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Abstract

This study presents the operational direction for the schedule flexibility of airline

flight attendants. It is important that employees' schedule flexibility has influence on

the organizational effectiveness. Nevertheless, there were not many previous studies

based on airline flight attendants, personal and social service providers. In this

regard, this study tries to investigate the relationship between airline flight

attendants' schedule flexibility and organizational effectiveness such as job

satisfaction and job performance. In addition, it aims at researching its effect on job

satisfaction in the relationship between schedule flexibility and job performance. The

findings can be summarized as follows: First, schedule flexibility has a positive effect

on job satisfaction and job performance. Second, ego-resilience has a positive effect on

job satisfaction and job performance. However, job satisfaction does not have a

significant effect on the job performance. This study shows no link between schedule

flexibility of airline flight attendants and their job performance. Based on these

results, this study will provide insights on the influence of airline flight attendants'

schedule flexibility as well as limitations and directions for future research.
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Ⅰ. 서 론

1990년대 이후부터 근무의 유연성이 쟁점이 되고 있다. 획일화 된 근무조건 밖에

없었던 과거와는 달리 현재는 근무시간과 근무장소가 자유로운 유연한 형태의 근무

제도를선호 하고 있다(윤설매·이규민, 2014). 또한 정부에서도 이러한 사회적 변화에

대응하기 위해 가족친화정책(Family friendly policy)을 시행하고 있으며 그에 따라

서 유연근무제를 시행하고 있다(민경률·박성민, 2013). 유연근무제는 1960년대 독일

의 경제학자 Kramerer에 의해서 소개되었는데(Rubin, 1979), 이는 일정한 시간에 일

정한 형태로 일정한 장소에서 근무하도록 하는 일일 근무제 방식에서 벗어나 직원

의 개인 스케줄에 맞추어서 여러 가지 근무방식을 행하여 근무방식에 유연성을 부

여함으로써 직무만족을 이끌어내고 생산성을 향상시키고자 하는 제도이다(민경률·

박성민, 2013). 서비스 산업에서의 인적자원은 기본적으로 소비의 예측이 어렵고 생

산이 유동적이기 때문에 직원들의 근무 스케줄의 융통성 또한 강조되고 있다. 그리

고 근무 스케줄의 융통성은 직원들의 생산성, 직무만족, 결근, 성과에 긍정적인 영향

을 미치기도 하며(김종효, 2015), 과거보다 결혼한 여성 승무원들이 많아짐에 따라서

유연근무제에 대한 관심이 많은 바이다.

항공기 객실 승무원들은 회사 업무와 개인의 사생활이 분리되길 바라며, 비교 집

단보다 높은 보수를 바탕으로 여유로운 생활을 즐기기를 원하지만 본인의 스케줄이

만족감을 주지 못하면 불만이 증가하게 되고 이에 따른 심리적 불만으로 인한 고객

에 대한 기내서비스 문제, 회사에 대한 충성도 저하로 인한 생산성 저하 등 객실과

관련된 전 부분에서 어려움에 직면하게 되며(강맹모, 2013), 2012년 국내 항공사의

객실업무보고서에 따르면 휴가 미반영으로 인해 승무원의 불만이 증가하여 객실승

무원의 스케줄 공정성에 대한 민감도는 증가했다고 보도되었으며(박승희, 2015), 승

무원들이 느끼는 근무의 공정성이 크게 훼손될 때 회사의 불만으로 야기되며 이로

인해 서비스 품질저하나 노사관계의 악화로 이어질 수 있다고 하였다(정재원, 2012).

최근 선행연구들을 살펴보면 직장에서의 유연근무제 활성화 방안에 관한 연구, 근

무 유연성이 직무만족 및 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구 등이 진행 되었으나

생산 지향적 관점에서 근무 스케줄이 조직성과에 미치는 영향에 관한 연구들이 주

로 이루어지고 있지만 항공기 승무원의 스케줄 유연성의 자아탄력성, 직무만족과 직

무성과에 관한 연구는 미비한 설정이다.

따라서 본 연구의 목적은 Rothausen(1994), Rudy & Mark(2001), Tausig &



항공기 객실승무원의 스케줄유연성 및 자아 탄력성이 직무만족과 직무성과에 미치는 영향 3

Fenwick(2001), Stella et al.(2002), Lee et al.(2010)의 연구를 기초로 항공기 승무원

의 유연근무제의 현황을 점검해보고 항공기 승무원들을 대상으로 근무 스케줄 유연

성의 정도에 따라 자아탄력성 및 직무만족, 직무성과 간의 인과 관계를 보고자한다.

나아가 근무 스케줄 유연성에 대한 직무만족을 높여 직무성과를 이끌어 낼 수 있는

방향을 제시하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 스케줄 유연성

유연근무제라 하면 시간적, 공간적인 개념으로 스스로 자신의 업무에 관련하여 업

무시간, 업무환경, 작업시간을 결정할 수 있는 제도로서(Hill, Jackson, &

Martinengo, 2008) 흔히 말하는 탄력근무, 재택근무, 스케줄근무 등을 포함하는 통합

적 개념이다.

조직적인 차원에서 직장과 가정의 관계를 원활히 하는 다양한 방안들이 논의되고

있는데 가운데 가족 친화적 고용정책 중 근로자의 요구도가 높고 다른 제도에 비해

직접적 비용 부담이 적은 유연근무제도 도입이 활발해지는 추세이다(Gary, 2003).

선진국을 중심으로 근로시간의 유연성에 대한 관심이 지속적으로 증대되고 있으며,

다양한 유연근무제도로 우수한 인력을 유인하여 기업의 경쟁력을 확보하는데 활용

하고 있다. 그리고 유연근무제가 생산성을 높일 뿐만 아니라 직원들의 조직몰입을

증가시킨다는 사실도 입증하였다(Madsen, 2011). 더욱이 인적자원을 기본으로 여기

는 서비스 산업에서는 소비의 예측이 어렵고 생산에 있어서 유동적이기 때문에 종

사자들의 근무 스케줄의 융통성은 더욱 강조되고 있다(김종효, 2015).

유연근무제는 일반적으로 근무 스케줄의 유연성, 근무시간의 양, 근무 장소의 유

연성 등 세 가지로 분류하는데 특히 항공기 승무원들은 육체노동뿐만 아니라 정신

적인 노력을 동반하기 때문에 감정노동의 빈도와 지속시간 등의 요소들이 직·간접

적으로 직무성과와 직무관련 태도에 영향을 미치므로 기업입장에서는 근무환경이나

근무시간의 양에 변화를 주는 것보다 근무스케줄에 유연성을 줌으로써 인력의 관리

와 배치에 따른 직·간접적인 비용을 최소화하는 것이 바람직하다. 즉 근무스케줄에

변화를 주는 유연근무제를 도입하여 근로자들이 자기 통제권을 더 많이 가지게 되

었을 때 심리적 만족감을 갖게 되고, 삶의 질과 행복도가 향상되며(Liechty &

Anderson, 2007).
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근무스케줄 유연성은 근로자들에게 직무로 인한 스트레스와 부담을 덜어주고 직

무로 인한 가족 갈등을 덜어주며(Hill, Hawakins, Ferrris, & Weitzman, 2001), 장기

근무로 인한 체력소모와 감정노동의 고통을 완화해주며(Barnett, Gareis, &

Bernnan, 1999), 스케줄 유연성을 파괴시키는 원인과 결과는 스케줄링을 더욱 복잡

하게 만들고 또한 직무에 능률을 떨어지게 한다고 조사되었다(Gary, 2003).

항공사에서도 불규칙적인 근무를 하는 승무원들을 위하여 스케줄의 유연성을 강

조하고 있고(Schaefer, 2005), 이 불규칙적인 근무로 인해 주말이나 휴일의 보장이

불가능하고 야간 비행으로 인한 수면부족, 시차적응, 소음과 진동을 접하며 근무하

는 업무 환경으로 인해 많은 스트레스를 경험하고 있기에(임재균·양정미·최종률,

2012), 유연한 근무는 승무원에게 중요하다고 시사되는 바이다.

2. 자아탄력성

자아탄력성은 나쁜 환경과 크고 작은 스트레스 속에서도 잘 극복하는 즉, 스트레

스에 거부적인 어린이들을 분류하면서 처음으로 시사되기 시작되었다(Garmezy,

1971).

라틴어가 어원인 탄력성 Resilience는 힘든 상황과 병마로부터 빠르고 강하게 대

처하는 능력, 혹은 질병, 불행 등으로부터 빠르게 회복하는 능력 등으로 정의 되며,

다양한 상황과 환경변화의 요구에 맞추어 자아를 통제하거나 적응시키는 메타적인

능력을 의미하며 여기에 자아의 동기 조절적 능력과 인지적 능력을 포함하고 있다

(최수용, 2018).

자아 탄력성은 개인이 인식하는 주변의 환경변화와 자극에 대하여 효과적으로 대

처할 수 있는 능력이라고 하였다(Block & Block, 1980). 개인에게 일어 날 수 있는

문제에 대하여 자아를 통제하고 조절하는 능력을 말하며, 목표에 대한 적극적인 행

동을 유발하는 능력이라고 설명할 수 있다(조한익 이나영, 2010). 자아 탄력성이 높

은 사람들은 불안에 덜 민감하고 새로운 경험에 개방적이며 긍정적인 정서를 경험

함으로써 중간 수준의 자아통제를 하는 경향이 있다. 또한 체계의 평형을 유지하거

나 증진시키기 위해 자아통제의 수준을 융통성 있게 조절 할 수 있는 능력을 지니고

있다고 하였다(Block & Block, 1980).

이러한 자아 탄력성을 낙관성, 대인관계에서의 온정과 통찰력, 자율성과 생산적인

활동, 능숙한 표현방법으로 체계화한 연구(Klohen, 1996)의 연구 이후 최근 국내에

서도 자아 탄력성에 대한 여러 차원에 대한 연구(권지은, 2003; 김은희 박희서, 2010;

최용석, 2015)가 진행 되었으며 김화연 이형룡(2012)의 연구에서는 항공사 승무원의

스트레스를 완화 시킬 수 있는 사회적 지지와 현장에서 지각하는 직무스트레스와의
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관계에서 자아탄력성이 미치는 영향을 검증한 결과 직무환경과 상황에 능동적으로

대처 할 수 있는 승무원의 유연성 있는 마인드 개선이 요구되며 나아가 일시적 감정

정화 뿐 만 아니라 장기적으로, 환경에 대처 할 수 있는 근본적 상황 대처 능력이나

문제해결 능력을 고취 시키고 배양하는 개인의 노력이 필요함을 시사하였다.

3. 직무만족

직무만족이란 개인이 직무를 통해 경험하게 되는 욕구의 만족 및 호의적 심리상

태를 말하며(윤선영, 2014), 조직 구성원들이 가지고 있는 태도의 한 가지 형태로 업

무에 대해서 가지고 있는 감성적이고 정서적인 선호도를 의미한다(신태화·김명희,

2014). 업무의 만족 여부에 따라 구성원은 조직에 대하여 긍정적일 수도 있고 부정

적일 수도 있으며, 업무나 조직에 대한 직원의 호의적인 태도는 조직유효성을 높이

고, 나아가 조직목표를 달성하는데 중요하기 때문에 경영자들은 직원들의 태도를 호

의적으로 개선시키기 위해 많은 투자와 노력을 하고 있다(주희·이형룡, 2014).

일반적으로 업무만족이란 조직차원에서 직원들의 임금이나 관리 그리고 직무 내

용 등 직무조건에 대한 정서적인 반응으로 보통 사기나 직장 생활의 질과 비슷한

개념으로 인식하고 있으나 명확한 개념을 정의하기는 어려운 일이다. 업무만족은 각

개인의 조직체내에서 맡고 있는 업무를 수행하면서 느끼고 감지하는 개인의 만족정

도를 나타내고 조직 안에서 조직 환경과 절대적인 관계를 유지할 수 도 있다(이상

희·이형룡, 2012).

또한 직무만족은 실제로 얻는 보상이 직원 스스로가 생각하는 수준을 충족하거나

초과 할 때 정당하다고 보고, 이러한 수준에 미달할수록 주어진 상황에 대한 불만은

더 커진다고 하였다(Porter & Lawler, 1986). 이러한 직무만족에 미치는 영향력은

조직에 의해 통제가 수월하게 이루어지는 요인이 아니다. 따라서 조직과 관련된 직

무만족의 영향 요인을 확인하기 위하여 통제 가능한 요인을 최대한 고려하고 직원

중심적 사고에서 관리방식을 개선해 나가는 것이 무엇보다 중요하다. 이러한 측면에

서 직무만족은 조직 효율성을 확보하기 위한 중요한 전략이 될 수 있다.

항공사의 직무만족과 관련된 연구를 살펴보면, 조주은(2002)의 연구에서는 K항공

사 객실승무원인 경우 항공사 객실승무원들이 직무만족을 느끼는 주요한 요인은 임

금, 직무자체, 근무환경, 회사의 인력자원 활용, 의사소통 순이며, A항공사 객실승무

원의 경우에는 임금, 근무환경, 직무자체, 의사소통, 회사의 인력자원 활용의 순서라

고 하였다. 또한 윤선영(2014)의 연구에서도 직무만족은 매우 중요한 선행요인이라

고 시사하였다.
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4. 직무성과

직무성과는 조직관리에 있어서 유효성을 나타내는 지표로 사용되기도 하지만 성

과가 생산성, 목표달성정도, 응집도, 몰입도, 애착도 등이 사용되기도 하며(정동

섭,2005), 본 연구에서는 직무성과(job performance)는 포괄적인 개념이지만 조직 구

성원이 자신이 맡은 직무에 있어 어느 정도 성공적으로 업무를 수행하였는지를 가

리키는 개념으로 정의된다(박경미, 2012). 또한 우석봉(2001)에 의하면 직무성과는

조직구성원의 목표를 달성할 수 있는 정도 또는 실현시키고자 하는 바람직한 상태

라고 정의된다. Brown & Peterson(1994)은 직무성과가 조직의 성공에 영향을 미치

는 중요한 요인이며, 이러한 직무성과는 조직 관리에서 조직의 유효성을 나타내는

지표라고 말했다.

직무성과는 포괄적이어서 한가지로 정의하기는 어렵지만 자신이 맡은 직무를 어

떻게 얼마나 수행하였느냐의 척도이며(강재완·이형룡, 2013), 개인이나 조직이 행하

는 활동에 대한 결과와 성공을 위한 행동이나 태도이다(정주현·김인신·현성협,

2014). 또한 직무는 같은 조직 내에서도 여러 사람에 의해 수행되지만 충분히 동질

성을 확보할 수 있는 일련의 활동으로 이러한 직무성과는 일반적으로 직무수행 또

는 업무 실적으로 표현될 수 있다(김경희, 2002). 직무성과는 조직의 목표나 과업을

달성하기 위하여 보여준 노력의 결과로 조직의 역할 수행에 있어서 실무자의 행동

을 나타내는 역동적이고 다면적인 개념이라 하겠다(Millar & Tesser, 1989). 직무성

과는 기업의 운영과 관련하여 조직 구성원의 직무가 어느 정도 달성되었는지의 여

부를 나타내는 개념으로 산업심리학자들의 말하는 생산성의 의미와 동일하다. 그러

므로 직무성과를 직무수행 또는 업무실적으로 표현할 수 있다(김성영·이미래·이수

범, 2012). 따라서 직무성과는 조직의 목표달성을 위한 과업의 실행정도, 구성원이

지니는 노력, 역할지각에 의하여 역할의 달성여부를 지칭하는 조직행동으로 정의할

수 있으며(이형룡·박슬기·차석빈, 2005), 때로는 인사조직 담당자가 조직구성원의 직

무성과를 평가하여 승진에 반영하기 위해 사용되기도 한다(변찬복·박성종·이홍재,

2012).
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Ⅲ. 연구 설계

1. 연구모형의 설정

본 연구에서는 이론적 배경을 근거로 설정한 가설을 도식화하여 <그림1>과 같이

연구모형을 설정하였다.

<그림 1> 연구모형

2. 연구가설

1) 항공기 객실 승무원의 스케줄유연성이 직무만족과 직무성과에 미치는 영향

직무만족은 자신의 직무나 직무경험의 평가로부터 생긴 즐겁고 긍정적인 감정 상

태라고 정의하였다(김일성·송계충, 2012). 즉, 직무만족은 구성원이 자신의 직무를

수행함에 따라 자신의 고용관계 또는 전반적인 근로조건에 대한 만족 정도를 나타

내는 감정적 표현을 의미한다(박선경·양승범·송민혜, 2012).

유연근무제에 관한 선행연구에서 조직의 구성원들은 전반적인 직무에 대한 만족

도에 영향을 미치며, 구성원 개개인의 상황에 맞게 스스로 조절할 수 있는 재량권이

많이 줄수록 만족도는 감소한다고 보았다. 그리고 스케줄을 적절하게 잘 배치하여

일-직무간의 갈등을 줄일 수 있고 스트레스도 줄인다는 연구결과도 있으며(Allen,

2001), 근무 유연성(근무시간 유연성과 근무환경 유연성)은 직무만족에 긍정적인 영

향을 준다는 연구결과도 확인 할 수 있었다(Mcnall, 2010).

한편, 스케줄 유연성과 직무성과에 관계에 있어서는 다양한 연구는 아직 미흡하
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나, 유연근무제 시행이 만족도와 효능감, 업무성과에 미치는 영향(황순옥·한상일,

2013)의 연구를 보면 유연 근무제를 시행한다고 해서 즉시 업무 성과나 만족도가 높

아지는 것은 아니며, 만족도와 업무성과 사이에는 상관관계가 없지만(Bowling,

2007), 인지도가 높은 직원일수록 만족도와 효능감이 높고 업무성과는 낮지만 충실

한 이행을 통해서 결국은 업무성과를 높이는 연구결과가 확인되었다. 그리고 유연한

근무는 더 나은 일과 삶의 균형달성에 긍정적인 요인이 되고 직무성과에 유의한 영

향을 주고 있으며(Kelliher & Anderdon, 2008), 일과 가정에서의 직무성과를 증진시

켜준다(Carlson, 2010)는 연구결과를 바탕으로 다음과 같은 연구 가설을 설정하였다.

가설 1 : 스케줄 유연성은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2 : 스케줄 유연성은 직무성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2) 항공기 객실 승무원의 자아탄력성이 직무만족과 직무성과에 미치는 영향

자아 탄력성은 어려운 상황에서 수행 기능을 다시 회복한다는 의미로 이전의 적

응 수준으로 돌아가고 회복할 수 있는 능력을 말한다. 또한 불안에 대한 민감성을

없애고 세상에 대한 긍정적인 참여를 통하여 개방성을 갖도록 하여 스트레스나 어

려움을 극복 할 수 있는 능력을 준다(Block & Kremen, 1996). 이러한 자아 탄력성

은 어떠한 외부 환경에서든 충동을 통제 할 수 있고 필요에 따라서는 자신을 조절할

수 있어 긴장 상태를 완화시키고 효율적으로 상황에 적응 할 수 있도록 도와준다(안

보배·박세영, 2014).

국내 선행연구에서도 조직에서의 직원들이 인식하는 자아 탄력성이 높아질수록 직

무만족이 높아진다는 연구(유치성·손영우·박인조, 2016)에서 높은 영향관계가 있음을

확인 할 수 있었다. 또한 자아탄력성 및 직무만족 간에 일과 삶의 균형이 완전 매개

역할을 하며 일과 삶의 균형을 통해 직무만족에 영향을 미친다(곽묘묘·황호영, 2015).

한편, 직무성과가 조직의 성공에 영향을 미치는 중요한 요인이며, 이러한 직무성

과는 조직 관리에서 조직의 유효성을 나타내는 지표라고 하였다(Brown &

Peterson, 1994). 이러한 직무성과는 항공기 객실 승무원의 조직 및 개인차원에서 매

우 중요한 결과 변인이라 할 수 있으며, 자안탄력성 및 일과 삶의 균형은 조직 유효

성에 영향관계가 있다는 연구(곽묘묘·황호영, 2015; 박민희·이재곤·박운서, 2015; 정

태연, 2016)에서도 확인 할 수 있었다.

따라서 다양한 직업에 종사하는 직장인에 대한 자아 탄력성과 직무만족 및 직무

성과와의 영향관계가 있다는 것을 가정할 수 있다. 이러한 선행연구를 바탕으로 다

음과 같은 연구가설을 설정하였다.
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가설 3 : 자아 탄력성은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 4 : 자아 탄력성은 직무성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3) 항공기 객실 승무원의 직무만족이 직무성과에 미치는 영향

직무만족과 직무성과의 관계에 대해서 다양한 연구가 진행되었지만 경로의 방향

성에 대하여 확고한 이론이 정립되지 않았다(Judge, Parker, Colbert, Heller, & Ilies,

2001). 기대이론에 의하면 성과에 따른 보상이 만족을 줄 수 있기 때문에 성과가 만

족을 초래할 수 있다(Locke & Latham, 2004). 하지만 일반적으로 직무에 만족하는

사람이 높은 생산성을 유지할 것으로 생각한다는 연구결과가 있으며(류동웅·신진교,

2013). 직무만족과 직무성과는 비교적 높은 상관관계가 있는 것으로 밝혀졌고 호텔

종사원의 집단응집력과 자긍심이 조직몰입, 직무만족 및 직무성과에 미치는 영향(전

희원·김영화, 2007), 식음료 팀장의 변혁적 리더쉽이 종사원의 직무만족과 직무성과

에 미치는 영향(박대환·김성곤·장병주, 2007) 등의 연구에서도 직무만족이 직무성과

에 영향을 준다는 연구결과도 있다. 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

가설 5 : 항공기 객실 승무원의 직무만족은 직무성과에 유의한 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

2. 변수의 조작적 정의 및 측정도구

본 연구에서는 근무 스케줄 유연성이란 근로자가 스스로 자신의 일에 대해서 근

로시간을 조절할 수 있도록 선택권을 부여하고, 알맞게 스케줄이 배정되는 것으로

정의한다. 스케줄 유연성을 측정하기 위해 항공기 객실 승무원의 스케줄 유연정도를

근무 유연성 중 시간적인 관점에 치중하여 윤설매·이규민(2014)의 연구에서 인용된

척도를 보완하여 5문항으로 측정하였으며 5개 항목의 크롬바하 알파 계수가 0.842로

비교적 높은 신뢰수준을 보여주고 있다.

자아 탄력성은 개인의 여러 환경 변화에 대한 여유롭고 유연하게 대처할 수 있는

능력으로 정의하고 Block & Block(1980), 김은희·박희서(2010), 김화연·이형룡(2012)

의 연구에서 사용된 척도를 보완하여 총 7개 문항으로 측정하였다.

직무만족이란 구성원이 자신의 전반적인 근로조건에 대한 만족정도를 나타내는

감정적 표현으로 정의한다. 직무만족을 측정하기 위해서 크롬바하 알파가 0.9 이상

으로 나타나 신뢰성이 확보된 MSQ(Minnesota Satisfaction Questionnaire,1967)의
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척도를 토대로 본 연구에 맞게 보완하여 4문항으로 측정하였으며 크롬바하 알파 계

수가 0.782로 비교적 높은 신뢰수준을 보여주고 있다.

마지막으로 직무성과는 항공기 객실 승무원이 담당하고 있는 직무의 성과 수준에

대한 정도와 자신의 직무에 대해서 최선을 다하고 있다고 스스로 인식하는 정도로

정의하였다. 직무성과의 Stump & Hartman(1984), Kadushin(1992)의 연구에서 크롬

바하 알파 계수가 0.9 이상으로 나타나 신뢰성이 확보된 측정도구를 재구성하여 4문

항으로 측정하였으며 크롬바하 알파 계수가 0.885으로 비교적 높은 신뢰수준을 보여

주고 있다. 총 14문항을 Likert 5점 척도(1점: 전혀 그렇지 않다, 5점: 매우 그렇다)로

측정하였다.

3. 자료수집 및 측정방법

본 연구의 목적은 항공기 객실승무원의 스케줄 유연성이 직무만족과 직무성과에

미치는 영향을 알아보는 것이다. 본 연구의 목적을 달성하기 위해 모집단을 서울 지

역에 거점을 둔 대한항공과 아시아나 2개 대형항공사와 LCC항공사(이스타, 티웨이,

진에어)를 선정하고 설문조사를 수행하였다.

본 설문조사를 실시하기 전에 2015년 6월 1일부터 15일까지 모집단을 서울 지역

에 베이스를 둔 항공사에 근무하고 있는 객실 승무원을 대상으로 인천공항에서 연

구자가 사전조사를 실시하여 설문문항의 수정 및 보완 작업을 실시하였다. 이를 통

해 구성된 설문은 편의표본추출법을 사용하여 예비조사 때와는 다른 집단으로 규정

하고 조사를 실시하였다. 조사 기간은 2015년 6월 15일부터 7월 15일까지 실시하였

고 입사 후 훈련기간과 국내선 OJT기간, 국제선 OJT기간을 거치고 근무에 임한 것

을 고려하여 적어도 1년 이상 근무한 직원을 표본으로 하여 추출하였다.

조사는 현직 승무원 중 조사원을 선발하여 본 연구의 목적과 조사내용, 연구윤리

등을 사전에 충분히 교육시켰으며, 응답자가 직접 작성하는 자기기입법으로 진행되

었다. 또한 본 연구의 의의를 응답자에게 사전 설명하여 응답 거부율을 최소화하여

응답의 신뢰성을 확보하고자 하였다.

현재 2015년 6월 기준 국내 K항공사의 객실승무원은 약 7500명, 국내 A항공사는

약 3800명 정도 근무하고 있어 비율을 고려하여 배포하였는데 설문지는 대한항공

160부 아시아나 102부 저가항공 122부가 회수되었고, 이중 신뢰성이 결여되고 고의

로 누락한 문항이 있는 2부를 제외한 384부를 최종분석에 사용하였다.

통계분석은 SPSS 18.0을 사용하여 빈도분석, 탐색적 요인분석, 신뢰도 분석, 상관

관계분석을 실시하였고, AMOS 18.0 프로그램을 사용하여 확인적 요인분석과 구조

방정식모형 분석을 실시하였다.
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Ⅳ. 실증분석

1. 표본의 인구통계학적 특성

본 연구에서는 384명의 조사대상에 대한 인구 통계학적 특성에 대한 분석결과는

다음과 같이 나타났다. 성별은 여자가 305명(79.4%)으로 남자79명(20.6%)보다 월등

히 높았으며, 미혼자는 220명(57.3%)으로 기혼자162명(42.2%)보다 높이 나타났다.

학력은 대졸이 291명(75.8%), 전문대졸 59명(15.4%), 대학원졸 34명(8.9%) 순으로 나

타났다. 항공사는 대한항공 근무자가 160명(41.7%), 아시아나 160명(41.7%), LCC

122명(31.8%) 순으로 나타났다. 직급은 승무원이 174명(45.3%)으로 가장 많았으며

부사무장 92명(24.0%), 사무장94명(24.5%), 선임사무장 21명(5.5%), 수석사무장 3명

(0.8%)순으로 나타났다. 연령은 20대가 147명(38.3%)으로 가장 많았으나 30대 127명

(33.1%), 40대 103명(26.8%), 50대 7명(1.8%)인 것으로 나타났다.

2. 확인적 요인분석

본 연구에서 설정한 가설을 검증하기 위하여 신뢰도 분석을 실시한 결과 모든 연

구 단위의 Cronbach's α 계수가 0.6 이상으로 일반적인 기준을 충족하여 각 측정

변수들의 신뢰성이 확보되었다. 신뢰성이 검증된 모든 변인을 대상으로 판별 타당성

과 수렴 타당성을 검증하기 위하여 확인적 요인 분석이 실시되었다(Anderson &

Gerbing, 1988). 확인적 요인분석 결과는 다음 <표 1>과 같이 나타났다. 모형 적합

도는 χ²=544.570(df=183, p=.000), MacCallum(1986)은 모형 적합도 판단에 단일 기준

을 적용하기보다 다차원적 접근을 권장하고 있다. 본 연구의 모델 적합도는 

²=544.334, df=183, RMR=0.050, IFI=0.915, TLI=0.902, CFI=0.914, RMSEA=0.072(LO

90: 0.065, HI 90: 0.79)로 일반적인 권고 수준을 상회하는 것으로 나타났다(Hu &

Bentler, 1999). 확인적 요인분석에 의해 확인된 각 요인에 대한 내적 일관성은 AVE

값 0.5 이상과 개념 신뢰도 값이 0.7이상이면 신뢰도를 확보한 것으로 볼 수 있다.

하지만 AVE값과 개념 신뢰도 값 중 하나가 기준을 충족시키지 못할 경우에 우선적

으로 개념 신뢰도 값을 고려하여 내적일관성을 판단해야 한다. 스케줄 유연성(0.470)

요인의 값이 0.5 에 미치지 못하나 개념 신뢰도 값이 0.7 이상으로 나타나 최소한의

신뢰도를 확보한 것으로 판단된다.

동일한 개념을 측정하기 위해서 구성개념들 간의 상관계수가 0보다 크고, AVE값
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요인명 / 변수
표준화

계수

표준

오차
t값 AVE C.R.

Cronbach's

α

스케줄 유연성

.470 .815 .842

우리 항공사의 비행 스케줄의 융통성에 만족

한다.
.706

항공사의 비행 스케줄은 급여와 진급문제에

대한 걱정 없이 필요에 따라 바꿀 수 있다.
.636 .086 11.345***

가족 경조사에 대하여 휴가(년차 또는 월차)

를 받는 것에 만족한다.
.732 .090 12.934***

불이익을받지않고 1달비행시간을유연하게

조정하는 것에 만족한다.
.685 .088 12.165***

가족과 관련한 일들을 적절히 수행할 수 있으

면서 회사 업무(비행스케줄)를 수행할 수 있

는 기회에 대해서 만족한다.

.838 .089 14.424***

자아 탄력성

.669 .933 .891

무슨 일이든지 즐거운 마음으로 앞장서서 한

다.
.754

스트레스를 받는 상황에서도 긍정적인 생각

을 가지고 능동적으로 행동한다.
.803 .071 16.029***

어려운 일이 있어도 잘될 것이라고 생각한다. .827 .062 16.562***

스트레스 발생 시 융통성 있게 적응할 수 있

는 능력이 있다.
.715 .064 14.086***

활기차고 자신감이 있다. .780 .061 15.498***

문제의 핵심을 정확하게 파악 할 수 있는 능

력이 있다.
.549 .057 10.580***

우울할 때보다 즐거울 때가 많다. .714 .069 14.055***

직무만족

.546 .854 ,812

객실 승무원의 직업에 만족한다. .812

회사 정책과 방침에 만족한다. .686 .067 13.784***

업무를 잘 수행했을 때 성취감을 느낀다. .605 .058 11.909***

현재 받는 급여 수준에 대하여 만족한다. .515 .065 9.931***

전반적으로 나의 직무에 만족한다. .822 .059 16.990***

직무성과

.807 .943 ,885

관련업무에대한충분한지식을가지고있다. .795

주어진 업무를 계획적으로 처리할 수 있다. .835 .058 17.521***

주어진 업무를 빠른 속도로 처리할 수 있다. .778 .066 16.134***

업무를 정확하고 철저하게 처리할 수 있다. .845 .062 17.772***

*p < 0.05, **p < 0.01. ***p < 0.001

 ²=544.334, df=183, RMR=0.050, IFI=0.915, TLI=0.902, CFI=0.914, RMSEA=0.072

0.5 이상, 개념 신뢰도 값이 0.7 이상이면 집중타당성을 확보하였다고 할 수 있는데

각 잠재요인의 AVE값이 상관계수를 제곱한 값(squared correlation)보다 크면 판별

타당성이 확보되었으며, 그 결과는 <표 2>와 같이 나타났다. 본 연구에서 대각선에

제시된 구성개념의 제곱 값은 상위 삼각에 위치한 구성개념의 상관계수의 제곱 값

보다 크게 나타나 연구모형의 측정문항에 대한 판별타당성은 충족되었다.

<표 1> 확인적 요인분석 결과
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<표 2> 상관관계 분석

스케줄 유연성 자아 탄력성 직무만족 직무성과 평균(표준편차)

스케줄 유연성 .470a .086 .247 .008 2.33(.870)

자아 탄력성 .306** .669a .304 .306 3.62(.608)

직무만족 .533** .551** .546a .130 3.25(.672)

직무성과 .090 .497** .294** .807a 3.77(.590)

*p < 0.05, **p < 0.01. ***p < 0.001 , a: AVE값, 하위삼각: 상관계수, 상위삼각: 상관계수의 제곱값.

3. 연구가설의 검증

본 연구의 전체적 구조모형(overall model)을 검증하기 위하여 최우도추정법

(maximum likelihood method)에 의한 분석을 실시한 결과, ²=544.334(d.f=183,

p=.000), RMR=0.050, IFI=0.915, TLI=0.902, CFI=0.914, RMSEA=0.072(LO 90: 0.065,

HI 90: 0.79)의 적합도 수치를 갖는 모형이 도출되었다. 이는 Hair, Black, Babin,

Anderson, & Tatham (2006)이 구조모형을 검증하기 위해 제시한 적합도 수치를 상

회하는 것으로 나타나 가설 검증을 위한 추가 분석이 실시되었다.

가설 검증 결과는 <표 3>과 같다. 가설검증 결과 첫째, 가설 1인 스케줄 유연성이

직무만족에 미치는 영향에 대한 표준화 경로계수는 0.448로 나타났으며, t=8.127(p<

0.001)로 나타나 가설 1은 채택되었다. 둘째, 가설 2인 스케줄 유연성이 직무성과에

미치는 영향에 대한 표준화 경로계수는 –0.116으로 나타났으며, t=-2.175(p< 0.05)

로 나타나 가설 2는 기각되었다. 셋째, 가설 3인 자아 탄력성이 직무만족에 미치는

영향에 대한 표준화 경로계수는 0.553으로 나타났으며, t=8.816(p< 0.001)으로 나타

나 가설 3은 채택되었다. 넷째, 가설 4인 자아 탄력성이 직무성과에 미치는 영향에

대한 표준화 경로계수는 0.441로 나타났으며, t=6.602(p< 0.001)로 나타나 가설 4는

채택되었다. 다섯째, 가설 5인 직무만족이 직무성과에 미치는 영향에 대한 표준화

경로계수는 0.090으로 나타났으며, t=1.308(p> 0.05)로 나타나 가설 5는 기각되었다.

<표 3> 연구가설 검증 결과

가설 경로 표준화계수 표준오차 t값 가설검증

H1 스케줄 유연성 -> 직무만족 .448 .055 8.127*** 채택

H2 스케줄 유연성 -> 직무성과 -.116 .053 -2.175* 기각

H3 자아 탄력성 -> 직무만족 .555 .063 8.816*** 채택

H4 자아 탄력성 -> 직무성과 .441 .067 6.602*** 채택

H5 직무만족 -> 직무성과 .090 .069 1.308 기각

*p < 0.05, **p < 0.01. ***p < 0.001

χ²=544.334(d.f=183, p=.000), RMR=0.050, IFI=0.915, TLI=0.902, CFI=0.914, RMSEA=0.072
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<그림 2> 구조모형 분석결과

Ⅴ. 결 론

본 연구에서 효율적인 인적자원 관리방안에 대한 시사점을 제시하기 위하여 기존

의 선행연구와는 차별적으로 항공기 직원들을 대상으로 스케줄유연성과 자아 탄력

성이라는 개념을 제시함과 동시에 직무만족과 직무성과와의 인과관계를 파악함으로

써 다음과 같이 이론적 및 실무적 시사점을 제시 할 수 있었다.

첫째, 항공기 객실 승무원의 스케줄 유연성은 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났다. 이는 스케줄의 유연 정도는 직원들의 직무에 대한 만족도

를 형성하는 데에 중요한 요인으로 작용하고 있으며 또한 조직에도 긍정적인 효과

를 가져 오는 것으로 해석할 수 있다. 둘째, 항공기 객실 승무원의 스케줄 유연성은

직무성과에 부(-)에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 스케줄유연성이 직무

성과에 영향을 미치기 위해서는 업무강도 증가, 자기계발 활동, 직무환경 개선 등을

통한 생산성 향상, 직무분위기 조성지원 등이 전제가 되어야 한다는 정준구·정재훈·

박기찬(2009)의 연구 결과가 있지만 본 연구에서는 다른 결과가 도출되었다. 이는

스케줄이 유연하면 지속적으로 꾸준히 근무하는 직원보다는 전문성과 노련성이 떨

어진다고 보아진다. 셋째, 항공기 객실 승무원의 자아 탄력성은 직무만족에 유의한

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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항공사는 객실 승무원의 스케줄 만족도를 통해서 직무만족도 또한 사전에 예측할

수 있을 것이다. 항공사는 워낙 감정노동이 집약적이므로 직원들의 근무 스케줄을

자신의 상황에 맞추어 유용하게 적절하게 사용할 수 있도록 제반 여건을 마련해 주

는 것이 구성원들의 높은 직무만족을 이끌어 낼 수 있으며 이 효과는 장기적으로 항

공사의 이익에 기여를 할 것이다. 넷째, 항공기 객실 승무원의 자아 탄력성은 직무성

과에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 다섯째, 항공기 객실 승무원의

직무만족과 직무성과와의 영향관계는 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으

로 나타났다.

이상의 연구결과를 바탕으로 본 연구가 가지는 이론적, 실무적 시사점을 다음과

같이 도출할 수 있다. 이론적 시사점으로는 첫째, 본 연구는 항공사 객실승무원 조

직에서 스케줄 유연성, 직무만족 및 직무성과 간의 인과관계를 살펴봄으로서 비행

기라는 시공간적 제약이 있는 환경 속에서 근무하고 있는 객실승무원의 조직업무

특성을 비추어 볼 때, 직원들 스케줄 관리를 통한 사생활의 유연성 극대화가 직무

만족 및 직무성과에 매우 중요하게 인식하고 있는 것을 살펴보는데 의의가 있다.

둘째, 본 연구에서 사용된 측정도구는 항공기 객실 승무원에 맞게 여러 선행 연구

에서 사용된 측정도구들을 수정 · 보완하여 사용하였다. 본 연구에서 사용된 측정

도구는 그 타당성 분석을 통하여 항공기 객실승무원조직에서 충분히 통용될 수 있

다는 것을 증명하였다. 따라서 이렇게 수정 및 보완을 거쳐 본 연구에 사용된 측정

도구는 향후 항공기 객실승무조직에 관련된 연구에서 충분히 활용될 수 있을 것이

다. 셋째, 그 동안 항공기 객실 승무원과 관련된 연구에서 스케줄 유연성에 관한 연

구가 활발히 진행되어오지 못했다는 점을 미루어 볼 때 본 연구는 앞으로 설계 될

항공기 객실 승무원과 관련된 연구의 기초자료로 활용될 수 있다는 이론적 시사점

을 제시할 수 있다.

그리고 본 연구의 실무적 시사점으로는 첫째, 본 연구를 통하여 항공사는 객실 승

무원의 스케줄 만족도를 통해서 직무만족도 또한 사전에 예측할 수 있을 것이다. 항

공사는 워낙 감정노동이 집약적이므로 직원들의 근무 스케줄을 자신의 상황에 맞추

어 유용하게 적절하게 사용할 수 있도록 제반 여건을 마련해 주는 것이 구성원들의

높은 직무만족을 이끌어 낼 수 있으며 이 효과는 장기적으로 항공사의 이익에 기여

를 할 것이다.

아랍계의 외항사의 경우 본인이 선호하는 노선, 시간 대 별로 비행을 할 수 있게

회사에서 배려를 하여 객실 승무원의 직무 만족을 주고 있는 바 국적기 항공사도 스

케줄에 관하여 배려를 한다면 직무만족에 큰 효과를 볼 것으로 사료된다. 둘째, 항공

기 객실 승무원 직무성과는 스케줄 유연성과는 부(-)에 유의한 영향을 준다는 연구
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결과로 미루어 보아 직무 성과에 영향을 미칠 수 있는 승무원의 비행의 강도, 승객

수, 노선특성 성과금 등 다른 요인들과의 분석을 통하여 직무성과를 높이는 방안이

심도 깊게 연구 될 필요성이 있다고 판단된다. 그리고 스케줄유연성이 직무성과에

영향을 미치기 위해서는 업무강도 증가, 자기계발 활동, 직무환경 개선 등을 통한 생

산성 향상, 직무분위기 조성지원 등이 전제가 되어야 한다는 정준구·정재훈·박기찬

(2009)의 연구 결과처럼 승무원의 직무성과를 높이기 위해서는 회사에서 적극적인

지원이 뒷받침이 되어야 된다고 판단된다. 또한 저비용항공사들은 국토부에서 인가

하는 승무원 자격을 취득하기 위해 반드시 실시해야 하는 안전 및 보안에 대한 교육

외에, 회사 내의 조직 융화를 위한 기본교육과 서비스교육의 시간을 줄이고 있다(홍

은희· 이정현· 류성민, 2013)는 연구결과처럼 모든 항공사가 적극적인 지원이 뒷받

침이 되지 않으니 이 또한 충분히 직무성과를 발휘하지 못하는 것으로 판단된다. 따

라서 항공사에서는 스케줄을 승무원들이 원하는 대로 무조건 유연하게 조정하는 것

은 직무성과에 부(-)에 유의한 영향을 미치므로 승객으로 인해 많은 스트레스를 경

험한 경우, 또는 질병 및 중요한 가정사 등의 경우 유연한 스케줄 조정이 필요하다

고 판단되는데, 이는 과거 보다 승무원의 평균 연령이 높아진 바 결혼을 한 여승무

원이 많아진 이유를 간과할 수 없으므로 이로 인한 스케줄 조정을 회사에서 배려를

한다면 직원, 회사 상호간에 많은 이익을 꾀 할 것이라 사료된다. 셋째, 항공기 객실

승무원 직무성과는 스케줄 유연성과는 부(-)에 유의한 영향을 주지만 직무만족은

스케줄유연성이 직무성과에 미치는 영향에서 매개하는 것으로 분석되어 항공사에서

는 직무성과를 높이기 위하여 직원들에게 간접적으로 직무에 대한 만족을 할 수 있

도록 하는 것도 바람직하다고 판단된다.

다음으로 본 연구가 갖는 한계점과 향후 연구를 위한 제언을 간략히 서술하면 다

음과 같다. 본 연구는 항공기 객실 승무원의 근무스케줄 유연성과 직무만족, 직무성

과 간 관계를 고찰했던 선행연구가 비교적 적은 상황에서 호텔에 사용되었던 측정

문항을 본 연구에 일부 적용하여 측정함으로써, 항공사만의 특정적인 기업 성향을

반영하는데 있어서 다소 한계가 존재하며, 또한 표본에 대형항공사와 LCC항공사의

승무원이 같이 연구되었기에 향후 차이 분석을 해보는 것이 바람직하다고 판단된다.
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