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요  약

본 연구에서는 항공고객이 항공사를 선택할 때 기준이 되는 항공서비스요인이 고객만족과 고객애호도에 미

치는 영향에 대한 전환비용의 조절적 효과를 중심으로 검증과 규명에 목적을 두고 연구한다. 설문조사는 인천

국제공항을 이용하여 국적항공사 이용고객을 모집단으로 하여 항공고객이 항공사를 선택할 때 기준이 되는 항

공서비스요인이 고객만족과 고객애호도에 미치는 영향관계와 그리고 고객만족과 고객애호도간 전환비용의 조절

적 영향에 대한 검증 자료수집에 목적을 두고 진행 되었으며 연구결과 첫째, 항공서비스는 고객만족에 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났으며, 둘째, 항공서비스는 고객애호도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
셋째, 항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도간에 전환비용은 연속비용, 학습비용에 조절적인 역할을 못하

였고 매몰비용은 조절적 역할을 하는 것으로 나타났다.
Abstract

This research is done with the objectives to examine and to identify how the main factors of airline services, 
which become fundamentals for airline customers to select their favorite one, affect their customer satisfaction 
and their customer preference, with a focus on adjustable influence of converting cost. The survey has been 
conducted with the population of the airline customers who use international airlines through Incheon 
International Airport and processed with the objectives to verify the influence of the main factors of airline 
services to customer satisfaction and customer preference and also to collect the verified data for adjustable 
influence of converting cost between customer satisfaction and customer preference, and its results are as 
follows: Firstly, airline services have significant impact on their customer satisfaction. Secondly, they also have 
significant impact on their customer preference, Thirdly, the converting cost between both of customer 
satisfaction and customer preference to airline services doesn’t involve the adjustable function in consecutive 
cost nor in learning cost but it does involve the one in sunk cost. 
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I. 서  론 세계 항공시장은 1978년 미국의 규제완화정책 이
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후 자유화와 개방화되기 시작하였고, 다양한 형태의

항공서비스를 제공하는 신규항공사가 시장에 진입하

면서 경쟁체제의 심화와 함께 항공산업의 구조를 변

화시키고 있다. 하지만 1990년대에 경쟁을 유도하기

위한 규제완화가 오히려 대형항공사의 경쟁력을 강

화시키고, 항공기술의 비약적인 발달과 경제규모 상

승에 따른 국제 물류의 증가로 항공산업은 미래의 성

장 동력으로 자리매김하고 있다. 국가경제의 발전단

계에서 1인당 GNP 2만불을 넘어서는 선진국 대열에

들어설 때 산업구조 변화의 특징 중 하나가 바로 항

공산업의 발달이다. 항공산업은 국가경제에 파급되

는 상승효과가 지대한 국가전략산업으로, 전 세계적

으로 노동과 자본의 이용범위를 확대시킬 수 있다. 
21세기 들어서는 항공시장의 변화와 도전은 실로 복

잡하게 전개되고 있다. 
최근 들어 이와 같은 항공시장의 변화에 대응하기

위하여 항공사들이 많은 관심을 기울이고 있는 부분

은 기존고객의 유지이다. 갈수록 항공사간의 경쟁이

치열해지면서 신규수요 창출도 중요하겠지만, 기존

고객의 유지도 매우 중요하므로 현재 많은 항공사들

은 강력한 고객관계 구축과 항공업의 경쟁우위 전략

으로 수립, 활용하고 있다. 항공시장의 성장속도가

둔화되고 항공사간 경쟁이 치열할수록 방어적인 기

업전략이 더욱 중요해졌기 때문이다. 
이에 따라 항공사들은 기존고객 유지를 도모하기

위하여 항공서비스에 대한 품질을 향상시키기 위한

노력에 많은 관심을 가지게 되었다. 따라서 항공고객

의 기대와 요구에 대한 파악이 반드시 전제 되어야

할 것이다. 다시 말해, 고객만족 경영의 궁극적 목표

는 고객의 기대와 요구 그 이상의 가치를 제공하여

다른 항공사로의 전환을 방지하여 언제까지나 자신

의 고객으로서 유지시키는 것이다. 
따라서 항공고객의 요구에 부응할 수 있는 방안과

강구에 대한 연구의 필요성이 절실히 요구되며, 이에

따라, 본 연구는 항공고객의 타 항공사로의 전환을

방지할 수 있도록 하고, 고객이 만족하고 유지할 수

있도록 적절하고 효율적인 대응전략을 수립하고 실

행함에 토대가 될 수 있는 항공서비스요인이 고객만

족과 고객애호도에 미치는 영향을 전환비용의 조절

적 효과를 중심으로 검증하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2-1 항공서비스

항공서비스란 항공기라는 유형재를 운항하여 무

형재인 운송서비스를 고객에게 제공하는 것을 말한

다.[1] 다시 말해 항공서비스는 항공기라는 하드웨어

를 이용하여 설정된 항공노선을 따라 운항하면서 고

객을 친절하고 안전하게 그들의 목적지까지 운송해

주는 것으로, 이 때 고객은 운송 서비스를 구입하지

만 그들이 목적지에 도착했을 때에는 구매대가로 받

은 유형재는 아무 것도 없고 원하는 목적지까지 무사

히 도착한 안도감과 함께 더불어 운항 중의 안락함과

쾌적함, 그리고 기내 승무원의 정성어린 서비스를 경

험하게 되는 것이다. 
다시 말하자면 서비스가 주된 속성이고 여기에 다

소 유형재와 추가적인 무형의 서비스가 수반된 것을

말한다.[2] 
또한 항공서비스는 출발지부터 목적지까지 운송

에 관한 일체의 서비스를 포함한다. 고객의 경우 항

공기종, 좌석, 화물칸을 포함하는 기내 공간, 운항노

선, 출발 및 도착시간, 환승 등의 운항스케줄, 기체정

비, 좌석의예약 및 발권, 탑승수속, 기내서비스, 수화

물 관리 서비스 등의 복합적인 서비스 상품으로 주된

속성은 무형재인 서비스와 이를 보조하기 위해 유형

재인 항공기를 이용하고 지정된 항공노선을 운항하

여 항공고객을 친절하고 안전하게 목적지까지 운송

해 주는 것으로 정의할 수 있다.
따라서 본 연구에서는 항공서비스를 항공사가 고

객에게 제공하는 운항에 관련한 일체의 서비스로 정

의하였다. 항공서비스는 항공기라는 유형재를 이용

하는 것과 함께 무형의 서비스를 제공받는 것으로 무

형의 특성을 갖고 있기 때문에 서비스산업의 특성과

유사하다. 이에 대한 견해도 학자마다 강조하는 점이

다르다. Kotler(1988)[3]는 무형성, 비분리성, 변화성, 
소멸가능성을 강조하였고, Fitzsimmons Sulivan(1982) 
[4]은 무형성, 고객 참여, 소멸가능성, 노동집약성, 서
비스 품질의 측정 곤란성을 강조하였다. Parasuraman 
Berry & Zeithmal(1991)[5]은 유형성, 신뢰성, 반응성, 
확신성, 공감성의 5가지로 분류하기도 한다. 본 연구
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에서는 선행연구를 토대로 항공서비스의 특성을 무

형성, 소멸성, 이질성, 유사성, 비분리성을 중심으로

정리하였다.
 첫째, 항공서비스의 가장 큰 특징은 무형성

(Intangibility)이라고 할 수 있다. 항공서비스를 이용

하는 고객들은 유형으로 된 어떤 것을 사는 것이 아

니다. 출발지에서 원하는 목적지까지 안전하고 편안

하게 갈 수 있는 약속을 사는 것이다. 또한탑승 전의

지상서비스, 이동하는 동안 제공받는 기내서비스, 안
전운항과편리한 스케줄등지불한 운임에 대해 물질

적인 것을 받는 것이 아니라 무형의 가치를 제공받는

다는 점이다.
둘째, 소멸성(Perishability)은 고객이 운임을 지불

하고 유형재의 좌석을 제공받지만 일정시간 판매되

지 않으면 소멸된다. 이는 시간적 제한을 두고 목적

지까지 이동하는 시간동안만 소유하는 것이기 때문

에 시간이 지나면 유형재의 소유 소멸과 동시에 일반

상품처럼 재고가 생기거나 저장되지 않기 때문에 제

공받는 서비스도 소멸된다. 소멸성은 고객에게만 해

당되지 않고 항공사에게도 해당된다. 정해진 운항스

케줄에맞춰판매되지 못한 좌석은 운항 후에는 가치

를 소멸해 버리기 때문에 항공사 이익에도 마이너스

를 발생하는 원인이 된다.
셋째, 이질성(Heterogeneity)은 항공서비스가 유사

하게 제공된다고 해도 항공고객의 호응의 극관성에

따라 만족도는 달라질 수 있으므로 이질성이 존재한

다. 동일한 고객과 동일한 항공사의 거래라도 환율과

유가변동, 시간, 장소등 거래요건이 다를 수 있고 특

성도 다양하기 때문에 고객의 서비스에 대한 만족도

이용하는 경우에 따라 다를 수 있다. 
넷째, 유사성(Parity)은 대부분의 서비스 관련 상품

들이 모방하기가 쉽다. 항공서비스도 모방하기 쉽기

때문에 차별화된 서비스를 제공한다고 해도 항공서

비스는 곧 경쟁사에 의해 모방될 가능성이 높으므로, 
궁극적으로 항공서비스는 유사할 수밖에 없다.

다섯째, 비분리성(Inseparability)은 항공서비스의

생산과 소비가 동시에 이루어진다. 일반적으로 물건

은 생산이 이루어진 다음에야 소비가 이루어질 수

있지만, 항공서비스 생산과 소비가 동시에 이루어지

기 때문에 비분리성이 존재한다. 

따라서 항공고객이 항공권 예약과 함께 운임을 지

불하면 계약이 시작되고 계약은 항공기 이용을 위해

고객이 공항에 check-in하는 순간 항공사의 생산과

고객의 소비에 의해 이루어진다.

2-2 전환비용

전환비용(switching costs)은 어떤 구매자가 특정 판

매자와거래를 하다가거래 선을 바꾸게 되면서새로

운 거래를 하게 되고, 새로운 비용발생과 거래 선에

적응하는 비용도 발생한다. 따라서 전환비용은 고객

이 현재의 공급자로부터 다른 공급자로 전환되는 과

정에서 발생하는 비용이라고 할 수 있다. 고객들은

다른거래선 으로 전환하고자 할 때 요구되는거래비

용, 새로운 항공사, 또는 새로운 항공사원 등 익숙하

게 될 때까지의 어려움과 같은 심리적 비용, 경제적

비용, 추가노력의 투입에 따른 시간적 비용이 포함되

는 개념으로 전환비용이 장애요인으로 지각되어지기

때문에 계속해서 고객애호도를 보이게 된다고 정의

하였다.[6] 전환비용은 지각된 위험에 대한 불확실의

지각으로 서비스 공급자에 대한 소비자의 의존성을

높인다. 특히 상품구매보다 서비스 구매에 전환비용

이 더 높게 인식되어진다 하였다.
 여러 학자의 견해들을 정리해보면, 전환비용은

현재 이용하고 있는 서비스 공급자를 다른 공급자로

바꾸고자 할 때 잃게 되는 혜택과 비용으로 정의할

수 있다. 그리고 서비스 기업을 전환할 경우 상실하

게 되는 경제적 손실만이 아니라 서비스 공급자와의

관계가 단절됨으로써 느끼는 심리적, 감정적 손실 모

두를 포함하는 개념으로 볼 수 있다. 또한 장기적으

로 고객이 서비스 공급자와 관계유지를 위해 투자한

시간과 노력, 비용의 정도라고 정리할 수 있다. 
본 연구에서는 전환비용을 기존 이용고객이 다른

항공사로 전환하게 될 때느끼게 되는 심리적인 비용

과 다른 항공사 이용에익숙해지는데 드는 시간과 노

력에 대한 비용이라고 정의하였다. 
이러한 개념을 바탕으로 전환비용 유형으로는 소

비자의 탐색비용, 거래비용, 학습비용, 충성적 소비

자에 대한 가격할인, 소비자의 습관, 감정적 비용, 그
리고 인지적 노력과 같은 비용을 들 수 있는데 이는

구매자에게 나타나는 재무적, 사회적, 심리적인 부담
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이라고 말 할 수 있다.[7] 이진혜(2007)[8]은 고객이

현 서비스 제공자와 관계를 유지할 때 일어나는 비용

과 서비스 제공자를 바꾸었을 때 고객의 이탈, 서비

스이용 고객감소, 서비스제공자의 전환발생비용, 관
계유지, 경제적, 심리적, 감성적인 비용이 발생하는

비용이라고 정의하고 있다. 엄란숙(2008)[9]은 전환비

용을 소비자가 기존의 서비스 공급자를 교체할 때 지

각하는 노력이나 돈, 시간 및 심리적 요인들의 소요

량을 의미하는 것으로 소비자들은 지각하는 비용이

커질수록 비용을 줄이는 방향으로 행동을 하는 것으

로 여러 가지 경제적, 심리적 비용이 발생하고 또한

경제적, 심리적, 화폐적, 시간적 추가비용, 서비스 질, 
거래비용, 관계적 전환비용이 높을수록 고객들은 기

존 서비스 제공자와의 관계를 유지할 수밖에 없다고

정의하였다. 따라서 본 연구는 선행연구를 토대로 전

환비용을 항공사 전환시 고객이 지각하는 영향을 연

속비용, 학습비용, 매몰비용 보았으며, 3가지요인으

로 구성하고자 한다.
첫째, 연속비용은 정보획득, 교환 그리고 평가를

위해 사용되어진 시간과 노력을 의미하고, 전환으로

인하여 손실되는 혜택과 서비스 제공을 나타낸다. 서
비스업체가 제공하는 특혜와 고객과의 관계가 해소

되면 사라지는 특전으로서 전환 시에는 고객에게 손

실로 연결된다.[10] 상품구매와 서비스 이용증가를

가져오며 고객과의 관계를 유지하고 긍정적인 효과

를 창출한다.[11] 그리고 특별한 환대와 같은 차별화

된 서비스는 개별서비스와의 강한 관계성을 이끌어

낸다. 연속비용은 크게 2가지로 나눠진다. 
불확실성비용은 기존의 거래관계를 전환할 때 발

생하고 또 다른 비용은 탐색과정을 거치지 않거나

미지의 서비스제공업체와 거래할 때 생긴다.[12]위험

과 불확실성은 서비스의 질을 판단하기 어렵거나, 양
면성을 보일 때 더 높아지며, 불확실성 비용은 이질

성을 가진 서비스와 무형성과는 구별되어야 한다. 성
과손실비용은 서비스업체가 제공하는 특혜와 고객과

의 관계가 해소되면 사라지는 특전으로서 전환 시에

는 고객에게 손실로 연결된다. 예를 들면, 항공마일

리지, 특별할인, 그리고 식당에서의 이용 상태에 따

른 특별대우 등 고객 손실에 해당된다.
둘째, 학습비용은 정보획득, 교환 그리고 평가를

위해 사용되어진 시간과 노력을 의미하고, 거래처를

탐색, 평가, 인지하는 비용으로 전환이전에 발생하는

지 또는 이후에 발생하는지에 따라, 비용이 고객학습

에 연관되는지, 서비스 제공업체에 관련된 것인지에

따라 구별하였다. 또한 학습비용은 전환 전 탐색과

전환 후 행동과 인지적 비용으로 나뉜다. 전환 전 탐

색과 평가 비용은 전환이전에 가능한 대안적 서비스

와 그들의 가치를평가하기 위해 사용되는 시간과 노

력의 소비자 개념이다. 
셋째, 매몰비용은 경제적인 측면과 심리적인 면에

서 교류관계에 있어 지각하는 비용으로 정의하였고, 
고객이 장기간 관계에서 투자되었던 경제적, 심리적

가치비용에 대한 손실비용을 매몰비용이라 한다. 또
한 고객의 관계를 형성하고 유지하기 위해 고객이 사

전에 투자하여 되찾기 불가능한 시간, 돈, 감정적 관

여, 노력에 대한 소비자 개념을 말한다. 이와 같은 투

자는 전환이 발생할 때 손실비용으로 매몰되어진다.
따라서 경제적으로나 그리고 심리적 차원에서 거

래와 교류관계에 있어 고객이 투자할 때 고려되는 중

요한 비용이라고 할 수 있다.

 2-3 고객만족과 애호도

고객만족이란 서비스의 질을 높이는 궁극적인 목

표는 고객을 만족시키기 위한 것이다. 고객들이 제품

이나 서비스를 구매, 비교, 평가, 선택하는 과정에서

얼마만큼 호의적 또는 비호의적 감정을 경험하느냐

하는 것으로 고객이 제품 또는 서비스에 대해 원하는

것을 기대이상으로 충족시켜 고객의 재구매율을 높

이고 그 제품에 대한충성도가 지속되도록 하는 상태

를 말한다. 고객이 구매 후 느끼는 만족과 불만족은

고객의 제품 또는 서비스에 대한 기대 수준과 실제

사용한 후 인지된 제품의 성과를 비교하여차이가 없

거나 기대 수준 이상이면 제품에 대해 만족하게 되는

데 이때의 기대수준은 과거의 구매 경험이나 광고 등

에 의한 고객의 개인적인 특성과 심리적인 변수에도

영향을 받게 된다. 
Howard & Sheth(1969)[13]는 고객만족을 소비자가

경험한 희생에 대해 적절하게 혹은 부적절하게 보상

받았다고 느끼는 인지적 상태라고 하였다. 
따라서 항공서비스에 대한 고객만족은 항공서비
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스를 구매하여 비교하고 평가하여 선택하는 과정에

서 얼마만큼 만족한 감정을 경험하느냐 하는 것으로

극히 다차원적이고 포괄적인 개념이라 할 수 있다. 
고객애호도는 신뢰와 만족 등에 대한 결과로 자발

적으로 현재의 서비스를 지속적으로 구매하게 만드

는 것으로 정의할 수 있다. 만약 소비자가 현재의 서

비스에게서 만족을 느끼고 신뢰를 하고 있다면, 전환

비용이 낮더라도 여전히 현재의 서비스 공급업체와

거래를 지속하고자 하며, 계속 지속적으로 방문할 것

이다. 
따라서 고객애호도는 긍정적 구전의도와 재이용

의도로 나타나며, 고객과 서비스 공급업자와의 장기

적인 관계 구축으로 발전된다. 또한 고객애호도는 항

공서비스의 구매에서도 존재한다.  고객이 항공여행

을 할 때 특정한 항공사만을 고집, 이용하는 애호도

를 보이는 경우가 있다. 이러한 애호도의 형성은 단

시간에 또는 한 두 번의 고객과 항공사간의 접촉에

의해 형성된다고 보기 어렵다. 고객과 항공사간의 다

양한 접촉과정과 단계에서 진실의 순간을 경험하고

고객이 만족하더라도 양쪽 의사전달이 이루어 져야

만 애호도는 형성 될 수 있다. 
Reichheld & Sasser(1980)[14]은 애호도를 가진 고

객확보를 통한 고객유지는 기업이유에 있어서 규모. 
시장 점유율, 단위가격, 기타 이익과 관련된 많은 요

소들 보다 더 큰 효과를 창출해 준다는 점에서 이유

를 찾을 수 있다. 한편 Keaveney(1995)[15]는 고객 서

비스 전환행동에 관한 연구에서 서비스 이전 고객의

75%가 주변 사람들에게 서비스에 대한 불만을 토로

한 것으로 나타났다. 불평 고객의 소리는 부정적인

구전 효과를 가져와 서비스 기업에 치명적인 타격을

줄 수도 있다는 것을 단적으로 제시하였다. 
애호도를 향상시키기 위해 많은 연구들이 고객만

족을 높이는 것에 중점을 두고 있다. 
Johns, Sasser(1995)[16]의 연구는 만족한 고객이 애

호도가 높다는 보편적 이론에 대해서도 심각한 결함

이 있다는 것을 발표하였는데, 다시 말해 고객만족과

고객애호도 간의 관계는 경쟁 환경에 따라 줄 수 있

기 때문이라고 하였다.
 본 연구에서는 고객애호도는 고객만족의 선행요

인으로서 서비스품질이 고객만족의 결과 변수 및 효

과로 재이용의도와 구전의도를 제시하였고 서비스

품질이 향상되면서 고객만족이 증가하고 이것이 재

이용의도와 구전의도로 연결된다고 하였다.

Ⅲ. 조사설계

3-1 연구모형

항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도 그리

고 전환비용간의 영향관계를 측정한 여러 선행연구

들을 토대로 <그림 1>의 연구모형을 정립하였다. 다
시 말해 항공고객이 항공사를 선택할 때 고려하는 6
가지 항공서비스에 대한 고객만족과 탑승 후에 인식

하는 고객애호도인 재이용의도와 구전의도 그리고

고객만족과 고객애호도간의 전환비용의 조절적 관계

를 모형으로 설정하였다. 

3-2 연구가설

본 연구는 연구모형에 따라 다음과 같은 가설을

설정하였다.

3-2-1 항공서비스와 고객만족간의 영향

일반적으로 항공서비스 고객만족은 다양한 차원

으로 구성될 수 있고, 서비스에 따라서 각기 상이한

서비스만족 차원이 도출될 수 있다. 이러한 개별적인

항공서비스는 고객만족에 영향을 미칠 것이며, 즉 각

항공서비스

인적서비스

지상서비스

운항서비스

기내서비스

탑승수하물

서 비 스

부대서비스

고객만족

고객애호도

재이용의도

구전의도

전환비용

연속비용

학습비용

매몰비용

그림 1. 연구모형

Fig. 1. Research Model of study. 
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서비스만족 수준이 높을수록 고객들은 그 항목에 높

은 평가를 내리게 되고, 그에 따라 보다 큰 고객만족

을 이루게 된다.[17] 

하풍타오(2005)[18]연구에서 항공사서비스와 고객

만족간의 관계를 검증한 결과 이들 간에는 영향관계

가 있음을 규명하였다. 고객만족은 항공서비스에 대

해 느끼는 평가이며, 더 높은 수준의 항공서비스를

받으면 고객이 만족하여 재이용의도까지 가져올 것

이라고 하였다. 따라서 항공서비스와 고객만족과의

관계연구에서 고객들은 항공서비스를 보고 만족할수

록 고객유지의 토대가 재방문과 긍정적 구전을 하는

것으로 밝혀졌다. 

선행연구를 바탕으로 항공서비스와 고객애호도의

관계에 대하여 다음과 같이 가설1을 설정하였다.  

H1. 항공서비스는 고객만족에 유의한 영향을

미칠 것이다.

3-2-2 항공서비스와 고객애호도의 영향

항공서비스 만족은 고객들의 필요(needs), 욕구

(wants),기대(expectations)가 서비스만족을 통해서 충

족되어지거나 또는 그 수준을 초과하여 충족되어 질

때, 높은 만족이 고객애호도의 증가를 가져온다고 하

였다.[19] Cronin & Tayloy(1992)[20]는 서비스산업을

대상으로 한 연구에서 고객만족이 재구매의도에 긍

정적인 영향을 미치는 것을 발견하였다. 이와 같은

사실은 항공서비스와 고객애호도간의 관계를 검증한

연구에서도 검토한 바와 같다. 다시 말해, 항공서비

스는 애호도의 행동적 차원을 반영한 반복구매행동

또는 태도적 차원을 고려한 재구매의도에 영향을 미

칠 것으로 예상할 수 있다.

  Reichheld & Sasser(1980)[14]는 고객애호도는 긍

정적 구전과 재구매 행동의도로 나타나며, 고객과 서

비스 공급업자와의 장기적인 관계 구축으로 발전에

영향을 미친다고 하였다. 

선행연구를 바탕으로 항공서비스와 고객애호도의

관계에 대하여 다음과 같이 가설2를 설정하였다.   

H2. 항공서비스는 고객애호도에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

H2-1 : 항공서비스는 재이용의도에 유의한 영향을

미칠 것이다.

H2-2 : 항공서비스는 구전의도에 유의한 영향을

미칠 것이다.

3-2-3 고객만족과 애호도간의 전환비용의 조

절적 영향

일반적으로 소비자가 특정 상품을 선택해서 사용

한 후 만족할 경우 전환비용에 대한 지각을 높게 하

게 된다. 그 이유는 다른 상품으로 전환할 경우 그 상

품이 자신의 욕구를 충족시켜 줄 수 있을지 알 수 없

으며, 또한 상품전환을 위한 추가적인 시간 및 노력

을 투입하여야 하므로 전환비용에 대한 지각을 높이

게 된다. 하풍타오(2005)[18]의 연구에서는 고객만족

이 고객애호도로 연결된다는 연구는 다수 존재한다. 

하지만 고객만족은 항상 고객애호도에 연결되는 것

은 아니라고 하였다. 서비스 품질이나 소비자 만족은

서비스 애호도에 직·간접적으로 영향을 미친다는 것

으로 구분하였고, 서비스 품질이나 서비스 비용이 서

비스 애호도에 영향을 미치거나 서비스 품질이 소비

자의 만족과 서비스 애호도에 영향을 미친다. 긍정적

인 구전, 부정적인 감정, 양방향적인 감정으로 구분

하였다. 그리고 이러한 만족의 감정이 긍정적인 구

전, 불평행동, 전환행동에 미치는 영향을 검증하였다. 

또한 불평행동과 전환행동에 조절적인 역할을 한다
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고 하였다. 

전환비용의 조절효과에 대한 선행연구를 살펴보

면 서비스기업에서 고객만족과 고객애호도, 고객충

성도간에 전환비용이 조절효과를 하였고, 고객만족

은 애호도에 긍정적인 영향을 미쳤고 하였다. 

이러한 선행연구의 이론적 배경을 바탕으로 전환

비용, 항공서비스의 고객만족과 고객애호도간의 관

계에 대한 가설3을 다음과 같이 설정하였다.    

H3. 항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도간

에 전환비용은 조절적 역할을 할 것이다.

H3-1 : 항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도

간에 연속비용은 조절적 역할을 할 것이다. 

H3-2 : 항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도

간에 학습비용은 조절적 역할을 할 것이다. 

H3-3 : 항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도

간에 매몰비용은 조절적 역할을 할 것이다. 

3-3 연구방법

본 조사는 인천국제공항을 이용하여 국적항공사 이

용고객을 모집단으로 하여 항공고객이 항공사를 선택

할 때 기준이 되는 항공서비스요인이 고객만족과 고객

애호도에 미치는 영향관계와 그리고 고객만족과 고객

애호도간 전환비용의 조절적 영향에 대한 검증 자료수

집에 목적을 두고 있다고 한다. 조사는 예비조사와 본

조사로 구분한다. 먼저예비설문조사는 2009년 6월 20

일부터 6월 30일까지 10일 기간 동안 인천국제공항의

출국장과입국장에서이루어졌고, 설문지수정보안후

본 조사는 2009년 7월 10일부터 7월 30일까지 20일 기

간 동안 인천국제공항의 출국장과 입국장에서 이루어

졌다. 조사방법은 응답자에게 설문내용에 대한충분한

설명을 하여이해가 되게한후 응답자가 직접기입하

는 자기기입형 설문지법 (Self-Adm inistered 

Questionnaires)을이용하였으며, 350매를배포하고수집

후 검수와편집을거친 303매를 최종 유효표본수로 하

였다.

본연구의설문지구성내용은다음의 <표 1>과같다.

   표 1. 설문의 구성

   Table 1. Questionnaire form

구 분 내용 문항수

항공
서비스

인적서비스, 지상서비스, 운항서비스, 
기내서비스, 탑승수화물서비스, 부대서비스

25
Tsaur, Chang & Yen(2002), Chen & Chang(2005),
 Liou & Tzeng(2007), 황진응(2006), 이향정(2000), 

강나연(2006),전숙희(2007), 박승식(2005) 등
고객만족 4

Boulding,Kala와 Zei(1993), thaml(1993), YiY.(1990), 이유재(2000), 
민돈기(1993),이화인(1999), 전숙희(2007)

고객
애호도

재이용의도
구 전의도

4
Keaveney(1995), Johns & Sasser(1995), Fornell(1992), 
Bitner(1990), Day(1980), 김영구, 김준국(2004), 정인근, 

박창준, 이우형(2002), 변학섭(2004) 등

전환
비용

연속비용
학습비용
매몰비용

15

Porter(1980), Bendapudi & Berry(1977), Dick & 
Basu(1994), Colgate&Lang(2001), Beatty & Sharon 1996), 

Schmalensee(1982), Zeithaml&L.LBerry(1985), 
Bowen,David(1986), DickAlan&Kenneth(1998) 등

일반적
특성

성별, 연령, 결혼여부, 교육정도, 소득수준, 
자주 이용하는 항공사

9
총

문항수
57

본 연구에서는SPSS(Statistic Package for Social 
Science) ver 13.0을 사용하여 통계적 자료처리를 실

시하였다. 통계적 자료처리 방법은 다음과 같다.
첫째, 표본의 일반적특성 요인에 대해서는 빈도수

(Frequency)와 백분율(Percent)을 산출하는 빈도분석

(Frequency Analysis)을 실시하였다. 둘째, 측정변수의

타당성 검증을 위하여 탐색적 요인분석(Exploratory 
Factor Analysis)을 실시하였다. 

셋째, 측정도구 및 측정변수의 신뢰성 검증을 위

하여 Cronbach's Alpha값을 산출하였다. 넷째, 측정변

수간의 상관관계를 분석하기 위하여 상관분석

(Correlation Analysis)을 실시하였다. 다섯째, 가설의

검증을 위하여 회귀분석(Regression Analysis)을 실시

하였다.
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Ⅳ. 실증분석

4-1 조사대상자의 인구통계학적 특성

본 연구에서 조사대상으로 선정된 표본의 인구통

계학적 특성을 살펴보기 위하여 빈도분석을 실시하

였으며 인천국제공항을 이용하여 국적항공사 이용고

객을 모집단으로 대상으로 한 조사대상자들의 인구

통계학적 특성은 <표 2>와 같다.

표 2. 인구통계학적 특성

Table 2. Description of survey respondents

구 분 빈도   퍼센트

성별
남자 107 35.3
여자 196 64.7

연령

만20세 이하 10 3.3
만21-30세 이하 92 30.4
만31-40세 이하 81 26.7
만41-50세 이하 41 13.5
만51-60세 이하 38 12.5
만61세 이상 41 13.5

학력

고졸 60 19.8
대재 36 11.9
대졸 188 62.0

대학원졸 19 6.3

직업

전문직 48 15.8
사무직 53 17.5
자영업 27 8.9
학생 21 6.9
주부 80 26.4

서비스직 54 17.8
생산기술직 3 1.0
경영관리직 4 1.3

기타 13 4.3

월수입

100만원 미만 35 11.6
100-200만원 79 26.1
200-300만원 88 29.0
300-400만원 36 11.9
400-500만원 45 14.9
500만원 이상 20 6.6

탑승

횟수

1번 59 19.5
2-3번 87 28.7
3-5번 63 20.8
5-6번 42 13.9

7번 이상 52 17.2
이용

목적

비즈니스 52 17.2
관광 215 71.0
기타 36 11.9

항

공

사

대한항공 177 58.4
아시아나항공 126 41.6
계 303 100.0

4-2 항공서비스요인의 타당성과 신뢰도 검증

신뢰성(reliability)이란 측정을 반복했을 때 동일한

결과를 얻는 정도이며 동일한 연구자가 또는 동일한

측정수단으로몇번의 연구를 한 결과 동일하고 일관

된 결과가 측정된 것을 나타내는 개념이다.[8] 또한, 
측정도구를 동일한 현상에 반복적으로 적용하여 동

일한 결과를얻어낼 수 있는 정도를측정도구의 신뢰

성라고 한다.[5] 각 요인의 척도 신뢰성은 Cronbach's 
Alpha 계수에 의해 산출되었으며, α값이 0.70 이상

인 척도들을 구성개념 측정척도로 사용한다. 
Chronbach's Alpha 계수는 동일한 개념을 측정할 수

있는 여러 개의 항목을 개발하여 항목간 상관계수가

낮은 것을 제외시킴으로써 신뢰성을 높이고자 할 때

이용된다.  
본 연구에서의 요인분석은 측정변수의 도출이므

로 타당성과 적용성의 확보가 중요하기 때문에 다음

과 같은 기준으로 변수를 정제하고자 하였다. 
항공서비스에 대해서 타당성 검증을 실시한 결과, 

6개의요인 중 5개의 요인으로 추출되었으며, 추출된

추출된 요인의 아이겐값은 모두 1.0이상이었고, 총
누적변량은 67.085%인 것으로 나타났다. 또한 KMO
값이 0.897로 유의수준 0.1%에서 유의한 것으로 나타

났다. 따라서, 이 후의 분석에서는 기내서비스, 운항

서비스, 인적서비스, 탑승서비스, 지상·부대서비스 라

는 변수명을 사용하여 분석에 사용하였으며, 각 변수

의 산술평균을 산출하여 분석에 이용하였다. 
항공서비스 요인에 대한 타당성과 신뢰도 검증 결

과는 <표 3>과 같다.



항공서비스요인이 고객만족과 고객애호도에 미치는 영향에 대한 전환비용의 조절적 효과 ; 정양미, 이미혜 1073

표 3. 항공서비스 요인에 대한 타당성 및 신뢰도 검증

Table 3. The effect of airline service and Reliability 

of switching cost

요

인

명

요인항목

공

통

성

요인

적재

치

아이

겐값
변량

누적

변량

Cronbach's 
Alpha

기내

서비

스

기내영화․
음악프로그램

.718 .776

2.552 15.01
3 15.013

.6823

.7799
기내식음료의

다양성
.678 .771 .7059

기내식음료의

맛과 질
.649 .687 .7859

기내면세품의다

양한 판매서비스
.614 .611 .7232

운항

서비

스

출·도착시간의

정시성
.691 .807

2.441 14.36
0 29.372

.6881
.7546항공사의 편리한

스케줄
.575 .684 .6932

항공사의 안정성 .573 .671 .6918
좌석선택이 용이 .581 .545 .7177

인적

서비

스

직원의 친절성 .832 .877
2.313 13.60

6 42.979
.8047

.8374직원의 예의 .860 .848 .6754
문제 발생시

대응능력
.643 .608 .8336

학습

비용

시스템을 익혀야

하는 번거로움
.812 .848

2.952 22.71
0 46.379

.8109

.8743
항공사변경

과정의 번거로움
.754 .772 .8307

항공사 서비스

적응 시간
.685 .761 .8528

어쩔 수 없는

이용
.669 .760 .8598

연속

비용

새로운 항공사

서비스에 대한

의문성

.719 .829

2.428 18.67
8 65.057

.7115

.7807

새로운 항공사

서비스에 대한

확실성

.676 .799 .7345

새로운 항공사

서비스에 대한

만족성

.579 .662 .7410

새로운 항공사

서비스에 대한

혜택성

.563 .559 .7229

KMO .893

4-3 전환비용의 타당성과 신뢰도 검증

전환비용에 대해서 타당성 검증을 실시한 결과, 3
개의 요인으로 추출되었으며, 추출된 요인의 아이겐

값은 모두 1.0이상이었고, 총누적변량은 65.057%인

것으로 나타났다. KMO값이 0.893으로 유의수준

0.1%에서 유의한 것으로 나타났다. 이 후의 분석에서

는 매몰비용, 학습비용, 연속비용이라는 변수명을 사

용하여 분석하였으며, 각 변수의 산술평균을 산출하

여 분석에 이용하였다. 전환비용에 대한 신뢰성과 타

당성 검증 결과는 <표 4>와 같다.

표 4. 전환비용에 대한 타당성 및 신뢰도 검증

Table 4. The Validity and Reliability of switching cost

요

인

명

요인항목
공통

성

요인

적재

치

아이

겐값
변량

누적

변량

Cronbach's 
Alpha

매몰

비용

시간과 노력

필요
.752 .843

3.077 23.66
9

23.66
9

.7547

.8194
시간적, 

경제적 노력
.743 .819 .7549

예상치 못한

추가 비용
.589 .696 .7878

금전적 도움 .525 .657 .7890
경제적인손실 .391 .527 .8271

탑승

서비

스

탑승 게이트

대기시간
.725 .789

2.285 13.44
2

56.42
0

.5905

.7485
탑승수속

서비스의 신속
.738 .767 .6174

탑승안내방송

및 전광판

알림 서비스

.668 .699 .7692

지상

․
부대

서비

스

예약 변경 및

취소 신속하게

처리

.627 .718

1.813 10.66
5

67.08
5

.7138

.7595
인터넷을 통해

새로운 정보를

제공

.633 .598 .6690

호텔 · 
렌터카 등

부대여정

예약

.599 .449 .6509

KMO .897

4-4 고객만족과 고객애호도의 타당성과 신뢰도  

       검증

고객만족과 고객애호도에 대한 신뢰성과 타당성

검증을 실시한 결과, 고객만족은 1개의 요인으로 추

출되었으며, 추출된 요인의 아이겐값은 2.861이었고, 
총 누적변량은 71.520%인 것으로 나타났다. KMO값
이 0.803으로 유의수준 0.1%에서 유의한 것으로KMO
값이 0.893나타났다. 따라서, 이 후의 분석에서는 고

객만족이라는 변수명을 사용하여 분석에 사용하였으
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며, 변수의 산술평균을 산출하여 분석에 이용하였다. 
또한 고객애호도은 2개의 요인으로 추출되었으며, 
추출된 요인의 아이겐값은 모두 1.0이상이었고, 총
누적변량은 83.087%인 것으로 나타났다. KMO값이

0.730으로 유의수준 0.1%에서 유의한 것으로 나타났

다. 따라서, 이 후의 분석에서는 재이용의도, 구전의

도이라는 변수명을 사용하여 분석에 사용하였으며, 
각 변수의 산술평균을 산출하여 분석에 이용하였다. 
고객만족과 고객애호도에 대한 신뢰성과 타당성 검

증 결과는 <표 5>와 같다.

표 5. 고객만족과 고객애호도에 대한 타당성 및 신뢰도 

검증

Table 5. The Validity and Reliability of customer 

satisfaction and customer preference

요

인

명

요인항목
공통

성

요인

적재

치

아이

겐값
변량

누적

변량

Cronbach's 
Alpha

고객

만족

항공사서비스

의 편안함
.782 .883

2.861 71.52
0

71.52
0

.8091

.8678
항공사서비스

의 신뢰
.769 .876 .8138

항공사서비스

의 좋은 경험
.661 .811 .8504

전반적인

서비스만족
.659 .810 .8500

재이용

의도

우선 선택 .862 .899 1.667 41.68
7

41.68
7

- .8102
재이용 .826 .843 -

구전

의도

추천 .823 .865 1.655 41.36
9

83.08
7

- .7733
구전 .815 .860 -

KMO 고객만족=.803     고객애호도=.730 

4-5 가설검증

4-5-1 가설 1의 검증

1) 항공서비스가 고객만족에 미치는 영향

항공서비스가 고객만족에 미치는 영향을 분석한

결과, R Square값이 0.412로 회귀모형의 설명력이

41.2%로 나타났으며, 값은 41.672로서 유의수준 0.1%
에서 회귀모형이 유의한 것으로 나타났다. 독립변수

들의 영향력을 보면, 인적서비스는 유의수준 0.1%, 
운항서비스와 탑승서비스는 유의수준 1%에서 고객

만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 인

적서비스가 0.342로 고객만족에 가장 큰 영향을 미치

고 있었으며, 다음은 운항서비스, 탑승서비스, 기내

서비스 등의 순으로 나타나고 있었다. 항공서비스가

고객만족에 미치는 영향 분석을보면 <표 6>과 같다.

표 6. 항공서비스가 고객만족에 미치는 영향 분석

Table 6. The effect of airline service on customer 

satisfaction

구 분 B Beta R Square F, p t p
(Constant) 1.008

.412 41.672
.000***

5.473 .000
인적서비스 .316 .342 5.871 .000***
운항서비스 .187 .202 3.325 .001**
지상·부대

서비스
-.002 -.003 -.046 .963

기내서비스 .087 .101 1.752 .081
탑승서비스 .125 .152 2.657 .008**
 ** : p<.01, *** : p<.001

4-5-2 가설 2의 검증

1) 항공서비스가 재이용의도에 미치는 영향

항공서비스가 재이용의도에 미치는 영향을 분석

한 결과, R Square값이 0.241로 회귀모형의 설명력이

24.1%로 나타났으며, 값은 18.872로서 유의수준 0.1%
에서 회귀모형이 유의한 것으로 나타났다. 
독립변수들의 영향력을 보면, 인적서비스는 유의

수준 0.1%, 탑승서비스는 유의수준 1%, 기내서비스

는 유의수준 5%에서 재이용의도에 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났다. 인적서비스가 0.239로 재이

용의도에 가장 큰 영향을 미치고 있었으며, 탑승서비

스, 기내서비스, 지상서비스 등의 순으로 나타나고

있었다.
항공서비스가 재이용의도에 미치는 영향분석은

<표 7>과 같다.
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구 분 B Beta R 
Square F, p t p

(Constant) 1.165

.241 18.872
.000***

4.526 .000
인적서비스 .271 .239 3.606 .000**

*
운항서비스 -.018 -.016 -.239 .812
지상·부대

서비스
.008 .008 .110 .913

기내서비스 .159 .149 2.271 .024*
탑승서비스 .227 .226 3.464 .001**
 * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

표 7. 항공서비스가 재이용의도에 미치는 영향 분석

Table 7. The effect of airline service on the 

intention to reuse

2) 항공서비스가 구전의도에 미치는 영향

항공서비스가 구전의도에 미치는 영향을 분석한

결과, R Square값이 0.268로 회귀모형의 설명력이

26.8%로 나타났으며, 값은 21.791로서 유의수준 0.1%
에서 회귀모형이 유의한 것으로 나타났다. 독립변수

들의 영향력을 보면, 탑승서비스는 유의수준 0.1%, 
인적서비스와 기내서비스는 유의수준 1%에서 구전

의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 탑
승서비스가 0.247로 구전의도에 가장 큰 영향을 미치

고 있었으며, 다음은 인적서비스, 기내서비스, 운항

서비스 등의 순으로 나타나고 있었다.
항공서비스가 구전의도에 미치는 영향 분석을 보

면 <표 8>과 같다.

구 분 B Beta
R 

Squar
e

F, p t p

(Constant) 1.124

.268 21.791
.000***

4.747 .000
인적서비스 .226 .212 3.267 .001**
운항서비스 .075 .071 1.041 .299
지상·부대

서비스
-.078 -.077 -1.076 .283

기내서비스 .188 .188 2.923 .004**
탑승서비스 .233 .247 3.860 .000***
 ** : p<.01, *** : p<.001

표 8. 항공서비스가 구전의도에 미치는 영향  분석

Table 8. The effect of airline service on word of 

mouth  

4-5-3 가설 3의 검증

1) 항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도간에

연속비용의 조절적 효과

(1) 재이용 의도

항공서비스에 대한 고객만족이 재이용의도에 미

치는 영향에 대해서 연속비용의 조절 효과를 분석한

결과인, <표 9>에서 단계1은 고객만족이 재이용의도

에 정(+)의 영향을 미치고 있었으며, 단계2에서는 고

객만족과 연속비용 모두 재이용의도에 정(+)의 영향

을 미치고 있었다. 하지만, 단계3에서는 두 변수의 상

호작용변수가 재이용의도에 영향을 미치고 있지 못

한 것으로 나타났다. 따라서, 항공서비스에 대한 고

객만족이 재이용의도에 미치는 영향에 대해서 연속

비용은 조절효과를 보이지 않는 것으로 나타났다.

표 9. 고객만족이 재이용의도에 미치는 영향에 대한

 연속비용의 조절효과분석

Table 9. The moderate effect of continuity cost of 

customer satisfaction on the intention to reuse 

구 분
단계1 단계2 단계3

Beta t Beta t Beta t
(Constant) 4.572 2.153 -.257
고객만족(A) .562 11.803**

* .555 11.741**
* .723 3.890*

**
연속비용(B) .130 2.757** .357 1.449

A*B -.294 -.937
R Square .316 .333 .335

△ R Square .017 .002
F 139.314*** 74.986*** 50.263***

 ** : p<.01, *** : p<.001

(2) 구전의도

항공서비스에 대한 고객만족이 구전의도에 미치

는 영향에 대해서 연속비용의 조절효과를 분석한 결

과는 다음 <표 10>과 같다. 먼저 단계1에서는 고객만

족이 구전의도에 정(+)의 영향을 미치고 있었으며, 
단계2에서는 고객만족만이 구전의도에 정(+)의 영향

을 미치고 있었다. 하지만, 단계3에서는 두 변수의 상

호작용변수가 구전의도에 영향을 미치고 있지 못한

것으로 나타났다. 따라서, 항공서비스에 대한 고객만

족이 구전의도에 미치는 영향에 대해서 연속비용은
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조절효과를 보이지 않는 것으로 나타났다.

구 분
단계1 단계2 단계3

Beta t Beta t Beta t
(Constant) 4.466 2.734 -.594
고객만족(A) .613 13.445*** .608 13.356*** .863 4.825***
연속비용(B) .071 1.556 .413 1.744

A*B -.444 -1.472
R Square .375 .380 .385

△ R Square .005 .005
F 180.765*** 92.019*** 62.307***

 *** : p<.001

표 10. 고객만족이 구전의도에 미치는 영향 대한 

연속비용의 조절효과분석

Table 10. The moderate effect of continuity cost 

of customer satisfaction on word of mouth

2) 항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도간에

학습비용의 조절적 효과

(1) 재이용의도

항공서비스에 대한 고객만족이 재이용의도에 미

치는 영향에 대해서 학습비용의 조절효과를 분석한

결과인 <표 11>과 같다. 단계1에서는 고객만족이 재

이용의도에 정(+)의 영향을 미치고 있었으며, 단계2
에서는 고객만족과 학습비용 모두 재이용의도에 정

(+)의 영향을 미치고 있었다. 하지만, 단계3에서는 두

변수의 상호작용변수가 재이용의도에 영향을 미치고

있지 못한 것으로 나타났다. 따라서, 항공서비스에

대한 고객만족이 재이용의도에 미치는 영향에 대해

서 학습비용은 조절효과를 보이지 않는 것으로 나타

났다.

구 분
단계1 단계2 단계3

Beta t Beta t Beta t
(Constant) 4.572 2.338 -.042
고객만족(A) .562 11.803*** .546 11.767*** .668 4.483

***
학습비용(B) .205 4.424*** .437 1.602

A*B -.274 -.863
R Square .316 .358 .360

△ R Square .042 .002
F 139.314*** 83.741*** 56.028***

 *** : p<.001

표 11. 고객만족이 재이용의도에 미치는 영향에 

대한 학습비용의 조절효과분석

Table 11. The moderate effect of learning cost 

of customer satisfaction on the intention to 

reuse 

 (2) 구전의도

항공서비스에 대한 고객만족이 구전의도에 미치

는 영향에 대해서 학습비용의 조절효과를 분석한 결

과는 <표 12>와 같다. 단계1에서는 고객만족이 구전

의도에 정(+)의 영향을 미치고 있었으며, 단계2에서

는 고객만족과 학습비용 모두 구전의도에 정(+)의 영

향을 미치고 있었다. 단계3에서는 두 변수의 상호작

용변수가 구전의도에 영향을 미치고 있지 못한 것으

로 나타났다. 따라서, 항공서비스에 대한 고객만족이

구전의도에 미치는 영향에 대해서 학습비용은 조절

효과를 보이지 않는 것으로 나타났다.

t

구 분
단계1 단계2 단계3

Beta t Beta t Beta t
(Constant) 4.466 2.683 -.233
고객만족(A) .613 13.445*** .601 13.353*** .764 5.289***
학습비용(B) .147 3.262** .456 1.725

A*B -.365 -1.187
R Square .375 .397 .399

△ R Square .022 .002
F 180.765*** 98.596*** 66.290***

 ** : p<.01, *** : p<.001

표 12. 고객만족이 구전의도에 미치는 영향에 대한 

학습비용의 조절효과분석

Table 12. The moderate effect of learning cost 

of customer satisfaction on word of mouth
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3) 항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도간에

매몰비용의 조절적 효과

(1) 재이용의도

항공서비스에 대한 고객만족이 재이용의도에 미

치는 영향에 대해서 연속비용의 조절효과를 분석한

결과는 <표 13>와 같다. 단계1에서는 고객만족이 재

이용의도에 정(+)의 영향을 미치고 있었으며, 단계2
에서는 고객만족과 매몰비용 모두 재이용의도에 정

(+)의 영향을 미치고 있었다. 단계3에서는 두 변수의

상호작용변수가 재이용의도에 부(-)의 영향을 미치는

것으로 나타났다. 따라서, 항공서비스에 대한 고객만

족이 재이용의도에 미치는 영향에 대해서 매몰비용

은 조절효과를 보이는 것으로 나타났다. 

구 분
단계1 단계2 단계3

Beta t Beta t Beta t
(Constant) 4.572 1.260 -1.980
고객만족(A) .562 11.803*** .521 11.409*** .942 5.263***
매몰비용(B) .273 5.990*** .885 3.463**

A*B -.801 -2.432*
R Square .316 .389 .401

△ R Square .073 .012
F 139.314*** 95.669*** .66.795***

 * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

표 13. 고객만족이 재이용의도에 미치는 영향에 대한 

매몰비용의 조절효과분석

Table 13. The moderate effect of sunk cost of 

customer satisfaction on the intention to reuse

(2) 구전의도

항공서비스에 대한 고객만족이 구전의도에 미치

는 영향에 대해서 연속비용의 조절효과를 분석한 결

과, <표 14>에서 단계1에서는 고객만족이 구전의도

에 정(+)의 영향을 미치고 있었으며, 단계2에서는 고

객만족과 매몰비용 모두 구전의도에 정(+)의 영향을

미치고 있었다. 단계3에서는 두 변수의 상호작용변

수가 구전의도에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 따라서, 항공서비스에 대한 고객만족이 구전의

도에 미치는 영향에 대해서 매몰비용은 조절효과를

보이는 것으로 나타났다.

구 분
단계1 단계2 단계3

Beta t Beta t Beta t
(Constant) 4.466 1.737 -1.979
고객만족(A) .613 13.445*** .581 13.026*** 1.015 5.813***
매몰비용(B) .207 4.641*** .838 3.359**

A*B -.826 -2.570*
R Square .375 .417 .430

△ R Square .042 .013
F 180.765*** 107.320*** 75.085***

 * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

표 14. 고객만족이 구전의도에 미치는 영향에 대한 

매몰비용의 조절효과분석

Table 14. The moderate effect of sunk cost of 

customer satisfaction on word of mouth

Ⅴ. 결  론

본 연구는 항공고객이 항공사를 선택할 때 기준

이 되는 항공서비스요인이 고객만족과 고객애호도에

미치는 영향을 전환비용의 조절적 효과를 중심으로

검증과 규명에 목적을 두고 연구 하고자 한다. 연구

방법으로는 이론적 고찰의 문헌적 연구방법과 조사

분석을 위한 실증적 연구방법을 병행하였다. 
먼저 문헌적 연구방법은 국·내외 서적, 논문, 기타

자료 등의 이론적 연구를 통하여 항공고객이 항공사

를 선택하는 기준이 될 수 있는 항공서비스요인이 고

객만족과 고객애호도 그리고 전환비용의 조절적 효

과에 대한 이론적 배경을 정립하였고, 변수별영향관

계에 대한 선행연구 고찰을 토대로 변수별 측정요인

을 도출하여 연구모형과 연구가설을 구성하였다.
 본 연구의 조사의 결과를 도출하기 위한 실증분

석의 통계처리방법은 SPSS 13.0 통계패키지 프로그

램을 이용하여 이루어졌으며, 주요 분석기법으로는

빈도분석, 요인분석, 신뢰성분석, 상관관계분석, 회귀
분석 중에서 다중회귀분석과 위계적 회귀분석 등을

실시하였다. 
타당성 분석을 위하여 요인분석을 실시한 결과 6

개의 요인을 도출하였다. 요인1을 인적서비스, 요인2
를 지상서비스, 요인3을 운항서비스, 요인4를 기내서

비스, 요인5를 탑승수화물 서비스, 요인6을 부대서비

스로 도출하였고 Chronbach's Alpha 계수를 이용하여
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신뢰성 분석을 한 결과 항공서비스 6개요인 중 지상

서비스와 부대서비스요인이 신뢰성 계수인 0.70을
상회하지 못하여 지상·부대서비스요인으로 도출하여

문항간의 신뢰성이 충족 되었다.  
본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 
첫째, 항공서비스는 고객만족에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 둘째, 항공서비스는 고객애호

도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이는

애호도를 통한 만족이 재이용의도와 구전의도에 영

향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 셋째, 항공서비스에

대한 고객만족과 고객애호도간에 전환비용은 연속비

용, 학습비용에 조절적인 역할을 못하였고 매몰비용

은 조절적 역할을 하는 것으로 나타났다. 
실증분석을 바탕으로 몇 가지 시사점을 제시하면

다음과 같다. 
첫째, 항공서비스가 항공고객이 고객만족에 미치

는 영향관계에서 인적서비스가 고객만족에 가장 큰

영향을 미치고 있었으며, 이것은 항공사들이 직종에

맞는 인재를 개발하고 향상 시킨다고 볼 수 있다. 
또한 항공서비스의 향상은 항공고객을 만족시킴

과 동시에 항공사 인적자원에도 발전에도 영향을 받

는다. 둘째, 항공서비스가 고객애호도에 미치는 영향

을 분석과 결과, 항공서비스는 구전의도와 재이용의

도에 유의한 영향을 미칠것 이라는 가설1과 가설2는
채택되었다. 항공고객들은 항공서비스에 민감하고

정확하게 반응한다. 고객만족을 충족시키고 서비스

의편안함과 신뢰를갖게 되면 고객애호도를높일 수

있게 된다. 셋째, 항공서비스가 고객만족과 고객애호

도간에 미치는 영향관계를 전환비용의 조절적 역할

을 분석한 결과, 연속비용과 학습비용이 구전의도와

재이용의도에 영향을 미치는 것으로 조사되었는데, 
이는 항공서비스를 경험한 항공고객들은 항공서비스

만족과 불만족에 따라 사후행동을 다르게 하므로 써, 
항공서비스가 불만족하게 인식하게 되면 향후 구전

의도와 재이용의도를 하지 않는 것으로 나타났다. 넷
째, 항공서비스에 대한 고객만족과 고객애호도간에

매몰비용은 조절적 역할을 분석한 결과, 항공서비스

에 대한 고객만족이 재이용의도에서 각각 구전의도

와 재이용의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따
라서 전환비용이 상당히 크고, 항공서비스 만족이 어

려울 때 서비스 불만족한 고객은 시간적 노력과금전

적 손해에도 불구하고 이용 항공사를 재이용하거나

긍정적인 구전을 할 의도가 없음을 나타내며 항공사

는 이러한 항공고객의 의사를 적절하게 대처하여 항

공사에 대한 믿음과 신뢰를 회복하여야 할 것이다.
 실증분석 결과를 바탕으로 항공사는 각 단계에

맞는 다양한 종류의 서비스를 개발하고 고객과 상호

작용을 형성하여 항공서비스를 향상시키고, 항공고

객을 만족시켜 항공사 발전에 노력해야 할 것이다. 
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