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국문초록

항공사의 서비스 속성이

고객의 편의성 지각과 만족에 미치는 영향

경영학과 김 수 성

지도교수 황 용 철

저가항공사의 설립,외국 항공사의 시장 침투 등 항공업계의 경쟁이 치열해

지면서 항공사들은 서비스 차별화를 통해 경쟁 우위를 확보하기 위한 노력에

심혈을 기울이고 있다.고객 입장에서는 여행이 대중화되는 실정에서 항공사

서비스 품질에 대한 요구수준은 더욱 높아지고 다양해지고 있다.그러므로 고

객 욕구 변화를 즉시 파악하고 만족시킬 수 있는 서비스 개발과 품질 향상은

항공사가 기존고객을 유지하고,새로운 고객을 유치하기 위한 필수조건이다.

특히 항공 산업에서 서비스는 항공사의 생존과 비교우위를 선점하기 위한 핵

심 요인으로 부각되고 있으며 이 중에서도 편의성은 정보화의 발전과 함께 중

요한 서비스 요인으로 인식되고 있다.하지만 지금까지의 항공 산업에서 서비

스 속성과 고객 만족에 대한 선행 연구를 검토해 보면 대부분의 연구가 서비스

품질을 개별적인 차원이 아닌 통합적인 하나의 차원에 바탕을 두고 항공사 서

비스 품질이 고객 만족 및 고객 행동에 어떠한 영향을 미치는가에 중점을 두고

연구를 수행해왔다.비록 기내서비스,공항서비스,예약 및 발권 서비스 등 개

별적인 차원의 서비스 속성이 승객 만족에 주는 영향에 대한 분석이 항공사 마

케팅 담당자에게 효율적인 정보를 제공해 줄 수 있지만 항공사 서비스 속성의

개별적인 차원의 영향에 대한 연구는 많이 간과되어 온 실정이다.

이와 같은 배경에 의하여 본 연구에서는 항공사의 서비스 속성을 고려하여 이

러한 속성들이 고객의 편의성 지각에 어떠한 영향을 미치고 있으며 이러한 편의

성 지각이 고객의 전반적 만족에는 어떠한 영향을 미치는지 파악하고자 하였다.
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선행연구에서는 항공사의 서비스 속성이 고객의 만족에 직접적 영향을 미치는

것으로 파악되고 있지만 본 연구에서는 매개변인으로서 고객의 편의성 지각 개

념을 추가함으로써 현대 사회에서 중요하게 고려되는 편의성이 항공 산업 고객

들에게는 어떤 영향을 미치고 있는지를 파악하고자 한다.이러한 연구를 통해 항

공 산업에서 제공하는 서비스 속성이 고객의 편의성 지각에 미치는 영향과 고객

만족도를 향상시키는 방안을 마련하는데 기여할 수 있을 것이다.

본 연구에서 실증 분석을 위한 자료 수집은 설문지를 이용하여 응답자가 설

문 항목에 대해 직접 기입하는 자기 보고식 설문지를 사용하였다.수집방법은

제주국제공항에서 제주를 출발하는 K 항공사 승객들을 대상으로 총 8명의 조

사원이 2008년 6월 13일부터 6월 19일까지 7일간 실시되었다.

설문지는 총 320부를 배포하여 301부가 회수되었으나 응답내용이 부실한 11부

를 제외하고 290부를 최종 유효표본으로 확정하여 실증분석에 이용하였다.

분석결과를 살펴보면 다음과 같다.첫째,항공사가 제공하는 서비스 속성으로

는 물리적 속성,인적 속성,프로세스 속성,정보제공 속성의 네 가지 요인이

추출되었다.특히 주목할 점은 정보통신의 발전을 통해 고객에게 정보를 제공

하는 서비스의 중요성이 커지고는 있지만 항공산업의 속성 상 고객의 이동의

편의성을 제공하고 높은 서비스를 제공하기 때문에 물리적 속성과 인적 속성에

대한 분산설명력이 상대적으로 높게 나타나고 있음을 확인해 볼 수 있다.

둘째,고객의 편의성 지각과 관련해서는 시간 편의성 지각과 노력 편의성 지

각 두 가지로 요인이 추출되었다.

셋째,항공사의 서비스 속성 중 물리적 속성,인적 속성,프로세스 속성,정보

제공 속성 모두 고객의 시간 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났으며 특히 물리적 속성,정보제공 속성,프로세스 속성,인적 속성의 순으

로 시간 편의성 지각에 대한 설명력이 높은 것을 확인할 수 있었다.

넷째,항공사의 서비스 속성 중 물리적 속성,인적 속성,프로세스 속성,정보

제공 속성 모두 고객의 노력 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났으며 물리적 속성,프로세스 속성,인적 속성,정보제공 속성의 순으로 노

력 편의성 지각에 대한 설명력이 높은 것을 확인할 수 있었다.

다섯째,고객의 편의성 지각의 시간 편의성 지각과 노력 편의성 지각 모두
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고객 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났지만 시간 편의성 지각이 노

력 편의성 지각보다 고객 만족에 대한 설명력이 높은 것으로 나타났다.

본 연구에서는 그동안 이론적으로만 연구되어져 온 편의성에 대하여 실증분

석을 통해 개념 간의 관계를 도출한 점에서 연구의 의의를 찾을 수 있을 것이

다.하지만 실증분석을 통한 선행연구의 부족으로 인하여 항공사의 서비스 속

성과 고객의 편의성 지각,그리고 고객 만족도를 전반적으로 살펴볼 수 있는

구조모형을 선택하지 못한 점은 본 연구의 한계점이라 할 수 있다.향후 연구

에서는 이러한 점을 고려하여 각 개념 간의 관계를 실증분석을 통해 명료화를

시키고 그 이후에는 구조모델을 통해 편의성에 대한 개념을 이론화하고자 한

다.

또한 지금까지 항공사 서비스 속성이 서비스 전체에 대한 측정을 하고 있었

기 때문에 세부적인 서비스 속성에 대한 측정 척도가 마련되어있지 않다.또한

본 연구에서도 선행연구들 중 편의성과 관련되어 있는 항공사 서비스 속성과

관련되어 있는 변수들을 탐색적 요인분석을 통해 개념화하였지만 앞서 설명과

같이 향후 연구에서 편의성 관련 서비스 속성 측정 척도 개발에 대한 연구가

필요할 것으로 사료된다.특히 편의성 측정 척도 개발을 위해서는 고객에 대한

동작연구와 거리 개념과 시간 개념이 포함되어야 하기 때문에 단순한 설문지법

보다는 관찰법을 통한 구성개념을 파악하고 이에 대한 측정항목을 단계적으로

개발해나가는 노력이 필요할 것으로 사료된다.
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Abstract

TheimpactAirlineserviceattribute

hasoncustomer'sperceptionof

convenienceandsatisfaction

BusinessAdministrationKIM,Soosung

SupervisedbyprofessorHWANG,Yongcheol

Airlineisstrivingtoholdadominantpositionthroughthedifferentiated

services in the aviation marketthatis getting more and more highly

competitivewithanestablishmentoflow-costairlineandforeignairlines

invasionof domesticmarket. Moreover,customerisgettingmoredemand

ontheservicequalitythesedaysthatflyingisbecomingeverydayroutine.

Therefore,Itisessentialthatairlinesimprovetheirserviceand product

quality toaccommodatecustomer'sneedsin an attempttokeep regular

customersandgeneratenew ones.

Especially,serviceistheemergingmajorelementwhichhelpsanairline

tobepredominantandtosurviveamongstothersintheaviationmarket.

Also,convenience is being recognised as the main factoramid service

featuresinthetechnetronicsociety.Untilnow,however,mostofresearch

carriedoutoncustomersatisfactionandserviceattributewasaboutinwhat

way their service quality could affect customer satisfaction and their

responseunderthe'Service'asawhole,didnotinvestigateairlineservice

qualityrespectively.
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Although,individualserviceelementssuch asin-flightservice,ground

service,reservation,andticketing,couldbeagreatsourceformarketing

personnelforanalysinghow muchthoseattributeswouldaffectcustomer

satisfaction,ithasbeen failuretonoticethathow importantthoseeach

serviceelementplayaroleinthemarketingprocess.

Accordingtothepre-researcheddataabove,thisstudytriestogripofhow

thoseattributesinfluenceoncustomer'sperceptionofconvenienceaswellas

how the recognition could affectcustomersatisfaction as a whole.The

pre-researchtellsthatairline'sservicecharactersaffectcustomersatisfaction

directly,butthisstudyrathertellsyouthatinwhatextentcustomersget

influenced by conveniencewhich isconsidered asan importantfactorin

modernsocietyandaparameterintroducedinthisstudytoshow customer's

abilitytounderstandtheconceptofconvenienceintheaviationindustry.

Itisexpectedthatthisstudywouldcontributetoanofferingrightanswer

tothequestionofhow toraisecustomersatisfactionandtheinfluenceof

servicefeatureson customer'sperception ofconveniencein theindustry.

Questionnaire,filledoutby arespondentdirectly,isusedasameansof

collectingdatatobeanalysedandtoprovethatthestudyisbasedonfacts.

Thissurvey conducted on passengersofK airlinewhodepartfrom Jeju

IslandattheJejuinternationalairportfrom 13,Juneto19,Junein2008for7

daysby8researchers.

301Questionnaireswererecollectedfrom distributed320intotal,290of

thosewereregardedtobevalidwithexceptionof11questionnairesnotfilled

outcompletely.

Firstofall,theanalysisshowsthatairlinesofferservicescategorizedas

4index,physical,labour,process,andinformation.

Itisnoticeablethatdespiteincreasinganimportanceofserviceofferedto

customerstogiveinformation,theservicesbasedonphysicalandlabour

arehavingahighpriorityinthisresearchwithitspeculiarserviceattribute
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to the aviation industry that offers the high quality of convenient

transportation.

Second,inregardofcustomer'sperceptionofconvenience,therearetwo

elementsabstracted,timeandendeavour.

Thirdly,physical,information,process,andlabourfeaturesamongservice

elementsofairlineshaveanpositiveimpactoncustomer'srecognitionof

timeconvenience,in particular,in orderofabove,they affectcustomers

morebiggerinthecustomer'srecognitionoftimeconvenience.

Fourth,physical,labour,process,andinformationfeaturesamongservice

elementsofairlineshaveanpositiveimpactoncustomer'srecognitionof

endeavour convenience, in particular, in order of above, they affect

customers more bigger in the customer's recognition of endeavour

convenience.

Fifth, although, both customer's perception of time and endeavour

convenienceappeared to havean influenceon whetherornotcustomer

wouldbesatisfied,perceptionoftimeconveniencehasmoreimpactthan

endeavourconvenienceoncustomer'ssatisfaction.

Thisstudyhasitssignificancyinanattempttodefinetherelationship

between those concepts,which has been known only theoretically,by

analysing dataacquiredfrom men-to-men customersurvey.However,as

thisstudydoesnotsuggeststablestructuralmodelthatenableustoapply

those concepts to generalservice characters,customer's perception of

convenience,andcustomersatisfactionasawhole,itistillexposing its

criticalpointasaresultoflackofresearchdata.Thus,thisstudypursues

theorizationoftheconceptaboutconvenienceusingstructuralmodelafter

clarifyingtherelationshipbetweenthosefeaturesthroughdataanalysis.

Besides,sofar,thiskindofresearchwastoanalyseserviceofairlinesin

general,abarometertoanalyseindividualserviceattributeshasnotbeen

setup.
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Inthisstudy,ithasbeenattemptedtoconceptualiseallvariableswhich

arerelatedtoairlineserviceattributesthatareinrelationwithconvenience

asstudiedbefore.Yet,itstillneedstodevelopawayofservicequality

measurementin terms ofconvenience in the future project.Again,to

develop a way ofconvenience measurementincluding activity study on

customer and distance,time concepts,observation is recommended in

definingthestructuralconceptratherthanquestionnaire,alsoitisnecessary

todevelopmeasurementcriteria.
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제1장 서론

제1절 연구의 배경

우리나라의 항공 산업은 개인 소득의 증대,주5일 근무제 확산에 따른 여가

시간 증대,삶의 질적 수준 향상 추구 등으로 관광 시장이 커지는 변화에 대응

하기 위해 많은 노력을 하고 있다.하지만 저가항공사의 설립,외국 항공사의

시장 침투 등 항공업계의 경쟁이 치열해지면서 항공사의 서비스 차별화를 통해

경쟁 우위를 확보하기 위한 노력에 심혈을 기울이고 있다.고객 입장에서는 삶

의 질이 높아지면서 여행이 대중화되는 실정에서 항공사 서비스 품질에 대한

요구수준은 더욱 높아지고 다양해지고 있다.그러므로 고객 욕구 변화를 즉시

파악하고 만족시킬 수 있는 서비스 개발과 품질 향상은 항공사가 기존고객을

유지하고,새로운 고객을 유치하기 위한 필수조건이다.

특히 1978년 미국의 항공 산업 규제완화 이후 항공 산업 시장의 경쟁적 환경

에 따른 공급자 위주의 시장에서 소비자 위주의 시장으로 급격히 변화되었고,

항공 기업은 이러한 시장의 변화에 적극적으로 대응하기 위해 1990년대 중반

이후 인터넷을 통해서 항공권의 예약과 판매가 가능한 항공권 유통경로의 다변

화를 시작하고 있다.또한 이러한 컴퓨터와 인터넷의 보편화는 인터넷을 통하

여 전 세계의 필요한 웹사이트에 실시간 접속하여 정보를 습득하고 이용하는

편의성 추구에 많은 역할을 하고 있다.또한 편의제품의 사용,직접 수행했던

다양한 행위들을 서비스를 통하여 해결함으로써 개인의 시간과 노력을 절약하

려는 경향이 높아지고 있다(김수배ㆍ설상철,2005).이러한 경향은 특정 산업에

서 뿐만 아니라 항공사,호텔,레스토랑,은행,병원 등 다양한 서비스 산업에서

편의성에 대한 관심이 나날이 증가하고 있음을 확인할 수 있다.

항공사 간의 경쟁이 심화되면서 고객의 욕구 충족을 위한 서비스 품질이 강

조되고 있고,이 중에서도 서비스를 통한 고객의 편의성을 높이기 위한 노력이

시도되고 있지만 학계에서는 항공사의 서비스를 세분화하여 어떤 요소들이 고
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객의 욕구를 충족시키는지에 대한 연구가 진행 중에 있다.특히 앞서 설명과

같이 다양한 서비스 산업에서 고객의 편의성 욕구를 충족시키기 위한 노력이

지속되고 있지만 항공 관련 연구는 항공 서비스 품질,항공사 선택속성의 중요

요인,상용고객 프로그램에 대하여 주로 연구가 진행되어 왔다.

특히 항공 산업에서 서비스는 항공사의 생존과 비교우위를 선점하기 위한 핵

심 요인으로 부각되고 있으며 이 중에서도 편의성은 정보화의 발전과 함께 중

요한 서비스 요인으로 인식되고 있다.하지만 지금까지의 항공 산업에서 서비

스 속성과 고객 만족에 대한 선행 연구를 검토해 보면 대부분의 연구가 서비스

품질을 개별적인 차원이 아닌 통합적인 하나의 차원에 바탕을 두고 항공사 서

비스 품질이 고객 만족 및 고객 행동에 어떠한 영향을 미치는가에 중점을 두고

연구를 수행해왔다.비록 기내서비스,공항서비스,예약 및 발권 서비스 등 개

별적인 차원의 서비스 속성이 승객 만족에 주는 영향에 대한 분석이 항공사 마

케팅 담당자에게 효율적인 정보를 제공해 줄 수 있지만 항공사 서비스 속성의

개별적인 차원의 영향에 대한 연구는 많이 간과되어 온 실정이다(박진우,

2008).

이와 같은 배경에 의하여 본 연구에서는 항공사의 서비스 속성을 고려하여 이

러한 속성들이 고객의 편의성 지각에 어떠한 영향을 미치고 있으며 이러한 편의

성 지각이 고객의 전반적 만족에는 어떠한 영향을 미치는지 파악하고자 한다.선

행연구에서는 항공사의 서비스 속성이 고객의 만족에 직접적 영향을 미치는 것

으로 파악되고 있지만,본 연구에서는 매개변인으로서 고객의 편의성 지각 개념

을 추가함으로써 현대 사회에서 중요하게 고려되는 편의성이 항공 산업 고객들

에게는 어떤 영향을 미치고 있는지를 파악하고자 한다.이러한 연구를 통해 항공

산업에서 제공하는 서비스 속성이 고객의 편의성 지각에 미치는 영향과 고객 만

족도를 향상시키는 방안을 마련하는데 기여할 수 있을 것이다.
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제2절 연구의 목적

항공사 서비스 측면에서의 개별적 차원의 연구가 부족한 것과 같이 편의성과

관련해서도 지금까지의 연구흐름은 대부분 시간 편의성,대기 편의성,노력 편의

성과 수행되어 왔다.하지만 편의성과 관련해서는 이러한 분류가 이론적 연구를

중심으로 이뤄졌으며 실증적 연구를 통하여 각 산업별 또는 각 서비스별에 따른

편의성 요인을 파악한 연구는 매우 부족하였다.그리고 대부분의 연구자나 관리

자들은 지리적인 접근성이나 시간의 운영보다도 서비스전달에 따른 편의성만을

고려하였으며,서비스 편의성의 형태나 구조 등을 포함한 연구는 매우 부족하다

(김수배ㆍ설상철,2005).항공사에서 제공하는 모든 서비스 속성이 고객의 편의성

지각과 연계될 수 없기 때문에 고객의 편의성 연구를 위해서는 항공사 서비스

속성을 제한하여 연구할 필요성이 있다.그러므로 본 연구에서는 선행연구에서

살펴보고 있는 항공사의 서비스 속성 중 고객의 편의성과 관련되어 있는 변수들

을 추출하고 이러한 서비스 속성이 고객의 편의성 지각 및 만족에 어떠한 영향

을 미치는지 파악하고자 하였다.

고객의 편의성 지각에는 기업의 브랜드,서비스제공시스템 설계,물리적인 서비

스환경이나 제공된 고객정보를 포함한 제공자 측의 요인에 따라 많은 영향을 받

게 된다.고객의 서비스 편의성에 대한 지각은 서비스만족,지각된 서비스 품질

을 포함하여 고객의 전반적인 서비스성과에 많은 영향을 미치게 될 것이다.하지

만 이러한 관계에 대해서 직접적으로 서비스 분야에 적용한 연구가 부족한 실정

이다.따라서 본 연구에서는 이러한 개념을 항공사 서비스에 접목하여 파악하고

자 하고,연구결과를 통하여 경쟁이 심화되고 있는 항공사 경영에 있어서 서비스

품질을 강화하고 동시에 고객만족을 이끌어내기 위한 시사점을 제공하는데 그

목적이 있다.

따라서 본 연구에서는 이러한 목적을 달성하기 위하여,첫째,문헌 연구를 통하

여 항공사의 서비스 중 편의성과 관련되어 있는 변수들을 추출하고 이에 대한

이론적 체계를 마련하고자 한다.

둘째,고객들이 지각하는 편의성 요인들에 대한 선행연구를 바탕으로 탐색적
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분석을 통해 항공사 서비스에서 고객들의 지각하는 편의성 요인을 추출하고자

한다.

셋째,항공사에서 제공하는 서비스 속성과 고객이 지각하는 편의성 요인 간의

관계와 함께 이러한 편의성 지각이 고객만족에 어떠한 영향을 파악하고자 한다.

넷째,이러한 영향관계 연구를 통하여 항공사 고객의 만족도를 향상시켜 항공

사가 경쟁적 우위를 확보하기 위해 필요한 전략들을 제시해보고자 한다.
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제3절 연구범위 및 방법

본 연구는 연구목적을 효율적으로 달성하기 위하여 문헌연구 및 설문조사를

통한 실증분석 연구방법을 이용하고자 한다.먼저 항공사 서비스 속성에서 서

비스 요인과 고객이 지각하는 편의성 요인에 대한 국내외 문헌을 체계적으로

검토하고 관련된 모델을 정리하여 실증분석에 이용할 수 있는 근거를 제시하고

자 한다.설문조사를 통해 수집된 자료를 분석하여 평가한 후 선행연구에서 나

타난 결과와 비교 검토할 수 있도록 하겠다.특히 설문대상은 항공기를 이용하

는 전체 고객이 될 수 있지만,본 연구에서는 국내 K항공사를 이용하여 제주에

서 서울로 이동하는 탑승자만을 대상으로 하여 연구를 실시하고자 한다.또한

본 연구의 내용적 범위를 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

제1장은 항공사에서 편의성에 관한 연구가 필요한 이유와 배경,본 연구의

목적,그리고 연구범위 및 방법에 대해 기술하였다.

제2장 연구의 이론적 고찰에서는 항공사 서비스의 속성,고객의 편의성 지각

그리고 고객만족도에 대한 이론적 고찰을 통해 항공사의 경쟁력 강화를 위한

편의성에 대한 연구의 중요성과 이에 따른 관계 연구를 통해 통합적인 항공사

편의성 모형을 구축하는데 이론적 근거를 확보하고자 한다.

제3장 연구모형 및 연구 설계에서는 연구모형 및 연구가설 설정,분석방법,

측정변수의 조작적 정의 등으로 구성될 것이다.

제4장 실증분석에서는 이론적 고찰을 통해 구축된 항공사 서비스 속성과 고

객이 지각한 편의성 요인,고객만족도 간의 관계를 파악하여,이에 따른 가설검

증 및 분석결과의 해석하고 분석결과의 논의와 시사점을 도출하고자 한다.

제5장 결론부분에서는 연구의 요약 및 결론,연구의 의의와 한계,향후 연구

과제를 제시하고자 한다.

조사방법은 크게 문헌조사,설문조사로 구분되는데 설문조사는 제주국제공항

에서 K항공사를 이용하여 서울로 이동하는 탑승객을 대상으로 실시하고자 한

다.검증을 위한 분석방법으로는 통계 패키지인 SPSS12.0을 이용하여 빈도분

석,신뢰도 및 요인분석,회귀분석을 실시하고자 한다.
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제2장 이론적 고찰

제1절 항공사 서비스의 속성

1.서비스 속성에 관한 일반적 고찰

최근에 서비스 분야의 연구가 활발히 진행되면서 서비스 속성은 기업에 대한

관리적 연구의 핵심으로 대두되고 있다.서비스 속성에 대한 개념 정의는 초기

의 서비스 관리에 대한 문헌에서 서비스 관리와 관련된 사항들에 대하여 제품

지향적인 용어들을 활용하여 서비스를 정의하고자 했으나,최근에는 사용자 중

심의 개념이 중요시 되면서 소비자 만족과의 관계에서 서비스 속성이 정의되고

있다.

일반적으로 서비스 속성 연구에서는 사용자 중심의 정의를 기초로 한 접근이

가장 합당할 것인데 그 근거는 다음과 같다.우선 서비스 속성은 객관적으로

규명할 수 있는 측면이기보다는 고객 각자가 인식하는 주관적인 평가가 강조되

기 때문이다.그리고 고객들이 욕구만족과 이를 통한 고객 가치의 창출이라는

이해를 고려할 경우에도 사용자 지향적인 속성에 대한 접근이 가장 타당할 수

가 있다.이러한 의미는 서비스 속성의 정의에 있어서 객관적인 속성을 고려하

면서 동시에 인식된 속성을 포괄적으로 다루고 있어야 함을 의미하고 있다(서

창적ㆍ권영훈,2001).

서비스 속성이란 어떤 사람에게 즐거움이나 쾌적함,효용 또는 이익을 주기

위하여 하는 일이거나,상대방으로 하여금 호감이나 만족을 느끼도록 함으로써

비로소 가치를 이루는 긍정적인 지식이나 행동을 유도하는 것이라고 정의하고

있다(신종화,1999).서비스 속성은 생산과정이나 제공과정에서의 고객과 서비

스 제공자와의 상호작용 및 접촉이 물체가 아닌 일련의 활동으로 성과 혹은 경

험에 의해 순간적인 효용이 나타나 본질적인 무형의 행위에 의해 발생되는 소

유 아닌 이전효과라고 정의하기도 한다(원석희,1998).

서비스 속성과 관련하여 Lehtinen& Wentherbe(1982)는 서비스 속성을 과정
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의 속성과 산출의 속성으로 분류하여 개념화 하였다.즉 과정의 속성은 서비스

가 제공되는 동안 고객에 의해 평가되는 속성을 말하며 산출의 속성은 서비스

가 수행된 후에 고객에 의해 평가 및 판단되는 속성을 말한다.일반적으로 고

객이 참여하는 서비스 환경 하에서 고객에게 제공되는 서비스 속성과 소비자

만족 등은 재이용의도를 촉진시키며 고객의 충성도(loyalty)를 향상시킨다.고객

들이 지각하는 서비스 가치는 편익(benefits)과 비용(costs)의 두 가지 측면에서

측정되는 것으로,서비스 속성만이 만족 및 재이용의도를 결정한다기보다는 자

신이 얻게 되는 이익과 비용을 차감한 또는 비용을 이익으로 나누는 것으로서

만족의 기준이 된다.서비스 경험 고객의 재이용여부는 서비스 이용에 대한 만

족뿐만 아니라 서비스 제공 접점 시 서비스 제공자와의 상호 작용과정을 통해

형성된 관계의 질(relationship quality)에 의해서도 영향을 받는다(Stephen,

1998).

이러한 흐름에서 제조업과 차별화된 서비스 산업에서의 고객들의 역할은 이

미 기존의 연구에서 상당 부분 제시되고 있는데,예를 들어 서비스의 생산 활

동에서 고객들은 촉진자(promotor)의 역할을 수행하고 있으며(Schneider,1996)

고객들은 서비스 제공활동과 혁신에서의 중요한 정보의 원천으로 보고 있기도

한다(Bettencourt,1997).

서비스 속성에 대한 개념은 ‘접촉성’이라는 속성과 ‘상호관련성’이라는 속성에

따라 서비스 기업의 운영과 관련성을 가지고 있다고 보았다.그 외에도 서비스

속성에 대한 여러 학자들의 정의가 나타나고 있으나 오늘날에 이르러서는 고객

중심 혹은 속성자체에 대한 정의로 변화하고 있다.

다양한 정의가 나타나게 되는 이유는 서비스의 특징인 성과의 측정에 대한

부정확성에 근거하고 있으며 대부분의 서비스가 제품과 함께 패키지로 고객들

에게 전달되고 있기 때문에 고객들은 서비스 부분만을 분류하여 측정하는데 어

려움을 가지기 때문이다.특히 고객들은 서비스가 전달되어지는 경로라든지 과

정속성에 대해서 세부적 지식을 보유하고 있지를 못하는 것이 또 다른 원인이

된다.

그러므로 고객의 만족이 형성되는 과정에서 서비스 속성만을 평가하여 만족

에 미치는 영향을 파악하는 데는 무리가 있으며 외부에서 제공된 서비스 속성
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을 고객이 어떻게 지각하는지에 대한 외적ㆍ내적 과정이 모두 포함되어야 한

다.특히 본 연구에서는 항공사에서 제공되는 서비스 속성들 중 편의성과 관련

되어 있는 변수들을 추출하고 이러한 외부 속성이 내적 과정에서 어떻게 지각

되는지를 파악하고자 하였다.

2.서비스 속성의 분류

1)서비스 상품

서비스 상품은 핵심서비스와 다양한 보조서비스의 묶음으로 구성되어 있으

며,핵심서비스는 고객의 본질적인 욕구를 충족시키기 위한 것을 말한다.예를

들어 항공사의 비행기를 타고 서울에서 뉴욕까지 가는 것,치과에서 충치를 뽑

는 것 또는 고장난 컴퓨터를 수리하는 것 등이 핵심서비스이다.보조서비스는

핵심서비스의 이용을 편하게 하거나 그 내용을 확장시킨 것을 의미한다.예컨

대 비행기로 뉴욕 출장을 갈 때,전화로 티켓을 예매하거나 여행 중 식사나 음

료를 제공하는 등의 기내 서비스를 보조서비스라 한다.또한 치과병원에서 접

수를 하고 진료절차를 안내하고 진료비 계산을 하는 것도 보조 서비스의 범주

에 포함시킬 수 있다.이처럼 보조서비스는 고객이 원하는 정보의 제공에서부

터 서비스 이용의 편리를 도모하는 등 매우 다양한 활동들을 포함한다.

서비스 상품은 특허로 보호받지 못하기 때문에 쉽게 모방할 수 있다.뿐만

아니라 기술의 발달속도가 급속히 빨라졌기 때문에 핵심서비스에서의 차별화는

점점 불가능 해지고 있다.따라서 보조서비스의 차별화가 더욱 중요하다.

대부분의 서비스 기업은 하나의 상품을 파는 것이 아니라 일련의 상품 묶음

을 판매한다.따라서 급격히 변화하는 시장의 변화에 대응하며 경쟁사와 효과

적으로 경쟁하기 위해서는 핵심서비스 뿐만 아니라 보조서비스까지 포함하는

전체 상품의 믹스를 개발해야 한다.

2)서비스 가격
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서비스 가격이란 자신의 필요와 충족을 위해 제품을 구입하려 할 때 소비자

는 그에 상응하는 대가를 지불하게 되는데,이러한 금전적 대가가 곧 기업의

제시한 가격이라 할 수 있다.따라서 가격은 시장에서의 제품의 교환가치로 볼

수 있으며 보다 구체적으로는 구매자들이 특정제품을 구매함으로써 얻게 되는

효용에 부여된 가치라고 할 수 있다.

소비자가 서비스와 제품의 가격을 판단할 때에는 각자가 가지는 고유의 특성

때문에 양자를 다소 다르게 파악한다.이러한 차이점이 발생하는 데는 크게 다

음과 같이 3가지의 이유를 들 수 있다.

ㆍ소비자들이 서비스에 대한 준거가격을 부정확하게 알고 있거나 제한적 정

보만을 갖고 있기 때문임.

ㆍ서비스가 갖는 무형성 때문에 소비자는 가격을 통해 품질을 판단하는 경향

이 있음.

ㆍ서비스에는 금전적 가격뿐만 아니라 비금전적 요소인 시간,노력 등이 소

비자에게 더욱 중요할 수 있기 때문임.

일반적 의미에서 가치는 사람들이 제품이나 서비스를 통해 기대하는 이익이

나 혜택으로 파악된다.이것은 소비자들이 그들의 구매를 결정하는 데 있어서

오히려 가격보다 더 중요하게 작용된다.특히 가치는 구매의도와 서비스 품질

에 대한 인식 또한 그것을 위해 들인 희생들 사이의 관계 파악에 있어 핵심구

조로 작용한다.

즉 가치는 소비자가 서비스를 통행 얻는 것과 그것을 위해 제공하는 것 사이

의 상대적 교호관계로 파악되며,소비자는 가격보다 상위의 개념인 가치에 근

거하여 구매결정을 한다.

3)서비스 촉진

촉진은 고객들에게 자사의 상품을 알리고 고객들이 자사의 상품을 선택하게

하려는 마케팅 켜뮤니케이션이라고 정의할 수 있다.일반적으로 촉진의 목적은

정보를 제공하고,호의적인 태도를 가져도록 설득하며,최종적으로 소비자 행동
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에 영향을 주어 구매를 이끌어 내는 것이다.

서비스 기업은 기존 고객뿐만 아니라 잠재고객에게도 서비스가 존재한다는

것을 알리고 언제,어디서 이용이 가능하며 서비스를 통해 얻는 혜택이 무엇인

가를,그리고 서비스를 어떻게 이용하는 가를 알려야 한다.고객을 설득한다는

것은 경쟁 브랜드가 아닌 자사의 상품을 구매하고 사용함으로써 만족과 효용을

얻을 수 있음을 고객이 깨닫게 하는 것을 말한다.

서비스 기업은 제조기업에 비해 다양한 커뮤니케이션 수단을 가질 수 있다.

서비스 마케팅에서는 일반적으로 이용할 수 있는 광고매체,판촉,홍보,인적판

매 외에 이용 가능한 다른 가능성이 존재한다.

또한 서비스가 수행되는 장소인 호텔이나 병원,은행 같은 건물의 디자인,분

위기 등 물리적 환경이 또 다른 커뮤니케이션 수단이다.공장이 아름답다고 광

고하는 제조기업이 없는 반면 서비스에서는 매력적인 건물의 모습을 광고하는

등 물리적 환경이 서비스 기업을 상징하는 도구로 자리 잡을 수 있는 것이다.

4)서비스 유통

경로생산과 소비가 동시에 일어나는 서비스의 성격 때문에 서비스의 유통경

로는 서비스 제공자와 소비자로만 구성되며 서비스 제공자가 직접 소비자에게

서비스를 전달하므로 중간상의 존재하지 않는 경우가 많다.이러한 경로의 대

표적인 예로는 경영컨설팅,회계법인,변호사,건축가 등 전문 서비스 업체를

들 수 있다.그러나 서비스 경우에는 중간상이 존해하는데 다음 세 가지가 그

것이다.

ㆍ서비스를 사용할 권리를 제공받는 프랜차이즈 형태

ㆍ전화나 TV 혹은 인터넷 등 온라인을 이용하여 서비스를 제공하는 전자경

로

ㆍ호텔이나 항공사의 서비스를 대신해주는 여행사 등의 브로커나 에이전트

하지만 이런한 중간상들은 순수한 의미의 중간상이 아니라 자신들이 생산자

대신 서비스를 생산하여 제공하거나 단순히 서비스를 전달하는 매체로서의 역

할만을 한다.
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따라서 서비스의 경우 제조업의 경우에 비해 적은 수의 중간상의 존재하며

그 단계나 영향력이 작아 대부분의 서비스 유통경로는 제품유통 경로에 비해

짧고 간결한다.

5)서비스 물리적 증거관리

물리적 증거(physicalevidence)란 서비스가 전달되어지고 서비스 기업과 고

객의 상호작용이 이루어지는 환경을 말한다.이는 무형적인 서비스를 전달하는

데 동원되는 모든 유형적인 요소를 포함한다.

물리적 증거은 고객의 구매 의사결정에 영향을 미친다.또한 서비스 품질에

대한 단서로서 고객의 기대와 평가에 영향을 준다.뿐만 아니라 이것은 서비스

종업원의 태도와 생산성에 영향을 주는 유형의 요소로 적용한다.

시설의 외형이나 주변 환경 등의 외부환경은 서비스 기업의 차별화된 이미지

를 확립하는 데 결정적인 역할을 한다.특히 테마파크 산업의 경우 시설의 외

형의 사업의 성패를 좌우한다.또한 주차의 용이성이 음식점 선택의 주요 기준

이 되기도 한다.

내부벽의 색상이나 장식,의자나 책상 등의 가구,서비스 생산에 필요한 시설

물 등의 내부환경을 구성한다.내부환경은 특히 고객과 종업원의 만족과 생산

성에 직결한다.

6)서비스 사람관리

서비스 기업에서 가장 중요한 사람은 물론 고객이다.고객과의 좋은 관계를

유지하는 것이 서비스 기업의 사활을 결정한다고 말할 수 있다.따라서 기업의

대고객 활동,즉 관계마케팅의 중요성은 아무리 강조해도 지나치지 않을 것이

다.그러나 고객마케팅을 실시하기 위한 선결조건이 있다.그것은 바로 서비스

기업에서 일하는 종업원을 대상으로 하는 내부마케팅이다.

서비스 기업이 성공적으로 운영되려면 고객과 종업원 모두를 잘 관리해야만

한다.이것이 서비스 기업의 사람관리이다.서비스를 제공받는 고객을 외부 고
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객이라고 한다면,종업원은 내부고객이다.외부고객을 대상으로 하는 마케팅을

외부마케팅 또는 관계마케팅이라고 한다면,내부고객을 대상으로 하는 마케팅

은 내부마케팅이다.또한 기업과 고객이 만나는 접점을 외부시장이라고 한다면,

기업과 종업원이 만나는 접점 역시 내부시장으로 불릴 수 있다.

고객과 기업이 형성하는 외부시장이 존재하듯이 기업내부에는 내부시장이 존

재한다.그리고 기업의 서비스는 내부시장에서 먼저 경험된 후에 외부시장에서

경험된다.

서비스 기업이 제공하는 모든 것은 이것을 제공하는 당사자들에게 우선적으

로 지각되며 평가된다.만약 종업원들이 외부마케팅 활동과 캠페인에서 약속하

는 것들을 믿지 않거나,그들 스스로도 어떻게 서비스를 제공할지 잘 모르거나,

필요한 기술들을 가지고 있지 않다고 생각한다면,종업원들은 자신이 제공하는

서비스를 구입하지 않을 것이다.

기업과 종업원이 형성하는 내부시장은 외부시장보다 먼저 존재하는 시장이기

때문에 매우 중요하다.내부시장을 만족시키지 못하는 서비스는 외부시장도 만

족시킬 수 없다.

비용을 지불하고 서비스를 구입하는 사람들만 서비스 기업의 고객이 아니다.

서비스 제공 주체인 종업원들도 기업입장에서는 고객으로 봐야 하여,실제로

그들은 고객이다.내부고객인 종업원들은 외부고객과 동일하게 대해져야 한다.

이들이 느리고 무관심한 서비스를 받는다면,기업은 고객들에게 좋은 서비스를

제공할 수 없다.기업이 외부고객들에게 좋은 서비스를 제공하고 높은 품질의

서비스를 만들어내기 위해서는 종업원들의 능력이 필수적인데,좋은 서비스를

받지 못하면 내부고객의 능력은 저하된다.

기업의 모든 내부적 노력은 그 기업의 외부적 성과를 유지하고 향상시키기

위한 방향으로 움직여야 한다.인적자원의 관리는 단지 내부적인 문제로 끝나

지 않는다.인적자원 관리는 서비스 제공이라는 외부적 성과에 공헌할 수 있어

야 한다.따라서 내부종업원의 관리는 외부마케팅처럼 적극적이고,목표지향적

이며,모든 것이 조화를 이룬 마케팅 활동이 되어야 한다.
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7)서비스 프로세스관리

서비스 프로세스란 서비스가 전달되는 절차나 메커니즘 또는 활동들의 흐름

을 의미한다.고객이 경험하는 서비스는 화물의 운송이나 자동차의 수리 등과

같이 일정한 결과물을 갖는 경우도 있지만 대부분의 서비스는 일련의 과정

(process)이며 흐름(flow)의 형태로 전달된다.따라서 프로세스는 서비스 상품

그 자체이기도 하면서 동시에 서비스 전달과정인 유통의 성격을 가지고 있다.

서비스는 동시성과 비분리성이라는 고유의 특성 때문에 고객과 떨어져서 생

각할 수 없다.서비스의 고객은 서비스 프로세스 안에서 일정한 역할을 수행한

다.그렇기 때문에 서비스 생산의 흐름과 과정은 제품마케팅에서보다 훨씬 더

중요할 것이다.TV를 구매하는 고객은 그것이 만들어 지는 제조과정에 대해서

특별히 관심을 두지는 않지만 패밀리 레스토랑에 식사를 하러간 고객들은 단순

히 최종 결과물인 ‘배고픔의 해소’에만 관심을 두는 것은 아니다.레스토랑에

도착하여 자리에 앉고 안락한 분위기를 즐기며,주문을 하고,음식은 받고 식사

를 하는 전 과정(process)과 거기서 얻어지는 경험이 훨씬 더 중요한 것이다.

이러한 프로세스의 단계와 서비스 제공자의 처리능력은 고객의 눈에 가시적

으로 보인다.그러므로 이것들은 서비스 품질을 결정하는 데 매우 중요한 역할

을 하고,구매 후 고객의 만족과 재 구매의사에 결정적인 영향을 끼칠 수 있다.

서비스 생산 프로세스를 설계할 때에는 프로세스에 대해서 고객이 느끼는 검

들에 대해 특별하게 주의해야 하고 반드시 고객의 관점이 반영되어야 한다.이

를 위해서 마케팅과 생산부서는 밀접한 상호작용의 관계를 유지해야 한다.

8)정보제공 관리

인터넷 자체의 대표적인 속성은 디지털 기술을 이용한다는 것이다.디지털

기술의 등장과 함께 디지털화가 이루어지면서 커뮤니케이션은 빠른 속도로 방

대한 양의 데이터를 주고받게 되었다.이러한 의사소통의 변화는 인간 생활에

있어 보다 빠르고 활발한 활동이 가능하게 되었으며,또한 빠른 속도의 과정과

결과를 요구하게 된다.이러한 속도의 변화는 기존의 개념을 뛰어넘게 된다.즉
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인간과 자연이라는 본질적 개념에서 인간과 기술이 조화를 이루는 개념이 전개

되게 되었다.특이하고 서로 상이한 관점에서 출발한 새로운 개체가 주류를 이

루는 양자론적 분화가 이루어져 특이 개체성을 가진 주체들이 나타나게 된다.

이러한 특이한 개체는 새로운 개체로서 활동하며,서로 뭉치고 분리되는 과정

을 반복하는 복잡성의 논리가 적용되며,일시적인 안정기를 갖게 된다.이것이

다시 디지털을 가속시키게 되고,다시 순환모델을 반복적으로 거치는 양상의

패러다임의 변화가 일어나고 있다.이와 같이 디지털화에 의한 패러다임의 반

복적 변화는 우리 인간의 삶에 있어 상당한 변화를 가져오고,인터넷 마케팅의

특징을 나타내는 요소가 되고 있다.

인터넷 마케팅의 계획수립 과정의 첫 번째 단계는 상황분석이다.오프라인

비즈니스의 경우와 마찬가지로 기업은 SWOT 분석을 통해 외부환경의 기화와

위협,자사의 장점,약점을 파악하고,마케팅 목표를 설정해야 한다.흔히 고려

되는 마케팅의 목표는 이익의 증가,매출 혹은 시장 점유율의 증대,고객 트래

픽의 증대,고객만족도의 향상 등이다.

인터넷의 특성을 고려할 때 기업들에 의해 흔히 설정되는 마케팅의 목표인

시장 점유율의 증대보다는 고객점유율의 확대가 보다 바람직한 마케팅 목표일

수 있다.인터넷에서는 시장점유율을 유지하는 것이 매우 어렵기 때문이다.새

로운 소비자층의 유인을 통한 시장점유율의 증대에 비해 기존고객의 확보,유

지에 드는 마케팅비용의 훨씬 적을 뿐 아니라 기존고객의 호의적 구전을 통해

보다 많은 고객이 확보될 수 있는 것이다.

9)서비스 생산성 관리

서비스 생산성에 대한 개념 정의를 하기에 앞서 생산성이라는 개념을 먼저

살펴보도록 하겠다.그 동안 많은 학자들과 다양한 분야의 실무자들이 생산성

에 대한 개념 정의를 해 왔다.Heilbroner& Galbraith(1990)는 “주어진 기간

동안의 단위 투입량에 대한 산출량의 크기”로 정의하였고,강석호(1991)는 “생

산시스템의 투입량과 산출량의 관계”로 정의하였다.또한 미국의 노동통계청에

서는 생산성을 “생산된 제품의 가치를 투입된 노동량으로 나눈 것”으로 정의하
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고 있으며,서울대학교 경영대학 경영연구소에서는 “기업의 인적,자본적 및 물

적 자원을 가장 유리하게 또한 가장 균형적으로 활용하는 능력을 나타내는 지

표”라고 정의하고 있다.

서비스 생산성을 개선시키는 것은 경영자에게 또는 마케팅 관리자에게 여러

가지 면에서 중요하다.왜냐하면 생산성 개선은 기업을 둘러싸고 있는 여러 이

해관계자들에게 이익을 가져다주기 때문이다.생산성 개선은 우선 원가를 절감

시켜준다.절감된 원가는 고수익으로 이어지고,이를 바탕으로 가격할인,광고,

촉진활동,신제품 개발 등의 경영활동을 할 수 있다.또한 생산성 개선은 기업

에 이익을 증대를 가져와 결과적으로 종업원의 임금을 향상시킨다.

서비스 생산성 개선은 무엇을 의미하는가?투입물을 유지한 상태에서 산출물

을 늘린다거나,산출물을 일정하게 유지한 상태에서 투입물을 줄여나가는 것을

말한다.

10)서비스 품질관리

품질에 대한 정의는 학자나 실무자들 사이에 일치된 합의를 얻지 못한 채 다

양한 의미로 사용되고 있으며 각 학문 영역에 따라 품질에 대한 관점에 다소

차이를 나타내고 있다.이러한 차이에 관해서 Gavin(1984)은 선험적 접근,사용

자 중심적 접근,제품 중심적 접근,제조 중심적 접근,가치 중심적 접근 등으

로 구분하여 정의하였다.

선험적 접근에서의 품질은 정신도 물질도 아닌 독립적인 제3의 실체로,타고

난 우월성을 의미한다.이런한 관점은 시각예술에 적용될 수 있다.사람들든 반

복된 노출을 통해 인식하게 된다고 본다.즉 이는 정확하게 정의를 내릴 수는

없지만 경험을 통해서만 알 수 있는 다분히 분석 불가능한 개념이다.

상품 중심적 접근에서의 품질은 정밀하고 측정 가능한 변수로 보는 것이다.

즉 품질의 차이는 상품의 내용물의 차이나 속성의 차이 때문이라고 본다.이와

같은 관점은 완전히 객관적이기 때문에 개인적 취향,욕구,선호를 잘 설명하지

못한다.이런한 견해에 따르면,상품은 그것이 지닌 특성의 종합에 의해 평가되

어질 수 있기 때문에 품질에 대한 수직적 혹은 계층적인 측면에서의 정의라고
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할 수 있다.

사용자 중심적 접근에서의 품질은 보는 사람의 눈에 달렸다는 가정에서 출발

했다.이 관점은 품질을 최대한의 만족과 동일시 한다.이런한 주관적이고 수요

자 지향적인 관점은 고객들의 다양한 욕구를 반영한다.개별 소비자들은 서로

다른 욕구와 필요를 가지고 있으므로 그들의 신호를 가장 잘 만족시켜주는 상

품이 가장 높은 품질을 가진 것으로 간주한다.즉 품질은 개인에 따라 다른 주

관적 개념이라고 제시하고 있다.

제조 중심적 접근에서의 품질은 제조 중심적 접근은 공학적인 방법이나 제조

방법과 관계가 있는 것으로 품질을 ‘요구에 대한 합치’로 정의한다.일단 상품

의 설계와 규칙이 결정되면 이러한 기준으로부터 벗어나는 것은 품질의 저하를

의미한다.이 접근방법은 품질에 대한 소비자의 관점을 인정하지만,그 중요한

초점이 공급자 내부적인 것에 있다는 한계가 있다.즉 품질을 단순히 생산과

제조시에 통제하는 방법과 동일시한다.

가치 중심적 접근에서의 품질을 가치와 가격으로 정의한다.이에 따르면 양

질의 상품은 ‘만족스러운 가격에서 적합성을 제공하는 상품’이라 할 수 있다.

위의 10가지의 속성 중에 본 연구에서는 서비스 물리적 증거관리,서비스 사

람관리,서비스 프로세스관리,정보제공 관리의 속성을 항공사의 서비스 속성이

고객의 편의성 지각과 만족에 미치는 영향을 알아보도록 하겠다.

3.서비스 속성 측정

서비스 속성의 개념을 정의하여도 측정에는 어려움이 있다.그 이유는 다음

의 다섯 가지이다(김연성,2002).첫째,서비스 속성의 개념이 주관적이기 때문

에 객관화하여 측정이 어렵다.둘째,서비스 속성은 서비스의 전달이 완료되기

이전에는 어렵다.셋째,서비스 속성 측정을 위하여 고객으로부터 데이터를 수

집하기가 어렵고 회수율이 낮다.넷째,서비스 전달 과정 중에 고객과 함께 이

동하는 경우에 고객이 자원의 흐름을 관찰할 수 있다.다섯째,고객은 서비스

프로세스의 일부분이며 변화를 일으킬 수 있는 중요한 요인이기도 하다.

고객의 지각된 서비스 질을 평가하기 위한 주요 모형으로는 SERVQUAL모
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델과 대안적 모델로 제시된 SERVPERF모델과,EP모델,동적 과정모델 등이

있다.고객들의 기대와 인지간의 차이를 활용하여 서비스 속성을 규명하려고

한 연구는 Parasuraman,Zeithaml& Berry(PZB)의 연구가 대표적이다.그들은

다양한 직종에 대한 설문연구를 실시하여 10가지의 서비스 속성 속성에 대한

고객들의 속성수준을 측정할 수 있는 측정도구인 SERVQUAL을 제시하게 된

다.

<표 2-1>PZB의 서비스 결정차원

서비스 속성요인 개념 세부요소

신뢰성(reliability) 성능의 일관성과 신빙성을 포함
정확한 청구,올바른 기록의 유지,

지정된 시간에의 서비스 수행

대응성(responsiveness) 서비스의 수행에 요구되는 준비성
거래착오의 즉각적인 통보,빠른

응답,신속한 서비스의 제공

숙련성(competence)
서비스 수행에 요구되는 숙련과

지식의 소유

서비스 제공자 및 지원자의 지식과

숙련

접근성(access)
고객들의 서비스 제공자에 대한 접촉

가능성

전화접근 가능성,전화대기 시간,

편리한 영업시간,편리한 입지

친절도(courtesy) 고객접촉자의정주,경의,친절도수준
고객의 재산에 대한 고려,접촉자의

청결하고 산뜻한 외모

의사소통(communication)
고객이 쉽게 이해할 수 있는 어휘의

사용

서비스 자체의 설명,서비스 비용의

설명,서비스와 비용의 관계에 대한

설명,확신제공

안정성(security) 고객들의 위험,의심으로부터의 자유
육체적 안전,금전적 안전,비밀의

보장

확실성(credibility)
서비스 제공자의 신뢰,믿음,정직의

제공
회사명,회사의 명성,접촉자의 개성

고객의인지/이해(understands) 고객요구에 대한 이해의 노력정도
고객의 특정 욕구를 이해,개별적인

주목의 정도,정규고객의 인지

유형성(tangibility) 서비스의 물리적 증거

물리적설비,외모,서비스실설내의

다른 고객,서비스 제공에 사용되는

도구,장비,물리적 표현

자료원 :Parasuraman,A.,Zeithaml,V.A.& Berry,L.L.(1988).AConceptualModelofService

QualityandItsImplicationsforFutureResearch,JournalofMarketing,Fall.

PZB에 이어서 SERVQUAL척도에 기초한 다양한 연구들이 진행되었는데 중

요한 연구결과는 다음과 같다.Craman(1990)의 치과,대학구직센타,타이어점

고객을 대상으로 한 연구에서 서비스 질의 구성차원은 서비스의 유형에 따라서

재분류되어야 하며,서비스 산업에 따라 적절하게 측정항목 및 어구를 조정할
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필요가 있다고 하였다.Babakus& Mangold(1992)의 병원에 대한 조사연구에

서는 척도의 신뢰도를 부정어구에서 긍정어구로 바꿈으로써 개선될 수 있다고

하였다.

4.항공사 서비스 속성

서비스 속성이 항공사의 생존과 비교우위를 선점하기 위한 핵심 요인으로 부

각되고 있어 항공운송산업에서 서비스 속성과 고객만족에 대한 관심은 나날이

증가하고 있다.호텔,레스토랑,은행,병원 등 다양한 산업에서 서비스 속성 관

련 선행연구가 많이 진행돼가고 있고,항공운송산업에 있어서도 항공사 서비스

속성과 승객 만족에 대한 연구가 계속 증가하고 있는 추세이다(박진우,2008).

항공운송산업에 있어서 서비스는 항공기의 유형재를 운항하여 무형재인 운송

서비스를 고객에게 제공하는 것을 의미하고 있으며,구체적으로 항공사의 상품

은 좌석,화물실 공간,항공기 종류,객실등급,기내시설,항공기 유지 및 관리

와 같은 고정적인 상품과 항공권의 예약과 발권,탑승수속,기내 승무원서비스,

도착 및 화물 처리서비스와 같은 유동적인상품으로 이해할 수 있다(진성미,

1996).

항공사 서비스는 유형성보다 무형성의 성격이 지배적이며 유무형의 복합적

성격을 가지는 서비스 패키지라고 설명하고 있다.또한 고객이 항공사로부터

구매하는 서비스 상품은 항공사의 운송서비스를 비롯하여,예약 및 발권서비스,

운항서비스,기내서비스로 설명하고 있으며 이러한 서비스에 대한 지각된 서비

스 속성이 고객만족 및 재 구매에 영향을 미치고 있다고 주장하고 있다.

항공운송산업에서 서비스 속성과 고객 만족에 대한 선행 연구를 검토해 보면

대부분의 연구가 서비스 속성이 고객 만족 및 고객 행동에 어떠한 영향을 미치

는가에 중점을 두고 연구를 수행해왔다.비록 기내서비스,공항서비스,예약 및

발권 서비스 등 개별적인 차원의 서비스 속성이 승객 만족에 주는 영향에 대한

분석이 항공사 마케팅 담당자에게 효율적인 정보를 제공해 줄 수 있지만 항공

사 서비스 속성의 개별적인 차원의 영향에 대한 연구는 많이 간과되어 온 실정

이다.
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이러한 항공사 서비스 속성에 대한 연구에서는 항공사 선택속성과 만족 간의

연구만을 중심으로 이뤄진 것이 아니라 다른 방향으로서 고객이 지각하는 중요

도와 만족도의 비교연구가 이뤄지고 있다.이러한 연구에서는 선택속성으로 항

공사의 명성과 이미지,자국 승무원 및 안전요원의 탑승서비스,기내소모품 및

식음료 서비스(김경숙,1996),상용 업무 여행객의 경우에는 운항스케줄,운항기

종,부대서비스 탑승경험,장거리 여행객의 경우는 노선의 다양함,적절한 운항

빈도,운항 스케줄의 편리성,공항라운지 운영 등을 제시하고 있다(정익준,

1992).

변광인(2006)의 연구에서는 항공사 서비스 속성으로 항공기 기내서비스,발권

예약서비스,운송서비스로 분류하였으며 추출된 요인을 바탕으로 군집분석을

실시한 결과 서비스 불만족 집단,서비스 보통 만족 집단,서비스 만족 집단으

로 분류되어졌다(변광인,2006).

김영택(2008)은 항공사의 기내 인적서비스 속성과 고객만족의 관계를 연구하

면서 기내 인적서비스 요인으로서 친절성,안전성,편의성,유형성이 추출되었

으며 이러한 요인이 고객만족에 영향을 미치고 고객만족은 재이용의도와 구전

의도에 영향을 미치는 것으로 살펴보고 있다.

서창적ㆍ강미라(2006)는 국적 항공사 서비스 속성요인이 외국인 고객만족에

미치는 영향을 분석하였다.서비스 속성요인은 PZB가 제안한 5가지 속성요인

을 이용하여 고객만족과 재 구매의도,구전효과와의 관계를 연구하였다.이들의

연구에서는 외국인에게 신뢰성이 가장 중요한 요인으로 나타났으며 수속,예약,

탑승,수하물,비행안전 등 본질적인 서비스 요소가 중요하게 간주되고 있다는

점을 강조하였다(서창적ㆍ강미라,2006).항공서비스를 설계에서부터 생산에 이

르기까지의 모든 업무를 고려한 구성을 기초로 인적 서비스,물적 서비스,절차

및 규정관련 서비스로 나누어 살펴보고 있다.첫째,인적서비스는 객실서비스를

담당하는 승무원을 포함하여 항공서비스와 관련된 전 직원들의 고객과의 관계

활동으로 항공서비스 중 가장 중요한 요인이라고 할 수 있다.둘째,항공서비스

의 가치를 제고시키는 중요한 단서가 되는 것은 물적 서비스이다.물적 서비스

는 인적 서비스와 비교해 볼 때 유형성이 높다.항공사별로 차이가 없던 물적

서비스는 고객만족 평가 시 타 항공사 서비스와의 비교가 용이함에 따라 최근
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경쟁이 과열되어 새로운 아이디어로 물적 서비스의 차별화와 고급화 전략을 꾀

하여 고객을 유치하려는 움직임이 활발하다.셋째,회사규정 절차,문제처리 절

차 그리고 마일리지 절차 등을 포함하는 절차 및 규정 관련 서비스는 제도적

서비스를 의미하며 최근 많은 분야에서 활용도가 큰 컴퓨터를 이용한 예약 시

스템 등을 예로 들 수 있다.또한 단골고객의 확보와 내수시장 확대 차원에서

시행되고 있는 기업 및 개인 회원제도,점수 누적제도 등은 새롭게 도입된 제

도적 서비스의 좋은 예이다.

박승식ㆍ김윤태(2008)는 IPA 분석을 이용하여 항공사 기내서비스의 중요도와

만족도 분석을 실시하였다.그 요인을 살펴보면 부대시설요인,기내식사요인,

좌석요인,승무원요인,편의시설요인이 추출되었다.

Prichard등(1997)은 서비스를 자발적으로 제공,손님의 서비스 요구에 항상

응대함,종사원들에 대한 신뢰감,종사원들의 예절성,고객에 대한 관심 정도,

고객에게 이익을 안겨주고자 하는 노력 등으로 측정하였다.

항공서비스는 무형성,재고불가능성 등과 서비스의 대부분이 인간의 행위에

의해 생산되는 성과이기 때문에 정확히 똑같은 서비스란 존재하지 않으며,서

비스 제공자가 제공한 서비스에 대한 품질수준을 측정하기가 어렵다.또한 항

공서비스의 수행 시에 동질적인 서비스요소를 투입했다 하더라도 고객의 만족

수준은 누가,언제,어디서 제공하느냐 또는 제공된 서비스에 대한 주관적인 평

가에 의해 이루어지므로 이를 계량화하기란 지극히 어려운 일이다.그러므로

본 연구에서는 서비스 제공을 통한 외부 자극에 대한 고객의 내적 평가 중 편

의성 지각에 대한 한정된 연구를 통해 서비스 속성과 만족과의 관계를 좀 더

세부적으로 파악하고자 하였다.
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제2절 고객의 편의성 지각

1.서비스 편의성의 개념

고객이 지각하는 편의에 대한 사전적 의미는 사용하거나 이용하는데 편하고

용이한 것으로 정의하고 있다.Gehrt등(1996)은 편의성의 중요한 핵심으로 개

인의 시간과 노력을 최소화하기 위한 기대로 정의하였다.Luqmani등(1994)의

연구에서는 시간 및 노력과 관련된 차원의 편의 관련비용을 포함하여,편의에

대한 유형과 범주를 구별하여 정의하고 있다.Berry등(2002)은 편의성을 서비

스구매 및 사용과 관련하여 고객의 지각된 시간과 노력을 개념화하고,이를 비

용으로 고려하여 최소화하는 것으로 정의하였다.

편의성 개념의 기본핵심은 개인이 가지는 시간자원과 에너지 소비와 관련된

노력과 관련된 문제이다.따라서 시간과 에너지 소비,즉 노력과 관련된 문헌이

편의성 연구와 많은 관련을 가지고 있다.시간에 관한 연구는 실질적이고 다양

한 연구 분야로서 현대인은 시간자원에 대하여 많은 관심을 가지고 있다.외국

에서는 시간과 관련된 많은 연구가 이루어지고 있으나 국내의 연구는 아직 초

기단계에 있다.그렇지만 개인이 가지고 있는 에너지 소비,즉 노력과 관련된

선행연구는 국내ㆍ외를 막론하고 거의 없는 실정이며 그나마 국내에서는 이와

관련된 문헌을 찾아볼 수 없다.

편의성에 대한 최초의 개념은 제품과 관련된 마케팅문헌에서 출발하였다.

Copeland(1923)는 소비재의 분류와 관련 제품의 구매과정에서 시간과 물리적,

정신적 노력이 최소한으로 요구되는 제품을 편의품/편의제품으로 분류한 것이

편의성과 관련된 최초의 언급이었다.편의성에 대한 초기 마케팅 문헌에서는

제품의 특징이나 속성보다는 제품의 구매에 따른 소비자의 시간과 노력을 최소

화하기 위한 제품으로 분류하고 있다(Brown,1990).따라서 편의성은 제품이나

서비스의 구매에 있어서 고객이 가진 시간과 노력 등 기회 에너지와 같은 핵심

자원을 충족시켜 줄 수 있는 제품이나 서비스가 가진 편의와의 상호관계 관점

에서 출발하고 있다.
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서비스 편의성에 대한 고객의 지각은 본질적으로 서비스 구매나 사용에 있어

서 시간과 노력을 최소화하기 위한 방안을 지향한다.고객이 지각하는 편의성

은 서비스의 구매나 사용하는 형태에 따라 서로 다르다.시간과 노력은 서비스

를 이용하는 데 반드시 필요한 것이지만,고객의 비용지출을 반드시 수반하지

는 않는다.비용발생의 정도는 일부에서는 본질적으로 시간과 노력의 투입의

정도에 따라 달라지며,시간과 노력을 다른 활동에 활용하지 못하므로 인해 발

생되는 기회비용으로 정의할 수 있다.

Brown(1990)은 편의성을 추구하는 주부의 특징과 편의성과의 관계에 관한

연구는 주로 편의재(내구재와 같이)나 편의성 음식에 중점을 두고 연구가 이루

어졌다.편의성은 소득이나 사회경제적 상태,가족의 고용상태(혹은 부수입),가

정의 라이프사이클의 단계에 따라 서로 달라진다.이 연구에서는 일반적으로

주부의 특징과 편의성과의 관계를 연구하였으나,그 영향관계를 확인하지는 못

하였다.

소비자들은 서비스구매를 위한 의사결정에 있어서 가능한 자신의 노력과 시

간의 투자를 최소화하려고 한다.일상생활용품과 같은 저관여 서비스나 제품의

구매에서는 구매 의사결정이 쉽게 이루어지는 반면,의료서비스나 주택구입과

같은 고관여 제품의 구매의사결정에는 많은 시간과 노력을 투입하는 신중한 의

사결정을 하게 된다.고객의 노력에 대한 선행연구에서는 고객이 서비스선택을

위한 의사결정과정에 많은 노력을 투입하였을 때,더 많은 부정적인 경험을 지

각하는 것으로 나타났다(Garbarino& Edell,1997).또한 지각된 노력의 투입과

아울러 재화와 서비스의 구입비용은 구매의사결정과정에 영향을 미치고,물리

적이고 감정적인 노력은 서비스 이용과정에서 고객의 관여가 보다 높게 나타날

수 있다.

이와 같이,고객의 시간과 노력 및 이용에 따른 비용의 지출은 서비스편의성

지각에 영향을 미친다.대기에 따른 스트레스나 정신적인 비용은 지각된 시간

에 따라 노력과 시간비용에 상호영향을 미치는 것으로 확인되었다(Kumar,

Kalwani& Dada,1997).노력비용을 높게 지각할 때에는 그로 인하여 스트레

스가 증가하게 되고 무의식적인 소비나 부정적인 감정이 발생하여 시간비용을

높게 지각한다.따라서 항공관련 일련의 과정을 대기시간을 줄이기 위한 자동
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발권시스템 도입,인터넷 티켓 구매,인터넷 좌석배정 시스템을 강화해 나가고

있다.시간을 절약하기 위한 고객의 의식적인 활동은 어느 정도 노력을 추가로

요구하게 되지만,투입되는 노력보다 시간을 절약하는 것이 오히려 더 많은 시

간비용을 줄일 수 있기 때문에 서비스편의성의 지각을 증가시킬 수 있게 된다.

본 연구는 시간과 노력의 두 가지 요인 중 첫째,시간과 관련된 연구는 고객

의 서비스나 제품의 사용지연으로 인한 대기와 관련된 것으로 고객의 대기시간

에 관한 반응을 조사하여 서비스제공자가 대기과정을 관리하는 연구가 이루어

졌다.둘째,노력과 관련된 연구는 고객의 편의성에 핵심을 두고 고객이 개인의

에너지나 노력의 소비를 최소화 할 수 있는 편리한 제품이나 서비스를 그렇지

않는 다른 제품이나 서비스보다 더 선호하는 지와 관련된 것이다.

일반서비스에서 고객에게 즐거움을 주는 시간의 지각과 노력비용의 최소화에

따른 편의성은 구매에 오히려 즐거운 가치의 차이를 나타내게 되고(Bellante&

Foster,1984),더 나아가 쾌락적인 서비스의 가치를 증가시킬 수 있다.이러한

연구에서는 고객의 시간과 노력,그리고 서비스 본질이나 형태에 따른 서비스

편의성은 고객에게 더욱 민감해지고 있다.또한 일부 유형의 산업에서는 더 강

한 영향을 미치는 것으로 보인다.따라서 본 연구에서는 서비스편의성의 핵심

개념인 시간과 노력에 대한 선행연구를 살펴보고자 한다.

1)시간 편의성

‘촌음을 아껴 쓰라’,‘시간이 돈이다’라는 옛 성현의 말씀은 시간자원의 중요성

을 강조하고 있다.오늘날 경제활동은 소비자에게는 시간이 가장 중요한 제약

요인으로 등장한지 오래이다.돈은 개인적으로 소유할 수 있는 한계가 없지만,

시간은 누구에게나 주어진 동일한 조건 속에서 살아가고 있다.스피드가 중요

한 편의요인으로 등장하고 있는 오늘날에 있어서 시간압박이 많은 현대인은 시

간의 중요성을 인식하고 절약하려고 한다.시간의 낭비에 따른 기회비용을 매

우 중요시하기 때문에,시간을 절약시켜 주는 제품이나 서비스의 구매가 늘어

나고 있다.소득의 증가와 맞벌이 부부의 증가 등 돈의 여유는 있으나,시간의

여유가 적은 사람들은 돈보다 시간을 더욱 우선하게 되어 시간을 절약시켜주는
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제품이나 서비스를 구입하고 있는 것이 현실이다.

모든 제품이나 서비스의 구매에는 의사결정에서부터 구매,사용 등에 이르기

까지 많은 시간이 소비되므로 시간을 아낄 수 있는 제품이나 서비스를 가능한

구매하려는 경향을 나타내고 있다.추가적인 돈을 지불하더라도 시간을 아낄

수 있는 비행기나 고속철도의 이용은 시간을 절약하고 신체적인 편안함을 추구

하기 때문이다.그렇지만 고객은 주어진 상황보다 지속적으로 더 많은 시간절

약을 요구하기 때문에 이러한 제품이나 서비스는 계속적으로 개발되고 발전될

것이다.

기업에서는 오래전부터 고객의 시간 자원을 중요시하는 현상이 매우 두드러

지게 나타나고 있다.Toffler(1980)의 예언처럼,오늘날의 사회가 정보화 사회로

급진전됨에 따라 기업은 시-테크(time-tech)를 도입하고 시간절약에 따른 효용

창출을 통해 시간을 자사의 전략적인 경쟁수단으로 이용하는 기업도 늘어나고

있다.즉 MBS(ManagementBySpeed)나 SIS(StrategicInformationSystem)

등 시간자원과 정보기술을 합한 시-테크를 통해 기업의 시간자원뿐 아니라 소

비자의 시간을 함께 중요하게 생각하는 경영전략을 구사하고 있다(운은기,

1995).

이처럼 기업이나 소비자 모두 시간자원을 효율적으로 활용하기 위해 많은 관

심을 가지는 것은,시간을 돈으로 교환할 수도 확대할 수도 없는 한정된 자원

이기 때문이다(Gross,1987).따라서 일부 금액의 추가지불이 있더라도 지불되

는 돈보다 시간의 가치가 더 유용하다면,소비자는 기꺼이 돈을 지불할 것이다.

고객은 주어진 시간자원의 소비에 있어서 투자와 비용 중 어느 것인지를 판단

하게 되지만,대부분 시간자원의 소비는 비용의 관점으로 인식하고 있다

(Anderson& Shugann,1991).

이들 연구에서는 시간할당이나 인구통계적 속성,사회경제적 요인,제한된 물

적 자원,라이프스타일의 변화에 따른 영향,소비자행동 등의 요인에 따라 시간

지각을 규명하려는 노력이 시행되어 왔다(Holbrook& Lehmann,1981).시간에

대한 인식은 주로 가계소득이나 라이프사이클 및 직업유무에 따라 많은 영향을

받게 된다.시간지향성은 지각된 시간부족을 포함하여 개인이 가진 시간가치의

정도나 시간과 관련된 문제의 민감성 등 개인에 따라 차이가 있는 것으로 다양
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한 연구에서 나타나고 있다(Durrande-MoreauandUsunier,1999).

Holbrook등(1981)은 시간을 노력과 비노력의 역할에 따라 분류하고,비노력

은 자기 자신과 가정의 유지 및 여가에 필요한 시간을 포함하고 있다고 하였

다.최근 대형할인점이 성장함에 따라 소비자들은 제품을 저렴하게 구입하여

이용할 수 있다.그러나 소비자들은 제품의 가격보다도 시간을 중요시하는 편

의성에 관심을 가지는 경우가 많기 때문에 이용 상의 장점을 가진 24시간 편의

점을 이용함으로써 편의점이 급격하게 성장하고 있다.Gail(1995)의 연구에서는

동네 슈퍼에서 생활필수품을 구입하는 가장 중요한 이유는 시간을 절약하기 위

한 것으로 나타났다.또 버스나 열차를 이용하는 교통서비스에 관한 연구에서

는 서비스를 받기 위해 기다리는 시간의 지각은 실제 여행을 하면서 지각하는

시간보다 1.5-7배나 높은 것으로 나타났다(Chemow,1981).일반적으로 서비스

구매이용과 관련된 서비스편의성은 시간비용과 높은 관련성을 가지고 있으며,

고객자신의 시간을 최대한 절약하려고 할뿐 아니라,에너지 소비나 노력을 최

소화하려고 하는 높은 지각을 가지고 있다.

서비스이용을 위한 고객의 의사결정에는 시간편의성과 서비스가치가 중요한

요인이다.그러나 여행이나 오락기구 등의 여가활동 등과 같은 시간투자를 요

구하는 서비스에서는 시간과 노력을 추가하는 것이 오히려 가치를 증가시킬 수

있다.쾌락적인 가치를 추구하는 여행,레저 활동 등 특수한 서비스의 경우에는

최소시간의 소비보다 오히려 시간을 오래 이용하는 것을 더욱 선호한다.이러

한 시간투자 서비스는 구매활동과 관련된 편의성과 관련되는 것이 아니라,자

기 스스로의 즐거운 가치를 추구하게 된다.그러나 대부분의 서비스에서 시간

의 사용은 시간투자 서비스가 아니라 시간비용의 서비스에 포함되므로 시간을

절약하도록 하여야 한다.이처럼 서비스기업은 서비스이용자의 시간자원의 중

요성을 무시할 수 없는 상황에 이르고 있다.

서비스편의성에 대한 시간의 지각에 있어서 서비스제공자가 고객의 욕구에

맞추기 위하여 대기시간 단축이나,서비스 공급 시간 및 신속한 처리 등을 통

하여 제한된 시간을 절약하는 대기시간에 대한 관리가 가장 중요한 시간자원에

관한 중요한 연구로 등장하고 있다.

대기시간(waitingtime)이라 하면 고객이 서비스를 받을 준비가 되어있는 시
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간으로부터 서비스가 개시되기까지의 시간으로(Taylor,1994),서비스제공자와

고객 상호간에 기다리는 상황일 때 대기가 발생하고 고객이 시간과 관련 평가

하는 것으로,대기를 줄일 수 있는 적정한 제공자가 있어야 하는 것으로 정의

하고 있다(Iversen,2000).

대부분의 서비스구매에서 많은 고객으로 대기하는 것은 일상적으로 발생하고

있다.대기는 개인에게 주어진 제한된 시간자원의 소비에 따라 발생되는 자연

스러운 현상이다.그러나 대기고객은 시간의 소비에 따른 불편을 느낄 뿐만 아

니라 서비스속성을 낮게 평가하게 된다.따라서 기업은 소득의 증가와 라이프

스타일의 변화 등 환경변화에 따라 서비스 관리자는 대기시간을 줄이기 위한

관리기술을 개발하는 데 지속적으로 노력해야 한다.

고객의 대기에 관한 연구는 대부분 고객의 대기시간 관리에 중점을 두고 있

다.연구자들은 고객의 편의성 평가에 영향을 미치는 대기시간을 실질적

(objective)대기시간과 지각된(subjective)대기시간으로 구분하여 정의하고 있

다(Davis& Vollmann,1990).실질적 대기시간은 시계에 의해 측정할 수 있는

객관적이고 실질적인 대기시간을 말하는 것으로 과학적으로 측정이 가능한 것

이다.지각된 대기시간은 기다리는 시간에 대한 개인의 심리적인 요인에 영향

을 미치는 대기시간으로,소비자 개인이 지각하는 대기시간은 실질적인 측정이

불가능하다.대기시간의 연구에 있어서는 실질적 대기시간의 단축이 중요한 요

소이지만,한정된 기업자원의 효율적 이용과 관련하여 실질적 대기시간의 단축

이 어려운 부분이 많다.따라서 일반적으로 지각된 대기시간을 중요하게 평가

하므로 지각된 대기시간의 단축노력을 연구 대상으로 하고 있다.

은행에서는 대기시간을 단축하는 방안으로 서비스창구(sever)의 수를 늘리거

나,자동화(ATM)코너 설치,폰뱅킹,인터넷뱅킹 등으로 분산을 유도하고 있다

(이용주,1998).그러나 이러한 방법은 대기행렬 상황을 단순히 통제할 수 없고

이에 대한 비용을 고려해야 하므로 동시에 모든 방안을 고객에게 제공할 수는

없다.항공사들 또한,고객이 직접 발권을 할 수 있도록 컴퓨터화 된 자동화코

너를 마련하고 있다.이를 이용 시에는 추가적인 마일리지를 제공하고 있는데

이는 단순히 고객의 대기시간을 단축시킬 뿐만 아니라 인력비용을 감축하는 효

과를 가져 올 수 있다.
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은행이나 의료서비스,항공서비스와 같이 고객 스스로 이용할 수 있는 자동

화가 가능한 서비스는 산업별로 서로 상이하여 도입에는 한계가 존재한다.특

히 항공서비스에 있어서는 노동집약 서비스로 인하여 전문가 집단이 직접적인

서비스를 제공하므로 제약요인이 더욱 많아 고객의 지루함과 부정적인 대기시

간을 단축시킬 수 있는 다양한 관리기술의 개발이 필수적이며,이를 이용하여

고객의 지각된 대기시간을 단축시키도록 해야 할 것이다.

고객접점에서의 인적 요소와 물적 요소들은 고객의 신뢰와 만족을 통한 경영

성과를 증대시키는 중요한 요소가 된다.Shostack(1977)은 고객이 직접 서비스

와 대면하는 서비스 접점에서 인적 요소간의 상호작용 뿐 아니라 물질적인 요

소는 물론 정보제공,편의성 등의 무형적인 요소들도 대기시간을 줄이는 데 모

두 포함하고 있는 것으로 확인되었다.

이러한 내용을 항공사에서 빗대어 살펴보면,공항에 도착하여 발권서비스를

받기 위한 서비스 대기,짐을 부치기 위한 대기,티켓을 예약하지 못하였을 때

공석을 우선 받기 위한 대기 등 다양한 대기 상태가 이뤄질 수 있으며,이러한

대기시간에 대한 관리가 서비스 만족에 큰 영향을 미칠 수 있다.

서비스이용에 있어서 대기하는 고객의 입장은 지루하고 불편함을 느끼게 되

므로,신속히 개선해야 할 과제임은 분명하다.

2)노력 편의성

서비스를 구매하기 위한 소비자의 노력은 비화폐적 비용지출의 형태이다.그

러나 고객의 노력은 시간과 같이 지각된 편의성이나 만족에 영향을미치고 있다

(Christopher,1994).오늘날 일상적인 경제활동에 있어서는 돈과 시간이 중요한

요소이지만 돈보다 편의성 요인인 시간을 더욱 중시한다.유형제품이나 서비스

의 이용에 있어서도 쉽고 편리함을 추구하고,개인의 에너지 소비를 줄이려는

경향이 증가하고 있다.제품이나 서비스의 구매에 있어서 가장 중요한 것은 물

론 돈과 시간일 것이다.그러나 소비자의 편의성 연구에 있어서는 에너지 소비

즉,개인 노력의 투입은 시간소비의 투입보다는 관심이 떨어지지만 가능한 편
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하고 쉽게 이용하기 위하여 에너지소비를 줄이려고 노력하기 마련이다.

편의성 문헌에 이어서 노력의 절약은 지각된 시간절약을 의미하기 때문에 대

부분 태도나 시간절약에 집중하고 있다(Brown,1990).예를 들어 소비자들은

재화나 서비스의 구매에 있어서 에너지의 소비를 줄이기 위한 방법으로 유명

브랜드를 사용하거나 경험 있는 제품이나 서비스를 구매한다.이는 의사결정과

구매사용에 따른 불확실성을 줄이고 그에 따른 에너지소비를 절약하고 위험을

회피할 수 있는 것이다.제품의 구매에 있어서 어떤 제품을 선택해야 할지,어

디에서 구매해야 하는지,처음 이용하는 고객은 의사결정에 어려움이 있다.의

사결정을 위한 정보수집에 있어 유명브랜드를 인지하고 있거나 과거 이용경험

이 있다면 쉽게 이용할 수 있을 뿐 아니라 접근,거래 등 정보 확보를 위한 노

력이 줄어들게 된다.

노력은 관련되는 제품이나 서비스의 교환에 있어서 긍정적인 투입의 과정을

가지게 되며,한 분야에 더 많은 노력을 발휘할 수 있고 더 많은 기대성과를

가져올 수 있을 것이다(Oliver,Swan,1989).이러한 노력을 Bettman(1990)은

소비자 연구에 있어서 물리적인 노력과 감정적인 노력으로 분류하고,물리적

노력의 차원은 관심이 적은 반면,감정적 노력은 대기의 물리적인 비용과 관련

하여 더 많은 관심을 가지는 것으로 확인한 바 있다(Bettman,Johnson &

payne,1990).

에너지 사용의 평가와 관련하여 고객이 실질적으로 관여하거나 구매에 소요

되는 노력과 관련하여 평가에 접근할 수 있다.노력의 물리적이고 감정적인 차

원은 불편의성에 영향을 미치는 것이 분명하지만 이러한 관계가 문헌상으로는

분명하게 나타나 있지 않다.

2.고객의 편의성 지각요인

기업에서 고객에게 편의성을 제공하더라도 이를 고객이 어떻게 지각하느냐에

따라 기업에 대한 평가 자체가 결정된다.그러므로 항공사에 제공하는 편의성

이 무엇이고 이를 고객이 어떻게 판단하는지를 연구하는 것은 매우 중요한 요
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소라 할 수 있다.

수많은 서비스거래에 있어서 고객의 관여정도를 포함하여 물리적 환경이나

고객의 감정,그리고 인식노력에 대한 모든 것들은 불편의성과 상호 관련되어

있다.그러나 의식적인 노력은 심리적 의사결정이론이나 경제,마케팅 분야의

많은 연구에서 중요하게 다루어지고 있다.따라서 항공사에서는 고객의 선택과

이용 편의성을 증대시킬 수 있는 시스템의 구성,브랜드인지도의 증대,물리적

서비스 환경의 개선과 각종 정보제공을 강화할 필요성이 있다.이러한 요인들

은 고객의 서비스 이용에 따른 노력을 최소화 시킬 수 있을 것이다.

서비스제공자의 고객에 대한 편의성 활동은 고객의 시간과 노력의 사용에 따

른 비용을 최소화하기 위한 활동으로 구매사용과정과 서로 연결된다.항공사의

선택을 위한 의사결정에 영향을 미치는 편의성에는 항공사의 인지도,항공시간

에 관한 정보,인터넷검색의 용이성,이용경험자의 구전을 통한 정보 등 다양한

요인에 의해 결정된다.서비스 제공자의 고객편의성과 관련된 선행연구에 따르

면 기업의 브랜드가 서비스이용고객의 이용편의성에 영향을 미칠 뿐 아니라 의

사결정에도 많은 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.또 Meuter등(2002)을

포함한 다수의 연구에서는 서비스제공 체계에 따라 서비스를 이용하는 고객의

목표와 일치하는 것을 확인하였다.

Bitner(1992)와 김정희(2002)등의 연구에서는 서비스접점의 유형적 물리적

환경이 고객만족에 중요한 영향을 미치는 것을 확인하였으며,최근에는 서비스

접점에서 환경의 쾌적성에 대한 요구가 높아지고 있다.이러한 의식변화에 따

라 기업들도 사옥의 디자인은 물론 기업이미지 제고를 위한 환경친화성을 높이

고,실내외 환경의 쾌적성과 심미성을 살리는 것이 필요해 지고 있다.고객들은

동일한 서비스라도 쾌적한 환경에서 제공받기를 요구한다.따라서 본 연구에서

는 물리적 환경을 독립된 속성차원으로 사용하여 서비스편의성에 미치는 영향

에 관해 살펴보고자 하였다.

Whitt(1999)와 Taylor(1994)등의 선행연구에서는 서비스 이용 시 정보제공이

시간과 노력비용을 감소시켜 고객의 서비스지각에 영향을 미치는 것을 확인하

였다.항공서비스이용에 있어서 항공탑승의 불확실성은 고객을 불안하게 하고

부정적인 감정을 증가시키는 결과를 가져온다.예상되는 대기시간이나 서비스
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제공 시간을 미리 알려주는 것은 고객의 시간활동과 에너지소비를 줄일 수 있

는 편의를 제공해 준다.기업의 마케팅이나 영업활동에서 서비스편의성에 대한

고객의 지각은 다양한 영향을 가질 수 있다.고객의 대기시간을 실질적으로 줄

이고 대기시간에 대한 고객의 부정적 반응을 개선할 수 있는 방안의 시도가 계

속 이루어져야 한다.선행연구에서 고객들이 인식하고 있는 기업의 편의성 제

공 요인에 대해 살펴보면 다음과 같다.

Kotler(2000)의 정의에 따르면 브랜드는 특정 판매업자의 제품 또는 서비스를

다른 경쟁업자로부터 구별하고 차별화시키기 위해 사용되는 명칭이나 상징,디자

인 등이 결합된 복합체이다.브랜드 이미지는 소비자행동,태도,가치관,선입관

에 영향을 미치고 있어 제품자체가 가지는 속성보다 소비자가 지각하는 구매의

사결정과정에 중요한 영향을 미친다.과거에는 브랜드가 제품이나 서비스의 정체

동일성을 확보하기 위한 도구로 그 역할이 강조되었으나 오늘날에 있어서 브랜

드는 기업의 중요한 자산으로 인식되고 있다(전성률ㆍ허종호ㆍ홍성민,2003).

브랜드의 범주는 기업,제품의 확장,개별 제품라인 등 모두에 해당하며,많은

제조기업에서는 그들의 기업명을 제품브랜드에 붙이고 있을 뿐 아니라,기업브

랜드는 대부분 서비스기업에 해당한다(Amold,2000).브랜드는 특정제품 뿐 아

니라 모든 분야에 광범위하게 확대되어 있고,일반제품에만 적용되는 것은 아

니다.예를 들어 호텔이나 백화점 및 의료기관과 같은 서비스기업에 있어서는

기업명칭 그 자체가 브랜드에 해당한다.호텔이나 백화점은 특별한 제품브랜드

는 없으나,서비스에 있어서 다른 호텔이나 백화점과는 차별화된 브랜드를 구

축하고 이를 고객과의 관계에 활용하고 있다.의료기관에서는 다른 의료기관과

의 차별화를 위하여 명칭,디자인,상징과 같은 브랜드를 구축하고 있을 뿐 아

니라,진료과의 구분이나 특수한 의료서비스의 제공이 제품의 확장에 해당하고,

의료기관의 브랜드는 모든 진료 분야나 특수한 의료서비스를 보증하고 공유하

는 것으로 나타나게 된다.

편의성 지각에 대한 세부적인 구분을 하지 않고 총괄적으로 편의성에 대하여

연구를 수행하여 왔으나 이용과정에 따라 시간과 노력을 최소화하기 위한 보다

세부적인 편의성은 Brown(1989,1990)과 Berry,Seiders와 Gresham(2002)이 제

시하고 있다.이러한 연구에서는 유형제품과는 달리 지각된 서비스편의성을 이
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론적으로 분류하여 제시하고 있다.

지금까지 일부 편의성 연구에 있어서는 서비스와 제품의 편의성을 구별하고

있다.예를 들어 고객의 편의성으로 고객의 시간과 노력을 절약할 수 있는 간

편한 냉동식품이나 포장식품과 같은 제품의 편의성과 어린이 돌보기와 같은 서

비스 편의성으로 구별할 수 있다.또 다른 편의성 연구에서는 유형제품의 구매

나 보관,사용에 대한 소비자의 시간과 노력을 절약할 수 있도록 제품의 크기

나 보존,포장,디자인과 같은 편의성을 제공하고 있다.그러나 이러한 편의성

에는 제품의 편의성과 서비스 편의성이 동시에 존재할 뿐만 아니라,소매점을

통한 유형제품의 매매와 관련된 편의성에 초점을 맞추고 있어 서비스 편의성과

는 관련이 적은 상태이다.

컴퓨터 조립이나 소형음식점에서는 제품과 서비스의 믹스를 통하여 고객의

가치를 창조하고,제조기업에서도 생산이 주요업무이지만,부분적으로 서비스

업무를 동시에 수행하고 있다.서비스 조직은 그들 고유의 업무수행을 통하여

고객이 가치를 창조하며,은행이나 병원은 서비스를 통하여 높은 고객가치를

창조하게 된다.

서비스편의성은 제품의 판매와 같이 서비스를 판매하는데 포함되는 활동이

다.공항에서의 빠른 탑승권 제공은 서비스편의성을 증가시키고,유능한 종업원

은 고객이 빠른 탑승을 할 수 있도록 편의를 제공하게 된다.모든 조직은 업무

수행을 통항 고객의 가치를 창조하는 것이 기본적인 활동이며,고객은 서비스

이용에 따라 편의성을 중요한 요인으로 인식하게 되었다.특히 소득수준의 향

상과 라이프스타일의 급격한 변화에 따라 시간에 제약을 받는 현대인들은 쉽고

편리하게 이용할 수 있는 실용적인 제품이나 서비스를 지속적으로 요구하고 있

다.

편의성은 재화와 서비스의 모든 마케팅에 적용이 가능하다.제품,가격,유통

경로,판매촉진 등의 마케팅 요인을 포함하여,서비스요인에 포함되는 물리적

환경,인적요인,생산성,서비스제공체계 등 모든 경우에 적용될 수 있다.이처

럼 광범위하게 이용될 수 있는 편의성의 중요성이 점차 증가하고 있어 편의성

의 개념을 더욱 정확하고 완전하게 이해할 필요성이 대대되고 있다.편의성이

중요성에 대한 연구는 Seiders등(2000)은 쇼핑 시 고객의 쇼핑속도와 쇼핑의
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용이성을 중심으로 편의성 관련 요인을 조사하였다.Gerrard와 Cunningham

(2001)은 전반적인 고객만족을 위한 서비스속성 차원에서 상대적 예측력의 차

이를 확인하기 위하여 싱가포르 국립은행과 민간은행의 서비스속성 측정에서,

편의성(convenience),신뢰성(reliability),서비스포트폴리오(service portfolio),

서비스제공 직원(staffwhodelivertheservice),유형성(tangibles)의 5가지 차

원의 요인으로 분류하여 연구하였다.연구결과 민간은행은 편의성과의 관계가

확인되지 않았으나 국립은행의 경우에는 편의성이 고객만족에 영향을 미치는

것으로 나타났다.

조광행과 임채운(1999)은 지각된 편의성을 특정점포에서 쇼핑할 때에 지각하

는 편하고 이용하기 쉬운 정도로 정의하고 소매점의 경우 점포입지 외에 다른

편의성 관련요소도 포함한다고 하였다.그 예로 편의시설,이용의 편리성,일괄

구매(one-stopshopping)로 인한 편리성,신속한 물건 값 계산(fastcheckout)을

편의성을 예로 들었다.전인수와 이성순(2002)은 소매업체의 유통서비스속성에

관한 연구에서 서비스 접점 시스템의 하위개념으로 점포편의성과 유형성과의

관계를 조사하였다.신종학(2002)은 인터넷에서의 쇼핑은 기존의 유통채널을 통

한 쇼핑에 비해 제품의 주문에서 배달까지 제품 및 서비스에 대한 구매가 편리

한 지에 대한 연구를 수행하였다.이처럼 국내에서의 편의성에 관한 연구는 주

로 유형제품의 구매와 사용에 대한 편의성을 중심으로 연구가 수행되어 왔다.

3.고객의 편의성 유형

서비스편의성의 유형에 관한 실증적인 선행연구는 제시되지 않고 있다.그러

나 이론적 연구로 Brown(1989,1990)은 서비스지각에 따라 편의성을 시간편의

성,장소편의성,구입편의성,사용편이성과 효과편의성의 5개 유형으로 구분하

여 이론적으로 제시하였다.

첫째,시간관련 편의성은 서비스에서 고객이 시간절약에 더 많은 편의를 제

공하는 방법이다.

둘째,장소관련 편의성은 서비스를 이용할 수 있는 장소가 고객의 시간과 노

력을 절약하게 해주는 것이다.고객의 가정으로 서비스를 배달해 주는 것은 아
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주 보편적인 서비스에 해당한다.

셋째,위치관련 편의성은 기업이 고객을 위해 서비스의 구매에서부터 이용에

이르기까지 쉽게 접근할 수 있게 해 주는 것이다.

넷째,사용관련 편의성은 고객이 서비스를 편리하게 이용할 수 있게 해준다.

전화를 이용한 은행거래는 지불거래나 다른 재무적 거래의 수행에 있어서 고객

이 쉽게 사용할 수 있도록 서비스를 제공해 준다.

마지막으로 효과편의성은 서비스를 이용함에 있어 가장 중요한 혜택을 가지

게 하는 사항으로 서비스를 이용함으로써 이용하기 전보다 개인의 시간과 노력

을 절약해 주는 편의성이다.

편의성은 하나의 느낌이며 4가지 효용을 위한 요약된 변수에 해당한다.즉,

편의제품이나 편의서비스는 지속적으로(시간)어디에서나(장소),주문이나(구입)

사용(형태)에 따른 노력을 절약할 수 있는 것을 요구한다.마지막의 효과 편의

성은 소비자들이 제품이나 서비스의 획득에 있어서 얼마나 많은 정신적,물리

적 노력이 필요한지에 따라 선택하게 된다.

시간절약은 편의성의 논의에 있어서 제외할 수 없는 중요한 요인이다.시간

을 절약할 수 있는 편의서비스는 핵심편익에 해당하며 서비스 그 자체에 특징

이 있는 것이 아니라,소비자들은 편익을 이유로 서비스에 관심을 가질 수 있

다.사람은 시간과 장소,거래,혹은 사용편의성이 어떤지 혹은 서비스자체가

시간을 절약할 수 있는 것인지 아닌지에 따라 서비스를 구매하는데 영향을 미

친다.각 편의성의 유형은 일부 형태에서는 직접 측정할 수 있지만,대부분의

편의성은 직접적인 측정이 불가능하다.예를 들어 서비스에 일정한 시간이나

편리한 시간 혹은 언제든지 제공할 수 있는 것인지를 측정할 수 있다.

서비스편의성은 앞에서 Brown(1989,1990)의 연구에 이어 Berry등(2002)은

서비스 이용과정에 따라 서비스편의성 요인을 의사결정 편의성,접근편의성,거

래편의성,편익편의성 및 수혜후 편의성의 5가지 형태로 제안하였다.이러한 편

의성의 유형은 서비스의 구매와 사용과 관련된 고객활동 과정에 영향을 미치

며,각 유형별 편의성은 고객의 지각된 시간과 노력비용에 대한 서비스편의성

을 평가하는데 영향을 미친다.

Berry등(2002)이 서비스편의성을 분류한 5가지 유형에 있어서 첫째,의사결
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정 편의성은 고객이 서비스구매를 위한 의사결정과 관련하여 최소한의 시간과

노력을 투입하는 것과 관련된 편의성으로,서비스이용을 위한 정보에 쉽게 접

근할 수 있는 방법을 제공하여 의사결정에 도움을 주는 것과 관련한다.둘째,

접근편의성은 서비스를 이용하기 위하여 서비스에 접촉하는 데 소요되는 시간

과 노력의 투입이며,예약이나 교통편,주차시설 등을 포함한다.

셋째,거래편의성은 순수한 서비스거래에서 고객이 인식하는 시간과 노력의

절약과 관련되며,접수나 시설의 편의성,대금의 지급등과 관련된다.넷째,편익

편의성은 핵심서비스의 이용에 따른 효용과 관련된 편의성이다.의료서비스에

있어서 직접적인 편익은 고관여에 따라 다른 편의성의 지각보다 더 높은 중요

성을 가진다.마지막으로 수혜 후 편의성은 편익단계 후에 재접촉과 관련된 시

간 및 노력의 비용과 관련된 편의성으로 애프터서비스와 같은 사후보증과 관련

된다.

의료서비스는 고관여 서비스로 가장 중요하고 직접적인 효과와 관련된 편익

서비스를 중요하게 인식하지만,의료서비스의 특수성에 따라 본인의 경험이나

구전을 모두 표준화 할 수는 없다.동일한 조건에서 편익을 인식하는 경우에는

서비스편의성을 매우 중요시 하게 된다.고객은 본인 스스로 병원을 선택하는

것보다 가족이나 구전 혹은 다른 의사의 권유를 통하여 선택하는 경향이 높다.

그러나 편의성에 관한 일부 이론적인 연구가 존재하고 있지만,좀더 세분화

한 유형별 실증적 연구를 통한 선행연구가 수행되지 않고 있는 실정이다.본

연구에서는 서비스제공자의 편의성요인에 따라 소비자가 지각하는 서비스편의

성과 서비스 성과와의 관계를 실증적 연구를 통하여 그 영향력을 규명하고자

하였다.서비스편의성과 관련된 요인 중 Brown(1989,1990)이 제시한 시간,위

치 구입,사용,효과편의성은 편의성의 중요 요인인 시간을 별도 요인으로 선정

하여,편의성의 핵심개념인 시간과 노력의 절약요소가 다른 요인에는 나타나지

않는 문제점을 내포하고 있다.따라서 본 연구에서는 Berry등(2002)이 이론적

으로 서비스편의성을 분류한 다섯 가지 유형에 따라 살펴보고자 하였다.이는

서비스제공 과정에 있어서 시간과 노력의 최소화라는 중요한 서비스 편의성지

각을 나타내는 것으로 판단되기 때문이다.각 유형별 서비스편의성에 대하여

살펴보면 다음과 같다.
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1)의사결정편의성

의사결정편의성은 필요한 서비스를 이용하려는 고객이 서비스구매를 위한 의

사결정과 관련하여 최소한의 시간과 노력의 투입과 관련된 편의성이다.고객은

누구나 서비스를 획득하기 위하여 개인에게 주어진 시간과 노력을 이용하여 의

사결정 과정을 거치게 된다.그 과정에서 첫 번째 의사결정은 서비스를 직접

수행할 것인지 아니면 구매할 것인지를 결정하게 되고,두 번째,구매하기로 결

정하였을 때에는 어떠한 공급자를 선택하고 서비스를 구매할 것인지를 결정하

게 된다.

고객이 직접 서비스를 수행하거나 구매할 때에는 제품보다 서비스에 더 많

은 관심을 가지게 된다.대부분의 서비스는 본인 스스로 그 일을 직접수행 하

지만,일부서비스에서는 스스로 서비스를 직접 수행하기도 한다.직접 수행할지

아니면 구매할지에 대한 의사결정은 어려울 수 있다.그렇지만 고객의 시간을

최소화 할 수 있게 제공되는 서비스에서는 서비스이용자가 가능한 정보를 수집

하거나 공급자의 신뢰성을 확인하려는 노력이 없이 서비스를 이용하려는 의사

결정이 가능하다.서비스의 직접수행은 다른 불편의성을 유발할 수 있으며,유

발된 불편의성은 스스로 해결해야 한다.많은 서비스에서는 구매의사결정에 필

요한 별도의 교육이나 관련 자료가 사전에 필요하지만,고객은 최종구매시점에

서 선택의 범위가 더욱 확대될 수 있을 것이다.이처럼 의사결정편의성은 서비

스구매나 사용을 위한 의사결정과정에 있어서 고객의 지각된 시간과 노력비용

과 관련되어 있다는 것이다.조우현 등(1999)의 조사에 따르면 신체적으로 불편

한 상태를 인지하였을 때 한편으로는 중증질환일 것이라는 불안심리가 작용하

기도 하지만,곧 자연회복이 될 것이라는 기대를 가지고 기다리기도 한다.그렇

지 않을 경우 현대의학을 대체할 수 있는 미신이나 전통적 방식에 의한 치료를

기대하거나,한방치료나 현대의학의 치료여부를 결정하게 된다.즉 신체적 불편

함이 곧바로 의료서비스의 이용으로 이어지지는 않는다.이러한 복잡한 의사결

정과정에서 심리적으로나 실질적으로 많은 시간과 노력이 투입되는 경우가 많

고,다양한 의료정보나 기본적 지식을 가졌을 경우에는 의사결정에 있어서 시

간과 노력의 투입이 줄어들 수 있다.
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고객은 부족한 정보를 획득하기 위하여 구전커뮤니케이션이나 기업 브랜드를

이용하여 서비스 용이성과 같은 정보를 확보하는 것이다.고객은 구매의사결정

에 있어서 정형화된 서비스보다 대부분 이용 경험자의 구전이나 정보를 이용하

여 의사결정을 하고 있다.특히 항공서비스에서는 선행 경험자의 구전에 따라

의사결정이 이루어지는 경우가 더욱 높다.

2)접근 편의성

접근 편의성은 서비스를 이용하기 위해 서비스제공자와 접촉하는데 따른 고

객의 지각된 시간과 노력의 절약과 관련된다.접근편의성은 고객이 취해야 할

필요한 행동이나 서비스,그리고 경우에 따라서는 서비스를 이용하는 것까지

포함한다.고객이 항공서비스 이용에 있어 직접적인 접촉을 비롯하여,전화나

인터넷 등을 이용하여 예약을 하거나 서비스제공자와 접촉하는 데 따른 편의성

과 관련된다.즉,특정서비스의 구매를 위한 의사결정이 이루어지고 난 후 서비

스거래를 위한 접촉이 빠르고 쉽게 이루어지도록 하는 것이다.

고객과 직접적인 접촉에 의해서만 서비스제공이 이루어지는 기업에서의 접근

편의성은 서비스의 지역적 접근용이성이나 영업시간,주차용이성 등이 접근편

의성에 많은 영향을 미친다.대형할인점이나 백화점이 편리한 주차시설 등을

통한 접근용이성의 강화에도 불구하고 가까운 위치에 쉽게 접근할 수 있는 편

의점을 이용하는 경향은 더욱 증가하고 있다.이는 서비스이용에 있어서 이용

자의 요구에 따라 서비스이용 장소나 시간을 분리할 수 있고,서비스 제공능력

이나 유연성,그리고 서비스접촉이나 예약에 영향을 미칠 수 있기 때문이다

(Bitner,Brown& Meuter,2000).예를 들어 역세권에 위치한 아파트나 사무실

은 교통이 불편한 지역보다 매매가격이나 전세가격이 높은 것은 접근편의성에

따른 영향이다.

서비스이용을 위한 접근의 관점에서 서비스편의성의 영역에 포함되는 것은

서비스제공자의 위치편의성을 포함하여 교통수단,접근경로 및 서비스제공 기

관 내에서의 시설배치와 같은 편의성이 포함된다.항공사에서 전화를 이용하여
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예약을 하고 변경이 이루어지도록 하거나,인터넷을 통하여 예약을 하는 등 접

근편의성의 영역이 확대되고 있다.항공서비스를 위한 항공사 선택에 있어서

동일한 조건하에서는 시간,가격 등이 접근편의성의 가장 중요한 요소이다.하

지만 시간이 부족한 경우에는 핵심편의인 적절한 항공시간을 요구하게 된다.

3)거래 편의성

거래 편의성은 순수한 서비스거래에서 소요되는 시간과 노력에 대한 고객의

지각된 비용의 최소화와 관련된다.서비스제공자는 고객이 시간과 노력을 절약

하고 올바르고 안전하게 서비스를 이용할 수 있도록 해야 한다.고객이 서비스

이용을 결정하거나 서비스 사이트에 접근할 때 고객은 거래에 참여하게 되면

서비스 구매가 이루어진다.

거래편의성은 본질적으로 서비스편의성의 한 유형이며,거래불편의성은 거래

를 하는 가운데 발생할 가능성이 있는 고객의 불만에 해당된다.거래불편의성

은 일반적으로 시간의 관례에 따라 특별한 고객에게만 요구되는 것이 아니라,

시간의 경과에 따라 대기시간에 대한 불편함을 인지하는 모든 사람에게 공통적

으로 발생하게 되고,나아가 고객은 실질적인 시간보다 더 길게 지각된 대기시

간에 마음이 기울어지게 된다.

실질적인 대기시간의 단축 또한 중요한 요인이지만 대기시간의 지각을 줄여

줄 수 있는 정보나 예상대기시간,잡지ㆍ신문ㆍTV 등 매력적인 대기환경의 제

공은 지각된 대기시간의 단축에 도움을 준다.고속도로가 정체될 경우 운전자

는 막연하게 앉아서 기다리는 것보다 어디서부터 얼마나 정체되며,정체의 원

인이나 해제예정시간을 알게 되면 불확실성은 더욱 줄어들게 된다.또 여러 곳

의 창구를 운영하는 경우에는 위치 선정이나 설비의 배치,서비스믹스,그리고

운영절차 등을 통하여 거래편의성을 증가시킬 수 있다.의료서비스는 보수가

정부의 통제 하에 있으며 의료광고 또한 많은 규제를 받고 있다.따라서 의료

서비스 마케팅활동에 있어서 대부분 거래편의성과 관련된 활동이 주 대상이 되

고 있다.고객이 의료기관을 방문하여 발권,화물전송,대기 등의 거래절차를

수행해야 한다.이러한 과정에서 고객은 서비스제공자의 인적 요소와 물적 요
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소,그리고 시스템적 요소에 따라 시간과 노력의 편의성에 많은 영향을 받게

된다.서비스제공자는 인적ㆍ물적 요소와 시스템요소의 Mix를 통하여 고객의

시간 소비를 최대한 줄이고 쉽게 이용할 수 있도록 각별한 관심을 가지고 개선

시키려 노력하고 있다.

4)편익편의성

편익편의성은 택시의 운송이나 영화구경과 같이 핵심서비스의 이용에 따른

고객의 지각된 시간과 노력의 최소화와 관련된 비용이다.항공서비스에 있어서

편익편의성은 정확한 시간에의 이동을 의미한다.

서비스제공자의 서비스제공과정에 따라 고객의 이동은 편익편의성의 관점에

서 많은 불편의성을 초래하게 된다.단순한 효율성이나 서비스과정에서의 편익

편의성 지각은 간접적인 지각을 포함하게 되므로 부정적 영향을 많이 가질 수

있다.

항공서비스에서는 가격에 대비하는 빠른 시간의 이동을 핵심 편익으로 생각

할 수 있으며,또한 안정성과 함께 정시성을 중요하게 고려할 수 있다.기상악

화로 인한 장기 대기의 경우에도 자연적 이유로 인하여 고객의 대기 시간이 길

어졌지만 이에 대한 불만요소를 어떻게 해결할지는 항공사의 서비스에서 결정

될 수 있다.

길어진 대기시간 만큼에 대한 신속한 처리업무,대기시간에 대한 정확한 이

유를 고객이 이해할 수 있도록 정보제공하는 서비스 또한 서비스 편익을 확대

할 수 있는 요소라 할 수 있다.그러나 반드시 시간과 노력의 최소화만이 최선

은 아니다.여행이나 오락시설의 이용 등,쾌락적 서비스를 경험하기 위해서는

보다 많은 시간과 노력비용을 투자하는 데 관심을 가지기도 한다.

5)수혜 후 편의성

수혜 후 편의성은 서비스 편익단계 후에 재접촉 할 때 발생하는 고객의 시간

지각과 노력의 절약과 관련된 비용이다.수혜후 편의성은 구매 후 제품의 사용
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과정에서 발생하는 수선이나 유지,혹은 고객의 교환필요에 따라 결정된다.때

때로 고객은 서비스 접점에 있는 동안 인식하지 못하거나 예측하지 못한 서비

스 실패를 이유로 다시 제공자와 접촉해야 하는 경우도 있다.수혜 후 편의성

은 서비스이용 후에 예측하지 못했던 서비스실패나 추가적인 서비스제공이 필

요한 경우 서비스 제공자와 재접촉에 따른 시간과 노력을 최소화 할 수 있는

체계와 관련된다.

전자제품이나 자동차의 판매에 있어서는 판매 후 애프터서비스여부가 재 구

매를 결정하는 중요한 요인이 되고 있다.이들 기업에서는 매출비용에 애프터

서비스비용까지 포함하여,사후보상,수선시스템 등을 잘 갖추고 있어 구매의사

결정에 많은 영향을 미치고 있다.예를 들어 자동차보험가입자의 경우 차량열

쇠를 분실하였거나 차내에 두고 잠겼을 경우,연료부족 등 응급조치가 필요한

때에는 서비스를 받을 수 있는 것과 같은 서비스가 이에 해당된다.

의료서비스에서는 수혜 후 편의성과 관련하여 수술의사가 수술 후의 치료회

복을 위해 환자를 안심시키고 수술 후의 주의사항이나 앞으로의 치료계획의 제

시 등을 포함하여,치료회복의 경과 관찰을 위해 통원진료를 할 수 있게 하는

것은 수혜 후 편의성에 해당된다.서비스 이용 후 서비스에 따른 주의사항은

물론 이와 관련된 서비스를 받기 위해 의사와 재접촉하거나 다시 이용하게 되

었을 때 시간을 최소화하고 에너지를 절약할 수 있는 체계를 갖추고 있는가 하

는 문제이다.

항공사에서는 인터넷을 활용하여 고객의 예약상황,변경사항,당일 항공상황

을 고객에게 알릴뿐 아니라,고객의 불만이 발생하였을 경우,이를 즉각적으로

해결할 수 있도록 서비스하며,항공사 측의 잘못으로 인하여 고객에게 불편을

끼쳤을 때에는 명확한 상황설명과 함께 사과 메시지를 보내는 등의 전략이 마

련되어져야 한다.

수혜 후 편의성의 중요성이 증가하는 것은 최근 인터넷을 이용한 온라인 제

품구매로 전환되는 과정에서 제공자와 이용자의 재접촉의 어려움에 따른 것이

다.고객의 수혜 후 서비스는 접점에서 가질 수 없는 부가적인 편익의 지각에

도 불구하고,서비스접점에서 가지는 지각보다 더 높은 편의성을 지각하고 있

다는 것을 이해해야 한다.
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제3절 고객만족도

1.고객만족도의 개념

일반적으로 기업들은 1990년대로 접어들면서 고객만족을 기업경영에 있어서

매우 중요한 것으로 인식하게 되는데,기업 경영자가 그들이 제공하는 제품이

나 서비스를 고객 지향적으로 구성하게 된다면 고객만족은 좋아질 수 있는 것

으로 주장하고 있다.

만족이란 고객의 기대와 실제 경험 간의 불일치로 인해 발생하게 되는 감정

을 의미하는 것으로 불일치된 기대를 둘러싸고 있는 감정이 소비경험에 대한

소비자의 사전 느낌과 연계될 때 생기는 요약된 심리상태라고 말한다(Oliver,

1981).또한 소비자가 서비스를 경험하고 난 후에 제공받은 속성과 성과에 대

한 주관적인 감정적 결과로 주장하고 있다.즉 고객만족이란 특정거래에 대해

선택을 한 후 내리는 지각된 성과를 기대와 비교하여 평가하게 되는 판단으로

정의하면서 고객만족 개념에 대한 또 다른 관점은 누적적 고객만족으로 거래에

대한 고객의 지각된 경험들이 모여서 브랜드 또는 점포에 대한 전체적인 평가

결과로서 고객만족이 결정된다.

Hunt(1977)는 만족이란 경험에 대한 만족감이 아니라 경험이 보다 좋게 될

것으로 추측하는 평가의 관점과 제품이나 서비스에 대하여 인식적인 감정의 평

가 관점으로 밝히고 있다.소비자 만족 연구자인 Westbrook& Oliver(1991)는

특정한 것을 선택하여 구매한 후에 평가하게 되는 판단으로 보았다.

만족이론은 Oliver(1980)에 의하여 비교모델이 개발되어 진 후,고객이 그들

의 경험에 의해서 제품의 성과에 대한 그들의 지각과 비교할 때 만족감이 나타

나게 되는데,지각된 성과가 기대보다 높다면 긍정적인 불일치가 발생하게 되

며,반대로 지각된 성과가 기대보다 낮게 된다면 부정적인 불일치가 형성되어

만족은 줄어들게 되는 것으로 보고 있다.

Cronin& Taylor(1994)는 지각된 성과를 고객만족의 독립적인 선행요인으로

포함시켜야 한다고 주장하고 있으며,불일치 모델과 성과모델이 고객만족의 측
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정도구로서 사용되어져 왔으나,성과모델은 측정결과 값의 명확성과 만족 결과

변수에 대한 예측을 정확하게 해주는 관계로 최근에는 많이 적용되고 있다.

2.고객만족도의 측정

만족에 대한 대다수의 연구들은 불일치 패러다임을 적용해오고 있으며,불일

치 패러다임에서 만족이란 비교시점에서의 어떤 불일치와 비교시점 혹은 최초

기준에 대한 효용에서의 비교접근이 기본적으로 받아들여지고 있다.소비자 만

족에서 제시되고 있는 기대불일치 이론,귀인 이론,공정성 이론,성과 이론,규

범 이론은 만족의 이해와 설명 및 예측을 함에 있어서 독립적인 영역을 지니고

있기보다는 서로 보완적인 형태를 지니고 있는 이론들이라 할 수 있다.소비자

들은 어떤 제품이나 서비스를 구매하기 전에 그 성과에 대한 기대를 형성하며,

사용한 후 소비자가 인식하는 기대와 경험에 의해서 비교하게 된다.결국 만족

은 기대와 성과 간의 불일치에 의해 다양하게 이론으로 구성하게 된다.즉 기

대불일치가 소비자 만족에 가장 영향을 미치는 것으로 볼 수 있으며,기대도

소비자 만족에 영향을 미치는 것으로 가정될 수 있음을 밝히고 있다.

만족에 대한 연구들은 대체로 두 가지의 형태인 서비스 접점 만족과 전반적

인 만족으로 구분하여 만족을 측정하고 있다.먼저 서비스 접점 만족은 불연속

적인 서비스 접점에서 소비자의 만족/불만족을 의미한다.이에 비해 전반적인

만족은 특정 조직에서 모든 접점과 경험에 기초한 조직에 대한 소비자의 전반

적인 만족/불만족으로 정의되고 있다.

고객만족은 두 가지 관점에서 정의를 내릴 수 있다.즉 소비경험으로부터 얻

어진 결과물로서 혹은 평가의 과정으로 정의할 수 있다(강기두,1997).우선 소

비 경험으로부터 얻어진 결과물로서 고객만족을 보는 입장은 소비자가 소비를

통해 경험한 결과적인 입장에서 만족여부를 평가하는 것이다.반면에 만족의

평가과정을 중시하는 입장에서는 제품을 소비한 후에 지각한 제품의 실제 이성

과 이전의 기대 사이에 지각된 차이에 대한 고객의 평가적 반응이라고 정의할

수 있다.

위의 두 가지 고객만족에 대한 측면 중에서 과정의 면으로 정의를 내리는 편
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이 결과의 면에서 결론을 내리는 것보다 여러 가지 면에서 유리하다고 학자들

은 주장하고 있다.왜냐하면 고객만족은 소비자가 느끼는 전체적인 소비경험을

다루기 때문에 소비의 각 단계에서 중요한 역할을 하는 요소들을 개별적으로

측정하여 과정을 확인시켜줄 수도 있고 고객만족을 형성하는 지각적,평가적,

심리적 과정에 대한 모든 검토를 가능하게 하기 때문이다.따라서 고객만족이

란 어떤 특정한 제품이나 서비스의 획득이나 소비경험에 대한 구매자의 전반적

이고 주관적이며 평가적인 반응이라고 볼 수 있다.평가의 기초는 소비자에 따

라 다양할 수 있으며,자신들의 기대하는 비교수준이나 제품속성 혜택,소비결

과에 대해서도 다양해 질 수 있다(구순이,1995).

또한 고객만족의 정의는 우선 서비스 접점에서의 만족(encounter

satisfaction)과 전반적인 만족(overallsatisfaction)이라는 두 가지 형태로 제기

되고 있다(Bitner& Hubbert,1994).먼저 서비스 접점에서의 만족이란 ‘불연속

적인 서비스 접점에서 소비자의 만족/불만족’으로 정의되고 있으며,전반적인

서비스 만족이란 ‘특정조직에서 모든 접점과 경험에 기초한 조직에 대한 소비

자의 전반적인 만족/불만족’으로 정의될 수 있으며,고객만족이란 고객이 상품

또는 서비스에서 원하는 것을 기대이상으로 충족시켜 감동시킴으로서 고객의

재 구매율을 높이고 그 상품 또는 서비스에 대한 충성도가 지속되도록 하는 상

태를 의미한다.

항공사 서비스에서 고객만족이란 고객들이 항공사를 이용하기 전이나 이용하

는 동안 그리고 이용 후에 서비스와 관련된 자극에 대한 인지한 가치 판단이며

지속되는 반응이라고 정의할 수 있다.즉 서비스 자극에 대한 고객 나름대로의

기준에 의해 평가하고 서비스 가치를 판단하여 이러한 결과로서 일정한 반응을

보이게 된다는 것이다.

Oliver& Desab(1988)는 소비자가 제품을 구매하기 전에 그 제품의 성능이

어떠할 것이라는 기대를 가지고 있는데,제품을 구매하고 난 뒤 기대 수준과

실제 제품 성과를 비교하여,기대 수준과 실제 제품 성과 사이에 불일치 정도

에 따라 만족과 불만족이 나타난다고 보는 기대불일치이론을 제시하였다.실제

성과가 기대된 것보다 좋으면 긍정적 불일치가 나타나는데 이럴 경우 소비자는

감정적 만족을 느끼며,실제 성과가 기대와 같으면 단순한 일치,실제 성과가
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기대된 것보다 나쁘면 불일치가 나타나 감정적 불만족을 느낀다고 하였다.

일반적으로 만족은 고객이 유ㆍ무형적 상품에 대하여 구매와 소비를 통한 경

험의 전체적이고 종합적인 평가로서 고객의 미래의사결정을 예측할 수 있는 선

행지표라고 할 수 있다.이것은 항공사 서비스 속성이 유형적인 요소를 포함하

고 고객과의 접점에서 발생하는 다양한 형태의 무형적 상품도 고객만족도에 영

향을 미치는 중요한 요소라고 설명할 수 있기 때문이다.특히 고가의 항공좌석

을 구매하는 소비자로서 기대하는 서비스 속성은 매우 높다고 할 수 있으며,

이에 따라 고객의 만족도 수준을 충족시키기 위해서는 매우 효 율적인 고

객 서비스가 요구되고 있다고 할 수 있다(변광인,2006).

시대의 변화에 따라 고객의 만족 요인도 변화된다.고도성장의 시대에 하드

웨어적인 가치위주로 상품의 질이 우수하다거나 가격이 저렴하면 고객은 만족

하였다.세계 각 항공사들은 항공 고객의 요구와 필요에 부응하기 위해 다양한

서비스 경쟁전략을 강구하고 있으며,차별화를 위해 선진적이고 특화된 이미지

강화방안에 힘쓰고 있다(이향정,2006).

서비스에 대한 만족을 서비스 성과로 설명하는 선행연구들도 많이 파악할 수

있다.특히 만족을 서비스 성과의 한 부분으로 생각하는 경향을 가지고 있는데

그 내용을 살펴보면 다음과 같다.

서비스 성과는 서비스를 이용하고 난 후 고객이 평가하는 결과로서 주로 서

비스속성평가와 고객만족으로 나타난다.고객만족에 대한 정의는 연구자들이

서로 다양한 주장을 제시하고 있어 명확한 정의를 내리기는 쉽지 않다.유필화

등(2002)에 따르면 고객만족은 고객들이 의료서비스를 이용하기전이나 이용하

는 동안,그리고 이용한 후에 서비스와 관련된 자극에 대해 인지한 가치판단이

며 지속되는 반응으로 정의하고 있다.Oliver(1996)는 고객이 자신의 욕구가 얼

마나 채워졌는지에 대하여 판단하는 반응이라는 총체적인 정의를 제시하고 있

다.이 정의에 따르면 만족 개념의 분석수준에 따라 다양한 형태로 나타날 수

있음을 강조하고 있다.

일반적으로 기업에서는 고객만족이란 용어를 매우 흔하게 사용하고 있으며,

고객에게 제품이 아닌 만족을 전달하여 인간의 삶의 질을 향상시키고 있다.고

객만족은 오래 전부터 관심의 대상으로 점차적으로 증가하는 추세에 있으며 기
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대불일치 패러다임이 일반적으로 주도적인 역할을 수행하고 있다(김성호ㆍ백승

익ㆍ유재원,2001).이는 고객의 소비경험에 따라 얻어진 반응으로 서비스에 대

한 내ㆍ외부 요인을 통해 형성된 기대와 서비스가 소비되고 경험한 후의 성과

를 비교하여 평가로 나타난다.서비스에 대한 만족은 반족적인 구매행동에 중

요한 요인으로 제시되며,고객만족은 지속적인 경쟁우위를 유지하기 위한 필수

적인 요소이다.

Yi(1992)는 소비경험으로부터 얻어진 결과물과 평가과정의 두 가지 관점으로

정의하고 있다.소비경험에 의한 결과물에 따라 고객만족을 나타내는 주장으로

는 고객 자신이 지불한 희생의 대가가 적절한 것인지 혹은 적절하지 않은 것인

지에 대해 인지한 상태를 나타내거나,기대와 경험의 불일치에 따른 감정이 고

객의 소비경험과 이전의 느낌이 결부될 때 나타나는 전체적인 심리상태로 정의

하고 있다.또한 만족의 평가과정을 중시하는 측면에서는 경험이 적어도 기대

했던 만큼 좋은 것으로 평가되고,선택한 대안이 그 이전에 가진 대안의 기대

와 일치한다고 평가하는 것으로 주장하고 있다.

고객만족과 서비스속성간의 관계를 혼동하는 경우가 많아 전반적으로 많은

혼란이 야기되고 있다(김종호ㆍ신용섭,2001).서비스속성과 고객만족의 차이는

Anderson등 (1994)의 주장에 따르면,첫째,고객만족을 위해서는 서비스나 제

품에 대한 경험이 필요하지만 서비스속성은 실제적인 소비경험 없이도 지각할

수 있다.둘째,고객만족은 가치에 의존하는 것으로 받아들여지고 있는데,가치

는 가격에 대한 지각된 속성과 비용이나 비용지불에 대한 혜택사이의 비교이

다.셋째,서비스속성은 서비스제품에 대한 현재시점의 지각을 포함하지만 고객

만족은 현재의 고객지각을 포함하여 과거의모든 경험이나 미래에 예견되는 경

험까지 모두 포함하는 것으로 간주하고 있다.TsedhkWilton(1988)은 고객만족

을 제품을 소비한 후에 지각된 제품의 실제성과 이전의 기대사이에 지각된 차

이에 대한 고객의 평가적 반응이라고 하였다.또 Oliver(1993)는 만족을 인지적

인 불일치와 감정적인 측면에서 정의를 내리고 있다.이러한 관점에서 고객만

족은 특정한 거래의 관점에서 제품이나 서비스 인카운터(encounter)에 관하여

구체적인 조사결과를 제공하는 반면에,전반적인만족은 그 기업의 과거,현재

그리고 미래의 성과에 더 많은 기초적인 척도를 제공하고 있다.
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국제화ㆍ정보화ㆍ네트워크에 따라 서비스기업들은 무한경쟁시대를 맞이하고

있다.무한경쟁시대에는 고객만족이야말로 기업이 추구해야 할 가장 중요한 목

표인 동시에 기업이 나아가야할 경영이념이라고 할 수 있다.최근 기업에서 고

객만족이란 용어는 매우 흔하게 사용되고 있으나,병원에서도 고객에게 만족을

전달하여 인간의 삶의 질을 향상시키고 있다.그러나 고객만족이 무엇을 의미

하는지는 잘 알려져 있지만,이것이 병원의 입장에서 어떠한 전략적인 지침과

방향을 제시해 주는지에 대한 인식은 여전히 부족한 편이다.

고객만족의 결정변수와 관련하여 다양한 연구가 이루어졌으며,크게 기대불

일치 패러다임,비교기준 이론,가치-지각 부등성 이론,공정성 패러다임,귀인

패러다임,성과 패러다임으로 분류할 수 있다(정기한ㆍ장형유,2003).기대불일

치 패러다임에서는 고객의 구매이전의 기대가 긍정적 혹은 부정적 불일치를 가

져와 만족과 불만족을 초래하게 된다고 주장하고 있다.비교기준 이론에서는

기대 불일치 패러다임에서의 예측적 기대가 아닌 다른 원천에서 비롯되는 소비

자의기대가 만족과 불만족을 초래한다는 이론을 제시하였다.Westbrook과

Reilly(1983)의 가치-지각 부등성 이론에서는 가치와 기대의 분리를 통해 가치

가 고객만족에 더 큰 영향을 준다고 주장하였다.최근에는 어떤 제품들은 처음

의 기대와 상관없이 인지된 제품성과에 의해 결정된다는 성과 패러다임에 입각

해서 고객만족을 측정하고 있다.

서비스제공자의 고객지향성과 서비스속성에 대한 고객인식의 결과가 고객만

족으로 이어진다는 것은 이미 널리 알려진 사실이다.최근 병원경영 환경변화

로 경영이 점차 악화되어 고객만족에 대한 관심이 더욱 고조되고 있다.따라서

고객만족에 대한 개념을 정립하고 조사를 시도하여 고객에게 제공하는 활동이

대형병원에서부터 시작하여 중소병원으로 점차 확대되고 있다.또한 외부기관

에서는 병원이용자를 중심으로 고객만족도를 평가하여 공표하는 등 고객만족도

를 향상시키기 위하여 병원에 압박을 가하고 있는 실정이다.

서비스성과에는 서비스속성 평가와 고객만족은 상호 밀접한 관련성을 가지고

있지만,본 연구에서는 서비스속성 평가보다 포괄적인 개념으로 사용하고 있는

고객만족을 설정하여 연구를 수행하였다.

본 연구에서는 항공사에서 제공하는 서비스 편의성과 관련된 4개 유형이 항
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공사 이용고객이 지각하는 2개의 편의성 지각 요인과 고객 만족간의 관계를 살

펴보고자 하였다.즉,항공사가 제공하는 편의성 요인이 고객의 편의성 지각요

인이라는 매개변수를 통하여 고객만족의 개념과 어떤 관계를 형성하고 있으며,

어떠한 경로를 통해 최종적인 고객만족을 유발하는지에 대한 개념구조를 파악

하고자 하였다.
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제3장 연구가설 및 연구방법

제1절 연구가설

1.연구모형

본 연구에서는 마케팅관점에서 중요하게 고려되고 있는 편의성과 관련하여

항공 산업을 대상으로 하여 실증분석을 실시하고자 하였다.기존의 편의성에

관련된 연구들은 이론적 측면에서만 연구되어졌기 때문에 항공사에서 제공하는

서비스 속성,고객의 편의성 지각,고객만족 간의 관계를 객관적으로 제시하지

못했다는 한계를 가지고 있었다.따라서 본 연구에서는 항공사 서비스 속성 관

점에서 연구된 관련 변수들1)중 편의성과 관련된 문항들을 도출하였으며,고객

의 편의성 지각 변수들은 이론적 연구에서 제시된 내용들을 항공사 고객에 맞

추어 수정 후 이용하였다.

<그림 3-1>연구모형

1)Alotaibi,K.F.(1992).AnEmpiricalInvestigationofPassengerDiversity,AirlineServiceQuality,and

PassengerSatisfaction.Ph.D.Dissertation.ArizonaStateUniversity.;Wells,S.&Richey,J.(1996).An

InvestigationofAirlineFrequentFlyerProgrammes.Tourism Management,17(3),219-232.;Baker,D.

A.&Crompton,J.L.(2000).QualitySatisfactionandBehavioralIntention.AnnalsofTourismResearch,

27(3),785-804.;이용일(2005).e-ticket소비자의 이용실태와 만족요인에 관한 실증연구.『관광연구저널』,

19(3),459-470.
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2.연구가설의 설정

박기홍(2000),변광인(2006),서창국ㆍ강미라(2006),김영택(2008)의 연구에서

는 편의성이 서비스 개념 중 하나의 요인으로 측정되었으며 이러한 편의성이

고객의 서비스 속성 인식에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났지만,본 연구

에서는 항공사의 서비스 속성 중 편의성과 관련된 변수들을 통해 4개의 요인을

추출하고 고객이 지각할 수 있는 편의성 요인 즉,시간 편의성 지각과 노력 편

의성 지각과의 관계를 파악하고자 하였다.이러한 목적을 달성하기 위하여 다

음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 1:항공사의 서비스 속성은 고객의 시간 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설1-1항공사의물리적속성은고객의시간편의성지각에정(+)의영향을미칠것이다.

가설1-2항공사의 인적 속성은 고객의 시간 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설1-3항공사의프로세스적속성은고객의시간편의성지각에정(+)의영향을미칠것이

다.

가설1-4항공사의정보제공속성은고객의시간편의성지각에정(+)의영향을미칠것이다.

가설 2:항공사의 서비스 속성은 고객의 노력 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설2-1항공사의물리적속성은고객의노력편의성지각에정(+)의영향을미칠것이다.

가설2-2항공사의 인적 속성은 고객의 노력 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설2-3항공사의프로세스속성은고객의노력편의성지각에정(+)의영향을미칠것이다.

가설2-4항공사의정보제공속성은고객의노력편의성지각에정(+)의영향을미칠것이다.

Brow(1990),Berry(2002)의 연구에서는 고객의 편의성 지각이 고객의 긍정적

인 반응을 이끌 수 있음을 강조하고 있다.하지만 선행연구 중 항공사와 관련

되어 고객의 편의성 지각이 고객만족에 미치는 영향에 대한 것은 없지만 의료

기관 및 서비스 기관의 내용을 바탕으로 하여 다음과 같이 고객의 편의성 지각
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과 고객 만족의 관계를 가설 3으로 설정하였다.

가설 3:고객의 편의성 지각은 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1고객의 시간 편의성 지각은 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2고객의 노력 편의성 지각은 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.변수의 조작적 정의

1)항공사 서비스 속성

항공사가 제공하는 서비스 속성이란 물리적 속성,인적 속성,프로세스 속성,

정보제공 속성으로 본 연구에서는 분류하였다.물리적 속성이란 항공서비스에

서 물리적 요소로 좌석의 폭,카운터 시설 등을 포함한다.인적 속성이란 항공

사 서비스 중 종사원이 제공하는 서비스로 신속한 대응,신뢰성,복장 등의 내

용을 포함하고 있다.프로세스 속성이란 선행연구에서 거래의 편익편의성과 같

은 맥락으로 수하물 전달,편리한 운항스케줄,출도착 시간 준수 등의 내용을

포함하고 있다.정보제공 속성이란 선행연구에서의 거래편익성과 같은 내용으

로 예약의 편의성,정보제공 등의 내용을 포함하고 있다.

2)고객의 편의성 지각

고객의 편의성 지각과 관련해서는 시간 편의성 지각과 노력편의성 지각으로

구성되어져 있다.시간 편의성 지각은 이용하고 싶은 시간에 이용,비용에 비해

시간 절약 만족,시간적으로 여유로운 이동 등의 내용을 포함하고 있다.선행연

구에서는 노력편의성과 비용 편의성 요인이 분리되었지만 본 연구에서는 노력

편의성 요인 하나로 통합되었는데 이동에 힘이 들지 않음,비용 대비 노력비용

만족 등의 내용을 포함하고 있다.
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3)고객만족도

항공사 서비스에서 고객만족도란 고객들이 항공사를 이용하기 전이나 이용하

는 동안 그리고 이용 후에 서비스와 관련된 자극에 대해 인지한 가치 판단이며

지속되는 반응이라고 정의할 수 있다.즉 서비스 자극에 대한 고객 나름대로의

기준에 의해 평가하고 서비스 가치를 판단하여 이러한 결과로서 일정한 반응을

보이게 된다는 것이다.본 연구에서는 항공사에 대한 신뢰,항공사에 대한 전반

적 만족,항공사 재이용의도,항공사 추천의도로 측정되었다.

제2절 조사의 설계

1.표본추출과 자료수집

본 연구에서 실증 분석을 위한 자료 수집은 설문지를 이용하여 응답자가 설

문 항목에 대해 직접 기입하는 자기 보고식 설문지를 사용하였다.수집방법은

제주국제공항에서 제주를 출발하는 K 항공사 승객들을 대상으로 총 8명의 조

사원이 2008년 6월 13일부터 6월 19일까지 7일간 실시되었다.

K항공은 고객감동과 가치 창출,변화지향적 기업문화의 모토와 함께 항공여행

의 편안함을 획기적으로 개선하기 위해 항공여행의 편안함을 획기적으로 개선하

기 위해 맞춤형 좌석과 주문형 오디오,비디오 시스템을 전 좌석으로 확대할 계

획을 세우는 등 고객지향적인 서비스를 위해 노력하고 있다.하지만 시장개방화

추세에 따른 외국 항공사의 국내 진출로 본격적인 항공사간 경쟁시대에 돌입하

게 되었다.특히 개인 소득의 증대,주 5일 근무제 확산에 따른 여가시간 증대,

삶의 질적 수준 향상 추구 등 이런 흐름의 변화에 대응하기 위해 국내항공사는

많은 노력을 하고 있다.K 항공사는 2000년 6월 고객 서비스 확충 및 국제 노선

망 확충을 위해 스카이팀(SkyTeam)의 회원가입을 했고 고객지향적인 마케팅전

략을 펼치고 있다.

설문지는 총 320부를 배포하여 301부가 회수되었으나 응답내용이 부실한 11부



- 51 -

를 제외하고 290부를 최종 유효표본으로 확정하여 실증분석에 이용하였다.설문

지를 사용하는 가장 큰 이유는 모든 응답자에게 측정 도구의 변화에 따른 측정

오류를 최소화하고 상대적인 결과의 비교 가능성을 높일 수 있기 때문이다.또한

단기간 내에 핵심적인 정보만을 선별하여 비교적 객관적이고 정확한 정보를 얻

을 수 있는 장점이 있기 때문이다.

2.설문의 구성

본 연구에서 이용된 설문지는 크게 4부분으로 항공사의 서비스 속성 관련,

고객의 편의성 지각 관련,고객의 만족 관련,인구통계적 속성부분으로 구분되

어진다.

항공사 서비스 속성 관련 문항과 고객의 편의성 지각 관련 문항은 “① 전혀

그렇지 않다”에서 부터 “⑤ 매우 그렇다”로 5점 Likert척도로 구성되어있으며,

항공사의 서비스 속성 관련 문항은 ‘좌석의 폭’,‘카운터시설’,‘항공기의 안정성’

등 17개 문항,고객의 편의성 지각관련은 ‘시간적으로 여유로운 이동’,‘시간의

자유로운 배분’,‘이용하고 싶은 시간에 이용’등 10개 문항으로 구성되어졌다.

고객의 만족 관련 문항은 총 4개 문항이며 “① 전혀 그렇지 않다”에서 부터

“⑤ 매우 그렇다”로 5점 Likert척도로 구성되어져 있으며,항공사에 대한 신뢰,

전반적 만족,재이용의도,추천의도를 질문하였다.

인구통계적 속성과 관련해서는 성별,거주지역,연령대,제주방문횟수,제주방

문 시 동행인과 관련하여 총 5개 문항으로 구성되어져 있으며 명목척도,서열

척도,비율척도로 구성되어져 있다.

3.자료 분석방법

본 연구에서는 실증분석을 위한 통계 처리 도구로서 SPSS12.0forWindows

를 사용하였다.수집된 자료의 응답자 기초통계를 파악하기 위하여 빈도분석

(frequencyanalysis)을 실시하였고,측정도구의 신뢰성과 타당성 분석을 위하여
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Chronbach'sα 신뢰도 계수 추정과 요인분석을 실시하였다.

그리고 가설을 검증하기 위하여 변수들 간 인과관계 분석을 위하여 다중회귀

분석(regressionanalysis)을 실시하였다.
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제4장 실증분석

제1절 표본의 일반적 특성

1.표본의 인구통계적 특성

<표 4-1>표본의 인구통계적 속성

구분 빈도 비율(%) 구분 빈도 비율(%)

성별
남성 168 57.9

연령대

20대 111 38.6

여성 122 42.1 30대 96 33.1

거주지역
관광객 265 91.4 40대 61 21.0

제주도민 25 8.6 50대 이상 22 7.6

표본의 인구통계적 속성을 살펴보면 성별에 있어서는 남성이 168명으로 57.9%,

여성이 122명으로 42.1%를 나타내고 있으며,거주지역에 있어서는 관광객이 265

명으로 91.4%,제주도민이 25명으로 8.6%를 나타내고 있다.연령에 있어서는 20

대가 111명으로 38.6%,30대가 96명으로 33.1%,40대가 61명으로 21.0%,50대 이

상이 22명으로 7.6%를 나타냈다.

2.표본의 행태적 특성

<표 4-2>표본의 행태적 속성

구분 빈도 비율(%) 구분 빈도 비율(%)

제주방문

횟수

1회 33 11.4

동행인

가족 63 21.7

2회 51 17.6 친지 23 7.9

3회 80 27.6 친구 132 45.5

4회 47 16.2 연인 44 15.2

5회 34 11.7 직장동료 4 1.4

6회 이상 45 15.5 동호회 4 1.4

혼자 20 6.9

제주도 방문 횟수에 있어서는 처음 방문하는 경우가 33명으로 11.4%, 2회인
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경우는 51명으로 17.6%,3회인 경우가 80명으로 27.6%,4회는 47명으로 16.2%,

5회는 34명으로 11.7%,6회 이상인 경우가 45명(제주도민이 포함되어 있음)으

로 15.5%를 나타내고 있다.이번 관광 및 항공이 이용 시의 동행인에 있어서는

가족인 경우가 63명으로 21.7%의 가장 큰 비율을 나타내며,친구와 같이 동행

한 경우가 132명으로 45.5%,연인과 함께 방문한 경우가 44명으로 15.2%를 나

타냈다.

제2절 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구의 설문조사에서 사용된 항목이나 척도가 어느 정도 측정하고자 하는

대상을 정확하게 측정하고 있으며,그 측정결과가 추가적인 통계적 분석을 진

행하기에 적합한 것인가를 확인하기 위하여 우선 신뢰성 검증을 실시하였다.

신뢰성이란 둘 이상의 관찰자가 각기 관찰해서 동일한 결과를 얻을 수 있는

정도로,즉 비교 가능한 독립된 측정방법에 의해 대상을 측정하는 경우 결과가

비슷하게 되는 것을 의미한다.이는 측정결과에 오차가 들어있지 않은 정도로,

변량에 대한 체계적 정보를 반영하는 정도를 나타낸다.이러한 신뢰성 측정은

측정의 정확성과 결과의 일관성이 중요하다.보통 동일한 개념을 측정하기 위

하여 여러 개의 항목을 이용하는 경우 신뢰도를 높이기 위해 크론바흐 알파계

수를 이용한 내적일관성 검증을 한다.본 연구에서는 내적일관성에 의한 신뢰

도 검증을 이용하여 알파계수(신뢰성 계수)를 측정하였다.일반적으로 사회과학

분야에서는 알파계수가 0과 1사이의 값을 가지며,사회과학 자료의 경우 0.8이

상이면 상당히 신뢰성이 높다고 볼 수 있으며 그 값이 0.6이상이면 측정도구

의 신뢰성에 큰 문제가 없다고 보고 있다.

타당성이란 측정하고자 하는 것을 실제로 측정해 내는 정도를 나타내는 것으

로 그 평가방법에 따라 내용타당성,기준에 의한 타당성,개념타당성 등 3가지

로 나누어진다.내용타당성이란 측정도구 자체가 측정하고자 하는 속성이나 개

념을 어느 정도나 측정할 수 있는가를 보여주는 것으로서 측정하고자 하는 구

성개념의 조작적 정의의 적절성 여부를 판단하는 근거자료가 된다.기준에 의
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한 타당성은 하나의 속성이나 개념의 상태에 대한 측정이 미래 시점에 있어서

의 다른 속성이나 개념의 상태변화를 예측할 수 있는 정도를 의미한다.개념타

당성은 한 개념이 다른 개념과 구별되는 정도를 설명하는 것으로 요인분석을

통해 설문 자체의 타당성을 양적으로 평가할 수 있다.

<표 4-3>항공사 서비스 속성 요인에 관한 신뢰성 및 타당성 분석

요인 측정변수
요인 적재량

공통성 신뢰도계수
1 2 3 4

물리적

속성

좌석의 폭 .852 .163 .049 .028 .756

.845

카운터시설 .810 .124 .126 .034 .689

항공기 안정성 .798 .262 .036 -.052 .709

좌석의 안락감 .620 .079 .377 .090 .541

기내 오락물 제공 .579 .011 .386 .069 .576

인적

속성

신속한 대응 .095 .740 .142 .193 .614

.844

신뢰성 .095 .735 .161 .152 .599

복장 .063 .730 .114 .322 .654

친절한 직원태도 .379 .622 .303 -.117 .637

자발적인 서비스 .401 .539 .145 .167 .509

직원의 전문적 지식 .349 .504 .268 -.251 .591

행사 정시성 .373 .486 .263 -.166 .557

프로세스

속성

수하물 전달 .167 .259 .794 -.063 .730

.797편리한 운항스케줄 .110 .156 .794 .194 .705

출도착 시간 준수 .177 .252 .708 .129 .613

정보제공

속성

인터넷 예약 .011 .066 .211 .777 .652
.601

인터넷을 통한 정보제공 .020 .325 -.012 .700 .596

Eigenvalues 6.314 1.990 1.365 1.059 전체항목 신뢰도

계수=.888누적분산설명력(%) 37.139 48.842 56.873 63.105

KMO=.877, 구형성검정치=6948.324, 유의확률=.000***

***p<.001

KMO와 Bartlett의 구형성검증은 수집된 자료가 요인분석에 적합한지 여부를

판단하기 위한 통계적인 과정이라고 할 수 있다.KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)의

MSA(MeasureofSamplingAdequacy)는 .877로 .5보다 크기 때문에 요인분석
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을 계속 진행할 수 있다는 것을 나타내 준다.

Bartlett의 구형성 검증은 “귀무가설(H0):모상관행렬은 단위행렬이다”의 여

부를 판단하는 것으로 유의확률이 .000으로 .05보다 작기 때문에 단위행렬이 아

니라는 충분한 증거를 보여주기 때문에 요인분석을 계속 진행할 수 있다.단위

상관 행렬식에서 제공하는 카이제곱은 6948.324로 나타났다. 공통성

(communality)은 추출된 요인이 각 변수를 설명해주는 정도를 나타내는 것으로

일반적으로 .4이상을 기준으로 하고 있다.본 연구에서 이용된 여가제약에 관

련된 변수들을 살펴보면 모두 .4이상인 것을 확인할 수 있다.추출된 4개 요인

에 대해 1요인은 “물리적 속성”,2요인은 “인적 속성”,3요인은 “프로세스 속

성”,4요인은 “정보제공 속성”으로 명명하였다.

신뢰성은 측정한 다변량 변수 사이의 일관된 정도를 의미한다.동일한 개념

에 대해서 반복적으로 측정했을 때 나타나는 측정값들의 분산을 의미하는 것이

다.본 연구에서는 알파계수를 통해 신뢰도 분석을 실시하였다.알파계수를 통

한 신뢰도 분석은 하나의 개념에 대하여 여러 개의 항목으로 구성된 척도를 이

용할 경우 해당 문항을 가지고 가능한 모든 split-halfreliabiltiy를 구하고 이들

의 평균치를 산출한 크론바흐알파계수(Chronbach'sAlpha)를 통해 신뢰도를

평가하는 것이다.알파계수가 0.6이상이면 신뢰성에는 이상이 없는 것을 파악

하고 있으며 0.9이상이면 신뢰도가 매우 높은 것으로 판단하고 있다.여가제약

에 대한 신뢰도계수를 살펴보면 모두 0.6이상으로 신뢰도에는 이상이 없는 것

을 확인할 수 있다.
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<표 4-4>고객의 편의성 지각에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

요인 측정변수
요인적재량

공통성
항목제거 시

신뢰도계수

신뢰도계

수1 2

시간

편의성

지각

시간적으로 여유로운 이동 .793 .125 .675 .851

.877

(6.114a/

43.673
b
)

시간의 자유로운 배분 .778 .211 .655 .855

이용하고 싶은 시간에 이용 .747 .384 .716 .838

비용에 비해 시간 절약 만족 .722 .378 .677 .848

남은 시간을 보람있게 활용 .692 .159 .573 .862

노력

편의성

지각

이동에 힘이 들지 않음 .178 .828 .746 .780

.833

(1.569/

54.882)

비용 대비 노력비용 만족 .261 .771 .664 .801

편안하게 이동함 .198 .640 .532 .813

기내에서 안락함을 느낌 .380 .571 .563 .804

친절하고 편안한 서비스를 받음 .418 .530 .603 .797

KMO=.882 근사 카이제곱 =3033.865 유의확률 =.000***

a:eigen-values,b:누적분석설명력,***p<.001

고객의 편의성 지각에 대한 신뢰성 및 타당성 분석 결과 10개의 전체 변수가

이용되었으며 두 개의 요인으로 추출되어졌으며 KMO는 .882,총분산설명력은

54.882로 나타났다.1요인은 “시간 편의성 지각”이라 명명하였으며 신뢰도계수는

.877로 나타났고,2요인은 “노력 편의성 지각”이라 명명하였고 신뢰도계수는 .833

으로 나타났다.

<표 4-5>고객만족에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

요인명 측정변수
요인적재량

공통성
항목삭제 시

신뢰도계수

신뢰도

계수1

고객만족

항공사에 대한 신뢰 .784 .614 .573

.688
항공사에 대한 전반적 만족 .721 .520 .620

항공사 재이용의도 .699 .488 .631

항공사 추천의도 .669 .447 .648

고유치=2.070, 분산설명력=51.756, KMO=.729, 근사카이제곱=185.754, 유의확률 =.000***

***p<.001
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고객만족에 대한 신뢰성 및 타당성 분석 결과 4개의 전체 변수가 이용되었으

며 하나의 요인으로 추출되어졌으며 KMO는 .729,분산설명력은 51.756으로 나타

났다.요인명은 “고객만족도”라 명명하였으며 신뢰도계수는 .688로 나타났다.
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제3절 가설검증

1.가설 1의 검증

1)가설 1-1의 검증

‘항공사의 물리적 속성이 시간 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라

는 가설 1-1의 검증을 위하여 단순회귀분석을 실시한 결과 물리적 속성이 시간

편의성 지각에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 이에 대한 설명력은

37.4%이며 물리적 속성의 회귀계수 값은 .568로 나타났다.그러므로 물리적 속

성에 대한 만족도가 높을수록 시간적으로 편의성을 더 높게 지각할 것으로 예

측할 수 있다.

<표 4-6>가설 1-1의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

시간
편의성 지각

(상수) 1.661 .147 11.283 .000***

물리적 속성 .568 .039 .613 14.624 .000***

R2=.375 AdjustedR2=.374 F값=213.864 유의확률=.000***

***p<.001

2)가설 1-2의 검증

‘항공사의 인적 속성은 시간 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는

가설 1-2를 검증하기 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.그 결과 인적속성은

유의한 수준에서 시간 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가

설이 채택되었다.세부적으로 살펴보면 설명력에서는 29.6%의 값을 나타냈고

인적 속성의 회귀계수 값은 .499를 나타냈다.



- 60 -

<표 4-7>가설 1-2의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

시간
편의성 지각

(상수) 1.969 .150 13.140 .000
***

인적 속성 .499 .041 .546 12.282 .000
***

R
2
=.298 AdjustedR

2
=.296 F값=79.714 유의확률=.000

***

***p<.001

3)가설 1-3의 검증

‘항공사의 프로세스 속성은 시간 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’

라는 가설 1-3의 검증을 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.그 결과 프로세스

속성에 시간 편의성 지각에 유의한 수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타나 가설이 채택되었다.결과를 세부적으로 살펴보면 설명력은 31.9%를 나타

냈고 프로세스 속성의 회귀계수는 .536의 값을 나타냈다.

<표 4-8>가설 1-3의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

시간
편의성 지각

(상수) 1.853 .151 12.271 .000
***

프로세스
속성

.536 .041 .567 12.958 .000
***

R
2
=.321 AdjustedR

2
=.319 F값=85.835 유의확률=.000

***

***p<.001

4)가설 1-4의 검증

‘항공사의 정보제공 속성은 시간 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’

라는 가설 1-4의 검증을 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.그 결과 정보제공

속성이 시간 편의성 지각에 유의한 수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나
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타나 가설이 채택되었다.그 결과를 세부적으로 살펴보면 설명력은 32.0%를 나

타냈고 정보제공 속성의 회귀계수는 .541의 값을 나타냈다.

<표 4-9>가설 1-4의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

시간
편의성 지각

(상수) 1.781 .157 11.374 .000
***

정보제공
속성

.541 .042 .568 12.955 .000
***

R
2
=.322 AdjustedR

2
=.320 F값=85.937 유의확률=.000

***

***p<.001

2.가설 2의 검증

1)가설 2-1의 검증

‘항공사의 물리적 속성이 노력 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는

가설 2-1의 검증을 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.그 결과 물리적 속성이

노력 편의성 지각에 유의한 수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가

설이 채택되었으며 이에 대한 설명력을 살펴보면 47.8%이며 물리적 속성의 회

귀계수는 .686의 값을 나타냈다.

<표 4-10>가설 2-1의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

노력
편의성 지각

(상수) 1.163 .144 8.057 .000***

물리적 속성 .686 .038 .692 18.052 .000***

R2=.479 AdjustedR2=.478 F값=142.839 유의확률=.000***

***p<.001
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2)가설 2-2의 검증

‘항공사의 인적 속성은 노력 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는

가설 2-2의 검증을 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.그 결과 인적 속성이

노력 편의성 지각에 유의한 수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가

설이 채택되었으며 설명력은 24.6%의 값을 나타냈고 인적 속성의 회귀계수 값

은 .480으로 나타났다.

<표 4-11>가설 2-2의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

노력
편의성 지각

(상수) 1.981 .164 12.056 .000
***

인적 속성 .480 .045 .498 10.781 .000
***

R
2
=.248 AdjustedR

2
=.246 F값=73.700 유의확률=.000

***

***p<.001

3)가설 2-3의 검증

‘항공사의 프로세스 속성은 노력 편의성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는

가설 2-3의 검증을 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.그 결과 프로세스 속성

이 노력 편의성 지각에 유의한 수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나

가설이 채택되었으며 설명력은 33.7%의 값을 나타냈고 프로세스 속성은 .582의

회귀계수 값을 나타냈다.

<표 4-12>가설 2-3의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

노력
편의성 지각

(상수) 1.635 .158 10.363 .000
***

프로세스
속성

.582 .043 .582 13.452 .000***

R
2
=.339 AdjustedR

2
=.337 F값=100.960 유의확률=.000

***

***p<.001
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4)가설 2-4의 검증

‘항공사의 정보제공 속성이 노력 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’

라는 가설 2-4의 검증을 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.그 결과 정보제공

속성이 노력 편의성 지각에 유의한 수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타나 가설이 채택되었으며 설명력을 살펴보면 22.2%의 값을 나타냈고 정보제

공 속성의 회귀계수는 .483의 값을 나타냈다.

<표 4-13>가설 2-4의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

노력
편의성 지각

(상수) 1.931 .180 10.745 .000***

정보제공
속성

.483 .048 .474 10.085 .000
***

R
2
=.225 AdjustedR

2
=.222 F값=66.804 유의확률=.000

***

***p<.001

3.가설 3의 검증

1)가설 3-1의 검증

‘시간 편의성 지각은 고객 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설

3-1의 검증을 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.그 결과 시간 편의성 지각이

고객 만족도에 유의한 수준에서 (+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설이 채

택되었다.설명력을 살펴보면 48.2%의 값을 나타냈고,시간 편의성 지각의 회

귀계수 값은 .735를 나타냈다.

<표 4-14>가설 3-1의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

고객
만족도

(상수) .841 .156 5.398 .000
***

시간
편의성 지각

.735 .040 .695 18.162 .000
***

R2=.483 AdjustedR2=.482 F값=143.661 유의확률=.000***

***p<.001
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2)가설 3-2의 검증

‘노력 편의성 지각은 고객 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 가설

3-2의 검증을 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.그 결과 노력 편의성 지각이

고객 만족도에 유의한 수준에서 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설을

채택하였다.또한 설명력을 살펴보면 31.1%의 값을 나타냈고 노력 편의성 지각

의 회귀계수는 .560의 값을 나타냈다.

<표 4-15>가설 3-2의 검증

종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B 표준오차 베타

고객
만족도

(상수) 1.530 .169 9.064 .000
***

노력
편의성 지각

.560 .044 .559 12.639 .000
***

R
2
=.313 AdjustedR

2
=.311 F값=92.168 유의확률=.000

***

***p<.001
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제5장 요약 및 결론

1.연구결과의 요약

편의성에 대한 연구는 지금까지 재화와 서비스 부문에서 중요 요인으로 인식

되어왔고 이에 대한 이론적 연구(Brown,1990;Berry,Seiders & Grewal,

2002)가 계속적으로 진행되어 왔다.특히 편의성 지각과 관련해서는 시간,노력

비용,대기시간과 관련한 이론적 연구가 중심을 이루고 있었지만 이를 실증적

으로 분석하여 객관적으로 제시한 연구가 선행연구에서는 이뤄지지 못하였다.

이러한 문제점을 인식하여 본 연구에서는 인간의 이동 편의성을 주요 목적으

로 하고 있는 항공사의 서비스와 고객의 편의성 지각의 관계를 실증적으로 파

악하고자 노력하였다.분석을 통해 도출된 결과를 살펴보면 다음과 같다.

첫째,항공사가 제공하는 서비스 속성으로는 물리적 속성,인적 속성,프로세

스 속성,정보제공 속성의 네 가지 요인이 추출되었다.특히 주목할 점은 정보

통신의 발전을 통해 고객에게 정보를 제공하는 서비스의 중요성이 커지고는 있

지만 항공산업의 속성 상 고객의 이동의 편의성을 제공하고 높은 서비스를 제

공하기 때문에 물리적 속성과 인적 속성에 대한 분산설명력이 상대적으로 높게

나타나고 있음을 확인해 볼 수 있다.선행연구에서는 항공사의 서비스 속성을

다양한 부분을 통합적으로 살펴보고 있으나 본 연구에서는 편의성과 관련된 변

수들을 도출하고 이에 대한 요인분석 결과 선행연구와는 달리 프로세스 속성

요인과 정보제공 속성 요인이 도출된 점을 주목할 만하다.하지만 본 연구에서

살펴본 편의성과 관련된 서비스 속성은 일반적인 항공사 서비스 속성과 상충되

는 부분이 있을 수 있기 때문에 향후 연구에서 편의성에 집중될 수 있는 척도

개발연구가 필요할 것으로 사료된다.

둘째,고객의 편의성 지각과 관련해서는 시간 편의성 지각과 노력 편의성 지

각 두 가지로 요인이 추출되었다.선행연구(Berry,Seiders& Grewal,2002)에

서는 시간,노력비용,대기시간 3가지 속성에 대한 이론적 연구가 이뤄졌지만

대기시간의 경우 개념적으로 시간과 내용적으로 부합하기 때문에 두 개의 개념
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으로 본 연구에서는 활용하였으며 실증분석 결과에서도 두 개의 요인만이 추출

되어졌다.

셋째,항공사의 서비스 속성 중 물리적 속성,인적 속성,프로세스 속성,정보

제공 속성 모두 고객의 시간 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났으며 특히 물리적 속성,정보제공 속성,프로세스 속성,인적 속성의 순으

로 시간 편의성 지각에 대한 설명력이 높은 것을 확인할 수 있었다.

넷째,항공사의 서비스 속성 중 물리적 속성,인적 속성,프로세스 속성,정보

제공 속성 모두 고객의 노력 편의성 지각에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났으며 물리적 속성,프로세스 속성,인적 속성,정보제공 속성의 순으로 노

력 편의성 지각에 대한 설명력이 높은 것을 확인할 수 있었다.

다섯째,고객의 편의성 지각의 시간 편의성 지각과 노력 편의성 지각 모두

고객 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났지만 시간 편의성 지각이 노

력 편의성 지각보다 고객 만족에 대한 설명력이 높은 것으로 나타났다.

2.연구결과 마케팅 시사점

항공사는 고객의 만족도를 높이기 위하여 고객의 시간과 노력을 줄이고자 하

는 방향으로 마케팅 전략을 수립하여야 하며,특히 인터넷을 이용한 마케팅은

항공사와 고객 모두에게 유익하다.항공사와 고객은 전통적인 마케팅 이외의

멀티미디어,실시간 정보제공,그리고 시ㆍ공간의 극복 등의 특성을 이용하여

제공물의 고객맞춤,커뮤니티 구축,새로운 세계의 소개 기능 혹은 고객 경험을

향상시킬 수 방법을 항공사는 찾아야 할 것이다.

항공사는 홈페이지를 통하여 항공사의 기업 및 안정성 소개,항공상품 특성

및 구매방법,마일리지 등을 고객의 요구에 맞게 구축하고,동호인 모임과 같은

커뮤니티를 확대 운영하고,PC를 이용한 방법이외에 이동통신 단말기,PDA 등

을 통하여 이용할 수 있는 많은 컨텐츠를 개발하여 한다.

고도의 컴퓨팅 기술의 발전으로 인한 유비쿼터스의 기능을 이용한 RFID,

USN을 이용하여 구매된 티켓의 정보를 다운로드하여 탑승 및 입국 절차를 근

거리를 통과하여도 자동으로 스캔되어 일련의 과정을 간단히 할 수 있는 방법
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에 개발하는데 항공사는 노력을 아끼지 말아야 할 것이다.

특히 간과하지 말아야 할 점은 정보통신의 발전에도 불구하고 항공사의 물리

적 속성과 인적 속성이 고객의 편의성 지각에 큰 영향을 미치고 있다는 점이

다.특히 고객의 편의성 지각이 고객 만족에 유의한 영향을 미치고 있기 때문

에 간접적으로 유추해 볼 때 고객만족을 향상시키기 위해서는 정보시스템의 개

발만이 아니라 물리적 환경 및 인적 서비스 역시 고객의 편의성 지각을 향상시

킬 수 있는 방향으로 발전되어야 한다는 점이다.

또한 분석결과를 바탕으로 살펴보았을 때 고객의 만족도를 극대화하기 위해

서는 상대적으로 고객들의 노력 편의성보다 시간 편의성 지각을 극대화하는 노

력이 필요함을 알 수 있다.그러므로 공항에 도착하여 탑승하기까지의 절차를

최대한 간소화하여 대기시간을 감축하는 노력과 함께 목적지에 도착하여 짐을

찾기까지의 루트를 간소화하여 시간 허비가 최소화되도록 정책을 수립해야 할

것이다.

3.연구의 한계

본 연구에서는 그동안 이론적으로만 연구되어져 온 편의성에 대하여 실증분

석을 통해 개념 간의 관계를 도출한 점에서 연구의 의의를 찾을 수 있을 것이

다.하지만 실증분석을 통한 선행연구의 부족으로 인하여 항공사의 서비스 속

성과 고객의 편의성 지각,그리고 고객 만족도를 전반적으로 살펴볼 수 있는

구조모형을 선택하지 못한 점은 본 연구의 한계점이라 할 수 있다.향후 연구

에서는 이러한 점을 고려하여 각 개념 간의 관계를 실증분석을 통해 명료화를

시키고 그 이후에는 구조모델을 통해 편의성에 대한 개념을 이론화하고자 한

다.

또한 지금까지 항공사 서비스 속성이 서비스 전체에 대한 측정을 하고 있었

기 때문에 세부적인 서비스 속성에 대한 측정 척도가 마련되어있지 않다.또한

본 연구에서도 선행연구들 중 편의성과 관련되어 있는 항공사 서비스 속성과

관련되어 있는 변수들을 탐색적 요인분석을 통해 개념화하였지만 앞서 설명과

같이 향후 연구에서 편의성 관련 서비스 속성 측정 척도 개발에 대한 연구가
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필요할 것으로 사료된다.특히 편의성 측정 척도 개발을 위해서는 고객에 대한

동작연구와 거리 개념과 시간 개념이 포함되어야 하기 때문에 단순한 설문지법

보다는 관찰법을 통한 구성개념을 파악하고 이에 대한 측정항목을 단계적으로

개발해나가는 노력이 필요할 것으로 사료된다.
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