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ABSTRACT

The purpose of this study is to investigate the impacts of individual difference toward technology and 

situational influences on use intention of Self-Service Technology. While the previous research related to SSTs 

focuses on individual tendency toward technology, little research has been done on the impact of situational 

influences on usage intention of SSTs. This study proposed Technology Readiness Index for measuring individual 

tendency toward technology and categorized situational influences into two dimensions: location convenience, 

employee presence. The empirical testing of the research was conducted on 20' users who have prior experience 

in using SSTs except for ATMs in bank. This study demonstrated that the people who are favorable emotions 

positively affect SSTs. Also this study confirmed that it is effective to build strategies to form favorable attitude 

and usage intention of knowledge of SSTs rather than method through service employees. Finally, SSTs were 

distributed for customers.

Key words : Self-Service Technology, Technology Readiness, Situational Influences, Technology Acceptance 

Model

요   약

본 연구는 셀프서비스기술 도입에 있어 개인의 기술 수용 성향과 주변 상황이 미치는 영향을 조사하는 것을 목적으로 하고 

있다. 셀프서비스기술 관련 연구는 주로 개인이 가지고 있는 기술에 대한 성향을 중심으로 연구가 이루어졌으며 상황적 요인

에 대한 연구는 상대적으로 미비한 실정이다. 이에 본 연구에서는 개인의 기술 수용 성향을 기술준비도의 네 가지 구성요소를 

제시하였으며 상황적 영향은 위치 편의성과 서비스 직원의 존재로 분류하였다. 본 연구에서는 셀프서비스기술을 이용한 적 

있는 20대를 연구의 표본으로 하였으며 은행 ATM은 연구대상에서 제외하였다. 분석 결과, 기술에 대해 호의적인 감정을 

가진 사람일수록 셀프서비스기술에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 확인하였다. 또한 셀프서비스기술을 고객에게 유리하게 

배치하고 서비스 직원을 통한 방법보다는 셀프서비스기술에 대한 지식을 사전에 전달하는 전략이 호의적인 태도 형성과 사용

의도에 더 효과적이라는 것을 증명하였다.

주요어 : 셀프서비스기술, 기술준비도, 상황적 영향, 기술수용모델
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1. 서  론

정보기술의 발전은 여러 기업들의 변화를 야기하였다. 

이러한 변화는 서비스 분야에도 지대한 영향을 미치게 

되었는데 대표적인 형태가 셀프서비스기술(Self-Service 

Technology)이다. 셀프서비스기술은 서비스 직원과의 직

접적인 접촉 없이 기술사용을 통해 서비스 생산에 참여

하는 것으로(Meuter et al, 2003) 은행 ATM과 같은 현장
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Table 1. Constructs of Technology Readiness Index

Construct Definition Number

Optimism
Positive belief that technology provide 
people with controllability and flexibility 

in a normal life
10

Innovativeness
Inclination to be a pioneer and/or leader 

through using a new technology
7

Discomfort
Inclination to feel overwehelmed or 

controllability-lost in usage of new tech.
10

Insecurity
Skeptic inclination about appropriate 

task performance due to disbelief of new 
tech.

9

형태(On-Site)의 셀프서비스기술과 인터넷 쇼핑과 같은 

원격형태(Off-Site)의 기술 등 크게 두 가지로 나뉜다.

셀프서비스기술을 통해, 고객들에게 시간과 장소에 구

애받지 않는 서비스를 이용할 수 있으며(Meuter et al, 

2000; Chris Lin and  Hsieh, 2011b) 기업들은 비용 감

소의 효과를 누릴 수 있다고 알려져 있다. (Yang and 

Klassen, 2008; Leung and Matanda, 2013). 이와 같은 

명백한 이익이 있음에도 불구하고, 셀프서비스기술 사용

을 주저하거나 회피하는 사람들이 여전히 존재하며 학계

에서는 이를 설명하기 위해 다양한 연구를 진행하고 있

다. (Wang, 2012)

지금까지의 셀프서비스기술은 개인 특성에 주로 초점

을 맞추고 있으며 셀프서비스를 사용하는 해당 시점의 

상황에 의한 소위 상황적 영향에 관한 연구는 미비한 실

정이다. 전통적인 서비스 방식에서의 상황적 영향의 연구

는 지속적으로 이루어지고 있으며 전통적인 서비스 방식

과 셀프서비스기술과는 프로세스에서 상당한 차이가 있

기 때문에 셀프서비스기술 분야에서의 상황적 영향에 대

한 연구가 필요한 실정이다(Collier et al, 2015).

지금까지의 상황적 영향 관련 셀프서비스기술 연구는 

고객 입장에서 이루어진 연구가 대부분이며 기업이 통제 

가능한 상황적 영향은 거의 전무한 실정이다. 이에 본 연

구에서는 기술수용모델을 사용해서 개인의 기술수용 관

련 지표인 기술준비도와 기업이 통제 가능한 상황적 영

향이 셀프서비스기술 태도와 사용의도에 미치는 영향을 

연구하고자 한다. 기술준비도의 구성요인 네 가지를 나누

어 분석했으며 상황적 영향은 선행연구에 따라 위치 편

의성과 종업원의 존재를 제시하였다(Collier et al, 2015).

본 논문은 다음과 같은 순서로 기술되었다. 제 2장은 

셀프서비스기술과 기술준비도, 상황적 영향에 대한 선행

연구를 살펴보았다. 제 3장에서는 연구모형과 연구가설

을 언급하였다. 제 4장에서는 수집된 설문 데이터를 바탕

으로 연구가설을 입증하였으며 제 5장에서는 결론과 시

사점, 한계점을 제시하였다.

2. 이론적 배경

2.1 셀프서비스기술

셀프서비스기술의 초기 연구는 셀프서비스 선택에 영

향을 미치는 요인 및 인구통계적 특성에 초점을 맞추었

다(Langeard et al, 1981; Bateson, 1985). 하지만 점차 

서비스 전달에 있어 기술의 역할, 개인의 특성과 같은 다

양한 관점에서 연구가 진행되기 시작했다. Meater et al 

(2003)은 기술불안감이 셀프서비스기술 사용에 미치는 

영향이 성별, 나이 등의 인구통계적 특성보다 크다는 것

을 확인하였다. 또한, 기술불안감이 자신감 

(Self-Confidence), 모험성 (Ventruesomeness) 등의 개념

과 차이가 있음을 밝혔다. 이 밖에도 셀프서비스의 강제

적 사용 (Forced Use), 자기결정이론 등을 통해 셀프서비

스기술 태도 및 사용을 설명하였다(Liu, 2013; Leung 

and Matanda, 2013).

 

2.2 기술준비도

급격한 기술 발전의 영향으로 많은 사람들은 정교하고 

편리한 제품 및 서비스를 이용할 수 있게 되었으나 일부 

사람들은 이러한 변화에 불안감이나 환멸을 느끼기도 한

다. 사람들은 기술에 대해 긍정적인 감정과 부정적인 감

정을 동시에 지닐 수 있고 이를 측정하기 위해 ‘기술준비

도’ 개념을 제시하였다(Parasuraman, 2000).

기술준비도는 가정 및 직장생활에서 특정 목적을 달성

하기 위해 새로운 기술을 사용하고 수용하는 개인 성향

으로 정의할 수 있다(Parasuraman, 2000). 기술준비도는 

질적 연구와 Rockbridge사의 실증연구, NTRS(National 

Technology Readiness Survey)를 통해 개념이 정립되었

다. 기술준비도의 네 가지 구성요인은 Table 1과 같다.

기술준비도의 구성요인 중 낙관성과 혁신성은 신기술

에 대한 긍정적인 감정을 유발하여 제품 및 서비스 사용 

촉진에 영향을 미친다. 이에 반해 불편감과 불안감은 신

기술 사용을 주저하는 데 영향을 미치는 부정적인 감정

과 관련된 요인이라 할 수 있다(Chris Lin and Hsieh, 

2011a).

기술준비도를 이용한 선행연구를 살펴보면, Han and 

Park(2009)은 셀프서비스 사용에 있어 낙관성과 혁신성

이 불편감과 불안감보다 더 큰 영향을 미친다는 것을 확
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인하였다. 이에 본 연구에서는 기술준비도 각각의 구성요

인으로 실증분석을 실시하였다.

2.3 상황적 영향

‘상황’이라는 용어는 다양한 분야에서 매우 흔하게 사

용되고 있다. ‘상황’은 관찰하고 있는 특정 시간 및 장소

에서의 모든 요인이라 정의할 수 있으나 여러 연구자들

은 모든 요인이라는 용어에 많은 문제가 있다고 지적하

였다. 이에 Belk(1975)는 기존 연구의 정의를 통해 개념

을 명확히 하였으며 상황적 영향의 구성개념으로 물리적 

환경(Physical Surrounding), 사회적 환경(Social 

Surrounding), 시간적 관점(Temporal Perspective), 업무 

정의(Task Definition), 이전의 상태(Antecedent States)

를 제시하였다.

상황적 요인에 대한 기존 연구를 살펴보면 각각의 상

황적 요인을 개별적으로 분석하기도 했으며 다수의 상황

적 요인을 동시에 고려하여 연구를 진행하기도 하였다. 

선행연구에 따르면 고객들의 태도 형성이나 의사결정에 

있어 인구통계적 요인보다 상황적 요인이 더 큰 영향을 

미친다고 하였다(Collier et al, 2015). 

3. 가설 설정

3.1 조사설계 및 연구방법

본 연구에서는 기술수용모델을 이용해 셀프서비스기

술 사용의도에 영향을 미칠 것으로 판단되는 개인 특성 

및 상황적 영향간의 관계를 파악하고자 한다. 이에 선행

연구를 바탕으로 설문조사 방법을 실시해 연구를 진행하

였다.

선행연구에 따르면 젊은 연령층일수록 셀프서비스기

술 사용을 더 선호한다고 하였다(Simon and Usunier, 

2007). 이에 본 연구의 표본은 셀프서비스기술을 사용한 

경험이 있는 20대를 대상으로 하였다. 단, 은행 ATM의 

경우 도입된 지 오래되었으며 익숙한 셀프서비스기술이

기에 연구대상에서 제외하였다. 본 연구의 설문조사는 온

라인 21부, 오프라인 556부를 배포하였으며 미회수 설문

지를 포함해 불성실 응답, 결측치 등의 오류가 있는 설문

지를 제외한 402부를 분석에 이용하였다. 본 연구의 가설 

검정을 Smart PLS 2.0.M3를 사용하였다. 

 

3.2 연구모형 및 가설

본 연구의 가설은 모두 16개이며 연구모형은 Fig. 1과 

같이 수립하였다. 이에 대한 설명은 다음과 같다. 

(1) 기술준비도와 기술수용모델과의 관계

H1. 낙관성은 지각된 용이성에 정(+)의 영향을 미친다.

H2. 낙관성은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미친다.

H3. 혁신성은 지각된 용이성에 정(+)의 영향을 미친다.

H4. 혁신성은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미친다.

Fig. 1. Research Model 

즉, H1~H4는 기술준비도의 낙관성과 혁신성이 긍정

적일수록 지각된 용이성과 지각된 유용성은 증가할 것이

다(Chris Lin and Hsieh, 2011a; Gelderman et al, 2011).

H5. 불편감은 지각된 용이성에 부(-)의 영향을 미친다.

H6. 불편감은 지각된 유용성에 부(-)의 영향을 미친다.

H7. 불안감은 지각된 용이성에 부(-)의 영향을 미친다.

H8. 불안감은 지각된 유용성에 부(-)의 영향을 미친다.

즉, H5~H8은 기술준비도의 불편감과 불안감이 부정

적일수록 지각된 용이성과 지각된 유용성은 증가할 것이

다(Chris Lin and Hsieh, 2011a; Gelderman et al, 2011).

(2) 상황적 영향과 지각된 유용성, 

지각된 시간압박과의 관계

H9. 위치 편의성은 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 미친다.

H10. 위치 편의성은 지각된 시간압박에 부(-)의 영향을 

미친다.

H11. 종업원의 존재는 지각된 유용성에 정(+)의 영향을 

미친다.

H12. 종업원의 존재는 지각된 시간압박에 부(-)의 영향을 

미친다.

즉, H9~H12는 위치 편의성과 종업원의 존재가 긍정

적일수록 지각된 유용성은 증가하며 지각된 시간압박은 

감사할 것이다(Collier et al, 2015).
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Table 2. Demographic profile

Category
Frequency

(Percentage)

Sex
Male 218(54.2%)

Female 184(45.8%)

Education

Under Highschool 17(4.2%)
Under Community College 9(2.2%)

B.S. 368(91.5%)
M.S. or Ph.D 8(2.0%)

Occupation

Employee 6(1.5%)

Owner 1(0.2%)

Expert 11(2.7%)
Officer 3(0.7%)
Student 375(93.3%)
Other 6(1.5%)

(3) 기술수용모델과 지각된 시간압박

H13. 지각된 용이성은 셀프서비스기술 태도에 정(+)의 

영향을 미친다.

H14. 지각된 유용성은 셀프서비스기술 태도에 정(+)의 

영향을 미친다.

H15. 지각된 시간압박은 셀프서비스기술 태도에 부(-)의 

영향을 미친다.

H16. 셀프서비스기술 태도는 셀프서비스기술 사용의도

에 정(+)의 영향을 미친다.

즉, H13~H16은 지각된 용이성과 지각된 유용성이 증

가할수록, 지각된 시간압박이 감소할수록 셀프서비스기

술 태도는 긍정적일 것이다. 또한, 셀프서비스기술 태도 

역시 긍정적일수록 셀프서비스기술 사용의도를 증가시킬 

것이다(Chris Lin and Hsieh, 2011a; Collier et al, 

2015).

4. 분석 결과

4.1 표본의 특성 분석

본 연구에서는 빈도분석을 통해 표본의 인구통계적 특

성을 분석하였다. 그 결과는 Table 2과 같다. 

분석에 사용된 402개의 데이터 분포를 살펴보면 남성

이 54.2%, 여성이 45.8%로 나타났다. 응답자 가운데 학

생이 93.3%로 가장 많은 분포되어 있음을 알 수 있으며 

학력의 경우 대학교 재학 및 졸업이 91.%인 것으로 확인

하였다.

4.2 측정항목의 검증

본 연구에서는 측정모형과 구조모형을 검증하는 

Anderson and Gerbing(1988)의 2단계 분석 절차를 채택

하였다. 측정항목 검증 단계에서는 신뢰성 분석과 타당성 

분석을 진행하였다.

신뢰성 분석은 크론바 알파값이 0.6이상이면 신뢰성이 

높다고 판단한다. Table 3에서 보는 바와 같이 본 연구의 

측정항목은 모두 기준치 0.6을 상회하는 것으로 나타났

다.

타당성 분석은 집중타당성과 판별타당성으로 나누어 

분석한다. 집중타당성은 요인적재량 0.6이상, 합성신뢰도 

0.7이상, 평균분산추출 0.5이상이어야 한다. 본 연구의 

경우 불안감6과 지각된 용이성2이 요인적재량 기준치를 

상회하지 못해 추후 분석에서 삭제하였다. 판별타당성의 

경우 평균분산추출의 제곱근 값이 다른 변수의 상관관계

보다 값이 커야 하며 그 값이 0.7이상이어야 한다. 분석 

결과를 살펴보면 판별타당성이 확보되었음을 알 수 있다. 

분석 결과는 Table 4, Table 5와 같다.

4.3 구조모형의 검증

본 연구에서 부트스트래핑 리샘플링 기법으로 500번 

리샘플링을 실시하였다. 분석 결과를 살펴보면, 총 16개 

가설 중 9개의 가설이 채택되었다. Table 5에서 보는 바

와 같이, H1~H8의 경우 기술준비도의 낙관성은 지각된 

용이성과 지각된 유용성에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 또한, 기술준비도의 혁신성과 불안감은 지각된 

용이성에 각각 정(+), 부(-)의 영향을 미치는 것을 알 수 

있다. 불편감은 지각된 용이성과 지각된 유용성 모두에 

유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

H9~H12는 상황적 영향과 지각된 유용성, 지각된 시

간압박 간의 관계에 대한 가설이다. 상황적 영향 중 위치 

편의성은 지각된 유용성에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타난 반면 종업원의 존재는 지각된 시간압박과 유의한 

관계임을 확인하였다. 단, 연구가설과는 달리 정(+)의 관

계로 나타났다. 

H13~H16은 기술수용모델과 지각된 시간압박과 관련

된 가설이다. 지각된 용이성과 지각된 유용성은 셀프서비

스기술에 대한 태도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났으나 지각된 시간압박은 영향을 미치지 않는 것으로 

나타났다. 또한, 셀프서비스기술에 대한 태도는 셀프서비

스기술 사용의도에 유의한 영향을 주는 것으로 분석되었

다. 
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Table 3. Result of reliability and validity

Variable Cronbach Alpha CR AVE Item Average S.D. Factor Loading t-value

Optimism 0.8223 0.8755 0.5849

OPT1 5.85 1.055 0.7764 25.0924
OTP2 5.12 1.216 0.7377 23.8504
OTP3 4.97 1.272 0.7584 33.7628
OTP4 5.55 1.072 0.8153 32.9164
OTP5 5.44 1.155 0.7332 24.7149

Innovativeness 0.9079 0.9305 0.7284

INN1 3.58 1.394 0.7854 32.9542
INN2 4.64 1.349 0.8420 58.4824
INN3 3.79 1.466 0.8719 55.2150
INN4 4.21 1.371 0.8776 61.0262
INN5 4.33 1.401 0.8865 77.4523

Discomfort 0.8010 0.8617 0.5556

DIS1 3.73 1.209 0.7956 20.8178
DIS2 3.48 1.360 0.7964 27.3725
DIS3 3.88 1.396 0.7601 19.1340
DIS4 3.88 1.322 0.7242 16.6374
DIS5 4.28 1.529 0.3860 12.0511

Insecurity 0.8284 0.8669 0.5317

INS1 3.97 1.562 0.7059 14.5434
INS2 2.96 1.428 0.7828 20.2094
INS3 4.09 1.613 0.8158 20.6436
INS4 3.85 1.507 0.8403 25.3200
INS5 4.47 1.557 0.7472 15.1527
INS6 4.91 1.701 0.3860 3.9872

Location
Convenience

0.8743 0.9138 0.7264

LC1 4.73 1.180 0.8191 28.4254
LC2 5.12 1.076 0.8626 48.1486
LC3 5.00 1.156 0.8775 57.8723
LC4 5.01 1.173 0.8488 42.5978

Employee
Presence

0.9255 0.9469 0.8169

POE1 3.73 1.524 0.8749 7.3469
POE2 3.88 1.647 0.9207 7.9431
POE3 4.06 1.519 0.9118 8.0456
POE4 3.95 1.557 0.9072 7.8266

Perceived
Ease of Use

0.8159 0.8785 0.6496

EOU1 4.87 1.139 0.8859 57.4127
EOU2 3.24 1.317 0.5873 8.2862
EOU3 4.75 1.126 0.9111 103.1731
EOU4 4.70 1.149 0.7991 32.8034

Perceived
Usefulness

0.9165 0.9410 0.7996

USE1 5.00 1.120 0.9041 82.1271
USE2 4.90 1.077 0.8975 71.5086
USE3 5.12 1.111 0.8962 64.1432
USE4 5.08 1.087 0.8789 57.5816

Perceived
Time Pressure

0.8580 0.8946 0.6802

PTP1 3.44 1.250 0.7656 3.6842
PTP2 4.11 1.542 0.8626 6.6412
PTP3 4.28 1.484 0.8488 5.7078
PTP4 4.22 1.463 0.8186 5.4451

Attitude 0.8826 0.9191 0.7401

ATT1 4.97 1.092 0.8697 59.0808
ATT2 4.89 1.129 0.8978 73.0515
ATT3 4.45 1.162 0.8111 35.2431
ATT4 4.93 1.081 0.8602 46.9945

Behavioral
Intention

0.9120 0.9446 0.8504
BI1 5.12 1.151 0.9164 94.0529
BI2 4.80 1.146 0.9067 68.8433
BI3 4.92 1.179 0.9430 141.80699
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Table 4. Squared inter-correlation among the study constructs

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1 0.76
2 0.35 0.85
3 -0.14 -0.22 0.74
4 -0.23 -0.26 0.49 0.78
5 0.40 0.33 -0.07 -0.10 0.85
6 0.13 0.03 0.13 0.23 -0.02 0.90
7 0.37 0.50 -0.26 -0.31 0.43 -0.05 0.87
8 0.42 0.32 -0.18 -0.21 0.56 0.00 0.66 0.89
9 -0.08 -0.16 0.27 0.32 -0.03 0.20 -0.15 -0.09 0.82
10 0.43 0.31 -0.18 -0.20 0.49 -0.01 0.49 0.63 -0.10 0.86
11 0.40 0.33 -0.17 -0.18 0.56 -0.05 0.54 0.66 -0.08 0.75 0.92

참고 : Optimism = 1, Innovativeness = 2, Discomfort = 3, Insecurity = 4, Location Convenience = 5, Employee Presence = 6, 
Perceived Ease of Use = 7, Perceived Usefulness = 8, Perceived Time Pressure = 9, Attitude = 10, Behavioral Intention = 11

Table 5. Hypothesis testing results

Hypothesis
Path 

Coefficient
S.E. t-value Result

H1 0.202 0.043 4.614 채택

H2 0.188 0.056 3.320 채택

H3 0.379 0.042 8.827 채택

H4 0.074 0.048 1.553 기각

H5 -0.094 0.055 1.694 기각

H6 -0.082 0.048 0.689 기각

H7 -0.109 0.047 2.307 채택

H8 -0.060 0.047 1.689 기각

H9 0.446 0.052 8.558 채택

H10 -0.030 0.107 0.286 기각

H11 0.012 0.050 0.296 기각

H12 0.203 0.063 3.205 채택

H13 0.130 0.064 2.025 채택

H14 0.547 0.050 8.635 채택

H15 -0.032 0.063 0.647 기각

H16 0.752 0.026 28.122 채택

5. 결론 및 한계점

5.1 결론 및 시사점 

본 연구는 인적 자원을 통한 전통적인 서비스 제공 방

식의 대안으로 많이 도입되고 있는 셀프서비스기술에 대

한 연구이다. 셀프서비스기술 사용에 영향을 미치는 요인

으로 기술준비도와 상황적 영향을 제시하였으며 선행연

구를 바탕으로 기술수용모델을 사용해 연구모형을 설정

하였다. 가설 검증 결과는 다음과 같다.

첫 번째, 기술에 대해 호의적인 감정을 유발하는 낙관

성과 혁신성의 경우 지각된 용이성과 지각된 유용성에 

미치는 영향이 각기 다른 것으로 확인되었다. 낙관성은 

두 변수에 모두 유의한 영향을 보이는 것으로 나타났는

데 이는 기술이 일상생활과 업무에 편의를 제공한다고 

생각하는 사람일수록 셀프서비스기술은 다루기 쉽고 효

율적이라 인식하는 것으로 나타났다. 이에 반해 혁신성의 

경우 주로 얼리어답터적인 성향을 가진 사람들로 설명할 

수 있는데 이들은 신기술 다루는 것 자체를 중요하게 여

긴다는 것을 확인하였다. 

두 번째, 기술에 대한 부정적인 감정과 관련된 요인들 

역시 각기 다른 영향을 미치는 것으로 나타났다. 불안감

의 경우 지각된 용이성만이 부(-)의 영향을 미치는 것으

로 확인하였다. 이는 기술을 불신하는 사람일수록 셀프서

비스기술 사용이 어렵고 복잡하다고 인식한다는 것을 알 

수 있다. 이에 반해 불편감은 두 변수에 유의하지 않게 

나타났다. 본 연구의 표본인 20대는 스마트폰, 태블릿 PC 

등의 다양한 디지털 기기를 다룸으로써 기술 이용 자체

가 이미 보편적이고 새롭다고 인식하지 않기 때문이라 

해석할 수 있다. 또한, 기술에 대해 호의적인 감정과 관련

된 요인들은 비호의적인 감정과 관련된 요인들보다 더 

큰 영향을 미치는 것으로 나타났는데 이는 셀프서비스기

술 사용에 따른 불편함과 불안감의 인식이 많이 약화되

고 있음을 시사하고 있다(Ok, 2011).

세 번째, 상황적 영향으로는 물리적 환경과 관련된 ‘위

치 편의성’과 사회적 환경과 관련된 ‘종업원의 존재’를 

제시하였다. 이들 요인 역시 지각된 유용성과 지각된 시

간압박에 미치는 영향이 각기 다른 것으로 나타났다. 위

치 편의성은 지각된 유용성에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이는 셀프서비스기술이 고객 입장에서 편

리한 곳에 위치해 있으면 고객의 인지적 자원은 적게 소

모되고 고객들의 셀프서비스기술 거래를 통한 유용성은 
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증가한다는 것을 의미한다. 또한 서비스 매니저에게는 고

객 입장에서 셀프서비스기술을 배치해야 한다는 점을 시

사점으로 제시하고 있다.

종업원의 배치의 경우 연구가설과는 달리 지각된 시간

압박에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 본 

연구의 표본인 20대의 경우 종업원을 잠재적인 어려움이 

발생했을 때 도와주는 역할보다는 절도 행위 제지 및 감

시 역할을 수행하기 위해 존재하는 것으로 인식한다. 또

한, 셀프서비스기술에 친숙하지 않은 고객들은 종업원의 

판단에 의해 거래가 수행되는 것이 불편한 경험이라 인

식한다고 해석할 수 있다. 본 연구 결과를 통해, 셀프서비

스기술을 도입할 때 종업원을 통한 방법보다는 셀프서비

스기술 관련 전단지 및 설명서 비치 등의 방법을 통해 셀

프서비스기술에 대한 지식을 고객들에게 사전에 제공하

는 전략이 효과적이라는 것을 시사하고 있다.

네 번째, 셀프서비스기술에 대한 태도의 선행요인들 

중 지각된 시간압박만이 유의하지 않다고 나타나 Collier 

et al(2015)의 연구 결과와는 상이함을 확인하였다. 이는 

Collier et al(2015)과는 달리 본 연구는 전반적인 셀프서

비스기술을 대상으로 하였으며 현재 우리나라에 주로 보

급된 셀프서비스기술은 기차역, 영화관 등 한 번의 거래

로 일괄 서비스처리가 가능한 셀프서비스기술이 대부분

이기 때문에 시간압박을 느끼지 않는다는 것을 의미한다.

마지막으로 셀프서비스기술 사용의도는 셀프서비스기

술에 대한 태도에 영향을 받는 것으로 나타났다. 이는 셀

프서비스기술에 대해 호의적인 태도를 가질수록 향후에 

다시 이용할 가능성이 높다는 것을 의미한다.

5.2 한계점

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다.

첫째, 연구의 표본이 제한된 연령층을 대상으로 했으

며 대다수가 학생이라는 점에서 연구결과를 일반화하는

데 무리가 있다. 추후 연구에서는 다양한 연령층과 직업

을 대상으로 진행할 필요가 있다. 둘째, 각 셀프서비스기

술의 도입단계는 상이하며 이미 성숙단계에 도달한 셀프

서비스의 경우 대중화되었다는 인식 때문에 종업원과는 

상관없이 고객의 태도가 형성될 수 있다. 추후 연구에서

는 특정 셀프서비스기술의 도입단계를 고려한 심도 있는 

연구가 진행될 필요가 있다. 셋째, 본 연구는 기업이 통제 

가능한 상황적 영향만을 고려하였다. 하지만 선행연구에 

따르면 지각된 대기시간, 동료의 영향 등 고객 관련 상황

적 영향 역시 셀프서비스기술 사용 관련 의사결정에 영

향을 미친다고 하였다. 이에 다양한 상황적 영향을 고려

한 연구가 진행될 필요가 있다.
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