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Abstract

The purpose of this study is to identify the

factors affecting the resistance of unattended order

settlement systems which are rapidly introduced to

fast food stores.

In this study, the factors affecting innovation

resistance were derived from perceived usefulness,

user 's attitude toward innovation, digital literacy, and

previous innovation experience through previous

studies based on the Innovation Resistance Model.

The results of this study are as follows: First, it

is found that the higher the perceived usefulness of

users, the lower the user innovation resistance of the

fast food restaurant. That is, if the user perceives

that the unattended order settlement system is highly

useful, the resistance to the unattended order

settlement system becomes low. Second, user 's

innovation resistance to fast – food shop' s

unmanned order payment system decreased as the

experience of user 's past innovation was positive.

Finally, the attitude of innovation and the level of

digital literacy did not give meaningful results to

innovation resistance.

논문요약

본 연구는 최근 패스트푸드 점에 급속하게 도입되

고 있는 무인주문결제시스템의 사용자들이 가질 수 있

는 저항에 영향을 미치는 요인들을 규명하고자 한다.

이에 혁신 저항 모델(Innovation Resistance Model)

을 기반으로 한 선행연구를 통하여 혁신 저항에 영향

을 미치는 요인을 지각된 유용성, 사용자의 혁신에 대

한 태도, 디지털 리터러시, 이전 혁신 경험으로 도출하

였다.

연구결과, 첫째, 사용자의 지각된 유용성이 높을수

록 패스트푸드 점의 무인주문결제시스템에 대한 사용

자 혁신저항은 낮아지는 것으로 밝혀졌다. 둘째, 사용

자의 과거 혁신에 대한 경험이 긍정적 일수록 패스트

푸드 점의 무인주문결제시스템에 대한 사용자 혁신저

항은 낮아지는 것으로 나타났다. 마지막으로, 혁신에 

대한 태도와 디지털리터러시의 수준은 혁신 저항에 의

미 있는 결과를 나타내지는 못하였다.

본 연구결과를 통해 향후 무인주문결제시스템을 

기획/개발하는데 있어 가이드라인으로 활용될 수 있기

를 기대한다. 
이승민 l 무인주문결제시스템의 혁신저항에 영향을 미치는 요인에 관한 연구 
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1. 서론 

1.1. 연구목적 및 배경 

최근 정보 서비스와 업무의 무인화ㆍ자동화를 
통해 대중이 쉽게 이용할 수 있도록 공공장소
에 키오스크(무인자동화기, kiosk)가 도입되면
서 변화하는 정보화 사회에 능동적으로 대응하
는 움직임이 활발하다. 
하지만  모든 이용자들이 이 같은 변화에 적응
하기는 쉽지 않아  디지털 활용 능력 부족으로 
인한 다양한 디지털 소외 현상이 발생하고 있
다. 노인과 같은 디지털기기를 잘 다루지 못하
는 정보 소외계층에게는 도리어 불편만 가중될 
뿐이다.1)  정보기술을 잘 다루고, 혁신 성향을 
지닌 소비자라 할지라도 주문결제과정에서 발
생하는 오류 및 부적응을 경험한다면, 무인주
문결제시스템에 저항하여 사용하지 않으려고 
한다.
이러한 문제는 무인자동화기기의 지속적인 성
장을 저해하는 요인이 될 수 있다. 따라서 이
용자들이 왜 무인자동화서비스를 이용하는 것
에 대해 부정적인 인식을 가지게 되는지, 왜 
무인자동화서비스 이용을 회피하거나 무관심한
지에 대해 살펴볼 필요가 있다. 이를 통해 문
제점을 찾고 이를 제거하거나 줄이려는 노력을 
취한다면 사용자들이 적절한 무인자동화서비스
를 선택하고 적극적으로 활용하는데 도움을 줄 
수 있을 것으로 판단된다.
기술의 발전과 더불어 진화하는 미디어에 적용
된 새로운 차원의 기능적 속성은 이용자들의 
커뮤니케이션 수용 방식에 변화를 초래한다. 
이러한 변화는 결과적으로 사용자가 새로운 기
술이나 서비스를 수용, 거부할지를 결정하는 
원인이 되며, 나아가 이용행동에도 변화를 초
래할 것이다. 이렇듯 사용자는 혁신적인 제품
이나 기술을 바로 수용하는 것이 아니라 일정 
수준의 저항을 거친 후에 수용하는 성향을 보
인다.
일부 학자들은 “수용과 확산의 전망으로부터 
혁신을 이해하는 것은 지양되어야 하며, 혁신 
저항의 과정을 이해하는 것에 관심을 가져야 
한다”고 말하고 있다. 특히 Sheth(1981)는 “개
인들을 선입관적인 혁신에 밀어 넣는 것 보다 

1) http://www.bloter.net/archives/279443

변화에 저항하는 개인들을 고려하고, 저항에 
대한 그들의 심리를 이해하며, 혁신의 홍보와 
전개에 이 지식을 활용 할 필요가 있다”고 말
하며 소비자 저항에 대한 이해를 강조했다.
대개의 신상품들은 그것에 대한 소비자들로부
터의 저항이 어느 정도 극복된 후에야 보급되
기 시작하며, 수용과정동안 수용과 저항의 현
상이 공존하기도 한다. 즉 혁신저항은 혁신수
용의 반대가 아니라 혁신저항의 과정을 통하여 
소비자는 수용과 기각, 그리고 수정행동을 취
하게 된다는 것이다.
급격한 기술 발전에 따라 사용자들의 심리적 
부담감이 높아진 상황에서 혁신 저항은 수용의 
결정 요인으로 중요성 이 더 부각될 것이다. 
따라서 혁신적인 디지털기기를 이용하는 사용
자들의 수용과정에서 발생하는 저항요인을 구
체적으로 파악함으로써 향후 진화하는 미디어
의 수용과정을 예측할 필요성이 제기된다. 즉, 
사용자들의 저항 심리를 이해하고 이를 극복할 
수 있는 방안을 마련하는 것은 매우 중요한 일
이라고 할 수 있다.  
그럼에도 불구하고 혁신기술의 수용에 대한 연
구는 정보시스템이나 뉴미디어 분야에서 활발
하게 진행되어 왔으나 저항에 주목한 연구는 
상대적으로 빈약한 실정이다. 특히 무인주문결
제시스템에 대한 저항에 초점을 맞춘 연구는 
전무하다고 볼 수 있다. 이러한 점을 고려하여 
본 연구는 무인주문결제시스템의 사용자들이 
가질 수 있는 저항에 영향을 미치는 요인들을 
규명하고자 한다.
이를 통해, 무인주문결제시스템을 수용함에 있
어 저항하는 요인을 제거하거나 줄일 수 있는 
방안을 강구하여 사용자에게는 편리와 효율을, 
기업에는 경쟁력 있고 차별화된 전략으로 활용
될 수 있는 새로운 시사점을 제공하는데 기여
하고자 한다. 

2. 이론적 논의

2.1. 무인주문결제시스템

세계 1위 온라인 상거래 업체인 아마존이 계
산대가 필요 없는 오프라인 무인마켓인 ‘아마
존고(AMAZON Go)’를 운영하기 시작한 이후 
식품유통업계와 외식업계 전반에 걸쳐 4차 산
업혁명의 흐름들이 이어지게 되면서 다양한 무

커뮤니케이션디자인학연구 제67호(2019.04.30) 
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인 시스템들을 속속 선보이고 있다.2)
국내에서도 2005년 대형 유통업체인 홈플러스
가 셀프 자율 계산대를 설치하여 운영한 이후 
이마트, 롯데마트 등 다른 대형마트까지 확대
되었으나 바코드를 소비자가 일일이 찍어야 하
는 불편함과 오류로 인하여 확산의 한계가 있
었다. 그러나 최근 무인결제시스템이 유통업계
의 주요 화두로 등장하면서 롯데슈퍼가 국내 
최초로 360도 자동스캔 셀프 계산대를 도입하
는 등 유통업계를 중심으로 급격하게 확산되고 
있다.3)
국내 무인주문결제시스템은 초기에는 인터넷을 
기반으로 한 단순한 주문 결제 시스템 형태가 
주류를 이루었지만 최근 들어서는 정보통신기
술(ICT)의 발달로 온오프라인 연계 서비스가 
확산되면서 스마트폰으로 주문, 결제, 예약, 배
달 등의 서비스가 한 번에 해결되는 스마트 점
포가 급격하게 증가하고 있다. 
무인주문결제시스템은 고객들에게는 주문 대기 
시간을 줄이고 줄을 서지 않아도 되는 편리함
을 제공하는 장점과 외식기업에게는 인건비를 
절감할 수 있다는 장점으로 인하여 최근 외식
업계에서 도입이 확산되고 있다.4)
아워홈은 ‘푸드 엠파이어’와 ‘타코벨’ 신규 매
장에 무인주문결제시스템 디지털 키오스크를 
설치하였으며, 신세계백화점은 지하 식당가에 
무인 POS를 설치하여 운영 중이며, 롯데백화
점도 무인계산기 ‘스마트 쇼퍼’를 운영하고 있
다. 
최저임금 인상 등의 이유로 맥도날드와 롯데리
아 등 패스트푸드점에서도 최근 소비자 스스로 
주문하는 디지털 키오스크가 빠른 속도로 늘어
나고 있는 추세이다. 외식업계에서 가장 빠르
게 무인주문결제시스템을 도입한 롯데리아는 
2014년부터 직영매장 위주로 무인 POS 디지
털 키오스크를 운영 중이며, 맥도날드도 2015
년부터 디지털화된 ‘미래형 매장’을 중심으로 
무인 POS 디지털 키오스크를 구축하여 운영 
중이며, 버거킹도 2016년부터 고객 서비스 증

2) 아주경제 (2017). [유통 4차 산업혁명 下] ‘터치 한 번에 주문
⋅결제 끝’…무인 키오스크 확대. 2017년 4월 12일

3) 조선비즈 (2017). [2017 유통산업] 롯데슈퍼, 360도 자동스캔
‘셀프 계산 서비스’ 국내 첫 도입. 2017년 3월 30일

4) 서울경제 (2017). [머니+] 음식 주문부터 결제⋅배달까지...스
마트폰 터치로 뚝딱. 2017년 4월 2일

대를 위한 서비스 확대 목적으로 이를 도입하
여 운영 중이다.5)
이러한 디지털 키오스크는 사용이 간편하고 한
국어는 물론, 영어, 일본어, 중국어 등 다국어 
서비스를 지원하며 메뉴 이미지를 화상 지원하
기 때문에 내국인은 물론 외국인들 역시 쉽게 
사용할 수 있다는 장점이 있다. 또한 업체의 
요구에 따라 멤버십 카드 선불 충전 서비스 및 
포인트 적립 등의 다양한 기능들을 추가할 수 
있을 뿐만 아니라 이를 통해 소비자 특성에 맞
는 다양한 마케팅 전략 또한 활용할 수 있
다.6)
그러나, 무인주문결제시스템은 초기 구축 비용
이 많이 들고, 일자리를 줄이는 부정적인 측면
도 있다. 미국의 월마트는 무인구매결제 시스
템을 내놓으면서 7,000여 명의 계산원 인력을 
감축하겠다고 밝힌 바 있고, 미국 통계국은 무
인 매장의 확산으로 미국 전역 계산원 340만 
명 중 75%가 일자리를 잃을 수 있을 것으로 
추정하였다.7) 뿐만 아니라, 무인주문결제시스
템이 제공하는 편리와 효율은 노인, 장애인, 
어린이와 같은 디지털기기를 잘 다루지 못하는 
정보 소외계층에게는 불편을 가중시킬 수도 있
다.
이처럼 디지털 키오스크로 대표되는 무인주문
결제시스템은 다양한 형태의 외식기업에 지속
적으로 도입이 증가하고 있지만 이에 대한 정
확한 학문적 정의는 물론 도입에 대한 소비자
들의 반응과  만족도 등이 명확하게 규정되지 
않은 상태이다.
2.2. 혁신저항(Innovation Resistance)

혁신이란 마케팅 관점에서는 사람들이 사물이
나 행동, 생각에 대해  다르게 바라보는 관점
이라고 할 수 있으며 이는 새로운 상품이나 서
비스에 대해 이용자들이 전혀 새로운 것으로 
인식하는 것이다. 이러한 인식은 혁신적인 제
품에 대한 특징으로 나타날 수 있으며 기존 제
품속성이나 분류에 있어 개혁적인 변화를 일으
킬 수도 있다. 하지만 혁신은 다양한 환경적 

5) 뉴스천지 (2014). 패스트푸드업계 ‘무인 주문⋅결제’ 확산.

2014년 2월 21일

6) 파이낸셜뉴스 (2016). 아워홈, 특허 무인주문⋅선결제 시스템
으로 ‘푸드테크’ 앞장 . 2016년 8월 9일

7) 조선비즈 (2017). 은행⋅패스트푸드점⋅편의점… ‘사람 없는
점포’ 는다. 2017년 2월 27일
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요인들에 의해 수용자들에게 영향을 못 미치는 
경우도 있다.
Roger(1983)에 따르면 혁신은 긍정적이고 유
익한 것이지만 소비자에게 변화를 요구하기 때
문에 변화에 대한 소비자의 저항을 유발하게 
된다고 한다. 즉 사용자가 뉴미디어 서비스나 
제품에 대해 복잡성이 높다고 느끼거나, 제품
의 용이성이 낮다고 생각한다면 이는 의사결정
에 부담을 주게 되고 결국 혁신에 대한 저항으
로 나타난다는 것이다.
이처럼 새롭게 출시된 제품이 기존의 제품보다 
좋지 않거나, 전에 비해 탁월한 기능을 소유하
고 있지 않다면 그로 인해 사용자는 혁신 저항
(innovation resistance)을 경험할 수 있다.
혁신 저항은 이승희(1993)에 의하면 '소비자
가 신제품을 수용하는 과정에서 혁신에 의해 
부여된 변화에 대해 이전 상태를 유지하려는 
행위를 말하며, 소비자들이 변화에 대해 기존
의 제품을 계속 고수하거나, 혁신 제품을 수용
하지 않는 결정을 내리는 것'이라고  한다.
한편, 황혜정(2017)은 혁신 저항은  ‘혁신 그 
자체에 대한 부정적 태도가 아니라 혁신이 야
기하는 변화에 대한 저항’이며, 혁신에 대한 
소비자 저항은 개인이 주관적으로 느끼는 변화
에 대한 거부감으로 혁신 수용으로 수반되는 
다양한 변화들에 대한 저항으로 정의 할 수 있
다고 하였다.
 소비자는 새로운 변화에 직면하게 될 경우 심
리적으로 불안정해지기 때문에 이를 해결하기 
위해 변화에 대한 저항이 발생하게 된다. 하지
만, 혁신에 대한 소비자의 저항은 소비자가 혁
신을 수용하는 과정에서 누구나 경험할 수 있
는 자연스러운 심리상태로 혁신 채택의 반대 
개념을 의미하는 것은 아니다.
일반적으로 저항은 어떠한 행위를 회피하려고 
하는 심리적 동기에서 비롯된 것으로 이전 상
태를 변화시키려는 압력으로부터 이전 상태를 
유지하려는 행동을 의미한다.
정보기술 분야에서는 사용자저항을 새로운 정
보기술과 관련된 변화에 대해 사용자가 강하게 
반대하는 상태나 무관심한 행동으로 정의한다.
사용자 저항(user resistance)에 관한 선행 연
구에서 제품이나 서비스에 대해 사용자가 지각
하는 위험의 정도는 태도나 행동에 부정적인 

영향을 미칠 수 있는 것으로 나타났으며 더 나
아가 무관심, 회피, 거절과 같은 저항행동으로 
이어질 수 있는 것으로 나타났다.
첨단 기술의 발달은 소비자에게 자유와 통제, 
시간과 노력의 효율적 이용을 제공해 주는 반
면, 기술에 대한 걱정과 스트레스를 받는 모순
된 태도도 동시에 불러일으키게 된다. 이처럼 
걱정과 모순된 태도로 인한 소비자 반응은 기
술 제품에 특성과 성능에 대한 정보를 회피하
거나, 특정 기술 제품 구매를 거절, 기술 제품 
구매 시기를 연기하는 지연과 같은 행동으로 
나타나게 된다.
Ram(1987)에 의하면 기존의 사고나 행동패턴
을 방해하는 특성을 지니는 혁신에 대하여 거
부하는 것은 아주 자연스러운 현상으로 소비자
가 어떤 변화에 직면했을 때 소비자는 그의 심
리적인 균형 상태에 교란을 가져오게 되는데, 
이때 소비자는 이를 해결하기 위해 재조정의 
교란과정을 통해 심리적 균형을 갖기 보다는 
변화에 대한 저항을 주로 택하게 된다는 것이
다. 다시 말해서, 소비자들은 심리적 균형 상
태에 대한 본질적인 욕구를 가지고 있으므로, 
저항은 소비자들이 혁신에 직면한 상황에서 정
상적인 반응이라고 할 수 있다.
이와 같이 일반적으로 혁신은 사용자에게 기존
의 사고나 행동에 있어 새로운 변화를 요구하
기 때문에 당연히 저항을 유발하게 된다. 새로
운 제품의 수용에 따른 변화는 사용자로 하여
금 물리적 또는 심리적으로 사용을 강요하기 
때문에 기존에 익숙해 있던 사용 환경에서 벗
어나고 싶지 않는 사용자의 심리적 저항이라고 
할 수 있다. 이러한 저항 심리는 사용자가 처
한 환경이나 특성에 따라 차이가 있을 수 있으
며, 이에 따른 저항의 강도 또한 다르게 나타
난다. 보통 새로운 기술의 수용에 있어서 젊은 
사용자 계층에서는 저항도가 낮은 반면 중장년 
계층에서는 저항도가 높다. 또한 다양하게 활
용될 수 있는 제품보다는 활용 범위가 좁은 제
품에 더 저항하며 이용자가 혁신 제품 수용 시 
혁신에 대한 실질적 효용이 없다고 판단되었을 
때 혁신 저항을 하게 된다.
대부분의 혁신제품은 그것에 대한 이용자들의 
저항이 어느 정도 극복된 후에야 선택이 이루
어지며, 수용 과정 동안 수용과 저항의 현상이 
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공존하여 나타난다. 따라서 혁신에 성공하기 
위해서는 시장에서 혁신이 수용되는 과정을 이
해할 필요가 있으며, 무엇보다 사용자의 저항
을 이해하고 파악하기 위해 수용자들의 저항 
심리를 알아보는 것은 매우 중요한 일이다.
2.3. 저항의 선행요인

Davis(1989)는 기술수용모델(Technology 
Acceptance Model)을 통해 수용을 결정하는
데 영향을 미치는 주요변수 중 하나로 지각된 
유용성(perceived usefulness)을 제시하였으
며, 지각된 유용성은 ‘특정 시스템을 사용하는 
것이 자신의 업무 수행을 향상시켜 줄 것이라
고 믿는 정도’라고 하였다. 지각된 유용성은 
수용자가 제품의 효능, 사용상 편리성, 외형, 
가격 등에서 신제품이 기존 제품보다 얼마나 
좋은지를 인식하는 '상대적 이점(relative 
advantage)'을 포함한 개념이라 할 수 있다. 
또한 기술수용모델을 기반으로 워드프로세싱 
사용 행동을 예측하기 위한 연구8)에서 지각된 
유용성이 컴퓨터의 사용의도(intention of use)
를 결정하는 변수임을 확인하였다. 성준 등
(2015)은 모바일 여행 콘텐츠 정보 품질은 지
각된 유용성에 영향을 미치고, 이러한 지각된 
유용성이 높으면 이용의도가 높아진다는 것을 
밝혔다.
따라서 사용자가 어떤 상품이나 서비스에 대해 
유용성이 높다고 인식한다면 그 상품이나 서비
스에 대한 태도나 사용의도에 긍정적 영향을 
미칠 것이며, 반대로 유용성이 낮다고 인식되
는 경우에는 부정적 영향을 미칠 것이다. 이러
한 결과는 사용자가 유용성이 높다고 인식하는 
경우 혁신에 대한 저항은 낮아질 것으로 유추
해 볼 수 있다.
이에 본 연구를 통해 지각된 유용성이 혁신 저
항에 미치는 중요한 요인임을 규명해보고자 연
구 변수로 설정하여 측정하고자 한다.
한편, Ram(1987)은 사용자의 혁신저항 요인
으로 1)지각된 혁신특성, 2)사용자 특성, 3)보
급경로 3가지를 제시하였다. 지각된 혁신특성
은 사용자 종속적인 측면에서 상대적 이점, 적

8) Davis, F. .D., Bagozzi, R. P., & Warshaw, P. R. (1992).

Extrinsic and Intrinsic Motivation to Use Computers in the

Workplace. Journal of Applied Social Psychology, 22(14),

1111~1132.

합성, 지각된 위험, 복잡성, 혁신수용에 대한 
억제효과를 제시하였으며, 사용자 독립적 측면
에서 시험가능성, 용도의 다양성, 실질적 효용, 
소통가능성을 도출하였다. 사용자 종속적 요인
은 사용자가 각각의 속성에 대해 어떻게 인지
하느냐에 따라 반응이 달라질 수 있는 사용자
-종속적 변수이고, 사용자 독립적 요인은 모
든 사용자들로부터 저항반응이 동일하게 나타
나는 사용자-독립적 변인이다. 따라서 대부분
의 연구에서 혁신특성으로 사용자-종속적 변
수를 혁신저항특성으로 채택해 연구를 수행하
였다. 
다음으로 사용자의 특성은 크게 심리적 변수와 
인구 통계적 변수로 구분하였다.  저항에 영향
을 주는 심리적 특성은 개성, 태도, 가치지향
성, 이전의 혁신에 대한 경험, 지각, 동기와 신
뢰성 등이 있으며, 사용자의 인구 통계적 특성
으로는 교육, 수입, 나이 등의 변수들이 있다. 
사용자의 심리적 특성은 "혁신을 채택하고자 
하는 의향(willingness to innovate)"을 파악할 
수 있는 반면, 인구사회적 특성들은 "혁신을 
채택할 수 있는 능력(ability to innovate)"을 
나타내는 변인으로 제시하고 있다. 혁신이 사
용자에 의해 지각되는 새로움의 개념인 것을 
감안 할 때 혁신저항은 소비자의 심리적 특성
과 관계가 깊을 것으로 예상된다. 
마지막으로 보급경로 특성은 보급경로의 유형
과 메시지 특성을 포함한다. 
Ram(1987)의 세 가지 혁신저항 요인들은 상
황적, 문화적, 사회적 요인의 영향을 받으며, 
최근까지 여러 연구자에 의해 채택되어 왔고 
일부 요인을 추가하거나 보완하여 다양한 연구
들이 발표되고 있다. 유필화(1994) 등은 
Ram(1987)의 혁신저항모델을 이용한 소비자 
저항의 실증 연구를 통해 제품속성평가, 동기
부여, 혁신에 대한 태도, 신념, 기존 제품에 대
한 태도, 개성의 7가지로 변인들을 재구성하였
고, 제품속성평가, 혁신에 대한 태도, 기존 제
품에 대한 태도, 개성(독단성), 신념이  영향 
변인으로 채택되었다. 이를 바탕으로 다양한 
혁신제품에 사용자특성을 적용하여 연구를 수
행한 결과, 혁신저항에 영향을 미치는 사용자
특성 요인이 검증되었다.
송희석, 김경철(2006)은 모바일 상거래 서비
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스의 저항요인 연구에서 Ram(1987)의 혁신저
항 사용자 특성 이외에 자기효능 및 혁신성 등
의 요인을 추가하여, 상대적 이점, 적합성, 복
잡성, 지각된 위험, 더 좋은 제품에 대한 기대, 
지각된 자기효능, 혁신성 및 기존제품에 대한 
태도 등이 혁신 저항에 영향을 미치고 있음을 
제시하였다.
기술수용모델을 적용한 Lewis 등(2003)의 연
구에 따르면, 정보기술 수용에 영향을 미치는 
신념 중 가장 중심이 되는 요인은 개인적 특성
이라고 주장하였다. 개인의 혁신성과 자기효능
감(self efficiency)을 세부 변수로 설정하여, 
개인의 혁신성이 사용용이성과 유용성에 유의
미한 영향을 미치는 것으로 연구결과 나타났으
며, 자기효능감 또한 사용용이성에 유의미한 
영향을 주는 요인으로 밝혀졌다.
지성구 등(2005) 또한 개인의 성향이 혁신저
항에 미치는 영향과 혁신저항이 성과에 미치는 
영향을 규명한 연구에서 개인의 성향이 혁신에 
대한 저항에 영향을 미치며 저항은 혁신의 성
과에 영향을 미친다는 것을 검증하였다. 이러
한 연구결과는 개인의 특성에 따라 새로운 기
술 및 서비스의 수용 여부 결정이 달라질 수 
있다는 점을 시사하고 있다.

선행요인 연구자

지각된 유용성 유필화 등(1994), Lewis 등(2003), 김정열 등(2006)

혁신태도 Ram(1987), 지성구 등(2005), 송희석 등(2006)

디지털
리터러시

김도경(2010)

이전혁신경험 Fishbein 등(1975), 류민호 등(2007), 김도경(2010)

[Table 1] 혁신저항의 선행 요인

혁신에 대한 저항 심리는 사용자가 처한 환경
이나 특성에 따라 차이가 있을 수 있으며, 이
에 따른 저항의 강도 또한 다르게 나타난다. 
예를 들어, 혁신의 수용과 관련하여 일반적으
로 젊은 사용자 계층은 저항도가 낮은 반면 중
장년 계층에서는 상대적으로 높은 저항도를 나
타낸다. 류민호 등(2007)은 노인 사용자의 동
영상 UCC 채택요인에 관한 연구에서 노인 특
화된 변수를 확장, 적용하여 참여용이성, 즐거
움, 이익, 인생의 사건, 유용자원 등이 참여 의
도에 영향을 미치는 요인임을 밝혀냈으며 연구

대상의 특성에 맞게 특화된 변수의 유의미함도 
검증하였다.
위에서 언급한 다양한 선행연구를 통해 사용자
의 심리적/개인적 특성은 혁신저항을 유발하는
데 있어 유의미한 영향을 미치는 것으로 확인
되었다. 이에 본 연구에서는 사용자의 혁신저
항 선행변수로서 개인특성을 제안하고 이와 관
련된 3개의 연구변수와 인구통계학적 변수를 
설정하여 측정에 반영하였으며 3개 변수의 내
용은 다음과 같다.
무인주문결제시스템 관련 혁신기술에 대한 태
도를 반영하는 ‘혁신에 대한 태도’와 사용자의 
디지털기기 활용능력과 관련된 ‘디지털 리터러
시’, 그리고 무인주문결제시스템이 가진 속성
과 관련된 ‘이전 혁신 경험’을 세부 변수로 설
정하였다. 무인주문결제시스템에 대한 이전 혁
신 경험은 키오스크의 특성을 고려하여 백화
점, 공항, 영화관 등에 설치된 무인 키오스크
의 이용경험으로 제한하였다.
 
3. 연구 방법

3.1. 연구 모형 및 가설 설정

이상의 저항 관련 이론 및 선행연구를 통해 
[Fig.1]과 같이 연구모형을 설정하였다. 패스
트푸드 점의 무인주문결제시스템의 혁신 저항 
속성인 지각된 유용성, 혁신에 대한 태도, 디
지털 리터러시, 이전 혁신 경험은 혁신 저항에 
영향을  미칠 것으로 예상하며, 이를 바탕으로 
다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

[Fig. 1] Research model   

Ÿ 가설 1 : 지각된 유용성이 높을수록 패스트
푸드 점의 무인주문결제시스템에 대한 사용
자 혁신저항이 낮아질 것이다.

Ÿ 가설 2 : 혁신에 대한 태도가 높을수록 패
스트푸드 점의 무인주문결제시스템에 대한 
사용자 혁신저항이 낮아질 것이다.

Ÿ 가설 3 : 디지털리터러시의 수준이 높을수

지각된 유용성
혁신에 대한 

태도
디지털리터러시

이전 혁신 경험

혁신 저항

커뮤니케이션디자인학연구 제67호(2019.04.30) 
174



록 패스트푸드 점의 무인주문결제시스템에 
대한 사용자 혁신저항이 낮아질 것이다.

Ÿ 가설 4 :  이전 혁신 경험이 긍정적 일수록 
패스트푸드 점의 무인주문결제시스템에 대
한 사용자 혁신저항이 낮아질 것이다. 

3.2. 연구의 대상 및  자료수집 방법

본 연구는 먼저 사용자의 혁신에 대한 태도, 
디지털 리터러시, 이전 혁신 경험, 지각된 유
용성 그리고 인구통계학적 요인들이 패스트푸
드점 무인주문결제시스템의 사용자 저항을 유
발하는데 어떠한 영향을 미치는지를 파악하기 
위해 설문을 진행하였다. 설문은 각 요인들을 
중심으로 연구 목적에 맞게 수정, 보완하여 인
구통계학적 질문을 포함한 객관식 40개 문항
이 리커트 6점 척도로 측정되었고 무인결제시
스템을 이용하면서 느꼈던 불편한 점에 대한 
주관식 문항 1개로 구성되었다. 2019년 3월5
일부터 3월8일까지 4일간 진행되었으며, 참여
인원은 남녀 총 241명이었다. 
온라인 설문을 통해 수집된 자료의 통계처리는 
SPSS 18.0 프로그램을 이용하였으며, 빈도분
석 및 신뢰도 검증을 위한 요인분석, 변수 간 
인과 관계를 검증하는 연구문제를 파악하기 위
해서 상관관계 및 회귀분석을 수행하였다.
3.3. 대상자의 일반적 특성

본 연구는 10~50대의 일반인을 대상으로 성
별, 연령, 패스트푸드 점의 이용횟수, 패스트푸

범주 빈도 %

성별
남성 92 38.2

여성 149 61.8

연령

10대 5 2.1

20대 214 88.8

30대 7 2.9

40대 9 3.7

50대 6 2.5

패스트푸드점의 이용 

횟수(한 달 기준)

0~3번 136 56.4

4~5번 71 29.5

6~10번 26 10.8

11번 이상 8 3.3

패스트푸드점 

무인주문결제시스템 

이용 횟수

매번 이용한다. 67 27.8

자주 이용한다. 100 41.5

아주 가끔만 이용한다. 64 26.6

전혀 이용하지 않는다. 10 4.1

무인주문결제시스템의 

필요성에 대한 생각

전혀 필요하지 않다. 5 2.1

필요하지 않다. 16 6.6

조금 필요하지 않다 22 9.1

조금 필요하다 77 32.0

필요하다 92 38.2

매우 필요하다 29 12.0

[Table 2] 대상자의 일반적 특성(N=241)

드 점의 무인주문결제시스템 이용횟수, 무인주
문결제시스템의 필요성에 대해 조사하였으며, 
이에 대한 빈도 분석 결과는  [Table 2]와 같
다. 
3.4. 신뢰성 분석 결과

설문의 신뢰도를 검증하기 위하여 Cronbach’s 
Alpha 계수를 사용하였으며, [Table 3]에서 
보는 바와 같이, 모든 측정 변수들의 신뢰성이 
0.8 이상으로 높은 수준을 보여주었다. 신뢰도
를 저해하는 문항은 발견되지 않아 모든 문항
을 분석에 사용하였다.

측정항목 문항수
선택

문항수

Cronbach’s

Alpha

독립변수

지각된 유용성 5 5 .806

혁신에 대한 태도 6 6 .823

디지털 리터러시 12 12 .846

이전 혁신 경험 6 6 .877

종속변수 혁신저항 6 6 .869

[Table 3] 신뢰성 검증 결과

4. 연구 결과

4.1. 상관관계분석

독립변수와 종속변수 간의 상대적 중요도를 파
악하기 위하여 다중회귀분석 실시 전에 상관관
계 분석을 실시하였다. 
상관관계 분석 결과, [Table 4]에 보는 바와 
디지털리터러시가 유의하지 않아 상관관계가 
없는 것으로 나타난 것을 볼 수 있으며, 나머
지 변수들 간에는 유의미한 관계를 가지고 있
는 것으로 나타나 추후 분석하여 사용하는데 
무리가 없는 것으로 판단하였다.

유용성 혁신태도
디지털리
터러시

이전혁신
경험

혁신저항

유용성 1

혁신태도 .441** 1

디지털리
터러시

.257** .476** 1

이전혁신
경험

.350** .444** .491** 1

혁신저항 -.481** -.224** .055 -.284** 1

[Table 4] 상관관계 분석결과(N=241)

＊＊p<0.01
4.2. 가설 검증

패스트푸드 점 무인주문결제시스템의 혁신저항
에 대한 다중회귀분석의 분산분석표는 [Table 
5]와 같다.

이승민 l 무인주문결제시스템의 혁신저항에 영향을 미치는 요인에 관한 연구 
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제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

선형회귀분석 62.51 3 20.84 28.62 .000

잔차 172.54 237 .73

합계 235.05 240

R2(adj. R2)=.27(.26)

[Table 5] 회귀모형에 대한 분산분석표(N=241)

3개의 독립변수로 사용자들의 무인주문결제시
스템의 혁신저항을 측정하는 모형의 통계적 유 
의성 검정결과, 혁신에 대한 태도는 유의하지
않아 제외되었고, 그 외 유용성, 이전 혁신 경
험이 포함된 모형의 F통계값은 28.62, 유의확
률은 .000으로 모형에 포함된 독립변수는 유
의수준 .05에서 유의하게 설명하고 있으며, 패
스트푸드 점 무인주문결제시스템의 혁신저항에 
미치는 영향의 설명력은 27%로 나타났다.
패스트푸드 점 무인주문결제시스템의 혁신저항
에 대한 기여도와 통계적 유의성을 검정한 결
과, [Table 6]에서 보는 바와 같이 유의수준 
.05에서 사용자의 이전 혁신에 대한 경험과 무
인주문결제시스템에 대한 지각된 유용성이 사
용자의 혁신 저항에 유의미한 부(-)적 영향을 
미치는 것으로 나타났으며, 혁신에 대한 태도
는 사용자의 저항에 의미 있는 영향을 미치지 
못하는 것으로 나타났다. 또한, 독립변수의 상
대적 기여도를 나타내는 표준화 계수에 의한 
상대적 영향력은 지각된 유용성, 이전 혁신에 
대한 경험의 순으로 이용의도에 영향을 미치고 
있었다. 
따라서 가설 검증 결과 가설1과 4는 채택되었
으며, 가설2와 3은 기각 되었다.

[Table 6] 무인주문결제시스템 혁신저항에 대한 회귀분석 결과 
(N=241)

독립변수 
비표준화계수 표준화

계수
t

유의 
확률B 표준오차

유용성 -.50 .07 .-.45 -7.54 .000

이전 혁신경험 -.21 .07 -.21 -3.10 .002

(상수) 4.12 .43 9.68 .000

그 외에 혁신저항, 지각된 유용성, 디지털리터
러시, 이전의 혁신에 대한 경험은 성별에 따라 
유의한 차이는 없는 것으로 분석되었다. 그러
나 혁신저항(2.36), 디지털리터러시(4.65), 이
전 혁신 경험(4.17)은 여성의 평균이 다소 높

았으며, 지각된 유용성(4.24), 혁신태도(4.44)
는 남성이 다소 높은 것으로 나타났다.
한편, 성별에 따른 각 변수별 차이를 알아보기 
위해 두 독립표본의 t검정을 실시한 결과
[Table 7]에서 보는 바와 같이 혁신에 대한 
태도가 유의수준 .05에서 남녀 간에 유의한 차
이가 있는 것으로 나타났다. 

남성 여성

혁신저항

평균 2.19 2.36

표준편차 .93 1.02

사례수 92 149

t통계값 -1.31

유의확률 .19

지각된
유용성

평균 4.24 4.17

표준편차 .97 .86

사례수 92 149

t통계값 .53

유의확률 .59

평균 4.44 4.15

혁신태도

표준편차 .75 .81

사례수 92 149

t통계값 2.82

유의확률 .01

평균 4.53 4.65

디지털
리터러시

표준편차 .65 .65

사례수 92 149

t통계값 -1.46

유의확률 .15

평균 4.05 4.17

이전
혁신경험

표준편차 .92 .97

사례수 92 149

t통계값 -.94

유의확률 .35

[Table 7] 성별에 따른 각 변수에 대한 t 검정 결과(N=241)

5. 결론 

본 연구는 현재 급속히 증가하고 있는 패스트
푸드 점 무인주문결제시스템 사용자들의 저항
에 영향을 미치는 요인들을 실증적으로 규명하
여 향후 패스트푸드 점 무인주문결제시스템의 
방향성을 제시하는데 목적을 두었다. 
연구결과, 먼저 사용자의 지각된 유용성이 높
을수록 패스트푸드 점의 무인주문결제시스템에 
대한 사용자 혁신저항은 낮아지는 것으로 밝혀
졌다. 즉, 사용자가 무인주문결제시스템에 대
해 유용성이 높다고 인식한다면 무인주문결제
시스템에 대한 저항은 낮아진다고 할 수 있다.
다음으로, 사용자의 과거 혁신에 대한 경험이 
긍정적 일수록 패스트푸드 점의 무인주문결제
시스템에 대한 사용자 혁신저항은 낮아지는 것
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으로 나타났다. 이러한 결과는 이전의 경험으
로부터 얻어진 지식은 이용자의 의도를 형성하
는데 도움을 준다는 선행연구와 같은 결과를 
보였다. 따라서 향후 패스트푸드 점 무인주문
결제시스템을 활성화시키기 위해서는 사용자가 
무인주문결제시스템에 대해 좋은 경험을 가질 
수 있도록 하는 것이 도움이 될 것이라고 추측
할 수 있다. 혁신에 대한 태도와 디지털리터러
시의 수준은 혁신 저항에 의미 있는 결과를 나
타내지는 못하였다. 
한편, 성별에 따라 혁신에 대한 태도는 유의미
한 결과를 나타내었으나, 지각된 유용성, 디지
털리터러시의 수준, 이전의 혁신경험, 혁신저
항은 성별에 따른 유의미한 차이는 없는 것으
로 나타났다.
본 연구의 결과를 통해 패스트푸드 점 무인주
문결제시스템의 콘텐츠 전략을 수립한다면 효
과적으로 키오스크를 활성화시키는데 도움이 
될 수 있을 것으로 판단된다. 그럼에도 불구하
고 본 연구의 참여자가 대부분 20대로 편향되
어 있어 향후 연구에서는 좀 더 다양한 연령대
에서 표본 수집이 필요할 것으로 사료된다. 또
한 응답자의 95% 이상이 무인주문결제시스템
을 사용한 경험이 있어, 이후 연구에서는 사용 
경험이 없는 사용자를 대상으로 하여 사용하지 
않는 이유를 밝혀내는 것도 의미가 있을 것이
다.
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