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Ⅰ. 서  론

제품을 차별화시키는 일반적인 방

법은 소비자들이 선호할만한 새로운

기능을 추가하는 것이라(Goldenberg

et al. 2003; Mukherjee and Hoyer

2001; Nowlis and Simons 1996)고

볼 수 있는데 최근 들어서는 많은 제

품들이 기존의 기본적인 기능에 여러

기능을 묶어 신제품으로 출시하고 있

는 추세이다.

특히, 이러한 전략은 여러 기술들을

하나로 묶는 다든지 아니면 소형화를

추구하는 전자제품이나 정보기술에

있어 보편적인 전략이 되고 있고 이

로 인해 소비자가 해당 장점을 가진

제품을 구매하기도 한다(Brown and

Carpenter 2000; Thompson,

Hamilton, and Rust 2005).

최근들어 컨버전스 제품이라고 불

리우는 이러한 제품들은 물리적으로

두 개 이상의 디지털 플랫폼 기술을

한 가지 형태의 제품으로 결합한 디

지털 플렛폼 제품을 말한다(핸드폰속

디지털 카메라, 노트북속 DVD 플레

이어 등). 이렇듯, 컨버전스 제품은

디지털 영역에서 제품의 묶음전략을

의미하며 소비자 가전 분야에서 가장

빠르게 성장하는 제품 범주 중에 하

나이다(Reinhardt, Tashiro, and

Elgrin, 2004).

그러나, 이러한 소비자 가전 범주에

서 컨버전스 제품의 이용가능성 및

인기도의 상승에도 불구하고 아직 이

론적인 연구는 많지 않은 편이다

(Han, Chung, and Sohn, 2009). 특히,

최근 들어서는 모바일 컨버전스 기술

이 소비자들에게 매우 빠른 속도로

확산되고 있고 전체 컨버전스의 대표

격이라고 할 수 있지만 아직까지 이

분야의 사용자 저항에 대한 연구는

많지 않은 편이다(이왕돈 등 2007).

또한, 많은 학자들은 신제품을 이용

할 때 소비자들을 연구하는데 있어

과거 수용-확산모델의 한계점을 지적

하면서 수용의 본질에 대한 연구 없

이 확산 과정을 이해하기 힘들며 이

러한 확산 과정을 완성하기 위해서는

소비자의 신제품 사용 확산(use-

diffusion) 과정에 대한 연구가 필요

하다는 것을 지적하고 있다(Anderson

and Ortinau 1988; Golder and Tellis

1998; Lewis and Seibold 1993;

Robertson and Gatingnon 1986; Shih

and Venkatech 2004). 이는 특히 기

술의 복잡성이 높고 다양한 기능을

가지고 급속도로 진화하고 있는 스마

트 폰과 같은 컨버전스 제품에 있어

서는 더욱 적합한 이야기가 될 수 있

다고 생각된다.

이러한 점에서 본 연구는 다음과 같

은 구체적인 연구목적을 설정하였다.

먼저, 본 연구는 소비자의 컨버전스

제품 수용에 있어 소비자의 수용저항

에 영향을 미치는 컨버전스 제품의 기

능적 피로에 대해 측정하고자 한다.

컨버전스 제품은 소비자에게 그 상대

적 이점 때문에 쉽게 수용될 수 있지

만 여러문제 때문에 수용에 대한 저항

이 일어날 수 있다. 과거에 제시되었
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던 저항요소 말고도 최근연구에서는

너무나 많은 기능으로 인한 피로요소

를 하나의 요소로 제시하고 있으며 과

거 보다 한 제품에 많은 기능이 소비

자의 사용경험에서 피로를 유발할 수

있다는 것을 증명하였다(Thompson,

Hamilton, and Rust 2005)

그러나, Thompson, Hamilton, 그리

고 Rust(2005) 등은 기능적 피로

(feature fatigue)라는 말을 쓰고 있지

만 직접적 피로를 측정하지는 못하고

있으며 추상적인 피로의 개념을 좀더

명확하게 쓰지 못하고 있다. 결국 본

논문에서는 이러한 피로의 개념을 변

수의 하나로 설정하여 Thompson,

Hamilton, and Rust(2005)의 개념적

정의를 바탕으로 측정하고자 한다.

둘째, 이러한 소비자 피로에 영향을

미치는 요인들을 구체적으로 제시하

고 또한 더불어 스마트폰을 대상으로

하드웨어의 융합과 소프트웨어의 융

합 그리고 광고들의 복잡성으로 나누

어 과거연구들에서 다양성으로 보았

던 부분을 좀더 나누어 중요한 피로

요소를 검증하고자 한다. 과거연구에

서는 너무 많은 기능은 소비자를 제

품이 압도할 수 있고 결국 불만족이

나 기능적 피로에 직면하게 할 수도

있다(Thompson, Hamilton, and Rust

2005)고 하였으며 실제소비자는 많은

기능들을 다 이용하지 않으며

(Ammirati 2003), 그리고 무엇보다도

그러한 제품의 복잡성에 스트레스와

비슷한 부정적 감정 반응을 보인다고

하였는데(Mick and Fournier 1998)

이러한 영향요소를 과거연구보다 스

마트폰이라는 특성에 맞게 적용시킨

논문을 제시할 필요성이 있다.

마지막으로 과거 컨버전스 연구에서

제시되었던 복잡성 및 유용성 등의 변

수에 컨버전스 속성이 동시에 영향을

미칠 수 있다는 것을 증명하고자 한다.

Bettman 등(1998)에 의하면 여러 속성

이 존재하는 경우, 소비자들은 속성의

트레이드 오프(trade-off)를 함에 있어

서 부정적인 감정을 피하려고 한다는

연구결과도 있었으며 속성의 추가는

상황에 따라 제품 평가를 긍정 또는

부정적이게 한다는 연구결과도 있었다

(백지혜와 정재학 2009). 이러한 점에

서 다양한 기능은 분명 유용성을 높이

는 것이기도 하지만 소비자가 느끼는

복합성 또한 증대된 것에서 기인한다

고 가정하였다.

Ⅱ. 디지털 컨버전스 연구에  

    대한 이론적 고찰

1. 디지털 컨버전스의 개념

앞에서 논의 되었던 값싸고 강력한

디지털 기술은 디지털 컨버전스

(digital convergence)라는 또 다른 효

과를 지니고 있다. 이는 과거에 분리

되어 사용되고 있는 ‘디지털 기술과

기술 , 기술과 콘텐츠를 융합하는 것’

을 의미한다(김용호 등 2008).

앞으로 매체환경 변화와 그에 따른
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마케팅 차원의 대응을 논하기 전에

우선 매체 융합, 컨버전스가 의미하는

것을 한번 짚어보고 넘어가는 것이

좋을 듯하다. 사전적 의미로 '융합한

다'는 것은 '여러 가지 것들이 녹아서

(결합 혹은 통합되어) 하나로 합쳐지

거나, 차이가 차츰 줄어서 결국 똑 같

은 것이 된다'는 것이다. 방송과 통신

의 융합뿐 아니라 일반적으로 매체융

합이라고 했을 때의 의미는 보통 두

가지 의미로 구분할 수 있다. 하나는

(1) 종래의 개별적으로 존재하던 매체

나 서비스가 말 그대로 물리적인 의

미에서 하나의 매체 또는 서비스로

통합된다는 것이고, 다른 의미는 이러

한 물리적 통합은 발생하지 않지만

(2) 종래에 무관하거나 경합성이 없던

매체나 서비스가 같은 성격과 기능(=

경합성과 호환성)을 갖게 되어 하나

의 시장에 포함되고 경쟁하게 된다는

것이다(김희진, 2007).

컨버전스의 세 가지의 중요한 융합

요소는 콘텐츠, 전달방식 그리고 정보

기기이다. 예를 들어 디지털 영화 콘

텐츠는 네트워크를 통해 컴퓨터에서

상영될 수 있고 컴팩트 디스크는 소

프트웨어, 자료, 또는 새로운 음악 등

을 저장하기 위해 이용될 수 있다.

2. 컨버전스 제품에 대한 기능  

   적 피로의 영향요인

2.1 신제품 수용 저항요인

과거 연구에서 Ram과 Sheth(1989)

는 혁신을 채택하는데 주요한 장벽으

로 다음과 같은 3가지 요인을 제시하

였다(Ram and Sheth, 1989; Sheth,

1981; Sheth, 1987). 첫째, 가치장벽

(value barrier)으로 소비자들은 제품

에 비하여 가격이 너무 비싸다고 인

지할 때 신제품은 거부될 가능성이

높다. 따라서 꾸준한 기술개발로 가격

을 떨어뜨리거나 광고 등을 통해서

신제품의 가치에 대해 소비자들에게

확신을 심어 줄 수 있어야 한다.

둘째, 사용장벽(usage barrier)으로

신제품이 소비자들의 기존의 생활습

관이나 관행과 잘 맞지 않는다면 채

택되기가 어려울 것이다. 따라서 기업

은 신제품에 대한 사용장벽을 제거하

기 위해서는 변화 촉매자(change

agents)를 활용할 필요가 있다. 변화

촉매자로 가장 적절한 사람들은 바로

의견 선도자로서 상업적인 수단보다

소비자에게 더 많은 신뢰감과 영향을

줄 수 있다(Gatignon and Robertson,

1985).

셋째, 위험장벽(risk barrier): 소비

자들은 혁신을 수용함에 따라 겪게

될지도 모르는 신체적·경제적·사회적

위험 때문에 신제품을 채택을 주저하

게 되는데 이러한 위험장벽을 제거하

는 좋은 방안은 무료견본을 통한 소

비자 시용의 기회와 소비자교육이다.

Dickerson과 Gentry(1983)는 상당수

소비자들이 프로그램을 할 수 있는

컴퓨터나 계산기와 같은 컴퓨터 관련

제품을 통하여 체험하게 됨으로· 그

위험이 감소되었음을 발견하였다.
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혁신 속성들(Rogers 1995) 혁신 저항(Ram and Sheth 1989)

상대적 이점
가치장벽

-편의성

적합성

사용, 전통, 이미지 장벽

-현재 구매 행동

-현존하는 문화

-온라인 기업의 이미지

단순성 자기-자긍심

시용가능성
위험 장벽(보안)

-신뢰

관찰가능성
이미지 장벽

-준거집단

<표 1> 수용이론과 혁신저항의 비교

자료원: Molesworth, M. and J. P. Suortfi(2002), “Buying cars online: The adoption of the Web

for high-involvement, high-cost purchases.” Journal of Consumer Behaviour, 2(2), pp.
155-169.의 내용을 수정하여 정리.

Molesworth와 Suortfi(2002)는 온라

인에서 자동차를 구매하는 것 또한

하나의 혁신으로 보면서 정성적인 연

구를 통해 온라인 자동차 구매에 분

명히 소비자 저항이 존재하며 상대적

이점은 단지 초기 정보 탐색과정에서

만 지각되었다는 점을 연구의 시사점

으로 제시하였다. 소비자들은 그들과

자동차 판매원간의 힘의 균형을 유지

하기 위해서 웹을 이용하며 마지막

단계에서의 혁신 저항은 시험운전 등

구매 이전에 제품에 대한 개인적 체

험을 필요로 하는데서 그리고 제품

구매 후 지원에 대한 의심 등에서 비

롯된다고 하였다.

2.2 수용저항요인으로 복잡성

최근에는 컨버전스 제품이 신제품

으로 많이 탄생하기에 상대적으로 제

품의 복잡성이 심화되고 있다고 보아

야 한다. 신제품 개발과정에서 기업은

경쟁기업과 차별화되기 위해 새로운

기술과 공법, 그리고 신기술의 개발,

기업 간의 제휴 등 여러 가지 방안을

모색하고 있다. 하지만 이와 같은 신

제품 개발은 비용과 시간, 그리고 많

은 노력을 요구한다. 그래서 과거에는

제품을 강화하고 차별화 하는 일반적

인 방법으로 제품 속성의 수를 늘리

는 방법(Goldenberg, 2003)을 사용하

기도 하였다. 이 전략은 제품개발에서

시간과 비용을 줄일 수 있어 전자나

정보 기술에서 새로운 제품을 개발하

는 데 특별한 인기가 있다(Freund,

Konig, and Roth 1997). 그럼으로써

기업들은 신제품 개발이 가속화 되고

여러 측면으로 많은 이점을 가져왔지

만 제품은 점차 복잡화 되었다.

복잡성의 사전적 의미를 찾아보면

“갈피를 잡기 어려울 만큼 여러 가지

가 얽혀 있거나 어수선한 성질”이라
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의미를 내리고 있다. 여러 논문에서도

연구자들은 서로 비슷하지만 다르게

복잡성에 대해 정의를 내리고 있다.

정의를 살펴보면, 제품의 복잡성

(complexity)은 소비자들이 제품의 기

능을 효과적으로 사용할 때 필요로

하는 제품에 관한 지식의 크기를 의

미(Alba and Hutchinson, 1987)하기

도 하며, 제품에 들어가는 부품의 수

(Murmann, 1994), 제품에 구현되는

서로 다른 핵심기술의 수와 그 다양

성의 정도 (Meyer and Utterback,

1995)라고 정의 내리고 있다.

하지만 이러한 복잡성은 제품을 구

매하는 소비자들에게 긍정적인 영향

을 줄 수도 있는 반면 적지 않은 부

정적인 영향을 미치기도 한다. 복잡성

의 긍정적 영향으로는 제품개발의 추

가적 속성 제공은 소비자의 제품 구

매의 또 다른 이유를 제공(Brown

and Capenter 2000)함으로써 다양한

소비자 니즈를 충족시켜 줄 수도 있

다.

이와 반대로 부정적 영향은 너무

많은 속성은 소비자의 불만족과 속성

악화를 이끌 수도 있어 또 다른 문제

가 되기도 한다. 소비자들은 그들이

구매한 제품의 속성을 모두 사용하지

는 않으며, 제품의 복잡성은 너무 많

은 기능들을 익혀야 하는 걱정과 스

트레스와 같은 부정적 감정 반응을

경험하게 될지도 모른다고 한다

(Mick and Fournier 1998). 이는 속성

이 다양하다 보면 소비자들이 제품을

사용하거나 기능을 이해하는데 어려

울 수도 있기 때문이다(정재성 2010).

3. 컨버전스제품의 유용성과 

복잡성 평가에 영향을 

미치는 제품 기능의 다양성

Mukherjee와 Hoyer(2001)의 연구

에 따르면 복잡성이 낮은 제품에 새

로운 속성이 첨가된 경우에는 평가

결과가 좋아지고, 복잡성이 높은 제품

에 속성이 첨가된 경우에는 평가 결

과가 더욱 나빠지는 결과를 보였다고

하였다. Myers 등(1989)의 연구에서

제품에 잠재적으로 해가 되는 경우에

도 속성의 첨가는 제품 평가에 긍정

적인 영향을 주는 것으로 나타났으며

Carpenter 등(1994)은 가치 있어 보이

지만 실제로는 효용을 창출할 수 없

는 무가치한 속성이 첨가되었을 때에

도 상품의 가치가 올라간다고 생각한

다는 것을 밝혀냈다.
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<그림 1> 기능 수에 따른 만족한 소비자 비율(US 소비자 조사)

Bettman 등(1998)에 의하면 여러

속성이 존재하는 경우, 소비자들은 속

성의 트레이드 오프(trade-off)를 함

에 있어서 부정적인 감정을 피하려고

한다는 연구결과도 있었으며 속성의

추가는 상황에 따라 제품 평가에 미

치는 영향력이 상이하다는 연구결과

도 있었다. Smith(2008)의 연구에 따

르면 많은 기술을 한 장치에 담는 것

은 매력적일 수 있지만 동시에 제품

이용을 어렵게 만들고 혼란스럽게 할

수 있다고 했다. 이는 기능적 피로라

고 할 수 있는데 이는 소비자의 학습

을 자극할 수 있지만 반대로 부정적

인 구전을 야기할 수 있다(Taliuaga,

Bates and Sumner 2009).

그러면, 제조업자들이 소비자의 기

능적 피로를 줄일 수 있는 제품을 만

들고 소비자를 완전히 만족시킬 수

있는 적절한 수의 기능을 추가시킬

수 있을 까(Taliuaga, Bates and

Sumner 2009)? Rockbridge 등(2009)

에 의해 연구된 소비자 기술 보고서

는 12개 정도의 하드웨어 결합이 적

합한 것으로 제시하고 있다. 4개의 중

요한 기능들이 추가된 제품은 75%의

소비자들을 만족시켰고, 12개의 기능

추가는 조사대상이 된 모든 소비자를

만족시켰다.

(그림 2)는 4개의 기능이면 충분히

대다수의 소비자를 만족시킬 수 있다

는 것을 보여주고 있다. 그 이상의 기

능은 소비자에게 기능적 피로를 야기

시킬 수 있다는 것을 알 수 있다. 그

렇다면 왜 제조업자들은 기능적 피로

라는 위험을 야기할 수 있고 더 많은

투자를 해야 하는 데 여러 가지 다양

한 기능을 추가시키는 가? 그 이유는

간단하다. 이 네 가지 기능들이 모든

소비자들에게 만족스러운 것은 아니



90 경영과 정보연구 제32권 제2호

기 때문이다.

<그림 2> 해당 기능이 소비자를 만족시키는 비율

대부분의 소비자는 기본적으로 융

합되어야 할 기능이 음성, 문자, 카메

라, 그리고 이메일이라고 답했다. 소

비자는 다른 선호를 가지고 있기에

이러한 기능은 소비자들의 40%만을

만족시키는 것으로 나타났으며 75%

의 소비자를 만족시키기 위해서는 그

들의 스마트폰이 적어도 8개의 기능

을 가지고 있어야 하는 것으로 나타

나고 있다(Taliuaga, Bates and

Sumner 2009). 기능적 피로는 소비자

들의 스마트폰이 그들이 요구하는 기

능 이상의 기능을 가지고 있을 때 발

생하는 것으로 나타나고 있다. 이러한

욕구가 사람마다 다르기는 하지만 대

다수의 미국소비자들에게 스마트폰이

수용되기 위해서는 최대한 다양한 기

능이 추가되는 것이 바람직하다고 볼

수 있다. 그렇지만 제고업자들이 비용

효율적이고 개인화된 장치를 만들어

내지 못한다면 기능적 피로는 매우

부정적인 결과를 야기할 수도 있다는

것을 알아야 한다(Taliuaga, Bates

and Sumner 2009).

Ⅲ. 연구가설의 설정

이러한 컨버전스 제품은 소비자에

게 그 상대적 이점 때문에 쉽게 수용

될 수 있지만 앞에서 논의되었던 여

러 문제 때문에 수용에 대한 저항이

일어날 수 있다. 기존의 기술제품과

다르게 컨버전스는 분명 제품의 다양

한 기능이 융합되기에 소비자의 지각

된 복잡성을 높일 수 있으며 특히 본

연구의 주 연구대상인 스마트폰에서

는 특히 복잡성이 수용저항의 이유가

될 수 도 있다고 판단된다.

본 연구에서는 이러한 저항이론을

바탕으로 소비자들의 컨버전스에 대

한 지각된 피로가 제품수용에 미치는
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영향을 파악하고 한다. 본 연구에서

그 연구의 대상으로 하고 있는 스마

트폰은 해당제품에 대한 소비자의 사

용용도가 많고 사용량도 매우 높은

제품으로 이 시대 컨버전스의 대표격

이라고 볼 수 있다. 과거 연구들에서

연구대상이 되었던 비디오 플레이어,

PDA 등은 스마트폰과 컨버전스 정도

를 비교할 수 없을 정도로 빈약하다.

결국 컨버전스에 대한 연구는 당연히

스마트폰을 중심으로 이루어져야 한

다고 판단되기에 본 연구는 과거의

많은 연구들과 설문조사를 바탕으로

이를 통합한 연구자의 식견을 통해

향후 이러한 제품의 마케팅 전략상의

시사점을 제시해 줄 수 있으리라고

생각된다.

구체적인 가설은 다음과 같다.

먼저, 스마트폰의 광고매체로서의

문제점에 대한 부분으로 실제, 일상생

활과 밀접해전 스마트 환경은 모바일

광고시장을 큰 폭으로 증가시켰다. 모

바일 광고시장의 대표인 구글과 애플

뿐만 아니라 많은 기업들이 모바일

광고시장 공략을 위해 심혈을 기울이

고 있다. 모바일 광고시장은 크게 모

바일 웹 방식과 모바일 애플리케이션

방식으로 구분되며, 메시자 광고 비중

은 점차 감소하고 검색과 배너, 동명

상 등의 광고 비중은 늘어나고 있다

(조진희 2011).

그러나, 유저가 어떤 행동을 취하건

말건 고정적으로 노출하는 광고는 유

저의 스트레스를 유발하는 클릭 발생

비율을 높이며 광고 효과와 함께, 실

효 클릭까지 떨어뜨리는 문제가 될

수도 있다(Kafka 2012).

모바일 광고가 개인적인 성향에 근거

한 타겟 마케팅이라는 강점의 이면에

는 프라이버시 침해 가능성도 강도

높게 제기된다. 실제 과거 조사에 따

르면 조사대상의 33.1%가 광고성 문

자메시지를 받고 연결한경험이 있으

며 자신의 동의없이 휴대폰으로 넘어

오는 광고성 문자메시지에 대한 느낌

으로 불쾌하다는 응답이 53.1%로 나

타났다. 또, 광고성 문자메시지가 주

는 정보의 유용성 평가 에서는 귀찮

은 스팸메일 43.8%), 필요 없는 정보

(32.9%) 순으로 부정적인 견해가 높

게 나타났다(김경주 2003). 이러한 연

구결과를 조합해 볼 때 다음과 같은

가설을 설정할 수 있다.

가설 1. 소비자가 지각한 광고의 과

다함이 높을수록 스마트폰에

대한 (1)유용성에 부정적 영향

을 미치고 (2)복잡성을 높일 것

이다.

Myers 등(1989)의 연구에서 제품에

잠재적으로 해가 되는 경우에도 속성

의 첨가는 제품 평가에 긍정적인 영

향을 주는 것으로 나타났으며

Carpenter 등(1994)은 가치 있어 보이

지만 실제로는 효용을 창출할 수 없

는 무가치한 속성이 첨가되었을 때에

도 상품의 가치가 올라간다고 생각한

다는 것을 밝혀냈다.

Taliuaga(2009)의 소비자 조사결과
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대부분의 소비자는 기본적으로 융합

되어야 할 기능이 음성, 문자, 카메라,

그리고 이메일이라고 답했다. 소비자

는 다른 선호를 가지고 있기에 이러

한 기능은 소비자들의 40%만을 만족

시키는 것으로 나타났으며 75%의 소

비자를 만족시키기 위해서는 그들의

스마트폰이 적어도 8개의 기능을 가

지고 있어야 하는 것으로 나타나고

있다. 이러한 욕구가 사람마다 다르기

는 하지만 대다수의 미국소비자들에

게 스마트폰이 수용되기 위해서는 최

대한 다양한 기능이 추가되는 것이

바람직하다고 볼 수 있다. 그러나, 일

반적으로 기능적 피로를 야기할 수

있는 복잡성은 소비자들의 스마트폰

이 그들이 요구하는 기능 이상의 기

능을 가지고 있을 때 발생하는 것으

로 나타나고 있다(Taliuaga, Bates

and Sumner 2009; Thompson,

Hamilton, and Rust 2005).

Smith(2008)의 연구에 따르면 많은

기술을 한 장치에 담는 것은 매력적

일 수 있지만 동시에 제품이용을 어

렵게 만들고 혼란스럽게 할 수 있다

고 했다.

가설 2. 소비자가 하드웨어 기능이

다양하다고 느낄수록 (1)유용

성에 긍정적 영향을 미치고

(2)복잡성을 높일 것이다.

가설 3. 소비자가 소프트웨어 기능

이 다양하다고 느낄수록 (1)유

용성에 긍정적 영향을 미치고

(2)복잡성을 높일 것이다.

이왕돈 등(2007)의 연구에서는 모바

일뱅킹의 복잡성이 지각된 위험을 높

인다고 하였으며 Mukherjee와

Hoyer(2001)의 연구에 따르면 복잡성

이 낮은 제품에 새로운 속성이 첨가

된 경우에는 평가 결과가 좋아지고,

복잡성이 높은 제품에 속성이 첨가된

경우에는 평가 결과가 더욱 나빠지는

결과를 보였다고 하였다. Bettman 등

(1998)에 의하면 여러 속성이 존재하

는 경우, 소비자들은 속성의 트레이드

오프(trade-off)를 함에 있어서 부정

적인 감정을 피하려고 한다는 연구결

과도 있었으며 속성의 추가는 상황에

따라 제품 평가에 미치는 영향력이

상이하다는 연구결과도 있었다.

실제, 이러한 피로는 이는 소비자의

학습을 자극할 수 있지만 반대로 부

정적인 구전을 야기할 수 있다

(Taliuaga, Bates and Sumner 2009).

이러한 연구들을 바탕으로 본 논문에

서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 4. 소비자가 복잡성을 높게 지

각할수록 기능적 피로를 높일

것이다.

Lin과 Wang(2006)의 연구에서는

가치와 만족의 관계를 연구하였는데

일반적으로 정보기술을 대상으로 한

연구에서 가치는 만족에 긍정적 영향

을 미치는 것으로 나타났으며 이국용

등(2005)의 연구에서는 뱅킹 서비스에

대한 연구에서 뱅킹 서비스의 지각된
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유용성이 높을수록 지각된 위험에서

는 부(-)의 영향을 미칠 것이라고 하

였으며 이왕돈(2007) 등에서도 같은

내용을 검증하였다. 결국 지각된 유용

성은 스마트폰에 대한 가치를 높이고

만족을 높여 소비자의 부정적 부분이

라고 볼 수 있는 기능적 피로도를 낮

게 지각하게 만들 것이라고 가정할

수 있을 것이다. 이러한 연구들을 바

탕으로 본 논문에서는 다음과 같은

가설을 설정하였다.

가설 5. 소비자가 지각하는 유용성

이 높을수록 기능적 피로를

낮출 것이다.

본 가설은 연구모형에 일목요연하

게 도식화되어 있다.

<그림 3> 연구모형

Ⅳ. 연구방법

1. 표본 및 연구의 대상

설문 응답자는 남자 112명과 여자

98명 등 총 210부가 분석에 이용되었

으며 본인이 현재 이용하고 있는 스

마트폰에 대한 응답에서는 총 103명

이 삼성전자의 갤럭시 브랜드(갤럭시

2이용자가 39명으로 가장 많은 비중

을 차지하고 있었음)를 이용하고 있

는 것으로 나타나 가장 많은 비중을

보이고 있으며 그다음은 옵티머스 브

랜드(37명), 아이폰(24명), 스카이베가

(24명) 등으로 구성되어 있었다.

해당 브랜드의 휴대폰을 선택하게

된 요인으로는 67명 (31.9%)의 응답

자가 브랜드 명성이 가장 중요한 요

인으로 작용하였다고 응답하였으며

그 다음이 이동통신사 때문에(26명,

26%), 하드웨어의 우수성(20명,
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9.5%), A/S의 편이성(20명)으로 그

다음 순서였고 소프트웨어의 우수성

은 13명(6.2%)으로 하드웨어의 우수

성보다는 제품선택에 중요한 요인이

되지 못하는 것으로 나타났다.

휴대폰의 하드웨어 중 주로 이용하

는 것은 인터넷(88.1%), MP3플레이어

(72.4%), 알람시계(71%) 등 이었고

컨버전스의 속성과 달리 많은 응답자

들이 다른 하드웨어는 한두번 이용하

고 주로 이용하지 않는다는 답변을

했으며 마찬가지로 소프트 웨어에서

주로 이용하는 것은 카카오톡 어플

(91.4%), 페이스북 어플(73.3%), 게임

어플(43.8%) 이었으며 다른 어플들은

그 사용빈도가 매우 낮아서 10%대를

넘지 못하였다.

2. 변수의 조작적 정의

본 연구에서 제시된 변수는 광고다

양성, 하드웨어 다양성, 소프트웨어

다양성, 복잡성, 유용성, 기능적 피로

등인데 복잡성, 유용성은 기존에 개발

된 항목을 적절히 스마트 폰에 맞게

수정하여 사용하였고 나머지 변수들

은 아래에서 서술된 과거 연구들의

개념적 정의를 바탕으로 새로운 항목

을 개발 하였다.

먼저 지각된 광고의 양은 부정적

측면에서 광고의 과다함으로 정의했

는데 “⒜ 현재 스마트 폰으로 불필요

한 광고메시지가 너무 많이 온다. ⒝

이동통신사는 필요 없는 메시지를 너

무 많이 보내는 것 같다. ⒞ 어플을

이용하는 데 너무 많은 광고를 보아

야 한다. ⒟ 스마트 폰에서 접하게 되

는 광고가 너무 많은 것 같다.” 등의

항목을 제시하였다.

둘째, 하드웨어의 다양성은 ⒜ 내가

이용하는 스마트 폰은 상당히 다양한

하드웨어를 가지고 있다. ⒝ 나의 스

마트 폰이 다른 스마트 폰 보다 하드

웨어가 가장 많은 것 같다. ⒞ 나의

스마트 폰은 많은 하드웨어들이 잘

융합되어 있는 것 같다. 등으로 구성

하였다.

셋째, 소프트웨어의 다양성은 ⒜ 내가

이용하는 스마트 폰은 상당히 다양한

소프트웨어(어플)를 가지고 있다. ⒝

다른 스마트 폰 보다 이 스마트 폰은

유용한 소프트웨어들이 가장 많은 것

같다. ⒞ 나의 스마트 폰은 많은 소프

트웨어들이 잘 융합되어 있는 것 같

다. 등으로 구성하였다.

넷째, 스마트폰에 대한 유용성은

Peracchio와 Tybout(1996: 좋다/나쁘

다, 좋아한다/싫어한다, 유용하다/유용

하지 않다, 좋은품질/낮은품질, 호의

적인/비호의적인, 가지고 싶은/가지고

싶지 않은)의 연구를 바탕으로 현재

가지고 있는 스마트 폰에 맞게 3개의

항목을 선택하여 이용하였는데 ⒜ 나

의 스마트폰은 성능이 뛰어나다. ⒝

나의 스마트폰은 많은 효익을 제공한

다. ⒞ 나의 스마트폰은 높은 가치가

있다. 등이 그 항목이었다.

다섯째, 스마트폰의 이용에 있어 복

잡성은 이왕돈 등(2007)의 연 및,
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Mukherjee와 Hoyer(2001) 등의 연구

를 바탕으로 ⒜ 나의 스마트폰은 매

우 복잡하다. ⒝ 나의 스마트폰을 이

용하는 것은 상당히 복잡한 일인 것

같다. ⒞ 나의 스마트폰은 나에게 사

용법에 대한 학습을 필요로 한다. 등

으로 구성하였다.

마지막으로 스마트폰 이용에 있어

기능적 피로는 Smith(2008),

Taliuaga, Bates와 Sumner(2009) 등

의 연구를 바탕으로 ⒜ 나의 스마트

폰은 나를 피곤하게 만든다. ⒝ 나의

스마트폰을 이용하다보면 정신적인

피로를 느낀다. ⒞ 나의 스마트폰을

이용하다보면 정신적 스트레스를 받

는다. 등으로 구성하여 분석에 이용하

였다.

3. 항목의 타당성 및 신뢰성   

   검증

본 연구에서는 타당성을 검증하기

위하여 SPSS 18.0을 통하여 탐색적

요인분석을 실시한 후, 이를 최종적으

로 검증하기 위하여 Lisrel 8.0을 이

용하여 확인적 요인분석을 실시하였

다.

광고다양성, 하드웨어 다양성, 소프

트웨어 다양성, 복잡성, 유용성, 기능

적 피로 등의 항목에 대한 요인 분석

결과는 <표 2>와 같이 나타나 있다.

표에서 볼 수 있듯이 모든 항목이 타

당성이 있는 것으로 나타나 분석에

이용하는데 별 무리가 없는 것으로

나타나고 있다.

고유값이 1을 상회하는 요인은 총

5개로 나타나 하드웨어 다양성과 소

프트웨어 다양성은 한 개의 요인으로

묶이는 문제는 있었으나 해당 개념은

확실히 같으면서도 다른 개념으로 볼

수 있기 때문에 가설검증에서는 따른

변수로 검증하였다. 그리고 신뢰성을

검증한 Cronbach α 수치가 지각된

피로(0.679)를 제외하고는 0.75-0.8을

상회하는 수치를 보여 수용할만한 수

준으로 인정, 가설검증에 이용하기에

무리가 없는 것으로 보이며 지각된

피로도 특별히 문제가 없는 것으로

보인다.

단계별로 항목구성의 최적 상태를

도출하기 위해 적합도 평가는 Χ2, 기

초 부합치(GFI: goodness-of-fit

index), 조정 부합치(AGFI: adjusted

goodness-of-fit index), 원소 간 평균

차이(RMR: root mean square

residual) 표준부합지수(NFI: normed

fit index) 증분적합지수(IFI: incre-

mental fit index) 등을 이용할 수 있

는데, <표 4>에서 볼 수 있듯이 탐색

적 요인분석 후 수행된 확인적 요인

분석에서는 모든 변수가 허용치를 넘

어섰으며 각 변수의 항목들도 가설검

증에 이용하는데 별 무리가 없는 것

으로 판단된다.
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확인적

요인분석

구성척도
광고

다양성

하드웨어

다양성

소프트웨

어다양성
복잡성 유용성

기능적

피로

초기

(최종)

항목수

4(4) 3(3) 3(3) 3(3) 3(3) 3(3)

DF 2 2 2 2 2 2

χ2 7.85 8.62 7.43 9.88 19.71 12.21

GFI 0.98 0.98 0.98 0.98 0.96 0.95

AGFI 0.90 0.90 0.91 0.89 0.78 0.88

RMR 0.035 0.036 0.032 0.03 0.071 00.51

NFI 0.97 0.97 0.96 0.98 0.92 0.93

<표 2> 변수의 신뢰성 및 타당성 분석

변수명

(신뢰도)

성분

1 2 3 4 5

지각된

광고의 과다함

(0.783)

광고1 0.072 0.740 0.017 0.044 -0.078

광고2 0.024 0.729 0.153 0.013 0.086

광고3 0.111 0.804 -0.019 -0.023 -0.072

광고4 0.082 0.816 0.016 0.082 0.016

하드웨어의

다양성

(0.858)

하드1 0.672 0.253 0.029 0.370 -0.124

하드2 0.695 0.032 0.303 0.144 -0.094

하드3 0.785 0.121 0.165 0.289 -0.058

소프트웨어의

다양성

(0.864)

소프1 0.753 0.055 -0.079 0.264 0.101

소프2 0.845 0.005 -0.002 0.045 0.050

소프3 0.862 0.087 -0.027 0.114 -0.007

지각된 유용성

(0.857)

유용성1 0.508 -0.014 0.119 0.658 -0.029

유용성2 0.274 0.076 -0.029 0.869 -0.091

유용성3 0.284 0.039 0.075 0.857 -0.089

지각된 복잡성

(0.845)

복잡성1 0.140 0.081 0.540 0.010 0.141

복잡성2 0.041 0.077 0.883 -0.066 0.216

복잡성3 0.017 0.013 0.809 0.144 0.070

기능적 피로

(0.679)

피로1 0.063 0.038 0.220 -0.019 0.830

피로2 -0.072 -0.039 0.044 0.027 0.754

피로3 -0.024 0.108 0.149 -0.237 0.818

<표 3> 변수들의 확인적 요인분석

<표 4>는 본 논문에서 기능적 피

로의 영향요인들 간의 관계를 통해

이용된 변수들과 기능적 피로 변수와

의 관련성을 보여주고 있다.

앞의 요인분석에서도 증명되었듯이

하드웨어와 소프트웨어의 다양성이

가장 높은 관련성(0.651)을 보이고 있

지만 이는 분명 다른 분야에 대한 것

이기에 분리해서 가설검증에 이용하

였으며 하드웨어 다양성과 유용성
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가 설

분석항목

estimate t-value
가설채택

여부

가설 1:

광고과다와

유용성 및 복잡성의 관계

1-1 광고과다→유용성(-) -0.03 -0.47 기각

1-2 광고과다→복잡성 0.07 1.03 기각

가설 2:

하드웨어 다양성과

유용성 및 복잡성의 관계

2-1 하드웨어

다양성→유용성
0.44 6.04*** 채택

2-2 하드웨어 0.24 2.64** 채택

<표 5> 가설검증 결과

광고과다 하드웨어 소프트웨어 유용성 복잡성 피로

광고과다 1

하드웨어 0.225 1

소프트웨어 0.156 0.651 1

유용성 0.110 0.593 0.526 1

복잡성 0.133 0.204 0.088 0.116 1

피로 0.055 -0.067 -0.018 -0.150 0.283 1

(0.593), 소프트웨어 다양성과 유용성

(0.526), 등이 매우 높게 관련된 것으

로 보이기에 스마트폰의 유용성평가

에 큰 영향을 미치는 변수라는 것을

예상할 수 있을 것 같다.

<표 4> 변수들의 상관행렬 분석

4. 연구가설의 검증

본 연구의 모형적합도를 평가한 결

과 χ2=2.34, DF=4, RMR=0.015,

GFI=0.99, AGFI=0.98, NFI=0.96,

RFI=0.97, IFI=0.966, CFI=0.96 등으로

대체로 양호한 수치를 보여주고 있다.

첫째, 가설 1의 검증 결과 소비자자

의 지각된 광고 과다는 유용성(β

=-0.47, t=-0.03)과 복잡성(β=0.07,

t=1.03)에 영향을 크게 미치지 못하는

것으로 나타났다. 그 이유는 아마도

스마트폰의 주 사용자인 젊은 층이

광고를 효과적으로 차단하며 무시

하는 능력이 뛰어나기 때문인 것으로

생각된다. 이통통신업자뿐만 아니라

휴대폰 제조사 및 어플리케이션 등도

자사의 광고나 위탁받은 광고를 통해

수익을 얻으려는 현 상황에서 분명

광고는 과다하게 제공되고 있기에 이

부분에 대해서는 다른 연구를 통해

다시 한 번 검증해볼 필요가 있다고

판단된다.
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다양성→복잡성

가설 3:

소프트웨어 다양성과

유용성 및 복잡성의 관계

3-1
소프트웨어

다양성→유용성
0.24 3.38*** 채택

3-2
소프트웨어

다양성→복잡성
-0.08 -0.88 기각

가설 4:

복잡성과 기능적 피로
복잡성→기능적 피로 0.30 4.62*** 채택

가설 1:

준거집단 순응성의 결과
유용성→기능적피로(-) .-0.19 -2.81** 채택

*** 0.001 수준에서 유의, ** 0.01 수준에서 유의,

<그림 4> 구체적인 가설검증결과

둘째, 가설 2의 검증결과 하드웨어

의 다양성은 유용성(β=0.44, t=

6.04***) 및 복잡성(β=0.24, t=2.64**)

에 긍정적인 영향을 미치는 것으로

나타났다. 앞에서도 논의되었듯이 컨

버전스의 가장 기본은 상당히 많은

하드웨어의 통합이다. 결국, 많은 하

드웨어는 스마트폰의 효용가치를 높

이는 중요한 원인이 되기도 하지만

동시에 복잡성을 높여 소비자에게 스

마트폰을 이용하는데서 피로를 유발

하는 원인으로 작용할 수도 있다는

결론이다.

셋째, 가설 3의 검증결과 소프트웨

어의 다양성은 유용성(β=0.24, t=

3.38**)을 높게 지각하게 만드는 요소

이기는 하나 복잡성(β=-0.08, t=-0.08)

에는 별다른 영향을 미치지 못하는

것으로 나타났다. 이는 추측컨대 모바

일 애플리케이션은 본인이 원하는 것

만 다운받아서 스마트폰에 장착할 수

있기 때문에 앱이 복잡하다는 것은

결국 개인의 스마트폰 사용 전문성하

고도 관련된 문제라고 볼 수 있다는

점에서 기인한 것이라고 생각된다.

넷째, 가설 4의 검증결과 복잡성은

기능적 피로(β=0.30, t=4..62***)을 높

게 지각하는데 영향을 미치는 중요한
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요인으로 밝혀졌으며 마지막으로 유

용성이 높다면 기능적 피로(β=-0.19,

t=-2.81)를 낮추는 것으로 나타났다.

과거 실무자들이 제시한 바와 마찬가

지로 따르면 많은 기술을 한 장치에

담는 것은 매력적일 수 있지만 동시

에 제품이용을 어렵게 만들고 혼란스

럽게 할 수 있다는 것을 실제로 검증

한 결과이다. 결국, 이는 무조건 많다

고 좋은 것이 아니라 최적의 컨버전

스 조합을 찾는 것이 바람직하다는

시사점을 제기하는 것이라고 볼 수

있다.

Ⅴ. 결론 및 연구제언

1. 결 론

본 연구는 컨버전스 제품의 대표격

인 스마트폰을 대상으로 해당 스마트

폰에서 광고의 양, 하드웨어 다양성,

소프트웨어의 다양성 등이 스마트폰

에 대한 유용성 지각과 복잡성 지각

에 동시에 영향을 줄 수 있고 복잡성

은 기능적 피로에 영향을 미칠 수 있

다는 것을 검증하려고 하였다.

첫째, 소비자가 모바일 광고를 과다

하다고 느낄수록 스마트폰의 유용성

을 낮추고 복잡성을 높인다는 것은

검증되지 못하였는데 그 이유는

앞에서 논의되었듯이 아마도 스마

트폰의 주 사용자인 젊은 층이 광고

를 효과적으로 차단하며 무시하는 능

력이 뛰어나기 때문인 것으로 생각된

다. 실제, 일상생활과 밀접해전 스마

트 환경은 모바일 광고시장을 큰 폭

으로 증가시키고 이동통신 사업자나

모바일 기기사업자, 애플리케이션 사

업자 너나 할 것없이 모바일 광고시

장에 뛰어들어 그 효과성을 검증하려

고 하고 있기에 그에 대한 연구가 필

요다. 특히 유저가 어떤 행동을 취하

건 말건 고정적으로 노출하는 광고는

유저의 스트레스를 유발하는 클릭 발

생 비율을 높이며 광고 효과와 함께,

실효 클릭까지 떨어뜨리는 문제가 될

수도 있다(Kafka 2012)는 점에서 이

러한 소비자 피로와 스마트폰 광고와

의 관계를 심층적으로 연구해볼 필요

가 있다고 생각된다.

둘째, 하드웨어의 다양성은 유용성

을 높이고 복잡성을 높게 지각하게

만들 것이라는 가설은 강하게 지지되

었다. 몇번 논의되었듯이 컨버전스의

가장 기본은 상당히 많은 하드웨어의

통합이다. 결국, 많은 하드웨어는 스

마트폰의 효용가치를 높이는 중요한

원인이 되기도 하지만 동시에 복잡성

을 높여 소비자에게 스마트폰을 이용

하는데서 피로를 유발하는 원인으로

작용할 수도 있다는 결론이다.

실제, 과거 연구에서도 이런 점을

강조하고 있다. Myers 등(1989)의 연

구에서 제품에 잠재적으로 해가 되는

경우에도 속성의 첨가는 제품 평가에

긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났

으며 Carpenter 등(1994)은 가치 있어

보이지만 실제로는 효용을 창출할 수
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없는 무가치한 속성이 첨가되었을 때

에도 상품의 가치가 올라간다고 생각

한다는 것을 밝혀냈다.

Taliuaga(2009)는 소비자는 다른 선

호를 가지고 있기에 이러한 기능은

소비자들의 40%만을 만족시키는 것

으로 나타났으며 75%의 소비자를 만

족시키기 위해서는 그들의 스마트폰

이 적어도 8개의 기능을 가지고 있어

야 하는 것으로 나타나고 있다. 이러

한 욕구가 사람마다 다르기는 하지만

대다수의 미국소비자들에게 스마트폰

이 수용되기 위해서는 최대한 다양한

기능이 추가되는 것이 바람직하다고

볼 수 있다. 그러나, 일반적으로 기능

적 피로를 야기할 수 있는 복잡성은

소비자들의 스마트폰이 그들이 요구

하는 기능 이상의 기능을 가지고 있

을 때 발생하는 것으로 나타나고 있

다(Taliuaga, Bates and Sumner

2009; Thompson, Hamilton, and

Rust 2005). 결국, 많은 기술을 한

장치에 담는 것은 매력적일 수 있지

만 동시에 제품이용을 어렵게 만들고

혼란스럽게 할 수 있기에 적절한 하

드웨어 융합, 필요한 하드웨어 융합이

스마트폰 제조업제의 중요한 화두가

될 수 있을 것이다.

셋째, 소프트웨어의 다양성은 유용

성을 높게 지각하게 만드는 요소이기

는 하나 복잡성에는 별다른 영향을

미치지 못하는 것으로 나타났다. 모바

일 애플리케이션은 본인이 원하는 것

만 다운받아서 스마트폰에 장착할 수

있기 때문에 앱이 복잡하다는 것은

결국 개인의 스마트폰 사용 전문성하

고도 관련된 문제라고 볼 수 있다는

점에서 기인한 것이라고 결론지었는

데 유용한 모바일 앱을 많이 제공하

는 것은 역시 하나의 매력적인 요소

로 작용할 수 있다.

넷째, 복잡성은 기능적 피로를 높게

지각하는데 영향을 미치는 중요한 요

인으로 밝혀졌으며 마지막으로 유용

성이 높다면 기능적 피로를 낮추는

것으로 나타났다. 본 연구는 직접적으

로 유용성과 기능적 피로의 관계를

살펴본 최초의 연구이기에 그 결과변

수가 달라진 점은 있지만 이왕돈 등

(2007)의 연구에서는 모바일뱅킹의 복

잡성이 지각된 위험을 높인다고 하였

으며 Mukherjee와 Hoyer(2001)의 연

구에 따르면 복잡성이 낮은 제품에

새로운 속성이 첨가된 경우에는 평가

결과가 좋아지고, 복잡성이 높은 제품

에 속성이 첨가된 경우에는 평가 결

과가 더욱 나빠지는 결과를 보였다고

하였으며. Bettman 등(1998)에 의하

면 여러 속성이 존재하는 경우, 소비

자들은 속성의 트레이드 오프

(trade-off)를 함에 있어서 부정적인

감정을 피하려고 한다는 연구결과도

있다. 또한 이국용 등(2005)의 연구에

서는 뱅킹 서비스에 대한 연구에서

뱅킹 서비스의 지각된 유용성이 높을

수록 지각된 위험에서는 부(-)의 영

향을 미칠 것이라고 하였기에 결국

지각된 유용성은 스마트폰에 대한 가

치를 높이고 만족을 높여 소비자의

부정적 부분이라고 볼 수 있는 기능
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적 피로도를 낮게 지각하게 만들 것

이라고 볼 수 있다는 것이다. 앞에서

몇 번 논의되었듯이 많은 기술을 한

장치에 담는 것은 매력적일 수 있지

만 동시에 제품이용을 어렵게 만들고

혼란스럽게 할 수 있다는 것을 실제

로 검증한 결과이다. 결국, 이는 무조

건 많다고 좋은 것이 아니라 최적의

컨버전스 조합을 찾는 것이 바람직하

다는 시사점을 제기하는 것이라고 볼

수 있다.

2. 미래 연구제언

본 연구는 위에서 제시된 몇 가지

이론적 의의를 가지나 반대로 몇 가

지 한계점을 가지고 있고 이를 개선

한 차후연구에 대한 제언을 할 수 있

다.

첫째, 좀 더 다양한 시나리오를 만

들어 새로운 컨버전스에 대한 소비자

수용을 테스트해 볼 수 있다. 결국 많

은 하드웨어를 추가하는 것, 에플리케

이션을 많이 활용하게 하는 것, 혁신

적이고 파격적 기술을 도입하는 것

등 컨버전스 발전에 있어 어떤 쪽을

소비자가 더 선호하는지 측정해보는

연구가 필요하다.

둘째, 본 연구에서 명확하게 제시되

지 못했던 기능적 피로와 수용저항에

대한 부분을 검증해 볼 필요가 있다.

이때까지 많은 연구들은 수용저항의

영향요인으로 기능적 피로에 대한 명

확한 검증을 하지 못했으며 본 연구

도 새로 수용한 스마트폰을 명확하게

정하지 못해 결과변수로서 제시하지

못한 한계점을 가진다.

마지막으로 본 연구에서는 20대의

스마트폰 이용에 있어 기능적 피로를

연구하였다. 물론 20대가 스마트폰의

주 타겟이긴 하지만 중장년층도 스마

트폰을 이용하고 있고 중장년층이 더

욱더 기능적 피로를 느낄 가능성이

있기 때문에 이러한 컨버전스 제품의

다양한 연령층에 대한 확장이 필요하

다고 볼 수 있으며 휴대폰 사용에 있

어 전문성이 기능적 피로를 다르게

지각할 수 있는 가하는 것도 검증할

가치가 있다.
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Abstract

A Study of Influence

Factors that effect on Consumer Fatigue in the Adoption of

Convergence Products

*Kim, Moon-Tae*

This study testified the influence factors like quantities of advertising,

number of hardware and software that are converged, effect on feature

fatigue of convergence product. When consumers perceive higher numbers

of hardwares in a smart phone, they feel its higher usefulness and

complexity. This means that numbers of hardwares is the major factor that

enhances consumer's usefulness but, at the same time, it cause perceived

leads to higher usefulness in using smart phone, it didn't effect on

complexities. It is also important strategy for smart phone companies to

provide a lot of useful softwares(applications) to satisfy consumers.

Finally, complexity was important factor that lead to higher feature

fatigue of consumers. This indicates that smart phone companies have to

find adequate numbers of convergence for their new smart phone.

Key Words: Convergence Product, Innovation, Feature Fatigue Use Diffusion,
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