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요약 핵심용어

본 연구의 목적은 항공사 조직문화 연구의 주된 범위를 대형항공사에서 저비용항공사로 넓혀 조직문화 연

구를 확대시키고자 한다. 이를 위해 먼저 저비용항공사의 조직문화가 객실승무원들의 직무만족에 유의한 영

향을 미치는지 여부를 검증하였다. 그리고 객실승무원들의 직무만족과 고객지향성 간의 영향관계도 검증한 

후, 마지막으로는 조직문화가 객실승무원들의 고객지향성에 직접적인 영향을 미치는지 여부를 검증하였다. 

이러한 영향관계 분석을 통해 저비용항공사에 근무하는 객실승무원들의 직무만족을 높이면서 고객지향성을 

통해 서비스 품질을 높일 수 있는 조직문화에 대한 시사점들을 도출하고자 하였다. 분석을 위한 표본 자료는 

저비용항공사들 중 하나인 진에어에 재직 중인 객실승무원들을 대상으로 설문방식으로 수집하였으며, 분석

에 총 284부의 설문자료를 사용하였다. 이렇게 수집된 자료는 빈도분석, 확인적 요인분석, 구조방정식모형 

분석 등을 수행하였고, 분석결과는 다음과 같다. 첫째, 조직문화의 세부요인들 중 집단문화와 합리문화가 객

실승무원들의 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 진에어 객실승무원들의 직무만족

은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 조직문화의 세부요인들 중 위계문화만이 

고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이와 같은 분석결과들은 치열한 항공시장 경쟁에

서 저비용항공사의 경쟁력 강화 방안에 대한 다양한 시사점을 제공하고 있다.

저비용항공사, 

객실승무원,

조직문화,

직무만족,

고객지향성

ABSTRACT KEYWORDS

The purpose of this study is to broaden the main scope of airline organizational culture research from full 
service carriers to low cost carriers. To this end, it was first verified whether the organizational culture of low 
cost carrier significantly affects the job satisfaction of cabin crew. After verifying the effects of job satisfaction 
on customer orientation, this study finally verified whether the organizational culture directly affects the 
customer orientation of cabin crew. Through this analysis of the effects, the present study wanted to derive 
implications for organizational culture which can enhance the quality of service through customer orientation 
while improving job satisfaction of cabin crew working for low cost carrier. The sample data for analysis were 
collected through a survey of cabin crew working at Jin air, one of low cost carriers, and a total of 284 copies of 
the survey were used for the analysis. The collected data were analyzed by frequency analysis, confirmatory 
factor analysis, and structural equation modeling analysis. The results from the analysis are as follows. First, 
group culture and rational culture among the detailed factors of organizational culture are found to have a 
positive influences on job satisfaction of cabin crew. Second, job satisfaction of cabin crew in Jin air has a 
positive influences on customer orientation. Third, hierarchical culture is only confirmed to have a positive 
influences on customer orientation. These findings provide various implications for ways to strengthen the 
competitiveness of low cost carriers. 
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I. 서 론

소득 수준과 삶의 질이 향상됨에 따라 해외여행으로 눈길을 돌리는 사람들이 해마다 증가하고 있고, 이러한 변화는 관광산업 

전반에 걸쳐 많은 변화를 가져왔다. 특히 항공업계에서는 경제적인 항공요금에 대한 소비자들의 인식 변화로 저비용항공사(low 

cost carrier)가 빠르게 성장하고 있는 추세이다. 이는 여행비용 중에서 높은 비율을 차지하는 항공료를 절감할 수 있는 장점 

때문에 저비용항공사들이 수월하게 항공시장에 진입하여 입지를 굳히고 있는 것이다. 국토교통부(2020)에서 발간한 자료에 따르

면 2019년 국내 대형항공사의 국제여객은 전년대비 0.2% 증가하였으나, 저비용항공사는 6.3% 증가하였다고 발표하였다. 중국과

의 사드 갈등으로 인한 항공업계의 위축 속에서도 저비용항공사들은 성장세를 이어가고 있는 상황이다.

이렇듯 항공 산업에서 저비용항공사들의 경쟁 가세는 항공사들의 경쟁력 확보를 위한 치열한 생존경쟁으로 이어지고 있다. 

대형항공사 및 저비용항공사는 다양한 분야에서 기존 고객을 유지하고 새로운 고객을 확보하기 위하여 끊임없이 노력하고 있다. 

항공사들은 차별화를 위해서 기내 인테리어나 명품좌석 설치 등을 시도하고 있으며, 다양하고 새로운 노선을 확보하기 위해 

보다 많은 신기종 항공기를 도입하고 있다. 그리고 브랜드 이미지를 높이기 위한 광고, 홍보, 기업의 사회적 책임활동, 각종 

프로모션, 마일리지 운영 등도 시행하고 있다. 이러한 항공사의 경쟁력 강화 활동 및 노력과 함께, 또 하나 간과할 수 없는 

중요한 경쟁력 요인은 서비스 최전선에서 고객과 직접 대면하는 항공사의 객실승무원들이라고 할 수 있다. 항공 산업은 서비스업으

로 인적자원이 가장 핵심적인 자원(인성호 등, 2016)이고, 서비스 산업에서는 고객과 직접 접촉하는 종사자들이 기업을 대표하는 

얼굴(Tsai & Su, 2011)이기 때문이다. 즉 항공사 객실승무원들이 제공하는 기내 서비스의 품질로 고객들은 항공사에 대한 긍정적 

또는 부정적인 이미지를 형성하게 된다. 

이렇게 항공 산업에서 객실승무원들이 중요한 경쟁력 요소로 인식되면서 객실승무원들의 서비스 품질에 영향을 미칠 수 있는 

다양한 요인들에 대한 연구가 진행되었고, 그 중 하나가 조직문화이다(한서윤, 2017). 조직문화는 조직 안에서 개인의 행동에 

영향을 주는 요소(Webster & White, 2010)로 항공사는 다른 조직과 달리 항공사만의 독특한 조직문화를 가지고 있다. 이러한 

조직문화는 다른 경쟁사가 쉽게 모방할 수 없는 강력한 경쟁력의 원천이 될 수 있기 때문에(최수용, 2016), 항공사 객실승무원들 

대상의 조직문화 연구가 지속적으로 관심을 받을 수 있었다. 대표적으로 정희경 등(2018)의 연구에서는 국내 7개 항공사 객실승무

원들을 대상으로 조직문화와 조직몰입 간, 조직몰입과 직무만족 간, 직무만족과 직무성과 간의 영향관계를 규명하였다. 7개 항공사 

소속 객실승무원들을 표본으로 했기 때문에 연구의 일반화를 고려하였을 수 있으나, 대형항공사와 저비용항공사의 규모나 역사 

등에서 조직문화의 차이가 있을 수 있는 부분을 고려하지 못하였다는 한계점을 내포하고 있다. 한금희ㆍ이승곤(2018)은 대형항공

사 승무원들을 대상으로 조직문화가 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향을 실증분석 하였다. 이 연구에서도 한계점으로는 저비용항

공사 객실승무원들을 포함하지 못하였다고 밝히며 저비용항공사 객실승무원들만을 대상으로 한 연구의 필요성을 제기하였다. 

이 외에도 이정현(2019), 인성호 등(2016), 조선이ㆍ이재섭(2012), 하안나ㆍ이희승(2017) 등과 같이 항공사 조직문화에 대한 

연구의 대부분이 대형항공사 객실승무원들만을 대상으로 연구를 진행하였거나, 또는 대형항공사와 저비용항공사 객실승무원들을 

구분하지 않고 하나의 표본으로 이용하였다는 특징을 갖고 있다. 그러나 항공 산업의 변화와 저비용항공사의 성장에 따라 저비용항

공사 객실승무원들만을 대상으로 한 조직문화 연구의 필요성도 높아져 가는 것이 사실이다.

이에 본 연구에서는 항공사 조직문화 연구의 주된 범위를 대형항공사에서 저비용항공사로 넓혀 조직문화 연구의 다양성을 

확대시키고자 한다. 그리고 치열한 항공시장 경쟁에서 조직문화 연구를 통해 저비용항공사의 경쟁력 강화 방안을 제시하고자 

한다. 이를 위해 먼저 연구대상은 2008년에 출범한 진에어로 선정하였다. 진에어는 대한항공의 자회사로서 단거리 중심인 다른 

저비용항공사들과 다르게 대형 여객기도 보유하여 중ㆍ장거리 노선을 운영하고 있다. 그리고 대한항공에 대형 여객기의 정비를 

위탁하여 고정비를 줄이고 수익을 극대화하는 전략을 추구하여 치열한 항공 산업 경쟁에서 대형항공사의 자회사라는 이점을 

최대한 활용하고 있는 대표적인 국내 저비용항공사라고 할 수 있다. 이런 차별화된 경영전략을 위해 대한항공과의 협력관계가 

필수적인 진에어는 조직문화에서도 대한항공의 영향에서 완전히 자유롭다고 말하기는 어려운 상황이다. 실제로 진에어 객실승무원

들의 관리, 훈련, 교육 부문에서는 대한항공의 영향을 받은 것은 사실이다. 이러한 이유로 진에어를 대상으로 한 조직문화 연구결과

가 대형항공사를 대상으로 한 조직문화의 선행연구 결과와 일부 다른 영향관계 특성을 보인다면, 대형항공사의 영향을 받지 

않은 다른 저비용항공사들은 진에어보다도 더 대형항공사와 다른 독특한 조직문화가 형성되어 있을 것으로 유추해 볼 수 있다. 
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이에 본 연구에서는 진에어의 이러한 특성을 바탕으로 먼저 저비용항공사의 조직문화가 객실승무원들이 직무에 가지게 되는 

감정과 태도(한의진, 2015)로 대표되는 직무만족에 유의한 영향을 미치는지 여부를 검증하였다. 그리고 다음으로 객실승무원들의 

직무만족과 고객지향성 간의 영향관계도 검증하였다. 마지막으로는 조직문화가 객실승무원들의 서비스 행동, 태도, 의지 등을 

나타내는 정도인 고객지향성(한수연ㆍ김유경, 2016)에 직접적인 영향을 미치는지 여부를 검증하였다. 이러한 영향관계 분석을 

통해 저비용항공사에 근무하는 객실승무원들의 직무만족을 높이면서 고객지향성을 통해 서비스 품질을 높일 수 있는 조직문화에 

대한 시사점들을 도출하고자 하였다.

II. 이론적 배경

1. 조직문화

개인들이 조직의 기능을 이해하도록 돕는 공유된 가치와 신뢰의 형태이면서 조직의 행동 규범을 제공하는 것이 조직문화이다

(Deshpande & Webster, 1989). 이러한 조직문화는 회사에서 개인의 행동에 영향을 주는 요소이지만(Schein, 2010), 조직은 

단 하나의 조직문화로 특징할 수 없으며 여러 차원의 조합(Engelen et al., 2014)으로 나타날 수 있다.

관광분야에서 주로 사용되는 조직문화 유형 구분은 Quinn & Rohrbaugh(1983)의 조직 유효성 연구에서 조직의 유연성, 질서, 

내부통합, 그리고 외부지향의 4가지 속성을 바탕으로 구분한 인간 관계형(human relations model), 개방 체계형(open system 

model), 내부 과정형(internal process model), 합리적 목표형(rational goal model)에 기반하고 있다. 이 4가지 구분은 집단

(group), 개발(developmental), 위계(hierarchical), 합리(rational) 문화로 대체되어 불리기도 했으며(Denison & Spreitzer, 

1991), 관계지향(clan), 혁신지향(adhocracy), 과업지향(market), 위계지향(hierarchy) 문화로(Cameron & Quinn, 2006) 불리

기도 했다(Lincoln, 2010). 

국내 호텔분야 연구에서 김태욱(2017)은 조직문화를 집단, 개발, 위계, 합리문화로 구분하였고, 변정우(2019)도 조직문화의 

기준을 집단, 개발, 위계, 합리문화로 구분하여 검증하였다. 또한 대부분의 항공사 조직문화 연구(김정은ㆍ신홍철, 2019; 정희경 

등, 2018; 하안나ㆍ이희승, 2017; 한금희ㆍ이승곤, 2018)에서도 같은 유형으로 조직문화를 구분하여 적용하였다.

이에 본 연구에서는 선행연구들을 바탕으로 조직문화를 Quinn & Rohrbaugh(1983)의 4가지 유형으로 분류하고, 각 세부적인 

문화의 명칭을 집단문화, 개발문화, 위계문화, 합리문화로 지정하였다.

2. 직무만족

직무만족이란 조직구성원이 직무로부터 얻게 되는 긍정적인 감정 상태로 정의할 수 있다(Locke, 1976). 이를 항공사 객실승무원

들 입장에서 구체화할 경우 급여, 승진, 복지와 같이 보상 수준에 대한 긍정적인 태도로 볼 수 있으며, 직무와 관련된 그들의 

태도, 신념, 가치, 욕구 같은 심리적 만족이라고도 할 수 있다(최은 등, 2004).

이러한 직무만족을 한의진(2015)에 따르면 위계, 집단, 개발문화의 3가지 유형으로 구분된 조직문화 중 집단문화가 직무만족에 

긍정적인 영향을 미치고 있다는 사실을 밝혔으며, 위계문화는 부정적인 영향을 미친다는 사실을 규명하였다. 한금희ㆍ이승곤

(2018)의 연구에서는 대형항공사 객실승무원들이 느끼는 항공사의 조직문화가 그들의 직무만족에 유의한 영향을 미치고 있다는 

사실을 밝혀냈다. 이 연구에서는 직무만족을 직업만족과 보상만족으로 세분화하여 조직문화와의 영향관계를 검증하였는데, 위계문

화는 직무만족 중 보상만족에 부정적인 영향을 미친다는 사실을 검증하였다. 즉 위계문화가 강할수록 급여, 승진, 복지와 같은 

보상에 객실승무원들이 만족하지 못한다는 시사점을 도출한 것이다. 

이렇게 항공사 조직문화 연구에서 조직문화와 직무만족 간의 영향관계 연구는 직접적인 영향관계를 다루는 경우와 함께, 정희경 

등(2018)의 연구에서와 같이 조직문화와 직무만족 간의 영향관계에서 조직몰입을 매개요인으로 적용하여 간접적인 영향관계를 

살펴본 연구도 존재하고 있다.

이에 본 연구에서는 고객들에게 서비스를 제공하는 객실승무원들의 직무만족이 항공사의 경쟁력 강화의 중요한 요소 중 하나라

는 가정하에 선행연구를 바탕으로 조직문화와 직무만족 간의 직접적인 영향관계를 검증하고자 하였다.
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3. 고객지향성

고객지향성은 고객의 요구사항을 정확하게 이해하여 고객만족에 목적을 두고 고객가치를 창출한다는 믿음, 가치, 신념이라고 

할 수 있다(Narver & Slater, 1990). 이러한 고객지향성은 고객과의 지속적인 관계 발전에 기여할 수 있는 중요한 수단으로 

인식되고 있고, 조직이 경쟁우위를 획득하는 데 결정적으로 중요한 수단이 될 수 있다(오민재 등, 2014). 따라서 고객지향적인 

직원은 서비스 기업의 경제적 성공을 위한 아주 중요한 지렛대로 작용할 수 있는 것이다(Hennig-Thurau, 2004).

인성호 등(2016)의 연구에서는 국내 대형항공사와 저비용항공사의 객실승무원들을 대상으로 조직문화가 고객지향성에 영향을 

미치는지 검증하였다. 그 결과, 조직문화와 고객지향성 간에는 직접적인 영향관계가 존재한다는 사실을 증명하였다. 하안나ㆍ이희

승(2017)은 대항항공에 근무하는 객실승무원들을 대상으로 조직문화가 조직몰입 및 고객지향성에 미치는 영향관계를 실증분석 

하였다. 분석결과로는 집단, 개발, 위계, 합리문화로 구분한 조직문화 중 집단문화와 합리문화만이 고객지향성에 유의한 영향을 

미친다는 사실을 도출하였다.

추가적으로 항공사 이외에 서울소재 특급호텔 종사자들을 대상으로 한 이순택ㆍ차현수(2016)에 따르면 조직문화와 직무만족 

및 고객지향성 간의 관계를 심리적 임파워먼트를 매개변수로 적용하여 검증하였고, 직무만족이 고객지향성에 미치는 영향도 

검증하였다. 그리고 문정남(2019)은 부산지역 호텔 종사자들을 대상으로 조직문화가 직무만족, 조직몰입, 고객지향성에 미치는 

영향에 관한 연구에서 직무만족이 고객지향성에 유의한 영향을 미친다는 사실을 검증하였다. 

이에 본 연구에서는 항공사의 서비스 품질을 높이기 위한 전제조건 중 하나인 객실승무원들의 고객지향성 요인을 적용하여 

조직문화와 고객지향성 간의 영향관계를 분석하고자 하였다. 그리고 직무만족과 고객지향성 간 영향관계도 검증하고자 하였다. 

III. 연구 설계

1. 연구모형 및 가설 설정

1) 연구모형

본 연구는 저비용항공사인 진에어의 객실승무원들을 대상으로 조직문화가 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향을 파악하고자 

한다. 이에 대한 연구모형은 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구모형
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2) 가설 설정

① 조직문화와 직무만족 간의 관계

항공사 조직문화 연구에서 객실승무원들의 직무만족은 인적자원관리와 항공사의 경쟁력 강화 측면에서 여러 연구에서 영향관계

가 검증되었다. 김정은ㆍ신홍철(2019)은 중국 동방항공사의 한국인 객실승무원들을 대상으로 조직문화의 위계문화가 직무만족에 

직접적으로 영향을 미치고 있다는 사실을 규명하였다. 한금희ㆍ이승곤(2018)은 대형항공사 승무원들을 대상으로 조직문화와 

직무만족 간의 영향관계 연구에서 조직문화가 보상만족 및 직무만족에 영향을 미친다는 사실을 도출하였다. 특히 이 연구에서는 

조직문화 중 위계문화가 직무만족에는 정(+)의 영향을 미치고 있으나 보상만족에는 부(-)의 영향을 미친다는 사실도 검증하였다. 

한의진(2015)의 연구에서는 직무만족을 내재가치, 외재가치, 일반가치로 분류한 후 국내 항공사 객실승무원들의 조직문화와 

직무만족 간의 영향관계를 검증하였다. 이 연구에서 조직문화 중 위계문화는 직무만족의 내재가치에 부(-)의 영향을 미치고, 

조직문화 중 집단문화는 직무만족의 내재가치에 정(+)의 영향을 미친다는 사실을 규명하였다. 또한, 조직문화 중 집단문화가 

직무만족의 일반가치에 정(+)의 영향을 미친다는 사실도 밝혀냈다. 

이러한 선행연구들을 바탕으로 저비용항공사의 조직문화가 객실승무원들의 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것으로 판단하여 

다음의 가설을 설정하였다.

가설 1: 저비용항공사 진에어의 조직문화는 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

  가설 1-1: 집단문화는 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

  가설 1-2: 개발문화는 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

  가설 1-3: 위계문화는 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

  가설 1-4: 합리문화는 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

② 직무만족과 고객지향성 간의 관계

고객지향성은 기업 종사자들의 서비스 질과 연관(하안나ㆍ이희승, 2017)되어 있기 때문에 서비스업 연구에서 많이 적용되는 

요인 중 하나이다. 문정남(2019)은 부산지역 호텔 종사자들을 대상으로 조직문화가 직무만족, 조직몰입, 고객지향성에 미치는 

영향에 관한 연구에서 직무만족이 고객지향성에 유의한 영향을 미친다는 사실을 검증하였다. 이순택ㆍ차현수(2016)는 서울소재 

특급호텔 종사자들을 대상으로 한 연구에서 조직문화와 직무만족 및 고객지향성 간의 관계를 심리적 임파워먼트를 매개변수로 

검증하였다. 이 연구에서 직무만족이 고객지향성에 유의한 영향을 미친다는 사실을 도출하였다.

이와 같은 선행연구들을 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 2: 직무만족은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

③ 조직문화와 고객지향성 간의 관계

항공사 객실승무원들 대상의 조직문화 연구에서 고객지향성은 고객과의 관계 발전에 기여할 수 있는 요인으로 인식되고 있다(오

민재 등, 2014). 구체적으로 인성호 등(2016)의 연구에서는 국내 대형항공사와 저비용항공사의 객실승무원들이 평가하는 진취, 

위계, 관계, 업무로 세분화된 조직문화가 고객지향성에 모두 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 도출하였다. 하안나ㆍ이희승(2017)

은 대항항공에 근무하는 객실승무원들 대상의 연구에서 조직문화를 집단, 개발, 위계, 합리문화 분류하였고, 이 중 집단문화와 

합리문화가 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다는 사실을 증명하였다.

이에 본 연구에서는 선행연구들을 바탕으로 저비용항공사의 조직문화가 객실승무원들의 고객지향성에 유의한 긍정적인 영향을 

미칠 것으로 판단하여 아래의 가설을 설정하였다.
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가설 3: 저비용항공사 진에어의 조직문화는 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

  가설 3-1: 집단문화는 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

  가설 3-2: 개발문화는 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

  가설 3-3: 위계문화는 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

  가설 3-4: 합리문화는 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미친다.

2. 변수의 조작적 정의 및 측정 도구의 개발

1) 조직문화

항공사 조직문화의 세부요인들, 즉 집단, 개발, 위계, 합리문화는 선행연구를 바탕으로 본 연구의 대상과 목적에 맞게 일부 

수정하였다. 집단문화는 합의와 가치의 의미로 상호 신뢰를 바탕으로 부서 간의 정보 공유와 종사자들 간의 관계로 정의(Knein 

et al., 2020)하였고, 개발문화는 항공사의 혁신과 성장에 중점을 두고 경쟁자보다 앞서갈 수 있는 새로운 상품이나 서비스를 

만들어 내는 혁신(Covin & Slevin, 1991)으로 정의하였다. 위계문화는 안정성과 통합을 확실히 하기 위한 명령, 규칙, 그리고 

절차로써 중앙집권적 성향으로 규정하였다(Cameron & Freeman, 1991). 또한 합리문화는 관리자들의 결단력 있는 리더십을 

바탕으로 조직의 생산성, 효율성, 목표 성취로 정의하였다(Iivari & Huisman, 2007).

측정항목은 김정은ㆍ신홍철(2019), 김태욱(2017), 변정우(2019), 정희경 등(2018), 하안나ㆍ이희승(2017), 한금희ㆍ이승곤

(2018)의 연구를 참고하여 20개 문항으로 추출하였고, 측정척도는 동의하는 정도에 따라서 전혀 그렇지 않다(1)～매우 그렇다(5)

의 리커트 5점 척도를 이용하여 측정하였다. 

2) 직무만족

직무만족은 항공사 객실승무원들이 느끼는 업무와 보상에 대한 만족으로 정의하였고, 이 항목을 측정하기 위해서 정희경 등

(2018), 한금희ㆍ이승곤(2018), 한의진(2015)의 연구를 참고하여 7문항을 도출하였다. 측정척도는 동의 정도에 따라서 전혀 

그렇지 않다(1)～매우 그렇다(5)의 리커트 5점 척도를 이용하여 측정하였다. 

3) 고객지향성

고객지향성은 고객의 요구를 친절한 자세로 경청하여 파악하고, 그 요구를 적극적으로 해결하여 더 나은 서비스를 제공하고자 

하는 객실승무원들의 의지로 정의를 내린 후, 문정남(2019), 이순택ㆍ차현수(2016), 인성호 등(2016), 하안나ㆍ이희승(2017)의 

연구를 참고하여 고객 요구에 대한 응대 서비스관련 6개 측정항목으로 도출하였다. 측정척도는 동의 정도에 따라서 전혀 그렇지 

않다(1)～매우 그렇다(5)의 리커트 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

3. 표본추출 방법 및 분석 방법

본 연구에서는 진에어에 근무하는 객실승무원들을 대상으로 2018년 03월 01일부터 03월 31일까지 대면 설문을 실시하였다. 

조사는 편의표본추출방식으로 진에어 본사와 공항, 항공기 내에서 시행하였으며, 연구목적에 동의하는 객실승무원들을 대상으로 

자기기입식(self-administered) 설문방식을 통하여 조사하였다. 조사기간 동안 총 300부의 설문지를 배포하였으며, 이 중 불성실

하게 응답된 설문지 16부를 제외한 총 284부를 분석에 사용하였다.

수집된 자료는 SPSS 22.0을 이용하여 인구통계학적 분석을 실시하였으며, AMOS 23.0을 사용하여 확인적 요인분석

(confirmatory factor analysis) 및 구조방정식모형(structural equational modeling)을 분석하였다.



한국호텔관광학회 호텔관광연구 2020 제22권 제3호 (통권84호)

228
ⓒ 2020 Journal of Hospitality & Tourism Studies

IV. 실증 분석

1. 표본의 특성

조사된 표본 284명에 대한 특성은 <표 1>과 같다. 응답자 중 여성이 83.1%로 남성 16.9%보다 높았으며, 연령대별로는 30대가 

53.5%, 20대 35.9%, 40대 10.6%의 순이었다. 직급은 객실승무원 60.2%, 부사무장 26.1%, 사무장 12.3%, 선임사무장 이상 

1.4%로 나타났다. 결혼여부는 미혼이 52.1%로 기혼 47.9%보다 높았으며, 학력은 대학교 졸업자가 응답자들 중 77.8%로 가장 

높게 나타났다. 재직기간은 2년 이상 5년 미만 근무가 43.7%, 그 다음이 5년 이상 10년 미만 23.9%, 10년 이상 19.4%, 2년 

미만 13.0%의 순이었다.

변수명
항목

빈도(명) 비율(%)
변수명
항목

빈도(명) 비율(%)

성 별 결혼여부

  남자

  여자

 48

236

16.9

83.1

  미혼

  기혼

148

136

52.1

47.9

연령 학력

  20대

  30대

  40대

102

152

 30

35.9

53.5

10.6

  고등학교

  전문대

  대학교

  대학원 재학 이상

  3

  3

221

 57

 1.1

 1.1

77.8

20.0

직급 재직기간

  객실승무원

  부사무장

  사무장

  선임사무장 이상

171

 74

 35

  4

60.2

26.1

12.3

 1.4

  2년 미만

  2년 이상～5년 미만

  5년 이상～10년 미만

  10년 이상

 37

124

 68

 55

13.0

43.7

23.9

19.4

<표 1> 표본의 특성

2. 확인적 요인분석

이론적 배경을 바탕으로 추출한 변수들에 대한 확인적 요인분석을 <표 2>와 같이 실시하여 측정변수들이 잠재변수를 잘 구성하는

지에 대한 모형 적합도를 확인하였다. 이를 위해 먼저 각 측정변수들의 표준화 적재값이 0.5미만인 변수를 먼저 제거하였으며, 

모형 적합도를 기준치보다 높이기 위해서 SMC(squared multiple correlations) 수치가 0.4미만인 변수들 중 일부를 제거하여 

모형 적합도를 높였다(이충기, 2017). 구체적으로 제거된 측정변수들은 집단문화의 측정변수인 ‘조직 구성원 간의 친목과 참여를 

강조한다.’와 개발문화의 ‘고객의 민원을 적극적으로 수용한다.’, 그리고 위계문화의 ‘기존의 관행을 준수한다.’ ‘형식적이며 

구조화된 의사결정구조를 가지고 있다.’이다. 또한, 직무만족 항목에서 제거된 변수는 ‘육아 및 보육 지원이 잘 이루어진다.’와 

‘동료 승무원들과의 원만한 인간관계를 유지한다.’이다.

측정모형의 적합도는 CMIN=608.907, df=298로 p<.001이지만, CMIN/df=2.043(≤3), NNFI=.905(≥.9), CFI=.919

(≥.9), RMSEA=.061(≤.08)로 모두 기준치를 충족하는 것으로 나타났다. 그리고 GFI=.867과 NFI =.855는 기준치 .9가 되지 

못하였지만, 표본의 수나 연구 분야에 따라 일부 차이가 있을 수 있고 기준치 .9에 근접했기 때문에 적합도에 문제가 없다고 

판단할 수 있다(이충기, 2017).

표준화 적재값은 .513～.853(≥.5)이고, 개념신뢰도(construct reliability)는 .770～.931(≥.7)로 기준을 모두 만족하는 것으로 

나타났다. 또한 평균분산추출값(average variance extracted)에서는 하나의 항목을 제외한 다른 항목들은 모두 기준치 .5보다 

높게 나타났으며, 직무만족의 평균분산추출값도 .483으로 .5에 근접하는 것으로 볼 수 있어 집중타당성이 충족되는 것으로 판단할 

수 있다(이충기, 2017).
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요인명 측정 변수
Stand. 

estimate
SMC AVE CR

집단문화

분위기가 가족과 같다 .775 .601

.546 .825
직원들은 근무 시 서로 원활한 협조가 이루어진다 .601 .401

어려움이 있을 시 동료에게 의지할 수 있는 분위기이다 .644 .414

직원들에게 인간적인 배려를 하려고 노력한다 .848 .719

개발문화

새로운 업무 프로세스 실행에 따르는 위험을 무릅쓰고 모험을 시도한다 .650 .423

.586 .849
새로운 아이디어나 새로운 서비스 발생을 호의적으로 받아들인다 .741 .548

새로운 아이디어의 개발을 통한 성장을 추진한다 .819 .671

좋은 성과가 기대되는 새로운 활동에 과감하게 지원한다 .853 .728

위계문화

위계질서를 중요하게 여긴다 .513 .397

.534 .770업무처리를 위하여 절차에 주의한다 .730 .534

규칙과 정책을 지키는 것이 중요하다 .763 .583

합리문화

형식적인 절차보다는 합리적인 목표달성을 최우선한다 .731 .535

.524 .849

근무 시 필요한 전문지식과 개인의 능력이 중요시 된다 .704 .496

각 부서별 기능이 효과적으로 발휘될 수 있도록 조직화 되어있다 .735 .541

효율적 업무추진을 위해 새로운 업무절차를 모색한다 .642 .412

치 한 계획 하에 업무를 기획한다 .748 .559

직무만족

현재 받고 있는 임금에 대해 만족한다 .687 .472

.483 .771

승진제도에 대해 만족한다 .681 .464

회사에서 주어지는 휴가에 만족한다 .712 .506

직장 상사와의 관계에 만족한다 .588 .399

나의 일에 전반적으로 만족한다 .620 .413

고객지향성

고객 응대 시 항상 밝은 표정을 유지한다 .702 .492

.691 .931

고객이 원하는 정확한 정보를 제공하려고 노력한다 .737 .543

고객의 요구에 신속하게 서비스를 제공한다 .682 .465

고객의 말에 적극적으로 경청한다 .781 .610

고객 응대 시 친근한 태도를 유지한다 .757 .573

고객의 입장에서 문제를 해결하려고 최선을 다한다 .713 .508

주: CR = (∑표준화추정치)2 / {(∑표준화추정치)2 + ∑측정오차}, AVE = ∑(표준화추정치2) / {∑(표준화추정치2) + ∑측정오차}.

<표 2> 측정변수에 대한 확인적 요인분석

3. 상관관계 분석 및 개념신뢰도, 평균분산추출

판별타당성을 확인하기 위해서 <표 3>에서와 같이, 판별타당성을 판단하기 위한 방법 중 가장 엄격한 방법인 평균분산추출값과 

두 변수 간 상관관계의 제곱값을 비교하는 방법으로 판별타당성을 확인하였다. 확인결과, 평균분산추출값이 가장 낮은 직무만족의 

.483이 두 변수 간의 상관관계 제곱값이 가장 높은 집단문화와 직무만족 간의 .615보다 작은 것으로 나타나 판별타당성은 충족되지 

않는 것으로 확인되었다(이충기, 2017). 이에 판별타당성을 판단하는 또 하나의 방식인 상관계수의 표준오차 신뢰구간(상관계수

±2×표준오차) 값의 범위가 1을 포함하는지 여부를 확인하였다(이충기, 2017). 가장 높은 상관계수는 집단문화와 직무만족 

간의 0.784이며, 이 두 항목 사이의 표준오차는 .064로 신뢰구간은 .656~.912이었다. 이 계산된 신뢰구간은 완전한 상관관계를 

의미하는 1을 포함하지 않고 있기 때문에 판별타당성은 검증되었다. 
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구분 1 2 3 4 5 6

집단문화 1

개발문화
.747

(.558)
1

위계문화
-.069

(.005)

-.047

(.002)
1

합리문화
.690

(.476)

.772

(.596)

.278

(.077)
1

직무만족
.784

(.615)

.708

(.501)

-.052

(.003)

.727

(.529)
1

고객지향성
-.045

(.002)

-.127

(.016)

.388

(.151)

.087

(.008)

.114

(.013)
1

AVE .546 .586 .534 .524 .483 .691

주: 괄호안의 숫자는 잠재변수 간 상관계수의 제곱값을 의미함.

<표 3> 측정모형의 상관관계 분석 및 개념신뢰도, 평균분산추출

4. 연구가설의 검증

구조모형은 확인적 요인분석의 측정모형과 동치모형(equivalent model)인 관계로 두 모형의 적합도는 동일하다. 

CMIN=608.907, df=298로 p<.001이지만, CMIN/df=2.043, NNFI=.905, CFI=.919, RMSEA=.061로 모두 기준치를 충족하

였다. 그리고 GFI=.867, NFI=.855도 .9에 가깝게 도출되어 적합도에 문제가 없다고 할 수 있다.

<그림 2>와 <표 4>에서와 같이 가설검증 결과, 저비용항공사인 진에어의 조직문화가 직무만족에 미치는 영향관계에서 조직문화 

중 집단문화(C.R.=4.180, p<.001)와 합리문화(C.R.=2.921, p<.01)는 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 따라서 가설 1-1과 1-4는 지지되었다. 그러나 개발문화와 위계문화는 직무만족에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 

가설 1-2와 1-3은 각각 기각되었다. 그리고 직무만족(C.R.=2.745, p<.01)은 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미치어 

가설 2는 채택되었다.

마지막으로 저비용항공사 진에어의 조직문화가 고객지향성에 미치는 영향관계에서는 조직문화 중 위계문화(C.R.=3.336, 

p<.001)가 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3-3은 지지되었다. 그러나 개발문화는 유의수준 

0.05에서 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 보였으나, 가설과 반대로 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3-2는 

기각되었다. 그리고 집단문화와 합리문화도 고객지향성에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 각각 기각되었다.

주: 유의수준 .05 이내에서 유의적인 경로는 →로 표시하고, 유의하지 않는 경로는 ⇢로 표시함.
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<그림 2> 구조방정식모형 분석 결과

*
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경 로 Estimate
Stand. 

estimate
C.R.
(t값)

채택여부

   조직문화 → 직무만족

     집단문화 → 직무만족 .419 .459 4.180*** 채택

     개발문화 → 직무만족 .034 .032  .238 기각

     위계문화 → 직무만족 -.286 -.136 -1.657 기각

     합리문화 → 직무만족 .397 .424 2.921** 채택

   직무만족 → 고객지향성 .342 .510 2.745** 채택

   조직문화 → 고객지향성

     집단문화 → 고객지향성 -.085 -.139  -.903 기각

     개발문화 → 고객지향성 -.241 -.331 -2.026* 기각

     위계문화 → 고객지향성 .564 .402 3.336*** 채택

     합리문화 → 고객지향성 -.028 -.045  -.231 기각

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 4> 연구가설 검증 결과

V. 결 론

항공산업은 대표적인 서비스업으로 인적자원이 곧 기업의 경쟁력으로 이어질 수 있는 산업이다. 이에 고객과 직접 접촉하는 

객실승무원들이 실질적인 항공사의 시장 경쟁력 요소이고, 이들에 대한 연구는 궁극적으로 고객들의 만족을 높이기 위한 항공사 

내부의 노력인 것이다.

본 연구는 저비용항공사의 조직문화가 객실승무원들의 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향관계를 규명하여, 조직문화 연구에 

대한 학술적 시사점과 함께 항공사 인적자원관리 측면에서의 실무적 시사점도 도출하고자 하였다. 이에 먼저 본 연구의 학술적 

시사점을 살펴보면 다음과 같다.

첫째, 저비용항공사 객실승무원들을 대상으로 한 조직문화 연구의 의미를 부여할 수 있다. 대형항공사 위주의 항공 시장에서 

저비용항공사가 등장한 이후로 학계에서도 저비용항공사 객실승무원 대상의 연구는 지속적으로 이루어지고 있다. 그러나 이렇게 

저비용항공사에 관한 연구가 점차 주목을 받아가는 상황에서도 아직 저비용항공사 객실승무원들만을 대상으로 한 조직문화 

연구는 찾아보기 힘든 상황이다. 본 연구에서 살펴 본 조직문화 선행연구들도 모두 대형항공사 객실승무원들을 대상으로 한 

연구이거나 대형항공사와 저비용항공사의 객실승무원들을 모두 포함한 표본을 적용한 연구들이 대부분이다. 이에 본 연구에서는 

저비용항공사 객실승무원들만을 대상으로 한 조직문화가 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향관계를 연구하였다. 이를 통해 

저비용항공사 객실승무원들만의 조직문화 특징을 도출하고자 하였으며, 저비용항공사 조직문화에 대한 기초 연구가 되고자 하였다.

둘째, 실증분석을 통해 저비용항공사인 진에어의 세분화된 조직문화 중 집단문화와 합리문화가 직무만족에 긍정적인 영향을 

미친다는 사실을 도출하였다. 이러한 분석결과는 아시아나항공 객실승무원들을 대상으로 시행한 한금희ㆍ이승곤(2018)의 연구에

서 4가지 조직문화가 모두 직무만족에 유의한 영향을 미친다는 결과와 일부 다르게 도출되었다. 이는 저비용항공사 객실승무원들도 

대형항공사 객실승무원들 대상의 선행연구에서 나타난 결과와 같이 동료나 선후배 사이의 관계와 가족적인 분위기의 집단문화를 

통해서 자신의 직무에 만족하며, 업무의 효율성과 개인 능력을 중시하는 합리문화를 통해서도 직무에 만족한다는 사실을 이해할 

수 있다. 그러나 선행연구 결과와 다르게 새로운 업무에 대한 아이디어, 활동, 모험 등의 개발문화와 규칙 및 절차를 중시하는 

위계문화를 통해서는 직무만족을 느끼지 못한다는 사실도 확인하였다. 이러한 결과는 직무에 대한 만족을 높이는 요인으로 집단, 

개발, 위계, 합리문화가 모두 중요하면서 필요하다고 생각하는 아시아나항공 객실승무원들의 인식(한금희ㆍ이승곤, 2018)과 달리, 

저비용항공사 진에어 객실승무원들은 회사나 고객의 입장에서 필요한 조직문화라고 할 수 있는 개발, 위계문화보다는 개인들 

입장에서 더 좋은 조직문화인 집단, 합리문화를 중요하게 인식한다는 특징을 유추할 수 있다.

셋째, 조직문화 중 위계문화만이 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 도출하였다. 이러한 결과는 대한항공 객실승무

원들을 대상으로 조사한 하안나ㆍ이희승(2017)의 연구결과와 상이한 결과를 보인 것이다. 즉 선행연구에서는 집단문화와 합리문
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화가 고객지향성에 유의한 영향을 미친다는 결과를 나타냈으나, 본 연구에서는 위계문화만이 고객지향성에 긍정적인 영향을 

미친다는 결과를 도출하였다. 특이한 사항은 세부적인 조직문화 4가지 중 직무만족에 영향을 주는 문화와 고객지향성에 영향을 

주는 문화가 다르다는 점이다. 진에어 객실승무원들은 개인적인 직무만족에는 집단, 합리문화에 영향을 받는 반면에, 고객지향성에

는 직무만족에서는 중요하게 인식하지 않던 위계문화에 영향을 받는다는 결과가 도출되었다. 이는 조직문화가 객실승무원들의 

직무만족을 거쳐 고객지향성에 영향을 주는 경로도 있지만, 조직문화 중 규칙과 절차를 중시하는 위계문화는 객실승무원들의 

직무만족과 상관없이 직접적으로 고객지향성에 영향을 미칠 수 있는 요인이라는 시사점을 밝혀냈다.

넷째, 직무만족이 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다는 사실을 밝혀냈다. 조직문화 연구 이외에 항공사 객실승무원들 대상의 

다양한 연구(김경윤ㆍ전애은, 2019; 김화정ㆍ임근욱, 2018; 정태연ㆍ김정준, 2018)에서 직무만족과 고객지향성 간의 영향관계는 

이미 검증되었고, 조직문화 연구에서도 호텔 종사자들을 대상으로 한 연구(문정남, 2019; 이순택ㆍ차현수, 2016)에서 두 요인 

간의 영향관계는 증명되었다. 그러나 항공사 객실승무원들을 대상으로 한 조직문화 연구에서 직무만족과 고객지향성 간의 영향관계

를 살펴본 연구는 찾기 어려운 상황이다. 이에 이와 같은 선행연구들에서 이미 검증된 영향관계가 항공사 조직문화 연구 환경 

속에서도 같은 결과가 도출되는지에 대한 검증을 수행하고, 실제 긍정적인 영향관계를 증명했다는 의미가 있다.

이러한 학술적 시사점들과 함께, 다음과 같은 실무적 시사점들도 확인할 수 있다.

첫째, 객실승무원들의 직무만족을 높이고, 결과적으로 고객지향성에도 영향을 미칠 수 있는 조직문화는 집단문화와 합리문화이

다. 본 연구의 실증분석 결과 집단문화와 합리문화가 직무만족에 긍정적인 영향을 미치고, 또한 직무만족은 고객지향성에 유의한 

영향을 미친다는 결과를 확인하였다. 즉 집단문화와 합리문화는 직무만족을 통해 고객지향성에도 간접적인 영향을 미친다는 

의미로 받아들일 수 있다. 객실승무원들은 고객을 직접 응대하면서 서비스 및 안전에 대한 긴장감이 높은 직업이다. 이러한 

긴장감은 같이 근무하는 동료 객실승무원들과의 관계와 효율적인 업무 수행 등으로 줄일 수 있는 것으로, 가족과 같은 분위기로 

폐된 기내에서 서로가 의지할 수 있는 분위기가 형성된다면 객실승무원들이 업무에 더욱 만족할 것이다. 그리고 기존 관행과 

같은 형식적인 절차와 목표에 매몰되지 않고 효율적이고 합리적인 업무수행도 객실승무원들의 직무에 대한 만족도를 높일 수 

있다. 이러한 직무만족이 궁극적으로 고객지향성에도 긍정적인 영향을 미칠 수 있는 것이다. 저비용항공사는 대형항공사에 비해 

조직의 규모가 상대적으로 작다. 그리고 대형항공사에 비해 젊은 조직이라고 할 수 있다. 조직이 작다는 의미는 조직문화 형성이 

수월하다는 뜻이며, 젊은 조직은 기존의 관행을 고수하려는 문화가 약하다는 의미로 받아들일 수 있다. 인적자원관리 및 교육부서에

서는 이러한 조직의 장점을 바탕으로 집단문화와 합리문화를 확산시켜야 할 것이다.

둘째, 객실승무원들의 고객지향성을 높이기 위해서는 개발문화를 강요하지 않는 분위기를 형성해야 한다. 분석 결과를 살펴보면 

조직문화 중 개발문화는 고객지향성에 부정적인 영향을 미치고 있다는 결과로, 긍정적인 영향을 미칠 것으로 예상한 가설과 

반대의 결과가 도출되어 기각되었다. 즉 이러한 결과는 개발문화가 업무환경에 따라 사무직 직원들의 업무성과 향상에는 훌륭한 

문화일 수 있으나 서비스 현장에서 고객들의 요구에 적극적으로 응대하면서 육체뿐만 아니라 정신적인 노동도 수행하는 객실승무원

들에게는 또 다른 업무과중으로 인식될 수 있다는 의미로 해석할 수 있다. 그리고 자칫 객실승무원들 간의 경쟁문화로 왜곡되어 

고객보다는 업무자체가 중요시 될 수 있다. 이에 항공사 각 업무의 특성을 고려하여 획일적 조직문화의 확산보다는 부서별 또는 

직무별 각기 다른 조직문화가 정착할 수 있도록 회사차원의 배려와 전략이 있어야 할 것이다.   

셋째, 고객지향성을 높이기 위해서는 새로운 의미의 위계문화를 형성해야 할 것이다. 본 연구에서는 위계문화와 고객지향성 

간의 긍정적인 영향관계를 확인하였다. 전통적인 위계문화는 직급 간의 서열을 기본으로 명령과 규칙을 강요하는 문화이다. 

이러한 위계문화는 치열한 시장경쟁에서 기업의 경쟁력을 저해하고 직원의 창의성을 막는 부정적인 조직문화로 인식되고 있다. 

그러나 객실승무원들은 고객들의 안전을 책임지는 업무를 수행한다. 또한 이러한 업무수행을 위해 많은 대처훈련을 받고 있는 

것이다. 즉 경찰이나 소방관들처럼 명령체계의 조직문화까지는 아니더라도 위기상황을 고려한 위계적인 문화는 필요하다. 다만 

집단문화와 합리문화가 잘 정착된 조직문화에서 위계문화가 잘 조화를 이룬다면 젊은 조직에서 특히 강력한 시너지 효과가 창출될 

것이며, 저비용항공사의 경쟁력은 강해질 것이다.

하지만 이러한 시사점들에도 불구하고 다음과 같은 연구의 한계도 내포하고 있다. 

본 연구의 표본은 저비용항공사들 중 하나인 진에어에 재직 중인 객실승무원들만을 대상으로 진행하였다. 진에어가 대표적인 

저비용항공사들 중 하나이지만, 본 연구의 결과를 전체 저비용항공사들의 시사점으로 일반화하기에는 한계가 있을 수 있다. 

이에 향후 연구에서는 다양한 저비용항공사 객실승무원들을 대상으로 연구조사가 이루어진다면 저비용항공사 조직문화에 대한 



저비용항공사 객실승무원의 조직문화가 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향: 진에어를 대상으로

233
ⓒ 2020 Journal of Hospitality & Tourism Studies

연구결과의 일반화가 가능할 것으로 판단된다.
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