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ABSTRACT

The objective of this paper is to present how to use Grounded Theory Methodology for conducting a 

literature review that produces new insights and conceptualizations. In this paper, we have employed 

Wolfswinkel et al.(2013)’s method, which is called by Grounded Theory Literature-Review Method, 

for a rigorous literature review. We have utilized this method to capture the concept and insights 

of individuals’ shadow wok in digital environments. By analyzing the relevant literature based on 

Wolfswinkel et al.’s guide, we have extracted 73 codes in the coding steps and finally showed 12 

categories by incorporating similar concepts from those codes. Based on the categories, we end this 

paper by developing the academic definitions of shadow work in digital environments.
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1. 서론

셀프 서비스 기술은 서비스 산업의 발전과 함께 하고 

있으며, 서비스 산업에서 보편적 수단으로 자리매김 하

였다. 은행의 ATM, 극장이나 항공사의 키오스크 기반 

무인발권시스템 등은 이용자들에게 편의성을 안겨준 

대표적인 셀프서비스 기술의 예이다. 이 기술들은 일상

생활 속 개인에게 편리함을 제공하였으나 한편으로는 

소비자에게 새로운 형태의 노동도 제공한다. 이와 관련

하여 Koeber(2012)는 소비적 노동(consumptive la-

bor)에 대한 두 편의 에세이를 출판한 바 있다. 여기서 

주목할 부분은 셀프 서비스는 관계적 현상(relational 
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phenomenon)의 관점에서 보아야 한다는 점이다. 

Koeber의 주장에 의하면, 셀프 서비스는 기업, 소비

자, 직원들간의 관계에서 ‘대부분이 승-패-패의 구조’

를 띈다고 하였다. 즉, 셀프 서비스의 도입은 결국 기업

만이 승자가 되는 구조임을 의미한다. Huws(2003)는 

셀프 서비스의 출현은 노동의 외주화(externalization 

of labor)를 유발하며 노동의 외주화는 대가 없이 이루

어지는 소비 노동(unpaid consumption work)의 결

과로 이어진다고 하였다. 이는 일종의 업무전가(work 

transfer)로 볼 수 있으며, 상점직원이나 병원 간호사의 

임금노동(paid labor)이 어떻게 쇼핑객과 환자에게 무

임금 노동(unpaid)으로 가게 되는지를 설명하는 것과 

같은 이치이다. 셀프 서비스 기술은 개인의 삶에 편리

성을 제공하고 있지만 이 과정에서 개인이 모르는 사이

에 대가 없이 수행해야 하는 여러 노동이 숨겨져 있는 

것이 자명하다. 

한편, 셀프 서비스는 디지털 기술환경에서도 여전히 

유효하다. 스마트 폰 앱을 이용한 금융거래, 호텔숙박 

및 항공권 예약 등의 다양한 서비스 영역에서 이러한 

노동은 계속되고 있다. 디지털 환경에서 인간의 숨겨진 

여러 노동은 그림자 노동이라는 용어로 재 사용되었다

(Lambert 2015). 1970-80년대 학교 교육과 현대 의료

체계의 거부를 주장했던 반문명주의 철학자 Ivan이 제

안한 그림자 노동(shadow work)은 셀프 서비스 기술

에 인간이 종속된 지금의 디지털 환경에서도 여전히 존

재한다.  

디지털 환경은 개인에게 예상하지 못했던 수준의 그

림자 노동을 제공하고 있다. 예를 들어, 개인이 특정영

역의 정보가 필요하다면, 수많은 웹의 자료를 찾아보고 

걸러내는 등의 수고를 해야만 한다. 또한 디지털 환경

은 전문지식을 보유한 특정집단에 한정되었던 지식을 

누구나 쉽게 습득할 수 있게 하였다(Lambert 2015). 

즉, 과거 전문지식으로 간주되었던 것들이 디지털 환경

에서는 대중의 손을 거쳐 모든 사람이 전문지식을 활

용하는 형태로 변한 것이다. 가령, 법률 분야의 전문가

는 전문지식을 보유한 사람이지만 이제는 소비자들이 

그림자 노동을 통해 디지털 환경에서 직접 법률 정보를 

찾거나 필요한 서류의 양식을 다운로드 받는다. 의료 

분야 또한 구글이나 유투브를 통해 자신의 건강과 관

련된 정보를 환자가 스스로 이용한다. 과거 환자는 의

사의 전문지식에 종속되어 수직적 관계에 있었으나, 일

반인의 그림자 노동은 의사와 환자간의 관계를 수평적

으로 바꾸었다고 볼 수 있다. 이것은 의학적 결정을 의

사와 환자가 각각 그 책임을 나눠가지는 것이며, 일단 

환자가 치료법에 대한 결정을 책임지면, 환자에게 그림

자 노동이 발생하게 됨을 의미한다(Lambert 2015). 이

외에도 사용자들이 자신의 계정을 보호하기 위해 변경

해야 하는 비밀번호 재설정, 자신이 사용하고 있는 소

프트웨어 업데이트 패치를 설치하는 행위 등은 디지털 

환경에서 흔히 볼 수 있는 그림자 노동의 예가 될 수 있

다.

그림자 노동은 기업과 소비자간의 관계에서도 확인 

가능하다. 기업이 소비자들로부터 제품 아이디어나 디

자인을 받기 위해 웹사이트를 제공하는 것이 단적인 예

이다. 공동창출(co-creation)이라는 측면에서 고객은 

기업이 제공하는 툴킷(toolkits)을 활용하여 자신이 선

호하는 제품들을 만들어낸다. 이는 자신이 스스로 디

자인한 제품에 대한 성취감, 과정에서 느끼는 자신의 

기여 등이 복합적으로 연결된 것이다. 즉, 자신이 스스

로 디자인한 대상에 대해 가치를 더욱 느끼는 것이다 

(Franke et al. 2010). 

이 과정에서 기업과 소비자간의 인터페이스는 대량

맞춤화 툴킷 (mass customization toolkits)이 되며, 

기업이 제공하는 툴킷을 활용해 소비자는 몇 번의 마

우스 움직임으로 제품을 설계하는 과업을 수행하는 

것이다. 또한 소비자는 과업 수행을 통해 자신이 만든 

제품에 대한 가치를 상대적으로 높게 평가하게 된다. 

Franke et al.(2010)는 이것을 ‘I designed it myself 
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effect’라고 제안한 바 있으며, 앞으로 대중적인 현상

이 될 것으로 보았다. 제품을 스스로 설계하는 과정에

서 소비자는 자신이 인지했던 혹은 그러하지 못했던 그

림자 노동을 수행하게 되는 것이다.  이것은 그림자 노

동을 수행하는 과정에서 소비자가 더 깊은 자기 지식

(self-knowledge)을 축적하게 되는 것을 의미한다. 

본 연구는 디지털 기술환경에서 개인이 대가 없이 수

행해야 하는 일들을 학술적으로 개념화하고 이를 제안

하는데 목적을 두고 있다. 대가 없이 수행하는 일들을 

과거 Ivan(1981)은 그림자 노동(shadow work)이라 표

현하고 있고, Lambert(2015)는 그림자 노동이라는 표

현 이외에 무급 업무(unpaid jobs)로도 표현하고 있다. 

이에 본 연구에서는 혼재되어 사용되는 이 용어를 학

문적으로 개념화하고자 한다. 구체적으로, 본 연구는 

그 동안 철학적 사고에 머물러 있던 그림자 노동에 대

한 개념을 학문적으로 정의하고, 그림자 노동을 디지털 

환경에서 실증적 연구수준으로 이동시키는데 그 목적

이 있다. 사용자의 자발적 행동이 심화되는 디지털 환

경에서는 그림자 노동을 정의하여, 이와 관련된 현상을 

설명할 수 있는 새로운 이론적 시각을 제공하는데 기

여할 수 있다. 

본 연구는 그림자 노동의 개념정립을 위해 근거이론

방법(grounded theory methodology)을 활용하여 인

접분야의 논문들을 리뷰하고자 한다. 문헌 리뷰에 있

어 근거이론의 활용은 새로운 개념을 발굴할 수 있

고, 새로운 연구이슈와 기회를 포착할 수도 있으며, 특

정연구 영역 간에 관련성을 확인할 수도 있다는 장점

이 있다(Wolfswinkel et al. 2013). 2013년 European 

Journal of Information Systems 의 특집호(주제: 

Applying the Grounded Theory Approach in Infor-

mation Systems Research)에 출판된 근거이론방법 

연구들 중에서  Wolfswinkel et al.(2013)은 근거이론

을 이용하여 엄격한 문헌 리뷰를 할 수 있는 방법을 제

안한 바 있다. 이에 본 연구는 근거이론을 활용한 문헌

고찰 방법의 절차에 맞춰 선행연구들을 분석하고 이를 

토대로 디지털 환경에서의 그림자 노동을 개념을 도출

해보고자 한다. 

본 연구의 시도는 다음의 시사점을 기대할 수 있다. 

우선, 그 동안 철학적 사고에 머물러 있던 그림자 노

동의 개념을 학문적으로 재정의하고, 이를 실증적 연

구에 활용 가능하도록 개념화하였다는 점을 들 수 있

다. 다음으로, 문헌 리뷰 방식에 있어 Wolfswinkel et 

al.(2013)의 방식을 활용하여 이들이 제안한 문헌 리뷰 

방식이 본 연구에서 어떻게 적용되어 제시되었는지를 

확인할 수 있다는 점에서 의의가 있다.

2. 그림자 노동 출현배경

그림자 노동은 인간이 왜 노동을 고되고 지루하게 해

야 하는지, 그리고 그것이 왜 자신의 꿈과 항상 대치되

는가에 대한 근원적인 질문에서 출발했다. 이 개념은 

오스트리아 철학자 Ivan의 핵심적 사상이 투영된 개념

이다. 그림자 노동은 과거 자급자족 활동이 중심이 되었

던 사회에서 산업경제 활동으로 전환되면서 산업사회

에서의 임금 노동을 보완하는 형태로 간주되었다. 과거 

그림자 노동은 임금으로 보상받지 못하고 시장으로부

터 가계의 독립성을 보장받지 못하는 노역형태로 보았

다. 대표적인 예로 주부의 가사노동을 들고 있다. 이외

에도 가정생활이라는 이름으로 불리는 수많은 활동들

이 그림자 노동에 포함되어 있었다. 

처음 그림자 노동이 제안되었을 당시 시대적 상황은 

성별에 대한 이데올로기적 관점이 강해 남성은 임금노

동의 일원이며, 여성은 가족구성원이 임금을 계속 받을 

수 있도록 보이지 않는 노동을 하는 것(즉, 그림자 노동)

을 당연시 하였다. 그러나 산업사회에 진입하면서, Ivan

은 그림자 노동을 성별 이데올로기를 넘어 산업 사회의 

임금 노동에 가려진 노동의 형태로 보았으며, 일종의 



186 지식경영연구 제20권 제2호

박 상 철 • 이 웅 규

임금노동의 보완재로 간주하였다. 그림자 노동은 임금

으로 보상받지 못하는 노동이며, 근대 사회의 임금 노

동과 함께 나타난 현상이 되었다.  이후 그림자 노동은 

셀프 서비스 기술 사용에 투영됨으로써 자동화된 사

회에서 인간이 얼마나 많은 대가 없는 노력을 하고 있

는지를 설명하는데 원용된다(Lambert 2015). 셀프 서

비스 연구분야에서는 셀프 서비스 기술(self-service 

technology, SST) 또는 기술 기반 서비스 인카운터

(technology-based service encounters, TBSE) 측면

에서 그림자 노동과 관련된 유사 개념들을 찾아 볼 수 

있다. 예를 들면, 과도한 일을 하는 소비자(overworked 

consumer), 소비자 노력(consumer effort), 소비자 노

동(consumer labor) 등으로 일부 표현하고 있다(An-

drews 2019; Norton et al. 2012; Palm 2017).  그러

나 셀프 서비스 연구분야에서도 학술적으로 그림자 노

동에 대한 명확한 개념을 제시하지는 못하고 있다. 이

들 연구들은 셀프 서비스 기술 도입에 따른 소비자 만

족(Meuter et al. 2000), 지속사용의도(Wang et al. 

2013), 서비스 실패에 따른 불평행동/전환행동 (천광

타이 등 2017), 서비스 회복 만족 (전수현·곽기영 2015) 

등에 영향을 미치는 요인들을 파악하는 연구에 국한

하여 셀프 서비스 기술 사용에 대한 효과만을 검증하

고 있다는 한계가 있다. 이 영역에서의 연구는 주로 셀

프 서비스 기술에 대한 사용 이전의 상황으로 지금처럼 

사용하는 과정에서 소비자가 인식하는 노동에 대한 부

분은 간과하고 있는 것이 사실이다. 선행연구의 이러한 

한계를 극복하고자 본 연구에서는 그림자 노동에 대한 

개념을 정립하고자 그림자 노동을 설명할 수 있는 인접 

학문분야의 연구들을 리뷰하고자 한다.

3. 문헌분석

전술한 바와 같이, 본 연구에서는 그림자 노동에 대

한 개념을 정립하기 위해 근거이론방법(grounded 

theory methodology, 이하 GTM)을 활용하여 유사개

념에 대한 선행연구들을 고찰하고자 한다. GTM은 자

료에 기반한 이론을 구성할 목적으로 활용되며, 질적 

자료를 수집하고 분석하는데 필요한 체계적인 방법 중

에 하나이다(이웅규 2015). GTM은 어떤 현상에 부합

하는 개념적 틀이 명확하게 발견되지 않고, 개념들간의 

관계에 대한 이해가 부족하거나, 특정문제에 대한 연구

수행이 반복적이지 않아 특정변수를 결정하기 어려울 

때 사용하게 된다(박상철·이웅규 2017). 

GTM를 활용하게 되면 수집된 자료를 분석하여 하

나의 개념을 만들어내고, 새로운 자료의 수집과 반영을 

통해 이미 만들어진 개념과 지속적으로 비교하여 새

로운 개념을 개발하거나 개념들간의 새로운 관계를 설

정하는 작업을 반복한다(Strauss and Corbin 1998). 

GTM의 과정에서 코딩을 통해 자료를 분해하고 개념

화하여 이론을 형성할 수 있도록 통합하는 분석과정

이 이루어지는데, 자료분석은 개방코딩, 축코딩, 선택

코딩의 3단계 과정을 통해서 이루어진다(Strebert and 

Carpenter 1995). 먼저, 개방코딩은 개념을 밝히고 그 

속성과 차원을 자료 안에서 발견해 나가는 분석과정을 

말한다. 다시 말해, 자료에서 개념을 찾은 후 발견된 여

러 개념들 가운데 유사하거나 의미상 관련이 있는 것들

을 묶어 하위범주로 구성하고, 구성된 하위범주를 묶어 

범주로 구성하는 작업을 말한다. 다음으로, 축코딩은 

범주들 사이에 연합관계를 만들어 가면서 개방코딩 후

에 새로운 방식으로 자료를 다시 조합하는 단계를 의미

한다(Strauss and Corbin 1998). 3차 코딩인 선택코딩

은 범주를 통합하고 중심범주를 기술하는 단계를 말하

며, 이 단계에서는 범주들의 연결을 체계화하여 스토리

라인을 명확히 하고, 개념화하여 이론의 근거를 완성하

는 단계이다.  

한편, Wolfswinkel et al.(2013)은 GTM의 과정을 문

헌 리뷰에 적용한 바 있다. 이들의 연구에 따르면, 문헌 
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리뷰를 위해서는 먼저 추가할 것과 배제할 기준을 정의

하고, 연구영역을 설정한 후 적절한 주제어를 통해 관

련 논문들을 검색한다. 이후 논문에 대한 분석단계에

서 개방코딩, 축코딩, 선택코딩의 과정을 반복함으로써 

연구내용을 표현하고 구조화하는 방안을 제시하고 있

다. 

본 연구에서는 그림자 노동에 대한 엄격한 문헌 리뷰

를 위해 Wolfswinkel et al.(2013)이 제안한 GTM을 활

용한 문헌고찰 방법을 채택하였다. 그러한 이유는 문헌

고찰 과정에 GTM을 사용하게 되면, 연구주제에 대한 

개념화와 통찰을 도출하는데 유용하기 때문이다. 

구체적으로, 본 연구는 Wolfswinkel et al.(2013)의 

문헌 고찰 방법 단계(정의 à 검색 à 선택à 분석 à 

제시)를 그림자 노동의 개념화 도출에 적용하며, 일회

성이 아닌 반복적인 과정을 통해 그림자 노동의 개념을 

정립하고자 한다. 이를 위해 Wolfswinkel et al.(2013)

의 다섯 단계를 살펴보면 다음과 같다. 

첫째, 정의단계에서는 본 연구의 주요 자료가 될 수 

있는 논문을 선정하기 위한 기준을 결정하는 단계이다.  

이 단계는 1) 분류기준설정 à 2) 적절한 연구영역결정 

à 3) 적절한 원천 결정 à 4) 특정검색어 결정 의 순으

로 구성된다.  먼저, ‘분류기준 설정’ 단계에서는 논문

검색에 포함(inclusion)시킬 논문과 배제(exclusion)할 

논문의 기준을 설정하는 단계로, 문헌연구에 있어 범위

(scope)를 정하는 것도 이 단계에서 결정한다. 그림자 

노동의 출현은 셀프 서비스 도입과 함께 빈번하게 언

급되어 있어, 연구자간의 논의를 통해 논문 검색을 위

한 키워드를  ‘self-service technologies’, ‘self-check-

outs’, ‘self-service’, ‘customer efforts’,  ‘consumer 

work’, consumer labor로 선정하였다.  

다음으로,  ‘적절한 연구영역 결정’ 단계에서는 심리

학과 같은 서로 다른 학문영역까지를 고려한 연구영역

을 결정하는 단계이다. 연구영역을 결정하는 이유는 연

구제목과 주제성격에 따라 그 기준 틀을 명확히 하고 

있는 학제간 연구가 다양하기 때문이다. 예를 들어, 스

마트 관광(smart tourism)의 경우, 정보시스템, 관광 

분야에서 연구제목과 관련된 논문이 존재할 수 있으며, 

마케팅이나 지식경영분야에서도 스마트 관광이 관련이 

있을 수 있다.  

본 연구에서 다루고자 하는 셀프서비스 환경에서 그

림자 노동의 역할을 고려해 볼 때, 셀프서비스라는 키

워드에서 마케팅, 서비스, 정보시스템 연구분야를 결정

하고, 그림자 노동 혹은 소비자 노동이란 측면에서 심

리학 연구영역을 찾을 수 있다. 이에 따라 저자들간의 

논의를 통해 MIS Quarterly, Management Sciences, 

Journal of Applied Psychology, Journal of Consum-

er Research, Journal of Marketing, Journal of Ser-

vice Marketing, Journal of Marketing Management 

등을 주요 저널로 선정하였다. 시기적으로는 스마트폰

이 활성화된 시기인 2009년 이후를 기준으로 논문 검

색을 진행하였다. 다음 단계는  ‘적절한 원천 결정’ 단

계로, 이 단계에서는 검색기준을 토대로 연구영역은 물

론 고찰할 연구들의 목록을 찾으며, 마지막으로, ‘특정 

검색어를 결정’하는 단계에서는 ‘그리고(and)’, ‘혹은

(or)’ 방식으로 검색을 진행하는 단계이다.  본 연구에

서는 해당 저널에서 주로 self-service and(or) labor, 

self-service technology and(or) customer efforts, 

self-checkout and(or) overwork 등 앞서 제시한 키워

드간의 and 혹은 or 방식을 활용하여 리뷰 대상 논문

을 선정하였다. 더불어 두 간의 키워드 조합을 통해 검

색된 두 편의 저서 역시 리뷰 대상에 포함시켰다. 이 과

정은 Wolfswinkel et al.(2013)이 제안한 검색(search)

단계로, 실제 논문을 검색하는 과정이다. 

이후 세 번째 단계인 선택(select)단계로, 다수의 논

문에서 기준에 적합하지 않는 것들을 배제하는 작업

을 중심으로 리뷰 논문을 선택하는 단계이다. 처음에

는 제목과 초록만을 읽어 기준에 적합하지 않은 논문

들을 걸러낸다. 이후 걸러진 논문들의 원문 내용을 토
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대로 중요한 논문이 될 만한 논문을 걸러내며, 이렇게 

선정된 논문들은 논문의 앞뒤 인용을 확인하는 작업을 

통해 최종 샘플논문으로서 리뷰를 할 만한 품질이 되

는지를 확인할 수 있다.  본 연구에서는 두 명의 저자가 

함께 고찰할 논문을 선정하기 위한 기준과 이유를 충

분히 논의하였으며, 평가자간 신뢰도 검정(inter-coder 

reliability)를 수행하였다. 본 연구는 두 명의 저자간에 

저널 선택의 기준이 90%가 겹치는 것으로 나타나, 두 

코더(coder)간의 선택 기준이 최소 90% 이상은 겹쳐야 

한다는 기준을 충족시키고 있다(Stemler 2001). 이상

의 내용을 토대로 본 연구에서는 <표 1>과 같은 리뷰 

논문의 리스트를 구성하였다.

다음으로, 리뷰 대상 논문을 분석하는 단계로, 이 단

계에서 GTM을 적용하게 된다. 주로 논문을 읽고, 논문 

고찰의 범위나 연구주제와 관련이 있는 텍스트에서 주

<표 1> 리뷰 논문 리스트

번호 저자(연도) 논문제목 저널 명

1 Meuter et al.(2000)
Self-Service Technologies: Understanding Customer Satisfaction  

with Technology-Based Service
Journal of Marketing

2 Franke et al.(2010) The “I designed it myself” Effect in Mass Customization Management Science

3
Ple and Caceres 

(2010)

Not always Co-creation: Introducing Interactional Co-destruction of 

Value in Service-Dominant Logic

Journal of Service 

Marketing

4
Collier and Sherrell 

(2010)

Examining the Influence of Control and Convenience in a Self-Service 

Setting

Journal of the Academy 

of Marketing Science

5 Campbell et al.(2011)

From Self-service to Super-Service: a Resource Mapping Frameworking 

for Co-Creating Value by Shifting the Boundary between Provider and 

Customer

Information Systems 

and e-Business 

Management

6 Norton et al.(2012) The IKEA Effect: When Labor Leads to Love
Journal of Consumer 

Psychology

7 Wang et al.(2013)

The Roles of Habit, Self-Efficacy, and Satisfaction in  

Driving Continued Use of Self-Service Technologies: A Longitudinal 

Study

Journal of Service 

Research

8
Hilton and Hughes 

(2013)

Co-production and Self-service: The Application of Service-Dominant 

Logic

Journal of Marketing 

Management

9
Cutright and Samper 

(2014)

Doing it the Hard Way: How Low Control Drives Preferences  

for High-Effort Products and Services

Journal of Consumer 

Research

10
Giebelhausen et 

al.(2014)

Touch versus Tech: When Technology Functions  

as a Barrier or a Benefit to Service Encounters
Journal of Marketing

11 Scherer(2015)
The Value of Self-Service : Long-term Effects of  

Technology-Based Self-Service Usage on Customer Retention
MIS Quarterly
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12 Heidenreich (2015)
The Dark Side of Customer Co-creation: Exploring the Consequences 

of Failed Co-Created Services

Journal of the Academy 

of Marketing Science

13 Fan (2016)
Does Anthropomorphism Influence Customers’ Switching intentions in 

the Self-Service Technology Failure Context?

Journal of Service 

Marketing

14
Camilleri and 

Neuhofer (2017)
Value Co-creation and Co-Destruction in the Airbnb Sharing Economy

International Journal of 
Contemporary  

Hospitality 
Management

15 Caic (2018)
Service Robots; Value Co-Creation and Co-Destruction in Elderly Care 

Networks

Journal of Service 

Marketing

16 Zhang et al.(2018) Engaging Customers in Value Co-Creation or Co-Destruction Online
Journal of Service 

Marketing

17 Palm (2019) Technologies of Consumer Labor : A History of Self-Service Book

18 Andrews (2019)
The Overworked Consumer : Self-Checkouts, Supermarkets, and the 

Do-it-Yourself Economy
Book

요 발견점과 시사점을 찾아낸다. 선정된 모든 논문들은 

적어도 한번은 이 과정을 거치게 된다. 각 논문에서 강

조하고 싶었던 단어, 문장, 혹은 문단을 발췌한다. 

이렇게 발췌 목적으로 논문을 리뷰하면서 GTM에서 

필요한 개방코딩, 축코딩, 선택 코딩을 고려한다. 코딩 

분석과정(예, 분해, 통합, 부분화 등)은 체계적으로 적용

되고 서로 얽혀있기 때문에 본 연구맥락과 관련된 발췌 

묶음을 토대로 개방코딩을 수행한다. 많은 개념을 다시 

읽는 동안 발췌 된 논문의 일부와 기본 연구를 포착하

는 여러 가지 ‘개념’이 잡히게 된다. 개방코딩은 연구자 

논문 리뷰 중 초기에 발췌했던 부분 중에서 숨겨진 부

분을 개념화하고 축적하는 것과 관련이 있다. 개방코딩

의 핵심은 도출된 개념들에 이름을 붙이기 (labeling) 

위함이며, 이 후 선택 코딩은 논문리뷰를 위한 기본 개

념들을 발췌하고 이것을 분류하는데 있다. 

<표 1>의 각 논문에서 발췌된 단어(즉, 개념)들은 각

각 관련성 있는 관계를 도출하게 되는데, 관련성이 높

은 개념들을 서로 묶게 되면 다른 논문에서 제시하는 

개념이 되기도 한다. 개념을 재배치하는 연속적인 과정

을 통해 개념간의 병합과 분리를 진행하고, 이 과정에서 

개념은 정제될 수 있으며, 개념과 범주의 이름 붙이기

를 다시 지정할 수 있게 된다. 각 논문에서 발췌된 개념

들간의 병합과 분리과정 분석을 통해 본 연구는 <표 2> 

와 같이 제시할 수 있었다.

GTM을 문헌 고찰에 적용하면 엄격한 개념 중심 접

근을 통해 현상에 집중함으로써 이론 구축에 도움을 

준다 (Wolfswinkel et al. 2013). 특히, GTM은 논문

리뷰 결과를 통해 이론 개발에 중점을 둔 지식탐구에

서 중요한 지식의 격차를 발견하는데 기여할 수 있다 

(Wolfswinkel et al. 2013). 따라서 이론구축이 연구의 

궁극적 목표라면, 이론적 민감성을 읽는 원리를 중심으

로 문헌 검토가 이루어져야 한다. 결국 분석단계에서는 

논문 리뷰를 통해 경험적 발견의 결과뿐만 아니라, 그 

결과에 대한 설명을 이끌어냄으로써, 선행연구와 향후 

연구에서 이론적으로 어떻게 관련이 있을지에 대한 통

찰력을 제공해야 한다. 
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본 연구에서는 총 73개의 개념을 추출하고 유사개념

간의 통합과정을 거쳐 최종적으로 12개의 범주를 확보

하였다. 12개의 범주는 ‘서비스해결’, ‘서비스 실패’, ‘사

용자 참여’, ‘소유감정’, ‘효용인지’, ‘소비자노력’, ‘노동’, 

‘통제감’, ‘인적서비스’, ‘셀프서비스기술’, ‘공동창출’, ‘디

지털기술’이다. 

Wolfswinkel et al.(2013)의 GTM을 이용한 논문 리

뷰의 마지막 단계는 제시(present)단계로, 이 단계에

서는 논문의 내용을 표현하고 구조화하기 위한 방법

을 고민하는 단계이다. “무엇을”,  “어떻게”, “왜” 에 대

한 새로운 관점이 논문의 제시되는 논리에 영향을 주게 

된다. 제시하는 방법은 개념이나 범주의 양을 그림으

<표 2> 추출코드

번호 상위코드 하위코드 논문번호

1 서비스해결
Solved Intensified Need; Better than Alternative; Service Recovery; 

Technology Readiness
[1] [7] [12]

2 서비스실패
Technology Failure; Service Failure, Customer defection, Process Failure; 

Customer-Driven Failure; Risk; Technology Anxiety; Switching Intentions
[1][7][11][13]

3 사용자참여

Self-Design; Do-It-Yourself; Experience (with Provider)

User Design; I Designed It Myself Effect; Need for Interaction;  DIY Economy; 

Customer Engagement

[1][2][5][11]

[16]

4 소유감정 Dissonance; Endowment Effect; Psychological Ownership; Habit [2] [6][7]

5 효용인지 Willingness to Pay; Convenience;  Trust; Value; Usefulness; Ease of Use; Fun [2] [4] [7]

6 소비자노력 Desire to Exert Increased Effort; Effort; Customer Effort; Overworked Consumer [6][9][18]

7 노동 Labor; Digital Labor; Free Labor [6][17]

8 통제감
Feelings of Personal Control; Control; Sense of Power; 

Perceived Rate of Progress toward Goals; Self-Efficacy
[4][7][9]

9 인적 서비스
Super Service design; Rapport; Service Encounters, 

Frontline Employees; Anthropomorphism
[1][13]

10
셀프서비스 

기술

Self-Service; Self-Service Technology (SST); Technology-based Services; 

Self-Checkouts; Socially Assistive Robots, Technology Infusion; Toolkits for 

User Innovation and Design

[4][5][8][10]

[13][17][18]

11 공동창출

Customer Co-creation; Value Co-Creation; Value Co-Creation/Destruction; 

Co-Creation;  Value Co-Destruction, Co-destruction; Value-in-Context; 

Value-in-Use; Service-Dominant Logic; Destruction-through-misuse; Value Networks, 

Sharing Economy

[4][15][16][6]

[12]

12 디지털 기술 Automation; Digitalization; Computerization; Mass Production; Mass Customization [2][17][18]
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로 표시하는 방법이 있다.  주관적일 수는 있으나, 그림

과 같은 시각적 도구를 활용하여 결과를 보여주는 것

은 다수의 연구자들에게 도움을 줄 수 있기 때문이다

(Wolfswinkel et al. 2013). <그림 1>은 다양한 범주로

부터 개념적으로 중첩된 것을 그림으로 표현한 것이다. 

여기서 원의 크기는 <표 2>에서 제시한 해당 범주에서 

다루는 개념의 양을 표현하였다. 

<그림 1>에 의하면, 전반적으로 사용자 참여 범주에 

해당되는 개념이 가장 많았으며, 공동창출과 통제 등이 

사용자 참여에 인접한 범주로 정리가 되었다. 또한 디지

털 기술과 셀프 서비스 기술은 소비자 노력과 함께 관

련이 있는 것으로 판단하였다. 문헌 분석을 통한 개념

들간의 중첩을 고려해 보면, 제공자와 소비자간의 관계

에서 사용자의 참여는 공동창출과정으로 이어지게 된

다. 공동창출과정을 통해 소비자는 자신으로 인해 제

품이나 서비스가 만들어졌다고 인지하게 된다. 이는 자

신의 의지(통제)에 따라 가능하다고 판단한다. 이러한 

인지는 제공자가 제공하는 제품/서비스에 비해 높은 

효용 또는 소유감정을 얻게 된다. 

한편으로 선행연구에서는 사용자 참여는 제품 또는 

서비스 공동창출과정에서 중요한 역할을 하지만, 이를 

위해, 사용자의 노력이 얼마나 중요한지에 대해서는 논

의되지 못했음을 확인할 수 있다. 즉, 공동창출이라는 

측면에서 사용자 참여는 그 중요성이 인정되지만, 디지

털 기술을 이용하고 있는 사람들이 반드시 해야 하는 

노력의 정도는 다루고 있지 않다는 점이다. 이러한 소비

자 노력은 기존의 공동창출 관련 연구와 셀프 서비스 

연구분야 사이에 중요한 연결고리가 될 수 있음을 예

상할 수 있다. 이 노력은 사람들이 당연히 해야 하는 숨

겨진 노력과도 같다. 이에 본 연구에서는 디지털 그림자 

노동을 ‘디지털 기술을 이용한 사람들의 기꺼이 해야 

하는 숨겨진 노력’으로 정의할 수 있다. 이들에게서 숨

겨진 노력은 서비스 문제해결을 위해 사용자 자신들이 

당연히 해야 일로 볼 수 있으며, 이 노력은 효용이라는 

긍정적인 결과로 이어지게 된다. 한편, 공동창출의 과정

에서도 소비자의 숨겨진 노력 정도에 따라 그 성과가 결

정된다.

<그림 1> 개념들간의 중첩 정도
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4. 결론

본 연구는 디지털 환경에서 그림자 노동이라는 개념

을 학술적으로 제안하기 위해 근거이론 방법론을 활용

하여 문헌을 고찰하였다. Wolfswinkel et al.(2013)이 

제안한 방법을 본 연구에서 적용하여 총 73개의 코드

를 추출하였고, 유사개념간의 통합과정을 통해 12개의 

범주를 제안하여 이를 토대로 그림자 노동의 개념을 학

문적으로 정의하였다. 본 연구에서 제안한 그림자 노동

은 ‘디지털 기술을 이용한 사람들이 당연히 해야 하는 

숨겨진 노력’으로 정의할 수 있다. 역사적으로 서비스

산업에서 셀프 서비스 기술의 도입은 서비스 기업의 비

용절감이라는 목적과 고객들에게 편의성을 제공한다

는 명분 하에 고객들이 스스로 서비스를 이용하는 것

과 관련이 있었다. 개인이 보유한 스마트폰에 있는 각종 

애플리케이션 이용은 사용자 스스로 서비스를 처리해

야 하는 것과 같은 것이다. 이러한 맥락에서 본 연구에

서 제안한 그림자 노동이라는 개념은 향후 정보기술 이

용 관련 연구에서 다양한 통찰을 제공할 것으로 기대

된다.

다음으로, 본 연구의 결과는 그림자 노동과 지식 습

득과의 개연성을 제시하고 있다. 디지털 기술을 이용하

는 사용자들은 그림자 노동을 통해 스스로 지식을 습

득한다. 셀프 서비스를 비롯한 정보기술 사용에 따른 

개인의 그림자 노동은 그 자체만으로 지식과 정보를 혼

합한다. 이것은 지식을 정보로 만드는 동시에 정보를 지

식으로 전환하는 역할을 수행한다. 그래서 지식은 정

보화되고, 정보는 다시 지식화되는 과정을 통해 둘 사

이의 구분자체가 무의미해진다. 이 과정은 그림자 노동

의 반복을 통해서 이루어진다. 그림자 노동의 반복은 

그 자체로 피로감을 높일 수도 있으나, 그 과정에서 노

하우를 생성함으로써 이에 따른 성과를 도출하는 긍정

적인 부분도 유도할 수 있다. 그 동안 논의되어왔던 공

동창출의 영역에 있어 소비자의 숨겨진 노력인 이른바 

그림자 노동이라는 새로운 이론적 시각과 그 역할에 대

한 중요성을 살펴보았다는 점에서 본 연구의 의의가 있

다.

마지막으로, 본 연구는 근거이론방법을 활용하여 엄

격하게 선정된 학술논문의 리뷰와 관련된 단계별 가

이드를 제공하고 있다. 높은 수준의 문헌 고찰은 초기 

이론과 경험적 레퍼토리를 확장하는데 있어 가치 있

는 영감을 제공한다. 본 연구에서는 Wolfswinkel et 

al.(2013)이 제안한 다섯 단계의 연구 논문 리뷰 방법을 

셀프서비스와 그림자 노동 현상에 적용하였다. 본 연구

의 시도는 근거이론을 새로운 개념을 도출하는데 적용

하여 연구자들에게 문헌고찰에서 근거이론의 활용이 

얼마나 엄격성을 확보할 수 있는지를 파악하는데 도움

이 될 것이다.

요컨대, 본 연구는 학술적 차원에서 그림자 노동의 

개념을 제시하고자 Wolfswinkel et al.(2013)이 제시한 

근거이론방법을 활용한 문헌리뷰를 수행하였다. 그 결

과, 총 73개의 코드를 생성하였고, 유사 개념간의 통합

과정을 거쳐 12개의 범주를 제안하였으며, 이를 토대로 

그림자 노동에 대한 학술적 정의를 제안하였다. 향후 

연구에서는 본 연구에서 제안한 그림자 노동의 학술적 

개념을 토대로 실제 사례에서 어떻게 확인될 수 있는지

를 검토할 필요가 있다. 구체적으로, 디지털 기술환경에

서 그림자 노동이 어떻게 발생하고, 어떠한 과정을 거치

는지에 대한 현상학적 연구가 진행될 필요가 있다. 이를 

기반으로 그림자 노동에 대한 이론을 구축할 필요가 있

으며, 나아가 변수 및 이에 따른 측정문항 개발 역시 후

속연구에서 검토할 필요가 있을 것이다.
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