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Ⅰ. 서  론

2019년 10월 31일 독도 인근 해상에서 소방헬기가 

추락하는 사고가 발생하였다. 소방청에서는 추락한 소

방헬기 사고 원인을 항로상 및 도착지의 위험 기상 확

인을 조종사가 도맡다 보니 조종사 본연의 업무인 헬

기 조종에 집중할 수 없는 환경에 노출되어 있었다고 

지적했다. 운항관리사의 부족이 상기한 헬기사고의 주

요 원인 중 하나로 지목되면서 소방청은 2020년부터 

헬기를 전담하는 운항관리사를 확대 채용하여 24시간 

운항관리사 운영체계로 전환함으로써 수시로 뜨고 내

려야하는 소방헬기의 특성에 따른 안전저해요인을 해

소하려 하고 있다[1].

상기한 사례에서 보듯 국민들의 안전의식 확대와 국

내 항공산업의 양적 발전에 따라 운항관리사의 역할이 

지속적으로 중요시 되고 있다.

그럼에도 불구하고 대형 및 저비용항공사의 영업 및 

서비스, 운항 및 객실승무원과 관련된 연구는 매우 다

양하고 광범위하게 연구되고 있는 반면, 종합통제센터

와 운항관리사에 대한 연구는 아직 부족한 실정이다.

국내 각 항공사에서는 종합통제센터에서 운항관리사

들이 운항의 안전과 고객의 서비스를 확보하기 위하여 

근무하고 있다. 소방청, 산림청, 경찰청, 해양경찰청 등

과 같은 국가 기관에서도 항공사와 유사한 기구를 두
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어 운항관리사가 근무하고 있다.

항공안전법 제36조에서 규정하는 운항관리사  업무 

범위를 보면, 국내 각 항공사의 종합통제센터에서 근무

하는 운항관리사들의 업무는 비행계획의 작성 및 변경, 

항공기 연료소비량의 산출을 담당하는 업무와 항공기 

운항의 통제 및 감시를 담당하는 업무로 나누어 볼 수 

있다. 운항의 통제를 담당하는 운항관리사는 비정상운

항이 예상되거나, 발생하게 되면 비정상 운항을 조속히 

정상화시키기 위하여 여러 가지 대안을 마련하고 최적

의 방안을 찾아 최종 운항결정을 한다. 

종합통제센터에는 국내 항공사별로 차이가 있지만, 

운항관리사 이외에도 타 부서로 부터 파견된 고경력의 

운항승무원, 객실승무원, 항공정비사, 운송 및 영업직

원, 운항 및 객실 편조담당 등이 함께 근무하고 있다. 

최종 운항결정 과정에서 이들은 동시에 각자의 해당 

부서와 협의하여 각 부서의 의견과 대안을 종합통제센

터에 제시하는 역할을 담당한다. 항공사 내 각 부서는 

담당하는 역할이 다르므로 각 부서에서 제시한 의견과 

대안이 서로 상충하는 경우가 발생하게 되면 종합통제

센터의 운항관리사는 항공사 전체적인 관점에서 차선

이라고 판단되는 운항결정을 내리게 된다. 최적의 운항

결정과 차선의 운항결정 사이의 서비스품질 차이를 줄

여서 종합통제센터의 서비스품질을 향상시킨다면 종합

통제센터의 운항결정에 영향을 받는 타 부서 직원들의 

직무몰입을 향상시킬 수 있을 것이다.

따라서 이 논문에서는 운항관리사와 각 부서에서 파

견된 직원을 포함하는 항공사 종합통제센터가 갖추어

야 할 서비스품질이 무엇인지를 연구해 보고자 한다. 

또한 항공사 종합통제센터의 서비스품질이 영향을 미

칠 수 있는 직원은 운항승무원, 객실승무원, 공항운송

직원, 여객 및 화물 영업직원, 일반관리직원 등이므로 

종합통제센터의 품질이 항공사 직원의 직무몰입에 어

떠한 영향을 미치는지를 검증해 보고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 항공사 종합통제센터

항공사는 계획된 운항을 안전하고 효율적으로 운영

하기 위하여 각 항공사 내에 종합통제센터를 두고 있다. 

ICAO(국제민간항공기구, International Civil Aviation 

Organization)에서는 종합통제센터에서 제공하는 종

합통제서비스를 비행의 개시부터 비행이 종료될 때까

지의 모든 과정에 대한 결정권한을 행사하는 업무로 

규정하고 있다. 항공사의 운항규모가 증가함에 따라 항

공운항의 안전을 책임지는 종합통제센터에서 제공하는 

서비스품질의 중요성 역시 커지고 있다.

항공사의 종합통제센터에서는 항공기의 운항과 관

련된 정보를 확인하고 다양한 비정상 상황에 대한 최

적의 운항결정을 제공하고자 노력하지만, 현실에서는 

항공사 소속 구성원들의 요청사항을 모두 반영할 수 

없기 때문에 종합통제서비스만족 수준이 떨어질 수 있

다[2]. 

이를 개선하기 위해 항공사 종합통제센터에서 제공

하는 종합통제서비스의 품질 수준을 향상시킬 필요가 

있으며, 소속 구성원들의 서비스만족수준을 향상시켜 

그들의 직무몰입 수준을 높일 필요가 있다.

2.2 종합통제서비스품질과 서비스만족

항공사 종합통제센터의 종합통제서비스를 구성하는 

요소에는 반응성(responsiveness), 보증성(reliability), 

공감성(empathy), 신뢰성(assurance), 전문성(professio-

nalism), 조직문화(organization culture) 등이 있다.

이러한 구성은 한국표준협회에서 서비스품질을 평가

하기 위해 고안한 요소와 SERVQUAL모델에서 사용되는 

요소에 더불어 항공운항과 관련된 특수성이 반영된 요소

인 전문성, 조직문화가 추가되어 만들어졌다[3]. 연구를 

진행하기 위해 다양한 선행연구를 통해 사용되고 있는 

서비스품질의 변수를 항공사 종합통제센터의 종합통제서

비스의 측정을 위해 변형하여 요소화 하였다[4],[5].

각각의 요소에 대해 살펴보면 먼저, 신뢰성은 제공

해 주기로 약속된 서비스를 정확하게 제공해주는 것이

며, 반응성은 신속한 서비스를 제공해주는 것이고, 보

증성은 서비스 제공자가 가지는 능력 및 태도에 대한 

확신, 공감성은 타부서의 구성원들에 대한 배려와 개인

적인 친밀감, 전문성은 업무와 관련된 수행능력, 조직

문화는 타부서의 구성원들과의 상호작용을 통해 형성

된 공유된 가치체계를 의미한다[6]~[8].

종합통제센터에서 제공하는 종합통제서비스의 품질

은 항공사 소속 직원들의 서비스만족 수준 및 서비스몰

입에 영향을 미치는 것으로 나타났고[9]~[12], 국내의 

대형항공사 소속 직원들을 대상으로 진행된 연구에서는 

대형 항공사 종합통제센터의 종합통제서비스품질이 항

공사 소속직원들의 서비스만족에 영향을 미치고, 더 나

아가 직무몰입 수준을 향상시키는 것으로 나타났지만

[1], 최근 역할이 증대되고 있는 저비용항공사 소속 직

원에 대한 고려도 필요한 실정이다. 따라서 이 논문에
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서는 대형항공사 외에 저비용항공사를 포함하는 전체 

항공사를 대상으로 종합통제서비스 품질을 연구하고자

한다. 

2.3 서비스만족과 직무몰입

직무몰입(job engagement)은 자신의 일에 대하여 

느끼는 심리적 일체감의 수준, 자신의 일이 자신의 생

활에서 차지하는 중요도를 의미한다[13],[14].

이러한 직무몰입에 대한 연구는 1960년대 미국에서 

활발하게 진행되어 현재까지 많은 선행연구들을 통해 

조직구성원들의 직무만족 및 직무성과에 영향을 미치

는 중요 요인인 것으로 분석되어 왔다[15],[16].

특히, 직무몰입은 조직구성원들의 직무성과에 유의

미한 영향을 미치는 변수로 파악되어 중요성이 강조되

고 있다[17].

직무몰입을 증대시키는 요인에는 타부서나 관리부서에

서 제공해주는 서비스에 대한 만족수준이 있다[18],[19].

항공사의 근무 특성상 현장에서 근무하는 항공사 소

속 구성원들의 업무에 전반적으로 영향을 미치는 부서

는 항공사 종합통제센터이고, 종합통제센터에서 제공

하는 종합통제서비스품질이 소속 구성원들의 직무몰입

에 영향을 미칠 것으로 판단되지만, 아직 이에 대한 연

구는 대형항공사에 근무하는 직원들을 대상으로 한 연

구밖에 없다[2]. 

따라서 이 연구에서는 선행연구들을 바탕으로 최근 

영향력이 증대되고 있는 저비용항공사에서 근무하는 

구성원들을 대상에 포함하였으며, 종합통제센터에서 

제공하는 서비스만족 수준이 해당 구성원들의 직무몰

입에 미치는 영향을 분석하여 대형 및 저비용항공사에

서 근무하는 구성원들의 직무몰입 수준을 증대시킬 수 

있는 방안을 제시하고자 한다.

Ⅲ. 연구설계

3.1 연구의 대상과 연구방법

3.1.1 연구대상

연구를 위해 인천공항, 김포공항에서 운항되고 있는 

항공사에서 근무하는 항공사 직원들을 대상으로 연구

를 진행하였다. 

항공사에서 근무하고 있는 운항승무원, 객실승무원, 

항공정비사, 항공사, 지상직 근무자를 대상으로 설문을 

진행하였다. 설문지 배부는 각 부서의 비율을 고려해 

층화할당비례표집을 하였고, 결측값이 있는 설문지를 

제외한 669부를 분석에 사용하였다.

3.1.2 연구모형

이 연구는 항공사 종합통제센터에서 제공하는 종합

통제서비스의 품질이 항공사 직원의 서비스만족에 미치

는 영향에 대해 분석하고, 서비스만족이 항공사 직원의 

직무몰입에 미치는 영향을 분석하기 위해 설계되었다.

이를 위해 아래 Fig. 1과 같이 연구모형을 설계하여 

연구를 진행하였다. 

3.1.3 연구방법

항공사 종합통제센터에서 제공하는 종합통제서비스

품질이 항공사에 근무하는 구성원들의 서비스만족에 

미치는 영향과, 항공사에 근무하는 구성원들이 느끼는 

종합통제서비스만족 수준이 직무몰입에 미치는 영향을 

파악하고자 구조방정식(structural equation model)

을 활용하여 연구를 진행하였다.

구조방정식은 연구모형을 적합도를 확인할 수 있고, 

연구에 사용된 변수들 간의 관계를 살펴볼 수 있어 선

행연구가 존재하는 연구나 이론을 검증하는데 활용되

는 양적 통계분석방법이다[20].

따라서 이 연구에서는 선행연구를 바탕으로 연구모

형을 설계하여 항공사에 근무하는 구성원들의 직무몰

입에 미치는 영향을 그들의 근무환경을 바탕으로 파악

하고, 직무몰입 수준 향상을 위한 대책을 구체적으로 

제시하고자 구조방정식을 사용하였다.

3.2 변수의 측정

3.2.1 독립변수

이 연구에 사용된 독립변수는 종합통제서비스품질

로, 하위변인은 반응성, 신뢰성, 공감성, 보증성, 전문

독립변수
반응성 매개변수
신뢰성 → 서비스품질 → 서비스만족
공감성

↓
보증성
전문성 통제변수 종속변수

조직문화 성별 직무몰입
연령

근무기간

Fig. 1. Research model
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성, 조직문화로 구성되었다.

독립변수는 SERVQUAL 모형과 한국표준협회의 기

준, 선행연구를 바탕으로 설정되었다[21],[22].

설문내용은 5점 리커트 척도로 측정하였다 (1점: 전

혀 그렇지 않다, 2점: 그렇지 않다, 3점: 보통이다, 4

점: 그렇다, 5점: 매우 그렇다)(Table 1).

3.2.2 매개변수

이 연구에 사용된 매개변수는 종합통제서비스만족도

이다. 이를 측정하기 위해 De Wulf(2001)의 연구에서 

고안되어 연구목적에 맞게 변형되어 사용되고 있는 척

도를 사용하였다[23]. 설문내용은 5점 리커트 척도로 측

정하였다 (1점: 전혀 그렇지 않다, 2점: 그렇지 않다, 3

점: 보통이다, 4점: 그렇다, 5점: 매우 그렇다)(Table 2). 

3.2.3 종속변수

이 연구에 사용된 종속변수는 직무몰입이다. 이를 

측정하기 위해 이영주(2012)의 연구에서 고안된 척도 

연구목적에 맞게 변형하여 사용하였다. 설문내용은 5

점 리커트 척도로 측정하였다 (1점: 전혀 그렇지 않다, 

2점: 그렇지 않다, 3점: 보통이다, 4점: 그렇다, 5점: 

매우 그렇다)(Table 3)[24]. 

3.2.4 통제변수

이 연구에서는 선행 연구들에서 개인의 서비스만족

도 및 직무몰입에 영향을 미치는 것으로 나타난 변수

인 성별(여성은 0, 남성은 1로 코딩), 연령(20대 1, 30

대 2, 40대 3, 50대 이상은 4로 코딩), 근무기간(5년 

이하 1, 6년 이상 ~ 10년 이하 2, 11년 이상 ~ 15년

이하 3, 16년 이상 ~ 20년 이하 4, 21년 이상 5로 코

딩)을 통제변수로 설정하여 독립변수, 매개변수, 종속

변수 간의 관계를 중점적으로 분석하였다[25]. 

Ⅳ. 분석결과

4.1 인구통계학적 특성

이 연구에 사용된 변수들의 기술 통계값은 아래 

Table 4와 같다. 통제변수로 사용한 변수인 성별과 연

변수 측정문항
신뢰도

(Cronbach α)

반응성

신속한 서비스제공

.698

정확한 서비스제공

타부서와의 협조

타부서 요청에 대한 즉각적인 
대응 노력

신뢰성

약속한 사항을 그대로 수행

.902

문제발생시 진심으로 
해결하고자 하는 노력

제대로 된 서비스 수행

약속한 시간에 서비스 제공

실수 없는 서비스 제공

공감성

타부서 간 수용성

.910

편리한 업무시간 운영

타부서 직원간 친밀감

타부서 간 업무적 관심

타부서간 요구사항에 대한 
배려

보증성

직원에 대한 신뢰감

.896

업무의 안정성

타부서 직원에 대한 일관된 
배려심

업무에 대한 전문지식

전문성

운항정시성 공정도에 따른 
즉각적인 대응

.916

안정적인 운항을 위한 충분한 
경험 보유

비정상적인 상황 발생시 
현장에 대한 운항결정 판단

회사의 안전과 서비스의 
균형감 있는 운항결정

위기발생시 안정적인 업무수행

조직문화

운항결정시 안전고려

.836

운항결정시 경제성 고려

관련부서 간 소통 및 협업이 
용이

합리적인 결정을 위한 
권한부여

Table 1. Independent variable measurement

변수 측정문항
신뢰도

(Cronbach α)

종합통제

서비스만족도

종합통제/운항통제 직원과의 
업무관계 만족도

.726

종합통제/운항통제 직원과의 
업무처리 만족도

종합통제/운항통제와의 
업무관계 만족도

종합통제/운항통제센터의 
전반적인 업무처리만족도

Table 2. Parameter variable measurement
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령, 근무 기간부터 독립변수로 사용한 종합통제서비스

품질의 구성 요소인 반응성, 신뢰성, 공감성, 보증성, 

전문성, 조직문화 변수의 기술통계 값과 매개변수인 종

합통제서비스만족도, 종속변수인 직무몰입 변수의 기

술통계 값이 제시되어 있다.

4.2 연구모형 분석

Table 5에는 연구모형의 분석결과가 제시되어 있다. 

Table 5 하단에 제시된 model fit 수치를 통해 연

구모형의 적합도를 확인할 수 있다. 

먼저, 종합통제센터 서비스품질의 구성 요소로 설정한 

반응성, 신뢰성, 공감성, 보증성, 전문성, 조직문화는 서

비스품질을 구성하는 요인으로 타당한 것으로 나타났다.

또한, 연구에 사용된 변수들의 경로분석결과, 서비

스품질이 서비스만족에 영향을 미치고, 서비스만족이 

직원들의 직무몰입에 영향을 미치는 경로가 존재하는 

것을 확인할 수 있었다.

분석을 통해 종합통제서비스품질의 경우, 항공사 직

원들의 종합통제서비스만족에 통계적으로 유의미한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 

종합통제서비스품질의 경우, 항공사 직원들이 느끼

는 종합통제서비스만족을 매개하여 항공사 직원들의 

직무몰입에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으

나, 항공사 직원들의 직무몰입에는 직접 통계적으로 유

의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 

통계분석을 바탕으로 구체적인 매개효과 여부를 확

인하기 위해 Sobel test를 실시하였고, 결과는 Table 

6에 제시되었다[26].

Sobel test를 통하여 항공사 종합통제서비스품질은 

항공사 직원들의 종합통제서비스만족을 매개하여 항공

변수 측정문항
신뢰도

(Cronbach α)

직무몰입

고객에게 제공하는 서비스는 
중요하다.

.826

고객에게 제공하는 서비스에 
관심 있다.

고객에게 완벽한 서비스를 
제공하고자 한다.

서비스 제공시 능력을 
최대한 발휘한다.

서비스 제공시 시간가는 줄 
모르고 몰두한다

최고의 서비스가 무엇인지 
잘 알고 있다.

고객을 만족시키기 위해 
많은 노력을 한다.

서비스품질 향상을 위해 
항상 노력한다.

Table 3. Dependent variable measurement

변수명 평균값 표준편차 빈도(N:669)

성별
남성:470
여성:199

연령 2.27

1 : 148
2 : 278
3 : 157
4 :  86 

근무기간 2.65

N : 669

반응성 3.22 0.64

신뢰성 3.19 0.71

공감성 2.90 0.81

보증성 3.23 0.75

전문성 3.27 0.58

조직문화 3.36 0.64

종합통제

서비스만족도
3.17 0.84

직무몰입 3.91 0.78

Table 4. Characteristics of variables

경로 ⇒
표준화

요인부하량
C.R p

서비스품질

반응성  .847 25.035 ***

신뢰성 1.088 30.841 ***

공감성 1.090 26.449 ***

보증성 1.164 31.272 ***

전문성 1.181 31.120 ***

조직문화 1.000(기준값)

서비스품질 서비스만족 1.205 30.670 ***

서비스품질 직무 몰입  .070   .566

서비스만족 직무 몰입  .436  4.831 **

χ2: 1,226.054, p: .000, NFI: .972, TLI: .956, CFI: .978, 
RMSEA : .074.
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 5. Structural equation model analysis results

경로 Sobel test(Z)

서비스품질 ⇒ 서비스만족 ⇒ 직무몰입 2.21**

χ2: 628.124, p: .000, NFI: .971, TLI: .945, CFI: .948, 
RMSEA: .062.
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 6. Sobel test results
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사 직원들의 직무몰입에 통계적으로 유의미한 영향을 

미치는 매개효과가 존재하는 것으로 나타났다. 

Ⅴ. 결  론

이 연구결과를 토대로 볼 때 종합통제센터의 서비스

품질은 항공사 직원의 서비스만족에 유의미한 영향을 

미치며, 서비스만족을 매개로 하여 항공사 직원의 직무

만족에 유의미한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

결과적으로 항공사 직원의 직무만족을 위해서는 종

합통제센터의 서비스품질이 개선되어야 한다는 점을 

시사한다.

따라서 종합통제센터의 서비스품질에 대한 개선 방

법을 다음과 같이 제언해 보고자 한다.

항공사의 종합통제센터가 갖추어야할 서비스품질 요

인을 중요도 순으로 살펴보면 전문성, 보증성, 공감성, 

신뢰성, 조직문화, 반응성의 순으로 나타났다.

따라서 종합통제센터가 효율적으로 운영되기 위해서

는 전문성 강화가 가장 시급하게 개선되어야할 것이다. 

즉, 종합통제센터에서 근무하는 운항관리사의 전문성

을 향상시키기 위해서 매년 정기적으로 실시하는 운항

관리사 보수교육에 대한 교육과정을 내실화할 필요가 

있다. 다양한 노선에 대한 특성화 교육, 국토교통부 및 

대학교수 등 항공사 외부의 항공전문가 특강, 운항하는 

노선에 대한 관숙비행의 활성화를 통해 실질적으로 전

문성을 함양해 나가는 것을 고려해야 한다. 또한 국토교

통부에서는 안전에 대한 관리감독을 강화하는 차원에서 

형식적인 내용보다는 최근 문제가 되었던 보잉737- 

MAX 기종에 대한 문제점 및 기종특성에 대한 교육 또

는 운항관리사에 필요한 직무교육을 발굴하여 의무적으

로 이수하도록 하는 조치에 대한 검토가 필요하다. 

나머지 서비스품질 요인인 보증성, 공감성, 신뢰성, 

조직문화, 반응성을 향상시키기 위해서는 다음 사항에 

대한 개선이 필요하다. 종합통제센터에서는 한번 시행

한 운항결정이 자주 번복되지 않도록 신중하게 의사결

정을 해야 한다. 운항결정이 계속 번복된다면 항공사의 

직원들은 종합통제센터의 운항결정에 대하여 잘 따르

려 하지 않게 되고, 의심을 가지게 된다. 다만 간과하

지 말아야할 점은 운항결정의 번복에 부담을 가진 나

머지 안전운항을 저해해서는 안 된다는 점이 중요한 

전제조건이다. 

일부 저비용항공사에는 운항관리사만이 주로 조직 

구성원으로 되어 있는 소규모 조직체계로 운영되고 있

다. 그러나 저비용항공사도 운항편수와 운항노선의 대

폭 증가, 항공기의 대형화, 특히 승객 욕구의 다양화가 

눈에 띄게 증가하고 있다. 이러한 최근의 추세에 부응

하는 운항결정을 하기 위해서는 종합통제센터 내에 운

항, 객실, 정비 등 관련부서가 같은 공간 내에서 함께 

근무할 수 있는 종합통제센터 조직의 강화체계가 갖추

어져야 한다. 그래야만 비정상이 발생했을 경우, 관련 

부서의 즉각적인 의견반영이 이루어져 운항결정의 번

복을 사전에 방지할 수 있게 된다.

종합통제센터의 운항결정은 항공사의 안전과 서비스

를 확보하기 위하여 항공사 전체의 관점에서 이루어지

고 있다. 그러나 각 부서의 이해관계가 다르므로 항공

사 전체 부서가 만족하는 종합통제센터의 운항결정이 

이루어지기는 쉽지 않다. 그러므로 종합통제센터에서 

내린 운항결정에 대하여 신뢰하는 조직문화 구축이 필

요하며, 이를 위한 항공사 경영진의 역할이 중요하다. 

상기의 제언은 항공사뿐만 아니라, 서론에서도 예시

를 든 바와 같이 소방청, 산림청, 경찰청, 해양경찰청등 

공공기관뿐만 아니라, 고정익 및 회전익 항공기를 운영

하는 여러 회사 및 기관에서도 항공안전을 확보하기 

위해 검토해 볼 필요가 있다고 판단된다. 

그러나 이 연구에서는 운항관리사와 파견된 직원 전

체에 대한 항공사 종합통제센터의 서비스품질에 대하

여 연구해 보았으나, 향후에는 운항관리사와 파견된 직

원을 분리해서 추가로 연구가 된다면 종합통제센터의 

서비스품질에 대한 문제점 및 개선점을 보다 구체적으

로 제시할 수 있을 것이다.
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