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Ⅰ. 서 론

항공교통의 발달은 항공수요의 증대를 유발시켰

고 항공수요의 증대에 따른 수용능력의 확장 필

요성에 따라 전 세계적으로 공항의 개발과 성장

은 자연스럽게 지속되어 왔다. 하나의 공항을 건

설하기 위한 시설 투자비용은 비교적 대규모적 

이므로 공항은 개발계획 단계부터 수요 예측 및 

운영 효율성을 기반으로 하는 시설투자 효과를 

염두에 두고 시행되고 있으며 이것은 궁극적으로 

공항을 이용하는 이용객들이 원하는 방향으로의 

운영을 통하여 공항 건설 및 운영 목적을 달성코

자 하고 있다.
1990년대 이후 전 세계적으로 공항의 시설 확장

에 대한 관심이 고조되고 있으며 우리나라가 속

해있는 동아시아 지역 특히, 중국, 일본 등 주변

국가들 간의 공항 확장 경쟁이 치열하게 전개되

고 있다. 이것은 충분한 공항시설 확보를 통하여 

공항을 찾는 이용객들의 수요를 증진시키기 위한 

의도이며 주변 국가 및 지역의 거점공항 즉, 허

브공항으로 성장하기 위한 노력의 산물이다.
본 연구의 대상으로 삼고 있는 인천국제공항 또
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한 늘어나는 수요에 따른 수용능력의 한계에 직

면한 여객터미널의 시설 확장을 위하여 제2터미

널을 건설 중에 있다. 공항 간 경쟁은 이제 적극

적이고 공격적인 방향으로 전개되고 있으며 이를 

위한 마케팅 비용도 증가하고 있는 추세이다. 이

렇듯 공항은 각자의 공항을 이용하는 이용객 증

대를 위한 노력의 일환으로 이용객에 대한 서비

스 품질 제고 등 소프트웨어적인 측면 뿐 아니라 

시설 투자 등 물리적인 측면 즉 하드웨어적인 측

면까지 지속적으로 추진하고 있다.
항공 여행은 스트레스가 많은 경험으로 간주되

며 이러한 스트레스가 비행뿐만 아니라 열악한 

공항의 환경과 관련되어 있다고 말했다[18].
소비자 행동에 대한 다양한 연구에서 스타일,
재료, 색상 등의 환경의 미적 특성이 긍정적인 

영향을 보였으며 현재 많은 호텔, 리조트, 테마파

크 같은 시설에서 방문객을 편안하게 하기 위해

(예를 들어 디즈니랜드의 갓구운 쿠키향)향기(아
로마 테라피)를 통해 고객의 감정반응을 긍정적

으로 향상시키고 있으며 듣기 좋은 음악 등의 주

위 신호는 고객들에게 즐거운 감정을 이끌어 내

어[23], 이러한 고차원적이고 미학적인 주위 환경

이 고객의 소비 경험을 향상시킨다는 연구결과가 

있다[30]. 그러므로 위와 같은 연구를 바탕으로 

적절하게 설계된 공항 환경이 잠재적으로 여행자

의 불안감을 줄이고 즐거움에 기여를 하고 이는 

결국 공항이용객들이 공항에서 느끼는 긍정적인 

만족감을 통하여 지속적으로 공항을 이용하도록 

하기 위한 전략을 이끌어낼 수 있다.
환경서비스에 관한 연구는 서비스 마케팅 전문

학자인 Bitner(1992)[1]에 의해 만들어진 개념인 

Service Scape에서 출발하고 있고 이것은 무형적

인 서비스를 전달하기 위해 사용하는 모든 유형

적 요소를 마케팅 도구의 일환으로서 사용하는 

것이며 서비스 제공자가 고객들과의 상호작용을 

통해서 서비스를 전달하는 환경을 의미한다.
본 연구는 Vanja Bogicevic et al(2016)[2]의 공

항 이용객의 즐거움과 불안감에 영향을 주는 공

항 환경적 조건인 공항 디자인, 기능적, 향기, 공

기, 조명, 청결, 좌석의 편암함 등을 바탕으로 인

천공항의 이용객들을 대상으로 적용하여 연구를 

진행하였다.
본 연구는 Bitner(1992)[1]에 의해 출발한 

Service Scape개념을 바탕으로 한 Vanja Bogic
evic et al(2016)[2]의 공항 이용객의 즐거움과 불

안감에 영향을 주는 공항 환경적 조건이 인천국

제공항 이용객들에게도 적용이 되는지에 관한 여

부를 확인하기 위한 것이며 연구결과로서 나타난 

공항 운영과 관련하여 제시할 만한 도출된 시사

점이 발견될 경우 이를 해당 공항에 피드백할 수 

있는 기회를 제공하기 위함이다.
본 연구는 우리나라 대표적 국제공항인 인천국

제공항을 대상공항으로 하고 있으며 2017년 06월 

인천공항(랜드 사이드)을 이용하는 이용객들을 

대상으로 설문조사를 하였다. 실증검정은 기초적

인 빈도분석에서 시작하여 SPSS 20.0을 활용한 

탐색적 요인분석을 실시하고 이를 기초로 

AMOS 21.0을 활용하여 확인적 요인분석 및 구

조방정식 모형을 통하여 공항 이용객들의 공항환

경에서 느끼는 감정에 대하여 연구를 진행하였

다.

Ⅱ. 이론적 배경

본 연구는 Vanja Bogicevic et al(2016)[2]이 수

행한 연구논문에서 제안한 연구모형을 기본모델

로 하고 있으며 공항환경이 공항이용자의 즐거움

과 불안감이 만족도에 어떠한 영향을 미치고 있

는지에 대한 연구로 한정하고 있는 것과는 달리 

추가로 공항 환경이 공항이용자의 만족도에 직접

적으로 영향을 주고 있는지 까지 범위를 확대하

여 수행하고 있다.

2.1 공항의 환경

서비스 산업의 물리적 환경은 사회적, 자연적 

환경과 구분되는 인위적 환경으로 구분하며 이를 

서비스 스케이프(service scape)라는 말로 정의하

였다[1]. 그리고 서비스 스케이프를 물리적 환경

으로 정의하고 인위적으로 형성된 환경에 미치는 

여러 영향에 대해 연구하였다[3][4].
또한 공항 환경의 ‘효율성’을 평가하기 위해 작

업량 단위 비용과 매출을 측정하거나, 공식 기준

과 물리적 환경, 업무를 비교하여 공항 성능을 

분석 하였다[5]. 이러한 연구들은 공항 효율성에 

대해 벤치마킹 할 수 있는 기준을 제공했지만 공

항 자체에 초점이 맞춰져 연구되다 보니, 막상 

공항 환경에 대한 승객의 인식은 반영되지 못했

다. 공항 환경에 대한 여행객들의 인식은 그동안 

서비스나 고객 만족도 설문지 안에 막연히 통합

된 채 제대로 조명되지 않았던 것이다.
물리적 환경에 대한 연구로는 서비스 품질의 속

성이 처리 시간, 편안함, 편의성, 직원의 매너, 보

안, 정보 가시성으로 구성되어 있는데, 이 중 편

안함과 정보 가시성 두 가지 요소만이 물리적 환

경에 대한 내용을 포함하고 있다는 연구와[6] 도
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보시간, 도보거리, 공간 가용성, 좌석 수, 방향,
정보와 같은 변수로 공항의 물리적 환경의 기능

을 측정한 연구들이 있다[7]. 공항 서비스 품질 

부문을 체크인, 보안, 편의, 분위기, 기본시설 이

동성, 가격으로 구분했는데 그 중 분위기와 기본

시설만이 실제 물리적 환경 범위에 속했기 때문

에 물리적 환경 차원을 충분히 반영하지 못했다[8].
Bitner의 서비스를 미국의 고객 우대 프로그램

을 샘플링 한 공항 서비스 품질 도구에 적용했는

데 그들의 연구에서는 공간 레이아웃과 기호가 

하나의 요소로 통합되었고 공항을 통한 여행객들

의 이동 및 대기 시간을 효율성을 고려한 요소로 

적용했다[9]. 이렇듯 여행자에게 직관적이고 기능

적으로 조직된 공항의 중요성을 인식했지만 주변 

및 미학적 특성까지 포착하지는 못했다. 비슷한 

연구로 물리적 환경 변수(주변 환경, 설계, 사회

적 요인)에 네 번째 요인으로 안정성을 추가하여 

국제공항의 환경요인을 개선했다[10].
또 다른 연구로 공항에서 여행자의 디자인 선호

도에 대한 연구를 통해 물리적 환경 요인을 조사

했는데 여기에 사용된 8가지 디자인 및 주변 요

소는 레이아웃, 크기, 형태, 색상, 조명, 간판, 녹

지, 네덜란드의 독특성이었다[11]. 연구 결과 따

뜻한 조명과 함께 가벼운 나무로 형성된 넓은 곡

선 지역에 여행객들이 선호도를 나타내었다. 이

러한 연구들은 공항의 디자인이나 시설 등이 여

행객들의 긍정적인 감정을 일으킨다는 점을 시사

하며 또한 주변 요인은 부정적인 감정의 선행요

인으로, 행동결과에는 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 밝혀졌고 사회적 요인은 긍정적인 감

정과 부정적 감정을 모두 이끌어내는 것으로 나

타났다[11].
박규선(2016)의 인천국제공항을 중심으로 공항 

여객터미널의 서비스 스케이프가 미치는 영향에 

관한 연구에서 공항 면세점과 환승편의시설의 서

비스 스케이프 구성요소들이 여객에 미치는 영향

관계를 분석하여 공항 면세점 내 진열대 계산대 

등의 기능적 배치와 면세점 외부와 실내장식 등

이 고객에게 매력적으로 느낄 수 있도록 디자인 

되어야 하며 환승편의시설의 서비스 스케이프 구

성요소들 중 오락성, 기능성, 청결성 순으로 지각

된 서비스 스케이프에 영향을 미치고 이는 감정

반응과 고객만족에 유의한 영향관계가 있음을 밝

혀내 공항 서비스 스케이프를 개선하는 방안을 

제시하였다[31].
이러한 다양한 연구 프레임워크를 볼 때, 고객

의 감정적 반응과 만족도에 미치는 서비스 환경

의 영향을 측정하기 위한 포괄적인 도구를 구축

할 필요가 있다. 이에 대해 Bogicevic et al.(2016)
은 공항 환경 요인을 디자인, 기능적 구성, 공기

/조명 상태, 향기, 좌석, 청결도가 여행자의 즐거

움을 높이고 불안감을 낮추어 만족도를 높여준다

는 연구 결과를 바탕으로 위의 연구가 인천공항

과 이용객에게도 동일한 영향력이 있는지 알아보

고자 한다.

2.2 여행자의 즐거움과 불안감

서비스를 경험하거나 목적지를 방문할 때 여행

자가 느끼는 긍정적인 감정적 반응의 한 유형은 

즐거움이다. 그리고 불안은 "실제 또는 잠재적 

위험에 노출된 결과로 발생하는 주관적인 느낌"
이라고 정의했다[12]. 또한 불안은 불안감, 스트

레스, 두려움, 불편함, 취약함 또는 공황 상태로 

인식된다[13].
또는 불안을 어색함과 좌절감으로 묘사되며[14],
[15]는 근심의 근원은 어떤 행동의 부정적인 결

과에 대한 두려움이라고 주장하였다. 사회 심리

학 연구에서는 물리적 환경이 부정적인 결과를 

낳을 수 있다고 말하였다[16]. 따라서 물리적 환

경의 일부 속성은 불안의 요소가 될 수 있다.
여행의 즐거움과 여행 불안이 상호 배타적이라는 

사실에 주목했다. 그들은 교통 서비스 제공자가 

불안을 ​​줄이고 여행 즐거움을 향상시키기 위해 

여행자가 겪는 심리적, 육체적 스트레스를 최소

화해야 한다[17].
항공 여행에 대한 불안은 여행의 비행 구간 (예 

: 밀폐 된 공간에서의 두려움, 높이에 대한 두려

움)뿐만 아니라 "지연, 공항 혼잡, 항공사 및 보

안 절차로 인해 불안을 야기한다고 했다[18].
일부 여행객은 익숙하지 않은 공항 환경에 대한 

불안감을 경험할 수 있다[19]. 그리고 길 찾기 관

련 속성의 효과에 따라 승객은 스트레스가 많거

나 즐거운 공항 경험을 할 수 있다고 하였다[20].
또한 다른 연구에서는 고객들은 색상, 재료, 실내 

장식 및 스타일과 같은 서비스 환경의 미적 특성

에 정서적으로 반응하여 이러한 특성을 "서비스 

경험에서 고객의 기쁨에 기여하는 추가 기능"으
로 인식한다고 하였다[21]. 냄새[22]와 음향[23]과 

같은 서비스 환경의 다양한 주변신호가 고객의 

즐거움이나 불안감의 강도에 영향을 미친다는 사

실을 밝혔다.
이러한 선행 연구결과들은 환경적인 요인이 서

비스 환경에서의 감정적 결과에 직접적인 영향을 

미친다는 것을 시사하고 있다. 따라서 여행자들

이 즐거운 시간을 보낼 수 있는 쾌적한 환경을 

조성하는 것이 공항 서비스 인식과 관련하여 특
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히 중요하다 하겠다.

2.3 고객 만족

만족도는 고객의 인식과 평가를 이해하는데 큰 

도움이 되는 것으로 알려져 있다. 많은 학자들은 

고객 만족도 향상을 위한 서비스 수행 방법 및 

서비스 품질 전달 방법에 대한 정의 및 이론적 

틀을 만들고자 노력해 왔으며 이에 대한 선행 연

구 결과들이 제시되어 있다.
고객의 만족도에 대해 소비자가 제품, 서비스를 

구매 경험한 것에 대한 감정적 반응으로 정의하

고 있다[24]. 여기서 만족은 단지 인지적인 현상

과 소비자의 주관적 느낌의 만족을 통하여 얻을 

수 있는 긍정적 감정과 불만족으로 인한 부정적 

감정의 요소들을 포함한다. 이러한 고객 만족도

는 행동의도에 영향을 주는 중요한 선행변수로 

여겨지고 있다[25][26]. 고객 만족도를 행동의도

를 높일 수 있는데 이것이 높은 고객은 고객 서

비스에 대해 경제적 비용이 줄어들고, 가격에 대

해 민감도를 낮추고, 다른 사람에게 긍정적인 구

전효과가 나타났다고 한다[25]. 만족한 고객은 제

품이나 서비스를 재구매하고 입소문 등을 통해 

기꺼이 추천하기 때문에 고객 만족은 모든 비즈니

스에 매우 중요한 것이라고 주장했다[25].
또한 고객 만족은 받은 제품과 서비스에 대한 

고객의 감정이며 이러한 느낌은 직접적인 사용 

상황이나 일련의 사용 상황 경험에 대한 전반적

인 반응일 수 있다[27]. 만족은 고객의 인식 또는 

제품 성능과 밀접하게 관련되어 있다. 다음으로,
인지된 제품(또는 서비스) 성능은 고객이 기대했

던 서비스 성능을 나타내는 기준과 비교된다[29].
이러한 성과에 대한 기대 불일치(EDP:
expectancy disconfirmation with performance)
틀은 소비자 만족의 가장 일반적인 이론 중 하나

이며 기본 가정은 기대치와 실제 성과를 비교하

여 만족 또는 불만이 발생한다는 것이다[27]
기대와 성과의 효과로 분리된 ‘불일치 효과’는 

기대와 성과 사이의 주관적 차이에 의해 발생되

는 것으로 설명되었다. 확실하거나 불확실한 기

대는 서비스에 만족하거나 불만족 하는지 여부에 

영향을 미치며, 기대보다 좋거나 나쁘다고 평가

할 수 있다. 따라서 만족은 종종 사람의 기대에

서 비롯되고 기대는 개인적인 필요, 입소문 및 

과거 경험에 기초하여 영향을 받는 것으로 볼 수 

있다[26][28][29].

Ⅲ. 연구의 설계

3.1 연구 모형

본 연구는 일차적으로 공항의 서비스 환경이 공

항이용객들의 감정에 어떠한 영향력을 미치고 있

는지를 확인하고 다음으로 공항이용객들의 감정

이 공항 환경과 공항이용객들의 만족도와의 관계

에서 매개변수로서의 역할을 수행하고 있는지를 

실증 분석하는 연구로서 이 연구를 착수하는 데 

있어 동기부여를 한 선행연구(Bogicevic et al.
2016)[2]에서는 공항이용객들의 감정 즉, 즐거움

과 불안감에 대하여 공항 환경의 요인들을 분류

하여 일부 요인은 즐거움에 또 다른 요인은 불안

감에 미치는 영향을 분석하였지만 본 저자는 이

를 발전시켜 Fig 1과 같이 매개변수로서의 위치

에 있는 즐거움과 불안감에 대하여 공항 서비스 

환경의 모든 요인을 대입하여 영향력을 미치고 

있는지 여부를 실증적으로 분석하였다.

Fig 1. research model

Table 1. Measurement items

Measures Variables

디자인

1
공항은 매력적인 양식(스타일)
으로 꾸며져 있다.

2 여객 터미널의 벽면은 보기 좋다

3
여객 터미널 내의 건축물들은 

매력적이다.

4
공항의 실내장식은 최신 유행

하는 스타일이다.

5
공항의 벽과 바닥 색상은 매력

적이다.

6
공항 내부에서 사용된 자재는 

만족스럽다.
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Bogicevic, V., Yang, W., Cobanoglu, C., Bilgihan,
A., & Bujisic, M. 2016. Traveler anxiety and
enjoyment: The effect of airport environment on
traveler's emotions.을 바탕으로 재구성

3.2 연구방법

Bogicevic et al.(2016)[2]이 수행한 선행연구에서

는 미국의 특정한 공항이 아닌 미국 내 여러 공

항을 대상으로 하고 있으며 표본의 선정 또한 공

항 이용경험이 있는 사람을 대상으로 온라인 기

반으로 데이터를 수집하였으며 마지막으로 경험

한 공항을 기억하여 질문에 답하도록 하는 한계

를 보이고 있다.
본 연구는 선행연구와 다르게 특정 공항에 대한 

이용객들의 직접적인 경험에서 나타난 특성 분석

을 목적으로 하고 있고 우리나라의 대표적인 국

제공항인 인천국제공항을 연구대상으로 특정하여 

진행하였다. 설문은 대면방식으로 수집하여 320
부를 회수하였으나 설문 작성이 완료되지 않은 

채 제출된 데이터 등을 제거하고 최종 301부로 

분석을 진행하였다. 설문지는 엑셀을 이용하여 1
차적으로 코딩작업을 하였으며 SPSS 20.0에 옮겨 

코딩작업을 완료하였다.
실증분석은 단계적으로 실시하였으며 1차적으로 

SPSS 20.0을 활용하여 인구통계학적 특성 분석,
탐색적 요인분석과 신뢰도 분석 그리고 상관관계 

분석을 진행하였으며 다음 단계로 AMOS 21.0을 

활용하여 확인적 요인분석 및 구조방정식에 의한 

다중회귀분석 및 매개효과 분석 등 가설검정을 

위한 실증 분석을 실시하였다.

7
여객터미널의 예술작품들은 흥

미롭다.

8
공항은 매력적인 색상들로 칠

해져 있다.

공기

조명

9 공항의 습도는 적당하다.

10
공항 조명은 편안한 분위기를 

조성한다.
11 공항 조명은 적당하다.
12 공항의 공기 순환은 적절하다.
13 공항의 온도는 쾌적하다.

기능적

14
전반적으로 공항 배치는 내가 

원하는 곳에 쉽게 갈 수 있게 

설계되어 있다.

15
전반적으로 공항 표지판 등은 

내가 원하는 곳에 쉽게 찾아 

갈 수 있게 배치되어 있다.

16
공항 배치는 게이트로 쉽게 찾

아 갈 수 있도록 설계되어 있다.

17
공항 배치는 쉽게 원하는 곳으

로 이동할 수 있게 되어 있다.
18 공항 표지판은 도움이 되었다.

19
여객터미널의 표지판의 기호는 

충분히 명확하다.

청결성

20
전반적으로 공항은 깨끗하게 

유지되고 있다.

21
공항은 청결한 음식 서비스를 

제공한다.
22 공항의 화장실은 깨끗하다.
23 공항의 통로(길)는 깨끗하다.

향기

24 공항의 향기는 나와 잘 맞는다.
25 공항에는 좋은 향기가 난다.
26 공항의 향기는 적당하다.

27
기억에 남는 공항만의 좋은 향

기가 있다.

좌석

28
공항은 충분한 공간의 의자를 

제공하고 있다.

29
공항은 충분한 수의 의자를 제

공하고 있다.
30 공항의 좌석 배치는 적절하다.
31 공항의 의자는 편안함을 준다.

32
공항의 의자는 쉽게 찾아서 앉

을 수 있게 배치되어 있다.

즐거움

1
공항에서의 시간은 나를 즐겁

게 한다.

2
공항에서의 시간은 여행에 대

한 기대를 높여준다.
3 공항은 나를 기분 좋게 해준다.

4
공항에서 즐거운 경험을 하고 

있다.

불안감

1
공항의 환경이 나를 불안하게 

한다.

2
공항에서 위험한 상황이 발생

할 것 같은 불안감을 느낀다.

3
공항의 낯선 환경이 불안감을 

주고 있다.

4
공항은 분실(수하물, 지갑 등)
에 대한 불안감을 주고 있다.

만족도

1
이 공항의 시설과 서비스에 대

해 전반적으로 만족한다.

2
이 공항의 시설과 서비스를 다

른 사람에게 추천하고 싶다.

3
이 공항의 이용을 잘했다고 생

각한다.

4
이 공항을 다음에도 이용할 것

이다.
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3.3 연구가설

본 연구는 인천국제공항의 공항 환경이 공항이

용객의 만족도에 미치는 영향관계에서 공항이용

객의 감정이 매개변수로서 역할을 하는지를 규명

하는 것이 목적이다. 따라서 공항  환경 잠재변

수의 하위변수로서 Bogicevic et al.(2016)의 연구

를 바탕으로 디자인, 향기, 기능구성, 공기조명,
청결성, 좌석의 6개의 변수가 매개변수인 공항이

용객의 감정(즐거움과 불안감)에 미치는 영향관

계를 분석하고 다음으로 공항 이용객의 감정(즐
거움과 불안감)이 만족도에 미치는 영향관계를 

분석하며 마지막으로 공항의 환경이 공항이용객

의 만족도에 미치는 영향관계에서 공항이용객의 

감정이 매개역할을 하는 지를 규명하였다. 따라

서 잠재변수를 기준으로 연구가설은 다음과 같이 

가설을 설정하였다.

H1 : 인천국제공항의 환경은 공항이용객의 즐거

움에 영향을 미칠 것이다.

H1-1 인천국제공항의 환경 중 디자인은 공항이

용객의 즐거움에 영향을 미칠 것이다.
H1-2 인천국제공항의 환경 중 향기는 공항이용

객의 즐거움에 영향을 미칠 것이다.
H1-3 인천국제공항의 환경 중 기능적 구성은 공

항이용객의 즐거움에 영향을 미칠 것이다.
H1-4 인천국제공항의 환경 중 공기조명은 공항

이용객의 즐거움에 영향을 미칠 것이다.
H1-5 인천국제공항의 환경 중 청결성은 공항이

용객의 즐거움에 영향을 미칠 것이다.
H1-6 인천국제공항의 환경 중 좌석은 공항이용

객의 즐거움에 영향을 미칠 것이다.

H2 : 인천국제공항의 환경은 공항이용객의 불안

감에 영향을 미칠 것이다.

H2-1 인천국제공항의 환경 중 디자인은 공항이

용객의 불안감에 영향을 미칠 것이다.
H2-2 인천국제공항의 환경 중 향기는 공항이용

객의 불안감에 영향을 미칠 것이다.
H2-3 인천국제공항의 환경 중 기능적 구성은 공

항이용객의 불안감에 영향을 미칠 것이다.
H2-4 인천국제공항의 환경 중 공기조명은 공항

이용객의 불안감에 영향을 미칠 것이다.
H2-5 인천국제공항의 환경 중 청결성은 공항이

용객의 불안감에 영향을 미칠 것이다.
H2-6 인천국제공항의 환경 중 좌석은 공항이용

객의 불안감에 영향을 미칠 것이다.

H3 : 인천국제공항 이용객의 감정은 인천국제공

항에 대한 만족도에 영향을 미칠 것이다.

H3-1 인천국제공항 이용객의 즐거움은 인천국제

공항에 대한 만족도에 영향을 미칠 것이다.
H3-2 인천국제공항 이용객의 불안감은 인천국제

공항에 대한 만족도에 영향을 미칠 것이다.

H4 : 인천국제공항의 환경이 공항이용객의 만족

도에 미치는 영향관계에서 공항이용객의 

감정이 매개역할을 할 것이다.

H4-1 인천국제공항의 이용객의 즐거움은 인천국

제공항에 대한 만족도에 매개효과를 나타

낼 것이다.
H4-2 인천국제공항의 이용객의 불안감은 인천국

제공항에 대한 만족도에 매개효과를 나타

낼 것이다.

IV. 실증분석

4.1 표본의 특성

본 연구 표본의 인구통계학적 특성은 다음 표와 

같다. 성별은 여자가 63.5%로 많고 30대 연령층

이 39.9%로 가장 많은 표본을 보여주고 있다. 체

류시간은 3-4시간, 이용횟수 또한 3-4회, 공항 이

용목적은 여행이 많은 특성을 보여주고 있다.

Table 2. Demographic characteristics

Frequ
ency

Percent
Valid

Percent
Cumulativ
e Percent

성별
남자 110 36.5 36.5 36.5

여자 191 63.5 63.5 100.0

연령

20대 113 37.5 37.5 37.5

30대 120 39.9 39.9 77.4

40대 29 9.6 9.6 87.0

50대 30 10.0 10.0 97.0
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4.2 탐색적 요인분석

실증분석 과정에서 같은 개념을 측정하는 변수

들이 동일한 요인으로 구성되었는지 확인하기 위

한 목적에서 타당성 분석은 필수적인 과정이며 

여기서는 SPSS20.0을 활용한 탐색적 요인분석을 

실시하였다.
본 연구에서 잠재변수는 공항 환경, 공항이용객

의 감정, 공항에 대한 만족도이며 이에 대하여 

각각 탐색적 요인분석을 실시하였다. 일반적으로 

이론상으로 체계화 되거나 정립된 요인인 경우 

탐색적 요인분석 대신에 확인적 요인분석을 실시

하고 있으나 본 연구에서는 우리나라의 개별적인 

상황과 공항 이용객의 특성에 따른 차이가 발생

할 가능성이 있으므로 1차적으로 탐색적 요인분

석을 통하여 요인별 구성이 적합하게 이루어져 

있는지 확인하였다. 확인 결과 요인별 타당도가 

매우 높은 것으로 나타났다.

Table 3. Analysis of airport service
environment factor

추출방법 : 주성분 분석

4.3 신뢰도 검증

신뢰도 분석은 측정하고자 하는 개념이 표본으

로부터 정확하고 일관되게 측정되었는지를 확인

하는 것이다. 신뢰도 분석결과는 Cronbach α 값

과 Alpha if Item Deleted의 값을 가지고 판단한

다. 본 연구의 잠재변수인 공항  환경요인(독립

변수), 공항에 대한 만족도(종속변수), 공항 이용

객의 감정(매개변수)에 대하여 각각의 하위변수

를 대상으로 신뢰도 분석을 실시한 결과는 다음

과 같다. 공항 환경 요인은 Cronbach α 값이 높

은 순으로 각각 .944, .926, .908, .894, .887, .859
로 신뢰도가 매우 높은 것으로 나타났다.
공항 이용객의 감정 요인은 Cronbach α값이 높

은 순으로 각각 .924, .908로 나타났다. 종속변수

인 공항에 대한 만족도는 Cronbach α 값이 .939
로 매우 높게 나타났다. 전체적으로 모든 잠재변

수의 신뢰도가 높아 척도가 정확함을 입증하였

다.

4.4 상관관계 분석

본 연구의 독립변수, 종속변수, 매개변수로 구성

되는 변수들 간의 상관관계를 분석하여 아래 표

에서 보여주고 있다. 상관계수는 0.01과 0.05 수

준에서 유의한 것으로 나타났다. 그러나 불안감

은 다른 변수와의 상관관계가 거의 없는 것으로 

나타났다.

60대
이상

9 3.0 3.0 100.0

공항

체류

시간

1-2
시간

59 19.6 19.6 19.6

3-4
시간

122 40.5 40.5 60.1

6시간 

이상
120 39.9 39.9 100.0

공항

이용

횟수

1-2회 90 29.9 29.9 29.9

3-4회 93 30.9 30.9 60.8

5-6회 39 13.0 13.0 73.8

7회 

이상
79 26.2 26.2 100.0

이용

목적

여행 236 78.4 78.4 78.4

업무 65 21.6 21.6 100.0

요인

구분

설문

문항 

개수

요인적재량

(Factor
Loading)

누적 

설명된 

총분산(%)

1 디자인 8 .575 ∼ .783 41.310

2
기능

구성
6 .627 ∼ .770 49.180

3 좌석 5 .685 ∼ .839 54.826

4
공기/
조명

5 .648 ∼ .710 59.335

5 만족 4 .763 ∼ .788 63.366

6 불안감 4 .817 ∼ .935 67.016

7 향기 4 .660 ∼ .836 70.652

8 청결 4 .577 ∼ .823 73.610

9 즐거움 4 .673 ∼ .774 75.953
KMO : .939

Bartlett 구형성 검정치 : 근사 카이제곱 =
7806.781, 자유도 = 496, P = .000
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Table 4. Correlation coefficient

구성개념 디자인
공기

조명

기능

구성
청결성 향기 좌석 즐거움 불안감

공기조명 .585**

기능구성 .584** .616**

청결성 .492** .593** .593**

향기 .531** .550** .560** .468**

좌석 .503** .557** .581** .448** .524**

즐거움 .467** .501** .647** .528** .542** .590**

불안감 -.114* -.200** -.262** -.231** -.106 -.136* -.272**

만족도 .451** .551** .596** .558** .464** .489** .638** -.338**

4.5 확인적 요인분석

구조방정식 모델에 의한 실증분석을 위한 단계

로서 탐색적 요인분석의 결과를 검증하여 보다 

신뢰할 수 있는 결론에 도달하기 위하여 확인적 

요인분석[32]을 실시하였다. 본 연구에서는 공항 

환경 잠재변수의 하위변수인 디자인, 공기조명,
기능구성, 청결성, 향기, 좌석과 공항이용자 감정 

잠재변수의 하위변수인 즐거움, 불안감 그리고 

공항에 대한 만족도 변수에 대하여 확인적 요인

분석을 실시하였다.

확인적 요인분석 과정에서는 모형의 적합도를 

판단하여 적합하지 않을 경우 상대적으로 설명

력이 낮은 문항을 제거하고 재분석을 실시하여 

적합한 모형을 확보하였다. 디자인 변수에서는 

문항 환경1, 환경2, 환경7, 환경8 제거, 공기조명 

변수에서는 환경10 제거, 기능구성 변수에서는 

환경 14, 환경 19 제거, 좌석변수에서는 환경31
문항을 제거하였다. 분석은 AMOS 21.0을 활용

하였으며 결과는 다음 Table 5,6,7과 같다.

Table 5. CFA for Airport Environment

척도
문항

수

CMIN
(x²)

p
CMIN/

DF
RMR GFI AGFI CFI NFI IFI

RMSE
A

디자인
초기 8 119.170 .000 5.958 .045 .898 .816 .929 .916 .930 .129

최종 4 .520 .771 .260 .004 .999 .996 1.000 .999 1.000 .000

공기

조명

초기 5 102.905 .000 20.581 .057 .878 .635 .890 .886 .891 .255

최종 4 13.186 .001 6.593 .027 .980 .872 .900 .978 .981 .137

기능

구성

초기 6 62.912 .000 6.990 .034 .937 .853 .872 .962 .967 .141

최종 4 4.766 .092 2.383 .012 .992 .960 .997 .995 .997 .068

청결성
초기 4

9.756 .008 4.878 .020 .983 .917 .986 .983 .986 .114
최종 4

향기
초기 4 7.156 .028 3.578 .018 .988 .941 .994 .991 .994 .093
최종 4

좌석
초기 5 88.053 .000 17.611 .055 .888 .665 .935 .932 .936 .235

최종 4 34.741 .000 17.37 .034 .950 .751 .969 .967 .969 .234
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Table 6. CFA for Airport Traveler’s Emotions

척도
문

항

CMIN
(x²)

p
CMIN/

DF
RMR GFI AGFI CFI NFI IFI RMSEA

즐거움 4 2.309 .315 1.154 .007 .996 .980 1.000 .998 1.000 .023

불안감 4 3.634 .163 1.817 .009 .994 .969 .998 .996 .998 .052

Table 7. CFA for Traveler’s Satisfaction

척도 문항
CMIN

(x²)
p CMIN/DF RMR GFI

만족도 4

20.294 .000 10.147 .014 .965

AGFI CFI NFI IFI RMSEA

.826 .983 .982 .983 .175

4.6 측정모델 분석

4.6.1 측정모형 적합도 검정

측정모델 분석은 Table 5,6,7과 같이 확인된 요인들

을 결합하여 모형의 적합도를 검정하는 과정이며 

Fig 2와 같이 측정모델을 작성하였다.

연구모형의 적합도 여부를 판단하기 위한 

분석을 시도하였고 분석결과는 Table 8과 

같이 수용 가능한 적합도를 보였으므로 적

합도 향상을 위하여 회귀계수의 통계적 유

의성(C.R.값) 또는 SMC 값을 평가를 통하

여 유의성이 없는 항목을 제거하거나 변환

하는 과정은 필요하지 않았다.

Table 8. Evaluation result of measurement model

개념
측정
변수

요인
적재치

표준화된
요인적재치

표준
오차

C.R. SMC 신뢰도

환
경

디자인

환경3 1.000* .768 - - .589

α = .876
환경4 1.033 .804 .073 14.178 .646
환경5 1.005 .838 .068 14.807 .702
환경6 .984 .797 .070 14.041 .635

공기조명

환경13 1.000* .860 - - .740

α = .866환경12 1.082 .838 .062 17.558 .701
환경11 .665 .721 .047 14.121 .519
환경9 .827 .748 .056 14.893 .560

기능적구성

환경18 1.000* .865 - - .749

α = .930환경17 1.028 .889 .049 21.153 .790
환경16 1.093 .906 .050 21.918 .821
환경15 1.033 .847 .053 19.320 .717

청결성

환경23 1.000* .853 - - .727

α = .859
환경22 .993 .786 .064 15.403 .617
환경21 .814 .710 .060 13.451 .504
환경20 .897 .777 .059 15.178 .604

향기

환경27 1.000* .727 - - .529

α = .894
환경26 1.185 .905 .076 15.601 .818
환경25 1.157 .924 .073 15.884 .854
환경24 1.011 .774 .076 13.288 .599
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Fig 2. Measurement model

좌석

환경32 1.000* .758 - - .575

α = .927환경30 1.139 .869 .070 16.281 .755
환경29 1.358 .950 .075 18.068 .903
환경28 1.324 .914 .076 17.312 .835

이
용
객
의 
감
정

즐거움

감정1 1.000* .845 - - .714

α = .924
감정2 .965 .877 .049 19.587 .769
감정3 .998 .898 .049 20.396 .807
감정4 .885 .857 .047 18.854 .735

불안감

감정8 1.000* .759 - - .576

α = .908
감정7 1.225 .958 .069 17.819 .917
감정6 1.068 .873 .065 16.321 .761
감정5 1.031 .801 .070 14.737 .642

공항에 대한 
만족도

만족1 1.000* .866 - - .750

α = .939만족2 1.027 .905 .046 22.314 .819
만족3 1.094 .937 .046 23.925 .878
만족4 .964 .858 .048 20.087 .737

측정모델 적합도

- x² = 993.847, df = 558, p = 0.000, CMIN/DF = 1.691, GFI = 0.854,
AGFI = 0.825, CFI = 0.957, RMR = 0.050, RMSEA = 0.048, NFI =

0.901, IFI = 0.957
- p값, GFI, AGFI는 부적합하게 판정되었으나, CMIN/DF(2이하),

CFI(0.9이상), RMR(0.05이하), RMSEA(0.05∼0.1), NFI(0.9이상), IFI(0.9
이상)이 적합하다고 판정되었으며 최종적으로 모델을 수용함.

주) *측정모형에서 측정변수의 모수추정치를 처음 1로 고정 시킨 값임.
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4.6.2 측정모델의 타당성 평가

Table 8의 측정모형의 적합도 검정 결과를 토대

로 타당성 평가를 실시하였다. 타당성 평가는 집

중타당성과 판별타당성을 평가하였는데, 집중타

당성은 표준화 회귀 계수 값으로 판별타당성은 

표준오차 추정구간을 통해 평가하였다.
집중타당성은 Standardized Regression Weights
값이 0.5보다 높으면 집중타당성이 있다고 보는

데, 가장 낮은 회귀 계수 값이 .721이므로 모든 

변수들이 매우 높은 집중타당성을 확보하고 있다

고 판단하였다. 판별타당성은 변수들 간의 상관

관계가 낮아야 확보되었다고 할 수 있기 때문에 

변수들 간에 동일하다는 가설(상관계수=1)을 기

각하는 지를 살펴보았다. 이를 위한 판단공식은 

〔상관계수 ± (2× 표준오차) ≠ 1〕이다. 표준오

차는 공분산의 표준 오차 값을 적용하며 상관관

계가 가장 높은 변수를 기준으로 판단하면 된다.
분석결과 상관계수가 가장 높은 기능적 구성과 

즐거움 간의 상관계수가 .666이고 이에 해당하는 

표준오차가 .066이므로 상관계수 .666를 (2×.066)
에 더하거나 빼면 각각 0.798, 0.534로 나타난다.
이는 1이 아니므로 판별타당성을 확보하였다고 

할 수 있다.

4.7 가설검정
가설 검정을 위하여 측정모형의 적합도 검정 

결과와 타당성 평가 결과를 반영하여 제안모델을 

설계하였으며 제안모델 또한 수정지수를 이용하여 

적합도를 향상시켰다. 제안모델은 Fig 3과 같다.
본 연구는 인천국제공항을 대상으로 공항의  환

경이 공항 이용객들의 감정에 미치는 영향과 공

항 이용객들의 공항에 대한 만족도에 미치는 영

향관계를 분석하기 위한 것이며, 연구가설은 다

음과 같이 세분화하여 실증 분석 하였다.
제안모델은 x² = 891.481, df = 562, p = 0.000,

CMIN/DF = 1.586, GFI = 0.862, AGFI = 0.836,
CFI = 0.963, RMR = 0.047, RMSEA = 0.044,
NFI = 0.907, IFI = 0.963로 나타났다. 따라서 p
값, GFI, AGFI는 다소 부적합하게 판정되었으나,
CMIN/DF(2이하), CFI(0.9이상), RMR(0.05이하),
RMSEA(0.05∼0.1), NFI(0.9이상), IFI(0.9이상)이므

로 본 모델은 가설검정에 적합하다고 판정하여 

최종적으로 수용하였다.
가설에 대한 검정 결과는 다음과 같다. 먼저 가

설H1에 대한 검정결과 H1-2은 계수 값이0.162,
C.R.=2.511, P=0.012로 95% 신뢰수준에서 유의하

게 나타났고 H1-3는 계수 값이 0.272, C.R. = 4.8
75, P=0.000, H1-5는 계수 값이 0.412, C.R.=
4.496, P=0.000, H1-6는 계수 값이 0.190,
C.R.=3.828, P=0.000로 99% 신뢰수준에서 유의하

게 나타났다. H1-1, H1-4는 유의미하지 않았다.
가설 H2에 대한 검정 결과 H2-3는 계수 값이 

–0.190, C.R.=-2.611, P=0.009로 99% 신뢰수준에

서 유의미하게 나타났으나 나머지 가설은 모두 

유의미한 결과를 나타내지 못하였다.
가설 H3에 대한 검정 결과 H3-1는 계수 값이 –
0.149, C.R.=-3.153, P=0.002로 나타났으며 H3-2는 

계수 값이 0.798, C.R.=11.369, P=0.000으로 99%
신뢰수준에서 유의미하게 나타났다.
가설 H4에 대한 검정은 만족도 독립변수인 공

항  환경 변수와 종속변수인 공항에 대한 만족도 

변수 간에 공항 이용객의 감정, 즉 즐거움과 불

안감을 통해 영향을 미칠 수 있는지를 확인하는 

과정이다. 검정결과 공항의  환경 변수인 좌석 

요인은 계수 값이 0.163, P=0.004 이며 청결성 요

인은 계수 값이 0.316, P=0.005 그리고 기능적 구

성요인은 계수 값이 0.304, P=0.002로 99% 신뢰

수준에서 유의미하게 나타났다. 즉 공항 이용객

의 감정요인은 공항  환경과 공항에 대한 만족도 

간에 매개효과를 나타내는 것으로 확인되었다.
가설 H4는 H3의 연장선상에서 추가적인 검증으

로 평가할 수 있다. 가설 H3는 단순히 공항이용

객의 감정이 공항에 대한 만족도에 영향을 미치

는 지 여부를 확인하였다면 H4는 H3에 영향을 

주어 결과적으로 공항에 대한 만족도에 영향을 

미치는 독립변수 즉 공항의  환경 요인이 무엇인

지를 구체적으로 찾아내는 과정인 것이다. 결국 

공항 이용객의 감정이 공항에 대한 만족도에 영

향을 미칠 수 있도록 작용하고 있는 독립변수는 

좌석요인과 청결성 요인 그리고 기능적 구성요인

이라고 판단할 수 있다. 최종적으로 가설 검정 

결과는 Table 9와 같다.

Table 9. Hypothesis test result

연구가설
채택

여부

H1
인천국제공항의 환경은 공항이용객의 

즐거움에 영향을 미칠 것이다
채택

H2
인천국제공항의 환경은 공항이용객의 

불안감에 영향을 미칠 것이다
채택

H3
인천국제공항 이용객의 감정은 인천국

제공항에 대한 만족도에 영향을 미칠 

것이다.
채택

H4
인천국제공항의 환경이 공항이용객의 

만족도에 미치는 영향관계에서 공항이

용객의 감정이 매개역할을 할 것이다.
채택
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Fig 3. Suggested model

Fig 4. estimation result
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V. 결론

5.1 연구의 요약

본 연구 수행을 위하여 두 개의 분석도구를 사

용하였다. 먼저 SPSS 20.0을 이용하여 탐색적 요

인분석, 신뢰도 분석, 상관관계 분석을 하였고 다

음으로 AMOS 21.0을 활용하여 구조방정식 모형

에 의한 가설검정을 실시하였다.
확인적 요인분석에서는 모델의 적합도를 기준으

로 척도를 정화하였다. 측정모형은 수용 가능한 

적합도를 나타내어 별도의 정화 과정을 거치지 

않았고 곧바로 타당성 평가를 실시하였다. 집중

타당성 검정은 표준 회귀계수값을 기준으로 하였

고 판별타당성 검정은 표준오차 추정구간을 통해 

평가하였다. 1차적으로 H1, H2, H3 가설에 대한 

검정을 하였고 다음 단계에서는 H3가설에서 공

항이용객의 감정이 매개역할을 수행할 수 있도록 

영향력을 미치는 공항의  환경 요소를 찾아내기 

위한 분석을 실시하였다.
가설에 대한 검정 결과는 다음과 같다. 먼저 가

설H1에 대한 검정결과 H1-2는 95% 신뢰수준에

서 H1-3, H1-5, H1-6는 99% 신뢰수준에서 유의

하게 나타났으나 H1-1, H1-4는 유의미하지 않았다.
가설 H2에 대한 검정 결과 H2-3는 99% 신뢰수

준에서 유의미하게 나타났으나 나머지 가설은 모

두 유의미한 결과를 나타내지 못하였다. ,
가설 H3에 대한 검정 결과 H3-1, H3-2모두 99%
신뢰수준에서 유의미하게 나타났다.
가설 H4에 대한 검정은 만족도 독립변수인 공

항  환경 변수와 종속변수인 공항에 대한 만족도 

변수 간에 공항 이용객의 감정, 즉 즐거움과 불

안감을 통해 영향을 미칠 수 있는지를 확인하는 

과정이며 검정결과 공항의 환경 변수인 좌석 요

인, 청결성 요인, 기능적 구성요인이 99% 신뢰수

준에서 유의미하게 나타났다. 즉 공항 이용객의 

감정요인은 공항  환경과 공항에 대한 만족도 간

에 매개효과를 나타내는 것으로 확인되었다. 가

설 H4는 H3의 연장선상에서 추가적인 검증으로 

평가할 수 있다. 가설 H3는 단순히 공항이용객

의 감정이 공항에 대한 만족도에 영향을 미치는 

지 여부를 확인하였다면 H4는 H3에 영향을 주

어 결과적으로 공항에 대한 만족도에 영향을 미

치는 독립변수 즉 공항의  환경 요인이 무엇인지

를 구체적으로 찾아내는 과정이었다.

5.2 연구의 시사점 및 한계

본 연구의 결과는 공항 산업 종사자들에게 도움

이 될 수 있으며 이용객의 관점에서 공항의 환경

을 이해하였다. 인천공항의 환경이 공항이용객의 

감정적인 측면 즉, 즐거움과 불안감에 어떠한 영

향을 미치는 지 그리고 그 공항에 대한 만족도에 

감정이 매개역할을 하는 지에 대한 연구이며, 만

족이라는 것도 결국 감정과 연계되어 나타나는 

심리적 현상이라고 볼 때 감정과 만족도는 불가

분의 관계에 있으므로 당연히 영향관계에 있다고 

짐작할 수 있지만 구체적으로 공항의 환경 중에

서 어떤 요인이 영향을 미치고 있는지에 대한 것은 

분석을 통하여 찾아내어야 알 수 있는 사항이다.
분석결과 공항의 환경 중 대다수 요인이 공항이

용객의 감정 특히, 즐거움에 영향을 미치고 있는 

것으로 드러났으며, 공항 이용객의 감정은 만족

도에 영향을 미치고 있는 것으로 나타났고 이용

객의 불안감에 영향을 주는 요인은 기능적 구성

으로 나타났다.
공항의  환경이 공항 이용객의 감정을 통하여 

공항에 대한 만족도에 영향을 미치는 요인이 무

엇인가를 발견하는 것은 공항 환경 중 어떤 요인

이 간접효과를 나타내고 있는 지를 분석하는 방

식으로 진행하였다. 공항 이용객의 감정이 공항

에 대한 만족도에 매개효과를 나타낼 수 있도록 

하는 공항 환경 요인은 기능적 구성, 청결성과 

좌석 요인이었다. 설문 문항을 살펴보면 공항의 

환경 요인 중 기능적 구성은 전반적으로 공항 이

용객의 편의와 관련된 사항이며 좌석은 편안함과 

안락함에 관한 사항이었다.
미국 내 공항을 대상으로 연구한 Bogicevic et

al(2016)의 연구결과와 비교하자면 위 선행연구의 

결과와 동일하게 인천공항의 향기는 긍정적인 감

정 즉 즐거움에 영향을 주고 있었고 불안감에는 

영향을 주지 않았으며 기능적 구성은 즐거움과 

불안감에 모두 영향을 주고 있었다. 선행연구에

서 미국의 공항 이용객들은 공기조명과 기능적 

구성이 이용객의 불안에 영향을 주는 것으로 나

타났으나 인천국제공항의 경우 기능적 구성만이 

불안에 영향을 주었다. 이것은 인천국제공항의 

공기조명이 잘 유지되고 있다는 것으로 판단할 

수 있다. 결론적으로 공항의 환경 중 향기, 기능

적 구성, 청결, 좌석의 측면을 강조하면 이용객이 

즐거운 경험을 할 수 있다고 제안하며 기능적 구

성을 강조하여 이용객의 불안감을 낮출 수 있음
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을 제안한다. 공항의 디자인의 경우 선행연구에 

비해 즐거움과 불안감에 미치는 영향이 낮게 나

타났는데 이것은 인천공항은 ASQ 11연패 달성 

등 현대 공항이 추구하는 고품질 자재와 색상 최

신유행 매력적인 건축물 등의 잘 유지되고 있음

을 판단할 수 있다.
인천공항의 환경 중 후각 단서에 주의를 기울여 

향기를 강조하기를 제안하며 아로마테라피 등의 

적용이 이용객의 분위기 조성과 즐거움에 긍정적

인 영향을 주어 만족도와 공항이용도를 높여줄 

것으로 판단한다.
본 연구의 인구통계학적 특성을 보면 외국인에 

대한 설문은 진행하지 않았고 성별이나 연령대에 

대한 균형 있는 표본의 선정이 이루어 지지 않은 

점이 있으며, 대상 공항 또한 인천국제공항으로 

한정하고 있는 것이 연구의 한계라 할 수 있다.
향후 김포, 제주 등 타 공항에 대한 추가적인 연

구와 표본 또한 외국인을 대상으로 하는 설문을 

진행하는 것도 필요한 것으로 판단하며 이에 대

한 것은 추가 연구에서 진행하도록 하겠다.
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