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Ⅰ. 서  론

1.1 연구의 배경

항공운송산업에 있어 COVID-19 글로벌 펜더믹은 
서비스 패러다임 변화의 큰 변곡점이 되었다. 항공운송

산업에서 사전 방역 및 감염병 전파를 막기 위한 용도
로 활용되었던 비대면 서비스가 COVID-19가 종식된 
후 글로벌 항공교통수요 및 항공교통량의 폭발적인 증
가 그리고 4차 산업 혁명에 따른 ICT(information, 
communication technology) 기술의 급격한 발전에 
힘입어 항공사의 서비스 중심으로 자리 잡게 된 것이
다. 과거 항공사 직원이 탑승수속 카운터에서 대면으로 
직접 승객에게 서비스를 제공하는 것이 서비스의 핵심 
가치로 인식되었지만, 이제는 승객들도 비대면 서비스
를 선호하는 현상이 대세로 자리잡고 있기 때문이다. 
일례로 항공사 직원의 미소와 친절한 태도가 과거에 
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항공사 서비스 품질을 퍙기하는 핵심변수들 중 하나였
다면, 이제는 온라인 혹은 셀프서비스 기술이 빠르고 
오류 없이 승객에게 서비스 피드백을 줄 수 있는가가 
항공사 서비스 품질을 결정하는 핵심변수라고 해도 과
언이 아닐 것이다(Seo et al., 2021).

하지만 이러한 ICT 기술과 셀프서비스 기술의 고도
화에도 불구하고 여전히 공항 출국장의 항공사 탑승수
속 현장에서 이러한 신기술 적용은 여전히 승객의 니
즈를 충족시키지 못하고 있는 실정이다. 출국장 현장에
서는 항공기 출도착 지연 혹은 결항 시 즉각적으로 이
러한 서비스 실패를 회복하기 위해서 직접 항공사 직
원이 대면으로 승객들의 연결편 문제를 해결해야 하는 
등 여전히 셀프서비스 기술은 제약이 많은 것이 현실
이기 때문이다. 아울러 이러한 기술적 제약 외에도 승
객들은 세대 차이에 따라 여전히 셀프서비스 카운터 
설치댓수, 사용안내 부족 등 여러 가지 불편함을 이유
로 들어 탑승객마다 셀프서비스에 대한 기술 수용성의 
차이를 호소하고 있다. 따라서 본 연구는 항공사 탑승
수속 셀프서비스에 대한 승객의 기술 수용성을 실증 
분석하고자 하였다. 항공사 입장에서 수많은 하드웨어
적 혹은 소프트웨어적 문제점이 있을 수 있고 이에 따
라 탑승객의 기술 수용성에 정(+) 혹은 부(-)의 영향을 
미칠지 모른다. 하지만 이번 연구에서는 항공사라는 서
비스 제공자 입장보다는 서비스 수요자인 탑승객들의 
입장에서 보편적으로 인식하는 기술수용성의 차이를 
파악하고자 하였다. 이를 위해 어린 시절부터 가장 비
대면 서비스 혹은 셀프서비스 기술에 친숙하게 자라온 
Gen-Z 및 MZ 세대 탑승객의 인식을 중심으로 기술 
수용성을 분석하고자 하였다. 이를 위해 본 연구는 
Gen-Z 및 MZ 세대 탑승객을 중심으로 신기술 수용성
을 분석하고 기타 세대들이 이들 세대와 달리 어떻게 
기술 수용성 측면에서 어떠한 인식의 차이를 보이는 
지 실증적으로 비교·분석하였다. 이러한 실증분석 결과
를 토대로 본 연구자는 항공사 셀프서비스 기술이 항
공사 탑승수속 현장에서 빠르고 불편함 없이 모든 세
대에게 보편적으로 수용될 수 있는 연구자적 시사점을 
제언하였다.

Ⅱ.이론적 고찰

2.1 셀프서비스 개요

기술기반 셀프서비스(TBSS, technology based 
self service)는 고객 스스로 서비스를 수행할 수 있도
록 해주는 대안적 서비스 전달 방법으로, 그 역할과 중
요성이 증대되고 있다. 일반적으로 TBSS에 대한 연구
는 첫째, 셀프서비스 사용자들의 프로파일 및 사용자와 
비사용자의 차이를 밝히는 연구. 둘째, TBSS 만족과 
불만족을 분류하거나 TBSS의 품질을 구분하는 연구에 
초점을 맞추고 있다. 

소비자들이 셀프서비스를 사용하는 이유와 이용자들
의 특성과 관련된 연구를 살펴보면 다음과 같다. 셀프
서비스 이용자들의 특성을 연구한 첫 번째 연구 가운
데 하나는 Langeard et al.(1981)에 의해서 진행되었
다(Collier, 2006). 연구결과, 셀프서비스 옵션 이용에 
있어서 비관적인 응답자에 비해서 이용을 희망하는 응
답자들이 교육수준이 높으며, 젊고, 미혼인 것으로 나
타났다. 또한, 응답자 대부분은 참가자가 스스로 비용 
및 편익을 통제할 수 있을 때만 셀프서비스를 선택한
다는 결과가 나타났다. 그리고 시간과 지각된 통제성이 
셀프서비스 기술 사용자들에게 매우 중요하며, 인적 상
호작용에 대한 욕구는 풀 서비스를 사용할 것인지 또
는 셀프서비스를 사용할 것인지를 결정하는 데 영향을 
미치지 않는 것으로 나타났다(Collier, 2006). 

Bateson(1985)은 소비자가 셀프서비스 옵션과 전
통적인 서비스 전달 시스템 중 선택해야 하는 상황에 
직면하였을 때의 선택 과정을 연구하였다. 초기 연구 
단계에서 탐색 결과, 셀프서비스 옵션을 선택하는 경
우, 시간, 노력, 효율성, 통제성, 의존성, 인적 접촉 및 
위험과 같이 7개의 차원이 존재한다는 것을 확인하였
다. 두 번째 연구 단계에선, 비사용자와 비교했을 때, 
셀프서비스 사용자들은 서비스 사용 시, 시간 감소와 
더불어 통제성이 한층 증가하며 사람에게 비의존적이
게 된다고 하였다. 그리고 인적 접촉을 줄여 줄 뿐만 
아니라 더욱 효율적이라고 평가하였다. 반면, 비이용자
들은 위험을 중요한 요소로 평가하였으며, 효율성과 시
간 차원에서는 차이가 없다고 지각하는 것으로 나타났
다(Bateson, 1985),

2.2 셀프서비스 기술수용모형

2.2.1 혁신성 (효율성과 확신성)

Yoon et al.(2007)은 고객의 혁신성을 구성하는 요
인들로 효율성, 확신성 및 차별성 등과 같은 소비자 욕
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구들이 있다고 언급하였다. 이러한 욕구를 충족해 준다
면 소비자는 신기술 또는 새로운 서비스를 수용하게 
된다고 주장하였다. 새로운 기술을 이용하는 데 있어서 
혁신성이 기술수용 모형에 있어 용이성과 유용성에 중
요한 영향을 준다고 하였다(Davis, 1989)

Sim et al.(2012)은 셀프서비스 기술수용모델은 혁
신성이라는 잠재변수에 의해 유의한 영향을 받을 수 
있다고 언급하였다. 셀프서비스를 이용하는 고객들이 
인지하는 유용성과 용이성은 혁신성이라는 선행 변수
의 직간접적인 영향을 통해서 사용의도에 더욱 유의한 
영향을 미칠 수 있다는 것이다.

선행연구에 의하면, 사람들의 위험, 스트레스 그리
고 만족 지각은 환경에 대한 혁신성 지각에 상당히 영
향을 받는다는 것이다. 즉, 혁신성 감소는 개인과 조직
에 다양한 부정적인 결과를 초래하는 반면, 혁신성의 
증가는 사람들의 육체적 그리고 심리적 안정감에 매우 
중요한 영향을 미친다. 이러한 혁신성은 소비자의 태도
와 행동을 결정하는 중요한 변수이다. 특히, 기술수용 
환경에서 소비자가 혁신성을 높게 지각할수록 기술 숙
달을 쉽게 할 수 있으며, 기술 습득이 이루어지면 개인
의 인지적 자원을 편의성을 증대시키는 데 이용한다. 

고객이 셀프서비스를 이용하는 데 필요한 정보를 가
지고 있고 이에 대한 혁신성을 가지게 되며, 이는 인지
적 노력이나 사용과 관련된 의사결정에 수반되는 노력
의 정도를 결정할 수 있다는 것을 의미한다. 소비자들
이 스스로의 역할 이해와 셀프서비스 사용에 있어 필
요 행동을 학습한다면 서비스 수행에 걸리는 시간이 
감소한다. 또한, 셀프서비스 이용과정에 대한 혁신성이 
있는 고객은 혁신성이 부족한 고객보다 빠르게 메뉴옵
션으로 이동할 수 있으며, 더욱 효율적으로 거래를 직
접 수행할 수 있다. 

거래 속도를 거래를 완성하는 데 필요한 시간으로 
정의한 Collier & Sherrell(2010)은 혁신성의 부족은 
궁극적으로 셀프서비스 평가에 가장 중요한 요소에 영
향을 미친다고 하였다. 결과적으로, 소비자가 지각하는 
서비스 수용성 정도는 혁신성에 의해 결정되며, 소비자
들의 감정적 반응과 그리고 인지적 노력에 중요한 역
할을 한다. 따라서 서비스접점에서 혁신성에 대한 고객
지각을 강화하도록 마케팅 노력을 기울여야 한다.

셀프서비스에서 혁신성을 구성하는 요인들 중 효율
성이란 셀프서비스를 사용함으로 항공권 비용을 감소, 
탑승수속 속도 증가, 대기시간 감소를 말할 수 있다. 

다음으로 확신성이란 혼잡도 감소와 감염병 예방 가능, 
제한된 시간에 더 많은 수속 가능, 비대면 서비스 증가
를 말할 수 있다. 

2.2.2 기술수용모델

기술 수용 모델에서 개인의 특정되는 행동 결과는 
이를 수행하려는 행동의도에서 기반되어진다 (Grube 
et al,1986). 이는 Anzen & Fishbein (1980)이 주장
했던 합리적 이론 (TRA : theroy of reasoned act-
ion)을 학문적인 기초로 하였고 이후 Davis(1989)에 
의해 주장되어 왔다. 이들은 합리적 행동 이론을 근간
으로 여러 가지 기술적 사용을 예측하기 위하여 기술
수용모델을 체계화 하였다. 기술수용모델은 지각된 유
용성, 지각된 용이성, 태도, 행동의도 크게 4가지로 구
성되어 있다. 지각된 유용성은 개인이 특정 시스템을 
사용할 때 직무 향상에 도움을 주는 정도라고 정의할 
수 있다. 반면 지각된 용이성은 개인이 특정 시스템을 
이용하는데 특별한 어려움이 없을 것이라고 정의할 수 
있다. 이는 혁신 제품이나 IT 습득과 사용에 요구되는 
개인의 정신적 또는 육체적 노력이 감소하는 과정으로 
이해가 가능하다. 즉, 새로운 기술과 시스템의 사용이 
필요하다고 느끼거나 편리하다고 판단될 시, 기술수용
에 태도가 결정된다고 볼 수 있다(Oh J. C., 2010). 이
렇게 결정된 태도는 개인의 행동에 대한 감정과 신념
을 나타내며 행동의도에 직접적으로 영향을 준다. 태도
는 지각된 유용성과 용이성에 영향을 받으며 행동의도
에 영향을 미치게 된다(Fig. 1).

2.3 세대 코호트 이론 (GCT)

2020년 이후 사회가 직면한 유례없는 4차 산업 혁
명 기술의 발전으로 모든 산업 분야가 마찬가지이겠지
만 특히 서비스업 및 여행에서 소비자들은 온라인 리
뷰를 읽은 후 의사결정을 하는 소비태도가 기본으로 

Fig. 1. TAM by Davis(1989)
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자리매김하였다. 연구자들은 후기(리뷰)를 읽고 소비를 
결정하는 소비자 행동에 있어서 연령(세대간 차이)이 
중요한 인과적 요인으로 작용하고 있다고 지적한다
(Casalegno et al., 2022). 

세대 코호트 이론(GCT, generation cohort the-
ory)은 이러한 차이를 이해하기 위한 이론적 기초를 제
공하며, 소비자의 태도, 가치관, 신화, 행동이 형성기 
동안 경험한 주요 역사적 사건과 사회적 조건에 의해 
형성된다고 가정한다(Inglehart, R., 2020). 이 이론에 
따르면 소비자의 태도 및 행동은 태어난 시대와 ICT 
기술 혁신, 러시아-우크라이나 전쟁, 세계적인 전염별 
발발 및 최근 미-중 관세 갈등과 같은 사회·경제적 사
건 등 한 시대를 특징짓는 주요 역사적 사건에 따라 달
라질 수 있다. 예를 들어, AI 기술의 보급과 적용의 증
가로 인해 세대마다 뚜렷하게 다른 소비 패턴이 형성
되었다.

Gen-Z세대는 가속화되는 일상이 모두 디지털로 연
결되는 시대에서 태어나 성장해 왔다. 따라서 MZ 세대
에 이어 Gen-Z세대는 오프라인 모임보다 온라인을 통
해 기후 변화 문제와 같은 사회 지속 가능성 관련 이슈
에 대해 더 많은 참여와 사회 활동을 보여주는 세대 집
단을 대표한다(Confetto et al., 2023). 세대 코호트 
이론 관련한 국외 선행연구들을 살펴보면 MZ세대 (학
문적으로 1981년생부터 1996년생 사이 태어난 세대)
와 Gen-Z 세대 (학문적으로 1997년부터 2012년 사
이 태어난 세대)들은 모든 연령대를 통틀어 가장 사회
적, 환경적으로 의식적이고 활동적인 사람으로 묘사된
다(Chen et al., 2022).

하지만 항공운송 및 항공서비스 분야에서 이러한 
MZ세대와 Gen-Z세대의 공유된 가치를 이해하고 그
들의 실제 소비행동 (의사결정 행위)에 어떻게 연결되
는 지에 대한 연구가 미진하였다. MZ세대와 Gen-Z세
대의 의사결정은 인식과 책임감 같은 내부 요인과 소
셜 미디어와 같은 외부 영향에 의해 형성되는 것으로 
알려져 있다 (Salinero et al, 2022). 특히 Gen-Z세
대는 인터넷, 소셜 미디어, 스마트폰을 통해 자란 디지
털 네이티브 세대로 알려져 있다.

Prayag et al.(2022)은 해외여행을 하는 Gen-Z세
대 여행자들이 다른 세대 코호트에 비해 여행비용 절
약 및 로컬 지역 음식 검색 등과 관련된 지속 가능한 
관행에 더 많이 참여할 가능성이 높다고 밝혔다. 
Gen-Z세대와 MZ 세대 여행객들은 특히 동기 집단들 

사이에서 여행지 로컬 맛집, 명소 등 온라인 입소문 추
천을 공유할 가능성이 높다고 언급하였다.

Ⅲ. 실증 분석

3.1 연구설계

3.1.1 분산분석의 개요

일원배치 분산분석(one-way ANOVA)은 단일 요인 
분산분석(single-factor ANOVA) 또는 단순 분산분석
(simple ANOVA)으로도 알려져 있다. 명칭에서 알 수 
있듯이, 일원배치 분산분석은 최소 3개 이상의 수준 
(즉 3개 이상 집단)을 가진 하나의 독립 변수(요인)만 
있는 실증분석에 적합한 분석 방법론이다(Ntumi, 
2021).

분산분석은 3개 이상의 집단 평균 차이를 평가하는 
데 사용되는 통계적 검정법이다. 분산분석의 핵심은 여
러 집단의 산술 평균을 동시에 비교할 수 있다는 것이
다. 산술 평균에서 관찰된 차이가 우연에 의한 것인지, 
아니면 실제로 모집단으로 거슬러 올라가 추정할 경우 
정말로 전체 모집단에서 유의미한 차이를 나타내는지 
판단할 수 있는 것이다. 앞서 언급한 대로 일원배치 분
산분석은 하나의 독립 변수를 사용한다. 반면에 이원배
치 분산분석(two-way ANOVA)은 두 개의 독립 변수
를 사용한다. 연구자는 집단의 차이 검정 외에도 단순 
혹은 다중회귀분석에서 독립 변수가 종속 변수에 미치
는 영향을 파악하기 위해 분산분석을 사용한다
(Muller, 2009).

분산분석의 활용 분야는 자연과학에서부터 사회과학
까지 적용 범위가 매우 다양하다. 일례로 새로운 치료
법의 효능을 연구하는 신약 개발부터 소비자 서비스 
품질 선호도를 분석하는 서비스경영학에 이르기까지 
분산분석은 복잡한 시스템을 이해하고 데이터에 기반
한 계량적 의사결정을 내리는 데 필수적인 도구가 되
었다(Hector, 2010).

3.1.2 분산분석의 전제: 동질성 검정

대부분의 통계적 검정 절차는 선정된 표본의 분산이 
동질성이 유지되어야 한다. 그렇다면 분산이 동질적인
지, 즉 분산이 동질하지 않은지 어떻게 확인할 수 있을
까? 이것은 ANOVA 레빈의 동질성 검정(Levene’s 
homogeneity test)을 통해 확인할 수 있다(Gast-
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wirth et al., 2009). 
레빈의 동질성 검정은 비교 대상 표본이 동일한 분

산을 갖는 모집단에서 추출되었다는 귀무가설을 기본 
전제로 해당 귀무가설을 검정하는 데 사용된다. 이 경
우 각 표본 집단마다 작은 차이가 존재하기 때문에 분
산 차이는 우연에 의해서만 발생하게 된다(Zimme-
rman, 2010).

Fig. 21)에 제시된 바와 같이 좌측 2개 표본 집단은 
표본 평균은 서로 다르지만 분산은 서로 동일한 ‘분산
의 동질성’을 보여주고 있다. 그러나 우측 2개 표본 집
단은 표본 평균은 서로 같지만 분산이 서로 다른 ‘분산
의 이질성’을 보여주고 있다. 분산의 동질성 검정은 유
의확률 값이 .05 (95% 신뢰수준 기준)보다 크면 분산
이 서로 유의미하게 다르지 않음(즉, 분산의 동질성 가
정이 충족됨)을 의미하므로 귀무가설을 채택하게 된다
(Mathews, 2001), (Fig. 3). 

3.2 효율성

셀프서비스 기술의 효율성을 묻는 총 4개의 설문문
항에 대한 응답결과 및 산술평균은 Table 1에 제시되
어 있다. Table 1에 따른 효율성 관련 응답결과를 분
석하면 ‘E1) 및 E2) 설문문항에서는 탑승객들 중 세대 
간 응답결과에서 통계적으로 유의한 차이가 발생하지 

1) 출처: https://datatab.net/tutorial/levene-test

않았다.
하지만 ‘E3) 셀프서비스기술 덕에 탑승수속 체크인 

속도가 빨라졌다’와 ’E4) 셀프서비스기술은 공항 내 여
객의 시간활용에 큰 도움을 준다‘에서 세대 간 유의한 
응답의 차이를 나타냈다. 주목할만한 점은 탑승수속 체
크인 속도와 관련하여 20대 승객의 응답평균은 4.309
로 전체 응답자들 중 가장 높게 나타났다는 것이다. 
Table 2에 제시된 분산분석 결과 효율성 관련 E3) 및 
E4) 설문문항의 F-값 및 유의확률 값은 각각 3.712 
(p=.012) 및 2.761(p=.042)로 분석되어 95% 신뢰수
준에서 탑승객 세대 간 유의한 응답결과의 차이가 있
는 것이 판명되었다. 아울러 레빈의 분산의 동질성 검
정 결과 E3)에서는 유의확률 값이 .139 그리고 E4)에
서는 .069로 모두 기준치인 .05를 상회하는 것으로 나
타나 분산분석을 수행함에 문제가 없는 것으로 나타났
다. 20대 소위 Gen-Z세대 탑승객들은 셀프체크인 카
운터 처리 속도가 매우 빠르다고 인식한 반면에, 30대 
이상 탑승객들은 아직 셀프체크인 카운터를 통한 탑승
수속의 속도가 유인 카운터에 비해 유의미하게 빨라졌
다고 체감하지 않는 것을 확인할 수 있었다. 20대 탑승
객들은 공항 출국장 현장에서 셀프체크인 카운터를 사
용하는 빈도도 높지만, 스마트폰을 활용한 모바일 체크

설문 문항 (셀프서비스 기술 혁신성 中 효율성) GenZ MZ 40대 50대 이상
E1) 셀프서비스기술은 체크인카운터 공간 내 혼잡도를 감소시킨다. 4.163 4.046 4.000 3.815
E2) 셀프서비스기술은 여객의 수속 대기시간을 줄여준다. 4.400 4.232 4.212 4.061
E3) 셀프서비스기술 덕에 탑승수속 체크인 속도가 빨라졌다. 4.309 3.965 4.031 3.753
E4) 셀프서비스기술은 공항 내 여객의 시간활용에 큰 도움을 준다. 4.236 4.244 4.202 3.892

Table 1. Arithmetic means across age group for self-service efficiency

Fig. 2. Distribution for one-way ANOVA

Fig. 3. Levene’s homogeneity test
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인에 더욱 특화된 세대로서 Off-Airport App을 통한 
모바일 수속을 하는 경우가 많았기 때문인 것으로 판
단된다.

3.3 확신성

셀프서비스 기술의 확신성을 묻는 총 4개의 설문문
항에 대한 응답결과 및 산술평균은 Table 3에 제시되
어 있다. Table 3에 따른 확신성 관련 응답결과를 살
펴보면 총 4개 문항에서 모두 세대 간 통계적으로 유
의한 차이가 발생하였다. 4개 설문항목들 중 세대 간 
가장 유의미한 응답결과의 산술평균 차이를 보인 문항
은 다음과 같다. 

첫째, ‘C1) 셀프서비스기술로 인해 탑승수속 과정에
서 오류가 거의 사라졌다’는 설문문항에서 Gen-Z 탑승
객들의 응답은 4.018인 반면 나머지 세대들은 상대적으
로 낮은 3점대 분포를 나타냈다. 둘째, Gen-Z 탑승객들
은 ‘C2) 셀프서비스기술의 성숙도 및 비대면 서비스품질 
수준은 높다고 인식한 반면에, 나머지 탑승객들은 상대
적으로 낮은 응답 결과를 보여주었다(3.707∼4.093).

분산분석 결과 확신성 관련 C1) 및 C2) 설문문항의 

F-값 및 유의확률 값은 각각 5.722(p=.001) 및 
4.346(p=.005)으로 99% 신뢰수준에서 탑승객 세대 
간 매우 유의한 차이가 있는 것으로 판명되었다. 분산
의 동질성 검정 결과도 C1)에서 유의확률 값이 .837 
그리고 C2)에서 .079로 모두 기준치인 .05를 상회하
는 것으로 나타나 분산분석 결과의 신뢰성에도 무리가 
없는 것으로 나타났다. Gen-Z 탑승객들은 성인이 되
기 전 코로나-19를 거치면서 비대면 서비스에 특화된 
세대이다. 따라서 셀프서비스 기술성숙도 및 관련 서비
스품질에 대한 매우 긍정적인 인식을 보여주었다. 하지
만 다른 세대들은 아직 현장 셀프체크인 시 유인 탑승
수속카운터에 상대적으로 익숙하고, 셀프체크인 수속
과정에서 오류 발생 시 현장 직원의 서비스에 의존하
는 경우가 많아 상대적으로 응답 점수가 낮았던 것이
다(Table 4). 

3.4 용이성

셀프서비스 기술의 용이성을 묻는 총 4개의 설문문
항에 대한 응답결과 및 산술평균은 Table 5에 제시되
어 있다. Table 5에 따른 용이성 관련 응답결과를 살

구분 제곱합 자유도 평균제곱 F-value p-value Levene’s 동질성 검정

E1)
집단-간 3.871 3 1.290 1.545 .203 .033
집단-내 247.126 296 .835 - - -

합계 250.997 299 - - - -

E2)
집단-간 3.433 3 1.144 1.801 .147 .023
집단-내 188.047 296 .635 - - -

합계 191.480 299 - - - -

E3)
집단-간 9.390 3 3.130 3.712 .012 .139
집단-내 249.607 296 .843 - - -

합계 258.997 299 - - - -

E4)
집단-간 5.742 3 1.914 2.761 .042 .069
집단-내 205.205 296 .693 - - -

합계 210.947 299 - - - -

Table 2. One-way ANOVA and Levene’s test for self-service efficiency

설문 문항 (셀프서비스 기술의 혁신성 中 확신성) GenZ MZ 40대 50대 이상
C1) 셀프서비스기술 덕분에 여객 탑승수속 과정에서 오류가 거의 사라졌다 4.018 3.883 3.914 3.338
C2) 셀프서비스기술의 성숙도 및 비대면 서비스품질은 매우 높은 수준이다. 4.327 4.093 3.968 3.707
C3) 셀프서비스기술은 제한된 시간 동안 더 많은 여객을 처리할 수 있다. 4.364 4.186 4.138 3.784
C4) 셀프서비스기술은 비대면이라 감염병 예방에도 큰 도움을 준다. 4.054 3.941 3.862 3.476

Table 3. Arithmetic means across age group for self-service confidence
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펴보면 총 4개 문항에서 모두 세대 간 통계적으로 유
의한 차이가 발생하였다. 앞서 효율성 및 확신성 관련 
설문문항과 달리 셀프서비스 기술의 용이성에 대해서
는 20대 Gen-Z세대 탑승객과 MZ세대 탑승객이 유사
한 응답 분포를 보여주었다. Table 6에 따른 용이성 
관련 응답결과를 분석하면 20대 및 30대 탑승객들은 

공통적으로 탑승수속에서 셀프서비스 기술을 편하게 
이용할 수 있다고 응답했다. 또한 셀프서비스가 비대면 
서비스이기 때문에, 향후 유인(有⼈) 체크인카운터의 
대면 탑승수속보다 비대면 탑승수속 서비스가 탑승객 
본인에게 더욱 자연스럽고 편하다는 인식을 보여주었
다. 이러한 고객 서비스 트렌드를 바탕으로 탑승수속에

구분 제곱합 자유도 평균제곱 F-value p-value Levene’s 동질성 검정

C1)
집단-간 18.308 3 6.103 5.722 .001 .837
집단-내 315.692 296 1.067 - - -

합계 334.000 299 - - - -

C2)
집단-간 12.231 3 4.077 4.346 .005 .079
집단-내 277.715 296 .938 - - -

합계 289.947 299 - - - -

C3)
집단-간 10.979 3 3.660 5.703 .001 .143
집단-내 189.937 296 .642 - - -

합계 200.917 299 - - - -

C4)
집단-간 12.033 3 4.011 3.654 .013 .297
집단-내 324.963 296 1.098 - - -

합계 336.997 299 - - - -

Table 4. One-way ANOVA and Levene’s test for self-service confidence

구분 제곱합 자유도 평균제곱 F-value p-value Levene’s 동질성 검정

V1)
집단-간 16.163 3 5.388 4.039 .008 .171
집단-내 394.807 296 1.334 - - -

합계 410.970 299 - - - -

V2)
집단-간 12.930 3 4.310 4.883 .002 .286
집단-내 261.266 296 .883 - - -

합계 274.197 299 - - - -

V3)
집단-간 12.739 3 4.246 4.626 .004 .144
집단-내 271.697 296 .918 - - -

합계 284.437 299 - - -

V4)
집단-간 10.579 3 3.526 4.791 .003 .080
집단-내 217.858 296 .736 - - -

합계 228.437 299 - - - -

Table 6. One-way ANOVA and Levene’s test for self-service convenience

설문 문항 (셀프서비스 기술의 용이성) GenZ MZ 40대 50대 이상
V1) 승객은 셀프서비스 장비 사용법을 쉽게 이해할 수 있다. 4.272 4.104 4.095 3.723
V2) 승객은 언제 어디서든 편리하게 비대면으로 셀프체크인이 가능하다. 4.290 4.191 4.140 3.892
V3) 나는 셀프서비스를 대면 서비스에 비해 더욱 편하게 이용할 수 있다. 4.090 4.093 4.021 3.569
V4) 셀프서비스는 탑승수속에 있어 기본적인 서비스로 자리 잡을 것이다. 4.163 4.021 4.012 3.615

Table 5. Arithmetic means across age group for self-service convenience
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서 셀프체크인 카운터 설치 및 비대면 서비스 제공은 
더욱 가속화 및 확산될 것으로 판단된다. 

분산분석 결과, 용이성 관련 총 4개 문항에서 모두 
99% 신뢰수준에서 매우 유의한 세대 간 차이를 나타
냈다. 레빈의 분산의 동질성 검정결과 역시 최소값이 
.080으로서 모든 문항에서 수용가능한 기준치인 .05를 
상회하는 것으로 나타났다. 특히 20대에서 40대 사이 
탑승객들은 공통적으로 셀프서비스는 사용하기 쉽다 
혹은 쉽게 배울 수 있다는 공감대가 있었기 때문에 세
대 간 인식의 차이(응답 분포)는 무차별했다. 하지만 
50대 이상 탑승객들은 ICT 기술 혁신에 따른 셀프서
비스 기술의 효율성 혹은 확신성에는 공감하면서 아직
까지 항공사 직원 도움 없이 탑승수속하기는 불편하다
는 인식을 적극 표출한 것이다.

3.5 유용성

셀프서비스 기술의 유용성을 묻는 총 4개의 설문문
항에 대한 응답결과 및 산술평균은 Table 7에 제시되
어 있다. Table 7에 따른 유용성 관련 응답결과를 분
석하면 U1), U2) 및 U4) 설문문항에서는 탑승객 세대 
간 통계적으로 유의한 인식의 차이를 보여주었다. 

반면에 ‘U2) 셀프체크인 키오스크에 대한 이용 안내
가 잘 되어 있다’라는 설문문항에서는 탑승객들 중 세
대 간 응답결과에서 통계적으로 유의한 차이가 발생하
지 않았다. U2) 문항에 대해서 Gen-Z 탑승객의 응답
평균은 3.782, MZ 탑승객은 3.791 및 40대 탑승객은 
3.766으로 매우 유사한 분포를 보여주었다. 반면 50대 
이상 탑승객들은 3.384로 상대적으로 낮은 응답분포를 
보여주었다. 탑승객들은 모두 현장에서 셀프체크인 키
오스크에 대한 사용 안내가 충분하지 않기 때문에 할 
수 없이 항공사 직원 유인 카운터를 이용하게 되거나, 
항공기 지연, 결항 혹은 연결편 등 스케쥴 변동 시 셀
프체크인 카운터에서 전혀 변경 발권 등의 후속조치를 
하지 못하기 때문에 항공사 직원 카운터로 발길을 돌

려야 하기 때문이다. 그 외에도 단체 발권 문제 혹은 
대형 수하물 탑승수속 등은 여전히 셀프서비스로 탑승
수속하기 어려운 기술적인 측면이 산재해 있어 항공사 
직원의 도움을 받을 수 밖에 없는 실정이다. 이런 이유
로 셀프서비스 기술의 다른 효과들에 비해 유독 유용
성 변수에 대해서 전체 평균 응답점수가 상대적으로 
낮았던 것으로 판단된다.

분산분석 결과 유용성 관련하여 F-값 및 유의확률은 
U1)은 2.721(p=.045), U3)는 3.330(p=.020) 및 U4)
는 6.599(p<.001)로 분석되어 95%∼99% 신뢰수준에
서 탑승객 세대 간 매우 유의한 차이가 있는 것으로 판
명되었다. 분산의 동질성 검정 결과에서도 U4) 문항의 
분산의 동질성 유의확률 값이 .087로 나타나 기준치인 
.05를 상회하는 것으로 나타나 분산분석 결과의 신뢰
성에도 무리가 없는 것으로 나타났다(Table 8).

3.6 사용의도

항공사의 셀프서비스 체크인카운터 및 셀프백드랍 
등 셀프서비스 기술에 대한 사용의도를 묻는 총 4개의 
설문문항에 대한 응답결과 및 산술평균은 Table 9에 
제시되어 있다. 본 분석결과를 살펴보면 “T4) 셀프서비
스 이용은 승객들 사이에서 빠르게 보편화 될 것이다”
라는 설문문항을 제외하고 나머지 3개 문항들에서 모
두 세대 간 응답의 차이는 무차별했던 것으로 나타났
다. 코로나-19 종식 이후 엔데믹, 가파르게 성장하는 
글로벌 항공교통 수요 그리고 4차 산업 ICT 기술혁명 
시대를 맞이함에 따라 셀프서비스 기술은 이제 항공사
를 이용하는 탑승객 입장에서 피할 수 없는 현실임을 
모든 세대에 걸쳐 대체적으로 인정하고 있는 것이다. 
특히 ‘T2) 항공사 및 공항에서 셀프서비스기술 분야와 
빈도는 점차 증가할 것이다’ 그리고 ‘T3) 항공사는 앞
으로 셀프서비스를 승객들에게 적극 권장할 것이다’라
는 문항에는 20대에서 50대 이상 전 연령층에 걸쳐 응
답평균이 5점 척도 기준으로 4.0 이상의 매우 높은 응

설문 문항 (셀프서비스 기술의 유용성) GenZ MZ 40대 50대 이상

U1) 탑승수속 시 셀프서비스기술을 몇 번만 사용하면 금새 익숙해진다. 3.890 4.081 3.914 3.630

U2) 셀프 체크인 키오스크에 대한 이용 안내가 매우 잘 되어 있다. 3.782 3.791 3.766 3.384

U3) 셀프 체크인 키오스크들은 출국장에 충분하게 배치되어 있다. 3.709 3.837 3.648 3.261

U4) 셀프서비스기술을 사용하는 데 항공사 직원의 도움이 거의 필요없다. 3.800 3.662 3.563 2.907

Table 7. Arithmetic means across age group for self-service usefulness
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답결과가 도출되었다.
다만 T4) 문항에 대한 분산분석 결과 F-값 및 유의

확률 값은 각각 4.129 (p=.007)로 분석되어 99% 신뢰
수준에서 세대 간 매우 유의한 인식의 차이가 드러났
다. 항공사의 셀프서비스기술이 탑승객들 사이에서 빠
르게 보편화될 것이라는 인식에 대해 Gen-Z 및 MZ세
대 탑승객들은 각각 4.181 및 4.197로 응답하여 매우 
동의한다는 인식을 보여주었다. 반면에 40대 이상 탑
승객들은 아직 셀프서비스 기술은 시기상조일 수 있다
는 조심스러운 입장을 견지한 것으로 판단된다. 레빈의 
분산의 동질성 검정결과 역시 유의확률 값이 .230으로 
기준치인 .05를 상회하는 것으로 나타났다(Table 10).

Ⅳ. 결  론

ANOVA를 활용한 MZ세대 및 Gen-Z 세대 셀프서
비스에 대한 기술 수용성을 분석한 결과를 요약하면 
다음과 같다. 첫째, Gen-Z 탑승객들은 공항 출국장 현
장에서 셀프체크인 카운터를 사용하는 빈도도 높지만, 

스마트폰을 활용한 모바일 체크인에 더욱 특화된 세대
로서 모바일 수속을 하는 경우가 높았다. 모바일 체크
인 속도 혹은 사용 리뷰에 민감한 세대로서 셀프서비
스 기술에 대한 효율성 측면을 높게 평가하였다. 둘째, 
Gen-Z 탑승객들은 성인이 되기 전 COVID-19를 거
치면서 비대면 서비스 네이티브 세대로 거듭 났다. 따
라서 셀프서비스 기술성숙도 및 관련 서비스품질에 대
한 매우 긍정적인 인식을 보여주었다. 넷째, 20대에서 
40대 사이 탑승객들은 공통적으로 셀프서비스는 사용
하기 쉽다 혹은 쉽게 배울 수 있다는 공감대가 있었다. 
하지만 아직 50대 이상 세대는 셀프서비스 기술 사용
을 어렵게 느끼고 있었다. 마지막으로, 셀프서비스 기
술이 빠르게 시장에 자리 잡기 위해서 항공사는 40대 
이상 연령층의 인식을 바꿔야 한다는 분석 결과가 나
왔다. 40대 이상 탑승객들은 가족 동반 혹은 휴대·위탁 
수하물이 Gen-Z 혹은 MZ세대 탑승객들에 비해 상대
적으로 많기 때문에, 아직 셀프서비스 카운터에서 불편
함을 많이 호소하는 경향이 많았다. 따라서 이들 세대
는 셀프서비스기술이 유인 카운터보다 큰 장점을 느끼

구분 제곱합 자유도 평균제곱 F-value p-value Levene’s 동질성 검정

U1)
집단-간 7.563 3 2.521 2.721 .045 .386
집단-내 274.233 296 .926 - - -

합계 281.797 299 - - - -

U2)
집단-간 7.937 3 2.646 2.495 .060 .185
집단-내 313.850 296 1.060 - - -

합계 321.787 299 - - - -

U3)
집단-간 12.895 3 4.298 3.339 .020 .358
집단-내 381.035 296 1.287 - - -

합계 393.930 299 - - - -

U4)
집단-간 30.403 3 10.134 6.599 .000 .087
집단-내 454.584 296 1.536 - - -

합계 484.987 299 - - - -

Table 8. One-way ANOVA and Levene’s test for self-service usefulness

설문 문항 (셀프서비스 사용의도) GenZ MZ 40대 50대 이상

T1) 나는 탑승수속에서 셀프서비스 기술 사용을 선호하는 편이다. 4.036 4.000 4.000 3.769

T2) 항공사 및 공항에서 셀프서비스기술 분야와 빈도는 점차 증가할 것이다. 4.127 4.267 4.159 4.000

T3) 항공사는 앞으로 셀프서비스를 승객들에게 적극 권장할 것이다. 4.272 4.255 4.181 4.092

T4) 셀프서비스 이용은 승객들 사이에서 빠르게 보편화될 것이다. 4.181 4.197 3.978 3.907

Table 9. Arithmetic means across age group for intention to use self-service
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지 못했고 아직 출국장 현장에서 보편화 되기에는 해
당 기술이 시기상조라는 의견을 피력했기 때문이다. 

셀프서비스 기술의 효율성 및 확신성만으로 모든 연
령층이 공감하는 기술수용성을 얻어낼 수 없을 것이다. 
비록 MZ세대 및 Gen-Z 세대로부터 긍정적인 기술수
용의도를 확인하였지만, 아직 40대 이상 탑승객들은 
인식의 차이를 보여주고 있는 만큼 모든 세대가 쉽고 
빠르게 사용할 수 있는 셀프서비스 기술 개선의 노력
이 필요하다.
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