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요  약  본 연구는 소비자들이 기술기반 셀프서비스 상황에서 패밀리레스토랑의 서비스를 평가하는데 영향을 줄 수 
있는 요인들을 다차원적으로 모색하여 패밀리레스토랑의 전략적인 운영방안을 도출하고자 한다. 이를 위해 본 연구에
서는 기술준비도, 고객참여, 서비스품질, 고객만족, 서비스 재구매의도 간의 관계를 규명하였다. 연구결과 첫째, 기술
준비도 중 낙관성과 혁신성 모두 서비스품질에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 고객참여 중 감정적 
참여, 물리적 참여는 서비스품질에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 정보적 참여는 긍정적인 영향을 미치
지 않는 것으로 나타났다. 셋째, 서비스품질이 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 고객만족은 서
비스 재구매의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 본 연구는 기술기반 셀프서비스 상황에서 기술
준비도와 고객참여의 마케팅적 유효성을 검증하였으며, 서비스품질, 고객만족, 서비스 재구매의도의 선행변수로서 가
능성을 실증하였다는데 의의가 있다.

주제어 : 기술기반 셀프서비스, 기술준비도, 고객참여, 서비스품질, 고객만족, 재구매의도

Abstract  The purpose of this research is to draw family restaurant's strategic operation plan by seeking factors 
in diverse angles that can affect consumer's evaluation on the service of family restaurant that executes SST(Self 
Service Technology). For this purpose the research investigated the relationship among technology readiness, 
customer participation, service quality, customer satisfaction and service repurchase intention. As a result, First 
optimism and innovation in technology readiness positively affected service quality. Second, emotional 
participation and physical participation in customer participation positively affected service quality, but 
informational participation did not positively affect service quality. Third, service quality positively affected 
customer satisfaction, and customer satisfaction positively affected service repurchase intention. Therefore, this 
research confirmed marketing effectiveness of technology readiness and customer participation and proved the 
possibility of service quality, customer satisfaction and service repurchase intention as antecedent variables. 
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1. 서론

최근 정보기술의 발전에 따라 지능적인 첨단기술이 

서비스접점에 빠르게 도입되면서 서비스의 효율화 및 경

제화 현상이 급격하게 진행되고 있다. 즉 서비스 제공자

는 서비스 접점의 기술도입을 통해 거래비용을 감소시키

고 생산성을 증가시켜 서비스품질을 차별화하고 있다.

서비스기업은 이와 같은 서비스 환경에서 고객의 만

족을 더욱 높이며 서비스 제공물의 증대를 위해 기술기

반 셀프서비스(Self Service Technology)의 도입을 확대

시키고 있다[1]. 이러한 기술기반 셀프서비스는 고객이 

종업원과의 상호작용 대신 직접 서비스를 생산 이용할 

수 있는 고객관점의 자동화된 서비스 전달 시스템이다

[2]. Meuter et al.(2000)은 기술 지향적 상호작용이 비즈

니스의 장기적 성공을 결정하는 잠재성을 가지고 있기 

때문에 서비스 접점에서 발생하는 대인 접점을 기술지향 

접점으로 확대해야 할 필요성이 있으며 이에 따라 기술

기반 셀프서비스 역할의 중요성이 더욱 커지고 있다고 

하였다. 이러한 현상을 반영하듯 항공권 예매기, 은행자

동입출금기, 자가진단 의료 서비스, 극장예매표 발권기 

등의 사용이 정착화 되면서 다양한 분야에서 기술기반 

셀프서비스의 사용이 이루어지고 있다. 그동안 기술기반 

셀프서비스에 대한 실증연구들은 대부분 기술기반 셀프

서비스와 관련된 요소들에 초점이 맞추어져 이루어져 왔

다. 즉 Davis et al.(1989)은 기술기반 셀프서비스를 평가

하는 데 있어 사용의 용이성 및 재미가 중요한 요소임을 

주장하였다. 또한 Dabholkar(1996)는 통제와 대기 시간

이 기술기반 셀프서비스를 사용하는데 있어 중요한 요소

로 작용함을 실증하였다. Meuter et al.(2000)은 기술이 

사용 전에 기대했던 것과 같이 잘 작동된다면 부정적인 

상황에서도 소비자들이 기술기반 셀프서비스를 우호적

으로 평가하고 만족하게 된다고 주장하였다. 하지만 이

러한 요인들이 모든 소비자에게 적용되는지의 여부와 또

한 어떠한 개인적 특성 및 요인이 기술기반 셀프서비스

에 대한 소비자의 태도를 형성하며 평가에 영향을 미치

게 되는지 알아보는 것은 매우 중요한 과제라 할 수 있다. 

그러나 기술기반 셀프서비스를 사용하고 평가하는 데 

있어 영향을 미치는 소비자들의 개인적 특성에 대한 학

문적인 연구는 아직 미미한 실정이다. 따라서 기술기반 

셀프서비스가 만연하고 있는 현 서비스 상황에서 소비자

의 어떠한 개인적 특성이 기술기반 셀프서비스에 대한 

태도 및 평가에 영향을 미칠 것인지에 대한 연구는 의미 

있을 것이다. 

본 연구에서는 기술기반 셀프서비스 태도 측정에 사

용되어 왔던 기술준비도(Parasuraman, 2000)의 개념을 

도입하여, 이러한 기술준비도가 서비스 평가에 어떠한 

영향을 미치는지 알아보고자 한다. 또한 Meuter et 

al.(2005)은 셀프서비스 기술의 의사결정에 영향을 미치

는 요인에 대한 연구를 통해 소비자의 역할 명확성과 동

기부여 능력과 같은 변수들은 혁신특성과 개인적 차이와 

같은 도입 개념들 간에 중요한 매개역할을 한다고 주장

하였다. 이러한 측면에서 생각해 보았을 때, 서비스조직

이 서비스를 생산 및 전달하는 과정의 접점에서 나타나

는 고객의 다양한 참여행위라고 할 수 있는 고객참여

(Firat & Venkatesh, 1993)는 기술준비도와 밀접한 연관

성을 가지며 서비스평가에 영향을 미치는 주요변수로 작

용할 것으로 판단된다.

그동안 기술기반 셀프서비스와 관련된 선행연구들을 

살펴보면 서비스산업의 on-site 기술기반 셀프서비스 상

황에서의 연구가 활발히 진행되지 못하고 있는 실정이다. 

특히 국내 외식산업의 경우 소비자의 라이프스타일 

변화, 여성들의 사회진출 확대, 외식 빈도 증가 등으로 인

해 빠른 성장세를 보이고 있으며, 국내 외식시장 규모는 

향후 5년 내 100조원을 돌파할 것으로 전망된다. 특히 패

밀리레스토랑의 경우 매년 10% 이상의 매출성장률을 보

이고 있다[8]. 이렇듯 패밀리레스토랑 산업은 업체 간 경

쟁이 심해지고 성장기를 지나 성숙기에 접어듦으로써  

고객의 다양하고 복잡한 욕구를 충족시키고 경쟁우위를 

구축하기 위한 방안에 주목하기 시작하였다. 특히 패밀

리레스토랑의 소비자는 타 외식산업에 비해 연령 폭이 

상대적으로 넓으며, 다양한 니즈와 라이프스타일을 가지

고 있다. 이로 인해 패밀리레스토랑은 서비스 설계 시 고

려해야 할 요소가 보다 다양하고 복잡하며, 서비스의 다

양한 측면을 고려하면서 서비스 시행의 우선순위를 결정

하는 것이 중요한 사안으로 대두되고 있다[9]. 따라서 본 

연구는 패밀리레스토랑에서 터치스크린을 사용하는 기

술기반 셀프서비스 상황에서 소비자 개인의 특성 중 기

술준비도와 고객참여가 서비스품질, 고객만족, 서비스 재

구매의도에 미치는 영향을 알아보고자 한다.
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2. 이론적 배경

2.1 기술준비도

우리 생활에 신기술이 끊임없이 등장하면서 사람들이 

이러한 새로운 기술을 얼마나 받아들일 준비가 되어있는

가에 대한 기술준비도(Technology Readiness)라는 개념

이 2000년대 들어 학문적 개념으로 연구되기 시작하였다

[10]. 기술준비도는 가정생활과 업무생활의 목표를 성취

하기 위하여 새로운 기술을 채택하고 사용하는 것에 대

한 사람들의 성향이라고 할 수 있다[11]. 이러한 기술준

비도는 소비자의 기술에 대한 이용능력이 아니라 정신성

향을 측정하는 것으로 기술에 대한 개인의 선 편향을 결

정한다[5]. Parasuraman(2000)은 기술준비도를 인간이 

신기술을 받아들이는 데 개인별 특성을 적용한 것으로 

낙관성, 혁신성, 불편감, 불안감의 4가지 요인으로 나누

어진다고 주장하였다. 이러한 4가지 요인은 긍정적인 요

인과 부정적인 요인으로 나눌 수 있는데 낙관성과 혁신

성 이라는 활성변수와 불편감과 불안감이라는 저해변수

로 분류할 수 있다. 이 중 낙관성은 기술에 대한 긍정적

인 태도와 관련이 있는데 기술을 사용함으로써 일상을 

조절 및 통제할 수 있기 때문에 생활이 좀 더 융통성 있

고 효율적으로 된다고 생각하는 믿음을 말하며, 혁신성

은 새로운 기술을 타인보다 먼저 수용하여 소비자가 스

스로 기술적인 선구자가 되려는 경향을 말한다. 반면 불

편감은 개인이 새로운 기술이나 혁신제품을 사용할 때 

조절능력이 부족하다고 느끼는 감정과, 제품에 압도된다

고 느끼는 감정을 말한다. 그리고 불안감은 기술에 대한 

신뢰가 부족하다고 느끼고 기술이 잘 작동될 수 있는지

에 대한 회의를 느끼는 감정을 말한다. 

이후 Parasuraman(2000)의 기술준비도를 이용한 많

은 연구들이 이루어졌다[11][12][13]. 이 중 Liljander et 

al.(2006)은 기술준비도 중 낙관성과 혁신성만이 기술기

반 셀프서비스 사용태도와 평가에 영향을 미치는 것을 

실증하였다. Zhu et al.(2007)의 연구에서도 기술준비도 

중 불편감과 불안감은 기술기반 셀프서비스 사용태도와 

평가에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났으며, 

Berger(2009) 역시 기술준비도 중 낙관성과 혁신성만을 

기술기반 셀프서비스 평가에 적용하였다. 따라서 본 연

구에서는 Liljander et al.(2006), Zhu et al.(2007), 

Berger(2009)의 선행연구에 따라 기술준비도를 낙관성과 

혁신성의 2가지 차원으로 정의하였다.

2.2 고객참여

서비스산업에서 소비자는 서비스의 생산과 소비의 동

시성으로 인해 서비스 제공자와의 상호작용을 통해 서비

스 생산에 필요한 정보나 시간 노동력 등을 제공함으로

써 서비스 생산 및 창출에 참여하게 된다. 따라서 고객참

여는 서비스산업에서 매우 중요한 이슈로 대두되고 있다. 

이러한 고객참여는 서비스와 고객의 접점을 보는 시각에 

따라 연구자들마다 각각 다르게 정의하고 있다.

Silpakit & Fisk(1985)는 고객참여를 ‘고객이 서비스 

생산과정에 참여하기 위해 필요한 정신적 물리적 행위나 

관여정도’라고 하였다. Larson & Bowen(1989)은 서비스 

생산과정에 노동이나 정보를 제공하는 데 있어 고객이 

적극적인 역할을 담당하는 정도로 고객참여를 정의하였

다. 또한 Dabholkar(1990)은 고객참여를 ‘서비스 전달과

정에서 고객이 참여 또는 관여하는 정도’라고 정의하였

으며, Cermark et al.(1994)은 고객참여를 서비스 전달과

정에 고객이 관여되어 행하는 행동으로 정의하였다.

한편 Keh & Teo(2001)와 Rodie & Kleine(2000)은  고

객참여 행동을 고객의 정보적, 물리적, 감정적 투입으로 

이해하고 있다. 정보적 투입은 고객의 정보와 정신적 노

력을 말하는 것으로 서비스에 대해 게시판을 통해 정보

를 제공하거나 공유하는 것을 말하며, 물리적 투입은 고

객자신의 유형적 및 물리적 노력을 뜻하는 것으로 제품

과 서비스를 구매하기 위해 매장을 살펴보거나 규정을 

준수하면서 종업원의 말을 경청하는 것을 의미한다. 마

지막으로 감정적 투입은 서비스과정에서 종업원과의 감

정적인 부분을 조절하면서 서비스 생산과정에 참여하는 

것을 의미한다. 결과적으로 고객참여는 고객이 접점 상

황에서 필수적인 행동을 적극적으로 행함으로써 종업원

과의 상호작용을 원활하게 하고(서문식 외, 2009), 고객

자신이 받는 만족에 영향을 미치는 것이라고 할 수 있다

[22]. 본 연구에서는 Keh & Teo(2001)와 Rodie & 

Kleine(2000)의 연구에 따라 고객참여를 정보적 참여, 감

정적 참여, 물리적 참여의 3차원으로 정의하였다.

2.3 서비스품질

소비자는 자신이 기대한 서비스와 제공된 서비스에 
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따라 서비스품질을 평가한다. 따라서 서비스품질은 어떻

게 서비스를 고객의 기대에 매치시킬 것인가 또는 고객

의 기대보다 더 나은 서비스를 어떠한 방식으로 제공할 

것인가 등의 이슈에 초점을 맞추어야 한다[23].  

PZB(1985;1988)는 서비스품질을 ‘특정 서비스의 전반

적 탁월성이나 우월성에 관한 소비자의 판단으로 객관적 

품질과는 다른 태도의 한 형태’로 정의하였으며, 

SERVQUAL의 척도를 이용하여 서비스품질을 측정하였

다. 이후 Bolton & Drew(1991)는 PZB의 성과 -기대라는 

측면보다는 서비스품질의 측정에 있어 성과 인지만을 사

용할 것을 주장하고 현 성과 평가는 태도에 강한 영향을 

미치는 반면에, 불일치 효과는 일반적으로 무의미하거나 

일시적인 것이라고 하였다. Cronin & Taylor(1992)는 서

비스품질이 태도에 의해 개념화되고 추정되어야 한다는 

관점에서 서비스 성과 측정에 중점을 두어 SERVPERF

를 개발하여 서비스품질을 측정하였다.

서비스품질의 구성 차원에 대한 접근법은 크게 

Gronroos(1984,1988)와 PZB(1985)의 관점으로 나누어 볼 

수 있다. Gronroos(1988)는 서비스품질을 기술적 품질과 

기능적 품질로 구성되어 있다고 보았는데 기술적 품질은 

서비스 제공 후 성과에 대한 고객의 평가인 결과품질을 

뜻하며, 기능적 품질은 서비스 제공자로부터 서비스를 

받는 과정에서 느끼는 품질로 과정품질을 의미한다. 반

면 PZB(1985)는 서비스품질의 평가는 서비스 전달과정 

중에 일어나는데 서비스품질과 관련하여 고객만족은 제

공받은 서비스의 지각과 고객의 서비스에 대한 기대를 

비교하는 것으로 정의하였다. 본 연구에서는 이러한 선

행연구를 바탕으로 본 연구의 목적에 적합한 Cronin & 

Taylor(1992), 이유재 외(2008), 최우리 외(2009)의 연구

를 바탕으로 서비스품질을 소비자가 지각하는 전반적인 

서비스품질의 개념으로 정의하였다.

2.4 고객만족

고객만족은 마케터와 소비자 연구를 하는 사람들에게 

실무적으로나 이론적으로 매우 중요하며 기업경쟁이 치

열한 현 사회에서 성공의 필수요소로 고려되고 있다[32].

고객만족과 관련된 연구가 광대한 만큼 고객만족에 

대한 정의도 다양하다. 첫째, 만족을 거래 특유적 현상인

지 혹은 누적적 현상인지에 따라 구분하며, 거래 특유적 

관점에서 만족은 특정 거래에 따른 기대와 성과간의 평

가적 판단으로 정의되지만(Oliver, 1993), 누적적 관점에

서는 시간적 경과에 따른 제품/서비스의 거래 및 소비경

험의 축적에 의해 결정되는 전반적인 평가로 정의된다

[34]. 둘째, 만족형성이 과정적인지 혹은 결과적인지에 따

라 구분하는데 만족에 대한 과정적 정의는 제품/서비스

의 속성과 그에 대한 평가과정에 초점을 두고 있고, 결과

적 정의는 소비경험의 결과와 그로 인한 전반적인 감정 

반응을 보다 중시한다. 과거에는 기업들이 거래 중심의 

마케팅에서 품질개선을 목표로 고객만족에 관심을 가졌

으나 오늘날에는 고객중심의 경영전략 수단으로 그 중요

성이 강조되고 있다[35]. 따라서 기업 간 경쟁이 심한 상

황에서 서비스 기업들은 고객들의 만족을 충족시켜 줌으

로써 기업과 지속적인 관계를 유지하기 위해 노력하고 

있다[36]. 

2.5 재구매의도

재구매의도는 소비자가 미래에 지속적으로 현재의 서

비스 조직을 반복하여 이용할 가능성으로 정의되며, 반

복 구매행동 및 고객유지를 의미한다[37] . McDougall & 

Levesque(2000)은 재구매의도를 소비자가 이용한 서비

스를 다시 이용하고 싶은 정도와 타인에게 이 기업과 서

비스를 이용하도록 권유하는 정도로 정의하였다. Cronin 

& Taylor(1992)는 재구매의도란 고객이 현재의 서비스

나 상품을 다음 기회에도 계속하여 이용하고자 하는 의

도이며, 재구매의도는 기업의 수익 대부분이 장기간 거

래하는 고객에게서 발생하며 이러한 고객들은 긍정적인 

구전과 추천을 통해 기업의 수익에 많은 영향을 준다고 

설명하였다.

3. 가설의 설정

3.1 기술준비도와 서비스품질간의 관계

배순한 외(2010)는 문화적 요소 뿐 아니라 개인의 기

술에 대한 태도가 서비스품질에 대한 인식의 차이에 영

향을 미침을 실증하였다. 또한 이를 통해 기술준비도가 

서비스품질에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 시사하였

다. 홍금희(2003)는 인터넷 쇼핑몰에서 경험재인 의류제

품을 구매하는데 있어 소비자의 기술준비도와 구매경험

빈도가 의류 사이트의 서비스품질 평가와 만족도에 긍정
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적인 영향을 미친다고 주장하였다. Liljander et al.(2006)

과 Zeithaml et al.(2002)은 기술준비도가 고객의 

e-service Quality에 대한 평가에 긍정적인 영향을 미침

을 보여주었다. 또한 Mueter et al.(2005)은 기술에 대한 

열망 혹은 걱정이 기술기반 셀프서비스에 대한 고객의 

평가와 관련 있다고 하였다. 이러한 선행연구를 바탕으

로 다음과 같은 가설 1을 설정하였다.

H1: 기술준비도는 서비스품질에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

H1-1: 낙관성은 서비스품질에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

H1-2: 혁신성은 서비스품질에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

3.2 고객참여와 서비스품질간의 관계

Kelley et al.(1992)은 은행 고객을 대상으로 한 실증연

구를 통해 고객참여와 서비스품질 지각 간에 유의한 관

계가 있음을 확인하였으며, Langeard et al.(1981)은 서비

스 제공과정 중에 고객의 참여행동이 고객의 서비스품질 

지각을 더욱더 향상시킨다고 설명하였다. 또한 Bower et 

al.(1990)은 서비스 제공자들이 소비자를 위하여 적극적

으로 행동하는 것보다 소비자가 자신의 필요를 충족시키

기 위하여 참여행동을 하는 것이 서비스품질을 더욱 향

상시킨다고 주장하였다. 

Kellog & Bowen(1997)은 품질비용의 관점으로 소비

자 참여행동이 서비스품질을 향상시키는 것으로 제시하

였으며, Hsieh & Chandg(2004)는 소비자들이 서비스접

점에서 적극적으로 참여하는 것은 접점 종업원의 지각된 

작업량을 감소시킬 뿐 아니라, 소비자에게 제공되는 서

비스품질을 향상시킨다고 주장하였다. 이러한 선행연구

를 바탕으로 다음과 같은 가설 2를 설정하였다.

H2: 고객참여는 서비스품질 지각에 긍정적인 영향을  

       미칠 것이다.

H2-1: 감정적 참여는 서비스품질 지각에 긍정적인  

       영향을 미칠 것이다.

H2-2: 정보적 참여는 서비스품질 지각에 긍정적인 영  

       향을 미칠 것이다.

H2-3: 물리적 참여는 서비스품질 지각에 긍정적인 영  

       향을 미칠 것이다.

3.3 서비스품질과 고객만족간의 관계

PZB(1998)는 지각된 서비스품질과 고객만족은 정의 

관계가 있다고 주장하였다. Anderson et al.(1994)과  

Cronin et al.(1992)은 서비스품질이 고객만족을 향상시

킨다는 것을 실증하였다. 또한 Cronin & Taylor(1992), 

Parasuraman et al.(1985), Brady et al.(2002)은 서비스품

질이 고객만족의 선행요인이라는 것을 밝혔다. 한편 

Jamal & Naser(2002)는 은행 고객들의 고객만족에 대한 

결정변수들을 조사한 결과 핵심 서비스품질과 관계적 서

비스품질이 각각 고객만족에 직접 연결되는 것을 발견하

였다. 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설 3을 

설정하였다.

H3: 서비스품질은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠  

것이다.

3.4 고객만족과 재구매의도간의 관계

Cronin & Taylor(1992)는 패스트푸드업, 해충방제업,

은행, 세탁업을 대상으로 만족과 재구매의도간의 상관관

계 분석을 실시한 결과 이들 변수들 간에 높은 상관관계

가 있음을 실증하였다. 또한 Oiver & Bearden(1985)도 

고객만족이 재구매의도에 직접적인 영향을 미친다고 주

장하면서 고객만족은 평가대상에 대해 긍정적인 태도를 

형성시키며, 이는 다시 재구매의도에 영향을 미친다는 

사실을 검증하였다. Szymanski & Henard(2001)는 고객

만족과 반복구매간의 관계를 기존의 연구를 토대로 메타

분석 한 결과 정적인 관계가 있음을 밝혀냈다. 이러한 선

행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설 4를 설정하였다.

H4: 고객만족은 재구매의도에 긍정적인 영향을 미칠  

것이다.

이상의 연구가설을 통한 본 연구의 연구모형은 다음

의 [Figure. 1]과 같다.
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[Figure. 1] The Research Model

4. 조사설계

4.1 표본추출 및 분석방법

본 연구는 서울 경기 지역의 성인남녀를 대상으로 이

루어졌다. 본 설문조사는 총 200부를 배포하여 불성실한 

설문지 42부를 제외한 158부가 최종 분석 자료로 사용되

었다. 수집된 자료는 SPSS 16.0을 이용하여 표본의 특성

과 항목별 특성파악을 위해  빈도 분석을 실시하였으며, 

신뢰도 및 타당성 검증을 위해 신뢰도 분석 및 탐색적 요

인분석을 실시하였다. 또한 가설검증을 위해 AMOS 18.0

을 이용하여 확인적 요인분석 및 가설검증을 실시하였다.

4.2 개념의 조작적 정의 및 측정방법

4.2.1 기술준비도

기술준비도는 Parasuraman(2000)의 연구를 바탕으로 

총 4개 문항을 7점 리커트 척도로 측정하였다. 낙관성은 

기술이 일상생활 및 업무 수행에 있어서 조절능력, 융통

성, 효율성을 제공한다고 믿는 개인의 신념과 태도로 정

의하였으며, 혁신성은 기술에 대해서 다른 사람들보다 

잘 알고 있으며 새로운 기술을 누구보다도 먼저 수용하

려는 성향으로 정의하였다.

4.2.2 고객참여

고객참여는 Keh & Teo(2001)와 Rodie & Kleine(2000)의 

척도를 이용하여 총 7개 문항을 7점 리커트 척도로 측정

하였다. 감정적 참여는 고객이 종업원과의 원활한 인적

인 상호작용을 위해 노력하는 정도, 정보적 참여는 고객

이 품질 좋은 서비스 획득을 위해 이에 적합한 정보를 기

업에 자발적으로 제공하는 정도, 물리적 참여는 고객이 

서비스 제공기업의 규정과 절차를 준수하는 정도로 정의

하였다.

4.2.3 서비스품질

서비스품질은 서비스의 탁월성이나 우월성에 대한  

소비자의 전체적인 평가로 정의하였으며, Cronin & 

Taylor(1992), 이유재 외(2008), 최우리 외(2009)의 척도

를 이용하여 총 2개 문항을 7점 리커트 척도로 측정하

였다.

4.2.4 고객만족

고객만족은 서비스에 대한 고객들의 긍정적인 평가로 

정의하였으며, Oliver(1993)의 척도를 이용하여 총 2개 

문항을 7점 리커트 척도로 측정하였다.

4.2.5 재구매의도

재구매의도는 고객이 기업의 서비스를 구매한 후 이

후에도 해당기업의 서비스를 지속적으로 이용하고자 하

는 의도로 정의하였다. 본 연구에서는 Oliver & 

Swan(1989)의 척도를 이용하여 총 2개 문항을 7점 리커

트 척도로 측정하였다.

5. 실증분석

5.1 표본의 일반적 특성

표본 집단의 인구 통계적 특성을 살펴보면, 성별은 남

성이 65명(41.1%), 여성이 93명(58.9%)으로 나타났다. 연

령은 20대가 104명(65.8%)으로 가장 많은 비중을 차지하

였고, 30대가 34명(21.5%), 40대가 20명(12.7%)의 순으로 

나타났다.

5.2 신뢰성과 타당성 분석

본 연구에 사용된 측정도구의 신뢰성과 타당성 검증

을 위해 탐색적 요인분석, 신뢰도 분석, 확인적 요인분석
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Variable/Factor Item

Standard

Factor 

Loading

C.R. AVE

technology

readiness

optimism
X1 .772 9.617

0.620
X2 .802 -

innovation
X3 .987 8.312

0.743
X4 .716 -

customer

participation

emotional

participation

X5 .935 11.309

0.729X6 .893 10.933

X7 .719 -

informational

participation

X8 .906 8.358
0.663

X9 .711 -

physical

participation

X10 .852 11.158
0.703

X11 .825 -

service quality
X12 .710 9.294

0.645
X13 .887 -

customer satisfaction
X14 .803 6.345

0.578
X15 .715 -

repurchase intention
X16 .793 9.110

0.591
X17 .745 -

을 실시하였다. 연구모형의 가설검증에 앞서 설문지 구

성과 측정의 적합성을 분석하기 위해 신뢰성 및 타당성

을 검증하였다. 신뢰도는 Cronbach's α값을 산출하여 측

정하였고 타당성 분석은 요인분석을 통해 측정의 적합성

을 검증하였다. 

<Table 1>에서 나타나듯이 Cronbach's α값은 각 변

수 모두에서 .70이상으로 나타나 각 변수들의 설문항목

들은 각각 신뢰성을 확보한 것으로 판단된다. 타당성을 

분석하기 위해 주성분분석을 사용하였고 요인부하량의 

단순화를 위해 Varimax 요인분석을 실시하였다. 요인분

석 결과 측정변수의 고유치가 1 이상이고 요인부하량이 

0.6이상으로 나타나 타당성이 확인되었다. 

다음으로 확인적 요인분석 결과 X2=278.742(p=0.000), 

d.f.=91, RMR=0.038, GFI=0.825, CFI=0.886으로 나타났

다. 

<table 2>에서 제시된 확인적 요인분석 결과 측정변

수들의 표준화된 적재치의 C.R. 값이 모두 1.96(p<0.05)

보다 높아 유의한 것으로 나타났다. 또한 개념에 대해 지

표가 설명할 수 있는 분산의 크기를 나타내는 AVE 값도 

모두 0.5 이상을 상회하고 있어 측정모형의 구성개념들

이 타당성을 갖는다고 볼 수 있다.

<Table 1> Results of Reliability and Exploratory 
Factor Analysis

Variable Item
Factor 

Loading

Eigen

Value

Cronbach

'α

technology

readiness

optimism
X1 .778

1.493 .864
X2 .613

innovation
X3 .797

1.856 .826
X4 .889

customer

participation

emotional

participation

X5 .693

2.342 .883X6 .761

X7 .837

informational

participation

X8 .788
1.973 .834

X9 .882

physical

participation

X10 .757
2.064 .838

X11 .829

service quality
X12 .820

1.659 .765
X13 .618

customer satisfaction
X14 .805

1.692 .829
X15 .844

repurchase intention
X16 .689

1.583 .741
X17 .731

<Table 2> Results of Confirmatory Factor Analysis

6. 가설검증

본 연구의 가설검증을 위해 구조방정식 모형 분석을 

실시하여 적합도 지수를 분석하였다. 

본 연구의 구조방정식 모형의 적합도는  

X2=650.551(p=0.000), d.f.=112, GFI=0.840, AGFI=0.708, 

RMR=0.040으로 나타났다.

본 연구의 가설검증 결과는 <Table 3>과 같다.

첫째, 기술준비도 중 낙관성이 서비스품질에 미치는 

영향에 대한 분석결과 경로계수가 0.139, C.R.값이 2.822, 

p=0.005로 가설 H1-1은 채택되었다.

둘째, 기술준비도 중 혁신성이 서비스품질에 미치는 

영향에 대한 분석결과 경로계수가 0.074, C.R.값이 2.235, 

p=0.025로 가설 H1-2는 채택되었다.

셋째, 고객참여 중 감정적 참여가 서비스품질에 미치

는 영향에 대한 분석결과 경로계수가 0.232, C.R.값이 

4.600, p=0.000으로 가설 H2-1은 채택되었다.

넷째, 고객참여 중 정보적 참여가 서비스품질에 미치

는 영향에 대한 분석결과 경로계수가 0.073, C.R.값이 

1.879, p=0.060으로 가설 H2-2는 기각되었다.

다섯째,  고객참여 중 물리적 참여가 서비스품질에 미

치는 영향에 대한 분석결과 경로계수가 0.137, C.R.값이 

3.569, p=0.000으로 가설 H2-3은 채택되었다.
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여섯째, 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향에 대한 

분석결과 경로계수가 1.105, C.R.값이 4.095, p=0.000으로 

가설 H3은 채택되었다.

일곱째, 고객만족이 재구매의도에 미치는 영향에 대한 

분석결과 경로계수가 0.985, C.R.값이 4.620, p=0.000으로 

가설 H4는 채택되었다.

<Table 3> Results of Structural Equation Model 
Estimation

Path Estimate S.E C.R.
p

value
Result

H1-1
optimism →

service quality
.139 .049 2.822 .005 support

H1-2
innovation →

service quality
.074 .033 2.235 .025 support

H2-1

emotional 

participation →

service quality

.232 .050 4.600 .000 support

H2-2

informational 

participation →

service quality

.073 .039 1.879 .060 reject

H2-3

physical 

participation →

service quality

.137 .038 3.569 .000 support

H3

service quality → 

customer 

satisfaction

1.105 .270 4.095 .000 support

H4

customer 

satisfaction →

repurchase 

intention

.985 .213 4.620 .000 support

7. 결론

본 연구는 패밀리레스토랑에서 터치스크린을 사용하

는 기술기반 셀프서비스(Self Service Technology)상황

에서 기술준비도, 고객참여, 서비스품질, 고객만족, 서비

스 재구매의도 간의 관계를 규명하였다. 연구의 결과 및 

시사점은 다음과 같다.

첫째, 기술준비도의 요인 중 혁신성과 낙관성 모두 서

비스품질에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

본 연구 결과를 바탕으로 패밀리레스토랑에서는 소비자

들의 낙관성과 혁신성을 더욱 높이기 위해 모든 소비자

들이 기술기반 셀프서비스에 흥미를 가지고 이를 쉽게 

사용할 수 있도록 오락, 재미, 호기심 등의 자극요소를 가

미해 기술기반 셀프서비스를 디자인 하는 전략적인 방안

을 모색하여야 할 것이다.

둘째, 고객참여의 요인 중 감정적 참여와 물리적 참여

는 서비스품질에 긍정적인 영향을 미쳤으나, 정보적 참

여는 긍정적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 기존 

선행연구와 다른 결과를 보였다. 이는 기존 연구들이 주

로 고객참여가 높은 교육서비스, 의료서비스, 미용서비스 

등과 같은 서비스산업을 대상으로 한 반면 본 연구는 서

비스 생산과정에 고객참여가 높지 않은 외식산업을 대상

으로 하였기 때문이다. 즉 패밀리레스토랑의 소비자는 

표준화된 서비스를 제공받으면서 부분적으로 생산과정

에서 셀프서비스를 이용하기 때문에 고객과 서비스 제공

자 간의 관계가 고객 참여수준이 높은 서비스산업에 비

해 상대적으로 다른 결과를 보인 것으로 판단된다. 

셋째, 서비스품질이 고객만족에 긍정적인 영향을 미치

며 또한 고객만족이 재구매의도에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 본 연구결과는 기술기반 셀프서비

스 상황에서도 Anderson et al.(1994), Brady et al.(2002), 

Cronin & Taylor(1992) 등의 선행연구 결과와 일치함을 

보임으로써 기존 연구의 대상범위를 확대하였다고 말할

수 있다.

넷째, 기술기반 셀프서비스의 이용이 급증하고 있는 

현 상황에서 소비자의 어떠한 개인적 특성이 기술기반 

셀프서비스에 대한 소비자의 태도를 형성하며 서비스를 

평가하는 지에 관한 연구가 부족한 실정이다. 따라서 본 

연구에서 기술기반 셀프서비스 이용에 있어 중요하게 작

용하는 개인적 특성중 하나인 기술준비도와 고객참여의 

영향력을 실증해 보았다는 점에서 학문적 및 실무적 의

의가 있다.

다섯째, On Site의 기술기반 셀프서비스 상황에서 기

술준비도와 고객참여가 서비스평가에 미치는 영향에 관

한 연구가 미미한 실정에서 이를 실증함으로써 학문적인 

의의를 가진다고 볼 수 있다. 

여섯째, 그동안 고객참여에 대한 연구는 서비스조직의 

관점에서 주로 이루어져 왔다. 이에 반해 본 연구는 소비

자 중심의 고객참여가 기술기반 셀프서비스 상황에서 서

비스품질 및 고객만족, 재구매의도에 미치는 영향을 실

증함으로써 선행연구의 범위를 더욱더 확장하였다고 말

할 수 있다.

본 연구의 한계는 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 패밀리레스토랑의 기술기반 셀프서비
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스 상황에 국한하여 연구결과를 도출하였으나, 향후 연

구에서는 보다 다양한 서비스접점(서비스산업)을 조사대

상으로 선정하여 본 연구결과의 타당성 및 신뢰성을 높

이도록 하여야 할 것이다.

둘째, 본 연구는 응답자가 매우 제한적이기 때문에 연

구결과의 일반화에 다소 무리가 있다. 따라서 향후에는  

다양한 계층의 응답자를 대상으로 연구를 더욱 확대하여 

연구결과의 일반화를 도모하도록 하여야 할 것이다. 

셋째, 본 연구는 기술준비도의 요인 중 활성요인인 낙

관성과 혁신성만을 선정하여 이들이 서비스 평가에 미치

는 영향을 알아보았다. 향후 연구에서는 기술준비도의 

저해요소인 불편감과 불안감에 대한 연구도 추가하여 서

비스 평가에 영향력을 미치는 데 있어 그 관계를 명확히 

규명하여야 할 것이다.

넷째, 고객참여와 기술준비도가 서비스품질 및 고객

만족, 서비스 재구매의도에 미치는 영향을 연구하는 데 

있어서 기업의 명성 및 고객의 관여도 등을 조절변수로 

하여 연구의 범위를 더욱더 넓혀 보는 것도 흥미로울 것

이다.
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