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요약 핵심용어

본 연구는 외국 대형항공사인 Q 항공의 객실승무원 면접 합격요인에 관해 알아보고자 델파이 기법을 적용

하여 연구를 진행하였다. 문헌고찰을 통해 인터뷰 질문을 ‘면접 합격요인’, ‘전형별 합격요인’, ‘면접 사전준

비’로 대분류하였고, 첫째, ‘면접 합격요인’과 ‘면접 사전준비’는 ‘외적 요인’, ‘성격 자질 및 태도’, ‘모국

어 및 제2외국어’, ‘경력 및 자격조건’으로 중분류 하였다. 둘째, 전형별 합격요인은 1차 전형부터 4차 전형

까지 도출되었다. 해당 항공사에 합격하고 근무한 경험이 있는 16명을 전문가로 선정하여 1차 심층 인터뷰를 

통해 주요 내용을 도출한 결과, 104개의 항목이 도출되었다. 2차 델파이 연구는 1차 심층 인터뷰에서 도출된 

항목의 중요도를 리커트 5점 척도 설문으로 진행하였고, 도출된 결과를 바탕으로 켄달지수(Kendall’s W)를 

통해 중요도에 대한 전문가의 의견 일치 정도를 알아보았다. 3차 델파이 연구는 2차 설문조사에서 나온 중요

도 순위를 정리하여 전문가들이 생각하는 중요도 순위와 일치하는지 알아보고 결과를 토대로 켄달지수 검증

을 통해 전문가의 의견 일치 정도를 검증하였다. 연구결과는 항공사가 소속된 국가의 문화와 정서, 객실승무

원의 다양한 국적 등이 채용면접에 일정 부분 영향을 미치는 것을 확인할 수 있었다. 이에 본 연구는 항공사

의 기업문화를 숙지하고 채용면접을 준비하도록 검증된 세부적인 주요 항목을 도출하였다.
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ABSTRACT KEYWORDS

This study was conducted by applying the Delphi method to find out the factors that led to the acceptance of 
cabin crew interviews by Q Airways, a foreign full service carrier. Interview questions were classified as 
‘interview acceptance factors’, ‘acceptance factors by interview phase’, ‘interview preparation’. First, interview 
acceptance factors and interview preparation were classified as ‘external factors’, ‘personality qualifications and 
attitudes’, ‘native language and second language experience’, and ‘career and qualification factors’. Second, 
acceptance factors by interview phase were derived from the first to the fourth phases. The first in-depth 
interview resulted in 104 items being derived from 16 experts who had passed and worked for the airline. The 
second survey Delphi study conducted the importance of items derived from the first in-depth interview with a 
Likert 5-point scale survey and based on the results, we looked at the degree of consensus among importance 
experts through the Kendall’s W index. The third survey Delphi study summarized the importance rankings from 
the second survey to see if they match the importance rankings that experts think, and based on the results, the 
degree of expert consensus was verified by verifying the Kendall’s W index. The results of the study showed that 
the culture and sentiment of the country where the airline belongs, and the various nationalities of the cabin crew, 
affected the recruitment interview in part. This study resulted in detailed key items that have been validated to 
familiarize themselves with the airline's corporate culture and prepare for job interview.
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I. 서 론

1980년대 말부터 시작된 항공산업에 대한 규제완화조치가 미국에서 유럽으로 확대되면서(안상윤, 2020), 일명 ‘오픈 스카이

(open sky)’라고 정의하는 항공 자유화 물결은 국제 항공운송을 완전한 자유경쟁 체제로 들어서게 하였다. 이에 따라 국제 

항공수요가 증가하면서 항공사의 공급도 계속해서 확대 및 재편성되어 오늘날 항공사 간의 경쟁은 불가피한 상황이라 할 수 

있다(임재필, 2014). 이에 항공사가 자신의 경쟁력을 키우는 다양한 요인 중 인적자원인 객실승무원(cabin crew)의 역량은 

항공사 발전을 이끄는 주요한 하나의 요인이라 알려져 있다(인성호 등, 2016). 객실승무원의 역량이 항공사의 차별화를 이끄는 

주요 요인 중 하나로 꼽히는 이유는 고객과의 최접점에서 이루어지는 특화된 서비스가 항공사 고유의 이미지를 만들어 내기 

때문이다(이동희, 2014). 따라서 항공사의 객실승무원은 고객 응대 과정에서 항공사의 서비스 수준을 만들어나가고, 고객의 

항공사 선택에도 큰 영향을 미치기에 항공사는 객실승무원 채용 시 우수하고 적합한 인재를 선발해야 한다(박혜영, 2011; 정명희 

등, 2014). 더불어 21세기 성공한 기업과 실패한 기업의 차이점은 기업의 우수한 인력확보에 대한 채용에 비중을 얼마큼 두느냐에 

달려있다고 한다(Spence & Petrick, 2000).

유능한 인적자원을 선발해 조직발전에 이바지할 수 있는 인재를 채용하려는 것은 모든 기업이 추구하는 목표이므로 기업의 

면접형태와 과정도 다양하게 나타난다(양유경 등, 2013). 이에 국내외 항공사는 다양한 인재 선발 전형을 통해 객실승무원을 

선발하는데, 무엇보다 채용단계에서 가장 중요한 영역은 면접이라고 할 수 있다. 국내 대형항공사(full service carrier)인 대한항공 

채용 웹사이트(https://recruit.koreanair.co.kr)에 의하면, 대한항공의 경우 서류전형, 1차 실무면접, 2차 임원면접 및 영어 구술, 

체력, 수영, 3차 임원면접, 건강진단이 진행되고, 실무면접에서는 항공서비스에 적합한 이미지와 성격을 갖추었는지에 주안점을 

두어 합격을 결정하고, 임원면접에서는 지원자의 가치관, 서비스마인드, 인성 등에 주안점을 두어 인재를 선발하는 것으로 알려져 

있다(이동희, 2014). 채용관련 기준은 항공사의 비즈니스 유형과 인재상 등에 따라 다양한 면접과정이 진행되기에 국내 항공사 

채용에 관한 다양한 연구가 진행되고 있다. 염순섭(2003)의 항공사 기내여승무원의 채용에 관한 연구를 시작으로 항공사 객실승무

원의 채용과 교육훈련, 비행과정 및 정서 노동에 관한 연구(김수진⋅이진형, 2009), 항공사 객실승무원 채용과 선발에 관한 

델파이 연구(이동희, 2014)가 진행되어 오고 있다. 국내 항공사 채용에서 염순섭(2003)은 밝은 미소, 표정, 목소리, 세련된 

이미지 등 외적인 부분과 김수진⋅이진형(2009)은 커뮤니케이션 능력과 감정 조절능력을 포함했고, 이동희(2014)는 성격, 인성, 

첫인상, 언어표현력, 대인관계 능력 등이 중요하다고 연구를 통해 밝혀내었다.

하지만 1998년 중동 항공사인 에미레이트 항공이 22명의 한국인 객실승무원을 처음 채용한 이후 중동에 있는 카타르 항공, 

걸프 에어, 에티하드 항공은 매년 한국인 승무원 채용비율을 높여, 특히 2012년도에는 약 900명이 외국 항공사(foreign airlines) 

한국인 객실승무원으로 채용되었다. 이들은 전 세계를 비행하며, 한국인 특유의 친화력과 성실성을 인정받아 매년 국내 항공사의 

채용 규모만큼 외국 항공사도 한국인 객실승무원 채용에 심혈을 기울여 왔다(이은백, 2014). 해외여행이나 출장을 갈 때 외국 

항공사를 이용하는 한국인이 점차 증가하면서 외국 항공사마다 한국인 객실승무원을 채용하는 항공사들이 점점 늘어나고 있다. 

특히 항공산업이 서비스 생산이라는 특성상 인적자원에 상당히 의존하고 있기에 승무원의 역할은 중요하다(구민희 등, 2018; 

노나영 등, 2018; 이동희, 2007; 조가은 등, 2017). 이에 외국 항공사 객실승무원을 지원하고자 하는 준비생은 엄청난 수로 

늘어났다(양유경 등, 2013; 이은백, 2014). 하지만 외국 항공사 면접전형은 국내 항공사 면접전형과는 전혀 다른 다양한 형태의 

면접과정이 진행된다. 최근 3년 이내 한국인 객실승무원을 가장 많이 뽑았던 Q 항공사의 경우, 서류전형, 1차 간단한 대화(small 

talk), 흉터 확인(scar check), 팔길이 측정(arm reach), 회사 소개, 2차 집단토의, 영어 필기시험, 3차 최종면접으로 면접이 

진행되고, 간단한 대화의 면접에서는 의사소통 능력과 타문화에 대한 이해에 주안점을 두고, 최종면접에서는 지원자의 자질과 

직업관의 태도 및 서비스 일 경험에 주안점을 두어 인재를 선발하는 것으로 알려져 있다(양유경 등, 2013). 이처럼 국내 항공사와는 

전혀 다른 형태의 면접이 진행되기에 외국 항공사 면접전형에 관한 다양한 연구가 요구됨에도 불구하고 외국 항공사 채용에 

관한 연구는 양유경 등(2013)의 객실승무원 채용을 위한 평가항목을 면접관과 지원자의 상호비교를 통해 결과를 도출한 연구, 

조달희(2013)의 외국 항공사 한국인 객실승무원의 채용기준 및 평가에 관한 연구, 이은백(2014)의 외국 항공사 한국인 객실승무원

의 취업역량과 강화 사례에 관한 연구만이 진행되어 외국 항공사 채용에 관한 연구는 아직 초기단계에 머물러 있다고 할 수 

있다. 이에 본 연구는 외국 대형항공사 면접과 관련하여 면접 합격요인, 전형별 합격요인, 면접 전으로 돌아간다면 어떻게 준비하고 
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싶은지에 대해 분류하여 연구를 진행하고자 한다. 또한 앞서 언급한 3가지 분류에 대해 전문가 인터뷰를 위한 질문항목은 철저한 

선행연구 고찰을 통해 도출하였고, 델파이 기법(Delphi method)을 적용하여 면접전형에 따른 구체적이고 직관적인 외국 대형항공

사로 대표되는 Q 항공사의 면접 합격요인을 도출하고자 한다.

II. 이론적 배경

1. 한국인을 채용하는 외국 대형항공사

대형항공사, full service carrier는 약어로 FSC라고 표시하며, full service airlines(FSA), legacy carrier, legendary carrier, 

conventional airline, network carrier 등 다양한 용어로 사용되고 있다. 비교적 높은 항공료를 받고 기내시설, 기내 엔터테인먼트

(게임, 영화, 음악 등), 기내식, 좌석을 포함하여 부가 서비스를 제공해주는 기존의 전통 항공사를 말한다(김버들, 2014).

한국인 객실승무원을 채용하는 외국 대형항공사에 대해 알아보면 첫째 유럽과 미주에서는 에어프랑스(프랑스), 알 이탈리아(이

탈리아), 루프트한자(독일), KLM 네덜란드 항공(네덜란드), 핀에어(핀란드), 유나이티드 항공(미국)이 있으며, 둘째 중동에서는 

에미레이트 항공(아랍 에미리트), 카타르 항공(카타르), 에티하드 항공(아랍 에미리트), 걸프 에어(바레인), 오만 항공(오만), 

사우디아라비아 항공(사우디아라비아)이며, 셋째 동북아시아에서는 중화 항공(중국), 중국 국제 항공(중국), 중국 동방 항공(중

국), 중국 남방 항공(중국), 중국 하이난 항공(중국), 중국 상해 항공(중국), JAL 항공(일본), ANA 항공(일본)이 있으며, 넷째 

동남아시아에서는 케세이퍼시픽 항공(홍콩), 홍콩 항공(홍콩), 필리핀 항공(필리핀), 타이 항공(태국), 베트남 항공(베트남), 

싱가포르 항공(싱가포르), 말레이시아 항공(말레이시아), 가루다 항공(인도네시아) 등 외국의 많은 항공사에서 한국인 승무원이 

근무하고 있다.

2. 외국 대형항공사 면접전형

1) 면접전형에 관한 선행연구

항공사 채용면접에 관한 선행연구가 아직은 부족한 편으로 그나마 대부분의 채용면접에 관한 연구가 국내 항공사를 중심으로 

이루어져 있다. 염순섭(2003)은 항공사 객실승무원의 업무파악 및 필요한 자격조건을 갖추어 효율적인 채용방안을 제시하고 

객실승무원 채용에 있어서 외적 요인인 밝고 건강한 미소, 격식에 맞는 호칭 및 바른 언어사용과 더불어 자신에게 어울리는 

이미지, 국제매너 등이 필요하다고 하였다. 전지현⋅김재윤(2005)은 한국인 인사담당자들과 외국인 인사담당자들은 이력서, 

자기소개서 및 영어면접에서 중요하게 생각하는 부분이 다르다고 제시하였다. 즉 한국인 인사담당자들은 지원서류의 형식과 

공증된 영어점수 및 동아리 활동을 중요하게 생각하고, 외국인 인사담당자들은 영어점수와 깔끔한 이력서 형식과 지원자의 경력 

및 장단점을 중요하게 생각한다. 김혜리(2008)는 채용면접에서 외적 요인이 지원자들의 평가결과에 영향을 주고 면접관이 선호하

는 외적 이미지와 국내외 기업이 추구하는 외적 이미지를 분석하였고 그 결과, 면접관들이 선호하는 외적 이미지는 지원자가 

여성이면 표정이 중요하고, 남성이면 목소리를 주요하게 본다고 나타났다. 또한 면접관이 남녀 지원자 모두 중요하다고 생각하는 

외적 이미지는 첫인상이라는 연구결과를 도출하였다. 김수진⋅이진형(2009)은 객실승무원 채용 시 언어의 바탕은 의사소통능력이

고, 감정조절능력은 융통성 및 융화력, 책임감이 있으며, 취업 전 준비에 필요한 것은 서비스 분야 경험으로 나타났다. 양유경 

등(2013)은 국내외 항공사 취업성공에 있어서 면접관과 지원자가 중요하게 생각하는 평가요인과 중요항목을 연구하였으며, 연구

결과 국내 면접관은 외적 요인을 외국 면접관은 자질 및 태도를 각각 중요하게 생각한다는 연구결과가 도출되었다.

또한 국내 항공사 채용관련 연구의 결과를 요약해 보면, 세련된 이미지, 밝은 미소, 높임말, 상황에 맞는 호칭, 목소리, 표정 

등 외적인 평가(김혜리, 2008; 염순섭, 2003)를 다루고, 객실승무원 채용에서 의사소통능력과 감정조절에는 융통성, 융화력, 

책임감이 있으며, 채용 전 준비사항으로는 서비스 분야의 경험과 더불어 객실승무원의 정서노동 영역을 연구하였다(전지현⋅김재

윤, 2005). 외국 항공사 채용관련 연구는 면접단계별로 주요 합격요인을 다루지 않고(이은백, 2014), 항공사의 채용 기준항목과 

평가항목(조달희, 2013)만을 연구하였다. 또한 채용관련 연구가 진행된 시점이 다소 오래되어 최근의 채용관련 주요사항이 포함되

어 있지 않다고 할 수 있다.
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이에 본 연구는 외국 대형항공사 면접과 관련하여 면접 합격요인은 물론이고 외국 대형항공사 채용의 전형별 합격요인에 

대해 전형별 주요 면접합격 요인을 밝혀내고자 한다. 1차 전형에서는 간단한 대화, 팔길이 측정, 흉터 확인, 회사 소개, 2차 

전형에서는 영어필기시험, 영어작문, 3차 전형에서는 집단토의, 4차 전형에서는 최종면접이 이루어지기에 각 전형별 주요 면접 

합격요인에 관해 연구할 필요성이 있다. 또한 면접 전으로 돌아간다면 어떻게 준비하고 싶은지에 대한 연구과제를 추가하여 

본 연구를 통해 객관화된 연구결과를 도출하여 조금 더 심층적이고 직관적인 면접 합격요인을 제시할 수 있을 것으로 생각된다. 

Polyhart et al.(1999)의 연구에서 밝히고 있듯이, 채용과정에 관한 피드백은 지원자와 조직에 호의적 지각을 주는 데 도움이 

되며, 채용과정에 대한 지원자의 응답에 관한 연구는 절대적으로 필요하다(Herriot, 2002). 본 연구도 객관화된 결과가 도출된다면 

학문적으로도 외국 항공사 채용관련 연구의 기틀을 마련하는 연구가 될 것으로 사료된다.

따라서 본 연구는 채용과 관련된 선행연구(권지성⋅이은미, 2007; Polyhart et al., 1999) 고찰을 통해 3가지 주요 연구과제인 

첫째, 면접 합격요인, 둘째, 전형별 합격요인, 셋째, 면접 사전준비를 도출하여 외국 대형항공사 면접 합격요인에 대한 구체적이고 

직관적인 연구결과를 밝혀내고자 한다.

2) 외국 대형항공사 면접전형

외국 항공사 채용방식은 이력서 제출방식에 따라서 오픈데이(open day), 어센스먼트데이(assessment day) 두 가지로 나뉜다. 

첫째, 오픈데이는 공개채용이라고 불리기도 하며, 승무원을 채용할 항공사가 지정한 면접장소로 가서 이력서를 제출하여 면접을 

보는 방식이며, 보통 외국계 기업에서 진행하는 방법이다. 채용순서는 이력서를 제출하면서 1차 전형이 시작되고 보통 간단한 

대화 및 팔길이 측정 등을 진행하고, 2차 전형은 회사 소개 및 집단토의로 이루어진다. 3차 전형은 영어 필기시험 및 영어 작문으로 

이루어지며, 4차 전형은 최종면접으로 진행된다. 둘째, 어센스먼트데이 채용순서는 회사 홈페이지에 이력서를 제출하고 이메일을 

통해 면접 초청장을 전달받는다. 면접장소에 이력서 및 회사에서 요구한 서류를 제출하면서 면접이 시작된다. 전형별 내용은 

오픈데이 내용과 동일하다. 전형별로 주안점을 두는 부분은 대체로 다음과 같이 알려져 있다(이은백, 2014). 1차 전형은 회사에 

적합한 이미지를 가졌는지를 중점적으로 보고, 2차 전형은 영어소통 능력과 더불어 팀워크 및 지원자의 성향을 주요하게 보며, 

워드 슈팅(word shooting: 단어나 문장을 주고 그 단어나 문장을 연계해서 자신의 의견을 말하는 방식), 팀 과제(team mission) 

등 항공사마다 다양한 면접방식을 채택하고 있다. 3차 전형은 기본적인 영어문법과 영어작문능력을 보며, 4차 전형은 이력서를 

바탕으로 면접관이 지원자를 심층면접을 보는 방식으로 면접관과의 공감대 형성이 중요하다고 알려져 있다. 외국 항공사 채용과정

은 항공사마다 다양하며 전형마다 합격자를 나누는 서바이벌식 면접으로 이루어지며, 면접진행은 2~3일 정도로 소요된다.

3. 델파이 기법

델파이 기법은 그리스 신화의 태양신 아폴로가 미래를 통찰하고 신탁을 했었다는 델파이 신전에서 유래되었다(나윤서, 2010). 

1960년대 RAND 기업의 연구팀에서 개발된 이 방법은 미래를 예측하고자 할 때 활용되는 최근 방법의 하나로 질적모형으로 

평가되고, 관심분야에 대해서는 연속적인 질문을 전문가에게 응답하게 함으로써 의견의 일치에 도달하게 하는 방법이다(권문호, 

2014). 또한 단기적 및 장기적으로 일어난 사건 발생을 예측하여 미래의 특정 조건확률을 추측하는데 활용되는 조사방법으로 

반복적, 연속적으로 진행되며 설문을 통해서 전문가로 형성된 집단은 가장 바람직한 의견에 합의할 수 있으며(Uysol & Jhon, 

1985), 전문가의 익명성을 보장함으로 인해 집단 내 지배적인 개인 영향력을 최대한 감소시킬 수 있는 것(Dalkey, 1975)이 

델파이 기법 연구의 특징이라고 할 수 있다. 그러므로 연구하는 주제에 대한 효과적인 의견도출을 예상할 수 있으며, 진행과정에서 

전문가는 결과에 대한 검토 및 평가로 인해 의견을 변경하거나 수정할 수도 있다(Strauss & Zeigler, 1975). 더불어 델파이 

기법을 활용한 연구의 전문가 집단의 인원수는 통계적 타당도보다 전문가 대상집단의 역동성과 관련이 있어서 10명~18명으로 

구성하는 것이 적당하고, 델파이 기법의 반복횟수는 연구자의 필요에 따라 달라지지만 3회 차로 보통 진행되는 것이 일반적이며(이

오복, 2014; Okoli, C., & Pawlowski, 2007), 조사과정 중에서 전체 의견 내용 변경이 99%가 3회 차 조사에서 나타난다(Cypher 

& Gant, 1970). 이에 본 연구도 객관적이고 타당한 연구결과를 도출하기 위해 3회에 걸쳐서 연구를 진행하고자 한다.

또한 본 연구는 외국 대형항공사 채용 관련 연구를 진행하는 데 델파이 기법을 적용하여 연구 결과를 도출하는 것이 타당한지 

알아보고자 다음과 같이 델파이 기법을 적용하여 연구를 진행한 선행 문헌을 검토해 보았다. 나윤서⋅김홍범 (2011)은 델파이 

기법을 활용하여 항공사 객실승무원의 교육 훈련프로그램개발을 위해 대한항공과 아시아나항공에서 실시하고 있는 교육훈련프로
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그램을 바탕으로 중요과목을 도출하고, 과목별로 교육 훈련의 적정시간 비율을 진단, 검토, 제시하기 위해 델파이 기법을 이용하였

다. 이동희(2014)는 항공사 객실승무원의 채용 및 선발에 관해 면접관이 어떤 부분을 중점적으로 검토하는지, 채용 시 고려하는 

사항이 무엇인지를 알아보기 위해서 델파이 기법을 적용하였다. 권문호(2014)는 미래를 예측하는 질적 연구방법의 하나인 델파이 

연구로 전문가들로부터 효율적인 의견을 수집하고 교환 및 발전시켜 진행하여 직관적으로 결과를 예측할 수 있는 델파이 기법에 

관하여 연구하였으며, 임재필(2014)은 한국에 취항하는 외국 항공사가 기업영업 활동을 함에 있어 중요하게 생각하는 영업 

전략이 무엇인지 파악하기 위해 기업영업 전략 중요 요인에 대해 세부항목을 도출 및 검증하기 위해 델파이 기법을 활용하여 

연구를 진행하였다. 이에 본 연구도 외국 대형항공사 면접 전형 관련 연구를 진행하는 데 선행 문헌 연구가 부족하고 학문적으로 

객관성이 확보된 사례나 정보가 부족한 시점이기에, 외국 대형항공사 면접이라는 특정 분야를 연구하기 위해 특수성을 반영한 

지표 혹은 방향성을 제시하는 데 있어서 효과적인 방법(이종성, 2006)인 델파이 기법을 적용하여 본 연구를 진행하고자 한다.

III. 연구조사 설계

1. 델파이 연구단계

본 연구는 외국 대형항공사인 Q 항공의 객실승무원 면접 합격요인에 관해 델파이 기법을 적용하여 결과를 도출하고자 한다. 

전문가 선정에 앞서 본 연구에서는 전문가란 Q 항공의 객실승무원 채용면접에 합격하고 항공사에서 실제 객실승무원으로 근무한 

경험이 있는 자를 전문가라 정의했다.

<표 1>에 제시되어 있는 것처럼, 총 세 번에 걸쳐서 진행하는 델파이 연구는 1차 전문가 심층 인터뷰를 통해 도출된 자료에 

관해 내용분석을 진행하고, 2회에 걸쳐 중요도 및 중요도 순위 결과의 값을 도출한 후, 켄달지수(Kendall’s W)를 통하여 전문가 

의견의 일치도를 검증하였다. 델파이 연구의 목적은 전문가 의견이 어느 정도 일치하는지 켄달지수를 통해 검증을 진행하는 

방법으로 선행연구에서도 같은 분석방법이 사용되었다(정규엽 등, 2005). 

사전 질문지를 작성하는데 Polyhart et al.(1999)은 채용의 절차적 정보와 면접합격 후 피드백은 지원자에게 도움이 될 수 

있다고 하고, 권지성⋅이은미(2007)는 직원의 채용과정을 5단계로 구분하여 단계별 특성을 제시하고 채용과정에서 고려해야 

하는 지침을 제시하였다. 이러한 선행연구 고찰을 통해 “면접 합격요인”, “전형별 합격요인”, “면접 사전준비” 세 개의 대분류를 

도출하였다. 염순섭(2003)의 연구에서는 객실승무원의 채용에 관한 특징을 이미지, 성격, 어학으로 나누었고, 조달희(2103)는 

객실승무원 채용 시 고려되는 항목으로 외모, 언어, 성격, 출신배경으로 나누었다. 이동희(2014)는 객실승무원 채용 선발 시 

고려사항으로 얼굴 이미지, 인성, 성격, 태도, 언어적 표현력, 전문지식 등으로 나타냈으며, 이러한 선행연구고찰을 통해 “외적 

요인”, “성격 자질 및 태도”, “모국어 및 제2외국어”, “경력 및 자격조건”으로 네 가지 중분류 항목을 도출하였다. 

예비조사를 진행하기 위해 2명의 전문가를 선정하여 인터뷰 질문에 대한 의견을 수집 정리하였고 예비조사는 2회에 걸쳐 

진행하였다. 1차 전문가 심층 인터뷰를 진행하기 전, 전문가들에게 인터뷰에 대한 충분한 설명과 연구의 취지에 대해 다시 한번 

설명하고 1차 심층 인터뷰를 진행하였다. 1차 심층 인터뷰 내용을 정리 및 분석한 결과 104개의 세부항목이 도출되었다. 2차 

델파이 연구는 폐쇄형 설문으로 진행하였는데 1차 심층 인터뷰에서 도출된 내용을 토대로 리커트 5점 척도로 세부항목별 중요도를 

알아보는 설문을 진행하였다. 2차 설문내용을 정리하고 켄달지수 검증을 통해 전문가들의 의견이 어느 정도 일치하는지 알아보는 

신뢰도 검증을 하였다. 3차 델파이 연구도 설문으로 진행하였는데, 이는 2차 설문에서 진행한 중요도 항목의 점수를 순위로 

도출하고, 이 순위에 대해 전문가가 생각하는 다시 물어보는 방식으로 설문을 진행하였다. 그 후 설문의 결과를 정리 및 켄달지수 

검증을 통해서 전문가들의 의견이 어느 정도 일치하는지 알아보는 검증을 통해 결과의 값에 대한 신뢰도를 확보하였다.
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구분 기간 내용

연구계획 2020. 03 ∼ 2020. 06

국내 대형항공사 객실승무원 채용면접에 관한 문헌고찰

외국 대형항공사 한국인 객실승무원 채용면접에 관한 문헌고찰

델파이 기법의 내용 및 적용에 관한 문헌고찰

Q 항공사 채용면접 분석, 이론적 연구방법 선택

연구과제 수립 2020.06 ∼ 2020. 08
연구과제(면접 합격요인, 전형별 합격요인, 면접 사전준비) 도출

전문가 16인 선정

자료 수집 및 분석

2020. 07 1차/2차 예비조사(위 연구과제에 따른 심층 인터뷰 질문지 예비조사)

2020. 08 1차 심층 인터뷰 질문서 및 의뢰서 완성

2020. 09 1차 심층 인터뷰

2020. 09 1차 심층 전문가 인터뷰: 전문가 의견수렴 및 내용분석

2020. 09 ∼ 2020. 10 2차 폐쇄형 설문: 세부항목의 중요도 측정(리커트 5점 척도) 

2020. 09 ∼ 2020. 10 2차 폐쇄형 설문: 전문가 의견수렴, 내용분석 및 켄달 통계검증

2020. 10 3차 폐쇄형 설문: 2차 설문내용 확인  

2020. 10 3차 폐쇄형 설문: 전문가 의견 확인 및 내용분석, 켄달 통계검증 

검증 및 보고 2020. 10 전문가 의견 검증 및 작성 

<표 1> 델파이 기법의 연구절차

2. 전문가 구성 및 자료 수집

델파이 연구는 성공적인 연구결과를 도출하기 위해 객관적이며 타당한 전문가 집단을 선정하는 것이 무엇보다 중요하다

(Mitchell & McGoldrick, 1994). 이에 본 연구에서 전문가 집단 선정을 위해 Tersine & Riggs(1976)가 제시한 네 가지 사항을 

참고하여 본 연구에 적용하였다. 첫 번째, 기본적인 지식 및 적용 능력이 있어야 하고, 두 번째, 합리적⋅객관적이어야 하고, 

세 번째, 연구 분야의 성과 및 실적이 우수해야 하고, 네 번째, 연구를 진행하는 동안 여러 차례의 연구에 참여가 가능한 전문가이어

야 한다. 이에 본 연구는 외국 대형항공사인 Q 항공사에 합격하고 객실승무원으로 근무한 경험이 있는 사람을 전문가라 정의하고, 

Q 항공사가 한국인 객실승무원을 처음 채용한 2003년부터 최근 2019년에 합격한 객실승무원까지 전문가로 섭외하여 인터뷰를 

진행하였다. 특정 연도 전문가를 섭외할 수 없는 이유는 해당 연도에 한국인 객실승무원을 거의 채용하지 않았거나, 채용을 

아예 진행하지 않았던 연도이다. 전문가 패널에 대한 세부 내용은 <표 2>와 같다.

직급 성별 근무 연수 채용 당시 연령 채용 당시 연도 학력

남 여 1~3년
4~6

년

만 

25세 

이하

만 26세 

이상

20

03

년

20

05년

20

06년

20

07년

20

09년

20

13년

20

19년

전문학

사 졸업

4년제 

재학 중

4년제 

졸업

객실 부사무장 4 4 2 2 2 2 1 3

F1 4 4 3 1 2 1 1 1 3

F2 2 6 8 5 3 3 1 2 1 1 3 5

주: F1은 퍼스트 및 비지니스 클래스 전담 승무원, F2는 이코노미 클래스 전담 승무원을 의미함.

<표 2> 전문가 16인의 인구통계학적 분포결과

전문가 선정 기간은 2020년 6월부터 2020년 8월까지 전화 및 문자를 통해 본 연구에 참여할 수 있는지 동의를 구하고 참여 

의사를 밝힌 전문가만 연구 내용을 설명하고 전문가 심층 인터뷰 의뢰서를 E-mail을 통해 전달했다. 델파이 조사는 3차 조사까지 

이루어졌으며, 2020년 9월부터 2020년 10월까지 진행되었다. 1차 심층 인터뷰는 화상 실시간 프로그램인 줌을 사용하고 답변의 

내용 중 추가 작업이 필요한 경우 전화, 문자 및 이메일을 수차례 주고받으며 심층 인터뷰를 진행했다. 2차 및 3차 델파이 연구는 

설문조사로 진행되었기에 이메일을 통해 답변을 수거하였다. 16인의 Q 항공전문가들은 3차례에 걸친 델파이 연구에 100% 응답을 

해 주었고 모두 성실히 참여하고 응답하였다. 
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IV. 연구 결과 

1. 델파이 연구 예비조사 및 결과

심층 인터뷰를 진행하기에 앞서 문헌고찰을 통해 대분류 질문 3가지와 각 대분류 질문에 대한 세부항목의 질문을 설정하였는데, 

이 질문에 대한 전문가의 이해도를 먼저 알아보고자 1차 예비조사를 하였다. 질문이 모호한 부분과 추가 설명 및 유사한 질문항목에 

관한 내용 보완 및 수정, 삭제를 통해 질문의 정제과정을 거쳤다. 정제과정을 거친 심층 인터뷰 질문지를 다시 전문가 2인에게 

보내어 1차 예비조사에서 수정한 부분에 관한 확인을 받으며 2차 예비조사를 진행하였다. 2차 예비조사에서 전문가들의 기초 

신상 질문 중 채용 당시 공인 영어점수, 해외 어학연수/유학 경험의 유무, 서비스 관련 직종의 경험에 대한 질문을 추가하였으면 

좋겠다는 의견을 수렴하여 적용하였다. 총 2차례에 걸친 예비조사를 통해 인터뷰 질문은 전문가들이 이해하기 쉽고 명확해졌다. 

그 결과 인터뷰 질문은 <표 3>에 제시되어 있는 것처럼, 크게 세 개의 대분류 ‘면접 합격요인’, ‘전형별 합격요인’, 다시 채용 

전으로 돌아간다면 준비해야 할 사항에 대해 ‘면접 사전준비’로 나누고, ‘면접 합격요인’과 ‘면접 사전준비’는 ‘외적 요인’, 

‘성격 자질 및 태도’, ‘모국어 및 제2외국어’, ‘경력 및 자격조건’으로 중분류 하였다. ‘전형별 합격요인’은 1차 전형부터 4차 

전형까지 도출되었다. 

분류 질문

면접 합격요인

1. 객실승무원 채용 시험 합격요인 “외적 요인” 

2. 객실승무원 채용 시험 합격요인 “성격 자질 및 태도"

3. 객실승무원 채용 시험 합격요인 “모국어 및 제2외국어 능력”

4. 객실승무원 채용 시험 합격요인 “경력 및 자격조건”

전형별

합격요인

1. 채용단계별 합격요인

(외적 요인, 성격/자질 및 태도, 모국어 및 제2외국어 능력, 경력 및 자격조건 염두)

ex) 1차 Small Talk 합격요인

    2차 Group Discussion 합격요인

    3차 English Test 합격요인

    4차 Final Interview 합격요인

(다시 돌아간다면)

면접 사전준비

1. “외적 요인”

2. “성격 자질 및 태도"

3. “모국어 및 제2외국어 능력”.

4. “경력 및 자격조건”

<표 3> 외국 대형항공사 Q 항공 1차 전문가 심층 인터뷰 주요 질문 최종본

2. 1차 전문가 인터뷰 및 핵심내용 도출

1) 외국 대형항공사 Q 항공

1차 심층 인터뷰는 전문가 16명과의 심층 인터뷰로 진행되었고 <표 4>와 같이 주요 핵심내용이 도출되었다. 첫째, 면접 합격요인

은 외적 요인에서 13개 항목, 성격 자질 및 태도에서 19개 항목, 모국어 및 제2외국어에서 6개 항목, 경력 및 자격조건에서 

6개의 항목이 도출되었다. 
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질문　 도출된 내용
E

1

E

2

E

3

E

4

E

5

E

6

E

7

E

8

E

9

E

10

E

11

E

12

E

13

E

14

E

15

E

16

외적 

요인

키 　 √ 　 　 　 √ √ √ 　 √ 　 　 　 √ 　 　

피부 트러블 없이 깨끗한 피부 √ √ 　 　 √ √ √ 　 √ √ √ √ √ 　 　 √

고른 치열 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 √ √ √ 　 　 　

본인 이미지에 적합한 메이크업 　 　 　 　 √ 　 √ 　 √ √ 　 √ √ 　 　 　

본인 이미지에 적합한 의상/복장 √ 　 　 　 　 　 √ 　 √ √ 　 √ √ √ 　 　

본인 이미지에 적합한 헤어스타일 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　

본인 이미지에 적합한 이미지메이킹 　 　 √ 　 √ 　 　 √ √ 　 √ 　 　 　 √ 　

단정한 스타일 　 √ 　 　 √ 　 √ 　 √ √ 　 　 　 　 　 　

긍정적, 열린 바디랭귀지 √ √ √ √ √ 　 √ √ 　 √ √ 　 　 　 √ 　

면접관과의 부드러운 아이컨택 　 　 　 　 √ 　 √ 　 　 √ √ √ 　 　 　 　

항시 밝은 표정/미소 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　

답변 시 밝고, 당당한 목소리 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

친절하고 부드런 말투 √ 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 √ 　 √ √ 　

성격 

자질  

및    

태도

친절, 배려하는 태도 　 　 　 √ 　 　 √ √ 　 　 　 　 　 　 √ √

도전적인 성향 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 √ 　 　 　 　

밝고, 긍정적 성격 　 　 　 √ √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　

성실한 성격 √ 　 √ √ √ √ 　 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　

인내심이 있는 성격 √ √ 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　

적극적인 성격 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

팀워크 　 √ √ √ 　 　 √ 　 　 　 √ 　 √ 　 　 　

경청하는 자세/태도 √ 　 √ √ 　 　 　 √ √ 　 　 √ √ 　 　 　

무엇이든 배우려는 자세와 태도 　 √ 　 √ 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　

상황 해결 위한 유연성 √ √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

긍정적 자세와 태도 √ √ 　 　 √ 　 √ 　 　 √ 　 　 　 　 √ 　

독립적 성격 　 　 　 　 　 　 　 √ √ 　 　 　 √ 　 　 　

자신감있는 성격 √ 　 √ 　 √ 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　

리더쉽있는 성격 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　

타문화, 타인에 대한 이해/ 수용 정도 　 √ 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　

조직과 시스템에 대한 순응 태도 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √

회사에 대한 충성, 애사심 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　 　

친화, 융화적인 성격 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √

위트/유머 답변 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　 　 √ 　

모국어 

및    

제 2 

외국어

결론 먼저 말하고 부가 설명 　 　 √ 　 　 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　 　 　

외국어 3개 국어 이상 사용 능력 √ 　 　 　 √ 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　

쉬운 표현이지만 당당하게 표현 √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √

영어책 다독으로 다양한 표현구사 　 　 　 　 　 √ 　 √ 　 　 　 √ 　 　 　 　

영어 회화 구사 능력 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　

제대로 된 영어 발음 √ √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

경력   

 및   

자격   

조건

다양한 제3 외국어 능력유무 √ 　 　 √ 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　

다양한 직무 경험 　 √ 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　

서비스 관련 분야 경력 　 √ √ √ 　 √ √ √ √ 　 　 　 　 √ √ 　

서비스 실패 회복 경험 　 √ √ √ √ √ 　 √ 　 √ √ 　 √ 　 √ 　

생활에서 솔선수범 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 √

해외어학연수 및 해외여행경험 √ 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 √ 　 　 　

<표 4> 외국 대형항공사 Q 항공 전문가 1차 심층 인터뷰 결과: 면접 합격요인
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둘째, 전형별 합격요인은 1차 전형(간단한 대화, 팔길이 측정, 흉터 확인, 회사 소개)에서는 14개의 항목이 도출되었고, 2차 

전형(영어 필기시험, 영어작문)에서는 2개 항목이 도출되었다. 3차 전형(집단토의)에서는 7개의 항목이, 4차 전형(최종면접)에서

는 9개의 항목이 도출되었다(<표 5>).

질문　 도출된 내용
E

1

E

2

E

3

E

4

E

5

E

6

E

7

E

8

E

9

E

10

E

11

E

12

E

13

E

14

E

15

E

16

1차 

전형

밝은 미소 항시 유지 　 √ 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　

단정한 스타일 √ √ 　 √ 　 　 √ 　 √ √ √ 　 √ √ √ √

따뜻한 시선 처리(아이컨택) √ √ √ √ √ √ √ √ 　 √ √ √ √ √ √ √

첫인상이 호감도 있게 보임 　 √ 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 √ √ 　 　 √

친절한 목소리 √ √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

긍정적으로 보여 지는 태도 　 √ 　 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　 　 √ 　 　

침착함 　 √ 　 √ 　 　 　 　 　 √ √ √ 　 　 　 　

면접관과 공감대 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　

면접관 질문에 대한 이해력 √ 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

면접 시 곧고 바른 자세 √ 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ √ √ 　

영어 구사 능력 정도 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

영어 유창한 발음 　 　 　 　 　 √ √ 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　

인사 먼저 하는 적극성 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　

재치 겸비된 순발력 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √

2차 

전형

회화 가능한 기본문법 공부 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　

영어작문으로 글쓰기 실력 향상 √ √ √ √ √ 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 √

3차 

전형

팀/조직에서 리더십 　 　 　 　 　 √ √ 　 √ 　 √ √ √ 　 √ 　

긍정적인 바디랭귀지 　 √ √ 　 　 　 √ 　 √ 　 　 √ 　 　 　 　

타인에 호응, 리액션 √ √ 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 √ 　

다른 지원자 답변 말할 때 경청 √ √ 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 √ √ √ 　 √

매너/ 에티켓 있는 태도 √ √ 　 　 √ √ 　 √ √ √ √ √ 　 √ √ 　

주어지는 미션에 대한 이해 정도 √ √ 　 √ 　 √ 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　

팀워크 　 √ 　 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　 　 √ 　 　

4차 

전형

긍정적 사고가 답변에 있는 정도 　 　 √ 　 　 √ √ 　 　 　 √ √ √ 　 √ √

대답 시 면접관에 공손한 태도 　 √ 　 　 　 　 　 　 √ 　 √ 　 　 √ 　 　

면접관과 공감대 형성 정도 　 √ 　 √ √ √ √ √ 　 　 √ √ √ 　 　 √

어려운 질문 대처 능력 　 √ √ 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 √

위트/유머가 있는 답변 　 √ 　 √ √ 　 √ √ 　 √ 　 　 　 　 　 　

적극성 √ 　 　 　 　 √ 　 √ √ 　 √ 　 　 　 　 　

답변에 대한 진정성 　 　 √ 　 √ 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　

질문받을 때 집중/이해 정도 √ 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　 √ 　

타문화 이해력/수용력 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 √ 　 　 　 √ 　 　

<표 5> 외국 대형항공사 Q 항공 전문가 1차 심층 인터뷰 결과: 전형별 합격요인

셋째, <표 6>에서 확인할 수 있는 것처럼, 면접 사전준비는 외적 요인에서는 9개 항목, 성격 자질 및 태도에서 9개 항목, 

모국어 및 제2외국어에는 4개 항목, 경력 및 자격조건에서는 6개 항목이 도출되었으며, 1차 전문가 심층 인터뷰를 통해 총 104개 

항목이 도출되었다.
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질문　 도출된 내용
E

1

E

2

E

3

E

4

E

5

E

6

E

7

E

8

E

9

E

10

E

11

E

12

E

13

E

14

E

15

E

16

외적 

요인

본인 이미지에 적합한 메이크업 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　

본인 이미지에 적합한 의상/복장 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 √ 　 √ √ 　 √

본인 이미지에 적합한 이미지메이킹 √ 　 　 　 √ 　 √ 　 √ 　 　 √ 　 　 　 　

깔끔하고 단정한 용모 √ 　 　 　 √ 　 √ 　 √ 　 　 √ 　 　 　 　

피부트러블 없이 깨끗한 피부관리 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　

밝고 친절한 미소유지 위한 연습 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　 　 √ 　 √ √ √ 　

깨끗한 치아관리 　 √ 　 　 　 √ 　 　 √ √ 　 　 　 　 √ 　

상처, 흉터 있는 경우 제거 　 　 √ 　 　 √ 　 　 　 　 √ 　 　 　 √ 　

과하지 않는 긍정적 바디랭귀지 　 √ 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　

성격 

자질  

및    

태도

밝고, 긍정적 자세 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √

친화, 융화력이 있는 성격 　 　 √ √ 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　

적극적인 태도 　 √ √ √ 　 √ 　 √ 　 　 　 　 　 √ 　 √

배려심이 있는 성격 √ √ 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　

인성 √ √ 　 　 　 　 √ √ √ 　 √ √ 　 　 　 　

유연함을 겸비한 성격 　 　 √ √ √ 　 　 √ 　 　 √ √ √ 　 　 　

타문화 이해, 수용, 포용력 있는 성격 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

자신감 있는 성격 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　

팀워크 　 　 √ 　 　 √ 　 　 　 √ 　 　 √ 　 　 　

모국어

및    

제2외국

어

영어 말하기 연습 　 　 　 　 　 　 √ 　 √ 　 　 √ 　 　 √ 　

영어 듣기 능력향상 　 　 √ √ 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　

제3외국어 준비 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 √ √

해외어학연수 √ √ 　 √ √ √ 　 　 √ 　 √ √ √ √ 　 　

경력 및 

자격   

조건

다양한 서비스경험 　 √ √ √ √ 　 　 √ √ 　 　 √ 　 √ 　 √

경험 바탕 된 본인만의 에피소드 작성 　 　 　 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　 　

문제 해결 가능한 능력 √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √

입사 후 포부에 대한 답변 준비 √ 　 　 √ 　 　 　 √ 　 　 　 　 　 　 　 　

타문화 이해 위한 해외 체류경험 √ 　 　 √ √ √ √ 　 √ 　 　 √ 　 √ 　 　

공인 영어점수 획득 　 √ 　 √　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

<표 6> 외국 대형항공사 Q 항공 전문가 1차 심층 인터뷰 결과: 면접 사전준비

3. 2차 전문가 설문 및 검증

1) 델파이 조사 검증 

2차 설문조사는 1차 전문가 심층 인터뷰를 토대로 도출된 내용을 항목별 중요도를 리커트 5점 척도로 물어보는 설문을 진행하였

고, 켄달지수 검정을 통해 전문가의 의견 일치 정도를 검증하였다. 또한, 항목별 중요도와 전문가들이 제시한 순위도 일치를 

확인하기 위해 Schmidt(1997)가 제시한 해석을 참고하였다(<표 7>).
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W지수 해석 내용 순위도의 확신

.1 매우 약간 일치 확신 불가능함

.3 약간 일치 약간 확신 가능함

.5 어느 정도 일치 어느 정도 확신 가능함

.7 강하게 일치 확신 가능함

.9 매우 강하게 일치 매우 확신 가능

출처: Schmidt(1997).

<표 7> 켄달지수(Kendall’s W) 일치계수 W해석

2) 2차 전문가 설문 및 검증 

① 외국 대형항공사 Q 항공의 면접 합격요인

면접 합격요인에 대한 켄달지수를 검정한 결과, 외적 요인의 켄달지수 W=.356, 성격 자질 및 태도는 W=.374, 경력 및 

자격조건은 W=.335로 Schmidt(1997)의 켄달지수 일치계수의 W해석에 근거하여 약간 일치한다고 나타났으며, 순위도 확신은 

약간 확신 가능함으로 나타났다. 모국어 및 제2외국어 켄달지수 W=.718로 강하게 일치한다로 나타났고, 순위도 확신은 확신 

가능함으로 나타났다. 따라서 면접 합격요인의 항목에 대한 전문가의 의견이 어느 정도 일치하는 것으로 나타났다.

② 외국 대형항공사 Q 항공의 전형별 합격요인

전형별 합격요인에 대한 켄달지수를 검정한 결과, 1차 전형(간단한 대화, 팔길이 측정, 흉터 확인, 회사 소개)은 켄달지수 

W=.277, 4차 전형(최종면접)은 켄달지수 W=.277로 켄달지수 일치 계수의 W해석에 근거하여 약간 일치에 가깝게 나타났으며, 

순위도 확신은 약간 확신 가능함에 가깝게 나타났다. 3차 전형(집단토의)은 켄달지수 W=.510, 어느 정도 일치한다로 나타났고, 

순위도 확신은 어느 정도 확신 가능함으로 나타났다. 면접단계 및 단계별 합격요인 중 1차 전형, 3차 전형, 4차 전형의 항목에 

대한 전문가의 의견이 일치하는 것으로 나타났다. 하지만 2차 전형(영어 필기시험, 영어작문)은 켄달지수 W=.000으로 본 항목에 

대한 전문가의 중요도에 대한 의견이 일치하지 않는 것으로 나타났다. 2차 전형 관련 심층 인터뷰에서 공증된 영어점수를 제시하라

고 하지 않기에 전문가들이 해당 질문에 대해 주관적인 해석을 내리고 답변을 한 것으로 생각된다. 즉, 공인된 성적을 제출하지 

않은 사람도 있고, 공증된 영어 성적을 미리 준비하며 영어 실력을 쌓은 사람도 있기에 본 설문문항에 대한 질문을 조금 더 

구체적으로 제시하지 못한 것이 제대로 된 답변을 도출하지 못하는 결과로 이어진 것으로 사료된다.

③ 외국 대형항공사 Q 항공의 면접 사전준비 

면접 사전준비에 대한 켄달지수를 검정한 결과, 성격 자질 및 태도는 켄달지수 W=.192, 약간 일치에 가깝게 나타났으며 

순위도 확신은 약간 확신 가능함에 가깝게 나타났다. 모국어 및 제2외국어는 켄달지수 W=.605로 어느 정도 일치한다로 나타났고 

순위도 확신은 어느 정도 확신 가능함으로 나타났으며, 경력 및 자격조건은 켄달지수 W=.341로 약간 일치한다로 나타났고, 

순위도 확신은 약간 확신 가능함으로 나타났다. 면접 사전준비 중 성격 자질 및 태도, 모국어 및 제2외국어, 경력 및 자격조건 

항목에 대한 전문가의 의견이 일치하는 것으로 나타났으며, 아쉽게도 외적 요인의 유의수준()=.107로 유의수준이 기각되어 

전문가의 중요도에 대한 의견이 일치하지 않는 것으로 나타난다. 이는 전문가 중 남녀가 섞여 있는데 항공사 채용 시 남자 지원자와 

여자 지원자에 대한 채용기준이 달라서 성별에 따른 다른 결과가 도출되었을 가능성이 있을 것으로 예측된다.

4. 3차 전문가 설문 및 검증 

3차 델파이 조사는 다음과 같이 진행되었다. 2차 델파이 연구는 중요도 정도를 물어보는 설문을 통해 항목별 중요도 

값이 도출되었고, 중요도 값을 기반으로 중요도 순위가 도출되었다. 3차 델파이 연구는 이 중요도 순위에 대해 전문가들이 

생각하는 중요도 순위를 조사하였으며, 켄달지수 검증을 통해 전문가들의 의견 일치도를 확인하여 본 중요도 순위 결과의 

신뢰성을 검증하였다.
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1) 외국 대형항공사 Q 항공

① 면접 합격요인

면접 합격요인에 대한 켄달지수를 검정한 결과 <표 8>에서 나타난 바처럼, 외적 요인 켄달지수 W=.744(=.000), 성격 

자질 및 태도 켄달지수 W=.779(=.000), 모국어 및 제2외국어 켄달지수 W=.801(=.000), 경력 및 자격조건 켄달지수 

W=.777(=.000)로 강하게 일치한다로 나타났고 순위도 확신은 확신가능함으로 나타났다. 따라서 면접 합격요인의 항목에 

대한 전문가의 의견이 일치하는 것으로 나타났다. 항목별 중요 순위를 살펴보면, 첫째, 외적 요인에서는 1위 면접관과 부드러운 

아이컨택, 2위 긍정적, 열린 바디랭귀지, 3위 항시 밝은 표정/미소, 4위 본인 이미지에 적합한 이미지메이킹, 5위 밝고/ 당당한 

목소리로 도출되었다. 둘째, 성격 자질 및 태도는 1위 타문화, 타인에 대한 이해/수용 정도, 2위 팀워크, 3위 경청하는 자세/태도, 

4위 긍정적인 자세/태도, 5위 친절, 배려하는 태도가 도출되었다. 셋째, 모국어 및 제2외국어는 1위 쉬운 표현이지만 당당하게 

표현, 2위 영어 회화 구사 능력, 3위 결론 먼저 말하고 부가 설명, 4위 제대로 된 영어 발음, 5위 영어책 다독으로 다양한 표현 

구사로 도출되었다. 넷째, 경력 및 자격조건은 1위 서비스 실패 회복 경험, 2위 서비스 관련 분야 경력, 3위 생활에서 솔선수범, 

4위 해외 어학연수 및 해외여행 경험, 5위 다양한 직무 경험으로 나타났다. 

질문 도출된 항목 평 균 순위평균 질문 도출된 항목 평 균 순위평균

외적

요인

면접관과의 부드러운 아이컨택 2.188 2.188

성격 

자질 

및 

태도

타문화, 타인에 대한 이해/ 수용 정도 1.813 1.969

긍정적, 열린 바디랭귀지 3.250 3.250 팀워크 2.625 2.781

항시 밝은 표정/미소 3.250 3.250 경청하는 자세/태도 3.750 3.906

본인 이미지에 적합한 이미지메이킹 4.250 4.250 긍정적 자세/태도 3.938 4.063

답변 시 밝고, 당당한 목소리 4.938 4.938 친절, 배려하는 태도 6.250 6.406

친절하고 부드런 말투 6.000 6.000 밝고, 긍정적 성격 7.125 7.250

단정한 스타일 6.625 6.625 상황 해결위한 유연성 7.375 7.375

피부트러블 없이 깨끗한 피부 7.563 7.563 친화, 융화적인 성격 7.500 7.656

본인에게 어울리는 의상/복장 8.938 8.938 배우려는 태도 9.375 9.375

고른 치열 10.250 10.250 성실한 성격 9.750 9.906

본인 이미지에 적합한 헤어 스타일 10.500 10.500 조직과 시스템에 대한 순응 태도 11.000 11.125

본인 이미지에 적합한 메이크업 10.750 10.750 자신감 있는 성격 11.375 11.530

키 12.500 12.500 적극적인 성격 11.438 11.500

독립적 성격 14.563 14.719

인내심이 있는 성격 14.813 14.813

회사에 대한 충성심/애사심 14.938 14.875

리더쉽 있는 성격 16.063 16.125

위트/유머 답변 16.688 16.688

도전적인 성향 18.000 17.938

Kendall의 

W검정

N(C) = 16,     Kendall의 W= .744  

 = 142.879     유의수준 = .000

Kendall의 

W검정

N(C) = 16,    Kendall의 W =  .779

= 224.357   유의수준 = .000

모국어 

및 

제2외

국어

쉬운 표현이지만 당당하게 표현 1.500 1.500

경력 

및 

자격조

건

서비스 실패 회복 경험 1.188 1.188

영어 회화 구사 능력 2.250 2.313 서비스 관련 분야 경력 1.938 1.938

결론 먼저 말하고 부가 설명 2.375 2.438 생활에서 솔선수범 3.813 3.813

제대로 된 영어 발음 4.375 4.406 해외어학연수 및 해외여행경험 3.938 3.938

영어책 다독으로 다양한 표현 구사 4.438 4.469 다양한 직무 경험 4.500 4.500

외국어 3개 국어 이상 사용 능력 5.813 5.875 다양한 제3외국어 능력유무 5.625 5.625

Kendall의 

W검정

  N(C) = 16,    Kendall의 W= .801

  = 64.066     유의수준= .000

Kendall의 

W검정

  N(C) = 16,  Kendall의 W= .777

 = 62.143   유의수준= .000

<표 8> 외국 대형항공사 Q 항공 3차 면접 합격요인 중요도 순위 및 켄달지수 검증
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② 전형별 합격요인  

전형별 합격요인 켄달지수를 검정한 결과 <표 9>에서 나타난 바처럼, 1차 전형(간단한 대화, 팔길이 측정, 흉터 확인, 회사 

소개) 켄달지수 W=.787(=.000), 강하게 일치한다로 나타났고, 순위도에 대한 확신은 확신 가능함으로 나타났다. 2차 전형 

(영어 필기시험, 영어작문) 켄달지수 W=1.000(=.000), 매우 강하게 일치한다고 나타났으며, 순위도 확신은 매우 확신 가능하다

고 나타났다. 3차 전형(집단토의) 켄달지수 W=.670(=.000), 4차 전형(최종면접) 켄달지수 W=.591(=.000)로 어느 정도 

일치한다로 나타났고 순위에 대한 확신 정도는 어느 정도 확신 가능함으로 나타났다. 항목별 중요 순위를 살펴보면 1차 전형에서는 

따뜻한 시선 처리(아이컨택), 긍정적으로 보여지는 태도, 첫인상이 호감도 있게 보임, 면접관 질문에 대한 이해력, 면접 시 곧고 

바른 자세 순으로 나타났다. 2차 전형에서는 회화 가능한 기본문법 공부, 영어작문으로 글쓰기실력 향상 순으로 도출되었다. 

3차 전형에서는 팀워크, 다른 지원자 답변 말할 때 경청, 매너/ 에티켓 있는 태도, 다른 지원자 의견 시 호응도 / 리액션, 주어지는 

미션에 대한 이해 정도로 중요 순위가 도출되었다, 4차 전형에서는 타문화 이해력/ 수용력, 질문받을 때 집중/이해 정도, 답변에 

대한 진정성, 면접관과 공감대 형성 정도, 대답 시 면접관에 공손한 태도 순으로 중요도 순위가 도출되었다.

질문 도출된 항목 평 균 순위평균 질문 도출된 항목 평 균 순위평균

1차 

전형

따뜻한 시선 처리(아이컨택) 1.875 1.938

3차 

전형

팀워크 1.750 1.750

긍정적으로 보여지는 태도 2.813 2.875 다른 지원자 답변 말할 때 경청 2.000 2.063

첫인상이 호감도 있게 보임 3.125 3.156
매너/ 에티켓 있는 태도 3.000 3.063

면접관 질문에 대한 이해력 3.313 3.313
다른 지원자 의견 시 호응도 / 리액션 4.438 4.469

면접 시 곧고 바른 자세 6.500 6.469
주어지는 미션에 대한 이해 정도 4.750 4.750

면접관과 공감대 6.563 6.500

긍정적인 바디랭귀지 5.375 5.406인사 먼저 하는 적극성 6.938 6.875

팀/조직에서 리더십 6.500 6.500밝은 미소 항시 유지 7.500 7.500

친절한 목소리 9.688 9.656
Kendall의 W검정

  N(C) = 16,  Kendall의 W= .670 

= 64.347  유의수준 .000영어 구사 능력 정도 9.688 9.625

4차 

전형

타문화 이해력/ 수용력 2.188 2.188단정한 스타일 10.188 10.188

질문받을 때 집중/이해 정도 2.688 2.688침착함 11.125 11.156

재치 겸비된 순발력 12.813 12.750 답변에 대한 진정성 2.813 2.813

영어 발음 13.063 13.000 면접관과 공감대 형성 정도 4.563 4.563

Kendall의 

W검정

N(C)= 16,    Kendall의 W .787

  = 163.593   유의수준 .000
긍정적 사고가 답변에 있는 정도 5.000 5.000

대답 시 면접관에 공손한 태도 6.125 6.125

2차 

전형

회화 가능한 기본문법 공부 1.000 1.000

어려운 질문 대처 능력 6.375 6.375영어작문으로 글쓰기실력 향상 2.000 2.000

적극성 7.250 7.250

위트/유머가 있는 답변 8.000 8.000

Kendall의 

W검정

  N(C) = 16,   Kendall의 W= 1.000

 = 16.000    유의수준= .000

Kendall의 

W검정

   N(C) = 16, Kendall의 W= .591

= 75.633  유의수준= .000

<표 9> 외국 대형항공사 Q 항공 3차 전형별 중요도 순위 및 켄달지수 검증

③ 면접 사전준비 

면접 사전준비에 대한 켄달지수를 검정한 결과 <표 10>에서 나타난 바처럼, 외적 요인 켄달지수 W=.749(=.000), 모국어 

및 제2외국어 켄달지수 W=.864(=.000), 경력 및 자격조건 켄달지수 W=.863(=.000)으로 전문가의 의견이 강하게 일치한다

로 나타났고 순위도에 대한 확신 정도도 확신 가능함으로 나타났다. 성격 자질 및 태도 켄달지수 W=.652(=.000)로 전문가 

의견이 어느 정도 일치한다로 나타났고, 순위도에 대한 확신 정도도 어느 정도 확신 가능함으로 나타났다. 따라서 면접 사전준비 

항목에 대한 전문가의 의견이 일치하는지 정도를 알아본 결과 모든 항목이 일치하는 것으로 나타났다. 항목별 도출된 중요도 

순위를 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 외적 요인에서는 본인 이미지에 적합한 이미지메이킹, 깔끔하고 단정한 용모, 밝고 친절한 
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미소 유지를 위한 연습, 본인 이미지에 적합한 메이크업, 깨끗한 피부관리 순으로 중요도 순위가 도출되었다. 둘째, 성격 자질 

및 태도에 대한 중요항목 순위는 타문화 이해, 수용, 포용력 있는 성격, 팀워크, 기본 매너와 에티켓, 면접관에 대한 배려심, 

밝고, 긍정적 자세 순으로 중요도 순위가 도출되었다. 셋째, 모국어 및 제2외국어에 대한 중요도 순위를 살펴보면 영어 말하기 

연습, 영어 듣기 능력향상, 제3외국어 준비, 해외 어학연수 순으로 중요도 순위가 도출되었다. 넷째, 경력 및 자격조건에 관한 

결과는 문제 해결 가능한 능력, 경험 바탕 된 본인만의 에피소드 작성, 타문화 이해를 위한 해외 체류 경험, 공인 영어점수 

획득, 입사 후 포부에 대한 답변 준비 순으로 결과가 도출되었다. 

질문 도출된 항목 평 균 순위평균 질문 도출된 항목 평 균 순위평균

외적

요인

본인 이미지에 적합한  이미지메이킹 1.688 1.719

성격 

자질 및 

태도

타문화 이해, 수용, 포용력 있는 성격 1.625 1.656

깔끔하고 단정한 용모 2.063 2.094 팀워크 2.500 2.531

밝고 친절한 미소 유지 위한 연습 2.813 2.844 기본 매너와 에티켓 3.875 3.906

본인 이미지에 적합한 메이크업 4.438 4.438 면접관에 대한 배려심 4.188 4.188

깨끗한 피부관리 5.688 5.719 밝고, 긍정적 자세 4.875 4.906

본인 이미지에 적합한 의상/복장 6.000 6.031 자신감 있는 성격 5.563 5.563

과하지 않는 긍정적 바디랭귀지 6.250 6.281 친화, 융화력이 있는 성격 6.313 6.313

깨끗한 치아관리 7.625 7.625 적극적인 태도 7.563 7.594

상처나 흉터가 있는 경우 제거 8.250 8.250 유연함을 겸비한 성격 8.313 8.344

Kendall의 

W검정

N(C) = 16,     Kendall의 W= .744  

 = 142.879     유의수준 = .000

Kendall의 

W검정

N(C) = 16,    Kendall의 W =  .779

= 224.357   유의수준 = .000

모국어 

및 

제2외

국어

영어 말하기 연습 1.000 1.000

경력 및 

자격조

건

문제 해결 가능한 능력 1.375 1.375

영어 듣기 능력향상 2.063 2.063
경험 바탕 된 본인만의

에피소드 작성
2.000 2.000

제3외국어 준비 3.438 3.438 타문화 이해 위한 해외 체류경험 3.125 3.125

해외 어학연수 3.500 3.500 다양한 서비스경험 3.563 3.563

 공인 영어점수 획득 5.000 5.000

입사 후 포부에 대한 답변 준비 5.938 5.938

Kendall의 

W검정

N(C) = 16   Kendall의 W =.864

 = 41.475    유의수준 =.000

Kendall의 

W검정

N(C) = 16   Kendall의 W =.863

 = 69.036    유의수준= .000

<표 10> 외국 대형항공사 Q 항공 3차 면접 사전준비 중요도 순위 및 켄달지수 검증

5. 외국 대형항공사 Q 항공 3차 조사결과

외국 대형항공사인 Q 항공의 3차 결과에서 나온 결과에 대해 항목별로 1위에서부터 3위까지의 순위 내용을 알아보고 외국 

대형항공사에서 중요하게 생각하는 면접 합격요인을 살펴보고자 한다.

1) 면접 합격요인 

면접 합격요인은 4가지 하위 항목으로 나뉘는데 그 중 첫 번째, 외적 요인에서 중요하게 생각하는 항목별 순위는 1위 면접관과 

부드러운 아이컨택, 2위 긍정적, 열린 바디랭귀지, 3위 항시 밝은 표정/미소로 나타났다. 둘째, 성격 자질 및 태도 요인에서 

중요하게 생각하는 항목별 순위는 1위 타문화, 타인에 대한 이해/수용 정도, 2위 팀워크, 3위 경청하는 자세/태도로 나타났다. 

셋째, 모국어 및 제2외국어 요인에서 중요하게 생각하는 항목별 순위는 1위 쉬운 표현이지만 당당하게 표현, 2위 영어 회화 

구사 능력, 3위 결론 먼저 말하고 부가 설명으로 나타났다. 넷째, 경력 및 자격조건 부분에서 중요하게 생각하는 항목별 순위는 

1위 서비스 실패 회복 경험, 2위 서비스 관련 분야 경력, 3위 생활에서 솔선수범으로 나타났다. 

Q 항공은 다국적 글로벌 대형항공사로 객실승무원이 근무 시 공용어가 영어이고, 다양한 나라에서 채용되어 온 다국적 동료들과 

함께 근무하는 환경이기에 적극적이고 열정적인 인재를 선호하는 것으로 알려져 있다. 본 연구 결과에서 도출된 타문화에 대한 
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이해력과 팀워크, 타인이 말할 때 경청하는 자세, 쉬운 영어 표현이어도 당당하게 말하기, 오픈 /긍정적인 제스처, 아이컨택 

등 비언어적인 항목이 우선순위에 나타났음을 확인할 수 있다. 

2) 전형별 합격요인

전형별 합격요인 중 1차 전형(간단한 대화, 팔길이 측정, 흉터 확인, 회사 소개)에서는 1위가 따뜻한 시선 처리(아이컨택), 

2위 긍정적으로 보여지는 태도, 3위가 첫인상이 호감도 있게 보임으로 나타났다. 2차 전형(영어 필기시험, 영어작문으로 진행되는 

전형)에서는 회화 가능한 기본문법 공부, 영어작문으로 글쓰기실력 향상 순으로 도출되었다. 3차 전형(집단토의) 단계에서는 

1위 팀워크, 다른 지원자 답변 말할 때 경청, 매너/에티켓 있는 태도 순으로 도출되었다. 마지막으로 4차 전형(최종면접)의 단계에서

는 1위가 타문화 이해력/수용력, 2위 질문 받을 때 집중/이해 정도, 3위 답변에 대한 진정성이 중요한 내용으로 도출되었다. 

위 연구 결과를 토대로 각 전형별 주요 내용을 종합해보면 다음과 같다. 1차 전형은 짧은 시간 동안 진행되는 면접으로 면접관을 

처음 만났을 때 보여지는 비언어적 단서가 중요함을 알 수 있다. 간단한 주제에 대해 영어로 소통을 하면서도 정작 중요한 것은 

면접관을 대하는 지원자의 눈빛에서 나오는 자신감과 본전형에 마음을 다한다는 긍정적이고 적극적인 태도를 보여줄 수 있는 

바디랭기쥐가 중요함을 알 수 있다. 또한, 가벼운 대화이긴 하나 기본적으로 면접관의 질문을 이해하고 자연스럽게 답변을 할 

수 있는 것이 중요함을 알 수 있었다. 2차 전형은 영어를 읽고 쓰는 능력을 점검하기 위한 과정으로 해당 질문과 지문을 읽고 

이해할 수 있는 능력이 필요하며, 기본문법을 적용하여 문장을 작성할 수 있는 정도의 능력이 필수적임을 알 수 있다. 이에 

외국 항공사 객실승무원을 준비하는 사람들은 토익과 같은 읽기, 듣기 실력을 넘어서서 말하기와 쓰기 실력까지 갖출 수 있도록 

노력해야 할 것으로 보인다. 3차 전형은 집단토의로 이루어지는 과정으로 이 부분이 토론이 아닌 토의라는 것에 주목할 필요성이 

있다. 해당 전형은 주제, 제한 시간이 정해져 있어 주어진 시간 동안 팀원들과 서로 도움을 주고받으며 최선의 해결책을 도출하는 

과정을 보기에 다른 지원자와 어떻게 대화를 하고, 어떻게 서로에게 동기 부여해주며 토의를 이끌어 가는지 개인의 성향을 파악하는 

전형임을 알 수 있다. 또한, 다급한 상황에서 지원자의 인성이 직접 표현될 수 있다. 따라서 이 전형은 토의 시 기본규칙을 

잘 익히고, 언어와 비언어를 사용하는 데 상대를 배려하는 단어와 바디랭기쥐가 중요함이 다시 확인되었다. 4차 전형은 면접관과의 

심층 인터뷰를 진행하는 만큼 지원자의 역량을 여러 방면에서 검증하는 과정인데 특히 다국적 대형항공사답게 지원자의 타문화에 

대한 이해력과 수용 정도를 중요하게 생각한다는 것을 알 수 있었다. 중동의 경우 이슬람이라는 종교가 삶의 많은 부분에 녹아져 

있는 문화이고 또한 다양한 문화에서 온 다국적 객실승무원이 근무하기에 해당 항목은 아주 중요한 것으로 나타났다. 

3) 면접 사전준비

채용 전으로 다시 돌아간다면 무엇을 준비하고자 하는지를 알아보기 위한 항목으로 면접 사전준비를 알아보았고 결과는 다음과 

같다. 면접 사전준비 중 첫째, 외적 요인에서 중요하게 생각하는 항목별 순위는 1위 본인 이미지에 적합한 이미지메이킹, 2위 

깔끔하고 단정한 용모, 3위 밝고 친절한 미소 유지를 위한 연습으로 나타났다. 둘째, 성격 자질 및 태도에서 중요하게 생각하는 

항목별 순위는 1위 타문화 이해, 수용, 2위 포용력 있는 성격, 3위 팀워크로 나타났다. 셋째, 모국어 및 제2외국어에서 중요하게 

생각하는 항목별 순위는 1위 영어 말하기 연습, 2위 영어 듣기 능력향상, 3위 제3외국어 준비로 나타났다. 마지막으로 경력 

및 자격조건에서 중요하게 생각하는 항목별 순위는 1위 문제 해결 가능한 능력, 2위 경험 바탕 된 본인만의 에피소드 작성, 

3위 타문화 이해를 위한 해외 체류 경험으로 나타났다. 

면접 사전준비 항목의 결과를 통해 전문가들은 외적 요인 즉 시각적인 부분인 단정한 용모, 이미지메이킹 등에 좀 더 신경을 

쓸 것을 말하고 있다. 이는 Q 항공이 있는 카타르라는 국가의 문화와 정서가 반영된 것으로 외국 항공사 대면 면접 시 본인에게 

어울리는 의복을 갖춰 입지만 스타일을 어떻게 하는 것이 좋을지 고민이 많은 지원자에게 중요한 답변이 이루어질 것으로 보인다. 

본인의 몸매와 피부 색조에 맞는 깔끔한 정장 스타일을 갖춰 입는 것이 중요함을 알 수 있다. 또한, 다국적 동료들과 함께 근무하는 

환경이기에 적극적이고 열정적인 인재상을 선호하기에 지원자는 이에 걸맞은 본인만의 경험을 예시 답변으로 준비해 둘 필요가 

있겠다. 또한, 공용어가 영어이긴 하지만 실생활에서 사용하는 회화가 중요한 만큼 쉬운 영어 표현이어도 당당하고 자연스럽게 

말하는 것이 중요함을 알 수 있다. 이에 지원자는 평상시 생활에서 자연스럽게 영어를 말하는 연습을 많이 해 보는 것이 필요하겠다. 

또한, 다양한 국적에서 온 동료들과 일을 해야 하기에 다양한 영어 발음을 이해할 수 있는 능력이 요구되기에 이에 대한 노력도 

필요해 보인다. 마지막으로 경력 및 자격조건에서는 상황에 따른 문제 해결 능력에 대한 역량을 보여줘야 하기에 평소 다양한 

상황에서 어떻게 문제를 해결하고 어려움을 극복했는지 답변을 작성하여 본인만의 내용으로 답변을 준비해 두는 것이 중요함을 
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알 수 있다. 또한, 기회가 된다면 다양한 문화에서 생활해 보아 다문화에 대한 이해와 적응에 대한 답변을 마련해 두는 것이 

필요해 보인다. 

Ⅴ. 결 론

본 연구는 외국 대형항공사인 Q 항공의 면접 합격요인에 관해 델파이 기법을 이용하여 연구하였다. 외국 항공사에서는 한국인 

객실승무원을 채용할 때 어떤 부분을 중요하게 생각하는지 알아보고 항공사의 전형별 합격요인과 채용 전으로 다시 돌아간다면 

면접합격을 위해 무엇을 준비하고자 하는지 알아보기 위해 연구를 수행하였다. 

채용 면접에 관한 선행연구를 고찰하여 면접 합격요인, 전형별 합격요인, 면접 사전준비로 대분류하였고, 외적 요인, 성격 

자질 및 태도, 모국어 및 제2외국어, 경력 및 자격조건으로 중분류 나누어 인터뷰 질문을 범주화하였다. 또한, 전문가 선정에 

앞서 Q 항공은 2003년에 처음 한국인 객실승무원을 채용한 시점부터 2019년도 채용 면접에 합격한 16명의 패널을 전문가로 

선정하였으며 1차 전문가 심층 인터뷰를 진행하였다. 1차 전문가 심층 인터뷰 내용을 정리 및 분석한 결과 104개의 세부항목이 

도출되었다. 2차 델파이 연구는 폐쇄형 설문으로 1차 전문가 심층 인터뷰에서 도출된 세부항목의 중요도를 알아보기 위해 리커트 

5점 척도를 사용하여 설문을 진행하였고, 설문을 통해 나온 결과에 대해 응답 내용을 정리하고 분석하여 켄달지수를 통해서 

신뢰도 검증을 하였다. 마지막 3차 델파이 연구는 2차 폐쇄형 설문조사에서 나온 중요도 순위에 대해서 전문가들이 생각하는 

중요도 순위가 일치하는지 알아보고 설문결과를 바탕으로 내용 분석 및 켄달지수로 신뢰도 검증하였다. 

총 세 차례에 걸쳐 진행한 델파이 연구를 통해 도출한 결론에 대해 요약하면 다음과 같다. 첫째, Q 항공의 면접 합격요인은 

글로벌 항공사로서 타문화와 타인에 대한 이해를 중요하게 생각하고 세계 여러 나라에서 채용된 동료들과 모국어가 아닌 공용어인 

영어를 사용하기에 부드러운 아이컨택, 긍정적 열린 바디랭귀지 등 비언어적인 부분이 높은 순위에 나타났다. 또한 쉬운 표현도 

당당하게 영어로 의사소통할 수 있으며, Q 항공 웹사이트(https://www.qatarairways.com/ko-kr/about-qatar-airways.html)에 

의하면, 약 160개의 노선을 취항하기에 다양한 고객을 응대하기 위해서 서비스 관련 분야의 경험과 서비스 실패를 어떻게 회복했는

지에 대한 경험이 중요하게 생각하는 것으로 나타났다. 둘째, Q 항공의 전형별 합격요인에서는 1차 전형부터 4차 전형까지 전형마다 

합격자를 나누는 방식이기에 1차 전형에서는 짧은 시간에 이루어지는 간단한 대화로 인해 면접관과의 긍정적인 교감을 위해서 

따뜻한 시선 처리와 긍정적으로 보여지는 태도, 첫인상에 대한 호감을 높이는 것이 중요하며, 2차 전형의 영어 필기시험이나 

영어작문은 합격 후, 승무원 교육 및 시험과 현지에서 생활하는데 최소한의 회화가 가능한 기본문법을 공부하는 것은 필수라고 

나타났다. 또한, 3차 전형은 다국적 승무원들과 팀으로 근무하는 환경인 만큼 팀워크의 중요성과 더불어 다양한 국적을 가진 

동료이기에 의사소통할 때 경청하고 배려하며 매너와 에티켓 있는 태도가 중요하며, 4차 전형은 회사의 목표와 회사가 바라는 

인재상에 적합한지 심층적으로 알아보기 위함이기 때문에 면접관과의 공감대 형성이 중요하고 다국적 글로벌 회사인 만큼 타문화에 

대한 이해력과 수용력을 가졌는지, 질문을 잘 이해하고 답변에 할 때 진정성이 있는지를 중요하게 생각하는 것으로 나타났다. 

셋째 Q 항공의 채용 전으로 돌아간다면 무엇을 준비할지 알아보는 면접 사전준비에는 면접 복장, 메이크업이 따로 정해져 있는 

것이 아니기에 본인 이미지에 적합한 이미지메이킹이 중요하고 첫인상의 호감도를 높이기 위해서 밝고 친절한 미소를 유지하기 

위한 연습이 중요하며, 다국적 동료들과 한 팀을 이루어 근무하기에 타문화에 대해서 이해하고 수용하며 포용할 수 있는 성격과 

팀워크를 가지고 기본 매너와 에티켓을 배우는 것이 중요하다. 영어가 공용어인 만큼 영어 말하기, 듣기와 더불어 제3외국어를 

공부한다면 본인의 경쟁력을 높이며, 답변의 진정성을 위해서는 문제 해결 가능한 능력과 경험이 바탕 된 본인만의 에피소드를 

작성하는 것도 중요하다고 나타났다.

본 연구에서 도출된 주요 내용을 선행연구의 연구결과를 토대로 확장해서 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 항공사가 지향하는 

목표가 면접합격에 영향을 준다. Q 항공은 다국적 글로벌 항공사로서 세계 여러 나라에서 채용되어 온 다국적 동료와 자국이 

아닌 카타르 도하에서 함께 생활하고 근무하기 때문에 타문화와 타인에 대한 이해와 수용 및 팀워크라는 문항이 높은 순위에 

반복적으로 나타났다. 팀워크라는 항목이 중요하지만, 기존 외국 항공사 채용 관련 선행연구(양유경 등, 2013; 조달희, 2013)에서

는 본 항목을 중요하게 언급하지 않고 있다. 외국 항공사 면접에서는 한 가지 질문에 대해 꼬리 질문(tail question: 지원자의 

답변에 꼬리에 꼬리를 물고 들어오는 질문)을 계속해서 진행하기에 지원자 본인의 경험을 예시로 설명하는 것이 중요하다. 이에 

2차 전형부터 최종 전형까지 답변의 방향이나 답변 예시의 소재가 팀워크를 경험하고 해당 소재로 현명하게 답변을 준비하는 
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것이 중요하다는 연구결과를 제시할 수 있다.

둘째, 항공사가 추구하는 인재상이 면접합격에 영향을 준다. 이는 항공사에서 선호하는 인재상을 정확하게 인지하고 준비한 

지원자를 채용한 경우 교육의 효율성과 고객 만족의 높은 효과를 볼 수 있다(양유경 등, 2013)는 선행 연구가 이를 뒷받침하고 

있다. Q 항공은 적극적이며, 열정이 있는 인재를 선호하는데 도출된 항목들을 살펴보면, 자신감을 가지고 적극적인 성격, 태도, 

배우려는 자세, 인사를 먼저 하는 적극성 등 인재상에 가까운 항목들이 도출되었다. 이에 본 연구는 Q 항공이 선호하는 인재상과 

전문가들을 통해 도출된 면접 합격요인이 일치한다는 연구결과를 제시하였다.

셋째, 항공사가 속해 있는 국가와 조직문화, 정서가 면접합격에 영향을 준다. 이는 항공사는 여느 기업과 다르게 독특한 조직문화

를 가지고 있으며, 그 조직문화는 경쟁사가 쉽게 따라 할 수 없는 경쟁력이 될 수 있다(최수용, 2016)고 한다. 또한, Q 항공은 

중동의 카타르에 있는 항공사로 덥고 건조한 날씨로 인해 피부 트러블이 자주 일어날 수 있어 채용 시, 피부 트러블 없이 깨끗한 

피부를 선호하며, 면접 사전준비 질문에서도 깨끗한 피부관리 항목이 나타났으며, 면접 시 정해진 복장 기준은 없지만, 중동의 

문화를 반영하여 과하지 않는 깔끔하고 단정한 스타일로 본인 이미지에 맞는 이미지메이킹을 하는 것의 중요성 항목이 높은 

순위에 나타났다. 또한 피부의 상태는 지원자의 건강상태를 확인할 수 있는 부분이기에 국내외항공사가 관심 있게 보는 항목임(신미

정, 2007)을 다시 한번 상기시키는 계기가 되었다.

넷째, 면접 전으로 돌아간다면 무엇을 준비하고자 하는지 묻는 면접 사전준비의 하위 항목 순위와 면접 합격요인의 하위 

항목 순위가 다소 다르게 나타난 부분이 있었다. 이는 확증 편향적 사고라는 개념으로 설명할 수 있는데 확증 편향적 사고란 

사람은 환경과 심리적 요인에 영향을 받고 사고를 할 때 사회적 인식이 반영된 기준 속에 자신을 맞추려는 현상(노선희⋅김기승, 

2019)이라 하였다. 본 연구에 참여한 전문가들도 면접 합격요인이라는 항목에 대해서는 항공사 채용을 준비하며 수없이 들어왔던 

객관화 되지 않은 다양한 정보가 반영되어 본 항목에 대한 답변도 그 범주에 맞추어 응답했을 가능성이 있을 것으로 유추할 

수 있다. 하지만 Q 항공사에 입사 후 2개월 이상 전문적인 서비스와 안전 교육을 이수하며 해당 직무에 대해 명확하게 이해를 

하고 실제 비행 업무를 하며 조직문화를 직접 느끼고 배웠기에 본인이 소속한 항공사의 채용 주안점을 더 세밀하게 체득하였을 

것으로 생각된다. 이에 면접 전으로 돌아간다면 무엇을 준비하고자 하는지 질문에 답변할 때 확증 편향적 사고에서 벗어나 실제 

본인이 파악하고 느낀 바를 기술하였기에 항목의 순위가 다소 다른 부분이 발생하였을 것으로 생각된다. 

다섯째, 면접에 관한 선행연구에서는 면접행동 중요성을 외모에서 평가되는 인상 및 시각적 요소, 면접자와 지원자의 질의응답에

서 평가되는 내용적 요소, 서류에서 나타난 사실을 확인하는 자료적 평가 요소로 분류하였고(양유경 등, 2013; 이명재, 2001), 

외모, 언어적 소양, 성격, 출신배경을 평가항목으로 나누어 객실승무원 선발 시 채용에 대한 공정성이 있는지 연구(조달희, 2013)하

였다. 이에 본 연구는 채용에 필요한 다양한 면접단계를 적용한 연구(이형우, 2005)에서 확장하여 전형별로 합격요인을 도출한 

연구로 외국 대형항공사의 1차 전형부터 4차 전형까지 전형별로 구체적인 면접 합격요인을 도출하였다. 

본 연구의 학문적 시사점은 첫째, 외국 항공사 채용과 관련하여 학문적 연구가 활발하지 않은 이 시점에 국내외항공사 채용 

관련한 선행연구를 철저하게 고찰하여 면접 합격요인, 전형별 합격요인, 면접 전 사전준비 항목으로 연구의 범주를 체계화한 

것이다. 둘째, 외국 대형항공사 면접이라는 특정 분야를 연구하기 위해 선행 문헌 연구가 부족하고 학문적으로 객관성이 확보된 

사례나 정보가 부족한 경우, 연구의 특수성을 반영한 지표 혹은 방향성을 제시하는 데 있어서 효과적인 방법(이종성, 2006)인 

델파이 기법을 적용하여 본 연구를 진행하였다는 것이다. 셋째, 글로벌한 항공업계의 인재 채용과정을 연구하여 포스트 코로나 

시대 변화될 채용에 대비하여 기존 외국 대형항공사 채용에서의 주요한 합격요인을 명확하게 알아보고 개념을 정리하였다. 넷째, 

항공분야의 기존 연구 경향을 보면 감정노동, 조직 충성도, 직무만족도, 교육 훈련프로그램 등에 관한 연구가 활발히 진행되고 

있는 것(윤성주 등, 2013; 정명희 등, 2014)에 비교하여 객실승무원 채용에 관한 연구가 부족한 상황에서 외국 항공사 객실승무원 

면접 합격요인을 세분화한 것이 본 연구의 학술적 의의라 할 수 있다. 또한, 외국 대형항공사 면접단계인 1차 전형부터 4차 

전형까지 전형별로 구체적인 면접 합격요인을 도출하여 외국 대형항공사 면접 합격요인에 대한 학문적 발전을 이루었다고 하겠다.

본 연구의 실무적 시사점은 첫째, 외국 대형항공사에 대한 면접 합격요인, 전형별 면접 합격요인, 면접 전으로 돌아간다면 

면접 사전준비에 관해 도출된 연구결과는 외국 항공사를 준비하는 지원자와 인재육성을 위해 지도하는 교육자에게 객관성이 

입증된 참고자료가 될 것이다. 둘째, 오늘날 항공 산업의 다양한 변화로 인한 서비스 개편과 더불어 코로나 19로 인해 항공시장의 

변화는 불가피해 보이며 이는 객실승무원의 역할과 요구하는 역량에 변화가 있을 것으로 예상한다(진성현⋅김경숙, 2020). 이에 

본 연구의 결과는 외국 대형항공사 면접에 대한 검증된 합격요인이기에 해당 항공사 지원자 또는 이를 지도하는 교육자에게 
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도움이 될 것으로 생각한다. 셋째, 외국 항공사를 준비하는 지원자들이 채용에 합격하기 위해 자신에게 필요한 역량이 무엇인지 

검증된 결과를 통해 명확하게 개념을 잡을 수 있는 연구를 제시하였다는 것이다. 넷째, 항공서비스 관련 학과에서 실질적으로 

항공사 면접을 준비하는 데 필요한 교육프로그램을 개발하는데 이바지할 것으로 생각하며, 본 연구에서 제시된 결과를 바탕으로 

객실승무원 양성을 담당하는 학교 교육에 적극적으로 활용할 수 있을 것으로 생각된다. 

본 연구의 한계점으로는 켄달지수가 일치하지 않는 항목이 나타났는데, 질문지를 검토한 결과 다소 모호한 질문으로 인해 

답변이 명확하게 도출되지 않았을 것으로 사료 된다. 전문가 인터뷰 전 사전 질문지 검증을 2차례 걸쳐 진행했음에도 불구하고 

모호한 개념이 있었기에 전문가 인터뷰 질문 작성 시 질문의 개념을 명확하게 설정하여 질문을 도출하는 과정을 여러 차례 

반복하는 것이 중요하다.

본 연구의 향후 연구방향으로는 Q 항공사로만 연구를 진행하다 보니 비교 대상이 되는 항공사가 있었다면 조금 더 다양한 

연구결과가 나타났을 것으로 생각된다. 이에 비즈니스 모델이 비슷한 외국 대형항공사, 비즈니스 모델이 다른 외국 저비용항공사의 

면접 합격요인을 비교해 보는 연구도 유의미한 연구결과를 도출할 수 있을 것으로 사료된다.
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