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요약 핵심용어

본 연구는 공항-항공사 기술기반 셀프서비스(TBSS) 이용고객의 긍정적 기술준비도, 지각된 유용성, 지

각된 통제, 경험평가 및 행동의도 간의 구조적 관계를 살펴보고, 또한 고객의 지각된 유용성, 지각된 통제 및 

경험평가의 중다매개 효과를 검증하고자 하였다. 본 연구의 설문조사는 인천국제공항 내 위치한 셀프체크인 

키오스크 서비스, 셀프 백드롭 시스템 등 항공사 및 공항 셀프서비스기술을 이용한 고객을 대상으로 총 350

부를 배포하였으며, 이중 유효표본 286부를 활용하여 가설검증을 수행하였다. 본 연구에서는 긍정적 기술준

비도와 행동의도 간의 관계에서 지각된 유용성, 지각된 통제 및 경험평가의 중다매개효과를 검증하기 위해 

팬텀모형을 구성하고 부트스트래핑(bootstrapping) 방법을 활용하여 매개효과의 유의성 검증을 실시하였

다. 본 연구의 가설검증을 통한 결론은 다음과 같다. 첫째, 공항-항공사 TBSS 이용고객의 긍정적 기술준비

도는 지각된 유용성 및 지각된 통제에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 지각된 유용성은 TBSS

에 대한 경험평가 및 행동의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 지각된 통제는 TBSS에 대

한 경험평가에는 유의한 영향을 미치지만 행동의도에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 넷째, 공항-항

공사 TBSS에 대한 경험평가는 고객의 행동의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 다섯째, 긍정적 

기술준비도와 행동의도 간의 관계에서 지각된 유용성, 지각된 유용성-경험평가, 지각된 통제-경험평가의 매

개효과가 유의적으로 나타났다. 공항-항공사의 TBSS에 대한 고객의 행동의도를 향상시키기 위해서는 기술

서비스의 유용성을 지각시키고 긍정적 경험을 유도할 수 있는 프로그램이 필요시 된다. 

공항-항공 기술기반 셀프서비스, 

지각된 유용성, 

지각된 통제, 
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ABSTRACT KEYWORDS

The purpose of this study was to establish a structural model between positive technology readiness 
(optimism/innovativeness), perceived usefulness, perceived control, experiential evaluation and behavioral 
intention toward technology-based self-service (TBSS) in Incheon international airport and verify the multiple 
mediating effects of perceived usefulness, perceived control, experiential evaluation on the relationship 
between positive technology readiness and behavioral intention. Among 350 questionnaires distributed, 286 
effective responses were used for data analysis. The collected data was analyzed through a reliability test, 
correlation analysis and structural equation modeling. In addition, a phantom model was constructed to prove 
multiple mediating effects and the significance of the multiple mediating effect was verified using a 
bootstrapping method. The findings of the study are as follows. First, positive technology readiness had 
significant impact on the perceived usefulness and perceived control of TBSS. Second, perceived usefulness 
had a positive effect on the experiential evaluation and behavioral intention regarding TBSS. Third, perceived 
control had a positive effect on experiential evaluation, but not on the behavioral intention. Fourth, experiential 
evaluation had a positive effect on the behavioral intention. Fifth, in the relationship between positive 
technology readiness and behavioral intention, the mediating effects of perceived usefulness, perceived 
usefulness-experiential evaluation, and perceived control-experiential evaluation were significant. The findings 
suggest that a program that allows customers to perceive the usefulness of technical services and induces 
positive experiences is needed in order to improve customer behavioral intention for airport-airline TBSS.
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I. 서 론

인터넷과 기술의 도입은 관광산업에도 많은 변화를 가져왔으며(최석호 등, 2008; Ho & Lee, 2007), 공항-항공사의 업무에도 

적용되어 업무의 프로세스와 이용고객 편의에 많은 변화를 가져왔다(Liljander et al., 2006).

전 세계 공항에는 4차 산업혁명 기술과의 접목을 통한 스마트화가 진행되고 있으며, 스마트공항은 항공수요 증가에 따른 

공항혼잡도 개선 및 운영, 공항이용객의 편의 증진을 목적으로 하고 있다. 인천국제공항공사와 한국공항공사는 전국 공항에 

정보통신기술(ICT), 인공지능(AI), 사물인터넷(IoT), 빅데이터, 지능형 CCTV, 생체인식 등을 활용한 스마트공항 도입을 확산시

키고 있다(보안뉴스, 2019. 08. 28). 인천공항은 체크인부터 수하물위탁까지 이용자가 셀프로 간편하게 탑승수속이 가능한 스마트 

체크인 존을 도입하였으며, 인공지능 챗봇 서비스, 자율주행ㆍ음성인식 등 첨단 ICT기술을 접목한 안내로봇 에어스타 운영 등을 

통해 편리하고 신속한 서비스를 이용객들에게 제공하고 있다(노컷뉴스, 2020. 05. 19).

매년 내국인들의 해외여행은 2014년 1,600만 명에서 2019년 2,870만 명으로 연평균 10% 증가하는 추세로(법무부, 2020), 

항공기를 이용하려는 이용객은 더욱 증가할 것이며, 공항에서는 증가하는 이용객의 신속한 업무처리를 위한 항공사 및 공항의 

기술기반 셀프서비스(technology-based self-service: TBSS)는 필수적 기능이 되었다. TBSS는 직원의 인적서비스의 제공 

없이 고객이 직접 원하는 서비스를 이용하도록 해당 서비스에 관련 기술을 접목시킨 수단을 의미하며(Meuter et al., 2000), 

항공사 및 공항에서는 무인 탑승 수속 시스템을 사용함으로 인하여 수요에 따라 탄력적으로 좌석배정 설비가 운영가능하며, 

소규모 항공사의 경우에도 셀프서비스 좌석 배정이 가능하게 되었다. 또한 탑승수속을 위한 대기행렬의 감소로 공항혼잡이 해소될 

수 있으며, 인력절감을 통한 비용절감 및 업무의 효율성을 높일 수 있다. 고객 입장에서는 능동적인 좌석배정이 가능하며, 대기시간

의 단축으로 빠른 발권 및 탑승수속이 이루어진다는 장점이 있다(송호철, 2003). 

Meuter et al.(2000)은 TBSS를 사용하기 전에 기대한 만큼의 기술기능이 잘 작동된다면 부정적인 상황에서도 TBSS를 고객들

은 긍정적으로 평가하고 만족한다고 주장하였다. 결과적으로 TBSS 이용고객들은 TBSS가 주는 경제성과 활용가치에 대해 판단하

고, 어떠한 방면의 유용함을 주는지를 사전에 인지하는 것이 TBSS를 이용하는 가장 중요한 이유가 된다고 하였다(Dabholkar 

& Bagozzi, 2002; Pikkarainen et al., 2004). 

또한 여행객들의 라이프 스타일 변화로 전통적 방식의 공항서비스는 고객의 다양한 니즈를 충족시킬 수 없게 되었으며, 이에 

반해 최근 다양하게 제공되고 있는 공항 내 TBSS 서비스는 고객들 스스로의 통제력을 향상시키는 서비스로 자유롭게 선택되어지고 

있다(Weiss, 2006). 서비스 전달에 공동생산의 역할을 하는 고객들에게 제공되는 주요 이점 중에 하나는 통제성이며, 잘 디자인된 

TBSS를 사용함으로써 고객들은 거래의 속도와 희망하는 상호작용의 수준을 유지할 수 있으며, 궁극적으로 서비스결과를 예측할 

수 있다(양희진ㆍ최성철, 2011). 그러나 이러한 TBSS의 강점이 셀프서비스를 수용하는데 있어서 중요한 약점 중에 하나가 될 

수도 있기에 고객 스스로 지각하는 통제성에 대한 평가가 필요시 된다(양희진ㆍ최성철, 2011). Djelassi et al.(2018)은 고객의 

셀프서비스 기술사용을 통한 긍정적이고 부정적인 경험평가는 인지적, 정서적 대기시간의 만족도에 영향을 미치며, 궁극적으로 

고객의 TBSS 사용에 대한 만족도를 극대화 시킨다고 하였다. 즉, 같은 장소, 같은 서비스라도 개인의 특성에 따라 경험의 정도는 

달라지므로 고객을 개별적으로 관리해야만 만족시킬 수 있다(김혜정ㆍ박종우, 2017). 모바일 및 키오스크 기반 셀프 체크인 

시스템, 셀프 수하물 처리 시스템 등 항공사 및 공항 TBSS의 경우는 상대적으로 수행성과에 대한 부담감이 높은 서비스로, 

아직 도입단계의 서비스가 많아 고객의 기술수용에 대한 원활한 태도 및 의도를 형성하기 위해서는 이러한 기술서비스를 받아들일 

수 있는 기술준비도(technology readiness) 및 항공사-공항의 TBSS에 대한 유용성, 통제성 등에 대한 평가가 필요시 되는 

시점이다.

따라서 본 연구에서는 공항-항공사 TBSS 이용고객의 기술 준비도, 지각된 유용성, 지각된 통제, TBSS 경험평가 및 행동의도 

간의 구조적 관계를 살펴보고, 또한 고객의 지각된 유용성 및 지각된 통제의 중다매개효과를 팬텀변수를 활용하여 검증하고자 

한다. 이를 통해 스마트공항에서 활발히 도입하고 있는 TBSS의 원활한 고객 수용 및 행동의도를 높일 수 있는 영향변인을 

파악함으로써 공항-항공사 TBSS 이용고객의 긍정적 경험을 형성하고 만족도를 제고시킬 수 있는 실무 자료로 활용될 수 있을 

것이다. 
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II. 이론적 배경

1. 공항-항공 TBSS

과거의 모든 서비스 접점은 서비스 종사자와 고객 사이에서 일어났으며(Bitner, 1990), 항공운송사업에서도 서비스 접점으로서 

종업원의 역할이 강조되었으며(Sunil & Xenophon, 2008), 이는 대부분의 항공서비스가 종업원을 통해 고객에게 전달되고 있기 

때문으로 인적의존도가 높았다. 그러나 서비스접점에 인터넷이나 ATM, 핸드폰 등의 기술이 도입 및 발전됨으로써 비용 감소와 

생산성이 증가되어(백정승, 2008; 송호철, 2003), 항공운송업에서도 셀프서비스기술이 도입되고 있다. 고객이 서비스를 직접 

생산하고 소비할 수 있도록 하는 모든 기술적 접속 수단을 일컬어 TBSS라고 하며(Meuter et al., 2000), 항공사에서는 이미 

셀프체크인(Kiosk), 웹ㆍ모바일체크인, 셀프수하물(백드롭), 자동출입국심사대 등의 시스템에 관련 기술을 적용하여 광범위한 

정보들을 정확하고 신속하게 처리하는 서비스를 제공하고 있으며, 주요 수단이 되었다(김춘산, 2017; Meuter et al., 2000). 

선호좌석 선택이나 기내식, 기내면세품 등을 사전에 주문할 수 있으며, 마일리지 적립 및 사용 등이 가능하도록 하여 편리성과 

만족도를 높였으며, 더 다양한 분야로 TBSS 시스템을 적용, 확대해가고 있는 추세다(조민호ㆍ윤덕화, 2009). 

TBSS에 대한 초기 연구는 IT 유형 및 정보기술 사용자의 기술수용과정, 기술 평가 등의 연구에 초점을 두었으나 최근에는 

TBSS 이용자에 대한 태도와 행동의도에 대한 영향요인 및 수용의도와 관련한 연구들이 제시되고 있다(양정임 등, 2009; 조민호ㆍ

윤덕화, 2009; Bobbitt & Dabholkar, 2001; Dabholkar & Bagozzi, 2002; Zeithaml & Gilly, 1987). 또한 공항 및 항공사의 

셀프서비스 기술에 관한 연구도 활발하게 진행 중이다(김병헌ㆍ윤문길, 2011; 문혜영ㆍ김영수, 2020; 전유정, 2018). Bilgihan 

et al.(2016)은 공항 내에서의 이동을 용이하게 하기 위해 모바일 앱을 통한 터미널 맵 등을 제공하는 편의시설은 고객의 경험을 

향상시켜 공항이용의 잠재력을 높일 수 있다고 하였다. 양정임 등(2009)은 공항 TBSS 이용고객들을 대상으로 한 연구에서 

만족도가 높고 이후 지인들에 대한 추천의도가 높다는 것을 확인하고 있으며, 정성광ㆍ양재호(2013)는 공항 내 자동 무인탑승 

수속 자동화기기 사용자 대상으로 서비스 상황 시 고객이 지각하는 관계혜택은 혁신적이고 합리적인 수준에 따라 서비스에 만족하

며 이용객의 만족도는 충성도에 유의한 영향을 미치고 있다는 연구결과를 제시하였다. 배지현 등(2019)은 스마트 공항 추진을 

위한 TBSS의 사용의도 영향요인에 관한 연구에서 개인혁신성, 즐거움, 반응성, 사회적 영향 요소가 지각된 유용성, 용이성에 

영향을 미치며, 이러한 유용성 및 용이성이 사용의도를 향상시킨다고 하였다. 특히 공항이용객의 인지된 유용성이 사용의도에 

높은 영향을 미치는 점을 확인하고 있다. 따라서 IT 기술의 발전은 장소나 시간에 제약 없이 다양한 방면에서 TBSS를 이용할 

수 있게 되었고, 공항 이용객들에게 편리하고 신속한 서비스를 제공하기 위한 관련 기술을 도입하려는 공항-항공사들도 늘어날 

것으로 예상되고 있다(진경미ㆍ정은유, 2018).

2. 기술준비도

기술준비도란 새로운 기술을 채택하고 사용하는 것에 대한 사람들의 성향이라고 정의된다(김문주 등, 2008; Parasuraman, 

2000). 일반적인 기술에 대한 개인의 성향을 측정하는 것으로, 기술수용 활성요소(낙관, 혁신)와 기술수용 억제요소(불편, 불안)로 

이루어져 있다(Liljander et al., 2006). 높은 기술 준비도 수준을 지닌 사람들은 낙관성과 혁신성의 점수가 높으며, 이들은 기술을 

사용할 때에 편안함을 느끼며, 새로운 기술을 더 잘 받아들이는 경향이 있지만, 기술 준비도가 낮은 수준의 사람들은 전자보다 

더 비판적이며, 새로운 기술을 사용하는 것을 불편하게 느끼는 동시에 주변에 많은 도움을 요청 한다(Walczuch et al., 2007). 

Parasuraman(2000)과 Parasuraman & Colby(2015)에 의해 개발된 기술준비도는 기술사용에 대한 긍정적 측면과 부정적 측면을 

측정할 수 있는 도구로 개발되었으나, 이후 다양한 신기술 수용 및 이용에 관한 연구에서 학자마다 서로 조금씩 다르게 측정문항과 

요인구조를 사용하고 있다(문혜영ㆍ문혜선, 2019b).

Liljander et al.(2006)은 항공사 셀프체크인 고객을 대상으로 기술준비도, 서비스품질, 만족도 및 충성도 간의 영향관계를 

살펴보면서 2개의 긍정적 기술준비도 요인(낙관, 혁신)과 다른 변인과의 영향관계를 살펴보았고, 분석결과, 낙관 및 혁신성의 

긍정적 기술준비도는 고객의 TBSS에 대한 태도와 행동의도에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 최환석 등(2009)은 인천국제공항 

셀프서비스 키오스크 이용고객을 대상으로 기술준비도의 긍정적 기술준비도 요인인 낙관성과 용이성, 유용성, 사용태도, 행동의도 
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간의 관계를 살펴보았으며, 낙관성은 용이성에는 영향을 미치지만 유용성에는 직접적 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

반면, 낙관성은 항공사 고객의 TBSS 사용태도에 긍정적인 영향을 주는 것으로 밝히고 있다. 기술준비도의 경우, 선행연구에서 

상대적으로 긍정적 요인만이 유의한 영향을 미치는 결과가 나타나고 있으며(Zhu et al., 2007), 기술혁신에 관한 낙관성과 같은 

긍정적 기술준비는 기술수용의 유용성에 직접적인 영향을 미친다고 한다(김수지 등, 2019; 심현숙ㆍ한상린, 2012; Lin et al., 

2007). 

3. 지각된 유용성 및 지각된 통제

지각된 유용성은 잠재적 사용자가 정보기술이나 시스템을 이용함으로써 수행되는 직무성과가 향상될 것이라는 신념의 정도로 

정의될 수 있으며, 지각된 사용 용이성은 정보기술이나 시스템을 사용할 경우 이를 얼마나 쉽게 이용할 수 있는가와 관련된 

신념의 정도를 의미한다(문혜영ㆍ문혜선, 2019a; Ma & Liu, 2004). 기술수용모델에서는 사용자의 태도를 형성하는 외생 변인으로 

지각된 유용성과 용이성이 제시되고 있으며(Davis, 1989), 지각된 사용용이성 변인은 지각된 유용성의 설명변인으로 활용되기도 

한다. 신기술 수용과 관련한 기술수용모형에서 이용자의 태도 및 사용의도에 선행변인으로 지각된 용이성에 초점을 둔 변형된 

기술수용모형의 평가연구들이 진행되고 있다(김수지 등, 2019; Peter et al., 2008; Urbach & Müler, 2011).

지각된 행동통제는 의도의 중요한 결정요인이다(Bandura, 1993). 통제감(sense of control)은 주변 상황을 자신이 원하는 

대로 혹은 원하지 않는 대로 변화시킬 수 있다는 믿음을 뜻하며(Averill, 1973), 이는 사람들의 구매 행동(Ajzen, 1991) 및 

주관적 안녕(Lang & Heckhausen, 2001)에 영향을 미치는 매우 중요한 개념 중 하나이다(이선민 등, 2017). 높은 수준의 통제를 

느끼는 경우 개인의 반응은 비교적 일관되게 접근 행동(approach behavior)으로 나타나며, 높은 통제감이 강한 동기를 유발하기 

때문이다(Skinner, 1996). 초기 셀프서비스에 대한 정량적 선행조사 이후 통제성은 TBSS를 수용하는데 중요한 요인으로 자주 

사용되고 있으며, TBSS 수용을 촉진할 수 있는 한 가지 전략은 서비스접점에 대한 소비자의 통제성 지각을 강화하는 것이라고 

하였다(Lee & Allaway, 2002). 특히 통제성 부족은 고객을 좌절시킬 뿐만 아니라 더 나아가 거래를 중단시킬 수 있다(Dabholkar 

et al., 2003). Howard & Worboys(2003)는 지각된 통제성은 사용자와 비사용자를 판별하는 요소 중에 하나임을 밝히고 있다. 

양희진ㆍ최성철(2011)은 TBSS의 편리성, 지각된 통제성, 지각된 위험 요인이 TBSS 품질, 고객생산성 및 고객 가치 간의 영향관계

가 있다고 밝히고 있으며, 지각된 통제성은 고객의 TBSS 품질평가에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 

4. TBSS 경험평가 및 행동의도

서비스기업들은 기술기반 서비스 환경에서 고객들에게 원활한 경험을 제공할 수 있는 새롭고 혁신적인 방법들을 끊임없이 

찾고 있다(Lim et al., 2018). 서비스 접점에서의 TBSS의 도입은 서비스처리에 대한 고객의 책임이 중요시되고 있으며, 고객 

스스로 서비스를 조작하고 전달하는 방법의 변경을 통해 고객에게 새로운 경험을 제공하고 있다(Hwang & Kim, 2007). 고객의 

TBSS를 통한 경험은 스스로의 통제성, 독립성, 자율성 등을 통해 즐거움을 경험할 수도 있지만(Dabholkar & Bagozzi, 2002), 

반대로 기술사용의 어려움, 불편함, 시스템 사용의 실패를 통해 많은 시간을 소요할 경우 TBSS 서비스 경험이 불쾌하거나 스트레스

를 받을 수 있다(Hilton et al., 2013; Wei et al., 2016). TBSS에 대한 경험평가는 고객이 지각하는 인지적 및 정서적 대기시간만족

과 더불어 TBSS 시스템 및 점포에 대한 고객만족 및 행동에도 영향을 미친다(Djelassi et al., 2018). 행동의도는 고객이 제품이나 

서비스를 이용하고자 할 때 가지게 되는 태도와 실제 행동 사이에서 중개 역할을 하는 중간 변수, 즉 행동 이전에 고객의 심리 

상태로서 고객이 지각한 만족은 추후 고객의 행동으로 이어지는 의지라고 정의하였으며(정성광ㆍ양재호, 2013; Fishbein & 

Ajzen, 1975; Fornell et al., 1996), 여행에서는 주로 여행객 만족에 대한 결과변수로 언급되어 추천의사 또는 재방문의도로 

정의하고 있다(조태영ㆍ서태양, 2009).

III. 연구 설계

1. 연구모형 및 가설

본 연구는 공항 TBSS 이용고객의 긍정적 기술준비도, 지각된 유용성, 지각된 통제, TBSS 경험평가 및 행동의도 간의 구조적 
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영향관계를 살펴보기 위해 <그림 1>의 연구모형을 설정하였다. 

긍정적 

기술준비도

지각된 

유용성

지각된

통제

TBSS

경험평가
행동의도

H5H3

H4H2

H1

H7

매개효과: H8-11

H6

〈그림 1〉 연구모형

1) 긍정적 기술준비도와 지각된 유용성, 지각된 통제 간의 관계

김문주 등(2008)은 항공사 무인 탑승 수속 시스템 사용과 관련하여 기술준비도와 지각된 유용성, 용이성, 사용의도 간의 

결합모델인 TRAM 모형의 필요성을 언급하였으며, 최환석 등(2009)은 긍정적 기술준비도의 낙관성과 기술수용의 지각된 유용성, 

행동의도 간의 영향관계가 있음을 밝히고 있다. 한승훈ㆍ김남조(2015)는 모험관광자를 대상으로 기술사용에 대한 연구에서 지각

된 기술수준이 통제감에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 이러한 기존문헌의 검토를 통해 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H1: 고객의 긍정적 기술준비도는 지각된 유용성에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

H2: 고객의 긍정적 기술준비도는 지각된 통제에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

2) 지각된 유용성, 지각된 통제와 TBSS 경험평가, 행동의도 간의 관계

Lu et al.(2009)은 키오스크 기반의 항공사 셀프체크인 시스템 이용고객의 유용성 및 용이성이 사용태도 및 의도에 긍정적인 

영향을 미친다고 하였으며, 조민호ㆍ윤덕화(2009)는 항공사 모바일 앱, 키오스크 등의 셀프서비스 이용과 관련하여 개인적 특성, 

불확신성 등이 고객의 지각된 유용성, 사용의도와 관련이 있음을 언급하고 있다. Skinner(1996)는 소비자의 통제감 수준은 개인의 

일관된 접근행동에 영향을 미치며, 양희진ㆍ최성철(2011)은 TBSS의 통제성, 편리성이 고객이 지각하는 위험비용을 낮추며 특히, 

통제성은 TBSS 품질을 향상시킨다고 하였다. Lee & Allaway(2002)는 통제성이 TBSS 환경에서 기술수용을 촉진하는 매우 

중요한 요소로, 궁극적으로 고객의 TBSS에 대한 전반적인 평가에 영향을 미친다고 하였다. 따라서 선행연구를 기반으로 다음과 

같은 가설을 설정하였다. 

H3: 고객의 지각된 유용성은 TBSS 경험평가에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

H4: 고객의 지각된 통제는 TBSS 경험평가에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

H5: 고객의 지각된 유용성은 행동의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

H6: 고객의 지각된 통제는 행동의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3) TBSS 경험평가와 행동의도 간의 관계

Majra et al.(2016)은 항공사 고객이 지각하는 TBSS 서비스 기능과 고객경험 평가는 긍정적인 관계가 있으며, 이러한 기술서비

스로 인해 기업과의 지속적 관계 유지를 구축할 수 있다고 하였다. Djelassi et al.(2018)은 TBSS에 대한 경험평가는 고객이 

지각하는 서비스에 대한 만족뿐만 아니라 지속적 행동에 유의한 영향을 미친다고 하였으며, 이러한 기존문헌의 검토를 통해 

다음과 같은 가설을 설정하였다. 
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H7: 고객의 TBSS 경험평가는 행동의도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

4) 매개효과

Venkatesh & Davis(2000)는 변형된 기술수용모형에서의 지각된 유용성은 소비자의 다양한 감정상태 및 기술준비도와 같은 

외생변수와 이용의도 간의 관계에서 매개적 역할을 수행하며, 현용호 등(2014)은 변형된 기술수용 모형에서 지각된 유용성이 

품질평가와 재이용의도 간의 영향관계에서 부분적 매개효과가 있음을 밝히고 있다. Collier & Barnes(2015)는 TBSS 이용고객의 

괘락적 측면에 대한 연구에서 기능의 불확실성, 서비스 스케이프의 속성과 TBSS의 기능적 효율성 사이에 지각된 통제 및 지각된 

시간압박 요소의 매개적 역할의 중요성을 언급하고 있으며, Hoyer et al.(2020)은 신기술 수용을 통해 고객경험이 변화하고 

있으며, Sheng & Teo(2012)는 모바일 환경에서의 고객경험의 매개적 효과를 검증하면서, 지각된 유용성, 지각된 용이성 및 

즐거움의 요소가 직접적 영향요인이 아닌 고객경험을 통해 기업 브랜드 평가에 영향을 미친다고 하였다. 이러한 기존문헌의 

검토를 통해 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H8: 긍정적 기술준비도와 행동의도간의 영향관계에서 지각된 유용성은 매개효과를 가질 것이다. 

H9: 긍정적 기술준비도와 행동의도간의 영향관계에서 지각된 통제는 매개효과를 가질 것이다. 

H10: 긍정적 기술준비도와 행동의도간의 영향관계에서 지각된 유용성, 경험평가는 매개효과를 가질 것이다. 

H11: 긍정적 기술준비도와 행동의도간의 영향관계에서 지각된 통제, 경험평가는 매개효과를 가질 것이다. 

2. 변수의 조작적 정의 및 조사 설계

긍정적 기술준비도는 기술에 의한 삶의 통제, 첨단 기술이용의 선호, 기술에 의한 업무 용이성 등의 낙관성과 기술의 선도적 

수용, 높은 기술적인 이해도 등의 혁신성을 의미하는 것으로(Lin & Hsieh, 2007; Parasuraman, 2000; Parasuranman & Colby, 

2015), Parasuraman & Colby(2015)의 발표된 TRI(Technology Readiness Index) 2.0의 낙관성 4문항, 혁신성 4문항에 대해 

리커트 5점 척도를 사용하여 측정하였다. 지각된 유용성은 TBSS를 이용하고 조작하는데 있어 유용하다고 생각되는 정도를 

의미하며(Davis, 1986), 직원을 통하는 것보다 처리되는 효과성, 편리성, 유용성 등 총 4가지 문항에 대해 리커트 5점 척도를 

사용하였다. 지각된 통제(perceived control)는 자신의 목적을 달성하기 적합하게 주변 환경을 바꿀 수 있는 가능성 혹은 목적 

달성에 결정적으로 영향을 끼칠 수 있는 수단이나 반응의 가용성(availability) 여부를 의미하며(이선민 등, 2017; Ajzen, 1991; 

Averill, 1973), 일 처리에 대한 의지, 스스로의 결정력 등 총 3문항으로 측정하였다. 고객의 TBSS의 경험평가는 고객 스스로 

서비스를 통제하고 이용하면서 발생되는 경험의 가치에 기인하여 좋아하거나 불쾌해하는 감정으로 측정될 수 있다(Djelassi et 

al., 2018). 고객의 행동의도는 공항-항공사 TBSS를 지속적으로 이용하려는 의도로 정의하며, 지속적 사용의도, 타인추천 등 

총 4문항에 대해 리커트 5점 척도를 사용하였다. 

본 연구의 설문조사는 인천국제공항 내 위치한 항공사 및 공항 TBSS를 이용한 경험이 있는 고객을 대상으로 연령대별 할당표본 

추출방법에 의해 총 350부(20대 100부, 30대 100부, 40대 100부, 50대 이상 50부)를 배포하였다. 설문조사는 구글설문지를 

활용하여 모바일 앱을 통한 온라인 조사와 해당 서비스의 이용경험을 확인한 고객을 대상으로 오프라인 조사를 병행하여 설문지를 

배포 및 회수하였다. 배포된 350부 중 289부를 회수하였으며 불성실한 응답설문지를 제거하고 최종 286명의 유효 표본을 대상으로 

실증분석을 수행하였다. 설문구성은 크게 공항-항공사 TBSS 이용에 대한 긍정적 기술준비도, 지각된 유용성, 지각된 통제, 경험평

가, 행동의도 및 고객 특성(인구통계적 및 이용행태) 등으로 구성되었으며, 통계적 처리는 SPSS 21.0 for Windows 및 AMOS를 

활용하여 빈도 및 기술분석, 확인요인분석, 신뢰도분석, 상관분석, 구조모형검증 및 팬텀변수를 활용한 중다매개효과 검증을 

수행하였다.
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IV. 실증 분석

1. 조사대상자의 인구통계적 특성 및 이용행태

조사대상자 286명의 인구통계적 특성에 대해 빈도 및 기술분석을 실시한 결과는 <표 1>과 같다. 성별은 여성이 135명(47.2%), 

남성이 151명(52.8%)으로 나타났고, 연령대는 20대가 30.1%, 30대가 24.5%, 40대가 33.5%, 50대 이상이 11.9%를 차지했다. 

교육수준은 대학 및 대학교 졸이 64.3%를 나타내고 있으며, 결혼여부는 기혼이 52.8%, 미혼이 46.2%를 차지하였다. 월평균 

소득은 100만 원대 이하가 21.7%, 500만원대 이상이 23.4%를 차지하였다. 연간 인천국제공항 이용횟수는 평균 2.82회였으며, 

공항 내 TBSS 이용횟수는 평균 2.55회로 나타났다. 

항  목 빈도(n) 비율(%) 항  목 빈도(n) 비율(%)

성별
여성

남성

135

151

47.2

52.8
교육수준

고졸이하

대학 및 대학교졸

대학원 졸 이상

3

184

99

1.1

64.3

34.6

연령

20-29세

30-39세

40-49세

50세 이상

86

70

96

34

30.1

24.5

33.5

11.9

결혼여부 

기혼

미혼

기타

151

132

3

52.8

46.2

1.0

직업

학생

주부

전문직

자유직

공무원

봉급생활자

사업가

68

24

91

20

10

48

25

23.8

8.4

31.8

7.0

3.5

16.8

8.7

월평균 소득

100만원 미만

100만원대

200만원대

300만원대

400만원대 

500만원대 이상

62

26

36

50

45

67

21.7

9.1

12.6

17.5

15.7

23.4

<표 1> 조사대상자의 인구통계적 특성

2. 측정모형의 타당성 및 신뢰성 평가

본 연구모형의 적합도를 판단하기 위해 확인요인분석을 실시하였으며, 측정모형 적합도 지수는 χ2=524.363,  df=193, χ
2/df=2.717, RMR=.049, RMSEA=.077, GFI=.852, NFI=.902, IFI=.936, TLI=.922, CFI=.935로 나타나 전체적으로 적합도 

기준치를 충족시키고 있다. 또한 집중타당성을 평가하기 위해 개념신뢰도(CR)를 살펴본 결과, .789～.955로 나타나 기준치인 

.7이상(Fornell & Larcker, 1981)을 확보하였으며, 평균분산추출(AVE)값도 .534～.840으로 기준치인 .5이상(Hair et al., 2010)

을 나타내어 집중타당성을 확보하였다. 본 연구의 주요 변수에 대한 신뢰도 분석을 실시한 결과, Cronbach’s alpha값이 .713～.941

로 기준치인 .6이상(Nunnally, 1978)으로 나타나 높은 신뢰수준을 확보하였다. 또한 판별타당성 검증을 위해 구성개념 간의 

상관계수의 제곱값(r2)과 AVE 값을 비교한 결과, 상관계수 제곱값(r2) 보다 AVE값이 큰 것(.534～.840)으로 나타나 판별타당성

이 확보되었다. 
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개념 / 항목
표준화

요인 부하량

비표준화

요인

부하량

S.E. t CR AVE
Cronbach’s

alpha

긍정적 기술준비도

TR1

TR2

TR3

TR4

TR5

TR6

TR7

.718

751

.848

.835

.680

.767

.719

1.000

 .990

1.294

1.210

 .967

1.194

1.107

.061

.094

.089

.087

.095

.094

16.287**

13.805**

13.639**

11.088**

12.533**

11.734**

.913 .601 .911

지각된 유용성

PU1

PU2

PU3

PU4

.761

.701

.866

.862

1.000

 .883

 .864

 .914

.050

.057

.060

17.765**

15.194**

15.122**

.865 .534 .889

지각된 통제

PC1

PC2

PC3

.501

.812

.743

1.000

1.841

1.495

.206

.258

7.253**

7.133**

.789 .564 .713

TBSS 경험평가

EE1

EE2

EE3

EE4

.802

.849

.863

.812

1.000

1.128

1.213

1.048

.069

.073

.068

16.313**

16.678**

15.374**

.932 .773 .898

행동의도

BI1

BI2

BI3

BI4

.913

.904

.902

.862

1.000

1.020

 .993

 .997

.041

.040

.045

24.851**

24.706**

22.048**

.955 .840 .941

χ2=417.904,  df=113, χ2/df=3.698, RMR=.039, RMSEA=.079, GFI=.917, 

NFI=.906, TLI=.915, CFI=.930

**p<.01

<표 2> 측정모형의 확인요인분석

구 분
평균

(표준편차)
1 2 3 4 5

 1. 긍정적 기술준비도 3.61(.78) .601a .702**c .328** .706** .753**

 2. 지각된 유용성 3.53(.89) .493b .534 .307** .641** .731**

 3. 지각된 통제 3.88(.70) .108 .094 .564 .338** .325**

 4. TBSS 경험평가 3.81(.72) .498 .411 .114 .773 .713**

 5. 행동의도 3.88(.81) .567 .534 .106 .508 .840

a: Average Variance Extracted(AVE) b: r2(상관계수제곱) c: r(상관계수) 
**p<.01

<표 3> 판별타당성 

3. 가설 검증

본 연구의 모형적합도 결과는 다음 <표 4>와 같게 나타났으며, χ2=551.579, df=195, χ2/df=2.829, RMR=.053, 

RMSEA=.080, GFI=.839, NFI=.897, IFI=.931, TLI=.917, CFI=.930 등으로 나타나 적합성 지수의 기준치는 전체적으로 

충족시키고 있는 것으로 나타났다. 

공항-항공사 TBSS 이용고객의 긍정적 기술준비도는 지각된 유용성에 긍정적인 영향을 미치며(β=.864, p<.01), 지각된 통제에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=.385, p<.01). 고객의 지각된 유용성은 TBSS 경험평가에 정(+)의 영향을 미치고 

있으며(β=.740, p<.01), 지각된 통제는 TBSS 경험평가에 긍정적인 영향을 미치고 있다(β=.140, p<.01). 지각된 유용성은 
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행동의도에 유의적인 영향을 미치며(β=.694, p<.01), 반면, 지각된 통제는 행동의도에 유의적인 영향을 미치지 않는 것으로 

나타났다(β=.058, p>.01). TBSS 경험평가는 고객의 행동의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=.202, p<.01).

다중상관치(SMC)를 산출한 결과, 긍정적 기술준비도가 지각된 유용성을 설명하는 변량은 74.6%, 긍정적 기술준비도가 지각된 

통제를 설명하는 변량은 14.8%, 긍정적 기술준비도, 지각된 유용성, 지각된 통제가 TBSS 경험평가를 설명하는 변량은 63.6%, 

그리고 긍정적 기술준비도, 지각된 유용성, 지각된 통제 및 TBSS 경험평가가 행동의도를 설명하는 변량은 78.3%인 것으로 

나타났다. 

긍정적 

기술준비도

지각된

유용성

지각된 

통제

TBSS

경험평가

(.864)1.033a**

(.740).535**

(.385).335**

(.694).633**

(.140).139**

행동의도
(.202).255**

(.058).073

a: (표준화계수)비표준화계수
**p<.01

〈그림 2〉 구조모형의 경로결과(표준화 계수)

 

경  로 표준화계수 비표준화계수 S.E. t 검증결과

 긍정적 기술준비도 → 지각된 유용성 .864 1.033 .095    10.870** 채택

 긍정적 기술준비도 → 지각된 통제력 .385 .335 .065     5.158** 채택

 지각된 유용성 → TBSS 경험평가 .740 .535 .051    10.515** 채택

 지각된 통제력 → TBSS 경험평가 .140 .139 .054     2.570** 채택

 지각된 유용성 → 행동의도 .694 .633 .073     8.723** 채택

 지각된 통제력 → 행동의도 .058 .073 .054     1.336 기각

 TBSS 경험평가 → 행동의도 .202 .255 .090     2.846** 채택

모형적합도: χ2=551.579, df=195, χ2/df=2.829, RMSEA=.080, GFI=.839, NFI=.897, IFI=.931, TLI=.917, CFI=.930
**p<.01

〈표 4〉 구조모형의 경로계수

2) 중다매개효과(multiple mediated effects) 검증

AMOS에서는 매개변인을 포함한 모든 경로의 효과가 함께 제시되기 때문에 지각된 유용성 및 지각된 통제의 개별 간접효과를 

확인하기 어려우며, 다중매개모델에서 간접효과가 여러 개 있을 때 특정변수와 관련된 간접효과를 특정간접효과라 하고, 특정간접

효과를 검토하고 유의성 검증을 위해서는 팬텀변수(phantom variable)를 이용해야 한다(문혜영, 2019; 배병렬, 2017; Macho 

& Ledermann, 2011). 팬텀변수는 구조모형의 적합도 및 모수치에 영향을 주지 않는 가상변수이다(배병렬, 2017). 따라서 본 

연구에서는 긍정적 기술준비도와 행동의도 간의 영향관계에서 지각된 유용성 및 지각된 통제의 중다매개효과를 검증하기 위해 

팬텀모형을 구성하고 부트스트래핑(bootstrapping) 방법을 활용하여 매개효과의 유의성 검증을 실시하였다. 
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긍정적 

기술준비도

지각된

유용성

지각된

통제

행동의도

.024

C

D

TBSS

경험평가

.655**

.141*

.012*

A

B

〈그림 3〉 구조모형의 중다매개효과 경로(비표준화 계수)

경  로 표준화계수 비표준화계수 p 검증결과

A 긍정적 기술준비도 → 지각된 유용성 → 행동의도 .600 .655 .007** 채택

B 긍정적 기술준비도 → 지각된 통제 → 행동의도 .022 .024 .211 기각

C 긍정적 기술준비도 → 지각된 유용성 → 경험평가 → 행동의도 .129 .141 .031* 채택

D 긍정적 기술준비도 → 지각된 통제 → 경험평가 → 행동의도 .011 .012 .043* 채택

매개효과 차이검증
A↔B

C↔D
-

.630

.129

.010**

.041*

모형적합도: χ2=551.579, df=195, χ2/df=2.829, RMSEA=.080, GFI=.839, NFI=.897, IFI=.931, TLI=.917, CFI=.930
*p<.05, **p<.01

〈표 5〉 구조모형의 중다매개 간접효과

분석결과, 긍정적 기술준비도와 행동의도 간의 영향관계에서 지각된 유용성은 매개효과가 있는 것으로 나타났다(β

A=.600(.864×.694), p<.01). 긍정적 기술준비도와 행동의도 간의 영향관계에서 지각된 통제는 매개효과가 없는 것으로 나타났다

(βB=.022(.385×.058), p>.05). 또한 긍정적 기술준비도와 행동의도 간의 영향관계에서 지각된 유용성 및 TBSS 경험평가는 

매개효과가 있는 것으로 나타났다(βC=.129(.864×.740×.202), p<.05). 긍정적 기술준비도와 행동의도 간의 영향관계에서 지각

된 통제 및 TBSS 경험평가는 매개효과가 있는 것으로 나타났다(βD=.011(.385×.140×.202), p<.05). 긍정적 기술준비도와 

고객의 행동의도 간의 영향관계에서 2가지의 매개효과 중 지각된 유용성을 통한 경험평가의 매개역할이 상대적으로 중요한 

것으로 나타났다.

V. 결 론

공항-항공사는 TBSS 제공을 통해 기업의 표준화된 서비스를 고객에게 전달할 수 있는 장점과 더불어 인건비를 절약할 수 

있으며 고객들로 하여금 항공사 서비스를 개인의 요구에 맞게 선택할 수 있도록 고객 지향적 서비스를 제공함으로서 항공사 

서비스품질 향상에 기여하고 있다(최환석 등, 2009; Curran & Meuter, 2005). 본 연구는 공항-항공사 TBSS 이용고객을 대상으

로 기술서비스 수용의 영향요인인 긍정적 기술준비도, 지각된 유용성, 지각된 통제성, 경험평가와 행동의도 간의 관계를 파악하고, 

또한 긍정적 기술준비도와 행동의도 간의 영향관계에서 지각된 유용성, 지각된 통제성, 고객경험평가의 다양한 경로의 중다매개효

과를 살펴보고자 하였다. 

본 연구의 가설검증을 통한 결론은 다음과 같다. 첫째, 공항-항공사 TBSS 이용고객의 긍정적 기술준비도는 지각된 유용성 

및 지각된 통제에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 고객이 새로운 기술을 받아들이는 수용지수가 높아질수록 TBSS 사용에 
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대한 고객만족 및 행동의도는 높아질 뿐만 아니라, 사용 경험에 대한 호의적인 반응도 증가한다(Lin & Hsieh, 2007). 둘째, 

지각된 유용성은 TBSS에 대한 경험평가 및 행동의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. Blut et al.(2016)은 TBSS 

수용영향요인의 메타분석에서 지각된 유용성은 고객의 사용태도 및 행동의도에 강력한 요인으로 평가하고 있으며, Ku & 

Chen(2013)은 대만공항의 키오스크 이용자를 대상으로 지각된 유용성이 행동의도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 셋째, 

지각된 통제는 TBSS에 대한 경험평가에는 유의한 영향을 미치지만 행동의도에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. TBSS를 

사용하는 고객들은 TBSS가 일반적인 서비스보다 더 큰 통제성을 제공해 준다고 밝히고 있다(Dabholkar et al., 2003). Lee 

& Allaway(2002)는 통제성은 위험수준을 낮추는 역할 뿐만 아니라 지각된 가치를 증대시킴으로써 소비자 평가에 매우 중요한 

역할을 한다고 하였다. 지각된 통제성은 고객의 TBSS 평가에는 영향을 주지만 실제적인 행동의도에는 관여하지 않는 것으로 

판단된다. 넷째, 공항-항공사 TBSS에 대한 경험평가는 고객의 행동의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. TBSS 

경험에 대한 고객평가는 TBSS 서비스에 대한 만족뿐만 아니라 서비스 제공자에 대한 만족에도 영향을 미친다고 한다(Djelassi 

et al., 2018; Robertson et al., 2016). 다섯째, 긍정적 기술준비도와 행동의도 간의 관계에서 지각된 유용성, 지각된 유용성-경험평

가, 지각된 통제-경험평가의 매개효과가 유의적으로 나타났다. Davis et al.(1989)은 확장된 기술수용모형에서 고객의 다양한 

외부변수와 태도 및 행동의도의 매개역할로 지각된 유용성을 제시하고 있으며, Lim et al.(2007)은 기술준비도와 행동의도 간의 

관계에서 지각된 유용성, 용이성의 역할의 중요성을 언급하고 있다. 

이러한 연구결과를 통한 시사점은 다음과 같다. 첫째, 공항-항공사 TBSS의 효과적인 활용을 위해서는 고객이 지각하는 TBSS 

이용을 통한 기능적 성과의 유용성을 인식시키는 프로그램이 필요하다. 항공사 및 공항의 경우 셀프체크인 및 수하물 처리 서비스를 

통한 빠른 체크인 서비스가 가능함을 알리기 위해 다양한 이벤트를 실시하였으며, 모바일 서비스 강화를 통해 처리성과에 대한 

즉각적인 확인을 가능하게 하고 있다. Dabholkar & Bagozzi(2002)은 TBSS 이용고객들이 기술서비스가 주는 경제적 편리성을 

파악하고, 어떠한 측면에서 유용한지를 사전에 인식시키는 것이 중요하다고 하였다. 둘째, 스마트공항을 추구하고자 하는 현시점에

서 공항-항공사 기술수용에 대한 고객의 긍정적 기술준비도 형성을 위해 TBSS 서비스의 디자인 및 호감도를 향상시킬 수 있는 

방안이 필요시 된다. 인천국제공항의 에어로봇의 외형은 어린이를 동반한 가족들의 호응을 얻고 있으며, 센서 칩을 통해 일정 

반경에 접근한 고객에게 먼저 인사와 편한 사용을 권하는 메시지를 전달하고 있다. 기술에 대한 긍정적이고 부정적인 감정은 

기술 준비도 영역의 기초가 되며, 기술수용에 대한 고객의 기술준비도를 이해하는 것은 서비스 제공자인 기업에게 필요시 되는 

관리요소이다(백정승, 2008; Liljanser et al., 2006). 셋째, TBSS 및 기술서비스에 대한 고객반응 연구들에서는 기술수용 영향요인

과 태도, 만족도, 행동의도의 직접적 관계에 집중되어 있다. 일반적인 서비스 접점에서 고객의 만족도 및 행동의도는 고객경험에서 

평가가 되며, 이러한 고객경험은 기업이 고객에게 제공한 물리적 실행력과 모든 접점에서 고객이 기대했던 것과의 차이를 느끼면서 

발생하는 고객 개인의 감정이 혼합되어 형성되는 것(Shaw & Ivens, 2002)으로, 고객의 감정적 경험을 충족시켜 주는 차별화된 

기업 제공물에 따라 다양하게 유발될 수 있다(Mascarenhas et al., 2006). 본 연구에서는 TBSS에 대한 고객의 경험평가를 

시도한 점과 이러한 고객경험평가와 행동의도의 영향요인 간의 중다매개적 관계를 살펴본 것이 의미가 있다고 본다. 

본 연구는 공항-항공사 TBSS 이용고객의 긍정적 기술준비도, 지각된 유용성, 통제, 경험평가 및 행동의도 간의 영향관계를 

살펴보고자 하였지만 다음과 같은 연구의 한계점을 가지고 있다. 첫째, 아직까지 공항 및 항공사의 TBSS에 대한 고객의 경험평가 

및 행동의도의 영향요인에 대한 선행연구가 부족한 편이다. 따라서 긍정적, 부정적으로 평가될 수 있는 경험평가 요인을 단일차원

(선행연구에 근거한) 처리하여 다른 변인과의 영향관계를 살펴보고 있어 고객의 다양한 감정경험을 평가할 수 있는 변인을 고려하

고 있지 못하다. 둘째, 본 조사는 인천국제공항 내 위치한 TBSS 유형을 이용한 고객을 대상으로 설문조사를 진행하여 국내 

전체공항으로의 일반화에는 한계가 있다. 따라서 이러한 연구 한계점을 극복하고, TBSS 이용고객의 좀 더 다양한 경험평가 

영향요인을 반영한 연구가 향후 이루어지길 바란다.
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