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Ⅰ. 서  론

1.1 연구 배경 및 필요성

2019년 12월 한 아시아 국가에서 발생한 신종 바이
러스가 전 세계를 패닉으로 몰아넣기에는 몇 달이면 충
분했다. 2003년 SARS, 2009년 세계 경제 위기와 같은 

상황에서도 세계 관광객의 수가 10억 명 이상 감소한 
적은 없었을 정도로(Kim, 2020) COVID-19의 영향
력은 이례적이며 인류 역사상 가장 강력한 전염병 중 
하나로 기록될 것이다(Morens et al., 2021). 어느 부
문보다도 변화에 더 민감한 항공에서는 전염병과 바이
러스를 새로운 hazard로 인식하게 되었고, 행정적 명
령을 준수하며 영업은 지속할 수 있도록 다양한 전략
을 탐색하고 강구하였다. 그로 인한 대표적인 혁신의 
결과로는 위생 및 방역의 중요성 강화와 언택트 시스
템과 서비스의 증가 등이라고 볼 수 있을 것이다(Seo 
et al., 2021). 하지만 언택트가 강화되는 상황 속 대
면이 일어나게 되는 비행기 내에서의 승객의 불안감과 
염려는 증가할 수밖에 없다. 윤태연(2021)에 따르면 
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항공 여행객들은 COVID-19라는 전례 없는 팬데믹 사
태를 경험함에 따라 기내에서의 전염 등에 대한 두려
움을 훨씬 더 심각하게 인지하게 될 것이라고 한다. 일
정한 시간을 같이 호흡하고 있어야 하는 항공기 내 공
간의 특성 때문에 승객들은 기내에서의 전염병에 대한 
위험을 더 크게 인지하고 있으며, 이는 항공 수요에 큰 
영향을 미칠 수밖에 없다(Oh and Lee, 2020). 팬데믹 
시대의 승객들은 건강과 안전 확보를 위해 바이러스 
감염예방과 방지에 관한 많은 정보와 다양한 조치를 필
요로 할 뿐만이 아니라 그들의 선호항공사가 그 밖의 
더 많은 것을 행해주길 원하며 승객 역시 그것에 기꺼
이 동참하려 한다(Sotomayor-Castillo et al., 2021). 
따라서 팬데믹으로 급변화된 상황 속 불가피한 대면 
접촉이 일어나는 기내에서의 변화된 승객의 요구를 알
아보고 나아가 서비스 품질 평가에 영향을 주는 요소
에 대해 재고해볼 필요성도 있다고 사료 된다. 

 
1.2 연구 목적

COVID-19 발발 이전의 기내서비스를 기반으로 한 
선행 연구들은 대체로 서비스의 개선 방안을 강구 하
거나(Lee et al., 2010), 기내서비스 품질이 고객 만족
과 충성도에 미치는 영향을 분석하는(Jung and Kim, 
2017) 평가 측면으로 행해져 왔다. 발발 이후로는 팬
데믹 상황에서의 핵심 과제인 위생과 방역에 중점을 
둔 코로나 대응 항공 서비스 현황(Cho, 2020), 방역 
안전을 위한 객실서비스에 대한 연구(Kim, 2021) 등
과 같은 연구들이 활발히 진행되고 있다. 하지만 대부
분의 기내서비스 기반 연구는 기내서비스가 고객 충성
도, 만족도, 행동 의도 등에 미치는 영향 등에만 초점
이 맞춰져 있다. 

항공기 내 서비스는 기본적으로 승객과 서비스 제공자 
간의 상호작용을 필요로 한다(Park and Kim, 2008). 
COVID-19로 인해 위생과 방역 항목이 추가된 기내서
비스에 대한 믿음을 기반으로 객실 승무원은 방역 수
칙 가이드를, 승객은 방역 지침 준수를 위한 각자의 역
할을 행함에 있어 상호 간의 긍정적 의사소통 및 관계
가 더할 나위 없이 중요하다 판단된다. 김정기(2012)
에 따르면 고객과의 원활한 커뮤니케이션은 고객과의 
상호 동반자적인 우대관계를 형성할 수 있다고 하였고 
개개인의 목적 달성이나 조직 목표를 위한 구성원 간
의 결속력을 강화시키기 위한 수단(Lee, 2021)이라고 
하였다. 건강과 안전이 우선시되는 현재와 같은 상황 
속에서 안전이란 바이러스 감염예방과 방지를 위한 행

동이나 활동을 칭하며 항공기 사고나 테러와는 다른 
측면의 새롭게 추가된 항공 안전 인식이라고 여겨지며 
항공사와 객실 승무원이 제공하는 서비스를 믿고 따르
는 승객의 신뢰성은 이전 시기와 또 다른 고객 만족의 
척도로 분석될 수 있을 것이다. 따라서 본 연구의 세부
적인 연구 목적을 제시하면 다음과 같다.

첫째, COVID-19로 변화된 기내서비스가 객실 승
무원과 승객의 라포를 매개로 승객의 신뢰성과 안전성
에 어떠한 영향을 미치는지 구조적 영향 관계를 파악
하고자 한다.

둘째, 도출된 연구 결과로 향후 현재의 팬데믹과 같
은 상황에서의 마케팅 전략 수립과 서비스 개선 및 인
적자원 관리에 도움을 줄 수 있는 이론적 시사점과 실
무적 시사점을 제공하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 문헌 고찰

2.1 기내서비스 

Farid et al.(2014)에 따르면 항공사 서비스는 유무
형의 속성으로 구성되어 있다고 밝혔고, 나은정 외
(2011)는 기내서비스는 물적과 인적 서비스의 결합으
로 이루어진다고 말하였다. 서비스 품질은 주어진 조건
에서 고려되고 승객의 요구와 욕구를 충족시키는 것을 
목표로 하며, 어떠한 태도와 방법으로 서비스를 제공하
는지에 따라 고객 만족 혹은 고객 행동에 영향을 미친
다(Han and Kim, 2009). 

2.2 라포

윤문선과 이기목(2021)은 라포를 인간 상호 간의 신
뢰를 바탕으로 인지되는 긍정적인 인간관계 개념으로 
해석하며, 오서경과 윤혜현(2017)은 인간 상호 간 유
대감을 갖고 즐거운 상호작용을 표현하는 친밀도로 정
의하였다. 라포의 형성은 이후 신뢰로 이어지게 되며
(Lee, 2021), 특히 서비스 제공자와 고객 간의 신뢰를 통
한 라포형성은 매우 중요하다고 명시하였다(In, 2021). 

2.3 신뢰성

신뢰는 거래 상대에 대한 믿음을 포함하며(Morgan 
and Hunt, 1994) 고객과 서비스 제공자 관계의 연속
성을 유지하기 위한 필수요소이다(Chiu et al., 2012; 
Han and Hyun, 2013). 따라서 기업 마케팅 전략의 
핵심 요소에 해당하는데 이는 소비자로 하여금 충성도
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를 유발한다(Yang, 2018). 

2.4 안전성

안전성은 삶의 질을 구성하는 요소 중 하나로 항공
에서의 안전이란 체계적으로 위협 요소를 찾아내고 지
속적 관리를 통하여 인명 손상 및 재산손실을 줄여 누구
나 받아들일 수 있는 수준 또는 그 이하로 유지하는 것
(ICAO, 2013)으로 정의하고 있으며 Koo et al.(2015)
에 따르면 젊은 성인 대학생들이 항공사의 선택에 영
향을 미치는 가장 중요한 요소는 가격과 안전 정보이
며 특히 9/11 사건 이후 보안 및 안전 문제는 승객들
이 항공 여행을 위해 고려하는 중요한 요소로 밝혀졌
다(Hussain et al., 2015). COVID-19 발발 후 팬데
믹에서의 안전이란 위협 요소를 찾아 지속적으로 관리
하여 감염예방과 방지를 위한 행동이나 활동을 칭한다
고 사료된다.

2.5 연구의 차별성

안전은 신뢰할 수 있는 항공 서비스의 핵심 가치로 
명시되어 있다(ICAO). COVID-19 발발 이전 기존 항
공 안전 인식이나 개념에 관한 연구는 주로 인적 요인
에 따른 항공기 사고나 테러 중심이었다. 하지만 변화
된 상황 속에서 조직의 수행 성과를 높이기 위해서는 
고객이 인식하는 것이 무엇이며 COVID-19 발발 이후
에는 무엇이 변했는지를 파악하는 것이 중요하다(Ban 
and Kim, 2019; Lim and Lee, 2020). ICAO에서도 
COVID-19 발발 이후 바이러스나 전염병도 항공 안전
의 새로운 위협 요소로 지각하고 COVID-19와 관련한 
안전 관리의 새로운 핸드북(Doc 10144)을 개발할 만
큼 그에 관한 연구가 필요하다고 생각된다. 또한, 언택
트가 강화되는 구조 속에서의 대면 상호 관계, 위생과 
방역이 핵심 가치인 팬데믹 시대 혹은 엔데믹 시대에 
고객관리에 대한 구체적인 접근이 필요하다고 사료되
어 이번 연구가 유의미할 것으로 예상된다.

Ⅲ. 실증연구

3.1 연구 도구 및 설계

연구의 목적을 달성하기 위해 첫째, 국내외 논문으
로 기내서비스의 구성요인을 정리하고 둘째, 국내 FSC
와 LCC 객실 승무원의 인터뷰와 각 항공사 홈페이지 
공지 사항 등을 참고하여 변경된 기내서비스에 대한 요

인을 비교하였으며 셋째, 국내외 항공사와 항공사 기내
서비스, 호텔 서비스 만족에 관련된 논문 연구 결과와 
설문지를 참고해 측정항목과 설문 문항을 도출하였다. 
이에 따라 기내서비스, 라포, 신뢰성, 안전성에 대한 개
념을 이론적으로 고찰하였고 이를 기초로 연구모형과 
가설들을 설정하였다. 항공기에 탑승한 경험이 있는 한
국인 304명을 대상으로 2021년 12월부터 한 달간 설
문을 실시하였으며 분석에 사용하였다.

3.2 자료 분석 방법

설문지 응답 결과를 회수한 다음 유효 표본만을 대
상으로 SPSS 21.0 프로그램을 통해 전산 처리하였다. 
구체적으로 다음과 같이 진행하였다.

첫째, 조사대상자의 인구통계학적 특성에 대해 알아
보기 위하여 빈도분석을 실시하였다.

둘째, 측정 도구의 타당성 분석을 위해 탐색적 요인
분석을 시행하였고, 신뢰도 분석을 위해 Cronbach’s α 
계수를 사용하였다.

셋째, 항공기 기내서비스와 라포, 신뢰성, 안전성에 
대해 알아보고, 조사대상자의 인구통계학적 특성에 따
른 변인의 차이를 분석하기 위하여 일원변량분석(One- 
way ANOVA)과 사후검정 방법으로 Duncan test를 
실시하였다.

넷째, 각 변수 간 상관관계를 알아보기 위하여 피어
슨 상관관계 분석을 실시하였고, 가설의 검증을 위하여 
선형회귀분석을 실시하였다.

앞서 언급한 이론적 전제조건을 바탕으로 연구 모형
은 Fig. 1과 같다.

3.3 실증분석

3.3.1 표본의 인구통계학적 특성

표본의 인구통계학적 특성은 Table 1과 같다. 분석 
결과 코로나 이후 항공기 탑승한 경험이 있는 211명을 
대상으로 탑승 횟수를 분석한 결과 2회 이하 146명

Fig. 1. Research model
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(69.2%), 3회 이상 65명(30.8%)으로 나타났고 코로나 
위험지각은 ‘그렇지 않다’ 7명(2.3%), ‘보통이다’ 19명
(6.3%), ‘그렇다’ 109명(35.9%), ‘매우 그렇다’ 169명
(55.6%)으로 나타나 전체 91.5%가 코로나가 위험하다고 
생각하는 것으로 나타났다. 성별은 남성 143명(47.0%), 
여성 161명(53.0%)으로 나타났고, 연령은 ‘10대’ 22명
(7.2%), ‘20대’ 52명(17.1%), ‘30대’ 75명(24.7%), ‘40
대’ 125명(41.1%), ‘50대 이상’ 30명(9.9%)으로 나타
났다. 최종 학력은 ‘고졸 이하’ 39명(12.8%), ‘대학교 
재학/졸업’ 215명(70.7%), ‘대학원 재학 이상’ 50명
(16.4%)으로 나타났고, 직업은 ‘회사원’ 85명(28.0%), 
‘주부’ 52명(17.1%), ‘전문직’ 46명(15.1%), ‘학생’ 44
명(14.5%), ‘자영업’ 29명(9.5%), ‘공무원’ 19명(6.3%) 
순으로 나타났다. 항공기 이용 목적은 ‘관광’ 225명
(74.0%), ‘사업’ 23명(7.6%), ‘학업’ 5명(1.6%) 순으로 
나타났고, 자주 혹은 최신 이용한 항공사는 ‘국내 대형 
항공사’ 144명(47.4%), ‘국내 저가 항공사’ 143명
(47.0%), ‘국외 대형 항공사’ 13명(4.3%), ‘국외 저가 
항공사’ 4명(1.3%)으로 나타났다. 결혼여부는 ‘기혼’ 
209명(68.8%), ‘미혼’ 95명(31.3%)으로 나타났고, 거주
지역은 ‘강원’ 147명(48.4%), ‘서울/경기’ 99명(32.6%), 
‘전라’ 20명(6.6%), ‘충청’ 18명(5.9%), ‘경상’ 11명
(3.6%) 순으로 나타났다.

3.3.2 타당성 및 신뢰도 검증

항공기 기내서비스에 대해 타당성 및 신뢰도 검증을 
실시한 결과는 Table 2와 같다. 4개 요인의 요인 적재
치는 0.40 이상으로서 구성개념의 타당성이 검증되었
다고 볼 수 있으며, 신뢰도 또한 0.60 이상으로 문제가 
없는 것으로 볼 수 있다. 

라포에 대해 타당성 및 신뢰도 검증을 실시한 결과
는 Table 3과 같다. 또한 1개 요인의 요인 적재치는 
0.40 이상으로서 구성개념의 타당성이 검증되었다고 
볼 수 있으며, 신뢰도 또한 0.60 이상으로 문제가 없는 
것으로 볼 수 있다.

신뢰성에 대해 타당성 및 신뢰도 검증을 실시한결과
는 Table 4와 같다. 또한 1개 요인의 요인 적재치는 
0.40 이상으로서 구성개념의 타당성이 검증되었다고 
볼 수 있으며, 신뢰도 또한 0.60 이상으로 문제가 없는 
것으로 볼 수 있다.

안전성에 대해 타당성 및 신뢰도 검증을 실시한 결
과는 Table 5와 같다. 또한 1개 요인의 요인 적재치는 
0.40 이상으로서 구성개념의 타당성이 검증되었다고 

Table 1. Demographic characteristics of the 
samples

구분 빈도(N) 퍼센트(%)
코로나 이후

항공기 탑승여부
있다 211 69.4
없다 93 30.6

코로나 이후
항공기 탑승횟수

2회 이하 146 69.2
3회 이상 65 30.8

계 211 100.0

성별
남성 143 47.0
여성 161 53.0

연령

10대 22 7.2
20대 52 17.1
30대 75 24.7
40대 125 41.1

50대 이상 30 9.9

최종 학력
고졸 이하 39 12.8

대학교 재학/졸업 215 70.7
대학원 재학 이상 50 16.4

직업

학생 44 14.5
전문직 46 15.1
회사원 85 28.0
공무원 19 6.3
자영업 29 9.5
주부 52 17.1
기타 29 9.5

항공기
이용 목적

사업 23 7.6
관광 225 74.0
학업 5 1.6
기타 51 16.8

자주 또는 최근 
이용한 항공사

국내 대형 항공사 144 47.4
국내 저가 항공사 143 47.0
국외 대형 항공사 13 4.3
국외 저가 항공사 4 1.3

결혼여부
미혼 95 31.3
기혼 209 68.8

거주지역

서울/경기 99 32.6
강원 147 48.4
충청 18 5.9
경상 11 3.6
전라 20 6.6
기타 9 3.0

코로나 위험지각

그렇지 않다 7 2.3
보통이다 19 6.3
그렇다 109 35.9

매우 그렇다 169 55.6
전체 304 100.0
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Table 3. Validation of validity and reliability of 
rapport

요인 문항 성분
요인1

요인1
라포

2. 나는 승무원에게서 편안함과 안락함을 
느꼈다. .942

1. 승무원은 나에게 따뜻한 감정을 느낄 
수 있게 대해 주었다. .934

4. 나는 승무원에 대해서 거리감을 느끼지 
않았다. .924

3. 나는 승무원에게서 유대감을 느꼈다. .913
고유값 3.448

분산설명(%) 86.205
누적분산설명(%) 86.205

신뢰도(Cronbach's α) .944
KMO=.830, Bartlett's test χ²=1,225.445 (df =6, p=.000)

Table 4. Validation of reliability and validity for 
dependability

요인 문항 성분
요인1

요인1
신뢰성

1. 이 항공사의 위생 서비스를 믿고 의지할 
수 있다. .948

3. 나의 안전에 도움이 되는 서비스를 제공
할 것으로 믿는다. .940

2. 이 항공사의 방역 절차를 믿고 의지할 수 
있다. .930

4. 나의 안전을 위해 항공사의 지침과 그
에 따른 승무원의 서비스를 믿고 따를 
수 있다.

.901

고유값 3.460
분산설명(%) 86.492

누적분산설명(%) 86.492
신뢰도(Cronbach's α) .948

KMO=.861, Bartlett's test χ²=1,215.529 (df =6, p=.000)

Table 5. Validation of validity and reliability of 
safety

요인 문항 성분
요인1

요인1
안전성

3. 위생과 방역 서비스 활동에 있어 나와 
조율해 가는 과정에 대해 만족한다. .951

2. 위생과 방역 서비스 활동에 있어 고객
을 관리하는 과정에 대해 안전성을 느
낀다.

.951

4. 이 항공사의 위생 및 방역 지침과 절차
에 대해 안전성을 느낀다. .946

1. 이 항공사의 정보 공유 수준에 대해 만족
한다. .933

고유값 3.575
분산설명(%) 89.376

누적분산설명(%) 89.376
신뢰도(Cronbach's α) .960

KMO=.866, Bartlett's test χ²=1,402.235 (df=6, p=.000)

Table 2. Validation of validity and reliability of 
aircraft in-flight service

요인 문항
성분

요인1 요인2 요인3 요인4

요
인
1

묵
시
적
서
비
스

15. 승무원은 대면을 최소화한 
환경에서도 적극적으로 서비스
를 제공하려 노력한다.

.871 .161 .165 .257

13. 마스크 착용에도 불구하고 
승무원의 친절함을 느낄 수 있다. .799 .208 .273 .189

16. 승무원은 방역과 위생에 
대해 적극적으로 단호하게 대
처한다.

.798 .167 .166 .206

14. 마스크 착용으로 인한 커
뮤니케이션의 어려움을 목소리
와 눈으로 전달하려 노력함을 
느낄 수 있다.

.779 .220 .270 .269

요
인
2

기
본
시
설

3. 방역을 위해 운항 중 기내 소
독제 도포는 필수라고 생각한다. .224 .843 .070 .119

2. 감염예방을 위해 화장실 이용 
시 거리두기 및 승무원과의 분
리된 화장실 이용은 필수라고 
생각한다.

.200 .806 .267 .184

4. 휴대용 손소독제, 기내 비치
용 손소독제, 마스크 제공이 필
수라고 생각한다.

.203 .800 .177 .185

1. 감염예방을 위해 좌석 간 이
동 불가 및 좌석 거리두기를 해
야 한다.

.070 .780 .231 .255

요
인
3

보
조
용
품

7. 감염 방지를 위해 생수병 제
공과 주류 제한을 이해한다. .117 .152 .841 .266

5. 감염 방지를 위한 기내식의 
최소화 혹은 제공 불가를 이해
한다.

.271 .160 .757 .184

6. 감염 방지를 위해 1회 용기 
사용을 이해한다. .171 .270 .738 .228

8. 기내 면세품 판매가 기존 
카트 판매에서 1:1 방식으로 
전환된 것에 대해 적절한 조치
라고 생각한다.

.309 .180 .694 .214

요
인
4

명
시
적
서
비
스

10. 타인과의 접촉 최소화를 위
해 기내 반입 수화물 크기, 무게 
등의 제한은 적절한 조치라고 
생각한다.

.229 .121 .297 .805

9. 위생을 위한 승무원의 고글, 
마스크, 위생장갑 등의 착용은 
적절한 조치라고 생각한다.

.208 .302 .260 .747

11. 코로나 관련 방송이나 행동 
지침 안내방송이 필수라고 생
각한다.

.280 .293 .125 .746

12. 전반적인 기내서비스(서비스 
콜 최소화, 기내 용품 및 탑승 승
무원축소)의 간소화를 이해한다.

.293 .155 .354 .691

고유값 3.248 3.124 2.967 2.807
분산설명(%) 20.298 19.527 18.542 17.542

누적분산설명(%) 20.298 39.825 58.368 75.910
신뢰도(Cronbach's α) .914 .891 .864 .878

KMO=.914, Bartlett's test χ²=3,432.348 (df =120, p=.000)
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볼 수 있으며, 신뢰도 또한 0.60 이상으로 문제가 없는 
것으로 볼 수 있다. 

3.3.3 기술 통계적 분석

인구통계학적 특성에 따라 항공기 기내서비스에 차
이가 있는지를 분석한 결과는 Table 6과 같다. 분석결
과, 코로나 위험지각에 따라서는 전반적인 항공기 기내
서비스와 하위요인별 기본시설, 보조용품, 명시적 서비
스, 묵시적 서비스에 대해 통계적으로 유의미한 차이가 
나타났으며(p<.001), 사후검정 결과, 코로나가 매우 위
험하다고 생각하는 경우 상대적으로 전반적인 항공기 
기내서비스와 하위요인별 기본시설, 보조용품, 명시적 
서비스, 묵시적 서비스 인식이 높은 것으로 나타났다. 
이는 기내서비스 품질을 평가하는 데 위생과 방역도 
중요한 항목이라는 것을 시사한다고 판단된다.

인구통계학적 특성에 따라 라포에 차이가 있는지를 
분석한 결과는 Table 7과 같다. 분석결과, 코로나 위
험지각에 따라 통계적으로 유의미한 차이가 나타났으
며(p<.001), 사후검정 결과 코로나가 매우 위험하다고 
생각하는 경우 상대적으로 라포가 높은 것으로 나타났
다. 이는 위험 지각이 높을수록 감염에 대한 두려움도 
높을 것이며 동시에 믿고 의지하려는 상호의존성이 생
기기 때문인 것으로 생각된다.

인구통계학적 특성에 따라 신뢰성에 차이가 있는지
를 분석한 결과는 Table 8과 같다. 분석결과, 코로나 
위험지각에 따라 통계적으로 유의미한 차이가 나타났
으며(p<.001), 사후검정 결과 코로나가 매우 위험하다

Table 6. Differences in aircraft in-flight service according to demographic characteristics

구분

항공기 기내서비스
전체

기본시설 보조용품 명시적 서비스 묵시적 서비스
M SD M SD M SD M SD M SD

코로나 이후
항공기 

탑승 여부

있다 4.50 .642 4.38 .718 4.48 .639 4.36 .679 4.43 .562

없다 4.43 .598 4.22 .702 4.36 .562 4.33 .579 4.34 .461

t-value (p) .923  (.357) 1.846 (.066) 1.544 (.124) .303 (.762) 1.540 (.125)

코로나 
위험 지각

그렇지 않다 4.18a .965 4.11a 1.049 3.96a 1.065 4.39b .430 4.16a .696

보통이다 4.25ab .571 4.07a .768 4.09a .822 3.89a .863 4.08a .612

그렇다 4.28ab .517 4.00a .731 4.16a .570 4.02a .583 4.12a .471
매우 그렇다 4.65b .640 4.59b .573 4.68b .485 4.61b .540 4.63b .440

F-value (p) 9.703*** (.000) 19.262*** (.000) 23.696*** (.000) 27.338*** (.000) 30.742*** (.000)

전체 4.48 .629 4.33 .716 4.44 .618 4.35 .649 4.40 .534
***p<.001, Duncan: a<b.

Table 7. Rapport difference by demographic 
characteristics

구분 평균
(M)

표준
편차
(SD)

t/F-value p

코로나 
이후

항공기 
탑승여부

있다 4.11 .774
.068 .946

없다 4.10 .684

코로나 
위험지각

그렇지 않다 4.00ab .866

18.599*** .000
보통이다 3.80a .848
그렇다 3.76a .641

매우 그렇다 4.37b .693
전체 4.10 .747

***p<.001, Duncan: a<b.

Table 8. Reliability differences by demographic 
characteristics

구분 평균
(M)

표준
편차
(SD)

t/F-value p

코로나 
이후

항공기 
탑승여부

있다 4.24 .700
.440 .660

없다 4.20 .606

코로나 
위험지각

그렇지 않다 4.04a .742

21.014*** .000
보통이다 3.71a .818
그렇다 3.95a .576

매우 그렇다 4.47b .606
전체 4.22 .672

***p<.001, Duncan: a<b.
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고 생각하는 경우 상대적으로 신뢰성 인식이 높은 것
으로 나타났다. 이는 소위 K-방역이라고 하는 국내 방
역 수준과 조치를 믿기 때문에 항공에도 적용이 된 것
이라고 사료되며 또한 코로나에 대한 위험 인식이 높
을수록 일단 개인의 위험지각에 대한 믿음이 확보되면 
그 외의 부분에 대해서도 믿음이 생기는 심리 때문인 
것으로 생각된다.

인구통계학적 특성에 따라 안전성에 차이가 있는지
를 분석한 결과는 Table 9와 같다. 분석결과 코로나 
위험지각에 따라 통계적으로 유의미한 차이가 나타났
으며(p<.001), 사후검정 결과, 코로나가 매우 위험하다
고 생각하는 경우 상대적으로 안전성 인식이 높은 것
으로 나타났다. 

3.3.4 상관관계 분석

항공기 기내서비스와 라포, 신뢰성, 안전성의 상관
관계를 알아보기 위하여 상관관계 분석을 시행한 결과
는 Table 10과 같다. Table 10과 같이 항공기 기내서
비스의 하위요인별 기본 시설, 보조용품, 명시적 서비
스, 묵시적 서비스는 라포와 통계적으로 유의미한 정
(+)의 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 항공기 기내
서비스의 하위요인별 기본 시설, 보조용품, 명시적 서
비스, 묵시적 서비스는 신뢰성과 통계적으로 유의미한 
정(+)의 상관관계가 있는 것으로 나타났으며, 항공기 
기내서비스의 하위요인별 기본시설, 보조용품, 명시적 
서비스, 묵시적 서비스는 안전성과 통계적으로 유의미
한 정(+)의 상관관계가 있는 것으로 나타났다.

3.3.5 가설의 검증

항공기 기내서비스가 라포에 미치는 영향에 대한 가
설1을 검증한 결과는 Table 11과 같다. 분석결과, 회
귀모형의 설명력은 53.0%이고, 회귀식은 통계적으로 
유의미한 것으로 분석되었다(F=84.334, p<.001). 독
립변수별로는 묵시적 서비스(β=.610, p<.001), 명시
적 서비스(β=.196, p<.01)가 라포에 통계적으로 유의
미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 
라포에 있어서는 항공기 기내서비스의 하위요인별 묵
시적 서비스, 명시적 서비스가 중요한 요인임을 알 수 
있다.

라포가 신뢰성에 미치는 영향에 대한 가설2를 검증
한 결과는 Table 12와 같다. 분석결과, 회귀모형의 설

Table 9. Safety differences by demographic 
characteristics

구분
평균
(M)

표준편차
(SD)

t/F-value p

코로나 
이후

항공기 
탑승여부

있다 4.16 .779

.435 .664
없다 4.13 .642

코로나 
위험지각

그렇지 않다 3.96ab .796

16.150*** .000
보통이다 3.75a .791

그렇다 3.86a .659

매우 그렇다 4.40b .692

전체 4.15 .739
***p<.001, Duncan: a<b.

Table 10. Testing for correlation

구분
기내서비스

라포 신뢰성 안전성기본
시설

보조
용품

명시적
서비스

묵시적 
서비스

기본시설 1

보조용품 .507*** 1

명시적   
서비스 .540*** .636*** 1

묵시적   
서비스 .487*** .567*** .617*** 1

라포 .375*** .447*** .553*** .714*** 1

신뢰성 .472*** .463*** .552*** .718*** .785*** 1

안전성 .462*** .449*** .534*** .677*** .778*** .901*** 1

***p<.001.

Table 11. Effect of in-flight service on rapport

구분 B S.E β t p

(상수) .168 .251 　 .670 .503

기본시설 -.025 .059 -.021 -.420 .675

보조용품 -.014 .057 -.013 -.239 .811

명시적 서비스 .237 .070 .196 3.388** .001

묵시적 서비스 .702 .061 .610 11.429*** .000

R 2=.530, Adj. R 2=.524. F=84.334***, p=.000
**p<.01, ***p<.001.
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명력은 61.6%이고, 회귀식은 통계적으로 유의미한 것
으로 분석되었다(F=484.001, p<.001). 독립변수로서 
라포(β=.785, p<.001)는 신뢰성에 통계적으로 유의미
한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 신
뢰성에 있어서는 라포가 중요한 요인임을 알 수 있다.

라포가 안전성에 미치는 영향에 대한 가설3을 검증
한 결과는 Table 13과 같다. 분석결과, 회귀모형의 설
명력은 60.6%이고, 회귀식은 통계적으로 유의미한 것
으로 분석되었다(F=464.221, p<.001). 독립변수로서 
라포(β=.778, p<.001)는 안전성에 통계적으로 유의미
한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 안
전성에 있어서는 라포가 중요한 요인임을 알 수 있다.

Ⅳ. 결  론

4.1 연구 해석 및 결과

모든 집단의 구성원들은 집단 내에서 자신만의 지위
와 그 지위에 따른 고유한 역할을 바탕으로 다른 구성
원에 의존하는 현상이 존재한다(Kim et al., 2013). 
항공기 탑승 이후부터 승객과 객실 승무원은 목적지까
지 서로의 안전한 비행을 위한 일시적인 공동의 목표
를 달성하기 위해 상호 의존하며 결속한다.

본 연구의 목적은 팬데믹 상황에서 승객과 객실 승
무원 사이에 발생하는 라포가 항공사와 객실 승무원에 
대한 신뢰성과 승객 본인이 지각하는 안전성에 미치는 
영향에 대하여 검증하는 것이다. 항공사가 제공하는 위

생과 방역 중심의 물리적, 비물리적 기내서비스를 기반
하여 승객과 객실 승무원 사이의 라포를 매개변수로 
안전성과 신뢰성에 미치는 영향을 분석해보았다.

그에 따른 실증 분석의 결과는 다음과 같다.
첫째, 항공기 기내서비스의 하위요인별 묵시적 서비

스, 명시적 서비스가 그 서비스를 받는 승객과의 라포 
형성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 마스
크나 고글 등의 개인 보호 도구를 착용함으로써 발생
할 수 있는 언어적, 비언어적 커뮤니케이션의 결여를 
채우기 위해 객실 승무원이 노력하고 있음을 승객이 
느끼고 있으며 위생 및 방역에 중점을 둔 기내서비스
를 기반으로 방역 수칙을 안내하는 객실 승무원과 적
극적으로 준수하고 동참하여 공동의 목표를 달성하려
는 승객 간의 긍정적 관계가 형성되었음을 알 수 있다. 

둘째, 라포는 고객의 신뢰성에 정(+)의 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 승객들은 객실 승무원이 기본적인 
서비스만 하는 것이 아니라 어쩌면 감염의 가능성이 
가장 큰 최전선에서 안전 확보를 도모하는 임무를 수
행한다는 것도 인지하고 있는 것으로 보인다. 그로 인
해 기내라는 불안한 공간 속 심리적 안정을 느끼는 것
으로 사료된다. 통합적 기내서비스의 한 영역으로 위생
이 고객의 신뢰성에 굉장히 중요시되는 요소인 것을 
확인할 수 있었으며, 라포는 고객과 객실 승무원과의 
긍정적인 상호 작용이 팬데믹 시대의 고객 만족의 한 
요소로 볼 수 있는 항공사와 항공사 서비스에 대한 신
뢰성에 긍정적인 영향을 주었음을 알 수 있다. 또한 그
런 믿음이 고객으로 하여금 항공사의 지침과 가이드를 
잘 준수하게 도모한다는 것도 확인할 수 있었다. 

셋째, 라포는 고객의 안전성에 정(+)의 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 사회 방역제도에 불만과 불편이 
있을지라도 항공기 내의 전체 조직의 안전을 위해 방
역 수칙을 준수하려 노력하는 모습을 통해 사회적 공
감이 높게 인식되고 있다고 생각되며 또한 조율 및 동
참을 통해 안전성도 더욱 느끼게 되는 것이라고 분석
된다. 바이러스와 감염 및 전염에 대한 불안한 심리는 
기내서비스에 대한 신뢰를 바탕으로 객실 승무원의 관
계를 통해 고객의 안전 인식에 도움이 된 것으로 사료 
된다.

4.2 시사점 

신종 전염병의 발생과 유행은 우울, 불안, 공포 등의 
정서적 디스트레스를 일으킬 수 있다(Lee et al., 2016). 
하지만 COVID-19가 부정적 정서에만 연관된 것은 아

Table 12. Effect of rapport on reliability

구분 B S.E β t p

(상수) 1.327 .134 　 9.911 .000

라포 .706 .032 .785 22.000*** .000

R 2=.616, Adj. R 2=.615. F=484.001***, p=.000
***p<.001.

Table 13. Effect of rapport on safety

구분 B S.E β t p

(상수) .991 .149 　 6.645 .000

라포 .770 .036 .778 21.546*** .000

R 2=.606, Adj. R 2=.605. F=464.221***, p=.000
***p<.001.
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닌 것으로 보인다. COVID-19는 전염병과 관련한 항
공편의 안전에 대한 승객의 우려와 관점을 더 잘 이해
할 필요가 있음을 다시 한번 강조하였다(Sotomayor- 
Castillo, 2021). 본 연구는 언택트가 강화되고 대면이 
기피되는 상황 속 대면이 일어나는 한정된 공간에서의 
라포라는 상호의존과 상호 작용이 승객의 신뢰성과 안
전성에 미치는 영향에 주목하였다. 이에 따라 본 연구
는 실증분석의 결과를 통해 학문적 시사점과 실무적 
시사점을 제시하고자 한다.

첫째, 전염 및 감염에 대한 대면 상황의 두려움 속 
위생 및 방역 중심의 서비스를 도구로 객실 승무원은 
방역 수칙을 안내하고 승객도 능동적으로 참여하며 각
자의 역할에서 긍정적 상호작용이 일어난 것을 확인할 
수 있었다. 

둘째, 본 연구는 팬데믹 시대의 고객 만족을 신뢰성
과 안전성의 측면으로 세부적으로 적용하여 이들 간의 
구조적 영향 관계를 실증적으로 규명하였다는 것에 학
문적 의의가 있다고 생각한다. 

이에 따라 항공사의 방역과 위생 중심의 서비스를 
기반으로 객실 승무원과 승객의 라포가 안전성과 신뢰
성이라는 고객 만족을 형성해 항공사 재이용으로까지 
이어질 수 있다는 것을 예상할 수 있다. 즉, 본 연구의 
결과로 항공사에서는 실무중심의 교육을 강화하여 엔
데믹 상황에서의 서비스 품질개선과 독자적인 마케팅 
전략을 세우는 데 활용할 수 있을 것이다.

셋째, 선행 연구 “항공 안전이 소비자들의 항공사 
선택에 미치는 영향”(Lee, 2000) 등에서 항공 안전의 
개념이 항공사고에 국한돼있었다면 COVID-19 발발 
후 새로운 안전성의 인식이 추가된 것을 규명한 것에
도 의의가 있다고 할 것이다. 

코로나바이러스의 확산은 일상과 모든 산업에 변화
와 제약을 가져왔지만 추후 COVID-19와 비슷한 위기 
속에서 발생하는 다양한 상호작용의 중요성을 고찰해
보는 계기가 되는 점에서 이 연구의 의미가 있다. 이처
럼 COVID-19는 항공 산업에서의 취약성을 드러내 보
였지만 보완할 기회도 마련해주었다. 

4.3 한계점

반면 연구의 표본이 신뢰도와 타당도에는 문제가 없
었으나 팬더믹 상황에서 온라인으로 설문 조사가 이루
어져 다른 연령대에 비해 50대 이상의 참여가 저조하
므로 더 크고 다양한 표본으로 수집하여 분석할 필요
성이 있고 결혼 여부뿐 아니라 자녀의 유무에 따라서

도 분석을 한다면 다른 결과를 도출해 낼 수 있을 것이
다. 게다가 지역적 특성이 상이하므로 전국적으로 일반
화하기 어려울 수 있다는 점에서 본 연구의 한계점이 
있다. 그럼에도 불구하고 객실 승무원과 승객의 라포가 
팬데믹 시대 고객관리 측면의 중요 덕목인 신뢰성과 
안전성에 미치는 영향을 살펴본 문헌은 거의 없는 것
으로 보여 이론적 공헌에 기여할 수 있을 것으로 보인
다. 향후에는 이러한 내용을 바탕으로 변화하는 고객의 
중요도 인식과 만족을 연구하고 파악하여 포스트 코로
나 시대의 경영에 활용해야 할 필요성이 있다고 사료
된다.
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