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에미레이트·에어프레미아, 항공사 만족도 1위 수성  

컨슈머인사이트 ‘2025 연례 여행 만족도 조사’ 리포트 ④ 항공사 

- 에미레이트항공, FSC 부문 2년 연속 1위 지켜 

- 기내 환경·시설, 비행서비스 평가 경쟁사 압도  

- 에어프레미아, LCC 3년 연속 1위…점수는 하락 

- 제주항공 참사 후 LCC 만족도·선호도 요동 
 

 

○ 소비자가 평가한 항공사 체감만족도에서 에미레이트항공(대형 항공사, FSC 부문)과 

에어프레미아(저비용 항공사, LCC 부문)가 각각 2년, 3년 연속 1위에 올랐다. 국가 대표 

FSC 대한항공은 압도적인 브랜드 선호도에도 불구하고 만족도 점수와 순위는 모두 

하락했다. 

□ 여행 리서치 전문기관 컨슈머인사이트가 2016년부터 매년 9월 수행하는 ‘여행상품 만족도 

조사’에서 지난 1년간 항공사 이용 경험이 있는 소비자(FSC 2,418명, LCC 2,930명)에게 이용한 항공사가 

‘각 항목에서 얼마나 우수-미흡했다고 생각’하는지(5점 척도, 매우 미흡 1점~매우 우수 5점) 묻고 

결과를 비교했다. 

□ 평가 항목은 △정보탐색 및 예약·문의 △발권·체크인 △탑승·하차 △기내환경·시설 △기내서비스 

△비행서비스 △가격 대비 가치 등 7개로, 각 항목의 중요도를 반영해 1000점 만점으로 산출했다. 

응답 사례 수 30 이상의 항공사를 FSC와 LCC별로 구분해 비교했다. ‘23년 이전에는 표본 수 60 이상 

항공사만 순위에 제시했었다. 항공사별 점수는 산술평균으로 사례 수 가중치는 반영하지 않았다. 

 

■ FSC 부문 : 에미레이트항공 독주 체제 굳혀 

○ FSC 부문에서는 에미레이트항공이 793점으로 2년 연속 왕좌를 지켰다[그림]. 전년 
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대비 32점 상승해 2위 싱가포르항공(748점)과의 차이를 45점으로 벌렸다(참고. 항공사 

만족도, 에미레이트항공(FSC)·에어프레미아(LCC) 1위 ’24.12.19). 7개 평가 항목 모두 

1위로, 특히 △기내 환경·시설(좌석, 엔터테인먼트 등) △비행 서비스(정시 출·도착, 

이착륙 탑승감 등)에서 크게 앞섰다. ‘25년 신형 기재와 최신 기내 엔터테인먼트(ICE) 

도입 등 하드웨어 중심의 과감한 투자와 신뢰로운 서비스의 성과로 보인다. 

 

 
 

○ 국적사의 입지는 좁아졌다. 싱가포르항공(+24점)이 예약 및 체크인 편의성을 

개선하며 2위로 올라선 사이, 대한항공(713점, -12점)은 3위로 밀려났다. 

아시아나항공(709점, -8점) 역시 4위에 머물렀다. 언어와 노선의 이점을 가진 국적사가 

정작 ‘고객 접점 서비스’에서 외항사에 역전을 허용했다는 점은 시사하는 바가 크다. 

https://www.consumerinsight.co.kr/leisure-travel/r_Newsview?no=3639&PageNo=1
https://www.consumerinsight.co.kr/leisure-travel/r_Newsview?no=3639&PageNo=1
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○ 중국계 항공사의 약진도 눈에 띈다. 여전히 하위권에 있으나 중국남방항공(+50점)과 

중국동방항공(+89점)은 저렴한 가격과 기내 서비스를 앞세워 만족도가 급상승했다. 반면, 

튀르키예항공(-88점)은 기내 비상 상황과 엄격한 규정 적용 등 부정적 이슈가 겹치며 

순위가 급락했다. 

 

■ LCC 부문 : 에어프레미아 만족도 2년 연속 하락  

○ LCC 부문에서는 에어프레미아가 684점으로 3년 연속 1위를 지켰으나 만족도는 연속 

하락세다. ‘23년 768점에서 80점 넘게 빠지며 처음으로 700점 선이 무너졌다. ‘중·장거리 

노선과 넓은 좌석을 갖춘 가성비 항공사’라는 초기의 신선한 충격이 무뎌지고 기재 

부족과 지연·결항이 누적된 결과로 풀이된다. 

○ 2위 에어로케이는 상위권 중 유일하게 점수가 상승(+21점)하며 2계단 올라섰다. 

청주공항이라는 전략적 거점 활용과 일본 소도시 노선 확대가 대형 공항의 혼잡에 지친 

소비자의 마음을 잡았다. 이어 에어부산(660점)이 3위였고, 에어서울과 진에어(각 630점), 

제주항공(628점), 이스타항공(615점), 티웨이항공(611점) 등 8개사가 평균(606점) 이상을 

유지했다. 

○ 문제는 LCC 시장 전체의 하락세다. LCC 13개사 평균 만족도(606점)는 전년 대비 

15점 하락하며, FSC(+4점) 대비 열세가 57점까지 벌어졌다. 잇따라 발생한 안전 이슈와 

고질적인 지연 문제가 ‘저비용=저신뢰’라는 부정적 인식을 높인 것으로 보인다. 

 

■ 대한항공 선호도 40% 

○ 소비자가 꼽은 ‘이용하고 싶은 항공사’(선호도)에서 대한항공은 40.4%라는 압도적 

1위를 유지했다[첨부1]. 2위 아시아나항공(9.8%)을 포함하면 과반으로 양대 국적사에 

대한 소비자의 선망은 여전하다. LCC 선호도 상위권 역시 국적사가 주를 이뤘다[첨부2]. 

○ 그럼에도 타본 사람의 평가는 냉정하다. 특히 발권·체크인, 탑승·하차 등 여행 경험의 

시작과 끝단에서 외항사에 밀리고 있다는 점은 국적사 입장에서 뼈아픈 대목이다. 

외항사가 디지털 전환과 하드웨어 혁신으로 ‘경험의 질’을 높이는 동안 국적사는 언어적 

이점과 노선 안정성이라는 기득권에 안주한 것은 아닌지 점검이 필요하다. 
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이 결과는 컨슈머인사이트 소비자동향연구소가 매년 9 월에 여행소비자 2 만 5000 명 이상을 대상으로 

수행하는 ‘여행상품 만족도 조사’를 바탕으로 작성됐습니다. 일부 조사 데이터는 하버드 

데이터버스(Harvard Dataverse)에 업로드되며 자료를 다운로드 받을 수 있습니다.  

For-more-Information 

김민화 연구위원/Ph.D kimmh@consumerinsight.kr 02)6004-7643 

김예랑 과장 kimyr@consumerinsight.kr 02)6004-7659 
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https://dataverse.harvard.edu/dataset.xhtml;jsessionid=acc6d544a8d206ea8797dbef7e7a?persistentId=doi%3A10.7910%2FDVN%2FFUOUAL
https://dataverse.harvard.edu/dataset.xhtml;jsessionid=acc6d544a8d206ea8797dbef7e7a?persistentId=doi%3A10.7910%2FDVN%2FFUOUAL
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