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ABSTRACT†

Purpose: The purpose of this study was to propose useful suggestions by analyzing the causal relationship 

between technology-based self-service for smart airport and intention to use. 

Methods: The data was collected by using the structured questionnaires. The proposed research model is 

tested using 231 valid questionnaires by R.3.2.1 plspm package.

Results: The results of this study are as follows; the effecting factors of technology based self service for 

introducing smart airport, it was found that the effects of personal innovativeness and enjoyment and re-

sponsiveness, social  impact were significant for acceptance and personal innovativeness was not significant 

on perceived usefulness. This study suggests significant factors on the implementation of smart airports and 

technology-based self-service. It also introduced new technologies in the future by looking at various charac-

teristic factors that affect the intention of using technology-based self-service to promote smart airports.
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Conclusion: Airports and aviation industries need to have easy access to the airport's technology-based 

self-services to build a successful smart airport and create an environment that can be used appropriately 

at the time the customer wants. Also when customers use technology-based self-service devices, they should 

consider to maximize the positive emotions (emotional values such as pleasure or fun) that customers feel.

Key Words: Smart Airport, Technology-based Self-Service, Perceived Ease of Use, Perceived 

Usefulness, Intention to Use

1. 서  론

최근 전 세계적으로 항공 교통이 대중화됨에 따라 항공 여객 및 화물은 지속적인 증가추세를 보이고 있다. 항공 

산업은 종합서비스산업으로서 항공 운송은 사람과 재화 및 정보와 자본의 흐름을 원활하게 하여 국가 경쟁력 및 국

가 이미지 재고에 중요한 역할을 담당하고 있다. 항공을 이용하는 이용객의 증가 추세와 함께 전 세계적으로 테러 

위협 또한 커지면서 항공기 승객에 대한 보안검색이 강화됨에 따라 이용자들은 공항에서 더 많은 시간을 소비해야하

는 현실에 직면해 있다. 이렇듯 전 세계적으로 항공환경은 급격한 변화를 겪고 있고 이러한 변화에 선제적으로 대응

하기 위하여 여러 가지 대안들이 필요해지고 있다. 따라서 국제공항협의회(ACI)의 ‘2018 세계공항서비스평가에서 

공항 규모별 출국장기준 우수서비스공항을 수상한 김포공항의 운영자인 한국공항공사 역시 ‘새로운 고객가치로 미

래를 선도하는 공항그룹’이라는 비전 2025를 발표하며 공항시스템의 자동화 및 무인화를 통해 관광, 휴식, 탑승대기 

공간 등 복합 비즈니스 공간으로의 변화 등 세계적인 공항 및 항공사들은 다양한 변화를 모색하고 있다. 

4차 산업혁명으로 인해 산업현장에서 기술을 기반으로 한 마케팅 및 생산 활동이 증대되면서 기술기반 마케팅 전

략과 생산 활동의 영향은 고객과 서비스제공자 간의 상호작용이 일어나는 서비스 분야에서 더욱 크게 나타난다(Lee, 

2008). 이러한 서비스 산업에서는 서비스 전달 방식에 있어서 무엇보다 정보통신기술의 중요성이 대두되고 있는데, 

정보통신기술의 발달은 고객의 접근성을 향상시켰고, 모바일과 빅데이터 기술의 발달로 인해 고객과 서비스제공자 

간 상호작용을 원활하게 함과 더불어 고객 맞춤형 서비스도 가능하게 하였으며 고객이 스스로 제공받기 원하는 서비

스를 스스로 선택할 수 있게 되었다. 무엇보다 기업은 이러한 고객의 니즈를 적시에 신속하게 제공함으로서 고객 만

족도를 높이게 되었다(Lee, 2017). 고객이 서비스를 직접 생산하고 소비할 수 있도록 하는 모든 기술적 접속 수단을 

일컬어 기술기반셀프서비스(Technology-based self-service: TBSS)라고 한다(Meuter et al., 2000). 이러한 다양

한 기술기반셀프서비스의 적극적인 활용은 공항의 여객 수요를 총체적으로 충족하고, 공항 경험 개선의 효과를 기대

할 수 있으며, 장기적인 사업 성공의 핵심적 요소가 될 것이며 고객과 기업의 관계에 큰 영향을 미치는 핵심기술로 

작용하고 있다.

2. 이론적 배경

2.1 연구변수의 개념과 선행연구

본 연구에 제시된 연구변수에 관하여 선행연구를 통하여 그 배경과 주요 개념을 살펴보면 다음과 같다.
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2.1.1 스마트공항의 개념

스마트공항(Smart Airport)은 최신 ICT 기술 및 데이터를 기반으로 한 통합 플랫폼을 통해 이용객들의 공항 이용

과 관련한 모든 절차를 간소화하고 효율적인 공항 운영과 혁신 서비스 융합으로 인한 가치 창출이 가능한 공항으로 

정의할 수 있다. 과거 스마트공항의 개념이 주로 여객 편의 서비스 분야에 국한되어 있었다면 근래에는 공항운영 뿐 

아니라 안전 및 보안, 공항시설의 관리 등에 대한 내용들에도 포괄적으로 사용되고 있다. 스마트 공항에서 ‘스마트’라

는 단어의 의미를 살펴보면, 혁신정보통신기술을 활용하여 사람들에게 편의를 제공하고 욕구를 만족시켜 주는 것이

라고 할 수 있다. 스마트공항의 등장배경을 살펴보면 첫 번째로는, 전 세계적으로 급증하고 있는 여객수요의 급격한 

증가를 들 수 있다. 2000년 이후에 항공여행이 급속히 늘어나면서 공항의 혼잡 문제가 대두되었다. 특히 공항은 다

양한 국적의 이용자들이 출발, 도착, 환승하는 곳으로서 이 과정에서 절차와 규제가 형성되고 이러한 절차와 규제는 

공항 서비스의 수준을 낮추는 행위일 뿐 아니라 이용자들에게 시간적 할애를 강요하면서도 결코 무시되거나 생략될 

수 없는 부분이 된다. 따라서 공항들은 복합적으로 변화하는 환경에 20종이상의 기술들을 공항 운영에 접목시킴으로

서 네트워크를 형성하여 변화하는 공항 상황에 유기적으로 반응할 수 있게 되었다(Hyun, 2018). 이 과정에서 단순 

편의성만 제고하는 것에 그치지 않고, 사용자 경험(User Experience)을 제고하여 혁신적인 변화를 꾀하고 있다.

2.1.2 기술기반서비스(TBSS)의 개념

기술기반셀프서비스는 서비스 접점에서 종업원의 개입 없이, 고객 스스로 서비스를 생산하고 전달할 수 있도록 

하는 기술기반 접촉 수단을 의미한다(Cho, 2015). 

기업들의 경쟁은 점점 심화되고 고객들의 니즈 또한 다양하고 복잡해지면서 서비스 기업들은 개인화된 서비스 제

공에 대한 필요성을 느끼게 되었다. 또한 정보기술 발달의 가속화와 서비스 직원 유지에 수반되는 비용을 절감하고

자 하는 기업들의 움직임이 잘 맞아떨어지면서 현재 많은 기업들이 셀프서비스기술을 활발히 이용하고 있는 추세이

다(이성원 외, 2011; Meuter et al, 2000). Parasurman & Grewal(2000)은 기존의 서비스 삼각형 모형의 구성요소

인 기업, 종업원, 고객에 기술을 포함시켜 확장된 서비스 마케팅 피라미드 모델을 제시하기도 하였다.

기술기반셀프서비스와 그 의미가 많이 혼용되어 사용되고 있는 것이 셀프서비스기술(Self Service Technology: 

SST)이다(한상린 외, 2009). SST는 고객이 서비스를 이용하는 과정에서 종업원과의 상호작용 대신 직접 서비스를 

생산하도록 하는 기술적 인터페이스를 말하며(Meuter et al, 2000), TBSS는 서비스 제공자가 제공하는 기술을 고

객이 스스로 이용하면서 서비스를 수행할 수 있도록 하는 전반적인 활동 또는 편익을 의미한다(Dabholkar, 1994). 

두 가지의 공통점은 고객이 스스로 종업원의 도움을 받지 않고 기술을 기반으로 한 기계와 상호작용을 하는 비인간

적 접촉이라는 점이다(Moon, 2016). 즉 TBSS는 종업원과의 상호작용 대신 기계를 통한 상호작용의 과정에서 고객

이 서비스를 생산하는데 도움을 주는 것이라고 말할 수 있다(Liu et al., 2012). 

2.1.3 개인혁신성의 개념

개인혁신성(Innovativeness)은 새로운 것들을 써 보는 것에 대하여 어려움이 없는 개인의 성향이라고 정의할 수 

있으며(Hirschman, 1980), 혁신성은 새로운 기술에 대한 수용력이 타인보다 빠르고 소비자 스스로 기술적인 선구자

가 되려는 경향이라고 할 수 있다(Parasuraman, 2000).

이전부터 사회과학 분야에서는 소비자의 혁신성를 측정하여 범주화 한 많은 선행연구들이 실시되어 왔다. 이러한 

연구들은 주로 ‘혁신 모델의 보급이라는 이름으로 수행 되었고, 신기술을 얼마나 신속하게 채택했느냐를 기준으로 
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범주화 해왔다(Yoon, 2015). Roehrich(2004)는 고객의 혁신성을 높이는 네 가지 요인들로서 필요성 자극, 새로움 

추구, 차별적 경험, 그리고 희귀성 추구가 있으며, 이러한 욕구를 충족하기 위해서 소비자는 신기술을 수용하게 된다

고 주장하였다(Yoon, 2015). Lam et al.(2008)에 의하면 혁신성향이 강한 소비자의 경우, 신기술을 수용하고자 하

는 욕구가 강하고 신기술에 대한 자신의 지식을 제품에 적용하려는 성향이 강하다. 공항의 기술기반 셀프 서비스를 

이용함에 있어서도 혁신성이 높은 소비자들은 조기 수용자가 될 가능성이 상대적으로 높다.

2.1.4 반응성의 개념

반응성은 이용자가 요구하는 사항 등에 대하여 신속하고 적절하게 응답해주는 정도로서 유의한 개념으로는 Liu 

& Shrum(2002)가 제시한 동시성과 , McMillan & Hwang(2002)은 즉시성이란 개념이 있다. Parasuraman(2000)

은 온라인에서의 서비스 품질을 측정하기 위하여 [표 2-4]과 같이 e-SERVQUAL에서 응답성(반응성)을 포함한 11

개 차원을 제시하였다.

2.1.5 즐거움의 개념

즐거움이란 정보기기나 특정 기술을 사용할 때 느끼는 재미나 즐거움의 정도를 의미한다(Van der Heijden, 

2004). 또한 상호작용을 통해 개인이 특정 기기를 통해 느끼는 감성적 가치(Barnett, 1991) 라고도 하며, 어떤 학자

들은 유희성(즐거움)을 개인이 경험하는 몰입(Agarwal & Karahanna, 2000) 이라고 정의하고, 몰입도가 높아지면 

유희성 (즐거움)도 높아진다고 하였다. 즐거움은 감정적인 반응으로 오래 인정하게 되는데 이후에는 인지와 감정이 

서로 의존하게 된다. 

셀프서비스에서 즐거움은 셀프서비스 태도(Dabholkar & Bagozzi, 2002) 서비스의 품질에의 기대(Dabholkar, 

1996) 와 같은 결과와 연관성이 있다. Meuter et al.(2000)과 Dabholkar & Bagozzi(2002)는 기술기반 셀프서비스

의 유희성을 셀프서비스를 이용하는 환경에서 기계를 작동하는 것을 이용자가 흥미롭고 즐겁다고 느끼는 감정으로 

정의하고, 새로운 기술에 대한 시도로 인해 내면에 발생하는 즐거움 등이 신기술을 수용하는 태도에 긍정적인 영향

을 주고, 마지막에는 사용자의 만족까지 이끌어내는 중요한 요인이라고 하였다(이수정, 2017). 또한 기술기반 셀프

서비스는 기존에 종업원이 고객과 직접 대면하여 제공하던 서비스를 사람대신 기술을 이용하여 소비자가 직접 수행

하도록 하는 서비스라는 측면을 고려해 볼 때, 서비스를 이용하는 과정에서의 이용자의 호기심 및 흥미가 중요한 요

소로 작용할 수 있다(Mearian, 2001).

2.1.6 기술수용모형의 개념

기술수용모형은(TAM: Technology Acceptance Model)은 Davis(1989)에 의해 제안된 것으로, 새로운 정보기술

을 수용하는 데 있어 사용자들의 태도나 과정을 설명하고 예측하기 위해 고안되었다(Davis et al., 1989).  즉, 기술

수용모델(TAM)은 수용자가 정보기술을 수용할 때 영향을 미치는 요인을 설명하는 데 있어서, 수용자 개인의 신념이 

수용태도에 영향을 미치고, 태도는 행위의도에 영향을 미치며, 행위 의도는 실제 행위에 영향을 미친다고 가정을 하

고 있다(Davis, 1989). 

기술수용모델은 이론적 기반이 확고하고 모델이 간명하여 확장과 변형이 쉽기 때문에 정보시스템의 기술 수용에 

대한 다양성을 살펴보는데 적합하다. 이는 변형 및 확장이 가능한 것은 연구모델이 복합성 및 독립성을 기반으로 하

기 때문이다. 

TAM은 Ajzen & Fishbein(1975)에 의해 개발된 합리적 행동이론(Theory of Reasoned Action: TRA)을 기반으
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로 발전되었다. 이 후로도 TAM은 혁신적인 정보시스템 및 정보화 기기의 도입 및 채택과 관련된 이용자의 행동패턴

을 분석하는 도구로 많은 선행연구를 통해 여러 가지의 행동적 결정 이론과 의도 모델이 개발되어왔다. 지난 수십 

년 동안 TAM은 온라인 쇼핑을 위한 웹사이트 및 모바일 기술 등 다양한 기술 부문 연구에서 널리 사용되었으며 최

근에는 항공 분야의 셀프서비스기술(셀프체크인, 모바일 앱 체크인 등)의 기술수용과 행동 의도와 관련한 연구에도 

사용되고 있는 추세이다. 아래의 Figure 1은 기술수용모델(TAM)을 도식화 한 것이다. 

Figure 1. Technology Acceptance Model

2.1.7 사회적 영향의 개념

사회적 영향은 사회적 관계에서 서로의 행위에 영향을 주고받는 정도로 정의하며, 특정 행동을 실행하도록 개인

이 받는 압력이라 할 수 있다(Venkatesh & Brown, 2001). 기존의 선행연구에서 사회적 영향은 주관적 규범의 

범주에 포함하고 있으며 신기술 수용과 제품구매에 많은 영향을 끼치는 요인이라고 하였다(Venkatesh & Davis 

2000). 즉 행위자의 주변의 중요한 인물들이 행위자의 행동에 대하여 어떻게 생각하고 판단하는지에 따라 행위자

의 행동결정이나 인지에 영향을 미친다는 것을 의미한다. 사회적 영향을 나타내는 변수로 전통적으로 가장 많이 

사용하는 요인은 주관적 규범이며, 구전, 추천, 이미지와 가시성 등도 사회적 영향을 형성하는 주요 변수로 다루어

졌다.

2.2 연구가설의 설정

스마트공항의 기술기반셀프 서비스도입에 개인의 혁신성 및 즐거움과 반응성 그리고 사회적 영향을 통해 인지된 

유용성 및 용이성이 사용자의 사용의도에 미치는 영향을 분석하기 위해 아래와 같은 가설을 설정하였으며, 연구모형

은 Figure 2와 같다. 

H1: 개인의 혁신성은 인지된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2: 개인의 혁신성은 인지된 용이성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3: 반응성은 인지된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4: 반응성은 인지된 용이성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H5: 즐거움은 인지된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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H6: 즐거움은 인지된 용이성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7: 사회적 영향은 인지된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H8: 사회적 영향은 인지된 용이성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

기술수용이론에 기반하여 스마트항공의 기술기반셀프서비스의 이용의도에 영향을 미치는 요인들이 인지된 유용

성과 인지된 용이성은 사용의도에 유의미한 영향을 미친다는 가설을 추론할 수 있다.  

H9: 인지된 유용성은 사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H10: 인지된 용이성은 사용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Figure 2. Research Model

3. 연구방법 및 분석결과

본 연구는 스마트 공항을 이용해 본 이용자들을 대상으로 2019.3.20.~ 2019.4.21.일 약 4주간 설문지를 배부했

다. 설문 배부결과 총 240부가 수집되었고, 설문이 불성실한 9부를 제외한 231부로 최종 분석을 진행하였다. 본 연

구는 인구통계학적 분석을 위해 SPSS.2.0.ver을 이용하여 분석을 진행했으며 결과는 Table 1과 같다. 또한  R.3.2.1

의 plspm 패키지를 이용해 PLS 구조방정식 모형을 통한 가설검증을 실시하였다. PLS-SEM은 기존의 구조방정식모

형과 달리 외부모형과 내부모형으로 구분하여 분석을 실시하며, PLS는 다수의 측정변수를 가지고 자료의 정규성이 

충족되지 않을 때 적합하다. 본 연구는 자료의 정규성이 충족되지 않고 스마트 공항의 기술기반서비스에 대한 개인

의 혁신성, 반응성과 즐거움 및 사회적 영향이 사용의도에 미치는 영향에 대한 인과관계를 탐구하는 것을 목적으로  

PLS 모형을 분석에 사용하였다. 
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Classification Respondent Percentage(%)

Gender
Male 113 48.9

Female 118 51.1

Age

20's 51 22.1

30's 100 43.3

40's 62 26.8

50's above 18 7.8

Education  Background

High school 10 4.3

College 20 8.7

University 112 48.5

Master's 89 38.5

Job

Business 39 16.9

Office 64 27.7

Professional 59 25.5

Manufacturing 2 0.9

Researcher 13 5.6

Etc 54 23.4

Table 1. Survey Configuration of Characters of Respondents

본 연구의 측정지표들에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과 PLS 외부모형의 반영지표모형의 지표신뢰도 기준

인 0.7을 모두 상회하였으므로 측정지표들이 지표신뢰도를 확보한다고 할 수 있으며, 탐색적 요인분석의 결과는 

Table 2와 같다. 또한 Cronbach＇α 값이 0.7 이상으로 측정 항목의 내적일관성 평가결과 내적일관성 신뢰도가 확보

되었다고 할 수 있으며 평가결과는 아래와 같다(Cronbach, 1971). 

Factor
Standardized

Estimate
Communality Cronbach's a Dr'rho

Personal  

Innovativeness

PE1 0.857 0.735

0.908 0.929

PE2 0.838 0.702

PE3 0.839 0.703

PE4 0.831 0.69

PE5 0.745 0.554

PE6 0.852 0.726

Enjoyment

EN1 0.846 0.716

0.911 0.931

EN2 0.81 0.657

EN3 0.813 0.66

EN4 0.837 0.701

EN5 0.801 0.641

EN6 0.88 0.775

Table 2. Exploratory Factor Analysis Result
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본 연구는 타당성 분석을 위해 집중타당성은 평균분산추출값(Average Variance Extracted: AVE)값이 모두 

0.65이상으로 0.5이상을 상회하여 집중타당성을 확보하였다고 할 수 있으며 Table 4와 같다. 평균분산추출값(AVE)

의 제곱근에 해당하는 값이 다른 변수들의 상관계수보다 높기 때문에 판별타당성 또한 확보되었다고 할 수 있다

(Fornell and Lacker, 1981).

Factor
Standardized

Estimate
Communality Cronbach's a Dr'rho

Responsiveness

RA1 0.791 0.626

0.861 0.9

RA2 0.793 0.629

RA3 0.846 0.716

RA4 0.75 0.562

RA5 0.826 0.682

Social Impact

SE1 0.784 0.615

0.898 0.925

SE2 0.852 0.726

SE3 0.876 0.767

SE4 0.849 0.721

SE5 0.852 0.727

Perceived 

Ease of Use

PU1 0.812 0.659

0.928 0.944

PU2 0.856 0.734

PU3 0.888 0.788

PU4 0.892 0.796

PU5 0.882 0.778

PU6 0.816 0.665

Perceived 

Usefulness

PI1 0.856 0.734

0.904 0.927

PI2 0.842 0.709

PI3 0.838 0.702

PI4 0.816 0.667

PI5 0.862 0.743

Intention To Use

IU1 0.714 0.51

0.905 0.929

IU2 0.848 0.718

IU3 0.86 0.74

IU4 0.872 0.76

IU5 0.884 0.781

IU6 0.79 0.624
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Factor

Persona 

Innovative

ness

Responsiv

eness
Enjoyment

Social 

Impact

Perceived  

Ease of 

Use

Perceived

Usefulness

Intention

To Use
AVE

Personal 

Innovativeness
0.828 　 　 　 　 　 　 0.685

Responsiveness 0.489 0.802 　 　 　 　 　 0.643

Enjoyment 0.553 0.642 0.832 　 　 　 　 0.692

Social Impact 0.390 0.597 0.719 0.843 　 　 　 0.711

Perceived Ease 

of Use
0.444 0.707 0.721 0.677 0.858 　 　 0.737

Perceived  

Usefulness
0.469 0.576 0.686 0.616 0.701 0.823 　 0.677

Intention To 

Use
0.501 0.671 0.713 0.658 0.775 0.687 0.851 0.725

Table 4. Result of Reliability and Validity Analysis

PLS 모형은 경로분석을 통해 경로계수를 측정한 후 변수간의 인과관계를 평가한다. 본 연구는 R.3.2.1 ver을 통

해 표본을 무작위로 여러번 샘플링하여 경로분석을 실시하는 부트스트랩(bootstrap) 방법을 사용하였다. R-pro-

gramming의 “plspm” 패키지를 활용한 300번의 샘플링을 통해 실시한 경로분석은 경로계수 간 유의성은 통계적으

로 유의미한 수준인 t값이 1.96일 때를(유의수준 5%) 기준으로 하였다. 본 연구의 가설 중 개인 혁신성이 인지된 

유용성에 미치는 경로는 유의미한의 관계를 미치지 않으며, t값은 기준치(t=1.96)에 미치지 못하였다. 하지만 반응성

은 스마트 공항 기술기반 셀프서비스의 인지된 유용성(t=5.125)에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 즐거움이 인지된 

유용성에 미치는 영향과 인지된 유의성 또한 t값이 1.96이상인 3.562으로 가설을 지지하는 것으로 판명되었다. 또한 

사회적영향(t=3.418)도 인지된 유용성에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타냈다. 인지된 유용성에 영향을 미치지 

않는 것으로 측정되었던 개인 혁신성은 인지된 이용용이성에 t= 1.996으로 기준치(1.96) 이상으로 유의미한 영향을  

미치는 것으로 나타났다. 반응성(t=2.433) 또한 인지된 유용성보다는 낮은 영향을 미치지만 인지된 이용용이성에 영

향을 미치는 것으로 가설이 부분적으로 지지되는 것으로 나타났다. 즐거움(t=3.503)은 이용용이성에서 가장 큰 영향

을 미치는 변수로 경로분석 결과 확인되었다. 인지된 유용성이 실제 기술기반셀프서비스 사용의도에 미치는 영향이 

가장 높은 정(+)의 관계를 가지는 것으로 확인되었다. 인지된 이용용의성이 사용의도에 미치는 영향 또한 t=5.277로 

높은 정(+)의 영향관계를 나타내었다.

H Path
Path 

coefficient

Mean.

Boot
S.E t_value p_value Result

H1

Personal Innovativeness

->

Perceived Usefulness

-0.003 0.005 0.057 -0.058 0.9538 Reject

H2

Personal Innovativeness

->

Perceived Ease of Use

0.100 0.103 0.050 1.996  0.0471 Accept

Table 5. Path Analysis Result
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4. 결  론

본 연구는 4차 산업혁명 시대의 혁신적인 기술들을 활용하여 스마트공항을 구현하기 위한 공항의 기술기반셀프서

비스의 4가지 특성요인들이 인지된 유용성과 인지된 이용용이성을 거쳐 사용의도에 어떠한 영향을 미치는지 알아보

기 위해 진행되었고, 연구 결과를 통해 스마트공항의 성공적 정착에 중요한 기술기반셀프서비스의 사용을 더욱 활성

화하는데 기여하고자 하였다. 

연구의 결과를 요약하면 기술기반셀프서비스의 특성요인 중 반응성, 즐거움, 사회적 영향은 인지된 유용성과 인지

된 이용용이성에 모두 유의한 영향을 미쳤다. 그러나 개인 혁신성은 인지된 이용용이성에만 영향을 미쳤을 뿐 인지

된 유용성에는 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 이는 혁신성이 강한 사람들은 이미 새로운 기술에 도전하는 

것 자체에 대한 두려움이 없는 성향을 가지고 있고, 기술이 가지고 있는 효율성보다는 신기술을 사용하는 것 자체에 

의미를 두기 때문에 지각된 유용성에 영향을 미치지 않는 것이라고 볼 수 있다.  또한 인지된 유용성과 인지된 이용

용이성 모두 사용의도에 정의 영향을 미쳤는데 이 중 인지된 유용성이 인지된 이용용이성보다 사용의도에 더 많은 

영향을 미쳤다는 결과는 선행연구들은 뒷받침하는 결과이다. 

H Path
Path 

coefficient

Mean.

Boot
S.E t_value p_value Result

H3

Responsiveness

->

Perceived Usefulness

0.363 0.367 0.071 5.125  0.0001 Accept

H4

Responsiveness

->

Perceived 

0.160 0.170 0.066 2.433 0.0157 Accept

H5

Enjoyment

->

Perceived Usefulness

0.327 0.324 0.092 3.562 0.0004 Accept

H6

Enjoyment

->

Perceived Ease of Use

0.378 0.372 0.108 3.503 0.0006 Accept

H7

Social impact

->

Perceived Usefulness

0.227 0.221 0.066 3.418 0.0007 Accept

H8

Social impact

->

Perceived Ease of Use

0.210 0.207 0.092 2.278 0.0236 Accept

H9

Perceived Usefulness

->

Intention to use

0.577 0.574 0.060 9.627 0.0001 Accept

H10

Perceived Ease of Use

->

Intention to use

0.283 0.286 0.054 5.227 0.0001 Accept
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첫째, 기술기반셀프서비스 요인들을 다차원적인 변수의 개념을 활용하여 사용의도에 미치는 영향을 분석하였다는 

점이다. 기술기반셀프서비스의 효율성 측면에서만 주로 연구 되었던 선행연구에서 벗어나 고객이 직접 기술기반셀

프서비스를 경험하면서 느끼는 개인의 긍정적 감정 및 주관적 규범, 개인 특성 및 기술기반셀프서비스 자체 서비스 

품질 등 다양한 변수들을 추출하여 사용의도의 선행변인에 대한 설명력을 높였다는데 의의가 있다. 

둘째, 공항 및 항공사의 셀프서비스기술에 대한 선행연구는 많으나 기술기반셀프서비스에 대한 연구는 미비했다. 

특히 인천국제공항 제2터미널이나 김포공항에 최근 새로이 도입된 생체인식(정맥인증) 및 챗봇, 로봇 공학등의 4차 

산업기반 최신기술들에 대한 수용 및 사용의도에 대한 연구가 새로이 진행되었다는 점에서 학문적 의의를 둘 수 

있다. 

실무적 시사점으로는 첫째, 기술기반셀프서비스의 반응성이 빠르고 적절할 경우 나에게 유용한 기술이라고 인식

하는 정도가 가장 큰 것으로 미루어 볼 때 무엇보다 공항의 기술기반셀프서비스들에 대한 접근성이 용이해야하고 

고객이 원하는 시간에 적절하게 사용할 수 있는 환경 조성이 필요하다고 할 수 있다. 이를 위해서는 대기 시간을 최

소화하여 기기를 사용 할 수 있도록 공항 내 셀프서비스기기들의 충분한 확충이 필요하며, 셀프서비스기기 이용 시 

불필요한 단계들을 삭제하거나 쉬운 사용 환경 등을 제공함으로서 반응성을 높일 필요가 있다. 둘째, 기술기반셀프

서비스기기를 이용할 때 고객이 느끼는 긍정적 감정(즐거움이나 재미 등의 감성적 가치)을 최대한 높일 수 있도록 

고려해야 한다. 본 연구 결과에 의하면 즐거움이 이용용이성에 가장 큰 영향을 미치는데 더 나아가 사용의도에도 유

의적 영향을 미친다는 기존의 선행 연구 결과들도 많이 있다. 이러한 결과들을 미루어볼 때 새로운 기술을 사용함으

로서 기능적인 차원과 정서적인 차원 모두에서 만족감을 주는 것이 중요하다는 것을 고려해야 한다.
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