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Ⅰ. 서  론

현대사회가 전문화, 정보화, 다양화됨에 따라 생활

양식과 가치가 빠르게 변화하고 있으며, 생존의 경쟁체

제에서 경쟁력을 확보하기 위해 자기 이미지를 관리하

고 표현하는 능력은 중요하게 여겨지고 있다(Lee and 

Yoon, 2009). 특히 서비스 산업은 기업의 정서가 고

객의 기억에 각인되고 인상적인 경험이 될 수 있도록 

하기 위해 인적서비스를 조직의 경영학적 근간으로 접

근하고 있으며(Pfeffer, 1994), 대인서비스를 통해 평

가되어지는 서비스 종사자들의 이미지는 기업의 성과 

즉 생산성과 연결된다(Kim, 2009). 따라서 고객 접점 

서비스의 대표적인 직종인 객실승무원은 외적 이미지 

관리 차원으로 출퇴근 복장을 비롯하여 항공사 고유의 

규정에 따라 유니폼을 착용하고 비행을 위한 외모를 

구성하는 모든 요소(액세서리, MAKE-UP, HAIR–DO 

등)에 대한 제반 규정을 준수하고 있다(Lee, 2009). 강
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혜경 외(2014)는 고객관점에서 객실승무원의 외적 이

미지에 대한 태도를 연구하였으며, 고객의 객실승무원에 

대한 인지적 이미지가 항공사 대한 선호도, 애호도와 같

은 긍정적인 이미지를 형성한다는 것을 확인하였다.

하지만 인간의 내적동기인 자유의지의 작용을 통해 

긍정적인 직무성과를 가져온다는 관점인 자기결정성 

이론(Ryan and Deci, 2000)의 인식이 대두됨에 따라 

항공사의 객실승무원의 이미지메이킹 관련 제반규정에 

대한 의사결정에 자율성을 부여하여 효율적 업무 집중

과 유연한 근무환경을 조성하기 위한 노력이 시도되고 

있다(Kim, 2020). 즉, 기업들이 성과를 높이기 위해 

도입하는 인적, 전략적 시스템과 업무지침들이 오히려 

조직구성원들에게 스트레스를 주고, 업무성과를 저해하

는 방해요인이 될 수 있음을 시사하는 것이다(Yoo 

and Park, 2007). 정태연(2018)은 리더십, 직무자율

성과 조직몰입 성과 간의 관계 연구에서 항공사 조직 

내의 일정한 자율성을 통해 자발적이고 능동적인 조직

분위기를 조성하면 조직몰입 높이게 된다고 설명하였

다. 또한 이것으로 인해 회사에 대한 애착감과 소속감

을 향상시키고 자신의 회사에 대한 가치를 극대화시킬 

수 있음을 강조하였다. 

따라서 본 연구에서는 외적 이미지메이킹 관리 제반

규정에 대해 자율성을 부여한 항공사에 근무하는 객실

승무원을 대상으로 하여 인식된 이미지메이킹 자율성

이 직무열의, 서비스성과, 조직성과에 미치는 영향을 

실증분석하고자 하였다. 

본 연구를 통해 객실승무원의 내적 만족을 통한 업

무 효율성 및 조직의 생산성의 관계를 확인하여 향후 

항공사들이 객실승무원 이미지메이킹 규정을 완화하

고, 자율적 관리제도 도입을 하기 위한 근거자료로 활

용되기를 기대한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 객실승무원 이미지메이킹

대인관계를 통해 사람의 마음속에는 그 사람에 대한 

느낌과 생각, 생김새와 표정, 말투, 태도, 옷차림 등에 

따라 형상이 형성되는데, 이것을 이미지라고 한다

(Jung, 2009). 상대방에게 긍정적인 이미지를 각인시

키기 위해 자신이 바람직하게 생각하는 상을 실현하기 

위한 과정 혹은 의도적인 변화 과정을 이미지 메이킹

이라고 개념화할 수 있다(Kim, 2008). 또한, 이미지메

이킹은 개인이 추구하는 목표를 달성하고자 자기 이미

지를 통합적으로 관리하는 행동이며, 자기향상을 위한 

개인의 노력을 통칭하는 것으로 외적 이미지 관리를 

통해 내적이미지를 긍정적으로 변화시키는 시너지 효과

를 얻을 수 있다(Kim and Do, 2012). 김경호(2005)

는 자기의 이미지를 긍정적으로 인식하는 사람은 조직

에서 자기성취감 및 생산성의 향상을 가져올 수 있고, 

그 반대의 경우에는 조직에서 고립이나 실패를 가져올 

수 있다고 강조하면서 진정한 이미지메이킹은 내면에

서부터 시작된다고 하였다. 이러한 이미지메이킹은 세

가지의 구성요인으로 구분하여 설명되어진다. 먼저 내

적이미지는 심성, 생각, 습관, 욕구, 감정 등과 같은 인

간의 심리적, 정서적인 측면의 고유한 특성을 말하며, 

외적 이미지는 개인이 지닌 분위기로 표정, 헤어스타

일, 메이크업, 패션, 화술, 매너 등 복합적인 개인의 특

징을 말한다(Jeong, 2009; Song, 2009). 마지막을 사

회적 이미지는 대인관계의 교류를 통해서 나타난 개인

의 본질과 현상이 형성되는 관계적인 이미지를 의미한

다(Kim and Jung, 2014). 

특히 대표적인 대면서비스 직종인 항공사의 객실승

무원은 항상 깔끔하고 자신감과 신뢰감 있는 모습을 

연출하기 위한 외적 이미지관리의 중요성이 강조되며, 

신입승무원 양성과정교육에서부터 이미지관리 교육을 

실시하고 있다. 즉, 외적 용모관리인 메이크업, 걸음걸

이, 피부 관리, HAIR-DO, 유니폼, SMILE 등이 외적 

이미지 교과과정을 통해 승객들에게 단정하고 고급스

러운 이미지를 표출할 수 있도록 교육이 이루어지고 

있다(Lee, 2009). 또한, 승객들과의 접점 시 좋은 이미

지를 각인시키기 위해 실제 근무에서도 객실승무원들

의 업무 시작 전 정해진 외모규정에 따라 유니폼의 검

사, 피부상태와 Make-up 상태, Hair-do, 손톱상태, 

유니폼의 청결상태, 구두의 광택상태, 악세사리의 크기 

및 형태 등을 점검하고 있다(Shin and Kim, 2011).

이러한 사항들은 항공사 객실승무원은 승객들에게 

직접적인 서비스를 제공하므로 그 역할은 매우 중요하

게 인식되고, 항공사의 서비스 생산성과 더불어 항공사 

자체의 이미지로 연결되기 때문이다(Lovelock, 1990). 

장대성, 김민수(2003)는 외적 이미지 품질요인에 대해 

신장과 유니폼, 단정한 외모, 젊고 지적인 면 등 5가지

로 구분하였으며, 미소를 잃지 않는 얼굴, 올바른 언어 

구사, 유니폼의 모양과 청결성은 외적 이미지 형성을 

요인으로 확인되었다. 동시에 외적 이미지 품질은 재구

매력에도 영향을 미친다는 것을 입증하였다. 김은상

(2005)은 항공사 객실승무원 이미지와 항공사 이미지 

간의 인과관계를 검증하고자 하였으며, 객실승무원의 
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이미지가 항공사 이미지에 긍정적인 영향을 미친다는 

것을 확인하였다. 또한, 항공사 이미지는 국내항공사가 

외국항공사보다 좋은 것으로 인식됨을 알 수 있었다.

2.2 이미지메이킹 자율성

이미지메이킹 자율성은 외적 이미지의 연출에 대한 

개인의 재량권과 독립성을 말하며, 직장 구성원의 직무

자율성을 기초로 한 개념이다. 직무자율성이란 직무를 수

행하는 과정에서 작업 계획, 스케줄, 의사결정, 방법론의 선

택 등에 대해 독립, 자유, 결정권을 갖는 정도를 의미한

다(Wall et al., 1992). Morgeson, Humphrey(2006)

는 직무자율성을 직무상황에서 출/퇴근시간, 휴게시간, 

호칭, 복장, 업무위임, 업무선택에 대해 정해진 규정 내 

개인의 선택을 포함한다고 설명하였다. 

Langfred and Moye(2004)의 연구에 따르면, 직무 

자율성은 업무수행을 통해 개인 자신이 능력과 지략이 

있다는 자신감을 더욱더 인식하기 때문에 직무수행 능

력을 향상시킨다고 하였다. 또한, 조직이 개인에게 직

무자율성을 부여하게 되면 기업수준의 생산성, 재무적 

성과와 더불어 구성원들의 태도와 업무행동에도 긍정

적인 영향을 미칠 수 있다(Hackman and Oldham, 

1975, 1976). 그러므로 직무자율성은 직무에 대한 개

인의 내재적 동기화와 직무수행에 있어 중요한 예측요

인으로 간주할 수 있다(Campion, 1988; Hackman 

and Oldham, 1976).

직무자율성의 맥락으로 최근 항공사에서는 새로운 

시대 해석과 더불어 객실승무원의 개성을 존중하고 자

율성 의사결정을 통해 즐겁게 일하는 환경을 조성함으

로써 더 나은 서비스를 제공하고 고객만족을 실현하기 

외적 이미지를 위한 규정완화가 하용되는 추세이다

(Kim, 2020; Ham et al., 2020). 국내항공사 중 최

초로 2018년부터 티웨이항공은 객실승무원들의 헤어

스타일, 헤어컬러, 메이크업 등을 자유화하였으며, 제

주항공은 객실승무원 이미지메이킹 규정을 완화하여 

비행근무 중 안경 착용 허용과 네일 규정을 완변경하

였다. 또한, 아시아나항공은 헤어스타일 규정을 완화하

여 객실승무원 정통의 이미지인 쪽머리 외에 단발머리

도 허용하였으며, 모자는 특수한 행사에만 착용하는 것

으로 규정을 변경하였다(Ham et al., 2020). 

이와 같이 획일적인 용모가 아닌 자연스럽고 친근한 

이미지는 고객들과의 심리적 거리를 가깝게 할 수 있

고, 객실승무원의 측면에서는 안전수행에 대한 자신감

을 향상시키고, 근무에 대한 피로도를 감소시키는 등 

긍정적인 효과가 인식되고 있는 추세이다(Trepte and 

Reinecke, 2011; Wahlstedt et al., 2010).

직무자율성에 관한 선행연구를 살펴보면, 최해수, 

속대붕(2016)은 호텔기업의 조직구성원을 대상을 한 

연구를 통해 구성원들의 직무자율성이 증가하면 자신

들이 수행하는 직무자체에 대한 만족도가 향상되고, 만

족도 증가는 직무몰입도 증가시키는 것으로 나타났다. 

효율적인 대고객지향적 서비스 업무를 수행하기 위해

서는 직무수행의 유연성을 확보하여 직무자체의 만족

도를 제고시켜야 한다는 것을 강조하였다. 그러므로 서

비스를 판매하는 호텔기업 조직의 분위기는 자율적 직

무이행을 강조하면서 수행 결과에 대한 책임을 동시에 

부여하는 관리정책이 필요함을 시사하였다. 이효선, 이

희수(2011)는 직무자율성과 조직구성원의 부정적 요소

인 스트레스와의 관계를 분석하였으며, 구성원 스스로 

업무일정을 계획 및 조정하고, 업무에 투입하는 에너지

를 조절하여 부정적 스트레스를 조절할 수 있다고 주

장하였다.

따라서 본 연구에서는 객실승무원의 이미지메이킹의 

자율성에 대해 직무자율성의 맥락으로 인식하여 최두

형(2018)이 직무자율성과 조직효과성의 영향에 관한 

연구에서 제시한 직무자율성의 특징을 반영하여 측정

문항을 분석에 반영하였다.

2.3 직무열의

직무열의는 개인의 직무 수행 과정에서 육체적, 인

지적, 정서적 그리고 정신적 에너지를 투입하는 것을 

말하며(Kahn, 1990), 긍정적인 업무와 관련한 정서적

인 동기상태를 의미한다(Bakker et al., 2008). 이것

은 조직 또는 직무의 특성을 반영한 태도이기보다 직

무의 성과와 연관된 심리적 연결로 정의된다(Maslach, 

Schaufeli and Leiter, 2001). Schaufeli 외(2002)는 

직무열의를 직무소진과 완전한 대비는 아니지만, 기본

적으로 직무소진과 반대되는 개념으로 설명하였다. 즉, 

조직 내에서 직무열의가 높은 구성원은 사업의 맥락을 

이해하고, 성과 향상을 목표로 동료와 협력하는 등 업

무에 대한 열정을 갖게 된다(Robinson et al., 2004).

Macey and Schneider(2008)는 직무열의의 일에 

관한 긍정적이며 열정적으로 헌신하고 몰입하는 마음

의 상태의 특성을 반영한 활력, 몰입, 헌신 등 3가지 

차원의 구성개념을 제시하였다. 활력은 업무를 수행에 

있어 높은 에너지 수준과 정신적 회복력을 유지하여 

그것을 자신의 일에 노력을 투입하려는 의지, 어려움을 
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극복하려는 인내 등을 의미한다. 헌신은 업무에 대한 

의미부여를 통해 열정, 도전의식, 자부심을 가지는 것

이며, 몰입은 일에 깊게 몰두된 상태, 완전히 집중된 

상태를 말한다. 이와 같이 직무열의는 조직이 목표, 몰

입, 헌신, 열정, 노력, 에너지를 내포하고 있으며, 주로 

그 결과는 조직의 효과성 및 효율성으로 이어진다

(Ericson, 2005).

직무열의와 관련한 선행연구를 살펴보면, 양근애 외

(2018)는 항공기라는 특수한 상황 속에서 장시간 팀으

로 근무하는 특성을 가지게 되는 항공사 승무원들의 

조직과 직업에 대한 몰입 정도에 따른 직무열의 및 서

비스행동과의 관련성을 통합적으로 파악하고자 하였으

며, 회사에 대한애착심은 직무열의를 높이고, 한편으로

는 승무원이라는 자신의 직업에 대한 소명의식과 자부

심과 같은 직업에 대한 긍정적인 심리상태를 가지면 

직무의 열의가 높일 수 있다는 결과를 가져왔다. 또한, 

승무원의 직무에 대한 활력, 헌신적인 마음가짐은 서비

스 행동에 직접적인 긍정적 영향을 주어 궁극적으로 

서비스품질 향상에 기여할 수 있음을 입증하였다. 권주

영 외(2019)는 직무 특성상 감정노동 노출이 많은 환

경의 간호사들을 대상으로 감정노동의 하위요인 감정

표현빈도, 감정적부조화, 감정표현주의 인식이 직무열

의 및 이직의도에 미치는 영향을 규명하고자 하였다. 

그 결과, 업무를 수행할 때와 실제 감정과의 이질적인 

상황을 통한 노동이 가중될수록 직무열의에 부정적인 

영향을 미치고 이직의도를 발생시키는 것으로 나타났

다 또한, 직무열의가 높아질수록 이직의도를 감소시키

는 결과를 가져오므로 심리적으로 안정된 환경과 정서

적인 만족을 통해서 직무열의를 느낄 수 있도록 유도

해야 한다고 강조하였다.

따라서, 본 연구에서는 박인혜(2018)가 객실승무원

의 직무자원, 직무소진이 직무열의에 미치는 영향을 확

인한 연구를 통해 직무열의의 특성을 구분하여 활력, 

헌신, 몰입의 측정개념을 연구에 반영하였다.

2.4 서비스성과

서비스성과는 개인이 조직목표 달성을 위하여 실행

하는 업무의 수행정도로써 구성원의 역할 지각, 능력, 

노력에 의한 달성 여부를 가리키는 조직행동으로 개념

화 할 수 있다(Cho and Lee, 2006). 즉, 서비스기업

의 측면에서 서비스 제공자가 고객요구에 응대하여 고

객을 돕는 등 서비스 업무 수행에 대한 결과를 의미한

다(Liao and Chuang, 2004).

서비스에 대한 활용의 결과를 나타내는 서비스성과

는 조직차원 및 개인차원으로 구분된다. 조직차원의 서

비스성과는 서비스 기업이 고객 응대활동을 통한 비용

절감, 이익, 시장점유율, 투자수익율, 고객만족, 충성도 

등의 마케팅성과, 재무적 성과, 서비스기업의 목표달성 

정도 대한 효과를 반영한 것이다(Gengo et al., 2011; 

Hassan et al., 2013). 또한, 개인차원의 서비스성과

는 도구적 성과의 특징을 가지며, 서비스 환경범위에서 

서비스를 제공하는 과정으로부터 발생하는 기술적 결

과로 설명된다(Hon, 2013). 즉, 서비스제공자들이 자

신에게 할당된 직무관련 행위와 결과가 고객의 서비스

구매 환경에서 요구되는 기대 부합정도 혹은 합리적, 효

과적인 달성된 정도를 의미한다(Kim and Kim, 2014).

기업을 대상으로 한 연구에서는 서비스성과를 구성

원의 주관적인 개인차원의 기준에 따라 주로 측정하였

다. 예를 들어, 서창적 외(2010)는 고객에게 제공서비

스에 대한 맞춤형 응대능력, 정확성, 문제해결 능력을 

구성요소로 설정하였으며, Liao and Chuang(2004)

은 서비스제공자의 친절성, 응대의 신속성, 고객의 욕

구 파악, 협조성, 고객욕구에 맞는 서비스 내용 제시, 

고객이 예상하지 못한 서비스에 대한 응대, 제공 서비

스에 대한 설명력으로 구분하여 적용하였다. 

서비스성과에 대한 선행연구를 살펴보면, 이수진

(2017)은 객실승무원의 긍정심리자본이 직무를 수행하

는데 있어서 몰입과 서비스성과의 영향관계를 실증분

석하고자 하였으며, 자신의 서비스 행동에 대한 신념과 

자신감이 고객의 요구에 대해 신속하고 친절한 서비스

를 제공하여 그로 인한 성과를 충분히 가져올 수 있다

는 점을 강조하였다. 또한, 정서적 몰입은 서비스 성과

에는 유의한 영향성을 나타내지 못하였으며, 비정상적

인 상황을 자주 마주하게 되는 서비스현장 환경에서 

회사에 애착심이 최상의 서비스를 제공하려는 의지와

는 차이가 있음을 설명하였다. 권인수 외(2011)는 호

텔서비스 분야를 대상으로 조직지원인식과 서비스지향

적 조직시민행동 그리고 서비스성과의 연관성을 살펴

보고자 하였으며, 구성원의 조직지원인식이 높아질수

록 구성원의 서비스성과가 향상되고, 서비스성과가 개

선되면 고객의 호응과 만족도도 향상되어 이는 조직의 

성과로도 이어질 수 있음을 확인하였다. 즉, 구성원의 

서비스성과를 향상시키기 직원들에 대힌 더 많이 후원

과 도움을 제공해야 할 필요성이 있음을 시사하였다. 

따라서, 본 연구에서는 객실승무원의 서비스제공에 

대한 결과에 대해 Liao and Chuang(2004)이 제시한 
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측정개념을 반영하여 연구에 적용하였다.

2.5 조직성과

조직성과는 해당 조직의 목표달성 정도를 의미하며, 

여기서 목표란 현재 조직의 활동범위를 통해서 추구하

는 바 혹은 조직이 현재 실행하려고 하는 것이라고 개

념화 할 수 있다(Price, 1986). 또한, 조직, 단체 혹은 

개인이 의도한 계획과 활동을 통해 획득한 결과물을 

나타낸다(Poister, 2003). 일반적으로 조직성과의 개

념에 대해서는 다양한 인식들이 존재하고 복합적이기 

때문에 모든 조직에 적용할 수 있는 공통적 및 단일한 

성과 판단의 기준이 없으며, 해당 조직에 맞추어 다양

한 방법으로 성과를 측정하게 된다(Brewer and 

Selden, 2000).

Cambell(1976)과 조지인(2013)은 조직의 성과를 

측정하기 위해 3가지의 평가지표를 제시하였다. 직무

만족도, 동기부여, 직원의 사기, 갈등과 응집성, 조직목

표에 대한 조직원의 동조성향 등을 반영한 ‘심리적 지

표’와 전반적인 효과성, 생산성, 능률, 성장성, 목표달

성률, 이해관계집단의 평가 등을 의미하는 ‘경제적 지

표’를 들 수 있다. 또한, 사고의 빈도, 결근율, 이직률, 

통제, 계획과 목표설정, 역할과 규범 일치성, 경영자의 

인간관계 관리능력, 경영자의 과업지향성 등을 설명하

는 ‘관리적 지표’로 구분된다.

현대와 같이 국제화를 지향하는 추세와 더불어 조직

이 복잡해지는 시점에 조직의 유효성과 적응력을 높이

기 위해서는 환경에 대처하면서 조직에 할당된 목표를 

효율적으로 달성하기 위하여 조직성과 관리가 더욱 강

조되고 있으며(Hwang, 2012), 조직성과는 주로 구성

원의 개인적 차원의 요인들로부터 영향을 받게 된다

(Wang, 2005).

이와 같은 조직성과와 관련된 선행연구를 살펴보면, 

권혁기(2012)는 상사의 변혁적 리더십과 거래적 리더

십이 조직성과에 미치는 영향관계와 더불어 자기효능

감과 직무만족의 매개효과를 검증하였다. 리더는 구성

원이 부여된 과업을 성공적으로 수행할 수 있을 것이

라는 자신감을 향상시킬 수 있다면 구성원의 직무만족 

수준도 더 높아지고, 조직성과에도 긍정적인 역할을 하

게 된다는 것을 입증하였다. 이기섭, 김경숙(2015)은 

호텔기업의 경쟁력 확보를 위한 인적자원관리가 직원

의 직무역량, 직무성과, 조직성과와의 영향관계를 분석

한 연구를 통해 인적지원관리(채용, 평가, 교육훈련, 직

무관리 등)와 직무역량이 직무성과와 조직성과에 긍정

적인 영향을 미친다는 것을 규명하였다. 이것은 서비스

기업이 생산하는 서비스 품질과 고객만족은 종사자의 

역량에 의해 많은 부분이 결정되므로 개인 자신이 맡

은 업무에 대한 자신감 고취와 의욕 증진은 만족감으

로 연결되어 궁극적으로 직무성과와 조직성과로 나타

나게 된다는 것을 시사한다.

따라서, 선행연구 결과를 고려하여 객실승무원의 업

무수행을 위한 소속 범위인 팀 활동에 대한 결과를 조

직성과로 인식하여 연구에 반영하였으며, 조지인

(2014)이 제시한 측정개념을 연구에 적용하였다.

Ⅲ. 연구의 설계

3.1 연구모형

본 연구는 객실승무원의 이미지메이킹 자율성이 직

무열의(직무활력, 직무헌신, 직무몰입), 서비스성과, 조

직성과에 미치는 영향관계를 실증분석하고자 하였다. 

따라서 선행연구를 바탕으로 Fig. 1과 같이 연구모형

을 제시하였다.

3.2 가설설정

본 연구는 앞에서 제시한 실증 연구모형을 토대로 

다음과 같은 가설을 설정하였다. 

3.2.1 이미지메이킹 자율성과 직무열의와의 관계

본 연구에서는 선행연구(Choi, 2018)에서 제시한 

바와 같이 외모관리를 위한 이미지메이킹을 개인의 직

무의 범위로 설정하였으며, 직무자율성과 직무열의의 

관계를 반영한 선행연구를 제시하였다.

진윤희, 김성종(2014)은 공기업 조직에서 혁신행동

에 영향을 미치는 선행요인을 파악하기 위해 직무자율

Fig. 1. Research model 
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성-직무열의-혁신행동의 구조적 관계를 확인하였으며, 

직무자율성과 직무열의의 직접적인 영향관계와 함께 

직무열의가 직무자율성과 혁신행동 관계에서 부분적으

로 매개역할을 하는 것을 확인하였다. 직무를 수행과정

에서 개인이 스스로 목표를 설정하고 계획을 수립하는 

등 업무의 의사결정 권한을 지니고 있음을 인식하게 

될수록 직무열의가 증가하고 혁신행동을 할 가능성이 

높아진다고 해석할 수 있다. 또한, 직무자율성이 혁신

행동을 구현할 수 있는 수단으로 활용할 수 있다는 것

을 입증하였다.

김원주(2016)는 직무요구-자원 모델(job demand- 

Resources model)을 기반으로 업무열의의 선행요인

을 파악하고자 하였다. 연구결과, 직무자율성과 자기효

능감은 업무열의에 긍정적인 영향관계를 확인하였다. 

이것은 직무와 관련한 자율성은 직원들의 긍정적 심리 

상태에 영향을 미치며, 직원들의 긍정적인 행동과 성과

에 유의한 영향을 줄 수 있다는 것을 의미하는 결과이다.

이에 본 연구에서는 선행연구의 결과를 바탕으로 객

실승무원의 이미지메이킹 자율성과 직무열의(직무활력, 

직무헌신, 직무몰입) 간의 영향 관계가 있음을 규명하

고자 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H1: 객실승무원의 이미지메이킹 자율성은 직무열의

에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-1: 객실승무원의 이미지메이킹 자율성은 직무활

력에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2: 객실승무원의 이이미지메이킹 자율성은 직무

헌신에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3: 객실승무원의 이미지메이킹 자율성은 직무몰

입에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 직무열의와 서비스성과와의 관계

이인성(2015)은 호텔기업의 근무환경에 대한 중요

성을 인식하여 근무환경이 종사원의 직무열의와 직무

성과와의 관계를 분석하였다. 직무열의가 높을수록 직

무성과가 향상된다는 것을 확인하였으며, 종사원이 요

구하는 근무환경을 조성을 통해서 종사원 스스로 업무

에 대한 열의를 높이고, 그것으로 인해 조직에 대한 애

착심과 충성심을 불러일으켜 성과향상에 기여해야 함

을 강조하였다.

노현우, 윤혜현(2017)은 외식산업에서의 윤리적 리

더십을 측정하고자 구성요인들이 외식업체 종사원들의 

직무만족, 직무열의, 직무성과와의 관계를 연구하였다. 

상사로부터의 공정한 대우, 적절한 역할분담, 상사의 

윤리적 지침과 태도에서 만족과 열의를 느끼고, 직무성

과로 이어지는 것으로 나타났으며, 윤리적 리더육성을 

위한 교육 및 프로그램을 마련하여 구성원의 직무열의

를 고취시키는 방안은 제시하였다.

이에 본 연구에서는 선행연구의 결과를 바탕으로 직

무열의와 서비스성과 간의 영향 관계가 있음을 규명하

고자 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H2: 직무열의는 서비스성과에 유의한 정(+)의영향

을 미칠 것이다.

H2-1: 직무활력는 서비스성과에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

H2-2: 직무헌신은 서비스성과에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

H2-3: 직무몰입은 서비스성과에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

3.2.3 서비스성과와 조직성과와의 관계

서비스성과와 조직성과의 관계를 규명한 연구는 현

재 많이 실시되지 않았으며, 유사한 맥락의 연구인 개

인성과-조직성과와의 연구를 통해 영향관계를 예측하

였다.

이현실, 정진섭(2018)은 화학 클러스터분야의 종사

자들의 개인의 성과 향상과 나아가 조직의 성과를 높

이기 위한 방안을 모색하고자 연구를 실시하였으며, 개

인의 역량강화, 학습 등 벤치마킹, 융합, 헌신, 직무만

족도, 클러스터의 발전 수준 등이 개인성과 및 조직성

과 향상에 주요한 요인임을 입증하였다. 특히 클러스트 

발전수준의 매개효과 검증을 위한 분석을 통해 개인성

과와 조직성과의 직접적인 인과관계를 확인하였다. 이

것은 조직구성원은 어떤 조직에 속해 생활하면서, 개인

성과의 향상시키기 위해 노력하고 있으며, 나아가 자신

이 속한 조직의 성과나 경쟁력 향상에 이바지하고 있

음을 시사하는 결과이다. 

이은진(2010)은 25개 중앙행정기관에 대한 실증분

석을 통해 직무성과계약제도와 근무성적평가제도의 도

입으로 개인의 업무수행실적, 능력, 태도 등의 개인성

과가 향상되고, 이를 매개로 조직성과가 향상된다는 것

을 확인하였다.

이에 본 연구에서는 선행연구의 결과를 바탕으로 서

비스성과와 조직성과 간의 영향 관계가 있음을 규명하

고자 다음과 같이 가설을 설정하였다.
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H3: 서비스성과는 조직성과에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

3.3 변수의 측정

본 연구에 사용한 설문은 기존 문헌연구를 통해 도

출한 문항을 토대로 예비 조사를 실시하였으며, 수정 

및 보완한 내용을 적용하였다. 설문지는 객실승무원의 

이미지메이킹 자율성(Choi, 2018)을 알아보기 위한 7

문항을 비롯하여 직무열의(Park, 2018)를 측정하기 위

하여 18문항으로 구성하였다. 또한, 성과를 측정하기 

위한 서비스성과(Liao and Chuang, 2004) 7문항 및 

조직성과(Jo, 2014)를 반영한 6문항을 포함하여 총 38

문항으로 측정하였다. 설문의 척도는 5점 리커트 척도

를 사용하였다. 상세한 측정 문항에 관한 설명은 

Table 1과 같다. 

3.4 연구방법

본 연구는 2019년 10월 1일∼10월 15일까지 이미

지메이킹 기준에 자율성을 둔 대표적인 T항공사에 재

직중인 객실승무원을 대상으로 실시하였으며, 총 120

부의 설문을 배포하였으나, 불성실 답변 11부를 제외

한 109부를 최종분석에 사용하였다. T항공사의 경우 

국내항공사 중에서 가장 넓은 범의의 자율성이 허용되

는 유일한 항공사로 현재 근무인원 대비 표본의 크기

에 대한 타당성이 확보되었음을 판단하였다. 연구의 가

설을 검증하기 위해 설문을 바탕으로 SPSS 21 및 

Amos 21 통계패키지 프로그램을 활용하여 분석하였

다. 첫째, 인구통계학적 특성을 파악하기 위해 빈도분

석을 실시하였다. 둘째, 측정문항의 타당성과 신뢰성 

확보를 위해 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석을 실시

하였다. 셋째, 분석에 따른 결과를 반영하여 측정문항

에 관한 확인적 요인분석과 측정모형 분석을 실시하였

다. 넷째, 개념신뢰도 지수(C.R.) 및 평균분산추출 지

수(AVE)를 활용하여 측정모형의 집중타당성과 판별타

당성을 평가하였다. 다섯째, 모형에 관한 경로계수를 

파악하기 위해 구조방정식 모형을 이용하여 연구가설

을 검증하였다. 

Ⅳ. 실증분석

4.1 인구통계학적 특성

설문에 관한 응답자의 인구통계학적 특성과 일반적 

특성을 알아보기 위해 빈도분석을 실시하였다. 설문조

사 대상인 객실승무원의 성별분포는 남성이 16명

(14.7%), 여성이 93명(85.3%)으로 나타났다. 근무기간

은 1년∼3년 54명(49.5%), 4년∼7년 41명(37.6%), 8

년∼12년 10명(9.2%), 13년 이상 4명(43.7%)으로 분포

되었다. 직책은 승무원 60명(55.0%)으로 가장 높게 나

타났으며, 사무장 22명(20.2%), 부사무장 14명(12.8%), 

선임승무원 8명(7.3%), 선임사무장 5명(4.6%)의 순으

로 나타났다. 결혼 여부는 미혼이 87명(79.8%), 기혼 

22명(20.2%)으로 나타났다.

 

4.2 측정항목의 타당도 및 신뢰도 검증

측정항목의 타당성 평가를 위해 선행연구를 근거로 

설정한 측정 문항의 탐색적 요인분석을 실시하였다. 객

실승무원의 이미지메이킹 자율성은 요인적재량 0.412

∼0.773를 나타내며, 동일한 요인으로 구성되었다. 직

Table 1. Measurement item

구성개념 측정문항 및 조작적 정의

이미지메이킹 자율성

IF1∼IF7(7)

헤어, 메이크업, 손톱관리 등  
이미지메이킹을 하는 데 있어서 
정해진 규정 내 선택을 통해 스스로 
결정하여에 대한 재량권을 얼마나 
가지고 있는지의 정도

직무열
의

직무활력

JE1∼JE6(6)

직무수행 시 높은 에너지 수준과 
정신적 회복력을 바탕으로 업무에 
노력을 투입하려는 의지와 어려움에 
직면했을 때에도 포기하기 않고 
인내하는 상태

직무헌신

JE7∼JE12(6)

자기 일에 적극적으로 참여하고, 
일에 대한 의미와 열정 그리고 
자부심을 갖고 임하는 자세

직무몰입

JE13∼JE18(6)

자신의 직무에 완전하게 집중하여 
일과 자신을 분리하여 생각하기 
힘든 정도

서비스성과

SP1∼SP7(7)

고객을 응대하며 서비스하고, 고객을 
돕는 서비스업무의 수행정도

조직성과

OP1∼OP6(6)

조직 구성원들이 조직의 목표나 
과업을 달성하기 위해 보여준 
노력의 결과, 작업 결과
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무열의는 JE2, JE6, JE7, JE8, JE10, JE13을 6개 항목

을 제거하였으며, 선행연구를 반영한 활력(0.594∼

0.814), 헌신(0.601∼0.821), 몰입(0.701∼0.827)의 

3가지 요인으로 추출되었다. 서비스성과의 경우, 요인

적재량 0.587∼0.790의 수치를 나타냈으며, 조직성과

는 0.588∼0.698의 요인적재량을 나타내며, 동일한 

요인으로 추출되었다. 각 요인에 관한 타당성 및 신뢰

성 검증결과는 Table 2와 같다.

4.3 구조방정식 모형검증

4.3.1 측정항목의 평가

연구가설을 검증하기 전 측정 문항의 타당성을 검증

하기 위해 확인적 요인분석을 실시하였다. 모형적합도 

향상을 위해 SMC 값이 0.4 미만인 이미지메이킹 자율

성의 4개 항목(IF4, IF5, IF6, IF7)을 제거하였으며, 서

비스성과의 1개 항목(SP6), 조직성과(OP4, OP5, OP6)

을 제거하여 타당도를 확보하였다. 본 연구의 구성개념

별 측정항목에 대한 확인적 요인분석의 결과는 Table 

3과 같다. 

확인적 요인분석 결과에 따른 측정항목을 결합하여 

모형의 적합도를 검정하기 위해 측정 모형분석을 실시

하였다. 모형적합도 확인을 위하여 연구자가 세운 모형

에 대한 적합도를 평가하는 절대 적합지수와 타 모형

과 비교를 통해 연구모형의 적합도를 평가하는 간명 

적합지수를 모두 활용하였다. 또한, 직무활력 1개 항목

(JE1), 직무헌신의 1개 힝목(JE8), 직무몰입 3개 항목

(JE13, JE14, JE15), 서비스성과 3개 항목(SP1, SP2, 

,SP3)을 추가적으로 제거하여 모형적합도 향상을 시켰

다. 분석 결과는 모든 수치가 우수한 수준의 적합도를 

보이므로 수용 가능한 수준으로 판단하였다. 측정모형

의 모형적합도 분석 결과는 Table 4와 같다.

또한, 구성개념의 타당성 분석을 위해 요인별 개념

신뢰도(Construct Reliability: CR) 값을 분석하였다. 

집중 타당성을 확인하기 위한 개념신뢰도 값은 0.746

∼0.954의 수치를 보이며 모든 구성 개념이 0.7 이상

으로 집중 타당성이 있다고 평가하였다. 또한, Fornell 

and Larcker(1981)이 제시한 평균분산 추출(AVE)을 

통한 판별타당성을 검정하였으며, 직무헌신과 직무몰

입의 관계를 제외한 모든 변수간의 상관계수 제곱값이 

AVE값을 초과하지 않는 것으로 나타나, 판별 타당성을 

충족하였다. 직무헌신과 직무몰입(0.627/0.847≠1) 간

의 타당성 검증은 표준오차추정구간을 통해 재검증하

였으며, 판별 타당성이 있음을 확인하였다 .구성개념의 

타당성 평가 결과는 Table 5와 같다.

4.3.2 가설검증

본 연구의 경로분석을 위해 구조방정식 모형분석을 

수행하였다. 연구 모형의 모형적합도는 CMIM=214 

.071, p=0.000, CMIN/DF=1.784, RMR=0.069, GFI= 

0.819, AGFI=0.742, CFI=0.899, NFI=0.802, RMSEA= 

0.085, IFI=0.902으로 AGFI가 기준을 충족하지 못하

였으나, 전체적인 지수를 고려하여 본 연구를 위한 구

조방정식 모형은 모두 적합한 것으로 판단하였다. 경로 

분석을 통한 가설검증 결과는 다음 Fig. 2와 같다. 가

설검증 결과, 객실승무원의 이미지메이킹 자율성은 직

무열의의 하위요인인 직무활력, 직무헌신, 직무몰입에 

모두 긍정적인 영향을 나타냈다. 또한, 직무열의의 하

위요인은 모두 서비스성과에 긍정적인 영향관계를 나

타냈으며, 서비스성과는 조직성과에 긍정적인 영향을 

주는 것으로 분석되었다. 따라서, 최종적으로 가설 

H1-1, H1-2, H1-3, H2-1, H2-2, H2-3, H3은 모두 

채택되었다. 

Table 2. Analysis of validity and reliability

구성개념 문항 요인적재량 Cronbach α

이미지메이킹 

자율성
7 0.412∼0.773 0.843

직무
열의

직무활력 4 0.594∼0.814 0.784

직무헌신 4 0.601∼0.821 0.728

직무몰입 6 0.701∼0.827 0.896

서비스성과 7 0.587∼0.790 0.852

조직성과 6  0.588∼0.698 0.827

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

Fig. 2. Estimation result
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Table 4. Measurement model fit

구분
절대적합지수 증분적합지수

CMIN p CMIN/DF RMR GFI AGFI RMSR-EA CFI IFI NFI

적합지수 155.678 0.016 1.297 0.027 0.874 0.821 0.052 0.962 0.963 0.856

수용기준 >0.05 <0.05 <1∼5 
<0.05∼

0.08 
>0.8∼ 

0.9
>0.8∼ 

0.9
<0.05∼

0.1
>0.9 >0.9 >0.8

Table 3. Confirmatory factor analysis

구성개념 측정문항 SMC C.R.
Standard

estimate
C.C.R

이미지메이킹 자율성

IF1 0.705 - 0.840

0.888IF2 0.738 10.335 0.859

IF3 0.741 10.350 0.861

직무열의

직무활력

JE1 0.441 - 0.664

0.808
JE2 0.507 6.217 0.712

JE3 0.582 6.556 0.763

JE5 0.545 6.394 0.738

직무헌신

JE7 0.494 - 0.703

0.750
JE8 0.430 6.156 0.656

JE9 0.409 6.009 0.639

JE12 0.397 5.931 0.630

직무몰입

JE13 0.435 - 0.659

0.895

JE14 0.713 7.568 0.845

JE15 0.651 7.296 0.807

JE16 0.664 7.357 0.815

JE17 0.641 7.254 0.801

JE18 485 6.451 0.696

서비스성과

SP1 0.428 - 0.650

0.849

SP2 0.597 6.619 0.773

SP3 0.507 6.221 0.712

SP4 0.506 6.215 0.712

SP5 0.511 6.238 0.715

SP7 0.400 5.642 0.632

조직성과

OP1 0.460 - 0.678

0.794OP2 0.592 6.528 0.859

OP3 0.690 6.670 0.861
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본 연구의 가설검증의 결과를 Fig. 2와 같이 도식화

하였다.

Ⅴ. 결  론

본 연구에서는 객실승무원의 이미지메이킹 자율성이 

직무열의(직무활력, 직무헌신, 직무몰입), 서비스성과, 

조직성과에 미치는 영향을 파악하기 위해 실증분석을 

실시하여 다음과 같은 결과를 도출하였다.  

첫째, 이미지메이킹 자율성은 직무열의의 하위요인

인 직무활력, 직무헌신, 직무몰입에 모두 유의한 정(+)

의 영향관계를 나타냈다. 이것은 객실승무원이 개인의 

헤어스타일, 메이크업, 네일 및 악세사리 착용 등에 대

해 안전과 위생에 저해되지 않는 범위 내에서 독립적

이고 자유롭게 연출함으로써 자신감이 충촉되면 고객

에게 최고의 서비스를 제공하기 위한 개인의 능력을 

최대로 발휘하고자 하는 의욕, 즉 인내력, 일의 즐거움

과 열정의 활성화가 상승하게 되는 것을 의미한다. 또

한, 직무자율성이 직무열의와의 영향성을 확인한 진윤

희, 김성종(2014)의 선행연구 결과와 맥락을 같이 한다.

둘쨰, 직무열의의 하위요인인 직무활력, 직무헌신, 

직무몰입은 모두 서비스성과에 유의한 정(+)의 영향관

계를 나타냈다. 이것은 노현우, 윤혜현(2017)의 선행연

구에서 상사의 윤리적인 리더십을 통해 직무에 대한 

만족과 열의를 느끼고, 직무성과에 긍정적인 영향을 미

치는 것을 확인하는 결과이며, 객실승무원의 업무 특성

상 대인서비스로 발생하는 마찰과 스트레스에 대해 극

복할 수 있는 정신적인 탄력과 서비스 업무에 대한 자

부심과 집중력은 고객에 대한 친절성, 응대의 신속성, 

고객의 욕구를 능동적으로 파악하는 등 적극적이고 성

공적인 서비스의 결과를 가져올 수 있다.

셋째, 서비스성과는 조직성과에 유의한 정(+)의 영

향관계를 나타냈다. 객실승무원 개인이 인식하는 서비

스에 대한 긍정적인 태도 및 결과는 궁극적으로 항공

사 기업에서 요구하는 서비스 목표, 직원들의 역량에 

대해 소속된 팀의 달성도를 높일 수 있음을 확인하였

다. 또한, 이은진(2010)의 연구와 같이 개인의 업무수

행실적, 을력 등 개인성과의 향상은 조직성과에 기여함

을 반영한 결과이다.

본 연구는 객실승무원의 이미지메이킹으로 인한 긍

정적 효과의 고정관념에서 탈피하여 최근 이미지메이

킹의 변화된 환경과 인식을 연구에 적용하고, 고객의 

평가가 아닌 서비스를 실행하는 제공자의 측면에서 인

식하는 내면적 변인과 성과와의 관계를 측정하여 연구

에 반영한 것에 학문적 의의가 있다. 

연구 결과를 바탕으로 다음과 같은 실무적 시사점을 

제시하고자 한다. 첫째, 자기 업무수행 함에 있어 일정

부분 스스로 판단하여 결정할 수 있은 재량권의 부여

는 객실승무원의 내적 동기를 유발해서 자신의 직무에 

대한 애착과 자발적인 목표 설정과 역량을 충분히 활

Table 5. Correlation matrix of variables

구성개념 1 2 3 4 5 6 CR

이미지메이킹 기준
유연성

1 0.954

직무

열의

직무활력
0.408***

(0.037)
1 0.854

직무헌신
0.518***

(0.037)

0.896***

(0.055)
1 0.746

직무몰입
0.546***

(0.040)

0.723***

(0,055)

0.859***

(0.055)
1 0.919

서비스성과
0.547***

(0.033)

0.521***

(0.039)

0.588***

(0.038)

0.563***

(0.041)
1 0.897

조직성과
0.473***

(0.030)

0.582***

(0.039)

0.567***

(0.036)

0.653***

(0.042)

0.577***

(0.031)
1 0.821

AVE 0.876 0.662 0.497 0.792 0.745 0.778

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001, (  )는 공분산의 표준오차임.
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용할 수 있게 한다. 따라서 항공사는 고객의 측면이 아

닌 내적 측면인 객실승무원의 의사결정과 개성을 존중

하는 유연한 이미지메이킹 제도를 실시할 필요성이 있

다. 둘째, 개인적 측면과 더불어 최근 항공안전에 관한 

경각심이 일반화되고 있는 현실에서 객실승무원의 업

무환경에 적합한 외모관리는 객실승무원에 대한 고객

의 인식 변화를 유도하고, 기내의 안전관리자로써의 원

활한 역할 수행을 통한 안전관리는 장기적인 항공사의 

성과에 기여할 것으로 사료된다. 셋째, 이미지메이킹과 

더불어 객실승무원이 자신의 업무 재량권을 효율적으

로 활용할 수 있도록 목표의식 설정, 조직에 대한 신

념, 자기개발 노력 등 개인역량을 개발할 수 있는 마인

드 프로그램을 지원해야 할 것이다.

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다. 첫째, 

국내 항공사의 이미지메이킹 자율성의 효과를 연구하

기 위해 변화의 과도기적 시기에 일부 항공사의 표본

집단을 대상으로 실증분석하였으므로, 향후 확대 연구

를 통해 효과에 대한 추가적 검증이 필요할 것으로 사

료된다. 둘째, 객실승무원들의 이미지메이킹 자율성에 

대한 고객의 인식을 확인하고, 고객의 측면에서 만족도

를 측정한다면 의미있는 시사점을 제공할 것으로 기대

한다.
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