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  요 약 본 연구의 목적은 항공사 객실승무원의 심리적임파워먼트가 고객중심 업무수행자세와
CSM(Cabin Service Manual)기반 서비스행동, CSM초월 서비스행동에 미치는 영향을 알아보는 것
이다. 연구모형과 관련 가설은 구조방정식 모델로 검증되었다. 연구 결과에 따르면, 심리적임파워먼
트는 고객중심 업무수행자세와 객실승무원의 CSM기반 서비스행동에 유의한 영향을 미치고, CSM
초월 서비스행동에는 영향을 미치지 않음이 확인되었다. 그리고, 고객중심 업무수행자세는 CSM기반
서비스행동에 유의한 영향을 미치나 CSM초월 서비스행동에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로
나타났다. 또한, 고객중심 업무수행자세는 심리적임파워먼트와 CSM기반 서비스행동 간에 매개효과
를 나타냈다. 반면, 심리적임파워먼트와 CSM초월 서비스행동 간에는 매개효과가 없는 것으로 분석
되었다. 본 연구는 객실서비스품질 향상을 위해서 고객 접점에 있는 객실승무원의 심리적임파워먼트
와 고객중심 업무수행자세의 중요성을 확인하고, 심리적임파워먼트는 고객중심 업무수행자세가 전제
될 때 CSM기반 서비스행동을 강화한다는 것을 실증하였다.

 핵심주제어: 심리적임파워먼트, 고객중심 업무수행자세, CSM기반 서비스행동, CSM초월 서비스행동

Abstract This study empirically examines the effect of the psychological empowerment of
airline cabin crews on customer-focused job performance attitude, service behavior by CSM, and
service behavior beyond CSM. The research model and associated hypotheses were verified with
the structural equation model. The findings of the study reveal that psychological empowerment
has a effect on customer-focused job performance attitude and service behavior by CSM, but no
effect on service behavior beyond CSM. And it is also shown that customer-focused job
performance attitude has an effect on service behavior by CSM but no effect on service
behavior beyond CSM. In addition, customer-focused job performance attitude shows a mediating
effect between psychological empowerment and service behavior by CSM. On the other hand, it
is analyzed that there is no mediating effect between psychological empowerment and service
behavior beyond CSM. This study implies that the psychological empowerment and
customer-focused job performance attitude of cabin crews are important at point of contact with
customers to improve service quality, and psychological empowerment reinforces service behavior
by CSM on the premise of customer-focused job performance attitude.

Keywords: psychological empowerment, customer-focused job performance attitude, service
behavior by CSM, service behavior beyond CSM
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1. 서 론

고객은 서비스 현장에서 서비스 경험을 하며

만족과 불만족을 평가하게 되므로, 고객과 접점에

있는 종사원의 역할은 서비스 분야에서 매우 중

요하다(Grönroos, 1984). 고객 접점에서 발생되는

다양한 고객의 기대 수준이나 고객이 경험한 긍

정적인 상호 접촉 그리고 서비스 전달자의 태도

등은 호텔이나 패밀리레스토랑 등의 경영성과와

밀접한 관련이 있다(Horoviz and Cudenne-Poon,

1990; Barbee and Bott, 1991). 항공사 객실승무

원은 고객 최접점에서 서비스를 제공하고 이로

인해 고객의 기대가치에 영향을 미치므로 승무원

의 역량은 치열한 항공서비스산업의 경쟁 환경에

서 중요한 요인이 될 것이다(Kim, 2018). 이와같

이 서비스기업은 서비스 현장에 있는 서비스 종

사자의 역할이 매우 중요하다(Horoviz and

Cudenne-Poon, 1990; Barbee and Bott, 1991). 고

객이 느끼는 대부분의 서비스 품질은 고객이 직

접 경험한 인적서비스로 인해서 평가가 이루어지

며, 서비스기업의 경영성과는 인적자원을 어떻게

효율적으로 활용하느냐에 달려 있다(Becker and

Huselid, 1998; Jung and You, 2011). 고객과의

직접 접촉이 많은 서비스기업에서 고품질의 서비

스를 제공하기 위해서는 업무 시스템 향상, 직원

복지, 작업환경 설계 뿐만 아니라 직원 역량 개발

에 집중하여야 한다(Goldstein, 2003). 서비스 기

업은 서비스 역량이 높은 직원을 확보하고, 서비

스 능력을 향상시키기 위한 교육과 훈련에 끊임

없이 투자하여 긍정적인 성과를 내고자 한다

(Jayaram and Xu, 2016). 고객과 근접 거리에서

서비스하는 객실승무원의 역량이 강화된다면 해

당 기업은 고객의 기대가치를 향상시킬 수 있으

며 치열한 항공서비스산업의 경쟁 환경에서 생존

할 수 있을 것이다(Kim, 2018).

항공사에서도 승무원의 인적서비스 품질이 고

객만족과 고객이 인지하는 가치에 큰 영향을 미

치므로(Han and Kim, 2009), 객실승무원을 대

상으로 강도 높은 직무교육을 실시하여 최상의

서비스를 제공하고자 노력하고 있다. 그러나 승

무원들은 기내 근무라는 특수성으로 인해서 시

간과 공간의 제약을 스스로 관리해야 하며 항상

불특정 다수의 고객을 상대하고 새로운 팀원들

을 만나 적응해야 하기에 심리적으로 많은 부담

을 가지고 근무하고 있다. 더욱이 2020년부터

코로나 19로 인하여 전 세계 항공산업은 유래없

는 침체기를 맞고 있고(Lee, 2021), 국내 항공사

는 대형항공사 간 인수·합병 이슈와 항공여행객

감소로 객실승무원들은 강제 휴직은 물론 이에

따른 고용불안정, 직무스트레스, 우울함 등을 감

수하고 있다(Park, 2021). 따라서 항공사를 이용

하는 고객들로부터 만족스러운 서비스평가를 받

기 위해서는 철저한 직무교육뿐만 아니라 승무

원 각자가 자신감을 갖고 심리적으로 안정된 상

태를 갖도록 하는 것이 무엇보다 중요할 것이

다. 이러한 개념은 심리적임파워먼트로 설명할

수 있는데, 이는 개인적으로 업무를 해나가는

과정에서 구성원 각자가 할 수 있다는 믿음과

판단을 함으로써 자신감을 갖는 과정이다

(Conger and Kanungo, 1988). 심리적임파워먼

트는 리더가 업무활동과 관련하여 구성원에게

직접 의사결정을 할 수 있도록 재량권을 분배해

주는 개념으로(Hartlin and Ferrell, 1996), 이러

한 재량권은 고객만족을 위한 의사결정을 해야

할 경우에 융통성을 발휘할 수 있도록 하기 때

문에 매우 중요하다(Kim et al., 2011). 대부분의

항공사의 객실승무원들은 팀제로 비행 근무를

하며 선임승무원과 사무장, 기장에게까지 연결

되는 지휘체계에 따라 업무를 수행해야 하며,

업무매뉴얼에 기반하여 서비스를 수행하도록 교

육받는다. 철저한 직무교육, 팀제 운영 그리고

엄격한 보고와 관리체계 등은 객실승무원 조직

관리에 필요하나, 서비스는 그 속성 상 생산과

소비가 동시에 이루어지므로(Bateson, 1989), 서

비스제공자가 서비스 생산을 주도할 수 있는 권

한과 책임을 갖는 것 또한 중요하다. 객실승무

원의 심리적임파워먼트는 재량권과 자신감을 갖

게 하여 고객 응대에 긍정적인 영향을 미칠 것

이므로 바람직한 직무성과인 고객중심 서비스행

동을 유인하는 중요한 요소가 된다고 판단된다.

뿐만 아니라 기업이 급속하게 변화하는 환경에

서 적절히 적응하기 위해서는 전통적인 계층 구

조에 의한 경영 방법으로는 부응할 수 없고, 기

업 구성원으로 하여금 업무 수행에 있어서 더
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많은 책임과 권한을 지니도록 하는 임파워먼트

가 가장 적합한 대응 방법의 하나로 제안되고

있다(Yoon, 2001). 글로벌 환경에서는 기존의 통

제 중심 관리보다는 조직 구성원으로 하여금 임

파워먼트를 통해 구성원의 직무 동기를 증진시

키고 조직몰입을 향상시킬 때 효과적인 서비스

제공이 가능하다고 판단하였기 때문이다(Chang

and Choi, 2007). 항공사 객실서비스는 탑승한

전체 팀원들이 동시에 각자에게 할당된 근무구

역에서 고객을 응대하며, 이례상황이 발생하면

객실승무원 스스로 신속하게 문제를 해결하고

대처하여야 한다. 객실승무원 스스로 문제상황을

관리할 수 있다는 믿음과 자신감이 반드시 전제

되어야 고객중심의 서비스자세와 서비스행동이

발현될 것이기 때문에 객실승무원에게 심리적임

파워먼트는 긍정적인 서비스성과를 내는데 중요

한 역할을 할 것이라고 판단된다. 객실승무원 조

직은 팀제로 운영되며 객실승무원은 전세계 지

점으로 이동 중이거나 체류 중인 탓에 회사에서

직접 관리하며 보호하거나 실시간으로 업무지시

를 전달할 수 없다. 이런 조직 운영의 특수성에

기인하여 객실승무원의 임파워먼트가 다른 조직

에 비해 중요하게 다루어져야 한다고 판단된다.

임파워먼트와 업무 성과에 대한 연구에서 알

수 있듯이, 심리적임파워먼트는 구성원이 조직

을 위해 스스로 많은 일을 할 수 있다는 확신을

갖는 것으로(Spreitzer, 1995; Jung et al., 2010),

구성원의 업무 성과에 긍정적인 영향을 미친다

(Hackman and Oldham, 1980). Kim(2009)은 임

파워먼트는 업무 성과에 대한 기대의 증가보다

는 업무 성과를 실현하는데 필요한 행동을 스스

로 할 수 있도록 확신을 갖게 한다고 하였다.

임파워먼트는 다변화되는 환경에 더욱 효과적으

로 대응하게 하며, 임파워된 구성원들은 자신이

자율적이고 영향력이 있다고 믿기 때문에 성과

향상을 위한 아이디어를 제안하거나 적용하는

등의 혁신적인 행동을 하며, 이는 결과적으로

업무효율 및 생산성을 증가시킬 수 있어 경쟁력

강화를 위한 인적자원 관리의 중요한 변수로 다

뤄지고 있다(Spreitzer, 1995). 그러므로 심리적

임파워먼트는 객실승무원의 긍정적 성과인 고객

중심의 서비스행동을 발현시키는데 중요한 요인

이 된다고 할 수 있다.

고객중심 서비스행동은 고객을 위해 직접 행

하는 행동으로, 서비스 제공자가 고객을 대할

때 고객의 욕구와 바램을 충족시키고 고객의 문

제를 해결하여 고객만족을 가져오고 나아가 고

객과의 장기적인 관계를 구축하는 것에 초점을

두고 하는 일련의 행동이다(Saxe and Weitz,

1982; Lee, 2021). 항공사 객실승무원은 객실이

라는 한정된 공간에서 고객과 장시간 함께 머물

며 고객접점에서 많은 역할을 수행하게 되므로

승무원의 고객지향적 행동은 항공사의 객실서비

스 품질을 좌우하게 되고 나아가 항공사의 이미

지를 각인시키는 등 기업 성과에 영향을 주는

핵심적인 요인이 된다(Lee, 2021). 고객중심의

서비스행동은 규정 내 고객지향적 행동과 규정

외 고객지향적 행동으로 분류될 수 있다(Park,

2015). 규정 내 행동은 서비스 조직의 구성원에

게 공식적으로 부여된 직무로직무명세서나 취업

규칙 등에서 규정하고 있는 최소한의 의무를 수

행하기 위한 행동을 의미하며, 규정 외 행동은

직무명세서상에 나타나 있는 행동이라기 보다는

종사자의 자유재량적인 행동이다(Park, 2015).

본 연구에서는 규정 내 고객지향적 행동과 규정

외 고객지향적 행동을 CSM기반 서비스행동

(Service Behavior by CSM)과 CSM초월 서비

스행동(Service Behavior beyond CSM)으로 구

분하였다. CSM기반 서비스행동은 규정 내 고객

지향적 행동으로 CSM에 명시되어 있는 규정을

수행하는 서비스행동이며, CSM초월 서비스행동

은 규정 외 고객지향적 행동으로 CSM에 기재

된 서비스행동에서 더 나아가 고객에게 혜택을

줄 수 있는 적극적 서비스 행동을 말한다.

임파워먼트는 서비스행동 뿐만 아니라 고객지

향성, 즉 고객중심 업무수행자세에도 영향을 미

치고 있는데. 심리적임파워먼트는 서비스제공자

스스로가 고객을 위해 일을 할 수 있는 권한과

책임을 갖게 되므로 구성원이 느끼는 심리적임

파워먼트는 고객중심 업무수행자세에 긍정적인

영향을 미친다(Byun, 2015). 고객중심 업무수행

자세는 업무현장에서 고객의 욕구를 충족시키려

고 하는 종사자의 행위나 성향으로, 종사자의

개인적인 특성과 어떤 행위 등에 의해 유발된다
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(Brown et al., 2002). 서비스기업의 서비스상품

은 비가시적이고 고객과 상호작용하는 속성 때

문에 고객과 접촉하는 서비스종사원이 전달하는

지식과 행동을 기준 삼아 그 기업의 서비스품질

을 평가한다(Henning and Tharau, 2004). 서비

스 종사원이 고객의 욕구를 파악하여 신속하고

친절하게 고객을 만족시키려는 행동과 태도가

좋을수록 서비스 품질이 향상된다(Bettencourt

and Brown, 2003; Hartline and Ferrell, 1996).

고객중심 업무수행자세가 높은 서비스제공자

는 고객만족을 실현시키기 위한 행동을 하며 이

러한 고객지향적 행동은 기업과 고객 사이에 장

기적인 관계를 구축하는데 긍정적인 영향을 미

친다(Kelly, 1992).

국내 저비용항공사들의 적극적인 마케팅과 사

업영역의 확대로 성장이 가속화되었고, 시장이

커진 만큼 항공사 간 경쟁의 정도도 커지고 있

다(Byun and Lee, 2020). 국내 항공사들 간 경

쟁이 치열한 상황에서 고객 유치는 기업 생존에

필수적이며 탑승 고객의 항공사 충성도를 올리

기 위해 고객만족 서비스를 충족시켜야 한다.

따라서 접점에서 서비스를 제공하는 객실승무원

의 고객중심 업무수행자세는 항공사 경쟁력 향

상을 위해 중요한 요인으로 다루어져야 한다.

따라서 본 연구는 객실승무원들의 특수한 근무

형태를 고려하여 그들의 심리적임파워먼트가 긍정

적 업무성과를 위해 중요한 요인이라고 판단하였

으며 그 영향 관계를 실증 분석해 보고자 한다.

본 연구의 구체적 목적은 첫째, 객실승무원의

심리적임파워먼트가 고객중심 서비스행동을 이

끄는데 어떠한 영향을 미치는지 규명해보고자

한다. 둘째, 객실승무원의 심리적임파워먼트가

서비스 직원에게 필수적인 자세인 고객중심 업

무수행자세에 미치는 영향을 실증분석해 보고자

하며 셋째, 고객중심 업무수행자세가 심리적임

파워먼트와 고객중심 서비스행동 간에 매개효과

를 나타내는지 규명하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 심리적임파워먼트

임파워먼트(Empowerment)개념은 1980년대

소수자의 무력감을 해소하는 주제로 사회심리학

과 정치학 이론으로 시작하여(Lee, 2010), 차츰

미국 경영학 분야에서 기업의 조직변화와 성과

를 위한 혁신 수단으로 다뤄지기 시작했다

(Park, 1997).

임파워먼트는 구성원들에게 자신들이 수행하

는 업무를 스스로 관리할 수 있도록 기회를 제

공하는 개념이며(Oh. et al., 2011), 심리적임파

워먼트는 구성원들 각자가 업무를 수행하는 과

정에서 할 수 있다는 믿음이나 판단 등을 통하

여 자신감을 얻게 되는 과정이다(Conger and

Kanungo, 1988). 심리적임파워먼트는 관계구조

적 측면과 동기부여적 측면으로 구분되며

(Conger and Kanungo, 1988), 관계구조적 측면

은 조직 내의 적절한 권력배분에 초점을 둔 것

이고, 동기부여적 측면은 할 수 있다는 믿음이

나 판단인 자기효능감을 부여하는 과정으로구성

원의 특정 심리를 중요하게 다루고 있다(Lee,

2010). 이와 같이 임파워먼트는 단순히 제도적

관점에서의 권한 이양의 개념이 아니며 인간의

심리적 변수와 깊은 관련이 있다(Kim, 2010;

Ko, 2011). 임파워먼트란 개인의 적극적인 내재

적 동기이며, 구성원들이 모든 잠재력을 다해

자신의 직무에 임하고, 변화로 인한 업무의 모

호성과 복잡성을 보다 효과적으로 대처할 수 있는

심리적 자기통제력 향상을 의미한다(Spreitzer,

1995). 임파워먼트 개념은 다속성 차원을 가지

며, 4가지 요소인 의미성(meaningfullness), 역량

(competence), 자기결정력(self-determination)

그리고 영향력(impact)으로 구분된다(Spreitzer,

1995). 의미성은 조직 내에서의 역할이나 지위

에 대한 자부심 그리고 직무활동에 개인의 가치

와 신념을 반영하여 연결시키는 정도를 말한다.

자기 결정력은 직무행동을 함에 있어서 스스로

선택하고 주도하는 직무과정의 자율성 정도를

의미한다. 그리고 역량은 직무관련 업무를 수행

할 수 있는 능력을 보유하고 있다는 신념으로

자기효능감(self-efficacy)의 정도를 말한다. 마

지막 요인인 영향력은 조직에서의 의사결정에

대한 참여정도와 업무환경에 영향을 미칠 수 있

다는 확신의 정도를 뜻한다.



Journal of the Korea Industrial Information Systems Research Vol.26 No.6, Dec. 2021 :97-118

- 101 -

구성원의 심리적임파워먼트는 다양한 과업을

수행하는데 있어서 업무 성과에 영향을 미친다

(Hackman and Oldham, 1980). 임파워먼트는

공식·비공식적인 방법으로 직무에 대한 무력감

을 약화시키고 구성원의 효능감을 촉진시키며

(Sims and Lorenzi, 1992), 업무수행과정에서 결

정권과 발언권을 갖는 동시에 조직과 개인의 업

무성과를 향상시키기 위해 전문성을 발휘하기

때문이다(Foy, 1994). 또한 임파워먼트 요인들을

구성원들이 함께 공유하였을 때 직무에 대한 전

념과 조직에 대한 몰입이 증대되기에 (Bowen

and lawler, 1992), 업무 성과에 긍정적인 영향

을 미친다. 임파워된 구성원들은 조직을 위해

중요한 일을 해낼 수 있는 능력이 있다고 확신

하고, 그 결과 자신의 업무에서 보다 높은 성과

를 낸다(Spreitzeretal, 1996). 서비스 분야에서

심리적임파워먼트는 구성원들이 상부의 조언이

나 허락 없이 능동적이고 적극적으로 상황에 대

응할 수 있는 역량을 갖게 하여 조직이 급변하

는 환경에 적응할 수 있도록 한다(Park and

Yang, 2008). 임파워먼트와 고객지향성 간의 연

구를 살펴보면 은행 종업원들이 자기 자신과 부

서에 대한 재량권과 영향력이 높을수록 고객의

마음을 잘 이해하고 고객에게 만족스러운 서비

스를 제공한다는 것을 알 수 있다(Bu, 2015). 임

파워먼트가 서비스지향성, 직무만족, 조직몰입에

미치는 영향 연구에서 관광행정조직의 임파워먼

트가 서비스지향성에 유의한 영향을 미치고 있

음이 밝혀졌고(Jung, 2019), 호텔종사원의 심리

적임파워먼트는 고객지향성에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다(Lim, 2015; Im, 2016).

항공사승무원을 대상으로 한 연구에서는 항공사

승무원의 심리적임파워먼트가 서비스지향성에

미치는 영향 분석 결과, 심리적임파워먼트 차원

중 두 가지 차원인 의미성과 영향력은 서비스지

향성에 영향이 있음을 알 수 있다(Shim, 2009).

 
2.2 고객중심 업무수행자세

고객중심 업무수행자세는 고객지향성의 개념

으로 설명할 수 있다(Lee, 2021). 고객지향성은

항상 고객을 중심에 두며, 고객을 가장 우선하

는 자세를 말한다(Peters and Austin, 1985;

Deshpande and Farley, 1998). 객실승무원이 업

무를 수행할 때 효율성과 승무원 개인의 편의를

우선하지 않고 고객의 욕구가 무엇인지 파악하

고, 고객의 이익을 최우선으로 생각하는 근무

자세를 말한다(Lee, 2021). 고객중심 업무수행자

세는 종사원이 고객이 원하는 대로 해주려는 마

음가짐이나 자세, 고객의 요구에 신속한 답변과

반응, 친절함 등으로 설명할 수 있다(Simon and

March, 1958; Gu, 2001). Swan et al.(1985)은 고

객중심 업무수행자세는 고객의 욕구파악, 친절

성, 신속한 반응 및 고객의 욕구 해결을 위한 능

력 등 4가지로 구성하여 설명하였으며 서비스

제공자가 고객의 이해를 최우선으로 한다는 사

실이 전달될수록 고객이 지각하는 서비스 품질

이 높아짐을 입증하였다. Byun (2014)은 고객중

심 업무수행자세를 서비스 접점에서 종사원들이

고객에 대한 관심과 고객의 욕구를 만족시켜 고

객과의 관계를 더욱 확고히 마련할 수 있는 자

세와 신념으로 정의하였고, 고객접촉 직원이 고

객욕구를 만족시키는 데에 몰입하는 성향을 말

한다(Babakus et al., 2009; Whelan et al.,

2010). 고객중심 업무수행자세 수준이 높은 종업

원은 고객의 만족을 증가시키는 행동을 하게 되

며, 이러한 고객지향적 행동은 기업과 고객 간의

장기적 관계를 개발하고 양자에게 모든 이익을

주게 된다(Dunlap et al., 1988).

고객중심 업무수행자세는 마케팅 분야에서 활

발하게 연구되는 개념으로(Deshpande et al.,

1993; Narver and Slater, 1990; Henning-Thurau,

2004; Kohli and Jaworski, 1990), 1980년 Levitt

이 시장지향성 개념과 분리하여 연구하기 시작

하였다(Lee and Park, 2011). 시장지향성은 기

업의 입장에서 고객을 생각하고 마켓팅 활동을

하는 것을 의미하는 것이라면(Lee and Park,

2011), 고객중심 업무수행자세는 기업에서 고객

을 위한 최상의 가치를 지속적으로 만들고 고

객을 유치하기 위하여 고객의 성향을 이해하고

자 하는 개념이다(Levitt, 1980). Williams(1992)

는 판매사원을 대상으로 하여 고객중심 업무수

행자세 개념을 정리하였으며, 표적고객의 요구

를 파악하고 이해하며 경쟁자보다 고객의 욕구
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를 보다 잘 충족시키기 위하여 판매조직의 반응

을 적응시키기 위한 철학과 행동이라고 설명하

였다. Swan et al.(1985)도 고객과 종업원의 관

계가 장기화되고 종업원이 고객의 욕구 충족을

위해 노력할 때 판매성과가 향상됨을 입증하였

다. 고객지향성은 업무현장에서 고객의 욕구를

충족시키려고 하는 종사자 개인 차원의 행위나

성향이므로 종사자의 개인적인 특성과 어떤 행

위 등에 의해 유발된다(Brown et al., 2002).

Jung and Byun(2012)의 연구에서는 특히 서비

스기업의 성과와 관련해서 고객중심 업무수행자

세 가 중요함을 강조하였으며, 고객중심 업무수

행자세가 좋은 직원은 고객만족을 이끌어내면서

고객의 충성도를 향상시키고 미래의 거래비용을

감소시킴으로써 기업의 이익을 증진시킬 수 있

다(Hu, 2016).

2.3 CSM기반 서비스행동과 CSM초월 서비스

행동

CSM은 객실승무원들의 업무를 상세히 기록

한 작업지시서 혹은 업무교범을 의미한다. CSM

은 항공사별로 차이가 있으나 주로 기내에서의

각종 업무와 서비스, 대형항공사의 경우, 국내선

을 비롯한 국제선 단거리, 중거리, 장거리 노선

과 퍼스트 클래스, 비즈니스, 이코노미 등 운영

클래스 별로 상이하게 진행하는 서비스 내용과

서비스 시점, 식음료 서비스 절차, 기내 판매 서

비스와 각종 기내용품에 대한 내용, 승객 응대

요령 등 각종 서비스 행동과 준비 절차에 대한

내용을 담고 있다(Lee, 2021).

객실서비스는 기내라는 한정된 공간에서 모든

서비스가 이루어지기 때문에 고객들의 서비스품

질에 대한 평가가 쉽게 이루어진다(Lee, 2021).

국적 항공사의 서비스 품질에 대한 연구에서 객

실서비스가 항공사 선택의 중요한 요인임이 밝

혀졌고(Han, 2005), 고객이 인지하는 항공사 서

비스품질에 직접적인 영향을 미치는 만큼 객실

서비스의 품질 편차를 최소화하여 승객 불만을

방지하여야 한다. 그러나 객실서비스는 서비스

제공자인 승무원 개인별로 자질과 근무 태도,

응대 방식의 차이가 존재하며, 기종의 다양성,

노선에 따른 승객 분포의 차이 등 각종 다양성

에 기인한 서비스 품질의 차이가 존재한다. 서

비스는 제품과 달리 규격화하거나 획일화하기

어렵고 서비스를 제공하는 직원에 의해 서비스

품질이 결정되기 때문에 제조업보다 직원에 대

한 의존도가 매우 크다(Suh and Lee, 2013). 이

런 이유로 항공사에서는 객실서비스 품질의 지

속성과 통제를 위해 CSM을 마련하여 승무원

교육에 활용하고 있다(Lee, 2021). 객실부서에서

는 CSM을 통해서 객실서비스의 품질을 최대한

일정하게 유지하고 고객 불만을 최소화하며 항

공사 만의 고유한 이미지가 전달되도록 교육하

고 있다. CSM을 기반으로 한 객실승무원의 서

비스행동은 지침서에 명시된 서비스 절차를 완

수함으로써 고객의 불만 야기를 방지하고 기내

서비스의 표준화를 실현시킬 수 있다.

CSM기반 서비스행동과 CSM초월 서비스행동

은 고객지향적 행동의 개념으로 설명할 수 있

다. 고객지향적 행동은 서비스 제공자가 고객을

대할 때 고객의 욕구와 바램의 충족, 고객의 문

제해결, 고객만족, 고객과의 장기적 관계 구축에

초점을 두고 하는 일련의 행동(Consumer

Orientation Behavior)을 의미한다(Saxe and

Weitz, 1982). Park(2015)은 서비스 종사자를 대

상으로 하여 고객지향적 행동을 정의하였는데 고

객지향적 행동은 고객에게 서비스 종사자가 직접

적으로 도움을 주는 행동이라 하였다. 고객지향

적 행동에 대한 연구는 주로 서비스 접점과 관련

하여 이루어지고 있다. 호텔 서비스품질에 관한

연구에서 서비스는 속성상 무형성과 비분리성의

특징이 있기 때문에 고객들은 서비스 과정에서

나타나는 접점 직원의 행동에 따라 호텔기업의

서비스품질을 평가한다고 하였다(Park, 2015). 접

점 직원의 행동은 호텔뿐만 아니라 항공사 객실

서비스 품질에도 중요한 요인이 될 것이다.

직무수행의 차원에서 고객지향적 행동을 연구

한 Murphy(1994)는 직무수행을 역할 내 행동과

역할 외 행동으로 구분하였다. 역할 내 행동은

과제 지향적 행동으로 직무와 관련된 행동을 말

하며, 역할 외 행동은 대인 지향적 행동으로 직

무와 관련된 대인 간 상호작용이라 하였다.
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Park and Cho(2020)도 고객지향행동을 역할 내

행동과 역할 외 행동으로 구분하여 설명하였다.

조직 구성원들의 일반적인 행동 중 하나인 역할

내 행동은 개인에게 공식적으로 주어진 업무를

수행하는 것을 의미하고, 역할 외 행동은 조직

에서 공식적으로 요구되지는 않지만 요구 수준

이상의 역할을 자발적으로 수행하는 것이라고

설명하였다.

본 연구에서는 역할 내 행동을 CSM기반 서

비스행동으로 정의하였다. 역할 내 행동은 핵심

업무를 완수하는 것으로(Katz, 1964), 조직의 공

식 급여 시스템에 반영되는 종류의 행동이며 이

행동에 대한 보상은 조직의 의무이기도 하다

(Yoon et al., 2019). 조직 구성원들은 일차적으

로 자신이 보유한 지식과 기술을 가지고 맡은

업무에서 요구되는 역할 내 행동을 충실히 수행

하여야 하고 이는 보통 직무 기술서에 명시되어

있다(Willams and Anderson, 1991). 역할 내 행

동은 반드시 수행해서 최소한의 성과기준을 만

족시켜야 하는 것이며(Katz, 1964), 조직 구성원

에게 성과를 내도록 요구되는 의무라는 점에서

직접적인 업무성과와 밀접한 관련이 있고

(Borman and Motowidlo, 1993), 역할 내 행동

은 조직성과를 높일 수 있는 요인으로 많은 연

구가 되고 있다(Yoon et al., 2019). 본 연구에서

CSM기반 서비스 행동은 규정 내 고객지향적

행동으로 CSM규정에 나와있는 서비스행동의

정도를 측정하였고 (Park, 2015), O’Reilly and

Chatman(1986)의 연구를 기초로 하였다.

반면 CSM초월 서비스행동은 CSM기반 서비

스행동과 달리 조직으로부터 공식적으로 요구되

지는 않지만 요구 수준 이상의 역할을 자발적으

로 수행하는 역할 외 행동의 개념으로 설명할

수 있다. 역할 외 행동은 직무상의 역할을 수행

하는데 있어서 공식적으로 요구되지는 않지만,

조직성과에 도움을 줄 수 있는 행동을 말하며

강요에 의한 것이며 구성원 스스로 자발적으로

조직의 발전에 기여하기 위하여 행하는 행동을

말한다(Organ, 1988). 서비스 산업에서의 고객접

점 종업원에 의한 서비스 품질의 중요성이 증가

하면서 기업들도 경쟁력 차별화의 원천으로서

고객 접점 종업원의 책임과 전략적 중요성의 비

중을 점점 확장해나가고 있다(Park and Son,

2011). 따라서 객실승무원의 역할 외 행동인

CSM초월 서비스행동이 조직성과에 중요한 역

할을 할 것이라 판단된다. 고객만족을 위해서

고객접점 종업원에게 자유재량적이고 자발적이

며 과외적인 행동이 요구되며, 고객 접점 종업

원의 자유재량적 행동에 대한 연구는 서비스 산

업의 특성과 상황에 적용시킨 ‘서비스지향 영역

초월행동’ 또는 ‘고객지향 영역초월행동’의 개념

으로 확장되어 연구되고 있다(Bettencourt and

Brown, 2003; Bettencourt, Gwinner and

Meuter, 2001; Podsakoff and MacKenzie,

1997). 이러한 영역초월행동은 조직의 구성원들

이 사전에 정해진 공식적인 역할을 초과하여 추

가적으로 수행하는 행동이다(Bettencourt and

Brown, 2003).

3. 연구방법

3.1 연구모형

본 연구는 심리적임파워먼트에 대한 이론적 연

구를 기반으로 심리적임파워먼트가 서비스행동

인 CSM기반 서비스행동과 CSM초월 서비스행

동에 영향을 미치며, 고객중심 업무수행자세에

영향을 미칠 것이라고 가정하였다. 또한 고객중

심 업무수행자세는 심리적임파워먼트와 CSM기

반 서비스행동과 CSM초월 서비스행동 간에 매

개효과를 나타낼 것이라고 가정하였다. 이에

Fig. 1과 같이 연구모형을 도출하였다.

Fig. 1 Research Model
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3.2 연구가설

  임파워먼트 수준이 높은 사람들은 자기효능감

이나 자율결정권을 인지하기 때문에 업무처리에

능동적이며, 나아가 조직에 도움이 되는 행동을

하려는 경향이 있다(Thomas and Velthouse,

1990). 따라서 자신의 능력을 충분히 발휘하여

혁신적인 업무 행동 같은 적극적인 행동을 하게

된다(Lawler et al.,1995). 객실승무원은 특수한

근무환경에 적응하여야 하고 서비스에 대한 고

객의 평가가 기내에서 직접적으로 표출되는 경

우가 많아 심리적으로 많은 부담을 안고 있다.

그러므로 객실승무원들의 심리적임파워먼트는

고객만족을 위한 서비스 구현을 위해 중요하게

다뤄질 필요가 있다. 실제로 우수한 능력을 가

진 종업원이라 할지라도 심리적으로 임파워먼트

가 되지 않는다면, 동료나 상사의 사회적 압력,

실패할 경우 받게 되는 비난과 같은 심리적 비

용을 감수하지 못하여, 능력을 발휘하지 못할

가능성이 있다(Hu, 2016). 또한 Williams and

Attaway(1996)는 심리적으로 임파워먼트된 직

원들은 고객의 필요와 기대에 부응할 만한 권한

과 책임을 가지고 있기 때문에 결과적으로 높은

수준의 고객지향적인 행동을 하는 것을 입증하

였다. 심리적임파워먼트는 구성원의 과업성과에

긍정적인 영향을 미치며(Hackman and Oldham,

1980), 임파워먼트된 구성원은 조직을 위해 스

스로 많은 일을 할 수 있다는 확신을 갖게 되기

때문에 과업성과에 긍정적인 영향을 미친다

(Spreitzer, 1995; Jung and Cho, 2010). 임파워

먼트된 접점서비스 제공자는 고객에게 정확하게

서비스를 전달하고, 고객의 요구와 불만을 적극

적으로 해결하기 때문에 고객이 인지하는 서비

스 품질을 향상시킬 뿐만 아니라 고객만족을 이

룰 수 있다(Seok and Jo, 2002). 적절하게 임파

워먼트된 구성원은 그들의 직무에 만족하고 몰

입하게 된다(Go, 2008). 구성원의 직무만족과 직

무몰입은 결과적으로 고객만족을 가져오며 조직

구성원의 고객지향성을 향상시킨다(Kim, 2007).

그리고 임파워먼트와 서비스행동에 관한 연구에

서 임파워먼트는 조직몰입과 직무만족, 스트레

스, 역할행동, 조직시민행동, 혁신행동 등에 긍

정적인 영향을 미치고 있음을 알 수 있다

(Spreitzer et al., 1997). 호텔 조직 내 팀 수준

의 서번트리더십과 심리적임파워먼트 및 개인성

과의 관계에서 심리적임파워먼트가 고객지향 행

동에 긍정적 영향을 미치고 있음을 알 수 있다

(Kim et al., 2020). 또한 관광서비스 종사원을

대상으로 한 연구에서 내부 커뮤니케이션, 전문

성 개발, 심리적임파워먼트, 직무만족 및 조직

몰입이 친사회적 서비스 행동에 영향을 미친다

고 하였다(Ackfeldt and Wong, 2006). 친사회적

서비스행동은 서비스지향 영역초월행동

(Bettencourt and Brown, 2003)을 뜻하며, CSM

초월 서비스행동과 같으므로 이와 같은 선행연

구를 토대로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1. 심리적임파워먼트는 고객중심 업무수행자세

에 영향을 미칠 것이다.

H2-1. 심리적임파워먼트는 CSM기반 서비스행

동에 영향을 미칠 것이다.

H2-2. 심리적임파워먼트는 CSM초월 서비스행

동에 영향을 미칠 것이다.

서비스 기업은 고객과 접점에 있는 종사원이

고객의 욕구를 잘 파악하여 서비스를 제공함으

로써 기업의 경쟁우위를 가질 수 있다(Park,

2009). 고객중심 업무수행자세는 목표 고객을

충분히 이해하고자 노력하며 항상 고객을 중심

에 두고, 고객을 가장 우선시 하는 객실승무원

의 자세로 서비스 제공자에게 반드시 전제되어

야 하는 자세이다. 종업원이 고객지향적일수록

장기적으로 고객만족을 위해 노력하며, 고객에

게 불만족을 일으키는 행동을 피하며(Saxe and

Weitz, 1982), 고객지향성이 높은 영업사원일수

록 고객의 이익을 최우선으로 추구하며 고객의

필요에 맞는 것을 발견하여 제공하게 된다

(Terho et al., 2015). Kim and Lee(2009)는 고

객지향성을 종사원들이 고객 관점에서 생각하

고, 고객의 이익과 가치를 우선하는 태도와 행
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동으로 정의하였으며, 종사원의 이러한 태도와

행동은 고객에게 더 나은 가치를 제공하기 위한

서비스 목표를 실현하게 한다고 하였다. 환대산

업의 조직에서 리더의 고객지향성이 서비스행동

에 긍정적 영향을 미칠 수 있다는 연구(Yoo

and Arnold, 2014)와 호텔종사원의 공감능력이

고객지향성과 서비스행동에 미치는 영향에 관한

연구에서 종사원의 고객지향성이 서비스행동에

긍정적인 영향을 미친다는 연구(Shin et al.,

2021)를 토대로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3-1. 고객중심 업무수행자세는 CSM기반 서비

스행동에 영향을 미칠 것이다.

H3-2. 고객중심 업무수행자세는 CSM초월 서비

스행동에 영향을 미칠 것이다.

구성원의 직무만족과 조직몰입을 위해서는 구

성원의 내적 동기 유발도 매우 중요한 요소가

되고 있으며 내적 동기 유발 중 임파워먼트가

중요한 중요한 변인으로 제시되고 있다

Hackman and Oldham(1976). 구성원들에게 할

수 있다는 동기를 부여함으로써 구성원의 효능

감을 극대화시켜 조직의 효과성으로 유도하는

개념인 임파워먼트는(Hackman and Oldham,

1976)는 혁신행동의 바탕이 된다(King, 1990).

혁신행동은 조직구성원들의 끊임없는 노력과 의

지에의해 이루어지기 때문에 조직구성원들의 주

도적인 혁신행동이야 말로 조직의 성장과 생존

에 있어 매우 중요하다(Damanpour, 1991; Choi

and Yang, 2011). 임파워먼트는 조직몰입, 직

무만족, 스트레스, 역할행동, 조직시민행동, 혁신

행동 등에 긍정적인 영향을 미치며(Spreitzer et

al., 1997), 임파워먼트 수준이 강한 사람들은 자

신의 능력을 충분히 발휘하여 혁신적인 업무행

동 같은 적극적인 행동을 하게 된다(Lawler et

al., 1995). 그러므로 객실승무원 각자의 내적동

기인 심리적임파워먼트는 CSM의 규정을 기반

으로 하는 고객 서비스행동과 CSM에 기재된

서비스행동에서 더 나아가 고객에게 혜택을 줄

수 있는 적극적이며 혁신적인 서비스행동에 긍

정적인 영향을 미치게 된다. 호텔 직원의 심리

적임파워먼트와 서비스지향성, 친사회적 서비스

행동에 관한연구에서, 심리적임파워먼트는 친사

회적 서비스행동의 관계에서 서비스지향성은 매

개효과가 있는 것으로 나타났다(Oh and Oh,

2017). Oh and Oh(2017)는 친사회적 서비스행

동을 역할내 서비스행동, 역할외 서비스행동, 협

력으로 설명하고 있으므로 고객중심 업무수행태

도는 심리적임파워먼트와 CSM기반과 CSM초월

서비스행동 간에 매개효과를 나타낼 것이라 판

단된다.

따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H4. 고객중심 업무수행자세는 심리적임파워먼트

와 CSM기반 서비스행동 간에 매개효과를 나타

낼 것이다.

H5. 고객중심 업무수행자세는 심리적임파워먼트

와 CSM초월 서비스행동 간에 매개효과를 나타

낼 것이다.

3.3 측정항목

본 연구는 심리적임파워먼트가 고객중심 업무

수행자세와 CSM기반 서비스행동, CSM초월 서

비스행동에 미치는 영향을 실증분석하고자 선행

연구에서 제시된 항목을 바탕으로 본 연구목적

에 맞게 객실승무원 근무특성을 고려하여 설문

문항을 재구성하였다. 문항은 확정단계까지 현

직 승무원 팀장급과 팀원 3인의 검증을 받았고,

최종 수정하여 재구성한 설문문항은 팀장급과

팀원 등 2인으로부터 문항의 적합성을 검증받았

다. 모든 문항은 리커트 5점 척도(1점: 전혀 그

렇지 않다~ 5점: 매우 그렇다)로 측정하였다. 독

립변수인 심리적임파워먼트는 Spereitzer(1995)

의 연구를 토대로 Shon(2013)의 척도를 수정 보

완하였다. 심리적임파워먼트는 총 16문항이며,

그 중 의미성은 4문항으로 “내가 하고있는 기내

업무는 나에게는 매우 중요하다.” 등이며 유능

감은 “나의 비행업무 수행 능력에 대하여 자신

감을 가지고 있다.” 등과 같이 4문항으로 구성

하였다. 자기결정력은 “나는 비행 시 나의 일을

하는 방법을 결정함에 있어 상당한 자율성을 가

지고 있다.”를 포함하여 4문항이며, 영향력은

“나의 팀이나 객실부서에서 발생하는 일에 대해
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나의 영향력은 크다.” 등 총 4문항으로 구성하

였다. 고객중심 업무수행자세는 Narver and

Slater(1990), Donavan and Hocut(2001),

Donavan et al.(2004)의 연구를 바탕으로 재구

성한 4문항으로 “나는 비행업무 시 항상 고객

중심으로 서비스를 하려고 노력한다.”, “나는 비

행 업무 시 고객을 만족시키기 위해 최선의 노

력을 한다.”등이 있다. CSM기반 서비스행동은

“나는 고객을 대할 때 CSM의 규정 및 절차를

따른다.”를 포함하여 총 5문항이며, CSM초월

서비스행동은 “나는 고객을 위해서 기꺼이 내

직책과 Duty에서 요구되는 역할 이상으로 서비

스를 제공한다.”등 총 5문항이다. CSM기반 서

비스행동과 CSM초월 서비스행동은 O’Reilly

and Chatman(1986)의 선행연구를 바탕으로

Park(2015)의 척도를 수정하여 구성하였다.

4. 실증분석

4.1 자료수집 및 분석방법

표본은 국내 항공사 객실승무원 대상으로

2021년 3월 7일부터 15일까지 구글 서베이 자기

기입식 방식을 통해 총 467부 응답을 받았으며

불성실한 응답 6부를 제외하고 얻은 총 461명

(98.7%)의 설문을 분석에 활용하였다. 연구대상

의 일반적 특성을 Table 1 에 제시하였다.

성별은 여성 394명(85.5%), 남성 67명(14.5%)

인 것으로 나타났으며 객실승무원 조직의 특성

상 여승무원의 비율이 많기 때문에 나타난 결과

로 보인다. 항공사 형태는 대형항공사 430명

(93.3%), 저비용 항공사 종사자가 31명(6.7%)인

것으로 나타났다. 이 결과 또한 국내 항공사 중

대형항공사의 규모가 크기 때문에 종사하는 객

실승무원 수도 대형항공사 측이 많은 것으로 보

인다.

본 연구에서 수집한 자료는 SPSS 26.0 프로

그램을 이용하여 분석하였고 구체적인 분석방법

은 다음과 같다. 첫째, 연구대상의 일반적 특성

을 확인하기 위하여 빈도분석을 실시하였다. 둘

째, 각 척도의 타당도와 신뢰도를 검증하기 위

하여 탐색적 요인분석을 실시하고 문항내적합치

도 계수를 산출하였다. 셋째, 주요 변수의 일반

적 경향성과 정규성 여부를 확인하기 위하여 기

술통계분석을 실시하였다. 넷째, 주요 변수 간의

관련성을 확인하기 위하여 Pearson 상관분석을

Table 1 Respondents’ Demographic Data

(N=461)
Categories n %

Gender
Female 394 85.5

Male 67 14.5

Age

20 ~ 29 38 8.3

30 ~ 39 150 32.5

40 ~ 49 249 54.0

50 ~ 24 5.2

Term

(Year)

~ 2 13 2.8

2 ~ 5 46 10.0

5 ~ 10 82 17.8

10 ~ 20 135 29.3

20 ~ 185 40.1

Airline

Type

Full Service

Carrier
430 93.3

Low Cost

Carrier
31 6.7

Rank

Steward/

Stewardess
81 17.6

Assistant Purser 106 23.0

Purser 227 49.2

Senior Purser 39 8.5

Chief Purser 8 1.7

Duty

Team Member 207 44.9

Team Senior 118 25.6

Team Assistant

Purser
72 15.6

Team Purser 64 13.9

Total 461 100
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실시하였다. 다섯째, 측정모형의 타당도를 검증

하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하였다. 여

섯째, 연구모형을 검증하기 위하여 구조방정식

모형을 적용하였다. 매개효과 검증에는 원자료

로부터 2,000개의 가상 표본을 복원추출하여 편

향이 교정된 95% 신뢰구간을 추정하는 부트스

트래핑을 실시하였다(Shrout and Bolger, 2002).

4.2 신뢰성 및 타당성 검증

측정도구의 타당도와 신뢰도를 검증하기 위하

여 탐색적 요인분석 결과는 Table 2에 제시하였

다. 탐색적 요인분석은 요인 간의 독립성을 확

보하기 위하여 최대우도(Maximum Likelihood)에

의한 요인추출방법과 요인의 해석을 단순화하는

배리맥스(varimax) 회전 방법을 적용하였다. 요

인 추출은 고유 값(Eigen value) 1.0을 기준으로

설정하였으며, 측정문항의 요인 부하량이 .4 이

상이면 해당 요인에 속하는 것으로 판단하였다

(Ford, MacCallum and Tait, 1986). 문항내적합

치도 계수는 .6이상이면 양호한 신뢰도로 판단

하였다(Nunnally, 1978). KMO 측도값은 .916으

로 최소 기준치인 .6보다 크며, 측정문항들의 상

관행렬이 단위행렬인지 여부를 검정하는

Bartlett의 구형성 검정 통계량은 유의수준 5%

에서 유의미한 것으로 나타나 수집된 자료와 측

정항목이 요인분석을 수행하기에 적합함을 알 수

있었다. 고유 값이 1.0 이상으로 산출된 요인은 7

개로 나타났으며 모든 문항의 요인 부하량이 .4

이상이고, 문항내적합치도 계수는 모두 .6이상으

로 나타나 타당도 및 신뢰도가 확보되었음을 알

수 있었다. 또한 설명 분산이 가장 큰 요인이

10.89%로 나타나 50%보다 작으므로 동일방법편

의가 분석결과를 왜곡시킬 가능성은 매우 작은

것으로 판단하였다(Podsakoff, Mackenzie, Lee,

and Podsakoff, 2003).

4.3 기술통계 분석

일반적 경향성과 정규성 여부를 확인하기 위

하여 기술통계분석을 실시하였고, 분석결과, 변

Table 2 Results of Exploratory Analysis

Factor Item
Factor

loading

Eigen

value

Explanation

variance

(%)

Cronbach’s α

Service

Behavior

by CSM

byCSM3 .806

3.27 10.89 .88

byCSM4 .747

byCSM2 .689

byCSM1 .640

byCSM5 .638

Impact

Impact4 .778

2.77 9.24 .87
Impact3 .755

Impact2 .734

Impact1 .677

Customer

Focused Job

Performance

Attitude

C-Attitude2 .687

2.69 8.97 .83
C-Attitude3 .647

C-Attitude1 .618

C-Attitude4 .574

Competence

Competence
2

.800

2.68 8.92 .88

Competence
1

.732

Competence
3

.699

Competence
4

.576

Self-

Determination

S-Deter3 .797

2.55 8.50 .89
S-Deter4 .789

S-Deter2 .631

S-Deter1 .579

Meaning

fullness

Meaning3 .792

2.34 7.79 .87
Meaning2 .712

Meaning4 .615

Meaning1 .523

Service
Behavior

beyond

CSM

beyond

CSM 2
.753

2.15 7.16 .77

beyond

CSM 3
.739

beyond

CSM 4
.729

beyond

CSM 1
.445

beyond

CSM 5
.407

Total 61.47

KMO .916

Bartlett`s test of
Sphericity

 (435)=8033.07(.000)
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수의 왜도 범위는 –1.16 ~ -.24, 첨도 범위는

-.39 ~ 2.02로 나타났다. 왜도의 절대값이 3보다

작고 첨도는 10보다 작으므로 모든 변수가 정규

분포함을 알 수 있었다(Kline, 2015).

4.4 상관관계 분석

주요 변수 간의 관련성을 확인하기 위하여

Pearson 상관분석을 실시하였으며 Table 3 에

제시하였다.

4.5 측정모형 검증

연구모형을 검증하기에 앞서 측정모형을 평가

하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하여 측정

모형의 타당도를 검증하였다(Anderson and

Gerbing, 1988). 모형의 적합도 지수는 TLI

(Tucker and Lewis, 1973), IFI(Bollen, 1989),

CFI(Bentler, 1990)는 .90이상이면 좋은 적합도,

RMSEA는 .05미만이면 좋은 적합도, .08미만이

면 괜찮은 적합도, .10미만이면 보통 적합도, .10

이상이면 나쁜 적합도(Browne and Cudeck,

1992)로 판단한다. 모형의 적합도 지수는 양호

하게 나타났으나 CSM초월 서비스 행동 1번, 5

번 문항의 표준화 회귀계수가 기준치에 미달하

는 것으로 나타나 이 문항을 제거한 후 다시 분

석을 실시하고 적합도 지수를 살펴보았다. 측정

모형의 적합도 지수는 TLI=.941, IFI=.949,

CFI=.949, RMSEA=.050으로 양호하게 나타나

적합한 모형임을 확인하였다.

측정모형을 통해 집중타당도와 판별타당도를

검증하기 위하여 표준화 회귀계수, 개념 신뢰도

(Construct Reliability, CR), 평균분산추출

(Average Variance Extracted, AVE)값을 산출

하여 Table 4 에 제시하였다. 표준화 회귀계수

와 평균분산추출은 .5이상, 개념 신뢰도는 .7이

상이면 수렴 타당도가 양호하다고 판단한다

(Anderson and Gerbing, 1988). 표준화 회귀계

수는 .66 ~ .89, 평균분산추출은 .52 ~ .81, 개념

신뢰도는 .76 ~ .95로 나타나 집중타당도가 입증

되었음을 알 수 있었다.

Table 4 AVE and CR of the Measurement

Model
Latent Variable Variable β AVE CR

Meaningfullness

Meaning fullness1 .69

.74 .92
Meaning fullness2 .80

Meaning fullness3 .86

Meaning fullness4 .82

Competence

Competence1 .85

.81 .95
Competence2 .87

Competence3 .79

Competence4 .73

Self-
determination

Self-determination1 .71

.68 .89
Self-determination2 .77

Self-determination3 .89

Self-determination4 .88

Impact

Impact1 .74

.63 .87
Impact2 .83

Impact3 .82

Impact4 .78

Customer
Focused
Job

Performance
Attitude

C-Attitude1 .76

.74 .92
C-Attitude2 .82

C-Attitude3 .66

C-Attitude4 .71

Service

Behaviors

by CSM

by CSM1 .74

.79 .95

by CSM2 .79

by CSM3 .82

by CSM4 .77

by CSM5 .75

Service

Behavior
beyond CSM

beyondCSM2 .71

.52 .76beyondCSM3 .76

beyondCSM4 .77

Table 3 Correlation between Variables
Variable 1 1-1 1-2 1-3 1-4 2 3 4
1 1

1-1 .72*** 1

1-2 .71*** .58*** 1

1-3 .84*** .41*** .44*** 1

1-4 .79*** .35*** .32*** .61*** 1

2 .50*** .58*** .50*** .33*** .23*** 1

3 .44*** .45*** .51*** .28*** .20*** .59*** 1

4 .31*** .24*** .19*** .29*** .23*** .26*** .13** 1
**p<.01, ***p<.001
1. Empowerment,
1-1. Meaningfullness, 1-2. Competence,
1-3. Self-Determination, 1-4. Impact
2. Customer Focused Job Performance Attitude
3. Service Behavior by CSM
4. Service Behavior beyond CSM
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판별타당도는 평균분산추출의 제곱근 값이 잠

재변수 간 상관계수의 절대값 보다 높을 경우

판별타당도가 확보된 것으로 본다(Fornell and

Larcker, 1981). 각 잠재변수의 상관계수와 평균

분산추출의 제곱근 값을 Table 5 에 제시하였

다. 평균분산추출의 제곱근 값이 해당하는 행과

열의 상관계수보다 대체로 큰 것으로 나타나 판

별타당도가 부분적으로 확보되었음을 알 수 있

었다.

4.6 가설 검증

임파워먼트가 고객중심 업무수행자세를 매개

로 CSM기반 서비스행동, CSM초월 서비스행동

에 영향을 미치는 모형을 연구모형으로 설정하

고 구조방정식모형을 적용하였다. 분석결과, 적

합도 지수가 기준치에 다소 미달하여 수정지수

(Modification Index) 방법을 적용하였다. 즉 측

정변인의 오차분산끼리 공분산을 허용하여 적합

도 지수를 상승시킨 후 다시 분석을 수행하였

다. 모형의 적합도 지수는 TLI=.942, IFI=.953,

CFI=.952, RMSEA=.059로 양호하게 나타났다.

직접경로를 분석한 결과는 Table 6과 Fig. 2

에 제시한 바와 같다. 심리적임파워먼트는 고객

중심 업무수행자세, CSM기반 서비스행동을 정

적으로 유의미하게 설명하였다. 반면 심리적임

파워먼트는 CSM초월 서비스행동에 정적으로

유의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났

다. 그리고 고객중심 업무수행자세는 CSM기반

서비스행동을 정적으로 유의미하게 설명하는 것

으로 나타났고, CSM초월 서비스행동에는 유의

미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다.

따라서 심리적임파워먼트가 고객중심 업무수행

자세에 (+)의 영향을 미칠 것이라고 설정한 H1

과 심리적임파워먼트가 CSM기반 서비스행동에

(+)의 영향을 미칠 것이라고 설정한 H2-1가 채

택되었다. 반면 심리적임파워먼트가 CSM초월

서비스행동에 (+)의 영향을 미칠 것이라고 설정

한 H2-2는 기각되었다. 그리고 고객중심 업무수

행자세가 CSM기반 서비스행동에 (+)의 영향을

미칠 것이라고 설정한 H3-1은 채택되었으나 고

객중심 업무수행자세가 CSM초월 서비스행동에

(+)의 영향을 미칠 것이라고 설정한 H3-2는 기

각됨을 알 수 있었다.

다음으로 Hur(2013)가 제안한 부트스트래핑

(2,000회)을 실시하여 매개효과를 검증한 결과는

Table 7 에 제시한 바와 같다. 심리적임파워먼

트가 고객중심 업무수행자세를 거쳐 CSM기반

서비스행동으로 가는 간접경로가 유의미한 것으

로 나타났다. 심리적임파워먼트는 CSM기반 서

비스행동에 직접적으로도 영향을 미치므로 고객

중심 업무수행태도는 임파워먼트와 CSM기반

서비스행동 간의 관계를 부분매개하는 것으로

확인되었다. 매개효과의 크기는 .36 이며 95%하

한 값은 .18이며, 상한 값은 .65로 나타나서

95% 수준에서 유미한 것으로 나타난 것을 알

수 있다. 반면, 심리적임파워먼트가 고객중심 업

무수행태도를 거쳐 CSM초월 서비스행동으로

가는 간접경로는 유의미하지 않아 고객중심 업

무수행태도는 심리적임파워먼트와 CSM초월 서

비스행동 간의 관계를 매개하지 못하는 것으로

나타났다. 따라서 고객중심 업무수행태도가 임

파워먼트와 CSM기반 서비스행동 간의 관계를

매개할 것이라고 설정한 H4가 채택되고, 고객중

심 업무수행태도가 심리적임파워먼트와 CSM초

월 서비스행동 간의 관계를 매개할 것이라고 설

Table 5 Correlation Coefficient between latent

Variables and Square Root of AVE
(N=461)

1 2 3 4 5 6 7

1.Meaningfullness (.86)

2.Competence .64 (.90)

3.Self-Determination .44 .45 (.82)

4.Impact .41 .36 .70 (.79)

5. Customer Focused

Job Performance Attitude
.68 .57 .36 .28 (.86)

6. Service Behavior

by CSM
.50 .57 .30 .23 .68 (.89)

7. Service Behavior

beyond CSM
.12 .06 .27 .21 .10 -.03 (.72)

( )= Square Root of AVE
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정한 H5가 기각됨을 알 수 있었다.

                       Fig. 2 Path coefficient of research model 

Table 6 Estimates of the Parameters of the Research Model

H Path B SE β t

H1

Psycological Empowerment ->

Customer Focused

Job Performance Attitude

1.18 .16 .76 7.46***

H2-1
Psycological Empowerment ->

Service Behaviors by CSM
.34 .11 .27 2.99**

H2-2
Psycological Empowerment ->

Service Behaviors beyond CSM
.47 .27 .20 1.74

H3-1

Customer Focused

Job Performance Attitude ->

Service Behaviors by CSM

.39 .07 .48 5.54***

H3-2

Customer Focused

Job Performance Attitude ->

Service Behaviors beyond CSM

-.10 .17 -.07 -.63

**p<.01, ***p<.001
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5. 결론 및 제언

항공산업은 항공기라는 유형의 상품을 이용하

여 고객들에게 서비스를 제공하는 대표적인 서

비스 산업으로, 서비스의 품질이 곧 중요 상품

의 품질로 인식된다. 따라서 항공사는 지속적인

고객의 서비스 품질평가와 전반적인 만족도 관

계를 밝혀나가야 한다(Lee and Kim, 2014). 포

스트 코로나에는 국내 항공사 간의 치열한 경쟁

이 예견된다. 전에 없던 불확실성을 경험한 항

공사들은 그동안과 전혀 다른 새로운 고객경험

을 고안하여 고객유치에 힘쓰고 항공사 품질에

중요한 영향을 미치는 기내서비스에 주목할 것

이다. 이에 본 연구에서는 고객접점에서 서비스

를 제공하는 객실승무원의 고객중심의 업무수행

자세와 서비스행동에 영향을 미치는 요인들 간

의 관계를 살펴봄으로써 기내서비스 향상을 위

한 실무적 시사점을 도출해보고자 하였다.

객실승무원의 서비스행동은 조직 특성에 부합

하도록 하기 위하여 CSM기반 서비스행동과

CSM초월 서비스행동으로 구분하였으며, 객실승

무원의 심리적임파워먼트가 고객중심 업무수행

자세와 서비스행동에 미치는 영향을 실증분석하

였다. 연구결과 첫째, 객실승무원이 인지하는 심

리적임파워먼트는 고객중심 업무수행자세에 긍

정적으로 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 객

실승무원의 근무환경은 각자에게 할당된 근무구

역에서 제한된 가용 시간과 서비스자원을 활용

하여 고객만족을 실현시켜야하는 제약이 있다.

따라서 객실승무원 스스로 업무에 대한 재량

권과 자신감을 인지했을 때 고객중심의 업무수

행자세가 더욱 발현됨을 확인하였다. 둘째, 심리

적임파워먼트는 CSM기반 서비스행동에 긍정적

인 영향을 미치고 있으며 반면 CSM초월 서비

스행동에는 영향을 미치지 않음을 확인하였다.

CSM기반 서비스행동은 회사에게 의무적으로

수행하도록 규정한 업무지침서에 기반한 서비스

행동이다. 객실승무원은 철저한 직무교육과 규

범과 절차의 중요성에 노출이 많이 되고 있어,

심리적임파워먼트는 표준화된 서비스행동인

CSM기반 서비스행동만을 강화시킨 것으로 해

석된다. 반면에 심리적임파워먼트가 CSM초월

서비스행동에 영향을 미치지 않는 것은, 객실승

무원이 심리적인 자신감과 재량권이 인지된다고

하더라도 규정을 넘어서는 서비스 행동을 함으

로써 초래하게 될 규정위반 등의 책임을 회피하

고자 하는 의도가 존재하기 때문인 것으로 판단

된다. 항공사에서는 서비스 편차에서 오는 고객

불만을 최소화하기 위해서 CSM에 근거한 서비

스인가의 여부를 상벌의 기준으로 삼고 있어 이

러한 조직 문화가영향을 미친것으로 판단할 수

있을 것이다. 셋째, 고객중심 업무수행자세는 심

리적임파워먼트와 CSM기반 서비스행동 간에

매개효과를 나타내는 것으로 분석되었고, 심리

적임파워먼트와 CSM초월 서비스행동 간에는

매개효과가 입증되지 않았다. 고개에게 보여지

는 행동 뿐만 아니라 서비스 준비를 포함한 모

든 제반 업무를 고객을 우선시 하고자 하는 고

Table 7 Mediating Effect
H Path β SE p 95% CI

H4

Psycological Empowerment ->

Customer Focused Job Performance Attitude ->

Service Behavior by CSM

.36** .13 .001 .18 - .65

H5

Psycological Empowerment ->

Customer Focused Job Performance Attitude ->

Service Behavior beyond CSM

-.05 .11 .616 -.25 - .16

**p<.01
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객중심 업무수행자세는 고객만족을 위해 매우

중요한 자세이다. 심리적으로 자심감이 고양된

상태는 회사에서 정해진 업무의 완수를 위해 완

벽하게 하고자 고객중심 업무수행자세가 전제됨

으로써 CSM기반 서비스행동이 더욱 강화된다

고 판단할 수 있다. 그러나 고객중심 업무수행

자세는 자신감과 할 수 있다는 재량이 부여되더

라도 CSM에 기재되어 있지 않는 그 이상의 서

비스를 수행하는 초월 서비스행동을 끌어내지

못하고 있음을 알 수 있다. 오늘날 항공여행이

보편화되면서 고객의 서비스 기대 수준은 높고

다양한 성향의 고객으로부터 예상치 못한 서비

스를 요구받는 등 승무원의 업무 강도와 부담감

은 점차 증대하고 있다. 더욱이 코로나로 인한

감염의 위험과 국내 항공사 간의 합병과 살아남

기 위한 경쟁구도 속에서 승무원들의 심리적임

파워먼트는 원활한 서비스 완수를 위해 중요하

다. 이런 시점에 본 연구 결과는 객실승무원의

심리적 요인이 서비스행동에 미치는 영향임을

확인하였다는 데 의미가 있다. 그리고 객실서비

스 수행에 있어 CSM이 중요한 기준을 제시하

고 있으나 창의적이고 융통성 있는 서비스가 고

객을 충성고객으로 전환시킬 수 있는 만큼,

CSM을 넘어서는 유연한 서비스가 구현되어야

할 것이다. 이를 위해서는 규범과 절차에 얽매

이지 않고 고객과의 상호작용을 통한 의미 있는

진실의 순간을 만들 수 있는 객실 운영 전략의

필요성을 제시하였다는데 의의가 있다. 향후 연

구에서는 저비용항공사와 대형항공사승무원을

대상으로 한 비교연구를 제언하며 객실교육과

운영 면에서 서비스 성과의 차이를 가져오는 변

수들을 탐구해보는 것도 의미가 있으리라고 판

단된다. 또한 본 연구에서는 객실승무원의 행동

에 미치는 영향을 분석하였으나 CSM기반 서비

스행동과 CSM초월 서비스행동이 고객에게 긍

정적인 영향을 미치는지에 대한 실증분석이 제

시될 필요가 있다고 판단된다.
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