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요약

본 연구는 국내 항공사의 서비스공정성, 서비스품질, 재이용의도 간의 구조적 인과관계를 확인하고, 서비스
공정성이 서비스품질에 미치는 영향에 있어서 서비스가치의 조절효과를 검증하는 것을 목적으로 하였다. 분석
결과 첫째, 항공사 서비스공정성의 세 가지 요인 모두 서비스품질에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
둘째, 서비스공정성 요인 중 분배공정성과 상호작용성은 재이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 반면 상호작용
공정성은 재이용의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 셋째, 항공사 서비스품질은 재이용의도
에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 서비스공정성과 서비스품질의 관계에서 가치지향성의 조절
효과가 있는 것으로 분석되었다. 본 연구는 기존의 선행연구들의 모형을 확장하여 실증분석을 통한 검증을 
하는데 의미를 두고 있고 항공 산업의 발전과 전략수립을 위한 기초적이고 실용적인 자료로 활용될 수 있을 
것이다.
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Abstract

The purpose of this study was to examine the moderating effect of service value in the effect of 
service fairness on service quality and structural causal relationship between service quality and reuse 
intention of domestic airlines. The impact between the variables was analyzed using SPSS 21.0 and 
AMOS 21.0 based on a survey of 320 airline users. The results are as follow. First, all the three factors 
of airline service fairness had a significant effect on service quality. Second, out of the three service 
fairness factors, distribution fairness and interactivity, had a positive effect on reuse intention. On the 
contrary, interactive fairness had no significant effect on reuse intention. Third, airline service quality 
had a significant effect on reuse intention. Finally, there was a moderating effect of value orientation 
in the relationship between service fairness and service quality.
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I. 서론

1. 연구의 필요성 및 목적
항공사 서비스를 이용하는 고객들은 과거의 수동적

인 서비스태도에서 능동적인 서비스태도로 변화하고 
있다. 자유여행 증가추세와 저비용 항공사 출현 등으로 
항공 산업은 비약적 성장을 하였으며 고객의 적극적인 
요구에 따라 강력한 생존경쟁 전략을 강구 하고 있다. 
타 항공사들과의 차별화된 서비스품질을 향상시킴으로
써 고객만족과 재이용을 통해 고객확보와 유지를 위해 
노력하고 있다. 항공사들은 다양한 항공노선을 상품화
하여 소비자들에게 판매하고 서비스를 제공함으로써 
다른 항공사와 차별화를 하고 있다. 이러한 차별화를 
위해 항공사들은 서비스를 제공하고 항공사의 이미지 
구축 및 서비스품질의 향상을 위해 노력한다[1].

고객에게 제공하는 항공사 서비스는 여러 과정으로 
구성되어 있는데 어느 과정에서도 고객 입장에서 불만
족은 전체적인 서비스에 대한 불만족으로 인식 될 수 
있다. 항공사의 상호 연계되는 각각의 서비스는 다른 
과정과 연결되며 고객들에게 서비스의 만족과 불만족
을 인지하게 되므로 특정한 단계의 서비스품질 개선만
으로 전반적인 만족도와 충성도를 강화하기 어렵다. 따
라서 포괄적인 관점에서 항공사는 서비스품질 개선으
로 접근해 나아가야 한다. 서비스품질 개선은 궁극적으
로 고객충성도 및 고객 만족을 높이게 되며 나아가 추
후 재이용에도 긍정적인 영향을 미칠 수 있다. 

항공사 서비스품질은 항공사를 이용하는 소비자들이
항공사가 제공하는 서비스에 대한 느낌이다. 항공사의 
서비스품질이 나쁜지 좋은지 고객의 서비스품질에 대
한 인식을 평가하는 것은 매우 어려운 일이다. 항공사
의 노력에도 불구하고 기내서비스품질은 기내의 내부
적, 외부적 요인에 의하여 서비스 실패 가능성이 높다. 
고객들이 경험한 기내서비스 실패는 고객들이 원하는 
수준으로 보상되지 않을 경우 여러 가지 요인들로 인하
여 다른 항공사로 전환하거나 부정적인 구전 등으로 항
공사의 경영 손실을 가져 오게 된다. 

고객들은 기업 평가를 우호적으로 만들 수 있다. 따
라서 기업은 서비스 영역의 전략과 학습적인 측면뿐만 
아니라 실무적인 측면에서 고객만족을 위하여 서비스 

공정성을 중시해야 한다. 서비스품질 개선전략으로 서
비스를 제공하는 기업들의 입장에서 공정성인 분배공
정성, 절차공정성, 상호작용공정성에 대한 고객들의 지
각성을 높여주는 것이 필요하다[2][3].

다양한 성격을 가지고 있는 소비자들이 서비스 실패
에 대해 느끼는 가치지향성에 따라 행동에 영향을 미친
다. 이러한 가치지향성은 양립할 수 있는 가치 또는 유
사한 가치형태의 군집이라고 정의할 수 있다[4]. 

기존 항공 서비스품질에 관한 논문은 만족도, 충성도 
등 변수에 대하여 활발한 연구가 이루어졌다. 본 논문
은 기존 선행연구를 바탕으로 독립변수인 서비스공정
성과 가치지향성의 조절변수를 확장하였다. 서비스에 
따른 고객의 행동의도 연구에 있어서 가치지향성의 영
향을 평가해 보는 것은 매우 중요하다. 그러나 이에 대
한 연구는 상대적으로 미진한 실정이다. 따라서 본 연
구에서는 국내 항공사 이용고객을 대상으로 항공사의 
서비스공정성의 요인인 분배공정성, 절차공정성, 상호
작용공정성이 서비스품질과 재이용의도 간의 구조적 
인과 관계 및 가치지향성의 조절역할을 실증적으로 검
증하고자 하는데 주된 목적을 두었다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 서비스품질
미국 마케팅 협회는 서비스를 기업의 판매를 위해 제

공하거나 제품 판매와 함께 제공되는 기업의 편익, 행
위 및 이에 따른 고객의 만족으로 정의하였다. 서비스
란 판매의 대상이 되는 고객의 만족을 가져오는 무형의 
활동이며, 반드시 유형의 제품이나 무형의 서비스 판매
와는 연계된 것은 아니고 독립적으로 인식되어지는 것
이다[5]. 

기업들은 고객이 인지하는 서비스품질을 측정, 평가
함으로써 제공하던 기존의 서비스품질 수준을 높이고, 
고객만족과 고객충성도를 향상 시킬 수 있다. 기업의 
상품을 구매하고 지속적으로 거래를 유지하는 것은 고
객의 의지에 달려있기 때문이다. 서비스품질을 고객들
의 기대치, 기업 혹은 제품에 대한 이미지, 기능적 품질, 
기술적 품질과 같은 여러 요인들 간의 관계라고 규정 
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하였으며, 서비스품질에 대해 고객들이 인지하는 서비
스와 기대하는 서비스 수준 간의 비교에 따른 평가 수
준이라고 정의 하였다[6].  

서비스품질 관리는 상품의 가치를 보존하고 고객이 
인지하는 서비스품질을 유지하려는 노력이라고 할 수 
있다. 고객들에게 어필되는 매우 중요한 요인 가운데 
하나는 서비스 상품의 기획 및 제공이다. 서비스 기업
에서 제공하는 여러 서비스 요인에 대해 그 서비스 품
질이 높고 낮음을 지각하고 주관적 판단을 하는 것은 
서비스를 제공받는 고객들이다[7]. 

2. 서비스공정성과 서비스품질의 관계
Adams(1965)[8]는 공정성이란 자신이 그 어떤 경제

적 자원을 투입한 결과를 타인이 투입한 결과와 상호 
비교해보고, 비율에 있어서 균형이 존재하는 것이라고 
정의하였다. 이는 상호간에 교환관계가 존재하는 고객
과 기업 간의 관계, 그리고 기업과 기업 간의 관계에 적
용이 가능하며, 이를 분배공정성이라고 정의하였다. 이 
후 Austin(1979)[9]은 단순히 분배공정성만이 아닌, 교
환관계에 있어서 전달되는 방식과 절차 또한 중요하게 
여기는 절차공정성을 제시하였으며, 앞서 2가지 공정성 
요인 외에 상호교환관계에서 발생하는 특정 행위에 있
어서의 공정성에 대해 상호작용 공정성이라 정의하였
다[10]. 따라서 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 서
비스공정성을 분배공정성, 절차공정성, 상호작용공정성
으로 구분하였다. 분배공정성은 ‘서비스 업체가 약속한 
혜택과 결과를 고객에게 공평하게 제공 하였는가’에 관
한 것이고, 절차공정성은 ‘서비스 전달과 관련한 절차와 
방침이 공정하게 제공 하였는가’에 관한 것이며, 상호작
용 공정성은 ‘서비스 전달 과정에서 직원이 고객에 대
한 응대가 공정 하였는가’에 관한 것이다. 

고객들이 서비스 회복에 대한 인지수준이 높아지면 
고객들이 지각한 서비스공정성 또한 높아진다. 공정성
이 높아진다는 것은 고객들이 지각한 서비스품질 또한 
높아질 수 있음을 의미한다. 즉, 절차와 관련된 서비스 
회복수준이 높아지면 서비스를 제공받는 고객 입장에
서 받아들이는 공정성 인지정도는 높아진다[11]. 또한 
기대한 서비스보다 지각이 높을 때는 이상적인 서비스
품질로 인식하게 된다. 서비스 제공기업에서 제공하는 

서비스에 대한 공정성은 지각된 서비스품질에 영향을 
미친다는 실증 분석결과가 보고되었다[12]. 항공 기내 
서비스에 대하여 분석한 결과 서비스공정성의 분배공
정성, 절차공정성, 상호작용공정성은 서비스품질에 모
두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인 되었다[13]. 서
비스공정성 요인에 대해서 고객들이 공정하다고 지각
함으로써 고객만족에 이르게 될 경우, 고객과의 지속적
인 관계가 유지될 수 있으며, 반대의 경우 고객들이 제
공받는 서비스에 대하여 공정하지 못하다가 지각함으
로써 불만족에 이르게 될 경우, 지속적인 관계 유지는 
불가능할 것이다[14]. 따라서 고객들의 서비스에 대한 
공정성의 지각은 고객들이 인지하고 지각하는 서비스
품질에 긍정적인 영향을 미친다고 유추해 볼 수 있다. 

서비스 제공 기업의 서비스에 대한 공정성은 결과적
으로 고객에 대한 서비스품질을 제고할 수 있다. 서비
스를 받는 고객들은 기업으로부터 관련 서비스를 많이 
받고, 정당하다고 지각할수록 서비스품질에 긍정적 영
향을 미치게 된다[15]. 분배공정성이 지각이 낮을 경우 
조직에 대한 충성도는 낮으며 고객 서비스 까지도 낮아
진다고 하였다[16]. 공정성 중 상호작용공정성과 서비
스품질의 관계에서 유의한 영향을 미치는 것을 검증하
였다[17]. 또한, 공정성이 지각된 서비스품질을 높여줄 
수 있음을 실증적으로 검증하였다[18][19]. 따라서 본 
연구에서는 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 
설정하였다.

H1 서비스공정성은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

H1-1 분배공정성은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

H1-2 절차공정성은 서비스품질에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

H1-3 상호작용공정성은 서비스품질에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

3. 서비스공정성과 재이용의도의 관계
고객의 입장에서 특정 기업 혹은 특정 브랜드에 대한 

재이용의도는 무형의 서비스 혹은 기업이 기존 고객을 
얼마나 유지하는가를 평가할 수 있는 변수이다[20]. 재



항공사의 서비스공정성과 서비스품질이 재이용의도에 미치는 영향 -가치지향성의 조절효과를 중심으로- 347

이용의도를 고객이 어떤 서비스나 제품을 구매하고 난 
후 반복적으로 서비스나 제품을 구매할 가능성 이라고 
볼 수 있으며 생각과 태도가 행위적 의도라고 정의하였
다 [21]. 재이용의도를 고객이 반복해서 어떤 특정 서비
스 혹은 브랜드의 제품을 이용하거나 사용하고자 하는 
의도로 정의하였다[22]. 항공사 관점에서의 재이용의도
는 기존 항공사 이용고객들이 일시적인 거래에 그치지 
않고 기존 고객들이 지속적으로 특정 항공사의 항공권
을 구입하는 등 고객들의 특정 항공사에 대한 재이용의
도라고 할 수 있다.

고객만족 연구의 선구자인 공정성 역시 고객만족의 
결정변수임에도 불구하고 불일치 개념에만 관심을 집
중하여 공정성을 도외시한 고개만족 연구의 한계를 지
적한 바 있다[23]. 고객이 만족하면 제품이나 서비스이
용에 따른 태도에 긍정적인 영향을 미치고, 따라서 재
이용의도도 높아진다고 하였다[24].

지역복지 서비스에 대한 공정성과 재이용의도와의 
관계를 분석한 결과 분배공정성과 상호작용공정성은 
재이용의도에 유의한 영향을 미치고, 반면 절차공정성
은 재이용의도에 영향을 미치지 않는 것으로 확인하였
다[25]. 의료서비스산업을 대상으로 서비스회복의 공정
성과 재이용의도에 대해 연구 하였는데, 그 결과 분배
공정성과 상호작용공정성이 재이용의도에 긍정적인 작
용을 하는 것으로 나타났다[26]. 항공사서비스 공정성 
서비스만족과 재이용의도에 대한 연구에서 분배공정성
과 상호작용공정성이 재이용의도에 유의한 영향을 미
치는 것으로 확인 되었다[27]. 

커피전문점을 대상으로 서비스공정성이 재이용의도
에 미치는 영향에 대해 분석한 결과 서비스 공정성의 
절차공정성 요인은 재방문의도에 유의한 영향을 미치
는 것으로 나타났다[28]. 따라서 본 연구에서는 선행연
구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2 서비스공정성은 재이용의도에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

H2-1 분배공정성은 재이용의도에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

H2-2 절차공정성은 재이용의도에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

H2-3 상호작용공정성은 재이용의도에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

4. 서비스품질과 재이용의도의 관계
고객이 서비스에 대한 기대 정도가 제공된 서비스에 

따라 재이용의도가 달라질 수 있다고 강조하였으며, 이
는 고객이 지각하는 서비스품질에 따라 재이용의도에 
영향을 받을 수 있음을 의미한다[29]. 지각된 서비스품
질은 서비스로 향하는 가치 지각의 중개역할을 통해 고
객의 재이용에 중요한 역할을 하게 된다고 강조하였다
[30]. 고객이 인지하는 우수한 서비스품질은 고객만족
을 향상시킬 뿐만 아니라 긍정적으로 재이용에도 긍정
적으로 영향을 미치게 되므로 지각된 품질은 가치에 영
향을 미치며, 지각된 가치는 재구매의도에 유의한 정
(+)의 영향 관계가 있음을 규명하였다[31].  

호텔 서비스에 관한 연구에서도 지각된 서비스품질
은 이용 호텔에 대한 재방문의도에 긍정적인 영향을 미
치고 있음을 실증적으로 제시하였다[32]. 의료서비스품
질이 재이용의도에 미치는 영향에 관한 연구에서 서비
스품질은 재이용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 
확인 되었다[33].

항공사의 서비스품질과 재이용의도에 관한 선행연구
를 살펴보면, 항공사의 서비스품질은 고객만족과 재이
용의도에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나
타났으며[34], 또한, 항공사 서비스품질은 승객 만족과 
항공사이미지를 통해 간접적으로 승객의 재방문행동에 
영향을 미치는 것으로 확인하였다[35]. 국내 저비용항
공사와 기존의 대형항공사간의 서비스품질과 재이용의
도간의 관계에 유의한 정(+)의 영향을 미친다는 연구 
결과를 도출하였다[36]. 소셜커머스의 서비스품질 요인
인 가격성은 재구매의도에 유의한 영향을 미치는 것으
로 검증되었다[37]. 

국내 저비용항공사를 대상으로 분석한 결과 서비스
품질은 재이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 
확인하였다[38]. 따라서 본 연구에서는 선행연구를 토
대로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3 서비스품질은 재이용의도에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.
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5. 가치지향성의 조절효과
가치지향성(value orientation)이란 어떠한 일에 대

하여 개인이나 사회적 집단에 의해 정당하다거나 부당
하다고 인정되어지는 원리들을 말한다. 즉, 인간은 모든 
일에 대하여 자신이 느끼는 가치지향성에 따라 다르게 
판단한다고 할 수 있다[39]. 소비자의 가치지향성은 소
비자가 특정 소비상황에서 의사결정과정에 작용하는 
개인이 가지는 특성으로 정의하였다[40]. 가치지향성은 
양립할 수 있는 가치 또는 유사한 가치형태의 군집
(cluster)이라고 정의할 수 있다[41]. 고객들에 가치 지
향성은 특정 소비 상황과 대상에 소비자 의사결정 과정
으로 핵심적으로 적용되며 이를 통해 다양한 소비자의 
형태를 예측할 수 있다는 점이 중요하다[42]. 

선행연구를 살펴보면 근본적으로 소비자에게 미치는 
가치는 특정 상황에 지속적으로 다른 영향을 미치는 것
으로 파악하였다[43]. 고객가치가 개인 또는 고객들이 
지불한 것으로 얻어지는 것, 지불된 방식에는 서비스에
서 얻은 것과 품질에 대해 지불하는 방식의 차이로 지
각된 서비스에 대해 평가할 수 있다고 주장 하였다[44]. 
금전적 비용을 지각된 심리적 교환으로, 지각된 품질은 
지각된 고객가치로 중요하게 고객가치의 하나의 요소
로 볼 수 있다고 주장하였다[45]. 서비스 불평처리 과정
에서 공정성차원에 따른 지각 차이의 변수로써 가치관
을 연구하여 가족중심 가치관이 공정성에 영향을 미치
고 긍정적인 구전과 재구매로 이어진다는 것을 검증하
였다[46]. 소비자의 성격유형과 공정성 인식차이의 연
구에서 분배적, 절차적 공정성이 성격유형에 따라 유의
한 차이가 있다는 것을 검증하였다[47]. 호텔고객을 대
상으로 공정성이 재구매의도에 미치는 영향에 있어서 
가치지향성이 조절효과가 있는 것으로 하였다[48]. 고
등교육 서비스품질이 학생만족도에 미치는 영향을 분
석한 결과 가치지향성이 조절역할을 하는 것으로 확인
하였다[49].

따라서 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 다음과 
같은 가설을 설정하였다. 

H4 서비스공정성이 서비스품질에 영향을 미치는데 
있어서 가치지향성이 조절역할을 할 것이다.

Ⅲ. 연구설계

1. 자료수집
본 연구에서는 국내 항공사 이용고객들을 대상으로 

설문지를 이용한 조사방법을 사용하였다. 구조화된 설
문지를 이용하여 총 400부의 설문지를 배포하여 불성
실하거나 응답에 문제가 있는 설문을 제외한 320부의 
표본을 최종분석에 활용하였고, 자료의 통계처리는 
AMOS 21.0 와 SPSS 21.0프로그램을 이용하여 분석
하였다. 

2. 연구모형 
본 연구는 선행연구들을 바탕으로 하여 서비스 공정

성, 서비스품질, 재이용의 관계와 가치지향성의 조절효
과를 측정하기 위한 것이다. 

실증분석을 위하여 다음 [그림 1]과 같은 연구 모형
을 설정하였다.

그림 1. 연구모형

3. 변수의 측정
조사표본의 인구통계학적 특성을 파악하기 위해 빈도 

분석, 변수의 타당성을 위하여 요인분석을 실시하였다. 
신뢰도검증을 하기 위해 Cronbach’s α 계수로 요인 적
재치 0.5이상을 기준으로 하였다. 또한, 변수들 간의 영
향관계를 검정하기 위해 구조방정식 모형분석을 실시하
였고, 구조방정식 모형분석 시 모수를 추정하는 방법으
로는 최대우도법을 사용하였다. 가치지향성 조절효과를 
검정하기 위해 경로계수 및 카이제곱 값을 이용하였다.
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Ⅳ. 실증분석

1. 표본의 인구통계학적 특성
연구 표본의 인구통계학적 특성은 다음과 같다. 먼저 

성별로 남성 37.3%, 여성 62.7%로 여성의 분포가 높
다. 연령별로는 20대 55.1%, 30대 16.8%, 결혼여부는 
미혼 63.3%, 기혼이33.7%의 분포를 보이고 있다. 학력
은 대졸이 50.3%로, 전문대졸 15.2%, 그 이하가 5.5%
로 나타났다. 

성별 남성 37.3%
여성 62.7%

연령

10대 12.1%
20대 51.1%
30대 16.8%
40대 16.0%
50대 3.0%
60대 0.8%

결혼여부 기혼 33.7%
미혼 66.3%

2. 가설의 검정
실증분석을 위해 AMOS 21.0과 SPSS 21.0 프로그

분배 공정성 1 서비스 항공료를 고려시 적당 하다고 생각

-장리(2015)
-Clemmer & Schneider(1996)
-Brwen(1999)

분배 공정성 2 기내 서비스를 제대로 제공
분배 공정성 3 기내 이상의 서비스를 받았다고 생각
분배 공정성 4 기내 서비스가 우수하다고 생각
절차 공정성 1 서비스 순서가 잘 구성 되어 있다고 생각
절차 공정성 2 기내서비스 시간이 적당 하다고 생각
절차 공정성 3 특별한 요구사항에도 잘 응대 했다고 생각
절차 공정성 4 기내 서비스 시간이 적당

상호작용 공정성 1 고객 기대를 만족 시켰다 생각
상호작용 공정성 2 관심을 기울어 주었다고 생각
상호작용 공정성 3 친절하게 응대했다고 생각 
상호작용 공정성 4 기내 승무원들과 의사소통이 원활하다고 생각

서비스품질 1 기내승무원 유니폼이 세련되고 청결

-장리(2015)
-박신영(2012)
-Netemeyer(2002)
-Mattila

서비스품질 2 기내식이 다양하고 위생적이다 생가
서비스품질 3 기내 시설이 편리하다고 생각
서비스품질 4 비행편수가 많다고 생각
서비스품질 5 시간을 잘 지킨다고 생각
서비스품질 6 항공사가 안전하다고 생각
서비스품질 7 신속한 탐승을  할 수 있다고 생각
서비스품질 10 기내서비스가 신속 하다고 생각
서비스품질 13 보너스 마일리지 이용이 편리하다고 생각
서비스품질 14 내가 좋아하는 좌석 우선 배정이 편리
서비스품질 15 예약이 전 세계 항공편에 연결한다고 생각

재이용 1 항공사를 다시 이용할 것이다 -김성주(2010)
-장리(2015)
-Mattila(2005)

재이용 2 추가비용이 더 들더라도 그 항공사 이용
재이용 3 다음기회에도 그 항공사 이용 할 것이다

가치지향 1 칭차과 비난에 관심을 갖는다

-조미정(2019)
-윤선정(2010)
-김성현(2011)

가치지향 2 다른 사람의 태도에 관심을 갖는다
가치지향 3 가볍게 대하는 것을 싫어하는 편이다
가치지향 4 나에게 예의 없게 대하면 매우 화가 난다 
가치지향 5 나를 정중하게 대하면 매우 행복하다
가치지향 6 공공장소에 비난을 받으면 매우 화가난다
가치지향 7 많은 일들이 이미 예정 되어 있다
가치지향 8 운명은 사람의 성공과 실패를 결정 생각
가치지향 9 나쁜 일들은 이미 예정 되어있다고 생가
가치지향 10 나의 의지와 능력에 벗어나 있다고 생각 
가치지향 11 많은 결과들이 이미 예정 되어있다고 생각
가치지향 12 행운은 노력보다 성공의 열쇠라고 생각

표 1. 변수의 조작적 정의



한국콘텐츠학회논문지 '20 Vol. 20 No. 9350

램을 이용하여 분석하였다. 인구통계학적 특성을 파악
하기 위해 빈도분석과 기술 통계 분석을 실시하였으며, 
측정 변수들 간의 관계정도는 상관관계 분석을 통해 검
증하였다. 연구 모형 및 가설 검증은 독립변수, 종속변
수에 미치는 영향과 매개 및 조절효과를 AMOS 21.0프
로그램을 활용하여 검증하였다. 

1) 측정도구의 신뢰성 및 타당성 검토
본 연구에서는 26개의 문항을 AMOS 21.0 프로그램

을 활용하여 요인 분석을 실시하였다.  

표 2. 확인적 요인분석 결과

변수들 간의 관련성을 분석하기 위해 상관관계는 분
석을 실시하였다. 또한 확인적 요인 분석의 결과를 바
탕으로 판별타당성 검정 연구방법을 활용하였다[50]. 
상관관계 값을 기준으로 AVE(평균분산추출)는 상관관
계의 제곱 값보다 클 때 판별타당성이 있는 것으로 설
명할 수 있는데 AVE(평균분산추출)값은 상관관계분석 
제곱 값보다 큰 것으로 나타나 판별타당성이 있는 것으
로 확인 되었다. 

표 3. 상관관계 분석 결과

본 연구의 연구모형에 대해 가설을 검증하기 위한 결
과는 아래 [그림 2]와 같다.

그림 2. 가설검증 결과 

표준화
계수 S.E C.R P AVE CR

분배 4 .964

0.979 0.998

분배 3 .985 .020 51.940 ***

분배 2 .989 .019 54.063 ***

분배 1 .981 .020 49.652 ***

절차 4 .970

절차 3 .985 .018 55.236 ***

절차 2 .981 .019 52.858 ***

절차 1 .960 .022 44.038 ***

상호작용 4 .991

상호작용 3 .999 .008 121.300 ***

상호작용 2 .992 .011 90.908 ***

상호작용 1 .970 .017 60.033 ***

서브퀄 1 .884

0.902 0.99

서브퀄 2 .877 .048 22.100 ***

서브퀄 3 .916 .043 24.492 ***

서브퀄 4 .903 .044 23.674 ***

서브퀄 5 .911 .044 24.142 ***

서브퀄 6 .924 .045 25.017 ***

서브퀄 7 .903 .044 23.619 ***

서브퀄 10 .872 .046 21.817 ***

서브퀄 13 .897 .046 23.250 ***

서브퀄 14 .881 .045 22.299 ***

서브퀄 15 .896 .046 23.185 ***

재이용1 .923

0.894 0.962재이용2 .882 .044 24.428 ***

재이용3 .971 .033 32.206 ***

Model fit: X²=777.300, CMIN/df=2.690, p=.000, RMR=.012, 
GFI=.824 , AGFI=.786, NFI=.947, IFI=.966, TLI=.962, CFI=.966, 

RMSEA=.076

구분 분배 절차 상호
작용

서비스
품질

재이용
의도

분배 1

절차 .737** 1

상호작용 .713** .768** 1

서비스품질 .683** .736** .826** 1

재이용의도 .614** .646** .682** .743** 1
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가설검정 결과는 다음과 같다.

경로 Estimate S.E C.R p 검정
결과

H1-1 분배→
서비스품질 .108 .046 2.368 .018

(**) 채택

H1-2 절차→
서비스품질 .199 .051 3.913 *** 채택

H1-3 상호작용→
서비스품질 .486 .048 10.135 *** 채택

H2-1 분배→
재이용의도 .117 .057 2.059 .093

(*) 채택

H2-2 절차→
재이용의도 .106 .064 1.650 .099

(*) 채택

H2-3 상호작용→
재이용의도 .075 .068 1.102 .271 기각

H3 서비스품질→
재이용의도 .532 .081 6.565 *** 채택

Model fit: X²=777.300, CMIN/df=2.690, p=.000, RMR=.012, 
GFI=.824 , AGFI=.786, NFI=.947, IFI=.966, TLI=.962, CFI=.966, 
RMSEA=.076

표 4. 가설검정 결과

실증분석 결과 가설 1 서비스공정성이 서비스품질에 
정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설에서 분배공정성
(C.R.=2.368, p<0.01), 절차공정성(C.R.=3.913, p<0.001), 
상호작용공정성(C.R.=10.135, p<0.001) 모두 통계적
으로 유의한 것으로 나타나 가설 1-1, 1-2, 1-3은 채택 
되었다. 서비스공정성은 서비스품질에 정(+)의 유의한 
영향을 미칠 것이라는 가설 2는 부분적으로 채택 되었
다. 즉, 3개의 하위 가설 중 상호작용공정성
(C.R.=1.102 p>0.5)은 재이용의도에 영향을 미치지 않
는 것으로 분석되었다. 가설 3 서비스품질은 재이용의
도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 분석결과 경
로계수 .532 (t-value=6.565, p<0.001)로 통계적 유의
한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3은 채택 되었
다.

표 5. 가치지향성의 조절효과 분석 결과
Path A  B

분배공정성→
서비스품질

2.088
(.037)

1.404
(.160)

절차공정성→
서비스품질

3.335
(***)

2.227
(.026)

상호작용공정성→
서비스품질

8.889
(***)

4.482
(***)

마지막으로 가치지향성이 서비스공정성과 서비스품
질의 관계에 있어 조절효과가 있을 것이라는 가설 5에 
대한 검정결과는 [표 4]와 같이 분석되었다. 즉, 고객의 
가치지향성은 서비스 공정성의 구성요소인 분배공정성, 
절차공정성, 상호작용 공정성과 서비스품질 간 유의한 
차이가 있는 것으로 확인 되었다. 따라서 조절효과가 
있는 것으로 확임 됨에 따라 가설 5는 채택 되었다.

Ⅳ. 결론

국내 항공사 이용고객을 대상으로 항공사의 기내 서
비스공정성, 서비스품질, 재이용의도 간의 인과관계와 
변수들 간의 관계에서 가치지향성의 조절효과를 검증
하는 것을 목적으로 하였다. 이를 통해 항공사 입장에
서 고객의 지속적인 재이용을 통한 경영성과를 높이기 
위한 마케팅 전략을 제시하고자 하였다. 

연구의 결과를 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 항공사 
기내서비스 공정성이 서비스품질에 미치는 영향에 대
하여 분석한 결과, 분배공정성, 절차공정성, 상호작용공
정성 모두 고객이 지각하는 서비스품질에 유의한 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 김
상철·이현수(2002), 안광영·김계석(2006), Williams(1999)
의 연구 및 Morrison(1996), Zemake and Shaaf 
(1989)의 연구 결과와 일치한다. 둘째, 서비스공정성이 
재이용의도에 미치는 영향 분석결과 3가지 하위요인 
중 분배공정성, 절차공정성은 유의한 영향에 미치고 상
호작용공정성은 영향을 미치지 않는 것으로 확인 되었
다. 이러한 결과는 조경식(2009), 박종무 외(2013), 박
인실 외(2019) 등의 연구와 부분적으로 일치한다. 셋
째, 항공사 기내 서비스품질은 재이용의도에 정(+)의 
유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 
Parasuraman, Zeithaml and Berry(1991), Bloton 
and Drew(1991) 등의 연구, 항공사 기내 서비스품질
과 재이용의도에 관한 연구와도 일치한다[51]. 넷째, 항
공사 기내 서비스공정성이 서비스품질에 미치는 영향
에 있어서 가치지향의 조절효과를 검정한 결과, 항공사 
기내 서비스 공정성이 서비스품질에 영향을 미치는데 
있어서 분배공정성, 절차공성정성, 상호작용공정성 모
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두가 조절 효과가 있는 것으로 검증되었다.
항공사 기내 서비스는 항공사와 이용고객들의 서비

스 접점이며, 서비스에 따른 만족에 긍정적인 요인으로 
작용하게 되고, 나아가 항공권 재이용, 즉 특정 항공사 
재이용으로 이어질 수 있는 주요 선행요인임을 확인하
였다. 따라서 항공사 입장에서는 이용고객들이 항공사 
기내 서비스를 이용할 때, 타 항공사와의 차별화가 필
요하고 승객들이 기내에서 받는 기내 서비스가 공정하
게 대우를 받는지, 서비스를 받는 절차는 공정한지, 기
내 승무원들과의 상호작용에 대한 공정성은 서비스품
질에 영향을 미치므로 모든 승객들로 하여금 제공 서비
스에 대해한 공정성을 인식시킬 필요가 있다. 특히 인
지도가 낮은 저비용항공사들은 차별화된 항공사 기내 
서비스품질과 서비스공정성을 마케팅 전략 방안으로 
차별화할 필요가 있다.

이상과 같은 분석결과 항공사 기내 서비스공정성이 
서비스품질에 미치는 영향에 있어서 고객의 가치지향
성에 따라 결과가 달라질 수 있음을 확인 되었다. 따라
서 서비스가치지향성을 중심으로 고객을 세분화하여 
마케팅전략을 차별화 할 필요성이 있다.

본 연구는 이론적 및 실무적 시사점에도 불구하고 몇 
가지 한계점이 있다. 연구의 조사 대상자가 수도권 소
재 공항 이용고객만을 대상으로 수행된 결과이므로 연
구의 일반화에 한계가 있을 수 있다. 또한 항공사 규모
와 인지도 수준에 따라 인식이 다름에도 불구하고 그 
차이를 검증하지 못하였다. 추후 연구에서는 이러한 요
인들을 통제한 연구가 수행될 필요가 있을 것이다.
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