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Ⅰ. 서 론

스마트 기기 확산세는 고령층으로까지 확대되고 있

다. 과거 정보통신기술을 활용한 다양한 스마트 기기는

주로 젊은 층을 중심으로 사용되었다면, 최근에는 중장

년층은 물론 노년층까지 적극적으로 사용하면서 삶의

질을 개선시켜 나가고 있다. 특히 최근에는 고령층 중

심으로 스마트 기기를 활용해서 여가 생활을 하거나 건

강관리를 하는 등 다양한 목적으로 그 쓰임새가 확대되

고 있다 [1].

사회통념상 젊은 층에 비해 고령층은 키오스크, 무인
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요 약 본 연구는 고령층 고객이 스마트 웨어러블 기기를 사용하는 경험을 탐색함으로써, 시사점을 제공하고자 한다.

전체 고객 중에서 고령층이 차지하는 비중은 나날이 늘어나고 있고, 이들은 점차로 스마트 기기를 보다 적극적으로

사용하고 삶의 질을 향상시키기 위해 노력하고 있다. 고령층은 상대적으로 젊은 세대에 비해 스마트 기기 활용에 있

어 어려움을 겪는다고 알려져 있으나, 본 연구를 통해 사용과정에서 심리적 메커니즘을 규명함으로써, 고령층 이용자

가 보다 편리하고 즐겁게 관련 기기를 사용하는데 도움을 주고, 기업 실무자들이 이를 적극적으로 서비스 및 제품 개

발에 응용할 수 있게 하고자 한다. 특히 사용편의성, 도전감, 자기효능감 등과 같이 스마트 기기 이용과정에서 주요하

게 작용하는 변수들간의 인과관계를 규명으로써 이론적, 실무적 시사점을 제공하였다.

주요어 : 고령층, 스마트 기기, 사용편의성, 서비스경험, 고객만족

Abstract This study aims to provide implications by exploring the experiences of elderly customers using smart 
wearable devices. The proportion of the elderly among all customers is increasing day by day, and they are 
gradually trying to use smart devices more actively and improve the quality of life. It is known that the elderly 
have difficulty using smart devices compared to the younger generation, but this study aims to identify 
psychological mechanisms in the use process to help the elderly users use related devices more conveniently and 
joyfully and to actively apply them to service and product development. In particular, theoretical and practical 
implications were provided by investigating the causal relationship between variables that play a major role in 
the process of using smart devices, such as convenience, fun, and challenge.
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서비스, 스마트 기술을 활용한 서비스 등을 이용하는데

어려움을 겪는다고 알려져 있다. 통상 어린 시절부터

다양한 정보통신 기술을 활용한 서비스에 익숙해져있

는 젊은 층에 비해 초기 사용하는 과정에선 어려움을

겪을 수 있다. 그러나 최근 노년층은 과거와는 달리 보

다 적극적으로 신기술 이용을 시도하고 이를 통해 자신

의 삶을 가꿔 나가는데 적극적이다 [2].

따라서 스마트 기술을 활용한 다양한 서비스를 제공

하는 서비스 기업들은 늘어나는 노년층 소비자를 대상

으로 이들의 사용경험과 만족도를 증대시키기 위해 노

력해야 할 것이다. 이를 위해 본 연구에서는 스마트 기

기 이용경험이 있는 노년층 고객을 대상으로 사용경험

을 탐색하고, 고객만족을 증대시키는 요인과 심리적 메

커니즘을 규명하고자 한다.

이에 실제 스마트 웨어러블 헬스케어 기기를 사용하

는 60대 이상의 고객을 대상으로 설문조사를 실시하여

연구가설을 실증하였다. 스마트 웨어러블 기기는 사용

자의 몸에 착용가능한 스마트 기기를 뜻하며, 삼성 갤

럭시 기어, 애플 워치 등이 대표적인 예이다. 웨어러블

기기의 탄생은 이미 1970년대부터이나 상용화되어 일

반 소비자들이 사용하게 된 것은 2010년대에 이르러서

이다.

웨어러블 디바이스에 대한 기업들의 투자활동은 고

객들의 인지도 수준을 높이고 관심을 불러일으켰다. 그

러나 본격적으로 소비자들이 자신의 삶에 웨어러블 기

기를 활용하고 서비스 이용 경험 및 삶의 질을 높이는

데는 시간이 필요했던 것이 사실이다. 따라서 기존 연

구를 바탕으로 스마트 기기 수용 요소를 탐색하고 실질

적으로 고객경험을 향상시키는데 영향을 미치는 요인

이 무엇인지 실증해볼 필요가 있다. 본 연구 결과는 해

당 분야 기업들이 향후 관련 서비스 상품을 기획하는데

도움을 줄 것으로 기대된다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 혁신제품경험

고객이 경험하는 혁신 제품에 대한 기존 연구에서는

혁신은 새로운 제품, 사용 과정, 비즈니스 모델의 결과

로 정의된다. 특히 이러한 혁신성은 고객경험 분야에서

주목해왔으며, 특히 기업이 고객이 경험하는 가치를 증

대시키기 위해 제품이나 서비스의 혁신성을 고민해왔

다. 더욱이 이러한 혁신성은 고객경험 뿐 아니라, 기업

의 비즈니스 가치, 조직성과 및 기업 성과에도 영향을

미치는 것으로 나타났다 [3].

본 연구에서는 다양한 혁신적 제품 중 웨어러블 기

기에 대해 주목하고자 한다. 정부는 헬스케어 스마트융

합서비스 확산을 위해 기본 인프라 구축 및 기술 개발,

사용자 대상 경험 증진을 통한 확대를 꾀하여 왔다. 특

히 헬스케어 산업을 중심으로 해서 보건의료서비스에

다양한 웨어러블 기기가 사용되고 있다. 특히 손목팔찌

를 활용한 다양한 융합서비스를 많은 회사에서 연구 중

이다 [4].

특히 고령화가 지속되고 동시에 의료서비스가 발전

하면서 일상생활에서도 고객이 적극적으로 예방차원에

서 스마트 웨어러블 기기를 활용하는 사례가 늘어나고

있다. 예를 들어, 만보기, 혈압계, 심박수 측정, 혈당관

리 등 질병의 중증도가 높지 않더라도 사용자가 예방차

원에서 적극적으로 스마트 웨어러블 기기를 활용하여

건강관리를 하고 있는 것이다.

2. 정보기술 수용행동

스마트 기기의 혁신성은 제품의 물리적인 구성요소와

스마트 기능으로 구성된다. 테블릿이나 스마트폰, 웨어

러블 기기 등과 같은 스마트 기기는 다양한 하드웨어와

디자인의 구성요소가결합되어 제공된다. 기술적인 구성

과 생산성 못지않게 중요한 것은 고객이 실질적으로 어

떠한경험을하느냐이며이러한인식측면에서의소비자

평가가 중요하다 [5].

혁신 제품은 제품이 주는 혜택, 기술적 기능, 소비자가

경험하는 서비스 과정 등에서 기존 제품과는 다른 경험

을 제공한다. 따라서 혁신제품은 기존에 소비자가 경험

했던 것과는 차원이 다른 경험과 혜택을 제공해야만 소

비자의 선택을 받는다. 왜냐하면 소비자는 기존의 사용

패턴관느다른불편을경험하거나위험을지각하기때문

이다. 이러한 상황을 극복하지 못하는 혁신적 서비스는

고객 저항에 부딪히게 된다. 이러한 과정을 이론적으로

설명하는 혁신 확산모델에서는 고객의 이러한 수용행동

을 현상유지 편향으로 설명한다 [6].

즉 일반적으로 혁신적 제품이 큰혜택을제공한다 할

지라도 이러한 편익 자체가 구매 동기를 자극하고 직접

적으로 구매로 이어지는 데는 한계가 있다는 것이다. 따
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라서이같은간극을극복하기위해서는혁신적제품에서

얻는 편익 이외에 고객이 경험하는 심리적 메커니즘을

규명하고그 과정에서기업이제공할수 있는 도움이 무

엇인지 살펴보아야 할 필요가 있다.

Ⅲ. 연구가설

1. 고객 경험에 영향을 미치는 요인

1) 사용용이성

고객의 기술기반 서비스 이용경험과 수용성에 대한

과거 연구에서는 고객경험에 영향을 미치는 주요 변인

으로 인지된 유용성과 사용편의성을 꼽는다. 인지된 유

용성은 해당 서비스 기술이 서비스 효과를 증대시킬 수

있다고 믿는 가치를 의미한다. 한편 지각된 사용용이성

은 새로운 혁신적 서비스를 보다 쉽고 용이하게 이용할

수 있는 것을 의미하는 것으로 많은 스마트 기술 고객

경험에 주요한 영향을 미치는 요인으로 평가 받는다

[7]. 특히 고령층의 경우에는 상대적으로 스마트 기기

사용에 어려움을 겪을 수 있기 때문에 지각된 사용용이

성이 서비스 경험 과정 전반에 걸쳐 긍정적 영향을 미

칠 것으로 예측 가능하다.

2) 흥미 요소

스마트 기기 사용 경험에서 재미 또는 흥미 요소도

주요한 변인이다. 기술을 사용함으로써 얻는 재미나 즐

거움은 기술사용과 향후 이용의도에 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 즉 흥미요소는 사용자가 경험하는 주요

한 편익 중 쾌락적 혜택에 해당하는 것으로 기술사용에

대한 긍정적 태도를 갖게 하고 긍정적 결과를 갖게 한

다 [8]. 즉 스마트 기술을 사용하는 과정에서 흥미를 경

험하면 감정적 경험에 영향을 미치고 서비스 만족에 영

향을 미친다.

3) 도전감

새로운 혁신 제품 및 서비스를 이용하는 과정에서

경험하는 적절한 수준의 도전감은 사용경험을 증대시

키고 만족도 및 향후 이용의사에 긍정적 영향을 미치는

것으로 나타났다. 도전감은 흥미와 같은 쾌락적 편익과

는 다른 것으로 지루함을 극복하는 경험이며, 이는 향

후 재반복해서 사용하고자 하는 의지에도 영향을 미친

다. 이러한 도전감은 지각된 위험으로 인한 저항감과는

다른 개념으로 도전감을 느끼고 시도해보고 이를 성취

하는 과정에서의 긍정적 경험을 의미한다 [9]. 이같은

경험은 전반적 서비스 만족도와 향후 이용의사에 긍정

적 영향을 미친다. 따라서 사용용이성 자체는 도전감을

증대시키지 않지만 도전감은 전반적인 만족도에는 긍

정적 영향을 미칠 것이라고 예측 가능하다.

이를 종합하여 다음의 가설을 제시하고자 한다.

가설1: 사용용이성은 서비스 만족에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

가설2: 사용용이성은 흥미에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

가설3: 사용용이성은 도전감에 부(-)의 영향을 미칠

것이다.

가설4: 흥미는 서비스 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

가설5: 도전감은 서비스 만족에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

2. 사용용이성, 흥미, 도전감과 만족도와의 관계

스마트 기술 경험이 소비자 만족도에 이르는 경로에

다양한 매개요인이 존재할 수 있다. 기존 연구들에서는

기술 수용도 모델 등을 통해 다양한 스마트 서비스 속

성 자체의 영향을 규명하였으므로, 본 연구에서는 사용

경험 과정에서 고객이 경험하는 심리적, 감정적 요인에

관심을 두었다. 특히 주요 서비스 속성 중 하나인 사용

용이성과 만족도와의 관계에서 보다 정교한 프로세스

를 파악하고자 흥미와 도전감의 효과에 관심을 두었다.

Hayes(2013)은 매개변수들 간에 상관관계가 존재하

는 경우가 많이 있을 수 있다는 점을 강조하면서 이들

이 서로 미치는 영향에 주목할 필요가 있음을 강조하였

다 [10]. 따라서 본 연구에서는 새로운 서비스 기술을

이용하는 고객이 경험할 수 있는 감정적, 심리적 요인

에 주목하면서 이들 변수간의 관계를 규명하고자 한다.

본 연구는 이때 플로우 이론에 입각하여 스마트 기

술 경험 과정에서 고객이 경험하는 감정적, 심리적 요

인에 주목하고자 한다 [11, 12]. 플로우 이론은 온라인

과 모바일 상에서 소비자의 사용경험을 설명하는데 사

용된다. 플로우는 인간행동에서 ‘최적의 정신상태’를 나

타내는 것으로 온라인 공간에서의 플로우를 발생시키

는 변수들이 존재한다. 이러한 변수에는 도전감과 숙련

도 등이 있는데 이들간의 균형이 적절히 이뤄졌을 때
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플로우 상태가 발생한다 [12]. 즉 익숙하고 비교적 용이

한 사용환경에서 숙련도가 높게 되면서 도전감을 느낄

때 플로우 상태에 이르게 되는 것이다. 이러한 플로우

경험은 브랜드에 긍정적인 감정을 가져오고 향후 재이

용의사나 구전의도도 증대시키는 것으로 나타났다 [13].

또한 플로우를 발생시키는 선행변수의 하나로 제시

되는 것이 플레이(play)이다. 이는 관점에 따라 기질적

특성으로 해석되기도 하나, 온라인에서의 과업을 유희

적 놀이로 취급한다는 의미로, 주어진 과업을 흥미롭게

수행하는 것으로 해석될 수 있다. 온라인 이용상황에서

이러한 플레이 수준이 높은 상태가 되면 매우 강한 즐

거움을 느끼고 이에 몰두하는 경험을 갖게 된다 [14,

15]. 따라서 이러한 흥미로운 경험 요소 역시 긍정적 경

험을 가져온다고 볼 수 있다.

이렇듯 모바일 사용경험에 대한 만족도 수준은 도전

감과 함께 흥미경험 매개로 인해 영향을 받을 것으로

예측된다. 종합적으로 보면, 새로운 스마트 기술을 접한

소비자의 사용만족도 증대되기 위해서는 우선 고객이

비교적 쉽게 새로운 기술을 익힐 수 있도록 사용용이성

이 증대된 서비스를 제공하고, 고객은 이를 통해 이용

과정에서 흥미를 느끼게 된다. 그렇게 되면 흥미로운

경험을 통해 유희적 놀이경험을 통한 도전감이 증대되

게 된다. 그러므로 흥미와 도전감으로 이어지는 경험을

통해 보다 긍정적인 서비스 만족감 형성에 도움이 될

것으로 보인다. 이에 본 연구에서 추가적으로 다음의

매개효과 가설을 수립하고자 한다.

가설6: 흥미는 사용용이성과 서비스 만족 사이를 매

개할 것이다.

가설7: 도전감은 사용용이성과 서비스 만족 사이를

매개할 것이다.

가설8: 흥미와 도전감은 사용용이성과 서비스 만족

사이를 이중매개할 것이다.

Ⅳ. 연구 결과

1. 연구 방법

본 연구는 스마트 웨어러블 기기 사용경험이 있는

고령층을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 본 연구의

목적은 서론에서 제시한대로 스마트 웨어러블 기기 사

용이 상대적으로 익숙치 않은 고령층의 사용경험에 주

목하는 데 있다. 이에 본 연구는 응답자를 60대 이상으

로 한정하였다. 통상 스마트 기기 관련 연구에서는 정

보 격차를 고려해 60 대 이상을 대상으로 하는 경우가

많다 [17, 18].

조사는 온라인 전문 설문조사 기관에 의뢰하여 진행

하였다. 최근 6개월 이내에 해당 서비스를 이용한 경험

이 있는 사용자를 대상으로 하여 총 122명의 샘플을 대

상으로 분석하였다. 연령은 만 60세부터 69세까지로 수

도권 거주자가 62%, 나머지는 지방 거주자이다. 남성은

57%, 여성은 43%이다. 이들이 구체적으로 활용한 스마

트 웨어러블 기기는 스마트 워치, 스마트 밴드 등이고

혈압계, 심박수, 만보기 등 다양한 상황에서의 건강관리

목적으로 해당 서비스를 사용하였다.

설문조사를 통한 측정항목은 크게 4가지 구성개념으

로 사용용이성, 흥미, 도전감, 만족도이다. 사용용이성은

이용방법이 자신에게 쉽다고 믿는 정도를 의미하는 것

으로 “이용과정은 쉬운 편이었다. 습득은 쉬운 편이었

다” 등을 측정하였다 [11].

재미는 이용과정이 재미있고 흥미롭다고 믿는 정도

를 의미하는 것으로, “서비스 이용과정은 재미를 느낄

말한 수준이었다. 서비스 이용과정은 흥미롭고 즐거운

것이었다” 등을 측정하였다 [12, 13].

도전감은 이용과정이 기술적으로 높은 수준을 요구

한다고 믿는 정도로 정의하고, “서비스 이용과정은 나

에게 비교적 도전과제였다. 이용과정은 기술적으로 비

교적 높은 수준을 요구하는 것이었다” 등을 측정하였다

[13, 14]. 서비스 만족은 전반적 서비스 이용경험이 긍

정적이고 만족스럽다고 믿는 정도로 서비스는 전반적

으로 만족할만한 수준이었다. 서비스 이용은 긍정적인

경험이었다 등을 측정하였다 [18]

2. 변수의 신뢰성과 타당성

본 연구에서는 AMOS 21.0을 이용하여 확인적 요인

분석을 통해 측정도구의 신뢰성과 타당성을 확인하였
그림 1. 연구모형
Figure 1. Research Model



The Journal of the Convergence on Culture Technology (JCCT)

 Vol. 9, No. 2, pp.459-466, March 31, 2023. pISSN 2384-0358, eISSN 2384-0366 

- 463 -

다. 모형의 적합도는 x2(CMIN)=41.807(p=.058),

CMIN/DF = 1.442, RMSEA = . 06, IFI =.98, CFI = .

98로 적합도 지수의 수용 기준치를 충족시키는 것으로

나타나 측정의 타당성이 확보되었다고 볼 수 있다. 또

한 제시하고 있는 바와 같이 변수들 각각의 크롬바흐알

파 값은 모두 0.7 이상으로 신뢰도는 확보되었다. 이때

흥미와 도전감 측정문항이 2개인데, 이는 요인이 두 개

이상 있을 때, 모형판별을 위한 최소 지표변수의 개수

는 두 개임을 참조하였다 [19].

집중타당성을 검증하기 위한 판정 기준은 Table 2에

표준화된 요인부하량 0.7 이상, 개념신뢰도(C.R.) 0.7 이

상, 평균분산추출(AVE) 0.5 이상이면 집중타당성이 있

는 것으로 판단한다. 개념신뢰도(C.R.)는 모두 0.7 이상,

평균분산추출(AVE)은 모두 0.5 이상으로 기준에 부합

하는 것으로 나타났다. 따라서 요인부하량, 개념신뢰도,

평균분산추출의 값들이 모두 기준치를 충족하여 집중

타당성을 확보한 것으로 확인되었다.

표 1. 변수의 신뢰성과 타당성
Table 1. Reliability and Validity of Variables

Constructs Cronbach
’ α AVE CR

Easy
to use

.894 .890 .893 .737

.893

.783

Fun
.766 .774 .762 .616

.803

Challen
ge

.733 .695 .686 .522

.712

Satisfa
ction

.740 .789 .786 .550

.766

.719

판별타당성의 경우 AVE 값이 다른 구성개념간의 상관

관계 값보다 클 경우 확보되는 것으로 보는데, 표3에 구

성개념 간의 상관관계 계수가 AVE 제곱근의 값보다 작

게 나타나 판별타당성이 확보되고 있음을 확인할 수 있

다. 또한 상관관계 행렬에 그 값이 1을 포함하지 않으므

로 판별타당성이 있다고 볼 수 있다.

표 2. 상관관계 분석과 판별타당성
Table 2. Correlation and validity check

Mean SD 1 2 3 4

1
Eas
y to
use

3.61 .794 (.944)

2 Fun 3.55 .706 .534 (.873)

3
Chal
leng
e

2.93 .724 -.269 .293 (.828)

4
Sati
sfac
tion

3.67 ,687 .585 .745 .334 (.887)

3. PROCESS macro에 의한 연구가설 검증

연구모형에 따른 연구가설을 확인하기 위해

PROCESS macro (Hayes, 2013)을 사용하여실증분석하

였다. 이 방법은 여러 변수들간의 인과관계를 보다 확실

하게 확인할 수 있어 사회과학 분야에서 광범위하게 활

활용되고 있다. 특히 회귀분석을 활용하여 직접효과, 매

개효과 등을 추가적인 과정없이 한번에 효과 크기를 검

증할 수 있는 분석 방법이다.

매개효과의 경우에는 정규분포를 따르지 않는 경우가

많다. 또한 표본 크기가 크지 않고 중심극한정리를 만족

시킬 수 없을 때 부트스트래핑을 이용한다. 이는 매개효

과의 신뢰구간을 계산하는데 효과적인 방법으로 표본수

1천개를 설정한 부트스트래핑 과정을 거쳐 매개효과의

추정치와 표준오차, 신뢰구간 상한과 하한선 등의 관련

변수를 검증할 수 있게 된다. 본 연구는 Hayes (2013)이

제안한 절차에 따라 분석하였다 [10].

표 3. 가설검증(가설1-5)
Table 3. Hypothesis Analysis (H1-5)

Hypothesis β SE t-value LLCI ULCI

H1 X->Y .2356 .0667 .1036 .1036 .3677

H2
X->
M1

.4056 .0699 5.8062*** .2674 .5439

H3
X->
M2

-.3313 .0844
-3.9255*

** -.4983 -.1643

H4
M1->
Y

.4740 .0748 6.3394*** .3260 .6219

H5
M2->
Y

.1621 .0633 2.4458** .0309 .2932
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표 4. 가설검증 (가설 6-8)
Table 4. Hypothesis Analysis (H6-8)

Hypothesis β SE LLCI ULCI R2, F

Direct effect
(X->Y)

.2356 .0667 .1036 .3677

,4716

37.4783

Indirect(X->Y
)

.1620 .0625 .0397 .2838

H6
X->M
1->Y

.1923 .0515 .1006 .2988

H7
X->M
2->Y

-.053
7

.0329
-.130
8

-.0037

H8
X->M
1->M2
->Y

.0234 .0142 .0019 .0556

이에분석결과모든변수는서비스만족에유의한영

향을미치는것으로 <표4>에서확인되었다. 구체적으로

사용용이성은흥미와서비스만족에긍정적영향을미쳤

고, 반면 도전감에는 부정적 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 또한흥미와도전감각각역시서비스만족에긍정

적 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1-5는 모두 지지

되었다.

매개효과의 유의성은 독립변수에서 매개변수, 매개변

수에서 종속변수의 표집분포에서 95% 신뢰구간 내에 0

이 포함되지 않으면 유의하다고 판단한다.

부트스트랩표본수를 1000으로하여 Percentile 방법으

로 신뢰구간을 설정하여 분석한 결과 각 가설의 경로별

로 매개효과 계수 하한값(LLCI)과 상한값(ULCI)에 0이

포함되지 않으므로 간접효과 유의성이 확보되어 가설 6,

7, 8 모두 지지되는 것으로 확인되었다.

Ⅴ. 결 론

1. 연구결과 요약

스마트 기기를 활용한 서비스가 나날이 늘어나고 있

다. 이에 스마트 기기를 이용하는 고객경험을 증대시키

기 위한 서비스 제공자의 노력이 필요한 시점이다. 특

히 상대적으로 새로운 기술을 활용한 서비스 환경에 익

숙치 않은 고령 고객의 경험을 더 면밀히 살펴야 할 필

요가 있다. 이에 본 연구에서는 실버세대의 스마트 웨

어러블 기기를 활용한 서비스 이용 상황에서 스마트 서

비스의 속성이 고객 만족에 미치는 경로와 각 변수들

간의 인과관계를 실증하고자 하였다.

분석 결과 선행연구에서 살펴본 것과 마찬가지로 사

용용이성은 서비스 만족에 긍정적 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이 때 이 과정에서 흥미와 도전감 각각은

사용용이성과 서비스 만족 사이를 부분매개하는 것으

로 나타났다. 이는 두 요인이 사용용이성이 서비스 만

족에 미치는 영향을 설명해 줄 수 있는 변수임을 나타

내준다. 마지막으로 흥미가 도전감에 영향을 미침으로

서 사용용이성과 서비스 만족 사이를 이중매개하는 것

으로 타나났다. 이는 사용용이성이 서비스 만족에 긍정

적 영향을 미치기 위해서는 흥미와 도전감의 메커니즘

이 동시에 필요함을 나타내는 결과이다.

2. 이론 및 실무적 시사점

헬스케어 산업에서는 다양한 혁신적 제품과 서비스

를 도입하여 고객맞춤형 서비스를 제공하고 있다. 고객

들은 진료와 치료 등과 같은 본격적인 의료서비스를 이

용하는 상황에서뿐 아니라 예방 차원에서 평소 건강을

관리하는데도 적극적으로 웨어러블 기기 등을 활용하

고 있다. 이에 해당 서비스 산업은 그 규모가 나날이

확대되어 가고 있는 추세이다.

특히 이러한 스마트 웨어러블 기기를 활용한 건강관

리 서비스를 이용하는 주 고객층은 대체로 중장년층 이

상의 고령층이다. 이들은 과거 실버세대와 는 달리 적

극적으로 자신의 삶을 관리하고 개척해 나가며 제2의

인생을 설계하는데 적극적이다. 비록 젊은 세대들에 비

해 스마트 기기 사용이 익숙하지는 않으나 적극적인 탐

색과 도전을 통해 이용경험을 증대시키기 위해 노력하

고 있다. 이에 본 연구에서는 60대 이상의 응답자를 대

상으로 스마트 웨어러블 기기를 활용한 서비스 경험을

탐색하였다.

본 연구의 이론적 시사점은 스마트 웨어러블 기기

사용상황에서 기술수용모델과 플로우 이론에 입각하여

고객경험의 심리적 메커니즘을 실증하였다는 데 있다.

이때 스마트 서비스 속성은 사용용이성을 고객의 심리

적 경험 요인으로 흥미와 도전감에 주목하였고 이들간

의 인과관계를 탐색하였다. 기존 연구에서 사용용이성

과 만족도 간의 인과관계는 실증된 바 있는데, 이 과정

에서 흥미와 도전감의 이중매개 효과를 확인하였다.

본 연구결과에 대한 실무적 시사점은 다음과 같다.

먼저 스마트 기술을 확산시키고 고객의 만족을 증대시

키기 위해서 가장 기본적인 서비스 요인은 사용용이성
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임을 재확인하였다. 이는 전반적으로 고객의 심리적 메

커니즘하에서 주요 변인들에 유의미한 영향을 미치는

것을 재확인하였다.

둘째 고객의 심리적 메커니즘 상에서 주요한 요소로

작용하는 재미와 도전감 같은 심리적 변수에 주목할 필

요가 있다. 특히 재미와 같은 쾌락적 편익을 증대시키

기 위해서는 사용용이성이 수반되어야 함을 확인하였

는데, 즉 사용용이성 자체가 편익으로만 머무르지 않고

다른 심리적 요인에 유의미한 영향을 미친다는 점에 주

목해야 한다.

도전감 역시 주요한 역할을 하고 있는 것을 확인하

였으므로 사용용이성과 적절한 균형감을 갖추면서 스

마트 기술 경험 다양한 요소들을 살펴볼 필요가 있겠

다. 즉 자칫 용이성 측면에만 주안점을 두게 되면 다소

쉽고 지루한 서비스 경험이 될 수 있기 때문이다.

특히 재미와 도전감은 서로 순차적 단계를 거쳐 최

종적으로 서비스 만족에 영향을 미치는 것으로 나타났

기 때문에 스마트 서비스 기획자와 운영진은 이런 심리

적 메커니즘에 주목하여 서비스를 기획하고 개발해야

할 것이다.

3. 연구의 한계 및 향후 연구과제

본 연구의 자료는 온라인 기반의 자기기입식 설문조

사로 수집되었다. 즉 응답자가 자신의 생각에 대해 직

접 응답하도록 하는 방식으로 진행하였기 때문에 동일

방법편의(common method bias)가 존재할 가능성이 있

다. 따라서 향후 연구에서는 이를 극복할 수 있는 조사

방법에 대해 고민할 필요가 있다. 실제 서비스 상황에

서의 관찰 기법 등이 대안이 될 수 있겠다.

스마트 기기 이용경험 과정에서는 본 연구에서 살펴

본 변수 외에도 다양한 정서적, 심리적 요인이 존재한

다. 스마트 기기를 활용한다는 것은 상당히 목적 지향

적인 활동이기 때문에 향후 연구에서 스마트 서비스 이

용 목적과 연관된 여러 변수의 인과관계를 추가적으로

실증해보는 것은 의미있다 하겠다.
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