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Ⅰ. 서 론

대형항공사인 대한항공과 아시아나항공이라는 

양대 항공사의 경쟁 속에서 출발한 국내 저비용

항공사는 민간항공 운송역사에 큰 발전과 기대를 

안고 출범하였으나 고속철도의 등장과 서해안 고

속도로 개통, 국내 저비용항공사에 대한 불신으

로 항공기 탑승객의 탑승률 저조로 이어져 양양,
무안, 울진 등 민간공항의 노선감축, 운항정지로 

오명을 낳기도 하였다(조선일보, 2009.4.17.).
이러한 상황에서 국내 저비용항공사들은 기내서

비스 축소를 통한 인건비 절감, 인터넷 항공권발

급, 발매수수료 절감 등 국내 저비용항공사 내부

의 환경을 개선하여 비용절감을 노력하여 왔으

며, 항공규제완화, 제2공항의 활용, 인터넷 사용
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자 증가 등 외부의 환경적 특성들을 고려하여 기

존 대형항공사들과의 경쟁에서 살아남고자 노력

을 기울여 왔다(김지흔 등, 2009). 그 결과 국내

선과 국제선의 다양한 노선망과 저렴한 가격, 안

전에 대한 고객의 신뢰가 높아지면서 2008년 개

정된 국토해양부의 신규항공사 국제선 운영조건

을 갖추게 되었다. 최근 국내 저비용항공사들은 

국내선 뿐 만 아니라 가까운 단거리 노선 중심으

로 일본, 홍콩, 마닐라, 세부, 괌 등 국제선 노선

을 확보하고 그 수를 늘리는 등 증가하는 해외여

행객 수에 맞추어 다른 국가 노선도 계속 확보하

고 있다. 이러한 국내 저비용항공사의 국제선 진

출에 있어 기존 대형항공사의 기내서비스에 익숙

한 고객들의 서비스 기대치에 미치지 못할 경우 

고객불만의 요인으로 작용할 수 있다.
따라서 본 연구에서는 국내에 취항하는 외국대

형항공사, 국외 저비용항공사, 국내 대형항공사,
국내 저비용항공사간의 경쟁이 심화 되어감에 국

내 저비용항공사의 경쟁력 우위 확보와 유지를 

위하여 국내 저비용항공사의 기내서비스품질과 

고객만족, 충성도간의 관계를 규명하고자 한다.
또 국내 저비용항공사의 국제선 운항이 증가함에 

따라 전략 수립에 필요한 기초 정보제공과 고객

유지 향상을 위하여 차별화된 기내서비스 정책의 

전략적 시사점을 제시하는데 목적이 있다.
 

Ⅱ. 본 론

1 이론적배경

1.1 저비용항공사

저비용항공사에 대한 정의는 전 세계 공통적으

로 공유된 확정적인 개념은 아직 정의되지 않았

으나, 세계민간항공기구(International Civil
Aviation Organization, ICAO)에서는 항공사의 

개념을 사업 모델 특성별 기준에 따라 Table 1에
서와 같이 Full Service Carrier, No Frills
Carrier, Low Cost Carrier의 3가지 종류로 구분

하고 있다. 그 중 Low Cost Carrier를 저비용구

조의 항공사로 낮은 운임을 제공하는 항공사로 

정의 내리고 있으며, 비용절감의 특성에 초점을 

맞추어 제시하고 있다(정미라.2015).
국내에서도 저비용항공사, 저가항공사, 저운임항

공사 등 통일되지 않은 상태로 혼용되고 있다.
이러한 다양한 표현 속에서 공통적으로 갖는 기

본적인 개념은 항공운송의 생산성과 효율성을 높

이기 위해 기존의 대형 항공사와는 다른 비즈니

스 모델을 도입하여 운영비용을 절감함으로서 비

교적 저렴한 운임으로 서비스를 공급한다는 것에 

있다. 국내 항공법에서는 아직 저비용항공사에 

대한 법적 정의나 개념이 정립되어 있지 않다.
단지 사업형태에 따라 국내항공운송사업(국내정

기편운항/국내부정기편 운항), 국제항공운송사업

(국제정기편운항/국제부정기편운항), 소형항공운

송사업으로만 구분하고 있을 뿐 저비용항공사에 

대한 법적 구분이 없으며, 제도적인 기준 역지 

존재하지 않아 특정한 구분에 의미가 없다.

구분 분류 기준 및 정의

Full Service
Carrier(FSC)

-전형적인 국적 항공사 또는 대형

항공사

-광범위한 노선망을 운영하는 항공사

-항공사에서 제공할 수 있는 것의
모든 서비스 제공:다양한 좌석 등급,
기내 오락물, 기내식, 기내면세품 판
매, 프리미엄 등급 승객, 우수회원을
위한 라운지 제공 등

No Frills
Carrier

-FSC와 달리 간단하고 제한적인
기내서비스 제공

-저비용 항공운송 서비스 제공에
초점을 맞춘 항공사

Low Cost
Carrier
(LCC)

-저비용구조의 항공사로 낮은 운임
을 제공하는 항공사

-독립 항공사, 대형항공사의 자회사,
항공사 그룹 등의 형태 존재

Table 1. ICAO Categorized by

characteristics of airline business model

이승수 외(2006)에 따르면 저비용항공사에 대하

여 기존 항공사의 항공운임이 고가인 것과는 다

르게 기존 항공사의 30~40%정도의 낮은 항공운

임을 핵심 전략으로 내세워 항공운송 서비스를 

제공하는 항공사로 정의하고 있으며, 기내식 유

료화, 정시 도착 및 출발, 인터넷 예약, 지정좌석

제 폐지, 마일리지 카드 및 항공사간 제휴 미 시

행, 지상직원 최소화, 기종의 단일화 등을 통해 

운영 및 경영활동에서 원가 절감을 실현하여 대

형 항공사들의 틈새시장을 공략하고 있는 항공사 

또는 항공운송산업을 통칭한다고 밝히고 있다.
이승현·김정만(2011)은 저가항공사란 저비용사

업구조를 가지고 운용비용이 적게 드는 중소형항

공기를 주력 기종으로 하며, 불필요한 서비스를 

배제하여 저비용운영을 통하여 항공이용객에게 

저렴한 항공요금을 제공하는 항공사라고 정의하

고 있으며, 김규성(2012)은 항공사 규모의 대·소
를 구분하지 않고 다만 사업 모델 특성에 따라 

단순한 가격 구조 및 항공기 기단 등을 가지면서 
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비용절감 체제를 바탕으로 기존 항공사보다 낮은 

판매가를 유지하는 항공사가 저비용항공사라고 

하고 있다.
본 연구에서는 저비용항공사, 저원가항공사, 저

운임항공사를 통칭 저비용항공사라고 칭하며, 저

비용항공사에 대한 정의를 위의 선행연구들의 정

의를 토대로 낮은 운임을 핵심 전략으로 내세워 

항공운송 서비스를 제공하는 항공사로 정의한다.

1.2 기내서비스 품질

Parasuraman, Zeithaml, & Berry(1985)는 서비

스의 우수성에 대한 개인의 전반적인 판단 혹은 

태도라고 서비스품질에 대하여 정의하였다.
항공서비스에 관련된 선행연구들을 살펴보면 연

구자들마다 항공서비스에 대하여 다양한 분류를 

하고 있다. 김문성 외(2002)은 항공서비스를 지상

서비스와 기내서비스로 분류하였으며, 기내서비

스라는 용어는 항공기의 객실서비스와 같은 의미

로 사용되고 있으며, 객실서비스란 항공기의 객

실 승무원들에 의하여 고객들에게 제공되는 인적

서비스와 물적서비스, 시스템적서비스를 말한다

(박인주·최호규, 2010). 또 박광식·정미숙(2005)은 

항공서비스를 지상서비스와 기내서비스로 분류하

고 있다. 신충섭·안명숙(2006)의 연구에서는 항공

사 객실서비스란 항공기내에서 승객들에게 제공

되는 제반, 물적, 인적 서비스의 설계부터 생산까

지의 모든 업무라고 정의하고 있다. 기내서비스 

중에서 물적서비스는 승객의 안전과 쾌적한 여행

을 위하여 필요한 각종 시설물과 서비스 물품을 

탑재하여 편의를 제공하는 업무이며, 인적서비스

는 승객이 안전하고 쾌적한 여행을 할 수 있도록 

기내에 비치된 물품이나 장치를 이용하여 개인적

으로 돕는 업무이다(허희영·유용재, 2005).
기내서비스에 대한 선행연구를 살펴보면, 박광

식·정미숙(2005)은 유형성, 신뢰성, 반응성, 예의,
다양성, 안락함, 청결성을 서비스품질의 결정요인

으로 연구하여 고객만족과의 상관관계를 밝히고 

서비스 개선방안을 제안하고 있다. 왕수명· 박혜

윤(2016)은 기내서비스품질을 인적서비스, 공간

성, 쾌적성, 심미성, 기내서비스용품이 항공사이

미지와 고객충성도에 영향을 미친다는 사실을 검

증하였다. 양희옥(2000)은 고객특성에 따른 항공

사 객실서비스품질 지각에 관한 연구를 통하여 

항공기 이용객들의 여행 형태별 특성과 인구통계

학적 특성이 객실서비스품질의 지각에 영향을 미

친다는 연구 결과를 도출한 바 있다. 또 이승현·

김정만(2011)은 국내저가항공사의 특성을 4개 차

원으로 분류하여 유형성, 반응성, 보장성, 편리성

으로 국내저가항공사의 서비스품질과 고객만족과 

충성도간의 영향관계를 규명하였다. 박인주(2011)
는 항공기 객실서비스품질이 고객만족에 미치는 

영향관계를 규명하기 위하여 인적서비스와 물적

서비스로 연구하였다

본 연구에서는 국내 저비용항공사의 기내서비스

품질이란 항공기내에서 승객들에게 제공되는 물

적, 인적서비스에 대하여 고객이 주관적으로 인

식하는 기내서비스품질로서 기내서비스를 제공받

기 전에 기대한 서비스와 제공받은 후의 차이에 

대한 주관적인 태도 또는 인식이라고 정의한다.
또 박인주(2011)의 연구를 토대로 국내 저비용항

공사의 기내서비스품질을 인적서비스와 물적서비

스로 분류하였으며, 허희영·유용재(2005)의 연구

를 바탕으로 물적서비스란 승객의 안적과 쾌적한 

여행을 위하여 기내의 각종 시설물과 서비스물품

을 매개로 승객에게 제공되는 서비스로 정의하

며, 인적서비스란 기내에 비치된 물품이나 장치

를 이용하여 기내승무원이 승객에게 제공하는 서

비스로 정의한다.

1.3 고객만족과 충성도

고객만족은 사용전의 기대와 사용 후의 성능간

의 비교 과정에 대하여 고객의 감정적 반응으로 

제품 구매 후에 서비스경험과 관련하여 있게 되

는 평가(Oliver, 1980)라고 할 수 있다. 또 고객만

족은 현대의 마케팅 사고와 실행에 있어 중심적

인 개념으로 고객위주의 사고 또는 마케팅 컨셉

으로 고객에게 만족을 제공하고 그 대가로 장기

적인 이익을 얻는 것으로 비교 기준을 초과하는 

제품에는 만족을 기준에 미치지 못하는 제품에는 

불만족을 야기한다(이유재, 1994).
김가희·윤병국(2016)은 국내 저비용항공사 기내

서비스품질에 대한 고객만족의 연구에서 고객만

족은 고객의 요구와 기대에 부응한 결과로써 고

객의 신뢰감이 연속되는 상태로 정의하고 있다.
충성도란 Kuehan & Day(1964)는 재구매 행동의 

가능성이라 하였으며, 즉 재구매 행동의 가능성

은 소비자가 주어진 상표를 구매하는 빈도와 횟

수(Howard & Sheth, 1969)라고 할 수 있다. 고

객충성도란 고객의 구매 행동 측면이나 고객이 

기업에 대한 태도로 정의(Dick & Basu, 1994)할 

수 있다. 다르게는 고객이 구매 경험을 통하여 

기업에 대하여 긍정적인 태도를 형성하고 그 기

업에 대하여 여러 가지 긍정적인 활동을 하는 것
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이라고 할 수 있다.
고객만족과 충성도에 관한 관계에 있어서 고객

만족은 미래 고객의 행동 중에서 반복구매의사결

정에 대하여 고객 충성도가 중요한 변수로서 작

용한다고 하였다(김화진, 김은정, 한진수, 2010).
국내 저가항공사의 서비스품질, 고객만족, 충성

도간의 영향관계에 대한 이승현·김정만(2011)의 

연구에서 충성도에 대하여 과거에 이용한 서비스

에 대한 경험으로 인해 현재의 선택행동에 지속

적으로 영향을 받아 이용하고 미래에도 이용하고

자 하는 고객의 의도, 재이용, 추천의도, 고정고

객이 되고자 하는 의사라고 정의하고 있다.
본 연구에서는 고객만족의 정의에 대하여 김가

희·윤병구(2016)의 선행연구를 토대로 국내 저비

용항공사를 이용하는 고객의 요구와 기대에 부응

한 결과라고 정의하며, 충성도의 정의에서는 이

승현·김정만(2011)의 선행연구를 토대로 과거에 

국내 저비용항공사의 기내서비스를 경험한 고객

이 현재에도 미래에도 계속 경험한 국내 저비용

항공사를 이용하려는 의도라고 정의한다.

2. 연구설계

2.1 연구모형

본 연구에서는 선행 연구들을 바탕으로 국내 

저비용항공사의 기내서비스품질이 고객만족과 충

성도에 어떠한 영향을 미치는가를 분석하기 위하

여 다음과 같은 연구모형을 설정하였다.

Fig.2 The model of the research

2.2 가설 설정

김민수(2008), 이용일(2008) 등은 국내 기존항공

사와 국내 저비용항공사를 비교하여, 저비용항공

가가 고객 요구와 불만을 해결하고 서비스품질을 

향상시킴으로써 고객의 높은 충성도를 이끌어 낸

다고 하였다. 선행연구(김영규, 박정향, 2008, 김

지흔, 이장운, 문재영, 2009)에서는 우리나라 항

공사 이용객들은 항공기 운항에 대한 만족이 발

생할 경우에는 기존항공사에서 저비용항공사로 

이용을 바꿀 의향이 있다고 하였다.
본 연구의 목적인 국내저비용항공사의 기내서비

스품질과 고객만족, 충성도간의 영향관계를 실증

적으로 분석하기 위하여 다음과 같은 가설을 설

정하였다

가설1. 국내 저비용항공사의 기내서비스품질은   

고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
1-1. 물적서비스요인은 고객만족에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.
1-2. 인적서비스요인은 고객만족에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.
가설2. 국내 저비용항공사의 기내서비스품질은 

충성도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
2-1. 물적서비스요인은 충성도에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.
2-2. 인적서비스요인은 충성도에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.
가설3. 국내 저비용항공사의 고객만족은 충성도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.3 변수의 조작적 정의 및 설문지 구성

2.3.1 변수의 조작적 정의

변수의 조작적 정의는 연구의 이론적 배경에서 

실시한 기존 선행연구의 고찰을 통해 연구한 내

용을 바탕으로 아래와 같이 정의하였다.

1)국내 저비용항공사

김규성(2012), 이승수 외(2006), 이승현·김정만

(2011)의 연구를 토대로 낮은 항공운임을 핵심 

전략으로 내세워 항공운송 서비스를 제공하는 항

공사로 정의한다.

2) 기내서비스품질

Garvin(1984)과 Parasuraman, Zeithaml, &
Berry(1985)의 선행연구를 토대로 기내서비스품

질에 대하여 고객에 의해서 주관적으로 인식되는 

기내서비스품질로서 고객들이 기내서비스를 제공

받기 전의 기내 서비스와 실제 기내서비스를 제

공받은 후의 기내서비스의 차이에 대하여 주관적

인 태도나 인식이라고 정의한다.
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3)기내서비스품질 결정요인

국내 저비용항공사의 기내서비스품질 결정요인

을 도출하기 위하여 박인주(2011)의 연구를 토대

로 기내서비스품질요소를 물적서비스와 인적서비

스로 분류하였으며 정윤지 외(2017)의 연구를 토

대로 물적서비스란 승객의 안전과 쾌적한 여행을 

위하여 기내의 각종 시설물과 서비스물품을 매개

로 승객에게 제공되는 서비스로 정의하며, 인적

서비스란 기내에 비치된 물품이나 장치를 이용하

여 기내승무원이 승객에게 제공하는 서비스로 정

의한다.

4)고객만족

국내 저비용항공사의 기내서비스품질에 대한 고

객만족은 김가희·윤병구(2016)의 연구를 토대로 

국내 저비용항공사를 이용하는 고객의 요구와 기

대에 부응한 결과라고 정의한다.

5)충성도

충성도의 정의에 대하여는 이승현·김정만(2011)
의 선행연구를 토대로 과거에 국내 저비용항공사

의 기내서비스를 경험한 고객이 현재에도 미래에

도 계속 경험한 국내 저비용항공사를 이용하려는 

의도라고 정의한다.

2.3.2 설문지 구성

본 연구에서는 국내 저비용항공사의 기내서비스

품질에 관한 설문 항목에 대하여 이명숙(2011),
박인주(2011), 정윤지 외(2017)의 연구에서 사용

한 설문문항을 일부 수정하여 사용하였으며, 고

객만족에 관한 설문 항목은 박인주(2011), 정윤지 

외(2017)의 연구에서 사용한 설문 문항을 선택하

였다. 또한 충성도에 관한 설문 항목은 이명숙

(2011), 정윤지 외(2017)의 연구의 설문항목을 도

입하였으며, 가설 검증을 위하여 설문지를 총 27
문항으로 구성하였다. 전체적으로는 국내저비용

항공사의 기내서비스품질 물적서비스 7문항과 인

적서비스 7문항으로 총 14문항과 고객만족 3문
항, 충성도 3문항, 인구통계학적 특성 관련 7문항

으로 구성하였다. 국내저비용항공사 기내서비스

품질의 물적서비스 관련 문항을 살펴보면 기내시

설에 관한 인식 5문항과 기내식음료에 관한 인식 

2문항으로 구성하였다. 또한 충성도의 3문항은 

호의적 구전의사, 재이용의도, 추천의사로 구성하

였으며, 응답의 편의를 위하여 모든 문항은 선택

형 질문방식을 채택하였다. 27문항은 리커트 5점 

척도를 이용하였으며, 인구통계학적 특성에 관한 

문항은 명목척도를 이용하였다.

2.4 조사방법 및 분석방법

본 연구의 표본은 국내 저비용항공사를 1회 이

상 이용한 경험이 있는 내국인으로 2017년 9월 1
부터 10월15일까지 45일간 김포공항에서 실시하

였다. 사전교육을 받은 3명의 설문조사원이 국내 

저비용항공사를 1회 이상 이용한 경험자를 대상

으로 자기기입 방식으로 응답을 요청하였다. 설

문지는 총 300부를 배포하였고, 회수된 설문지 

가운데 성실하게 응답된 280부를 분석자료로 사

용하였다. 자료분석은 SPSS 21.0 프로그램을 활

용하였으며, 연구 목적을 위하여 빈도분석, 요인

분석, 신뢰성 및 타당성 분석, 다중회귀분석 및 

단순회귀분석을 실시하였다.

3 실증 분석

3.1 응답자의 일반적 특성

본 연구의 조사 대상자들에 대한 인구통계학적

인 특성을 파악하기 위해서 빈도분석을 실시하였

으며 분석결과는 Table 2와 같다.

Table 2. Profile of survey respondents

구분 빈도(명) 퍼센트

성별

남자 101 36.1
여자 179 63.9
합계 280 100.0
20대 81 28.9

연령

30대 71 25.4
40대 51 18.2
50대 48 17.1

60대 이상 29 10.4
합계 280 100.0

직업

사무직/관리직 58 20.7
전문직 33 11.8

생산직/영업직 7 2.5
공무원 14 5.0

자영업자/사업가 42 15.0
학생 49 17.5
주부 39 13.6
기타 38 13.6
합계 280 100.0

항공기

이용횟수

1-2회 90 32.1
3-4회 80 28.6
5-6회 51 18.2
7회 이상 59 21.1
합계 280 100.0

항공기 관광 143 51.1
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3.2 측정도구의 검증

1)신뢰성 및 타당성 검증

본 연구에서는 측정도구의 타당성을 판단하기 

위하여 요인분석을 실시하였다. 요인추출시 선택

기분은 고유값이 1.0이상, 요인 적재치는 보수적

으로 0.50이상을 기준으로 하였다. 추출된 각각의 

요인별로 신뢰도 분석 결과 Table 3과 같이 

Cronbach’s Alpha Coefficient가 0.7이상으로 신

뢰도에 문제가 없는 것으로 나타났다.

Table 3. Result of reliability analysis

요인 신뢰도

인적서비스 .911

물적서비스 .808

고객만족 .855

충성도 .872

2)요인분석 결과

Table 4는 고객만족에 대한 요인분석 결과로 1
개의 요인으로 추출되었으며, 전체 3개 항목 중

에서 도출된 1개의 항목에 대한 요인분석결과,
누적분산비율이 77.689%를 넘고 있기 때문에 요

인분석의 설명력은 적절한 것으로 파악된다.

변수
요인

고객만족
전반적인 서비스의 만족 .858

승무원 서비스의 만족 .875

기내 시설 및 서비스의 만족 .911

고유값 2.331

설명된 총분산 77.689
KMO:.715, 자유도=3, 유의확률=.000

Bartlett의 검정 근사 카이제곱=385.672

Table 4. Result of factor analysis on

customer satisfaction

Table 5는 국내 저비용항공사의 기내서비스품질

에 대한 항목 연구결과 최종 도출된 14항목 중의 

도출된 2개의 항목에 대한 요인분석 결과 누적분

산이 57.897%로 설명력이 있는 것으로 분석되었

다.

변수
요인

인적

서비스

물적

서비스
기내 승무원의 공손한 말씨 .897
기내 승무원의 친절성 .853

기내 승무원의 친근한 표정 .847
기내 승무원의 단정한 용모 .826
기내 승무원의 업무 수행 .802
기내 승무원의 빠른 응대 .795
기내 승무원의 외국어 실력 .543
기내 좌석의 안락성 .800

기내 좌석 공간의 충분성 .769
기내 좌석의 청결성 .686

기내 수하물 공간 여유성 .636
음료 제공의 시간대 .597
기내 온도의 적절 .594

기내제공의 음료의 양의 적당성 .563
고유값 4.710 3.396

설명된 충분산 33.643 57.897
KMO:.854, 자유도=91, 유의확률=.000

Bartlett의 검정 근사 카이제곱=2250.217

Table 5. Result of factor analysis on

cabin service quality

Table 6은 충성도에 대한 요인분석 결과이며, 1
개의 요인으로 추출되었다. 전체 3개 항목 중에

서 도출된 1개의 항목에 대한 요인분석결과, 누

적분산이 80.058%로 설명력이 있는 것으로 분석

되었다.

Table 6. Result of factor analysis on

customer loyalty

변수
요인
충성도

다른 사람들에게 항공사 추천 .867
앞으로 항공사 재이용 의사 .907

항공사에 대해 타인에게 긍정적으로 말함 .910
고유값 2.402

설명된 총분산 80.058
KMO:.730, 자유도=3, 유의확률=.000

Bartlett의 검정 근사 카이제곱=438.903

3.3 가설 검증

1)가설 1 검증

국내 저비용항공사의 기내서비스품질이 고객만

이용

목적

친지/찬구방문 60 21.4
업무관련 46 16.4
교육 6 2.1
기타 25 8.9
합계 280 100.00
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족에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과는 

아래의 Table 7과 같다. 국내 저비용항공사의 기

내서비스품질이 고객만족에 미치는 영향의 회귀

식은 F=209.604(p<0.001)로 통계적으로 유의한 결

과를 보이고 있다. 또 전체의 설명력을 나타내는 

값은 53.4%(R2=.599) 이다. 국내 저비용항공사의 

기내서비스품질의 2개 요인, 인적서비스품질과 

물적서비스품질이 고객만족에 미치는 영향력은 

인적서비스품질 β=.534, 물적서비스품질β=.387순
으로 나타났다. 인적서비스품질의 t값은 12.891,
물적서비스품질의 t값은 9.333로 나타나 모두 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

Table 7. Regression analysis between

cabin service quality and customer

satisfaction

모형

비표준화

계수

표준화

계수
t

유의

확률
B

표준

오차
베타

독립
변수

(상수) -.415 .593 -.700 .484
물적

서비스
.177 .019 .387 9.333 .000***

인적

서비스
.270 .021 .534 12.891 .000***

F=209.604 R2=.602 adjusted R2=.599

2)가설 2 검증

국내 저비용항공사의 기내서비스품질이 충성도

에 미치는 영향에 대한 다중회귀분석 결과는 아

래의 Table 8과 같다. 또 국내 저비용항공사의 

기내서비스품질이 충성도에 미치는 영향에 대한 

회귀식의 값은 F=102.100(p<0.001)로 통계적으로 

유의한 결과를 보이고 있다. 또 국내 저비용항공

사의 기내서비스품질이 충성도에 미치는 영향력

의 설명력을 나타내는 값이 42%(R2=.420)로 다소 

낮은 설명력 값으로 나타난 가운데도 국내 저비

용항공사의 기내서비스품질이 고객충성도에 영향

력은 물적서비스품질 β=.481, 인적서비스품질 β

=.286의 순으로 나타났다. 또 기내서비스품질의 

요인 물적서비스품질의 t값은 9.653, 인적서비스

품질의 t값은 5.731 모두 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타나 <가설 2>는 채택되었다.

Table 8. Regression analysis between

cabin service quality and customer

loyalty

모형

비표준화

계수

표준화

계수
t

유의

확률
B

표준

오차
베타

독립
변수

(상수) .868 .782 1.109 .268
물적

서비스
.241 .025 .481 9.653 .000***

인적

서비스
.158 .028 .286 5.731 .000***

F=102.100 R2=.424 adjusted R2=.420

3)가설 3 검증

국내 저비용항공사의 기내서비스품질에 대한 

고객만족과 충성도에 대하여 실시한 단순회귀분

석결과는 Table 9와 같다. 고객만족이 충성도에 

미치는 회귀식의 값 F=215.915(p<0.001)로 통계적

으로 유의한 결과를 보이고 있다. 또 고객만족이 

충성도에 미치는 영향력이 43.7%(R2=.435)의 설

명력을 보이고 있다. 고객만족이 고객충성도에 

미치는 영향력은β=.661이며, t=14.694로 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 분석되었다.

Table 9. Regression analysis between

customer satisfaction and customer

loyalty

모형

비표준화

계수

표준화

계수
t

유의

확률
B

표준

오차
베타

독립
변수

(상수) 2.763 .578 4782 .000***
고객

만족
.725 .049 .661 14.694 .000***

F=215.915 R2=.437 adjusted R2=.435

Ⅲ. 결 론

본 연구에서는 국내 저비용항공사의 기내서비

스품질이 고객만족과 충성도에 미치는 영향에 대

하여 실증분석을 실시하였다. 실증분석 결과, 국

내 저비용항공사를 이용하고 고객만족을 경험한 

고객들은 저비용항공사를 재이용할 의사와 추천

의사가 높고 충성도에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이는 항공기를 이용할 목적의 
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고객들이 국내 저비용항공사를 선택하는 요인이 

저렴한 항공료이지만 기내서비스품질에 대하여도 

중요하게 의식 한다는 것을 알 수 있다.
본 연구의 결과와 시사점은 다음과 같다

첫째, 국내 저비용항공사의 기내서비스품질이 고

객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설 1
은 채택되었으며, 기내서비스품질의 요인인 인적

서비스품질과 물적서비스품질 모두 고객만족에 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 선행연구 

이명숙(2011), 정윤지외(2017)의 연구결과와도 일

치한다. 국내 저비용항공사의 이용객들은 기내의 

시설 및 환경, 승무원의 태도, 승무원의 업무수행

능력, 식음료서비스 등을 높게 평가할수록 고객

들의 만족감이 높아진다는 의미라고 할 수 있다.
국내 저비용항공사의 고객만족도는 인적서비스품

질이 물적서비스품질 보다 높은 것으로 나타났으

며, 이러한 결과는 국내 저비용항공사들은 기내

승무원들의 지속적인 직원교육, 훈련을 통하여 

높은 인적서비스를 높게 유지하여야 할 것이다.
또한 인적서비스품질의 평가 중에서 기내방송의 

외국어 능력, 즉각적인 대응에 대한 낮은 평가를 

보임에 따라 기내승무원들의 고객요구의 신속한 

대응 능력 강화와 외국어 교육이 필요하다고 할 

수 있다

둘째, 국내 저비용항공사의 기내서비스품질이 충

성도에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설 또

한 채택되었다. 즉 인적서비스품질과 물적서비스

품질 모두 충성도에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 나타나, 국내 저비용항공사의 기내서비스품

질을 높이 평가하는 고객은 재이용할 의도가 높

으며, 자신이 이용한 항공사를 주변에 추천할 의

도 또한 높다는 의미라고 할 수 있다. 또한 기내

서비스품질의 물적서비스품질 요인이 인적서비스

품질보다 고객충성도에 미치는 영향력이 높은 것

으로 분석되었다. 이는 선행연구 박인주(2011)의 

연구결과에서 기내환경, 공간요소들이 재구매와 

호의적 구전에 영향을 미친다는 것과 일치한다.
이러한 연구결과들은 국내 저비용항공사들이 

고객들의 충성도를 높이기 위해서는 본 연구에서 

낮은 점수를 받은 기내온도, 기내좌석, 좌석공간 

등을 개선하여야 할 것이다.
셋째, 국내 저비용항공사의 고객만족은 고객충성

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설 또한 

채택되었다. 즉 국내 저비용항공사의 기내서비스

에 대한 고객만족도가 높을수록 재이용할 의도가 

높으며, 호의적으로 평가하고 주변 사람들에게 

긍정적인 구전을 할 의도가 높다고 할 수 있다.
김가회, 윤병국(2016), 정윤재 외(2017)의 선행연

구의 결과에서도 기내서비스품질에 대한 고객만

족이 높아질수록 추천의도에 긍정적 영향을 미친

다는 결과를 지지하고 있다. 따라서 국내 저비용

항공사들은 충성고객을 확보하기 위해서는 기내

서비스에 대한 만족도에 영향을 주는 요인들을 

찾아 기내서비스를 강화하는 등 만족도를 높이는 

방안을 지속적으로 강구해 나가야 할 것이다.
본 연구의 한계점과 향후 방향은 다음과 같다.

첫째, 국내 저비용항공사의 국제선 취항이 증가

하는 시점에서 국내선 이용객만을 조사대상으로 

실시한 부분은 향후 보완한 연구가 필요하다. 이

는 국내 저비용항공사의 국내선과 국제선의 운항

시간이 다른 점을 고려했을 때 국내 저비용항공

사의 서비스품질에 대한 기대와 인식이 국제선과 

차이가 있을 수 있기 때문이다.
둘째, 본 연구의 표본설정에 있어 공간적인 범위

를 서울 김포공항으로 제한함으로써 국내 저비용

항공사 이용객 전체에 대한 의견을 대변하였다고

는 할 수 없다

셋째, 국내 저비용항공사의 기내서비스품질이라

는 독립변수 한가지로 한정하여 종속변수인 고객

만족과 충성도에 미치는 영향과 고객만족이 충성

도에 미치는 영향을 분석한 것으로 고객만족에 

영향을 미치는 다른 변수들을 배제하였다. 따라

서 향후 연구에서는 국내 저비용항공사 이용객 

전체에 대한 실증연구가 이루어져야 하며, 국내 

저비용항공사의 고객만족에 영향을 미치는 다른 

독립변수들에 대한 연구와 국내 저비용항공사의 

기내서비스품질에 대한 국내선과 국제선의 차이

를 분석함으로써 좀 더 세분화된 시장수요층에 

대한 실증분석이 이루어진다면 시장세분화를 통

한 집중화 마케팅 전략에 좋은 자료가 될 것이

다.
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