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항공운송 서비스 요인에 따른 

고객만족도에 관한 연구 

이 진  영

지도교수 문  창  권

배재대학교 대학원 컨설팅학과

  본 연구는 항공서비스 고객만족도 제고를 위한 전략요인 도출을 목표로 일반

적 고객만족 및 항공서비스 고객만족의 결정요인들과 함께 불만 요소 및 기저요

인들에 대한 문헌연구를 수행하고, 항공운송사업의 위상 강화 현상과 우리나라 

항공서비스산업의 경쟁상황 및 추이를 국적 및 외국적과 대형 및 저가 항공사들

로 구분하고, 국내항공 및 국제항공 서비스로 세분하여 비교분석을 수행했다.

  특히 고객만족도 제고를 목표로 차별화 및 커뮤니케이션 활동으로 포지셔닝전

략을 수행하는 국내외 항공사들의 서비스 현황과 차별화요소를 대형 및 저가 항

공사의 차원에서 구분하여 규명하고, 항공사 고객만족도 성과 평가현황과 관련 

불만요소들을 관련기관들의 실증자료를 기초로 분석하여, 항공사 서비스의 고객

만족 전략방침을 성과지표 평가결과들을 기초로 규명하고, 수행전략 요인들을 만

족요인 성과요소, 비가격경쟁력, 가격경쟁력 차원에서 도출했다.

키워드 : 항공운송 산업, 항공운송 서비스 요인, 고객만족 전략요인, 대형항공사, 

저가항공사, 고객 불만요소, 차별화요소, 비가격경쟁력, 가격경쟁력



- ii -

<목     차>

국문초록 i

목차 ii

표목차 vii

그림목차 ix

Ⅰ. 서론 1

Ⅰ.1 연구의 배경 및 목적 1

Ⅰ.2 연구의 방법 및 주요 내용 3

Ⅱ. 고객만족과 항공서비스 고객만족요인 5

Ⅱ.1 고객 만족 요소와 서비스가치제안  5

  Ⅱ.1.1 고객 만족의 구성요소와 실행요건 5

    Ⅱ.1.1.1 고객 만족의 구성요소 5

    Ⅱ.1.1.2 고객만족의 결정요인 6

      Ⅱ.1.1.2.1 기대-불일치패러다임 6

      Ⅱ.1.1.2.2 공정성 이론 6

      Ⅱ.1.1.2.3 가치-지각 불균형이론 7

      Ⅱ.1.1.2.4 감성적 모형 7

    Ⅱ.1.1.3 고객만족과 재구매 행동 8

    Ⅱ.1.1.4 고객만족과 구전 의도 8

Ⅱ.1.2 고객서비스의 제안 내용 9



- iii -

    Ⅱ.1.2.1 서비스의 제안 내용 9

    Ⅱ.1.2.2 고객서비스의 제안 내용 11

Ⅱ.2 항공서비스 구성요소와 만족도 요인 및 지표 13

Ⅱ.2.1 항공사 서비스의 구성요소 13

    Ⅱ.2.1.1 항공사 서비스의 가치제안 13

    Ⅱ.2.1.2 항공운송 서비스의 구성요소 14

      Ⅱ.2.1.2.1 예약 서비스 15

      Ⅱ.2.1.2.2 발권 서비스 16

      Ⅱ.2.1.2.3 항공 이용자 공항서비스 16

      Ⅱ.2.1.2.4 기내 및 객실 서비스 17

      Ⅱ.2.1.2.5 운항 및 기타 서비스 18

Ⅱ.2.2 항공운송 서비스 고객만족 요인과 평가지표 20

    Ⅱ.2.2.1  항공운송 서비스 요인 고객만족도 20

    Ⅱ.2.2.2  항공운송서비스 고객만족도 평가지표  21

  Ⅱ.2.3 항공서비스 고객 불만의 유형, 구조 및 요인 23

    Ⅱ.2.3.1 서비스 고객 불만족 상태 구분 23

    Ⅱ.2.3.2 서비스 고객 불만족 대상 구조 23

    Ⅱ.2.3.3 서비스 고객 불만족의 기저 요인 24

Ⅲ. 항공운송사업 실적과 경쟁요소별 특징 26

Ⅲ.1 항공운송 실적과 세계시장 경쟁 추이 26

Ⅲ.1.1 우리나라 항공운송 실적과 세계적 위상 26

    Ⅲ.1.1.1 우리나라 항공운송 실적 26

    Ⅲ.1.1.2 우리나라 항공운송사업의 세계적 위상 변화 29

    Ⅲ.1.1.3 우리나라 항공사의 세계적 위상 변화 30

  Ⅲ.1.2 항공 여객운송시장의 경쟁 추이 33

    Ⅲ.1.2.1 세계 정기항공사 여객운송 성과 추이 33



- iv -

    Ⅲ.1.2.2 세계적 항공사들의 여객운송 성과와 규모 비교 36

Ⅲ.2 우리나라 여객운송시장 경쟁 요소와 특징 37

  Ⅲ.2.1 우리나라 여객운송 시장 경쟁요소 37

    Ⅲ.2.1.1 여객운송시장의 노선별 특징 37

    Ⅲ.2.1.2 여객운송시장의 대상국별 특징 39

    Ⅲ.2.1.3 여객운송 국적항공사 현황 39

  Ⅲ.2.2 국적항공사 여객운송시장 경쟁 요소와 특징 41

    Ⅲ.2.2.1 국제선 여객운송시장 경쟁성과와 구조적 특징 41

    Ⅲ.2.2.2 국내선 여객운송시장 경쟁성과와 구조적 특징 50

Ⅲ.2.3 국내외 항공사 고객 피해와 처리 현황 비교 58

    Ⅲ.2.3.1 국내외 항공사 고객의 피해현황 비교 58

    Ⅲ.2.3.2 고객 소비자 피해 유형 및 구제처리 성과 비교 60

Ⅳ. 여객항공운송서비스 차별화요소와 전략과제 61

Ⅳ.1 대형 항공사 서비스 현황과 차별화요소 62

  Ⅳ.1.1 국적 대형 항공사 서비스 현황 62

    Ⅳ.1.1.1 대한항공 62

      Ⅳ.1.1.1.1 대한항공의 서비스현황 62

      Ⅳ.1.1.1.2 대한항공의 차별화요소 63

    Ⅳ.1.1.2 아시아나항공 64

      Ⅳ.1.1.2.1 아시아나항공의 서비스현황 64

      Ⅳ.1.1.2.2 아시아나항공의 차별화요소 64

  Ⅳ.1.2 외국 대형 항공사 서비스 현황 66

    Ⅳ.1.2.1 카타르항공 66

      Ⅳ.1.2.1.1 카타르 항공의 서비스현황 66

      Ⅳ.1.2.1.2 카타르 항공의 차별화요소 66

    Ⅳ.1.2.2 전 일본공수항공 67

      Ⅳ.1.2.2.1 전 일본공수 항공의 서비스현황 67



- v -

      Ⅳ.1.2.2.2 전 일본공수 항공의 고객만족 차별화요소 67

    Ⅳ.1.2.3 싱가포르항공 68

      Ⅳ.1.2.3.1 싱가포르항공의 서비스현황 68

      Ⅳ.1.2.3.2 싱가포르항공의 차별화요소 69

    Ⅳ.1.2.3 KLM 네덜란드 항공 70

      Ⅳ.1.2.3.1 KLM 네덜란드 항공의 서비스현황 70

      Ⅳ.1.2.3.2 KLM 네덜란드 항공의 차별화 요소 70

Ⅳ.2 저가 항공사 서비스 현황과 차별화요소 72

Ⅳ.2.1 국적 저가 항공사 서비스 현황 72

    Ⅳ.2.1.1 진에어 항공 72

      Ⅳ.2.1.1.1 진에어항공의 서비스현황 72

      Ⅳ.2.1.1.2 진에어항공의 차별화요소 73

    Ⅳ.2.1.2 제주 항공 74

      Ⅳ.2.1.2.1 제주 항공의 서비스 현황 74

      Ⅳ.2.1.2.2 제주 항공의 차별화 요소 74

    Ⅳ.2.1.3 이스타 항공 75

      Ⅳ.2.1.3.1 이스타 항공의 서비스 현황 75

      Ⅳ.2.1.3.2 이스타 항공의 차별화 요소 76

  Ⅳ.2.2 외국 저가 항공사 서비스 현황 77

    Ⅳ.2.2.1 사우스 웨스트 항공 77

      Ⅳ.2.2.1.1 사우스 웨스트 항공의 서비스 현황 77

      Ⅳ.2.2.1.2 사우스 웨스트 항공의 차별화요소 78

Ⅳ.3 항공사 고객만족도 성과와 불만요소 79

  Ⅳ.3.1 항공사 고객만족도 지표기준 성과 79

    Ⅳ.3.1.1 항공운송 서비스 고객만족도 성과 비교 79

    Ⅳ.3.1.2 국적 항공사 서비스평가 및 고객만족도 80

      Ⅳ.3.1.2.1 국적 항공사 부문 평가 80

      Ⅳ.3.1.2.2 고객만족도 설문조사 결과 81

    Ⅳ.3.1.3 외국적 항공사 서비스평가 및 고객만족도 82



- vi -

      Ⅳ.3.1.3.1 외국적 항공사 서비스 평가 82

      Ⅳ.3.1.3.2 고객만족도 설문조사 결과 83

Ⅳ.3.2 항공사 고객만족도 요인별 성과 84

    Ⅳ.3.2.1 대형항공사 고객만족도 84

    Ⅳ.3.2.2 저가항공사 고객만족도 87

Ⅳ.3.3 항공서비스 불만요소 처리과제 89

    Ⅳ.3.3.1 기내 서비스 불만요소 처리과제 89

    Ⅳ.3.3.2 소비자 피해 방지 및 적정보상 과제 91

Ⅳ.4 항공사 고객만족 전략 방침 및 요인확충방안 93

Ⅳ.4.1 항공사 고객만족 전략방침 93

    Ⅳ.4.1.1 고객 전환유입요소 강화 93

    Ⅳ.4.1.2 무결점 서비스 모색접근 강화 93

Ⅳ.4.2 항공사 고객만족 전략요인 확충방안 95

    Ⅳ.4.2.1 고객 만족 요인성과 기준 접근강화 95

    Ⅳ.4.2.2 고객만족 비가격요인 성과제고 방안 96

    Ⅳ.4.2.3 고객만족 가격요인 성과제고 방안 97

    Ⅳ.4.2.4 고객 만족도 전략요인의 도출 97

Ⅴ. 요약 및 결론 100

<참고문헌> 104

<Abstract> 107



- vii -

<표 목차>

<표Ⅱ.1-1> 항공운송서비스 요인 ····································································· 14

<표 Ⅱ.1-2> 항공운송서비스 고객만족 평가 항목 ······································· 22

<표 Ⅲ.1-1> 우리나라 항공수송실적 추이 ····················································· 27

<표 Ⅲ.1-2> 우리나라 항공수송 위상 변화추이 ··········································· 29

<표 Ⅲ.1-3> 우리나라 공항의 세계 순위 추이 ············································· 30

<표 Ⅲ.1-4.1> 우리나라 항공사의 운송성과 세계적 위상 추이 ················ 31

<표 Ⅲ.1-4.2> 국적 항공사의 항공운항 현황(2018년 하계 기준) ············· 32

<표 Ⅲ.1-5> 세계 정기 항공사의 여객운송 실적 추이 ······························· 33

<표 Ⅲ.1-6> 여객 운송실적 순위(2016년 기준) ············································ 34

<표 Ⅲ.1-7> 항공사의 종업원 및 항공기 보유대수 세계 순위(2016년) ·· 35

<표 Ⅲ.2-1> 국내선 및 국제선 노선별 여객운송 순위 ······························· 37

<표 Ⅲ.2-2> 국제선 여객운송 대상국가 순위(2017년) ································ 38

<표 Ⅲ.2-3> 국내/국제 항공운송사업 국적항공사(2018년) ························ 40

<표 Ⅲ.2-4> 우리나라 국제선 항공여객운송 경쟁현황(2017년) ················ 41

<표 Ⅲ.2-5.1> 국적항공사별 국제선 여객 수 경쟁 상황 추이 ·················· 42

<표 Ⅲ.2-5.2> 국적항공사별 국제선 여객 수의 연간 증가율 추이 ·········· 43

<표 Ⅲ.2-5.3> 국적항공사별 국제선 여객 수 점유율 추이 ························ 45

<표 Ⅲ.2-6.1> 국적항공사별 국제선 여객 킬로 경쟁 추이 특성 ·············· 46

<표 Ⅲ.2-6.2> 국적항공사별 국제선 여객 킬로 연간 증가율 추이 ·········· 47

<표 Ⅲ.2-6.3> 국적항공사별 국제선 여객 킬로 점유율 추이 ···················· 49

<표 Ⅲ.2-7> 국적항공사별 국제선 탑승률 추이 ··········································· 50



- viii -

<표 Ⅲ.2-8.1> 국적항공사별 국내선 여객 수 경쟁추이 특성 ···················· 51

<표 Ⅲ.2-8.2> 국적항공사별 국내선 여객 수의 연간 증가율 추이 ·········· 52

<표 Ⅲ.2-8.3> 국적항공사별 국내선 여객 수 점유율 추이 ························ 53

<표 Ⅲ.2-9.1> 국적항공사별 국내선 여객 킬로 경쟁 추이 특성 ·············· 54

<표 Ⅲ.2-9.2> 국적항공사별 국내선 여객 킬로 연간 증가율 추이 ·········· 55

<표 Ⅲ.2-9.3> 국적항공사별 국내선 여객 킬로 점유율 추이 ···················· 56

<표 Ⅲ.2-10> 국적항공사별 국내선 탑승률 추이 ········································· 57

<표 Ⅲ.2-11> 국내 항공사별 소비자 피해 현황(건) ····································· 59

<표 Ⅲ.2-12> 외국 항공사별 소비자피해 접수 현황(건) ····························· 59

<표 Ⅲ.2-13> 피해 유형별 접수 현황 ····························································· 61

<표 Ⅳ.3-4> 처리 결과별 현황(건, %) ···························································· 61

<표 Ⅳ.3-1> 2016-17년 항공운송 서비스 평가 ·········································· 79

<표 Ⅳ.3-2> 2016-17년 항공운송 국적항공사 등급 평가 결과 ················ 81

<표 Ⅳ.3-4> 2016-17년 외국적 항공사 등급 평가 결과 ···························· 82

<표 Ⅳ.3-5> 2016-17년 외국적 항공사 고객 만족도 결과 ························ 84



- ix -

<그림 목차>

<그림 Ⅱ.1-1> 항공운송서비스 고객만족요인 ··············································· 21

<그림 Ⅲ.1-1> 우리나라 항공운항 실적 추이 ··············································· 28

<그림 Ⅲ.1-2> 우리나라 여객운송 실적 추이 ··············································· 28

<그림 Ⅲ.2-1> 국적항공사별 국제선 여객 수 점유율 추이 ······················· 44

<그림 Ⅲ.2-2> 국적항공사별 국제선 여객 킬로 점유율 추이 ··················· 48

<그림 Ⅲ.2-3> 국적항공사별 국내선 여객 수 점유율 추이 ······················· 53

<그림 Ⅲ.2-4> 국적항공사별 국내선 여객 킬로 점유율 추이 ··················· 56

<그림 Ⅳ.1-1> 국적 및 외국적 대형항공사 고객만족도 ··························· 86

<그림 Ⅳ.1-2> 국적 및 외국적 저가항공사 고객만족도 ··························· 89



- 1 -

Ⅰ. 서론

Ⅰ.1 연구의 배경 및 목적

  1963년 국영인 대한항공공사를 거쳐 1969년 두 번째 민간항공인 대한항

공이 운항을 시작함으로서 우리나라도 본격적인 항공운송산업을 시작하게 

되었다. 1988년 제2 민항인 아시아나 항공이 출범함으로써 우리나라 항공

시장에도 복수 항공체제가 도입되었는데 이러한 경쟁체제의 도입은 우리

나라 항공운송 산업을 한 단계 발전시켰을 뿐만 아니라 항공서비스 고객

만족도를 세계적인 수준으로 높였다고 평가되고 있다. 

  2003년 한성 항공을 시작으로 제주항공, 이스타 항공, 진 에어, 에어부

산 등 운항을 시작으로 우리나라 항공운송 산업에도 저비용 항공사의 시

장경쟁이 뜨거워지고 있다. 2000년대 후반에 진입하여 우리나라 항공시장

은 내국인 출국자의 꾸준한 증가와 중국의 해외여행 자유화, 한류열풍, 

지속적인 항공 자유화 정책으로 중국, 일본 및 동남아인들의 수요가 급증

하고 있다. 

  이와 같은 항공 관광산업의 동반 성장에 힘입어 2013년 국제민간 항공

기구의 여객, 운송 수송량 순위에서 우리나라가 당당히 세계 6위를 차지

하였다. 이러한 성장의 배경에는 항공자유화 정책도 주효 하였지만 무엇

보다도 국내 항공사들의 과감한 공급증대와 신규 시장 개척, 효과적으로 

추진했던 고객만족 전략들이 기반을 이루었다.

  항공기를 이용하는 고객들이 증가하고 항공운송 산업이 발전함에 따라
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서 항공서비스에 대한 고객들의 요구가 높아지고 있다. 항공사 서비스 요

인으로 인한 냉정한 고객만족도 평가가 이루어지고 있으며, 고객들의 기

대 수준을 충족시키기 위하여 기존의 서비스를 고급화 시킨 항공사 또한 

서비스의 뚜렷한 차별화를 통해 그 성장을 모색하고 있다. 

  그렇지만 꾸준한 고객 만족 개선에도 불구하고 항공기를 이용하는 소비

자들의 불만은 계속해서 일어나고 있다. 항공운송 산업에서 항공권구매부

터 목적지에 도착할 때 까지 다양한 불만 사례가 발생하고 있다.  

  서비스를 고객에게 전달하는 과정에서 소비자 불만이 발생하게 되고, 

기대에 미치지 못하였을 시 불만족을 나타내게 됨으로써 제공된 서비스가 

낮게 평가되며 약속위반, 직원의 실수, 오류 등을 말한다. 

  소비자 불만은 더 나아가 서비스 기업에 부정적인 이미지를 갖게 하고 

더 잠재 고객 이탈과 수익 감소를 일으킨다. 그러므로 고객 불만족은 고

객 본인 그리고 그 주변의 잠재 고객에게도 부정적인 이미지를 갖게 만들

고  기업 신뢰도를 잃게 만들기 때문에 불만족을 회복시키는 것은 무엇보

다 중요하다.

  이에 본 연구는 우리나라 항공운송사업 실적과 그로 인한 경쟁상황들의 

추이를 검토하고 운송실적 활성화를 목적으로 하는 항공사별 포지셔닝전

략에 따른 서비스 차별화 및 커뮤니케이션 내용을 조사하고 항공서비스 

요인평가 지표와 관련 설문조사결과를 통한 고객만족도 평가 현황을 검토

분석하고자 한다. 또한 항공운송 산업에서 발생하는 소비자 불만과 피해

를 최소화시킬 수 있는 요인들을 만족도 제고 전략요인으로 규명하여, 체

계적인 항공서비스 고객만족 제고의 전략계획 수립요인들을 도출하고자 

한다.
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Ⅰ.2 연구의 방법 및 주요 내용

  본 연구는 항공운송산업의 실적과 성과로 인한 고객만족도의 요인들을 

위해 문헌연구를 기초로 내용과 수행 목표 및 기준들을 파악하는 것을 목

적으로 다음과 같이 연구배경에 따른 문제의 인식, 관련 이론 및 선행연

구에 대한 문헌연구, 상황의 관찰가능영역 검토를 위한 관련기관의 2차 

자료와 실증조사연구 결과들을 분석하고자 한다.

  또한 항공사들의 포지셔닝전략 상황들의 구성요소들과 커뮤니케이션 방

식들을 비교하여 정체성 요소들을 규명하고, 항공사별 불만처리 현황, 항

공사 서비스 평가현황, 고객만족도 현황을 비교분석하여 항공서비스 고객

만족 및 불만 결정요인들을 기초로 고객만족도 제고 전략요인들을 도출하

고자 한다.

  이상의 연구 방법론을 기초로 다음과 같은 관련 이론 및 선행연구 결과

들과 관련 자료들을 검토 및 분석하고자 한다.

� 우리나라 항공운송산업 현황과 위상 강화 : 윤덕영(2015), 임진영․정

경일(2017), 항공정보포탈시스템 자료 등

� 고객 욕구와 고객만족 구성요소 : 박용석(2010), 김희수(2007), 노재택

(2005), 김재희(1995), 권주현(1996) 등

� 항공사 서비스 품질 : 고경임․원미연(2011), 안세진(2013), 권병찬

(2017) 등

� 항공사별 고객 만족 의사결정에 대해 최세종(1997), 유창조 등(2009), 

임희진(2018) 등

� 여객이용고객 불만 및 실패사례 결정요인 관계 추정결과 : 정은미․조

민호(2009), 박수영(2009), 김윤진․이돈희(2018), 김형순․김립인(2004) 등

  이상의 관련이론과 선행연구결과들을 기초로 항공사들의 포지셔닝전
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략에 따른 차별화 요인들의 규명과 함께, 항공서비스 요소에 대한 평가

결과 설문조사 결과에 따른 고객만족도 성과 제고 및 부진 요인들을 규

명하고, 항공서비스 고객만족도 제고를 위한 전략방침과 요인들을 도출

하도록 다음의 내용으로 연구를 수행하고자 한다.

  제1장에서는 연구의 방법 및 동기와 연구목적을 제시하고, 연구목적 달

성을 위한 연구 방법 및 개요를 제시한다. 

  제2장은 고객 만족의 구성요소와 실행요건 현황과 항공서비스 요인을 

설명하고 그로인한 고객만족도 평가를 규명하고 차별화된 고객 만족 서비

스의 필요성을 제시한다.

  제3장은 우리나라 항공운송사업 경쟁 상황 및 추이와 여객운송시장의 

경쟁 특징을 분석하고, 국내외 항공사 고객 피해와 처리현황에 대한 비교

를 수행한다.

  제4장은 국적사 및 외국적사와 대형 및 저가항공사들의 포지셔닝 전략

에 따른 서비스현황과 차별화요인들을 규명하고, 항공서비스 평가순위와 

고객만족도 평가결과 및 불만요소 규명을 기초로 고객만족도 제고를 위한 

전략적 방침 및 결정요인들을 도출하고자 한다.

  제5장은 수행 연구결과들을 요약하고, 특유의 차별화요인 강화와 고객 

불만 제거를 목표로 지속가능 경쟁우위 확보를 위한 고객만족 전략방안을 

결론으로 제시한다. 
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Ⅱ. 고객만족과 항공서비스 고객만족요인

Ⅱ.1 고객 만족 요소와 서비스가치제안  

  Ⅱ.1.1 고객 만족의 구성요소와 실행요건

    Ⅱ.1.1.1 고객 만족의 구성요소

  누적된 거래 또는 접촉을 통해 만들어진 의미 또는 특정한 거래 혹은 

고객과 특정 기업과의 접촉을 통해서도 정의될 수 있다. 그리고 고객만족

을 소비를 하고 난 후 나온 결과 또는 평가되는 과정이라 정의할 수도 있

다. 

  첫째, 고객 만족은 소비를 한 경험에 대해 기대한 가치만큼 보상받았다

고 느끼는 인지적 상태이다. 서비스 구매행동 또는 특정한 제품을 구해했

을 시 나타나는 정서적 반응인 것이다. 

  둘째, 특정 제품 또는 서비스의 사용소비 및 경험의 고객 기대가 일치

하는지 불일치하는지를 나타내는 반응이다. 

  셋째, 고객 만족을 인지적 상태 관점에서 보면, 고객 만족은 구매자가 

소비를 하고 구매를 한 이후 만족스럽게 보상을 받은 느낌을 얻은 소비자

의 인지적 상태이다. 

  넷째, 고객 만족은 소비경험이 최소한 소비자가 기대한 만큼 뛰어나게 
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만족스러웠다고 나타낸 평가이다. 이는 선택된 대안이 그것에 대하여 사

전신념과 일치되었는가에 대한 평가이다[심우극(2014), 49-50].

    Ⅱ.1.1.2 고객만족의 결정요인

      Ⅱ.1.1.2.1 기대-불일치패러다임

  기대-불일치패러다임은 제품의 품질 과 구매 전 기대간의 사전의 기대

사이의 불일치가 고객만족 과 불만족에 영향을 주는 것으로 나타내고 있

다.

  고객만족과 고객 불만족에 대한 가장 보편적인 정의는 고객의 서비스 

품질 기대와 실제 경험의 비교를 규명하는 기대불일치모형를 기초로 한

다.

  기대 불일치모형은 구매자들의 구매 시점 이전에 제품성과에 대한 기대

감을 형성하고, 제품구매 및 사용을 통해 직접 느끼고 경험한 실제제품의 

품질수준에 대해 자신이 사전에 기대했던 수준과 비교하는 것이다.

  제품성과가 자신의 기대치보다 낮게 나타나면 부정적 불일치라 하며, 

제품성과가 기대치보다 높게 나타났을 경우를 긍정적 불일치, 딱 기대했

던 정도이면 단순한 일치라 한다.

  이에 따라 단순한 긍정적으로 평가되었을 때는 만족하게 되고, 부정적 

으로 평가했을 경우에는 불만족하게 된다는 것이다. 

  결국 기대/경험의 불일치 패러다임은 고객들의 불만족경험과 성과 및 

불일치에 영향을 받는다[윤덕영(2015), 41-42].

      Ⅱ.1.1.2.2 공정성 이론

  공정성 이론에 따르면, 개인은 자신의 보상 및 투입의 비율과 타인의 

보상 및 투입의 비율을 비교하였을 때 비율이 같으면 공정성이 인지되고 
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비율이 서로 다르면 불공정성을 지각하게 된다. 이는 개인이 자기가 어떠

한 서비스나 구매를 위해 투입한 것과 그 구매로부터 받는 보상이 만족스

러운지 느끼는 개인의 주관적인 판단을 하기 때문이다.  

  따라서 공정성 이론에 의하면, 기업이 얻은 투입비율보다 고객 자신이 

투입한 비율이 더 높게 되면 고객은 만족을 느낀다고 말하고 있다.

      Ⅱ.1.1.2.3 가치-지각 불균형이론

  가치-지각 불균형이론은 제품에 대한 만족이 형성되는 과정을 설명하

며, 제품에 대한 지각상태와 고객의 당위기준사이에 불일치가 크게 나타

날수록 불만족 상태는 더욱 커지게 되며 반대로 불균형이 작게 나타날수

록 고객만족도는 증가한다.

  기대불일치이론의 사전기대라는 정의 대신에, 가치-지각 불균형이론은 

세부적인 내용과 수준을 나타내는 가치를 기준으로 삼고 있다. 따라서 가

치-지각불균형이론은 실질적인 경험을 통한 제품성과의 개념 대신에 구매

자의 내면적인 지각정도를 사용했다.

      Ⅱ.1.1.2.4 감성적 모형

  감성적 모형은 소비자 만족 판단과정을 인지적 과정보다는 소비자의 구

매 후 나타나는 감성적 변수들에 의해 주로 영향을 받는 것으로 주장한

다. 비교적 중요하지 않은 제품의 만족은 감정 상태에 있어서 영향을 받

지 않을 수 있는 것으로 간주한다. 

  또한 소비자의 만족판단, 불평 행동, 구전활동에 소비활동의 긍정적 부

정적 감정이 직접적인 영향을 미친다고 보며, 감정반응의 유형을 적대감, 

즐거운 놀라움, 관심의 3가지로 구분하고 있다[김희수(2007), 27-29].
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    Ⅱ.1.1.3 고객만족과 재구매 행동

  제품에 대한 평가는 구매 의도로 부터 시작된다. 따라서 고객들은 제품

을 구매하고 평가한 후, 기대만족이 가장 높게 성취되는 제품을 구매하려

고 하게 될 것이다. 따라서 재 구매 의도(repurchase intention : RPI)는 고

객의 서비스 평가가 높거나 낮음에 따라 결정이 되는 것이다. 

  고객만족도가 높은 고객은 머릿속에 좋은 이미지가 생겼기 때문에 재 

구매가 이루어질 것이며, 기업은 이 기회를 통하여 더 많은 고객을 유치

할 수 있게 된다.

  재구매 의도를 높이려면, 질 좋은 물적 환경이 고객만족을 높이고 또한 

품질에 대한 고객의 믿음과 태도를 좋게 형성시켜 구매가능성을 증가시켜

야 한다. 

  또한 소비자 와 종업원간의 관계성 형성을 강화시켜, 종업원과 소비자

와의 관계에 의해서 재 구매 의도가 증가하도록 해야 한다. 재 구매 의도

는 소비자와 기업 관계에서 단 한 번의 구매로 끝나는 것이 아니라 서비

스 만족 평가에 의하여 계속해서 나타날 수 있다. 

  

    Ⅱ.1.1.4 고객만족과 구전 의도

  구전이란 고객이 서비스에 대해 구매하기 전에 타인에게 서비스에 대해 

조언을 구하는 행동을 말하며 기대를 하게 만드는 강력한 원천이다. 

  고객 반응에서 구전을 다음과 같은 이유로 중요하다. 

   첫째, 어떤 기업이나 마케팅과 전혀 상관없는 정보 원천에 기초한다.

   둘째, 문서나 매스커뮤니케이션 보다 대면 의사소통이므로 더욱 효과

적이다. 

   셋째, 고객의 불평은 많은 사람들에게 전파되기 때문에 더욱 나쁜 결
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과를 가져올 수 있다.

  그리하여 구전은 부정적인 면이 긍정적인 면보다는 부정적 편의를 보이

는 경우가 많다. 긍정적 구전보다 부정적 구전은 고객의 의사결정과정에 

보다 더 많은 영향을 준다.

  고객은 대중매체 광고, 종업원 등으로부터 정보를 얻기도 하지만 주위

사람들로부터 전달되는 중요한 정보를 듣고 모으기도 한다. 또한 소비자

는 상업적이고 직접적인 광고보다는 주변 지인들의 정보를 더욱 신뢰하는 

경향이 있다. 기업에서는 신제품의 판매촉진을 위한 전략을 다양한 방법

으로 개발하고 있는데 다른 마케팅보다 구전 커뮤니케이션이 중요하다는 

점을 인식하기 때문이다. 

  기업은 할인이나 프로모션 등 다양한 촉진 프로그램을 활용하여 효과적

인 구전 마케팅을 선보이기도 하고, 이해관계가 있는 그룹이나 집단에게 

좋은 정보를 제공하여 판매를 촉진하려는 구전 커뮤니케이션을 수행할 수 

있다[노재택(2005), 55-57].

  Ⅱ.1.2 고객서비스의 제안 내용

    Ⅱ.1.2.1 서비스의 제안 내용

  미국 마케팅학회(American Marketing Association,1960)에서는 서비스를 

“판매 목적으로 제공되거나 또는 상품판매와 연계해 제공되는 모든 활동

(activities), 편익(benefits), 만족(satisfaction)"이라고 정의하고 있다. 

  이러한 서비스 정의는 판매직원이 고객의 편의를 위해 제공하는 일련의 

과정상에서 고려될 수 있는 모든 것들을 포함한다고 볼 수 있다. 서비스

란 욕구만족을 제공하는 본질적인 행위이며 제품이나 다른 서비스의 판매
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와 연계되지 않는 무형의 활동으로 확인 가능한 것이다.

  서비스는 눈에 보이는 유형의 상품과는 다르게 무형재라는 큰 특징을 

가지고 있다. 서비스는 일반 제품과 비교해 보았을 때 무형성, 생산 및 소

비의 비 분리성, 이질성, 소멸성이라는 4가지 특성을 다음과 같이 보유하

고 있다.

  첫째, 무형성(Intangibility)이다. 서비스의 무형성은 제품과 서비스를 분

류하는 특징적인 의미이다. 서비스가 무형적이라는 것은 눈에 보이지 않

으며 지각하기가 쉽지 않음을 뜻한다. 제품이 인지되는 것과 같은 형태로 

보거나 느끼거나 만지거나 맛볼 수 없는 어떤 특성이라고 설명하고 있다.  

  이러한 특성을 나타내기 때문에 서비스란 고객의 구전과 개인의 주관적

인 생각 등에 의해 평가되는 경우가 많고 인지도나 직원의 외모 또는 태

도 등이 중요하며, 고객의 이미지를 보완하고 정확하지 않은 생각들을 제

거하는 것이 중요하다고 할 수 있다. 

  둘째, 생산 및 소비의 비분리성(Inseparability)이다. 또 다른 서비스의 특

성이란 소비와 생산이 함께 이루어져 소비행동이 일어 날 때 서비스를 제

공하는 사람과 고객이 같이 공존해야 한다는 것이다. 고객이 원하는 서비

스를 만족스럽게 제공하기 위해서 고객과 서비스 제공자 서로 간에 상호

작용이 필요하다. 

  따라서 고객도 서비스 성취도에 영향을 미치는 것이다. 그러나 고객은 

소비하기 전에 그 제품에 대한 서비스를 경험해 볼 수 없다는 한계가 있

으며, 서비스를 제공하는 사람은 대량생산의 시스템과 품질을 통제할 수 

없게 되는 어려움이 발생한다. 이러한 비분리성 때문에 직접 고객을 대면

하여 일어나는 서비스 접점에 있는 직원들이 조직과 서비스품질 전체의 

효과성의 결정요인이 되며, 성공적인 기업 마케팅에 핵심요인이 되는 것

이다.
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  셋째, 이질성(Heterogeneity)이다. 서비스의 불일치성이라고도 하는 데, 

이는 누가 어디서 어떻게 언제 얼마나 다양한 서비스를 제공 했느냐와 그 

서비스를 누가 어떠한 상황 속에서 받았는지에 따라서 서비스에 수준과 

성과가 다르게 나타난다는 것을 의미한다. 서비스는 생산과 인도과정에서 

고객과 직원 상황 등 여러 변화로  인하여 제공하고 받는 서비스가 다를 

수 있다. 

  넷째, 소멸성(Perishability)이다. 서비스는 제공하는 시점에서 소비하지 

않으면 사라지게 되며 재고가 생기지 않기 때문에 기업들은 예약, 계절에 

따른 할인정책 등의 마케팅전략을 운영하고 있습니다. 또한 구매시점에 

소멸된 서비스는 얼마나 많은 고객들의 수요가 있는지 예측하기 어렵고 

생산과 공급의 균형을 이루는 것이 사실상 불가능하다[원석희(2002), 

41-42].

    Ⅱ.1.2.2 고객서비스의 제안 내용

  서비스는 고객이 원하는 것을 만족시켜 주고 고객의 마음을 행복하게 

만드는 행위, 다른 사람을 위해 수행하는 일, 고객을 위해 봉사하는 것, 

그리고 어떤 행위에 대한 실천이다.

  그렇기 때문에 서비스는 고객 욕구를 충족시켜 즐겁게 해주는 것이기 

때문에 서비스를 제공하는 사람의 정성과 능력, 그리고 기술과 지식이 있

어야지만 서비스 기업에 성공 할 수 있다.. 

  특히 서비스 성과는 무형성과 인적요인에 강하게 의존하고 있어, 서비

스 활동은 결국 서비스의 제공자 입장에서 부가가치의 본질과 소비자 입

장에서는 구매하는 상품이 무형적인 동시에 서비스 개발 및 생산과정과 

고객의 서비스 안에서 인적 요인이 매우 작용한다는 것이다[원석희(2002), 

43]. 
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  기업 입장에서 이익창출이 궁극적인 목표이며 이익창출은 결국 고객으

로부터 나오기 때문에 무엇보다 세부적인 고객관리가 중요하다. 고객의 

유형에는 가치생산에 직접 참여하는 내부고객 , 기업과 최종 고객이 되는 

소비자 사이에 가치를 전달하는 중간고객, 기업이 생산한 가치를 이용하

는 외부고객으로 나눌 수 있다.

  고객은 항상 왕이라는 개념에 시대에서 고객은 이제 우리와 함께 발맞

추어 나아가는 동반자적 입장으로 바뀌고 있다. 

  따라서 고객은 기업가치에 기여 하는 기업이 판매할 제품을 결정하는 

사람이라고 간주할 수 있다. 

  또한 고객은 제공 받은 서비스에 대해 평가하고 기업이 서비스의 품질

을 향상시킬 수 있는 기회를 제공한다. 그리하여 고객의 개념은 계속해서 

변화하고 있으며 기업과 상생하고 있다고 해도 과언이 아니다. 고객은 단

순히 상품과 서비스를 이용하는 것이 아니라 폭넓은 의미에서 본다면 고

객은 상품을 생산하고 이용하며 서비스를 제공하는 모든 관계의 과정이라 

할 수 있다. 

  고객서비스는 기업이 자신의 회사의 제품을 다른 회사의 제품과 차별화 

시키고, 고객의 신뢰성을 유지하고, 판매와 수익을 증가시키는 수단으로 

여겨진다. 

  또한 고객  서비스는 다양하고 각기 다른 고객의 욕구를 충족함으로써 

기업에 이익창출에 즉각적인 영향을 미치며 기업의 성과를 높이는 필수적

인 도구라고 할 수 있다. 그러므로 고객서비스가 제품의 전략에 있어서 

별도의 요소로 역할을 하기 때문에, 그 구성요소를 순수한 유형제품, 서

비스 수반 유형제품, 상품 및 서비스 공동 수반 서비스, 순수 서비스의 네 

가지로 구분할 수 있다[권주현(1996), 5-8].
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Ⅱ.2 항공서비스 구성요소와 만족도 요인 및 지표

  Ⅱ.2.1 항공사 서비스의 구성요소 

    Ⅱ.2.1.1 항공사 서비스의 가치제안

  현대사회에서 고객 서비스의 비중이 증가하고 경제활동에 있어서 서비

스의 역할이 중요해지면서 항공서비스에 관한 관심 또한 높아지고 있다. 

항공사는 전체적인 서비스를 제공하는데 다음과 같다. 항공권의 예약, 구

매, 공항서비스, 모든 기재서비스, 항공기의 연착이나 수하물 분실서비스 

이다. 

  즉 항공사 서비스 요인은 여러 가지 속성들의 복합물이다. 항공사의 서

비스 요인으로 인한 고객 만족도 등급 과 평가는 승객이 기대했던 서비스

와 보상 되어진 서비스의 비교를 통해 이루어진다. 

  승객들의 기대감은 개개인 승객들의 특성 그리고 장소 와 시간에 따라 

다르게 나타난다. 승객들의 기대가 동일하지 않은 이유는 여행의 목적지

와 배경 그리고 국적이 모두 다르기 때문이다. 그러한 이유로 항공사들은 

각 고객만족의 기준을 만들어 품질평가를 주기적으로 분석해야 한다. 

  항공운송 서비스는 초기에는 단순히 이동하는 교통수단에 불과하였으나 

항공사와 타 교통 수단간 경쟁 구조 상황이 시작되면서 이동적인 가치 이

외에  다양한 종류의 서비스가 상품의 중대한 요소가 되었다.

  국내 선행연구들의 요인추출에 의한 항공 운송 서비스요인들은 아래<표

Ⅱ.1-1>같이 다양하게 정리되고 있다[조영희․장대성․채규진(2010), 329].
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<표Ⅱ.1-1> 항공운송서비스 요인

연구자 연도 요인수 항공 운송 서비스 요인

정재우 2009 5 편리한일정,공항서비스,기내서비스,가격,항공사직원

박수영 2008 6 유형성, 신뢰성,응답성,확신성,공감성,서비스품질

이은경 2007 5 편리성,신뢰성,인적서비스,유형성,경제성

서창적/

강미라
2006 5 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성, 유형성

김의근 2005 6
종사원신뢰성요인, 편익 및 안전성 요인, 고객대응성 요인, 

운항관련요인, 이미지관련요인, 예약관련요인

김계섭/

조주은
2005 6

운송서비스의 신뢰성, 기내서비스의 우수성, 운항서비스,의확

신성,승객서비스의차별성,물적서비스의다양성,

송성인/

조주은
2005 5 기내서비스, 승객서비스 ,운항서비스, 운송서비스,물적서비스

김선희 2005 3 무형적 서비스,유형적서비스, 인적서비스

장경란 2005 8 예약서비스,공항서비스, 기내서비스, 항공요금정책,회원

김호종 2005 2 유형적 서비스품질, 무형적 서비스품질

송준혁 2004 6 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성,항공사이미지

서화정 2003 6 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성, 기내식

박천우 2003 3 신뢰,응대성, 공감성, 유형성

자료 : 조영희 등(2010), 329. 

    Ⅱ.2.1.2 항공운송 서비스의 구성요소

  항공사의 운항서비스는 항공사의 운항시간과 안전성을 의미하는 것으로 

항공사의 정시풀발 정시도착이 매우 중요한 항공운송서비스 요인으로 설
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명되고 있다. 즉 항공기에 탑승하여 출발하고 도착하여 입국장을 빠져나

갈 때까지 항공권을 발급하고 목적지에 도착할 때까지의 모든 제반 서비

스 업무를 총칭하고 있는 것이다. 

  항공사 서비스에 대한 설명은 고객이 구매하는 항공기의 좌석을 통하여 

유 무형적인 서비스를 제공하는 것이다. 항공사의 서비스는 지상 서비스, 

운항서비스, 기내서비스로 구분할 수 있다. 세부적으로는 예약 서비스, 발

권 서비스, 항공 이용자 공항서비스, 객실 서비스, 운항 및 기타 서비스로 

구분할 수 있다[송래헌(2007), 58-59].

      Ⅱ.2.1.2.1 예약 서비스

  승객들이 탑승하기 전 예약이나 발권할 수 있는 우선 예약 및 발권 서

비스가 있다. 

  항공예약은 선택한 항공사의 항공편을 이용하여 목적지까지 안전하게 

도착 할 수 있게 좌석예약을 한다. 여행에 추가되는 요구사항 및 서비스

를 탑승 전에 안내하고 좌석의 판매를 효과적으로 관리한다. 또한 좌석 

사용을 극대화하여 기업 수익을 높이는 것에 기하는 것을 주요 업무로 한

다.

  따라서 고객은 사전에 항공사에 특정일 및 선택한 항공사의 공급되는 

좌석 공급 가능 여부를 확인한 후 그 항공편을 탑승하겠다는 약속으로 항

공사에서 제시하는 일자까지 항공요금을 지불하고 구입함으로서 계약이 

성사된다.

  예약 시 고객들은 자신이 원하는 특별 요청 서비스를 신청할 수 있는데 

요청받은 특정 서비스가 항공사 마다 또한 비수기 성수기에 따라 달라지

기 때문에 예약 접수를 받는 직원들은 시기마다 정확한 정보를 알고 있어

야 하며 특별한 서비스의 제공을 모르고 있는 승객들에게 서비스가 누락
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되지 않도록 안내해야 한다.

  예약은 효율적인 판매를 통해 이용률을 증가시키고 철저한 운용관리를 

통하여 항공사의 수입을 제고하고, 승객들의 편의를 도모하는 데 그 목적

이 있다.

  이에 따라 예약 담당 직원들은 단지 좌석만 예약해주고 끝나는 것이 아

니라 여행지의 공항정보, 여권 비자 사항, 호텔 과 시내관광의 정보 등 각 

나라의 여행정보를 동시에 제공해야 하는 역할을 하고 있다.

      Ⅱ.2.1.2.2 발권 서비스

  발권은  승객에게 항공권을 발급하는 업무로서 예약기록 있는 승객의 

성명, 목적지, 좌석 및 서비스 등급 등의 사항을 이용하여 항공권 및 탑승

권 발행과 그에 따른 제반업무를 총칭한다. 

  항공권은 항공사와 승객 간에 계약 내용을 명시하고 항공사의 운송약관

에 의거하여 계약되었다는 것을 표시하는 증서이다. 

  그러나 계약내용을 제대로 이해하지 못한 승객들을 위하여 피해를 볼 

수 있는 부분에 대해 자세한 설명을 하여 고객들의 피해와 불만을 최소화 

시킬 수 있는 배려가 요구되고 있다.

      Ⅱ.2.1.2.3 항공 이용자 공항서비스

  항공 이용자 공항서비스 또는 운송 서비스는 출발지 공항에서부터 시작

되는 서비스이며, 중간 기착지가 있는 경우에는 도착지에서의 서비스 및 

환승시의 서비스를 포함하여 최종 목적지 공항에 도착 후 수하물을 찾는 

공항에서 제공되는 모든 서비스가 포함된다.

  공항에 도착한 승객들은 탑승수속을 위해 항공사별 수속 카운터를 가게 

되는데 승객이 탑승수속카운터를 찾을 수 있도록 안내판이 설치되어 있어
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야 한다. 

  탑승 수속 카운터는 항상 깨끗하게 승객들을 맞이할 준비가 되어야 하

고 또한 승객들에게 적시 적절한 서비스 제공을 위해 각 포지션에 직원들

이 배치되어 있어야 한다. 

  그밖에도 탑승 수속 담당직원은 목적지 여행에 관련된 지식을 반드시 

숙지해야만 하고 승객들이 쉽게 볼 수 있는 곳에 여행에 있어서 필요한 

모든 약관을 공시해야 한다. 탑승 수속 시 탑승 대기시간을 최소화하기 

위하여 승객들의 요청사항들을 최종적으로 재확인하여 서비스가 차질 없

이 제공될 수 있어야 한다. 

  그밖에도 출국장에서 환승 및 탑승 대기 승객들에게도 그에 따른 안내

를 정확하게 공지해야 하며 편의시설 제공이 요구되며, VIP실 고객들을 

위한VIP 라운지 서비스도 운송 서비스에 포함시켜야 한다. 또한 불규칙적

인 상황으로 비행편이 지연 되거나 결항 시에 빠른 상황 대처 그리고 그

에 맞는 적절한 보상도 서비스에 하나이며 그에 따른 정확하게 수하물을 

운영하는 것도 운송서비스에 포함된다. 또한 도움이 필요한 노약자, 임산

부, 그리고 환자들에 대한 배려는 항공사에 대한 엄청난 긍정적인 이미지

를 생성할 수 있다.

      Ⅱ.2.1.2.4 기내 및 객실 서비스

  항공사 서비스 중 가장 큰 비중을 차지하는 기내서비스는 항공사 승무

원 의해 제공되는 인적 서비스, 좌석 안내, 기내식음료 서비스, 오락 시설 

등의 물적 서비스 등으로 분류 할 수 있다. 항공사의 등급 평가 시 주요

한 평가이자 변수인 기내서비스란 기내 탑승 후 도착지에서 하기 할 때까

지 제공되는 모든 서비스를 말한다. 

  기내에서의 서비스는 항공 운송 서비스에 있어서 가장 중요하게 초점을 
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맞추게 되는 서비스이다. 기내에서는 기내식 식사 음료 편의시설 오락시

설 기내 면세품 서비스가 일반적으로 항공 기내에서 승객들에게 제공되는 

서비스이다. 

  이와 더불어 필요한 안전 업무로는 비행 중 주의사항 좌석 안내 및 입

국서류 세관신고서 작성, 환승안내, 중간 기착지의 안내 등이 있다.

  특히 기내서비스는 승객이 보다 목적지까지 안전하게 비행 할 수 있도

록 승객들의 만족도를 높이기 위한 다양한 종류의 서비스와 탑승 승무원

의 인적 서비스가 함께 통합 되어 이루어진다.

  일등석의 경우 유명한 전문 요리사가 같이 탑승하여 승객들에게 직접 

요리를 선보이며 고급요리를 그 자리에서 즐길 수 있는 서비스를 제공하

고 있다. 인적 서비스는 종사자가 어떠한 방법과 태도로 서비스를 제공하

는가에 따라 고객만족에 큰 영향을 미치게 된다. 

      Ⅱ.2.1.2.5 운항 및 기타 서비스

  항공사에서 제공하는 본질적 서비스인 운항과 기타 서비스는 고속성이

나 안전성, 쾌속성, 편리성 등을 기준으로 구분하거나, 또는 항공사 서비

스를 물적 서비스 및 인적 서비스, 기내서비스 및 지상 서비스, 항공 운송 

패키지 핵심 서비스 및 보조 서비스로 구분할 수 있다. 

  첫째, 인적 서비스는 항공사와 관련된 모든 종업원과 객실 담당 승무원

을 통합하여 제공하는 가장 중요한 항공사 서비스라고 할 수 있다.

  인적 서비스는 예약접수, 발권업무, 티켓팅 그리고 기내 접객서비스 등

에서 이루어진다. 특히 기내에서 제공하는 승무원의 서비스는 고객에게 

어떤 한 말투, 태도, 방법으로 서비스를 제공 하는지에 따라서 고객이 느

끼는 만족도에 매우 큰 영향을 미친다.

  따라서 승무원들은 객실에서 이루어지는 서비스를 위해 기본적인 자질 
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즉 서비스 태도 예절 단정한 용모 기반지식을 갖춘 커뮤니케이션 능력 등 

기내업무에 요구되는 능력들을 갖춰야한다. 

  기내 승무원들은 고객에 대한 적절한 호칭법 및 언제든지 일어날 수 있

는 불만 고객들을 지혜롭게 대응하는 방법 등으로 고객에게 최상의 서비

스를 제공할 수 있도록 노력해야 된다.  

  둘째, 항공사 서비스 가치의 평가를 높일 수 있는 중요한 요인이 되는 

것은 물적 서비스이다. 물적 서비스란 항공기 내부 또는 외부의 청결도 

그리고 식음료 기내 필수용품 등이 있다. 

  인적 서비스와는 다르게 유형성이 높은 물적 서비스는 타 항공사 고객

만족을 평가하는 경우에 비교되는 평가가 직접적으로 눈에 나타나기 때문

이다. 각 항공사들은 차별화된 다양한 물적 서비스 마케팅 전략으로 고객

들의 호감도를 높이고 더 많은 고객을 얻으려는 경쟁이 활발하게 이루어

지고 있다. 

  셋째, 많은 사람들로부터 이용되는 인터넷을 활용한 예약시스템은 제도

적 서비스를 말하는 시스템적 서비스이다. 예컨대 시스템적 고객 서비스

를 위해 개인 또는 기업의 이용누적에 따른 마일리지 점수를 내수시장 확

대와 단골고객 확장차원에서 시행되고 있다.

  세부적으로 타 항공사와 연동하여 간편하고도 저렴하게 이용할 수 있는 

항공서비스, 예약에서 발권까지 동시에 이용 가능한  E-Ticket 제도, 특정

기간에 할인을 제공하는 서비스, 특별 고객 VIP 제도 할인 또는 쿠폰제도 

등 항공 산업에서는 다양한 서비스를 이용할 수 있도록 하는 특별서비스

가 제공되고 있다[임희진(2018), 10-14].
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  Ⅱ.2.2 항공운송 서비스 고객만족 요인과 평가지표

    Ⅱ.2.2.1  항공운송 서비스 요인 고객만족도 

  항공운송 서비스요인은 정시성, 이용자 보호 충실성, 안전성, 고객 만족

평가로 설명되고 있고 그에 따라 고객만족 평가도 이루어지고 있다. 

  첫째, 정시성은 운항스케줄에 따라 정해진 시간에 출발하고 도착하는 

시간이 계획된 시간에 맞춰 운항이 되었는지를 설명한다.

  둘째, 항공기이용자 보호충실성은 항공기를 이용하는 고객들의 피해구

제접수 및 분쟁조정, 행정처분 그리고 항공사가 항공편을 이용하는 고객

들의 권익 보호를 위한 조치를 나타낸다.

  셋째, 안전성은 항공기사고, 안전관련 행정처분 등 전반적인 항공운송

사업자의 안전성 설명한다.

  넷째, 항공사가 제공하는 서비스에 대한 고객들의 만족을 정의한다. 세

부적인 항공운송 서비스 만족도는 <그림 Ⅱ.1-1>과 같다.

  항공서비스 요인으로 인한 고객만족은 항공기를 이용하여 목적지까지 

친절하고 안전하게 운송해주는 것이며, 비행 중 탑승객들은 항공사가 제

공하는 다양한 형태의 서비스를 제공받게 된다. 

  승객들이 목적지에 도착했을 때에는 보상으로 받는 유형재는 없지만 원

하는 목적지까지 안전하게 도착한 안도감, 비행중의 안락함, 쾌적성 그리

고 기내승무원의 서비스가 주된 속성이다. 그리고 유형제와 추가적인 무

형의 서비스가 동시에 이루어지는 것을 말한다. 이는 단순히 화물과 여객

을 운송하는 단순한 개념이 아니라 국가 경쟁력을 대표하는 21세기 신 개

념 복합적 서비스 산업인 것이다[권병찬(2017), 40-42].
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자료 : 국토교통부, <http://www.molit.go.kr>

<그림 Ⅱ.1-1> 항공운송서비스 고객만족요인

    Ⅱ.2.2.2  항공운송서비스 고객만족도 평가지표  

  국토교통부는 한국교통연구원을 통해 실시한 2016-17년 항공운송서비스 

평가 결과를 발표했다. 항공운송서비스 평가는 국적 및 외국적항공사의 

매출규모, 여객 수, 사업운영방식, 주요 운항국가 및 노선 등을 고려하여 

대상을 선정하고 평가집단을 구분하여 평가하였다. 세부적인 평가 항목은 
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<표 Ⅱ.1-2>와 같다.

<표 Ⅱ.1-2> 항공운송서비스 고객만족 평가 항목

평가항목 세부항목

정량

평가

정시성 - 지연 및 결항

안전성

- 항공기 사고·준사고 발생률

- 사고로 인한 사망자 등의 수

- 안전관련 과징금 부과건수 및 부과액

- 항공종사자 처분 건수 및 처분일수

- 인사원칙, 징계절차 등 안전문화 점수

항공교통

이용자보호 

충실성

- 한국소비자원 피해구제 접수건수

- 한국소비자원 분쟁조정 결과

- 소비자 관련 행정처분 점수

- 법정 소비자보호조치 충실 이행도

정성 평가

(이용자만족도)

- 예약 및 발권의 용이성 - 탑승수속의 용이성

- 정보제공의 적절성     - 항공기의 쾌적성

- 기내서비스 만족도     - 항공사 직원 친절도

- 이용요금 만족도       - 전반적인 만족도

자료 : 김도건 등(2018), 8.

  첫째, 정량평가는 1등급(매우 우수)부터 10등급(매우 미흡)까지 10등급제

이며, 정성평가는 7점 척도 설문조사로 진행됨에 따라 매우만족부터 매우

불만족까지 7등급제*로 등급이 매겨진다.

  항공사 정량평가 항목은 정시성, 안전성, 소비자 보호 충실성으로 구성

된다. 그리고 공항 정량평가 항목은 수속신속성, 수하물처리 정확성, 공항

이용 편리성으로 구성된다.

  둘째, 조사수행은 리서치랩이 담당하며, 성수기·비수기를 나누어 연중 

2회 이상 조사를 실시한다.

  셋째, 정성평가는 매우만족, 만족, 다소만족, 보통, 다소불만족, 불만족, 
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매우불만족의 7등급으로 측정된다.

  Ⅱ.2.3 항공서비스 고객 불만의 유형, 구조 및 요인 

    Ⅱ.2.3.1 서비스 고객 불만족 상태 구분

고객은 만족 여부나 정도에 따라 잠재적 만족 고객, 만족 고객 그리고

불만족 고객으로 분류할 수 있다. 고객의 불만족 상황을 다음과 같이 구

분할 수 있다.

  첫째, 고객이 갖는 잠재적 불만족이란 전반적으로 만족했다고 응답했지

만 실제로는 만족스럽지 못했던 상황들과 관련된 경험을 어느 정도 가지

고 있는 상황으로 볼 수 있다. 

  둘째, 불만족 상태는 불만족스러운 감정의 상태가 구매하는 과정에서 

나타나는 감정적 불일치 상태를 나타낸다.

  셋째, 불만족 상태는 사전에 기대했던 가치와 구매하고 난 후 인지된 

제품의 품질성과 사이에서 나타나는 차이에서 소비자의 반응 및 제품이나 

서비스 등을 비교하고 구매하는 과정에서 일어나는 경험에 대해 비호의적 

감정을 경험하는 것이다[정은미․조민호(2009), 272].

    Ⅱ.2.3.2 서비스 고객 불만족 대상 구조

  불만족 대상에 따른 분류로서 제품과 서비스를 생산하고 분배하는 방법

에 대한 일반적인 불만을 시장조직의 불만족, 쇼핑시스템 불만족, 구매시

스템 불만족, 소비시스템 불만족 등으로 다음과 같이 구분할 수 있다. 

  첫째, 쇼핑시스템 불만족은 소비자들이 다양한 형태의 소매점에서의 이

용 가능성에 수반되는 불만족을 의미한다. 
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  둘째, 구매시스템 불만족은 소비자들이 제품을 선택하고 소매점에서 구

매하는 과정에서 수반되는 소비자 불만족을 말한다. 

  셋째, 소비시스템 불만족은 소비자가 구매한 제품을 사용하는 과정 중

에 발생하는 불만족을 말한다.

    Ⅱ.2.3.3 서비스 고객 불만족의 기저 요인

  불만족을 구매와 소비하는 과정에서 재원에 대한 불충분한 결과에 의해 

나타나는 인지적, 감정적 불일치의 상태로 규정할 수 있다. 이러한 고객

불만족 요인은 다음과 같이 추론할 수 있다.

  첫째, 동화이론은 소비자 불만 발생을 설명하는 이론이다. 구매 전 기대

와 구매 후 만족도를 비교하여 불만족이 발생한다는 것이다. 사전 기대가 

실제 만족도 보다 큰 경우에는 불만이 발생하게 되며 소비자 불만은 결국 

소비자 불평을 나타내게 된다는 것이다. 

  이것은 어떤 제품에 대한 소비자의 사전 기대와 제품품질 사이에 불일

치가 발생하면 심리적으로 부조화상태가 되거나 또는 심리적으로 불안한 

상태는 발생하여 소비자는 자기가 구매한 제품에 대한 기대감에 맞추어 

문제를 해결하려고 한다는 이론이다. 

  동화이론은 심리적인 측면의 중요성을 제품이나 서비스의 성능, 상황, 

및 사회 인구적변수보다 더 중요하다고 주장하는 이론이다. 

  둘째, 대조이론은 소비자가 사전 기대와 제품성과 사이의 차이를 확대 

시키려고 한다는 것을 가정하고 있다. 만약 기대성과가 소비자의 사전기

대에 못 미친다면 그 상품에 대해 기대를 하지 않았을 때의 평가보다 덜 

우호적으로 평가하려고 한다는 이론이다. 

  소비자의 기대수준이 실제 제품성과와 일치하지 않았을 때 기대와 성과 
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간의 대조에 의해 소비자는 그 차이를 과장시킨다는 것으로 동화이론과는 

정반대의 이론이라 할 수 있다. 

  셋째, 일반화된 부정론이론은 기대와 실제 사이의 어떤 모순 또는 불일

치가 일어나면 소비자에게는 부정적 상황을 만들게 되는데 이는 소비자의 

제품에 대한 성능과 기대 간에 차이가 발생하게 되면 소비자의 기대를 초

과했을지라도 이전보다도 제품을 덜 바람직하게 평가한다는 이론이다. 마

케팅믹스 활동에서 광고와 촉진 활동은 어떠한 과장이나 과소평가 없이 

제품의 성능과 일치되어야지만 소비자에게 높은 만족도를 이끌어 낼 수 

있다. 

  넷째, 동화 및 대조이론은 소비자의 지각이 거절과 수락, 그리고 중립의 

영역을 나타내고 있다고 할 수 있다. 소비자의 기대와 제품의 성능의 차

이가 발생하면 소비자는 그 차이를 동화시키려하거나 제품에 대한 평가를 

호의적으로 평가하지만 기대와 성과 간의 불일치가 크게 차이나면 대조효

과가 일어나기 때문에 기대 이전보다도 제품을 덜 바람직하게 평가한다는 

것이다[김영주(2006), 19-21].
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Ⅲ. 항공운송사업 실적과 경쟁요소별 특징

Ⅲ.1 항공운송 실적과 세계시장 경쟁 추이 

  Ⅲ.1.1 우리나라 항공운송 실적과 세계적 위상

    

    Ⅲ.1.1.1 우리나라 항공운송 실적

  <표 Ⅲ.1-1>과 같이 우리나라 항공운송사업 실적은 2013년에 비해 4년 

만인 2017년에 여객운송은 국내선에서 45.0%p만큼, 국제선에서 50.9%p만

큼의 증가를 시현 했다.

  또한 화물 운송 역시 국내선에서 14.6%p와 국제선에서 24.2%p만큼의 

증가를 보였다. 이에 따라 2017년의 운항실적은 국내선에서 21.6%p, 국제

선에서 34.8%p만큼의 증가를 달성했다. 이러한 우리나라 항공운송의 실적 

확충 과정은 국내선과 국제선 모두에서 발생하고, 그 증가율과 규모는 국

제선에서 보다 크게 나타나고 있다. 그리고 다음과 같이 국내선과 국제선 

모두에서 화물운송보다 여객운송에서 증가 성과가 배수 이상으로 나타나

고, 그러한 효과는 국제선에서 더 큰 규모로 나타나는 것을 볼 수 있다.

  첫째, 국내선의 경우에 화물 운송은 장기추세를 반영하는 10년 (이동)평

균증가율이 2017년부터 양(+)으로 전환된 반면에, 여객운송은 2014년부터 

증가율이 급증하고 있다. 한편 중기추세를 반영하는 5년 평균 증가율은 

화물운송은 2014년부터 양(+)으로 전환되어 지속적으로 증가하고 있고, 여

객운송은 2013년에 비해 2017년에는 거의 2배 수준으로 접근하고 있다.
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  둘째, 국제선의 경우에 10년 평균증가율은 화물 운송보다 여객운송이 

약 3배의 증가율을 보이면서 증가해왔다. 그리고 5년 평균증가율에서 화

물운송보다 여객운송이 2배 이상의 실적을 보인다.

  따라서 우리나라 항공운송사업의 지속 가능 성장 원천확보를 위해서는 

국제선 여객운송의 경쟁력 강화가 가장 크게 필요한 것을 알 수 있다.

<표 Ⅲ.1-1> 우리나라 항공수송실적 추이

연  도  별
구  분

2013년 2014년 2015년 2016년 2017년

국

내

선

여

객

실적(천명) 22,353 24,648 27,980 30,913 32,406
전년 대비(%) 3.5 10.3 13.5 10.5 4.8

5년 평균증가율 5.5 5.1 7.5 9.4 9.7

10년 평균증가율 1.9 4.1 5.6 7 7.4

화

물

실적(천톤) 253 283 288 293 290

전년 대비(%) -4.7 12 1.6 1.8 -0.9
5년 평균증가율 -1.5 2 0.6 2.5 3.5

10년 평균증가율 -5.2 -3 -2.3 -0.9 1.5

운

항

실적(천회) 162 170 183 191 197

전년 대비(%) 3.9 5.2 7.3 4.6 2.9

5년 평균증가율 2.4 3.8 4.8 5.3 5
10년 평균증가율 1.3 3.2 4.1 4.1 3.9

국

제

선

여

객

실적(천명) 50,987 56,779 61,434 73,001 76,956
전년 대비(%) 6.9 11.4 8.2 18.8 5.4

5년 평균증가율 11.1 9.1 9.6 11.2 10.8

10년 평균증가율 7.3 7.5 7.3 7.9 9

화

물

실적(천톤) 3,246 3,411 3,519 3,781 4,032

전년 대비(%) 1.2 5.1 3.2 7.5 6.6
5년 평균증가율 3.1 0.6 2.1 4.2 5.6

10년 평균증가율 2.6 3 2.4 2.1 3.3

운

항

실적(천회) 339 366 388 439 457

전년 대비(%) 8.1 8.1 5.9 13.1 4.2

5년 평균증가율 9.9 9.3 8.4 8.8 7.8
10년 평균증가율 8 7.8 6.9 6.3 6.9

* 여객은 유임, 화물은 순화물+우편+수하물, 국내선 출발, 국제선 출발도착, 환승
(T/S) 포함 기준

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/index.jsp>
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자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

<그림 Ⅲ.1-1> 우리나라 항공운항 실적 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

<그림 Ⅲ.1-2> 우리나라 여객운송 실적 추이
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  <그림 Ⅲ.1-1>과 같이 우리나라 항공사업의 실적은 2003년을 분기점으

로 국내선을 국제선이 추월하기 시작하여, 2017년 말 현재 그 격차는 보

다 확대되고 있다.

  또한 항공 여객운송 실적에서도 <그림 Ⅲ.1-2>와 같이 2003년을 분기점

으로 국내선을 국제선이 추월하기 시작하여, 2017년 말 현재 그 격차는 

보다 확대되고 있다.

    Ⅲ.1.1.2 우리나라 항공운송사업의 세계적 위상 변화

  <표 Ⅲ.1-2>와 같이 우리나라 항공운송사업의 전체 세계순위는 2016년

에는 2014년 및 2015년보다 1단계 더 상승한 7위를 기록했다. 그런데 국

제선 기준으로는 계속 6위에 머물러 있다.

  여객운송의 경우에 국내선 실적이 타국보다 상대적으로 증가하여 16위

에서 2016년에는 15위로 상승했지만, 국제선 세계순위는 11위에서 12위로 

한 계단 추락했다. 화물 운송에서는 지속적으로 4위를 랭크하고 있다.

<표 Ⅲ.1-2> 우리나라 항공수송 위상 변화추이

구분 범위
2014년 2015년 2016년

순

위
실적

순

위
실적

순

위
실적

여객+화물 국내선+국제선 8 21,432 8 22,561 7 23,611

여객+화물 국제선 6 20,765 6 21,803 6 22,756

여객(백만 킬로) 국내선+국제선 16 112,754 16 119,739 15 131,890

여객(백만 킬로) 국제선 11 106,139 11 112,357 12 123,284

화물(백만 톤킬로) 국내선+국제선 4 11,047 4 11,297 4 11,485

화물(백만 톤킬로) 국제선 4 10,997 4 11,242 4 11,435

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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<표 Ⅲ.1-3> 우리나라 공항의 세계 순위 추이

구분 단위
2014년 2015년 2016년

순위 실적 순위 실적 순위 실적

인

천

여 객 국내+국제 천 명 23 45,662 22 49,413 20 57,850

여 객 국제 천 명 8 44,907 8 48,720 7 57,152
화 물 국내+국제 천 톤 4 2,558 5 2,596 4 2,714

화 물 국제 천 톤 2 2,474 3 2,490 2 2,603
운 항 국내+국제 천 회 48 293 47 308 41 343

김

포

여 객 국내+국제 천 명 82 21,567 82 23,164 78 25,043
화 물 국내+국제 천 톤 128 138 130 135 135 134

운 항 국내+국제 천 회 116 171 128 167 140 164

제

주

여 객 국내+국제 천 명 71 23,198 72 26,238 66 29,709

화 물 국내+국제 천 톤 126 138 133 134 137 131
운 항 국내+국제 천 회 139 147 134 161 129 176

김

해

여 객 국내+국제 천 명 157 10,379 148 12,382 143 14,903

화 물 국내+국제 천 톤 265 38 239 47 211 66
운 항 국내+국제 천 회 288 81 270 90 238 102

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

  <표 Ⅲ.1-3>과 같이 우리나라 공항들중에서 인천공항은 여객 수를 기준

으로 국내선과 국제선 모두에서 세계 순위가 계속 상승하고, 화물운송량 

기준으로는 2016년 세계 4위를 기록하고 있다.

  한편 운항 횟수 기준으로 세계 41위를 기록하지만, 순위가 2016년에는 

6계단이나 상승하고 있다.

  그리고 김포공항, 제주공항, 김해공항에서도 여객 수 기준 세계 순위가 

2016년에는 몇 계단씩 상승했다. 이러한 실적 개선은 항공사업의 경쟁력 

강화원천을 여객운송에서 찾아야한다는 것을 반영한다.

    Ⅲ.1.1.3 우리나라 항공사의 세계적 위상 변화

  <표 Ⅲ.1-4.1>과 같이 우리나라 국적 항공사인 대한항공(KAL)과 아시아

나항공(AAR)의 실적은 규모에서는 증가세를 보여주고 있지만, 세계 순위
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에서는 KAL은 여객운송의 개선과 화물운송의 퇴보를, AAR은 여객운송 

국제선의 퇴보를 보여주고 있다. 

<표 Ⅲ.1-4.1> 우리나라 항공사의 운송성과 세계적 위상 추이

구  분 단  위
2014년 2015년 2016년

순위 실적 순위 실적 순위 실적

대
한
항
공

톤킬로미터 국내+국제 백 만 - 14,295 - 14,350 - 14,567

톤킬로미터 국제 백 만 - 14,042 - 14,077 - 14,280

여 객 국내+국제 천 명 36 23,036 40 24,632 36 26,616

여 객 국제 천 명 19 16,381 19 17,258 18 18,756

여객킬로미터 국내+국제 백만킬로 24 67,281 24 70,923 26 75,197

여객킬로미터 국제 백만킬로 17 64,869 17 68,224 17 72,321

화 물 국내+국제 천 톤 4 1,519 5 1,533 7 1,514

화 물 국제 천 톤 5 1,430 5 1,458 6 1,445

화물톤킬로미터 국내+국제 백만킬로 5 8,079 5 7,761 6 7,666

화물톤킬로미터 국제 백만킬로 3 8,046 3 7,733 4 7,639

아
시
아
나
항
공

톤킬로미터 국내+국제 백 만 - 6,988 - 7,144 - 7,608

톤킬로미터 국제 백 만 - 6,794 - 6,950 - 7,401

여 객 국내+국제 천 명 54 17,110 56 17,575 54 18,933

여 객 국제 천 명 28 12,028 29 12,511 31 13,524

여객킬로미터 국내+국제 백만킬로 40 36,605 38 39,435 37 42,168

여객킬로미터 국제 백만킬로 32 34,640 30 37,466 32 40,058

화 물 국내+국제 천 톤 14 868 15 856 15 922

화 물 국제 천 톤 11 826 11 814 11 882

화물톤킬로미터 국내+국제 백만킬로 19 3,693 19 3,595 19 3,813

화물톤킬로미터 국제 백만킬로 17 3,676 17 3,578 17 3,796

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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  그리고 <표 Ⅲ.1-4.2>와 같이 2018년 하계 스케줄 및 정기노선 기준으

로 2개의 FSC(Full Service Carrier : 대형항공사)인 KAL 및 AAR과 7개의 

LCC(Low cost Carrier : 저비용항공사)가 취항국가 46개국, 취항도시 152

개 지점, 253개 노선, 주 3,163회의 항공운항 실적을 수행하고 있다.

  각 항공사들 별로 중복되는 국가들은 24개국, 도시는 59개, 노선은 65

개로, 활발한 운항을 수행하고 있다. 

  한편 우리나라에 35개 국적의 84개 외국 항공사들이 39개국 및 119개 

도시들 에서 212개 노선으로 주 1,619회(여객은 주당 1,433회, 화물은 주

당 186회)로 운항을 하고 있다.

<표 Ⅲ.1-4.2> 국적 항공사의 항공운항 현황(2018년 하계 기준)

국가
수

도시
수

노선 수 운항횟수(회/주)

계 여객 화물 계 여객 화물

대한항공 43 108 161 112 35 997 890 107

아시아나 24 72 94 71 23 696 580 70

에어부산 11 19 26 26 - 137 204 -

에어서울 6 14 14 14 - - 97 -

이스타 8 21 25 25 - 133 187 -

제주항공 12 30 40 40 - 237 398 -

진에어 11 23 32 32 - 302 302 -

티웨이 11 25 37 37 - 119 272 -

에어인천 3 5 5 - 5 56 - 56

계 46 152 253 202 51 3,163 2,930 233

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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  Ⅲ.1.2 항공 여객운송시장의 경쟁 추이

    Ⅲ.1.2.1 세계 정기항공사 여객운송 성과 추이

  ICAO(International Civil Aviation Organization : 국제민간항공기구)의 연

간보고서를 기준으로 작성된 <표 Ⅲ.1-5>와 같이 글로벌금융위기가 발생

했던 2009년을 제외하고는 운송실적이 지속적으로 증가 되어 왔다. 

  이러한 여객운송의 증가율은 국제선의 경우에 2014년부터 여객 수와 여

객 증가율이 지속적으로 상승하고 있고, 2016년에는 국내선 증가율을 상

회하는 것을 볼 수 있다.

<표 Ⅲ.1-5> 세계 정기 항공사의 여객운송 실적 추이

구분
여객 수 여객 킬로

백만명 증감률(%) 백만킬로 증감률(%)

국내선
+

국제선

2009년 2,488 -0.4 4,554,781 -1.1

2010년 2,705 8.7 4,917,070 8

2011년 2,870 6.1 5,240,510 6.6

2012년 3,004 4.6 5,520,842 5.3

2013년 3,138 4.5 5,824,084 5.5

2014년 3,316 5.7 6,172,191 6

2015년 3,556 7.2 6,635,006 7.5

2016년 3,796 6.8 7,124,350 7.4

국제선

2009년 936 1.3 2,781,644 -1.3

2010년 1,036 10.6 3,018,229 8.5

2011년 1,124 8.5 3,248,212 7.6

2012년 1,191 6 3,447,426 6.1

2013년 1,253 5.2 3,644,113 5.7

2014년 1,333 6.4 3,870,543 6.2

2015년 1,437 7.7 4,158,958 7.5

2016년 1,553 8.1 4,481,293 7.8

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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<표 Ⅲ.1-6> 여객 운송실적 순위(2016년 기준)

순
위

항 공 사
여객 수
(천명)

순
위

항 공 사
여객 킬로
미터(백만)

1 Southwest Airlines 151,740 1 American Airlines 320,044

2 American Airlines 144,191 2 Delta AirLines 308,088

3 Delta Air Lines 143,322 3 United Airlines 299,080

4 China Southern Airlines 114,493 4 Emirates 270,797

5 Ryanair 112,015 5 China Southern Airlines 205,720

6 United Airlines 100,140 6 Southwest Airlines 200,848

7 China Eastern Airlines 80,509 7 Lufthansa 149,702

8 EasyJet 70,747 8 British Airways 144,028

9 LATAM Airlines Group 66,814 9 Ryanair 142,740

10 Air China 62,308 10 China Eastern Airlines 138,042

11 Turkish Airlines 61,737 11 Qatar Airways 137,603

12 Lufthansa 57,091 12 Air France 136,659

13 Emirates 55,198 13 Air China 135,464

14 Qantas Airways 53,227 14 Turkish Airlines 125,098

15 All Nippon Airways 47,325 15 Qantas Airways 120,029

16 Hainan Airlines 46,601 16 LATAM Airlines Group 113,587

17 Air France 44,308 17 Cathay Pacific Airways 110,246

18 British Airways 44,098 18 KLM 97,676

19 IndiG 39,768 19 Air Canada 93,663

20 JetBlue 38,275 20 Singapore Airlines 92,437

21 Japan Airlines 32,749 21 Etihad Airways 89,480

22 Lion Airlines 32,409 22 Aeroflot Russian Airlines 82,667

23 Gol Airlines 32,216 23 Hainan Airlines 82,290

24 Qatar Airways 31,209 24 All Nippon Airways 79,099

25 Skywest Airlines 31,205 25 EasyJet 78,641

36 Korean Air 26,616 26 Korean Air 75,197

54 Asiana Airlines 18,933 37 Asiana Airlines 42,168

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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<표 Ⅲ.1-7> 항공사의 종업원 및 항공기 보유대수 세계 순위(2016년)

순
위

항 공 사
종업원
(명)

순
위

항 공 사
항공기

보유(대)

1 Federal Express 184,740 1 American Airlines 929

2 Lufthansa 124,306 2 Delta Air Lines 832

3 American Airlines 104,463 3 United Airlines 737

4 United Airlines 87,779 4 China Southern Airlines 701

5 Delta Air Lines 84,322 5 Federal Express 652

6 China Eastern Airlines 75,333 6 China Eastern Airlines 581

7 China Southern Airlines 69,087 7 Air China 411

8 Emirates 51,937 8 Ryanair 362

9 LATAM Airlines Group 45,836 9 Lufthansa 346

10 British Airways 41,840 10 British Airways 334

11 Qantas Airways 41,234 11 Turkish Airlines 334

12 Air China 35,349 12 LATAM Airlines Group 329

13 Egyptair 29,753 13 Qantas Airways 298

14 Qatar Airways 29,365 14 All Nippon Airways 257

15 Air Canada 24,186 15 Emirates 254

16 Turkish Airlines 24,124 16 Hainan Airlines 238

17 KLM 23,845 17 JetBlue 226

18 Cathay Pacific Airways 23,338 18 Qatar Airways 191

19 Shenzhen Airlines 22,423 19 Aeroflot Russian Airlines 189

20 ThaiAirways International 21,998 20 Air Canada 169

21 Aeroflot Russian Airlines 21,554 21 Avianca 168

22 JetBlue 21,533 22 Korean Air 162

23 Avianca 21,061 23 KLM 161

24 Korean Air 20,844 24 Japan Airlines 159

25 Air India 18,694 25 Alaska Airlines 155

44 Asiana Airline 10,146 　 　 　

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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    Ⅲ.1.2.2 세계적 항공사들의 여객운송 성과와 규모 비교

  IATA(International Air Transport Association : 국제항공운송협회) 기준 

2016년의 여객운송실적에서 각 항공사의 실적은 <표 Ⅲ.1-6>과 같다.

  <표 Ⅲ.1-6>와 같이, 실질적 수익을 반영하는 여객 킬로를 기준으로는 

American Airlines, Delta AirLines의 순으로 시장을 지배하고 있다. 한편 

우리나라의 KAL은 26위, AAR은 37위에 있어, American Airlines의 실적에 

비해 각각 23.5%와 13.2%에 머물러있는 실정이다.

  한편 이러한 <표 Ⅲ.1-6>의 실적을 <표 Ⅲ.1-7>의 항공사 규모 기준으

로 비교를 하면, 2016년 말 현재 종업원 수를 기준으로 American Airlines

의 18.5 만명에 비해, KAL의 2.1만명은 24위를, AAR의 1.0만명은 44위를 

기록하여 상대적 규모로는 실적이 양호한 것으로 평가된다. 그러나 항공

사 규모순위로는 26위의 여객 킬로 운송실적이 좋지 않아, 조직의 효율성 

부족 및 경쟁력 취약성을 반영하고 있다. 

  반면에 AAR은 종업원 기준으로 44위에서 여객 킬로 기준으로 37위를 

달성한 실적을 보여 KAL에 비해 효율성 및 경쟁력에서 나은 상황을 보여

주고 있다.
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Ⅲ.2 우리나라 여객운송시장 경쟁 요소와 특징

  Ⅲ.2.1 우리나라 여객운송 시장 경쟁요소

    

    Ⅲ.2.1.1 여객운송시장의 노선별 특징

  <표 Ⅲ.2-1>과 같이 우리나라 항공여객운송 시장은 국내시장의 협소로 

인해 국내선 노선의 편중도가 큰 반면에, 국제선은 253개 노선으로 인해 

다양화 성과를 보인다.

<표 Ⅲ.2-1> 국내선 및 국제선 노선별 여객운송 순위

순위

국내선 2017년 여객

순위

국제선 2017년 여객

노 선
실적

(명)

점유율

(%)
노  선 실적(명) 

점유율

(%)

1 김포-제주 16,770,554 51.8 1 홍콩(HKG)-서울(ICN) 3,446,446 4.5

2 제주-김해 4,348,464 13.4 2 오사카(KIX)-서울(ICN) 3,177,633 4.1

3 김포-김해 2,709,315 8.4 3 방콕(BKK)-서울(ICN) 2,621,066 3.4

4 제주-청주 2,342,272 7.2 4 동경(NRT)-서울(ICN) 2,405,948 3.1

5 제주-대구 1,905,466 5.9 5 대북(TPE)-서울(ICN) 2,395,486 3.1

6 제주-광주 1,714,507 5.3 6 후쿠오카(FUK)-서울(ICN) 2,236,038 2.9

7 김포-울산 506,237 1.6 7 하네다(HND)-서울(GMP) 1,949,717 2.5

8 인천-김해 425,493 1.3 8 푸동(PVG)-서울(ICN) 1,717,336 2.2

9 김포-여수 350,468 1.1 9 하노이(HAN)-서울(ICN) 1,629,120 2.1

10 제주-여수 231,482 0.7 10 마닐라(MNL)-서울(ICN) 1,544,053 2

　 전체노선 32,406,255 100 10대 노선 계 23,122,843 30.0

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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  첫째, 국내선의 경우에 2017년에 김포-제주 51.8%, 제주-김해 13.4%로 

여객 수 기준으로 1개 노선이 과반수를, 2개 노선이 65.2%를 차지하는 아

주 높은 편중도를 보이고 있다.

  둘째, 국제선의 경우에 홍콩(HKG)-서울(ICN) 4.5%와 오사카(KIX)-서울

(ICN) 4.1%로 4% 이상이 2개 노선, 3%대가 3개 노선, 2%대가 5개 노선으

로 10대 노선이 30.0%를 점유율을 기록하고 있다. 이는 국내선에 비하면 

편중이 거의 없지만, 253개 노선 중에서 약 12% 노선들이 30%의 여객 수

를 점유하는 것은 편중도가 존재하는 것을 반영한다.

<표 Ⅲ.2-2> 국제선 여객운송 대상국가 순위(2017년)

순위 국가

2015 2016 2017

실적

(명)

증감

(%)

실적

(명)

증감

(%)

실적

(명)

증감

(%)

점유율

(%)

1 일 본 12,168,572 12.9 15,114,249 24.2 19,043,187 26 24.7

2 중 국 16,475,680 3.4 19,857,325 20.5 13,940,932 -29.8 18.1

3 미 국 6,019,682 11.5 6,568,068 9.1 7,266,595 10.6 9.4

4 베트남 2,710,917 29.6 3,786,648 39.7 5,613,270 48.2 7.3

5 태 국 3,469,917 13.4 3,885,618 12 4,388,947 13 5.7

6 필리핀 3,467,050 12.5 3,823,365 10.3 4,341,850 13.6 5.6

7 홍 콩 3,478,603 0.1 3,996,561 14.9 3,981,175 -0.4 5.2

8 대 만 2,340,092 0.9 3,447,775 47.3 3,975,704 15.3 5.2

9 말레이시아 1,067,397 6 1,360,109 27.4 1,727,693 27 2.2

10 싱가포르 1,253,908 -0.3 1,377,173 9.8 1,426,696 3.6 1.9

전체 여객 61,434,404 8.2 73,000,810 18.8 76,955,719 5.4 100

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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    Ⅲ.2.1.2 여객운송시장의 대상국별 특징

  <표 Ⅲ.2-2>와 같이 국제선 여객운송의 대상국에서 여객 수를 기준으로 

2015년에 비해 2017년의 실적이 규모에서 전체는 25.3%가 증가했고, 베트

남은 107.1%p만큼 급증한 반면에, 중국은 15.4%p만큼의 큰 감소를 보였

다. 그리고 10개국 시장의 비중은 중국시장으로 인해 2015년의 85.4%에서 

2017년의 85.3%로 감소했다.

  첫째, 일본시장 비중은 2105년 19.8%에서 2017년 24.7%로, 베트남시장

은 2015년 4.4%에서 2017년 7.3%로, 대만시장은 2015년 3.8%에서 2017년 

5.2%로 크게 증가했다.

  둘째, 중국시장 비중은 2105년 26.8%에서 2017년 18.1%로 급감하여 여

객 수의 절대수준도 감소했고, 미국시장은 2105년 9.8%에서 2017년 9.4%

로 비중이 감소했다.

    Ⅲ.2.1.3 여객운송 국적항공사 현황

  <표 Ⅲ.2-3>과 같이 2018년 3월 말 현재 기준으로 국내선과 국제선 취

항을 하는 국적항공사들의 현황을 볼 수 있다.

  업체별 종사자는 조종사, 항공정비사, 운항관리사, 객실승무원으로 구성

된다. 특히 객실승무원은 대한항공 KAL 6,379명, 아시아나항공 AAR 3,843

명, 제주항공 JJA 852명, 진에어 JNA 717명, 에어부산 ABL 441명, 이스타

항공 ESR 445명, 티웨이항공 TWB 593명, 에어인천 AIH 0명, 에어서울 

ASV 1명으로 구성된다.

  여기서 2013년 3월에 최초 취항을 한 에어인천 AIH은 국제선 화물운송

만을 취급하여 객실승무원을 두지 않는다.

  9개 국적항공사들의 사업범위는 에어인천 AIH을 제외한 8개사는 모두 

국내선과 국제선을 허가받은 상태이다.
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  그런데 2개의 FSC(Full Service Carrier : 대형항공사)인 KAL 및 AAR을 

보면, KAL은 AAR에 비해 종사자 및 항공기 규모는 약 2배에 달한다. 

  그리고 7개의 LCC(Low Cost Carrier : 저비용항공사)들 중에서 종사자 

및 항공기 보유 기준으로 JJA가 JNA 및 ABL의 평균에 비해 1.5배 이사의 

규모를 갖고 있다. 한편 JJA에 비해 AAR은 종사자 규모로 3.9배에 달하

고, KAL은 6.9배에 달한다.

<표 Ⅲ.2-3> 국내/국제 항공운송사업 국적항공사(2018년)

구분 대한항공 아시아나항공 제주항공 진에어 에어부산 이스타항공 티웨이항공 에어인천 에어서울

대표자 조원태 김수천
안용찬

이석주
최정호 한태근 최종구 정홍근 박용광 조규영

면허(등록)

일자
62.11.30 88.02.24 ’05.08.25 08.04.05 08.06.11 08.08.06 05.03.31 12.05.22 15.12.28

최초

취항일
69.03.01 88.12.23 06.06.05 08.07.17 08.10.27 09.01.07 05.08.31 13.03.05 16.07.11

사업

범위

국내
･
국제

국내
･
국제

국내
･
국제

국내
･
국제

국내
･
국제

국내
･
국제

국내
･
국제

국제
국내
･
국제

항공기

보유
164대 82대 32대 25대 23대 18대 19대 2대 6대

자본금

(원)
4,798억 10,262억 1,318억 300억 500억 386억 169억 72억 175억

종사자

(명)
12,180 6,866 1,768 1,353 917 881 1,147 50 279

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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  Ⅲ.2.2 국적항공사 여객운송시장 경쟁 요소와 특징

    Ⅲ.2.2.1 국제선 여객운송시장 경쟁성과와 구조적 특징

  <표 Ⅲ.2-4>와 같이 대한항공 KAL, 아시아나항공 AAR, 진에어 JNA, 제

주항공 JJA, 티웨이항공 TWB, 이스타항공 ESR까지 6위의 순으로, 에어부

산 ABL은 8위, 에어서울 ASV는 29위의 점유율 순위로 8개 국적사가 여객 

수 68.3%, 여객 킬로 66.9%의 점유율을 갖는다.  

<표 Ⅲ.2-4> 우리나라 국제선 항공여객운송 경쟁현황(2017년)

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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  이상의 경쟁구조는 2개의 FSC(Full Service Carrier : 대형항공사) 국적

사들인 KAL 및 AAR은 과점의 특성을, 그리고 7개의 LCC(Low Cost 

Carrier : 저비용항공사) 국적사들은 독점적 경쟁의 특성을 내포하고 있다.

  한편 여객 킬로 기준으로 7위 DAL(Delta Air Lines) 2.11%, 9위 

SIA(Singapore Airlines) 1.52%, 10위 HVN(Vietnam Airlines) 1.51%, 11위 

DLH(Lufthansa) 1.40%, 12위 ACA(Air Canada) 1.38%, 13위 THA(Thai 

Airways International) 1.28%, 14위 XAX(AirAsia X) 1.21%, 15위 

THY(Turkish Airlines) 1.10%의 점유율을 보인다. 이러한 8개 외국 국적 항

공사들의 우리나라 국제선 여객운송에서 여객 킬로 기준 점유율은 11.53%

로 266.6억km에 달한다.

<표 Ⅲ.2-5.1> 국적항공사별 국제선 여객 수 경쟁 상황 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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  <표 Ⅲ.2-5.1> 및 <표 Ⅲ.2-5.2>와 같이 국적항공사들의 국제선 여객 수

의 규모 및 증가율 추이를 보면 글로벌 금융위기 후 2010년 이후에 전체 

여객 수는 증가했지만, KAL은 2013년, 2014년, 2017년에 감소했고, AAR은 

2017년에 3.8%의 큰 폭 감소를 보인다.

  반면에 LCC들의 여객 수 증가율은 매년 아주 큰 폭으로 발생하고 있

다. 특히 TWB는 2013년 이후 58%를 상회하는 증가율들을 꾸준히 기록하

고 있다.

<표 Ⅲ.2-5.2> 국적항공사별 국제선 여객 수의 연간 증가율 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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  <표 Ⅲ.2-5.3>과 같이 국적항공사별 여객 수 점유율의 연도별 추이를 

보면, <표 Ⅲ.2-1>과 같이 2개의 FSC들 중 KAL은 1997년 이후 지속적인 

감소 추세를 보이고, AAR은 2010년까지 점진적 증가를 보이다가 2011년 

이후 지속적인 감소 추세를 보인다.

  반면에 6개 LCC들은 점유율의 급격한 증가를 보이며, 특히 JJA가 이들 

중에서 가장 높은 점유율을 보이면서 계속 증가세를 보인다.

<그림 Ⅲ.2-1> 국적항공사별 국제선 여객 수 점유율 추이
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<표 Ⅲ.2-5.3> 국적항공사별 국제선 여객 수 점유율 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

  <표 Ⅲ.2-6.1> 및 <표 Ⅲ.2-6.2>와 같이 국적항공사들의 국제선 여객 킬

로의 규모 및 증가율 추이를 보면 글로벌 금융위기 후 2010년 이후에 전

체 여객 킬로는 증가했지만, KAL은 2013년, 2014년에 감소했지만, AAR은 

2017년까지 지속적인 증가를 보여준다.

  한편 LCC들 중에서 여객 수와는 달리 JNA가 2016년부터 JJA보다 더 

큰 여객 킬로 실적을 보여준다. JNA와 JJA는 ESR 및 TWB의 실적에 비해 

약 2배의 성과를 보이고 있다.
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<표 Ⅲ.2-6.1> 국적항공사별 국제선 여객 킬로 경쟁 추이 특성

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

  <표 Ⅲ.2-6.2>과 같이 국적항공사별 국제선 여객 킬로 연간 증가율 추

이 2010년 이후에는 KAL을 제외한 모든 국적항공사들이 양(+)의 실적을 

보이며, 2010-2017년 동안 KAL은 평균 4.1%의 증가율을 기록한 반면에, 

AAR은 평균 7.3%의 견조한 증가율을 기록했다.

  한편 LCC들은 최초 취항 3년 이후부터로 공통된 기간으로 평가하여 5

개사가 2013-2017년 동안 평균 40.6%의 대폭적 연간 증가율을 기록했다. 

특히 JNA 44.7%, TWB 40.6%, ABL 36.8%, JJA 35.4%, ESR 32.8%의 순으

로 높은 연간 증가율을 달성했다.
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<표 Ⅲ.2-6.2> 국적항공사별 국제선 여객 킬로 연간 증가율 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

  <표 Ⅲ.2-6.3>로 나타나는 국적항공사별 국제선 여객 킬로 점유율 추이

는 <그림 Ⅲ.2-2>와 같이 FSC들의 경우에 KAL은 1999년을 정점으로 이후 

지속적인 감소추세를 보이는 반면에, AAR은 2009년까지 꾸준히 상승하다

가 2009년을 정점으로 지속적인 하락을 기록하고 있다.

  한편 LCC들에서는 JNA가 2013년 이후 급격한 점유율 증가를 보이면서 

2016년부터 가장 높은 점유율을 달성했다. 또한 TWB는 2016년에는 ABL

을 추월하고, 2017년에는 ESR을 추월하는 점유율 수준에 도달하는 점유

율의 큰 연간 증가율을 시현하고 있다. 
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<그림 Ⅲ.2-2> 국적항공사별 국제선 여객 킬로 점유율 추이
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<표 Ⅲ.2-6.3> 국적항공사별 국제선 여객 킬로 점유율 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

  <표 Ⅲ.2-7>에서 국적항공사들의 국제선 탑승률은 모두 장기적으로 개

선되는 추세를 보여주고 있다.

  특히 FSC인 KAL과 AAR의 경우에 1998년 이후 AAR이 KAL보다는 높은 

탑승률을 지속적으로 보이고 있다. 그리고 KAL은 2014년 이후 평균 탑승

률보다 낮은 탑승률을 기록하는 문제를 표출하고 있다.

  LCC들의 경우에 JJA는 2009년을 저점으로, JNA는 2011년을 저점으로 

탑승률의 상승 추세를 보이고 있다. 또한 TWB와 ESR 역시 탑승률의 상

승 추세를 나타내고 있다.
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<표 Ⅲ.2-7> 국적항공사별 국제선 탑승률 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

    Ⅲ.2.2.2 국내선 여객운송시장 경쟁성과와 구조적 특징

  <표 Ⅲ.2-8.1>에서 나타나는 국적항공사들이 달성한 국내선 여객 수 확

보실적의 연도별 추이는 <표 Ⅲ.2-8.2>와 같이 2008년 이후 전체 실적은 

지속적으로 증가했다. 따라서 국내선 여객 수는 2007년의 1,684.8만명에서 

2017년에는 그 1.92배인 3,240.6만명으로 급증했다.
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<표 Ⅲ.2-8.1> 국적항공사별 국내선 여객 수 경쟁추이 특성

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

  국제선과는 달리 국내선시장에서 2개의 FSC(Full Service Carrier : 대형

항공사) 국적사들인 KAL 및 AAR과 7개의 LCC(Low Cost Carrier : 저비용

항공사) 국적사들은 과점 경쟁의 특성을 내포하고 있다.

  <표 Ⅲ.2-8.2>에서 2013-2017년 동안의 5년간 여객 수의 연간 평균증가

율을 국적항공사별로 계산하면, LCC들에서는 JNA 21.0%, ABL 13.9%, 

TWB 13.6%, ESR 13.5%, JJA 12.2%의 순으로, FSC들에서는 AAR 5.8%, 

KAL 1.2%로 나타난다. 

  이러한 결과, <표 Ⅲ.2-8.1>과 같이 2017년의 여객 수는 7개사 평균이 

462.9만명이며, 평균에 대한 상대크기(=해당수단/평균)가 최대 KAL 1.73부
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터 최소 TWB 0.63까지로 분포되고, AAR 1.29, JJA 1.00, ABL 0.89, JNA 

0.81, ESR 0.65의 순으로 상대적 크기 분포를 이루고 있다.

<표 Ⅲ.2-8.2> 국적항공사별 국내선 여객 수의 연간 증가율 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

  <표 Ⅲ.2-8.3>과 같이 국적항공사별 국내선 여객 운송에서 여객 수의 

점유율을 보면 <그림 Ⅲ.2-3>과 같이 KAL은 1997년 70.0%를 정점으로 지

속적인 감소를 보이고, AAR 역시 2000년 37.3%를 정점으로 점진적 하락

을 지속적으로 보이고 있다.

  한편 LCC들의 경우에 JJA는 2006년부터 2015년 15.0%까지 지속적인 증

가를 보였다가 이를 정점으로 점진적 하락을 보이고 있다. 그리고 JNA 역

시 2016년 12.7%까지 지속적 증가를 보인 후에 정점을 기록했다. 이와는 

달리 ABL, ESR, TWB는 지속적인 증가를 꾸준하게 보이고 있다.
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<표 Ⅲ.2-8.3> 국적항공사별 국내선 여객 수 점유율 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

<그림 Ⅲ.2-3> 국적항공사별 국내선 여객 수 점유율 추이
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<표 Ⅲ.2-9.1> 국적항공사별 국내선 여객 킬로 경쟁 추이 특성

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

  <표 Ⅲ.2-9.1> 및 <표 Ⅲ.2-9.2>와 같이 국적항공사들의 국내선 여객 킬

로의 규모 및 증가율 추이를 보면 2008년 이후에 전체 여객 킬로는 증가

했지만, KAL은 2010년, 2015-2017년을 제외하고는 계속 감소를 보였고, 

AAR은 2009-2010년을 제외하고는 2017년까지 지속적인 증가를 보여준다.

  한편 LCC들 중에서 ABL 및 TWB는 2009년 이후 지속적 증가를, JJA는 

2007년 이후 지속적으로 증가하다가 2017년에 0.1% 감소를 보여 주었다. 

그리고 ESR은 2011년과 2013년에 감소를, JNA는 2011년과 2017년에 감소

를 기록했다.
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  2017년에 대해 7개 항공사들의 여객 킬로 평균 17.5억km를 구하고, 이

를 이용하여 각 항공사들의 여객 킬로 상대크기를 구하면, 최대 KAL 1.66

부터 최소 TWB 0.63의 분포를 구할 수 있다. 그리고 AAR 1.33, JJA 1.02, 

JNA 0.86, ABL 0.78, ESR 0.72의 순으로 나타난다. 

<표 Ⅲ.2-9.2> 국적항공사별 국내선 여객 킬로 연간 증가율 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

  <표 Ⅲ.2-9.3>에서 계산된 국적항공사별 국내선 여객 킬로 점유율들의 

연도별 추이를 보면 점진적으로 균등화 현상을 만들어가고 있다는 평가를 

가능하게 한다.
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<표 Ⅲ.2-9.3> 국적항공사별 국내선 여객 킬로 점유율 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>

<그림 Ⅲ.2-4> 국적항공사별 국내선 여객 킬로 점유율 추이
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  <그림 Ⅲ.2-4>와 같이 국적항공사들의 여객 킬로 점유율들이 2014년 이

후 수렴화 현상을 보이는 형태로 꼬이기 직전의 모양을 나타내고 있다.

  특히 KAL의 여객 킬로 점유율은 1997년 70.8%를 정점으로 지속하락하

여 2017년 23.7%로 낮아졌고, AAR의 점유율은 1999년 37.0%를 정점으로 

지속 하락하여 2017년 19.0%로 감소된 수준을 보인다. 

  한편 LCC들은 지속적으로 점유율이 증가하여 TWB 9.1%를 제외하고는 

모두 10%를 상회하는 여객 킬로 점유율을 달성하고 있다.

<표 Ⅲ.2-10> 국적항공사별 국내선 탑승률 추이

자료 : 항공정보 포털 시스템, <http://www.airportal.go.kr/in>
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  <표 Ⅲ.2-10>의 국적항공사별 국내선 탑승률 추이에서 KAL은 2005년까

지 평균보다 높은 수준의 탑승률을 기록하다가, 2009년부터 평균을 크게 

하회하는 탑승률을 보이고 있다.

  또한 AAR은 2006년, 2008-2010년을 제외하고는 항상 평균을 하회하는 

탑승률을 보이고 있다.

  한편 LCC들은 ABL을 제외하고는 모두 평균보다 높은 수준의 탑승률들

을 지속적으로 기록하고 있지만, 평균 수준으로 수렴하는 현상을 장기적

으로 보일 것으로 예상된다.

  ABL은 평균수준보다 하회된 폭을 축소시키면서 평균 수준의 탑승률로 

접근하는 반면에, ESR, JJA, JNA는 2010년 평균을 거의 10% 정도 상회하

는 높은 탑승률에서 갈수록 평균과의 격차가 축소되어 왔다. 그리고 TWB

역시 2015년 이후 평균으로 수렴하고 있다.

  따라서 2017년 말 현재 탑승률은 JJA 95.34%, JNA 94.8%, TWB 92.8%, 

ESR 91.5%의 순으로 높지만 평균 89.5%에 많이 근접하였다.

  Ⅲ.2.3 국내외 항공사 고객 피해와 처리 현황 비교

    Ⅲ.2.3.1 국내외 항공사 고객의 피해현황 비교 

  해외여행을 선호하는 항공서비스 이용객이 증가하면서 그에 따른 소비

자피해도 매년 증가하고 있다. 이에 한국소비자원은 2014년 1월부터 2015

년 9월까지 항공서비스 관련 피해 접수 건을 항공사별로 비교분석하였다. 

  국내외 항공사 관련 피해구제 접수는 총 1,179건으로, 국내 항공사가 

36.6%(431건), 외국 항공사가 63.4%(748건)를 차지했다. 그런데 국내항공사

들에 대해 접수건수 기준으로 상위 7개 항공사들의 순위는 <표 Ⅲ.2-11> 
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과 같이 제주항공이 0.64건, 이스타항공 0.57건, 진에어 0.48건, 티웨이항

공 0.29건의 순으로 나타났다.

  에어부산을 제외하고는 LLC항공사들에서 피해가 많이 발생하였고, FSC

항공사들인 AAR 및 KAL에 비해 최대 약 3배 정도까지 피해가 많은 것을 

반영하고 있다.

  <표 Ⅲ.2-12>와 같이 여객수 대비 피해구제 접수 상위 10개 외국 항공

사의 경우에 에어아시아제스트가 21.86건으로 가장 많았고, 에어아시아엑

스 16.36건, 가루다 인도네시아 9.42건, 스쿠트항공 7.66건, 아메리칸항공 

5.95건 등의 순으로 나타났다.

  이는 외국항공사들 중에서 동남아 국적항공사들에서 피해 접수가 상당

히 많고, 국내 FSC사들에 비해 많은 경우에 20배부터 최대 104배까지 피

해가 아주 빈번하게 발생하는 것을 반영하고 있다. 또한 미국, 독일, 일본 

국적항공사들에서도 아주 많이 피해가 나타나고 있다.

<표 Ⅲ.2-11> 국내 항공사별 소비자 피해 현황(건)

No 항공사명 국적
피해구제 
접수건수

항공 
이용자 

10만 명당 
접수건수

여객수

1 제주항공

대한민국

110 0.64 17,251,018 

2 이스타항공 49 0.57 8,563,241   

3 진에어 56 0.48 11,777,978 

4 티웨이항공 28 0.29 9,720,961   

5 아시아나항공 86 0.21 40,229,865 

6 에어부산 27 0.21 12,773,506 

7 대한항공 75 0.14 54,532,340 

자료 : 한국공항공사, <http://www.airport.co.kr/ >

<표 Ⅲ.2-12> 외국 항공사별 소비자피해 접수 현황(건)
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No 항공사명 국적
피해구제 

접수건수

항공 이용자 
10만 명당 
접수건수

여객수*

1 에어아시아제스트 필리핀 140 21.86 640,384 

2 에어아시아엑스 말레이시아 116 16.36 709,257 

3 가루다 인도네시아 인도네시아 39 9.42 413,938 

4 스쿠트항공 싱가포르 14 7.66 182,832 

5 아메리칸항공 미국 16 5.95 268,970 

6 에티하드항공 아랍에미레이트 15 5.40 277,944 

7 말레이시아 항공 말레이시아 12 4.14 290,047 

8 루프트한자항공 독일 26 4.11 632,996 

9 피치항공 일본 33 4.06 812,641

10 필리핀항공 필리핀 55 4.04 1,360,609 

자료 : 한국공항공사, <http://www.airport.co.kr/ >

    Ⅲ.2.3.2 고객 소비자 피해 유형 및 구제처리 성과 비교

  <표 Ⅲ.2-13>과 같이 소비자 피해유형을 살펴보면 항공권 구매 취소 시 

위약금 과다 요구, 환급거절, 운송 불이행, 그리고 지연이 각각 45.2%(533

건)와 35.0%(413건)로 나타났고, 그 외 위탁수하물 분실 파손, 이 7.0%(82

건), 환승 및 탑승 정보제공 미흡에 따른 미 탑승도 3.6%(42건)를 나타냈

다. 그리고 <표 Ⅲ.2-14>와 같이 분석을 하는 동안 항공사가 소비자원의 

합의권고를 받아들여 계약해 배상, 환급 등으로 합의처리 된 사건은 

40.5%(478건)에 불과하였다. 그러나 이는 지난 분석기간(2013.1~2014.9)의 

합의율(30.1%)에 비해 10.4%p 증가한 것으로, 항공사들이 소비자 피해보상

에 보다 적극적으로 나서고 있는 것으로 보인다.

  합의로 종결된 478건의 처리결과를 보면, 항공권 구매 취소 등에 따른 

대금 환급 56.1%, 수하물 분실 등에 대한 배상 29.1%, 누락된 마일리지 

적립 등 계약이행 3.6%, 파손된 수하물의 수리 및 보수 2.1% 등으로 나타
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났다.

<표 Ⅲ.2-13> 피해 유형별 접수 현황

피해 유형 국내 외국 계 (비율)

항공권 구매 취소 시 위약금 과다요구·환급거절 204 329 533 (45.2)

운송 불이행·지연 132 281 413 (35.0)

위탁수하물 분실·파손 37 45 82 (7.0)

환승 및 탑승 정보제공 미흡에 따른 미탑승 16 26 42 (3.6)

항공권 초과 판매에 따른 탑승 불가 1 2 3 (0.3)

기타 41 65 106 (9.0)

계 431 748 1,179 (100.0)

자료 : 한국소비자원, <http://www.kca.go.kr/>

<표 Ⅳ.3-4> 처리 결과별 현황(건, %)

구분 합의 건수 (합의율*) 미합의 건수** 계

국내 항공사 179 (41.5) 252 431

국외 항공사 299 (40.0) 449 748

계 478 (40.5) 701 (59.5) 1,179 (100.0)

* 합의율: 소비자기본법(제58조)에 규정된 피해구제 처리기간 이내에 배

상, 환급, 계약이행·해제 등 소비자원의 권고를 받아들여 사건이 종결

된 비율

*미합의 건수 : 상담기타, 정보제공, 취하·중지, 분쟁조정위원회 상정 등 

피해구제 처리기간 이내에 합의로 처리되지 않은 건수   
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Ⅳ.1 대형 항공사 서비스 현황과 차별화요소 

  Ⅳ.1.1 국적 대형 항공사 서비스 현황

    

    Ⅳ.1.1.1 대한항공

      Ⅳ.1.1.1.1 대한항공의 서비스현황

  한진그룹의 주력 기업인 대한항공은 1969년 3월 (주)대한항공으로 상호

를 바꿔 창립했다. 전 세계 43개국 123개 도시에 취항해 여객 및 화물을 

운송하고 있다.

  2018년 1월에 새롭게 개장한 제2여객터미널은 승객들의 편리한 여행을 

위한 무인탑승수속기기, 자동 수화물 위탁기기 , 출입국 대기 공간 확대 

그리고 환승객을 위한 보안검색과 카운터 장소를 제1여객터미널보다 2.4

배나 더 크게 갖췄다.

  2017년부터 차세대 신형 항공기 B787-9 드림 라이너 5대를 신규 도입

하고, B747-8i 3대를 추가로 도입해 기단을 현대화했다. 

  국내 브랜드평판 1위를 차지한 대한항공은 글로벌 고객만족도 13년 연

속 1위를 차지하고 있다. 글로벌 만족도 (GCSI)는 다국적 컨설팅 구룹인 

일본능률협회컨설팅에서 고객만족도를 측정하는 지표이다. 구성요소로는 

고객만족요소, 고객가치, 글로벌 역량등의 요소를 평가하여 매년 부문별 

최우수 기업을 선정한다.

Ⅳ. 여객항공운송서비스 차별화요소와 전략과제
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     Ⅳ.1.1.1.2 대한항공의 차별화요소

  그리고 대한항공만의 특화된 서비스들은 다음과 같다.

  첫째, 하트 투 하트 서비스는 가족 또는 친구 등 지인이 대한항공을 이

용해서 기내에 탑승했을 때 사전에 인터넷을 이용하여 기내면세품을 주문

하고 감사의 메시지를 작성하면 탑승 시 승무원이 주문한 제품을 메시지

와 함께 해당 승객에게 직접 전달해주는 감동 서비스이다.  

  둘째, 대한항공은 항공동맹체 스카이팀과 스카이 프라이어리티를 실시

하고 있다. 탑승수속, 수하물처리, 항공기에 탑승할 때까지 결합된 보다 

신속하게 여행 할 수 있는 우대 서비스를 제공하고 있다. 

  셋째, 비행기 안에서 홀로 여행하는 비 동반 소아 어린이의 비행 중 모

습을 편지를 통하여 보호자에게 알려주는 프라잉맘서비스이다. 기내에서 

승무원들이 엄마와 같은 마음으로 비행 내내 정성껏 보살펴 주며 하늘에

서의 마음을 편지로 직접 작성하여 아이의 상태가 걱정이고 궁금한 보호

자가 편지를 읽었을 때 엄청난 감동을 느낄 수 있는 서비스라 할 수 있

다. 

  넷째, 대한항공의 최고시설을 갖춘 차별화된 항공기의 도입으로 2009년 

6월 코스모 스위트, 프레스티지 슬리퍼, 뉴 이코노미등 모든 객실 클래스

에 명품 좌석을 설치한 최신형 항공기(B777-300ER)를 선보일 수 있었다. 

  게다가 대한항공은 하늘의 호텔(A380), Dreamliner(B787) 친환경 항공기

를 도입하여 프리미엄 서비스를 제공하고 있다.

  다섯째, 모든 항공사가 그러하듯이 대한항공이 최우선으로 여기는 것은  

고객들의 서비스 만족도이다. 고객들의 평가와 의견을 수집하기 위한 방

법으로 인터넷 홈페이지에는 고객의 말씀 난을 운영하고 있다. 
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    Ⅳ.1.1.2 아시아나항공

      Ⅳ.1.1.2.1 아시아나항공의 서비스현황

  대한항공에 이은 대한민국 2위 규모의 민간 항공사인 아시아나 항공은 

1988년에 설립되었고  2010년 11월 B777-200ER 신 개념의 비즈니스 클래

스 '오즈 쿼드라 스마티움'을 장착하여 기내 비즈니스 클래스를 한층 업

그레이드 하였다. 

오즈 쿼드라 스마티움은 좌석을 지그재그 식으로 배열 한 것으로 옆자리

에 앉은 승객에 대한 불편 과 마주칠 일 없이 자유롭게 출입이 가능한 국

내 최초로 신 개념 좌석 배열을 도입한 것이다. 

  기내에서 이루어지는 기내식 서비스로 기내식 메뉴는 취항지에 따른 각 

나라의 전통음식 이 있으며 보통 한식과 양식으로 나뉘어 제공 된다.

  또한 고급 레스토랑 및 쉐프와 업무제휴를 통해 개발된 메뉴를 서비스

하고 있으며  종교 또는 건강상의 이유, 어린이 식사 등 별도로 특별하게 

구성된 기내식을 사전에 신청할 수 있게 하고 여러가지 기념일을 위해 케

이크도 제공하고 있다. 

  2015년에는 소믈리에가 직접 선정한 프랑스, 미국, 칠레등 다양한 국적

의 와인을 미주, 유럽 등 장거리 노선에서 모든 클래스에서 제공하고 있

으며 단거리 노선에서는 퍼스트, 비즈니스 클래스에서만 제공한다. 

      Ⅳ.1.1.2.2 아시아나항공의 차별화요소

  아시아나항공의 차별화요소에는 막걸리 서비스 제공, 고급 기내식 제

공, 기내 특화서비스, 매직콘서트 등이 있다.

  첫째, 아시아나항공에서는 모든 클래스에서 막걸리 서비스도 제공하고 

있다. 또한 일등석으로 장거리를 여행하는 고객은 선택의 폭이 넓은 약 
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11가지의 궁중 반상 기내식 중 하나를 선택할 수 있다. 

  둘째, 아시아나항공은 미주, 유럽 장거리 상용노선 비즈니스 클래스 승

객들에게 보다 고급스러운 기내식을 선보이기 위해  특별 기내 서비스인 

온보드 크루 셰프 서비스를 강화하여 시행하고 있다. 

  매주 둘째 주 토요일 인천출발 LA, 뉴욕 노선과 매주 둘째 주 일요일 

인천출발 프랑크푸르트편 비즈니스 승객들은 기내 셰프가 직접 조리하는 

기내식을 즐길 수 있다. 

  셋째, 아시아나 항공사만의 기내 특화서비스라고 하는 특화서비스팀을 

보유하고 있다. 이 매직팀은 2004년에 머큐리 어워드 서비스 부문 금상을 

수상한 적이 있고 중거리 노선을 중심으로 손님들에게 늘 재미있고 신선

한 마술 쇼를 보여줘서 오랫동안 굉장히 큰 호응을 얻고 있다. 

  넷째, 아시아나항공 본사에서 매년 여름 magic 콘서트를 열어 직원들에

게도 즐거움을 주고 있다. 승무원들이 마술을 보여주는 매직부터 손 편지 

쓰기를 제공하는 오즈 러브레터, 지친 피부를 위해 마스크팩을 제공하는 

차밍, 운세를 봐 주는 타로점서비스까지 클래스별로 제공되고 승무원이 

전문 커피 바리스타가 되어 직접 신선한 원두로 커피를 추출하고 제공하

는 고품격적인 커피서비스를 제공한다. 

  다섯째, 이외에도 와인 테이스팅, 와인 디캔팅, 와인문화를 직접 체험할 

수 있는 소물리에 서비스, 탑승하는 아이들이 승무원과 함께 유니폼을 입

고 사진 찍기, 초크아트 공예를 이용한 요처청한 문구로 제작하여 제공하

는 등의 다양한 서비스가  아시아나 항공사만의 기내 특화 서비스라고 할 

수 있다. 

[아시아나항공 위키백과, 아시아나 홈페이지, <https://flyasiana.com>].
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  Ⅳ.1.2 외국 대형 항공사 서비스 현황

    Ⅳ.1.2.1 카타르항공

      Ⅳ.1.2.1.1 카타르 항공의 서비스현황

  카타르 항공은 동부 페르시아만에 돌출한 카타르 반도에 있는 중동지역 

국가인 카타르의 국적 항공사이다.  

  유력한 항공 평가사 스카이트랙스 에어헬프에서는 2018년 최고의 항공

사로 카타르 항공을 뽑았다. 카타르 항공은 세계에서 가장 빠르게 성장하

는 항공사이다. 신생 항공사에 속했던 카타르 항공사는 1993년에 설립하

였고 1994년도 취항을 시작한 후 10년 동안 매년 30%에 달하는 성장률을 

기록하고 있다. 

  카타르 항공은 대한민국에 2003년 처음 취항하기 시작하였고 처음 취항

했을 당시에는 상하이를 경유하는 경유 편을 먼저 운행하였다. 2015년에 

들어와 매일 운항하게 되었다.  

      Ⅳ.1.2.1.2 카타르 항공의 차별화요소

  카타르 항공은 180도 완전 평면 침대로 전환되는 마사지기능이 포함된 

엑스트라 와이트 좌석B777-300ER은 2016년도에 세계 최고의 비즈니스 클

라스로 선정된 바 있다. 항공 공학이 낳은 걸작이라는 수식어가 붙을 정

도로  카타르 항공 기내서비스와 최고의 시설에 공을 많이 들인 기종이 

바로 보잉 787 드림 라이너라고 할 수 있다. 

  그 중 최고의 비즈니스라고 불리 우는 더블침대와 스위트형 도어를 장

착하여 퍼스트 클라스 못지않은 개인공간을 제공하는  Q-스위트 가 대한

민국에도 상륙하였다. 또한 카타르 항공은 온 보드 제품 및 직원 서비스
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의 품질에 대한 최고 등급 5등급을 받았고 카타르 항공의 홈 공항 서비스

역시 5등급 인증을 받았다.

  저녁 식사는 일반적으로 중동의 식사 "매제"로 시작 한다. 카타르항공

의 기내식은 고객을 중심으로 진화하고 있다. 세계 최고의 셰프들이 만든 

고급스러운 요리를 즐기고 전문성 있는 승무원이 서빙 하는 특별 와인을 

맛보는 것도 특별한 경험이 될 수 있다[카타르항공 홈페이지, 

<https://www.qatarairways.com>].

    Ⅳ.1.2.2 전 일본공수항공

      Ⅳ.1.2.2.1 전 일본공수 항공의 서비스현황

  아시아 최대 항공사 중 하나인 전 일본공수 항공사는 13개국 77개 목적

지를 취항하는 세계10대 항공사 중 하나로 뽑힌다. 

  일본 전 공수 항공은 일본 국내 여행시장의 50%를 차지하고 있으며 52

개 취항지를 매일 운항하고 있다. 

  일본 내 연간 승객 수는 약 4700만 명이며 216대의 항공기를 보유하고 

있으며 매출이나 노선규모로 볼 때 현재 일본항공업계 1위를 자랑하는 항

공사 이다. 1963년 후지타항공(Fujita Airlines)을 인수했고 ANA는 일본 최

대의 국내선 운항업체가 되었다.  

      Ⅳ.1.2.2.2 전 일본공수 항공의 고객만족 차별화요소

  2013년에 들어와 일본 항공사로는 최초로 스카이트랙스 평가에서 별 다

섯 개를 당당히 받았으며 그 이후 2017년까지 5년간 연속으로 별 다섯 개

를 획득하며 일본 내 입지를 굳혔고 2018년 The World’s Top 10 

Airlines에서 당당히 3위를 차지했다. 
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  또한 미국의 항공 통계사이트 플라이트스탯츠 조사결과 2017년 글로벌 

항공사 도착 정시율 2위를 차지했으며 정시율은 84.5%를 나태내고 있다. 

전 일본공수 항공은 기내 인터넷 서비스를 제공한다. 일본 국내선 안에서

는 모두 무료로 제공하고 있다. 

  2014년부터 기내인터넷 서비스를 도입하였으며 국내선은 무료화 하였

다. 전 일본 항공은 현재 김포-하네다 노선 단 하나만을 운항 하고 있기 

때문에 인천공항에서는 전 일본항공을 만날 수 없다. 

  대신에 전 일본항공사는 코드셰어를 활용하여 서울, 부산, 제주 등 우리

나라 주요도시를 운항하는 효과를 얻고 있다.

전일본공수 홈페이지, <https://www.ana.co.jp/en/us>

    Ⅳ.1.2.3 싱가포르항공

      Ⅳ.1.2.3.1 싱가포르항공의 서비스현황

  싱가포르항공은 1947년 5월 설립되었다. 싱가포르의 국영항공사로서 반

세기가 넘도록 큰 성장을 이루어 냈으며 최고의 서비스와 상품을 제공하

며 항공업계의 혁신적인 명성을 얻고 있다. 

  1972년 싱가포르 항공이 운항을 시작했을 당시에는 경쟁항공사와 차별

화가 자리 잡혀 있지 않은 상태였다. 

  왜냐하면 항공운송산업은 기재, 정비, 연료 등과 같은 고정비 비율이 고

가의 산업이고, 대부분의 항공사들은 정부에 의해 보호되는 국영항공사였

으며 항공 서비스와 가격은 국제항공운송협회에 의해서 강력한 규제를 받

고 있었기 때문이었다. 

  이러한 싱가포르 항공의 역사들은 정부 도움을 전혀 받지 않고 세밀하

고 철저한 시장경제논리에서 시작한 성공한 기업으로 이어졌으며, 싱가포
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르 항공은 시작부터 고객만족을 위한 서비스에 모든 열정을 쏟아 부었고 

그것이 오늘날에도 지속적인 성공요인으로 작용하고  있다.

      Ⅳ.1.2.3.2 싱가포르항공의 차별화요소

  싱가포르항공이 최고의 서비스 기업으로 자리매김 되도록 한 것은 객실 

승무원의 최상의 서비스이다.  

  싱가포르 항공의 전체 승무원 중 여승무원의 비율은 60~70%로 남승무

원이 비행 중 겔리 안에서 일하는 반면에 여승무원들은 객실에서 서비스

를 제공한다. 이러한 Singapore Girl은 싱가포르 항공 마케팅 전략의 핵심

이자 핵심인물이라고 할 수 있다. 

  이러한 전략은 상냥하고 예의바르고 친절한 동양의 특유의 문화적 전통

을 기반으로 수립되었고 성공적인 전략으로 싱가포르 항공은 국제 항공업

계에서 최고의 서비스 품질을 자랑하고 있다.

  싱가포르 항공의 고객만족 서비스로 160글자의 문자 메시지를 원하는 

이메일 계정이나 핸드폰으로 보낼 수 있는 부가서비스를 제공하고 있다.

  기내 이메일과 문자 메시지(SMS)를  승객들이 원하는 시간에 기내에서

도 지속해서 지상과 연결하려는 싱가포르항공의 강한 의지가 담겨져 있

다.

  SMS는 이용방법이 간단하고 편리하기 때문에 유용하게 쓰이고 있으며 

기내 인트라넷을 이용한 기내 채팅 서비스 제공의 가능성도 조사하고 있

다.

  또한 많은 경쟁항공사들의 급격한 성장으로 일어나는 치열한 경쟁 속에

서도 싱가포르항공만의 차별화된 전략과 특별한 핵심서비스를 발전을 위

한 노력을 아끼지 않고 있으며 다양한 배경과 문화를 고려한 서비스 개발

에 심혈을 기울이고 있다[고경임․원미연(2011),111-129]. 
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    Ⅳ.1.2.3 KLM 네덜란드 항공

      Ⅳ.1.2.3.1 KLM 네덜란드 항공의 서비스현황

   KLM 네덜란드 항공은 1919년에 설립하였고 설립했을 당시 네덜란드 

여왕 빌헬미나가 로열칭호를 승인하여 현재까지도 사용되고 있다. 

  세계적으로 현존하는 항공사로 가장 오래된 기록을 가지고 있고 많은 

최초기록을 가지고 있는 항공사가 바로 KLM 네덜란드 항공사이다. 

  세계 최초로 암스트레담과 아시아를 연결하여 최초로 국제선 비행의 역

사를 세웠고 세계최초로 기내승무원의 탑승, 최초 대서양 횡단 미주노선 

운행, 세계최초 이코노미 도입 등 수많은 업적을 볼 수 있다.

  네덜란드의 특성으로 쉥겐 조약 가입 국가를 말 할 수 있는데  여행과 

통행의 편의를 위해 유럽지역 26개국이 함께 체결한 협약을 말하고 네덜

란드 도착 후 다른 유럽으로 경유할 때 또 다시 입국심사를 받지 않아도 

되는 조약을 뜻한다. 

  다시 말해 쉥겐 국가 간의 국경이 사라진 거라고 볼 수 있다. 그리하여 

암스트레담 스카폴 국제공항에는 쉥겐국가 와 비 쉥겐 국가를 오가는 여

행객을 위한 분리된 통로가 따로 존재하는 것 도 특별한 점이라고 할 수 

있다. 

      Ⅳ.1.2.3.2 KLM 네덜란드 항공의 차별화 요소

  KLM 네덜란드 항공은 어느 항공사보다 적극적인 마케팅을 실행하는 항

공사로 유명하다. 2017년에는 외 항사 최초로 인천국제공항에 항공사 직

원을 통하지 않고 공항에서 줄서는 시간을 줄이고 간편하게 수하물을 수

송할 수 있는 자동 수화물 위탁 서비스를 새롭게 런칭 하였다.
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  또 다른 고객만족 차별화 서비스로는 이름 하여 KLM 서프라이즈 서비

스이다. 공항에서 대기하는 승객이 SNS 트윗에 메시지를 보내면 그에 적

절하게 맞는 서프라이즈를 응대하는 서비스를 말한다. 

  단지 형식적인 SNS마케팅을 잘 활용해서 그치는 게 아니라 온라인에서 

위쳇이라는 시스템으로 항공운항 시간의 변경, 수하물 관리, 운항 노선 

등을 자세하게 설명하고 있다. 이점에서 고객들은 24시간 응대를 해주는 

서비스에 동양 아시아 고객들을 만족시켰고 특히 중국시장은 KLM의 주요 

마케팅 시장으로 자리매김을 하였다.

  다른 항공사와 차별화를 둔 특별 기내 서비스로는 세계최초로 기내 생

맥주 제공 서비스라 할 수 있다. 생맥주를 뽑기 위해서는 이산화탄소의 

압력이 필요한데 이산화탄소를 기내에 반입하는 것을 많은 위험이 있다는 

기내 안전 규정에도 불구하고 세계적 맥주회사인 하이네켄과 함께 부르락

이라고 하는 혁신적인 시스템을 개발하여 많은 승객들의 높은 고객만족도

를 실현시키는 서비스이다

[네덜란드 항공 홈페이지, <https://www.klm.com>].
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Ⅳ.2 저가 항공사 서비스 현황과 차별화요소 

  Ⅳ.2.1 국적 저가 항공사 서비스 현황

    Ⅳ.2.1.1 진에어 항공

      Ⅳ.2.1.1.1 진에어항공의 서비스현황

진 에어는 Jin Air는 2008년도 대한항공이 출자한 대한민국의 저비용 항

공사이다. 2008년 김포 - 제주간 노선의 취항을 시작으로 일본, 중국, 그

리고 동남아시아 국가를 운항하고 있으며, 최초로 국내 저비용 항공사 중 

미국령 괌에 취항하였다.

  2008년 하반기에는 99%의 정시율 그리고 99.6%의 운항율을 자랑하였으

며, 정비 소홀이나 결함으로 인한 결항은 0%로 기록되었다. 

  진 에어는 승무원들은 독특하게 유니폼으로 청바지를 입는다. 진 에어

는 대한항공으로부터 B777기 4대를 도입해 운항하고 있으며, 보잉 

737-800 21대, 보잉 777-200 4대 등 총 25대의 항공기를 보유하고 있으며 

국내선 4개를 비롯해 국제선 32개, 11개국 36개의 노선에 취항하고 있다.

  진 에어는 플라이 베러 플라이라는 특별한 슬로건을 내세우고 있다. 

2018년 3월부터 진 에어는 차세대 여객 서비스 시스템을 도입해 운영하고 

있다. 이것은 세계적인 항공 IT 서비스 업체 IBS에서 개발한 아이플라이 

레스 여객 서비스 시스템으로 진 에어 홈페이지나 다양한 정보를 빠르고 

정확하게 인식하고 항공권 예매 편의성을 높이는데 초점을 맞추고 있다.
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      Ⅳ.2.1.1.2 진에어항공의 차별화요소

  진 에어는 국내 LCC 중 최초로 유일하게 반려동물을 위한 위탁수하물 

탑재 서비스를 운영 하고 있으며 최근 반려동물 동반 여행의 추세가 증가

하는 트랜드를 맞춘 것이다. 

  기내에 함께 탑승할 수 없는 크기나 무게가 되는 동물들을 실을 수 있

다는 것이 반려동물 위탁수하물 탑재 서비스의 장점이다. 진 에어의 반려 

동물 운송 서비스는 총 3가지 방식으로 제공된다. 진에어의 기내 특화서

비스는 다음과 같다.

  첫째, 진 에어는 100일 후 愛(애) 라고 하는 기내에서 작성한 엽서 발송 

서비스를 운영하고 있다. 기내에서 제공되는 엽서에 편지나 메세지를 작

성 후 객실승무원에게  접수하면 접수된 그림엽서는 고객이 신청한 국내

외 주소지에 100일 후 도착하게 되는 사랑을 전하는 감동 서비스이다. 

  둘째, 진 에어는 어린이들을 위한 유료 기내식 지니키즈밀 을 어린이 

승객을 대상으로 제공하고 있다. 어린이 맞춤 식사를 이용을 원하는 고객

은 출발 3일 전까지  사전 예약 신청을 할 수 있다.  

  셋째, 진 에어 항공기 탑승에 있어서 지니 플러스 시트 서비스도 제공

하고 있다. 지니 플러스 서비스란  이코노미 좌석 간격 78Cm, 지니 플러

스 시트 좌석 간격은 94cm로 이코노미 좌석 보다 6인치(15~16cm)더 넓어 

편안한 비행을 제공하는 서비스이다. 

  넷째, 진에어의 부가서비스 바로 지니 플레이 이다. 이것은 기내 무선공

유기를 사용해 와이파이로 개인기기에 접속하면 다양한 콘텐츠를 비행시

간동안 즐길 수 있는 서비스이다[진에어 항공 위키백과 진에어 홈페이지, 

<www.jinair.com>].
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    Ⅳ.2.1.2 제주 항공

      Ⅳ.2.1.2.1 제주 항공의 서비스 현황

  2005년도에 설립한 제주항공 은 대한민국 두 번째 저비용 항공사이다. 

대한민국 3위 규모의 민간 LCC 항공사로서 아시아 LCC 밸류 얼라이언스

항공동맹의 창립 멤버이다. 합리적이고 저렴한 항공 가격을 내세워 지속

적으로 확장하고 있으며 LCC항공사의 큰 혁신을 불러오고 있다. 

  자유여행을 가는 승객들에게 현지 공항과 호텔간 픽업서비스를 예약 하

고 숙소와 렌터카 유모차 대여와 짐 보관 통 번역 서비스 등 외국에서 현

지가이드 역할을 하는  트래블 라운지온라인 서비스를 개설해 운영하고 

있다. 

  제주항공의 항공기 보유는 34대로 보잉 B737-800NG 기종이며 모두가 

동일한 단일기종이다. 국내 최대 LCC 제주항공은 기내이벤트로 유명하다. 

저비용항공사 제주항공은 지금까지 운영하던  7개의 기내 특화서비스팀을 

2018년부터 비행 편 별로 고정 편성해 승객들과 함께 하고 있다. 

      Ⅳ.2.1.2.2 제주 항공의 차별화 요소

  기내 특화서비스는 악기 연주가 가능한 승무원들을 탑승시켜 승객과 함

께 노래하고, 그림의 소질이 많은 승무원들이 승객에게 직접 얼굴을 그려

주는 캐리커처 서비스를 제공하는 방식으로 이뤄지고 있다. 

  제주항공은 자체 승무원들로 이루어진 7개 특화서비스팀은 매직팀-카드

나 꽃 등의 소품을 활용한 마술 ,뷰티풀코리아 팀- 아름다운 승무원의 목

소리로 안내하는 상공 주요 안내 방송, 딴따라 팀-마라카스와 우쿨렐레와 

같은 악기 연주를 하며 직접 노래를 하는 서비스, 재펀(JAFUN)팀-한일노

선에서 일본인승객을 대상으로 승무원체험이나 게임이벤트, 풍선의 달인 
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팀-동물과 예쁜 꽃을 풍선아트로 만들어 승객에게 선물, 일러스트팀-어린

이 승객들을 대상으로 얼굴에 그림을 그려주는 페이스페인팅과 캐리커처 

서비스를 제공 , 게임 팀-퀴즈 및 가위 바위 보게임 등의 서비스를 실행 

하고 있다. 

  제주항공에서만 볼 수 있는 특별한 기내이벤트 신청 서비스는 사랑하는 

사람에게 프로포즈 및 소중한 감동과 사연이 있는 승객들의 이야기를 신

청을 통해 참여할 수 있는 감동 서비스 이다. 

  탑승객 4000만 돌파 기념행사로 2017년 3월2일 인천에서 출발하는 일본 

삿포로 편에서 기내에서 오케스트라 고객 감사콘서트를 열기도 하여 고객

들에게 큰 감동을 선사 하였다

[제주항공 위키백과, 제주항공 홈페이지, <www.jejuair.net>].

    

    Ⅳ.2.1.3 이스타 항공

      Ⅳ.2.1.3.1 이스타 항공의 서비스 현황

합리적 가격을 통하여 항공여행의 대중화를 실현하고 기존 대형 항공사 

위주의 항공시장 형성을 깨버린 이스타 항공은 2007년 10월 설립했다. 

  저비용항공사 항공 동맹체인 유플라이 얼라이언스의 회원사이다. 

  국내 도심공항터미널에 입점하여 탑승수속, 위탁 수하물 서비스를 제공

한다.

  유플라이 얼라이언스 세계 최초 LCC 연맹체 회원사이며 이스타 항공, 

홍콩 익스프레스, 럭키에어, 우루무치에어, 웨스트에어와 함께 한국과 중

국에 거점을 두고 있으며 글로벌 네트워크를 구축하여, 홍콩 익스프레스

와 인터라인 방식의 9개 노선을 운영하고 있다. 

  국내 6개 LCC의 국내선 여객점유율은 2017년 말 기준으로 56%로 대한
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항공 아시아나(43.4%)를 제쳤으며, 국제선도 38.62%로 증가하였다. 주요 

수상 이력은 2017 한국서비스품질지수 저비용항공 부문 1위를 수상하였고 

2017 인천국제공항공사 Best Growth 항공사로 선정 되었다.

    

      Ⅳ.2.1.3.2 이스타 항공의 차별화 요소

  이스타항공의 대표 슬로건은 짜릿한 가격으로 추억을 파는 국민항공사

다 거품을 뺀 가격의 향수를 자극하는 서비스로 무장, 취항 1년 만에 고

객들이 자발적으로 찾는 항공사로 거듭난 이스타항공의 다음 목표는, 동

북아 최고의 LCC항공사이다. 

  이스타 항공의 기내 서비스로는 사전주문 18종 기내식 서비스, 기내 유

료 판매 서비스, 기내 면세품 판매, 부가서비스를 제공하고 있으며, 저비

용항공사 최초로 에어시네마 서비스와 기내식 현장주문 서비스를 오픈했

다. 이스타항공의 특화서비스로는 에어시네마 기내서비스가 있다. 

  대형 항공사처럼 좌석전면에 설치된 화면을 통해 영화를 시청하는 것이 

아니라 3D 업체 음향 기능이 탑재된 데블릿을 대여하여 서비스를 제공하

고 있다. 그밖에 기내 이벤트 팀(E.T TEA M)을 구성해 기내 이벤트 서비

스 또한 제공하고 있다. 다양하고 즐거운 이벤트를 제공하는데 승객들과

의 가위바위보 , 퀴즈 , 기내체조, LED 댄스 , 라디오 이스타 등이 있다.

[이스타항공 위키백과, 이스타항공홈페이지, <www.eastarjet.com >].
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  Ⅳ.2.2 외국 저가 항공사 서비스 현황

    Ⅳ.2.2.1 사우스 웨스트 항공

      Ⅳ.2.2.1.1 사우스 웨스트 항공의 서비스 현황

  사우스 웨스트 항공은 1967년에 설립한 미국의 저비용 항공사이다. 여

객 운송 기준으로 세계 3위를 차지하고 있으며 오로지 항공기 보잉 737만

을 운항하며 최소화된 기내서비스를 대표하고 있는 저가 항공사이다. 

  그 뜻은 해당 노선에 대한 운임요금은 낮아지고 반대로 이용객들은 증

가하면서 항송 산업 시장에 매우 긍정적인 효과를 가져 온다는 뜻이다. 

그 효과에 가장 큰 부분을 최저가 정책이다. 지금 수많은 저비용항공사가 

운항하고 있지만 저비용항고사라는 개념의 시초는 사우스웨스트 항공이라

고 할 수 있다. 

  공항에 비행기가 도착하고 승객이 하기한 이후 기내 청소 및 정리를 하

고 다음 편수 승객의 탑승이 있을 때까지 턴어라운드 시간은 보통 B737

기준 대형 항공사는 50분 정도 소요되는 반면에 사우스 웨스트 항공은 25

분 이내에 이뤄진다는 것이 큰 장점이다. 

  사우스웨스트 항공은 총 기종 B737 약 700대를 보유하고 있으며 1995

년 1월 31일 처음으로 전자 항공권 제도를 도입하였다.

  독자적이고 창의적인 분리 예약시스템으로 1994년에 유나이티드 항공, 

콘티넨탈 항공, 델타 항공사에 시스템을 도입하게 된 것으로 그와 동시에 

티켓리스시스템의 도입을 시작하였다.  
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      Ⅳ.2.2.1.2 사우스 웨스트 항공의 차별화요소 

  특별한 서비스로 사우스웨스트 항공에는 NO NO라는 몇 가지 유머가 

존재한다. No assign seat(좌석배정 하지 않음), No meal(식사 서비스 없

음), No hassles(싸움이 없음), No problems(문제가 없음)과 같은 서비스를 

단순하게 하라는 기본 철학을 갖고 있다[최세종(1997), 173].

  고객 경험 컨설팅 기업인 템킨에 따르면 사우스웨스트 항공은 지난 8년 

중 7차례나 9곳의 항공사들 가운데 고객 만족도 1위를 차지했다.   

  이처럼 항공업계에서 좋은 평가를 받고 있는 사우스 웨스트 항공사의 

펀 마케팅 서비스란 흥미롭게 감동적인 이벤트를 진행하여 고객유치를 활

성화하며 매출을 증가시키는 마케팅 전략이다. 

  사우스 웨스트 항공은 펀 마케팅을 사용하는 전례 없는 대표적인 기업

이다. 사우스 웨스트 항공사 승무원들이 실제 비행에서 제공한 펀 서비스

의 사례를 보면 유머러스한 기내 방송사례, 비상시 요령을 누구나 알기 

쉬운 대중적인 노래로 부르거나 랩송으로 기내 안전수칙을 부르기도 하고 

크리스마스 같은 특별한 날에 기장이 캐롤을 부른 사례도 있다.

  다양한 이벤트도 진행하는데 비행 중 과연 좁은 기내 화장실 안에 최대 

몇 명까지 들어갈 수 있는지 맞추는 독특한 퀴즈 콘테스트를 열어 승객들

의 비행을 지루하지 않게 즐거운 시간을 선사한다[사우스웨스트항공 위키

백과 홈페이지, <https://www.southwest.com>, 프레스티지고릴라 콘텐츠, 

<http://www.prestigegorilla.net>].



- 79 -

Ⅳ.3 항공사 고객만족도 성과와 불만요소 

  Ⅳ.3.1 항공사 고객만족도 지표기준 성과

    Ⅳ.3.1.1 항공운송 서비스 고객만족도 성과 비교

  한국교통연구원이 2018년 상반기에 리서치랩을 통해 항공운송서비스 부

문에 대해 8개 국적 항공사 및 45개 외국적 항공사를 대상으로 <표

Ⅱ.2-1>의 지표들을, 공항서비스 부문은 운송실적이 가장 많은 5개 국제

공항(인천, 김포, 김해, 제주, 청주)을 대상으로 <표 Ⅱ.2-2>의 지표들에 따

라 서비스를 평가하였다. 

  또한 공항 현장에서 실제 항공사 및 공항 이용객을 대상으로 한 설문조

사를 통해 수집한 384부의 응답자료를 조사하였고, 설문조사 통계량의 신

뢰수준은 95%±5%이다.

정량 평가 정성 평가

정시성
안전성 소비자보호

이용자
만족도국내선 국제선

국적
항공사

최우수 대한항공 에어부산 에어서울 에어부산 에어부산

최하위 진에어
아시아나
항공

티웨이항공 진에어 에어서울

외국적
항공사

최우수 - 전일본공수 - 중화항공 전일본공수

최하위 - 심천항공 -
필리핀

에어아시아
필리핀

에어아시아

<표 Ⅳ.3-1> 2016-17년 항공운송 서비스 평가 

자료 : 김도건 등(2018), 1.
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  <표 Ⅳ.3-1>과 같이 실제 탑승객이 응답한 고객만족도 조사결과에서는 

국적항공사는 에어부산이, 외국적항공사는 전 일본공수(일본, ANA)가 가

장 높은 만족도를 보였다.

  한편, 국내선 정시성 분야에서는 대한항공이, 국제선 정시성･소비자 보

호 분야에서는 에어부산이, 안전성 분야에서는 에어서울이 가장 높은 점

수를 받은 것으로 나타났다.

    Ⅳ.3.1.2 국적 항공사 서비스평가 및 고객만족도

      Ⅳ.3.1.2.1 국적 항공사 부문 평가 

  <표 Ⅳ.3-2>와 같이 정시성 분야에서는 국내선은 대한항공이, 국제선은 

에어부산이 최우수로 나타났다. 

  반면에 제주노선 비중이 높은 진에어와 중국노선이 많은 아시아나항공

은 각각 국내선과 국제선에서 최하위로 나타났다. 안전성 분야에서는 에

어서울이 가장 우수했고, 티웨이항공이 가장 낮았다. 2016-17년에는 사

고･준사고가 각 1건으로 적어 국적항공사의 안전운항 성적이 전반적으로 

우수하였으나, 티웨이항공은 운항횟수 대비 안전 관련 처분건수･액수가 

상대적으로 많았다.

  소비자 보호 분야에서는 에어부산이 이용객 대비 피해접수건수가 적게 

나타났고, 소비자 관련 행정처분이 한 건도 없었으며 최고 등급을 받았

다. 반면 진에어는 소비자와의 분쟁에서 합의율이 가장 낮았던 관계로 가

장 낮은 등급을 받았다.
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<표 Ⅳ.3-2> 2016-17년 항공운송 국적항공사 등급 평가 결과

정시성
안전성 소비자보호

국내선 국제선

항공사 등급 항공사 등급 항공사 등급 항공사 등급

대한항공 4등급 에어부산 1등급 에어서울 1등급 에어부산 1등급

에어부산 5등급 에어서울 1등급 에어부산 2등급 아시아나항공 2등급

티웨이항공 5등급 진에어 2등급 진에어 3등급 대한항공 3등급

아시아나항공 6등급 대한항공 2등급 대한항공 3등급 이스타항공 3등급

제주항공 6등급 제주항공 2등급 아시아나항공 3등급 제주항공 4등급

이스타항공 6등급 티웨이항공 2등급 이스타항공 4등급 티웨이항공 4등급

진에어 7등급 이스타항공 2등급 제주항공 4등급 에어서울 5등급

아시아나항공 3등급 티웨이항공 5등급 진에어 5등급

자료 : 김도건 등(2018), 3.

<표 Ⅳ.3-3> 2016-17년 국적 항공사 고객 만족도 결과

순위 항공사 등급

1 에어부산 만족

2 대한항공 만족

3 아시아나항공 만족

4 제주항공 만족

5 진에어 만족

6 티웨이항공 만족

7 이스타항공 만족

8 에어서울 다소만족

자료 : 김도건 등(2018), 4.

      Ⅳ.3.1.2.2 고객만족도 설문조사 결과 

  <표 Ⅳ.3-3>과 같이 실제 탑승객을 대상으로 실시한 고객만족도 조사에
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서도 에어부산이 가장 높은 점수로 종합 ‘만족’ 등급을 받았다.

  대한항공, 아시아나항공이 그 뒤를 이었으며, 취항 3년차를 맞이한 에

어서울이 가장 점수가 낮아 서비스 개선이 필요한 것으로 나타났다.

    Ⅳ.3.1.3 외국적 항공사 서비스평가 및 고객만족도

      Ⅳ.3.1.3.1 외국적 항공사 서비스 평가 

  <표 Ⅳ.3-4>와 같이 정시성 분야에서는 전일본공수(일본), 오로라 항공

(러시아), 일본항공(일본, JAL) 등이 최우수 등급을 받았다. 이들은 한국-

일본, 한국-블라디보스톡 등 비교적 혼잡이 적은 항로를 이용하고 있는 

점이 크게 작용했다.

<표 Ⅳ.3-4> 2016-17년 외국적 항공사 등급 평가 결과

구분
정시성 소비자보호

항공사(국적) 등급 항공사(국적) 등급

상위
항공
사

전일본공수(일본) 1등급 중화항공(대만) 1등급

오로라항공(러시아) 1등급 홍콩익스프레스(홍콩) 2등급

일본항공(일본) 1등급 에바항공(대만) 2등급

에미레이트항공(UAE) 1등급 태국항공(태국) 2등급

에티하드항공(UAE) 1등급 싱가포르항공(싱가포르) 2등급

하위
항공
사

아에로플로트(러시아) 4등급 핀에어(핀란드) 8등급

에어캐나다(캐나다) 4등급 카타르항공(카타르) 8등급

몽골항공(몽골) 5등급 세부퍼시픽(필리핀) 9등급

상하이항공(중국) 5등급 터키항공(터키) 10등급

심천항공(중국) 5등급 필리핀에어아시아(필리핀) 10등급

자료 : 김도건 등(2018), 5.
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  심천 항공(중국), 상하이항공(중국), 몽골항공(몽골) 등 혼잡한 한국-중국 

항로를 이용하는 항공사들은 정시성에서 낮은 점수를 받았다.

  소비자 보호 분야에서는 중화항공(대만), 홍콩익스프레스(홍콩), 에바항

공(대만) 등 동남아계열 대형항공사들이 높은 점수를 받았다. 이들은 이용

객 대비 피해접수건수가 적었고, 항공법령상 소비자 보호조치를 준수하고 

있는 것으로 조사되었다.

  이에 비해, 피해 접수건수가 많았던 필리핀에어아시아(필리핀), 세부퍼

시픽(필리핀) 등 동남아계 저비용항공사와 소비자와의 합의율이 낮았던 

터키항공(터키), 카타르항공(카타르) 등 중동･유럽계 항공사들은 점수가 낮

았다.

      Ⅳ.3.1.3.2 고객만족도 설문조사 결과

  <표 Ⅳ.3-5>와 같이 실제 탑승객을 대상으로 실시한 고객만족도 조사에

서는 모든 항공사가 보통이상의 등급을 획득하면서 전반적으로 서비스의 

질이 우수한 것으로 나타났다. 

  전일본공수(일본), 일본항공(일본), 싱가포르항공(싱가포르) 등은 기내서

비스와 직원 친절도에서 높은 점수를 받으면서 가장 우수했으며, 필리핀

에어아시아(필리핀), 비엣젯항공(베트남), 타이에어아시아X(태국) 등은 기

내좌석 불편 등으로 이용자만족도가 가장 낮았다.

각 평가 분야별로 일정 등급 이하를 받은 항공사는 개선을 위한 서비스 

계획을 수립하여 이행하여야 한다. 

  우리 항공 운송 산업은 빠른 성장을 통해 항공여객 1억 명 시대를 맞이

했으며, 매년 새해 서비스평가를 시행하는 등 서비스의 질적 개선도 함께 

확장해 나아가야 한다[김도곤 등(2018), 1-8].
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<표 Ⅳ.3-5> 2016-17년 외국적 항공사 고객 만족도 결과

상위 10개 항공사 하위 10개 항공사

순

위
항공사(국적) 점수

순

위
항공사(국적) 점수

1 전일본공수(일본) 만족 36 피치항공(일본) 다소만족

2 일본항공(일본) 만족 37 춘추항공(중국) 다소만족

3 싱가포르항공(싱가포르) 만족 38 심천항공(중국) 다소만족

4 케세이드래곤에어(홍콩) 만족 39 아에로플로트(러시아) 다소만족

5 에바항공(대만) 만족 40 몽골항공(몽골) 다소만족

6 에미레이트항공(UAE) 만족 41 에어아시아X(말레이시아) 다소만족

7 핀에어(핀란드) 만족 42 홍콩익스프레스(홍콩) 다소만족

8 상하이항공(중국) 다소만족 43 타이에어아시아X(태국) 다소만족

9 루프트한자(독일) 다소만족 44 비엣젯항공(베트남) 다소만족

10 델타항공(미국) 다소만족 45 필리핀에어아시아(필리핀) 보통

자료 : 김도건 등(2018), 5.

  Ⅳ.3.2 항공사 고객만족도 요인별 성과

    Ⅳ.3.2.1 대형항공사 고객만족도

  국제민간항공기구(ICAO)의 항공사 분류기준에 의하면, 항공사 유형은 

대형항공사(Full Service Carriers, FSCs)와 저비용항공사(Low Cost 

Carriers, LCCs)로 분리된다. 대형항공사는 상대적으로 높은 운임을 받고 

부가적인서비스를 제공하는 전통적인 항공사를 의미한다.

  저비용항공사는 비용절감체제를 바탕으로 대형항공사보다 낮은 운임을 

형성하는 항공사로서 최소화된 단순한 기내서비스로 항공운임을 낮추고, 
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단일기종으로 운항한다. 

  기존 대형항공사들은 품격 있는 고급서비스와 차별화된 기내서비스로 

경쟁력을 강화하는 반면에 저비용항공사들은 원가를 줄이고 실용성을 강

조하는 서비스로 경쟁력을 키우고 있다[정윤지․김미정(2017),216].

  세종대학교 관광산업연구소와 여행 리서치 전문회사 컨슈머인사이트는 

2017 여행 만족도 조사에서 지난 1년 이내에 항공사를 이용한 소비자들에

게 항공사를 이용하는 과정에서 얼마나 만족했는지 조사하였다. 대형항공

사(FSC)와 저가항공사(LCC)를 분리하여 조사를 실행했으며, 코드셰어로 

이용한 항공사는 조사대상에서 제외하였다. 항공사 고객 만족도 평가 요

인으로는 다음과 같다.

  첫째, 예약/문의(정보탐색 등)이다.

  둘째, 발권/체크인이다.

  셋째, 탑승/하차이다.

  넷째, 기내 환경/시설이다.

  다섯째, 기내 서비스이다.

  여섯째, 비행 서비스이다.

  일곱 번째,가격대비 가치이다.

  총 7개 항목으로 평가했고, 이의 중요도를 감안해 종합 점수를 산출했

다. 항공사 이용객을 대상으로 실시한 만족도 조사에서는 특히 우리나라 

국적 항공사들이 모두 우수한 평가를 받았다. 아시아나는 자회사인 에어

부산과 에어서울을 자회사로 갖고있는 아시아나 항공은 대형과 저가항공 

모두를 석권했다. 

  대형항공사에 비해 저가항공사의 만족도는 크게 낮았는데, 차별화된 핵

심 경쟁요소인 가격대비 가치도 더 좋은 평가를 받지 못했기 때문이다. 

이는 결국 저가항공은 비용은 저렴하지만 서비스는 만족스럽지 못하다고 
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평가된 것이다.. 

<그림 Ⅳ.1-1> 국적 및 외국적 대형항공사 고객만족도 

  지난 1년 간 대형항공사를 이용 경험이 있는 2,661명을 통해 조사하여 

60명 이상의 표본을 확보한 항공사는 총 8개였으며, 아시아나 항공이 696

점(1,000점 만점)을 얻어 1위를 차지했다. 

  아시아나항공은 기내 환경/시설, 발권/체크인, 예약/문의, 탑승/하차 등 

7개 항목 중 4개에서 1위를 했다. 다음은 대한항공(684점)이 2위로 기내 

서비스 부문에서 가장 우수했고, 3위는 JAL(679점)로 비행서비스와 가격
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대비 가치에서 1위였다. 그 다음은 케세이퍼시픽 668점, 타이항공 648점

의 순이었다.

  표본 수가 30~59명으로 순위를 나타내기에는 다소 불충분한 규모로 판

단되었던 싱가포르항공은 716점(1,000점 만점), ANA는 714점, 에미레이트

항공은 702점으로 우수한 평가를 받았으며 이는 공식적으로 1위를 차지한 

아시아나 항공 보다 높은 점수를 받은 것이다. 

  대형항공사는 대한민국과 일본 국적 항공사의 선전, 동남아시아 국가 

항공사의 부진으로 요약될 수 있다. 흥미로운 것은 싱가포르, 일본과 같

이 만족도가 높은 해외여행지 국가의 항공사들이 더 높은 평가를 받았다

는 것이다.

    Ⅳ.3.2.2 저가항공사 고객만족도

  1년 내 저가항공사 이용객 2,986명을 대상으로 조사한 결과 60명 이상

의 표본을 수립한 저가항공사는 총 7개의 항공사이며, 에어부산이 636점

(1,000점 만점)으로 당당히 1위를 차지하였다. 

  에어부산은 고객만족도를 구성하는 7개 항목에서 모두 가장 우수한 평

가를 받았으며, 특히 기내 서비스와 기내 환경/시설에서 높은 평가를 받

았다.. 다음은 진에어 607점, 티웨이항공 595점, 제주항공 582점, 이스타항

공 580점 등의 순이었다. 외국 국적기인 에어아시아와 피치항공은 우리나

라 국적기와 큰 격차로 하위권에 머물렀다.  

  순위에서는 제외했으나, 표본 수가 30~59명인 4개 저가항공사를 살펴보

면 에어서울이 720점으로 가장 높았다. 에어서울은 대형과 저가 항공사 

전체를 합쳐 가장 우수한 평가를 받았고, 기내 환경/시설, 비행서비스, 가

격대비 가치에서 특히 우수한 평가를 받았다. 에어서울은 아시아나 산하 

저가항공사이면서 국제선만을 운영하고, 저가항공사 중에서 기내 좌석 공
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간이 넓은 것으로 알려져 있다.

  아시아나항공과 자회사인 에어부산과 에어서울의 고객 만족도는 주목할

만한 결과를 보였다. 우수한 기내 환경과 기내 서비스는 고객들에게 높은 

만족도를 주고 있다. 

  저가항공사의 상승세가 무섭게 나타난다. 그렇지만 아직 고객 만족도 

부분에서는 대형항공사에 미달되는 것으로 나타났다. 가격대비 가치를 포

함하여 고객 만족도를 구성하는 7개 항목 모두에서 대형항공사 보다 낮았

고 특히, 기내 환경/시설, 기내 서비스, 비행 서비스 등 전반적인 기내서

비스 경험에서 큰 격차를 보였다[김형곤(2018), 1-4].
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<그림 Ⅳ.1-2> 국적 및 외국적 저가항공사 고객만족도 

  Ⅳ.3.3 항공서비스 불만요소 처리과제 

    Ⅳ.3.3.1 기내 서비스 불만요소 처리과제

  항공사의 차별화된 서비스 향상 노력에도 불구하고 복합적이고 복잡한 

서비스로 구성되어 있는 항공사 서비스에는 승객의 불만 이 다양한 요소

로 발생한다.
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  항공승객의 불만에 대한 연구가 고객충성도, 재 구매 의도, 시장 피드백

구조, 신제품 개발 및 사회복리 현상에 중요한의미를 나타낸다는 것이 모

든 실무자들에게 인식되어지면서 항공사는 기업의 목적 달성을 위한 승객

의불만을 감소시키면서 동시에 고객만족을 극대화 하려는 노력은 계속되

고 있다[박수영(2009), 153-155].

  항공사 기내 객실 서비스 불만 요인으로는 다음과 같이 업무미숙, 승무

원의 응대태도, 탑승첫인상, 식음료, 기내환경, 면세품 구매, 엔터테인먼트

로 지적되고 있다.

  첫째, 업무미숙은 항공사가 제공해야 하는 서비스 업무가 인적과실로 

인해 성공적으로 처리되지 않았을 경우 발생하는 불만을 말한다. 즉, 승

무원의 실수로 인하여 발생하는 불만을 의미하고 선반의 수하물 낙하, 기

내 분실물 처리, 부서지는 물건의 보관상태와 같은 문제가 불만으로 나타

난다. 

  둘째, 승무원의 응대 태도는 승무원 서비스의 품질을 의미하는 것으로 

고객을 대할 때 나타나는 승무원의 말투, 표정, 태도에서의 불친절함에 

불만을 나타내는 것을 말한다. 

  셋째, 탑승첫인상은 승객이 항공기에 탑승하면서부터 느끼는 전체적인 

사항에 대한 불만으로 항공기 탑승절차, 좌석배치, 수하물보관, 탑승음악

대한 불만을 포함한다. 

  넷째, 식음료 불만은 기내에서 서비스하는 기내식과 선택권, 맛, 대기시

간에 대한 불만이 있다.

  다섯째, 기내환경은 항공기 객실내의 주변 환경에서 객실온도, 애완동

물, 우는 아이, 주변의 소란 등의 불만을 말한다. 

  여섯째, 엔터테인먼트에 대한 불만은 주로 리모트컨트롤 기내 비디오, 

영화, 헤드폰 등에서 발생하는 문제에 대한 불만을 말한다.
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  일곱째, 면세품 구매과정에서 생기는 불만은 특정제품의 재고가 부족하

거나 결제나 상품전달이 지연되는 등 구매과정에서 발생하는 불만을 의미

한다[정은미․조민호(2009), 279]. 

  여덟째, 항공사들의 불만족건수도 높아지는 가운데 또 하나의 고민은 

항공권 할인 경쟁으로 인한 항공사 안전관리가 우려된다. 

    Ⅳ.3.3.2 소비자 피해 방지 및 적정보상 과제

  항공사들이 너나 할 것 없이 가격경쟁에 뛰어들면서 저비용항공사의 안

전에 대한 우려도가 커지고 있다. 적은 항공기로 수익성을 증가시키기 위

해 운항 횟수를 늘리면서 동시에 항공기의 노후화가 빨라지고 비용을 삭

감하는 과정에서 안전관리에 소홀해질 수 있다는 것이다. 

  저비용항공사의 경우 매출에서 여객수송이 차지하는 비중이 90% 이상

이다. 항공기 가동률을 높여야 수익이 발생하는 구조인 탓에 국내 5개 저

비용항공사 모두 운항 스케줄이 빡빡하다. 이 때문에 안전점검에 소홀할 

수도 있다[조은아(2015)]. 

  특히 저비용항공사는 국내노선을 운항한 항공기를 같은 날 곧바로 국제

선에 투입하는 경우도 많아 안전관리에 대한 우려가 커지고 있다. 또한  

실적 향상에 성과급 지급으로 인한 실적 위주로 편의성을 제공받아야 할 

소비자의 피해로 이어지는 것이다. 또한 저비용항공사들이 유가 하락과 

수요 증가 등의 이유로 실적이 나날이 고공행진을 이어가고 있다. 

  이에 따라 고질적 문제로 나타났던 고객 서비스 질도 수익 증가에 따라 

함께 향상되어야 한다는 지적이 나오고 있다. 저비용항공사들은 지난해 

사상 최대의 실적을 기록했다.

  저비용항공사로 인한 소비자피해가 접수된 건은 지난해 총 146건으로 

지난해 같은 기간과 비교한 결과 240% 늘어났다. 피해 건수의 종류를 살
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펴보면 항공권 환불·지연이 64.4%인 94건으로 가장 많았고, 서비스 불만

족 33건, 수하물 파손 등 문제 13건 등으로 나타났다. 

  지난 2013년 28건을 받았던 항공권 환불·지연피해의 경우에는 지난해 

235.7%로 급증했다. 저비용항공은 대형항공사보다 저렴한 운임으로 이용

할 수 있다는 강점 때문에 국내선에선 대형항공사 점유율을 넘어서 인기

가 날로 높아지고 있는 가운데 일부 저비용항공사들이 고객의 환불 요구

에 과도한 수수료를 부과하며 사실상 환불을 거부하고 있는 것으로 나타

났다. 

  그러나 저비용항공사를 이용하는 승객들의 불만은 여전히 발생한다. 저

비용항공사들의 고객 불만을 개선하기 위해선 다른 것 보다 항공사 자체

적으로 불만에 대한 분쟁을 해결하기 위한 적극적인 대책을 마련해야 할 

것이다[이동직(2015)].
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Ⅳ.4 항공사 고객만족 전략 방침 및 요인확충방안 

  Ⅳ.4.1 항공사 고객만족 전략방침

    Ⅳ.4.1.1 고객 전환유입요소 강화

  항공서비스에 있어서 천재지변이나 기체 정비문제 그리고 다른 기타 요

소들로 갑작스러운 문제들이 가장 많이 일어나는 산업이기 때문에 완벽한 

시스템을 구축하여도 질적인 면에서 항상 최고의 서비스의 수준을 높여 

유지하는 것은 사실상 쉽지 않다. 

  따라서 항공서비스의 이러한 특성을 고려할 때 항공업 서비스는 다른 

서비스업종보다 실패할 수 있는 일들이 많이 일어날 것이며 그에 따르는 

고객 불만을 해결하고 고객만족을 확보하기 위해 서비스실패에 대한 개선

과 서비스 전략을 더욱 강화 시켜야 한다[김형순․김립인(2004), 96-97]. 

  불평을 한 소비자가 만족스럽게 불만이 해소가 된다면 불만의 정도에 

상관없이 추후 더 높은 재 구매 의도를 가지게 되며 또한 그 기업에 대한 

충성도를 가지게 된다고 밝히고 있다. 그러므로 불평고객들을 자기 항공

사의 고객으로 전환시키기 위한 대응이 시급하다고 할 수 있다[김영주

(2006), 26-28]. 

    Ⅳ.4.1.2 무결점 서비스 모색접근 강화

  한국소비자원은 항공서비스 관련 소비자피해를 사전에 방지하기 위해서 

계약해지에 따르는 위약금이 발생하는데 그것은 항공사별‧노선별로 다르

고 또한 특가항공권은 항공사가 자체 약관을 설정해 환급을 거절하는 경

우가 많이 발생하기 때문에 구매하기 전 약관을 세밀하게 확인해야 한다
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고 한다.

  또한 항공사의 귀책사유로 인정되지 않는 경우 즉 기상악화나 공항사정 

등의 사유로 인한 지연·결항은 배상받기 어려울 수 있는 관계로 일정을 

여유 있게 세우는 등의 대비책이 필요하다.

  외국 항공사 이용 중 지연 및 결항, 수하물 관련사고 등이 발생할 경우 

항공사에 따라 피해구제가 어렵기 때문에 피해사실을 확인할 수 있는 지

연 및 수하물 확인서 등의 입증할 수 있는 자료를 먼저 확보할 것을 당부

하였다[홍인수(2015), 1-3].

  항공사들은 성과주의에만 치우쳐 안전관리 및 고객관계관리 및 승객과

의 소통능력, 서비스 마인드에  소홀해 지면 장기적으로 항공사의 미래는 

결코 고객만족이라는 항공 산업의 질적 향상에 다가가기 어려울 것이다.

  고객의 불만 문제를 해결하는 동안 서비스제공자의 정중한 태도，사

과，경청，공감 등의 태도가 상당히 중요하다. 고객과 직접적으로 대면하

게 되는 항공사 직원들의 교육에 있어 보다 체계적이고 탄탄한 이론적인 

교육이 실행되어야 한다. 

  고객이 가졌던 부정적인 감정을 긍정적인 감정으로 이끌어 내기 위한 

정중한 태도도 중요하지만 문제 해결을 위한 직접적이고 적절한 보상을 

제공하는 것 또한 중요하다. 

  항공사가 이러한 해결방법을 통하여 부정적인 감정을 긍정적인 감정으

로 전환할 수 있다면 기존 고객과의 지속적인 관계를 유지하게 되고 그 

항공사의 좋은 이미지를 가질 수 있게 되어 장기적으로는 이윤증가에 기

여하게 된다.
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  Ⅳ.4.2 항공사 고객만족 전략요인 확충방안

    Ⅳ.4.2.1 고객 만족 요인성과 기준 접근강화

  고객관리에서 서비스 실패에 대한 처리과정 과 절차를 구축하고 이를 

실천하고 체계적으로 관리하는 것이 필요하며 고객의 감정반응 변수가 중

요함을 재인식하고 고객을 효율적으로 관리해야 한다[고선희 등(2011), 

420-421].

  이를 위해 각 고객 만족 요인별 ROI(Return On Investment)를 예측하여 

고객 만족도의 순위를 설정하는 접근 방법을 형성해야 한다. 

  이를 통해 고객 만족과 재무성과의 연결 고리를 강화할 수 있는 투자 

대비 효과가 가장 큰 요인을 우선적으로 실행해야 할 것 이다[고경임․원미

연(2011), 123].

  고객 만족을 향상시킬 수 있는 고객만족 요인, 각 요인별 성과 수준, 성

과 향상을 위한 투자, 투자를 통해 발전 가능성이 있는 요인, 전반적인 고

객만족도, 충성행동, 재무성과의 향상 정도 등에 대한 정확한 정보가 필

요하다. 

  만약 예상했던 것과는 다르게 고객만족도가 향상되지 않았거나, 만족도

는 향상되었는데 그에 따른 고객 충성도가 발생하지 않는다면 정확한 원

인을 찾고 개선할 필요가 있다. 고객의 재구매, 추천행동 등을 통해 기업 

성과로 이어질 수 있는 긍정적인 고객 가치를 창조 할 필요가 있다[최경

운(2007), 3-7].

  효과적인 서비스 개선을 통해 고객만족을 실현할 수 없다면 고객들의 

마음을 잃어 상실감을 얻게 되고, 부정적인 이미지를 만들 수 있음과 동
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시에 부정적인 분위기를 조성하여 결과적으로는 서비스에 소요되는 비용

까지 발생하게 된다고 하였다. 

  그러므로 효과적인 서비스회복 노력을 통하여 불만족스러운 고객뿐만 

아니라 불만을 가지고 있지만 실제 표현하지 않고 있는 고객까지도 파악

하여 이들이 그냥 현장을 떠나가는 것이 아니라  불만 사항을 신속히 해

결하여 불만이 만족으로 바뀌고 좋은 이미지를 받고 기업의 지속적인 고

객으로 남을 수 있도록 철저하게 관리해야 한다[김윤진․이돈희(2018), 193].

    Ⅳ.4.2.2 고객만족 비가격요인 성과제고 방안

  잠재승객이 항공사 운송서비스를 이용하기 위해 정보검색부터 발권 관

련과정, 운항 중 기내서비스와 수화물 수령 및 사후관리에서 주된 애로 

및 불만사항들을 개선하도록 하는 조치가 필요하다.

  첫째, 운항서비스 관련 정보 제공에서 탐색 및 예약의 용이성, 이용 요

금 안내의 다양성, 각종 운항 스케줄의 정확성 및 체계성을 확보해야 한

다. 

  둘째, 공항에서 발권부터 탑승까지의 체계적 시스템 구축으로 편리함과 

신속성을 기하고, 직원 친절도 및 수화물 검사 체계성 등 관련 서비스를 

확충해야 한다.

  셋째, 탑승 후 기내 객실 서비스 불만 요인들인 미숙한 업무, 승무원의 

미흡한 응대태도, 탑승첫인상, 기내식과 음료, 객실환경, 면세품 구매, 엔

터테인먼트 편협성 및 비다양성들을 시정해야 한다.

  넷째, 운항관련 정시성과 함께 엄격한 안전관리제도 및 특유의 안전문

화 구축 소개를 통한 소비자 안심 제공, 수화물 인도서비스 체계의 확보 

등을 통해 자체적인 독자성과 차별성을 확보해야 한다.
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    Ⅳ.4.2.3 고객만족 가격요인 성과제고 방안

  고객의 항공서비스 이용에 대한 대가 지불은 항공권 가격과 항공서비스 

이용을 위해 발생한 고객노력의 비용으로 구성된다. 고객이 부담하는 항

공서비스 이용비용의 최소화 요인들을 다음과 같이 발굴하여 확충 및 강

화시켜 나가야 한다.

  첫째, 운항서비스 관련 정보 제공에서 다양한 요금체계와 위약금 안내, 

정확한 예약 프로세스 제공 등으로 예약 실패의 방지와 용이성으로 소비

자 노력의 비용을 절감하는 체계를 구축해야 한다.

  둘째, 공항에서 발권부터 탑승까지의 쾌적하고 신속한 체계적 시스템 

구축으로 편리함 및 신속성으로 발권 및 수화물 등록에서의 비용을 최소

화시켜 공항 내부 발권 및 수화물 인도의 비용을 최소화시켜야 한다.

  셋째, 탑승 후 기내 객실 서비스의 차별화요소 제고를 통해 가성비를 

높여 지불요금에 대한 서비스 가치제공의 상대가격을 높여야 한다.

  넷째, 운항관련 안전관리제도의 준수를 통해 사고 방지비용의 최소화와 

안전성과를 높여 간접비용의 관리를 효율화시키고, 신속․정확한 수화물 인

도서비스 체계를 통해 불필요한 소비자 분쟁을 사전에 방지하여 소비자피

해 배상 및 관련 비용들을 원천 봉쇄해야 할 것이다.

    Ⅳ.4.2.4 고객 만족도 전략요인의 도출

  이상과 같이 항공 서비스의 차별화요소의 특유성 강화와 효과적인 커뮤

니케이션방안의 도출을 통해 목표 고객들에 대한 포지셔닝 확보 및 발전

을 도모하는 것은 항공사들의 주된 과제로 대두되고 있다.

  그렇지만 이러한 차별화요소들의 특유성은 고객의 이미지 확보를 목표

로 수행되어야 하고, 그 수행에서 방법과 정도 결정에 대한 전략요인들을 

타당하게 효과적이며 효율적으로 규명하여 전략의 비용 최소화와 성과 최
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대화를 달성하기 위해서는 <표 Ⅳ.4-1>과 같이 전략수립 방침, 비가격경

쟁력, 가격경쟁력 차원에서 확보 및 발전시켜 나가야 할 것이다.

<표 Ⅳ.4-1> 고객만족도 제고 전략요인

전략방침요인 비가격경쟁력요인 가격경쟁력요인

고객만족 요인별 

우선순위 결정 및 

접근방법 모색

운송서비스 전반에 

필요한 과정 개선 

정보검색, 운항 및 

기내 및 하기 후 

서비스

기간별 다양한 

요금체계와 정확한 

위약금 규정 안내

예약 및 취소 환불방지 

강화

투자대비 효과가 가장 

큰 요인을 우선적으로 

실행

예약 및 요금 정보 

제공

정확한 운항 스케줄 

제공으로 예약 관련 

실패비용 최소화

발권부터 탑승까지 

최소화 비용시스템 

적극 활용

현재성과 수준 및 성과 

개선을 위한 투자와 

재무성과에 대한 

정확한 정보 체계 확립

(공항)발권에서 

탑승까지 일관적 

시스템 구축 

(기내) 기내에서 

발생한 불평사항 

신속처리 

차별화된 기내서비스로 

가성비 수요 및 항공사 

브랜드가치 상승

효과적인 서비스 개선

서비스 실패 회복노력

현시 불만고객 및 잠재 

불평고객 파악 후 

신속한 해결

(운항) 정시성, 안전성 

그리고 하기 후 수화물 

인도서비스까지의 

독자성과 차별성 강화

운항안전관리제도 

효율화

불필요한 소비자 분쟁 

방지 및 처리비용 감소

  첫째, 전략방침요인에서 고객만족 요인별 우선순위 결정 및 접근방법 

모색과 투자대비 효과가 가장 큰 요인을 우선적으로 실행하고, 현재성과 

수준 및 성과 개선을 위한 투자와 재무성과에 대한 정확한 정보시스템의 

확보가 필요하다. 이러한 체계적 수행을 기초로 효과적인 서비스 개선, 
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서비스 실패의 회복노력 성과 최대화와 그에 따른 현시 불만고객 및 잠재 

불평고객 파악 및 신속한 해결을 유도해야 한다.

  둘째, 비가격경쟁력 제고 요인의 확보 및 강화를 위해, 운송서비스 전반

에 필요한 과정의 플로우 및 요건 개선, 고객의 정보검색․운항 및 기내 및 

하기 후 서비스 콘텐츠․예약 및 요금 정보 제공․정확한 운항 스케줄 제공

으로 예약 관련 실패비용 최소화를 추진해야 한다. 특히 공항에서 발권부

터 탑승까지 일관성 있고 체계적인 시스템을 구축하고, 기내에서 발생한 

불평사항 신속처리, 운항의 정시성 및 안전성, 고객의 하기 후 수화물 인

도서비스까지의 전과정에 관련된 독자성과 차별성 강화요소들을 모색하고 

확보 및 발전시켜야 한다.

  셋째, 가격경쟁력 제고 요인의 확보 및 강화를 위해, 고객의 운송서비스 

획득 비용과 항공사의 운송서비스 제공 원가 최소화를 달성하는 방향으로 

전략요소를 발굴하고 확보 및 발전시켜야 한다. 이를 위해서는 기간별 다

양한 요금체계와 정확한 위약금 규정 안내, 예약 및 취소 환불방지 강화, 

발권부터 탑승까지 불필요한 절차의 최소화와 효율성을 보장하는 시스템 

구축으로 소비자 획득비용의 최소화를 추진해야 한다. 이와 함께, 차별화

된 기내서비스로 가성비 제고와 브랜드 정체성을 확립하여 인지가치를 높

혀 상대적 요금부담을 축소시키는 방안들을 강구해야 한다. 또한 운항안

전관리제도 효율화를 통해 안전성 제고와 소비자 피해를 방지하여 불필요

한 소비자 분쟁 방지 및 처리비용 감소와 관련 소비자비용 원천을 사전에 

제거하도록 해야 한다.
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Ⅴ. 요약 및 결론

   

  

  본 연구는 항공운송산업에서 중요성이 증가하고 있는 여객운송의 추이

와 우리나라 공항을 중심으로 측정한 경쟁 현황을 분석하고, 그로인해 향

상되는 항공 운송 서비스 요인을 도출하고 그에 따른 고객만족도 평가를 

분석하였다. 여객운송의 지속적인 경쟁력 강화를 위해 필요한 항공여객서

비스 고객만족들을 도출하는 것을 목표로 이론적 배경의 연구, 경쟁현황 

및 관련 성과분석, 고객서비스 및 기내서비스 차별화 요소를 분석하였다.

  제2장 1절에서는 고객 만족의 구성요소 및 결정요인에 대한 모형분석과 

함께 재 구매 행동 및 구전의도의 절차 및 내용을 검토하고, 서비스 가치

제안과 고객서비스 가치제안내용의 특성요소를 분석하였다.

  제2장 2절에서는 예약서비스, 발권서비스, 항공이용자 공항 서비스, 기

내 및 객실 서비스, 운항 및 기타 서비스로 구성된 항공사 서비스 구성요

소와 관련 결정요인들을 검토했다. 그리고 항공서비스 요인으로 인한 고

객만족 등급 및 평가, 서비스 고객 불만족 상태구분, 서비스 고객 불만족 

대상 구조, 서비스 고객 불만족의 기저요인으로 구성된 항공사 서비스의 

고객만족 및 불만요소 현황을 분석했다.

  제3장 1절에서는 우리나라 항공 운송 실적, 우리나라 항공운송산업의 

세계적 위상변화, 우리나라 항공사의 세계적 위상변화를 검토하여 항공운

송사업의 경쟁상황 및 추이를 분석했다. 그리고 세계 정기 항공사 여객운

송 성과추이, 세계적 항공사들의 여객운송 성과와 규모를 비교하여 항공 

여객운송시장의 경쟁상황 및 추이를 분석했다.

  제3장 2절에서는 우리나라 여객운송 시장의 노선별 특징, 대상국별 특

징, 국적 항공사 현황을 검토하였고 국제선 여객운송시장 경쟁성과와 구
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조적 특징, 국내선 여객운송시장 경쟁성과와 구조적 특징을 검토하여 전

반적인 우리나라 여객운송시장 경쟁과 특징을 분석했다. 또한 항공사 고

객의 피해현황과 구제처리결과에 대해 국내 및 외국항공사들의 비교분석

을 수행하였다.

  제4장 1절에서는 대형항공사 기준으로 대한항공의 서비스 현황과 차별

화요소, 아시아나항공의 서비스 현황과 차별화요소, 카타르항공의 서비스

현황과 차별화 요소, 전 일본공수 항공의 서비스 현황과 차별화 요소, 싱

가포르항공의 서비스 현황과 차별화 요소,  네덜란드 항공의 서비스 현황

과 차별화 요소로 구성된 국적 외국적 대형 항공사의 서비스 현황과 차별

화 요소를 검토했다.  

  제4장 2절에서는 저가항공사 기준으로 진에어항공의 서비스 현황과 차

별화 요소, 제주항공의 서비스 현황과 차별화 요소, 이스타항공의 서비스 

현황과 서비스요소, 사우스웨스트 항공의 서비스 현황과 차별화 요소로 

구성된 저가항공사의 서비스 현황과 차별화 요소를 검토하였다. 그리고 

항공서비스 불만 요소와 관련 서비스차별화 과제를 검토하고, 무결점 서

비스 개발과 고객만족 성과 최대화 서비스 개발에 대한 전략적 접근법을 

도출하였다.  

  제4장 3절에서는 항공사 서비스 평가와 고객만족도 현황을 기초로 국적 

항공사와 대형 및 저가항공사들의 경쟁력 현황을 서비스 수행요소와 고객

만족도 요인들을 기준으로 검토하고 분석했다. 이상의 분석들을 기초로 

제4장 4절에서는 항공사 고객만족 전략방침에서의 결정요인들 검토와 고

객만족도 제고를 위한 전략요인들을 도출하였다.

  결론적으로 성공한 항공사들의 최대 성공 요인은 바로 종업원들의 헌신

적인 자세라는 것을 많은 항공사의 차별화요소 선언내용에서 제시된 것을 

검토했다. 또한 낮은 운임에도 불구하고 고객만족도는 저가 항공사 보다
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는 대형항공사의 만족도가 높게 나타났다.

  항공 여객서비스의 경쟁력 원천은 바로 사람을 통한 경쟁력 확충에 있

다. 서비스 기업의 제일의 가치는 고객만족과 고객감동이다. 그리고 생산

과 소비가 동시에 발생하는 서비스 산업의 특성으로 인하여 현장직원은 

그것을 창출하는 주체이다. 따라서 항공여객서비스의 경쟁력 확보를 위해

서는 다음의 전략방안들이 차별화 정체성, 전략방침, 비가격경쟁력, 가격

경쟁력 차원에서 구축되어야 한다.

  첫째, 차별화 측면에서 가치 있고, 특유하며, 모방곤란하고, 조직화된 

서비스를 제공하고, 이러한 가치제안 요소존재를 목표 고객들에게 효과적

으로 전달해야 한다. 이를 위해서는 항공사 고유의 혁신방안 도출, 조직

시민정신 강화와 조직문화의 창출, 체계적인 직원 교육시스템 구축과 조

직학습 성과 강화, 직원에 대한 적절한 권한 위양으로 서비스 품질과 다

양성 성과 최대화, 전략․계획․수행프로그램 및 감시체계의 일관성과 타당

성 확보로 운영성과 최대화를 추구해야 한다.

  둘째, 전략방침요인에서 고객만족 요인별 우선순위 결정 및 접근방법 

모색과 투자대비 효과가 가장 큰 요인을 우선적으로 실행하고, 현재성과 

수준 및 성과 개선을 위한 투자와 재무성과에 대한 정확한 정보시스템의 

확보와 함께 효과적인 서비스 개선, 서비스 실패의 회복노력 성과 최대화

와 그에 따른 현시 불만고객 및 잠재 불평고객 파악 및 신속한 해결을 유

도가 필요하다. 

  셋째, 비가격경쟁력 제고 요인의 확보 및 강화를 위해, 운송서비스 전반

에 필요한 과정의 플로우 및 요건 개선, 고객의 정보검색․운항 및 기내 및 

하기 후 서비스 콘텐츠․예약 및 요금 정보 제공․정확한 운항 스케줄 제공

으로 예약 관련 실패비용 최소화를 추진해야 한다. 

  넷째, 가격경쟁력 제고 요인의 확보 및 강화를 위해, 기간별 다양한 요
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금체계와 정확한 위약금 규정 안내, 예약 및 취소 환불방지 강화, 발권부

터 탑승까지 불필요한 절차의 최소화와 효율성을 보장하는 시스템 구축을 

통해 고객의 운송서비스 획득 비용과 항공사의 운송서비스 제공 원가 최

소화를 달성하는 전략요소를 발굴하고 확보 및 발전시켜야 한다. 

  다섯째, 소비자 획득비용의 최소화를 추진하고, 차별화된 기내서비스로 

가성비 제고와 브랜드 정체성을 확립하여 인지가치를 높혀 상대적 요금부

담을 축소시키는 방안들을 강구해야 한다. 또한 운항안전관리제도 효율화

를 통한 안전성 제고 및 소비자 피해 방지로 불필요한 소비자 분쟁 방지 

및 처리비용 감소와 관련 소비자비용 원천을 사전에 제거해야 할 것이다.

  본 연구는 이상과 같이 일반적인 고객만족요소와 특수한 항공서비스 고

객만족요소들에 대한 이론적 검토와 항공산업의 경쟁현황 및 지배력 변화

추이를 분석하고, 항공사들의 포지셔닝전략에 대한 차별화요소 및 커뮤니

케이션 방안들의 비교분석을 수행한 결과들을 기초로 항공서비스 경쟁력 

요소와 고객만족도 제고요소에서 영향력 요소들을 전략요인으로 도출하

고, 그 요인들의 효과적 확보 및 강화방안을 제시했다. 이러한 연구결과

는 항공서비스 구성요소와 고객만족도 결정요인들을 통합적으로 고려하여 

전략방침 및 수행계획 방안을 도출한 점에서 여타 연구와 차별성을 달성

한 것으로 사료된다.

  보다 상세하게 고객만족도 제고를 위한 요인들의 도출에 대한 조사디자

인과 효과적인 모집단 선정 및 표본추출을 통해 1차 자료를 획득하여 분

석을 한다면, 본 연구 결과에 추가하여 실행 가능성에서 정도와 용이성을 

높일 수 있는 규범적 방안들을 효과적으로 확보할 것으로 보인다.
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<Abstract>

A Study on the Customer Satisfaction 

by Air Transport Service Factors

Jin-Young Lee 

Department of Consu lting

Graduate School of PaiChai University

Daejeon , Korea

(Superv ised by Professor Chang-Kuen Moon)

  In this study, for the sake of deriving the market demand drive 

services leading to the activation of air transport services in Korea, we 

identify the customer satisfaction determinants from the air transport 

services to clarify the structural characteristics and the characteristics of 

the passenger transport market and derive the differentiated strategies 

for customer satisfaction. 

  In particular, this paper aims to understand and clarify the processing 
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status of customer complaints resulting from the improvement in 

passenger transport capacity of the Law on Ensuring Soundness and 

Access Control. 

  As well, we make the systematic reviews on the customer satisfaction 

components and the complaint sources and their settlement processes in 

the viewpoints of customers to establish the sustainable growth 

foundation with the unique capabilities of service value propositions.

  The key elements of the airline service industry's success is the 

current state of international operations of international carriers and the 

establishment of a strategy for customer service for internationally 

differentiated domestic airlines . 

  In order to estimate the impact on customer satisfaction with aviation 

service elements, We have conducted a test of the data based on 

content survey theory. 

  Concludingly, the customer satisfaction levels for major airlines and 

low-cost airlines should be managed according to the customer-tailored 

and adequate growth and evolution strategies of airlines. . 

Keywords : Air Transport Industry, Air Transport Service Factors, 

Customer Satisfaction, Large Airlines, Low Pricing Airlines, Customer 

Complaints
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