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K 항공사를 중심으로

김 윤 진
인하공업전문대학 항공운항과 (교수)

A Study on Airline Cabin Service in Response to 
COVID-19: Focusing on K Airlines

Kim, Yoon Jin
Dept. of Airline Cabin Service Management, Inha Technical College (Professor)

Abstract
In the airline industry, which is experiencing a business crisis due to 

COVID-19, as a non-face-to-face culture for customer safety spreads, airline 
service methods and procedures have changed significantly. This is the most 
important change to follow health regulations that minimize contact to prevent 
infection. The management of airline cabin service response in accordance with 
quarantine and public health rules has been studied as follows. First, we 
reviewed airline cabin service changes and quarantine guidelines. Second, we 
compared and studied aircraft class correspondence differences. Third, 
improvement directions were discussed through in-depth interviews with experts. 
Therefore, this study is expected to be used as basic data for COVID-19 airline 
quarantine response.
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I. 서 론
COVID-19의 파급력은 우리 일상생활에 많은 변화를 주었고 우리나라를 비롯한 유

럽 각국 및 미국 등에서 확진자가 급격하게 증가하였다. 사태가 확산되며 많은 국가
들은 공공보건의 이유로 국경을 폐쇄하고 국경 간 이동을 엄격하게 제한하여 운송 서
비스, 정보거래, 관광, 교육 서비스 등 세계 무역 및 경제에 큰 피해를 주었다(WHO, 
2020). 특히 심각한 위기 상황에 직면한 항공 산업은 여행 제한에 따른 승객 행동의 
변화로 연결되어, 항공 서비스에 대한 수요는 급격히 감소했다. 

IATA*에 따르면, 여객항공 운송은 항공 산업의 위기로 인해 2020년 8월 전년 대
비 75%인 14억 명이 감소한 결과, 수익 흐름의 마비와 재정적인 생존 문제가 발생하
였고, 전 세계 수백만 개의 관련된 일자리가 위협받고 있다(IATA, 2020).

국내 항공 산업도 COVID-19로 인한 방역과 재정적 운영의 위기를 극복하고자 다
양한 노력을 다하고 있다. 인천국제공항(2020)은 방역절차를 마련하여 전염 방지를 
위한 편의 시설과 문화공연 등 행사 운영이 전면 중단되었고, 전 노선 탑승객의 마스
크 착용 의무화와 함께 여객 터미널 및 탑승동, 상업시설 등에 살균소독, 방역 및 위
생관리를 강화하며 적극적으로 대응하고 있다.

국내 항공사는 기업의 특성에 따른 경영 안정화 방안으로서, 운항이 중단된 여객기 
하부 화물칸을 활용해 화물 운송을 강화하는 등 영업이익을 다각화하였고, 항공 여행 
기분을 느끼고자 하는 고객을 위해 무 도착 상공 비행 관광 상품을 출시하여 고객의 
여행 욕구를 충족시킴으로 긍정적인 반응을 나타냈다. 또한, COVID-19 발병 초기 
고립된 지역 교민의 귀국을 돕기 위해 전세기를 운항하였고, 항공편 예약취소에 따른 
고객 불편을 해소하기 위해 신속한 처리를 돕는 환불 신청 프로그램을 개발하였다(조
모란, 2020). 그 외 항공서비스 전공학과 대학생을 대상으로 체험 학습 비행을 한시
적으로 운영하기도 하였다(이돈희, 이동현, 2020). 

본 연구는 COVID-19 항공사 대응 가운데 팬데믹 위기를 전면에서 겪고 있는 항공
사의 객실서비스 운영 현황을 실무적인 측면으로 접근할 필요성이 있다고 판단하였
다. 따라서 국내 K 항공사를 대상으로 객실서비스 COVID-19 방역 대응 관리에 대
* 국제항공운송협회인 IATA(International Air Transport Association)는 항공운수산업의 권익 

대변과 정책 및 규제 개선, 승객 편의 증대, 보건 규칙, 전 세계 항공사 안전운항 지원 등 
정책과 방향을 수행하기 위한 국제협력기구로서, 항공업계의 권위를 가지고 있다.
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한 고찰과 함께, 항공사의 방역 지침과 서비스 대응 현황을 분석하고, 항공객실서비스 
좌석 등급별 대응의 차이점을 비교하였다. 그리고 항공객실서비스 전문가 심층 인터
뷰를 반영한 COVID-19 대처와 개선 방향을 논의하였다. 

본 연구를 통하여 고객의 공공보건과 항공 안전을 위한 연구 결과가 COVID-19 항
공객실서비스 방역 및 안전의 대응에 대한 기초자료로서 활용될 수 있기를 기대한다. 

II. 선행 연구
2.1 COVID-19 항공사 대응 

COVID-19로 인한 전세계 국가별 출입국 제한 조치에 따라 2020년 4월 내국인 출
국자 수는 3만 1,425명이었으며 이 규모는 1989년 해외여행자유화 이전 수준으로서 
2019년 대비 98.6% 급감하였다(조모란, 2020). 이에 따라 COVID-19 대응을 위해 
항공기 운항환경과 특성, 국제규칙을 반영한 세부적인 지침이 마련되었다.

국토교통부(2020)는 전자장비 운용, 밀폐된 공간, 다양한 조종실․객실 안전절차, 국
제선 및 국내선 등 운영 구분에 대하여 항공사의 대응체계를 보완하였고, 항공사들은 
국민 신뢰도와 국제경쟁력 확보를 통해 항공 산업의 수요회복을 뒷받침하고자, 고객
의 안전을 우선으로 경영 회복에 필요한 대응방안을 마련하였다.

국내선 항공편은 국가 지침 거리 두기 단계에 따라 방역 소독을 주기별 실시하며, 
국제선 항공편은 <표 1>과 같이 IATA 지침에 의거한 항공사 노선 위험도 평가 매
트릭스 산출 결과를 통해 고위험 노선과 일반노선으로 평가하여 방역강화에 힘쓰고 
있다. 이와같이 항공사는 방역절차를 수립하여 항공 여행의 안전성을 높이는 노력을 
기울이며, 탑승객 발열 체크, 승객 간 거리유지 및 좌석 배정, 셀프체크인, 기내방역강화, 
감염 예방 용품 비치, 마스크 상시 착용 등을 실시하고 있다(대한항공, 2020). 

<표 1> 항공사 국제선 운항 리스크 매트릭스

출처: IATA, Guidance for Cabin Operations During and Post Pandemic (2020)

위험도 1점 2점 3점 4점 5점
항공편 출발지의 위험 정도 - - - 추이감시국가 방역강화대상국가
탑승률 (%) 0~50 51~85 85초과 - -
계획된 비행시간 (시간) 5hr 미만 5~10hr 10hr 초과 - -
(선택 자율사항) 사업자 선정 평가항목
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<표 2> 대한항공 COVID-19 통합 방역 프로그램 ‘CARE FIRST’

출처: 대한항공 홈페이지 (2020) 연구자 재구성

대한항공은 2020년 8월 항공 여행 안전에 대한 고객의 신뢰를 확보하고, 임직원의 
안전의식 제고를 위해 <표 2> 통합 방역 프로그램을 도입하였다. 이는 고객의 안전
과 위생을 최우선에 두는 항공사 의지와 노력을 알리고, COVID-19 예방 방역 활동
을 소개하여 항공 여행에 대한 고객의 우려를 불식하기 위한 목적으로 마련되었다(대
한항공, 2020). 고객의 여행 동선 절차에 따른 이 방역 규정은 두 가지로 구분할 수 
있다. 첫째, 질병관리본부에서 독려하는 COVID-19 자발적 참여 규칙인 손 씻기, 마
스크 착용, 사회적 거리 두기를 경각시켜 스스로 행동지침을 준수하기 위한 고객에 
대한 외부적 요구사항의 정립이며, 둘째, 임직원이 지켜야 하는 내부적 대책으로서, 
고객 응대 및 항공서비스 전반에 걸친 방역절차로 구분된다. 

그 결과, 2021년 5월 세계적 권위 있는 항공사 평가기관 스카이트랙스로부터 방역 
대처에 관련하여 우수 평가를 받았다(Skytrax, 2021).

국내의 아시아나항공도 동일한 목적으로 항공 동맹체 스타얼라이언스와 조치사항을 
공동 시행하고 있으며, <표 3>의 방역 프로그램을 도입하여 고객의 안전을 위한 항
공사의 의지와 노력을 알리고, 고객의 이해를 도모하기 위한 절차별 슬로건을 마련하
였다(아시아나항공, 2021). 

외부적 규정 (customer action) 내부적 규정 (staff action)
출발 전 비대면 모바일 체크인 코로나19 업데이트 센터 운영

항공기 전편에 대한 소독 

체크인
비대면 수속 활성화
웹/모바일/KIOSK체크인
대기열 앞사람과의 간격 유지
마스크 착용 의무화

대기열 안내 스티커 부착
비말 방지용 가림막 설치
손 소독제 비치
탑승객 간 충분한 간격 유지 좌석 배정
마스크 착용 의무화

라운지 마스크 착용 의무화
개별 도시락 취식

지속적인 청소 및 소독 관리
거리 두기 안내 
비말 방지용 가림막 설치
개별 도시락 제공(접촉 최소화)
손 소독제 비치 및 마스크 착용 

탑승
대기열 앞사람과의 간격 유지
마스크 착용 의무화
탑승객 발열 체크 협조

대기열 안내 스티커 부착 안내
열화상 카메라, 비접촉식 체온계 발열 체크
마스크 착용 

기내 손 소독제 사용 및 마스크 착용 
의무화

관련 직원 보호장비 (장갑, 방호복, 고글, 
마스크밴드) 착용 의무화
고성능 HEPA 필터 사용
기내식 위생 강화 및 간소화
COVID-19 기내안내 방송
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<표 3> 아시아나항공 COVID-19 통합 방역 프로그램 ‘STAND BY’

출처: 아시아나항공 홈페이지 (2021) 연구자 재구성

미국의 경우, 델타항공은 2020년 2분기 57억 달러(약 6조9000억원)의 순손실을 
기록했다. 이 기간 매출 규모는 2019년 같은 기간보다 88% 줄었고, 승객 수는 93%
나 감소했으며, COVID-19 확산 위기에 대응하기 위해 4만5000여명에 이르는 직원
들을 대상으로 일시적인 무급휴직을 시행 중이다(중앙일보, 2020). 

델타항공(2020)은 항공사 위기의 심각성을 깨닫고 미국 질병통제예방센터, 세계보
건기구 등의 자문을 통해 해당 기관들의 예방지침보다 더 강한 수준의 대응방안을 마
련했다. 고객에게 안전하고 편안함을 제공하기 위해 최고의 청결 수준을 유지하도록 
여객 청소팀을 신설하여 교육하고 있으며, 모든 여객기에 감염성 질환 퇴치 효과가 
입증된 미국 환경보호청(EPA)인증 소독제를 사용하고 있다. 전 세계 입국 불가 제한
에 따라, 운항 편수의 변경과 운영 등 항공 산업 전반에 추가적인 조치를 통해 태평
양 및 대서양 횡단 항공편의 좌석, 좌석 뒤 수납공간, 접이식 테이블 등 고객이 이용
하는 구역과 객실 외부에 대해 엄격한 체크리스트를 이용하여 방역을 강화하고 있다. 

이와 같이 전 세계 항공사는 전염병의 확산 속 구조조정을 감행할 수밖에 없는 절
박한 위기 상황에서 서비스 용품과 운영노선 간소화 및 인원 감축을 단행하는 무급휴
가 권고, 정리해고를 통한 구조조정에 나섰다(Kotra, 2020). 따라서 항공사는 위기 
상황 대응 체계 구축을 통해 효과적으로 기업 손실을 최소화하는 노력이 요구된다.

Slogan Action

체크인
출발 전 공항에서부터 

안전하게

비대면 모바일 체크인
손 소독제 비치

탑승객 간 충분한 간격 유지 좌석 배정
승객, 직원 마스크 착용 의무화

라운지 
지속적인 청소 및 소독 관리 및 거리두기 안내 

독서물 서비스 중단
개별 샌드위치 제공(접촉 최소화)
손 소독제 비치 및 마스크 착용 

탑승 탑승 시에도 안전하게
대기 시 사회적 거리두기

열화상 카메라, 비접촉식 체온계이용 발열 
체크(37.5도 이상 탑승불가)

마스크 착용 및 정기적 방역 작업 실시

기내 목적지까지 안전하게

정기적 살균 소독 실시
승객/직원 마스크 상시 착용

관련 직원 보호장비 착용 의무화
고성능 HEPA 필터 사용

기내식 위생 강화 및 간소화
COVID-19 기내 안내 방송
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2.2 COVID-19 항공객실서비스 대응
국토교통부 항공정책실에서는 항공기 운항 중 COVID-19 확산을 방지하고 안전운

항을 확보하기 위한 목적으로 2020년 10월 6일 항공사 방역 대응지침을 발표하였다. 
항공안전법」제58조 및 같은 법 시행규칙 제131조 제2호 및 제132조 제1항 제2호

에 의거한 항공 안전 위험도 관리 방침으로서, IATA, ICAO*, WHO, 중앙방역대책본
부, 식약처 등 국제민간항공기구 이사회가 회원국을 대상으로 권고하는 항공수요 회
복 보고서에 따른 권고 사항 및 대응지침을 명시하였다. 

항공사는 본 대응지침에 따라, 객실승무원과 고객의 접촉이 최소화될 수 있도록 불
필요한 동선은 축소되었고, 서비스 방법과 클래스별 지침을 세분화하였다. 기존의 항
공객실서비스는 고객과 가장 밀접한 거리에서 이뤄지는 인적, 물적, 시스템적 서비스
가 주요한 품질요소였으나, COVID-19 대응 이후 운항 중 감염 예방에 따른 최소한
의 접촉으로 항공 안전을 확보하도록 변경되었다. 

국토교통부(2020)는 COVID-19 대응을 위해 중점사항을 권고하며, ‘생활 속 거리 
두기 단계’(국내선), ‘운항노선의 COVID-19 위험도 등급’(국제선) 등을 고려한 기내 
거리 두기 수칙을 적용하였고, 항공기 객실, 화장실 등 공동시설․물품 소독, 객실 좌석 
배정, 기내식 간소화, 객실 구역 간 이동제한, 손 소독제 사용주의 등에 대한 구체적
인 내용은 다음과 같다. 

첫째, 항공안전법 제21조(승무원 전용 화장실의 지정)에 따라, 국내선 운항 항공기
의 화장실 중 전면 화장실은 승무원 전용 화장실로 지정하였고, 국제선 운항 항공기
의 경우 조종실 근처의 전면 화장실은 가능한 승무원 전용으로 지정하고, 고위험 노
선 및 기내 화장실이 4개를 초과하는 항공기는 운항 및 객실승무원이 사용하는 전용 
화장실을 각각 분리하도록 지정하고 있다.

둘째, 중앙방역대책본부의 지침에 따른 항공사 규정에서 <표 4>와 같이 항공사 종
사자의 보호장비 착용을 의무화하여 객실승무원은 비행 근무 시 장갑 이외 방호복, 
고글, 마스크밴드를 착용하고 있다. 

셋째, 제32조(좌석 배치 등 객실 내 거리 두기)의 내용에 따르면, 기내 탑승객은 
다른 사람과 2m(최소 1m) 이상 거리 두기를 실시한다. 다만, 탑승률이 높아 물리적
으로 거리 두기를 실시하기 어려운 경우, 항공기 무게중심을 유지하기 위해 감염의 
위험도를 고려한 차선책을 마련하여 좌석을 배치하고, 각 좌석 등급의 탑승률에 따라 
좌석 배치 기준을 적용하였다.

* 국제민간항공기구인 ICAO(International Civil Aviation Organization)는 세계 민간항공의 건
전한 발전을 도모하기 위한 유엔 전문기구이다. 비행의 안전확보, 항공로, 공항 및 항공시설 
발달의 촉진, 부당경쟁에 의한 경제적 손실의 방지 등을 목적으로 하고 있다.
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<표 4> 항공종사자 보호장비 착용 지침

상황, 행위

개인 보호구

비고
호흡기 전신 눈

KF80 동급의호흡기보호구
KF94 동급의호흡기보호구

일회용장갑
일회용긴팔가운(선택사항)

일회용 방수성 긴팔가운
전신보호복(덧신포함)

고글 (또는 안면보호구)
운항승무원

국내선 ● 조종실 내 안전업무 수행을 위해 기장 권한으로 제거 가능
국제선 일반 ●

국제선 위험국 ● ● ●

객실승무원

운항중일반적인 상황

국내선 ● ● -
국제선일반 ● ● ● 선별진료소 접수, 안내 
국제선위험국 ● ● ● ● -

의심자 격리 구역 담당 모든노선 ● ● ●(선택) ● 의심환자 병실출입, 진료,간호 
운항중 기내 소독을 하는 경우(응급 처치 포함)

모든노선 ● ● ●(선택) ● 구급차 소독
운항중 승객 화장실 소독 모든노선 ● ● ● -

출처: 중앙방역대책본부 「코로나19 검역대응 지침 (2020)

마지막으로, 제33조(식사 및 음료 서비스)를 살펴보면, 국내선 항공편의 경우 식사 
서비스는 지양하는 것을 원칙으로 하고 음료 서비스(간단한 스낵 포함)는 최대한 간
소화하며, 국제선 항공편의 경우 식음료 서비스 지침에 대해 다음 사항을 모든 좌석 
등급에 적용하였다. 첫째, 미가공된 수산물․육류 등은 메뉴에서 제외. 둘째, 식사는 밀
봉된 상태(진공상태, 용기에 뚜껑을 덮은 상태 등)로 포장하여 제공. 셋째, 음료는 입
구가 밀봉된 상태로 제공하고 식용얼음은 최대한 지양한다. 

이에 따라, 항공사는 국가 지침과 고객의 안전을 최우선으로 위기 상황에 대응하고 
있으며, 그중 고객 대면서비스가 주를 이루는 객실서비스는 방역절차 지침과 비대면 
문화 확산으로 인해 서비스 방법 및 제공 용품의 변화가 진행되고 있다. 



김윤진

서비스경영학회지 제22권 제2호 2021년 06월 193

Ⅲ. COVID-19 대응 항공객실서비스 연구
3.1 COVID-19 대응 K 항공사 객실서비스 분석

본 연구는 공공보건 규정에 따른 항공객실서비스의 COVID-19 대응 변화를 살펴보
고자, 객실승무원과 승객 접촉이 가능한 구간을 항공객실서비스 프로세스를 기준으로 
조사하였다. 2020년 01월부터 2021년 01월까지 COVID-19 대응지침에 의해 변경된 
K 항공사 객실서비스를 항공기 탑승 전부터 하기 시점까지 NCS(국가직무능력표준) 
표준에 적용하여 일반석, 비즈니스석, 일등석 세 개의 등급으로 구분하여 살펴보았다. 

NCS(National Competency Standard)란 '국가직무능력표준'을 말하며, 산업현장에
서 직무를 수행하기 위해 요구되는 내용을 국가가 주관하여 체계화한 직무 표준으로
서 <표 5>와 같이 구성되었다(국가직무능력표준, 2021). 

이를 바탕으로 본 연구는 항공객실서비스 프로세스에 따라 Stage 분류한 후, 연구
의 초점에 맞게 <표 6>과 같이 항공 여행 시점 순서로 재구성하였다.

<표 5> NCS 항공객실서비스 구성

출처: 국가직무능력표준 (2021) 기반 재구성

<표 6> 항공객실서비스 프로세스 구분

연구자 재구성

No  NCS 항공객실서비스 단위 Stage 구분
1 기내 안전관리 1~6
2 승객 탑승 전 준비 1
3 승객 탑승 및 이륙전 서비스 2
4 비행 중 서비스 3
5 착륙 전 서비스 4
6 착륙 후 서비스 5
7 승객 하기 후 관리 6
8 응급환자 대처 3
9 객실승무 관리
10 기내음료 서비스 3
11 항공서비스 업무 기본
12 항공 기내방송 업무 2,3,4
13 고객만족 서비스
14 항공서비스매너

Stage 1 Stage 2 Stage 3 Stage 4 Stage 5 Stage 6
승객 탑승 
전 준비

승객 탑승 및 
이륙 전 서비스

비행 중 
서비스 

착륙 전 
서비스

착륙 후 
서비스

승객 하기 
후 관리
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3.1.1 COVID-19 일반석 대응
일반석은 항공기 좌석 수와 승무원 인원을 고려할 때 인접 거리가 짧아 좌석 간격

을 안전거리 유지하고, 사회적 방역수칙에 따른 서비스 절차와 제공 물품의 간소화가 
많이 나타났다. 

<표 7> COVID-19 일반석 대응

<표 7>의 COVID-19 일반석 현황에서 중지, 축소 등으로 간소화된 16개 항목은 
대면서비스가 주류를 이루는 비행 중 서비스 ‘stage 3’으로서, 기내식, 음료 제공 시 
안전을 우선으로 접촉을 최소화한 변화로 나타났다. 반면에 COVID-19 방역을 위해 
추가된 12개 항목은 최소화 접촉을 위한 일회용품 규정과 사용된 용품 회수 및 폐기

Class Geo Division Changed Cabin service stage Action(+/-)

EY

S/D

F&B

알코올음료 제공기준 2,3 M
비알콜음료 제공기준 2,3 M

주스 1종 간소화 3 M
Meal 제공기준 1,3 M

M/D

음료 서비스 절차 간소화 3 M
주스 2종 간소화 3 M

알코올음료 제공기준 2,3 M
비알콜음료 제공기준 2,3 M

기내식 일회용 포장재 제공 1,3 P
스낵서비스 간소화 3 P
개별포장 빵 제공 1,3 P

L/D

심야편 음료서비스 제공기준 3 P
주스 2종 간소화 3 M

알코올음료 제공기준 2,3 M
비알콜음료 제공기준 2,3 M

2nd Meal 간소화 3 M
음료 서비스 절차 간소화 3 M
Hot Beverage 제공기준 3 P

음료 배열 제공기준 3 P

C/S
I

탑승전 죄석 별 생수 준비 1 P
담요 제공기준 1,3 M

신문 서비스 중지 1 M
헤드폰을 이어폰 대체 1,3 M

일회용품 제공 제공기준 3 P

T
회수 및 폐기 기내용품 처리기준 1,3,4,6 P

불연성 용기 폐기 3,4,6 P
Trash Compactor 사용 금지 3,4,6 P

기내식 폐기물 수거 기준 3,4,6 P
EY: 일반석, S/D: 단거리(1~3시간 미만), M/D: 중거리(3~8시간 미만), L/D: 장거리(8시간 이상) 
C/S: 공통 사항, F&B: 식음료 서비스 I: 서비스 용품 T: 폐기 취급, P: 추가조치, M: 간소화 조치
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하는 과정에서 취급 절차 및 설비시스템의 사용 제한 규정이 신설되었다. 이는, 회수 
및 종료 시점 필요한 업무로서 착륙 전 서비스 ‘stage 4’와 승객 하기 후 관리 ‘stage 
6’에 해당하였다. 착륙 후 서비스 ‘stage 5’는 하기 시점 안전 및 특수승객 지원 등 
항공사 직원에 의한 서비스는 변화 항목이 없었다. 

구체적으로 단거리 노선은 일회용 도시락 용기가 제공되고 대면 최소화를 위해 생
수를 승객 좌석에 미리 제공하며 기내 음료는 2가지 종류로 제한되고 음료를 따르거
나 손으로 건네는 행동이 지양되도록 캔, 팩 등 일회용품 대체하였다. 중장거리 기내
식도 한 번에 식음료를 제공하도록 절차가 간소화되었다. 그 외 선호도가 낮은 용품
은 중지되거나 개별적으로 요청 승객에게 드리도록 변경되었다. 이외같이, 일반석은 
일회용품 대체를 통해 접촉을 최소화하고 사용된 서비스 용품을 안전하게 취급할 수 
있는 방역절차를 통하여 고객안전에 중점을 두고 있다. 

그 외에, 방역대응을 위해 신설된, 서비스 용품 취급 기준 4개 항목과 담요 제공은 
중앙방역대책본부 지침인 <표 8>과 같이 일반석과 비즈니스석의 사회적 거리 두기 
단계 비행 8시간을 기준으로 고위험 구간의 제공 여부를 결정하며, 그 외 야간운항, 
승객 대상 구분에서는 예외를 두었다. 

<표 8> 국제선 고위험 구간 좌석별 침구 제공기준 
사회적 거리두기 단계 적용 비고
비
행
시
간

8시간 이상 또는 
야간 비행

좌석별 침구를 제공
(단, 승객 주의 안내 필요) 야간비행 구간 : 출발지 또는 

도착지 기준 00시~06시 사이 비행 
구간 (비행시간 관계없음)8시간 미만(야간 

비행 제외)
좌석별 침구 미제공

(단, 노약사․어린이 등 제외) 
출처: 중앙방역대책본부 「코로나19 검역대응 지침」(2020)

3.1.2 COVID-19 비즈니스석 대응
비즈니스석은 좌석 간격이 넓어 사회적 거리 두기로 인한 고객안전이 확보되므로 

단순한 서비스 절차를 따르는 일반석보다 방역대응은 민감하지 않으나 차별화된 상위
클래스 서비스 특성으로 인해 많은 부분에서 영향을 받은 것으로 나타났다. 

비즈니스석의 대응 현황은 <표 9>를 통해 알 수 있다. 구체적으로 살펴보면, 기존
의 서양식 요리를 코스에 따라 제공되던 비즈니스석 메뉴는 COVID-19 대응 이후 7
가지에서 5가지로 축소되었고, 다양한 주류와 음료를 제공하던 프레젠테이션 서비스 
방식에서 고객 요청에 따른 주문식 개별 서비스로 바뀌었다. 고객 선호도가 높았던 
노이즈 캔슬링 헤드폰을 접촉 위험과 재사용을 방지하고자 일회용 이어폰으로 대체하
였으며, 비행 중 사용하게 될 고객 편의용품(Amenity kit)은 일등석 용품으로 상향 
제공하고 있다. 
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<표 9> COVID-19 비즈니스석 대응

3.1.3 COVID-19 일등석 대응
COVID-19 이전의 K 항공사 일등석 서비스는 노선의 특성, 고객 수요, 항공기 좌

석 기울기의 각도와 공간에 따라, 프리미엄 일등석 슬리퍼 시트, 프리미엄 일등석, 일
등석으로 구분되며, 서양식 최상급 11단계 Full Course로 구성되어 양식 3가지 한식 
2가지의 주요리 중 취향에 맞는 선택이 가능하고, 선호하는 식사 시간대를 고려하여 
개별적으로 제공되었다(대한항공, 2020). 

COVID-19 이후의 일등석 대응 현황 <표 10>을 살펴보면, 방역과 안전을 목적으
로 대면 접촉의 최소화 지침은 동일하게 적용되었으나 사회적 거리가 충분히 확보되
는 특징에 따라 대응의 변화 항목이 적어 COVID-19 이전과 같이 유지되는 것으로 

Class Geo Division Changed Cabin service stage Action(+/-)

PR

S/D

F&B

알코올음료 주문 개별 제공기준 2,3 M
비알코올음료 주문 개별 제공기준 2,3 M

주스 3종 간소화 3 M
Meal 제공기준 1,3 M

M/D

Hot meal 제공 3 M
Menu List 제공 중지 3 M

음료 주문 개별 제공기준 2,3 M
주요리 제공기준 2,3 M

주요리 종류 간소화 3 M
디저트 서비스 간소화 3 M
식전 음료 제공 중지 1,3 M

L/D

식음료 제공 기준 3 P
스낵서비스 간소화 3 M

라면 서비스 제공 중지 2,3 M
Menu List 제공 중지 2,3 M

음료 주문 개별 제공기준 3 M
Wine 종류 간소화 3 M

주요리 종류 간소화 3 M

C/S
I

탑승전 죄석 별 생수 준비 1 P
노선별 상위 Amenity Kit 제공 1 P

담요 제공기준 1,3 M
신문 서비스 중지 1 M

헤드폰을 이어폰 대체 1,3 M
일회용품 제공 제공기준 3 P

T
회수 및 폐기 기내용품 처리기준 1,3,4,6 P

불연성 용기 폐기 3,4,6 P
Trash Compactor 사용 금지 3,4,6 P

기내식 폐기물 수거 기준 3,4,6 P
PR: 비즈니스석 S/D: 단거리(1~3시간 미만), M/D: 중거리(3~8시간 미만), L/D: 장거리(8시간 이상) 
C/S: 공통 사항, F&B: 식음료 서비스 I: 서비스 용품 T: 폐기 취급, P: 추가조치, M: 간소화 조치
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나타났다. 하지만 COVID-19 이후 탑승객 수의 급락으로 인해 단거리와 중거리 노선 
운영이 전면 중지되었다. 일등석의 서비스 간소화 항목은 3개로서, 음료, 와인 종류가 
축소되었고 선호도가 낮은 서비스 용품과 기내식(starter)은 축소 및 중지되었고, 기
내식음료는 주문식 개별 서비스로 제공하고 있다. 반면에, COVID-19 방역을 위해 
추가된 6개 항목은 일반석과 비즈니스석과 같이 서비스 종료 시점 접촉을 최소화하기 
위해 일회용품 사용규정 및 사용된 용품의 회수 및 폐기 과정에서의 취급 절차와 기
내 설비시스템의 사용 제한 규정이 신설되었다. 

따라서, 일등석도 방역과 안전 목적의 공공보건 지침 적용은 같았으나, 사회적 거리
가 충분히 확보되는 특성에 따라 변화 항목이 비교적 적게 나타났다. 

<표 10> COVID-19 일등석 대응

3.1.4 COVID-19 전체 클래스 대응 비교
항공객실서비스 전체 클래스에 대해 <표 11> 프로세스 구분에 따른 대응 빈도를 

알아보았다. 그 결과, 일등석은 사회적 거리가 충분히 확보되므로 다른 좌석 등급과 
비교하여 서비스의 대응 변화가 현격히 낮았음을 알 수 있다. 

전체 클래스의 추가 및 간소화 조치를 다음 표를 통해 비교해 보았다.
<표 12> 추가 항목을 살펴보면, 비행 중 서비스 ‘Stage 3’은 식음료 제공이 가장 

많은 구간이므로 방역 대비 지침에 따라 접촉을 최소화하였다. 특히, 모든 클래스의 
공통적인 취급처리는 착륙 전 서비스 ‘Stage 4’와 승객 하기 후 관리 ‘Stage 6’에서는 
사용된 서비스 용품의 회수 및 폐기 과정에서 필요한 취급 절차와 기내 설비시스템의 
사용 제한 규정이 COVID-19 방역을 위해 신설되었다. 반면에 승객 탑승 및 이륙 전 
서비스 ‘Stage 2’와 착륙 후 서비스 ‘Stage 5’는 항공사 직원 간의 협력업무 및 승객 
하기를 지원하는 구간이므로 물적 서비스가 제공되지 않고 접촉빈도가 낮아 대응 변

Class Geo Division Changed Cabin service stage Action(+/-)

FR

S/D 미운영
M/D 미운영
L/D F&B

식음료 제공 기준변경 1,3 P
1인 제공 분량 탑재 단위 1 P

starter 서비스 중지 3 M

C/S
I 신문 서비스 중지 1 M

타월 제공기준 1,3 M

T
회수 및 폐기 기내용품 처리기준 1,3,4,6 P

불연성 용기 폐기 3,4,6 P
Trash Compactor 사용 금지 3,4,6 P

기내식 폐기물 수거 기준 3,4,6 P
FR: 일등석, S/D: 단거리(1~3시간 미만), M/D: 중거리(3~8시간 미만), L/D: 장거리(8시간 이상) 
C/S: 공통 사항, F&B: 식음료 서비스 I: 서비스 용품 T: 폐기 취급, P: 추가조치, M: 간소화 조치
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화의 큰 영향을 받지 않았음을 알 수 있다.
<표 13>의 간소화 조치를 살펴보면, 방역 지침에 따른 물적 서비스의 변화가 두드

러짐을 알 수 있다. 비행 중 서비스 ‘Stage 3’은 식음료 제공이 가장 많은 구간으로서 
서비스 간소화의 변화가 가장 많이 나타났다. 그리고 물적 서비스가 제공되지 않는 
‘Stage 4, 5, 6’은 객실승무원과 승객의 접촉빈도가 낮으므로 COVID-19 서비스 대응 
변경에 큰 영향을 받지 않았음을 알 수 있다.

<표 11> 프로세스 구분에 따른 대응 빈도

<표 12> 전체 클래스 추가 항목 빈도

<표 13> 전체 클래스 간소화 항목 빈도

그밖에, 방역대책본부 지침에 따라 항공기 운항 중 공공 방역을 철저히 하고, 의심 
증상 승객 발견 시 기내식을 일회용품으로 변경하는 등 보건 강화 규정을 위하여 다
음을 전체 클래스는 공동으로 시행하고 있다. 

첫째, 중, 단거리 운항 시 인천국제공항에서 왕복분 기내식을 탑재한다. 
둘째, 핸드타월과 컵 등 서비스 용품을 일회용으로 제공한다. 
셋째, 개인용 생수를 승객 좌석에 탑승 전 비치한다. 
넷째, 비행 중 증세 발생 시 안내 기내방송과 도착 국가 방역 지침을 제공한다.

Action Class Stage1 Stage2 Stage3 Stage4 Stage5 Stage6
P

EY 4 0 11 4 0 4 
PR 3 0 6 4 0 4 
FR 3 0 5 4 0 4 

FR: 일등석, PR: 비즈니스석 EY: 일반석, P: 추가조치

　 EY PR FR
Action P M P M P M
Stage1 4 4 3 5 3 1 
Stage2 0 6 0 6 0 0 
Stage3 11 15 6 19 5 2 
Stage4 4 0 4 0 4 0 
Stage5 0 0 0 0 0 0 
Stage6 4 0 4 0 4 0 

FR: 일등석, PR: 비즈니스석 EY: 일반석, P: 추가조치, M: 간소화 조치

Action Class Stage1 Stage2 Stage3 Stage4 Stage5 Stage6
M

EY 4 6 15 0 0 0 
PR 5 6 19 0 0 0 
FR 1 0 2 0 0 0 

FR: 일등석, PR: 비즈니스석 EY: 일반석, M: 간소화 조치
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3.2 전문가 심층 인터뷰 결과
본 연구 결과를 검증하기 위해 항공객실서비스 6명의 전문가와 심층 인터뷰를 진행

하였다. 직무의 전문성을 고려하여 객실서비스 교육경력이 있고, K 항공사 근무 기간
이 15년 이상인 관리자를 <표 14>와 같이 선정하였다. 신뢰성이 확인된 전문가 견
해를 통해 COVID-19 항공객실서비스 방역 효율성과 개선방안을 도출하였다.

<표 14> 전문가 집단 구성

본 연구의 검증을 위한 전문가 집단 견해는 표로 정리하여 <표 15~17>은 항공객
실서비스 COVID-19 대응에 따른 세 개 클래스에 대한 각각의 견해이며, <표 18>
은 전체적인 COVID-19 대응 객실서비스 개선방안으로 구성하였다. 

전문가 내 용
A

만석을 기준으로 상위클래스의 경우 적절한 사회적 거리 두기가 가능하지만, 일
반석은 불가하므로 서비스 간소화를 통해 승객의 마스크 미착용 시간을 최소화
하는 것이 승객과 승무원의 안전을 위한 방안임 

B
서비스 절차 및 기준의 변경은 인력 운영의 효율성을 고려한 검토가 기준이 되
었으므로 상황적 변수로 인해 관련 기준변경 검토가 승객 대면 최소화라는 배경
과 맞물려 일반석 업무를 중심으로 단기간 내 집중적으로 진행된 경향을 보임

C
방역강화로 인해 많은 부분의 서비스 프로세스가 축소되어 승객과의 접점 시점
이 적은 특징을 보이므로 서비스 가용 시점은 적으나 고객 만족을 이끌어야 하
는 승무원의 책임은 같으므로 섬세한 서비스가 요구됨

D
대고객 서비스에서 한 번에 많은 인원을 응대해야 하는 일반석의 특성상 고객과
의 접점 비중을 줄이고 서비스 절차 및 제공기준을 간소화하여 코로나 19 확산 
저지를 위한 방안의 일환으로서 올바르게 설정됨

E
기내에서 사회적 거리 두기가 원활할 수 없기에 서비스 변화가 크다고 봄. 주변 
승객이 어떤 이유에서든 마스크를 착용하지 않으면 불편을 호소하므로 이에 대
한 재강조가 필요함

F
옆 승객과의 접촉이 불가피한 일반석 환경에서 감염의 예방을 줄이고 승객과 승
무원의 안전을 위한 방안인 서비스의 간소화를 통해 마스크 미착용 시간과 승무
원과의 접촉을 최소화하기 위한 변화와 노력을 유지해야 함

<표 15> COVID-19 일반석 서비스 영향에 대한 전문가 견해

전문가 직급 근무 기간 교육경력
A 선임사무장 21년 2년
B 선임사무장 17년 1년
C 객실사무장 19년 4년
D 객실사무장 16년 1년
E 객실사무장 15년 4년
F 객실사무장 15년 1년
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전문가 내 용
A

항공료 변동 없이 비즈니스석 서비스 절차가 축소됨에 따라 고객 입장으로 상실
감이 발생할 수 있음. 운항편 감소로 인한 객실 용품 운영과 관리 효율성에 있어 
서비스 용품의 변경과 축소가 불가피하다면 상향된 수준의 제공이 필요함

B
서비스 기준과 절차 변경은 항공사 서비스품질에 따른 경쟁력과 밀접한 관계를 
맺고 있는 중요 지표로서, 단순히 인력 효율성만을 고려하는 것은 어려운 부분이
므로 다양한 검토를 통해 단계적으로 진행하는 것이 바람직하다고 봄

C 비즈니스석 물적 서비스 용품 탑재량에 대한 개선이 시급함. 인적서비스로 대체
되지 못하는 물품 부족에서 오는 불만의 선제적 개선이 필요함

D
다수 승객은 승무원과의 접점 비중을 줄이기 위해 많은 부분 서비스가 간소화된 
대응을 긍정적으로 수긍함. 다만 현재 운영되고 있는 의류 보관 서비스나 메뉴북 
재활용의 경우 위생 방역 문제를 고려해야 함

E 일반석보다 사회적 거리가 유지되나 일등석에 비하면 사회적 거리가 두기가 이
뤄지지 못하므로 적절한 거리 두기 유지를 위한 방안이 필요함

F
비즈니스석 좌석 배치 구조는 일반석보다 안전하나 대면 접촉이 많은 서비스가 
진행되므로 서비스 용품을 일회용으로 변경하는 것이 바람직하나, 방역 안전을 
위한 절차이므로 제공 용품 품질에 대한 불만족이 생기지 않도록 신경 써야 함

<표 15> 일반석 연구 결과에 대해 전문가들은 모두 긍정적인 견해를 나타냈으
며, 서비스 대응 간소화 조치를 통해 마스크 미착용 시간을 최소화하여 감염을 예
방하는 것이 가장 바람직하다고 동의하였다. 

<표 16> 비즈니스석 연구 결과에 대해 전문가들은 서비스 간소화를 통한 접촉 
최소화의 방역 조치는 바람직하나, 그로 인한 고객의 서비스품질 관련 평가가 하락
하지 않도록 상위클래스에 적합한 물적서비스와 인적서비스 향상 전략이 요구된다
는 견해를 보였다.

<표 17> 일등석은 안전거리가 확보되는 특성에 따라, 상대적으로 일반석, 비즈
니스석보다 서비스 간소화가 매우 적었다. 그리고 항공사마다 차별화된 절차 변경
에 있어서 최상위 클래스에 대한 운영 고려사항이 다양하므로 대응 변화가 적다는 
견해를 보였다.

결론적으로 <표 18>의 COVID-19 대응 항공객실서비스에 대한 전문가 집단의 
개선방안을 요약하면, 첫째, 사회적 안전거리 유지 및 지속적인 마스크 착용 안내 
의무를 강조하였고, 둘째, COVID-19 종료 후 서비스 절차 복귀 시점을 고려하여 
운영 계획을 추진해야 한다는 의견, 셋째, 승객 입장의 검토를 통한 최소화된 서비
스 절차의 향후 대비책 논의가 필요하다는 점과 넷째, 이를 바탕으로 위기 상황을 
대비한 안전 훈련과 인적서비스 향상 교육의 계획 및 검토를 제안하였다.

<표 16> COVID-19 비즈니스석 서비스 영향에 대한 전문가 견해
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전문가 내 용

A
식음료 취식을 제외하고 마스크를 착용 유지 영상상영과 기내방송 안내에도 불
구하고 타 승객의 마스크 미착용에 대한 불안감을 승무원에게 불만 표출하는 경
향이 있으므로 지속적 확인 및 안내가 필요함. 대면서비스를 줄이기 위해 추가적
인 승객 탑승 전 좌석에 준비하는 물품의 사전 제공을 제안함

B
사회적 거리 두기 일환의 고객 대면서비스 최소화 기준이므로 상황 호전 시 서
비스 절차 복귀 시점을 고려하여 관련 서비스 절차 운영 향후 계획, 승무원 현장
교육 계획, 현재 최소화된 서비스 절차에 대한 승객 입장의 추후 검토가 필요함

C
현 상황 이후 항공 경기가 다시 회복된다면 여객의 수요가 증가하므로 현시점 
직원의 인력 감축 정책은 대고객 서비스 시 부정적인 요소로 보이므로 승무 인
력의 탄력적 공급을 검토한다면 효율적인 업무할당이 분배될 것임

D
포스트 코로나 시대를 위한 비대면서비스품질 유지 방안을 모색하는 지속적인 
노력이 요구되며, 식사제공 안내 및 선택, 면세품 구매안내에 대하여 기내 IT 시
스템을 활용하고, 동질의 서비스를 제공할 수 있는 인적서비스 교육이 필요함. 

E
고객 응대의 식음료 서비스 부분에 좀 더 관심을 기울여야 함. 기내에서 마스크
를 벗는 경우는 식음료 서비스 시점이므로 사회적 거리 두기를 유지한 상태에서 
서비스하거나 서로의 안전을 위해서 축소하는 것이 적합함

F
대고객 홈페이지 안내, 프로그램 상영, 기내 안내방송 등을 통하여 마스크 착용 
의무화 안내를 하고 있으나 미착용 승객 응대 미숙으로 인해 승무원에 대한 불
만을 표출 발생하므로 일관된 안내와 업무 위생의 각별한 유의가 필요함

전문가 내 용
A

일등석은 사회적 거리가 확보되는 클래스로서, 항공사에 많은 영향력을 나타내
는 충성도 높은 상용 고객들이 이용하므로 변화의 비중을 낮춰 서비스를 제공하
고 개별적 요구 시점에 맞게 제공하는 것이 고객 유지에 도움이 되리라고 봄

B 가장 특화된 개별맞춤 서비스 기준과 절차가 운영되는 클래스이므로, 일등석 상
용 고객의 성향과 취향, 서비스 품질관리 등을 고려하여 다각도 검토가 필요함

C 운임의 영향으로 많은 부분 변경되지 않았을 것이며, 여객의 비중이 낮아진 현
시점에서 비싼 항공운임을 부담하는 클래스에 맞는 기내서비스가 이루어져야 함

D
적은 수의 고객을 응대하는 일등석은 고객과의 접점 비중이 다른 클래스와 비교
하여 현저하게 낮으며 자기만의 공간을 중요하게 생각하는 고객 특성에 따라 최
대한 고객을 방해하지 않는 면에서 기존과 비교하여 변화가 크게 필요하지 않음

E
일등석의 경우, 사회적 거리 두기가 유지되고 있는 점을 현 상황에서 장점으로 
생각하여 일등석을 탑승하는 고객도 있으므로 항공운임을 고려하여 그에 맞는 
서비스를 하는 것이 적합하다고 봄

F
탑승 인원이 적고 좌석 간 거리 및 구조가 프라이빗하여 다른 승객으로부터 방
해를 받지 않으며 서비스 방법도 일대일 개별 서비스로 고객이 원하는 시간에 
이루어지기 때문에 서비스의 변화가 많이 필요하지 않으므로 변화가 적음

<표 17> COVID-19 일등석 서비스 영향에 대한 전문가 견해

<표 18> COVID-19 대응 항공객실서비스 개선 제안
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IV. 결론 및 시사점
국내 항공운송산업은 COVID-19로 인한 경영의 어려움 속에서 제한된 자원으로 생

존 유지를 위해 최선의 노력을 다하고 있는 가운데 국가 방역 지침과 고객의 안전을 
최우선으로 대처하고 있는 항공객실서비스에 대하여 전문가 견해를 반영한 본 연구의 
결론은 다음과 같다.

첫째, 일반석의 경우. 사회적 방역수칙에 따라 안전을 도모하는 최선의 방안은 서비
스 절차 및 제공 용품의 간소화로 나타났다. 이는 의료적 안전성의 보장이 완전하지 
않은 현재 시기에 획기적인 대책안이 아니므로 단순히 포괄적인 대안으로 보일 수도 
있다. 하지만 기내 마스크 착용과 대면 접촉 최소화의 국가적인 기본 수칙이야말로 
대체 불가능한 COVID-19 방역 기준이라고 할 수 있다.

둘째, 승객 간 인접 거리는 충분히 확보되었으나, 기내서비스 절차와 제공 용품 간
소화 변화가 많은 비즈니스석은 COVID-19 상황에서 승객 대면 최소화라는 배경과 
맞물려 기준변경에 대해 많은 항목에서 집중적으로 간소화된 결과, 일등석과의 서비
스품질 격차가 큰것으로 나타났다. 그러므로 항공사의 차상위 등급클래스에 맞는 직
원의 원활한 업무 환경과 서비스품질 유지 차원에서 물적 서비스 및 인력 감원은 지
양해야 할 것이다.

셋째, 좌석 거리 확보가 충분하고, 개인적 공간이 완벽하게 보장되는 특성을 가진 
일등석은 COVID-19 대응 변화의 필요성이 전체 중 가장 적게 나타났다. 대면 접촉 
최소화 차원의 간소화를 제외하고 전반적인 서비스 절차 운영은 상용 고객 관리와 차
별화된 클래스 가치에 적합한 품질을 유지하는 것이 바람직하다고 할 것이다.

본 연구 결과를 통해 항공객실서비스의 품질과 방역 안전 수립의 활용 가능한 실무
적 시사점을 다음과 같이 제시하고자 한다.

첫째, COVID-19 이후 단거리와 중거리 외 많은 노선에서 일등석의 운영 중단되었
으며, 비즈니스석은 서비스의 많은 간소화가 이루어졌다. 이는 COVID-19 대응 시기
적 조치임에도 불구하고, 장기적으로 운영을 지속할 경우 상용 고객의 불만족이 발생
할 수 있으므로 상위클래스 품격 유지를 위한 서비스품질 개선이 필요하다. 따라서 
서비스 제공자의 역할, 승객 관점에서의 품질관리는 시기를 막론하고 기업성과에 있
어 중요한 사항이므로 위기상황에서의 운영 변경 및 시도는 신중하게 체계적으로 검
토해야 할 것이다. 

둘째, COVID-19 방역 지침에 따른 서비스 절차 간소화로 인해 대면 서비스가 대
폭 축소되었으므로 고객 불만 관리 차원의 직원교육이 요구된다. 예를 들어, 클래스별 
직무 역량 강화 교육, COVID-19 방역 안전 훈련, 팀장 리더십 관리 등 사내 교육을 
통해 서비스 부재를 방지하기 위한 노력이 필요할 것이다. 
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나아가 학문적인 시사점을 고려할 때, 항공 객실승무원을 양성하는 대학 교육과정
의 기반이 되는 NCS(국가직무능력표준)가 실효성을 거두기 위해서는 산학협력의 유
기적인 관계 개선이 필요하다. 그러므로 현장 중심 교육을 목적으로 대학 전공 교육
과정에서 본 연구의 항공사 위기상황 대응관리를 학습에 반영해야 할 것이다.

결론적으로, 코로나 시대를 맞이하여 역사적 상황 속에서 전염병 발현, 변이 바이러
스의 출현 등 예기치 못한 상황을 대처할 수 있는 항공사 서비스 위기관리 및 운영전
략 방안에 대한 명확한 제시가 어려운 부분이 연구의 한계점이라 할 수 있다. 따라서 
향후 이에 대한 실증적인 추가 연구와 함께, 산업체 요구사항이 반영된 대학 교육과
정 커리큘럼 구성에 관해 후속 연구를 지속해야 할 것이다. 
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