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This study investigates passenger-authored online reviews of airline services using social network analysis to compare the 
differences in customer perceptions between full service carriers (FSCs) and low cost carriers (LCCs). While deriving words 
with high frequency and weight matrix based on the text analysis for FSCs and LCCs respectively, we analyze the semantic 
network (betweenness centrality, eigenvector centrality, degree centrality) to compare the degree of connection between words 
in online reviews of each airline types using the social network analysis. Then we compare the words with high frequency and 
the connection degree to gauge their influences in the network. Moreover, we group eight clusters for FSCs and LCCs using 
the convergence of iterated correlations (CONCOR) analysis. Using the resultant clusters, we match the clusters to dimensions 
of two types of service quality models (Grönroos, Brady & Cronin (B&C)) to compare the airline service quality and determine 
which model fits better. From the semantic network analysis, FSCs are mainly related to inflight service words and LCCs are 
primarily related to the ground service words. The CONCOR analysis reveals that FSCs are mainly related to the dimension 
of outcome quality in Grönroos model, but evenly distributed to the dimensions in B&C model. On the other hand, LCCs are 
primarily related to the dimensions of process quality in both Grönroos and B&C models. From the CONCOR analysis, we 
also observe that B&C model fits better than Grönroos model for the airline service because the former model can capture passenger 
perceptions more specifically than the latter model can.
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1. 서  론1)

항공 산업은 글로벌 경제발달 등 다양한 요인으로 인

해 급격히 확장하고 있으며[39], 항공 운송 서비스 협정
의 자유화로 인하여 점점 많은 항공사들, 특히 저비용 항
공사들이 대거 출범하면서 항공사 간 경쟁은 심화되고
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있다[44]. 이러한 끊임없는 생존 경쟁에서 대형 항공사와
저비용 항공사는 전략 측면에서 각기 다른 양상을 보였

는데, 대형 항공사는 장거리 노선의 취항에 중점을 두어
운영수익을 창출하기 위한 전략에 초점을 두고 있으며

저비용 항공사는 가격에 민감한 소비자를 공략하여 가격

인하 전략을 통해 소비자를 시장에 진입시키고자 노력하

고 있다[19, 50]. 이러한 항공 산업의 성장과 경쟁의 심
화는 항공 운송 수요를 확장시켰고 소비자의 요구는 점

점 다양해졌으며[10], 항공사는 고객의 욕구를 충족시킴
으로써 경쟁에서 살아남기 위해 점차 고객 만족을 가장
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우선시 여기는 서비스 중심의 경영 전략을 수립하고자

노력하고 있다. 따라서 고객이 제공받기를 원하는 서비

스에 대하여 항공사는 기대와 요구를 최대한 정확히 파

악하여야 한다[34].
최근 인터넷이 급격하게 발전하면서 소셜 네트워크

서비스 내 온라인 리뷰가 빠르게 증가하였고 이는 단순

히 이용자들 간 인맥을 구축하는 의미를 넘어 정보의 소

비와 재생산이 동시에 이루어지는 소통의 장을 구축하고

있다[12]. 또한 언제, 어디서든 본인이 경험한 것들을 인
터넷을 이용하여 자신의 경험을 작성하거나 많은 사람들

과 공유하는 등 이전보다 더욱 다양한 평가를 할 수 있

게 되었다[25, 63]. 이러한 변화는 소비자들이 의사 결정
을 내리는 데에 있어 중요한 부분으로 작용하게 되었으

며, 이에 따라 항공사 이용 고객들의 구전에 의한 커뮤니
케이션은 항공사의 마케팅에 있어서 중요한 요소로 자리

매김하였다[40]. 지금까지 이루어진 많은 선행 연구들은
항공사 이용객이 제공받은 서비스에 대한 만족도 및 선

호도를 조사하기 위하여 설문조사나 인터뷰와 같은 방법

을 사용해왔다[26, 30, 60]. 그러나 이러한 전통적인 질문
방법은 많은 비용과 시간이 요구되고, 이로부터 얻어지

는 데이터의 양 또한 한정되어 있어 고객의 전체적인 의

견을 파악하는 데에 있어 정확도가 떨어질 수 있다[12]. 
반면에 사용자가 직접 작성하는 온라인 리뷰는 소비자의

만족도와 선호도를 빠르고 정확하게 파악할 수 있으며

[37], 기존에 이루어진 연구들을 통해 온라인 리뷰가 기
업이 마케팅 전략을 수립하는 데에 있어 큰 요소로 작용

하는 것뿐만 아니라 매출에도 밀접한 영향을 끼친다는

것을 밝힌 바 있다[8, 31].
지난 10년간 온라인 리뷰에 대하여 지속적인 연구가

이루어지고 있고, 이는 주로 정량적인 평점을 기반으로

소비자의 만족도 및 산업의 트렌드를 분석하는 연구가

중점을 이루었다[24, 42]. 그러나 온라인 평점을 기반으
로 이루어진 연구는 정량적인 자료를 활용하기 때문에

고객의 의견을 세부적으로 파악하는 데에는 어려움이 존

재한다. 반면에 평점을 포함한 텍스트로 구성되어 있는

온라인 리뷰는 정량적인 자료뿐만 아니라 정성적인 자료

까지 사용이 가능하다. 또한 온라인 리뷰는 고객들이 기
업에 대하여 자발적으로 본인이 경험한 것을 작성하여

공유하고 있고 무엇보다도 여러 곳에 분산되어 있는 수

많은 데이터를 빠른 시간 내에 수집할 수 있다[2, 35]. 결
과적으로 텍스트 기반의 온라인 리뷰는 소비자 인식을

비교적 정확히 나타내고 있으며 이러한 이유로 고객 만

족을 가장 우선으로 여기는 항공 분야에서도 온라인 리

뷰에 대한 연구의 필요성이 점차 커지고 있다.
항공사를 이용하는 고객에게 높은 질의 서비스 품질

을 제공하는 것은 항공사의 경쟁력을 높이는 데에 있어

주요한 수단으로 작용하고 있다. 따라서 항공 서비스 품
질에 대한 연구는 여러 분야에서 다양한 관점으로 이루

어져 왔으며 앞으로도 지속적으로 연구가 필요하다[28, 
45]. 항공 서비스 품질에 관한 고객 인식에 대해 전통적
인 설문지법을 이용하거나 텍스트 분석을 기반으로 한

연구는 다양하게 진행되었지만[33, 49], 텍스트 분석으로
도출된 결과를 기반으로 소셜 네트워크 분석을 활용하여

항공사에 대한 고객의 인식에 대하여 분석한 연구는 부

족한 상황이다.
따라서 본 연구에서는 대형 항공사와 저비용 항공사의

서비스 품질에 대한 고객의 인식을 비교하기 위해 항공

서비스에 대한 이용객의 온라인 리뷰를 텍스트 분석을 활

용하여 각 항공사의 상위 빈도수와 단어 동시 출현 매트릭

스 결과를 도출해낸 뒤 소셜 네트워크 분석과 접목시켜

크게 두 방면의 결과를 얻어내고자 한다. 첫째, 의미 연결
망 분석(Semantic Network Analysis)을 활용하여 단어 빈
도수만으로 발견할 수 없는 항공사별 데이터 내 상위 빈도

수와 주변 단어들 간 상관관계를 통해 문장 내에서 중심이

되는 단어를 발견할 수 있고 단어 간 상관관계를 통해 온

라인에서 자주 등장하는 정보를 분석하여 고객의 인식을

파악하고자 한다. 둘째, 구조적 등위성 분석(CONCOR 
Analysis)을 활용하여 항공사별 데이터를 군집화 시킨 뒤, 
각 클러스터 내에 구성된 단어들을 통해 클러스터의 주제

를 명명하고 항공사의 관점과 서비스 품질 모형의 관점을

통해 항공 서비스를 비교해보고자 한다.
본 연구의 구성은 다음과 같다. 제2장에서는 서비스

품질 모형과 항공 서비스 품질의 의의와 특성에 대하여

알아보고, 이에 대한 선행 연구를 확인한다. 제3장에서는
항공 서비스 품질을 두 가지 방법으로 비교 및 파악하는

연구 모형을 제시하고 대표적인 분석 방법인 소셜 네트

워크 분석에 대하여 소개한다. 제4장에서는 텍스트 분석
과 소셜 네트워크 분석으로부터 도출된 결과를 기반으로

항공사 관점별 및 서비스 품질 모형 관점별 고객 인식의

차이 비교를 통하여 실질적인 발전 방향을 도출한다. 제
5장에서는 본 연구를 통해 제시하고자 하는 시사점과 결
론 및 본 연구의 한계점과 앞으로의 발전 방향에 대하여

서술한다.

2. 선행연구

2.1 서비스 품질 모형

서비스 품질 관련 연구는 1980년대에 서비스 기업을

운영하는 경영진들이 서비스 품질에 관심을 가지기 시작

하였고, 수익 창출에 있어 핵심 전략으로 인식되면서



Ju-Hyeon Park․Hyun Cheol Lee118

본격적으로 시작되었다[45]. 이후 관련 연구들은 서비스
품질을 평가할 수 있는 요소들로 구성된 서비스 품질 모

형을 제안하였고, 이러한 서비스 품질 차원에 대하여 기
존 연구들은 크게 개념적으로 제안한 모형과 경험적 모

형을 제안한 것으로 분류된다[64]. 지금까지 경험적 모형
을 제안한 서비스 품질 모형 중 가장 주목을 받은 모형

은 Parasuraman, Zaithmal, and Berry(이하 PZB)[51]가 제
안한 SERVQUAL 모형이다. 
그러나 많은 연구자들은 PZB가 제안한 서비스 품질

모형의 5가지 차원이 주로 과정 품질에만 초점을 맞추고
있어 결과 품질에 대한 평가가 간과되는 것에 대해 비판

하였다. 또한 항공 서비스는 서비스가 제공되는 과정의

품질뿐만 아니라 고객이 제공받은 서비스에 대한 반응이

이후 해당 항공사를 다시 이용하게 되는 재구매의도와

충성도에 영향을 미치기 때문에 결과 품질에 대한 평가

를 무시하기가 어렵다. 또한 고객이 항공사가 제공하는

서비스에 대하여 결과적으로 고객 만족을 느꼈다면 이후

에 재구매의도 및 충성도에 직접적으로 긍정적인 영향을

미칠 수 있다는 것은 이미 기존 연구를 통해서 밝혀져

왔다[29, 30, 33, 45, 60]. 따라서 항공 서비스 품질을 평
가하는 데에 있어서는 결과 품질 측정이 가능한 서비스

품질 모형이 필요하고, 이러한 서비스 품질 측정 모형 중
대표적인 개념 모형으로는 Grönroos[17]가 제안한 모형

으로 서비스를 제공받는 고객과 서비스를 제공하는 기업

이 서비스를 통해 상호작용한 결과로 얻는 품질을 나타

내는 기술적 품질과 고객이 서비스를 전달하면서 발생하

는 종업원과 고객 간 상호작용 과정을 통해 얻는 품질인

기능적 품질로 나누어 서비스 품질 평가 기준을 제시하

였다. 장대성 외[5]는 이러한 Grönroos 모형을 활용하여
배합사료 업체와 축산농가 간 거래관계에 있어 영향을

미치는 공급 서비스를 분류하고 이들 각각이 충성도에

어떤 영향을 미치는지 실증분석 하였고 김민수․전순란

[38]은 인천국제공항의 서비스 품질을 Grönroos 모형을
통해 나눈 후 한국인, 일본인, 중국인들을 대상으로 설문
하여 자료를 수집한 뒤 국적별 고객 만족 및 고객 충성

에 대한 평가를 비교 및 분석하였다. 
Grönroos 모형 이후에 Rust and Oliver[58]가 개념적으

로 제안한 3차원 모형은 서비스 품질을 크게 3요인으로
나누었으며 과정 품질에 대한 요소인 서비스 환경, 서비
스 전달, 그리고 결과 품질에 대한 요소인 서비스 상품으
로 분류하였다. 그러나 해당 모형은 실증적인 연구가 활
발히 이루어지지 않았다는 한계가 있었으나 Brady and 
Cronin(이하 B&C)[4]이 해당 모형에 대해 실증분석을 통
해 뒷받침하였으며, 각 차원에 대해 과정 품질의 요소인
물리적 환경 품질, 상호작용 품질, 그리고 결과 품질로

명명하였다. 이러한 B&C 모형을 활용하여 김지희 외

[32]는 특1급 호텔 뷔페 레스토랑의 서비스 품질을 평가
한 후 고객 만족도와 서비스 품질 그리고 가격 민감도

간 관계를 살펴보았고, 이를 통해 레스토랑에 대한 만족
도를 향상시킬 수 있는 방법을 제안하였다. 천덕희 외[7]
는 서울 시내에 위치한 프랜차이즈 커피 전문점의 이용

객을 대상으로 커피 전문점의 서비스 품질에 대해 지각

된 가치와 이러한 가치가 고객만족 및 행동 의도에 끼치

는 영향 관계를 파악하기 위해 B&C 모형을 활용하였다. 
박정희, 주혜영[52]은 B&C 모형을 고려하여 한국의 주

요 항만 3군데의 서비스 품질 수준을 파악하고 부족한

점을 점검하여 시사점을 도출하였다.
최근에는 여러 개의 서비스 품질 모형을 함께 활용하

거나 기존 서비스 품질 모형을 수정한 모형을 제안하면

서 연구자의 연구 분야에 이용하여 분석을 수행하는 연

구가 이루어지고 있다. 전영환 외[20]는 콜센터 서비스

품질 측정에 대해 SERVPERF 모형에 새로운 변수를 추
가하여 수정된 모형을 제안하면서 예측 정확도와 예측

적합성을 비교하여 제안된 대안 모형의 우수성을 입증하

였다. 이유재․라선아[64]는 세 가지의 서비스 품질 모형
과 변수를 변환하여 수정된 모형을 탐색적 요인 분석과

신뢰도 분석을 통하여 모형들 간 우수성을 판명하였다. 
본 연구는 항공 서비스 품질에 대해 기존에 다루어지지

않았던 결과 품질을 연구하기 위하여 두 가지의 서비스

품질 모형을 각 항공사의 서비스 품질에 접목시켜 고객

의 인식에 대한 차이를 다각도로 비교해보고자 한다.

2.2 항공 서비스 품질

항공사의 서비스 품질을 평가하는 것에 대하여 Alotaibi
[1]는 승객이 기존에 가지고 있던 기대에 부응하도록 항공
사가 얼마나 잘 수행하였는지에 대해 평가하는 것이며, 
Chang and Yeh[6]는 항공 서비스 품질에 대하여 서비스를
제공받기 전 승객의 기대와 서비스를 제공받은 후 인식의

차이라고 주장하고 있다. 항공 서비스 품질에 관하여 이루
어진 최초의 연구는 Gourdin[16]을 통해 이루어졌으며 이후
다양한 연구들은 PZB가 상정한 SERVQUAL 모형을 활용
하여 연구되었는데, Gourdin et al.[15], Chou et al.[11]이
항공산업 내에서 해당 모델을 사용하여 서비스 품질을 연구

하였다. 
그러나 해당 모형은 앞서 언급했듯이 항공사가 서비

스를 제공하는 과정에 대한 서비스 품질 평가가 가능하

지만, 제공된 서비스에 대한 고객의 만족도와 이에 영향
을 받아 이루어지는 재구매의도 및 충성도와 같은 결과

에 대한 서비스 품질 측정에는 한계점이 있다. 따라서 서
비스 품질을 전체적으로 파악하기 위하여 과정 품질과

결과 품질을 모두 평가할 수 있는 서비스 품질 모형이
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<Figure 1> Research Model

필요하고 이러한 모형으로 앞서 서비스 품질 모형에서

언급한 Grönroos 모형과 B&C 모형을 활용할 수 있다. 
Grönroos 모형은 서비스 품질을 측정함에 있어서 크게

서비스 품질이 이루어지는 과정을 평가할 수 있는 기능

적 품질과 서비스가 모두 이루어진 뒤 결과 품질을 평가

할 수 있는 기술적 품질로 나누었다. 또한 B&C 모형은
과정 품질에 해당하는 물리적 환경 품질, 상호작용 품질
과 결과 품질로 나누었다. 
이러한 서비스 품질 모형들이 항공 산업에서 활용된

연구 중 Grönroos 모형을 활용하여 항공 서비스 품질을
평가한 연구는 문용주, 김재원[48]이 Grönroos 모형을 기
반으로 변수를 수정하여 설문방법을 통해 항공사의 서비

스 품질, 고객 만족, 서비스 가치, 재구매의도와의 영향
관계를 분석하였다. B&C 모형을 사용하여 항공 서비스
품질을 평가한 연구는 Wu and Cheng[62]이 항공 산업의
서비스 품질을 이해 및 평가하기 위하여 설문지법을 통

해 항목별로 평가하였다.  
이러한 서비스 품질 모형을 활용한 연구 외에 항공사

가 제공하는 서비스 품질을 측정하는 기존 연구들을 살

펴보면 연구자마다 서비스를 분류하는 기준이 다르다는

것을 확인할 수 있었다. 선행 연구에 따르면, 항공사 서
비스 품질에 관한 연구는 PZB가 제시한 이론을 기반으
로 연구하였거나 고객과의 접점 서비스가 이루어지는 항

공사의 서비스, 다시 말해 공항 서비스, 기내 서비스, 그
리고 항공 예약․발권 서비스 등으로 구분하여 다양한

연구가 이루어져왔다. Park et al.[54]은 호주의 국제 항공
사를 대상으로 이루어진 연구에서 서비스 품질을 고객

서비스, 기내 서비스, 신뢰성, 편의성, 접근성으로 구성하
였다. 이소진 외[44]는 항공 서비스 품질을 크게 기내 서
비스, 운항 서비스, 지상 서비스로 나누었고, 임성은[47]
은 운항 서비스, 기내 서비스, 인적 서비스, 부가 서비스
로 나누었다.

항공 서비스 품질에 대한 연구는 항공 산업의 경쟁이

심화되면서 대형 항공사에 국한되지 않고 저비용 항공사

까지 범위가 확대되어 다양한 연구가 이루어지고 있다. 
Saha and Theingi[59]는 서비스 품질이 대형 항공사뿐만
아니라 저비용 항공사에서도 고객 만족을 결정하는 요인

이며, 피드백과 재구매의도와 같은 행동 의도가 서비스

품질 및 고객 만족의 영향을 받는다는 것을 발견하였다. 
또한 그들은 고객 만족과 피드백이 긍정적으로 상호 연

관되어 있음을 보여주었다. Chiou and Chen[9]은 Park et 
al.[55]이 제공한 연구 구조를 활용하여 대형 항공사와

저비용 항공사 간 여행자의 행동 의도에 있어 영향을 미

치는 요인을 조사하였다. 그들의 연구는 서비스 인식이

대형 항공사를 이용한 여행자의 행동 의도에 상당한 영

향을 미치는 반면 서비스 가치는 저비용 항공사를 이용

하는 여행자의 행동에 큰 영향을 미친다는 것을 보여주

었다. 이러한 대조적인 결과는 대형 항공사와 저비용 항
공사의 서비스에 대한 고객 관점 사이에 사소한 차이가

있음을 시사하였다. 본 연구는 기존에 이루어진 연구를

뒷받침하기 위하여 두 가지의 서비스 품질 모형을 활용

하여 대형 항공사와 저비용 항공사 간 고객의 인식 차이

를 파악해보고자 한다.

3. 연구방법

본 연구는 항공사를 대형 항공사와 저비용 항공사로

분류하여 서비스를 제공받는 것에 대한 고객의 인식을

파악하고, 더 나은 서비스를 제공하기 위한 경영 전략에
시사점을 제공하고자 한다. 이러한 연구의 목적을 달성

하기 위하여 본 연구에서는 크게 두 가지의 분석을 통해

연구가 이루어지며, 연구 모형은 <Figure 1>에 제시되어
있다. 가장 먼저 데이터 크롤링을 통해 대형 항공사와 저
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비용 항공사 각각의 온라인 리뷰를 수집하였다. 이렇게
수집된 리뷰들은 텍스트 분석을 위한 입력층(input layer)
으로 적합하게 만들기 위해 전처리가 수행되며, 이는 후
에 전처리된 말뭉치(corpus)의 가중치로 정렬되었다. 소
셜 네트워크 분석을 위해 UCINET 6 프로그램을 활용하
였고 전처리 과정이 모두 끝난 대형 항공사와 저비용 항

공사의 데이터에 대해 첫째, 의미 연결망 분석을 수행하
여 단어 빈도수에 기반하여 세 가지의 중심성(centrality)
과 함께 비교 분석을 실시하였고 둘째, 구조적 등위성 분
석을 통하여 각 항공사마다 총 8가지의 군집화된 클러스
터를 형성하였다. 클러스터 개수의 기준은 타부 서치

(Tabu Search)를 수행하여 클러스터의 적합도를 1개부터
10개까지 수행해본 결과, 8개의 클러스터 적합도가 가장
높은 것으로 나타나 이를 통해 확립하였다. 클러스터 내
구성된 단어들을 기반으로 하여 주제를 명명하였고, 이
들을 서비스 품질 모형인 Grönroos 모형과 B&C 모형에
각각 매칭시켜 서비스 품질에 대하여 1) 항공사의 관점
에서 고객의 인식 차이를 비교해보고 2) 서비스 품질 모
형의 관점에서 항공사를 비교해보았다. 이러한 주제 명

명 및 서비스 품질 모형과의 매칭 과정에 있어서는 항공

경영학을 전공하고 있는 대학원생들과 교수들로 구성되

어 있는 자문단과 함께 진행하였다.

3.1 데이터

본 연구에서는 여행자들이 자발적으로 개인적인 그들의

서비스 경험에 대해 작성한 온라인 리뷰를 airlinequality.com
에서 발췌한 Lim and Lee[46]의 연구에 사용된 기존 데
이터를 활용하였다. 본 데이터는 기존 연구에서 대형 항
공사와 저비용 항공사 간 비교를 위하여 사이트 내 각

범주별 전 세계 상위 100위 랭킹에 올라가 있는 항공사
들 중 최상위 10개를 선택하였고, 해당 항공사들의 정보
는 <Table 1>에 제시되어 있다. 그 외 세부적인 정보는
관련 문헌을 통해 확인할 수 있다. 앞서 선택한 항공사들
에 대하여 R 프로그램 내에 있는 데이터 크롤링 프로그
램을 통해 대형 항공사와 저비용 항공사 범주에서 선택

된 항공사들의 온라인 리뷰 모두를 수집하였다. 수집된
데이터를 정제하고 단어 빈도수를 계산하는 과정은

Python 3.7을 이용하였고 수집된 단어들 중 상위 빈도수
의 주요 단어들을 선정하였으며, 이를 통해 선정된 단어
들은 동시 출현 매트릭스로 만들어 의미 연결망 분석에

활용하였다.

3.2 소셜 네트워크 분석

네트워크란 여러 사물, 사람, 조직 등을 연결시키는 관

계를 의미한다. 이러한 네트워크에서 누군가 다른 사람

에게 정보를 제공하였는지에 대해 방향성이 존재하는 경

우도 있지만, 방향성을 알 수 없는 경우도 존재한다[25]. 
네트워크 분석은 이러한 네트워크 내에서 각 개체(액터)
들간 미치는 영향 그리고 사람과 조직의 사회적 관계 및

행위자를 통해 인식되는 사회관계를 파악하는 데에 활용

되며 소셜 네트워크 분석이라고도 불린다[43]. 네트워크
분석은 관계가 형성되는 모든 곳에 적용이 가능하며 텍

스트 내에 이루어진 단어와 개념들의 연결망을 추출함으

로써 텍스트에 대한 구조적인 의미에 대해 더욱 잘 파악

할 수 있다[56, 61]. 이러한 네트워크 분석에서 연결된

구조적인 특성의 파악을 위해 다양한 지표가 사용되는데

주로 밀도와 중심성, 그리고 집중성이 사용된다[18].

<Table 1> Airline List of Online Reviews

Rank Full Service Carriers Low Cost Carriers

1 Emirates AirAsia
2 Qatar Airways Virgin America
3 Singapore Airlines Norwegian Air
4 Cathay Pacific EasyJet
5 All Nippon Airways Jetstar Airways
6 Etihad Airways AirAsia X
7 Turkish Airlines WestJet
8 EVA Air IndiGo
9 Qantas JetBlue
10 Lufthansa Jetstar Asia Airways

3.2.1 의미 연결망 분석

네트워크 분석 내에서 네트워크를 파악하는 데에 중

요한 척도로 사용되는 것들 중 하나인 중심성은 본 논문

에서 단어를 지칭하는 개체 즉, 액터가 전체 네트워크 구
조 내에서 얼마나 중심에 위치하고 있는지 정도를 나타

내는 것이다. 중심성은 근접 중심성, 매개 중심성, 연결
중심성 등으로 구분되며 이를 통틀어 의미 연결망 분석

이라고 일컫는다[14]. 근접 중심성은 특정한 노드에 다른
노드들이 얼마나 가깝게 분포해 있는지 파악할 수 있고

네트워크 내 간접적인 연결까지 고려되는 척도이다[41]. 
매개 중심성은 액터들 중에서 직접적으로 연결되지 않은

액터들 간 관계를 연결시켜 주는 정도를 의미하며, 한 액
터가 네트워크 내에서 다른 액터들과 많은 경로에 있을

수록 해당 액터는 매개 중심성이 높다고 나타낼 수 있다

[53]. 연결 중심성은 액터가 네트워크 내 다른 액터와 연
결되어 있는 정도를 수치화한 것이다[12]. 이러한 세 가
지 지표 외에도 중심성의 개념을 확장시킨 아이겐벡터

중심성이 있는데, 이는 연결된 단어 수뿐만 아니라 연결
된 단어의 중요도를 함께 고려한 지표이다[41].
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의미 연결망 분석을 활용한 연구를 살펴보면 주로 텍

스트 분석과 접목시켜 사용하고 있고, 강병욱 외[25]는
의미 연결망 분석과 텍스트 마이닝을 활용하여 배구 경

기력을 분석 및 평가하였으며 이를 통해 구단의 경기 전

략을 수립하는 데에 기초 자료로 활용하는 것에 연구 목

적을 두었다. 박준석 외[53]는 텍스트 마이닝과 의미 연
결망 분석을 활용하여 호텔 분야의 연구 동향을 분석하

였고, 박성제․이제욱[57]은 텍스트 마이닝과 의미 연결
망 분석을 활용하여 스포츠 분야에 있어 지식 지도를 구

축하였다. 정재윤 외[22]는 워드 임베딩과 의미 연결망

분석을 활용하여 휴대폰 리뷰 문서를 범주화 시켰고, 김
지영 외[36]는 텍스트 마이닝과 의미 연결망 분석을 활
용하여 무용경영 연구의 동향과 흐름을 분석하고 지식

구조를 파악하였다. 본 연구에서는 의미 연결망 분석의

측정 지표로 연결 중심성, 매개 중심성, 아이겐벡터 중심
성을 사용하였다. 또한 미시적인 관점에서 한 개체가 전
체 연결망 구조에서 위치하는 정도와 연결망 내에서 개

체와 개체의 영향을 나타내는 구조를 통하여 의미 연결

망의 지식 구조를 파악하고자 한다.

3.2.2 구조적 등위성 분석

네트워크 분석의 활용은 이러한 의미 연결망 분석 외

에도 관계 내 각 단어들이 어떤 역할을 하고 있는지 상

관관계 분석을 반복적으로 수행하여 적정한 수준의 유사

성 집단을 파악할 수 있는 구조적 등위성 분석을 이용하

여 특정 단어들 간 공통적으로 가지고 있는 의미를 파악

할 수 있고, 특정한 의미의 순환 구조도 확인할 수 있다. 
최근에는 다른 연구 방법과 의미 연결망 분석 및 구조적

등위성 분석을 함께 접목시켜 활용하는 연구가 많이 이

루어지고 있다. 
조아라, 김학선[23]은 해당 분석 방법들을 텍스트 마이

닝과 함께 활용하여 한국과 미국의 스타벅스 데이터를

분석하였고 이를 통해 커피 산업에 전략적인 시사점을

도출하였다. 정풀잎 외[12]의 연구에서도 두 가지의 네트
워크 분석 방법을 텍스트 마이닝과 함께 이용하여 스마

트폰 디자인의 핵심속성과 가치를 식별하였고 이를 통해

스마트폰 디자인 개발과 마케팅 전략을 구축하는 데에

있어 시사점을 제공하였으며 반현정․전재균[3]의 연구

또한 텍스트 분석과 함께 활용하여 부산의 특급호텔과

비즈니스호텔을 선택함에 있어서 관광객과 비즈니스 고

객이 중점을 두는 부분에 대해 분석하고 이를 통해 시사

점을 도출하였다. 본 연구에서는 텍스트 분석을 기반으

로 동시 출현 매트릭스를 구축하고 이를 통해 8개의 집
단으로 나누어 클러스터마다 주제를 명명한 뒤 데이터

내 존재하는 단어 각각을 유의한 집단으로 결합하여 거

시적으로 서비스 품질 모형의 관점에서 항공사별 고객의

인식 차이를 비교해보고 항공사의 관점에서 서비스 품질

모형을 비교해보고자 한다.

4. 연구결과

4.1 데이터 빈도 및 의미 연결망 분석

본 연구에서는 대형 항공사와 저비용 항공사 각각의

단어 빈도수를 파악하여 어떤 단어들이 주로 사용되며, 
단어들 사이의 관계성에 대하여 분석함으로써 대형 항공

사와 저비용 항공사를 이용하는 고객들이 서비스에 있어

중점을 두는 부분에 어떤 요소들이 있는지 전략적 시사

점을 도출하고자 수행되었다. 대형 항공사와 저비용 항

공사 관련 단어를 추출한 결과 대형 항공사 관련 단어는

206,436개가 추출되었고, 저비용 항공사 관련 단어는

148,543개가 추출되었다.
대형 항공사와 저비용 항공사 각각의 데이터 내에서

높은 빈도수를 차지하는 단어들을 알아보기 위하여 대형

항공사와 저비용 항공사 데이터에서 추출된 단어 중 50
개를 정리하여 <Table 2>와 같이 정리하였다. 대형 항공
사 리뷰에서 도출된 단어들을 살펴보면 Seat, Service, 
Food, Crew, Staff, Cabin, Meal, Comfort, Leg, Entertain, 
Drink와 같이 기내 서비스와 관련된 단어들이 상위 단어
에 포함되었다. 반면에 저비용 항공사 리뷰에서 도출된

단어들을 살펴보면 Service, Staff, Crew, Delay, Check, 
Airport, Boarding과 같이 지상에서 이루어지는 지상 서

비스와 관련된 단어들이 상위 단어에 속해 있었으며 항

공사별 해당되는 단어는 표에 굵게 표시하였다.
대형 항공사와 저비용 항공사에서 추출된 상위 100개

단어들 중 최상위 20개에 연결 중심성, 매개 중심성, 아
이겐벡터 중심성을 접목시켜 대형 항공사와 저비용 항공

사를 분석한 결과는 <Table 3>과 <Table 4>에 제시되어
있다. 먼저 세 개의 중심성이 모두 상위 20위 안에 해당
하고 있는 단어들을 확인하고자 표에 굵게 표시하였다. 
대형 항공사는 15개의 단어가 도출되었고, 이 중 4개의
단어를 제외한 나머지 11개의 단어는 기내 서비스와 관
련된 단어들로 나타났다. 저비용 항공사에서 세 개의 중
심성이 모두 상위 20위 안에 해당하고 있는 단어들을 선
별한 결과 11개의 단어가 도출되었으며, 이 중 2개를 제
외한 9개의 단어는 지상에서 이루어지는 지상 서비스를
나타내는 단어들로 구성되었다. 이는 항공사들이 고객

만족을 위한 경영 전략을 수립함에 있어서 대형 항공사

는 기내에서 이루어지는 서비스에 초점을, 저비용 항공
사는 예약, 체크인, 탑승 등 항공사를 이용하기 위해 지
상에서 이루어지는 과정에 초점을 둬야함을 의미한다. 
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<Table 2> Top 50 Words in terms of Frequency for Each Airline Types

Full Service Carriers Low Cost Carriers

Rank Word Frequency Percentage Rank Word Frequency Percentage

1 Seat 8662 4.20 1 Seat 2788 1.61
2 Service 6322 3.06 2 Service 1632 0.95
3 Food 5333 2.58 3 Staff 1481 0.86
4 Time 4580 2.22 4 Good 1451 0.84
5 Crew 3776 1.83 5 Crew 1408 0.82
6 Staff 3392 1.64 6 Delay 1271 0.74
7 Cabin 3299 1.60 7 Check 1265 0.73
8 Meal 2981 1.44 8 Food 1237 0.72
9 Comfort 2693 1.30 9 Cabin 1093 0.63
10 Leg 2275 1.10 10 Airport 1030 0.60
11 Passenger 2267 1.10 11 Passenger 1000 0.58
12 Entertain 2149 1.04 12 Pay 970 0.56
13 Experience 2096 1.01 13 Boarding 933 0.54
14 Lounge 1906 0.92 14 Bag 875 0.51
15 Drink 1763 0.85 15 Friendly 764 0.44
16 Class 1735 0.84 16 Comfort 758 0.44
17 Check 1288 0.62 17 Great 701 0.41
18 Inflight 1212 0.59 18 Experience 697 0.40
19 Choice 1212 0.59 19 Meal 636 0.37
20 Busy 1020 0.49 20 Luggage 631 0.37
21 Selection 888 0.43 21 Board 630 0.36
22 Quality 887 0.43 22 Price 622 0.36
23 Movie 844 0.41 23 Wait 583 0.34
24 Gate 833 0.40 24 Book 577 0.33
25 Breakfast 827 0.40 25 Late 547 0.32
26 Custom 794 0.38 26 Gate 545 0.32
27 Book 782 0.38 27 Early 542 0.31
28 Sleep 777 0.38 28 Leg 536 0.31
29 Room 758 0.37 29 Class 531 0.31
30 Screen 750 0.36 30 Baggage 517 0.30
31 Option 727 0.35 31 Extra 513 0.30
32 Ground 724 0.35 32 Entertain 512 0.30
33 Wine 723 0.35 33 Cost 501 0.29
34 Snack 698 0.34 34 Drink 495 0.29
35 Luggage 690 0.33 35 Offer 479 0.28
36 Premium 666 0.33 36 Ask 469 0.27
37 Pay 649 0.31 37 Attendant 458 0.27
38 Space 648 0.31 38 Clean 434 0.25
39 Ticket 636 0.31 39 Ticket 419 0.24
40 Change 625 0.30 40 Nice 417 0.24
41 Water 573 0.28 41 Business 400 0.23
42 Route 562 0.27 42 Excellent 398 0.23
43 Price 537 0.26 43 Cancel 377 0.22
44 Request 521 0.25 44 Room 377 0.22
45 Toilet 519 0.25 45 Inflight 356 0.21
46 Dinner 512 0.25 46 Money 349 0.20
47 Menu 507 0.25 47 Short 339 0.20
48 Connection 505 0.24 48 Legroom 338 0.20
49 Legroom 504 0.24 49 Cheap 336 0.19
50 Transfer 496 0.24 50 Efficient 336 0.19

Total 80123 38.77 Total 36554 21.20
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<Table 3> Top 20 Words in terms of Frequency and Semantic Network Analysis Results of FSCs

Word Frequency Degree Centrality Betweenness Centrality Eigenvector Centrality

Rank Word Rank Measure Rank Measure Rank Measure

1 Seat 2 287.0 1 5.507 2 0.190
2 Service 3 265.0 3 3.471 3 0.174
3 Food 11 96.0 16 0.592 7 0.073
4 Time 1 331.0 2 4.469 1 0.255
5 Crew 13 93.0 12 0.998 12 0.059
6 Staff 12 94.0 13 0.921 14 0.052
7 Cabin 14 90.0 8 1.528 11 0.060
8 Meal 24 17.0 28 0.070 25 0.009
9 Comfort 9 97.0 11 1.319 10 0.061
10 Leg 4 177.0 6 1.981 5 0.118
11 Passenger 27 15.0 25 0.104 29 0.006
12 Entertain 21 29.0 25 0.104 18 0.019
13 Experience 5 176.0 10 1.345 4 0.158
14 Lounge 16 55.0 15 0.693 17 0.025
15 Drink 37 6.0 33 0.008 38 0.002
16 Class 6 170.0 5 2.085 6 0.108
17 Check 7 151.0 4 3.049 8 0.072
18 Inflight 19 31.0 18 0.342 20 0.016
19 Choice 29 9.0 41 0.000 26 0.007
20 Busy 8 101.0 14 0.759 9 0.062
Spearman Correlation 0.392 0.434 0.417

<Table 4> Top 20 Words in terms of Frequency and Semantic Network Analysis Results of LCCs

Word Frequency Degree Centrality Betweenness Centrality Eigenvector Centrality

Rank Word Rank Measure Rank Measure Rank Measure

1 Seat 4 58.0 7 1.093 3 0.099
2 Service 7 38.0 3 2.108 12 0.040
3 Staff 9 34.0 5 1.959 8 0.059
4 Good 6 51.0 6 1.294 7 0.079
5 Crew 18 19.0 16 0.404 24 0.019
6 Delay 42 0.0 39 0.000 42 0.000
7 Check 2 68.0 4 2.107 1 0.125
8 Food 35 4.0 28 0.107 35 0.005
9 Cabin 15 24.0 14 0.555 18 0.030
10 Airport 10 28.0 11 0.878 9 0.052
11 Passenger 33 5.0 32 0.068 39 0.003
12 Pay 10 28.0 9 1.018 10 0.044
13 Boarding 13 25.0 15 0.546 11 0.043
14 Bag 27 9.0 21 0.253 28 0.012
15 Friendly 35 4.0 37 0.005 41 0.001
16 Comfort 16 20.0 13 0.602 23 0.020
17 Great 5 54.0 2 2.491 5 0.088
18 Experience 3 60.0 10 0.911 2 0.117
19 Meal 42 0.0 39 0.000 42 0.000
20 Luggage 40 2.0 39 0.000 35 0.005
Spearman Correlation 0.363 0.420 0.317
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단어의 상위 빈도수와 각 중심성 간의 순위 상관관계

를 통해 중심성의 성능을 가늠해 보기 위해 스피어만

(Spearman) 상관계수 수치를 비교하였다. 대형 항공사와
저비용 항공사의 스피어만 상관계수 수치를 계산해본 결과

두 항공사 모두 매개 중심성에서 가장 높은 수치를 나타

냈다. 중심성을 계산하는 방법에서 연결 중심성과 아이

겐벡터 중심성은 액터가 다른 액터에 연결되어 있는 정

도에 대하여 계산이 되는데 비해 매개 중심성은 액터와

액터를 잇는 노드의 최단 경로를 파악하여 계산된다. 따
라서 이러한 계산 구조를 갖는 매개 중심성이 상위 빈도

수와 가장 큰 순위 상관성을 갖는 것으로 판단된다.

4.2 구조적 등위성 분석

구조적 등위성 분석을 통해 각 항공사 모형별 8개의 집
단이 구성되었다. 항공사별로 군집화된 클러스터에는 클
러스터 내 구성하고 있는 단어들을 기준으로 주제를 명명

하였다. 대형 항공사와 저비용 항공사의 각 클러스터에 대
하여 주제를 명명한 결과는 <Table 5>에 제시되어 있으며, 
명명 작업은 다음과 같이 수행하였다. 첫째, 클러스터 내
불용어와 중의적 해석이 가능한 동사(e.g., make, have)를
삭제하고 남은 단어들에 대한 주제 명명 작업을 실시하였

다. 둘째, 자문단 구성원 개개인이 명명한 주제들을 모아
한 클러스터마다 비교해보았고 그 중 가장 다수의 의견이

모아진 주제를 선정하여 해당 클러스터에 이름을 부여하

였다. 이후 명명된 작업 결과에 대하여 두 가지의 서비스
품질 모형에 매칭시켜 본 뒤 첫 번째로 항공사의 관점에서

서비스 품질 모형을 비교해 보고, 두 번째로 서비스 품질
모형의 관점에서 고객의 인식 차이를 파악하였다.
항공사의 관점 중 대형 항공사를 8개의 클러스터 중

Grönroos 모형을 통해 기능적 품질의 성격을 나타내는

과정 품질 클러스터는 3개였으며 기술적 품질의 성격을
나타내는 결과 품질 클러스터는 5개로 고객들이 결과 품
질에 대해 인식하는 정 도가 큰 것으로 나타났다. B&C 
모형을 통해 살펴보면, 과정 품질을 나타내는 물리적 환
경 품질과 상호작용 품질이 각각 2개와 3개였으며, 결과
품질은 총 3개로 전체적으로 보았을 때 품질 요소 각각
이 고르게 퍼져 있어 전체적인 균형이 원만한 것으로 나

타났다. 반면에 저비용 항공사를 살펴보면, Grönroos 모
형 중 기능적 품질의 성격을 나타내는 과정 품질 클러스

터는 5개, 기술적 품질의 성격을 나타내는 결과 품질 클
러스터는 총 3개로 고객이 결과 품질에 높은 인식을 가
지고 있는 대형 항공사와는 반대로 서비스가 이루어지는

과정 품질에 높은 인식을 가지는 것으로 나타났다. 
Grönroos 모형과 B&C 모형을 항공사별로 비교하기 위

해 나타낸 그림은 <Figure 2>와 <Figure 3>에 제시된다. 

한편 서비스 품질 모형의 관점에서 항공사를 보면 먼저

Grönroos 모형에서 항공사의 서비스 품질 요소를 기능적
품질과 기술적 품질로 나누어 확인해볼 수 있었고, B&C 
모형에서는 물리적 환경 품질, 상호작용 품질, 결과 품질
로 나누어 확인해볼 수 있다. 이를 통해 Grönroos 모형에
서 포괄적으로 평가될 수 있었던 항공기 내부 디자인, 내
부 환경 등과 같은 유형적 요소에 대해 B&C 모형에서
더욱 세분화된 형태로 서비스 품질을 평가할 수 있었다. 
구조적 등위성 분석을 통한 모델링 결과는 <Figure 4>와
<Figure 5>를 통해 확인할 수 있다.

<FSCs>                     <LCCs>

<Figure 2> Matching Results in Gr�nroos Model

<FSCs>                   <LCCs>

<Figure 3> Matching Results in B&C Model

5. 결  론

본 연구는 온라인 리뷰를 활용하여 텍스트 분석과 소

셜 네트워크 분석을 기반으로 대형 항공사와 저비용 항

공사의 서비스 품질에 대하여 고객 간 인식의 차이 분석

을 수행하였다. 이는 고객의 인식을 분석하기 위해 기존
에 활용되고 있는 설문지법의 한계를 보완하는 새로운

형태의 방법론을 제시하였다는 데에 있어 의의가 있다. 
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<Table 5> Cluster Naming Results from CONCOR Analysis for Each Airline Types

Full Service Carriers Low Cost Carriers

Cluster 1 The interior of the aircraft Delay
Cluster 2 Employee’s ability to conduct Reservation
Cluster 3 Inflight service Boarding
Cluster 4 Inflight condition Pre-paid inflight service
Cluster 5 Inflight service Inflight condition
Cluster 6 Service differentiation by class Pre-paid inflight service
Cluster 7 Reservation Employee’s ability to conduct
Cluster 8 Reservation Reservation

<Figure 4> CONCOR Analysis Visualization of FSCs

또한 텍스트 분석을 기반으로 하여 네트워크 분석을 통

해 항공사별 서비스 품질에 대한 고객의 인식 차이를 비

교 및 분석하였다. 이를 통해 단어의 중요도와 중요 단어
간 상관관계를 동시에 파악할 수 있었다.
첫 번째로 항공사별 상위 빈도수 단어 도출과 함께

의미 연결망 분석을 수행하였는데 그 결과 대형 항공사

는 상위 빈도수에 위치하고 있는 단어들과 각 중심성이

상위에 해당하는 단어들이 기내 서비스와 관련된 단어

들로 구성되어 있는 것으로 나타났으며 저비용 항공사

는 지상에서 이루어지는 지상 서비스와 관련된 단어들

로 구성되어 있는 것을 확인할 수 있었다. 또한 해당 분
석에 활용된 중심성들의 스피어만 상관계수를 비교해본

결과 대형 항공사와 저비용 항공사 모두 매개 중심성에

서 높은 수치를 나타냈으며 이는 한 액터에 연결되어

있는 액터의 연결 정도로 수치가 계산되는 연결 중심성

과 아이겐벡터 중심성보다 액터와 액터를 잇는 노드의

최단거리를 계산하여 수치를 나타내는 매개 중심성이

순위에 있어서는 어느 정도 높은 상관성을 나타낸 것으

로 해석할 수 있다. 
두 번째로는 구조적 등위성 분석을 통해 형성된 항공

사별 8개의 클러스터를 명명한 뒤 서비스의 결과 품질을
측정할 수 있는 두 가지의 서비스 품질 모형에 적용하였

다. 서비스 품질 모형의 관점에서 항공사를 비교해봤을

때, Grönroos 모형에서 대형 항공사는 서비스가 이루어

진 뒤의 결과 품질에 많은 비중을 차지하고 있었고 저비

용 항공사는 서비스가 이루어지는 과정 품질에 많은 비

중을 차지하고 있었다. 이를 좀 더 세분화하여 분류한 서
비스 품질 모형인 B&C 모형에서 대형 항공사는 3가지
의 요소가 고르게 비중을 차지하고 있는 반면에 저비용

항공사는 상호작용 품질 요소에 큰 비중을 차지하고 있

었다. 이를 통해 대형 항공사는 결과 품질에 대한 서비스
에 초점을 맞추면서 전체적인 균형을 유지할 필요성이

있음을 의미하고 있고 저비용 항공사는 서비스가 이루어

지는 과정에 초점을 둘 필요성이 있음을 시사한다.
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<Figure 5> CONCOR Analysis Visualization of LCCs

Grönroos 모형에서 기능적 품질은 서비스 전달이 이루
어지는 과정에서 발생하는 상호작용에 대한 고객의 인식

을 포함하고, 기술적 품질은 고객이 서비스나 서비스 접
점으로부터 실질적으로 받은 것을 포함한다고 정의한다

[27]. 따라서 항공사에 있어서 Grönroos 모형은 과정과

결과로만 나누어 서비스 품질을 평가하였다. 하지만 최

근에 환경의 쾌적성에 대하여 고객의 니즈가 고조되면서

기업들도 환경을 개선하여 기업 이미지를 제고함에 있어

주력하고 있고[21], 이러한 트렌드가 서비스 인식에 있어
물리적 환경 품질을 별도의 요소로 지각하는 결과로 나

타났다. 이에 반해 Grönroos 모형은 항공사에 있어 환경
을 나타내는 항공기의 내부 디자인, 항공기 내부 환경 등
과 같은 유형적 요소까지도 모두 기술적 품질로 판단하

였다[13]. 반면에 B&C 모형은 서비스 품질에 대하여 상
호작용 품질, 결과 품질뿐만 아니라 물리적 환경 품질까
지 더하여 분석하였다. 따라서 B&C 모형이 Grönroos 모
형에 비하여 더욱 세부적으로 최근의 트렌드를 반영할

수 있다.
본 연구가 제시하는 시사점은 다음과 같다. 첫째, 의미

연결망 분석에서 확인했듯이 대형 항공사와 저비용 항공

사에 대하여 고객이 중요하다고 인식하는 서비스 품질

요소가 상당히 다른 것으로 나타났고(<Table 2>~<Table 
4> 참조), 따라서 항공사의 경쟁력 제고를 위해 이러한

차이를 기반으로 각 항공사가 초점을 맞춰야 하는 서비

스를 고려하여 구성해야 한다. 기내 서비스를 중요하게

생각하는 대형 항공사의 고객 만족을 위하여 기내 차별

화 전략, 프리미엄 전략 등을 포함하여 편리함과 차별성

을 추구할 수 있는 서비스가 조성될 수 있도록 고려되어

야 하며, 지상 서비스를 중요하게 생각하는 저비용 항공
사의 고객 만족을 위하여 예약 시스템 내 서비스 간소화, 
체크인 서비스 강화 등 지상 서비스를 강화할 수 있도록

고려되어야 한다. 둘째, 구조적 등위성 분석에서 확인한
바와 같이 항공사의 서비스 품질을 측정해본 결과 기존

에 항공 서비스 품질 관련 연구에 있어 중요시 여기거나

다루지 않았던 결과 품질에 대한 요소가 특히 대형 항공

사에서 많이 나타난다는 것을 확인할 수 있었다(<Table 
5>, <Figure 2>~<Figure 5> 참조). 항공 서비스는 다른

서비스에 비해 충성도가 높은 편이고 이는 재구매로 이

어질 가능성이 큰 만큼 결과 품질을 설명하는 품질 모형

의 적용이 과정 품질만으로 구성된 모형(SERVQUAL 
등) 보다도 우선적으로 검토 되어야함을 확인하였다. 이
는 항공사가 서비스 품질 측정을 기반으로 고객 만족을

위한 마케팅 전략을 수립할 때 고객 충성도를 높이고 재

구매를 창출하기 위하여 서비스가 모두 이루어진 뒤의

사후 서비스까지 고려해야 할 필요성이 있다는 것을 의

미한다. 셋째, 항공사의 관점에서 서비스 품질 모형을 비
교해본 결과 Grönroos 모형보다 B&C 모형이 최근 서비
스에 대한 소비자의 트렌드를 더욱 세분화하여 소비자의

니즈에 맞춰 반영하는 것을 확인할 수 있었다. 이는 서비
스 품질을 측정하는 데에 있어 B&C 모형이 Grönroos 모
형보다 소비자의 인식을 더욱 잘 반영할 수 있는 모형이

라고 해석할 수 있다. 이는 타 산업에서 서비스 품질을
측정하는 데에 있어 B&C 모형이 Grönroos 모형보다 우
수한 척도가 될 수 있다는 것을 의미한다.
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본 연구는 서비스에 대한 고객의 인식을 파악하기 위

하여 텍스트 분석과 소셜 네트워크 분석을 활용하였지만

다음과 같은 한계점이 존재한다. 본 연구의 방법론에서

기반이 되는 소셜 네트워크 분석은 온라인 리뷰의 감성적

요인을 고려하지 않는다. 따라서 구조적 등위성 분석을

통해 군집화된 클러스터에 대하여 감성 분석을 수행한 뒤

요소별 결과를 바탕으로 더욱 심도 있는 연구가 필요하

다. 또한 구조적 등위성 분석을 통해 형성되는 클러스터
는 개수가 2k로 제한적으로 결정되기 때문에 기타 텍스트

분석 방법인 LDA 등을 통하여 더욱 세분화된 클러스터
들을 통해 서비스 품질 요소를 파악할 필요가 있다.
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