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요  약

본 연구는 관계마케팅 측면에서 고객에게 제공되는 관계효익의 개념을 중심으로 항공서비스에서의 관계효익

구성요소인 사회적 효익, 심리적 효익, 경제적 효익, 특별대우 효익이 장기지향성에 미치는 영향을 실증분석하

였으며 이를 통해 항공사의 마케팅 전략 수립 및 시사점을 제시하는 것이 연구의 주된 목적이다. 분석 결과, 
심리적 효익, 특별대우 효익만 장기지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

Abstract

The study has focused on relationship benefits provided for customers in terms of relationship marketing 
and empirically analyzed  the influence of components of relationship benefits in air service. Those components 
are, for example, social, psychological, economic and special treatment benefits on long-term orientation of 
relationship. Also, ultimately, this study aims to suggest marketing strategies and relevant implications for 
airlines. In conclusion, psychological and special treatment benefits were found to have influence on  long-term 
orientation of relationship. 
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I. 서  론

우리나라의 항공산업은 1986년 시작된 항공자유

화 협정 이후, 2010년 여객기준으로 20개국과 항공자

유화 협정을 맺으면서 점차 많은 외국항공사들이 국

내시장에 취항하게 되었고 한성항공을 시작으로 제

주항공, 진에어, 에어부산 등 저비용 항공사가 출현

하며 항공산업이 급속도로 확장되어 왔다.
이에 따라 기존 국적 항공사와 저비용 항공사 간

의 경쟁, 그리고 거대 항공사 동맹체 간의 경쟁이 전

개되고 있으며, 유가 및 환율의 급변동 등 외부환경

의 불확실성은 날로 증가하고 있는 실정이다. 이처럼

항공사간 경쟁은 더욱 치열해지고 있으며 경쟁적 우

위나 지속적 관계를 유지하기 위하여 고객확보 및 유

지를 위해 가격은 물론 서비스품질측면 등을 중심으

로한 항공사들의 공격적이고 차별화된 여러 측면에

서의 노력은 계속되고 있다.
일반 기업의 경우, 기업 간 경쟁이 치열해지자 자

사의 경쟁적 우위를 갖추기 위하여 신규고객 유치를
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통한 시장점유율 확대 등의 공격적 마케팅보다는 오

히려 고객충성도 제고를 위한 기존고객과의 계속적

인 관계를 유지하는 방어적 마케팅전략에 대한 중요

성을 인식하게 되었다[26]. 이는 항공산업의 경우도

신규 고객보다는 기존 고객 유지가 더 적은 비용이

든다는 점을 의미하며 이에 따라 기존고객을 유지하

는데 필요한 마케팅에 전력을 기울임으로써 경쟁적

할인 등을 통한 신규고객 창출 보다는 기존 고객 유

지를 통한 비용 절감, 경쟁적 우위 확보가 더 중요시

된 것이다.
국내항공사 차원에서도 고객의 충성도를 높여 기

존 고객의 유지율을 최대한 높이며 재구매의 증가를

가져오고 고객의 이탈을 막기 위한 고객관계 마케팅

전략을 필요로 하고 있으므로, 이러한 고객과의 관계

유지 관리가 치열한 경쟁 환경 하에서 기업으로 하여

금 이익을 창출하는 중요한 수단 및 전략으로 인식되

고 있다.
고객의 욕구 다양화로 인해 향후 항공수요는 지속

적으로 증가하게 될 것이며, 항공사 간의 경쟁도 더

욱 심화될 것이라고 예측하고 있다. 각 항공사는 경

쟁우위전략을 구사하기 위한 항공서비스의 관계마케

팅에 대한 많은 연구를 필요로 하고 있는 실정이며

이에 본 연구에서는 항공사와 고객과의 관계유지를

지속적으로 도모하기 위해 항공사에서 고객에게 제

공하고 있는 항공서비스 관계 효익을 파악하여, 이러

한 항공서비스 관계 효익이 장기지향성에 어떠한 영

향을 미치는지에 대하여 연구하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2-1 항공서비스의 관계효익

항공서비스는 항공기라는 하드웨어를 이용하여

설정된 항공노선을 운항하면서 탑승객을 편안하고

안전하게 목적지까지 운송해 주는 것이다. 이때 승객

은 운송서비스를 구매하지만 그들이 목적지에 도착

했을 때에는 구매 대가로 받은 유형재는 아무것도 없

고 단지 비행 중에 경험한 안락함과 쾌적성, 그리고

항공사 직원들의 정중한 서비스와 비행 끝에 무사히

도착한 안도감을 경험하게 되는 서비스가 주된 속성

이고 유형적인 추가서비스가 수반된 것이다. 따라서

본질적으로 유형과 무형의 행위에 의해 발생하는 가

치와 용역이라고 할 수 있다[11].
이처럼 유형과 무형의 서비스가 조합된다는 관점

에서 항공서비스란 유·무형의 서비스가 복합적으로

구성된 서비스 패키지라고 규정할 수 있으며, 일반적

으로 유형성보다 무형성의 지배를 더 많이 받는다

[30].
박기찬(1996)은 항공서비스란 항공기라는 유형을

운항하여 무형재인 운송서비스를 고객에게 제공하는

것을 말한다고 하였고, 이경모․김창수(2004)는항공사

에서 고객에게 제공하는 제반된 서비스라고 정의하

고 있다[3][9].
항공서비스를 제공하는 기업과 고객은 장기적인

관계를 형성하기 위해 관계효익이 존재하여야 한다.
관계효익에 대한 접근은 관계에 있어 두 당사자들

이 다른 상대방에게 오랜기간 동안 지속적으로 이익

을 주어야 한다는 것을 전제로 하며 고객입장에서의

효익(benefit)은 핵심 서비스(core service) 또는 관계

그 자체에 초점을 둘 수 있다. 즉, 고객은 기대된 효

익을 기준으로 제품 또는 서비스를 구매하게 되며 구

매과정에서 상품 또는 정보를 획득하게 되거나 사회

적 상호작용과 같은 효익을 얻을 수 있다. 따라서 소

비자는 판매원, 서비스 제공기업 등의 제공자와의 관

계를 통하여 자신의 중요한 욕구를 충족시킬수 있는

효익을 제공받을 수 있는 것이다.
Gwinner et al.(1998)은 관계효익을 기업이 고객과

관계를 형성하고 유지하기 위해 고객에게 제공하는

핵심서비스의 근본적인 혜택과 더불어 고객에게 제

공하는 모든 종류의 혜택이라 하였으며 관계효익을

사회, 심리, 고객화로 나누었고, Peterson(1995)은 고

객이 관계마케팅에 참여함으로써 얻는 효익이라고

하였다[24][29].
국내연구에서 박종무 등(2002)은 고객이 서비스

기업과 지속적이고 장기적인 관계를 형성함으로써

받을 수 있는 효익으로 정의하고 확신 효익, 사회적

효익 및 경제적 효익으로 분류하였다[4].
서민정(2003)은 이동통신 서비스 회사에 대한 고

객의 관계효익에서 서비스를 사용하고 소비함으로써
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자신의 이미지를 다른 사람에게 전달하고 미치는 상

징적인 의미의 편익으로 정의하였고, 주성래(2003)와
정연국(2005)은 고객이 서비스제공업체인 점포와의

관계를 유지함으로써 금전적인 효익을 얻거나 더 우

선적으로 특별한 서비스를 제공받는 것을 경제적 효

익이라고 정의하였다[6][15][14].
윤성준 등(2004)에 의하면, 관계효익은 고객 자신

들이 원하는 효익에 기초해서 상품과 서비스를 구매

하며, 이때 상품이나 정보획득 또는 사회적 상호작용

과 같은 효익을 얻는다고 하였다. 또한 서비스제공자

들과 관계를 가진 고객들은 만족스러운 핵심서비스

의 전달을 기대할 뿐만 아니라, 이에 추가적인 효익

을 받기를 원하고 있다고 설명하고 있다[8].
배상욱 등(2005)은 호텔산업에서 호텔과 장기적인

관계를 통해얻어진종업원에 대한 친밀한 감정을 사

회적 효익으로 정의하면서, 고객이 지각하는 사회적

효익이 만족과 태도에 긍정적인 영향을 미치고 다른

호텔로 전환하는데 드는 비용을 크게 인식하게 만든

다고 하였다[5].
고객이 특정 기업에 대해 충성도를 가지고 관계를

유지한다는 것은 그 기업으로부터 받은 가치가 경쟁

회사의 수준보다 상대적으로 더 높다는 것을 의미하

는 것으로, 이는 고객이 받은 것이 준 것보다 더 많아

야만 관계를 유지하려고 한다는 것이다. 그러므로 기

업은 고객의 관점에서 가치를 지속적으로 제공해야

하고, 이 때 고객이 받은 효익은 관계를 지속하려는

인센티브로 작용하게 되는 것이다.
따라서 본 연구에서는 항공서비스의 관계효익을

항공서비스를 제공하는 항공사와 항공사의 서비스를

제공받는 고객 간에 서비스의 공급과 수요의 관계 속

에서 상호간에 얻어지는 유·무형적인 효익으로 정의

하고 관계효익의 구성을 사회적, 심리적, 경제적, 특
별대우효익의 4가지를 중심으로 연구하였다.

사회적 효익이란 기업과 고객 간 친밀감, 개인적

인식, 우정, 조화적 관계를 의미한다. 심리적 효익은

고객이 서비스 기업과 관계를 형성함으로써 받을 수

있는 관계효익으로 확신감을 의미하며 고객과 서비

스 제공자간 지속적인 관계를 통해 고객이 서비스 제

공자의 능력과 태도를 파악함으로써 서비스 제공자

에 대해 신뢰감을 갖게 되어 심리적인 안정을 얻게

된다는 것이다. 경제적 효익이란 많은 양을 구매하는

고객에게는 저비용을 제시하고 장기간 거래한 고객

에게는 가격을 할인해주는 등의 가격 인센티브이다. 
특별대우 효익은 소비자가 기업과 장기적 관계를 가

지게 됨으로써 받게 되는 특별한 대우, 우선적 대우, 
특별한 주의또는 개인적 인지와 특별한 서비스 등과

같은 혜택을 말한다.

2-2 장기지향성의 개념

과거 마케팅 분야의 연구자들은 교환의 본질을 거

래 또는 시장에 근거한 서비스 제공자와 고객들 간의

교환으로서 보고 서비스 제공자와 고객 간의 교환관

계에초점을 두어왔다. 그러나 이러한 연구들은 교환

의 관계적 측면을 상당히 소홀히 한 것으로 보이며

1980년대부터 성공적인 장기관계의 결정요인에 관한

이론적 틀을 제시하고 있다.
기업은 고객으로 하여금 선호하는 제품이나 서비

스를 지속적으로 구매하거나 재이용하게 만드는 행

동이 나타날 수 있도록 고객과의 관계를 강화시켜야

하며 상호의존적이 되도록 하여야 한다. 일반적으로

장기협력관계의 개념을 최종 고객이 요구하는 것을

거래쌍방이 만족시켜주기 위해 장기적으로 각자의

활동을 조정하는 한편, 자신의 성공이 거래상대방에

게 달려있다는 동반자적 사고가 지배하는 거래관계

라고 하였다[13].
이런 의미에서 국외 학자들의 장기지향성에 대한

의미를 살펴보면, Kelly & Thibaut(1978)는 장기지향

성을 장기간에걸쳐 상호 의존적인 공동활동의 결과

가 구매자에게 이득이 된다고 지각되어 지는 것이라

고 하였으며, Czepiel & Gilmore(1987)는 장기 지향성

을 과거 경험에 기반을 가지고 재이용의도를 가지고

있으며 교환관계를 지속하려는 특정한 태도라고 정

의하여 이에 대한 구성요인을 과거경험에 기반을 둔

재이용의도로 보았다[27][22].
Ganesan(1994)은 공동의 결과가 장기간 서로에게

유익하리라는 상호의존성에 대한 지각이라고 하였다

[23].
국내연구의 경우, 김찬경 등(2003)은 장기지향성

을 단순히 정기적 거래가능성만을 의미하는 것이 아
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니라 상대와 장기적인 관계를 유지하고자 하는 욕구

와 기대라고 하였으며, 황미화(2003)는 상호간 장기

적인 관계를 유지하기 위해 모든 수단을 동원하여 서

로 결속하려고 하는 폭넓은 개념이라고 하였다

[2][19]. 
최원균(2006)은 안정적, 지속적으로 계속 거래하

고자 나타내는 행동의도라고 정의하여, 장기지향성

의 구성요인을 이익, 장기간 이용 중시, 약간의 손해

를 보더라도 지속적 이용으로 보았고 최현수(2008)의
연구에서는 지속적으로 계속 거래하고자 나타내는

행동의도 및 구전을 장기지향성이라고 정의하였으

며, 이미혜(2010)는 장기지향성관계에 대한 관계지속

의도를 재이용의도와 구전의도를 긍정적 구전의도

추천의도로 구분하였다[17][18][10].
이에 본 연구에서는 Ganesan (1994), 황미화 (2003), 

최원균(2006), 최현수(2008) 등의 선행연구를 토대로

장기지향성을 항공서비스를 제공받은 고객이 거래하

는 기존의 항공사에 대해 안정적이며 지속적으로 계

속 거래하고자 나타내는 행동의도로 정의하여 재이

용의도와 구전의도를 중심으로 연구하였다

[23][19][17][18].

2-3 선행연구

Gwiner et al.(1998)의 연구에서는 관계효익이 충성

도, 긍정적인 구전행동, 관계 지속성 등과 유의한 상

관관계가 있는 것으로 나타났으며, Beatty et al.(1996)
은 고객과 장기적 관계 맥락에서 백화점 의류 및 액

세서리 판매원들이 제공하는 관계효익과 고객만족, 
충성도, 구전, 구매비율 등의 영향관계를 조사하였는

데, 관계효익을 기능적 효익과 사회적 효익으로 범주

화하여 연구한 결과, 관계효익 중 특히 사회적 효익

이 고객충성도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나

타났다[24][20].
국내 연구 중 박종무 등(2002)은 서비스산업을 대

상으로 관계효익이 관계몰입과 고객충성도에 미치는

영향연구를 실시한 결과, 확신 효익, 사회적 효익, 경
제적 효익의 관계 효익 중 확신 효익과 사회적 효익

만 고객충성도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타

났으며, 주성래(2003)의 연구에서도 의류 점포와 고

객 간의 장기적 관계발달과정 모델연구에서 관계 효

익이 장기지향성에 긍정적 영향을 미치고 있음을 나

타냈다[4][15].

Ⅲ. 연구설계

3-1 연구모형과 연구가설

본 연구는 항공사와 고객과의 관계유지를 지속적으

로도모하기위해항공서비스를이용한경험이있는고

객을 대상으로 실시하여 항공서비스 관계효익이 장기

지향성에 미치는 영향관계검증에 목적을 두고 있다.
본 연구의 기본모형은 항공서비스 관계효익을 독립

변수로 하고, 장기지향성을 종속변수로 하였으며 선행

연구를 중심으로 한 본 연구의 모형은 그림 1과 같다.
본 연구에서는 항공서비스 관계효익이 장기지향

성에 미치는 영향관계를 실증적으로 검증하기 위해

다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

H1. 항공서비스 관계효익은 장기지향성에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

H1-1. 항공서비스 사회적효익은 장기지향성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-2 항공서비스 심리적효익은 장기지향성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-3. 항공서비스 경제적효익은 장기지향성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1-4. 항공서비스 특별대우효익은 장기지향성에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

그림 1. 연구모형

Fig.1. Research Model of the Study
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3-2 설문지 구성

항공서비스 관계효익은 앞서 살펴본 Bendapudi & 
Berry(1997), Olive(1997), Gwinner et al.(1998), 
Hennig-Thurau et al.(2002), 이상철(2001), 박종무

(2002), 김병남(2002), 주성래(2003), 주성래․정명선

(2005), 최현수(2008) 등의 연구를 비교, 검토하여 사

회적 효익, 심리적 효익, 경제적 효익 그리고 특별대

우 효익의 4가기 구성요소로 총 17개 문항으로 구성

하였고, 장기지향성은 Ganesan(1994), 주성래(2003), 
최원균(2006), 최현수(2008) 등의 선행연구를 바탕으

로 재이용의도 4개 문항, 구전의도 2개 문항 총 6개
문항으로 나누었으며, 이를 측정하기 위하여 리커트

5점 척도를 이용하였다. 또한 표본의 인구통계적 특

성은 성별, 연령, 학력, 소득, 자주 이용하는 항공사, 
결혼여부의 6개 문항으로 구성하였다.

3-3 표본선정 및 자료수집

문헌연구를 기초로 설정한 연구가설을 검증하기

위해, 설문지를 작성하여 2011년 1월 3일부터 1월 7
일에 걸쳐 예비조사를 실시하였다. 예비조사는 항공

서비스 경험이 있는 고객을 대상으로 150부를 실시

하였다. 예비설문결과를 토대로 문항을 수정하여 재

작성된 설문지로 2011년 1월 15일부터 1월 30일 까

지 항공서비스 경험이 있는 고객 중 조사시점인 2011
년 1월을 기준으로 하여 2009년, 2010년으로 한정하

고, 인천국제공항, 김포국제공항에서 500부의 설문지

를 배포하여 설문항목에 충실히답변하지못한 21부
의 설문지를 제외한 총 479부를 최종분석에 이용하

였다.

3-4 분석기법

본 연구에서는 항공서비스 관계효익, 장기지향성

의 요인분석을 통해 타당성을 확인하였으며 요인추

출방법으로는 주성분분석, 회전방법으로는 베리맥스

회전이 사용되었다. 신뢰도를 검증하기 위해

Cronbach a 계수를 구하고 표본의 인구 통계적 특성

을 분석하기 위해 차이분석(t-test)과 분산분석

(ANOVA)을 실시하였으며, 끝으로 가설검증을 위하

여 회귀분석을 실시하였다. 이에 필요한 통계적 분석

은 SPSS(Ver 14.0)프로그램을 사용하였다.

Ⅳ. 분석결과

4-1 인구통계학적 특성

항공서비스 이용객의 인구통계학적 특성을 살펴

보면 다음과 같다. 먼저, 성별로 살펴보면응답자 479
명 중 남성이 204명으로 42.6%를 차지하고 있으며, 
여성은 275명으로 57.4%를 차지하고 있는 것으로 나

타나 비교적 성별로는 남·여 비 구성이 모두 고른 편

이었다. 그리고 응답자들의 연령별 분포를 살펴보면

20∼29세가 47명으로 9.8%, 30∼39세가 224명으로

46.8%, 40∼49세가 104명으로 21.7%, 50세 이상이

104명으로 21.7%를 나타내고 있어 30대가 가장 많고

40,50대는 비슷하게 구성되었다.
교육수준은 고졸 이하 9명으로 1.9%를 차지하고

있고, 대학재학 31명으로 6.5%를 차지하고 있으며, 
대졸학력은 421명으로 87.9%를, 대학원 졸업은 18명
으로 3.8%를 나타내고 있어, 전반적으로 대졸이상이

439명으로 전체 90%이상을 차지하고 있어 항공서비

스를 이용하는 고객의 교육수준은 높은 편이다.
연소득을 살펴보면, 2000만 원 이하는 17명으로

3.5%, 2001∼3000만원은 137명으로 27.7%, 3001∼
4000만원이 108명으로 22.5%를, 4001∼5000만원이

120명으로 25.1%를, 5001만원이상은 114명으로 전체

중에서 21.2%이상을 나타내고 있다. 연소득은 2000
만 원 이하가 17명(3.5%)로 다소 적었는데 이는 직업

에서 학생들이 15명이 응답하여 이들이 해당된다고

유추해볼 수 있었다. 그 외 2000만 원 이상부터 5000
만원까지는 고른 응답률을 나타냈다.

그리고 결혼여부는 미혼이 167명으로 34.9%이고, 
기혼은 312명으로 65.1%를 나타내고 있으며, 응답자
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들이 이용한 항공사는 대한항공이 141명으로 28.8%, 
아시아나항공이 200명으로 41.8%, 외국항공이 138명
으로 29.4%로 나타났으며, 이에 대한 빈도분석결과

는 <표 1>과 같다.

표 1. 인구통계학적 특성

Table 1. Description of survey respondents
구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남성

여성

204

275

42.6

57.4

연령

20∼29세

30∼39세

40∼49세

50세 이상

47

224

104

104

9.8

46.8

21.7

21.7

교육

수준

고졸이하

대재

대졸

대학원졸

9

31

421

18

1.9

6.5

87.9

3.8

연간

소득

2000만원 이하

2001∼3000만원

3001∼4000만원

4001∼5000만원

5001만원이상

17

137

108

120

114

3.5

27.7

22.5

25.1

21.2

결혼

여부

미혼

기혼

167

312

34.9

65.1

이 용 항

공사

대한항공

아시아나항공

외국항공

141

200

138

28.8

41.8

29.4

합계 479 100.0

4-2 측정도구의 타당성과 신뢰도 검증

항공서비스 관계효익을 구성하는 요인들의 적합

성을 판단하는 KMO (Kaiser- Meyer-Olkin. 표준형성

적절성)값은 0.884로 나타나 항공서비스 관계효익 요

인선정은 비교적 높은 수준의 적합성을 나타냈다고

할 수 있으며, 항공서비스 관계효익의 측정요인분석

결과 고유값이 1 이상인 최종 4개의 공통요인이 추출

되어, 이 요인데 대한 총 분산설명력은 65.23%이다. 
요인분석결과 추출된 항공서비스 관계효익에 대한

요인명은 특별대우 효익, 심리적 효익, 사회적 효익, 
경제적 효익으로 명명하였다. 일반적으로 요인 적재

량이 0.4이상인 경우는 ‘유의하다’라고 하고, 0.5이상

이면 ‘아주 유의하다’라고 한다[7]. 여기서의 요인적

재량은 0.581~0.800으로 <표2>와 같다.

표 2. 관계효익에 의한 타당성 및 신뢰도 검증

Table 2. Exploratory factor & reliability analysis 

by effect of relationship

구분
항목

요인

1

요인

2

요인

3

요인

4

항목

제거

시크

론바

크론

바하

알파

특별

대우

효익

예약시대기, 선호좌석등 .789 .787

.843
나 우선 신속한 서비스 .773 .782

내 취향 고려한 서비스 .750 .779

축하일등의 메일서비스 .730 .855

심리

효익

항공의 안전성 .800 .785

.831

좋은 품질 기내식음료 .777 .805

항공의 편안감 .765 .775

항공사직원의 친절성 .698 .812

다양한 서비스 .581 .811

사회

효익

내 직함이나 이름 호명 .782 .742

.772
항공사 직원의 친근감 .736 .683

업무시 세심한 배려 .699 .669

나에대한 개인적 관심 .602 .774

경제

효익

저렴한 항공요금 .798 .832

.803
특별할인, 무료승급등 .760 .711

가격할인, 마일적립등 .687 .721

재이용시 짐, 라운지등 .612 .738

아이겐값(eigen value) 6.10 2.64 1.28 1.07

분산(%) 35.9 15.5 7.55 6.28

누적분산(%) 35.9 51.4 59.0 65.2

KMO .884

Bartlett의 구형성 검증 χ2
=3748.559***

***: p<.001

본 연구에서는 측정도구의 신뢰도를 검증하기 위

해 크론바하 알파 값을 사용하였으며, 보통 0.6이상

을 기준으로 하여 측정도구 및 항목의 신뢰도검증을

위한 내적일관성을 분석하였다. 
그 결과, 특별대우 효익은 0.843, 심리적 효익은

0.831, 사회적 효익은 0.772, 경제적 효익은 0.803으로

서 0.772를 나타낸 사회적 효익을 제외한 나머지는

모두 0.8이상으로 비교적 높은 신뢰 수준을 나타냈으

므로 항공서비스 관계효익의 구성요인은 신뢰도가

양호함을 알 수 있었다.
장기지향성의 총분산은 전체분산 중 62.66%를 설

명하고 있으며, 표본의 적정성을 측정하는 KMO값은

0.858로 비록 1개 요인으로 구성되었지만 요인분석

을 위한 변수의 선정이 적합하다 할 수 있고, 각 측정

항목들의 적재값은 0.681~ 0.852로 <표3>과 같으며

변수로서의 유의한 의미를 나타내고 있다.
장기지향성의 신뢰도 계수는 0.877로 조사된 결과

는 신뢰성이 있다고 볼 수 있다.
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표 4. 관계효익이 장기지향성에 미치는 영향 

Table 4. The results of regression analysis on the 

impact which effect of relationship have on 

long-term orientation

종속

변수
독립변수

표준화

계수
t

유의확

률

공선성 통계량

베타
공차

한계
VIF

장기

지향

성

(상수) 8.263 .000

특별대우

효익
.174 3.925 .000** .555 1.803

심리적 효익 .017 8.451 .000** .647 1.545

사회적 효익 .073 0.923 .086 .649 1.542

경제적 효익 .039 1.539 .356 .651 1.536

R²=0.307 수정된 R²=0.301 F= 52.470 p=.000

***: p<0.001.

표 3. 장기지향성에 의한 타당성 및 신뢰도 검증

Table 3. Exploratory factor & reliability analysis of 

long-term orientation
요

인

항목
요인

적재량

항목제

거시크

론바

크론바

하

알파

장기

지향

성

장기적 이용 의사 .852 .841

.877

주위에 권유할 의사 .846 .844

주위에 긍정적 홍보 .815 .851

같은요금이면 재이용 .793 .854

지속적인 재이용이 이익 .750 .862

타요금 저렴해도 지속이용 .681 .878

아이겐값(eigen value) 3.760

분산(%) 62.66

누적분산(%) 62.66

KMO .858

Bartlett의 구형성 검증 χ2
=1465.705***

***: p<.001

4-3 가설검증

본 연구는 장기지향성에 미치는 영향에 대한 가설

1의 검증을 위하여 항공서비스 관계효익을 특별대우

효익, 심리적 효익 , 사회적 효익, 경제적 효익으로

구분하여 독립변수로 그리고 장기지향성을 종속변수

로 설정하여 이들 간의 영향관계를 분석하였으며, 이
에 대한 분석 검증결과는 다음 <표 4>의 내용과 같

다.
분석결과에서 F값은 52.470이고 p값은 0.000으로

서 회귀분석의 유의성은 충분히 충족하였다. 항공서

비스 관계효익과 장기지향성 간의 영향관계에 대한

회귀모형의 R²값은 0.307로서 즉, 회귀모형의 설명력

은 30.7%로 나타나 항공서비스 관계효익과 장기지향

성 간의 영향관계가 있다고 할 수 있다.
항공서비스 관계효익은 p<0.001% 수준에서 특별

대우 효익, 심리적 효익은 유의한 수준으로 나타난

반면 사회적 효익, 경제적 효익은 유의하지 않게 나

타났다. 다시 말해, 항공서비스 관계효익 중 특별대

우 효익, 심리적 효익은 장기지향성에 정(+)의 영향

을 미치는 반면 , 사회적 효익, 경제적 효익은 영향을

미치지 않는 것으로 나타났다. 
또한 장기지향성에 영향을 미치는 원인변수들의

영향은 t값이 높을수록 결과변수에 미치는 공헌도가

높다고 할 수 있는데, 심리적 효익은 8.451로 가장크

게 나타났으며, 특별대우 효익은 3.925로 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 그러므로 가설 1-2, 
1-4는 채택되었으나 가설1-1,1-3은 기각되어 전체적

으로 가설 1은 부분채택 되었다.

한편 다중회귀분석에서 실시하는 독립변수의 다

중공선성은 공차한계(TL)와 분산팽창요인(VIF)값을

통하여 검증된다. 공차한계(TL)는 0.1이하이고, 분산

팽창요인(VIF)은 10이상이면 다중공선성을 의심해야

한다[12].
다중공선성 분석결과에서 공차한계는 특별대우

효익은 0.555, 심리적 효익은 0,647, 사회적 효익은

0.649, 경제적 효익은 0.651로서 모두 0.1이상으로 나

타났고, 분산팽창요인은 특별대우 효익은 1.803 심리

적 효익은 1.545, 사회적 효익은 1.542, 경제적 효익은

1.536으로 나타나 모두 10이하로 나타났으므로 본 연

구의 독립변수의 다중공선성은 나타나지 않았다.

Ⅴ. 결  론

본 연구는 점점 증가하고 있는 항공수요와 치열한

항공사 간의 경쟁 속에서 고객들에게 제공하고 있는

항공서비스의 관계효익을 파악하고 이러한 항공서비

스의 관계효익이 고객들과의 장기지향성에 어떠한

영향을 미치는 지를 파악하여 각 항공사들이 고객과

의 관계마케팅의 중요성을알고 더 많은 관심을 갖도

록 하기 위해 연구되었다.
실증분석 결과, 특별대우 효익, 심리적 효익 , 사회
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적 효익, 경제적 효익의 요인으로 구성된 독립변수인

항공서비스 관계효익은 4가지 요인 중 2가지 요인인

심리적 효익, 특별대우 효익만 장기지향성에 긍정적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 항공서비스

관계효익 중 심리적 효익이 장기지향성에 가장큰영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 항공서비스를 이

용하는 고객들의 경우에는 가격할인, 추가 마일리지

적립, 추가수하물 서비스 등의 항공사의 가격적인 면

을 나타내는 경제적 효익과 고객에 대한 커뮤니케이

션과 개인적인 관심의 표현, 친근함, 세심한 배려, 잦
은 접촉과같은 사회적 효익 보다는 항공서비스가 주

는 안정성, 편리성, 참신성, 고급스러움, 다양한 서비

스 등의 가치를 더욱 중요하게 지각한다는 것을 의미

한다. 이를 위해서는 항상 안전하고 편리하며, 참신

하고 고급스러운 서비스를 제공하고 남이 아닌 가족

같은 분위기로 친밀함을 유지하며, 고객들의 행동이

나 취향 등을 기억한 후 재이용시 고객에게 사전 인

지서비스를 제공하는 등 고객이 진정으로 원하는 심

리적 효익을 우선적으로 강조해야 할 것이다. 
이 연구결과를 바탕으로 다음과 같은 시사점을 제

시하고자 한다. 첫째, 항공사가 고객에게 항공서비스

를 제공함에 있어, 고객이 느끼는 안전성, 편리성, 다
양한 서비스 등과 재이용시 고객의 사전 인지 서비스

등을 제공할수록 고객은 그 항공사와의 장기지향성

에 긍정적 영향을 미치게 될 것이며, 이로 인해 항공

사는 좀 더 효율적인 관계마케팅을 할 수 있을 것이

다. 둘째, 항공서비스 관계 효익, 장기지향성의 영향

관계 모형과 실증분석 결과를 바탕으로 항공서비스

관계효익의 필요성과 활동의 중요성을 인식하여야

할 것이다.
이 연구의 한계점으로는 조사대상자의 대부분이

국적기 항공사 이용객으로, 점차 외국항공사 이용객

이 많아짐을 감안할 때 연구결과의 일반화는 한계가

있을 것이다. 또한 항공사의 이용승객을 내국인만으

로 표본으로 삼았는데,  2010년 인천공항 출입국 사

무소 기준으로 항공기 이용 점유율 39%를 외국인이

차지하고 있는 실정이다. 이를 감안하면 대상범위를

외국인 대상까지 설정할 경우 폭넓고 광범위한 범위

의 조사가 수행되어 분석결과를 객관화할 수 있을 것

으로 사료된다.
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