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요    약

본 연구에서는 항공화물 서비스 경쟁력 평가 요소 및 중요도를 결정하고, 실제 항공화물 운송사에 대한 서비스 

품질을 평가하고자 한다. 항공화물 서비스에 대한 평가 대상을 Skyteam의 주요 화물 서비스 상품인 Equation 

Heavy, Equation, Variation, Dimension로 정하였고, 이 서비스 상품에 대한 품질 평가를 실행하였다. 본 분석

은 전문가 설문 조사, AHP 및 퍼지적분(Fuzzy Integral) 등의 방법론들을 적용하였고, 선행 연구와 전문가 인터

뷰, 그리고 요인분석을 통해 주요 평가요소를 추출하여 서비스 품질 평가모형을 구축하였다. 주요 평가요소는 인프

라, 신뢰성, 신속 대응성, 경제성, 안전성 요소 등을 설정하였다. 이 다섯 가지 요소를 바탕으로 하여 수게노

(Sugeno)가 제안한 퍼지 적분 방법론에서 파생된 알고리즘을 적용하여 최종으로 화물 서비스 품질을 분석하였다.

This research explores the relative importance of factors and service items that influence the air 

cargo service quality for provision services by the Skyteam Cargo in the Korean market. In general, 

the Skyteam Cargo provides a package of services which are different functions and operations of 

service such item as Equation Heavy (heavy and large express freight), Equation (small express 

freight), Variation (special freight), and Dimension (general freight). To carry out the research, the 

expert questionnaire survey, the Analytic Hierarchy Process (AHP) analysis had adopted to 

evaluate the level of quality for the provision air cargo operation services by the Skyteam Cargo at 

Incheon International Airport. Based on an expert survey and the AHP, five core service factors, 

namely, infrastructure as installed facilities, reliability, promptness, efficiency, and safety are 

defined.
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Ⅰ. 서론

1. 연구 배경 및 목적

지금까지 항공화물시장은 여러 가지 어려움에도 불

구하고 높은 성장세를 지속해 왔으나, 최근 들어 초경

쟁환경, 수익성 하락, 보완시스템 업그레이드 요구 등 

많은 요인에 따라 항공화물산업의 영업환경은 점차 어

려워지고 있다.

우리나라 항공화물시장도 외국항공사들의 진입으로 

항공운임이 계속해서 하락하는 추세를 보여 왔다. 이러

한 상황에서 우리나라 국적항공사들은 제 살 깎기 식의 

가격경쟁에서 탈피하여 차별화된 서비스로 항공사의 

경쟁력을 높이려는 노력을 경주하고 있다.

미래의 항공사 경쟁력의 원천은 화물서비스의 품질

에 보다 많은 비중이 집중될 것으로 전망된다. 그러나 

아직도 항공화물 분야에서 서비스에 대한 인식은 전반

적으로 성숙되지 못한 상태에 있다고 볼 수 있겠다. 지

금까지 항공서비스에 대한 연구는 주로 여객을 대상으

로 이루어져 왔으며, 학술적으로 항공화물서비스에 대

한 연구가 본격화되기 시작된 시기는 2000년대 초반

부터이다.

항공화물시장의 발전을 지속하기 위해서는 제공 서

비스 수준의 향상, 규제완화, 복합운송체계 활성화, IT

기반 시스템 구축 등 다양한 시도가 필요 할 것이다. 

또한 항공화물 산업계 종사자들에게 필수적으로 요구

되는 것은 바로 서비스 경쟁력일 것이다. 이와 같은 중

요성에도 불구하고 항공화물서비스에 대한 체계적이고 

타당한 평가연구가 활성화 되지 못하고 있는 실정이다. 

따라서 본 연구에서는 항공화물부문을 대상으로 서비

스를 평가하는 모형을 개발하고 이를 실제 적용하여 분

석하고자 하였다.

본 연구에서는 항공화물서비스의 경쟁력을 평가하는

데 가장 중요한 평가요소와 그들의 중요도를 결정하는 

과정을 거쳐, 인천국제공항에서 영업 중인 스카이팀 카

고(Skyteam Cargo)의 서비스 품질을 평가하고자 하

였다.

2. 연구 범위 및 방법

지금까지 항공분야를 대상으로 하는 연구는 대부분 

여객 중심으로 수행되어 왔기 때문에, 본 연구에서는 

기존에 수행되었던 연구와 차별화되는 항공화물부문을 

분석대상으로 설정하였다. 따라서 본 연구에서는 항공

화물 서비스에 대한 품질을 측정할 요소들을 추출하고, 

실제 항공운송사의 화물서비스에 대한 품질을 평가하

고자 하였다. 항공화물 서비스 품질 자체에 대한 선행

연구가 많지 않은 관계로 화주가 운송인을 선택할 때 

고려하는 사항과 물류 서비스 품질에 대한 논문을 추가

적으로 조사하였다. 국내·외 선행연구를 통해 모든 요

소를 추출한 후, 중복성이 있는 요소를 제거하고, 항공

화물 전문가와의 인터뷰를 통해 평가요소를 확정하였

다. 전문가 설문을 통해 상대적으로 더 중요도 있는 요

소들을 선별하고, 선정된 요소들을 유사한 특성에 따라 

분류(grouping)하여 대표 평가요소로 설정하여 항공화

물 서비스에 대한 품질평가 모형을 구축하고자 하였다.

분석대상 항공운송사는 국제 항공화물 수송 톤-킬로 

부문에서 2004년 이래 5년 연속 1위를 기록하고 있는 

대한항공이며 주요 분석대상은 화물 서비스 상품으로 

결정하였다. 대한항공은 국제항공운송협회(IATA)에

서 발표하는 ‘세계 항공 수송 통계(WATS)’에서 국제

항공 화물을 총 88억 2,200만 톤-킬로미터(FTK, 각 

항공편당 수송 톤수에 비행거리를 곱한 값의 합계)를 

수송하여 2008년에도 1위에 자리하였다. 대한항공이 

글로벌 경기 침체 속에서도 항공 화물수송 부문에서 

2004년부터 계속하여 글로벌 리더가 될 수 있었던 것

은 글로벌 네트워크 확장, 중앙아시아를 비롯한 신 시

장 개발, 단일 기종의 화물기 운영, 글로벌 수준의 서

비스 품질관리 등이 조화를 이루었기 때문이다.

본 연구에서 수행하게 될 주요내용은 <그림 1>에 나

타낸 바와 같이 크게 두 가지로 나눌 수 있다. 1단계에

서는 선행연구와 전문가 인터뷰, 전문가 설문, 요인분

석 등을 통해 항공화물 서비스 품질을 평가할 수 있는 

요소를 추출하여 항공화물 서비스 품질 평가구조 모델

을 구축하는 것이다. 2단계에서는 도출된 평가구조 모

델을 적용하여 전문가 설문, 계층분석법(AHP), 포워

더 만족도 설문, 퍼지적분을 통해 스카이팀 카고

(Skyteam Cargo)의 서비스 품질을 종합적으로 평가

하는 것이다.

Ⅱ. 선행연구 고찰

항공화물 분야의 서비스 품질에 대한 선행연구는 활

발하게 진행되지 못해 국내·외에서 다수의 연구를 찾기
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<그림 1> 연구의 흐름도

가 어려운 실정이다.

전일수·홍석진(2004)은 항공화물 운송 서비스 부문

의 서비스 이용자와 제공자와 사이의 서비스 품질 중요

도의 인식 차이에 대한 연구를 수행하였다. 항공운송전

문가와의 인터뷰를 통해 총 4개의 서비스 항목을 추출

하였는데, 공급능력, 서비스의 신뢰성, 운임경쟁력, 운

영능력이 이에 해당한다. 선정된 4개의 요소는 각 항목

별로 3개 내지 6개의 서비스 요소를 포함하여 총 18개

의 요소로 세분화하고 있다.

선정된 요소를 바탕으로 SERVQUAL 모델을 적용

한 설문조사를 실시하여 서비스 제공자(국적항공사, 

외국적항공사)와 이용자(포워더) 간의 중요도에 관한 

인식의 차이를 분석하였다.

Wang(2007)은 품질의 집(House of Quality)을 

통해 고객의 요구와 품질 기술을 통합하는 하나의 방법

론인 QFD(Quality Function Deployment)를 사용

하여 차이니즈항공사(Chinese Airlines)의 서비스에 

대한 성과를 알아보고, 향상시켜야 할 요소를 찾는 연

구를 수행하였다. 

Park 외(2009) 연구에서는 특송업체의 서비스 경

쟁력에 대한 주제로서 특송업체를 선정할 때 중요시 되

는 요소를 확인하고 한국 시장에서의 특송업체에 대한 

경쟁력을 평가하는 연구를 시도하였다. 계층분석법

(AHP)을 통해 특송업체의 경쟁력을 평가할 때 가장 

영향을 미치는 요소가 정확성과 즉각 대응성이라는 것

을 밝혔고, 한국 시장에서 특송업체 중 DHL이 가장 

경쟁력 있는 기업으로 분석하였다.

이 밖에도 수출항공운송화주들의 운송인 선정연구

(안강환, 1996), 복합운송주선업자 항공사 선택연구

(이동수, 2003), 우리나라 기업의 국제특송업체 선택

요인 분석(함지용, 2004), 화물운송주선업자들의 항

고사 선택행위(유광의·김맹선·이동수, 2005) 등이 운

송인 선택에 따른 고려요인 분석에 관해 수행된 연구들

이다.

물류서비스 품질에 대한 평가연구가 수행되었는데, 

대표적인 연구는 Semeijin(1995), Pearson(1999), 

Mentzer(2001) 등이다.

이상의 항공화물 서비스 품질에 대한 선행연구들에

서 살펴본 바에 따르면 항공화물 서비스 품질을 평가할 

요소들 추출 과정은 전문가 인터뷰를 통해서만 이루어

졌고, 서비스 품질 추출 또한 수치화가 아닌 인식의 차

이에만 머물러 있다는 것을 알 수 있다.

Ⅲ. 항공화물 서비스 품질에 대한 평가 모형

본 연구에서는 항공관련 연구논문 중에서 항공화물 

서비스 품질을 평가할 수 있다고 판단되는 요소들을 모

두 추출한 후, 중복이 되는 요소를 제외하여 기초적인 

평가요소를 설정하였다. 그 이후, 항공업계에 종사하고 

있는 전문가들의 인터뷰를 통해 보다 항공 화물 서비스 
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구분 평가요소 구분 평가요소

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

물동량에 따른 인력확보

충분한 운항 스케쥴의

여유와 수송빈도

취항 지역의 수

취급 시 보상 제도 및

보험 범위

장비 확보 및 운영 능력

창고/보관 기능의 수행

지상 지원시스템 편리성

EDI 사용에 관한 유무

타 운송수단과의 연계성

운영인력의 전문성과

효율성

접수·적재·buildup·

운송 서비스

화물추적능력(자동화)

수용 가능한 화물중량

예약 시스템

수송 단계의 간편함

기본 요율 체제

물동량에 따른 요율

할인제도

다양한 요율 체제 보유

화물사고에 대한

신속한 대처능력

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

화물파손 및 낮은 분실

빈도

양호한 포장 상태

클레임 처리 절차 및

대처 태도

운송 서비스 지역 범위

운항일정의 정시성

(수송시간의 신뢰성)

정확한 운송

재정적인 안정성

물류 서비스의 인지도

출발/도착 시간 편리성

클레임의 신속한 처리

효율적인 운송네트워크

고객의 요구의 수용성 및

대처 능력

제공받는 스페이스

서류업무 처리 절차의

신속성

계약 조건 변경 용이성

운송 절차의 안전성

서비스의 접근성

서비스 상품의 운임

판매정책

<표 1> 문헌고찰을 통해 도출한 항공화물 평가요소

<표 2> 타당성 및 신뢰성 검증

구분 평가 항목 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 α 계수값

인프라

물류 서비스의 인지도 및 평판 0.703

0.799

창고/보관 기능의 수행 0.678

운송 서비스 지역 범위 0.615

접수, 적재, 운송 서비스 0.557

사용하는 EDI 시스템 0.550

신뢰성

기본요율체제 0.669

0.605화물추적능력 0.555

운항 일정의 정시성 0.551

신속 

대응성

신속한 서류 업무 처리 절차 0.848

0.761
클레임 처리 절차 및 대처태도 0.707

클레임의 신속한 처리 0.558

지상지원시스템의 편리성 0.558

경제성

판매 정책 0.746

0.755

서비스 상품에 따른 운임 0.698

제공받는 스페이스 0.682

운영인력의 효율적인 사용 0.616

효율적인 운송 네트워크 0.558

안전성

화물 파손 시 보상 및 정책 0.765

0.757
안전한 운송 절차 0.681

화물사고에 대한 대처 능력 0.630

예약 시스템 0.621

특성에 맞는 요소들만 선정하는 작업을 수행하였다. 1차

적으로 38개의 평가요소가 <표 1>과 같이 선정되었다.

분석의 효율성을 높이기 위해 1차로 선정된 평가요

소 38개를 무작위로 나열하여 전문가를 대상으로 한 

설문조사를 실시하였다. 전문가 설문은 항공화물 서비

스 품질을 평가할 수 있는 주요 속성들에 대한 중요도 

평가를 위한 질의로서 항공사에서 화물업무를 담당해

온 관리자 및 항공분야를 연구하는 전문가를 대상으로 

하였다. 설문조사는 약 2주일 동안 전화, 팩스, 직접 

방문 등을 통하여 실시하였으며, 총 39부를 배포하였

고, 29부의 유용한 설문지가 수거되었다.

1. 요인 및 신뢰성 분석

본 연구에서는 항공화물 서비스 품질 평가를 위한 

세부 속성들이 서로 동질적인 몇 개의 집단으로 나누어

지는가를 알아보고, 또한 차후에 퍼지적분을 이용하여 

통합 평가값을 도출해 내는 데에 사용하기 위한 요인분

석을 Kerlinger(1986)이 제시한 방법에 따라 실시하

였다. 최종 요인을 선정하기 위하여 직각 회전인 

Equamax 회전 후 아이겐 값이 1이상인 최종 요인 5

개가 추출되었다. 구체적인 결과를 보면 요인 1은 5개

의 속성들로 묶여 “인프라”, 요인 2는 3개의 속성들로 

묶여 “신뢰성”, 요인 3은 4개의 속성들로 묶여 “신속 대

응성”, 요인 4는 5개의 속성들로 묶여 “경제성”, 마지막 
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대표속성 중요도 ω(·) 순위 상호작용계수(λ)

인프라 0.1455 5순위 -0.3146

신뢰성 0.3192 1순위 -0.3060

신속 대응성 0.1886 2순위 - 0.2774

경제성 0.1819 3순위 -0.2551

안전성 0.1648 4순위 -0.2724

<표 3> 각 속성의 중요도 ω(·)와 상호작용계수(λ)

요인 5는 4개의 속성들로 묶여 “안전성”으로 명명하였

다. 요인들의 대표속성 명명은 일반적인 항공화물의 특

성과 전문가 인터뷰를 바탕으로 한 것이다.

신뢰성이란 동일한 개념에 대해 측정을 되풀이했을 

때 동일한 측정값을 얻을 수 있는 가능성을 말한다. 일

반적으로 해당 요인 내의 변수들의 신뢰도를 검증하는 

방법에는 평행검증법(Parallel From Method), 검증

-재검증법(Test-Test), 내부일치법(Internal Con-

sistency), Cronbach α 등이 있으나, 본 연구에서는 

신뢰성 검증의 많은 방법들 중에서 내적일관성 검증법

의 하나인 Cronbach α계수를 이용하여 다항목 척도의 

신뢰성을 평가하였다. Cronbach α계수는 항목 내의 

분산이 커서 전체의 신뢰도를 떨어뜨리는 항목을 제거

하고 신뢰도가 높은 항목만을 선별하는 데 도움을 준

다. 항공화물 서비스 품질의 평가 요인에 대한 신뢰성 

분석 결과는 <표 2>와 같다. 신뢰성(0.605)을 제외한 

모든 요인이 0.7을 넘는 높은 Cronbach α계수 값을 

나타내었다.

2. 단계별 평가모형 수립절차

퍼지측도와 퍼지적분을 이용하여 문제를 해결하고자 

할 때, 가장 어려운 점이 바로 항목의 중요도 도출과 

항목 간의 상호작용계수를 구하는 것이다. 중요도 도출

과 상호작용계수를 알아내기 위해 많은 방법들이 제안

되고 있지만, 막대한 양의 계산과 계산과정의 복잡성이

라는 단점을 가지고 있다. 이러한 문제점을 보완하는 방법

으로 여기태(1992)는 계층퍼지분석법(Hierarchy 

Fuzzy Process: HFP)을 제안하였다.

  계산의 복잡성을 해결하기 위하여 확률측도를 퍼

지측도로 환산하는 함수를 개발하여 적용한 방법으로

서, 결과의 우수성을 확보하면서 계산의 복잡함을 피할 

수 있는 평가기법으로 알려졌다. 이 평가기법은 다계

층·복합·다속성 평가문제를 해결할 때 즉, 평가대상 문

제가 여러 개의 중복된 속성으로 이루어진 계층구조일 

경우 이용한다.(유승열 외, 2006)

계층퍼지분석법(HFP)은 확률측도를 퍼지측도로 변

환시킬 수 있는 근거를 마련함으로써 AHP법의 쌍대비

교에 의해 산출된 확률측도를 퍼지 측도로 변환시켜, 

퍼지 적분함으로써 통합 평가치를 찾아가는 방법이다. 

계층퍼지분석법(HFP)의 알고리즘은 다음과 같이 정

리할 수 있다.

[단계 1] 계층분석법 (AHP: Analytic Hierarchy 

Process)에 의해 평가항목의 중요도(ω) 및 평가항목

간의 상호작용계수(λ)를 조사한다.

[단계 2] 평가항목간의 중요도(ω) 및 평가항목간의 

상호작용계수(λ)를 이용하여 퍼지측도 ·를 구한다. 

이때 ·의 계산은 쯔가모토(Tskamoto,1992)가 제

시한 동형정의함수를 이용한다.

[단계 3] 자료 또는 평가에 의해 평가대상에 대한 

평가항목별 평가치 ·를 구한다.

[단계 4] 평가치 ·와 퍼지측도 ·를 사용하여 

퍼지적분을 행한다. 이때 획득한 퍼지적분치를 모델의 

통합 평가치로 사용한다.

Ⅳ. 서비스 평가 실행

1. 1단계: 가중치와 상호작용계수

설문조사 결과를 토대로 AHP법을 이용하여 항공화

물 서비스의 품질에 대한 대표속성 별 가중치 ·를 

도출한다. 또한, AHP법은 대표속성 간의 독립성과 가

법성(additive condition)을 고려하지 않는다는 한계

점을 가지고 있어 이를 보완하기 위해 본 연구에서는 

대표속성 간 중복에 의한 상호작용계수(λ)를 도출하고

자 한다.

상호작용계수(λ)를 알아보기 위해 2개씩 쌍대 비교

를 통한 대표속성 간의 중복성을 묻는 전문가 설문조사

를 실시하였다. 상호작용계수(λ)는 <표 3>과 같이 모

두 음수 값으로 나타나는데, 이는 대표속성들의 특성들

이 중복되어 있는 것을 나타낸다. 도출된 상호작용계수

(λ)들의 기하평균 값은 -0.2842이며 이는 전체적으로 

평가항목별 중복이 평균 28.42%정도 있다는 것을 의미

한다. 따라서 5개의 대표속성들의 개념이 서로 간에 높

은 상호 유사성을 나타내고 있다고 할 수 있다. 이러한 

대표속성간의 중복의 정도는 퍼지 계층 평가의 계산 절

차에 반영하여 결과의 왜곡현상을 최소화하고자 한다.
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<그림 2> 설문 응답 포워더들이 이용하고 있는 대한항공 화물 

서비스 분포

구분
긴급 

중대형

긴급 

소형화물
특수화물 표준화물

인프라 0.7916 0.7597 0.7552 0.7505

신뢰성 0.7658 0.7378 0.7189 0.7323

신속·대응성 0.7154 0.6667 0.6660 0.6841

경제성 0.7415 0.6947 0.6800 0.6790

안전성 0.7423 0.6867 0.6920 0.7083

<표 5> 대표속성에 대한 평가치 h(·)

2. 2단계: 대표속성의 퍼지측도치

Sugeno(1972)가 제안한 λ-퍼지측도는 계산과정이 

복잡하기 때문에 최근 연구에서는 계산방법을 간단하

게 해주는 Tskamoto(1992)가 제안한 또 다른 λ-퍼

지측도가 평가연구에 널리 사용되고 있는데, 본 연구에

서도 이 측도를 사용하고자 한다. Tskamoto가 제안한 

λ-퍼지측도 식은 다음과 같이 표현된다.

Tskamoto의 λ-퍼지측도

  
   ≠

   

  위 식은 확률측도를 퍼지측도로 변환할 수 있는 

동형정의 함수이며, 여기에서  는 퍼지측도 ·와 

동일하다. 또한, 는 AHP법에서 구한 중요도 ·와 

같은 의미를 가지고 있으며, λ가 가지는 성질은 

Sugeno에서와 동일하다. 단계 1에서 도출해 낸 가중

치 ·와 상호작용계수(λ)를 Tskamoto의 λ-퍼지측

도 식에 도입하여 연산을 통해 <표 4>와 같은 퍼지측도

치를 산출할 수 있다.

대표속성 퍼지측도치 · 순위

인프라 0.1427 5순위

신뢰성 0.3215 1순위

신속 대응성 0.1884 2순위

경제성 0.1829 3순위

안전성 0.1644 4순위

<표 4> 각 대표속성의 퍼지측도치 ·와 순위

 

3. 3단계: 대표속성별 평가치

실제 항공화물 서비스에 대한 평가를 수행하는 주체

는 항공서비스를 직접 제공받는 포워더들이 될 것이므

로, 앞선 단계에서 도출한 전문가 조사결과를 바탕으로 

설문서를 작성하여 포워더들을 대상으로 품질 평가를 

수행하고자 한다.

따라서 대표속성별 퍼지평가치 ·는 대한항공 화

물 서비스를 이용하는 포워더들을 대상으로 한 설문을 

바탕으로 산출하였다. 설문지는 서비스 품질을 측정하

는 데에 널리 사용되는 SERVPERF1)를 기초로 작성

되었으며, 만족도는 아주 만족, 만족, 보통, 불만족, 아

주 불만족으로 하는 리커트 척도를 이용하여 구성하였

다. 설문은 항공화물대리점 방문을 통해 실시되었으며 

총 142부의 설문지가 최종적으로 수거 되었다. <그림 

2>에 나타낸 바와 같이 설문 응답 포워더들이 이용하

고 있는 대한항공의 화물 서비스 중 Dimension(표준

화물)이 48.4%로 가장 많은 비율을 보였고, 그 다음으

로는 Equation Heavy(긴급 중대형화물), Equation 

(긴급 소형화물), Variation(특수화물) 등의 순으로 

나타났다.

각 상품 별 평가치는 앞에서 말한 바와 같이 5점 척

도로 만족도를 평가하였으며 그것을 퍼지측도 

와 적분이 용이하도록 최대치를 1로 갖는 소수 형태로 

즉, 구간 [0,1]을 갖는 형태로 나타내었으며 그 결과는 

<표 5>와 같다.

4. 4단계: 퍼지적분치

앞서 산출한 퍼지평가치 ·값과 퍼지측도치 ·값
을 Sugeno가 제안한 퍼지적분(1993)인 다음의 식에 

대입하면 각 서비스 별 품질에 대한 최종 평가 점수를 

구할 수 있다. 앞에서 설명했듯이 평가 항목 중 가장 

1) SERVQAUL과 함께 서비스 품질을 측정하는 데에 쓰이는 방법론으로 1992년 Cronin과 Taylor에 의해 제안되었다. SERVQAUL이 서비

스 기대 수준과 실제 성과를 측정하여 그 차이로 서비스 품질을 측정하는 반면, SERVPERF는 서비스 성과만으로 서비스 품질을 측정하는 

방법론이다.
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서비스 상품 인프라   신뢰성   신속 대응성   경제성   안전성  

Equation 0.7597 0.7378 0.6667 0.6947 0.6867

<표 6> 긴급소형화물(Equation) 서비스의 퍼지평가치 h(·)

퍼지 평가치 · 퍼지 측도치 · 평가점수

  0.7597   0.1427

 

 

0.6867

  0.7378    0.4642

  0.6947       0.6471

  0.6867        0.8116

  0.6667         1

<표 7> 긴급소형화물(Equation)의 서비스 품질 평가 과정

구분
퍼지 평가 퍼지

적분치인프라 신뢰성 안전성 경제성 신속 대응성

긴급중대형화물
· 0.7916 0.7658 0.7423 0.7415 0.7154

 0.7415
· 0.1427 0.4642 0.6287 0.8116 1

긴급소형화물
· 0.7597 0.7378 0.6947 0.6867 0.6667

 0.6867
· 0.1427 0.4642 0.6471 0.8116 1

특수화물
· 0.7552 0.7189 0.6920 0.6800 0.6660

 0.6800
· 0.1427 0.4642 0.6287 0.8116 1

표준화물
· 0.7505 0.7323 0.7083 0.6841 0.6790

 0.6841
· 0.1427 0.4642 0.6287 0.8171 1

<표 8> 서비스 상품 별 퍼지 적분치

부정적인 평가치와 평가 항목의 측도치를 비교하여 가

장 작은 값을 선택한 후, 여러 가지 가능한 대안 중 가

장 큰 값을 취하여 전체 평가치를 종합하는 방법이다.

수게노 적분 (Sugeno integral)

 예를 들어, 서비스 상품 중 표준화물에 대한 평가

점수를 구하는 과정은 먼저 설문조사를 통해 얻어진 퍼

지 평가치 ·를 구하면 <표 6>과 같으며, 다음 단계

로 수게노 적분을 실시한 결과는 <표 7>과 같다.

이러한 방법으로 스카이팀카고(Skyteam Cargo) 동

맹체 회원사인 대한항공의 모든 화물 서비스 상품에 대

해 퍼지평가를 실시하면 <표 8>과 같이 각 서비스 상품

에 따른 퍼지 적분치, 즉 종합 평가치를 구할 수 있다.

  결과적으로, 대한항공의 네 가지 화물 서비스 중 

긴급중대형화물(EH) 상품이 가장 높은 경쟁력을 가지

고 있고, 그 다음이 긴급소형화물(E), 표준화물(D) 등

의 순이며, 특수화물(V) 서비스는 포워더들이 상대적

으로 만족도 미흡한 상품임을 확인할 수 있었다. 

평가항목에 따른 만족도 순위는 <표 9>와 같으며, 

서비스 상품에 따라 다르게 나타났다. 긴급 중대형화물

과 특수화물은 인프라, 신뢰성, 안전성, 경제성, 신속 

대응성 등의 순으로 만족도가 높은 반면, 긴급 소형화

물은 인프라, 신뢰성, 경제성, 안전성, 신속 대응성 등

의 순으로, 표준화물은 인프라, 신뢰성, 안전성, 신속 

대응성, 경제성 등의 순으로 만족도가 높은 것으로 분

석되었다. 그러나 모든 상품에서 인프라와 신뢰성에 대

한 만족도가 1, 2위로 높게 나타났다.

여기에서 우리가 주목할 점은 항공화물 서비스를 측

정할 때, 대표 속성의 중요도와 실제 만족 평가치의 차

이인 것이다. 모든 상품에서 인프라와 신뢰성에 대한 

만족 평가치가 높은 반면, 앞서 도출해 낸 각 대표 속

성의 퍼지 측도치(<표 4>)를 비교해 볼 때, 인프라는 

다섯 개의 대표 속성 중 가장 낮은 퍼지 측도치를 나타

내고 있음을 알 수 있다.

  또한, 신속 대응성은 다섯 개의 대표 속성 중 두 

번째로 중요성을 가지고 있다고 퍼지 측도치가 평가된 

반면, 실제 대한항공 서비스의 만족 평가치에서는 가장 
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구분 1위 2위 3위 4위

매출규모

100억원

미만

긴급중대형

(0.7156)

일반

(0.6820)

긴급소형

(0.6643)

특수

(0.6591)

매출규모

100억원

이상

긴급중대형

(0.7500)

특수

(0.7000)

긴급소형

(0.6964)

일반

(0.6935)

<표 12> 매출규모에 따른 서비스 품질 순위 비교

평가 순위

 구분
1위 2위 3위 4위 5위

긴급중대형화물 인프라(0.7916) 신뢰성(0.7658) 안전성(0.7423) 경제성(0.7415) 신속대응성(0.7154)

긴급소형화물 인프라(0.7597) 신뢰성(0.7378)  경제성(0.6947) 안전성(0.6867) 신속대응성(0.6667)

특수화물 인프라(0.7552) 신뢰성(0.7189) 안전성(0.6920) 경제성(0.6800) 신속대응성(0.6660)

표준화물 인프라(0.7505) 신뢰성(0.7323) 안전성(0.7083)  신속대응성(0.6841)  경제성 (0.6790)

<표 9> 서비스 상품에 따른 평가항목 순위

구분 1위 2위 3위 4위

사원, 대리
긴급중대형

(0.7186)

일반

(0.6761)

특수

(0.6635)

긴급소형

(0.6500)

과장, 부장, 

임원

긴급중대형(

0.7733)

긴급소형

(0.7600)

일반

(0.7162)

특수

(0.7150)

<표 10> 직책에 따른 상품의 서비스 품질 순위 비교

구분 1위 2위 3위 4위

경력 5년

미만

긴급중대형

(0.7179)

표준

(0.6867)

특수

(0.6824)

긴급소형

(0.6658)

경력 5년

이상

긴급중대형

(0.8000)

긴급소형

(0.7227)

특수

(0.6875)

표준

(0.6833)

<표 11> 경력에 따른 상품의 서비스 품질 순위 비교

하위에 자리하고 있는 것을 볼 수 있다. 그러나 항공화

물 서비스를 측정할 때 가장 중요하게 평가된 신뢰성 

부문에서는 높은 서비스 만족 평가치를 나타내고 있다. 

즉, 신속 대응성은 항공 화물서비스 측정 시 큰 영향을 

미치는 요소임에도 불구하고 포워더들에게는 가장 낮

은 만족치를 보이고 있다는 것이다.

이에 따라 대한항공은 신속 대응성이라는 대표 속성을 

평가할 때 사용된 평가항목인 신속한 서류 업무 처리 절

차, 클레임 처리절차 및 대처태도, 클레임의 신속한 처리, 

지상지원시스템의 편리성 요소에 주목하여 서비스 품질

을 향상시킬 필요가 있다는 결론을 유추할 수 있겠다.

만족도에 대한 평가치만을 비교했을 때는 포워더들의 

직책별, 경력별, 매출규모별 등에서는 차이가 없다고 확

인되었지만, 평가치와 평가항목의 중요도를 퍼지적분하

여 얻은 퍼지 적분치인 통합 평가치에서는 속성그룹 내

에 차이가 있는 것으로 확인되었다. 하지만 모든 그룹을 

대상으로 퍼지 적분을 실시했을 때, 긴급중대형화물 서

비스가 가장 높은 평가를 받은 것으로 분석되었다. 이는 

포워더들이 스카이팀카고에서 제공되는 긴급중대형화물 

서비스에 가장 높은 만족도를 보인다는 것이다.

또한, <표 10~12>에서 보여 주듯이 직책이 높을수

록, 경력 기간이 길수록, 매출규모가 큰 포워더 응답자

일수록 그렇지 않은 응답자에 비해 모든 서비스 상품에

서 만족도가 높은 것으로 분석되었다. 특이사항으로는 

모든 그룹에서 낮은 평가치를 얻은 특수화물 서비스는 

매출규모가 100억원 이상인 포워더들에게 0.7000으

로 높은 만족도 평가치를 얻었다는 것이다. 이는 특수

화물을 모든 포워더들이 처리하기보다는 상대적으로 

규모가 큰 포워더들이 해당 서비스를 이용하고 있음을 

간접적으로 보여 준다고 할 수 있겠다.

Ⅴ. 결론

본 연구는 계층퍼지분석법(HFP)을 사용하여 스카

이팀카고(Skyteam Cargo) 소속사인 대한항공 화물 

서비스에 대한 품질을 평가하였다. 서비스 품질을 평가

하기에 앞서 선행연구가 많이 이루어지지 않은 이유로 

항공화물 서비스 품질을 평가할 수 있는 요소들을 추출

하여 항공화물 서비스 품질 평가구조모델을 정립하였

다. 본 연구에서 제시된 항공화물 서비스 품질에 대한 

평가가 제공하는 시사점을 정리하면 다음과 같다.

첫째, 항공화물 서비스 품질을 평가할 수 있는 평가

요소는 중요도에 따라 신뢰성(0.3215), 신속 대응성

(0.1884), 경제성(0.1829), 안전성(0.1644), 인프

라(0.1427) 등이었다.

둘째, 대한항공은 스카이팀카고 서비스 상품에 대해

서 긴급중대형화물(EH) 서비스에 대한 만족도가 가장 

높이 평가되어 이 부문에 경쟁력이 있음을 알 수 있었

다. 반면 특수화물(V) 서비스는 가장 낮은 만족도로 

평가되어 향후 개선이 필요한 것으로 나타났다.

셋째, 서비스 상품 모두 인프라와 신뢰성에 대한 만

족도 평가가 가장 높은 것으로 나타났고, 제공되는 4가

지 서비스 상품 중에서 3가지 상품 서비스에서 신속 대
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응성에 대한 만족도 평가가 가장 낮은 것으로 나타났

다. 이는 신속 대응성이 항공화물 서비스에 중요한 요

소임을 감안하면 향후 개선이 요구된다고 하겠다.

본 연구에서는 특정 항공사의 화물서비스에 한정하

여 평가를 실시하였으나, 향후 연구에서는 여러 항공사

들을 대상으로 서비스 평가를 실행하여 동일 상품별, 

항공사별로 서비스의 차이를 비교·분석한다면 보다 객

관적인 결과를 얻을 수 있을 것이다. 또한, 항공화물 

서비스 품질평가모형을 구축하는 과정에서 실시하였던 

전문가 설문을 통한 요소별 중요도는 실제 서비스를 선

택하는 이용자 입장에서 설정하여 상호 결과를 비교하

는 것도 필요할 것으로 판단된다.

알림 : 본 논문은 세계항공교통학회(ATRS) 제14회 학

술발표회(2010.7.8 포르투갈)에서 발표된 내용

을 국문으로 수정·보완하여 작성된 것입니다.
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