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객실승 원 훈  만족이 자 효능감  스 태도에 

미 는 향

The Effect Of Training Program Satisfaction For Cabin Attendants 

on Self Efficacy and Service Attitude
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본 연구는 객실승 원 훈  만족이 자 효능감  스태도( 스 몰입, 스 지향  자  

행동)에 어떻게 작용 는지 실증  분 여 람직  객실승 원 훈  향  모색 는데 

그 목 이 있다. 이를 해  행근  인 국내 K항공사 객실승 원 210명  상  자  보고식 

지를 포 여 효  지 208부를 상   통계 조사를 실시 다. 본 연구  결과는 

다 과  같다. 첫째, 훈  내용(용모  태도  내용, 스자   내용, 처요   내

용)  만족에 통계   향  미 는 것  나타났다. 째, 객실승 원 훈 담당강사는 

만족에 통계   향   미 는 것  나타났다. 째, 객실승 원 시스  만

족에 통계   향  미 는 것  나타났다. 째, 객실승 원 만족  자 효능감에 통

계   향  미 는 것  나타났다. 다 째, 객실승 원 만족  스몰입에 통계

  향  미 는 것  나타났다. 여 째, 객실승 원 만족  스지향  자  행동

에 통계   향  미 는 것  나타났다. 

1.   

1978  항공 자  이후 계항공 시장  

경쟁 시 에 진입 고 생존  해 많  노

 울이고 있다. 민국  경우 외

는 2001  3월 29일 계   규모  시

 갖춘 인천국 공항 개항 이후 동북아 항공시

장  심  부상 여 계 각국  많  항공

사들이 인천공항에 취항 게 었고 경쟁  

보 여 우 에 해 지속 인 노  

울이고 있다.  내 는 2005 부   

요   는 용 항공사가 출범  후 

목  만  장  이룩 여 2013  말  

국  경우 우리나라 항공시장  약 10%, 국

내  경우 약 50%를 게 어 항공사 간 

생존   열  경쟁에 돌입 게 었다.

항공사가 고객에게 공 는 스에는 지상 

스  내 스가 있는데 승객이 항공사 

스  가장 랜 시간 며 경험  내 

스를 평가  후 이용했  항공사  재 택 

여부를 결 므  내 스가 항공사에게 매

우 요  요소  부각 었다.  

국 마케  연구소(KMRI)가 항공사 고객

 상  만족도 조사를 실시 는데 고객들

 객실승 원 스, 안 시 운항, 시운항, 

운항 스케쥴 편리 , 상용 고객 우   항

공사 택 시 고 는 것  나타났다. 여  

보듯이 객실승 원  스는 항공사에게 매우 

요함  알  있다.      

 내 스는 인  스   스

 구분 는데 부분  항공사는 항공 , 내

식, 내 락 시스  등  스에  거  

등   나타내고 있 나 인  스에

는 격  차이를 보이고 있다.  즉 객실승 원이 

어떤 마 가짐  가지고 어떻게 스를 공

느냐에 라 항공사  스 품질이 결 다. 
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인  스를 담당 는 객실승 원  철  

이 스 신  장   객실승 원

 양  가능토  해 고객 감동  내 스

를  창출   있 므   항공사들  객실승 원 

훈 에 여 큰 심  가지고 많  자

를 여 효   안에  연구개  

고 있다.

안국(2000)  “ 업에  자질이 우  직

원  채용 다 라도 입사 후에 새 운 지

식과  계속   훈 시켜 직 능

 개 지 않 면 직원들  자질  고 

업  경쟁에  살아남지 못  것이다“라고 

다.

2. 연구모   가

2.1 연구모

  

내용

시스

훈 담당 강사 ⇨
만족

⇨

스 몰입

스지향  

자  행동

자 효능감    

     Fig 1. 연구모형

2.2 가

가  1.  객실승 원 그램  만족에 

(+)  향  미  것이다. 

가  1-1. 내용  만족에 (+)  향

 미  것이다.

가  1-2. 시스  만족에 (+)  

향  미  것이다.

가  1-3. 훈 담당 강사는 만족에 (+)  

향  미  것이다.

가  2. 만족  자 효능감에 (+)  향

 미  것이다. 

가  3. 만족  스 몰입에 (+)  향

 미  것이다.

가  4. 만족  스지향  자  행동에 

(+)  향  미  것이다. 

3. 연구결과  시사

항공사 간  경쟁이 열해지는 상황에  생존

  해 는 고객에게 감동  주는 스

를 공해야만 는데 이러  스에  가장 

요  요소는 스를 공 는 주체인 객실승

원이다.  스 마인드가 우   르고 

극 인 객실승 원  양  해 는 

훈 이 요 므  객실승 원 만족에 향

 끼 는 요인  알아보고 만족이 자  효

능감, 스몰입  스지향  자  행동에 

어떤 향  미 는지 알아보았다.

연구를 행  해 행연구  이  고찰

 통해 분 고 분  통해 얻  결과를 참고

여 악  변 들 간  상 계를 알아보  

해 연구모   연구가  다.

국내 K항공사 객실승 원  상  조사

를 실시 고 실증분 에 이용  효 본  

208부 다.  본 연구에  시  연구결과  시

사  다 과 같다.

만족이 자 효능감, 스 몰입, 스지

향  자  행동에 효  향  끼 는 것

 나타났 므  만족  해  많  노  

해야  것이다.  나날이 높아지고 다  지는 

고객  요구에 히 처 여 고객만족  어 

고객감동  객실 스 공  해 는 객실승

원들이 자신감  가지고 보다 극 이고 창

인 스를 실시해야만 다. 즉 고객들이 이

미 경험 여 가능  평범  스 는 고객

감동  스 공이 불가능 다. 결국 이러  것

 가능 게 는 것이 자 효능감, 스 몰입, 

스지향  자  행동이다.

객실승 원 내용, 훈 담당 강사, 시스

등  만족에 향 미 는 것  나타났

다. 내용  용모 맟 태도  내용, 스자

 내용, 처요   내용  구분 는데 

향후 지식  보다는 태도  스 마인드를 

함양 는  욱 많이 개 고 승객 처요

에   그램  강 가 요 다고 

단 다. 이러  들  이 보다는 실습

이 보다 효과 이므  실습  강 해야 

다.

훈 담당 강사  시에는 업 지식뿐 아니라 
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훌륭  외모,  매   탁월  스 능

 우  고 해야  것이다.   실습

이 강조 는 객실승 원  특 에 추어 

볼  클래스당  인원  편 해야 효

과를 극    있  것이다.  객실승 원  

업 는 안 과 스  나  가 있는데 본 연

구에 는 내용이 스에 우쳐 있다.  

고  안 공이 고  스이므  보다 

효 인 안   연구가 요 다.

이러  것들  고 해 볼  효 인 객실승

원 만이 객실승 원  스 능  고

여 높  품질  스 공  가능케 함 써 

항공사  경쟁  높일  있는 이므  보다 

많  자  연구가 요 다고  것이다. 

참고 헌

[1] 슬리, 이지만, 2008, 종업원 스 몰

입  행요인  고객이 인지  스 품질에

 향, 인사조직연구, 16(1), 37-64.

[2] 병용, 2013,  원 , 출 사.

[3] 아 , 2004, 자 효능과 습동 , 

법 연구, 16(1), 1-38.

[4] 안국, 2000, 업 훈  생산  효과 

분 , 경  연구, 50(3),  341-367.

[5] 연 , 2010, 신임 경  개인  특 과 

훈  특 이 만족도에 미 는 향, 국

경찰연구, 9(3), 3-36.

[6] , 2002, 조직시민운동, 조직몰입에 

 지각  조직  지원   행요인과 매개효과

에  연구, 남  사  논 .

[7] 희, 2010, 요양 보 사  근 경이 직

 스트 스에 미 는 향, 구  

사  논 .

[8] 원, 2005, , 항공사 직원들이 지각

 훈  내용  요도- 실행도 불일 가 

훈  과에 미 는 향, 종  원 

 경 과 사  논 .

[9] 신구범, 2010, 스 업 종사원  리

쉽이 자 효능감  직 과에 미 는 향, 

인 자원 리 연구, 17(1), pp. 91-104.

[10] 안 면, 규, (2002), 인 자

원 리, 울, 명출 사.

[11] 이 재, , 신 철, 2008,  스

이 내부고객만족과 내부 마케 에 미 는 

향 연구, 연구, 22(1), 191-207.

[12] 임 명, 2000, 여 습자  특 에 른 

인   그램 만족도  업 취도에 

 연구, 울  원 사  논 .

[13] 채 일, 2001, 마케  조사 , 울, 

사.

[14] 병열, 2009, 업 훈  특 이 직

능  향상에 미 는 연구,  국 헌 보 회지, 

4권 1 , pp. 1-11.

[15] 허경철, 1991, Bandura  자 효능감 달

이 과 자주  함양   - 습 법, 

국 , 18, p67-84.

[16] Astin, A. W, What matters in college?, 

Four critical years revisited, San Francisco, 

CA, Jossy-Bass Publishers.

[17] Bandura, A, 1977, Social Learning 

Theory, NJ, Prentice Hall,          

Englewood Cliffs. 

[18] Bandura, A & Wood, R, 1989, Effect of 

perceived controllability and performance 

standards on self-regulation of complex 

decision making, Journal of personal and 

social psychology, 56, 805-814.  

[19] Bandura, A, 1997, Self-efficacy, The 

exercise of Control, NY, Freeman.

[20] Betten court, L. A. & S. W. Brown, 

1997, Contact Employee's Relationship 

among Workplace Fairness, Job Satisfaction 

and Prosocial Service Behaviors, Journal of 

Retailing,Vol. 73, pp. 39-61. 

[21] Betten court, L. A, Gwinner, K. P. & 

Meuter, M. L, 2001, A Comparison of Attitude, 

Personality and Knowledge Predictors of 

Service - Oriented Organizational Citizenship 

behaviors, Journal of Applied Psychology, Vol. 

86, pp. 29-41. 

[22] Cascio, W. F & Award, E. M, 1981, 

Human Resource Management, An Information 

on System Approach, Reston.

[23] Gallathy, I. R. & Meyer, J. P, 1992, 

The effects of goal difficulty on physiological 

arousal cognition, and task performance, 



국항공운항 회 객실승 원 훈  만족이 자 효능감  스 태도에 미 는 향 67

Journal of Applied psychology, 77, 694-704.

[24] Grove, S. J, 2001, Comparison and 

predictors of student satisfaction with their 

performance in university course delivered 

by point to point and multi point interactive 

television, Unpublished doctoral dissertation. 

The University of Michigan.

[25] Josiam, B. M. & Clements, C. J, 1994, 

To train or not to train? Quantifying the 

Financial benefits of training, Proceeding of 

the International Society of Franchising, 

February, pp 1-21.

[26] Kramer, F. K, 1994, Multivariate correlation 

analysis of a student Satisfaction survey 

Research/Technical Report. (ERIC Document 

Reproduction Service NO, ED 388695).

[27] Kanungo, R. N, 1982, Measurement of 

Job and Work Involvement, Journal of 

Applied Psychology, Vol. 67(3), pp. 345 - 

349.

Locke, E. A, 1976, The nature & causes of 

job satisfaction, Dunnetre Chicago, Rand 

Mcnally.

[28] Mahoney, F. X, 1984, Human Resource 

Management, The Handbook of Human Resource 

Development, 2nd ed.

[29] Organ, D. W, 1990, "The Motivational 

Basis of Organizational Citizen Behavior in B. 

M. Staw & L. L. Cumming (eds.)" Research 

in Organizational Behavioral. Vol. 12, 

Greenwich, CT, JAI Press, pp.43~72.

[30] P. C. Morrow, 1983, Concept Redundancy 

in Organizational Research, The case of Work 

Commitment, Academy of Manegement Review, 

Vol.8, No.3, p491.

[31] Schunk, Dale. H, 2000, Self-efficacy 

for learning and performance, American 

Educational research Journal, 33, p359 - 

382.

[32] K. M. Taylor, N. E. Betz, 1983, Application 

of self-efficacy theory to the understanding and 

treatment of career indecision, Journal of 

Vocational Behavior, 22, pp.63-81. 

[33] Zimmerman, B. J., & Martinez-Pons, M, 

1986, Development of a structured interview 

for assessing student use of self-regulated 

learning strategies, American Educational 

Research Journal, 23(4), 614-628. 


