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I. 서 론

인터넷과 정보기술의 발전은 다양한 산업분야

에서 변화를 나타내고 있다. 특히 정보기술의 

발전은 사용자의 편의와 기업의 효율적 운영을 

위하여 셀프서비스 기술로 구현되었다. 이 기술

은 기존 서비스종사원이 고객에게 직접 대면하

여 제공하던 서비스를 기기를 통해 처리함으로

써 운영비 절감과 동시에 고객 서비스 향상을 

위한 수단으로 활용되고 있다(Rust, 2006). 이러

한 추세는 항공운송산업에도 영향을 주었으며, 

항공사는 스마트폰을 이용한 모바일 체크인 및 

키오스크와 더불어 셀프백드롭시스템을 도입하

여 셀프서비스의 활성화를 도모하고 있다. 최근 

개장한 인천공항 제2여객터미널은 최첨단 스마

트공항으로 ‘셀프서비스 존‘을 조성하여 기술기

반셀프서비스(Technology based Airline Self 
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Service) 확대와 스마트공항의 구현을 목표로 하

고 있다(Incheon Airport, 2018, Kim, 2017). 

SITA(국제항공통신협회)의’Passenger IT Trends 

Survey 2016‘에 따르면 여행객을 대상으로 모바

일앱을 이용한 항공정보검색/예약/체크인, 키오

스크를 통한 셀프체크인, 백드롭시스템을 활용

한 수하물 등록에 관한 설문조사를 하였는데, 

한국승객의 사용률은 48%로 전 세계 평균인 

55%보다 낮은 것으로 나타났다. 그러나 IT 기반 

등 기술서비스의 이용에는 긍정적 감정을 갖는 

것으로 나타났다(SITA, 2016).

이와 같은 기술발전으로 인한 신기술의 이용

이 보편화 되고, 항공산업에서도 공간과 시간의 

제약으로부터 발생할 수 있는 지속적인 문제점

을 해결하기 위해 장기적인 관점에서 항공사의 

셀프서비스 기술은 더욱 확장해야 한다. 또한, 

이러한 서비스 기술을 고객이 받아들일 수 있도

록 기술수용과 이용 의도에 관한 연구를 하여 

실무에 적용하여 필요가 있다. 항공사 기술기반 

셀프서비스에 관한 기술수용에 미치는 영향을 

살펴본 연구 중 감정 요인인 쾌락 동기와 습관

과 같은 내적요소를 포함하는 UTAUT2(Unified 

Theory of Acceptance and Use of Technology 

2) 모형을 적용한 연구는 미비한 실정으로 기술

수용에 관한 감정적인 요소에 대한 영향 관계를 

포함하여 파악하는 것은 의미가 있다. 따라서 

본 연구의 내용은 다음과 같다. 

첫째, UTAUT2 모형을 적용하여 항공사의 대

표적 셀프서비스 기술의 기술수용이 이용 의도

에 미치는 영향을 살펴보고자 한다. 

둘째, 본 연구에서 제시한 대표적 셀프서비스 기술

인 모바일 체크인, 키오스크, 셀프백드롭 시스템을 

이용한 고객의 기술 경험 정도의 차이에 따른 기술수

용의 요인들에 미치는 인식의 차이를 확인한다. 

셋째, 위에서 언급한 항공사 셀프서비스 기술 경

험 정도에 따른 집단별로의 조절 효과를 분석한다.

이러한 연구결과를 통하여 항공사 기술기반 

셀프서비스 확대를 마케팅 전략 계획을 수립하

고, 서비스를 이용하는 고객의 특징을 파악하여 

기기의 접근성을 높이는 방안을 마련하는 등 항

공사 고객 관리와 항공사의 효율적 운영을 위한 

기초 자료로 활용되기를 기대한다.

II. 이론적 배경

2.1 항공사 기술 기반  셀프서비스

최근 항공산업에서 셀프서비스기술의 적용이 

본격적으로 시작되었다. 이 기술의 도입은 항공

사의 예약, 체크인 및 수하물 수송 과정의 처리

량을 높일 수 있는 주요 수단이 되었다(Meuter, 

2000). 본 연구에서는 2016년 SITA의 ’Passenger 

IT Trends Survey’에서 제시한 모바일 체크인, 

키오스크, 셀프백드롭시스템을 항공사의 대표적

인 셀프서비스로 인식하여 설문에 제시하였다.

모바일을 이용한 서비스는 무선통신을 기반으

로 하고 있으며, 스마트폰이 확대되면서 항공사

의 모바일 애플리케이션을 통한 정보 수집, 예

약, 발권 및 체크인을 가능하게 하였다. 스마트

폰 애플리케이션은 언제 어디서든 항공권 예약, 

발권이 가능한 장점으로 인하여 비즈니스를 목

적으로 하여 항공기를 자주 이용하는 여행객들

과 모바일 환경에 익숙하고 모바일 서비스를 선

호하는 젊은 고객들을 중심으로 이용이 확대되

고 있다(Snowdon, 2000).

자동화된 키오스는 체크인뿐만 아니라 발권, 

선호 좌석배정, 탑승권발급 등의 종합 서비스를 

제공하고 있다. 무인자동화를 위해 가판대가 공

항의 체크인 카운터 주변에 설치되어 있으며 고

객들이 쉽게 사용하도록 터치스크린, 멀티미디

어, GUI(Graphical User Interface), 네트워크 기

술이 사용 용도에 맞게 적용이 되어있다.

위의 과정을 통해 모바일을 이용하여 탑승권

을 발행하거나 체크인 셀프서비스를 이용하여 

탑승권을 발행하게 된 승객은 마지막으로 백드

롭시스템을 이용하여 위탁 수하물용 Bag Tag을 

발행하여 직접 가방에 부착한 후 수하물을 자동

으로 위탁 처리하고 있다(Lee, 2016).

이러한 항공사의 셀프서비스 기술에 관한 연

구를 살펴보면, Lee(2018)는 항공사 셀프서비스

의 UTAUT 모형의 기술수용과정 중 사회적 영

향과 노력 기대가 쾌락 동기를 매개로 하여 이

용 의도에 영향을 주며, 성과기대와 노력 기대

는 이용 의도에 직접적인 영향을 준다는 것을 

발견하였다(Lee, 2018).
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Kim(2011)은 항공사의 셀프서비스 기술을 모

바일, 웹, 키오스크로 구분하여 기술수용과정

(UTAUT 모형)에 미치는 영향성을 확인하였으

며, 그 결과 사회적 영향, 성과기대, 노력 기대

가 이용 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다(Kim, 2011).

Jeon(2018)은 웹·모바일 체크인 서비스 품질이 

지각된 용이성과 지각된 유용성을 통해 사용 의

도로 발전될 수 있다는 구조적 관계를 기술수용

모형(TAM2)을 활용하여 검증하였으며, 지각된 

편익, 정보 품질, 시스템 품질이 지각된 용이성

과 지각된 유용성을 통하여 사용 의도에 영향이 

미친다고 하였다(Jeon, 2018).

본 연구에서는 모바일체크인, 키오스크, 셀프 

백드롭시스템을 항공사의 대표적인 셀프서비스

로 제시하고, 기술의 사용 경험 정도에 따른 고

객의 기술수용과 이용 의도의 인식 차이를 설명

하고자 한다.

2.2 통합 기술수 용모형(UTAUT2)

초기의 기술수용모형인 TAM과 TAM2 모형

의 확장으로서 기술의 수용과 사용에 대한 통합 

이론인 UTAUT 모형이 개발되었는데(Venkatesh, 

2003). 핵심 구성요소는 성과기대, 노력 기대, 사

회적 영향 및 촉진조건이다. 본 모형은 다양한 

기술사용에 관한 연구에 적용되어 조직적으로 

견고한 모델로 입증되었으며 더 많은 기술이 다

양한 환경에 적용됨에 따라 UTAUT2 모형으로 

발전되었으며, 쾌락 동기 부여, 가격 가치 및 습

관이라는 3가지 구성요소를 추가하여 보편적인 

사용 환경에 맞게 조정되었다(Brown, 2005).

성과기대는 시스템 사용이 사용자의 업무성과 

달성에 도움이 될 것이라는 개인적인 믿음 정도

라고 정의하였다(Venkatesh, 2003). 노력 기대는 

기술사용의 용이성을 나타내며, 기술의 사용이 

편리하거나 쉽다고 인지할수록 사용 의도가 높

아지는 것을 의미한다(Brown, 2005). 사회적 영

향은 중요한 다른 사람들이 특정 기술을 사용해

야 한다고 생각하는 정도라 정의할 수 있으며, 

촉진조건은 구성요소와 행동 의도 간의 관계를 

조정하여 조건을 촉진하는 것이라고 말하였다

(Venkatesh, 2012). 쾌락 동기는 소비자가 기술

수용에서 느끼는 즐거운 긍정적인 감정이며, 실

제 쾌락 동기 부여는 기술수용의 주요 예측 인

자로 밝혀졌다(Hong, 2006). UTAUT2 모형 중 

습관은 개인의 행동을 자동으로 수행하는 자동

성과 동등한 의미라고 정의하였다(Kim, 2006). 

또한, 모바일 기술에서는 개인의 이전 경험의 

결과를 반영하는 지각적 구성으로 습관을 개념

화했다. 즉, 학부생의 예를 들면 휴대전화 사용

률이 높으면 모바일 학습을 사용할 의사가 낮은 

수준의 학생보다 긍정적인 반응을 보인다는 것

이다(Brown, 2005). 

기술수용에 관한 연구를 살펴보면, Seo(2018)

은 IoT 기반 헬스케어 웨어러블 사용자가 

UTAUT2 모형의 성과기대, 쾌락 동기, 가격 가

치만이 사용자 만족과 지속 사용 의도에 영향을 

미친다고 하였으며, 이것은 아직 IoT 기반의 기

술서비스에 대한 이해가 제한적이고 다른 서비

스와의 호환이 어려워 결론적으로 시기적으로 

필수적 기기가 아니라고 설명하였다(Seo, 2018). 

Kim(2018)은 4차산업의 핵심기술 중의 하나인 

드론 기술수용에 관한 연구에서 성과기대, 사회

적 영향, 쾌락 동기에 유의미한 영향이 있음을 

밝혀냈다. 특히, 연구 참여자의 50% 이상이 취

미생활 및 영상촬영을 목적하고 있어 개인의 성

과나 이익보다 즐거움을 추구하는 쾌락 동기가 

가장 높은 영향 관계를 보였다(Kim, 2018). 

Lee(2018)은 호텔의 셀프서비스 기술에 관한 

연구를 통하여 UTAUT2 모형의 사회적 영향, 쾌

락 동기, 습관은 호텔의 셀프서비스 기술 이용 의

도에 통계적으로 유의한 영향 관계가 있는다고 

하였으며, 성과기대, 노력 기대, 촉진조건은 영향

을 미치지 못한 결과를 보였다(Lee, 2018).

항공분야에서는 내재적 동기인 쾌락 동기, 습

관 등을 포함하는 UTAUT2 모형을 통한 기술수

용과 수용과정의 인식이 초기 신뢰와 이용 의도

에 미치는 영향에 관한 연구는 많지 않은 실정

이다. 따라서 본 연구에서는 UTAUT2 모형의 

차원 중 외적 설명력이 높은 사회적 영향, 성과

기대, 노력 기대와 더불어 내재적 구성요소인 

쾌락 동기와 습관을 기술수용 수준에 적용하여 

분석하였으며 다음과 같은 가설을 도출하였다.
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H1: 사회적 영향은 초기신뢰에 유의한 영향을 

미친다.

H2: 성과 기대는 초기신뢰에 유의한 영향을 미친다.

H3: 노력 기대는 초기신뢰에 유의한 영향을 

미친다.

H4: 쾌락 동기는 초기신뢰에 유의한 영향을 

미친다.

H5: 습관은 초기신뢰에 유의한 영향을 미친다.

2.3 초기신 뢰 (Initial Trust)

신뢰는 신뢰할 수 있는 당사자가 기회주의적으

로 행동하지 않을 것이라는 심리적 기대이다

(Bradach, 1989). 신뢰는 대인 관계 및 비즈니스 

관계에서 반복되는 문제로 대두되었다. 전자 상

거래의 급증으로 신뢰의 개념구조와 형성에 대한 

많은 연구가 진행되고 있다(Ba, 2002). 또한, 온라

인 거래와 관련된 큰 불확실성과 위험으로 인해 

전자 상거래 환경에서 신뢰가 상당한 관심을 받

고 있다. 신뢰는 온라인 뉴스 서비스, 웹 사이트, 

모바일 쇼핑 등의 다양한 서비스에서 사용자 선

택에 영향을 미친다고 밝혀졌다(Howard, 2008, 

Flavián, 2005, Fisher, 2008, Lu, 2009).

신뢰에는 초기신뢰와 지속 신뢰로 구분할 수 있

다. 관광 애플리케이션 사용에 있어 초기신뢰의 

연구 사례를 살펴보면, UTAUT2 모형의 하위 요

인 중 성과기대, 노력 기대, 습관이 초기신뢰를 매

개로 하여 이용 의도에 영향을 주는 것을 확인하

였다(Zhao, 2018). 또한, 웨어러블 디바이스가 비

즈니스 소비자의 초기신뢰에 관한 연구를 통하여 

개인 보안에 대한 염려, 신뢰경향, 촉진조건과 쾌

락동기 등의 요소는 초기신뢰에 뚜렷한 영향을 미

친다고 하였다(Zhongwei, 2015). 상호거래의 서비

스가 아닌 고객의 일방적 소통의 창구인 셀프서비

스 기술의 사용은 이용 의도 파악에 있어 고객들

이 항공사와의 직접적인 상호작용의 과정이 미미

하므로 일반적인 신뢰보다는 기술에 대한 초기신

뢰의 개념을 적용하는 것이 적합하다고 볼 수 있

다. 따라서 사용자의 초기신뢰가 사용 의도에 영

향을 미치게 되는 것을 고려하여 본 연구에서는 

초기신뢰 이론과 UTAUT2 모형을 결합 사용하여 

항공사 셀프서비스 기술의 이용 의도를 분석하고

자 하며 다음과 같은 가설을 제시하였다.

H6: 초기신뢰는 이용 의도에 유의한 영향을 

미친다.

III. 연구의 설계

본 연구는 항공사 기술기반 셀프서비스 이용에 

있어 수용과정에서 인식되는 요인들이 초기신뢰를 

거쳐 이용 의도에 미치는 영향 관계를 분석하고자 

한다. 이러한 이론적 근거를 바탕으로 다음의 Fig 

1과 같은 연구모형을 제시하였다. 그리고, 요인별 

측정 문항의 구성은 앞서 제시한 선행연구를 근거

로 항공사 셀프서비스 기술 이용 환경에 맞는 문항

을 선별하여 Table 1과 같이 구성하였다.

Fig 1. Research Model

Table 1. Measurement items

Measures Variables

사회적 

영향
1∼4

지인들이 셀프서비스를 이용, 공

고를 통해 이용, 이용을 장려 등 

성과기대 1∼8
셀프서비스 이용이 유익, 편리, 

시간 절약, 효율, 도움이 됨 등

노력 기대 1∼4
셀프서비스의 작업, 학습 과정이 

쉬움, 사용법에 빨리 익숙해 짐 등

쾌락 동기 1∼3
셀프서비스 사용이 흥미. 재미, 

즐거움 

습관 1∼3
셀프서비스 사용이 습관화, 반드

시 사용해야 함 등

초기신뢰 1∼3
셀프서비스를 신뢰, 최적의 서비

스를 제공함 등

사용 의도 1∼5
셀프서비스를 향후 에도 이용, 다

른 사람에게 추천, 긍정 구전 등
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IV. 실증분석

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 항공여행

객들을 대상으로 설문을 하였다. 2018년 10월 

10일부터 10월 25일까지 인천국제공항에서 정보

기술 기반 셀프서비스를 사용하여 여행한 경험

자들에게만 연구의 취지와 설문내용을 설명한 

후 설문지의 작성을 요청하였다. 총 300부의 설

문지를 배포 하였으며, 이 중 불성실하게 응답

한 19부를 제외한 281부를 실증분석에 최종적으

로 이용하였다. 수집된 자료의 통계처리는 SPSS 

21.0을 활용하여 일반적인 특성을 살펴보기 위

한 빈도분석과 측정변수의 신뢰도와 타당성을 

검증하기 위하여 신뢰도 분석과 요인분석을 진

행하였으며, 기술수용과정에서 셀프서비스 기술

의 경험 정도에 따른 집단의 차이를 알아보기 

위해 ANOVA 분석을 하였다. 또한, AMOS 21.0

을 활용하여 항공사 셀프서비스 기술수용과정이 

초기신뢰와 이용 의도에 미치는 영향을 분석하

기 위해 가설의 인과관계를 검증을 위한 경로 

분석을 진행하였고, 셀프서비스 기술의 경험 정

도에 따른 각 집단의 영향성을 확인하기 위하여 

조절 효과 분석을 하였다.

4.1 인구통계학적 특성

대상 표본의 인구통계학적 특성을 살펴보면, 

남자와 여자 응답자가 44.8%, 55.2%이고 연령

층은 20대가 60.9%로 가장 높은 비율을 나타내

고 있다. 이것은 정보기술 기반에 익숙하고 호

의적이면서 셀프서비스의 경험을 가진 20대가 

설문에 많이 참여한 것으로 추측된다. 응답자

들이 이용한 항공사의 정보기술 기반 셀프서비

스 중 모바일체크인이 80.1%로 가장 많이 이용

을 하였으며, 키오스크 71.9%, 셀프백드롭시스

템 24.2%의 순으로 나타났다. 또한, 셀프서비스 

기술을 사용 경험의 정도를 확인한 결과, 하나

의 기술을 사용 42.3%, 2가지 기술을 사용 

39.2%, 3 가지 기술을 모두 사용한 것은 18.5%

로 나타났다.

4.2 셀프서비스기술경험에 따른 차이분석

4.2.1 타 당 도 및  신 뢰 도 검 증

요인에 대한 타당성 및 신뢰도 분석을 진행하

였다. UTAUT2 모형을 반영한 요인인 사회적 영

향, 성과기대, 노력 기대, 쾌락 동기, 습관은 요인

적재량이 기준에 미치지 못한 성과6을 제외하고 

각각 3개~7개의 측정변수로 구성하였으며, 요인

적재량이 0.6 이상으로 높은 상관관계를 보였다. 

초기신뢰 및 이용의도의 경우 처음 설문지에 반

영한 요인이 그대로 추출이 되었으며, 요인적재

량이 0.707~0.846으로 우수한 수치를 나타내었다. 

신뢰도 분석을 살펴보면 요인들이 0.747~0.912로 

모두 0.7 이상의 신뢰도 수치를 나타내었다. 요인

분석과 신뢰도 분석을 통한 타당도 및 신뢰도는 

모두 확보한 것을 확인하였다. 요인에 관한 타당

성 및 신뢰도 검증 결과는 Table 2와 같다.

Table 2. Result of Exploratory Factor Analysis

구성개념 측정지표 요인적재량 신뢰도

사회적 

영향

사회1 0.652

0.747
사회2 0.679

사회3 0.751

사회4 0.735

성과기대

성과1 0.725

0.915

성과2 0.801

성과3 0.795

성과4 0.808

성과5 0.734

성과7 0.704

노력 기대

노력1 0.556

0.832
노력2 0.759

노력3 0.771

노력4 0.715

쾌락 동기

쾌락1 0.868

0.905쾌락2 0.962

쾌락3 0.836

습관

습관1 0.867

0.843습관2 0.818

습관3 0.754

초기신뢰

신뢰1 0.707

0.782신뢰2 0.846

신뢰3 0.774

이용 의도

의도1 0.792

0.912

의도2 0.811

의도3 0.784

의도4 0.785

의도5 0.826
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4.2.2 AN O VA 분석

인구통계학적 특성 중 본 연구에서 제시한 항

공사의 셀프서비스 기술의 사용 경험 정도 차이

에 따른 UTAUT2 모형의 요인별 영향을 확인하

기 위하여 ANOVA를 진행하였다. 셀프서비스 

기기의 사용에 관한 설문은 설문참여자가 경험

해본 셀프서비스 기술을 모두 선택하도록 하였

으며, 설문참여자별 경험 정도를 별도로 정리하

여 적용하였다 그 결과, 항공사의 대표적인 기

술기반 셀프서비스 경험의 정도에 따른 유의한 

집단 간의 차이를 발견하였다. 집단별 모든 변

수에서 유의한 차이가 있으며, 특히 3가지 기술

을 사용 경험 집단과 한 가지 기술을 사용 경험

의 집단차이가 유의하게 나타났다. 이것은 항공

사 셀프서비스 기기를 사용한 다양한 경험에 따

라 별도의 집단으로 분류 가능하며, 집단별로 

본 연구의 구조방정식 모형에서 제시한 경로의 

영향성을 알아볼 수 있는 타당한 근거가 된다. 

항공사 셀프서비스 기술의 사용 경험에 따른 집

단차이를 알아보기 위한 ANOVA 결과는 Table 

3과 같다.

Table 3. Result of AN O VA

사용

경험
평균

표준

편차

F값/

유의

확률

사후검증결과

사회적 

영향

1 3.172 0.6894
7.457/

0.001**

3 > 1

(Tukey검증)
2 3.394 0.5788

3 3.544 0.5355

성과

기대

1 3.695 0.5786
7.576/

0.001**

3 > 1

(Scheffe검증)
2 3.861 0.5732

3 4.078 0.6900

노력

기대

1 3.571 0.6055
9.779/

0.000***

3 >1, 2

(Scheffe검증)
2 3.716 0.5513

3 4.000 0.5787

쾌락

동기

1 3.389 0.6797
4.877/

0.008**

3 > 1

(Scheffe검증)
2 3.618 0.8025

3 3.745 0.8016

습관

1 3.084 0.6683
13.622/

0.000***

3 > 1

2 > 1

(Scheffe검증)

2 3.468 0.7363

3 3.627 0.7590

4.3 구조방정 식  모형 분석

4.3.1 측 정 항목 의 평 가

확인적 요인분석을 통해 연구에서 제시한 각 

구성개념과 측정변수의 적합도를 분석하였으며, 

모형적합도 기준을 충족하지 못하여 가장 낮은 

표준화 회귀계수(Standardized Estimates) 값을 

가진 문항인 사회3과 의도2를 제거하였다. 그 

결과, 대부분의 수치가 모형적합도를 측정하기 

위한 권고 수준 내에 위치하였다. 사회적 영향, 

성과기대, 노력 기대를 포함하는 기술수용의 구

성개념의 적합도 지수 중 AGFI가 0.868로 기준

치 0.9보다 다소 낮지만 다른 적합도 수준이 우

수하여 전체적인 구성개념의 적합도는 수용 가

능한 것으로 평가되었다.

최종 측정모형을 위한 적합도 향상을 위해 추

가적인 변수 제거하였다. 성과기대 요인의 측정

변수인 성과4, 성과5, 성과6 및 노력 기대 변수인 

노력1과 이용 의도의 의도1을 제외한 후 분석하

였다. 그 결과 전체 측정모형 적합도는 Table 4와 

같이 적합하였다. 또한, 구성개념의 타당성분석을 

위해 요인별 신뢰도(Construct Reliablity: CR) 값 

및 평균분산추출(Average Variance Extracted: 

AVE)값을 비교하였다. 집중 타당성을 확인하기 

위한 개념 신뢰도 값은 0.710~0.912의 수치를 보

이며 모든 구성개념이 0.7 이상으로 집중 타당성

이 있다고 평가 할 수 있었다. 판별 타당성 확보

를 위하여 구성개념별 상관계수를 제곱한 값을 

평균분산 추출값과 비교하였다. 이 경우 평균분

산추출값이 구성개념별 상관계수의 제곱값보다 

높아야 하는데, 분석결과 모든 구성개념에서 기

준을 확보하였다. 이로써 변수 간 측정치의 차이

를 밝혀주는 판별 타당성이 있음이 검증되었다.

Table 4. Result of Measurement Model

구성

개념

측정

지표

표준화 

회귀계수

회귀계수

(C.R.)
SMC

신뢰도



사회적 

영향

사회1 0.671 1.000(FIX) 0.450

0.710사회2 0.665 0.977(9.038) 0.443

사회4 0.663 1.020(9.010) 0.439

성과

기대

성과1 0.856 1.000(FIX) 0.734

0.887성과2 0.881 1.092(18.490) 0.777

성과3 0.820 1.059(16.643) 0.672
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4.3.2 경로  분석

경로 분석을 위해 구조방정식 모형분석을 수행

하였다. 모형적합도는 CMIM=403,963, p=0.000, 

CMIN/DF=2.349, RMR=0.030, GFI=0.883, AGFI 

=0.843, CFI=0.937, NFI=0.896, RMSEA=0.069, 

IFI=0.938,로 대부분의 수치가 높은 수준의 적합

도를 보였으므로 분석을 위한 타당성을 확보하였

음을 보여주었다.

연구 가설에 관한 구조모형의 경로 분석결과

는 다음과 같다. 항공사 기술기반 셀프서비스를 

이용하는 과정의 기술수용에 관한 UTAUT2 모

형의 성과기대와 쾌락 동기가 초기신뢰에 유의

한 정(+)의 영향을 확인하였고, 가설 H2, H4는 

채택되었다. 검증결과를 살펴보면 각각의 경로

계수가 0.295, 0.311로 신뢰수준에서 유의하게 

나타났다. 셀프서비스 기술을 이용하는 것이 고

객에게 유익하고 효율적이라고 인식되고, 재미

와 즐거움을 느끼게 되는 경우 기술에 대한 믿

음이 형성된다고 설명할 수 있다. 또한, 초기신

뢰와 이용 의도 간의 인과관계는 경로계수 

0.860으로 신뢰수준에서 유의한 정(+)의 영향 관

계를 나타내며 마지막 가설 H6가 채택되었다. 

셀프서비스 기술사용에 대한 초기신뢰는 셀프서

비스 기술을 이용하고자 하는 긍정적 인식을 나

타나게 된다. 가설검증의 결과는 Fig 2.와 같다.

주) *** : p ˂ 0.000, ** : p ˂ 0.01, * : p ˂ 0.05

Fig 2. Estimation Result

4.4 조절  효 과 분석

앞서 실시한 인구통계학적 특성 중 항공사가 

제공하는 셀프서비스 기술의 이용 경험 정도에 

따른 집단의 차이에 관한 결과를 반영하기 위해 

본 연구에 적용한 구조방정식 모형에서 제시한 

전체적인 경로의 조절효과를 분석하였다. 그 결

과 본 모형에서 p=0.021로 기기 사용 경험 정도

는 조절 효과가 있다고 판단되었다. 기기 사용 

경험에 따른 집단의 전체적인 경로의 분석결과

는 Table 5와 같다.

Table 5. Result of Moderating Effect

경

로

사용경험1 사용경험2 사용경험3

C.R.(p값) C.R.(p값) C.R.(p값)

H1 1.915(0.059) -0.205(0.838) 1.506(0.132)

H2 2.266(0 .0 23) 1.816(0.69) -0.036(0.971)

H3 -0.743(0.458) -0.360(0.971) 1.116(0.265)

H4 0.770(0.441) 1.668(0.095) 2.8 67 (0 .0 0 4)

H5 0.037(0.971) 1.114(0.265) -1.061(0.289)

H6 8 .10 8 (0 .0 0 0 ) 6.28 9 (0 .0 0 0 ) 5.18 0 (0 .0 0 0 )

초기신뢰가 이용 의도에 미치는 영향은 모든 

집단의 경로에서 유의한 효과가 있었다. 특징적

인 것은 한 가지 기술만을 경험한 집단이 초기

신뢰와 이용 의도 간에 가장 높은 영향성을 보

인다는 것이다. 이것은 셀프서비스 기술의 경험

구성

개념

측정

지표

표준화 

회귀계수

회귀계수

(C.R.)
SMC

신뢰도



노력 

기대

노력2 0.770 1.000(FIX) 0.593

0.816노력3 0.820 1.032(13.303) 0.707

노력4 0.723 0.791(11.695) 0.593

쾌락 

동기

쾌락1 0.818 0.861(18.769) 0.669

0.905쾌락2 0.880 0.953(21.684) 0.774

쾌락3 0.922 1.000(FIX) 0.851

습관

습관1 0.791 1.080(14.024) 0.626

0.843습관2 0.798 1.040(14.148) 0.636

습관3 0.818 1.000(FIX) 0.669

초기

신뢰

신뢰1 0.781 1.000(FIX) 0.609

0.782신뢰2 0.756 0.852(11.859) 0.572

신뢰3 0.688 0.869(10.847) 0.473

이용

의도

의도3 0.826 1.000(FIX) 0.683

0.912의도4 0.914 1.110(18.409) 0.835

의도5 0.824 1.008(16.123) 0.678

측정모델 

적합도

CMIM = 383.240, p = 0.000, CMIN/DF 

= 2.268, RMR = 0.027, GFI = 0.902, 

AGFI = 0.851, CFI = 0.942, NFI = 

0.902, IFI = 0.943, RMSEA = 0.066
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이 상대적으로 적은 집단의 경우 기술의 선택에 

신중하므로 초기신뢰에 더욱 중요한 의미를 부

여한다는 의미로 해석할 수 있다.

본 연구에서 제시한 모든 셀프서비스 기술을 

경험한 집단의 경우 ‘쾌락 동기→초기신뢰’ 영향

의 관계를 확인하였다. 이것은 다양한 기기의 

경험을 가진 고객은 항공여행 중에 기술기반 셀

프서비스를 이용하는 것이 효율적이거나 편리하

고 앞선 기술을 이용한다는 외적인 의미보다 즐

겁거나 흥미로운 감정에서 기인한 자연스러운 

현상 혹은 과정이라고 설명할 수 있다. 이는 앞

서 제시한 SITA의 설문결과와 같이 셀프서비스 

기술을 많이 사용하는 여행객은 긍정적인 감정

반응이 높아진다는 결과와 연관성이 있음을 보

여준다. 반면에, 상대적으로 한 가지의 셀프서비

스 기기만을 경험한 집단은 ‘성과기대→초기신

뢰’의 영향 관계를 확인할 수 있으며, 본인에게 

얼마나 유익한지 편리한지를 고려하고, 효율적

인 것을 의도하여 선택한다는 것을 알 수 있다.

V. 결 론

본 연구는 항공사의 셀프서비스 기술(모바일 

체크인, 키오스크, 셀프백드롭시스템)를 이용하

는 과정에서 통합기술수용모형(UTAUT2)에 관

한 요인의 인식이 초기신뢰와 이용 의도에 미치

는 영향에 근거하여 가설을 설정하였다. 본 연

구의 실증분석을 통한 연구결과를 요약하면 다

음과 같다.

첫째, 항공사 셀프서비스 기술을 이용하는 것

에 관한 기술수용 요인의 인식 중 성과기대 및 

쾌락 동기는 초기신뢰에 긍정적인 영향을 주는 

것으로 나타났다. 다시 말해 고객이 항공사의 

셀프서비스 기술을 이용하고자 할 때, 개인적으

로 시간, 비용이 효과적이고 사용이 편리함을 

인식한 경우, 기술에 대한 초기신뢰가 높아진다

고 할 수 있다. 또한, 감정적인 측면에서 기기 

사용에 대한 흥미와 즐거움을 인식한다면 기술

에 대한 믿음이 형성되어 이용 의도로 이어진다

는 의미이다. 이것은 항공사가 기술기반 셀프서

비스를 개발할 때, 기내식 사전선택 등과 같은 

다양한 서비스를 추가하거나 사용의 흥미를 돋

을 수 있는 시각적 구성을 고려하는 등의 노력

을 할 필요가 있다. 이와 달리 앞서 언급한 선

행연구의 결과와 달리 노력 기대와 습관이 초기

신뢰에 미치는 영향이 기각됨에 따라 일부 다른 

결과를 나타내고 있다(Zhao, 2018). 이것은 기술

수용에서 서비스 환경의 특징의 차이에 따른 영

향으로 설명할 수 있다. 

둘째, 기술수용에 대한 초기신뢰는 기술기반 

셀프서비스 이용 의도에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 기술수용의 요인이 신뢰를 

형성하게 되고 이것은 바로 서비스에 대한 긍정

적인 결과와 이용에 대한 태도로 연결된다는 것

을 의미한다. 이러한 결과는 다양한 선행연구들

에서 제시된 결과와 일관성이 있으며, 항공사의 

기술기반 셀프서비스 이용 의도에 있어서 해당 

서비스에 대한 고객의 신뢰가 매우 중요한 사항

임을 나타낸다. 특히 기술과의 상호소통이 어려

운 고객에게는 기술기반에 대한 기초적인 신뢰

가 중요함을 다시 한번 확인시켜주는 결과이다. 

셋째, ANOVA 분석을 통한 집단 간의 차이

를 발견한 것을 근거로 본 연구에서 제시한 항

공사 셀프서비스 기술사용 경험에 따른 조절 효

과가 검증되었다. 특히, 모든 기기를 경험한 집

단은 감정적 변수인 쾌락 동기가 유의함을 나타

내었고, 하나의 기기만을 경험한 집단은 외적 

요인인 성과기대에서 영향성을 나타내었다. 이

것은 다양한 기기를 경험한 고객은 이미 효율성

이나 편리성을 고려하지 않을 만큼 셀프서비스 

기기에 대한 믿음이 형성되어 있고 사용이 일반

화되어 있다고 설명할 수 있다. 반면에 하나의 

셀프서비스 기기를 경험한 고객은 아직은 기술

에 대한 개인의 이익과 효율성이 중요한 작용을 

하여 그 결과로 믿음이 형성되어 이용하게 된다

는 것을 의미한다.

결론적으로 구조방정식 모형에서 일부 가설이 

채택되었지만, 다수의 가설이 유의하지 않은 것

은 전체적인 항공사에서 제공하는 셀프서비스 

기술은 사용이 편리하고, 고도화로 개발이 이루

어져 있으며, 많은 고객에게 이미 긍정적인 영

향을 주어 인식이 되지 않는 것으로 유추된다. 

따라서 항공사가 고객에게 셀프서비스 기기의 

사용을 독려하는 캠페인에 중점을 두기보다 접
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근성이 편리하도록 셀프서비스 기술의 설치를 

확대하고, 사용의 즐거움을 줄 수 있는 심미성

과 오락성 등 구성에 초점을 맞춘 개발이 필요

할 것이다. 또한, 항공사의 기술기반 셀프서비스

가 상용화된 시점에서 사용자의 기기에 대한 수

용인식을 확인해 보는 것은 의미가 있을 것이

며, 기술 경험의 정도에 따른 집단을 분류하고 

검증한 것은 다른 연구와 차별화되는 학문적 의

의가 있다.

본 연구는 항공사 기술기반 셀프서비스를 이

용하는 고객이 기술수용을 통해 초기신뢰 및 이

용 의도에 미치는 영향을 연구하였다. 이것은 연

구에서 제시한 항공사의 대표적인 세 가지 셀프

서비스 기술인 모바일 체크인, 키오스크, 셀프백

드롭시스템의 특징과 시스템의 기반 및 환경의 

차이를 반영하여 검증하지 못한 한계점이 있다. 

그러므로 이러한 3가지 종류의 셀프서비스 기술

이 유사한 서비스로 분류되기보다 기술기반의 

차이를 적용하여 그에 따른 고객의 인식 차이와 

수용의 과정을 살펴볼 필요가 있을 것이다. 또한, 

기술의 수용에 있어 젊은 세대가 호의적이고 적

극적인 것을 고려하면 고객의 연령 차이에 따른 

기술수용의 영향성은 차이가 있을 것을 예상이 

되나, 본 연구의 경우 표본의 한계로 인하여 그 

차이를 반영하지 못하였다. 일정 수준의 표본집

단이 구성된다면 본 연구와 차별화되고 한계점

을 극복한 연구가 될 것으로 사료 된다.
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