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I. 서론(연구배경)

• Airbus의 Global Market Forecast 2017-2036
☞ 세계무역은 향후 20년 동안 2배로 성장할 것으로 전망

• Boeing의 World Air Cargo Forecast 2016-2017
☞ 전세계 수출입 물동량 중, 항공화물은 중량 면에서 1%미만이지만 가치는 35%

• 국토교통부
☞ 최근 미국의 보호무역이 글로벌 교역 상황에 부정적 영향을 끼칠 것으로 예상

☞ 일부 선진국들의 경기회복의 부진과 소비위축, 전자제품의 융합(Convergence)과
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☞ 일부 선진국들의 경기회복의 부진과 소비위축, 전자제품의 융합(Convergence)과

소형화의 추세, 해상운송의 경쟁력 향상 등은 항공화물운송량 증가에 위협요인

• 수출입제조기업, 국제물류주선기업, 항공운송기업과의 관계
☞ 항공화물운송을 위해서는 운송, 보관, 포장, 하역, 통관 등 전문적인 업무수행 필요

☞ 수출입제조기업이 이러한 전문적 물류업무를 처리하는 것이 현실적으로 어려우며

따라서 국제물류주선기업(포워더: Forwarder)에 의뢰하여 진행하는 것이 일반적임

☞ 국제물류주선기업은 수출입제조기업의 요구에 부합할 수 있는 항공사를 선택하고

항공사는 다수의 제조기업이 아닌 국제물류주선기업과의 거래로 거래비용 절감



I. 서론(연구목적)

• 문헌연구결과
☞ 항공산업에서 서비스와 관련한 연구는 다양하게 이루어져 왔는데, 공항과 여객을

위주로 하는 연구가 주를 이루고, 상대적으로 화물분야의 연구는 부족한 실정

☞ 항공사 서비스에 대한 선행연구들을 살펴보면, 고객만족을 위한 서비스 방안, 

항공사 선택요인, 항공사 서비스 평가방법, 항공사 서비스 결정요인 등이 주제

☞ 연구방법은 다기준의사결정법(AHP: Analytic Hierarchy Process), 자료포락분석

(DEA: Data Envelopment Analysis), 구조방정식(SEM: Structural Equation Modeling), 

2018 한국서비스경영학회 추계학술발표대회 4

(DEA: Data Envelopment Analysis), 구조방정식(SEM: Structural Equation Modeling), 

다중회귀분석(Multiple Regression)과 같은 방법으로 연구가 이루어짐

• 항공사의 화물서비스 분야에 중점을 두고, 고객이 화물서비스 항공사 선택의
기준이 되는 화물서비스 요소들에 대하여 탐색적으로 도출하고, 

• 한국발 주요 항공수출운송노선 2개(프랑크푸르트, LA)를 대상, 국적항공사의
화물서비스 요소들의 중요도와 만족도를 실증분석 하여,

• 국제물류주선기업의 요구에 부응할 수 있는 항공사 화물서비스 실현을 통해,
수출제조기업, 국제물류주선기업, 운송기업(항공사) 모두가 상생발전하고,
각 영역에서 더욱 경쟁력을 확보할 수 있는 물류산업환경 조성의 시사점 제시



• 항공사 화물서비스 요소의 도출은 문헌연구와 전문가 실무 인터뷰에 근거,
1차적으로 도출하여 정리하고(서비스 속성 + 속성별 구성요소)

• 1차적으로 도출한 변수들의 속성과 구성요소들의 타당성 검증을 위해
탐색적 요인분석(EFA: Exploratory Factor Analysis)을 통해 최종 확정

• 국제물류주선기업을 대상, 화물서비스 요소에 대한 중요도와 만족도 평가

I. 서론(연구방법)
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• 중요도와 만족도 평가과 분석은 실무 마케팅 관점에서 그 유용성이 높은
IPA(Importance-Performance Analysis) 기법을 이용

• 설문조사
☞ 한국물류협회에 등록된 포워딩 기업을 대상 직접 방문과 이메일로 설문조사

☞ 배포된 설문지 200부 중 187부를 회수

☞ 한국의 대표적인 수출화물운송노선인,프랑크푸르트, LA  2개 운송노선을 대상

☞ 측정은 리커트 (Likert Scale) 5점 척도 이용



II. 문헌연구

▣ (화물)서비스품질 구성요인 관련 연구

☞ Parasuraman et al.(1985, 1988), Overtveit(1992), Rust and Oliver(1994), 

Oliver (1980), Meng et al.(2010), Grönroos(1978), Wang(2007), 

Swan and Combs(1976), Lehtinen(1983), Brady and Cronin(2001),

최광호(2003), 전일수․홍석진(2004), 최병권(2007), 나지은(2009), 

이문규, 안광호(2011)
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이문규, 안광호(2011)

※ 다양한 서비스 산업 분야에서 서비스품질의 구성요소와 품질 측정모형에
대한 논의가 계속되어 왔고, 항공분야 화물서비스 품질측정을 위한 도구를
구체화한 연구는 활성화되지 않은 것으로 추정됨.

※ 본 연구에서는 항공화물 분야에 적합한 서비스품질 구성요소 구체화를 위해

탐색적 연구를 시도하며 이를 위해, 문헌연구를 통해 식별한 서비스품질 측정

도구인 SERVQUAL 측정항목을 항공화물 운송산업에 적합하게 준용하고 검증



III. 연구설계 및 분석방법

▣ 분석방법(IPA) 및 연구모형

• IPA(Importance-Performance Analysis)는 다속성 모델(Multi Attribute 

Model)의 특성을 지닌 분석기법으로 상품, 서비스에 대한 고객만족도를

측정하기 위해 관련 속성의 이용 전 중요도와 이용 후 만족도를 평가하여

각 속성에 대한 상대적 중요도와 만족도를 동시에 비교 분석하는 방법임
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각 속성에 대한 상대적 중요도와 만족도를 동시에 비교 분석하는 방법임

• IPA는 성과요인의 우선순위를 상대적인 중요도와 만족도에 의한 비교

분석을 통해 문제점의 제시가 명확하고 결과해석이 용이한 특성을 가진

기법으로 실무적 활용도가 높아 본 연구에 적합도가 높은 분석방법으로

판단됨



III. 연구설계 및 분석방법

- IPA Matrix -
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III. 연구설계 및 분석방법

- Research Model -
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▣ 측정항목: 36개

* 문헌연구를 통해 1차로
선정한 측정항목에 대해
실무조사를 통해 측정
개념이 현실태와 부합
하지 않는 부분을 제거, 
조정, 그리고 추가하여
실효성을 제고

III. 연구설계 및 분석방법
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실효성을 제고

☞ 항공화물운송산업은
환경변화에 민감하게
영향을 받고, 변화가
큰 산업

☞ 전문가 5인을 선정,
개별 심층인터뷰로
개념이 중복되거나, 
시기적으로 가치가
떨어지는 문항들에
대한 삭제와 조정



IV. 실증분석결과

▣ 표본의 일반적 특성: 빈도분석(Frequency Analysis)
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IV. 실증분석결과

▣ 신뢰성(Reliability) 분석: Cronbach's Alpha 값을 이용
☞ 일반적으로 사회과학에서는 0.6이상이면 비교적 신뢰성이 양호한 것으로 판단

☞ 측정항목들의 Cronbach's Alpha 값이 0.657에서 0.887로 나타나 신뢰성 확보

- 신뢰성 분석결과(Cronbach's Alpha) -
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IV. 실증분석결과

▣ 타당성 분석: 탐색적 요인분석(EFA: Exploratory Factor Analysis)

☞ 요인추출방법으로 주성분
분석(Principal Component)과
직교 베리맥스(Varimax) 회전
방식을 이용

☞ KMO 측도는 0.863로 나타
나 일반적으로 수용이 가능한
0.6 이상 값을 보이고 있어서
요인분석이 가능한 자료임
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☞ 5개 요인에 대한 총 36개
측정문항으로 분석이 이루어
졌고, 추출된 요인의 적재치
(Factor Loading) 0.6 이상을
기준으로 분석결과를 정리

☞ 가격성 1개, 신속성 2개, 
신뢰성 3개, 편의성 5개, 사회
성 1개, 총 12개의 최초 측정
항목이 제거되었으며, 최종적
으로 각 요인별로 연관성이
높은 것으로 확인된 24개를
최종 측정항목으로 재구성



IV. 실증분석결과

▣ 프랑크푸르트 노선 IPA 결과 ▣ 로스앤젤레스 노선 IPA 결과
K항공사K항공사
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A항공사 A항공사



IV. 실증분석결과

▣ 노선별 항공사 비교분석결과

☞ 1사분면의 요소들은 현재수준의 지속적인 유지, 2사분면은 가장 중점을 두고 개선, 

3사분면은 추후고려, 4사분면은 과잉 투입된 자원의 전환 가능성의 검토가 필요

☞ 고객인 국제물류주선기업의 기대에 부응하기 위해서는 항공사 전략적 관점에서

우선적으로 중점을 두어야 하는 사항들은 2사분면에 위치한 요소들로 볼 수 있음
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IV. 실증분석결과

• 프랑크푸르트(Frankfurt) 노선

☞ 프랑크푸르트 노선은 총 24개의 서비스 요소 중에서 2개의 국적항공사가
모두 동일한 분면에 공통적으로 위치한 것이 19개 요소이고 5개 요소는
항공사별로 상이하게 나타났다. 
※ 1사분면의 8개(I1, I2, I3, R1, R8, C2, C3, C4), 2사분면의 3개(P1, P3, R3), 

3사분면의 6개(P2, P4, S3, S4, S5, S6), 4사분면의 2개(S1, S7)가 2개 항공사
모두에 공통적인 요소로 나타났다.
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☞ 1, 2사분면을 중심으로 항공사별 차이를 살펴보면, K항공사는 상대적으로
I4(글로벌 네트워크), I5(다양한 운송 스케줄), R2(고정물량 스페이스 제공
여부), R7(비상상황 대처능력)에서 화물서비스 만족도가 높았고, 
C1(유연한 예약운송 서비스)은 개선이 필요했다. 

☞ A항공사는 R2(고정물량 스페이스 제공여부)와 K항공사에서 개선이 필요한
요소로 나타난 C1(유연한 예약운송 서비스)에서 만족도가 높았고, 
반면 K항공사에서 고객 만족도가 높았던 요소인 R7(비상상황 대처능력)에서
개선이 필요한 것으로 나타났다. 



IV. 실증분석결과

• 로스앤젤레스(LA) 노선

☞ LA 노선은 총 24개의 서비스 요소 중에 2개 국적항공사가 동일한 분면에
공통적으로 위치한 것이 15개 요소이고, 나머지 9개 요소는 항공사별로
상이하게 나타났다. 
※ 1사분면 8개(I2, I3, I4, R1, R2, R8, C3, C4), 3사분면 5개(P2, P4, S3, S4, S6), 

4사분면의 2개(S1, S7)가 2개 항공사 모두에 공통적인 요소로 나타났다. 

☞ 1, 2사분면을 중심으로 항공사별 차이를 살펴보면, K항공사는 상대적으로
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☞ 1, 2사분면을 중심으로 항공사별 차이를 살펴보면, K항공사는 상대적으로
I1(신속한 운송시간), I5(다양한 운송 스케줄), R7(비상상황 대처능력)에서
서비스 만족도가 높았고, P1(저렴한 운송비), P3(운임할인), 
R3(성수기 스페이스), C1(유연한 예약운송 서비스)은 개선이 필요했다. 

☞ A항공사도 K항공사와 같이 I1(신속한 운송시간), I5(다양한 운송 스케줄)와
대한항공의 개선이 필요한 요소로 나타난 C1(유연한 예약운송 서비스)에서
만족도가 높았고, P1(저렴한 운송비), P3(운임할인), R3(성수기 스페이스)와
K항공사에서 고객 만족도가 높았던 요소인 R7(비상상황 대처능력)에서
개선이 필요한 것으로 나타났다. 



V. 결론

▣ 연구의 학술적 시사점

• 항공사 화물서비스 요소의 식별을 위해 다양한 서비스 산업에서 선행연구와
서비스품질 측정 모델에 근거하여 항공사의 화물서비스를 측정할 수 있는
속성과 구성요소들을 식별하고자 탐색적 요인분석(EFA)을 시도

• 식별된 화물서비스 구성요소들에 대하여 주요 고객인 국제물류주선기업을
대상으로 설문을 진행하여 2개의 주요 수출노선에 취항하는 국적항공사의
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대상으로 설문을 진행하여 2개의 주요 수출노선에 취항하는 국적항공사의
화물서비스의 중요도와 만족도를 평가하고 분석

• 마케팅 측면에서 항공사 화물서비스 평가요소로 타당성 있는 측정요소를
제시하고 있으며, 또한 이를 통해 노선별, 항공사별로 세분화, 구체화 된
연구결과를 도출하여 제시

• 기존연구들이 주로 포괄적이고 거시적인 성격의 시사점을 제시한 것과는
달리, 국적항공사 화물서비스 분야에서 실효성 있는 구체화 된 마케팅
전략적 시사점을 제시하고 있다는 점에 그 의미가 있음



V. 결론

▣ 연구의 실무적 시사점

• 국적항공사의 화물서비스 경쟁력의 중요한 요소가 가격성임을 고려하여
비용부담이 적은 여객기 Belly 스페이스의 효율적 활용과 4사분면에 나타난
과잉 서비스 요소들에서의 예산을 운송비의 원가를 절감하는데 연계시킬 수
있는 방안의 검토가 필요

☞ 최근 IT 등 첨단산업 분야의 기술혁신으로 제품의 융복합 및 경박단소화
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☞ 최근 IT 등 첨단산업 분야의 기술혁신으로 제품의 융복합 및 경박단소화
추세의 상황을 고려 시, 여객기 Belly 스페이스 공급은 저 비용구조를
실현할 수 있는 가장 빠르고 현실적인 대안으로 생각됨
현재, Belly 스페이스 공급이 양호한 기종인 B777-300 같은 여객기는
엔진 성능이 개선되어 장거리 노선에도 대거 투입되고 있는 상황임

☞ 여객분야에서 Frequent Flyer에게 제공되는 마일리지 같은 인센티브를
화물분야에도 적극 도입하여 인센티브에 따른 운임할인을 통해 고객이
체감할 수 있는 비용절감을 실현해야 할 것으로 생각됨



V. 결론

• 항공사 화물서비스의 주요 고객인 포워더들은 저렴한 가격에 중요도를
부여하면서도 동시에 서비스 신속성과 신뢰성도 중요하게 생각하고 있음

• 따라서 국적 항공사들은 IPA 결과에서 개선이 필요한 부분으로 식별된
성수기 스페이스 제공, 유연한 예약운송 서비스, 비상상황 대처능력에 대한
개선방안을 강구해야 할 것으로 생각됨
그리고 예약보다 초과수요 또는 예정된 운송에 문제발생 시 적절한 조치와
함께 신속한 통보가 이루어질 수 있는 효과적인 시스템의 구축이 필요함
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▣ 연구의 한계 및 향후 연구방향
• 설문이 비수기에 해당하는 11~2월에 진행되어 노선 및 항공사별 서비스에

대한 정확한 평가가 제한되었을 수도 있다는 점이다. 향후에는 시기적으로
성수기, 준 성수기, 비수기를 구분, 조사를 진행한다면 더욱 현실성 있는
연구결과를 도출할 수 있을 것이다.

• 화물서비스 노선에 있어 유럽과 미주에서 각각 1개씩을 대상으로 하였고, 
항공사도 국적항공사로 한정하였다. 향후, 다양한 화물운송노선과 외국계
항공사까지도 포함시킨 연구를 진행한다면, 연구결과의 일반화에 더욱
근접할 수 있을 것이다.



V. 결론

• 분석방법으로 이용한 IPA는 서비스 평가요소의 중요도와 만족도를 비교분석

할 수 있는 기법으로 분석과정이 간편하고 해석이 용이하여 실무적 유용성이

높다고 할 수 있으나, 

중요도와 만족도 간 차이측정으로 단일항목의 중요도와 만족도의 조합만을

나타내고 있어서, 개별요소들 간의 인과관계의 규명 등을 통한 타당성 있는

전략논리의 개발에는 한계가 있다
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전략논리의 개발에는 한계가 있다

• 향후 더 광범위한 문헌연구를 통해, 가장 중요성이 높은 화물서비스 요소들을

식별. 구성개념을 설정하여 구조방정식(SEM: Structural Equation Modeling) 

모형으로 화물서비스에 대한 고객만족의 영향요인에 대하여 인과관계적으로

접근한 연구를 시도한다면 학술적, 실무적 측면에서 더욱 의미 있는 연구가

될 수도 있을 것이다.

- The End of Document -
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