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요    약

항공산업의 경쟁이 치열해짐에 따라 효과적인 항공사 서비스 품질 측정은 주요 과제 중 하나가 

되었다. 특히 빅데이터 어낼리틱스가 새로운 연구 패러다임으로 각광받게 됨에 따라 소비자가 직접 

작성한 온라인 리뷰 분석을 통한 항공사 서비스 품질 측정 연구들이 새롭게 시도되고 있다. 그러나 

이러한 연구들은 리뷰 제목을 분석에 활용하지 않았다는 점, 학습 데이터 셋 구축을 위한 레이블링 

(labeling)에 있어 사람의 개입이 많이 요구되는 지도 학습(supervised learning)에 의존한다는 점, 서비스 

품질 차원 분류에 있어 항공사 특성을 고려하지 못한다는 점 등이 문제로 지적되고 있다. 기존 연구의 

한계를 극복하기 위해 본 연구에서는 제목과 본문을 포함한 온라인 리뷰 전체를 자가학습(self-training)과 

감성 분석을 활용해 AIRQUAL 서비스 품질 차원으로 분류함으로써 객관적이고 정교한 서비스 품질 

측정을 시도하였으며 이를 기반으로 서비스 품질 차원이 서비스 만족도에 미치는 영향을 파악하였다. 

분석 결과 온라인 리뷰로부터 AIRQUAL의 다섯 가지 서비스 품질 차원을 효과적으로 추출할 수 있었으며 

각 서비스 품질 차원은 모두 서비스 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 나아가 리뷰 

제목이 서비스 만족도에 미치는 영향 또한 유의한 것으로 파악되었다. 본 연구는 항공산업의 특성을 

반영한 서비스 품질 차원 측정 및 이의 효과에 대한 분석이라는 측면에서 학문 및 실무적 의의가 

있다.

키워드 : 항공사 서비스 품질 평가, 소셜미디어 어낼리틱스, AIRQUAL 모형, 자가학습, 감성분석

Ⅰ. 서  론1)

최근 몇십 년 동안 항공 여행은 급격한 성장을 

†이 논문은 2020년 대한민국 교육부와 한국연구재단의 

지원을 받아 수행된 연구임(NRF-2020S1A5A2A010

47070).

보이고 있다. 항공 여객 수요는 코로나 19로 여행 

제약이 극대화된 2020년을 제외하면 2010년부터 

2019년까지 매년 지난해 대비 7%가 넘는 성장을 

이루어 왔으며 2021년에는 18%, 코로나19 사태가 

진정될 2022년에는 무려 51%까지 증대할 것으로 

예측되고 있다(Statista, 2021). 이러한 성장세에 따
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라 항공산업의 경쟁 역시 더욱 치열해지고 있다. 

더욱이 1971년 사우스웨스트 항공에 의해 도입된 

저가 항공(low-cost carriers, LCC)은 이러한 경쟁을 

더욱 심화시키고 있다(Park et al., 2019). 

이러한 경쟁 환경에서 생존하기 위해 항공사들

은 가격정책과 서비스 품질 개선을 통해 기존 고

객을 유지하고 새로운 고객을 유치함으로써 경쟁

우위를 확보하고자 노력하고 있다(Sukwadi et al., 

2021). 그러나 대다수의 항공사들이 동적 가격 모

형(dynamic pricing model)을 통해 고객들에게 유

사한 “최적 운임(best fares)”을 제공함으로써 가격

정책은 차별적인 경쟁우위를 제공하지 못하고 있

다(Park et al., 2020). 나아가 저가 정책과 같은 가

격정책의 경우 서비스 품질 및 고객 만족 요소를 

훼손시킴으로써 장기적으로 항공사 경쟁우위 제

고에 부정적인 영향을 미치고 있다(Boetsch et al., 

2011). 이에 따라 항공사들은 가격정책보다는 서

비스 품질 향상을 통한 경쟁우위 확보에 초점을 

두고 기업 전략을 수립하고 있다(Park et al., 2019).

서비스 품질 향상을 위한 주요 연구과제는 서비

스 품질의 효과적 측정이라 할 수 있다(Hasan et 

al., 2019). 서비스 품질 측정의 핵심은 제공된 서비

스 품질에 대한 고객의 인식과 기대수준 간의 차

이를 얼마나 정확하게 평가하는가에 있다. 이와 

관련하여 1980년대 초부터 북유럽과 미국을 중심

으로 많은 연구가 진행되어 다양한 측정 모형이 

개발되어 왔다. 특히 Parasurman et al.(1988)에 의

해 제안된 SERVQUAL1)은 서비스 품질 측정을 위

해 가장 널리 활용되고 있다. 항공사의 서비스 품

질 측정을 시도한 연구 또한 SERVQUAL을 기반

으로 설문조사를 통해 확보된 데이터를 계량분석

하거나 실증분석함으로써 서비스 품질 향상을 위

1) Parasurman et al.(1988)은 소비자가 실제 경험한 

서비스 수준에 대한 인식과 서비스에 대한 기대수준 

간의 차이를 통해 서비스 품질을 측정할 수 있다고 

주장하고 유형성(tangibles), 신뢰성(reliability), 대응성

(responsiveness), 확신성(assurance), 공감성(empathy)의 

5가치 차원으로 구성된 SERVQUAL 모형을 제안하였다.

한 핵심 요인 파악, 서비스 품질과 고객 만족도 

또는 고객 충성도 간의 관계 파악 등을 시도하였

다(Deveci et al., 2018; Tsaur et al., 2002). 나아가 

몇몇 연구는 항공산업의 특성을 반영한 서비스 품

질 측정을 위해 제안된 AIRQUAL2) 모형을 활용

하여 서비스 품질을 측정함으로써 항공산업의 특

성을 반영하고자 하였다(Abdel Rady, 2018; Farooq 

et al., 2018). 최근 소셜 미디어가 급격하게 발전함

에 따라 몇몇 연구들은 전통적인 설문조사 방식 

대신 온라인 리뷰 데이터 분석을 통하여 서비스 

품질 측정을 시도함으로써 서비스 품질과 관련된 

연구의 지평을 넓혀가고 있다(Tian et al., 2020).

이러한 기존 연구는 항공사의 서비스 품질 측정

과 관련된 우리의 이해를 일정 정도 증진시킨 것도 

사실이다. 그러나 항공산업의 서비스 품질과 관련

된 기존 연구는 크게 다음과 같은 점에서 그 한계점

을 보이고 있다. 첫째, 서비스 품질 측정에 있어 

설문조사 기반의 자가 응답(self-reported) 기법에 

지나치게 의존하고 있다. 이와 같은 전통적인 서비

스 품질 측정 방식은 사회적 바람직성 편의(social 

desirability bias)나 묵인 편의(acquiescence bias)와 같

은 응답 편의(response bias), 제한된 표본 등과 같은 

문제점으로 인하여 결과의 신뢰성과 객관성 확보

에 한계가 있다(Parshall et al., 1995). 둘째, 설문조

사 방식의 한계점을 어느 정도 극복한 것으로 평가

되고 있는 온라인 리뷰 기반 연구는 불완전한 리뷰 

활용과 비효과적 서비스 품질 차원 분류라는 점에

서 한계가 존재한다. 리뷰 제목의 중요성에도 불구

2) AIRQUAL 모형은 항공사 유형성(airline tangibles), 

터미널 유형성(terminal tangibles), 직원(personnel), 

공감성(empathy), 이미지(image)의 5개 차원으로 구

성되었다(Ekiz et al., 2006). 이때 i) 항공사 유형성은 

항공기의 유형과 항공기 내부의 시설 및 시스템을, 

ii) 터미널 유형성은 공항의 유형적 요소와 공항 서비

스를, iii) 직원은 항공사에서 근무하는 직원을, iv) 

공감성은 서비스에 대한 항공사의 약속 이행과 약속

이 이행되지 않았을 때 항공사의 대처를, v) 이미지는 

고객이 서비스를 받을 때 느끼는 항공사에 대한 전체

적인 인상을 평가하기 위해 고안되었다.
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하고 대다수 연구들은 온라인 리뷰 분석에 있어 

리뷰 제목을 거의 활용하지 않고 있어 리뷰를 온전

하게 활용했다고 보기 어렵다(Biswas et al., 2021; 

Cao et al., 2011). 나아가 서비스 품질 차원 분류를 

위한 데이터 셋 구축에 있어 사람의 개입이 많이 

요구되는 지도 학습(supervised learning)에 의존함으

로써 시간과 비용 측면에서 문제점이 있다. 마지막

으로, 항공산업이 갖는 특수성을 고려하지 못한다

는 점에서 한계가 있다. 온라인 리뷰를 활용한 기

존 연구의 경우 서비스 품질 평가를 위한 범용 모델

인 SERVQUAL에 의존함으로써 항공산업의 차별

적인 서비스 품질 구성 차원을 고려하지 못하고 

그 결과 정교한 서비스 품질 평가가 이루어지지 

않고 있다(Carman, 1990).

이러한 한계점을 보완하기 위해 본 연구에서는 

i) 제목과 본문을 포함한 온라인 리뷰 전체를 ii) 

자가학습(self-training)과 감성분석(sentiment anal-

ysis)을 활용해 iii) AIRQUAL의 서비스 품질 차원

으로 분석함으로써 보다 객관적이고 정교하며 효

율적인 서비스 품질 측정을 하고자 한다. 본 연구

는 기존 연구와 달리 온라인 리뷰를 활용함으로

써 전통적 설문방식의 한계점을 극복할 수 있다

는 점, 리뷰 내용뿐 아니라 제목을 함께 분석함으

로써 온라인 리뷰 전체를 활용할 수 있다는 점, 

자가학습(self-training)을 통해 사람의 개입을 감

소시킴으로써 서비스 품질 차원 측정의 효율성과 

효과성을 향상할 수 있다는 점, SERVQUAL이 아

닌 AIRQUAL을 사용함으로써 항공사의 특성을 

반영할 수 있다는 점에서 기존 연구와 차별성이 

있다.

본 연구는 다음과 같이 구성된다. 다음 장에서

는 서비스 품질과 관련된 개념적 배경을 소개하고 

항공산업에서의 서비스 품질 연구를 요약한다. 제

Ⅲ장에서는 데이터의 수집과 평가 방법 등을 포함

한 연구 방법을 설명한다. 제Ⅳ장에서는 연구 모

델을 분석하고 제Ⅴ장에서는 분석결과와 이의 함

의를 논의한다. 마지막 장에서는 본 연구의 결론 

및 향후 연구과제를 제안한다.

Ⅱ. 개념적 배경

2.1 소셜 미디어와 온라인 리뷰

정보기술 특히 인터넷이 발전함에 따라 소비자

들은 제품이나 서비스에 대한 평가를 온라인을 통

해 공유할 수 있게 되었다(Avery et al., 1999). 아마

존에 의해 처음 제공된 온라인 리뷰는 이제 온라

인에서 거래되는 거의 모든 제품과 서비스에 제공

되고 있다. 온라인 소비자 리뷰(online customer re-

view)는 기업 또는 제 3자 웹사이트에 게시된 다른 

소비자의 제품이나 서비스에 대한 평가로 정의할 

수 있다(Mudambi and Schuff, 2010). 온라인 소비자 

리뷰는 기업이 제공하는 제품 중심의 정보에 비해 

소비자의 경험이나 상황을 기반으로 사용자 관점

에서 제품 정보를 제공한다. 소비자들은 온라인 

리뷰로부터 해당 제품이나 서비스에 대한 정보와 

평가뿐 아니라 다른 대안에 대한 정보도 함께 얻

을 수 있어 구매 의사결정에 결정적인 도움을 받

을 수 있다(Chen and Xie, 2008). 반면 기업들은 

온라인 리뷰를 통해 제품이나 서비스 판매를 촉진

할 수 있을 뿐 아니라 소비자의 피드백(feedback)

을 수집할 수 있는 도구로 활용할 수 있다(Ghose 

and Ipeirotis, 2010). 

인터넷은 블로그, 토론방, 쇼핑몰, 소셜 미디어 

등과 같은 다양한 온라인 소비자 리뷰 플랫폼을 

제공해 왔다. 특히 소셜 미디어는 친구나 지인 등

과 같은 기존 네트워크를 활용하여 상품이나 서비

스에 대한 의견 및 경험을 공유한다는 측면에서 

소비자 리뷰의 신뢰성을 더욱 증진시켜 보다 강화

된 상품 혹은 서비스 구매 증진 효과를 보이고 있

다(Wang et al., 2012). 또한 소셜 미디어는 텍스트

뿐 아니라 사진, 비디오 등과 같은 시각적 효과를 

증대할 수 있는 기능을 제공함으로써 소비자 리뷰

를 더욱 즐겁고 매력적으로 만듦으로써 제품이나 

서비스에 대한 소비자의 관심을 증대시키고 있다. 

이에 따라 소비자들은 제품이나 서비스 구매를 위

해, 기업은 상품이나 서비스의 판매 촉진을 위해 
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소셜 미디어 기반의 온라인 소비자 리뷰를 적극 

활용하고 있다.

그러나 소셜 미디어를 활용한 온라인 소비자 

리뷰가 소비자와 기업에게 긍정적 효과만을 가져

다 준 것은 아니다. 소셜 미디어가 급격하게 발전

함에 따라 소비자 리뷰의 양, 다양성, 생성 속도, 

진실성(veracity) 등과 같은 다양한 측면에서 많은 

도전과제가 발생하고 있다. 예를 들면, 방대한 양

의 온라인 소비자 리뷰로 인해 소비자의 의사결정

을 방해하는 정보 과부하(information overload)나 

가짜 리뷰(fake review)를 통하여 소비자들의 의

사결정을 왜곡하는 현상이 나타나고 있다. 이러

한 문제를 해결하기 위해 빅데이터 어낼리틱스 

(analytics)가 새로운 연구 패러다임으로 각광받고 

있다(Xiang et al., 2017). 빅데이터 어낼리틱스는 

기계학습(machine learning), 컴퓨터 언어학(com-

putational linguistics), 통계 등의 통합적 활용을 통

해 소셜 미디어 상의 방대한 소비자 리뷰를 효과

적으로 수집, 분석, 해석할 수 있는 기반을 제공하

고 있으며 이와 관련한 다양한 연구가 지속적으로 

이루어지고 있다(Duan et al., 2008). 수집 관련 연

구들은 기업의 비즈니스 활동이나 관심사와 관련

된 리뷰를 다양한 온라인 플랫폼으로부터 획득하

는데 집중하고 있으며 딥웹(deep web)이나 멀티미

디어 콘텐츠를 포함한 웹 크롤링(Khalsa et al., 

2017), 의미적 유사성(semantic similarity)에 기반한 

크롤링(Lin et al., 2017) 등과 같은 연구가 이루어

지고 있다. 분석 관련 연구들은 수집된 온라인 소

비자 리뷰의 표현을 기반으로 의미를 평가하고 의

사결정을 위한 지표 생성에 집중하고 있으며 

(Choi et al., 2021), 감성 분석, 추세 분석(trend anal-

ysis), 토픽 모델링(topic modeling), 소셜 네트워크 

분석 기법 등의 개선을 위한 다양한 연구가 제시

되고 있다(Fan and Gordon, 2014). 해석 관련 연구

들은 분석 결과를 기반으로 비즈니스 인사이트 

(insights)를 획득하고 이를 의미 있는 방식으로 표

현하는 연구에 집중하고 있으며 다차원척도법

(multidimensional scaling, MDS), 대응 분석(corre-

spondence analysis), 포지셔닝 맵(positioning map) 

등을 활용하여 도출된 결과를 소비자들에게 직관

적이고 효과적으로 제시하는데 초점을 두고 있다 

(Tirunillai et al., 2014).

소셜 미디어 상의 온라인 소비자 리뷰를 활용한 

연구들은 소매, 유통, 관광, 헬스 케어, 통신 등 다양

한 산업에서 이루어지고 있다. O’Connor(2010)는 

호텔 산업에서 소셜 미디어를 활용한 온라인 소비

자 리뷰 관리의 중요성을 주장하였으며 Duan et 

al.(2016)은 비정형 온라인 소비자 리뷰에 대한 감

성 분석을 기반으로 감성 점수가 호텔의 평가에 

미치는 영향을 분석하였다. Yang et al.(2003)은 온

라인 유통과 관련된 온라인 소비자 후기를 대상으

로 비정형 데이터 분석을 실시하여 14개의 서비스 

품질 차원을 파악하고 소비자의 만족과 불만족에 

영향을 미치는 차원이 서로 상이함을 주장하였다. 

Ranard et al.(2016)은 Yelp의 리뷰를 기반으로 감성 

분석을 실시한 결과 기존 설문 기반 병원 서비스 

평가 방식이 발견하지 못한 추가적인 평가 차원을 

발견하고 기존 방식과 온라인 소비자 리뷰 분석 

간의 높은 상관관계가 있음을 실증하였다. Saputro 

et al.(2021)은 트위터에 나타난 소비자 리뷰에 대한 

감성 분석을 실시하여 통신회사의 서비스 품질에 

영향을 미치는 7가지 차원을 제시하였다. 

항공산업 또한 온라인 소비자 리뷰를 활용한 

다양한 연구가 진행되어 왔다. Lee and Yu(2018)는 

온라인 리뷰 분석을 통해 공항의 서비스 품질 평가

를 시행하고 이를 기반으로 온라인 서비스 품질 

평가 방식이 전통적 공항 서비스 품질 평가 방식을 

대체할 수 있다고 주장하였다. Sezgen et al.(2019)은 

온라인 소비자 리뷰를 기반으로 일반 항공사와 저

가 항공사의 고객 만족 및 불만족 요인을 분석하고 

항공사 유형에 따라 이들 요인 간 차이가 있음을 

주장하였다. Lucini et al.(2020)은 텍스트 마이닝(text 

mining) 기반 온라인 소비자 리뷰 분석을 통해 항공사 

고객 만족도 측정을 위한 새로운 프레임워크를 제

시하였다. Park et al.(2020)은 미국 20개 항공사에 

대한 온라인 소비자 리뷰 분석을 통해 소비자의 
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만족도에 영향을 미치는 요인과 불만족에 미치는 

영향이 서로 다름을 주장하였다.

2.2 온라인 소비자 리뷰 제목의 중요성

온라인 소비자 리뷰는 제목과 본문(body text)으

로 구성되어 있음에도 불구하고 대부분의 빅데이

터 어낼리틱스 기반 연구들은 온라인 리뷰 본문만

을 분석에 활용하고 있다(Biswas et al., 2021). 예를 

들면, Cao et al.(2011)은 리뷰 본문의 특성을 극단

성(extremity), 주관성(subjectivity) 등을 포함한 기

본적(basic) 특성, 평균 단어 및 문자 수 등을 포함

한 문체적(stylistic) 특성, 단어의 의미 등을 포함한 

의미론적(semantic) 특성으로 구분하고 이러한 특

성이 소비자의 구매 행위에 미치는 영향을 분석하

였다. 이외에도 리뷰의 문장 구조 혹은 가독성 

(readability) 등 주로 리뷰 본문의 특성에 초점을 

두고 온라인 리뷰를 분석하였을 뿐 리뷰의 주요 

구성요소인 리뷰 제목의 역할에 대한 분석은 매우 

미비한 실정이다. 

온라인 리뷰 분석에 있어 리뷰 제목은 매우 중

요한 역할을 하고 있다. 첫째, 리뷰 제목은 강력하

고 즉각적인 정보 제공을 통해 어떤 리뷰를 읽을 

것인가에 대한 소비자의 의사결정에 영향을 미친

다. 선택적 주의 이론(theory of selective attention)

에 따르면 사람은 제한적인 정보처리 능력으로 인

해 입력되는 모든 정보를 한꺼번에 처리할 수 없

기 때문에 주요 정보에 선택적으로 반응하게 된다

(Treisman, 1969). 이는 온라인 리뷰 상황에서도 동

일하게 적용된다. 일반적으로 소비자들은 하나의 

제품이나 서비스에 대한 수많은 온라인 리뷰와 작

성자 정보, 유용성 등급 등과 같은 다양한 종류의 

관련 정보를 접하게 된다. 이러한 모든 정보를 처

리하는 것은 매우 어려울 뿐만 아니라 많은 시간

이 소요된다. 따라서 소비자들은 이러한 문제 해

결에 도움을 줄 수 있는 즉각적인 정보로서 온라

인 리뷰 제목에 의존하게 된다(Gottschalk and 

Mafael, 2017). 온라인 리뷰 제목은 신문의 헤드라

인이나 광고의 태그와 같이 전체 리뷰를 함축적으

로 표현함으로써 소비자들에게 짧지만 매우 강력

하고 즉각적인 정보를 제공한다(Ascaniis and 

Gretzel, 2012). 소비자들은 온라인 리뷰 제목을 먼

저 확인한 후 해당 제품이나 서비스에 대해 보다 

자세한 정보가 필요한 경우 리뷰 본문을 정밀하게 

파악함으로써 제한적인 정보처리 능력을 효과적

으로 활용하게 된다(Salehan and Kim, 2016). 

둘째, 리뷰 제목은 리뷰 작성자의 감정을 응축

적으로 표현함으로써 효과적인 감정 전달의 매개

체 역할을 통해 소비자의 의사결정에 영향을 줄 

수 있다. 소비자는 제품이나 서비스에 대한 긍정

적이거나 부정적으로 강한 정서적 경험을 하였을 

때 리뷰를 남기는 경향이 있다(Nakayama and 

Wan, 2019). 나아가 자신이 경험한 강한 정서적 

경험을 효과적으로 표현함으로써 다른 사람으로

부터 감정적 지지를 획득하고자 한다. 이를 위해 

소비자는 자신의 경험에 대한 특성을 종합적이고 

효과적으로 표현할 수 있는 제목을 사용할 가능성

이 높다. 그 결과 리뷰의 제목은 리뷰 작성자의 

감정을 다른 소비자들에게 효과적으로 전달하여 

리뷰 본문을 읽도록 설득할 수 있는 역할을 하게 

된다(Liu, 2012). 

셋째, 리뷰 제목은 제품이나 서비스를 사용하

기 전 형성된 태도를 강화함으로써 소비자의 의사

결정에 영향을 미친다. 선택적 주의 이론에 따르

면 사람은 정보 흡수를 위해 멘탈 구조(mental 

structure)를 활용한다. 즉 자신의 멘탈 모형과 일치

하는 정보는 받아들이는 반면 그렇지 않은 정보는 

배제하는 경향이 있다(Treisman, 1969). 이는 온라

인 리뷰 상황에서도 동일하다. 즉 사람들은 제품

이나 서비스를 사용하기 전 이미 이에 대한 긍정

이나 부정적인 태도를 형성하고 있을 가능성이 높

다. 따라서 제품이나 서비스에 대해 긍정적인 태

도를 가지고 있는 소비자들은 긍정적인 감정을, 

부정적인 태도를 가지고 있는 소비자들은 부정적

인 감정의 리뷰를 찾게 된다(Salehan and Kim, 

2016). 이를 통해 자신의 태도에 대한 확신을 얻음
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으로써 감정적 안정을 추구하고자 한다(Bailey, 

2005). 리뷰 제목은 이러한 감정적 안정을 빠르게 

확보할 수 있도록 도와줌으로써 소비자의 의사결

정에 영향을 미친다.

2.3 항공사 서비스 품질 연구

기업 간 경쟁이 심화됨에 따라 서비스 품질 향

상을 통한 차별화 전략의 중요성이 점점 증대해 

왔다(Thompson et al., 1985). 높은 서비스 품질 유

지를 위해서는 정확한 서비스 품질 평가가 선행되

어야 하기 때문에 이와 관련한 다양한 연구가 진

행되어 왔다(Parasuraman et al., 1988). 이는 항공산

업도 마찬가지이다. 지금까지 항공산업에서의 서

비스 품질 측정과 관련한 연구는 데이터 수집 방

식과 서비스 품질 차원 분류 방식을 기준으로 크

게 i) 설문 기반 자체 서비스 품질 차원 활용, ii) 

설문 기반 기존 서비스 품질 차원 활용, iii) 온라인 

데이터 기반 자체 서비스 차원 활용, iv) 온라인 

데이터 기반 기존 서비스 차원 활용의 4가지 유형

으로 구분할 수 있다. 

첫 번째 범주에 속한 연구들은 설문을 통하여 

수집한 데이터를 기반으로 자체적으로 서비스 품

질 차원을 도출하고 각 품질 차원이 만족도 혹은 

충성도와 같은 성과에 미치는 영향을 파악하고자 

하였다(Liou et al., 2011; Wu and Cheng, 2013). 예

를 들면, Aksoy et al.(2003)은 터키 승객들을 대상

으로 수집된 데이터를 기반으로 요인 분석을 실시

하여 음식료 서비스, 승무원, 인터넷 서비스 등을 

포함한 9가지 서비스 차원을 파악하고 터키 사람

들과 유럽인들이 중요하게 생각하는 서비스 차원

이 통계적으로 유의한 차이가 있음을 실증하였다. 

Park(2007)은 한국과 호주 승객을 대상으로 수집

된 데이터를 기반으로 요인분석을 실시하여 기내 

서비스, 예약 관련 서비스, 공항 서비스 등의 11개 

서비스 차원을 파악하고 항공사, 사용 빈도, 좌석 

등급에 따라 서비스 품질 차원에 대한 인식이 유

의한 차이가 있음을 주장하였다. 두 번째 범주에 

속하는 연구들은 설문을 통해 수집된 데이터를 활

용해 SERVQUAL이나 AIRQUAL과 같은 기존 서

비스 품질 측정 모형에서 제시된 서비스 품질 차

원을 측정하고 통계나 의사결정 기법을 통해 서비

스 품질 차원이 성과에 미치는 영향을 파악하고자 

하였다(Deveci et al., 2018; Hussain et al., 2015; 

Perçin, 2018). 예를 들면, Tsaur et al.(2002)은 설문

을 통하여 수집된 데이터를 AHP와 TOPSIS를 활

용하여 분석함으로써 SERVQUAL의 다섯 가지 차

원 가운데 유형성이 가장 중요한 반면 공감성이 

가장 덜 중요한 차원이라고 주장하였다. Abdel 

Rady(2018)는 이집트 승객을 대상으로 수집된 데

이터를 활용하여 항공산업에 특화된 AIRQUAL 

모형의 다섯 가지 차원이 항공사의 이미지에 미치

는 영향을 파악하였다.

세 번째 범주에 속한 연구들은 설문 기반 서비

스 품질 연구의 한계를 지적하고 온라인 데이터를 

기반으로 자체적인 서비스 품질 차원을 도출한 후 

인공지능 기법을 활용하여 각 품질 차원이 항공사 

성과에 미치는 영향을 파악하고자 하였다(Gao et 

al., 2021; Stamolampros et al., 2019). 예를 들면, 

Kocak and Atalik(2019)은 터키 항공사의 트위터 

데이터에 대한 특성 기반 감성 분석(aspect-based 

sentiment analysis)을 실시하여 이미지, 안전, 가격 

등을 포함한 15개의 서비스 품질 차원을 파악하고 

이를 기준으로 서비스 품질 차원에 대한 지각도 

(perceptual map)를 작성하였다. Korfiatis et al.(2019)

은 tripadvisor.com의 온라인 리뷰 데이터에 대한 

구조적 토픽 모델링(structural topic modeling)을 

실시하여 청결도, 체크인, 음식료 등을 포함한 8

개의 서비스 품질 차원을 파악하고 이를 기반으

로 항공사의 경쟁력을 평가하고자 하였다. 네 번

째 범주에 속한 연구들은 온라인 데이터를 기반

으로 SERVQUAL과 같은 기존 서비스 품질 모형

에서 제시한 품질 차원을 측정하고 이를 기반으로 

서비스 품질 차원이 성과에 미치는 영향을 파악하

고자 하였다(Riantama et al., 2021). 예를 들면, Tian 

et al.(2020)은 12개 미국 항공사의 트위터 데이터
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데이터 

수집

서비스 

품질 차원 
핵심 내용 분석 방법 주요 서비스 차원 주요 연구

설문

자체 분류

도출

설문을 통해 수집된 데이

터를 기반으로 통계나 의

사결정 기법을 실시하여 

서비스 품질 차원을 자체

적으로 분류하고 이를 측

정하여 서비스 품질이 만

족도 혹은 충성도와 같은 

성과에 미치는 영향을 파

악

통계 기법

(요인분석, 판별분석, 

회귀분석, 구조방정식 

등)
음식료 서비스, 승무

원, 인터넷 서비스, 불

만처리, 비행 스케쥴 및 

정보, 물리적 환경 등

Aksoy et al.(2003), 

Park(2007), Wu 

and Cheng(2013)

의사결정기법(fuzzy 

AHP, fuzzy TOPSIS, 

VIKOR 등)

Demir(2012), 

Li et al.(2017), 

Liou et al.(2011)

기존 분류

활용

설문을 통해 수집된 데이

터를 활용해 SERVQUAL

이나 AIRQUAL과 같은 

기존 서비스 품질 측정 모

형에서 제시된 서비스 품

질 차원을 측정하고 통계

나 의사결정 기법을 통해 

서비스 품질 차원이 성과

에 미치는 영향을 파악

통계 기법

(요인분석, 판별분석, 

회귀분석, 구조방정식 

등)

SERVQUAL 차원(유

형성, 신뢰성, 대응성, 

확신성, 공감성) + 이미

지, 가용성 등

AIRQUAL 차원(항공

사 유형성, 터미널 유형

성, 직원, 공감성, 이미

지) + 비행 패턴, 예약 

서비스 등

Abdel 

Rady(2018), 

Ekiz et al.(2006), 

Farooq et al.(2018), 

Nadiri et al.(2008), 

Pakdil and 

Aydin(2007),

Suki(2004)

의사결정기법(AHP, 

fuzzy ANP, fuzzy 

DEMATEL, Interval 

type-2 hesitant fuzzy 

sets, TOPSIS 등)

Deveci et 

al.(2018), 

Perçin(2018), 

Tsaur et al.(2002)

온라인

(리뷰, 

트위터 

등)

자체 분류 

도출

온라인 데이터를 기반으로 

자체적인 서비스 품질 차

원을 도출한 후 인공지능 

기법을 활용하여 각 품질 

차원이 성과에 미치는 영

향을 파악

사람 기반 데이터 셋 구

축 + 지도 학습(서포트 

벡터 머신, 랜덤 포레스

트 등); 감성 분석, 구조 

토픽 모델링 등

체크인 서비스, 탑승 서

비스, 음식료 서비스, 

청결도, 승무원, 인터

넷 서비스 등

Gao et al.(2021), 

Kocak and Atalik

(2019), 

Korfiatis et al.(2019), 

Stamolampros et 

al.(2018)

기존 분류 

활용

온라인 데이터를 기반으로 

SERVQUAL 모형에서 제

시된 서비스 품질 차원을 

측정하고 인공지능 기법을 

활용하여 각 품질 차원이 

성과에 미치는 영향을 파

악

사람 기반 데이터 셋 구

축 + 지도 학습 + 감성 

분석, LASSO 등

SERVQUAL 차원(유

형성, 신뢰성, 대응성, 

확신성, 공감성) + 안전

성 등

Riantama et al.

(2021), Tian et al.

(2020)

준지도 학습 

(semi-supervised 

learning) 기반 데이터 

셋 구축 + 지도 학습 + 

감성 분석

AIRQUAL 차원 This study

<표 1> 기존 연구 요약

에 대한 텍스트 마이닝을 실시하여 SERVQUAL의 

서비스 품질 차원에 따른 항공사별 서비스 품질을 

측정하고 이를 기존 전통 방식에 따른 서비스 품

질 측정 결과와 비교함으로써 온라인 데이터 기반 

서비스 품질 측정 방식의 유효성을 검증하였다. 

이를 요약하면 다음 <표 1>과 같다.
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들 요약하면 다음과 같은 흥미로운 사실을 발견할 

수 있다. 첫째, 서비스 품질 측정을 위해 다양한 

통계 기법이나 의사결정 기법을 활용하고 있으나 

대다수 연구들이 설문조사 방식을 기반으로 데이

터를 수집하고 있다(Aksoy et al., 2003; Li et al., 

2017; Farooq et al., 2018; Tsaur et al., 2002). 그러나 

설문조사에 기반한 서비스 품질 측정 방식은 다

양한 응답 편의와 제한된 표본으로 인해 신뢰성

과 객관성 측면에서 한계가 존재한다. 둘째, 소셜 

미디어 어낼리틱스가 발전함에 따라 최근 서비스 

품질 측정 연구의 대부분은 트위터나 온라인 리

뷰를 활용함으로써 기존 설문조사 방식의 한계점

을 극복하고자 하고 있다(Kocak and Atalik, 2019; 

Korfiatis et al., 2019; Stamolampros et al., 2018; Tian 

et al., 2020). 그러나 이러한 연구들은 리뷰 제목의 

중요성에도 불구하고 리뷰 본문에만 초점을 둘뿐 

리뷰 제목에 대한 분석을 시행한 연구는 없었다 

(Biswas et al., 2021). 셋째, 온라인 데이터를 활용

한 연구의 대부분은 서비스 품질 분류 및 측정을 

위한 레이블화 되어진 학습 데이터 셋의 구축에 

있어 사람의 개입에 의존하고 있다(Gao et al., 

2021; Riantama et al., 2021). 그러나 사람에 의한 

레이블화 작업은 정확한 출력 데이터 구축 과정에

서 많은 시간과 비용이 소요될 뿐 아니라 작은 양

의 데이터로 인해 과적합(overfitting)과 같은 문제

가 발생할 가능성이 높다(Dua and Chowriappa, 

2013). 마지막으로 대다수 연구들이 SERVQUAL

이라는 일반적 서비스 품질 평가 모형을 사용하고 

있다(Tian et al., 2020). 몇몇 설문지 기반 연구의 

경우 항공산업의 특성을 반영한 AIRQUAL을 활

용하고 있으나(Ekiz et al., 2006; Farooq et al., 2018) 

온라인 데이터를 활용한 연구의 경우 SERVQUAL

에 의존함으로써 항공산업이 갖는 서비스의 특성

을 정교하게 평가하지 못하고 있다(Tian et al., 

2020). 

Ⅲ. 연구 방법

본 연구의 주요 목적은 온라인 리뷰 분석을 통

해 항공사의 서비스 품질이 서비스 만족도에 미

치는 영향을 파악하는 데 있다. 보다 구체적으로 

tripadvisor.com3)의 온라인 리뷰에 대한 텍스트 마

이닝을 통하여 고객들의 리뷰를 AIRQUAL 서비

스 품질 차원으로 분류한 후, 감성 분석을 기반으

로 항공사의 서비스 품질이 서비스 만족도에 미

치는 영향을 파악함으로써 항공사의 서비스 품질 

관리에 대한 실무적 함의(implications)를 제공하

는 데 있다. 특히 본 연구에서는 기존 연구의 한계

점을 극복하기 위하여 자가학습을 통한 서비스 

품질 차원별 데이터 셋을 구축하고 이를 항공사 

서비스에 대한 리뷰 본문만이 아니라 리뷰 제목

을 포함하여 분석하고자 한다. 자가학습은 신뢰

성 있는 데이터의 수를 확보하는데 필요한 시간

과 비용을 획기적으로 감소시켜 적은 데이터로 

인해 발생할 수 있는 과적합 문제를 해결하는데 

도움을 줄 수 있을 것이다. 이를 요약하면 다음 <그

림 1>과 같다. 

3.1 데이터 수집 및 처리

본 연구에서 사용되는 데이터는 크게 tripadvisor.com으

로부터 수집된 항공사별 소비자 리뷰(<그림 1>의 

① 참조)와 AIRQUAL 서비스 품질 차원 관련 논

문이다(<그림 1>의 ②참조). 먼저 본 연구의 핵심 

분석 대상인 온라인 리뷰 데이터는 2016년 1월부

터 2018년 12월 31일까지의 기간 동안 12개 항공

3) Tripadvisor.com은 사용자 생성 콘텐츠의 얼리 어댑터 

(early adopter)로 315,000,000이상의 회원을 보유하

고 있으며 호텔, 레스토랑, 관광 명소 및 기타 여행 

관련 기업 등에 대한 5억 건 이상의 리뷰를 보유하고 

있다. Tripadvisor.com은 다수의 회원과 리뷰를 바탕

으로 소비자 여론을 선도하고 있을 뿐 아니라 대부분

의 항공사 서비스 관련 온라인 리뷰를 제공하고 있기 

때문에 항공사 서비스와 관련된 리뷰 데이터로서 대

표성이 있다고 할 수 있다.
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<그림 1> 데이터 수집 및 분석 절차

사4)를 대상으로 영어로 작성된 리뷰를 크롤링하

여 총 40,000개를 수집하였다. 수집된 리뷰 가운

데, 리뷰 본문 및 리뷰 제목이 없는 리뷰 각각 163

개와 135개를 제거하였다. 또한 리뷰 본문이 3단

어 미만이 짧은 리뷰 283개, 항공사 리뷰와 관련 

없는 광고성 리뷰 183개, 항공사 단순 알림 67개를 

각각 제거하여 총 39,169개의 리뷰를 분석에 활용

하였다.

 또 다른 주요 데이터는 AIRQUAL 서비스 품질 

차원 관련 13개의 논문으로 AIRQUAL의 서비스 

품질 차원 분류를 위한 분류기(classifier) 구축을 

4) 2018년 Traveller’s Choice가 선정한 세계 100대 

항공사와 Skytrax가 선정한 세계 100대 항공사 

가운데 지역과 국가를 대표할 수 있는 항공사를 

선정하였다. 본 연구에 포함된 항공사는 Aeroflot, 

Aeromexico, Air China, American Airlines, Asiana 

Airlines, Avianca, EVA Air, Garuda Indonesia, 

Japan Airlines, Korea Air, Southwest Airlines, 

Vietnam Airlines이다.

위해 활용되었다. 이들 논문으로부터 AIRQUAL

의 정의와 서비스 품질 차원을 측정한 설문 문구

를 추출한 후 각 AIRQUAL 차원별로 분류하여 총 

300개의 분류기 구축을 위한 1차 학습용 데이터 

셋(training data set)을 구축하였다(<그림 1>의 ③

참조). 추출된 차원별 핵심 문구 리스트와 관련 

논문의 예는 다음 <표 2>와 같다.

3.2 자가학습(Self-Training)

AIRQUAL 관련 주요 논문을 기반으로 구축

된 학습 데이터 셋의 경우 차원 별 단어의 다양

성이 부족하기 때문에 분류의 정확도가 저조할 

가능성이 높다. 이러한 한계를 극복하기 위해 

자가학습을 수행하였다(<그림 1> 참조). 자가학

습은 학습용으로 사용된 레이블화 된 데이터

(labeled data)가 부족할 때 학습 효과를 높이기 

위해 사용된다 (Zhu and Goldberg, 2009). 자가학
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차원 추출 문구(예) 주요 관련 논문

Airline tangibles

∙Overall condition of aircraft which includes its interior and exterior, 

catering services, seating comfort and cleanliness

∙I found the interiors of the aircraft fresh and visually appealing

∙The quality of food served is good

Ali et al.(2015)

Farooq et al.(2018)

Hasan et al.(2019)

Li et al.(2017)

Park(2007)

Terminal tangibles

∙Sign-board system at terminal, security and control system, an air 

conditioning system at the airport, toilet conditions and information 

counters for passengers

∙Clear terminal announcements at the airline

∙Number of shops in airport is sufficient

Ali et al.(2015)

Ekiz et al.(2006)

Farooq et al.(2018)

Suki(2004)

Personnel

∙The attitude and behaviors of the airline’s staff towards its customers 

is the subject matter of personnel services. It includes services of 

the staff at terminal and attendants in flight

∙Crew members take immediate response of my needs

∙Employees will never be too busy to respond to customers’ requests

Abdel Rady(2018)

Ekiz et al.(2006)

Hasan et al.(2019)

Nadiri et al.(2008)

Tasur et al.(2002)

Park(2007)

Empathy

∙In the airline industry, empathy results from hassle-free service; 

that involves carefully handling the luggage, well-developed com-

pensation plan in case of any loss and courteous ticketing service

∙The airline handles complaints of passengers very well

∙Transportation between city and airport was not a problem

Ali et al.(2015)

Ekiz et al.(2006)

Hasan et al.(2019)

Suki(2014)

Image

∙Overall image of the company, value for money, and promotional 

offers and goodwill

∙The airlines announced when services will be performed

∙Have customer’s best interests at heart

Abdel Rady(2018)

Farooq et al.(2018)

Hasan et al.(2019)

Nadiri et al.(2008)

Park(2007)

<표 2> 주요 논문 기반 AIRQUAL 차원 별 문구 추출 결과 예

습은 먼저 적은 양의 분류 데이터로 학습을 수

행하여 분류기를 구축한 후 이를 활용하여 레이

블화되지 않은 데이터 (unlabeled data)를 분류하

고 이를 원래의 분류 데이터에 추가하여 다시 

학습하는 절차를 반복함으로써 분류의 정확도

를 높이게 된다.

본 연구에서는 AIRQUAL 관련 논문을 기반으

로 구축된 학습 데이터를 다차원 분류 모델

(multi-class classification model)을 기반으로 학습

을 진행하여 1차 분류기를 구축하였다(<그림 1>

의 ④참조). 이렇게 구축된 1차 분류기를 활용하여 

1000개의 미분류 샘플 문장을 분류하였다(<그림 

1>의 ⑤참조). 1차 분류기를 통해 분류된 1,000개

의 문장에 대해 항공 산업 분야 전문가 3명이 각각 

문장의 차원별 분류가 정확한지 아닌지를 평가하

고 2명 이상의 전문가로부터 적절하게 분류되었

다고 판정된 문장 가운데 분류 정확도가 높은 500

개 문장을 선정하였다. 평가자 간 신뢰도 분석 결

과(Fleiss' Kappa =0.74) 분류가 적절히 이루어졌음

을 확인하였다. 이러한 과정을 거쳐 선정된 500개

의 문장을 1차 학습용 데이터 셋에 추가하여 총 

800개의 2차 데이터 셋을 구성한 후 이를 다시 다

차원 분류 모델로 학습하여 2차 분류기를 구축하

였다(<그림 1>의 ⑥참조). 자가학습 후 추출된 

AIRQUAL 차원 별 단어의 예를 나타내면 다음 

<표 3>과 같다. 
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차원 주제1 주제2 주제3 주제4 주제5

Airline 

Tangibles

Seats: 

Comfortable, Leg, 

Room, Economy, 

New, Aircraft, 

Clean

Entertainment: 

Inflight, TV, 

Movies, Old, 

Screen, Like 

Food: 

Meal, Water, 

Served, Drinks, 

Choice, Fine, Good, 

Service

Boarding: 

Extra, Early, Front, 

Tip, Travel, Row

Others: 

Worth, Assigned, 

Time, Selection, 

Aircraft

Terminal 

tangibles

Check-in: 

Check, Bags, Quick, 

Easy, Efficient, 

Line, Smooth

Baggage: 

Bags Everything, 

Fast, Line, Free 

Arrived, Small

Boarding: 

Gate, Security, 

Terminal, Check, 

Early, Late, Time, 

Hours

Airport:

International,

Lounge, Flights, 

Travel, Food, Fly, 

Hotel 

Others: 

Airport, Trip, 

Airlines, One, 

Really

Personnel

Staff: 

Crew, Attendants, 

Cabin, They, 

Peoples

Response: 

Always, Delays, 

Helpful, Efficient, 

Attentive, Smooth, 

Know, See, Said

Attitude: 

Experience, 

Service, Friendly, 

Professional, Rude, 

Accommodating, 

Customers: 

Business, Class, 

Bad, First, Need, 

Gate, 

Others: 

Food, Boarding, 

Check-in, Travel

Empathy

Luggage: 

Baggage, Get, 

Check, Free, Pay, 

Said, Asked, Extra, 

Charge

Flying:

Fly, Back, Booked, 

Due, Last, City, 

Problems, Always

Time: 

Hour, Return, 

Connecting, 

Change, Arrived, 

Departure, Left, 

Late, Delayed, Early

Service:

First, This, 

Experience, Next, 

Business, Ever, 

Really, Class

Others: 

Passenger, People, 

Others, Customer, 

Another

Image

Booking: 

Easy, Early-Bird, 

Possible, Priority, 

Pay

Service: 

Recommend, Class, 

Premium, Money, 

Price, Better, Extra

Flying: 

Best, Love, 

Experience, 

Always, First, Next, 

Definitely

Legroom:

Short, Long, Time, 

Make, Sure, Right, 

Return, Take

Others: 

Travel, Economy, 

Business, Airline, 

Trip, Food, Many

<표 3> 자가학습 후 AIRQUAL 차원 별 단어 추출 예

<표 3>에 나타난 단어들은 각 차원으로 분류된 

문장들의 말뭉치를 대상으로 5개의 주제를 기준

으로 잠재 토픽 모델링(latent dirichlet allocation, 

LDA)을 수차례 진행하여 가장 선명하게 주제 분

류가 가능한 시점에서 나타나는 단어들을 주제 별

로 추출하여 나타낸 것이다.

3.3 감성 분석(Sentiment Analysis)

감성 분석은 연속된 단어 이면에 있는 감정적 

톤(tone)을 결정하는 과정으로 온라인 텍스트에 표

현된 사람들의 태도, 의견, 감정 등을 이해하는 데 

활용된다(Tian et al., 2020). 이러한 감성 분석은 

정성적인(qualitative) 온라인 리뷰를 정량적인 

(quantitative) 감성 점수로 변경하여 다양한 계량적 

분석이 가능하도록 해준다. 감성 분석을 위해 먼저 

수집된 각 온라인 리뷰 텍스트를 문장별로 분해한 

후(<그림 1>의 ⑦참조), 구축된 2차 분류기를 활용

하여 분해된 문장을 AIRQUAL 차원별로 분류하였

다(<그림 1>의 ⑧참조). 이렇게 분류된 각 문장별 

감성 점수를 구하기 위해 먼저 각 문장에 포함된 

단어에 대한 감성 점수를 구할 필요가 있다. 이를 

위해 AFINN 영어 감성 단어 사전을 활용하였다. 

AFINN은 -5와 +5 사이의 정수로 평가된 영어 단어 

목록으로 본 연구에서는 AFINN-96을 활용하였다. 

각 문장별 감성 점수는 각 문장에 포함된 단어에 

대한 감성 점수를 합산하는 방식으로 도출하였다. 

이를 도식화하면 다음 식 (1)과 같다.
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<그림 2> 감성 분석 절차

 ∑  
 (문장내 단어별 감성점수)    (1)

이때 : 문장별 감성 점수 

: 문장 내 단어의 수

이를 바탕으로 각 리뷰의 AIRQUAL 서비스 품

질 차원별 감성 점수()를 도출하기 위해 문장별 

감성 점수()를 서비스 품질 차원별로 합산한 후 

각 차원에 포함되어 있는 문장의 수로 나누어 도출

하였다(<그림 1>의 ⑨참조). 이를 도식화하면 다음 

식 (2)와 같다. 이상의 각 리뷰 본문에 대한 감성 

분석 절차를 요약하면 다음 <그림 2>와 같다.

 

 

∑


                (2)

이때  : 문장별 감성 점수 

: 각 리뷰의 AIRQUAL 차원별 문장 수

리뷰 제목은 서비스 품질에 대한 소비자의 정서

적 감정을 집약적으로 나타내는 감성 분석을 위한 

정보의 중요한 원천이다(Zappavigna, 2015). 리뷰 

제목에 대한 감성 점수()는 제목에 포함된 단어

에 대한 감성 점수를 합산하는 방식으로 도출하였

다. 이를 도식화하면 다음 식 (3)과 같다.

 ∑  
 (제목내 단어별 감성점수)     (3)

이때 : 제목별 감성 점수 

: 제목 내 단어의 수

리뷰 본문과 제목에 대한 감성 분석 결과를 요

약하면 다음 <표 4>와 같다. AIRQUA의 각 차원별 

감성 점수의 평균은 각각 1.234(항공사 유형), 

0.151(터미널 유형), 1.907(직원), -0.104(공감), 

1.064(이미지)로 나타났으며 리뷰 제목의 감성 점

수 평균값 약 0.863으로 조사되었다. 이를 통해 공
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차원 관측치 평균 표준편차 최소 최대

리뷰 별점 39,169 3.633 1.385 1 5

AIRQUAL 차원별 감성 점수

항공사 유형 39,169 1.234 3.618 -19 35

터미널 유형 39,169 0.151 1.812 -17 21

직원 39,169 1.907 3.988 -23 31

공감 39,169 -0.104 3.693 -36 31

이미지 39,169 1.064 2.709 -18 26

리뷰 제목 감성 점수 39,169 0.863 2.309 -11 16

<표 4> 감성 분석 통계량

감성에 대한 평균 감성 점수가 가장 낮은 반면 직

원에 대한 평균 감성 점수가 가장 높은 것을 알 

수 있다. 또한, 본 연구에서는 항공사 서비스에 대

한 만족도를 측정하기 위한 대리 변수(surrogate 

variable)로 tripadvisor.com 항공사 리뷰 별점 

(review star)을 사용하였다(최지은 등, 2018). 고객

의 리뷰 별점은 항공사 서비스를 종합 평가한 후 

고객이 해당 서비스에 대하여 부여하는 점수이기 

때문에 서비스에 대한 종합적인 만족도를 평가한 

것으로 간주할 수 있다. 리뷰 별점은 최저 1점에서 

최고 5점까지의 값을 가지고 있으며 평균값은 약 

3.633로 나타났다. 

Ⅳ. 연구 모델

본 연구의 주요 목적은 온라인 리뷰로부터 항공

사 서비스 품질을 AIRQUAL 서비스 차원으로 분

류할 수 있는가와 이렇게 분류된 항공사의 서비스 

품질이 만족도에 미치는 영향을 파악하는 데 있

다. 이를 위해 서비스 만족도의 대리 변수인 리뷰 

별점을 종속변수로 하고 AIRQUAL 차원별 감성 

점수를 독립변수로 하여 회귀분석을 실시하였다 

(<그림 1>의 ⑪참조). 먼저 AIRQUAL 차원별 감성 

점수가 리뷰 별점에 미치는 영향을 파악하기 위한 

다음과 같은 모델 1을 설정하였다.

모델 1: 

Ratingi,j =  (Terminal Tangiblesi,j)

(Airlines Tangiblesi,j)

(Personneli,j)(Empathyi,j)

(Imagei,j)

Ratingi,j: 항공사 j에 대한 온라인 리뷰 i의 고객 

별점

Terminal Tangiblesi,j: 항공사 j에 대한 온라인 리뷰 

i의 터미널 유형성(terminal 

tangibles) 감성 점수

Airlines Tangiblesi,j: 항공사 j에 대한 온라인 리뷰 

i의 항공기 유형성(airline tan-

gibles) 감성 점수

Personneli,j: 항공사 j에 대한 온라인 리뷰 i의 직

원(personnel) 감성 점수

Empathyi,j: 항공사 j에 대한 온라인 리뷰 i의 공

감성(empathy) 감성 점수

Imagei,j: 항공사 j에 대한 온라인 리뷰 i이미지

(image)의 감성 점수

: 오차항

모델 1을 구성하는 변수 가운데 는 상수항을 

의미한다.  ∼는 AIRQUAL의 다섯 가지 차원

인 터미널 유형성, 항공기 유형성, 직원, 공감성, 
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이미지에 대한 리뷰 i의 감성 점수가 항공사 j에 

대한 평가에 미치는 영향을 측정한 변수이며 마지

막으로 는 오차항으로 정규분포를 따르는 것으

로 가정한다.

본 연구의 주요 특징 가운데 하나인 리뷰 제목

의 감성 점수가 항공사 서비스 품질 평가에 미치

는 영향을 파악하기 위하여 리뷰 제목을 변수로 

추가하여 모델 2를 구축하였다.

모델 2:

Ratingi,j =  (Terminal Tangiblesi,j)

(Airlines Tangiblesi,j)

(Personneli,j)(Empathyi,j)

(Imagei,j)(Review Titlei,j)

+

Review Titlei,j: 항공사 j에 대한 온라인 리뷰 i의 

제목(Review title) 감성 점수

마지막으로 리뷰 제목이 AIRQUAL 서비스 품

질 차원의 서비스 만족도에 미치는 영향에 대한 

조절 효과를 파악하기 위해 각 서비스 품질 차원

과 리뷰 제목의 곱을 추가하여 다음 모델 3을 구축

하였다. 

모델 3:

Ratingi,j =  (Terminal Tangiblesi,j)

(Airlines Tangiblesi,j)

(Personneli,j)(Empathyi,j)

(Imagei,j)(Review Titlei,j)

(Terminal Tangiblesi,j

×Review Titlei,j)

(Airlines Tangiblesi,j

×Review Titlei,j)

(Personneli,j×Review Titlei,j)

(Empathyi,j×Review Titlei,j)

(Imagei,j)×Review Titlei,j)



리뷰 제목은 소비자의 주의를 끌 수 있는 매우 

간결하며 강력한 장치이다(Chua and Banerjee, 2016). 

리뷰 제목은 리뷰 본문에 관한 함축된 정보를 제

공하기 때문에 소비자들은 리뷰 제목을 기반으로 

어떤 리뷰를 읽을 것인가를 결정한다. 이러한 중

요성으로 인해 몇몇 연구들이 리뷰 제목 역할에 

대한 검증을 실시하였다(Biswas et al., 2021; Chua 

and Banerjee, 2016). 그러나 이러한 노력에도 불구

하고 아직까지 리뷰 제목의 역할에 대한 일치된 

견해는 존재하지 않는다. Hu et al.(2014)은 리뷰 

제목의 감성이 제품 판매 순위에 부정적인 영향을 

미친다고 주장한 반면 Salehan and Kim(2016)은 리

뷰 제목의 감성이 독자층(readership) 증대에 긍정

적인 영향을 미친다고 주장하였다. 나아가 Zhou 

et al.(2020)은 리뷰 제목과 본문의 텍스트 유사성

이 리뷰 유용성에 미치는 영향이 제목의 감성에 

따라 달라진다고 주장하였다. 따라서 본 연구에서

는 이러한 논의를 바탕으로 모델 3을 통해 서비스 

서비스 품질 차원과 서비스 만족도 간의 관계에 

있어 리뷰 제목의 조절 효과를 분석하고자 한다.

Ⅴ. 분석 및 논의

5.1 AIRQUAL 서비스 차원과 만족도

온라인 리뷰를 AIRQUAL 서비스 품질 차원으

로 분류하기 위한 학습을 위해서는 데이터에 대한 

레이블링 과정이 필수적이다. 그러나 이러한 과정

을 통해 레이블화 된 데이터는 데이터의 본질적인 

모호성 또는 레이블링 오류 등과 같은 다양한 소

스에서 비롯된 다양한 수준의 불확실성으로 인해 

등분산성(homoscedasticity)의 가정을 위배할 가능

성이 존재한다(Cao et al., 2021). 따라서 브로이쉬-

파간 검정(Breusch-Pagan test)를 실시하여 이분산

성(heteroscedasticity)이 존재하는지 분석하였다 

(Breusch and Pagan, 1979). 분석 결과 등분산성을 

위배하는 것으로 나타났다(statistic = 123.506, p < 

0.01). 이를 해결하기 위해 이분산성-일치 표준오
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변수

모델1 모델2 모델3

비표준화



왈드 카이제곱

(Wald )

비표준화



왈드 카이제곱

(Wald )

비표준화



왈드 카이제곱 

(Wald )

Constant 3.254*** 191859.339 3.178*** 214742.908 3.208*** 202049.632

Terminal Tangibles 0.096*** 702.424 0.071*** 477.313 0.073*** 422.873

Airline Tangibles 0.070*** 1742.356 0.045*** 845.318 0.061*** 951.216

Personnel 0.104*** 4499.830 0.078*** 2871.266 0.087*** 2587.182

Empathy 0.094*** 2688.220 0.071*** 1854.540 0.064*** 1336.660

Image 0.084*** 1479.074 0.058*** 816.052 0.071*** 784.533

Review title 0.215*** 6704.662 0.262*** 7204.473

Terminal Tangibles 

× Review title
-0.008*** 40.334

Airline Tangibles 

× Review title
-0.012*** 306.058

Personnel × Review title -0.011*** 380.007

Empathy × Review title -0.002** 4.301

Image × Review title -0.011*** 184.722

Likelihood  15577.728*** 22189.286*** 23752.830***

<표 5> 이분산성(Heteroscedasticity)을 고려한 분석 결과

주) **p < 0.05, ***p < 0.001.

차(heteroskedastic-consistent standard errors)를 사용

하여 분석을 실시하였다(White, 1980). 

AIRQUAL의 서비스 품질 차원이 항공사 서비스

에 대한 만족도에 미치는 영향을 파악하기 위하여 

이분산성-일치 표준오차를 활용하여 모델 1을 분

석하였다. 분석 결과 tripadvisor.com에서 평가되는 

항공사의 사용자 리뷰 평점에 대한 AIRVQUAL의 

5가지 차원의 감성 점수가 모두 유의한 영향을 끼

치는 것으로 파악되었다(<표 5 >참조). 특히 직원 

(personnel)이 가장 강한 양의 관계를 나타내고 있

는(비표준화  = 0.104, p < 0.001) 반면 터미널 

유형성(terminal tangibles)의 경우 상대적으로 약한 

양의 관계를 나타내고 있다(비표준화 = 0.096, 

p < 0.001). 모델 1에 전반적인 모형은 유의한 것으

로 나타났다(Likelihood  =15577.728, p < 0.001). 

또한, 공선성 분석 결과(VIF=1.024~1.060) 다중공

선성(multicollinearity) 문제는 없는 것으로 나타났

다. 모델 2를 통해 리뷰 제목의 감성 점수가 항공사 

서비스 만족도에 미치는 영향을 분석하였다(<표 

5 >참조). 분석 결과는 AIRVQUAL의 서비스 차원

과 추가 변수인 리뷰 제목 모두가 유의한 영향을 

미치는 것으로 파악되었다. 특히 서비스 차원에 

대한 감성 점수에 비해 리뷰 제목이 가장 강한 양의 

관계를 미치고 있는 것으로 나타났다(비표준화  

= 0.215, p < 0.001). 또한, 모형의 Likelihood  

값(= 22189.286)이 통계적으로 유의한 값을 보임에 

따라(p < 0.001) 모형은 전반적으로 유의하다는 것

을 확인하였다. 

마지막으로 AIRQUAL의 다섯 가지 서비스 차

원이 서비스 만족도에 미치는 영향이 리뷰 제목에 

의해 어떻게 변화하는가를 파악하기 위해 모델 3

에 대한 분석을 실시하였다(<표 5 > 참조). 분석 

결과 AIRVQUAL의 다섯 가지 차원 모두가 (터미

널 유형성: 비표준화  = -0.008, 항공기 유형성: 

비표준화  = -0.012, 직원: 비표준화  = -0.011, 

공감성: 비표준화  = -0.002, 이미지: 비표준화 
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 = -0.011) 리뷰 제목과 유의한 음의 상호 작용

이 나타나는 것으로 파악되었다. Likelihood  값

(= 23751.830)을 통해 모형이 전반적으로 유의하

다는 것을 파악하였다(p < 0.001). 

5.2 논의

본 논문은 항공사 서비스 품질 측정 지표인 

AIRQUAL의 다섯 가지 차원(항공사 유형성, 터미

널 유형성, 직원, 공감성, 이미지)의 감성 수준이 

서비스 만족도에 미치는 영향에 대해 살펴보았다. 

전통적 설문 방식의 한계점을 극복하기 위해 

tripadvisor.com의 소비자 리뷰를 텍스트 마이닝 한 

후 감성 분석을 통해 다섯 차원에 대한 감성 점수

를 도출하였다. 회귀분석을 통해 AIRQUAL의 다

섯 차원에 대한 감성 점수가 리뷰 별점으로 측정

된 서비스 만족도에 모두 유의미한 양의 영향을 

미치는 것을 파악하였다. 본 연구의 결과는 전통

적 설문 방식을 활용한 기존 연구 결과와도 일치

한다(Farooq et al., 2018). 예를 들어, 본 연구 결과 

다섯 가지 차원 가운데 직원이 서비스 만족도에 

대한 가장 높은 예측력을(비표준화  = 0.104) 보

이는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 Ali et al. 

(2015)나 Nadiri et al.(2008) 등의 연구에서도 동일

하게 확인할 수 있다. 또한, Farooq et al.(2018)의 

연구와 유사하게 터미널 유형성의 경우 상대적으

로 덜 중요하게 나타났다(비표준화  = 0.096). 

본 연구에서는 또한 그 중요성에도 불구하고 

기존 연구에서 도외시 되었던 리뷰 제목이 리뷰 

별점에 미치는 영향을 분석하였다. 리뷰 제목은 

사용자가 경험한 서비스에 대한 전체적인 감정을 

응축적으로 드러내기 위해 매우 감정적인 언어로 

작성되는 경향이 있다. 온라인 환경에서 이러한 

감정적인 언어는 중립적인 언어와 비교할 때 보다 

많은 주의(attention)와 피드백(feedback)을 받을 가

능성이 있다(Huffaker, 2010). 따라서 감성적인 단

어가 많이 포함되어 있는 리뷰 제목은 메시지의 

효과적 전달을 가능하게 하여 결과적으로 다른 소

비자들의 인식에 매우 유의한 영향력을 미칠 가능

성이 높다. 본 연구의 분석 결과는 리뷰 제목의 

이러한 특성이 잘 나타나 있다. 즉, AIRQUAL의 

다섯 가지 서비스 차원에 비해 서비스 만족도를 

예측하는데 리뷰 제목이 오히려 더 중요한 변수로 

나타났다(비표준화  = 0.215). 이러한 결과는 리

뷰 제목이 리뷰의 유용성(helpfulness)에 미치는 영

향을 파악한 기존 연구의 결과와도 어느 정도 일

맥상통한다고 할 수 있다(Salehan and Kim, 2016).

본 연구의 분석 결과 AIRQUAL의 서비스 차원

의 서비스 만족도에 미치는 영향에 대한 리뷰 제

목의 조절 효과를 확인할 수 있었다. 항공기 유형

성, 터미널 유형성, 직원, 공감성, 이미지 모두 리

뷰 제목과 유의한 음의 상호 작용이 있는 것으로 

파악되었다(<표 5> 참조). 이러한 흥미로운 결과

는 선택적 주의 이론으로 설명 가능하다. 온라인 

리뷰의 겨우 그 양이 방대하기 때문에 모든 리뷰 

본문을 읽는 것은 매우 어려울 뿐 아니라 많은 시

간을 요구한다. 따라서 소비자들은 리뷰 제목을 

기준으로 리뷰 본문을 계속 탐색할 것인지 아닌지

를 결정하게 된다(Salehan and Kim, 2016). 따라서 

이미 리뷰 제목을 읽은 소비자는 리뷰 본문에 대

한 일정한 기대를 갖게 되며 그 결과 AIRQUAL 

서비스 품질 차원이 서비스 만족도에 미치는 영향

은 리뷰 제목으로 인해 감소하게 된다. 

5.3 시사점

본 연구는 다음과 같은 점에서 학문적, 실무적 

효과가 있을 것으로 기대한다. 먼저 학문적 측면

에서 보면 본 연구는 첫째, 온라인 리뷰를 활용한 

서비스 품질 평가 방안을 제시함으로써 전통적 서

비스 품질 평가 방식의 단점을 보완할 수 있을 것

으로 기대된다. 기존 서비스 품질 평가와 관련한 

연구들은 설문이나 인터뷰와 같은 전통적 방식에 

의하여 진행되어 왔다(Deveci et al., 2018; Tsaur 

et al., 2002). 이러한 방식은 서비스 차원별로 뚜렷

하게 구분되는 질문을 통해 서비스 차원에 따른 
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서비스 품질을 측정할 수 있었다는 점에서 서비스 

품질 연구에 일정 정도 기여한 것도 사실이다. 그

러나 전통적 서비스 품질 평가 방식은 설문 응답

자가 동료, 친구, 부모 등과 같은 타인에게 긍정적

으로 평가받기를 원하는 경향 때문에 그 응답이 

과장될 수 있어 신뢰성과 객관성 측면에서 문제가 

있는 것도 사실이다. 또한, 소수의 응답자를 표본

으로 조사를 진행하기 때문에 주관적인 편의가 발

생할 수 있어 전체 고객의 의도를 반영하는 데 한

계가 있다. 본 연구는 이러한 문제점을 해결할 수 

있는 방안을 제시함으로써 서비스 품질 평가 연구

의 지평을 넓혔다고 할 수 있다. 둘째, 온라인 리뷰 

제목이 갖는 함의를 포괄할 수 있는 방법론을 제

안함으로써 기존 온라인 리뷰 기반 서비스 품질 

연구를 확대 발전시킬 수 있을 것이다. 최근 전통

적 방식의 설문 기반 서비스 품질 평가 연구의 한

계점을 극복하기 위하여 온라인 리뷰를 활용한 다

양한 연구가 제시되고 있다(Tian et al., 2020). 그러

나 이러한 연구들은 온라인 리뷰 제목이 중요함에

도 불구하고 온라인 리뷰 본문 만을 분석에 활용

하고 있다(Biswas et al., 2021). 온라인 리뷰의 경우 

제목과 본문으로 구성되어 있을 뿐 아니라 소비자

들은 리뷰 제목을 확인한 후 추가적인 정보를 필

요로 할 경우 본문을 읽는 경향이 있다는 점에 비

추어 볼 때 온라인 리뷰 제목에 대한 분석은 매우 

중요하다(Salehan and Kim, 2016). 본 연구에서는 

온라인 리뷰 제목을 활용하여 이러한 기존 연구의 

단점을 어느 정도 극복하였다. 셋째, 본 연구는 서

비스 품질 차원 분류에 있어 신뢰성 있는 데이터

의 수를 확보하는데 필요한 시간과 비용을 획기적

으로 줄이고 이를 통해 적은 데이터로 인해 발생

할 수 있는 과적합의 문제를 해결할 수 있는 자가

학습 방법을 도입함으로써 방법론적으로 기존 연

구의 한계를 극복하였다(Dua and Chowriappa, 2013). 

온라인 리뷰에 대한 소셜 어낼리틱스 분석에 있어 

기존 연구들은 사람의 개입에 의해 학습 데이터 

셋이 구축되는 지도 학습에 의존하고 있다(Gao et 

al., 2021; Riantama et al., 2021). 그러나 사람의 개

입에 의한 학습 데이터 셋 구축에는 많은 시간과 

비용이 소요된다. 이러한 시간과 비용을 줄이기 

위해 사람의 개입을 감소시키게 되면 학습에 필요

한 적정한 수준의 데이터를 확보할 수 없게 되며 

그 결과 과적합과 같은 문제가 발생할 가능성이 

높다. 본 연구는 자가학습과 감성 분석을 결합함

으로써 이러한 문제점을 효율적이고 효과적으로 

개선하였다. 마지막으로 항공산업에 특화된 모형

을 활용하여 보다 정확한 서비스 품질 평가를 가

능하게 함으로써 기존 연구를 확대 발전시키려고 

노력하였다. 산업에 따라 그 특징이 다름에도 불

구하고 기존 연구들은 주로 SERVQUAL 모형을 

적용하여 서비스 품질을 평가하고자 하였다. 특

히, 소셜 어낼리틱스를 활용한 항공사 서비스 품

질 측정 연구의 경우 모든 연구들이 SERVQUAL 

모형에 의존하고 있다(Riantama et al., 2021; Tian 

et al., 2020). 이로 인해 항공산업의 특성을 정확하

게 반영하고 있지 못하고 있는 것도 사실이다. 본 

연구는 항공산업의 특성을 정확하게 반영할 수 있

는 AIRQUAL 모형을 활용함으로써 이러한 문제

점을 어느 정도 해결하려고 노력하였다. 

실무적 관점에서 보면 본 연구는 첫째, 국내 항

공산업 관계자로 하여금 서비스 만족도 개선을 위

해 어떤 차원이 중요한가를 규명함으로써 효과적

인 고객 만족 프로그램을 수행할 수 있는 가이드

라인을 제시하였다. 예를 들면, 본 연구 결과 직원

이 서비스 만족도에 가장 높은 영향을 미치고 있

는 것으로 나타났다. 따라서 양질의 직원을 고용

하고 훈련시켜 소비자와 함께 공감할 수 있는 개

인화된 서비스를 제공함으로써 서비스 만족도를 

개선할 수 있을 것이다(Farooq et al., 2018). 나아가 

항공기 유형성을 높이기 위해 제공되는 음식료의 

질을 개선하거나 비행기 내부의 위생 상태를 청결

하게 함으로써 서비스 만족도를 높일 수 있을 것

이다. 둘째, 본 연구에서 제시한 방법론을 기반으

로 항공사 관계자는 자사의 서비스 품질 관리를 

계량화하여 보다 정교하게 수행할 수 있을 것이다. 

본 연구에서 제안한 감성 분석의 경우 AIRQUAL 
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차원별로 실제 해당 항공사를 경험한 고객의 감성

을 지표화하여 제시하였다. 이를 바탕으로 다른 

항공사와 자신의 항공사를 계량적으로 비교 분석

할 수 있을 뿐 아니라 객관적 지표를 바탕으로 보

다 효율적인 서비스 품질 관리가 가능할 것이다. 

마지막으로 본 연구에서 제안한 방법론을 기반으

로 효율적인 서비스 품질 측정이 가능할 것이다. 

항공사 마케팅 담당자는 본 연구에서 제안한 방법

론을 활용함으로써 전통적 설문조사 방식에 기반

한 서비스 품질 측정과 동일하거나 혹은 유사한 

효과를 거두면서 시간과 비용은 획기적으로 절감

할 수 있을 것이다. 나아가 온라인 리뷰에 대한 

정확한 분석을 통해 소비자의 피드백을 정확하게 

분석하여 소비자 만족도를 증대시키고 궁극적으

로 판매를 촉진할 수 있을 것이다(Ghose and 

Ipeirotis, 2010).

Ⅵ. 결  론

항공사의 서비스 품질 향상을 위한 효과적인 

서비스 품질 측정은 오랜 연구과제이다. 특히 빅

데이터 어낼리틱스가 새로운 연구 패러다임으로 

각광받게 됨에 따라 소비자가 직접 작성한 온라인 

리뷰 분석을 통한 서비스 품질 측정이 점점 중요

해지고 있다. 본 연구는 제목과 본문을 포함한 온

라인 리뷰 전체를 자가학습과 감성 분석을 활용해 

AIRQUAL 서비스 품질 차원으로 분류하고 이를 

분석함으로써 보다 객관적이고 정교한 서비스 품

질 측정을 시도하였으며 이를 기반으로 서비스 품

질 차원이 서비스 만족도에 미치는 영향을 파악하

였다. 분석 결과 AIRQUAL의 다섯 가지 서비스 

품질 차원은 모두 서비스 만족도에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 나아가 리뷰 제목이 서

비스 만족도에 미치는 영향 또한 유의한 것으로 

파악되었다. 본 연구는 항공산업의 특성을 반영한 

서비스 품질 차원 측정 및 이의 효과에 대한 분석

이라는 관점에서 학문 및 실무적 의의가 있다고 

할 수 있다.

본 연구는 다음과 같은 한계점이 있으며 이를 

해결하기 위한 향후 연구가 필요하다. 첫째, 비록 

기존 연구들에서 리뷰 별점이 서비스 만족도를 측

정하는 대리 변수로 활용되고 있으나(Korfiatis et 

al., 2019) 몇몇 연구의 경우 별점과 리뷰 내용 간의 

불일치를 주장하고 있다(Shan et al., 2018). 따라서 

서비스 만족도를 리뷰 별점이 아닌 유용성(Salehan 

and Kim, 2016) 또는 항공사 수준 평가 점수(airline 

quality rating)(Tian et al., 2020)와 같은 형태로 측정

함으로써 보다 강건한(robust) 분석이 가능할 것이

다. 둘째, 본 연구는 영어로 작성된 온라인 리뷰 

만을 대상으로 분석을 실시하였다. 따라서 본 연구 

결과를 비영어권 국가에 그대로 적용하는 데 무리

가 있다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 언어를 

포함함으로써 소비자 만족도에 영향을 미치는 보

다 적절한 요인과 이유를 파악할 필요가 있다. 마

지막으로 본 연구의 경우 국적, 성별, 나이 등과 

같은 다양한 조절 변수를 고려하지 못했다. 이러한 

조절 변수들은 연구 결과를 정확하게 이해하는 데 

도움을 줄 수 있을 것이다. 예를 들면, 국적을 기반

으로 문화적 배경에 따라 서비스 품질 차원이 만족

도에 미치는 영향이 어떻게 달라지는 가를 파악하

는 것은 매우 흥미로운 연구가 될 것이다.
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Abstract

As competition in the airline industry intensifies, effective airline service quality evaluation has become 

one of the main challenges. In particular, as big data analytics has been touted as a new research paradigm, 

new research on service quality measurement using online review analysis has been attempted. However, 

these studies do not use review titles for analysis, relyon supervised learning that requires a lot of human 

intervention in learning, and do not consider airline characteristics in classifying service quality dimensions.To 

overcome the limitations of existing studies, this study attempts to measure airlines service quality and 

to classify it into the AIRQUAL service quality dimension using online review text as well as title 

based on self-trainingand sentiment analysis. The results show the way of effective extracting service 

quality dimensions of AIRQUAL from online reviews, and find that each service quality dimension have 

a significant effect on service satisfaction. Furthermore, the effect of review title on service satisfaction 

is also found to be significant. This study sheds new light on service quality measurement in airline 

industry by using an advanced analytical approach to analyze effects of service quality on customer 

satisfaction. This study also helps managers who want to improve customer satisfaction by providing 

high quality service in airline industry. 

Keywords: Airline Service Quality Evaluation, Social Media Analytics, AIRQUAL Model, Self-Training, 

Sentiment Analysis5)
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