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< 국문초록 >

디지털 트랜스포메이션과 코로나19는 셀프서비스와 같은 비대면 기술의 확산을 가속화해 왔다. 본 연구는 셀프서비스 

사용 환경에서 셀프서비스에 대한 지속사용의도를 감소시키는 디지털그림자노동에 대한 부정적 반응에 영향을 미치는

요인을 탐색하고자 한다. 또한 만족지연능력이 디지털 그림자노동에 대한 부정적 반응과 셀프서비스 지속사용의도 간의

관계를 조절하는지를 파악하고자 한다. 450명의 유효 표본을 가지고 SmartPLS 4.0으로 실증분석한 결과, 지각된 혜택이

디지털 그림자노동에 대한 부정적 반응에 유의한 영향을 끼쳤으며, 이러한 부정적 반응은 셀프서비스 지속이용의도를 유

의하게 감소시켰다. 또한 디지털 그림자노동에 대한 부정적 반응의 지속이용의도에 대한 효과는 높은 만족지연능력을 가

진 사용자보다는 낮은 만족지연능력을 가진 사용자에서 더 강하게 나타났다. 본 연구는 디지털 그림자노동의 개념과 만

족지연능력과 같은 심리적 변수가 어떻게 셀프서비스 지속이용의도에 영향을 미치는지 살펴봄으로써 셀프서비스 운영기

업들의 전략 수립에 기여할 수 있다. 

주제어: 디지털 그림자노동, 셀프서비스기술, 만족지연능력, 학습, 고객참여
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1. 서론

셀프서비스기술(Self-service technology; SST)은 서

비스 직원이 직접 참여하지 않고 고객이 기술적 화면

을 통해 생산하는 서비스의 핵심 수단이다(Meuter et 

al., 2000). 리서치앤마켓(Research & Markets)과 대한

무역협회(KITA)의 발표에 따르면, 2020년 전 세계 키

오스크의 시장 규모는 176.3억 달러였으며, 2021년부

터 2027년까지 연평균 6.53%의 복합 연간 성장률로 

키오스크의 시장이 성장할 것으로 전망되었다(김효

정, 이진명, 2020). 이는 키오스크가 소매 및 외식 등 

다양한 분야에서 확대, 적용되고 있으며, 많은 기업들

에게 필수적인 기반 인프라가 될 것임을 시사한다. 

소비 방식의 변화에 따라 셀프서비스기술을 사용할 

수 있는 능력은 소비자의 필수 역량이다. 특히 코로나 

바이러스의 확산은 셀프서비스기술의 확장과 사용에 

크게 기여하였다. 셀프서비스기술에 대한 선행 연구

들 중에는 셀프서비스기술의 구현과 관리, 사용자 경

험과 만족도, 사용자 태도와 행동 의도, 서비스 품질

과 효율성, 서비스 혁신과 차별화, 기술 신뢰성과 보

안에 대한 연구가 집중되어 있다(전효아 등, 2013; 이

지원, 2016). 셀프서비스기술은 기업의 자원을 절약하

고 소비자에게 보다 편리하고 효율적인 경험을 제공

함에 크게 기여하고 있으나 고객 관점에서는 긍정적 

영향만 주는 것은 아니다.

현재 디지털 시대에 셀프서비스기술은 소비자가 제

품과 서비스에 접근하는 중요한 채널이 되었다. 셀프

서비스기술은 소비자에게 보다 편리하고 효율적인 경

험을 제공하여 구매, 예약, 결제 등 다양한 작업을 보

다 자율적으로 완료할 수 있도록 한다. 그러나 일부 

연구자들은 소비자가 이러한 기술을 사용하는 과정에

서 더 많은 디지털 그림자노동을 수행해야 한다고 지

적하였다(박상철, 이웅규, 2019; 박상철 등, 2020). 즉, 

디지털 그림자노동은 디지털 환경에서 기업이 셀프서

비스기술을 통해 직원이 수행해야 할 노동을 소비자

에게 전가함에 따라 나타난 현상이다(이웅규, 2021). 

디지털 그림자노동은 셀프서비스기술을 기반으로 소

비자가 수행하는 무급 노동 현상을 말한다. 

최근의 디지털 그림자노동에 대한 연구는 주로 소

비자들의 부정적 반응을 초점으로 진행해 왔는데, 기

술적 강제성, 소비자의 피로감, 정서적 소진 등의 측

면을 위주로 다루어서 종합적이고도 통합적 접근이 

부족하였다(복소양, 고준, 2021; Shi & Koh, 2022). 또

한 디지털 그림자노동에 대한 소비자의 부정적 반응

에도 불구하고 디지털 그림자노동을 계속 수행하기도 

하는데, 지금껏 디지털 그림자노동에 대한 반응이 지

속적 사용의도에 어떻게 영향을 미치는지에 대한 연

구는 거의 이루어지지 않았다. 따라서 본 연구는 셀프

서비스기술 환경에서 디지털 그림자노동에 대한 반응

에 영향을 미치는 요인은 무엇이며, 디지털 그림자노

동이 지속적 사용의도에 어떻게 영향을 미치는지를 

고찰하고자 한다.

한편, 심리학 연구에서 만족지연능력은 나중에 더 

큰 보상을 얻기 위해 즉시적 보상을 포기할 수 있는 

능력이다(Fujita, 2011; Mischel, 2014). 만족지연능력은 

디지털 사회에 적응하기 위해 소비자가 즉각적인 만

족을 포기하고 스스로 학습하고 조작하는 셀프서비스

기술을 사용하는 판단과 인내 능력으로 해석할 수 있

다. 본 연구는 셀프서비스기술 환경에서 소비자의 만

족지연능력이 디지털 그림자노동 반응과 지속적 사용

의도 간의 관계를 어떻게 조절할 수 있는지를 탐색하

고자 한다. 이러한 시도는 디지털 그림자노동을 하는 

소비자의 행동과 심리적 과정을 깊이 이해하고 개인

의 만족지연능력과 디지털 그림자노동을 연결하는 이

론적 기여에 도움이 될 것이다. 본 연구는 셀프서비스

기술 사용 맥락에서 디지털 그림자노동에 대한 반응
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이 지속적 사용의도에 미치는 영향과 이 관계에서 만

족지연능력이 조절효과를 가지는지를 파악하며, 이러

한 연구의 결과는 소비자의 합리적 셀프서비스기술의 

지속적 사용을 도모하기 위한 만족지연능력의 중요성

을 확인하여 디지털 사회의 지속 가능한 발전에 기여

할 수 있을 것이다.

2. 선행연구 검토

2.1. 디지털 그림자노동

디지털 환경에서 어떤 서비스를 받기 위해 사용자

에게 요구되는, 대가도 없고 보이지도 않는 작업을 디

지털 그림자노동(digital shadow work, 이하 DSW)이라

고 칭한다(이웅규, 조아라, 2023; 이웅규, 2021; 박상철 

등, 2020). DSW는 자본주의 경제를 비판하기 위해 

Illich(1981)에 의해 제시된 개념인 어떠한 대가 없이 

행하고 있는 노동 즉, 그림자노동(shadow work)을 이

론적 배경으로 하고 있다. 하지만 오늘날 디지털환경

에서 발견되는 그림자노동은 반드시 자본주의 모순이

라는 비판적 시각만으로는 설명할 수 없는 다양한 유

형을 가지고 있을 뿐 아니라 많은 디지털 서비스에 수

반되는 불가피한 작업이기도 하다(이웅규, 2021). 

DSW는 이와 같이 디지털 서비스에 수반되는 그림자

노동을 의미한다(이웅규, 조아라, 2022, 2023; 이웅규, 

2021; 박상철 등, 2020; 박상철, 2019). 

하지만 DSW에 대한 이론적 연구가 주목을 받기 시

작한 것은 2019년 이후라고 보는 것이 타당할 만큼 얼

마 되지 않기 때문에 양적으로 매우 부족한 것이 현실

이었다. 다만 다음의 <표 1>에서 보는 바와 같이 최근

에는 다양한 차원과 관점에서 비교적 활발한 연구가 

진행되고 있다. 

DSW에 관한 기존의 연구들은 <표 1>에서 보는 바

와 같이 다음과 같은 특징을 가지고 있다. 첫째, 연구

의 대상이 셀프서비스인 경우가 많다. DSW가 발생하

는 가장 중요한 이유는 대부분의 디지털서비스가 셀

프서비스를 중심으로 일어나기 때문이다(박상철, 이

웅규, 2020). 따라서 모든 DSW의 대상은 셀프서비스

가 될 수 밖에 없다. 하지만 본 연구에서 사람 즉, 서비

스 종사자에 의해 제공할 수 있는 서비스임에도 셀프

서비스로 제공되는 경우를 말한다. 대표적인 예로 키

오스크에 의한 서비스를 들 수 있다.

둘째, 근거이론(grounded theory)에 의한 연구접근 

방식이 상대적으로 많다. 근거이론은 질적 접근방식

으로 아직까지 현상을 설명할 수 있는 적절한 이론이 

부족할 때 사용하는 연구방법론이다(이웅규, 2021). 

따라서 초기 연구 단계에 있는 DSW 관련 연구에서는 

매우 바람직한 현상이라고 할 수 있다. 하지만 DSW에 

좀 더 다양한 이론을 적용하여 과학적인 결론을 도출

하기 위해서는 설문방식에 의한 계량적 접근이 필요

한 것도 사실이다.

셋째, 대부분의 실증연구가 DSW를 매개변수 혹은 

중심현상에 놓고 있다. DSW를 매개변수로 보는 것은 

디지털서비스 환경에서 사용에 영향을 미치는 다양한 

요인들이 서비스 사용의 결과에 영향을 미치기 위해

서는 DSW를 인식하여 이에 반응해야 한다는 것을 의

미한다. 근거이론을 채택하고 있는 대부분의 연구에

서 DSW를 중심현상으로 보고 있는 것도 DSW의 인식

이나 행동이 전체 서비스 과정에서 중심에 있음을 보

여 주고 있다. 다시 말해 DSW는 디지털 서비스의 과

정에서 필수적인 역할을 하고 있음을 알 수 있다.

하지만, 다음과 같은 면에서 기존 연구들의 한계를 

보여 주고 있다. 우선 <표 1>에서 보는 바와 같이 

DSW에 대한 반응의 결과로서 지속적 사용의도와의 

관계를 실증한 연구가 부족하다. 기존 연구에서는 사
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용중단이나 재방문의도, 불공정성 등을 DSW의 종속

변수로 사용하기도 하였으나 정보시스템 연구에서 중

요하게 다루어져 온 종속변수인 지속적 사용의도와 

DSW 간의 직접적 관계를 연결한 연구는 거의 없었다. 

또한 DSW와 종속변수 간의 조절효과에 관한 연구가 

부족하다. DSW는 사람들마다 인식의 수준에 따라 서

비스 사용에 미치는 영향이 달라질 수 있다. 스스로 

어느 정도의 시간과 인지적 노력(cognitive effort)을 요

 <표 1> 디지털 그림자노동 연구 현황 정리

연구지(연도) 연구 내용 연구대상 접근방식 DSW 역할 비고

박상철(2019)
비밀번호 변경 행동 분석을 통해 DSW의 인과조건
과 결과 도출

비밀번호 관리 근거이론 중심현상

박상철, 이웅규 
(2019)

셀프서비스 관련 문헌고찰에 의한 DSW 개념 도출 관련 문헌 근거이론 -
DSW

개념 도출

박상철, 류성열 
(2020)

셀프서비스 이용고객을 대상으로 DSW 형성과정을 
설명할 수 있는 모형 제시

셀프서비스 근거이론 중심현상

장현용 등(2020)
노인의 온라인 교육 수용과정을 분석하여 노인들의 
온라인 교육 행동유형 분류

온라인 교육 근거이론 중심현상

이웅규(2021)
DSW의 유형을 분류하고 유형별 특성과 함께 향후 
연구방향 제시 

- 개념제시 -
DSW

유형 분류

김현규 등(2021)
셀프서비스 환경에서 기술 준비도와 공정성 관계에
서 DSW을 매개변수로 하고 습관을 DSW와 공정성 
관계에서의 조절변수로 설정한 연구모형 제시

셀프서비스 설문조사 매개변수

DSW와 공정성 
관계에 대한 

습관의 
조절효과 분석

박상철, 김종욱 
(2021)

온라인 식료품 소비자의 DSW와 쇼핑회피 및 전환
행동 간의 관계 분석

온라인 구매 설문조사 독립변수

박상철 등(2020)
비밀번호 변경, 스팸메일 삭제, 소프트웨어 업데이
트 등 세 가지 DSW 분석을 통해 DSW 일반적인 기
제 도출

비밀번호, 
스팸메일, 

소프트웨어 관리
근거이론 중심현상

유팅팅, 고준(2021)
셀프서비스에서 혜택과 비용을 설명변수로, DSW를 
매개변수 그리고 이탈, 항의, 충성을 결과변수로 하
는 연구모형 제안

셀프서비스 설문조사 매개변수

Ryoo and Park 
(2021)

정보 부하와 시스템 기능 부하를 설명변수로 DSW
를 매개변수 그리고 피로, 사용중단을 결과변수로 
하는 연구모형 제안

모바일 쇼핑 설문조사 매개변수

김현규 등(2022)
셀프서비스 환경에서 DSW와 위험을 설명변수로 기
질귀인과 상황귀인을 매개변수 그리고 재방문의도
와 불공정성을 결과변수로 하는 연구모형 제안

셀프서비스 설문조사 독립변수

송중식 등(2022)
앱 서비스 사용자의 사용기간에 따라 DSW 유형변
화를 종단적 방법으로 분석

앱 서비스 근거이론 중심현상

이병훈, 고준(2022)
콜센터 직원의 스트레스와 문제 발생을 DSW와 조
직시민행동의 관점에서 분석 

콜센터 직원 근거이론 중심현상

이웅규, 조아라 
(2022)

프로필 사진 관리에서 발생하는 DSW의 형성과 인
식과정을 분석

프로필 사진 
관리

근거이론
작용/상호작

용 전략

복소양, 고준 
(2022)

공유경제 서비스 상황에서 강제성과 대가성이 DSW
에 미치는 영향과 그 결과 등을 분석

셀프서비스
(공유경제)

근거이론 중심현상

이웅규, 
조아라(2023)

휴대용 디지털기기 엑세사리 구매과정에서 발생하
는 DSW의 형성과정과 동태성 분석

디지털기기 
엑세사리

근거이론
중심현상
인과조건
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하는 작업이 분명하지만, 어떤 사람들은 별 다른 어려

움 없이 받아들일 수도 있는 반면에 어떤 사용자들은 

번거롭게 생각하거나 혹은 불편하게 생각할 수도 있

다. 다시 말해서, DSW가 서비스 결과에 미치는 정도

는 경우에 따라 달라질 수 있다. 이론적으로 본다면 

이러한 조절효과(moderation effect)에 민감할 가능성

이 있다. 하지만 기존 연구에서 DSW와 종속변수 간의 

조절효과는 습관을 조절변수로 본 김현규 등(2021)의 

연구 이외에는 찾아보기 어렵다.

2.2. 만족지연능력 

만족지연능력(delay of gratification)은 장기적으로 

더 큰 보상을 얻기 위해 즉각적인 만족을 지연하거나 

억제할 수 있는 정도를 말한다(Mischel, 1961; Fujita, 

2011). 1960년대 Mishchel(1961)이 제안한 ‘마시멜로 

실험’을 통해 만족을 충분히 지연시킬 수 있는 어린이

는 향후 성취도와 정신 건강이 향상될 가능성이 더 높

다는 사실이 밝혀졌다. 즉, 만족지연능력은 미래의 보

다 높은 보상을 얻기 위하여 현재 즉각적으로 얻을 수 

있는 이익을 연기하고 조절함으로써 문제를 스스로 

예방하고 목표 지향적이며 자기내재화의 기능을 갖는 

능력이다(Mischel, 1961; 김혜순, 조복희, 2008). 심리

학 분야에서는 이와 같이 즉각적인 욕구의 만족을 지

연시킬 수 있는 만족지연능력을 자아강도의 핵심요인

으로 다루어 왔고, 인지심리학, 소비자학, 신경학, 마케

팅 등 다양한 분야에서의 연구를 통해 만족지연능력

은 학업성취도나 정신 건강 뿐 아니라 의사결정이나, 

건강한 라이프 사이클, 사회적 적응 등 여러 주요 결과

와 관련이 있는 것으로 밝혀졌다(Funder & Ozer, 1983; 

Rose, 1991; Rutjens & Loseman, 2010; Bembenutty, 2011). 

이러한 선행연구들은 개인의 만족지연능력이 어떻게 

의사결정, 만족도, 충성도, 지속적 사용의도 등에 영향

을 미치는지에 연구의 초점이 있었다. 이들 연구에서

는 주로 설문 조사, 실험 설계, 사례 분석 등의 방법을 

사용하여 개인의 만족지연능력을 평가하고 측정하였

다. 또한 개인의 만족지연 선호도, 시간 관리 능력, 의

사 결정 행동 등의 관련 변수들과의 상관관계 분석을 

수행하였으며 만족지연능력은 개인의 성격 특성, 인

지 능력, 문화적 배경, 사회 경제 상황 등 다양한 요인

에 영향을 받는다는 사실을 밝혔고, 동시에 연구자들

은 또한 다양한 상황에서의 만족지연능력의 변화와 

조절 효과를 탐구하였다(Bembenutty, 2011; Kim et al., 

2020; Zang & Feng, 2023).

소비자행동학 관점에서 만족지연능력은 소비자의 

개인적인 특성으로, 개인의 자제력을 반영한다. 만족

지연능력은 소비자가 즉각적인 만족의 단기적 이익을 

선택할지, 장기적인 만족의 더 큰 보상을 선택할지에 

영향을 미칠 수 있기 때문에 소비자의 의사 결정에 중

요한 역할을 하였다. 소비자가 만족지연능력이 뛰어

나면 인내심을 갖고 기다리며 더 철저한 정보 검색과 

평가를 수행하여 더 높은 품질의 구매 결정을 내릴 수 

있다. 반대로 소비자가 만족지연능력이 낮다면, 빠른 

만족을 추구하려는 경향이 강하고 상품에 대한 정보 

검색과 평가가 덜 이루어질 수 있다. 

유사한 논리로 만족지연능력은 셀프서비스 수행에 

영향을 미칠 수 있을 것이다. 셀프서비스 수행에서 불

가피한 DSW는 어느 정도의 시간과 인지적 노력을 필

요로 한다. 따라서 만족지연능력에 따라 DSW와 서비

스 결과의 관계는 달라질 수 있다. 가령 만족지연능력

이 높다면 즉각적인 서비스 만족을 뒤로 미루는 한이 

있어도 셀프서비스에 익숙해지려고 많은 시간과 인지

적 노력을 기울일 것이다.
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3. 가설 설정과 연구 모형

3.1. 지각된 혜택과 DSW에 대한 부정적 반응

셀프서비스를 선택한 사람들은 그 서비스를 통해 주

어지는 혜택에 대한 주관적인 판단 즉, 혜택(benefit)에 

대한 주관적 지각(perception) 즉, 지각된 혜택(perceive 

benefit)을 갖게 된다. 이 때 갖는 주관적 지각은 일반

적으로 긍정적인 것이 될 가능성이 높다. 따라서 셀프

서비스에 대해 애초부터 갖고 있던 지각된 혜택은 셀

프서비스에 수반되는 부정적인 DSW 반응에 영향을 

미치게 된다. 만일 긍정적으로 지각된 혜택이 크다면 

그 혜택을 얻기 위해 DSW에 대한 부정적인 반응을 

무시할 가능성이 있는 반면, 혜택에 대한 기대가 크지 

않다면 DSW에 대한 부정적인 반응이 커질 가능성이 

높을 것이다. 따라서 다음과 같은 가설을 제시한다.

H1: 지각된 혜택은 DSW에 대한 부정적 반응에 부(-)의 
영향을 미친다. 

3.2. DSW에 대한 부정적 반응과 지속적 사용의도

디지털 그림자노동은 사용자 입장에서 귀찮은 작업

이 될 뿐 아니라, 어느 정도의 시간과 인지적 노력을 

요구하게 된다. 더불어서 그 자체에 대한 보상도 없기 

때문에 사용자는 매우 부정적인 반응을 보일 수밖에 

없다. 따라서 셀프서비스가 갖는 여러 가지 장점에도 

불구하고 셀프서비스 사용에 대한 부정적인 태도를 

형성하게 된다. 합리적 행동이론(theory of reasoned 

action)에 따르면, 어떤 행동에 대한 태도는 행동은 물

론이고 행동의 의도에도 영향을 미친다(Fishbein & 

Ajzen, 1975). 따라서 DSW에 대한 부정적 반응은 지속

적 사용의도에 부정적 영향을 미칠 것이다. 이에 다음

과 같은 가설을 제시한다.

H2: DSW에 대한 부정적 반응은 지속적 사용의도에 부(-)의 
영향을 미친다.

3.3. 만족지연능력, DSW에 대한 부정적 반응 
그리고 지속적 사용의도

만족지연능력이 높은 개인들은 서비스 지연이나 문

제에 직면했을 때 적극적인 태도와 행동을 취하며 노

력하여 적응하고 서비스를 계속 사용하려는 경향이 

있으며 지연된 만족이 가져다 주는 불편과 도전을 더 

잘 인내하며 관리할 수 있다(Mischel, 1961; Funder & 

Ozer, 1983). 반면에, 만족지연능력이 낮은 개인들은 

보다 많은 부정적인 감정과 불만을 느낄 수 있으며 그

들은 더욱 불안하고 조급해지며, 인내력이 낮을 수 있

다(Bembenutty, 2011; Kim et al., 2020; Zang & Feng, 

2023). 또한, DSW에 대한 선행연구들(유팅팅, 고준, 

2021; Shi & Koh, 2022)에 따르면, 사용자가 디지털 서

비스 사용 중 문제나 지연을 경험할 때 DSW의 부정

적인 반응이 발생한다는 것을 보여주었다. 즉 이러한 

부정적인 반응은 불만, 혐오, 실망과 같은 감정 경험 

등을 포함하며, 사용자의 DSW에 대한 부정적 반응이 

서비스 제공자에 대한 태도와 행동 의도에 영향을 미

칠 수 있다는 것이다. 한편 디지털 그림자노동을 수행

하게 되는 경우 사용자는 받을 수 있는 서비스를 적절

한 시간 내에 받지 못할 수 있다. 가령, 햄버거 집에 

설치된 키오스크나 식당에 비치된 태블릿으로 주문을 

하는 경우 처음 대하거나 시스템 사용에 익숙하지 않

은 사용자는 주문하는데 많은 시간을 소요하거나 아

예 못하는 경우도 생긴다. 이 때 만족지연능력이 높은 

사용자는 조금 시간이 걸리더라도 서비스 사용법을 

제대로 익히려고 노력하겠지만, 만족지연능력이 낮은 

사용자는 서비스 사용법을 익히기 보다는 당장 서비

스가 제대로 제공되지 못하는 것에 불만을 느낄 것이

다. 이를 기반으로 본 연구는 만족지연능력은 DSW에 
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대한 부정적 반응과 지속적 사용의도의 관계에 영향

을 미친다고 추론할 수 있다. 소비자의 만족지연능력

이 높다면 이러한 관계의 정도를 긍정적 방향으로 완

화할 것이고, 만족지연능력이 낮다면 관계의 정도를 

좀 더 부정적인 방향으로 강화할 것이다. 따라서 다음

과 같이 만족지연능력과 관련한 조절효과 가설을 제

시한다.

H3: 만족지연능력은 DSW에 대한 부정적 반응과 지속적 
사용의도의 관계에 정(+)의 영향을 미친다.

3.4. 연구 모형

이상과 같은 가설을 정리하여 다음의 <그림 1>과 

같은 연구모형을 제시한다. 본 연구에서는 셀프서비

스기술 사용경험이 있는 소비자들을 대상으로 셀프서

비스기술 환경의 상황적 요인을 확인하여 지각된 혜

택 등이 DSW에 대한 부정적 반응에 미치는 영향을 

실증하고, DSW에 대한 부정적 반응의 지속적 사용의

도에 대한 영향과 함께 사용자의 만족지연능력은 

DSW에 대한 부정적 반응과 지속적 사용의도 간의 관

계에 어떻게 영향을 미치는지를 알아보고자 한다. 

4. 연구방법론

4.1. 변수의 측정도구

본 연구에서 제시된 변수의 측정도구들은 선행연구

에 근거하여 본 연구의 내용에 적합하도록 수정 및 보

완하였다. 변수들의 측정항목은 다음의 <표 2>에서 

보는 바와 같이 가능한 기존 연구에서 개발되어 타당

성이 입증된 항목을 채택하여 본 연구의 상황에 맞게 

수정하여 사용하였다. 상대적으로 성인의 만족지연능

력을 연구함에 사용되는 측정 도구는 그동안 충분하

지 않았다. 본 연구는 선행연구의 만족지연능력 측정

항목(Bembenutty et al., 1998; Hoerger et al., 2011; 김유

리, 2016)을 고려함과 동시에 본 연구의 상황과 결합

하여 만족지연능력의 측정항목을 수정, 개발하였다. 

변수 측정은 변수별로 다항목으로 측정하였으며 각 

항목별 질문은 리커트 5점 척도로 구성되었다(1: 전혀 

그렇지 않다, 2: 그렇지 않다, 3: 보통이다, 4: 그렇다, 

5: 매우 그렇다).

4.2. 자료수집과 표본 특성

본 연구는 최근 셀프서비스와 셀프서비스기술의 실

<그림 1> 연구 모형



유팅팅, 이웅규, 고준

180 지식경영연구 제24권 제3호

제적 사용경험을 가지고 있는 소비자를 대상으로 하

였고, 조사 기간은 2022년 9월, 약 2주간 온라인 방식

에 의해 설문조사를 실시하였다. 설문 대상자에게 본 

연구의 목적과 설문 결과의 통계적 활용에 대하여 명

확하게 고지 후, 활용에 동의한 사람만 응답하도록 하

였다. 자료수집을 위한 온라인 설문조사 결과로 총 

469부 중에서 일관성이 낮은 부정직한 응답(13부)과 

부적절한 응답(6부)을 제외하고, 유효한 450부가 분석

에 이용되었다. 응답자에 대한 프로필은 다음의 <표 

3>과 같다.

응답자 표본의 인구통계학적 특성은 <표 3>에 제시

되어 있다. 성별 기준으로는 수집된 유효 표본 450명 중

에서 204명은 남성이었고(45.3%), 246명은 여성(54.7%)

으로 나타나 상대적으로 여성 비율이 높았다. 연령대별 

분포를 살펴보면, 20대 이하가 17명(3.78%), 21세~35세

가 263명(58.44%), 36세~50세가 159명(35.33%), 51세 

이상이 11명(2.45%)이었다. 이러한 연령의 분포는 21

세~35세의 비율이 가장 높았으며, 다음으로는 36

세~50세의 비율이 높았다. 학력을 기준으로 할 때는 

고등학교 졸업 미만자 10명(2.22%), 고등학교 졸업자 

32명(7.11%), 대학생 또는 대졸 248명(55.11%), 대학원 

졸업 이상자 160명(35.35%)이었다. 직업별로는 학생

이 가장 많은 비중을 차지했으며(217명, 48.22%), 의사 

5명(1.11%), 교사 26명(5.78%), 회사원 152명(33.78%), 

기타 50명(11.11%)으로 나타났다.

<표 2> 변수의 측정도구 

변수명 번호 측정항목 참고문헌

지각된 
혜택

PB_1 셀프서비스기술이 편리하다고 생각한다.

Porter (1980); 
전효아 등 (2013); 

유팅팅, 고준 (2021) 

PB_2 셀프서비스기술의 이용이 직원 서비스보다 빠르다고 생각한다.

PB_3 셀프서비스기술의 안전성이 높다고 생각한다.

PB_4 셀프서비스기술의 접근성이 좋다고 생각한다.

PB_5 셀프서비스기술이 무차별 서비스를 받을 수 있다고 생각한다.

DSW에 대한 
부정적 반응

RD_1 기업 또는 직원을 대신해서 내가 하는 귀찮은 일이다.

Ryoo and Park (2021)

RD_2 셀프서비스 사용에 많은 시간을 점유하고 있다고 생각한다.

RD_3 셀프서비스 사용을 위해 무엇인가 일한다는 것이 부담된다. 

RD_4 셀프서비스 사용은 나에게 추가적인 노력과 시간을 요구한다.

RD_5 셀프서비스 사용은 아무런 보상 없는 나의 노력이다.

만족지연
능력

DG_1 사용이 불편해도 인내심을 갖고 사용한다.

Bembenutty et al.(1998); 
Hoerger et al.(2011); 

김유리(2016) 

DG_2 사용에 더 많은 노력이 필요하더라도 열심히 배울 용의가 있다.

DG_3 사용에 스트레스가 있어도 이를 견디고 계속 배울 의지가 있다.

DG_4 직원 서비스보다 불편해도 더 큰 이익을 위해 참고 계속 사용한다.

DG_5 사용이 힘들어도 장기적인 편의를 위해 참는다.

지속적 
사용의도

CI_1 셀프서비스기술을 중단하지 않고 반복적으로 사용할 것이다.

Bhattacherjee(2001); 
서우종 등(2009); 

정성용, 김진수(2018) 

CI_2 앞으로도 셀프서비스기술을 계속 이용할 의향이 있다.

CI_3 가능하다면 나는 셀프서비스기술을 지속적으로 사용할 것이다. 

CI_4 다른 방법보다 셀프서비스기술을 계속적으로 사용할 마음이 있다.

CI_5 셀프서비스기술을 포기하지 않고 잘 사용할 의지가 있다.
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5. 분석과 가설 검증

5.1. 자료 분석 도구

자료 분석은 주로 부분최소자승법(Partial Least Square, 

이하 PLS)에 의해 실시하였고, 일부 측정모형의 평가

는 IBM SPSS Statistics 28.0을 이용했다. PLS는 측정모

형 분석과 이론적인 모형 즉, 경로분석을 동시에 할 

수 있는 접근법이다. 컴포넌트 중심의 접근법이기 때

문에 표본의 크기나 잔차 분포(residual distribution)에 

대한 제한이 상대적으로 덜 엄격하다. 사용한 프로그

램은 SmartPLS 4.0(www.smartpls.com)으로 일반적인 

경로분석 이외에도 조절효과에 대한 편리한 분석방법

론을 제공하고 있다. 

5.2. 측정모형의 평가

우선 다음의 <표 4>에서 보는 바와 같이 표본의 적

절성 여부를 평가하기 위해 IBM SPSS Statisitics 28.0

을 이용하여 Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) 값을 구하였고 

Bartlett의 구형성 검정 결과 KMO 값은 0.887을 얻어 

변수들의 상관관계가 다른 변수에 의해 잘 설명되고 

있음을 알 수 있다. 또한 Bartlett의 구형성 검증 결과 

유의확률 0에서 기각됨으로 각 변수 간의 상관관계가 

모두 동일하지 않다고 볼 수 있다.

측정모형의 평가는 측정도구에 대한 신뢰성(reliability)

과 타당성(validity) 분석을 통해 실시하였다. 신뢰성은 

유사한 상황에서 다시 측정해도 유사한 값을 얻을 수 

있는 가능성으로 측정 결과의 일관성(consistency)을 

의미한다.

신뢰성이 측정 결과의 일관성을 의미한다면 타당성

은 측정의 적절성 즉, 측정하려는 대상을 적절하게 측

정하고 있는지에 대한 설명이다. 일반적으로 채택하고 

있는 잠재변수의 특성을 측정하는 구성타당성(construct 

validity)에 의해 평가한다. 구성타당성은 다시 이론변

<표 3> 응답자 인구통계학적 특성 

응답자 특성 변수 구분 빈도 비율(%)

성별
남 204명 45.3%

여 246명 54.7%

나이

20세 이하 17명 3.78%

21-35세 263명 58.44%

36-50세 159명 35.33%

51세 이상 11명 2.45%

학력

고등학교 졸업 미만 10명 2.22%

고등학교 졸업 32명 7.11%

대학생 또는 대졸 248명 55.11%

대학원 졸업 이상 160명 35.35%

직업

학생 217명 48.22%

회사원 152명 33.78%

교사 26명 5.78%

의사 5명 1.11%

기타 50명 11.11%

합계 450명 100%
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수에 대한 측정항목의 실제 관련 정도를 판단하는 집

중타당성(convergent validity)과 각 측정항목들이 해당 

잠재변수를 적절하게 측정하는지 여부를 판단하는 판

별타당성(discriminant validity)으로 나뉜다. 

일반적으로 신뢰성은 크론바하 알파(Cronbach’s alpha)

와 복합신뢰도(composite reliability)에 의해 측정되고 집

중타당성은 평균분산추출값(average variance extracted, 

AVE)에 의해 평가한다. 다음의 <표 5>에 나타나 있

는 바와 같이 본 연구에서 채택하고 있는 구성개념

(construct) 즉, 잠재변수(latent variable)들의 크론바하 알

파와 복합신뢰도 모두 0.87을 상회하고 있어 일반적으

로 알려진 임계치인 0.7을 초과하고 있으며, AVE 역시 

0.6 보다 큰 값을 보임으로써 일반적으로 알려진 임계치

를 넘어서고 있다. 한편 공통방법편의(common method 

bias)를 검토하기 위해 Kock(2015)이 제안한 방식에 따

라 분산팽창계수(Variance Inflation Factor, VIF)를 계산

하였으며, 그 결과 모든 VIF 값이 1.655 이하의 값을 보임

으로써 임계치인 3.3을 넘지 않고 있다(Kock, 2015). 따라

서 다중공선성과 공통방법편의에 관련된 위협은 없는 

것으로 나타났다. 각 구성개념의 고유값(eigenvalue)과 

요인 설명력 또한 <표 5>에 제시되어 있다.

한편, 집중타당성은 측정항목들이 이론적으로 설명

하려는 잠재변수를 얼마나 설명하고 있는지의 정도를 

의미하는 것으로 잠재변수에 대한 측정항목들의 적재

값(loadng)에 의해 결정된다. 다음의 <표 6>에서 보는 

바와 같이 모든 적재값이 0.7을 상회하고 있어 적절한 

집중타당성을 나타냈다. 또한 판별타당성 관련하여 

교차적재치(cross loading)에 의해 <표 6>의 대각선에 

볼드체로 보여주는 값에서 나타난 바와 같이, 모든 측

정항목들은 해당 변수에 할당된 적재치가 다른 변수

에 할당된 적재치보다 큰 값을 보여주고 있다.

판별타당성은 각 구성개념 간 상관관계와 AVE의 

제곱근을 비교하여 분석한다(Fornell & Lacker, 1981). 

다음의 <표 7>에서 보는 바와 같이 대각선의 음영으

로 처리된 각 변수들의 AVE 제곱근은 다른 변수와의 

상관관계보다 크다는 것을 알 수 있다.

상기와 같은 측정도구에 대한 분석과 평가를 기초

로 할 때, 본 연구에서 사용한 측정도구는 이론적 변

수를 설명함에 있어 적절한 신뢰성과 집중타당성 그

리고 판별타당성을 가지고 있음을 알 수 있다.

5.3. 이론모형의 평가 - 가설검정

전체 연구모형의 경로계수와 해당 t-값은 다음의 <그

<표 4> KMO와 Bartlett의 구형성 검정 결과

표본 적절성의 Kaiser-Meyer-Olikn 값 0.887

Bartlett의 구형성 검정

근사 카이제곱 7396.933

자유도 190

유의확률 0

<표 5> 구성개념의 신뢰도, AVE, VIF, 고유값, 요인 설명력

구성개념 크론바하 알파 복합신뢰도 AVE VIF 고유값
요인 설명력

(%)

지각된 혜택 0.873 0.878 0.663 1.361 2.010 10.049

DSW에 대한 부정적 반응 0.944 0.949 0.818 1.655 1.633 8.316

지속적 사용의도 0.935 0.938 0.794 1.105 3.355 16.773

만족지연능력 0.900 0.929 0.710 1.634 8.059 40.297
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림 2>에서 보는 바와 같다. 각 경로계수의 값들은 

SmartPLS에서 제공하는 PLS_SEM 알고리즘에 의해 구

했고 경로계수의 t-값은 부트스트래핑(bootstrapping)에 

의해 구하였다. <그림 2>에서 보는 바와 같이 DSW에 

대한 부정적 반응에 대한 R2값은 0.220이고 지속적 사용

의도에 대한 R2값은 0.125이다. 한편 지각된 혜택과 

DSW에 대한 부정적 반응 관계는 경로계수 값이 –0.469

이고 t-값이 11.680으로 유의수준 0.001이하에서 통계적

으로 유의하였고, DSW에 대한 부정적 반응과 지속적 

사용의도 관계는 경로계수 –0.144에 t-값은 2.370으로 

유의수준 0.05 이하에서 통계적 지지를 받았다. 따라서 

가설 H1과 H2는 채택되었다. 조절효과에 해당하는 만

족지연능력의 조절효과는 0.158에 t-값은 2.381로 유의

수준 0.05에서 통계적으로 유의미하였다.

<표 6> 구성개념에 대한 측정항목의 교차적재값

지각된 혜택 DSW 부정적 반응 지속적 사용의도 만족지연능력

지각된 혜택

PB_1 0.845 -0.396 0.146 0.391

PB_2 0.798 -0.310 0.097 0.305

PB_3 0.803 -0.431 0.178 0.446

PB_4 0.802 -0.387 0.146 0.380

PB_5 0.821 -0.365 0.174 0.379

DSW 부정적 
반응

RD_1 -0.366 0.846 -0.213 -0.449

RD_2 -0.438 0.930 -0.217 -0.474

RD_3 -0.409 0.905 -0.214 -0.552

RD_4 -0.434 0.925 -0.254 -0.540

RD_5 -0.467 0.914 -0.251 -0.589

지속적 사용의도

CI_1 0.148 -0.180 0.869 0.277

CI_2 0.192 -0.216 0.853 0.266

CI_3 0.150 -0.202 0.909 0.314

CI_4 0.149 -0.261 0.906 0.294

CI_5 0.186 -0.270 0.915 0.293

만족지연능력

SD_1 0.372 -0.522 0.337 0.859

SD_2 0.463 -0.461 0.306 0.836

SD_3 0.362 -0.423 0.165 0.821

SD_4 0.372 -0.479 0.196 0.803

SD_5 0.408 -0.528 0.285 0.891

<표 7> 구성개념의 기초통계량과 구성개념간 상관관계

평균 표준편차 최대 최소 PB RD CI SD

지각된 혜택(PB) 3.504 1.043 5.0 1.0 0.814

DSW에 대한
부정적 반응(RD)

2.792 1.196 5.0 1.0 -0.469 0.905

지속적 사용의도(CI) 3.775 1.026 4.8 1.4 0.185 -0.255 0.891

만족지연능력(SD) 3.806 0.971 5.0 1.2 0.473 -0.578 0.325 0.843

주) 대각선 음영부분: AVE의 제곱근
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특히 조절효과에 해당하는 가설 H3은 SmartPLS 4.0

에서 제공하는 도구를 사용하여 분석하였는데, <그림 

2>에서 보는 바와 같이 만족지연능력이 DSW에 대한 

부정적 반응과 지속적 사용의도 간의 관계에 미치는 

조절적 영향은 유의수준 0.05에서 유의미하여 가설 

H3은 채택되었다.

가설 H3의 조절효과를 기울기 분석을 가지고 살펴

보면, 다음의 <그림 3>과 같다. 만족지연능력이 평균

값일 때에 비해 평균값의 표준편차만큼 큰 경우의 기

울기가 더 커졌고 평균값의 표준편차만큼 작은 경우

의 기울기가 더 줄어들었음을 알 수 있다. 따라서 만

족지연능력이 디지털 그림자노동과 지속적 사용의도 

간의 관계를 명확히 조절하는 것으로 해석할 수 있다. 

다시 말해서 소비자가 DSW에 대한 부정적 반응을 갖

게 될 때 개인적인 만족지연능력에 따라 지속적 사용

의도에 주는 영향에서 유의한 차이가 있음을 알 수 있

다. 즉, 만족지연능력이 낮은 소비자의 경우에 만족지

연능력이 높은 소비자의 경우보다 DSW에 대한 부정

적 반응이 지속적 사용의도에 미치는 영향 강도가 더 

강하다. 결론적으로 만족지연능력이 낮은 소비자가 

DSW에 대한 부정적 반응이 생기면 지속사용의도가 

급격히 낮아지는 반면에, 만족지연능력이 높은 소비

자는 이러한 부정적 반응이 생기더라도 지속적 사용

의도가 유지됨을 의미한다. 

따라서 본 연구에서 제시된 가설들은 다음의 <표 

8>에서 보는 바와 같이 각각 유의수준 0.05와 0.001수

준에서 모두 채택되었음을 알 수 있다.

한편, 추가분석으로서 DSW에 대한 부정적 반응의 

매개효과 관련하여, 지각된 혜택과 지속적 사용의도 

간에 간접효과(indirect effect)가 유의하였다(<그림 4> 

참조). 따라서 지각된 혜택과 지속적 사용의도 간의 

관계는 DSW에 대한 부정적 반응에 의해 매개되고 있

지만, 지각된 혜택은 DSW에 대한 부정적 반응과 상관

없이 지속적 사용의도를 부분적으로 설명하고 있음을 

알 수 있다. 즉, 보완적 부분 매개효과(complementary 

partial mediation)라고 볼 수 있다.

<그림 2> 경로분석 결과
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<그림 3> 기울기 비교에 의한 만족지연능력의 조절효과 분석

<표 8> 가설검정 결과

가설 경로 경로계수 t-값 유의수준 가설 검증 결과

H1 지각된 혜택 → DSW 부정적 반응 -0.469 11.680 p<0.001 채택

H2 DSW 부정적 반응 →  지속적 사용의도 -0.144 2.370 p<0.05 채택

H3 DSW 부정적 반응과 지속적 사용의도 관계에 대한 만족지연능력의 조절효과 0.158 2.381 p<0.05 채택

<그림 4> 매개효과 분석 결과
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6. 연구 결과 및 시사점

6.1. 연구 결과 토의

본 연구는 선행연구를 기반으로 셀프서비스기술 환

경에서 DSW에 대한 부정적 반응에 영향을 미치는 요

인을 도출하고, DSW에 대한 부정적 반응이 지속적 사

용의도에 어떻게 영향을 미치는지를 실증 분석하였

다. 본 연구의 주요 분석 결과는 다음과 같다. 우선, 

지각된 혜택이 DSW에 대한 부정적 반응에 영향을 끼

칠 것으로 본 가설 H1은 채택되었다. 한편, 소비자들

의 DSW에 대한 부정적 반응은 지속적 사용의도에 부

(-)의 영향을 끼치는 것으로 제시된 가설 H2 역시 채

택되었다. 또한 가설 H3 관련하여 만족지연능력은 

DSW에 대한 부정적 반응과 지속적 사용의도 간의 관

계를 유의하게 조절한다는 것을 확인하였다. 즉, 소비

자의 만족지연능력의 수준에 따라 DSW에 대한 부정

적 반응이 지속적 사용의도에 미치는 영향의 강도가 

달랐다. 예를 들어, 만족지연능력이 높은 그룹은 DSW

에 대한 부정적 반응이 생기더라도 지속사용의도가 

급격히 낮아지지 않는다. 즉, 만족지연능력이 높은 그

룹은 DSW에 대해서 부정적으로 인지하더라도 장기

적 관점에서 인내를 통해 셀프서비스기술 사용방법 

학습을 해서 미래를 대비하고자 하므로 지속적 사용

의도가 유지가 될 것이다. 반면에 만족지연능력이 낮

은 그룹은 만일 DSW에 대한 부정적 인식이 높게 형

성되면 지속적 사용의도가 급격히 낮아지게 된다. 이

들은 장기적 측면에서 통제력이 낮고 단기적 만족을 

추구하는 경향이 있기 때문이다. 이와 같은 이유로 

DSW에 대한 부정적 반응이 지속적 사용의도에 주는 

영향은 만족지연능력이 낮은 사용자 그룹에서 만족지

연능력이 높은 사용자 그룹보다 더 강하게 나타난 것

으로 해석된다. 

한편, 가설 H1과 H2가 채택됨에 따라 DSW에 대한 

부정적 반응이 지각된 혜택과 지속적 사용의도 간 관

계에서 부분 매개효과를 보임을 추가 분석을 통해

(<그림 4> 참조) 알 수 있었다. 즉, 지각된 혜택이 지속

적 사용의도에 직접 영향을 끼칠 수 있지만, 셀프서비

스 맥락에서는 DSW에 대한 인식이나 반응을 거쳐 지

속적 사용의도에 영향을 미친다고 해석하는 것이 일

정 부분 타당할 것이다. 왜냐하면 셀프서비스 상황에

서는 직원 대신 고객 스스로 해결해야 하는 일이나 노

동이 있기 때문에 이에 대한 인식이나 판단의 과정이 

필요할 것이기 때문이다. 

6.2. 시사점

본 연구는 디지털 그림자노동의 시각에서 소비자가 

셀프기술서비스를 사용할 때 나타나는 소비자의 반응

과 행동을 고찰함으로써 셀프서비스기술의 활용 또는 

제공 기업들에게 비즈니스 향상을 위한 개선방안을 제

시할 수 있다. 또한 디지털 그림자노동의 부정적 영향

에 주로 초점을 둔 기존 연구와 달리, 본 연구는 심리학

에서 다루어져 온 만족지연능력이라는 개념을 도입하

여 DSW에 대한 부정적 반응과 만족지연능력의 상호

작용효과에 의해 지속적 사용의도가 어떻게 달라지는

지를 실증한 점에서 기존 연구와의 차별성이 있다.

본 연구의 결과는 구체적으로 다음과 같은 학술적 

시사점을 가진다. 첫째, 본 연구는 셀프서비스기술 열

풍이 거세지고 있는 상황에서 셀프서비스기술에 대한 

소비자 인식 관련 영향요인으로서 인지된 혜택에 따

른 DSW에 대한 부정적 반응을 실증하였다는 점에서 

의의가 있다. 소비자의 DSW에 대한 부정적 반응 과정

에서 소비자들은 환경의 영향보다는 셀프서비스기술

이 소비자 자신한테 가져다 줄 수 있는 혜택이 무엇인

지를 가장 중요시 생각하고 있다는 점을 시사한다. 즉 
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소비자 자신한테 이득이라고 생각하면 적극적으로 수

용하는 반면에 이득이 되지 않는 경우에 받아들이지 

않을 것이다. 코로나와 같은 환경적 변화가 셀프서비

스기술의 수용과 활용에 영향을 미칠 수 있지만, 소비

자의 셀프서비스기술에 대한 긍정적 태도나 사용에 

대한 이유로는 셀프서비스기술이 소비자에게 제공하

는 가치나 혜택이 중요하다.

둘째, DSW에 대한 부정적 반응이 셀프서비스기술

에 대한 지속적 사용의도를 낮춘다는 사실을 실증적 

연구를 통해 처음으로 증명하였다. 따라서 셀프서비

스기술 환경에서 DSW에 대한 소비자의 태도 형성이 

정보시스템에 대한 지속적 사용의도에 얼마나 중요한 

역할을 하는지를 실증적으로 확인할 수 있었다.

셋째, 본 연구에서는 만족지연능력의 조절효과를 

실증적으로 입증하였다. 본 연구의 분석 결과에 따르

면, DSW에 대한 반응이 셀프서비스기술 지속적 사용

의도에 미치는 영향은 소비자의 만족지연능력에 따라 

다르게 나타났다. 즉 만족지연능력은 DSW에 대한 부

정적 인식이 지속적 사용의도에 주는 효과를 변화시

킬 수 있다. 또한 심리학 연구들(Rose, 1991; Yanaoka 

et al., 2022)에서 제기되어 온 바, 만족지연능력은 훈

련을 통해 향상될 수 있기 때문에 본 연구는 기업이 

소비자의 셀프서비스기술 사용을 증가시키는 새로운 

돌파구 제공을 위해 소비자의 만족지연능력을 향상시

키고 훈련할 수 있는 프로그램을 개발하여 소비자들

에게 이를 제공하는 방법을 제안할 수 있다. 만족지연

능력이 높은 사람은 선택에 직면했을 때 더 세심하고 

이성적일 뿐만 아니라 적응능력도 뛰어나기 때문에 

부정적인 상황에서도 지속적 사용의도가 유지될 수 

있을 것이다. 반면에 만족지연능력이 낮은 소비자들

은 DSW에 대하여 부정적인 반응을 느낄 때 셀프서비

스기술의 지속적 사용의도가 왜 급격히 감소되는지에 

대한 이유를 설명할 수 있는데, 그들은 단기적 만족 

위주의 행동 성향을 보이기 때문이다.

마지막으로, 학술적 관점에서 본 연구는 디지털 환

경과 정보시스템 분야의 새로운 개념으로서 DSW를 

만족지연능력과 같은 심리학 변수와 결합시켜 셀프서

비스기술 및 DSW에 대한 태도 형성과 지속적 사용의

도간의 관계에 대한 연구 영역을 넓힌 기여가 있다. 

특히, 본 연구의 결과는 최근에 점차 확대되고 있는 

셀프서비스 환경에서 소비자에 의한 가치공동창출

(value co-creation)이나 고객참여를 어떻게 도모할 수 

있을지에 대한 논의를 촉발시키며, 만족지연능력의 

개념과 함께 사용자의 미래 지향 학습 역량을 어떻게 

함양시킬 수 있을지에 대한 이슈를 본격적으로 제기

한다. 특히 셀프서비스 환경에서 디지털 그림자노동

이 부정적 인식에서 긍정적 인식 요소로 전환시킬 수 

있을지에 대한 고민과 방법론은 시용자 학습과 디지

털 격차, 고객참여 등 지식경영 관점에서 매우 중요한 

이슈로 다루어질 수 있을 것이다.

한편, 본 연구 결과는 다음과 같은 실무적 시사점을 

제공한다. 첫째, 셀프서비스기술 사용 환경에 따라 

DSW에 대한 부정적 반응에 영향을 미치는 요인을 파

악하여 명확하게 설명하였다. 과거의 연구들에서는 

셀프서비스기술 수용 측면에서 소비자의 반응적 행동

을 연구하였는데 주로 단일한 사용 상황만을 고찰하

였다. 이 때 소비자들의 지각된 혜택이 디지털 그림자

노동에 대한 태도에 영향을 미칠 수 있다는 사실은 간

과하였다. 본 연구는 소비자들의 지각된 혜택이 디지

털 그림자노동에 대한 부(-)의 영향을 미치는 효과가 

있음을 실증하였다. 소비자들은 혜택을 느낄 수 있으

면 자기 능력과 상관없이 능동적으로 디지털 그림자

노동을 할 것이다. 즉, 소비자들은 셀프서비스 사용할 

때 일정한 혜택을 제공해 주면 디지털 그림자노동을 

기꺼이 하게 될 것이다. 예를 들어 처음으로 사용할 

때 상품권이나 회원 할인 등 실제 느낄 수 있는 혜택



유팅팅, 이웅규, 고준

188 지식경영연구 제24권 제3호

을 받으면 소비자들은 능동적으로 셀프서비스기술을 

사용할 가능성이 있다. 

둘째, 소비자들의 DSW에 대한 부정적 반응이 셀프

서비스기술의 지속사용의도에 부(-)의 영향을 미친다

는 점에서 기업들은 소비자들이 셀프서비스기술 사용

과정에서 어떠한 보상도 없이 직원 대신에 자신이 귀

찮고 성가신 일을 한다는 인식을 갖지 않도록 노력해

야 한다. 왜냐하면 셀프서비스 상황에서는 소비지가 

충분한 대가가 주어지지 않은 상태로 직원의 일이 본

인에게 전가된다고 생각할 수 있는 가능성을 포함하

여 이를 어떻게 인식하는지가 중요하기 때문이다. 따

라서 기업들은 마케팅 전략을 설계할 때 주로 기업의 

입장에서 가치공동창출, 고객참여 등을 모토로 소비

자들로 하여금 어떠한 가치를 느낄 수 있는 기회와 성

취감을 제공하여야 한다. 또한 기업들은 소비자가 

DSW를 성가신 일이 아니라 즐거움이나 성취감으로 

전환하여 인식할 수 있도록 하는 방법을 고안할 필요

가 있다.

마지막으로, 소비자들의 만족지연능력은 DSW에 

대한 반응이 셀프서비스기술의 지속적 사용의도에 미

치는 영향을 조절하였다. 사회심리학 분야 선행 연구

들에서도 만족지연능력이 높은 소비자의 경우 자기 

통제가 잘되고 고품질의 합리적인 의사 결정을 할 수 

있으며 장기적인 효과와 이익을 더 명확하게 볼 수 있

고 자기 부정적인 감정을 더 잘 억제하고 가장 이익이 

큰 결정을 내릴 수 있다고 하였다(Osatuyi et al., 2018; 

Soror et al., 2015). 본 연구 결과에 따르면, 소비자의 

만족지연능력이 높으면 DSW의 부정적 반응이 셀프

서비스기술의 지속적 사용의도에 주는 부정적 효과가 

완화된다. 즉, DSW에 대한 부정적 반응이 생기더라도 

합리적 의사결정에 따라 사용중단을 할 가능성이 높

아지지 않음을 의미한다. 특히 만족지연능력이 높은 

그룹은 DSW에 대한 부정적 반응이 대부분 낮을 뿐만 

아니라, 이들은 부정적 반응이 생기더라도 지속적 사

용의도가 유지되는 특성을 지닌다. 반면에 만족지연

능력이 낮은 그룹은 DSW에 대한 부정적 반응이 생기

면 지속적 사용의도가 급격히 떨어지게 된다. 따라서 

상대적으로 만족지연능력이 낮은 사용자들에게는 만

족지연능력을 높일 수 있는 교육훈련 기회를 제공하

거나 또는 DSW에 대한 부정적 반응이 생기지 않도록 

각별히 신경을 쓸 필요가 있다. 만일 소비자의 셀프서

비스기술 사용 이력 데이터가 확보가능하다면, 기업

이나 상점들은 이러한 소비자 행동 데이터 분석을 통

해 만족지연능력이 높은 사용자들과 낮은 사용자들을 

선별해 내는 것도 가능할 것이다.

6.3. 연구 한계점과 향후 연구방향

본 연구는 다음과 같은 몇 가지 연구 한계점을 가지

고 있다. 첫째, 본 연구는 셀프서비스기술 사용상황에 

따라 DSW에 대한 부정적 반응이 지속적 사용의도에 

미치는 영향을 실증하였는데, 셀프서비스기술을 순수 

표준화된 셀프서비스기술의 유형으로 구분하지 않은 

점은 본 연구의 한계점이 된다. 한편, 셀프서비스기술

의 유형에 따른 디지털 그림자노동의 유형도 다양할 

수가 있는데, 이에 대한 고려가 미흡하였다는 점도 본 

연구의 한계점이다. 향후에는 셀프서비스기술의 다양

한 유형에 의해 발생하는 디지털 그림자노동의 유형

에 대한 정밀한 연구가 필요하다.

둘째, 표본 수집의 타당성을 확보하고 연구 셋팅의 

엄밀성을 높이기 위해서 향후에는 설문조사가 아닌 

실험과 같은 방법을 통해 연구결과를 도출할 필요가 

있을 것이다. 특히 실험은 만족지연능력의 조절효과

를 다시금 엄밀하게 검증해 보는데 기여가 될 것이다.

셋째, 본 연구는 표본 선정에서 주로 밀레니얼 세대

로 알려진 Y세대(1980-1995)의 비율이 높은 한계점을 
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가지고 있다. 이러한 표본 선정의 제한점에 따라 해석

상에서 주의가 필요하며, 향후 다른 세대의 표본을 고

르게 수집하여 분석할 필요성이 있다.

넷째, 연구모형에서 지각된 혜택이 지속적 사용의

도에 직접 영향을 미칠 수 있는데 가설 제시에서 이를 

생략한 한계점이 있다. 셀프서비스 맥락에서는 지각

된 혜택이 DSW에 대한 태도를 통해서 지속적 사용의

도에 영향을 미치는 것으로 보는 편이 논리상 타당할 

것이므로 직접적 영향을 고려하지는 않았지만, 향후 

연구에서 지각된 혜택의 지속적 사용의도에 대한 직

접효과를 검토해 보는 것도 흥미로울 것이다.

마지막으로 본 연구는 연구모형에서 변수 선택의 

한계점이 있다. 본 연구는 주로 소비자들의 셀프서비

스기술 사용 관련 변수에서 지각된 혜택을 DSW에 대

한 부정적 반응의 영향 요인으로 도출하였는데, 소비

자의 DSW에 대한 부정적 반응에 영향을 주는 다른 

변수를 고려하지 못한 한계점이 있다. 향후에는 DSW

에 대한 부정적 반응에 영향을 줄 수 있는 다양한 변

수를 검토할 필요가 있다. 또한 지속적 사용의도에 대

한 선행 변수로서 DSW에 대한 부정적 반응 외에도 

다른 가능한 영향 변수들이 있을 것이다. 향후 연구에

서는 디지털 그림자노동의 만족, 평가, 강도 등과 같

은 변수들의 지속적 사용의도에 대한 영향을 고찰할 

필요가 있을 것이다.
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< Abstract >

How Does the Negative Response to Digital 

Shadow Work Influence the Continuous Use 

Intention of Users?: The Moderating Effect of 

Gratification Delay Ability
1)

Liu, TingTing*, Woong-Kyu Lee**, Joon Koh***

Digital transformation and the COVID-19 pandemic have facilitated the rapid development and dissemination of 

non-face-to-face technologies such as self-service technologies (SSTs). This research investigates how motivation factors 

affect consumers’ negative responses to digital shadow work (DSW) in SSTs which decreases their continuous use intention 

of SSTs. Also, we examine whether the grafication delay ability moderates the relationship between consumers’ negative 

responses to DSW and their continuous use intention of SSTs. By an analysis of usable 450 user respondents via SmartPLS 

4.0, perceived benefits was found to significantly influence consumers’ negative responses to DSW. Also, consumers' 

negative responses to DSW can significantly decrease their intention to continue using SSTs. Further, the effect of negative 

responses to DSW on continuous use intention of SSTs is stronger in case of consumers with low gratification delay ability 

than in case of consumers with high gratification delay ability. The study findings contribute to providing some strategies 

for companies operating SSTs by examining the effects of consumer’s responses to DSW and gratification delay ability on 

the continuous usage intention of SSTs.

Key words: Digital Shadow Work, Self-Service Technology, Gratification Delay
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