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요    약

코로나19는 소비자의 소비패턴을 비대면 방식으로 전환시켰다. 소비패턴이 디지털화되면서 소비자는 

자신이 스스로 해야 하는 일들이 수반되는 이른바 그림자노동을 수행하는 것이 일상이 되었다. 온라인 

식료품 서비스 이용 과정에서 소비자가 그림자노동을 인식한다면, 이는 온라인 쇼핑 회피는 물론 

다른 채널로의 전환에도 영향을 줄 수 있다. 이에 본 연구에서는 소비자의 그림자노동인식이 모바일 

쇼핑회피와 채널전환의도에 어떠한 영향을 미치는지를 검증하고자 한다. 본 연구는 식료품 구독 서비스 

경험이 있는 소비자 283명을 대상으로 온라인 설문조사를 통해 연구자료를 수집하고 PLS 분석을 

통해 그림자노동인식에 대한 효과를 검증하였다. 분석결과, 사용자의 그림자노동인식은 모바일 

쇼핑회피는 물론 채널전환의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 모바일 쇼핑회피 또한 

채널 전환의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구의 결과는 그림자노동 관련 연구와 

모바일 쇼핑 서비스관련 연구분야에 학문적 기여가 가능하며, 플랫폼 및 큐레이션 기업에 실무적 

시사점을 제안할 수 있다.

키워드 : 그림자노동, 쇼핑회피, 채널전환, 식료품 구독 서비스

Ⅰ. 서  론

코로나19로 인한 언택트(untact) 소비 문화의 확

산은 온라인 식료품(e-grocery)산업에도 변화를 가

져왔다. 과거 오프라인 매장에서 식료품 상태를 

직접 확인하던 소비 행태는 이미 온라인 채널로 

무게 중심이 이동하였다. 편리함을 추구하는 소비

자의 소비심리와 소비자가 일정금액을 내면 정기

적으로 원하는 식료품을 이용할 수 있는 구독서비

스, 총알배송/새벽배송 등의 배송시스템은 소비자

들이 모바일을 통해 식료품 구매를 유도하는데 중

요한 역할을 하고 있다. 

한편, 스마트 기기를 활용한 모바일 비대면 서

비스는 과거 전통적인 가사 노동에 투입된 시간과 

노력을 현저히 줄여주었다. 모바일 서비스는 전통

적인 가사노동 영역에 있던 식료품 탐색과 주문 

과정을 효율화 시켰지만, 과거와는 다른 방식으로 

소비자들을 분주하게 만들고 있는 것도 사실이다. 
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예컨대, 쇼핑을 위해서 모바일 애플리케이션을 업

데이트를 해야 하거나, 애플리케이션 이용을 위해

서 비밀번호를 재설정해야 하는 번거로움 등이 그

것이다. 모바일 서비스는 분명 개인에게 시간과 

노력을 절감시키는 혜택을 제공하고 있지만, 그 

이면에는 분명 새로운 형태의 노동을 요구하고 있

는 것이 사실이다(박상철, 류성열, 2020). 

이처럼 디지털 서비스 이용 환경에서 개인이 

인식하지 못하고 있는 사이에 자신의 삶 속에 깊

숙하게 내재된 것이 있는데, 이것을 그림자노동

(shadow work)이라고 한다(Lambert, 2015). 오스트

리아 사상가인 Ivan(1981)이 처음 제안한 그림자

노동은 보수가 없는 무급 활동으로 표현된다. 당

시 Ivan은 그림자노동을 가사노동, 교육, 보육, 통

근 등을 가리키는 용어로 사용하였으며, 임금노동

(paid jobs)에 가려진 숨어있는 대가없는 노동을 빗

대어 표현하였다. 초기 Ivan이 언급한 그림자노동

의 개념은 현대 사회에 직접적인 적용이 어렵지

만, 불필요하지만 대가없이 해야 하는 일이라는 

차원에서 이 개념은 현재 디지털 환경에서도 여전

히 유효하다. 그림자노동은 일상생활 속에서 셀프

주유/주문/결제, 자동ARS, 스마트 뱅킹 등의 다양

한 영역에서 여러 모습으로 확인할 수 있기 때문

이다(Lambert, 2015).

최근에 주목받는 온라인 식료품 구독 서비스 

맥락에서도 그림자노동은 여전히 존재한다. 예를 

들어, 전통적인 가사노동이 디지털 채널에 단순히 

반영된(mirroring) 것도 그림자노동으로 볼 수 있

다. 이외에도 스마트 기기를 이용한 식료품 탐색

과 주문 처리과정에서 소모되는 시간과 노력이 자

신에게 의미 없는 일이라고 인식하는 경우도 그림

자노동이 될 수 있다. 일반적으로, 소비자는 원하

는 제품을 얻기 위해 정보탐색과 구입단계 과정에

서 다양한 온/오프라인 채널을 넘나들며 자신의 

쇼핑 경험을 축적하게 된다(박상철, 이웅규, 2017). 

이 축적 과정은 필연적으로 제품 구입을 위한 본

질적인 요소인 소비자 자신의 시간과 노력이 투입

되어야 가능하다(황의록, 신영칠, 1993). 모바일 

식료품 서비스 이용이 다른 쇼핑 채널에 비해 현

저히 시간과 노력을 줄여 줌에도 불구하고, 서비

스 이용 과정에서 소비자가 그림자노동을 인식한

다면, 이는 온라인 쇼핑 회피는 물론 다른 채널로

의 전환에도 영향을 줄 수 있다. 이에 본 연구에서

는 모바일 식료품 구독서비스 맥락에서 사용자의 

그림자노동인식이 모바일 쇼핑회피와 채널전환

행동에 어떻게 영향을 미치는지를 살펴보고자 한

다. 구체적으로, 본 연구는 사용자의 그림자노동

인식을 변수화하고, 이를 토대로 쇼핑회피와 채널

전환간의 연관관계를 살펴봄으로써 모바일 쇼핑 

전환에 대한 그림자노동의 효과를 검증하고자 한

다. 본 연구는 학술적으로 그림자노동을 변수화하

여 모바일 맥락에서 적용하였다는 점에 의의가 있

으며, 그림자노동효과 검증을 통해 관련기업에 실

무적인 시사점을 제안할 수 있다. 

Ⅱ. 문헌연구

2.1 그림자노동

그림자노동(shadow work)은 Ivan이 주창한 현

상학적 개념으로, 겉으로는 드러나지 않지만 새

롭게 생겨나는 일들을 가리키는 일종의 숨어있는 

노동을 말한다. 과거 농경사회에서 산업사회로의 

전환은 임금노동이라는 새로운 보상을 만들어냈지

만, 이 임금노동을 지속하기 위해서는 보이지 않

는 노동이 이를 지원해야 했다. 예컨대, 가사노동, 

통근, 심지어 교육까지도 임금노동을 지원하는 

노동의 형태였다. 이때까지의 그림자노동은 Ivan

의 주장에 불과하였다. 그림자노동이 다소 추상

적이고 현상학적인 주장을 넘어 구체화되기 시

작한 것은 이 현상을 실생활에서 적용하여 사례

로 제시되면서 가능해졌다. 하버드 매거진의 편

집장인 Lambert(2015)는 일상생활 속 특히, 셀프

서비스 환경에서 Ivan의 그림자노동 현상을 발견

하고 이를 사례로 제안하였다. 셀프주유, 셀프결

제, SNS 이용 등 일상생활 속에 소비자들은 과거 
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시기 연구주안점 및 주요 사례 그림자노동에 대한 정의 대표연구

초기 연구

- 그림자노동은 산업사회의 특징이 반영

된 개념으로 표현

  예) 가사노동, 통근 등

그림자노동은 대가없이 이루어지는 모

든 노동으로 임금노동을 지원하고 있음
Ivan(1981)

최근 연구

- 일상생활 속에서 개인이 대가없이 스스

로 해야 하는 일들을 사례화 함

- 인터넷기반 사회/셀프서비스 사회에서 

개인의 일들을 그림자노동으로 간주

  예) 셀프서비스

기업이나 직원이 하던 일을 소비자가 

대가없이 수행하고 있는 일로 규정

Andrews(2019),

Lambert(2015),

Palm(2017)

- 디지털기술 서비스 이용 맥락에서 사용

자가 스스로 해야 하는 일들로 표현

  예) 애플리케이션 업데이트, 비밀번호 

변경, 지속적인 스팸메일 관리 등

디지털 기술 서비스 이용을 위해 의식적

/무의식적으로 행해지는 그리고 기꺼이 

해야 하는 숨겨진 노력

박상철 등(2020)

박상철, 류성열(2020)

박상철, 이웅규(2019)

<표 1> 그림자노동 관련 연구흐름

직원 또는 기업이 하던 일을 자신이 스스로 하고 

있는 것을 발견하게 된 것이다. 이를 토대로 그림

자노동을 대가없이 수행되는 고객들의 모든 일

(shadow work = all of unpaid jobs)로 표현하게 된

다. 셀프서비스 맥락에서 그림자노동은 기업이나 

직원이 하던 일들을 편리성을 제공한다는 명분하

에 소비자에게 떠넘긴 일로 표현된다(Andrews, 

2019). 선행연구에서도 셀프서비스의 출현은 노

동의 외주화를 지속적으로 유발하고, 노동의 외

주화는 무급 소비 노동(unpaid consumption work)

의 결과를 야기시킨다고 언급하고 있다(박상철, 

이웅규, 2019). 그림자노동은 셀프서비스 이용 측

면에서 유사한 개념을 확인할 수 있다. 소비자 노

력(consumer effort), 소비자 노동(consumer labor)

등이 예가 된다. 모두 기업이 소비자에게 자신의 

업무를 아웃소싱한 것으로도 표현하고 있다는 공

통점이 있다(e.g., Palm, 2017; 박상철, 류성열, 

2020). 

한편, Lambert의 그림자노동은 디지털기술 서

비스 적용 맥락으로 확장하면서 디지털그림자노

동(digital shadow work)으로 명명된다. 박상철, 이

웅규(2019)는 디지털그림자노동의 학술적 정의를 

만들기 위해, Wolfswinkel et al.(2013)이 제안한 근

거이론방법을 활용한 문헌고찰을 수행하였다. 그 

결과, 73개의 하위개념과 12개의 범주를 제안하

고, 디지털 그림자노동을 ‘디지털 기술을 이용한 

사람들이 기꺼이 해야 하는 숨겨진 노력’으로 정의

하였다(박상철, 이웅규, 2019). 이들의 연구를 토대

로, 후속 연구에서는 디지털 기술 서비스 이용환경

에서 애플리케이션의 업데이트 과정에 들이는 노

력, 애플리케이션 비밀번호 재설정에 대한 노력, 

스팸메일 관리노력 등의 사례를 통해 디지털그림

자노동 형성과정을 규명하는 연구가 수행되었다

(박상철 등, 2020). 최근 Ryoo and Park(2021)의 연

구에서는 모바일 쇼핑과정에서 그림자노동의 강

도가 높아지는 주요 원인으로 모바일 쇼핑 애플리

케이션에서 제공하는 정보제공과부화(information 

overload)와 시스템 기능의 과부화(system feature 

overload)를 제시하고 있고, 이들로 인해 유발된 그

림자노동은 모바일 쇼핑에 대한 피로도와 중단행

동으로 이어질 수 있음을 밝혀내었다. 그림자노동

에 대한 학술적 연구시도가 아직 초기단계임에도 

불구하고, 현재까지 제안한 그림자노동연구의 흐

름은 <표 1>과 같다.

<표 1>과 같이, 초기 그림자노동 관련 연구의 

시각은 ‘기존에 없던 일의 탄생 또는 누군가의 일

이 나에게 전가(transfer of work)’되는 것과 관련이 

있다. 사회변화에 따라 기존에 없던 일이 발생한 
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것, 그리고 기업이나 직원이 행하던 일을 소비자

가 하고 있는 것들이 대표적이다(e.g., Andrews, 

2019). 이 시각은 변화에 대한 거부, 서비스 제공자

에 대한 반감 등의 이슈들과 관련성이 있다. 최근 

연구에서도 디지털 그림자노동을 개인이 당연히 

해야 하는 일이나 노력으로 제안하고 있다는 점은 

그림자노동이 어떤 현상에 대해 부정적 인식을 갖

게 하는 역할을 한다는 의미를 내포하는 공통점이 

있다. 

본 연구의 맥락에서 볼 때, 그림자노동은 디지

털 환경에서 새롭게 형성된 것도 있겠지만, 기존

의 그림자노동이 디지털 환경에 투영된 것으로 간

주할 수도 있다. 모바일 쇼핑 앱을 통해서 식료품

을 주문하는 것은 기존의 가사노동이 디지털 환경

에 적용된 것이기 때문이다. 더불어 모바일 쇼핑 

앱을 통해서 식료품을 탐색하고 구매하는 과정 자

체가 디지털 서비스를 기꺼이 해야 하는 숨겨진 

노력으로도 볼 수 있다. 

모바일 쇼핑 앱을 통한 식료품 구매맥락에서 

보면, 소비자의 그림자노동은 모바일에서 스스로 

해야 하는 일들이다. 이는 전통적인 가사 노동과 

같은 그림자노동을 해결할 대안이 될 수 있다. 반

면에 모바일 쇼핑 앱 이용 과정에서도 스스로 해

야 하는 디지털그림자노동은 존재하는데, 이를 감

소시킬 수단은 식료품 구독 서비스가 될 수 있다. 

식료품 구독 서비스는 소비자가 모바일 쇼핑 앱을 

통해 반복적이고 스스로 해야 하는 일, 즉 그림자

노동을 해결해주는 도구가 되는 것이다. 만약 이 

서비스를 이용하지 않는다면, 소비자는 모바일 쇼

핑 앱 이용과정에서 그림자노동을 인식하게 되고, 

나아가 해당 쇼핑 채널을 회피하거나 다른 채널로

의 전환으로 이어질 수 있을 것으로 예상할 수 있

다. 이러한 점을 볼 때, 본 연구는 식료품 구독 서

비스 이용에 있어서도 소비자의 그림자노동은 존

재할 것으로 판단하고 있다. 이에 본 연구는 소비

자의 그림자노동인식이 이들의 모바일 쇼핑회피

와 다른 채널로의 전환에 어떻게 영향을 주는지를 

살펴보고자 한다. 

2.2 구독경제와 온라인 식료품 구독서비스

코로나19의 확산은 대면 소비의 중심에 있던 

공유경제(sharing economy)를 비대면 소비의 대표

라 할 수 있는 구독경제(subscription economy)로 

전환시켰다. 구독경제란 정해진 금액을 일정기간 

지불하고, 필요한 제품이나 서비스, 디지털 콘텐츠 

등을 정기적으로 받거나 이용하는 경제행위를 의

미한다(삼성KPMG 경제연구원, 2021). 구독경제가 

주목받게 된 다양한 원인이 존재하지만, 그 중에서

도 MZ세대의 라이프스타일과 소비문화, 기업의 

디지털 트랜스포메이션(digital transformation) 시

도, 그리고 코로나19로 인한 경기불확실성이 이를 

가속화시키는 배경으로 보고 있다(삼성KPMG 경

제연구원, 2021). 

한편, 구독경제의 특성은 크게 세 가지로 구분

된다(김창근 등, 2020). 먼저, 소비자 개인에 맞춤

형 제품과 서비스를 추천하는 큐레이션(curation)

을 들 수 있다. 소비자의 구매상품과 서비스 분석

결과를 기반으로 전문적인 지식과 경험을 통해 구

독제품을 추천 또는 제공하는 방식이다. 다음으

로, 소비자에게 정기적/맞춤형 배송을 지원하는 

특성이 있다. 과거 유통업체가 정해진 시간에 배

송하였다면, 구독경제에서는 소비자에게 맞춤화

된 배송을 가능하게 하여 소비자가 일일이 구매시

점에 제품에 대한 결제를 하는 번거로움을 제거하

고 있다(이항, 김준환, 2020). 마지막으로, 구독경

제는 선택권의 자유가 존재한다. 하나의 제품과 

서비스를 소유하는 것이 아니라, 온라인을 통해 

무제한적인 공유와 경험이 가능하다. 구독경제는 

특정 제품에 대한 소유보다는 다양한 제품에 대한 

공유와 경험을 가능하게 하고 있다(이항, 김준환, 

2020).

한편, 구독방식에 따라 구독모델은 세 가지로 

구분할 수 있다(박현길, 2019). 우선 사용자가 지

불한 만큼 제한없이 제품이나 서비스를 이용하는 

이른바 넷플릭스 모델이 있다. 주로, 영상, 음악 

등의 콘텐츠 상품을 제공하는 서비스가 이에 해당
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된다. 다음으로 구독료를 지불하면 정기적으로 품

목을 바꿔가며 이용하는 렌탈모델로, 자동차, 보

석 등의 고가제품에 적용되는 모델이다. 마지막으

로, 매달 소비자가 정한 날짜에 맞춰 해당제품을 

배송해주는 서비스인 정기배송모델이 있는데, 주

로 식료품 및 소비재 상품을 대상으로 하고 있다. 

구독서비스 모델 관련 선행연구들은 주로 넷플릭

스 모델 서비스에 초점을 두고 연구를 수행한 공

통점이 있다(김창근 둥, 2020; 홍진표, 오원석, 

2020).

구독경제는 그 동안 동영상이나 음악 등의 콘텐

츠 영역에 머물던 구독서비스를 식료품과 생필품 

등의 소비시장으로 확산시켰다. 그러나 식료품 및 

유통 비즈니스 환경에서 구독 모델의 중요성은 점

차 강조되는 반면, 학술적으로는 정기배송 구독모

델에 대한 충분한 논의가 이루어지지 않고 있는 

것이 현실이다. 또한 모바일 애플리케이션을 활용

한 식품 구매 이용수준이 지속적으로 증가하는데 

반해, 이에 대한 연구는 초기단계에 머물러 있는 

수준이다. 특히, 앞서 언급한 구독서비스의 특징

에도 불구하고, 30~50%의 이용자가 짧게는 3개월, 

길게는 6개월 내에 구독 서비스를 취소하는 것으

로 조사된 바 있다(이항, 김준환, 2020). 이에 반해, 

학술적 접근은 주로 전자상거래 이용과 관련하여 

기술수용, 구매영향요인, 신뢰, 안전 등의 변수를 

밝혀낸 것에 그치고 있고, 주로 소비자의 채널수

용, 지속사용, 또는 구매행동의 결정요인에 초점

을 둔 연구들이 다수이다(e.g., Hand et al., 2009; 

Hansen, 2005; Hubert et al., 2017). 

따라서 본 연구는 기존 연구결과에 대한 확인 

또는 반복적 검증보다는 구독서비스에 대한 회피 

또는 이 서비스로부터의 이탈가능성에 연구초점

을 두고자 한다. 한편, 본 연구가 온라인 식료품 

구독 서비스를 연구맥락으로 고려한 이유는 다음

과 같다. 첫째 식료품 주문 서비스는 Ivan이 주장

한 그림자노동의 하나인 가사노동이 디지털화된 

일로 투영된 것이며, 둘째, 모바일 환경에서 새롭

게 접하게 되는 여러 일이 존재한다는 점이기 때

문이다(박상철 등, 2020). 즉, 소비자의 식료품 구

매행위라는 가사노동은 그림자노동의 영역에 해

당되며, 이를 해결하기 위한 수단으로 모바일 쇼

핑 앱이 존재한다. 모바일 쇼핑 앱을 통한 반복적

인 식료품 구매는 모바일 쇼핑 앱 이용 과정의 또 

다른 그림자노동이라 할 수 있다. 이 과정이 식료

품 구독 서비스로 대체하게 된다면, 소비자는 전

통적인 그림자노동과 디지털그림자노동 모두를 

줄일 수 있는 대안이 될 수 있다. 이와는 반대로, 

해당 서비스를 이용하지 않는다면, 모바일 쇼핑 

앱 이용과정에서 그림자노동은 모바일 쇼핑 그 자

체를 회피하거나 다른 채널의 전환으로도 이어질 

수 있다고 예상할 수 있다. 

2.3 회피행동과 전환

소비자의 회피행동(avoidance behavior)은 지금까

지 거래했던 서비스, 브랜드 심지어 기업과의 관

계를 축소시키거나 향후 발생할 손실을 회피하기 

위한 목적으로 이루어진다(Grégoire et al., 2009; 

Kahneman et al., 1991). 따라서 회피행동에 대한 

이론적 배경은 크게 관계회피 차원과 손실회피 차

원에서 설명가능하다. 

우선, 기업-소비자 간의 관계측면에서 보면, 회

피행동을 관계마케팅 연구분야에서 찾을 수 있다. 

관계마케팅 분야에서는 소비자의 관계회피를 관

계단절의 사전단계로 인식하고 있음에 주목하고 

있다(Noble and Phillips, 2004). 디지털 환경 속에서 

소비자의 관계회피에 관한 다양한 요인들이 존재

하지만, 이들의 관계회피는 의도적인 현상인 경우

가 많다. 예를 들어, 이용과정에서 느끼게 되는 귀

찮음이나 짜증 등이 그것이다(Ashley et al., 2011). 

이 부정적인 감정은 기업의 의도와는 상관없이 소

비자 스스로 해당기업과의 관계유지에 대한 의지

를 닫아버리는 행동으로 이어진다(하홍열, 2015). 

디지털 환경에서 관계회피에 대한 대표적인 연구

로는 Noble and Phillips(2004)의 연구가 있다. 이들

은 심층인터뷰를 통해 왜 소비자들이 기업 또는 
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특정사이트와의 관계 구축을 원하지 않는가에 대

한 연구를 수행하였다. 구체적으로, 이들은 관계

유지(upkeep), 시간(time), 혜택(benefit), 개인적 손

실(personal loss)이라는 속성을 기반으로 한 관계

회피모형(relationship hindrance model)을 제시하였

다. 또한 이 네 가지 하위 속성들이 소비자의 관계

회피행동과 함께 고려되면, 특정 상점이나 브랜드

와의 관계 형성에 방해된다고 제안하였다. 

종합해보면, 본 연구의 모바일 쇼핑회피는 해

당 사이트 또는 모바일 애플리케이션 이용을 중단

하기 위한 사전 단계로 볼 수 있으며, 모바일 주문 

서비스 과정의 부정적 인식은 해당 애플리케이션 

서비스와의 관계 구축을 원치 않는 방향으로 전개

될 것으로 예상할 수 있다.

다음으로, 쇼핑회피는 미래에 발생 가능한 손

실을 피하고자 하기 위함이다. 행동경제학에서 다

루고 있는 손실회피(loss aversion)는 개인의 가치

평가변화와 관련된 이론적 관점 중에 하나이다

(Hardin and Looney, 2012; Looney and Hardin, 

2009). 손실회피는 개인이 의사결정을 할 때 혜택

보다는 손실에 대해 더 크게 인식한다는 점을 강

조하는 프로스펙트이론(prospect theory)을 기반한

다.(Kahneman and Tversky, 1979). 주목할 부분은 

개인의 의사결정상황이 기대효용의 극대화를 토

대로 이루어지기보다는 자신의 프레이밍(framing)

에 의해 판단하고 의사결정을 하고 있어, 근시안

적으로 손실회피 성향을 강하게 드러낸다는 점이

다. 이 관점에서 본다면, 소비자는 모바일 쇼핑 이

용에 따른 혜택과 손실을 정밀히 계산하여 판단하

기 보다는 자신의 기준점에 따라 모바일 쇼핑을 

수용하거나 회피할 수도 있다. 이것은 모바일 쇼

핑회피 행동을 통한 혜택과 손실의 정밀한 계산 

검토가 아닌 모바일 쇼핑 이용의 부정적인 결과에 

대한 걱정 또는 심리적 압박감에 따른 것으로 볼 

수 있다(하홍열, 2015). 이에 본 연구에서는 모바

일 쇼핑회피를 기대효용의 극대화 차원이 아닌 자

신만의 기준점에서 판단할 수 있는 의사결정의 하

나로 간주하고자 한다. 종합해보면, 모바일 쇼핑

회피는 모바일 애플리케이션 서비스와 이용자 간

의 관계측면에서 관계단절을 위한 사전단계로 볼 

수 있다. 또한 쇼핑회피 행동의 기저에는 혜택과 

손실의 정밀한 계산보다는 자신만의 기준점에 의

해 작동되는 의사결정의 결과가 존재한다.

한편, 전환행동(switching behavior)은 두 가지 차

원에서 살펴볼 수 있다. 구체적으로, 전환대상을 

기준으로 이를 수용하는 과정을 설명한 관점(e.g., 

Kim and Son, 2009)과 기존대상과 전환대상을 병

렬로 두고 기존대상을 포기하고 전환대상으로 이

동하는 과정을 설명한 관점(e.g., Bhattacherjee and 

Park, 2014)으로 구분 가능하다. 전자의 경우, 상당

수 연구들이 새로운 IT 또는 서비스가 개인의 지

속사용에 영향을 미치는 요인들에 초점을 맞춰 연

구가 수행되었다. 특히, 수용 후 지속사용은 초기 

수용의 확장으로 간주되었으며, 새로운 IT 및 서

비스 수용 후 지속 이용과 관련된 심리적 동기의 

중요성을 강조한 연구들이 다수 존재한다(e.g., 

Bhattacherjee, 2001; Limayem et al., 2007). 후자의 

경우는 수용 후 지속사용 행동과는 별개의 개념

으로 간주하는 연구들로 볼 수 있는데, 주로 전

환가능요인(switching enabler)과 전환저해요인

(switching inhibitor)로 구분하여 사용자의 전환행

동을 설명하고 있다(e.g., Park and Ryoo, 2013; Maier 

et al., 2021). 주로 전환가능요인은 새로운 서비스

로의 이동을 위한 대안의 매력도(attractiveness of 

alternatives) 측면에서 설명되며, 전환저해요인은 

전환비용(switching cost)의 트리거(trigger)로서 간

주된다(Park and Ryoo, 2013). 본 연구에서 다루는 

채널전환은 기존 서비스인 모바일 애플리케이션 

이용에서 벗어나 다른 채널로의 전환에 대한 의향과 

관련이 있어, 후자의 선행연구 흐름에 부합한다. 

종합하면, 본 연구에서는 채널전환은 기존의 

모바일 쇼핑 이용을 포기하고 다른 방법을 선택하

려는 의도로 보며, 이것은 궁극적으로 사용자의 

모바일 쇼핑회피와 그림자노동인식에 의해 작동

된다고 본다. 구체적으로, 본 연구는 모바일 구독

서비스 맥락에서 그림자노동인식, 모바일 쇼핑회
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<그림 1> 연구모형

피, 그리고 채널전환간의 관계를 실증분석하여 그

림자노동인식이라는 새로운 전환결정요인을 설

명함으로써 후속 연구에 의미있는 시사점을 제시

하고자 한다.

Ⅲ. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형

본 연구는 그림자노동인식이 회피행동 및 전환

행동에 어떤 영향을 미치는지를 검증하는데 그 목

적이 있다. 구체적으로, 본 연구는 모바일 식료품 

구독서비스 맥락에서 소비자의 그림자노동인식

이 모바일 쇼핑회피와 채널전환의도에 각각 어떤 

영향을 미치는지를 검증하고자 한다. 상기 내용을 

토대로 본 연구는 <그림 1>과 같이 연구모형을 

구성하였다. <그림 1>과 같이, 그림자노동인식은 

모바일 쇼핑회피와 채널전환의도에 각각 영향을 

미치며, 모바일 쇼핑회피 역시 채널전환의도에 영

향을 미치는 관계를 설정하였다. 추가적으로 구매

빈도, 구입금액, 정보탐색시간을 본 연구의 통제

변수로 고려하였다.

3.2 연구가설

3.2.1 그림자노동인식과 모바일 쇼핑 회피

Noble and Phillips(2004)는 관계회피모형속성으

로 중 하나로 유지테마(upkeep theme)를 제시하고 

있다. 유지 테마의 요소들은 사이트에서 정보를 

업데이트하고 현재의 계정을 유지하는데 시간과 

노력이 들거나(maintenance), 특정 사안에 대해 지

속적으로 귀찮게 하는 요인(ambush)이거나 특정

한 혜택을 받기 위해 항상 신용카드(기타 다른 부

가적인 것 포함)를 휴대해야 하는 귀찮음(physical) 

등이다. 이들 요소는 디지털 서비스를 이용과정에

서 발견되는 그림자노동과 유사하다(박상철 등, 

2020). 한편, 초기 그림자노동은 임금노동의 보완

재로서, 가사노동과 같은 보상없이 이루어지는 모

든 일들을 포괄하고 있다(Ivan, 1981). 모바일 서비

스를 이용한 식료품 탐색과 주문은 전통적인 가사

노동이 모바일 환경으로 투영된 것으로 볼 수 있

다. 결국, 전통적인 가사노동이 디지털화된 점, 그

리고 앱 이용환경에서 스스로 해야 하는 일들은 

모두 사용자가 인식하는 그림자노동이라 할 수 있

다. 사용자가 이러한 일들을 자신이 추가로 대가

없이 해야 하는 일로 인식하게 되면, 이를 보류하

거나 회피하려는 성향을 보일 수 있다(박상철 등, 

2020). 이에 본 연구에서는 소비자의 그림자노동

인식과 모바일 쇼핑회피간의 관계가설을 다음과 

같이 제안할 수 있다.

H1: 그림자노동인식은 모바일 쇼핑회피에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 그림자노동과 채널 전환의도간의 관계

가설

디지털 서비스 이용환경에서 그림자노동은 다

양하게 나타난다. 애플리케이션 업데이트, 비밀
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연구변수 측정항목 연구자

그림자노동인식

식료품 구매를 위해 모바일 쇼핑에 사용하는 시간이 아깝다.

Ryoo and Park 

(2021)

식료품 구매를 위해 모바일 쇼핑에 들어가는 노력은 불필요하다.

식료품 구매를 위한 모바일 쇼핑은 의미없는 일이라고 느껴진다.

식료품 구매를 위한 모바일 쇼핑은 경제적인 보상이 없다고 느껴진다.

채널전환의도

식료품 구매를 위한 모바일 쇼핑 대신 다른 형태의 쇼핑방식을 선택할 의도가 

있다.

이은경, 

전중옥(2017)

식료품 구매를 위해 주로 이용해 온 이 방식이 아닌 다른 방식으로 바꿀 의향이 

있다.

나는 앞으로 식료품 구매를 위해, 주로 이용해온 방식이 아닌 다른 방식으로 

바꾸는데 필요한 정보를 찾아볼 것이다.

모바일쇼핑회피

나는 식료품 구매를 위해 모바일 쇼핑을 하는 것이 잘하는 것인지 고민된다.
Noble and 

Phillips(2004)
나는 식료품 구매를 위해 모바일 쇼핑을 하는 것이 심리적으로 불편하다.

나는 식료품 구매를 위해 모바일 쇼핑을 사용할지 갈등하게 된다.

<표 2> 연구변수의 측정항목

번호 재설정과정 등이 대표적이다(박상철 등, 2020). 

그림자노동에 대한 태도는 주로 부정적인 경우가 

많은데, 귀찮음, 번거로움, 짜증, 불편함 등이 대

표적이다(박상철 등, 2020). 이 부정적 태도는 

Noble and Phillips(2004)의 관계회피모형의 일부 

속성과도 유사하다. 비밀번호나 기타 불필요한 

것을 기억해야 하는 귀찮음(mental)이나, 초기에 

가입하기 위한 절차에 투입되는 시간과 노력

(initiation) 등이 그것이다. 본 연구의 맥락에서 보

면, 소비자가 이용 중인 서비스에 대해 대가없이 

해야 하는 일들이 많다고 인식하게 된다면, 기존 

서비스를 포기하고 다른 방식의 채널전환의도가 

높아질 것으로 예상할 수 있다. 이에 그림자노동

인식과 채널전환간의 관계가설을 다음과 같이 제

안할 수 있다.

H2: 그림자노동인식은 채널전환의도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

3.2.3 모바일 쇼핑회피와 채널전환간의 관계

가설

 소비자가 모바일 쇼핑회피행동을 보인다는 

것은 해당 서비스에 대한 단절을 고려하고 있는 

것으로 볼 수 있다(하홍열, 2015). 관계마케팅 연

구분야에서도 기업-소비자 간의 관계에서 소비자

의 관계회피는 관계단절의 사전 단계로 인식하고 

있음을 확인할 수 있다(Noble and Phillips, 2004). 

기존 연구의 결과를 볼 때, 모바일 쇼핑회피는 기

업의 의도와는 관계없이 소비자 자신이 해당 서비

스에 대한 관계 의지 또는 관심을 끊어버리는 행

동으로 이어진다. 이는 곧 다른 유형의 쇼핑방식

으로의 전환을 고려하는 것으로 예상가능하다. 이

에 본 연구에서는 모바일 쇼핑회피와 채널전환간

의 관계 가설을 다음과 같이 제안할 수 있다.

H3: 모바일 쇼핑회피는 채널전환의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

3.3 연구변수의 조작적 정의

본 연구는 <표 2>와 같이 선행연구에서 활용되

었던 설문문항들을 본 연구의 맥락에 맞게 수정

하여 활용하였다. 먼저, 그림자노동인식은 Huws

(2019)의 연구를 토대로 측정문항을 개발한 Ryoo 

and Park(2021)의 문항을 활용하였다. 다음으로, 

채널전환의도는 전환구매의도를 측정한 선행연
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문항 구분 빈도(명) 비율(%) 문항 구분 빈도(명) 비율(%)

성별

남 47 16.7

가구구성 수

1인 38 13.4

여 236 83.4 2인 45 15.9

합계 283 100 3인 81 28.6

연령대

20대 47 16.6 4인 101 35.7

30대 49 17.3 5인 18 0.6

40대 93 32.9 합계 283 100

50대 94 33.2

직업

전업주부 59 20.8

합계 283 100 회사원 133 47.0

학력

대졸 44 15.5 농림수산업 1 0.4

대학재학 14 5.0 자영업 23 8.1

고졸 190 67.1 전문직 34 12.0

초/중졸 35 12.4 기타 9 3.2

합계 283 100 합계 283 100

구매빈도

(한달기준)
평균 4.2회 지출금액(한달) 평균 149,900원

<표 3> 표본 특성

구의 문항을 활용하였다(이은경, 전중옥, 2017). 

마지막으로 모바일쇼핑회피는 회피행동관련 문

항을 본 연구의 맥락에 맞게 수정하여 활용하였다

(Noble and Phillips, 2004). 한편, 인구통계 관련자

료를 제외한 모든 설문문항들은 모두 리커트

(Likert) 7점 척도로 구성하였다.

Ⅳ. 실증분석

4.1 연구자료 수집 및 연구방법

연구자료 수집은 온라인 설문조사 방법으로 진

행되었으며, 전문조사업체를 통해 2021년 1월 21일

부터 2021년 2월 24일까지 약 한 달간 진행되었다. 

총 300명의 소비자들을 대상으로 조사를 진행하였

으며, 연구 참여자들은 과거 반복적인 식료품 구매

에 대한 경험을 상기하고 설문조사에 참여하도록 

하였다. 본 연구에서는 총 300명의 모바일 쇼핑 

애플리케이션을 이용하여 반복적으로 식료품을 구

매하는 소비자 중 최근 1개월 내에 식료품 정기배송 

서비스로 전환한 소비자를 대상으로 하였으며, 최

종적으로 283명의 연구자료가 분석에 활용되었다.

한편, 본 연구는 연구변수의 신뢰성 및 타당성 

검증, 그리고 가설검증을 위한 연구방법으로 

PLS(partial least squares)를 활용하였다. 본 연구가 

제안하고 있는 연구모형이 원인과 예측에 초점을 

두고 있고, 더불어 이론 개발의 초기 단계에 있어 

PLS활용 기준에 부합한다(Gefen and Straub, 2005). 

이에 본 연구에서는 Smart PLS 3.0을 분석도구로 

활용하였다.

4.2 표본특성

본 연구의 설문 응답자들에 대한 일반적인 특성

은 <표 3>과 같다. 응답자의 성별은 남성이 47명

(16.7%), 여성이 236명(83.4%)으로 구성되어 있으

며, 전체 응답자 중 40대와 50대의 연령대가 각각 

93명(32.9%), 94명(33.2%)로 가장 많은 비중을 차

지하고 있다. 응답자의 학력은 고졸 및 대졸이 전

체 응답자의 82.1%를 차지(고졸, 190명(67.1%), 대

졸, 44명(15.5%))하고 있으며, 가구구성 수는 4인

구성이 전체 응답자의 35.7%(101명)를 차지하고 
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연구변수 측정문항 (1) (2) (3)

쇼핑회피(1)

회피1 0.923 0.491 0.563

회피2 0.923 0.433 0.448

회피3 0.945 0.501 0.549

채널전환(2)

전환1 0.492 0.894 0.446

전환2 0.411 0.827 0.341

전환3 0.443 0.909 0.447

그림자노동인식(3)

그림자노동1 0.510 0.432 0.850

그림자노동2 0.427 0.440 0.880

그림자노동3 0.537 0.454 0.923

그림자노동4 0.567 0.401 0.876

<표 4> 교차요인분석 결과

연구변수 평균 표준편차 크론바하알파 rho_A 개념신뢰도 AVE

쇼핑회피 3.35 1.52 0.922 0.930 0.951 0.865

그림자노동인식 3.88 1.36 0.905 0.907 0.934 0.779

채널전환 3.02 1.44 0.851 0.862 0.909 0.770

<표 5> 연구변수의 신뢰성 검증결과

있었다. 응답자의 직업은 회사원이 133명(47%)로 

가장 많았으며, 그 다음으로는 전업주부(59명, 

20.8%), 전문직(34명, 12%)순으로 조사되었다. 응

답자의 모바일 애플리케이션을 통한 식료품 구매

빈도는 한 달 기준으로 평균 4.2회로 조사되었으

며, 지출금액은 평균 149,000원으로 나타났다.

4.3 연구 변수의 타당성과 신뢰성 검증

변수의 타당성과 신뢰성분석은 일반적으로 수

렴타당성과 판별타당성을 이용하여 평가한다. 본 

연구는 우선 수렴타당성 검증을 위해 각 측정문항

의 신뢰성과 구성개념의 신뢰성 분석을 통해 이를 

확인하였다. 주로, 각각의 측정문항에 대한 신뢰

성은 교차요인 값(cross-loading)으로 확인하며, 해

당변수에 포함되는 요인적재량의 기준은 0.7 이상

이다. 본 연구는 <표 4>와 같이, 변수의 요인적재

량이 모두 0.7 이상임을 확인할 수 있었다.

다음으로, 연구변수에 대한 신뢰성 검증은 

크론바하 알파(Cronbach’s alpha), 개념신뢰도

(composite reliability), AVE(average variance ex-

tracted, 평균분산추출값), 그리고 rho_A값을 계산

하여 각 지표별 기준값의 상회여부를 확인하였다

(Fornell and Larker, 1981; Dijkstra and Henseler, 

2015). 선행연구에 따르면, 이들 지표값이 0.7 이상

이면 신뢰할 만한 것으로 받아들이고 있으며, <표 

5>와 같이, 본 연구는 이 참조기준을 충족시키는 

것으로 나타났다.

마지막으로, 판별타당성 검증을 위해 AVE의 제

곱근 값이 연구변수간 상관계수 값을 상회하는지 

여부로 판정하는 방법과 Heterotrait-Monotrait 

Ratio(HTMT) 값을 확인하는 방법을 활용하였다. 

AVE 제곱근 값과 변수간 상관계수를 비교하는 방

법은 Fornell and Larker(1981)의 제안방법으로 <표 

6>에 따라 연구변수별 AVE의 제곱근 값이 각 구성

개념 간 상관계수를 상회하는 것으로 나타났다. 
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<그림 2> 구조모형 분석 결과

<표 6> AVE를 활용한 판별타당성 검증결과

연구변수 (1) (2) (3)

쇼핑회피(1) 0.930

그림자노동인식(2) 0.577 0.883

채널전환(3) 0.514 0.507 0.877

다음으로, 본 연구에서는 HTMT값을 확인하였

는데, 선행연구에서는 HTMT값은 0.9보다 작아야 

판별타당성을 확보한 것으로 간주한다(Henseler et 

al., 2015). <표 7>에서 나타난 바와 같이, 모든 HTMT

값이 판별타당성 확보 기준 값인 0.85 미만으로 

나타나 모든 연구변수들간에 판별타당성이 확보되

었음을 확인할 수 있다. 또한 HTMT 값에 대한 

유의성 확인을 위해 부트스트래핑(bootstrapping)을 

실시한 결과, HTMT 값의 판별타당성은 하한선

(2.5%)과 상한선(97.5%) 사이에 1을 포함하고 있는 

경우가 없는 것으로 확인되었다(Henseler et al., 

2015). 

연구변수 (1) (2) (3)

쇼핑회피(1)

그림자노동인식(2) 0.623

채널전환(3) 0.575 0.573

<표 7> Heterotrait-Monotrait Ratio

4.4 가설검증

본 연구에서는 가설검증을 위해 구조모형분석

을 수행하였다. 우선, 구조모형의 적합도 추정을 

위해 다중공선성, 결정계수(R2), 효과크기(f2)값을 

확인하였다. 구조모형의 다중공선성을 확인한 결

과, 변수들간의 내부분산팽창요인(inner variance 

inflation factor) 값이 5 미만으로 확인(전환의도에 

대해 모바일 쇼핑회피: 1.626, 그림자노동인식: 

1.500, 구매빈도: 1.313, 사용금액: 1.296, 정보탐색

시간: 1.003)되어, 다중공선성 문제는 없는 것으로 

확인되었다(Hair et al., 2017).

다음으로, 구조모형의 결정계수(R2) 및 효과크

기(f2)값을 확인하였다. 우선, 연구의 종속변수인 

채널전환의도의 R2값은 0.319(31.9%)로 나타났으

며, 모바일 쇼핑회피에 대한 그림자노동인식의 설

명력은 0.332(33.2%)로 나타나 적절한 설명력을 

가지는 것으로 나타났다. 또한 내생변수에 대한 

외생변수의 영향력인 효과크기(f2)값은 0.02 이상

이면 작은 영향력, 0.15 이상이면 경우 중간영향

력, 0.35 이상이면 큰 영향력을 가지는 것을 의미

한다(Chin, 1998). 본 연구에서는 그림자노동인식 

→ 모바일 쇼핑회피의 f2값이 0.498, 그림자노동인

식 → 채널전환의도의 f2값이 0.10, 모바일쇼핑회
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피 → 채널전환의도의 f
2
값이 0.093으로 나타났다. 

이에 본 연구에서는 그림자노동인식이 쇼핑회피

를 가지는 영향력이 매우 큼을 확인할 수 있다. 

마지막으로, 가설검증을 위해 부트스트래핑을 실

시하여 경로계수의 유의성을 확인하였으며, 연구

결과는 <그림 2>와 같다. 

<그림 2>의 구조모형 분석결과에 의하면, 그림

자노동인식은 모바일 쇼핑회피에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났고( = 0.564, t = 10.980), 

채널전환의도에도 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다( = 0.269, t = 3.496). 또한 모바일 쇼

핑회피는 채널전환의도에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 확인되었다( = 0.347, t = 3.787). 구조

모형 분석결과를 토대로 본 연구에서 제안한 3개

의 가설모두가 유의수준 0.001에서 지지되었다.

통제변수들은 모두 유의하지 않은 것으로 나타

났다.

4.5 연구결과 해석

가설검증 결과를 바탕으로 기존 연구와 비교해

서 해석하면 다음과 같다. 

첫째, 본 연구에서 그림자노동인식은 모바일 쇼

핑회피에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 그림자노동은 대가없이 이루어지는 소비자 스

스로 해야 하는 일이다. 모바일 쇼핑 애플리케이션 

이용 과정에서 그림자노동에 대한 인식이 높아지

면, 서비스 관계유지를 단절하기 위해 해당서비스

를 회피하는 것으로 볼 수 있다. 이는 선행연구에서 

그림자노동 수행에 대한 부정적 태도형성과정과 

부정적인 태도가 관계단절행동으로 이어질 수 있

다는 주장과 유사하다(Noble and Phillips, 2015; 박

상철 등, 2020; 하홍열, 2015). 그림자노동이 실제 

행동으로 가기 위한 의사결정과정 앞에 있을 때, 

해야 할 일에 대한 정도, 과거부터 누적된 그림자노

동의 부정적 태도는 그림자노동을 수행하지 않고, 

디지털노동을 하지 않았을 때의 현상에 대한 태도

로 귀결된다(박상철 등, 2020). 같은 맥락에서 보면 

모바일 쇼핑맥락에서도 그림자노동의 인식수준이 

높을수록 쇼핑회피는 증가하게 된다. 

둘째, 본 연구에서는 그림자노동인식이 채널전

환의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 선행연구에 의하면, 그림자노동 수행에 대한 

인지된 노력이 많아지면, 사용자는 그림자노동을 

중단하고 그림자노동을 하지 않았을 때의 현상에 

대한 태도를 형성한다(박상철 등, 2020). 즉, 그림

자노동이 과하다고 인식하면, 이를 하지 않는 대

안을 찾게 된다는 의미이다. 그러나 자신이 수용

할 수준의 그림자노동이라면 소비자는 자유로운 

채널전환을 통해 자신이 원하는 서비스를 이용할 

가능성이 높다(박상철, 이웅규, 2017). 본 연구에

서는 서비스 전환에 있어 핵심엔 사용자의 그림자

노동이 있음을 확인할 수 있었다.

 셋째, 모바일 쇼핑회피는 채널전환의도에 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 관계마케

팅 연구분야에서 주장한 관계회피와 전환행동 간

의 관계를 다룬 기존 연구의 결과와 유사하다

(Noble and Phillips, 2004; 하홍열, 2015). 회피과정

은 소비자가 스스로 해당 서비스에 대한 의지를 

닫는 행위로 볼 수 있다. 본 연구에서도 모바일 

쇼핑회피 행동은 채널전환행동에 중요한 영향요

인임을 확인할 수 있었다. 

Ⅴ. 결  론

5.1 연구요약

본 연구는 모바일 쇼핑 구독서비스 맥락에서 

소비자의 그림자노동이 이들의 채널전환의도에 

어떻게 영향을 미치는지를 살펴보는데 그 목적이 

있다. 구체적으로, 그림자노동인식이 모바일 쇼핑

회피와 채널전환의도에 각각 어떻게 영향을 미치

는지, 그리고 모바일 쇼핑회피와 채널전환의도 간

에는 어떤 영향관계에 있는지를 검증하는데 주 목

적이 있다. 본 연구는 지금까지 전개된 현상학적 

개념의 그림자노동을 변수화하고 이를 회피 및 전



 온라인 식료품 소비자의 그림자노동인식이 모바일 쇼핑회피와 전환행동에 미치는 영향 

2021. 11. 177

환행동과의 관계를 설정하는 연구가설을 제안하

였다. 연구가설 검증을 위해 식료품 구독서비스를 

이용하고 있는 283명으로부터 설문자료를 수집하

고, 이를 토대로 그림자노동인식의 효과를 검증하

였다. 분석결과, 그림자노동인식은 모바일 쇼핑회

피와 채널전환의도에 각각 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 

5.2 연구의 시사점

본 연구는 다음의 학문적 시사점을 가진다. 첫

째, 모바일 쇼핑 맥락에서 그림자노동 개념을 변

수화하고 이를 실증분석에 활용하였다는 점에서 

의의가 있다. 그동안 그림자노동은 현상학적 이슈

로만 남겨져 있었으나, 그 개념적 정의와 맥락에 

맞게 측정문항을 개발하고, 이를 검증해보았다는 

점에서 의미가 있다. 본 연구의 결과를 토대로 후

속연구에서 그림자노동 변수를 활용하는데 이론

적 토대를 제공하고 있다는 점에서 의의가 있다.

둘째, 사용자의 회피행동과 전환행동에 대한 

이론적 접근을 그림자노동이라는 새로운 시각에

서 조망하였다는 점은 본 연구가 가지는 또 다른 

시사점이다. 사용자의 회피 및 전환행동에 대한 

근본적인 원인을 규명하는데 있어 그림자노동의 

적용은 이에 대한 해석을 보다 풍부하게 할 수 있

다. 이에 본 연구의 시도가 사용회피 및 전환행동 

관련연구에 새로운 이론적 시각을 제안하였다는 

점에서 의의가 있겠다.

셋째, 최근 식료품 구독 서비스 맥락을 적용하

여 그림자노동인식 효과 검증을 한 점 역시 본 연

구의 시사점이라 할 수 있다. 식료품 정기배송 구

독모델에 대한 맥락을 선정하고 사용자의 행태분

석을 수행한 점은 향후 구독서비스 모델과 관련된 

전자상거래 소비자 행태 분석 연구의 학술적 방향

을 제공하는데 기여할 수 있다.

한편, 본 연구는 학문적 시사점 이외에도 다음과 

같은 실무적 시사점을 가진다. 첫째, 본 연구는 플랫

폼 서비스 기업에게 그림자노동이 중요한 서비스 

품질 요소가 될 수 있음을 제시한다. 그림자노동이 

서비스 회피, 나아가 서비스 전환에 중요한 요소가 

될 수 있는 만큼 실무적으로 소비자의 그림자노동

을 어떻게 관리해야 하는지가 고려되어야 할 것이

다. 예를 들어, 플랫폼 기업은 그림자노동에 대한 

관리를 소비자가 필수적으로 수행해야 하는 것과 

선택적으로 수행하는 것으로 구분할 필요가 있다. 

소비자가 필수적으로 해야 하는 그림자노동에 대

해서는 적절한 보상과 의미성을 고려하는 것이 필

요하며, 선택적 그림자노동에 대한 관리에 있어서

는 사용자의 만족도를 높이는 측면을 고려할 필요

가 있겠다. 둘째, 본 연구는 구독 서비스 모델을 

채택하고 있는 기업에 의미 있는 시사점을 제공할 

수 있다. 구독서비스의 중심에는 고객데이터를 활

용한 큐레이션이 존재한다. 소비자가 필요로 하는 

큐레이션을 위해서는 소비자 스스로 자신의 일들

(즉, 그림자노동)을 처리하는 것이 선행되어야 한다. 

구독 서비스는 모바일 쇼핑 앱 이용 과정에서 그림

자노동을 겪고 있는 소비자들에게 더 이상의 그림자

노동 투입이 필요하지 않은 대안이 될 수 있다. 

셋째, 본 연구의 결과는 채널전환과 서비스 이

용간의 필요한 요인들을 밝혀내어 실무적으로 적

용할 수 있는 방안을 마련할 수 있다. 애플리케이

션의 기술적 특성이나 구입상품의 특성에 대한 매

력도의 저하가 채널전환에 영향을 미치는 것 이외

에도 사용자의 태도 역시 중요한 요인이 된다. 특

히 본 연구의 결과를 보면, 그림자노동인식은 쇼

핑회피 행동의 결정요인이면서 동시에 방아쇠 역

할을 할 수도 있다. 그 동안 그림자노동이 중요한 

사항이 아닐 수 있었지만, 그림자노동이 채널전환

에 미치는 효과를 확인한 바, 그림자노동이 소비

자의 행동 그 자체에서 끝나는 일이 아니라 서비

스 설계과정에서 중요한 요인임을 다시 한 번 인

식할 필요가 있다.

5.3 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 다음의 한계점을 가지며, 이를 극복
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하기 위해 다음의 후속연구가 필요하다.

첫째, 본 연구에서 사용한 측정방법은 자기보

고식 측정방법이다. 응답자가 지각하는 양적인 

정도로만 측정했기 때문에 객관적인 실체를 반

영하지 못했을 가능성이 존재한다. 후속연구에

서는 인터뷰를 통한 질적연구방법의 혼용을 통

해 연구방법론의 한계를 극복할 필요가 있다. 둘

째, 본 연구는 그림자노동인식이라는 변수의 효

과를 검증하는데 초점을 두고 있어 연구모형의 

간명성을 고수하였다. 후속 연구에서는 모바일 

쇼핑 회피의 주요 요인들을 발굴하여 그림자노

동 인식과 함께 그 효과를 검증할 필요가 있다. 

예컨대, 식료품의 경우, 신선도나 보안 문제 역

시 모바일 쇼핑을 회피하는 요인이 될 수 있을 

것이다. 따라서 향후 연구에서는 모바일 쇼핑 회

피의 주요 요인들을 상품특성, 서비스 모델특성, 

사용자특성 등을 고려한 종합적인 관계규명을 

시도해 볼 필요가 있겠다. 

셋째, 디지털 기술 및 서비스 이용맥락에서 그

림자노동에 대한 인식은 시니어 계층에서 더 높게 

나타날 가능성이 있다(장현용 등, 2020). 후속 연

구에서는 모바일 쇼핑 맥락에서 개인특성변수(예, 

연령, 자기효능감 등)을 중심으로 그림자노동인

식과 후속행동 간의 관계 차이를 검증함으로써 개

인특성에 따른 그림자노동인식과 쇼핑회피, 그리

고 채널전환간의 관계를 심도 있게 다룰 필요가 

있다.

마지막으로, 본 연구에서는 그림자노동인식에 

대한 측정문항을 선행연구의 개념적 정의에 기초

하여 진행하였다. 선행연구에서는 그림자노동에 

대한 접근이 개념적 수준에 머물고 있고, 주로 특

정 행위에 대해 느끼는 불편함 또는 부정적 인식

에 국한되어 있다는 한계가 있다. 본 연구에서는 

실증분석을 통해 그 효과성을 확인하였으나, 후

속연구에서는 그림자노동에 따르는 시간, 노력, 

의미성, 보상 등의 개념을 반영함으로써 정교한 

측정도구의 개발과 타당성 작업이 수행될 필요가 

있다. 
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Abstract

In nowadays, Covid-19 has transformed patterns of consumers’ behavior into a non-face-to-face mode. 

As the patterns of consumption have been digitalized, it has become a daily routine for consumers who 

perform so-called shadow work, which involves unpaid jobs that they have to do by themselves. In 

mobile grocery service context, consumers’ shadow work could lead to shopping avoidance as well as 

switching toward other shopping channels. Thus, this study is to examine how consumers’ perception 

of shadow work affect mobile shopping avoidance and switching intention toward other shopping channels. 

This study collected 283 survey data from online respondents who have experience on subscription services 

for ordering groceries in online. We also tested our research model by using partial least squares. Based 

on our results, this study has found that the perception of shadow work had a positive effect on mobile 

shopping avoidance as well as switching intention. We expect that our findings could contribute to relevant 

research on shadow work and suggest practical implications for digital platforms dealing with subscription 

business models 
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