할 수 있기 때문

에 학습 성과를 향상시킬 수 있다.

셋째, 감성적 요인인 심리적 분리와 감성 지능

은 학습 성과에 통계적인 유의한 영향을 주지만, 

정서적 소진과는 통계적으로 유의한 관계가 나타

나지 않았다. 심리적 분리 및 감성 지능은 학습 

성과를 향상시키는 역할을 수행하는 것으로 나타

났다. 이는 기존 연구와 동일한 결과로, 스마트폰 

이용자가 정서적 자원을 회복하고 자신의 감성을 

조절한다면 학습 성과가 향상될 수 있다는 점을 

보여주고 있다. 하지만 심리적 분리 및 감성 지능

과 정서적 소진과 관계는 기존 연구(Sonnentag and 

Fritz, 2007; 이재희 등, 2013)와 일치하지 않는다. 

감성적 설명 요인(심리적 분리와 감성 지능)이 정

서적 종속 요인(정서적 분리)과 부(-)의 관계를 맺

곤 있지만 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나

타났다. 이는 연구 표본이 학부생과 대학원생으

로 한정되었다는 점에서 찾을 수 있다. 기존 연구

에 따르면(Ogińska-Bulik, 2005) 심리적 분리와 감

성 지능은 유통종사자, 서비스 종사자, 은행원, 소

방관, 교도관, 경찰관등 감정 노동자를 대상으로 

적용되어 온 구성개념이다. Durán et al.(2006)은 학

부생을 대상으로 정서적 소진에 영향을 주는 선

행요인에 대한 연구에서 통계적으로 유의미한 관

계를 도출하지 못하였다. 본 연구의 대상인 학부

생이나 대학원생은 일상생활에서 스마트폰을 습

관적으로 활용하는 집단이다. 또한 스마트폰의 

사용 경험도 풍부하고, 사용 기능에 대한 적절한 

지식도 보유하고 있다. 이들은 상황에 따라 필요

한 기능만을 사용한다. 일반적인 스마트폰 이용

자를 대표하는 표본이 아니기 때문에 부의 방향

성은 지니나 통계적으로 유의하지 않은 결과를 

도출한 것으로 보여진다. 향후 연구에서는 적절

한 표본을 선정하여 이를 규명할 필요성이 있다.

한편 Lee and Ok(2012)은 호텔종사자를 대상으

로 한 실증 연구에서 감성 지능과 정서적 소진의 

직접적인 영향을 발견하지 못하였다. 이러한 결

과가 발생한 원인을 자원보존이론(conservation of 



 스마트폰 이용자의 정서적 소진과 학습 성과에 영향을 주는 인지ㆍ감성 성향과 사용 경험에 관한 연구

2016. 12. 81

resources)(Hobfoll, 1989)을 통해 설명하고 있다. 

이 이론에 따르면 사람들은 자원을 취득, 유지, 

보호하기 위해 노력하는 데, 이러한 자원을 잃거

나 중대한 투자 이후 자원을 보충할 수 없을 때 

정서적 소진이 발생한다는 것이다. 감성 지능이 

높은 사람은 정서적 자원과 능력을 충분한 보유

하고 있기 때문에, 자신의 감정을 감출 필요가 없

고, 이로 인해 정서적 소진이 발생하지 않는다는 

것이다. 심리적 분리도 개인이 영역을 분리하여 

정서적 자원을 보존할 수 있는 역량으로 볼 수 있다. 

본 연구에서 심리적 분리와 감성 지능이 정서적 

소진에 통계적으로 유의하지 못한 결과가 나타난 

점도 자원보존이론으로 설명될 수 있다. 

넷째, 기존 연구(Cotten, 2001; Morgan and Cotten, 

2003)에서는 이메일, 온라인 채팅 및 인스턴트 메

시징 등 온라인 커뮤니케이션을 활용하여 우울증

상과 같은 부정적 영향이 완화된다는 점을 밝혔다. 

본 연구에서는 스마트폰을 활용한 커뮤니케이션

도 정서적 소진을 감소시킨다는 점을 검증하였다. 

이는 인터넷 사용에 기반을 둔 기존 연구결과가 

모바일 인터넷을 매개로 하는 커뮤니케이션에도 

동일하게 적용될 수 있다는 점을 의미한다. 스마

트폰 기반 커뮤니케이션 활동은 깨어있는 시간 

내내 발생한다. 학생의 경우 문자를 주고받는 커

뮤니케이션 활동을 한다. 이러한 커뮤니케이션을 

통해 사교 활동을 할 뿐 아니라 사회적 지원을 교

환하게 된다. 스마트폰을 이용한 커뮤니케이션은 

정서적 소진을 완화하며, 부정적인 영향의 감소

에 일조한다는 점을 알 수 있다.

마지막으로, 기존 연구(Morgan and Cotten, 2003)

에서는 쇼핑, 게임, 연구 등의 목적으로 인터넷을 

과다하게 사용하면 우울 증상이 증가된다고 밝히

고 있다. 본 연구는 스마트폰을 기반으로 한 인터

넷의 이용도 정서적 소진을 증가시키는 한편, 학

습 성과를 향상시키는 역할도 한다는 점을 발견

하였다. 스마트폰을 통한 인터넷 사용은 시간과 

공간의 제약을 뛰어넘기 때문에 기존의 PC를 기

반으로 한 인터넷 이용보다 접속성과 즉시성이 

탁월하다. 게임 수행이나 음악 듣기, 그리고 영화 

감상 등 스마트폰 기반의 인터넷을 활용한 엔터

테인먼트 활용은 많은 시간을 요구하기 때문에, 

사용자에게 정신적 피로를 유발한다. 이러한 관

점에서 스마트폰 인터넷 이용과 정서적 소진의 

관계를 이해할 수 있다. 반면에 학생들의 경우 학

업에 관련된 정보를 얻기 위해 즉시적인 인터넷 

접속과 정확도 높고 풍부한 정보를 제공하는 검

색 결과가 필요하다. 스마트폰에 기반을 둔 인터

넷 활용은 이러한 요구에 부응하며, 이는 학습 성

과의 향상에 도움을 준다. 스마트폰 인터넷 이용

이 학습 성과를 증대하는 관계는 이러한 관점에

서 이해할 수 있다. 또한 이러한 결과는 스마트폰

을 이용한 정보검색 등을 위한 탐색 용도와 음악, 

오락, 영화 등의 시청을 위한 엔터테인먼트 용도

를 포괄하여 측정한 영향이 있다고 볼 수 있다. 

향후 연구에서는 스마트폰을 이용한 탐색 용도와 

엔터테인먼트 용도를 세분화하여 스마트폰의 이

용을 측정해 볼 필요가 있다.

5.2 연구의 시사점 및 향후 연구 방향

본 연구는 기존 연구에서 주로 다루어 온 병적

인 증상인 중독을 대체할 수 있는 요인으로 예방

과 대처가 가능한 정서적 소진을 종속변수로 제

시하였다는 데 의의가 있다. 본 연구 결과는 스마

트폰 사용 현상을 중독으로 보고 치료에 중점을 

두는 관점에서 벗어날 필요가 있다는 점을 시사

한다. 왜냐하면 정서적 소진은 예방이 가능하기 

때문에 적절한 사용방법에 대한 교육과 습관화를 

유도하여 스마트폰 과다 사용으로 인한 부정적인 

영향을 완화할 수 있기 때문이다. 

또한 본 연구는 정서적 소진과 학습 성과에 영

향을 주는 요인으로 인지ㆍ감성 요인과 스마트폰 

사용 경험을 동시에 살펴보았다는 데 의의가 있다. 

기존의 스마트폰 이용 연구는 사용자 행태에 영

향을 주는 세 가지 요인 중 한두 가지 요인에 집

중하였다. 하지만 본 연구는 인지적 요인(자기 통
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제력), 감성적 요인(심리적 분리 및 감성 지능), 사

용 경험(스마트폰 커뮤니케이션 및 스마트폰 인

터넷 이용)을 동시에 고려하여, 정서적 소진과 학

습 성과에 주는 영향을 탐구하였다. 연구 결과를 

통해 스마트폰 이용자의 경우 인지ㆍ감성 요인과 

사용 경험 모두 정서적 소진과 학습 성과와 관련

되는 것으로 발견하였다. 

본 연구의 결과는 기업 경영의 관리적 향상 방

안에 적용 가능하다. 스마트폰 사용의 부정적 측

면에 초점을 맞춰 왔던 기존 연구(Thomée et al., 

2011)와 다르게, 본 연구의 결과는 스마트폰의 커

뮤니케이션적 이용이 정서적 소진을 줄이고, 스

마트폰을 활용한 인터넷 활용은 학습 성과에 긍

정적인 영향을 준다는 점을 실증하였다. 스마트

폰 등 모바일 기기를 기반으로 한 스마트워크 환

경이 빠르게 확산되면서 상사의 통제가 어려운 

사무실 밖이나 근무시간 외에 일을 해야 하는 경

우가 많이 발생한다. 또한 업무 스타일이 지시에

서 자율로 변화하고 있기 때문에 높은 수준의 자

기 통제력이 요구된다. 스마트폰을 업무에 도입

한 이후 관리자는 스마트폰의 업무용도 이외에 

사적인 사용에 있어서 부정적인 견해를 갖고 있

어, 스마트폰 사용 통제에 중점을 둔다. 하지만 

본 연구에 따르면 스마트폰 사용은 정서적 소진

을 예방하거나 개인의 생산성을 향상시킬 수 있

다는 점을 제시하고 있다. 특히 개개인의 자기 통

제력을 향상시킬 수 있다면 정서적 소진을 낮추

고, 생산성은 높일 수 있는 가능성이 높아진다. 

따라서 스마트폰 이용에 있어서 통제에 초점을 

맞추기 보다는 적절한 사용을 장려할 수 있는 방

안이 필요하다. 

이러한 연구의 시사점이 있지만, 향후 연구를 

통해 감성적 요인(심리적 분리 및 감성 지능)이 

정서적 소진과 부의 방향성은 갖지만, 통계적으로 

유의하지 못한 이유를 밝힐 필요가 있을 것이다. 

자원보존이론(Hobfoll, 1989)을 토대로 감성적 요

인과 정서적 소진 사이에 직접 효과 아닌 간접 효

과 발생 여부를 검증하는 연구도 고려할 만하다. 

또한 학생이 아닌 스마트워크 이용자를 대상으로 

표본을 추출하여 분석을 실시하는 것도 해결책이 

될 수 있을 것이다. 한편 본 연구모델을 확장하여 

인지ㆍ감성 성향과 사용 경험 요인을 추가하고, 

이 세 가지 요인 간의 선후관계를 살펴보는 연구

도 의미가 있을 것이다.
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Abstract

Nowadays, organizations have adopted Smart Work to efficiently manage tasks, such as electronic 
document approval, customer management, and site inspection, without spatial-temporal constraints. 
Smartphones, which are commonly used in Smart Work, enable individuals to perform their jobs any-
time and anywhere, thus blurring the boundary between work and non-work. To solve the problem of 
blurred work/non-work boundaries, a construct of self-control and affective factors needs to be consid-
ered because business style is changed from command to autonomy in the Smart Work context. 
Moreover, employees can convey their emotions easily over smartphones. Recent marketing studies 
have analyzed consumers’ behavior based on the combination of cognitive, affective, and behavioral 
components, and researchers of information systems are also interested in these factors. However, pre-
vious research has some limitations, such as not classifying factors into cognitive, affective, and be-
havioral as well as not covering all three factors. Therefore, we explore the roles of cognitive, affec-
tive, and behavioral components in emotional exhaustion and education performance, and conduct a 
survey on undergraduate and graduate students, who are the major users of smartphones. Findings 
show that when individuals improve their cognitive capability (self-control) and usage experience 
(smartphone communication and internet usage), they can decrease emotional exhaustion and increase 
education performance. In the role of affective capability, increasing education performance is partially 
accepted. These results imply that organizations should not focus on controlling the usage of smart-
phones but on promoting appropriate smartphone usage.

Keywords: Emotional Exhaustion, Education Performance, Usage Experience, Psychological 

Detachment, Emotional Intelligence, Self-Control1)
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