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Abstract

Purpose – The purpose of the study is to reexamine the price
fairness as practiced by low cost airlines, as a consumer has to
experience such inconveniences as inferior airport transportation,
extra fees on in-flight meals, and non-negotiable seats, and con-
sumers evaluate such experiences keeping in mind their total
costs. This evaluation includes price fairness and allows a rea-
sonable and overall consideration of factors of low cost airlines.
It tries to set up a measurement of the indicators consumers'
perceptions of price fairness academically as it adapts price fair-
ness to airline services which are renowned for price volatility.
Research design, data, and methodology – The research pro-

poses an alternative pricing strategy for the long term profit of
low cost airlines after going over conflicts between the traditional
theory of consumers' price perception mechanism and flexible
fair policy of low cost airlines. It was meaningful when it relates
to the early stage of the business, while it enhances the risks
relating to the long term survival of low cost airlines. In addition,
it is significant as it highlights the negative influences on con-
sumers’ perceptions of price fairness, as low cost airlines run
on extremely low cost perspectives.
Results – The results of the research provide insight into four

perspectives, as consumers' perceptions of price fairness are influ-
enced by the frequency and range of price changes and services.
The first perspective is that it would lead to positive price

evaluation when a low cost airline cuts prices frequently with lit-
tle changes than one big change. It also would lead to the
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same result when it comes to necessary services.
The second perspective is that one big increase of price

would rather undermine the negative aspects of price changes
than those of several smaller ones.
The third perspective is that additional services would be

good to consumers' perceptions of price fairness as compared
to discount benefits with respect to the cost.
Finally, a low cost airline should consider that consumers will

change airlines or defer their flight schedule if the flight fares in-
crease beyond their limits.
Conclusions – Low cost airlines should reconsider their pric-

ing policies for services that were provided free earlier. A con-
sumer would not like discount benefits when made to pay for
services that were, for long, free of charge.
If a low cost airline can provide services with no charge, it

should improve volumes if the costs are standardized and,
moreover, should consider the charging fees. Alternatively, a
consumer can choose between services and fair discount.
Low cost airlines are implementing sales promotion strategies,

as the competition is more intense than it used to be. In these
days, they should regard services over sales promotion, as con-
sumers may prefer to spend money on good premium services.
Some differentiation in services could create a good market po-
sition for the airlines and, hence, good financial performance.
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서론1.

항공서비스의 운임은 변동성이 크고 소비자가 구매하는 요금
차이가 뚜렷한 분야이기 때문에 가격변동에 대한 소비자의 반응을
측정하기에 적합하다 특히 저가항공사의 다양한 가격전략은 항공.
사의 수익구조 뿐만 아니라 소비자의 만족도에도 긍정적 역할을
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하고 있다는 점에서 연구의 가치가 있다 저가항공사는 미국에서.
는 년대 중반 유럽에서는 년대에 등장하였는데 저가항1970 , 1990
공사의 등장이 기존의 시장지배자였던 거대항공사들이 요금을 인
하하고 인터넷 판매시스템을 갖추게 되는데 영향을 미쳤다(Pels

또한 저가항공사의 요금인하는 항공 여행을 계획하et al., 2009).
지 않았던 소비층을 자극하여 신규수요를 창출함으로써 전체적으
로 항공과 관광업계의 파이를 키웠다는 긍정적 역할도 무시할 수
없다 저가항공사를 선호하는 고객(Castillo-Manzano et al., 2011).
은 가격에 민감하면서도 다양하지 못한 출발시간이나 접근성이 떨
어지는 공항 위치 등의 불편 사항을 감수할 만한 상대적으로 시간
적 여유가 많은 학생 등의 소비 계층임은 여러 연구에서 밝혀진
바 있다 그러나 저가항공사의 저(Castillo-Manzano et al., 2011).
렴한 요금과 대비되어 불완전한 서비스의 품질이 부정적 요소로
인식될 수 있다는 점에서 가격의 장점이 상쇄되고 있지는 않은지
검토가 필요하다 예를 들면 공항까지 이동하는 시간과 비용 별. , ,
도로 주문해야 하는 기내식이나 음료 좌석을 지정하지 못하고 불,
편한 좌석을 감수해야 하는 등의 저가항공사를 이용하면서 발생하
는 총비용을 고려할 때에도 저가항공사의 요금이 공정한가의 문제
에 대한 재검토이다 이런 점에서 본 연구에서는 가격의 공정성이.
라는 개념을 포함시켜서 저가항공사의 유동적 요금 전략에 대한
소비자의 이성적이고 감정적인 종합적 판단 요소를 적용하고자 하
였다.
가격의 공정성 관련한 연구는 의 연구 이후에 한Hwang(2008)

국에서도 많이 이루어지고 있으나 단편적인 실증 연구들이 주류를
이루고 있다 또한 의 항공사의 유동적 요. Hwang and Lee(2011)
금 정책에 대한 연구가 협소한 연구범위에 머물렀음을 반성하여
종합적인 개념의 틀 정립이 필요한 상황이다.
한편 승객의 항공 요금에 대한 가격공정성 지각이라는 주관적

인 평가 변수를 실증분석을 할 경우 연구 성과의 일반화 외생변,
수를 제거한 인과관계의 증명을 위해 많은 주의가 필요하다 특히.
저가항공사 이용 승객의 항공 요금에 대한 준거가격 저항가격유, (
보가격이 승객마다 큰 편차를 보이기 때문에 충분하지 않은 소수)
의 데이터를 바탕으로 하는 실증분석 방법보다는 이론적인 연구가
우선해야 한다고 판단하였다.
본 연구는 가격의 공정성 연구와 관련하여 가격의 변동성이 가

장 큰 분야 중 하나인 저가 항공서비스 운임을 분석 대상으로 함
으로써 궁극적으로 가격에 대한 소비자의 지각 연구의 향후 발전
에 기여하고자 하였다.

이론적 배경2.

항공요금 서비스 품질2.1.

항공서비스는 서비스의 품질 특성의 공통적 요소로서 무형성,
이질성 비분리성 소멸성 등을 모두 갖추고 있다 이 요소들을 요, , .
금의 유동적 특성과 연관 지어 설명하면 다음과 같다.
첫째 무형성으로서 소비자로서는 항공서비스의 요금의 원가구

조 마진 등 가격의 산정 근거에 대해 추측이 어려울 뿐만 아니라,
동시간대 같은 서비스를 이용하는 다른 승객의 구매 가격을 전혀
알 수 없다 즉 가격의 합리적 근거나 비교 기준이 눈에 보이지.
않는 것이다.
둘째 이질성으로서 같은 서비스를 이용하는 소비자들이 항공티

켓을 구매한 시기 경로가 모두 다르고 개별소비자가 비슷한 서비,
스를 자주 이용한다고 하더라도 가격이나 할인 폭이 매번 다르다.

셋째 비분리성으로서 서비스의 제공과 소비가 동시에 이루어지
기 때문에 재고관리가 불가능하다 따라서 예약에 대한 가격할인. ,
성수기의 가격 인상 비수기의 가격 인하가 필수적이다, .
넷째 소멸성으로서 제품과 달리 항공서비스는 미래의 어느 시

점을 지나면 모두 판매의 기회 상실로 연결된다 따라서 항공사는.
기내 좌석을 모두 판매하고 싶어 하며 판매되지 않은 좌석의 현황
에 따라 가격을 변동시켜 잠재적인 매출기회의 상실을 방지하고자
한다(Suh et al., 2014; Kim, 2013; Kim et al., 2014).

저가항공사의 서비스 특성2.2.

저가항공사는 역사가 짧고 소규모인 경우가 많다 또한 저가항.
공사는 일반항공사에 비해 출발시간이 불편한 시간대에 편성되고
공항 이용 비용을 줄이기 위해 외곽지역의 접근성이 떨어지는 공
항에서 이착륙이 이루어지는 경우가 많다 그러나 워낙 승객의 수.
요가 많다보니 일반항공사들처럼 제휴를 맺지 않고 인터넷을 통해
직접 소비자들과 직거래 형식으로 운영되고 있다.
저가항공사의 수익 전략은 수송능력을 최대화하고 불필요한 비

용을 감소하는 단기적 수익 전략으로 요약된다(Berrittellar et al.,
따라서 저가항공사에게는 장기적인 고객 관리보다는 항공2009).

수요가 최대화되는 성수기와 연휴 기간 수송 전략이 핵심적 고려
사항이 된다 즉 저가항공사의 요금 전략은(Fleischer et al., 2011).
수요와 공급의 법칙에 따라 국내와 근거리 국제노선 모두 매우 탄
력적으로 변동한다.
고객에 대한 서비스면 에서는 일반 항공사에서는 무료로 제공

되는 기내서비스를 대폭 유료화하고 있다 음료수 헤드셋 신문과. , ,
잡지 등을 유료로 판매하거나 일절 제공하지 않고 있다 그 뿐만.
아니라 추가적인 안내직원이나 발권 담당 직원을 편성하지 않고
최소 인력만을 공항에 상주시키고 온라인 예약 담당 직원도 아웃
소싱하기도 한다 또한 단일 기종 운용으로 부품을 절감하면서도.
최소한의 필요 정비 인력만을 두거나 국내외 다른 항공사에 정비
를 위탁하는 등의 노력으로 비용을 절감한다 그 뿐만 아니라 일. 1
평균 항공기 가동률을 최대한으로 끌어올려 수익을 극대화할 수
있도록 노선의 편성과 변경이 잦은 편이다.

저가항공사의 요금과 가격공정성2.3.

가격공정성이란 구매자가 거래의 상대방이 제안한 가격과 제3
의 판매자의 가격을 비교한 뒤 또는 소비자가 과거의 자신의 구매
경험이나 가치관에 근거하여 설정한 기준가격과 비교하여 발생하
는 이성적이고 감정적인 판단 과정이다. (Xia et al., 2004).
가격공정성이란 같은 가격에서의 비교라는 개념을 필연적으로

내포하고 있어서 소비자는 다른 소비자가 받은 혜택과의 비교 다,
른 판매자가 제공하는 혜택과 현재 거래 상대방이 제공하는 혜택
의 비교 과거 소비자 자신이 비슷한 상황에서 경험한 혜택을 기,
억하면서 현재와의 비교 등을 한다 이러한 인지적 비교 판단의.
결과 현재 제공받는 혜택이 비교 기준에 미치지 못하면 가격 대비
불공정하다고 판단하는 것이다 불공정하다는 판단이 내려지면 현.
재 구매하는 제품이나 서비스의 가격이 비합리적이고 부적절하다
고 판단하고 판매자의 가격 정책에 불신을 갖게 되어 부정적인 태
도와 감정이 확대 재생산된다.
여행비용과 관련한 가격공정성 연구가 부진한 가운데 특히 저

가항공사와 관련한 가격공정성에 대한 연구가 미미한 실정이다
저가항공사의 역사가 오래(Buckley, 2007 ; Kimes et al., 2003).

되지 않았을 뿐만 아니라 항공사의 요금정책과 관련한 투명한 자
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료 확보가 어렵기 때문으로 보인다 따라서 향후 연구에서는 항공.
사의 요금에 대한 가격공정성 연구 또한 소비자의 인식을 기준으
로 시나리오를 근거로 하여 진행되어야 할 것이다.
그렇다면 일반적인 항공사와 저가항공사의 가격공정성 연구의

차이는 다음과 같다.
그것은 양자의 요금차이 뿐만 아니라 이로 인해 발생하는 서비

스 제공의 차이를 함께 고려하여야 하는 문제로 확대된다 즉 기.
존의 항공요금에는 포함되어 추가로 지불되어야 하는 비용이 아니
었던 서비스 이를테면 식사 음료 신문과 잡지 등 읽을거리 수, , , ,
하물 처리 엔터테인먼트 이용 관련 요금 등이다 저가항공사를 매, .
우 선호하는 소비자가 아무런 망설임 없이 추가적인 비용을 지불
하고 유료 서비스를 이용한다면 저가항공사의 수익구조에 큰 도움
이 될 것이지만 이에 대해 불만을 갖게 된다면 저가항공사의 시,
장경쟁력 확보를 위해서는 바람직하지 못한 소비자 이탈 등의 결
과가 예상된다 어차피 소비자가 항공서비스를 이용할 경우 필수.
적으로 인식하는 서비스라면 항공요금에 포함시켜 청구하는 것이
기대이론에 근거한 현명한 전략적 선택일 것이다(Kahneman et
al., 1986a; (Kahneman et al., 1986b).
그러나 이에 대한 반론도 존재한다 연구에 따. Sorensen(2010)

르면 항공사의 추가적인 서비스 비용 청구는 의외로 승객의 거센
반발을 초래하지 않는다고 한다 오히려 출발시간의 연착이나 수.
하물을 안전하고 편리하게 싣고 내릴 수 있는지에 대해 관심이 더
크다고 한다.

연구설계3.

연구배경3.1.

본 연구는 년 월 일 한국항공운항학회 년도 추계2011 11 25 2011
학술대회에서 같은 주제로 제안하였으나 논증하지 못했던 가설을
발전적으로 검증하고자 한다 저가항공사의 유동적인 가격 전략이.
장기적인 관점에서 전통적인 소비자의 심리적 가격 결정 메커니즘
과 상충되는 면을 살펴보고 저가항공사의 장기적인 이익 실현에,
도움이 될 만한 대안을 설득력 있게 제시하고자 한다 즉 저가항. ,
공사의 유동적인 가격전략이 사업초기 승객의 수요를 유치하는 데
에는 성공적일 수 있으나 장기적인 관점에서 시장의 경쟁에서 지,
속적인 생존력을 유지하는 데에는 불확실한 결과를 가져올 수 있
다는 관점을 갖고 접근하고자 한다.
또한 저가 항공사 등의 항공업계가 지나치게 기내서비스 혜택,

을 축소하고 원가절감을 추구하는 현실에서 소비자의 가격공정성
지각에 부정적인 영향을 미칠 수 있는 위험성을 경고한다는 의미
에서도 본 연구의 의미는 클 것이다.

가설논증3.2.

가설3.2.1. 1

저가항공사가 항공요금 인하와 필수 서비스 혜택을 분리해서
제공하는 경우는 합쳐서 제공하는 경우보다 승객이 더 불공정하다
고 지각하게 한다.

일반항공사의 요금에는 기본적인 서비스 가격이 포함되어 있다.
이를테면 기내식 간단한 음료나 주류 신문과 잡지 등 읽을거리, , , ,
최신영화나 음악의 제공 위생용품 등이다 그러나 이러한 서비스, .

비용을 모두 제거한다고 하더라도 저가항공사의 요금처럼 저렴해
지지는 않는다 일반항공사가 제공하는 대량의 서비스는 인건비. ,
항공기 임대와 유지비 공항이용료 등 구조적으로 저가항공사와는,
다르기 때문에 일반항공사가 약간의 요금 인하를 포기하고 완벽한
서비스가 포함된 요금을 책정하는 것은 현명한 선택일 수 있다.
그렇다면 저가항공사가 항공요금을 대폭 인하하는 대신에 서비스
를 유료로 청구하는 제 안과 서비스 비용을 항공요금에 포함시키1
지만 일반항공사의 요금 수준보다는 낮게 가격을 책정하는 제 안2
의 경우를 비교할 때 소비자들은 어느 것을 더 가격이 공정하다고
판단할까?
가격의 인하에 대해서 소비자가 지각하는 수준의 할인 폭을 정

상가격 대비 라고 가정할 때 의 추가 할인으로서 총20% , 10%
의 요금 할인과 정상가격 대비 만큼의 기내 필수 서비스30% 10%

유료화 전략을 동시에 사용할 경우는 제 안이 될 것이고 기내 필1 ,
수 서비스는 그대로 제공하되 할인만 진행하는 것이 제 안, 20% 2
이 될 것이다 일반적인 소비자는 같은 금액의 이익보다는 손실에.
더 민감하기 때문에 요금 할인으로서의 이익보다는 서비스 이용
대가로서의 손실에 더 큰 상실감을 경험할 것이므로 제 안이 소비2
자의 가격공정성 측면에서 더 나은 평가를 받을 것이다.
그런데 여기에서 간과해서는 안 될 점은 항공여행에서 필수 서

비스로 인식되는 대상이 어떤지를 저가항공사가 미리 파악하고 있
어야 한다는 점이다 항공노선과 비행거리에 따라서 요금의 절대. ,
적인 크기나 좌석 등급에 따라서 승객은 자신들이 누려야 하는 필
수 서비스를 차별적으로 인식할 가능성이 크다 또한 경우에 따라.
서는 불필요한 서비스가 요금에 포함되는 것보다 할인이 승객에게
더 이익이 됨을 적극적으로 알릴 경우 소비자의 불공정성 지각을
현저히 낮출 가능성이 있다 즉 서비스의 종류에 따라 서비스 제.
거가 주는 손실감에 비해 요금 할인으로 얻는 만족이 더 클 수 있
다는 점과 함께 저가항공사는 고객이 선호하고 생략되었을 때 불
편을 쉽게 느끼는 민감한 서비스 항목과 그렇지 않은 항목에 대한
우선순위를 동시에 파악하고 있어야 한다.

가설3.2.1.1. 1-1

항공요금의 인하 금액이 같더라도 요금 인하의 횟수 증가는 소
비자의 가격공정성 지각 개선에 긍정적인 영향을 미친다.

예를 들어 만원의 할인을 받을 때의 만족보다는 만원의 할10 5
인을 번 받을 때의 전체 만족이 더 큰 것은 할인의 크기에 따른2
만족의 크기가 한계체감하는 현상 즉 만원의 할인으로서의 만, 10
족도주관적 효용가 만원의 할인으로서 얻게 되는 만족도의 배( ) 5 2
에 미치지 못하기 때문이다 이러한 관점에서 저가항공사는 승객.
이 체감할 수 있을 정도의 최소 요금할인 폭을 조사한 뒤 이를 근
거로 할인 횟수를 적절히 증가시키는 것이 큰 폭의 할인보다 더
현명한 선택이 될 수 있을 것이다 그러나 항공서비스의 특성상.
결재된 금액을 다시 할인해 주는 것도 쉽지 않을 뿐만 아니라 처
음 정해진 요금에 대한 신뢰를 무너뜨릴 수 있으므로 요금 인하의
횟수를 늘리는 것은 회성 구매에서보다는 반복구매고객의 재구1 (
매에서 제공할 수 있는 전략이다) .
이 경우에 항공요금의 인하의 기회를 추가로 더 부여한다는 정

보를 고객에게 어떻게 전달하느냐의 문제 고객에 따라 차별적인,
할인혜택을 제공함으로 공지할 것인지의 선택의 문제가 있다.

가설3.2.1.2. 1-2

항공요금의 인하 금액이 같더라도 서비스 혜택을 나누어서 제
공하는 것이 그렇지 않은 경우보다 더 소비자의 가격공정성에 긍
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정적인 영향을 미친다.
항공 요금의 인하라는 소비자 혜택을 반복적으로 나누어 제공

하는 것이 현실적으로 쉽지 않거나 고객에 따른 차별 논란이 있으
므로 상대적으로 서비스 혜택을 나누어서 제공하는 것이 현명한
대안이 될 수 있다 구체적으로는 승객이 누릴 수 있는 혜택을 한.
꺼번에 제공하지 말고 순차적으로 시간차를 두고 제공하거나 고객
의 요구가 있을 경우에 별개의 사안으로 제공하는 방안을 생각할
수 있다 이 경우 자칫하면 저가항공사가 서비스를 제공하는 것에.
대해 미온적인 태도를 보이는 것으로 오해를 받을 수 있거나 승객
에게 불쾌한 감정을 유발할 수도 있다.
그렇다면 어떻게 서비스 혜택을 나누어서 승객에게 원만하게

제공할 수 있을 것인가?
승객의 탑승 후에 체크리스트를 제공하는 것이 대안이 될 수

있다 승객에게 필요한 서비스를 유료가 아닌 무료로 제공하며 승.
객이 원하는 항목을 체크리스트에 표시하면 이에 따른 맞춤형 서
비스를 제공한다 승무원의 서비스 제공의 효율성을 위해 승객의.
체크리스트 결과에 맞추어 좌석 위치와 구역을 조정하여 배분한
다 이 경우에 승객이 모든 서비스 항목을 체크할 경우를 방지하.
기 위해서 선택항목의 수를 제한하거나 선택의 항목 수에 따라 요
금할인의 혜택으로서의 현금 지급이나 경품 제공 등 즉시 보상하
는 방안을 고려할 수 있다 즉 저가항공사의 서비스는 유료로 구.
매해야 한다는 인식 대신에 저가항공사의 서비스 혜택은 선택할
수 있고 선택 여부에 따라 요금 할인으로 되돌려 받을 수 있다는,
즐거움을 현장에서 바로 제공해야 하는 것이다.

가설3.2.2. 2

항공요금을 인상할 경우 절대금액이 같더라도 요금 인상의 횟,
수 증가는 소비자의 가격공정성 지각에 부정적인 영향을 미친다.

저가항공사는 일반항공사에 비해 요금의 변동 횟수가 더 크고
복잡하다 예를 들어 만원의 요금이 충분히 부담되는 금액이라는. 5
가정 하에서 소비자가 만원의 요금을 청구받을 때의 심리적인10
부담감은 만원의 요금을 번 나누어 청구 받을 때의 전체 부담5 2
감에 비해 작다 그 이유는 요금이라는 손실의 크기에 따른 효용.
의 감소가 한계체감하는 현상 즉 만원의 손실로서 경험하는 주, 10
관적 효용의 감소가 만원의 손실로서 경험하는 주관적 효용의 감5
소 크기의 배가 되지 않기 때문이다 이러한 관점에서 저가항공2 .
사는 승객이 인식할 수 없을 정도의 작은 크기의 요금 상승은 반
복적으로 할 수 있지만 이를 초과할 경우의 요금 인상을 할 경우,
에는 인상 횟수를 최대한 줄이고 한꺼번에 인상하는 것이 더 현명
한 선택이 될 수 있을 것이다.
이를 회성 거래에 한정하여 적용하여 본다면 저가항공사가 개1 ,

별 서비스마다 유료로 청구하는 것은 요금 인상의 횟수 증가에 해
당한다 따라서 유료 서비스의 경우에 승객이 회 이상 구매해야. 2
하는 경우가 발생한다면 이를 방지하기 위하여 개별적 구매보다는
패키지 형태로 서비스를 묶음 판매하는 것이 대안이 될 수 있을
것이다 예를 들어 기내식과 음료를 별도로 회 비용 청구하기 보. 2
다는 함께 청구하고 승객이 기내식을 필요로 하지 않는다면 음료
와 신문을 다시 한 묶음으로 하여 판매하는 것이다 물론 저가항.
공사는 승객의 선택에 근거하여 고를 수 있는 묶음 대안을 다양하
게 확보하여야 한다.

가설3.2.3. 3

항공요금의 할인 금액이 작을 경우 같은 금액의 서비스 혜택이,
할인 혜택보다 소비자의 가격공정성 지각에 더 큰 긍정적인 영향

을 미친다.
저가항공사와 일반항공사의 경쟁이 치열해짐에 따라 경우에 따

라서는 두 경쟁자의 가격차이가 거의 없는 경우도 발생하고 있다.
이는 저가항공사의 위기인데 요금 할인 차이가 미미하거나 일반,
항공사 대비 우월적 가격 장점이라고 판단할 정도가 되지 못한다
면 차라리 요금 할인을 포기하고 서비스 혜택을 일반항공사 대비,
더 크게 증가하는 역발상도 고려할 만하다.
승객은 서비스 유료 가격에는 민감하지만 서비스 제공 원가는

둔감하고 파악하고자 하는 노력이나 능력 모두 부족하다 따라서.
저가항공사는 서비스 원가 대비 소비자가 주관적인 가치가 높게
평가하는 서비스 혜택을 집중적으로 개발하여 제공할 경우 수익
향상과 고객 만족 모두의 목표를 달성할 가능성이 높아진다.

가설3.2.4. 4

항공요금의 인상 폭을 일정하게 유지하면서 정기적으로 증가시
켜야 할 경우에는 초기에는 소비자의 가격불공정 지각 수준은 체
감하면서 증가하고 일정 시점부터는 다시 소비자의 가격불공정 지
각 수준은 체증하면서 증가한다.

유가의 상승이나 법인세의 증가 등의 요인으로 저가항공사가
항공요금을 순차적으로 시간을 두고 꾸준히 인상해야 할 경우를
가정해 보자 가격공정성의 개념에 따르면 소비자는 가격을 비교.
할 기준으로서 다른 승객 다른 항공사 과거 구매경험을 고려하여, ,
현재의 대안을 평가한다.
저가항공사 이용 승객은 일반 항공사 승객에 비해 요금 변화에

더욱 민감하므로 비교 기준이 더욱 다양하고 엄격할 가능성이 높
다 또한 저가항공사의 초기 운임 인상 첫 단계에서 가장 민감하.
게 인지하고 항공사를 변경하거나 탑승 시기를 연기할 가능성이
높다 저가항공사 운임의 인상이 정기적이고 장기적인 추세라서.
외부 환경 요인에 의해 지속될 가능성이 높다고 판단된다면 가격,
정보와 지식이 비교적 충분한 저가항공사 이용 승객은 가격 공정
성 측면에서 이를 감수할 것이다 즉 어느 수준까지 계속 요금이.
인상하더라도 저가항공사 이용 소비자는 가격이 불공정하다고 느
끼는 정도는 점점 조금씩 증가하거나 때로는 이전과 변동이 없을
것이다.
그러나 저가항공사의 요금 인상이 소비자의 준거기준을 초과하

거나 브랜드 경쟁력이 높은 일반항공사와의 요금 차이가 의미가
없을 정도가 되면 소비자는 그 시점부터는 약간의 요금 인상에,
대해서도 점점 매우 크게 가격이 불공정하다고 판단하여 저가항공
사를 외면하고 거래에서 이탈할 것이다 여기에서 중요한 점은 일.
정 한계점의 수준 이상으로는 저가항공사가 요금을 인상해서는 안
된다는 점보다는 그 수준 이하까지는 요금을 인상함으로써 수익관
리를 적극적으로 할 수 있다는 점이다 가격공정성 측면에서 기업.
이 소비자에게 요금 인상의 타당성을 합리적으로 설득할 수 있는
능력 커뮤니케이션의 방법 선택이 중요하다, .

결론4.

연구의 요약4.1.

가격변동의 횟수와 폭에 따라 그리고 제공하는 혜택의 횟수에,
따라 승객이 주관적으로 평가하는 요금 공정성에 대한 평가도 영
향을 받는데 이에 대해 논의한 점을 정리하면 다음과 같다, .
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첫째 저가항공사가 항공요금을 인하할 경우 한 번에 크게 하는
것보다 같은 양을 몇 번에 걸쳐 분할하여 조금씩 인하 하거나 요,
금 인하 대신에 일반항공사에서 필수적으로 제공되는 서비스 혜택
을 추가하는 것이 요금 변화에 대해 더욱 긍정적인 평가를 하도록
유도할 수 있다 즉 저가항공사가 고객에게 제공하는 모든 혜택은. ,
그것이 금전적인 혜택이든지 필수적인 서비스 혜택이든지 에 관계
없이 분리해서 제시하는 것이다 이것은 소비자의 한계효용이 체.
감한다는 일반적인 법칙과도 잘 연결되는 점이다 예를 들면 저가. ,
항공사가 의 요금 할인과 동시에 의 마일리지 혜택 또는20% 10%

상당의 필수 기내 서비스를 제공하는 것은 한 번에 의10% 30%
요금 할인 혜택을 제공하는 것보다 고객에게 더 큰 주관적 만족을
줄 수 있다.
둘째 저가항공사가 항공요금을 불가피하게 인상할 경우 한 번

에 하는 것이 수회에 걸쳐 분할하여 인상하는 것보다 고객에게 불
공정한 가격 변동이라는 인식을 감소시킬 수 있다 즉 고객이 지. ,
각하는 손실에 해당하는 항공 요금 인상은 선제적으로 장기적 관
점에서 실시하라는 것이다 예를 들면 현재의 저가 항공사의 요금. ,
을 성수기를 앞두고 한 번에 올리지 않고 성수기와 비수기 사이에
서 단계적으로 조금씩 인상하는 경우가 있는데 이것은 저가 항공
사의 요금을 주의 깊게 지켜보고 있는 가격 민감형 고객에게는 부
정적인 영향을 줄 수 있다.
셋째 저가항공사의 항공요금의 할인 금액이 일반항공사보다 크

게 차이가 나지 않고 비수기 할인 요인이 있음에도 할인 폭이 작,
게 될 경우에는 할인보다는 같은 금액의 서비스 혜택을 대체하여
제공하는 것이 소비자의 가격공정성 지각에 더 긍정적일 가능성이
있다 반면에 저가 항공사의 요금 할인이 경쟁하는 대형 항공사의.
요금 할인 폭보다 크다면 고객의 이득에 해당하는 저가 항공사로,
서는 요금 할인을 집중 부각하고 동시에 소비자의 손실에 해당하,
는 서비스 유료화 정책은 적절한 무료 전략으로 방향을 전환하여
야 한다.
넷째 항공요금의 인상 폭을 일정하게 유지하면서 정기적으로

계속 인상시켜야 할 경우에는 초기에는 소비자의 가격불공정 지각
수준은 체감하면서 증가하고 일정 시점부터는 다시 소비자의 가격
불공정 지각 수준은 체증하면서 증가한다 이것은 요금의 인상이.
고객의 최대 허용 기준 이상이 될 경우에는 이용 항공사를 바꾸거
나 이용 시기를 조절한다는 의미로서 그 기준 이하까지는 요금을
인상함으로써 수익관리를 적극적으로 할 수 있다는 의미이다.

연구의 시사점4.2.

저가항공사 이용 소비자는 다른 요인보다 가격의 변화에 더 민
감하게 반응하는 경향이 있으므로 저가항공사는 요금 인하의 기,
회가 있을 때나 혹은 어쩔 수 없이 요금을 인상해야 할 상황에서
도 갑자기 가격의 방향과 폭을 변동하는 것에 대해 신중해야 한
다 특히 요금 인상의 경우에는 한꺼번에 단행하더라도 그 원인은.
설명함으로써 양해를 구해야 하고 요금 인하의 경우에는 천천히
자주 반복적으로 실행하는 것이 합리적인 가격을 제공하는 기업
이미지 확보에 유리하다.
저가항공사가 성공적으로 시장에 자리잡기 시작하였다면 더 이

상의 공식적인 잦은 가격변동 보다는 가격변동 요인을 최대한 내
부로 흡수하여 가격의 변동성을 줄여야 한다 이것은 미래의 공격.
적인 할인정책을 펼치거나 피할 수 없는 미래의 가격인상을 대비
하는 힘을 비축함으로써 기업이 차후 장기적으로 소비자의 가격
공정성을 긍정적으로 만들기 위한 전략인 셈이다.
또한 일반인의 인식으로 오랫동안 기내에서 제공되는 무료 서

비스를 유료로 전환하는 것에 대해 다시 점검해 볼 필요가 있다.
소비자는 요금 할인혜택이라는 기쁨을 얻었으나 유료 서비스 정책
으로 인한 손실을 경험하는 순간 전체적인 효용에서는 일반적인
항공서비스에 비해 뒤쳐진다고 인지하거나 전체적인 요금의 공정
성에 대해 의문을 갖게 된다.
추가적인 서비스 혜택을 무료로 제공할 뿐만 아니라 반복적으

로 나누어서 제공하는 것이 한꺼번에 제공하는 것보다 더욱 효과
적이라는 관점에서 저가항공사는 기내 필수 서비스 혜택을 요금에
포함시키는 정책으로의 전환을 고려하여야 한다 특히 기내 제공.
서비스가 실제는 무료가 아니라 요금에 포함되어 있다는 것을 인
지하고 있는 승객에게는 서비스 제공과 현금 리베이트 보상 중에
선택하도록 제안하는 것도 검토할 만한 전략이다.
항공업계의 경쟁이 격화되고 수익이 악화되는 위기 상황의 경

우에도 저가항공사는 큰 폭의 할인을 통해 공격적인 전략을 펼치
는 것이 현실이다 그러나 이 경우 오히려 적당한 폭의 할인을 하.
면서 마일리지 등의 사후서비스를 일반항공사보다 크게 해 주거나
기내에서의 차별화된 프리미엄 서비스를 제공하는 등의 혜택의 수
를 늘리는 것이 고객의 체험 만족과 가격공정성 측면에서 저가항
공사에게 보다 적합할 수 있다 즉 항공 요금의 차별화로서 포지. ,
셔닝이 불가능해지는 상황에서는 고객이 체감하기 어려운 적은 폭
의 할인판매보다는 고객이 직접적으로 강렬하게 인지할 수 있는
눈에 보이는 서비스 혜택을 반복적으로 제공하라는 것이다.
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