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Purpose: In this study, we developed a service quality audit system through analyzing service processes 

of airlines’ cabin service.

Methods: Applying the qualitative approach to service processes analysis; ‘service blueprint’ methodology 

was developed, providing airlines a blueprint for cabin service and applying the quantitative service quality 

audit approach called ‘walk-through audit’, an audit methodology tailored to airline cabin service called PCPA 

(Passenger Cabin Patrol Audit) was developed.

Results: This study tried to apply both the qualitative and the quantitative methodologies to develop service 

quality audit checklist and tried to develop details to systemize them into a new methodology. 

Conclusion: This study will be helpful for Airline services improvement by providing ‘service quality audit 

model’, so as to find out the problems and share those with the stakeholders.  

Key Words： Airline Cabin Service, Service Quality Audit, Service Process

1. 서  론†

성공하는 서비스기업들은 급변하는 경영환경에 대응

하기 위하여 대내적으로 기업구성원의 공유가치 강화

를 통한 혁신을 강구하고 있을 뿐만 아니라 대외적으로 

고객의 관점에서 서비스운영을 개선하고자 노력하고 

있다. 서비스 산업의 글로벌화, 평균국민소득의 증가, 

주5일제 근무로 인한 여가시간의 증가, 인터넷 이용의 
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대중화 등으로 항공편 이용고객들의 여행 빈도가 증가

하고 있으며 경쟁은 지속적으로 격화되고 있다. 또한 

고객들의 서비스 기대수준과 항공여행에 대한 사전지

식도 점차 증가하고 있다. 이에 선진 항공사들은 고객

의 서비스 경험과 아이디어를 경영에 반영하고 서비스 

개선하여 기존 고객의 유지는 물론 신규 고객 창출을 

위한 방안을 강구하기 위해 노력하고 있다(Um, 2010).  

항공사 기내서비스에 대한 기존 연구들은 주로 SER- 

VQUAL모델을 이용하여 항공사의 전반적인 서비스품

질을 측정하고, 고객만족에 영향을 주는 주요요인을 규

명하고 있고, 이러한 연구결과가 항공사 서비스품질관

리의 중요성을 상기시킨다는 점에서는 중요한 가치가 

있다(Tiernan et al., 2008). 그러나 항공사 서비스 현
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장인 항공사 객실 서비스 분야에서는 실무적으로 이러

한 방안을 어떻게 적용해야 하는지에 대해서는 구체적

인 대안 제시가 미흡한 상황이다. 서비스품질 혁신을 

위해 보다 세부적인 서비스항목들을 체계적으로 관리

하는 고객의 관점을 반영한 서비스감사 제도를 도입을 

검토할 필요가 있다.

본 연구는 항공사의 전체 서비스 중 고객과 가장 오

랜 시간동안 높은 접촉도를 유지하며 이루어지는 기내

서비스에 대한 실질적인 서비스품질 조사 및 개선이 필

요하다는 현장의 목소리에 근거하여, 기내서비스품질 

평가 및 감사(audit) 시스템을 제시하고자 한다(Israel, 

2007). 특히 기내 서비스 프로세스를 서비스 청사진 

(service blueprint) 기법을 적용하여 분석하고(Lee et 

al., 2010), 여기에서 도출된 서비스 프로세스 단계별로 

고객만족도와 중요도를 평가하여 객실 서비스에 적합

한 서비스품질 감사시스템(passenger cabin patrol au-

dit, PCPA) 모델을 제시하는 것이 본 연구의 주요 목적

이다.

본 연구는 서비스품질 감사시스템 설계에 관한 기존 

문헌을 분석하고, 항공사 기내 서비스 분석에 적합한 

서비스청사진 기법의 적용 방안을 제안하고 이를 기반

으로 한 서비스 단계별 고객만족도 측정 방안을 제안하

고, 이에 근거한 PCPA 모델을 제안하는 순서로 구성된다.

2. 문헌연구

2.1 서비스품질 감사

서비스품질 감사(service quality audit)은 호텔 서비

스의 경우 다음과 같은 6단계로 수행될 수 있다는 연구

가 있었다(Luchars et al., 1996). 즉 1) 실제 발생한 

실수의 확인, 2) 각 실수의 발생 빈도 확인, 3) 각 실수

에 대응되는 비용의 할당, 4) 각 실수의 발생 확률 추

정, 5) 각 실수에 대한 총 비용 추정, 6) 서비스 회복 프

로세스 또는 예방 절차의 규명 등으로 주로 서비스 실

수의 점검과 예방에 그 주안점이 있었다. 

한편 항공서비스 분야에서는 학문적인 연구보다는 

실무적인 차원에서 서비스품질을 측정하고 보고하는 

스카이트랙스(Skytrax)의 서비스품질 순위 발표가 가

장 널리 알려진 기준이라고 하겠다. 

스카이트랙스에서는 세계의 항공사를 대상으로 5등

급으로 서비스 수준을 평가하여 게시하고 있고, 주요 

평가 카테고리는 웹사이트, 일등석, 비즈니스석, 이코노

미석이며, 각각의 카테고리별로 공항 서비스, 객실 서비

스, 라운지 서비스 등을 평가하고 있다(www.airlin- 

equality.com/StarRanking). 물론 개별 항공사별로는 

암행조사(Mystery shopping)나 탑승객에 대한 사후 이

메일 고객만족도 조사(CSI)를 실시하는 경우는 있으나, 

서비스품질 제고를 위한 정형화된 서비스품질 평가 및 

감사 시스템은 그 필요성에 비해 제시되지 못하고 있는 

것이 현실이다(Asiana airline, 2011).

서비스 기업에서 서비스품질 수준에 대한 감사를 자

체적으로 실시하는 것은 서비스운영 프로세스 단계별

로 서비스품질 수준을 점검하여 체계적인 개선을 하기 

위한 시도라고 하겠다. 그러나 항공사에서는 특히 객실 

서비스의 경우에 이러한 서비스품질 감사가 실제적으

로 수행되고 있지 않다.

레스토랑 업계에 적용하기 위한 서비스품질 감사 기

법으로는 세부설문조사(walk-through audit, WtA)이 

있다. 이는 Fitzsimmons 와 Maurer(1991)이 셀프서비

스가 아닌 풀 서비스를 제공하는 레스토랑에 고객이 들

어와서 머무는 동안의 전반적인 서비스를 점검하기 위

해 도입된 기법이다. 서비스품질 감사 그 중 하나인 세

부설문조사는 관련 서비스에서 개선이 필요한 분야를 

파악하기위해 고객에 초점을 맞춘 조사방법이다.

세부설문조사 설계를 위한 첫 단계는 고객과 서비스 

시스템과의 상호작용 흐름도를 만드는 것이다. 이 작업

은 서비스개발 단계에서 서비스프로세스 분석을 통해 

서비스청사진을 그리는 과정과도 유사하다 할 수 있다. 

두 번째 단계에서는 상호작용 흐름도에 나타난 서비스

과정들의 각 부문별로 세부 질문을 작성한다. 질문내용

은 고객이 관찰한 사항에 대한 내용을 포함하며 설문에 

대한 고객의 응답은 주로 5점 내지 7점 척도의 리커트 

방식으로 고객의 생각을 측정한다.

2.2 서비스청사진

서비스품질 감사를 하기 위해서는 우선 서비스 프로

세스에 대한 분석이 필요하고 각 서비스 단계별로 어떠

한 내용을 대상으로 고객의 만족도를 측정하는 것이 필

요할 것이다. 기존의 연구에 따르면 서비스 프로세스를 

분석하여 서비스 개선 방안을 강구하는데 Shostack 

(1984)이 개발한 서비스청사진(service blueprint)이 

적합한 기법이다(Kim, 2009).

서비스청사진 기법은 무형의 추상적인 생각들을 유

형적으로 구체화하는데 유용하며, 특히 조직 내의 여러 
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활동들이 어떤 형식으로 상호 작용되어 서비스 관계를 

형성하는지를 가시적으로 보여주기 때문에, 서비스 프

로세스의 고객 지향성을 강조하는데 적정한 도구이다

(Kim, 2005, Lee et al., 2005). 

그러나 그 동안 이 기법이 널리 활용되지 못한 경향

이 있으나, 최근에 서비스 디자인 혁신, 서비스 연구개

발 등의 분야에서 중요한 분석 도구로 서비스청사진을 

활용하려는 새로운 시도가 있어서 이 기법이 재조명되

고 있으며, 이는 궁극적으로 서비스품질 제고에 기여하

는 서비스 디자인 방안이라는 점에서도 의의가 있다

(Bitner et al, 2008). 또한 사용자 경험(user experi-

ence)라는 관점에서 서비스청사진 기법이 서비스디자

인에 적용되는 사례도 증가하고 있다(Service man-

agement yeonguhoe, 2011).

서비스청사진은 “서비스시스템을 정확하게 묘사해서 

그 서비스를 제공하는 데 관계되는 서로 다른 사람들이 

그들의 역할 및 관점에 상관없이 그 서비스를 이해하고 

객관적으로 처리할 수 있도록 해주는 그림이나 지도”이

다. 서비스영업과정을 다이어그램으로 표현한 것이다

(Lee, 1999). 

이 기법은 서비스 프로세스를 청사진을 통하여 서비

스 관리자가 서비스를 최종적으로 실행하기 전에 미리 

작성함으로써 서비스를 검증하고 정의 내리기 에 적정

한 방법이다. 특히 실수 가능점(fail point, F)을 파악하

여 서비스에 대한 고객만족 향상을 위한 기회를 제공하

기 위해 사용된다. 서비스 프로세스를 도표화하려면 분

석의 대상과 내용 그리고 순서 및 제공방법 등이 정확

히 인식되어야 한다(Kim, 2003). 

기업은 서비스청사진 분석을 통해 서비스품질을 개

선하기 위한 실무적이며 전략적인 개선점을 도출해 낼 

수 있다(Bitner et al., 2008). 서비스청사진 기법 활용

의 의의는 다음과 같다.

첫째, 청사진은 서비스 관리자가 서비스를 최종적으

로 실행하기 전에 종이 위에 도표를 작성함으로써 서비

스 개념을 검증하도록 하여 서비스 시스템의 정확한 정

의를 내릴 수 있도록 한다. 

둘째, 서비스청사진을 이용하여 이전의 시스템과 변

화한 시스템을 비교 분석함으로써 잠재적인 서비스 개

선기회를 발견하고 고치는데 도움이 될 것이다. 

셋째, 청사진을 면밀히 살펴봄으로써 개선의 기회를 

발견할 수 있으며 또한 특정 프로세스에서는 구체적인 

정의가 필요한 경우를 발견할 수 있다.

넷째, 청사진의 작성은 서비스 운영자에게 실수 가능

점(F)을 발견할 수 있는 기회를 제공하며 또한 실수가 

발생하지 못하도록 하는 규약을 설계할 수 있는 기회를 

제공한다. 그 결과, 보다 높은 품질의 서비스를 고객에

게 전달할 수 있다는 점에서 의의가 있다.

이에 본 연구에서는 서비스품질 감사 시스템 설계를 

위해 서비스청사진을 이용하여 항공기 기내서비스를 

분석하여 주요 서비스 단계별 항목을 추출하고, 각 항

목별로 고객만족도를 측정하고 서비스 수준을 향상하

기 위한 방안을 강구하고자 한다. 항공사 기내서비스를 

대상으로 한 본 연구에서 제시하려 방법론과 절차에 대

해서는 기존 연구에서 다루지 않은 부분이다.

3. 연구설계

3.1 연구의 단계

본 연구에서는 항공사 서비스 중 객실 서비스 집중하

여 이를 분석하고자 한다. Israel(2007)의 연구에서는 

항공사 서비스 중 가장 일반적인 국제선 서비스를 탑승 

전 서비스와 탑승 서비스 그리고 기내서비스와 수화물 

처리 서비스로 구분하였는데, 본 연구에서는 모니터링

과 실사에 가장 어려움이 있으나 그 필요성이 높다고 

판단되는 기내에서 이루어지는 객실 서비스를 연구 대

상으로 하고자 한다. 객실서비스를 서비스청사진 기법

에 의해 분석하여 주요 서비스 항목을 도출하고 각 항

목별로 고객만족도를 측정하여 고객만족 포트폴리오에

서의 위치를 파악하여 항목별 관리 방안을 파악하도록 

한다. 

이러한 일련의 절차를 본 연구에서는 항공사 국제선 

기내서비스 서비스품질 감사시스템(PCPA)으로 제안하

고자 한다. 항공사는 PCPA를 통해서 해당 비행 편의 

서비스품질을 감사하고 이를 시스템화하여 관리할 수 

있을 것인지에 대해서는 실증분석과 실무 전문가의 리

뷰를 통해 그 완성도를 높일 수 있을 것으로 기대된다. 

Fig. 1. Scope of Study (Source: Israel(2007))
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Fig. 2. Procedure of Study

3.2 PCPA 모델의 설계

항공사 기내서비스의 서비스품질을 감사하는 체크 

리스트 도구인 승객 객실 세부감사는 다음과 같은 단계

로 구성되었다. 우선, 우리나라 국적항공사의 객실서비

스 규정집(Korean air, 2010; Asiana airline, 2010), 

항공사 객실업무관련 저서(Lee et al., 2006), 항공사 

객실서비스관련 선행연구(Lee et al., 2006), 그리고 연

구자의 비행 실무관련 암묵 지식을 토대로 항공사 기내

서비스의 서비스 프로세스를 정리하였다. 

이에 근거하여 국제선 기내서비스의 서비스청사진을 

분석하도록 한다(Lee et al., 2010). 다음은 각 서비스 

프로세스 단계별로 고객만족도 조사 항목을 도출한다. 

서비스 프로세스 단계별로 그 구성개념의 영역과 서비

스의 세부적인 내용을 잘 파악할 수 있는 문항을 만들

었다. 도구개발 마지막 단계에서는 측정도구의 문제점 

파악과 개선을 위해 항공사의 객실서비스 전문가 집단 

10인의 감수를 거쳐 본 세부 고객만족 설문지를 작성하

도록 한다. 이렇게 준비된 서비스 프로세스 단계별 고

객만족도를 조사하면 고객만족 포트폴리오를 구성할 

수 있어서, 어느 항목에 집중하여 서비스를 개선할 수 

있을 것인지 판단할 수 있다는 점에서 이를 PCPA 모델

로 제시할 수 있겠다.

4. 실증분석

4.1 서비스청사진 분석 및 단계 규명

국제선 기내서비스의 서비스청사진 분석은 다음과 

같은 단계로 작성되었다.

1단계에서는 기내서비스 프로세스를 규명하였다. 본 

연구에서 도출한 국적항공사의 서비스절차는 항공사 

업무규정집의 면밀한 분석과 객실서비스전문가 8인의 

포커스그룹인터뷰(FGI) 결과를 종합 정리한 것이다. 인

터뷰는 국제선 비행근무경력 10년 이상의 객실사무장, 

객실승무원 서비스훈련강사, 객실서비스 운영 및 계획 

부서에 근무한 자를 대상으로 이루어졌다(Lee et., 2006; 

Lee et al., 2010; Bitner et al., 2008). 

항공사의 기내서비스는 운항구간의 지리적 구분에 

따라 국제선과 국내선으로 나뉜다. 그러나 서비스 프로

세스 사전분석결과, 이륙 후 제공되는 식사, 면세품판

매, 영화상영, 입국카드 서비스를 제외한 나머지 단계들

은 단계별 내용에 국제선과 국내선에 차이가 없었다. 

이에 본 사례연구는 상대적으로 포괄적인 내용을 포함

하는 국적 항공사의 국제선 기내서비스를 그 대상으로 

한다.

2단계에서는 고객의 관점에서 서비스 프로세스를 도

표로 작성하였다. 고객기준의 가시선과 고객과 객실승

무원간의 상호작용선, 그리고 항공사 객실서비스 유관

부서의 내부 상호작용선을 구분하여 단계별 내용을 파

악하고 도표를 작성하였다. 그 결과, 항공사 기내서비스 

이용 시 승객에게 발생할 수 있는 대기 포인트(waiting 

point, W)와 의사결정점(decision making point, D)을 

찾았다. 도표 작성 시 객실승무원은 서비스 준비와 서

비스 제공을 함께 수행하는 업무의 특성상, 승객 가시

권을 기준으로 전, 후방에서 공히 근무를 하게 되므로 

가시권 선상의 중앙에 포지션을 정했다. 

3단계에서는 서비스 제공자인 객실승무원의 행동을 

MOT(moments of truth)별로 작성했다. 서비스 순서에 

따르는 접점에서의 서비스행위를 객실승무원의 공통된 

업무(CA), 기내방송 담당승무원의 업무(ANN), 기내주

방 담당승무원의 업무(GLY), 객실사무장(PUR)으로 구

분하여 정리하였다. 이 단계에서는 객실승무원에 의해 

발생할 수 있는 MOT별 서비스 실수 가능점(F)과 의사

결정점(D)을 파악하였다.

4단계에서는 서비스지원 활동을 하는 접점직원과 지

원부서의 활동을 고객에게 연결했다. 객실서비스 유관

부서의 서비스관련 행위가 내부 상호작용라인을 넘어

서 결과적으로 승객에게 어떤 영향을 미치는 가를 알 

수 있었고, 지상직원이나 지원데스크로부터 야기되는 

서비스 실수 가능점(F)을 파악할 수 있었다. 

5단계에서는 고객이 행동 단계별로 접하게 되는 객

실서비스의 물리적 증거를 추가로 제시했다. 

이러한 단계를 거쳐 작성된 기내서비스의 서비스청

사진은 Fig 3. 과 같으며, 여기서 규명된 서비스 단계는 
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Fig. 3. Service blueprint for airline cabin service

Fig. 4. The 11steps of PCPA process
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모두 11단계로 그 내용은 다음과 같다.

규명된 서비스 프로세스 단계 : 1) 좌석 안내 및 수화

물 보관안내, 2) 이륙 전 기내 서비스, 3) 이륙과 착륙

을 위한 안전 조지, 4) 식음료서비스, 5) 기내 면세품 

판매, 6) 입국서류 배포 및 작성 협조, 7) 영화상영, 8) 

개인 휴식, 9) 도착 준비, 10) 착륙안전 조치, 11) 하기 

협조(Lee et al., 2010).

Fig. 5. Application of PCPA

4.2 고객만족 포트폴리오 분석

본 연구에서는 고객만족도를 높이기 위한 전략의 수

립을 위해 고객만족경영을 평가할 때 사용하는 분석의 

틀인 고객만족 포트폴리오(customer satisfaction 

portfolio, CSP)를 이용하고자 한다. 이는 중요도-만족

도 분석도(importance-performance analysis)라고도 

한다. 종합만족도에 미치는 영향정도와 만족요소에 대

한 평가정도를 측정항목별로 2차원 좌표에 표시하여 평

가하는 방법으로 우등항목, 현상유지항목, 잠재항목, 문

제항목의 4개 부문으로 구분된다. 

우등항목은 고객이 느끼는 중요도와 만족도가 모두 

높은 항목, 현상유지항목은 현재의 만족도는 높으나 중

요도가 낮은 항목, 잠재항목은 현재의 만족도와 중요도

가 모두 낮은 항목, 문제항목은 중요도는 높은 반면 현

재의 만족도는 낮은 항목을 나타낸다.

본 연구에서는 종합만족도에 미치는 영향정도에는 

기내서비스의 서비스 프로세스 단계에 대해 고객들이 

부여한 중요도 점수를 사용하고 중요도 고저의 기준은 

13개 항목의 중요도 평균값을 이용한다. 만족도는 항목

별 만족도 점수(7점 만점)를 이용하며 만족도 고저의 

기준은 서비스단계별 전체 감사항목의 만족도 평균값

을 이용한다.

고객들이 느끼는 고객만족도 점수(X축)와 중요도(Y

축)를 2차원 좌표평면에 표시하여 고객만족 포트폴리

오를 작성해 보고, 앞서 제시한 기준대로 분류하여 특

정 비행편의 고객만족도를 평가한다.

Fig 6. The matrix of customer satisfaction 

portfolio
 

본 연구에서는 실증 분석을 위하여 인천-싱가포르 

왕복 국제선 항공기 기내 서비스 만족도와 중요도를 항

공운항과 대학생 실습생을 대상으로 조사하여 143개의 

유효 샘플을 확보하여 조사하였으며, 각 단계별 설문 

항목의 신뢰도는 다음의 표에서 보는 것과 같이 충족되

었다. 각 요인의 내적 일관성을 알아보기 위하여 Cron- 

bach’s ɑ 계수를 활용한 신뢰성검토를 하였다. 일반적

으로 Cronbach’s ɑ 계수는 높을수록 바람직하나 반드

시 몇 점 이상이어야 한다는 기준은 없으나 Lee와 Im 

(2006)은 Cronbach’s ɑ값이 0.8에서 0.9이상이면 바람

직하고 0.6에서 0.7이면 수용할 만하다고 했다.

기내 서비스 항목 Cronbach’s ɑ 문항수

좌석 및 수하물보관안내 0.685 17

이륙전 기내 서비스 0.658 10

이륙을 위한 안전조치 0.753 7

식음료서비스 0.807 12

면세품 판매 0.773 9

입국서류 서비스 0.648 7

영화상영 0.730 8

개인휴식 0.828 11

도착준비 0.717 7

착륙을 위한 안전조치 0.822 5

하기협조 0.796 9

Table 1. Rliability
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승객들이 응답한 서비스 프로세스의 중요도와 만족

도를 기준으로 항공기 기내 서비스의 단계별 고객만족 

포트폴리오를 작성한 결과는 Fig 7.과 같으며 그 구성

항목을 구분해 보면 Fig 8.과 같다.

Fig. 7. Item adjustments-customer satisfaction’s 

portfolio

Fig. 8. Result of item adjustments-customer 

satisfaction’s portfolio

항공사의 국제선 기내 서비스는 총 11개의 프로세스

로 구성이 되어 있으며, 본 연구에서는 기내환경과 객

실승무원의 서비스, 두 개의 항목을 더하여 총 13개의 

항목의 만족도 점수를 2차원 평면에 표시하였다. 

탑승 고객들의 고객만족도 포트폴리오 구성항목에 

따르면, 중요도는 높으나 만족수준이 낮은 ‘문제항목’은 

착륙을 위한 안전조치, 기내환경, 객실승무원의 서비스

로 구분되며, 좌석 및 수하물보관안내, 이륙 전 기내서

비스, 입국서류서비스는 탑승 고객들이 상대적으로 낮

은 만족도를 보이는 있는 ‘잠재항목’이다. 한편 고객에 

대한 이륙을 위한 안전조치, 식음료서비스, 개인휴식은 

만족도와 중요도가 모두 높은 ‘우등항목’으로 나타났으

며, 면세품 판매, 영화상영, 도착준비, 하기협조는 만족

도는 높으나 중요도는 상대적으로 낮은 ‘현상유지항목’

으로 구분된다. 

4.3 PCPA 활용 방안

실무 전문가들에 대한 집중 인터뷰 결과, 개발된 기

내 서비스의 세부감사항목을 평가할 수 있는 체크 리스

트 도구인 PCPA를 활용하기 위한 방법으로 ‘승객 모니

터제도’를 제안할 수 있겠다. 이 제도는 인터넷의 상용

화로 편리하게 접속이 가능한 항공사 웹페이지를 이용

하여 고객들이 자신들의 탑승한 항공사의 비행 편의 서

비스 품질을 감사하는 방식으로 항공사가 홈페이지 내

에 기존의 VOC(Voice of Customer)와의 연계로 고객

참여 컨텐츠에 PCPA를 추가로 포함시켜 운영하는 것

이다. 

참여하는 승객에게 추가 마일리지를 부여하는 혜택

을 제공한다면 매력적인 인센티브가 될 것이며 이 제도

의 실행에서 승객들은 단순히 마일리지 혜택뿐만 아니

라 자신이 직접 해당 기업의 서비스 품질감사와 서비스

운영에 참여한다는 주인의식을 갖게 될 것이고 이는 나

아가 보다 확실한 충성도를 해당 기업에 보이는 결과를 

가져올 것이다. 

‘승객 모니터제도’는 일반 모니터와 상용 모니터의 

두 분류로 서비스 제공자가 모니터를 모르는 암행감사

(Undercover Audit)로 실시되는 것이 보다 효과적일 

것이며, 해당 항공사나 일정노선의 이용 빈도가 년 간 5

회 이상인 승객을 대상으로 실시되는 상용 모니터제도

는 희망자에 한해 Passenger Monitor Pool을 만든다

면 PCPA를 통해 그들이 제공하는 데이터를 활용하여 

고객만족도의 향상․감소를 파악하는 시계열적 분석은 

물론 항공사 기내 서비스의 노선별, 비행 편별, 비행 소

요시간별로 비교 하는 횡단면적 분석을 가능하게 할 것

이다. 

모니터 승객들이 작성하게 되는 PCPA는 세부설문의 

내용이 항공사 기내 서비스의 서비스 프로세스 전체를 

다루는 만큼 조사의 타당성을 높이고 보다 효과적이고 

성공적인 감사를 위해서 모니터를 대상으로 한 기내 서

비스 내용과 절차, 그리고 승객 모니터 제도의 의의에 

대한 일정기간의 사전교육이 필요할 것이다. 이러한 노

력을 통해 궁극적으로 항공사는 기내 서비스품질을 구
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체적으로 평가하고 이를 개선하기 방안을 강구할 수 있

을 것으로 기대된다.

5. 결론 및 한계점

5.1 결론

본 논문에서 개발하고자 하는 서비스품질 감사시스

템(PCPA)은 서비스 프로세스 분석을 하여 주요 서비스 

단계를 도출하고 각 단계별로 고객만족도를 측정한 결

과를 고객만족 포트폴리오로 구분하여 서비스 품질 향

상 방안을 제안하는 모델이다. PCPA로 측정된 비행 편

별 서비스 항목별 만족도는 고객만족 포트폴리오 작성

과 기내서비스 프로세스별 고객만족도 분석 등을 포함

하여 해당 비행편의 기내서비스 품질을 다양한 방법으

로 평가하게 된다. 

본 연구에서 개발된 항공사 기내서비스 품질감사도

구는 항공사의 필요에 따라 선택적으로 활용이 가능할 

것이다. 고객만족 포트폴리오분석은 항공사 기내서비스

의 방향 및 계획 수립 시 실무 전략적 접근을 가능하게 

할 것이다. 모든 기내서비스 프로세스에 대한 서비스품

질에 대한 제고가 이상적이기는 하나 각 서비스 프로세

스별로 상이한 특성을 나타내므로 각 서비스 프로세스

별 중요도와 만족도 점수를 고려하여 전략적인 개선활

동을 전개할 방안을 강구할 수 있을 것으로 판단된다. 

그리고 항공사가 현재 실시하고 있는 고객만족경영

의 기내서비스부문 평가 및 그에 따른 고객만족경영의 

목표 수정이나 수립에도 활용함으로써 궁극적으로는 

항공사의 고객만족경영과 서비스품질경영이 효율적으

로 이루어 질 수 있도록 하는 지침을 제공하는 역할을 

수행할 것이다.

5.2 한계점

본 연구에서는 항공사의 기내 서비스부문의 세부질

문서를 통한 감사시스템을 개발로 다음과 같은 한계점

과 문제점을 갖고 있다. 

첫째, 본 연구가 항공사의 서비스 품질을 감사하는 

시스템구축을 제안하고 있으나 기내 서비스 이외의 부

분으로의 연구 대상의 확대가 필요할 것으로 판단된다.

둘째, 본 연구의 결론부분에 품질 감사시스템의 활용

을 위해 ‘승객 모니터제도’를 제언하였으나 시스템의 정

착을 위해서는 시스템 운영방안에 관한 업계의 추가적

인 연구가 필요하다고 본다.

이를 향후에 보완하여 보다 현실적합성이 높은 시스

템의 개발을 하고자 하며, 항공사에 실제 적용되어 서

비스품질을 제고하기 위한 지속적인 연구도 수행하고

자 한다.
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