
Advances in information and communication technology have introduced  self-service technologies (SSTs) to service 
companies, changing the way they serve. In addition, as SSTs are expanding for low cost and high efficiency, opportunities 
for technology to interact with consumers have increased. Restaurant managers have the advantage of the SSTs win-win 
strategy, which allows consumers to freely receive the products or services they want, but some consumers have low 
satisfaction of the SSTs, especially elder people and the blind. This study examines the effect of unmanned order 
payment technology on service quality evaluation. For this, we interviewed a total of 12 consumers in their 10s to 
50s with the experiences of using unmanned order payment technology, applying the Grounded Theory Method(GTM). 
Through a review of the research participant interview materials, totally 84 concepts were derived and the concepts 
were analyzed to derive 15 subcategories and 10 upper categories. Finally, a paradigm model of the effect of unmanned 
order payment technology on service quality assessment was derived. It also found the importance of consumers' sense 
of obligation to use unmanned order payment technology, recognition of advantages (e.g., time savings), recognition 
of shadow labor, and recognition of whether the technology usage process is in the service quality assessment stage.
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1. 서  론

4차 산업 명으로 인한 정보통신기술의 발 은 다

양한 산업에 막 한 향을 주었고, 외식서비스 산업

에도 많은 변화를 일으켰다. 특히 Self-Service 

Technology(이하 SST)에 따라 고객들이 직  키오

스크(Kiosk), 스마트폰 앱, 챗  등을 이용하게 되면서 

서비스 직원을 체하게 되었다. Meuter (2000)는 

고객이 서비스 직원의 개입과 계없이 서비스를 생산

할 수 있도록 하는 기술 인터페이스를 SST라 명명하

다. 서비스 업체와 소비자의 상호작용 계는 차 

발달된 SST로 체되고 있다. 소매업체의 기술 도구 

사용 증가로 인해 통 인 서비스 제공 방식( : 상  

직원의 서비스)이 기술에 의해 체되었다(Colby, 

2003). 특히 코로나 발생 이후 외식서비스 산업에서 

고객들의 불필요한 을 이기 해 무인주문결제

기술의 확산 추세가 두드러지고 있다.

외식서비스 산업에서 격히 증가하고 있는 SST 

유형은 키오스크(kiosk)이다. 최근 최 임  인상에 

따른 인건비 상승에 응하고자 고객이 직  메뉴 

검색부터 주문과 결제를 할 수 있는 키오스크가 빠

르게 확산되고 있다(김고은, 2017). 요즈음 한국에

서나 국의 외식서비스 산업에서는 식당 고객들이 

스마트폰을 사용하여 QR코드를 스캔하여 음식을 

주문하는 장면을 종종 목격할 수 있다. 컨  국 

훠궈(샤 샤 ) 랜드 하이디라오(海底捞)는 표

인 신 사례인데, 태블릿 PC로 주문결제서비스

를 제공하고 만일 고객이 태블릿 PC를 사용하고 싶

지 않는 경우 서비스 직원의 서비스가 제공된다. 무

인주문결제기술로 주문하는 고객에게 음식을 강력

히 추천하기도 하나, 일부 고객들은 이러한 서비스

를 어색하게 생각하기도 한다.

고객 입장에서 무인주문결제기술을 사용하면 무

인결제기 는 휴 폰으로 주문 결제할 수 있고 시

간을 약하지만, 일부 고객들은 어려워하면서 사용

을 불편하게 생각한다. 일부 소비자들은 이 방법을 

편리하다고 생각할 수 있지만, 다른 소비자들은 오

히려 기술이 만족스럽지 못하며, 서비스 직원들과 

하는 것을 선호한다(Dabholkar Pratibha, 2003). 

노년층의 디지털 소외를 불러온다는 지 을 받기도 

하고, 시각장애인에게는 무인주문결제시스템 사용이 

원천 쇄 되어 있다고 할 수 있다(한국경제, 2019). 

국에서는 QR코드 식별이 유행하고 있는데, 식당

에서 고객이 QR코드를 사용하고 앱(APP)을 다운

로드해야 하므로 불편해서 직원에게 직  주문을 하

고 싶어 하기도 한다.

본 연구는 무인주문결제기술 사용 경험이 있는 사

용자를 상으로 고객과 서비스 직원의 상호작용에서 

무인주문결제기술의 개입이 고객의 서비스 품질 평가

에 어떻게 향을 미치는지를 상학  측면에서 살

펴보고자 한다. 서비스 직원과 고객의 계가 좋은 

경우는 기술을 사용하면 인  문제가 발생할 수 있어 

서비스 품질 평가가 떨어질 수 있다. 반면에 그 계가 

불편할 경우에는 기술을 사용할 때 종종 나쁘지 않은 

평가를 하게 되기도 한다(Giebelhausen, 2014). 김고

은(2017)은 외식서비스의 SST  키오스크 사용 경

험이 있는 소비자들을 상으로 실증 분석함에 SST

의 유형이 많고 각 유형마다 서비스 품질에 차이가 

있다는 을 고려할 필요가 있음을 주장한 바 있다. 

본 연구에서는 연구 주제에 합한 질 인 연구방법

을 사용하고자 하며, 정량 연구에서 확인하기 어려운 

상의 뒤편에 숨겨진 새로운 부분을 발견할 수 있고, 

이미 알려진 사실에 해서도 새로운 시각을 제시할 

수 있는 장 이 있다(Mattarelli, 2013). 특히 근거이론

(grounded theory)은 어떠한 상의 본질을 심도 

있게 밝힘에 유용하다(Strauss and Corbin, 1990). 

본 연구는 최근에 두되고 있는 무인주문결제기술 

환경에서 고객이 지각하는 서비스 품질 평가 상황에서 

발생하는 상을 근거이론으로 연구하고자 한다.

2. 선행연구 고찰

2.1 무인주문결제기술

비용 고효율을 추구하는 배경에서 SST의 확산

으로 고객과 기술이 상호작용 시 가 이미 도래하
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김유리, 
문용은
(2018)

10～60  소비자
311명

신 항 모델을 기반으로 옴니 채
에서 무인 주문 결제 시스템의 소비자 
수용에 한 항 요인을 조사함

소비자의 인지된 항 요인은 지각된 
리스크 > 복잡성 > 가역성 > 소비자 
신 > 상  우  순으로 나타났음

강지원, 
남궁
(2018)

무인주문시스템을 이용하여 주
문을 해 본 경험이 있는 고객을 
상으로 설문지 335부를 분석함

셀  서비스 키오스크의 서비스 품질 
속성을 분류함

매력 품질, 1차원 품질, 필수 품질, 다른 
품질로 분류함

강진희
(2018)

외식 련 공 학생 30명을 
상으로 비설문조사를 실시하
여 설문문항을 수정⋅보완한 후 
총 276부를 실증분석에 활용하여 
분석함

통합기술수용모델을 사용하여 무인 주
문 결제 시스템의 향 연구  분석함

무인주문결제시스템 서 시스템 요소 
 성과기 , 노력기 , 사회  향과 
험감지가 의사수락  사용행 에 

한 한 러스(+)효과를 가짐

<표 1> 무인주문결제기술 련 주요 선행연구

다. 구 의 무인 자동차는 테스트 이며 국 알리

바바 산하 무인 호텔에 하여 소비자들은 정  

평가를  바 있다(Sina News, 2020; 조선일보, 

2020). 이러한 셀 서비스는 챗 , 디지털 키오스크, 

스마트폰 앱 형태의 무인주문결제시스템이 견인차 

역할을 하고 있다. 이 시스템은 간단한 업무를 처리

하는 장면에서 임  부담 문제를 일 수 있고, 소비

자도 원하는 재화나 서비스를 자유롭게 받을 수 있

기 때문에 - (win-win)할 수 있는 최 의 시스

템이다( 증권, 2016).

최근 들어 무인주문결제기술이 외식서비스에서 많

이 활용되고 있다(김고은, 2017). 무인주문결제시스

템은 키오스크(Kiosk), 스마트폰 앱(Application), 

챗  형태로 분류해 볼 수 있으며 주문, 약, 결제, 

배달 등의 서비스를 한 번에 해결한다(서울경제, 

2017; 문화일보, 2019). 강진희(2018)는 소비자들이 

외식서비스의 무인주문결제시스템의 수용 정도를 실

증 분석하여 이 시스템의 도입이 외식시장에서 효과

인 략이라는 사실을 확인하 다. 최근 정부기

이나 백화 , 은행 등 공공장소에서 설치된 무인자동

화 정보단말기는 교통정보, 주변정보안내, 시설

이용안내서, 행정 차안내서를 제공한다. 최근 키오

스크 산업은 기존 자동 매기, ATM, 지하철, 기차역, 

화  등 무인발권기계 외에도 음식  주문 리, 쇼

핑 안내, 병원 자동수  리 등 융, 교통, 보건, 

외식서비스를 포함한 다양한 분야에 진출하 다(

증권, 2016).

근래에 한국의 많은 외식서비스에서 키오스크가 

도입되고 있는데, 이때 고객들은 키오스크를 이용하여 

주문과 계산을 한다. 한국 패스트푸드 업계 표 인 

랜드인 롯데리아는 2019년에 825개(약 62%)의 매

장에서 무인주문결제시스템을 설치하 다(연합뉴스, 

2019). 치킨과 버거 문  KFC의 무인주문결제시

스템 도입은 2017년 처음 도입한 이래 불과 1년 만인 

지난해 국 196개 매장 가운데 스키장․야구장 등 

특수매장을 제외한 거의 모든 일반 매장에 무인주문

결제시스템 설치를 마쳤다(세계일보, 2019).

한편, 국의 외식산업에서는 고객이 스마트폰을 

사용하여 QR코드를 이용하여 음식을 주문하는 것

이 유행이다. 많은 외식 식당의 테이블에는 모두 

QR코드를 붙이고, 서비스 직원은 고객에게 QR코드

를 스캔하고 주문하는 것을 극 인 추천한다. QR

코드를 스캔하면 이 식당의 앱이 나오는데, 찜을 하

고 다운 받으면 쿠폰도 받을 수 있고, 소비 포인트는 

2차 소비할 때 혜택을 받을 수 있다. 비용 고효율

을 추구하는 입장에서 SST의 확산으로 고객과 기

술이 상호작용 시 가 도래한 것이다. 비용 최소화

와 업무 효율화라는 배경에서 셀 서비스 시장이 

속히 확산되면서 무인자동차를 비롯해 무인택배, 무

인경비 등 무인산업의 시 가 온 것이다. 표 인 

것이 챗  서비스와 디지털 키보드를 활용한 무인주

문결제시스템이다(강진희, 2018). 

무인주문결제기술 련 주요 선행연구는 다음의 

<표 1>과 같이 정리하 다.
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김유리
(2019)

부산 역시에 거주하는 20～60
를 상으로 설문을 실시함

무인주문결제시스템 수용에 따른 소비
자 항에 향을 미치는 요인을 살펴

무인주문결제시스템에 한 소비자들
의 심리  항에 통계 으로 향 을 
미치는 요인들을 성별과 연령별, 이  
경험 유무별로 소비자 집단을 나 어 
살펴

류미  외
(2019)

설문지로 웹서베이를 실시하고 
총 301부를 분석함

무인주문결제기기 이용자들을 심으
로 이용의도의 향 요인을 다양한 차
원에서 분석함

무인주문결제서비스 이용의도에 유용
성, 신 항, 미  체험요소, 용이성, 
오락  체험요소 순으로 향을 미침

황성원, 
김 석
(2019)

10～20  5명, 30～40  5명, 50～
60  이상 5명으로 총 15명

키오스크의 사용자 경험을 분석하여 
연령별로 어떠한 차이 이 있는지를 
살펴

연령 가 높을수록 이러한 키오스크 사
용에 익숙하지 않거나 화면에 한 이해
도  습득속도가 상 으로 낮기 때문
에 키오스크 사용에 어려움을 겪고 있는 
것으로 악함

류혜진 외
(2020)

국 소재의 20～30 의 362명
(여성: 188명, 남성 :174명, 평균연
령: 29.28세)을 상으로 온라인
을 통해 실험을 진행함

기시간과 기술  불안감 사이의 교
호작용이 키오스크를 사용하려는 의도
에 미치는 향과 이를 조정하는 공동
소비자에게 미치는 향을 조사한 후, 
이러한 계의 감지 제어에 미치는 
향을 조사함

기술 불안이 인식된 기 시간의 키오스
크 사용 의도에 한 향을 완화함

<표 1> 무인주문결제기술 련 주요 선행연구(계속)

2.2 서비스 품질

Parasuraman et al.(1988)은 서비스 품질을 ‘서

비스 우수성에 한 개인의 단과 태도’로 정의하

다. 서비스 품질을 5가지 차원(유형성, 신뢰성, 응

답성, 공감성, 확신성) 22개 항목으로 구성하 다. 

고객은 이 5차원 서비스 기  수 과 지각된 서비스 

성능 간의 차이를 비교한다. 지각된 서비스 성능이 

서비스 기  수 보다 높음을 감지하면 서비스의 품

질은 높고, 반 라면 서비스의 품질은 낮다고 인식

할 것이다.

SST 도입에 의해 소비자들의 반 인 쇼핑체험

이 향상된다는 조사결과가 있다. 하지만 SST의 

범 한 설치(무인주문결제시스템)가 고객 서비스의 

감소와 비인격화 분 기를 래할 것이라는 지 이 

차 확산되고 있다(Alpert, 2008). 일부 소비자들

은 SST를 쉽게 사용하거나 편리하다고 생각할 수 

있지만 어떤 사람들은 이를 불편하게 생각하며 인 

을 선호하 다(Pratibha, 2003). 특히 노인층은 

기술수용에 애로 이 많다. 모니터도 안 보이고, 조

작 로그램도 이해하지 못하고, 스마트폰으로 주문 

결제도 하지 못하는 어려움을 겪는다. 이들 무인주

문결제기술의 특성과 소비자 자신의 특성으로 인해 

셀 서비스의 서비스 품질이 높지 않다. 이 때문에 

노년층 소비자들은 무인주문결제 기술보다 인  상

호작용을 선호하 다.

서비스 품질은 소비자와 서비스 제공자 모두에게 

매우 요한 문제이다. 소비자는 품질이 좋은 서비스

를 찾고(Sherden, 1988), 서비스 제공자는 좋은 서비

스 품질이 이미지, 매출, 이익률을 높일 수 있을 것으로 

기 하고 있다(Gummesson, 1993). 탐색 인 연구로

서 Langeard(1981)는 일반 으로 셀 서비스와 

련된 요소를 조사했으며 다른 것들 에서 셀 서비스 

옵션을 선호하는 사람들에게 시간과 통제가 요하다

는 것을 발견하 다. Ledingham(1984)은 가정에서 

비디오 텍스트 서비스를 사용하는 방법을 조사하고 

시간 약이 소비자에게 요하지만, 사회  상호작용

의 손실을 보상할 수 없음을 발견한 바 있다.

Cowles(1990)는 새로운 커뮤니 이션 매체의 성

격을 조사한 결과, 사람들이 사람을 기계로 체하

는데 서로 다른 용을 가지고 있음을 발견하 다. 

서비스의 특성에는 무형성, 이질성, 생산과 소비의 
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자 연구 상 연구내용 연구결과

박유식
(2000)

기시간, 수용 가능성 그리고 서
비스 품질에 하여 설문이 수행
되어 151개가 사용함 

기시간이 서비스 품질평가에 미치
는 향을 귀인이론과 기  불일치 이
론을 이용하여 설명하고 인과구조모
형을 설정하여 실증 분석함

기 불일치, 소비자들의 수용 가능성, 
서비스 품질 사이의 계를 실증함

Dabholkar et 
al,(2003)

그룹은 매장 체의 다양한 치
에서 쇼핑하는 소비자, 다른 그룹
은 셀  스캔을 사용하는 고객으
로 구성함

실무자 문제를 해결하기 해 셀  스
캔 결제를 사용하고 피하는 소비자 이
유를 조사함

기술 기반 셀  서비스와 련된 소비
자 동기  행동에 한 이론을 발 시
킴

Lee and Yang 
(2013)

시장 조사 회사에서 조직  유지 
리하는 소비자 패 에서 모집함

300개 표본을 활용함

두 유형의 서비스 품질의 두 가지 요소
( 인 서비스 품질  SST 서비스 품
질)가 소매 고객과 어떤 련이 있는지
를 조사함

두 가지 구성 요소가 소매 고객의 의도
와 크게 련이 있음을 밝히고 기술 불
안, 상호작용의 필요성  연령의 완화 
효과도 부분 으로 지원함을 제시함

Giebelhausen 
et al.(2014)

호텔 고객과 식당에서 심을 구
매하는 동안 일선 직원과 상호 
작용하는 일반 인 고객 경험을 
시뮬 이션하는 연구함

역할  스크립트 이론을 바탕으로 기
술 기반 서비스 교환에 한 고객 반응
이 직원 계의 존재 여부에 달려 있음
을 살펴

직원-고객 간의 계를 일선 서비스 
교환에 도입하는 사람들과의 계를 
장려하기 해 고안된 이니셔티 의 
본질 인 비 호환성을 보여

Narteh(2015)
문헌에서 수집한 구조화 된 설문
지; 15개 은행의 ATM 530명 고
객으로부터 데이터를 수집함

자동 입출 기(ATM) 서비스 품질의 
차원과 소매은행 부문에서 고객 만족
도와의 계를 제안하고 조사함

편의성, 신뢰성, 사용 용이성, 개인 정
보 보호  보안, 응성  이행이 
ATM 서비스 품질의 주요 차원이라는 
사실을 발견함

Iqbal et 
al.(2018)

온라인 설문 조사를 통해 238명
의 SST의 사용자로부터 수집함

SST가 키스탄 서비스 부문의 고객 
만족도, 충성도  행동 의도에 어떤 
향을 미치는지 조사함

고객 만족을 통해 직간  으로 SST
의 서비스 품질, 충성도  행동 의도 
간의 정 이고 요한 계를 보여

강지원,
남궁
(2018)

무인주문시스템을 이용하여 주
문을 해 본 경험이 있는 고객을 
상으로 설문지 335부를 분석함

셀  서비스 키오스크의 서비스 품질 
속성을 분류함

매력 품질, 1차원 품질, 필수 품질, 다른 
품질로 분류함

김유리
(2019)

부산 역시에 거주하는 20～60
를 상으로 설문을 실시함

무인주문결제시스템의 수용에 따른 
소비자 항에 향을 미치는 요인을 
살펴

무인주문결제시스템에 한 소비자
들의 심리  항에 향을 미치는 요
인들을 성별과 연령별, 이  경험 유무
별로 소비자 집단을 나 어 살펴

<표 2> 서비스 품질 련 주요 선행연구

불가분성이 포함된다. 서비스 품질은 추상 이고 알 

수 없는 구조로 확정된다(Parasuraman et al., 

1985). 이러한 독특한 특징들이 사람 간 커뮤니 이

션의 질을 서비스의 질  개념에서 핵심 요소  하

나로 만들었다(Dabholkar, 1996). Lee(2013)는 상

호작용 서비스 품질의 두 가지 구성요소( 인 서비

스 품질  SST 서비스 품질)가 소매  고객과 어

떻게 연계되는지를 연구하 는데, SST 모델에서 

자기효능감과 자의식이 조 변수 역할을 한다는 

을 발견하 다. 

통 인 서비스 품질을 측정하기 해 PZB(1988)

가 제시한 SERVQUAL은 신뢰성, 확신성, 공감성, 

반응성, 유형성 등 5가지 차원을 포함하고 있다. 고객

은 5차원 서비스 기  수 과 지각한 서비스 성능의 

차이를 비교한다. 서비스 품질 련 주요한 선행연구

는 <표 2>에 정리하 다.

3. 연구방법

3.1 근거이론 방법론 용

근거이론은 특정 상에 합한 이론  틀이 분명

하지 않고 개념들 간 계에 한 이해가 부족하거

나 특정한 문제에 한 연구가 반복 으로 검증되지 

못해 한 변수 선정이 어려울 경우 사용한다(박

상철, 이웅규, 2017). 근거이론은 상을 찰하여 
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귀납 으로 찾아가는 방법론이며 비구조화된 질문

을 기반으로 수행한다(Strauss and Corbin, 1990). 

본 연구 주제가 근거이론 용에 합하다고 단하

게 된 근거는 본 연구의 상 이해에 선행연구가 미

비하여 이론  틀을 제시할 필요성이 두되었기 때

문이다(박상철, 이웅규 2019; Eisner, 2017).

본 연구에서는 근거이론 방법론을 사용하여 새로운 

이론을 추출하기 해 다음 단계와 같이 진행하 다. 

무인주문결제기술에서의 서비스 품질 평가 차이의 

상에 한 검토는 일시 인 상이 아닐 뿐 아니라 

한시  처방에 의해 해결될 수 있는 사안이라 말할 

수 없다. 이것은 일종의 개방형 문제(open problem)

로 연구자의 시각으로 상의 일부를 보기 어렵다는 

것이다. 근거이론의 핵심역할은 연구 상자의 인터뷰

나 찰 등을 통해 확보된 자료를 코딩하여 이를 근거

로 이론을 만들어낸다는 것이며, 이는 문제 상을 

찰하여 비구조화 연구 질문과 장의 언어를 기반

으로 코드화하여 진행된다(Eisner, 2017).

근거이론 용의 차에 따라 개방코딩 단계에서

는 수집된 련 자료에 따라 심 상을 발견하기 

해 범주화를 진행하 다. 다음에 축코딩 단계에서

는 개방코딩 단계에서 발견된 코드들을 범주화함으

로써 각 코드에 형성된 주제를 찾고자 하 다. 이후 

발견된 범주들을 연결해서 패러다임 모형을 제시하

다. 마지막 선택코딩 단계에서는 범주를 통합하고 

심 상을 서술하는 단계이다. 이 단계에서 범주

들 간의 연결을 체계화함으로써 이론의 근거를 제시

하 다. 이론  포화를 해 상술한 단계를 순환하

게 진행하 다. 본 연구는 근거이론 방법의 이론  

포화를 해 새로운 개념과 코드가 나타나지 않은 

시 에서 인터뷰를 완성하여 최종 으로 확정한 인

터뷰 상자는 총 12명이었다.

본 연구에서 근거이론 방법을 용한 주요한 이유

는 다음의 두 가지이다. 첫째, 무인주문결제기술 환

경에서 소비자들이 서비스 품질 평가를 어떻게 하는

지에 한 기존 연구가 거의 없어서 상 으로 새

로운 장 이해에 합한 연구 주제이므로 근거이론 

근이 필요하다고 보았다. 둘째, 무인주문결제기술 

경험이 풍부한 소비자 인터뷰를 통해서 서비스 품질 

평가의 생생하고 실무 인 내용을 쉽게 악할 수 

있고, 근거이론이 이러한 상을 다양하고 입체 인 

시각으로 연구할 수 있는 방법론으로 단하 기 때

문이다.

3.2 연구 설계

본 논문에서는 무인주문결제기술이 서비스 품질 

평가에 미치는 향을 연구하여 Strauss and Corbin

(1990)가 제시한 근거이론 방법론을 활용하고자 한다. 

근거이론 방법에 따라 자료수집, 개방코딩, 축코딩, 

선택코딩, 쓰기의 순서로 연구 차를 진행하 다. 

기본 인 연구 설계는 다음의 [그림 1]과 같다.

 [그림 1] 근거이론 연구 설계

연구자는 질  연구 진행하기 에 근거이론 방법

을 익숙하게 사용하기 한 비가 필요하다. 무인

주문결제기술을 사용하는 경험이 있는 소비자를 

상으로 근거이론 방법의 연구 차에 따라 연구를 진

행하 다. 자료를 수집하는 과정에서 개방 인 태도

를 가지고 인터뷰부터 자료 수집, 자료 분석, 코드를 

범주화하고자 하 다. 

3.2.1 연구 질문

인터뷰 문제를 작성하기 에 본 연구자는 먼  

무인주문결제기술과 서비스 품질에 련 선행연구를 
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구분 인터뷰 질문

공통 질문

- 외식 에서 주문이나 결제 시 서비스 직원이나 무인주문결제기술  무엇을 선호합니까? 왜 이런 
서비스 방식을 선택했습니까?

- 어떤 상황에서 다른 방식을 선택했습니까?

숙련도 - 무인주문결제기술 사용빈도는 어떻습니까? 어떠한 향이 있을 것 같습니까?

새로운 개념과 
특성 발굴

- 무인주문결제기술에 한 어떤 특징과 장단 이 있다고 생각합니까? 재이용의도 
여부는 어떻습니까?

기술 
특성

서비스 
달속도

- 무인주문결제기술과 통 인 계산 에 결제  어느 것이 더 빠르다고 생각합니까? 그 이유는 무엇입니까?
- 무인주문결제기술을 사용하려고 을 서 본 이 있습니까? 그때 감정은 어떠하 습니까? 

사용 
용이성

- 무인주문결제기술 조작의 난이도가 어떻다고 생각합니까? 주문과 결제하는 방법을 배우기에는 어떻습니까?
- 메뉴 내용을 잘 식별할 수 있습니까? 정보에 따라 시청각  요소(사진, 음성 등)가 히 제공될 
수 있습니까? 원하는 상품을 편리하게 찾을 수 있습니까?

신뢰성
- 무인주문결제기술을 사용하면 개인 정보가 유출될 수 있다고 생각합니까? 
- 무인주문결제기술의 지불 안 성은 어떻다고 생각합니까?

즐거움 - 무인주문결제기술의 조작 페이지 미감과 즐거움 여부는 어떻습니까?

통제

- 무인주문결제기술 화면이  불량인 경우가 있습니까? 조작이 유창 여부? 오작동이 있습니까? 그 
이유는 무엇입니까? 그 때 감정은 어떻습니까?

- 무인주문결제기술을 사용하면서 상 밖의 결과나 수확이 발생하 습니까? 그 이유는 무엇입니까? 
그 때 감정은 어떻습니까?

환경
특성

근성
- 키오스크나 QR코드 치를 어떻게 생각합니까?
- 기할 때 장소가 어떻게 생각합니까? 편리합니까 아니면 불편합니까?

즉각성

- 조작할 때 불편이 있으면 서비스 직원이 응 하는 속도는 어떻습니까? 서비스 직원의 태도가 어떻습니까? 
그 때 감정이 어떻습니까? 고객센터로 화하면 빠른 지원 받을 수 있습니까? 그 때 감정은 어떤가요?

- 조작시 불편이 있을 때 동료 는 다른 사람의 지원을 빠르게 받아 본 경험이 있습니까? 그 때 감정은 
어떤가요?

문성
- 조작할 때 불편이 있으면 서비스 직원이 문 인 지도를 제공해 주던가요? 아니면 다른 체방법이 
있었습니까? 고객센터로 화하면 문  의견을 주던가요?

- 조작할 때 불편이 있으면 동료 는 다른 사람이 문 인 지원을 주던가요?

서비스 
품질

과정품질

- 서비스 직원과 의사소통이 잘 되고 나서 무인주문결제기술을 추천한 경험이 있습니까? 그 때 감정이 
어떻습니까? 그 이유는 무엇입니까?

- 서비스 직원과 의사소통이 잘 안 되고 나서 무인주문결제기술을 사용한 경험이 있습니까? 그 때 감정이 
어떻습니까? 그 이유는 무엇입니까?

- 직원 서비스를 받고 싶지만 무인주문결제기술을 추천하면 어떻습니까? 그 이유는 무엇입니까?
- 메뉴 변경을 하고 싶은 경우 간단합니까? 아니면 어렵습니까? 서비스 직원이나 무인주문결제기술 
선호합니까? 그 때 감정은 어떻습니까?

- 추천 메뉴를 제공의 어려움이 경험이 있습니까? 서비스 직원이나 무인주문결제기술 선호합니까? 그 
때 감정은 어떻습니까? 그 이유는 무엇입니까?

결과품질
- 주문 결제의 시간이 단축된다고 생각합니까?
- 할인혜택 용 어려움의 경험이 있습니까? 그 때 감정은 어떻습니까? 그 이유는 무엇입니까?

<표 3> 인터뷰 질문지

수집하여 고찰하 다. 질  연구를 실시할 때, 해당 

분야의 문헌 부를 악하는 것은 불가능하며, 어떤 

이론  개념이 한지 연구 시행 에는 알 수 없다

는 에 유의해야 한다. 한 선행연구에 뛰어들어 

개방  연구의 제약을 받는 만큼 연구자 스스로 경직되

어서는 안 된다. 선행연구를 연구자와 자료 사이에 

두면 연구자의 창의력이 떨어질 수 있다. 선행연구가 

연구과정에서 분석도구로 활용되면 상 코드를 돕는 

요한 기  도구가 된다(Strauss and Corbin, 1990).

본 연구에서는 인터뷰 상자의 개인 일반 정보사

항( : 나이, 학력, 사용 경험 등)을 질문하 다. 구

체 으로 연구목  달성을 해 선행연구를 바탕으

로 개방형 인터뷰 질문서를 작성하 다. 인터뷰 질

문은 다음의 <표 3>과 같다.
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3.2.2 연구 참여자의 선정

근거이론 방법론에 따르면 참여자 선정은 이론에 

근거하는데, 이론 추출은 나타나는 개념 표본에 근거

해 개념 속성을 바꿀 수 있는 계층과 조건을 모색하는 

것이다. 인터뷰 표본은 연구를 시작하기 에 먼  

결정하지 않고, 자료를 수집하여 가면서 각 범주가 

이론의 포화 상태에 도달할 때까지 추출한다(Strauss 

and Corbin, 1998).

근거이론 방법은 범주를 충분히 설명할 수 있는 수

의 정보를 어떻게 획득하는지 요하므로 본 연구

는 인터뷰 상자를 다양한 연령층이 포함되도록 하

다. 특히 상자를 10 부터 50 까지 다양하게 

선정하 는데 디지털 환경의 보 과 함께 비 면 서

비스가 확산되면서 ․고령 사용자에서 디지털 디

바이드(digital divide) 상이 심화되고 있음을 감안

한 것이다. 디지털 디바이드는 성별, 연령, 교육 수 , 

소득, 인종, 지역 등에 따라 인터넷이나 기타 뉴미디

어의 근과 이용에서 나타난 디지털 격차 상을 말

하며, 특히 청년층과 고령층 사이에서 하게 나타

나는 상이다(백소진, 2020). 한국 정부는 ․고령

층의 디지털 정보 격차를 해소하기 해 PC, 스마트

폰, 키오스크 교육 등 다양한 디지털 포용정책을 내

놓고 있다(윤 진, 2021).

한 2개 이상의 국  상자가 포함되도록 국

인과 한국인을 모두 섭외하 다. 인터뷰 상자들은 

연구자 주변이나 이  인터뷰 상자로부터 추천을 

받아서 스노우볼 선정방식(Snowball sampling)으

로 확보하 다. 본 연구는 선정된 인터뷰 상자에 

해 1 1 인터뷰 형태로 진행하 고 연구 과정에서 

이론  포화를 달성하면 인터뷰 상자의 선정과 인

터뷰를 단하 다. 본 연구의 조사에 참여한 응답자

는 총 12명이었다. 연령 로는 10 가 2명, 20 가 

5명, 30 가 4명, 50 가 1명이다.

3.2.3 자료 수집  분석의 방법

본 연구의 자료는 국에 있는 소비자와 한국에 있

는 유학생과 한국인 학생을 상으로 인터뷰, 문서 

기록과 정리의 방법으로 2021년 2월부터 2021년 4월

까지 진행하 다. 1인당 순수 인터뷰 평균시간은 21

분 정도가 걸렸다. 이 시간은 연구자와 참여자가 서

로 인사를 나 고 상황을 설명하는 시간, 상호 교감

의 시간 등을 포함하지 않은 것이며 이러한 시간까지 

포함한다면 실제 훨씬 더 긴 시간이 소요되었다. 자

료수집의 장감을 해서(Eisner, 2017) 무인주문

결제기술이 설치된 식당이나 카페에서 인터뷰를 진

행하 고, 따라서 본 연구에서 기재된 시간은 인터뷰 

상자가 질문에 답한 순수 인터뷰 시간이다.

근거이론 방법론 연구에서 자료수집과 분석은 상

호 교차하는 과정이다. 수집된 자료에 따라 새로운 

연구 문제가 발견되기도 하며 새로운 데이터 수집 방

법을 형성하도록 하기도 한다. 따라서 근거이론 연구

를 정착시키는 에 데이터 수집의 방법은 연구 기간

에 따라 끊임없이 변화할 것이다(Wu et al., 2016). 

근거이론 방법을 활용과정에서 데이터 분석은 실질

인 코드를 한 코딩 과정이다. 코딩은 데이터의 

개념화에 한 주제를 추출하는 과정일 뿐 아니라 많

은 다양한 개념에서 련성이 있는 개념을 범주화하

고 패러다임 모형을 도출하는 과정이다. 본 연구는 

인터뷰 내용 분석에 Strauss and Corbin(1990)의 

패러다임 모형을 사용하 다. 

3.2.4 타당성과 엄정성 확보 노력

본 연구는 자료를 수집과정에서 개방  면담을 원칙

으로 인터뷰 진행하 다. 인터뷰 상자들의 동의를 

얻어 인터뷰 과정에서 녹음하고 문서로 정리해서 인터

뷰 상자에게 하나하나 정확하게 작성되었는지를 확

인하 다. 이러한 참가자 확인은 질  연구의 신뢰성과 

신빙성 확보를 해 가장 요한 기법이다(Lincoln 

and Guba, 1985). 한 본 연구는 Lincoln and 

Guba(1985)가 신빙성(credibility) 외에도 질  연구

의 엄정성 기 으로 제시한 이성(transferability), 

의존성(dependability), 확증성(conformability) 확

보를 해 일 되며 연구상 추 이 가능한 방법으로 

연구를 진행하 고, 무인주문결제기술과 유사 맥락

에서 용이 가능하며, 연구자의 개입이 최소화 되도

록 노력하 다. 아울러서 차  객 성(procedural 
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objectivity) 확보도 요하므로(Eisner, 2017), 주

성(subjectivity)이 배제되도록 인터뷰 내용을 조작  

정의 수 에 가깝게 명확하게 정리하 다.

한 세 차례에 걸친 인터뷰를 진행하 는데, 각 

단계별 인터뷰를 통해서 자료의 종합 정리와 개념 도출 

 범주화, 이들의 축소과정을 거쳤다. 이러한 다각도

의 독립 인 자료 수집과정은 본 연구의 타당성과 객

성, 특히 합의  타당성(consensual validity)을 확보

하기 한 노력의 일환이었다. 합의  타당성은 독립

인 인터뷰 상자의 확보와 다각도의 확인 과정을 통해

서 달성될 수 있다(Eisner, 2017).

연구 에 발생할 수 있는 윤리  문제로는 연구 

사실의 은폐, 상세한 정보 제공 없이 동의 받기, 실제

인 동의 강요, 연구 과정에서 연구 상자에게 정

서  고통과 불이익 주기, 연구 상자의 비 과 사

생활 방해, 연구 장려를 목 으로 한 품 제공 등이 

있다(Deborah, 1998). 본 연구는 이를 유념하여 연

구를 진행하 다.

4. 분석 결과

본 연구에서 인터뷰 상자는 무인주문결제기술

을 사용 경험이 있는 소비자들이다. 국에 거주하는 

상자는 5명( 국인), 한국에 거주하고 있는 상자

는 총 7명( 국인 5명, 한국인 2명)이었다. 3차까지 

총 12명의 상자를 포함하 다. 연령은 10 부터 

50 까지 6명의 남성과 6명의 여성이며 모두 무인주

문결제기술 서비스를 사용한 경험이 있었다. 인터뷰

는 상자의 동의를 얻어서 내용을 녹음하 고 녹음

된 자료는 텍스트로 변환시켜서 원 지문을 구성하

다. 인터뷰 자료를 분석한 결과에 따라 다음번 차수 

인터뷰 상자의 인터뷰 질문들이 약간 조정되었다. 

본 연구에서 제1, 2, 3차 인터뷰를 순차 으로 진행한 

이유와 장 은 다음과 같다. 첫째, 근거이론 연구방법

론에 따라 이론  포화를 달성하는지를 명확하게 검증

하기 해 인터뷰를 순차 으로 진행하 다. 3차까지 

인터뷰를 끝내고 더 많은 새로운 개념과 련성이 있는 

자료가 나타나지 않아 인터뷰를 종결하 다.

둘째, 인터뷰 과정에서 정리된 자료에 따라 다음번 

인터뷰 계획과 인터뷰 질문을 수정할 수 있다. 1차 

인터뷰가 끝나고 인터뷰 상자가 그림자 노동이라는 

인식을 하지 않았고 무인주문결제기술을 조작하는 과

정이 서비스 품질 평가 단계에 속하지 않는다고 생각하

는 을 발견하 다. 따라서 2차와 3차 인터뷰는 이 

발견된 에 따라 그림자 노동 련 인터뷰 질문을 

추가하 다. 한 2차 인터뷰 과정에서 한국에 있는 

국 유학생들이 키오스크가 장 이 없다고 생각했기 

때문에 두 명의 한국인 인터뷰 상자를 추가하여 이 

상을 조사하 다. 이러한 여러 차례의 단계별 보완 

과정을 통해서 포 으로 개념 도출을 시도하고 3차 

인터뷰까지 완료한 후 이론  포화에 도달한 것으로 

단하여 종합 으로 개념들의 범주화  축소를 수행

하 다.

셋째, 인터뷰 상자의 다양성과 타당성을 확보하

기 해서 다. 양  연구와 비교하여 질  연구에서

는 특정한 사회  상에 한 연구를 수행하기 해 

연구 상자가 되는 집단 구성원의 사  조를 구하

는 것이 연구의 답을 얻기 한 최 의 방법이 될 수 

있다(최정호, 2014). 인터뷰 에 어떤 특정한 표본

이 필요한지를 확인하기 어렵기 때문에 1차 인터뷰

가 끝난 후에 인터뷰 자료 정리를 통하여 특정한 표

본을 도출할 수 있었다. 특히 상자 선정에 변화를 

 단계별 인터뷰를 통해서 질  연구의 합의  타당

성(Eisner, 2017)을 확보하고자 하 다.

4.1 1차 인터뷰

1차 인터뷰에는 총 4명의 상자를 포함하 다. 1차 

인터뷰 내용의 원 지문은 A4용지 총 34장 분량이었다. 

1차 인터뷰 상자 특성은 다음의 <표 4>와 같다.

인터뷰 상자 성별 국 연령 직업 시간

상자 1 여 국 20 공무원 51:06

상자 2 여 국 20 공무원 39:18

상자 3 남 국 30 박사 재학 29:34

상자 4 남 국 20 학 재학 16:41

<표 4> 1차 인터뷰 상자의 일반  특성
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임 워크 상 범주 하 범주 개념
인터뷰 

응답자 번호

인과  
조건

외식  요인

외식  부정  
행

혜택 연동 2

무인주문결제기술 강제 사용 1

기

치와 설치가 합리 2.3.4

자리를 차지함 2

휴일에는  서는 시간이 김 2

기 장소가 애매함 1.2.3.4

기가 불공평함 2

직원 
서비스 품질

매 후 서비스가 좋지 않음 2

고장이 시에 수리되지 않음 2

서비스 직원 조 조작 1.2.3

기 시 서비스 부족 2,3,4

직원 서비스 태도가 좋지 않음 1.2

의사소통 장애 1.2

로를 확장함 2

압박감 1.2

환경 요인 기타 소비자 주변 사람들 도움을 받음 1.2

개인 요인

특수 군
노인들 사용 불편 1.2.4

사교 이지 않은 사람들 선호 2

소비 특징

주문량이 많음 4

사용 빈도가 높음 1.2.3.4

의부 감지 없음 1.2.3

성격 특징

다른 사람을 거 하기 어려움 2

주도 으로 타인을 도움 2

고객 서비스와 통화하기 싫음 1.2

활발함 3

외로움을 느낌 3

소비자 수요

서비스 직원과의 을 임 3

개성화 수요 2

개인 라이버시 2

생 원인 2

맥락  
조건

기술 개입

서비스과정에 
무인주문결제
기술 감지

무인주문결제 과정은 서비스 품질 평가 단계에 속함 1.2.3

무인주문결제 과정은 서비스 품질 평가 단계에 속하지 않음 4

보상 없는 노동이라고 생각하지 않음 2.3.4

보상 없는 노동이라고 생각함 1

<표 5> 1차 인터뷰 코드 범주화

인터뷰의 원 지문 분석을 통해 다음의 <표 5>와 

같이 총 73개의 코드를 도출하 고, 비슷한 개념 간 

통합과정을 거쳐 총 10개의 범주가 구성되었다.

축코딩은 개방코딩 단계에서 발견된 코드들을 범

주화함으로써 각 코드들에 형성된 주제를 찾는 과정

이다. 1차 인터뷰 끝내고 패러다임 모형으로 연결하

기 해 다시 범주화를 하 다. 1차 인터뷰를 마친 

결과가 이론  포화에 이르지 못한다고 단하여 연

이어 인터뷰를 진행하기로 하 다. 1차 인터뷰 결과

에 따른 임시  패러다임 모형은 다음의 [그림 2]와 

같다. 임시 이란 용어를 사용한 것은 자료의 이론  

포화로부터 범주화 축소 작업결과에 따라 나타나는 

확정  패러다임 모형 이  단계라는 의미를 내포하

고 있다. 
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임 워크 상 범주 하 범주 개념
인터뷰 

응답자 번호

심 상

소비자 
서비스 

품질 평가 
차이

소극  평가

kiosk 장 이 없음 1

서비스 직원 추천메뉴를 신뢰하지 않음 1

즐거움이 높지 않음 1.2.3

극  평가

무인주문결제기술 추천메뉴 더 신뢰 1

기  효과에 도달 4

생각 시간이 충분 1.2

편하고 빠르게 사용 1.2.4

재  
조건

무인주문
결제기술에 

한 인식

서비스 달속도

네트워크 정보 송 1.3

차 간소화 기시간 감소 1.3.4

여러 사람이 동시에 주문 1.4

사용 용이성

상품을 빠르게 찾을 수 있음 2

메뉴 내용 식별이 쉬움 2.3.4

메뉴 구분이 명확함 1.2

그림 설명이 부족함 2

시간제한에서 자유로움 1

메뉴 변경이 쉽지 않음 1.2

쿠폰 사용이 간단하지 않음 1.2

회원 등록 차가 번거로움 2

조작의 난이도가 높지 않음 1.2.3.4

신뢰성

정보 유출 가능성 있음 2

카드 지  험 가능성이 있음 2

실효성이 높음 2

거래가 안 하고 신뢰할 만함 1.2.4

통제

주문 실효성이 짧음 2

정보를 시에 갱신하지 않음 2

주문 시스템 불일치 1.2

형 랫폼 사용 1

여러 조작 화면이 좋은 도 있고 나쁜 도 있음 1.2

상품재고 조회 가능 1

이 민하지 않음 1

주문 락 2

복 주문 3

작용/
상호작용 

략

극  소비행  환 극 으로 무인주문결제기술로 환 4

소극  소비행  환

직원서비스 품질 불만으로 인해 무인주문결제기술로 환 1.4

직원과 소통이 안 되어 무인주문기술 추천은 부정 인 평가를 1.3

구매 포기 4

결과

직원 서비스 더 선호 직원 서비스로 메뉴 변경 4

무인주문결제기술 더 선호
무인주문결제기술 이용 1.2.3.4

결제방식 신뢰 3

<표 5> 1차 인터뷰 코드 범주화(계속)
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[그림 2] 패러다임 모형

선택코딩은 범주를 통합하고 심이 되는 상을 

서술하는 단계로, 이 단계에서 범주들 간의 연결을 

체계화함으로써 이론의 근거를 제시하게 된다.

무인주문결제기술을 사용하는 소비 과정에서 소

비자들의 서비스 품질 평가에 한 차이가 있다. 소

비자는 무인주문결제기술이 편하게 사용할 수 있지

만, 문제 도 많다고 생각한다. 따라서 소비자들은 

이 기술에 해 동시에 극 인 평가와 소극 인 평

가를 가지고 있다( 심 상).

이러한 서비스 평가 차이의 원인은 외식 의 요인, 

환경의 요인, 개인의 요인 등 3가지가 있다. 외식 이 

소비자에게 무인주문결제기술을 사용하는 것을 강제

하 다. 이러한 행 가 소극 인 평가가 있다는 원인

이다. 한 노인들은 인지  노화와 시력 감퇴에 따

라 무인주문결제기술을 잘 사용하지 못하는 경우도 

있다. 이런 경우 다른 소비자의 도움을 받을 수 있는

지가 서비스 평가에 향을 미친다(인과  조건).

일부의 서비스 평가 차이가 나타나는 경우는 무인

주문결제기술 개입과정에서 발생하 다. 소비자들은 

무인주문결제기술을 사용하는 과정이 서비스 품질 

평가 단계인지에 한 생각에서 사용자들 간 차이가 

있었다. 소비자들이 서비스 직원과 소통이 잘 안 되

고 직원이 소비자에게 이 기술을 추천하면 일부분 소

비자의 경우 소극 인 감정이 있을 수 있고, 일부분 

소비자들은 극 인 평가로 변경할 수 있다(맥락  

조건).

소비자들이 무인주문결제기술 사용 과정에서 평

가가 있고 기술의 장단 도 알아보는 경우 다음 번 

외식 에 갔을 때 무인주문기술에 한 인식이 소비

행  환에 미칠 수 있다( 재  조건).

좋은 품질 서비스를 받고 싶기 때문에 소비자들은 

종종 지난 평가와 무인주문결제기술에 한 인식을 

바탕으로 소비행 를 환하기도 하 다(작용/상호

작용 략). 최종 으로는 소비자들의 입장에서 직원

서비스 더 선호와 무인주문결제기술 더 선호로 나

어진다(결과).

4.2 2차 인터뷰

1차 인터뷰가 이론  포화에 도달하지 못한 것으

로 단하고, 2차 인터뷰는 4명 상자를 포함하

다. 2차 인터뷰는 1차 인터뷰 결과를 포함하고 참조

하여 기존 질문을 약간 수정하 다. 2차 인터뷰 상

자는 4명이었고, 1차 인터뷰 상자가 주로 20

기 때문에 2차 인터뷰는 20 부터 50 까지를 주요 

상으로 삼아 인터뷰를 진행하 다. 녹음된 자료는 

상자 서술에 의하여 텍스트로 변환시켜 원 지문을 

구성하 다. 2차 인터뷰 내용의 원 지문은 A4용지 

총 24장 분량이었다. 2차 인터뷰 상자의 일반  특

성은 다음의 <표 6>과 같다.
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임워크 상 범주 하 범주 개념
인터뷰 응답자 

번호

인과  조건 개인 요인
특수 군

은 사람에게 편리를 제공 5.8

언어 장애 6

소비 특징 사용의 의무감을 느낌 5.6.8

재  조건
무인주문결제기술
에 한 인식

성격 특징  서는 것을 좋아하지 않음 6

사용 용이성 시스템 업데이트가 빈번해서 노인들 사용이 어려움 7

통제 네트워크 문제 오작동 8

작용/
상호작용 략

소극  소비행  환
시스템 업데이트 후 조작이 어려움으로 인해 직원 

서비스로 환
7

결과
직원 서비스 더 선호

직원 서비스로 메뉴 추천 6.7.8

직원 서비스로 쿠폰 사용 5.6

무인주문결제기술 더 선호 무인주문결제기술 이용이 일반 이라고 생각 5

<표 8> 2차 인터뷰 코드

인터뷰 
상자

성별 국 연령 직업 시간

상자 5 여 국 20 직장인 10:06

상자 6 여 국 20 학 재학 13:58

상자 7 여 국 50 사업자 13:26

상자 8 남 국 30 사업자 11:34

<표 6> 2차 인터뷰 상자의 일반  특성 

  

1차 인터뷰를 진행할 때 인터뷰 상자들은 그

림자 노동을 한다는 인식이 없었고 무인주문결제

기술 조작하는 과정이 서비스 품질 평가 단계에 

속하지 않는다고 생각한다는 을 발견하 다. 그

림자 노동(shadow work)이란 오스트리아 출신 

철학자인 이반 일리치가 제시한 개념으로 댓가성 

없는 노동의 의미를 뜻한다(Ivan, 1981). 그림자 

노동에 한 최근 연구로서 박상철, 이웅규(2019)

는 근거이론을 활용하여 디지털 환경에서의 그림

자 노동의 개념을 도출하 는데, 이 개념을 사용

자의 자발  수용에 따른 숨겨진 노력으로 정의한 

바 있다. 

1차 인터뷰 자료를 분석한 결과에 따라 2차 인터

뷰 상자에게 그림자 노동 련 인터뷰 질문을 추가

하 다. 추가된 질문은 다음의 <표 7>과 같다.

유형 연구 질문

그림자 
노동 인식

1. 무인주문결제기술을 사용하는 행동에 
해 생각은 어떠한가?

2. 무인주문결제를 할 때 “보상 없는 노동”을 
한다고 느끼는가?

3. 무인주문결제를 “힘든 노동”으로 인식하
는가? 는 짜증나는 억울한 노동으로 느
낀 이 있는가?

그림자 
노동 참여

1. 무인주문결제기술을 사용하는 과정이 서
비스 품질 평가 단계에 속하는 다고 생각하
는가? 그 이유는?

2. 무인주문결제기술을 사용하는 상황은 서
비스 품질 평가에 향을  수 있는가? 
그 이유는?

<표 7> 그림자 노동 련 질문  

1차 인터뷰 이후 2차와 3차의 인터뷰에서는 추가

로 그림자 노동 련 질문이 있었다. 인터뷰의 원 지

문 분석을 통해 다음의 <표 8>과 같이 총 10개의 

코드를 도출하 다.

4.3 3차 인터뷰

2차 인터뷰에서도 이론  포화가 되지 않는다고 

단하여 4명 상자를 선정하여 3차 인터뷰를 실시

하 다. 이 때 무인주문결제기술에 한 한국인의 인

식을 탐색하기 해 두 명의 한국인 상자를 추가하
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다. 3차 인터뷰 내용의 원 지문은 A4용지 20장 분

량이었고 3차 인터뷰 상자의 일반 특성은 다음의 

<표 9>와 같다. 인터뷰의 지문 분석을 통해 ‘카드만 

결제 가능’의 코드를 도출하 다.

인터뷰 
상자

성별 국 연령 직업 시간

상자 9 남 한국 10 학 재학 5:37

상자 10 남 한국 10 학 재학 5:10

상자 11 여 국 30 박사 재학 10:31

상자 12 남 국 30 박사 재학 11:57

<표 9> 3차 인터뷰 상자의 일반  특성 

 

1, 2, 3차의 인터뷰 수행 결과로 이론  포화에 도

달한 것으로 보고, 근거이론 방법에 따른 범주화와 

축소를 종합 으로 시도하 다. 연구 참여자 인터뷰 

체 자료 검토를 통해서 총 84개의 개념을 도출하

고 개념들을 분석해서 15개의 하  범주와 10개의 

상  범주를 도출하 다.

4.4 개념 간의 계모형 도출

3차 인터뷰 과정은 1, 2차의 인터뷰 질문을 이용하

고 4명 상자를 포함하 다. 체의 인터뷰 자료를 

검토하고 개념과 개념 간의 계 매트릭스를 도출하

다. 이는 다음의 [그림 3]과 같다.

구분
그림자 노동 인식

있음 없음

서비스 품질 
평가 단계에 
속하는 인식

있음
1,7
(2명)

2,3,5,9,10,11
(6명)

없음
12

(1명)
4,6,8
(3명)

  [그림 3] 그림자 노동 인식과 서비스 품질 평가 
단계에 속하는지에 한 인식 매트릭스

12명의 상자들  그림자 노동을 인식하지 못하

고 무인주문결제기술 사용 과정이 서비스 품질 평가 

단계에 속한다고 인식하는 상자 수가 가장 많았다. 

총 6명의 상자이다. 

(1) 12명의 상자들  그림자 노동을 인식할 수 

있고 무인주문결제기술 사용 과정이 서비스 

품질 평가 단계에 속하지 않는 것으로 생각하

는 상자 수가 가장 었다. 총 1명의 상자

이다.

(2) 그림자 노동에 해 인식하지 못하고 무인주문

결제기술 사용 과정이 서비스 품질평가에 속한

다고 인식하지 않는 상자 수는 총 3명이었다.

(3) 그림자 노동을 인식하고 무인주문결제기술 사

용 과정이 서비스 품질 평가에 속하는 것으로 

인식하는 상자는 총 2명이었다.

우선 부분의 상자들이 그림자 노동을 인식조

차 하지 못하 다. 즉, 무인주문결제기술을 이용할 

때 ‘보상 없는 노동’이라고 생각을 하지 않는 경향이 

있다. 무인주문결제기술을 편하게 느끼고 서비스 직

원의  감소 등의 장 을 인지하는 소비자들은 무

인주문결제기술을 선호하 다. 

상자들이 무인주문결제기술 사용 과정이 서비스 

품질 평가 단계에 속하는지 인식에 해 부분 무인

주문결제기술 사용 과정이 서비스 품질 평가 단계에 

속하다고 생각하 다. 부분 상자들은 무인주문결

제기술의 장단 이 서비스 품질 평가에 향을 미치며 

조작 난이도가 높으면 구매를 포기할 것이다. 그림자 

노동을 인식할 수 있고 무인주문결제기술 사용 과정이 

서비스 품질 평가 단계에 속한다고 생각하지 않는 

상자는 상자 12번이었다. 그림자 노동을 인식하나, 

‘셀 결제기술에 요한 정보가 많다면 서비스 평가

를 좀 더 잘할 수 있다. 하지만 일반 으로 이런 셀 결

제서비스는 단순한 주문 결제일 뿐 정보의 질을 제

로 제공하지는 못한다.’고 지 하 다.

의무감 감지와 키오스크 장  인식 매트릭스는 다

음의 [그림 4]와 같다. 본 연구에서 인터뷰 상자는 

총 12명인데, 일부 인터뷰 상자들은 해당 질문에 

해 자신의 답을 말할 수 없었거나, 해당 질문에 

한 답이 확실하지가 않았다. 따라서 이에 해당 분석

에서는 이러한 유형의 2명의 상자를 배제하고 10

명에 한 분석을 실시하 다.
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구분
의무감 감지

있음 없음

키오스크 
장 (시간 
약) 인식

있음
6,8,9,11
(4명)

2,3,10,12
(4명)

없음
5

(1명)
1

(1명)

[그림 4] 의무감 감지와 키오스크의 장 (시간 
약) 인식 매트릭스

(1) 무인주문결제기술 사용 과정에서 의무감을 감

지하고 키오스크 장  인식할 수 있는 상자

는 총 4명이었다. 한 무인주문결제기술 사용 

과정에서 의무감을 감지할 수 없고 키오스크 

장  인식할 수 있는 상자는 4명이었다.

(2) 키오스크 장 (시간 약) 인식할 수 있는 

상자가 가장 많다. 총계 8명의 상자이다.

(3) 의무감을 감지할 수 있는 상자의 인원 수와 

의무감을 감지할 수 없는 상자의 인원 수가 

비슷하 다.

일부의 상자들은 무인주문결제기술을 자신의 

편의를 해 사용해야 한다고 생각하 다. 일부 상

자들은 무인주문결제기술 이용이 복잡하면 이용하지 

않아 서비스 직원을 선호하 다. 한편, 키오스크 장

(시간 약)을 인식하는 상자가 가장 많았지만 

2명의 상자는 시간을 약할 수 없다고 답하 다. 

다음의 [그림 5]는 소비행  환과 서비스 품질 

평가 향 매트릭스를 나타낸 것이다. 이 매트릭스 

분석에서도 응답이 확실하지 않아 분류가 어려운 2

명의 상자를 제외한 10명을 상으로 분석을 실시

하 다.

(1) 극  소비행  환: 서비스 직원과 소통이 

잘되어 무인주문결제기술 추천(기술 개입)을 

받고 무인주문결제기술로 환

(2) 소극  소비행  환: 서비스 직원과 소통이 

잘 안되어 무인주문결제기술 추천(기술 개입)

을 받고 무인주문결제기술로 환

인터뷰 상자들이 서비스 직원과 소통을 잘하는 

경우 부분의 상자들이 무인주문결제기술 추천을 

받고 서비스 품질 평가에 주는 향은 없었다. 1명의 

상자는 서비스 직원과 소통이 잘 되었을 때는 무인

주문결제기술로 환하지 않았다.

구분
서비스 품질 평가 향

있음 없음

소극  
소비행  

환

있음
1,2,5,6
(4명)

4
(1명)

없음
3,7,8,12
(4명)

11
(1명)

구분
서비스 품질 평가 향

있음 없음

극  
소비행  

환

있음 -
1,2,3,4,5,6,7,8,11

(9명)

없음
12

(1명)
-

[그림 5] 소비행  환과 서비스 품질 평가 향 
매트릭스

[그림 5]와 같이 상자들이 서비스 직원과 소통을 

잘할 때는 분포 상황이 단순하다. 상자들이 서비스 

직원과 소통을 잘하지 못할 때는 모든 상황이 부 

분포되어 있다. 이때의 해당 상자들은 부분 부정

인 평가를 하 다.

5. 결  론

5.1 연구결과 요약

본 연구는 서비스 에서 나타나는 무인주문결

제기술 사용에서 고객들이 직면하는 상학  문제 

기술과 이론 개발을 해서 질  연구를 수행하 다. 

이를 해 10 부터 50 까지의 무인주문결제기술

을 사용 경험이 있는 소비자들을 상으로 무인주문

결제기술이 서비스 품질 평가에 미치는 향에 하

여 근거이론을 용하 다. 총 12명의 인터뷰 상자

가 연구에 참여하 으며, 서비스 품질 평가의 차이 

심으로 패러다임 모형을 도출하 다. 이론  포화
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에 도달하기 한 3차례에 걸친 인터뷰를 통해 연구 

참여자 인터뷰 자료를 종합 으로 검토하여 84개의 

개념을 도출하 고 개념들을 분석해서 15개의 하  

범주와 10개의 상  범주를 도출하 다. 

서비스 품질 평가 차이를 발생시키는 인과  조건 

범주인 외식 의 요인, 환경의 요인, 개인의 요인이 

상  범주로 나타났다. 맥락  조건은 기술이 개입할 

때 소비자들이 서비스과정에 무인주문결제기술의 감

지와 보상 없는 노동 생각하지 않는 하 범주로 나타

났다. 심 상은 소비자들이 서비스 품질 평가 차이

(소극  평가, 극  평가)가 발생하 다. 재  

조건은 무인주문결제기술에 한 인식이 있는 범주

인 서비스 달, 사용 용이성, 신뢰성, 통제가 하  

범주로 나타났다. 작용/상호작용 략은 소비자들이 

극  소비행  환, 소극  소비행  환이 상  

범주로 나타났다. 결과는 소비자들이 직원 서비스 

더 선호, 무인주문결제기술 더 선호가 상  범주로 

나타났다.

본 연구의 첫 번째 목 은 무인주문결제기술의 특

성이 서비스 품질 평가에 어떻게 향을 미치는지를 

밝히는 것이었다. 이에 해 서비스 달 속도, 사용 

용이성, 신뢰성, 통제의 무인주문결제기술에 한 인

식은 재  조건이었고 27개의 개념을 포함하 다.

본 연구의 두 번째 목 은 무인주문결제기술의 개

입이 서비스 품질 평가에 미치는 향은 무엇인지를 

알아내는 일이었다. 이에 해 서비스과정에 무인주

문결제기술 감지, 보상 없는 노동을 인식하는지 여부

의 개입은 맥락  조건이었고 4개의 개념이 포함되

었다. 소비자들이 서비스 직원과 소통이 잘 되지 않

고 직원이 소비자에게 이 기술을 추천하면 일부분 소

비자가 소극 인 감정이 있고, 일부분 소비자들은 

극 인 평가도 할 수 있다.

본 연구의 마지막 목 은 소비자들의 무인주문결

제기술 사용 의무감, 장 (시간 약) 인식, 그림자 노

동 인식 여부, 기술사용 과정이 서비스 품질 평가 단

계에 속하는지에 한 인식 여부의 요성을 도출하

는 것이었고, 이들 간의 상호  계성을 매트릭스 

형태로 분석하 다.

5.2 시사 과 한계

본 연구가 가지는 학술  시사 은 다음과 같다. 

첫째는 선행연구의 이론을 확장하 다. 기존의 연구

들은 외식 서비스의 SST  키오스크 주로 사용 

경험이 있는 소비자들을 상으로 실증분석을 해 왔

다. SST 유형이 다양하고 유형마다 서비스 품질에 

차이가 있다는 을 고려하여 본 연구는 키오스크, 

QR코드, 스마트폰 앱을 사용한 경험이 있는 소비자

들을 상으로 인터뷰를 진행하 다. 이러한 분석 결

과는 최근 격하게 증가한 서비스 에서의 무인

결제기술에 한 소비자 의 상학  이해를 도

모함에 학문  기여가 될 것이다. 

둘째는 근거이론 연구방법론을 활용하여 무인주문

결제기술에 한 고객 의 인식과 상학  이슈를 

연구하 다. 무인주문결제기술을 연구한 선행논문 

에서 질 인 연구는 거의 없었다. 질  연구방법은 

기존의 정량  연구에서 확인하기 어려운 상의 뒤편

에 숨겨진 새로운 부분을 발견할 수 있고, 이미 알려진 

사실에 해서도 새로운 시각을 제시할 수 있다. 본 

연구는 소비자들의 무인주문결제기술 사용 의무감, 

장 (시간 약) 인식, 그림자 노동 인식 여부, 기술사용 

과정이 서비스 품질 평가 단계에 속하는지에 한 인식 

여부의 개념 간의 계를 새롭게 제시하 다. 이러한 

발견은 새로운 이론 개발의 토 가 될 것이다.

셋째, 본 연구의 결과는 선행연구를 보완하 다. 

Giebelhausen(2014)은 서비스 직원과 소비자들 간

의 계를 잘 맺을 때, 기술의 사용은 고객과 서비스 

직원의 친 한 계를 맺는 것을 방해하기 때문에 서

비스 평가를 일 수 있다고 주장한 바 있다. 서비스 

직원이 친 한 계를 맺는 서비스 에 참여하지 

않을 경우는 기술은 소통장애로 작용하여 고객의 불

쾌한 서비스 상호작용에서 퇴각하게 함으로써 서비

스 에 한 평가를 증가시키게 된다. 본 연구는 

이러한 서비스 에서 발생할 수 있는 다양한 맥락

과 종합 인 이해를 도모함에 유익할 것이다. 

본 연구의 실무  시사  련해서는 외식  경

자들에게 무인주문결제기술이 서비스 품질 평가에 
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미치는 향이 무엇인지를 제시하 다. 셀 결제 기

술이 일상화되는 동시에 서비스 직원의 서비스 품질

도 요하다. 공휴일에 소비자가 많기 때문에 키오스

크 기 장소를 설치하는 것도 필요하다. 한 서비

스 직원과 소비자들 소통이 잘 되지 않을 때 서비스 

직원이 소비자들에게 무인주문결제기술을 추천하면, 

부분 소비자들이 부정 인 평가를  수 있음을 유

의해야 한다. 

본 연구의 한계 은 다음과 같다. 첫째는 인터뷰 

맥락과 상자의 선정이 편향되었다는 이다. 우선 

특정한 상황과 맥락에서 인터뷰를 수행하 으며 

상자나 국 이 제한 이었다. 한 총 12명 인터뷰 

상자 인원 수가 충분하지 않았을 수 있다. 연구 결

과를 일반화함에 한계가 있을 수 있기 때문에 후속 

연구에서는 다양한 맥락, 더 많은 인원 수, 범 한 

국 의 상자를 포함할 필요가 있다. 인터뷰 상자

들의 비  한 20 와 30 가 높았다. 이러한 편향

된 인터뷰 상자는 연구결과의 일반화에 해 문제

가 될 소지가 있다.

둘째, 연구 범 가 특정 산업 즉 외식업에 국한되

었다. 최근에는 공항, 버스터미 , 슈퍼마켓 등도 무

인주문결제기술을 많이 도입해 왔다. 따라서 향후 연

구는 다른 산업이나 역의 무인주문결제기술을 

상으로 연구를 확 할 필요가 있다.
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