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Ⅰ. 서 론

1.1 연구의 배경

항공운송산업은 공항 이용객의 증가세와 복잡성

으로 급속하게 변화하고 있으며, 항공업계의 핵

심인 국제공항들이 그 중심에 있다.

최근 세계 주요 국제공항들은 공항운영 효율성 

제고, 자원 운영의 최적화, 원가 절감, 공항 이용

객서비스 제고, 이해관계자와 협업 의사결정,

안전 및 보안의 향상 등에 공항운영의 주안점을 

두고 있으며 이를 달성하기 위해서 공항운영 관

련 사물, 상황, 환경 등을 스스로 인지, 분석, 대

응하는 체계, 프로세스, 시스템과 공항운영 통합

관리체계를 갖추고 이해관계자들과의 실시간 협

력을 통해 공항자원의 최적 활용이 가능토록 하

여, 공항 이용객 및 항공기의 흐름이 안전하고 

원활한 공항으로 탈바꿈을 하고 있다.

그러나 테러 위협 때문에 항공기 승객에 대한 

보안검색이 강화되어 공항이용객들은 더 많은 시

간을 공항에서 소요하게 되었다.

따라서 공항의 여객터미널 운영 시 항공 보안체

계의 중요성뿐만 아니라 출입국 승객의 서비스를 

항공사 시스템과 연계하여, 공항에서의 절차 간

소화 및 편리성을 위해서 최첨단 공항 환경인 정

보기술(IT: Information Technology) 및 생명공학

기술(BT: Bio Technology)를 적용하여 효율화 시
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킬 필요성이 있다.

인천국제공항은 최근 IT 신기술을 도입하여 시

스템의 개선과 신규 구축을 통해 글로벌 공항운

영 전문기업으로의 성장과 Smart Airport의 구현

과 실현을 목표로 하고 있다.

지금의 공항은 단순히 여객과 화물을 이동시키

는 운송터미널의 개념을 넘어선 국가 경쟁력을 

나타내는 복합적 서비스산업이며  Davis(1999)[1]

는 서비스산업을 4가지 유형으로 분류하였는데 

그 중 공항은 다양한 구성원에 의해 수행되는 다

양한 범위의 고객화 지식기반 서비스에 해당되고 

인적자원의 서비스 품질과 각종 시설물 및 장비 

자체의 유형적 서비스 품질의 통합이라고 하였

다.

또한 Grönross(1990)[2]는 서비스품질을 기술적 

/기능적 품질로 구분하였는데 그 중 기술적 품

질은 고객에게 전달하는 서비스 제공자의 재화의 

기술적 차원으로 고객이 수행결과를 객관적으로 

평가할 수 있다고 하였다.

Parasuraman, Zeithaml and Berry(1988)[3]의 

SERVQUAL 5가지 서비스품질 요인 중에서 유형

성, 안정성은 기술적 서비스품질 요인에 해당되

며 물리적인 요소로서 고객들이 사용하여 지각되

는 품질이고 공항에서는 물리적 설비, 항공운항 

정보제공이나 시설의 편리성, 수하물 처리, 수속 

등이 공항의 기술적 서비스 품질요인에 해당된

다.

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 인천국제공

항의 서비스 품질 중에서 최근 도입된 IT기술 시

설물 및 장비 자체의 유형적, 기술적 품질을 중

심으로 Bogicevic 외(2017)[4]의 연구를 바탕으로 

인천국제공항의 IT 기술을 셀프서비스 기술과 공

항의 지원기술로 분류하여 연구를 진행하였다.

또한 기술적 품질인 공항 IT서비스룰 측정하기 

위한 모형을 앞선 선행연구보다 발전시켜 현재의 

공항 IT서비스에 맞도록 재해석하였으며, 공항 

IT 신기술 이용객들을 대상으로 공항 IT서비스를 

이용하여 신뢰성과 즐거움 및 IT서비스의 재이용 

간의 관계를 검증하는 이론적 모델을 개발하고자 

한다.

1.2 연구의 목적

본 연구는 글로벌 환경의 공항 이용객프로세스 

개선을 통하여 공항 이용객의 만족도와 재이용의

도를 향상시키기 위해 노력하고 있는 인천국제공

항의 IT 신기술 이용객들을 대상으로 공항 IT 기

술에 대한 공항 이용객의 인식을 파악하고 다양

한 유형의 공항 IT 정보기술과 공항 이용객의 신

뢰성, 즐거움 및 재이용 의도의 관계를 알아보고

자 한다.

기존의 공항IT 기술에 대한 주제는 이전 선행연

구에서는 간과되지는 않았지만 기술의 불안감과 

기술의 준비성과 기술 수용, 채택에 중점을 두었

다. 하지만 공항이용객이 공항에서 IT서비스를 

평가하는 방법과 기술 수용에 대한 반응을 설명

하는 것은 부족하다. 이에 본 연구는 첫째 공항

IT서비스에 대한 공항이용객의 수용성을 측정할 

수 있는 도구를 개발하고, 둘째로 공항의 여러 

변수간 관계를 판단하는 모델을 개발하고자 한

다.

IT 기술의 관점에서 공항 이용객처리, 공항시설 

관리 및 운영에 대한 사용 실태와 새로운 기술에 

대한 공항 이용객의 기술 경험에 대해 공항서비

스 만족도를 서비스 품질 측정을 위한 모형을 통

하여 경험한 서비스 격차를 측정하면 보다 실질

적인 서비스 속성에 대한 고객의 인식이 고객 만

족과 고객 신뢰도에 얼마나 기여하는지를 판단할 

수 있기 때문에 이러한 공항IT 서비스 중점의 연

구를 통해 실제 항공사와 공항 운영사 등에 적용

할 수 있는 결론을 도출하여  공항의 운영 및 서

비스 개선에 기여하고자 한다.

1.3 연구의 범위

본 연구의 대상은 2017년 8월 인천국제공항의 

공항IT 서비스를 이용하여 입출국한 경험이 있는 

공항이용객 430명을 대상으로 직접 설문조사를 

수행하여 공항셀프서비스 기술과 공항지원기술이 

공항이용객의 신뢰감과 즐거움 그리고 재이용의

사에 미치는 영향을 측정하였다.

II. 이론적 배경

2.1 공항 서비스품질

서비스 품질에 관한 많은 정의 중에  

Grönross(1990)[2]은 고객이 기대한 서비스와 지

각된 서비스의 비교의 결과라고 정의하며 서비스

품질을 기술적 및 기능적 품질 두 가지로 구분하

였고 그 중 기술적 품질은 고객에게 전달하는 서

비스 제공자의 재화의 기술적 차원이며 고객과 

서비스 제공자의 상호작용을 통한 것으로 이 상

호작용이 끝난 후 고객에게 남은 것을 의미하며 

고객이 수행결과를 객관적으로 평가할 수 있다고 
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하였다.

Parasuraman, Zeithamland Berry(1985)[5]은 제

품의 품질 보다 서비스 품질 평가가 어려우며 실

제 서비스의 성과와 고객이 기대한 것과의 비교

로 결정되며 서비스 품질의 평가는 서비스의 전

달과정과 결과를 모두 포함 한다고 정의 하였다.

학자들의 서비스 품질에 대한 정의는 전반적으

로 고객 개인의 가치와 주관적인 평가가 반영되

어 판단되는 것으로 고객이 기대한 서비스와 경

험 후 인지된 서비스 사이의 고객의 비교로서 제

공된 서비스가 기대에 얼마만큼 충족되고 일치되

었는가에 중점을 두고 있다.

서비스품질을 측정하기 위해서는 최초로 개발된 

모델 은 Parasuraman, Zeithaml and Berry(198

5)[5]의 SERVQUAL은 서비스품질의 결정요소로 

유형성(물리적 시설, 설비, 물리적제시), 신뢰성

(서비스의 정확함, 적시에 수행됨), 반응성(서비스

의 신속함, 준비성, 적시제공, 신속처리), 능력(기

술과 지식의 보유, 서비스의 능력), 예의( 고객특

성을 배려, 서비스 제공자의 태도), 신용성(기업

의 평판, 고객이 인식하는 신뢰도), 안정성(의심

으로의 자유, 물리적/재무적 안전, 비밀보장), 접

근성(접근용이성과 가능성, 대기시간, 설비위치의 

편리함), 의사소통, 이해가능성(고객필요에 대한 

이해) 등 10개의 차원을 설명하였고 축약된 서비

스품질 평가척도로서 유형성, 반응성, 신뢰성, 공

감성, 확신성 등의 5개의 차원을 개발하였다.

공항은 복합적 서비스산업으로 Davis(1999)[1]의 

서비스산업의 4가지 유형 중 공항은 다양한 구성

원에 의해 수행되는 다양한 범위의 고객화 지식

기반 서비스에 해당되며 인적자원의 서비스 품질

과 장비자체  및 각종 시설물의 유형적 서비스 품

질의 통합이다. 장대성 등 (2003)[6]은 공항이용

객의 발권과 탑승수속 탑승대기 시간을 줄이는 

것, 신속하고 편안한 입출국 수속과 세관수속, 양

호한 수하물상태와 소요시간의 단축, 항공기 이

착륙에 대한 정확한 정보제공 등이 국제공항의 

서비스품질의 구성요소로 제시하였다.

SERVQUAL 5가지 서비스품질 요인 중에서 유형

성, 안정성은 기술적 서비스품질 요인에 해당되

며 물리적인 요소로서 고객들이 사용하여 지각되

는 품질이고 공항에서는 물리적 설비, 항공운항 

정보제공이나 시설의 편리성, 수하물 처리, 수속 

등이 공항의 기술적 서비스 품질요인에 해당된

다.

항공환경의 변화와 성장에 따라 공항이용객들은 

효율적이고 신속 정확한 처리를 기대하며 셀프서

비스를 요구하고 있고 공항의 IT서비스는 업계의 

필수 요소로 자리 잡고 있기 때문에 공항간의 경

쟁에서 차별화되기 위해서 기술적 서비스품질의 

측정을 통한 승객의 만족도를 높이는 노력이 요

구되고 있다.

2.2 공항 IT 서비스 기술

국제항공운송협회(IATA: International Air

Transport Association)는 향후 5년 내 승객과 수

하물 체크인 셀프 서비스가 보편화되어 사용될 

것으로 예측하고 있다. 최첨단 IT서비스와 스마

트폰 앱의 성장으로 공항이용자는 편리하고 신속

한 경험을 할 수 있다. 공항 이용객의 공항서비

스 이용순서에 맞는 최첨단 공항IT(정보기술)를 

접목시켜 시간과 공간의 제약 없이 공항관련 출·

입국서비스를 제공하고, 공항 이용객의 출입국프

로세스 간소화를 시키면, 공항 내 불필요한 시간 

절약으로 여유시간을 가지게 되어 면세점 쇼핑,

문화공간 활용 등 부가가치 창출로 연계된다.

현재 인천국제공항은 3단계 건설사업은 운항과 

공항 이용객의 증가를 대비하고, 고객에게 향상

된 서비스 제공을 위하여 기존의 운항과 공항관

련 시스템의 개선과 신규 구축을 통해 인천국제

공항공사의 비전으로서 글로벌 공항운영 전문기

업으로의 성장 및 Smart Airport 구현과 실현을 

목표로 하고 있다.

동북아 허브공항으로 선점 하기 위해 인천국제

공항의 Dream2030에 의하여 고객의 니즈에 부응

하는 에너지 고효율 시스템이 갖추어진 미래지향

적인 고품격의 공항, 국제 초일류 메가 허브공항

으로의 성장을 위하여 첨단기술이 활용된 차세대 

공항운영 시스템 구축할 필요가 있다.

공항이용자의 만족도를 중요하게 생각하는 공항

운영자는 승객 만족도와 공항 서비스 기대치는 

Parasuraman, Zeithaml & Berry(1985)[5]의 서비

스 품질 프레임워크에 따라 개발된 공항 서비스 

품질을 평가하는 설문 조사를 통해 일반적으로 

파악되었다[7]. 서비스 품질 프레임 워크에 기반

한 공항 기술 평가는 이용자와 공항기술간의 상

호작용의 독특한 측면을 간과하고 있기 때문에 

이러한 격차를 해소하기 위해서는 공항 기술에 

대한 구체적인 측정 방법이 필요하다[8].

Bogicevic 외(2017)[4]의 공항 IT기술이 여행자의 

만족도에 미치는 영향에 관한 연구에서는 공항의 

기술적 서비스 품질요인을 공항셀프서비스 기술과 

공항지원기술로 분류하여 구체적인 측정하였다.
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본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 공항IT 서비

스를 구체적으로 분류하여 공항 이용객의 인식을 

측정할 수 있는 도구를 개발하고 다양한 유형의 

공항 IT서비스와 여행자의 신뢰도와 즐거움, 만족

도 간의 상관관계를 파악하는 모델을 개발하고자 

한다.

2.2.1 공항 셀프서비스 기술

셀프서비스 기술 이란 직원의 인적서비스의 제

공 없이 고객이 직접 서비스를 이용하도록 하는 

모든 기술적인 수단을 의미한다[9].

셀프서비스 기술은 ATM기, 인터넷뱅킹, 모바일

뱅킹, 외식업체의 무인주문(키오스크), 드라이브-

쓰루, 사이렌오더와 같이 모바일 앱을 통한 커피

주문 등 사회 전반의 다양한 분야에 이용되고 있

는데 이러한 셀프서비스 기술은 서비스 생산에 

고객을 참여시킴으로서 인적비용이 절감되고, 생

산성과 효율성의 증대와 차별화를 목적으로 두고

있다[10].

공항의 셀프서비스 기술은 셀프체크인(키오스

크), 웹/모바일체크인, 셀프수하물(백드랍), 자동

출입국심사대로 구성되어 있다.

공항 여객은 항공사의 인터넷 홈페이지, 스마트

폰 앱등을 통해 예약을 하고 웹/모바일체크인을 

통해 e-ticket을 확인하고 키오스크를 통해 탑승

수속과 셀프수하물 등 항공 이용의 전반적인 과

정에서 셀프서비스 기술을 이용하고 있는데 이용

객들이 셀프서비스 기술을 이용하는 것에 점차 

익숙해 지면서 신속하고 정확한 셀프서비스 기술

의 수요는 계속 증가하고 있다.

셀프서비스 기술에 대한 품질 측정에 가장 적합

한 것으로 알려진 Davis(1999)[1]의 TAM(Techo

nolgy Acceptance Model)을 통해 측정할 수 있

는데 이 모델에서는 셀프서비스 기술의 지각된 

사용 편이이성과 지각된 유용성의 두 가지 요소

로 설명하고 있으며 지각된 사용 편이성이란 고

객이 기술을 사용하는 것이 어렵지 않다고 판단

되는 것이며 지각된 유용성이란 고객이 기술을 

사용함으로서 성과를 향상시킨다고 생각하는 것

으로 설명하였다.

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 셀프서비스 

기술을 지각된 사용 편이성과 지각된 유용성을 

이용해 셀프서비스 기술의 품질을 측정하였다.

2.2.2 공항 지원 기술

공항의 지원 기술은 공항운영자가 높은 수준의 

서비스를 제공하여 운영효율성을 향상시키고 여

행객이 공항에서 즐거움을 누릴 수 있도록 하는 

기술이다[4].

공항 지원 기술은 대표적으로 공항홈페이지와 

가이드 앱, 주차안내, 차량위치확인, 운항정보안

내, 무료와이파이 등이다. Bilgihan et al(2016)

[11]은 공항 내에서의 이동을 용이하게 하기 위

한 모바일 앱을 통한 터미널 맵 등을 제공하는 

편의시설은 고객의 경험을 향상시켜 공항이용의 

잠재력을 높일 수 있다고 하였다.

Yung and Chan(2002)[12]은 이러한 지원 기술

은 공항 뿐만 아니라 관광산업에서 고객의 만족

도, 구매의도, 고객의 행동의도에 중요한 영향을 

미친다고 하였다.

2.3 신뢰성

Gwinner et al(1998)[13]은 신뢰성을 위험과 불

안에 대한 인식 감소와 서비스 제공자에 대한 믿

음의 강화로 정의했으며, 셀프서비스 기술은 인

적서비스의 대인관계가 배재되기 때문에 관계를 

통해 형성되는 혜택을 감소시킨다는 주장에도 불

구하고 고객 우대 혜택이 증가하는 경향이 있고 

이를 통해 고객과의 관계 이익이 발생함을 설명

하였다.

고객은 서비스 제공자에게 무엇을 기대해야 하

는지를 알고 문제가 발생했을 경우 어떻게 처리 

될 것인가를 알고 있어서 고객은 편안하고 안전

한 서비스 결과에 대해 기대감을 형성하기 때문

에 신뢰성은 고객에게 매우 중요하다고 하였다

[14].

그리고 서비스 제공자에 대한 신뢰는 경쟁시장

에서 중요한 요소이다[13].

Berry(1995)[15]는 자신감의 개념이 신뢰성과 밀

접한 관련이 있으며 Moorman et al(1993)[16]은 

신뢰는 제공자에게 의존할 의사가 있음을 의미한

다고 하였다. 반면 Meuter et al(2003)[17]은 기술

에 대한 불안감이 높은 고객들에게서 셀프서비스 

기술의 낮은 수용성이 두드러졌음을 발견하였다.

신뢰성의 관계 혜택의 매개로 한 인터넷 소매 

고객 충성도에 관한 연구에서는 최근 급증한 인

터넷 기반 기술 셀프 서비스의 속성과 고객 충성

도 및 만족도의 관계를 설명하기 위해 관계 혜택

의 구성을 활용하였고 관계 혜택은 신뢰와 특별 
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대우의 이점이 있어 고객의 충성도와 만족도에 

영향을 준다는 것을 밝혀 마케팅 담당자에게 실

질적인 의미를 주었고 인터넷 기반 셀프 서비스

에 대한 향구 연구발전의 방향을 제시하였다[18].

본 연구에서는 여행자가 공항 서비스를 이용하

면서 자신의 사용에 의한 신뢰도를 중심으로 공

항 기술 기반으로 측정할 수 있는 신뢰만을 고려

한다.

2.4 즐거움

Bogicevic et al(2017)[4]은 여행자의 즐거움이란 

서비스를 경험하거나 목적지를 방문 할 때 여행

자가 느끼는 긍정적 인 감정적 반응 중 하나이며  

Davis et al(1999)[1]은 기술적 측면에서 볼 때 

즐거움은 기술의 성과 결과로서 기술도입의 핵심 

요소로 간주되고 있다고 하였다.

Richins(1997)[19]는 소비상황의 특수성을 반영

하여 소비자들에게 친숙한 용어를 사용한 감정척

도인 CES(Consumption Emotion Set)를 개발하

였다.

CES의 감정 차원 중 기쁨(joy)은 즐거움을 세부

항목으로 하였고 이 CES 모델을 바탕으로 도출

된 CREL(Consumption Related Emotion List)은 

군집명 ‘즐거움’의 세부항목으로 기쁘다, 좋다,

즐겁다 로 구성되어 있다.

Russell(1978)[20]은 감정차원 중 즐거움과 불쾌

감을 긍정적인 감정과 부정적인 감정을 동일선상

의 반대의 개념으로 설명하였고 Mehrabian &

Russell(1974)[21]의 PAD (Pleasure-Arousal–

Domin ance)에 의하면 즐거운 환경에서는 접근

행동을 즐겁지 않은 환경에서는 회피행동이 나타

난다고 하였다.

최정화(2013)[22]는 많은 연구에서 감정(즐거움)

이 만족에 정(+)의 유의한 관계를 나타냈으며 이

러한 연구들 바탕으로 고객이 소비를 통해 가지

게 되는 감정(즐거움)은 소비를 선택하여 발생하

는 판단과 기대를 바탕으로 하기 때문에 소비의 

행동에 직접적인 영향관계가 있다고 하였다

2.5 재이용의도

재이용의도란 고객이 앞으로도 지속적으로 서비

스를 반복해서 구매할 의도로 정의할 수 있으며 

서비스 품질이 향상되면 고객의 만족도가 증가하

고 이것은 재이용의도로 연결되어 매출증가를 가

져온다고 하였다[23][24].

만족한 고객은 제품이나 서비스를 재구매하고 

입소문을 통해 기꺼이 추천하기 때문에 만족은 

모든 서비스 비즈니스에 매우 중요하다

[25][26][27][28][29].

본 연구에서는 고객의 공항 IT 서비스의 재이용

의도를 정서적 접근방식을 통해 공항 경험의 전반

적인 만족에 대해 어떻게 기여하는지 측정하였다.

Ⅲ. 연구의 설계

3.1 연구 모형

본 연구는 인천국제공항을 대상으로 셀프서비

스기술 및 공항지원 기술이 공항 이용객의 신뢰

성과 즐거움에 미치는 영향력과 관련하여 신뢰성

과 즐거움이 어떤 매개효과를 보여주는지 분석하

는 것으로 연구 모형은 다음과 같다.

fig 1. Research model

셀프서비스 기술과 공항지원 기술을 측정하기 

위한 모형은 앞선 선행연구의 설문지를 보다 발

전시켜 현재 공항의 IT서비스 환경에 맞도록 재

해석하고 발전 적용하여 설문 문항을 작성하였

다.

3.2 연구방법

공항의 셀프서비스 기술과 공항지원 기술을 측

정하기 위하여 최근 인천국제공항 이용 경험이 

있는 이용객을 대상으로 하였으며, 설문지는 총 

430부를 배포하여 420부를 회수하여 97.7%의 회

수율을 기록하였다. 설문지의 코딩작업은 엑셀을 

이용하였으며, SPSS 20.0에서 옮겨서 코딩작업을 

완료하였다. 실증분석을 위해 다음과 같은 절차

대로 진행하였다.

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

관관계 분석을 실시하였다.

둘째, AMOS 21.0을 활용하여 확인적 요인분석 

및 구조방정식에 의한 다중회귀 분석 및 매개효

과 분석 등 가설검정을 위한 실증분석을 실시하

였다.

3.3 연구가설

본 연구는 우리나라 공항IT 서비스 기술이 공

항이용객의 신뢰성과 즐거움 및 공항 재이용 의

사에 미치는 영향 관계에서 셀프서비스 기술의 

하위 변수들이 공항 이용객의 신뢰성과 즐거움에 

미치는 영향력과 공항지원 기술의 하위 변수들이 

공항 이용객의 신뢰성과 즐거움에 미치는 영향력

을 매개변수로서 역할을 하는지 규명하는 것이

며, 이에 따라 IT서비스의 재이용에 역할을 하는

지 규명하는데 그 목적이다. 따라서 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

H1 : 공항의 셀프서비스 기술은 공항 이용객의 

신뢰성에 긍정적인 영향을 미친다.

H2 : 공항에서의 기술 지원은 공항 이용객의 즐

거움에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3 : 공항의 셀프서비스 기술은 공항 이용객의 

즐거움에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H4 : 공항에서의 기술지원은 공항 이용객의 신

뢰성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H5 : 공항 IT 기술이 IT 서비스 재이용 의사에 

미치는 영향관계에서 공항 이용객의 신뢰성은 매

개역할을 할 것이다.

H6 : 공항 IT 기술이 IT 서비스 재이용 의사에 

미치는 영향관계에서 공항 이용객의 즐거움은 매

개역할을 할 것이다.

IV. 실증분석

4.1 표본의 특성

본 연구 표본은 인구통계학적인 특성은 table1

과 같다. 성별은 남자가 55.0%, 연령은 20대 

47.1%, 이용목적은 단순관광 74.8%, 체류시간은 

3~4시간 58.6%, 이용횟수는 5회 이상 47.4%로 가

장 높은 점유율을 차지하고 있다.

구분 빈도 퍼센트

성별
남자 231 55.0

여자 189 45.0

연령

20대 198 47.1

30대 91 21.7

40대 70 16.7

50대 61 14.5

이용

목적

단순 관광 310 74.8

회사 출장 67 16.0

유학 15 3.6

기타 18 6.7

체류

시간

1~2시간 147 35.0

3~4시간 246 58.6

5시간 이상 27 6.4

이용

회수

1회 25 6.0

2회 57 13.6

3회 68 16.2

4회 71 16.9

5회 이상 199 47.4

Table 1. Sample Demographics

4.2 탐색적 요인분석

탐색적 요인분석은 실증분석 과정에서 같은 개

념을 측정하는 변수들이 동일한 요인으로 구성되

었는지 확인하기 위한 목적으로 실시하였다. 본 

연구에서 잠재변수는 공항의 셀프서비스 기술,

공항지원 기술, 공항 이용객의 신뢰성과 즐거움,

IT 서비스 재이용 의사이며 이에 대하여 각각 탐

색적 요인분석을 실시하였다. 분석결과 요인별 

타당도가 매우 높은 것으로 나타났다. 요인분석 

결과는 table2, table3, table4, table5, table6과 같

다. 공항의 셀프서비스 기술은 셀프체크인, 웹/

모바일체크인, 셀프수하물, 자동출입국심사 등 4

개의 하위요인으로 구성되며 공항지원 기술은 홈

페이지 가이드앱, 주차안내/차량위치 확인, 운항

정보 안내, 무료 와이파이 등 4개의 하위요인

으로 구성되었다.
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요인분석의 Kaiser-Meyer-Olkin Measure(KMO)

값의 기준 설명을 하면 0.90이상이면 상당히 좋

은 것이고, 0.80~0.89 꽤 좋은 편으로 표현된다.

따라서 KMO 값이 0.881~0.916까지 나타났기에 

상당히 좋은 편으로 나타났다. 또한 Bartlett의 구

형성 검정치도 통계적으로 유의한 상태로 분석되

었다.

구체적으로 Table2 요인은 공항의 셀프서비스 

기술인 자동출입국심사대, 셀프수하물(백드랍),

웹/모바일 체크인, 셀프체크인(키오스크) 모두 유

의한 적재량(설명된 총분산: 50.834~78.856)을 보

인다.

Table 3 요인은 공항지원 기술인 홈페이지 가

이드앱, 주차안내, 운항정보 안내, 무료와이파이 

모두 유의한 적재량(50.383~83.337)을 보인다.

table4 요인과 table5 요인은 신뢰성과 즐거움으

로 모두 유의한 적재량(68.296, 73.423)이다.

table6 요인은 IT서비스 재이용 의사로 유의한 

적재량(83.886)을 보인다.

요인 구분

설문

문항

수

요인적재량

(Factor

Loading)

설명된 

총분산

누적(%)

1
자동출입국

심사(대)
4 .812∼.875 50.834

2
셀프수하물

(백드랍)
4 .712∼.866 62.033

3
웹/모바일

체크인
4 .753∼.860 71.521

4
셀프체크인

(키오스크)
4 .637∼.829 78.856

비

고

KMO : .881

Bartlett 구형성 검정치 : 근사 카이제곱 =

4195.760

자유도 = 120 p = .000

Table 2. EFA for Self-Service Technology

※ 추출방법 : 주성분 분석 

※ 추출방법 : 주성분 분석

요인 구분

설문

문항

수

요인적재량

(Factor

Loading)

설명된 

총분산

누적(%)

1 신뢰성 8 .516∼.891 68.296

비

고

KMO : .915

Bartlett 구형성 검정치 : 근사 카이제곱 =

2701.569

자유도 = 28 p = .000

Table 4. EFA for Reliability of Airport Users

※ 추출방법 : 주성분 분석

요인 구분

설문

문항

수

요인적재량

(Factor

Loading)

설명된 

총분산

누적(%)

1 즐거움 8 .767∼.901 73.423

비

고

KMO : .916

Bartlett 구형성 검정치 : 근사 카이제곱 =

3149.192

자유도 = 28 p = .000

Table 5. EFA for Enjoyment of Airport Users

※ 추출방법 : 주성분 분석

요인 구분

설문

문항

수

요인적재량

(Factor

Loading)

설명된 

총분산

누적(%)

1
무료 

와이파이
4 .855∼.907 50.383

2
운항정보 

안내
4 .829∼.856 65.412

3
홈페이지

가이드앱
4 .786∼.872 75.253

4
주차 

안내
4 .786∼.847 83.337

비

고

KMO : .903

Bartlett 구형성 검정치 : 근사 카이제곱 =

4751.104

자유도 = 120 p = .000

Table 3. EFA for Airport Support Technology
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※ 추출방법 : 주성분 분석

4.3 신뢰도 분석

신뢰도 분석은 측정하고자 하는 개념이 표본으

로부터 정확하고 일관되게 측정되었는지를 확인

하는 것이다. 신뢰도 분석결과는 Cronbach α 값

과 Alpha if Item Deleted의 값을 기준으로 판단

하였다. 본 연구의 잠재변수인 공항의 셀프서비

스 기술 및 공항지원 기술(독립변수), 공항이용객

의 신뢰성과 즐거움(매개변수), IT 서비스 재이용 

의사(종속변수)를 대상으로 신뢰도 분석을 실시

한 결과는 다음과 같다. 하위변수을 포함하고 있

는 잠재변수는 하위변수를 대상으로 신뢰도 분석

을 실시하였다.

공항의 셀프서비스 기술 변수의 하위변수의  

Cronbach α 값은 자동출입국 심사(대)는 .930, 셀

프수하물(백드랍)은 .912, 웹/모바일 체크인은 

.902, 셀프체크인(키오스크)는 .873으로 높은 신뢰

도를 보이고 있다. 공항 지원기술 변수의 하위변

수의 Cronbach α 값은 무료와이파이는 .933, 운

항정보 안내는 .941, 홈페이지 가이드앱은 .910,

주차안내는 .929로 매우 높게 나타났다. 공항이용

객의 신뢰성과 즐거움에 대한 Cronbach α 값은 

공항이용객의 신뢰성은 .897, 공항이용객의 즐거

움은 .947로 매우 높게 나타났다. 종속변수인 IT

서비스 재이용 의사에 관한 Cronbach α 값은 

.935로 매우 높게 나타났다. 또한 전체적으로 

Alpha if Item Deleted 값을 통하여 신뢰도를 저

해하는 항목은 나타나지 않았다. 따라서 모든 변

수들의 신뢰도는 매우 높다고 판단하였다.

4.4 상관관계 분석

본 연구의 독립변수, 매개변수, 종속변수로 구성

되는 변수들 간의 관련성을 알아보기 위하여   

상관 관계를 분석하였다. 상관관계 분석에서 변

수들 간의 관련성을 판단하는 기준은 ±0.9이상이

면 매우 높은 상관관계, ±0.7~±0.9미만이면 높은 

상관관계, ±0.4~±0.7미만이면 다소 높은 상관관

계로 구분된다.

따라서 table8처럼 C셀프수하물(백드랍)은 상관

계수값이 0.498 ~0.619로 다소 높은 상관관계가 

있는 것으로 나타났으며, 대부분 변수들을 차지

하지만, H무료 와이파이는 상관계수 값이 

0.26~0.374로 상관관계 개수 ±0.4미만이기에 낮은 

상관관계를 표시한다. 상관관계 분석은 변수들 

간의 영향관계를 파악하기 위한 것은 아니지만 

변수들간의 관련성을 파악할 수 있다는 점에서 

분석의 의미가 있다고 하겠다. 분석결과 기술통

계량은 table7에서 상관관계는 table8에서 보여주

고 있다. 구분의 영문자 알파벳은 다음 변수를 

상징하고 있다. A : 셀프체크인(키오스크), B :

웹/모바일 체크인, C : 셀프수하물(백드랍), D :

자동출입국심사(대), E : 홈페이지 가이드앱, F :

주차안내/차량위치확인, G : 운항정보 안내, H :

무료 와이파이, I : 공항이용객의 신뢰성, J : 공

항 이용객의 즐거움, K : IT 서비스 재이용 의사

요인 구분

설문

문항

수

요인적재량

(Factor

Loading)

설명된 

총분산

누적(%)

1
IT 재이용 

의사
4 .906∼.930 83.886

비

고

KMO : .849

Bartlett 구형성 검정치 : 근사 카이제곱 =

1448.438

자유도 = 6 p = .000

Table 6. EFA for Intent for Reuse of It Service

Table 7. Descriptive Statistics

구분 Mean Std. Deviation N

A 3.8037 .79702 382

B 3.8169 .79435 359

C 3.5637 .87424 365

D 4.1072 .83561 394

E 3.5109 .74627 367

F 3.2945 .84376 337

G 3.5749 .82707 404

H 3.5146 .99989 410

I 3.7428 .76282 414

J 3.3807 .82862 417

K 3.8687 .78739 419
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Table 8. Correlations
구분 A B C D E F G H I J K

A

Pearson 
Correlation 1 .566** .603** .467** .519** .439** .428** .260** .559** .501** .575**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 382 336 341 361 340 319 370 376 380 381 381

B

Pearson 
Correlation .566** 1 .498** .540** .452** .365** .455** .256** .534** .440** .489**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 336 359 325 338 338 309 351 355 356 358 359

C

Pearson 
Correlation .603** .498** 1 .514** .548** .508** .535** .346** .619** .585** .549**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 341 325 365 349 332 309 357 361 362 364 365

D

Pearson 
Correlation .467** .540** .514** 1 .333** .341** .390** .294** .444** .398** .488**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 361 338 349 394 349 325 380 386 390 392 393

E

Pearson 
Correlation .519** .452** .548** .333** 1 .539** .548** .316** .508** .478** .524**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 340 338 332 349 367 319 357 361 363 365 367

F

Pearson 
Correlation .439** .365** .508** .341** .539** 1 .633** .357** .488** .525** .504**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 319 309 309 325 319 337 333 331 334 336 337

G

Pearson 
Correlation .428** .455** .535** .390** .548** .633** 1 .374** .556** .503** .560**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 370 351 357 380 357 333 404 395 400 402 404

H

Pearson 
Correlation .260** .256** .346** .294** .316** .357** .374** 1 .466** .379** .447**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 376 355 361 386 361 331 395 410 406 409 409

I

Pearson 
Correlation .559** .534** .619** .444** .508** .488** .556** .466** 1 .674** .727**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 380 356 362 390 363 334 400 406 414 414 414

J

Pearson 
Correlation .501** .440** .585** .398** .478** .525** .503** .379** .674** 1 .703**

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 381 358 364 392 365 336 402 409 414 417 417

K

Pearson 
Correlation .575** .489** .549** .488** .524** .504** .560** .447** .727** .703** 1

Sig. 
(2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 381 359 365 393 367 337 404 409 414 417 419
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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4.5 확인적 요인분석

구조방정식 모델 분석을 실시하기 위한 단계로

서 SPSS 20.0을 활용한 탐색적 요인 분석 결과를 

AMOS 21.0을 활용하여 확인적 요인분석을 실시

하였다. 결과는 Table 9~10 에서 보여주고 있다.

구조방정식 모델의 적합도를 판단하는 기준의 일

부를 충족하지 못하고는 있지만 탐색적 요인분석

에서의 적합도와 모델 적합도의 주요 수치들을 

충족하고 있으므로 셀프4, 신뢰5,6,7과 즐거움1,2

문항을 제거하고 결과표와 같이 수용하였다.

위의 확인적 요인분석의 경우에는 카이스케어 검

정, CMIN/DF, AGFI, RMSEA 값이 모델 적합성

을 판단하는 기준 수치 이하로 나타났다. 특히 

CMIN/DF 값은 작은 값이 6.871로 기준 수치인 

2이하 보다 크게 높은 편이다.

하지만 GFI 0.905, CFI 0.977, NFI 0.946, IFI

0.977 로 기준치인 0.9이상이 적합하게 판정되었

으므로 종합적으로 수용 가능한 모델로 판단한

다. 이를 통해 본 연구자가 모델 수용가능으로 

결정한 것이다.

Table 9. CFA for Self-Service Technology / Airport Support Technology / Reliability &
Enjoyment of Airport Users

척도
문항

수

CMIN

(x²)
p

CMIN/

DF
RMR GFI AGFI CFI NFI IFI

RMS

EA

셀프

첵인

초기 4 16.683 .000 8.341 .024 .981 .904 .985 .983 .985 .132

최종 3 SMC(설명력) 값이 0.4 이하인 셀프4 문항 제거

웹/

모바

초기 4
27.534 .000 13.767 .023 .968 .838 .979 .978 .979 .175

최종 4

셀프

수하

초기 4
25.032 .000 12.516 .024 .972 .858 .983 .982 .983 .166

최종 4

자동

출입

초기 4
75.271 .000 37.635 .028 .929 .644 .954 .952 .954 .296

최종 4

홈페

이지

초기 4
35.334 .000 17.667 .021 .958 .789 .973 .971 .973 .199

최종 4

주차

안내

초기 4
52.298 .000 26.149 .020 .938 .688 .964 .963 .964 .245

최종 4

운항

정보

초기 4
13.743 .001 6.871 .009 .984 .922 .993 .991 .993 .118

최종 4

무료

와이

초기 4
67.226 .000 33.613 .045 .927 .637 .957 .956 .957 .279

최종 4

척도
문항

수

CMIN

(x²)
p

CMIN/

DF
RMR GFI AGFI CFI NFI IFI

RMS

EA

신뢰

성

초기 8 399.803 .000 19.990 .040 .754 .555 .882 .877 .882 .213

최종 5 24.156 .000 4.831 .014 .978 .933 .989 .986 .989 .096

즐거

움

초기 8 300.568 .000 15.028 .050 .844 .720 .912 .906 .912 .183

최종 6 103.327 .000 11.481 .026 .930 .838 .961 .958 .961 .158

Table 10. CFA for Intent for Reuse of It Service

척도
문항

수

CMIN

(x²)
p

CMIN/

DF
RMR GFI AGFI CFI NFI IFI

RMS

EA

재이

용

초기 4
23.714 .000 11.857 .013 .971 .855 .985 .984 .985 .161

최종 4
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4.6 측정모델 분석

4.6.1 측정모델 적합도 검정

측정모델 적합도 검정은 table9, table10 서와 같

이 확인적 요인분석을 통하여 단일차원성이 확보

된 측정변수들을 통합하여 분석결과를 도출하고 

모델의 적합도를 검정하는 과정이다.

fig 2. Measure model

모형의 적합도 향상을 위하여 초기 측정모델에서 

SMC 수치가 낮은 순으로 문항을 제거하고 최종 

측정모델은 fig2와 같다. 제거된 문항은 셀프3,

셀프7, 셀프8, 셀프11, 셀프12, 셀프15, 지원3, 지

원4, 지원15, 지원16, 신뢰8, 즐거3, 즐거6 등 총

13문항이다. 측정모델의 평가 결과는 Table 11

서 보여주고 있다. 초기 측정모델의 적합도 향상 

과정을 통하여 충분히 수용 가능한 적합도를 확

보하였다.
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개념
측정
변수

요인
적재치

표준화된
요인적재치

표준
오차

C.R. SMC 신뢰도

셀
프
서
비
스
기
술

셀프
체크

셀프1 1.000* .910 - - .828
α = .909

셀프2 1.005 .915 .049 20.551 .837

웹모
바일

셀프5 1.000* .941 - - .885
α = .920

셀프6 .959 .905 .050 19.150 .820

셀프
수하

셀프9 1.000* .980 - - .961
α = .947

셀프10 .956 .918 .034 27.904 .842

자동
출입

셀프13 1.102 .952 .042 26.145 .906

α = .930셀프14 1.080 .931 .042 25.471 .867

셀프16 1.000* .835 - - .697

공
항
지
원
기
술

홈페
이지

지원1 1.000* .946 - - .895
α = .911

지원2 .945 .885 .052 18.332 .783

주차
안내

지원5 1.093 .902 .045 24.347 .813

α = .930
지원6 1.087 .903 .045 24.399 .815

지원7 1.025 .857 046 22.308 .734

지원8 1.000* .846 - - .715

운항
정보

지원9 .972 .912 .036 26.836 .831

α = .942
지원10 .962 .926 .035 27.699 .857

지원11 .917 .883 .036 25.159 .780

지원12 1.000* .867 - - .752

무료
와이

지원13 1.000* .949 - - .901
α = .944

지원14 1.000 .943 .048 20.857 .889

이
용
객
감
정

신
뢰
성

신뢰1 1.000* .905 - - .819

α = .930
신뢰2 .951 .865 .037 25.926 .747

신뢰3 .989 .899 .035 28.317 .807

신뢰4 .973 .845 .039 24.667 .714

즐
거
움

즐거4 1.000* .855 - - .731

α = .943
즐거5 1.026 .898 .041 25.225 .807

즐거7 .992 .920 .037 26.456 .847

즐거8 1.080 .921 .041 26.469 .848

IT 서비스
재이용 의사

재이1 1.000* .886 - - .786

α = .935
재이2 1.057 .913 .037 28.192 .833

재이3 1.009 .883 .039 26.197 .780

재이4 1.091 .864 .044 24.999 .746

측정모델 적합도

- x² = 747.800, df = 440, p = 0.000, CMIN/DF = 1.700, GFI = 0.905, AGFI = 0.879,
CFI = 0.977, RMR = 0.021, RMSEA = 0.041, NFI = 0.946, IFI = 0.977

- p값, AGFI는 부적합하게 판정되었으나, CMIN/DF(2이하), GFI(0.9이상), CFI(0.9이상),
RMR(0.05이하), RMSEA(0.05d 이하), NFI(0.9이상), IFI(0.9이상)이 적합하게 판정되었으므
로 종합적으로 수용 가능한 모델로 판단함.

주) * : 측정모델에서 측정변수의 모수 추정치를 처음 1로 고정시킨 값임

Table 11. Evaluation of Measurement Model



30 김구영, 박학순, 이수미, 김기웅              Vol. 25 No. 3. Sep 2017

4.6.2 측정모델의 타당성 평가

Table11 같이 측정모델의 분석을 실시하여 수

용가능한 적합도를 생성시켰다. 다음 단계로서 

측정모델의 타당성 평가 방법으로 집중타당성과 

판별타당성을 평가하였는데, 집중타당성은 표준

화 회귀 계수값으로 판별타당성은 표준오차 추정

구간 분석방법으로 평가하였다.

집중타당성은 표준화 회귀 계수값이 0.5보다 높

으면 타당성이 있다고 보는데, 본 연구의 측정모

델의 분석결과 가장 낮은 회귀 계수값이 .835이

므로 모든 변수들이 매우 높은 집중타당성을 확

보하고 있다고 판단하였다.

판별타당성은 변수들 간의 상관관계가 낮아야 

확보되었다고 할 수 있다. 본 연구에서는 표준오

차 추정구간 방식으로 평가하였기 때문에 변수들 

간에 동일하다는 가설(상관계수=1)을 기각하는 

지를 살펴보기 위하여 〔상관계수 ± (2×표준오

차) ≠1〕이라는 공식을 사용하였다. 표준오차는 

공분산의 표준 오차값을 적용하며 상관관계가 가

장 높은 변수를 기준으로 판단하였다. 분석결과 

상관계수가 가장 높은 변수는 신뢰성과 재이용간

의 상관관계로 계수가 .752이고 이에 해당하는 

표준오차는 .039이므로 상관계수 .752에 대하여 

(2× .039)를 더하거나 빼면 각각 0.830, 0.674가 

된다. 이것은 1이 아니므로 판별타당성을 확보하

였다고 판단하였다.

4.7 가설검정

본 연구는 공항 IT 기술이 공항 이용객의 신뢰

성/즐거움 및 IT 서비스의 재이용 의사에 미치

는 영향에 관한 연구로서 변수간의 영향관계를 

분석하기 위한 연구가설을 설정하였다.

가설 검정을 위하여 측정모델의 적합도 검정 결

과와 측정모델의 타당성 평가 결과를 바탕으로 

제안모델을 설계하였으며, 두 번의 수정지수를 

이용한 공분산 설정 과정을 통하여 제안모델의 

적합도를 향상시켰으며, 향상된 제안모델의 적합

도는 다음과 같다.

제안모델은 x²=757.411, x²/df=1.694, P=0.000,

GFI=0.905, AGFI=0.881, CFI=0.977, RMR=0.031,

RMSEA=0.041, NFI=0.945, IFI=0.977로 나타났다.

따라서 p 값, AGFI 값은 부적합한 것으로 판정

되었으나 CMIN/DF(2이하), GFI(0.9이상), CFI(0.9

이상), RMR(0.05이하), RMSEA(0.5이하), NFI(0.9

이상), IFI(0.9이상) 등은 매우 높은 적합도를 보이

고 있는 것으로 나타났으므로 본 제안모델을 가

설 검정에 적합하다고 판정하고 최종적으로 수용

하였다.

가설에 대한 검정결과를 정리하면 다음과 같

다.

4.7.1 H1~H4 검정결과

가설 H1에 대한 세부가설 검정결과 H1-1은 계수

값이 0.237, C.R.=5.413, P=0.000로 99% 신뢰수준

에서 유의미하게 나타났고 H1-3은 계수값이 

0.206, C.R.=5.400, P=0.000로 99% 신뢰수준에서 

유의미하게 나타났다. H1-2, H1-4는 유의미하지 

않았다.

가설 H2에 대한 세부가설 검정결과 H2-3은 계

수값이 0.185, C.R.=3.096, P=0.002로 99% 신뢰수

준에서 유의미하게 나타났고 H2-4는 계수값이 

0.101, C.R.=2.552, P=0.011로 95% 신뢰수준에서 

유의미하게 나타났다. H2-1, H2-2는 유의미하지 

않았다.

경로(가설)
계수
값

표
준
오
차

C.R. p값

채
택
여
부

셀프체크인(키오
스크) →
신뢰성(H1-1)

.237 .044 5.413 .000
채
택

웹/모바일
체크인 →
신뢰성(H1-2)

.072 .041 1.734 .083
기
각

셀프수하물(백
드랍) →
신뢰성(H1-3)

.206 .038 5.400 .000
채
택

자동출입국
심사(대) →
신뢰성(H1-4)

.073 .043 1.690 .091
기
각

홈페이지/가이
드앱 →
즐거움(H2-1)

.076 .061 1.245 .213
기
각

주차안내/차량
위치 확인 →
즐거움(H2-2)

.116 .071 1.643 .100
기
각

운항정보 안내
→즐거움(H2-3)

.185 .060 3.096 .002
채
택

무료 와이파이
→즐거움(H2-4)

.101 .040 2.552 .011
채
택

셀프체크인(키
오스크) →
즐거움(H3-1)

.125 .055 2.254 .024
채
택

웹/모바일
체크인 →

-.015 .053 -.278 .780
기
각

Table 12. Hypothetical Test Results
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가설 H3에 대한 세부가설 검정결과 H3-1은 계

수값이 0.125, C.R.=2.254, P=0.024로 95% 신뢰수

준에서 유의미하게 나타났고 H3-3은 계수값이 

0.183, C.R.=3.777, P=0.000로 99% 신뢰수준에서 

유의미하게 나타났다. H3-2, H3-4는 유의미하지 

않았다.

가설 H4에 대한 세부가설 검정결과 H4-3은 계

수값이 0.234, C.R.=4.983, P=0.000로 99% 신뢰수

준에서 유의미하게 나타났고 H4-4은 계수값이 

0.130, C.R.=4.210, P=0.000로 99% 신뢰수준에서 

유의미하게 나타났다. H4-1, H4-2는 유의미하지 

않았다.

4.7.2 H5~H6 검정결과

가설 H5에 대한 검정결과는 계수값이 0.529,

C.R.=12.022, P=0.000로 99% 신뢰수준에서 유의

미하게 나타났다.

가설 H6에 대한 검정결과는 계수값이 0.303,

C.R.=7.806, P=0.000로 99% 신뢰수준에서 유의미

하게 나타났다.

그런데 가설 H5와 가설 H6는 ‘공항 IT 기술이 

IT 서비스 재이용 의사에 미치는 영향관계에서 

공항 이용객의 신뢰성과 즐거움은 매개역할을 할 

것이다’라는 가설이며, 이를 입증하기 위해서는 

독립변수인 공항 IT 기술, 즉 공항의 셀프 서비

스 기술과 공항지원 기술이 매개변수인 공항 

이용객의 신뢰성과 즐거움을 통하여 종속변수인 

IT 서비스 재이용 의사에 간접적인 영향을 미치

고 있는 것이 확인되어야 한다. 따라서 AMOS

21.0의 Standardized Indirect Effects 분석을 통

한 간접효과 확인과 Bootstrap을 이용한 간접효

과 p값 확인을 통하여 매개효과를 검정하였다.

분석결과 독립변수인 공항 IT 변수의 간접효과는 

공항의 셀프서비스 기술 변수에서는 하위변수인 

셀프체크(키오스크) 변수는 계수값 0.185, p값 

0.006으로 99% 신뢰수준에서 유의하게 나타났고 

셀프수하물(백드랍) 변수는 계수값 0.210, p값 

0.005로 99% 신뢰수준에서 유의하게 나타났다.

그밖의 변수인 웹/모바일 체크인 변수와 자동출

입국 심사(대) 변수는 간접효과를 보이지 않았다.

또한 공항지원 기술 변수에서는 하위변수인 운항

정보 변수가 계수값 0.202, p값 0.004로 99% 신

뢰수준에서 유의하게 나타났고 무료와이파이 변

수는 계수값 0.137, p값 0.005로 99% 신뢰수준에

서 유의하게 나타났다. 따라서 가설 H5와 가설 

H6는 독립변수인 공항 IT 서비스와 종속변수인 

IT 서비스 재이용 의사와의 인과관계에서 매개변

수로서의 역할을 하고 있는 것으로 확인되었다.

최종적인 가설검정 결과는 Table 12, Table 13

정리되어 있으며 인과관계에 대한 추정 결과도는 

Fig 3과 같다.

연구가설
채택

여부

공항의 셀프서비스 기술은 공항 이용객의

신뢰성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
채택

공항에서의 기술 지원은 공항 이용객의 즐

거움에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
채택

공항의 셀프서비스 기술은 공항 이용객의

즐거움에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
채택

공항에서의 지원기술은 공항 이용객의 신

뢰성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
채택

공항 IT 기술이 IT 서비스 재이용 의사에

미치는 영향관계에서 공항 이용객의 신뢰

성은 매개역할을 할 것이다.

채택

공항 IT 기술이 IT 서비스 재이용 의사에

미치는 영향관계에서 공항 이용객의 즐거

움은 매개역할을 할 것이다.

채택

Table 13. Final Hypothetical Test Results

즐거움(H3-2)

셀프수하물(백
드랍) →
즐거움(H3-3)

.183 .049 3.777 .000
채
택

자동출입국
심사(대) →
즐거움(H3-4)

.100 .056 1.786 .074
기
각

홈페이지/가이
드앱 →
신뢰성(H4-1)

.063 .047 1.319 .187
기
각

주차안내/차량
위치 확인 →
신뢰성(H4-2)

-.049 .055 -.899 .369
기
각

운항정보 안내
→신뢰성(H4-3)

.234 .047 4.983 .000
채
택

무료 와이파이
→신뢰성(H4-4)

.130 .031 4.210 .000
채
택

신뢰성 → IT
서비스재이용(
H5)

.529 .044
12.02
2

.000
채
택

즐거움 → IT
서비스재이용(
H6)

.303 .039 7.806 .000
채
택

제안모델
적합도

- x² = 757.411, df = 447, p = 0.000,
CMIN/DF = 1.694, GFI = 0.905, AGFI =
0.881, CFI = 0.977, RMR = 0.031,
RMSEA = 0.041, NFI = 0.945, IFI =
0.977
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Fig 3. Estimation result

V. 결론

5.1 연구의 요약

본 연구는 공항 IT 기술이 공항 이용객들에게 

미치는 영향력 즉, 신뢰성이나 즐거움 그리고 IT

서비스 재이용 의사를 분석하여 공항 서비스 제

공 요소 중에서도 IT 서비스를 어떻게 개발하고 

발전시켜 나가야 할 것인지에 대한 방향 설정 및 

시사점 확보를 위한 연구이다. 본 연구의 결과 

이용객들은 공항의 셀프서비스 기술에 대해서 이

용하기 쉬운 것과 편리한 부분에 중요성을 두고 

있었다. 그리고 셀프서비스 기술 중 자동출입국

심사대는 설치 위치에 대해서도 영향을 받고 있

었다.

이용객들은 공항지원 기술에 대해서도 이용하기 

쉬운 것과 편리한 부분에 중요성을 두고 있었고 

설치 위치에 대해서는 홈페이지와 가이드 앱을 

제외한 주차안내와 차량위치확인, 운항정보안내,

무료와이파이에서 영향을 받고 있었다. 신뢰성은 

공항의 셀프서비스 기술 분야에서 영향이 있었고 

공항지원기술은 해당되지 않았으나 즐거움에 대

해서는 공항지원기술이 셀프서비스 보다 큰 영향

력이 있었다.

5.2 연구의 시사점 및 한계

본 연구를 통해 최근 도입된 인천국제공항의 IT

기술이 공항 이용객에게 영향을 미치고 있음을 

확인하였고 이용객의 경험을 통해 셀프서비스 기

술과 공항지원 기술은 세부적으로 각각 다른 부

분에 영향이 있는 차이점을 파악하였다. 공항의 

IT기술 재이용 의사에 영향을 미치는 신뢰성과 

즐거움에 대해서 셀프서비스 기술이 신뢰성에 영

향을 주고 있으며 공항지원기술은 즐거움에 더 

큰 영향을 주고 있음을 파악하여 인천국제공항의 

IT기술을 개발하고 발전시켜 나가야 할 방향 설

정에 기여할 수 있다.

본 연구자는 공항 IT서비스 이용객들의 IT서비

스 재이용 의사에 대한 분석에 초점을 맞추었다.

이번 연구과제에서 몇 가지 제약점을 가지고 있

는데 세계 공항 평가순위에서 수년간 1위인 인천

국제공항을 대상으로 하였지만 세계 공항의 이용

자 순위가 높은 공항의 대상으로 함께 비교 분석

한다면 보다 특색 있는 연구가 될 수 있다고 판

단된다.
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