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요  약 본 연구는 키오스크 이용 중단 의도에 영향을 미치는 요인들을 살펴보기 위해 기술수용모델과 계획된행동이론을 

통합한 연구 모델을 제시하였다. 시니어(50-70대) 소비자들을 대상으로 온라인 조사를 실시하였으며, 총 420명의 응답 

자료가 최종분석에 사용되었다. SPSS 25.0 프로그램을 사용하여 기술통계, 독립표본 t-검정, 상관분석, 다중회귀분석을 

실시하였다. 본 연구 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 키오스크의 인지된 용이성, 인지된 행위 통제, 만족감에 대한 

인식 수준이 여성보다 남성 집단에서 높은 것으로 나타났다. 둘째, 남성 집단에서 인지된 유용성과 만족도가 키오스크 

이용 중단 의도를 감소시키는 반면, 감정 관성과 행동 관성이 키오스크의 이용 중단 의도를 증가시키는 것으로 나타났

다. 셋째, 여성 집단에서 인지된 행동 통제가 키오스크의 이용 중단 의도를 감소시키는 반면, 행동 관성과 인지 관성이 

키오스크의 이용 중단 의도를 증가시키는 것으로 나타났다. 본 연구의 결과는 키오스크에 대한 시니어들의 인식을 이해

하고, 키오스크 이용 중단 의도에 영향을 미치는 요인들을 통해 키오스크 서비스 개선 방안을 마련하는데 활용될 수 

있을 것이다. 

주제어 : 키오스크, 이용중단의도, 시니어 소비자, 기술수용모델, 계획된행동이론

Abstract  This study explores the discountinued use intention of kiosk, applying integration model with 

technology acceptance and theory of planned behavior. An online survey was conducted with 420 

senior consumers aged 50-70. This research used SPSS 25.0 for descriptive, t-test, correlation, and 

regression analysis. Theses results are as follows. First, perceived usefulness, perceived control and 

satisfaction were higher among male group than female group. Second, perceived usefulness, affective 

inertia and behavior inertia were significantly influenced the discountined use intention of kiosk in 

male group. Third, perceived control, behavior inertia and cognitive inertia were significantly 

influenced the discountined use intention of kiosk in female group. These results enhance 

understanding of seniors’ attitude and negative response to kiosk.

Key Words : Kiosks, Discountinuance use intention, Senior consumers, Technology acceptance model, 

Theory of planned behavior
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1. 서론

외식업체를 중심으로 키오스크 사용이 확산되고 있다. 

외식업체들은 키오스크를 활용해 음식 정보를 제공하고, 

소비자가 원하는 음식을 직접 주문하고 결제할 수 있도

록 지원하고 있다. 기업들은 키오스크 도입 시 한 대 당 

서비스 인력을 약 1.5명 줄일 수 있기 때문에 비용을 절

감할 수 있고, 직원들은 다양한 감정 노동에서 벗어날 수 

있다[1]. 키오스크는 소비자와 정보 기기간 상호작용을 

통해 서비스가 제공된다는 점에서 인적 자원에 의해 제

공되었던 서비스의 패러다임을 변화시키고 있다. 비대면 

거래를 선호하고, 기술 사용이 능숙한 소비자들은 키오

스크 이용 환경을 긍정적으로 평가하지만, 인적 서비스

를 선호하며, 기술 활용 능력이 낮은 소비자들에게 키오

스크는 부정적인 서비스 경험을 유발할 수 있다[2-5]. 특

히 디지털 소외 계층으로 분류되는 시니어들은 대면 서

비스에 익숙한 소비자들이다. 외식업에서 확산되고 있는 

키오스크는 오랜 시간 인적서비스에 노출되었던 시니어

들에게 다양한 변화와 빠른 적응을 요구하고 있다[4, 6, 

7, 8]. 하지만, 신체 및 인지 반응이 느려진 시니어들은 

변화된 서비스 환경에 스트레스를 느끼고, 키오스크 사

용에 대한 관성이 발생되기 때문에 빠른 적응을 기대하

기는 어렵다[5, 6]. 또한, 키오스크의 대기줄과 키오스크 

화면에 제시된 외래어와 작은 글씨들은 시니어들이 키오

스크를 이용하는데 장애물로 작용하기 때문에 키오스크 

이용을 중단하게 만드는 촉진제로 작용하고 있다[3, 4]. 

향후 키오스크를 도입하는 외식업체들이 증가하고 키오

스크에 기반한 비대면 서비스가 보편화 될 것으로 전망

되고 있다. 키오스크 이용 환경에서 부정적인 서비스 경

험을 하고 있는 시니어 집단을 포용하고, 시니어들이 키

오스크 이용에 제약을 받지 않게 하기 위해서는 키오스

크에 대한 시니어들의 인식과 키오스크에 대한 시니어들

의 부정적인 반응을 살펴보는 것이 필요하다[3, 4, 6, 7]. 

키오스크 관련 연구들은 대다수가 긍정적인 소비자 반응

에 초점을 두고 있으며[1, 8], 젊은 소비자를 조사대상자

로 선정하고 있다. 따라서 키오스크에 대한 시니어들의 

부정적인 태도나 반응을 살펴보는데 제약을 가지고 있다

[7, 8]. 그리고, 성별에 따라 신기술에 대한 인식과 반응

에 차이가 있음에도 불구하고[5] 시니어들을 모두 동일한 

하나의 집단으로 가정하고 있어 시니어들의 다양한 특성

을 살펴보는데 한계를 가지고 있다[4, 7, 9]. 그러므로 본 

연구는 키오스크에 대한 시니어들의 인식과 함께 키오스

크 이용 중단 의도에 미치는 영향 요인을 살펴보고자 한

다. 본 연구는 시니어 집단을 남성과 여성 집단으로 구분

하여 키오스크에 대한 집단별 인식 차이를 살펴보고, 이

용 중단 의도에 영향을 미치는 요인들의 차이점을 살펴

보고자 한다. 또한, 관성을 다양한 차원으로 세분화하여 

키오스크에 대한 시니어들의 관성 수준을 살펴보고자 하

였다. 본 연구는 관성의 관점에서 외식업 키오스크에 대

한 시니어들의 인식을 살펴보고, 관성이 시니어들의 부

정적 반응에 미치는 영향력을 살펴보았다는 점에서 기존 

연구들과 차별화 된다. 그리고, 하나의 개념으로 측정되

었던 관성을 인지, 감성, 행동으로 세분화하여 관성에 대

한 설명력을 향상시켰다는 점에서 기존 연구와 차별화 

된다. 본 연구는 키오스크 수용 전 행태에 초점을 두었던 

선행연구들과 다르게 키오스크 수용 후 나타나는 소비자

의 부정적 반응을 살펴보았다는 점에서 기존 연구들과 

차별화 된다. 50-70대에 해당되는 시니어 소비자들을 

조사대상자로 선정하여 젊은 소비자 집단에 편중되어 있

던 키오스크 관련 연구 범위를 확대하였으며, 기술 활용 

능력이 낮은 시니어들이 키오스크를 개인이 통제 가능한 

것으로 인식하는지 여부를 살펴보았다는 점에서 학문적 

의의를 가진다. 본 연구의 결과는 키오스크에 대한 시니

어들의 인식을 이해하는데 기여할 수 있으며, 시니어를 

포함한 사회적 약자를 고려한 서비스 개선 방법을 마련

하는데 기여할 수 있을 것이다.

2. 이론적 배경

2.1 통합 모형: 계획된행동이론, 기술수용모델 

본 연구는 계획된행동이론과 기술수용모델을 통합한 

연구모델을 사용하였다. 계획된행동이론과 기술수용모델

은 특정 환경에서 개인의 행동 의도에 미치는 선행 요인

들을 파악하기 위한 연구 모형으로 사용되어져 왔다[ 10, 

11]. 계획된행동이론은 개인의 의도와 행동에 영향을 미

치는 요인들을 설명하기 위한 이론으로 Fishbein & 

Ajzen[12]에 의해 제시되었다. 계획된행동이론은 합리적

행동이론에 기반을 두고 있으나 개인들이 자신의 행동을 

통제할 수 있는 능력을 가지고 있다고 가정하고 있다는 

점에서 합리적행동이론과는 차별화 된다[2, 12]. 계획된

행동이론은 인지된 행위 통제 이외에도 주관적 규범과 

태도가 개인의 의도에 직접적인 영향을 미치고, 개인의 

의도도 행동에 직접적인 영향을 미친다고 설명하고 있다

[6, 12]. 기술수용모델은 인지된 유용성과 인지된 용이성

에 따라 정보기술 수용 의도가 결정될 수 있음을 설명한 
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모델이며 Davis[13]에 의해 제시되었다. 기술수용모델은 

유용성이나 용이성과 같이 기술의 효용적 측면이 개인의 

기술 수용 의도를 조절하며, 개인의 의도는 개인의 행동

을 반영한다고 설명하고 있다. 본 연구는 시니어들의 키

오스크 이용 중단 의도에 미치는 영향 요인들을 살펴보

기 위해 다수의 연구들에서 소비자의 부정적인 반응을 

감소시키는데 영향을 미쳤던 인지된 유용성과 인지된 용

이성을 기술수용모델에서 채택하고자 한다[14]. 그리고, 

개인 의도에 영향을 미치는 요인으로 확인된 인지된 행

위 통제와 태도 요인을 계획된행동이론에서 채택하고자 

한다[2, 15]. 키오스크는 이용자의 통제 하에 서비스가 

창출된다는 특성을 가지기 때문에 인지된 행위 통제 여

부가 키오스크 이용에 중요한 영향을 미칠 수 있을 것으

로 판단하였다[16]. 그리고, 시니어들이 대면서비스에 익

숙하다는 점을 고려하여 키오스크에 대한 관성을 태도의 

관점에서 살펴보고자 하였다. 마지막으로 키오스크에 대

한 만족이 키오스크 이용 여부에 직접적인 영향을 미칠 

수 있다는 점에서 태도의 관점에서 만족도가 키오스크 

이용 중단 의도에 미치는 영향력을 살펴보고자 하였다. 

계획된행동이론을 활용하여 키오스크에 대한 개인의 반

응을 살펴본 연구는 다음과 같다. 항공 키오스크 관련 연

구에 의하면 지각된 통제와 태도가 키오스크 이용 의도

에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 확인되었으며[15], 

무인 주문 결제기기 관련 연구에서는 지각된 행동 통제, 

브랜드 태도가 키오스크 이용 의도를 증가시키는 것으로 

나타났다[2]. 기술수용모델을 적용하여 키오스크에 대한 

인식과 반응을 살펴본 연구들은 다음과 같다. 외식업체 

키오스크 관련 연구에서는 인지된 유용성과 용이성이 이

용 의도를 증가시키는 것으로 나타났다[16]. 쇼핑몰에서 

사용되고 있는 키오스크 관련 연구에서는 인지된 용이성

이 인지된 유용성을 증가시키는 것으로 나타났으며, 인

지된 유용성은 키오스크에 대한 태도를 증가시키고, 태

도는 키오스크의 수용 의도를 증가시키는 것으로 나타났

다[3].

2.2 키오스크 

키오스크는 터치스크린 방식의 무인 서비스로 소비자

가 직접 서비스를 생산하도록 돕는 정보기기라고 할 수 

있다[1]. 인건비를 줄이고, 편리한 서비스를 제공하기 위

해 키오스크를 도입하는 서비스 업체들이 증가하고 있

다. 외식업 분야에서 키오스크를 가장 활발하게 사용하

고 있으며, 음식 주문에서 결제까지 가능해 다양한 인적 

서비스를 대체할 수 있는 도구로 인식되고 있다[6, 7, 

14]. 키오스크는 서비스 환경에 영향을 적게 받기 때문에 

표준화 된 서비스와 신속한 서비스 제공이 가능하다. 하

지만, 키오스크마다 다양한 형태의 인터페이스를 적용하

고 있어 소비자들의 적응이 쉽지 않고, 기기가 매개하는 

비대면 서비스가 익숙하지 않은 소비자의 경우 심리적 

거부감을 느낄 수 있다[6, 17]. 키오스크는 신기술이 적

용된 정보기기를 통해 서비스가 제공되기 때문에 키오스

크 이용을 위해 일정 수준의 정보 활용 능력이 요구된다. 

그리고, 터치스크린을 이용해 주문과 결제를 해야 한다

는 점에서 불편한 서비스 경험을 유발할 수 있다[5, 18]. 

따라서 신기술 활용 능력이 낮은 시니어와 같은 소비자

들에게 키오스크는 어렵고 낯설은 서비스로 인식될 수 

있고[8], 인적 서비스에 익숙한 소비자들도 키오스크 이

용을 위해 자신의 행동을 변화시켜야 한다는 점에서 상

당한 저항감을 인지할 수 있다[13, 19]. 키오스크에 대한 

소비자들의 긍정적인 반응을 살펴보는 것도 중요하지만 

부정적인 반응을 살펴보는 것은 키오스크의 문제점을 파

악하고 개선되는데 도움을 줄 수 있으며, 키오스크가 가

진 비용적인 측면에 대한 이해도를 향상시키는데 기여할 

수 있다[4, 14]. 키오스크 관련 연구들을 살펴보면 다음

과 같다.  키오스크 연구에 의하면 키오스크 수용 의도에 

성과기대, 노력기대, 사회영향, 촉진조건, 오락동기, 습

관이 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다[1]. 감소

된 피로와 정보의 정확성이 키오스크의 지각된 가치를 

증가시키는 역할을 하며, 지각된 가치가 높을수록 키오

스크의 사용 의도가 증가하는 것으로 나타났다[19]. 혁신 

저항을 중심으로 키오스크에 대한 인식 수준과 혁신 저

항의 영향요인을 살펴본 연구에 의하면, 성별에 따라 혁

신적인 태도에 차이가 있는 것으로 나타났으며, 키오스

크의 유용성과 이전 혁신 경험이 키오스크에 대한 혁신

저항을 감소시키는 것으로 나타났다[15]. 

2.3 시니어 소비자

시니어(senior)는 연장자라는 의미를 가진 단어로 50

세 이상에 해당되는 개인 또는 집단을 의미한다[4]. 시니

어들은 젊은 소비자들에 비해 인지 능력이 낮고, 신체 기

능 쇠퇴로 감각 저하를 경험하는 세대이다. 이로 인해 신

기술에 대한 학습 및 활용 능력이 낮은 편이며, 혁신적인 

정보 기술의 혜택을 가장 적게 받은 디지털 소외 계층으

로 분류되고 있다. 디지털 소외는 경제적, 문화적, 교육

적 불평등으로 확대될 수 있고, 시니어들의 삶의 질을 저

하시키는 부정적인 요소로 작용할 수 있다. 디지털 소외

는 세대 간 상호작용을 단절시킬 수 있고 세대 격차를 유
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발해 사회적 통합을 저해할 수 있다[20]. 고령화 사회로 

진입하면서 시니어 인구가 지속적으로 증가할 것으로 전

망되고 있다. 신기술 활용 능력이 요구되는 다양한 서비

스 환경에서 시니어들이 소외되지 않고, 잘 적응할 수 있

도록 돕기 위해서는 시니어들의 신기술 이용 행태를 살

펴보고, 이를 보조할 수 있는 정책과 서비스에 대한 관심

이 필요한 시점이다[21]. 최근 다양한 서비스 분야에서 

키오스크 도입이 확산되고 있다. 인지능력이 정상범주에 

포함되는 시니어들도 키오스크 이용에 어려움을 느끼고 

있으며[7], 불안감, 혼란과 같은 부정적 감정을 경험하는 

시니어들이 증가하고 있다[5]. 키오스크 이용 환경에서 

시니어들의 서비스 실패를 줄이고, 편의를 극대화 하기 

위한 키오스크 개발이 필요하다는 논의들이 제시되고 있

다[4, 5, 8]. 시니어들의 키오스크 이용 및 경험을 살펴본 

연구에 의하면 시니어의 집중력이 높을수록, 종합인지능

력이 높을수록, 지남력이 높을수록 키오스크 사용 능력

이 높은 것으로 나타났으며, 고학력 집단이 그렇지 않은 

집단에 비해 키오스크 사용 능력 수준이 높은 것으로 나

타났다[7]. 시니어들의 키오스크 경험 디자인을 살펴본 

연구에서는 긍정적인 경험을 제공하기 위해 가독성이 높

은 텍스트가 필요하며, 불필요한 팝업을 최소화하고, 메

뉴 카테고리를 단순화하는 것이 필요함을 제시하였다[5]. 

그리고, 고령자를 위한 큰 글씨 서비스를 제시하여 일반 

서비스와 차별화 될 수 있는 서비스 환경이 제공되어야 

함을 강조하였다[8]. 마지막으로  키오스크 사용 의도를 

살펴본 연구에서는 자기효능감이 키오스크 사용 의도에 

긍정적인 영향을 미쳤으며, 자기효능감이 내적통제소재

와 사용 의도의 관계에서 매개적인 역할을 하는 것으로 

나타났다[6]. 

2.4 이용 중단 의도

이용 중단 의도는 특정 혁신을 일시적으로 수용한 이

후에 더 이상 혁신을 이용하지 않으려는 개인의 의지 또

는 의사결정을 의미한다[3]. 혁신의 성과가 소비자의 사

전 기대 수준에 미치지 못할 경우 소비자들은 불만족을 

경험한게 된다. 불만족은 소비자들이 혁신을 이용하는데 

부정적인 영향을 미치며, 혁신 이용을 중단하거나 포기

하게 만드는 불연속적인 혁신 수용의 결과를 가져올 수 

있다[3, 22]. 소비자들은 신기술 이용에 심리적 부담감이

나 신체적 피로감을 느끼게 될 경우 혁신적 서비스 이용

을 줄이거나 이용 중단 의도가 증가하는 특성을 보인다. 

키오스크는 소비자를 서비스 생산자로 참여시킨다는 점

에서 기존의 서비스와 차이점을 가진다[3, 14]. 서비스 

환경에서 오랜시간 서비스 수혜자의 역할을 한 시니어들

은 키오스크 이용 환경에서 자신이 주도적으로 서비스를 

생산해야 한다는 점에서 부담감을 느낄 수 있고, 사용 미

숙이나 서비스 오류로 서비스 실패가 발생할 경우 심리

적인 압박감도 경험할 수 있다[7, 8]. 시니어들이 키오스

크 이용 환경에서 직면한 문제들이 해소되지 않고, 불편

한 상황이 지속된다면 이로 인해 키오스크의 이용을 중

단하고자 하는 시니어들의 욕구나 저항감이 증가할 수 

있다[4, 5, 8]. 시니어들을 포용하고 키오스크 이용 경험

을 개선하기 위해서는 이용 중단 의도와 같은 키오스크

에 대한 부정적인 반응을 살펴보는 것이 필요하며, 부정

적 반응을 유발하거나 증가시키는 요인들을 파악하여 이

를 제거시켜 주기 위한 노력이 필요하다[4, 8]. 혁신 서비

스 환경에서 이용자들의 이용 중단 의도를 살펴본 연구

들을 살펴보면 다음과 같다. SNS 관련 연구에서는 시스

템 품질, 정보 품질, 사회적 압력이 이용 중단 의도를 증

가시키는 선행 요인으로 나타났으며[22], 게이미피케이

션 앱 이용 중단 의도를 살펴본 연구에서는 후회가 이용 

중단 의도를 증가시키는 반면, 습관, 게이미피케이션 앱

의 가치가 이용 중단 의도를 감소시키는 것으로 나타났

다[23]. 모바일 결제 시스템 관련 연구에서는 낮은 시스

템 품질, 낮은 정보 품질, 그리고 낮은 서비스 품질이 모

바일 결제 서비스 이용 중단 의도에 부(-)적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다[24]. 쇼핑 환경에서 셀프 체크아웃

에 대한 소비자들의 이용 중단 의도를 살펴본 연구에 의

하면 이용 중단 의도를 경험한 소비자들의 만족도 수준이

그렇지 않은 소비자들에 비해 낮은 것으로 나타났다[25]. 

2.5 소비자 만족

만족은 소비자가 제품이나 서비스를 이용하기 이전에 

가지고 있던 품질에 대한 기대 수준과 이용 후 평가를 비

교하는 과정에서 인지되는 소비자 반응이다[26]. 만족은 

다양한 서비스를 지속적으로 이용하게 하고, 제품과 서

비스를 긍정적으로 평가하게 만드는 역할을 한다. 외식

산업에서 소비자 만족은 기업이 경쟁에서 우위를 차지하

게 만들어 주는 요소이며, 수익성과 경쟁력을 강화시켜 

주는 요소로 작용한다[3, 26]. 젊은 소비자 집단을 대상

으로 키오스크 환경에서 소비자 만족을 살펴본 연구에 

의하면 소비자 만족은 부정적인 반응과 부(-)적 상관관계

가 있는 것으로 나타났으며, 이용 의도를 증가시키는 요

인으로 확인되었다[7]. 현재 시니어들을 대상으로 키오스

크에 대한 만족을 살펴본 연구들이 진행되지 않았다. 따

라서 시니어들이 키오스크를 이용하는 환경에서도 만족
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도가 부정적 반응인 이용 중단 의도에 영향을 미치는지 

살펴보고자 하였다.

2.6 관성

관성은 인센티브나 개선된 대안이 존재함에도 불구하

고 기존의 행동 패턴을 유지하려는 것을 의미한다[27]. 

관성은 소비자들이 자신의 행동 변화로 발생되는 전환비

용이 혜택을 초과하거나 새로운 선택 대안에 대한 정보

가 부족한 경우 발생한다. 관성은 인지적 관성, 감정적 

관성, 그리고 행동적 관성으로 세분화 할 수 있다. 인지

적 관성은 현재 사용하고 있는 제품/서비스가 다른 대안

들보다 우수하다고 생각하여 변화를 수용하지 않는 것을 

의미한다. 감성적 관성은 현재 사용하고 있는 제품/서비

스를 사용하는 것이 좋고, 새로운 대안을 수용하면서 발

생하는 변화에 대한 스트레스를 느끼는 것을 의미한다. 

행동적 관성은 현재 사용하고 있는 제품/서비스가 일상

적으로 해오던 것이기 때문에 새로은 대안을 수용하지 

않고자 하는 관성을 의미한다[28]. 관성은 다양한 소비자 

반응을 유발할 수 있는데 특정 제품에 대한 반복 구매를 

촉진하거나, 제품에 대한 충성도를 높여 다른 제품/서비

스로 변경하는 것에 대한 저항감을 증가시키기도 한다

[29]. 인적서비스에 익숙한 시니어들에게 키오스크는 낯

선 것이라는 점에서[5, 8, 9] 인지적인 관성이 나타날 수 

있고, 서비스 수혜자에서 서비스를 생산하는 역할을 해

야 한다는 점에서[6, 7] 행동적인 관성을 유발할 수 있다. 

그리고, 인적 서비스를 키오스크보다 우수하고 좋은 것

으로 생각하고, 변화를 두려워하는 시니어들이 존재한다

는 점에서[4] 감정적인 관성이 발생될 수 있다. 따라서 

본 연구는 키오스크 이용 환경에서 시니어들이 인지하는 

다양한 차원의 관성이 존재할 것으로 판단하였고, 관성

이 키오스크에 대한 소비자 반응에 어떠한 영향을 미치

는지 살펴보고자 한다. 

2.7 성별에 따른 차이

성별은 소비자를 세분화하는 기본적인 단위로 특정 대

상에 대한 인식과 반응 차이를 살펴보는 변수로 활용된

다. 특히 신기술 활용 분야에서 성별은 기술 수용과 확산

을 설명하는 요인으로 활용되고 있다[30]. 성별에 따른 

신기술 행태 차이를 살펴본 연구에 의하면 남성이 여성

보다 신기술에 대해 호의적으로 평가하는 것으로 나타났

다. 여성은 남성과 다르게 신기술을 활용하는 과정에서 

상호작용이 가능하다고 인지할수록, 상호작용의 실재감

을 느낄수록 신기술이 지니고 있는 비용적인 부분을 감

수하려는 특징을 보였다[31]. 중고령자의 디지털격차를 

살펴본 연구에서는 남성 집단이 기술활용 수준과 건강정

보 이해능력이 여성 집단보다 높게 나타났다[32]. 블록체

인 플랫폼에 대한 소비자 반응을 살펴본 연구에서는 남

성이 여성보다 블록체인 플랫폼 수용의도가 높게 나타났

으며, 남성 집단에서는 편리성이 플랫폼 선호도에 가장 

많은 영향을 미치는 반면, 여성 집단에서는 혁신성이 플

랫폼 선호도에 가장 많은 영향을 미치는 것으로 나타났

다[33]. 시니어들의 키오스크 경험을 살펴본 연구에서는 

성별에 따라 평균 키와 눈높이가 다르기 때문에 키오스

크 화면을 바라보는 시야각에 차이가 있고, 키오스크 전

체 화면을 한 번에 바라보는 능력에도 차이가 있을 수 있

음을 언급하였다[5]. 또한, 시니어 개인의 특성에 따라 

키오스크에 대한 인식에 차이가 있고, 이용 과정에서도 

인지하는 감정이나 반응이 다르기 때문에 다양한 유형으

로 분류하여 시니어를 이해할 필요가 있음을 언급하였다

[4, 8]. 따라서 본 연구에서도 성별에 따라 키오스크에 대

한 인식 수준과 이용 중단이라는 반응에 미치는 영향력

에 차이가 있을 것이라고 판단하였다.

3. 연구방법

3.1 자료 수집

본 연구는 시니어 소비자들 중에서 50-70대 소비자를 

대상으로 온라인 조사를 실시하였다. 본 연구는 온라인 

조사를 실시하기 이전에  생명윤리위원회의 승인을 받고,

진행하였다(IRB No.: 1041231-210817-HR-128-01). 

외식업체에서 활용되고 있는 키오스크 이용 경험이 있는 

소비자들을 조사대상자로 한정하였으며, 코로나로 인해 

대면 조사가 어려워 온라인 활용이 가능한 시니어들을 

대상으로 온라인 조사를 실시하였다. 본 조사는 조사전

문업체인 엠브레인을 통해 2021년 11월 1-8일까지 실

시되었다. 설문을 실시하기 이전에 외식업체에서 사용되

고 있는 다양한 키오스크에 대한 이미지와 정의를 제시

하였다. 외식업체에서 키오스크를 이용해 음식을 주문하

고 결제한 경험이 있는 소비자들이 본조사에 참여할 수 

있도록 설정하였다. 수집된 자료들은 SPSS 25.0 프로그

램을 활용하여 기술통계분석, 신뢰도분석, 상관분석, 

t-test, 다중회귀분석을 실시하였다. 
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3.2 측정 도구

본 연구는 키오스크 이용 중단 의도에 미치는 영향 요

인들을 살펴보기 위해 종속변수로 이용 중단 의도를 측

정하였다. 이용 중단 의도에 미치는 선행 요인으로는 인

지된 유용성, 인지된 용이성, 인지된 행위 통제, 만족감, 

그리고 관성(감정, 행동, 인지)을 측정하였다. 모든 척도

는 5점 리커트 척도를 사용하여 측정하였다. 이용 중단 

의도는 Koghut & Al-Tabbaa[24]의 연구를 참고하였

으며, 외식업체에서 사용되고 있는 키오스크의 이용을 

중단하고자 계획하는 개인의 의지 정도로 정의하였다. 

인지된 유용성과 인지된 용이성은 Davis[13]의 연구를 

참고하였으며, 인지된 유용성은 외식업체에서 사용되는 

키오스크가 음식 정보를 확인하고, 주문하는 업무의 효

율성을 향상시킨다고 인지하는 정도로 정의하였으며, 인

지된 용이성은 외식업체에서 사용되는 키오스크의 이용 

방법이 쉽다고 인지하는 정도로 정의하였다. 인지된 행

위 통제는 윤규미, 윤여산[15]의 연구를 참고하였으며, 

외식업체에서 사용되는 키오스크를 개인이 원하는 방향

으로 조작하고, 작동시킬 수 있다고 인지하는 정도로 정

의하였다. 만족감은 서경화[11]의 연구를 참고하였으며, 

외식업체에서 사용되는 키오스크가 기대 이상의 긍정적

인 성과를 가져다준다고 평가하는 정도로 정의하였다. 

관성은 Polite & Karahanna[27]의 연구를 참고하였다. 

감성 관성은 외식업 환경에서 직원에게 음식을 주문하는 

것을 선호하는  정도로 정의하였다. 행동 관성은 외식업 

환경에서 키오스크 대신 직원을 통해 음식을 주문하는 

행동이 익숙하다고 인지하는 정도로 정의하였다. 인지 

관성은 외식업 환경에서 직원을 통한 음식 주문 서비스

가 키오스크보다 우수하다고 인지하는 정도로 정의하였

다. 모든 변수들의 신뢰도 범위는 0.768-0.823으로 나

타나 신뢰되가 확보되었다고 할 수 있다. 

3.3 연구대상자들의 특성

조사대상자는 총 420명이며, 조사대상자들의 특성을 

살펴보면 Table 1과 같다. 성별 항목을 보면 남성이 

220명(52.3%), 여성이 200명(47.7%)으로 나타났다. 연

령을 살펴보면 50대가 147명(35.0%), 60대가 151명

(35.9%), 70대가 122명(29.1%)으로 나타났다. 교육수준

을 살펴보면, 중졸 이하가 14명(3.4%), 고졸이 120명

(28.6%), 대졸 이상이 286명(68%)으로 나타났다. 월 평

균 소득을 살펴보면 100만원 미만이 28명(6.6%), 

100-199만원이 85명(21.4%), 200-299만원이 99명

(23.2%), 300만원 이상이 208명(48.8%)으로 나타났다. 

Category Frequency %

Gender
Male 220 52.3

Female 200 47.7

Age

50’s 147 35.0

60’s 151 35.9

70’s 122 29.1

Education

Middle school graduate 14 3.4

High school graduate 120 28.6

College graduate 286 68.0

Monthly
average
income

￦1-￦990,000 28 6.6

￦1,000,000-￦1,990,000 85 21.4

￦2,000,000-￦2,990,000 99 23.2

￦3,000,000- 208 48.8

Total : 420(100%)

Table 1. Sample characteristics

3.4 연구 문제 및 연구 모형

본 연구는의 연구문제는 아래와 같으며, 연구모델은 

Fig. 1과 같다. 

[연구문제 1] 키오스크에 대한 시니어 소비자들의 인

식 수준은 성별에 따라 어떠한 차이가 

있는가?

[연구문제 2] 키오스크에 대한 시니어들의 인식과 태

도들은 어떠한 상관관계를 가지는가?

[연구문제 3] 키오스크 이용 중단 의도에 영향을 미치

는 요인들은 성별에 따라 어떠한 차이가 

있는가?

Fig. 1. Research model 

4. 연구결과

4.1 키오스크에 대한 성별 인식 차이

성별에 따른 키오스크에 대한 인식 차이는 Table 2와 

같다. 인지된 용이성, 인지된 행위 통제, 만족감, 행동 관

성, 인지 관성에서 성별에 따라 차이가 있는 것으로 나타
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났다. 인지된 용이성, 인지된 행위 통제, 만족감 평균은 

남성 집단이 여성 집단 보다 높게 나타났으나, 행동 관성

과 인지 관성의 평균은 여성 집단이 남성 집단보다 높은 

것으로 나타났다. 

Variables
Male Female

t
M SD M SD

Perceived usefulness 3.78 .72 3.65 .69 1.95

Perceived 
ease of use

3.83 .81 3.59 .85 3.01**

Perceived 
control

4.05 .69 3.71 .83 4.56***

Satisfaction 3.81 .79 3.60 .83 2.58*

Innertia

Affective 2.81 .76 3.00 .85 -1.49

Behavior 2.68 .92 2.82 .96 -2.39*

Cognitive 2.90 .86 3.14 .92 -2.61**

* p < .05, ** p < .01, *** p < .001  

Table 2. Mean difference analysis 

4.2 키오스크에 대한 인식들의 상관관계

성별에 따라 키오스크에 대한 인식 및 태도 변수들 간 

상관관계를 살펴보면 Table 3과 같다. 남성 집단을 살펴

보면 인지된 유용성과 만족감 간 상관계수 값이 .642로 

가장 높은 것으로 나타났으며, 모든 변수들이 0.01 수준

에서 유의한 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 여성 집

단에서는 인지된 유용성과 인지된 용이성의 상관계수 값

이 .655로 가장 높게 나타났으며, 모든 변수들이 0.01 

수준에서 유의한 것으로 나타났다.

4.3 키오스크 이용 중단 의도의 영향 요인

본 연구는 키오스크 이용 중단 의도에 영향을 미치는 

요인들을 살펴보았고, 성별에 따라 어떠한 차이를 보이

는지를 살펴보았다. 분석 결과는 Table 4와 같다. 독립

변수들의 다중공선성을 확인하기 위해 VIF 값을 살펴보

았다. 남성 시니어 집단의 경우 VIF 값의 범위가 

2.773-3.724로 나타났으며, 여성 시니어 집단에서는 

2.574-3.867로 나타나  다중공선성이 없음을 확인하였

다. 남성 시니어 집단을 중심으로 키오스크 이용 중단 의

도에 미치는 요인들을 살펴보면 다음과 같다. 인지된 유

용성(beta=-.146)과 만족감(beta=-.177)이 키오스크 이

용 중단 의도를 감소시키는 반면, 감정 관성(beta=.227)

과 행동 관성(beta=.252)이 키오스크 이용 중단 의도를 

증가시키는 것으로 나타났다. 여성 시니어 집단을 중심

으로 키오스크 이용 중단 의도에 미치는 선행 요인들을 

살펴보면 다음과 같다. 인지된 행위 통제(beta=-.173)와 

만족감(beta=-.264)이 키오스크 이용 중단 의도를 감소

시키는 반면, 행동 관성(beta=.358)과 인지 관성

(beta=.151)이 키오스크 이용 중단 의도를 증가사키는 

것으로 나타났다.  

Variables
Male Female

beta p-value beta p-value

Perceived usefulness -.146* .047 -.062 .369

Perceived 

ease of use
-.134 .118 -.089 .289

Perceived control -.086 .209 -.173* .012

Satisfaction -.177* .029 -.264** .002

Innertia

Affective .227** .004 .105 .205

Behavior .252** .003 .358** .000

Cognitive .009 .195 .151* .049

F(p-value) 41.161(.000) 48.359(.000)

R2(adjusted R2) .376(.362) .331(.318)

* p < .05, ** p < .01, *** p < .001  

Table 4. Regression analysis

Male group

Variables ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

①Perceived  
  usefulness

1

②Perceived 
  ease of use

.624 1

③Perceived 
  control

.522 .548 1

④Satisfaction .642 .568 .518 1

⑤Affective   

  innertia
-.453 -.527 -.368 -.482 1

⑥Behavior 
  innertia

-.433 -.493 -.363 -.470 .602 1

⑦Cognitive 
  innertia

-.390 -.411 -.376 -.409 .639 .594 1

Female group

Variables ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

①Perceived  
  usefulness

1

②Perceived 

  ease of use
.655 1

③Perceived 
  control

.597 .648 1

④Satisfaction .642 .575 .611 1

⑤Affective   
  innertia

-.513 -.583 -.324 -.434 1

⑥Behavior 
  innertia

-.473 -.531 -.495 -.519 .614 1

⑦Cognitive 

  innertia
-.438 -.438 -.588 -.559 .635 .603 1

Table 3. Correlation analysis
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5. 결론

본 연구는 시니어들을 대상으로 성별에 따라 키오스크

에 대한 인식에 차이가 있는지, 키오스크 이용 중단 의도

에 영향을 미치는 요인들에는 어떠한 차이가 있는지 살

펴보았다. 본 연구의 결론 및 시사점은 다음과 같다. 첫

째, 남성 시니어 집단이 여성 집단보다 키오스크를 긍정

적으로 평가하는 것으로 나타났다. 이는 남성이 여성보

다 신기술에 대해 호의적으로 평가한다는 연구 결과와 

맥락을 함께 한다[30, 32]. 여성들은 신기술 활용 과정에

서 다른 사람들과 상호작용하는 듯한 실재감을 느낄 경

우 신기술의 비용적 측면을 감수하려는 경향을 보인다

[31]. 따라서 외식업체들은 키오스크에 대한 여성 시니어 

집단의 긍정적인 평가를 높이기 위해 실재감을 제공할 

수 있는 키오스크 환경을 제공하는 것이 필요하다. 키오

스크 화면에 이모티콘을 제시해 소비자가 키오스크와 상

호작용하고 있다는 느낌을 제공하는 것이 필요하다. 또

한, 음성 기반형의 서비스를 제공하여 직원과 소통을 통

해 음식 주문을 하고 있다는 느낌을 줄 수 있는 키오스크 

인터페이스를 구성해야 할 것이다. 

둘째, 여성 시니어들이 남성 시니어들 보다 키오스크

에 대한 인지 관성 수준이 높은 것으로 나타났으며, 인지 

관성이 여성 집단에서만 키오스크 이용 중단 의도를 증

가시키는 것으로 나타났다. 인지 관성은 이전에 제공되

었던 인적서비스를 키오스크보다 더 효율적인 것으로 인

식하게 만드는 역할을 한다. 따라서 여성 시니어들은 키

오스크의 혜택보다는 인적서비스의 혜택에 초점을 두고 

키오스크를 평가할 가능성이 높다. 키오스크를 이용하는 

기업들은 여성 시니어들의 인지 관성 수준을 낮추기 위

해 시니어들이 직접 음식을 주문하고 결제하는 과정에서 

얻을 수 있는 혜택을 이해시키고, 홍보하는 것이 필요하

다. 키오스크 주변에 디지털 샤이니지 등을 이용해서 키

오스크 이용으로 감소되는 음식 주문/결제 시간이나 키

오스크로 감소된 인력 비용을 제시하여 키오스크가 인적

서비스 보다 우수한 대안이 될 수 있음을 제시하는 것이 

필요하다. 그리고, 기업이나 소비자단체에서 키오스크 

이용 교육을 무료로 제공하여 키오스크에 대한 시니어들

의 인식과 가치를 변화시킬 수 있는 노력이 요구된다. 

셋째, 키오스크에 대한 만족도가 남성과 여성 시니어 

집단에서 모두 키오스크 이용 중단 의도를 감소시키는 

역할을 하는 것으로 나타났다. 만족도는 시니어들이 키

오스크에 대한 사전 기대가 키오스크 이용 과정에서 충

족되었을 때 나타날 수 있다. 키오스크에 대한 사전 기대

는 키오스크 특성에 대한 이해가 기반이 되었을 때 올바

르게 형성될 수 있다. 따라서 기업들은 시니어들이 키오

스크에 대한 기대가 올바르게 형성될 수 있도록 키오스

크를 통해 제공되는 서비스 유형과 특성을 정확히 안내

하는 것이 필요하며, 시니어들이 해당 정보에 쉽게 접근

할 수 있도록 만화나 이미지 형태의 정보를 제공하는 것

이 필요하다. 그리고, 사업자들은 시니어들이 어떠한 요

소에서 키오스크에 대한 만족을 느끼는지 찾아내고 이를 

통해 만족도를 향상시키려는 노력이 요구된다. 

넷째, 성별에 관계 없이 행동 관성이 키오스크 이용 

중단 의도를 증가시키는 역할을 하는 것으로 나타났다. 

시니어들은 오랜기간 수혜자의 입장에서 대면서비스를 

받아왔다. 그렇기 때문에 비대면 환경에서 서비스 생산

자의 역할을 하는 것에 거부감을 느낄 수 있다. 따라서 

기업들은 키오스크 이용으로 발생되는 시니어들의 행동 

변화가 긍정적인 것으로 인식될 수 있도를 서비스를 디

자인하는 것이 요구된다. 기업들은 휴대폰 번호나 고유

번호를 키오스크에 등록해 놓으면 별도의 검색 없이 선

호하는 메뉴가 제시되는 서비스를 시니어들에게 제공하

는 것도 좋은 방안이 될 수 있다. 이를 통해 행동 변화를 

최소화시켜 관성 수준이 낮아질  수 있도록 한 서비스 디

자인이 필요하다[8]. 또한, 외식업체들은 신체적으로 노

화를 경험하고 있는 시니어를 위해 앉아서 키오스크를 

이용할 수 있는 공간을 제공하거나 시니어 전담 도우미

를 배치해 키오스크 이용 환경에 잘 적응할 수 있도록 돕

는 것이 필요하다. 

다섯째, 남성 시니어 집단에서 감성 관성 수준이 높게 

나타났으며, 감성 관성이 키오스크 이용 중단 의도를 증

가시키는 역할을 하는 것으로 나타났다. 감성 관성은 대

면서비스가 키오스크로 대체되면서 발생되는 변화에 대

한 스트레스를 느끼는 것이다. 따라서 남성의 경우 키오

스크로 변화된 음식 주문 환경이 스트레스로 느껴지고, 

이러한 감정 관성이 키오스크 이용 중단 의도를 증가시

키는 원인으로 작용하였을 것으로 예측해 볼 수 있다. 시

니어들은 신체뿐 아니라 인지적으로도 노화를 경험하기 

때문에 학습 능력과 함께 반응 속도도 감소하게 된다. 따

라서 시니어들이 변화된 서비스 환경에 적응하고 키오스

크를 원활하게 활용하기 위해서는 젊은층에 비해 많은 

노력이 요구될 수 밖에 없다. 시니어들이 변화된 외식서

비스 환경에서 감정 관성을 덜 느낄 수 있도록 하기 위해

서는 변화된 환경에서 시니어들이 부정적인 감정을 최대

한 덜 느낄 수 있도록 배려하는 것이 필요하다. 예를들어 

키오스크 환경에서 시니어들의 시선 흐름을 파악하여 시
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선 이동을 최소화 할 수 있는 메뉴를 구성하고, 선택 버

튼의 색상을 통일하여 이용 과정에서 혼란감을 줄여주는 

등 시니어들이 키오스크 이용 과정에서 스트레스나 부정

적 감정을 덜 인지할 수 있도록 해야 할 것이다. 

본 연구의 학문적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 기술 

수용 이전의 관점에서 기술에 대한 소비자 반응을 살펴

본 기술수용모델을 기술 수용 이후에 나타날 수 있는 소

비자 반응에 적용해보았다. 이를 통해 확장된 기술수용

모델의 설명력을 제시하였다. 둘째, 신기술에 대한 저항

을 설명하는 변수로 활용되었던 관성이 키오스크라는 신

기술을 수용한 소비자 의사결정에도 영향을 미칠 수 있

다는 이론적 시사점을 제시하였다. 셋째, 디지털 소외계

층인 시니어들도 키오스크를 개인이 통제가능한 것으로 

인식하고 있으며, 키오스크의 유용성과 이용 용이성을 

평균 이상 수준으로 인식하고 있다는 것을 밝혔다는 점

에서 이론적 시사점을 제시하였다. 

본 연구의 한계점과 향후 연구를 위한 제언은 다음과 

같다. 첫째, 온라인조사를 실시하여 정보기술 사용이 익

숙한 시니어들을 대상으로 조사가 진행되었다. 향후 연

구에서는 대면조사를 추가하여 기술 사용이 익숙하지 않

은 다양한 유형의 시니어들이 조사대상자로 선정될 수 

있도록 계획하는 것이 필요하다. 둘째, 본 연구는 키오스

크 이용 경험이 있는 시니어들을 조사대상자로 선정하였

다. 키오스크 이용 빈도나 경험 수준에 따라 키오스크에 

대한 인식 수준이 다를 수 있고, 이용 중단 의도에 미치

는 영향 요인에 차이가 발생할 수 있다. 따라서 향후 연

구에서는 키오스크 이용 빈도 등을 중심으로 시니어 집

단을 유형화 하고, 유형별 차이를 살펴보는 것이 필요하

다. 셋째, 본 연구는 키오스크에 대한 인식 수준을 중심

으로 이용 중단 의도에 미치는 영향력을 살펴보았다. 개

인의 디지털 역량이나 대면 서비스를 선호하는 개인의 

성향도 이용 중단 의도에 영향을 미치는 중요한 요인이 

될 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 개인의 성향과 디지

털 역량 요인을 추가하여 이용 중단 의도에 미치는 영향

력을 살펴보는 것이 필요하다. 
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