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ABSTRACT

The effect of the service quality of the low cost airline 

companies on the brand image, satisfaction, and loyalty 

Yong-KyoonAn

DepartmentofBusinessAdministration

GraduateSchoolJejuNationalUniversity

SupervisedbyProfessorHyoung-GilKIM

Theincreaseoftheinternationaloilprice,economicdepression,wars,SARS,
andtheincreaseofcurrencyexchangeratesaresomeofthemaincausesof
difficultiesfacedbytheairlineindustriesaroundtheworld.Inthemidstof
suchenvironmentalvolatilities,theemergenceandgrowthofthelow price
airlinesarenoticeable.

Since2001,airlinederegulationandtheopenskiescontracthaveexpandedin
Asia,mostnotably acrossKorea,China,and Japan in 2010.Thesevere
competition among domestic and overseas low price airlines prompts
companiestodevelopstrategiestodifferentiatetheirservicesandpricesto
inducethecustomers,which demandsnew item developmentcentered on
customerssatisfaction.

Thepresentstudy seeksto identify someofthefactorscontributing to
customer expectations and subsequently satisfaction in the fundamental
no-frillspolicywhichisthecharacteristicofthebusinessstructureofthe
domesticlow priceairlines.Inotherwords,thisstudyaimstoexaminethe
formation ofservice quality,customer satisfaction and customer loyalty
throughbrandimageinthedomesticlow-fareairlineindustry,andtooffer
managerialinsightsaboutmaintaininggoodcustomerrelationships.

Wereviewed therelevantliteratureto develop ourconceptualmodeland
performedempiricalanalysisofdatacollectedviasurveysoflow-fareairline
customers.Morespecifically,thestudyproceedsasfollows:

First,ourconceptualmodelisdeveloped by consulting varioustypesand
bodies ofrelevantliterature with a particularfocus on topics such as
customersatisfaction,customerloyalty,servicequalityandbrandimage.Then
wecameupwithhypothesesregardingrelationshipsamongthesevariables.
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Second,wecollecteddatathroughsurveysandusedthedatatotestour
hypotheses.The results ofthe analysis indicated following relationships
amongthetestedvariables:

First,therewasapositivecorrelationbetweenservicequality(humanservice,
convenience,additionalservice,ontimeservice,andsafety)andbrandimage
and customers’satisfaction with notable effects of human service and
additionalservice.Second,therewasapositivecorrelationbetweenservice
quality(humanservice,convenience,additionalservice,ontimeservice,and
safety)customersloyaltywithnoticeableeffectsofthehumanserviceand
theconveniencefactors.

Third,brandimageispositively(+)correlatedwithcustomersatisfactionand
customerloyalty.

Fourth,customers’satisfactionispositivelycorrelatedwithcustomersloyalty.

Finally,sincethecompetitionbetweentheairlinesaregettingmoresevere
withtheexpansionofthechoicesofairlinesduetotherecentdomesticand
overseasairlinemarketopening,thestudysuggeststhefollowingstrategic
implicationsto reconsiderthedifferentiated servicequality and thebrand
imagefrom thecompetitiveairlinesasfollow.

First,theairlinestaffmembersworkingonthesitearetheveryimportant
elementwhichisconnecteddirectlytotheairlineimageofthehumanservice
sincetheyhavethedirectrelationwiththecustomersexperiencingaseries
ofserviceprocessesintheclosestdistance.Also,additionalservicesallow
companies to differentiate themselves from each other. For instance,
complimentary beverageservices,diversediscountprograms,specialevent
programs,andsoonaresomeoftheexamplesofadditionalservicesfirms
canusetosetthemselvesapartfrom theircompetitors.

Second,sincethehumanservicefactorwasshowntohaveapositiveeffect
onbrandimageandcustomersatisfactionwhilehavingnoeffectoncustomer
loyalty.Thissuggeststhatthepositiveeffectofhumanservicedoesnot
necessarily transfer to positive customer loyalty. However, since the
conveniencefactorwasshowntohaveapositiveeffectoncustomerloyalty,
firmsseekingtoboosttheircustomerloyaltyshouldworktoincreasetheir
customers’perceptionofconvenience.

Third,sincebrandimagehasbeenshowntobepositivelycorrelatedwith
customersatisfactionandcustomerloyalty,eachairlineshoulddevelopunique
anddifferentiatedbrandimagethatfitstheirtargetcustomersegments.This
can be achieved through special customer system, active customer
participation,localsocietyparticipation.

Fourth,sincethereisapositiverelationshipbetweencustomersatisfaction
andcustomerloyalty,wesuggestthatcompaniesshouldmakeitpossiblefor
customerstodirectlyvoicetheiropinionsabouttheirtraveling experiences
throughdifferentvenues,suchaswebsitesandcustomerservicecenters.
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I.서 론

1. 문제의 제기 및 연구목적 

세계 각국 항공사 경영환경의 변수요인으로는 국제 원유가의 상승,경기침체,

전쟁,사스 그리고 환율 인상 등이 항공사의 경영난을 겪게 되는 주된 원인이다.

이러한 항공사의 많은 외부 환경변화로 인한 변수요인으로 작용하면서도 저가항

공사의 성장은 두드러지게 나타내고 있다.

1978년에 미국의 항공규제완화(TheAirlineDeregulationAct)조치 이후,저가항

공사는 1990년대부터 본격적으로 미국과 유럽을 중심으로 성장․발전하였고,

저가항공사의 시장점유율은 2010년에 이미 40%를 넘어서고 있어 저가항공사의

노선 확대와 고속 성장은 세계적인 추세라고 할 수 있다.

아시아지역에서는 2001년 이후 항공규제완화와 항공자유화가 확대되면서 저가

항공사의 시장 참여가 더욱 활발하게 이루어지고 있다.우리나라인 경우,2005년

에 한성항공을 시작으로 현재 운항중인 저가항공사는 제주항공,진에어,부산에

어,이스타항공,티웨이항공이며,국내선과 국제선 정기 및 부정기 운항을 통해

새로운 시장 개척 등 노선을 점차적으로 확장해 나가고 있다.

국토해양부(2011)자료에 의하면 저가항공사의 국내선 시장점유율은 34.4%(‘10

년)에서 40.9%(’11년 초)를 매년 상승하고 있으며,특히 김포-제주노선은 저가항

공사 이용객이 59만명에서 72만명으로 20.8% 증가하였고,점유율은 46.9%에서

55.1%로 상승하였으며,국제선도 시장점유율은 1.7%(‘10년)에서 4.0%(’11년 초)로

지속적으로 상승하였다.이로 인하여 제주항공은 출범한지 4년만에 손익분기점에

도달하였고,진에어와 부산에어는 2년만에 손익분기점에 도달하였다.국내 저가

항공 이용객의 증가하고 있는 추세라는 점에서 주목할 필요가 있다.

우리나라 국내 최초로 한성항공이 2005년에 저가항공시장에 출범하였지만 막

대한 초기비용 부담,고유가,환율 인상과 안전사고 등으로 운항을 중단하였고,
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영남에어도 이어서 경영난으로 파산한 대표적인 실패 사례이라고 할 수 있다.이

러한 어려운 내적과 외적인 환경에도 불구하고 최근 우리나라 저가항공사의 경

영실적으로 볼 때 이는 사업구조상의 특성을 지닌 저렴한 항공운임이 기반으로

한 고객의 만족도를 높이는데 성공적인 모델의 기틀을 마련하였다고 볼 수 있다.

그러나 저가항공사를 이용하는 고객들이 선택의 폭이 점차 넓어지고 있는 현재

의 환경에서는 가격 경쟁력만이 저가항공사의 성공을 보장해 주지는 않는다는

연구(마경하․김기웅,2005;Lawton,1999;Mason,2001;Gillen& Lall,2004;박

정향,2009)결과에서 제시한 것과 같이 차별화 없는 가격 경쟁 중심의 전략에서

벗어나야만 할 것이다.

2010년에 한·중·일 항공자유화가 체결되면서 국내·외 저가항공사간의 고객 유치를

위한 가격경쟁과 서비스의 차별화 경쟁을 더욱 유발시키고 있는 원인이 되고 있

다.이와 같은 경쟁력 우위를 확보하고 유지하기 위해서는 무엇보다도 항공여행의

편리하고 안전하다는 항공사 이미지를 이용객으로부터 신뢰감을 형성하는 것이

중요하게 되었고,또한 다양한 고객의 욕구를 충족시키고 고객의 중심에서 경쟁사

와의 차별화된 새로운 항공서비스의 아이템 개발이 요구되어지고 있기 때문에 국

내 저가항공사가 갖고 있는 사업구조의 특성인 기본적인 서비스(no-frills)정책이

이용객들에게 어떠한 기대와 만족을 하고 있는지 주요 요소들을 정확하게 파악

하는 것이 중요하다.

따라서,본 연구에서는 국내 저가항공사의 항공서비스 요인들을 추출하여 요인별

로 만족도와 충성도를 분석하고 또한,서비스품질이 브랜드 이미지의 영향 관계

를 통한 고객만족,고객충성도에 어떠한 영향을 미치고 있는지 알아보고자 하는

데 그 목적이 있다.

본 연구의 목적을 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

첫째,저가항공사 서비스품질이 브랜드 이미지,고객만족,고객충성도에 어떠한

영향을 미치는가를 살펴보고자 한다.

둘째,저가항공사 브랜드 이미지가 고객만족,고객충성도에 어떠한 영향을 미치

는가를 살펴보고자 한다.

셋째,저가항공사 고객만족이 고객충성도에 어떠한 영향을 미치는가를 살펴보고

자 한다.
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위와 같은 국내 저가항공사의 서비스품질과 브랜드 이미지에 대하여 유기적인

인과관계 분석을 통한 지속적인 고객관계의 유지를 위한 차별화되고 경쟁력 있

는 마케팅 전략의 방안을 제시하는데 기여하고자 한다.

2. 연구방법과 범위

본 연구는 연구의 목적을 달성하기 위해 문헌연구와 선행연구를 통하여 국내

저가항공사의 서비스품질과 브랜드 이미지가 고객만족과 고객충성도에 미치는

영향에 관한 이론적 체제를 정립하여 연구모형과 연구가설을 설정하고 저가항공

이용객을 대상으로 설문조사를 통한 실증 분석을 병행하였다.구체적으로 다음과

같은 방법으로 연구를 진행하였다.

첫째,저가항공사의 서비스품질과 브랜드 이미지가 고객만족과 고객충성도 관한

국내.외 관련 선행연구,관련 서적,인터넷,각종 간행물과 통계자료를 활용하여

이론적 체계를 정립하였고,특히 국내․외 항공사 관련 선행연구에 의해 서비스

품질요인으로 Parasuraman,Zeithaml,& Berry(1988)제시한 5개 요인을 기준으

로 서비스품질과 브랜드 이미지와의 관련 가능성을 검토하여 고객만족과 고객충

성도에 미치는 영향이 유의한 관계를 나타내는 연구모형을 제시하였고,이들 변

수간의 관계를 규명하기 위한 가설을 도출하였다.

둘째,선행연구를 기초로 도출된 연구모형과 연구가설을 검증하기 위해 설문지

를 이용하였으며,설문조사 대상은 제주지역을 중심으로 최근에 국내 5개사의 저

가항공을 탑승 경험한 이용객을 대상으로 실증분석을 실시하였다.

3. 논문의 구성

본 연구는 총 5장으로 구성하였고,구체적인 내용은 다음과 같다.

제 I장은 본 연구의 서론으로 문제의 제기 및 연구목적,연구방법과 논문의 구

성으로 제시하였다.
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제 II장은 저가항공사의 사업구조 및 운영방식,항공사서비스품질,항공사 브랜

드 이미지,고객만족,고객충성도에 대한 각 개념과 특성,구성요소 등 선행연구

를 중심으로 이론적 고찰을 하였다.

제 III장은 본 연구의 목적을 달성하기 위한 이론적배경과 선행연구를 중심으

로 연구모형을 도출하고,가설을 설정하였으며,이를 효과적으로 검증하기 위해

변수의 조작적 정의,표본설계 및 분석방법을 제시하였다.

제 IV 장에서는 이론적 고찰과 선행연구를 기초로 한 연구모형과 연구가설에

대해 신뢰성과 타당성 검증을 실시하였으며,또한 인과관계를 구조방정식 모형을

통해 검증하였다.

제 V장은 본 연구의 결론으로 실증분석에서 검증된 내용을 토대로 저가항공사

의 전략적 시사점을 제시하였으며,연구의 한계점과 향후연구 방향을 제시하였

다.
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II.이론적 배경

1. 저가항공사 

1)저가항공사의 개념

저가항공사란 Low CostCarrier(LCC),Low FareAirline,NoFrillsCarrier,

DiscountCarrier,Economy[Budget]Airline,Peanuts등으로 불리며 탑승,안전

수칙 안내서비스 및 기내 안내 방송 등 최소한의 서비스만을 제공하는 대신 운

항비용을 대폭 절감해서 저렴한 요금을 제시함으로써,승객 수요를 유치하는 항

공사를 저가항공사라고 정의하고 있다(함대영,2007).

국문에서도 저원가 항공사,저가항공사,저운임 항공사 등 혼용하여 표현하고 있

으며,ThomasC.Lawton(2003)은 대표적인 저비용 항공사인 미국의 Southwest

Airline과 유럽의 Ryanair의 단거리 운항(short-haulroutes),no-frills서비스(no

meals,noin-flightentertainment,noadvanceseat,nofrequentflyerpoints),

최소부채비용,노선확장에 신중,전자 티켓의 이용과 같은 전략을 구사하는 항공

사를 저비용 항공사로 정의 하고 있다.

CenterforAsiapacificAviation(2005)는 저비용 항공사에 대하여 명확한 정의

를 내릴 수는 없으나,지역이나 시장에 따라 구조와 목적을 달리하는 카멜레온과

같은 항공사라고 표현하면서,각기 구사하는 전략에 따라 독립적인 저비용 항공

사,기존 항공사의 자회사,저비용 항공사의 전략과 기존 항공사의 전략을 혼용

한 하이브리드형 항공사로 분류하고 있다.

저가항공사는 운영비용을 절감하기 위하여 법적 최소인원의 승무원만이 탑승하

여 최소한의 기내서비스만을 제공하고,기내식을 유로화하며 공항의 귀빈용 라운

지 운영을 없애고,단일기내좌석공급으로 운영하고 있다.또한,운영방식도 경유지

운송을 지양하고 지점 대 지점운항을 구사하고 있으며,QuickTurnaround(25분
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부문별 요소 비용 절감 효과 주요 요인

인건비 33%
높은 인력 활용,새로운 급여(보상)시스템,

서비스 최소화 개념

판매 및 관리비 15% 직접 판매,인터넷 사용,낮은 GDS이용료

유지․보수비 13%
단일 기종 구성,경쟁 입찰에 의한 업체

공모

지상조업비 12% 빠른 항공기 회전율,빠른 여객 처리

착륙료 9% 낮은 착륙료,보조공항 이용

기 타 18% 부가 서비스 무(無)제공 등

이내),단일기종을 유지하여 정비비와 조종사 훈련비를 절감하고,고효율의 항공

기 가동률,6시간 이내의 단거리노선을 운항하여 주요 공략 수요층은 관광이나

레저이다.마케팅 측면도 인터넷 판매를 위주로 하여 대리점 수수료를 최소화하

고 항공권이 필요 없는 e-Tickets 시스템을 구축하고,제 2공항(Secondary

Airport)운영의 단순화를 기하는 등 저 운임을 제공하기 위한 저원가 구조로 운

영되고 있다(조영희 2009).

2)저가항공사 사업구조의 특성 및 차이

(1)사업구조 특성

저가항공사는 사우스웨스트항공사의 성공적인 비즈니스모델을 도입되면서 항공

사의 사업구조에 많은 변화를 가져오게 되었다.기존의 대형항공사의 수익성이

적은 새로운 항공시장을 개척하고,새로운 서비스 모델을 개발하여 항공 이용객

들이 저가항공사라는 새로운 비즈니스 모델을 이해하는데 많은 영향을 가져왔다.

저가항공사 사업구조의 특성 요소로는 <표 II-1>과 같이 인건비(33%),판매 및

관리비(15%),유지·보수비(13%),지상조업비(12%),착륙료(9%),기타(18%)각 운

영상의 부문별로 원가절감 효과를 높이고 있다.

<표 II-1>저가항공사(LCC)의 사업구조 특성 요소

자료:RaviRavinder(2005),Low-CostAirlines:AnExplorationofBusinessModel,

The11thAPTAConferenceProceedings.
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운영비 감축 내 용

두 지점 간 운항

(pointtopoint)

대부분의 저가항공사은 연결편이 없으며 목적지 까지만

운항하고 약 2～6시간 이내의 단거리를 운항한다.

단일 기종 운영

저가항공사는 단일기종을 선택하여 조종사확보가

용이하며,조종사 자격훈련과 부품 등의 운영이

용이하여 운영상 비용절감을 한다.

제 2공항 이용
주변지역의 제2공항을 이용함으로써,저렴한 공항사용료로

비용을 절감한다.

지상 대기시간

최소화

대부분의 성공한 저가항공사의 공항내 지상대기시간은

약 25분으로 스케줄화하여 항공기 가동률을 높이고

있다.

인터넷 판매 여행사나 대리점의 중간수수료 비용을 절감한다.

인적 관리비용
직원의 수를 최소화하고 급여수준도 대형항공사 보다

약 20～25%의 인건비 절감을 한다.

공항라운지

운영하지 않음

단일등급 좌석 즉,일반석 고객만 이용함으로써

라운지 운영비용을 절감할 수 있다.

기본적인 서비스

(No-frills)

기내서비스에서 간단한 기내식과 음료를 제공하고,

항공사에 따라서는 기내식을 제공하되 그에 해당되는

가격을 고객이 지불하는 체계를 운영하기도 한다.

단일 좌석등급 운영
저가항공사는 일반석만 운영하며 기존항공사에

비해 많은 좌석을 공급할 수 있다.

위 <표 II-1>과 같이 저가항공사의 사업구조 특성 요소를 통한 운영비 절감을

구체적으로 살펴보면 <표 II-2>와 같다.가장 중요한 지상대기시간의 최소화를

가능하게 하며,항공기 가동률을 높이는데 필요한 필수요인이다.운영비용 감축

요인들은 지점 대 지점 운항,단일기종 운영,제2공항 이용,지상대기시간 최소화

와 높은 항공기 가동률이 포함되며,저가항공사의 비용감축은 복합적으로 작용하

여 지상대기시간 최소화,즉 25분 지상대기시간을 가능하게 하는 연속적인 생산

효과가 나타나고 있다.

<표 II-2>저가항공사의 사업구조 방식을 통한 운영비 절감

자료:서선(2008),한국의 국제선 저가항공사 비즈니스 모델.대한관광경영학회 관광연구,

제23권 제1호,논자 재구성.

(2)저가항공사와 대형항공사 차이

기존의 대형항공사는 세계 주요 항공사와의 네트워크를 형성하면서 세계화,대
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형화의 경영 전략으로 여객과 화물수송을 포함한 넓은 항공시장을 확보하고 있

다.반면에 저가항공사는 인근 지역 위주의 단거리 운항으로 비교적 수요의 규모

가 적은 니치마켓(NicheMarket)을 통한 새로운 시장을 개척하고 있으며,항공사

의 불필요한 서비스 비용과 시간을 최소화하여 운항비용을 절감하고 있으며,기

존 대형항공사의 좌석 등급형식을 단일 등급제로 좌석 수를 확장하여 많은 좌석

을 확보하고 있고 단일 구조 요금체계와 지정좌석제 없이 빠른 탑승률로 정시운

항의 효과를 높이고 있다.또한 항공기 기종의 단일화로 인한 항공부품 및 정비

비 절감과 조종사와 정비사의 교육훈련비를 절감하고 있으며,항공기 가동률을

높이기 위해 화물 수송을 하지 않고 순수 여객 수송만으로 항공기 회전시간을

단축하고 항공기 가동시간을 1일 평균 12시간 이상 운항하는 등 대형항공사와는

저비용 고효율이란 사업구조 방식에서 차이를 보이고 있다

MckinseyQurterly(2002)분석보고서 자료에 의한 저가항공사와 대형항공사의 부

문별 차이를 살펴보면 다음과 같다.

첫째,항공사 경영 부문이다,단일 조직구조로 빠른 의사결정으로 전사적으로 운

용비용 절감과 역량을 집중하고 있는 반면에 대형항공사는 본부 단위의 조직 및

전통으로 의사결정을 한다.

둘째,자산효율성 운영 부문이다.단일기종 보유를 통한 전체 항공기 보유비용을

절감하고 있고 항공기 가동률을 제고하기 위해 회전시간을 20분~25분으로 단축

하고 있다.대형항공사는 다양한 기종과 항공기 연결편의 회전시간으로 40분 정

도로 운영하고 있다.

셋째,가격정책 운영 부문이다.다양하고 단순한 가격 정책으로 소비자의 관심을

끄는 기획성 가격정책을 활용하고 있으며,대형항공사는 시장이 수용할 수 있는

수준의 가격정책 수립하여 최대 이익창출을 위한 복잡한 가격구조를 갖고 있다.

넷째,운용 효율성 부문이다.높은 직무 수행능력에 기초한 슬림화된 운영과 비

용증가 요인에 대한 철저한 관리를 하고 있으며,대형항공사는 운용 효율성 제고

를 위한 의지는 높으나 일반적으로 실행하기가 어렵다.

다섯째,노동관행 부문이다.대형항공사 대비 20~25% 적은 인건비로 인당 생산

성 향상에 초점을 두고 있는 반면에 대형항공사는 상대적으로 높은 단위당 인건

비를 지급하고 있다.
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구 분 저가항공사 대형항공사

경영문화
빠른 의사결정,비용절감에

대한 역량 집중
조직 및 전통에 근거한 의사결정

자산효율성

단일기종 보유를 통한 전체

항공기 보유비용 절감,높은

항공기 가동률,짧은 항공기

회전 시간 :20~25분(착륙 후

재이륙 때까지의 시간)

다양한 기종과 항공기 연결

회전시간(40분)

가격정책

다양하고 단순한 가격 정책,

소비자의 관심을 끄는 기획성

가격정책

시장이 수용할 수 있는 수준의

가격정책 수립,최대 이익창출을

위한 복잡한 가격구조

운용효율성

높은 직무 수행능력에 기초한

슬림화된 운영,비용증가

요인에 대한 철저한 관리

운용 효율성 제고를 위한 의지는

높으나 일반적으로 실행하기가

어려움

노동관행

대형항공사 대비 20~25% 낮은

인건비-낮은 임금으로 인당

생산성 향상에 초점을 둠

상대적으로 높은 단위당

인건비(엄격한 노무규정 등)

노선구조

주요도시,주요 공항이 아닌

제2공항(Secondary)운항,

수익성이 보장되지 않는

노선에 대한 과감한 철수

주요 도시,주요 공항 위주로

운항,높은 단위비용에 따른 높은

수익

상품특성

단일 Class정책,좌석배정

절차 폐지 및 기본적인 서비스

제공(NoFrill)

복수(Multiple)Class정책,

상대적으로 다양한 부가 서비스

유통채널 직판 위주 판매

기존 예약시스템(CRS),여행사 및

인터넷 등 다양한 판매 유통망

혼재

여섯째, 노선구조 부문이다.주요도시,주요 공항이 아닌 제2공항(Secondary)운

항을 하고,대형항공사의 수익성이 보장되지 않는 노선에 대한 과감한 철수하고,

대형항공사는 주요 도시(주요 공항)를 위주로 운항하여 높은 단위비용에 따른 높

은 수익을 창출하고 있다.

일곱째,상품특성 부문이다.단일 Class정책으로 좌석배정 절차를 폐지하고 기본

적인 서비스 제공(NoFrills)만을 제공하여 비용을 절감하고 있다.대형항공사는

복수(Multiple)Class정책으로 상대적으로 다양한 부가 서비스를 제공하고 있다.

여덟째,유통채널 부문이다.인터넷을 통한 직판 위주로 판매하고 있으며,대형항

공사는 기존 예약시스템(CRS),여행사 및 인터넷 등 다양한 판매 유통망으로 판

매하고 있다.

<표 II-3>저가항공사와 대형항공사의 차이

자료 :MckinseyCompany(2002),MckinseyQurterlyofAnalystReport.
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3)국내․외 저가항공사의 운영과 현황

(1) 저가항공사의 성장배경

1978년 미국의 항공규제완화 이후 미국과 유럽을 중심으로 저가항공사 설립을

시작으로 1990년대에 들어서는 본격적으로 항공시장에 진입하여 9.11테러나 이라

크전쟁,사스,고유가에도 불구하고 전략적 성공을 거두고 있는 근거는 포인트

투 포인트 전략(pointtopoint)을 채택함으로써 소비자의 기본욕구인 목적지까지

의 빠른 이동으로 수요를 창출하고 혼잡비용을 줄여서 원가경쟁력을 강화하고,

인터넷 확산과 기술의 발전으로 인해 대리점을 통한 판매가 아닌 자사의 웹 사

이트를 통하여 직접 판매함으로써 원가를 낮추었으며,연비가 탁월한 중소형 항

공기의 개발로 인하여 대형항공기의 고정비를 줄일 수 있고 기종을 단일화함으

로서 원가절감에 기여할 수 있었다.

이 밖에도 소비자의식의 향상으로 기본서비스에도 저렴한 항공운임에 안전운항

과 정시운항과 같은 기본품질만 좋으면 기꺼이 항공사를 선택하는 등 저가항공

사의 전략은 이제 대형항공사에 위협으로 다가서고 있다.저가항공사의 새로운

현상은 기존의 항공사들도 저가항공사의 경쟁을 위하여 자회사의 형태로 경쟁에

뛰어들고 있다(신재원,2006).

2000년에 들어서면서 저가항공사는 낮은 비용 구조로 미국과 유럽은 물론 중국,

동남아 등에서 확장세를 보여 왔으며 2010년 1월에는 300여개가 넘는 저가항공

사가 전 세계 노선을 운행하고 있다.저가항공의 약진은 세계적인 추세이며,앞

으로 아태지역의 항공 수요증가 및 항공자유화 확대에 따라 더욱 보편화될 전망

이며(국토해양부,2008),특히 가까운 미래에 저가항공사와 기존항공사들 간의 경

쟁은 국내선뿐만 아니라 국제선 시장에서도 치열해질 것으로 예상된다.

전 세계적으로 저가항공사가 고속 성장하면서 미국이나 유럽 각 국에서 저가항

공사가 빠른 속도로 성장하여 이미 항공시장의 점유율이 40%를 넘어섰다.미국

의 사우스웨스트항공은 2009년에는 미국 국내선 시장점유율이 아메리칸 항공사

와 똑같이 13.8%를 기록,델타(16.6%)에 미국내 항공시장에서 3위의 항공사로 성



- 11 -

장했다.아시아 지역에서도 많은 저가항공사가 출현하여 운항하고 있는데 국가

간 항공자유화에 의해 저가항공사의 수가 더욱 늘어날 것으로 예상된다.

(2)국내 저가항공사의 현황

우리나라의 최초 항공사인 대한항공을 시작으로 1988년 2월에 아시아나항공이

출범하게 되어 양대 항공사 체제로 국내선과 국제선을 운항하여 왔으나,고속철

도(KTX)의 개통과 육상 교통수단의 증가로 인하여 항공수요가 점차 감소하게

되면서 기존 대형항공사의 내륙노선을 감축하게 되었고,아시아 지역에서 2001년

이후 항공규제완화와 항공자유화가 확대되면서 우리나라도 항공시장의 변화를

가져왔다.신규항공사의 시장진입을 촉진하고,국제 경쟁력을 확보하기 위하여

정기·부정기 항공운송사업 면허체계를 국내·국제항공운송사업으로 개편하였고,

항공사 설립 면허기준도 대폭 완화하였다.기존의 면허기준[자본금 200억원과 항

공기 5대 이상]에서 국내 및 국제항공운송사업으로 분류하여 면허기준[국내 :자

본금 50억원과 항공기 1대 이상,국제 :자본금 150억원과 항공기 3대 이상]으로

개정하였고,또한 국내선 2년 이상과 2만편 이상 운항경력이 되면 국제선 운항자

격 조건을 충족하게 되어 지방자치단체를 중심으로 한 지역항공사 설립과 대형

항공사 자회사의 형태인 저가항공사가 출범하게 되었다.2005년 8월에 충정지역

을 기반을 둔 한성항공을 시작으로 2006년 6월에는 애경그룹이 제주도와 공동으

로 출자한 제주항공의 출범으로 우리나라는 현재 제주항공,진에어,부산에어,이

스타항공과 2009년에 창설된 티웨이항공을 포함하여 5개의 저가항공사의 체제로

국내선과 국제선 정기 및 부정기 운항을 하고 있다.

국내 저가항공사 국내선 기준의 시장점유율은 6.5%(2007년),9.7%(2008년),27.4%

(2009년),34.4%(2010년),40.9%(2011년 초)로 매년 저가항공의 이용객이 급증하고

있는 추세이다.

① 제주항공(JEJUAIR)

제주항공은 2005년 1월에 애경그룹(75%)과 제주도(25%)의 공동출자로 설립하
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여 제주도를 기반으로 한 국내 최초의 민간합작회사로 출범하였다.초기에는 소

형 항공기인 터보프롭 Q400항공기 4대로 운항하였으나,항공기 결함 발생과,기

내 소음 등으로 점차적으로 항공기를 교체하였고,국제선 운항을 위해 B737-800

항공기를 도입하여 운항하기 시작하였다.대한항공과 아시아나항공을 이어 세 번

째로 2009년에 국제항공운송협회(IATA)에서 안전운항에 필요한 관리체계를 평

가하는 항공운송 표준평가제도인 국제항공안전인증(IOSA)면허를 국내 저가항공

사 중 최초로 획득하였고,2011년에는 그 평가절차가 한층 강화된 '3rdEdition’

을 우리나라 항공사 중에서는 가장 먼저 '무결점(ZeroFinding)’으로 인증을 받았

다.제주항공은 2006년 6월 김포-제주 노선을 첫 취항에 이어 부산,청주 국내선

과 국제선으로는 인천-오사카․키타큐슈,김포-오사카,김포-나고야 등 일본 노

선 4개와 인천-방콕,인천-마닐라,부산-세부,인천-홍콩 노선 등을 운항하고 있

으며,현재 보잉 B737-800항공기 8대를 운용하고 있으며,제공하는 서비스는 얼

리버드 운임제,기내 풍선아트,사진촬영,JJ클럽 포인트제도 등이 있다.

② 진에어(JINAIR)

진에어는 우리나라 대형항공사인 대한항공에서 100% 출자한 자회사로서,2008

년 1월 법인이 설립되었다.진에어는 ‘Fly,betterfly'이란 슬로건으로 프리미엄

실용항공사로 국내 항공사중 최초로 3개의 구역(A,B,CZone)을 지정하는 방식을

도입하였다.2008년 4월 정기항공 운송사업면허 및 노선면허를 취득하여 7월부터

김포-제주간 노선을 첫 취항을 하였으며,2009월 3월에 국제항공안전인증(IOSA)

을 국내 항공사중 국내 저가항공사의 두번째로 획득하였고,2010년 10월에는 대

부분 국내.외 저가항공사의 CAT-I,CAT-II와는 달리 최초로 '정밀접근계기비행

CAT-IIIA 등급’을 인가 받아,목적지 공항에서 저시정으로 인한 지연,결항,회

항 등의 비정상 상황을 줄일 수 있게 되었다.2010년 4월 기준으로 B737-800항

공기 5대를 보유하고 있으며,김포,인천,제주 간 국내선과 출범한지 1년만에 인

천-방콕 국제선 노선을 시작으로 2010년 4월 인천-괌 노선의 국제선을 취항하고

있으며,제공하는 서비스는 기업우대와 가족운임 할인제,얼리버드 할인제,지니

포인트제도,기내사진촬영,키오스크(항공권 자동발급)등이 있다.
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③ 에어부산(AIRBUSAN)

에어부산은 2007년 부산국제항공으로 설립되어,2008년 2월 부산광역기와 아시

아나 항공과 투자협약을 체결한 뒤 에어부산으로 사명을 변경하였다.‘Fly,&

Fun'이란 슬로건으로 스마트한 3060셔틀서비스와 기업우대프로그램을 운영하는

실용항공사로 자리매김하고 있다.2008년 10월에 B737-5001대 도입을 시작으로

2011년 1월 기준 총 7대 항공기를 보유하고 있으며,2008년 12월에 부산-제주 간

노선을 첫 취항하였으며,2010년 2월에는 에어부산과 아시아나항공 국제선 공동

운항 조인식 이후에 국내선과 일본의 오사카,웨이하이,홍콩,타이페이 등지를

국제선 운항을 하고 있다.

④ 이스타항공(EASTARJET)

2007년 10월에 설립된 이스타항공은 2008년 8월 7일 국토해양부로부터 부정기 항

공운송 사업면허를 취득하였으며,2009년에 B737-6001대와 B737-7005대를 도입

하여 총 6대로 운항하고 있다.세계 3대 다국적 항공정비기업인 SRTECHNICS사

와의 업무제휴를 통한 24시간 실시간 정비시스템을 국내 최초로 구축하였다.2009

년 12월에는 국내․국제선 정기항공운송면허(AOC)를 취득하여 국내선과 말레이

시아 쿠칭,일본의 고치,삿포로,히로시마를 비롯하여 홍콩,푸껫,코타 키나발

루,장가계 등지에 국제선을 운항하고 있다.제공하는 서비스는 기내사잔촬영,기

내선물이벤트 등이 있다.

⑤ 티웨이항공(T'wayAir)

한성항공은 우리나라 최초의 저가항공사로써,2005년 4월에 부정기 항공운송사

업 면허를 취득하여 2006년 2월부터 청주-제주,서울-제주 노선을 운항하였으나,

2008년 10월에 고유가,고환율 등 자금난으로 인하여 경영이 악화되어 운항을 중

단되었다.한성항공은 영업을 재개하면서 '티웨이항공'(T'wayAir)으로 사명을
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구분 제주항공 진에어 에어부산 이스타항공 티웨이항공

예약.

발권

서비스

인터넷/

전화예약,

지정좌석배정,

얼리버드

운임제

인터넷예약,

좌석구역배정,

우선탑승제,

기업우대

할인제,

가족운임할인

인터넷/

전화예약,

지정좌석배정,

기업우대

프로그램,

여행사우대

프로그램

인터넷/

전화예약,

지정좌석

배정,

기업우대

프로그램

인터넷,전화,

모바일예약,

t'pass할인제,

단체할인제,

초저가운임

할인제

운송

서비스
케어서비스

케어서비스,

키오스크

(항공권 자동

발급)

케어서비스,

키오스크

(항공권 자동

발급)

케어서비스 케어서비스

기내

서비스

음료제공,

풍선아트/

기내사진촬영,

음료제공,

기내사진촬영

음료제공,

경품이벤트,

하트인사

음료제공,

기내사진

촬영,

선물이벤트

음료제공,

간단한 조식

제공,

기내사진

촬영,

U'Story

(기념일 등)

기타

서비스

JJ크럽

포인트제도,

카드사와

제휴할인제

지니

포인트 제도
- -

OK캐쉬백

포인트 제도

변경하였고 2010년 9월부터 본격적으로 김포-제주,청주-제주 재취항을 시작으

로 2011년 1월에 B737-8003호기를 도입하여 국내선 운항하고 있다.제공하는

서비스는 t'pass할인제,첫 비행기 이용자를 위한 조식(머핀)제공,U'story(기념

일 등),기내사진촬영,OK캐쉬백 포인트제도 등이 있다.

국내 저가항공사의 예약․판매서비스,운송서비스,기내서비스,기타서비스로 구

분하여 각 항공사별 제공하는 서비스는 아래 <표 II-4>와 같이 자세하게 살펴보

면 다음과 같다.

<표 II-4>국내 저가항공사별 제공 서비스

자료 :각 항공사 홈페이지,논자 구성.
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(3)국외 저가항공사의 현황

① 미국 저가항공사 현황

미국은 1978년에 항공규제완화 이후 운임에 대한 규제가 철폐되고 항공시장에

진입 조건이 완화되면서 설립된 대표적인 저가항공사는 사우스웨스트 항공사이

다.기존 대형항공사들은 독과점적인 영업형태로 인하여 새로운 시장의 변화에

적절하게 대응하지 못하여 고수요 시장에 상대적으로 저가구조를 가진 저가항공

사가 등장하면서 항공시장의 변화를 주도하게 되었다.초기에는 인구 밀집도가

높은 텍사스와 캘리포니아 지역으로 국내 구간을 중심으로 두 가지 형태로 존재

하게 되었다.신재원(2006)은 미국의 경우에는 크게 두 가지의 형태로 분류할 수

있는데 하나는 간선(majorroute)에서 저가로 운항하는 형태로서 Southwest,

JetBlue,Frontier,Airtran과 같은 항공사가 대표적이고 두 번째는 하나 혹은 둘

이상의 대형항공사와 제휴하여 허브와 지역을 이어주는 지선(feederroute)에서

소형항공기로 운항하는 지역항공사의 형태로 운항하고 있다.

2001년에는 Southwest가 기존 대형항공사보다 국내여객시장에서 가장 높은 시

장점유율을 갖게 되었다.대형항공사의 경우 해마다 저가항공사의 등장과 경쟁으

로 인하여 시장점유율이 차츰 낮아지고 있는 실정이다.이러한 저가항공사의 증

가와 강세로 인하여 현재 미국내 항공시장의 경쟁이 심화된 상태이며,미래에도

이러한 경쟁양상이 더욱 심하게 나타날 것으로 예상된다.

② 유럽 저가항공사 현황

유럽의 항공시장은 유럽시장이 통합된 이후에 괄목할 만한 성장을 이루어 내었

다.유럽의 정치,경제적 통합은 관광 수요의 증대를 가져와 항공 산업의 양적

성장이 가능하도록 하는 기폭제가 되었다.1997년 4월부터 EU국가들은 모든 노

선에 자유로운 접근이 가능하도록 항공자유화가 촉진됨으로써 EU국가들 간에

자유로운 이동이 가능하도록 하여 유럽의 저가항공시장 진출이 활발히 진행될
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수 있는 기반을 구축하였다(주현,2009).

Garriga(2007)은 서유럽에 초점을 맞춘 단거리 노선에 집중하였으나,최근 서유

럽 중심에서 동구권과 리조트 목적지인 장거리 목적지를 중심으로 시장이 확대,

변화되고 있으며 유럽 저가항공사의 항공편 연결방식은 장거리 노선이 늘어나면

서 기존의 지역간 단순 왕복 운항 방식에서 각 권역별 다양한 연결만을 구축하

는 방식으로 발전하였고(문상기,2010).유럽항공사들은 9.11테러 이후에 공급량

을 10%이상 감축하였음에도 불구하고 유럽지역 항공사들의 단위비용은 미국 항

공사들보다 약 50%이상 높아 기존 대형항공사들의 경쟁력을 약화시킴으로서 저

가항공사들의 시장참여가 확대되어지고 있다.영국 시장조사기관 Mintel의 자료

에 따르면 영국 성인의 25%가 지난 2년간 저가항공을 이용해 본 경험이 있는데

이는 같은 기간 정규항공을 이용한 승객 비율 10%에 비교해 보면 2.5배의 수치

이다.실제로 영국 항공사인 이지젯(EasyJet)과 아일랜드 회사인 라이언 에어

(RyanAir)는 유럽의 대형 항공사인 영국항공,루프트한자,에어프랑스 보다도 수

송률이 높다.현재 유럽에는 60개의 저가항공사가 운항하고 있으나 이지젯과 라

이언 에어가 시장을 양분하고 있다.이들 저가 항공사들은 온라인을 통한 직판

체제의 초할인가로 서비스 보다는 오직 여객수송만을 전문으로 하고 있으며 괄

목할 만한 성장세가 예상된다(주현,2009).

③ 아시아 저가항공사 현황

아시아 지역은 2001년 9.11테러와 2003년 이라크 전쟁 및 사스로 인한 수요의

감소에도 불구하고 타 지역에 비하여 빠른 회복세를 보이고 있으나,항공규제 완

화가 늦어져 국가별로 아직도 많은 항공규제가 존재하고 있다.그러나 규제완화

가 비교적 일찍 시작된 일본의 경우는 이미 1990년대 말 저가항공사가 출현하였

고,호주와 뉴질랜드,호주와 싱가폴 간 및 태국과 말레이시아,태국과 중국,태

국과 홍콩 간에는 이미 Opensky협정이 체결되어 국제선에서도 저가항공사가

출현으로서 지역적으로 활발한 경쟁이 이루어지고 있다(신재원,2006).

북미나 유럽지역에서는 기존 대형항공사들이 수익성악화나 허브 앤드 스포크

(HubandSpoke)노선대신 저렴한 비용을 기반으로 하는 포인트 투 포인트 노
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선운영 방식에 의한 네트워크 선호도에 따라 저가 항공사의 시장 참여가 활발히

이루어졌다(심은정,2009).아시아 태평양지역은 인구 50만 이상인 도시가 268개

이며,이 중 130개 도시 인구가 100만 이상의 대도시가 형성되어 있으나,현재

이 도시 대부분은 국제선 저가항공사의 운항이 이루어지지 않고 있다.아시아.

태평양 지역의 공항 중 339개 공항이 저가항공사의 주력 기종인 B737과 A320을

운항능력이 가능함으로 항공자유화가 점진적으로 이루어짐에 따라,저가항공사의

성장이 예측되어 지고 있다(주현,2009).아시아 지역에서 비교적 다른 국가에 비

해 일찍 시장에 참여한 필리핀의 CebuPacific(1996),호주의 VirginBlue(2000),

말레아사아의 AirAsia(2001)는 지금까지 성공적으로 운영을 하고 있으며,최근

에는 아시아지역의 저가항공사들도 국제선 운항을 통한 국내 항공시장에 진입하

여 아시아지역의 시장 확대가 불가피 하게 되었으며,이로 인하여 저가항공사간

의 경쟁이 한층 더 격화될 것으로 예상된다.

(4)저가항공사의 성공요인

① 저가항공사의 성공요인

함대영(2007)은 성공한 저가항공사의 경영전략을 살펴보면 몇가지 공통적인 경

영방침이 있음을 찾아볼 수 있다.먼저 중고 JET항공기 구입을 통해 많은 운영

경비를 들이지 않고 항공사 사정에 따라 적시에 항공기 확보가 가능하게 하고

있으며,항공기의 기종을 단일화해서 정비 및 보수,유지에 소요되는 시간을 최

소화하고 한다.기내식과 같은 서비스는 되도록 생략하고 인력을 최소화하며,여

행사나 대리점 등을 통하지 않고 온라인을 통해 티켓 판매 역시 저가항공사의

철저한 저비용 구조 확립을 위해서는 반드시 필요한 조건이라고 하였다.

한편,서선(2008)은 저가항공사가 성공하기 위해서는 저비용 구조를 통한 비용

절감이 가장 중요한 성공요인이라고 할 수 있다.하지만 저비용 구축방안 만큼

중요한 역할을 수행하는 요인으로 성공적 환경요인을 들 수 있는데,저가항공사

가 성공하기 위한 인프라구축으로 간주된다.미국과 유럽에서 저가항공사가 성공

할 수 있었던 환경적 특성은 <표 II-5>과 같이 항공규제 완화,높은 수요밀집도,



- 18 -

환경요인 내 용

규제완화

(항공자유화)

항공 규제완화는 저가항공사 발전의 기폭제가 되었다.

-미국은 1978년 규제완화 이후 활성화

-유렵은 전면적인 규제완화 실시 4년 후,저가항공사의 서비스

활성화

인구 증가와

경제적 성장

인구밀집도 높은 노선에서 저가항공사 발달

-Southwest,미국의 인구밀집도 높은 지역 간 운항으로 성공

-유럽,광대한 인구와 EU가입국과 확대 등이 기여

기업가의

천부적인 재능

Southwest의 HerbKelleber와 RollinKing의 경영철학은

결정적 요인.

-TonyRyan(RyanAir),Haji-Ioannou(easyJet),태국의

수상등의 역할.

제2의 공항

활용

공항 이용료가 저렴하며,지상대기시간 감소로 운항시 가동률

증대에 기여.

인터넷

사용인구

확산

고객의 직접구매 확대로 유통비용 절감,실시간 판매가격

제공 가능.

-항공권 판매를 좌우하는 여행사로부터 벗어날 수 있으며,

가격구조의 단순화가 가능하고 인터넷에 공개됨으로써

가격의 투명성을 가져온다.

기업가의 천부적인 재능,제2공항의 활용과 인터넷 사용인구의 확산을 들고 있

다.

<표 II-5>저가항공사의 성공적 환경요인

자료 :Francisetal(2006),서선(2008),한국의 국제선 저가항공사 비즈니스 모델,

대한관광경영학회,관광연구 제23권 제1호,p.321.

② 저가항공사의 실패요인

저가항공사의 실패요인은 철저하게 저비용 구조를 갖추지 못한데서 오는 요인

이 가장 크다.과다한 관리비와 판매 수수료,상용 고객우대 제도 누적 부채,과

다한 판촉비,급격한 임금 상승과 후생복리비 등이 저가항공사의 성장을 가로막

는 1차적인 실패 요인으로 보고 있다.게다가 항공사를 시작할 무렵에 충분한 초

기 투자금과 자기 자본을 확보하지 못하면 안정적이고 장기적인 안목으로 경영

할 수 없게 되어 실패 요인이 되며,국내․외 저가항공사 간의 치열한 경쟁으로
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인한 과다한 공급과 대형항공사의 요금 및 광고 공세로 시장진입에 실패의 원인

이 되고 있으며,또한 정시운항률 저하와 항공기 사고 등은 저가항공사의 실패요

인이 되고 있다고 하였다(함대영,2007).

Francisetal(2006)은 저가항공사의 진입을 방해하는 환경요인은 첫째로 역시

항공규제를 꼽는다.특히 국제선 진입을 방해하는 가장 큰 장애요인이며,아시아

지역의 국가간 항공규제가 잠재수요가 풍부함에도 불구하고 아시아지역의 저가

항공사 발달을 저해하고 있다.둘째는 항공기 가동률을 높이는데 기여도가 높은

제2공항과 공항 여력이 부족하다는 점이다.셋째는 저가항공사를 처음으로 시도

하는 주동자,발의자로써 주로 독립적인 Southwest모방유형의 실패율이 높았다.

물론 Southwest,Ryanair는 건재하고 먼저 시작하는 저가항공사에게 이점은 주

어지지만 잘못된 Southwest방식 도입과 기존항공사의 경쟁적인 대응으로 실패하

는 경우가 많다.이는 경제적 취약함 때문이며,기존항공사와의 치열한 가격 경

쟁에 생존할 수 있도록 경제적 후원이 필요함을 의미한다.OAG에서 발표한 유

럽 저가항공사 백서에서도 재정적 보호가 없는 것이 저가항공사의 실패요인이라

고 지적하였다(서선,2008).

2. 항공서비스 품질

1)항공서비스 개념

서비스에 대한 일반적인 정의는 서비스산업이 발달하고 그 중요성이 증대되면

서 활발히 논의되어 왔다.그러나 서비스라는 인식할 수 있는 활동의 범위가 광

범위하고 끊임없이 변화하고 있는 현대사회와 과학의 진보로 인해 새로운 서비

스분야가 지속적으로 생성 변모함에 따라 서비스를 명확히 정의하기는 어려우며,

서비스를 어떠한 관점에서 접근하느냐에 따라 서비스 개념이 달라진다(윤문길

등 2008).따라서 많은 학자들이 각각 개념을 다르게 제시하고 있다.Kotlerand

Amstrong(1988)은 서비스란 제공하는 효용이나 활동하는 모든 것은 본질적으로

무형이며,어떤한 것도 소유로 귀결되지 않고 서비스 생산은 물리적 제품과 연결
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될 수도 있고,그렇지 않을 수도 있다고 하였으며,LewisandBooms(1983)는

“인도된 서비스가 고객의 기대와 얼마나 일치하는가의 척도”라고 정의하였고,서

비스 품질은 고객의 기대와 부합하도록 일관성 있게 서비스를 제공하는 것을 의

미한다고 라고 하였다.

서비스품질은 서비스 제공 상황과 주어진 여건 등에 따라 다양한 속성으로 평

가될 수 있고,서비스품질은 고객으로부터 인식된 가치이므로 고객으로부터 평가

되어야 하기 때문에 CroninandTaylor(1992)는 서비스품질이 특정서비스에 대

한 장기적이고 전체적인 평가를 의미하는 태도로서 개념화되고 측정되어야 한다

고 지적하면서 서비스품질이 고객만족의 선행요인이 될 것이라고 하였다.서비스

품질에 대해서는 많은 연구들이 이루어져 왔으나,많은 경우가 서비스 전달과정

의 품질에 초점을 둔다고 하였다.

기호익(2008)은 고객의 기업의 종업원 또는 기업의 특정 자원과 접촉하는 순간.

그 서비스의 품질에 대한 인식에 영향을 미치는 상황과 인식에 결정적인 역할을

할 수 있기 때문에 진실의 순간(momentoftruth:MOT,고객과 접하는 모든

순간)또는 결정적 순간이라고도 보고 있다.종업원과 고객과의 접점에서 종업원

에 의한 부주의한 한가지의 잘못 또는 고객으로부터의 예기치 않았던 요구가 기

업의 서비스품질에 대한 인식을 다르게 가져올 수 있다는 것이다.

이러한 서비스 프로세스 단계에서 고객과의 접점에서 제공자의 처리능력에 따

라,서비스의 품질을 결정하는데 매우 중요한 역할이 되고 있으며,이용하는 고

객의 만족과 고객충성도에 결정적인 영향을 줄 수 있다.

우리나라 항공법 제2조 31항에 의하면 ‘항공운송사업’이란 타인의 수요에 맞추

어 항공기를 사용하여 유상으로 여객이나 화물을 운송하는 사업을 의미하는 것

과 같이 항공서비스는 고객의 요청에 의해 제공되는 모든 서비스 프로세스 행위

나 성과 등에 의해 유형과 무형의 행위로서,항공기를 이용하여 여객과 화물을

출발지에서 최종 목적지까지 이동시키는 상업적 행위를 의미하며,이와 관련한

항공운송부문의 예약․발권,탑승수속,기내,수화물 인수 등 최종목적지인 도착

지까지 전 과정을 서비스 상품으로 판매하고 항공여행에 편리하게 제공되는 유

형적서비스와 무형적서비스가 결합된 제반서비스를 항공서비스라고 할 수 있다.

항공서비스의 단계별로 살펴보면 손대현(1993)은 항공권 예약 및 발권을 통해 이
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루어진다고 하였다.여기서도 고객들은 서비스 종사원들과의 전화나 일시적인 접

촉을 통해서 만족이나 불만족을 느끼게 되며,그리하여 일차적인 항공사의 이미

지가 형성된다.다음으로 고객들은 공항에서 탑승수속을 하고 이후에 항공기 기

내에서 기내 서비스가 행해진다.항공운송에 있어서 서비스의 초점을 물적 서비

스와 인적 서비스가 잘 조화된 이 기내 서비스로 집중된다고 할 수 있다.다음

단계는 목적지 공항에서의 입국수속과 수하물 처리가 진행되어야 무형재인 항공

운송 서비스에 대한 최종 서비스를 경험하는 것이라고 하였으며,이문행(2006)은

항공기의 하드웨어를 이용하여 설정된 항공노선을 비행하면서 탑승객을 편안하

고 안전하게 목적지까지 운송해 주는 것이며,이 때 승객은 운송서비스를 구매하

지만 그들이 목적지에 도착했을 때에는 구매 대가로 받은 유형재는 아무것도 없

고 단지 비행중에 경험한 안락함과 쾌적성,그리고 항공사 직원들의 정중한 서비

스와 비행 끝에 무사히 도착한 안도감을 경험하게 되는 서비스가 주된 속성이고

여기서 다소 유형적인 추가서비스가 수반되는 것이라고 하였다.

이러한 항공서비스는 통합적인 성격을 가지고 있으며(박승식,2005),각 요소들

이 상호의존적이며 보완적이다.즉 여러 다른 서비스와 유형과 무형 요소의 다발

들이 항공서비스를 구성하고 있으며,이를 핵심서비스와 보조서비스로 나누기도

한다.

또한,강소희(2004)은 많은 항공사에서는 마일리지 서비스와 같은 상용고객 우

대제나 터미널을 이용한 티켓팅의 편의 등 보조서비스를 추가 또는 강화시킴으

로써 자사의 서비스를 차별화 시키려고 노력한다.이와 같은 부수적인 서비스는

상품의 가치를 높여준다.고객에게 인식되는 서비스 가치를 높일 뿐 아니라 기업

에게도 높은 부가가치를 줄 수 있기 때문이다.

항공사에서 제공하는 기본서비스 상품을 소비자들이 중요하게 느끼는 만큼 차

별화된 서비스를 제공하는 것이 무엇보다 중요한 요소라고 할 수 있으며,또한

항공사가 제공하는 인적서비스 중에서 가장 많은 시간 동안에 특정항공사의 서

비스를 접하게 되는 것이 기내서비스이다.고객과의 대면과정에서 객실승무원의

서비스 수행능력에 따라 최종적으로 고객의 만족도에 크게 영향을 미치게 된다.
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2)항공서비스품질의 구성요소

항공서비스는 무형의 서비스이지만 항공사의 여러 자원을 이용하여 서비스가

설계되고,실제 서비스 이용과정에서 설계된 서비스가 제공된다.서비스 제공단

계에서는 안전성,편리성,친절성 등이 여러 서비스 활동들이 복합적인 구성요소

를 갖고 있다.

Shostack(1977)는 모든 시장실체를 구성하는 유ㆍ무형의 양 요소 중에서 어느

요소가 지배성을 갖느냐에 따라 재화와 서비스를 구분한 바 있다.그에 따른 유

형과 무형의 요소가 지배하는 연속체상에서의 항공서비스가 점하는 위치를 나타

낸 것이 <그림 II-1>인데,여기서 보면 항공서비스는 항공기라는 유형적인 지배

보다는 서비스라는 무형성의 지배가 더 크게 작용을 하는 서비스임을 알 수 있

다(어문영,2008).

<그림 II-1>재화와 서비스 연속체상에서의 항공사 위치

자료 :Shostack,G.L.(1977),"BreakingFreefrom ProductMarketing,"

JournalofMarketing,41(2).

PaulandDaryl(1978)는 재화와 서비스에 대한 정확한 정의는 속성에 비추어 구

분해야 한다.재화는 창출될 수 있고 전달될 수 있는 유형적인 물적 대상 혹은

제품으로서,시간이 지나서도 존재할 수 있기 때문에 추후에도 창출 혹은 사용이
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가능하다.그러나 서비스는 무형적이면서 일정시간이 지나면 쓸모가 없어지는 특

성이 있다.서비스는 거의 동시에 창출되고 사용되는 프로세스나 형태를 의미한

다라고 하였다.

항공기가 목적지에 도착했을 때에는 구매 대가로 받은 유형재는 존재하지 않고

대신 이동중에 경험하는 무형적인 만족을 얻게 되어 서비스가 창출된 이후에도

실질적으로 서비스를 보유할 수는 없지만 서비스 효과는 유지할 수 있다고 하였

다.이러한 일련의 복합적인 활동으로 구성되는 운송서비스 과정의 2가지 측면을

살펴보면 다음과 같다.

첫째,시스템으로서의 운송 서비스과정은 항공서비스의 산출결과가 일시적인 무

형이기 때문에 이를 소비자 입장에서 보면,상품으로서 소비되는 것이 아니라 고

객의 경험에 의해 이뤄진다.즉,항공서비스는 물리적 실체보다는 활동의 수행으

로 나타나며,재화가 아닌 과정으로서 다루어진다.

둘째,상품으로서의 운송 서비스과정은 운송 서비스가 고객에게 제공되는 과정

은 공간적 이동을 위한 시간흐름에 따라 항공기의 운항 전(pre-flight)단계와 운

항중(in-flight)단계 그리고 운항 후(post-flight)의 단계로 구분할 수 있으며,각

단계마다 <그림 II-2>와 같이 시간 흐름별로 고객에게 제공되는 상품의 구성요

소이다.
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<그림 II-2>항공서비스의 구성요소

자료 :윤문길 등(2008),항공운송 서비스경영,한경사,p.112.

항공사는 유형재인 항공기를 이용하여 항공승객과 수하물을 목적지까지 운송해

주고 항공승객은 직원의 친절성,좌석의 편안함,기내서비스,서비스 빈도 등의

많은 무형적 서비스를 경험한다.항공사 서비스는 항공승객의 탑승을 중심으로

하여 크게 탑승 전 서비스,탑승 중 서비스,운항 및 기타 서비스의 3단계로 분

류할 수 있다.탑승 전 서비스에는 좌석의 예약 및 발권서비스와 공항에서의 수

하물 처리,탑승수속 등의 운송 서비스가 포함되며,탑승 중 서비스는 기내 서비

스로서 인적 서비스,물리적 서비스,종합 객실 서비스 시스템으로 분류할 수 있
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항공사 서비스의 분류 구성요인

탑승 전

서비스

예약 및 발권

서비스

스케쥴 등에 관한 정보제공,예약,발권서비스,

기타 부대서비스(호텔,렌터카 예약,상용고객 우대제도,

각국 환율,날씨,관광정보 등)

운송서비스 탑승수속,탑승안내,수화물 처리

탑승 중

서비스
기내서비스

인적서비스(승무원의 언어능력,태도,사고방식)

물리적 서비스(좌석,기내식음료 서비스,영화,음악,

기내 면세품,도서 서비스,오락물 등)

종합 객실서비스 시스템(기내 전화,팩스,컴퓨터 시스템,

어린이나 노약자를 위한 프로그램 등)

운항 및 기타 서비스 고속성,정시성,안전성,쾌적성,편리성 등

고,운항 및 기타 서비스는 고속성,정시성,안전성,쾌적성,편리성이 운항속성으

로 구분할 수 있다.항공사 서비스 분류와 각 서비스 단계에 따른 품질의 구성요

인은 다음의 <표 II-6>과 같다.

<표 II-6>항공서비스의 분류와 구성요인

자료 :박수영(2008),항공사 서비스품질의 중요도와 만족도 연구,경기대학교

관광전문대학원 석사학위논문,p.17.

이러한 항공사가 제공하는 항공서비스는 고객이 출발지에서 목적지까지의 운송

과정을 모두 포함하는 것이다.따라서 이용과정에서 고객이 기대하여 지각하는

서비스품질이 모두 포함되어 평가되어야 한다.

Parasuraman,Zeithmal,Berry(1985)은 서비스품질을 특정 서비스의 우수성 또

는 탁월함에 대한 고객의 전반적인 태도 또는 판단으로 정의하고,서비스품질은

고객의 기대와 서비스 제공에 따른 경험간의 차이라고 정의하고,이들 관계를 측

정할 수 있는 다문항 품질평가 척도를 제시하였다.PZB는 초기에 서비스 품질의

구성요인에 관련된 모델을 10가지 차원의 신뢰성,반응성,능력,접근성,예의,안

전성,의사소통,고객이해,신용성,유형성 SERVQUAL를 개발하였다.그 후

Parasuraman,Zeithmal,Berry(1988)은 <표 II-7>과 같이 일반적으로 5가지의

요인과 22개의 서비스품질 평가항목을 기본으로 한다는 것으로 축소하였다.고객이

느끼는 상대적 중요도에 따라 나열하면 신뢰성(reliability),문제에 대한 대응성

(responsiveness),확신 정도(assurance),고객의 불편에 대한 공감 수준(empathy),
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구성요소 내 용

신뢰성

(reliability)

ㅇ 약속한 서비스를 어김없이 정확하게 수행할 수 있는

능력을 의미한다.

ㅇ 신뢰할 만한 서비스의 수행은 고객 기대에 대하여

적시에 동일 방법으로 매번 실수 없이 제공할 수

있는 능력을 말한다.

대응성

(responsiveness)

ㅇ 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하겠다는 의지를

의미한다.

ㅇ 뚜렷한 이유도 없이 고객을 기다리게 하는 것은

품질에 대하여 불필요한 부정적 인지된 서비스품질

인식을 자아내게 한다.

ㅇ 만일 서비스 실패가 발생하게 되면 전문가적인

입장에서 신속하게 복구할 수 있는 능력이 품질에

대해 매우 긍정적 인식을 심어준다.

확신성

(assurance)

ㅇ 확신을 주는 직원의 능력뿐만 아니라 그들의 지식과

예의바른 근무자세를 의미한다.

ㅇ 확신성 차원의 주요 특징은 서비스 수행 능력,고객에

대한 정중함과 존경,고객과의 효과적 의사소통,

서비스 제공자가 진심으로 고객에게 최선의 관심을

쏟는 것을 포함한다.

공감성

(empathy)

ㅇ 고객에 대한 배려와 개별적인 관심을 보일 준비

자세를 의미한다.

ㅇ 공감성은 고객 요구를 이해하기 위해서 고객의

입장으로 생각할 수 있는 능력,사소한 것에도

소홀하지 않는 민감성,성실한 노력을 특징으로

포함된다.

유형성

(tangibles)

ㅇ 물적 시설,장비,인력,통신의 확보 등 물리적 환경의

상태는 서비스 제공자의 세심한 관심과 배려를

나타내는 유형적인 증거이다.

유형성(tangibles)의 순서로 다음과 같이 정리하였다.

<표 II-7>서비스품질의 차원

자료 :Parasuraman,A.Zeithaml,andL.L.Berry(1988),SERVQUAL:A Multiple-Item

scaleforMeasuringConsumerPerceptionsofServiceQuality,JournalofRetailing,

Vol.64,No.1(Spring).

항공서비스 구성요소는 많은 학자들에 의해 다양한 연구가 이루어져 왔다.Kotler

(1984)는 변화성,무형성,비분리성,소멸가능성을 강조하였고,Parasuraman,

Berry& Zeithmal(1988)은 반응성,확신성,유형성,신뢰성,공감성을 강조하였으며,

Ostrowski,O’BrienandGordan(1993)은 항공사의 서비스 품질 요인으로 약속된

서비스제공,신속한 탑승수속,좌석의 넓고 편안함,기내식의 맛과 질,수화물 배
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달의 정확성,항공기의 상태,항공기 인테리어의 매력성 등 총 16가지의 구성요

인을 제시하였다.Fitzsimmons(2001)는 무형성,소멸성,고객참여,동시성,이질성

을 강조하였다.

본 연구에서는 선행연구자인 Fitzsimmons(2001)의 무형성,소멸성,고객참여,동

시성,이질성을 중심으로 5가지의 항공서비스의 구성요소를 정리하였다.

첫째,무형성이다.Eiger& Langeard(1997)는 고객이 직접 구매를 통해서 경험

하고 판단해야만 비로소 항공서비스의 질을 인지할 수 있으므로 위험의 인식도

가 높다.객관적인 판단이 어렵기 때문에 서비스 구매자는 제품의 구입에 비해서

서비스의 구매결과에 대한 높은 정도의 인지된 위험을 감소시키기 위하여 서비

스 구매자는 서비스 회사의 명성,시설,서비스 제공자의 행동,사전구매평가를

위한 구전 등에 의존하는 적극적인 활동을 하게 된다.따라서,항공사는 항공서

비스의 유형성을 상징하는 운항의 정시성과 안정성,직원의 친절성,기내의 쾌적

성과 편안함 등을 강조해야 한다.

둘째,소멸성이다.Rathmell(1974)은 ‘재화는 생산되고 서비스는 수행된다’라고

하여 유형재와 무형재의 차이를 명확히 하였다.제품의 편익은 소유나 제품의 속

성으로부터 나오는 것임에 반해 서비스에서는 서비스 창출과 수행으로부터 생성

된다.또한 유형재는 반드시 형상과 상품으로서의 가치를 일정기간 동안 지니는

존속성과 함께 생산과 소비가 상이한 장소와 시간에 행해지지만 항공서비스는

해당시점의 운항편에서 존재하는 모든 서비스 상품을 판매하지 않으면 그시점

이후에는 판매기회가 상실되기 때문에 기회손실을 발생시키는 속성을 가지고 있

다.따라서 이러한 특성은 항공사의 기회비용을 증대시키는 주요 요인으로 작용하

기 때문에 항공좌석이용률을 제고시키는 수율관리(yieldmanagement)가 중요한 운

영전략이 될 수 있다(이문행,2006).

셋째,동시성이다.항공서비스는 고객의 탑승과 동시에 실현된다.또한 서비스의

무재고성으로 인하여 수요변동을 흡수하기 위한 완충으로 재고에 의존하는 전통

적인 제조전략을 사용할 수 없다.하지만 항공서비스는 시간,요일,월 그리고 계

절별로 수용변동의 폭이 크기 때문에 대기행렬과 유휴 서비스에 대한 문제가 중

요하다.

넷째,고객참여이다.고객이 서비스 프로세스의 일부분에 참여한다.서비스 제공
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선행연구자 요인수 항공서비스품질 요인

문상기(2010) 4 반응성 및 확신성, 공감성, 신뢰성, 유형성

조영희(2009) 5 유형성, 신뢰성, 공감 및 반응성, 보증성,정보통신

박정향(2009) 4 시스템, 인적, 물적, 커뮤니케이션

김남수(2009) 3 상호작용, 물리적환경, 결과품질

정재우(2009) 5
편리한일정, 공항서비스, 기내서비스, 가격, 

항공사직원

김미정(2008) 6
항공운임, 안전성, 인적서비스, 예약 및 

발권서비스, 공항서비스, 기내 및 운항서비스

이은경(2007) 5
편리성, 신뢰성 및 청결서비스, 인적서비스, 

유형성, 경제성

서창각/강미라(2006) 5 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성, 유형성

에서 중요하게 고려할 점은 고객으로 하여금 프로세스 내에서 중요한 역할을 하

도록 하는 것이다.고객의 지식,경험,동기부여,심지어 정직성까지도 서비스 성

과에 직접적인 영향뿐만 아니라 다른 고객의 서비스품질에도 영향을 미치게 된

다.따라서,윤문길 등(2008)은 항공서비스 단계에서 여객을 중심으로 판매,예약,

발권,공항서비스,기내서비스가 순차적으로 서비스되는 것이 일반적이지만 정보

기술의 발달과 함께 인터넷의 사용이 대중화된 오늘날에는 판매,예약,발권,공

항서비스를 한꺼번에 온라인상에서 구매하는 경우가 급속히 증가하고 있다.이러

한 시장환경의 변화는 항공사의 마케팅활동에도 많은 변화가 요구되고 있는데

특히 웹(web)을 통하여 고객과 소통하고 정보를 전달하는 마케팅활동이 중요시

되고 있다.

다섯째,이질성이다.서비스는 고객과의 상호작용과정에서 고객과 제공사에 따라

다양하기 때문에 서비스의 표준화하기가 어렵다.항공사서비스는 프로세스 단계별

(예약․발권/탑승수속/기내/수화물 등)고객에게 통일된 서비스를 유지하기 위해

표준화된 서비스 매뉴얼을 통한 교육과 관련된 시스템을 갖추는 것이 필요하다.

항공서비스는 고객과의 상호작용에 의해 창출되는 그 특성으로 인해 과정이 중

요하다.항공사의 예약·발권,탑승수속,기내서비스 모든 과정에서 고객의 경험을

통한 기대한 서비스와 지각된 서비스를 비교하여 고객에 의해 평가가 이루어 진

다.최근 국내 선행연구들의 서비스품질요인들을 정리해 보면 다음 <표 II-8>과

같다.

<표 II-8>최근 국내 선행연구의 항공서비스품질 요인
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송성인/조주은(2005) 5
기내서비스, 승객서비스, 운항서비스, 운송서비스, 

물적서비스

이선희(2005) 3 무형적 서비스, 유형적 서비스, 인적서비스

송준혁(2004) 6 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성, 이미지

본 연구는 항공서비스품질 결정 요인을 기존의 선행연구를 바탕으로 인적서비

스,편리성,부가서비스,정시성,안전성 5가지 항목으로 추출하여 항공서비스

품질의 측정항목을 선정하였다.

3)서비스품질과 브랜드 이미지와의 관계

김현정(2006)은 항공사 브랜드 이미지와 서비스품질이 재 구매의도에 미치는 영

향에 관한 연구에서 항공사 브랜드 이미지의 만족도가 서비스품질(기내물적,운

항관련,이미지,기내인적)에 미치는 영향에 대한 연구 결과 운항관련 요인이 가

장 영향이 큰 것으로 분석하였다.이는 항공사의 브랜드 이미지가 높아지면 서비

스 품질의 만족도에 강한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

강소희(2004)은 기업의 이미지가 서비스품질 선택에 미치는 영향에 관한 연구에

서 항공사 이미지에 영향을 미치는 주요 서비스품질 요인(기본적서비스,부수적

서비스,시스템 관련 서비스,운항 관련서비스)을 분석한 결과 비행의 안전성과

신뢰성이 항공사 이미지에 가장 영향을 많이 미친다고 하였으며,

박승식(2005)은 항공서비스요인이 항공사 이미지에 미치는 영향에서 운항서비스

요인이 이미지요인 중 물적서비스에 강한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

박진우 등(2007)은 항공사 서비스품질이 이미지 형성에 미치는 영향 관계 연구

에서 서비스품질(고객과 운항관련 서비스,가치 추가 서비스,신뢰성과 공항서비

스,기내서비스)4개의 요인이 항공사 이미지에 영향 관계를 분석하였다.고객 및

운항관련 서비스와 기내서비스는 항공사 이미지 형성에 긍정적인 영향을 미치는

것으로 나타났다.이는 항공사 직원의 복장과 용모,고객 개개인에 대한 관심,편

리한 운항스케줄 등 고객 서비스와 운항관련 서비스에 만족을 한다면 항공사에

대한 긍정적인 이미지를 형성할 수 있다는 것으로 분석하였다.
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3.  항공사 브랜드 이미지 

1)항공사 브랜드 이미지 개념과 중요성

FrederickandCharles(1997)의 항공사 브랜드 이미지는 기업에 대한 고객들이

개념과 인상의 총체로서 그 기업에 대해 부정적 혹은 긍정적인 태도를 갖게 되

는 것을 의미한다고 정의하였으며,이단비(2001)는 고객들의 주관적 가치 판단에

따라 다르게 인식되고 항공사의 물적,인적인 서비스를 모두 포함하는 총체적인

커뮤니케이션에 의해 영향을 받으며,항공사가 고객들에게 전달하는 모든 정보를

통합하여 항공사가 고객들로 하여금 가지게 하는 총체적인 심상이라고 할 수 있

다.항공산업의 성장과 발전은 잠재력을 결정짓는 요인으로서 고객의 특정 항공

사 선정에 대한 의사결정은 물론,재구매 의사 및 고객의 주변 인물들이 그 항공

사에 대해 갖게 되는 인식에도 큰 영향을 미치게 된다.항공사에 대한 이미지는

지속적이기 쉬우며 한 번 형성된 이미지는 잘 변화하지 않는다.바람직한 이미지

가 형성되면 고객은 그 항공사를 재이용하려는 활동을 촉진시켜 주고 항공사에

대한 기대를 가지게 된다.

항공사를 이용하기 전에 획득한 정보나 항공사를 이용한 후 실제 경험을 통해

고객으로부터 항공사의 이미지가 형성되기 위한 활동들이 필요할 것이다.유광의

(2003)는 항공사가 긍정적인 이미지 구축하는데 성공하려면 광고나 판매과정에서

고객에게 약속했던 서비스를 실제 비행을 할 때 실현시켜 주어야 한다라고 하였

으며,고동숙 등(2010)은 개인적 경험 혹은 광고나 구전에 의해 형성되며 인식은

다른 브랜드 이미지와 마찬가지로 주관적인 요소가 많이 개입되어 있어 여행자

의 항공사 선택은 개개인의 상이한 배경과 경험에 의해 영향을 받으며 동일한

항공사에 대해서도 서로 다른 인식을 보이는데 제공되는 동일한 항공운송서비스

에 대해서도 다르게 지각함으로서 이는 항공사에 대한 전반적인 이미지가 구성

된다고 하였다.

이러한 항공사의 이미지는 여러 가지 구성요소에 의해 이미지가 형성된다고 연
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구한 정희진․류재숙(2005)은 항공기,기내식,기내판매 물품 둥의 물적 요소와

항공편의 스케줄,운항노선,정시 운항,안전운항 등의 운항관련요소,기내 승무

원,지상직원의 서비스 등의 인적 요소,상용고객제도,타 항공사와의 제휴서비

스,예약․발권 시스템 등의 시스템관련 요소,광고나 홍보,항공기 인테리어,항

공사 직원이나 승무원의 유니폼 또는 항공사 색상과 로고 등의 시각적 요소들로

구성된다고 볼 수 있다.이 요소들이 종합적으로 작용하여 형성되어지는 종합적

인상이며 이런 이미지는 항공사에 대한 고객의 의사결정 및 동기 부여에 매우

중요한 역할을 수행하는 요인으로,항공사가 경쟁사와의 유사성을 극복하고 경쟁

적인 우위를 차지하기 위한 차별화 수단으로 중요시해야 할 요인이라고 하였다.

또한,경쟁 항공사간의 스케줄 편리성 이외에는 뚜렷한 차이가 없다고 한 윤문선

(2010)은 항공상품에서 항공사를 결정짓는 결정적인 요인으로 작용하며 효과적인

마케팅 수단으로서도 중요한 역할을 하여 항공 산업의 성장 발전의 잠재력을 결

정짓는 요인으로 고객의 특정 항공사에 대한 의사 결정은 물론,재 구매 의사 및

고객 주변인물들이 그 항공사에 대해 갖게 되는 인식에도 큰 영향을 미친다고

하였고,Gronroos(1984)는 항공사의 긍정적인 이미지가 고객으로 하여금 낮은 서

비스 성과에 대하여 관대하게 하며 부정적인 이미지는 훌륭한 서비스라 할지라

도 극복하기 매우 어렵게 만든다는 사실을 밝혔다.또한,김지은(2002)은 현대와

같이 소비자 심리의 다양화,분업화가 촉진되고 기술의 격차 축소와 제품의 차별

화가 없어지는 상황에 있어서 더욱 중요하다.항공사를 선택하기 전에 각 항공사

의 여러 특성에 대하여 연상 작용을 일으킬 수 있는데,이럴 때에는 타 항공사에

비해 강력하고 독특한 연상 작용을 가진 항공사가 먼저 선점될 수 있을 것이다.

이와 같이 항공사 이미지를 3가지 이유에서 중요하다고 제시한 서일권(2003)은

항공사 이미지를 창출하기 위해서는 서비스와 같은 무형의 질이 중요시 되고 있

는 관광산업에서는 특정 항공사를 고객에게 긍정적으로 인식시킴으로써 탑승을

유도하여 그 항공사의 경영성과에 중요한 역할을 하고 있다.

첫째,경쟁 항공사간의 시간의 편리성뿐만 아니라 항공사를 구분 짓는 뚜렷한

다른 기준이 많지 않은 항공 상품의 특성으로 인해 상품의 식별 능력을 가지지

못한 일반 고객에게 상품을 선정하는데 판단 기준을 제공한다.

둘째,항공 상품에 대한 광고활동 측면에서 고객의 유형에 따라 선택되는 속성
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중 중요한 것을 파악하여 그에 따른 이미지를 부각시킴으로써 효과적인 광고를

수행할 수 있도록 한다.

셋째,고객의 생활수준과 의식수준이 높아짐에 따라 항공 상품의 물리적 속성보

다는 항공사 선택 시 영향을 줄 수 있는 수단으로써,항공사 이미지는 중요한 역

할을 한다.

안광호 등(2009)은 강력한 브랜드 이미지 구축은 기업의 장기적 성장목표를 더욱

신속하고 효율적으로 성취할 수 있도록 지원하는 역할을 한다.또한 차별화된 브

랜드 이미지는 고객과 기업,제품 및 서비스를 잇는 감성적이면서도 합리적인 교

량 역할을 할 수 있다.차별화된 성능과 개성에 기반으로 하여 형성된 호의적 브

랜드 이미지는 고객충성도를 구축하는데 기여하고 경쟁제품들로부터 차별화할

수 있게 된다고 하였다.

이러한 항공사의 브랜드 이미지를 고객으로부터 긍정적인 영향을 받게 되면 고

객충성도를 높이게 되는 중요한 역할로서,최순화(2010)는 항공사의 성공적인 브

랜드 조건으로 실력,배려 그리고 지조 3가지를 저가항공사의 효시인 미국 사우

스웨스트항공사를 예를 들어 주장하고 있다.

첫째는 실력이다.항공 서비스의 본질에 충실한 비즈니스 모델로 업계 판도를

변화 시켜 단거리 노선에 집중하고,인터넷을 이용한 예약 및 판매 간소화 등으

로 항공사 대비 3분의 1수준의 항공료 책정에 성공하였다.불필요한 서비스는

과감하게 생략하는 대신 운항시간 정확성,화물 처리 서비스 등 항공업의 본질적

전문 분야에서 경쟁우위 확보하였다.

둘째는 배려이다.임직원을 배려하는 조직문화가 친사회적 브랜드 활동으로 연

결되는 '일은 재미있어야 한다'는 경영철학 아래 종업원에 대한 인격적 대우가

생산성 향상과 고객 만족으로 연결되는 선순환 구조를 단축하여 임직원의 마음

관리를 최우선시하는 '직원 제일주의'와 고객에게 유머를 통해 메시지를 전달하

는 '펀(Fun)경영'의 효시로 임직원에 대한 배려가 고객,협력사,커뮤니티와의

동반 성장을 추구하는 전사적인 사우스웨스트 케어'프로그램으로 확장되었다.

셋째는 지조이다.저가 항공사에서 인간관계 중심의 조직문화 원칙을 변함없이

수행 하였으며,전략적 비용관리를 통한 저가격 유지를 브랜드 경쟁력의 원천으

로 정의하여 요금 인상을 통한 매출 증대는 지양하였다.
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성공적으로 이끌고 있는 브랜드는 고객과 기업 모두에게 중요한 역할을 수행하

여 미래 고객이 다양하게 원하는 요구를 적극 수용함은 물론(이광은 등,2008),

항공사의 긍정적인 브랜드 이미지를 어떻게 보여주고 제공할 것인가의 청사진을

제시함으로 하드웨어적인 요소와 더불어 소프트 요소적인 면의 중요성이 크게

대두될 것이다.결국,고객은 하나의 제품을 구입하는 것에 그치는 것이 아니라

그 기업의 브랜드 경영 시스템 자체를 구입하는 것이 될 것이라고 하였다.

이러한 성공적인 브랜드를 지속적 우위를 갖게 하고 장기적으로 무형자산을 창

출함으로써,미래의 기업성장을 보장하는 토대가 될 것이다.

2)항공사 브랜드 이미지 형성과정과 구매의사결정

브랜드 이미지 형성과정은 정보나 과거의 경험으로부터 연상 작용을 통한 소비

자의 기억 속에 긍정적인 브랜드 이미지가 형성되면 강한 브랜드의 친숙도를 높

이게 된다.

Asseal(1998)은 다양한 원천으로부터 정보를 처리하는 시간의 과정에 따라 형성

되는 대상과 브랜드에 대한 정보와 과거 경험으로부터 형성되는 전체적인 지각

이라고 브랜드 이미지를 정의하였고,Asker(1991)는 브랜드 이미지를 의미를 지

니고 조직화된 연상들의 집합이라고 정의하였다.Keller(1993)는 소비자의 지각에

서 연상은 기억 모델로 설명 될 수 있는데 기억은 조직들이 연결되어 있는 조직

망으로 구성되어 있으며,이러한 조직망은 접근에 사용되어진 단서에 따라 다양

한 유형의 복잡한 구조를 이루고 있다.따라서 소비자는 이러한 일련의 연상조직

을 통하여 브랜드와 관련한 전체적인 이미지를 형성하게 된다고 하였으며,브랜

드 연상의 유형,호의성,강도,독특성을 가진 브랜드 이미지가 <그림 II-3>과

같이 구성요소를 설명하고 있다.
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<그림 II-3>Keller의 브랜드 이미지 구성요소

자료 :Keller,K.L(1993),Conceptualizing,MeasuringandManaging

Customer-BasedEquityJournalofMarketing,Vol.57,No.1.

소비자들이 브랜드를 연상하는 모든 정보가 이미지 형성에 영향을 미치고 고객

이 기억하고 있는 경험을 통해 이미지가 좋은 항공사는 기존 고객의 재구매 의

도와 구전의도를 높일 수 있으며,항공시장에 시장점유율과 수익성을 실현할 수

있다.따라서 좋은 항공사이미지는 차별화를 위한 중요한 수단이며 경쟁 항공사

와의 비교우위를 고객들에게 인지시킬 수 있는 수단으로 사용될 수 있다.

항공사 이미지 형성은 다른 어떤 기업과 달리 더욱 복잡한 구성요소들로 형성되

며 환경 변수,고객 속성 변수,항공사 속성 변수들의 조합에 따라 달라지며 각

각의 구성요소들의 중요도 또한 개개인의 욕구와 필요에 따라서 달라지거나,경

제적 상황이나,정치적 상황,사회․문화적 상황에 따라서도 달라진다.항공사 이

미지 형성과정은 <그림 II-4>와 같이 여러 가지 변수들에 의한 상호 유기적인

작용으로 항공사 이미지가 형성된다.
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<그림 II-4>항공사 이미지 형성과정

자료 :이동희(2000),항공사 이미지 분석을 통한 국적 항공사의 경쟁력 강화

방안에 관한 연구,세종대학교 대학원 석사학위논문.

구성된 요소들이 종합적으로 작용하여 형성되어지는 종합 예술이며(이광은 등,

2008)고객이 항공사 이용 전의 정보와 항공기 이용 후 경험을 통해 인식된 종합

적 인상으로서 향후 고객의 의사결정에 중요한 역할을 하는 강력한 도구로 작용

한다.항공사는 긍정적인 브랜드 이미지 구축을 위해 고객들의 요구를 적극 수용

함은 물론,실제 탑승을 경험 후 고객과 약속한 서비스가 완벽하게 실현되어져

있어야 한다고 하였다 한편,이용민(2009)은 브랜드 이미지가 일관성과 통일성을

잃게 되면 소비자들이 잠재적으로 그 상품에 대한 혼돈을 유발하게 되고 마침내

는 다른 브랜드를 선택하게 된다.결국 대부분의 소비자가 여러 제품 중 특정 브

랜드를 선택하는 이유는 제품이 갖고 있는 특성보다는 상징적인 브랜드의 가치

자체를 구매하는 것이라고 할 수 있다.김형남(2006)은 기업이 브랜드를 통하여

고객에게 줄 수 있는 가치(Value)를 약속하며,고객 역시 이 브랜드를 통하여 고

객들이 얻을 수 있는 가치를 기대한다고도 하였다.성공하는 기업은 자사의 브랜
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드가 고객에게 줄 수 있는 가치를 명확히 정의하고 확실한 가치전달을 통한 고

객충성도를 얻음으로써 기존 고객의 유지와 잠재고객의 확보에서 경쟁우위를 갖

는다.즉,브랜드란 고객이 얻을 수 있는 가치에 대한 약속이고 가치전달을 통하

여 이 약속을 지킴으로써 형성되는 관계는 브랜드 이미지와 소비자의 구매행동의

근거가 되는 것이라고 하였다.

항공사 선택행동에 대한 대표적으로 연구한 Banfe(1992)가 항공여행의 항공사

의사결정 4단계는 다음과 같이 제시하고 있다.

첫째는 인식단계이다,소비자가 여행의 필요성을 인식하고 여행에 필요한 다양

한 정보를 습득하고 해결하기 위하여 항공사를 여행수단으로 선택하게 된다.

둘째는 정보탐색이다,항공사를 선택하기 위해서 기억하고 있는 개인의 경험과

지식으로부터 얻는 내적 탐색 정보와 항공사의 인터넷과 주변인물들이 호응 또는

추천 등을 통하여 소비자의 외적환경으로부터 찾는 정보 등이 외적탐색을 하게

된다.

셋째는 대안의 평가이다,정보 수집을 기초로 하여 항공사를 속성별로 묶고 각

속성들에 대해 소비자 자신의 평가에 의해 중요도를 설정하며,상표에 대한 상표

신념형성과 평가절차를 거쳐 대안에 대한 태도를 결정한다.

넷째는 의사결정이다,대안의 평가 단계가 이루어지면 항공사를 선택하게 된다.

1-2회 정도의 경험자인 경우,항공사 결정을 여행사에 일임하고 여행 빈도수가가

많은 경우에는 본인이 직접 결정하는 경향이 있다.

상기의 정의는 일반적인 의사결정의 단계일 뿐 모든 고객들이 이와 같은 과정

을 반드시 거치는 것은 아니며 항공사 경험이 부족하거나 정보에 대한 빈곤을

느낄 때 상기와 같은 의사결정으로 자신의 의사 결정에 도움을 주지만,여행 경

험이 많거나 특정 항공사에 대한 좋은 이미지가 이미 형성되어 있으면 재평가

없이 습관적으로 다시 찾게 되는 특정 항공사의 고정 고객이 된다고 하였다(이

광은 등,2008).
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3)브랜드 이미지와 고객만족의 관계

Gronroos(1990)고객이 기업에 대해 가지고 있는 이미지를 높게 인식할수록 고

객만족이 증대한다.기업에 대해 가지고 있는 브랜드 이미지는 고객만족의 지각

에 영향을 미친다고 하였다.서일권(2003)은 항공사의 이미지요인(광고.홍보요

인,여객운송요인,기내서비스요인,운항안전요인)이 고객만족에 영향을 분석한

결과,광고·홍보요인과 기내서비스요인이 많은 영향을 받는 것으로 분석되었고,

송준혁(2004)은 항공사 서비스품질과 고객만족 및 재이용 의사간의 관계에 관한

연구에서 항공사 이미지가 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,

항공사의 이미지를 긍정적으로 평가 할수록 고객만족도가 높아지는 것으로 분석

되었다.

김영규․박정향(2008)은 저가항공사의 브랜드 이미지와 고객만족,전환장벽,브

랜드충성도의 미치는 영향 연구에서 저가항공사의 브랜드 이미지는 고객만족에

매우 유의한 것으로 나타나 브랜드 이미지가 강할수록 고객들의 만족도가 높은

것으로 나타났다.

이경은․박상민(2009)은 항공사 브랜드 이미지에 미치는 요소와 고객만족에 관

한 연구에서 브랜드 이미지가 고객만족에 매우 유의한 영향을 미치는 것으로 분

석하였고,김세미(2011)는 브랜드 이미지가 고객만족 및 재방문에 미치는 영향에

관한 연구에서도 브랜드 이미지가 고객만족에 매우 유의한 영향을 미치는 것으

로 분석하였으며,정희진․류재숙(2005)은 항공사의 브랜드 이미지가 선택행동에

미치는 영향에 관한 연구에서 항공사 브랜드 이미지의 중요성에 비해 항공사에

느끼는 만족도가 차이가 있음을 알 수 있다.다양하고 편리한 비행 스케줄,신속

한 탑승수속,신속하고 안전한 수화물 처리,기내식의 맛과 질,승무원의 유니폼,

좌석의 편안함,기내환경,항공기의 색상과 인테리어,항공기의 기종과 연령,가

격의 속성들은 유의한 차이가 있음을 확인하였고,통계적으로 유의적인 차이가

있는 속성 중 승무원의 유니폼,항공기의 색상과 인테리어,명성과 로고는 브랜

드 이미지의 중요성보다 만족도의 평균이 높게 나타났으므로 이러한 속성의 브

랜드 이미지는 좋게 평가되고 있음을 알 수 있었다.
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이광은 등(2008)은 항공사 브랜드 이미지와 항공여객의 구매행동에 관한 연구에

서 항공사 브랜드 이미지 만족도와 실제 탑승 후 고객의 중요도(만족도)의 차이

가 있는지에 대한 분석한 결과는 예약변경과 확인의 신속성과 용이성,발권직원

의 친절과 신속성,담당직원에 대한 정보제공,전용 카운터 운용,탑승 안내 방

송,기내식과 음료 서비스의 질,승무원의 친절,항공요금의 비싼 정도,운항빈도

와 만족도,노선의 다양함과 만족도,인터넷 정보 서비스의 신속함과 다양함은

브랜드 이미지의 만족도와 고객 만족도 간의 차이 없이 만족했다.그러나 여유

있는 좌석 공간과 만족도,기내 판매 서비스,기내 오락물의 다양함,항공사 초과

수화물,비행시간 지연 및 경험,탑승라운지 이용 시 만족도 유무 등은 브랜드

이미지의 만족도와 고객만족도 간의 일치하지 않고 만족을 주지 못한 것으로 나

타냈다.

4. 고객만족과 고객충성도  

1)고객만족

사회환경의 변화에 따른 소비자의 의식은 고급화,다양화,존중화 되면서 소비

자의 선택의 폭이 확대되어 지고 있는 현재에는 많은 산업분야에서 가장 주목받

고 있는 마케팅개념이 고객만족개념으로 변화하고 있다.이와 같이 기업의 제품

이나 서비스에 만족한 고객은 기업에게 이윤을 창출한다.고객만족은 서비스에

대한 기대 수준보다 실제 경험한 결과와 비교를 통해 고객의 감정적이나,심리적

인 과정에 의해 강하게 영향 받는다.서비스의 질을 높이는 궁극적인 목표는 고

객을 만족시키는 것으로써,만족은 정해진 주관적인 기대수준에 의해 좌우되므로

객관적으로 낮은 혹은 높은 품질로도 개인의 기대에 따라 만족의 정도가 달라

질 수 있다.

고객만족에 관한 연구는 1908년대와 1990년대에 걸쳐 고객만족과 불만족,불평

행 등에 대해 주로 연구가 진행되어 왔다.고객만족에 관한 연구에서는 고객만족

을 측정하기 위한 도구로 기대/불일치 패러다임을 이용하고 있으며,이는 고객의



- 39 -

만족 또는 불만족은 기대와 성과 사이의 불일치에 의해서 발생한다고 설명하고

있다(이승현,2009).Alan(1977)는 소비자가 제품을 구매하기 전에 구매에 대한

기대와 성과에 대한 평가를 비교하는 과정에서 기대수준과 실제 성과 사이에 불

일치 정도에 따라 만족과 불만족을 나타난다고 하였다.만족과 불만족의 기본모

델을 <그림 II-5>와 같이 제시하였다.

<그림 II-5>만족.불만족의 기본 모델

자료 :Alan,R.Andreasen(1977),ATaxonomyofConsumerSatisfaction/

DissatisfactionMeasures,JournalofConsumerAffairs,Vol.11,pp.11-24.

Westbrook(1980)는 고객이 상품이나 서비스를 구매,비교,평가,선택하는 구매

전 상황이나 구매 후에 상품,서비스 자체의 성과에 대한 소비자 개개인의 성격

과 포괄적인 감정으로 고객만족을 고객들이 사용하고 소비하는 과정에서 자신의

경험에 의해 내린 좋고 나쁜 정도의 평가라고 정의를 하고 있다.

Oliver(1981)는 미래 기대한 수준과 실제로 경험한 결과의 비교를 통한 감정이

나 심리의 표현으로써 많은 학자들을 통해 만족이란 기대의 충족에서 오는 것이

고,고객들은 한정된 속성들로부터 제품을 평가하여 어떤 속성들은 만족을 결정

하는 중요한 요소가 되기도 한다.또한 Day(1984)는 고객들이 특정 소비경험에

있어 사전 기대와 지각된 실제 성과간의 차이 평가에 대해 보이는 반응 이라고

정의하였으며,Tse& Peter(1988)는 제품에 대하여 사전적으로 가지고 있던 기
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대 등의 비교수준과 소비 경험후의 실제 성과간의 불일치에 대한 소비자의 평가

로 정의하였다.

미국마케팅학회(AmericanManagementAssociation,1997)에 따르면 ‘고객만족

은 소비자의 필요와 욕구에 의해 생겨난 기대를 충족시키거나 초과할 때 만족이

발생하고 역으로 기대에 미치치 못할 때 불만족이 발생한다’라고 정의하고 있

다.

이러한 서비스에 대한 소비경험으로부터 평가되는 고객만족은 성공적인 마케팅

에 필수적이며,마케팅에 있어서 매우 중요한 개념의 하나이다.따라서,대부분의

기업들은 고객만족과 구매행동과 많은 영향을 미치고 있기 때문에 고객만족이

높아지면 구매의도와 구전 커뮤니케이션을 촉진시킬 수 있는 요인으로 작용하게

된다.

2)서비스품질과 고객만족의 관계

 

Bitner(1990)는 서비스품질과 고객만족에 대한 영향 관계를 구조방정식 분석을

통하여 고객만족이 서비스 품질의 판단으로 이어진다는 결론을 내림으로써,만족

과 서비스품질의 인과관계를 실증적으로 증명하였고,Bolton& Drew(1991)는 서

비스품질이 장기적인 태도인 반면에 고객만족은 현재의 경험에 대한 일시적인

판단이기 때문에 고객만족이 서비스품질에 영향을 미친다고 주장하였다.

서화정(2003)은 항공사 서비스품질과 고객만족 및 재구매 의도에 관한 연구에서

유형과 무형의 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향에 관하여 분석하였는데,항

공사의 유형의 서비스품질은 유의하지 않는 것으로 나타냈다.반면에 무형의 서

비스품질이 고객만족에 매우 높은 영향 관계가 있다고 분석하였다.따라서 인적

자원으로서 대부분 수행되는 서비스품질은 고객만족에 긍정적인 영향을 주고 있

고 이들 서비스품질로 인해 형성된 고객만족은 재구매 의도에도 아주 긍정적인

영향을 준다고 하였다.

김미정(2008)은 저비용항공사의 서비스품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는

영향 연구에서 서비스품질 중에서 인적서비스가 가장 큰 영향을 미치는 것으로

나타났고 운항서비스,안전성,공항서비스의 순으로 만족도가 나타났다.저비용항
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공사의 항공운임,안전성,인적서비스,공항서비스,기내 및 운항서비스가 좋을수

록 만족도가 높아진다고 하였다.

김진아(2008)는 항공서비스 품질요인이 이용자의 재구매와 구전의도에 미치는

영향에 관한 연구에서 항공사 서비스 품질에서 운항서비스와 기내서비스가 고객

만족에 영향을 미치는 것으로 나타나,기내서비스는 고객과 승무원의 직접 상호

작용하여 커뮤니케이션과 행동을 통하여 고객들이 실질적으로 느낄 수 있는 부

분이기 때문에 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 것을 알 수 있다.또한,물적

비스 보다 인적 서비스가 상대적으로 중요하다고 하였으며,일반적으로 경험한

서비스에 대하여 만족스러움을 인지하는 고객들은 지속적으로 재구매,구전을 하

는 경향을 보였다.따라서 서비스에 있어서 특별한 영향이 없는 한 이탈하지 않

고 충성된 고객이 된다고 하였다.김남수(2009)는 항공사 서비스 품질 요인(상호

작용품질,물리적 환경품질,결과품질)이 고객만족에 어떠한 영향을 미치는지를

분석한 결과,서비스품질에서 물리적 환경품질과 결과품질이 고객만족에 매우 유

의한 것으로 나타냈다.

이은경(2007)은 저가항공사 서비스품질의 ‘편리성,인적서비스,유형성’요인이 고

객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,송준혁(2004)은 항공사 서비

스품질과 고객만족에 대하여 연구한 결과,항공사의 서비스품질과 이미지는 고객

만족에 유의한 영향을 미쳤고,고객만족은 재구매에 유의한 영향을 미치는 것으

로 확인하였다.이승현(2009)은 국내 저가항공사의 서비스품질(편리성,유형성,

반응성,보장성)이 고객만족에 각각 유의적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

저가항공사의 서비스품질 요인 중에서 자발적인 서비스 제공,고객요구에 신속

대응 등의 인적서비스요인을 포함하는 반응성 품질요인이 가장 높게 나타나,다

른 서비스품질보다는 고객에 대한 항공사 직원의 친절한 서비스가 가장 고객만

족에 유의한 영향을 미친다고 하였다.김계섭․조주은(2005)은 국내 항공사 서비

스품질의 중요도/성과와 만족간의 관련성에 대한 연구에서 예약․발권서비스,항

공요금의 적절성,항공좌석의 편안함,수하물 처리속도와 정확성,지연 및 결항에

대한 보상서비스 등이 고객의 인식하는 중요한 속성으로 분석하였다.

이문행(2006)은 국내선 저가항공과 고가항공의 서비스품질 비교 연구에서 항공

서비스품질을 22개로 정하고,서비스품질이 고객만족에 미치는 영향을 실증 분석
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한 결과,저가·고가항공 모두 무형적 요인이 고객만족에 더 많은 유의한 영향을

준다는 것을 알 수 있었다.또한 저가·고가 항공 모두 재이용 의도와 구전의도에

유의한 영향을 주는 것으로 나타냈다.

정양미(2009)는 항공서비스가 고객만족에 미치는 영향을 분석한 결과,인적서비

스,운항서비스와 탑승서비스에서 인적서비스가 고객만족에 가장 큰 영향을 미치

는 것으로 나타났다.운항서비스,탑승서비스,기내서비스 등의 순으로 나타냈다.

3)고객충성도

Aaker(1991)고객충성도는 마케팅의 중심개념이다.이는 고객이 가지는 특정 브

랜드에 대한 애착의 정도를 나타내고,이것은 경쟁자의 우위를 차지할 수 있는

미래의 이익과 관련된 중요한 지표로 브랜드 자산의 핵심이다.따라서,강력한

브랜드 자산은 소비자의 높은 로열티에 의해 형성되며 소비자가 브랜드에 대한

높은 인지도와 친근성을 가질 수 있어 기억 속에 강력하고 호의적이며 독특한

연상이미지를 보유하고 있을 때 브랜드이미지가 형성된다고 하였다.즉,브랜드

를 인지하고 좋은 감정을 가져서 지속적으로 그 브랜드만을 반복구매 하는 행위

라고 하였다(박정향,2009).

고객충성도에 관한 정의는 많은 마케팅 연구자들에 의해 다양하게 제시되어 왔

다.Zeithaml& Bitner(1996)는 마케팅이 추구하는 여러 목표들 중 하나로 들 수

있는 것이 고객충성도 제고에 의해 반복 구매를 촉진시킴으로서 기업의 이익을

증가시키는 것이다.고객충성도가 높아지는 경우 기업은 구매빈도 및 구매량의

증가,비용의 감소,호의적인 구전효과 등을 기대할 수 있기 때문이라고 하였으

며,Jacoby& Kyner(1973)는 소비자의 충성도는 소비자의 행동뿐만 아니라 심리

적 상태나 태도를 포함한 개념으로 반복적 행위나 습관은 순수한 충성도와는 다

름을 강조했고,Gremler& Brown(1998)은 서비스충성도의 개념을 행동적 충성

도,태도적 충성도,인지적 충성도,재구매 의도 등 4가지로 구분하고 있다.

Reichheld(1996)는 고객들로 하여금 장기간에 걸쳐서 그 기업의 제품 및 서비스

를 재구매 하도록 하게하고,타인에게 추천하는 구전활동으로 발전될 수 있다고

하였다.Oliver(1999)의 고객충성도는 잠재적으로 브랜드 전환할 수 있는 상황이
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나 마케팅 시도에도 불구하고 동일한 브랜드를 재구매 한다고 하였다.

Griffin(2002)은 고객충성도를 정기적으로 재구매하는 고객,특정기업의 다양한

품목의 제품과 서비스를 포괄적으로 구매하는 고객,다른 사람들에게 특정기업

혹은 제품을 추천하는 고객’이라 정의하고 있다.

각각의 연구자들이 제시한 고객충성도를 다양한 시각과 관점에서 크게 태도적

충성도와 행위적 충성도로 분류할 수 있다.태도적 충성도는 어떤 특정 브랜에

대한 감성적이고 심리적으로 소비자의 내적 몰입하는 것으로 말하며,행위적 충

성도는 지속적으로 특정 브랜드를 반복 구매하려는 행위이다.

4)브랜드 이미지와 고객충성도의 관계

Jacoby& Kyner(1973)는 고객충성도가 이미지의 호의적 여부에 따라 영향을

받는다는 결과를 제시하였는데,호의적인 브랜드 이미지는 고객충성도에 긍정적

인 영향을 주게 되며,비호의적인 브랜드 이미지의 경우에는 부정적인 영향을 미

치는 것으로 브랜드 이미지 관리의 중요성을 강조하였고,Keller(2001)는 상징적

차원은 호의적인 인지적,감정적 반응을 유발하여 궁극적으로 태도적 충성도에

강한 영향을 미치는 것으로 보았다,그러므로 전반적인 서비스 경험이 서비스의

기능적,경험적 측면과 더불어 상징적 측면에서도 고객이 원하는 혜택을 제공하

는 것이 되도록 브랜드 이미지 관리는 매우 중요시 할 필요가 있다고 했다.

백미영(2002)은 기업이미지와 브랜드 이미지가 구매의도에 미치는 영향에 관한

연구에서 주관적 이미지는 전반적인 이미지에 영향을 주며,전반적인 이미지는

구매의도에 영향을 미친다는 것이다.이를 통하여 단순한 개별적 브랜드에 대하

여 형성되어 있는 이미지와 기업제품에 형성되어 있는 이미지만으로도 구매의도

에 긍정적 또는 부정적 영향을 줄 수 있는 것으로 보아,이미지전략을 어떤 방향

으로 실행하는지의 여부에 따라 시너지 효과를 얻을 수 있다고 하였다.

김은경(2009)은 브랜드태도와 브랜드 이미지가 소비자 브랜드 관계 및 브랜드충

성도에 미치는 영향에 관한 연구에서 브랜드 이미지가 브랜드충성도에 유의한

영향을 주는 것으로 분석하였다.소비자-브랜드 관계가 좋을수록 브랜드 충성도

가 좋아지는 것으로 나타나,브랜드와 소비자의 관계를 잘 활용하게 되면 개별
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소비자들은 각 브랜드에 대해 긍정적인 감정을 가지게 되어 신뢰,충성도가 증가

함에 따라 관계가 더욱 강화된다고 하였다.배준원(2008)또한 브랜드 충성도는

기업이미지에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

김영규․박정향(2008)은 저가항공사 브랜드 이미지와 고객만족,전환장벽,브랜

드충성도의 관계에 관한 연구에서 저가항공사의 브랜드 이미지는 브랜드 충성도

에 매우 유의한 것으로 나타나,브랜드 이미지가 강할수록 브랜드 충성도가 높아

짐으로 저가항공사는 기존항공사와 서비스 차이가 크지 않는 저렴한 가격과 안

전운항으로 저가항공사를 선호하는 여행자들을 위한 지속적인 홍보 전략으로 호

의적인 이미지를 구축하고 유지하여야 한다고 하였다.

5)고객만족과 고객충성도의 관계

DickandBasu(1994)는 고객충성도의 관리를 위한 핵심요소를 서비스 품질로

보고 그 중요성을 강조하였고, Taylor& Baker(1994)는 서비스품질과 고객만족

그리고 구매의도의 관계에 대한 연구에서 고객만족을 서비스에 대한 만족,전반

적으로 서비스에 대한 즐거움,즐거운 경험,만족에 대한 느낌 등 4개의 항목으

로 측정하였다.

이문행(2006)은 서비스품질 요인(무형적서비스,유형적서비스)의 인지수준은 항

공서비스 전체 만족도에 유의한 영향을 미치고 있으며,무형적서비스 요인이 유

형적서비스 요인 보다 고객만족에 더 많은 영향을 주고 있는 것으로 나타났다.

송준혁(2004)은 항공사 서비스품질과 고객만족 및 재이용 의사간의 관계에 관한

연구에서 항공사의 고객만족이 고객충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되

었고,허윤석(2006)은 고객만족에 영향을 미치는 항공사 선택 요인에 관한 연구에

서 국내․외 저가항공사와 기존 대형항공사를 경험한 직장인을 대상으로 조사한

결과,서비스품질 8가지의 요인은 고객만족과 고객충성도에 유의한 영향을 주어

고객만족이 고객충성도에 영향을 미치는 것으로 분석하였다.항공권 구매의 용이

성과 기내의 편안함이 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이용일(2008)은 저가항공사 이용시 느끼는 만족이 타인에게 추천할 의사가 있는

것으로 설명하였으며,유의한 것으로 분석하였다.
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김미정(2008)은 저비용항공사의 만족도가 고객충성도에 미치는 영향에 대해서

분석한 결과,저비용항공사 만족도가 고객충성도에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다.이와 같은 결과는 저비용 항공사의 이용 만족도에 따라 향후 저비

용항공사에 호감을 갖고,재구매 및 타인에게 추천하는 경향이 높다고 하였다. 
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III.연구 방법

1. 연구모형과 가설설정

본 장에서는 지금까지 논의한 이론적 배경과 선행연구를 바탕으로 연구모형 및

가설을 설정한다.

1)연구 모형

본 연구에서는 국내 저가항공사 서비스품질과 브랜드 이미지가 고객만족 및 고

객충성도에 어떠한 영향을 미치는가를 실증적으로 규명하는데 있다.다음의 <그

림 III-1>과 같은 연구모형을 도출하였다.

<그림 III-1>연구 모형
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H1:서비스품질이 브랜드 이미지에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-1인적서비스는 브랜드 이미지에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2편리성은 브랜드 이미지에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3부가서비스는 브랜드 이미지에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4정시성은 브랜드 이미지에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-5안전성은 브랜드 이미지에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2)연구 가설

본 연구는 국내 저가항공사 서비스품질과 브랜드 이미지가 고객만족 및 고객충

성도에 어떠한 영향을 미치는지에 대해 다음과 같이 가설을 설정하였다.

항공서비스요인이 항공사 브랜드 이미지에 영향 관계를 분석한 강소희(2004)는

서비스품질 요인 중 안전성과 신뢰성이 항공사 이미지에 가장 영향을 미친다고

하였고,박승식(2005)은 운항서비스,부대서비스,판매 및 수속서비스,기내서비스

4가지 모두 서비스품질요인이 항공사 이미지에 유의한 영향이 있는 것을 밝혔다.

박진우 등(2007)은 고객 및 운항관련 서비스,기내서비스가 항공사 이미지에 유

위한 영향을 미쳤고,김현정(2006)은 항공사 브랜드 이미지와 서비스품질이 영향

을 미침을 확인하였다.각 구성 요인 간에는 영향 관계가 존재하는 것으로 나타

나,선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

국내 저가항공사의 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향을 연구한 김미정

(2008),정양미(2009)는 서비스품질 중에서 인적서비스가 가장 큰 영향을 미치는

것으로 나타냈고,이승현(2009)은 국내 저가항공사의 서비스품질(편리성,유형성,

반응성,보장성)이 고객만족에 각각 유의적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

서화정(2003),이문행(2006)은 유형과 무형의 서비스품질이 고객만족에 미치는 영

향에 관하여 분석한 결과,항공사의 유형의 서비스품질 보다 무형의 서비스품질

이 고객만족에 매우 높은 영향 관계가 있다고 연구 결과를 제시하였다.따라서,

다음과 같은 가설을 설정하였다.
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H2:서비스품질이 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-1인적서비스는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2편리성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3부가서비스는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-4정시성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-5안전성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3:서비스품질이 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-1인적서비스는 고객층성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-2편리성은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-3부가서비스는 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-4정시성은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-5안전성은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

항공서비스 품질요인이 이용자의 재구매와 구전의도에 미치는 영향을 연구한

김진아(2008)는 일반적으로 경험한 서비스품질에 대하여 만족스러움을 인지하는

고객들은 지속적으로 재구매,구전을 하는 경향을 있는 것을 밝혔다.따라서 서

비스에 있어서 특별한 영향이 없는 한 이탈하지 않고 충성된 고객이 된다고 하

였으며,이문행(2006)은 국내선 저가항공과 고가항공의 서비스품질 비교 연구에

서 저가·고가의 항공사 모두 재이용 의도와 구전의도에 유의한 영향을 주는 것

으로 나타냈다.따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

이경은․박상민(2009)은 항공사 브랜드 이미지에 미치는 요소와 고객만족에 관

한 연구에서 브랜드 이미지가 고객만족에 매우 유의한 영향을 미치는 것으로 분

석하였고,이광은․박용화․박용준(2008)은 항공사 브랜드 이미지와 항공여객의

구매행동에 관한 연구에서 항공사 브랜드 이미지 만족도와 실제 탑승 후 고객의

중요도와 만족도의 차이가 있는지에 대한 분석한 결과는 예약변경과 확인의 신

속성과 용이성,발권직원의 친절과 신속성,인터넷 정보 서비스의 신속함과 다양
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H4:브랜드 이미지는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H5:브랜드 이미지가 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6:고객만족은 고객충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

함은 브랜드 이미지의 만족도와 고객 만족도 간의 차이 없이 만족한다는 사실을

확인하였으며,정희진․류재숙(2005)은 항공사 브랜드 이미지의 속성 중 승무원

의 유니폼,항공기의 색상과 인테리어,명성과 로고는 브랜드 이미지의 만족도에

영향을 미친다고 하였다.따라서,다음과 같은 가설을 설정하였다.

백미영(2002),김은경(2009)은 브랜드 이미지가 브랜드 충성도에 유의한 영향이

미친다는 것을 확인하였으며,김영규․박정향(2008)은 저가항공사 브랜드 이미지

와 고객만족,전환장벽,브랜드충성도의 관계에 관한 연구에서 저가항공사의 브

랜드 이미지는 브랜드 충성도에 매우 유의한 것으로 나타나,브랜드 이미지가 강

할수록 브랜드 충성도가 높아진다는 것을 밝혔다.따라서,다음과 같은 가설을

설정하였다.

허윤석(2006)은 고객만족에 영향을 미치는 항공사 선택 요인에 관한 연구에서

국내․외 저가항공사와 기존 대형항공사를 경험한 직장인을 대상으로 조사한 결

과,고객만족이 고객충성도에 영향을 미치는 것으로 분석하였으며,송준혁(2004)

은 항공사 서비스품질과 고객만족 및 재이용 의사간의 관계에 관한 연구에서 항

공사의 고객만족이 고객충성도에 유의한 영향을 미친다고 하였다.김미정(2008)

저비용항공사의 만족도가 고객충성도에 미치는 영향에 대해서 분석한 결과 저비

용항공사 만족도가 고객충성도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.이와

같은 결과는 저비용 항공사의 이용 만족도에 따라 향후 저비용항공사에 호감을

갖고,재구매 및 타인에게 추천하는 경향이 높다는 것을 확인하였다.따라서,다

음과 같은 가설을 설정하였다.

 



- 50 -

2. 변수의 조작적 정의

1)서비스품질

ParasuramanBerry와 Zeithmal(1988)서비스품질은 고객과의 서비스접점 에서

기대한 서비스와 인지된 서비스 사이의 차이에서 인지된 서비스 수준이 기대를

상회할 때 고객감동이 된다고 정의하고 PBZ5개 차원의 반응성,확신성,유형성,

신뢰성,공감성을 기준으로 본 연구에서는 가장 최근에 저가항공사를 이용 경험

한 후 항공사가 제공한 서비스수준에 대해 연구하기 위하여 서비스품질 요인으

로는 인적서비스,편리성,부가서비스,정시성,안전성 5가지 요인으로 구성하였

고 문항은 리커트 7점 척도(1:전혀 그렇지 않다,7:매우 그렇다)를 이용하여 측

정하였다.

(1)인적서비스

항공사의 서비스는 출발지에서부터 목적지에 이르기까지 고객접점 사이에서 일

련의 과정을 통한 고객과의 관계형성이 이루어진다.항공사 직원의 업무지식과

신속한 처리 능력,대고객 서비스 태도,언어,표정,용모 등은 바로 항공사의 이

미지로 연결되는 매우 중요한 요소임을 의미한다.

(2)편리성

고객의 욕구를 이해하기 위하여 정보처리 기능의 접근 가능성,시스템 이용의

편리성 등을 얼마나 간편화되고 쉽게 이용이 가능한지에 대한 편리성 기능을 의

미한다.

(3)부가서비스

저가항공사의 사업구조 특성상,대형항공사의 FullService와는 차이는 있지만

저가항공사의 부가서비스에 대해 기본적인 정보 및 서비스를 고객의 지불한 대

가의 정도를 의미한다.
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(4)정시성

항공기의 정시성은 공시된 운항시간표(TimeTable)를 기준으로 출발지 공항에

서 도착지 공항까지 정시에 출발하고 정시에 도착하는 것을 정시운항이라 하며,

항공기운항이 정해진 스케줄에 따라 항공사의 공시된 운항시간을 얼마나 정확히

이루어지는 정도를 의미한다.

(5)안전성

항공사의 최우선 목표는 안전운항이다.항공기를 이용하는 고객 또한 항공사의

기본적인 안전에 대한 숙련된 조종사의 기량이나 항공기의 기종과 기령 등을 신

뢰할 수 있고 검증된 항공사를 이용하게 된다.항공사의 안전운항은 항공기 출발

시점부터 도착시점까지 무사히 도착한 안도감을 경험하게 되는 안전성의 주된

속성이 되며 다소의 유형적인 추가서비스가 수반된 것을 의미한다.

2)브랜드 이미지

Gronroos(1990)고객이 기업에 대해 가지고 있는 이미지를 높게 인식할수록 고

객만족이 증대한다 라고 정의하였고,Keller(1993)는 브랜드 이미지란 소비자들이

기억 속에 브랜드 연상이 반영된 집합체라고 정의하였다.소비자가 브랜드에 대

하여 지니고 있는 기억속의 모든 연상으로 정의하며,6개의 측정항목으로 구성하

였다.문항은 리커트 7점 척도(1:전혀 그렇지 않다,7:매우 그렇다)를 이용하여

측정하였다.

3)고객만족

Tse& Wilton(1988)은 사전적 기대와 소비 후 지각된 성과 사이의 차이에 대해

소비자가 보이는 반응으로 보았다.과정 지향적 정의는 소비자의 전체 소비경험

내 각 단계별 주요 관련 요소들을 각각 측정하여 만족의 과정을 확인시켜 주기

때문에 사용전의 기대와 사용 후에 느끼는 제품과 서비스 간의 지각된 불일치에
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의한 소비자의 평가과정으로 정의될 수 있다.본 연구에서도 4개의 측정항목으로

구성하였다.문항은 리커트 7점 척도(1:전혀 그렇지 않다,7:매우 그렇다)를 이

용하여 측정하였다.

4)고객충성도

Zeithaml,BerryandParasuraman(1996)은 충성도를 재구매의도,긍정적인 구

전,타인에게 추천 및 권유,구매에서의 첫 번째 선택 등으로 측정하였다.이 측

정한 내용을 토대로 본 연구에서도 4개의 측정항목으로 구성하였다.문항은 리커

트 7점 척도(1:전혀 그렇지 않다,7:매우 그렇다)를 이용하여 측정하였다.

3. 표본 설계 및 분석 방법

1)조사 설계

본 연구는 국내 저가항공사 서비스품질이 브랜드 이미지,고객만족,고객충성도

에 사이의 인과관계를 규명하기 위한 목적으로 설계되었다.설문조사를 실시하기

전에 측정항목의 신뢰성과 적합성을 높이기 위하여 예비조사를 실시하고 정선된

설문지를 이용하여 실증조사가 이루어졌다.2011년 기준으로 운항중인 국내 저가

항공사인 제주항공,진에어,에어부산,이스타항공,티웨이항공 5개 항공사를 최

근에 탑승 경험해 본 이용자를 대상으로 교육받은 조사요원에 의해 설문조사를

실시하였다.

선행연구를 중심으로 작성된 설문지의 예비조사를 본 조사에 앞서 실시하였는

데,2011년 3월 8일부터 3월 11까지 4일간 저가항공사를 이용한 경험이 있는 지

역주민과 관광객을 대상으로 실시하였다.예비조사의 방법은 본 조사에서 사용될

방법을 구상하여 심도있게 진행하였으며,총 50부를 배부하였다.수집된 설문지

는 SPSS를 이용하여 측정항목의 타당성과 신뢰성 분석하였고,이에 큰 무리가

발생하지 않는 것으로 판단하여 작성된 설문지를 본 연구에 적용하였다.
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본 조사는 제주를 중심으로 출ㆍ도착 저가항공사의 승객을 대상으로 하였으며,

설문조사 장소는 제주공항과 제주도 일원에서 실시하였으며,조사기간은 2011년

3월 14일 ~ 2011년 3월 29일까지 16일간에 걸쳐 주중과 주말 이용자 모두 조사

하였으며,설문지는 총 450부를 배포하여 436부가 회수되었고,이 중 연구목적에

적절하지 않고 불성실하게 응답한 설문지 16부를 제외한 총 420부가 최종 통계

분석에 이용되었다.

2)분석방법

본 연구의 조사 자료는 실증분석을 위한 과학적 조사가 효율적으로 수행될 수

있도록 다음과 같은 설계에 의해서 수립되었다.

첫째,설문의 대상은 제주국제공항을 이용하는 저가항공 이용객을 대상으로 하

였으며,그 대상은 편의표본으로 추출하여 조사하였다.

둘째,본 연구의 목적이 저가항공사의 서비스품질에 따른 브랜드 이미지와 만족

도,충성도에 대한 구조적 검증관계에 있으므로,저가항공사를 이용한 경험이 있

는 승객을 대상으로 설문조사를 하였다.

셋째,설문내용에 대한 이해도와 충실도를 제고하기 위해 수학여행 중심의 단체

여행객은 제외하여 조사하였다.따라서 이에 대한 주의사항을 엄수하기 위하여

설문을 담당한 조사원에 대한 교육을 철저히 실시하였다.

본 연구의 분석방법은 먼저,응답자의 인구통계적 특성 및 항공기 이용행태를

파악하기 위해 빈도분석을 실시하였고,개별개성개념의 신뢰도와 타당성 검증을

위하여 탐색적 요인분석과 확인적 요인분석을 실시하였다.그리고 가설검증을 위

하여 구조방정식 모델을 사용하였으며,지역주민과 관광객의 집단 간 차이검증을

위하여 t-test를 하였다.이와 같은 실증분석의 통계처리는 SPSS15.0과 AMOS

4.0프로그램을 이용하여 각 개념 간 구조모델을 확인하였다.
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항목 요인 측정항목
조사

척도
문항수

저가항공사

항공서비스

품질

인적

서비스

직원이 친절성

승무원의 용모와 복장

승무원의 안전과 보안요원 신뢰성

수하물처리

직원의 업무처리가 신속·정확성

개인적인 요구에 즉시 반응

리커트

7점척도
21

편리성

예약 취소 및 변경 절차의 편리성

운항스케줄의 편리성

항공료 환불제도의 편리성

전화응답이 신속한 편리성

예약ㆍ발권의 편리성

부가

서비스

기내음료의 종류의 다양

기내음료 서비스

기내이벤트서비스의 다양

할인제도의 다양

정시성

약속된 시간에 탑승

항공기의 정시 도착

항공기의 정시 출발

안전성

항공여행의 안전성

항공기 기령과 기종

수하물 운송의 취급 부주의로

인한 불이익

브랜드

이미지

친숙함,기내환경의 쾌적성,실용성,

편리함,저급서비스 제공

리커트

7점척도
6

고객만족 전반적인 서비스,서비스 태도,이용,선택
리커트

7점척도
4

고객충성도 우선 고려,재구매,추천
리커트

7점척도
4

인구통계적

특성

성별,연령,월소득,결혼,거주지,이용목적,직업,

학력,이용항공사,이용빈도

명목

척도
-

3)설문지 구성

본 연구에 사용된 설문은 <표 III-1>와 다음과 같다.

<표 III-1>설문의 구성
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Ⅳ.실증분석

1. 표본의 인구통계적 특성

 표본의 인구통계적 특성 및 저가 항공사 이용행태의 특성이 <표 IV-1>에 제시

되어 있다.성별에서는 여성이 240명(57.1%)으로 남성의 180명(42.9%)보다 다소

높은 비율을 보였다.연령에서는 40대가 146명(34.8%)으로 가장 높은 빈도를 보

이고 있고,다음으로 30대가 126명(30.0%),20대 76명(18.1%)의 순으로 나타났다.

소득에서는 100만원대가 127명(30.2%)으로 가장 많았고,다음으로 200만원대 106

명(25.2%),100만원미만 57명(13.6%)의 순이었다.직업에서는 사무직이 204명

(48.6%)으로 가장 높은 빈도를 나타낸 가운데,기타가 49명(11.7%),주부가 45명

(10.7%)의 순으로 나타났다.학력에서는 4년대졸(재학포함)175명(41.7%)으로 가

장 많고,다음으로 전문대졸(재학포함)이 139명(33.1%)의 순으로 높은 구성비를

보였다.결혼여부에서는 기혼이 280명(66.7%)으로 미혼인 140명 보다 높게 나타

났다.거주지에서는 제주도가 190명(45.0%)이 가장 높은 비율을 보였고,다음으

로 서울 98명(33.3%),경기도 59명(14.0%)의 순이었다.

한편 저가항공사 이용행태에서는 제주항공이 131명(31.2%)으로 가장 많이 이용

하고 있었고,다음으로 이스타항공 62명(14.8%)이 높은 구성비를 보였다.이용목

적에서는 관광이 154명(36.7%)이었고,다음으로 친구/친지방문이 105명(25.0%)으

로 나타났다.이용횟수는 처음이 122명(29.0%)으로 가장 많았고,다음으로 2회

10명(25.5%)의 순으로 나타났다.
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구 분 명
비율
(%)

구 분 명
비율
(%)

성별
남성 180 42.9

직업

학생 34 8.1

여성 240 57.1 주부 45 10.7

연령

(세)

10대 5 1.2 사무직 204 48.6

20대 76 18.1 공무원 11 2.6

30대 126 30.0 전문직 21 5.0

40대 146 34.8 자영업 41 9.8

50대 이상 67 16.0 농/수산직 8 1.9

월평균소득

100만원 미만 57 13.6 제조업 7 1.7

100만원대 127 30.2 기타 49 11.7

200만원대 106 25.2

학력

고졸이하 73 17.4

300만원대 53 12.6 전문대졸(재학포함) 139 33.1

400만원대 37 8.8 4년대졸(재학포함) 175 41.7

500만원이상 40 9.5 대학원(재학포함) 23 5.5

결혼
기혼 280 66.7 대학원(재학포함) 10 2.4

미혼 140 33.3

이용항공사

제주항공 131 31.2

거주지

서울 98 23.3 진에어 45 10.7

경기도 59 14.0 부산에어 52 12.4

강원도 8 1.9 이스타항공 130 31.0

충청도 12 2.9 티웨이항공 62 14.8

전라도 9 2.1

이용빈도

1회 122 29.0

경상도 44 10.5 2회 107 25.5

제주특별자치도 190 45.0 3회 41 9.8

이용목적

관광 154 36.7 4회 58 13.8

사업 34 8.1 5회 25 6.0

친구/친지방문 105 25.0 6회 30 7.1

회의/전시회참가 39 9.3 7회 6 1.4

유학/연수 7 1.7 8회 12 2.9

기타 81 19.3 9회 19 4.5

<표 IV-1>표본의 인구통계적 특성
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2. 신뢰도 및 타당도 검증

1)탐색적 요인분석

본 연구를 위해 측정한 항목들의 단일차원성,신뢰성,타당성을 검증하기 위해

구조방정식 모형을 측정하기에 앞서 3가지 측면에서 항목을 평가하였으며,이를

위해 탐색적 요인분석,확인적 요인분석,신뢰도분석을 실시하였다.세부적인 타

당성 및 신뢰성 검증방법으로 탐색적 요인분석과 그 결과 도출된 요인을 바탕으

로 신뢰도분석과 확인적 요인분석을 실시하였다.그리고 확인적 요인분석결과를

바탕으로 개념타당도를 검증하기 위해 개념 신뢰도에 의해 집중타당도를 평가하

였으며,판별타당도의 검증을 위해 표준분산 추출 값을 평가하였다.

(1)항공사 품질요인

 항공사 품질요인을 측정한 총 24개 항목의 탐색적 요인분석,확인적 요인분석

및 신뢰도분석 결과는 <표 IV-2>와 같다.1차 탐색적 요인분석에서는 주성분분

석을 이용하였으며,각 요인들이 독립성을 유지하도록 직각회전 방식을 이용하였

다.또한 각 요인들이 설명하는 분산의 양을 나타내는 고유치가 1이상인 요인

만을 추출하는 Kaiser의 기준을 적용하였다.공통성이 .5미만의 값을 나타낸 3

개항목이 삭제되어,인적서비스,편리성,부가서비스,정시성,안전성 등의 요인이

도출되었으며 총 분산은 78.35%이었다.내적일관성을 측정하기위한 신뢰도분석

에서는 각각 .912,.916,.894,.964,.899로 나타나 사회과학에서 요구하는 .7이상

의 기준을 충족시키고 있다.분석결과 KMO값은 .928로 나타나 1에 근접하게 나

타남으로써 요인분석에 적합하게 나타났고,요인분석에서 변수들이 서로 독립적

인지 아닌지를 파악하는 Bartlett의 구형성검증 근사카이제곱근은 7474.976

(p=.000)으로 나타났다.총 분산설명력은 78.35%로 나타났다.
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요인명 측정항목 적재치 공통성 고유치
신뢰

도

인적

서비스

항공사 직원이 친절하였다.

승무원의 용모와 복장이 깔끔하였다.

승무원이 안전과 보안요원으로서 신뢰가 있다.

수하물처리가 잘 진행되었다.

직원의 업무처리가 신속하고 정확하였다.

개인적인 요구나 호출에 승무원이 즉시 반응을

보였다.

.770

.748

.745

.745

.701

.698

.726

.706

.738

.742

.696

.717

10.136 0.912

편리성

예약 취소 및 변경 절차가 편리하였다.

운항스케줄이 이용하기에 편리하였다.

항공료 환불제도가 편리하였다.

전화응답이 신속하고 편리하였다.

예약ㆍ발권이 편리하였다

.835

.810

.800

.764

.761

.813

.788

.766

.721

.693

1.956 0.916

부가

서비스

기내음료의 종류가 다양하다.

기내음료 서비스가 좋다.

기내이벤트서비스가 다양하다.

할인제도가 다양하다.

.836

.796

.789

.741

.788

.769

.740

.758

1.677 0.894

정시성

약속된 시간에 탑승이 이루어 졌다.

항공기는 정시에 도착했다.

항공기는 정시에 출발했다.

.890

.889

.855

.961

.930

.896

1.536 0.964

안전성

항공여행이 안전하였다.

항공기 기종과 기령이 최신이다

수하물운송의 취급부주의로 인한 불이익이 없었다.

.821

.814

.800

.842

.860

.802

1.148 0.899

KMO=.928,χ2=7474.976df=210,sig=.000,총분산=78.35%

<표 IV-2>저가항공사 서비스품질요인

(2)저가항공사 브랜드이미지 요인

저가항공사 브랜드이미지에 대한 타당성과 신뢰성 검증결과가 <표 IV-3>에 제

시되어 있다.저가항공사의 브랜드이미지는 단일요인으로 도출하였으며,분석결과

KMO값은 .908로 나타났으며,Bartlett의 구형성검증 근사카이제곱근은 2587.372

(p=.000)로 나타났다.분산설명력은 80.45%로 나타났고,신뢰도는 .950으로 기준

조건을 상회하고 있다.
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측정항목 적재치 공통성 고유치 신뢰도

이 항공사는 친숙한 이미지를 갖고 있다.

이 항공사의 기내환경은 쾌적하고 현대적이다.

이 항공사는 실용적인 이미지를 갖고 있다.

이 항공사는 편리한 느낌이다.

이 항공사는 믿고 신뢰할 수 있는 브랜드이다.

이 항공사는 저급한서비스를 제공한다.

.879

.881

.921

.925

.924

.849

.772

.777

.848

.855

.854

.720

4.827 .950

KMO=.908,χ2=2587.372df=15,sig=.000,총 분산=80.45%

측정항목 적재치 공통성 고유치 신뢰도

항공사를 이용할 때 이 항공사 우선적 고려

항공사를 이용할 때 이 항공사 계속 이용할 것

항공사를 선택할 때 습관적으로 이 항공사 고려

이 항공사에 대해 타인에게 호의적으로 구전

.904

.931

.922

.927

.884

.867

.851

.859

3.078 .948

KMO=.856,χ2=1661.659df=6,sig=.000,총분산=86.55%

측정항목 적재치 공통성 고유치 신뢰도

전반적인 서비스에 만족한다.

항공사 직원의 서비스태도에 만족한다.

이 항공사 이용에 만족한다,

항공사 이용은 올바른 선택이었다.

.833

.863

.913

.897

.694

.745

.833

.804

3.078 .900

KMO=.831,χ2=1061.098df=6,sig=.000,총분산=76.94%

<표 IV-3>저가항공사 브랜드이미지요인

 

(3)저가항공사의 만족도 요인

 저가항공사의 만족도에 대한 요인분석의 결과에서 신뢰도는 .900로 나타나 비교

적 높은 신뢰도를 확보하고 있었다.총 분산은 76.94%로 나타났으며 단일항목으

로 도출하였다(<표 IV-4>참조).

<표 IV-4>고객만족도

저가항공사의 고객충성도에 대한 요인분석결과에서 신뢰도는 .948로 높은 신뢰

도를 나타났다.총 분산은 86.55%로 나타났으며 단일항목으로 도출하였다(<표

IV-5>참조).

<표 IV-5>고객충성도



- 60 -

구성개념
요인
적재치

표준
요인
적재치

C.R SMC
a

CCR
b

AVE
c

인적

서비스

H1:직원의 친절성 .000 .778 - .599

.909 .625

H2:승무원 용모와 복장 1.042 .791 17.006 .638

H3:승무원의 신뢰 .982 .841 18.736 .689

H4:수화물 처리 1.002 .804 17.722 .681

H5:신속/정확한 업무처리 .997 .778 17.006 .599

H6:승무원의 즉시 반응 .984 .784 17.193 .601

편리성

C1:예약취소/변경 절차 1.000 .864 - .757

.889 .615

C2:운항스케줄 이용 .935 .856 22.392 .738

C3:항공료 환불제도 .871 .780 19.247 .689

C4:전화응답 신속․편리 .818 .762 18.577 .645

C5:예약․발권 편리 .856 .773 18.985 .607

부가

서비스

A1:기내음료의 다양 1.000 .822 - .678

.844 .576
A2:기내음료 서비스 .938 .823 19.150 .679

A3:기내 이벤트행사 다양 .948 .806 18.639 .648

A4:할인제도 다양 .895 .840 19.692 .704

2)확인적 요인분석

한편 개별요인들의 단일차원성과 전체차원의 타당성을 확보하기 위하여 탐색적

요인분석을 통해 1차적으로 검증한 저가항공사의 품질요인,브랜드이미지,고객

만족도,고객충성도에 대해 확인적 요인분석을 실시하였다.확인적 요인분석

(CFA:ConfirmatoryFactorAnalysis)은 이론적 배경 하에서 변수들 간의 관계

를 미리 설정해 놓은 상태에서 요인분석을 하는 경우를 말한다.즉,확인적 요인

분석은 연구자의 지식에 근거하여 내재된 요인차원 및 가설을 확인하는 수단으

로 사용되는 경우를 말한다.잠재요인은 개념,공통요인,잠재변수 등의 단어를

쓰기도 하는데,연구방법론에서는 조작적 정의로 이해되며 본 연구에서도 연구

모형과 함께 각 잠재변수에 대한 조작적 정의를 실시하였다.

<표 IV-6>구성개념간의 확인요인분석 결과
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구성개념
요인
적재치

표준
요인
적재치

C.R SMC
a

CCR
b

AVE
c

정시성

O1:약속된 시간 탑승 1.000 .968 - .996

.990 .845O2:항공기 정시도착 .795 .745 20.138 .892

O3:항공기 정시출발 .942 .884 28.420 .819

안전성

S1:항공여행 안전 1.000 .879 - .722

.900 .750S2:기종과 기령의 최신 1.033 .899 24.305 .808

S3:수화물 취급부주의 .996 .821 21.231 .675

χ2=538.276,df=179,p=.000,GFI=.883,AGFI=.850,RMR=.045,NFI=.913,CFI=.948

브랜드

이미지

I1:친숙한 이미지 1.000 .844 - .713

.950 .768

I2:기내환경의 쾌적성 1.060 .856 22.668 .733

I3:실용적인 이미지 1.094 .914 25.542 .836

I4:편리한 이미지 1.091 .918 25.762 .843

I5:믿고 신뢰감 1.076 .904 24.993 .816

I6:저급서비스 1.018 .688 16.203 .474

χ2=118.024,df=9,p=.000,GFI=.909,AGFI=.878,RMR=.025,NFI=.951,CFI=.954.

고객

만족도

J1:전반적인 서비스 만족 1.000 .745 - .765

.900 .702
J2:직원의 서비스 태도 1.182 .796 16.436 .827

J3:항공사 이용 만족 1.313 .909 18.759 .634

J4:항공사 올바른 선택 1.295 .875 18.152 .554

χ2=6.019,df=2,p=.049,GFI=.993,AGFI=.965,RMR=.012,NFI=.994,CFI=.996

고객

충성도

L1:항공사 우선적 고려 1.000 .907 - .822

.075 .742
L2:항공사 계속 이용 1.012 .907 28.636 .823

L3:항공사 습관적 선택 .984 .869 26.055 .755

L4:호의적인 구전 .862 .836 24.016 .699

χ2=11.299,df=2,p=.049,GFI=.987,AGFI=.934,RMR=.015,NFI=.992,CFI=.993

aSMC(SquaredMultipleCorrelation:다중상관치)

bCCR(CompositeConstructReliability:구성개념신뢰도)

cAVE(AverageVarianceExtracted:평균분산추출값)

<표 IV-6>은 항목제거 후 연구에서 사용된 척도의 수렴타당도와 구성개념 신

뢰도를 보여 준다.모든 항목의 요인적재량은 0.5이상으로 나타나 수렴타당도를

지지하였다.개념타당도를 평가하기 위해서는 집중타당도와 판별타당도를 검토해

야 하는데,본 연구의 구성개념의 신뢰도 값이 권장수준인 .7이상을 수용하고 있

어 비교적 신뢰할 만한 수준을 보여주고 있다.또한 개별항목에 의해 잠재변수들
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구성개념
인적

서비스
편리성

부가

서비스
정시성 안전성 이미지 만족도 충성도

인적
서비스

.625
a

편리성 .591 .615
a

부가
서비스

.546 .465 .576
a

정시성 .546 .476 .470 .845a

안전성 .575 .475 .560 .421 .750
a

이미지 .466 .370 .482 .405 .414 .768
a

만족도 .723 .525 .610 .525 .557 .526 .702a

충성도 .503 .449 .507 .405 .477 .509 .707 .742
a

이 얼마나 설명되는지를 보여주는 평균분산추출지수는 .576에서 .845의 범위를

보이고 있다.판별타당도는 구성개념 간 상관계수를 이용하여 측정하였다.모든

지수들이 권장수준인 .85이내의 범위를 수용하고 있다.그리고 Fornell과 Larcher

가 제안한 구성개념 간 상관관계의 제곱과 각 구성개념의 AVE를 비교하는 방법

을 사용하였다.분석결과,AVE값 모두 횡측,종측의 상관계수,즉 결정계수(r
2
)

보다 높게 나타나 판별타당성이 확보되었다고 할 수 있다(<표 IV-7>참조).

본 연구에서 측정모형의 적합도를 보여주는 지수들은 적합도(GFI)가 저가 항공

사 서비스품질요인인 경우 .883,브랜드이미지 .909,고객만족도 .993,고객충성도

.987로 나타나 권장수준 .9를 초과하거나 근접하고 있어 수용가능한 수준이다.다

른 개별적 차원의 지수들 즉 RMR(권장수준 .05이하),NFI(권장수준 .9이상),

CFI(권장수준 .9이상)들도 권장수준의 범위를 수용하고 있어 측정모형 적합도는

수용할 만하다고 판단하였다.

<표 IV-7>구성개념의 상관계수와 AVE

a:분산추출지수
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구

분

절대적합지수 증분적합지수 간명적합지수

χ2 GFI RMR RMSEA TLI NFI CFI IFI AGFI PGFI PCFI χ2/df

지

수

692.696(df=37

3,p=.000)
.901 .045 .038 .973 .940 .977 .977 .880 .749 .862 1.604

3. 연구가설 검증

1)모형검증

연구모형의 적합도 평가는 일반적으로 예비적 적합도 평가,전반적 적합도 평

가,연구모형의 내부구조의 적합도 평가 등의 세 단계를 거쳐서 이뤄지게 된다.

이러한 구조모형에 의한 적합성 평가는 모형이 가정에 얼마나 적합한가를 살펴

보는 절차라고 할 수 있으며,모형의 적합성 평가는 기본적으로 절대부합지수

(AbsoluteFitMeasures),증분적합지수(IncrementalFitMeasures),간명부합지

수(ParsimoniousFitMeasures)등을 이용한다.

<표 IV-8>모형의 적합도 지수

본 연구의 이론적 모형의 적합도 지수를 검토한 <표 IV-8>과 같이 결과 초기

이론 모형의 적합도 지수는 χ2=874.336(df=377),p<.001,CMIN/df=2.319,GFI=

.874;AGFI=.845;RMR=.044;NFI=.929;IFI=.958;CFI=.958;RMSEA=.056등으로

나타났다.
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χ2=796.073(df=510,p<.000);CMIN/DF1.561;RMR;.047;GFI.904;AGFI.881;NFI.943;

IFI.979;CFI.979;RMSEA.037

<그림 IV-1>최종모형

2)가설검증

본 연구에서는 저가 항공사의 서비스품질,브랜드이미지,고객만족도,고객충성

도 간의 유기적인 인과관계를 구조방정식 모형을 통해 규명하고자 하였다.구조

방정식 모형을 통해 검증된 최종모형은 <그림 IV-1>과 같다.
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(1)서비스품질과 브랜드이미지

<가설 1>은 국내 저가항공사 서비스품질이 브랜드이미지에 유의한 영향을 미

치는 것인지에 대한 검증이다.세부가설을 중심으로 검증결과를 살펴보면,먼저

<H1-1>은 국내 저가항공사 서비스품질 요인 중에 인적서비스와 브랜드이미지

와의 영향관계를 검증 하는 것이다.검증결과 인적서비스는 브랜드이미지에 유의

한 영향(CR=2.094,p<.05)을 미치고 있어서 <H1-1>은 채택되었다.이는 저가 항

공사 이용객들은 인적 서비스품질을 높게 지각할수록 브랜드 이미지에 긍정적으

로 영향을 미친다는 것을 의미한다.

<H1-2>는 서비스품질의 편리성요인과 브랜드이미지와의 관계 검증이다.검증

결과 편리성요인은 브랜드이미지에 아무런 영향관계가 나타나지 않아 <H1-2>는

기각되었다.

<H1-3>은 저가항공사 서비스품질 요인의 부가서비스와 브랜드이미지와의 관계

검증이다.검증결과 부가서비스는 브랜드이미지에 유의한 영향관계(C.R=5.422,

p<.05)가 나타나 <H1-3>은 채택되었다.이는 저가항공사를 이용하는 고객들은

탑승 후에 기내에서 제공되는 음료제공 서비스 또는 기내 이벤트서비스 등과 같

은 부가적 서비스가 좋을수록 항공사의 브랜드이미지를 긍정적으로 인식하고 있

음을 나타낸다. 

<H1-4>는 저가항공사 서비스품질의 정시성과 브랜드이미지와의 관계검증이다.

검증결과 정시성은 브랜드이미지에 유의한 영향관계가 나타나지 않아 <H1-4>는

기각되었다.

<H1-5>는 저가항공사 서비스품질의 안정성과 브랜드이미지와의 관계검증이다.

검증결과 두 변수 간에 아무런 영향관계가 나타나지 않아 <H1-5>는 기각되었다.

(2)서비스품질과 고객만족

<가설 2>는 서비스품질이 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이라는 것이다.

<H2-1>은 서비스품질에서 인적서비스와 고객만족과의 관계검증으로서,검증결

과 두 변수 간에 유의한 영향관계(C.R=7.278,p<.001)가 나타나 <H2-1>은 채택

되었다.이는 저가항공사의 인적서비스를 높게 지각할수록 고객만족에 긍정적인
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영향을 미친다는 것을 알 수 있다.

<H2-2>는 서비스품질의 편리성과 고객만족과의 관계검증이다.검증결과 두 변

수 간에는 유의한 영향관계가 나타나지 않아 <H2-2>는 기각되었다.

<H2-3>은 서비스품질의 부가서비스와 고객만족과의 관계검증이다.검증결과

두 변수 간에 유의한 영향관계(C.R=3.779,p<.001)가 나타나 <H2-3>은 채택되었

다.이로써 저가항공사의 부가적인 서비스제공은 고객만족에 결정요인으로 작용

함을 알 수 있다.

<H2-4>는 서비스품질의 정시성과 고객만족과의 관계검증이다.검증결과 두 변

수 간에 유의한 영향관계가 나타나지 않아 <H2-4>는 기각되었다.

<H2-5>는 서비스품질의 안전성과 고객만족과의 관계검증이다.검증결과 두 변

수 간에 유의한 영향관계가 나타나지 않아 <H2-5>는 기각되었다.

(3)서비스품질요인과 고객충성도

<가설 3>은 저가항공사의 서비스품질요인이 고객충성도에 유의한 영향을 미칠

것이라는 가설로 세부가설을 중심으로 검증결과를 살펴보았다.먼저 <H3-1>은

서비스품질에서 인적서비스와 고객충성도와의 관계검증으로서,검증결과 두 변수

간에 부(-)의 영향관계(C.R=-3.635,p<.001)가 나타나 <H3-1>은 채택되었다.이

는 저가항공사의 인적서비스를 높게 지각할수록 고객충성도에는 오히려 부정적

인 영향을 미친다는 것을 알 수 있다.

<H3-2>는 서비스품질의 편리성과 고객충성도와의 관계검증이다.검증결과 두

변수 간에는 유의한 영향관계(C.R=1.990,p<.05)가 나타나 <H3-2>는 채택되었

다.이는 저가항공사의 편리성에 대한 서비스를 높게 지각하면 고객충성도에 긍

정적으로 작용한다는 것을 알 수 있다.

<H3-3>은 서비스품질의 부가서비스와 고객충성도와의 관계검증이다.검증결과

두 변수 간에 유의한 영향관계가 나타나지 않아 <H3-3>은 기각되었다.

<H3-4>는 서비스품질의 정시성과 고객충성도와의 관계검증이다.검증결과 두

변수 간에 유의한 영향관계가 나타나지 않아 <H3-4>는 기각되었다.

<H3-5>는 서비스품질의 안전성과 고객충성도와의 관계검증이다.검증결과 두

변수 간에 유의한 영향관계가 나타나지 않아 <H3-5>는 기각되었다.
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(4)브랜드이미지와 고객만족

<가설 4>는 국내 저가항공사의 브랜드이미지가 고객만족에 유의한 영향을 미

칠 것이라는 것이다.검증결과 브랜드이미지는 고객만족에 유의한 영향관계

(C.R=3.779,P<.01)가 나타나 <H4>는 채택되었다.이는 고객이 저가항공사의 브

랜드 이미지를 긍정적으로 지각할수록 고객의 만족감도 높아진다는 것을 알 수

있게 한다.

(5)브랜드이미지와 고객충성도

<가설 5>는 국내 저가항공사의 브랜드이미지는 고객충성도에 유의한 영향을

미칠 것이라는 것이다.검증결과 브랜드이미지는 고객충성도에 유의한 영향관계

(C.R=3.336,P<.01)가 나타나 <H5>는 채택되었다.결국 저가항공사를 이용하는

고객은 저가항공사의 브랜드 이미지를 높게 지각 할수록 항공사에 대한 충성도

가 높아진다는 것을 알 수 있다.

(6)고객만족과 고객충성도

<가설 6>은 국내 저가항공사의 고객만족은 고객충성도에 유의한 영향을 미칠

것이라는 것이다. 검증결과 고객만족도는 고객충성도에 유의한 영향관계

(C.R=13.147,p<.01)가 나타나 <H6>은 채택되었다.따라서 저가항공사를 이용하

는 고객이 만족감을 높게 느낄수록 고객충성도에 긍정적인 영향을 미친다는 것

을 알 수 있다(<표 IV-9>참조).
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<표 IV-9>최종모형의 경로계수

구분 경로명
회귀계수

C.R p. 채택여부
Estimate S.E.

H1-1 인적서비스→ 브랜드이미지 .144 .069 2.094
*

.036 채택

H1-2 편리성→ 브랜드이미지 .028 .042 .675 .500 기각

H1-3 부가서비스→ 브랜드이미지 .233 .051 4.557*** .000 채택

H1-4 정시성→ 브랜드이미지 .051 .032 1.584 .113 기각

H1-5 안전성→ 브랜드이미지 .080 .053 1.514 .130 기각

H2-1 인적서비스→ 고객만족 .460 .063 7.278
***

.000 채택

H2-2 편리성→ 고객만족 .006 .035 .164 .870 기각

H2-3 부가서비스→ 고객만족 .165 .044 3.779
***

.000 채택

H2-4 정시성→ 고객만족 .033 .027 1.224 .221 기각

H2-5 안전성→ 고객만족 .059 .044 1.355 .175 기각

H3-1 인적서비스→ 고객충성도 -.398 .109 -3.635
***

.000 채택

H3-2 편리성→ 고객충성도 .098 .051 1.990
*

.053 채택

H3-3 부가서비스→ 고객충성도 .074 .065 1.139 .255 기각

H3-4 정시성→ 고객충성도 .008 .039 .200 .841 기각

H3-5 안전성→ 고객충성도 .089 .064 1.403 .161 기각

H4 브랜드이미지→ 고객만족 .164 .045 3.779*** .000 채택

H5 브랜드이미지→ 고객충성도 .223 .065 3.446
***

.000 채택

H6 고객만족→ 고객충성도 .845 .064 13.147
***

.000 채택

주)***;P<0.01,**;P<0.05,*;P<0.1

  3)관광객과 지역주민의 차이분석

국내 저가항공사의 서비스품질,브랜드이미지,고객만족도,고객충성도에 대한

관광객과 지역주민의 차이를 규명해보고자 독립표본 t-test를 통해 추가적인 분

석을 실시하였다.분석결과 서비스품질 요인 중에 편리성과 부가서비스 등이 유

의수준 .05에서 차이가 나타났다.먼저 편리성에서는 관광객(M=4.32)이 지역주민

(M=4.06)보다 높은 수치를 나타내서 상대적으로 저가항공사를 더 편리하다고 느

끼고 있었다.다음으로 부가서비스에서는 관광객(M=3.91)보다 지역주민(M=4.14)

이 상대적으로 더 높은 수치를 보여 저가항공사의 부가서비스가 더 좋다고 인식

하고 있었다.하지만 이 밖의 다른 요인들의 관광객과 지역주민의 차이는 통계적

으로 유의한 차이가 나타나지 않았다(<표 IV-10>참조).
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구 분

평 균 표준편차

t값 p값관광객
(n=230)

지역주민
(n=190)

관광객
(n=230)

지역주민
(n=190)

인적서비스 4.60 4.62 .80 .90 -.309 .757

편리성 4.32 4.06 .90 1.06 2.624 .000
**

부가서비스 3.91 4.14 1.06 1.09 -2.114 .035
*

정시성 4.47 4.30 1.04 1.23 1.484 .138

안전성 4.22 4.13 .90 .89 .936 .349

브랜드이미지 4.25 4.19 .80 .73 .781 .434

고객만족도 4.49 4.62 .86 .87 -1.582 .114

고객충성도 4.31 4.46 .98 1.02 -1.550 -.152

<표 IV-10> 관광객과 지역주민의 차이분석

주)***;P<0.01,**;P<0.05,*;P<0.1

4. 분석결과의 요약

본 연구는 국내 저가항공사의 서비스 품질요인과 브랜드이미지와 고객만족도,

고객충성도의 인과관계에 대한 연구이다.이상의 분석결과를 요약하면 다음과 같

다.

첫째,서비스품질과 브랜드이미지와의 관계검증에서 서비스 품질요인의 인적서

비스(CR=2.094,p<.05),부가서비스(C.R=4.557,p<.001)은 브랜드이미지에 유의한

영향을 미치고 있었다.반면,편리성,정시성,안전성은 브랜드이미지에 어떤 영

향관계도 나타나지 않았다.따라서 저가항공사를 이용하는 고객들은 항공사 직원

들의 대면서비스에 만족할수록 항공사의 브랜드이미지를 긍정적으로 인식하고

있으며,부가적으로 제공되는 서비스에 호의적으로 반응할수록 항공사의 이미지

에 긍정적으로 작용함을 알 수 있다.

둘째,서비스품질요인과 고객만족과의 관계에서 인적서비스(CR=7.278,p<.001)

과 부가서비스(CR=3.779,p<.001)은 고객만족에 유의한 영향을 미치고 있는 것으

로 나타났다.이는 저가항공사의 이용고객에게 제공되는 대면서비스와 기내에서

의 서비스와 같은 부가적인 서비스는 이용객에게 만족감을 상승하게 함을 알 수

있다.
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셋째,서비스품질요인과 고객충성도와의 관계는 인적서비스(CR=-3.635,p<.001)

에서 부(-)의 관계가 나타나 저가항공사를 이용하는 고객들은 항공사의 인적서비

스에 대해 높게 지각하는 것은 고객충성도에는 오히려 부정적인 영향으로 미치

고 있다는 것을 알 수 있다.하지만 편리성(CR=1.990,p<.05)은 고객충성도에 유

의한 영향관계가 나타났다.

넷째,브랜드이미지(C.R=11.122,p<.01)는 고객만족에 유의한 영향관계가 나타났

다.브랜드이미지가 좋을수록 고객만족도가 높아짐을 알 수 있다.

다섯째,브랜드이미지(C.R=3.446,p<.01)는 고객충성도에 유의한 영향관계가 나

타났다.브랜드이미지가 좋을수록 고객충성에 긍정적으로 작용함을 알 수 있다.

여섯째,고객만족(C.R=13.147,p<.01)은 고객충성도에 유의한 영향관계가 나타났

다.이는 고객의 만족도를 높게 인지할수록 고객충성도도 동반 상승함을 알 수

있다.

일곱째,부가적으로 실시한 관광객과 지역주민의 차이에서는 서비스 품질요인

중에 편리성은 관광객(M=4.32)이,부가서비스에서는 지역주민(M=4.14)이 더 높게

인식하고 있는 것으로 나타났다.하지만 다른 요인들에 대해서는 두 집단 간에

유의한 차이가 나타나지 않았다.
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v.결 론

1. 연구의 요약 및 시사점

항공여행․레저에 관한 여행객의 증가함에 따라,항공서비스 산업의 중요성이

더욱 커지면서 새로운 항공수요의 변화에 부응하기 위해 저가항공사의 시장 진

출이 두드러지게 나타나고 있다.

본 연구는 기본적인 항공서비스(no-frills)경영 정책과 슬림화한 조직구조의 특

성을 갖고 있는 국내 저가항공사에 대해 기본적인 서비스 요인을 고찰하였다.

또한,선행연구를 바탕으로 연구모형과 연구가설을 설정하였고,변수들 간의 영

향 관계를 검증한 결과에서 서비스품질과 브랜드 이미지에 유의한 영향을 미침

과 동시에 고객만족과 고객충성도에도 영향을 미친다는 것을 알 수 있었다.

따라서,최근 국내․외 항공시장의 개방으로 인하여 항공사 선택의 폭이 넓어짐

에 따라 고객 유치를 위한 항공사간의 서비스 경쟁이 더욱 치열해 지고 있다.

본 연구를 통해 경쟁항공사 보다 차별화된 서비스품질과 브랜드 이미지를 제고

하기 위한 전략적 시사점을 제시하면 다음과 같다.

첫째,국내 저가항공 이용객들은 서비스품질이 브랜드 이미지와 고객만족에 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.국내 저가항공사 서비스품질 요인(인적서

비스,편리성,부가서비스,정시성,안전성)5가지의 측정 요인 중 인적서비스,부

가서비스가 브랜드 이미지와 고객만족에 긍정적인 영향을 미치고 있다는 것을

검증한 결과,인적서비스는 서비스품질을 높게 지각할수록 브랜드 이미지에 긍정

적으로 영향을 있는 것으로 나타났다.항공서비스품질 요인 중 물적서비스 보다

인적서비스가 고객만족에 영향을 미치는 것으로 분석한(이은경,2007;김진아,

2008;김미정,2008;정양미,2009)것과 같이 본 연구와도 일치함을 알 수 있다.

서비스 현장에서 근무하는 직원은 가장 가까운 거리에서 일련의 서비스과정을

경험하는 고객과의 직접적으로 대면하고 있기 때문에 인적서비스는 항공사의 이
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미지에 직결되는 매우 중요한 요소이다.따라서 고객과의 접점에서 고객을 배려

하는 친절함과 전문지식을 통해 신속하고 정확한 업무처리 등 다양한 욕구를 지

고객과의 응대할 수 있는 체계적이고 정기적인 교육 프로그램을 개발하여 전문

직원을 현장에 배치하는 것이 중요하며,또한 사우스웨스트 항공사와 같이 ‘직원

들의 마음이 기쁘고 즐겁지 않으면 고객들이 제대로 된 서비스를 받지 못할 것

이라고 믿기 때문에 직원을 가장 중요한 자산’으로 여기다 라는 CEO의 경영철학

이 담겨 있는 저가항공사의 기업문화가 정착되어야 할 것이다.

부가서비스는 저가항공사를 이용하는 고객들은 기내에서 제공하는 음료제공 서

비스,다양한 할인제도,이벤트서비스 등이 부가적인 서비스가 좋을수록 항공사

의 브랜드 이미지에 영향을 미치는 것으로 나타났다.국내 저가항공사에서 제공

되는 부가서비스를 비교해 보면,별다른 차이가 없고 대부분이 유사한 서비스를

제공하고 있다.항공사의 브랜드 이미지를 제고하기 위한 방안으로 저비용 고효

율의 신상품을 개발하여 타 항공사와의 차별화된 부가서비스는 고객층성도를 높

이는데 마케팅 전략으로 활용될 수 있을 것이다.

둘째,국내 저가항공 이용객들은 서비스품질이 고객충성도에 미치는 영향 관계

에서 인적서비스는 고객충성도와의 관계 검증한 결과,부(-)의 영향 관계를 나타

냈다.이는 저가항공사의 인적서비스에 대해 높게 지각하는 고객충성도에는 오히

려 부정적인 영향을 미친다는 것을 알 수 있다.인적서비스는 브랜드 이미지와

고객만족에는 긍정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었으나,고객충성도에는 부

(-)의 영향 관계를 나타나,인적서비스가 브랜드 이미지와 고객만족에는 영향이

있다고 하여 반드시 충성도에 영향을 미치는 것은 아니라는 것을 시사하는 점이

다.서비스품질 요인 중 인적서비스 요인으로만은 고객충성도를 높일 수 없다는

사실을 확인할 수 있었다.

편리성은 고객충성도와의 영향 관계에서 긍정적으로 영향을 미치는 것으로 나

타났다.항공기를 이용하는데 있어 편리한 접근 즉,다양한 운항스케줄,예약․발

권,예약취소 및 변경 등이 편리하다고 경험하였을 때 충성도가 높아지는 것으로

나타나,편리성을 갖춘 항공사가 더욱 선호하고 있다는 것을 알 수 있다.

셋째,국내 저가항공사의 브랜드 이미지를 긍정적으로 지각할수록 고객의 만족

감과 충성도가 높아지는 것으로 나타났다.Dobni,Zinkhan(1990)브랜드 이미지
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를 총체적인 인상(TotalImpression)또는 총체적인 인상의 집합(Sum ofTotal

Impression)으로 상징적,의미와 메시지,개성,느낌과 태도,인지적과 감정적 구

성요소라고 정의하고 있다.이와 같이 항공사 이미지는 인적요소와 물적요소인

유형성과 무형성이 혼합된 집합체로 구성되어 있기 때문에 하나의 요서로만 항

공사의 이미지를 형성하기는 어렵다고 할 수 있다.

항공사의 브랜드 이미지가 고객만족과 고객충성도에 영향이 미친다고 선행 연

구(김영규․박정향,2008;이경은․박정향,2009;Jacoby& Kyner,1973;김은경,

2009)에서 매우 중요한 요인임을 밝혔다.반면에 이광은 등(2008)항공사 브랜드

이미지와 항공여객의 구매행동에 관한 연구에서 항공사 브랜드 이미지의 만족도

가 이용자들의 재 구매 의사에 영향을 끼치기는 하나,브랜드 이미지가 높다고

해서 항상 재구매하는 것은 아니기 때문에 항공사 브랜드 명성에 대한 적극적인

마케팅 전략이 요구된다고 하였다.따라서,다양한 고객들을 선점하기 위해서는

경쟁항공사간의 뚜렷한 차이가 없는 유사성을 극복하고 고객과 상호작용을 통해

고객충성도를 높일 수 있는 고객우대제도,고객참여 이벤트(기내 이벤트,온라인

이벤트 등),홍보․광고,지역사회 참여활동 등 독특하고 차별성이 있는 항공사

고유의 이미지로 브랜드 품격을 갖춰야 한다는 것을 시사한다.삼성경제연구소

(2010)에 따르면 기업에 대한 사회의 기대가 높아지고 지속가능 성장의 중요성이

커지면서 소비자와 공동체 관계를 구축하는 것이 브랜드 관리의 궁극적인 목표

로 인식되고 있다”라고 밝혀 이 과정에서 가장 필요한 것은 브랜드 ‘품격’이라고

제시하였다.

넷째,국내 저가항공사를 이용하는 고객이 만족감을 높게 느낄수록 고객충성도

에 매우 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타나,선행연구자들이 고객만족도과

고객충성도에 영향관계를 연구한(이문행,2006;박정향,2009;조영희,2009;김미

정,2008;문상기,2010;Cronin& Taylor,1992;Andersonetal,1994)결과에서

고객만족과 고객충성도에 영향을 미친다는 것을 밝힌 것과 본 연구와 일치한다.

항공서비스품질과 브랜드 이미지가 높게 지각하면 할수록 고객만족과 고객충성

도가 매우 긍정적으로 영향을 미치는 것을 알 수 있다.항공사가 제공하는 일련

의 과정 등이 경험을 통해 만족감이 높게 지각되었을 때 호의적인 이미지가 형

성되고 고객이 충성도를 보인다는 사실을 알 수 있다.따라서,저렴함 항공운임
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과 편리성,신뢰성,안전성 등이 고객 위주의 서비스 전략으로 접근할 때 경쟁력

있는 항공사가 될 것이다.특히,국내 저가항공사인 경우 항공시장에 출범한지

짧은 운항경력을 갖고 있어 고객관리를 위한 고객층을 세분화할 필요가 있으며,

또한 고객의 직접 경험에 의한 만족과 불만 등 다양한 ‘고객의 소리’는 무형적인

자산이며,정보이다.이는 창의와 혁신으로 이어질 수 있는 중요한 창구의 역할

이 되기 때문에 고객 유치를 위한 모니터링 시스템을 구축하여 전략적 마케팅으

로 활용되어야 할 것이다.

다섯째,국내 저가항공사 사업구조의 특성을 기반으로 한 고객과 직원은 공동체

의 한 구성원으로 신뢰가 형성되어야 할 것이다.이러한 상호작용을 통하여 편안

하고,안전하고,즐거운 항공여행이 될 수 있도록 하는 것이 모든 항공사가 추구

하는 가장 최고의 경영목표일 것이다.이는 곧 사우스웨스트항공의 효과인 저렴

한 항공요금,안전성과 신뢰성을 갖춘 항공사로서 고객의 기대를 넘어선 감동적

인 항공사로 변모하고,또한 우리나라 저가항공시장의 새로운 패러다임을 주도하

는 항공사가 되어야 할 것이다.

2. 연구의 한계 및 향후 연구

본 연구는 국내 항공사의 수가 늘어나면서 저가항공 이용객들이 선택의 폭이

넓어지고 있고 항공시장 경쟁이 치열해지고 있는 국내 저가항공사의 서비스품질

과 브랜드 이미지에 대한 다양한 전략적인 시사점을 제공하고 있으나,본 연구에

서는 다음과 같은 한계를 갖고 있다.

첫째,저가항공사의 이용 빈도가 1-2회의 탑승 경험한 응답자가 전체의 54.5%

를 차지하였다.특정 항공사의 예약․발권,탑승수속,기내탑승과 같은 항공서비

스에 대해서는 이용객의 서로 다르게 지각할 수 있다고 판단된다.

둘째,국내 저가항공사의 국내선 항공기 운항하고 있는 지역 중 제주지역이 가

장 많은 비중을 차지하고는 있지만 국내선 전체를 일반화하기는 한계가 있다.향

후 연구에 있어서는 보다 광범위한 연구가 이루어져야 할 것이다.

셋째,국내 저가항공사의 국내선을 위주의 연구로는 한계점이 있었다.국내 저
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가항공사는 국제선 운항을 부정기운항에서 정기운항으로 정착하고 있어 국제선

운항에 대한 향후 연구가 진행되어야 할 것이다.

넷째,국내에서 항공규제완화 및 항공자유화가 이후,외국 저가항공사도 국내

항공시장으로 진출하고 있는 국내 저가항공사와 외국 저가항공사에 대한 후속

연구가 수행되어야 할 것이다.
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I.일반적인 사항에 대한 질문입니다.해당 항목에 “V”표시 해 주시기 바랍니다.

1.귀하가 가장 최근에 이용하신 저가항공사는?

1)제주항공 2)진에어 3)부산에어 4)이스타항공 5)티웨이항공

2.귀하는 지난 1년간 몇 회 정도 저가항공사를 이용하셨습니까?

1)1회 2)2회 3)3회 4)4회 5)5회 6)6회 7)7회 8)8회 9)9회 10)10회 이상

3.귀하의 성별은? 1) 남자 2) 여자

4.귀하의 연령은?

1)10대 2)20대 3)30대 4)40대 5)50대 이상

5.귀하의 최종학력은?

1)고졸이하 2)전문대졸(재학 포함) 3)4년대 졸(재학 포함) 4)대학원졸(재학 포함)

5)기타

6.귀하의 직업은?

1)학생 2)주부 3)회사원(사무직,관리직,기술직,판매직,서비스직) 4)공무원

5)전문직(의사,변호사,회계사 등) 6)자영업 7)농업/수산업 8)제조업 9)기타

7.귀하의 결혼여부는? 1)기혼 2)미혼

8.귀하의 월평균 소득은?

1)100만원 미만 2)100만원 이상 – 200만원 미만 3)200만원 이상 -300만원 미만

4)300만원 이상 -400만원 미만 5)400만원 이상 -500만원 미만 6)500만원 이상

9.귀하는 어떤 목적으로 항공기를 이용하시는지 한 가지만 고르세요.

1)관광 2)사업 3)친구/친자방문 4)회의/전시회 참가 6)유학/연수 7)기타

10.귀하의 거주지는?

1)서울 2)경기도 3)강원도 4)충청도 5)전라도 6)경상도 7)제주도
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II.다음은 귀하께서 최근에 이용하신 저가항공사의 서비스품질에 대한 질문입니

다.해당 항목에 “V”표시 해 주시기 바랍니다.

[항공서비스 품질 ]
전혀
그렇지
않다

아주
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
아주
그렇다

매우
그렇다

1.항공요금은 합리적이다. 1 2 3 4 5 6 7

2.예약.발권이 편리하였다. 1 2 3 4 5 6 7

3.전화응답이 신속하고 편리하다. 1 2 3 4 5 6 7

4.운항스케줄이 이용하기 편리하다. 1 2 3 4 5 6 7

5.예약 취소/변경 절차가 편리하였다. 1 2 3 4 5 6 7

6.항공료 환불제도가 편리하였다. 1 2 3 4 5 6 7

7.탑승수속 카운터는 편리한 위치에 있다. 1 2 3 4 5 6 7

8.직원이 친절하였다. 1 2 3 4 5 6 7

9.직원이 업무처리가 신속하고 정확하였다. 1 2 3 4 5 6 7

10.탑승구위치는 편리한 곳에 위치해 있다. 1 2 3 4 5 6 7

11.위탁수화물 처리는 잘 진행되었다 1 2 3 4 5 6 7

12.약속된 시간에 탑승이 이루어졌다. 1 2 3 4 5 6 7

13.항공기는 정시에 출발하였다. 1 2 3 4 5 6 7

14.승무원은 용모와 복장이 깔끔하다. 1 2 3 4 5 6 7

15.항공운항이 안전하였다. 1 2 3 4 5 6 7

16.항공기 기종과 기령이 최신이다. 1 2 3 4 5 6 7

17.개인적인 요구나 호출에 승무원이 즉시
반응을 보였다

1 2 3 4 5 6 7

18.승무원이 안전과 보안요원으로서
신뢰가 있다.

1 2 3 4 5 6 7

19.할인제도가 다양하다. 1 2 3 4 5 6 7

20.기내 음료서비스가 좋다. 1 2 3 4 5 6 7

21.기내 음료의 종류가 다양하다. 1 2 3 4 5 6 7

22.기내 이벤트 서비스가 다양하다. 1 2 3 4 5 6 7

23.항공기 정시에 도착했다. 1 2 3 4 5 6 7

24.수화물 운송의 취급 부주의로 인한
불이익이 없었다.

1 2 3 4 5 6 7



- 86 -

[항공사 브랜드 이미지 ]
전혀
그렇지
않다

아주
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
아주
그렇다

매우
그렇다

1.이 항공사는 친숙한 이미지를
갖고 있다.

1 2 3 4 5 6 7

2.이 항공사의 기내환경은 쾌적하고
현대적이다.

1 2 3 4 5 6 7

3.이 항공사는 실용적인 이미지를
갖고 있다.

1 2 3 4 5 6 7

4.이 항공사는 편리한 느낌이다. 1 2 3 4 5 6 7

5.이 항공사는 믿고 신뢰할 수 있는
브랜드이다.

1 2 3 4 5 6 7

6.이 항공사는 저급한서비스를 제공한다. 1 2 3 4 5 6 7

[고객 만족 ]
전혀
그렇지
않다

아주
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
아주
그렇다

매우
그렇다

1.전반적인 서비스에 만족한다. 1 2 3 4 5 6 7

2.정시 출.도착에 만족한다. 1 2 3 4 5 6 7

3.항공사 직원의 서비스 태도 만족한다. 1 2 3 4 5 6 7

4.이 항공사 이용에 만족한다. 1 2 3 4 5 6 7

5.이 항공사 이용은 올바른 선택이었다. 1 2 3 4 5 6 7

[고객 충성도 ]
전혀
그렇지
않다

아주
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
아주
그렇다

매우
그렇다

1.나는 항공사를 이용할 때 이 항공사를
우선 고려한다.

1 2 3 4 5 6 7

2.나는 항공사를 이용할 때 이 항공사를
계속 이용할 생각이다.

1 2 3 4 5 6 7

3.나는 항공사를 선택할 때 습관적으로 이
항공사를 고려한다.

1 2 3 4 5 6 7

4.나는 이 항공사에 대해 타인에게
호의적으로 말하겠다.

1 2 3 4 5 6 7

5.주위 사람들에게 이 항공사 이용을
권유하겠다.

1 2 3 4 5 6 7

6.나는 이 항공사를 다른 항공사보다 더
자주 이용할 것이다.

1 2 3 4 5 6 7

III.다음은 귀하께서 최근에 이용하신 저가항공사의 브랜드 이미지에 대한 질문

입니다.해당 항목에 “V”표시 해 주시기 바랍니다.

IV.다음은 귀하께서 최근에 이용하신 저가항공사의 고객만족도에 대한 질문입니다.

해당란에 “V”표시 해 주시기 바랍니다.

V.다음은 귀하께서 최근에 이용하신 저가항공사의 고객충성도에 대한 질문입니다.

해당란에 “V”표시 해 주시기 바랍니다.

**협조해 주셔서 진심으로 감사드립니다.**
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