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Abstract 

요약 

현재 태블릿 PC 가 점점 더 인기를 끌면서 매장 운영에 있어 편리함을 제공하지만, 일부 고객은 불만

을 느낄 수 있다. 그림자노동의 관점에서 고객은 태블릿 PC 를 사용하는 것이 추가 작업, 즉 서비스 직원

으로부터 업무가 이전되어 고객 스스로 작업을 해야 한다고 느낄 수 있다. 따라서 본 연구는 고객이 태

블릿 PC 를 이용할 때 그림자노동에 대한 인식(지각된 사용 어려움 및 지각된 사용 강제성)의 원인과 그

림자노동에 대한 인식이 태블릿PC 주문 서비스에 대한 재사용 의도에 어떤 영향을 미칠 수 있는지를 조

사하는 것을 목적으로 한다. 또한 고객의 그림자노동에 대한 지각이 디지털 리터러시와 정보 과부하에 

영향을 받는지 여부를 조사하며, 태블릿 PC 를 사용할 때 발생하는 혜택이 그림자노동 지각에 미치는 긍

정적인 영향을 조사한다. 본 연구는 음식점에서 태블릿PC를 이용하여 주문하는 고객을 대상으로 중국의 

설문조사 전문 사이트인 "원쥬엔싱" (Wenjuanxing)를 통해 온라인 설문조사를 수행한 후, 총 376 개의 

유효한 데이터에 대해 SPSS 24.0 을 활용하여 인구통계학적 특성, 빈도 분석, 신뢰도 분석, 타당성 분석, 

상관관계 분석 등을 실시했다. 또한 가설들은 회귀분석을 통해 검증하였다. 376 명 응답자의 실증분석 결

과, 디지털 리터러시와 정보 과부하가 그림자노동 인식에 영향을 미치며, 태블릿 PC 주문 서비스 재사용 

의도에도 영향을 미친다는 점을 밝혔다. 또한 혜택은 이러한 관계에 대해 유의한 조절 효과를 보였다. 
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1. 서론 

 

최근에 정보통신기술 (Information and Telecom-

munication Technology; ICT)의 발전과 코로나-19

의 영향으로 직원과 직접 접촉하지 않고 키오스크를 사

용하는 주문 방법이 여러 업종에서 널리 관심을 받고 

있다(Hwang and Kim, 2019). 전 세계적으로, 전통적

인 키오스크 주문 시스템 외에도 태블릿PC를 사용하는 

셀프 주문 방식이 주목을 받고 있으며, 중국에서는 태블

릿PC가 전통적인 키오스크의 대안으로 인식되어 2019

년 이후로 하이디라오(Haidilao)가 처음 도입한 후 매

년 평균 8.6%의 속도로 성장하고 있으며, 태블릿PC 주

문 서비스의 사용은 중국 외식 산업에서 무시할 수 없

는 추세로 자리잡았다(Wang et al., 2021). 

코로나-19 대유행 이전에도 스타벅스의 사이렌 오

더와 키오스크 등 주문 방식이 있었지만, 비대면 문화의 

확산으로 인해 음식점 식사를 중심으로 하는 외식 상황

에 대한 관심이 높아지고 있으며, 학술계도 태블릿PC 

주문 방식 도입에 관한 토론이 뜨거웠다(Xi et al., 

2020). 그러나 태블릿PC 주문 방식에 관한 연구는 많

았지만, 대부분은 이러한 주문 방식을 도입한 외식 시장

이 노동 비용을 절감하고 주문 양을 증가시키며 결제 

시스템을 개선하여 효율성을 향상시키는 긍정적인 영향

에 관한 연구 위주로만 언급하고 있다(Wang et al., 

2021; Xi et al., 2020; Beldona et al., 2014). Yim and 

Yoo(2020)의 연구에서는 태블릿PC 주문 방식이 소비

자에게 무시당한 느낌을 주게 할 수 있다고 언급하였으

나, 결론적으로는 소비자들이 이러한 새로운 주문 방식

을 상대적으로 높은 선호도로 받아들인다는 것을 보여

주었다. 

그러나 디지털 그림자노동(Digital Shadow Work, 

DSW) 관점에서 태블릿PC를 사용하여 주문 서비스를 

완료하는 고객들은 추가 작업을 수행하고 있는 것으로 

간주되어, 음식점 직원들이 해야 할 업무가 자신들에게 

이전되어 소비자들의 부담이 늘어날 수 있다(Liu and 

Koh, 2021). 디지털 그림자노동은 현대 사회에서 자동

화 기술의 발전으로 인해 발생한 사회 현상으로, 주로 

사용자가 디지털 제품이나 소비 과정에서 필수적으로 

수행해야 하는 노동을 뜻하며, 태블릿PC를 사용하여 주

문 등의 행동은 이 현상의 대표적인 형태 중 하나이다

(Park, 2019). 

기존 연구들은 태블릿PC 주문 서비스를 이용할 때 발생

하는 디지털 그림자노동에 대해 일정 부분 논의하고 있지만

(Liu and Koh, 2021; Park, 2019), 디지털 그림자노동의 중

요한 측면 중 하나인 지각된 사용 어려움과 강제성에 대해서

는 그동안 다루지 못해 왔다.  

또한, 디지털 리터러시와 정보 과부하가 사용자의 그림자

노동 인식에 미치는 잠재적 연관성에 대해서도 언급이 부족

하다. 

본 연구는 고객들이 음식점에서 태블릿PC 주문 서비

스를 이용할 때 그림자노동에 대한 인식이 어떻게 형성

되는지와 이러한 인식이 재사용 의도에 어떻게 영향을 

미치는지를 파악하고자 한다. 고객의 디지털 리터러시 

능력과 정보 과부하가 그림자노동 인식에 어떤 영향을 

미치는지도 확인할 것이다. 또한 태블릿PC 사용에서 발

생하는 혜택이 그림자노동 인식과 재사용 의도 사이의 

관계에 어떤 조절 효과를 미치는지도 검토할 것이다. 

본 연구의 목적은 첫째, 고객이 태블릿PC 주문 서비

스 이용할 때 디지털 리터러시 능력과 정보 과부하가 

그림자노동 인지에 어떻게 영향을 미치는지를 확인하고

자 한다. 둘째, 사용자의 그림자노동 인지가 태블릿PC 

주문 서비스 재사용 의도에 영향을 미칠 수 있는지를 

파악한다. 셋째, 혜택이 그림자노동의 인지가 재사용 의

도 사이에 미치는 영향을 조절하는지를 확인하고자 한

다. 

 

2. 이론적 배경 

 

2.1 태블릿PC 주문 환경에서의 그림자노동 

 

음식점 주문 시스템이 종이 메뉴에서 디지털 메뉴로 

전환되었다. 종이 메뉴 시대에는 주문 처리가 수동적이

었고 오류가 자주 발생했다. 디지털 시대의 도래와 함께 
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셀프 서비스 기술 기반의 디지털 주문 기기가 등장하였

다. 태블릿PC 주문 서비스는 이러한 변화의 주역 중 하

나로 널리 알려져 있다(Wang et al., 2021). 

태블릿PC 주문 서비스는 전통적인 종이 메뉴와 초기 

무선 주문 기계의 이점을 통합하여 이 시스템은 분류, 

사진, 가격, 맛 등의 다양한 정보를 제공하고, 고객이 직

접 주문하고 확인할 수 있는 기능을 갖추고 있다. 이는 

고객 주문의 효율성을 향상시키고, 종이 메뉴의 오류를 

감소시킨다. 또한, 음식점 운영자에게는 운영 비용 절감

의 효과도 가져온다(Wang et al., 2021; Yim and Yoo, 

2020). 

태블릿PC 주문 서비스는 음식점에서 점차적 채택으

로 학계의 큰 관심을 증가하며 이에 관한 연구들은 표 

1에 정리되어 있다. Wang et al.(2021)과 Beldona et 

al.(2014)은 태블릿PC 주문 시스템이 주문 정보의 품

질, 사용의 용이성, 고객의 주문 만족도를 향상시킨다고 

주장하고 Xi et al.(2020)과 Yim and Yoo(2020)은 태

블릿의 디자인 우수성과 주문 경험의 개선을 강조한다. 

Moon(2019)은 고객의 선호도와 이용 행태를 분석하

고, 인구통계학적 차이가 주문 시스템의 수용에 영향을 

미칠 수 있음을 제시한다. 그러나 태블릿PC 주문 서비

스에 대한 기존 연구는 주로 긍정적인 영향에 중점을 

두었으나, 기술의 도입이 가져올 수 있는 부정적인 측면

은 상대적으로 소홀히 다루어져 왔다. 이러한 연구의 공

백을 메우기 위해, 본 논문은 디지털 그림자노동이라는 

개념을 채택하여 태블릿PC 주문 서비스의 잠재적 부정

적 영향을 조명한다. 

 

Tab. 2-1 Studies on Tablet PC  

Ordering Service 

Research (Year) Research Content 

Wang et al.(2021) 

태블릿PC 주문서비스의 사용 의도와 비

용 효율성에 관한 조사 결과로, 양호한 

성과를 보여줌 

Xi et al.(2020) 

종이 메뉴와 태블릿PC 주문서비스의 비

교 분석 결과에서는 태블릿의 디자인 우

수성과 종이 메뉴의 의사소통 기능이 강

조됨 

Beldona et 

al.(2014) 

태블릿PC 메뉴는 주문 정보 품질, 사용 

용이성, 주문 만족도 측면에서 우수성을 

보여줌 

Yim and 

Yoo(2020) 

태블릿PC 기반 디지털 메뉴가 주문 경

험과 메뉴 즐거움을 향상시키는 것으로 

분석됨 

Moon(2019) 

국내 음식점에서의 기술 기반 태블릿PC 

주문서비스에 대한 고객 선호도 및 이용 

행태 조사 결과, 인구통계학적 차이가 나

타남 

 

그림자노동(shadow work)은 오스트리아의 철학자 

이반 일리치가 처음 도입한 개념으로 무급 노동을 말한

다(Illich, 1980). 이반 일리치의 초기 문제의식은 가사

노동 등 산업사회에서 임금의 사각지대에 노동이 있다

는 것이었다. 그러나 오늘날 이러한 개념이 더욱 주목되

어야 하는 이유는 디지털 기술의 발전이 서비스 산업에

서 이러한 숨은 노동력을 더욱 증가시키고 다양화하기 

때문이다(Park, 2019; Lambert, 2015). 셀프서비스 

기술(Self-Service Technology, SST)은 그림자노동

의 대표적인 예라고 할 수 있다. 셀프서비스 기술은 소

비자가 직접 서비스를 제공할 수 있는 기술 인터페이스

를 말한다(Meuter et al., 2005), 기존에 서비스 업체가 

부담하던 노동력을 고객에게 이전시키는 역할을 한다

(Ryoo et al., 2021). 

셀프서비스 기술과 관련된 기존 연구에서는 사용자

의 부정적 경험을 유도하는 요인으로 인식된 사용의 어

려움과 인식된 사용의 강제성이 사용된 바 있다(Feng 

et al., 2019; Hardgrave et al., 2003; Reinders et al., 

2008). 이는 기술수용모형 (Technology Acceptance 

Model)에서 널리 사용되고 있는 사용상의 용이성과 반

대되는 개념으로 인식되는 사용상의 어려움으로 이해될 

수 있으며 셀프서비스 기술의 사용을 저해하는 요인으

로 간주된다(Hardgrave et al., 2003; Wang et al., 

2012). 인지된 사용 강제성 또는 강요는 셀프서비스 

기술의 그림자노동 측면을 부각시키는 변수라고 할 수 

있는데, 높은 사용 강요는 셀프서비스 기술을 사용하는 

고객들로부터 심리적 반발을 불러오기 때문이다(Feng 
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et al., 2019). 일반적으로 고객은 기업이 제공하는 서비

스가 하기 싫은 일을 강요하는 상황을 기대하지 않기 

때문에 심리적 반발을 가져오는 강요는 고객의 부정적 

경험으로 이어진다. 이에 따라 노동력 확립의 조건인 어

려운 정도와 강제성 정도가 셀프서비스 기술의 맥락에

서 고객의 부정적 경험을 유발함에 유의한 영향을 미칠 

것으로 추론할 수 있다.  

따라서 본 연구에서는 그림자노동의 개념을 태블릿

PC 주문 서비스의 맥락에 적용하여 실증분석을 하고자 

한다. 사용자 관점에서 그림자노동 현상을 인식하게 하

는 요인을 탐색하고, 인식된 사용의 어려움을 내부요인

으로 설정하고 인식된 사용의 강제성을 외부요인으로 

검토할 것이다(Kim et al., 2019; Liu, 2012). 

 

2.2 디지털 리터러시 

 

디지털 리터러시는 개인이 디지털 환경에서 과제를 

수행하고 문제를 해결하기 위해 다양한 기술적, 인지적, 

사회적 기술을 요구하는 능력을 의미한다(Eshet, 

2004). 디지털 환경이 소통과 참여의 중요한 공간으로 

성장함에 따라 미래 사회에서 디지털 리터러시는 살아

가기 위해 필요한 핵심 역량 중 하나로 강조되고 있다

(Kye, 2017; Shin and Lee, 2019). 

디지털 리터러시란 Glister(1997)가 자신의 책에서 

처음 사용한 것으로, 컴퓨터를 통해 다양한 출처로부터 

주어진 정보를 이해하고 자신의 목적에 맞게 새로운 정

보로 조합해서 올바르게 사용할 수 있는 능력이다. 이후 

디지털 리터러시는 미디어와 기술 발달에 따라 점차 시

각 리터러시, 컴퓨터 리터러시, 멀티미디어 리터러시, 

정보 리터러시 등으로 분화되었다. 그동안 시대의 변화

와 그에 걸맞게 강조되는 부분에 맞추어 디지털 리터러

시를 새롭게 재개념화하는 다양한 연구들이 이루어졌다

(Kwon and Kim, 2011; Kim and An, 2003; Kim, 

2008; Yu, 2001; Lee and Jeon, 2020; Han and Oh, 

2006). 

 

 

2.3 정보 과부하 

 

정보 과부하란 정보이용자가 처리할 수 있는 정보량

보다 더 많은 정보가 입력되어 처리가 어려운 상황을 

말한다(Eppler and Mengis, 2004). 과도한 정보의 제

공은 소비자에게 몇 가지 문제를 야기할 수 있다. 첫째, 

정보 과부하는 소비자의 정보 식별과 구별에 어려움을 

줄 수 있다. 의사결정을 위해서는 핵심적인 정보를 파악

하는 것이 중요한데, 지나치게 많은 정보가 제공되면 중

요한 정보를 놓치거나 무시할 수 있다. 둘째, 정보 과부

하는 소비자의 주의를 산만하게 만들어 선택 과정에서 

혼란을 초래할 수 있다. 많은 정보가 동시에 제시되면 

소비자는 어떤 정보에 집중해야 할지 결정하기 어려울 

수 있다. 따라서 정보 과부하는 소비자의 의사결정을 방

해하고 오류를 유발할 수 있다. 셋째, 정보 과부하는 소

비자의 불확실성을 증가시킬 수 있다. 다양한 정보가 제

공되면서 어떤 선택이 최선인지 확신하기 어렵다. 소비

자는 선택의 후회를 피하고자 더 많은 정보를 찾으려는 

경향이 생길 수 있으며, 이는 의사결정을 미루는 결과를 

초래할 수 있다. 결국 정보 과부하는 의사결정과정에서 

소비자에게 부정적인 영향을 미칠 수 있다. 적절하고 관

련성 있는 정보를 제공하고, 정보의 양과 질을 관리하는 

것은 소비자가 더 나은 결정을 내릴 수 있는 환경 조성

에 중요하다(Song, 2020). 

 

2.4 재사용 의도 

 

재사용 의도는 서비스에 대한 고객의 인식에 달려 있

으며 가장 큰 영향을 미치는 요인은 소비자의 만족 여

부이며 소비자가 인식하는 서비스 품질은 직접적인 원

인이 된다(Bitner, 1992). Oliver(1981)에 따르면, 고

객이 제품이나 서비스에 대해 만족을 느끼는 경우, 그 

제품이나 서비스를 앞으로 재사용할 가능성이 높다. 이

는 고객의 만족이 제품 또는 서비스를 다시 이용하고자 

하는 의도로 이어질 수 있음을 의미한다. Kim and 

Shim(2010)의 연구에 따르면, 고객이 제품이나 서비

스를 받은 후 재사용 의도를 가지게 된다. 재사용 의도
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에 영향을 미치는 요소는 만족도에 기초한 호의적인 사

용 후 태도이다. 이는 고객이 제품이나 서비스를 받은 

경험을 통해 얻은 만족도와 이에 따라 형성된 태도가 

재사용 의사결정에 영향을 미치는 강화된 패턴이라는 

사실을 시사한다.  

 

2.5 혜택 

 

혜택(Benefit)이란 제품이나 서비스의 속성과 관련

하여 소비자들이 갖는 필요(Needs)와 욕구(Wants)이

며, 제품 사용에 대해 소비자가 원하는 주관적인 보상 

또는 긍정적인 기대이다(Peter et al., 1999). 소비자가 

상품 구매를 통해 얻고자 하는 혜택은 소비자 개인의 

성향이 반영되므로 항상 같은 것이 아니라 소비자의 특

성 및 상황에 따라 달라질 수 있다(Park and Choi, 

2014). 소비자는 특정 제품이나 브랜드를 사용하거나 

경험하는 과정을 통해 해당 제품이나 브랜드에 대한 태

도를 형성하게 되며, 소비자로 하여금 해당 제품이나 브

랜드를 가치 있게 인식하고 신념을 가지게 한다. 특히, 

소비자가 제품이나 서비스를 사용하면서 긍정적인 경험

을 하게 되면 지각된 혜택을 인식하게 된다. 즉, 지각된 

혜택은 제품이나 서비스의 우수성, 효용성, 품질 등을 

소비자가 경험하며 얻는 혜택이다. 이러한 경험을 통해 

소비자는 해당 제품이나 서비스에 대해 탁월함을 인식

하게 되며, 소비자의 선택과 구매 의사결정에 상당한 영

향을 미친다. 지각적 혜택은 소비자의 주관적인 경험에 

의한 것으로 경제적, 기능적, 그리고 사회적, 심리적 측

면을 모두 포함하는 개념이다(Pananond and Zeithaml, 

1998). 

본 연구에서는 혜택이 태블릿PC 재사용 의도에 직접

적으로 긍정적인 영향을 미칠 가능성을 인정하면서, 혜

택이 태블릿PC 주문 서비스를 이용할 때 느끼는 노동

으로 인식되는 부분을 경감시켜 재사용 의도에 영향을 

미치는 중요한 요소가 될 수 있다고 보고 있다. 따라서, 

혜택을 재사용 의도와 지각된 사용의 어려움/강제성 사

이의 관계에 대한 조절 변수로 고려할 뿐만 아니라, 혜

택과 재사용 의도 사이의 직접적인 관계에 대해서도 추

가적으로 고려하고자 한다. 

 

3. 연구모형 및 가설 제시 

 

3.1 연구모형 

 

본 연구는 실제 음식점 환경에서 소비자가 태블릿PC

로 주문 서비스를 사용할 때 지각된 사용 강제성과 사

용의 어려움이라는 디지털 그림자노동의 핵심 표현들과 

재사용 의도 사이의 관계를 탐구한다. 또한, Liu and 

Koh(2021)의 연구에서 혜택을 사용자의 부정적인 감

정을 완화하는 요소로 보았기 때문에, 이 연구에서는 혜

택을 조절 변수로 여기어 소비자의 부정적인 감정을 완

화시키고 재사용 의도에 직접적인 긍정적인 영향을 준

다고 본다. 동시에, 디지털 리터러시와 정보 과부하가 

인식된 사용의 어려움에 미치는 영향을 탐구하고자 하

나, Bu and Koh(2022)의 연구에 따르면 소비자가 디

지털 제품이나 서비스를 사용할 때 느끼는 강제성은 소

비자의 능력이나 지식 배경에 기인하는 것이 아니라 서

비스 제공자의 특정 요구에 기인하는 것이라고 한다. 또

한 음식점 환경의 특수성으로 인해 태블릿PC 주문 서

비스의 페이지 디자인과 작동 논리는 간단 명료하여 다

른 스마트 기기에 비해 사용이 훨씬 더 간편하다고 한

다(Wang et al., 2021). 이러한 요인들을 바탕으로, 연

구는 디지털 리터러시와 정보 과부하가 인식된 강제성

과의 관련성을 고려하지 않았다. 제시할 가설을 도식화

한 연구 모형은 <Fig. 3-1>과 같다. 

 

Fig. 3-1. Research Model 
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3.2 가설 제시 

 

디지털 리터러시는 일반적으로 다양한 디지털 정보를 이

해하고 활용할 수 있는 능력으로 온라인 활동을 위해 필수적

이다(Glister, 1997). 따라서 디지털 기기에 대한 기술적 역

량에서의 차이가 온라인 서비스를 이용하고 활용하는 면에서 

상당한 차이를 나타낸다. 즉, 활용 역량 수준에 따라 인터넷 

활동 및 이용 패턴이 달라질 수 있다(Tsai and Tsai, 2010).  

전통적인 음식점이나 카페와 같은 서비스 장소에 키오스

크 및 기타 셀프 서비스 기기가 설치되면 고령자들은 디지털 

메뉴를 통해 음식을 선택하고 주문하는 과정을 이해하기 어

려워할 수 있다(Kim and Kim, 2023). 따라서 본 연구는 음

식점에서 태블릿PC가 셀프 서비스 기기로 도입될 때, 소비

자들이 키오스크와 마찬가지로 터치 스크린, 메뉴 탐색, 주문 

추가/삭제, 다양한 기능 및 옵션 사용에서 어려움을 겪을 수 

있는 것으로 보고 다음과 같은 연구 가설을 제시한다. 

H1: 디지털 리터러시는 지각된 사용 어려움에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다. 

 

정보화 사회가 빠르게 진행되면서 온라인 쇼핑 시장

에서 고려해야 하는 대안과 정보의 양이 넘쳐나기 때문

에 소비자들은 선택의 어려움을 겪고 있다(Chernev, 

2011). 제품의 기능이 많을수록 부정적인 요소가 커진

다고 하였다(Do, 1998). 따라서 다른 제품보다 기능이 

많으면 구매(사용) 매력이 떨어지고, 소비자들은 편리

하면서도 중요한 기능을 갖춘 제품을 선호하게 된다. 디

지털 전환 시대 정부의 웹사이트의 정보 과부하에 의하

여 발생한 이용자의 인지 처리의 어려움은 지각된 정보

성과 흥미를 낮추고, 이는 곧 정부의 웹사이트 서비스 

이용 의도와 신뢰를 낮춘다(Lee et al., 2021; Ahn, 

2020). 

결국 사용자가 태블릿PC를 사용하여 주문할 때 다양한 

선택지와 옵션 정보를 처리해야 하며, 결과적으로 선택과 결

정을 위해 많은 시간과 노력이 필요하다. 메뉴 항목의 정렬 

및 추가 옵션 선택이 많은 경우 사용자는 복잡하게 느끼고 

혼란스러워 할 수 있다. 따라서 다음과 같은 연구 가설을 제

시한다. 

H2: 정보 과부하는 지각된 사용 어려움에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다. 

 

디지털 그림자노동을 동반하는 셀프서비스 기술 사용 중 

사용자가 인식하는 시간 효율성과 사용 가치는 디지털 그림

자 작업 수행 여부에 대한 의사결정과 밀접한 관련이 있다. 

Wang et al.(2012)의 연구에서 사용자들은 셀프서비스 기

술의 채택이 기존 방법보다 더 빠르다는 데 동의하지만, 새로

운 기술의 도입으로 인한 학습 비용 증가, 인터페이스 복잡성

으로 인해 익숙한 오래된 방법을 계속 사용하려는 경향이 있

을 수 있다는 것을 발견했다. 새로운 기술 채택의 가치가 되

는 편리성, 유용성, 사용 편의성, 학습 용이성 등이 의사결정

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 사용자의 사용 연속

성은 디지털 그림자 수행 중에 발생하는 인지(시간 효율성 

및 사용 가치)와 감정에 연관되어 있으며, 디지털 제품이나 

서비스의 제공자로 인한 강제적 요구의 존재는 사용자의 불

만, 짜증과 같은 부정적인 감정을 유발할 수 있다는 점이 발

견했다(Shi and Koh, 2022; Bu and Koh, 2022). 따라서 본 

연구는 실제 음식점 환경에서 소비자가 태블릿PC와 같은 디

지털 기술에 대한 불숙함으로 인해 관련 서비스에 대한 재사

용 의도에 영향을 미치는 동시에, 음식점 사업자나 서비스 제

공자의 강제적 요구의 존재가 소비자의 관련 서비스에 대한 

재사용 의도에 영향을 미칠 것으로 보고 있다. 이에 따라 다

음과 같은 연구 가설을 제시한다. 

H3: 지각된 사용 어려움은 재사용 의도에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다. 

H4: 지각된 사용 강제성은 재사용 의도에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다. 

 

혜택은 소비자가 제품과 서비스에 대해 기대하는 긍

정적인 결과를 나타내며, 구매 활동 완료 후 금전적 및 

비금전적 이익을 포함한다(Gwinner et al., 1998). Kim 

and Lee(2015)와 Ma and Kim(2023)은 오프라인 및 

온라인 소비 관점에서 금전적 이익을 조절 변수로서 고

객 소비 및 경험에 긍정적인 영향을 미치는 과정을 설

명하였다. 또한 OTT(Over the Top) 플랫폼 및 가정 
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간편식 서비스에서 비금전적 혜택을 탐구한 연구도 진

행된 바 있다(Shin et al., 2021; Baek 2019). Liu and 

Koh (2021)는 금전적 이익과 비금전적 이익으로 인하

여 소비자가 디지털 그림자노동을 통해 시간 절약 및 

편의성 증가 등의 혜택을 직접 체감하면 디지털 그림자

노동에 대한 부정적인 태도가 감소한다고 지적한 바 있

다. 

따라서 본 연구에서는 소비자가 태블릿PC를 사용하

여 주문할 때 느끼는 어려움과 강제성에도 불구하고, 혜

택을 인지한 소비자는 그렇지 않은 소비자에 비해 태블

릿PC 주문 서비스의 재사용 의도가 더욱 강화될 것으

로 예상한다. 이에 따라 혜택이 조절 변수로 작용하여 

태블릿PC 주문 서비스의 재사용 의도에 미치는 부정적

인 영향을 완화할 것으로 보이며, 혜택과 재사용 의도 

사이의 직접적인 영향에 대해서도 본 연구는 검토할 예

정이다. 이를 바탕으로 관련 연구 가설을 제시하고자 한

다. 

H5: 혜택은 재사용 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다. 

H6: 혜택은 지각된 사용 어려움이 재사용 의도에 미

치는 부(-)의 영향을 완화할 것이다. 

H7: 혜택은 지각된 사용 강제성이 재사용 의도에 미

치는 부(-)의 영향을 완화할 것이다. 

 

4. 연구방법 

 

4.1 측정도구 

 

우선 선행 연구를 기반으로 각 변수를 조작적으로 정

의한 후, 해당 변수에 부합하는 설문 문항을 선행 연구

들을 참조하여 설문지를 구성하는 방식을 채용하였다. 

각 변수의 조작적 정의와 출처는 다음의 Tab. 4-1에 

제시되어 있다. 또한 연구 변수에 대한 세부적 설문항목

들은 부록에 수록되어 있다. 

 

Tab. 4-1 Operational definition and meas-

urement items of variables 

연구변수 조작적 정의 출처 

디지털 

리터러시 

음식점에서 태블릿PC를 사용하

여 주문할 때 필요한 기술력 보

유 정도 

Jang and S

ung (202

0) 

정보 

과부하 

음식점에서 태블릿PC를 사용하

여 주문할 때 화면에 정보가 너

무 많게 느끼는 정도 

Lee et al. 

(2021) 

지각된 

사용 

어려움 

음식점에서 태블릿PC를 사용하

여 주문할 때 기술이 복잡하다

고 지각하는 정도 

Kim et al. 

(2021), 

Hardgrave 

et al.(200

3) 

지각된 

사용 

강제성 

음식점에서 주문할 때 공급자가 

태블릿PC 사용을 강제한다고 

느끼는 정도 

Kim et al. 

(2021) 

혜택 

음식점에서 소비자가 디지털 그

림자노동을 함으로써 얻은 비금

전적 혜택, 안전감, 소속감 등 

심리적 만족을 느끼는 정도 

Liu and Ko

h (2021) 

재사용 

의도 

고객이 음식점에서 태블릿PC를 

재사용하고자 하는 의도 

Kang et al.

 (2016) 

 

4.2 자료수집 및 표본의 특성 

 

본 연구의 자료 수집은 2023년 4월에 온라인 설문 조

사를 통해 음식점에서 태블릿PC 주문 서비스를 이용한 

경험이 있는 고객들을 대상으로 진행되었다. 약 2주간 설

문지를 배포하여 총 376개의 유효 표본을 최종 분석에 

사용하였다. 표본의 인구통계학적 특성은 다음의 Tab. 

4-2와 같다. 

인구 통계 표본의 특성은 다음과 같다. 총 유효 표본은 

376명이며, 남성이 169명(44.95%), 여성이 207명

(55.05%)이었다. 연령 분포를 살펴보면, 20세 미만은 

33명(8.78%), 20대는 161명(42.82%), 30대는 136명

(36.17%), 40세 이상은 46명(12.23%)이었다. 이 비율

을 보면 20대의 비율이 가장 높으며, 그 다음으로 30대

와 20세 미만의 비율이 높다. 설문 대상자의 학력 수준을 

살펴보면, 고졸이 55명(14.63%), 전문대 122명
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(32.45%), 4년제 대학 137명(36.44%), 대학원 이상이 

62명(16.49%)이었다. 

 

Tab. 4-2 Survey Demographics Results 

구분 상세구분 인원 수(명) 비율(%) 

성별 
남성 169 44.95 

여성 207 55.05 

연령 

20대 이하 33 8.78 

20-29 161 42.82 

30-39 136 36.17 

40세 이상 46 12.23 

최종  

학력 

고졸 55 14.63 

전문대 122 32.45 

4년제 대학 재학/졸업 137 36.44 

대학원 이상 62 16.49 

합계  376 100 

 

5. 분석 및 결과 

 

5.1 신뢰도 검증 

 

본 연구에서 사용된 변수의 신뢰성 검증을 위해 SPSS 

24.0을 활용하였으며, 개념 신뢰도(C.R), Cronbach's α, 

평균 분산 추출(AVE)을 평가하였다. <Tab. 5-1>에 따

르면, 본 연구 모델의 개념 신뢰도(C.R)는 0.800에서 

0.896 사이로 나타났으며, 이는 수용의 기준값 0.7을 초

과하는 것으로 확인되었다. 또한, Cronbach's α는 

0.796에서 0.896 사이로 나타났으며, 이 역시 기준값 

0.6 이상을 충족시켰다. 마지막으로, 평균 분산 추출값

(AVE)은 0.572에서 0.664 사이로 측정되었으며, 이 역

시 기준값 0.5를 넘기 때문에 내적 일관성에 문제가 없었

다. 따라서 본 연구의 모든 변수들은 신뢰성 문제가 없음

을 확인할 수 있다. 

 

 

 

 

 

 

Tab. 5-1 Reliability Verification Results 

연구변수 
측정

문항 
AVE 

개념신뢰

도(CR) 

Cronbach

의 알파 

디지털 

리터러시 
4 .583 .848 .848 

정보 과부하 3 .664 .856 .854 

지각된 사용 

어려움 
5 .600 .882 .882 

지각된 사용 

강제성 
5 .634 .896 .896 

혜택 3 .582 .807 .805 

재사용 의도 3 .572 .800 .796 

 

5.2 타당성 검증 

 

본 연구에서는 측정모형의 집중 타당성과 판별 타당성

을 평가하기 위해 확인적 요인분석을 수행하였다. 추출된 

6개의 변수는 각각 명확한 요인을 구성하였으며, 각 측정

항목의 요인 적재치가 모두 0.7 이상으로 나타났다. 탐색

적 요인분석 결과는 다음의 <Tab. 5-2>에 제시되어 있

다. 

Tab. 5-2 Factor Analysis Results 

변수 항목 1 2 3 4 5 6 

지각된 

사용 

강제성 

1 .842 .150 -.044 .122 -.138 -.014 

2 .812 .148 -.050 .115 -.109 -.119 

3 .812 .138 -.055 .090 -.020 -.153 

4 .782 .108 -.170 .108 -.021 -.132 

5 .782 .146 -.039 .181 -.061 -.121 

지각된 

사용 

어려움 

1 .112 .829 -.134 .095 -.093 -.061 

2 .128 .791 -.143 -.041 -.078 -.140 

3 .138 .789 -.124 .113 -.076 .027 

4 .162 .770 -.143 .063 -.104 -.167 

5 .150 .765 -.082 .188 -.011 -.155 

디지털 

리터러시 

1 -.095 -.118 .817 -.081 .073 .151 

2 -.095 -.152 .800 -.041 .045 .104 

3 .003 -.141 .777 -.119 .179 .132 

4 -.117 -.148 .774 -.088 .142 .085 

정보 

과부하 

1 .160 .114 -.086 .843 -.150 -.155 

2 .145 .119 -.113 .836 -.107 -.112 
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3 .226 .104 -.108 .822 -.014 -.077 

혜택 

1 -.105 -.045 .128 -.098 .837 .151 

2 -.056 -.112 .181 -.035 .834 .119 

3 -.117 -.141 .090 -.131 .730 .246 

재사용 

의도 

1 -.145 -.193 .141 -.114 .147 .785 

2 -.195 -.110 .221 -.073 .195 .778 

3 -.157 -.125 .140 -.192 .230 .719 

고유값 7.392 2.253 2.184 1.642 1.607 1.099 

설명 분산 15.6 14.893 12.203 10.181 9.577 9.051 

누적분산 15.6 30.493 42.696 52.877 62.454 71.505 

 

다음으로 판별 타당성을 평가하였다. 판별 타당성은 

각 변수에 대한 평균분산 추출의 제곱근 값과 다른 변수

와의 상관계수를 비교함으로써 검토되었다. 다음의 

<Tab. 5-3>와 같이, 각 변수에 대한 평균분산 추출의 

제곱근 값은 그 변수와 다른 변수 간의 상관계수 값을 모

두 상회함을 알 수 있다. 따라서 본 연구에서 사용된 측정

도구는 판별 타당성을 가지고 있음을 확인하였다. 

 

Tab. 5-3 Discriminatory Validation Results 

변수 AVE 1 2 3 4 5 6 

재사용 

의도 
0.572 0.756      

디지털 

리터러시 
0.583 0.408** 0.763     

정보 

과부하 
0.664 

-

0.366** 

-

0.276** 
0.815    

지각된  

사용 

강제성 

0.634 
-

0.389** 

-

0.241** 

-

0.388** 
0.796   

지각된  

사용 

어려움 

0.600 
-

0.370** 

-

0.360** 

-

0.295** 

-

0.369** 
0.775  

혜택 0.582 
-

0.478** 

-

0.344** 

-

0.276** 

-

0.256** 

-

0.272** 
0.763 

주) 대각선의 값은 AVE 제곱근 값 

주) **: p < 0.01. 

 

5.3 가설검증 

 

본 연구에서는 연구가설을 검증하기 위하여 다중회귀

분석(Multiple Regression Analysis)을 실시하였다. 이 

방법을 선택한 이유는 다중회귀분석이 여러 독립변수가 

하나의 종속변수에 미치는 영향을 동시에 분석할 수 있기 

때문이다. 이를 통해 복잡한 관계들 사이에서 각 변수의 

기여도 및 상호작용을 명확히 파악할 수 있어, 가설 검증

에 적합한 통계적 접근법이라고 판단되었다(Krzywinski 

and Altman, 2015). 

가설 1과 가설 2에 대한 검증 결과는 다음의 <Tab. 

5-4>에 제시되어 있다. 디지털 리터러시와 정보 과부하

가 그림자노동의 지각된 사용 어려움에 영향을 미치는 관

계에 대하여 수정된 R²=0.166, F(2,373)=38.422, 

p<0.001로 나타나 종속변수인 그림자노동의 지각된 사

용 어려움에 대하여 유의한 설명력을 가지고 있었다. 

 

Tab. 5-4 Results of Testing Hypotheses 1 and 2 

가설 
비표준화 계수 

표준계

수 t값 VIF 

B β 

H1 -0.311 -0.302 -6.147** 1.083 

H2 0.180 0.211 4.311** 1.083 

R² = .171 F (2,373)= 38.422, p=0.000 

수정 R² = .166 D-W값: 1.753 

주)  **: p < 0.01. 

 

가설 1과 관련하여 디지털 리터러시가 지각된 사용 어

려움에는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(β

=-0.302, t=-6.147, p<0.001). 

가설 2에 대해서는 정보 과부하가 지각된 사용 어려움

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=0.211, 

t=4.311, p<0.001).  

한편, 가설 3과 가설 4에 대한 검증 결과는 다음의 

<Tab. 5-5>에 제시되어 있다. 지각된 사용 어려움과 지

각된 사용 강제성이 재사용 의도에 영향을 미치는 관계에 

대하여 수정된 R²=0.206, F(2,373)=40.240, 

p<0.001로 나타나 종속변수인 재사용 의도에 대하여 유

의한 설명력을 가지고 있었다. 
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Tab. 5-5 Results of Testing Hypotheses 3 and 4 

가설 
비표준화 계수 표준 계수 

t값 VIF 
B β 

H3 -0.266 -0.262 5.292** 1.157 

H4 -0.287 -0.292 5.901** 1.157 

R² = .210 F (2,373)=40.240, p=0.000 

수정 R² = .206 D-W값: 2.015 

주)  **: p < 0.01. 

 

가설 3 관련하여, 지각된 사용 어려움은 재사용 의도

에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=–0.266, 

t=-5.292, p<0.001). 

가설 4 관련해서는 지각된 사용 강제성은 재사용 의도

에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=–0.287, 

t=-5.901, p<0.001). 

가설 5에 대한 검증 결과는 다음의 <Tab. 5-6>에 제

시되어 있다. 혜택과 재사용 의도에 영향을 미치는 관계

에 대하여 수정된 R²=0.226, F(1.374)=110.798, 

p<0.001로 나타나 종속변수인 재사용 의도에 대하여 유

의한 설명력을 가지고 있었다.  

 

Tab. 5-6 Results of Testing Hypotheses 5 

가설 
비표준화 계수 표준 계수 

t값 VIF 
B β 

H5 0.473 0.478 10.526** 1 

R² = .229 F (1,374) =110.798, p=0.000 

수정 R² = .226 D-W값: 2.030 

 

가설 5 관련하여, 혜택은 재사용 의도에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다(β=0.478, t=10.526, 

p<0.001). 

다음의 <Tab. 5-7>에 따르면, 지각된 사용 어려움과 

혜택의 상호작용항이 유의함을 알 수 있다(β=0.102, 

t=2.245, p<0.05). 지각된 사용 어려움이 재사용 의도에 

미치는 영향을 인지할 때 조절 변수(혜택) 수준에 따라 

영향 정도가 크게 다르다는 것을 의미한다. 구체적인 내

용은 다음의 <Fig. 5-1>과 <Tab. 5-7>을 통해 확인할 

수 있다. 

Tab. 5-7 Results of Hypothesis 6 Testing 

종속변수: 재사용 의도 

독립변수 
모형-1 

B β p 값 

지각된 사용 

어려움 

-

0.375 
-0.37 0.000 

혜택       

지각된 사용 

어려움*혜택 
      

수정된 R² 0.134 

F 
F (1,374)=59.192, 

p=0.000 

독립변수 
모형-2 

B β p 값 

지각된 사용 

어려움 

-

0.263 

-

0.259 
0.000 

혜택 0.403 0.408 0.000 

지각된 사용 

어려움*혜택 
      

수정된 R² 0.287 

F 
F (2,373)=76.415, 

p=0.000 

독립변수 
모형-3 

B β p 값 

지각된 사용 

어려움 

-

0.242 

-

0.238 
0.000 

혜택 0.387 0.391 0.000 

지각된 사용 

어려움*혜택 
0.095 0.102 0.025 

수정된 R² 0.294 

F 
F (3,372)=53.175, 

p=0.000 

 

Tab. 5-8 Simple Slope Analysis of Hypothesis 6 

수준 
회귀 

계수 
t 값 p 95% CI 

평균값 -0.242 -5.167 0.000 -0.334 -0.15 

+1SD -0.156 -2.359 0.019 -0.286 -0.026  
-1SD -0.327 -6.026 0.000 -0.433 -0.221  

 

<Fig. 5-1>를 통해, 조절 변수의 수준이 높을수록 기

울기가 작아지므로 역방향 조절효과가 나타난 것을 알 수 

있다. 혜택이 커질수록 재사용 의도에 대한 지각된 사용 

어려움의 부정적 영향이 적어지고 재사용 의도가 더 커진

다는 것을 나타낸다. 또한 혜택은 지각된 사용 어려움이 

재사용 의도에 미치는 부(-)의 영향을 완화하는 것으로 분
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석되었다. 

Fig. 5-1 Moderating Effects of Benefits on 

Difficulty of Use and Reuse Intention 

 

한편, <Tab. 5-9>을 살펴보면, 지각된 사용 강제성과 

혜택의 상호작용항이 유의함을 알 수 있다(β=0.116, 

t=2.582, p<0.05). 지각된 사용 강제성이 재사용 의도에 

미치는 영향을 인지할 때 조절 변수(혜택)가 수준에 따라 

영향 범위가 크게 다르다는 것을 의미한다. 자세한 내용

은 다음의 <Fig. 5-2>와 <Tab. 5-9>를 통해 확인할 수 

있다. 

 

Tab. 5-9 Results of Hypothesis 7 Testing 

종속변수: 재사용 의도 

독립변수 
모형-1 

B β p 값 

지각된 사용 

강제성 
-0.381 -0.389 0.000 

혜택       

지각된 사용 

강제성*혜택 
      

수정된 R² 0.149 

F F (1,374)=66.550, p=0.000 

독립변수 
모형-2 

B β p 값 

지각된 사용 

강제성 
-0.28 -0.285 0.000 

혜택 0.401 0.405 0.000 

지각된 사용 

강제성*혜택 
      

수정된 R² 0.301 

F F (2,373)=81.615, p=0.000 

독립변수 모형-3 

B β p 값 

지각된 사용 

강제성 
-0.252 -0.257 0.000 

혜택 0.385 0.389 0.000 

지각된 사용 

강제성*혜택 
0.110 0.116 0.010 

수정된 R² 0.311 

F F (3,372)=57.459, p=0.000 

 

Tab. 5-10 Simple Slope Analysis of Hypothesis 7 

수준 
회귀 

계수 
t 값 p 95% CI 

평균값 -0.252  -5.630  0 -0.34 -0.164 

+1SD -0.153  -2.336  0.02 -0.282 -0.025  
-1SD -0.351  -6.807  0 -0.452 -0.250  

 

또한 <Fig. 5-2>를 살펴보면, 조절 변수의 수준이 높

을수록 기울기가 작아지므로 역방향 조절임을 나타난다. 

혜택이 커질수록 사용 의도에 대한 지각된 사용 강제성의 

부정적 영향이 적고 재사용 의도가 더 커진다는 것을 나

타낸다. 또한 혜택은 지각된 사용 강제성이 재사용 의도

에 미치는 부(-)의 영향을 완화할 것이다.  

이러한 도출된 결과를 종합하여 가설채택 여부를 정리

하면 다음의 <Tab. 5-11>과 같다. 

 

Fig. 5-2 Moderating Effects of Benefits on 

Perceived Mandatory Use and Reuse Inten-

tion 
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Tab. 5-11 Summary of Hypothesis Test Results 

가설 표준화 경로계수 t값 채택유무 

H1 -0.302 -6.147** 채택 

H2 0.211 4.311** 채택 

H3 -0.262 -5.292** 채택 

H4 -0.292 -5.901** 채택 

H5 0.478 10.526** 채택 

H6 0.102 2.245* 채택 

H7 0.116 2.582* 채택 

주)  *: p < 0.05; **: p < 0.01. 

 

6. 결과 요약과 토의 

 

본 연구는 태블릿PC 주문 서비스 이용에서 고객의 그

림자노동에 대한 인식 정도가 서비스의 재사용 의도에 미

치는 영향을 실증적으로 분석하였으며 주요한 연구 결과

는 다음과 같다. 

첫째, 고객의 디지털 리터러시는 그림자노동 인식을 

구성하는 지각된 사용 어려움에 부정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 디지털 리터러시는 디지털 기술과 관련

된 지식, 기술, 전략 및 태도를 이해하고 적용할 수 있는 

능력을 의미한다. 디지털 리터러시가 높은 고객은 디지털 

기술을 더 잘 활용하며, 따라서 그들은 사용 어려움을 덜 

느끼게 된다. 반면에 정보 과부하는 많은 양의 정보나 복

잡한 정보를 처리하려고 할 때 발생하는 인지적 부담이나 

스트레스를 나타낸다. 정보 과부하가 심할수록 태블릿PC 

주문 서비스를 사용하기 어렵게 느끼고, 사용을 강제적으

로 받아들인다는 해석이 가능하다. 따라서 디지털 리터러

시가 높은 사람들은 태블릿PC 주문 서비스를 사용할 때 

사용 어려움을 덜 느끼게 된다. 하지만 정보 과부하가 심

하면 소비자들로 하여금 태블릿PC 주문 서비스를 사용하

기 어렵게 느끼게 할 수 있다. 

둘째, 그림자노동 인식을 나타내는 지각된 사용 어려

움과 지각된 사용 강제성은 모두 재사용 의도에 부정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 고객이 태블릿PC 

주문 서비스를 사용할 때 어렵게 느끼거나 사용을 강제당

한다고 느낄 때 재사용 의도에 부정적인 영향을 미친다는 

점을 시사한다. 그림자노동 인식은 사용자의 그림자노동

에 대한 평가로서 사용 어려움과 강제성 관련 개념으로 

보았다. 고객이 그림자노동을 경험하거나 인지할 경우, 

사용자의 만족도와 재사용 의도에 부정적인 영향을 미칠 

수 있다. 따라서 기업은 그림자노동 인식을 최소화하고 

사용자가 태블릿PC 주문 서비스를 원활하게 이용할 수 

있는 환경을 조성하여 사용자 경험을 개선해야 한다. 이

를 통해 재사용 의도를 높이고 사용자와의 지속적인 관계

를 유지할 수 있다. 

셋째, 혜택은 재사용 의도에 긍정적이고 명확한 영향

을 미치는 동시에, 그림자노동 인식을 구성하는 지각된 

사용 어려움과 지각된 사용 강제성이 재사용 의도에 미치

는 영향을 조절하는 역할을 하였다. 이는 소비자가 태블

릿PC를 사용하여 주문할 때 경험하는 시간 절약과 편의

성 등의 혜택이 그들의 재사용 의도를 증가시킬 뿐만 아

니라, 그림자노동으로 인해 느끼는 부담과 어려움을 줄여

주는 효과가 있음을 의미한다. 또한, 혜택이 높을수록 기

울기가 작아진다는 것은 역조절효과가 있다는 것을 의미

한다. 혜택이 크면 지각된 사용 어려움과 사용 강제성이 

재사용 의도에 미치는 부정적인 영향이 경감되고, 사용 

의도가 증가하는 경향을 보였는데, 소비자 혜택을 높이게 

되면 그림자노동 관련 부정적 인식이 줄어들어 재사용 의

도가 증가할 수 있음을 시사한다. 따라서 기업은 그림자

노동에 따른 혜택을 강조하는 마케팅 전략을 채택하여 소

비자들의 재사용 의도를 높일 수 있다. 

이러한 결과를 종합하면, 기업은 그림자노동 인식을 

최소화하고 사용자가 태블릿PC 주문 서비스를 원활하게 

이용할 수 있는 환경을 조성하여 사용자 경험을 개선할 

수 있어야 한다. 또한, 그림자노동에 따른 혜택을 강조하

는 마케팅 전략을 통해 소비자들의 재사용 의도를 높일 

수 있다. 이러한 방법을 활용하여 기업은 사용자와의 지

속적인 관계를 유지하고 서비스의 재사용을 촉진할 수 있

을 것이다. 
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7. 시사점 및 연구 한계점 

 

7.1 이론적 시사점 

 

본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 디지털 그림자노동의 개념을 외식 

서비스 분야에 적용하여 이 분야의 연구에 새로운 시

각을 제공하였다. 이는 디지털 그림자노동 연구의 범

위를 확장시키고, 전통적인 산업 분야에만 한정시키지 

않는 도움을 줄 수 있다. 따라서, 디지털 그림자노동 

관련 향후 연구에서는 소비자와 디지털 서비스 간 다

양한 상호작용의 상황들을 충분히 고려할 필요가 있

을 것이다. 

둘째, 본 연구는 혜택이 일정 부분 디지털 그림자

노동으로 인한 소비자의 지각된 사용 어려움과 강제

성을 완화시킬 수 있다는 시사점을 제공한다. 이 결과

는 기존의 디지털 그림자노동 이론 구축에 도움을 줄 

수 있으며, 디지털 그림자노동 이론 분야에서 소비자

의 부정적인 인식 부분을 변경 및 확장하는 전략에 기

여할 수 있다. 

셋째, 본 연구는 기존 연구에서 태블릿PC가 서비

스 환경에서 긍정적으로 평가되었던 접근과는 차별화

하여 디지털 그림자노동 관점에서 소비자의 불만을 

유발할 수 있는 요소에 초점을 맞추었으며, 이로써 관

련 분야의 연구에 새로운 방향과 제언을 제시하였다. 

 

7.2 실무적 시사점 

 

본 연구의 실무적인 시사점은 다음과 같다.  

첫째, 태블릿PC가 서비스 분야에 긍정적인 영향을 미

친다는 기존의 견해에서 탈피하여 본 연구는 디지털 그림

자노동 관점에서, 태블릿PC의 도입은 비용 절감과 효율 

향상을 가져올 수 있으나 고객들은 태블릿PC 사용을 추

가 노동으로 여겨 이를 부정적으로 인식할 수 있음을 강

조하였다. 따라서 기업은 태블릿PC 주문 서비스 기술을 

도입할 때 고객의 관점에서 장단점을 고려해야 하며 이러

한 부정적인 시각을 고려하여 공정성을 유지하며 기술을 

적극 활용할 수 있는 전략을 수립해야 한다(Kim et al., 

2021). 

둘째, 기업은 고객들의 디지털 리터러시를 향상시키는 

노력도 필요하다. 디지털 리터러시는 디지털 기술과 관련

된 지식, 기술, 전략 및 태도를 이해하고 적용할 수 있는 

능력을 의미한다. 디지털 리터러시가 소비자들이 태블릿

PC 주문을 어렵게 느끼는 정도에 영향을 미친다는 실증

분석 결과로부터 기업은 고객들의 디지털 리터러시를 향

상시키기 위해 교육이나 훈련 프로그램을 제공하거나 사

용자 친화적 인터페이스를 제공하는 노력을 기울일 필요

가 있다. 

셋째, 태블릿PC 주문 서비스 기술을 도입할 때는 고객

의 입장을 고려하여 서비스를 설계해야 한다. 본 연구에

서는 고객들이 태블릿PC 주문 서비스 기술을 부담스럽게 

생각하거나 어렵게 느끼면 그들의 재사용 의도가 감소할 

수 있음을 확인하였다. 이에 따라 기업은 사용자 인터페

이스를 더욱 간결하게 개발하여 소비자들이 주문 프로세

스에서 느끼는 부담과 불편을 최소화해야 한다. 

넷째, 지각된 강제성이 소비자들의 태블릿PC 주문 재

사용 의도에 부정적인 영향을 미친다는 분석결과를 기반

으로 할 때, 기업은 이러한 셀프 주문 서비스 기술의 품질

을 보장함과 동시에 서비스 장소에 직원을 배치시켜서 고

객이 주문할 때 여러 가지 선택을 할 수 있도록 해 주어

야 할 것이다. 

다섯째, 본 연구 결과는 심리적 혜택의 크기가 소비자

가 태블릿PC를 통해 주문할 때 발생할 수 있는 부정적 

인식 정도를 완화시킬 수 있다는 점을 입증한 바, 기업은 

고객들에게 '대기 시간 감소', '접촉 횟수 감소' 등의 혜택

을 직접 전달하여 태블릿PC주문 서비스를 긍정적으로 인

식하도록 유도하여야 한다. 

 

7.3 연구 한계점과 향후 방향 

 

본 연구는 다음과 같은 연구적 한계를 가지므로 향후 

연구에서 이러한 한계를 보완할 필요가 있다. 

첫째, 본 연구에서 설문 조사의 대상은 주로 20~40대 

중국인으로 제한되었다. 이러한 제한은 연구 결과의 일반
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화에 제한이 될 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 연령층

을 더 넓게 확장하여 다양한 연령 그룹을 포함하는 조사

를 진행할 필요가 있다. 태블릿PC 주문 서비스에 거부감

이 없는 젊은 20∼30대와 비교하면 40대 이상자들과는 

이용에 차이가 있을 수 있다. 이에 따라 향후 연구는 연령

층 Z세대의 중국인들 또는 사회주의 체제 국민들에 대한 

견해로부터 탈피된 좀더 확장된 연구가 필요하다. 연구 

결과의 일반화를 위해서는 다양한 연령대의 비율을 고려

하여 좀 더 보완해야 한다. 따라서 향후 연구에서는 연령

층과 국가, 지역, 소비자 그룹의 다양성을 고려하여 연구 

설계를 하고 광범위하고 심층적인 분석을 수행함으로써 

연구의 일반화 확보가 필요하다. 이를 통해 연구의 결과

에 대한 신뢰성 제고와 유의미한 인사이트가 제공될 수 

있을 것이다. 

둘째, 본 연구는 음식점에서의 태블릿PC 주문 서비스

를 대상으로 하였기 때문에 연구 결과의 일반화에 한계가 

있다. 음식점 외에 호텔, 공항, 커피숍 등에서도 셀프 주

문 서비스를 제공하고 있기 때문에 본 연구결과를 모든 

셀프 주문 서비스 연구 결과로 일반화하기에는 한계가 있

다. 따라서 향후 연구에서는 셀프 주문 서비스가 사용되

고 있는 산업 분야에 맞추어 확장된 연구를 수행할 필요

가 있다.  

셋째, 재사용 의도에 대한 그림자노동 인지의 효과를 

조절하는 변수 중 혜택이 외부적 변수라고 할 수 있다면 

내부적 변수도 존재할 수 있다. 예를 들어, 셀프서비스 기

술에 대한 고객의 지각적 유용성 등이다. 고객은 기술이 

실제로 도움이 된다고 판단하면 다른 독립변수와 상호작

용하여 사용 의도가 높아질 수 있다. 셀프서비스 기술에 

대한 신뢰성, 보안 및 프라이버시 보호와 같은 요인들도 

재사용 의도에 영향을 미칠 수 있다. 따라서 향후 그림자

노동과 재사용 의도의 관계에서 이러한 조절효과가 가능

한 변수들을 발굴하고 확인할 필요가 있을 것이다. 

넷째, 본 연구에서는 결과 분석 부분에서 다중 회귀 분

석 기법과 구조 방정식 모델링 기법을 혼합하여 사용하였

다. 그러나 최종 연구 모델의 형태를 고려할 때, 구조 방

정식 모델을 단독으로 사용하는 것이 가설 검증 측면에서 

더 효과적일 수 있다. 그럼에도 불구하고, 본 연구의 초기 

모델과 최종 모델 간에 존재하는 큰 차이로 인해, 다중 회

귀 분석과 구조 방정식 모델의 조합을 최종적으로 선택하

였다. 이러한 방법은 특히 모델 간 관계의 정확한 측정과 

인과 관계 설정 측면에서 일부 분석 결과의 불확실성을 

야기할 수 있다. 향후 연구에서는 SmartPLS나 AMOS

와 같은 구조 방정식 모델 소프트웨어를 사용하여 본 연

구의 발견을 더욱 검증하고 심화시킬 수 있을 것이다. 

다섯째, 본 연구는 태블릿PC 주문에 대한 사용자의 경

험 빈도 및 숙련도와 관련된 데이터를 수집하지 않는 한

계를 지니고 있다. 이는 주문 행태, 선호도, 그리고 고객 

만족도에 중대한 영향을 끼칠 수 있는 요인을 간과할 가

능성이 있음을 의미한다. 사용자의 경험 빈도와 숙련도는 

주문 패턴에 영향을 미치는 중요한 변수로 작용할 수 있

으므로, 이러한 요인들이 연구 결과에 미치는 영향을 면

밀히 분석하는 것이 필요하다. 따라서 향후 연구에서는 

보다 포괄적인 데이터 수집을 통해 연구의 신뢰성을 제고

하고, 태블릿PC 주문과 관련된 행동 양상에 미치는 다양

한 요인들을 심도 있게 탐구할 필요가 있다. 
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<Appendix> Survey Questionnaires: Meas-

urement Items of the Research Variables 

 

Part 1: 디지털 리터러시 (5점 척도) 

번

호 
설문 항목 

1 
나는 태블릿 PC 를 사용하는 방법을 

잘 안다. 

2 나는 태블릿 PC 를 잘 활용한다. 

3 
음식점에서 태블릿PC를 이용하는 것

은 중요하다. 

4 
나는 태블릿 PC 를 능숙하게 사용할 

수 있다. 

 

Part 2: 정보과부하 (5점 척도) 

번

호 
설문 항목 

1 

내가 태블릿 PC 로 주문하다 보면 주

문 음식이 상반되는 때도 있어서 혼

란스럽다. 

2 
태블릿 PC 로 주문하는 음식 정보는 

종종 헷갈리는 내용인 경우가 있다. 

3 

태블릿 PC 로 주문하는 음식을 보고 

나면 서로의 내용이 달라 무엇이 옳

은지 혼동될 때가 있다. 

 

Part 3: 지각된 사용 강제성 (5점 척도) 

번

호 
설문 항목 

1 
식당이나 매장에서 서비스가 필요로 

할 때, 태블릿PC만이 이용 가능했다. 

2 
내가 방문한 식당은 나에게 태블릿

PC 를 쓰도록 압박했다. 

3 

내가 방문한 식당은 주문서비스 제공 

방식을 선택할 나의 자유를 위협했

다. 

4 나는 식당에서 주문서비스가 제공되

는 방식을 자유롭게 선택할 수 없다. 

5 
태블릿 PC 이외에 다른 주문 수단을 

찾는 것은 어렵다. 

 

Part 4: 지각된 사용 어려움 (5점 척도) 

번

호 
설문 항목 

1 태블릿 PC 를 사용하는 것은 어렵다. 

2 
태블릿 PC 사용에 익숙해지는 것은 

어렵다. 

3 
태블릿 PC 사용에는 큰 노력이 필요

하다. 

4 
태블릿PC를 능숙하게 사용하는 것은 

어렵다. 

5 
태블릿 PC 사용법을 익히는 데는 오

랜 시간이 걸린다. 

 

Part 5: 혜택 (5점 척도) 

번

호 
설문 항목 

1 

음식점에서 태블릿 PC 이용하여 그림

자 노동함으로써 기다리는 시간이 절

약된다. 

2 

음식점에서 태블릿 PC 이용하여 그림

자 노동함으로써 자체기술이 신속하

다고 느낀다. 

3 

음식점에서 태블릿 이용하여 그림자 

노동하면서 차별이 없는 서비스를 받

았다. 

 

Part 6: 재사용 의도 (5점 척도) 

번

호 
설문 항목 

1 태블릿 PC 를 자주 사용할 것이다. 

2 앞으로 태블릿 PC 를 사용할 것이다. 

3 
태블릿 PC 를 계속 사용하는 것이 도

움이 될 것이다. 
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Factors Influencing Reuse Intention of Tablet PC 

Ordering Services: From the Perspective of Shadow 

Work 
 

Qin, Yihang**ㆍWu, Haoxi**ㆍKoh, Joon*** 

Abstract 

Tablet PCs are gaining increasing popularity in today's context, offering convenience in store operations. However, some 

customers may have complaints. From the perspective of shadow labor, customers may perceive using tablet PCs as additional 

tasks, implying that tasks have been transferred from service staff to customers themselves. Therefore, this study aims to 

investigate the causes of customers' perception of shadow labor when using tablet PCs (perceived difficulty of use and per-

ceived compulsion to use) and how these perceptions can influence their intention to reuse tablet PC ordering services. Ad-

ditionally, the study examines whether customers' perception of shadow labor is influenced by digital literacy and information 

overload and investigates the positive impact of benefits arising from using tablet PCs on their perception of shadow labor. 

This research conducted an online survey through the Chinese survey specialist website "Wenjuanxing," targeting customers 

who use tablet PCs to place orders in restaurants. After collecting a total of 376 valid data points, demographic characteristics, 

frequency analysis, reliability analysis, validity analysis, correlation analysis, and regression analysis were conducted using 

SPSS 24.0. The empirical results from the 376 respondents reveal that digital literacy and information overload affect the 

perception of shadow labor and also influence the intention to reuse tablet PC ordering services. Furthermore, benefits showed 

significant moderating effects on these relationships. 

 

 
Keywords: shadow work, digital literacy, information overload, benefits, intention to reuse,  
tablet PC, ordering service 

 

 

*  First author, Master Student, Department of Digital Future Convergence Services, Chonnam National University, 

** Co-author, Integrated Master's and Ph.D., Department of Digital Future Convergence Services, Chonnam National 

University, 

*** Corresponding author, Professor, Department of Business Administration, Chonnam National University 


