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Ⅰ. 서  론

우리나라 항공교통량 및 여객수요는 국제사회 및 관

련 기관의 전망에 따라 향후 연평균 약 3∼4% 수준의 
증가가 예상되고 있다. 이러한 항공수요의 지속적인 증
가는 공항 내 수속 절차, 대기 공간, 보안검색 및 출국
심사 구역에서의 혼잡을 상시적인 운영 과제로 부각시
키고 있다. 공항에서 여객터미널은 매우 제한된 공간과 
출도착 시간이라는 제약 속에서 대규모 여객을 신속하
게 처리해야 하는 구조적·운영적 특성을 지니고 있기 
때문이다.

공항 여객터미널의 규모와 운영 기준은 장래 여객 
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ABSTRACT

This study empirically analyzed the service experience by dividing it into three stages 
according to the classification of congestion level and objective congestion time zones 
recognized by passengers. The service experience of passengers was divided into check-in, 
security screening, and immigration procedure to understand how their perception of 
congestion affects airport service satisfaction according to the congestion time zone. In 
particular, this study systematically verified the effect of independent recognition in the 
congestion time zone by dividing the entire process of international passengers into 
step-by-step flows of check-in, security screening and immigration procedure, and applying 
ANCOVA that controlled the subjective congestion perception experienced by passengers as 
covariates. According to ANCOVA, in the check-in stage, the difference in service satisfaction 
between the congestion time zone and the non-congestion time zone was not statistically 
significant, whereas in the security screening and immigration procedure, satisfaction was 
significantly reduced in the congestion time zone.
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수요 예측을 기반으로 설계첨두시간(design peak 
hour)을 산정하여 결정된다. 국제적으로는 SBR(stan-
dard busy rate) 또는 ADPM-PH (average day 
peak month, peak hour) 방식이 널리 활용되며, 이
는 연중 가장 혼잡한 시간대를 기준으로 공항 터미널
의 처리 능력과 공간 규모를 계획하는 접근이다. 이러
한 설계 방식은 공항 서비스 시스템이 본질적으로 혼
잡을 전제로 구축·운영되고 있음을 의미하며, 다수의 
여객이 혼잡한 환경에서 공항 서비스를 경험할 수밖에 
없는 구조적 여건에 처해 있는 것이다.

본 연구는 공항이용객이 인식하는 혼잡도 및 객관적 
혼잡시간대의 구분(혼잡시간대: 07:00∼09:00 및 비
혼잡시간대: 12:00∼14:00)에 따라 서비스 경험을 3
단계로 구분하여 실증분석하였다. 공항이용객의 서비
스 경험을 1단계-탑승수속, 2단계-보안검색 그리고 3
단계 출국수속으로 구분하여 단계별로 그들의 혼잡도 
인식이 혼잡시간대에 따라 공항서비스 만족도에 어떠
한 영향을 미치는지를 파악하고자 하였다. 특히 공항혼
잡도를 단순한 외생적 조건(혼잡 시간대)뿐만 아니라, 
여객의 공항서비스 만족도에 대한 인식 형성의 출발점
으로 설정하고, 혼잡 수준과 혼잡 발생 구역에 따른 인
식 구조의 차이를 체계적으로 분석하고자 하였다. 

Ⅱ. 본  론

2.1 혼잡도의 개념적 정의

Fruin(1971)의 연구는 혼잡도를 연구한 최초의 연
구자적 시도로 알려져 있다. 그는 보행 혼잡을 단순한 
밀도의 문제가 아니라 보행자의 이동 속도, 경로 선택
의 자유, 상호 간섭의 빈도가 제한되는 상태로 규정하
였다. 그는 이러한 물리적 제약이 보행자의 이동 품질
을 저하시킨다고 보았으며, 이를 기반으로 서비스수준
(level of service, LOS) 개념으로 구분하여 A에서 F
까지 여섯 단계로 제시하였다. 

Seneviratne & Morrall(1985)은 Fruin의 물리적 
접근을 확장하여, 혼잡을 보행자의 이동 자유와 편의성
이 제한되는 상태로 정의하였다. 이들은 혼잡을 단순한 
공간 밀도나 물리적 혼잡 상태가 아닌, 보행자가 인지
하는 서비스 질(perceived quality of service)의 관
점에서 이해하였다. 즉, 보행 속도와 밀도의 관계로 표
현되는 정량적 혼잡뿐만 아니라, 보행 간섭과 충돌의 

빈도, 이동 편의성의 저하와 같은 질적·심리적 요소를 
함께 고려해야 함을 제시하였다. 이러한 관점에서 혼잡
도는 물리적 공간의 한계뿐 아니라 이용자의 주관적 체
감에 따라 결정되는 복합적 개념으로 해석될 수 있다. 

2.2 표본의 선정

본 연구의 실증분석을 위해 연구자는 김해국제공항 
국제선을 이용해 출국하는 출국객을 표본 집단으로 설
정(n=250, 혼잡시간대 121명, 비혼잡시간대 129명)하
였다. 김해국제공항은 지역 국제선 항공편의 운항 특성
상 오전 6시경 도착 항공기가 집중된 이후 오전 7시부
터 9시 사이에 출발 수요가 집중되는 구조를 지니고 
있다. 반면, 낮 시간대에는 민·군 공용공항이라는 운영 
특성으로 인해 민항기 운항편수가 적어 혼잡 수준이 
현저히 완화된다. 

06시부터 21시까지 매 순간 혼잡한 인천국제공항 혹
은 김포국제공항과 달리 시간대에 따라 혼잡시간대와 비
혼잡시간대가 명확히 구분되는 환경을 형성하기 때문에, 
연구자는 혼잡 수준에 따른 여객의 서비스 인식 구조를 
비교·분석하기에 최적의 표본대상이라고 판단하였다.

2.3 연구 방법론(ANCOVA)

2.3.1 연구방법론의 개요

본 연구는 독립변수(혼잡시간대)가 종속변수(공항서
비스 만족도)에 미치는 영향을 분석하고자 하였다. 이
를 위해 종속변수에 영향을 줄 수 있는 외생적 요인(공
항이용객의 주관적 혼잡도 인식)을 통제하기 위하여 공
분산분석(ANCOVA, analysis of covariance)을 적용
한 실증분석을 수행하였다. 공분산분석은 분산분석과 
다중회귀분석의 특성을 결합한 통계 기법으로 잘 알려
져 있다. 본 분석은 집단 간 평균 차이를 검증하는 동
시에 연속형 공변량의 영향을 통제함으로써 독립변수
의 효과를 정밀하게 추정할 수 있다.

본 연구의 분석 대상은 사전 특성의 이질성이 존재
할 가능성이 있으므로, 여객들의 주관적 인식을 공변량
으로 설정 후 해당 변수를 통제함으로써 연구 결과의 
타당성을 확보하고자 하였다. 

2.3.2 공분산분석 함수식 및 연구가설

공분산분석은 범주형 독립변수와 연속형 공변량을 
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동시에 고려하여 종속변수의 집단 간 평균 차이를 검
증하는 통계적 방법이다. ANCOVA는 공변량이 종속
변수에 미치는 선형적 영향을 제거한 후 집단 효과를 
검증함으로써, 독립변수의 순수한 효과를 추정하는 데 
목적이 있다. 일반적인 공분산분석 모형은 다음과 같이 
표현된다.

       (1)

여기서 는 종속변수, 는 집단효과, 는 공

변량, 는 회귀계수 그리고 는 오차항을 의미한다
(Glass et al., 1972; Senn, 2006). 

본 연구의 함수식은 독립변수, 종속변수 및 공변량
으로 구성된다. 독립변수는 집단을 구분하는 범주형 변
수(혼잡시간대 및 비혼잡시간대)이며, 종속변수는 성과 
지표라고 할 수 있는 단계별(탑승수속, 보안검색 및 출
국수속)로 공항이용객이 인식하는 서비스 만족도 설정
하였다. 공변량은 종속변수에 영향을 미칠 수 있는 연
속형 변수(주관적 혼잡도 인식)로 정의하였다. 본 함수
식은 독립변수가 종속변수에 직접적인 영향을 미치며, 
공변량은 종속변수에 대한 통제 변수로 작용하는 구조
이다(Klockars, 2001; Leppink, 2018). 이러한 함수
식을 토대로 연구자는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1: 공변량을 통제한 후 혼잡시간대 구분에 따라 
탑승수속 서비스 만족도에는 통계적으로 유의
한 차이가 존재한다.

H0: 공변량을 통제한 후 혼잡시간대 구분에 따라 
탑승수속 서비스 만족도의 차이는 통계적으로 
무차별하다.

H2: 공변량을 통제한 후 혼잡시간대 구분에 따라 
보안검색 서비스 만족도에는 통계적으로 유의
한 차이가 존재한다.

H0: 공변량을 통제한 후 혼잡시간대 구분에 따라 
보안검색 서비스 만족도의 차이는 통계적으로 
무차별하다.

H3: 공변량을 통제한 후 혼잡시간대 구분에 따라 
출국수속 서비스 만족도는 통계적으로 유의한 
차이가 존재한다.

H0: 공변량을 통제한 후 혼잡시간대 구분에 따라 출
국수속 서비스 만족도의 차이는 통계적으로 무
차별하다.

2.3.3 분석 절차

본 연구의 분석 절차는 다음과 같다. 첫째, 기술통계 
분석을 통해 각 변수의 평균, 표준편차 및 분포 특성을 
확인하였다. 둘째, 공변량과 종속변수 간의 상관관계를 
검토하였다. 셋째, 공분산분석의 주요 가정에 대한 검
증을 수행하였다.

넷째, 공분산분석을 실시하여 집단 간 평균 차이를 
검증하였다. 다섯째, 분석 결과에 대한 효과크기를 산
출하여 해석에 활용하였다. 분량상 기술통계분석 및 이
변량 상관분석 결과는 별도로 제시하지 않고 공분산분
석 결과 및 가설검증 결과만 요약적으로 제시하였다.

연구자가 공분산분석 결과에 따라 가설을 검증하기 
위해서는 다음과 같은 가정을 검토해야 한다(D’Alo-
nzo, 2004). 첫째, 집단 간(혼잡시간대 및 비혼잡시간
대) 오차분산의 동질성을 검토하였다. 둘째, 집단 간 회
귀선의 동질성 가정을 검증하였다. 셋째, 공변량과 독
립변수 간의 독립성을 확인하였다. 가정 검토는 통계적 
검정과 잔차 분석을 병행하여 수행하였다.

2.4 공분산분석 결과

본 연구의 통계분석은 SPSS 26.0을 사용하여 수행
하였으며 공분산분석 결과에 대한 검증 및 연구가설 
검정은 95% 신뢰수준에서 판단하였다.

2.4.1 공분산분석 (1단계-탑승수속)

연구자는 1단계 혼잡도 측정지점인 탑승수속 카운
터에서 공분산분석 적용의 핵심 가정인 회귀선 동질성
을 검증하기 위해 독립변수(혼잡시간대 여부)와 공변량
(주관적 혼잡도 인식)의 상호작용항을 포함한 모형을 
분석하였다. 분석 결과, 상호작용 효과는 95% 신뢰수
준에서 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 아
울러 Levene의 등분산성 검정을 실시한 결과, 집단 간 
분산의 차이는 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타
났다(p=0.056). 따라서 연구자는 상기 분석 결과를 토
대로 등분산성 가정이 충족된 것으로 판단하였다.

회귀선 동질성 및 등분산성 가정이 충족됨에 따라 
연구자는 공분산분석을 실시하였다. 공변량을 통제한 
이후 집단 간 종속변수 평균 차이에 대한 검정 결과는 
상기 Table 1∼Table 3과 같다.

공분산분석 결과 공변량의 효과는 통계적으로 유의
한 것으로 나타났으며(F=35.092, p<0.001), 이는 공변
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량이 종속변수(탑승수속 서비스 만족도)에 통계적으로 
유의한 영향을 미침을 의미한다. 공변량을 통제한 이후 
혼잡시간대 구분은 95% 신뢰수준에서 통계적으로 유의
하지 않은 것으로 나타났다 (F=2.438, p=0.120).

이는 공변량의 영향을 제거한 상태에서 집단 간 종
속변수의 평균 차이가 존재하지 않음을 의미하며, 연구
가설 H1을 기각하는 결과이다.

탑승수속 카운터에서 공항이용객의 주관적 혼잡도 
인식이라는 공변량을 통제한 공분산분석을 통해 혼잡
시간대 구분에 따른 종속변수의 차이를 검증하였다. 분
석 결과, 공변량은 종속변수에 유의미한 영향을 미치는 
것으로 나타났으며, 공변량을 통제하였더니 집단 간 평
균 차이는 통계적으로 무차별하였다. 이러한 분석 결과
는 본 연구의 가설을 기각하며, 혼잡시간대와 비혼잡시
간대 구분에 상관없이 출국수속 단계에서 서비스 만족
도는 무차별한 것으로 판명되었다.

2.4.2 공분산분석 (2단계-보안검색)

연구자는 2단계 혼잡도 측정지점인 보안검색에서 
공분산분석 적용의 핵심 가정인 회귀선 동질성을 검증
하기 위해 독립변수(혼잡시간대 여부)와 공변량(주관적 
혼잡도 인식)의 상호작용항을 포함한 모형을 분석하였
다. 분석 결과, 상호작용 효과는 95% 신뢰수준에서 통
계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 아울러 
Levene의 등분산성 검정을 실시한 결과, 집단 간 분산
의 차이는 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다
(p=0.051). 따라서 연구자는 상기 분석결과를 토대로 
등분산성 가정이 충족된 것으로 판단하였다.

회귀선 동질성 및 등분산성 가정이 충족됨에 따라 
연구자는 공분산분석을 실시하였다. 공변량을 통제한 
이후 집단 간 종속변수 평균 차이에 대한 검정 결과는 
상기 Table 4∼Table 6과 같다.

공분산분석 결과 공변량의 효과는 통계적으로 유의

구분 제 III 유형 제곱합 자유도 평균 제곱 F-value p-value 부분 에타 제곱

수정 모형 52.892 2 26.446 33.309 0.000 0.212

절편 23.189 1 23.189 29.207 0.000 0.106

주관적 혼잡도 인식 27.862 1 27.862 35.092 0.000 0.124

혼잡시간대 구분 1.936 1 1.936 2.438 0.120 0.010

오차 196.108 247 0.794

합계 249.000 250

수정 합계 249.000 249

등분산검정 오차분산의 동일성에 대한 Levene의 등분산 검정 F 3.685, p-value 0.056

Table 1. ANCOVA results at check-in counter

(I) 혼잡시간대 (J) 혼잡시간대
평균차
(I-J)

표준오차 p-value
차이에 대한 95% 신뢰구간

하한값 상한값

혼잡 비혼잡 -0.209 0.134 0.120 -0.472 0.055

비혼잡 혼잡 0.209 0.134 0.120 -0.055 0.472

Table 2. Comparison analysis between peak-time and non peak-time at check-in counter

제곱합 자유도 평균제곱 F-value p-value 부분 에타 제곱

대비 1.936 1 1.936 2.438 0.120 0.010

오차 196.108 247 0.794

Table 3. F-test of peak-time and service satisfaction at check-in counter
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한 것으로 나타났으며(F=25.128, p<.001), 이는 공변
량이 종속변수(보안검색 서비스 만족도)에 통계적으로 
유의한 영향을 미침을 의미한다. 공변량을 통제한 이후 
혼잡시간대 구분은 99% 신뢰수준에서 통계적으로 매
우 유의한 것으로 나타났다 (F=6.927, p=0.009).

이는 공변량의 영향을 제거한 상태에서도 집단 간 
종속변수의 평균 차이가 존재함을 의미하며, 본 연구의 
연구가설을 지지하는 결과이다.

공변량(주관적 혼잡도 인식)을 통제한 공분산분석을 
통해 혼잡시간대 구분이 보안검색 서비스 만족도에 미
치는 영향의 차이를 검증하였다. 분석 결과, 공변량은 
종속변수에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으
며, 공변량을 통제한 이후에도 혼잡시간대 구분에 따라 
통계적으로 유의하였다. 이러한 결과는 가설 H2를 지
지하며, 혼잡시간대 구분에 따라 보안검색에 대한 서비

스 만족도에 유의한 차이가 발생한다는 실증적 근거를 
제공한다.

2.4.3 공분산분석 (3단계-출국수속)

연구자는 3단계 혼잡도 측정지점인 출국수속에서 
공분산분석 적용의 핵심 가정인 회귀선 동질성을 검증
하기 위해 독립변수(혼잡시간대 여부)와 공변량(주관적 
혼잡도 인식)의 상호작용항을 포함한 모형을 분석하였
다. 분석 결과, 상호작용 효과는 95% 신뢰수준에서 통
계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 아울러 
Levene의 등분산성 검정을 실시한 결과, 집단 간 분산
의 차이는 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다
(p=0.416). 따라서 연구자는 상기 분석 결과를 토대로 
등분산성 가정이 충족된 것으로 판단하였다.

회귀선 동질성 및 등분산성 가정이 충족됨에 따라 

구분 제 III 유형 제곱합 자유도 평균 제곱 F-value p-value 부분 에타 제곱

수정 모형 51.792 2 25.896 32.434 0.000 0.208

절편 16.559 1 16.559 20.740 0.000 0.077

주관적 혼잡도 인식 20.062 1 20.062 25.128 0.000 0.092

혼잡시간대 구분 5.530 1 5.530 6.927 0.009 0.027

오차 197.208 247 0.798

합계 249.000 250

수정 합계 249.000 249

등분산검정 오차분산의 동일성에 대한 Levene의 등분산 검정 F 3.891, p-value 0.051

※ 종속변수 : 보안검색 서비스 만족도.

Table 4. ANCOVA results at security screening

(I) 혼잡시간대 (J) 혼잡시간대
평균차
(I-J)

표준오차 p-value
차이에 대한 95% 신뢰구간

하한값 상한값

혼잡 비혼잡 -0.353 0.134 0.009 -0.617 -0.089

비혼잡 혼잡 0.353 0.134 0.009 0.089 0.617

Table 5. Comparison analysis between peak-time and non peak-time at security screening

제곱합 자유도 평균제곱 F-value p-value 부분 에타 제곱

대비 5.530 1 5.530 6.927 0.009 0.027

오차 197.208 247 0.798

Table 6. F-test of peak-time and service satisfaction at security screening
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연구자는 공분산분석을 실시하였다. 공변량을 통제한 
이후 집단 간 종속변수 평균 차이에 대한 검정 결과는 
상기 Table 7∼Table 9와 같다.

공분산분석 결과 공변량의 효과는 통계적으로 유의
한 것으로 나타났으며(F=15.143, p<0.001), 이는 공
변량이 종속변수(출국수속 서비스 만족도)에 통계적으
로 유의한 영향을 미침을 의미한다. 공변량을 통제한 
이후 혼잡시간대 구분은 99% 신뢰수준에서 통계적으
로 매우 유의한 것으로 나타났다 (F=9.498, p=0.002).

이는 공변량의 영향을 제거한 상태에서도 집단 간 
종속변수의 평균 차이가 존재함을 의미하며, 본 연구의 
연구가설을 지지하는 결과이다.

공변량(주관적 혼잡도 인식)을 통제한 공분산분석을 
통해 혼잡시간대 구분이 출국수속 서비스 만족도에 미
치는 영향의 차이를 검증하였다. 분석 결과, 공변량은 
종속변수에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으

며, 공변량을 통제한 이후에도 혼잡시간대 구분에 따라 
통계적으로 유의하였다. 이러한 결과는 가설 H3를 지
지하며, 혼잡시간대 구분에 따라 출국수속에 대한 서비
스 만족도에 유의한 차이가 발생한다는 실증적 근거를 
제공한다.

Ⅲ. 결  론

본 연구는 공항 이용 과정에서 느끼는 혼잡함과 실제 
혼잡한 시간대 여부가 탑승수속, 보안검색, 출국수속 단
계별 만족도에 어떤 영향을 주는지를 실증적으로 규명
하고자 하였다. 공항 여객터미널은 설계첨두시간(de-
sign peak hour)을 기준으로 계획·운영되는 구조적 특
성상 혼잡을 내포하고 있으며, 이러한 혼잡은 여객의 서
비스 인식과 만족도를 형성하는 중요한 환경적 요인으
로 작용한다는 문제의식에서 본 연구를 수행하였다. 

구분 제 III 유형 제곱합 자유도 평균 제곱 F-value p-value 부분 에타 제곱

수정 모형 1.210a 2 0.605 26.327 0.000 0.176

절편 78.328 1 78.328 3408.232 0.000 0.932

주관적 혼잡도 인식 0.348 1 0.348 15.143 0.000 0.058

혼잡시간대 구분 0.218 1 0.218 9.498 0.002 0.037

오차 5.677 247 0.023

합계 479.854 250

수정 합계 6.887 249

등분산검정 오차분산의 동일성에 대한 Levene의 등분산 검정 F 0.663, p-value 0.416
※ 종속변수 : 출국수속 서비스 만족도.

Table 7. ANCOVA results at immigration

(I) 혼잡시간대 (J) 혼잡시간대
평균차
(I-J)

표준오차 p-value
차이에 대한 95% 신뢰구간

하한값 상한값

혼잡 비혼잡 -0.070 0.023 0.002 -0.115 -0.025

비혼잡 혼잡 0.070 0.023 0.002 0.025 0.115

Table 8. Comparison analysis between peak-time and non peak-time at immigration

제곱합 자유도 평균제곱 F-value p-value 부분 에타 제곱

대비 0.218 1 0.218 9.498 0.002 0.037

오차 5.677 247 0.023

Table 9. F-test of peak-time and service satisfaction at immigration
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특히 본 연구는 여객이 출국하는 전체 과정을 탑승
수속, 보안검색, 출국수속의 단계별 흐름으로 구분하
고, 이용객이 체감하는 주관적 혼잡도 인식을 공변량으
로 통제한 공분산분석을 적용함으로써 혼잡시간대의 
독립적인 인식 효과를 체계적으로 검증하였다. 

분석 결과, 이용객이 인식한 혼잡 수준은 모든 단계
에서 대기시간 만족도에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 
핵심 변수로 확인되었다. 그러나 이러한 인식 요인을 
통제한 이후 혼잡시간대의 효과는 서비스 단계별로 상
이하게 나타났다. 탑승수속 단계에서는 혼잡시간대와 
비혼잡시간대 간 만족도의 차이가 통계적으로 유의하
지 않았던 반면, 보안검색 및 출국수속 단계에서는 혼
잡시간대에서 만족도가 유의하게 저하되는 결과가 확
인되었다. 

이러한 차이는 김해국제공항의 공간 구조와 운영 방
식, 그리고 내국인 이용객의 수속 행태 특성을 종합적
으로 반영한 결과로 해석될 수 있다. 체크인 구역은 모
바일 체크인 및 무인 키오스크 확산으로 인해 혼잡시
간대에도 여객 흐름이 분산되는 개방적 서비스 공간으
로 기능하고 있으며, 이에 따라 특정 대기열에 장시간 
고정되는 경험이 완화되어 혼잡시간대의 부정적 효과
가 상대적으로 약화된 것으로 판단된다. 

보안검색 구역은 진입 이후 이탈이 제한되는 폐쇄적 
병목 공간 구조와 인력 의존적 처리 방식으로 인해 혼
잡이 즉각적으로 체감 불편으로 전이되는 특성을 지닌
다. 혼잡시간대에는 대기열 밀집과 이동 제약이 심화되
며, 이는 여객에게 심리적 압박과 통제감 상실을 유발
함으로써 혼잡 인식의 부정적 효과를 증폭시키는 것으
로 해석된다. 

출국수속 단계의 혼잡 인식은 내국인 중심 표본 특
성과 직접적으로 연관되어 있다. 내국인 이용객의 경우 
대부분 자동출입국심사를 이용하여 전통적인 수속방식 
대비 처리 속도가 빠르고 대기열 체류 시간이 상대적
으로 짧게 형성되는 운영 구조의 특성을 지니며, 이로 
인해 혼잡시간대에도 출국수속 구역에서 체감 혼잡이 
일정 부분 완충되었을 가능성이 존재한다. 이는 보안검
색 단계에서 나타난 강한 혼잡 인식 대비 상대적으로 
완만한 만족도 하락으로 반영된 것으로 해석된다. 그럼
에도 불구하고 만족도가 유의하게 저하된 것은, 보안검
색 단계에서 누적된 혼잡 스트레스가 이후 출국수속 
단계의 평가에 잔여 인식 효과로 전이되었기 때문으로 
판단된다. 

종합적으로 본 연구는 혼잡이 공항 서비스 만족도에 
단순히 부수적 환경 요인이 아니라, 공간 구조, 수속 
자동화 수준, 여객 행태 특성에 따라 인식 효과가 선별
적으로 증폭되거나 완화되는 핵심 맥락 변수임을 실증
적으로 입증하였다. 특히 내국인의 자동출입국심사 이
용 확대는 일부 수속 단계에서 혼잡을 체감하는 정도
를 줄여주는 역할을 하며, 이를 통해 혼잡은 불가피한 
제약이 아니라 운영 방식에 따라 조절 가능한 서비스 
품질 관리 요소임을 명확히 보여준다. 

이러한 결과는 향후 공항 터미널 운영 전략 수립 시 
단순한 처리 용량 확대를 넘어, 혼잡 인식이 집중적으
로 형성되는 병목 구간을 중심으로 한 자동화 확대, 대
기공간 구조 개선, 여객 동선 유연성 확보 전략이 핵심 
관리 수단으로 종합적으로 고려되어야 함을 의미한다. 
특히 보안검색 구역은 혼잡 인식 증폭의 주요 발생 지
점으로 최우선 개선 대상으로 설정될 필요가 있다. 

마지막으로 본 연구는 내국인 이용객 중심 표본이라
는 제약에도 불구하고, 혼잡 인식 변수와 공분산분석 
접근을 결합하여 공항 서비스 단계별 혼잡 인식 메커니
즘을 정교하게 규명하였다는 점에서 중요한 학문적 의
의를 지닌다. 향후 연구에서는 외국인 이용객을 포함한 
비교 분석, 자동화 수속 이용 여부에 따른 인식 차이 분
석, 실제 측정된 대기시간 자료와 여객의 혼잡 인식을 
함께 고려한 분석 모형 구축을 통해 혼잡 관리 전략의 
효과성을 보다 체계적이고 입체적으로 검증할 필요가 
있을 것이다. 이는 혼잡을 단순한 불가피한 운영 현상
이 아닌 전략적으로 설계·관리 가능한 서비스 품질 변
수로 확장하는 이론적 기반을 제공할 것으로 기대된다. 
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