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1. 사우스웨스트 항공의 출범
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1-1. 텍사스 지역에 대한 이해
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• 달라스: 20세기 초석유가 발견되면서급

성장한 상업도시로 1963년 John F. 

Kennedy가 이곳에서 암살되면서 유명해

졌으며, 카우보이문화를 느낄 수 있음

• 명소: 식스플로어박물관

• 휴스턴: 나사 우주 항공센터가 있는 곳으

로 미국에서 뉴욕과 로스앤젤레스, 시카

고 다음으로 큰 규모를 자랑하는 도시

• 명소: 나사, MD 앤더슨 암센터

• 샌안토니오(San Antonio): 미국 10대도

시 중 하나이며, 프랑스와 스페인, 멕시

코의 문화가 아름답게 조화된 곳

• 관광명소: 알라모(1836년 알라모 전투), 

리버워크(River Walk), 씨월드(Sea World 

of Texas) 

• 주의 수도: Austin

• 주의 유래: Caddo 인디언 말로 친구라는 뜻

• 주의 별명: Lone Star State 

• 한국과의 시간차: 15-16시간 늦음
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1-2. 사우스웨스트 항공의 탄생
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1966 • 사우스웨스트 설립에 대한 의기투합이 이루어짐

1967.03.15 • 에어 사우스웨스트컴퍼니 회사 설립(후에 사우스웨스트로 변경)

1967.11.27 • 달라스, 휴스턴, 샌안토니오 취항(주내 항공사)에 대한 텍사스 항공위원회 신청

1968.06.20 • 운항허가 발급 � 브래니프, 텍사스인터내셔널, 컨티넨털 항공 법원에 가처분 신청

1971 • 텍사스주 고등법원에서 승소 � 항공면허 취득; 라마 뮤즈(1971~1978)가 CEO가 됨

1971.06.08 • 최초의 주식공모 실시 � 브래니프, 텍사스 인터내셔널 법원에 진정서 제출; 법원에서 반려됨

1971.06.18 • 사우스웨스트 첫 비행기를 띄움(달라스-샌안토니오 6회, 달라스-휴스턴 12회)

1971.11.14 • 휴스턴 인터내셔널공항에서 하비공항으로 휴스턴-달라스간 노선 조정

1972.06.06 • 달라스 러브공항에서 포트워스로 공항 이전 반대 � 달라스시/포트워스시/신공항공단이 고소

1975.02.14 • 브래니프, 텍사스인터내셔널 업무방해 혐의로 미 정부에 의해 고소 � 혐의 인정 후 벌금형

1978 • 연방 항공법 탈규제법 제정(주간 자유취항 허용) � 러브공항에서 주간취항금지법안 상정

1979 • ‘라이트 수정안’으로 협상: 루이지애나, 아칸소, 오클라호마, 뉴멕시코만 주간비행 가능



2. 사우스웨스트 항공의 성장
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2-1. 낮은 운임과 높은 운임의 게임
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� 1971년 11월말 휴스턴에 대기 중이던 737기 한 대가 주말 보수 작업을 위해 달라스로 이동해야만 함

� 당시 CEO였던 뮤즈가 아이디어를 냄: 금요일 저녁 휴스턴에서 달라스까지의 비행기 가격을 좌석당 10달러에
제공

� 다 팔릴 경우 비행기 운항비 이상의 이익이 발생되나, 최소한 몇 자석이라도 팔리면 이득이라고 판단 �

112개의 좌석이 2주안에 모두 매진됨

� 당시 경쟁사는 3대 도시 항공 운임을 27~28 달러, 사우스웨스트는 20달러로 책정하여 운항

낮은 운임에 대한 아이디어

� 2등급 가격체계 도입

� 출장자 클래스

� 편익을 중시하는 여행객

� 평일 오후 7시까지

� 요금: 26달러

� 행락객 클래스

�가격을 중시하는 여행객

�평일 오후 7시 이후나 토요일, 일요일

� 요금: 13달러

1973. 1. 22 

3불문 정책 수립

�좌석불문

� 시간불문

� 요일불문

모든 구간 13달러
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2-2. 대형항공사와 사우스웨스트 항공의 운영실적
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사우스웨스트 항공의

운영실적

사우스웨스트 항공과
대형경쟁사 간의 매출
및 순익 증가세 비교

� 매출과 승객수 면에서
꾸준한 증가세를 보이고
있음

� 순익과 승객수, 수송률
측면에서는 개선의 여지가
별로 보이지 않고 있음

� 5년간 수입증가율이
다른 경쟁사에 비해 현격히
높음을 알 수 있음

� 1990년 걸프전 이후로
항공업계 경영상태가
전체적으로 나빠짐



2-3. 대형항공사와 사우스웨스트 항공의 좌석당 가격 비교

Ratio
Costs

(Cents)
Ratio

Costs

(Cents)

100%

30%

5%

2%

10%

3%

8%

10%

33%

100%

24%

0%

3%

7%

8%

10%

15%

33%

146%

182%

-

100%

200%

50%

114%

100%

146%

Costs 

Comparing 

Ratio

10.57.2Total

3.11.7Other

0.50Food and beverage

0.20.2Advertising

10.5Commissions on ticket sales

0.30.6Aircraft maintenance

0.80.7Aircraft ownership

1.11.1Fuel and oil

3.52.4Wages and benefits

United AirlinesSouthwest Airlines

Costs per Available Seat-Mile (1993)
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2-4. 9.11 이후의 항공사별 현황
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3. 사우스웨스트 항공의 전략 분석



Page 12

3-1. 사우스웨스트 항공의 전략

사우스웨스트항공은기존의일반항공사가아닌자동차여행을생각하는고객을기준으로서비스전략을수립하였
으며, 이를위해몇가지경쟁요소를제거하거나줄이고다른요소는올리는전략을취하였음

High

Low

가격 기내식 속도
좌석

선택권
허브도시

연결
친절한
서비스

소도시간
빈번한 운향

라운지

사우스웨스트 항공

일반 항공사

자동차 운송
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Functional Strategies Operational Outcomes

Low Breakeven

High Utilization

Quick Turns

Fuel Efficiency,

Small Crew

Fuel / Repairs

High Familiarity

-Low Inventory

-Low Training

Personality,

Atmosphere

Versatile,

Productive

Employee Loyalty

Route Strategy

- Short Hauls

- Frequent Schedules

- Point-to-point

- Small Airports

- Good Weather

Fleet Strategy

- Small Airplanes

- One Model

- New Planes

Service Strategy

- No Food, Just Drinks

- No Reservations

Human Resources

- Selective : Hire

Energetic, Enthused

- Cross Train

- Average Pay, But Stock

- Employee Owners

- Family/Upbeat Culture

3-2. 사우스웨스트 항공의 7P Mix

Product

Price

Place

Promotion

Process

Physical 

Environment

People

7P Mix
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3-3. 사우스웨스트 항공의 7P Mix - 계속

- 비행의 안전을 위해 낮은 연령의 비행기 이용 (보잉 737)

- 간소화된 탑승객 서비스 (기내식을 간식으로 대체, 수화물 이송 서비스 없음)

- 자유로운 자석 배정 및 친근감과 재미를 주는 서비스
Product

- 최저가 항공료 : 타 항공사 대비 마일당 25% 이상 저가 (가격 인하 위해 프로세스 개선)

- 요금 체계 단순화Price

- 자동발매기와 인터넷을 통해 직접 발권으로 발권 비용 최소화 (여행사를 통해 판매 않음)

- 현장에서 자동 발매기를 통해 즉석 발권으로 고객 대기 시간 및 좌석 공석률 최소화Place

- 대중 매체를 통한 홍보(신문, 잡지 등 인쇄물 광고) 및 회사의 문화를 소재로 적극적인 PRPromotion

7P 

Mix

- 손님이 적은 소규모 공항을 이용하여 공항 이용료 절감 및 이착륙 시간 절약
- 고객이 직접 티켓 구매 후 보딩 게이트에서 발권
- 단일 기종으로 항공기 통일하여 정비 시간, 직원 훈련, 부품 제고 비용, 구매 가격을 최저로 유지
- 가장 빠른 단거리 점대점 항공 노선 이용
- 운임과 예약 체계 단순화로 운영 비용 절감

Process

- 안전한 비행기
- 쾌적한 서비스 환경 제공

Physical 

Environment

- 직무의 유연성 부여, 직원들은 항공권 발권이나 기내 서비스 등 여러 기능을 동시에 수행
- 가정과 직장을 엄격히 분리하지 않고 직원의 가족을 회사의 가족으로 생각하는 경영
- 권한 위임으로 주인 의식 고취
- 기내 서비스 간소화로 승무원은 기내에서의 고객 서비스에 매진할 수 있게 함
- 직원 간 사교와 친밀감 및 상호 존중의 인간 관계 강조
- 고유 업무 기능 간에 높은 수준의 업무 조율
- 업무 기능 간의 조율을 촉진할 수 있는 업무 수행 방법 개발

People
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3-4. 타 저가 항공사 소개

사우스웨스트항공의성공에힘입어전세계적으로저가항공사가출범하기시작하였으며, 이들은대형항공사와다
르게특정대륙을중심으로한지역기반으로서비스를운영하고있다.

라이언에어

• 아일랜드 국적

• 유럽 1위의 저가 항공사, 2004년 이용 승객 수 2700 만 명

• 영국을 기점으로 유럽 9개국 91개 공항, 189개 노선운항

• 지난 1998년부터 해마다 20% 넘는 이익 증가율

• 유럽 항공사 중 시가 총액 1위

• 91대의 비행기 보유

에어아시아

• 말레이시아 국적 (2001년 12월 설립 및 2002년 1월 서비스 개시)

• 누구나 비행기를 이용할 수 있게 하는 것이 사명 (“low fare, no frills”)

• 처음 국내에만 4개노선에 비행기 2대를 취항 � 6개국으로 확장

• 아시아 최초의 티켓 없는 항공

• 말레이시아와 태국, 인니를 기점으로 아시아 6개국 30여 개 공항, 100개 노선운항

• 28대의 보잉 737-300기 보유 � 2005년말부터 에어버스 A320 기종으로 교체계획

• 종업원 1601명, 3년간 이용고객 5백만명 (2004년 기준)
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4. 사우스웨스트 항공의 성공요인
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4-1. 사우스웨스트 정신 - 31년간 흑자 유지의 원동력

Love Field

Encourage

Make/Have 

a fun : 

Just Plane 

Fun

Make a 

joke

PhilosophyPhilosophy
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4-2. 사우스웨스트의 확고한 원칙

시장점유율을 무시하라1

단거리 노선을 무수히 왕복하라2

Point-to-Point 방식이 더 좋다3

남들을 따라 하지 마라4

가장 낮은 항공료를 제시하라5

파격적인 항공료를 제시하라6

다변화하지 마라7
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4-3. 경영자의 현장중심 경영
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1) Management listens to the frontline!!! -- 경청하기
- 고객은 물론 종업들로부터도 이야기를 경청
- 전직원으로부터의 경청을 통하여 자신들의 목표가 무엇인지를 말하게 하고 계속 청취함
- open decision-making process  

- 일선종업원들은 경영자나 관리자가 알지 못하는 현장의 신선한 감각을 갖고 있음을 인정할 것.

2) Management stays in touch with the frontline : 현장에서 일하는 경영
- 모든 종업원들은 1년에 하루는 기본서비스과정을 경험하게 함(Service Master)

- 근무복을 입고 직원들과 함께 매일 정해진 업무를 수행
- 이를 통하여 회사의 정책을 이해하게 하고, 어떤 일을 수행하던지 항상 고객서비스를

알고 실천할 수 있어야 함

3) Management supports the frontline : 현장을 돕는 경영
- 신조처럼 되어버린 ‘고객은 항상 옳다’라는 것은 직원에 대한 배신행위임(Southwest CEO)

- 고객도 틀릴 수 있음

4) Management services the frontline : 현장직원을 위해 봉사하는 경영
- 직원들이 스스로 존경과 사랑을 받고있고 최고(Excellent)라고 확신하게 만드는 것
- 잘 진행되지 않는 일에 참여하여 살짝 격려해서 더 잘 그리고 더 빠르게 해결을 유도하는 것
- 기본으로 돌아가서 회사의 전략을 유지하는 일

업무에 대한 경험과 경력이 많은 사람은 보다는 봉사자의 마음을 가진 사람을 채용
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4-4. 훌륭한 종업원의 채용
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창립 이후 3.5년마다 두 배로 성장…매년 성장률 20%

• 전략의 기초는 올바른 종업원 채용에서 시작됨.
• 활기 있고 유머가 있으며 자기 일을 즐기는 사람이 직원 채용의 핵심 전략임.
• 열심히 일하려는 사람을 채용 � 나쁜 태도를 갖고 있는 사람은 채용하지 않음.

• 고객서비스를 즐기는 사람을 채용

직원 평가 패널 : 비행기 승무원, ground personnel, 관리자, 고객 등이 참여
고객 참여 이유 : 1) 훌륭한 승무원을 결정하는 사람은 바로 고객이기 때문

2) 고객역할을 실제 고객이 수행하게 하면서 고객이 정말로 원하는 것을
실재적으로 미래 직원들에게 교육시키기 위함

• 인터뷰에서 중시하는 것은 Sense of Humor임
• 1년간의 준비기간 교육 및 실습, 부적합자는 퇴사, 해고는 드물고 스스로 알고 퇴사함
� 이와 같은 사려 깊고 주의 깊은 채용은 회사의 경쟁우위에 기여함.

• 훌륭한 직원 1명은 3명의 성과를 가져오며, 유능한 직원을 선발하여 적합한 대우를 하고, 그들이
조직의 일부분이라고 스스로 느끼게 만들어 주면 조직은 경쟁력을 갖게 됨
� 고품질의 고객 서비스로 나타남.
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4-5. 종업원의 업무만족도와 조직몰입도
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5. 사우스웨스트 항공에 대한 토의
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5-1. 생각해 볼 문제
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1) 사우스웨스트 항공이 장거리 노선으로의 확대정책을 전개한다면, 맞는 방향일까?

2) 기업의 경쟁력은 흔히들 그 기업의 시스템과 문화에 있다고 한다. 그래서 다른 기업의
시스템은 쉽게 복사할 수 있지만, 문화에 대한 부분은 쉽지 않아 어렵다고 한다. 정말 그
럴까? 

3) 전세계적으로 저가 항공사의 설립이 유행처럼 번지고 있다. 과연 그들도 사우스웨스트
항공처럼 모두 성공할 수 있을까?

4) 앞으로 다가올 미래에 사우스웨스트 항공이 처할 잠재적 문제점은 어떤 것이 있을까? 

5) 허브 캘러허가 은퇴를 하면서 당신을 후임자로 지목하였다. 그런데, 당신은 그와 반대로
성격이 내성적이고 유머 감각도 갖고 있지 않다. 그렇다면, 캘러허가 있을 때처럼 직원
들이 계속해서 기업에 헌신적으로 근무하도록 하기 위해서는 어떤 조치를 취해야 한다
고 생각하는가?
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