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PI(Process Innovation)에 기반한 인천국제공항의

여객 프로세스 간소화에 관한 연구*
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<Abstract>

AnAirportisimportantspaceandevenstandsforthecountrybecausediversepeople

from othercountriesuseavarietyoffacilitiesinthegatewaytothecountry.Therefore,

Itisurgentforthosepeopletoincreaseefficiencyandconvenienceofitsusageandalso.

It'sworthaccumulatingthoseknow-how andtechnologies.Inthissituation,Incheon

InternationalAirportaimingtobeahubofnorth-eastAsianeedtofocusmoreon

restructuringgeneralprocessofpassenger'stravelbasedonPIperspectivesthensimply

improvingaprocessofpassenger'stravelandhavebeentryingtorealizetheprocess

basedonInnovationperspectiveswithfollowingprecessinnovationconsisting5steps

Andtoconclude,thisstudywillhelpIncheonInternationalAirporttobeinnovativein

asystem ofpassenger'stravelservicerelatedtoautilityofairportandthenachievea

hubAirportofNorth-EastAsia.

Key Words : PI(Process Innovation), Facilitation, Airport Information System, Intelligent Airport 

Information System 

Ⅰ. 서론*

일반적으로 공항은 한 국가의 관문으로서 다양한 주체
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들이 이용하는 다중이용 시설물의 대표적 공간이다.이러

한 공항은 최첨단 기술이 융합되고 접목된 복합적인 장소

로서그설치와운영에막대한예산(자금)과노력이수반되

는 특징을 보이고 있다.특히 전 세계적으로 국가 간의 다

양한 인적,물적 자원의 교류가 가속화되면서 국제항공기

구(ICAO)및 항공기 제작사들은 공통적으로 약 2020년까

지 현재보다 항공운송 수요가 2~3배 이상 급증할 것을 전

망하고 있고,이에 따라 효율적이고 지능적인 공항운영을
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위한 기술의개발과운영노하우의축적은신규공항시설

의증설을지연함으로써막대한예산을 절감할수 있는직

접적인 효과와함께실제공항의이용 고객들의이용편의

성증대라는간접적,무형적인효과를동시에달성할수있

는 매우 의미 있는 일이라 할 수 있다[1,2,3,4].

이러한 상황 하에서 대한민국 국가 관문이고 동북아 허

브공항을목표로하고 있는인천공항은기존의 여객프로세

스와 관련된 절차를 단순히 개선하는 것이 아닌 PI의 관점

하에서여객프로세스 전반을새롭게 설계하여 이를실현하

고자프로세스 혁신의 관점하에서 여객프로세스간소화와

관련한 노력을 기울였고 5단계의 절차로 여객 프로세스와

관련한 프로세스 혁신 활동을 전개하게 되었다[5].

이에 본 연구는 이와 같은 인천공항의 시도를 살펴보

고,이를 통해 여객프로세스 간소화를 위한 프로세스 혁

신 활동의 구체적인 내용들을 고찰해 보고자 한다.

Ⅱ. 본론

2.1. PI(Process Innovation)

2.1.1. 프로세스 혁신의 의미

프로세스의 혁신은 급변하는 경영환경에 적절히 대

응하고 시장 경쟁에서 경쟁적 비교우위를 계속 강화,유

지하기 위한 필수적인 경영혁신의 활동을 지칭하는 것

으로 조직 차원에서 비용의 절감,제품 및 사업 구조의

재구축을 동시에 추진하여야 하며 이를 기반으로 업무

프로세스 혁신의 목표,과정,결과를 선명하게 제시하고

모든 조직원의 진정한 동참을 유도해야 한다.

특히 이를 추진하기 위해서는 기존의 사고 체계와 틀

로는 문제점을 효율적으로 해결할 수 없으며,단순히 현

재의 제도와 구조를 개선하는 혁신활동이 아니라,기존

의 틀과 방식에서 완전히 탈피하여 업무수행절차를 제

로베이스(zerobase)에서 다시 구축하는 적극적인 활동

과 의식의 전환을 필요로 한다.따라서 조직 운영에 내

재되어 있는 전문화,순차성,시간조절 등과 같은 기존

의 규칙과 기본 가정들을 의도적으로 파기하는 것이 프

로세스 혁신의 핵심 사항으로 여겨지고 있다.

따라서 프로세스 혁신은 환경의 변화 속에서 조직이

경쟁 우위를 확보할 수 있도록 활용하려는 모든 의도적

노력을 총칭하며,조직의 구성방식,업무 수행방식,업

무 수행과정,조직 내외부의 이해관계자와의 관계 등에

서 혁신적인 방법으로 기존의 체제를 극복하고 새로운

체제를 구축하기 위해 노력하는 것을 의미한다[6,7].

2.1.2. 프로세스 혁신의 특성

(1) 고객지향

프로세스 혁신은 인원의 삭감,권한의 이양,종업원

에 대한 재교육,조직의 개편뿐만 아니라 정보기술(IT)

의 도입과 전략적 활용,조직 문화의 혁신,조직성과 측

정 시스템의 도입 등을 함축하며,기본적으로 고객의 입

장에서 과거의 경험과 관행을 탈피하여 새로운 업무처

리 방식을 설계하는 것을 주요한 특성으로 한다.즉 프

로세스를 유지하면서 인원에 대한 단순한 감축 및 비용

절감을 목표로 하는 다운사이징(Downsizing)과는 달리

비즈니스 프로세스를 세밀하게 검토하여 불필요한 부분

을 폐지함으로써 원가를 절감하고 고객에 대한 서비스

를 향상시킴으로써 조직의 이익을 증대시키는 “고객지

향을 통한 성장전략”이라고 할 수 있다.

(2) 제로베이스(Zero-Base)발상 

조직은 급변하는 환경에서 새로운 환경에 적응하기

위하여 기본의 활동방식,업무과정 등을 재구축해야 하

는데 정보기술(IT)은 프로세스 혁신의 촉진도구로서의

유용성을 지니고 있는바 많은 조직들은 정보기술을 이

용하여 프로세스 혁신을 추진하기 위하여 많은 노력을

기울여 왔다.하지만 단순히 프로세스를 자동화,전산화

하는 것만으로는 제품개발 속도의 증가,업무처리에 있

어서의 에러율 감소,고객 요구의 즉시(Real-Time)적 해
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결 등에 있어서 만족할만한 결과를 도출해내지는 못하

였는데 이러한 문제의 근본적인 원인은 기존의 업무처

리방식과 시스템들을 그대로 놔둔 채 수많은 유행되는

정보기술을 이용한 시스템들을 기존의 업무처리 시스템

에 추가만 하였기 때문에 오히려 기존의 업무처리 절차

와 방식 및 시스템의 유연성을 떨어뜨렸던 결과를 가져

왔던 한계를 보이고 있다.

즉 프로세스 혁신에서 가장 역점을 두어야 할 부분은

프로세스 혁신에 대한 조직 구성원들의 ‘발상의 대전환’

이라고 할 수 있으며,프로세스 혁신에 있어서는 현재의

업무처리 프로세스에서 개선방법을 모색하는 것이 아니

라 현재 조직의 업무수행의 근간을 이루는 조직구조,규

칙,절차,정보시스템의 구조 등을 완전히 새롭게 모색

하는 것이 가장 중요한 핵심 사항이라고 할 수 있다.

(3) 업무 프로세스 중심

과거의 산업 사회에서는 업무를 분리해서 직렬적으로

연결하고 그 취합과 조정을 위해 복잡한 프로세스

(process)의 개념을 도입하였고,이에 따라 조직의 업무는

단위 업무로 분해됐고,업무를 수행하는 사람들을 결집하

여 부서를 만들고 책임자를 세워 관리하는 변화가 나타나

기 시작하였다.이러한 구조 속에서 부서단위의 목표와

조직 전체의 목표 사이의 갭이 나타나거나 업무가 사람

사이와 부서 사이를 옮겨갈 때마다 시간의 지연이 발생하

게 되었고,조직의 어느 누구도 프로세스 전체의 목적 자

체를 핵심으로 고려치 않기 때문에 새로운 상황과 환경에

대응하는 것이 손쉽게 이루어지지 못하는 구조를 야기하

게 되었다.따라서 프로세스를 중심으로 기업의 업무를

재조직하고설계함으로써조직간사람간의경계를뛰어넘

는 전체 프롯스 중심으로 업무가 가능해지고 조직의 최종

적인 업무 성과 목표의 달성이 용이하게 되었다.

(4) 경영성과의 획기적 향상

프로세스 혁신은 조직의 성과를 획기적으로 향상시

키는 것을 주된 목적으로 하고 있으며,이를 위해 프로

세스를 기본단위로 하여 업무,조직,기업문화 등의 기

존 현상을 기반으로 이를 변화시키기 위한 프로세스의

재설계와 구현을 목표로 한다.즉 프로세스 혁신은 업무

의 개선(Improvement)을 목표로 하지 않고 혁신을 지

향하는 특성을 지닌다.

2.1.3. 프로세스 혁신의 추진과정

위에서 제시한 프로세스 혁신은 근본적인 기존 방법

과 틀을 뛰어넘는 새로운 노력과 시도로서 프로세스 혁

신은 그 추진과정에서 중요하게 고려하여야 할 요소들을

포함하고 있다.MichaelHammer와 Davenport는 이와

관련한 프로세스 혁신의 처리 단계를 주장하였다.[8,9]

프로세스 혁신이 성공하기 위해서는 현재의 프로세

스를 이해하고 평가하는 일이 선행되어야 하고,본격적

인 프로세스 혁신 작업에 들어가기 전에 미래를 향한

조직의 비전(vision)을 제시함으로써 회사 구성원 모두

의 공감대를유도하며 동기부여(motivation)를 제공하여

야 하며 외부 경쟁 환경 및 시장 분석을 포함한 환경 분

석을 통해 현재 조직의 위치를 파악하고 경쟁관계의 조

직과 어떤 차이가 있는지 또한 무슨 문제점이 있는지를

도출함으로써 문제점을 해결하고 비전을 달성하기 위해

프로세스 혁신이 필요하다는 것을 구성원 모두가 공감

하도록 하여야 한다.

2.2. 여객프로세스 간소화의 필요성

2.2.1 여객프로세스 간소화의 의미

여객프로세스간소화(출입국절차간소화,facilitation)

란 공항에서 항공기,승무원,여객 및 화물에 대한 불필

요한 지연을 방지하고 그 흐름을 용이하게 하기 위한

모든 제도적,기술적인 방안을 지칭하는 것으로 여객 및

화물의 신속한 처리 기반을 마련하는 것으로서 공항의

서비스 수준 및 효율성을 판가름하는 기준으로 작용하기

때문에공항운영의측면에서볼때매우중요한요인중

하나일 뿐 아니라 항공교통수단을 이용하는 소비자의 측
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Michael Hammer의 8단계 Davenport의 5단계

1
준비단계 :프로세스 혁신의기본원리 및 프로세스 혁신을
통한 환경변화 등의 개념을 전종업원에게 교육 1

경영비전과 프로세스의 목표설정 :원가감축,고객대응시

간 단축,업무 환경재고,품질향상(장기적 이윤창출의 기

본조건)
2

추진조직 구성 :리더,프로세스 오너,프로세스 혁신팀,
조정위원회 등 구성

2
경영혁신 대상의 프로세스 설정 :시작과 끝의 범위,연계

부서,고객 등을 정의3

혁신 프로세스 열거 :프로세스의 현 상태 및 혁신팀이유

를 명백히 기술한 상태분석 자료를 통해 핵심 프로세스를
열거

4
프로세스 선정 및 우선순위 결정 :장애(dysfunction).중
요도(importance),해결가능성(feasibility)기준 3

현재 프로세스의 이해와 측정을 통해 현재의 작업방식과

성취도 측정:문제의반복적 발생을 방지,혁신에 대한 목

표설정,프로세스 혁신의 가치분석
5

비전의 설정 :변화의 명백한 목적과 변화의 대상범위,성
취해야 할 결과의 윤곽과 운영방법 묘사

4

필요한 정보기술의 파악 :거래처리 자동화,지역연계,자

동화,분석,병렬작업,지식활용,직접중계 등의 기능을 나

열ㆍ파악
6

고객의 입장에서 면접법이나 팀 구성원이 직접 현업을 수

행함으로써 기존 프로세스 이해

7
업무절차 재설계 :창의적이고 혁신적인 아이디어 창출과
정보기술을 활용

5
프로세스의 초기(prototype)화 :적은 규모로 새로운 프로

젝트를 실험적으로 실시한 후 전면적으로 착수
8

업무절차 운영 :변화에 대한 저항을 줄이고 문제점을 관
찰하면서 재설계된 프로세스 운영

자료 : MichanelHammer,“ReengineeringWork:Don'tAuto,ate.Obliterate”,HarvardBusinessReview,Vol.68,No.4,Jul./Aug,1990,

p.102,;Davenpot,T.&E.S.,James,“TheNewIndustrialEngineering;InformationTechnologyandBusinessProcessRedesign”,Sloan

ManagementReview,Vol.31,No.4,Summer,1990,pp.11~17

<표 1>프로세스 혁신의 단계

면에서도 항공여객과 화주의 편의 증진을 위한 방안이

될 것이다.이에따라 일부선진 국가에서는새로운 출입

국 신기술이나 제도를 도입하여 이용자의 만족도 및 공

항의 운영 효율성을 높이고 있다[10,11].

특히 오늘날 산업기술의 발달과 인간생활의 수준향상

및 국제교류의 증대는 항공기를 이용한 여행자의 수를

급격히 증가시키게 되었는데,1991년도 세계 여행자 수

가 4억 6,365만 명이었으나 2002년도에는 7억 2,120만 명

으로 약 56%정도가 증가하고 있는 상황이며,우리나라

의출입국자역시1991년도에는1,105만명에서2002년도

에는 2,515만 명으로 약 128%가 증가한 것으로 나타나고

있다.특히 우리나라의 경우는 세계여행자 증가율보다

훨씬 빠른 증가율을 나타내고 있는데,특히 우리나라가

아시아 지역 국가 중에서 동구권,호주권,환태평양권 및

유럽권 각 국을 연결하는 새로운 항공요충지(HubPoint)

의 최적지로 발달할 수 있는 지정학적 위치에 있기 때문

에 출입국자 수는 더욱 증가할 것으로 전망된다.따라서

이와 같은 출입국자 수의 급증에 대비하기 위해서는 출

입국심사의 간소화가 적실히 요구된다고 하겠다.

출입국심사를 간소화하기 위한 최선의 방법은 출입

국심사 과정에서 여권이나 사증의 검사를 생략하는 것

이나 이러한 조치는 일부 한정된 지역에서 특수한 조건

하에서 수행되고 있으며,(예 :EU국가 간 이동 또는

미국에서 멕시코로 가는 국경 검문소)각 국가의 국익

에 위해가 되는 사람들의 입국을 저지하거나 국외로의

도피를 시도하는 사람들의 출국을 저지해야할 필요성이

존재하는 한 엄격한 출입국심사가 요구되게 되고,이러

한 요구는 대부분의 여행자들을 신속하게 심사하여야

한다는 이해와 상반되게 되며,대다수 선량한 여행객들

은 극히 일부인 엄격한 심사대상자로 인하여 본의 아닌

불편을 감수하고 있는 상황이다.오늘날 대부분의 국가

가 출입국 항에서의 출입국심사업무에 정보시스템을 이

용하고 있으나,주로 규제자(BlackList)검색이나 출입국

자기록 관리용 등으로 활용되고 있는 측면이 높기 때문
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<그림 1>4가지 측면의 동향 분석을 통한 여객프로세스

간소화를 위한 새로운 혁신 체계의 필요성 대두의 이유

에 규제여부검색에서 오는 복잡성과 불쾌감의 유발,그

리고 심사시간이 더 많이 소요되는 단점을 지니게 되고,

정보시스템의 효율을 발휘할 수 없게 경우도 많게 된다.

따라서 세계의 각 국가들은 이를 극복하기 위한 다양한

방안을 수립 운영하고 있으며,그 극복의 대안으로 정보

기술(IT)과 이에 기반한 정보시스템(IS)을 전략적으로 활

용하고 있으며,이를 통해 다음과 같은 이점을 보여주고

있다.첫째,공항은 그 설치와 운영에 있어서 막대한 예

산(자금)과 노력이 투여되어야 하는 대단위 복합 사업의

특성을 보여 주고 있기 때문에 공항 이용 및 운영의 효

율화를 높이게 되는 경우 기존의 공항 시설 이용률 극

대화를 추가적인 예산 투자의 예방을 통한 경제성 달성

을 꾀할 수 있다.

둘째,항공 여객 서비스 이용과 관련된 여객서비스

관련 체제를 혁신 할 수 있는데,현재 여객의 항공 서비

스 이용 절차와 시간을 획기적으로 개선시킴으로써 공

항을 이용하기 위해서는 적어도 3~4시간 전부터 공항에

도착하여 관련된 처리에 시간과 노력을 허비하던 여행

서비스 이용객의 항공 여객 서비스 이용 패러다임을 근

본적으로 변화시킬 수 있다[12,13,14].

2.2.2 여객프로세스 간소화를 위한 동향

여객프로세스 간소화를 위한 지능형 공항정보시스템

도입 필요성에 관한 연구[15]에 따르면 여객 프로세스

간소화를 위한 동향은 크게 4가지의 측면을 통해 살펴

볼 수 있다.해외공항/국가의 동향 분석 결과와 국내 여

객 프로세스 관련 기관별 동향 분석의 결과,여객 프로

세스 간소화를 위한 IT기술의 동향 분석의 결과,그리고

현재의 여객프로세스 간소화 관련 이해관계 당사자의

동향분석의 결과와 같은 4가지 측면의 분석 결과를 통

해 도출할 수 있고 그 내용은 다음의 그림과 같다.

다음 그림에서와 같이 여객프로세스 간소화를 위해서

해외 항공관련 국제기구와여러 국가 그리고 해외 유수의

공항들은 다양한 여객 프로세스 간소화를 위한 노력들을

시행중에 있고,이에 발맞춰 국내 항공관련 정책 기관별

로 여객프로세스와 관련한 기관별 업무 목적에 부합되는

새로운 혁신적인 사업들을 실시 중에 있다.특히 이와 같

은 노력들을 현실화해 줄 수 있고 여객 프로세스를 단순

화,자동화,지능화할 수 있도록 지원해 줄 수 있는 다양

한 융합형 정보기술 시제품들이 활용되고 있으며,여객프

로세스와 관련된 이해관계자(Stakeholders)들을 대상으로

한 요구사항 분석과 요구 서비스 조사를 통한 결과들을

종합해 볼 때 새로운 혁신적인 여객프로세스 간소화를 위

한 체계의 필요성과 타당성을 살펴 볼 수 있다.

2.3. PI(Process Innovation)에 기반한 여객프로세

스 간소화

2.3.1 여객프로세스 간소화와 관련한 PI

(Process Innovation) 추진절차

Davenpot,Short(1990)는 BPR의 방법론을 처음으로

제시한 당사자로서 이를 경영혁신과 정보처리기술과의

유기적 결합을 이용한 업무프로세스의 재구축이라고 주

장하고,추진을 위한 5단계의 단계를 제시하였다.그 내

용은 첫째,“경영비전과 프로세스의 목표를 설정한다.”

로 PI에 성공한 조직에서는 명백한 경영비전을 경영전
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<그림 3>유형별 고객에 따른 요구사항 요약과 요구서비스 분류

<그림 2>정책적,사업적 이해관계자의 요구사항 요약과 요구서비스 분류
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제도내용 시행국가 시행내용

사전입국심

사제도(INS
PSS)

미국

∙ 자국민에 대해서는 출입국심사 생략.

∙ 캐나다,일본 등 사증면제협정 체결국가 국민으로 1년에 3회 이상 상용목적 입국자,외교관,국제기구대표,항공
기승무원등 신분이 확실한 자를 대상으로 사전입국심사제도 시행.

SSI 캐나다

∙ SupportSystem forIntelligence라고 하는 불법 입출국자 감시 시스템

∙ 기능 ① 규제자 입국추적,동향감시,② 조사자기록 파일 링,검색기능,③ 출입국 항에서의 위반화물 정보보고,

④ 운반책임자에 대한 특정 정보 수록.

BTC

한국 등

가맹국(11개

구)

∙ BusinessTravel-Card(경제인 여행카드)
∙ APCE가맹국에서 선발한 경제인 10,000여명에게 발급함

∙ 기능 ① BTC는 사증(Visa)을 갈음함,② 전용심사대 이용 및 C-2(60일)부여.

∙ 가맹국 :한국,호주,필리핀,뉴질랜드,칠레,싱가포르,타이,홍콩,대만,말레이시아,인도네시아

Faster-Way

시스템
싱가포르

∙ 지문,스마트카드를 이용 출입국심사업무처리

∙ 16세 이상의 빈번 출입국자들에게 심사청구통과 카드(SmartCard)를 제공하여 출입국 심사를 간소화 하고자 함.

∙ 여권이나 출입국신고서를 제출할 필요성 없음
∙ 분실 시에도 지문으로 확인되어 정보보완 기능

Smard

Card
홍콩,일본

∙ 홍콩정부는 중국본토와의 보다 빠른 출입국심사를 위해 자국민을 대상으로 2003년 내로 스마트카드를 도입할 예

정임.-소요예산 :미화 4백만 달러(한화 52억 원)

∙ 일본정부도 2003년 국민에게 소지자의 서명,사진,주소 등을 포함하는 스마트카드를 발급하여,국민 출입국 심
사 시 활용할 계획임.

API,APP

미국,

캐나다,
호주

∙ AdvancePassengerInformation(사전승객정보제공):관련 국가 당국의 요구가 있을 경우 항공사는 승객명단과

관련 자료를 미리 EDI방식으로 도착국가 입국심사기관(주로 세관)에 전달함.

∙ AdvancePassengerProcession(사전승객정보심사):주로 출입국관리기관에서 사전에 승객의 정확한 인적 사항
을 항공사로부터 통보 받아 입국허가 여부를 결정하는데 활용하며,신속한 입국 심사와 보안강화가 목적.

출입국관리

민영화
독일

∙ 프랑크푸르트 공항 시범실시

∙ 여행객에게 신청을 받아 카드를 발급하고,카드를 검색함으로서 모든 출입국심사가 완료되며,민간회사는 카드

표면의 광고권과 수수료를 받는다.

IRIS 호주

∙ ImmigrationRecordsandInformationSystem

∙ 호주에 입국하려는 자의 정보를 Visa신청 때부터 축적하여 비자프로세싱 시간을 줄이고,출입국절차 개선을 목

적으로 한다.
∙ 기능 ① VisaApplication기록 생성,② 비자 신청자들 중 규제자(B/L)체크

③ 비자에 기계판독 레이블(MachineReadableLabel)생성

④ 표준화된 Correspondence(일치문서)생성과 월간 보고서 작성

<표 2>각 국가별 출입국 간소화 추진 내용 [16]

략으로 수립한 경우가 대부분이고 전 조직원이 동조할

수 있는 공유된 경영비전의 제시 아래 이와 관련된 각

프로세스의 목표를 설정하여 체계적인 경영혁신이 이루

어져야 함을 제시하였다.둘째,“경영혁신 대상 프로세

스를 설정한다.”로 이는 모든 프로세스를 파악하는 ‘완

전파악’과 주요 프로세스를 선택적으로 파악하는 ‘가능

부분의파악’으로나누어볼 수있고일반적으로10개내

외 정도의 프로세스를 대상으로 선정하게 된다.셋째,

“현재의 프로세스를 이해하고 측정하는 단계”로 프로세

스의 각 단계별로 투입물,산출물,문제점들의 파악이 필

요하며 현재의 프로세스를 이해하고 측정하는 이유는 현

재의 프로세스에서 발견된 문제점의 차후 발생을 방지하

며 이를 토대로 혁신 목표를 결정하고 경영혁신 작업의

가치를 파악하기에 유용하기 때문이다.넷째,“필요한 정

보기술을 파악한다.“로 이는 PI활동이 정보처리기술을

프로세스 혁신과 연계하는 것에 연유한 것으로 이 단계

에서는 경영혁신에 사용도리 수 있는 정보기술을 먼저

파악하고 프로세스 혁신에 사용가능한가를 찾는 방식으

로 진행된다.다섯째,”프로세스의 프로토타입화를 실시

한다.”로 신규 프로세스를 전면적으로 실시하지 않고 미

리작은규모를실험해본후전면적인실제구현을이루

어야 한다는 것을 의미하는 부분이다[17,18].
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<그림 5>인천국제공항공사의Vision2010

<그림 6>인천국제공항공사의 Vision2010달성을 위한 8대 핵심 과제

본 연구에서는 이에 따라 PI에 기반한 여객 프로세스

의 간소화를 위에서 제시한 것과 같은 5가지의 단계에

따라 진행하기 위하여 다음의 그림에서와 같은 5단계

의 절차를 통해 연구를 진행 하였다.

<그림 4>PI에 기반한 여객 프로세스 간소화 활동의 5단계

추진절차

2.3.2 1단계 : 여객프로세스 간소화의 비전과 목표설정

인천공항은 Vision2010이라고 하는 발전 전략을 확

정하고 이에 기반하여 2004년 기준 여객 수송 분야 세

계 10위,화물 운송 분야 세계 3위,매출 7,050억 원,환

승여객 12%의 비율을 2010년까지 여객 수송 분야 세계

6위,화물 운송 분야 세계 2위,매출 12,000억 원,환승여

객 15%의 비율을 달성하고자 하고 있다.특히 이의 달

성을 위한 중요한 중점 추진전략으로 공항 운영 분야에

있어서 IT를 활용한 공항 운영 시스템의 개선,시설 개

선을 통한 여객 동선의 최적화,출입국 통관절차의 개

선,공항 접근 교통 이용 편의 제고와 같은 4가지 주요

추진 활동을 실행 중에 있다.
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고객
신상정보

항공사

외통부

1.1.2
출국관리

1.1.2
출국관리

여권

1.1.1.1
목적지선택

1.1.1.2
여권발급

N

비자

Y

1.1.1.3
비자발급

N

Y

1.1.1.4
항공권예약

여행사

위탁
Y

N

여행사
신상정보,신청서,위탁신청서

신상정보,신청서,위탁신청서

1.1.1.5
공항이동

여권

비자

예약정보(PNR),운항정보

여권발급신청서

발급국가
비자발급신청서

Start Process EndStart Process End

출국준비

여러기관및인터넷을통한여행정보수집에따른불편

공항의접근교통, 날씨, 혼잡도등다양한정보제공부족

공항내, 수속을위한안내정보제공부족

집이나호텔등의외부에서Check-In 및출국수속을할수없음

동적인정보제공환경의구축

공항시설의효율적인공간활용으로새로운부가가치

창출

사이버출국수속이가능한환경구축

이슈사항 개선기회

종합여행정보포탈의구축

출국준비 부분 이슈사항 및 개선기회

<그림 7>출국준비 프로세스와 이슈사항과 개선기회 요약

이와 같은 비전과 목표를 달성하기 위하여「World

BestAirport」라는 경영이념하에 다양한 대여행객 관련

고객서비스 혁신 활동을 추진하고 있으며 그와 관련한

핵심 과제는 위의 그림과 같고 이중 여객 프로세스 간소

화와 관련한 4개의 중점 추진 과제 분야를 발굴하여 구

체적인 PI관련 활동을 진행하고 있다.

2.3.3 2단계, 3단계 : 여객프로세스 간소화의 대상 

프로세스 설정과 현재의 여객프로세스 파악

(1) 출국준비 

여객 프로세스 간소화의 대상 프로세스를 설정하는

과정으로 우선 출국준비 과정을 살펴보면,이 단계는 승

객이 국외로 출국을 하기 위한 여행 목적지 선택을 위

한 정보탐색,여행사의 선택,여행에 필요한 각종 서류

의 준비,항공권의 예약 및 공항으로의 이동까지의 과정

을 뜻한다.각 과정은 목적지 선택(여객이 여행에 앞서

인터넷,신문,잡지 등의 다양한 매체를 통해서 여행과

관련된 정보를 수집하여 여행의 목적과 계획을 수립하

는 단계)과 여권발급(해외로 출국할 경우출입국 관리법

의 규정에 따라 여권을 소지하고 있어야 한다.따라서

목적지를 선정 후 여권을 소지하고 있지 않거나 여권의

기간이 만료된 여객이 구청을 통해 여권을 발급 받는

단계),비자발급(선택한 목적지 중에서 비자가 필요한

곳에 한하여 여행 목적에 맞는 비자를 발급 받는 단계),

항공권예약(직접예약(전화/인터넷/방문)과 간접예약(위

탁)으로 항공권을 예약하고 항공사의 지정일이나 탑승

일 이전까지 항공권을 구입하는 단계),공항이동(출국을

위한 사전준비를 마치고 공항까지 (택시,승용차,지하

철,버스 등)의 교통편을 이용하여 공항으로 출발 하는

단계)으로 구성되며,출국준비 프로세스의 분석을 통한

이슈사항과 개선기회를 도출하였는데 이슈사항으로는

여행정보나 공항이용에 대한 정보를 공항 홈페이지에서

제한적으로 제공하기 때문에 개인이 여러 기관 및 인터

넷을 통해 공항 이용 및 여행에 대한 정보를 수집해야

하는 불편이 발생하고 있고,공항 이외의 지역에서 인터

넷이나 모바일 기기 등을 이용한 Check-In기능이 존재

하지 않는다는 이슈사항을 취합하였고,이를 개선할 수

있는 기회로는 여객이 신속하고 종합정인 여행정보,날

씨,교통정보를 제공받을 수 있는 종합 여행정보 포탈의

구축과 항공편 정보,공항시설 정보 제공 등 다양한 정

보를 제공할 수 있는 동적 정보제공 환경을 구축하고

공항 외 지역에서 인터넷,모바일 폰,RemoteKIOSK

등을 통해 출국수속이 가능한 사이버 출국수속 환경을

구축하며 또한 사이버 출국수속으로 인해 기존 체크인

카운터의 재배치를 통해 공항 시설의 효율적인 공간 활

용으로 인해 새로운 부가가치 창출하는 것이 가능할 것

으로 예측되어 졌다.
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1.1.2.5
세관신고

국립

식물
검역소

국립
수의과학

검역소

1.1.2.1

Check-in

수하물
Y

N

병무청

1.1.1
출국준비

1.1.1

출국준비

1.1.2.2

수하물위탁

수하물분류정보(BSM)

신고
Y

N

1.1.2.6
보안검색

N

검역증명서
국립

인천공항
검역소

1.1.2.7

출국심사

1.1.2.9
출국(탑승)

항공사

출입관리소

출입관리소

1.1.2.4
검역신고

1.1.2.3
병무신고

관세청

병무신고서

휴대품반출신고서

1.1.2.8
편의시설이용

Check-in정보,탑승권

출국신고서, 출국정보

고객

1.3.1
출발

수하물관리

1.3.1
출발

수하물관리

탑승자명단
(GD)

수하물Tag

Start Process EndStart Process End

출국관리

여권, 비자 확인에 따른 과다 대기시간 발생

이슈사항 개선기회

수하물 위탁기준 위반

수하물 위탁 후 이상 수하물 발생 시 조치 지연

정보기관으로부터 요주의 인물에 대한 부정확한

정보제공 및 문제승객 식별을 위한 장비나 절차 부재

비 공항직원의 빈번한 보안검색 지역 출입

출국심사 대기시간의 과다소요

문제 승객 발생으로 인한 출국심사의 지연

출국하는 승객의 정확한 항공편 정보제공이 안됨

항공기 출발 전 후에 정확한 탑승객의 확인 불가

탑승권 교체로 항공기 교체탑승 가능성 존재

탑승대기시간에 무선 인터넷 사용이 불가

게이트 안내정보의 확인이 어려움

승객과 수하물의 일치 확인의 지연

항공사 공용단말 시스템 도입

수요에 유연한 Shared Check-In Service 도입

수하물위탁 기준에 대한 안내 강화 및 사전 Check-In기능

보안검색 시 수하물 이상정보의 공유로 신속한 조치

승객에 따른 차별화된 보안검색 프로세스 개발

신기술에 의한 선진화된 정보공유 체계 확보

신기술을 적용한 보안검색 자동화 및 시설용량 개선

증명된 승객에 대한 차별화된 출국심사 프로세스 개발

여권판독기를 탑승권 발급 시로 변경, 프로세스 단축

수요증가에 따른 출국심사가 가능하도록 자동 신분인증

시스템 도입

수요증가에 따른 출국심사 채널의 확장

문제승객에 대한 사전 관리체계 및 처리절차 확립

사전 탑승객 정보제공을 위한 프로세스 개발

E-Passport 등 신기술과 연계한 프로세스 개발

사전에 출국심사관련 민원처리 서비스 개발

신속한 출국심사가 가능하도록 자동 신분인증 시스템 도입

승객의 출국심사를 유도할 수 있는 안내체계 구축

출입국관련 이해관계자의 협업체계 확립

공항의 어디서든 사용 가능한 무선 인터넷 환경 제공

승객의 탑승을 유도할 수 있는 안내 정보체계 구축

출국관리 부분 이슈사항 및 개선기회

<그림 8>출국관리 프로세스와 이슈사항과 개선기회 요약

(2) 출국관리 

출국관리 과정을 살펴보면,이 단계는 승객이 국외로

의 출국을 위해 공항에 도착해서 항공권 Check-In,수하

물 위탁,각종 신고(세관/병역/검역),보안검색,출국심

사,면세점 이용,탑승까지 공항 내에서 출국을 위한 활

동이 이루어지는 프로세스이다.각 과정은 Check-In(승

객이 공항에 도착하여 KIOSK또는 Check-In카운터를

통해서 신분확인과 좌석선택과정을 거쳐 항공권을 발급

받는 단계),수하물 위탁(항공권 발권 후 Check-In카운

터 옆에 위치한 수하물 카운터에 수하물의 바코드라벨

을 부착하여 위탁하는 단계),병무신고(25세 이상의 병

역 의무자에 한해서 병무청에서 정한 양식의 병무신고

서를 작성하여 확인을 받는 단계로 2008년 7월 1일 부

터는 온라인을 통해서 사전 병무신고가 가능함),검역신

고(전염병 출몰지역과 같은 위험지역 여행자에 대해 예

방접종 사실을 신고하고 해외로 반출하는 동.식물 등

신고사항이 있을 경우 검역소에 신고하는 단계),세관신

고(승객이 해외에서 사용하다가 재 반입할 고가 귀중품

이나미화 1만불 이상의 물건을 반출할 경우 세관에신

고하는 단계),보안검색(여객의 안전을 위해 승객 또는

승무원의 휴대물품 검색을 통하여 기내반입 시 여객의

생명과 안전에 위협을 줄 수 있는 물품의 적발,조치 및

휴대 수하물의 크기를 제한하는 단계),출입국 심사(승

객이 출국 전에 출국신고서를 접수하여 출입국공무원이

여권 및 출국자격을 심사하는 단계),편의시설이용(승객

이 항공기 탑승 전까지 대기시간 동안 공항 내 편의시

설(면세점,식당,인터넷라운지 등)을 이용하는 단계),출

국(탑승)(항공기 이륙 전까지 해당 출국 Gate를 통해

BoardingPass(탑승권)를 확인하고 탑승하는 단계)로 구

성되며,출국관리 프로세스의 분석을 통한 이슈사항과

개선기회를 도출하였는데 이슈사항으로는 출국시 여권,

비자 확인,출국심사 등의 절차에서 과다의 대기시간으

로 승객 불만이 증가하고 있고,수하물 위탁기준에 대한

정보부족으로 위반하는 사례가 발생하여 승객들의 불편

이 발생하며,승객과 수하물 일치 확인의 지연과 위탁한

수하물에 이상이 발생하였을 경우 승객에게 이상 사항

을 알릴 수 있는 절차가 미흡하고,출국심사 과정에서

문제 승객의 발생으로 인해 출입국심사 지연으로 승객
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국립
식물

검역소

국립
수의과학
검역소

1.1.3.1
입국준비

1.1.3.2
도착(하기)

검역
(여객)

Y

N

1.1.3.4
입국심사

1.1.4
환승관리

1.1.4
환승관리

국립
인천공항
검역소

1.1.3.9
목적지이동

항공사

출입국관리소

출입관리소

1.1.3.7
세관신고

1.1.3.3
검역신고(여객)

관세청

검역결과서(동식물)

1.1.3.8
입국

고객

고객

수하물

Y

N

1.1.3.5
수하물수취

세관

Y

N

세관결과서

1.3.2
도착수하물관

리

1.3.2
도착수하물관

리

수하물분류정보(BSM)

검역
(동식물)

Y

N

1.1.3.6
검역신고(동식물)

검역결과서(여객)

Start Process EndStart Process End

입국관리

위험지역 모든 승객에 대한 검역질문서 작성

입국심사 시 과다 대기시간 발생

모든 승객에 대한 세관신고서 작성

입국심사를 위한 정확한 사전 승객정보(API)의

부정확

증명된 승객에 대한 별도의 입국심사 프로세스 개발

사전 신고문서의 전자화

정확한 입국심사를 위한 사전승객정보(APP)의 공유체계

구축

이슈사항 개선기회

E-Passpoert 등 신기술과 연계한 프로세스 개발

수하물 수취의 지연 승객 수하물 출입국 진행절차 연계(수취대 배정 F/B)

입국 시 입국진행 상태정보를 환영객에게 SMS 전달환영객에게 도착승객의 상태정보 제공 안됨

입국관리 부분 이슈사항 및 개선기회

<그림 9>입국관리 프로세스와 이슈사항과 개선기회 요약

불만이 증가하며,항공기 출발 전 후에 정확한 탑승객의

확인이 불가하여 탑승권을 교체하여 탑승하는 등의 불

법행위에 대한 적발이 어렵다는 이슈사항을 취합하였고

이를 개선할 수 있는 기회로는 Check-In,여권,비자 확

인시 발생하는 과다 대기시간을 최소화 하기위해서 항공

사 공용의 Check-In단말기 시스템운영 및 증명된 승객

에 대해 별도의 차별화된 절차를 구축하고,수하물 위탁

기준에 대한 안내 강화 및 수하물 위탁과정에서 이상상

태발생시승객에게바로알릴수있는SMS서비스등의

개발 및 협업 체계의 구축이 필요하며,출입국심사에서

발생하는 과다 대기시간을 줄이기 위해 신기술이 적용된

자동화된 출입국 심사 프로세스 개발 및 승객 수요증가

에 따른 출국심사장 확장이 필요하고,증명된 승객을 위

한 별도의 프로세스 개발과 문제승객이 발생 시 신속한

조치가 가능하도록 이해관계자간의 협업체계 구축 필요

성이 대두되었고,게이트 안내를 위한 동적사이니지와

같은 안내체계의 구축이 필요하며,RFID와 같은 신기술

을 적용하여 승객과 수하물의 위치를 모니터링 할 수 있

는 서비스의 개발이 필요하게 되었다.

(3) 입국관리 

입국관리 과정을 살펴보면,이 단계는 승객이 목적공

항에 도착하여 입국신고서 작성,검역,입국심사,수하물

수취,세관검색 단계를 거처 공항을 떠나 목적지로 이동

하기까지의 활동이 이루어지는 프로세스이다.각 과정은

입국준비(공항도착 전에 항공기에서 입국신고서를 작성

하고 입국을 위한 준비를 하는 단계),도착하기(공항에

도착한 후 항공기에서 하기하여 해당 Gate를 통해 입국

심사대로 들어오는 단계),검역신고(여객)(항공기의 출발

지역에 따라 승객과 승무원의 전염병에 대한 검역을 시

행하는 단계),입국심사(승객이 입국신고서를 접수하여

출입국공무원이 여권 및 입국자격을 심사하는 단계),수

하물 수취(승객이 캐로셀에서 위탁 수하물을 수취하고

사고수하물(분실,파손 등)이 발생시 BaggageClaim을

제기하는 단계),검역신고(동식물)(승객이 해외에서 동식

물을 반입할 경우 해당 동식물에 대하여 검역을 시행하

는 단계),세관신고(승객이 출국 시 신고한 물품에 대한

반입을 확인하고,반입 물품 중 면세 범위를 초과한 물

품의 적발 및 과세하며,반입금지물품을 검색하여 발견

시 압수 및 반송하는 단계),입국(세관검색까지의 입국

과정을 거치고 입국장을 통해 입국하는 단계),목적지이

동(교통편을(승용차,버스,지하철,택시 등)확인하여 선

택 후 목적지까지 이동하는 단계)로 구성되며,입국관리

프로세스의 분석을 통한 이슈사항과 개선기회를 도출하

였는데 이슈사항으로는 모든 승객에게 동일한 조건으로

심사를 하여(검역,세관,입국)증명된 승객이나 신고 절

차가 필요하지 않는 승객의 입국 시간지연으로 불편이

증가하고,사전 신고서가 문서형태로 작성되어 확인 절

차에서 혼선이 발생하며,사전 승객정보에 대한 정보 공

유체계가 부재하며,도착 수하물의 지연으로 승객 수하
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프로

세스
KPI명 KPI산출 공식

Data 

Source

측정

주기

측정

단위

현재

수준
 목표

출국

관리

총 출국소요시간 출국소요시간 현장조사 반기 분 45~60
현재 :45분

↓

도입기 :40분

↓

발전기 :35분

↓

고도화기 :30분

탑승수속 시간 Check-In대기부터 수속 완료 소요시간 현장조사 반기 분 12~15

보안검색 시간
체크인 대기부터 여객 및 휴대 수하물 검색

완료 소요시간
현장조사 반기 분 5~10

출국심사 시간 출국심사 완료 소요시간 현장조사 반기 분 10~15

동식물검역 시간 수출 동물 및 농수산물 검역 소요시간 현장조사 반기 분 10~30

체크인카운터 효율성 연간 여객 수/체크인카운터 수 현장조사 년 명

입국

관리

총 입국소요시간 입국소요시간 현장조사 반기 분 40~60 현재 :40분

↓

도입기 :35분

↓

발전기 :30분

↓

고도화기 :25분

입국심사 시간 입국심사 대기부터 심사완료 소요시간 현장조사 반기 분 10~15

수하물수취 시간 수하물 수취대에서 수하물 수취 완료소요 시간 현장조사 반기 분 20~30

세관검사 시간 수하물 수취 후 세관 통과 소요시간 현장조사 반기 분 7~15

검역완료 시간 여객 검역 질문지 및 문진 소요시간 현장조사 반기 분 5~10

동식물검역 시간 수입 동물 및 농수산물 검역 소요시간 현장조사 반기 분 5~20

<표 3>AS-IS여객 프로세스에 대한 KPI

<그림 10>출입국 절차에 적용 가능한 기술의 현황

물 수취대에서 혼잡 발생하고,승객의 도착 상태 정보제

공 미흡으로 환영객과 승객간의 MissMatching현상이

발생하는 것과 같은 이슈사항을 취합하였고 이를 개선

할 수 있는 기회로는 여행목적,여행 빈도,여행목적지

등에 따른 증명된 승객에 대한 별도의 차별화된 입국심

사 프로세스를 개발하고,사전 신고서를 온라인을 통해

서 접수 할 수 있는 전자화를 추진하며,정확한 입국 심

사를 위한 사전 승객정보(API)의 공유와 협업체계를 구

축하며,승객과 수하물의 출입국 진행단계를 일치 화시

키도록 하고,Check-In시 입국 환영객 및 입국 정보전

달 사용 여부를 확인하여 목적 공항에 입국하였을 때

등록된 환영객에게 SMS로 입국자의 입국 게이트 정보,

입국 시간정보 등의 입국 상태정보를 SMS로 통지할 수

있는 서비스의 개발이 개선의 기회로 도출되었다.

이와 같은 현행의 프로세스 분석을 토대로 현재의 프

로세스에 대한 KPI를 도출하였다.

2.3.4 4단계 : 여객프로세스 간소화를 위한 필요 

정보기술의 파악

PI활동을 추진하는 4번째 단계에서는 관련된 PI활동

을 위해 필요한 정보기술을 파악하여야 한다.여객 프로

세스 간소화와 관련한 필요 정보기술은 앞서 언급한 현

행 프로세스의 분석과 분석을 통해 도출한 이슈사항과

개선의 기회를 통해 도출해 볼 수 있는데 이는 여객 프

로세스 절차에 적용될 수 있는 기술 전체에 대한 개념

적 체계를 나타내 주는 전체적인 기술 사항들을 포괄하

고 있다고 할 수 있다.

이와 같은 기술들은 여객 프로세스 간소화와 관련된
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기술 

분류
기술명칭 시사점

응용

기술

전자여권

(e-Passport)

○ICAO의 전자여권에 생체 인식 표준에 대한 지속적인 표준화 연구가 지속되고 있음

○선진공항의 경우 스마트카드,RF칩,생체인식(안면,지문,안구인식 등)이 전자여권에 부착하여 인증하는

시범 서비스가 늘고 있음

○생체인식의 특성상 2년마다 갱신해야하는 불편함과 전자여권의 보안문제를 해결해야하는 과제가 남아

있음

전자발권

(e-Ticketing)

○IATA의 정책에 의해 소속 항공사들에게 종이항공권 발행 폐지를 권고하고 있음

○기존의 기다리는 문제점과 종이항공권의 낭비를 막는 효과적인 탑승수속 서비스로써 이용승객이 늘고

있음(전자발권은 $2.00,종이발권은 $7.00~9.00로 전자발권시 항공권당 약 $5.00의 비용이 절감됨)

○여행업 및 항공사 간의 정보공유를 위한 데이터 교환 표준화 연구로 항공권 예약 절차를 간소화 함

무인체크인

(SelfCheckin)

○무인체크인의 3가지(KIOSK,Web,Mobile)의 발달로 장소의 제약 없는 빠르고 간편한 티켓 예약이 가능

하게 됨

○항공사간의 무인체크인을 별도로 설치할 경우 공간,혼잡,승객의 혼란 등이 발생할 수 있어 공용사용이

가능한 CUSS도입이 활발함

○ANA항공 및 인천국제공항에도 승객 접근도가 높은 곳에 CUSS를 설치하여 여객프로세스 단축에 효과

를 줌

키오스크

(KIOSK)

○공항내의 상점 및 면세점들과 연계하여 정보검색,쇼핑,티케팅 등의 업무를 편리하게 사용할 수 있음.

○깔끔한 디자인과 터치패드의 구성으로 승객이 쉽게 접근할 수 있는 외관 설계를 통해 서비스 이용률을

높임

○승객의 다양한 서비스 제공을 위한 애플리케이션 지원

동적 사이니지

(DynamicSignage)

○출국 및 환승시에시간대 별로 표시되는 비행정보를 선별하여 제공 가능함

○여행객들의 출국과 입국 시에 필요한 정보를 제공해주거나 목적지 안내를 하는데 사용

○공항의 면세점 및 상점에 입점해 있는 업체들이 마케팅/홍보용으로 상품에 대한 정보 제공이 가능함

요소

기술

스마트카드

(SmartCard)

○전자여권에 비접촉식 스마트카드를 적용하여 신분확인용 ID,교통기능,결제기능을 하나로 사용할수 있음

○기존의 발급되어 있는 인증체계보다 비용 및 효과 면에서 다른 인증보다 강력한 경쟁력을 갖추고 있음

○인증체계의 간편함으로 다른 인증체계와 복합하여 사용하기 편리함

모바일

(Mobile)

○공항에서의 SMS티케팅,교통상황 정보 등을 승객에게 제공해 줌

○멀티미디어 기능을 확대한 차세대 3G,4G통신 서비스 확대

○MMS기능과 데이터 통신을 위한 콘텐츠 개발

RFID

(RadioFrequency

Identification)

○기존의 바코드 인식보다 높은 인식률 향상으로 안정적인 기술 지원으로 수하물 및 물류에 적용 가능

○전자여권 및 신분증의 RFID정보를 통해 개개인의 취향을 선별하여 고객맞춤 정보 제공

○RFID기술의 급격한 발전으로 RFIDTag가격하락으로 많은 시설 및 서비스에 이용 확대

생체인증

(biometrics)

○타 인증방법보다 강력한 보안 인증체계로 전자여권 및 승무원 신원 확인 등에 적용 가능함

○국제표준기구들의 생체인증 표준화 체계 개발 지원 확대

○생체인증의 보안성과 인식률을 높이기 위한 연구개발 활발해 짐

<표 4>출입국 간소화와 IT기술 시사점[19,20,21,22]

혁신활동을 추진하는데 있어서 다음과 같은 시사점을

제공해 줄 수 있다.

위에서 제시한 기술 요소들은 여객 프로세스의 간소화

와관련된현재의혁신활동에서매우 중요한 고려요소로

각 기술별 실제적인 서비스화가 추진되고 있는 실정이다.

2.3.5 5단계 : 새로운 여객프로세스 간소화를 위한 

Prototype의 구성

PI과관련한앞서의4단계를통해서여객프로세스간소

화를 위한 기본적인 절차를 살펴보았고 마지막으로 여객

프로세스의 간소화와 관련한 신규 프로세스를 구성하기

위한TO-BE모델의Prototype의유형화를위한내용을구
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중점혁신과제

과제 분류 효과 제외

전략 조직
프로

세스
IT

Reven

ue
Cost

Qualit

ative
여부 사유

01.언제 어디서나 출국수속이 가능한 환경 구현     ● ●   ● ○    

02.수요자 중심의 출입국 절차 간소화 및 자동화   ● ● ●   ● ○    

03.정보공유를 위한 연계 표준화 확립   ● ● ●   ○ ●    

04.강화된 협업을 위한 정보공유 시스템 구축   ● ● ●   ○ ●    

05.수요자 중심의 차별화된 절차 개발   ● ●     ○ ●    

06.수요자 중심의 서비스 가치 향상   ● ● ●   ● ○    

07.시설 재배치를 통한 효율성 강화   ● ●   ● ○ ○    

08.통합 정보제공 환경 구축     ● ●   ○ ●    

09.통합 여객 성과체계 구축 ● ● ●     ○ ● 제외
전략적

이슈

10.스타라인 용량증설 및 탑승동 동선체계 효율성 강화   ● ●     ○ ●    

11.수하물처리 Visibility,Traceability확보로 서비스 극대화   ● ● ●   ○ ●    

12.수요에 대응할 2단계 터미널 증설 ● ●     ●   ○ 제외
전략적

이슈

<표 5>중심혁신과제별 분류 및 효과 분석

성하였는데 이는 다음과 같은 과정을 통해 구성하였다.

(1) 개선기회별 혁신 과제의 도출

여객 프로세스 관련 각 프로세스별 도출한 개선 기회

중에서 유사한 성격을 지닌 개선 기회들을 묶어 여객프

로세스 간소화와 공항의 효율적인 운용을 위한 11개의

혁신 과제를 도출하였고,각각의 세부 과제의 성격이 전

략,조직,프로세스,IT중 어느 성격의 과제인지를 구분

하고 혁신과제의 효과가 수익,비용,서비스의 품질 중

에서 어느 부분의 효과가 큰지를 파악하였다.이를 통해

9번 통합 여객 성과체계 구축과 12번 수요에 대응할 2

단계 터미널 증설은 본 연구와는 별다른 연관성이 없는

것이어서 제외하였다.그 내용은 다음과 같다[23].

(2) 각 개별 혁신과제의 정의 및 세부 달성방안과 이의 TO-BE 

Prototype

① 언제 어디서나 출국수속이 가능한 환경 구현

언제 어디서나 출국수속이 가능한 환경을 구현하는

것은 여객이 공항을 이용하여 출/입국 하는데 필요한

각종 절차를 사이버 상에 구현하여,공항 이용 시 체크

인,출국심사,각종 신고서 작성 및 대기시간 과다에 대

한 불편함을 최소로 하고,이를 통하여 각 출국절차에

필요한 Resource를 최적화 시켜 공항 운영 효율화에 기

여할 수 있는 사이버 출국 환경을 구현하고자 한다.

여객이 공항 외의 지역에서 어디서나 출국수속이 가

능한 사이버 환경 구축을 달성하기 위한 세부 방안은 여

객프로세스 변화에 따른 법률 및 내부규정 등 제반사항

마련과 부가 서비스를 위한 내부 규정 변경 등의 법규

및 제도를 개선하고 이해관계자간의 업무 협의 체계를

확립 할 수 있는 변화관리 체계가 구축되어야 한다.또한

사이버 환경 구축을 위한 가상터미널 서비스와 같은 포

털 시스템 구축 및 리모트 CUSS구축을 통해 세부 과제

의 목표를 달성할 수 있다.

② 수요자 중심의 출입국 절차 간소화 및 자동화

수용자 중심의 출입국 간소화 및 자동화는 사이버 환
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<그림 12>수요자 중심의 출입국 절차 간소화 TO-BE이미지

<그림 13>정보공유를 위한 연계 표준화 확립 TO-BE이미지

<그림 11>어디서나 출국수속이 가능한 사이버 환경 구현의

TO-BE이미지

경을 기반으로 다양한 체크인(웹 체크인,모바일 체크

인,CUSS등)수단 및 신고문서 전자화 제도 도입하여 항

공사에서 제공하는 승객정보와 법무부의 출입국정보 등

을 기반으로 여권정보와 승객의 생체정보를 활용하여 승

객의 출국가능 여부를 전자적으로 판단하여 승인함으로

써 자동화 된 출국심사 및 탑승의 통합 서비스 제공하고

이를 통해 출입국 심사 대기시간 감소 및 정확한 탑승승

객 신분 파악이 가능해지는 신속하고 간소화된 여객 프

로세스 절차를 제공하고자한다.

수요자 중심의 출입국 절치 간소화 및 자동화를 수행

하기 위해서 출국 ProcessStep의 개선을 통한 단축 및

자동화된 출국장 진입게이트 및 출입국 심사 및 탑승서

비스와 같은 자동 출입국 서비스 신고문서의 전자화 및

수하물 위탁/수취 관련 안내가 가능하도록 통합안내 서

비스나 맞춤형 안내 서비스의 구축이 필요하고 고객정보

사전고유체계 확립을 위한 정보공유 서비스의 구축을 통

해 수요자 중심의 출입국 절차 간소화 및 자동화를 수행

할 수 있다.

③ 정보공유를 위한 연계 표준화 확립

정보공유를 위한 연계 표준화 확립은 여객 프로세스

에서 발생하는 다양한 정보에 대한 상호교환 및 공동

활용에 관한 표준화된 매체와 표준화된 형식 등 정보연

계 표준화 방안을 수립하여 공항 내 정보운영에 대한

운영효율성을 증대하고 이해관계자간 정보공유 및 통합

을 위한 기반을 조성하고자 한다.

정보공유를 위한 연계 표준을 확립하기 위하여 여객

프로세스의 정보 운영 현황 분석 및 정보 연계 표준화

및 정보공유를 위한 협의체 구성 방안 수립이 필요하다.

또한 이해관계자에 대한 분석을 통해 변화관리 체계 구

축이 필요하며 표준화 방안 수립을 통해 정부공유를 위

한 연계 표준화를 확립할 수 있다.

④ 강화된 협업을 위한 정보공유 시스템 구축

강화된 협업을 위한 정보공유 시스템의 구축은 체크

인,보안검색,출국심사,탑승수속 등 여객 프로세스에

서 발생하는 다양한 여객정보를 표준화된 정보연계방식

을 통해 통합하여 정보 생성처(예:항공사)로부터 정보
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<그림 14>강화된 협업을 위한 정보공유 시스템 구축 TO-BE이미지

<그림 16>수요자 중심의서비스 가치 향상의 TO-BE이미지

<그림 15>수요자 중심의 차별화된 프로세스 개발 TO-BE이미지

수요처(예 :법무부,관세청)까지 적기에 관련 정보를 분

배하고,이해관계자간 실시간 정보 공유,공동 활용 및

수집된 정보를 통한 공항운영 분석 등을 시행할 수 있

는 SPTITInfrastructure의 구축을 하고자 한다.

강화된 협업을 위한 정보공유 시스템 구축을 위해서는

정보공유에 따른 법규/제도의 개선 및 신설이 필요 하며

정보공유 서비스에 대한 비전 및 전략수립.추진전략 수

립,단계적 구축 전략에 따른 시스템 구축 등이 필요하며

이를 통해 정보공유 시스템의 구축을 달성할 수 있다.

⑤ 수요자 중심의 차별화된 절차 개발

수요자 중심의 차별돠된 절차의 개발을 위해서 여객

정보를 바탕으로 고객관리시스템 구축,검증고객을 출국

/입국/환승시 신속한 처리를 위한 정책 및 프로세스를

수립하고 이에 맞는 시설을 구축하여 차별화된 고객서비

스를 실현하여 고객서비스 향상을 달성하고자 한다.

수요자 중심의 차별화된 절차 개발을 위하여 검증된

고객에 대한 출입국 처리 규정 및 절차를 구축하기 위한

제반 사항의 마련과 CRM,자동출입국 서비스,CUSS등

을 이용한 검증고객 출국/입국/환승 처리 센터와 시스템

의 구축과 Information-Hub연계를 통하여 인천공항 이

용승객 선별을 위한 기초 데이터 작성 및 검증된 고객을

관리할 수 있는 정보공유 서비스 등의 구축을 통해 수요

자 중심의 차별화된 절차와 서비스를 제공할 수 있다.

⑥ 수요자 중심의 서비스 가치 향상

수요자 중심의 서비스 가치 향상을 위해서 공항을 이

용하는 승객에게 보다 편리하게 이용할 수 있도록 공항

의 시설 및 체계를 승객 중심으로 체질을 변경하여 서

비스 품질을 향상하고자 한다.

수요자 중심의 가치 향상을 달성하기 위하여 여객터

미널 및 탑승동 지역의 무선인터넷 망을 구축하고 수요

변동에 유연한 공용 체크인카운터 및 공용 서비스 체계

구축 및 국내↔국제.국내↔국내.국제↔국내.국제↔국

제 모두가 가능한 통합 환승센터 구축 및 국내에서 국제

가 환승을 위한 수하물 RFID구축으로 수하물 정보연계

가 가능하도록 하는 등의 개선을 통해 서비스 가치 향상

을 이룰 수 있다.
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<그림 17>시설재배치를 통한 효율성 강화 TO-BE이미지

<그림 19>스타라인 용량증설 및 동선체계 효율성 강화 TO-BE

이미지

<그림 18>통합된 정보제공 환경 구축 TO-BE이미지

⑦ 시설 재배치를 통한 효율성 강화

시설재배치를통한효율성강화를이루기위해서여객

및 운항 처리비율에 따른 항공사 및 운영 관련 시설 재배

치로 운영 효율성을 극대화하고 신속한 출입국 서비스 제

공하고 터미널 공간 내 여객을 적절히 균형 배분을 통한

혼잡최소화로 상업수익 증대에 기여하고자 한다.

시설 재배치를 통한 효율성강화를 위해 공항운영자원

의 재배치와 변경된 여객동선에 따른 상업시설 재배치

계획 수립 및 수행 자원 재배치와 연계한 항공사 및 여

객관련 편의시설의 재배치의 시행 및 모든 카운터를 공

용으로 운영할 수 있는 SharedServiceCenter의 구축을

통해서 달성할 수 있다.

⑧ 통합 정보제공 환경 구축

통합적인 정보제공 환경의 구축을 위해서 여객이 여

행에필요한 여행정보 수집(여행국가/시간/날씨 등),공

항접근 교통,수속절차,환승정보,시설정보 등 각종 안

내정보를 고객 관심 정보와 연계하여 통합 제공함으로

써 고객 서비스 제고하고자 한다.

통합 정보제공 환경 구축을 위해서 CRM을 통한 축적

된 고객 데이터를 이용한 고객 맞춤형 DB구축 정적 안

내정보 제공환경의 개선 및 확충 승객의 출입국을 유도

할 수 있는 안내체계 구축 및 통합안내 포털 서비스 등

의 구축을 통해서 달성할 수 있다.

⑨ 스타라인용량증설및탑승동동선체계효율성강화

여객터미널과 탑승동의 유일한 이동 수단인 스타라

인의 불편한 상황에 대하여 이용의 편리성과 여유로운

공간 확보를 위한 스타라인 용량 증설 및 승차위치 조

정 등 시설 개선을 통하여 고객서비스 향상에 기여하고

자 한다.

스타라인 용량의 증설 및 탑승동 동선의 효율성 강화

를 위해서 스타라인 용량증설을 위한 계획 수립 및 관계

기관간의 협의 및 승인을 도출하기 위한 노력과 스타라

인 정차 위치를 홀의 중앙으로 조정 및 승강장 구조 변

경,국적사 이용 승객 탑승동 이동 차단 시스템 구축 등

의 노력을 통해서 세부 과제의 목적을 달성할 수 있다.



PI(Process Innovation)에 기반한 인천국제공항의 여객 프로세스 간소화에 관한 연구

124 제5권 제1호

<그림 20>수하물처리 Visibility,Traceability확보로 서비스 극대화

⑩ 수하물처리 Visibility,Traceability확보로 서비스

극대화

수하물 처리의 개선을 통한 서비스 극대화를 위해서

공항을 이용하는 승객의 수하물 Tag에 기존의 barcoder

대신 RFID방식을 채택하여 수하물 처리의 visibility및

Traceability확보하여 오처리 방지,보안강화,고객서비

스를 향상시키고자 한다.

수하물처리의Visibility와 Traceability확보 및서비스

의 극대화를 위해서는 변화관리를 통한 관련 대상인 공항

과항공사각기관과의협의체계구축과수하물RFID시

스템의 구축을 통해 과제의 목적을 달성할 수 있다.

Ⅲ. 결론

국가 간 교류가 일반화되고 국가 간의 다양한 인적,

물적 교류가 가속화되고 있는 현대 사회에서 공항은 날

로 그 이용 빈도가 증대되고 있으며,공항에서 제공되고

있는 출입국 절차의 중요성 또한 증대되고 있는 현실에

서 수많은 일반 국민과 외국인들이 이용하고 접하게 될

여객 프로세스의 변화가 매우 증대하게 대두되어 가고

있는 상황은 아마도 피할 수 없는 현실일 것이다.

이와 같은 현실에서 대한민국 국가 관문이고 동북아

허브공항을 목표로 하고 있는 인천공항은 기존의 여객

프로세스와 관련된 절차를 단순히 개선하는 것이 아닌

PI의 관점 하에서 여객프로세스 전반을 새롭게 설계하

여 이를 실현하고자 하고 있고 이는 다음과 같은 효과

가 있을 것으로 기대된다.

첫째,경제산업적측면에서공항이용및운영의효율

화를 가능하게 함으로써,인천공항의 ‘동북아 중심 허브

공항화’전략의 성공적인 달성 및 동북아 중심 허브공항

선점을 위한 국가전략 기반을 강화할 수 있다.또 공항의

운영 기술의 축적,무형의 기술 자산과 운영 노하우의 확

보 및운영관련 전문 인력의양성을통해새로운 사업 기

회의 창출 및 해외시장의 진출 기회를 선점 할 수 있다.

둘째,기술적 측면에서 세계 각국의 공항과 항공사들

이 공항의 2대 기능인 승객 서비스 기술과 화물서비스

기술에 대한 새로운 개발에 박차를 가하고 있는 점을

감안할 때 세계적인 항공 분야 기술 발전 추세에 부합

하고 이를 선도할 수 있는 기반을 확보할 수 있다

마지막으로 사회 문화적 측면에서 항공 여객 서비스

이용과 관련된 여객서비스 관련 체제를 혁신 할 수 있

는데 현재 여객의 항공 서비스 이용 절차와 시간을 획

기적으로 개선시킴으로써,공항을 이용하기 위해서는

적어도 3~4시간 전부터 공항에 도착하여 관련된 처리에

시간과 노력을 허비하던 국민 전체의 항공 여객 서비스

이용 패러다임을 근본적으로 변화시킬 것이다.이를 통

해 공항 이용객의 이용 편의성 증대라는 간접적,무형적

편익의 효과를 달성할 수 있는 매우 의미 있는 변화를

가져올 것으로 기대되어 진다.
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