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I. 서론

  최근, 한국의 경제적 위상 및 저비용 항공사의 약진 그리고 주변국의 경제적 문화적 성

장으로 인하여 한국행 수요가 대폭 증가하고 있다. 국내 항공 시장도 경제 성장으로 인한 

여가 문화의 확대로 인하여 해외여행 인구가 지속적으로 성장 하고 있다. 이 외에도 2017년 

인천 국제공항의 ASQ 12연패 및 2015년 세계 면세점 판매 순위 1위라는 유례없는 항공 산업

의 성과는 국가 브랜드 및 이미지 고취의 효과와 더불어 국민들의 항공 서비스에 대한 기대 

수준을 높이는데 크게 기여 하였다. 또한, 최근 항공 산업 발전의 원인으로는 국가적인 서

비스 지원도 큰 역할을 하였다. 세계 최고의 정보통신 분야의 발전은 국가 기관의 항공 여

객 서비스에도 접목 되어 출입국 관리소의 첨단 시스템화를 위한 KISS1)를 출범 시키고 자

동 출입국 심사, SES가 시작 되었다. 관세청은 전산화 및 간소화로 항공 서비스 향상에 크

게 이바지 하였다.

 과거의 항공 운송 사업은 항공사의 공급량 증가와 서비스 품질 향상등으로 발전을 주도 하

였다. 그러나 오늘날은, 국가 기관과 공항 당국, 그리고 항공사가 함께 융합된 서비스를 제

공함으로써, 항공 산업의 발전 뿐 만 아니라, 국가 발전과 국가 브랜드 이미지를 높이는 서

비스가 되었다.

  본 연구는 융합의 서비스로 변신한 항공여객 서비스의 품질을 결정하는 요소들에 대한 중

요도를 분석하고자 한다. 출발, 기내, 도착 단계의 세부 서비스 요소들이 여객 서비스 품질 

평가에 미치는 중요도를 연구하여 항공 여객 서비스 제공 주체인 항공사, 공항 당국, 그리

고 정부 기관이 본 연구의 결과를 다양하게 활용 할 수 있기를 바란다.

II. 이론적 고찰

1. 항공사의 여객 운송 서비스

 

항공 운송 서비스는 무형의 서비스로서 항공기의 안전하고 신속한 운항을 통해 지정된 시간

에 출발지 공항에서 지정된 목적지 공항까지 여객 및 화물을 수송하여 고객의 요구와 기대

에 부응하는 서비스이다. 또한, 생산 설비에 해당하는 항공기라는 하드웨어를 이용하여 항

공노선에 따라 항공기를 운항 하여 무형재인 운송 서비스를 고객에게 제공하고, 대가로 받

은 운임으로 수익을 얻는 일의 업무 행위 이다. (손대현, 1993)

 항공 여객 운송 업무 (Passenger traffic service) 란 여객이 안전하고 편안하게 여행 할 

수 있도록 공항에서 제공하는 일련의 서비스 활동을 말한다.2) 출발지 공항에서는 각 항공

편의 운항 시간표에 따라 사전 수속 준비 업무를 하고 여객의 탑승관련 서류를 확인한다. 

그리고 좌석을 배정하고 수하물을 위탁 받아 접수하며, 탑승을 위한 제반 안내 업무를 수행

한다. 도착지 공항에서는 승객의 하기를 돕고 입국 심사 진행 후 수하물의 도착 지원, 수하

물의 분실 및 파손 관련한 업무를 조치함으로 여객이 항공여행을 마무리 할 수 있도록 한

1) KISS : Korea Immigration Smart System 의 약자. 출입국 심사서비스 혁신브랜드

2) 허희영, 앞의 글
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다.

 출발 서비스는 운송 준비, 탑승수속, 승객 탑승에 해당하는 서비스이다. 출발 공항에서의 

탑승 절차는 항공권 구입 (사전 구매가 이루어 지지 않은 경우), 탑승권 교부, 수하물 체크

인, 보안 검색, 항공기 탑승 순으로 이루어지고 국외 여행인 경우 항공기 탑승 전에 출국 

심사 과정을 거치게 된다. 최근에는 셀프 수속 및 전용 카운터 사용, 자동 수하물 위탁 등 

선진 항공 수속 장비를 활용함으로서 신속하고 편리한 운송 서비스를 제공하고 있다.

  기내 서비스는 승객이 보다 쾌적하고 안전하게 여행 할 수 있도록 승객의 다양한 욕구 

만족을 위한 각종 시설물과 서비스 물품을 제공하는 물적 서비스와 승무원들에 의해 수행 

되는 인적 서비스가 결합되어 이루어지고 있다.3) 물적 서비스는 승객들이 여행 중에 제공 

받는 각종 시설물 및 장비로서, 항공기, 좌석, 기내 오락물, 통신 시설, 안내 방송, 화장실 

및 화장실 용품으로 이루어진다. 인적 서비스는 고객의 만족에 부응하기 위하여 승객이 목

적지 까지 안전과 쾌적한 여행을 할 수 있도록 기내 승무원이 제공하는 직접 서비스이다. 

 도착 서비스는 승객 하기, 위탁 수하물의 인도로 이루어진다. 승객의 하기 순서는 우선, 

긴급한 의료 조치가 필요한 승객, 다음으로는 VIP, CIP4), 일등석, 비즈니스 석 승객, 비동

반 소아 및 노약자, 제한 승객, 일반 승객, 간이침대로 이동하는 환자 승객의 순으로 한다. 

이 밖에 항공기 연결이나 운항의 차질로 인하여 승객이 장시간 대기하는 상황이 발생 하거

나, 수하물의 분실 및 파손의 경우에는 항공사의 보상 서비스가 이루어진다. 

2. 공항당국의 여객 서비스

국제민간항공기구 (ICAO)5)는 공항에 대한 정의를 “공항이란 항공기의 도착, 출발이나 지

상이동을 위하여 일부 또는 전체가 사용되는 건물, 시설물, 장비 등이 포함된 육지나 수상

의 일정 구역”으로 정의 하면서 공항을 Aerodrome 으로 표기하였고, 미국 연방항공청 

(FAA)6)은 “공항이란 여객이나 화물을 항공기에 싣거나 내리기 위해 정기적으로 이용되어

지는 착륙지역”으로 정의하면서 공항을 Airport로 표기하였다. 

   초기의 공항은 공공적 기능을 중시하며 단순한 여행의 출발, 도착지로서의 역할과 항공

기 이착륙, 여객과 화물의 이동, 항공기 정비 등 지상조업의 공간으로서의 역할을 담당하였

다. 그러나 사회가 산업화되면서 지속적인 경제성과 이용객 수준 및 기대치가 증가함에 따

라 공항은 발전하고, 과학의 발달과 여객의 증가로 인한 항공 수요 증가는 오늘날 국가 관

문을 상징하는 역할을 담당하는 것으로 변모 하였다. 많은 공항들은 현대과학의 첨단기지로 

활용되기도 하고 지역 산업과 경제 발전의 기반이 되는 물류 중심지의 역할을 하기도 한

3) 항공기 기내서비스가 고객의 항공사 선택에 미치는 영향에 관한 연구, 오은영 2006

4) Commercially Important People 의 약자 - 공무나 비즈니스 등을 수행하는 항공사의 귀빈

5) International Civil Aviation Organization. 국제민간항공기구 (ICAO)는 세계 항공업계의 정책과 

질서를 총괄하는 기구로서 UN 산하 전문기구.1944년 12월 7일 시카고 국제민간항공회의에서 국제

민간항공협약(시카고협약)이 서명되었으며, 이후 잠정적으로 운영되다가 1947년 4월 4일 26개국이 

동 협약을 비준함에 따라 정식 발족하였다. 국제민간항공이 안전하고 질서 있게 발전할 수 있도록 

도모하며, 국제항공운송업무가 기회균등주의를 기초로 하여 건전하고 경제적으로 운영되도록 하기 

위해 설립되었다.

6) Federal Aviation Administration 미 교통성 (Secretary of Transportation) 산하. 1926년 미 상

무부내 항공담당국(Aeronautic Branch)으로 설치되어 67년 지금의 FAA로 변경되었다.FAA는 91년부

터 자국민 안전을 위해 미국에 취항하는 여객기를 보유한 국가(105개국)를 대상으로 2년마다 국제

민간항공기구(ICAO) 기준을 바탕으로 안전도를 평가해 오고 있다. 
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다.7)

  공항의 파생 기능으로는 경제적 기능, 사회·문화적 기능, 과학·기술의 발전을 선도하는 

기능, 서비스를 향상 시키는 기능이 있다.

 특히 인천공항은 2001년 개항 후, 현재 3단계 건설 사업으로 제 2터미널 건설이 진행 중이

며 2017년 11월 새로운 터미널을 운영할 계획이다. 지난 2001년 개항 초 연간 여객 처리 실

적이 약 1,880만 명이었으나, 2016년 현재 5,700만 명으로 연 평균 10%의 성장세를 이루었

다. 장래 수요 역시 연 평균 4~5%대의 지속적인 여객 증가로 2020년에 6,220만 명, 2030년

에 9,850만 명을 예상하고 있다. 

 인천공항은 운영시설에 대한 운영효율 증진 및 개선을 통하여 12년 연속 서비스 평가 세계

1위를 달성하여 편의성 및 안전성 측면의 경쟁력을 확보하고 신속하고 친숙하며 흥미 있는 

공항 시설 구축을 위해 노력 하고 있다.8) 

 

3. 국가 기관의 공항운영

  공항 여객청사의 국가 기관의 역할을 다음과 같이 구분 할 수 있다. 출입국 관리는 정부 

당국에 의하여 수행되고 있는 내용으로서 출입국사열, 세관검사, 여객의 전염병 예방 등을 

위한 검역, 동물이나 식물의 검역 및 방역과 보안검사 등이 있다. 

 인천국제공항의 출·입국 관리기능과 세관 기능의 여객 편의를 위하여 제공되는 특성화 서

비스의 내용으로는 자동 출입국 심사 (Smart Entry System : SES)가 있다.

 2008년 6월 최초 시행 한 자동 출입국 심사 서비스 (Smart Entry System) 는 시행 4년인 

2012년 말 기준, 내국인과 외국인 이용객 총 560만 명이 이용하였고 2015년에는 1,300만명

이 이용하였다. 본 서비스는 사전에 여권 정보와 지문을 등록하고 무인 심사대를 통해 스스

로 출입국 심사를 마치는 최첨단 국경 관리 시스템이다. 2016년7월 5일부터 주민등록이 7세 

이상인 국민, 외국인 등록을 한 17세 이상 등록 외국인은 자동 출입국 심사대를를 이용할 

수 있도록 확대 실시되었다.           

  자동출입국 심사 서비스는 외국의 출입국 심사와 연계하여 2013년, 한미 자동 출입국 심

사서비스와 한,홍콩, 2016년에는 한,마카오 자동 출입국 심사서비스를 실시하여 가입한 승

객들은 양국 공항의 출입국 서비스를 신속히 받을 수 있게 하였다.

  관세청은 대물품 반입 사전 신고제9) 를 도입하여 고가 물품을 소지한 여행자가 출국할 

때 휴대물품 반출신고서를 작성해야만 입국 때 관세를 면제받을 수 있었으나 2012년 7월 2

일부터는 출국 전 인터넷 신고를 하면 귀국 때 관세를 면제 받을 수 있도록 하고 있다. 관

세청은 여행자휴대품 통관 때 세금 사후납부 적용세액 한도를 납부세액 80만원에서 100만원

으로 확대 하였다. 세금 사후 납부 제는 면세범위를 초과하는 물품을 반입한 내국인 여행자

가 자진신고하면 먼저 물건을 찾아가고 세금은 15일 이내에 납부하는 제도이다. 

 또한, 외국인 관광객 내국세 환급 (Tax refund) 전산화10)를 실시하여 외국인 관광객들이 

내국세 환급 (Tax Refund) 을 편리하고 신속하게 받을 수 있도록 내국세 환급절차를 전면 

전산화하여 2012년 1월2일부터 실시하였다. 이는, 우리나라가 최초로 시행하는 제도 이

다.11) 

7) 항공서비스 경영론, 노정철 외, 2007 

8) 인천국제공항 공항이용특성 분석을 통한 공항운영효율 증대방안연구, 박성규 (2010)

9) 2012년 7월, 국세청 보도 자료

10) 2011년 12월, 국세청 보도 자료

11) Tax Refund : 외국인 관광객들이 국내 사후면세사업장 (시중 백화점, 동대문 패션 상가, 이마트 
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 국제 우편물 통관12)의 수입통관 절차도 간편해졌다. 관세청은 소액 우편물에 대한 통관비

용과 시간을 줄여 간이통관 물품 금액기준이 이전에 15만원에서 600달러 이하에서 15만원에

서 1,000달러 이하로 확대됐다. 여행자 통관 지원 서비스 (Green-Cap)은 입국 외국인 여행

객 통역과 세관 통관절차 애로 사항을 현장에서 바로 해결 하여 주는 서비스이다. 영어, 일

어, 러시아어, 몽골어, 키르키스탄어 등을 통역하고 있다.

4. 고객 만족의 정의

  

일반적으로 “만족 (satisfaction)”의 개념은 원하는 것을 얻거나 성취하여 얻은 행복감 

혹은 기쁨, 또는 필요, 요구, 욕망 등의 충족을 의미한다. (“a feeling of happiness or 

pleasure because you have achieved something or gotten what you wanted”, or 

“fulfillment of a need, demand, claim, desire etc.”) 소비자 만족·불만족은 실용적 

효용 (제품의 성능이 어떠한가)과 경험적 효용 (그 제품을 사용하면서 어떤 느낌을 갖는가) 

의 두 가지 차원을 토대로 구매한 제품을 평가한 결과로 얻어진다.13) 

  Oliver (1980) 는 비교 모델이 개발 되어 진 후, 고객이 그들의 경험에 의해서 제품의 성

과에 대한 그들의 지각과 비교할 때 만족감이 나타나게 되는데, 지각된 성과가 기대 보다 

높다면 긍정적인 불일치가 발생하게 되며, 반대로 지각된 성과가 기대보다 낮게 되면 부정

적인 불일치가 형성되어 만족은 줄어들게 되는 것으로 보고 있다. 그는 만족이란 고객의 기

대와 실제 경험 간의 불일치로 인해 발생하게 되는 감정을 의미하는 것으로 주장하며, 불일

치된 기대를 둘러싸고 있는 감정이 소비경험에 대한 소비자의 사전 느낌과 연계될 때 생기

는 요약된 심리상태라고 말한다. 또한, 소비자가 서비스를 경험하고 난후에 제공 받는 품질

과 성과에 대한 주관적인 감정적 결과로 주장한다. 

 Petrick (1999) 역시 Oliver의 주장과 마찬가지로 만족의 개념을 기대와 경험 간의 비교로 

평가 할 수 있으며, 지각된 경험 간의 비교로 평가 하며, 지각된 실제 경험과 사전에 기대

했던 것과의 일치 정도로 설명하기도 하였다.

  

III. 연구 방법 및 분석 개요

1. 연구 방법

 

본 논문의 목적은 항공 여객 서비스의 단계별 서비스 및 세부 서비스 요소들의 중요도에 대

한 우선순위를 설정 하는 것이다. 우선순위 결정은 의사 결정에 있어서 가장 중요한 부분이

다. 목표 추구의 요소들이 서로 상충관계에 있게 되면 적절한 절차와 방법에 의한 중요도 

결정이 필요하다. 이 때 다수의 설문 항목에 응답하는 과정에서 인간의 인지 능력을 고려해

야 하고 또한 응답의 일관성을 검증할 수 가 있어야 한다. 이러한 방법론 선정 기준을 감안

등 국내 4,000여개)에서 물품을 구매하고, 출국 시 세관 반출확인을 받은 후 환급 창고 사업자에게 

청구하면 구매 시 부과되었던 부가세들 내국세를 환급받는 제도

12) 2011년 10월 3일, 조선일보

13) Haim Mano and Richard L. Oliver, "“Assessing the Dimensionality and Structure of the 

Consumption Experience, 1993
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하여 본 논문은 계층화 분석법 (AHP : Analytical Hierarchy Process) 을 선정하였다.  

 

2.  계층화 분석 (AHP : Analytic Hierarchy Process)의 개요

 

AHP는 1976년 T.L.Satty14) 가 제안한 이후로 의사결정 과정에 많이 응용되어 왔다. AHP를 

적용하는 과정에서 의사결정자는 각 기준의 상대적 중요성을 판단하며 이들 각 기준에 따라 

의사결정 대상이 되는 대안의 선호도를 표시하는 과정을 거쳐서 분석된 결과가 각 대안에 

대한 전반적 선호도, 중요도, 또는 우선순위로 제시된다. 

  AHP 기법은 기본적으로 시스템 이론에 기초를 두어 복잡한 현상을 관찰하고 어떤 문제에 

대한 해답을 도출하기 위해서 하나의 문제를 더 작은 구성 요소로 분해하고 그 각각의 구성 

분자 들을 더 작은 구성 요소로 세분화하여 이를 계층적으로 나타내고 비교 분석하는 체계

적인 절차이다. 이 기법의 특징은 의사 결정자로 하여금 구성 요소 들을 연이어 둘씩 짝을 

지어 비교하는 “일련의 이원적 비교 판단”을 (a series of pair-wise comparison 

judgement) 통해 이들 계층 내에 있는 요소들의 영향력에 의한 상대적인 강도와 효용성을 

측정하고 이를 비율척도 (ratio scale)로 추정토록 한다는 점이다.15)

 

3. 항공 여객 서비스 단계와 서비스 세부 항목 구성 및 결정

  

항공 여객 서비스를 여행 단계별로 출발, 기내, 도착 서비스로 구분할 수 있다. 여객의 절

차 가운데 각 서비스 단계별로 세부 항목이 구성 된다. 그러나 많은 요소들 가운데 문헌 연

구를 통하여 중요도가 높은 항목으로 선별하였으며 연구자의 항공 경험을 통하여 여객에게 

공통적으로 제공되는 서비스를 기준으로 결정하였다.

  공항의 여객 터미널의 시설을 정부 기관, 공항 당국, 항공사의 시설로 구분 할 수 있

다.16) 정부 기관의 시설은 출,입국 관리시설, 세관 시설, 검역 시설, 그리고 기타 시설로 

우편, 경비, 병무신고, 종보 및 수사, 무역 및 관광진흥 등과 관련한 업무들을 전담하기 위

한 각종 시설이 있다. 공항 당국의 여객 서비스 시설은 출,입국 안내 서비스 카운터, 운항 

안내 표지판, 대기 및 휴게 시설, 쇼핑과 휴식을 위한 면세점 등의 편의 시설, 환전을 위한 

금융 기관, 수하물 보관소, 인터넷 등의 통신 서비스, 셔틀버스 운행 및 주차, 응급 의료 

시설 등이 있다. 항공사의 시설은 예약 및 발권, 탑승 수속, 수하물 처리, 화물 처리, 라운

지 시설 등이 있다.

  이러한 시설물 구분은 서비스 주체를 구분하는 요인으로 활용 되어 출발과 도착 서비스의 

세부 서비스 항목을 구성하는데 기초가 되었다. 기내 서비스의 경우 항공사의 자산인 항공

기 내부에서 이루어지는 서비스이므로 모든 서비스 항목이 항공사가 제공하는 서비스로 분

류 된다. 

  출발 서비스의 세부 요소로서 체크인 수속 서비스, 보안검색 서비스, 법무부 및 세관 출

국 서비스, 비행 편 출발 시간 준수, 출발 공항 내 면세점 및 편의 시설 이용으로 구성하였

다. 기내 서비스의 세부 요소는 좌석의 안락함, 기내 엔터테인먼트 시스템, 기내식, 승무원

14) T.L.Satty, "Applications of Analytical Hierarcy Process", Math. Computers Simulat. Vol.21, 
1979

15) “AHP를 이용한 원자력발전소 운영관련 연구개발 우선순위 설정”, 신영균, 2003

16) 항공 운송 사업론, 허희영 2000년
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의 친절도로 구성 하였다. 도착 서비스 세부 요소는 법무부 입국 수속 절차, 항공사 수하물 

운송서비스, 세관 및 검역 통관 서비스, 공항 내 도착장 편의시설 이용으로 구성 되었다.

4. 항공 여객 서비스 제공 주체의 영향

4.1 항공사 서비스의 영향

 항공사 서비스는 항공기를 이용하여 여객을 출발지에서 목적적지까지 운송하는 유형, 무형

의 제반 활동으로 정의 된다.17)  

무형의 서비스 상품을 판매하는 항공사의 목표는 “항공시장에서 리더가 된다.” “고객만

족을 실현하는 항공사 이미지를 부각 한다” 등의 내용들이 있다. 목표를 달성하기 위해서

는 고객을 올바르게 이해하고 소비층이 다양함을 인식하고 항공사의 제한된 경영자원을 효

율적으로 운영할 수 있는 세분화된 시장과 고객의 요구사항을 파악 한다. 또한 항공사는 소

비자 분석, 경쟁 분석, 산업 분석, 일반 환경 분석, 과거실적평가, 전략 분석, 원가 분석, 

조직과 인력에 대한 평가를 한다. 이러한 노력은 최상의 항공 여객 서비스를 제공할 수 있

는 경쟁력 있는 항공사로 지속하기 위한 경영의 방법이다. 항공사 서비스 품질은 항공사 선

택과정, 고객 만족, 고객 충성도에 영향을 미치고 항공사의 생산성에 깊은 연관관계를 나타

내고 있다.18)

 

4.2 공항 당국 서비스의 영향

  초기의 공항은 단순한 여행의 출발, 도착지, 항공기 이·착륙 여객과 화물의 이동 등 공

공적 기능을 중시하였으나 현대의 공항은 국가의 관문으로서 역할을 담당하고 있으며, 현대 

과학 발달의 첨단 기지가 되고 있다. 또한 지역 산업과 경제발전의 기반이 되는 물류 중심

지로서 국가의 핵심역할 및 상업시설을 갖춘 종합 서비스센터로서의 역할로 전향하고 있다. 

본격적인 글로벌 시대를 맞아, 공항은 각국 간의 무역 활성화, 관광산업의 발전 등을 통해, 

보다 거대화, 첨단화, 정보화 되어 가고 있다.

  최근 승객들은 공항의 청사에 머무는 시간에 공항 당국이 제공하는 다양한 편의 시설을 

이용 하고, 이러한 시설들 가운데 상업 시설은 공항 수익을 높이는 기능을 하고 있다. 

 그러므로 오늘날의 공항은 여행자의 출·입국에 편의를 제공하기 위한 모든 시설이 구비되

어 있는 곳으로서 각국의 첨단 기술이 집약되어 있고 최고의 서비스를 선보이며 상업 시설

의 고급화 등으로 국가 브랜드 이미지를 높일 수 있는 최적의 장소가 되고 있다.

4.3 국가 기관 서비스의 영향

 오늘날 국가가 계획한 항공 여객을 위한 공항 개발 및 운영의 기본 방향은 공항 기능 차별

화를 통한 체계적인 공항 시스템을 구성하여, 항공 대중화시대의 항공 수송력 강화에 필요

한 공항 시설을 확충함으로서, 이용자 중심의 안전하고, 편리하며, 지역 특성과 조화되는 

공항을 도모하는데 있다. 

 항공사가 고객의 서비스 만족을 위하여 국가에 기대하는 여객 서비스에 대한 욕구는 첫째, 

17) 글로벌 항공 운송 서비스 경영, 윤문길 공저, 2008

18) 글로벌 항공 운송 서비스 경영, 윤문길 공저, 2008
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신속, 정확한 서비스를 들 수 있다. 항공기 엔진기술의 발달로 성취한 고속성능은 타 교통

수단과의 비교를 불허 한다. 만일 국가 기관에서의 여객 처리 지연으로 인하여 항공 여객의 

총 여행 시간이 연장 된다면, 고속성의 성과는 반감 될 것이다. 특히, 단거리 비즈니스 여

객의 경우, 신속한 처리에 의한 총 여행 시간의 감소는 매우 중요한 의미를 갖는다. 또한, 

고속성과 더불어 항공사의 서비스는 정시성에 의해 평가되기도 한다. 법무부의 출, 입국 절

차 및 세관 심사제도, 그리고 검역 서비스 등이 포함된다. 둘째, 허브 공항 이미지 향상을 

위한 서비스 수준 유지에 큰 영향을 미친다. 국가 기관의 여객 서비스 수준이 낮으면, 항공 

여객들은 항공사의 이미지 조차 부정적으로 판단하게 된다. 공공기관의 “고객지향성”은 

공공기간에 종사하는 공무원이 마케팅 마인드로서 소비자를 중시하는 일반 기업의 고객 마

인드 유사한 것으로 볼 수 있다.19) 이와 같이 국가의 서비스가 민영 항공사의 서비스 형태

를 접목하여 우수한 서비스를 여객에게 제공 한다면 대 고객 만족에 크게 기여하게 될 것이

며 대내적으로는 국가 기관에 대한 서비스평가와 위상을 높이는 계기가 되고, 대외적으로는 

관광수익 증대와 국가 브랜드 이미지 고취에 크게 기여할 것으로 보인다.

IV. 실증 분석

1. 조사 범위와 대상

 

 본 연구는 출발공항에서 도착공항까지 범위 내에서 이루어지는 항공 여객 서비스의 중요도

를 연구 하였다. 서비스가 이루어지는 단계를 출발, 기내, 도착 서비스로 구분 하였으며 세

부 서비스 요소들은 국가 기관, 공항 당국, 항공사 들이 제공하는 서비스들을 융합하여 측

정 하는 것으로 설계 하였다. 설문 조사는 항공사 지상 직, 항공사 승무원, 여행사 지상 

직, 여행사 승무원 등 항공 전문직 종사자들과 상용우대 고객과 일반 고객 등 항공 여객에

게 설문 하였다. 6개 그룹의 설문 내용은 AHP 분석 방법에 의해 항공 여객 서비스 요소의 

중요도를 분석 하였다. 모든 설문 대상자는 인천국제공항을 출발하는 여객으로 구성되었다.

  모든 응답자 그룹에게 각각 10부의 설문을 배포하여 총 60부의 설문지를 배포하였고, 56

부의 설문지를 회수 하였다. 그러나 17부가 무효화 되어 총 39부의 설문지를 분석 하였다.

  항공사 지상 직은 인천공항의 에어 캐나다와 싱가포르 항공사 직원, 항공사 승무원은 싱

가포르 항공사 직원을 대상으로 설문 하였다. 여행사 지상 직은 인천공항의 국적 사 그룹 

카운터에서 단체 승객의 출국 수속 업무를 담당하는 직원들이 대상이었으며, 여행사 가이드

는 하나 투어와 모두 투어의 가이드를 대상으로 설문 하였다. 상용 우대 항공 여객은 에어 

캐나다를 이용하는 Star Alliance20) Gold member와 일반 항공 여객은 국제선 항공 여행 경

험이 3회 이상 인 고객을 대상으로 설문 하였다. 

  설문 응답자에 대한 통계적 특성은 아래의 [표 4-1]과 같다.

19) 김유경, 공공기관 평가척도 개발 연구 - 한국언론학보 제58권 4호, 2014.8

20) Star Alliance : 1997년 5월 14일 설립된 최초의 항공 동맹이다. 회원사는 27개 사가 있으며 현

재 4개 항공사가 가입예정에 있다. 총 취항 국가는 189개국이고 취항공항은 1,290개소이다.
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구 분 빈도 구분 빈도

 성별

 남자 41.7%

조사

그룹

항공사 

지상직
19.4%

 여자 58.3%
항공사 

승무원
16.7%

 연령

30세 이하 25.0%
여행사 

지상직
16.7%

40세 이하 5.6%
여행사 

가이드
16.7%

40세 이상 19.4% 우대고객 16.4%

직무

년수

5년 이하 33.3% 일반고객 16.4%

6~10년 38.9%

직책

사원급 33.3%

11~15년 19.4% 대리급 38.9%

16~20년 5.6% 과,차장급 19.4%

21년 이상 2.8% 부장(임원)급 8.4%

[표 4-1] 연구 대상자의 인구사회학적 특성

2. 조사 내용

 

설문 내용은 총 4문항으로 출발, 기내, 도착 서비스의 우선순위에 대한 문항과 각 서비스 

단계의 세부 서비스의 우선순위에 대하 문항으로 구성 하였으며 세부 서비스 요소는 국가, 

공항 당국, 항공사의 서비스를 융합한 내용으로 구성하였다. 

 출발 서비스에 대한 조사 내용 중 국가 서비스는 출국에 필요한 기본절차를 준수하는 내용

으로 고객 접점 서비스를 기준 하였다. 내용은 법무부 및 세관 출국 서비스, 보안 검색 서

비스에 관하여 질문하였다. 공항 당국 서비스로는 여객 운송 흐름 도에서 일반적이고 공통

적으로 적용되는 공항 내 면세점 및 편의 시설 이용에 관하여 질문하였다. 항공사 서비스로

는 항공사 체크인 서비스, 비행 편 출발 시간 준수 등을 비교 질문 하였다. 

 기내의 고객 서비스 만족은 선행 연구를 통하여 인적 서비스와 기내 환경, 공간적 요소 등 

이 서비스 중요도에 영향을 미치는 것으로 조사 하여 기내 서비스의 중요도에 관한 세부 내

용은 좌석의 안락함, 기내 엔터테인먼트 시스템, 기내식, 승무원의 친절 도에 대하여 질문 

하였다. 

 도착 서비스의 세부 항목은 국가 서비스로서 고객 접점 서비스인 법무부 입국 수속, 세관 

통관 및 검역 통관 서비스로 구성 하였다. 공항 당국의 서비스도 공항 도착장 편의시설 이

용에 대한 질문이며, 항공사 서비스에는 수하물 운송 서비스에 대한 질문으로 구성 하였다.

3. 분석 결과

3.1 서비스 단계와 평가 항목의 종합 분석

 평가항목 Level 2, 서비스 단계별 중요도 결과는 [표 4-2] 와 같다.
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[그림 4-1] 서비스 중요도 연구를 위한 계층화 분석 (AHP) 모형 

[표 4-2 ] 서비스 단계별 (Level 2) 중요도

중요도
출발 서비스 기내 서비스 도착 서비스

0.48 0.31 0.2

 상기 평가항목, Level 2에 대한 중요도 조사 결과, 출발 서비스 (48.0%) 가 가장 중요도가 

높은 것으로 나타났다. 다음으로 기내서비스 (31.0%), 도착 서비스 (20.0%)의 순으로 조사 

되었다. 결과를 통하여 출발 서비스에 대한 기대가 전체 항공 서비스 중요도의 절반을 차지

하는 것을 알 수 있다. 

 각각의 서비스 단계의 세부요소 평가항목인, Level 3에 대한 중요도 조사 결과는 [그림 

4-1] 와 같다.

                             Overall Inconsistency 0.04

0.025
0.03
0.031
0.033
0.042
0.044
0.048

0.073
0.077
0.078

0.097
0.166

0.255

0 0.05 0.1 0.15 0.2 0.25 0.3

세관통관
보안

도착편의시설
법무입국
기내식
엔터테인
법무

승무원친절
좌석안락
면세점

항공사수화물
체크인
출발시간

[그림 4-1] 항공 여객 서비스 세부 요소 (Level 3) 의 종합 순위 
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   항공운송 서비스의 특징에는 무형성, 생산과 소비의 동시성, 소유권의 비이전성, 재고 

불가능성, 수요의 민감성, 고속성, 정시성, 안전성, 쾌적성, 불량품에 대한 반품의 불가, 

복합성 등이 있다. 

 이와 같이 다양한 항공 서비스의 특징 중에 여객이 평가한 항공서비스 중요도의 가장 높은 

우선순위는 단연 항공기의 정시성21) 유지라는 것을 연구 결과로 알 수 있다. 2위인 항공사

의 체크인 서비스는 항공사의 지상 업무 부분의 대표적 인적 서비스이다. 3위는 항공사의 

도착 수하물 서비스이다. 

3.2 출발 서비스의 중요도  

출발 서비스의 세부 서비스 요소 평가 항목, Level 3의 중요도 결과는 [표 4-3] 와 같다.

[표 4-3]출발 서비스 (Level 3) 의 중요도

즁요도

출발 시간

(항공사)

체크인

 (항공사)

보안검색

(국가)

출국법무부

(국가)

면세점 

(공항)

0.432 0.267 0.255 0.165 0.149

출발 서비스의 세부 평가항목의 중요도의 1위는 항공사 서비스인 항공 편 출발 시간 준수 

(43.2%), 2위 항공사 서비스인 체크인 수속 서비스 (26.7%), 3위 국가 기관 서비스인 보안 

점검 서비스 (25.5%), 4위 국가 기관 서비스인 출국 법무부 서비스 (16.5%), 5위. 공항당국 

서비스인 면세점 서비스 (14.9%) 순으로 나타났다. 2, 3위의 항공사 서비스인 체크인 수속 

서비스와 국가기관의 서비스인 보안 검색 서비스가 유사한 중요도로 분석 되었다. 

 

3.3 기내 서비스의 중요도

기내 서비스의 세부 서비스 요소 평가 항목, Level 3의 중요도 결과는 [표 4-4]와 같다. 

 기내서비스 요소 중 가장 중요한 요소로는 1위, 좌석의 안락함 (33.6%), 2위, 승무원의 친

절도 (31.7%)로 나타났다.

[표 4-4 ] 기내 서비스 (Level 3) 의 중요도

중요도
좌석 안락함 승무원 진절 엔터테인먼트 기내식

0.336 0.317 0.167 0.18

하위 순위인 기내식 (18.0%)과 엔터테인먼트 시스템 (16.7%)은 중요도에서 선두 순위와 큰 

차이를 보이고 있다. 

 

3.4 도착 서비스의 중요도

21) 항공기의 정시성이란 출발 정시성을 뜻하며 ‘정각 출발’ 또는 ‘15분 내 출발’ 하는 항공기를 말한다. 
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도착 서비스의 세부 서비스 요소 평가 항목, Level 3의 중요도 결과는 [표4-5]와 같다.

 [표4-5] 도착 서비스 요소(Leve 3)의 중요도

중요도

수하물 서비스 

(항공사)

도착장 

편의시설 

(공항)

법무부 입국

(국가)

세관통과 

(국가)

0.476 0.191 0.175 0.17

도착 서비스 요소의 중요도는 1위, 항공사 서비스의 수하물 서비스 (47.6%), 2위 공항 당국 

서비스인 도착 공항의 편의 시설 사용 (19.1%), 3위 국가 기관 서비스인 법무부 입국 서비

스 (17.5%) 이며 마지막으로 국가 기관 서비스인 세관 통관 서비스 (17.0%) 로 조사 되었

다.

 

3.5 응답자 그룹별 분석 결과

[표4-6] 응답자 그룹별 분석 결과

응답자 출발 서비스 기내 서비스 도착 서비스

항공사
지상 직 0.379 0.388 0.233

승무원 0.456 0.294 0.25

여행사
지상 직 0.246 0.599 0.195

가이드 0.592 0.226 0.185

승객
상용우대 고객 0.617 0.232 0.151

일반 고객 0.618 0.183 0.199

 a. 항공사 지상직

항공사 지상 직은 출발, 기내, 도착 서비스를 비교 평가한 Level 2의 평가항목 중에서 기내 

서비스 (38.8%) 를 가장 중요한 서비스 요소로 평가하였다. 각 서비스별 세부 요소인 Level 

3의 평가 항목 중 1위 항공사 서비스인 항공기 출발 시간 준수 (21.0%), 2위 기내서비스인 

좌석의 안락함 (19.5%), 3위 항공사 서비스인 수하물 서비스 (10.9%) 순이다. 

 b. 항공사 승무원

 항공사 승무원은 Level 2의 평가항목 중에서 출발 서비스 (45.6%) 를 가장 중요한 서비스 

요소로 평가하며 세부 서비스 요소인 Level 3의 평가 항목 중 1위 항공사 서비스인 항공기 

출발 시간 준수 (16.7%), 2위 공항당국 서비스인 면세점 및 공항 시설물 이용 (12.7%), 3위 

기내 서비스인 좌석의 안락함 (10.8%) 등으로 나타났다. 4위는 도착 공항의 편의 시설 관련 

서비스로 평가 된 점이다. 

c. 여행사 지상직의 중요도

 여행사 지상 직은 Level 2의 평가항목 중에서 기내 서비스 (24.6%) 를 가장 중요한 서비스 

요소로 평가하며 세부 서비스 요소인 Level 3의 평가 항목 중 1위 기내 서비스인 좌석의 안

락함 (21.9%), 2위 기내서비스인 승무원의 친절 (19.9%) 3위 기내서비스인 기내식 (10.1%), 

순으로 나타났다. 

d. 여행사 가이드의 중요도

여행사 가이드는 Level 2의 평가항목 중에서 출발 서비스 (59.2%)를 가장 중요한 서비스 요
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소로 평가하며 세부 서비스 요소인 Level 3의 평가 항목 중 1위 항공사 서비스인 항공기 출

발 시간 준수 (29.1%), 2위 항공사 서비스인 출국 체크인 서비스 (19.9%) 3위 기내서비스인 

승무원의 친절도 (11.1%) 순으로 나타났다. 

e. 상용우대 항공 여객의 중요도

 상용우대 항공 여객은 Level 2의 평가항목 중에서 1위는 출발 서비스를 (61.7%), 2위 도착 

서비스 (23.2%) 와는 큰 차이를 보이고 있다. 세부 서비스 요소인 Level 3의 평가 항목 중 

1위 항공사 서비스의 항공기 출발 시간 준수 (25.4%), 2위 항공사 서비스인 출국 체크인 서

비스 (20%), 3위 국가 기관 서비스인 출국 법무부 서비스 (10.1%) 순으로 나타났다.  세부 

요소 평가에서 1위는 항공기 출발 시간 준수, 2.3.4위는 모두 고객 접점 서비스에 관련된 

세부 요소들 이다. 특히 출발 법무부 서비스의 중요도가 10.1%를 차지 한 것은 법무부의 출

발 서비스에 더 많은 기대를 한다고 보인다. 

f. 일반 항공 여객의 중요도

  일반 항공 여객은 Level 2의 평가항목 중에서 출발 서비스 (61.8%) 를 가장 중요한 서비

스 요소로 평가하며 세부 서비스 요소인 Level 3의 평가 항목 중 선두 3위는 1. 항공사 서

비스 요소인 항공기 출발 시간 준수 (28.9%), 2. 항공사 서비스인 출국 체크인 서비스 

(21.6%), 3. 항공사 서비스인 수하물 서비스 (9.3%)으로 나타났다. 일반 항공 여객은 항공

사 지상 직, 여행사 가이드와 유사한 평가 결과를 보인다. 1~3위는 항공사 서비스이며 여행 

일정 중에 불편 사항이 발생 가능한 사항이다. 

3.5 서비스 주체별 분석 결과

 

여객 서비스 주체인 국가 기관, 공항 당국, 항공사의 서비스를 비교한 중요도 결과는 아래

의 [표4-7]과 같다.

[표 4-7] 서비스 주체별 중요도

중요도
항공사 서비스 국가기관 서비스 공항당국 서비스

0.75 0.14 0.11

 항공사 서비스의 중요도가 75.o% 로 가장 높은 중요도를 차지하고, 다음으로 국가 기관 서

비스가 14.0%, 공항 당국의 서비스가 11.0%의 순으로 나타났다. 

  

V. 요약 및 결론

총괄적으로 출발, 기내, 도착 서비스 단계의 중요도 평가 결과는 출발 서비스가 가장 중요

한 서비스로 평가 되었다. 출발 서비스에 대한 여객의 기대는 전체 항공 여객 서비스 중요

도의 절반을 차지하였다. 이는 출국 수속 시 순조로운 처리를 바라며. 출발 서비스 주체들

의 수준 높은 서비스를 기대하고 있는 것으로 나타났다. 

 세부 서비스 항목에 대한 종합적인 우선순위 결과 중, 1위는 항공기의 출발 시간 준수, 즉 

항공기의 정시성이 가장 중요한 요소로 평가 되었고 2위는 항공사 출국 체크인 서비스, 3위
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는 항공사 도착 수하물 서비스로 평가 되었다. 여객들의 중요도 3위는 모두 항공사가 제공

하는 서비스 요소로 평가하였다. 즉, 여객은 여행 중에 항공사의 불찰로 인한 불편을 원하

지 않는다는 의미이다. 그러므로 상기의 사유로 인한 승객의 불평 건 접수 및 처리는 항공

사의 주된 업무 중 하나이다. 2위 항공사의 출발 수속 서비스에 대한 중요도는 수속 직원의 

태도와 수속 절차의 순조로움을 기대하는 것을 의미한다. 

4위는 공항당국의 출발 공항 면세점 및 상업시설로 평가 되었다. 이 결과는 항공 여행과 면

세점 이용 및 상업 시설 이용에 대한 새로운 서비스 영역을 제시하였다. 특히, 응답자 그룹 

분석 결과 항공사의 승무원, 여행사 가이드, 상용 우대 고객의 경우 공항당국의 출발 공항 

면세점 및 상업 시설의 중요도가 높은 것으로 평가 하였다. 이는 중국 고객, 그리고 한류의 

영향으로 국내 여행 빈도가 증가한 동남아시아 고객들도 국내에서의 구매력이 크게 증가 하

고 있으므로 이를 응용 할 수 있다. 변화하는 항공 여객 서비스에 대한 기대를 최대한 충족

시키기 위하여 각 서비스 주체들은 이를 적극적으로 수렴하여야 한다. 

5위는 기내서비스인 좌석의 안락함, 6위는 객실 승무원의 친절도로 나타났다. 기내 서비스 

중에 좌석의 안락함을 가장 중요하게 평가한 것은 조사 대상자들이 6시간 이상의 중·장거

리 항공편을 이용하였기 때문으로 보인다. 

 국가가 제공하는 서비스에 대한 중요도는 비교적 하위로 평가 되었다. 그러나 상용우대 고

객의 세부 서비스 요소 평가 결과는 1위인 항공기출발 시간을 제외한 2,3,4위가 모두 고객 

접점 서비스에 관한 세부 요소들이며, 특별히 출국 법무부의 서비스의 중요도가 10.1%를 차

지한 것은 시사 하는 바가 크다. 현재 인천국제공항에서 시행하고 있는 자동 무인 출입국 

시스템은 이러한 요구에 부응하는 좋은 서비스 요소라고 할 수 있다. 국가는 법무부의 출입

국 서비스를 보다 더 적극적으로 강화하는 방안을 모색할 것을 제안한다. 현재, 선진 공항

에서 실시하고 있는 CIQ의 Fast -track은 좋은 서비스 사례의 확대는 항공 여객 서비스 평

가에 좋은 영향을 줄 것이다. 

  결론적으로 본 연구의 실증 분석을 통하여 여객의 요구를 아래와 같이 정리 할 수 있다. 

항공사는 지속적으로 고객의 기대에 부응하는 최상의 여객 서비스를 제공 할 것을 당부하

고, 공항당국은 상업 시설 및 다양한 부대시설에 대한 서비스 확충을 통하여 보다 경쟁력 

있는 공항으로서 항공 산업의 발전을 크게 기여하며 국가는 출·입국 업무 서비스의 다양화

와 신속성을 강화하여 여객의 요구를 수렴하여 주는 것이라 하겠다.
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