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1. 서 론

현재 한국의 항공시장은 지속적으로 증가하

고 있는 외국항공사의 국내 취항과 많은 국내 저

가항공사들의 항공운송사업 참여 등으로 인천국

제 공항 이용 여객은 매년 최대치를 갱신(미디어 

인천 신문, 2014.08.04)하고 있으며 각 항공사들

은 따라서 치열한 경쟁을 펼치고 있다. 이러한 

경쟁 속에서 이용객들은 보다 다양해지고 넓어진 

범위 안에서 항공사 간의 품질과 가격 등을 비교 

고려하여 선택할 수 있는 기회가 많아졌다.

오늘날의 소비자들은 더 이상 단순히 항공사의 

보유 항공기 기종, 취항 노선, 요금만을 근거로 

항공사를 선택하지 않고 있다(Ostrowski, O'Brie

n, Gordon, 1993). 또한 재이용 창출을 이룩하는 

고객 충성도의 경우 서비스 업계에서 고객 이탈

을 5% 줄이면 기업의 이익은 5%에서 85%까지 

증가한다고 한다(Reichheld and Sasser, 1990). 따

라서 고객만족 및 재이용을 창출하기 위해서는 

새로운 서비스 개발과 동시에 기존 서비스의 질

을 향상시키기 위한 노력이 강구되어야 할 것이다.
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황윤용, 김혜진, 최수아(2014)는 항공사에 대한 

고객의 애착 형성은 승무원의 태도 등의 인적 서

비스접점품질과 기내 환경 등의 비인적 서비스 

접점 품질 모두 중요한 요소 작용하며, 서비스품

질에 대한 각 항공사들의 중요 핵심 요소라 하였

다. 또한 홍순남(2012)는 기내서비스품질에 의한 

만족도는 항공사의 이미지 형성에 긍정적 영향을 

미친다고 하였다.

따라서 본 연구는 항공사의 중요한 서비스품질 

관리 요소인 다양한 기내 서비스 품질들에 대해 

실제 이용객들이 어떻게 인식하고 또 그러한 인

식이 각 항공사 이미지에 미치는 영향 및 형성된 

항공사 이미지에 대한 인식이 항공사 재이용 의

사에 대한 상관관계를 분석하여 항공사 고객 충

성도 형성의 기준점 형성에 기여하고자 한다.

2. 본 론

2.1 이론적 배경

2.1.1 고객 충성도

기업과 고객의 핵심적인 가치인 고객 충성도

(Yang and Peterson, 2004)에 대한 많은 연구는 

실행되어 왔다. Day(1969)는 충성도의 개념을 

재 구매 행동의 가능성이라 정의하였으며,

Selnes (1993)는 고객의 충성도를 서비스 계약

의 재개 또는 추후 구매의 의향 혹은 역으로 

고객이 다른 상표 및 서비스 공급자로 전환하

려는 정도를 포함하여 특정제품 및 서비스와 

관련하여 의도된 행동이라고 정의하고 있다.

Oliver(1999)는 선호하는 서비스나 물품을 다시 

재구매하거나 재방문 하려는 몰입도가 높은 상

태이며, 상표 전환(brand switching)을 위한 다

양한 마케팅에도 불구하고 선호 브랜드 및 서

비스를 재 구매 하거나 후원하겠다는 행동이라 

정의하였다. Griffin(2002)은 고객 충성도를 정기

적으로 재구매하는 고객, 특정 기업의 다양한 

품목의 제품을 비롯하여 서비스까지 포괄적으

로 구매하는 고객, 다른 소비자들에게 특정 기

업 혹은 제품을 추천하는 고객이라고 정의하고 

있다. 이러한 고객 충성도는 오랫동안 마케팅의 

중심 개념으로 고객 충성도를 통한 기대 효과

는 충성도가 높은 고객은 해당 기업으로부터 

지속적이고 장기적인 구매를 할 가능성이 높고,

가격에 민감하지 않은 특징을 보여 주게 되며 

고객의 획득 비용을 낮출 수 있어 추후에 발생

할 거래 비용을 감소시키고, 긍정적인 구전 효

과 및 가격 피리미엄 효과로 인해 기업의 이익

을 증대 시켜 준다 하였다(Rust, Zahorik,

1993). 따라서 고객 충성도는 기업과 고객과의 

관계의 질을 측정해주는 중요한 지표로서, 고객 

스스로 서비스 이용량을 늘리고, 새로운 고객들

에게 추천하려는 태도로 기업들의 경영 수익에 

기여하는 원천이라 할 수 있다(신동식, 2008).

다양한 선행 연구를 참고하여 본 연구에서는 

고객 충성도란 고객들이 선호하는 브랜드나 서

비스를 재 구매 또는 재 방문 할 가능성 및 경

향 또는 제품이나 서비스를 경험하지 못한 다

른 사람들에 대한 추천이라고 정의하고자 한다.

2.1.2 항공사 이미지

이미지에 대한 선행 연구들을 살펴보면 학자

들마다 다양하게 정의하고 있다. Kolter(1991)는 

개인이 특정대상에 대하여 가지는 아이디어, 신

념, 인상의 총제라고 정의하였으며,

Gatner(1993)는  이미지란 무형적인 것으로 기

대했던 것을 경험할 때, 또는 일련의 자극 내용

을 차별적으로 인식함으로 형성되어 특정대상

에 대해 갖는 태도로 대상에 대한 직접적 경험

이 없이도 형성된다고 정의 하였다. Dobni와 

Zinkhan(1990)은 소비자의 감정적, 이성적 판단

을 통해 형성된 지각 형성이며 이는 두 가지 

인지적, 감정적 요소로 이루어  진다고 정의하

였다. 익숙하고 친근한 이미지는 소비자들로부

터 해당 브랜드에 대한 신뢰를 형성하고 구매 

및 이용에 대한 시간적 낭비 및 위험을 줄여줌

으로써 기업의 제품 및 이용 서비스에 대한 중

요한 판단 근거가 될 수 있다 하였다(Martinez,

Momtaner and Pina, 2009).

항공사의 이미지는 무형의 질이 중요시 되는 

서비스의 특정 상 고객에게 지각된 긍정적인 

인식은 항공사의 경영이익의 핵심 가치이며, 승

객들이 항공사 이용 전 후의 정보와 경험을 통

해 인식된 종합적인 항공사에 대한 인상은 향

후 고객들의 항공사 이용 결정에 중요한 역할

을 한다(이광은 외2인, 2008).

고동숙, 유정윤과 정문식(2010)은 여행자의 항

공사 선택은 개인의 다른 배경과 경험에 의해 

영향을 받으며 같은 항공사에 대해서도 다른 

인식을 보이는데, 제공되는 동일한 항공운송서

비스에 대해서도 다르게 지각함으로서 항공사

에 대한 전반적인 이미지가 형성된다고 하였다.

또한 황혜진(2011)는 항공사의 지속가능 경영에 
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대한 고객 지각이 기업 이미지에 미치는 영향

에 관한 연구에서 항공사 기업 이미지는 서비

스 경험으로부터 얻은 기술적 품질과 기능적 

품질에 의해 형성되기 때문에 소비자의 지각된 

품질이 기업 이미지 형성에 중요한 요인라고 

밝혔다. 정희진, 류재숙(2005)은 항공사 브랜드 

이미지가 선택행동에 미치는 영향에 관한 연구

에서 로고와 명성 등의 이미지의 중요성보다 

만족도의 평균이 높게 나타났으므로, 이러한 속

성의 브랜드 이미지는 긍정적으로 평가되고 있

음을 알 수 있다 하였다.

다양한 선행 연구를 바탕으로 본 연구에서는 

항공사 이미지를 항공사 이용 경험 및 구전을 

통해 형성된 항공사에 대한 전반적인 지각으로 

규정하고 객실서비스에 맞게 제시된 문항에 대

한 반응점수로 항공사 이미지를 측정하고자 한

다.

2.1.3 기내서비스품질의 개념 및 측정

서비스 품질에 대한 연구는 1980년대 중반 

다양한 항목의 개념적 모델이 제시되면서 측정

도구가 개발이 되면서 시작되었다.

Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985).

Parasuraman, Zeithaml과 Berry(1988, 이하 

PZB라 약칭함)은 서비스 품질이란 지각된 서비

스 및 물질 등의 품질을 소비자들이 생각하는 

기대치와 발생되는 서비스에 대한 지각 사이의 

불일치 정도라 정의 하였다. Grӧnroos(1984)

는 서비스 품질을 서비스에 관한 소비자들의 

인지된 가치라고 정의하였고, Cronin &

Traylor(1992)는 서비스 품질이란 특정 서비스

에 대한 장기적이고 전체적인 평가를 의미하는 

태도로 개념화 및 측정되어야 한다고 지적하면

서 서비스 품질이 고객 만족의 선행요인이라 

주장하였다. Canny(2013)은 실제로 제공받는 서

비스와 소비자가 생각하는 서비스에 대한 기대

의 차이에서 비롯된 고객의 주관적인 판단이라

고 하였다.

서비스 품질 측정에 대한 많은 연구들은 서

비스의 질을 소비자의 입장에서 측정하기 위해 

항목을 개발한 PZB(1988)의 5개 차원(유형성,

신뢰성, 반응성, 보증성, 공감성)의 서비스 품질 

요소를 사용하고 있다. 최근에는 SERVQUAL의 

측정에 대한 문제점과 타당성을 비판 받으며 

대안적인 모형이 제시 되었다. 특히 Cronin과 

Taylor (1992)는 실증적 연구를 통해 서비스 품

질은 태도로서 측정되어야 하며 성과 결과 기

준 측정도구인 SERVPERF를 개발하였다. 이유

재와 라선아(2003)는 SERVPERF는 서비스 품질

을 잘 측정하면서도 기대와 성과를 따로 복잡

하게 측정할 필요가 없다는 간편성이 있어 효

과적이면서 동시에 효율적인 측정도구로 인식

되고 있다 하였다. 또한 최근에는 항공 서비스

산업의 특성에 맞는 많은 측정 모형이 개발되

어 이용되고 있다(조영희, 장대성, 채규진,

2012). 이러한 서비스 품질 측정 모델의 선행 

연구를 토대로 본 연구에서는 기본적으로 객실 

서비스 품질을 인적, 물적 서비스로 분류하여 

측정하였다. 즉, 인적 서비스인 객실 승무원들

의 서비스와 물적 서비스인 기내 환경 등으로 

나누어 측정하였다.

항공사의 기내 서비스는 비행 중 기내에서 

행해지는 물적 서비스(Physical Service)와 인적 

서비스(Personal Service), 즉 모든 유무형의 서

비스를 총칭하며, 항공운송 서비스를 마무리하

는 단계라는 점에서 항공사 서비스에 대한 고

객들의 지각에 가장 가까운 서비스이다(박혜정,

2014). 물적 서비스는 승객이 항공기에 탑

승하여 목적지에 내릴 때까지 안전하고 쾌적한 

여행을 하는데 필요한 기내 환경, 서비스 물품

과 각종 시설물을 제공하여 편의를 도모하는 

업무를 말하며, 인적 서비스는 탑승객들로 하여

금 기내에 비치된 서비스 물품이나 장치를 이

용하여 대인적으로 돕는 업무를 말한다(허희영,

유영재, 2005).

다양한 항공사 기내 서비스 품질에 대한 연

구에서 그 중요성이 입증되어 왔다. Jou, Lam,

Hensher, Chen, Kuo(2008)는 항공 승객의 선택

에 있어 중요한 영향을 주는 요인은 안전성, 편

리성 그리고 서비스 품질이라고 제시하였다. 오

은영(2010)은 항공기 기내 서비스가 항공사 선

택에 미치는 영향에 관한 연구에서 인적 서비

스 요인과 기내환경/ 공간적인 요소가 고객의 

만족도와 재 구매 및 추천 의사에 큰 영향을 

미친다고 하였다.

따라서 본 연구에서는 항공사 기내 서비스에 

대한 다양한 구성요소를 기초로 하여 물적 서비

스 및 인적 서비스 요소와 함께 기내 디자인 환

경 및 쾌적성 측정을 위해 Kolter(1973), Bitner

(1992)와 김윤수(1999)의 선행 연구에서 제시한 

물리적 환경 구성 요소 중 물리적 환경에 대한 

승객들의 인식 측정을 위해 기내 온도, 조명, 색

채, 인테리어, 좌석배치 등에 대한 인식을 조사하

여 공간성, 쾌적성, 심미성 요인으로 추가 구성하

여 항공사 객실 서비스 품질을 측정하고자 한다.
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2.2 연구 설계

2.2.1 연구 모형

본 연구에서는 선행 연구들을 바탕으로 항공사

의 기내서비스품질이 항공사 이미지와 고객 충성

도에 어떠한 영향을 미치는 가를 분석하고자 한

다. 이러한 분석 결과를 토대로 기내 서비스 품

질이 항공사의 이미지와 고객충성도에 어떠한 영

향이 미치는가를 파악하여 기내 서비스 전략 및 

마케팅 전략을 수립하는데 도움을 주고자  다음

과 같은 연구 모형을 제시한다.

Fig. 2 The model of the research

2.2.2 가설 설정

본 연구는 인천국제공항을 이용하는 고객들을 

대상으로 하여 항공사의 기내서비스품질이 항공

사 이미지 및 고객충성도에 어떠한 영향을 미치

는 가를 알아보기 위해 다음과 같은 총 3개의 가

설을 설정 하였다.

가설 1. 항공사 기내서비스품질은 항공사 이미

지에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

1-1. 인적서비스 요인은 항공사 이미지에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

1-2. 공간성 요인은 항공사 이미지에 긍정적인 

영향을 미칠 것이다.

1-3. IFE 요인은 항공사 이미지에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

1-4. 쾌적성 요인은 항공사 이미지에 긍정적인 

영향을 미칠 것이다.

1-5. 심미성 요인은 항공사 이미지에 긍정적인 

영향을 미칠 것이다.

1-6. 기내서비스용품 요인은 항공사 이미지에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2. 항공사 기내서비스품질은 고객충성도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2-1. 인적서비스 요인은 고객충성도에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

2-2. 공간성 요인은 고객충성도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

2-3. IFE요인은 고객충성도에 긍정적인 영향을 

미칠 것이다.

2-4. 쾌적성 요인은 고객충성도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

2-5. 심미성 요인은 고객충성도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

2-6. 기내서비스용품 요인은 고객충성도에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 3. 항공사의 항공사 이미지 요인은 고객

충성도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.2.3 변수의 조작적 정의 및 설문지

구성

1) 독립변수의 조작적 정의

본 연구에서 사용된 변수들은 이미연(2005), 김

형장(2008), 맹혜경(2013), 현주(2013)의 연구를 기

초로 하여 구성하였고, 이론적 배경과 지도교수 

및 현직 항공사 승무원, 항공사 관련 전문가들의 

조언 등을 토대로 하여 작성 하였다. 항공사의 

기내서비스품질은 총 24개의 설문문항으로 구성

하였고, 요인분석 결과 총 6개의 요인으로 분석

되었다.

(1) 인적 서비스    

인적 서비스는 승무원의 업무 처리 능력 및 태

도로 정의하며, 측정항목으로는 승무원 서비스 

진실과 신뢰감, 승무원 친절 및 빠른 응대, 승무

원유니폼과 용모 단정, 승무원 전문적인 지식, 고

객 불평 조치 등에 관한 5개 항목들을 조사하여 

측정하였다.
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(2) 공간성

공간성은 기내에서 승객이 움직일 때 느끼는 

편안함으로 정의하며, 측정 항목으로는 기내 통

로 여유, 기내좌석 공간 여유, 좌석 등받이 조절 

및 안락, 기내 좌석 배치 이용 편리, 기내 화장실

과 출입구 통로용이 등에 관한6개의 항목들을 조

사하여 측정하였다.

(3) IFE(In-Flight Entertainment)

IFE는 기내 엔터테인먼트 시설로 정의하며, 측

정항목으로는 기내 음악 다양, 기내 영화 다양,

최신 업데이트 뉴스 시청, 좌석 내 비치된 독서

물 다양, 기내 오디오 우수 등에 관한 5개 항목

들을 조사하여 측정하였다.

(4) 쾌적성

쾌적성은 기내에서 느끼는 승객들의 쾌적함으

로 측정항목으로는 기내 온도 적절, 기내 공기 

쾌적함, 화장실과 기내 청결 등의 4개의 항목들

을 조사하여 측정하였다.

(5) 심미성

심미성은 기내에서 느끼는 승객들의 인테리어

에 대한 생각으로 기내 인테리어 세련 및 현대,

기내 색체 및 분위기 편안 등의 2개의 항목들을 

조사하여 측정하였다.

(6) 기내서비스용품

기내서비스용품은 기내에서 제공되는 물질적인 

요소들로 측정항목으로는 기내식 종류 및 맛 적

당, 기내 서비스 용품 디자인 적당 등의 2개의 

항목들을 조사하여 측정하였다.

2) 종속변수의 조작적 정의

본 연구에서 사용된 변수들은 이미연(2005), 맹

혜경(2013), 김버들(2014), 김경옥(2014)의 연구에

서 사용된 문항을 연구 목적에 맞게 재조정하여 

항공사 이미지와 관련된 6개 설문 문항과 고객충

성도와 관련된 5개의 설문 문항으로 구성되었다.

(1) 항공사 이미지

항공사 이미지는 항공사에 대한 승객들의 총체

적인 지각으로 정의 하였으며, 측정항목은 김버

들(2014), 김경옥(2014)의 연구에서 사용된 문항

을 연구의 목적에 맞게 재조정하여 구성하였다.

측정항목으로는 주위 사람들의 평판, 항공사 

신뢰, 타 항공사 보다 이미지 좋음, 항공사 경쟁

력, 고객서비스가 전반적으로 좋음, 항공사에 대

한 인상 등의 6개의 설문 항목들을 조사하여 측

정하였다.

(2) 고객충성도

고객 충성도는 항공사에 대한 승객들의 재 이

용 의도 및 추천 의식으로 정의 하였으며, 측정

항목은 이미연(2005), 맹혜경(2013)의 연구에서 

사용된 문항을 재조정하여 구성하였다. 측정항목

으로는 다른 사람들에게 항공사 추천, 재이용 의

사, 항공사에 대하여 긍정적으로 말함, 승무원의 

서비스 만족, 물리적 환경 서비스품질 만족 등의 

5개 설문 항목들을 조사하여 측정하였다.

2.2.4 조사 방법 및 분석 방법

본 연구는 조사원을 훈련과 교육을 통해 임의

추출방법에 의해 인천국제공항을 이용하는 고객

들을 대상으로 설문조사하였다. 설문지의 배포 

및 수거는 2014년 7월부터 2014년 10월까지 총 4

개월 기간 동안 이루어 졌으며, 총 500부의 설문

지를 배포하였고, 회수된 설문지 가운데 누락됨

이 없이 성실하게 응답된 474부를 분석의 자료로 

사용하였다. 자료에 대한 분석은 SPSS 18.0 프로

그램을 활용하였으며 본 논문의 연구 목적 달성

을 위해서 요인분석, 빈도분석, 신뢰성 및 타당성 

분석, 다중회귀분석 등을 실시하였다.

2.3 실증 분석

2.3.1 응답자들의 일반적 특성

본 연구의 조사 대상자들에 대한 인구 통계학

적인 특성을 파악하기 위해서 빈도분석을 실시하

였다. 분석 결과는 Table1과 같다.

Table 1. Profile of survey respondents

구분 빈도(명) 퍼센트

성별
남자 204 43.0
여자 270 57.0
합계 474 100.0

연령

20대 222 46.8
30대 122 25.7
40대 60 12.7
50대 62 13.1

60대 이상 8 1.7
합계 474 100.0
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구분 빈도(명) 퍼센트

결혼여부

미혼 290 61.2

기혼 184 38.8

합계 474 100.0

직업

회사원 138 29.1

자영업 18 3.8

학생 120 25.3

공무원 32 6.8

전업주부 52 11.0

전문직 84 17.7

기타 30 6.3

합계 474 100.0

국적

한국인 472 99.6

외국인 2 .4

합계 474 100.0

자주 

이용하는 

항공사

대한항공 216 45.6

아시아나항공 164 34.6

기타 94 19.8

합계 474 100.0

좌석 등급

퍼스트클래스 14 3.0

비지니스클래스 30 6.3

이코노미클래스 430 90.7

합계 474 100.0

항공기 

이용 목적

관광 288 60.8

업무/출장 72 15.2

친지/친구 방문 48 10.1

연수/교육/유학 56 11.8

기타 10 2.1

합계 474 100.0

1년 평균 

항공기 

이용 횟수

1회 194 40.9

2-3회 206 43.5

4-5회 44 9.3

6회 이상 30 6.3

합계 474 100.0

최종 학력

고졸 이하 52 11.0

전문대졸(재학 포함) 120 25.3

4년 대졸(재학 포함) 236 49.8

대학원 졸(재학 포함) 66 13.9

합계 474 100.0

월 평균 

소득

100만원 미만 102 21.5

100-200만원 미만 102 21.5

200-300만원 미만 118 24.9

300-400만원 미만 64 13.5

400-500만원 미만 44 9.3

500만원 이상 44 9.3

합계 474 100.0

2.3.2 측정도구의 검증

1) 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구에서는 측정도구의 타당성을 판단하기 

위하여 요인분석(Factor Analysis)를 실시하였다.

요인추출 시 선택 기준은 고유값(eigen value)이 

1.0이상, 요인 적재치는 보수적으로 0.50 이상을 

기준으로 하였다. 추출된 각각의 요인별로 신뢰

도 분석을 실시한 결과 Table2와 같다.

요인 신뢰도

인적서비스 .909

공간성 .852

IFE .770

쾌적성 .770

심미성 .723

기내서비스용품 .737

항공사 이미지 .927

고객충성도 .885

Table 2. Result of reliability analysis

본 연구에서는 크론바하 알파계수(Cronbach's

Alpha Coefficient)를 이용하여 신뢰도를 분석하

였으며, 모든 요인에서 0.7 이상으로 신뢰도에 문

제가 없는 것으로 나타났다.

2) 요인분석 결과

변수
요인

항공사 이미지

주변인들에게 대체로 평판 좋음 .898

항공사 비교적 신뢰 .876

타 항공사보다 이미지가 좋음 .873

항공사 비교적 경쟁력 .839

고객 서비스가 전반적으로 좋음 .832

항공사에 대한 좋은 인상 .815

고유값 4.396

설명된 총분산 73.271

KMO : .914, 자유도=15, 유의확률=.000

Bartlett의 검정 : 근사 카이제곱=2066.134,

Table 3. Result of factor analysis on airline
image

Table 3은 항공사 이미지에 대한 요인분석 결

과를 나타내고 있다. 요인 분석한 결과 1개의 요

인으로 추출되었다. 전체 6개 항목 중 도출된 1

개의 항목에 대한 요인분석결과, 누적분산비율이 

73.271%를 넘고 있기 때문에 요인분석의 설명력

은 적절한 것으로 파악된다.
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변수

요인

인적

서비스
공간성 IFE 쾌적성 심미성

기내

서비스

용품
승무원 서비스 

진실과 신뢰감
.865

승무원 친절 

및 빠른 응대
.836

승무원 유니폼과 

용모 단정
.834

승무원 전문적인 

지식
.818

고객 불평 

적절히 조치
.764

기내 통로 여유 .827

기내 좌석 

공간 여유
.737

좌석의 등받이 

조절 및 안락
.731

기내 좌석 배치 

이용 편리
.670

기내 화장실과 

출입구 통로용이
.618

기내 수화물

 공간 여유
.600

기내 음악 다양 .767

기내 영화 다양 .686

최신 업데이트 

뉴스 시청
.630

좌석 내 비치된 

독서물 다양
.567

기내 오디오 등 

우수
.460

기내 소음이

 적고 조용
.781

기내 온도 적절 .697

기내 공기 쾌적함 .656

화장실과 

기내 청결
.632

기내 인테리어 

세련 및 현대
.675

기내 색체 및 

분위기 편안
.664

기내식 

종류 및 맛 
.776

기내서비스용품 

디자인 
.603

고유값 4.087 3.455 2.548 2.543 2.020 1.701

설명된 총분산 16.348 30.167 40.359 50.532 58.613 65.416

KMO: .877, Bartlett의 검정 : 근사 카이제곱=6000.932, 

자유도=300, 유의확률=.000

Table 4. Result of factor analysis on cabin
service quality

Table 4는 항공사의 객실서비스품질에 대한 항

목 연구결과 최종 도출된 24개 문항에 대한 요인

분석 결과에 대한 것이다. 전체 24개 항목 중 도

출된 6개의 항목에 대한 요인분석 결과 누적분산

비율 역시 65.416%를 넘고 있기 때문에 설명력 

역시 적절한 것으로 파악된다.

변수
요인

고객충성도

다른 사람들에게 항공사 추천 .879

앞으로 항공사 재이용 의사 .854

항공사에 대해 타인에게 긍정적으로 말함 .840

승무원의 서비스 전반적으로 만족 .820

물리적 환경 서비스품질 전반적으로 만족 .745

고유값 3.435

설명된 총분산 68.694

KMO : .840, Bartlett의 검정 : 근사 카이제곱=1337.054, 

자유도=10, 유의확률=.000

Table 5. Result of factor analysis on
customer loyalty

Table 5는 고객충성도에 대한 요인분석 결과를 

나타내고 있다. 요인 분석한 결과 1개의 요인으

로 추출되었다. 최종 도출된 1개의 항목에 대한 

요인분석결과, 누적분산 비율 역시 68.694%를 넘

고 있기 때문에 요인분석의 설명력 역시 적절한 

것으로 분석되었다.

2.3.3 가설 검증

1) 가설 1 검증

기내 서비스 품질요인이 항공사 이미지에 어떠

한 영향을 미치는지 다중회귀분석을 실시하였다.

이 분석모형에 사용된 독립변수들은 인적서비

스, 공간성, IFE, 쾌적성, 심미성, 기내 서비스용

품 등이다. 그리고 종속 변수는 항공사 이미지이

다. Table 6에서와 같이 종속변수에 대한 전체 

설명력 R2은 46.2%로 나타나 있다. 회귀식에 대

한 통계적 유의성을 검증하는 F 통계량 값은 

68.623이고 이에 대한 유의도가 000이다. 따라서 

이 회귀식은 통계적으로 유의성이 있다.

또한 항공사 이미지에 영향을 미치는 변수들 

중 인적서비스의 β계수의 .519로 가장 크게 나타

나 항공사 이미지에 가장 설명력이 높은 변수임

을 나타내고 있으며 IFE가 .251, 공간성이 .200,

기내서비스용품이 .199, 심미성이 .196, 쾌적성이 
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.132 등의 순서로 항공사 이미지에 유의한 영향

을 미치는 것으로 분석되었다.

2) 가설 2 검증

항공사 기내 서비스품질 요인이 고객충성도에 

어떠한 영향을 미치는가를 다중회귀 분석을 실시

하였다. 독립변수들은 인적서비스, 공간성, IFE,

쾌적성, 심미성, 기내서비스용품이며 종속변수는 

고객충성도이다.

회귀 분석의 결과 Table 7 에서와 같이 종속변

수에 대한 전체 설명력 R2은 56.3%로 나타나 있

다. 회귀식에 대한 통계적 유의성을 검증하는 F

통계량 값은 100.383이고 이에 대한 유의도가 

.000이다. 따라서 이 회귀식은 통계적으로 유의성

이 있다.

또한 고객충성도에 영향을 미치는 변수들 중 

인적서비스의 β계수 값이 .532로 가장 크게 나타

나 고객충성도에 가장 설명력이 높은 변수임을 

나타내고 있으며 쾌적성 .332, 심미성 .276, 기내 

서비스용품이 .257, 공간성이 .121, IFE는 .116 등  

 

의 순서로 고객 충성도에 유의한 영향을 미치는

것으로 분석되었다.

3) 가설 3 검증 

항공사 이미지는 고객충성도에 어떠한 영향이 

미치는가를 단순회귀분석을 실시하였다. 이 분석

모형에 사용된 독립변수들은 항공사 이미지 등이

다. 그리고 종속변수는 고객충성도이다.

회귀분석의 결과는 Table 8에서와 같이 종속변

수에 대한 전체 설명력 R2은 51.8%로 나타나 있

다. 회귀식에 대한 통계적 유의성을 검증하는 F

통계량 값은 507.008이고 이에 대한 유의도가 

.000이다. 따라서 이 회귀식은 통계적으로 유의성

이 있다.

또한 고객충성도에 영향을 미치는 변수들 중 

항공사 이미지의 β계수 값이 .720로 나타나 고객

충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었

다.

 

모형

비표준화 계수
표준화 

계수
t

유의

확률

공선성 

통계량

B
표준

오차
베타 공차 VIF

독립

변수

(상수) -1.335E-16 .034 .000 1.000
인적서비스 .519 .034 .519 15.393 .000* 1.000 1.000
공간성 .200 .034 .200 5.934 .000* 1.000 1.000
IFE .251 .034 .251 7.454 .000* 1.000 1.000

쾌적성 .132 .034 .132 3.915 .000* 1.000 1.000
심미성 .196 .034 .196 5.820 .000* 1.000 1.000

기내서비스 용품 .199 .034 .199 5.901 .000* 1.000 1.000

R2=.469, 수정된 R2=.462, F 변화량=68.623, df1=6, df2=467, 유의확률=.000, Durbin-Watson=1.857

Table 6. Regression analysis between cabin service quality and airline image

모형

비표준화 계수
표준화 

계수
t

유의

확률

공선성 

통계량

B
표준

오차
베타 공차 VIF

독립

변수

(상수) -3.046E-17 .031 .000 1.000

인적서비스 .532 .031 .532 17.382 .000* 1.000 1.000

공간성 .121 .031 .121 3.943 .000* 1.000 1.000

IFE .116 .031 .116 3.780 .000* 1.000 1.000

쾌적성 .332 .031 .332 10.870 .000* 1.000 1.000

심미성 .276 .031 .276 9.027 .000* 1.000 1.000

기내서비스 용품 .257 .031 .257 8.408 .000* 1.000 1.000

R2=.563, 수정된 R2=.558, F 변화량=100.383, df1=6, df2=467, 유의확률=.000, Durbin-Watson=1.788

Table 7. Regression analysis between cabin service quality and customer loyalty
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3. 결론

본 연구에서는 항공사의 기내 서비스 품질이 

항공사 이미지 및 고객 충성도에 어떠한 영향을 

미치는지 알아보기 위하여 가설을 설정하여 검증

하였다. 이러한 분석 결과를 토대로 향후 항공사

의 이미지와 고객충성도에 어떠한 영향을 미치는 

가를 파악하여 기내서비스 전략 및 마케팅 전략

을 수립하는데 도움을 주고자 하는데 목적이 있

다.

연구 결과 첫째, 항공사 기내서비스품질에 대

한 6가지의 요인(인적서비스, 공간성, IFE, 쾌적

성, 심미성, 기내서비스용품)들은 항공사 이미지

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째, 항공사 기내서비스품질에 대한 6가지의 

요인(인적서비스, 공간성, IFE, 쾌적성, 심미성,

기내서비스용품)들은 고객 충성도에 유의한 영향  

을 미치는 것으로 나타났다.

셋째, 항공사 이미지가 고객충성도에 미치는 

영향을 분석한 결과 항공사 이미지는 고객충성도

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 기존의 

선행연구와 동일한 결과로 항공사 이미지와 고객

충성도는 상호간 관계가 깊은 것으로 나타났다.

본 연구의 결과는 항공사 기내서비스의 품질은 

항공사 이미지와 고객 충성도에 유의한 영향을 

미치며 또한 항공사 이미지는 고객 충성도에 유

의한 영향을 미침을 보여준다. 이는 기존의 선행

연구들과 유사한 결과를 보여 각 항공사들에 있

어 기내서비스품질의 중요성을 강조하는데 있어 

의미가 있다. 따라서 국내·외 항공사들은 경쟁우

위확보 및 성장을 달성하기 위해 기내 서비스 품

질 및 항공사 이미지 향상에 전략적 노력이 필수

적임을 시사한다.

또한 본 연구는 선행연구들에 비해 다양한 기

내 서비스 품질 요인을 분석하여 연구를 실시했

다는 점에서 그 의의가 있다고 할 수 있다. 특히 

다양한 표본을 대상으로 선정하여, 비행 직 후의 

만족도 조사를 위해 인천국제공항 입국장에서 실

제 탑승객들에게 설문조사를 하였다. 따라서 승

객들의 인식을 바로 반영하여 각 항공사들이 고

객 충성도 형성의 기준점에 직접적 참고가 될 수 

있음을 보여 준다. 그 결과  고객들의 항공사 이

미지 향상 및 충성도 형성에 기내서비스의 여러 

요인 중 인적서비스가 상대적으로 중요하다는 것

을 알 수 있다. 객실 승무원들의 서비스에 대한 

신뢰감, 승무원들의 단정함 그리고 전문성에 대

한 만족도가 높을수록 해당 항공사에 대한 긍정

적 이미지 형성 및 충성도에 높은 영향을 미친다

는 분석 결과는 객실 승무원에 대한 차별화되고 

전문적인 서비스 훈련 및 개발을 통해 고객들에

게 최상의 기내서비스를 제공하기 위한 전략을 

수립해야한다는 것을 시사해준다.

본 연구는 정해진 시간과 인력으로 보다 폭넓

은 항공기 이용객들을 대상으로 연구하지 못했다

는 한계점이 있다. 특히 국내항공사 이용객이 다

수를 차지하고 있어 국내를 취항하는 외국 항공

사에는 다소 객관적이지 못한 평가가 이루어질 

수 있다. 또한 내국인들의 설문이 위주가 된 결

과 이므로 외국인 승객들에 대한 기준점은 명확

하지 못하다는 점에 있어 한계가 있다. 따라서 

후속 연구에서는 표본 선정 시 승객들의 국적 등

을 넓게 분포시키며, 다양한 항공사 이용객들을 

표본으로 확보하여 연구한다면 각 항공사들의 차

별화된 전략을 세우는데 도움을 줄 것으로 사료

된다.

후 기

본 연구는 주저자의 석사학위 논문을 수정 보완 작성한 

것입니다.

모형

비표준화 계수
표준화 

계수
t

유의

확률

공선성 

통계량

B
표준

오차
베타 공차 VIF

독립

변수

(상수) 7.870E-17 .032 .000 1.000

항공사 이미지 .720 .032 .720 22.517 .000* 1.000 1.000

R2=.518, 수정된 R2=.517, F 변화량=507.008, df1=1, df2=472, 유의확률=.000, Durbin-Watson=1.841

Table 8. Regression analysis between airline image and customer loyalty
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