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본 연구에서는 정보기술 혁신 제품이 출시되었을 때 소비자가 수용하는 과정에서 혁신 제품의 유용성 기대와 혁신제품에 대한 

거부의 요인에 의해 사용의도가 형성된다는 관점에서 혁신 제품의 수용과정을 연구하였다. 휴대전화 사용자들 중 스마트폰을 사

용하지 않는 소비자들을 대상으로 실증연구를 하였다. 연구결과, 첫째, 정보기술 혁신제품에 대한 소비자의 유용성 기대는 사용

의도에 정적(+)으로 영향을 미치고, 혁신 제품에 대한 거부감은 부적(+)으로 영향을 미치며, 유용성 기대는 거부감에 부적(-)으
로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 소비자의 혁신 제품에 대한 유용성 기대에 정적(+)으로 영향을 미치는 요인으로 사회

적 요인이 있었고, 기존 제품에 대한 만족은 유용성 기대에 부적(-)으로 영향을 미쳤다. 셋째, 소비자의 혁신 제품 거부에 영향을 

미치는 요인들로 소비자의 기존 제품에 대한 만족과 소요되는 노력 예상이 있었다. 이러한 연구결과들에 근거하여, 소비자가 정

보기술 혁신 제품에 대해 유용성을 기대하더라도 거부감을 가지고 있다면 해당 제품을 사용할 의도를 갖지 않기 때문에 이에 

대한 전략이 필요하다.

키워드: 정보기술(information technology), 혁신 제품(innovative product), 거부(rejection)

I. 서 론

기술 및 관련 산업의 급격한 발달로 현대 사회에서 정보기술 제

품의 수명주기가 매우 빨라지고 있고 혁신적인 제품의 출시 주기

도 더욱 짧아지고 있다. 그리고 다양한 신제품의 수용에 대한 연구

도 많아지고 있다. 신기술 수용에 관해 연구하는데 적용되는 대표

적인 모델 중 하나로 기술수용모델(TAM)을 들 수 있다. 기술수용

모델이 제시된 이후 이를 적용하거나 확장한 연구들이 계속되고 

있으며, 최근의 연구자들은 기술수용모델 자체를 적용하는 단계에

서 발전하여 다양한 조건을 반영할 필요성도 제기하고 있다. 
최근의 연구들이 제시하는 바와 같이 소비자의 혁신제품 수용

을 다양한 관점에서 연구하는 한 가지 방향으로 기존의 기술수용

모델에서 강조되는 유용성과 수용 관계를 확장하는 연구를 들 수 

있다. 그리고 이러한 관점에서 새로운 기술제품 혹은 혁신을 수용

하는 과정에서의 소비자가 지각하는 긍정적인 측면뿐만 아니라 소

비자가 부정적인 상태에서 나타내는 거부 혹은 저항의 상태를 반

영하는 연구도  의미가 있다.   
소비자의 혁신제품 수용과정을 보면, 소비자가 기술 혁신제품에

서 얻게 되는 혜택 혹은 유용성을 지각하더라도 거부감이나 불안

함을 크게 가지고 있어서 장애요인으로 작용한다면 해당 제품을 

수용하지 않으려 할 것이다. 그리고 소비자가 혁신제품에 대해 지

각하는 유용성이 거부감에 의해 발생하는 장애요인보다 커서 가치

를 느끼게 될 때 해당 제품을 수용하게 될 것이다. 즉, 소비자는 

혁신제품을 수용하는 과정에서 긍정적 측면과 부정적 측면을 둘 

다 인정하면서도 이 두 요소 중 크게 작용하는 방향으로 행동을 

하는 것으로 가정할 수 있다. 
본 연구에서는 정보기술 혁신 제품이 출시되었을 때 소비자가 

이를 수용하는 과정에서 혁신 제품의 혜택 혹은 유용성을 기대하
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는 요인과 혁신제품에 대해 저항감을 가져 발생하는 거부 요인의 

상대적 크기에 의해 사용의도가 형성된다는 관점에서 수용과정을 

연구하였다. 그리고 혁신 제품의 유용성 기대 요인과 해당 제품에 

대한 거부 요인에 영향을 미치는 외부 요인들을 파악하여 원인변

수들을 차이점을 찾고자 하였다.  
실증연구를 하기 위해 정보기술 혁신제품에 해당하는 스마트폰

이 기존의 일반 휴대전화를 대체하는 과정에 대한 연구는 의미가 

있을 것이다. 실증연구에서는 현재 일반 휴대전화를 사용하는 소

비자들이 스마트폰에 대해 지각하는 상태를 연구하였다. 

II. 관련 연구

혁신은 어떠한 새로운 제품, 방법, 아이디어로 생산이나 소비의 

현재 패턴에 변화를 가져오는 것이다. 혁신은 연속적인 것에서부

터 불연속적인 것에 이르는 연속선상에 위치하며, 불연속적인 정

도의 차이는 혁신의 원천에 의해 발생한다. 소비자는 자신의 행동

에 변화를 가져오는 혁신을 상대하게 되면 먼저 저항 혹은 거부를 

하게 되고, 저항이나 거부가 줄어든 다음 혁신을 수용하는 과정을 

거치게 된다. 그리하여 기존 연구들에 의하면, 혁신이 구체화된 이

후 소비자가 혁신에 대해 저항을 하고 그 다음에 수용을 하게 되

는 것으로 볼 수 있다. 즉, 혁신저항에 대한 기존 연구들의 견해에 

의하면, 저항은 수용의 반대 개념으로 간주되기보다 소비자가 혁

신을 수용하기 전에 초기에 저항을 하게 되고 이것이 극복된 뒤에 

수용을 하고 확산이 시작되는 것으로 간주되었다. 따라서 저항과 

수용은 혁신 주기 동안 공존할 수 있으며, 만약 소비자의 저항이 

너무 높다라면 소비자들은 혁신을 수용하지 않게 될 것이다[1]. 
그리고 수용에 관한 연구들을 요약하면, 수용에 영향을 미치는 

요인들로 상대적 이점, 적합성, 가시성, 지각된 위험, 복잡성 등이 

있다. Ostlund[2]는 지각된 혁신 속성과 개인특성 변수로 나누어 

신제품 구매자와 비구매자에 대해 연구하였는데, 상대적 이점, 적
합성, 가시성은 수용에 정적(+)으로 영향을 주었으며, 지각된 위험

과 복잡성은 부적(-)으로 영향을 주었다. 그런데 이 중 수용에 부

적(-)으로 영향을 미친 요인들은 거부 혹은 저항에 정적(+)으로 영

향을 미칠 것으로 추정할 수도 있다. 소비자가 혁신제품을 수용하

는 과정에서 거부 혹은 저항의 감정이 이를 반영하는 연구가 더욱 

정확한 결과를 가져올 수 있다.   
또한 Venkatesh et al.[3]은 기술 수용과 기술이용을 통합하는 

모형을 제시하고 이를 UTAUT 모델이라고 하였다. 이 연구에 의

하면, 행위의도에 영향을 미치는 요인으로 성과기대, 예상노력, 사
용촉진, 사회적 영향이 있다. 그리고 국내 연구자들이 UTAUT 구
조에 추가적인 변수를 더하였다[4][5]. 그런데 UTAUT 모델도 기

술의 수용 측면만을 연구하였는데, 거부의 측면까지 보았다면 부

정적인 요인이 거부에 영향을 미치는 요인이 될 수 있을 것으로 

가정할 수 있다.  

III. 가설설정

1. 소비자의 정보기술 혁신 제품 유용성 기대, 거부, 사용의도

소비자의 행동에 관한 연구에서 이용 의도는 실제로 이용할 것

인지의 선행지표로서 중요한 역할을 하는 것으로 제시되었다[6]. 
이와 같은 기존의 연구들에 근거하면 정보기술 혁신제품에 대한 

소비자의 이용 의도는 이용을 예측할 수 있는 개념이라고 할 수 

있다. 
그리고 하이테크 혁신 제품에 대한 소비자의 이용의도에 영향

을 미치는 요인으로 해당 제품의 성과 혹은 유용성에 대한 기대와 

해당 제품에 대한 거부의 감정을 들 수 있다. 혁신의 수용에서 가

장 많이 연구된 개념인 유용성은 기술수용모델을 기반으로 한 연

구들에서 핵심적으로 사용된 개념이다. Davis는 기술수용모델

(TAM, technology acceptance model)에서 지각된 유용성

(perceived usefulness)을 지각된 사용의 용이함(perceived ease 
of use)과 함께 사용자의 수용을 결정하는 구체적인 신념변수로 

도입하였다[7][8]. 그런데 UTAUT 모델에서 유용성은 성과기대

라는 개념으로 정리되었다[5]. 그리하여 Venkatesh et al.[3]은 성

과기대(performance expectancy)를 사용자가 특정한 정보시스템

을 사용하는 것이 자신의 직무성과를 향상시키는데 도움을 줄 것

이라고 믿는 정도로 정의하고 기존의 IT관련 이론들의 다섯 가지 

구성차원이 성과기대의 개념과 일치한다고 하였다. 기존 연구들에 

근거하여 소비자가 하이테크 혁신제품의 유용성 혹은 성과에 대한 

기대가 크면 사용의도가 높아질 것으로 볼 수 있다. 
기존의 연구들은 현재의 상태를 변경하도록 하는 압력에 직면

하여 현재의 상태를 유지하고자 하는 행동으로 저항의 개념을 도

입하였다[9]. 저항은 개인들이 변화에 의해 위협을 받는다고 느끼

는 정도와 관련되며, 소비자가 일으키는 저항의 정도를 결정하는 

것은 혁신의 특성들이다[1]. 혁신의 수용과 저항에 관련된 기존 연

구들에 의하면, 소비자가 혁신에 처하게 되면 맨 먼저 저항을 하게 

되는데 소비자의 저항이 높으면 수용 의도는 낮게 된다. 그런데 개

념의 사전적 의미에 의하면 저항은 어떤 힘이나 조건에 굽히지 않

고 거역하거나 버티는 것을 의미하고, 거부는 요구나 제의 따위를 

받아들이지 않고 물리치는 것을 의미한다[10]. 
기존 연구들에 근거하여, 정보기술 혁신제품에 대해 소비자가 

지각하는 유용성 혹은 성과에 대한 기대는 사용의도에 긍정적으로 

영향을 미치고 해당 제품에 대한 거부 혹은 저항은 사용의도에 부

정적으로 영향을 미칠 것으로 예상할 수 있다. 그리고 소비자의 정

보기술 혁신제품의 유용성에 대한 기대는 거부에 부정적으로 영향

을 미칠 것으로 가정할 수 있다.   

가설 1-1. 정보기술 혁신 제품에 대한 소비자의 유용성 기대는 

이용의도에 정적(+)으로 영향을 미칠 것이다.  
가설 1-2. 정보기술 혁신 제품에 대한 소비자의 거부는 이용의

도에 부적(-)으로 영향을 미칠 것이다.
가설 1-3. 정보기술 혁신 제품에 대한 소비자의 유용성 기대는 

소비자의 거부에 부적(-)으로 영향을 미칠 것이다.
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2. 정보기술 혁신 제품 유용성 기대에 영향을 주는 요인들

기존 연구들에 기초하여 소비자가 정보기술 혁신 제품의 유용

성을 기대하는데 정적(+)으로 영향을 미치는 요인으로 혁신제품에 

대한 지식, 혁신 제품 제공자의 사용촉진 활동, 소비자를 둘러싼 

사회적 영향을 들 수 있다. 그리고 소비자가 기존에 사용하고 있는 

제품에 대해 만족하고 있다면 혁신 제품의 유용성 자체를 찾지 않

으려고 할 것이기 때문에 혁신 제품의 유용성을 지각하는데 부정

적으로 영향을 미칠 것으로 추정할 수 있다.    
첫째, 소비자의 혁신 제품에 대한 지식이 혁신 제품의 유용성을 

기대하는데 긍정적으로 영향을 미칠 수 있다. 개인의 지식은 의사

결정과 행동에 영향을 미치므로 소비자가 제품이나 서비스에 대 

가지고 있는 직접적이나 간접적인 지식은 소비자의 행동에 영향을 

미칠 수 있다. 
둘째, 혁신제품의 제공자에 의한 사용촉진 활동을 들 수 있다. 

혁신 제품 제공자의 촉진활동은 신제품 성과에 영향을 미칠 수 있

다. 이는 소비자의 입장에서 신제품을 수용하는 과정이 기업의 촉

진활동에 의해 영향을 받는다는 것을 의미한다. Prins and 
Verhoef[11]는 기존 소비자들을 대상으로  직접 마케팅 커뮤니케

이션과 대중(mass) 마케팅 커뮤니케이션이 기존 고객들 사이에서 

새로운 e-서비스를 수용하는 시기에 미치는 효과를 연구하였는데, 
서비스에 대한 광고는 수용시기를 짧게 하였고 심지어 경쟁자들이 

촉진광고를 시작하였을 때도 수용시기를 단축시키는 것으로 나타

났다. 
셋째, 소비자가 기존의 제품이나 서비스에 만족하게 되면 새로

운 제품이나 서비스의 필요성을 느끼지 못할 수 있다. 기존 연구들

에 의하면 고객만족은 행위의도에 직접적으로 영향을 미치는 것으

로 나타났다[12]. 이러한 연구에 근거하면, 만족한 고객은 해당 제

품을 유지하려고 하는 경향이 있는 것으로 볼 수 있다. 그러므로 

기존 제품에 대한 만족 상태는 소비자가 새로운 혁신 제품의 유용

성을 지각하는데 부정적으로 영향을 미칠 것으로 가정할 수 있다.  

가설 2-1. 소비자의 정보기술 혁신 제품에 대한 지식은 해당 제

품 유용성 기대에 정적(+)으로 영향을 미칠 것이다.  
가설 2-2. 소비자의 정보기술 혁신 제품의 촉진활동에 대한 지

각은 해당 제품 유용성 기대에 정적(+)으로 영향을 

미칠 것이다.    
가설 2-3. 소비자의 정보기술 혁신 제품관련 사회적 영향 지각

은 해당 제품 유용성 기대에 정적(+)으로 영향을 미

칠 것이다.  
가설 2-4. 소비자의 기존 제품 만족은 정보기술 혁신 제품 유용

성 기대에 부적(-)으로 영향을 미칠 것이다. 

3. 정보기술 혁신 제품 거부에 영향을 주는 요인들

기존 연구들에 기초하여 소비자가 정보기술 혁신 제품을 거부

하는데 긍정적으로 영향을 미치는 요인으로 소비자의 기존 제품에 

대한 만족을 들 수 있다. 이 외에도 소비자의 기존 제품에 대한 

만족, 소비자의 혁신 제품 사용에 필요한 비용 예상, 소비자의 혁

신 제품 사용에 소요되는 노력 예상, 소비자의 혁신 제품에 대한 

불안이 소비자가 혁신 제품을 거부하는데 긍정적으로 영향을 미치

는 것으로 가정할 수 있다.   
첫째, 소비자가 기존의 상태나 제품에 만족하면 혁신 제품의 필

요성을 적게 느낄 것이다. 소비자가 만족하게 된다고 하는 것은 특

정한 제품이나 서비스에 대한 기대, 과정, 결과에 의해 이루어지기 

때문에 소비자가 특정한 제품이나 서비스에 만족하게 되면 해당 

제품이나 서비스를 지속적으로 사용하려고 할 가능성이 높다. 그

리고 소비자가 현재의 방식에 만족하면 현재의 상태를 유지하려고 

하기 때문에 새로운 환경에 처하게 되는 혁신을 거부할 수 있다. 
Kim and Son[13]의 연구에서 지각된 유용성과 만족은 애호도에 

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.  
둘째, 소비자가 혁신 제품에 대해 노력이 소요될 것으로 예상한

다면 거부의 감정을 가지게 될 것이다. 정보기술 제품의 경우 사용

자가 사용하기 위해서는 노력이 필요하기 때문에 노력이 비용의 

요소로 추가될 수 있다. Venkatesh et al.[3]은 예상노력(effort 
expectancy)을 정보시스템을 사용하는데 관련된 용이함의 정도로 

정의하고, 이와 관련된 다른 모형들의 구성개념으로 TAM/TAM2
의 지각된 이용용이성, MPCU의 복잡성, IDT의 사용용이성을 들

었다. 그들의 실증연구결과 예상노력이 이용의도에 영향을 미칠 

것이라는 가설은 유의한 정(+)의 관계가 있었으며, 예상노력은 정

보기술의 이용의도를 설명하는데 가장 크게 영향을 미치는 변수로 

나타났다[4][5].
셋째, 소비자는 혁신 제품에 대해 불안감을 가질 수 있다. 즉, 

소비자는 새로운 제품이나 서비스에 대해 정확히 알지 못하는 경

우에 불안감을 가질 수 있고, 이는 혁신 제품을 거부하게 되는 요

인으로 작용할 수도 있다. 소비자가 신제품에 대해 불안감을 갖게 

되는 원인으로 신제품에 대한 위험지각을 들 수 있다. 

가설 3-1. 소비자의 기존 정보기술 제품에 대한 만족은 혁신 제

품 거부에 정적(+)으로 영향을 미칠 것이다.  
가설 3-2. 소비자의 정보기술 혁신제품에 대한 비용 예상은 해

당 제품 거부에 정적(+)으로 영향을 미칠 것이다.  
가설 3-3. 소비자의 정보기술 혁신 제품에 대한 노력 예상은 해

당 제품 거부에 정적(+)으로 영향을 미칠 것이다.  
가설 3-4. 소비자의 정보기술 혁신 제품에 대한 불안감은 해당 

제품 거부에 정적(+)으로 영향을 미칠 것이다. 

IV. 가설검증

1. 연구 대상 

가설을 검증하기 휴대전화와 스마트폰을 연구대상으로 하였다. 
휴대전화 사용자들 중에서 스마트폰으로 전환하지 않은 소비자들

을 조사대상으로 선정하였다. 그리고 기존의 연구들에 근거하여 

변수를 측정하는 문항들을 선정하였다. 
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2. 조사 실시 

수도권 2년제 대학의 학생들을 대상으로 설문조사를 실하였다. 
조사는 2010년 11월에서 12월 사이에 실시되었다. 학생들에게 설

문지를 배부하고 자신들이 설문지에 직접 응답하도록 하였다. 전

체 189개의 응답지 중 불성실한 42개의 응답지를 제외하고 147개

의 설문지를 분석하였다.  
  

표 1. 확인적 요인분석 결과

Table 1.The Result of Confirmatory Factor Analysis

요인 항목

표준

요인

부하량

t-값
신뢰

계수

혁신
제품 
지식

스마트폰의 특징들을 잘 안다 0.910 12.103

0.920
스마트폰에 친숙하다   0.945 13.063

스마트폰을 사용하는 방법을 안다    1.074 13.923

스마트폰에 관한 지식이 많다  0.893 12.204

혁신
제품 
사용
촉진

통신회사로부터 스마트폰 사용의 기본 
도움 받을 수 있다

0.787 9.814

0.853

통신회사로부터 스마트폰 사용 안내지침 
지원받을 수 있다

1.046 15.044

통신회사로부터 스마트폰을 사용할 때 
발생하는 문제 해결에 도움을 받을 수 

있다
0.996 14.041

통신회사로부터 스마트폰 구입 비용을 
지원받을 수 있다

0.457 5.694

통신회사로부터 스마트폰 사용 비용을 
지원받을 수 있다

0.432 5.314

사회적 
영향

주변 사람들은 스마트폰 사용을 권한다   0.768 9.374

0.861

주변에 스마트폰을 사용하는 사람들이 
많다 

0.737 9.447

주변 사람들은 스마트폰을 좋게 평가한다 0.825 12.742

주변 사람들은 스마트폰 사용을 적극 
지지한다

0.872 12.240

현재 
만족

사용 중인 핸드폰에 만족한다  1.119 15.530

0.944

사용 중인 핸드폰이 마음에 든다 1.138 15.576

사용 중인 핸드폰의 기능들에 만족한다 0.986 12.626

사용 중인 핸드폰은 내가 기대하는 것을 
충족시켜준다

0.940 12.015

비용
예상

스마트폰 가격은 비쌀 것 같다 0.597 7.735

0.716

스마트폰은 가격에 합당한 가치를 
제공하지 않을 것 같다

0.572 5.325

스마트폰을 사용하는 요금은 비쌀 것 같다 0.774 8.810

스마트폰 애플리케이션 사용 비용은 
합리적 않을 것 같다

0.621 6.949

노력
예상

스마트폰에 익숙해지는 것은 쉽지 않을 것 
같다

1.137 12.927

0.947
스마트폰사용방법 배우기 위해 많은 노력 

필요할 것 같다
1.177 14.073

스마트폰 사용 과정은 복잡할 것 같다 1.190 14.845

스마트폰의 애플리케이션 파악은 것은 
어려울 것 같다

1.125 14.368

혁신
제품
불안

스마트폰을 사용하는 것은 안전하지 않다 0.879 10.615

0.907

스마트폰을 사용한 전자상거래는 위험할 
수 있다

0.989 12.045

스마트폰을 사용할 때 개인정보가 누설될 
수 있다

1.039 12.959

스마트폰을 사용하는 중에 문제가 발생할 
수 있다

1.030 13.776

요인 항목

표준

요인

부하량

t-값
신뢰

계수

혁신제
품의 

유용성 
기대

스마트폰은 일반폰보다 활동에 효과적일 
것으로 기대한다

0.848 13.350

0.936

스마트폰은 일반폰보다 유용할 것으로 
기대한다

0.877 14.487

스마트폰은 일반폰보다 편리성을 높여줄 
것으로 기대한다

0.807 13.334

스마트폰은 내가 원하는 서비스를 제공할 
것으로 기대한다

0.802 12.247

스마트폰은 비용에 상응하는 혜택을 
제공할 것 기대한다

0.793 11.500

혁신제
품

거부

휴대전화(일반폰)를 스마트폰으로 전환하고 
싶지 않다

1.096 12.259

0.920
휴대전화를 스마트폰으로 전환하는데 

거부감을 느낀다
1.087 14.017

스마트폰 사용에 반대 의사를 가지고 있다 0.998 12.653

스마트폰 사용의 필요성을 느끼지 못한다 1.048 12.802

혁신제
품 

사용의
도

가까운 미래에 스마트폰을 사용할 의향이 
있다

0.965 14.888

0.955

가까운 미래에 스마트폰을 사용할 
가능성이 높다

0.908 13.412

가까운 미래에 스마트폰을 사용하고 싶다 0.987 15.287

가까운 미래에 스마트폰을 사용할 계획이 
있다

1.008 14.330

3. 결과

모델을 적용한 구성개념들 간의 구조관계와 경로계수는 그림 1
에 제시되어 있다. 경로계수에 의해 가설을 검증하였다. 가설을 설

정할 때 관계의 방향을 설정하였기 때문에 단측검증을 적용하여 

유의수준(α)=0.05수준에서 가설검증을 실시하였다. 

그림 1. 구성개념들 간의 구조관계와 경로계수  

Fig. 1. Construction and Path Coefficient of Constitution 

Concept

V. 결론

일반 휴대전화 사용자의 스마트폰 사용의도에 대한 구조관계의 

가설을 검증한 결과에 근거하여 스마트폰을 비롯한 정보기술 혁신 

제품을 제공하는 경영자의 입장에서 취해야 할 전략에 대한 시사

점을 얻을 수 있다. 첫째, 일반 휴대전화를 사용하는 소비자들은 

혁신 제품인 스마트폰이 유용성이 있을 것으로 기대하더라도 거부

의사가 높으면 스마트폰과 같은 정보기술 혁신 제품을 사용하고자 
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하는 의도가 낮은 것을 알 수 있다.  
둘째, 소비자의 기존 제품에 대한 만족도는 스마트폰과 같은 정

보기술 혁신 제품에 대한 거부감을 높이는데 유의한 영향을 주므

로 기존 제품에 대한 만족도가 높은 소비자보다 기존 제품에 대한 

만족도가 낮은 소비자의 세분 시장을 찾아서 적극 공략할 필요가 

있다. 
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