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귀하가 선택한 항공사에서 문제 혹은 불편함 가 발생한 서비스의 유형은1. ( ) ?

예약 서비스① 수속 서비스② 기내 서비스③

운항 서비스④ 기타(⑤ )

귀하가 선택한 항공사에서 발생한 서비스 문제는 심각한 것이었다2. .

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

별로

그렇지

않다

보통이다
약간

그렇다
그렇다

매우

그렇다

귀하가 선택한 항공사의 서비스에 불만족 한다3. .

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

별로

그렇지

않다

보통이다
약간

그렇다
그렇다

매우

그렇다

귀하가 선택한 항공사에서 발생한 서비스 문제로 기분이 나쁘다4. .

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

별로

그렇지

않다

보통이다
약간

그렇다
그렇다

매우

그렇다
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번

호
설 문 내 용

전혀

그렇

지

않다

그렇

지

않다

별로

그렇

지

않다

보통

이다

약간

그렇

다

그렇

다

매우

그렇

다

1
나의 요구사항이나 불만사항에 대해 항공사 직원

들은 무관심하거나 불친절했다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2
내 불만사항에 대해 항공사 직원들은 신속하게

처리하지 못했다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3
직원들은 나의 요구사항 또는 불만사항을 처리하

는데 능력이나 지식이 부족했다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4 내가 이용한 항공사의 기내는 쾌적하지 못했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5
내가 이용한 항공사의 기내 인테리어는 세련되지

못했다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6 내가 이용한 항공사의 기내 좌석은 불편하였다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7
내가 이용한 항공사의 출발 및 도착시간은 정확

한 편이 아니었다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8
내가 이용한 항공사는 결항 및 지연에 대한 서비

스가 부족하였다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

9 내가 이용한 항공사의 이용 혜택은 작다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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번

호
설 문 내 용

전혀

그렇

지

않다

그렇

지

않다

별로

그렇

지

않다

보통

이다

약간

그렇

다

그렇

다

매우

그렇

다

1
서비스 실패 경험 후에 나는 그 항공사를 선택한

것을 유감스럽게 느꼈다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2 내가 선택한 결정이 후회스럽다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3 내가 이 항공사를 선택한 것이 잘못이었다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4 서비스 실패 경험 후 나는 실망스러웠다, . ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5
내가 선택한 항공사에서 제공하는 서비스는 기대

했던 것보다 좋지 않았다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6
그 항공사의 서비스는 다른 항공사의 서비스보다

실망스러웠다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7
나는 서비스를 제공한 항공사에게 속았다는 느낌

을 받았다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8 나는 이 항공사에게 배신감을 느꼈다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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번

호
설 문 내 용

전혀

그렇

지

않다

그렇

지

않다

별로

그렇

지

않다

보통

이다

약간

그렇

다

그렇

다

매우

그렇

다

1 나는 그 항공사 직원에게 불평했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2 나는 내 불만사항을 기록했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3
나는 친구나 동료에게 불만스러운 경험에 대해

이야기했다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4
나는 가족이나 친척에게 불만스러운 경험에 대해

이야기했다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5
서비스 실패를 경험한 항공사를 전보다 더 적게

이용하려고 한다 혹은 했다.( )
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6
나는 다른 항공사의 서비스를 이용하려고 하였다.

또는 했다( )
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

귀하의 성별은1. ? 남 자① 여 자②

귀하의 연령은2. ? 대 대 대 대20 30 40 50① ② ③ ④ 대 이상60⑤

귀하의 학력수준은3. ?

고졸 미만① 고졸② 전문대졸③ 대졸④ 대학원이상⑤

귀하의 업종은4. ?

공무원 및 공기업① 금융 및 보험업② 서비스업③

유통 및 판매업④ 자영업⑤ 전문직⑥

학생⑦ 주부⑧ 기타 ( )⑨

설문은 여기까지입니다 끝까지 설문에 응답해 주셔서 대단히 감사합니다[ . .]
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