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Self-service technology refers to any technological interface tool that allows technology users to produce 

their own services without direct face-to-face and involvement with employees, away from traditional 

service environments. In particular, kiosks are introduced as a means to replace employees' roles in 

providing services for the purpose of reducing labor costs from the perspective of service companies with 

a large proportion of human resources. The introduction of these kiosks has significantly changed the 

way businesses interact with customers from ‘high-touch and low-tech’ to ‘high-tech and low-touch’. 

However, existing studies on kiosks focus on finding motivation for customers to use or accept kiosks, 

failing to provide a reasonable theoretical perspective for customers to explain their switching from 

face-to-face services to non-face-to-face services using kiosks. Therefore, the study applied a migration 

theory to explain the switching behavior of existing face-to-face services to non-face-to-face services 

through kiosks in terms of the service channel. This study conducted an online survey in June 2020 and 

used a total of 182 responses for the empirical analysis. We found that the effect of the mooring factors 

was the most significant among the push, pull factors, and mooring factors.
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Ⅰ. 서 론

정보기술(Information Technology)의 발전은 

기업 관점에서 서비스혁신을 가져왔으며(Zeithaml 

et al., 2006), 이를 제공받는 고객의 서비스 경험

방식 역시 지속적으로 변화하고 있다(Bitner et al., 

2000). 여러 분야의 기업들은 정보시스템의 구축을 

통해 무인화 및 자동화를 급격히 추진하고 있으며, 

서비스의 속도 개선, 품질 향상, 인건비 절감 등의 

목적으로 기업 내 정보기술 도입을 필수적인 과제로 

인식하고 있다(Muller, 2010). 특히, 인건비 절감

을 위해 기술기반의 상호작용 수단을 매개로 한 거

래가 점점 증가하면서 정보기술의 한 종류인 셀프서

비스기술(Self-Service Technologies: SSTs)의 

도입은 더욱 가속화 되고 있다(Moon, 2018). 셀프

서비스기술은 사람이 직접 제공했던 전통적인 서비

스 환경에서 벗어나 사람과의 직접적인 대면과 관여 

없이 기술 사용자 스스로 서비스를 생산할 수 있도록 

하는 모든 기술적인 접점 수단을 의미하며(Meuter 

et al., 2000), 고객에게 새로운 서비스 경험방식을 

제공하고 있다. 대형마트에서 고객이 직접 물건을 

계산하는 셀프계산대나 공항에서 스스로 탑승권을 

발급받는 무인 발권 키오스크(Kiosk), 온디맨드

(On-demand) 방식을 기반한 외식배달 서비스 시

스템, 매장에 방문하기 전에 주문하는 사이렌오더

(Siren order) 등이 모두 주변에서 흔히 볼 수 있

는 셀프서비스기술의 유형이라고 할 수 있다. 

특히, 키오스크는 대표적인 셀프서비스기술의 한 

종류로써 인건비 절감과 서비스 품질 향상을 목적으

로 패스트푸드점이나 음료전문점, 항공사를 중심으

로 주문, 예약, 발권 등을 위한 서비스에 빠르게 확

산되고 있다(Park and Lee, 2020). 국내 키오스

크 시장은 2006년부터 2008년까지 5배 이상 성장

하였으며, 2023년까지 연평균 5.7%의 성장을 보일 

것으로 전망한다(Chosunilbo, 2020.01.17.). 키

오스크는 터치스크린 방식의 무인단말기로 인적자원

의 비중이 큰 서비스 기업관점에서 서비스를 제공하

는 종업원의 역할을 대신하는 수단으로써 도입되고 

있으며, 서비스 중심으로 이루어지는 관광 및 호스

피탈리티 산업 역시 이를 활용한 서비스 제공 방식

이 증가하고 있는 추세이다(Kang, 2018). 관광 및 

호스피탈리티 산업의 이러한 키오스크 도입은 기업

이 고객에게 제공하는 서비스 방식을 전통적인 사람 

중심의 대면 서비스(‘하이터치 및 로우테크(high- 

touch and low-tech)’)에서 기계 중심의 비대면 

서비스(‘하이테크 및 로우터치(high-tech and low- 

touch)’) 채널로 크게 변화시켰다(Wang et al., 

2012). 즉, 키오스크와 같은 셀프서비스의 도입은 

고객이 대면서비스, 비대면 서비스 또는 이 두 가지 

서비스 방식의 조합 중 자신이 제공받고자 하는 서비

스 채널을 선택할 수 있도록 서비스 채널의 변화를 

가지고 왔다. 특히, 고객이 종업원과의 접촉없이 스

스로 서비스를 제공받을 수 있는 ‘비대면 서비스’는 

최근 코로나19 확산에 의해 더욱 각광 받고 있으며

(Lee, 2020), 코로나19 사태로 인해 비대면 접촉

방식을 강화하는 사회현상 속에서 기존의 대면 서비

스를 선호하던 고객들에게도 키오스크를 활용한 비

대면 서비스로 전환하는 계기가 되고 있다(JoongAng 

Daily, 2021.02.23.). 

그러나, 키오스크와 같은 셀프서비스기술이 새로운 

서비스 채널을 제공하고 있음에도 불구하고 키오스

크를 다룬 기존 연구들은 단순히 키오스크를 기술의 

한 종류로써 정의하고 관광 및 호스피탈리티 산업에

서의 고객을 기술 사용자의 관점에서 접근하여 키오

스크 기술의 채택 또는 수용의 측면에서만 논의하고 
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있다(Park and Lee, 2020). 다시 말해, 키오스크

를 정보기술로써의 이용 또는 수용하는 동기 요인을 

모색하는데만 초점을 두고 있어, 고객들이 기존의 

종업원과의 대면 서비스에서 이탈하여 키오스크를 

이용한 비대면 서비스로의 서비스 채널 전환 행동을 

설명할 수 있는 적절한 이론적 시각을 제시하지 못

하고 있다. 이에 본 연구에서는 키오스크를 통해 서

비스를 제공받는 고객, 특히 관광객들이 단순히 셀

프서비스기술의 편의성이나 유용성과 같은 기술의 

수용과 채택의 차원에서 키오스크 서비스 이용을 고

려하는 단편적인 접근법에서 탈피하고자 한다. 관광

객이 서비스를 제공 받는 방식을 선택할 수 있다면

(종업원과의 대면서비스 혹은 키오스크를 사용하는 

비대면 서비스), 키오스크 서비스는 기술의 수용 관

점보다는 서비스 제공 채널로의 전환 측면에서 설명

되는 것이 적절하다고 판단된다. 특히, 관광 및 호스

피탈리티 산업에서 이와 같은 관광객의 전환 행동을 

이해하고자 하는 연구는 매우 드물다고 할 수 있다.

따라서 서비스 채널의 전환 행동 측면에서 관광객

이 기업의 서비스를 제공 받음에 있어 종업원과 상

호작용하는 대면 서비스 채널에서 이탈하여 셀프서

비스기술을 통해 제공받는 비대면 서비스로의 전환

은 기존의 키오스크 연구에서 주로 이루어진 기술 

수용이나 채택에서 자주 원용된 이론이 아닌, 전환 

그 자체를 설명할 수 있는 이론을 적용하는 것이 필

요하다. 이에 본 연구에서는 키오스크를 관광객이 

셀프서비스기술을 통해 제공 받는 비대면 서비스 채

널로 정의하고, 관광객이 종업원에게 제공 받는 대

면 서비스에서 키오스크를 이용하는 비대면 서비스

로의 서비스 채널 전환 행동을 설명하기 위한 이주

(migration) 이론을 적용하고자 한다. 따라서 본 

연구의 목적은 다음과 같다.

첫째, 이주이론을 적용한 새로운 이론적 관점을 통

해 사람 중심의 대면 서비스에서 기술 중심의 비대

면 서비스으로의 서비스 채널 전환 행동을 통해 키

오스크 서비스 이용의도에 영향을 주는 요인을 파악

함으로써 학술적 시사점을 제시하고자 한다.

둘째, 이주이론과 PPM 모델에 근거한 실증분석

을 실시하여 각 구성 요인이 키오스크 서비스 이용

에 어떻게 영향을 미치는지 살펴봄으로써, 관광객의 

키오스크 서비스 이용에 대해 다각적으로 이해하고, 

그 결과를 토대로 실무적 시사점을 제시하고자 한다.

이를 위해, 본 연구에서는 이주이론을 근거로 관

광객들이 서비스를 제공 받는 과정에서 나타나는 키

오스크를 이용한 비대면 서비스로 전환하게 되는 요

인(유입 요인), 종업원에게 제공 받는 대면 서비스 

이용을 저해하는 요인(유출 요인), 키오스크를 이용

하고자 하나 이를 방해하는 요인(방해 요인)들을 2

차 요인(Second-order)으로 각각 도출하여 실증․

분석하고자 한다. 이론적으로 이주이론을 관광 연구 

분야에 적용함으로써, 향후 관광 및 호스피탈리티 

연구영역에서 서비스 채널의 전환을 설명하는데 필

요한 유용한 이론적 틀을 제시하는데 있어 학술적 

기여가 기대된다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 이주이론(Migration Theory)과 PPM(Push- 

Pull-Mooring) 모델

이주(migration)란 특정지역의 사람들이 일정기

간 동안 다른 지역으로 이동하는 현상을 의미한다

(Clark, 1986). Ravenstein(1885)은 마이그레

이션 법칙(the law of migration)에서 시작된 이주의 
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개념을 이주 동기가 자신의 삶을 향상시키기 위한 것

이라고 설명한다. 이주는 원래의 위치(자신이 살고 

있는 장소)를 떠나 새로운 위치(새로운 이주 장소)

로 이동하는 것이며, 일정기간 동안 짧은 거리 혹은 

상당히 긴 거리의 두 장소 간의 이동으로 정의된다. 

이주는 시간의 길이에 따라 한시적인 이주(temporary 

migration) 또는 영구적 이주(permanent migration)

로 분류될 수 있으며, 인간의 태도에 따라 자발적인 

이주(voluntary migration) 또는 전쟁, 기근, 전

염병 등의 통제 영역 밖의 요인들에 의한 강제적인

(혹은 비자발적인) 이주(involuntary migration)

로 분류하기도 한다(Hou et al., 2011). 

이주에 대한 개념은 이후 Lee(1966)에 의해 이

론적 형태를 갖추게 되었는데, Lee(1966)는 인간

의 이주 행위가 유출(push) 요인과 유입(pull) 요

인에 영향을 받는다고 설명하였다. 이 이론에서는 

원래 지역으로부터 인간을 떠나게 하는 요인들(유출 

요인, push factors)과 새로운 장소로 인간을 끌어

드리는 요인들(유입 요인, pull factors) 사이의 상

호작용 결과로 이주가 발생한다고 설명한다. 유출 

요인들은 인간이 원래의 장소를 떠나게 만드는 원래 

장소의 부정적인 요소로 일자리의 부족, 자원의 감소, 

비용의 증가, 자연재해 등과 같은 요인들이며, 유입 

요인들은 풍부한 일자리, 높은 임금수준, 질적으로 

우수한 교육 인프라, 기후 환경 등 새로운 장소의 긍

정적인 요인들로 이루어진다(Keaveney, 1995). 

Lee(1966)의 유출-유입(push-pull) 모델은 전반적

인 이주현상을 설명해왔으나, 정과 부의 요소로만 

이루어져 있어 인간의 이주행동을 충분히 설명하지 

못한다 점에서 이주자 개인의 사회적, 개인적 상황

을 고려해야 한다는 주장이 제기되었다(Longino, 

1992). 또한 이들 요인은 모든 사람에게 동일하게 

적용되지 않으며, 각 개인의 이주 결정을 주저하거

나 불가하게 만드는 매개적인 장애물(intervening 

obstacles)이 존재한다고 주장하였다(Lee, 1966; 

Longino, 1992; Moon, 1995). Lognino(1992)

는 유출 요인이나 유입 요인을 억제시키는 삶의 방

식, 문화적, 공간적 방해 요인들을 계류(mooring)

라는 개념을 통해 주창하였으며, Moon(1995)은 

본 개념을 기존의 유출-유입 모델에 적용하여 유출

(push)-유입(pull)-방해(mooring)모델(PPM: 

push-pull-mooring)을 제시하였다. 방해 요인들

은 이주를 결정하는 중요한 요인으로, 이주에 따른 

비용(cost of relocation)이나 주관적 규범, 타성 

등과 같은 이주자 개인의 개인적인 요인들로 정의된

다. 이러한 맥락에서 이주이론은 유출 요인과 유입 

요인에 대한 전체적인 상호작용뿐만 아니라 이주를 

주저하게 만드는 방해 요인들을 극복해야만 이주현

상, 즉, 전환행동이 발생한다고 설명한다.

이주이론을 바탕으로 제시된 PPM 모델은 지리학

에서 처음 주창되었으나, 소비자들이 지니고 있던 

익숙한 습관이나 행동으로부터 새로운 행동으로의 

전환을 설명하는데도 적용되어왔다(Bansal et al., 

2005; Cheng et al., 2009). Bansal et al.(2005)

은 고객의 브랜드와 서비스의 전환을 설명하기 위하

여 이주 개념을 적용하였는데, 기존에 사용하던 서비

스의 품질, 만족, 가치, 신뢰에 대한 불만이나 높은 

가격 수준 변수를 유출 요인으로, 새로운 서비스 즉, 

대안의 매력 수준을 유입 요인으로 구분하여 변수화

하였으며, 주관적 규범과 전환에 대한 태도, 높은 전

환비용 등을 새로운 제품을 사용하는 방해요인으로 

변수화하여 각 요인과 소비자의 전환 의도와의 관계

를 실증적으로 분석하였다. PPM 모델은 인터넷과 

SNS 사용자 전환의도와 관련된 연구에서도 적용되

어 인터넷에서 SNS로의 사용자 전환의도(Cheng et 

al., 2009), 블로그에서 SNS로의 전환 현상(Hsieh 
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et al., 2012) 등의 연구에 적용되었다. 관광 맥락

에서도 관광정보 탐색에 있어 관광객의 전환행동을 

설명하기 위하여 이주이론이 활용된 바 있다(Park 

and Chung, 2012). 

본 연구 역시 기존의 종업원을 통해 서비스를 받

는 전통적인 대면 서비스 방식에서 벗어나(유출), 

키오스크 등의 셀프서비스기술을 활용하는 비대면 

서비스 방식(유입)으로의 전환과정을 관광객의 개인

적인 방해요인을 고려한 이주이론과 PPM모델을 통

하여 설명하고자 한다. 이러한 이론적 접근방법은 

관광 및 호스피탈리티 산업에서 호텔이나 레스토랑

을 이용하는 관광객들이 기업의 서비스를 제공 받기 

위해 기존방법(대면서비스 방식)에서 셀프서비스기

술의 이용(비대면 서비스 방식)으로 전환을 고려하는 

이유와 고려하지 않은 이유가 무엇인지를 보다 구체

적이고 명확하게 설명해 줄 것이다. 더불어 해당 이

론에 대한 실증분석을 통하여 호텔, 레스토랑 등의 

서비스를 제공받는 관광객의 입장에서 종업원과의 

상호작용이 이루어지는 기존 방식에서 기술과의 상

호작용이 이루어지는 셀프서비스기술 이용으로 전환

하는 것을 설명하는데 유용한 준거이론이 될 수 있

는지를 검증하고자 한다.

2.2 셀프서비스기술(SST: Self-service Technology)

과 키오스크

Dabholkar(1994)가 처음으로 제시한 셀프서비스

기술(SST: self-service technology)은 서비스 과

정 중 기술에 기반을 두어 종업원과의 직접적인 대면

이나 관여 없이 고객이 스스로 서비스를 생산 및 수

행할 수 있도록 만드는 기술적인 모든 접점 수단을 

의미한다(Meuter et al., 2000). 셀프서비스기술

이란 용어는 기술기반 셀프서비스(TBSS: technology- 

based self-service)와 혼용하여 사용되며, 고객이 

원하는 상품을 얻기 위해 스스로 필요로 하는 정보

를 찾아 습득하고 이용하는 기술이다(Ko and Heo, 

2005). 즉, 셀프서비스기술은 기업의 종업원과 인

적인 접촉없이 제공받는 무인 자동화 서비스로 고객

이 스스로 서비스를 이용할 수 있는 기술적인 인터

페이스인 것이다(Meuter et al., 2000). 

셀프서비스기술은 기업에서 운영관리나 인력 감소

를 통한 비용절감, 서비스 품질 개선, 표준화된 서비

스 전달 등과 같은 목적으로 다양하게 도입 중이며, 

고객에게 서비스를 제공하기 위한 매개체로 활용되

고 있다(Yang and Lee, 2007). 고객의 입장에서

도 셀프서비스기술은 편리하게 이용이 가능하고 시

간을 단축해주며 많은 정보를 제공한다는 점에서 활

발히 이용되고 있다(Min and Park, 2008). 결국 

셀프서비스기술은 기업과 고객의 접점에서 기술을 

기반으로 사용용이성, 시간절약, 고객의 강화된 니

즈 해결, 서비스 제공자와의 비대면, 시간 및 장소의 

무제약 등 사용자에게 다양한 장점을 제공하며 서비

스 제공자와 기업 모두에게 유익한 기술로 인지된다

(Meuter et al., 2000). 셀프서비스기술 유형은 

기술적 수단에 의해 휴대폰 혹은 전화, 인터넷 기반 

인터페이스, 상호작용 키오스크 등으로 구분되거나 

고객들의 욕구를 만족시키는 측면에서 서비스제공, 

소비, 정보획득으로 구분할 수도 있다. 대형마트에

서 고객이 직접 물건을 계산하는 셀프계산대나 공항

에서 스스로 탑승권을 발급받는 무인 발권 키오스크, 

은행의 ATM 등이 모두 주변에서 흔히 볼 수 있는 

셀프서비스기술의 유형이라고 할 수 있다. 이러한 

변화는 기존의 고객이 경험했던 서비스 접점에 있어

서도 많은 영향을 미치고 있다.

과거 모든 서비스 접점은 종업원과 고객 사이에서 

일어났으나, 발전된 소비사회의 도래와 첨단기술의 
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발전에 따라 보다 고도화되고 지능적인 첨단 기술이 

서비스접점에 도입되면서 앞서 언급한 셀프서비스기

술은 서비스를 제공하는 채널의 한 종류로 이용되고 

있다(Han and Park, 2009). 서비스접점에서 발

생하는 종업원과 고객의 긍정적인 상호작용은 기업

의 서비스 품질이나 고객만족, 나아가 구전효과에도 

긍정적인 영향을 미치기 때문에 전통적인 종업원과 

고객의 서비스접점 관련 연구는 다양하게 이루어져 

왔다(Bitner et al., 2000; Keaveney, 1995). 

Froehle and Roth(2004)는 기술과 고객 간의 서

비스접점을 다섯가지 형태로 유형화하였으며, 무(無)

기술형, 기술지원형, 기술도움형, 기술연결형, 기술

생성형 서비스접점으로 구분하였다. 이중 기술생성

형이 셀프서비스기술에 의하여 서비스접점에서 인적

요소가 완전히 기술로 대체되는 서비스접점 유형이

며, 은행 ATM, 공항에서의 무인 발권 키오스크, 온

라인 호텔예약 등이 그 대표적인 예이다. 

특히, 셀프서비스기술의 한 종류인 키오스크(KIOSK)

는 관광 및 호스피탈리티 산업에서 기업이 고객에게 

제공하는 비대면 서비스의 한 종류로서 정보를 제공

하고 무인화를 통해 인건비를 절감하는 목적으로 많

은 기업에서 각광받고 있다(Park, 2018). 키오스크

라는 어원은 길거리의 가판대라는 뜻으로 페르시아

에서 처음 소개되었으며(Jung and Yang, 2013), 

오늘날에는 고객이 종업원과 마주치지 않고 주문과 

결제를 할 수 있는 셀프서비스의 역할을 한다(Meng 

et al., 2017). 키오스크는 고객이 특정한 오더를 

선택하면 터치스크린을 중심으로 주변에 내장된 전

산기기를 통해 이를 인식하여 오더를 확인하고 결제

를 진행한다(Lee, 2020). 키오스크는 서비스 제공 

시간을 단축시켜주면서 체계적인 정보를 제공한다는 

장점을 가지고 있지만, 대면 서비스에 비하여 서비

스 실패의 발생확률이 높으며, 아직까지 대부분의 

결제과정이 카드를 이용하여 이루어지기 때문에 카

드를 소지하지 않은 고객들은 이용에 제한을 가질 

수 있다. 하지만 이러한 특성에도 불구하고, 정보화

와 자동화를 포함하여 최근 발발한 코로나 19 확산

에 따른 대면서비스의 기피 등의 사회적인 분위기에 

힘입어 키오스크는 서비스 채널로써 많은 사람들에

게 이용되고 있다.

따라서 키오스크를 통해 관광객이 제공받는 비대

면 서비스는 기존의 종업원을 통해 제공 받는 대면

서비스와 서비스 채널이라는 점에서 맥을 같이 하나 

사람 중심의 대면 서비스와는 차이가 있기 때문에, 

고객의 서비스 채널의 전환이라는 관점을 중심으로 

연구를 진행할 필요가 있다. 이에 본 연구에서는 앞

서 언급한 바와 같이, 이주이론과 PPM 모델을 관

광객이 주문 또는 결제 과정에서 이루어지는 셀프서

비스기술에 의한 서비스 접점에 적용하여 기존의 대

면서비스 방식에서 키오스크를 활용한 비대면 서비

스 방식으로의 서비스 채널전환에 따른 키오스크의 

이용을 결정하는 요인들을 살펴보고자 한다. 

Ⅲ. 연구모형 및 가설 설정

3.1 연구모형

본 연구에서는 관광 및 호스피탈리티 산업의 관광

객들이 서비스를 제공받는 채널을 선택하는 관점에

서 관광객의 기존의 종업원을 통한 대면 서비스에서 

셀프서비스기술인 키오스크를 통한 비대면 서비스로

의 전환 행동을 고려하여 이주이론을 적용하고자 하

였다. 셀프서비스기술을 활용한 서비스를 선택하는 

관광객들은 비대면 서비스 방식을 기존의 전통적인 
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대면서비스와의 같은 선상에서 자율적으로 선택하여 

사용하며, 이들의 결정요인은 합리적이고 목적지향

적이라는 이론적 시각에서 도출하고자 한다.

앞서 살펴본 이주이론에 의하면, 호텔이나 공항, 

레스토랑 등에서 종업원에게 제공받는 대면 서비스

에서 셀프서비스기술을 이용하여 제공 받는 비대면 

서비스로의 전환 의도는 대면서비스 방식의 부정적

인 요소로 구성된 유출 요인, 키오스크 서비스의 상

대적 이점에 의한 긍정적인 유입 요인, 관광객 개인

의 키오스크 서비스 이용을 방해하는 방해 요인에 

의해 결정된다. 본 연구에서는 각 요인을 2차 요인

으로 구성하여 이주이론이라는 이론적 틀에서 보다 

풍부한 설명이 가능하도록 하였다. 따라서 본 연구

에서 제시하는 연구모형은 <Figure1>과 같다.

3.2 가설 설정

이론적 배경에서 살펴본 바와 같이 PPM 모델의 

유출 요인은 기존 방식에 대한 부정적인 요소로서 

고객들이 해당 제품이나 서비스를 떠나게 하고, 다른 

고객들에게 부정적인 경험과 감정을 전달하는 원인

이 된다(Keaveney and Parthasarathy, 2001; 

Zeelenberg and Pieters, 2004). 유출 요인은 호

텔이나 공항 등을 이용하는 관광객들에게 기존에 제

공받던 서비스 방식, 즉 종업원을 통한 대면 서비스

의 이용을 종업원과의 낮은 유대감, 대면 서비스 불

만족 등의 이유로 더 이상 이용하지 않도록 하는 요

소로 정의된다. 특히, 고객과 종업원의 상호작용과 

관련된 연구에서는 고객과 직접적인 접점에서 종사

<Figure 1> 연구 모형
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하는 종업원(예. 극장 티켓 판매원, 레스토랑 계산

원, 호텔 리셉셔니스트 등)과 고객의 관계는 고객만

족에 중요한 역할을 수행한다고 하였다. 즉, 종업원

이 제공하는 서비스 순간(service encounter)에 

경험하는 고객의 부정적인 감정은 의사결정에 중요

한 역할을 하며 더 이상 기업의 서비스를 사용하지 

않는 원인이 되거나 기업에 대한 부정적 태도, 부정

적 구전의도에도 영향을 미친다(Ahn and Lee, 

2000). 이에 본 연구에서는 관광객이 지각하는 호

텔이나 레스토랑 등의 종업원과의 약한 개인적인 유

대감(personal connection)과 개인적 특성이나 질

병의 유행과 같은 이유로 발생되는 사람과의 상호작

용에 대한 불안감을 유출 요인의 1차 요인으로 가정

하여 대면 서비스를 중단하고 셀프서비스기술을 통

한 비대면 서비스를 이용하는 의도에 영항을 미칠 

것이라 제시한다.

고객과 종업원의 관계에서 고객이 느끼는 개인적 

유대감(personal connection)은 반복적인 상호작

용을 통해 생성되며 종업원과의 대인적 관계를 통해 

발전된다. 개인적 유대감은 흔히 고객과 서비스 종

업원 간의 라포르, 즉 좋은 공감대를 가진 사람과의 

관계에서 이루어지는 좋은 감정의 하위 개념으로 정

의된다(Trickle-Degnen and Rosenthal, 1990; 

Gremler and Gwinner, 2000). 고객과 서비스 

종업원이 서로 관심을 갖고 이해하면서 서로간의 결

속감을 형성하도록 하는 유대감은 이러한 관계에 만

족하고 지속적으로 관계를 유지하고자 하는 욕구를 

향상시킨다(Price and Arnould, 1999; Gremler 

and Gwinner, 2000). 특히, 서비스 중심의 관광 

및 호스피탈리티 산업에서 라포르의 개념으로서 개

인적 유대감은 고객과 종업원 간 상호작용에 따른 

성과와 서비스 품질을 확인하는데 중요한 요인으로 

각광받고 있다. 서비스는 무형의 특징이 있기 때문

에 서비스를 지속적으로 이용하고 만족을 측정하는

데 있어 개인적 유대감과 같은 인적 서비스 성과를 

측정하는 요인들은 매우 중요하다(Jung, 2020). 

때문에 고객이 지각하는 종업원과의 개인적 유대감

은 관광객이 서비스를 제공받는 접점에서 긍정적인 

감정에 영향을 미치며(Sundaram and Webster, 

2000), 반대로 약한 유대감은 서비스를 이탈하거나 

기존의 대면 서비스 방식에서 키오스크를 이용하여 

제공받는 비대면 서비스 방식으로의 전환을 결정하

는 요인으로 작용할 수 있다.

Schlenker and Leary(1982)에 의하면 불안감

은 사회적 상호작용 상황에서 타인에 의해 평가될 것

이라 예견함으로써 발생하는 인지적, 정체적 경험의 

총체라 정의되며, 사회적 불안이 높은 사람들은 대

인관계를 회피하려는 행동을 보인다(Leary et al., 

1988). 불안감은 타인과 상호작용하는 상황에서 다

른 사람들의 주목이나 상호작용에 따른 결과를 인식

하는 정도로 사회적 상황에 따라 달라질 수 있다

(Spector et al., 2003). 일반적인 불안과 다르게 

사회적 상호작용과 관련된 불안은 자신에 대한 다른 

사람들의 지각이나 평가가 긍정적이기를 원하기 때

문에 대인간의 평가가 실재하거나 예상될 때 경험한

다(Lee and Kim, 2006). 결국 사회적 불안감은 

타인과 상호작용하는 상황에서 다른 사람의 부정적

인 평가를 두려워하는데서 기인하는 감정으로, 자신

이 업무를 제대로 수행하지 못할 것이라 생각해 타

인으로부터 비판받을 것을 우려하는 것을 의미한다

(Leary et al., 1988). 즉, 관광객이 서비스를 제

공받는 접점에서 관광객이 주문이나 예약 서비스를 

제공받기 위해 하는 종업원과의 상호작용에서 언어

적인 실수나 서비스 제공에 실패를 경험할 것이라 

우려하여 불안감을 느낄 수 있다는 것이다. 

이처럼 전통적인 서비스 채널인 종업원을 통한 대
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면 서비스에 대해 관광객이 지각하는 종업원과의 약

한 개인적 유대감과 상호작용에 대한 불안감은 대면 

서비스를 이용하지 않도록 하는 유출 요인으로 작용

한다. 따라서 본 연구에서는 이주이론과 PPM 모델

을 근거로 약한 개인적 유대감과 상호작용에 대한 

불안감으로 구성된 유출 요인이 키오스크 서비스 이

용의도에 긍정적인 영향을 미친다고 가정하였으며, 

다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1(H1): 유출 요인(약한 개인적 유대감, 상

호작용 불안감)은 키오스크 서비스 

이용의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

앞서 이론적 배경에서 언급한 바와 같이 유입 요

인은 대안, 즉 셀프서비스기술인 키오스크를 통해 

제공받는 서비스가 호텔이나 레스토랑을 방문하는 

관광객들에게 기존의 서비스인 대면 서비스를 대체

할 수 있는 더욱 매력적인 요소로 정의된다. 이주이

론을 기반으로 한 PPM 모델에 따르면, 대안(새로

운 전환대상)이 기존의 방식보다 더 많은 혜택을 제

공할 경우 사람들은 전환 행동을 취한다(Bansal et 

al., 2005). 즉, 키오스크를 통해 제공받는 비대면 

서비스가 기존의 대면 서비스 방식보다 더 많은 이

점이 있으리라 예상되는 경우 관광객들은 키오스크

를 이용하게 될 것이다. 대부분의 정보시스템이나 기

술의 이점과 관련된 연구는 사용자의 기술 채택 의도

와 관련되어 진행되어왔으며, 기술수용이론(TAM: 

technology acceptance model)과 같은 관점의 

이론을 토대로 기술 수용의 본질적인 동기인 유용성

과 편의성이 기술 채택의도에 미치는 영향을 살펴보

았다(David et al., 1989). 본 연구에서 역시 셀프

서비스기술의 사용 동기 요인이자 특성 요인으로 연

구되어 온 유용성과 편리성을 키오스크를 통해 제공

받는 비대면 서비스로 관광객들을 끌어들이는 이점이

라 정의하고, 이주이론의 유입 요인으로 가정하였다.

지각된 유용성(perceived usefulness)은 기술수

용모델의 한 요인으로, 소비자가 특정 시스템을 이

용할 때 성과 향상에 도움을 줄 것이라는 믿음의 지

각으로 설명된다(David et al., 1989). 기존 연구

에 따르면, 사용자가 특정 기술에 유용성과 사용 용

이성(ease of use)을 지각할 때 기술에 대한 긍정

적인 태도가 형성되며 이는 새로운 기술의 사용 의

도에도 영향을 미친다고 하였다(Venkatesh et al. 

2003). 본 연구에서 제시한 지각된 유용성은 새로운 

기술이라고 할 수 있는 키오스크를 사용하여 관광객

들이 주문이나 결제과정의 성과를 개선할 것이라는 

사용자의 믿음 정도로 정의할 수 있다(Venkatesch 

et al., 2003). 셀프서비스기술 역시 새로운 기술의 

한 종류이기 때문에, 종업원과의 대면서비스와 비교

하여 관광객이 키오스크를 사용함으로서 주문이나 

결제과정의 시간을 단축시키거나 정보 채택 등에 유

용하다고 인지한다면 키오스크의 사용의도에 중요

한 영향을 미친다. Pikkarainen et al.(2004)과 

Curran and Meuter(2005)는 기술의 유용성을 

기술 만족에 긍정적인 영향을 미치는 중요한 요인이

라고 하였으며, 행동의도에도 중요한 영향을 미침을 

검증하였다. 국내 연구에서는 Choe and Lee(2011)

가 셀프서비스기술의 품질요소로 지각된 유용성을 

변수로 사용하였으며, Choi et al.(2009)는 공항

체크인 키오스크를 사용하는 고객들의 행동의도를 

분석하여 셀프서비스기술을 사용하는 고객들을 대상

으로 지각된 유용성이 체크인 키오스크를 사용하는

데 주요한 요인임을 밝혔다.

지각된 편리성(perceived convenience)은 사용

자가 노력과 시간을 최소화하면서 원하는 업무를 편
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리하게 처리하고자 할 때 기술이 편리하고 쉬우면서 

도움이 된다고 지각하는 정도라고 정의된다(Holbrook, 

1999; Lee, 2016). 특히, 소비자가 새로운 기술을 

접했을 때 사용하기 쉽다고 여겨지면 전반적인 과정

이 편리하고 사용하기 좋다고 지각하는데, 많은 선

행연구에서 지각된 편리성이 소비자의 행동과의 인

과관계에 대한 연구를 수행하였다(Muhammad, 

2018; Wernerfelt, 1985). 셀프서비스기술인 키

오스크를 통해 서비스를 제공받으면서 관광객들이 

빠르고 편리하게 자신이 원하는 서비스를 받는다고 

지각한다면, 키오스크 서비스를 이용하고자 하는 의

도에 긍정적인 영향을 미친다는 것이다. Meuter et 

al.(2000)와 Collier and Sherrel(2010)의 연구

에서 역시 새로운 기술의 편리성을 높게 인지할수록 

만족도가 높아지는 것으로 나타났다.

이처럼 관광객들이 셀프서비스기술인 키오스크에 

대해 지각하는 유용성과 편리성은 기존의 종업원을 

통해 제공받는 대면 서비스와 비교하여 키오스크 서

비스를 이용하도록 하는 긍정적인 이점, 즉 유입 요

인으로 작용한다. 따라서 본 연구에서는 이주이론의 

PPM 모델에 근거하여 유용성과 편리성으로 구성된 

유입 요인이 키오스크 전환의도, 즉, 키오스크 서비

스의 이용의도에 긍정적인 영향을 미친다고 가정하

고 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 2(H2): 유입 요인(지각된 유용성, 지각된 

편의성)은 키오스크 서비스 이용의

도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

이론적 배경에서 살펴본 바와 같이 방해 요인은 

관광객이 셀프서비스기술인 키오스크를 통해 서비스

를 이용하고 싶으나 이를 하지 못하게 하는 개인적 

특성 요인으로 정의된다. 본 연구에서는 심리적 전

환비용(phychological switching cost), 경험의 

부족(lack of experience), 그리고 낮은 자기효능

감(low self-efficacy)을 방해 요인의 잠재적 요소

로 정의하고자 한다. 

전환비용은 고객이 기존의 서비스 공급자와의 관

계를 단절하고 대체 서비스공급자로 전환함에 따른 

비용과 시간, 능력, 심리적 요소와 같은 다양한 형태

로 정의된다(Porter and Strategy, 1980; Jones 

et al., 2007). 전환비용은 새로운 서비스를 제공받

는 데 있어 직면하는 불확실성에 관한 심리적 노력

과 시간을 포함하기 때문에, 심리적 전환비용은 모

든 제품범주에서 고객이 전환 행동을 고려할 시 나

타난다(Dick and Basu, 1994; Dube et al., 

2009). 따라서 심리적 전환비용에는 새로운 서비스

를 제공받고자 할 때 지각하는 고객의 불확실성과 

새로운 서비스 제공자에 대한 정보를 획득하고 평가

하는데 소비되는 시간과 노력 등이 모두 포함된다

(Zeithaml et al., 1985). 특히, 전환 행동 이전의 

탐색과 평가와 관련된 심리적 비용은 서비스의 무형

성과 생산과 소비의 비분리성의 특징으로 인해 중요

하게 인식되어진다(Jones et al., 2002). 결국, 전

환비용은 본질적으로 인간의 인지적 측면에서 대체 

서비스로의 전환, 즉 새로운 서비스의 사용의도를 

주저하게 하는 관성인 것이다(Kim and Son, 2009). 

오프라인에서 온라인 서비스채널 전환의도와 관련된 

연구(Wu et al., 2017), 오프라인 매장에서 모바일 

매장으로의 전환에 관한 연구(Chang et al., 2017), 

소셜미디어의 전환의도(Hou et al., 2009)에 관한 

연구와 같은 선행연구에서 전환비용은 고객의 새로

운 서비스 사용의도에 영향을 미치는 요소임이 입증

되어왔다. 셀프서비스기술인 키오스크는 기존에 종

업원을 통한 대면서비스를 사용하던 고객들에게 새

로운 서비스 제공을 위하여 새로운 기술에 적응하기 
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위한 시간과 노력을 투입해야 한다. 전환비용은 본 

연구에서도 고객이 비대면 서비스인 키오스크를 사

용하고자 하는 의도에 방해가 되는 개인적인 방해요

인으로 작용될 수 있다.

경험은 기술을 수용함에 있어 중요한 영향을 미치

는 개인적 특성이다(Agarwal and Prasad, 1997). 

경험에 따라 기술에 대한 태도는 변화하며, 사용자

의 행동 측정에 있어 직접적인 영향을 미친다(Wang 

et al., 2012). 즉, 직접적인 경험의 부재로 기술에 

대한 이해나 태도가 명확하지 않은 사람은 기술을 

사용하고자 하는 의도가 줄어든다. 선행연구에서도 

경험과 이용 의도와 관련하여 많은 연구가 수행되어

왔으며, 이전의 사용 경험이 풍부할수록 사용 의도에 

긍정적인 영향을 미친다고 하였다(Jackon et al., 

1997; Igbaria et al., 1996). 따라서 본 연구에

서는 키오스크에 대한 경험 부족은 관광객이 서비스

를 제공 받을 때 키오스크를 이용하려는 의도에 영

향을 미치는 개인적인 요소로 정의하여 방해 요인으

로 설정하였다. 

자기효능감은 어떤 행동을 수행하는 개인의 능력

에 대한 평가로 정의된다(Bandura, 1997), 자기

효능감이라는 개념을 처음 제시한 Bandura(1997)

는 자기효능감을 “주어진 과제의 성과를 얻기 위해 

필요한 일련의 행동 과정을 우수하게 수행해 낼 수 

있다는 자신의 능력에 대한 스스로의 확신”이라고 

정의하였다(Bandura, 1997, p.391). 새로운 업

무나 서비스를 이용할 때 자기효능감은 개인의 통제 

요인으로서 서비스 이용에 영향을 주는 변수로 알려

져왔다(Venkatesh, 2000). 본 연구에서 역시 키오

스크에 대한 자기효능감이 키오스크를 통해 서비스

를 이용하려는 의도에 영향을 미치는 개인의 요소라

고 정의한다. 키오스크에 대한 자기효능감이 낮은 

경우, 키오스크 서비스를 이용함에 확신이 없고 이

는 키오스크 서비스 이용의도에 부정적 영향을 미칠 

것이다. 자기효능감은 기술 수용과 관련된 연구에서 

많이 이루어져왔으며, 컴퓨터나 모바일 뱅킹 이용과 

관련된 연구에서 실제적 이용 의도와 관련된 개인의 

동기와 밀접한 관계를 지니는 선행변수로 소개되고 

있다(Venkatesh, 2000; Luarn and Lin, 2005). 

따라서 본 연구에서 역시 관광객이 키오스크 서비스

를 이용하여 자신의 임무를 성공적으로 수행할 수 

없다고 인지하면(서비스를 제공받지 못할 것), 즉, 

키오스크에 대한 자기효능감이 낮다면 키오스크 서

비스 이용 의도에 부정적 영향을 미치는 관광객 개

인의 방해 요인으로 작용될 수 있다고 가정하였다.

또한, 이주 이론에 따르면 PPM모델의 방해 요인

은 이용자가 사용하려는 성향에 직접적인 영향을 줄 

뿐만 아니라 유입 요인과 유출 요인에 있어 조절적 

역할도 수행한다(Lee, 1966). 본 연구에서 역시 방

해 요인은 기존의 종업원을 통해 제공받던 대면 서

비스에서 키오스크를 이용한 비대면 서비스로의 전

환 맥락에서 볼 때, 유입 요인과 키오스크 서비스 이

용의도, 유출 요인과 키오스크 서비스 이용의도과의 

관계를 조절할 것이라 예상된다. 따라서 관광객들의 

개인적인 요소인 심리적 전환비용, 경험의 부족, 낮

은 자기효능감은 키오스크 서비스를 이용하려는 의

도에 조절적 역할을 수행할 수 있다고 판단하였다. 

이에 본 연구에서는 이주 이론의 PPM 모델에 근거

하여 심리적 전환비용, 경험부족, 자기효능감으로 

구성된 방해 요인이 키오스크 서비스의 이용의도에 

부정적인 영향을 미친다고 가정하였으며, 방해 요인

이 유출 요인과 키오스크 서비스 이용의도, 유입 요

인과 키오스크 서비스 이용의도간의 관계에 조절적 

역할을 할 것이라 판단하여 다음과 같은 가설을 설

정하였다. 
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가설 3(H3): 방해 요인(심리적 전환비용, 경험

부족, 낮은 자기효능감)은 키오스크 

서비스 이용의도에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

가설 4(H4): 유출 요인과 키오스크 서비스 이용

의도에 간의 영향 관계에서 방해 요

인은 유의한 조절효과가 있을 것이다.

가설 5(H5): 유입 요인과 키오스크 서비스 이용

의도에 간의 영향 관계에서 방해 요

인은 유의한 조절효과가 있을 것이다.

Ⅳ. 연구방법

4.1 측정항목 도출

본 연구에서는 선행연구를 토대로 관광객이 서비

스를 제공 받는 방식에서 키오스크 서비스를 선택하

는 결정요인을 이주이론 관점에서 유출 요인, 유입 

요인, 방해 요인으로 구분하였다. 각 요인들을 살펴

보면 유출 요인으로는 종업원을 통해 서비스를 제공

받을 때 지각하는 약한 개인적 유대감과 상호작용의 

불안감, 유입 요인으로는 키오스크 서비스를 이용하

며 제공받는 키오스크의 유용성과 편의성, 방해 요

인으로는 심리적 전환비용, 경험부족, 자기효능감으

로 구성된 2차 요인으로 구성되었다. 본 연구에서 

사용된 변수들은 리커트 7점 척도 형식의 다항목 척

도로 측정하였다(1점 = 매우 그렇지 않다, 7점 = 

매우 그렇다). 각 변수의 측정 항목들은 이미 신뢰

성과 타당성이 검증된 선행연구의 측정 문항을 본 

연구의 목적과 상황에 맞게 번역 및 수정, 보완의 과

정을 거쳐 총 31문항을 설정하였다. 측정 문항에 대

한 구체적인 내용은 <Table 1>에 나타나 있다. 

4.2 자료 수집 및 자료의 특성

본 연구는 호텔 및 공항 체크인, 발권 키오스크, 

레스토랑 셀프 키오스크, 극장 및 대형마트에 설치

된 키오스크를 모두 사용해본 경험이 있는 관광객들

을 대상으로 온라인 설문 조사를 통해 진행되었다. 

본 연구를 위해 온라인 조사 업체인 마크로밀엠브레

인의 약 100만명 이상의 패널을 활용하였다. 마이

크로밀엠프레인은 전문 온라인 조사업체로, 임의로 

표본을 선정하여 이메일을 통해 온라인 설문지를 분

배하고 모으는 역할을 한다. 온라인 설문조사는 연

구목적에 맞는 전문 온라인 조사업체가 가지고 있는 

패널의 다수의 사람들에게 접근이 용이하며, 응답자

의 익명이 보장된다는 장점이 있다. 또한, 연구의 목

적에 맞지 않는 패널들의 설문 참여 및 성실하지 못

한 응답을 방지할 수 있으며, 연구자의 시간과 노력

을 절약시키기 때문에 최근 설문조사 연구에서 활발

히 이용되고 있다(Van Selm and Jankowski, 

2006). 온라인 설문조사는 2020년 6월 중 2주 동

안 1인당 10-15분 정도 소요되는 자기 기입식 설문

조사로 실시하였다.

종업원과의 대면 서비스에서 비대면 서비스인 키

오스크로의 전환을 통한 사용의도를 살펴보고자 하

는 본 연구의 목적에 따라, 연구 대상자는 관광 및 

호스피탈리티 산업 내에 설치된 키오스크 사용 경험

이 있는 사람들로 한정하였다. 구체적으로는 호텔 

및 공항 체크인, 발권 키오스크, 카페 및 일반 음식

점의 주문 키오스크, 극장 및 영화 키오스크, 대형마

트 결제 키오스크를 최근 1년 내에 모두 사용한 경
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험이 있는 사람들을 본 연구의 대상자로 구성하기 

위하여 스크리닝 문항을 구성하였다. 관광객의 키오

스크 서비스 이용에 대한 다양한 상황과 목적(주문, 

발권, 결제 등)에 따른 전환 행동의 차이를 최소화

하고자 앞서 언급한 모든 상황에서 키오스크를 사용

해 본 적이 있는 관광객들을 조사대상으로 한정하였

다. 이후 불성실한 응답을 제외한 총 182개의 응답

을 실증분석에 사용하였으며, 응답자의 인구통계학

적 특성을 알아보고 측정모형과 구조모형을 위한 

Smart PLS 3.0을 활용하였다(Anderson and 

Gerbing, 1988).

<Table 2>에서 나타난 바와 같이, 총 182개의 유

효 응답 중 남성이 75명(41.2%), 여성이 107명

(58.8%)으로 여성의 비율이 조금 더 높은 것으로 

나타났다. 연령대는 20대 미만이 19명(10.4%), 

20대(20-29)가 38명(25.8%), 30대(30-39)가 47

명(25.8%)로 가장 많이 나타났으며, 40대(40-49)

가 33명(18.1%), 50대가(50-59) 23명(12.6%), 

60세 이상이 22명(12.1%)로 나타났다. 직업에 있

어서는 사무, 관리직 종사자가 92명(50.5%)로 가

장 많았으며, 다음으로, 학생이 25명(13.7%), 전

문직이 20명(11.0%), 주부가 14명(7.7%), 자영업

과 기타가 9명(4.9%), 판매, 서비스직과 기술, 기

능직이 각각 5명(2.7%), 공무원이 3명(1.6%)로 

나타났다. 

연구개념 조작적 정의 참고문헌

유출 요인
관광객이 종업원을 통해 제공받는 대면 서비스를 이용하지 않게 

만드는 대면 서비스의 부정적 요인
Bansal et al.(2005)

약한 개인적 유대감
서비스를 제공하는 종업원과 친밀감과 공감이 낮다고 

인지하는 정도

Gremler and 

Gwinner(2008)

상호작용 불안감 서비스를 제공하는 종업원과의 상호작용을 불안해하는 정도 Elhai et al.(2018)

방해 요인 키오스크 서비스 이용을 방해하는 관광객의 개인적 특성 요인 Bansal et al.(2005)

심리적 전환비용
종업원의 대면 서비스에서 키오스크 비대면 서비스으로의 

전환에 따른 심리적 노력과 시간의 정도

Kim et al.(2006); 

Parasuraman(2000) 

경험의 부족 키오스크를 사용해 본 경험이 부족하다고 인지하는 정도 Meuter et al.(2003)

낮은 자기효능감
키오스크를 통한 서비스를 성공적으로 제공받을 수 있다고 

자신의 능력에 대한 자신감이 낮은 정도

Van Beuningen J 

et al.(2009)

유입 요인
키오스크 서비스를 이용하게 하는 비대면 서비스에 대한 

긍정적인 요인
Bansal et al.(2005)

지각된 유용성
서비스를 제공받음에 있어 키오스크를 사용하는 것이 

유용할 것이라 지각하는 정도 Wang M. C. H.(2012); 

Childers et al.(2001)
지각된 편의성

서비스를 제공받음에 있어 키오스크를 사용하는 것이

 편리할 것이라 지각하는 정도

키오스크 서비스 

이용의도

관광객들의 대면서비스인 종업원의 서비스를 대신하여 비대면 

서비스인 키오스크를 사용하려는 의도
Chung et al.(2015)

<Table 1> 연구 개념의 조작적 정의와 측정변수
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Ⅴ. 실증분석 및 결과

본 연구에서 설정한 이론적 연구모형과 연구가설

을 검증하기 위하여 부분최소자승법(Partial Least 

Square: PLS) 구조모형분석을 실시하였다. PLS- 

SEM은 계층적 구조로 된 다수의 변수를 포함한 이

론적인 모델은 물론 측정모델의 적합도도 함께 분석

할 수 있는 방법이다(Chin and Todd, 1995). 또

한, PLS는 오차항 분포 가정을 필요로 하지 않고, 

관측지가 적은 경우에도 비교적 안정적인 결과를 산

출하며 본 연구의 형성적(formative) 2차 요인 변수

를 측정하기에 적합하다(Chin, 1988; Yun, 2012). 

따라서 본 연구에서 역시 키오스크 서비스 이용의도

에 대하여 새로운 이론적 접근법을 적용한 점과 2차 

요인의 활용, 표본 수 등을 고려하여 PLS 분석방법

을 적용하였다(Chung et al., 2018; Fornell and 

Larcker, 1981; Shin and Kwahk, 2019). Smart 

PLS 3.0 프로그램을 이용한 확인적 요인분석과 구

조모형분석의 두 단계로 나누어 측정모형을 검증하

고, 이후 가설을 검증하였다. 

5.1 측정모형 분석 결과

측정모형은 일반적으로 타당성과 신뢰성을 이용하

여 검증된다. 구성개념의 집중타당성을 측정하기 위

하여 표준화 요인 적재량과 평균분산추출(AVE), 개

념신뢰도(C.R)이 기준치를 상회하는지의 여부를 파

악하였다(Bhattacherjee and Sanford, 2006; 

Hair et al., 2006). 또한, 각 요인 간의 상관관계를 

바탕으로 판별타당성을, 크론바흐알파(Chronbach’s 

a)를 통해 신뢰성을 검증하였다(<Table 3> 참고). 

구분 N % 구분 N %

성별
남자  75  41.2

직업

학생 25 13.7

여자 107  58.8 사무, 관리직 92 50.5

연령

20세 미만  19  10.4 판매, 서비스직  5  2.7

20-29세  38  20.9 기술, 기능직  5  2.7

30-39세  47  25.8 전문직 20 11.0

40-49세  33  18.1 자영업  9  4.9

50-59세  23  12.6 공무원  3  1.6

60세 이상  22  12.1 주부 14  7.7

학력

고등학교 졸업이상  11   6.0 기타  9  4.9

대학(전문대 포함) 재학  26  14.3

월 평균 

소득

100만원 미만 20 11.0

4년제/전문대학 졸업 116  63.7 100-200만원 미만 18  9.9

대학원 졸업 이상  29  15.9 200-300만원 미만 57 31.3

결혼여

부

기혼  97  53.3 300-400만원미만 30 16.5

미혼  85  46.7 400-500만원 미만 18  9.9

Total 182 100.0 500만원 이상 39 21.4

<Table 2> 응답자의 인구 통계학적 특성 
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요인명 항목 요인적재치 a1) C.R2) AVE3)

유출

요인

약한 

개인적 유대감

WB1 0.914

0.923 0.951 0.866WB2 0.937

WB3 0.941

상호작용 

불안감

IA1 0.916

0.962 0.970 0.841 

IA2 0.948

IA3 0.932

IA4 0.912

IA5 0.874

IA6 0.920

방해 

요인

심리적 

전환비용

SC1 0.946

0.969 0.976 0.889

SC2 0.941

SC3 0.942

SC4 0.946

SC5 0.941

경험 부족

EX1 0.929

0.932 0.957 0.881EX2 0.946

EX3 0.941

낮은 

자기효능감

SE1 0.886

0.918 0.942 0.802
SE2 0.905

SE3 0.914

SE4 0.878

유입

요인

지각된 유용성

PU1 0.887

0.943 0.959 0.855
PU2 0.938

PU3 0.947

PU4 0.926

지각된 편의성

PC1 0.935

0.892 0.933 0.823PC2 0.898

PC3 0.887

키오스크 서비스 

이용 의도

INT1 0.949

0.920 0.950 0.863INT2 0.962

INT3 0.874

1) α: Chronbach’s alpha, 2) C.R: Composite Reliability; 개념 신뢰도, 3) AVE: 평균분산 추출

<Table 3> 확인적 요인분석 결과
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모든 측정 항목의 표준화 요인 적재량이 0.7 이상, 

개념신뢰도 0.7 이상, 평균분산추출값 0.5 이상으

로 나타나 집중타당성이 있는 것으로 조사되었다. 

또한 판별타당성을 확보하기 위해 평균분산추출값

(AVE)를 사용하였는데 모두 0.7 이상으로 나타났

으며, <Table 4>에서 살펴본 변수들의 상관관계에 

의하여 판별타당성이 확보되었다고 할 수 있다. 즉, 

<Table 3>와 <Table 4>를 통해 구조모형 분석을 

통한 가설검증에 무리가 없다고 판단되었다(Fornell 

and Larcker, 1981; Chung et al., 2018).

5.2 구조모형 분석(가설 검증) 

앞서 검증한 측정모형의 분석 결과 가설을 검증하

는데 큰 문제가 없다고 판단되어 구조모형 분석을 실

시하였으며, 구조모형분석 결과는 <Figure 2>와 같

다. 가설 5를 제외한 모든 가설이 채택되었으며, 본 

연구에서 모든 선행변수에 의해 설명되는 최종 종속

변수인 키오스크 서비스 이용의도는 R2 값이 62.3%

로 나타났다.

설정한 5개의 연구가설에 대한 검증을 <Table 5>

를 통해 자세히 살펴보면 다음과 같다. 

키오스크 서비스 이용의도에 긍정적인 영향을 줄 

것이라 예상했던 대면서비스의 부정적 요소인 유출 

요인과 비대면 서비스의 긍정적 요소인 유입 요인에 

대한 가설 1과 2는 통계적으로 유의한 것으로 나타

났다.약한 개인적 유대감과 상호작용 불안감으로 구

성된 대면 서비스의 부정적 요소인 유출 요인은 키

오스크 서비스 이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타나 가설 1이 채택되었으며(H1: β = 

0.104, t = 2.201, p < 0.05), 지각된 유용성, 지

각된 편의성으로 구성된 비대면 서비스의 긍정적 요

소인 유입 요인 역시 키오스크 서비스 이용의도에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 2 역시 

채택되었다(H2: β = 0.392, t = 4.989, p <

0.001). 이는 앞선 Hsieh et al. (2012)와 Park 

and Chung (2012) 연구와도 일치하며, 관광객이 

기존 대면 서비스에서 인지하는 종업원과의 약한 개

인적 유대감이나 상호작용에 대한 불안감과 같은 유

출 요인이 키오스크 서비스 이용의도에 영향을 미치

측정 개념
상관관계

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)

(1) 상호작용 불안감 0.917

(2) 키오스크 서비스 이용의도 0.057  0.929

(3) 지각된 편의성 0.063  0.717  0.907

(4) 지각된 유용성 0.101  0.691  0.859  0.925

(5) 사전 경험 부족 0.036 -0.692 -0.610 -0.578  0.938

(6) 낮은 자기효능감 0.001 -0.740 -0.754 -0.738  0.704  0.896

(7) 높은심리적 전환비용 0.301 -0.360 -0.386 -0.323  0.347  0.426  0.943

(8) 약한 개인적 유대감 0.129 -0.001 -0.042 -0.079 -0.053 -0.005 -0.147 0.931

* 굵게 표시된 상관관계의 대각선 요소는 AVE(평균분산추출)의 제곱근 값을 나타냄

** 상관계수는 통계적으로 1% 수준에서 유의한 것으로 나타남

<Table 4> 상관관계분석 결과
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나, 키오스크를 통한 비대면 서비스를 이용하면서 

지각하는 유용성과 편의성이 키오스크 서비스 이용

의도에 더 많은 영향을 미침을 의미한다. 따라서, 키

오스크 서비스를 도입하는 기업의 관점에서 이러한 

관광객의 효익을 강화시켜 키오스크와 같은 셀프서

비스기술가 매력적인 서비스임을 인지하게 하는 방

가설 경로 β t-값
가설

채택여부

H1(+)
유출 요인(약한 개인적 유대감, 상호작용 불안감)은 키오스크 서비스 

이용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 0.104 2.201 채택

H2(+)
유입 요인(지각된 유용성, 지각된 편의성)은 키오스크 서비스 이용의

도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 0.392 4.989 채택

H3(-)
방해 요인(높은 심리적 전환비용, 경험부족, 낮은 자기효능감)은 키오

스크 서비스 이용의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
-0.450 6.342 채택

H4
유출 요인과 키오스크 서비스 이용의도에 간의 영향 관계에서 방해 요

인은 유의한 조절효과가 있을 것이다.
 0.103 2.318 채택

H5
유입 요인과 키오스크 서비스 이용의도에 간의 영향 관계에서 방해 요

인은 유의한 조절효과가 있을 것이다.
 0.022 0.448 기각

<Table 5> 구조모형 분석결과

<Figure 2> 연구 모형 결과
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안을 추진할 수 있을 것이다. 

한편, 높은 심리적 전환비용, 사전 경험에 대한 부

족, 낮은 자기효능감으로 구성된 관광객 개인적 특

성 요소인 방해 요인은 키오스크 서비스 이용의도에 

부정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3 역시 

채택되었다(H3: β = -0.450, t = 6.342, p <

0.001). 특히, 방해 요인은 경로계수 β값 -0.450

으로 유입 요인과 유출 요인을 포함한 각 요인 중 가

장 큰 영향력을 갖는 것으로 확인되었다. 이는 관광

객이 키오스크와 셀프서비스기술을 이용함에 있어서 

종업원과의 대면서비스나 셀프서비스기술을 이용한 

비대면 서비스의 자체적인 부정적 혹은 긍정적 요인

도 중요하지만, 셀프서비스기술을 이용하고자 할 때 

관광객이 인지하는 개인적 특성이 가장 큰 영향을 

미친다는 것을 의미한다. 즉, 관광객이 종업원 서비

스에서 셀프서비스기술로 전환하는 과정에서 나타나

는 심리적 전환비용이나 경험의 부족, 낮은 자기효

능감과 같은 개인적인 요소들을 제거할 수 있도록 

하는 것이 가장 중요하다고 할 수 있다. 이에 관광 

및 호스피탈리티 산업에서 셀프서비스기술를 도입하

고자 하는 기업들은 관광객이 이러한 셀프서비스기

술을 이용할 수 있는 가이드를 비치한다거나 관광객

이 서비스를 제공 받는데 어려움없이 이용할 수 있

도록 하는 방법을 모색할 필요가 있다.

마지막으로, 방해 요인의 상호작용 조절효과 결과

에서 방해 요인은 유출 요인과 키오스크 서비스 이

용의도 간의 조절효과는 유의한 것으로 나타났으나

(H4:β = 0.103, t = 2.318, p < 0.05), 유입 요

인과 키오스크 서비스 이용의도 간의 조절효과(H5: 

β = 0.022, t = 0.448)는 유의하지 않은 것으로 

나타났다. 따라서 가설 4는 채택되었으나, 가설 5는 

기각된 것을 확인할 수 있다. 보다 구체적인 상호작

용효과를 확인하기 위해 유출 요인과 키오스크 서비

스 이용의도간의 관계에서 방해 요인의 조절효과를 

도식화한 그래프(<Figure 3> 참고)를 살펴보면 우

선 심리적 전환비용이 크고 키오스크에 대한 사용 

<Figure 3> 방해 요인의 조절효과 그래프(가설 4)
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경험이 부족하여 자신이 키오스크를 잘 사용하지 못

할 것이라 인지하는 방해 요인이 높은 집단들이 방

해 요인이 낮은 집단에 비하여 키오스크 서비스 이

용의도가 낮은 것으로 나타났다. 또한, 유출 요인이 

키오스크 서비스 이용의도에 미치는 영향력은 방해 

요인이 높은 집단에서 더 강한 것으로 나타났다. 즉, 

키오스크 서비스를 이용함에 있어 심리적인 전환 비

용이 낮고 키오스크 이용 경험이 풍부한 관광객들

(방해 요인이 낮은 집단)에게는 종업원과의 낮은 개

인적 유대감, 상호작용 불안감과 같은 유출 요인이 

키오스크 서비스 이용의도에 영향을 크게 미치지 않

는 반면, 심리적 전환 비용이 높고 자신이 키오스크를 

잘 사용하지 못할 것이라 인지하는 관광객들(방해 

요인이 높은 집단)에게는 이러한 유출 요인이 상대

적으로 큰 폭으로 영향을 미치고 있음을 알 수 있다. 

Ⅵ. 결 론

관광 및 호스피탈리티 산업에 셀프서비스기술인 

키오스크의 도입이 가속화되고 있는 가운데, 본 연

구는 대면 서비스(종업원에 의한 서비스)에서 비대

면 서비스(키오스크 서비스)로의 서비스 채널의 전

환 관점 측면에서 관광객의 키오스크 서비스 이용의

도에 영향을 주는 요인에 대한 실증연구를 수행하였

다. 이를 위해 본 연구에서는 이주이론과 PPM모델

을 바탕으로 연구모형을 구성하였으며, 관광객들이 

키오스크 서비스를 이용하는 동기를 대면 서비스인 

종업원 서비스에 대한 부정적 요소인 유출 요인, 비

대면 서비스인 키오스크 서비스의 긍정적 요소인 유

입 요인, 그리고 관광객의 개인적 특성으로 인한 방

해 요인으로 구분하여 살펴봄으로써 서비스 채널전

환에 따른 셀프서비스기술에 대한 관광객의 이용의

도에 대한 이해를 넓히고자 하였다. 호텔 및 공항, 

레스토랑, 극장, 대형마트에 설치된 키오스크를 모

두 사용해 본 적이 있는 관광객을 대상으로 수집한 

182개의 표본을 구조방정식 모형을 통해 검증한 결

과, 종업원과의 약한 개인적 유대감과 상호작용에 

대한 불안감으로 구성된 유출 요인, 키오스크 서비

스의 지각된 유용성과 편의성으로 구성된 유입 요

인, 관광객 개인의 심리적 전환비용, 사전 경험, 그

리고 낮은 자기효능감으로 구성된 방해 요인 모두 

키오스크 서비스 이용의도에 각각 유의한 영향을 미

치는 것을 확인하였다. 

본 연구결과를 요약하자면, 관광객의 키오스크 서

비스 이용의도에 있어서 대면 서비스에 대한 유출 

요인(약한 개인적 유대감, 상호작용 불안감)과 비대

면 서비스에 대한 유입 요인(지각된 유용성, 지각된 

편의성)은 긍정적인 영향을 미쳤으며, 서비스를 제

공받는 관광객의 개인적 특성 요소인 방해 요인(심

리적 전환비용, 경험 부족, 낮은 자기효능감)은 부

정적인 영향을 미쳤다. 유출 요인과 유입 요인 중에

서는 셀프서비스기술을 통해 제공받는 비대면 서비

스의 지각된 용이성과 지각된 편의성으로 구성된 유

입 요인이 미치는 영향력이 더 큰 것으로 나타났으

나 키오스크 서비스 이용의도에 부정적인 영향을 미

치는 방해 요인의 경로계수 크기가 가장 높은 것으

로 나타났다. 이를 통해 관광객의 키오스크 서비스 

이용에 있어 대면 및 비대면 서비스의 특성도 중요

하지만 관광객 개인이 대면 서비스에서 비대면 서비

스로의 전환 시 고려하는 심리적 전환비용이나 사전

의 이용 경험, 자기 효능감과 같은 개인적 특성이 더

욱 큰 영향을 미침을 확인할 수 있다. 

다음으로, 심리적 전환비용과 경험 부족, 낮은 자

기효능감으로 고려된 방해 요인의 상호작용 효과가 
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기존의 대면 서비스를 이탈하는 유출 요인과 키오스

크 서비스 이용의도간의 관계에서 유의한 조절적 역

할을 미침을 확인하였다. 즉, 키오스크 서비스 이용 

시 관광객이 심리적 전환비용, 경험에 대한 부족, 자

신의 낮은 효능감을 크게 지각하는 경우에는 대면 

서비스를 이탈하게 만드는 유출 요인이 키오스크 서

비스 이용의도에 미치는 영향은 더 크게 나타난다고 

볼 수 있다. 결국, 관광객 개인이 셀프서비스기술 이

용에 있어 고려되는 방해 요인의 수준에 따라 키오

스크 서비스 이용의도가 달라질 수 있다는 것이다. 

이를 통해 대면 서비스에 대한 부정적 요소를 낮게 

지각할지라도 관광객이 키오스크 서비스를 이용할 

시 이를 방해하는 개인적 요소를 감소시킨다면 키오

스크 서비스를 이용할 수 있는 가능성이 크다는 것

을 검증하였기에, 효과적인 키오스크 도입 전략을 

수립할 수 있을 것이다.

앞서 제시된 연구결과를 본 연구에서는 이주이론 

관점에서 종업원과의 대면 서비스에서 키오스크와 

같은 셀프서비스기술을 통한 비대면 서비스 채널에 

대한 전환의 차원에서 관광객의 키오스크 서비스 이

용의도에 영향을 미치는 요인에 대하여 설명하였으

며, 다음과 같은 학술적․실무적 시사점을 제시하고 

있다. 

첫째, 본 연구는 키오스크와 같은 셀프서비스기술

을 하나의 서비스 제공 채널로 정의하여 기존의 대

면 서비스(종업원을 통한 서비스)로부터의 서비스 

채널전환 관점에서 살펴봄으로써, 기존의 셀프서비

스기술에 대한 연구로 대표되는 기술에 대한 사용자

의 수용이나 채택 관점의 한계를 보완하였다. 앞서 

언급한 바와 같이, 기존의 키오스크 사용의도를 설

명하는데 활용된 이론들은 기술채택이나 수용의 측

면에서 논의되었기 때문에, 다각적인 키오스크 사용

의도를 설명하는데 있어 이론적 한계가 있었다. 본 

연구에서는 관광학 분야에서 키오스크의 사용 행동

을 이주이론에 근거한 PPM 모델을 적용하여 이론

적․실증적으로 그 타당성을 검증하였다. 앞선 셀프

서비스기술에 대한 선행 연구가 셀프서비스기술을 

기술의 한 형태로서 초점을 맞추어 유용성이나 효용

성, 편의성에만 초점을 맞춘 반면, 본 연구는 서비스 

채널의 관점으로써 셀프서비스기술을 서비스 제공 

채널의 한 종류로 고려하여 관광객이 셀프서비스기

술을 이용하고자 함에 있어 대면 서비스의 요소와 

관광객 개인적 특성까지 종합적으로 설명하였다는데 

학술적 의의가 있다.

둘째, 이주이론에서 다루고 있는 전환행동의 결정

요인인 유출 요인과 유입 요인, 방해 요인을 셀프서

비스기술 비대면 서비스 이용 차원에서 재 군집하여 

키오스크 서비스 이용의도의 결정요인으로 각각 2차

요인으로 제안하였다. 각 요인을 2차 요인으로 구성

하였다는 점은 향후 관광 및 호스피탈리티 연구 분

야에서 관광객의 키오스크 서비스 이용의도를 설명

하는데 필요한 요인으로 이용가능하다. 즉, 본 연구

에서 이주이론이라는 이론적 틀에서 각 2차 요인의 

하위 구성 요인들을 도출하였던 시도는 향후 키오스

크 서비스를 이용함에 있어 영향을 미치는 다양한 

변수를 도출할 수 있다는 의의가 있다.

마지막으로, 본 연구에서는 기존 마케팅 분야에서 

소비자의 상품 및 서비스 전환 행동을 설명하는데 

주로 사용되었던 이주이론과 PPM모델을 관광객의 

서비스 채널 전환 행동에 적용하여 설명함으로써 이 

이론의 적용범위를 확장하였다. 향후 이주이론을 기

반으로 하여 좀 더 다양한 형태와 구성 변수가 고려

된 서비스채널 전환 행위를 설명할 수 있게 되기를 

기대한다.

본 연구에서는 위와 같은 학술적 시사점 이외에도 

다음과 같은 실무적 시사점을 제시할 수 있다. 본 연
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구의 결과를 토대로, 관광 및 호스피탈리티 산업의 

이해관계자들이 어떠한 방식으로 키오스크 서비스를 

제공해야 할지에 대한 통찰력을 제시하고 있다는 점

이다. 본 연구의 결과에서 제시한 바와 같이, 키오스

크 서비스에 대한 상대적 이점인 유용성과 편의성에 

초점을 맞추어 키오스크를 도입해야 할 것이다. 이

를 위해 기업은 고객 관점에서 키오스크에 대한 유

용성과 편의성을 더욱 지각할 수 있도록 도입방향을 

설정해야 할 것이다.

둘째, 본 연구에서는 키오스크 서비스 이용을 저

해하는 요인으로 키오스크에 대한 심리적 전환비용

과 경험의 부족, 낮은 자기효능감으로 나타났다. 이

는 결국 키오스크를 사용할 때 방해가 되는 고객의 

개인적 요인을 기업의 관점에서 완화할 수 있는 방

안이 모색되어야 한다. 예를 들면, 주문을 위한 키오

스크 기기에 키오스크 사용방법에 대한 안내서를 부

착하거나 키오스크의 사용이 어렵지 않고 누구나 쉽

게 사용할 수 있음을 매장 내에서 홍보함으로써 고

객의 키오스크 서비스 이용 경험을 증진시킬 필요가 

있는 것이다. 결국 본 연구에서는 키오스크 서비스

의 이용의 결정요인을 서비스 채널 관점에서 대면 

서비스의 부정적인 측면(약한 개인적 유대감, 상호

작용 불안감), 키오스크 서비스의 긍정적인 측면(지

각된 유용성, 지각된 편의성), 관광객 개인이 서비

스 이용 시 방해가 되는 측면(심리적 전환비용, 경

험부족, 낮은 자기효능감)으로 구분하여 제시함으로

써, 향후 다각적인 실무적 전략 수립에 기여할 것으

로 판단된다.

본 연구에서는 앞서 언급한 학술적․실무적 시사

점에도 불구하고 다음과 같은 한계점이 존재한다. 

첫째, 본 연구에서는 셀프서비스기술을 키오스크에 

한정지었으며, 다양한 종류의 셀프서비스기술에 대

해 세세하게 파악하지 못했다는 한계를 가지고 있

다. 키오스크 외에도 고객과의 서비스접점에 도입된 

셀프서비스기술은 다양하나 본 연구에서는 이주이론

이라는 새로운 이론적 틀을 제시하고 그 적용가능성

을 탐색적으로 연구하기 위하여 셀프서비스기술 중 

키오스크 한 종류만 고려하여 연구를 진행하였다. 

차후에는 서비스접점에 도입된 다양한 종류의 셀프

서비스기술을 사용한 관광객을 대상으로 연구를 확

장할 필요가 있다. 둘째, 본 연구는 이주이론에 근거

하여 유출 요인, 유입 요인, 방해 요인을 2차 요인으

로 설정하여 8개의 개념만 고려하였지만 이외에도 

키오스크 사용의도에 영향을 미치는 다른 요소들에 

대한 충분한 탐색이 필요하다. 관광객이 키오스크 

서비스를 이용함에 있어 다양한 요소가 존재하며 구

체적으로 관광객의 성격 특성이나 국가 차이로 인한 

언어적, 사회적, 문화적 요인 등에도 관심을 가져야 

할 필요가 있다. 
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