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요 약 본연구의 목적은 항공사기내식서비스품질, 항공사의 고객만족, 브랜드이미지와 브랜드충성도와의 융합

적관계를분석하는데있다. 본 연구에서는 항공사를이용하는고객을대상으로설문지 170부를 SPSS 18.0window

를 통해 요인분석, 신뢰도분석, 상관관계분석, 다중회귀분석을진행하여연구결과를 도출하였다. 분석결과는 기내식

서비스품질 요인은 음식요인, 서비스요인과 청결요인으로 도출되었다. 첫째, 기내식 서비스품질요인 중 음식요인

고객만족에 정(+)의 유의한 영향을 미쳤다. 둘째, 음식요인과 서비스요인은 브랜드이미지에 유의한 정(+)의 영향을

미쳤다. 셋째, 고객만족은 브랜드이미지와 브랜드충성도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한,

브랜드이미지도 브랜드충성도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이 연구를 통해서보면항공서비스에있어서기내식서비스품질관리, 고객만족, 브랜드이미지그리고브랜드충성도

모두가 항공사의 성공적인 마케팅 전략에 매우 중요하다.

• 주제어 : 기내식 서비스품질, 고객만족, 브랜드이미지, 브랜드충성도

Abstract The purpose of this study is to analyze the effects of the convergence of the in-flight meal
quality, the customer satisfaction, the brand image and brand loyalty. A total of 170 questionnaires were
finally used for the `analysis of factors, analysis of reliance, analysis of corelation and multiple regression
analysis.‘ We found out that the in-flight meal quality came up with the food factor, service factor and
cleanliness factor. The results of the study are as follows; First, only the food factor and the service factor
positively affected the customer satisfaction. Second, the food factor and the service factor positively
affected the brand image. Third, the customer satisfaction positively affected the brand image and the
brand loyalty. Lastly, the brand image positively affected the brand loyalty.
According to this study, the in-flight meal quality, customer satisfaction, brand image and brand lo oyalty
in the airline service are very important factors for a successful marketing strategy.
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1. 서론
항공사의서비스품질은항공사를이용하는고객의항

공사선택에있어서중요한영향력을보여주는변인으로

작용한다. 고객이인지하는서비스품질은항공사에대한

신뢰와 이미지, 그리고 나아가 만족 및 행동의도에 영향

을 미친다[1]. 항공사를 이용하는 고객들의 서비스에 대

한품질인식은제공받는서비스전반에대한평가로형

성된다. 그러므로 고객들의 서비스품질에 대한 평가는

항공사 경영진단과 전략 수립에 기준이 되어 항공사 직

원들의 교육방향은 물론, 항공사 서비스마인드 제고에

중요한지표가될수있다[2]. 무엇보다도항공사이용고

객들의재이용여부는항공사의운송서비스, 예약서비스,

발권서비스를 통해 항공운송 상품을 비교 평가함으로써

최종결정하게된다[3]. 특히 항공사서비스중에서기내

서비스는고객이가장긴시간충분히경험할수있으므

로 고객이 항공사 서비스 전체를 평가 할 때 큰 비중을

차지하는중요한영역이라고할수있다[4]. 그리고기내

서비스에서 중요한 비중을 차지하는 기내식 서비스품질

의좋은평가는항공사의전체적인서비스품질에긍정적

으로 작용하고, 이러한 작용은 고객이 갖게되는 항공사

의이미지에도큰영향을준다. 즉, 고객의기내식서비스

품질에대한만족이높아질수록고객이항공사에대해서

갖게 되는 브랜드이미지와 브랜드충성도도 높아진다는

것을 알 수 있다[5].

그러므로 항공사의 고객 만족도를 높이기 위해서는

기내식의서비스품질에대한만족을높이는방안이매우

중요하다. 특히 음식의 맛과 품질, 양, 메뉴의 다양성 등

의 ‘음식요인’과 식기, 집기, 승무원의 옷차림 등의 ‘청결

요인’에 대한 고객 인지도를 높이기 위한 노력에 우선순

위를 두어야 한다. 기내식 서비스가 좋을수록 항공사에

대한고객만족도가높고재구매행동도높아질수있다

는 점에서 기내식 서비스의 중요성이 부각됨과 동시에

기내식에 대한 다양한 품질평가 개선도 요구된다[3]. 기

내식서비스품질에대한고객만족에미치는영향요인분

석은항공사의전체적인기내서비스의평가를위한고객

의 평가기준이 되고 타사와의 차별을 위한 전략수립을

위해기여할수있다. 또한항공사이용고객의만족이브

랜드충성도에매우높은상관관계가있는것으로입증되

었으므로각항공사에브랜드충성도가높은고객유지하

는것과기업의인적자원관리운영측면에있어서도전략

적으로관리되어야한다[6]. 이와 같이 기내식서비스품

질은 음식서비스의 맛이 좋고 나쁘다는 평가를 넘어 항

공사 이용고객들에게 만족을 주게 되고 이러한 결과는

항공사의 긍정적인 이미지형성을 통한 브랜드충성도로

발전할 수 있다. 그리고 항공사의 문화마케팅이 브랜드

이미지와 브랜드충성도의 연구에서도 항공사의 브랜드

이미지가 높을수록 브랜드충성도가 높고 항공사들의 이

미지, 인지도, 품질의향상에기업의미래가달려있다고

강조하였다[7].

그러므로 항공사 경영에 있어서 고객들에게 가장 긴

시간 동안 경험하고 직접적으로 영향을 주는 기내식 서

비스품질에대한관심과계발은항공사의경영성과달성

에중요한요인이라고볼수있다. 항공사를이용에만족

했던고객들이브랜드충성도를가진고객들로다시항공

사를 이용할 수 있다는 것은 기내식 서비스품질의 만족

이 고객의 미래 항공사 기업의 이윤창출에 지대한 영향

을주는핵심서비스라고볼수있을것이다. 그러므로기

내식 서비스품질 관리는 항공사 경영목표 달성을 위해

지속적으로 관리되어야 하는 중요한 서비스의 핵심영역

이 될 수 있다.

하지만이러한항공사기내식서비스품질의중요성에

도불구하고기내식서비스품질의연구는항공사서비스

에서부각되지않고전반적인기내서비스의한부분으로

만 강조되어지고 있다. 따라서 본 연구는 기내식 서비스

품질과 고객만족이나 브랜드이미지, 고객만족과 브랜드

이미지나 브랜드충성도 그리도 브랜드이미지와 브랜드

충성도의 융합관계를 살펴봄으로서 항공사 경쟁관계의

항공시장에서 우위선점을 위한 고품격 기내식 서비스품

질 향상이 중요한 요인인지를 확인하고, 기업목표 달성

을 위한 마케팅전략 수립에 기여하고자 한다.

본 연구의목적은항공사기내서비스에서식품품질과

고객만족, 브랜드이미지와 브랜드충성도와의 융합관계

를 파악하는 것으로 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 기내식 서비스품질 중에서 고객만족, 브랜드이

미지에영향을주는요인이무엇이지를파악한다.

둘째, 고객만족과브랜드이미지, 브랜드충성도와의관

계를 파악한다.

셋째, 기내식서비스품질의영향력을확인하고실무적

시사점을 제공한다.
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2. 이론적 배경
본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 항공사 기내식

서비스품질과 고객만족, 브랜드이미지와 브랜드충성도

와의 관계를 문헌고찰과 선행연구를 바탕으로 구성하였

다. 그리고 그 모형은 [Fig. 1]과 같다.

[Fig. 1] Theoretical framework

2.1 기내식 서비스품질과 고객만족과의 관계
고객만족에영향을주는기내식서비스품질의요인으

로기내식의영양적균형, 신선도, 온도, 다양한 메뉴, 재

료의 품질, 외관, 양 등과 관련된 음식요인, 기내식 서비

스를 제공하는 승무원의태도, 숙련도, 인지능력, 신속한

해결 등과 관련된 서비스요인, 그리고 기내식의 청결과

관련된청결요인으로나누어분석하였다[8]. 최근에는기

내식 서비스품질을 음식요인, 서비스요인과 청결요인

[2,9,10]으로나누어연구하고있다. 기내식서비스품질과

기내식만족도및항공사만족도와재이용의도에미치는

영향에관한연구에서도기내식서비스의음식요인과청

결요인이서비스품질에대한인지된성과가높을수록만

족도가높은것으로나타났고[2], 국내국적대형항공사

기내식서비스품질이고객만족, 행동의도에미치는영향

연구에서 기내식 서비스품질의 음식요인, 승무원서비스

와기내청결의 3 가지요인모두가고객만족에긍정적인

영향을 미친다고 하였다[11].

가설1. 기내식 서비스품질은 고객만족에 영향을 미칠

것이다.

2.2 기내식 서비스품질과 브랜드이미지와의 관계
브랜드충성도는 행동적 브랜드충성도로 재구매 빈도,

동일브랜드선택비중, 동일브랜드에대한지속적인고객

의 선택의사이다. 반면에 태도적 브랜드충성도는 인지,

감정, 의도적 요소가 포함된 브랜드에 관한 몰입과 타인

에게 구전하려는 의도, 다른 경쟁상품의 대체비교, 높은

가격 지불의사 등을 의미한다[12]. 기내식 서비스품질이

고객만족과 항공사 브랜드이미지 및 행동의도에 미치는

영향 연구에서 기내식 서비스품질인 음식, 서비스, 청결

요인모두항공사브랜드이미지에영향을미치는것으로

분석하였다[13].

가설2. 기내식 서비스품질은 브랜드이미지에 영향을

미칠 것이다.

2.3 고객만족과 브랜드이미지와의 관계
고객만족은 고객의 재구매, 브랜드충성도, 구전, 불평

행위 등과 같은 소비자 행동에 영향을 미친다[14]. 그러

므로 경영환경의 변화에 따른 고객의 필요와 욕구가 복

잡해지는 상황 속에서 기업은 최우선적으로 고객만족의

경영이념을 채택하고 이윤을 극대화하기 위하여 다양한

방법을 강구하고 있다[15]. 고객만족과 브랜드이미지와

의 관계연구에서는 고객만족은 항공사이미지 중에서 정

서적인 이미지 형성에 매우 큰 영향을 미친다고 하였고

[16], 항공사 이미지 요인이 고객만족, 재방문의도, 추천

의도에 미치는 영향에 관한 연구에서 항공사 이미지 요

인을 고객만족의 선행요인으로 연구하였으며 항공사이

미지 요인이 고객만족에 영향을 미친다고 하였다[17].

가설3. 고객만족은브랜드이미지에정(+)의 영향을미

칠 것이다.

2.4 고객만족과 브랜드충성도와의 관계
고객만족 요소인 기내식의 맛과 서비스에 대한 만족,

서비스 절차에 대한 만족, 기내식을 제공하는 승무원의

서비스에대한만족요소들이모두항공사의브랜드충성

도에긍정적인영향을미치는것으로연구되었다[17]. 국

내항공사 SNS특성과고객만족, 브랜드충성도간의관계

연구결과고객만족이브랜드충성도에영향을미치는것

으로 나타났다[18]. 또한 항공서비스 접점에서 고객참여

가 고객만족과 브랜드충성도에 미치는 영향 연구에서도

고객만족은 브랜드충성도에 영향을 미친다고 하였다[19].

가설4. 고객만족은브랜드충성도에정(+)의 영향을미

칠 것이다.

2.5 브랜드이미지와 브랜드충성도와의 관계
초기 연구에서 호의적인 브랜드이미지는 브랜드충성

도에긍정적인영향을주고, 비호의적인브랜드이미지는

부정적인 영향을 미치므로 브랜드이미지 관리의 중요성

을 강조하였다[20]. 항공사 관련해서도 항공사의 브랜드
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이미지가고객만족, 전환장벽, 브랜드충성도와의관계연

구에서 브랜드이미지가 브랜드충성도에 영향을 미치는

것으로 나타났다[11].

가설5. 브랜드이미지는 브랜드충성도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

3. 연구방법
본 연구의 목적을 달성하기 위하여 문헌연구를 통해

가설을도출 하였으며, 연구의 모집단은 2017년 3월부터

7월까지 항공사를 이용한 인천공항 이용자를 대상으로

총 250부를 배포하여 226부를 회수하였으나 저가항공사

이용자는제외하고최종적으로 170부를이용하여실증분

석을 실시하였다. 회수된 설문지를 토대로 측정도구의

신뢰성과 타당성을 검증하였으며 다중회귀분석을 이용

하여 가설을 검증하였다.

3.1 변수의 조작적 정의
3.1.1 기내식 서비스품질
본연구에서는기내식서비스품질은항공기내서비스

에서제공하는서비스인음식, 서비스, 청결에관한서비

스에 대해 인식하는 고객의 판단으로 정의하였다.

SERVQUAL 모델서비스 품질요인에 대한 의견을 수렴

한 연구[10]의 변수요인을 3가지로 구성하였다. 그리고

이 3 가지변수를정의하고총 20개의문항을리커트 5점

척도를 이용하여 측정하였다.

음식요인에 해당하는 변수로는 음식의 외관, 음식의

맛, 좋은품질의재료, 충분한양, 일정한품질유지, 위생

도, 신선함, 메뉴의다양성등으로식사의맛에해당하는

항목들로총 9개문항을사용하였다. 서비스요인은서비

스를 제공하는 승무원들의 서비스 태도, 고객의 요구에

대한 반응, 문제 발생시 처리 등을 말하는 것으로 6개의

문항을사용하였다. 청결요인에해당되는변수로는서비

스되는항공사의기내환경과서비스하는승무원및용기

의 청결함으로 정의하고 5개 문항을 사용하였다.

3.1.2 고객만족
본 연구에서는 고객만족은 항공사 이용을 통해 획득

하는유·무형적제공물의기대대비충족및전반적인판

단이라고 정의하였고, 고객만족을 ‘전반적인 만족, 서비

스이용의즐거움, 탁월한선택이라는생각, 분위기에대

한만족’으로측정한연구[5][21]에서총 4개 항목을리커

트 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

3.1.3 항공사 브랜드이미지
본 연구에서는 항공사 브랜드이미지 연구[5][22]에서

제시한항공사에대해서가지는고객의주관적인느낌으

로항공사브랜드이미지를정의하고총 6개의 문항을리

커트 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

3.1.4 항공사 브랜드충성도
본 연구에서 항공사 브랜드충성도란 [7][8]의 연구에

서 제시한 마케팅 외부적 상황들과 마케팅의 노력이 잠

재적으로 고객의 행동을 전환시키더라도 동일한 브랜드

를 반복적으로 구매하거나 이용하려는 의도라고 정의하

고총 4개의 문항을리커트 5점척도를사용하여측정하

였다.

4. 실증분석결과 
4.1 표본의 일반적 특성
<Table 1> Characteristic of the Participants      (N=170)
Variables Items Frequency %

Gender
Male 30 17.6
Female 140 82.4

Age

20s 12 7.1
30s 115 67.6
40s 41 24.1
over 50 2 1.2

Airline
Korean Air 79 46.4
Asiana 74 43.6

Foreign Airline 17 10

Education

high school 36 9.4
Junior college 45 26.4
Senior college 77 57.1
post-graduate 12 7.1

Income

Less than 20 million won 31 18.2
20~40 million won 34 20
40~60 million won 65 38.2
60~80 million won 33 19.4
80~100 million won 6 3.5
over 1000 million won 1 0.6

Occupation

student 25 14.7
house-keeper 10 5.9
public official 23 13.5

company employee 44 25.9
self-employed 30 17.6
specialized job 26 15.3
others 12 7.1

N 170 100.0
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4.2 타당성 및 신뢰성 검증
4.2.1 기내식 서비스품질의 타당성 및 신뢰성 검증
기내식서비스품질에대한요인분석결과는고유값이

1 이상인 요인 3개가 추출되었고, 전체 설명력은

60.169%로분석되었다. 추출된 3개 요인의요인적재량은

0.5이상으로 나타났고, KMO는 0.826로 요인분석에 가능

한 표본으로 적합한 결과를 보였다.

<Table 2> Factor analysis of In-flight Meal  Quality
Variab
les

Factor Questionnaire Item
Factor
Loading

Eigenv
alue

% of
Variance

Reliability

Food
Factor

favorite meals served .812

4.569 22.985 .873

look delicious .805
good quality maintained .769
nutritions balanced .703
colds and hots
separated

.695

proper quantity served .675
good materials used .650
freshness .649
varieties of menus .615

Service
Factor

customers' needs
recognized

.837

3.857 18.283 .882

quick service .835
politeness .798
crews well trained
and much experienced

.762

problems solved quickly .748
In-flight special
demands satisfied

.743

Clean
Factor

crew's neat uniforms .930

3.580 17.901 .877
good facilities .919
clean containers .869
great atmosphere .802
clean restroom .551
Total Cumulative: 60.169%, KMO: .826,
Bartlett’s test: 1940.257, p-value=0.000

4.2.2 고객만족의 타당성 및 신뢰성 검증
고객만족의요인분석결과고유값은 2.718로 단일요인

으로 추출되었고, 전체 설명력은 62.938%로 분석되었다.

추출된요인에대한요인적재량은 0.7이상으로나타났으

며, KMO는 0.812로 요인분석에가능한표본으로적합한

결과를 보였다.

Variables Questionnaire Item
Factor
Loading

Eigenva
lue

% of
Variance

Reliability

Customer
Satisfaction

satisfied with services .865

2.718 62.938 .790
satisfied with atmosphere .833
feel happy to use services .832
think that this airline is a
good choice

.763

KMO: .812 Bartlett’s test: 347.954, p-value=0.000

<Table 3> Factor analysis of Customer Satisfaction

4.2.3 브랜드이미지의 타당성 및 신뢰성 검증
브랜드이미지의요인분석결과고유값은 3.997로서 단

일요인으로 추출되었고, 전체 설명력은 66.620%로 분석

되었다. 추출된 요인에 대한 요인적재량은 0.68이상으로

나타났으며, KMO는 0.857로 요인분석에 가능한 표본으

로 적합한 결과를 보였다.

Variables Questionnaire Item
Factor
Loading

Eigenval
ue

% of
Variance

Reliability

Brand
Image

safe .896

3.997 66.620 .895

kind .894
offers good images .869
prospective company .829
reliable .694
provides great services .686
KMO: .857, Bartlett’s test: 690.159, p-value=0.000

<Table 4> Factor analysis of Brand Image 

4.2.4 브랜드충성도의 타당성 및 신뢰성 검증
브랜드충성도의요인분석결과고유값은 2.825로서 단

일요인으로 추출되었고, 전체 설명력은 70.616%로 분석

되었다. 추출된 요인에 대한 요인적재량은 0.7이상으로

나타났으며, KMO는 0.803으로 요인분석에 가능한 표본

으로 적합한 결과를 보였고, Bartlett’s 구형성검증에서

근사카이제곱값은 306.906으로 분석되었고, 유의수준도

0.000으로유의한수준을나타냈다. 요인분석결과에따라

최종 측정항목은 4개 문항으로 분석하였다.

Variable Items
Factor
Loading

Eigen
value

% of
Variance

Reliability

Brand
Royalty

use this airline again .865

2.825 70.616 856

keep using this airline
in the future

.858

positively notify this to
friends or coworkers

.819

recommend this to
friends or coworkers

.818

KMO: .803, Bartlett’s test: 306.906, p-value=0.000***

<Table 5> Factor analysis of Brand Royalty 

4.2.5 요인들 간의 상관관계 분석
판별타당성은 서로 다른 개념을 측정하였을 때 얻어

진 측정치들 간에는 상관관계가 낮아야 한다는 것을 의

미한다. 판별타당성을 확보하기 위해서는 구성개념 간

상관관계를보여주는상관계수의신뢰구간에 1.0이포함

되지 않아야 한다. 그 결과 본 연구의 구성개념들 간 상

관계수의신뢰구간에모두 1을포함하지않는것으로나

타났으며 구성개념들 간에 판별타당성이 증명되었다.
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1 2 3 4 5 6

1.Food Factor 1

2.Service Factor -.035 1

3.Clean Factor .099 .216** 1

4.Customer
Satisfaction

.352** .173* .101 1

5.Brand Image .551** .183* .112 .568** 1

6.Brand Royalty .117 .010 .024 .489** .397** 1

<Table 6> Correlations of In-flight Meal Quality, Customer 
Satisfaction, Brand Image

주) ***p< .001, **p< .01, *p< .05

4.3 가설의 검증 
4.3.1 가설1 검증
가설1은 기내식 서비스품질과 고객만족 간의 영향관

계를검증하기위한것으로다중회귀분석을실시한결과

는 <Table 7>과같이기내식서비스품질중에서음식요

인과서비스요인은고객만족에유의미한정(+)의 영향을

미치는것으로나타났고, 청결요인은 통계적으로유의미

한영향력을미치지못하는것으로분석되어가설1은 부

분채택 되었다.

Dependent
Variable

Independent
Variable

Non-
Standard
coefficient

Stand
ard
coeffici
ent
β

t p
Collinearity

B SE
Tolera
nce

VIF

Customer
Satisfaction

(constant) 1.203 .443 2.718 .007
Food
Factor

.443 .089 .356 4.968 .000*** .987 1.013

Service
Factor

.164 .066 .180 2.468 .015* .950 1.053

Clean
Factor

.023 .064 .027 .364 .717 .942 1.062

R²= .159 Adj R²= .144 F=10.483
p-value=0.000*** Durbin-Watson= 1.906

<Table 7> Regression Models testing  Effects of Service 
Quality, In-flight meal and Customer Satisfaction

주) ***p< .001, **p< .01, *p< .05

4.3.2 가설2 검증
가설2는 기내식 서비스품질과 브랜드이미지 간의 영

향관계를 검증하기 위한 것으로 다중회귀분석을 실시한

결과는 <Table 8>과같이기내식서비스품질중에서음

식요인과, 서비스요인은 브랜드이미지에 유의미한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났고, 청결요인은 통계적

으로유의미한영향력을미치지못하는것으로분석되어

가설2도 부분채택 되었다.

Dependent
Variable

Independent
Variable

Non-
Standard
coefficient

Standard
coefficient
β

t p

Collinearity

B SE
Tolera
nce

VIF

Brand
Image

(constant) .454 .374 1.213 .227

Food
Factor

.654 .075 .551 8.678 .000*** .987 1.013

Service
Factor

.179 .056 .207 3.197 002** .950 1.053

Clean
Factor

.010 .054 .012 .188 .851 .942 1.062

R²= .340 Adj R²= .329 F=28.567
p-value=0.000*** Durbin-Watson= 1.992

<Table 8> Regression Models testing Effects of Brand 
Image and Service Quality In-flight meal

주) ***p< .001, **p< .01, *p< .05

4.3.3 가설3 검증
가설3은 고객만족과 브랜드이미지 간의 영향관계를

검증하기 위한 것으로 다중회귀분석을 실시한 결과는

<Table 9>와 같이 고객만족은 브랜드이미지에 유의미

한 정(+)의 유의한 영향을미치는 것으로 분석되어서가

설3은 채택되었다.

Dependent
variable

Independent
Variable

Non-
Standard
coefficient

Standard
coefficient
β

t p

B SE

Brand
Image

(constant) 1.800 .223 8.082 .000

Customer
Satisfaction

.538 .061 .563 8.834
.000***

R²= .317 Adj R²= .313 F=78.043
p-value= .000*** Durbin-Watson= 1.884

<Table 9> Regression Models testing Effects of Customer 
Satisfaction and Brand Image

주) ***p< .001, **p< .01, *p< .05

4.3.4 가설4 검증
가설4는 고객만족과 브랜드충성도 간의 영향관계를

검증하기 위한 것으로 다중회귀분석을 실시한 결과는

<Table 10>과 같이 고객만족은 브랜드충성도에 유의미

한정(+)의 영향을미치는것으로분석되어가설4는채택

되었다.
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Dependent
variable

Independent
Variable

Non-
Standard
coefficient

Standard
coefficient
β

t p

B SE

Brand
Royalty

(constant) 1.278 .264 4.848 .000

Customer
Satisfaction

.542 .072 .489 7.263
.000***

R²= .239 Adj R²= .234 F=52.758
p-value= .000*** Durbin-Watson= 1.717

<Table 10> Regression Models testing Effects of Customer 
Satisfaction and Brand Royalty

주)***p< .001, **p< .01, *p< .05

4.2.5 가설5 검증
가설5는브랜드이미지와브랜드충성도간의영향관계

를검증하기위한것으로다중회귀분석을실시한결과는

앞의 <Table 11>과같이고객만족은브랜드충성도에통

계적으로 유의미한 정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으

로 분석되어서 가설5는 채택되었다.

Dependent
variable

Independent
Variable

Non-Standard
coefficient

Standard
coefficient
β

t p

B SE

Brand
Royalty

(constant) 1.488 .303 4.907 .000

Brand Image .444 .079 .397 5.600 .000***

R²= .157 Adj R²= .152 F=31.360
p-value= .000*** Durbin-Watson= 1.726

<Table 11> Regression Models testing Effects of Brand 
Image and Brand Royalty 

주) ***p< .001, **p< .01, *p< .05

5. 결론 
항공사 기내서비스에서 비중과 시간을 가장 많이 차

지하는 기내식 서비스품질은 고객의 만족에 큰 영향을

주고, 고객만족은브랜드충성도에긍정적인영향을미치

므로 항공사는 기내식으로 서비스 되는 다양한 식품의

서비스품질은항공사마케팅에서중요한요인으로작용

할수있다. 따라서본연구에서는항공사이용고객이인

식한기내식서비스품질이고객만족과브랜드이미지, 브

랜드충성도와의융합관계를분석하였다. 본 연구의실증

분석 결과 다음과 같은 연구결과가 도출되었다.

첫째, 항공사기내식서비스품질과고객만족의영향관

계를검증한결과기내식서비스품질중에서음식요인과

서비스요인은고객만족에유의미한정(+)의 영향을미치

고, 청결요인은 고객만족에 유의미한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다. 서비스는 특성상 제공자와 소비자

와의상호작용을통해완성되므로훌륭한품질이라도서

비스되어지는 전달방식에 문제가 있다면 소비자가 느끼

는서비스품질은만족스럽지못할수있다[23]. 최근에는

웰빙이 화두가 되어 고객들의 음식에 대한 인식과 가치

를높아지고있다. A항공사는기내조리서비스를실시하

여직접조리사가눈앞에서조리하기도하고, K항공사는

유기농 채소와 곡물을 기내식에 도입하였다[24]. 이러한

항공사의 전략변화는 본 연구결과로 비추어 볼 때 기내

식서비스품질향상을통해고객만족을이끌어내는바람

직한변화라고볼수있다. 본 연구결과는음식보다는서

비스와 청결요인이 더 중요한 요인임을 제시한 연구[25]

와는상반된결과로볼수있다. 반면에항공사의지각된

서비스품질이 고객만족과 재구매 행동에 미치는 영향연

구에서 서비스품질이 고객만족에 영향을 미친다는 연구

[4]와 같은 연구결과가 도출되었다. 항공사 기내식은 취

항지역의 케이터링업체에서 제공하고 있기 때문에 항공

사가원하는메뉴에대한개발및탑재등의어려움이발

생한다. 국내항공사는 서울 출발편 항공기에서 다양한

기내식 메뉴의 탑재를 시도하고 있다. 기내식은 다양한

종류의 음식 서비스도 중요하지만 조리 후 서비스될 때

까지 상당한 시간이 소요되기 때문에 식품의 신선도가

중요하므로 식품의 품질관리에도 관심을 기울여야 하고

서비스중에승무원들도육안으로식품의질을확인하고

서비스하는 세심함이 요구된다.

둘째, 항공사기내식서비스품질과브랜드이미지의영

향관계를검증한결과기내식서비스품질중에서음식요

인과서비스요인은브랜드이미지에유의미한정(+)의 영

향을 미치고, 청결요인은 유의한 영향을 미치지 않는 것

으로 나타났다. 이 결과는 항공사 서비스 품질이 이미지

형성에미치는영향연구에서기내서비스는항공사브랜

드이미지형성에긍정적인영향을미치는것으로나타난

연구[9]와도 맥을 같이 한다. 항공사의 기내식 서비스품

질에대한고객이갖는긍정적브랜드이미지는항공사에

대한 충성도를 높여서 추후 항공사 이용의 선택과정에

재구매 의도를 높인다. 이러한 현상은 고객들이 경쟁 항

공사로 구매를 선택하는 이탈의 가능성을 줄일 수 있는

중요한 요인이라는 것을 시사한다. 특히 장시간 서비스

하는 승무원들은 기내서비스를 할 때 고객들의 다양한

기호에맞출수있는서비스마인드와어떠한상황에서도
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고객의만족을위해서비스에집중하여고객들이만족하

는 기내서비스를 제공할 수 있는 방안을 강구해야 한다.

본 연구에서는 청결요인이 고객만족에 유의미한 영향을

미치지 않는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 고객들의

입장에서항공기이용에서청결한상태는서비스의기본

으로 생각하기 때문에 깨끗한 것이 고객의 만족에 직접

적인 영향을 미치지 않지만, 깨끗하지 않은 느낌을 받는

다면 간접적으로 고객만족에 부정적인 영향을 미칠 수

있는 요인이 될 수 있다고 가정할 수 있다. 그러므로 승

무원은 항공기에 탑승하면 청결상태를 확인하고 승무원

으로서 스스로 해결할 수 없는 상황이라면 비행기가 지

상에 대기하는 동안 청결한 상태에서 승객이 탑승할 수

있도록 비행출발 이전 업무에도 충실해야 한다.

셋째, 고객만족과브랜드이미지간의영향관계를검증

한 결과 고객만족은 브랜드이미지에 유의미한 정(+)의

영향을미치는것으로나타났다. 브랜드이미지란소비자

가 상품에 대해 직간접 경험을 통해 가지는 제품속성이

나, 편익등의전체적인인상으로그상표와연합된감정

들을포함한다[26]. 다양한서비스를경험한고객들의기

대가 커지기 때문에 서비스를 통해 만족을 느끼게 하는

것은 점차 어려워지고 있다. 하지만 그렇다고 해서 고객

만족은 포기할 수 없는 서비스의 중요 영역이므로 항공

서비스에서다양한기호에맞는고객만족을위해서는다

각적인 분석과 수요와 욕구에 발 빠르게 대처해야 한다.

넷째, 고객만족과브랜드충성도간의영향관계를검증

한 결과 고객만족은 브랜드충성도에 유의미한 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이 결과는 항공서비스

접점에서 고객참여가 고객만족과 브랜드충성도에 영향

관계연구에서서비스에만족한고객은항공사브랜드이

미지에 대한 애착이나 애정 등도 갖게 되어 브랜드충성

도가 형성된다는 연구결과와 같다[19]. 항공서비스에서

기내식서비스를 통한 고객만족과 브랜드충성도에 정의

영향관계의확인은의미와가치가있다고볼수있다. 항

공사 경영에 있어서 고객만족에 영향을 주는 다양한 요

인의연구가계속이루어지고서비스접점에서의승무원

들도고객만족에대해최선을다할수있는기내식서비

스품질에 주의를 기울여야 한다. 특히 입사 직후 경험이

적은 신입승무원들의 서비스의 실수가 고객만족에 부정

적인 영향을 주지 않도록 신입교육을 통해 직무를 원만

히수행할수있도록교육되어야한다. 또한객실내에서

서비스 현장에서 선배승무원들의 직접적이고 현실적인

지도와도움이될수있는적극적인지도가필요하다. 장

기근속 승무원들이 신입승무원의 서비스 교육자의 역할

을할수있는직무시스템이개발되고, 고객만족을위해

서는항공사전직원들이노력을기울이는서비스전략을

수립해야 한다. 경영자 입장에서는 서비스에 대한 단기

적인 관심을 넘어서 회사 전직원의 고객만족을 위한 시

스템의 운영을 통해 브랜드충성도를 높이는 경영전략이

필요하다.

다섯째, 브랜드이미지와 브랜드충성도 간의 영향관계

를 검증한 결과 브랜드이미지는 브랜드충성도에 유의미

한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이 결과는

항공사 이미지, 지각된 가치, 고객만족 및 브랜드충성도

간의 관계연구에서 항공사 이미지는 브랜드충성도에 영

향을미치지않는것으로나타난연구[27]와는 대립한다.

본 연구를통해볼때항공사경영에있어서이미지관리

는 간과해서는 안되고 전략적인 이미지 관리를 통해 항

공사경영이익이될수있는 SNS의활용이필요하다. 특

히 SNS활용에적극적인젊은항공사이용자들의기호와

욕구를 파악하고 항공사 브랜드이미지 향상을 모색하며

궁극적으로 브랜드충성도를 높여 미래 고객으로 선점할

수 있는 방안을 모색해야 한다.

본 연구는 기존연구와 같이 그 동안 고객서비스에서

인적 서비스의 중요성을 강조하고 있다. 조금 다른 결과

도출은 청결요인이 고객만족이나 브랜드이미지에 영향

을미치지않는것으로나타난것이며, 이것은기내식서

비스품질 중에서 청결요인은 중요하게 않은 것으로 볼

수 있다. 이것은 항공사의 청결상태는 체류공항에서 이

루어지는작업으로같은지역에취항하는항공사들에대

한 구분 없이 같은 청소용역을 통한 서비스가 제공되므

로고객들은자신들에게직접적으로영향을주는서비스

에 더 관심을 가지고 있으므로 청결요인에 대한 관심이

적다로 볼 수 있다. 그러므로 고객들이 직접적인 혜택을

받을 수 있는 음식요인과 서비스요인들을 더 중요하게

받아들이고있다는것을알수있다. 앞에서도언급한바

와 같이 브랜드이미지를 고객만족의 선행요인으로 연구

하고있지만고객만족의종속변인으로연구한것에도의

의가 있다고 볼 수 있다.

그리고 마케팅 분야에서 서비스품질과 고객만족과의

관계 연구는 많았지만 대부분이 기업이미지를 고객만족

의 선행변수로 연구하고 있었다. 항공사 이미지를 고객

만족을 결과변수로 연구한 것에 대한 의미가 있다. 시시
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각각 변하는 서비스 환경에서 고객들은 자신이 받은 서

비스만족에대해서비스를받기전과후다른정보를수

집하여 평가를 내린다고 볼 수 있다. 항공사에서는 고객

의기호에관한조사를통해다양한메뉴를개발하고, 항

공사승무원들과메뉴에따른적합한서비스방법을매뉴

얼화해서 고객들보다 앞서서 고품질의 음식서비스를 제

공해야 한다. 무엇보다도 기내식 서비스품질은 음식의

차원과 인적서비스의 개념을 포함하는 복합서비스로 항

공사서비스의핵심을이루는서비스관련연구로서비스

의 중요성이 더 강조되어야 함을 보여준다. 이러한 점은

기존의 선행연구들과 맥을 같이하는 결과이다. 따라서

본연구에서는기내식서비스품질과고객만족, 브랜드이

미지와 더불어 브랜드충성도를 살펴봄으로써 항공사의

이미지 제고를 위해 기내식 서비스품질이 항공서비스에

서 중요한 서비스 평가 요소임을 인식하고 승무원의 교

육을통해세련되고품위있는기내식서비스가될수있

도록노력해야한다. 저가항공사의등장으로국내항공업

계의 경쟁이 치열한 시장에서 기내식 서비스가 항공사

고객만족과 브랜드충성도에 중요한 요인임을 확인하게

하는 실증적 연구이다.

본 연구가 갖는 한계점으로는 연구의 조사방법을 설

문지를통한자기기입식설문조사를수행하였는데, 이는

응답자의 태도나 상황, 관점에 따라 설문조사가 좌우되

므로연구결과를왜곡시킬가능성이있고객관성을확보

하기어렵다. 따라서후속연구에서는심층면접법이나인

터뷰조사, 각종 통계자료 등을 병행한다면 연구 방법상

의 오류를 최소화할 수 있을 것이다. 또한 본 연구는 고

객만족과브랜드이미지, 브랜드충성도등에관한교육이

이루어졌는지의 여부와 관계없이 실증조사가 이루어졌

다. 더 정확한 연구결과를 도출하기 위해서는 이러한 교

육 프로그램의 실시여부에 따른 효과성 검증이 필요할

것이라판단된다. 따라서후속연구에서는항공사브랜드

이미지에 영향을 주는 서비스 제공자, 승무원의 서비스

태도를 측정하는 태도 연구가 진행될 필요성이 있다고

본다. 또한 고객만족에 영향을 주는 항공사의 브랜드이

미지요인들의중요도를연구하여항공사마케팅수립에

도움을 주어 항공사 경영성과에 긍정적인 도움을 줄 것

으로 사료된다.
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