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초록
본문

 본 연구는 업무를 수행할 때 사용되는 챗봇 서비스가 조직의 성과에 미
치는  영향을 연구한다. AI 민첩성 역량(AI agility capability)을 측정하는 
4가지 변수인 유용성, 유연성, 속도, 응답성이 중간 매개 변수인 임직원 생
산성에 영향을 주며 궁극적으로 조직 성과에 미치는 영향에 긍정적인 영향
을 미치는 지 살펴본다. 
인공지능과 조직 성과간의 연관관계를 분석한 선행연구를 기반으로 연구모
형과 가설을 수립하였다. 국내 항공사 임직원을 대상으로 설문조사를 실시
하여 자료를 수집하는 양적 연구방법을 적용한다. 수집된 자료는 구조방정
식모형(SEM)과 확인적 요인분석(CFA)을 활용하여 챗봇 민첩성 역량이 조직 
성과에 미치는 영향을 검증한다. 디지털 시대에 항공사 임직원의 업무 생산
성과 조직 성과 향상을 위한 업무 환경을 마련하는 방안을 모색해본다. 

키워드 인공지능, 챗봇, 항공사, 민첩성 역량, 임직원 생산성, 조직 성과
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Abstract

This study investigates the impact of Generative AI-Chatbot services used 
in business operations on organizational performance. It examines whether 
the four variables measuring AI agility capability—utility, flexibility, speed, and 
responsiveness—influence employee productivity, an intermediate parameter, 
and ultimately have a positive effect on organizational performance. A 
research model and hypotheses were established based on prior studies 
analyzing the relationship between AI and organizational performance. A 
quantitative research method is applied to collect data through a survey of 
employees in Korea domestic airlines. The collected data is analyzed using 
Structural Equation Modeling (SEM) and Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
to verify the impact of AI agility capability on organizational performance. 
Finally, this study explores ways to create a work environment that enhances 
the work productivity and organizational performance of airline employees in 
the digital age.

Key Words：AI, Chatbot, Airline employee, Agility capability, Employee 
Productivity, Organizational Performance

I. 서 론

생성형 인공지능(AI)는 대규모 데이터를 학습하여 이미지, 텍스트, 코드, 음악 
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등 새로운 콘텐츠를 소스로 생성하는 인공지능 기술로 조직을 급변시키고 있다. AI는 
복잡성과 창의성을 요구하는 업무에서 인간과 새로운 협업 방식을 가능하다(Dwivedi et 
al., 2023; Gkinko & Elbanna, 2023). 둘 간의 협업은 단순 보완적인 작업 수행부터, 
공동의 의사결정이 이뤄지는 하이브리드 지능(hybrid intelligence)까지 다양하게 나타
난다 (Przegalinska & Triantoro, 2024; Shneiderman, 2022). AI는 지식 노동 환경
에서 가상 비서 및 의사결정 지원 도구로서 유용하게 활용된다 (Dwivedi et al., 2023; 
Przegalinska et al., 2019).

II. 선행 연구

2.1 AI 기술과 임직원 생산성 
 첨단 기술 역량이 높은 조직은 임직원들이 그들의 직무를 더 효율적으로 수행할 수 
있으며 전반적으로 향상된 생산성을 경험한다. 첨단 기술, 즉 AI 역량은 전략적인 조직
의 자원으로서 업무 흐름을 간소화시키며, 비효율성을 감소시킨다. 임직원이 동일한 (혹
은 적은) 투입 대비 더 많은 성취가 가능하다 (Bharadwaj, 2000). 기술 기반의 민첩성
은 임직원들이 변화에 빠르게 반응하고, 더 빠른 의사결정이 가능하며, 업무 과정에 빠
르게 적응할 수 있게 한다 (Paul A. Pavlou & Omar A. El Sawy ,2010).

2.2 임직원 생산성과 조직 성과 
 일반적으로 임직원 생산성은 조직 성과에 핵심 요인으로 인식된다. 더 효율적으로, 효
과적으로 업무를 수행하는 임직원은 기업의 수익성 창출과 운영 효율성과 같은 기업 성
과 향상에 직접 기여하기 때문이다 (Michael E. Porter, 1985; Stephen P. Robbins, 
2001).  더 높은 수준의 개인 생산성 향상은, 재무적, 비재무적 성과 부문 모두에 영향
을 미치며 기업 전반의 효율성을 향상시킨다 (Richard L. Daft, 2010; John P. 
Campbell, 1990). 

Ⅲ. 이론적 배경 및 연구 가설 설정

3.1 AI 민첩성 역량과 임직원 생산성  
AI와 임직원 생산성 간의 연관관계는 여러 이론들로 설명이 가능하다. 과업-기
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술 적합성 이론(Task-Technology Fit, TTF, Goodhue and Thompson)은 기술이 사
용자의 과업 요구를 얼마나 잘 지원하는지에 따라 성과와 활용도가 결정된다고 설명한
다. 과업의 특성과 기술의 기능이 잘 맞을수록 사용자는 해당 시스템을 더 효과적으로 
활용할 수 있다. 과업과 AI 기술 간의 높은 적합성은 개인의 업무 효율성과 조직의 전
반적인 성과 향상으로 이어질 수 있다. 

유사하게 정보시스템 성공모델(IS Success Model, DeLone & McLean)에 따르면 
AI의 시스템, 정보, 서비스 품질이 사용자의 만족과 사용에 영향을 미치고, 이들이 상호
작용하여 개인 및 조직의 성과 향상으로 이어진다. 이 모델은 사용과 만족이 서로 영향
을 주어 결과적으로 AI의 순효과는 이러한 요소들의 통합적 결과로 평가된다고 본다. 
본 연구는 AI기술을 AI 민첩성 역량으로 구체화하여 살펴본다. AI 민첩성 역량은 AI 기
술에 대해 측정 가능한 독립변수 4가지 요인으로 조직이 기업 성과를 창출하고 변화에 
효율적으로 대응할 수 있다고 보여준다. 연구 대상인 항공사의 경우, 높은 수준의 고객 
서비스 품질이 중요하다, 고객 만족을 통해 궁극적으로 항공사 수익과 성과 향상을 이
끌기 때문이다(Dresner, M., & Xu, K. 2012). AI 챗봇과 같이 서비스 전송을 향상시키
는 기술은 위기 대응과 비즈니스 기회를 창출할 수 있다. AI 민첩성 역량을 통해 직원
들의 향상된 고품질의 서비스 능력으로 고객 문의에 빠르게 응답하고, 고객 관계를 개
선하는 조직 성과에 미치는 영향을 파악한다 (M. Zastempowski,et al.,2023;X. Wang, 
et al., 2022). 

3.1-1. AI 유용성 
AI 유용성은 AI 챗봇이 사용자의 니즈를 이해하여 정확하고 효율적으로 솔루션

을 제공하며, 결과적으로 조직의 민첩성을 개선하며 임직원 효율성을 높일 수 있는 능
력을 말한다(Eren, B. A.,2021; Nikou, S. A., et al.,2017;Mao, H.,et al.,2021). 유용
성은 인지된 지능과 문제 해결 능력을 향상시켜 이용자인 임직원이 AI 시스템과 협업하
려는 의지를 높여준다 (Mao, H.,et al.,2021;Harris-Watson, A. M.,et al.,2023). 

3.1-2. AI 유연성
AI 유연성은 고객 요구에 따라 응답을 조정하고 예상치 못한 상황을 효과적으

로 처리하는 챗봇의 능력을 말한다(M. Sorkun,,2020). 이러한 적응성은 기업이 다양한 
맥락과 요구에 맞춰 상호 작용을 조정할 수 있도록 함으로써 AI 챗봇을 통해 업무를 해
결하며 만족도와 서비스 품질을 향상시키는 데 기여한다( H. Fan,,et al.,2022; S. 
Rahul,et al.,2022). 
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3.1-3. AI 속도 
   속도는 AI챗봇이 빠르게 서비스를 수행하고 임무를 빠르게 완수하는 능력을 말한
다. 이는 업무를 수행하는 속도, 품질, 결과물에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다(X.C. 
Le,2023;J.S. Chen et al.,,2021).

3.1-4. AI 응답성 
  응답성은 AI챗봇이 즉각적으로 실시간 업무를 지원, 적절한 정보를 제공하는 능력을 
말한다. 사용자인 임직원의 지속적인 AI 사용을 독려한다(X.C. Le,2023;L. Li et 
al.,2021;J. Xue et al.,,2020;M. Chung et al.,2020). 

3.2 임직원 생산성과 조직 성과 
인적자본이 조직성과로 이어지는 과정을 인적자본이론(Human Capital Theory)과 

자원기반이론(Resource-Based View, RBV)을 결합하여 설명할 수 있다(Crook et al., 
2011;Wright et al., 2001). 두 이론을 통합한 연구에서는 인적자본이 단순한 개인 역
량을 넘어 조직의 핵심 자원으로 작용하여 성과 향상에 기여함을 실증적으로 확인하고 
있다. 또한, 인적자본이 직원 생산성과 조직성과로 이어지는 매개 구조 역시 다양한 연
구에서 검증되어 왔다. 인적자본이 직접적으로 성과에 영향을 미칠 뿐만 아니라, 직원의 
생산성을 매개로 하여 조직성과를 더욱 강화한다고 보고한다. 예를 들어, 인적자본이 높
은 조직일수록 직원 생산성이 증가하고, 궁극적으로 조직의 재무적 및 비재무적 성과 
향상으로 이어진다고 설명하였다(Ali et al., 2024; Khan et al., 2022). 

3.3 AI 민첩성 역량과 조직 성과 간의 임직원 생산성의 매개 역할  
AI챗봇이 임직원 생산성에 영향을 주며 결과적으로 조직 성과에 영향을 줄 수 있다는 

이론은 자원기반이론(Resource-Based View, RBV)으로 설명할 수 있다. 조직은 경쟁
우위를 확보하기 위해 희소하고 모방하기 어려운 자원을 보유해야 한다. AI챗봇은 일종
의 전략적 자원으로 조직에 도입될 경우, 직원 역량과 결합되어 임직원 생산성을 높이
고, 궁극적으로 조직 성과 향상으로 이어질 수 있다고 본다. 

IV. 연구방법

4.1 연구 모형 
본 연구는 AI 민첩성 역량이 임직원 생산성을 통해 조직 성과에 미치는 영향을 검증
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[표1.신뢰도 분석 결과 (Cronbach’s α)] 

한다. 이를 연구모형으로 나타내면 그림1과 같다.

4.2 자료의 수집 및 분석방법
연구를 위해 설문항목의 작성과 표본설계를 위하여 선행연구를 고찰하였으며 각 변수

별 설문문항 4문항을 구성하여 5점 리커트 척도로 측정한다. 자료 수집은 국내 항공사 
임직원을 대상으로 실시한다. 구조방정식모형(SEM)과 확인적 요인분석(CFA)을 활용
하여 AI 민첩성 역량이 조직 성과에 미치는 영향을 검증한다. 

4.3 자료 분석 
   설문 조사가 현재 기준 총 115명에게 실시되어, 최종 결론을 내리기에는 부족한 모
수이다. 이에 수집된 결과값을 기준으로 우선 분석하였으며 예상된 분석은 다음과 같다. 
 신뢰도 분석 결과, 모든 구성개념의 Cronbach’s α 값이 0.8 이상으로 나타나 일반적
인 기준치인 0.7을 상회하는 것으로 확인되었다. 
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[표3. 확인적 요인 분석] 

[표2. 기술통계 및 상관관계] 

특히, FLE(0.93), EP(0.91), OP(0.95)는 0.9 이상으로 매우 높은 신뢰도를 보였다. 
상관관계를 분석하면, 모든 변수 간 상관계수는 정(+)의 관계를 나타냈으며 통계적으로 
유의한 수준을 보였다. 
   

확인적 요인분석은 [표3]에 따르면 모든 구성 개념의 측정 항목은 통계적으로 유의한 
요인적 재량을 보인다고 할 수 있다. 표준화 요인 적재량(표준화 계수)는 권장 기준이 
0.7 이상을 충족하여 측정 항목들이 해당 잠재변수를 적절하게 설명하고 있음을 알 수 
있다. 유의확률 역시 p<.001 수준에서 통계적으로 유의미하다고 할 수 있다. 
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[표4. 구조모형 분석]

임직원 생산성과 조직 성과 변수는 요인적재량이 상대적으로 높게 나타나 구성 개념
의 측정 신뢰성이 매우 높은 것으로 볼 수 있다. 대체로 모든 측정 항목에서 높은 요인
적재량과 통계적 유의성을 확보함으로써 수렴타당성이 충분히 확보되었다. 

위의 [표4] 구조모형 분석에 따르면, 독립변수 AI 민첩성 역량 요소
(COM,FLE,RES,SPE)가 매개변수인 임직원 생산성(EP) 에 미치는 영향에서 AI 속도 
변수(β=0.359, p<.001)와 AI 응답성 변수 (β=0.269, p<.05)으로 통계적으로 유의
한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면 민첩성 역량 중 유용성(β=0.155, 
p=0.057)과 유연성(β=0.201, p=0.074)은 유의수준 0.05 기준에서는 통계적으로 유
의하지 않은 것으로 나타났다. 또한, 매개변수 임직원 생산성은 종속변수인 조직 성과
에 매우 강한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었으며(β=0.869, p<.001), AI 
민첩성 역량이 조직 성과에 미치는 직접 효과는 모두 통계적으로 유의하지 않은 것으
로 보여진다. 이는 독립변수들이 매개변수 임직원 생산성을 통해 간접적으로 영향을 
미치는 구조라고 볼 수 있다. 

V. 결론

 본 연구는 4가지의 AI 민첩성 역량이 매개변수인 임직원 생산성을 통해 조직 성
과에 미치는 영향을 구조 방정식 모형으로 분석하였다. 독립변수 중 AI 속도와 AI 응
답성이 임직원 생산성에 유의한 영향을 미치는 것으로 보이며, 특히 AI의 빠른 속도
가 가장 크게 영향을 줄 수 있음을 간접적으로 알 수 있었다. 반면 나머지 2개의 변
수인 AI 유용성과 AI 유연성은 임직원 생산성에 유의미한 영향을 주기엔 부족하였다. 
임직원 생산성은 독립변수와 종속변수를 매개하여, 독립변수인 높은 AI 민첩성 역량
은 임직성 생산성 향상에 긍정적인 영향을 미치며 그 결과 조직 성과를 개선할 수 있
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다. 이에 항공사가 원하는 조직 성과를 이끌어내기 위해서는 항공사 임직원의 생산성
을 향상시키는 데에 집중해야하며, 특히 AI 기술의 속도와 응답성 강화에 집중하는 
전략이 필요하다. 다만 이 결론은 잠재적인 것으로 최종 수집한 설문 응답수가 300건 
내외로 더 추가할 경우에 최종 결론을 확정하기로 한다. 
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