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Ⅰ. 서  론

COVID-19 전염병으로 인한 심각한 사회적 문제에 
직면하여 점점 더 많은 사람이 대면 의료 서비스를 받

는 과정에서 감염을 우려하고 있으며, 이는 공중 보건 
시스템에 전례 없는 도전을 가져왔다(Kondylakis et 
al., 2020). 비대면 서비스는 서비스 제공자와 사용자
가 물리적인 접촉 없이 상호작용할 수 있도록 디지털 
플랫폼을 통해 제공되는 서비스로써, 최근 이러한 서비
스 모델은 기술의 발전과 함께 점차 광범위하게 보급
되고 있다.

최근 연구에서는 비대면 서비스에 대한 관심이 증가
하고 있으나, 개인 정보 보호와 데이터 보안 등의 위험 
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요소에 대한 충분한 연구가 이루어지지 않고 있다고 
지적한다(Nicolazzo et al., 2020; Zhao et al., 
2018). 이전 연구(Wicks et al., 1999)에 따르면, 일
반적으로 개인적 기대의 예측 가능성과 타인에 대한 
약속의 신뢰성을 주요 요소로 신뢰 문제를 접근해왔다. 
신뢰는 다차원적인 개념으로서 더 깊이 있는 연구가 
필요하다(Mayer et al., 1995). 기존 문헌에서는 신뢰
를 단일 차원적 개념으로 취급하며, 다양한 유형의 신
뢰가 고객 충성도에 미치는 영향을 충분히 탐구하지 
못했다(Orrange et al., 2021). 특히 중국 여행자를 
대상으로 하는 항공 자동 체크인 서비스에서 고객의 
재이용 의사에 가장 중요한 영향을 미치는 신뢰 유형
이 무엇인지 아직 명확하게 밝혀지지 않았다(Zhao et 
al., 2018). 신뢰 구축은 비대면 항공 자동 체크인 서
비스에서 중요한 과제이다.

팬데믹이 공항에서의 비접촉식 여행 수요를 증가시
켰고, 생체 인식 스캔이 팬데믹 이후 상황에서 역할을 
할 수 있다. 이 기술은 사물인터넷(IoT) 기술의 하나로 
질병 전파 위험을 감소시키고, 검사 지점을 통과하는 
시간을 단축하여 승객의 통과 속도를 높일 수 있다. 그
러나 IoT가 비대면 서비스에 광범위하게 적용되는 가
운데, 비대면 항공 자동 체크인 서비스에서는 개인 정
보 보호, 보안 문제, 관리 감독 문제 등 중요한 위험 요
소들이 존재한다(Martínez-Caro et al., 2018). IoT 
기기들은 대량의 데이터를 수집하고 처리하는 데 사용
되지만, 개인 정보 보호와 기밀 유지가 보장되지 않으
면 사용자는 자신의 데이터를 공유하기를 꺼려하게 된
다(Younan et al., 2020). 중앙 집중식으로 수집, 저
장, 분석되는 소비자 데이터와 마케팅 활동이 빈번해지
면서 온라인 개인 정보 보호에 대한 대중의 우려가 급
격히 증가하고 있다(Bandara et al., 2020; Martin 
& Murphy, 2017). 이렇게 기술적 진보와 사물인터넷
의 활용은 비대면 항공 서비스의 위험을 관리하고 개
선하는 데 필수적인 역할을 하며, 사용자의 데이터 남
용과 관련된 지각된 위험에 대한 연구와 함께, 생체 인
식 기술과 같은 혁신적인 솔루션을 통해 서비스의 질
을 높이고, 사용자 경험을 개선하는 방향으로 나아가야 
할 것이다.

위와 같은 연구 공백을 메우기 위하여 본 연구는 수
정된 기대일치이론(ECT)을 기반으로 하여(Bhattach-
erjee, 2001; Oliver, 1980), 신뢰 유형학과 결합하여
(McKnight & Chervany, 2001) 비대면 항공 자동 

체크인 서비스에 대한 신뢰를 구조보장에 기반한 신뢰, 
플랫폼에 기반한 신뢰, 서비스 제공자에 기반한 신뢰로 
세분화한다. 이러한 신뢰 유형이 사용자의 지각된 유용
성, 만족도 및 지속적인 사용 의도에 미치는 영향을 고
찰한다(Mou et al., 2017). 동시에 본 연구는 지각된 
위험이 신뢰와 지속적인 사용 의도 사이에서의 조절 
역할을 탐색한다. 이 연구는 중국 여행자들이 사용하는 
비대면 항공 자동 체크인 서비스의 신뢰 요소를 분석
함으로써, 기술적 구현과 사용자 경험 간의 상호 작용
을 이해하는 데 중점을 두었다. 이를 통해 서비스 플랫
폼과 제공자가 사용자의 요구와 기대를 어떻게 충족시
키며, 이것이 사용자의 만족도와 서비스 재이용 의사에 
어떤 영향을 미치는지 상세히 조명할 것이다. 또한, 지
각된 위험이 이러한 관계에 어떻게 영향을 미치는지 
분석하여, 효과적인 비대면 서비스 전략을 개발하는 데 
기여할 수 있다.

본 연구의 목적은 다음과 같다. 첫째, 비대면 탑승수
속 서비스에서 기대일치이론(ECT)의 적용 가능성을 실
증적으로 검증하여, 특히 중국 여행자들이 사용하는 항
공 비접촉식 체크인 서비스에 대한 이론의 유효성을 
평가한다. 둘째, 신뢰를 구조보장, 플랫폼, 서비스 제공
자의 세 가지 차원으로 확장하고, 이러한 차원이 비대
면 탑승수속 서비스에 대한 지속적인 사용 의도에 어
떠한 영향을 미치는지 설명한다. 셋째, 비대면 탑승수
속 서비스에서 지각된 위험의 조절 작용을 탐구함으로
써, 이러한 위험 요소가 사용자의 행동 패턴에 어떠한 
영향을 미치는지 분석한다. 이 연구는 비대면 탑승수속 
서비스의 설계를 최적화하고 사용자의 신뢰를 강화하
는 방법을 제시함으로써, 해당 서비스의 광범위한 수용
과 지속적인 사용을 촉진하는 데 중요한 이론적 및 실
무적 의미를 갖다. 이를 통해 항공사와 공항은 효과적
인 비접촉식 서비스 전략을 개발하여, 특히 팬데믹 이
후 여행 환경에서 중국 여행자들의 요구와 기대를 더
욱 효과적으로 충족시킬 수 있게 된다.

Ⅱ. 문헌연구

2.1 비대면 서비스

최근 몇 년 동안 비대면 서비스는 공공 및 개인 서
비스 제공 방식을 재구성하는 핵심 요소로 자리 잡았
으며, 특히 코로나 전염병으로 인해 비대면 서비스의 



126 장흔수, 이영우 Vol. 32, No. 2, Jun. 2024

발전과 수용이 가속화되었다. 사용자가 비대면 서비스
에서 얻는 만족도는 조직의 대응 능력과 투명성에 대
한 인식을 강화함으로써 정부 기능에 대한 전반적인 
만족도를 높일 수 있다고 한다(Lim & Lee, 2021). 특
히, 중국 여행자들을 대상으로 하는 항공 비대면 체크
인 서비스는 이러한 변화를 잘 반영하는 사례이다. 이
는 대부분 비대면 서비스의 내용과 절차를 바탕으로 
하며, 이러한 측면은 대중들에게 신뢰와 신용을 구축하
는 데 매우 중요한 역할을 한다. 또한, Schultz와 
Soolaki(2021)는 팬데믹이 공항에서의 비접촉식 여행 
수요를 증가시켰다고 언급하며, 생체 인식 스캔이 질병 
전파 위험을 줄이고, 검사 지점을 더 빠르게 통과할 수 
있게 해줌으로써 큰 역할을 할 수 있다고 강조했다. 이 
기술은 비접촉식 경험을 제공하고, 처리 시간을 단축함
으로써, 특히 많은 수의 승객을 매일 처리하는 CBP에
게 매우 유익한다. 비접촉식 인증을 통해 질병 전파 및 
대기열과 인파의 위험을 최소화하는 것은 승객, 공항, 
항공사 모두에게 이점을 제공한다. 현재 전 세계적으로 
생체 인식 기술은 여러 시험과 개선 작업을 통해 지속
적으로 발전하고 있다.

얼굴 인식 기술은 생체 인식 기술의 일종으로 항공 
산업에서 점점 더 널리 사용되고 있다. 이 기술은 개인
의 얼굴 특징을 데이터베이스에 저장된 얼굴 이미지와 
비교하여 승객의 신원을 확인한다. 최근 몇 년 동안 많
은 항공사들이 보안과 효율성을 향상시키기 위해 얼굴 
인식 기술을 도입하여 탑승 절차를 간소화하고 있다
(Khan & Efthymiou, 2021). 예를 들어, 델타 항공은 
얼굴 인식을 도입하여 탑승 절차를 가속화함으로써 대
기 시간을 줄이고, 승객 경험을 향상시켰다. 홍채 인식 
기술은 개인의 홍채 패턴을 분석하여 신원을 확인하는 
또 다른 생체 인식 기술이다. 이 기술은 정확성 면에서 
매우 신뢰할 수 있는 반면, 실제 적용에서는 사용자 수
용도와 장비 비용이라는 이중의 도전에 직면하고 있다. 
일부 연구에 따르면, 홍채 인식은 높은 수준의 보안을 
제공함에도 불구하고, 일반 여행객의 이해와 수용도는 
상대적으로 낮다고 한다(Minaee et al., 2023). 모바
일 탑승권은 비접촉식 체크인의 일부로, 대부분의 항공
사에서 널리 받아들여지고 적용되고 있다. 승객은 항공
사의 모바일 애플리케이션을 통해 전자 탑승권을 받을 
수 있으며, 이는 전통적인 종이 탑승권 사용을 피할 수 
있다. 이는 승객에게 편리함을 제공할 뿐만 아니라, 환
경 보호에도 기여한다. 연구에 따르면, 모바일 탑승권

은 승객의 편리성을 향상시킬 뿐만 아니라, 항공사의 
디지털 서비스에 대한 승객 만족도를 어느 정도 높이
는 데에도 기여한다(Shiwakoti et al., 2022). 이 세 
가지 기술의 적용을 분석함으로써, 비접촉식 체크인 서
비스가 승객 경험과 효율성 향상에 중요한 역할을 하
고 있음을 알 수 있다. 앞으로 기술이 발전하고 승객 
요구가 변화함에 따라 이러한 기술들의 적용 범위가 
더욱 확대될 것으로 기대된다.

2.2 기대일치이론

기대일치이론(ECT)은 사용자의 만족도와 후속 사용 
의도가 초기 기대에 대한 인식의 긍정적 영향을 받는다
고 가정한다. 최근 이 이론은 정보시스템(IS)과 기술 서
비스 분야에서 널리 활용되었으며, 특히 Wolverton et 
al.(2020)은 IT 아웃소싱 환경에서 기대 구조의 미묘한 
차이를 강조하고, 모바일 인터넷 서비스의 지속 사용과
의 연결을 통해 이론의 범위를 확장하였다. Chen et 
al.(2013)은 기술적 준비성을 기대일치모델에 통합하여 
모바일 서비스 사용의 이해를 강화하는 강력한 모델을 
구축하였다. Prasetya et al.(2022)은 이러닝(E-learn-
ing) 분야에서 기대일치에 따른 사용자 만족도와 향후 
사용 의도 사이의 상관성을 인정하며, 온라인 교육 플랫
폼에서의 모델 유효성을 주장하였다. Halilovic & 
Cicic(2013)은 기대일치모델의 확장을 통해 정보 시스
템 사용자의 행동과 지원 조건에 대한 인식이 지속적 사
용 의도에 미치는 영향을 검토했다. Tam et al.(2018)
은 통합기술수용(UTAUT) 이론을 기대일치모델에 포함
시켜 사용자 모바일 애플리케이션의 지속 사용을 분석
했다. 마지막으로, Lee & Kim(2020)은 온라인 리뷰와 
실제 식사 경험 간의 관계를 탐구하여 온라인 리뷰 시스
템 참여에 미치는 영향을 언급했다. 

이와 같이 기대일치이론은 중국 여행자들이 사용하
는 항공 비접촉식 체크인 서비스에도 적용 가능한다. 
이러한 서비스에서 사용자의 초기 기대와 실제 경험의 
일치가 사용자 만족도와 지속적인 이용 의도에 중요한 
영향을 미치므로, 항공사는 이 이론을 활용하여 서비스 
개선과 고객 만족도 향상에 노력해야 할 것이다. 본 연
구는 기술의 다양한 환경에 적용됨으로써 기대일치이
론의 안정성과 유연성을 입증하고, 정보 디지털화 분야
에서 사용자 참여와 만족도를 예측하고 개선하는 데 
있어 핵심적인 역할을 강조한다. 
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Ⅲ. 연구 모형과 가설 설정

본 연구는 수정된 기대일치이론(ECT)을 적용하고, 
신뢰 유형학을 바탕으로 신뢰를 구조보장, 플랫폼, 그
리고 관리자에 기반한 신뢰로 구분한다. 특히, 중국 여
행자들이 사용하는 항공 비대면 탑승수속 서비스의 경
우, 사용자 인식을 통해 서비스의 실제 성능이 초기 예
상과 일치하는지를 파악하여, 플랫폼에 대한 사용자의 
만족도와 지각된 유용성을 더욱 명확히 밝히고, 사용자
의 지속적인 사용 의도를 확인한다. <Fig. 1>에서 보이
듯이, 이러한 구조적 관계는 세 가지 신뢰 차원에 의해 
영향을 받으며, 이러한 상관관계는 또한 비대면 탑승수
속 서비스에 대한 사용자의 지각된 위험을 통해 조절
될 수 있다.

3.1 기대일치모형

사용자의 인지도, 만족도 및 지속적인 사용 의도 사
이의 관계를 식별하기 위해 기대일치이론(ECT)이 일반
적으로 사용된다(Oliver, 1980). 이 이론은 정보 관리 
분야에서도 확장되어 사용자가 정보 시스템을 계속 사
용하는 것이 소비자의 재구매와 유사한 결정 행위라고 
보고, 연속적인 정보 시스템 사용에 대한 모델을 제시
하였다(Bhattacherjee, 2001). 특히, 기대일치이론은 
정보 기술의 지속적인 사용 의도를 탐구하는 데 유용
하며, 이는 지각된 유용성과 같은 효용성의 측면에서 
설명된다(Dağhan & Akkoyunlu, 2016). 기대와 지
각된 성능이 결합되어 만족도에 영향을 줄 수 있다고 
보는 기대일치모델에 따르면, 제품이 예상을 초과하면 
소비자는 만족하고, 기대에 미치지 못하면 불만족을 느
낀다.

중국 여행자들이 사용하는 항공 비접촉식 체크인 서
비스에 이 모델을 적용해 볼 때, 만약 사용자의 기대가 

인지되고 서비스가 유용하다고 인식된다면, 이러한 요
소들은 사용자를 만족시키고, 해당 서비스에 대한 지속
적인 사용 의도를 촉진할 것이다. 이는 선행연구
(Cheng et al., 2019) 결과와 일치하며, 사용자가 비
대면 탑승수속 서비스의 성능을 유용하게 평가한다면, 
그들은 높은 만족도를 경험하고, 해당 서비스를 계속해
서 사용할 의사를 갖게 될 것이다. 이에 따라 연구가설
은 다음과 같이 제시한다:

H1a: 사용자의 인지도는 지각된 유용성에 정(+)의 
영향을 미칠 것이다. 

H1b: 사용자의 인지도는 만족도에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다. 

H2: 사용자의 지각된 유용성은 사용자 만족도에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H3: 사용자의 만족도는 비대면 탑승수속의 지속 사
용 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3.2 신뢰 유형학 이론

인터넷 플랫폼 상의 모든 거래는 신뢰와 밀접하게 
관련되어 있으며(Singh & Sirdeshmukh, 2000), 이
는 플랫폼 기반 신뢰와 서비스 제공자 기반 신뢰로 구
분된다(Liang et al., 2018). 신뢰의 다차원성과 다기
능성은 복잡한 이슈를 포함한다(Shareef et al., 
2021). 구조보장에 기반한 신뢰는 개인이 거래 환경에 
대한 전체적 인식을 의미하며, 이는 온라인상의 제도적 
관리와 특정 인터넷 판매자에 대한 신뢰, 플랫폼에 대
한 신뢰를 포함한다(McKnight et al., 2002). 개인에 
기반한 신뢰는 개인의 태도, 신뢰성, 자아 이미지, 사회
적 영향력에 의해 크게 좌우된다(Shareef et al., 
2018). 

구조보장에 기반한 신뢰는 거래 자체보다는 제도적 
구조(법률 및 규정 포함)에 대한 신뢰를 의미하며, 플랫
폼 기반 신뢰는 특정 애플리케이션 또는 인터넷 기반 
플랫폼의 기술적 신뢰성에 대한 소비자의 인식을 의미
한다. 개인 기반 신뢰는 에어비엔비 호스트나 우버 운
전 기사 같은 서비스 제공자에 대한 신뢰를 의미한다. 
특히, 중국 여행자들이 사용하는 항공 비접촉식 탑승수
속 서비스에 대한 신뢰는 이러한 다양한 차원에서 평
가될 수 있다. 만약 사용자가 비대면 탑승수속 서비스
를 사용하면서 높은 만족도를 경험한다면, 이는 플랫폼
의 네트워크 보안, 제도적 신뢰, 그리고 서비스 제공자Fig. 1. Research model
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에 대한 신뢰를 강화시킬 것이다. 이에 따라 연구가설
은 다음과 같이 제시한다:

H4a: 사용자의 만족도는 구조보장에 기반한 신뢰에 
정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H4b: 사용자의 만족도는 플랫폼에 기반한 신뢰에 
정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H4c: 사용자의 만족도는 관리자에 기반한 신뢰에 
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

신뢰가 재구매 의도에 미치는 영향을 조사하기 위한 
다수의 실증 연구가 수행되었다(Lee et al., 2018; 
Liang et al., 2018). 특히, 구매 의사의 증가는 구조
보장 및 서비스 제공업체 플랫폼에 대한 신뢰를 바탕
으로 하며, 이러한 신뢰는 에어비엔비 호스트와 우버 
운전자 같은 서비스 제공자에 대한 신뢰를 통해 강화
된다(Liang et al., 2018). 중국 여행자들이 사용하는 
항공 비접촉식 탑승수속 서비스에서도 이러한 패턴이 
관찰된다. 구조보장과 서비스 제공업체 플랫폼, 그리고 
주체에 대한 신뢰가 증가하면, 사용자의 지속적인 사용 
의도 역시 증가한다. 구조보장에 대한 사용자의 신뢰는 
온라인 환경에서의 불확실성에 대한 우려를 크게 완화
시킬 수 있으며, 온라인 플랫폼과 서비스 제공자에 대
한 신뢰 증가로 이어진다. 이들 요소는 사용자의 지속
적인 사용 의도에 공동으로 긍정적인 영향을 미친다. 
이에 따라 연구가설은 다음과 같이 제시한다:

H5a: 구조보장에 기반한 사용자의 신뢰는 비대면 탑승
수속에 대한 지속 사용 의도에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

H5b: 플랫폼에 기반한 사용자의 신뢰는 비대면 탑승수
속에 대한 지속 사용 의도에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

H5c: 관리자에 기반한 사용자의 신뢰는 탑승수속에 대
한 지속적인 사용 의도에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

3.3 조절 효과

대량의 실증 연구를 통해 온라인 거래에서 신뢰와 
개인 정보 보안 문제 간의 부정적 관계가 검증되었다
(Liu et al., 2005). 개인 정보 유출로 인한 금전적 손
실의 위험과 마찬가지로 개인 정보 보호의 손실 자체

에 대한 지각된 위험이 실행 의도에 부정적 영향을 미
칠 수 있다는 것이 밝혀졌다(Dinev & Hart, 2006). 
기존 연구에서는 개인화된 온라인 상호작용 배경에서 
개인 정보 보안 문제가 행위 의도에 부정적인 영향을 
미치는 잠재적 조절 요소임을 확인하고 있다(Taylor 
et al., 2009). 특히, 중국 여행자들이 사용하는 비대면 
항공 탑승수속 서비스를 이용할 때, 사용자는 구조보장
과 플랫폼을 신뢰함으로써 개인 정보 보호의 안전을 
확보해야 하며, 동시에 해당 서비스의 관리자가 승객의 
정보를 누설하지 않을 것이라고 신뢰해야 한다. 이는 
사용자가 구조보장에 기반한 신뢰, 플랫폼에 기반한 신
뢰, 서비스 제공자에 대한 신뢰를 통해 비대면 탑승수
속 서비스를 이용하는 과정에서 개인 정보 보호 및 보
안에 대한 보장을 통해 개인 정보 유출의 위험을 제거
할 수 있다는 것을 의미한다. 이에 따라 연구가설은 다
음과 같이 제시한다:

H6a: 구조보장에 기반한 사용자의 신뢰는 비대면 탑승
수속에 대한 지속적인 사용 의도 간의 관계는 지
각된 위험의 부(-)의 조절 효과를 받을 것이다. 

H6b: 플랫폼에 기반한 사용자의 신뢰는 비대면 탑승수
속에 대한 지속적인 사용 의도 간의 관계는 지각
된 위험의 부(-)의 조절 효과를 받을 것이다.

H6c: 관리자에 기반한 사용자의 신뢰는 비대면 탑승수
속에 대한 지속적인 사용 의도 간의 관계는 지각
된 위험의 부(-)의 조절 효과를 받을 것이다.

Ⅳ. 실증분석

4.1 분석방법

본 연구에서는 모든 변수에 대한 척도가 기존 연구
에서 검증된 척도를 기반으로 설계되었으며, 중국 항공
의 비대면 탑승수속 서비스 사용에 맞게 항목을 일부 
수정하였다(Bhattacherjee, 2001; McKnight et al., 
2002; Eastlick et al., 2006). 모든 설문 문항은 리커
트 5점 척도를 사용하여 ‘1점 = 전혀 그렇지 않다’부터 
‘5점 = 매우 그렇다’로 구성되었다. 본 연구는 비대면 
탑승수속 서비스가 활성화된 중국에서 해당 서비스를 
실제로 사용해 본 경험이 있는 사용자를 대상으로 설
문지를 배포하였다. 설문조사는 중국의 최대 온라인 설
문조사 회사인 설문스타(http://www.wjx.cn)를 통해 
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수행되었으며, 최종적으로 465부를 분석에 사용하였
다. 인구통계학적 특성을 파악하기 위해 성별, 연령, 교
육 정도, 직업, 월 평균 소득 등의 기본 항목을 설계하
였다. 데이터 분석을 위해 SPSS 26.0 및 AMOS 26.0
을 활용하여 신뢰도 분석, 탐색적 요인분석, 확인적 요
인분석, 집중타당성 및 판별타당성 분석, 상관관계 분
석, 경로분석을 실행하였다. 또한, 지각된 위험의 조절 
효과를 평가하기 위해 Ping Jr.(1995)의 분석 방법을 
적용하였다.

4.2 인구통계 특성

본 연구에서 사용된 설문조사의 여러 측정 항목에 대
한 변수들의 신뢰성을 검증하기 위해 SPSS 26.0을 활용
설문조사 응답자의 인구통계학적 특성을 파악하기 위해 
실행된 빈도분석 결과는 다음과 같다. 설문 응답자 중 남
성은 197명(42.37%), 여성은 268명(57.63%)으로 나타
났다. 연령별로는 18세부터 25세까지가 172명(36.99%), 
26세부터 35세까지가 163명(35.05%), 36세부터 45세
까지가 88명(18.92%), 46세 이상은 42명(9.03%)으로 분
포하였다. 월평균 소득은 3,000위안 이하가 19명
(4.09%), 3,000위안부터 5,000위안이 63명(13.55%), 
5,001위안부터 8,000위안이 155명(33.33%), 8,001위
안부터 10,000위안이 131명(28.17%), 10,001위안 이상
이 97명(20.86%)으로 나타났다. 교육 수준은 고등학교 
졸업 이하가 11명(2.37%), 고등학교 졸업이 124명
(26.67%), 대학교 졸업이 288명(61.94%), 대학원 이상
이 42명(9.03%)으로 나타났다. 직업별로는 학생이 13명
(2.80%), 기업 회사원이 211명(45.38%), 공무원이 101
명(21.72%), 자영업자가 83명(17.85%), 기타가 57명
(12.26%)으로 조사되었다.

4.3 신뢰성 및 연구모형 타당성 분석

본 연구에서 사용된 설문조사의 여러 측정 항목에 대
한 변수들의 신뢰성을 검증하기 위해 SPSS 26.0을 활
용하여 신뢰도 검증 및 탐색적 요인분석을 수행하였다. 
신뢰도를 측정하기 위해 크론바흐 알파(Cronbach's α) 
계수를 이용하였으며, 모든 변수의 Cronbach's α 값은 
0.7 이상으로 나타나 높은 신뢰성을 보였다. 탐색적 요
인분석 결과, 요인 적재량은 모두 통계적으로 유의하게 
0.6 이상을 기록하여 집중타당성이 확보되었음을 확인
할 수 있다. 또한, 개념신뢰도(CR)는 모두 0.7 이상이

며, 평균분산추출값(AVE)은 모두 0.5 이상으로 나타나, 
이는 본 측정도구의 신뢰도와 타당성이 충분히 확보되
었음을 의미한다. 이러한 결과는 연구의 신뢰성을 뒷받
침하는 중요한 근거로서, <Table 1>에 자세히 나타나 
있다.

상관관계 분석 및 판별 타당성의 결과도 <Table 2>
에 제시되어 있다. 분석된 각 변수들 간의 상관계수는 
평균분산추출값 AVE의 제곱근 값보다 낮게 나타나, 각 
변수들이 서로 독립적임을 보여주며 이로써 판별 타당
성이 확보되었다고 할 수 있다. 이러한 결과들은 연구
의 변수들이 각각 독립적인 요인으로 잘 구성되어 있
음을 입증하며, 연구 모델의 타당성을 뒷받침한다. 본 
연구에서는 각 측정항목이 목표로 하는 요인을 얼마나 
잘 구성하고 있는지, 그리고 집중 타당성을 가지고 있
는지를 확인하기 위해 AMOS 26.0을 사용하여 확인적 
요인분석을 시행하였다.

4.4 가설검증

본 연구에서는 AMOS 26.0 프로그램을 사용하여 구
조방정식 모델(SEM)을 통해 연구 가설을 검증하였다. 먼
저, 연구 모델의 적합도를 살펴보면, CMIN=326.537 
(df=236, p<0.001), CMIN/df=1.384로 기준치 3보다 
낮게 나타났고, RMSEA=0.031으로 0.05보다 낮게 나타
났으며, IFI=0.981, CFI=0.983, TLI=0.985로 모두 0.9 
이상이어서 모델의 적합도는 매우 양호한 것으로 평가되
었다. 가설 검증 및 경로 분석 결과는 <Table 3>에 자세
히 나타나 있다.

모델의 경로 계수를 살펴보면, 직접 효과에서 사용
자 인지도(β=0.258, p<0.01)가 지각된 유용성에 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 사용자 인지도(β
=0.218, p<0.01)와 지각된 유용성(β=0.148, p<0.01)
은 만족도에도 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 만족도(β=0.086, p<0.05)와 지속 사용 의도 간의 
관계는 통계적으로 유의하게 나타나, 가설 H1a, H1b, 
H2, H3이 모두 지지되었다.

세 가지 신뢰 구성 요소에 대한 만족도에 대한 효과
(β=0.314, p<0.01; β=0.307, p<0.01; β=0.422, 
p<0.01)도 통계적으로 유의하게 나타나, 가설 H4a-c
가 지지되었다. 또한, 구조적 보증에 기반한 신뢰(β
=0.408, p<0.01), 플랫폼에 기반한 신뢰(β=0.169, 
p<0.01), 의사에 기반한 신뢰(β=0.687, p<0.01)가 지
속 사용 의도에 미치는 영향도 통계적으로 유의하여,
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변수 1 2 3 4 5 6 7 8
1. 사용자 인지도 .843
2. 지각된 유용성 .116* .886

3. 만족도 .109* .298*** .858
4. 구조보증 기반 신뢰 .113* .313*** .361*** .767
5. 플랫폼 기반 신뢰 .173** .459*** .383*** .438*** .779
6. 관리자 기반 신뢰 .237*** .331*** .286*** .288*** .374*** .732
7. 지속 사용 의도 .199*** .412*** .409*** .393*** .317*** .366*** .794

8. 지각된 위험 -.230*** -.457*** -.447*** -.484*** -.592*** -.398*** -.565*** .873
Note : *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001.

변수 측정항목 요인적재량 Cronbach’s α CR AVE

사용자
인지도

1. 비대면 탑승수속 서비스 이용 경험은 예상보다 좋다. 0.858

0.859 0.878 0.711
2. 비대면 탑승수속 서비스가 제공하는 서비스 수준은 생각보다 좋다. 0.872
3. 비대면 탑승수속 서비스에 대한 나의 예상은 적중한다. 0.844
4. 전반적으로 비대면 탑승수속 서비스를 사용에 대한 제 예상은 대부

분 확인된다. 0.857

지각된
유용성

1. 비대면 탑승수속 모바일 애플리케이션이 매우 유용하다고 생각한다. 0.835

0.887 0.887 0.786

2. 비대면 탑승수속 서비스를 이용하면 탑승수속 소요시간을 개선하는 
데 도움이 될 것 같다. 0.785

3. 비대면 탑승수속 서비스가 제공하는 서비스는 매우 유용하다고 생각한다. 0.791
4. 전반적으로 비대면 탑승수속 서비스를 사용하는 것이 유용하다고 생

각한다. 0.793

만족도

1. 비대면 탑승수속 서비스를 통해 적절한 서비스를 받을 수 있다. 0.768

0.852 0.850 0.736
2. 비대면 탑승수속 서비스의 진행과정에 대하여 만족한다. 0.769
3. 비대면 탑승수속 서비스는 나의 기대와 일치하다. 0.735
4. 비대면 탑승수속 서비스에 대해 전반적으로 만족한다. 0.702

구조보증
기반신뢰

1. 인터넷에는 개인적인 용도로 사용할 수 있는 충분한 보안 조치가 
마련되어 있다. 0.722

0.782 0.793 0.5882. 법적, 기술적 구조가 인터넷상의 문제로부터 나를 보호한다고 믿는다. 0.833
3. 인터넷의 암호화 및 기타 기술 발전으로 더욱 안전하게 사용을 할 

수 있다고 믿는다. 0.758

플랫폼
기반신뢰

1. 비대면 탑승수속 애플리케이션은 소비자로서 나의 요구를 충족시킨다. 0.720

0.873 0.805 0.6062. 비대면 탑승수속 애플리케이션은 좋은 여행 서비스를 제공할 수 있
다고 믿는다. 0.737

3. 비대면 탑승수속 애플리케이션에서 제공하는 서비스는 신뢰할 수 있다. 0.727

관리자
기반신뢰

1. 서비스 관리자들은 매우 전문 적이라고 믿는다. 0.793
0.844 0.737 0.5362. 서비스 관리자들은 정직 적이다고 믿는다. 0.829

3. 서비스 관리자들은 나에게 큰 도움이 되었다. 0.782

지속
사용의도

1. 나는 비대면 탑승수속 서비스를 계속 사용할 것이다. 0.873
0.821 0.872 0.6312. 지금처럼 자주 비대면 탑승수속 서비스를 이용하게 될 것이다. 0.862

3. 나는 앞으로 비대면 탑승수속 서비스를 이용하는 빈도를 늘릴 것이다. 0.834

Table 1. Reliability verification and confirmatory factor analysis results

Table 2. Correlation and discriminant validity verification results
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가설 H5a-c가 모두 지지되었다. 추가로, 간접 효과 측
면에서는 세 가지 신뢰 구성 요소가 만족도와 지속 사
용 의도 간의 관계를 매개하는 것으로 통계적으로 유
의하게 나타났다. 이 결과는 구조적 보증, 플랫폼 및 
관리자에 대한 신뢰가 만족도와 지속 의도 간의 관계
를 매개한다는 것을 보여준다.

다음으로 신뢰와 사용자의 지속적인 사용 의도 사이
의 관계에 대한 개인의 지각된 위험의 조절 효과에 대
한 분석 결과는 <Table 4>에 나타나 있다. 조절 효과
를 분석한 측정 모델의 모델 적합도를 검토한 결과, 연
구 모델의 적합도는 매우 양호한 것으로 나타났다. 지
각된 위험의 조절 효과를 구체적으로 살펴보면, 세 가
지 신뢰 구성 요소와 지속 사용 의도의 관계에서 구조
적 보증에 기반한 신뢰와 지각된 위험의 상호작용 효
과만이 통계적으로 유의하게 나타났다. 따라서 가설 
H6a는 지지되었으나, 가설 H6b와 H6c는 기각되었다. 
이 결과는 구조적 보증에 기반한 신뢰가 지각된 위험
의 조절 효과를 통해 사용자의 지속적 사용 의도에 영
향을 미치는 주요 요소임을 시사한다.

Ⅴ. 결  론

5.1 연구결론 요약 및 실무적 시사점

본 연구는 수정된 기대일치이론(ECT)을 바탕으로 
하여, 사용자가 신뢰의 세 가지 차원을 기반으로 비대
면 탑승수속 서비스를 지속적으로 사용하는 이유를 이
해하고자 하였다. 또한, 사용자의 신뢰와 지속 사용 의
도 간의 상호 관계에 대한 지각된 위험의 조절 효과를 
탐색하였다. 이러한 기반을 바탕으로 다음과 같은 주요 
결과를 도출하였다.

첫째, 중국 여행객을 대상으로 한 비대면 탑승수속 
서비스에 대한 기대일치이론의 적용 가능성에 대한 경
험적 지원을 발견하였다. 연구 결과에 따르면, 비대면 
탑승수속 서비스에 대한 만족도와 지각된 유용성은 사
용자의 기대가 충족될 때 해당 서비스의 지속 사용 의
도로 이어진다. 이는 우리의 가설과 완벽하게 일치한다.

둘째, 신뢰의 구성에 관한 연구에서도 중요한 발견
을 하였다(Singh & Sirdeshmukh, 2000). 사용자가 

가설 경로 표준화계수 t-value 채택여부
H1a 사용자 인지도 → 지각된 유용성 .258*** 4.734 채택
H1b 사용자 인지도 → 만족도 .218*** 3.963 채택
H2 지각된 유용성 → 만족도 .148** 3.277 채택
H3 만족도 → 지속 사용 의도 .086* 1.968 채택
H4a 만족도 → 구조보증 기반 사용자 신뢰 .314*** 3.585 채택
H4b 만족도 → 플랫폼 기반 사용자 신뢰 .307*** 6.407 채택
H4c 만족도 → 관리자 기반 사용자 신뢰 .422*** 7.197 채택
H5a 구조보증 기반 사용자 신뢰 → 지속 사용 의도 .408*** 7.511 채택
H5b 플랫폼 기반 사용자 신뢰 → 지속 사용 의도 .169*** 3.361 채택
H5c 관리자 기반 사용자 신뢰 → 지속 사용 의도 .687*** 12.798 채택

신뢰의 매개 효과
만족도 → 구조보증 기반 사용자 신뢰 → 지속 사용 의도 .046***
만족도 → 플랫폼 기반 사용자 신뢰 → 지속 사용 의도 .054***
만족도 → 관리자 기반 사용자 신뢰 → 지속 사용 의도 .042***

Note : *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001.

Table 3. Hypothesis verification and path analysis results

가설 표준화계수 t-value 채택여부
H6a 구조보증 기반 사용자 신뢰 × 위험 → 지속 사용 의도 -0.076* -2.073 채택
H6b 플랫폼 기반 사용자 신뢰 × 위험 → 지속 사용 의도 -0.035 -1.715 기각
H6c 관리자 기반 사용자 신뢰 × 위험 → 지속 사용 의도 -0.041 -0.957 기각

Note : *p<0.05.

Table 4. Results of verification of moderating effect
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비대면 탑승수속 서비스에 대해 만족하고 유용하다고 
판단되면, 인터넷 제도적 환경(구조보장), 인터넷 플랫
폼, 서비스 제공자(항공사 관리자)에 대한 신뢰가 형성
되며, 이는 사용자의 지속적인 사용 의도를 높인다.

셋째, 지각된 위험이 사용자의 신뢰와 지속 사용 의
도 사이의 상호 관계에 미치는 조절 효과를 살펴본 결
과, 인터넷 환경의 구조보장에 기반한 신뢰와 지속 사
용 의도 사이에서만 지각된 위험의 부적 조절 효과가 
유의하게 나타났다. 플랫폼 기반 신뢰와 관리자 기반 
신뢰에 대해서는 조절 효과가 유의하지 않았다. 이는 
중국 인터넷 시장의 취약한 규제 환경을 고려할 때, 인
터넷 환경의 구조보장에 기반한 신뢰가 개인정보 침해 
경험 시 사용자의 신뢰를 크게 저하시킬 수 있다는 것
을 의미한다.

이러한 연구 결과는 실무적으로 중요한 시사점을 제
공한다. 항공사는 비대면 탑승수속 플랫폼의 구축과 유
지에 집중하면서 여행객의 신뢰를 쌓는 데 주력해야 
한다. 또한, 플랫폼은 사용자의 부정적인 경험에 대해 
적극적으로 대응하고, 이를 개선함으로써 사용자의 만
족도와 플랫폼에 대한 신뢰를 높일 필요가 있다. 게다
가, 인터넷 플랫폼에서의 개인정보 보호 문제에 대응하
여 사용자의 개인정보 보안에 대한 신뢰와 인식을 높
일 수 있는 조치를 개발해야 한다. 이는 사용자의 신뢰
와 충성도를 장기적으로 제고할 수 있는 기회가 될 것
이다.

5.2 연구의 한계점 및 향후연구

본 연구는 현재의 맥락에서 신뢰 유형과 지속적 사
용 의도에 미치는 다른 선례나 결과를 고려하지 않았
다는 한계를 가지고 있다. 특히, 설문조사를 통해 수집
된 데이터의 특성상 본 연구에서는 신뢰 유형의 선행 
요인과 결과를 충분히 조사하지 못했다. 향후 연구에서
는 다양한 데이터를 활용하여 신뢰의 다른 차원 및 그
에 따른 선행 요인과 결과를 보다 깊이 있게 조사할 필
요가 있다. 

이전 연구에 따르면, 온라인에서의 개인정보 보호에 
대한 우려에도 불구하고, 온라인 소비자들이 때때로 의
도적으로 개인 정보를 공개하고, 추적 등의 조건을 수
락하며, 일부 혜택을 위해 적절한 개인정보 보호 예방 
조치를 취하지 않는 경우가 있음이 밝혀졌다. 이러한 
프라이버시 역설 현상에 대한 연구는 향후 사용자 행
동의 모순을 이해하는 데 중요한 역할을 할 수 있다.

또한, 이번 조사 결과가 비대면 탑승수속 서비스를 
사용하는 모든 연령대를 포괄적으로 대표한다고 보기 
어렵다. 향후 연구에서는 온라인과 오프라인 데이터를 
결합하는 등의 방법을 통해 표본의 다양성을 강화할 
필요가 있다. 이러한 접근은 연구 결과의 일반화 가능
성을 높이고 보다 폭넓은 인사이트를 제공할 수 있을 
것이다.
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