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Abstract
The purpose of this study is to categorize service quality of Korean airlines 

and to examine the relationship between intention to reuse and customers’ 
reaction. It was from Sep., 2020 until Oct., 2020. Total 245 cases were used for 
ANOVA. The results was that improve the service quality of airlines and lots of 
methods for satisfaction of customer, raising highly positive emotional responses 
from passengers and intention to reuse. It also expects the airline's best 
management performance.
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I. 서 론
IATA(2020)에 따르면 코로나19로 전 세계 항공사들의 피해 규모는 최대 1,130억 

달러(약 135조 원)에 이른다고 한다(IATA, 2020). 또한 항공사들의 내부요인, 외부
요인과 전략 요인들을 파악하여 항공 산업에 대한 전반적 전략에 대비가 필요한 시점
이라고 한다(한국교통연구원, 2021). 국내 항공사들이 경영 안정화 방안이 절실해지
고 있어, 중단된 항공기의 하부 화물칸을 활용해 화물 운송을 강화하는 등의 영업이
익 다각화를 위한 노력이 이루어지고 있다. 항공 여행의 기분을 느끼고자 하는 고객
을 위해 무착륙 상공 비행 관광 상품 등으로 승객들의 여행 욕구를 충족시게 됨으로
써 긍정적인 반응을 일으키고 있다(김윤진, 2021).

유엔세계관광기구(UNWTO)는, 항공에서 여행제한에 따라서 항공편 취소 및 운항
편 감소가 이어지고 있으며, 아시아 지역은 코로나19의 영향을 크게 받는 지역이 될 
것이라고 예측하고 있다. 국제항공운송협회(IATA)에 따르면, 코로나19 기간 동안 
GDP에 대비해서 내수경제의 감소가 커지는 것으로 분석되고 있다(맥킨지 컨설팅, 
2020). 이러한 경제, 문화적인 상황으로 인해 항공사들도 보다 강력한 경영학적 접근
방식이 필요해지고 있다(강희석·이윤옥, 2020). 특히, 항공분야에서의 서비스 품질과 
고객 감정 관리는 그 중요성이 더해가고 있는 실정이며, 서비스 품질관리를 통한 마
케팅 전략을 제시하고 분석해 볼 필요성이 강조되고 있다. 고객 대면을 통한 서비스
가 매우 중요하게 강조되는 항공 산업은 현재의 변화된 상황에 적응하고 생존하기 위
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하여 서비스품질에 대한 새로운 접근과 고객감정반응 및 재이용의도에 대한 실증적 
분석을 통한 충성고객을 만드는 실증연구는 매우 중요하다고 할 수 있다(강희석·이윤
옥, 2020).

고객이 만족하고 긍정적 감정을 가진 후 재이용의도로 연결될 수 있는 서비스 품질
을 제공하는 것은 항공사에게 필수적인 생존요소가 되는 것이다. 즉 서비스 품질 조
건을 긍정적으로 유지하는 것은 기업의 경쟁적 우위 선점에 영향을 미치게 된다(정윤
덕·김영란, 2020). 

따라서 본 연구에서는 국내 항공사들의 서비스품질이 고객감정과 재이용의도에 어
떠한 영향을 미치는지 살펴보고, 다양한 선행연구에서 검증된 요인들과 모형을 이용
해 각각의 요인들이 갖는 영향관계를 실증적으로 분석하고자 한다. 그를 통해 항공사
들의 마케팅 전략에 참고할 수 있는 경영학적 실무적 시사점들을 제공하고자 한다. 

II. 이론적 배경
2.1 서비스품질과 국내항공사 서비스품질

서비스에 대한 정의는 물질과 재화를 생산하는 노동과정과 밖에서 기능하는 노동을 
광범위하게 모두 포괄하는 개념이다. 서비스가 가진 특징은 고객과의 접촉에 있어서 
고객의 효용가치 및 고객 만족을 충족시켰는지를 스스로가 평가하고 서비스에 대한 
가치를 가격으로 계산하여 지급하는 것이라 할 수 있다(임종원, 1991).

서비스품질은 품질에 대한 정의와 지각된 품질의 개념이 연관되어 도출되었다. 서
비스는 제품과 달리 이질성, 무형성, 소멸성, 비분리성의 특징을 갖고 있기 때문에 많
은 해석이 있지만 일반적으로는 ‘특정 서비스의 우수성과 관련있는 개인의 총체적인 
태도 혹은 판단’으로 정의 된다(Kent B. Monroe, and R. Krishnan, 1985). 
Grönroos(1984)에 의하면 서비스 품질이란 고객들에 의해 주관적 인식되는 품질이라
고 하며 객관적인 품질 요소들과 구별하기 위해서 이를 지각하게 된 서비스품질이라
고 하였다.

PZB(1988)는 서비스 품질에 대한 구성요소를 5가지 품질차원으로 나누었다. 첫 번
째 차원은 유형성으로 장비, 물리적 설비나 종업원의 외모 등으로 구성되었다. 두 번
째는 신뢰성으로 신뢰할 만한 서비스를 종업원들이 수행할 수 있을 것이라고 보는 능
력이라고 하였다. 세 번째로, 반응성이라는 것은 신속한 서비스를 제공하면서 고객을 
기꺼이 돕고자 하는 의도이다. 넷째로, 믿음과 신뢰성, 종업원의 예절을 고취할 자질
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인 보증성이 있다. 다섯째, 기업이 고객에게 제공하는 배려 등을 의미하는 공감성이 
있다. Grönroos(1990)는 항공 서비스 산업에 적합하게 적용시킬 수 있는 서비스품질
에 관한 모델을 개발하고자 하였다. 그는 마케팅 활동과 생산, 소비에 있어서의 서비
스라는 것은, 일반 제품과는 차이점이 있다는 것을 강조하면서 서비스품질의 3가지 
구성요소, 즉 기능적 품질, 기술적 품질 그리고 기업이미지를 설명하였다. 이는 서비
스 기업은 고객과의 지속적인 상호작용을 통해 관리해야 함을 의미하는 것이다. 3가
지 상호작용이라는 것은, 기술적 자원과의 상호작용, 고객과 서비스 기업의 물리적, 
고객과 서비스 제공자와의 상호작용 및 각각의 개인 고객들의 상호작용이다. 기술적 
품질은 종업원과 고객 간의 상호 작용을 통해서 받는 것들을 의미한다. 이는 종사원
에 의해서 전달되어지는 재화와 물질의 기술적 차원들과 마찬가지로 객관적 판단을 
고객들이 할 수 있는 것이다. 즉, 서비스를 제공하는 종업원과 고객이 일련의 과정들
이 끝난 후 고객들에게 남는 결과적인 측면을 강조하는 것이다. 기능적인 품질은 고
객들의 주관적인 판단을 통해 평가하게 되어 있는 것이다. 서비스 제공자의 태도나 
매너, 즉, 서비스가 어떠한 방식으로 제공 및 수행되었는지를 의미한다. 

김경숙(2003)은 탑승수속 절차의 편리함, 기내서비스, 운항 시간의 예약 및 정시성 
서비스로 항공 운송 상품에 대한 품질을 판단할 수 있다 하였다. 

항공사 서비스는 객실서비스, 예약 및 발권 서비스, 운항 및 기타 서비스, 운항 및 
기타 서비스운송서비스로 분류 된다(A항공사 매뉴얼). 송성인·조주은(2004)는 항공 
운항서비스 및 기타 기업의 서비스는 물리적 서비스와 인적 서비스가 높은 산업이라
고 한다. 즉, 무․유형의 성질을 갖고 있는 서비스가 복합적으로 구성된다고 하였다. 이
같이, 선행 연구들을 바탕으로 본 연구는 국내에서 운행되는 항공사들의 서비스품질 
요인을 물리적 서비스, 시스템적 서비스와 물리적적 서비스 등의 세 가지 요인으로 
구성하고 실증연구를 진행하였다.

2.2 고객감정반응
Richins(1997)는 고객 감정이란 제품의 소비를 통해서 직․간접적으로 경험하게 되

는 것이라고 하였다. 이정실 외(2005)는 고객의 감정이란 생리적 반응, 인지적 반응
을 유도하게 되는 내적인 반응으로써 기업 제품들 및 서비스에 관한 구매 관련 의사
결정 행동과 구매 후 발생되는 행동에 영향을 주는 소비자들의 주관적 신념이라고 하
였다. 

송성인·조주은(2004)은 항공사의 서비스품질의 구성요소를 기내 서비스, 공항 서비
스, 운항 서비스인 총 3가지 요인으로 분류하였으며, 고객감정반응에 영향을 미치는 
것을 측정하였다. 실증분석 결과, 운항 서비스와 기내 서비스는 고객감정반응에 대해 
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긍정적인 영향을 미쳤으며, 그 중 기내서비스가 가장 큰 유의미한 영향을 미친다고 
하였다.

송준혁(2004)은 항공사의 이미지와 서비스품질은 고객감정반응에 대해 긍정적인 
영향을 미칠 뿐 아니라 고객만족은 재이용의도에 대해 유의한 영향을 미친다고 주장
하였다.

이태희·윤선정·오선영·윤설민(2011)는 국내항공사 이용승객들은 예약·발권 서비스, 
항공사 제휴 서비스, 탑승수속 서비스, 항공사의 이미지, 상용고객 우대제도 등이 고
객감정반응에 대해 긍정적으로 유의미한 영향을 미친다고 하였다. 

박수영·이미혜(2007)은 탑승안내·탑승수속 서비스, 수하물관리, 예약 · 환불 · 발권
서비스의 용이함, 다양한 노선, 편리한 스케줄, 정시성, 문제발생시의 대처능력, 항공
사의 안정성, 항공기의 기종, 직원의 친절성과 신뢰성 등의 항목들에 대해서 고객감정
반응의 만족도와 중요도가 모두 높은 것으로 실증분석 하였다.

윤승원(2011)은 고객들의 감정에 대해서 정서적 반응, 인지적 반응 등의 내적인 반
응을 유도하여 무식적 또는 의식적 행동의도와 의사결정에 영향을 미치게 되는 주관
적 신념체계라고 주장하였다. 

박성규·전외술(2014)은 고객 감정과 고객만족은 소비자주의(Consumerism)의 확대
를 통해 큰 관심을 받게 되었다. 또한 학술적으로 뿐만 아니라 실무 경영에서도 중요
한 이슈로 관심 받게 된 것은, 고객 감정들이 기업이 원하는 많은 성과들과 관련되어 
있다고 하였다.

2.3 재이용의도
Jacoby and Kyner(2003)는 특정 기업의 제품이나 서비스에 대해 소비자가 긍정적

인 감정 상태로 반응 하게 되는 것이 고객 충성도라 정의하였다. 소비자의 이런 감정
과 태도들은 특정 기업을 재구매하고 재이용하며 주변 사람들에게 긍정적 구전활동을 
통해 나타나게 된다고 하였다. 이에 항공사에 대한 고객의 충성도는 특정된 항공사를 
지속적으로 이용하게 하면서 재이용 및 재구매 의도로 이어져 항공사의 최종적 경영 
성과에 기여하게 된다고 하였다. 결국, 긍정적 고객감정은 고객유치, 항공사의 경영과 
직결될 뿐만 아니라 항공 서비스 시장에서 실질적인 경쟁력을 확보하는데 유의미한 
영향을 미치게 될 것이며 재이용의도 및 재구매 의도와 가장 큰 관련이 있다고 보았
다. 박동균(2005)은 항공사의 중요한 자원인 인적서비스가 재이용의도에 매우 큰 영
향을 미친다고 하였다. 또한 이성희(2005)는 항공사의 서비스 품질은 항공사 서비스
는 발권 및 예약, 기내, 공항수속, 수하물 서비스 등의 과정들에서 고객들이 지각하게 
된 서비스 품질의 경험에 의한 만족이 재이용하게 되는 행동 반응에 영향을 준다고 
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하였다. 서창적·강미라(2006)는 고객만족 감정은 구전의도와 재이용 의도에 긍정적인 
영향을 보인다고 하였다. 최은주(2009)는 서비스품질 중 지각된 경험이 재이용 의도 
및 재구매 의도에 매우 큰 영향을 미친다고 하였다. 김종원(2010)은 재이용 의도는 
소비자들이 지속적으로 서비스나 제품을 반복해서 이용하게 되는 가능성이라고 하였
다. 제품이나 서비스를 이용하게 된 후 고객의 긍정적 감정 반응은 향후 고객들의 반
복적 구매를 위한 의사결정을 하는데 중요한 요소가 되는 것이다. 김정남(2012)은 기
내식 품질이 재구매 및 재이용 의도에 매우 큰 영향을 미친다고 하였다. 박영석
(2013)은 항공사의 종사원에 의한 서비스가 서비스 품질에 유의미한 긍정적 영향을 
보이는 것으로 나타났으며 이용객의 이상적인 반응에 영향을 준다고 하였다. 또한 항
공사들의 서비스 품질 구성요서들이 고객의 감정 반응과 재이용하고자 하는 의도에까
지 긍정적인 영향을 미친다는 것을 밝혀내었다. 

Ⅲ. 연구방법
3.1 연구모형 및 가설 설정

본 연구에서는 선행 연구들과 현직 항공사 종사원들의 설문을 바탕으로 하여 국내 
항공사들의 서비스 품질을 세 가지 하위요소로 구분하여 고객 감정 반응과 재이용 의
도에 대한 영향관계에 대해 실증분석 하고자 하였다. <그림 1>은 본 연구의 실증분
석을 위한 연구모형이다.

<그림 1> 연구모형

가설1 : 서비스품질은 고객의 감정에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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 가설1-1 : 인적 서비스는 고객의 감정에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 가설1-2 : 물리적 서비스는 고객의 감정에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 가설1-3 : 시스템적 서비스는 고객의 감정에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설2 : 서비스품질은 재이용을 위한 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 가설2-1 : 인적 서비스는 재이용을 위한 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 가설2-2 : 물리적 서비스는 재이용을 위한 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.
 가설2-3 : 시스템적 서비스는 재이용을 위한 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
가설3 : 고객의 감정은 재이용을 위한 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2 조사방법과 표본설계
본 연구의 실증분석을 위해 설문지를 항공사 이용객들을 대상으로 진행하였다. 

2020년 9월 부터 약 2개월 동안 설문지를 배포하였다. 총 255부의 설문지가 수집되
었고, 불성실한 응답인 10부가 폐기하였다. 245개의 설문지가 실증분석 분석에 사용
되었다. 본 연구의 목적을 위한 실증분석을 위해 다음의 분석방법이 사용되었다. 첫
째, 일반적 표본의 특성을 위해 빈도분석을 실시하였다. 둘째, 변수 간의 동질적 특성
들을 보인 동일차원으로 분류하기 위하여 신뢰성, 타당성 검증, 요인분석 및 확인적 
요인 분석을 실시하게 되었다. 셋째, 서비스 품질과 고객의 감정반응 및 재이용의도들 
간의 관계들을 파악하기 위해서 상관관계분석 및 경로분석을 실시하였다.

3.3 구성개념의 조작적 정의 및 측정
본 연구를 위한 변수들은 항공사의 서비스품질, 고객감정반응과 재이용의도이다. 주

요변수들을 측정하기 위해 Likert 5점 척도를 사용하였다.
첫째, 설문 조사의 대상자들에 대해 인구통계적 특성을 측정하기 위하여 결혼여부, 

성별,  최근 이용 노선, 연령, 국내항공사 이용 빈도, 주로 이용하는 국내 항공사 등의  
6개의 문항을 구성하였다.

둘째, 연구의 실증분석을 위한 설문지들은 3가지로 구성하였다. 항공사의 서비스품
질은 선행연구를 바탕으로 ‘물리적서비스, 시스템적서비스, 인적서비스’의 요소로 구성
하였다. 이에 관련된 하위 측정문항들은 18개로 추출되었다. 항공사 서비스 품질을 
측정하기 위한 선행연구로는, 정진란(2013), 기린(2017)의 앞선 연구에서 사용되었
던 설문지의 문항들을 참고 하여 연구의 목적에 맞도록 재구성하였다. 인적 서비스품
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질에 관한 6개 항목들은 적절한 반응, 적절한 소리로 말함, 부드러운 미소, 승객과 눈 
맞춤, 공손한 인사, 정확한 정보전달 능력 등으로 구성하였다. 물리적 서비스 품질에 
관한 항목은 인테리어 만족, 기내시설 이용편리, 다양한 엔터테인먼트, 기내환경의 쾌
적, 최신항공기종, 소모품 제공 등이다. 시스템적 서비스 품질에 관한 하위 6개 항목
은 운항시간의 정확성, 이착륙의 안정성, 탑승수속의 신속, 예약발권의 편리성, 편리한 
게이트 위치, 신속한 수하물 처리속도 등으로 구성하게 되었다.

셋째, 국내의 항공사 이용객들이 가진 고객들의 감정반응을 측정하기 위해 정은정
(2018)등의 선행연구에서 제시된 설문문항들을 바탕으로 하여, 기내 즐거움, 유쾌함, 
만족감, 편안함 등의 4개 항목으로 구성하게 되었다.

넷째, 항공사 이용객 재이용의도에 관한 설문 문항은 변학섭(2015)의 선행 연구들
을 바탕으로 하여 다음에도 이용, 추천, 요금 상승에도 다시 이용, 긍정적 구전 등의 
하위 4가지 항목으로 구성하게 되었다.

설문조사 대상 추출을 위하여 항공사 이용 현황 및 인구 통계적 특성을 제외한 질
문에서 ‘매우 그렇다’ 부터 ‘매우 아니다’ 로 Likert 5점 척도를 활용하였다. 

IV. 실증분석 결과
4.1 설문 응답자의 일반적 특성

표본의 일반적인 특성들은 <표 1>과 같이 나타났다. 남성이 51.4%를 차지하였고, 
여성이 48.6%를 차지하여 응답자의 성별이 대체적으로 고르게 분포하였다. 미혼은 
30.2%, 기혼이 69.8%로 나타났고, 연령은 30대 30.6%, 40대 30.2%로 나타났다. 최
근 2년간 국내항공사 이용 횟수는, 3-4회가 42.4%으로 나타났고, 5-6회 29.4%, 2
회 이하 22.9%, 7회 이상 5.3%순 이였다. 가장 최근 이용한 노선은 일본 및 중국 노
선이 35.9%로 비율이 가장 높았다. 

<표 1> 인구통계적 특성
구분 빈도 (%) 누적(%)

성별
남성 126 51.4 51.4
여성 119 48.6 100.0
합계 245 100.0

결혼여부 미혼 74 30.2 30.2
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4.2 탐색요인분석 및 측정도구의 타당성 및 신뢰도
동일 성분 추출을 위해서 유사한 문항들을 하나의 문장으로 추출하기 위해 탐색적 

요인분석을 실시하였다. 본 연구의 실증분석을 위한 탐색적 요인분석의 결과는 다음
의 <표 2>와 같다.

<표 2> 탐색요인분석

기혼 171 69.8 100.0
합계 245 100.0

연령

20대 40 16.3 16.3
30대 75 30.6 46.9
40대 74 30.2 77.1

50대 이상 56 22.9 100.0
합계 245 100.0

최근 
2년간

국내항공
사

이용 횟수

2회 이하 56 22.9 22.9
3-4회 104 42.4 65.3
5-6회 72 29.4 94.7

7회 이상 13 5.3 100.0
합계 245 100.0

가장 최근
이용 노선

국내선 79 32.2 32.2
일본/중국 노선 88 35.9 68.2

동남아 노선 50 20.4 88.6
구주/미주 노선 27 11.0 99.6

중동 노선 1 .4 100.0
합계 245 100.0

문항 공통 성분
1 2 3 4 5

공손 인사 .848 .858 .187 .197 .088 .174
 정보 전달 .810 .853 .183 .073 .063 .201

부드러운 미소 .804 .839 .140 .086 .114 .245
응대 경청 .805 .820 .095 .177 .211 .217

응대 시 눈맞춤 .715 .761 .142 .103 .324 .008
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적절한 음량 .689 .710 .121 .174 .336 .164
최신기종 .778 .147 .848 .100 .138 .092

기내시설 편리 .799 .127 .839 .125 .189 .163
소모품 준비 .801 .222 .823 .201 .141 .119

기내의 인테리어 .719 .088 .809 .147 .168 .082
환경의 쾌적함 .682 .043 .791 .070 .203 .091
 엔터테인먼트 .662 .206 .753 -.040 .020 .226
신속한 수속 .658 .050 .106 .831 -.010 .164
정확한 시간 .698 .053 .007 .810 .168 .100

편리한 게이트 .772 .195 .171 .809 .135 .181
예약 및 발권서비스 .736 .147 .140 .804 -.046 .212

수화물의 처리 .694 .229 .091 .778 .167 -.027
안전 이․착륙 .658 .068 .075 .760 .231 .131

즐거움 .797 .255 .197 .126 .816 .113
유쾌함 .763 .165 .228 .131 .787 .217
만족감 .710 .280 .230 .197 .698 .230
편안함 .738 .284 .242 .179 .682 .319
재이용 .745 .218 .113 .207 .150 .787
추천 .748 .205 .250 .181 .280 .729

긍정적 구전 .684 .210 .204 .220 .292 .682
비싸도 재이용 .648 .359 .236 .189 .137 .639

Eigen-values 4.699 4.528 4.313 3.004 2.692
% of Variance 18.073 17.417 16.587 11.552 10.354
Cumulative % 18.073 35.490 52.077 63.629 73.983

KMO & Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin‘s Measure of Sampling Adequacy .922

Bartlett's Test
Approx. Chi-Square 4935.673

df 325
Sig. .000
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본 연구의 목적을 위한 가설 검증 분석으로 확인적 요인분석을 실시하였다. 확인적 
요인분석은 탐색적 요인분석의 후 구성된 각 요인들 별로 측정문항들을 근거로 하여 
분석 전에 요인들의 수를 알고 있는 상황에서 수행하였다. 이를 통해 판별타당성과 
집중타당성을 확인할 수 있었다. 먼저, 집중타당성은 특정 구성개념을 이루고 있는 측
정문항들이 해당 개념들을 어느 정도 잘 설명해 주는지를 확인하게 되는 것이다(히든
그레이스, 2018). 집중타당성 확인을 위해 총 3가지 계수를 확인하였다. 첫째, 문항별
로 표준화된 요인적재량이 0.5 이상이어야 하며, 둘째, 개념의 신뢰도(C.R.) 값이 0.7 
이상이다. 셋째, 평균분산추출지수(Average Variance Extracted: AVE)는 0.5 이상이
어야 한다(노경섭, 2019). 본 연구의 요인 5가지(물리적서비스, 시스템적서비스, 인적
서비스, 재이용의도, 고객 감정)는 앞에 제시된 3가지 기준들을 모두 충족하게 되어 
집중타당성을 확보하게 되었다. 구체적으로는 3가지 계수들인 표준화된 요인 부하량
이 0.707부터 0.917로 나타났다. 개념신뢰도(C.R.)는 0.924부터 0.974로 나타났다. 
평균분산추출지수(AVE) 값은 0.753부터 0.861로 나타났으며, 다음의 <표 3>과 같
다.

<표 3> 확인적 요인분석 결과

구문 비표준화
계수

표준화
계수 S.E. t CR AVE

인적인 
서비스

정확성 있는 
정보 전달 1 0.819

0.968 0.833

미소 표현 1.035 0.836 0.049 20.974
공손한 인사 1.111 0.917 0.061 18.203

경청함 1.126 0.894 0.064 17.635
눈을 맞춤 0.834 0.742 0.063 13.320

적합한 음량의 
크기 0.939 0.813 0.063 14.949
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물리적인 
서비스

최신식 기종 1 0.857

0.974 0.861

기내의 소모품 
준비함 0.983 0.876 0.054 18.300
기내의

엔터테인먼트 0.834 0.706 0.063 13.209
쾌적 기내의 

환경 0.898 0.756 0.063 14.315
기내의 

인테리어 1.019 0.814 0.063 16.064
기내의 시설 
이용의 편리 1.002 0.885 0.054 18.605

시스템적 
서비스

편리성
게이트 위치 1 0.888

0.970 0.843

수화물 
처리속도 0.858 0.758 0.052 16.491

신속 탑승의 
수속 0.893 0.782 0.062 14.379
편리

예약 및 
발권서비스

0.861 0.759 0.062 13.916

정확
운항시간 0.888 0.806 0.064 13.797

안전 이착륙 0.817 0.751 0.059 13.940

고객감정

편안 1 0.878

0.928 0.764만족 0.876 0.846 0.053 16.643
유쾌 0.897 0.746 0.066 13.642

즐거움 0.897 0.756 0.064 14.067

재이용 
의도

비싸도 재이용 1 0.721

0.924 0.753긍정적 구전 0.806 0.707 0.068 11.781
추천성 1.047 0.844 0.085 12.340

재이용 의사 0.989 0.822 0.082 12.048
RMR=0.019, GFI=0.902, NFI=0.911, IFI=0.978, TLI=0.972, CFI=0.978, 

RMSEA=0.041
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다음 판별타당성은 구성개념들 간에 서로 어느 정도 차이가 있는지를 확인하고자 
하는 것이다(히든그레이스, 2018). 구성 개념들 간의 차이는 개념간 상관계수와 구성
개념의 AVE 값의 비교를 통해서 확인이 가능하며, 구성개념들의 AVE 제곱근 값이 
다른 개념들과의 상관계수 값보다 크다면 판별타당성이 확보된 것으로 판단하게 된다
(Fornell & Larcker, 1981). 해당 기준에 따라서 비교한 결과가 <표 4> 같이 각각
의 개념들의 AVE 제곱근 값이 다른 개념과의 상관계수 값보다 높게 나타나서 판별타
당성을 확보되었다.

<표 4> 판별타당성 결과
인적인 서비스 물리적인 

서비스
시스템적인 

서비스 고객의 감정 재이용할
의도

인적인 서비스 (.913)
물리적인 
서비스 .394** (.928)

시스템적인 
서비스 .364** .294** (.918)

고객의 감정 .558** .492** .395** (.874)
재이용할 의도 .568** .470** .460** .603** (.868)

( )안의 수치는 AVE제곱근

** p<0.01

4.3 가설검정
4.3.1 서비스품질과 고객감정 반응에 대한 가설 검정

측정도구들에 대한 신뢰성과 타당성을 확인한 후에, 5개의 요인들(물리서비스, 인서
비스, 시스템서비스, 재이용의도, 고객 감정)이 서로 관련 있는 요인들의 인지와 다중
공선성 문제가 발생될 가능성이 있는 파악하기 위해서 피어슨(Pearson) 상관관계 분
석을 수행하게 되었다. <표 5>와 같이, 실증 분석결과는 통계적으로 유의미한 관련
성이 있으면서도 가장 높은 상관계수 값을 보이는 관계는 재이용 의도와 고객 감정의
도이며 두 요인들 간의 상관계수는 0.603으로 나타났다. 반면에 가장 낮은 상관계수 
값은 시스템적 서비스와 물리적서비스 간의 상관계수 값이 0.294로 나타났다. 이를 
통해서 요인들 간의 관련성이 높아져 발생되게 되는 다중공선성의 존재여부가 예측될 
수 있는 기준이 되는 0.8이상으로 관계가 없다. 이에 요인들 간의 인과관계를 살펴보



김현수⋅김민수⋅박혜윤

서비스경영학회지 제23권 제2호 2022년 06월270

는 가설의 검정을 수행하는데 아무런 문제가 없는 것으로 판단할 수 있다. 

<표 5> Pearson의 상관계수 및 유의확률

                                                                                    ** p<0.01

모형 적합도 기준에 따라서 본 연구에서 사용하고자 하는 실증 분석 구조모형에 이
상이 없음을 확인하였다. 구성개념 간의 인과관계를 살펴보기 위해 총 3개의 가설에 
대한 경로분석을 실시하였다. 경로 분석결과는 <표 6>과 같다.

<표 6> 가설의 검정 결과 요약

경로
비표준화
경로계수

표준화
경로계수 t값 p 채택여부

B β
H1-1 인적인 서비스 → 

고객감정 0.389 0.392 5.863 *** 채택
H1-2 물리적인 서비스 → 

고객감정 0.382 0.316 4.919 *** 채택
H1-3  시스템적인 서비스 → 

고객감정 0.246 0.209 3.441 *** 채택
H2-1 인적인 서비스 → 

재이용의도 0.245 0.270 3.911 *** 채택
H2-2 물리적인 서비스 → 

재이용의도 0.159 0.144 2.258 0.024* 채택
H2-3 시스템적인 서비스 → 

재이용의도 0.233 0.216 3.590 *** 채택
H3 고객의 감정 → 

재이용의도 0.339 0.371 4.332 *** 채택
                                                                        *** p<0.001, * p<0.05

인적인 서비스 물리적인 서비스
시스템적인
서비스

고객의 감정 재이용의도

인적인 서비스 1

물리적인 서비스 .394** 1

시스템적인
서비스

.364** .294** 1

고객의 감정 .558** .492** .395** 1

재이용의도 .568** .470** .460** .603** 1



항공사 서비스 품질 요인이 재이용의도와 고객의 감정반응에 미치는 영향

서비스경영학회지 제23권 제2호 2022년 06월 271

국내항공사의 서비스품질이 고객들이 갖는 감정에 미치는 영향과 관련된 가설인 가
설 1 분석결과, 하위 가설 3가지 모두 채택되었다. 인적인 서비스가 고객의 감정에 
미치는 영향에 관한 가설인 가설1-1(β=0.392, t=5.863), 물리적인 서비스가 고객의 
감정에 미치는 영향에 관한 가설인 가설1-2(β=0.316, t=4.919)과 시스템적인 서비
스가 고객의 감정에 미치는 영향에 관한 가설인 가설 1-3(β=0.209, t=3.441)으로 
나타나 실증분석 결과, 유의한 긍정적 영향을 보이는 것으로 보였다. 이러한 실증분석 
결과, 항공사 서비스품질의 3가지 하위요인들 중 인적인 서비스가 고객의 감정에 가
장 크게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

4.3.2 서비스품질과 재이용의도에 대한 가설 검정

항공사에 대한 서비스품질이 재이용을 위한 의도에 미치는 영향들에 관한 가설 2에 
대한 분석결과 또한 하위가설 3가지로 이루어져 있고, 모두 채택되었다. 인적인 서비
스가 재이용의도에 대한 영향에 관한 가설인 가설2-1(β=0.270, t=3.911), 물리적인 
서비스가 재이용을 위한 의도에 미치는 영향에 관한 가설인 가설2-2(β=0.144, 
t=2.258) 및 시스템적인 서비스가 재이용의도에 보이는 영향에 관한 가설인 가설
2-3(β=0.216, t=3.590)으로 나타나 통계적으로 유의한 긍정적인 영향을 보이는 것
으로 나타났다. 서비스 품질의 하위 요인 중 인적서비스가 시스템적 서비스와 물리적 
서비스에 비해 재이용의도에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

4.3.3 고객감정반응과 재이용의도에 대한 가설 검정
고객의 감정이 고객들의 재이용의도에 보이는 영향에 관한 가설 3에 대해 살펴본 

결과, 표준화된 경로계수(β)가 0.371이며, t값은 4.332로 나타났다. 즉, 긍정적인 정
(+)의 영향을 보여 가설은 채택되었다. 

V. 결론

본 연구를 위한 목적은 항공사의 서비스 품질 유형을 분류한 후, 그 분류에 따라서 
고객의 감정 반응과 재이용의도들 간의 관계를 실증분석 하는데 의의가 있다. 실증분
석 결과 서비스 품질은 3가지 유형인, 물리적 서비스, 인적서비스 그리고 시스템적 서
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비스로 구분되었다. 이러한 세 유형의 서비스 품질이 재이용의도와 고객의 감정반응
에 어떤 영향을 보이는지 실증분석 한 후, 항공사의 서비스 발전 및 개선에 있어 시
사점과 방향성을 제공하는 것이다. 

고객의 감정 반응에 가장 영향을 보이는 것은 인적인 서비스 품질로 나타났다. 객
실 승무원의 친절 서비스와 부드러운 이미지, 적절한 고객 응대가 항공사 서비스 이
용객에게 긍정적 이미지를 보여 줄 수 있기 때문이다. 이에 항공사에서 이용객들에게 
긍정적인 감정 반응을 고도화 하기 위해서는 승무원들의 체계화된 안전 교육, 서비스 
교육을 통해 승객들에게 지속적으로 신뢰와 믿음을 줄 수 있는 방안들을 제시하는 것
이 실질적인 경영 성과에 도움이 되는 것이다. 

재이용을 위한 의도에 가장 큰 영향력을 가지는 것은 인적인 서비스품질로 나타났
다. 즉, 객실 승무원의 친절 서비스와 긍정적 이미지, 바람직한 응대 태도가 고객들의 
만족도를 이끌어내게 되며 재이용의도에도 영향을 미치는 것이다. 지속적 고객의 유
치를 위해서 공항의 신속 서비스, 항공기의 정시 운행, 스케줄 뿐 만 아니라, 적절한 
고객 응대 방안 등을 제시 할 수 있어야 하는 것이다. 

본 연구에서는 항공사의 다각화된 서비스의 유형들과 품질이 직접․간접적으로 고객
들이 감정적 반응을 이끌어 내게 되며 재이용의도의 의사결정을 만들어낸다. 또한 잠
재적 고객 유치가 가능한 요인들을 도출하게 되어 요인들 간의 방향성과 관계를 증명
하고자 했다. 이는 항공사의 경영 성과와 경쟁력을 위해 효과적 자료로 사용될 수 있
다. 항공사의 고도화된 서비스 품질을 완성시킬 수 있는 다양한 학문적 시사점을 제
공할 수 있는 것이다. 

항공사의 질 높고 다양한 서비스 품질의 제공은 바람직한 고객들의 감정 반응에 영
향을 미치게 되고 고객들로 하여금 재 이용 하고자 하는 행동에 또한 긍정적 영향을 
주게 되어 국내의 여러 항공사들의 인력관리와 경쟁력 및 업무 성과에 유의미한 영향
을 보임을 의미하는 것이다. 항공사에서는 고도화된 경영 성과를 달성하기 위해서 효
과적이고 체계화된 서비스 품질을 형성시키기 위해 많은 노력들이 고려해야 할 것이
다. 

본 연구의 실증분석 결과는 향후 항공사별로 고객들이 인지하게 되는 서비스품질과 
고객의 감정반응을 비교하여 분석하는 것도 필요할 것이다.
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